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 The purpose of this research was to use Service Design Thinking tools, 

famous tools among Service Design business, to extracts the problems, to develop the 

implication guideline of using a Customer Journey Map, one of the Service Design 

Thinking tools, and to discover the chances in order to improve internal customer 

satisfaction of a firm in Automobile industry. Sixty-nine participants from 3 

departments, Production, Production Engineering, and Quality Control, participated in 

this research. The collected data from the survey and the synthesizing of data 

collected from Service Design Thinking tools were used as knowledge sources to 

identify causes and problems for internal service of this firm. Minitab R16 software 

was used to analyze the data as well.  

 After following the implication guideline of Customer Journey Map, mainly 

developed in this research, the problematic spot, where urgently needed to be 

improved, was at a “Calibration Status Inquiry” service (with 3.996 scores). 

Collecting data and using brainstorming techniques were again used to combine the 

possibilities and finally identify 12 chances of improvement with 10 categories of 

problems. After improvement, the internal customer satisfaction changed from 2.256 

to 3.056 (or 35.88% of improvement). Thus, the implementation guideline purposed 

in this research was proven to be able to increase the understanding customer hidden 

needs and solve the customer satisfaction issue by raising new chances to improve 

from different perspectives which never be able to find from the traditional fashion. 

As a result, the customer satisfaction was successfully improved at the end of the 

research.   
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 เป็นท่ีทราบดีวา่ การพฒันาเศรษฐกิจของประเทศไทยนั้น อาศยัการพฒันาใน
ภาคอุตสาหกรรมเป็นหลกั ท าใหภ้าคอุตสาหกรรมมีความส าคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของ
ประเทศมาโดยตลอด การพฒันาในภาคอุตสาหกรรมส่วนใหญ่เป็นไปในลกัษณะการปรับปรุง
กระบวนการผลิตต่าง ๆ เช่น การควบคุมคุณภาพในการผลิต (กระทรวงอุตสาหกรรม, 2554)  
การประยกุตเ์ทคนิคการผลิตแบบลีน (Czabke, 2007) การลดกระบวนการผลิตท่ีไม่สร้างมูลค่า  
(Akinci, Fischer, & Zabelle, n.d.; Ketkamon & Teeravaraprug, 2009; Rahman, Wang, & Wui 
Lim, 2012) การปรับปรุงกระบวนการผลิตหรือวธีิการท างานใหเ้หมาะสม (สุวรรณ วรเลิศ, 2551) 
การประยกุตใ์ชเ้ทคนิคอ่ืน ๆ ในการผลิต เช่น ระบบป้าย (Kanban System) (Naik, Kumar, & Goud, 
2013; Ramnath, Elanchezhian, & Kesavan, 2010) และระบบการผลิตแบบทนัเวลาพอดี 
(Abdallah & Matsui, 2007) ทั้งน้ีก็เพื่อท าใหลู้กคา้ภายนอกพึงพอใจในคุณภาพสินคา้ 
และการบริการ โดยท่ียงัคงก าไรใหเ้ท่าเดิมหรือลดราคาตน้ทุนใหต้ ่าลงเพื่อใหไ้ดก้  าไรท่ีมากข้ึน  
ซ่ึงในบางคร้ังการปรับปรุงกระบวนการผลิตเหล่าน้ี มกัจะใหค้วามส าคญัไปท่ีผลก าไรโดยละเลย
ความรู้สึกหรือประสบการณ์ของผูท่ี้เก่ียวขอ้งส่วนอ่ืน ๆ ไป ซ่ึงเม่ือไม่นานมาน้ีมีการบริหารจดัการ
แบบใหม่ท่ีเรียกวา่ “อาฟเฟคทีฟเมนเนจเมนท”์ (Affective management) ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีส่งเสริม
การใหค้วามส าคญัต่อความรู้สึกทางดา้นอารมณ์หรือประสบการณ์ของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
เท่าเทียมกบัการใหค้วามส าคญักบัการพิจารณาตน้ทุนหรือผลก าไรท่ีเป็นลกัษณะการบริหารจดัการ
ในแบบดัง่เดิม (Authayarat & Umemuro, 2012) ตวัอยา่งเช่น การใหค้วามส าคญัต่อความรู้สึก 
(ความสุข) ของพนกังานในท่ีท างาน (บุญจง ชวศิริวงค,์  2550) การออกแบบผลิตภณัฑห์รือบริการท่ี
ส่งผลในแง่บวกต่ออารมณ์และความรู้สึกของลูกคา้ (รพีพรรณ สุกณัศีล, 2551) โดยเฉพาะในองคก์ร
ท่ีมีกลุ่มพนกังานเป็นกลไกส าคญัท่ีช่วยใหอ้งคก์รสามารถขบัเคล่ือนได ้จะเห็นวา่มีการให้
ความส าคญัต่อความรู้สึกและประสบการณ์ของกลุ่มพนกังานในท่ีท างานมากยิง่ข้ึน เช่น การจดั
สภาพแวดลอ้มและรูปแบบในการท างานใหมี้ความหลากหลาย (อิสราภรณ์ ทวแีสงสกุลไทย, 2555) 
 ผลลพัธ์ของการใหค้วามส าคญัต่อความรู้สึกหรือประสบการณ์ของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วน
เสียนั้นมีค่ามากมาย เช่น ความสุขของพนกังานท าใหเ้กิดประสิทธิภาพในการท างานท่ีดีมากยิง่ข้ึน 
(บุญจง ชวศิริวงค,์ 2550) ท าใหมี้ความคิดสร้างสรรคใ์นการท างานเพิ่มข้ึน  
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(อิสราภรณ์ ทวีแสงสกุลไทย, 2555) ท าใหมี้ความยนิดีท่ีจะอยูท่  างานต่อในช่วงล่วงเวลาเพื่อท างาน
ใหส้ าเร็จ หรือมีความผกูพนัทางดา้นจิตใจกบัองคก์รมากข้ึน และมีแนวโนม้ท่ีจะลาออกนอ้ยลง 
(ชนดัดา ยงัสี, 2549) (อมรรัตน์ สวา่งอารมย,์ 2549) 
 จากขอ้มูลวรรณกรรมวชิาการท่ีผา่นมาในอดีต ไม่ปรากฏวา่มีการน าเอาแนวคิดของ 
การใหค้วามส าคญัต่อความรู้สึกของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมาใชใ้นการปรับปรุงในกระบวนการผลิต
ในภาคอุตสาหกรรมเลย ทั้งท่ีจริงแลว้ หากพิจารณาจากแนวคิดของค าวา่ “การคิดเชิงออกแบบ” 
หรือ Service Design Thinking กระบวนการผลิตในภาคอุตสาหกรรมนั้นก็หมายถึง ส่วนหน่ึงของ
ระบบบริการท่ีมีหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งถดัไปเป็นลูกคา้ภายในนัน่เอง ซ่ึงหากกล่าวถึงกระบวน 
การผลิตในภาคอุตสาหกรรมก็พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ภายในท่ีมีต่อกระบวนการผลิต ก็คือ 
ผลลพัธ์ของกระบวนการผลิตนัน่เอง ดงันั้น การเพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการผลิตก็รวมถึง 
การคน้หาส่ิงท่ีท าใหลู้กคา้ภายในพึงพอใจในกระบวนการผลิต 
 เพื่อปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคา้ภายใน ส่ิงส าคญัก็คือ การคน้หาประเด็นส าคญั 
ต่าง ๆ ในกระบวนการผลิต (หรือกระบวนการการใหบ้ริการ) ท่ีส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของ
ลูกคา้ภายในนัน่เอง ซ่ึงลกัษณะการคน้หาแบบน้ีจะเรียกวา่เป็นการคน้หาความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของ
ผูใ้ชบ้ริการ การคน้หาความตอ้งการท่ีแทจ้ริงน้ี บางคร้ังก็เร่ิมตน้จากการคน้หาความตอ้งการ 
ซ่อนเร้นท่ีผูใ้ชบ้ริการอาจจะไม่สามารถถ่ายทอดความตอ้งการของตนออกมาได ้นกัออกแบบ
กระบวนการหรือผูเ้ก่ียวขอ้งจึงจ าเป็นจะตอ้งแปลความหมายของความตอ้งการซ่อนเร้นน้ี หรือ
พยายามท าความเขา้ใจลูกคา้ภายในใหไ้ดม้ากท่ีสุดเสียก่อน จึงค่อยสังเคราะห์หรือสรุปสาระของ
ความตอ้งการของลูกคา้ภายในและน าเสนอแนวทางในการแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่พวกเขา จากนั้นจึง 
น าแนวทางหรือแนวคิดใหม่ไปทดลองใช ้(ศูนยส์ร้างสรรคง์านออกแบบ [TCDC], ม.ป.ป.) ซ่ึงเป็น 
การวจิยัเชิงคุณภาพตามแนวทางของการวิจยัทางมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ เช่น การใหลู้กคา้
ระบุระดบัความพึงใจหรือแสดงความคิดเห็นโดยเสรีในการใหบ้ริการโดยใชแ้บบสอบถามท่ีผา่น
การตรวจสอบและปรับปรุงคุณภาพจากผูเ้ช่ียวชาญ  
 นอกจากน้ีแลว้ในแนวคิดของการคิดเชิงออกแบบ มกัใชเ้คร่ืองมือต่าง ๆ ท่ีสามารถคน้หา
ปัญหา คน้หาความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ และส่วนประกอบท่ีท าใหลู้กคา้มีความพึงพอใจมาก
ข้ึน (ส านกังานธนารักษ์, 2554) ในกระบวนการคน้หาความตอ้งการตอ้งมีการส ารวจเพื่อเก็บขอ้มูล 
ซ่ึงในการท างานวจิยัคร้ังน้ีเลือกใชเ้คร่ืองมือ 3 เคร่ืองมือ เพื่อท าความเขา้ใจปัญหา เก็บขอ้มูลเชิงลึก
และสังเคราะห์ปัญหา โดยใชเ้คร่ืองมือ “การระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย” (Stakeholder map) มาช่วยท า
ความเขา้ใจปัญหาและคน้หาผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีอิทธิพลและความส าคญัต่อการใหบ้ริการจน
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สามารถเพิ่มระดบัความพึงพอใจในบริการได ้โดยท่ีท าความเขา้ใจปัญหาและการคน้หาปัญหาของ
การใหบ้ริการเพื่อปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคา้ โดยใชเ้คร่ืองมือ “การสังเกตการณ์” 
(Observation capture) ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บขอ้มูลเชิงลึกท่ีจะท าใหน้กัออกแบบ
กระบวนการเขา้ใจวา่จุดใดเป็นปัญหาท่ีส่งผลต่อความรู้สึกหรือประสบการณ์ท่ีไม่ดีแก่ลูกคา้  
ซ่ึงการสังเกตการณ์น้ีเป็นการสังเกตการณ์และเก็บขอ้มูลแบบจดบนัทึกหรือภาพถ่ายโดยไม่เขา้ถึง
ตวับุคคล และในกระบวนการคน้หาประเด็นส าคญัท่ีจะช่วยใหเ้ขา้ใจกระบวนการใหบ้ริการไดน้ั้น 
จ าเป็นตอ้งทราบถึงรายละเอียดของกระบวนการการเขา้รับบริการ อาจใชก้ารบนัทึก  
หรือการเก็บขอ้มูลท่ีแสดงระดบัของความพึงพอใจท่ีมีต่อกิจกรรมต่าง ๆ ของแต่ละกระบวนการท่ี
ผูรั้บบริการเก่ียวขอ้ง ซ่ึงในแนวคิดของการคิดเชิงออกแบบจะเรียกเคร่ืองมือน้ีวา่  
“แผนผงัประสบการณ์ของผูใ้ช”้ (Customer journey map) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือในการสังเคราะห์ปัญหา  
โดยสร้างแผนผงัประสบการณ์การใชบ้ริการของผูรั้บบริการ (ลูกคา้) ทั้งก่อนการรับบริการ  
ระหวา่งการรับบริการ และหลงัการรับบริการ ท าใหเ้ห็นรายละเอียดวา่ลูกคา้มีปฏิสัมพนัธ์และ
ความรู้สึกกบัแต่ละจุดปะทะ (Touchpoint) อยา่งไรต่อการใหบ้ริการจนสามารถคน้หาโอกาส 
ในการน าไปปรับปรุงกระบวนการการใหบ้ริการ ซ่ึงในการท างานวจิยัคร้ังน้ีเป็นการปรับปรุง 
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น เคร่ืองมือแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชจึ้งถูกพิจารณา
น ามาใชใ้นการคน้หาเลือกปัญหาในการบริการ 
 ผูว้จิยัจึงมีความประสงคใ์นการคน้หาปัญหาในการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อประสบการณ์
ของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย โดยใชเ้คร่ืองมือจากแนวคิดการคิดเชิงออกแบบ ซ่ึงในปัจจุบนัยงัไม่เคยมี
ผูใ้ดน าเสนอแนวคิดเชิงออกแบบมาใชใ้นการใหบ้ริการในภาคอุตสาหกรรม เพราะมกัจะเห็นการ
น าแนวคิดการคิดเชิงออกแบบประยกุตใ์ชก้บังานออกแบบเชิงความคิดสร้างสรรคท่ี์ใชค้วามรู้สึก
ของผูอ้อกแบบในการตดัสินใจเป็นหลกั และอาจจะไม่มีรูปแบบของการไดม้าซ่ึงแนวทางการคน้หา
ปัญหา 
 ดงันั้นงานวจิยัน้ีจึงมีเป้าหมายในการพฒันารูปแบบการคน้หาปัญหาของกระบวนการ
การใหบ้ริการในภาคอุตสาหกรรมของเคร่ืองมือแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้(Customer journey map) 
และน าเสนอแนวทางการแกไ้ขร่วมกบัเคร่ืองมือการระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (Stakeholder map)  
เพื่อปรับปรุงกระบวนการการใหบ้ริการกบัลูกคา้ภายในท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบักระบวนการผลิตใน
ภาคอุตสาหกรรม ซ่ึงการมีประสบการณ์ทางดา้นความรู้สึกหรือระดบัความพึงพอใจในท่ีท างานท่ี 
ดีข้ึนน่าจะช่วยเพิ่มความส าเร็จในการท างานใหม้ากยิง่ข้ึนได ้
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วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 เพื่อพฒันาและทดสอบกรอบแนวคิดของการคน้หาปัญหาของกระบวนการการให ้
บริการภายในภาคอุตสาหกรรมดว้ยเคร่ืองมือจากเทคนิคการคิดเชิงออกแบบ 
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจิัย 
 1.  เพื่อเป็นแนวทางในการใชเ้คร่ืองมือของเทคนิคการคิดเชิงออกแบบในการเพิ่มระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ภายในขององคก์รในภาคอุตสาหกรรม 
 2.  ลูกคา้ภายในมีระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการการสอบถามสถานะ 
การสอบเทียบเคร่ืองมือวดัของหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิคท่ีเพิ่มข้ึน 
 

ขอบเขตของกำรวจิัย  
 1.  บริษทักรณี 
 การวจิยัน้ีด าเนินการภายในบริษทักรณีศึกษา ซ่ึงเป็นบริษทัท่ีผูว้จิยัปฏิบติังานอยู ่บริษทั
กรณีศึกษาด าเนินกิจการผลิตและจ าหน่ายผลิตภณัฑท่ี์เป็นช้ินส่วนยานยนต ์ดว้ยวสัดุท่ีเป็น 
วสัดุเฉพาะของบริษทั ทั้งช้ินงานท่ีเป็นพลาสติก เหล็กแผน่รีดเรียบ และช้ินงานท่ีประกอบเพื่อให้
เป็นช้ินงานส าเร็จรูปดว้ยพนกังานหลากหลายแผนก  
 2.  กลุ่มตวัอยา่ง  
 การท างานวจิยัน้ีก าหนดให ้กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูท่ี้มีส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการ
เก่ียวกบัเคร่ืองมือวดักบัหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิคเท่านั้น ซ่ึงประกอบดว้ย 
3 แผนก ไดแ้ก่ แผนกควบคุมคุณภาพ (Quality control section)  แผนกผลิต (Production section) 
และแผนกวศิวกรรมการผลิต (Production engineer section ) 
 3.  เคร่ืองมือ 
 การท างานวจิยัน้ีใชเ้คร่ืองมือทั้งหมด 6 เคร่ืองมือ ไดแ้ก่  
  3.1  แบบสอบถาม  
  3.2  การระดมสมอง 
  3.3  แผนผงัเหตุและผล (แผนผงักา้งปลา) 
  3.4  การสังเกตการณ์ (Observation capture)  
  3.5  การระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (Stakeholder map) 
  3.6  แผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้(Customer journey map)  
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 ซ่ึงเคร่ืองมือ การสังเกตการณ์ การระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียและแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช้
เป็นเคร่ืองมือจากเทคนิคการคิดเชิงออกแบบ ซ่ึงในการด าเนินงานวจิยัจะมุ่งเนน้ไปท่ีการออกแบบ
ประสบการณ์ของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการรับบริการโดยการออกแบบกระบวนการการใหบ้ริการ
ท่ีเหมาะสมท่ีจะสร้างประสบการณ์เชิงบวกของลูกคา้ภายใน ดว้ยเทคนิคการคิดเชิงออกแบบและ
การออกแบบประสบการณ์
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แผนกำรด ำเนินกำรวจิัย 
 

ตารางท่ี 1-1  แผนการด าเนินการวจิยั 
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ตารางท่ี  1-1  (ต่อ) 
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โครงสร้ำงงำนวจิัย 
 ในการด าเนินการวจิยัน้ีมีการด าเนินการท่ีอาจจะท าใหเ้กิดความสับสน ผูว้จิยัจึงไดแ้ทรกแผนผงั
ซ่ึงเป็นโครงสร้างของงานวจิยัน้ีเพื่อใหส้ามารถเขา้ใจไดง่้ายข้ึน โดยมีรายละเอียดดงัภาพท่ี 1-1 
 

 
 
ภาพท่ี 1-1  โครงสร้างงานวิจยั 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา

ศึกษาท ษ ีและงานวจิยัท่ีเกีย่วขอ้ง

เกบ็ขอ้มลูการและพฒันาแนวทางการใชง้านเคร่ืองมอื

แบบสอบถาม การสังเกตการณ์

การระบุผูม้สีว่นไดส้ว่นเสีย

การเขียนแผนผงั
ประสบการณ์ผูใ้ช ้

คน้หาแนวทางแกไ้ขปัญหา

ก  าหนดแนวทางแกไ้ขปัญหา

แกไ้ขปัญหา

ส ารวจความพึงพอใจ

บทท่ี    

บทท่ี    

บทท่ี    

บทท่ี   

บทท่ี    สรุปผลและอภิปราย

ก  าหนดปัญหา

คน้หาสาเหตุของปัญหา
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 จากภาพท่ี 1-1 จะเห็นไดว้า่ การด าเนินการวจิยัคร้ังน้ีมีขั้นตอนการด าเนินการทั้งหมด 5 บท โดย
ใชห้ลากหลายเคร่ืองมือ ซ่ึงประกอบไปดว้ย 4 เคร่ืองมือหลกั ไดแ้ก่ แบบสอบถาม การสังเกตการณ์ แผนผงั
ประสบการณ์ผูใ้ช ้และการระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และผลลพัธ์ของแต่ละเคร่ืองมือจะเป็นขอ้มูลน าเขา้ของ
ขั้นตอนต่าง ๆ ซ่ึงในการใชง้านเคร่ืองมือการสังเกตการณ์ การระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียและแผนผงั
ประสบการณ์ผูใ้ชจ้ะมีการระดมสมองเขา้มามีส่วนท าใหก้ารใชง้านเคร่ืองมือสมบูรณ์ข้ึน หลงัจากนั้นจึงมี
การคน้หาสาเหตุของปัญหาโดยใชแ้ผนผงักา้งปลาเพื่อก าหนดใหเ้ป็นหมวดหมู่และคน้หาแนวทาง 
ดว้ยการระดมสมองจนสามารถก าหนดแนวทางการแกไ้ขหรือการใหบ้ริการใหต้รงตามความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ และส่งผลท าใหส้ร้างหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีเพิ่มมากข้ึนได ้
  



บทที่ 2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง การปรับปรุงการใหบ้ริการกบัลูกคา้ภายในเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดัของ
แผนกควบคุมเทคนิค หน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั โดยใชห้ลกัการแนวคิดของการคิด 
เชิงออกแบบ ผูว้จิยัไดศึ้กษาและน าเอาทฤษฎีต่าง ๆ มาใชใ้นงานวจิยัดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวความคิดเก่ียวกบัการออกแบบบริการ  
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัอาฟเฟคทีฟเมนเนจเมนท ์
 3.  แนวความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ   

 4.  ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการสุ่มตวัอยา่งและการสร้างเคร่ืองมือวดัในงานวิจยั 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวความคดิเกีย่วกบัการออกแบบบริการ 
 1.  การบริการ (Service) 
 เม่ือกล่าวถึง การบริการ ผูค้นส่วนใหญ่จะค านึงถึงการแลกเปล่ียน การรับบริการ การขาย 
ทั้งท่ีเป็นผลิตภณัฑ์และการใหค้วามช่วยเหลือ การบริการไม่มีความหมายท่ีกล่าวไวไ้ดดี้หรือ
เหมาะสมท่ีสุดข้ึนอยูก่บัลกัษณะของผลิตภณัฑห์รือการให้ความช่วยเหลือแต่ละสาขา ผูว้จิยัจึง
น าเสนอความหมายของการบริการ ไวด้งัน้ี 
 บริการ หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ (ราชบณัฑิตสถาน, 2542) 
 ไพรพนา ศรีเสน (2544) กล่าววา่ การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ
ด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้
ไดรั้บความสุขและความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น  โดยมี
ลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและ
ไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืน ๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร  มีน ้าใจไมตรี  
เป่ียมดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูลใหค้วามสะดวกรวดเร็ว ใหค้วามเป็นธรรม 
และความเสมอภาค 
 ตรีเพช็ร์ อ ่าเมือง (ม.ป.ป.) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การบริการ หมายถึง การให้ 
ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น การบริการท่ีดี ผูรั้บบริการก็จะไดรั้บ
ความประทบัใจ และช่ืนชมองคก์ร ซ่ึงเป็นส่ิงดีส่ิงหน่ึงอนัเป็นผลดีกบัองคก์ร เบ้ืองหลงัความส าเร็จ
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เกือบทุกงานมกัพบวา่งานบริการเป็นเคร่ืองมือสนบัสนุนงานดา้นต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพนัธ์ 
งานบริการวชิาการ เป็นตน้ ดงันั้น ถา้บริการดี ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจซ่ึงการบริการ 
ถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์ร ภาพลกัษณ์ขององคก์รก็จะดีไปดว้ย 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการด าเนินการระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ  
ท่ีจะท าใหส้ถานะของผูรั้บบริการเปล่ียนแปลงซ่ึงข้ึนอยูก่บัเน้ือหาบริการและช่องทางการใหบ้ริการ
ของผูใ้หบ้ริการ (Hara, Arai, & Shimomura, n.d.) 
 

 
 
ภาพท่ี 2-1  ลกัษณะการบริการ (Hara, Arai, & Shimomura, n.d.) 
 
 การบริการเป็นหวัใจของหน่วยงานภาครัฐ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีคุณสมบติัท่ีเหมาะสม
เพราะคุณสมบติัท่ีเหมาะสมของผูใ้หบ้ริการเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีน าไปสู่ความส าเร็จของหน่วยงาน โดย
คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการ ควรเป็นผูท่ี้มี ความเป็นนกับริการ คือ ตอ้งมีหวัใจแห่งการใหบ้ริการทั้ง
ภายในขอบเขตงาน มีความรับผดิชอบในส่วนงานของตนเอง และนอกขอบเขตงานท่ีรับผดิชอบ คือ 
มีความยนิดีในการใหบ้ริการอยา่งดี แมง้านบางอยา่งท่ีผูรั้บบริการมาขอรับบริการไม่ใช่งานท่ีเรา
รับผดิชอบโดยตรง ไม่คิดวา่เป็นงานของคนใดคนหน่ึงแต่ตอ้งตระหนกัเสมอวา่ คือ งานขององคก์ร
โดยรวม ในการท าธุรกิจบริการผูใ้หบ้ริการตอ้งพยายามท่ีจะท าใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการพึงพอใจ 
และไดรั้บบริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพ ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งมีลกัษณะ 7 ประการ ซ่ึงเป็น
องคป์ระกอบของค าวา่ “SERVICE” ดงัน้ี 
 S คือ ความยิม้แยม้ (Smiling) ผูใ้หบ้ริการตอ้งยิม้แยม้แจ่มใส เอาใจเขามาใส่ใจเรา  
เห็นอกเห็นใจต่อความล าบากยุง่ยากของผูม้ารับบริการ มีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการและท าให ้
ผูม้ารับบริการเกิดความพึงพอใจ และมีความรู้สึกในทางบวก โดยแสดงออกดว้ย ท่าทาง วาจา  
สีหนา้และแววตาวา่มีความจริงใจ และเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
 E คือ ความรับผิดชอบตอ้งมาก่อน (Early responsibility) เป็นการตอบสนอง 
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ความตอ้งการของผูใ้ห้บริการอยา่งรวดเร็วทนัใจโดยไม่ตอ้งรอใหผู้ม้ารับบริการเอ่ยปากเรียกร้อง 
พร้อมท่ีจะสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ตลอดเวลาและใหบ้ริการทนัที 
 R คือ ความนบัถือ (Respectful) ผูใ้หบ้ริการตอ้งแสดงออกถึงความนบัถือและใหเ้กียรติ 
ผูม้ารับบริการไม่วา่ผูม้ารับบริการจะอยูใ่นฐานะอะไร ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงความนบัถือทุกคน
ในฐานะท่ีเป็นผูรั้บบริการในฐานะท่ีเท่าเทียมกนั 
 V คือ ความสมคัรใจ (Voluntaries manner) ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความสมคัรใจและเตม็ใจ 
ในการใหบ้ริการกบัผูม้ารับบริการทุกคน มิใช่วา่ใหบ้ริการแบบเสียไม่ได ้เพราะผูใ้หบ้ริการตอ้ง
ค านึงถึงความพึงพอใจของผูม้ารับบริการทุกคน เพื่อการกบัมาใชบ้ริการอีกคร้ังของผูใ้ชบ้ริการ 
ดว้ยความประทบัใจ 
 I คือ ภาพลกัษณ์ (Image enhancing) การท่ีผูใ้หบ้ริการมีภาพลกัษณ์ท่ีดี และให้ 
ความสนใจอยา่งจริงจงัต่อลูกคา้ และสร้างความประทบัใจกบัลูกคา้ทุกระดบัและทุกคน 
โดยไม่เลือกท่ีรักมกัท่ีชงัหรือการแบ่งชนชั้นวรรณะ ใหค้วามสนใจต่อลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาค 
ท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมององคก์รในแง่ท่ีดี มีภาพลกัษณ์ท่ีดี 
ในสายตาของผูใ้ชบ้ริการ 
 C คือ ความมีไมตรีจิต (Courtesy) นัน่คือ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน 
ความเป็นกนัเอง ความสุภาพ และมีมารยาทท่ีดีต่อผูม้าใชบ้ริการ และใหก้ารตอ้นรับลูกคา้ 
ดว้ยความอบอุ่นเป็นมิตร พูดจากบัลูกคา้ดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม พร้อมท่ีจะรับฟังลูกคา้อยา่งตั้งใจ
พร้อมท่ีจะแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ดว้ยความยนิดี และเตม็ใจ 
 E คือ ความกระตือรือร้น (Enthusiasm) ผูใ้หบ้ริการทุกคนจะตอ้งใหค้วามสนใจ 
และมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ เม่ือลูกคา้เขา้มารับบริการ ตอ้งแสดงการตอ้นรับ 
และกล่าวทกัทายปราศรัยดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส พร้อมท่ีจะสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้
ตลอดเวลาและใหบ้ริการทนัที (ยวุดี ใจซ่ือตรง, 2549) 
 ตรีเพช็ร์ อ ่าเมือง ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การบริการ หมายถึง การกระท ากิจกรรมใด ๆ 
ดว้ยร่างกายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการอ านวยความสะดวก 
ความสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการได ้ซ่ึงการกระท าดว้ยร่างกาย คือ การแสดงออก
ดว้ยการแต่งกาย ปฏิบติักิริยาท่าทางและวธีิการพูดจา การบริการจะเก่ียวขอ้งกบับุคคล 2 ฝ่าย คือ  
ผูใ้หบ้ริการ หมายถึง ผูป้ฏิบติัการใหค้วามช่วยเหลือต่อบุคคลอ่ืนท่ีร้องขอความช่วยเหลือ หรือ 
แสดงความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึง และผูรั้บบริการ หมายถึง ผูท่ี้แจง้ความประสงค ์ 
หรือความตอ้งการเพื่อใหบุ้คคลใดบุคคลหน่ึงตอบสนองตามความตอ้งการของตนเองและ 
ตนเองรู้สึกพอใจ (ตรีเพช็ร์ อ ่าเมือง, ม.ป.ป.) 
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 จึงสรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง กระบวนการการด าเนินกิจกรรมท่ีตอบสนอง 
ความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายของผูรั้บบริการโดยผูใ้หบ้ริการ ทั้งในลกัษณะท่ีเป็นรูปธรรม เช่น 
สินคา้ วสัดุ อุปกรณ์ ฯลฯ ท่ีสามารถจบัตอ้งได ้หรือในลกัษณะนามธรรม เช่น ความช่วยเหลือ  
การเสนอแนะ ทั้งทางตรงและทางออ้ม เพื่อใหผู้รั้บบริการเปล่ียนแปลงสภาพจิตใจไปในทิศทาง 
ท่ีเป็นบวกกบักระบวนการ เช่น ความพึงพอใจ ความเพลิดเพลินกบักระบวนการ  ทั้งก่อน 
การรับบริการ ระหวา่งการรับบริการและหลงัการไดรั้บบริการ จากผูใ้หบ้ริการท่ีใหก้ารบริการ 
ดว้ยความเตม็ใจ และมีไมตรีจิต  
 2.  ลกัษณะงานบริการ 
 การบริการมีลกัษณะท่ีส าคญั 4 ลกัษณะ ซ่ึงมีอิทธิพลผลต่อการก าหนดกลยทุธ์การตลาด 
เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีจะสนองความตอ้งการแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี 
  2.1  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ไม่
สามารถมองเห็นไดห้รือรู้สึกก่อนการรับบริการ ในขณะท่ีผูรั้บบริการสามารถมองเห็น จบัตอ้ง หรือ
พิจารณาสินคา้ไดก่้อนการรับบริการ ซ่ึงจะช่วยใหผู้รั้บบริการมีขอ้มูลในการตดัสินใจ เพื่อเป็น 
การลดความเส่ียงในการใชบ้ริการของผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการจึงพยายามหากฎเกณฑเ์ก่ียวกบั
คุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขาไดรั้บเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการรับบริการโดยพิจารณาใน
ดา้นสถานท่ี (Place) ตวับุคคล (People) เคร่ืองมือ (Equipment) วสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร 
(Communication materials) สัญลกัษณ์ (Symbols) และราคา (Price) ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูเ้สนอ
บริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้รั้บบริการสามารถตดัสินใจไดเ้ร็วข้ึน 
  2.2  ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) การใหบ้ริการเป็นผลิตภณัฑท่ี์มีรูปแบบ
การผลิตท่ีเกิดข้ึนพร้อม ๆ กบัการรับบริการ กล่าวคือ ผูใ้หบ้ริการหน่ึงรายสามารถใหบ้ริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการในขณะนั้นไดห้น่ึงราย ท าใหก้ารบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา เช่น การให ้
บริการของบริษทัระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยการจดัล าดบัก่อน-หลงัของการมารับบริการ  
ระบบคิวการขยายเครือข่าย เป็นตน้ 
  2.3  ความแตกต่าง (Variability) ลกัษณะของบริการมีความแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บัวา่
ผูใ้หบ้ริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือไร ท่ีไหน อยา่งไร ตวัอยา่งเช่น ผูส้อนการออกก าลงักาย 
แอโรบิค ในชัว่โมงท่ีอารมณ์ดีจะมีการสอนดี สนุกสนาน ในชัว่โมงท่ีอารมณ์ไม่ปกติและ 
ขาดการเตรียมตวัคุณภาพการสอนจะต ่า และในแง่ของผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพ 
ของบริการ ซ่ึงท าได ้3 ขั้นตอน ดงัน้ี 
   2.3.1  ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานใหมี้ประสิทธิภาพในการบริการ 
รวมทั้งมนุษยส์ัมพนัธ์ของพนกังานท่ีใหบ้ริการ 



14 
 

   2.3.2  ก าหนดมาตรฐานของการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ ใหมี้ขั้นตอนท่ีชดัเจน 
และสามารถตรวจสอบได ้ 
   2.3.3  ตรวจสอบความพึงพอใจของผูรั้บบริการโดยการรับฟังค าแนะน า และ
ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ การส ารวจขอ้มูลของผูรั้บบริการและการเปรียบเทียบ เพื่อท่ีจะไดน้ า
ขอ้มูลดงักล่าวมาปรับปรุงบริการใหดี้ข้ึน 
  2.4  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) เน่ืองจากการบริการไม่สามารถผลิตไว้
ล่วงหนา้และเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้ ถา้หากความตอ้งการบริการมีสม ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มี
ปัญหาแต่ถา้ลกัษณะของความตอ้งการไม่สม ่าเสมอจะท าใหเ้กิดปัญหา คือ ไม่สามารถใหบ้ริการ 
ไดท้นัหรือไม่มีลูกคา้ท่ีจะรับบริการ (เฉลิมศกัด์ิ สมจิตต,์ 2552) 
 3.  คุณภาพการบริการ 

  3.1  ความหมายคุณภาพการบริการ 
  คุณภาพบริการ (Service quality) เป็นแนวคิดดา้นการจดัการ ท่ีเปล่ียนจากการเนน้
ความเป็นเลิศดา้นคุณลกัษณะของผลิตภณัฑม์าเป็นการพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เป็นแนวคิดท่ี
เกิดจากความตอ้งการของภาคธุรกิจท่ีจะหาทางเพื่อใหอ้งคก์รของตนแข่งขนัไดใ้นตลาด โดยให้
ความส าคญัต่อผูรั้บบริการมากข้ึน มีผูใ้หค้วามหมายของค าวา่ คุณภาพบริการ ไวห้ลายทศันะ 
ดงัต่อไปน้ี 
 น ้าลิน เทียมแกว้ (2556) คุณภาพบริการ คือ คุณสมบติัหรือคุณลกัษณะท่ีจบัตอ้งไดแ้ละ
จบัตอ้งไม่ไดข้องการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจริง โดยผูใ้ชบ้ริการสามารถวเิคราะห์และรู้สึกถึง
ความตอ้งการ ความคาดหวงั และการบริการท่ีไดรั้บจากการตดัสินใจในส่วนท่ีสามารถตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ใหบ้ริการตรงต่อเวลา ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มีระบบการใหบ้ริการ
ครบถว้นสมบูรณ์ และความทนัสมยั มีรูปแบบตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด ซ่ึง
ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 ปยตุ ภทัราพงศธร (2556) คุณภาพบริการ หมายถึง คุณลกัษณะท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน 
ท่ีเหมาะสมปราศจากขอ้ผดิพลาดท าใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีดี เป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการส่งมอบใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ
อยา่งมีประสิทธิภาพท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ แสดงวา่บริการนั้นมีคุณภาพ 
 พิมล เมฆสวสัด์ิ (2549) คุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีดี เหมาะสมทั้งเวลา 
สถานท่ี รูปแบบ ลกัษณะทางจิตวทิยาโดยใชแ้รงงานมนุษยเ์พื่อสนองตอบความตอ้งการ  
และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใชบ้ริการ  
มีความประทบัใจดา้นบวก และอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก รวมทั้งอยากบอกต่อไปถึงผูอ่ื้นในทางท่ีดี 
ซ่ึงส่งผลกระทบดา้นบวกต่อภาพลกัษณ์ของบริการท่ีดีดว้ย 
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 ภคินี วชัรปรีดา (2556) คุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งมี
ประสิทธิภาพ ผูใ้หบ้ริการไม่สามารถประเมินคุณภาพของบริการ ผูรั้บบริการจะเป็นผูป้ระเมิน 
การบริการท่ีไดรั้บจากการไดรั้บรู้จริงในการใชบ้ริการ วา่ตรงกบัความตอ้งการหรือความคาดหวงั
หรือไม่ หากตรงตามความคาดหวงัหรือเกินกวา่ความคาดหวงัซ่ึงจะท าใหลู้กคา้พึงพอใจ 
และเกิดความจงรักภกัดี นัน่คือ การบริการเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพ 
 สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ี
ตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจต่อเม่ือไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ ในสถานท่ีท่ีผูรั้บบริการ
ตอ้งการ และในรูปแบบท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 

  3.2  เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการบริการของผูรั้บบริการ 
  เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพบริการสามารถแบ่งไดเ้ป็น 7 ลกัษณะ คือ 
   3.2.1  คุณภาพบริการจะถูกก าหนดโดยลูกคา้ หรือผูรั้บบริการ ลูกคา้จะเป็น 
ผูพ้ิจารณา และตดัสินใจวา่อะไรเป็นส่ิงท่ีเรียกวา่ คุณภาพ จากส่ิงท่ีลูกคา้คิดวา่ส าคญัและไม่ส าคญั
ในกระบวนการการบริการท่ีเกิดข้ึน คุณภาพบริการจะมีลกัษณะอยา่งไร และตรงจุดใดจึงจะเรียกวา่ 
คุณภาพนั้นอยูท่ี่ลูกคา้เป็นผูก้  าหนดข้ึน ซ่ึงลูกคา้อาจจะมองคุณภาพบริการในแต่ละตอนแต่ละ 
เหตุการณ์แตกต่างกนัไปได ้ 
   3.2.2  คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลา เราไม่สามารถก าหนด
คุณภาพบริการให้เฉพาะเจาะจงหรือเป็นสูตรตายตวัลงไปได ้การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพจะตอ้ง
กระท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ีกิจการด าเนินการดว้ยดีและไม่ดี 
   3.2.3  คุณภาพการบริการจะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของผูท่ี้เก่ียวขอ้ง  
ความรับผดิชอบในบทบาทหนา้ท่ีของผูเ้ก่ียวขอ้งกบังานบริการ ไม่วา่จะเป็นผูท่ี้ปฏิบติังานส่วนหนา้ 
หรือส่วนหลงั และการควบคุมคุณภาพของการใหก้ารบริการของผูร่้วมงานแต่ละคน ลว้นส่งผลต่อ
ความส าเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพส าหรับผูรั้บบริการทั้งส้ิน 
   3.2.4  คุณภาพการบริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสาร เป็นส่ิงท่ี
ไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้ในการน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพดี ผูป้ฏิบติังานบริการจ าเป็นจะตอ้ง
ไดรั้บรู้ค าติชม การใหก้ารสนบัสนุน และก าลงัใจจากผูบ้ริการ หรือหวัหนา้หน่วยงาน 
   3.2.5  คุณภาพการบริการจะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานของความเป็นธรรม การบริการจะมี
คุณภาพดีเพียงใดข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมการบริการภายในองคก์รท่ีเนน้ความเป็นธรรม องคก์รท่ี
ปฏิบติัต่อลูกคา้และพนกังานอยา่งเท่าเทียมกนั จะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพของการบริการท่ีแทจ้ริง
ได ้
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   3.2.6  คุณภาพบริการข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการบริการ แมว้า่คุณภาพ 
ของการบริการจะไม่สามารถก าหนดตายตวัลงไปได ้แต่การวางแผนเตรียมความพร้อมของการ
บริการไวล่้วงหนา้ในส่ิงท่ีเรียนรู้จากพฤติกรรมของลูกคา้ วา่มีความตอ้งการหรือความคาดหวงั
อะไรบา้งยอ่มก่อให้เกิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดีได ้
   3.2.7  คุณภาพการบริการ หมายถึง การรักษาค ามัน่สัญญาขององคก์ร ลูกคา้จะ
คาดหวงัวา่ผูใ้หบ้ริการจะกระท าในส่ิงท่ีองคก์รไดแ้สดงเจตจ านงคห์รือค ามัน่สัญญาไว ้หากองคก์ร
ผูใ้หบ้ริการไม่รักษาสัญญา หรือไม่เห็นวา่เป็นเร่ืองส าคญั คุณภาพบริการก็ไม่อาจเกิดข้ึนได ้
(จิตตินนัท ์เดชะคุปต์, 2551) 
 คุณภาพการใหบ้ริการเป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจ 
การใหบ้ริการ คือ การรักษาระดบัการใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยเสนอการใหบ้ริการตามท่ี
ลูกคา้คาดหวงัไว ้ลูกคา้จะพอใจถา้ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ การใหบ้ริการควรมีลกัษณะดงัน้ี 
 การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลา 
สถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม เพื่อแสดงถึงความสามารถของ
การเขา้ถึงลูกคา้  
 การติดต่อส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้เขา้ใจ
ง่าย  
 ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความช านาญและมีความรู้
ความสามารถในงาน  
 ความมีน ้าใจ (Courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์ มีความเป็นกนัเอง  
 ความน่าเช่ือถือ (Creditability) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และ
ไวว้างใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดให้แก่ลูกคา้  
 ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง  
 การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการแก่ลูกคา้ อยา่งรวดเร็ว
ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ  
 ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีใหต้อ้งปราศจากอนัตรายแก่ความเส่ียงและปัญหา 
ต่าง ๆ  
 การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ จะท าใหเ้ขาสามารถ 
คาดคะเนถึงคุณภาพดงักล่าวได ้ 
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 การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/ Knowing customers) พนกังานตอ้ง พยายาม
เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และความสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว (รถสุคนธ์  
ภิรมยรั์ตน์, 2555) 
  4.  การออกแบบบริการ (Service design) 
 หลายองคก์รเลือกลงทุนดา้นนวตักรรมหรือเทคโนโลยเีพื่อเพิ่มแรงดึงดูดใหก้บัธุรกิจ 
เพราะเป็นส่ิงท่ีช่วยให้องคก์รดูทนัสมยัและมีภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ ซ่ึงแตกต่างอยา่งส้ินเชิง 
กบัการลงทุนดา้นการบริการ แต่ในโลกยคุใหม่การออกแบบบริการก าลงักลายเป็นหวัใจส าคญั 
ของการพฒันาธุรกิจ เพราะไม่ใช่เป็นเพียงการปรับปรุงดา้นกายภาพ แต่เป็นการออกแบบให้
มองเห็นองคร์วมโดยค านึงถึงประสบการณ์ของผูใ้ช ้ไม่วา่จะเป็นจากมุมมองของผูใ้ห้บริการ 
หรือผูรั้บบริการ ดงัท่ี Stefan Moritz กล่าววา่ การออกแบบบริการเป็นพฒันานวตักรรมบริการใหม่ 
หรือการปรับปรุงบริการท่ีมีอยูแ่ลว้ใหเ้ป็นประโยชน์ สามารถน าสร้างประโยชน์ไดอ้ยา่งสูงสุด 
และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ซ่ึงจะส่งผลดีต่อองคก์ร โดยการรวบรวมองคค์วามรู้ 
และผสมผสานวทิยาการจากหลากหลายสาขาเพื่อใหเ้กิดการพฒันาบริการหรือท าใหบ้ริการดีข้ึน 
(Andrews, et al., 2011)   
 Birgit Mager กล่าวไวว้า่ การออกแบบบริการคือการน าวธีิคิดและวธีิปฏิบติัใน
กระบวนการออกแบบมาช่วยพฒันารูปแบบงานบริการหรือผลิตภณัฑ ์ท่ีจะสามารถสร้างประโยชน์
ไดสู้งสุด ใชง้านไดส้ะดวกท่ีสุด และสร้างความประทบัใจใหก้บัผูใ้ชไ้ดม้ากท่ีสุด ท่ีส าคญัคือ
สามารถสร้างผลตอบแทนคืนสู่องคก์รไดท้ั้งในเชิงรูปธรรมและนามธรรม (TCDC, ม.ป.ป.) 
 Fritsche (2010) กล่าวไวว้า่ การออกแบบบริการเป็นการท าใหส่ิ้งท่ีมองไม่เห็นหรือส่ิงท่ี
เป็นนามธรรม กลายเป็นส่ิงท่ีมองเห็นและจบัตอ้งได ้ 
 จึงสรุปไดว้า่ การออกแบบบริการ หมายถึง กระบวนการท่ีประยกุตอ์งคค์วามรู้จาก
หลากหลายสาขา ท่ีมาจากนกัออกแบบ ผูใ้หบ้ริการ หรือการมีส่วนร่วมของผูรั้บบริการ เพื่อรังสรรค ์
พฒันา นวตักรรมการบริการแบบใหม่หรือการปรับปรุงการบริการท่ีมีอยูใ่หดี้ข้ึน จนก่อใหเ้กิด
ประโยชน์สูงสุดและสามารถน ามาใชป้ระโยชน์ไดจ้ริง โดยมุ่งเนน้และใส่ใจเพื่อตอบสนอง 
ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูรั้บบริการ  
 5.  กระบวนการออกแบบบริการ (TCDC, ม.ป.ป.)  
 การออกแบบบริการเป็นกิจกรรมของการวางแผนและการจดัระเบียบ คน โครงสร้าง
พื้นฐานการส่ือสารและส่วนประกอบวสัดุในการใหบ้ริการโดยการท าซ ้ าไปซ ้ ามาเพื่อปรับปรุง
คุณภาพและการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและลูกคา้ โดยออกแบบตามความตอ้งการของ
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ลูกคา้หรือผูเ้ขา้ร่วมกิจกรรมการออกแบบเพื่อใหก้ารบริการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้มาก
ท่ีสุด โดยกระบวนการออกแบบบริการสามารถแบ่งออกเป็น 3 ช่วง ดงัต่อไปน้ี 

  5.1  ช่วงท่ี 1 การส ารวจและเก็บขอ้มูล (Exploration)  
  การส ารวจและเก็บขอ้มูล หมายถึง การศึกษาคน้ควา้และเก็บขอ้มูลเชิงลึก โดยเฉพาะ

การวจิยัในเชิงมานุษยวทิยาและวฒันธรรม (Ethnography research) ท่ีจะท าใหส้ามารถระบุถึง 
“ความตอ้งการท่ีแทจ้ริง” ของผูรั้บบริการโดยการเก็บรวบรวม สังเกต และวเิคราะห์ขอ้มูลตลอดจน
การระบุถึงปัญหาภายในระบบบริการท่ีส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชท้ ั้งน้ีเพื่อ
จะน าขอ้มูลดงักล่าวมาสร้างเป็นโจทยใ์นการออกแบบบริการต่อไป ในขั้นตอนน้ีจะช่วยเปิดโลก
ของนกัออกแบบบริการสู่โอกาสและแนวคิดต่าง ๆ โดยการท าวจิยัและรวบรวมขอ้มูลนั้นเปรียบ
เหมือนการสร้างฐานขอ้มูลใหแ้ขง็แรง แทนท่ีจะพยายามหาแนวทางแกไ้ขปัญหาตั้งแต่ตน้ เพราะ
ปัญหานั้นอาจจะไม่ใช่ปัญหาท่ีแทจ้ริงซ่ึงจะเป็นขอ้มูลท่ีน าไปสู่การหาช่องวา่งหรือโอกาสใหม่ ๆ 
ส าหรับการออกแบบบริการท่ีเหมาะสมท่ีสุดได ้ 
 การส ารวจขอ้มูลมีขั้นตอนการส ารวจและเก็บขอ้มูล ประกอบดว้ย 3 ขั้นตอน 
 ขั้นตอนท่ี 1 ท าความเขา้ใจปัญหาเป็นการแยกแยะและท าความเขา้ใจถึงปัญหา เราอาจ
นิยามความหมายของปัญหาไดว้า่ ปัญหา คือ เง่ือนไขท่ีเป็นสาเหตุท่ีท าใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีไม่ตอ้งการ 
การท าความเขา้ใจถึงปัญหานั้นจะตอ้งคิดเชิงระบบ คือ การมองปัญหาต่าง ๆ ท่ีพบอยา่งเป็นระบบ 
โดยอาจจะแบ่งเป็นระบบยอ่ยท่ีประกอบข้ึนจากส่วนประกอบของระบบในทุกสถานการณ์ ท่ีเรา
ก าลงัศึกษาอยูน่อกจากน้ียงัมีระบบอ่ืนท่ีอาจมีผลกระทบต่อระบบท่ีก าลงัพิจารณาแวดลอ้มอยู ่ 
การคิดในลกัษณะน้ีจะท าให้แน่ใจไดว้า่ ในการพิจารณาถึงปัญหานั้น ปัจจยัท่ีส าคญัและ
ความสัมพนัธ์ ระหวา่งส่วนประกอบต่าง ๆ ไดถู้กน ามาพิจารณาอยา่งครบถว้น สมบูรณ์  
เพื่อหาสาเหตุของปัญหานั้น ๆ ในการใหบ้ริการได ้
 ขั้นตอนท่ี 2 เก็บขอ้มูลเชิงลึกเป็นขั้นตอนการส ารวจและเก็บขอ้มูล โดยการสังเกตส่ิง
รอบตวัและพฤติกรรมของผูค้น จะท าใหเ้ห็นถึงส่ิงท่ีคน “ท า” จริง ๆ เพราะโดยปกติแลว้ ส่ิงท่ีคนท า
จริง ๆ มกัจะไม่ใช่ส่ิงเดียวกบัท่ีเขา “พูด” วา่เขา “ท า”  
 ขั้นตอนท่ี 3 การสังเคราะห์ขอ้มูลเป็นขั้นตอนการรวบรวมขอ้มูลจากการวเิคราะห์มา
รวบรวมท าความเขา้ใจอีกคร้ังเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้มูลท่ีตอบสนองวตัถุประสงค ์และสอดคลอ้งกบั
กรอบแนวความคิด สมมุติฐาน เทคนิคการวดั และการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยตีความขอ้มูลท่ีรวบรวม
มาใหเ้ป็นขอ้มูลเชิงลึก (Insights) ท่ีเป็นประโยชน์กบัโครงการท่ีก าลงัท าอยู ่ 
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  5.2  ช่วงท่ี 2 การสร้างแนวคิดงานบริการ (Creation)  
  การออกแบบแนวคิดงานบริการ ท่ีควบคู่กนัระหวา่ง "เหตุผลและความคิด
สร้างสรรค"์ ท่ีใชใ้นการแกปั้ญหาท่ีแทจ้ริงท่ีไดจ้ากขั้นตอน Exploration ซ่ึงการออกแบบน้ีอาจใช้
การจ าลองขั้นตอนบริการต่าง ๆ ไปทีละขั้นอยา่งครอบคลุมทั้งระบบ จะท าใหส้ามารถเห็นไดถึ้ง
ภาพรวมของการบริการได ้กระบวนการคน้หาแนวคิดส าหรับงานบริการมีความส าคญัมากใน
กระบวนการคิดสร้างสรรคเ์น่ืองจากเป็นการพฒันาความคิดอยา่งเป็นขั้นเป็นตอน และเป็นการสร้าง
ทางเลือกใหพ้ิจารณา เพื่อหาแนวคิดท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการออกแบบบริการก่อนจะลงมือท าจริง 
การคน้หาแนวคิดงานบริการ ประกอบดว้ย 
  Generating ideas คือ การระดมแนวคิดท่ีหลากหลายหลงัจากระบุปัญหา 
และโอกาสแลว้ ก็จะเขา้สู่การสร้างสรรคแ์นวคิดใหม่ ๆ ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีระบุไว ้
ตั้งแต่แรกได ้โดยจะตอ้งค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้ พฤติกรรมของลูกคา้ แรงจูงใจของ
พนกังาน หรือแมแ้ต่ความตอ้งการและความเป็นไปไดข้ององคก์ร 
  Clustering & Developing ideas คือ การจดักลุ่มความคิดหลงัจากไดแ้นวคิดท่ี
หลากหลาย การจดักลุ่มแนวคิดท่ีกระจดักระจายเหล่านั้นใหเ้ป็นหมวดหมู่จะช่วยท าใหเ้ห็น 
แนวคิดหลกัไดช้ดัเจนข้ึน อาจก่อใหเ้กิดการสร้างสรรคแ์นวคิดใหม่ ๆ ท่ีไม่เคยคาดคิดมาก่อน หรือ
เกิดแนวคิดใหม ่ๆ จากการรวบหลาย ๆ แนวคิดเขา้ดว้ยกนั นอกจากน้ีการจดักลุ่มความคิดยงัเป็น
การพฒันาแนวคิดโดยอตัโนมติั เพื่อสร้างสรรคง์านบริการท่ีดีท่ีสุดอีกดว้ย 
  Selecting the idea คือ การเลือกแนวคิดท่ีใช่ แนวคิดท่ีหลากหลายบางแนวคิดนั้น อาจ
เป็นแนวคิดท่ีดีแต่ท าไม่ไดจ้ริง หรือเป็นแนวคิดท่ีไม่สามารถแกปั้ญหาไดต้รงจุดนกั ดงันั้นการ
คดัเลือกแนวคิดท่ีดีท่ีสุด จึงควรพิจารณาจากความเป็นไปได ้และความสามารถในการแกปั้ญหาได้
ตรงจุดและรอบดา้น (Holistic) โดยค านึงถึงบริบทของงานบริการนั้น ๆ 

  5.3  ช่วงท่ี 3 การน าแนวคิดไปทดสอบและปฏิบติัจริง (Reflection & Implementation)  
  การน าแนวคิดไปทดสอบและปฏิบติัจริง หมายถึง การน าบทสรุปแนวคิดในขั้นตอน

การสร้างแนวคิดงานบริการมาสร้างแบบจ าลองเพื่อศึกษาความเป็นไปได ้(Prototype) และทดสอบ
การท างานของระบบการบริการ เปิดรับความเห็นจากทุกฝ่าย โดยทดสอบซ ้ าไปซ ้ ามาและน า
ขอ้บกพร่องมาท าการแกไ้ขจนไดแ้นวทางท่ีเหมาะสม เพื่อน าแนวทางมาวิเคราะห์ปรับปรุงรูปแบบ
การบริการเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัเป้าหมาย รวมถึงสร้างความสะดวกและความพึงพอใจใหเ้กิดข้ึน
สูงสุด  
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ภาพท่ี 2-2  กระบวนการออกแบบบริการ (TCDC, ม.ป.ป.) 
 
 6.  เคร่ืองมือในการสร้างแนวคิดการคิดเชิงออกแบบ 

  6.1 ระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีเก่ียวขอ้ง (Stakeholder map) 
  การระบุผูท่ี้เก่ียวขอ้งเป็นการพิจารณาผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั้งหมดของงานบริการ 

หน่ึง ๆ ไม่วา่จะเป็นลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการ ทั้งทางตรงและทางออ้ม โดยสามารถระบุไปถึง 
ผูท่ี้ตอ้งการใหเ้ขามีส่วนเก่ียวขอ้งในโครงการน้ีไดอี้กดว้ย เคร่ืองมือน้ีจะช่วยใหเ้กิดการพิจารณางาน
บริการอยา่งเป็นระบบ และสามารถเช่ือมโยงความสัมพนัธ์และความตอ้งการท่ีหลากหลายของผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียทั้งหมดได ้
   6.1.1  ขั้นตอนการวิเคราะห์ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

    6.1.1.1  ระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย จ าแนกกลุ่มใหช้ดัเจน 
    6.1.1.2  ประเมินประโยชน์ และผลกระทบของกิจกรรม/ โครงการท่ีอาจมีผล

ต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย จากขอ้มูลท่ีไดมี้การ ร่วมประชุมสัมภาษณ์ สอบทาน 
    6.1.1.3  ประเมินบทบาท อ านาจ และความส าคญัของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียต่อ
กิจกรรม/โครงการ ในบริบทท่ีมีความเหมาะสม) 
    6.1.1.4  วางกลยทุธ์อยา่งเหมาะสม โดยสร้างใหเ้กิดความสมดุลต่อ 
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ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในกลุ่มต่าง ๆ ใหส้ามารถเขา้มามีส่วนร่วมในกิจกรรม/ โครงการ 
   6.1.2  การระบุผูท่ี้เก่ียวขอ้งทั้งหมดของการออกแบบบริการจ าเป็นตอ้งพิจารณาถึง 
ผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสีย ดงัน้ี  
    6.1.2.1  ผูซ่ึ้งสามารถมีอิทธิพลท่ีส าคญั หรือมีความส าคญัต่อความส าเร็จของ
กิจกรรม เช่น ลูกคา้ ผูส่้งมอบ มีส่วนไดส่้วนเสียส าคญัต่อการบริการตลอดจนการปรับปรุง 
    6.1.2.2  ผูซ่ึ้งส่งผลต่องานบริการ เช่น บุคคลหรือกลุ่มบุคคล ผูซ่ึ้งไดรั้บ
ผลกระทบจากกิจกรรม ซ่ึงอาจจะไดรั้บผลกระทบทางบวกหรือทางลบได ้ 
    6.1.2.3  บุคคลหรือหน่วยงานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งจากการด าเนินงานขององคก์ร
ซ่ึงไม่มีส่วนเก่ียวขอ้งต่อองคก์รโดยตรง แต่มีผลต่องานบริการ 

 

 
 
ภาพท่ี 2-3  การระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีเก่ียวขอ้ง (Andrews, et al., 2011) 
 

  6.2  การสังเกตการณ์ (Observation capture) 
  การสังเกตการณ์เป็นการลงรายละเอียดถึงส่ิงท่ีไดส้ังเกตมาเป็นเคร่ืองมือท่ีจะช่วยให้
เห็นขอ้มูลท่ีรวบรวมมาไดช้ดัเจนมากยิง่ข้ึนขอ้มูลท่ีไดจ้ากการส ารวจและเก็บขอ้มูลนั้นจะมีจ านวน
มากทุกคร้ัง ดงันั้นการสังเกตการณ์จึงมีความส าคญัอยา่งยิ่งในการช่วยเก็บขอ้มูลส าคญัทั้งหมดไว ้
ก่อนท่ีขอ้มูลเหล่านั้นจะถูกละเลยไป 
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   ขั้นตอนการบนัทึกรายละเอียดลงเคร่ืองมือ Observation capture 
   6.2.1  ลงรายละเอียดถึงส่ิงท่ีไดส้ังเกตมา 
   6.2.2  บรรยายถึงบุคคลหรือสถานการณ์ท่ีไดไ้ปสังเกตการณ์มา 
   6.2.3  บนัทึกส่ิงท่ีไดท้  า ไดเ้ห็น หรือไดย้นิหรือความรู้สึก (รวมไปถึงค าพูดจาก 
ผูถู้กสัมภาษณ์) 
   6.2.4  บนัทึกรายการท่ีท าให้ประหลาดใจ 
   6.2.5  บนัทึกปัญหาหรือไอเดียใหม่ ๆ 

 

 
 

ภาพท่ี 2-4  แบบฟอร์ม Observation capture (TCDC, ม.ป.ป.) 
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  6.3  สร้างแผนผงัประการณ์ผูใ้ช ้(Customer journey map) 
  การสร้างแผนผงัประการณ์ผูใ้ชเ้ป็นการสร้างแผนผงัประสบการณ์การใชบ้ริการของ

ผูใ้ชท้ ั้งก่อนการใชบ้ริการ ระหวา่งการใชบ้ริการ และหลงัการใชบ้ริการ เพื่อให้เห็นภาพวา่ผูใ้ชมี้
ปฏิสัมพนัธ์และความรู้สึกอยา่งไรกบัแต่ละจุดปะทะ (Touchpoint) เพื่อหาจุดท่ีเป็นสาเหตุของ
ปัญหาและน าไปสู่โอกาสใหม่ ๆ เคร่ืองมือน้ีจะช่วยให้เขา้ใจมุมมองของลูกคา้ไดช้ดัเจนมากข้ึน และ
ยงัท าใหเ้ขา้ใจความเช่ือมโยงของแต่ละขั้นตอนการใหบ้ริการอีกดว้ย 
  การสร้างประสบการณ์ผูใ้ช ้เป็นการส ารวจกิจกรรมท่ีเกิดข้ึน โดยจะมีการกรอก
รายละเอียดลงในแบบฟอร์มในการท า Customer journey map เพื่อใหท้ราบถึงกิจกรรมท่ีเกิดข้ึน
ก่อนมาใชบ้ริการวา่ ผูใ้ชบ้ริการนั้นมีอารมณ์ ความรู้สึก ไดพ้บเจอหรือไดใ้ชบ้ริการส่ิงใดมาก่อน
ท่ีมาใชบ้ริการ (Pre-Service) และระหวา่งการใหบ้ริการ (Service) วา่ผูใ้ชบ้ริการมีความรู้สึกอยา่งไร 
รวมถึงอารมณ์ ความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการหลงัการใชบ้ริการไปแลว้ (Post-Service)  ดงัภาพท่ี 2-5 
 

 
 
ภาพท่ี 2-5  แบบฟอร์ม Customer journey map (TCDC, ม.ป.ป.) 
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  จากภาพท่ี 2-5 จะเห็นวา่แบบฟอร์มมีส่วนประกอบ ของกิจกรรมท่ีเกิดข้ึน จุดปะทะ 
ความพึงพอใจของผูใ้ช ้โอกาสท่ีน าไปสู่การพฒันา ของกิจกรรมก่อนการรับบริการ ระหวา่ง 

การบริการ และหลงัการบริการ ซ่ึงในส่วนประกอบต่าง ๆ มีความหมายดงัต่อไปน้ี 

  กิจกรรมท่ีเกิดข้ึน (Activities) คือ ส่ิงท่ีบุคคลไดพ้บเจอหรือไดท้  ากิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึง
เกิดข้ึน กบัตวับุคคลนั้น ๆ  
  จุดปะทะ (Touchpoint) คือ การมีปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการ 
การออกแบบบริการท่ีดีนั้นจะช่วยน ามาซ่ึงโอกาสใหม่ ๆ ในการสร้างจุดปะทะท่ีมีประสิทธิภาพ 
สามารถสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ได ้และในขณะเดียวกนั ก็เป็นการคดักรองจุดปะทะท่ีไม่
มีประสิทธิภาพออกไป เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการจดัเตรียมบริการนั้น ๆ 
  ความพึงพอใจของผูใ้ช ้(How it feels) คือ เม่ือไดพ้บกบักิจกรรมและจุดปะทะต่าง ๆ 
แลว้ผูใ้ชบ้ริการตอ้งมีความรู้สึกท่ีดีหรือไม่ดี 

  โอกาสท่ีน าไปสู่การพฒันา (Opportunities) คือ การรวบรวมเอาความตอ้งการของ
ลูกคา้หลงัจากพบกบัจุดปะทะต่าง ๆ ท่ีอาจเจอทั้งแบบท่ีมีความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ เม่ือลูกคา้
เกิดความไม่พึงพอใจก็ยอ่มมีความตอ้งการอยา่งท่ีจะแสดงความคิดเห็น เพื่อใหผู้ใ้หบ้ริการน าไป 
ท าการปรับปรุง ดงัในโอกาสในการพฒันาอาจเป็นขอ้เสนอแนะของผูท่ี้มาใชบ้ริการ 

  การแบ่งช่วงการรับบริการ สามารถแบ่งดงัน้ี 
  ช่วงก่อนการใชบ้ริการ (Pre-Service) คือ ส่ิงท่ีด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ก่อนท่ีจะเขา้มา

รับบริการท่ีก าหนดไว ้เช่น ท าการศึกษากิจกรรมของผูใ้ชท่ี้ร้านอาหาร ก่อนการใชบ้ริการก็คือ 
ก่อนท่ีลูกคา้จะมาท่ีร้านอาหาร ลูกคา้ไดผ้า่นกิจกรรมใดหรือไดรั้บบริการจากท่ีไหนมาบา้ง 

  ช่วงระหวา่งใชบ้ริการ (Service) คือ เหตุการณ์ สถานการณ์ท่ีด าเนินการหลงัจากพบ
จุดปะทะ จนออกจากใหบ้ริการท่ีก าหนด เช่น การท่ีลูกคา้เขา้มารับบริการหรือรับประทานอาหาร 
ท่ีร้าน ระหวา่งการใชบ้ริการก็คือ ตั้งแต่เดินเขา้ร้านมา รับอาหาร จนกระทัง่เดินออกไป ทั้งหมดน้ี
ช่วงของบริการท่ีอยูร่ะหวา่งการใชบ้ริการของลูกคา้ทั้งหมด 

  ช่วงหลงัการใชบ้ริการ (Post-Service) คือ เหตุการณ์ สถานการณ์หลงัจากท่ีลูกคา้ 
ออกจากบริการท่ีก าหนด เช่น ลูกคา้ไดไ้ปท าอะไร ท่ีไหน หลงัจากไดรั้บการใหบ้ริการไปแลว้ 

  6.4  ระดมสมอง (Brainstorming) 
  การระดมสมอง คือ การเสนอวธีิการแกไ้ขปัญหา หรือเสนอความคิดเห็นของสมาชิก

ในกลุ่มโดยวธีิคิดแบบปัจจุบนัทนัด่วน เท่าท่ีความคิดของสมาชิกคนใดคนหน่ึงจะคิดข้ึนมาไดใ้น
ขณะนั้น ไม่มีการวพิากษว์จิารณ์ มีแต่เสนอข้ึนมาเท่านั้น ค าเสนอจะถูกบนัทึกไว ้เพื่อประเมินผล
หรือตามมติภายหลงั 
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   6.4.1  ประโยชน์ของการระดมพลงัสมอง 
    6.4.1.1  ใหโ้อกาสแสดงความคิดเห็นในปัญหาต่าง ๆ โดยไม่ตอ้งคอยไตร่ตรอง 
ไม่มีขอ้จ ากดัหรือการกีดกนัใด ๆ ทั้งส้ิน 
    6.4.1.2  ไดรั้บความเห็นหลาย ๆ ดา้น ท าใหก้ลุ่มมีโอกาสในการพิจารณาเลือก
หลายส่ิง ไม่จ  าเพาะเจาะจงอยูใ่นความคิดเดียวตลอดไป 
    6.4.1.3  สร้างกลุ่มใหเ้กิดความคิดใหม่ ๆ ในการสร้างสรรคแ์ละสามารถ
น าไปใชเ้พื่อความกา้วหนา้ของกลุ่ม 
    6.4.1.4  เป็นวธีิท่ีใหโ้อกาสแก่ทุกคนเสนอความคิดเห็นได ้ซ่ึงจะช่วยสร้างให้
กลุ่มเกิดมีคุณธรรมและเกิดความรักหมู่คณะข้ึน 

   6.4.2  หนา้ท่ีการระดมสมองแบ่งเป็น 2 ส่วนคือ ผูน้ าและสมาชิกในกลุ่ม 
    6.4.2.1  ผูน้ าท าหนา้ท่ี แจง้ปัญหาหรือเร่ืองท่ีตอ้งการใหส้มาชิกในกลุ่ม 
ไดเ้สนอความคิดเห็นใหทุ้กคนทราบ กระตุน้หรือสร้างบรรยากาศใหทุ้กคนร่วมเสนอความคิดเห็น
อยูเ่สมอ และประเมินผล หรือสอบคุณค่าของความคิดเห็นต่าง ๆ ท่ีไดม้าจากการบนัทึกลงกระดาน
หรือบตัรกระดาษ 
    6.4.2.2  สมาชิกกลุ่มจะตอ้งพยายามละทิ้งความคิดเก่า ๆ ท่ีเคยใชอ้ยูแ่ละ
พยายามสร้างและเสนอความคิดใหม่ ๆ ใหม้ากและแสดงความเคารพในความคิดท่ีผูอ่ื้นไดเ้สนอ
ความคิดออกมา แมจ้ะไม่เห็นดว้ยก็ตาม 
   6.4.3  ขั้นตอนการระดมสมอง 
    6.4.3.1  ก าหนดประเด็น ในการระดมสมอง ท าความเขา้ใจใหช้ดัเจน  
เขียนหวัขอ้บน Flipchart หรือกระดาน ควรก าหนดประเด็นดว้ยการตั้งค  าถาม “ท าไม” “อยา่งไร” 
หรือ “อะไร” 
    6.4.3.2  ก าหนดเวลาและวธีิการในการน าเสนอความคิด 
    6.4.3.3  ก าหนดผูรั้บผดิชอบท าหนา้ท่ีผูบ้นัทึก ท าหนา้ท่ีบนัทึกความคิดทั้งหมด
ลงบนกระดาน เพื่อใหทุ้กคนสามารถมองเห็นได ้และกระตุน้ใหส้มาชิกมีส่วนร่วมในการแสดง
ความคิดเห็น หรือมีการน ามาติดความคิดเห็นบนกระดานในกรณีท่ีใหส้มาชิกเขียนความคิดลงใน
บตัรความคิดดว้ยตนเอง  
   6.4.4  ขอ้ควรระวงัในการระดมสมอง 
    6.4.4.1  ไม่มีการวพิากษว์จิารณ์ความเห็นของผูอ่ื้น ๆ (ทั้งดา้นวาจาและท่าทาง) 
    6.4.4.2  ไม่มีการอภิปรายความเห็น 
    6.4.4.3  เสนอความเห็นใหส้ั้น กระชบั ซ่ึงเขียนลงบตัรความคิดดว้ยตนเอง 



26 
 

ดว้ยอกัษรท่ีสามารถอ่านได ้และมีขนาดท่ีสมาชิกสามารถมองเห็นได ้ 
    6.4.4.4  ไม่มีการแกไ้ขถอ้ยค าในการบนัทึก ใหใ้ชถ้อ้ยค าของผูเ้สนอ 
    6.4.4.5  สามารถพฒันาความคิด หรือต่อยอดจากส่ิงท่ีผูอ่ื้นเสนอมาได ้
    6.4.4.6  เนน้ใหไ้ดจ้  านวนมากท่ีสุด โดยไม่ตอ้งกงัวลเร่ืองคุณภาพของความคิด 
    6.4.4.7  ใชค้วามคิดสร้างสรรค ์และอารมณ์ขนั 

  ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีนอกจากจะใหเ้คร่ืองมือของแนวคิดการคิดเชิงออกแบบแลว้ ยงั
น าแนวคิดและวธีิการทางวศิวกรรมเขา้มาผสมผสานเพื่อคน้หาปัญหาในการใหบ้ริการของ
หน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิคของบริษทักรณีศึกษา อาทิเช่น แผนผงักา้งปลา 
หลกัการปรับปรุงการท างาน (ECRS)  

  6.5  แผนผงัสาเหตุและผล (Cause and Effect diagram) 
  ในการท าวจิยัน้ีผูว้ิจยัใชแ้ผนผงัสาเหตุและผล (Cause and Effect diagram) เป็น

แผนผงัท่ีบนัทึกการระดมสมอง ซ่ึงมีลกัษณะคลา้ยปลาท่ีเหลือแต่กา้ง หรือเรียกอีกอยา่งหน่ึงวา่ 
แผนผงักา้งปลา (Fish bone diagram) เป็นแผนผงัท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัญหา (Problem) 
สาเหตุของปัญหาท่ีเป็นไปได ้(Possible cause) หรือหลาย ๆ คนอาจรู้จกัในช่ือของแผนผงัอิชิกาวา 
(Ishikawa diagram) ซ่ึงไดรั้บการพฒันาคร้ังแรกในปี ค.ศ.1943 โดยศาสตราจารยค์าโอรุ อิชิกาวา 
แห่งมหาวทิยาลยัโตเกียวส านกัมาตรฐานอุตสาหกรรมแห่งญ่ีปุ่น (JIS) ไดนิ้ยามความหมายของ 
แผนผงักา้งปลาน้ีวา่ “เป็นแผนผงัท่ีใชแ้สดงความสัมพนัธ์อยา่งเป็นระบบระหวา่งสาเหตุหลาย ๆ 
สาเหตุท่ีเป็นไปไดท่ี้ส่งผลกระทบใหเ้กิดปัญหาหน่ึงปัญหา แผนผงัน้ีน ามาใชว้เิคราะห์และแกไ้ข
ปัญหา โดยแผนผงัดงักล่าวมีวตัถุประสงคเ์พื่อคน้หาสาเหตุแห่งปัญหา หรือเพื่อท าการศึกษา 
ท าความเขา้ใจหรือท าความรู้จกักบักระบวนการอ่ืน ๆ เพราะวา่โดยส่วนใหญ่พนกังานจะรู้ปัญหา
เฉพาะในพื้นท่ีของตนเท่านั้น แต่เม่ือมีการท าผงักา้งปลาแลว้ จะท าใหส้ามารถรู้กระบวนการของ
หน่วยงานอ่ืนไดง่้ายข้ึน นอกจากน้ี ยงัสามารถน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการระดมสมองซ่ึงจะช่วยให้
ทุก ๆ คนใหค้วามสนใจในปัญหาของกลุ่มซ่ึงแสดงไวท่ี้หวัปลา โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 1) ก าหนด
ประโยคของปัญหาท่ีหวัปลา ควรก าหนดใหช้ดัเจนและมีความเป็นไปได ้2) ก าหนดกลุ่มปัจจยั 
ท่ีจะท าใหเ้กิดปัญหานั้น ๆ สามารถท่ีจะก าหนดกลุ่มปัจจยัอะไรก็ไดแ้ต่ตอ้งมัน่ใจวา่กลุ่มท่ี 
ก าหนดไวเ้ป็นปัจจยันั้นสามารถท่ีจะช่วยใหเ้ราแยกแยะและก าหนดสาเหตุต่าง ๆ ไดอ้ยา่งเป็นระบบ 
และเป็นเหตุเป็นผล โดยส่วนมากมกัจะใชห้ลกัการ 4M 1E เป็นกลุ่มปัจจยั (Factors) เพื่อจะนาไปสู่
การแยกแยะสาเหตุต่าง ๆ ดงัน้ี 

  M คือ Man คนงานหรือพนกังาน หรือบุคลากร 
  M คือ Machine เคร่ืองจกัรหรืออุปกรณ์อ านวยความสะดวก 
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  M คือ Material วตัถุดิบหรืออะไหล่ อุปกรณ์อ่ืน ๆ ท่ีใชใ้นกระบวนการ 
  M คือ Method กระบวนการท างาน 
  E คือ Environment อากาศ สถานท่ี ความสวา่ง และบรรยากาศการท างาน 
  นอกจากการก าหนดกา้งปลาโดยใช ้4M 1E แลว้ เพราะหากไม่ไดอ้ยูใ่นกระบวนการ

ผลิตแลว้ปัจจยัน าเขา้ (input) ในกระบวนการก็จะเปล่ียนไป เช่น ปัจจยัการน าเขา้เป็น 4P ไดแ้ก่ 
Place , Procedure, People และ Policy หรือเป็น 4S Surrounding, Supplier, System และ Skill หรือ
เป็น MILK Management, Information, Leadership, Knowledge ก็ได ้นอกจากนั้น หากกลุ่มท่ีใช้
แผนผงักา้งปลามีประสบการณ์ในปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยูแ่ลว้ สามารถท่ีจะก าหนดกลุ่ม ปัจจยัใหม่ให้
เหมาะสมกบัปัญหา 
   6.5.1  ส่วนประกอบของแผนผงัสาเหตุและผล 
    6.5.1.1  ส่วนปัญหาหรือผลลพัธ์ (Problem or Effect) ซ่ึงจะแสดงอยูท่ี่หวัปลา 
    6.5.1.2  ส่วนสาเหตุ (Causes)  
    6.5.1.3  ปัจจยั (Factors) ท่ีส่งผลกระทบต่อปัญหา (หวัปลา) 
    6.5.1.4  สาเหตุหลกั 
    6.5.1.5  สาเหตุยอ่ย 
  ซ่ึงสาเหตุของปัญหา จะเขียนไวใ้นกา้งปลาแต่ละกา้ง กา้งยอ่ยเป็นสาเหตุของกา้งรอง
และกา้งรองเป็นสาเหตุของกา้งหลกั เป็นตน้ ดงัภาพท่ี 2-6 
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ภาพท่ี 2-6  ตวัอยา่งแผนผงักา้งปลา  
 

  หลกัการของแผนภูมิกา้งปลา คือ การใส่ช่ือของปัญหาท่ีตอ้งการวิเคราะห์  
ลงทางดา้นขวาสุดหรือซา้ยสุดของแผนภูมิ โดยมีเส้นหลกัตามแนวยาวของกระดูกสันหลงั จากนั้น
ใส่ช่ือของปัญหายอ่ย ซ่ึงเป็นสาเหตุของปัญหาหลกั 3-6 หวัขอ้ โดยลากเป็นเส้นกา้งปลา (Sub-bone) 
ท ามุมเฉียงจากเส้นหลกั เส้นกา้งปลาแต่ละเส้นใหใ้ส่ช่ือของส่ิงท่ีท าใหเ้กิดปัญหานั้นข้ึนมา  
ระดบัของปัญหาสามารถแบ่งยอ่ยลงไปไดอี้ก ถา้ปัญหานั้นยงัมีสาเหตุท่ีเป็นองคป์ระกอบยอ่ย 
ลงไปอีก โดยทัว่ไปมกัจะมีการแบ่งระดบัของสาเหตุยอ่ยลงไปมากท่ีสุด 4-5 ระดบั เม่ือมีขอ้มูลใน
แผนภูมิท่ีสมบูรณ์แลว้ จะท าใหม้องเห็นภาพขององคป์ระกอบทั้งหมด ท่ีจะเป็นสาเหตุของปัญหา 
ท่ีเกิดข้ึน 

   6.5.2  ประโยชน์ของการใชผ้งักา้งปลา  
    6.5.2.1  ใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการระดมความคิดจากสมองของทุกคนท่ีเป็น

สมาชิกกลุ่มคุณภาพอยา่งเป็นหมวดหมู่  
    6.5.2.2  แสดงใหเ้ห็นสาเหตุต่าง ๆ ของปัญหา ของผลท่ีเกิดข้ึนท่ีมีมา 

อยา่งต่อเน่ือง จนถึงปมส าคญัท่ีจ  าเป็นน าไปปรับปรุงแกไ้ข 
    6.5.2.3  น าไปใชใ้นการวเิคราะห์ปัญหาต่าง ๆ ไดม้ากมาย ทั้งในหนา้ท่ีการงาน 

สังคม แมก้ระทัง่ชีวติประจ าวนั 

บุคคล 

สภาพแวดลอ้ม 

วสัดุ 

ไม่มีคู่มือปฏิบติังาน 

ลา้สมยั 

ช ารุด 

ขาดทกัษะ 

ช้ินงาน 

มีความแขง็สูง ขาดการอบรม 

เม่ือยลา้ 

ขาดการบ ารุงรักษา 

การกลึงช้ินงาน 

ใชเ้วลานาน 

เคร่ืองมือ วธีิการ 
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   6.5.3  ขอ้ดีของการใชผ้งักา้งปลา 
    6.5.3.1  ไม่ตอ้งเสียเวลาแยกความคิดต่าง ๆ ท่ีกระจดักระจายของแต่ละสมาชิก 

แผนภูมิกา้งปลาจะช่วยรวบรวมความคิดของสมาชิกในทีม 
    6.5.3.2  ท าใหท้ราบสาเหตุหลกั ๆ และสาเหตุยอ่ย ๆ ของปัญหา ท าใหท้ราบ

สาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหา ซ่ึงท าใหเ้ราสามารถแกปั้ญหาไดถู้กวธีิ 
   6.5.4  ขอ้เสียของการใชผ้งักา้งปลา 
    6.5.4.1  ความคิดไม่อิสระเน่ืองจากมีแผนภูมิกา้งปลาเป็นตวัก าหนดซ่ึงความคิด

ของสมาชิกในทีมจะมารวมอยูท่ี่แผนภูมิกา้งปลา 
    6.5.4.2  ตอ้งอาศยัผูท่ี้มีความสามารถสูง จึงจะสามารถใชแ้ผนภูมิกา้งปลาใน

การระดมความคิด (วนัรัตน์ จนัทกิจ, 2546) 

  6.6  การปรับปรุงงานดว้ยหลกัการ ECRS 
  การวจิยัน้ีเป็นการศึกษาระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ดงันั้นการน าหลกัการ 

ESRS ท่ีประกอบไปดว้ย E (Eliminate), C (Combine), R (Rearrange) และ S (Simplify)  
(วนัรัตน์ จนัทกิจ, 2546) มาใช ้จึงตอ้งพิจารณากิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการเพื่อใหผู้รั้บบริการ
เกิดความพึงพอใจหรือมีระดบัความพึงพอใจท่ีเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงสามารถท าไดโ้ดยใชห้ลกัการ ECRS 
ดงัน้ี  

   6.6.1  การก าจดั (Eliminate) หมายถึง การพิจารณาการบริการปัจจุบนัและ 
ท าการก าจดัความสูญเปล่าหรือกิจกรรมท่ีจะส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจท่ีลดลง เช่น การรอคอย 
กิจกรรมท่ีไม่เกิดประโยชน์ เป็นตน้    
   6.6.2  การรวมกนั (Combine) หมายถึง การรวมกิจกรรมในการใหบ้ริการเพื่อให้
ขั้นตอนการเขา้รับบริการหรือการใหบ้ริการลดลงแต่ยงัการบริการนั้นยงัสมบูรณ์ สามารถลด 
การท างานท่ีไม่จ  าเป็นลงได ้โดยการพิจารณาวา่สามารถรวมขั้นตอนการรับบริการหรือ 
การใหบ้ริการใหล้ดลงไดห้รือไม่ เช่น จากเดิมเคยท า 5 กิจกรรมก็รวมบางกิจกรรมเขา้ดว้ยกนั  
ท าใหกิ้จกรรมท่ีตอ้งท าลดลงจากเดิม การบริการสามารถท าไดเ้ร็วข้ึน  
   6.6.3  การจดัใหม่ (Rearrange) หมายถึง การจดัล าดบักิจกรรมการเขา้รับบริการ
หรือการใหบ้ริการใหม่เพื่อใหล้ดการรอคอย เช่น ในกระบวนการเขา้รับบริการหรือการใหบ้ริการ
หากท าการสลบักิจกรรม จะท าใหก้ารรอคอย หรือจ านวนกิจกรรมการเขา้รับบริการหรือ 
การใหบ้ริการลดลง เป็นตน้ 
   6.6.4  การท าใหง่้าย (Simplify) หมายถึง การปรับปรุงการเขา้รับบริการหรือ 
การใหบ้ริการใหง่้ายและสะดวกข้ึน โดยการเพิ่มตวัช่วยในการใหบ้ริการ 
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  6.7  การแจกแจงความถ่ีโดยจดัเป็นกลุ่ม (อนัตรภาคชั้น)  
  การแจกแจงความถ่ีน้ีใชก้บัขอ้มูลท่ีมีจ  านวนลกัษณะท่ีเป็นไปไดท้ั้งหมดจ านวนมาก 

ดงันั้นในการแจกแจงความถ่ีจึงควรแบ่งขอ้มูลทั้งหมดออกเป็นช่วง ๆ ท่ีต่อเน่ืองกนั โดยแต่ละช่วง
ประกอบดว้ยขอ้มูลหลาย ๆ ค่า ท าใหล้ดจ านวนค่าท่ีเป็นไปไดท้ั้งหมดลง มีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี  
(ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2553) 
  ขั้นตอนท่ี 1 หาพิสัย 
 

พิสัย = คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด                             (2-1) 
 

  ขั้นตอนท่ี 2 ประมาณจ านวนชั้น  
  ขั้นตอนท่ี 3 หาอนัตรภาคชั้น (Class interval)  
  ถา้ก าหนดจ านวนชั้นจะตอ้งหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  
 

  ความกวา้งอนัตรภาคชั้น = 
พิสัย

จ านวนชั้น
    (2-2) 

 
  ถา้ก าหนดความกวา้งจะตอ้งหาอนัตรภาคชั้น 
 

  จ านวนอนัตรภาคชั้น = 
พิสัย

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น
   (2-3) 

 
  ทั้งน้ีผลลพัธ์ท่ีไดเ้ป็นจ านวนเตม็ตอ้งบวก 1 แต่เป็นทศนิยมใหปั้ดเศษใหเ้ป็น 
จ านวนเตม็เสมอ 
  ขั้นตอนท่ี 4  เขียนขีดจ ากดัชั้น โดยเร่ิมจากคะแนนต ่าสุด 

  ขั้นตอนท่ี 5 ขีดรอยคะแนน โดยเอาขีดท่ีรวบรวมได ้แต่ละคะแนนไปขีดลงใน 
ชั้นคะแนนแต่ละชั้น 

  ขั้นตอนท่ี 6 นบัจ านวนรอยคะแนนแลว้รวมใส่ในช่องความถ่ี 
  การบริการเป็นการด าเนินการท่ีตอ้งใชศ้าสตร์ความรู้จากหลากหลายสาขาวชิา 

เพื่อใชใ้นการออกแบบท่ีซบัซอ้น โดยอาศยัเคร่ืองมือชนิดต่าง ๆ ในการรวบรวมและวเิคราะห์ให้
ไดม้าซ่ึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้และบริการท่ีมีคุณภาพเพื่อสร้างความความพึงพอใจให้
ลูกคา้ ทั้งน้ีการด าเนินการเพื่อจะสร้างส่ิงดงักล่าวจ าเป็นตอ้งไดรั้บการสนบัสนุนจากผูท่ี้มีอ านาจใน
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องคก์ร ซ่ึงปัจจุบนัมีแนวคิดใหม่จะเป็นแนวทางการบริหารใหอ้งคก์รประสบผลส าเร็จยิง่ข้ึน 
แนวคิดน้ีมีช่ือเรียกวา่ “อาฟเฟคทีฟเมนเนจเมนท”์ (Affective management) 

 

แนวคดิเกีย่วกบัอาฟเฟคทีฟเมนเนจเมนท์ 
 Authayarat, and Umemuro, (2012) กล่าวไวว้า่ อาฟเฟคทีฟเมนเนจเมนทเ์ป็น 
แนวคิดแบบใหม่ท่ีจะเป็นส่วนเติมเตม็ในการบริหารจดัการองคก์รแบบดั้งเดิมท่ีฝ่ายบริหารมุ่งเนน้
ไปท่ีการขายและผลก าไร โดยการเพิ่มการพิจารณาและค านึงถึงสภาพจิตใจและความรู้สึกของผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสีย รวมทั้งผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนจากการตดัสินใจของฝ่ายบริหาร นัน่หมายถึง องคก์ร
ท่ีมีการหยบิยกเร่ืองดงักล่าวข้ึนมาพิจารณาอาจจะส่งผลใหก้ารด าเนินกิจการบรรลุเป้าหมาย 
ทางผลก าไรเร็วข้ึน ตวัอยา่งเช่น การปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบลกัษณะภายนอกของการท าสี
ช้ินส่วนยานยนต ์โดยการเพิ่มความเขม้แสงเพื่อใหส้ามารถมองเห็นไดช้ดัเจนและตรวจจบัไดง่้ายข้ึน 
โดยท่ีทีมผูบ้ริหารตดัสินใจใชแ้หล่งก าเนิดแสงท่ีมีความร้อนต ่าและมีรูปลกัษณะท่ีทนัสมยั ซ่ึงเป็น
การประหยดัพลงังานและค านึงถึงสภาพการท างานของพนกังานไม่ใหก้ารปฏิบติังานอยูใ่น
สภาพแวดลอ้มท่ีร้อน อบอา้ว รวมทั้งเป็นการปรับปรุงสภาพแวดลอ้มใหน่้าปฏิบติังานโดยการใช้
อุปกรณ์ท่ีดูทนัสมยั เป็นตน้ นอกจากจะไดพ้ื้นท่ีในการท างานท่ีตอบสนองต่อเป้าหมายหลกั คือ 
การตรวจจบัความผดิปกติของสีช้ินงานแลว้ พนกังานยงัไดร่ื้นรมยก์บัพื้นท่ีปฏิบติังาน และยงัส่งผล
ไปสู่ความมัน่ใจของลูกคา้ท่ีจะไดรั้บช้ินงานท่ีดีอีกดว้ย จะเห็นไดว้า่หากการปรับปรุงไม่มีการใส่ใจ
หรือพิจารณาถึงสภาพการท างานของพนกังานแลว้ พนกังานท่ีอยูใ่นสภาพแวดลอ้มท่ีแยอ่าจจะ
ส่งผลต่อความสามารถในการตรวจจบัช้ินงานลดลง และอาจเกิดขอ้ร้องเรียนเร่ืองคุณภาพของ
ช้ินงานจากลูกคา้ภายหลงัได ้ถึงแมก้ารค านึงถึงสภาพจิตใจและความรู้สึกของพนกังานจะค านวณ
ออกมาเป็นตวัเลขเพื่อยนืยนัการเพิ่มหรือลดของผลก าไรไม่ได ้แต่พนกังานจะรับรู้ถึงการเอาใจใส่
ของทีมบริหารท่ีไม่พิจารณาเพียงผลก าไรแต่เพียงอยา่งเดียว 
 จากตวัอยา่งขา้งตน้พนกังานจะไดรั้บการเอาใจใส่และค านึงถึงสภาพจิตใจจากทีม
ผูบ้ริหารแลว้ ลูกคา้ยงัไดรั้บผลจากการปรับปรุงในเร่ืองของคุณภาพของช้ินงานและยงัเป็นการเพิ่ม
ความเช่ือมัน่ในการผลิตช้ินงานของบริษทัไดอี้กทางนอกจากความรู้สึกพึงพอใจของลูกคา้ แนวคิด
อาฟเฟคทีฟเมนเนจเมน์ยงัรวมไปถึงความรู้สึกทางดา้นอารมณ์ของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอ่ืน ๆ เช่น  
ผูถื้อหุน้ บริษทัคู่คา้ และสังคมดว้ย 
 ดงันั้น อาฟเฟคทีมเมนเนจเมนทจึ์งเป็นแนวความคิดหรือทกัษะท่ีจ าเป็นของทีมบริหาร ท่ี
จะช่วยผลกัดนัและน ามาซ่ึงการด ารงอยูข่ององคก์ร 
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ภาพท่ี 2-7  ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียขององคก์รท่ีมีการบริหารจดัการดา้นความรู้สึกและอารมณ์  
  (Authayarat & Umemuro, 2012) 
 
 จากภาพท่ี 2-7 แสดงใหเ้ห็นถึงโอกาสของทีมบริหารในการสร้างประสบการณ์ดา้น
ความรู้สึกทางดา้นอารมณ์ให้กบับุคคลท่ีหลากหลายอยา่งมีประสิทธิภาพได ้ซ่ึงแต่ละผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียอาจไดรั้บผลกระทบท่ีแตกต่างกนัในแต่ละสถานการณ์  
 การรับรู้ถึงการไดรั้บการเอาใจใส่และสนบัสนุนจากองคก์ร การเห็นคุณค่าในหนา้ท่ีท่ีท า
วา่มีความส าคญัต่อองคก์รและงานท่ีมีความทา้ทาย เป็นส่ิงส าคญัท่ีจะท าใหพ้นกังานเกิดความผกูพนั
อนัเน่ืองมาจากอารมณ์และหนา้ท่ี ท าใหพ้นกังานมีความจงรักภกัดียนิดีท่ีจะอยูก่บัองคก์รและ 
พร้อมท่ีจะทุ่มเทแรงกายแรงใจในการท างานเพื่อท าให้องคก์รประสบความส าเร็จ  
(รพีพรรณ สุกณัศีล, 2551) แต่การท างานประจ าท าใหพ้นกังานเกิดความเหน่ือยหน่าย ซ่ึงมี
ความสัมพนัธ์แบบแปรผนัตรงกบัการลาออกของพนกังาน ทั้งน้ีความเหน่ือยหน่ายสามารถลดได้
โดยการจดักิจกรรมกลุ่มสร้างความสัมพนัธ์ในการท างาน การเปิดโอกาสใหพ้นกังานไดแ้ลกเปล่ียน 
ความคิดเห็นและรับฟังปัญหาท่ีเกิดข้ึน พร้อมทั้งหาแนวทางแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน นอกจากจะ
สามารถท าใหค้วามเหน่ือยหน่ายของพนกังานลดลงแลว้ยงัส่งผลใหผ้ลการปฏิบติังานสูงข้ึน  
รวมทั้งอตัราการลาออกของพนกังานยงัลดลงดว้ย (ชนดัดา ยงัสี, 2549) ดงันั้น การบริหารจดัการ
และจดัสภาพแวดลอ้มขององคก์รใหมี้บรรยากาศแห่งความสุข จึงมีพลงัอนัยิง่ใหญ่ใน 
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การสร้างสรรคผ์ลงานในทุกมิติท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศในผลงาน เช่น การเพิ่มผลผลิต การเพิ่มคุณภาพ 
การเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ การส่งเสริมใหเ้กิดความคิดสร้างสรรคแ์ละนวตักรรม  
(บุญจง ชวศิริวงค,์ 2550) ซ่ึงความสุขในการท างานสามารถสร้างไดจ้ากเพื่อนร่วมงาน ผูบ้ริหารและ 
การใหมี้ส่วนร่วมในการเรียนรู้และพฒันาตนเองของพนกังานนั้นเอง (อิสราภรณ์ ทวีแสงสกุลไทย, 
2555)  
 จากเน้ือหาท่ีกล่าวมาขา้งตน้ผูว้จิยัสรุปความหมายของอาฟเฟคทีฟเมนเนจเมนทไ์วด้งัน้ี 
อาฟเฟคทีฟเมนเนจเมนท ์หมายถึง การบริหารจดัการท่ีให้ความส าคญัต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อความรู้สึก
ทางดา้นอารมณ์ของผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียจากการตดัสินใจของฝ่ายบริหารโดยพิจารณาวา่ 
การตดัสินใจจะส่งผลกระทบอยา่งไรต่อผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียและพิจารณาวา่ควรจะสนบัสนุน
ความรู้สึกทางดา้นอารมณ์ในลกัษณะใดเพื่อใหผู้มี้ส่วนไดส่้วนเสียรับรู้ถึงการเห็นคุณค่าในหนา้ท่ีท่ี
ท ามีความส าคญัต่อองคก์ร จนรู้สึกผกูพนัและเกิดความพึงความพึงพอใจในการเป็นผูท่ี้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 
 

แนวความคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 1.  ความหมายความพงึพอใจ 

 พิทกัษ ์ตรุษทิม (2538) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อเร่ืองใด
เร่ืองหน่ึงในเชิงการประเมินค่าซ่ึงจะเห็นวา่เก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กบัทศันคติอยา่งแยกกนัไม่ออก  

 ยวุดี ใจซ่ือตรง (2549) ใหค้วามหมายวา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือไม่
ชอบ ซ่ึงเป็นการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บการตอบสนองจากการใหบ้ริการของผูใ้ห้บริการซ่ึง
ผูรั้บบริการมีความสุขและเกิดความพึงพอใจเม่ือไดรั้บบริการและเกิดผลส าเร็จตามความมุ่งหวงั
หรือเกินความคาดหมายแต่ระดบัความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนจะแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบของ
การบริการ และเกิดความไม่ชอบเม่ือความตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนอง 
 ลดัดาวลัย ์ใจไว (2558) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อ 
ส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความพอใจท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการหรือบรรลุจุดหมายในระดบัหน่ึงความรู้สึก
จะลดลงหรือไม่เกิดข้ึนหากความตอ้งการหรือจุดหมายนั้น หากความตอ้งการท่ีผูป้กครองท่ีไดรั้บ 
การตอบสนองในการจดัการศึกษา  

 น ้าลิน เทียมแกว้ (2556) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ 
หรือพอใจท่ีมีต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือต่อองคป์ระกอบและส่ิงจูงใจในดา้นต่าง ๆ ซ่ึงเป็นผลมาจาก
ความสนใจ ส่งผลใหมี้ทศันคติท่ีดีเม่ือไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการของตนเอง 
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 วชิชุดา คมัภีร์เวช (2556) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก หรือ
ทศันคติของบุคคล ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความพึงพอใจ จะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของบุคคลไดรั้บ
การตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง 
 ธมกร ดุลยปกรณ์ชยั (2556) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก 
ความพอใจ ความประทบัใจ ความชอบและความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิงต่าง ๆ เป็นความรู้สึกท่ีดีท่ีชอบและ
พอใจของบุคคล อนัเป็นผลเน่ืองมาจากแรงจูงใจท่ีไดรั้บ ท าใหเ้กิดความรู้สึกตั้งใจและเตม็ใจท่ีจะ
ปฏิบติัส่ิงนั้น อีกทั้งเป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบติังานและไดรั้บผลตอบแทนและ
เป็นไปตามเป้าหมาย 

 เพญ็นภา จรัสพนัธ์ (2557) กล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกพอใจ หรือ
ทศันคติท่ีดีหลงัจากรับบริการสินคา้ไปใชแ้ลว้ซ่ึงถา้สามารถใชง้านไดต้ามท่ีคาดหวงัไว ้จะท าให้
ลูกคา้เกิดความพอใจ แต่ถา้สินคา้ไม่ไดป้ระสิทธิภาพตามท่ีไดค้าดหวงัไว ้ลูกคา้จะเกิด 
ความไม่พึงพอใจได”้ 

 ทองศุกร์ วงศโ์สภา (2557) อธิบายไวว้า่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดจากความ
แตกต่างระหวา่งผลประโยชน์จากการบริการกบัความคาดหวงัของบุคคล ซ่ึงความคาดหวงัดงักล่าว
เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของแต่ละบุคคล อาทิ เพื่อน นกัการตลาดหรือคู่แข่งขนั 
เป็นตน้ ดงันั้นส่ิงส าคญัท่ีผูใ้หบ้ริการประสบความส าเร็จ คือ การเสนอบริการท่ีมีประโยชน์
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ 

 สมหมาย เปียถนอม (2551) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ี
เกิดจากความสอดคลอ้งระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงัและส่ิงท่ีรับไดจ้ริง หรือจากการท่ีไดรั้บการตอบสนอง 
หรือไดป้ระสบการณ์ตรงกบัความคาดหวงั 

 เสาวภาคย ์ปฐมพฤกษว์งษ ์(2558) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกหรือทศันคติ ท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั หรือมากกวา่ท่ีคาดหวงั ซ่ึงเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บส่ิงท่ี
ตอ้งการหรือบรรลุเป้าหมายหากความตอ้งการหรือจุดหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง  
ความพึงพอใจจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน 

 จากความหมายดงักล่าว ผูว้จิยัไดส้รุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทศันคติของบุคคล ท่ีเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองจุดมุ่งหมายท่ีตอ้งการ หากการตอบสนอง
เป็นไปตามจุดมุ่งหมายจะเกิดความรู้สึกหรือทศันคติท่ีดี และในทางกลบักนั หากการตอบสนองไม่
เป็นไปตามจุดมุ่งหมายจะเกิดความรู้สึกหรือทศันคติท่ีไม่ดี 
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 2.  ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
 การท่ีผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการจะตอ้งประกอบดว้ยปัจจยัต่าง ๆ 

โดยท่ีปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการมีดงัน้ี 
  2.1  คุณภาพและประสิทธิภาพ ในการน าเสนอการบริการจะตอ้งมีผลิตภณัฑบ์ริการท่ี

มีคุณภาพและระดบัการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
  2.2  ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพและ

รูปแบบของการบริการเทียบกบัราคาค่าบริการท่ีจะตอ้งจ่าย โดยผูป้ระกอบการกิจการบริการจะตอ้ง
ก าหนดราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการ 

  2.3  สถานท่ีบริการ ผูป้ระกอบธุรกิจบริการจะตอ้งมองหาสถานท่ีในการใหบ้ริการท่ี
ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก มีสถานท่ีกวา้งขวางเพียงพอ และตอ้งค านึงถึงการอ านวย
ความสะดวกแก่ผูรั้บบริการในทุกดา้น เช่น การมีสถานท่ีจอดรถ หรือการใหบ้ริการผา่นอินเตอร์เน็ต 
ซ่ึงท าใหป้ระเด็นดา้นสถานท่ีบริการลดลงไปได ้

  2.4  การส่งเสริมและแนะน าบริการ ผูป้ระกอบกิจการบริการจะตอ้งใหข้อ้มูลข่าวสาร
ในเชิงบวกแก่ผูรั้บบริการทั้งในดา้นคุณภาพการบริการ และภาพลกัษณ์ของการบริการ เช่น  
ทางส่ือต่าง ๆ เพื่อใหผู้รั้บบริการไดน้ าขอ้มูลเหล่าน้ีไปช่วยประเมินเพื่อตดัสินใจรับบริการ 

  2.5  ผูใ้หบ้ริการ ผูป้ระกอบการตอ้งตระหนกัถึงตนเองวา่มีส่วนส าคญัในการสร้างให้
เกิดความพึงพอใจในการบริการของผูรั้บบริการ โดยมีการก าหนดกระบวนการจดัการ การวาง
รูปแบบการบริการ จะตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นส าคญั 

  2.6  สภาพแวดลอ้มของการบริการ ผูป้ระกอบการจะตอ้งสร้างใหเ้กิดความสวยงาม
ของอาคารสถานท่ี ผา่นการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพื้นท่ีอยา่งเหมาะสม สร้างใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ี
ดีต่อกิจการบริการและส่ือภาพลกัษณ์เหล่าน้ีออกสู่ผูรั้บบริการ 

  2.7  กระบวนการบริการ ผูป้ระกอบการกิจการต่างมุ่งหวงัใหเ้กิดความมีประสิทธิภาพ
ของการจดัการระบบการบริการเพื่อเพิ่มความคล่องตวัและความสามารถใน การตอบสนองต่อ 
ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีคุณภาพ โดยการน าบุคลากรและเทคโนโลยเีขา้มาร่วมกนั
เพื่อเพิ่มประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึนต่อผูรั้บบริการ 
 3.  ระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

 ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีเกิดข้ึนจะมากนอ้ยข้ึนอยูก่บัวา่ผูรั้บบริการไดรั้บ
การตอบสนองความตอ้งการไดต้ามเป้าหมายหรือจุดประสงคข์องการมาใชบ้ริการไดค้รบถว้น
ถูกตอ้งหรือไม่ ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น 2 ขอ้ ดงัน้ี 
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  3.1  ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั  
  ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั เป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบการจะตอ้งจดัใหมี้ 
ตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการและระวงัไม่ให้เกิดส่ิงท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการ เพื่อใหผู้รั้บบริการมีความรู้สึกยนิดี มีความสุขในการมารับบริการ 

  3.2  ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั 
  ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงัเป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบการมุ่งหวงัท่ีจะสร้างใหมี้เกิน
กวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เพื่อใหผู้รั้บบริการมีความรู้สึกปลาบปล้ืมใจหรือประทบัใจใน
การไดรั้บบริการท่ีเกินความคาดหวงั 
 4.  การวดัความพงึพอใจ  

 ยวุดี ใจซ่ือตรง (2549) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นเร่ืองของทศันคติและภาวะ 
ทางอารมณ์ซ่ึงไม่สามารถวดัไดโ้ดยตรง การวดัความพึงพอใจจึงเป็นการวดัโดยออ้ม โดยวธีิการวดั
ความพึงพอใจท่ีนิยมใชก้นั คือ การสังเกต การสัมภาษณ์ และการใชแ้บบสอบถาม ในการวดั 
ความพึงพอใจส่วนใหญ่จะใชว้ธีิการวดัโดยใชแ้บบสอบถาม และมีผูพ้ฒันาแบบสอบถาม เพื่อ
รวบรวมขอ้มูลในการวดัความพึงพอใจเป็นจ านวนมาก ซ่ึงในหน่วยงานต่าง ๆ ไดใ้หค้วามสนใจกบั
ความพึงพอใจในการท างาน นกัจิตวทิยาไดส้ร้างแบบวดัความพึงพอใจในการท างาน ตามนิยามท่ี
วดัและตามจุดมุ่งหมายของการวดัการแบ่งแบบวดัท่ีเป็นลกัษณะขอ้ความท่ีถามมี 2 ลกัษณะ ดงัน้ี  
  4.1  แบบส ารวจปรนยั (Objective survey) เป็นแบบวดัท่ีเป็นค าถามและค าตอบท่ีให้
เลือกตอบ โดยท่ีผูต้อบตอบตามท่ีตนเองมีความคิดเห็นและความรู้สึกเป็นขอ้มูลท่ีไดส้ามารถ
วเิคราะห์ดว้ยเชิงปริมาณ  
  4.2  แบบส ารวจเชิงพรรณนา (Descriptive survey) เป็นแบบสอบถามท่ีผูต้อบ 
ตอบดว้ยค าพูดและขอ้เขียนดว้ยตนเอง เป็นแบบสัมภาษณ์หรือค าถามปลายเปิดใหผู้ต้อบ 
ตอบโดยอิสระ เป็นขอ้มูลท่ีไดใ้นเชิงคุณภาพ แบบวดัความพึงพอใจในการท างาน ยงัสามารถ 
แบ่งไดต้ามลกัษณะของงาน เป็น 2 ลกัษณะ คือ แบบวดัความพึงพอใจในงานโดยทัว่ไปเป็นแบบวดั
ท่ีวดัความพึงพอใจของบุคคลท่ีมีความสุขอยูก่บังานโดยส่วนรวม และแบบวดัความพึงพอใจใน 
งานเฉพาะดา้น เป็นการศึกษาถึงความรู้สึกชอบพอและความพึงพอใจของบุคคลท่ีมีต่องาน 
เฉพาะดา้น เช่น รายได ้ความมัน่คง มิตรสัมพนัธ์ผูบ้งัคบับญัชาและความกา้วหนา้ เป็นตน้  
 5.  มาตรวดัความพงึพอใจ  

 ยวุดี ใจซ่ือตรง (2549) กล่าววา่ มาตรวดัความพึงพอใจสามารถกระท าไดห้ลายวธีิ ไดแ้ก่  
  5.1  การใชแ้บบสอบถาม โดยผูส้อบถามจะออกแบบสอบถามเพื่อตอ้งการทราบ 

ความคิดเห็น ซ่ึงสามารถท าไดใ้นลกัษณะท่ีก าหนดค าตอบใหเ้ลือก หรือตอบค าถามอิสระ  
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ค าถามดงักล่าวอาจถามความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ เช่น การบริหาร การควบคุมงาน และ เง่ือนไข
ต่าง ๆ เป็นตน้  

  5.2  การสัมภาษณ์ เป็นวธีิวดัความพึงพอใจทางตรงทางหน่ึง ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคและ
วธีิการท่ีดีจึงจะท าใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเป็นจริงได ้ 

  5.3  การสังเกต เป็นวธีิการวดัความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย 
ไม่วา่จะแสดงออกจากการพูด กิริยาท่าทาง วธีิน้ีจะตอ้งอาศยัการกระท าอยา่งจริงจงัและการสังเกต
อยา่งมีระเบียบแบบแผน 
 

ทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการสุ่มตัวอย่างและการออกแบบแบบสอบถาม 
 1.  ความหมายของประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
  1.1  ประชากร    
  ประชากร (Population) หมายถึง จ านวนทั้งหมดของส่ิงท่ีผูว้จิยัจะน ามาศึกษาและ 
สมาชิกของแต่ละหน่วยมีคุณลกัษณะบางอยา่งตามท่ีผูว้จิยัก าหนด ซ่ึงอาจจะเป็น คน สัตว ์ส่ิงของ 
พืช หรือปรากฏการณ์ต่าง ๆ เช่น การศึกษาความรู้เก่ียวกบักฎหมายภาษีศุลกากรของผูป้ระกอบ 
การคา้ระหวา่งประเทศ ประชากรในท่ีน้ีหมายถึง ผูป้ระกอบการคา้ระหวา่งประเทศทั้งหมด 
(ผูป้ระกอบการคา้ภายในประเทศไม่ถือวา่เป็นประชากรในเร่ืองน้ี) ประเภทของประชากร แบ่งเป็น 
2 ประเภท คือ   
   1.1.1  ประชากรท่ีมีจ านวนจ ากดั (Finite population) หมายถึง ประชากรมีปริมาณ
สามารถนบัจ านวนไดค้รบถว้น เช่น จ านวนผูเ้ขา้ใชบ้ริการหอสมุดมหาวทิยาลยับูรพาในเดือน 
มกราคม พ.ศ. 2554 
   1.1.2  ประชากรท่ีมีจ านวนไม่จ  ากดั (Infinite population) หมายถึง ประชากรท่ีมี
ปริมาณท่ีไม่สามารถนบัจ านวนไดค้รบถว้น เช่น ดาวบนทอ้งฟ้า น ้าในมหาสมุทร เป็นตน้ 

  1.2  กลุ่มตวัอยา่ง 
   กลุ่มตวัอยา่ง (Sample) หมายถึง ประชากรส่วนหน่ึงของประชากรทั้งหมด มีผูว้จิยั
เลือกมา เป็นตวัแทนโดยมีคุณสมบติัต่าง ๆ ครบถว้นเท่าเทียมกนั เพื่อใหเ้ป็นตวัแทนท่ีดีซ่ึง หมายถึง 
กลุ่ม ตวัอยา่งท่ีค่าสถิติ (Statistic) ท่ีค  านวณไดใ้กลเ้คียงหรือเท่าค่าพารามิเตอร์ (Parameter) ของ 
ประชากร โดยค านึงถึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นตวัแทนไดจ้ริง และมีจ านวนเหมาะสม คือ มีจ านวนมาก
พอท่ีจะทดสอบความเช่ือถือโดยวธีิการทางสถิติได ้ค่าสถิติ คือ ค าท่ีใชอ้ธิบายตวัแปรในตวัอยา่ง 
โดยค านวณจากตวัอยา่งท่ีเลือกสุ่มตวัอยา่งข้ึนมา ค่าพารามิเตอร์ คือ ค่าท่ีใชอ้ธิบายตวัแปรใน
ประชากร โดยค านวณจากค่าของประชากร 
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  ประโยชน์จากการใชก้ลุ่มตวัอยา่ง คือ ประหยดังบประมาณ เวลา และแรงงานในการวิจยั 
เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งจะมี จ  านวนนอ้ยกวา่จ านวนประชากร ท าใหส้ามารถเก็บรวบรวมขอ้มูลได้
รวดเร็วและสามารถด าเนินการวจิยัไดเ้สร็จตามเวลาท่ีก าหนด 
 มีความถูกตอ้ง แม่นย  า และมีความเช่ือมัน่มากกวา่ เน่ืองจากไดศึ้กษากบักลุ่มท่ีมี 
จ านวนนอ้ยจะง่ายและไดผ้ลดีกวา่ศึกษากบัประชากรทั้งหมด 
  ขอ้มูลบางอยา่งไม่สามารถศึกษากบัประชากรทั้งหมดได ้จ าเป็นตอ้งศึกษาจากกลุ่ม
ตวัอยา่งแทน เช่น ความคิดเห็นของประชาชนคนไทยท่ีมีต่อการเลือกรับบริการสินคา้ใน 
หา้งสรรพสินคา้ ซ่ึงไม่สามารถเก็บขอ้มูลจากประชาชนทั้งประเทศ จึงตอ้งเลือกศึกษาเฉพาะ 
จงัหวดัใดจงัหวดัหน่ึงเท่านั้น 
 2.  ข้ันตอนในการเลือกกลุ่มตัวอย่าง  

  2.1  การนิยามประชากรท่ีจะเลือกกลุ่มตวัอยา่ง  
  การนิยามประชากรท่ีจะเลือกกลุ่มตวัอยา่ง ผูว้จิยัจะตอ้งระบุขอบเขต และคุณลกัษณะ
ของประชากรท่ีจะศึกษาใหช้ดัเจน เพื่อใหส้ามารถเลือกกลุ่มตวัอยา่งไดค้รอบคลุม โดยพิจารณาถึง
องคป์ระกอบ 4 ประการ คือ สมาชิกหรือหน่วยขอ้มูล (Element) หน่วยของการสุ่มตวัอยา่ง  
(Sampling units) ขอบเขตของการสุ่ม (Extent) และระยะเวลา (Time)  

  2.2  ก าหนดลกัษณะขอ้มูลท่ีจะรวบรวม 
  การก าหนดลกัษณะขอ้มูลท่ีจะรวบรวมผูว้จิยัจะตอ้งก าหนดไวว้า่ตอ้งการทราบ ขอ้มูล
ดา้นใดบา้ง โดยเรียงล าดบัความส าคญัตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

  2.3  ก าหนดขอบเขตของกลุ่มตวัอยา่ง 
  การก าหนดขอบเขตของกลุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัจะตอ้งก าหนดหน่วยของการสุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีชดัเจนวา่ควรใชก้ลุ่มตวัอยา่งขนาดใด จึงจะเป็นตวัแทนของประชากรท่ีดี 

  2.4  ก าหนดวธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
   การก าหนดวธีิการสุ่มตวัอยา่ง เป็นการก าหนดวา่จะสุ่มตวัอยา่งดว้ยวธีิใด การจะใชว้ธีิ
ใดข้ึนอยูก่บัความเหมาะสมกบัลกัษณะและขนาดของประชากร 
 3.  การก าหนดวธีิการสุ่มตัวอย่าง  
 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง (Sample size) หมายถึง จ านวนสมาชิกกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงผูว้จิยั 
จะตอ้งก าหนดกลุ่มตวัอยา่งวา่จะใชจ้  านวนเท่าใด หากก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจ านวนมากจะ 
ท าใหผ้ลการวเิคราะห์ขอ้มูลมีความเช่ือมัน่สูง เพราะโอกาสท่ีจะเกิดความคลาดเคล่ือนมีนอ้ย ซ่ึงจะมี 
ค่าใกลเ้คียงกบัการค านวณจากประชากรมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งจ านวนนอ้ย และในท านองเดียวกนัถา้
กลุ่มตวัอยา่งมีขนาดเล็ก จะท าใหผ้ลการวเิคราะห์มีความคลาดเคล่ือนสูง อยา่งไรก็ตามการก าหนด
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ขนาดกลุ่มตวัอยา่งจะข้ึนอยูก่บัขนาดและลกัษณะของประชากรถา้ประชากรมีลกัษณะคลา้ยกนั 
สามารถสุ่มตวัอยา่งมาศึกษาเพียงเล็กนอ้ย แต่ถา้ประชากรมีลกัษณะท่ีแตกต่างกนั จะตอ้งใชก้ลุ่ม
ตวัอยา่งขนาดใหญ่ วธีิการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งมีดงัน้ี  

  3.1  การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชเ้กณฑ์ 
  การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชเ้กณฑ ์ผูว้ิจยัจะตอ้งทราบจ านวนประชากร 
ท่ีค่อนขา้งแน่นอน แลว้ค านวณหาจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจากเกณฑต่์อไปน้ี 
  จ านวนประชากรทั้งหมดเป็นหลกัร้อยใชก้ลุ่มตวัอยา่ง 15-30%  
  จ านวนประชากรทั้งหมดเป็นหลกัพนัใชก้ลุ่มตวัอยา่ง 10-15% 
  จ านวนประชากรทั้งหมดเป็นหลกัหม่ืนใชก้ลุ่มตวัอยา่ง 5-10% 

  3.2  การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจากตวัแปรอิสระท่ีตอ้งการ 
  การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจากตวัแปรอิสระท่ีตอ้งการดีกวา่มีสูตรค านวณ 
ขนาดตวัอยา่งท่ีตอ้งการ = 10 × ผลคูณของค่าตวัแปรอิสระทุกตวั  

  3.3  การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรค านวณ 
  การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรค านวณ สามารถค านวณไดด้งัน้ี  
กรณีทราบจ านวนประชากร และสามารถก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนโดยใชสู้ตรของ Taro 
Yamane (อ านวย มณีศรีวงศก์ูล, 2548) 
 

    n =
N

1+Ne2
         (2-4) 

 
 

  ก าหนดให ้  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง      
             N = ขนาดของประชากร            
             e = ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้
  กรณีไม่ทราบจ านวนประชากร ทราบแต่เพียงวา่มีจ  านวนมากใชสู้ตรดงัน้ี 
 

n =
P(1-P)Z2

e2
              (2-5) 

 
  ก าหนดให ้n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
           P = สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัจะสุ่ม 
           Z = ระดบัความมัน่ใจท่ีผูว้จิยัก าหนดไว ้ 
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           Z มีค่าเท่ากบั 1.96 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% (ระดบั .05)    
           Z มีค่าเท่ากบั 2.58 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 99% (ระดบั .01)  

           e = สัดส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้
  กรณีทราบจ านวนประชากร และมีจ านวนไม่มากใชสู้ตรดงัน้ี 
 

n =
P(1-P)

e2

Z2 + P(1-P)
N

      (2-6) 

   
 ในกรณีการวิจยัท่ีมีประชากรไม่มาก ในการวจิยันั้นสามารถใชป้ระชากรเป้าหมาย
ทั้งหมดเป็นกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัได ้(สมนึก ปัญญาสิงห์, 2547) 
 สรุปไดว้า่ การก าหนดประชากรแต่ละกลุ่มตวัอยา่งเป็นอีกขั้นตอนท่ีมีความส าคญัในการ
วจิยั ซ่ึงผูจ้ดัท า จะใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล และในการวจิยับางเร่ืองจะมีประชากรจ านวนมาก
ท าใหผู้จ้ดัท าไม่สามารถเก็บไดค้รบภายใตเ้ง่ือนไขในเร่ืองแรงงาน และงบประมาณ ผูจ้ดัท าจึงเลือก
ท่ีจะศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงมีขนาดใหญ่พอและเป็นตวัแทนของประชากรได ้ประชากร คือ 
จ านวนทั้งหมดของส่ิงท่ีผูจ้ดัท าน ามาศึกษา ซ่ึงอาจจะเป็น คน สัตว ์ส่ิงของ หรือปรากฏการณ์ต่าง ๆ 
และมีปริมาณท่ีสามารถนบัจ านวนได ้และไม่สามารถนบัไดอ้ยา่งครบถว้น กลุ่มตวัอยา่ง คือ ส่วน
หน่ึงของประชากรทั้งหมดท่ีผูจ้ดัท าเลือกมาเป็นตวัแทน โดยมีคุณสมบติัครบถว้นเช่นเดียวกบั
ประชากร และมีการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรค านวณ  
 4.  การสร้างเคร่ืองมือวดัในงานวจัิย  
 ผูว้จิยัไดส้ร้างเคร่ืองมือในการวจิยั โดยมีล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 
  4.1  ศึกษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการเพื่อน ามา
เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
  4.2  ก าหนดดชันีช้ีวดัตวัแปรตาม และนิยามตวัแปรเชิงปฏิบติัการ 
  4.3  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของแผนกควบคุม
เทคนิค หน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั ตามดชันีช้ีวดัตวัแปร และนิยามศพัทต์วัแปรเชิงปฏิบติัการ 
  4.4  น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จไปน าเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจสอบและ
รับขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงแกไ้ข 
  4.5  หาความเท่ียงตรงเชิงประจกัษ ์(Face validity) ของแบบสอบถาม โดยน า
แบบสอบถามไปใหผู้เ้ช่ียวชาญ 2 คนตรวจสอบความเหมาะสมทางดา้นเน้ือหา ขอ้ค าถาม และภาษา
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ท่ีใชใ้หส้อดคลอ้งกบันิยามศพัทเ์ฉพาะ แลว้น ามาตรวจสอบเพื่อหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index 
of Item Objective Congruence: IOC) โดยก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนไวด้งัน้ี 
   4.5.1  คะแนน 1 คือ แบบสอบถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือเน้ือหา 
   4.5.2  คะแนน 0 คือไม่แน่ใจวา่แบบสอบถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือ
เน้ือหา 
   4.5.3  คะแนน - 1 คือ แบบสอบถามไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือเน้ือหา 
  หลงัจากการพิจารณาและใหค้ะแนนของของ ผูว้ิจยัจึงน ามาหาค่าเฉล่ีย IOC โดย
ก าหนดค่าท่ียอมรับไวท่ี้ 0.5 ค่า และปรับปรุงแกไ้ขก่อนน าไปทดลองใช ้จากขอ้ค าถามท่ีใช ้ค่าดชันี
ความสอดคลอ้งในการตรวจทั้งหมดสามารถหาค่า IOC ของแต่ละขอ้ไดด้งัน้ี 
 

 IOC=
X1+X2

2
      (2-7) 

 
  โดย IOC คือ ค่า IOC เฉล่ียจากผูเ้ช่ียวชาญทั้งสองท่าน 
  X1คือ ค่า IOC จากผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 1 
  X2 คือ ค่า IOC จากผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 2 
  4.6  การหาคุณภาพเคร่ืองมือเคร่ืองมือในการวิจยัจะยงัไม่สามารถน าไปใชง้านได ้
หากเคร่ืองมือยงัไม่มีความเช่ือมัน่ ผูว้ิจยัด าเนินการวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ตามขั้นตอนดงัน้ี 
   4.6.1  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขเรียบร้อยไปทดสอบ (Try out) กบั
ประชากรท่ีไม่ถูกสุ่มเป็นกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อน าผลมาวเิคราะห์หาความเช่ือมัน่ 
   4.6.2  หาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามโดยน ามาหาค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบคั (⍺-coefficient) ดว้ยโปรแกรมโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป
เชิงสถิติ (Minitab) และก าหนดค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาท่ียอมรับไวท่ี้ 0.70  
 แบบสอบถามท่ีไดจ้ะมีความน่าเช่ือถือ เท่ียงตรงและมีคุณภาพ จึงเหมาะกบัการน าไปใช้
เป็นเคร่ืองมือในการส ารวจความพึงพอใจในงานวิจยัคร้ังน้ี  
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
 Authayarat and Umemuro (2012) ไดท้  าการวจิยัศึกษาเก่ียวกบัอาฟเฟคทีฟเมนเนจเมนท ์

ซ่ึงเป็นการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการจดัการดา้นอารมณ์และประสิทธิภาพการบริหารจดัการ
ขององคก์ร โดยการส ารวจการบริหารจดัการของผูบ้ริหารระดบัสูงกบัองคก์รภายในประเทศไทย 
จ านวน 43 องคก์รผลการวจิยัพบวา่ องคก์รท่ีมีการจดัการทางดา้นอารมณ์มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวก
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กบัประสิทธิภาพการจดัการขององคก์ร กล่าวคือ เม่ือผูบ้ริหารระดบัสูงใส่ใจหรือพิจารณา
ประสบการณ์ทางอารมณ์ของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เช่น ลูกคา้ พนกังาน หรือแมชุ้มชนรอบขา้ง จะ
ส่งผลใหอ้งคก์รมีประสิทธิภาพในการท างานท่ีดีกวา่ และมีแนวโนม้การเจริญเติบโตในการท าผล
ก าไรและการพฒันาท่ีย ัง่ยนืในทิศทางท่ีดีข้ึน เน่ืองจากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียรับรู้ถึงความใส่ใจจาก
องคก์รและมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีจนส่งผลใหเ้กิดความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนั 

 Oswald, Proto and Sgroi (2012) ไดท้  าการทดลองวจิยัความสัมพนัธ์ระหวา่งความสุขกบั
ประสิทธิผล กล่าวคือ การส่งเสริมใหเ้พิ่มหรือลดความสุขจากสภาพแวดลอ้มมีผลต่อประสิทธิผล
ในการค านวณเลขอยา่งไรโดยออกแบบการทดลองเพื่อเพิ่มความสุขชัว่ขณะ เช่น การรับชม
ภาพยนตร์สั้นหรือคลิปวดีิโอตลก การจดัหาอาหารและเคร่ืองด่ืมใหผู้ร่้วมการทดลอง  
และการบัน่ทอนจิตใจของผูเ้ขา้ร่วมการทดลองเพื่อลดความสุข เช่น การพูดถึงเร่ืองการสูญเสียหรือ
การเจบ็ป่วยของคนในครอบครัว พร้อมทั้งทดสอบประสิทธิผลโดยการค านวณเลขทั้งง่ายและยาก
แตกต่างกนั และมีการเพิ่มแรงจูงใจในการทดสอบการค านวณเลข โดยการใหเ้งินรางวลั  
ผลการทดลองพบวา่ การบัน่ทอนจิตใจของผูเ้ขา้ร่วมการทดลองท าใหค้วามสุขลดต ่าลง ส่งผลให้
ประสิทธิผลในการค านวณเลขลงลด ในทางกลบักนัการเพิ่มความสุขแก่ผูเ้ขา้ร่วมการทดลอง
สามารถเพิ่มประสิทธิผลไดเ้ช่นกนั  
 Chandrasekar (2011) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเปรียบเทียบผลกระทบของสภาพแวดลอ้มใน
การท างานขององคก์รภาครัฐกบัระดบัประสิทธิภาพการท างานของพนกังาน โดยส ารวจจากกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังาน จ านวน 285 คน ผลการวิจยัพบวา่ สภาพแวดลอ้มในการท างาน เช่น พื้นท่ี
การท างาน แสงสวา่ง ความปลอดภยัในการท างาน อุปกรณ์อ านวยความสะดวก มีบทบาทส าคญัใน
การสร้างแรงจูงใจใหพ้นกังานปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายอยา่งเตม็ใจและภาคภูมิใจในหนา้ท่ีจน
ส่งเสริมใหป้ระสิทธิภาพการท างานดีมากข้ึน นอกจากสภาพแวดลอ้มท่ีเป็นการจดัหาหรือจดัเตรียม
ใหพ้นกังานแลว้ ยงัมีสภาพแวดลอ้มท่ีเกิดจากการมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนัระหวา่งหวัหนา้งานหรือ
เพื่อนร่วมงาน มีผลกระทบต่อระดบัแรงจูงใจและผลการด าเนินงานท่ีตามมาเช่นกนั 

 เสาวภา จตุทอง (2556) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ืองพฤติกรรมผูน้ าและสภาพแวดลอ้ม 
การท างานท่ีส่งผลต่อความสุขในการปฏิบติังานของพยาบาลวชิาชีพในโรงพยาบาลชุมชนจงัหวดั 
สุราษฎร์ธานี โดยส ารวจความคิดเห็นของพยาบาลวชิาชีพท่ีปฏิบติัในโรงพยาบาลชุมชนจงัหวดั 
สุราษฎร์ธานี 18 แห่ง จ  านวน 271 คน ผลการวจิยัพบวา่ การติดต่อสัมพนัธ์กนักบัเพื่อนร่วมงานและ
บุคคลอ่ืน ท าใหเ้กิดความช่วยเหลือกนัและเม่ือเกิดปัญหาต่าง ๆ จะมีการร่วมกนัคิดและหาเหตุผลใน
การแกไ้ขปัญหาดว้ยกนั การติดต่อส่ือสารกนัอยา่งเป็นมิตร การแสดงความยนิดีต่อเพื่อนร่วมงาน
หรือการรับรู้ถึงการเอาใจใส่ของผูบ้งัคบับญัชาส่งผลต่อความพึงพอใจและความสุขในการท างาน 
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และนอกจากการมีความสัมพนัธ์อนัดีระหวา่งผูใ้ตบ้งัคบับญัชาและผูบ้งัคบับญัชาแลว้ ปัจจยัดา้น
สภาพแวดลอ้มในการท างานยงัส่งผลต่อความสุขในการท างานท่ีเกิดข้ึนจากลกัษณะของ
ส่ิงแวดลอ้มในการท างานท่ีดี เช่น การท างานในสภาพแวดลอ้มท่ีเป็นอิสระ การตดัสินใจหรือ
ปฏิบติังานเองได ้บุคลากรท่ีไดท้  างานในสภาพแวดลอ้มท่ีดีจะแสดงออกถึงความพึงพอใจ 
ในการท างานและเกิดเป็นความสุขในองคก์รได ้

 ภูวเดช วชัรีฤทยั (2556) ไดท้  ำกำรศึกษำวจิยัเปรียบเทียบแรงจูงใจของพนกังำนจ ำแนก
ตำมส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในสถำนท่ีท ำงำน โดยศึกษำกบักลุ่มตวัอยำ่งท่ีเป็นพนกังำนในโรงงำน
อุตสำหกรรมในเขตกรุงเทพมหำนคร จ ำนวน 270 คน ผลการวจิยัพบวำ่ สภำพกำรท ำงำน เช่น  
กำรจดัสภำพแวดลอ้มในกำรท ำงำนใหมี้ควำมสะอำด แสงสวำ่งเพียงพอ กำรถ่ำยเทอำกำศท่ีดี กำรมี
หอ้งพกัผอ่นและกำรจดัเตรียมอุปกรณ์อ ำนวยควำมสะดวกสบำยต่ำง ๆ ท ำใหผู้ท้  ำงำน 
เกิดควำมสะดวกสบำย ควำมสุข จะส่งผลใหเ้กิดควำมพอใจในงำนและมีแรงจูงใจในกำรท ำงำน 
แมแ้ต่กำรสนบัสนุนและจดัใหมี้พื้นท่ีสูบบุหร่ีใหก้บัพนกังำนท่ีติดบุหร่ี ยงัส่งผลต่อกำรท ำงำน 
ของพนกังำน ตลอดจนประสิทธิภำพและประสิทธิผลขององคก์รไดอี้กดว้ย 

 สวรัตน์ สวธนไพบูลย ์(2548) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อ
สภาพแวดลอ้มในการท างานและความผกูพนัต่อองคก์ร โดยการส ารวจจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น
พนกังานระดบัปฏิบติัการบริษทัผลิตส่ิงทอ จ านวน 231 คน ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัความพึงพอใจ
ต่อสภาพแวดลอ้มในการท างานและความผกูพนัต่อองคก์รมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางท่ีเป็นบวก
กบัความผกูพนัต่อองคก์ร กล่าวคือ พนกังานท่ีมีความพึงพอใจต่อสภาพแวดลอ้มในการท างานใน
ระดบัท่ีสูง จะมีความรักความผกูพนัและความจงรักภกัดีต่อองคก์ร ท่ีสูงดว้ย ซ่ึงความพึงพอใจของ
พนกังานเกิดไดจ้ากการตอบสนองท่ีตรงกบัความตอ้งการของพนกังานจากการด าเนินการของ
นายจา้ง เช่น การจดัสภาพแวดลอ้มท่ีเอ้ืออ านวยต่อการท างาน การใหส้วสัดิการต่าง ๆ ตามท่ี
พนกังานตอ้งการ การให้โอกาสความกา้วหนา้ในการท างาน ก่อใหเ้กิดความรักความผกูพนัและ
ความจงรักภกัดีต่อองคก์ร พร้อมท่ีจะทุ่มเทพลงักายพลงัใจและสติปัญญาเพื่อองคก์ร เพราะมี 
ความรักและมีความรู้สึกวา่เป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร  
 พลศกัด์ิ เกิดทรัพย ์(2548) ไดท้  าการศึกษาวจิยัความสัมพนัธ์ระหวา่งบรรยากาศ 
การท างาน ความส าเร็จของผลิตภณัฑแ์ละการพฒันาทรัพยากรมนุษยข์องกลุ่มผูผ้ลิตสินคา้ 
หน่ึงต าบลหน่ึงผลิตภณัฑ ์อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี โดยการส ารวจจากกลุ่มตวัอยา่ง 70 ตวัอยา่ง 
จากสมาชิกกลุ่มผูผ้ลิตสินคา้หน่ึงต าบลหน่ึงผลิตภณัฑ ์อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ผลการวจิยั
พบวา่ บรรยากาศในการท างานมีความสัมพนัธ์กบัการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นทิศทางท่ีเป็นบวก 
หมายถึง การท่ีสมาชิกกลุ่มตวัอยา่งรับรู้ถึงการมีบรรยากาศในการท างานท่ีดีจะส่งผลต่อพฤติกรรม
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และแรงจูงใจของสมาชิกได ้ความสัมพนัธ์ระหวา่งบรรยากาศการท างาน กบัความส าเร็จของ
ผลิตภณัฑมี์ความสัมพนัธ์ในทิศทางท่ีเป็นบวก หมายถึง เม่ือบรรยากาศในการท างานของสมาชิก
ภายในกลุ่มดี ก็จะส่งผลใหธุ้รกิจประสบความส าเร็จตามมา และเม่ือสมาชิกภายในกลุ่มมี 
การพฒันาท่ีดีก็จะส่งผลใหก้ารท าธุรกิจของกลุ่มประสบผลส าเร็จได ้นั้นคือ สภาพแวดลอ้ม 
ในการท างานส่งผลใหส้มาชิกภายในมีการมีประสิทธิภาพในการท างานมากข้ึนและส่งผลไปยงั 
การพฒันาธุรกิจใหป้ระสบผลส าเร็จไดม้ากข้ึน   

 รพีพรรณ สุกณัศีล (2551)ไดท้  าการศึกษาวจิยัความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในงาน 
และความผกูพนัต่อองคก์ร กบัความตั้งใจท่ีจะลาออกจากงานโดยการส ารวจกลุ่มตวัอยา่งจาก
พนกังานท่ีปฏิบติังานในบริษทั น่ิมซ่ีเส็งขนส่ง 1988 จ ากดั จ านวน 353 คน พบวา่ ความผกูพนั 
อนัเน่ืองมาจากอารมณ์ ความผกูพนัอนัเน่ืองมาจากการลงทุน และความผกูพนัอนัเน่ืองมาจากหนา้ท่ี 
มีความสัมพนัธ์ในทิศทางท่ีเป็นลบกบัความตั้งใจท่ีจะลาออกจากงาน กล่าวคือ พนกังาน 
มีความผกูพนัต่อองคก์รสูงพนกังานจะมีความตั้งใจท่ีจะลาออกจากองคก์รต ่า การวจิยัพบเหตุผลท่ี
ท าใหพ้นกังานมีความผกูพนักบัองคก์ร คือ ผูบ้ริหารมีความใกลชิ้ดกบัพนกังาน และมีรูปแบบ 
การบริหารจดัการ การท างานแบบครอบครัว อีกทั้งยงัใหพ้นกังานมีส่วนร่วมในการก าหนด
เป้าหมาย และวธีิการด าเนินงานของแต่ละหนา้ท่ี ท าใหพ้นกังานรู้สึกพึงพอใจ รู้สึกวา่ตนเอง 
มีความส าคญั มีความรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงขององคก์รและเป็นเจา้ของร่วม จนเกิดความรู้สึกผกูพนั 
กบัองคก์ร เม่ือพนกังานเกิดความผกูพนัจึงมีความตอ้งการท่ีจะยงัคงอยูก่บัองคก์รต่อไป 

 อมรรัตน์ สวา่งอารมย ์(2549) ไดท้  าการศึกษาวจิยัปัจจยัส่วนบุคคล สภาพแวดลอ้มใน
การท างาน และความพึงพอใจในงานกบัความตั้งใจลาออกของพนกังานระดบัพนกังานจ านวน 200 
คน ผลการวจิยัพบวา่ ในการตั้งใจลาออกของพนกังาน นอกจากค่าจา้งผลตอบแทนจะเป็นปัจจยัท่ี
ส่งผลใหพ้นกังานเกิดความคิดและตั้งใจลาออกแลว้ปัจจยัส่วนบุคคล เช่น อาย ุการเดินทางไปยงั
สถานท่ีท างาน ช่วงเวลาการท างาน (กะงาน) ความพึงพอใจในงานของพนกังาน ดา้นลกัษณะงาน 
โอกาสความกา้วหนา้ในงาน เพื่อนร่วมงาน ผูบ้งัคบับญัชารวมถึงสภาพแวดลอ้มในการท างาน เช่น 
ความเขม้ของแสงในพื้นท่ีปฏิบติังาน อุณหภูมิ การวางผงัสถานท่ีท างาน และความปลอดภยั 
ในการท างาน ลว้นแลว้แต่จะส่งผลใหเ้ป็นสาเหตุท่ีท าใหพ้นกังานใชพ้ิจารณาในการยา้ยงาน  
หรือออกจากงานทั้งส้ิน 
 จากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีผูว้จิยัไดน้ าเสนอมา สามารถสรุปไดว้า่ การปรับปรุง
สภาพแวดลอ้มในการท างานทั้งทางดา้นสภาพแวดลอ้มท่ีสามารถจบัตอ้งไดแ้ละสภาพแวดลอ้มท่ี
จบัตอ้งไม่ได ้จะส่งผลใหป้ระสิทธิภาพขององคก์รมีแนวโนม้ในการปรับตวัในทิศทางท่ีดีข้ึนเสมอ 



บทที่ 3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยัและกำรพฒันำรูปแบบกำรใช้งำนเคร่ืองมือ 

 
 ในบทน้ีผูว้ิจยักล่าวถึงวิธีด าเนินการวิจยัซ่ึงประกอบด้วย 6 หัวขอ้ ดงัต่อไปน้ี การเก็บ
ขอ้มูลของบริษทักรณีศึกษา การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง การเตรียมเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
เก็บขอ้มูล การเก็บขอ้มูลการใชง้านและพฒันารูปแบบการใช้งานเคร่ืองมือ และล าดบัสุดทา้ย คือ 
การสรุปปัญหาตามล าดบั ดงัภาพท่ี 3-1 
                       

 
 
ภาพท่ี 3-1  แผนผงัการด าเนินการวจิยั 

การเก็บขอ้มูล การใชง้านและพฒันารูปแบบการใชง้านเคร่ืองมือ 

การเก็บขอ้มูลของบริษทักรณีศึกษา 

                             การเตรียมเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล 

การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

การสรุปผล 

 

 แบบสอบถาม เคร่ืองมือจากแนวคิดการคิดเชิงออกแบบ  

  

การสังเกตการณ์  

การสร้างแผนผงัประสบการผูใ้ช ้ 

การระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  การวิเคราะห์
ขอ้มูล  

การวิเคราะห์
ขอ้มูล  
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กำรเกบ็ข้อมูลของบริษทักรณศึีกษำ  
 ในการเก็บขอ้มูลของบริษทักรณีศึกษา เพือ่ท าให้เขา้ใจและทราบวา่บริษทักรณีศึกษามี
ลกัษณะการท างาน การผลิตผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการต่าง ๆ ซ่ึงประกอบไปดว้ย 7 ขอ้มูล ไดแ้ก่  
1) ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบับริษทักรณีศึกษา 2) ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องบริษทักรณีศึกษา  
3) แผนผงัองคก์รของบริษทักรณีศึกษา 4) หนา้ท่ีและแผนผงัองคก์รแผนกท่ีท าการศึกษา  
5) การใหบ้ริการของแผนกท่ีท าการศึกษา 6) กระบวนการสอบเทียบของบริษทักรณีศึกษา  
และ 7) ป้ายแสดงสถานะการสอบเทียบ โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  
 1.  ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบับริษัทกรณศึีกษำ 
 บริษทักรณีศึกษาเป็นบริษทัร่วมลงทุนระหวา่งประเทศญ่ีปุ่น ประเทศไตห้วนัและ
ประเทศไทย มีเน้ือท่ีจ านวน 15 ไร่ ตั้งอยูท่ี่อ  าเภอ ปลวกแดง จงัหวดัระยอง มีอาคารท่ีเป็นพื้นท่ีเพื่อ
ปฏิบติังาน 1 อาคาร ดงัภาพท่ี 3-2  
 

 
 
ภาพท่ี 3-2  แผนผงัอาคารบริษทักรณีศึกษา (มาตราส่วน 1 : 1,000)   
 
 จากภาพท่ี 3-2 จะเห็นไดว้า่แผนผงัมีตวัเลขปรากฏอยูบ่นแผนผงัซ่ึงหมายเลข คือ ส่วน
ต่าง ๆ หรือหอ้งท่ีใชใ้นการด าเนินกิจการ มีรายละเอียดดงัตารางท่ี 3-1 
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ตารางท่ี 3-1  พื้นท่ีในอาคารของบริษทักรณีศึกษา 
 

หมายเลข รายละเอียด 
1 พื้นท่ีจดัเก็บสินคา้ส าเร็จรูป 
2 พื้นท่ีจดัเก็บวตัถุดิบ 
3 พื้นท่ีจดัส่งสินคา้ 
4 พื้นท่ีจดัเก็บบรรจุภณัฑ ์เช่น กล่องกระดาษ 
5 พื้นท่ีจดัเก็บบรรจุภณัฑ ์เช่น กล่องพลาสติก 
6 สายการผลิต รองเล่ือนดนัรุน (PSB) 
7 สายการผลิต ปลอกสวมรองล่ืน (MLB) 
8 หอ้งซ่อมบ ารุงแม่พิมพ ์
9 สายการผลิต ปลอกรองล่ืน (Rack bush) 

10 สายการผลิต กา้มปูรองล่ืน (Rack guide) 
11 สายการผลิต ปะเก็นท่อ (Seal bearing) 
12 หอ้งเก็บสัมภาระ 
13 โรงอาหาร 
14 หอ้งสุขา 
15 หอ้งโถง (บนัไดทางข้ึนอาคารชั้นบน) 
16 หอ้งควบคุมเคร่ืองมือวดั  
17 ส่วนส านกังาน (ชั้นล่าง) 
18 หอ้งประชุม 1 
19 หอ้งประชุม 2 
20 หอ้งสุขา 
21 ส่วนส านกังาน (ชั้นบน) 

   
 2.  ข้อมูลผลติภัณฑ์ของบริษัทกรณศึีกษำ 
 ขอ้มูลผลิตภณัฑข์องบริษทักรณีศึกษาประกอบไปดว้ย ปลอกรองล่ืน (Rack bush) รอง
เล่ือนดนัรุน (PS bearing) กา้มปูรองล่ืน (Rack guide) ปลอกสวมรองล่ืน (Multi-layer bushing) และ
ปะเก็นท่อ (Seal bearing) ซ่ึงรายละเอียดของผลิตภณัฑแ์สดงดงัต่อไปน้ี 
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 ปลอกรองล่ืน (Rack bush) มีรูปทรงเป็นทรงกระบอกมีหลายขนาด ผลิตจากพลาสติก
ชนิดพิเศษของบริษทักรณีศึกษา ข้ึนรูปโดยการฉีดน ้าพลาสติกเขา้แม่พิมพ ์มีขนาดเส้นผา่น
ศูนยก์ลางภายในระหวา่ง 22-30 มิลลิเมตร เส้นผา่นศูนยก์ลางภายนอกระหวา่ง 29-37 มิลลิเมตร 
ความสูงระหวา่ง 20-25 มิลลิเมตร มีหนา้ท่ีการท างาน คือ ช่วยลดแรงเสียดทานของระบบควบคุม
พวงมาลยัรถยนตข์ณะหกัเล้ียวพวงมาลยั  
 รองเล่ือนดนัรุน (PS bearing) มีลกัษณะเป็นทรงกระบอกมีหลายขนาด ช้ินงาน
ประกอบดว้ยช้ินส่วนยอ่ย 3-4 ช้ิน ช้ินส่วนยอ่ยผลิตจากพลาสติกชนิดพิเศษของบริษทักรณีศึกษา
ทั้งหมด ข้ึนรูปโดยการฉีดน ้าพลาสติกเขา้แม่พิมพ ์จ านวนช้ินส่วนยอ่ย 3-4 ช้ิน (ข้ึนอยูก่บั 
การออกแบบและใชง้านของลูกคา้) ประกบเขา้กนัดว้ยเคร่ืองจกัรก่ึงอตัโนมติั ช้ินงานมีขนาด 
เส้นผา่นศูนยก์ลางภายในระหวา่ง 18-20 มิลลิเมตร ขนาดเส้นผา่นศูนยก์ลางนอกระหวา่ง 45-110 
มิลลิเมตร ความสูงระหวา่ง 6-10 มิลลิเมตร มีหนา้ท่ีการท างาน คือ ช่วยลดแรงเสียดทานและ 
รองรับแรงกระแทกของระบบกนัสะเทือนของรถยนตข์ณะหกัเล้ียวพวงมาลยัและการขยบัตวัข้ึน-ลง
ของสปริงลอ้หนา้  
 กา้มปูรองล่ืน (Rack guide)  มีลกัษณะเป็นทรงกระบอก ช้ินงานประกอบดว้ยช้ินส่วน
ยอ่ย 2 ช้ิน ช้ินส่วนยอ่ยท่ี 1 ผลิตจากโลหะ เช่น เหล็ก หรือ อะลูมิเนียม (ข้ึนอยูก่บัการออกแบบและ
ใชง้านของลูกคา้) ข้ึนรูปโดยการหล่อข้ึนรูป และแต่งรูปโดยการกลึง ช้ินส่วนยอ่ยท่ี 2 เหล็กแผน่รีด
ร้อนเคลือบดว้ยสารหล่อล่ืนจ าพวกเทฟลอนสีด า (Teflon) ซ่ึงเป็นคุณลกัษณะพิเศษของบริษทั
กรณีศึกษา ข้ึนรูปโดยการป๊ัม (Press) ใหมี้รัศมีความโคง้เท่ากบัช้ินส่วนยอ่ยช้ินท่ี 1 ประกบเขา้กนั
ดว้ยเคร่ืองจกัรก่ึงอตัโนมติัโดยการสวมอดัช้ินงานมีขนาดเส้นผา่นศูนยก์ลางภายนอกระหวา่ง 24-32 
มิลลิเมตร ความสูงระหวา่ง 28-30 มิลลิเมตร มีหนา้ท่ีการท างานของช้ินงาน คือ ช่วยลดแรงเสียด
ทานและดนัแกนส่งก าลงัของระบบควบคุมพวงมาลยัรถยนตข์ณะหกัเล้ียวพวงมาลยั  
 ปลอกสวมรองล่ืน (Multi-layer bushing) มีลกัษณะเป็นทรงกระบอก ผลิตจากเหล็กแผน่
รีดร้อนเคลือบดว้ยสารหล่อล่ืนจ าพวกเทฟลอนสีด า (Teflon) ซ่ึงเป็นคุณลกัษณะพิเศษของบริษทั
กรณีศึกษา ข้ึนรูปโดยการป๊ัม (Press) และ ดดัโคง้ (Bending) ช้ินงานมีขนาดเส้นผา่นศูนยก์ลาง
ภายในระหวา่ง 4-33 มิลลิเมตร ขนาดเส้นผา่นศูนยก์ลางนอกระหวา่ง 5-36 มิลลิเมตร ความสูง
ระหวา่ง 6-15 มิลลิเมตร มีหนา้ท่ีการท างาน คือ ช่วยลดแรงเสียดทานระหวา่งเพลาและเบา้ เช่น  
พานพบั ลอ้สายพาน (Pulley) เป็นตน้ 
 ปะเก็นท่อ (Seal bearing) มีลกัษณะเป็นทรงกลมแบ่งคร่ึง ผลิตจากวสัดุชนิดพิเศษซ่ึงเป็น
คุณลกัษณะพิเศษของบริษทักรณีศึกษา ข้ึนรูปโดยการอดั (Forming) ช้ินงานมีขนาดเส้นผา่น
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ศูนยก์ลางภายในระหวา่ง 32-87 มิลลิเมตร ขนาดเส้นผา่นศูนยก์ลางนอกระหวา่ง 40-104 มิลลิเมตร 
ความสูงระหวา่ง 11-18 มิลลิเมตร มีหนา้ท่ีการท างาน คือ ช่วยป้องกนัลมร่ัวของระบบควบคุม 
ไอเสียรถยนต ์
 3.  แผนผงัองค์กร 
 บริษทักรณีศึกษาแบ่งการบริหารเป็น 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายบริหารงานทัว่ไปและฝ่ายการผลิต 
โดยแบ่งเป็นแผนกต่าง ๆ (ดงัภาพท่ี 3-3) และหนา้ท่ีความรับผดิชอบของแผนก (ดงัตารางท่ี 3-2) 
โดยแผนกท่ีท าการศึกษา คือ แผนกควบคุมเทคนิค 
 

 
 
 
ภาพท่ี 3-3  แผนผงัโครงสร้างองคก์รของบริษทักรณีศึกษา 
 
 

ฝ่ายบริหารทัว่ไป 

ประธานบริษทั 

แผนกธุรการและทรัพยากร

บุคคล 

แผนกจดัซ้ือ 

แผนกบริการลูกคา้และขาย 

แผนกบญัชี 

แผนกความปลอดภยั 

ฝ่ายการผลิต 

แผนกผลิต 

แผนกควบคุมเทคนิค 

แผนกโลจิสติกส์ 

แผนกควบคุมการผลิต 

แผนกควบคุมคุณภาพ 

แผนกวิศวกรรมการผลิต 
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ตารางท่ี 3-2  หนา้ท่ีความรับผดิชอบของแผนกต่าง ๆ ของบริษทักรณีศึกษา 
 

แผนก หนา้ท่ีความรับผิดชอบ 

แผนกควบคุมการผลิต 
(Production Control; PC) 

1.  ควบคุมของคงคลงั 
2.  วางแผนการผลิต 

แผนกควบคุมคุณภาพ 
(Quality Control; QC) 

1.  ตรวจสอบคุณภาพช้ินงาน 
2.  ประกนัคุณภาพช้ินงาน 

แผนกควบคุมเทคนิค* 
(Technical Control; TC)* 

1.  ควบคุมเคร่ืองมือวดั 
2.  ควบคุมตน้ทุน 
3.  พฒันาและออกแบบกระบวนการผลิตผลิตภณัฑใ์หม่ 

แผนกความปลอดภยั 
 (Safety; ST) 

1.  ส่งเสริม สนบัสนุน และด าเนินกิจกรรมดา้น 
ความปลอดภยัและส่ิงแวดลอ้ม  

แผนกจดัซ้ือ 
(Purchase; PUR) 

1. จดัซ้ือ จดัจา้ง 
2.  ด าเนินการเก่ียวกบัการส่งเสริมการลงทุน 

แผนกธุรการและทรัพยากรบุคคล 
(General Affair and Human Resource; 
GA&HR) 

1.  จดัหาทรัพยากรบุคคล 
2.  ธุรการทัว่ไป 

แผนกบริการลูกคา้และขาย 
(Customer Service and Sales; CSS) 

1.  กิจกรรมลูกคา้สมัพนัธ์  
2.  จดัท าเอกสารการขาย เช่น ใบแจง้หน้ี ใบก ากบัภาษี  ฯลฯ 
3.  ตอบสนองค าร้องขอของลูกคา้ 
4.  วิเคราะห์แนวโนม้ตลาด  

แผนกบญัชี 
(Accounting; ACC) 

1.  จดัท าใบแจง้การโอนเงิน ใบส าคญัเงินโอน 
2.  ตรวจสอบรายรับรายจ่ายและด าเนินการดา้นภาษี 

แผนกผลิต (Production; PD) 1.  ผลิตสินคา้ส าเร็จรูป 
แผนกโลจิสติกส์ (Logistic; LOG) 1.  ขนส่ง ขนถ่าย วตัถุดิบ สินคา้ส าเร็จรูป 

แผนกวิศวกรรมการผลิต 
(Production Engineer; PE) 

1.  จดัเตรียมแม่พิมพ ์
2.  บ ารุงรักษาแม่พิมพ ์และเคร่ืองจกัร 

หมายเหตุ: * คือ แผนกท่ีท าการศึกษาวจิยัในวทิยานิพนธ์น้ี 
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 4.  หน้ำที่และแผนผงัโครงสร้ำงองค์กรของแผนกที่ท ำกำรศึกษำ 
 แผนกท่ีท าการศึกษา คือ แผนกควบคุมเทคนิค ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของฝ่ายการผลิต แผนก
ควบคุมเทคนิค มีหนา้ท่ีรับผิดชอบ 3 ส่วนหลกั กล่าวคือ ส่วนท่ีหน่ึง คือ หน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือ
วดัท าหนา้ท่ีใหบ้ริการเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดัและอุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวดั (ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของ
การวจิยัคร้ังน้ี) ส่วนท่ีสอง คือ หน่วยงานควบคุมตน้ทุนท าหนา้ท่ีรับผิดชอบการค านวณตน้ทุนและ
ควบคุมตน้ทุน และส่วนท่ีสาม คือ หน่วยงานพฒันาและออกแบบกระบวนการผลิตผลิตภณัฑใ์หม่ 
ท าหนา้ท่ีพฒันาและออกแบบกระบวนการผลิตผลิตภณัฑใ์หม่ จดัเตรียมเอกสารคุณภาพและ
แจกจ่ายไปยงัแผนกท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัตารางท่ี 3-3  
 
ตารางท่ี 3-3  ต าแหน่งและหนา้ท่ีความรับผิดชอบของแผนกควบคุมเทคนิค 
 

ต าแหน่ง 
 หนา้ท่ีความรับผดิชอบ 
 ควบคุม

เคร่ืองมือวดั 
 

ควบคุม
ตน้ทุน 

 
พฒันาและออกแบบกระบวนการผลิต

ผลิตภณัฑใ์หม่ 
ผูช่้วยผูจ้ดัการ  O  O  O 

วศิวกร  -  -  O 
เจา้หนา้ท่ี  -  O  - 
ช่างเทคนิค  O  -  O 

 
 แผนกควบคุมเทคนิคมีพนกังานจ านวน 6 คน คือ ผูช่้วยผูจ้ดัการ จ านวน 1 คน วศิวกร 
จ านวน 1 คน เจา้หนา้ท่ี จ  านวน 1 คน และช่างเทคนิค จ านวน 3 คน โดยแผนผงัองคก์รของแผนก 
ดงัภาพท่ี 3-4 
 

 
 

 

 
 
ภาพท่ี 3-4  แผนผงัองคก์รโครงสร้างของแผนกควบคุมเทคนิค 

เจา้หนา้ท่ี ช่างเทคนิค 1 ช่างเทคนิค 2 ช่างเทคนิค 3 วศิวกร 

ผูช่้วยผูจ้ดัการ 
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 5.  กำรให้บริกำรของแผนกที่ท ำกำรศึกษำ 
 ในการวจิยัน้ีจะท าการศึกษาในส่วนของหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดัซ่ึงอยูภ่ายใต ้
การใหบ้ริการของแผนกควบคุมเทคนิค มีรายละเอียดของการท างานดงัน้ี การควบคุมการเบิกจ่าย
เคร่ืองมือวดั การสอบเทียบภายใน การจดัเก็บดูแลรักษาเคร่ืองมือวดั การใหค้  าปรึกษาเก่ียวกบั 
การใชง้านเคร่ืองมือวดั และการสนบัสนุนเก่ียวกบัการวดัขนาดช้ินงานและแม่พิมพ ์ 
 หน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดัมีการใหบ้ริการท่ีช่วยสนบัสนุนการผลิตและการควบคุม
คุณภาพเพื่อใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพ ซ่ึงเคร่ืองมือวดัเหล่าน้ีมีความส าคญัต่อกระบวนการผลิต
อยา่งมาก การปรับปรุงการใหบ้ริการให้ดียิง่ข้ึนจึงน่าจะเป็นประโยชน์แก่บริษทักรณีศึกษาเป็นอยา่ง
มาก 
 เคร่ืองมือวดัท่ีอยูภ่ายใตก้ารควบคุมของหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุม
เทคนิค จ าแนกเป็น 2 กลุ่ม คือ เคร่ืองมือวดัท่ีสามารถสอบเทียบภายในจ านวน 346 ช้ิน (ตารางท่ี 3-4 
และภาพเคร่ืองมือวดัท่ีสอบเทียบภายในภาคผนวก ก) และเคร่ืองมือวดัท่ีตอ้งส่งไปสอบเทียบกบั
หอ้งปฏิบติัการภายนอกบริษทัจ านวน 199 ช้ิน (ตารางท่ี 3-5 และภาพเคร่ืองมือวดัสอบเทียบกบั
หอ้งปฏิบติัการนอกบริษทัในภาคผนวก ข) 
 
ตารางท่ี 3-4  เคร่ืองมือวดัท่ีสอบเทียบภายใน 
 
ล าดบั เคร่ืองมือ จ านวน (ช้ิน)  ล าดบั เคร่ืองมือ จ านวน (ช้ิน) 

1. Pin gauge 122  9. Flatness gauge 2 
2. Ring gauge 96  10. Master gauge 2 
3. Go – No Go gauge 76  11. Pitch gauge 2 
4. Jig test leak 20  12. Angle gauge 1 
5. Clamp gauge 8  13. Ball gauge  1 
6. Plug gauge 5  14. Positional tolerance  gauge 1 
7. Snap gauge 5  15. R – gauge 1 
8. Weight 3  16. Square gauge 1 

  รวมทั้งส้ิน 346 
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ตารางท่ี 3-5  เคร่ืองมือวดัท่ีสอบเทียบกบัหอ้งปฏิบติัการนอกบริษทั 
 
ล าดบั เคร่ืองมือ จ านวน (ช้ิน)  ล าดบั เคร่ืองมือ จ านวน (ช้ิน) 

1. Micrometer 53  13. Torque driver 3 
2. Caliper 37  14. Height gauge 2 
3. Electric balance 26  15. Contracer/ Surftest 1 
4. Dial gauge 19  16. Gauge block set 1 
5. Setting ring 12  17. Hardness tester 1 
6. Load cell 7  18. Lux meter 1 
7. Pressure load cell 7  19. Microscope 1 
8. Setting pin 7  20. Multi meter 1 
9. Feeler gauge 5  21. Profile projector 1 

10. Ruler 5  22. Push – Pull gauge 1 
11. Force gauge 3  23. Roundness tester 1 
12. Thermometer 3  24. Universal testing machine 1 

   รวมทั้งส้ิน 199 

 
 6.  กระบวนกำรสอบเทยีบของบริษัทกรณีศึกษำ 
 บริษทักรณีศึกษาก าหนดกระบวนการการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัไว ้2 ลกัษณะ คือ  
การสอบเทียบเคร่ืองมือวดัใหม่และการสอบเทียบเคร่ืองมือเดิมท่ีครบก าหนดตามแผน 
การสอบเทียบ ลกัษณะการสอบเทียบจะครอบคลุมทั้งเคร่ืองมือวดัท่ีสอบเทียบภายในและ 
เคร่ืองมือวดัท่ีสอบเทียบกบัห้องปฏิบติัการนอกบริษทั 
  6.1  การสอบเทียบเคร่ืองมือวดัใหม่  
  การสอบเทียบเคร่ืองมือวดัใหม่ คือ การสอบเทียบเคร่ืองมือวดัท่ีสั่งซ้ือหรือสั่งท า
ข้ึนมาใหม่ เพื่อน ามาใชใ้นกระบวนการผลิต โดยสอบเทียบเคร่ืองมือวดัตามวธีิการของบริษทั
กรณีศึกษา ในกรณีท่ีเป็นเคร่ืองมือวดัท่ีสอบเทียบภายใน (ตารางท่ี 3-4) การตรวจสอบรับเขา้จะ
อา้งอิงผลการสอบเทียบจากใบยนืยนัผลการสอบเทียบของหอ้งปฏิบติัการนอกบริษทั ในกรณีท่ีเป็น
เคร่ืองมือวดัท่ีสอบเทียบกบัห้องปฏิบติัการนอกบริษทั (ตารางท่ี 3-5) หลงัจากการสอบเทียบหรือ
การตรวจรับเคร่ืองมือวดั หากเคร่ืองมือดงักล่าวไม่ผา่นเกณฑก์ารสอบเทียบท่ีบริษทักรณีศึกษาได้
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ก าหนดไวจ้ะน าส่งกลบัไปยงัผูจ้ดัหาเคร่ืองมือวดันั้น แต่หากเคร่ืองมือวดัผา่นการสอบเทียบหรือ
ผา่นการตรวจรับ ช่างเทคนิคจะท าการข้ึนทะเบียนเคร่ืองมือวดัและพิจารณาเพื่อติดป้ายช้ีบ่ง
สถานะการสอบเทียบ หากบนเคร่ืองมือวดันั้นมีพื้นท่ีเหมาะสมและมีขนาดท่ีเพียงพอจะท าการติด
ป้ายแสดงสถานะสอบเทียบจะท าการติดป้ายแสดงสถานะ “สอบเทียบผา่นเกณฑ”์ ท่ีเคร่ืองมือวดั 
หรือเคร่ืองมือวดัไม่สามารถติดป้ายแสดงสถานะไดจ้ะน าเคร่ืองมือดงักล่าวบนัทึกประวติัเคร่ืองมือ
วดัและบนัทึกการสอบเทียบคร้ังแรก แลว้จึงน าเคร่ืองมือวดัจดัเก็บในพื้นท่ีจดัเก็บ จนกระทัง่ 
มีการเบิกเคร่ืองมือวดัจากผูใ้ชง้าน แลว้จึงน าจ่ายเคร่ืองมือวดัไปยงัผูเ้บิกเพื่อใชง้านเคร่ืองมือวดัใน
กระบวนการผลิต สามารถแสดงแผนผงัการไหลกระบวนการการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัใหม่  
ไดด้งัภาพท่ี 3-5 
  6.2  การสอบเทียบเคร่ืองมือวดัเดิม 
  การสอบเทียบเคร่ืองมือวดัเดิม คือ การสอบเทียบเคร่ืองมือวดัท่ีใชง้านอยูใ่นปัจจุบนั
โดยปฏิบติัตามวธีิการของบริษทักรณีศึกษา โดยมีการตรวจสอบวา่ครบก าหนดการตามแผน 
การสอบเทียบหรือไม่ หากยงัไม่ครบก็ยงัใชง้านไดต้ามปกติ แต่ถา้ครบก าหนดการสอบเทียบ  
ช่างเทคนิคจะน าเคร่ืองมือกลบัมาเพื่อท าการสอบเทียบ โดยสอบเทียบภายในบริษทัหรือส่งไปยงั
สถาบนัสอบเทียบภายนอกบริษทัและพิจารณาผลการสอบเทียบ ถา้เคร่ืองมือวดัผา่นการสอบเทียบ
หรือผา่นการตรวจรับ ช่างเทคนิคจะท าการบนัทึกประวติัเคร่ืองมือวดัและพิจารณาเพื่อติดป้ายช้ีบ่ง
สถานะการสอบเทียบ หากบนเคร่ืองมือวดันั้นมีพื้นท่ีเหมาะสมและมีขนาดท่ีเพียงพอจะท าการติด
ป้ายแสดงสถานะสอบเทียบจะท าการติดป้ายแสดงสถานะ “สอบเทียบผา่นเกณฑ”์ ท่ีเคร่ืองมือวดั 
หรือเคร่ืองมือวดัไม่สามารถติดป้ายแสดงสถานะไดจ้ะน าเคร่ืองมือดงักล่าวบนัทึกประวติัการสอบ
เทียบ แลว้น าเคร่ืองมือกลบัคืนไปยงัสายการผลิตเพื่อใชง้านเคร่ืองมือวดัในกระบวนการผลิต แต่ถา้
เคร่ืองมือมีผลการสอบเทียบไม่ผา่นเกณฑ ์ช่างเทคนิคจะท าการพิจารณาการแกไ้ขปรับแต่งเคร่ืองมือ
วดั ถา้สามารถแกไ้ขไดจ้ะน าเคร่ืองมือวดักลบัไปสอบเทียบอีกคร้ัง แต่ถา้ไม่สามารถแกไ้ขปรับแต่ง
เคร่ืองมือวดัได ้ช่างเทคนิคจะท าการติดป้ายแสดงสถานะ “ยกเลิกใชง้าน” และบนัทึกประวติัเพื่อ
ยกเลิกเคร่ืองมือวดัก่อนท าลายหรือทิ้งเคร่ืองมือวดัเพื่อป้องกนัการน าเคร่ืองมือวดัท่ีไม่ไดม้าตรฐาน
ไปใชง้านในกระบวนการผลิต ภาพท่ี 3-6 แสดงแผนผงัการไหลกระบวนการสอบเทียบเคร่ืองมือวดั
เดิม 
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ภาพท่ี 3-5  แผนผงัการไหลกระบวนการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัใหม่ 

 
 
 
 
 

จดัซ้ือจดัหาเคร่ืองมือวดัใหม่ 

ข้ึนทะเบียนเคร่ืองมือวดั 

สอบเทียบ/ตรวจสอบรับเขา้ 

ตรวจสอบพ้ืนท่ีติดป้ายแสดง
สถานะสอบเทียบ 

ติดป้ายแสดงสถานะ “สอบเทียบผา่นเกณฑ”์ 

 

เบิก-จ่ายเคร่ืองมือวดั 

 

บนัทึกประวติัเคร่ืองมือวดั 
 

 จดัเก็บเคร่ืองมือวดั 
 

 

น าไปใชง้าน 

 

สามารถติดได ้

ไม่สามารถติดได ้

ผา่น 

ไม่ผา่น 

ส่ง 
เคร่ืองมือวดั

คืน 
ผูจ้ดัหา 
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ภาพท่ี 3-6  แผนผงัการไหลกระบวนการการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัเดิม 

 

ตรวจสอบก าหนดการสอบเทียบ 

ครบก าหนด 

ไม่ผา่น 
สอบเทียบ 

ติดป้ายแสดงสถานะ 
“ยกเลิกใชง้าน” 

น าเคร่ืองมือวดัออกจากสายการผลิต 

 

ใช่ 

ไม่ใช่ 

ตรวจสอบพ้ืนท่ีติดป้าย
แสดงสถานะสอบเทียบ 

 

ติดป้ายแสดงสถานะ “สอบเทียบผา่น”
ไเกณฑ”์

บนัทึกประวติัเคร่ืองมือวดั 
 

น าเคร่ืองมือวดัคืนสายการผลิต 

 

น าไปใชง้าน 

 

ผา่น 

ปรับแต่ง/ซ่อมแซม 

สามารถติดได ้

ไม่สามารถติดได ้

ได ้

ไม่ได ้

ท าลาย/ทิ้ง 
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 7.  ป้ำยแสดงสถำนะกำรสอบเทยีบ 
  7.1  ป้ายแสดงสถานะสอบเทียบผา่นเกณฑ ์
  เคร่ืองมือวดัท่ีมีผลการสอบเทียบผา่นเกณฑต์อ้งมีการช้ีบ่งสถานะ ดว้ยป้ายบ่งช้ีสีเขียว 
ป้ายช้ีบ่งจะระบุรายละเอียดดงัน้ี สถานะการสอบเทียบผา่นเกณฑ ์หมายเลขเคร่ืองมือวดั (ID. No.) 
วนัท่ีสอบเทียบ  (Cal date) วนัท่ีครบก าหนดสอบเทียบคร้ังต่อไป (Due date.) ช่ือเคร่ืองมือวดั  
(Mea. name) ขนาดของเคร่ืองมือวดั (Range) สถานท่ีใชง้านของเคร่ืองมือวดั ผูอ้อกใบรับรอง
เคร่ืองมือ (Cert./ by) และ ความถ่ีในการสอบเทียบโดยขนาดของป้ายช้ีบ่งมีขนาดกวา้ง 15 
มิลลิเมตร และยาว 30 มิลลิเมตร ดงัภาพท่ี 3-7 
 

 
 

                                    
 
 

 
 
 
ภาพท่ี 3-7  ป้ายแสดงสถานะสอบเทียบผา่นเกณฑ์ 
 
  7.2  ป้ายแสดงสถานะยกเลิกการใชง้าน 

  เคร่ืองมือวดัท่ีไม่เป็นไปตามขอ้ก าหนดจะมีการแสดงสถานะการยกเลิกการใชง้าน 
ดว้ยป้ายบ่งช้ีสีแดง ตวัอยา่งของเคร่ืองมือวดัท่ีไม่เป็นไปตามขอ้ก าหนดมีดงัต่อไปน้ี มีการสอบเทียบ
ไม่ผา่นเกณฑ ์มีความเสียช ารุด หรือมีอุปกรณ์ไม่ครบ (ซ่ึงไม่สามารถปรับแต่งหรือซ่อมแซมได)้ 
โดยป้ายช้ีบ่งจะระบุรายละเอียด ดงัน้ี สถานะยกเลิกการใชง้าน หมายเลขเคร่ืองมือวดั (ID.No.) วนัท่ี
มีผลบงัคบัใช ้(Effective date) วนัสอบเทียบคร้ังล่าสุด (Last Cal.) รุ่นของช้ินงานท่ีเคร่ืองมือวดั
น าไปใชง้าน และหมายเหตุ (Remark) โดยขนาดของป้ายช้ีบ่งมีขนาดกวา้ง 15 มิลลิเมตร และยาว 30 
มิลลิเมตร ดงัภาพท่ี 3-8 
 
 

ช่ือเคร่ืองมือวดั 

30 มม. 

15
 ม
ม.

 

สถานะของเคร่ืองมือวดั 
หมายเลขเคร่ืองมือวดั 
วนัที่สอบเทียบ 
วนัท่ีครบก าหนดสอบเทียบคร้ังต่อไป 

สถานท่ีใชง้านของเคร่ืองมือ 

ความถ่ีในการสอบเทียบ 
ผูอ้อกใบรับรองเคร่ืองมือวดั 

ขนาดของเคร่ืองมือวดั 
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ภาพท่ี 3-8  ป้ายแสดงสถานะยกเลิกการใชง้าน 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 1.  ประชำกร 
  ประชากรในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชากรท่ีปฏิบติังานในบริษทักรณีศึกษา ซ่ึงมีประชากร
ทั้งหมด 107 คน (อา้งอิง ขอ้มูลแผนกธุรการและทรัพยากรบุคคลเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2557) 
ประกอบดว้ยเพศชายจ านวน 60 คน เพศหญิงจ านวน 47 คน ประชากรท่ีมีสัญชาติไทยจ านวน 103 
คน และประชากรท่ีมีสัญชาติญ่ีปุ่นจ านวน 4 คน ดงัในตารางท่ี 3-6  
 
ตารางท่ี 3-6  การจ าแนกเพศและสัญชาติของประชากรของบริษทักรณีศึกษา (คน) 
 

เพศ  สัญชาติ 
 ไทย  ญ่ีปุ่น 

ชาย  56  4 
หญิง  47  - 
รวม  103  4 

รวมทั้งส้ิน  107 
 
 2.  กลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดัของ
หน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิค เน่ืองจากบริษทักรณีศึกษามีจ านวนประชากร
หลกัร้อย และจากการก าหนดขนาดจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจากประชากรหลกัร้อยจะตอ้งมีจ านวนกลุ่ม

สถานะของเคร่ืองมือวดั 
หมายเลขเคร่ืองมือวดั 
วนัท่ีมีผลบงัคบัใช(้วนัท่ียกเลิก) 
วนัท่ีสอบเทียบคร้ังล่าสุด 

หมายเหตุ 

รุ่นของช้ินงานท่ีน าเคร่ืองมือวดัไป
ใชง้าน

30 มม. 
15
 ม
ม.

 

(ระบุลกัษณะของเคร่ืองมือวดั) 
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ตวัอยา่ง 15-30% ของประชากรทั้งหมด นั้นคือ 16-33 คน และ จากการค านวณของทฤษฎีของ Taro 
Yamane   

 แสดงวธีิค านวณไดด้งัน้ี 

  จากสูตร n = N
1+Ne2

  
 

 ก าหนดให ้ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง              
      N = ขนาดของประชากร               
       e = ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้
 

  แทนค่า  n =
107

1+107(0.05)2
  

           = 84.42 คน 

 จากการค านวณพบวา่ จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งจะเท่ากบั 85 คน แต่ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการจริงมี
จ านวนไม่มากพอ การก าหนดกลุ่มตวัอยา่งจึงก าหนดโดยใชว้ธีิก าหนดใหผู้ใ้ชบ้ริการทุกคนทั้งหมด
เป็นสมาชิกกลุ่มตวัอยา่ง คือ มีกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 69 คน ทั้งน้ีกลุ่มตวัอยา่งเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ี
สมคัรใจในการใหข้อ้มูลเท่านั้น ดงัตารางท่ี 3-7 

 
ตารางท่ี 3-7  จ  านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามต าแหน่งและแผนก (คน) 
 

ต าแหน่ง/ แผนก  ประชากร  กลุ่มตวัอยา่ง 
แผนกผลิต   53   53 
แผนกควบคุมคุณภาพ  11  11 
แผนกควบคุมการผลิต  6  - 
แผนกควบคุมเทคนิค  6  - 
แผนกโลจิสติกส์  6  - 
แผนกบริการลูกคา้และขาย  5  - 
แผนกวศิวกรรมการผลิต  5  5 
แผนกบญัชี  3  - 
แผนกความปลอดภยั  2  - 
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ตารางท่ี 3-7  (ต่อ) 
 

ต าแหน่ง/ แผนก  ประชากร   กลุ่มตวัอยา่ง 
แผนกจดัซ้ือ  2   - 
แผนกธุรการและทรัพยากรบุคคล  2   - 
ประธานบริษทั  1   - 
ผูจ้ดัการฝ่ายการผลิต  1   - 
ผูจ้ดัการฝ่ายธุรการและทรัพยากรบุคคล  1   - 
ผูจ้ดัการฝ่ายผลิต  1   - 
ผูจ้ดัการฝ่ายวิจยัการตลาดและพฒันากิจการ  1   - 
ผูจ้ดัการฝ่ายวศิวกรรม   1    - 

รวมทั้งสิน  107   69 
 

กำรเตรียมเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรเกบ็ข้อมูล 
 ในการเก็บขอ้มูลส าหรับงานวจิยัคร้ังน้ีมีเคร่ืองมือท่ีหลากหลายเพื่อใหไ้ดม้าขอ้มูลท่ีเป็น
ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ยเคร่ืองมือ 2 ส่วน คือ 1) แบบสอบถาม ซ่ึง
เป็นการเก็บขอ้มูลท่ีเป็นระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการและ 2) เคร่ืองมือจากแนวคิดการคิด
เชิงออกแบบ อาทิเช่น การสังเกตการณ์ การระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้
ซ่ึงเคร่ืองมือจากแนวคิดการคิดเชิงออกแบบจะช่วยใหท้ราบถึงประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการ และ
สามารถระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีอิทธิพลและความส าคญัต่อการใหบ้ริการได ้โดยมีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี  
 1.  กำรเตรียมแบบสอบถำม 
 ในการเก็บขอ้มูลเพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการเป็นการศึกษาโดย
แบบสอบถามท่ีมีความน่าเช่ือถือได ้ดงันั้นการจดัเตรียมแบบสอบถามซ่ึงมีข้ึนตอนด าเนินการ
เพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีมีคุณภาพ มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
  1.1  การออกแบบแบบสอบถาม 

  ผูว้จิยัท าการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวกบัการส ารวจโดยการใชแ้บบสอบถามในเพื่อเก็บ
ขอ้มูล ซ่ึงใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคน้ควา้เป็นแบบสอบถามท่ีศึกษา 
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ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิค ซ่ึงแบ่ง
ออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 

   1.1.1  ตอนท่ี 1 แบบสอบถามประเภทของบริการ ประกอบไปดว้ย การเบิก
เคร่ืองมือวดั การสอบถามการใชง้านเคร่ืองมือวดั การสอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั การ
สอบถามสถานะการสอบเทียบ และอ่ืน ๆ เพื่อใหก้ลุ่มตวัอยา่งกรอกบริการท่ีนอกเหนือจากท่ีระบุ
ในแบบสอบถาม 

   1.1.2  ตอนท่ี 2 แบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคล ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบให้
เลือกตอบ ไดแ้ก่  
    1.1.2.1  เพศ  ประกอบไปดว้ย เพศชายหรือเพศหญิง 
    1.1.2.2  อาย ุจ  าแนกออกเป็น 6 ช่วงอาย ุดงัน้ี 
      ช่วงท่ี 1 อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี  
     ช่วงท่ี 2 อายรุะหวา่ง 20 – 29 ปี   
    ช่วงท่ี 3 อายรุะหวา่ง 30 – 39 ปี 
    ช่วงท่ี 4 อายรุะหวา่ง 40 – 29 ปี 
     ช่วงท่ี 5 อายรุะหวา่ง 50 – 59 ปี 
      ช่วงท่ี 6 อายมุากกวา่ 60 ปี 
    1.1.2.3  สังกดัหน่วยงานของผูใ้ชบ้ริการ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบให้
เลือกตอบ ไดแ้ก่ แผนกควบคุมคุณภาพ แผนกผลิต ซ่ึงจ าเป็นตอ้งระบุสายการผลิตท่ีปฏิบติังาน
ประจ าดว้ย 5 สายการผลิต ดงัน้ี 
    สายการผลิต Seal bearing 
    สายการผลิต Rack guide 
    สายการผลิต Rack bush 
    สายการผลิต Multi-layer bushing 
    สายการผลิต PS bearing 
   และ อ่ืน ๆ เพื่อใหก้ลุ่มตวัอยา่งกรอกสังกดัหน่วยงานของตนเองท่ี
นอกเหนือจากท่ีระบุในแบบสอบถาม 
   1.1.3  ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย  
ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ จ านวน 6 ขอ้ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรท่ีใหบ้ริการ  
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จ านวน 5 ขอ้ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก จ านวน 5 ขอ้ และผลของการใหบ้ริการ จ านวน 2 ขอ้ 
ลกัษณะค าถามเป็นแบบ Rating scale โดยก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนในแต่ละระดบัลกัษณะของ
ขอ้ค าถามประกอบดว้ยขอ้ความท่ีเป็นการใหค้วามส าคญัในแต่ละเร่ือง แต่ละค าถามมีค าตอบ 
ใหเ้ลือกเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั คือ นอ้ยท่ีสุด นอ้ย ปานกลาง มาก และมากท่ีสุด  
   1.1.4  ตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ เป็นขอ้ค าถามปลายเปิด ซ่ึงเปิดโอกาสใหผู้ต้อบ 
ไดเ้สนอแนะตามความคิดเห็นลงในช่องวา่งท่ีก าหนดไวไ้ดอ้ยา่งเสรี 
  1.2  วธีิการสร้างแบบสอบถาม 
  ในการสร้างแบบสอบถามจะน าผลจากการน าแบบสอบถามไปใหผู้เ้ช่ียวชาญ 2 คน
ตรวจสอบความเหมาะสมทางดา้นเน้ือหา ขอ้ค าถาม และภาษาท่ีใชใ้หส้อดคลอ้งกบันิยามศพัท์
เฉพาะ แลว้น ามาตรวจสอบหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง พบวา่ ส่วนท่ี 1 ค  าถามจ านวน 1 ขอ้ มี
ค่าเฉล่ีย IOC = 1 ส่วนท่ี 2 ค าถามจ านวน 3 ขอ้มีค่าเฉล่ีย IOC = 1 ทุกขอ้ ส่วนท่ี 3 ค าถามจ านวน 18 
ขอ้มีค่าเฉล่ีย IOC = 0.5 จ  านวน 2 ขอ้ มีค่าเฉล่ีย IOC = 1 จ  านวน 16 ขอ้  ค่าเฉล่ีย IOC  ของค าถาม

ส่วนท่ี 3 เท่ากบั 0.94 = 
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20.5
  และส่วนท่ี 4 ขอ้คิดเห็น/ ขอ้เสนอแนะจ านวน 4 ขอ้

ค่าเฉล่ีย IOC = 1 จ  านวน 4 ขอ้ (การลงคะแนนของผูเ้ช่ียวชาญแสดงในภาคผนวก ค) 
  ดงันั้น แบบสอบถามสามารถน าไปใชไ้ดทุ้กขอ้ค าถาม โดยท าการปรับปรุง 
แบบส ารวจความคิดเห็นตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ ดงัน้ี 
   1.2.1  ผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 1 มีค  าแนะน าในส่วนท่ี 4 ขอ้คิดเห็น/ ขอ้เสนอแนะ  
มีรายละเอียดดงัน้ี 
    1.2.1.1  ควรมีการขีดเส้นใต ้เนน้ขอ้ความ “หน่วยงาน” หรือใชต้วัเขม้ 
    1.2.1.2  ควรมีการขีดเส้นใต ้เนน้ขอ้ความ “เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ” หรือ 
ใชต้วัเขม้ 
    1.2.1.3  ควรมีการขีดเส้นใต ้เนน้ขอ้ความ “ปรับปรุง/ เพิ่มเติมส่ิงอ านวย 
ความสะดวก” หรือใชต้วัเขม้ 
    1.2.1.4  ใหร้ะบุเลขหนา้แบบสอบถาม 

   1.2.2  ผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 2 มีค  าแนะน าในแบบสอบถามส่วนท่ี 3 การส ารวจระดบั
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั มีรายละเอียดดงัน้ี 

    1.2.2.1  ระดบัความพึงพอใจ ระดบัท่ี 3 ควรแกไ้ขเป็นปานกลาง เน่ืองจากค าวา่ 
“เกือบไม่พอใจ” มีความหมายใกลเ้คียงกบัระดบัความพึงพอใจระดบัท่ี 2 ซ่ึงหมายถึง พึงพอใจนอ้ย 

    1.2.2.2  ควรตดัค าวา่ “อยา่ง” ออกจากรายการค าถาม “ล าดบัขั้นตอน 
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การใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบและคล่องตวั”  
    1.2.2.3  ควรตดัค าวา่ “อยา่ง” ออกจากรายการค าถาม “การใหบ้ริการอยา่ง 
เป็นธรรมตามล าดบัก่อนหลงัของผูม้ารับบริการ” 
    (ขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญ ในภาคผนวก ง) 
  ค่าดชันีความสอดคลอ้งและผลการพิจารณาของรายการค าถามเพื่อน ารายการค าถาม
ไปปรับปรุงใชใ้นแบบสอบถามฉบบัจริงดงัตารางท่ี 3-8  
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ตารางท่ี 3-8  ค่าดชันีความสอดคลอ้งการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงประจกัษ ์
 

รายการค าถาม IOC ผลการพิจารณา 

1. 
ปร

ะเภ
ท 

ขอ
งบ

ริก
าร

 

- ประเภทของบริการ 1 น าไปใชไ้ด ้

2. 
ขอ้

มูล
 

ส่ว
นบุ

คค
ล - เพศ 1 น าไปใชไ้ด ้

- อาย ุ 1 น าไปใชไ้ด ้
- หน่วยงาน 1 น าไปใชไ้ด ้

3. 
คว

าม
พึง

พอ
ใจ

 

3.1
  ค
วา
มพึ

งพ
อใ
จ 

ต่อ
กร
ะบ

วน
กา
ร/ 
ขั ้น

ตอ
น 

กา
รใ
หบ้

ริก
าร

 

3.1.1  มีการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 1 น าไปใชไ้ด ้
3.1.2  ล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบและคล่องตวั 0.5 น าไปใชไ้ด ้
3.1.3  การใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรมตามล าดบัก่อนหลงัของผูม้ารับบริการ 0.5 น าไปใชไ้ด ้
3.1.4  ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 1 น าไปใชไ้ด ้
3.1.5  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 1 น าไปใชไ้ด ้
3.1.6  ความครบถว้น ถูกตอ้งของการใหบ้ริการ 1 น าไปใชไ้ด ้

3.2
  ค
วา
มพึ

งพ
อใ
จ 

ต่อ
เจา้

หน
า้ที่
/ บุ

คล
าก
ร 

ที่ใ
หบ้

ริก
าร

 

3.2.1  ความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบค าถามช้ีแจงขอ้สงสยัใหค้ าแนะน า 
ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ 

1 น าไปใชไ้ด ้

3.2.2  ความเตม็ใจและความพร้อมในการใหบ้ริการ 1 น าไปใชไ้ด ้
3.2.3  ความสุภาพและกิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 1 น าไปใชไ้ด ้
3.2.4  ความเหมาะสมของการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของผูใ้หบ้ริการ 1 น าไปใชไ้ด ้
3.2.5  การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 1 น าไปใชไ้ด ้
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ตารางท่ี 3-8  (ต่อ) 
 

รายการค าถาม IOC ผลการพิจารณา 

3. 
คว

าม
พึง

พอ
ใจ

 

3.3
  ค
วา
มพึ

งพ
อใ
จ 

ดา้
นสิ่

งอ
 าน
วย
คว

าม
สะ

ดว
ก 3.3.1  มีป้าย/ สญัลกัษณ์/ ประชาสมัพนัธ์ บอกจุดบริการ 1 น าไปใชไ้ด ้

3.3.2  ความเพียงพอของจุด/ ช่องทางการใหบ้ริการ 1 น าไปใชไ้ด ้
3.3.3  ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการ 1 น าไปใชไ้ด ้
3.3.4  การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 1 น าไปใชไ้ด ้
3.3.5  ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการในภาพรวม 1 น าไปใชไ้ด ้

3.4
   ค

วา
มพึ

งพ
อใ
จ 

ต่อ
ผล

ขอ
ง 

กา
รใ
หบ้

ริก
าร

 3.4.1 ไดรั้บบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ 1 น าไปใชไ้ด ้

3.4.2  ผลการใหบ้ริการโดยรวม 1 น าไปใชไ้ด ้

4. 
ขอ้

คิด
เห็
น/
 

ขอ้
เส
นอ

แน
ะ 

- 

4.1  ท่านตอ้งการใหห้น่วยงานของเราปรับปรุงการใหบ้ริการดา้นใดบา้ง? 1 น าไปใชไ้ด ้
4.2  ท่านตอ้งการใหเ้จา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการปรับปรุงดา้นใดบา้ง? 1 น าไปใชไ้ด ้
4.3  ท่านตอ้งการใหห้น่วยงานของเราปรับปรุง/ เพ่ิมเติม ส่ิงอ านวยความสะดวกใดบา้ง? 1 น าไปใชไ้ด ้
4.4  อ่ืน ๆ 1 น าไปใชไ้ด ้
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  1.3  การหาคุณภาพแบบสอบถาม 
  แบบสอบถามในการวจิยัจะยงัไม่สามารถน าไปใชง้านได ้หากแบบสอบถามยงัไม่มี
ความเช่ือมัน่เพียงพอ ผูว้ิจยัจึงด าเนินการวเิคราะห์หาความเช่ือมัน่ โดยพิจารณากบักลุ่มประชากรท่ี
ไม่ถูกสุ่มโดยมีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
   1.3.1  การน าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขเรียบร้อยไปทดสอบ (Try out) กบั
ประชากรท่ีไม่ถูกสุ่มเป็นกลุ่มตวัอยา่งส าหรับตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ซ่ึงเป็นนิสิตวศิวกรรม 
ภาควชิาวศิวกรรมอุตสาหการ คณะวศิวกรรมศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา จ านวน 30 คน ผูถู้ก
ทดสอบประกอบดว้ยนิสิตเพศชายจ านวน 9 คน (30%) และนิสิตเพศหญิงจ านวน 21 คน (70%) 
จากนั้นน าขอ้มูลท่ีเก็บไดม้าวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ 
   1.3.2  การหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามท่ีใชใ้นการวจิยัมี
จ านวน 18 ขอ้ จากขอ้มูลท่ีเก็บไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่งส าหรับตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ พบวา่มีค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบคัเท่ากบั 0.8933 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.70 (รายละเอียดการใหค้ะแนน
ของผูถู้กทดสอบดงัในภาคผนวก จ) ซ่ึงหมายถึง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัท่ีออกแบบมามี 
ความน่าเช่ือถือเพียงพอและสามารถน าไปใชง้านได ้(แบบสอบถามท่ีใชใ้นงานวจิยั ดงัภาคผนวก ฉ) 
 

กำรเกบ็ข้อมูลจำกเคร่ืองมือทีเ่ลือกใช้ 
 1.  กำรเกบ็ข้อมูลควำมพงึพอใจกำรใช้บริกำรจำกแบบสอบถำม 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลความพึงพอใจในการรับบริการก่อนการปรับปรุง ผูว้ิจยัด าเนินการ
เป็นขั้นตอน ดงัน้ี 
  1.1  ผูว้จิยัน าแบบสอบถามฝากแบบสอบถามใหห้วัหนา้งานเพื่อกระจาย
แบบสอบถามไปยงักลุ่มตวัอยา่งท่ีสมคัรใจกรอกแบบสอบถาม พร้อมทั้งรวบรวมแบบสอบถาม
กลบัคืนระหวา่งวนัท่ี 16 ธนัวาคม 2557-วนัท่ี 27 ธนัวาคม 2557   
  1.2  ผูว้จิยัน าแบบสอบถามมาลงรหสั และน าไปวเิคราะห์ทางสถิติเพื่อทดสอบ
สมมติฐานการวิจยัต่อไป (รายละเอียดผลการส ารวจการเขา้รับบริการของกลุ่มตวัอยา่ง  
ดงัภาคผนวก ช) 
 2.  วธีิกำรเกบ็รวบรวมข้อมูลจำกเคร่ืองมือกำรคิดเชิงออกแบบ 
  การเก็บขอ้มูลดว้ยวธีิการสังเกตการณ์ (Observation capture)  
  การเก็บขอ้มูลเพิ่มเติมโดยการสังเกตุการรับบริการและการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
หน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิคดว้ยเคร่ืองมือ Observation capture การเก็บ
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ขอ้มูลเป็นการบนัทึกขอ้มูลท่ีไดจ้ากการติดต่อของผูใ้ชง้านเคร่ืองมือ และการเดินส ารวจการใช้
เคร่ืองมือในสายการผลิต ในช่วงเวลา 08.00 น.-17.00 น. ของทุกวนั ช่วงวนัท่ี 13 พ.ค. 2558 ถึงวนัท่ี 
17 ก.ค. 2559 โดยการบนัทึกบทสนทนาของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึงการวเิคราะห์ขอ้มูลการเขา้มาใช้
บริการ โดยใชค้่าความถ่ีและค่าร้อยละ ซ่ึงผลท่ีไดจ้ะน าไปใชใ้นการก าหนดประเภทของบริการท่ีมี
ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการในการท าแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้และสังเกตอารมณ์ของผูเ้ขา้ใชบ้ริการในแต่ละ
กรณี 
 

กำรใช้เคร่ืองมือจำกแนวคิดกำรคดิเชิงออกแบบ (Service design thinking tools) 
 ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัเลือกเคร่ืองมือจากแนวคิดการคิดเชิงออกแบบเพื่อใชใ้นการเก็บ
ขอ้มูลคน้หาปัญหา เพื่อหาโอกาสใหม่ ๆ ในการใหบ้ริการ ซ่ึงประกอบไปดว้ย การสังเกตการณ์ 
(Observation capture) การระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (Stakeholder map) และการสร้างแผนผงั
ประสบการณ์ผูใ้ช ้(Customer journey map) โดยมีการรายะละเอียดดงัต่อไปน้ี  
 1.  กำรใช้เคร่ืองมือกำรสังเกตกำรณ์ (Observation capture) 
 ผูว้จิยัลงบนัทึกรายละเอียดถึงส่ิงท่ีไดส้ังเกตมาและบนัทึกการเขา้มาใชบ้ริการ  
บทสนทนาระหวา่งผูเ้ขา้มาใชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ การตอบสนองของผูใ้หบ้ริการโดยบนัทึก
ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการและรับบริการลงในแบบฟอร์ม เพื่อวเิคราะห์จ านวนคร้ัง 
และความถ่ีในการเขา้รับบริการพร้อมทั้งจดบนัทึกลกัษณะ สีหนา้ ท่าทางของผูเ้ขา้มารับบริการ 
กบัหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิค 
 2.  กำรใช้เคร่ืองมือกำรระบุผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder map) 
 ผูว้จิยัท าการวเิคราะห์การมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียต่าง ๆ โดยใชเ้คร่ืองมือ 
Stakeholder map เพื่อศึกษาความใกลชิ้ดของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีต่อความส าคญัต่อการใหบ้ริการ 
และความใกลชิ้ดของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีต่อการมีอิทธิพลต่อการใหบ้ริการ ตามตน้แบบท่ีเคยมี
ผูใ้ชง้านเคร่ืองมือน้ี โดยมีขั้นตอนการวเิคราะห์มีส่วนไดส่้วนเสีย ดงัภาพท่ี 3-9 
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ภาพท่ี 3-9  ขั้นตอนการวเิคราะห์ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
 
   การวเิคราะห์ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเพื่อคน้หาผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีความส าคญัและ
อิทธิพลต่อการใหบ้ริการ เพื่อใชเ้ป็นตวัก าหนดแนวทางท่ีผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเป็นผูด้  าเนินการใน
การแกไ้ขปัญหา ซ่ึงประกอบดว้ยขั้นตอนดงัต่อไปน้ี  
  2.1  ก าหนดทีมผูว้ิเคราะห์  
  ในการวเิคราะห์จ าเป็นตอ้งมีสมาชิกท่ีสมาชิกทีม ผูว้เิคราะห์มีจ านวนทั้งหมด 8 คน 
ประกอบดว้ย ผูบ้ริหารระดบัสูง 2 คน (ผูจ้ดัการฝ่ายการผลิต 1 คน และผูจ้ดัการฝ่ายวศิวกรรม 1 คน) 
และสมาชิกแผนกควบคุมเทคนิค 6 คน (ผูช่้วยผูจ้ดัการหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุม
เทคนิค 1 คน วศิวกร 1 คน เจา้หนา้ท่ี 1 คน และ ช่างเทคนิค 3 คน) เน่ืองจากทีมผูว้เิคราะห์มีสมาชิก 
1 ท่าน คือ ผูจ้ดัการฝ่ายการผลิตเป็นชาวญ่ีปุ่นจึงก าหนดใหก้ารระดมสมองและการเขียนรายการผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียเป็นภาษาองักฤษ  เพื่อใหส่ื้อสารภายในทีมสะดวกยิง่ข้ึน 
  2.2  ระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
  การระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียจ าเป็นตอ้งก าหนดผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียจากการระดมสมอง
และเสนอจากสมาชิกทีมโดยพิจารณาการสอบเทียบทั้งภายในบริษทั การสอบเทียบโดยสถาบนั
ภายนอกบริษทั การซ้ือ หรือการสั่งท าเคร่ืองมือวดั โดยการเขียนรายการผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียบน 
กระดาน ผลการระดมสมองมีผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียออกเป็น 2 ประเภท คือ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียภายท่ี
ปฏิบติังานภายใน หมายถึง ผูท่ี้ปฏิบติัหนา้ท่ีอยูภ่ายในบริษทั และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียภายท่ี
ปฏิบติังานภายนอก หมายถึง ผูท่ี้ปฏิบติัหนา้ท่ีอยูภ่ายนอกบริษทั โดยมีทั้งหมด 18 ผูมี้ส่วนไดส่้วน

ก าหนดทีมผูว้เิคราะห์ 

ระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

การประเมินผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

การระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในรูปของแผนผงัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

การใหค้ะแนนผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
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เสีย ประกอบดว้ยผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียภายใน 9 ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียภายนอก 
9 ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ดงัตารางท่ี 3-9 
 
ตารางท่ี 3-9  ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
 

ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีปฏิบติังานภายในบริษทั  ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีปฏิบติังานภายนอกบริษทั 
1.  ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ (แผนกควบคุมคุณภาพ
แผนกผลิตและแผนกวิศวกรรมการผลิต) 

 1.  สถาบนัสอบเทียบ 

2.  ช่างเทคนิค  2.  เจา้หนา้ท่ีสอบเทียบ 
3.  ผูช่้วยผูจ้ดัการแผนกควบคุมเทคนิค  3.  พนกังานขบัรถของสถาบนัสอบเทียบ 
4.  ผูจ้ดัการฝ่ายวิศวกรรม  4.  หน่วยงานรับรองหอ้งปฏิบติัการ 
5.  ผูจ้ดัการฝ่ายการผลิต  5.  สถาบนัมาตรวิทยา 
6.  ประธานบริษทั  6.  ผูถื้อหุน้ 
7.  แผนกบญัชี  7.  ลูกคา้ภายนอก 
8.  แผนกจดัซ้ือ  8.  ผูจ้ดัหา/ ผูรั้บจา้งช่วง 
9.  เจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั  9.  ผูผ้ลิต/ จดัท าเคร่ืองมือวดั 
หมายเหตุ: ก าหนดผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีเป็นพนกังาน คือ ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ 
 
  2.3  การประเมินผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
  ในการวเิคราะห์เพื่อประเมินผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเป็นการประเมินความสัมพนัธ์หรือ
การมีส่วนไดส่้วนเสียจากกิจการท่ีด าเนินโดยการก าหนดเป็นสัญลกัษณ์ + (บวก) และ 
สัญลกัษณ์ – (ลบ) ซ่ึงทีมผูว้จิยัใหค้วามหมายของสัญลกัษณ์ไวด้งัน้ี 
  สัญลกัษณ์ + (บวก) หมายถึง ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมีประสบการณ์ ความรู้สึกหรือ 
ความพึงพอใจในทิศทางท่ีเป็นบวกกบักิจกรรม เช่น รู้สึกดีใจเม่ือด าเนินการกิจกรรม รู้สึกภาคภูมิใจ
ในการด าเนินการกิจกรรม การด าเนินการหนา้ท่ีท่ีด าเนินการเป็นประจ า เป็นตน้ 
  สัญลกัษณ์ - (ลบ) หมายถึง ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมีประสบการณ์ ความรู้สึกหรือ 
ความพึงพอใจในทิศทางท่ีเป็นลบกบักิจกรรม เช่น รู้สึกอึกอดัในขณะท่ีด าเนินการกิจกรรม 
เกิดความระแวงในการด าเนินการกิจกรรม เสียผลประโยชน์  เป็นตน้  
  ในการประเมินผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียจะตอ้งระบุช่ือผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
แต่ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมีความยาวของช่ือไม่เท่ากนั เพื่อง่ายต่อการด าเนินการในวเิคราะห์  
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ผูท้  าวจิยัจึงก าหนดรหสัแทนผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ซ่ึงก าหนดโดยใชต้วัเลขเป็นตวัก าหนด ดงัตารางท่ี 
3-10 
 
ตารางท่ี 3-10  การก าหนดหมายเลขของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
 
หมายเลข ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  หมายเลข ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

1 ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ  10 สถาบนัสอบเทียบ 
2 ช่างเทคนิค  11 หน่วยงานรับรองหอ้งปฏิบติัการ 
3 ผูช่้วยผูจ้ดัการแผนกควบคุมเทคนิค  12 เจา้หนา้ท่ีสอบเทียบ 
4 ผูจ้ดัการฝ่ายวิศวกรรม  13 พนกังานขบัรถของสถาบนัสอบ

เทียบ 
5 ผูจ้ดัการฝ่ายการผลิต  14 สถาบนัมาตรวิทยา 
6 ประธานบริษทั  15 ผูถื้อหุน้ 
7 แผนกบญัชี  16 ลูกคา้ภายนอก 
8 แผนกจดัซ้ือ  17 ผูจ้ดัหา/ ผูรั้บจา้งช่วง 
9 เจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั  18 ผูผ้ลิต/ จดัท าเคร่ืองมือวดั 

 
  ผลการประเมินการมีส่วนไดส่้วนเสียในกิจกรรมการใหบ้ริการท่ีมีต่อ 
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ท าใหท้ราบถึงผลประโยชน์ต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของการใหบ้ริการเก่ียวกบั
เคร่ืองมือวดั ของหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิค ดงัตารางท่ี 3-11
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ตารางท่ี 3-11  การประเมินผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
 

ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย การมีส่วนไดส่้วนเสียในกิจกรรมการใหบ้ริการ 
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

ท่ีเก่ียวขอ้ง 
ผลประโยชนต่์อ 
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

1 ไดรั้บการใหบ้ริการท่ีครบถว้น/ เร็ว/ ถูกตอ้ง 2, 3, 4 + 

2 

ตอบสนองความตอ้งการไดค้รบถว้น/ เร็ว/ ถูกตอ้ง 1 + 
การปรับปรุงแกไ้ขเป็นการเพ่ิมงาน 3, 4 - 
การเฝ้าติดตามการใหบ้ริการจากผูบ้งัคบับญัชา 3, 4 - 
เฝ้าระวงัการควบคุมระบบการสอบเทียบเคร่ืองมือ 16 - 
ออกเอกสารขอซ้ืออุปกรณ์และเคร่ืองมือวดั 3, 7 + 
รักษาทรัพยสิ์นของบริษทั 8 + 
ตรวจสอบและยืนยนัความถูกตอ้งของเคร่ืองมือวดั 7, 17, 18 + 
ตรวจสอบและยืนยนัความถูกตอ้งของผลการสอบเทียบเคร่ืองมือวดั 7, 10 + 
ติดตามข่าวสารนวตักรรมและความรู้ดา้นการวดั 10, 14 + 
ตรวจรับเคร่ืองมือวดั 7, 17, 18, 12 + 

3 
เฝ้าระวงัและติดตามการควบคุมระบบการสอบเทียบเคร่ืองมือ 2, 16 + 
สรุปการปรับปรุงการใหบ้ริการเก่ียวกบัการควบคุมเคร่ืองมือวดั 1, 2 + 
ทบทวนเอกสารขอซ้ืออุปกรณ์และเคร่ืองมือวดั 2, 4, 7 + 

4 
เฝ้าระวงัและติดตามการควบคุมระบบการสอบเทียบเคร่ืองมือ 2, 3, 16 + 
ก าหนดงบประมาณค่าใชจ่้ายในการควบคุมเคร่ืองมือวดั 5 + 
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ตารางท่ี 3-11  (ต่อ) 
 

ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย การมีส่วนไดส่้วนเสียในกิจกรรมการใหบ้ริการ 
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย

ท่ีเก่ียวขอ้ง 
ผลประโยชนต่์อ 
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

4 
อนุมติัการปรับปรุงการใหบ้ริการเก่ียวกบัการควบคุมเคร่ืองมือวดั 1, 2, 3 + 
อนุมติัเอกสารขอซ้ืออุปกรณ์และเคร่ืองมือวดั 2, 3, 7 + 

5 ควบคุม เสนอและช้ีแจงงบประมาณท่ีใชใ้นการควบคุมเคร่ืองมือวดั 4, 6, 7, 8, + 

6 สรุปงบประมาณท่ีใชใ้นการควบคุมเคร่ืองมือวดั 5, 8, 15 + 

7 

ออกค าสัง่ซ้ือ 2, 3, 4, 5, 8, 10, 17, 
18 

+ 
ตรวจรับเคร่ืองมือ 9, 12, 17, 18 + 
เฝ้าติดตามและประเมินผูจ้ดัหา/ ผูรั้บจา้งช่วง 17 + 
เฝ้าติดตามและประเมินผูผ้ลิต/ จดัท าเคร่ืองมือ 18 + 
เฝ้าติดตามและประเมินสถาบนัสอบเทียบ 10 + 

8 

ควบคุมค่าและจดัการใชจ่้ายในการจดัซ้ือ 5, 6, 15, 17, 18 + 
ควบคุมและจดัการค่าใชจ่้ายในการสอบเทียบภายนอกบริษทั 5, 6, 7, 8, 17, 18 + 
ควบคุมทรัพยสิ์นของบริษทั 2, 5, 7, 15 + 

9 
เฝ้าระวงั/ ควบคุมการเขา้-ออกบริษทั 7, 12, 16, 17, 18 + 
เฝ้าระวงัเคร่ืองมือวดัไม่ใหสู้ญหาย 
 (ในกรณีการจดัส่งท่ีป้อมเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั) 

7, 17, 18 - 
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ตารางท่ี 3-11  (ต่อ) 
 

ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย การมีส่วนไดส่้วนเสียในกิจกรรมการใหบ้ริการ 
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

ท่ีเก่ียวขอ้ง 
ผลประโยชนต่์อ 
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

10 

รักษาความสามารถในการสอบเทียบของหอ้งปฏิบติัการสอบเทียบ 13, 14 + 
ออกและส่งมอบใบยืนยนัสถานะการสอบเทียบ 2, 7 + 
ด าเนินการเร่ืองการรับ-จดัส่งเคร่ืองมือวดั 2, 7, 12 + 

11 
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดัอยา่งถูกตอ้ง 10 + 
เฝ้าระวงัการสอบเทียบอยา่งปลอดภยัหรือเคร่ืองมือวดัไม่เสียหาย 10 - 

12 
รับ-ส่ง เคร่ืองมือวดัทนัเวลา 2 , 7, 9 + 
เฝ้าระวงัการขนส่งเคร่ืองมือวดัอยา่งปลอดภยั 2, 7, 10 + 

13 เฝ้าติดตามและตรวจสอบความสามารถของหอ้งปฏิบติัการ 10 + 

14 
พฒันามาตรฐานการวดัแห่งชาติใหเ้ป็นท่ียอมรับในระดบัสากล 10 + 
เผยแพร่และถ่ายทอดความถูกตอ้งดา้นการวดัสู่กิจกรรมการวดัต่าง ๆ ในประเทศ 2, 10 + 

15 พิจารณาและอนุมติังบประมาณท่ีใชใ้นการควบคุมเคร่ืองมือวดั 6, 7 + 

16 ติดตามระบบควบคุมการสอบเทียบ 2, 9 + 

17 

การต่อรองราคา 7 - 
การสัง่ซ้ือในกรณีมีความตอ้งการด่วน 7 - 
ส่งเคร่ืองมือวดัทนัเวลา 2, 7, 9 + 
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ตารางท่ี 3-11  (ต่อ) 
 

ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย การมีส่วนไดส่้วนเสียในกิจกรรมการใหบ้ริการ 
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

ท่ีเก่ียวขอ้ง 
ผลประโยชนต่์อ 
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

17 เรียกเกบ็เงินกบัผูซ้ื้อ 7 + 

18 

เฝ้าระวงัการผลิตเคร่ืองมือท่ีมีความละเอียดสูง 2, 7 - 
ส่งเคร่ืองมือวดัทนัเวลา 2, 7, 9 + 
ขอ้จ ากดัดา้นเวลาในการผลิต 2, 7 - 
เรียกเกบ็เงินกบัผูซ้ื้อ 8 + 

 
 จากตารางท่ี 3-11 สามารถเขียนความสัมพนัธ์ของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ดงัตารางท่ี 3-12 
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ตารางท่ี 3-12  ความสัมพนัธ์ของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
 

ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 

2 O  O O   O O  O O O  O  O O O 
3 O O  O   O         O   
4 O O O  O  O         O   
5    O  O O O           
6     O   O       O    
7  O O O O   O O O O O     O O 
8  O   O O O   O     O  O O 
9       O     O    O O O 

10  O     O O   O O O O     
11  O     O   O         
12  O     O  O O         
13          O         
14  O        O         
15      O  O           
16  O O O     O          
17  O     O O O          
18  O     O O O          

หมายเหตุ: O หมายถึง  เป็นผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีเก่ียวขอ้งกนั 
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  2.4  การระบุคะแนนผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
  การระบุคะแนนเป็นการประเมินผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียโดยแบ่งการประเมินออกเป็น 2 
หวัขอ้ คือ ความส าคญัต่อการใหบ้ริการเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั และการมีอิทธิพลต่อการใหบ้ริการ
เก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั ของหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิค การก าหนดระดบั
ของคะแนนท่ีใชใ้นการประเมิน ดงัตารางท่ี 3-13 
 
ตารางท่ี 3-13  ความหมายของระดบัคะแนนของความส าคญัและคะแนนการมีอิทธิพลของผูมี้ส่วน 
      ไดส่้วนเสียต่อการใหบ้ริการ 
 

ระดบัคะแนน ความหมาย 
1 มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัหวัขอ้การประเมินนอ้ย 
2 มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัหวัขอ้การประเมินค่อนขา้งนอ้ย 
3 มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัหวัขอ้การประเมินปานกลาง 
4 ส่วนเก่ียวขอ้งกบัหวัขอ้การประเมินค่อนขา้งมาก 
5 มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัหวัขอ้การประเมินมาก 

 
  โดยสามารถสรุปคะแนนความส าคญัและคะแนนการมีอิทธิพลของผูมี้ส่วนไดส่้วน
เสียต่อการใหบ้ริการ ดงัตารางท่ี 3-14 
 
ตารางท่ี 3-14  การประเมินความส าคญัต่อการใหบ้ริการและการมีอิทธิพลต่อการใหบ้ริการ 
 

ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
ความส าคญัต่อ 
การใหบ้ริการ 

การมีอิทธิพลต่อ 
การใหบ้ริการ 

1.  ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ 5 2 
2.  ช่างเทคนิค 4 5 
3.  ผูช่้วยผูจ้ดัการแผนกควบคุมเทคนิค 4 4 
4.  ผูจ้ดัการฝ่ายวศิวกรรม 3 4 
5.  ผูจ้ดัการฝ่ายการผลิต 3 3 
6.  ประธานบริษทั 3 3 
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ตารางท่ี 3-14  (ต่อ) 
 

ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
ความส าคญัต่อ 
การใหบ้ริการ 

การมีอิทธิพลต่อ 
การใหบ้ริการ 

7.  แผนกบญัชี 3 2 
8.  แผนกจดัซ้ือ 2 2 
9.  เจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั 1 1 
10.  สถาบนัสอบเทียบ 2 3 
11.  หน่วยงานรับรองหอ้งปฏิบติัการ 3 2 
12.  เจา้หนา้ท่ีสอบเทียบ 3 2 
13.  พนกังานขบัรถของสถาบนัสอบ
เทียบ 

2 2 
14.  สถาบนัมาตรวทิยา 3 3 
15.  ผูถื้อหุน้ 3 2 
16.  ลูกคา้ภายนอก 3 3 
17.  ผูจ้ดัหา/ ผูรั้บจา้งช่วง 2 3 
18.  ผูผ้ลิต/ จดัท าเคร่ืองมือวดั 2 3 

 
  ขอ้มูลในตารางท่ี 3-14 เม่ือพิจารณาระดบัคะแนนของความส าคญัและระดบัของการมี
อิทธิพลต่อการใหบ้ริการของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียแต่ละกลุ่มแลว้ สามารถสรุปความสัมพนัธ์ใน
เร่ืองความส าคญัและการมีอิทธิพลต่อการใหบ้ริการของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียแต่ละกลุ่ม  
ดงัตารางท่ี 3-15
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ตารางท่ี 3-15  ความสัมพนัธ์ระหวา่งความส าคญัและการมีอิทธิพลต่อการใหบ้ริการ 
 

การมีอิทธิพลต่อ             
การใหบ้ริการ 

ความส าคญัต่อการใหบ้ริการ 

มาก ค่อนขา้งมาก ปานกลาง ค่อนขา้งนอ้ย นอ้ย 

มาก  
 

2    
ค่อนขา้งมาก  3 4   
ปานกลาง   5, 6, 14,16 10, 17, 18  
ค่อนขา้งนอ้ย 1  7, 11, 12, 15 8, 13  
นอ้ย     9 

 
  จากขอ้มูลในตารางท่ี 3-15 สามารถอธิบายความหมายของความสัมพนัธ์ได ้เช่น ผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ (หมายเลข 1) มีระดบัคะแนนการมีอิทธิพลต่อการให้บริการนอ้ย 
หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการไม่มีอิทธิพลต่อการใหบ้ริการเน่ืองจากเป็นผูใ้ชบ้ริการจึงไม่สามารถสร้างหรือ
เพิ่มระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการได ้แต่มีความส าคญัต่อการใหบ้ริการในระดบัท่ีมาก 
หมายถึง การใหบ้ริการใหค้วามส าคญัต่อระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเป็นหลกั หรือ 
กลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียช่างเทคนิค (หมายเลข 2) มีระดบัคะแนนการมีอิทธิพลต่อการใหบ้ริการ
ค่อนขา้งมาก หมายถึง ช่างเทคนิคมีอิทธิพลต่อการสร้างหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการเน่ืองจากเป็นผูใ้หบ้ริการโดยตรง และมีความส าคญัต่อการใหบ้ริการในระดบัท่ี
ค่อนขา้งมาก เน่ืองจากช่างเทคนิคเป็นผูส่้วนไดส่้วนเสียทีเป็นผูใ้หบ้ริการโดยตรงและมีส่วนส าคญั
ต่อการสร้างเพิ่มระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ เป็นตน้ 
  2.5  การระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในรูปของแผนภาพผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (Stakeholder 
map) 
  การระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในรูปของแผนภาพเป็นการแสดงความสัมพนัธ์ของแต่ละ
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการจากแผนกท่ีท าการศึกษาโดยใชข้อ้มูลจาก
ตารางท่ี 3-10 มาเขียนภาพความเก่ียวขอ้งโดยการลากเส้นเช่ือมโยงความเก่ียวขอ้งของแต่ละผูมี้ส่วน
ไดส่้วนเสียมาออกแบบแผนภาพผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย โดยขอ้มูลจากตารางท่ี 3-14 จะแสดง
ความสัมพนัธ์ของผูมี้ส่วนไดส่้วยเสีย และตารางท่ี 3-15 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความส าคญั
และการมีอิทธิพลต่อการให้บริการของแต่ละผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย จากขอ้มูลขา้งตน้ สามารถ
แบ่งกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียได ้5 กลุ่มหลกั แสดงรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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   2.5.1  กลุ่มผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ช่างเทคนิค (หมายเลข 2) ผูช่้วยผูจ้ดัการ
แผนกควบคุมเทคนิค (หมายเลข 3) และผูจ้ดัการฝ่ายวศิวกรรม (หมายเลข 4) หมายถึง กลุ่มท่ีเป็น 
ผูจ้ดัหา จดัเตรียม และส่งมอบบริการแก่ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ  
   2.5.2  กลุ่มสนบัสนุน ประกอบดว้ย แผนกจดัซ้ือ (หมายเลข 7) และแผนกบญัชี 
(หมายเลข 8) หมายถึง กลุ่มท่ีปฏิบติังานเก่ียวกบักิจกรรมการควบคุมและสนบัสนุนเพื่อให ้
การบริการเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดัด าเนินไปได ้
   2.5.3  กลุ่มผูจ้ดัท า จดัซ้ือ จดัหา ประกอบดว้ย ผูจ้ดัหา/ ผูรั้บจา้งช่วง (หมายเลข 17) 
และผูผ้ลิต/ จดัท าเคร่ืองมือ (หมายเลข 18) หมายถึง กลุ่มท่ีท าหนา้ท่ีจดัท า จดัซ้ือและจดัหา 
เคร่ืองมือวดัเพื่อส่งมอบแก่กลุ่มผูส้นบัสนุนหรือผูใ้หบ้ริการ 
   2.5.4  กลุ่มสอบเทียบภายนอกบริษทั ประกอบดว้ย สถาบนัสอบเทียบ  
(หมายเลข 10) เจา้หนา้ท่ีสอบเทียบ (หมายเลข 11) และพนกังานขบัรถของสถาบนัสอบเทียบ 
(หมายเลข 12) หมายถึง กลุ่มท่ีท าหนา้ท่ีด าเนินกิจกรรมเก่ียวกบัการสอบเทียบภายนอกบริษทั 
   2.5.5  กลุ่มควบคุมระบบการสอบเทียบ ประกอบดว้ย กลุ่มสอบเทียบ 
ภายนอกบริษทัและสถาบนัมาตรวทิยา (หมายเลข 14) หมายถึง กลุ่มท่ีด าเนินหนา้ท่ีควบคุมระบบ 
การสอบเทียบใหเ้ป็นไปตามหลกัการและระบบการสอบเทียบและก าหนดผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอ่ืน ๆ 
ไดแ้ก่ ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ (หมายเลข 1) ผูจ้ดัการฝ่ายการผลิต (หมายเลข 5) ประธานบริษทั 
(หมายเลข 6) เจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั (หมายเลข 9) หน่วยงานรับรองหอ้งปฏิบติังาน 
(หมายเลข 13) ผูถื้อหุ้นบริษทั (หมายเลข 15) และลูกคา้ภายนอก (หมายเลข 16) เป็น 
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีไม่สามารถแบ่งกลุ่มท่ีลกัษณะงานคลา้ยกนัได ้จากกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
สามารถแสดงความสัมพนัธ์กนัดงัรูปภาพท่ี 3-10 
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ภาพท่ี 3-10  แผนผงัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
  
 จากภาพท่ี 3-10 สามารถอธิบายความหมายของสัญลกัษณ์และลกัษณะของเส้น ไดด้งัน้ี

 ♥ หมายถึง ความสัมพนัธ์ท่ีสามารถสร้างหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจ 
 --- (เส้นประ) หมายถึง ทุกสมาชิกของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียหลกัมีความสัมพนัธ์
เช่ือมโยงกนักบัสมาชิกของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอ่ืนเพียงผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเดียว เช่น เส้นประ
ระหวา่งกลุ่มสนบัสนุน (หมายเลข 7 และ 8) และหมายเลข 2 ของกลุ่มผูใ้หบ้ริการ หมายถึง ทุก
สมาชิกของกลุ่มสนบัสนุนมีความสัมพนัธ์กบัสมาชิกกลุ่มผูใ้หบ้ริการเพียงผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเดียว 
คือ หมายเลข 2  
 — (เส้นทึบ) หมายถึง ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (ไม่เป็นสมาชิกกลุ่มใด ๆ) หรือ ทุกสมาชิก
ของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมีความสัมพนัธ์เช่ือมโยงกนักบัทุกสมาชิกของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย
อ่ืนหรือผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีไม่เป็นสมาชิกกลุ่มใด ๆ เช่น เส้นทึบระหวา่ง หมายเลข 1  
และกลุ่มผูใ้หบ้ริการ (หมายเลข 2 3 และ 4) หมายถึง หมายเลข 1 มีความสัมพนัธ์กบั หมายเลข 2 มี
ความสัมพนัธ์กบั หมายเลข 3 และมีความสัมพนัธ์กบั หมายเลข 4  
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 จากภาพท่ี 3-10 แสดงใหเ้ห็นวา่กลุ่มผูใ้หบ้ริการ (ช่างเทคนิค (หมายเลข 2) ผูช่้วยผูจ้ดัการ
หน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิค (หมายเลข 3) และผูจ้ดัการฝ่ายวศิวกรรม 
(หมายเลข 4)) เป็นกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีอิทธิพลและความส าคญักบัผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ 
(หมายเลข 1) ท่ีสามารถสร้างหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจได ้รวมทั้งผูจ้ดัการฝ่ายการผลิต
(หมายเลข 5) ท่ีตอ้งด าเนินการตามระเบียบท่ีตอ้งตอบสนองการควบคุมระบบการสอบเทียบของ
ลูกคา้ภายนอก (หมายเลข 16) และสอดคลอ้งกบันโยบายของสถาบนัมาตรวทิยา (หมายเลข 14)   
อีกทั้งยงัตอ้งประสานงานกบัแผนกจดัซ้ือ (หมายเลข 7) เพื่อใหเ้ฝ้าติดตามและประเมินผูจ้ดัหาใน
เร่ืองความถูกตอ้งในการจดัซ้ือ การควบคุมความสามารถของผูผ้ลิตเคร่ืองมือ (หมายเลข 17)  
ความสามารถของห้องปฏิบติัการสอบเทียบ (หมายเลข 10) และบุคลากรของหอ้งปฏิบติัการสอบ
เทียบ (หมายเลข 11) ท่ีตอ้งผา่นเกณฑห์อ้งปฏิบติัการ(หมายเลข 13) และยงัควบคุมการการรับ-ส่ง
เคร่ืองมือท่ีตรงต่อเวลา (หมายเลข 12) และการแจง้รายการเคร่ืองมือวดัไปยงัแผนกบญัชี (หมายเลข 
8) เพื่อควบคุมทรัพยสิ์นของบริษทั ลว้นแลว้เป็นหนา้ท่ีของผูรั้บผิดชอบโดยตรง เพราะการ
ด าเนินการทั้งหมดจ าเป็นตอ้งด าเนินการตามนโยบายของประธานบริษทั (หมายเลข 6) และผูถื้อหุน้ 
(หมายเลข 15) เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายการบริหารจดัการและการอยูร่อดทางธุรกิจ จะเห็นไดว้า่ทุกผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียมีส่วนส่งเสริมใหผู้มี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีเป็นผูเ้ขา้มารับบริการก่อใหเ้กิดหรือเพิ่ม
ระดบัความพึงพอใจไดท้ั้งส้ิน ข้ึนอยูก่บัการมีอิทธิพลและความส าคญัของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียนั้นวา่
จะมีมากนอ้ยเพียงใด 
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 1.  กำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมพงึพอใจกำรใช้บริกำรทีไ่ด้จำกแบบสอบถำม 
 ผูว้จิยัน าขอ้มูลจากการส ารวจโดยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 69 คน มา
ประมวลผลและวเิคราะห์ดว้ยโปรแกรม Minitab เพื่อคน้หาปัญหาการใหบ้ริการของ หน่วยงาน
ควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิค โดยใชส้ถิติในการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
  1.1  การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ  
  การวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานของผูใ้ชบ้ริการของหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนก
ควบคุมเทคนิค มีผูใ้ชบ้ริการเป็นเพศชาย จ านวน 36 คน (52.17%) และเพศหญิง จ านวน 33 คน  
(47.83%) และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีช่วงอายท่ีุเขา้มาผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุดมีอายรุะหวา่ง 20-29 ปี เป็น
จ านวน 36 คน (52.17%)กลุ่มตวัอยา่งช่วงอายรุะหวา่ง 31-39 ปี จ  านวน 30 คน (43.48%) และ กลุ่ม
ตวัอยา่งอายุระหวา่ง 40-49 ปี จ  านวน 3 คน (4.35%) ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 3-16 
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ตารางท่ี 3-16  ช่วงอายขุองผูใ้ชบ้ริการของหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิค 
 

อาย ุ ความถ่ี % 
ต ่ากวา่ 20 ปี 0 0 

20-29 ปี 36 52.17 
30-39 ปี 30 43.48 
40-49 ปี 3 4.35 
50-59 ปี 0 0 

มากกวา่ 60 ปี 0 0 
 
  1.2  การวเิคราะห์ประเภทการใหบ้ริการ  
  การวเิคราะห์ประเภทการให้บริการ โดยใชค้่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) พบวา่ ลูกคา้ขอใชบ้ริการกบัหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิค 
เก่ียวกบัการสอบถามสถานะการสอบเทียบมากท่ีสุดคิดเป็น 73.91% การสอบถามสถานท่ีจดัเก็บ
เคร่ืองมือวดัเป็นอนัดบัท่ีสองคิดเป็น 14.49% การร้องขอใหต้รวจสอบขนาดแม่พิมพคิ์ดเป็น 5.80% 
การเบิกเคร่ืองมือวดัคิดเป็น 4.35% และอนัดบัสุดทา้ยการสอบถามการใชง้านเคร่ืองมือวดัคิดเป็น 
1.45% ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 3-17 
 
ตารางท่ี 3-17  ประเภทของบริการหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิค 
 

ประเภทของบริการ ความถ่ี % 
การสอบถามสถานะการสอบเทียบ 51 73.91 
การสอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั 10 14.49 
การร้องขอให้ตรวจสอบขนาดช้ินงาน/ แม่พิมพ ์ 4 5.80 
การเบิกเคร่ืองมือวดั 3 4.35 
การสอบถามการใชง้านเคร่ืองมือวดั 1 1.45 
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1.3  การวเิคราะห์ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
  การวเิคราะห์ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือ แผนก
ควบคุมเทคนิค วดัโดยหาค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวม (Mean) โดยแปลความหมายระดบั 
ความพึงพอใจจากคะแนนเฉล่ีย ดงัตารางท่ี 3-18 
 
ตารางท่ี 3-18  ความหมายของระดบัความพึงพอใจ 
 

ค่าเฉล่ีย ระดบัความพึงพอใจ สัญลกัษณ์ 
1.00 – 1.49 นอ้ยท่ีสุด (Very dissatisfied) VD 
1.50 – 2.49 นอ้ย (Somewhat dissatisfied) SD 
2.50 – 3.49 ปานกลาง (Neither satisfied nor dissatisfied) NSND 
3.50 – 4.49 มาก (Somewhat satisfied) SS 
4.50 – 5.00 มากท่ีสุด (Very satisfied) VS 

 
  จากการหาค่าเฉล่ียความพึงพอใจพบวา่ระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมเท่ากบั 
3.007 เม่ือเทียบกบัความหมายของระดบัความพึงพอใจ (ตารางท่ี 3-18) จะพบวา่ ค่าระดบั 
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (NSND) และขอ้มูลแสดงรายละเอียด
ของค่าคะแนนเฉล่ียของความพึงใจในแต่ละขอ้ค าถาม และค่าคะแนนเฉล่ียของความพึงใจโดยรวม 
ดงัตารางท่ี 3-19
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ตารางท่ี 3-19  ระดบัความพึงพอใจ 
 

รายการ ค่าเฉล่ีย สัญลกัษณ์ 
3.1  ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 2.655 NSND 
       3.1.1  มีการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการ *2.087 SD 
       3.1.2  ล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบและคล่องตวั 3.014 NSND 
       3.1.3  การใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรมตามล าดบัก่อนหลงัของผูม้ารับ 
                 บริการ 

3.130 NSND 

       3.1.4  ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ตรงต่อ 
                 ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

*2.377 SD 

       3.1.5  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 2.594 NSND 
       3.1.6  ความครบถว้น ถูกตอ้งของการใหบ้ริการ 2.725 NSND 
3.2  ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 3.462 NSND 
       3.2.1  ความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบค าถาม  
                ช้ีแจงขอ้สงสัยใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
                น่าเช่ือถือ 

2.971 NSND 

       3.2.2  ความเตม็ใจและความพร้อมในการใหบ้ริการ 3.565 SS 
       3.2.3  ความสุภาพและกิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 3.768 SS 
       3.2.4  ความเหมาะสมของการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของ 
                 ผูใ้หบ้ริการ 

3.696 SS 

       3.2.5  การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 3.309 NSND 
3.3  ความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 2.971 NSND 
      3.3.1  มีป้าย/ สัญลกัษณ์/ ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ *2.304 SD 
      3.3.2  ความเพียงพอของจุด/ ช่องทางการใหบ้ริการ 3.145 NSND 
      3.3.3  ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการ 3.159 NSND 
      3.3.4  การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับ 
                ความคิดเห็น แบบสอบถาม 

3.174 NSND 

      3.3.5  ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการในภาพรวม 3.072 NSND 
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ตารางท่ี 3-19  (ต่อ) 
 
รายการ ค่าเฉล่ีย สัญลกัษณ์ 
3.4  ความพึงพอใจต่อผลของการใหบ้ริการ 3.022 NSND 
      3.4.1 ไดรั้บบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ 3.014 NSND 
      3.4.2  ผลการใหบ้ริการโดยรวม 3.029 NSND 
ค่าเฉล่ียโดยรวม 3.007 NSND 
หมายเหตุ: รายการท่ี 3.1.1  3.1.4 และ 3.3.1 มีคะแนนความพึงพอใจเฉล่ียในระดบันอ้ย 
   * คือ รายการท่ีพิจารณาเพื่อน าไปปรับปรุง  
 
  การวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการโดยใช้
ค่าเฉล่ีย ซ่ึงเรียงล าดบัจากระดบัค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย พบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ รายการท่ี 3.1.3  
การใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรมตามล าดบัก่อนหลงัของผูม้ารับบริการ ซ่ึงระดบัค่าเฉล่ียสูงสุดมีระดบั
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.130 ล าดบัท่ี 2 คือ รายการท่ี 3.1.2 ล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบและ
คล่องตวั มีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.014 ล าดบัท่ี 3 คือ รายการท่ี 3.1.6 ความครบถว้น ถูกตอ้งของ 
การใหบ้ริการ มีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.725 ล าดบัท่ี 4 คือ รายการท่ี 3.1.5 ความรวดเร็วใน 
การใหบ้ริการ มีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.725  เม่ือเทียบกบัความหมายของระดบัความพึงพอใจ 
(ตารางท่ี 3.18) ของล าดบัท่ี 1 ล าดบัท่ี 2 ล าดบัท่ี 3 และล าดบัท่ี 4 พบวา่ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ 
อยูใ่นระดบัปานกลางทั้งหมด ล าดบัท่ี 5 คือ รายการท่ี 3.1.4 ระยะเวลาในการรอรับบริการ 
มีความเหมาะสม ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.377 และล าดบัท่ี 6 
ซ่ึงเป็นรายการท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ รายการท่ี 3.1.1 มีการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบั 
การใหบ้ริการ มีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.087 เม่ือเทียบกบัความหมายของระดบัความพึงพอใจของ
ล าดบัท่ี 5 และ 6 พบวา่ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัท่ีนอ้ย ทั้งน้ีสามารถแสดงดว้ยกราฟแท่ง
เพื่อใหเ้ห็นความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อกระบวนการ/ ขั้นตอน 
การใหบ้ริการได ้ดงัภาพท่ี 3-11 
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ภาพท่ี 3-11  ระดบัความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 
  การวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรท่ีใหบ้ริการโดยใชค้่าเฉล่ีย 
ซ่ึงเรียงล าดบัจากระดบัค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย พบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ รายการท่ี 3.2.3 ความสุภาพและ
กิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงระดบัค่าเฉล่ียสูงสุด มีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.768  
ล าดบัท่ี 2 คือ รายการท่ี 3.2.4 ความเหมาะสมของการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของผูใ้หบ้ริการ 
มีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.696 ล าดบัท่ี 3 คือ รายการท่ี 3.2.2 ความเตม็ใจและความพร้อมใน 
การใหบ้ริการ มีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.565 เม่ือเทียบกบัความหมายของระดบัความพึงพอใจของ
ล าดบัท่ี 1 ล าดบัท่ี 2 และล าดบัท่ี 3 พบวา่ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพอใจมาก ล าดบัท่ี 4 คือ 
รายการท่ี 3.2.5 การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั มีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.309 
และล าดบัท่ี 5 ซ่ึงเป็นรายการท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ รายการท่ี 3.2.1 ความรู้ ความสามารถใน 
การใหบ้ริการ เช่น การตอบค าถามช้ีแจงขอ้สงสัยใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
น่าเช่ือถือ มีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.971 เม่ือเทียบกบัความหมายของระดบัความพึงพอใจของล าดบัท่ี 
4 และ 5 พบวา่ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ทั้งน้ีสามารถแสดงดว้ยกราฟแท่ง
เพื่อใหเ้ห็นความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรท่ีใหบ้ริการ
ได ้ดงัภาพท่ี 3-12 
 

3.130 3.014 2.725 2.594
2.377

2.087

1

2

3

4

5

3.1.3 การ
ใหบ้ริการอยา่งเป็น
ธรรมตามล าดบั

ก่อนหลงัของผูม้ารับ
บริการ

3.1.2 ล าดบั
ขั้นตอนการ

ใหบ้ริการอยา่งเป็น
ระบบและคล่องตวั

3.1.6 ความ
ครบถว้น ถูกตอ้ง
ของการใหบ้ริการ

3.1.5 ความ
รวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ

3.1.4 ระยะเวลา
ในการรอรับบริการ
มีความเหมาะสม 
ตรงต่อความ
ตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ

3.1.1 มีการติด
ประกาศหรือแจง้
ขอ้มูลเก่ียวกบัการ

ใหบ้ริการ

ระ
ดบั

คว
าม
พึง

พอ
ใจ

รายการ
3.1.6 

ความครบถว้น 
ถูกตอ้ง 

ของการใหบ้ริการ 

3.1.5 
ความรวดเร็ว  

ใน 
การใหบ้ริการ 
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ภาพท่ี 3-12  ระดบัความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
 
  การวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกโดยใชค้่าเฉล่ีย ซ่ึง
เรียงล าดบัจากระดบัค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย พบวา่ ล าดบัท่ี 1 คือ รายการท่ี 3.3.4 การเปิดรับฟัง 
ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม ซ่ึงระดบัค่าเฉล่ียสูงสุด 
 มีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.174 ล าดบัท่ี 2 คือ รายการท่ี 3.3.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับ
ผูรั้บบริการ มีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.159 ล าดบัท่ี 3 คือ รายการท่ี 3.3.2 ความเพียงพอของจุด/  
ช่องทางการใหบ้ริการ มีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.145 ล าดบัท่ี 4 คือ รายการท่ี 3.3.5 ความสะอาด 
ของสถานท่ีใหบ้ริการในภาพรวม มีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.072 เม่ือเทียบกบัความหมายของระดบั 
ความพึงพอใจของล าดบัท่ี 1 ล าดบัท่ี 2 ล าดบัท่ี 3 และล าดบัท่ี 4 พบวา่ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัปานกลาง และล าดบัท่ี 5 ซ่ึงเป็นรายการท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ รายการท่ี 3.3.1 มีป้าย/ 
สัญลกัษณ์/ ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ มีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.304 เม่ือเทียบกบัความหมาย
ของระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัท่ีนอ้ย ทั้งน้ีสามารถแสดงดว้ย
กราฟแท่งเพื่อให้เห็นความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกได ้ 
ดงัภาพท่ี 3-13 
 

3.768 3.696 3.565 3.309
2.971

1

2

3

4

5

3.2.3 ความสุภาพและ
กิริยามารยาทของ

เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ

3.2.4 ความเหมาะสม
ของการแต่งกาย บุคลิก 
ลกัษณะท่าทางของผู ้

ใหบ้ริการ

3.2.2 ความเตม็ใจ
และความพร้อมในการ

ใหบ้ริการ

3.2.5 การใหบ้ริการ
เหมือนกนัทุกรายโดยไม่

เลือกปฏิบติั

3.2.1 ความรู้ 
ความสามารถในการ

ใหบ้ริการ เช่น การตอบ
ค าถามช้ีแจงขอ้สงสยัให้
ค  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหา
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ

ระ
ดบั

คว
าม
พึง

พอ
ใจ

รายการ
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ภาพท่ี 3-13  ระดบัความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 
  การวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อผลของการใหบ้ริการโดยใชค้่าเฉล่ีย  
ซ่ึงเรียงล าดบัจากระดบัค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย พบวา่ รายการท่ี 3.4.1 การไดรั้บบริการท่ีตรงตาม 
ความตอ้งการ มีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.014 และ รายการท่ี 3.4.2 ผลการใหบ้ริการโดยรวมมี 
ระดบัค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.029 เม่ือเทียบกบัความหมายของระดบัความพึงพอใจของทั้ง 2 รายการ 
พบวา่ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ทั้งน้ีสามารถแสดงดว้ยกราฟแท่งเพื่อ 
ใหเ้ห็นความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อผลของการใหบ้ริการ ดงัภาพท่ี 3-14 
 

 
 
ภาพท่ี 3-14  ระดบัความพึงพอใจต่อผลของการใหบ้ริการ 

3.174 3.159 3.145 3.072

2.304

1

2

3

4

5

3.3.4 การเปิดรับ
ฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น กล่อง
รับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม

3.3.3 ความ
เพียงพอของอุปกรณ์
ส าหรับผูรั้บบริการ

3.3.2 ความ
เพียงพอของจุด/ ช่อง
ทางการให้บริการ

3.3.5 ความสะอาด
ของสถานท่ีให้บริการ

ในภาพรวม

3.3.1 มีป้าย/ 
สญัลกัษณ์/ 

ประชาสมัพนัธ์ บอกจุด
บริการ

ระ
ดบั

คว
าม
พึง

พอ
ใจ

รายการ

3.014 3.029

1
2
3
4
5

3.4.1 ไดรั้บบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ 3.4.2 ผลการใหบ้ริการโดยรวม

ระ
ดบั

คว
าม
พึง

พอ
ใจ

รายการ
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  จากตารางท่ี 3-19 เม่ือพิจารณาระดบัความพึงพอใจ โดยผูว้ิจยัก าหนดให ้3 ล าดบัท่ีมี
ระดบัความพึงพอใจต ่าท่ีสุด โดยก าหนดให้รายการท่ีมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยกวา่ 2.50  เป็น
รายการท่ีถูกพิจารณาเพื่อปรับปรุงต่อไป 
  เม่ือพิจารณาค่าคะแนนความพึงพอใจในแต่ละขอ้ค าถาม รายการท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ีย
ความพึงพอใจนอ้ยกวา่ 2.5 หรืออยูใ่นช่วงระดบัความพึงพอใจนอ้ยจะเป็นรายการท่ีตอ้งปรับปรุง
การใหบ้ริการ จากขอ้มูลในตารางท่ี 3-19 จะพบวา่ มีรายการ 3 รายการ ท่ีจ  าเป็นตอ้งปรับปรุง 
การใหบ้ริการ คือ มีการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการ มีป้าย/ สัญลกัษณ์/ 
ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการและระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ตรงต่อ 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดงัตารางท่ี 3-20 ตารางสรุปรายการท่ีถูกพิจารณาเพื่อปรับปรุง 
 
ตารางท่ี 3-20  รายการท่ีถูกพิจารณาเพื่อปรับปรุง 
 

รายการ ค่าเฉล่ีย สัญลกัษณ์ 
3.1.1  มีการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 2.087 SD 
3.3.1  มีป้าย/ สัญลกัษณ์/ ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ     2.304 SD 
3.1.4  ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ตรงต่อ 
          ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

2.377 SD 

 
  1.4  การวเิคราะห์หาค่าสหสัมพนัธ์ของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อผูใ้หบ้ริการ 
  การวเิคราะห์หาค่าสหสัมพนัธ์ของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อผูใ้หบ้ริการ เป็น
การคน้หาทิศทางและขนาดของความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสองตวัหรือมากกวา่สองตวัท่ีเลือกมา
พิจารณาศึกษา วา่มีความสัมพนัธ์กนัหรือไม่มีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางใด เพื่อคน้หา
ความสัมพนัธ์และความสอดคลอ้งในความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการของรายการท่ีถูก
พิจารณาเพื่อปรับปรุง ซ่ึงการค านวณค่าสหสัมพนัธ์โดยใชโ้ปรแกรม Minitab ดงัตารางท่ี 3-21 
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ตารางท่ี 3-21  สหสัมพนัธ์ของความพึงพอใจของรายการท่ีพิจารณาเพื่อปรับปรุง 
 

รายการ 
3.1.1 มีการติดประกาศหรือ
แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการให ้
บริการ 

3.1.4 ระยะเวลาในการรอรับ
บริการมีความเหมาะสม ตรง
ต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

3.1.4 ระยะเวลาในการรอรับ
บริการมีความเหมาะสม ตรง
ต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

0.412* 

 

3.3.1 มีป้าย/ สัญลกัษณ์/ 
ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ     

0.438* 0.253* 

หมายเหตุ: * คือ p < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 3-21 ค่าสหสัมพนัธ์ของความพึงพอใจของรายการท่ีพิจารณาเพื่อ
ปรับปรุงพบวา่มีความสอดคลอ้งกนัทั้ง 3 รายการ คือ รายการท่ี 3.1.1 มีการติดประกาศหรือ 
แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการ รายการท่ี 3.1.4 ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 
ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ และรายการท่ี 3.3.1 มีป้าย/ สัญลกัษณ์/ ประชาสัมพนัธ์  
บอกจุดบริการ พบวา่ มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อกนั หมายถึง มีความสัมพนัธ์เช่ือมโยงกนั 
ถา้หากการบริการอนัใดอนัหน่ึงดีข้ึนจะส่งผลใหก้ารบริการอีกอนัท่ีมีความสัมพนัธ์กนัก็จะดีข้ึนดว้ย 
ดงันั้น ทั้ง 3 รายการจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีจะท าใหเ้กิด
ความพึงพอใจเป็นบวกได ้ สามารถแสดงความสัมพนัธ์ ดงัภาพท่ี 3-15 
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หมายเหตุ: (+) คือ ค่า p < 0.05 มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อกนั และมีทิศทางเดียวกนั 
 
ภาพท่ี 3-15  ความสัมพนัธ์ท่ีมีนยัส าคญัสอดคลอ้งของรายการท่ีพิจารณาเพื่อปรับปรุง 
 
  จากการพิจารณาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย) และผลการวเิคราะห์
ความสัมพนัธ์ของรายการการใหบ้ริการต่าง ๆ ผูว้ิจยัจึงสรุปรายการท่ีปรับปรุงการใหบ้ริการ 3 
รายการ คือ รายการท่ี 3.1.1 มีการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการ รายการท่ี 3.1.4  
ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ และรายการท่ี 
3.3.1 มีป้าย/ สัญลกัษณ์/ ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ เน่ืองจากหากแกไ้ข 3 รายการน้ีได ้ก็จะมี
แนวโนม้ท่ีผูใ้ชบ้ริการจะมีความพึงพอใจท่ีมากข้ึนต่อการบริการรายการอ่ืน ๆ โดยค่าสหสัมพนัธ์
ของแต่ละรายการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัรายการท่ีถูกเลือกเพื่อพิจารณาปรับปรุงมีรายละเอียดใน
ภาคผนวก ซ 
 2.  กำรวเิครำะห์ข้อมูลทีไ่ด้จำกกำรส ำรวจและเกบ็ข้อมูลโดยใช้เคร่ืองมือของแนวคิด 
กำรคิดเชิงออกแบบ 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการและรับบริการ ทั้ง
กระบวนและผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งท่ีจะส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเพื่อ
น าไปใชใ้นการปรับปรุงต่อไป ดงัต่อไปน้ี  

1

2

3

4

5

3.1.1 มีการติดประกาศหรือ
แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการ

3.3.1 มีป้าย/ สญัลกัษณ์/ 
ประชาสมัพนัธ์ บอกจุดบริการ

3.1.4 ระยะเวลาในการรอรับ
บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อ
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ

ระ
ดบั

คว
าม
พึง

พอ
ใจ

รายการ

(+)

(+) (+)
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  2.1  การวเิคราะห์ขอ้มูลจากการสังเกตการณ์ (Observation capture)  
  ตลอดระยะเวลาในการสังเกตและการบนัทึกรายละเอียดถึงส่ิงท่ีไดส้ังเกตมา พบวา่ มี
จ  านวนผูข้อใชบ้ริการกบัหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิค จ านวนทั้งหมด 17 
คร้ัง โดยมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 3-22 (รายละเอียดขอ้มูล Observation capture อยูใ่นภาคผนวก ฌ) 
 
ตารางท่ี 3-22  การบนัทึกการเขา้มารับบริการโดยเคร่ืองมือ Observation capture 
 

คร้ังท่ี วนัท่ี 
การเขา้มารับบริการของผูใ้ชบ้ริการ (คร้ัง) 

บริการ 1 บริการ 2 บริการ 3 บริการ 4 บริการ 5 บริการ 6  

1 13 พ.ค. 58  1     
2 28 พ.ค. 58 1      
3 8 มิ.ย. 58  1     
4 10 มิ.ย. 58  1     
5 27 ก.ค. 58 1      
6 1 ส.ค. 58     1  
7 20 ส.ค. 58       
8 12 ก.ย.58  1    1 
9 1 พ.ย. 58     1  

10 20 พ.ย. 58  1     
11 1 ธ.ค. 58   1    
12 13 ม.ค. 59 1      
13 23 เม.ย. 59 1      
14 29 เม.ย. 59   1    
15 10 พ.ค. 59 1      
16 9 มิ.ย. 59 1      
17 17 ก.ค. 59    1   

หมายเหตุ: บริการ 1 คือ การสอบถามสถานะการสอบเทียบ บริการ 2 คือ การสอบถามสถานท่ี
จดัเก็บเคร่ืองมือวดั บริการ 3 คือ การแจง้ปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั บริการ 4 คือ การร้องขอให้
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ตรวจสอบขนาดแม่พิมพ ์บริการ 5 คือ การสอบถามการใชง้านเคร่ืองมือวดั และบริการ 6 คือ การ
เบิกเคร่ืองมือวดั 
  
 จากตารางท่ี 3-22 พบวา่ ลูกคา้ขอใชบ้ริการเก่ียวกบัการสอบถามสถานะการสอบเทียบ
มากท่ีสุด คือ จ านวน 6 คร้ัง คิดเป็น 35.29% การสอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดัเป็นอนัดบัท่ี
สอง คือ จ านวน 5 คร้ัง คิดเป็น 29.41% การแจง้ปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั จ  านวน 2 คร้ัง คิดเป็น 
11.76%  การสอบถามการใชง้านเคร่ืองมือวดั จ านวน 2 คร้ัง คิดเป็น 11.76% การร้องขอให้
ตรวจสอบขนาดแม่พิมพ ์จ านวน 1 คร้ัง คิดเป็น 5.88% และการเบิกเคร่ืองมือวดั จ านวน 1 คร้ัง คิด
เป็น 5.88% ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 3-23 
 
ตารางท่ี 3-23  ความถ่ีและร้อยละของใชบ้ริการกบัหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุม 
       เทคนิค 
 

การเขา้มารับบริการของผูใ้ชบ้ริการ ความถ่ี % 
การสอบถามสถานะการสอบเทียบ 6 35.29 
การสอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั 5 29.41 
การแจง้ปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั 2 11.76  
การสอบถามการใชง้านเคร่ืองมือ 2 11.76 
การร้องขอให้ตรวจสอบขนาดช้ินงาน/ แม่พิมพ ์ 1 5.88 
การเบิกเคร่ืองมือวดั 1 5.88 

  
 จากตารางท่ี 3-23 พบวา่ มีการเขา้มารับบริการของผูใ้ชบ้ริการเพิ่มเม่ือเทียบกบับริการท่ี
ไดจ้ากแบบทดสอบ แสดงให้เห็นวา่การสังเกตการณ์เป็นเคร่ืองมือท่ีท าใหเ้ขา้ถึงการให้บริการและ
การใชบ้ริการมากข้ึนได ้โดยมีอนัดบัท่ีมีการใชบ้ริการสูงสุดและอนัดบัรองลงมาท่ีเหมือนกนั คือ 
การสอบถามสถานะการสอบเทียบและการสอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั ท าใหเ้ห็นวา่
ผูรั้บบริการมีโอกาสท่ีจะแสดงความรู้สึกพึงพอใจต่อการใหบ้ริการเร่ืองการแสดงสถานะการสอบ
เทียบของเคร่ืองมือวดัและการจดัเก็บเคร่ืองมือวดั นอกจากความถ่ีและร้อยละของการเขา้รับบริการ
แลว้ ยงัทราบถึง อารมณ์ สีหนา้ น ้าเสียงของผูเ้ขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนั อนัเน่ืองมาจากสาเหตุก่อน
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ตดัสินใจเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนั จนส่งผลใหเ้กิดประสบการณ์การเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนัอีก
ดว้ย 
 เพื่อเป็นการเขา้ถึงความตอ้งการของผูเ้ขา้มารับบริการ การปรับปรุงการใหบ้ริการจึง
จ าเป็นท่ีตอ้งมุ่งเนน้การแสดงสถานะการสอบเทียบของเคร่ืองมือวดั และการจดัเก็บเคร่ืองมือ โดย
พิจารณาการช้ีบ่ง การแจง้เตือน การเตือนและประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการบริการและปรับปรุง
ระยะเวลาในการรอรับบริการใหส้ั้นลง 
 ดงันั้น การปรับปรุงตวัแปรดงักล่าวใหดี้ข้ึนจะส่งผลต่อการเพิ่มระดบัความพึงพอใจใน
ส่วนอ่ืน ๆ หากไดรั้บการปรับปรุงอยา่งถูกตอ้งและเขา้ถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูเ้ขา้มารับ
บริการ 
 

กำรพฒันำรูปแบบกำรประยุกต์เคร่ืองมือของเทคนิคแนวคดิเชิงออกแบบ 
 เน่ืองจากการสร้างแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้(Customer journey map) ยงัไม่ปรากฏใน
งานวจิยัเชิงวศิวกรรมศาสตร์ จึงไม่มีแนวทางในการใชง้านเคร่ืองมือ ดงันั้นผูว้ิจยัจึงจ าเป็นตอ้ง
พฒันารูปแบบการใชง้านแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้เพื่อมาใชแ้ปลงขอ้มูลเชิงคุณภาพใหเ้ป็นขอ้มูล
เชิงปริมาณ โดยผูว้ิจยัท าการพิจารณาแผนผงัท่ีผูเ้ขา้รับบริการท่ีก่อใหเ้กิดประสบการณ์ต่าง ๆ จน
ส่งผลกระทบต่อระดบัความพึงพอใจในแต่ละกระบวนการเพื่อคน้หาโอกาสท่ีจะน ามาปรับปรุงให้
การใหบ้ริการสามารถสร้างหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการได ้โดยมีขั้นตอน 
การสร้างแผนผงัประสบการณ์  ดงัภาพท่ี 3-16 
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ภาพท่ี 3-16  ขั้นตอนการสร้างแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชบ้ริการ 
 
 ขั้นตอนการสร้างแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้
 การสร้างแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชบ้ริการ ประกอบไปดว้ยขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 1.  ร้ำงแผนผงักระบวนกำรกำรเข้ำรับบริกำร 
 ในการสร้างแผนผงัประสบการณ์จ าเป็นตอ้งทราบกระบวนการเขา้รับบริการ ผูว้ิจยัจึง
สร้างแผนผงัการเขา้รับบริการตามการใหบ้ริการจริงเพื่อใหเ้ห็นลกัษณะการไหลของกระบวนการ
ของลกัษณะการใหบ้ริการต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากการสังเกตการณ์สามารถจ าแนกได ้6 ประเภท ดงัน้ี 
 บริการท่ีประเภทท่ี 1 การสอบถามสถานะการสอบเทียบ 

 บริการท่ีประเภทท่ี 2  การสอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั 

 บริการท่ีประเภทท่ี 3 การแจง้ปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั 

 บริการท่ีประเภทท่ี 4 การร้องขอใหต้รวจสอบขนาดช้ินงาน/ แม่พิมพ ์  
 บริการท่ีประเภทท่ี  5 การสอบถามการใชง้านเคร่ืองมือวดั 
 บริการท่ีประเภทท่ี  6 การเบิกเคร่ืองมือวดั 
 จากประเภทการให้บริการทั้ง 6 ประเภท สามารถเขียนกระบวนการให้บริการดงัภาพท่ี 
3-17 ถึงภาพท่ี 3-22 

สร้างแผนผงักระบวนการการเขา้รับบริการ 

สร้างแบบสอบถามเพื่อส ารวจระดบัความพึงพอใจต่อกระบวนการใหบ้ริการ 

เก็บขอ้มูลระดบัความพึงพอใจต่อกระบวนการการใหบ้ริการ 

การพิจารณาเลือกกระบวนการใหบ้ริการเพื่อปรับปรุง 
 

วเิคราะห์ผลการส ารวจระดบัความพึงพอใจต่อกระบวนการการใหบ้ริการ 

การพิจารณากระบวนการยอ่ยของกระบวนการการใหบ้ริการท่ีถูกเลือกเพื่อปรับปรุง 

การเขียนแผนผงัประสบการณ์ผูเ้ขา้รับบริการ 
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ภาพท่ี 3-17  กระบวนการเขา้รับบริการการสอบถามสถานะการสอบเทียบ 
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ภาพท่ี 3-18  กระบวนการเขา้รับบริการการสอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั 
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ภาพท่ี 3-19  กระบวนการเขา้รับบริการการแจง้ปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั 
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ภาพท่ี 3-20  กระบวนการเขา้รับบริการการร้องขอใหว้ดัขนาดช้ินงาน/ แม่พิมพ ์
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ภาพท่ี 3-21  กระบวนการเขา้รับบริการการสอบถามการใชเ้คร่ืองมือวดั 
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ภาพท่ี 3-22  กระบวนการเขา้รับบริการการเบิกเคร่ืองมือวดั 
 
 2.  กำรสร้ำงแบบสอบถำมเพ่ือส ำรวจระดับควำมพงึพอใจ 
 หลงัจากไดแ้ผนผงัการเขา้รับบริการต่าง ๆ (ภาพท่ี 3-17 ถึง ภาพท่ี 3-22) ผูว้จิยัด าเนินการ
ออกแบบแบบสอบถามในลกัษณะการจดัล าดบัสถานการณ์ท่ีจะเกิดและตั้งค  าถามเพื่อใหผู้ต้อบ
แบบสอบถามสามารถระบุระดบัความพึงพอใจของการพบเจอเหตุการณ์ลกัษณะต่าง ๆ ไดโ้ดย
ผูต้อบแบบสอบถามสามารถตอบเฉพาะค าถามเก่ียวขอ้งตั้งแต่ตน้กระบวนการจนจบการรับบริการ 
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โดยใชก้ารส ารวจผา่นระบบออนไลน์ ซ่ึงนอกจากจะช่วยให ้ผูต้อบแบบสอบถามเห็นค าถามท่ี
เก่ียวขอ้งกบัตนเองเท่านั้นยงัสามารถลดความสับสนของผูต้อบแบบสอบถามและลดความยาวของ
แบบสอบถามลงได ้(อา้งอิงแบบสอบถามท่ีภาคผนวก ญ)  
 3.  กำรส ำรวจระดับควำมพงึพอใจ 
 การด าเนินการส ารวจระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการ ผูว้จิยัไดจ้ดัท ารหสัคิวอาร์ 
(QR Code) เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามเขา้ถึงแบบสอบถามไดง่้าย โดยใหห้วัหนา้งานกระจายไปยงั
พนกังาน เพื่อขอใหผู้ท่ี้สมคัรใจตอบแบบสอบถาม การเก็บขอ้มูลเดินการระหวา่งวนัท่ี 21 
พฤศจิกายน 2559-วนัท่ี 25 พฤศจิกายน 2559 โดยผูต้อบแบบสอบถามสามารถตอบค าถามได้
มากกวา่ 1 ขอ้ ตามประสบการณ์ท่ีเคยเขา้รับบริการกบัหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุม
เทคนิค 
 4.  วเิครำะห์ผลเพ่ือใช้วเิครำะห์แผนผงัประสบกำรณ์ผู้ใช้ 
 จากการส ารวจระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการ ผา่นระบบออนไลน์ พบวา่ 
พนกังานท่ีเขา้รับบริการ (กลุ่มตวัอยา่ง) จ านวน 69 คน ไดต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 101 
แบบสอบถาม โดยไดผ้ลการส ารวจดงัตารางท่ี 3-24 (อา้งอิงรายละเอียดคะแนนระดบัความพึงพอใจ
ท่ีภาคผนวก ฎ) 

 
ตารางท่ี 3-24  จ  านวนการเขา้มารับบริการของผูใ้ชบ้ริการและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 

การเขา้มารับบริการของผูใ้ชบ้ริการ 
จ านวน

ผูใ้ชบ้ริการ 

ระดบัความพึงพอใจ
ก่อนตดัสินใจเขา้รับ

บริการ 

ระดบั 
ความพึงพอใจ 
ทั้งกระบวนการ 

การสอบถามสถานะการสอบเทียบ 28 1.68 2.77 

การสอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั 22 1.77 2.95 

การแจง้ปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั 16 1.94 3.04 

การสอบถามการใชเ้คร่ืองมือวดั 15 2.13 3.14 

การเบิกเคร่ืองมือวดั 12 2.75 2.81 

การร้องขอใหมี้การวดัช้ินงาน/ แม่พิมพ ์ 8 2.88 3.16 

รวม 101 - - 

หมายเหตุ: ระดบัความพึงพอใจก่อนตดัสินใจเขา้รับบริการ หมายถึง ระดบัความพึงพอใจเม่ือเจอ 
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เหตุการณ์หรือสถานการณ์ก่อนตดัสินเขา้รับบริการกบัหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุม
เทคนิคและระดบัความพึงพอใจทั้งกระบวนการ หมายถึง ระดบัความพึงพอใจเฉล่ียเม่ือเจอ
เหตุการณ์หรือสถานการณ์ (ก่อนเขา้รับบริการ) ระหวา่งเขา้รับบริการและหลงัเขา้รับบริการกบั
หน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิค 
 
 จากตารางท่ี 3-24 พบวา่แบบสอบถามถูกตอบจ านวน 101 แบบสอบถาม ซ่ึงมากกวา่
จ านวนพนกังานท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 69 คน หมายความวา่ พนกังาน 1 คน เคยเขา้รับบริการ
มากกวา่ 1 คร้ัง  โดยสามารถเขียนเป็นแผนภูมิเพื่อเปรียบเทียบขอ้มูลของตารางท่ี 3-24 ไดด้งัภาพท่ี 
3-23 

 
 
ภาพท่ี 3-23  แผนภูมิเปรียบเทียบระหวา่งจ านวนผูใ้ชบ้ริการกบัระดบัความพึงพอใจก่อนตดัสินใจ 
     เขา้รับบริการและระดบัความพึงพอใจทั้งกระบวนการ 
 

28 22 16 15 12 8
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การเขา้มารับบริการของผูใ้ชบ้ริการ

จ านวนผูใ้ชบ้ริการ
ระดบัความพึงพอใจก่อนตดัสินใจเขา้รับบริการ
ระดบัความพึงพอใจทั้งกระบวนการ
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 จากภาพท่ี 3-23 พบวา่ระดบัความพึงพอใจก่อนตดัสินใจเขา้รับบริการมีค่าของระดบั 
ความพึงพอใจต ่ากวา่ระดบัความพึงพอใจทั้งกระบวนการแสดงใหเ้ห็นวา่กระบวนการใน 
การใหบ้ริการสามารถเพิ่มระดบัความพึงใจของผูใ้ชบ้ริการได ้แต่การบริการท่ีดีจ  าเป็นตอ้งมี 
การปรับปรุงและพฒันาเพื่อขจดัปัญหาท่ีสร้างระดบัความพึงใจท่ีต ่าของผูใ้ชบ้ริการหรือเพิ่มระดบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใหสู้งมากข้ึน 
 5.  กำรเลือกกระบวนกำรกำรให้บริกำรเพ่ือปรับปรุง 
 การพิจารณาเลือกกระบวนการในการแกไ้ขปรับปรุงกระบวนการ โดยพิจารณาเลือกจาก
จ านวนผูใ้ชบ้ริการ ระดบัความพึงพอใจทั้งก่อนตดัสินเขา้รับบริการและระดบัความพึงพอใจทั้ง
กระบวนการของผูเ้ขา้มารับบริการกบัหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิค โดยการ
ใหค้ะแนนเพื่อใหเ้ป็นก าหนดความส าคญัในการเลือกกระบวนการในการปรับปรุง 
 การใหค้ะแนนส าหรับจ านวนผูใ้ชบ้ริการสามารถใหค้ะแนนโดยการจดัอนัดบัตามกลุ่ม
คลา้ยกบัการหาการแจกแจงความถ่ีโดยจดัเป็นกลุ่ม (อนัตรภาคชั้น) คือ การหาพิสัย และความกวา้ง
ของช่วงตามจ านวนช่วงท่ีตอ้งการ คือ 5 ช่วง สามารถค านวณไดโ้ดยดงัน้ี  
 

 พิสัย =  28-8 = 20  และ ความกวา้งของช่วง  =  
พิสยั

จ านวนช่วง
    =  

20

5
   = 4 

 
 เน่ืองจากความกวา้งเป็นจ านวนเต็ม จึงจ าเป็นตอ้งบวก 1 ดงันั้น ความกวา้งของช่วง  = 
4+1 = 5 จากความกวา้งของช่วงท่ีไดจ้ากการค านวณ จึงสามารถก าหนดค่าคะแนนตามช่วงได ้
ดงัตารางท่ี 3-25 
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ตารางท่ี 3-25  การก าหนดระดบัคะแนนดว้ยจ านวนผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 
 

ช่วงท่ี จ านวนผูเ้ขา้ใชบ้ริการ (คน) ระดบัคะแนน 
1 8 – 12 1 
2 13 – 17 2 
3 18 – 22 3 
4 23 – 27 4 
5 28 – 32 5 

 
 จากการก าหนดคะแนนตามช่วง จึงสามารถก าหนดคะแนนของการเขา้มารับบริการตาม
จ านวนผูใ้ชบ้ริการ ดงัตารางท่ี 3-26 
 
ตารางท่ี 3-26  ค่าคะแนนของจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 
 

การเขา้มารับบริการของผูใ้ชบ้ริการ จ านวนผูใ้ชบ้ริการ คะแนน 
การสอบถามสถานะการสอบเทียบ 28 5 
การสอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั 22 3 
การแจง้ปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั 16 2 
การสอบถามการใชเ้คร่ืองมือวดั 15 2 
การเบิกเคร่ืองมือวดั 12 1 
การร้องขอใหมี้การวดัช้ินงาน/ แม่พิมพ ์ 8 1 

    
 การใหค้ะแนนจากระดบัความพึงพอใจก่อนตดัสินใจเขา้รับบริการและระดบั 
ความพึงพอใจทั้งกระบวนการการใชบ้ริการ เป็นการพิจารณาท่ีเก่ียวขอ้งกบัระดบัความพึง  
เพื่อใชร้ะดบัความพึงพอใจในการก าหนดคะแนน โดยก าหนดให้ระดบัความพึงพอใจท่ีต ่าท่ีสุด 
มีคะแนนมากท่ีสุด สามารถก าหนดคะแนนไดด้งัตารางท่ี 3-27 
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ตารางท่ี 3-27  การก าหนดระดบัคะแนนดว้ยระดบัความพึงพอใจ 
 

ระดบัความพึงพอใจ ระดบัคะแนน 
1.00-1.49 5 
1.50-2.49 4 
2.50-3.49 3 
3.50-4.49 2 
4.50-5.00 1 

 
 จากการก าหนดระดบัคะแนนตามระดบัความพึงพอใจ จึงสามารถก าหนดคะแนนของ
ระดบัความพึงพอใจก่อนตดัสินใจเขา้รับบริการ ดงัตารางท่ี 3-28 
 
ตารางท่ี 3-28  ค่าของระดบัความพึงพอใจก่อนตดัสินใจเขา้รับบริการ 
 

การเขา้มารับบริการของผูใ้ชบ้ริการ 
ระดบัความพึงพอใจก่อน
ตดัสินใจเขา้รับบริการ 

คะแนน 

การสอบถามสถานะการสอบเทียบ 1.68 4 
การสอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั 1.77 4 
การแจง้ปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั 1.94 4 
การสอบถามการใชเ้คร่ืองมือวดั 2.13 4 
การเบิกเคร่ืองมือวดั 2.75 3 
การร้องขอใหมี้การวดัช้ินงาน/ แม่พิมพ ์ 2.88 3 

 
 จากการก าหนดคะแนนตามระดบัความพึงพอใจ จึงสามารถก าหนดคะแนนของระดบั
ความพึงพอใจทั้งกระบวนการ ดงัตารางท่ี 3-29 
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ตารางท่ี 3-29  ค่าคะแนนของระดบัความพึงพอใจทั้งกระบวนการ 
 

การเขา้มารับบริการของผูใ้ชบ้ริการ 
ระดบัความพึงพอใจทั้ง

กระบวนการ 
คะแนน 

การสอบถามสถานะการสอบเทียบ 2.77 3 
การสอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั 2.95 3 
การแจง้ปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั 3.04 3 
การสอบถามการใชเ้คร่ืองมือวดั 3.14 3 
การเบิกเคร่ืองมือวดั 2.81 3 
การร้องขอใหมี้การวดัช้ินงาน/ แม่พิมพ ์ 3.16 3 

 
 เน่ืองจากกระบวนการยอ่ยในการเขา้รับบริการและจุดปะทะของแต่ละกระบวนการมี
จ านวนมาก เพื่อใหก้ารวิจยัคร้ังน้ีมีความละเอียดแนวทางในการประยกุตเ์คร่ืองมือน้ีให้สะดวก 
ผูว้จิยัจึงเสนอวธีิการคดัเลือกการเขา้มารับริการท่ีจ าเป็นในการปรับปรุงมากท่ีสุด โดยใชว้ธีิใหค้่า
ถ่วงน ้าหนกัโดยพิจารณาจาก 3 หวัขอ้ คือ จ านวนผูใ้ชบ้ริการ ระดบัความพึงพอใจก่อนตดัสินใจเขา้
รับบริการและระดบัความพึงพอใจทั้งกระบวนการ ส าหรับงานวจิยัน้ีผูว้ิจยัและสมาชิกทีมมี
ความเห็นตรงกนัในการก าหนดใหท้ั้ง 3 เร่ืองเป็นส่ิงท่ีตอ้งพิจารณาถ่วงน ้าหนกัและมีค่าน ้าหนกั
หรือความส าคญัเท่ากนั ซ่ึงสามารถค านวณค่าถ่วงน ้าหนกัไดด้งัน้ี 
  

   ค่าถ่วงน ้าหนกั =  
1

จ านวนเร่ืองท่ีน ามาพิจารณา
  

 =  
1

3
  = 0.333 

 ค่ารวมของค่าถ่วงน ้าหนกัแต่ละเร่ืองท่ีน ามาพิจารณามีค่าเท่ากบั 0.333+0.333+0.333 = 
0.999 หรือ ประมาณ 1 สามารถหาค่าถ่วงน ้าหนกัเพื่อพิจารณาเลือกการใหบ้ริการมาเพื่อหาวธีิการ
ปรับปรุงแกไ้ขกระบวนการการใหบ้ริการไดด้งัตารางท่ี 3-30 
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ตารางท่ี 3-30  คะแนนรวมของการใหค้ะแนนเพื่อพิจารณาเลือกกระบวนการเพื่อปรับปรุง 
 

หวัขอ้ 
ถ่วง

น ้าหนกั 

การเขา้มารับบริการของผูใ้ชบ้ริการ 

การสอบถาม
สถานะ 

การสอบเทียบ ** 

การสอบถาม
สถานท่ีจดัเกบ็
เคร่ืองมือวดั 

การแจง้ปัญหา
เก่ียวกบั 

เคร่ืองมือวดั 

การสอบถาม
การใช ้

เคร่ืองมือวดั 

การเบิก
เคร่ืองมือวดั 

การร้องขอใหมี้ 
การวดัช้ินงาน/ 

แม่พิมพ ์
R WS R WS R WS R WS R WS R WS 

1.  จ านวนผูใ้ชบ้ริการ 0.333 5 1.665 3 0.999 2 0.666 2 0.666 1 0.333 1 0.333 

2.  ระดบัความพึงพอใจ 
ก่อนตดัสินใจเขา้รับบริการ 

0.333 4 1.332 4 1.332 4 1.332 4 1.332 3 0.999 3 0.999 

3.  ระดบัความพึงพอใจ 
ทั้งกระบวนการ 

0.333 3 0.999 3 0.999 3 0.999 3 0.999 3 0.999 3 0.999 

คะแนนรวม 1 - 3.996 - 3.330 - 2.997 - 2.997 - 2.331 - 2.331 

หมายเหตุ;  ** หมายถึง กระบวนการท่ีจะน ามาปรับปรุงเพื่อใหก้ารบริการสามารถสร้างหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
R ยอ่มาจาก Rating หมายถึง คะแนน  
WS ยอ่มาจาก Weighted Score หมายถึง คะแนนถ่วงน ้าหนกั คือ ค่าถ่วงน ้าหนกั × คะแนน 
คะแนนรวม หมายถึง ค่าคะแนนถ่วงน ้าหนกั ของจ านวนผูใ้ชบ้ริการ + ค่าคะแนนถ่วงน ้าหนกัของระดบัความพึงพอใจก่อนตดัสินใจเขา้รับบริการ +  ค่าคะแนน
ถ่วงน ้าหนกัของระดบัความพึงพอใจทั้งกระบวนการ
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 ตารางท่ี 3-30 พบวา่การสอบถามสถานะการสอบเทียบเป็นกระบวนการท่ีมีค่าคะแนน
รวมมากท่ีสุด คือ 3.996 คะแนน หมายถึง การสอบถามสถานะการสอบเทียบเป็นกระบวนการท่ีมี
ความจ าเป็นท่ีจะตอ้งพิจารณาเลือกมาปรับปรุงมากท่ีสุด 
 ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงพิจารณาเลือกการสอบถามสถานะการสอบเทียบเป็นกระบวนการท่ีจะ
น ามาปรับปรุงเพื่อใหก้ารบริการสร้างหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการในล าดบัถดัไป 
 6.  กำรพจิำรณำกระบวนกำรย่อยของกระบวนกำรกำรให้บริกำรทีถู่กเลือกเพ่ือปรับปรุง 
 การปรับปรุงกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการจ าเป็นตอ้งทราบกระบวนการยอ่ย
ของแต่ละรูปแบบท่ีเลือกมาปรับปรุง เพื่อใหท้ราบเหตุการณ์ของแต่ละรูปแบบในการเขา้รับบริการ
การสอบถามสถานะการสอบเทียบ ทั้งก่อนเขา้รับบริการ ระหวา่งการรับบริการและหลงัจากเขา้รับ
บริการ เพื่อใหท้ราบถึงขอ้บกพร่องของการใหบ้ริการและทราบสาเหตุท่ีจะน ามาปรับปรุงจน
สามารถท าใหผู้เ้ขา้ใชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจท่ีเพิ่มมากข้ึนได ้จากการตอบแบบสอบถาม
ออนไลน์ พบวา่ มีผูต้อบแบสอบถามเขา้มาใชบ้ริการดว้ยดว้ยกระบวนการในการสอบถาม
สถานะการสอบเทียบท่ีแตกต่างกนั สามารถแบ่งออกได ้8 รูปแบบ ซ่ึงมีจ านวนผูเ้ขา้ใชบ้ริการท่ีและ
มีระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 3-31 
 
ตารางท่ี 3-31  จ  านวนผูเ้ขา้ใชบ้ริการและระดบัความพึงพอใจของรูปแบบการเขา้รับบริการ 
 
รูปแบบการเขา้รับ

บริการ 

จ านวน
ผูใ้ชบ้ริการ 

ระดบัความพึงพอใจก่อน
ตดัสินใจเขา้รับบริการ 

ระดบัความพึงพอใจ
ทั้งกระบวนการ 

1 11 1.68 

1.91 
3.23 

2 4 1.75 1.80 
3 4 1.50 2.84 
4 3 1.33 2.37 

5 2 1.50 3.13 

6 2 1.50 2.95 

7 1 1.00 1.67 

8 1 2.00 2.67 

รวม 28 - - 
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 จากตารางท่ี 3-31 รูปแบบการตดัสินใจเพื่อเขา้ขอรับบริการจากหน่วยงานควบคุม
เคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิคมีทั้งหมด 8 รูปแบบมีการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัออกไป สามารถ
อธิบายและวาดภาพประกอบเพื่อท าใหเ้ขา้ใจไดง่้ายข้ึนดงัต่อไปน้ี 
 การเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 1 พนกังานตรวจสอบเคร่ืองมือวดัก่อนวดัขนาดช้ินงานแลว้
พบวา่ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัอ่านไม่ออก ป้ายช ารุด ขาดหลุดหรือหาย พนกังาน
จึงไปท่ีหอ้งควบคุมเคร่ืองมือวดั (Measuring Room: หอ้ง MS) เพื่อติดต่อช่างเทคนิค เพื่อท่ีจะแจง้
ปัญหาและสอบถามสถานะการสอบเทียบของเคร่ืองมือวดั และไดพ้บกบัช่างเทคนิคท่ีประจ าการท่ี
หอ้ง MS จึงไดมี้การพูดคุยและแจง้ปัญหาดงักล่าว หลงัจากนั้นช่างเทคนิคไดท้  าการตรวจสอบ
หมายเลขของเคร่ืองมือวดัพร้อมทั้งตรวจสอบก าหนดการสอบเทียบ เม่ือทราบวา่เคร่ืองมือวดัช้ิน
ดงักล่าวยงัไม่ถึงก าหนดการสอบสอบเทียบ จึงด าเนินการท าป้ายช้ีบ่งเคร่ืองมือวดั โดยพนกังานได้
กลบัไปท างานยงัสายการผลิต หลงัจากช่างเทคนิคท าป้ายช้ีบ่งเสร็จส้ิน ช่างเทคนิคไดน้ าเคร่ืองมือวดั
กลบัไปส่งคืนกบัพนกังานเพื่อใหพ้นกังานไดใ้ชง้าน  รูปแบบการเขา้รับบริการน้ีสามารถแสดงดงั
ภาพท่ี 3-24 
 

 
 
ภาพท่ี 3-24  การเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 1 
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 การเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 2 พนกังานตรวจสอบเคร่ืองมือวดัก่อนวดัขนาดช้ินงานแลว้
พบวา่ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัอ่านไม่ออก ป้ายช ารุด ขาดหลุดหรือหาย พนกังาน
จึงไปท่ี หอ้ง MS เพื่อติดต่อช่างเทคนิค เพื่อท่ีจะแจง้ปัญหาและสอบถามสถานะการสอบเทียบของ
เคร่ืองมือวดั แต่ไม่พบช่างเทคนิคจึงตดัสินใจกลบัไปยงัสายการผลิตโดยไม่ไดใ้ชเ้คร่ืองมือวดันั้น 
รูปแบบการเขา้รับบริการน้ีสามารถแสดงดงัภาพท่ี 3-25 

 
  
ภาพท่ี 3-25  การเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 2 
 
 จากภาพท่ี 3-25 จะเห็นไดว้า่ผูเ้ขา้รับบริการมีความตอ้งการท่ีจะขอรับบริการแต่ไม่พบกบั
ช่างเทคนิค นั่นหมายถึง การเข้ารับบริการรูปแบบท่ี 2 เป็นเพียงกระบวนการก่อนเขา้รับบริการ
เท่านั้น 
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 การเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 3 พนกังานตรวจสอบเคร่ืองมือวดัก่อนวดัขนาดช้ินงานแลว้
พบวา่ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัอ่านไม่ออก ป้ายช ารุด ขาดหลุดหรือหาย พนกังาน
จึงไปท่ี หอ้ง MS เพื่อติดต่อช่างเทคนิค เพื่อท่ีจะแจง้ปัญหาและสอบถามสถานะการสอบเทียบของ
เคร่ืองมือวดั และไดพ้บกบัช่างเทคนิคท่ีประจ าการท่ีห้อง MS จึงไดมี้การพูดคุยและแจง้ปัญหา
ดงักล่าว หลงัจากนั้นช่างเทคนิคไดท้  าการตรวจสอบหมายเลขของเคร่ืองมือวดั แต่ตอ้งใชเ้วลา
เน่ืองจากไม่สามารถยนืยนัหมายเลขเคร่ืองมือวดันั้น ในขณะเดียวกนั พนกังานไดร้อใหช่้างเทคนิค
คน้หาหมายเลขเคร่ืองมือวดัจนกระทั้งทราบหมายเลขเคร่ืองมือวดั หลงัจากนั้นช่างเทคนิคไดท้  าการ
ตรวจสอบก าหนดการสอบเทียบ เม่ือทราบวา่เคร่ืองมือวดัช้ินดงักล่าวยงัไม่ถึงก าหนดการสอบสอบ
เทียบ จึงด าเนินการท าป้ายช้ีบ่งเคร่ืองมือวดั โดยแจง้พนกังานใหก้ลบัไปรอท่ีสายการผลิต หลงัจาก
ช่างเทคนิคท าป้ายช้ีบ่งเสร็จส้ิน ช่างเทคนิคไดน้ าเคร่ืองมือวดักลบัไปส่งคืนกบัพนกังานเพื่อให้
พนกังานไดใ้ชง้าน  รูปแบบการเขา้รับบริการน้ีสามารถแสดงดงัภาพท่ี 3-26 
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ภาพท่ี 3-26  การเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 3 
 
 การเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 4 พนกังานตรวจสอบเคร่ืองมือวดัก่อนวดัขนาดช้ินงานแลว้
พบวา่ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัอ่านไม่ออก ป้ายช ารุด ขาดหลุดหรือหาย พนกังาน
จึงไปท่ีหอ้ง MS เพื่อติดต่อช่างเทคนิค เพื่อท่ีจะแจง้ปัญหาและสอบถามสถานะการสอบเทียบของ
เคร่ืองมือวดั และไดพ้บกบัช่างเทคนิคท่ีประจ าการท่ีห้อง MS จึงไดมี้การพูดคุยและแจง้ปัญหา
ดงักล่าว หลงัจากนั้นช่างเทคนิคไดท้  าการตรวจสอบหมายเลขของเคร่ืองมือวดัพร้อมทั้งตรวจสอบ
ก าหนดการสอบเทียบ พบวา่เคร่ืองมือวดัช้ินดงักล่าวครบก าหนดสอบเทียบท าใหต้อ้งมีการแจง้ให้
ทราบถึงการด าเนินการสอบกลบัความถูกตอ้งของช้ินงานยอ้นหลงัในกรณีท่ีเคร่ืองมือวดัครบ
ก าหนด แต่ไม่ไดเ้ก่ียวขอ้งกบัพนกังานโดยตรง พนกังานจึงไดก้ลบัไปยงัสายการผลิตโดยไม่ไดใ้ช้
เคร่ืองมือวดันั้น รูปแบบการเขา้รับบริการน้ีสามารถแสดงดงัภาพท่ี 3-27 
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ภาพท่ี 3-27  การเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 4 
 
 การเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 5 พนกังานตรวจสอบเคร่ืองมือวดัก่อนวดัขนาดช้ินงานแลว้
พบวา่ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัอ่านไม่ออก ป้ายช ารุด ขาดหลุดหรือหาย พนกังาน
จึงไปท่ีหอ้ง MS เพื่อติดต่อช่างเทคนิค เพื่อท่ีจะแจง้ปัญหาและสอบถามสถานะการสอบเทียบของ
เคร่ืองมือวดั แต่ไม่ไดพ้บกบัช่างเทคนิคจึงพยายามติดต่อผา่นทางโทรศพัท ์และสามารถติดต่อได ้
ช่างเทคนิคแจง้วา่ใหร้อท่ีห้อง MS เม่ือช่างเทคนิคมาถึงห้อง MS จึงไดมี้การพูดคุยและแจง้ปัญหา
ดงักล่าว หลงัจากนั้นช่างเทคนิคไดท้  าการตรวจสอบหมายเลขของเคร่ืองมือวดัพร้อมทั้งตรวจสอบ
ก าหนดการสอบเทียบ เม่ือทราบวา่เคร่ืองมือวดัช้ินดงักล่าวยงัไม่ถึงก าหนดการสอบสอบเทียบ จึง
ด าเนินการท าป้ายช้ีบ่งเคร่ืองมือวดั โดยพนกังานไดก้ลบัไปท างานยงัสายการผลิต หลงัจากช่าง
เทคนิคท าป้ายช้ีบ่งเสร็จส้ิน ช่างเทคนิคไดน้ าเคร่ืองมือวดักลบัไปส่งคืนกบัพนกังานเพื่อใหพ้นกังาน
ไดใ้ชง้าน  รูปแบบการเขา้รับบริการน้ีสามารถแสดงดงัภาพท่ี 3-28 
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ภาพท่ี 3-28  การเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 5 
 
 การเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 6 พนกังานตรวจสอบเคร่ืองมือวดัก่อนวดัขนาดช้ินงานแลว้
พบวา่ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัอ่านไม่ออก ป้ายช ารุด ขาดหลุดหรือหาย พนกังาน
จึงไปท่ีหอ้ง MS เพื่อติดต่อช่างเทคนิค เพื่อท่ีจะแจง้ปัญหาและสอบถามสถานะการสอบเทียบของ
เคร่ืองมือวดั และไดพ้บกบัช่างเทคนิคท่ีประจ าการท่ีห้อง MS จึงไดมี้การพูดคุยและแจง้ปัญหา
ดงักล่าว หลงัจากนั้นช่างเทคนิคไดท้  าการตรวจสอบหมายเลขของเคร่ืองมือวดัพร้อมทั้งตรวจสอบ
ก าหนดการสอบเทียบ เม่ือทราบวา่เคร่ืองมือวดัช้ินดงักล่าวยงัไม่ถึงก าหนดการสอบสอบเทียบ จึง
ด าเนินการท าป้ายช้ีบ่งเคร่ืองมือวดัและช่างเทคนิคไดแ้จง้กบัพนกังานวา่ใหร้อเพื่อให้รับเคร่ืองมือ
กลบัไปใชใ้นสายการผลิต รูปแบบการเขา้รับบริการน้ีสามารถแสดงดงัภาพท่ี 3-29 
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ภาพท่ี 3-29  การเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 6 
 
 การเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 7 พนกังานตรวจสอบเคร่ืองมือวดัก่อนวดัขนาดช้ินงานแลว้
พบวา่ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัอ่านไม่ออก ป้ายช ารุด ขาดหลุดหรือหาย พนกังาน
จึงไปท่ีหอ้ง MS เพื่อติดต่อช่างเทคนิค เพื่อแจง้ปัญหาและสอบถามสถานะการสอบเทียบของ
เคร่ืองมือวดั แต่ไม่พบช่างเทคนิคจึงพยายามติดต่อผา่นทางโทรศพัท ์แต่ไม่สามารถติดต่อกบัช่าง
เทคนิคได ้พนกังานจ าเป็นตอ้งกลบัไปยงัสายการผลิตโดยไม่ไดใ้ชเ้คร่ืองมือวดันั้น รูปแบบการเขา้
รับบริการน้ีสามารถแสดงดงัภาพท่ี 3-30 
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ภาพท่ี 3-30  การเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 7 
 
 การเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 8 พนกังานตรวจสอบเคร่ืองมือวดัก่อนวดัขนาดช้ินงานแลว้
พบวา่ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัอ่านไม่ออก ป้ายช ารุด ขาดหลุดหรือหาย พนกังาน
จึงไปท่ีหอ้ง MS เพื่อติดต่อช่างเทคนิค เพื่อท่ีจะแจง้ปัญหาและสอบถามสถานะการสอบเทียบของ
เคร่ืองมือวดั แต่ไม่ไดพ้บกบัช่างเทคนิคจึงพยายามติดต่อผา่นทางโทรศพัท ์และสามารถติดต่อได ้
ช่างเทคนิคแจง้วา่ใหร้อท่ีห้อง MS เม่ือช่างเทคนิคมาถึงห้อง MS จึงไดมี้การพูดคุยและแจง้ปัญหา
ดงักล่าว หลงัจากนั้นช่างเทคนิคไดท้  าการตรวจสอบหมายเลขของเคร่ืองมือวดัพร้อมทั้งตรวจสอบ
ก าหนดการสอบเทียบ พบวา่เคร่ืองมือวดัช้ินดงักล่าวครบก าหนดสอบเทียบท าใหต้อ้งมีการแจง้ให้
ทราบถึงการด าเนินการสอบกลบัความถูกตอ้งของช้ินงานยอ้นหลงัในกรณีท่ีเคร่ืองมือวดัครบ
ก าหนด แต่ไม่ไดเ้ก่ียวขอ้งกบัพนกังานโดยตรง พนกังานจึงไดก้ลบัไปยงัสายการผลิตโดยไม่ไดใ้ช้
เคร่ืองมือวดันั้น รูปแบบการเขา้รับบริการน้ีสามารถแสดงดงัภาพท่ี 3-31 
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ภาพท่ี 3-31  การเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 8 
 
 7.  กำรสร้ำงแผนผังประสบกำรณ์ผู้ใช้ 

 ผูว้จิยัสร้างแผนผงัการใชบ้ริการของผูใ้ชท้ ั้งก่อนการใชบ้ริการ ระหวา่งการใชบ้ริการ 
และหลงัการใชบ้ริการ โดยใชเ้คร่ืองมือ Customer journey map ตามลกัษณะการใหบ้ริการ เพื่อให้
เห็นภาพวา่ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการมีปฏิสัมพนัธ์ และความรู้สึกอยา่งไรกบัแต่ละจุดปะทะ (Touchpoint) 
หรือกิจกรรมของบริการเพื่อหาจุดท่ีเป็นสาเหตุของปัญหาและน าไปสู่โอกาสใหม่ ๆ ในการให ้
บริการ ช่วยใหเ้ขา้ใจมุมมองของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการไดช้ดัเจนมากข้ึน ซ่ึงในงานวจิยัน้ีจะพิจารณา 
จุดปะทะระหวา่งการใหบ้ริการเท่านั้น เน่ืองจากจุดปะทะท่ีเกิดข้ึนก่อนเขา้รับบริการมีหลากหลาย
จุดปะทะและการแกไ้ขหรือการปรับปรุงจุดปะทะท่ีเกิดข้ึนนั้นผูใ้หบ้ริการไม่สามารถแกไ้ขไดเ้อง 
การเขียนแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชย้งัท าใหเ้ขา้ใจความเช่ือมโยงของแต่ละขั้นตอนการใหบ้ริการ
และยงัสามารถหาจุดบกพร่องของกิจกรรมการใหบ้ริการไดอี้กดว้ย โดยแบ่งตามรูปแบบการเขา้รับ
บริการ ไดด้งัภาพท่ี 3-32 ถึงภาพท่ี 3-39 



 
 

 

119 
 

 

 
 
ภาพท่ี 3-32  แผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชใ้นการเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 1 

หลงัการใชบ้ริการ

ล าดบั 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

กิจ
กร
รม

พนกังานตรวจสอบ
เคร่ืองมือวดัก่อนวดัขนาด
ช้ินงาน พบวา่ป้ายช้ีบ่ง
สถานะการสอบเทียบ

เคร่ืองมือวดัอ่านไมอ่อก 
ป้ายช ารุดเสียหาย ขาด หลุด 

หรือหาย

→

พนกังานไปท่ีห้อง
 MS เพ่ือถามเร่ือง

ป้ายช้ีบ่ง
→

พนกังานพบช่าง
เทคนิค

→

พูดคุยทกัทาย
กบัช่างเทคนิค
และแจง้เร่ือง
ป้ายช้ีบ่ง

→

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบหมายเลข
เคร่ืองมือวดัและ

ทราบในเวลาอนัสั้น

→
ช่างเทคนิคตรวจสอบ
ก าหนดการสอบเทียบ

→
ช่างเทคนิคท าป้าย

ช้ีบ่งใหม่
→

ช่างเทคนิคน า
เคร่ืองมือวดัไป

คืนใน
สายการผลิต

→
รับเคร่ืองวดั

จากช่างเทคนิค
→

พนกังานน า
เคร่ืองมือไปใชง้าน

1.818181818 2.272727273 4 3 3.272727273 3.727272727 2.363636364 4 3.818181818 4

จุด
ปะ

ทะ ไดพู้ดคุยกนักบั
ช่างเทคนิค

ไดพู้ดคุยกนักบั
ช่างเทคนิค

พนกังานยืนรอ พนกังานยืนรอ
พนกังานเดิน
กลบัไปยงัพ้ืนท่ี
ท างานของตนเอง

ไดพู้ดคุยกนักบั
ช่างเทคนิค

รับเคร่ืองวดั
จากช่างเทคนิค

คว
าม
รู้สึ

ก
โอ
กา
สที่

จะ
น า
มา
ปรั

บป
รุง

ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบ
เทียบไมสู่ญหายหรือช ารุดง่าย

พนกังานสามารถ
แจง้ขอ้มลูโดยไม่
ตอ้งไปติดต่อช่าง
เทคนิคท่ีห้อง MS

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบหมายเลข
เคร่ืองมือวดัในเวลา
อนัสั้น หรือไมต่อ้ง

ตรวจสอบ

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบ

สถานะการสอบเทียบ
ในเวลาอนัสั้น 

หรือไมต่อ้งตรวจสอบ

ก่อนเขา้รับบริการ ระหวา่งใชบ้ริการ

1
2
3
4
5
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ภาพท่ี 3-33  แผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชใ้นการเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 2 

ล าดบั 1 2 3 4 5

กิจ
กร

รม

พนกังานตรวจสอบ
เคร่ืองมือวดัก่อนวดั

ขนาดช้ินงาน พบว่าป้าย
ช้ีบ่งสถานะการสอบ
เทียบเคร่ืองมือวดัอ่าน

ไมอ่อก ป้ายช ารุดเสียหาย
 ขาด หลุด หรือหาย

→

พนกังานไปท่ีห้อง
 MS เพ่ือถามเร่ือง

ป้ายช้ีบ่ง
→

พนกังานไมพ่บช่าง
เทคนิค

→
พนกังานเดินกลบั
สายการผลิต

→
พนกังานไมไ่ดใ้ช้
เคร่ืองมือวดั

1.75 2 2 1.75 1.5
จุด

ปะ
ทะ

คว
าม
รู้สึ

ก
โอ

กา
สที่

จะ
น า
มา
ปรั

บป
รุง

ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบ
เทียบไมสู่ญหายหรือ

ช ารุดง่าย

พนกังานสามารถ
แจง้ขอ้มลูโดยไม่

ตอ้งไปติดต่อช่าง
เทคนิคท่ีห้อง MS

พนกังานสามารถ
พบกบัช่างเทคนิค
ทกุคร้ังท่ีมีการ

ติดต่อ

พนกังานมี
เคร่ืองมือวดัท่ี
พร้อมใชง้านเม่ือ
ตอ้งการใชง้าน

ก่อนเข้ารับบริการ

1

2

3

4

5
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ภาพท่ี 3-34  แผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชใ้นการเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 3 

หลังการใช้บริการ

ล าดบั 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

กจิ
กร
รม

พนกังานตรวจสอบ
เคร่ืองมือวดัก่อนวดั

ขนาดช้ินงาน พบว่าป้าย
ช้ีบ่งสถานะการสอบ
เทียบเคร่ืองมือวดัอ่าน

ไมอ่อก ป้ายช ารุดเสียหาย
 ขาด หลุด หรือหาย

→

พนกังานไปท่ีห้อง
 MS เพ่ือถามเร่ือง

ป้ายช้ีบ่ง
→

พนกังานพบช่าง
เทคนิค

→

พูดคุยทกัทายกบั
ช่างเทคนิคและแจง้

เร่ืองป้ายช้ีบง่
→

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบ
หมายเลข

เคร่ืองมือวดัแต่ยงั
ไมพ่บ

→

ช่างเทคนิคคน้หา
หมายเลข

เคร่ืองมือวดัและ
ทราบในเวลาต่อมา

 (ตอ้งเสียเวลา
คน้หา)

→

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบ

ก าหนดการสอบ
เทียบพบว่ายงัไม่

ครบก าหนดการ
สอบเทียบ

→
ช่างเทคนิคท าป้ายช้ีบ่ง

ใหม่
→

ช่างเทคนิคน า
เคร่ืองมือวดัไปคืน
ในสายการผลิต

→

พนกังานรับ
เคร่ืองวดัจากช่าง

เทคนิค
→

พนกังานน า
เคร่ืองมือไปใชง้าน

1.5 2.5 3.5 3 2 1.5 3.25 2.25 4 3.75 4

จุด
ปะ

ทะ ไดพู้ดคุยกนักบัช่าง
เทคนิค

ไดพู้ดคุยกนักบัช่าง
เทคนิค

พนกังานยนืรอ พนกังานยนืรอ พนกังานยนืรอ
พนกังานเดินกลบัพ้ืนท่ี
ท่ีพนกังานปฏิบติังานอยู่

ไดพู้ดคุยกนักบัช่าง
เทคนิค

รับเคร่ืองวดัจาก
ช่างเทคนิค

คว
าม
รู้สึ
ก

โอ
กา
สท

ีจ่ะ
น า
มา
ปรั

บป
รุง

ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบ
เทียบไมสู่ญหายหรือ

ช ารุดง่าย

พนกังานสามารถ
แจง้ขอ้มลูโดยไม่

ตอ้งไปติดต่อช่าง
เทคนิคท่ีห้อง MS

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบ
หมายเลข

เคร่ืองมือวดัใน
เวลาอนัสั้น 
หรือไมต่อ้ง
ตรวจสอบ

ช่างเทคนิคคน้หา
หมายเลข

เคร่ืองมือวดัพบใน
เวลาอนัสั้น 

หรือไมต่อ้งคน้หา

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบ

สถานะการสอบ
เทียบในเวลาอนัสั้น

 หรือไมต่อ้ง
ตรวจสอบ

ช่างเทคนิคท าป้ายช้ีบ่ง
ใหมใ่นเวลาอนัสั้น

ก่อนเข้ารับบริการ ระหว่างใช้บริการ

1

2

3

4

5
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ภาพท่ี 3-35  แผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชใ้นการเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 4 

ล าดบั 1 2 3 4 5 6 7 8 9
กิจ

กร
รม

พนกังานตรวจสอบ
เคร่ืองมือวดัก่อนวดั

ขนาดช้ินงาน พบว่าป้าย
ช้ีบ่งสถานะการสอบ
เทียบเคร่ืองมือวดัอ่าน

ไมอ่อก ป้ายช ารุดเสียหาย
 ขาด หลุด หรือหาย

→

พนกังานไปท่ีห้อง
 MS เพ่ือถามเร่ือง

ป้ายช้ีบ่ง
→

พนกังานพบช่าง
เทคนิค

→

พูดคุยทกัทายกบั
ช่างเทคนิคและแจง้

เร่ืองป้ายช้ีบง่
→

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบ
หมายเลข

เคร่ืองมือวดัและ
ทราบในเวลาอนัสั้น

→

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบ

ก าหนดการสอบ
เทียบพบว่าครบ
ก าหนดการสอบ

เทียบ

→

ช่างเทคนิคแจง้ว่าตอ้ง
สอบกลบัความถูกตอ้ง

ของช้ินงาน
→

พนกังานเดินกลบั
สายการผลิต

→
พนกังานไมไ่ดใ้ช้
เคร่ืองมือวดั

1.333333333 2 3.666666667 3 3.333333333 2 2 2 2

จุด
ปะ

ทะ ไดพู้ดคุยกนักบัช่าง
เทคนิค

ไดพู้ดคุยกนักบัช่าง
เทคนิค

พนกังานยนืรอ พนกังานยนืรอ

คว
าม
รู้สึ

ก
โอ

กา
สที่

จะ
น า
มา
ปรั

บป
รุง

ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบ
เทียบไมสู่ญหายหรือ

ช ารุดง่าย

พนกังานสามารถ
แจง้ขอ้มลูโดยไม่

ตอ้งไปติดต่อช่าง
เทคนิคท่ีห้อง MS

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบ
หมายเลข

เคร่ืองมือวดัใน
เวลาอนัสั้น 
หรือไมต่อ้ง
ตรวจสอบ

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบ

สถานะการสอบ
เทียบในเวลาอนัสั้น

 หรือไมต่อ้ง
ตรวจสอบ

ก่อนเข้ารับบริการ ระหว่างใช้บริการ หลังการใช้บริการ

1

2

3

4

5
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ภาพท่ี 3-36  แผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชใ้นการเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 5 
 

หลงัการใชบ้ริการ

ล าดบั 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

กิจ
กร

รม

พนกังานตรวจสอบ
เคร่ืองมือวดัก่อนวดั

ขนาดช้ินงาน พบว่าป้าย
ช้ีบ่งสถานะการสอบ
เทียบเคร่ืองมือวดัอ่าน

ไมอ่อก ป้ายช ารุดเสียหาย
 ขาด หลุด หรือหาย

→

พนกังานไปท่ีห้อง
 MS เพ่ือถามเร่ือง

ป้ายช้ีบ่ง
→

พนกังานไมพ่บช่าง
เทคนิค

→

พนกังานพยายาม
ติดต่อช่างเทคนิค
ผ่านช่องทางอ่ืน

→

พนกังานสามารถ
ติดต่อกบัช่าง

เทคนิค
→

ช่างเทคนิคเขา้ไป
ให้บริการท่ี MS 
ROOM พนกังาน
ไดพู้ดคุยทกัทาย
กบัช่างเทคนิคและ
แจง้เร่ืองป้ายช้ีบ่ง

→

ช่างเทคนิคตรวจ
อบหมายเลข

เคร่ืองมือวดัและ
ทราบในเวลาอนัสั้น

→

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบ

ก าหนดการสอบ
เทียบ

→
ช่างเทคนิคท าป้ายช้ีบง่

ใหม่
→

ช่างเทคนิคน า
เคร่ืองมือวดัไปคืน
ในสายการผลิต

→
รับเคร่ืองวดัจาก
ช่างเทคนิค

→
พนกังานน า

เคร่ืองมือไปใชง้าน

1.5 2 2 3 4 3 3 4 3 4 4 4

จุด
ปะ

ทะ ไดส่ื้อสารกนั
กบัช่างเทคนิค

ไดพู้ดคุยกนักบั
ช่างเทคนิค

พนกังานยืนรอ พนกังานยืนรอ
พนกังานเดิน
กลบัไปยงัพ้ืนท่ี
ท างานของตนเอง

ไดพู้ดคุยกนักบั
ช่างเทคนิค

รับเคร่ืองวดั
จากช่างเทคนิค

คว
าม
รู้สึ

ก
โอ

กา
สที่

จะ
น า
มา
ปรั

บป
รุง

ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบ
เทียบไมสู่ญหายหรือ

ช ารุดง่าย

พนกังานสามารถ
แจง้ขอ้มลูโดยไม่

ตอ้งไปติดต่อช่าง
เทคนิคท่ีห้อง MS

พนกังานสามารถ
พบกบัช่างเทคนิค
ทุกคร้ังท่ีมีการ

ติดต่อ

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบ
หมายเลข

เคร่ืองมือวดัใน
เวลาอนัสั้น 
หรือไมต่อ้ง
ตรวจสอบ

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบ

สถานะการสอบ
เทียบในเวลาอนัสั้น

 หรือไมต่อ้ง
ตรวจสอบ

ระหว่างใชบ้ริการก่อนเขา้รับบริการ

1

2

3

4

5
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ภาพท่ี 3-37  แผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชใ้นการเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 6 

หลงัการใชบ้ริการ

ล าดบั 1 2 3 4 5 6 7 8 9

กิจ
กร

รม

พนกังานตรวจสอบ
เคร่ืองมือวดัก่อนวดั

ขนาดช้ินงาน พบว่าป้าย
ช้ีบ่งสถานะการสอบ
เทียบเคร่ืองมือวดัอ่าน

ไมอ่อก ป้ายช ารุดเสียหาย
 ขาด หลุด หรือหาย

→

พนกังานไปท่ีห้อง
 MS เพ่ือถามเร่ือง

ป้ายช้ีบ่ง
→

พนกังานพบช่าง
เทคนิค

→

พูดคุยทกัทายกบั
ช่างเทคนิคและแจง้

เร่ืองป้ายช้ีบ่ง
→

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบ
หมายเลข

เคร่ืองมือวดัและ
ทราบในเวลาอนัสั้น

→

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบ

ก าหนดการสอบ
เทียบ

→
ช่างเทคนิคท าป้ายช้ีบ่ง

ใหม่
→

พนกังานน า
เคร่ืองมือวดั

กลบัไปใชง้านดว้ย
ตนเอง

→
พนกังานน า

เคร่ืองมือไปใชง้าน

1.5 2.5 4 3 4 4 3 2 2.5

จุด
ปะ

ทะ ไดพู้ดคุยกนักบัช่าง
เทคนิค

ไดพู้ดคุยกนักบัช่าง
เทคนิค

พนกังานยนืรอ พนกังานยนืรอ พนกังานยนืรอ

พนกังานน า
เคร่ืองมือวดั

กลบัไปใชง้านดว้ย
ตนเอง

คว
าม
รู้สึ

ก
โอ

กา
สที่

จะน
 าม
าป
รับ

ปรุ
ง

ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบ
เทียบไมสู่ญหายหรือ

ช ารุดง่าย

พนกังานสามารถ
แจง้ขอ้มลูโดยไม่

ตอ้งไปติดต่อช่าง
เทคนิคท่ีห้อง MS

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบ
หมายเลข

เคร่ืองมือวดัใน
เวลาอนัสั้น 
หรือไมต่อ้ง
ตรวจสอบ

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบ

สถานะการสอบ
เทียบในเวลาอนัสั้น

 หรือไมต่อ้ง
ตรวจสอบ

ช่างเทคนิคท าป้ายช้ีบ่ง
ใหมใ่นเวลาอนัสั้น

ช่างเทคนิคน า
เคร่ืองมือวดัไปคืน

ให้พนกังาน

ก่อนเขา้รับบริการ ระหว่างใชบ้ริการ

1

2

3

4

5
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ภาพท่ี 3-38  แผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชใ้นการเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 7 

ล าดบั 1 2 3 4 5 6

กิจ
กร

รม

พนกังานตรวจสอบ
เคร่ืองมือวดัก่อนวดั

ขนาดช้ินงาน พบว่าป้าย
ช้ีบ่งสถานะการสอบ
เทียบเคร่ืองมือวดัอ่าน

ไมอ่อก ป้ายช ารุดเสียหาย
 ขาด หลุด หรือหาย

→

พนกังานไปท่ีห้อง
 MS เพ่ือถามเร่ือง

ป้ายช้ีบง่
→

พนกังานไมพ่บช่าง
เทคนิค

→

พนกังานพยายาม
ติดต่อช่างเทคนิค
ผ่านช่องทางอ่ืน

→

พนกังานไม่

สามารถติดต่อช่าง
เทคนิคได ้

พนกังานจึงเดิน
กลบัสายการผลิต

→
พนกังานไมไ่ดใ้ช้
เคร่ืองมือวดั

1 2 2 #REF! 2 1

จุด
ปะ

ทะ
คว

าม
รู้สึ

ก
โอ

กา
สที่

จะ
น า
มา
ปรั

บป
รุง

ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบ
เทียบไมสู่ญหายหรือ

ช ารุดง่าย

พนกังานสามารถ
แจง้ขอ้มลูโดยไม่

ตอ้งไปติดต่อช่าง
เทคนิคท่ีห้อง MS

พนกังานสามารถ
พบกบัช่างเทคนิค
ทุกคร้ังท่ีมีการ

ติดต่อ

เพ่ิมช่องทางการ
ติดต่อให้
หลากหลาย

พนกังานสามารถ
แจง้เร่ืองโดยไม่

ตอ้งพบปะ หรือ
ส่ือสารโดยตรงกบั

ช่างเทคนิค

พนกังานมี
เคร่ืองมือวดัท่ี
พร้อมใชง้านเม่ือ
ตอ้งการใชง้าน

ก่อนเขา้รับบริการ

1

2

3

4

5
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ภาพท่ี 3-39  แผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชใ้นการเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 8 
 

ล าดบั 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

กิจ
กร

รม

พนกังานตรวจสอบ
เคร่ืองมือวดัก่อนวดั

ขนาดช้ินงาน พบว่าป้าย
ช้ีบ่งสถานะการสอบ
เทียบเคร่ืองมือวดัอ่าน

ไมอ่อก ป้ายช ารุดเสียหาย
 ขาด หลุด หรือหาย

→

พนกังานไปท่ีห้อง
 MS เพ่ือถามเร่ือง

ป้ายช้ีบ่ง
→

พนกังานไมพ่บช่าง
เทคนิค

→

พนกังานพยายาม
ติดต่อช่างเทคนิค
ผ่านช่องทางอ่ืน

→

พนกังานสามารถ
ติดต่อกบัช่าง

เทคนิค
→

ช่างเทคนิคเขา้ไป
ให้บริการท่ี MS 
ROOM พนกังาน
ไดพู้ดคุยทกัทาย
กบัช่างเทคนิคและ
แจง้เร่ืองป้ายช้ีบง่

→

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบหมายเลข
เคร่ืองมือวดัแต่อยงั

ไมพ่บ

→

ช่างเทคนิค
คน้หาหมายเลข
เคร่ืองมือวดัและ
ทราบในเวลา
ต่อมา (ตอ้ง

เสียเวลาคน้หา)

→

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบ

ก าหนดการสอบ
เทียบพบว่าครบ
ก าหนดการสอบ

เทียบ

→

ช่างเทคนิคแจง้ว่าตอ้ง
สอบกลบัความถูกตอ้ง

ของช้ินงาน
→

พนกังานเดินกลบั
สายการผลิต

→
พนกังานไมไ่ดใ้ช้
เคร่ืองมือวดั

2 3 2 3 4 4 4 1.333333333 2 2.5 2 2

จุด
ปะ

ทะ ไดส่ื้อสารกนักบั
ช่างเทคนิค

ไดพู้ดคุยกนักบัช่าง
เทคนิค

พนกังานยนืรอ พนกังานนรอ พนกังานนรอ

คว
าม
รู้สึ

ก
โอ

กา
สที่

จะ
น า
มา
ปรั

บป
รุง

ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบ
เทียบไมสู่ญหายหรือ

ช ารุดง่าย

พนกังานสามารถ
แจง้ขอ้มลูโดยไม่

ตอ้งไปติดต่อช่าง
เทคนิคท่ีห้อง MS

พนกังานสามารถ
พบกบัช่างเทคนิค
ทุกคร้ังท่ีมีการ

ติดต่อ

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบหมายเลข
เคร่ืองมือวดัในเวลา
อนัสั้น หรือไมต่อ้ง

ตรวจสอบ

ช่างเทคนิค
คน้หาหมายเลข
เคร่ืองมือวดัพบ 
ในเวลาอนัสั้น 

หรือไมต่อ้งคน้หา

ช่างเทคนิค
ตรวจสอบ

สถานะการสอบ
เทียบในเวลาอนัสั้น

 หรือไมต่อ้ง
ตรวจสอบ

สอบเทียบเคร่ืองมือวดั
ตามก าหนด

พนกังานมี
เคร่ืองมือวดัท่ี
พร้อมใชง้านเม่ือ
ตอ้งการใชง้าน

ก่อนเขา้รับบริการ ระหว่างใชบ้ริการ หลงัการใชบ้ริการ

1

2

3

4

5
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 จากระดบัความพึงพอใจในแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้(ระดบัความพึงพอใจของแต่ละ
กระบวนการยอ่ยแสดงอยูใ่นภาคผนวก ฏ) พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของแต่ละกระบวนการมี
ระดบัท่ีแตกต่างกนั ผูว้จิยัจึงพิจารณาระดบัความพึงพอใจตามการใหบ้ริการทัว่ไป 3 ช่วง คือ ก่อน
รับบริการ ระหวา่งรับบริการและหลงัจากรับบริการ เพื่อพิจารณาระดบัความพึงพอใจของ 
การสอบถามสถานะการสอบเทียบแต่ละช่วงของการใหบ้ริการจากผูเ้ขา้รับบริการ 28 คน ไดด้งั
ตารางท่ี 3-32  
 
ตารางท่ี 3-32  ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการสอบถามสถานะการสอบเทียบ 
 

รูปแบบการเขา้รับบริการ 
จ านวน
ผูเ้ขา้รับ
บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ 
ก่อนเขา้รับบริการ ระหวา่งรับบริการ หลงัรับบริการ 

1 11 2.05 3.45 4.00 
2 4 1.80 - - 
3 4 2.50 2.82 4.00 
4 3 1.67 2.80 2.00 
5 2 2.50 3.50 4.00 
6 2 2.00 3.33 2.50 
7 1 1.67 - - 
8 1 2.80 2.80 2.00 

ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ  2.12 3.12 3.08 
ค่าเฉล่ียโดยรวม  2.77 

 
 จากตารางท่ี 3-32 พบวา่ ระดบัความพึงพอใจเฉล่ียก่อนเขา้รับบริการมีระดบัท่ีต ่ากวา่
ระดบัความพึงพอใจเฉล่ียระหวา่งรับบริการ หมายถึง การใหบ้ริการสามารถเพิ่มระดบั 
ความพึงพอใจได ้และระดบัความพึงพอใจเฉล่ียหลงัรับบริการต ่ากวา่ระดบัความพึงใจเฉล่ีย 
ระหวา่งรับบริการ หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการเกิดความไม่พึงพอใจหลงัการไดรั้บบริการ เม่ือพิจารณาใน
แต่ละรูปแบบการเขา้รับบริการ พบวา่ รูปแบบการเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 1 3 และ 5 มีระดบั 
ความพึงพอใจท่ีเพิ่มมากข้ึน หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจท่ีเพิ่มมากข้ึนระหวา่ง
การรับบริการและหลงัจากไดรั้บบริการแลว้ การใหบ้ริการรูปแบบน้ีเป็นการใหบ้ริการท่ีสามารถ
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ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี เน่ืองจากสามารถบอกสถานะการสอบเทียบ
ของป้ายช้ีบ่งท่ีช ารุด เสียหายหรืออ่านไม่ออกได ้และช่างเทคนิคน าเคร่ืองมือวดัไปคืนยงั
สายการผลิตใหก้บัพนกังาน อาจเป็นสาเหตุท่ีท าใหก้ารบริการเป็นการบริการท่ีเพิ่มระดบั 
ความพึงพอใจได ้
 รูปแบบการเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 2 และ 7 เป็นระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้ริการ
ท่ีเกิดข้ึนก่อนการเขา้ถึงบริการเท่านั้น หมายถึง มีความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการแต่ไม่สามารถใช้
บริการได ้เน่ืองจาก ช่างเทคนิคไม่ไดป้ระจ าการอยูท่ี่ห้อง MS แต่รูปแบบการเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 
7 ระดบัความพึงพอใจไดล้ดต ่าลงเม่ือพนกังานไดเ้พิ่มความพยายามท่ีจะไดรั้บบริการแต่ก็ไม่ส าเร็จ
จึงเป็นเหตุให้ระดบัความพึงพอใจลดลง 
 รูปแบบการเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 6 มีระดบัความพึงพอใจเฉล่ียท่ีอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ทั้งท่ีระดบัความพึงพอใจระหวา่งการรับบริการไดเ้พิ่มมากข้ึนเม่ือเทียบกบัระดบัความพึงพอใจก่อน
เขา้รับบริการ แต่เม่ือพิจารณาแผนผงัประสบการณ์ของรูปแบบการเขา้รับบริการแบบท่ี 6 พบวา่ 
ระหวา่งการรับบริการมีจุดปะทะท่ีอาจท าใหร้ะดบัความพึงพอใจลดลง คือ การรอคอยและพนกังาน
ตอ้งน าเคร่ืองมือวดักลบัไปยงัสายการผลิตดว้ยตนเอง  
 รูปแบบการเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 8 เป็นการใหบ้ริการในลกัษณะท่ีไม่มีการเพิ่มระดบั
ความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากการใหบ้ริการท่ีไม่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
แลว้ การด าเนินการเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดัยงัตอ้งมีการสอบกลบัความถูกตอ้งของช้ินงาน หมายความ
วา่ เคร่ืองมือวดัท่ีป้ายช้ีบ่งช ารุด เสียหาย หลุด หาย หรืออ่านไม่ออกเป็นสาเหตุใหพ้นกังานมี
กระบวนการท่ีเพิ่มมากข้ึน จึงท าใหรู้ปแบบการเขา้รับบริการแบบท่ี 8 จึงเป็นสาเหตุใหร้ะดบัความ
พึงพอใจลดลงและไม่เป็นผลดีต่อองคก์รท่ีมีโอกาสผลิตและส่งผลิตภณัฑท่ี์เป็นของเสียไปยงัลูกคา้
ภายนอก  
 ดงันั้น ในการปรับปรุงกระบวนการการให้บริการจ าเป็นตอ้งปรับปรุงใหเ้หมาะสม
เพื่อใหส้ามารถสร้างหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการได ้การปรับปรุงกระบวนการ
ใหบ้ริการในเร่ืองการสอบถามสถานะการสอบเทียบจึงเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีจะตอ้งด าเนินการทุกรูปแบบ
ของการเขา้รับบริการโดยน าเอาส่ิงท่ีเป็นโอกาสในการปรับปรุงเป็นหวัขอ้ในการหาทางแกไ้ข
ปรับปรุง โดยสามารถสรุปโอกาสในการปรับปรุงไดท้ั้งหมด 12 โอกาส พร้อมทั้งก าหนดรหสัไว้
ดงัน้ี 
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 Ch 01 คือ ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบไม่สูญหายหรือช ารุดง่าย หมายถึง ป้ายช้ีบ่ง
สถานะการสอบเทียบมีความทนทาน ติดอยูก่บัเคร่ืองมือวดัตลอดเวลา รวมทั้งไม่ช ารุดจนไม่
สามารถอ่านออก 
 Ch 02 คือ พนกังานสามารถแจง้ขอ้มูลโดยไม่ตอ้งไปติดต่อช่างเทคนิคท่ีห้อง MS 
หมายถึง การส่ือสารระหวา่งพนกังานและช่างเทคนิคสามารถติดต่อกนัไดทุ้กท่ี โดยไม่จ  าเป็นตอ้ง
ไปติดต่อเฉพาะท่ีห้อง MS 
 Ch 03 คือ ช่างเทคนิคตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดัในเวลาอนัสั้น หรือไม่ตอ้ง
ตรวจสอบ หมายถึง ช่างเทคนิคสามารถตรวจสอบหมายเลขของเคร่ืองมือวดัไดอ้ยา่งรวดเร็ว หรือ
สามารถทราบหมายเลขเคร่ืองมือวดัไดโ้ดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการตรวจสอบ 
 Ch 04 คือ ช่างเทคนิคตรวจสอบสถานะการสอบเทียบในเวลาอนัสั้น หรือไม่ตอ้ง
ตรวจสอบ หมายถึง ช่างเทคนิคสามารถตรวจสอบสถานะการสอบเทียบของเคร่ืองมือวดัไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว หรือสามารถทราบสถานะการสอบเทียบไดโ้ดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการตรวจสอบ
สถานะการสอบเทียบ 
 Ch 05 คือ พนกังานสามารถพบกบัช่างเทคนิคทุกคร้ังท่ีมีการติดต่อ หมายถึง ช่างเทคนิค
สามารถใหบ้ริการพนกังานตลอดเวลาในช่วงเวลาในการท างาน 
 Ch 06 คือ ช่างเทคนิคคน้หาหมายเลขเคร่ืองมือวดัพบในเวลาอนัสั้น หรือไม่ตอ้งคน้หา
หมายถึง ช่างเทคนิคสามารถคน้หาเคร่ืองมือเพื่อน าไปทดแทนหรือใหพ้นกังานน าไปใชไ้ดอ้ยา่ง
รวดเร็ว หรือพบหมายเลขเคร่ืองมือวดัโดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการคน้หา 
 Ch 07 คือ พนกังานมีเคร่ืองมือวดัท่ีพร้อมใชง้านเม่ือตอ้งการใชง้าน หมายถึง เม่ือ
พนกังานตอ้งการใชง้านเคร่ืองมือวดั เคร่ืองมือวดัตอ้งพร้อมใชง้านเสมอ 
 Ch 08 คือ ช่างเทคนิคท าป้ายช้ีบ่งใหม่ในเวลาอนัสั้น หมายถึง ช่างเทคนิคสามารถท าป้าย
ช้ีบ่งใหม่ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 Ch 09 คือ ช่างเทคนิคน าเคร่ืองมือวดัไปคืนใหพ้นกังาน หมายถึง ช่างเทคนิคน าเคร่ืองมือ
วดัท่ีมีการแกไ้ขหรือปรับปรุงไปคืนในสายการผลิต 
 Ch 10 คือ เพิ่มช่องทางการติดต่อให้หลากหลาย หมายถึง พนกังานและช่างเทคนิค
สามารถติดต่อส่ือสารกนัไดม้ากกวา่การโทรศพัทเ์พื่อติดต่อ 
 Ch 11 คือ พนกังานสามารถแจง้เร่ืองโดยไม่ตอ้งพบปะ หรือส่ือสารโดยตรงกบัช่าง
เทคนิค หมายถึง พนกังานและช่างเทคนิคสามารถติดต่อส่ือสารกนัไดโ้ดยไม่จ  าเป็นตอ้งเขา้ไปพบ
ช่างเทคนิคท่ีห้อง MS 
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 Ch 12 คือ สอบเทียบเคร่ืองมือวดัตามก าหนด หมายถึง เคร่ืองมือวดัสอบเทียบตาม
ก าหนด ไม่เกินระยะเวลาท่ีก าหนดไว ้

 โอกาสท่ีจะน ามาปรับปรุงกระบวนการการใหบ้ริการทั้ง 12 โอกาสน้ี มีรูปแบบการเขา้
รับบริการบางรูปแบบมีหลายโอกาส บางรูปแบบการเขา้รับบริการมีนอ้ยโอกาส ผูว้จิยัจึงสรุปใน
รูปแบบของตาราง รายละเอียดดงัตารางท่ี 3-33 

 
ตารางท่ี 3-33  โอกาสท่ีจะน ามาปรับปรุงของแต่ละรูปแบบการเขา้รับบริการ 
 

รูปแบบ 
การเขา้รับ
บริการ 

โอกาสท่ีจะน ามาปรับปรุง  

Ch 
01 

Ch 
02 

Ch 
03 

Ch 
04 

Ch 
05 

Ch 
06 

Ch 
07 

Ch 
08 

Ch 
09 

Ch 
10 

Ch 
11 

Ch 
12 

1 O O O O         
2 O O   O  O      
3 O O O O  O  O     
4 O O O O         
5 O O O O O        
6 O O O O    O O    
7 O O   O  O   O O  
8 O O O O O O O     O 

จ านวน 8 8 6 6 4 2 3 2 1 1 1 1 

 
 จากตารางท่ี 3-33 พบวา่ โอกาสท่ีจะน ามาปรับปรุงท่ี 1 (Ch 01) เป็นโอกาสท่ีเป็นสาเหตุ
มาจากป้ายช้ีบ่งของเคร่ืองมือวดัช ารุดเสียหายท าใหเ้กิดเหตุการณ์ในล าดบัถดั ๆ ไป หมายถึง เม่ือ
พนกังานพบเห็นป้ายช้ีบ่งช ารุดเสียหายหรือ อ่านไม่ออก หรือไม่มีป้ายช้ีบ่งท่ีเคร่ืองมือวดัท าให้
พนกังานตอ้งเขา้ไปพบช่างเทคนิคเพื่อสอบถามและส่งเคร่ืองมือวดัใหช่้างเทคนิคจึงท าให ้โอกาสท่ี
จะน ามาปรับปรุงท่ี 1 (Ch 01) และ 2 (Ch 02) มีจ  านวนเท่ากนั นัน่หมายถึง การแกไ้ขปรับปรุงตาม
โอกาสท่ีจะน ามาปรับปรุงท่ี 1 สามารถก าจดัเหตุการณ์ในล าดบัถดัไปได ้แต่ในทางปฏิบติัแลว้ 
ปัญหาอาจเกิดข้ึนไดทุ้กขณะ เพื่อเป็นการป้องการไม่ใหร้ะดบัความพึงพอใจของพนกังานท่ีใชง้าน
เคร่ืองมือวดัลดลง การปรับปรุงจึงละเลยโอกาสท่ีน ามาปรับปรุงอ่ืนไม่ได ้ในการบริหารระบบ
คุณภาพโอกาสท่ีจะน ามาปรับปรุงเร่ืองสอบเทียบเคร่ืองมือวดัตามก าหนด (Ch 12) เป็นโอกาสท่ี
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น ามาปรับปรุงท่ีมาจากสาเหตุการสอบเทียบไม่ตรงตามแผนท่ีไดก้ าหนดไว ้ซ่ึงผิดขอ้ก าหนดของ
ขององคก์ารระหวา่งประเทศวา่ดว้ยมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพเพื่ออุตสาหกรรมยานยนต ์(ISO/ 
TS 16949) จะเห็นไดว้า่ ถึงแมจ้ะเป็นโอกาสท่ีน ามาปรับปรุงท่ีมีจ  านวนท่ีมีผลต่อระดบั 
ความพึงพอใจของรูปแบบการเขา้บริการท่ีมีผูเ้ขา้รับบริการนอ้ย แต่ก็เป็นโอกาสท่ีจ าเป็นตอ้ง
พิจารณาเพื่อปรับปรุง เน่ืองจากเป็นพื้นฐานการท างานท่ีท าใหสิ้นคา้ท่ีมีคุณภาพ 
 ดงันั้น โอกาสท่ีจะน ามาปรับปรุงของกระบวนการสอบถามสถานะการสอบเทียบทั้ง 12 
โอกาส จ าเป็นตอ้งน าไปเห็นหวัขอ้ในการหาทางแกไ้ขปรับปรุงต่อไป 
  

สรุปผล 
 การสรุปผลเป็นการสรุปประเด็นส าคญัท่ีไดจ้ากการเก็บขอ้มูลและพฒันารูปแบบการเก็บ
ขอ้มูลและการเขียนแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้ท่ีมีผลกระทบต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
โดยการสรุปน้ีเป็นการรวบรวมขอ้สรุปปัจจยัท่ีส าคญัส่งผลต่อระดบัความพึงใจของผูใ้ชบ้ริการใน
การเก็บขอ้มูล โดยแบ่งไดด้งัน้ี  
 1.  กำรสรุปปัญหำจำกกำรเก็บข้อมูลควำมพงึพอใจกำรใช้บริกำรโดยใช้แบบสอบถำม 
 ผลจากการส ารวจระดบัความพึงใจจากแบบสอบถามท่ีมีขอ้ค าถามท่ีเป็นค าถาม 
ท่ีมีลกัษณะการส ารวจความพึงพอใจของการใหบ้ริการทัว่ไป พบวา่ ประเภทบริการท่ีมีลูกคา้ 
เขา้รับบริการมีทั้งหมด 5 บริการ ซ่ึงบริการท่ีมีจ านวนผูเ้ขา้รับบริการมากท่ีสุด คือ บริการ 
การสอบถามสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดั มีจ านวนผูเ้ขา้รับบริการจ านวน 51 คน จาก 
กลุ่มตวัอยา่ง 69 คน คิดเป็น 73.91%  ซ่ึงมีกิจกรรมหรือปัญหาท่ีส่งผลท าใหต่้อระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ภายใน คือ เร่ืองการแจง้ขอ้มูลหรือการติดประกาศเก่ียวกบัการใหบ้ริการ  
ระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 2.087 เร่ืองการมีป้ายสัญลกัษณ์เพื่อประชาสัมพนัธ์และบอกจุดบริการ 
มีระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 2.304  และเร่ืองระยะเวลาในการรอรับบริการท่ีมีความเหมาะสม  
ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 2.377  
 ดงันั้น การปรับปรุงการใหบ้ริการท่ีผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการท่ี
ต ่าใหมี้ระดบัความพึงพอใจใหเ้พิ่มมากข้ึนยอ่มท าใหภ้าพรวมของการใชบ้ริการดีข้ึนได ้ขอ้มูลระดบั
ความพึงพอใจท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามจะถูกน าไปเป็นเป้าหมายในขั้นตอนการคน้หาแนว
ทางการแกไ้ข ปรับปรุงกระบวนการบริการในบทท่ี 4 ต่อไป 
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 2.  กำรสรุปผลจำกกำรเกบ็ข้อมูลจำกเคร่ืองมือของแนวคิดกำรคิดเชิงออกแบบ 
   2.1  การสังเกตการณ์ 
  การสังเกตการณ์เป็นการบนัทึกส่ิงท่ีเกิดข้ึนในการเขา้รับบริการเพื่อพิจารณาทั้ง
ความถ่ีและร้อยละของผูเ้ขา้รับบริการรวม รวมไปถึงลกัษณะการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการ
และผูใ้หบ้ริการและน าส่ิงท่ีเกิดข้ึนมาบนัทึกไวเ้พื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการหาความเป็นไปไดใ้น 
การสร้างหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ จากจ านวนการเขา้รับบริการจ านวน 17 คร้ัง  
ร้อยละของผูใ้ชบ้ริการเขา้มาสอบถามสถานะการสอบเทียบมากท่ีสุด เท่ากบั 35.29%  ล าดบั
รองลงมา คือ การสอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดัและการแจง้ปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั 
เท่ากบั  29.41% นอกจากน้ียงัพบวา่ประเภทของการเขา้มารับบริการของผูใ้ชบ้ริการ 
เร่ืองการแจง้ปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดัเพิ่มจากการส ารวจจากแบบสอบถาม เท่ากบั 11.76% 
และสามารถแบ่งประเภทของการเขา้รับบริการออกเป็น 6 ประเภทไดแ้ก่ 1) การสอบถามสถานะ 
การสอบเทียบ 2) การสอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั 3) การแจง้ปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั  
4) การร้องขอใหต้รวจสอบขนาดช้ินงาน/ แม่พิมพ ์5) การสอบถามการใชง้านเคร่ืองมือวดั  
และ 6) การเบิกเคร่ืองมือวดั ซ่ึงพบวา่มีประเภทการเขา้รับบริการมากกวา่ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการใช้
เคร่ืองมือแบบสอบถาม 1 ประเภท คือ การแจง้ปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั แสดงใหเ้ห็นวา่ 
การสังเกตการณ์เป็นเคร่ืองมือท่ีท าใหส้ามารถเขา้ถึงการใหบ้ริการและการใชบ้ริการในเชิงลึก 
มากยิง่ข้ึน นอกจากน้ียงัท าใหท้ราบถึงรายละเอียดและลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการ เช่น  
ลกัษณะสีหนา้ท่ีเคร่งเครียด การพูดจาดว้ยน ้าเสียงท่ีดงักวา่ปกติขณะเขา้รับบริการ แสดงใหเ้ห็นวา่ 
หากพนกังานผูเ้ขา้รับบริการเจอสถานการณ์ท่ีเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดัท่ีผดิปกติจากท่ีใชง้านอยูป่ระจ า
จะส่งผลต่อความรู้สึกของพนกังาน และส่ิงท่ีน่าสนใจไปกวา่การส ารวจประเภทและความถ่ีของ 
การเขา้รับบริการแลว้ การลงบนัทึกยงัท าใหไ้ดข้อ้มูลท่ีท าใหท้ราบถึงลกัษณะการตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูเ้ขา้มารับบริการจากหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั และไดแ้นวคิดเพื่อน าไป
แกไ้ขปรับปรุง ดงันั้น ขอ้มูลเป็นประเภทของบริการและกิจกรรมของบริการท่ีไดจ้าก 
การสังเกตการณ์น าไปเป็นส่วนน าเขา้ (Input) ในการเขียนแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้ 
  2.2  แผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้
  จากการพฒันารูปแบบการใชง้านเคร่ืองมือและการเก็บขอ้มูลเพื่อน ามากรอกลงใน
แผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้ท าใหท้ราบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งละเอียด และ
สามารถคน้หาโอกาสในการปรับปรุง ซ่ึงโอกาสท่ีคน้หามาไดจ้ะถูกน าไปใชเ้ป็นขอ้มูลน าเขา้ในการ
ก าหนดเป็นปัญหาโดยแปลงขอ้มูลจากโอกาสท่ีเป็นโอกาสในการปรับปรุงให้เป็นปัญหาเพื่อใชเ้ป็น
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ปัญหาหลกัในการคน้หาสาเหตุของปัญหาท่ีจะปรากฏวธีิการด าเนินการในบทท่ี 4 ต่อไป และผลท่ี
จากการพฒันารูปแบบการเก็บขอ้มูลเพื่อน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปกรอกลงแบบฟอร์มแผนผงัประสบการณ์
ผูใ้ชท้  าใหไ้ดรู้ปแบบการประยกุตก์ารใชง้านเคร่ืองมือแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช้โดยมีขั้นตอน
ทั้งหมด 7 ขั้นตอน ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
  ขั้นตอนท่ี 1  การสร้างแผนผงักระบวนการการเขา้รับบริการ  
  จากการส ารวจดว้ยเคร่ืองมือการสังเกตการณ์ (เป็นการส ารวจบริการดว้ยเคร่ืองมืออ่ืน
ก่อนหนา้) พบวา่ มีประเภทของการใหบ้ริการมีทั้งหมด 6 ประเภท ไดแ้ก่ การใหบ้ริการ 
การสอบถามสถานะการสอบเทียบ การใหบ้ริการการสอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั  การให ้
บริการการแจง้ปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั  การใหบ้ริการการสอบถามการใชเ้คร่ืองมือวดั  การให ้
บริการการเบิกเคร่ืองมือวดัและการใหบ้ริการการร้องขอใหมี้การวดัช้ินงาน/แม่พิมพ ์ ผูว้จิยัได้
ยกตวัอยา่งการเขียนแผนผงั ในกระบวนการเขา้รับบริการของการสอบถามสถานะการสอบเทียบ 
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี ในการใชง้านเคร่ืองมือวดัจะมีการตรวจสอบขนาดของช้ินงานเคร่ืองมือวดั
จะถูกตรวจสอบสภาพก่อนใชง้านทุกคร้ังโดยพนกังานผูใ้ชง้านเคร่ืองมือวดั เม่ือพนกังานพบวา่  
ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดันั้นไม่สามารถอ่านออก  ป้ายช้ีบ่งช ารุด ขาด หลุดหรือ
หาย ท าใหไ้ม่สามารถใชง้านเคร่ืองมือวดันั้น เน่ืองจากไม่สามารถยนืยนัความถูกตอ้ง  
ความเท่ียงตรงและความแม่นย  าของเคร่ืองมือวดัได ้จึงตอ้งน าเคร่ืองมือวดัไปสอบถามช่างเทคนิคท่ี
หอ้งควบคุมเคร่ืองมือวดั ซ่ึงการเขา้ไปพบช่างเทคนิคโอกาสของพนกังานท่ีจะพบและไม่พบกบั 
ช่างเทคนิคนั้นมีโอกาสเท่ากนั แผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชจึ้งตอ้งแบ่งออกเป็น 2 ทาง คือ พบกบั 
ช่างเทคนิคและไม่พบกบัช่างเทคนิค ในกรณีท่ีพบกบัช่างเทคนิคผูใ้ชบ้ริการก็สามารถแจง้ 
ความตอ้งการกบัช่างเทคนิคไดห้รือถา้ไม่พบ แลว้พนกังานจะมีทางเลือกทางใดบา้งใหเ้ลือกปฏิบติั 
เช่น พยายามติดต่อช่างดว้ยช่างทางอ่ืนหรือเดินกลบัสายการผลิตโดยไม่ท าอะไรเลย เป็นตน้  
ซ่ึงวธีิการสร้างแผนผงัจะตอ้งสร้างตามกิจกรรมของการปฏิบติังานจริงตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการ 
นัน่คือ สร้างแผนผงัของกิจกรรมไปจนกระทัง่ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการ 
คือ สามารถน าเคร่ืองมือวดัไปใชง้านเคร่ืองมือวดัได ้ค าถามส าคญัท่ีจะช่วยใหพ้บกบั คือ เม่ือเกิด
เหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง แลว้จะเกิดเหตุการณ์ใดเกิดตามมา อา้งอิงภาพท่ี 3-17 
  ขั้นตอนท่ี 2  การสร้างแบบสอบถามเพื่อส ารวจระดบัความพึงพอใจ  
  ในการสร้างแบบสอบถามจ าเป็นตอ้งสร้างค าถามตามล าดบัการไหลของแผนผงั
กระบวนการเพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดร้ะบุระดบัความพึงพอใจและเลือกค าตอบท่ีพึงปฏิบติั
เม่ือเจอสถานการณ์ต่าง ๆ โดยก าหนดระดบัความพึงพอใจจากนอ้ยไปมาก (ระดบัคะแนน 1-5) ซ่ึง
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การสร้างแบบสอบถามในงานวจิยัน้ีเป็นการสร้างแบบสอบถามท่ีเป็นค าถามออนไลน์ ท าใหผู้ต้อบ
แบบสอบถามจะเห็นขอ้ค าถามท่ีสอดคลอ้งกบัค าตอบของตนเองเท่านั้น ซ่ึงจะช่วยลด 
ความผดิพลาดและลดความสับสนใหแ้ก่ผูต้อบแบบสอบถามได ้ ดงัภาพท่ี 3-40 
 

 
 
ภาพท่ี 3-40  แบบสอบถามออนไลน์ 
 
  จากภาพท่ี 3-40 จะเห็นวา่ค าถามขอ้ท่ี 4 และ 5 เป็นค าถามท่ีใหผู้ต้อบแบบสอบถาม
เลือกระดบัความพึงพอใจเม่ือพบเจอเหตุการณ์ท่ีระบุตามแบบสอบถาม ส่วนในค าถามขอ้ท่ี 6 จะมี
ตวัเลือก 2 ตวัเลือกใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกตอบ ในกรณีท่ีเลือกตวัเลือก “เจอช่างเทคนิค” 
ระบบจะส่งต่อไปยงัค าถามขอ้ 13 แต่ในกรณีเลือกตวัเลือก “ไม่เจอช่างเทคนิค” ระบบจะส่งต่อไปยงั
ค าถามขอ้ 7 โดยระบบจะส่งต่อไปยงัขอ้ถดัไปตามท่ีไดก้ าหนดไวโ้ดยอตัโนมติั เป็นตน้ ซ่ึงเป็นขอ้ดี
ของการส ารวจผา่นระบบออนไลน์ การออกแบบแบบสอบถามจะตอ้งท าใหค้รบทุกกิจกรรมของ
กระบวนการ โดยในแต่ละกระบวนการมีกิจกรรมจ านวนกิจกรรมท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงทุกกิจกรรมหรือ
เหตุการณ์ท่ีแสดงบนแผนผงักระบวนการตอ้งมีการส ารวจความพึงพอใจทุกคร้ัง เม่ือออกแบบ
ค าถามครบทุกกระบวนการแลว้จึงน าแบบสอบถามไปใชใ้นการเก็บขอ้มูล ทั้งน้ีหากตอ้งการศึกษา
ปัจจยัอ่ืนท่ีสนใจ เช่น เพศ อาย ุหรืออ่ืน ๆ ท่ีจะส่งผลต่อระดบัความพึงใจในการใหบ้ริการจะตอ้ง
เพิ่มในขั้นตอนน้ีเหมือนกบัการออกแบบแบบสอบถามทัว่ไป  
  ขั้นตอนท่ี 3  การส ารวจระดบัความพึงพอใจ 
  การส ารวจระดบัความพึงพอใจในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัก าหนดใหเ้ขา้ถึงค าถามผา่น QR 
Code ดว้ยโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูต้อบแบบสอบถามเอง เพื่อความสะดวกและคุน้ชินกบัอุปกรณ์
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ส าหรับเก็บขอ้มูล ซ่ึงลดปัญหาของการไม่คุน้ชินกบัอุปกรณ์เทคโนโลยต่ีาง ๆ และสร้าง
ประสบการณ์ใหม่ใหแ้ก่ผูต้อบแบบสอบถามดว้ย 
  ขั้นตอนท่ี 4  การวเิคราะห์ผลการส ารวจระดบัความพึงพอใจ 
  การวเิคราะห์ผลการส ารวจระดบัความพึงพอใจต่อกระบวนการการใหบ้ริการท่ีไดจ้าก
การใหผู้ต้อบสอบถามผา่นระบบออนไลน์ โดยวิเคราะห์ตามหวัขอ้จ านวนผูเ้ขา้รับบริการ ระดบั
ความพึงพอใจก่อนเขา้รับบริการและระดบัความพึงพอใจโดยรวม ไดผ้ลดงัตารางท่ี 3-24 
  ขั้นตอนท่ี 5  การพิจารณาคดัเลือกกระบวนการการใหบ้ริการเพื่อปรับปรุง  
  การเลือกกระบวนการการให้บริการเพื่อปรับปรุงโดยเป็นการแปลงขอ้มูลเชิงคุณภาพ
ใหเ้ป็นขอ้มูลเชิงปริมาณโดยแสดงค่าในลกัษณะของค่าคะแนน โดยมีเกณฑก์ารก าหนดคะแนนของ
แต่ละหวัขอ้เพื่อน าไปใชค้  านวณหาคะแนนถ่วงน ้าหนกั ซ่ึงพิจารณาจากจ านวนผูเ้ขา้ใชบ้ริการและ 
ระดบัความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการ โดยก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนของจ านวนผูเ้ขา้ใช้
บริการโดยการแบ่งช่วงโดยวิธีการแบ่งอนัตรภาคชั้น โดยใหจ้  านวนชั้นสอดคลอ้งตามช่วงของ
ระดบั ความพึงพอใจเพื่อใหง่้ายต่อการค านวณหาค่าคะแนนรวม คือ 5 ชั้น เม่ือพิจารณาค่าพิสัยของ

ผูเ้ขา้รับบริการเท่ากบั 20 (28-8) และค านวณช่วงของชั้นเท่ากบั (
พิสยั

จ านวนชั้น
 = 

20

5
 = 4) แต่ค่าท่ี

ค  านวณ ไดเ้ป็นจ านวนเตม็จึงจ าเป็นตอ้งบวก 1 ดงันั้น ช่วงของอนัตรภาคชั้นจึงเท่ากบั 5 ดงัตารางท่ี 
3-34 
 
ตารางท่ี 3-34  การก าหนดคะแนนของหวัขอ้ในการพิจารณาเพื่อคดัเลือกประเภทบริการ 
 

จ านวนผูเ้ขา้รับบริการ 
 ระดบัความพึงพอใจ 

 ก่อนตดัสินใจเขา้รับบริการ  ทั้งกระบวนการ 

จ านวนคน คะแนน 
 ระดบั 

ความพึงพอใจ 
คะแนน 

 ระดบั 
ความพึงพอใจ 

คะแนน 

8 – 12 1  1.00 – 1.49 5  1.00 – 1.49 5 
13 – 17 2  1.50 – 2.49 4  1.50 – 2.49 4 
18 – 22 3  2.50 – 3.49 3  2.50 – 3.49 3 
23 – 27 4  3.50 – 4.49 2  3.50 – 4.49 2 
28 – 32 5  4.50 – 5.00 1  4.50 – 5.00 1 
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 จากตารางท่ี 3-34 สามารถก าหนดคะแนนในแต่ละหวัขอ้ ไดด้งัตารางท่ี 3-35  
 
ตารางท่ี 3-35  ค่าคะแนนท่ีใชใ้นการค านวณหาคะแนนถ่วงน ้าหนกั 
 

ประเภทของบริการ 
จ านวนผูเ้ขา้
รับบริการ 

 ระดบัความพึงพอใจ 
 ก่อนตดัสินใจเขา้

รับบริการ 
 ทั้ง

กระบวนการ 
D R  D R  D R 

การสอบถามสถานะการสอบเทียบ 28 5  1.68 4  2.77 3 

การสอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั 22 3  1.77 4  2.95 3 

การแจง้ปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองมือ 16 2  1.94 4  3.04 3 

การสอบถามการใชเ้คร่ืองมือวดั 15 2  2.13 4  3.14 3 

การเบิกเคร่ืองมือวดั 12 1  2.75 3  2.81 3 

การร้องขอใหมี้การวดัช้ินงาน/แม่พิมพ ์ 8 1  2.88 3  3.16 3 

หมายเหตุ: D คือ ขอ้มูล และ R คือ ค่าคะแนน 
  
  การก าหนดหลกัเกณฑใ์นการเลือกกระบวนการการใหบ้ริการท่ีจะน ามาปรับปรุงนั้น 
ใช ้3 หวัขอ้ โดยก าหนดทุกหวัขอ้ใหมี้ความส าคญัเท่ากนั จึงไดค้่าถ่วงน ้าหนกัหวัขอ้ละ 0.333 และ
หาคะแนนถ่วงน ้าหนกัของแต่ละหวัขอ้เพื่อพิจารณาเลือกการใหบ้ริการมา และคน้หาวิธีการ
ปรับปรุงแกไ้ขกระบวนการการใหบ้ริการต่อไป ไดด้งัตารางท่ี 3-36 
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ตารางท่ี 3-36  ค่าคะแนนถ่วงน ้าหนกัและคะแนนรวมของการคดัเลือกประเภทการใหบ้ริการ 
 

ประเภทของบริการ 

จ านวน 
ผูเ้ขา้รับ
บริการ 

 ระดบัความพึงพอใจ  

คะแนน 
รวม 

  
ก่อน

ตดัสินใจเขา้
รับบริการ 

  
ทั้ง 

กระบวนการ 
  

R WS   R WS   R WS   
การสอบถามสถานะการสอบเทียบ* 5 1.665  4 1.332  3 0.999  3.996 
การสอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั 3 0.999  4 1.332  3 0.999  3.330 
การแจง้ปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองมือ 2 0.666  4 1.332  3 0.999  2.997 
การสอบถามการใชเ้คร่ืองมือวดั 2 0.666  4 1.332  3 0.999  2.997 
การเบิกเคร่ืองมือวดั 1 0.333  3 0.999  3 0.999  2.331 
การร้องขอใหมี้การวดัช้ินงาน/ แม่พิมพ ์ 1 0.333   3 0.999   3 0.999   2.331 
หมายเหตุ:  R คือ ค่าคะแนน 
 WS คือ คะแนนถ่วงน ้าหนกั = คะแนน x ค่าถ่วงน ้าหนกั เช่น WS จ านวนผูเ้ขา้รับบริการ
ของบริการการสอบถามสถานะการสอบเทียบ= 5 x 0.333 = 1.665 
 * คือ ประเภทบริการท่ีจะน ามาปรับปรุงเพื่อใหก้ารบริการสามารถสร้างหรือเพิ่มระดบั
ความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 
  จากขอ้มูลตารางท่ี 3-36 พบวา่ การสอบถามสถานะการสอบเทียบเป็นประเภทบริการ
ท่ีมีค่าคะแนนรวมมากท่ีสุด คือ 3.996 คะแนน หมายถึง การสอบถามสถานการสอบเทียบเป็น 
กระบวนการท่ีมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งพิจารณาเลือกมาปรับปรุงมากท่ีสุด 
  ขั้นตอนท่ี 6  การพิจารณากระบวนยอ่ย  
  การพิจารณากระบวนการจ าเป็นตอ้งทราบกระบวนการยอ่ยและเหตุการณ์ของแต่ละ
รูปแบบในการเขา้รับบริการการสอบถามสถานะการสอบเทียบ ทั้งก่อนเขา้รับบริการ ระหวา่ง 
การรับบริการและหลงัจากเขา้รับบริการ จากการตอบแบบสอบถามท าใหท้ราบวา่กระบวนการ 
การสอบถามสถานะการสอบเทียบ สามารถแบ่งกระบวนการยอ่ยออกเป็น 8 รูปแบบ ซ่ึงรูปแบบ
หมายถึง การไหลของกระบวนการเม่ือพิจารณาตามแผนผงักระบวนการเขา้รับบริการ เช่น ตวัอยา่ง
กระบวนการเขา้รับบริการท่ี 1 ดงัภาพท่ี 3-41 
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ภาพท่ี 3-41  รูปแบบการเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 1 
 
  จากภาพท่ี 3-41 เป็นการพิจารณาการไหลของการเขา้รับบริการโดยการลากเส้นบน
แผนผงักระบวนการการใหบ้ริการ ท าใหส้ามารถจดัเรียงเฉพาะกิจกรรมท่ีผูต้อบแบบสอบถามตาม
เส้น และพิจารณาช่วงของกิจกรรม 3 ช่วง คือ ช่วงท่ี 1 ช่วงก่อนเขา้รับบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
เหตุการณ์ท่ีผูใ้ชบ้ริการประสบก่อนจะตดัสินใจเขา้รับบริการ เช่น การเดินทางก่อนเขา้รับบริการ 
ช่วงท่ี 2 ช่วงระหวา่งรับบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนในขณะท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กบั
ผูใ้หบ้ริการ เช่น การพบเจอกนั การพูดคุย เป็นตน้ และช่วงท่ี 3 คือ ช่วงหลงัรับบริการ หมายถึง 
กิจกรรมหรือเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากการไดรั้บหรือไม่ไดรั้บบริการ ไดด้งัตารางท่ี 3-37 
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 ตารางท่ี 3-37  การแบ่งกิจกรรมตามช่วงของการรับบริการ 
 

ล าดบั กิจกรรม 
ช่วงของการรับ

บริการ 
1 พนกังานตรวจสอบเคร่ืองมือวดัก่อนวดัขนาดช้ินงาน พบวา่

ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัอ่านไม่ออก ป้าย
ช ารุดเสียหาย ขาด หลุด หรือหาย 

ก่อนเขา้รับ
บริการ 

2 พนกังานไปท่ีหอ้ง MS เพื่อถามเร่ืองป้ายช้ีบ่ง 
3 พนกังานพบช่างเทคนิค 

ระหวา่งรับ
บริการ 

4 พูดคุยทกัทายกบัช่างเทคนิคและแจง้เร่ืองป้ายช้ีบ่ง 
5 ช่างเทคนิคตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดัและทราบในเวลา

อนัสั้น 
6 ช่างเทคนิคตรวจสอบก าหนดการสอบเทียบ 
7 ช่างเทคนิคท าป้ายช้ีบ่งใหม่ 
8 ช่างเทคนิคน าเคร่ืองมือวดัไปคืนในสายการผลิต 
9 พนกังานรับเคร่ืองวดัจากช่างเทคนิค 

10 พนกังานน าเคร่ืองมือไปใชง้าน หลงัรับบริการ 

 
  หลงัจากแบ่งกิจกรรมของรูปแบบไดแ้ลว้ ในล าดบัถดัไปจ าเป็นตอ้งพิจารณาระดบั
ความพึงพอใจของแต่ละกิจกรรม ซ่ึงไดร้ะดบัความพึงพอใจจากการตอบแบบสอบถามออนไลน์ ได้
ดงัตารางท่ี 3-38 
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ตารางท่ี 3-38  ระดบัความพึงพอใจของการเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 1 
 

คนท่ี 

ช่วงการบริการ 
ก่อนเขา้รับ
บริการ 

ระหวา่งรับบริการ 
หลงัรับ
บริการ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 2 3 4 3 3 4 2 4 4 4 
2 2 3 4 3 4 4 2 4 4 4 
3 2 2 4 3 3 3 3 4 4 4 
4 1 2 4 3 4 4 2 4 4 4 
5 2 3 4 3 2 3 2 4 4 4 
6 2 2 4 3 3 4 3 4 4 4 
7 2 2 4 3 3 4 3 4 4 4 
8 2 2 4 3 4 4 3 4 3 4 
9 2 2 4 3 3 3 2 4 3 4 

10 2 2 4 3 4 4 2 4 4 4 
11 1 2 4 3 3 4 2 4 4 4 

ค่าเฉล่ีย 1.82 2.27 4.00 3.00 3.27 3.73 2.36 4.00 3.82 4.00 
ค่าเฉล่ียของ
ช่วงบริการ 

2.05 3.45 4.00 

 
  ตารางท่ี 3-37 และ ตารางท่ี 3-38 เป็นเพียงการเขา้รับบริการเพียง 1 รูปแบบ ดงันั้นใน
การพิจารณากระบวนการยอ่ยของบริการสอบถามสถานะการสอบเทียบ จ าเป็นตอ้งพิจารณาใหค้รบ
ทั้ง 8 รูปแบบ อา้งอิงตารางท่ี 3-32 
  ขั้นตอนท่ี 7 การเขียนแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช้ 
  การเขียนแผนผงัประสบการผูใ้ช ้ตอ้งลงขอ้มูล 4 ส่วน ประกอบดว้ย  
  ส่วนท่ี 1 การระบุกิจกรรมท่ีผูเ้ขา้รับบริการมีต่อกระบวนการ ซ่ึงไดจ้ากการส ารวจ 
ตั้งแต่เร่ิมจนจบกระบวนการซ่ึงประกอบดว้ย กิจกรรมก่อนเขา้รับบริการ กิจกรรมระหวา่งรับบริการ
และกิจกรรมหลงัจากการเขา้รับบริการตามรายละเอียดของตารางท่ี 3-37 
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  ส่วนท่ี 2 การพิจารณาจุดปะทะท่ีผูเ้ขา้รับบริการมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้หบ้ริการ หรือ
กระบวนการการใหบ้ริการซ่ึงไดจ้ากกระดมสมองโดยมุ่งเนน้ไปยงักระบวนการ/ ขั้นตอน 
การใหบ้ริการและส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ  
  ส่วนท่ี 3 การระบุระดบัความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการท่ีไดจ้ากการส ารวจโดยแบ่งตาม
กิจกรรมท่ีไดร้ะบุไว ้โดยใชค้่าเฉล่ียความพึงพอใจของแต่ละกิจกรรม (ดงัตารางท่ี 3-38)   
  ส่วนท่ี 4 ระบุโอกาสท่ีจะน ามาปรับปรุงท่ีไดจ้ากการระดมสมอง ทั้งน้ีโอกาสท่ีจะ
น ามาปรับปรุงไม่จ  าเป็นตอ้งแกไ้ขทุกกิจกรรมข้ึนอยูก่บัระดบัความรู้สึกหรือความพึงพอใจต่อ
กิจกรรมหรือผลกระทบในกิจกรรมถดัไป   
  ตวัอยา่งเช่น การเขา้รับบริการรูปแบบท่ี 1 มีกิจกรรมทั้งหมด 10 กิจกรรมโดยกิจกรรม
ท่ี 1 และ 2 เป็นกิจกรรมก่อนเขา้รับบริการ กิจกรรมท่ี 3-9 เป็นกิจกรรมระหวา่งรับบริการ และ 
กิจกรรมท่ี 10 เป็นกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนหลงัจากการรับบริการ ซ่ึงมีรายละเอียดของกิจกรรมท่ี 1 คือ 
พนกังานตรวจสอบเคร่ืองมือวดัก่อนวดัขนาดช้ินงาน พบวา่ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือ
วดัอ่านไม่ออก ป้ายช ารุดเสียหาย ขาด หลุด หรือหาย ไม่มีจุดปะทะท่ีเก่ียวกบับริการแต่ความรู้สึก
เกิดจากการเจอสถานการณ์ท่ีเป็นความรู้สึกหรือประสบการณ์ในแง่ลบ  ดงันั้นปัญหาน้ีจึง
จ าเป็นตอ้งไดรั้บการแกไ้ข โดยการก าหนดให้เป็นโอกาสในการหาทางแกไ้ข ผลจากการระดม
สมองจึงก าหนดโอกาสเพื่อท าใหป้้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบไม่สูญหายหรือช ารุดง่าย หรือ
กิจกรรมท่ี 5 ช่างเทคนิคตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดัและทราบในเวลาอนัสั้น จุดปะทะ คือ 
พนกังานผูม้ารับบริการยนืรอช่างเทคนิคตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดั โอกาสในการปรับปรุง 
คือ ช่างเทคนิคตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดัในเวลาอนัสั้น หรือไม่ตอ้งตรวจสอบ อา้งอิงภาพท่ี 
3-32 
   เม่ือเขียนแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชค้รบทั้ง 8 รูปแบบ จะพบวา่สามารถสร้างสรรค์
โอกาสท่ีจะน ามาปรับปรุงไดห้ลากหลายแนวทาง ซ่ึงเป็นโอกาสท่ีมาจากการระดมสมองและ
ก าหนดข้ึนเพื่อใชเ้ป็นหวัขอ้ในการแกไ้ขปัญหาของแต่ละกิจกรรมในกระบวนการการใหบ้ริการ 
สามารถสรุปโอกาสในการปรับปรุงไดท้ั้งหมด 12 โอกาส ดงัน้ี  
  โอกาสท่ี 1 คือ ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบไม่สูญหายหรือช ารุดง่าย 
  โอกาสท่ี 2 คือ พนกังานสามารถแจง้ขอ้มูลโดยไม่ตอ้งไปติดต่อช่างเทคนิคท่ีหอ้ง MS
  โอกาสท่ี 3 คือ ช่างเทคนิคตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดัในเวลาอนัสั้น หรือไม่ตอ้ง
ตรวจสอบ  
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  โอกาสท่ี 4 คือ ช่างเทคนิคตรวจสอบสถานะการสอบเทียบในเวลาอนัสั้น หรือไม่ตอ้ง
ตรวจสอบ 
  โอกาสท่ี 5 คือ พนกังานสามารถพบกบัช่างเทคนิคทุกคร้ังท่ีมีการติดต่อ 
  โอกาสท่ี 6 คือ ช่างเทคนิคคน้หาหมายเลขเคร่ืองมือวดัพบในเวลาอนัสั้น หรือไม่ตอ้ง
คน้หา 
  โอกาสท่ี 7 คือ พนกังานมีเคร่ืองมือวดัท่ีพร้อมใชง้านเม่ือตอ้งการใชง้าน 
  โอกาสท่ี 8 คือ ช่างเทคนิคท าป้ายช้ีบ่งใหม่ในเวลาอนัสั้น 
  โอกาสท่ี 9 คือ ช่างเทคนิคน าเคร่ืองมือวดัไปคืนใหพ้นกังาน 
  โอกาสท่ี 10 คือ เพิ่มช่องทางการติดต่อให้หลากหลาย 
  โอกาสท่ี 11 คือ พนกังานสามารถแจง้เร่ืองโดยไม่ตอ้งพบปะ หรือส่ือสารโดยตรงกบั
ช่างเทคนิค 
  โอกาสท่ี 12 คือ การสอบเทียบเคร่ืองมือวดัตามก าหนด  
  หลงัจากก าหนดโอกาสท่ีจะน าไปปรับปรุงไดแ้ลว้ สามารถคดัเลือกโอกาสท่ี
เหมาะสมและส าคญัก่อนท่ีจะน าไปก าหนดเป็นหวัขอ้ของปัญหา หรือน าโอกาสท่ีสร้างสรรคไ์ด้
ทั้งหมดไปก าหนดเป็นหวัขอ้ของปัญหาแลว้จึงคน้หาสาเหตุดว้ยเคร่ืองมืออ่ืน ๆ ในล าดบัถดัไป 
   การใชเ้คร่ืองมือแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชจ้ากแนวคิดการคิดเชิงออกแบบ ท่ีมกั
ปรากฏการใชใ้นงานบริการ และเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยใหเ้ขา้ใจผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งลึกซ้ึง  
มาประยกุต ์ใชใ้นการคน้หาปัญหาเพื่อปรับปรุงกระบวนการท างานในภาคอุตสาหกรรม  
ซ่ึงหากสามารถพยายามท าความเขา้ใจในประสบการณ์หรือความรู้สึกของผูใ้ชไ้ด ้ก็จะสามารถใช้
เป็นขอ้มูลในการพิจารณาคดักรองปัญหาหรือจุดส าคญัท่ีจะสามารถน ามาเสนอเป็นแนวทาง 
การแกไ้ขปัญหาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานใหดี้ยิง่ข้ึนได ้ 
  2.3  การระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
  การวเิคราะห์ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีเก่ียวกบัการสร้างหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการนั้น ท าใหเ้ห็นความเช่ือมโยงกนัไปจนถึงความใกลชิ้ดท่ีมีผลต่อความส าคญัและอิทธิพล
ต่อการสร้างหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจ ดงัจะเห็นไดว้า่ ผูใ้หบ้ริการ คือ ผูท่ี้มีความใกลชิ้ดท่ีมีผล
ต่อความส าคญัและอิทธิพลต่อการสร้างหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด หมายถึง สามารถ
สร้างหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการไดโ้ดยตรง แต่ยงัมีผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอ่ืนท่ี
สามารถสร้างหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการไดเ้ช่นกนั การสร้างหรือเพิ่มระดบั 
ความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการข้ึนอยูก่บัความส าคญัและอิทธิพล จึงสรุปไดว้า่ ผูใ้หบ้ริการ 
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(ช่างเทคนิค ผูช่้วยผูจ้ดัการแผนกควบคุมเทคนิค และ ผูจ้ดัการแผนกวศิวกรรม)  
เป็นผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีผลต่อความส าคญัและอิทธิพลมากท่ีสุดและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอ่ืน 
เป็นผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีเป็นส่วนสนบัสนุนใหร้ะดบัความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึน 
 ดงันั้น การปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการในเร่ืองการสอบถามสถานะการสอบเทียบจึง
เป็นส่ิงจ าเป็นท่ีจะตอ้งด าเนินการ โดยการน าเอาส่ิงท่ีเป็นโอกาสในการปรับปรุงมาก าหนดเป็น
หวัขอ้ในการหาทางแกไ้ขปรับปรุง ซ่ึงในการปรับปรุงจะตอ้งสามารถด าเนินการใหส้ าเร็จไดโ้ดยผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีความส าคญัและอิทธิพลท่ีไดจ้ากการระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย นัน่คือ ผูใ้หบ้ริการ 
ซ่ึงประกอบดว้ย ช่างเทคนิค ผูช่้วยผูจ้ดัการแผนกควบคุมเทคนิค และผูจ้ดัการแผนกวศิวกรรม ให้
สามารถปรับปรุงรายการท่ีมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัท่ีนอ้ย เพื่อเป็นการเพิ่มระดบั 
ความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการต่อไป 
 
 



144 

 
 

 

บทที ่4 
ผลการด าเนินงาน 

 
 ในบทน้ีผูว้จิยัจะกล่าวถึงผลการด าเนินงานวจิยั ซ่ึงประกอบดว้ย 2 หวัขอ้ คือ คู่มือการใช้
งานเคร่ืองมือของเทคนิคแนวคิดเชิงออกแบบท่ีมีช่ือวา่ “แผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช”้ (Customer 
journey map) ท่ีผูว้จิยัไดพ้ฒันารูปแบบคู่มือการใชง้านท่ีสามารถน าไปประยกุตก์บังานบริการอ่ืน ๆ 
ท่ีหลากหลายข้ึนเพื่อใหส้ามารถคน้พบโอกาสในการปรับปรุงการบริการ และการด าเนินการเพื่อ
คน้หาปัญหาจนสามารถปรับปรุงระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการได ้โดยมีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี 
 

คู่มือการประยุกต์ใช้แผนผงัประสบการณ์ผู้ใช้ในการค้นหาปัญหา  
 การสร้างแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชเ้ป็นการสร้างแผนผงัท่ีจะแสดงใหเ้ห็นพฤติกรรม 
การใชบ้ริการความพึงพอใจในกระบวนการ ซ่ึงเคร่ืองมือน้ีจะช่วยใหท้ราบกิจกรรมระหวา่ง
ผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการท่ีมีปฏิสัมพนัธ์และท าใหท้ราบความรู้สึกเม่ือไดป้ระสบกบัสถานการณ์ท่ี
แตกต่างกนั โดยพิจารณากระบวนการทั้งก่อนการใชบ้ริการ ระหวา่งใชบ้ริการและหลงัการใช้
บริการ โดยการสร้างแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชจ้  าเป็นตอ้งก าหนดทีมในการระดมสมอง ซ่ึงสมาชิก
ทีมอาจมาจากหลากหลายอาชีพ เพื่อใหไ้ดแ้นวคิดท่ีแตกต่างกนัเพื่อใชใ้นการคน้หาและน าไปสู่
โอกาสใหม่ ๆ ท่ีจะน าไปสู่การปรับปรุงกระบวนการการใหบ้ริการ ซ่ึงในการสร้างแผนผงั
ประสบการณ์ผูใ้ช ้มีทั้งหมด 7 ขั้นตอน ดงัน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1 การคน้หาและบนัทึกกิจกรรมการเขา้รับบริการ  
 ขั้นตอนน้ีเป็นขั้นตอนการสังเกตพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับบริการและบนัทึกลกัษณะของ
การเขา้มารับบริการวา่ ผูเ้ขา้รับบริการมีการใชบ้ริการในลกัษณะใด โดยการบนัทึกจะด าเนินการใน
ลกัษณะของการวาดแผนผงัการไหล โดยบนัทึกกิจกรรมการเขา้รับบริการเรียงล าดบัตั้งแต่
กระบวนการแรกท่ีเร่ิมเขา้มารับบริการจนออกจากกระบวนการของการใหบ้ริการ เพื่อใหเ้ห็น
ลกัษณะการไหลของกิจกรรมของแต่ละกระบวนการท่ีให้บริการ ดงันั้น การบนัทึกแผนผงัการไหล
ของกระบวนการการบริการตอ้งครอบคลุมทุกกิจกรรมใหม้ากท่ีสุด ซ่ึงการด าเนินในการขั้นตอนน้ี
จะท าใหไ้ดแ้ผนผงัการไหลของการเขา้รับบริการและประเภทของบริการท่ีเคยมีผูเ้ขา้รับบริการ แต่
ในกรณีท่ีการบริการมีหลากหลายประเภท อาจจะเร่ิมจากการใชเ้คร่ืองมือการสังเกตการณ์ก่อน เพื่อ
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สังเกตและจดบนัทึก ลกัษณะการเขา้รับบริการ สีหนา้ ท่าทาง น ้าเสียง บทสนทนาระหวา่ง
ผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการเพราะการบนัทึกเป็นการรวบรวมกิจกรรมหรือเหตุการณ์ท่ีผูใ้ชบ้ริการ
เคยมีประสบการณ์จากการเขา้มารับบริการ ตั้งแต่ก่อนเขา้รับบริการ ระหวา่งท่ีรับบริการและ
หลงัจากไดรั้บบริการ แลว้จึงเขียนแผนผงัการไหลของกระบวนการใชบ้ริการภายหลงั ซ่ึงแผนผงั
การไหลท่ีไดม้าจะถูกน าไปเป็นขอ้มูลน าเขา้ในขั้นตอนถดัไป 
 ขั้นตอนท่ี 2 การเตรียมเคร่ืองมือเพื่อการส ารวจขอ้มูล 

 ในขั้นตอนน้ีเป็นขั้นตอนการออกแบบเคร่ืองมือเพื่อใชใ้นการเก็บขอ้มูลระดบั 

ความพึงพอใจ เคร่ืองมือแบบสอบถามอาจเป็นหน่ึงตวัเลือกในการด าเนินการในขั้นตอนน้ี ซ่ึง 

การเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามเป็นการเก็บขอ้มูลท่ีง่ายและสะดวก เน่ืองจากแบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือท่ีสามารถออกแบบใหมี้ขอ้ค าถามท่ีผูต้อบแบบสอบถามสามารถระบุการเขา้รับบริการ
ตามท่ีเคยมีประสบการณ์ และระบุระดบัความพึงพอใจเม่ือประสบกบัเหตุการณ์ในลกัษณะต่าง ๆ 
แต่ตอ้งออกแบบค าถามของแบบสอบถามใหค้รอบคลุมทุกรายละเอียดของกระบวนการใหบ้ริการ
ตามแผนผงัการไหลท่ีไดจ้ากขั้นตอนท่ี 1 และครบทุกประเภทของบริการ ดงันั้น แบบสอบถามตอ้ง
มีขอ้ค าถามแบบขา้มขอ้ เพื่อใหก้ารส ารวจและเก็บขอ้มูลมีรายละเอียดตรงตามกระบวนการท่ีได้
สังเกตมา แต่แบบสอบถามประเภทท่ีมีค าถามแบบขา้มขอ้จะท าใหผู้ต้อบแบบสอบถามเกิด 

ความสับสน เน่ืองจากไดเ้ห็นแบบสอบถามท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
อาจส่งผลใหข้อ้มูลท่ีส ารวจมาได ้ผดิเพี้ยนไปจากความเป็นจริง แต่ปัจจุบนัมีการท าแบบสอบถาม
ออนไลน์ท่ีสามารถก าหนดใหก้ารไหลของขอ้ค าถามได ้ท าใหส้ามารถลดความสับสนของ 

ผูต้อบแบบสอบถาม เน่ืองจากระบบจะขา้มไปยงัขอ้ถดัไปโดยอตัโนมติั ท าใหผู้ต้อบแบบสอบถาม
ไม่เห็นขอ้ค าถามท่ีไม่เก่ียวขอ้ง  
 จากการด าเนินการของขั้นตอนน้ีท าใหไ้ดเ้คร่ืองมือแบบสอบถามของทุกประเภทบริการ
เพื่อน าไปใชเ้ก็บขอ้มูลในขั้นตอนถดัไป 
 ขั้นตอนท่ี 3 การเก็บขอ้มูล 

 ในขั้นตอนน้ีเป็นการน าแบบสอบถามไปส ารวจกบัผูต้อบแบบสอบถาม (ผูใ้ชบ้ริการ) ซ่ึง
ก่อนการแจกแบบสอบถามจ าเป็นตอ้งพิจารณาและก าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีสามารถตอบ
แบบสอบถามได ้โดยก าหนดใหก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นผูท่ี้เคยมีประสบการณ์ในการรับบริการเท่านั้นและ
สามารถเลือกตอบแบบสอบถามไดม้ากกวา่ 1 คร้ัง ในกรณีท่ีเคยรับบริการมากกวา่ 1 ประเภท 
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีสะทอ้นต่อกระบวนการการใหบ้ริการท่ีเป็นอยูโ่ดยท่ีผูต้อบแบบสอบถามสามารถ
เขา้ถึงแบบสอบถามดว้ยตวัเอง อาจใชร้หสัคิวอาร์ (QR Code) เพื่อใหก้ารเขา้ถึงแบบสอบถามและ
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การตอบแบบสอบถามไม่ติดขดั เน่ืองจากความคุน้ชินในอุปกรณ์และยงัสามารถช่วยใหผู้ต้อบ
แบบสอบถามตอบค าถามดว้ยความเป็นจริงและตามความรู้สึกท่ีตนเองไดป้ระสบมา 

 จากการด าเนินการของขั้นตอนน้ีท าใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมาจากการส ารวจ คือ จ านวนของผูเ้ขา้
รับบริการของแต่ละประเภทบริการ และระดบัความพึงพอใจท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดร้ะบุไว ้เพื่อ
น าไปใชใ้นการวเิคราะห์ในขั้นตอนถดัไป 

 ขั้นตอนท่ี 4 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 ในขั้นตอนน้ีเป็นการน าเอาขอ้มูลท่ีไดจ้ากการส ารวจจากแบบสอบถาม เพื่อจ าแนกขอ้มูล
ออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  
 ส่วนท่ี 1 การจ าแนกประเภทของบริการ 

 ส่วนท่ี 2 ความถ่ีของการเขา้รับบริการ โดยใชค้วามถ่ีของการเขา้บริการและแบ่งตาม
ประเภทของบริการ  
 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจจะถูกวเิคราะห์โดยใชว้ธีิการหาค่าเฉล่ียของระดบั
ความพึงพอใจของแต่ละประเภทของบริการ ซ่ึงอาจก าหนดความพึงพอใจออกเป็น 2 ส่วน คือ  
1) ระดบัความพึงพอใจก่อนตดัสินใจเขา้รับบริการ หมายถึง ระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการ
เม่ือประสบกบัเหตุการณ์หรือความพึงพอใจเม่ือมีความตอ้งการใชบ้ริการก่อนเขา้รับบริการ เช่น รถ
ของนาย ก. ลอ้ยางไม่มีลมอยูใ่นลอ้โดยไม่ทราบสาเหตุ จึงตอ้งการเขา้อู่ซ่อมรถเพื่อตรวจสอบ และ 
2) ระดบัความพึงพอใจทั้งกระบวนการ หมายถึง ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการตั้งแต่ประสบ
กบัเหตุการณ์ ระหวา่งการรับบริการ จนออกจากการบริการ เช่น นาย ก. น ารถเขา้ไปท่ีอู่แลว้พบกบั
ช่างและกิจกรรมต่าง ๆ ระหวา่งการใหบ้ริการของช่างซ่อมจนกระทั้งนาย ก. ออกจากอู่ซ่อมรถ หรือ
ระดบัความพึงพอใจของการพยายามเขา้รับบริการแต่ไม่สามารถเขา้ถึงบริการได ้เช่น นาย ก. ตั้งใจ
เดินทางไปท่ีอู่เพื่อซ่อมลอ้ยางแต่อู่ซ่อมรถปิดใหบ้ริการ  
 จากการด าเนินการของขั้นตอนน้ีท าใหท้ราบจ านวนผูเ้ขา้รับบริการของแต่ละประเภท
ของบริการและระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของกระบวนการในปัจจุบนั (ก่อนการ
ปรับปรุง) เพื่อน าขอ้มูลท่ีวิเคราะห์ไดไ้ปใชใ้นการคดัเลือกประเภทบริการท่ีจะน าไปปรับปรุงใน
ขั้นตอนถดัไป 

 ขั้นตอนท่ี 5 การคดัเลือกประเภทของบริการเพื่อน าไปปรับปรุง 
 ในขั้นตอนน้ีเป็นการคดัเลือกประเภทของบริการท่ีมีความส าคญัและจ าเป็นท่ีจะน าไป
ปรับปรุงแกไ้ขกระบวนการการใหบ้ริการ เน่ืองจากการคน้หาประเด็นส าคญัท่ีอาจเป็นสาเหตุของ
ปัญหาในการใหบ้ริการตอ้งพิจารณากระบวนการยอ่ย ซ่ึงกระบวนการยอ่ยของแต่ละประเภทของ
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บริการมกัมีจ านวนมาก การคดัเลือกประเภทท่ีเหมาะสมท่ีจะน าไปปรับปรุงจึงสามารถลดขั้นตอน
ของการแยกกระบวนการยอ่ยของแต่ละประเภทของบริการลงได ้ซ่ึงสามารถใชว้ธีิการรวมคะแนน
ถ่วงน ้าหนกั และคดัเลือกเฉพาะประเภทของบริการท่ีมีคะแนนรวมสูงสุด โดยก าหนดหวัขอ้ท่ีได้
จากการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ จ านวนผูเ้ขา้รับบริการของแต่ละประเภทของบริการ ระดบั 

ความพึงพอใจก่อนตดัสินใจเขา้รับบริการและระดบัความพึงพอใจทั้งกระบวนการมาระบุคะแนน
มาเป็นหวัขอ้ในการพิจารณาคดัเลือก ซ่ึงในขั้นตอนน้ีหากลกัษณะของงานต่างออกไปสามารถใช ้

ตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีผูว้ิจยัคิดวา่เป็นตวัแปรส าคญัท่ีบ่งช้ีคุณภาพของการใหบ้ริการมาก าหนดใหเ้ป็น
หวัขอ้การพิจารณาได ้โดยในท่ีน้ีก าหนดหลกัเกณฑใ์นการระบุคะแนนของแต่ละหวัขอ้ได ้

ดงัตาราง ท่ี 4-1  
 
ตารางท่ี 4-1  เกณฑก์ารก าหนดค่าคะแนน 
 

ประเภทของบริการ 
ระดบัค่า
คะแนน 

บริการท่ีมีผูเ้ขา้รับบริการนอ้ย บริการท่ีมีระดบัความพึงพอใจมาก 1 
บริการท่ีมีผูเ้ขา้รับบริการค่อนขา้งนอ้ย บริการท่ีมีระดบัความพึงพอใจค่อนขา้งมาก 2 
บริการท่ีมีผูเ้ขา้รับบริการปานกลาง บริการท่ีมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 3 
บริการท่ีมีผูเ้ขา้รับบริการค่อนขา้งมาก บริการท่ีมีระดบัความพึงพอใจค่อนขา้งนอ้ย 4 
บริการท่ีมีผูเ้ขา้รับบริการมาก บริการท่ีมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 5 

  
 ในการค านวณหาคะแนนถ่วงน ้าหนกัจ าเป็นตอ้งก าหนดค่าถ่วงน ้าหนกัของแต่ละหวัขอ้ท่ี
น ามาพิจารณา การน าวธีิการน้ีไปใชน้ั้นควรมีการถ่วงน ้าหนกัใหเ้หมาะสมกบัการให้ความส าคญัใน
ดา้นต่าง ๆ จากนั้นจึงพิจารณาคะแนนรวมถ่วงน ้าหนกัซ่ึงไดม้าจากผลคูณระหวา่งค่าคะแนนกบั 

ค่าถ่วงน ้าหนกั (คะแนนถ่วงน ้าหนกั =  ค่าคะแนน X  ค่าถ่วงน ้าหนกั) เม่ือไดพ้ิจารณารวมคะแนน
ถ่วงน ้าหนกัแลว้ จึงจะสามารถน าค่าคะแนนน้ีไปใชใ้นการคดัเลือกกระบวนการได ้

 จากการด าเนินการของขั้นตอนน้ีท าใหส้ามารถคน้หาและคดัเลือกประเภทของบริการท่ีมี
ความส าคญัท่ีตอ้งน าไปปรับปรุงแกไ้ข โดยเลือกเฉพาะบริการท่ีมีคะแนนรวมมากท่ีสุด  
 ขั้นตอนท่ี 6 การพิจารณากระบวนการยอ่ย 

 ในขั้นตอนน้ีเป็นขั้นตอนท่ีน าประเภทของบริการท่ีถูกคดัเลือกจากขั้นตอนท่ี 5 มา 
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พิจารณากระบวนการยอ่ยเพื่อจ าแนกรูปแบบการเขา้รับบริการและระดบัความพึงพอใจของแต่ละ 

กิจกรรม เพื่อใหท้ราบเหตุการณ์ของแต่ละรูปแบบในการเขา้รับบริการ ทั้งก่อนเขา้รับบริการ 
ระหวา่งการรับบริการและหลงัจากเขา้รับบริการ เพื่อใหท้ราบถึงขอ้บกพร่องของการใหบ้ริการและ
ทราบสาเหตุท่ีจะน ามาปรับปรุงจนสามารถท าใหผู้เ้ขา้ใช้บริการมีระดบัความพึงพอใจท่ีเพิ่มมากข้ึน
ได ้โดยการเรียงล าดบักิจกรรมหรือเหตุการณ์ท่ีผูต้อบแบบสอบถามไดร้ะบุและก าหนดระดบั 

ความพึงพอใจของกิจกรรมในแต่ละกระบวนการโดยแบ่งตามช่วงต่าง ๆ ของการบริการ  
(ช่วงก่อนเขา้รับบริการ ช่วงระหวา่งรับบริการและช่วงหลงัรับบริการ)  
 จากการด าเนินการของขั้นตอนน้ีท าใหส้ามารถจ าแนกรูปแบบการเขา้รับบริการ และ
สามารถระบุระดบัความพึงพอใจของกระบวนการยอ่ยของแต่ละรูปแบบการเขา้รับบริการ ซ่ึง
กิจกรรมหรือเหตุการณ์ต่าง ๆ และระดบัความพึงพอใจจะถูกน าไประบุในแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช้
ในขั้นตอนต่อไป 

 ขั้นตอนท่ี 7 การเขียนแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้
 ขั้นตอนท่ีเป็นการน าเอาขอ้มูลท่ีไดจ้ากการพิจารณากระบวนการยอ่ยทั้งรูปแบบการเขา้
รับบริการและระดบัความพึงพอใจของแต่ละรูปแบบการเขา้รับบริการมาระบุลงแบบฟอร์มแผนผงั
ประสบการณ์ผูใ้ช ้ซ่ึงแบบฟอร์มแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ  
 ส่วนท่ี 1 กิจกรรม หมายถึง การระบุกิจกรรมของการบริการแต่ละรูปแบบ ซ่ึงในการระบุ
กิจกรรมลงในแบบฟอร์มสามารถน าเอาขอ้มูลท่ีไดจ้ากการจ าแนกรูปแบบการเขา้บริการมาลงได้
ทนัที โดยน าเอากระบวนการยอ่ยมาระบุใหค้รบตามท่ีไดส้ ารวจมา เพื่อใหท้ราบวา่ในแต่ละรูปแบบ
การเขา้รับบริการมีกิจกรรมหรือเหตุการณ์ใดบา้ง  
 ส่วนท่ี 2 การคน้หาจุดปะทะ ซ่ึงจุดปะทะ หมายถึง ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการสัมผสั เห็น หรือมี
ปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงจุดปะทะท่ีใชร้ะบุลงแบบฟอร์มมาจากการระดมสมองของผูใ้ห้ 
บริการ เพื่อแสดงให้เห็นวา่ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการมีปฏิสัมพนัธ์ในการใชบ้ริการอยา่งไร ทั้งน้ีกิจกรรม
บางกิจกรรมอาจจะไม่มีจุดปะทะท่ีเกิดข้ึนกบัการใชบ้ริการโดยตรง แต่อาจมีจุดปะทะตั้งแต่เร่ิมเขา้สู่
บริการ เช่น การไปใชบ้ริการร้านกาแฟ ผูใ้ชบ้ริการมีจุดปะทะตั้งแต่ก่อนสั่งกาแฟ คือ การหาพื้นท่ี
ส าหรับการจอดรถ การเดินจากลานจอดรถไปยงัร้านกาแฟ เป็นตน้ ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีส่งผลต่อระดบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดเ้ช่นกนั แต่การพิจารณาจุดปะทะท่ีเป็นจุดปะทะท่ีไม่สามารถแกไ้ข
หรือปรับปรุงเองไดจ้ะไม่สามารถปรับปรุงบริการไดห้รือสามารถท าไดแ้ต่มีความยากล าบาก ดงันั้น
การระดมสมองเพื่อพิจารณาจุดปะทะตอ้งเร่ิมจากส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถด าเนินการปรับปรุงไดเ้อง
ก่อน  
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 ส่วนท่ี 3  การระบุความพึงพอใจ หมายถึง การระบุระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีต่อกิจกรรมหรือเหตุการณ์ของบริการ ซ่ึงการระบุระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสามารถน า
ขอ้มูลของระดบัความพึงพอใจของกระบวนการยอ่ยจากขั้นตอนท่ี 6 มาระบุตามกระบวนการยอ่ย
ไดท้นัที เพื่อให้เห็นระดบัความพึงพอใจของแต่ละกิจกรรมหรือเหตุการณ์ของแต่ละรูปแบบ 

การบริการวา่มีระดบัความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด  
 ส่วนท่ี 4 การสร้างสรรคโ์อกาสท่ีจะน ามาปรับปรุง หมายถึง การก าเนิดแนวคิดท่ีจะสร้าง
โอกาสท่ีสามารถน าไปเป็นการปรับปรุงในอนาคต ซ่ึงการระบุโอกาสท่ีจะน ามาปรับปรุงเป็นการ
ระบุโอกาสท่ีเกิดจากการสร้างสรรคแ์นวคิดดว้ยการระดมสมอง เม่ือสามารถก าหนดโอกาสของ 

แต่ละรูปแบบการเขา้รับบริการและสรุปจ านวนโอกาสท่ีสร้างสรรคข้ึ์นมาไดแ้ลว้ จึงค่อยน าโอกาส
เหล่านั้นไปแปลงเป็นปัญหาเพื่อคน้หาสาเหตุของปัญหาดว้ยเคร่ืองมืออ่ืนต่อไป 

 ดงันั้น ในขั้นตอนการคน้หา และแกไ้ขปัญหาควรเลือกเคร่ืองมือตามความเหมาะสม 
และในขั้นตอนการยนืยนัส่ิงท่ีคน้พบมานั้นจะสามารถแกไ้ขปัญหาไดห้รือไม่ ผลของการปรับปรุง
แกไ้ขจะเป็นส่ิงท่ีใชพ้ิสูจน์และจะสามารถสรุปไดว้า่ส่ิงท่ีคน้พบนั้นสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดห้รือไม่ 
 ขั้นตอนการประยกุตใ์ชแ้ผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชท้ ั้ง 7 ขั้นตอนท่ีไดก้ล่าวไวข้า้งตน้เป็น
ขั้นตอนท่ีด าเนินการเพื่อใหท้ราบวา่แต่ละขั้นตอนมีกิจกรรมใดบา้ง อะไรเป้าหมายในการ
ด าเนินการของแต่ละขั้นตอนและเม่ือด าเนินการตามขั้นตอนท่ีไดก้ าหนดไวแ้ลว้นั้นจะไดผ้ลลพัธ์
อยา่งไร ผูว้จิยัจึงสรุปใหอ้ยูใ่นตารางเพื่อให้เขา้ใจไดง่้าย ดงัตารางท่ี 4-2 
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ตารางท่ี 4-2  ขั้นตอนการประยกุตใ์ชแ้ผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้
 

ล าดบั ขั้นตอน การด าเนินการ เป้าหมายของการด าเนินการ เคร่ืองมือ/ วิธีการ ผลลพัธ์ท่ีได ้

1 

การคน้หาและ

บนัทึกกิจกรรม

การเขา้รับบริการ 

การสงัเกตพฤติกรรมผูท่ี้เขา้มารับ

บริการ 

คน้หาประเภทของบริการ 

เคร่ืองมือ  

การสงัเกตการณ์  

แผนผงัการไหล 

การใชบ้ริการตาม

ประเภทของบริการ 

การบนัทึกการเขา้รับบริการ 

ดว้ยการเขียนแผนผงัการไหล 

แผนผงัการไหลการใชบ้ริการ

ครอบคลุมทุกกิจกรรมท่ีเกิดข้ึน 

ในการใหบ้ริการ 

2 

การเตรียม

เคร่ืองมือเพ่ือ

ส ารวจขอ้มูล 

การออกแบบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามครอบคลุมทุกกิจกรรมท่ี

เกิดข้ึนในการใหบ้ริการ 
เคร่ืองมือแบบสอบถาม 

(แบบขา้มขอ้) 

แบบสอบถาม

ออนไลน์ แบบสอบถามเป็นแบบสอบถามท่ีเขา้ใจ

ง่าย 
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ตารางท่ี 4-2  (ต่อ) 
 

ล าดบั ขั้นตอน การด าเนินการ เป้าหมายของการด าเนินการ เคร่ืองมือ/ วิธีการ ผลลพัธ์ท่ีได ้

3 การเกบ็ขอ้มูล 

การพิจารณาและก าหนดกลุ่ม

ตวัอยา่ง 

เพ่ือใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสม - 

ขอ้มูลดิบ (จ านวน 

ผูเ้ขา้รับบริการและ

ระดบัความพึงพอใจ

จากการส ารวจจากได้

ผูท่ี้เคยมีประสบการณ์

การใชบ้ริการ) 

การแจกแบบสอบถาม กระจายแบบสอบถามไปอยา่งทัว่ถึง - 

การตอบแบบสอบถาม* 

ใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึง

แบบสอบถามไดง่้าย 

สแกน QR Code เพ่ือ

เขา้ถึงแบบสอบถาม 

(วิธีการ) 

เพ่ือใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถระบุระดบั

ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 

- 

เพ่ือศึกษาความถ่ีในการเขา้รับบริการ

แต่ละประเภทของบริการ 

- 
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ตารางท่ี 4-2  (ต่อ) 
 
ล าดบั ขั้นตอน การด าเนินการ เป้าหมายของการด าเนินการ เคร่ืองมือ/ วิธีการ ผลลพัธ์ท่ีได ้

4 การวิเคราะห์ขอ้มูล 

การน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเกบ็ขอ้มูล

มาวิเคราะห์ แยกตามประเภทบริการ 

ความถ่ีของการเขา้รับบริการและวดั

ระดบัความพึงพอใจ 

เพ่ือศึกษาความถ่ีท่ีมีการเขา้ใช้

บริการของแต่ละประเภท 

หาความถ่ีของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบ

แบบสอบถามตามประเภทของ

บริการ (วิธีการ) 

จ านวนผูใ้ชบ้ริการท่ี

เคยเขา้ใชบ้ริการแต่

ละประเภท 

เพ่ือวดัระดบัความพึงพอใจของ

แต่ละประเภทของบริการโดย

พิจารณาค่าเฉล่ีย 

หาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของ

แต่ละประเภทของบริการ (วิธีการ) 

ระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการของ

แต่ละประเภทของ

บริการ 

5** 

การคดัเลือก

ประเภทของ

บริการเพ่ือน าไป

ปรับปรุง 

การก าหนดวิธีการคดัเลือก 

เพ่ือใหส้ามารถก าหนดประเภท

ของการใหบ้ริการท่ีมี

ความส าคญัต่อการน าไปแกไ้ข

ปรับปรุง 

หาคะแนนถ่วงน ้าหนกั (วิธีการ) 

ประเภทของบริการท่ี

มีความส าคญัท่ีตอ้ง

น าไปปรับปรุงแกไ้ข 

การเลือกหวัขอ้ในการพิจารณา 

การก าหนดค่าถ่วงน ้าหนกัของหวัขอ้

ในการพิจารณา 

การก าหนดค่าคะแนนของแต่ละ

หวัขอ้ในการพิจารณา 

การค านวณค่าคะแนนถ่วงน ้าหนกั 
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ตารางท่ี 4-2  (ต่อ) 
 
ล าดบั ขั้นตอน การด าเนินการ เป้าหมายของการด าเนินการ เคร่ืองมือ/ วิธีการ ผลลพัธ์ท่ีได ้

6 

การพิจารณา

กระบวนการยอ่ย 

ของประเภท

บริการท่ีเลือกมา 

เพ่ือปรับปรุง 

การกรองขอ้มูลของลกัษณะการเขา้

รับบริการ 

เพ่ือคน้หารูปแบบการเขา้รับ

บริการ 

หาความถ่ีของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบ

แบบสอบถามตามรูปแบบการ

เขา้รับบริการ (วิธีการ) 

จ านวนรูปแบบการเขา้

รับบริการ   

การแยกช่วงของกระบวนการการ

เขา้รับบริการ เป็น 3 ช่วง คือ  

ก่อนเขา้รับบริการ  

ช่วงระหวา่งรับบริการ  

และช่วงหลงัจากรับบริการ 

เพ่ือแบ่งช่วงของการเขา้ใช้

บริการของแต่ละกระบวนการได ้

- 

 

กระบวนการการเขา้รับ

บริการท่ีแบ่งตามช่วง

ของการบริการ  

การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจ

และระบุระดบัความพึงพอใจของ

กระบวนการยอ่ย 

เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจ

ของกระบวนการยอ่ย 

หาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ

ของแต่ละกระบวนการยอ่ย

(วิธีการ) 

ระดบัความพึงพอใจของ

กระบวนการยอ่ย  
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ตารางท่ี 4-2  (ต่อ) 
 

ล าดบั ขั้นตอน การด าเนินการ เป้าหมายของการด าเนินการ เคร่ืองมือ/ วิธีการ ผลลพัธ์ท่ีได ้

7 
การเขียนแผนผงั

ประสบการณ์ผูใ้ช ้

การระบุกิจกรรม/ กระบวนการการเขา้

รับบริการท่ีแบ่งตามช่วงของการบริการ 

เพ่ือระบุกระบวนการยอ่ยของ 

การบริการตรงตามช่วงของบริการ 

- 

แผนผงัประสบการณ์

ผูใ้ชท่ี้มีการระบุ

โอกาสท่ีจะน าไป

ปรับปรุง  

การระบุจุดปะทะของแต่ละ

กระบวนการ*** 

เพ่ือใหส้ามารถระบุจุดปะทะท่ี

ผูใ้ชบ้ริการมีต่อการบริการทั้งในทาง

ท่ีเป็นบวกและเป็นลบ  

เคร่ืองมือการระดม

สมอง  

การระบุระดบัความพึงพอใจ เพ่ือบ่งบอกระดบัความพึงพอใจของ

แต่ละกระบวนการ 

- 

การระบุโอกาสท่ีจะน ามาปรับปรุง*** เพ่ือใหส้ามารถสร้างสรรคโ์อกาสท่ี

จะน ามาปรับปรุง 

เคร่ืองมือการระดม

สมอง 

หมายเหตุ: * หมายถึง กิจกรรมท่ีตอ้งด าเนินการดว้ยผูใ้ชบ้ริการ  
 ** หมายถึง ขั้นตอนท่ีสามารถตดัออกไดใ้นกรณีการบริการไม่ซบัซอ้นหรือประเภทของบริการมีเพียงประเภทเดียว 
 *** หมายถึง กิจกรรมระดมสมอง  
 
 จากตารางท่ี 4-2 สามารถระบุกิจกรรม เป้าหมายในการด าเนินการและผลลพัธ์ของแต่ละขั้นตอนได ้แต่ไม่สามารถแสดงการเช่ือมโยงขอ้มูล 
และการน าขอ้มูลไปใชป้ระโยชน์ต่อได ้ผูว้จิยัจึงไดแ้สดงการเช่ือมโยงขั้นตอน กิจกรรมและการน าขอ้มูลไปใชใ้นขั้นตอนต่าง ๆ ดงัภาพท่ี 4-1
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หมายเหตุ: *** หมายถึง กิจกรรมระดมสมอง 
 
ภาพท่ี 4-1  ขั้นตอนการประยุกตใ์ชแ้ผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้
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 ในขั้นตอนการประยกุตใ์ชแ้ผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชท้ ั้ง 7 ขั้นตอนท่ีไดก้ล่าวไวข้า้งตน้จะ
เหมาะส าหรับการใหบ้ริการทัว่ไปท่ีมีการใหบ้ริการมากกวา่ 1 บริการ เช่น บริการของอู่ซ่อมรถยนต ์
เพราะอู่ซ่อมรถยนตจ์ะมีการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย อาทิเช่น เปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง เติมลมลอ้ยาง 
เปล่ียนใบปัดน ้าฝน ท าสี ฯลฯ เน่ืองจากมีขั้นตอนท่ีคดัเลือกบริการท่ีส าคญัและจ าเป็นท่ีตอ้งแกไ้ข
ในอนัดบัแรก หรือการน าไปประยกุตใ์ชก้บับริการท่ีมีเพียงบริการอยา่งเดียว เช่น ร้านกาแฟ 
เน่ืองจากร้านกาแฟมีกระบวนการท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพียงอยา่งเดียว คือ การขาย ไม่วา่จะ
เคร่ืองด่ืม หรือ ขนมขบเค้ียว เป็นตน้ จะสามารถยกเลิกกระบวนการท าแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช้ใน
ขั้นตอนท่ี 5 ได ้เน่ืองจากประเภทของบริการไม่ซบัซอ้น ซ่ึงขั้นตอนการใชง้านแผนผงัประสบการณ์
ผูใ้ชท่ี้ไดก้ล่าวมาขา้งตน้จะท าใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้มูลเชิงคุณภาพ และจากขั้นตอนเหล่าน้ีจะช่วยให้
สามารถท าความเขา้ใจขอ้มูลทั้งหมดและสามารถแปลงขอ้มูลเชิงคุณภาพเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณได ้  

 
การวเิคราะห์และแก้ไขปัญหา  
 การวเิคราะห์และแกไ้ขปัญหาเป็นการน าเอาผลจากการด าเนินการจากบทท่ี 3 มา
เช่ือมโยงขอ้มูลท่ีไดจ้ากการส ารวจขอ้มูลดว้ยแบบทดสอบ การระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และแผนผงั
ประสบการณ์ผูใ้ช ้เพื่อวเิคราะห์ คน้หา แนวทางเพื่อแกไ้ขปรับปรุงกระบวนการการให้บริการ
เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจสูงข้ึน โดยมีลกัษณะการเช่ือมโยง 
ดงัภาพท่ี 4-2 
 



157 
 

 

 
 
ภาพท่ี 4-2  การเช่ือมโยงขอ้มูลในการวเิคราะห์และแกไ้ขปัญหา 
 
 จากการคน้หาโอกาสท่ีจะน ามาปรับปรุงโดยใชเ้คร่ืองมือแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้กบั
หน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั  แผนกควบคุมเทคนิค ท าใหท้ราบวา่หากสามารถพยายามท า 
ความเขา้ใจในประสบการณ์หรือความรู้สึกของผูใ้ชอ้ยา่งลึกซ้ึงไดก้็จะสามารถทราบส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ตอ้งการอยา่งแทจ้ริงได ้ซ่ึงขอ้มูลในลกัษณะน้ีมกัปรากฏในเชิงคุณภาพ ผูว้ิจยัจึงน ามาสังเคราะห์
และดดัแปลงเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ จึงท าใหส้ามารถใชเ้ป็นขอ้มูลในการพิจารณาคดักรองปัญหา 

บทท่ี 3 

โอกาสท่ีจะน ามา
ปรับปรุง 

แผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมี
ความส าคญัและอิทธิพล 

การระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

การคน้หาแนวทางปรับปรุงการใหบ้ริการตาม
หลกัการปรับปรุงการท างาน  

การก าหนดปัญหา 

การคน้หาสาเหตุท่ีท  าใหเ้กิดปัญหา 

การก าหนดแนวทางปรับปรุง 

การแกไ้ขปัญหา 

การส ารวจและเปรียบเทียบความพึงพอใจ 

รายการที่ตอ้งปรับปรุง 

แบบสอบถาม 

บทท่ี 4 

การสังเกตการณ์ 
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หรือจุดส าคญัท่ีจะสามารถน ามาเสนอเป็นแนวทางการแกไ้ขปัญหาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
ในการท างานใหดี้ยิง่ข้ึนได ้โดยพิจารณาและคดักรองออกมาเป็นโอกาสในการปรับปรุง
กระบวนการการสอบถามสถานะการสอบเทียบไดท้ั้งหมด 12 โอกาส จากนั้นจึงน าโอกาส 
ท่ีจะน ามาปรับปรุงการใหบ้ริการทั้ง 12 โอกาสไปก าหนดเป็นหวัขอ้ในการหาทางแกไ้ขปรับปรุง 
เพื่อคน้หาปัญหาโดยเคร่ืองมืออ่ืน ๆ ต่อไปและส ารวจขอ้มูลอีกคร้ังหน่ึง 
 1.  การก าหนดปัญหา   
 การวเิคราะห์เพื่อคน้หาปัญหา ผูว้จิยัใชเ้คร่ืองมือการระดมสมองและบนัทึกขอ้มูลใน
แผนผงักา้งปลา เพื่อคน้หาสาเหตุท่ีเป็นตน้เหตุของปัญหา โดยวเิคราะห์จากปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 5 
ปัจจยั ไดแ้ก่ บุคคล (Man) วสัดุ (Material) วธีิการ (Method) เคร่ืองมือ (Machine) และ
สภาพแวดลอ้ม (Environment) โดยผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั 5 คน ไดแ้ก่ ช่างเทคนิค 3 คน 
ผูช่้วยผูจ้ดัการแผนกควบคุมเทคนิค 1 คน และผูจ้ดัการแผนกวศิวกรรม 1 คน โดยน าโอกาสทั้งหมด 
12 โอกาส มาก าหนดเป็นหวัขอ้ของปัญหา โดยพิจารณาความสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ี
ไดรั้บผลกระทบหรือมีส่วนเก่ียวขอ้ง เพื่อใหก้ารคน้หาปัญหา หรือคน้หาแนวทางแกไ้ขมุ่งเนน้ไป
เพื่อตอบสนองกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีไดร้ะบุไว ้ดงัแสดงในตารางท่ี 4-3 
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ตารางท่ี 4-3  ปัญหาในการใหบ้ริการ 
 

โอกาส (Ch) ค าอธิบาย ก าหนดปัญหา ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีเก่ียวขอ้ง 

01 ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบไม่สูญหายหรือ
ช ารุดง่าย 

ป้ายช้ีบ่งสถานะสอบเทียบสูญหายหรือ
ช ารุดไดง่้าย 

ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการและกลุ่มผูใ้หบ้ริการ 

02, 10, 11 พนกังานสามารถแจง้ขอ้มูลโดยไม่ตอ้งไป
ติดต่อช่างเทคนิคท่ีหอ้ง Measuring (MS) (Ch 
02) เพิ่มช่องทางการติดต่อให้หลากหลาย (Ch 
10) และ พนกังานสามารถแจง้เร่ืองโดยไม่
ตอ้งพบปะ หรือส่ือสารโดยตรงกบัช่าง
เทคนิค (Ch 11)   

พนกังานไม่สามารถแจง้ขอ้มูลกบัช่าง
เทคนิคไดห้ากไม่ไปติดต่อท่ีหอ้ง MS 
และไม่มีความหลากหลายในการติดต่อ 

ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการและกลุ่มผูใ้หบ้ริการ 

03 ช่างเทคนิคตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดั
ในเวลาอนัสั้น หรือไม่ตอ้งตรวจสอบ 

ช่างเทคนิคใชเ้วลาในการตรวจสอบ
หมายเลขเคร่ืองมือวดันาน 

ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการและกลุ่มผูใ้หบ้ริการ 

04 ช่างเทคนิคตรวจสอบสถานะการสอบเทียบ
ในเวลาอนัสั้น หรือไม่ตอ้งตรวจสอบ 

ช่างเทคนิคใชเ้วลาในการตรวจสอบ
สถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดันาน 

ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการและกลุ่มผูใ้หบ้ริการ 

05 พนกังานสามารถพบกบัช่างเทคนิคทุกคร้ังท่ี
มีการติดต่อ 

พนกังานไม่พบช่างเทคนิคเม่ือตอ้งการ
ติดต่อขอรับบริการ 

ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการและกลุ่มผูใ้หบ้ริการ 
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ตารางท่ี 4-3  (ต่อ) 
 

โอกาส (Ch) ค าอธิบาย ก าหนดปัญหา ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีเก่ียวขอ้ง 

06 ช่างเทคนิคคน้หาหมายเลขเคร่ืองมือวดัพบใน
เวลาอนัสั้น หรือไม่ตอ้งคน้หา 

ช่างเทคนิคใชเ้วลาในการคน้หาหมายเลข
เคร่ืองมือวดันาน 

ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการและกลุ่มผูใ้หบ้ริการ 

07 พนกังานมีเคร่ืองมือวดัท่ีพร้อมใชง้านเม่ือ
ตอ้งการใชง้าน 

เคร่ืองมือวดัไม่พร้อมใชง้าน ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการและกลุ่มผูใ้หบ้ริการ 

08 ช่างเทคนิคท าป้ายช้ีบ่งใหม่ในเวลาอนัสั้น การท าป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบใช้
เวลานาน 

ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการและกลุ่มผูใ้หบ้ริการ 

09 ช่างเทคนิคน าเคร่ืองมือวดัไปคืนใหพ้นกังาน พนกังานไม่มีเคร่ืองมือใชเ้น่ืองจากช่าง
เทคนิคไม่น าเคร่ืองมือวดัไปคืนใน
สายการผลิต 

ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการและกลุ่มผูใ้หบ้ริการ 
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ตารางท่ี 4-3  (ต่อ) 
 

โอกาส (Ch) ค าอธิบาย ก าหนดปัญหา ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีเก่ียวขอ้ง 
12 สอบเทียบเคร่ืองมือวดัตามก าหนด เคร่ืองมือวดัไม่ไดส้อบเทียบตามก าหนด ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ กลุ่มผูใ้หบ้ริการ ผูช่้วย

ผูจ้ดัการและผูจ้ดัการแผนกวิศวกรรม 
 

(กรณีสอบเทียบนอกบริษทั) 
สถาบนัสอบเทียบ เจา้หนา้ท่ีสอบเทียบ 
พนกังานขบัรถของสถาบนัสอบเทียบ 
แผนกจดัซ้ือและแผนกบญัชี 

  
 จากตารางท่ี 4-3 พบวา่ โอกาสในการปรับปรุงท่ี 02 10 และ 11 มีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั และมีผลมาจากการบระบวนการการใหบ้ริการท่ีคลา้ยคลึงกนั 
ทีมงานจึงรวบรวมและก าหนดเป็นหวัขอ้ของปัญหาเพียง 1 ปัญหา จึงท าให้จ  านวนหวัขอ้ปัญหาในการปรับปรุงมีทั้งหมด 10 ปัญหา ซ่ึงผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียส่วน
ใหญ่จะเป็น ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ คือ พนกังานจากแผนกควบคุมคุณภาพ แผนกผลิตและแผนกวศิวกรรมการผลิต และกลุ่มผูใ้หบ้ริการ คือ ช่างเทคนิค ผูช่้วย
ผูจ้ดัการแผนกและผูจ้ดัการแผนกวิศวกรรม นัน่หมายถึง ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีสามารถสร้างหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจไดม้ากท่ีสุด คือ กลุ่มผูใ้หบ้ริการ 
โดยเฉพาะ ช่างเทคนิค นัน่เอง
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 2.  การค้นหาสาเหตุที่ท าให้เกิดปัญหา 
 เม่ือสามารถก าหนดปัญหาไดแ้ลว้ จึงท าการคน้หาสาเหตุท่ีท าใหเ้กิดปัญหา โดยผูว้ิจยั
และทีมงานท าการระดมสมองเพื่อคน้หาสาเหตุท่ีท าให้เกิดปัญหาโดยใชเ้คร่ืองมือ แผนผงักา้งปลา 
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
  2.1  ปัญหาป้ายช้ีบ่งสถานะสอบเทียบสูญหายหรือช ารุดไดง่้าย  
  เม่ือกล่าวถึงปัญหาป้ายช้ีบ่งสถานะสอบเทียบเสียหายหรือช ารุดไดง่้ายสามารถแบ่ง
ออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ ป้ายช้ีบ่งสถานะสอบเทียบสูญหายหรือช ารุด (ดงัภาพท่ี 4-3) และป้ายช้ีบ่ง
สถานะการสอบเทียบสกปรกจนไม่สามารถอ่านรายละเอียดได ้(ดงัภาพท่ี 4-4)  
 

 
 

ภาพท่ี 4-3  ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบช ารุด 
 
 จากภาพท่ี 4-7 จะเห็นวา่ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบก าลงัจะลอกออก ซ่ึงเม่ือป้ายหลุด
ลอกออกไปแลว้ จะส่งผลให้พนกังานไม่สามารถบนัทึกเอกสารได ้เน่ืองจากพนกังานจ าเป็นตอ้งใช้
หมายเลขของเคร่ืองมือวดัในการบนัทึกเอกสารซ่ึงเป็นการสอบกลบัไดข้องกระบวนการผลิต  
 

 
 
ภาพท่ี 4-4  ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบสกปรก  
 
 จากภาพท่ี 4-8 จะเห็นวา่ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบมีความสกปรก เน่ืองจากลกัษณะ
การท างาน หรือเง่ือนไขของการท างานจนไม่สามารถอ่านรายละเอียดได ้ซ่ึงจะส่งผลใหพ้นกังานไม่
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สามารถอ่านรายละเอียดบนป้ายช้ีบ่ง เช่น หมายเลขเคร่ืองมือวดั วนัครบก าหนดสอบเทียบรอบ
ถดัไป เป็นตน้ และไม่สามารถบนัทึกเอกสารได ้เน่ืองจากพนกังานจ าเป็นตอ้งใชห้มายเลขของ
เคร่ืองมือวดัในการบนัทึกเอกสารซ่ึงเป็นการสอบกลบัไดข้องกระบวนการผลิต 
 เม่ือคน้หาสาเหตุของปัญหาในรูปแบบของแผนผงักา้งปลาจากทีมงานสามารถแสดง
รายละเอียดไดด้งัภาพท่ี 4-5 
 

 
 
ภาพท่ี 4-5  แผนผงักา้งปลาของปัญหาป้ายช้ีบ่งสถานะสอบเทียบสูญหายหรือช ารุดไดง่้าย 
 
  จากภาพท่ี 4-5 พบวา่ ปัญหาป้ายช้ีบ่งสถานะสอบเทียบสูญหายหรือช ารุดไดง่้ายมี
สาเหตุมาจากทั้ง 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ 1) บุคคล คือ บุคคลท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการใชง้านเคร่ืองมือวดั 
ท างานดว้ยความเร่งรีบเน่ืองจากเป้าหมายการผลิตท่ีสูงและการวดัขนาดของช้ินงานมีจ านวนจุดวดัท่ี
มาก ท าใหพ้นกังานจ าเป็นตอ้งปฏิบติังานดว้ยความเร่งรีบ 2) วสัดุ คือ วสัดุท่ีใชท้  าป้ายช้ีบ่งไม่มี 
ความคงทน ใชง้านไดไ้ม่นานก็ช ารุดเสียหาย เน่ืองมาจากท ามาจากกระดาษท่ีเคลือบดว้ย 
พลาสติกใส ท าใหก้ระดาษลอกออกจากกนัได ้และพลาสติกใสท่ีเคลือบเกิดความสกปรก 
จนไม่สามารถอ่านรายละเอียดได ้3) วธีิการ คือ วธีิการปฏิบติังาน เช่น การถอดออกจากตวัจบัยดึ 
เคร่ืองมือวดับ่อยคร้ัง มีสาเหตุมาจากการจดัเตรียมตวัจบัยึดสามารถจดัไวใ้หใ้ชง้านเพียง 1 ตวั  

บุคคล 

วธีิการ 

วสัดุ 

เคร่ืองมือ 

สภาพแวดลอ้ม รีบเร่ง 

เป้าหมายการผลิตสูง 

ป้ายช้ีบ่ง
สถานะ
สอบ
เทียบ 
สูญหาย
หรือ
ช ารุด 
ไดง่้าย  

ถอดออกบ่อยคร้ัง 

ตวัจบัยดึเคร่ืองมือวดัมีช้ินเดียว 

พ้ืนท่ีจดัเก็บมีจ ากดั 

การวดังานใช้
เวลานาน 

ถอดเคร่ืองมือวดัออกจาก
ตวัยดึขณะท่ียงัคลายไม่สุด 

หมุนยาก 
คลายตวัจบัยดึโดยการหมุน 

ใชเ้วลาในการหมุน 

ติดป้ายแสดงสถานะการ
สอบเทียบบริเวณท่ีจบัยดึ 

เคร่ืองมือวดัมีขนาดเลก็ 

พลาสติกยน่ 

ป้ายท าจากกระดาษ 

ป้ายช้ีบ่งลอกออก
จากกนั 

พ้ืนท่ีจดัเก็บมีน ้ามนั 

น ้ามนัเขา้ป้ายช้ีบ่ง 

ป้ายช้ีบ่งไม่ทน 

ป้ายอยูบ่ริเวณท่ีจบัยดึ 
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เน่ืองจากพื้นท่ีบนโตะ๊ท างานมีพื้นท่ีจ  ากดั และวธีิการถอดเคร่ืองมือวดัออกจากตวัจบัยดึขณะ 
คลายออกไม่สุด เน่ืองจากตวัจบัยดึหมุนออกยากและใชเ้วลาในการคลายตวัจบัยดึนาน เพราะ 
การคลายตวัจบัยดึใชว้ธีิการหมุน และ 4) เคร่ืองมือ คือ เคร่ืองมือวดัท่ีมีขนาดเล็กท าให้พื้นท่ี 
การติดป้ายช้ีบ่งตรงกบับริเวณจบัยดึ เน่ืองจากเป็นพื้นท่ีท่ีมีลกัษณะเรียบและใหญ่ท่ีเพียงพอต่อ 
การติดป้ายช้ีบ่ง 5) สภาพแวดลอ้ม หมายถึง เคร่ืองมือวดัถูกจดัเก็บในบริเวณท่ีมีน ้ามนั ท าใหน้ ้ามนั
ซึมเขา้ป้ายช้ีบ่งได ้ส่งผลใหป้้ายช้ีบ่งช ารุดเสียหายไดง่้ายข้ึน สามารถอธิบายสาเหตุการเกิดปัญหาได้
ดงัตารางท่ี 4-4 
 
ตารางท่ี 4-4  สาเหตุของปัญหาป้ายช้ีบ่งสถานะสอบเทียบสูญหายหรือช ารุดไดง่้าย  
 

ปัจจยั สาเหตุหลกั สาเหตุยอ่ย สาเหตุยอ่ยท่ี 2 ค าอธิบายสาเหตุของปัญหา 

บุคคล รีบเร่ง 

เป้าหมาย 
การผลิตสูง 

 เป้าหมายการผลิตมีจ านวนท่ีมาก  
ท าใหก้ารท ากิจกรรมอยา่งอ่ืนตอ้ง
ท าอยา่งรวดเร็วเพ่ือใหก้ารผลิต
บรรลุเป้าหมาย 

การวดังานใช้
เวลานาน 

 การตรวจสอบขนาดของช้ินงาน
หลายจุดท าใหต้อ้งใชเ้วลา 
ในการตรวจสอบ 

วสัดุ 
ป้ายช้ีบ่งไม่
ทนทาน 

ลอกออกจากกนั กระดาษเคลือบ
ดว้ยพลาสติก
ใส 

ป้ายช้ีบ่งลอกออกจากกนัโดยส่วนท่ี
มีกาวยงัติดอยูท่ี่เคร่ืองมือวดั
เน่ืองจากพลาสติกท่ีเคลือบไม่ติดกนั 

พลาสติกยน่ ป้ายอยูบ่ริเวณท่ี
จบัยดึ 

พลาสติกท่ีเคลือบป้ายช้ีบ่งยน่และ
เป้ือนเน่ืองจากตรงกบับริเวณจบัยดึ 
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ตารางท่ี 4-4  (ต่อ) 
 

ปัจจยั สาเหตุหลกั สาเหตุยอ่ย สาเหตุยอ่ยท่ี 2 ค าอธิบายสาเหตุของปัญหา 

วธีิการ 

ถอดเคร่ืองมือ
วดัออกจากตวั
ยดึขณะท่ียงั
คลายไม่สุด 

คลายตวัจบัยดึ
โดยการหมุน 

หมุนยาก 
ตวัจบัยดึเคร่ืองมือวดัจะคลายออก
ยากเม่ือท างานในบริเวณท่ีมีน ้ ามนั 

ใชเ้วลาในการ
หมุนนาน 

ตวัจบัยดึเคร่ืองมือวดัตอ้งหมุนหลาย
รอบในการคลายก่อนถอดเคร่ืองมือ
วดัออก 

ถอดออก
บ่อยคร้ัง 

ตวัจบัยดึ
เคร่ืองมือวดัมี
อนัเดียว 

พ้ืนท่ีจดัเก็บมี
จ ากดั 

พ้ืนท่ีการท างานมีจ ากดัท าใหไ้ม่
สามารถวางตวัจบัยดึหลายตวัได ้จึง
ตอ้งเปล่ียนเคร่ืองมือวดับ่อยคร้ัง 

เคร่ืองมือวดั ติดป้ายแสดง
สถานะการ
สอบเทียบ
บริเวณท่ีจบั
ยดึ 

เป็นเคร่ืองมือวดั
ขนาดเลก็ 

 
เคร่ืองมือวดัมีขนาดเลก็ท าให้
บริเวณท่ีสามารถติดป้ายช้ีบ่งไดมี้
พ้ืนท่ีเลก็ตามไปดว้ย 

สภาพแวดลอ้ม น ้ามนัเขา้ป้าย
ช้ีบ่ง 

พ้ืนท่ีใชง้าน
เคร่ืองมือวดัมี
น ้ ามนั 

 น ้ามนัสามารถซึมเขา้ป้ายช้ีบ่งได ้

  
  จากตารางท่ี 4-4 สามารถสรุปสาเหตุของปัญหาป้ายช้ีบ่งสถานะสอบเทียบสูญหาย
หรือช ารุดไดง่้ายไดท้ั้งหมด 9 สาเหตุ ดงัน้ี สาเหตุจากปัจจยัดา้นบุคคล 2 สาเหตุ สาเหตุจาก 
ปัจจยัดา้นวสัดุ 2 สาเหตุ สาเหตุจากปัจจยัดา้นวธีิการ 3 สาเหตุ สาเหตุมาจากปัจจยัดา้นเคร่ืองมือ 1 
สาเหตุ และสาเหตุจากปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม 1 สาเหตุ  
  2.2  ปัญหาพนกังานไม่สามารถแจง้ขอ้มูลกบัช่างเทคนิคไดห้ากไม่ไปติดต่อท่ีห้อง 
MS และไม่มีความหลากหลายในการติดต่อ 
  ปัจจุบนัการติดต่อกนัระหวา่งพนกังาน (ผูใ้ชบ้ริการ) มีการติดต่อกนัดว้ยวธีิเขา้พบ 
ท่ีหอ้ง  MS เพียงวธีิเดียว เพื่อแจง้ความจ านงขอเขา้รับบริการ ซ่ึงการติดต่อจ าเป็นตอ้งหยดุ
ปฏิบติังานและออกจากสายการผลิตเพื่อไปท่ีหอ้ง MS ซ่ึงอยูห่่างจากสถานท่ีปฏิบติังาน จากการ
ระดมสมองของทีมงานในการคน้หาสาเหตุปัญหาพนกังานไม่สามารถแจง้ขอ้มูลกบัช่างเทคนิคได้
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หากไม่ไปติดต่อท่ีหอ้ง MS และไม่มีความหลากหลายในการติดต่อ สามารถเขียนสาเหตุของปัญหา
ในรูปแบบของแผนผงักา้งปลา ดงัภาพท่ี 4-6 
 

 
 
ภาพท่ี 4-6  แผนผงักา้งปลาของปัญหาพนกังานไม่สามารถแจง้ขอ้มูลกบัช่างเทคนิคไดห้ากไม่ไป 
  ติดต่อท่ีห้อง MS และไม่มีความหลากหลายในการติดต่อ 
 
  จากภาพท่ี 4-6 พบวา่ ปัญหาพนกังานไม่สามารถแจง้ขอ้มูลกบัช่างเทคนิคไดห้ากไม่
ไปติดต่อท่ีหอ้ง MS และไม่มีความหลากหลายในการติดต่อ มีสาเหตุมาจาก 2 ปัจจยั ไดแ้ก่  
1) สาเหตุจากบุคคล คือ ผูใ้ชบ้ริการไม่อยากติดต่อและเขา้รับบริการกบัหน่วยงานควบคุม 
เคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิคเน่ืองจากห้อง MS มีระยะทางท่ีไกลจากสายการผลิตท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ปฏิบติังานอยู ่2) สาเหตุจากวิธีการ คือ วธีิการติดต่อและส่ือสารกนัระหวา่งผูใ้ชบ้ริการและ 
ช่างเทคนิคไม่มีประสิทธิภาพ เน่ืองจากช่องทางการแจง้ขอ้มูลมีนอ้ย คือ การแจง้ขอ้มูลผา่น 
หวัหนา้งานเพื่อแจง้ต่อไปยงัช่างเทคนิค แต่หวัหนา้งานไม่ไดส่ื้อสารต่อ ท าใหข้อ้มูลไปไม่ถึง 

บุคคล 

วธีิการ 

วสัดุ 

เคร่ืองมือ 

สภาพแวดลอ้
ม 

พนกังานไม่อยาก
เดินไปท่ีหอ้ง MS 

หอ้ง MS อยูไ่กล 

ไม่มีระบบ 
ฝากขอ้ความ 

พนกังาน 
ไม่สามารถ 
แจง้ขอ้มูลกบั 
ช่างเทคนิคได้
หากไม่ไปติดต่อ
ท่ีหอ้ง MS และ

ไม่มี 
ความหลากหลาย
ในการติดต่อ 

ไม่มีกระดานส่ือสาร 

ไม่มีกล่องรับ 
ความคิดเห็น 

ช่องทางการแจง้ขอ้มูลมีนอ้ย 

เดินเขา้ไป
ติดต่อในหอ้ง 

MS 

แจง้ผา่นหวัหนา้งาน 

หวัหนา้งานลืมส่ือสารต่อ 
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ช่างเทคนิค และ การเขา้ไปติดต่อเองในหอ้ง MS นอกจากน้ีการติดต่อกบัช่างเทคนิคตอ้งติดต่อ
โดยตรงโดยไม่มีการระบบฝากขอ้ความเน่ืองมาจากห้อง MS ไม่มีการจดัเตรียมกล่องรับความ
คิดเห็นหรือกระดานไวเ้พื่อเป็นส่ือในการส่ือสารระหวา่งผูใ้ชบ้ริการและช่างเทคนิค สามารถอธิบาย
สาเหตุการเกิดปัญหาไดด้งัตารางท่ี 4-5 
 
ตารางท่ี 4-5  สาเหตุของปัญหาพนกังานไม่สามารถแจง้ขอ้มูลกบัช่างเทคนิคไดห้ากไม่ไปติดต่อท่ี 
  หอ้ง MS และไม่มีความหลากหลายในการติดต่อ 
            

ปัจจยั สาเหตุหลกั สาเหตุยอ่ยท่ี 1 สาเหตุยอ่ยท่ี 2 ค าอธิบายสาเหตุของปัญหา 

บุคคล 

พนกังาน 
ไม่อยากเดิน
ไปท่ีหอ้ง MS 

หอ้ง MS อยูไ่กล 

  

พนกังานไม่อยากติดต่อกบัช่าง
เทคนิคเน่ืองจากการติดต่อตอ้ง
เดินไกล 

วิธีการ 
ช่องทาง 
การแจง้ขอ้มูล
มีนอ้ย 

เดินเขา้ไปติดต่อ
ในหอ้ง MS 

  

การติดต่อหรือการแจง้ขอ้มูลกบั
ช่างเทคนิคตอ้งเดินไปท่ีหอ้ง MS 
เท่านั้น 

แจง้ผา่น 
หวัหนา้งาน 

หวัหนา้งานลืม
ส่ือสารต่อ 

การติดต่อช่างเทคนิคผา่นหวัหนา้
งานแต่ขอ้มูลไม่ถึงช่างเทคนิค
เน่ืองจากหวัหนา้งานลืม  

ไม่มีระบบ 
ฝากขอ้ความ 
  

ไม่มีกระดาน
ส่ือสาร 

หน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดัไม่
มีการจดัเตรียมวิธีการแจง้ขอ้มูล
และการส่ือสารระหวา่งพนกังาน 

ไม่มีกล่อง 
รับความ
คิดเห็น 

หน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดัไม่
มีการจดัเตรียมวิธีการแจง้ขอ้มูล
และการส่ือสารระหวา่งพนกังาน 

  
  จากตารางท่ี 4-5 สามารถสรุปสาเหตุของปัญหาพนกังานไม่สามารถแจง้ขอ้มูลกบั 
ช่างเทคนิคไดห้ากไม่ไปติดต่อท่ีหอ้ง MS และไม่มีความหลากหลายในการติดต่อไดท้ั้งหมด 5 
สาเหตุ ดงัน้ี สาเหตุจากปัจจยัดา้นบุคคล 1 และสาเหตุจากปัจจยัดา้นวธีิการ 4 สาเหตุ  
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  2.3  ปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดันาน 
  การตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดัเป็นกิจกรรมท่ีตอ้งด าเนินการเน่ืองจาก
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการทราบหมายเลขของเคร่ืองมือวดัท่ีใชง้านเพื่อใชบ้นัทึกเอกสารและช่างเทคนิคไม่
สามารถแจง้ไดว้า่เคร่ืองมือวดัท่ีผูใ้ชบ้ริการน ามาสอบถามนั้นมีหมายเลขอะไร ส่งผลท าให้
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งรอช่างเทคนิคในระหวา่งท่ีช่างเทคนิคด าเนินการตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดั
นั้น จากการระดมสมองของทีมงานสามารถเขียนสาเหตุของปัญหาในรูปแบบของแผนผงักา้งปลา 
ดงัภาพท่ี 4-7 
 

 
 
ภาพท่ี 4-7  แผนผงักา้งปลาของปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดั 
  นาน 
 
  จากภาพท่ี 4-7 พบวา่ ปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดั
นานมีสาเหตุมาจาก 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ 1) สาเหตุจากบุคคล คือ ช่างเทคนิคไม่มีความช านาญในการ
ปฏิบติังานเน่ืองจากไม่ใช่ผูท่ี้รับผดิชอบโดยตรง 2) สาเหตุจากวธีิการ คือ การตรวจสอบเคร่ืองมือวดั
ไม่มีท่ีอา้งอิงเน่ืองจากการระบุหมายเลขเคร่ืองมือวดัมีท่ีป้ายช้ีบ่งสถานะสอบเทียบเพียงท่ีเดียว 

บุคคล 

วธีิการ 

วสัดุ 

เคร่ืองมือ 

สภาพแวดลอ้ม ช่างเทคนิค 

ไม่มีความช านาญ 

ไม่ใช่ผูรั้บผดิชอบ
โดยตรง 

การตรวจสอบ 

ไม่มีท่ีอา้งอิง 

ช่างเทคนิคใชเ้วลา
ในการตรวจสอบ

หมายเลข 
เคร่ืองมือวดันาน 

หมายเลขเคร่ืองมือระบุ
ท่ีป้ายแสดงสถานะสอบ

เทียบท่ีเดียว 

ไม่มีการช้ีบ่ง 

ป้ายช้ีบ่งสถานะ
สอบเทียบสูญหาย 
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และ 3) สาเหตุจากเคร่ืองมือ คือ เคร่ืองมือวดัท่ีผูเ้ขา้ใชบ้ริการน ามาสอบถามไม่มีการช้ีบ่งเน่ืองจาก 
ป้ายช้ีบ่งสถานะสอบเทียบสูญหาย สามารถอธิบายสาเหตุการเกิดปัญหาไดด้งัตารางท่ี 4-6 
 
ตารางท่ี 4-6  สาเหตุของปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดันาน 
 

ปัจจยั สาเหตุหลกั สาเหตุยอ่ย ค าอธิบายสาเหตุของปัญหา 

บุคคล ช่างเทคนิค
ไม่มีความ
ช านาญ 

ไม่ใช่ผูรั้บผิดชอบโดยตรง เน่ืองจากผูรั้บผิดชอบมี 3 คน และแบ่ง
งานท่ีรับผิดชอบตามผลิตภณัฑจึ์งท าให้
คนท่ีไม่ใช่ผูรั้บผิดชอบโดยตรง จึงท างาน
ไดช้า้ เน่ืองจากไม่ทราบท่ีสถานท่ีจดัเกบ็
ขอ้มูล 

วิธีการ การ
ตรวจสอบไม่
มีท่ีอา้งอิง 

หมายเลขเคร่ืองมือระบุท่ี
ป้ายแสดงสถานะสอบเทียบ
ท่ีเดียว 

เคร่ืองมือวดัไม่มีการระบุหมายเลข
นอกจากระบุไวท่ี้ป้ายแสดงสถานะสอบ
เทียบท่ีเดียว 

เคร่ืองมือ ไม่มีการช้ีบ่ง ป้ายช้ีบ่งสถานะสอบเทียบ
สูญหายหรือเสียหาย 

ป้ายช้ีบ่งท่ีเคร่ืองมือวดัสูญหาย หรือ
เสียหายจนไม่สามารถตรวจสอบ
หมายเลขของเคร่ืองมือวดัได ้

  
  จากตารางท่ี 4-6 สามารถสรุปสาเหตุของปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการตรวจสอบ
หมายเลขเคร่ืองมือวดันานไดท้ั้งหมด 3 สาเหตุ ดงัน้ี สาเหตุจากปัจจยัดา้นบุคคล สาเหตุจากปัจจยั
ดา้นวธีิการและสาเหตุจากปัจจยัดา้นเคร่ืองมือ อยา่งละ 1 สาเหตุ  
  2.4  ปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการตรวจสอบสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดันาน 
  การตรวจสอบสถานะการสอบเทียบของเคร่ืองมือวดัเป็นกิจกรรมต่อเน่ืองมาจากการ
ตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดัเพราะผูใ้ชบ้ริการตอ้งการทราบหมายเลขและก าหนดการสอบเทียบ
ของเคร่ืองมือวดัเพื่อใชบ้นัทึกเอกสารและช่างเทคนิคไม่สามารถแจง้ไดว้า่เคร่ืองมือวดัท่ีผูใ้ชบ้ริการ
น ามาสอบถามยงัอยูใ่นสถานะปกติท่ียงัสามารถใชง้านไดป้กติหรือไม่ ส่งผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ 
ตอ้งรอช่างเทคนิคในระหวา่งท่ีช่างเทคนิคด าเนินการตรวจสอบเคร่ืองมือวดันั้น จากการระดมสมอง 
ของทีมงานเพื่อคน้หาสาเหตุปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการตรวจสอบสถานะการสอบเทียบ
เคร่ืองมือวดันาน สามารถเขียนสาเหตุของปัญหาในรูปแบบของแผนผงักา้งปลา ดงัภาพท่ี 4-8 
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ภาพท่ี 4-8  แผนผงักา้งปลาของปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการตรวจสอบสถานะการสอบเทียบ 
  เคร่ืองมือวดันาน 
 
  จากภาพท่ี 4-8 พบวา่ ปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการตรวจสอบสถานะการสอบเทียบ
เคร่ืองมือวดันานมีสาเหตุมาจาก 2 ปัจจยั ไดแ้ก่ 1) สาเหตุจากบุคคล คือ ช่างเทคนิคไม่มี 
ความช านาญในการปฏิบติังานเน่ืองจากไม่ใช่ผูท่ี้รับผิดชอบโดยตรง 2) สาเหตุจากวธีิการ คือ  
การตรวจสอบเป็นการสุ่มคน้หาในแฟ้มเน่ืองจากไม่มีหมายเลขเคร่ืองมือวดัในการอา้งอิงท าให ้
การคน้หาใชเ้วลานาน และ 3) สาเหตุจากเคร่ืองมือ คือ เคร่ืองมือวดัท่ีผูเ้ขา้ใชบ้ริการน ามาสอบถาม
ไม่มีการช้ีบ่งเน่ืองจากป้ายช้ีบ่งสถานะสอบเทียบสูญหาย สามารถอธิบายสาเหตุการเกิดปัญหาได ้
ดงัตารางท่ี 4-7 
 

บุคคล 

วธีิการ 

วสัดุ 

เคร่ืองมือ 

สภาพแวดลอ้ม 

ช่างเทคนิค 
ไม่มีความช านาญ 

ไม่ใช่ผูรั้บผดิชอบโดยตรง 

สุ่มคน้หาในแฟ้ม 

ช่างเทคนิค 
ใชเ้วลาใน 

การตรวจสอบ 
สถานะ 

การสอบเทียบ
เคร่ืองมือวดันาน 

ไม่มีหมายเลขเคร่ืองมือ
วดัในการอา้งอิง 

ไม่มีการช้ีบ่งช้ีบ่ง 

ป้ายช้ีบ่งสถานะ 
สอบเทียบสูญหาย 
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ตารางท่ี 4-7  สาเหตุของปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการตรวจสอบสถานะการสอบเทียบ 
     เคร่ืองมือวดันาน 
 

ปัจจยั สาเหตุหลกั สาเหตุยอ่ย ค าอธิบายสาเหตุของปัญหา 

บุคคล ช่างเทคนิคไม่มี
ความช านาญ 

ไม่ใช่ผูรั้บผิดชอบ
โดยตรง 

เน่ืองจากผูรั้บผิดชอบมี 3 คน และแบ่ง
งานท่ีรับผิดชอบตามผลิตภณัฑจึ์งท าให้
คนท่ีไม่ใช่ผูรั้บผิดชอบโดยตรง จึงท างาน
ไดช้า้ เน่ืองจากไม่ทราบท่ีสถานท่ีจดัเกบ็
เอกสาร 

วิธีการ สุ่มคน้หาในแฟ้ม การตรวจสอบไม่มี
ท่ีอา้งอิง 

เคร่ืองมือวดัไม่มีการระบุหมายเลขท าให้
การคน้หาในสถานะการสอบเทียบลา้ชา้
เน่ืองจากการคน้หาไม่มีแหล่งอา้งอิง 

เคร่ืองมือ ไม่มีการช้ีบ่ง ป้ายช้ีบ่งสถานะ
สอบเทียบสูญหาย
หรือเสียหาย 

ป้ายช้ีบ่งท่ีเคร่ืองมือวดัสูญหาย หรือ
เสียหายจนไม่สามารถตรวจสอบ
หมายเลขของเคร่ืองมือวดัได ้

 
  จากตารางท่ี 4-7 สามารถสรุปสาเหตุของปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการตรวจสอบ
สถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดันานไดท้ั้งหมด 3 สาเหตุ ดงัน้ี สาเหตุจากปัจจยัดา้นบุคคล สาเหตุ
จากปัจจยัดา้นวธีิการและสาเหตุจากปัจจยัดา้นเคร่ืองมือ อยา่งละ 1 สาเหตุ  
  2.5  ปัญหาพนกังานไม่พบช่างเทคนิคเม่ือตอ้งการติดต่อขอรับบริการ  
  ปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งการติดต่อ ประสานงาน หรือ แจง้ความจ านงการขอรับ
บริการตอ้งเขา้ไปท่ีหอ้ง MS และพบกบัช่างเทคนิคแลว้จึงแจง้รายละเอียดได ้บ่อยคร้ังท่ีการ
ปฏิบติังานของช่างเทคนิคจ าเป็นตอ้งออกไปปฏิบติังานนอกสถานท่ีหรือตามสายการผลิตต่าง ๆ  
ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการไม่พบกบัช่างเทคนิคเม่ือไปติดต่อ ซ่ึงอาจจะเป็นสาเหตุท่ีท าใหร้ะดบั 
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการลดต ่าลง  จากการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาสาเหตุปัญหา
พนกังานไม่พบช่างเทคนิคเม่ือตอ้งการติดต่อขอรับบริการ สามารถเขียนสาเหตุของปัญหา 
ในรูปแบบของแผนผงักา้งปลา ดงัภาพท่ี 4-9 
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ภาพท่ี 4-9  แผนผงักา้งปลาของปัญหาพนกังานไม่พบช่างเทคนิคเม่ือตอ้งการติดต่อขอรับบริการ 
 
  จากภาพท่ี 4-9 พบวา่ ปัญหาพนกังานไม่พบช่างเทคนิคเม่ือตอ้งการติดต่อ 
ขอรับบริการมีสาเหตุมาจาก 2 ปัจจยั ไดแ้ก่ 1) สาเหตุจากบุคคล คือ ช่างเทคนิคไม่อยูใ่นหอ้ง MS  
เน่ืองมากจากการปฏิบติังานท่ีอยูน่อกห้อง MS ทั้งภายนอกบริษทัหรือภายในบริษทั และการเขา้ไป
ติดต่อระหวา่งช่างเทคนิคเขา้หอ้งน ้า 2) สาเหตุจากวธีิการ คือ การไม่มีการจดัเวรเพื่อให้ช่างเทคนิค
ประจ าการท่ีห้อง MS และการเขา้ไปเพื่อติดต่อของผูใ้ชบ้ริการโดยไม่ทราบวา่ ช่างเทคนิค
ประจ าการอยูท่ี่หอ้ง MS หรือไม่ เน่ืองจาก หอ้ง MS ไม่มีการแสดงสถานะความพร้อมในการให ้
บริการและเน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการไม่มีวธีิการตรวจสอบจึงตอ้งตรวจสอบดว้ยสายตาแต่เน่ืองจาก 
หอ้ง MS อยูห่่างจากสายการผลิตและมีส่ิงกีดขวางท าใหไ้ม่สามารถมองเห็นจึงจ าเป็นตอ้งมาติดต่อ
โดยไม่ทราบวา่จะพอกบัช่างเทคนิคหรือไม่ สามารถอธิบายสาเหตุการเกิดปัญหาไดด้งัตารางท่ี 4-8 
 

บุคคล 

วธีิการ 

วสัดุ 

เคร่ืองมือ 

สภาพแวดลอ้ม 

ช่างเทคนิคไม่อยู ่
ท่ีหอ้ง MS 

ช่างเทคนิคออกไปปฏิบติังาน
ขา้งนอกหอ้ง  MS 

พนกังานเดินมาโดยไม่ทราบวา่
ช่างเทคนิคไม่อยู ่

พนกังาน 
ไม่พบ 

ช่างเทคนิค 
เม่ือตอ้งการ

ติดต่อ 
ขอรับบริการ 

ไม่มีการแสดงสถานะของช่างเทคนิค 

ช่างเทคนิคไปเขา้หอ้งน ้ า 

ชะเงอ้มองจากระยะไกล 

หอ้ง MS อยูไ่กล 

ไม่มีการจดัเวรประจ าการ
ของช่างเทคนิค 

หอ้งถูกบดบงัโดยเคร่ืองจกัร บอร์ด  
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ตารางท่ี 4-8  สาเหตุของปัญหาพนกังานไม่พบช่างเทคนิคเม่ือตอ้งการติดต่อขอรับบริการ 
 
ปัจจยั สาเหตุหลกั สาเหตุยอ่ยท่ี 1 สาเหตุยอ่ยท่ี 2 ค าอธิบายสาเหตุของปัญหา 

บุคคล 
ช่างเทคนิคไม่อยูท่ี่
หอ้ง MS  
  

ช่างเทคนิค
ออกไปปฏิบติั
หนา้ท่ีนอก
หอ้ง MS 

  

ช่างเทคนิคมีความจ าเป็นท่ีตอ้ง
ออกไปปฏิบติัหนา้ท่ีนอกหอ้ง MS 
ท าใหพ้นกังานท่ีมาติดต่อไม่เจอกบั
ช่างเทคนิค 

ช่างเทคนิคไป
เขา้หอ้งน ้า 

  
ช่างเทคนิคออกจากหอ้ง MS เพ่ือ
ไปเขา้หอ้งน ้า ท าใหพ้นกังานท่ีมา
ติดต่อไม่เจอกบัช่างเทคนิค 

วิธีการ 
  
  

พนกังานไปติดต่อ
ช่างเทคนิคโดยไม่
ทราบวา่ช่างเทคนิค
อยูใ่นหอ้ง MS  
  
  

หอ้ง MS ไม่มี
การแสดง
สถานะ 

  

หอ้ง MS ไม่มีการบ่งบอกวา่มีช่าง
เทคนิคอยูห่รือไม่อยู ่

ชะเงอ้มองจาก
ระยะไกล 
  

หอ้ง MS อยู่
ไกล 

พนกังานใชวิ้ธีชะเงอ้เพ่ือดูวา่ช่าง
เทคนิคอยูท่ี่หอ้ง MS หรือไม่แต่
เน่ืองจากหอ้ง MS อยูไ่กลจากพ้ืนท่ี
ปฏิบติังานท าใหไ้ม่ทราบวา่ช่าง
เทคนิคอยูใ่นหอ้ง MS หรือไม่ 

วิธีการ 

พนกังานไปติดต่อ
ช่างเทคนิคโดยไม่
ทราบวา่ช่างเทคนิค
อยูใ่นหอ้ง MS  

ชะเงอ้มองจาก
ระยะไกล 

หอ้ง MS ถูก
บดบงัโดย
เคร่ืองจกัร 
บอร์ด 

พนกังานใชวิ้ธีชะเงอ้เพ่ือดูวา่ช่าง
เทคนิคอยูท่ี่หอ้ง MS หรือไม่แต่
เน่ืองจากหอ้ง MS ถูกบงัดว้ย
เคร่ืองจกัร หรือบอร์ดต่าง ๆ ท าใหไ้ม่
ทราบวา่ช่างเทคนิคอยูใ่นหอ้ง MS 
หรือไม่ 

หอ้ง MS ไม่มี
ตารางประจ าการ
ของช่างเทคนิค 

    

หน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดัไม่มี
การจดัตารางเพ่ือใหช่้างเทคนิค
ประจ าการท่ีหอ้ง MS เพ่ือรองรับการ
ของใชบ้ริการกบัพนกังาน 
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  จากตารางท่ี 4-8 สามารถสรุปสาเหตุของปัญหาพนกังานไม่พบช่างเทคนิคเม่ือ
ตอ้งการติดต่อขอรับบริการไดท้ั้งหมด 6 สาเหตุ ดงัน้ี สาเหตุมาจากปัจจยัดา้นบุคคล 2 สาเหตุ และ
สาเหตุจากปัจจยัดา้นวธีิการ 4 สาเหตุ 
  2.6  ปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการคน้หาหมายเลขเคร่ืองมือวดันาน 
  การคน้หาหมายเลขเคร่ืองมือวดัเป็นกิจกรรมอีกหน่ึงกิจกรรมท่ีเป็นกิจกรรมท่ีเกิดต่อ
จากการคน้หาหมายเลขเคร่ืองมือวดั เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการตอ้งการหมายเลขเคร่ืองมือวดั เพื่อ
น าไปใชบ้นัทึกลงในเอกสารและช่างเทคนิคไม่ทราบหมายเลขเคร่ืองมือวดัจ าเป็นตอ้งคน้หาแต่ 
การคน้หามีความล่าชา้ ส่งผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการตอ้งรอช่างเทคนิคในระหวา่งท่ีช่างเทคนิคด าเนินการ
คน้หาหมายเลขเคร่ืองมือวดันั้น จากการระดมสมองของทีมงานสามารถเขียนสาเหตุของปัญหาใน
รูปแบบของแผนผงักา้งปลา ดงัภาพท่ี 4-10 
 

 
 
ภาพท่ี 4-10  แผนผงักา้งปลาของปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการคน้หาหมายเลขเคร่ืองมือวดันาน 
 
  จากภาพท่ี 4-10 พบวา่สาเหตุของปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการคน้หาหมายเลข
เคร่ืองมือวดันานจาก 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ 1) สาเหตุมาจากบุคคล คือ ช่างเทคนิคไม่มีความช านาญ 

บุคคล 

วธีิการ 

วสัดุ 

เคร่ืองมือ 

สภาพแวดลอ้ม 

ช่างเทคนิคไม่มี
ความช านาญ 

ไม่ใช่ผูรั้บผดิชอบ
โดยตรง 

คน้หาจากแผนการ
สอบเทียบ โดยสืบ
จากพ้ืนท่ีการใชง้าน 

ช่างเทคนิค 
ใชเ้วลาใน 
การคน้หา
หมายเลข
เคร่ืองมือวดั

นาน 

ตวัหนงัสือมีขนาดเลก็ 

ไม่มีการช้ีบ่งช้ีบ่ง 

ป้ายช้ีบ่งสถานะการ
สอบเทียบสูญหาย 

แต่ละสายการผลิตมี
เคร่ืองมือเยอะ 
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ในการปฏิบติังานเน่ืองจากไม่ใช่ผูท่ี้รับผดิชอบโดยตรง 2) สาเหตุจากวธีิการ คือ การคน้หาหมายเลข
เคร่ืองมือจากแผนการสอบเทียบ โดยสืบจากพื้นท่ีการใชง้านตอ้งใชเ้วลาเน่ืองจากแผนการสอบ
เทียบมีตวัหนงัสือขนาดเล็กจึงตอ้งใชเ้วลาในการคน้หา และอีกหน่ึงสาเหตุมาจากแต่สายการผลิตมี
เคร่ืองมือจ านวนมากท าให้เสียเวลาในการคน้หา และ 3) สาเหตุจากเคร่ืองมือ คือ เคร่ืองมือวดัท่ีผูเ้ขา้
ใชบ้ริการน ามาสอบถามไม่มีการช้ีบ่งเน่ืองจากป้ายช้ีบ่งสถานะสอบเทียบสูญหาย เม่ือพิจารณาตาม
ปัจจยัของสาเหตุปัญหามีสาเหตุท่ีคลา้ยคลึงกนักบัการตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดั 
และการตรวจสอบสถานะการสอบเทียบแต่ไม่เหมือนกนัทั้งหมด ทีมงานจึงมีมติไม่ยบุรวมโอกาสท่ี
จะปรับปรุง เพื่อท่ีจะท าใหส้าเหตุของปัญหาถูกตดัออกไป สามารถแสดงสาเหตุของการเกิดปัญหา
ไดด้งัตารางท่ี 4-9 
 
ตารางท่ี 4-9  สาเหตุของปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการคน้หาหมายเลขเคร่ืองมือวดันาน 
 
ปัจจยั สาเหตุหลกั สาเหตุยอ่ยท่ี 1 สาเหตุยอ่ยท่ี 2 ค าอธิบายสาเหตุของปัญหา 

บุคคล ช่างเทคนิคไม่
มีความช านาญ 

ไม่ใช่
ผูรั้บผิดชอบ
โดยตรง 

  เน่ืองจากช่างเทคนิคมี 3 คน และแบ่ง
งานตามสายการผลิตท าใหช่้างเทคนิค
ไม่ทราบรายละเอียดทั้งหมดของ
เคร่ืองมือวดัท่ีใชใ้นสายการผลิตอ่ืน 

วิธีการ 
 

คน้หาจาก
แผนการสอบ
เทียบ โดย
สืบคน้จาก
พ้ืนท่ีการใช้
งาน 

ตวัหนงัสือมี
ขนาดเลก็ 

  เน่ืองจากแผนสอบเทียบเคร่ืองมือวดั
เป็นแผนประจ าปีการจดัท าแผนตอ้ง
ระบุรายละเอียดท่ีมาก ท าใหต้วัอกัษร
ในแผนการสอบเทียบมีขนาดท่ีเลก็ 
ส่งผลท าใหต้อ้งใชเ้วลาในการคน้หา 

ในแต่ละ
สายการผลิตมี
เคร่ืองมือวดั
หลายช้ิน 

  การคน้หาเคร่ืองมือวดัตามสายการผลิต
ตอ้งมีการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัจริงท า
ใหเ้สียเวลาในการคน้หา เน่ืองจาก
เคร่ืองมือวดัแต่ละสายการผลิตมี
จ านวนมาก 
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ตารางท่ี 4-9  (ต่อ) 
 

ปัจจยั สาเหตุหลกั สาเหตุยอ่ยท่ี 1 สาเหตุยอ่ยท่ี 2 ค าอธิบายสาเหตุของปัญหา 

เคร่ืองมือ 
ไม่มี 
การช้ีบ่ง 

ป้ายช้ีบ่ง
สถานะ 
การสอบเทียบ 
สูญหาย 

การช้ีบ่ง
หมายเลข
เคร่ืองมือวดัมีท่ี
ป้ายช้ีบ่ง
สถานะการสอบ
เทียบท่ีเดียว 

เม่ือป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบ 
สูญหายจึงไม่ทราบหมายเลข 
เคร่ืองมือวดัได ้เน่ืองจากไม่มีการระบุ
หมายเลขของเคร่ืองมือวดัไวท่ี้อ่ืน 
นอกจากการระบุไวท่ี้ป้ายแสดง
สถานะการสอบเทียบ 

 
  จากตารางท่ี 4-9 สามารถสรุปสาเหตุของปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการคน้หา
หมายเลขเคร่ืองมือวดันานทั้งหมด 4 สาเหตุ ดงัน้ี สาเหตุจากปัจจยัดา้นบุคคล 1 สาเหตุ สาเหตุจาก
ปัจจยัดา้นวธีิการ 2 สาเหตุและสาเหตุจากปัจจยัดา้นเคร่ืองมือ 1 สาเหตุ 
  2.7  ปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่พร้อมใชง้าน  
  ในการใชง้านเคร่ืองมือวดัในสายการผลิต หากพบวา่ปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่พร้อมใช้
งานจะส่งผลกระทบท าใหก้ารผลิตไม่สามารถด าเนินการผลิตไดอ้ยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากตอ้ง
ด าเนินการยนืยนัคุณภาพดา้นมิติในช่วงก่อนการผลิตจริง และจะส่งผลกระทบท าใหเ้ป้าหมาย 
การผลิตไม่บรรลุตามท่ีไดก้ าหนดไว ้จากการระดมสมองของทีมงานสามารถเขียนสาเหตุของ
ปัญหาในรูปแบบของแผนผงักา้งปลา ดงัภาพท่ี 4-11 
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ภาพท่ี 4-11  แผนผงักา้งปลาของปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่พร้อมใชง้าน 
 
  จากภาพท่ี 4-11 พบวา่ ปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่พร้อมใชง้าน มีสาเหตุมาจาก 4 ปัจจยั 
ไดแ้ก่1) สาเหตุมาจากบุคคล คือ การน าเคร่ืองมือวดัไปใชง้านผดิประเภทเน่ืองจากขาดทกัษะใน 
การเลือกและใชเ้คร่ืองมือวดัเพราะขาดการฝึกอบรม ท าให้เคร่ืองมือวดัเสียหายได ้ 2) สาเหตุจาก
วธีิการ คือ เคร่ืองมือวดัถูกใชง้านโดยไม่มีการตรวจสอบสภาพ 3) สาเหตุมาจากเคร่ืองมือ คือ 
เคร่ืองมือหายไปจากพื้นท่ีท่ีเคยจดัเก็บไว ้เน่ืองจากสายการผลิตแต่ละสายการผลิตมีการผลิตช้ินงาน
ท่ีมีการวดัขนาดดว้ยเคร่ืองวดัชนิดเดียวกนั จึงมีการยมืเคร่ืองมือวดัระหวา่งสายการผลิต นอกจากน้ี 
การน าเคร่ืองมือวดัไปสอบเทียบภายนอกบริษทัก็เป็นสาเหตุของปัญหาเช่นกนั เน่ืองจาก การน า
เคร่ืองมือวดัไปสอบเทียบไม่มีการแจง้ขอ้มูลไปยงัผูใ้ชง้านเคร่ืองมือวดั ท าใหผู้ใ้ชเ้คร่ืองมือวดั 
ไม่ทราบวา่เคร่ืองมือวดัอยูท่ี่ใด หรือไม่มีเคร่ืองมือวดัส ารองไปทดแทนระหวา่งการสอบเทียบ  
อนัเน่ืองมาจาก เป็นเคร่ืองมือท่ีมีจ  านวนนอ้ยช้ิน เพราะมีราคาท่ีสูง หรือ เคร่ืองมือท่ีมีการใชง้าน 
และ 4) สาเหตุมาจากส่ิงแวดลอ้ม คือ พื้นท่ีใชง้านไม่เหมาะสมเน่ืองจากในพื้นท่ีมี น ้า น ้ามนั หรือ
ฝุ่ นจนส่งผลใหเ้กิดความเสียหายต่อเคร่ืองมือวดั สามารถแสดงสาเหตุของการเกิดปัญหาได ้
ดงัตารางท่ี 4-10 

สายการผลิตอ่ืนยมืไปใชง้าน 

บุคคล 

วิธีการ 

วสัดุ 

เคร่ืองมือ 

สภาพแวดลอ้ม 

ใชง้านผิดประเภท 

ขาดทกัษะการใชง้าน 

ไม่มีการ
ตรวจสอบ
เคร่ืองมือวดั 

เคร่ืองมือวดั 
ไม่พร้อม 
ใชง้าน เคร่ืองมือวดัเสียหาย 

มาตรฐานต ่า 

ขาดการอบรม 

ขาดการบ ารุงรักษา 

ราคาถูก 

เคร่ืองมือวดัหายไปจากพ้ืนท่ีจดัเก็บ 

น าไปสอบเทียบ 

ไม่มีเคร่ืองมือวดัทดแทน 
มีจ  านวนน้อย 

ไม่มีการแจง้ให้ผูใ้ชง้านเคร่ืองมือรับทราบ 

พ้ืนท่ีใชง้านไม่เหมาะสม 

มีการใชง้านพร้อมกนั 

มีน ้ามนั 

มีน ้า/ ช้ืน 
มีฝุ่ น 

มีความถ่ีในการใชง้านต ่า 
ราคาแพง 
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ตารางท่ี 4-10  สาเหตุของปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่พร้อมใชง้าน 
 

ปัจ
จยั

 

สา
เห
ตุห

ลกั
 

สา
เห
ตุย
อ่ย
ที่ 

1 

สา
เห
ตุย
อ่ย
ที่ 

2 

สา
เห
ตุย
อ่ย
ที่ 

3 

สา
เห
ตุย
อ่ย
ที่ 

4 

ค าอธิบาย 
สาเหตุของปัญหา 

บุค
คล

 

ใช
ง้า
นผ

ิด
ปร

ะเภ
ท 

ขา
ดท

กัษ
ะ 

กา
รใ
ชง้
าน

 

ขา
ด 

กา
รอ
บร

ม 

    

พนกังานใชเ้คร่ืองมือผิด
ประเภท เน่ืองจากขาด 
การอบรมการใชง้าน 
เคร่ืองมือวดัอยา่งถูกวิธี 

วิธี
กา
ร 

ไม่
มีก

าร
ตร
วจ
สอ

บ
เครื่

อง
มือ

วดั
 

        

ปัจจุบนัพนกังานจะท าการดู
หมายเลขเคร่ืองมือวดัเพ่ือใช้
บนัทึกลงในใบบนัทึกการผลิต
เท่านั้น โดยไม่มีการตรวจสอบ
เคร่ืองมือวดัก่อนการใชง้าน 

เครื่
อง
มือ

 

เครื่
อง
มือ

วดั
เสี
ยห

าย
 

มา
ตร

ฐา
นต

 ่า 

รา
คา
ต ่า

 

    

คุณภาพเคร่ืองมือท่ีผลิตจาก
วสัดุท่ีไม่ดี เน่ืองจากการลด
ตน้ทุนในการผลิตท าใหอ้ายุ
การใชง้านของเคร่ืองมือวดั
นอ้ยลง 

เครื่
อง
มือ

วดั
เสี
ยห

าย
 

ขา
ด 

กา
รบ

 ารุ
ง 

รัก
ษา

 

      
การใชง้านเคร่ืองมือวดัโดย
ปราศจากการบ ารุงรักษาท าให้
เคร่ืองมือเสียหายไดง่้าย 

เครื่
อง
มือ

วดั
 

หา
ยไ
ปจ

าก
พื้น

ที่จ
ดัเก

็ บ 

น า
ไป

สอ
บเ
ทีย

บ 

ไม่
มีก

าร
แจ
ง้ 

ให
พ้น

กัง
าน

ทร
าบ

 

    

การน าเคร่ืองมือวดัออกนอก
สายการผลิตเพ่ือสอบเทียบไม่มี
การแจง้ขอ้มูลไปยงัผูใ้ชง้านได้
ทราบ ท าใหพ้นกังานตอ้งหา
เคร่ืองมือท่ีคลา้ยกนัใน
สายการผลิตอ่ืนมาใชง้าน 
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ตารางท่ี 4-10  (ต่อ) 
 

ปัจ
จยั

 

สา
เห
ตุห

ลกั
 

สา
เห
ตุย
อ่ย
ที่ 

1 

สา
เห
ตุย
อ่ย
ที่ 

2 

สา
เห
ตุย
อ่ย
ที่ 

3 

สา
เห
ตุย
อ่ย
ที่ 

4 

ค าอธิบาย 
สาเหตุของปัญหา 

เครื่
อง
มือ

 

เครื่
อง
มือ

วดั
หา

ยไ
ปจ

าก
พื้น

ที่จ
ดัเก

็ บ 

น า
ไป

สอ
บเ
ทีย

บ ไม่
มีเ
ครื่
อง
มือ

วดั
ทด

แท
น 

มีจ
 าน
วน

นอ้
ย 

รา
คา
แพ

ง 

เคร่ืองมือวดัท่ีมีราคาท่ีสูง จะมี
จ านวนนอ้ยเน่ืองจาก 
ความคุม้ค่าในการลงทุน ท าให้
ไม่มีเคร่ืองมือใชง้านขณะน าไป
สอบเทียบหรือก าลงัสอบเทียบ 

มีค
วา
มถี่

 
ใน

กา
รใ
ชง้
าน

ต ่า
 เคร่ืองมือท่ีมีความถ่ีในการใช้

งานต ่าจะมีจ านวนนอ้ย
เน่ืองจากความคุม้ค่าในการ
ลงทุน ท าใหไ้ม่มีเคร่ืองมือใช้
งานขณะน าไปสอบเทียบ 

สา
ยก
าร
ผลิ

ตอื่
น 

ยืม
ไป

 
ใช
ง้า
น 

มีก
าร
ใช
ง้า
นพ

ร้อ
มก

นั 

  

เน่ืองจากการผลิตช้ินงาน 
มีการวดัขนาดท่ีตอ้งใช้
เคร่ืองมือวดัช้ินเดียวกนั ท าให้
เคร่ืองมือวดัไม่พอท่ีจะใชง้าน
จึงท าใหมี้การหยิบยืม 
เคร่ืองมือวดัจากสายการผลิต
อ่ืน 

สภ
าพ

แว
ดล

อ้ม
 

  
พื้น

ที่จ
ดัเก

็ บเ
ครื่

อง
มือ

วดั
ไม่

เห
มา
ะส

ม 
 

มีฝ
ุ่น       

ฝุ่ นท าใหแ้ผงวงจรของ
เคร่ืองมือวดัสกปรก การสมัผสั
และการส่งสญัญาณผิดพลาดท า
ใหก้ารแสดงผลของหนา้จอ
เคร่ืองมือวดัผิดเพ้ียน 

มีน
 ้าม
นั 

      

น ้ามนัท าใหเ้คร่ืองมือท่ีเป็น
เคร่ืองมือท่ีมีลูกยางบวม 
เน่ืองจากไม่ใช่เคร่ืองมือวดัท่ี
ทนการกดักร่อนของน ้ามนัได ้
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ตารางท่ี 4-10  (ต่อ) 
 

ปัจ
จยั

 

สา
เห
ตุห

ลกั
 

สา
เห
ตุย
อ่ย
ที่ 

1 

สา
เห
ตุย
อ่ย
ที่ 

2 

สา
เห
ตุย
อ่ย
ที่ 

3 

สา
เห
ตุย
อ่ย
ที่ 

4 

ค าอธิบาย 
สาเหตุของปัญหา 

สภ
าพ

แว
ดล

อ้ม
 

พื้น
ที่จ

ดัเก
็ บเ
ครื่
อง
มือ

วดั
ไม่

เห
มา
ะส

ม 

มีน
 ้า/ 
ชื้น

 
      น ้าเป็นสาเหตุท่ีท าใหเ้คร่ืองมือ

วดัท่ีผลิตจากเหลก็เป็นสนิม
และกดักร่อนจนเคร่ืองมือวดัไม่
สามารถใชง้านได ้

  
  จากตารางท่ี 4-10 สามารถสรุปสาเหตุของปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่พร้อมใชง้านได้
ทั้งหมด 11 สาเหตุ ดงัน้ี สาเหตุจากปัจจยัดา้นบุคคล 1 สาเหตุ สาเหตุจากปัจจยัดา้นวธีิการ 1 สาเหตุ 
สาเหตุจากปัจจยัดา้นเคร่ืองมือ 6 สาเหตุ และสาเหตุจากปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม 3 สาเหตุ 
  2.8  ปัญหาการท าป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบใชเ้วลานาน  
  การท าป้ายช้ีบ่งใหม่เพื่อทดแทนป้ายช้ีบ่งเดิมท่ีอาจจะเกิดจากการไม่สามารถอ่าน
รายละเอียดได ้หรือป้ายช้ีบ่งท่ีเคร่ืองมือวดัสูญหาย ช่างเทคนิคตอ้งด าเนินการท าป้ายช้ีบ่งใหม่เพื่อ
ทดแทนของเดิม ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการตอ้งรอระหวา่งช่างเทคนิคด าเนินการท าป้ายช้ีบ่งใหม่  
จากการระดมสมองของทีมงานสามารถเขียนสาเหตุของปัญหาในรูปแบบของแผนผงักา้งปลา  
ดงัภาพท่ี 4-12 
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ภาพท่ี 4-12  แผนผงักา้งปลาของปัญหาการท าป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบใชเ้วลานาน  
  
 จากภาพท่ี 4-12 พบวา่ ปัญหาการท าป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบใชเ้วลานาน มีสาเหตุ
มาจาก 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ 1) สาเหตุจากบุคคล คือ ช่างเทคนิคขาดทกัษะการใชค้อมพิวเตอร์ เน่ืองจาก
การท างานส่วนใหญ่ไม่ไดใ้ชค้อมพิวเตอร์ ท าใหไ้ม่มีความช านาญในการใชง้าน 2) สาเหตุมาจาก
วธีิการ คือ การท าป้ายช้ีบ่งและการสั่งพิมพป้์ายช้ีบ่งมีสถานท่ีปฏิบติังานต่างสถานท่ีกนั กล่าวคือ 
การป้อนขอ้มูลจะถูกท าท่ีหอ้ง MS และสั่งพิมพท่ี์ส านกังาน ซ่ึงเม่ือพิจารณาการป้อนขอ้มูลเป็น
สาเหตุท่ีท าใหก้ารท าป้ายช้ีบ่งใชเ้วลานาน เน่ืองจากตอ้งป้อนขอ้มูลซ่ึงเป็นรายละเอียดของป้ายช้ีบ่ง 
ส่วนป้ายท่ีสั่งพิมพแ์ลว้จ าเป็นตอ้งเคลือบดว้ยพลาสติกใสเพื่อท าใหป้้ายทนทานข้ึน ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งรอระหวา่งช่างเทคนิคด าเนินการ เน่ืองจากเคร่ืองเคลือบใชเ้วลาในการเพิ่มอุณหภูมิ
ของเคร่ืองจนสามารถเคลือบพลาสติกได ้ และ 3) สาเหตุมาจากเคร่ืองมือ คือ เคร่ืองเคลือบแผน่
พลาสติกเกิดการขดัขอ้งเน่ืองจากแผน่พลาสติกเขา้ไปพนักบัลูกกล้ิง เน่ืองจากแผน่เคลือบเป็นแผน่
ขนาดเล็กท่ีเหลือจากการใชง้าน จึงท าใหก้ารท าป้ายช้ีบ่งใชเ้วลานาน เน่ืองจาก การหยุดการท าป้ายช้ี
บ่งเพื่อซ่อมเคร่ืองเคลือบ สามารถแสดงสาเหตุของการเกิดปัญหาไดด้งัตารางท่ี 4-11 
 

บุคคล 

วธีิการ เคร่ืองมือ 

สภาพแวดลอ้ม 

วสัดุ 

ขาดทกัษะการใชง้านเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ 

การท างานส่วนใหญ่ 
ไม่ไดใ้ชค้อมพิวเตอร์ 

ป้อนขอ้มูลเยอะ 

การท า 
ป้ายช้ีบ่งสถานะ 
การสอบเทียบ 
ใชเ้วลานาน 

ตอ้งเคลือบดว้ยพลาสติกใส 

ป้ายช้ีบ่งติดเคร่ืองเคลือบ 

เคลือบป้ายท่ีมีขนาดเลก็
ดว้ยเศษแผน่เคลือบ 

รายละเอียดในป้าย 
ตอ้งละเอียดมากพอ 

รอเคร่ืองเคลือบร้อนจน
พร้อมใชง้าน 

เคร่ืองพิมพอ์ยูค่น
ละหอ้ง 
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ตารางท่ี 4-11  สาเหตุของปัญหาการท าป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบใชเ้วลานาน 
 

ปัจจยั สาเหตุหลกั สาเหตุยอ่ยท่ี 1 ค าอธิบายสาเหตุของปัญหา 

บุคคล 
ช่างเทคนิคขาด
ความช านาญดา้น
คอมพิวเตอร์ 

การท างานส่วนใหญ่
ไม่ไดใ้ช้
คอมพิวเตอร์ 

การท างานท่ีไม่ไดใ้ชค้อมพิวเตอร์ท าให้
ทกัษะในการใชค้อมพิวเตอร์ลดลงจึงท า
ใหก้ารท างานไดช้า้ลงดว้ย 

วิธีการ 
 
 

ป้อนขอ้มูลเยอะ 
รายละเอียดในป้ายช้ี
บ่งเยอะ 

ในการป้อนขอ้มูลของการท าป้ายช้ีบ่งมี
รายละเอียดมากจึงตอ้งใชเ้วลา 
ในการกรอก 

ตอ้งเคลือบดว้ย
พลาสติก 

รอเคร่ืองเคลือบมี
อุณหภูมิท่ีร้อน 
จนสามารถเคลือบ
ได ้

การท าป้ายตอ้งเคลือบดว้ยพลาสติกใส
เพ่ือเพ่ิมอายกุารใชง้าน แต่เคร่ืองเคลือบ
เป็นเคร่ืองเคลือบแบบเก่า เคร่ืองตอ้งใช้
เวลานานในการเพ่ิมอุณหภูมิจนสามารถ
เคลือบแผน่พลาสติกได ้

เคร่ืองพิมพ ์
อยูค่นละหอ้ง 

  
เคร่ืองพิมพอ์ยูค่นละพ้ืนท่ีท่ีปฏิบติังานท า
ใหเ้สียเวลาในการบนัทึกขอ้มูลก่อนนะ
ไปพิมพท์ าใหเ้สียเวลา 

เคร่ืองมือ 
 

ป้ายช้ีบ่งสถานะ
สอบเทียบติด
เคร่ืองเคลือบ 

เคลือบป้ายช้ีบ่ง
สถานะสอบเทียบ 
ท่ีมีขนาดเลก็ 

การน าเศษแผน่เคลือบท่ีไม่เตม็แผน่ไป
เคลือบ ท าใหแ้ผน่เคลือบติดกบัลูกกล้ิงท า
ใหเ้คร่ืองเคลือบใชง้านไม่ได ้

 
  จากตารางท่ี 4-11 สามารถสรุปสาเหตุของปัญหาการท าป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบ
ใชเ้วลานานไดท้ั้งหมด 5 สาเหตุ ดงัน้ี สาเหตุจากปัจจยัดา้นบุคคล 1 สาเหตุ สาเหตุจากปัจจยั 
ดา้นวธีิการ 3 สาเหตุและสาเหตุจากปัจจยัดา้นเคร่ืองมือ 1 สาเหตุ  
  2.9  ปัญหาพนกังานไม่มีเคร่ืองมือใชง้านเน่ืองจากช่างเทคนิคไม่น าเคร่ืองมือวดัไปคืน
ในสายการผลิต  
  ปัญหาการไม่น าเคร่ืองมือวดัไปคืนยงัสายการผลิตท่ีน าออกมา เป็นปัญหาท่ีคลา้ยคลึง
กบัเคร่ืองมือไม่พร้อมใชง้าน แต่เน่ืองจากการมีส่วนท่ีแตกต่างระหวา่งกระบวนการให้บริการทาง
ทีมงานจึงมีมติท่ีจะไม่รวมโอกาสในการปรับปรุงให้เป็นเพียงปัญหาเดียวกนั ซ่ึงการไม่น าเคร่ืองมือ
ออกสายการผลิตดว้ยเหตุผลต่าง ๆ อาทิเช่น น าเคร่ืองมือวดัมาเพื่อสอบเทียบ การน าเคร่ืองมือวดัมา
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ใชง้าน แลว้ไม่น าไปคืนยงัพื้นท่ีใชง้านเดิม ท าใหพ้นกังานไม่มีเคร่ืองมือวดัไวใ้ชง้าน จ าเป็นตอ้งเขา้
ไปแจง้ยงัช่างเทคนิค ส่งผลใหก้ารท างานไม่ต่อเน่ืองจนอาจไม่สามารถบรรลุเป้าหมายการผลิตได ้
จากการระดมสมองของทีมงานสามารถเขียนสาเหตุของปัญหาในรูปแบบของแผนผงักา้งปลา  
ดงัภาพท่ี 4-13 
 

 
 
ภาพท่ี 4-13  แผนผงักา้งปลาของปัญหาพนกังานไม่มีเคร่ืองมือใชง้านเน่ืองจากช่างเทคนิคไม่น า 
    เคร่ืองมือวดัไปคืนในสายการผลิต 
 
    จากภาพท่ี 4-13 พบวา่ ปัญหาพนกังานไม่มีเคร่ืองมือใชง้านเน่ืองจากช่างเทคนิคไม่น า 
เคร่ืองมือวดัไปคืนในสายการผลิต มีสาเหตุมาจาก 2 ปัจจยั ไดแ้ก่ 1) สาเหตุจากบุคคล คือ  
ช่างเทคนิคลืมน าเคร่ืองมือวดัไปคืนยงัสายการผลิต เน่ืองจกการน าเคร่ืองมือวดัออกจากสายการผลิต
แลว้น าไปวางในพื้นท่ีมองเห็นไดย้าก และไม่มีระบบเตือนวา่มีการน าเคร่ืองมือวดัออกมาแลว้ตอ้ง
น าไปยนืยงัพื้นใชง้าน จึงลืมเม่ือตอ้งปฏิบติังานอ่ืน 2) สาเหตุจากวธีิการ คือ การไม่มีเคร่ืองมือวดั
ส ารองไปทดแทนขณะน าเคร่ืองมือวดัออกจากสายการผลิต เน่ืองจาก เคร่ืองมือวดัท่ีมีอยูค่น้หายาก
เพราะมีการจดัเก็บไวใ้นตูท่ี้หยบิจบัไดย้าก และมีจ านวนเคร่ืองมือวดัท่ีสามารถทดแทนกนัไดน้อ้ย  

บุคคล 

วธีิการ 

วสัดุ 

เคร่ืองมือ 

สภาพแวดลอ้ม ช่างเทคนิคลืมน าเคร่ืองมือวดัไปคืน 

ไม่มีระบบเตือน 

ไม่มีการน าเคร่ืองมือวดัไป
ทดแทนขณะน าเคร่ืองมือ
วดัออกจากสายการผลิต 

พนกังานไม่มี
เคร่ืองมือใชง้าน

เน่ืองจาก 
ช่างเทคนิค 

ไม่น าเคร่ืองมือวดั
ไปคืนใน

สายการผลิต 

มีจ านวนนอ้ย 

คน้หายาก 

น าไปวางในพ้ืนท่ีท่ีมองเห็นไดย้าก 

เก็บเคร่ืองมือวดัไวใ้นตู ้

ราคาแพง 

มีความถ่ีในการใชง้านต ่า 



184 

 184 

เพราะไม่สามารถจดัเตรียมใหมี้หลายช้ินไดเ้น่ืองจากการใชง้านท่ีมีความถ่ีต ่าและราคาของเคร่ืองมือ
วดัท่ีสูง สามารถแสดงสาเหตุของการเกิดปัญหาไดด้งัตารางท่ี 4-12 
 
ตารางท่ี 4-12  สาเหตุของปัญหาพนกังานไม่มีเคร่ืองมือใชง้านเน่ืองจากช่างเทคนิคไม่น า 
       เคร่ืองมือวดัไปคืนในสายการผลิต 
 
ปัจจยั สาเหตุหลกั สาเหตุยอ่ยท่ี 1 สาเหตุยอ่ยท่ี 2 ค าอธิบายสาเหตุของปัญหา 

บุคคล ช่างเทคนิคลืม 
น าเคร่ืองมือวดัไป
วางในพ้ืนท่ีท่ี
มองเห็นไดย้าก 

 

ช่างเทคนิคน าเคร่ืองมือวดัท่ีน ามา
สอบเทียบไปวางในพ้ืนท่ีลบัตา 
ท าใหไ้ม่ทราบวา่เคร่ืองมือวดัยงั
ไม่ไดน้ าไปคืนยงัสายการผลิต 

วิธีการ 

ไม่มีการน า
เคร่ืองมือวดัไป
ทดแทนขณะน า
เคร่ืองมือวดั
ออกจาก
สายการผลิต 

มีจ านวนนอ้ย 

เคร่ืองมือวดั
ราคาแพง 

เคร่ืองมือวดัท่ีมีราคาท่ีสูง จะมี
จ านวนนอ้ยเน่ืองจากความคุม้ค่า
ในการลงทุน ท าใหไ้ม่มีเคร่ืองมือ
ใชง้านขณะน าไปสอบเทียบ 

เป็นเคร่ืองมือ
ท่ีมีความถ่ีใน
การใชง้านต ่า 

เคร่ืองมือท่ีมีความถ่ีในการใชง้าน
ต ่าจะมีจ านวนนอ้ยเน่ืองจาก
ความคุม้ค่าในการลงทุน ท าให้
ไม่มีเคร่ืองมือใชง้านขณะน าไป
สอบเทียบ 

คน้หายาก 
เกบ็เคร่ืองมือ
วดัในตู ้

ตูเ้กบ็เคร่ืองมือวดัมีลกัษณะท่ีทึบ 
ไม่สามารถมองเห็นจากดา้นนอก 
ท าใหก้ารตรวจสอบ คน้หา และ
หยิบจบัท าไดค่้อนขา้งล าบากและ
เสียเวลา ท าใหช่้างเทคนิคไม่น า
เคร่ืองมือวดัท่ีมีไปทดแทน 
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 จากตารางท่ี 4-12 สามารถสรุปสาเหตุของสาเหตุของปัญหาพนกังานไม่มีเคร่ืองมือใช้
งานเน่ืองจากช่างเทคนิคไม่น าเคร่ืองมือวดัไปคืนในสายการผลิตไดท้ั้งหมด 4 สาเหตุ ดงัน้ี สาเหตุ
จากปัจจยัดา้นบุคคล 1 สาเหตุและสาเหตุจากปัจจยัดา้นวิธีการ 3 สาเหตุ 
  2.10  ปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่ไดส้อบเทียบตามก าหนด  
  ปัญหาการสอบเทียบไม่ตรงก าหนดการส่งผลเสียโดยตรงต่อขนาดของช้ินงานและ
การจดัการเร่ืองระบบการควบคุณภาพลม้เหลว ซ่ึงเป็นปัญหาท่ีผลกระทบรุนแรง นอกจาก
ผลกระทบต่อระบบควบคุณภาพขององคก์รแลว้ยงัส่งผลกระทบต่อผูใ้ชง้านเคร่ืองมือวดั กล่าวคือ 
พนกังานตอ้งหยดุผลิตงานเม่ือพบวา่มีการใชง้านเคร่ืองมือวดัท่ีไม่ไดส้อบเทียบตามก าหนดยนืยนั
ขนาดของช้ินงาน และตอ้งมีการทวนสอบเพื่อยนืยนัความถูกตอ้งของช้ินงานทั้งท่ีคา้งอยูใ่น
สายการผลิตและช้ินงานท่ีอยูใ่นคลงัสินคา้ส าเร็จรูป ถือวา่เป็นปัญหาท่ีท่ีมีผลกระทบรุนแรงท่ีสุดท่ีมี
ผลกระทบทั้งระบบของการผลิต จากการระดมสมองของทีมงานสามารถเขียนสาเหตุของปัญหาใน
รูปแบบของแผนผงักา้งปลา ดงัภาพท่ี 4-14 
 

 
 
ภาพท่ี 4-14  แผนผงักา้งปลาของปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่ไดส้อบเทียบตามก าหนด 
 

น าไปวางในพ้ืนท่ีท่ี
มองเห็นไดย้าก 

ห้อง Lab อยูไ่กล 

บุคคล 

วิธีการ 

วสัดุ 

เคร่ืองมือ 

สภาพแวดลอ้ม 

ช่างเทคนิคลืมก าหนด 
การสอบเทียบเคร่ืองมือวดั 

ไม่มีระบบเตือน 

ดูแผนการสอบเทียบจากแฟ้ม 

เคร่ืองมือวดั 
ไม่ไดส้อบเทียบ
ตามก าหนด 

ไม่มีเคร่ืองมือวดั
ทดแทน 

ตวัอกัษรมีขนาดเล็ก 

ดูแผนการสอบเทียบผิด 

สอบเทียบภายนอกบริษทั 

ผูรั้บจา้งช่วงมารับ 
เคร่ืองมือวดัชา้  

ช่างเทคนิคแจง้ขอ้มูลชา้ 

คน้หาเคร่ืองมือวดัไม่เจอ 

แผนการสอบ
เทียบตรงกบั
แผนการผลิต สอบเทียบภายในบริษทั 

สอบเทียบไม่เสร็จ 
สอบเทียบหลายช้ินพร้อมกนั 

เล่ือนการสอบเทียบ 

ตรงกบั เสาร์ อาทิตย ์

ตรงกบัแผนการผลิต 

จ ากดัวนัรับเคร่ืองมือ 
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 จากภาพท่ี 4-14 พบวา่ ปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่ไดส้อบเทียบตามก าหนด มีสาเหตุมาจาก 3 
ปัจจยั ไดแ้ก่ 1) สาเหตุมาจากบุคคล คือ ช่างเทคนิคลืมก าหนดการการสอบเทียบ เน่ืองจากไม่มี
ระบบเตือนเม่ือเคร่ืองมือวดัครับก าหนดสอบเทียบ 2) สาเหตุมาจากวธีิการ คือ การสอบเทียบ 
ทั้งการสอบเทียบภายนอกบริษทัและการสอบเทียบภายในบริษทั โดยท่ีการสอบเทียบภายนอก
บริษทัมีสาเหตุมาจากผูรั้บจา้งช่วงท่ีเขา้มารับเคร่ืองมือวดัชา้ เน่ืองจากการแจง้ขอ้มูลของช่างเทคนิค
ล่าชา้ หรือจากสาเหตุจากห้องปฏิบติัการสอบเทียบอยูไ่กลท าใหต้อ้งจ ากดัวนัท่ีจะรับเคร่ืองมือวดั 
ส่วนการสอบเทียบภายในบริษทัมีสาเหตุมาจาก การสอบเทียบไม่แลว้เสร็จเน่ืองจากมีเคร่ืองมือวดั 
ท่ีตอ้งสอบเทียบหลายช้ินพร้อมกนั และการเล่ือนแผนการสอบเทียบโดยการเล่ือนเป็น 
การเล่ือนออกใหมี้การสอบเทียบในวนัถดัไป เน่ืองจากแผนการสอบเทียบตรงกบัวนัหยดุ  
(เสาร์-อาทิตย)์ และแผนการสอบเทียบตรงกบัแผนการผลิต ส่วนการตรวจสอบแผนการสอบเทียบ
เป็นสาเหตุหน่ึงท่ีท าใหก้ารสอบเทียบไม่ตรงตามแผนท่ีก าหนดไว ้เน่ืองจากการดูแผนจากเอกสาร 
ท่ีมีขนาดของตวัอกัษรท่ีมีขนาดเล็กท าใหเ้กิดความผิดพลาดได ้และ 3) สาเหตุมาจากเคร่ืองมือ คือ  
ไม่มีเคร่ืองวดัไปทดแทนช้ินเดิม เพราะตอ้งใชง้านต่อเน่ือง และเคร่ืองวดัถูกจดัเก็บหรือวางอยูใ่น
พื้นท่ีท่ีมองเห็นไดย้ากท าให้คน้หาไม่พบ จึงไม่สามารถน ามาสอบเทียบตามก าหนดได ้สามารถ
แสดงสาเหตุของการเกิดปัญหาไดด้งัตารางท่ี 4-13 
 
ตารางท่ี 4-13  สาเหตุของปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่ไดส้อบเทียบตามก าหนด 
 

ปัจจยั สาเหตุหลกั 
สาเหตุ
ยอ่ยท่ี 1 

สาเหตุ
ยอ่ยท่ี 2 

สาเหตุ
ยอ่ยท่ี 3 

ค าอธิบายสาเหตุของปัญหา 

บุคคล 

ช่างเทคนิค
ลืม
ก าหนดกา
รสอบ
เทียบ 

ไม่มี
ระบบ
เตือน 

    

แผนก าหนดการสอบเทียบตอ้งตรวจสอบ
ดว้ยช่างเทคนิคโดยไม่มีการเตือนก่อนถึง
ก าหนดท าใหก้ารสอบเทียบบางเคร่ืองมือ
เกินก าหนดท่ีระบุไวใ้นแผนการสอบเทียบ 
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ตารางท่ี 4-13 (ต่อ) 
 

ปัจ
จยั

 

สา
เห
ตุห

ลกั
 

สา
เห
ตุย
อ่ย
ที่ 

1 

สา
เห
ตุย
อ่ย
ที่ 

2 

สา
เห
ตุย
อ่ย
ที่ 

3 

ค าอธิบายสาเหตุของปัญหา 

วิธี
กา
ร 

กา
รส

อบ
เที
ยบ

ภา
ยใ
น 

สอ
บเ
ทีย

บไ
ม่เ
สร็

จ 

สอ
บเ
ทีย

บพ
ร้อ
มก

นัห
ลา
ย

เครื่
อง
มือ

วดั
 

 การสอบเทียบภายในแต่ละคร้ังมีจ านวน 
ไม่เท่ากนั  ในกรณีท่ีมีจ านวนเกิน
ความสามารถในการสอบเทียบของช่าง
เทคนิคท าใหไ้ม่เสร็จส้ินตามก าหนด ท าให้
การสอบเทียบเคร่ืองมือวดัเลยก าหนด 
การสอบเทียบออกไป 

กา
รส

อบ
เที
ยบ

ภา
ยใ
น 

เลื่อ
นก

าร
สอ

บเ
ทีย

บ 

ตร
งก
บัว

นัเ
สา
ร์-

อา
ทิต

ย ์

  

ในกรณีท่ีแผนการสอบเทียบตรงกบัวนั
เสาร์หรือวนัอาทิตยท์ าใหก้ารสอบเทียบ
ไม่ไดด้ าเนินการใหเ้ป็นไปตามแผนท่ี
ก าหนดไว ้เพราะบริษทักรณีศึกษา
ปฏิบติังานวนัจนัทร์-วนัศุกร์ 

ตร
งก
บัแ

ผน
 

กา
รผ
ลิต

 

  
การสอบเทียบเคร่ืองมือวดัท่ีมีการใชง้าน
อยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากการผลิตเป็นการ
ผลิตต่อเน่ือง  

กา
รส

อบ
เที
ยบ

ภา
ยน

อก
 

ผูร้ั
บจ

า้ง
ช่ว

งม
ารั
บเ
ครื่
อง
มือ

ชา้
 

ช่า
งเท

คนิ
คแ

จง้
ขอ้

มูล
ชา้

 

  

ผูรั้บจา้งช่วงเขา้มารับเคร่ืองมือชา้
เน่ืองจากช่างเทคนิคด าเนินการแจง้ขอ้มูล
และส่งใบค าสัง่ซ้ือไปยงัแผนกจดัซ้ือชา้
ท าใหร้อบการสอบเทียบล่าชา้เม่ือเทียบ
ระยะเวลาในการด าเนินการสอบเทียบ 

หอ้
ง L

ab
 อย

ูไ่ก
ล 

จ า
กดั

วนั
รับ

เครื่
อง
มือ

 การส่งเคร่ืองมือวดัสอบเทียบกบัหอ้ง Lab 
ภายนอกท่ีส่วนมากอยู่ละแวก กรุงเทพฯ  
ท าใหก้ารเดินทางเพ่ือรับและน า 
เคร่ืองมือวดักลบัไปสอบเทียบตอ้งมี 
รอบการว่ิงรถเพ่ือลดตน้ทุน (รับเฉพาะวนั
องัคารและวนัพฤหสับดี) 
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ตารางท่ี 4-13  (ต่อ) 
 

ปัจ
จยั

 

สา
เห
ตุห

ลกั
 

สา
เห
ตุย
อ่ย
ที่ 

1 

สา
เห
ตุย
อ่ย
ที่ 

2 

สา
เห
ตุย
อ่ย
ที่ 

3 

ค าอธิบายสาเหตุของปัญหา 

วิธี
กา
ร 

ดูแ
ผน

กา
รส

อบ
เที
ยบ

 
จา
กข

อ้มู
ลใ
นก

ระ
ดา
ษ 

ดูแ
ผน

สอ
บเ
ทีย

บผ
ิด 

ตวั
อกั

ษร
มีข

นา
ดเล

ก็ 

 

เน่ืองจากแผนสอบเทียบเคร่ืองมือวดั
เป็นแผนประจ าปีการจดัท าแผนตอ้งระบุ
รายละเอียดท่ีมากพอ ท าใหต้วัอกัษรใน
แผนการสอบเทียบมีขนาดท่ีเลก็ ท าให้
เกิดความผิดพลาด ส่งผลใหก้ารสอบ
เทียบเลยก าหนดท่ีวางเอาไว ้

เครื่
อง
มือ

 

ไม่
มีเ
ครื่
อง
มือ

วดั
 

ที่ส
าม
าร
ถท

ดแ
ทน

กนั
ได

 ้

แผ
นก

าร
สอ

บ
เที
ยบ

ตร
งก
บั

แผ
นก

าร
ผลิ

ต 
  

การสอบเทียบเคร่ืองมือวดัท่ีมีการใช้
งานอยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากการผลิตเป็น
การผลิตต่อเน่ือง  

 
  จากตารางท่ี 4-13 สามารถสรุปสาเหตุของปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่ไดส้อบเทียบตาม
ก าหนดไดท้ั้งหมด 8 สาเหตุ ดงัน้ี สาเหตุจากปัจจยัดา้นบุคคล 8 สาเหตุ สาเหตุจากปัจจยัดา้นบุคล 1 
สาเหตุ สาเหตุจากปัจจยัดา้นวธีิการ 6 สาเหตุและสาเหตุจากปัจจยัดา้นเคร่ืองมือ 1 สาเหตุ 
โดยสาเหตุของแต่ละปัญหาท่ีคน้หามาไดจ้ะถูกน าไปเป็นขอ้ก าหนดในการคน้หาแนวทางปรับปรุง
แกไ้ขปัญหาในขั้นตอนถดัไป 
 3.  การค้นหาแนวทางปรับปรุงการให้บริการตามหลกัการปรับปรุงการท างาน (ECRS) 
 หลงัจากคน้หาสาเหตุท่ีท าให้เกิดปัญหามาได ้ผูว้จิยัและทีมงานจึงท าการคิดและคน้หา
แนวทางปรับปรุงการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นการระดมสมองของทีมงานภายในแผนกแลว้เขียนลง
กระดาษ Post-it โดยพิจารณาใชห้ลกัการปรับปรุงงานเพื่อท าใหเ้กิดประโยชน์กบัผูใ้ชบ้ริการและ
สามารถปรับปรุงปัญหาท่ีไดก้ าหนดไดจ้ริง โดยมุ่งเนน้เพื่อใหผู้มี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีส่วนท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจได ้นัน่คือ กลุ่มผูใ้หบ้ริการ เป็น
ผูด้  าเนินการปรับปรุงเพื่อแกไ้ขปัญหา และเนน้การปรับปรุงการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และแสดง
สัญลกัษณ์ การติดป้ายช้ีบ่งต่าง ๆ การคน้หาแนวทางปรับปรุงการใหบ้ริการมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  
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  3.1  ปัญหาป้ายช้ีบ่งสถานะสอบเทียบสูญหายหรือช ารุดไดง่้าย 
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
บุคคล คือ การเร่งรีบของพนกังาน เน่ืองจาก เป้าหมายการผลิตท่ีสูงและการวดัขนาดของช้ินงานใช้
เวลานาน ไดด้งัภาพท่ี 4-15 
 

 
 
ภาพท่ี 4-15  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นบุคคลของปัญหาป้ายช้ีบ่งสถานะ 
    สอบเทียบสูญหายหรือช ารุดไดง่้าย 
 
  จากภาพท่ี 4-15 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 10 แนวคิด โดยแบ่งเป็น
แนวคิดส าหรับปรับปรุงปัญหาเป้าหมายการผลิตสูง 5 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) ไม่ตอ้งตรวจสอบช้ินงาน  
2) ลดยอดการผลิต 3) เร่งเคร่ืองจกัรให้ผลิตเร็วข้ึน 4) ลดปริมาณการตรวจสอบขนาดของช้ินงาน
และ 5) งดการประชุมตอนก่อนเร่ิมปฏิบติังาน จะเห็นไดว้า่เป็นกิจกรรมท่ีตอ้งผา่นการอนุมติัจาก
ลูกคา้ภายนอกก่อน ซ่ึงเป็นกิจกรรมท่ีผูใ้หบ้ริการไม่สามารถด าเนินการไดเ้อง และแนวคิดส าหรับ
ปรับปรุงปัญหาการเสียเวลาในการตรวจสอบช้ินงานได ้5 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) ใหต้รวจสอบขนาด
ช้ินงานเฉพาะแผนกควบคุมคุณภาพ 2) ไม่ตอ้งตรวจสอบ หมายถึง ยกเลิกการตรวจสอบขนาดของ
ช้ินงานออกจากกระบวนการผลิต 3) ลดการตรวจสอบขนดของช้ินงาน 4) การตรวจสอบขนาดของ
ช้ินงานและการเปล่ียนเคร่ืองมือวดัไดเ้ร็วข้ึน และ 5) จดัซ้ือเคร่ืองมือวดัขนาดช้ินงานอตัโนมติั  
เพื่อท าใหเ้วลาในการปฏิบติังานลดลงได ้
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
วสัดุ คือ ป้ายช้ีบ่งไม่ทนทาน เน่ืองจาก ป้ายท่ีท าจากกระดาษลอกออกจากกนัไดแ้ละพลาสติกยน่ 
สกปรกจนไม่สามารถอ่านรายละเอียดบนป้ายช้ีบ่งได ้ดงัภาพท่ี 4-16 
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ภาพท่ี 4-16  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นวสัดุของปัญหาป้ายช้ีบ่งสถานะสอบเทียบ 
    สูญหายหรือช ารุดไดง่้าย 
 
  จากภาพท่ี 4-16 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 8 แนวคิด โดยแบ่งเป็น
แนวคิดส าหรับปรับปรุงปัญหาป้ายลอกจากกนั ได ้4 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) การเปล่ียนวสัดุท่ีใชท้  าป้าย
จากกระดาษเป็นอะลูมิเนียม 2) เคลือบป้ายช้ีบ่งใหปิ้ดขอบดว้ยพลาสติกใส 3) การเปล่ียนวสัดุท่ีใช้
ท าป้ายจากกระดาษเป็นพลาสติก และ 4) การยกเลิกการติดป้ายช้ีบ่ง และแนวคิดส าหรับปรับปรุง
ปัญหาตวัจบัยดึท าใหป้้ายช้ีบ่งเสียหายได ้4 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) เปล่ียนตวัจบัยึดเป็นแม่เหล็ก  
2) การเปล่ียนต าแหน่งการติดป้ายช้ีบ่ง 3) การลดขนาดป้ายใหเ้ล็กลง และ 4) การเปล่ียนวสัดุของ 
ท่ีจบัยดึเป็นยริูเทน ซ่ึงเป็นวสัดุท่ีทนทานไม่ท าใหป้้ายช้ีบ่งสกปรก 
  การระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
วธีิการ คือ การถอดเคร่ืองมือวดัออกจากตวัจบัยดึในขณะท่ียงัคลายออกไม่สุด เน่ืองจากการคลาย 
ตวัจบัยดึเป็นแบบหมุน ยากต่อการหมุนเพื่อคลายออก และมีการเปล่ียนเคร่ืองมือวดับนตวัจบัยดึ
บ่อยคร้ังเน่ืองจากพื้นท่ีจดัเก็บตวัจบัยดึมีจ ากดั ดงัภาพท่ี 4-17 
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ภาพท่ี 4-17  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุปัจจยัดา้นวธีิการของปัญหาป้ายช้ีบ่งสถานะสอบเทียบ 
                     สูญหายหรือช ารุดไดง่้าย 
 
  จากภาพท่ี 4-17 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 5 แนวคิด โดยแบ่งเป็น
แนวคิดส าหรับปรับปรุงปัญหาท่ีจบัยดึเคร่ืองมือวดัคลายออกยากได ้3 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) การลา้งท า
ความสะอาดก่อนถอดเปล่ียนเคร่ืองมือวดัเพื่อใหห้มุนคลายตวัจบัยดึไดง่้ายข้ึน  2) เปล่ียนวธีิการตวั
จบัยดึจากการหมุนเพื่อขนัแน่นเป็นการกดเพื่อยดึจากลูกเบ้ียว และ 3) การปลดเร็ว หมายถึง การใช้
อุปกรณ์อ่ืน เช่น Clamp หรือToggle  มาแทนตวัจบัยดึเคร่ืองมือเดิม และแนวคิดส าหรับปรับปรุง
ปัญหาพื้นท่ีจดัวางท่ีจบัยดึเคร่ืองมือวดัไม่เพียงพอได ้2 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) การขยายโตะ๊หรือเพิ่ม
พื้นท่ีในการจดัวางตวัจบัยดึเคร่ืองมือวดั และ 2) การท าชั้นวางของ 
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
เคร่ืองมือ คือ การติดป้ายช้ีบ่งอยูบ่ริเวณจบัยดึท าใหป้้ายช้ีบ่งเสียหายไดง่้าย ไดด้งัภาพท่ี 4-18 
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ภาพท่ี 4-18  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุปัจจยัดา้นเคร่ืองมือของปัญหาป้ายช้ีบ่งสถานะ 
    สอบเทียบสูญหายหรือช ารุดไดง่้าย 
 
  จากภาพท่ี 4-18 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 4 แนวคิด ไดแ้ก่  
1) การจดัหาเคร่ืองมือวดัท่ีมีขนาดใหญ่เพื่อเพิ่มพื้นท่ีในการติดป้ายช้ีบ่ง 2) การท าป้ายช้ีบ่งใหมี้
ขนาดเล็กลง 3) การท าป้ายช้ีบ่งเป็นแบบแขวน และ 4) การติดป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบไวท่ี้
กล่องเคร่ืองมือวดัเพื่อหลีกเล่ียงพื้นท่ีจบัยดึ ของตวัจบัยดึ  
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ข ปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
สภาพแวดลอ้ม คือ น ้ามนัสามารถซึมเขา้ไปภายป้ายช้ีบ่งได ้ดงัภาพท่ี 4-19 
 

 
 
ภาพท่ี 4-19  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มของปัญหาป้ายช้ีบ่ง   
      สถานะสอบเทียบสูญหายหรือช ารุดไดง่้าย 
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  จากภาพท่ี 4-19 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 3 แนวคิด ไดแ้ก่  
1) การเคลือบป้ายช้ีบ่งใหปิ้ดขอบเพื่อป้องกนัน ้ามนัหรือน ้ าซึมเขา้ไปในป้ายช้ีบ่ง  2) การเตรียมพื้นท่ี
จดัเก็บใหห่้างไกลจากน ้ามนั และ 3) การท าความสะอาดก่อนการจดัเก็บ  
  จากการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางการปรับปรุงปัญหาป้ายช้ีบ่ง 
สถานะสอบเทียบสูญหายหรือช ารุดไดง่้าย พบวา่  หากกลุ่มผูใ้หบ้ริการสามารถคน้หาวิธีท่ีสามารถ
ช่วยใหพ้นกังานเปล่ียนเคร่ืองมือออกจากตวัจบัยดึไดง่้ายและเร็วข้ึนก็ท าใหป้้ายช้ีบ่งท่ีอยูบ่ริเวณจบั
ยดึเสียหายไดน้อ้ยลง รวมทั้งถา้หากสามารถท าใหป้้ายช้ีบง่ทนทานข้ึนก็อาจจะส่งผลท าใหผู้ใ้ชง้าน
เคร่ืองมือวดัมีระดบัพึงพอใจในการปรุงปรุงมากข้ึน  
  ดงันั้น การเคลือบป้ายช้ีบ่งแบบใหม่โดยใหพ้ลาสติกใสเคลือบป้ายช้ีบ่งมิดชิด เพื่อเป็น
การก าจดัปัญหาป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบลอกออกจากกนั และน ้ามนัซึมเขา้ป้ายช้ีบ่ง  
และจดัท าอุปกรณ์จบัยดึเคร่ืองมือวดัใหม่ โดยเปล่ียนจากการขนัแน่นเป็นการใชลู้กเบ้ียวเพื่อท าให้ 
การจบัยดึง่ายและเร็วข้ึนก็อาจจะส่งผลท าใหผู้ใ้ชง้านเคร่ืองมือวดัมีระดบัพึงพอใจในการปรุงปรุง
มากข้ึน 
  3.2  ปัญหาพนกังานไม่สามารถแจง้ขอ้มูลกบัช่างเทคนิคไดห้ากไม่ไปติดต่อท่ีห้อง 
MS 
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
บุคคล คือ พนกังานไม่อยากติดต่อท่ีห้อง MS เน่ืองจาก MS อยูห่่างจากพื้นท่ีปฏิบติังาน ไดด้งัภาพท่ี 
4-20 

 
 
ภาพท่ี 4-20  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นบุคคลของปัญหาพนกังานไม่สามารถแจง้ 
    ขอ้มูลกบัช่างเทคนิคไดห้ากไม่ไปติดต่อท่ีหอ้ง MS 
 
  จากภาพท่ี 4-20 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 2 แนวคิด ไดแ้ก่  
1) การยา้ยหอ้ง MS เขา้ไปอยูใ่นสายการผลิตเพื่อใหใ้กลก้บัผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน และ 2) การ
ใหบ้ริการถึงพื้นท่ีการปฏิบติังาน 
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  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
วธีิการ คือ ช่องทางการติดต่อมีนอ้ย เน่ืองจากตอ้งไปติดต่อเองท่ีห้อง MS และไม่มีการส่ือสารขอ้มูล
เก่ียวกบัการใหบ้ริการใด ๆ แก่พนกังาน ไดด้งัภาพท่ี 4-21 
 

 
 
ภาพท่ี 4-21  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นวธีิการของปัญหาพนกังานไม่สามารถแจง้ 
    ขอ้มูลกบัช่างเทคนิคไดห้ากไม่ไปติดต่อท่ีหอ้ง MS 
 
  จากภาพท่ี 4-21 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 7 แนวคิด โดยแบ่งเป็น
แนวคิดส าหรับปรับปรุงปัญหาช่องทางการติดต่อส่ือสารมีนอ้ยได ้3 แนวคิด ไดแ้ก่   
1) การติดต่อส่ือสารดว้ย Application Line 2) การแจกนามบตัร และ 3) การท าป้ายประกาศท่ีมี 
การระบุหมายเลขโทรศพัทเ์พื่อใชใ้นการติดต่อกนัระหวา่งผูใ้ชบ้ริการและเป็นการก าจดัการไป
ติดต่อโดยตรงท่ีหอ้ง MS  และแนวคิดส าหรับปรับปรุงปัญหาไม่มีการส่ือสารระหวา่งผูใ้หบ้ริการ
และพนกังานได ้4 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) การท ากล่องรับความคิดเห็นเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการแสดง 
ความจ านงในการขอใชบ้ริการในกรณีท่ีไม่สามารถพบหรือแจง้ขอ้มูลไดโ้ดยตรง  2) การท าป้าย
ประกาศ 3) การใหข้อ้มูลผา่นระบบออนไลน์ และ 4) การท ากระดานในการส่ือสารระหวา่ง 
ผูใ้หบ้ริการและผูต้อ้งการใชบ้ริการ  
  จากการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางการปรับปรุงปัญหาพนกังานไม่
สามารถแจง้ขอ้มูลกบัช่างเทคนิคไดห้ากไม่ไปติดต่อท่ีหอ้ง MS พบวา่  หากผูใ้ชบ้ริการสามารถรับ
ขอ้มูลและบริการโดยท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่ตอ้งติดต่อผูใ้หบ้ริการเองได ้อาจจะส่งผลท าใหร้ะดบั 
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ความพึงพอใจเพิ่มสูงข้ึน 
  ดงันั้น การเพิ่มช่องทางการติดต่อระหวา่งพนกังานและช่างเทคนิคโดยการติดตั้งป้าย
ประกาศตามสายการผลิต โดยในป้ายจะประกอบไปดว้ยรายละเอียดท่ีสามารถเพิ่มช่องทางการ
ติดต่อกบัช่างเทคนิค เช่น หมายเลขโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีส่วนบุคคล และรหสัคิวอาร์ของ Application 
Line  และขอ้ดีของการใช ้Application Line คือ พนกังานสามารถแจง้ความตอ้งการไดร้วดเร็วกวา่
การเขียนรายละเอียดในกระดาษแลว้หยอ่นลงกล่องรับความคิดเห็น และท่ีส าคญัยงัสามารถ
ตรวจสอบไดด้ว้ยวา่ขอ้ความท่ีฝากไว ้ช่างเทคนิคไดรั้บขอ้มูลแลว้หรือยงั ซ่ึงเป็นการก าจดัการติดต่อ
โดยการเดินเขา้ไปในหอ้ง MS และท าใหก้ารติดต่อส่ือสารเพื่อแจง้ความตอ้งการในการขอรับ
บริการง่ายยิง่ข้ึนอาจจะส่งผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจเพิ่มสูงข้ึน 
  3.3  ปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดันาน 
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
บุคคล คือ ทกัษะการท างานของช่างเทคนิค เน่ืองจากผูผ้ดิชอบมี 3 คน และแบ่งงานท่ีรับผดิชอบ
ตามผลิตภณัฑจึ์งท าใหค้นท่ีไม่ใช่ผูรั้บผดิชอบโดยตรง จึงท างานไดช้า้ เน่ืองจากไม่ทราบท่ีสถานท่ี
จดัเก็บขอ้มูล ไดด้งัภาพท่ี 4-22 
 

 
 
ภาพท่ี 4-22  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นบุคคลของปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลา 
    ในการตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดันาน 
 
  จากภาพท่ี 4-22 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 3 แนวคิด ไดแ้ก่  
1) การก าหนดวธีิการท างานท่ีเหมือนกนั 2) การสร้างมาตรฐานการท างานโดยใชโ้ปรแกรม 
Microsoft Office Excel เพื่อช่วยใหก้ารท างานรวดเร็วข้ึน และ 3) เพิ่มทกัษะการท างานกบั
คอมพิวเตอร์ของช่างเทคนิคโดยการส่งช่างเทคนิคไปอบรมเพื่อเพิ่มพูนความรู้ 
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
วธีิการ คือ การตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดัไม่มีท่ีอา้งอิง ไดด้งัภาพท่ี 4-23 
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ภาพท่ี 4-23  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นวธีิการของปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลา 
    ในการตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดันาน 
 
  จากภาพท่ี 4-23 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 6 แนวคิด ไดแ้ก่  
1) การฝังแผน่ชิปลงในเคร่ืองมือวดั 2) การติดรหสัคิวอาร์ 3) การสลกัหมายเลขลงบนเคร่ืองมือวดั 
4) การติดหมายเลขเคร่ืองมือวดัเพิ่มจากท่ีมีอยู ่5) การส่งไปยงัผูจ้ดัจา้งเพื่อใหท้ราบหมายเลขบน
เคร่ืองมือวดั และ 6) จา้งใหผู้ผ้ลิตเคร่ืองมือวดัระบุหมายเลขตามแบบวศิวกรรมท่ีส่งให ้ 
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
เคร่ืองมือ คือ เคร่ืองมือวดัไม่มีป้ายช้ีบ่ง นัน่หมายถึง ป้ายช้ีบ่ง ช ารุด เสียหาย หรือหลุดออกไปจาก
เคร่ืองมือวดั ดงันั้นการด าเนินการปรับปรุงจึงสามารถอา้งอิงการคน้หาแนวคิดการปรับปรุงปัญหา
ป้ายช้ีบ่งช ารุดเสียหายท่ีระบุในขอ้ 3.1 ปัญหาป้ายช้ีบ่งสถานะสอบเทียบสูญหายหรือช ารุดไดง่้ายได ้
  จากการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางการปรับปรุงปัญหาช่างเทคนิค 
ใชเ้วลาในการตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดันาน พบวา่ หากผูใ้หบ้ริการสามารถตรวจสอบ
หมายเลขเคร่ืองมือวดัไดอ้ยา่งรวดเร็ว ก็อาจจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจท่ีสูงข้ึนได ้
  ดงันั้น การใชฐ้านขอ้มูลและประโยชน์จากค าสั่งในโปรแกรม Microsoft Office Excel 
จะสามารถท าใหช่้างเทคนิคสามารถปฏิบติังานไดใ้กลเ้คียงกนั การปฏิบติังานง่ายและรวดเร็วมาก
ข้ึน  และเพื่อเป็นการก าจดัปัญหาการตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดันานสามารถท าไดโ้ดยการ
เพิ่มการแสดงหมายเลขเคร่ืองมือวดั โดยการสลกัลงบนเคร่ืองมือวดักบัเคร่ืองมือวดัท่ีใชง้านอยูแ่ลว้ 
การติดหมายเลขเคร่ืองมือวดัในกรณีท่ีไม่สามารถสลกัได ้และใหผู้จ้ดัจา้งด าเนินการระบุหมายเลข
เคร่ืองมือวดัในกรณีท่ีจดัท าข้ึนมาใหม่  
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  3.4  ปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการตรวจสอบสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดันาน 
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
บุคคล คือ ทกัษะการท างานของช่างเทคนิค เน่ืองจากผูผ้ดิชอบมี 3 คน และแบ่งงานท่ีรับผดิชอบ
ตามผลิตภณัฑจึ์งท าใหค้นท่ีไม่ใช่ผูรั้บผดิชอบโดยตรง จึงท างานไดช้า้ เน่ืองจากไม่ทราบท่ีสถานท่ี
จดัเก็บขอ้มูล ไดด้งัภาพท่ี 4-24 
 

   
 
ภาพท่ี 4-24  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นบุคคลของปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลา 
    ในการตรวจสอบสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดันาน 
 
  จากภาพท่ี 4-24 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 3 แนวคิด ไดแ้ก่  
1) การก าหนดวธีิการท างานท่ีเหมือนกนั 2) การสร้างมาตรฐานการท างานโดยใชโ้ปรแกรม 
Microsoft Office Excel เพื่อช่วยใหก้ารท างานรวดเร็วข้ึน และ 3) เพิ่มทกัษะการท างานกบั
คอมพิวเตอร์ของช่างเทคนิคโดยการส่งช่างเทคนิคไปอบรมเพื่อเพิ่มพูนความรู้ 
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
วธีิการ คือ การตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดัไม่มีท่ีอา้งอิง ไดด้งัภาพท่ี 4-25 
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ภาพท่ี 4-25  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นวธีิการของปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลา 
   ในการตรวจสอบสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดันาน 
 
  จากภาพท่ี 4-25 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 6 แนวคิด ไดแ้ก่  
1) การฝังแผน่ชิปลงในเคร่ืองมือวดั 2) การติดรหสัคิวอาร์ 3) การสลกัหมายเลขลงบนเคร่ืองมือวดั 
4) การติดหมายเลขเคร่ืองมือวดัเพิ่มจากท่ีมีอยู ่5) การส่งไปยงัผูจ้ดัจา้งเพื่อใหท้ราบหมายเลขบน
เคร่ืองมือวดั และ 6) จา้งใหผู้ผ้ลิตเคร่ืองมือวดัระบุหมายเลขตามแบบวศิวกรรมท่ีส่งให ้
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
เคร่ืองมือ คือ เคร่ืองมือวดัไม่มีป้ายช้ีบ่ง นัน่หมายถึง ป้ายช้ีบ่ง ช ารุด เสียหาย หรือหลุดออกไปจาก
เคร่ืองมือวดั ดงันั้นการด าเนินการปรับปรุงจึงสามารถอา้งอิงการคน้หาแนวคิดการปรับปรุงปัญหา
ป้ายช้ีบ่งช ารุดเสียหายท่ีระบุในขอ้ 3.1 ปัญหาป้ายช้ีบ่งสถานะสอบเทียบสูญหายหรือช ารุดไดง่้ายได ้
  จากการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางการปรับปรุงปัญหาช่างเทคนิคใช้
เวลาในการตรวจสอบสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดันาน พบวา่ หากผูใ้หบ้ริการสามารถคน้หา
สถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัเคร่ืองมือวดัไดอ้ยา่งรวดเร็ว ก็อาจจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีระดบั
ความพึงพอใจท่ีสูงข้ึนได ้
  ดงันั้น การใชฐ้านขอ้มูลและประโยชน์จากค าสั่งในโปรแกรม Microsoft Office Excel 
จะสามารถท าใหช่้างเทคนิคสามารถปฏิบติังานไดใ้กลเ้คียงกนั การปฏิบติังานง่ายและรวดเร็วมาก
ข้ึน  และเพื่อเป็นการก าจดัปัญหาการตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดันานสามารถท าไดโ้ดยการ
เพิ่มการแสดงหมายเลขเคร่ืองมือวดั โดยการสลกัลงบนเคร่ืองมือวดักบัเคร่ืองมือวดัท่ีใชง้านอยูแ่ลว้ 
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การติดหมายเลขเคร่ืองมือวดัในกรณีท่ีไม่สามารถสลกัได ้และใหผู้จ้ดัจา้งด าเนินการระบุหมายเลข
เคร่ืองมือวดัในกรณีท่ีจดัท าข้ึนมาใหม่  
  เม่ือพิจารณาแนวทางการปรับปรุงแลว้พบวา่การใชฐ้านขอ้มูลและประโยชน์จากค าสั่ง
ในโปรแกรม Microsoft Office Excel จ  าเป็นตอ้งมีความสามารถในการตรวจสอบหมายเลข
เคร่ืองมือวดัและคน้หาสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดั และการเพิ่มการระบุหมายเลขเคร่ืองมือ
วดัยงัสามารถท าใหก้ารคน้หาสถานะการสอบเทียบท าไดง่้ายและรวดเร็วข้ึนอีกดว้ย 
  3.5  ปัญหาพนกังานไม่พบช่างเทคนิคเม่ือตอ้งการติดต่อขอรับบริการ 
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
บุคคล คือ ช่างเทคนิคไม่อยูท่ี่หอ้ง MS เน่ืองจากตอ้งออกไปปฏิบติังานนอกห้อง MS หรือไปเขา้
หอ้งน ้า ไดด้งัภาพท่ี 4-26 
  

 
 
ภาพท่ี 4-26  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นบุคคลของปัญหาพนกังานไม่พบ 
    ช่างเทคนิคเม่ือตอ้งการติดต่อขอรับบริการ 
 
  จากภาพท่ี 4-30 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 3 แนวคิด ไดแ้ก่   
1) การจดัตารางเวรประจ าการท่ีหอ้ง MS ของช่างเทคนิค 2) การก าหนดใหมี้ผูรั้บผิดชอบหลกั 
และผูรั้บผดิชอบรอง  เพื่อเป็นการก าหนดผูรั้บผิดชอบให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บทราบ และ 3) การติดป้าย
ประกาศไวห้นา้ห้องเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบวา่ช่างเทคนิคไม่อยูใ่นหอ้งและไปปฏิบติังานท่ีใด  
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
วธีิการ คือ พนกังานผูต้อ้งการใชบ้ริการไปติดต่อช่างเทคนิคโดยไม่ทราบวา่ช่างเทคนิคอยูใ่นหอ้ง 
MS ไดด้งัภาพท่ี 4-27 
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ภาพท่ี 4-27  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นวธีิการของปัญหาพนกังานไม่พบ 
    ช่างเทคนิคเม่ือตอ้งการติดต่อขอรับบริการ 
  
  จากภาพท่ี 4-27 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 5 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) การติด
ป้ายหนา้หอ้ง MS เพื่อใหผู้ท่ี้ตอ้งการรับบริการทราบวา่ช่างเทคนิคไดอ้ยูใ่นหอ้ง MS 2) การน าป้าย
ประกาศท่ีมีขอ้มูลมีหมายเลขโทรศพัทข์องช่างเทคนิคเพื่อใหพ้นกังานผูท่ี้ตอ้งการติดต่อสามารถ
ติดต่อได ้3) การติดต่อผา่นโทรศพัทก่์อนเขา้รับบริการ เพื่อตรวจสอบวา่ช่างเทคนิคอยูท่ี่หอ้ง MS 
หรือแจง้ใหช่้างเทคนิคไปพบในสายการผลิต 4) การติดไฟสัญญาณสีเขียวแดง หรือการปิดเปิดไฟ
เพื่อแสดงความพร้อมในการใหบ้ริการของห้อง MS และ 5) การจดัตารางเวรประจ าหอ้ง MS เพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการพบช่างเทคนิคทุกคร้ังท่ีตอ้งการติดต่อ  
  จากการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางการปรับปรุงปัญหาพนกังานไม่พบ
ช่างเทคนิคเม่ือตอ้งการติดต่อขอรับบริการ พบวา่ หากผูใ้ห้บริการสามารถอยูเ่พื่อใหบ้ริการ
ตลอดเวลา และการแจง้หรือแสดงสถานะความพร้อมของหอ้ง MS ในการใหบ้ริการอาจจะสามารถ
เพิ่มระดบัความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการได ้
  ดงันั้น การจดัตารางเวรประจ าหอ้ง MS จะสามารถก าจดัปัญหาท่ีผูใ้ชบ้ริการเขา้หอ้ง 
MS โดยไม่พบช่างเทคนิคหายไป และการเปิด-ปิดไฟเพื่อแสดงความพร้อมในการใหบ้ริการเป็น
การท าใหผู้ท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการทราบวา่มีช่างเทคนิคพร้อมใหบ้ริการอยูใ่นหอ้ง MS ก่อนจะตดัสิน
ในเขา้ไปท่ีหอ้ง MS 
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  3.6  ปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการคน้หาหมายเลขเคร่ืองมือวดันาน 
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
บุคคล คือ ทกัษะการท างานของช่างเทคนิค เน่ืองจากผูผ้ดิชอบมี 3 คน และแบ่งงานท่ีรับผดิชอบ
ตามผลิตภณัฑจึ์งท าใหค้นท่ีไม่ใช่ผูรั้บผดิชอบโดยตรงจึงท างานไดช้า้ เน่ืองจากไม่ทราบท่ีสถานท่ี
จดัเก็บขอ้มูล ไดด้งัภาพท่ี 4-28 
 

 
 

ภาพท่ี 4-28  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นบุคคลของปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาใน 
    การคน้หาหมายเลขเคร่ืองมือวดันาน 
 
  จากภาพท่ี 4-28 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 3 แนวคิด ไดแ้ก่  
1) การก าหนดวธีิการท างานท่ีเหมือนกนั 2) การสร้างมาตรฐานการท างานโดยใชโ้ปรแกรม 
Microsoft Office Excel เพื่อช่วยใหก้ารท างานรวดเร็วข้ึน และ 3) การเพิ่มทกัษะการท างานกบั
คอมพิวเตอร์ของช่างเทคนิคโดยการส่งช่างเทคนิคไปอบรมเพื่อเพิ่มพูนความรู้ 
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
วธีิการ คือ การตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดัไม่มีท่ีอา้งอิง ไดด้งัภาพท่ี 4-29 
 

 
 
ภาพท่ี 4-29  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นวธีิการของปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลา 
    ในการคน้หาหมายเลขเคร่ืองมือวดันาน 
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  จากภาพท่ี 4-29 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 6 แนวคิด ไดแ้ก่  
1) การฝังแผน่ชิปลงในเคร่ืองมือวดั 2) การติดรหสัคิวอาร์ 3) การสลกัหมายเลขลงบนเคร่ืองมือวดั 
4) การติดหมายเลขเคร่ืองมือวดัเพิ่มจากท่ีมีอยู ่5) การส่งไปยงัผูจ้ดัจา้งเพื่อใหท้ราบหมายเลขบน
เคร่ืองมือวดั และ 6) จา้งใหผู้ผ้ลิตเคร่ืองมือวดัระบุหมายเลขตามแบบวศิวกรรมท่ีส่งให้ 
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
เคร่ืองมือ คือ เคร่ืองมือวดัไม่มีป้ายช้ีบ่ง นัน่หมายถึง ป้ายช้ีบ่ง ช ารุด เสียหาย หรือหลุดออกไปจาก
เคร่ืองมือวดั ดงันั้นการด าเนินการปรับปรุงจึงสามารถอา้งอิงการคน้หาแนวคิดการปรับปรุงปัญหา
ป้ายช้ีบ่งช ารุดเสียหายท่ีระบุในขอ้ 3.1 ปัญหาป้ายช้ีบ่งสถานะสอบเทียบสูญหายหรือช ารุดไดง่้ายได ้
  จากการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางการปรับปรุงปัญหาช่างเทคนิคใช้
เวลาในการคน้หาหมายเลขเคร่ืองมือวดันานพบวา่ หากผูใ้หบ้ริการสามารถคน้หาสถานะ 
การสอบเทียบเคร่ืองมือวดัไดอ้ยา่งรวดเร็ว ก็อาจจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจท่ี
สูงข้ึนได ้
  ดงันั้น การใชฐ้านขอ้มูลและประโยชน์จากค าสั่งในโปรแกรม Microsoft Office Excel 
จะสามารถท าใหช่้างเทคนิคสามารถปฏิบติังานไดใ้กลเ้คียงกนั การปฏิบติังานง่ายและรวดเร็วมาก
ข้ึน  และเพื่อเป็นการก าจดัปัญหาการคน้หาหมายเลขเคร่ืองมือวดันานสามารถท าไดโ้ดยการเพิ่ม 
การแสดงหมายเลขเคร่ืองมือวดั โดยการสลกัลงบนเคร่ืองมือวดักบัเคร่ืองมือวดัท่ีใชง้านอยูแ่ลว้  
การติดหมายเลขเคร่ืองมือวดัในกรณีท่ีไม่สามารถสลกัได ้และใหผู้จ้ดัจา้งด าเนินการระบุหมายเลข
เคร่ืองมือวดัในกรณีท่ีจดัท าข้ึนมาใหม่  
  เม่ือพิจารณาแนวทางการปรับปรุงแลว้พบวา่การใชฐ้านขอ้มูลและประโยชน์จากค าสั่ง
ในโปรแกรม Microsoft Office Excel จ  าเป็นตอ้งมีความสามารถในการตรวจสอบหมายเลข
เคร่ืองมือวดั คน้หาหมายเลขเคร่ืองมือวดัและคน้หาสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดั  
  3.7  ปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่พร้อมใชง้าน 
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
บุคคล คือ พนกังานใชง้านเคร่ืองมือวดัผิดประเภท เน่ืองจากขาดความรู้การใชง้านเคร่ืองมือวดัอยา่ง
ถูกตอ้งไดด้งัภาพท่ี 4-30 
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ภาพท่ี 4-30  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นบุคคลของปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่พร้อม 
    ใชง้าน 
 
  จากภาพท่ี 4-30 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 3 แนวคิด ไดแ้ก่   
1) การจดัอบรมการใชง้านเคร่ืองมือวดัอยา่งถูกวธีิใหก้บัพนกังาน เพื่อเพิ่มทกัษะและความรู้ใน 
การเลือกใชเ้คร่ืองมือและใชเ้คร่ืองมืออยา่งถูกตอ้ง 2) จดัท าคู่มือวธีิการใชง้านเคร่ืองมือวดั 
เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในขณะใชง้านเคร่ืองมือวดั และ 3) ก าหนดเคร่ืองมือวดัในการวดัช้ินงานแต่ละ
จุดท่ีแตกต่างกนั  เพื่อใหพ้นกังานทราบวา่ในการวดัขนาดช้ินงานตอ้งใชเ้คร่ืองมือวดัประเภทใด 
หรือชนิดใด 
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
วธีิการ คือ เคร่ืองมือวดัไม่ถูกตรวจสอบสภาพก่อนใชง้าน ดงัภาพท่ี 4-31 
 

   
 

ภาพท่ี 4-31  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นวธีิการของปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่พร้อม 
    ใชง้าน 
 
  จากภาพท่ี 4-31 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 3 แนวคิด ไดแ้ก่   
1) ก าหนดจุดตรวจสอบข้ึนพื้นฐาน 2) แผนกผลิตมีการร้องขอใหจ้ดัท ามาตรฐานในการตรวจสอบ
ข้ึนมาใชง้าน และ 3) จดัอบรมการตรวจสอบและสาธิตพร้อมใหพ้นกังานไดต้รวจสอบจริง 
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  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
เคร่ืองมือ ไดด้งัภาพท่ี 4-32 
 

 
 
ภาพท่ี 4-32  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นเคร่ืองมือของปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่พร้อม 
    ใชง้าน 
  
  จากภาพท่ี 4-32 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 14 แนวคิด โดยแบ่งเป็น
แนวคิดส าหรับปรับปรุงปัญหาวสัดุของเคร่ืองมือวดั เน่ืองจากวสัดุเคร่ืองมือวดัท่ีมาตรฐานต ่า  
จะส่งผลใหเ้คร่ืองมือวดัใชง้านไดไ้ม่นาน จากการระดมสมองสามารถสร้างแนวคิดออกมาได ้
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 2 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) การจดัหาจากผูจ้ดัซ้ือจดัหาท่ีเคยซ้ือขายมาก่อนแลว้ และ 2) เลือกซ้ือ 
เคร่ืองมือวดักบัผูผ้ลิตท่ีมีช่ือเสียง แนวคิดส าหรับปรับปรุงปัญหาการใชง้านเคร่ืองมือวดัโดยไม่มี
การตรวจสอบ เน่ืองจากการใชง้านแบบไม่มีการตรวจสอบจะไม่ทราบวา่เคร่ืองมือวดันั้นใชง้าน 
ไดป้กติหรือไม่ ซ่ึงอาจส่งผลกระทบไปยงัลูกคา้ภายนอก และการท างานท่ีผดิพลาดของพนกังาน 
จากการระดมสมองสามารถสร้างแนวคิดออกมาได ้3 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) การก าหนดจุดตรวจสอบ 
ขั้นพื้นฐานของเคร่ืองมือวดัแต่ละประเภท 2) ก าหนดการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัก่อนใชง้าน  
และ 3) การตรวจสอบโดยช่างเทคนิครายสัปดาห์ แนวคิดส าหรับปรับปรุงปัญหาการแจง้ 
ขอ้มูลข่าวสารระหวา่งผูใ้ห ้บริการและผูใ้ชบ้ริการรวมไปถึงพนกังานคนอ่ืน ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง 
ในเร่ืองการน าเคร่ืองมือวดัออกจากสายการผลิต จากการระดมสมองสามารถสร้างแนวคิดออกมาได ้
3 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) การท าป้ายประกาศ 2) การแจง้พนกังานโดยตรง และ 3) การใหพ้นกังานท่ีอยูใ่น
สายการผลิตนั้น ลงช่ือรับทราบการน าเคร่ืองมือวดัออกจากสายการผลิต แนวคิดส าหรับ 
การปรับปรุงปัญหาการผลิตช้ินงานมีความจ าเป็นตอ้งใชง้านในวนัท่ีเคร่ืองมือวดัมีก าหนด 
การสอบเทียบ เน่ืองจากการน าเคร่ืองมือวดัออกจากสายการผลิตเพื่อสอบเทียบยงัห้องปฏิบติัการ
ภายนอกบริษทั จากการระดมสมองสามารถสร้างแนวคิดออกมาได ้4 แนวคิด ไดแ้ก่  
1) การเปล่ียนแปลงวธีิการสอบเทียบ จากการส่งเคร่ืองมือวดัไปยงัหอ้งปฏิบติัการนอกบริษทั 
เป็นใหเ้จา้หนา้ท่ีของห้องปฏิบติัเขา้มาสอบเทียบเคร่ืองมือวดัในบริษทัแทน 2) การส่งเคร่ืองมือวดั
ไปยงัหอ้งปฏิบติัการสอบเทียบท่ีมีระยะทางท่ีใกลก้วา่เดิม 3) การก าหนดแผนการสอบเทียบให ้
ตรงกบัวนัเสาร์-อาทิตย ์เพื่อหลีกเล่ียงการใชง้านเคร่ืองมือวดัท่ีครบก าหนดสอบเทียบ และยงัไม่
กระทบกบัการผลิตช้ินงาน และ 4) การแจง้ใหผู้ท่ี้มีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการวางแผนการผลิต 
ทราบถึงแผนการสอบเทียบเพื่อหลีกเล่ียงการทบัซอ้นกนัในการใชง้านเคร่ืองมือวดัในขณะท่ี 
สอบเทียบ และแนวคิดส าหรับปรับปรุงปัญหาเคร่ืองมือวดัท่ีไม่เพียงพอในการใชง้าน  
จากการระดมสมองสามารถสร้างแนวคิดออกมาได ้2 แนวคิด ไดแ้ก่  
1) การสั่งซ้ือเคร่ืองมือวดัเพิ่ม และ 2) การน าเคร่ืองมือวดัส ารองท่ีมีอยูอ่อกไปใหพ้นกังานใชง้าน 
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
สภาพแวดลอ้ม เน่ืองจากพื้นจดัเก็บมีสภาพไม่เหมาะสม ไดด้งัภาพท่ี 4-33 
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ภาพท่ี 4-33  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มของปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่ 
    พร้อมใชง้าน 
 
  จากภาพท่ี 4-33 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 3 แนวคิด ไดแ้ก่  
1) การจ่ายเคร่ืองมือวดัไปยงัสายการผลิตพร้อมกบักล่องเคร่ืองมือวดั 2) การจดัเก็บเคร่ืองมือวดัใน
ชั้นวางและ 3) จดัเตรียมชั้นวางให ้
  จากการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางการปรับปรุงปัญหาเคร่ืองมือวดั 
ไม่พร้อมใชง้าน พบวา่ หากผูใ้หบ้ริการสามารถจดัเตรียมเคร่ืองมือวดัใหพ้ร้อมใชง้านตลอดเวลาได ้
ก็อาจจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจท่ีสูงข้ึนได ้
  ดงันั้น การอบรมการใชง้านเคร่ืองมือวดัอยา่งถูกตอ้งใหก้บัพนกังาน เพื่อก าจดั 
การท าใหเ้คร่ืองมือวดัเสียหายจากการใชง้านผดิวธีิ การตรวจสอบสภาพเคร่ืองมือวดัก่อนการใชง้าน 
เพือ่ท าใหท้ราบถึงความผดิปกติไดง่้ายข้ึนและสามารถแกไ้ขไดท้นัท่วงที การสอบเทียบภายนอก
เปล่ียนเป็นการสอบเทียบภายในโดยเจา้หนาท่ีห้องปฏิบติัการขา้งนอก เพื่อก าจดัเวลารอคอย
ระหวา่งการจดัส่งเคร่ืองมือวดั การจดัเตรียมเคร่ืองมือวดัใหเ้พียงพอต่อการใชง้าน เพื่อก าจดัการยมื
เคร่ืองมือวดัขา้มแผนก และการเตรียมพื้นท่ีส าหรับการจดัเก็บเคร่ืองมือใหใ้นสายการผลิต เพื่อก าจดั
ช่องทางของฝุ่ น น ้า หรือ น ้ามนัไม่ใหเ้คร่ืองมือวดัอยูใ่กลบ้ริเวณท่ีอาจจะสาเหตุท่ีท าใหเ้คร่ืองมือวดั
เสียหาย การด าเนินการในส่ิงท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ อาจจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจ
ท่ีสูงข้ึนได ้
  3.8  ปัญหาการท าป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบใชเ้วลานาน 
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
บุคคล คือ ช่างเทคนิคไม่มีความช านาญในการใชง้านคอมพิวเตอร์ ดงัภาพท่ี 4-34 
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ภาพท่ี 4-34  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นบุคคลของปัญหาการท าป้ายช้ีบ่ง 
    สถานะการสอบเทียบใชเ้วลานาน 
 
  จากภาพท่ี 4-34 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 3 แนวคิด ไดแ้ก่   
1) การส่งช่างเทคนิคไปอบรมการใชง้านคอมพิวเตอร์ เพื่อเพิ่มทกัษะและความช านาญ  
2) การใชโ้ปรแกรม Microsoft Office Excel เขา้มาช่วยในการปฏิบติังาน เพื่อใหส้ามารถท างานได้
รวดเร็วยิง่ข้ึน และ 3) การจดัท ามาตรฐานวธีิการปฏิบติังานใหช่้างเทคนิคท างานไดถู้กตอ้ง  
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
วธีิการ ดงัภาพท่ี 4-35 
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ภาพท่ี 4-35  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นวธีิการของปัญหาการท าป้ายช้ีบ่ง 
    สถานะการสอบเทียบใชเ้วลานาน 
 
  จากภาพท่ี 4-35 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 8 แนวคิด โดยแบ่งเป็น
แนวคิดส าหรับปรับปรุงปัญหาการกรอกขอ้มูลเยอะ ท าใหก้ารเสียเวลาท าป้ายช้ีบ่ง จากการระดม
สมองสามารถสร้างแนวคิดออกมาได ้2 แนวคิด ไดแ้ก่  1) การเช่ือมโยงขอ้มูลจากฐานขอ้มูล เพื่อท า
ใหก้ารท าป้ายช้ีบ่งง่ายและรวดเร็วมากข้ึน 2) การใชข้อ้มูลในแฟ้มเอกสารเก่าท่ีมีอยูเ่ปล่ียนเฉพาะ
วนัท่ีสอบเทียบและก าหนดสอบเทียบคร้ังถดัไป เพื่อลดเวลาในการกรอกขอ้มูล แนวคิดส าหรับ
ปรับปรุงปัญหาเคร่ืองเคลือบแผน่ใสร้อนชา้ ท าใหเ้สียเวลาในการเคลือบป้ายช้ีบ่ง จากการระดม
สมองสามารถสร้างแนวคิดออกมาได ้3 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) การจดัซ้ือเคร่ืองเคลือบแผน่พลาสติกใหม่ 
ท่ีลูกกล้ิงสามารถท าความร้อนไดเ้ร็วกวา่เคร่ืองเดิม 2) การสับเปล่ียนเคร่ืองเคลือบพลาสติกกบั
ส านกังานชั้น 2 เน่ืองจากเป็นเคร่ืองท่ีทนัสมยักวา่และลูกกล้ิงท าความร้อนไดเ้ร็วกวา่  
และ 3) การเปิดเคร่ืองเคลือบพลาสติกก่อนใชง้าน เพื่อลดเวลาในการรอใหลู้กกล้ิงร้อน 
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จนพร้อมใชง้าน และแนวคิดส าหรับปรับปรุงปัญหาเคร่ืองพิมพอ์ยูใ่นส านกังาน ท าใหต้อ้งมี 
การถ่ายโอนขอ้มูลและยา้ยสถานท่ีท่ีปฏิบติังาน จากการระดมสมองสามารถสร้างแนวคิดออกมาได ้
3 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) การเช่ือมต่อเคร่ืองพิมพท่ี์มีอยูก่บัคอมพิวเตอร์เพื่อใชใ้นการพิมพป้์ายช้ีบ่ง   
เพื่อก าจดัการถ่ายโอนขอ้มูลและยา้ยสถานท่ีปฏิบติังาน 2) การเช่ือมต่อเคร่ืองคอมพิวเตอร์ใน 
หอ้ง MS เขา้กบัเคร่ืองพิมพท่ี์อยูใ่นส านกังาน และ 3) การเปล่ียนการท าป้ายช้ีบ่งในหอ้ง MS  
โดยเปล่ียนเป็นไปท าในส านกังานแทน เพื่อก าจดัการถ่ายโอนขอ้มูลและยา้ยสถานท่ีปฏิบติังาน 
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
เคร่ืองมือ ดงัภาพท่ี 4-36 
 

 
 
ภาพท่ี 4-36  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นเคร่ืองมือของปัญหาการท าป้ายช้ีบ่ง 
    สถานะการสอบเทียบใชเ้วลานาน 
 
  จากภาพท่ี 4-36 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 6 แนวคิด โดยแบ่งเป็น
แนวคิดส าหรับปรับปรุงปัญหาป้ายช้ีบ่งติดเคร่ืองเคลือบ ท าใหก้ารเสียเวลาท าป้ายช้ีบ่ง จากการ
ระดมสมองสามารถสร้างแนวคิดออกมาได ้3 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) การใชแ้ผน่เคลือบแผน่ใหม่ท่ีใหญ่ 
2) การปรับเปล่ียนการเคลือบแผน่พลาสติกโดยการน ากระดาษรองแผน่เคลือบท่ีมีขนาดเล็ก  
เพื่อก าจดัไม่ใหแ้ผน่พลาสติกสัมผสัลูกกล้ิงโดยตรง และ 3) การเปล่ียนวธีิการพิมพป้์ายช้ีบ่ง  
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ซ่ึงวธีิการเดิม คือ พิมพบ์นกระดาษแลว้น าไปเคลือบเปล่ียนเป็นวธีิการพิมพข์อ้มูลของป้ายช้ีบ่ง 
ลงบนพลาสติกแทน เพื่อตดักระบวนการเคลือบออกไป และแนวคิดส าหรับปรับปรุงปัญหารอคิว
เพื่อพิมพง์านเน่ืองจากใชเ้คร่ืองพิมพร่์วมกนัทั้งส านกังาน จากการระดมสมองสามารถสร้างแนวคิด
ออกมาได ้3 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) การเช่ือมต่อเคร่ืองพิมพท่ี์อยูใ่นหอ้ง MS เพื่อก าจดัการถ่ายโอนขอ้มูล 
การยา้ยสถานท่ีปฏิบติังานและรอคิวในกรณีท่ีมีการสั่งพิมพพ์ร้อมกนั 2) การออกแบบแฟ้มเอกสาร
ใหส้ามารถพิมพไ์ดห้ลายใบพร้อมกนั หากตอ้งการพิมพป้์ายช้ีบ่งมากกวา่ 1 ใบ เพื่อลดจ านวน 
ในการสั่งพิมพ ์และ 3) การใชเ้คร่ืองพิมพท่ี์อยูใ่นห้อง MS เน่ืองจากแฟ้มเอกสารไม่สามารถเปิดใน
เคร่ืองท่ีเช่ือมต่อกบัเคร่ืองพิมพจึ์งตอ้องถ่ายโอนขอ้มูล แต่ไม่ตอ้งยา้ยสถานท่ีปฏิบติังาน 
  จากการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางการปรับปรุงปัญหาการท าป้ายช้ีบ่ง
สถานะการสอบเทียบใชเ้วลานาน พบวา่ หากผูใ้หบ้ริการสามารถด าเนินการท าป้ายช้ีบ่งไดใ้นเวลาท่ี
รวดเร็ว ก็อาจจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจท่ีสูงข้ึนได ้
  ดงันั้น รวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัลงใน Program 
Microsoft  Excel แลว้เช่ือมโยงขอ้มูลท่ีจ าเป็นในการท าป้ายช้ีบ่ง เพื่อใหก้ารท าป้ายช้ีบ่งสามารถ 
ท าไดง่้ายและรวดเร็วมากข้ึน การเปิดเคร่ืองเคลือบก่อนใชง้านเพื่อเป็นการเตรียมเคร่ืองเคลือบให้
พร้อมใชง้าน และเป็นการลดเวลาในการรอใหเ้คร่ืองเคลือบพร้อมใชง้าน การเช่ือมต่อเคร่ืองพิมพ ์
ท าใหส้ามารถพิมพป้์ายช้ีบ่งไดท้นัทีและยงัสามารถท าใหก้ารพิมพป้์ายช้ีบ่งใหม่ท าไดร้วดเร็วข้ึน 
เป็นการลดกระบวนการท างานท่ีตอ้งเปล่ียนสถานท่ีปฏิบติังานและกระบวนการถ่ายโอนขอ้มูลลง
อุปกรณ์ การน ากระดาษมารองป้ายช้ีบ่งก่อนเคลือบเป็นการป้องการไม่ใหป้้ายช้ีบ่งสัมผสัลูกกล้ิง 
เคร่ืองเคลือบโดยตรง ซ่ึงเป็นการก าจดัปัญหาแผน่เคลือบติดลูกกล้ิงได ้และการใชเ้คร่ืองพิมพ ์
ท่ีไม่ใช่เคร่ืองส่วนรวม ท าให้ไม่ตอ้งเสียเวลารอคอยหากมีการพิมพพ์ร้อมกนั เป็นการก าจดังาน 
ท่ีไม่เก่ียวขอ้งออกไป ส่งผลใหก้ารท าป้ายช้ีบ่งใหม่สามารถท าไดร้วดเร็วข้ึน การด าเนินการในส่ิงท่ี
ไดก้ล่าวมาขา้งตน้ อาจจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจท่ีสูงข้ึนได ้
  เม่ือพิจารณาการใชป้ระโยชน์จากโปรแกรม Microsoft Office Excel พบวา่มีการ
ปรับปรุงหลายแนวคิดท่ีเป็นประโยชน์ของโปรแกรม ดงันั้น ในแฟ้มเอกสารของ Microsoft Office 
Excel จะสามารถตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและคน้หาหมายเลขเคร่ืองมือวดั คน้หาสถานะ 
การสอบเทียบของเคร่ืองมือวดั และสร้างป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบได ้ซ่ึงอาจจะส่งผลไปถึง
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
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  3.9  ปัญหาพนกังานไม่มีเคร่ืองมือใชง้านเน่ืองจากช่างเทคนิคไม่น าเคร่ืองมือวดัไปคืน
ในสายการผลิต 
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
บุคคล คือ ช่างเทคนิคน าเคร่ืองมืออกจากสายการผลิตแลว้ไม่ไดน้ าเคร่ืองมือวดัไปคืนท่ีเดิม ดงัภาพ
ท่ี 4-37 
 

 
 
ภาพท่ี 4-37  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นบุคคลของปัญหาพนกังานไม่มี 
    เคร่ืองมือใชง้านเน่ืองจากช่างเทคนิคไม่น าเคร่ืองมือวดัไปคืนในสายการผลิต 
 
  จากภาพท่ี 4-37 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 4 แนวคิด ไดแ้ก่  
1) การจ ากดัหรือการก าหนดพื้นท่ีในการวางเคร่ืองมือวดัท่ีน าออกมาจากสายการผลิตเพื่อสอบเทียบ 
2) การเขียนรายการเคร่ืองมือวดัท่ีน าออกมาจากสายการผลิต 3) การจดัเตรียมกล่องเพื่อใชว้าง
เคร่ืองมือวดัท่ีน ามาสอบเทียบ และ 4) การก าหนดต าแหน่งส าหรับวางเคร่ืองมือวดับนโตะ๊ท่ีอยู่
บริเวณประตูท่ีเป็นทางเขา้-ทางออก เพื่อป้องกนัการลืมน ากลบัไปคืนสายการผลิต 
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
วธีิการ ดงัภาพท่ี 4-38 
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ภาพท่ี 4-38  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นวธีิการของปัญหาพนกังานไม่มี 
    เคร่ืองมือใชง้านเน่ืองจากช่างเทคนิคไม่น าเคร่ืองมือวดัไปคืนในสายการผลิต 
  
  จากภาพท่ี 4-38 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 7 แนวคิด โดยแบ่งเป็น
แนวคิดส าหรับปรับปรุงปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่เพียงพอต่อการใชง้าน เน่ืองจากเคร่ืองมือวดัมีจ านวน
จ ากดั จากการระดมความคิดสามารถสร้างแนวคิดออกมาได ้4 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) การเปล่ียน 
การสอบเทียบจากการส่งไปสอบเทียบกบัหอ้งปฏิบติัการขา้งนอกบริษทัเป็นการสอบเทียบภายใน
บริษทัดว้ยเจา้หนา้ท่ีของหอ้งปฏิบติัการ เพื่อก าจดักระบวนการจดัส่ง ท าใหพ้นกังานมีเคร่ืองมือวดั
ไวใ้ชง้านอยา่งต่อเน่ือง 2) การแจง้แผนการสอบเทียบไปยงัผูว้างแผนการผลิต เพื่อหลีกเล่ียงการใช้
งานเคร่ืองมือวดัขณะส่งไปสอบเทียบยงัหอ้งปฏิบติัการขา้งนอกบริษทั 3) การสอบเทียบกบั
หอ้งปฏิบติัการท่ีมีระยะทางไม่ไกล และ 4) การก าหนดแผนการสอบเทียบให้ตรงกบัวนัเสาร์หรือ
วนัอาทิตย ์เพื่อหลีกเล่ียงการใชง้านเคร่ืองมือวดัขณะส่งไปสอบเทียบยงัหอ้งปฏิบติัการขา้งนอก
บริษทั และแนวคิดส าหรับปรับปรุงปัญหาเคร่ืองมือวดัคน้หายาก เน่ืองจากอยูใ่นตูทึ้บและจดัเรียง
ไม่เป็นระเบียบ ท าใหไ้ม่สามารถคน้หาเพื่อน าเคร่ืองมือวดัส ารองไปทดแทนเคร่ืองมือวดัเดิมและ
ส่งคืนยงัสายการผลิตได ้จากการระดมสมองสามารถสร้างแนวคิดออกมาได ้3 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) ท า
รายการเคร่ืองมือท่ีอยูใ่นตูเ้พื่อใหท้ราบวา่ในตูมี้เคร่ืองมืออะไรบา้ง 2) การปรับปรุงตูเ้ก็บเคร่ืองมือ
ใหส้ามารถมองเห็นขา้งในตูไ้ด ้และ 3) จดัเก็บเคร่ืองมือวดัโดยการแขวนคลา้ยกบัการจดัเรียงสินคา้
ในร้านสะดวกซ้ือ  
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  จากการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางการปรับปรุงปัญหาพนกังานไม่มี
เคร่ืองมือใชง้านเน่ืองจากช่างเทคนิคไม่น าเคร่ืองมือวดัไปคืนในสายการผลิต พบวา่ หากผูใ้หบ้ริการ
สามารถมีเคร่ืองมือวดัไปทดแทนหรือน าเคร่ืองมือวดัท่ีน ามาสอบเทียบไปคืนในสายการผลิตได ้ก็
อาจจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจท่ีสูงข้ึนได ้
  ดงันั้น การจดัเตรียมพื้นท่ีส าหรับจดัวางเคร่ืองมือรอสอบเทียบภายใน เพราะการน า
เคร่ืองมือวดัไปจดัวางในพื้นท่ีท่ีมองเห็นไดง่้าย เป็นการป้องกนัการลืมและเป็นเคร่ืองเตือนวา่มี 
การน าเคร่ืองมือวดัออกจากสายการผลิต การแจง้แผนการสอบเทียบไปยงัแผนกควบคุมการผลิต 
เพื่อใหส้ามารถวางแผนการผลิตไม่ใหต้รงกบัแผนการสอบเทียบ เป็นการลดปัญหาไม่มีเคร่ืองมือวดั
ไปทดแทน เน่ืองจากไม่ไดใ้ชเ้คร่ืองมือวดัในช่วงท่ีน าออกไปสอบเทียบภายนอกบริษทั การก าจดั
กระบวนการของการส่งเคร่ืองมือวดัออกไปสอบเทียบกบัหอ้งปฏิบติัการนอกบริษทั โดยให้
เจา้หนา้ท่ีของห้องปฏิบติัเขา้มาสอบเทียบภายในบริษทัแทนการส่งเคร่ืองมือออกไปขา้งนอกท าให้
ลดกระบวนการการขนส่งลง ส่งผลใหร้ะยะเวลาในการน าไปสอบเทียบลดลง ท าใหพ้นกังาน
สามารถใชเ้คร่ืองมือวดัหลงัจากสอบเทียบไดท้นัที และการจดัเตรียมตูเ้พื่อจดัเก็บ โดยจดัเก็บ
เคร่ืองมือวดัในตูท่ี้สามารถมองเห็นภายในตูไ้ดง่้ายซ่ึงเป็นการควบคุมโดยสายตา ง่ายต่อ 
การตรวจสอบ คน้หา และหยิบจบั ท าใหก้ารหาเคร่ืองมือทดแทนท าไดง่้ายกวา่การจดัเก็บ 
เคร่ืองมือวดัส ารองไวใ้นตูท่ี้ไม่สามารถมองเห็นภายในตูไ้ด ้
  3.10  ปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่ไดส้อบเทียบตามก าหนด 
  ปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่ไดส้อบเทียบตามก าหนดเป็นปัญหาท่ีมีความรุนแรงต่อ 
การบริหารระบบคุณภาพ ซ่ึงอาจจะไม่ไดส่้งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยตรง  
แต่เม่ือพบวา่ หากใชเ้คร่ืองมือวดัท่ีมีเกินก าหนดสอบเทียบ พนกังานจะเป็นผูด้  าเนินการทวนสอบ
ความถูกตอ้งดา้นมิติและหนา้ท่ีการท างานของช้ินงานซ ้ า ดงันั้น ปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่สอบเทียบ
ตามก าหนดจึงถูกน ามาพิจารณาปรับปรุงในงานวจิยัน้ี 
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
บุคคล คือ ช่างเทคนิคลืมตรวจสอบแผนการสอบเทียบ ดงัภาพท่ี 4-39 
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ภาพท่ี 4-39  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นบุคคลของปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่ได ้
    สอบเทียบตามก าหนด 
 
  จากภาพท่ี 4-39 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 3 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) การท า
ป้ายควบคุมแผนการสอบเทียบรายเดือน 2) สร้างระบบเตือนในคอมพิวเตอร์เม่ือถึงก าหนด 
และ 3) ท าป้ายควบคุมโดยสายตา ของแผนการสอบเทียบทั้งเดือน  
  ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
วธีิการ ซ่ึงสามารถรูปแบบตามการสอบเทียบ ได ้2 อยา่ง คือ การสอบเทียบภายในและการสอบ
เทียบภายนอก  
  การระดมสมองเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้นวธีิการ 
ของการสอบเทียบภายใน สามารถคิดแนวคิดออกมาได ้ดงัภาพท่ี 4-40 
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ภาพท่ี 4-40  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นวธีิการของการสอบเทียบภายในของ 
    ปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่ไดส้อบเทียบตามก าหนด 
 
  จากภาพท่ี 4-40 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 8 แนวคิด โดยแบ่งตาม
แนวคิดส าหรับปรับปรุงปัญหาการสอบเทียบไม่ทนัของช่างเทคนิค จาการระดมสมองสามารถสร้าง
แนวคิดออกมาได ้4 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) การแบ่งงานใหช่้างเทคนิคคนอ่ืนท่ียงัวา่งงานสอบเทียบแทน 
2) การปรับเปล่ียนแผนการสอบเทียบโดยเฉล่ียใหมี้การสอบเทียบต่อวนัใหใ้กลเ้คียงกนั  และ
สามารถสอบเทียบได ้3) การช่วยกนัท างาน และ 4) การท างานล่วงเวลาในวนัหยดุ เพื่อใหส้ามารถ
สอบเทียบตามก าหนดได ้แนวคิดส าหรับการปรับปรุงการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัท่ีมีแผนสอบเทียบ
ตรงกบัวนัหยดุ จากการระดมสมองสามารถสร้างแนวคิดออกมาได ้3 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) การท างาน
ล่วงเวลา 2) การปรับเปล่ียนแผนการสอบเทียบให้ตรงกบัวนัท างานปกติ และ 3) การเล่ือนแผน 
การสอบเทียบเพื่อสอบเทียบก่อนก าหนด และแนวคิดส าหรับปรับปรุงการผลิตแบบต่อเน่ือง ท าให้
ไม่สามารถน าเคร่ืองมือวดัออกจากสายการผลิตเพื่อสอบเทียบได ้จากการระดมสมองสามารถ 
สร้างแนวคิดออกมาได ้2 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) การหยดุการผลิต และ 2) การเพิ่มจ านวนเคร่ืองมือวดั
เพื่อใหมี้เคร่ืองมือวดัส ารองไปทดแทนในขณะท่ีน าเคร่ืองมือวดัออกจากสายการผลิตเพื่อสอบเทียบ 
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  การระดมสมองเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้นวธีิการของการ
สอบเทียบภายนอกบริษทั สามารถคิดแนวคิดออกมาได ้ดงัภาพท่ี 4-41 
 

 
 

ภาพท่ี 4-41  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นวธีิการของการสอบเทียบภายนอกของ 
    ปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่ไดส้อบเทียบตามก าหนด 
 
 จากภาพท่ี 4-41 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 7 แนวคิด โดยแบ่งตาม
แนวคิดส าหรับการปรับปรุงปัญหาห้องปฏิบติัการอยูไ่กล จากระดมสมองสามารถสร้างแนวคิด
ออกมาได ้4 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) การจดัหาหอ้งปฏิบติัการท่ีอยูใ่กล ้เพื่อลดเวลาในการจดัส่งเคร่ืองมือ
วดั 2) การส่งแผนการสอบเทียบใหก้บัหอ้งปฏิบติัการของสถาบนัท่ีรับสอบเทียบ ซ่ึงเป็นการจดัการ
ท่ีหอ้งปฏิบติัการจะมีเจา้หนา้ท่ีแจง้เตือนเม่ือใกลถึ้งก าหนดสอบเทียบ 3) การใหร้ถของบริษทัส่ง
เคร่ืองมือวดัไปยงัหอ้งปฏิบติัการสอบเทียบในกรณีท่ีสถาบนัท่ีสอบเทียบไม่มีการรับส่งในวนัท่ี
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ตอ้งการสอบเทียบ และ 4) การแจง้ห้องปฏิบติัการล่วงหนา้ เพื่อเตรียมการก าหนดรอบการรับ-ส่ง
เคร่ืองมือวดั และสอบเทียบใหไ้ดต้ามแผนท่ีก าหนดไว ้ และแนวคิดส าหรับการปรับปรุงปัญหา
ตวัอกัษรในแผนสอบเทียบมีขนาดเล็ก จากการระดมสมองสามารถสร้างแนวคิดออกมาได ้3 
แนวคิด ไดแ้ก่ 1) การพิมพแ์ผนสอบเทียบฝนกระดาษท่ีมีขนาดท่ีใหญ่กวา่ขนาด A3 เพื่อใหส้ามารถ
พิมพร์ายละเอียดในแผนดว้ยตวัอกัษรท่ีมีขนาดท่ีใหญ่ข้ึน 2) การจดัท าแผนสอบเทียบในส่ือ 
อิเลกทรอนิกส์ เพื่อใหส้ามารถขยายขนาดตวัอกัษรได ้และ 3) การเปล่ียนการพิมพแ์ผนสอบเทียบ
จากแผนรายปีเป็นรายเดือน เพื่อใหส้ามารถพิมพแ์ผนสอบเทียบใหมี้ขนาดท่ีใหญ่ข้ึนได ้
 ในการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามปัจจยัดา้น
เคร่ืองมือ ดงัภาพท่ี 4-42 

 
ภาพท่ี 4-42  แนวทางแกไ้ขปรับปรุงสาเหตุจากปัจจยัดา้นเคร่ืองมือของปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่ได ้
    สอบเทียบตามก าหนด 
 
 จากภาพท่ี 4-42 พบวา่ สามารถคน้หาไดแ้นวคิดมาทั้งหมด 6 แนวคิด โดยแบ่งตาม
แนวคิดส าหรับการปรับปรุงปัญหา แผนการผลิตต่อเน่ือง จากการระดมสมองสามารถสร้างแนวคิด
ออกมาได ้3 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) การหยดุการผลิตเพื่อน าเคร่ืองมือวดัออกมาสอบเทียบ 2) การเปล่ียน
การสอบเทียบจากการสอบเทียบภายนอกบริษทัเป็นการสอบเทียบภายใน เพื่อก าจดักระบวนการ
รับส่งเคร่ืองมือวดั และ 3) การเพิ่มจ านวนเคร่ืองมือวดัเพื่อใหเ้พียงพอต่อความตอ้งการใชง้าน และ
แนวคิดส าหรับปรับปรุงปัญหาช่างเทคนิคหาเคร่ืองมือวดัไม่เจอ จากการระดมสมองสามารถสร้าง
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แนวคิดออกมาได ้3 แนวคิด ไดแ้ก่ 1) ก าหนดพื้นท่ีจดัเก็บของเคร่ืองมือวดัแต่ละประเภท เพื่อให้
สามารถคน้หาไดง่้ายข้ึน 2) การเพิ่มพื้นท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั เพื่อใหส้ามารถจดัเก็บเคร่ืองมือวดัตรง
ตามพื้นท่ีท่ีจดัเตรียมไวใ้ห ้และ 3) การแจง้ใหพ้นกังานทราบวา่ ไม่อนุญาตใหย้มืเคร่ืองมือวดัขา้ม
สายการผลิตและแผนก เพื่อป้องกนัการจดัเก็บผดิพื้นท่ี 
 จากการระดมสมองของทีมงานเพื่อคน้หาแนวทางการปรับปรุงปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่ได้
สอบเทียบตามก าหนด พบวา่ หากผูใ้หบ้ริการสามารถควบคุมใหมี้การสอบเทียบตามแผนจนท าให้
มีผลกระทบต่อการควบคุมคุณภาพ ก็อาจจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจท่ีสูงข้ึนได ้
 ดงันั้น การท าป้ายควบคุมดว้ยสายตา (Visual control board) เพื่อก าจดัการเขา้ไป
ตรวจสอบแผนการสอบเทียบในเอกสาร การกระจายงานใหก้บัช่างเทคนิคคนอ่ืน เพื่อก าจดั
เคร่ืองมือวดัท่ีรอสอบเทียบ เน่ืองจากเกินก าลงัในการสอบเทียบของช่างเทคนิค 1 คน การสอบเทียบ
เคร่ืองมือวดัก่อนก าหนด โดยด าเนินการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัก่อนถึงวนัก าหนดการสอบเทียบจริง 
เพื่อเป็นการก าจดัการสอบเทียบชา้กวา่แผน เน่ืองจากก าหนดการสอบเทียบตรงกบัวนัหยดุ  
และการแจง้หอ้งปฏิบติัการขา้งนอกก่อนถึงก าหนดการสอบเทียบล่วงหนา้ เพื่อใหห้อ้งปฏิบติัการ
ก าหนดวนัรับ-ส่งเคร่ืองมือวดัล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 2 สัปดาห์ 
 จากการระดมสมองเพื่อคน้หาแนวทางในการปรับแกไ้ขโดยพิจารณาร่วมกบัสาเหตุจาก
ปัจจยัต่าง ๆ พบวา่มีทั้งแนวคิดท่ีสามารถด าเนินการไดจ้ริงและไม่สามารถด าเนินการได ้ดงันั้น จึง
จ าเป็นตอ้งมีการพิจารณาแนวคิดท่ีสามารถด าเนินการไดจ้ริงและสามารถด าเนินการไดโ้ดยกลุ่ม 
ผูใ้หบ้ริการ  
 4.  การก าหนดแนวทางปรับปรุง 
 จากการคน้หาแนวทางเพื่อปรับปรุงแกไ้ขตามสาเหตุเพื่อสร้างหรือเพิ่มระดบั 
ความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการ สามารถน าแนวทางการปรับปรุงมาก าหนดเป็นแนวทางปรับปรุง 
โดยพิจารณาตาหลกัการปรับปรุงงาน ไดด้งัตารางท่ี 4-14 
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ตารางท่ี 4-14  แนวทางปรับปรุงเพื่อแกไ้ขปัญหา 
 

ปัญหา แนวทางปรับปรุง หลกัการปรับปรุงงาน 

1.  ป้ายช้ีบ่งสถานะสอบ
เทียบสูญหายหรือช ารุด
ไดง่้าย 

เคลือบป้ายช้ีบ่งแบบใหม่โดยใหพ้ลาสติกใส
เคลือบป้ายช้ีบ่งมิดชิด  

ก าจดัปัญหาป้ายช้ีบ่ง
สถานะการสอบเทียบลอก
ออกจากกนั และน ้ามนัซึม
เขา้ป้ายช้ีบ่ง (E) 

จดัท าอุปกรณ์จบัยึดเคร่ืองมือวดัใหม่ โดย
เปล่ียนจากการขนัแน่นเป็นการใชลู้กเบ้ียว 

ท าใหก้ารคลายตวัจบัยึด
เคร่ืองมือวดัง่ายและ
รวดเร็วข้ึน (S) 

2.  ปัญหาพนกังานไม่
สามารถแจง้ขอ้มูลกบั
ช่างเทคนิคไดห้ากไม่
ไปติดต่อท่ีหอ้ง MS 
และไม่มี 
ความหลากหลาย 
ในการติดต่อ 

เพ่ิมช่องทางการติดต่อระหวา่งพนกังานและ
ช่างเทคนิคโดยการติดตั้งป้ายประกาศตาม
สายการผลิต โดยในป้ายจะประกอบไปดว้ย
รายละเอียดท่ีสามารถเพ่ิมช่องทางการติดต่อ
กบัช่างเทคนิค เช่น หมายเลข
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีส่วนบุคคล และ Application 
Line   

ท าใหก้ารแจง้ข้ึนมูลง่าย
ข้ึน (S) 

3.  ปัญหาช่างเทคนิคใช้
เวลาในการตรวจสอบ
หมายเลขเคร่ืองมือวดั
นาน 

เตรียมฐานขอ้มูลท่ีจ าเป็นต่อการท างานลงใน 
Program Microsoft Excel  

ท าใหก้ารท างานง่ายและ
รวดเร็วข้ึน (S) 

เพ่ิมการช้ีบ่งท่ีเคร่ืองมือวดัดว้ยวิธีการติดป้ายช้ี
บ่งท่ีคงทนกวา่ หรือการสลกัหมายเลข
เคร่ืองมือวดัลงบนเคร่ืองมือวดั  

ก าจดัการการตรวจสอบ
หมายเลขเคร่ืองมือวดั (E) 

4.  ปัญหาช่างเทคนิคใช้
เวลาในการตรวจสอบ
สถานะการสอบเทียบ
เคร่ืองมือวดันาน 

เตรียมฐานขอ้มูลท่ีจ าเป็นต่อการท างานลงใน 
Program Microsoft Excel  

ท าใหก้ารท างานง่ายและ
รวดเร็วมากข้ึนข้ึน (S) 

เพ่ิมการช้ีบ่งท่ีเคร่ืองมือวดัดว้ยวิธีการติดป้ายช้ี
บ่งท่ีคงทนกวา่ หรือการสลกัหมายเลข
เคร่ืองมือวดัลงบนเคร่ืองมือวดั  

ท าใหก้ารการตรวจสอบ
สถานะการสอบเทียบ
เคร่ืองมือวดัง่ายและ
รวดเร็วข้ึน (S) 
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ตารางท่ี 4-14  (ต่อ)  
 

ปัญหา แนวทางปรับปรุง หลกัการปรับปรุงงาน 

5.  ปัญหาพนกังานไม่
พบช่างเทคนิคเม่ือ
ตอ้งการติดต่อขอรับ
บริการ 

จดัเวรประจ าการของช่างเทคนิคโดยก าหนดให ้
มีอยา่งนอ้ย 1 คน อยูใ่นหอ้ง MS ในช่วงเวลา 
08.00 น.-17.00 น.ของจนัทร์-ศุกร์   

ก าจดัการพลาดการติดต่อ
ของผูต้อ้งการเขา้รับบริการ 
(E) 

แสดงสถานะความพร้อมใหบ้ริการของหอ้ง 
MS โดยเปิดไฟเม่ือมีช่างเทคนิคอยู ่และปิดไฟ
เม่ือไม่มีช่างเทคนิคอยู ่เพ่ือส่งสัญญาณใหผู้ท่ี้
ตอ้งการเขา้ไปในหอ้ง MS ทราบ พร้อมทั้ง
ช้ีแจงเร่ืองการปิดเปิดไฟใหพ้นกังานไดท้ราบ  

6.  ปัญหาช่างเทคนิคใช้
เวลาในการคน้หา
หมายเลขเคร่ืองมือวดั
นาน 

เตรียมฐานขอ้มูลท่ีจ าเป็นต่อการท างานลงใน 
Program Microsoft Excel  

ท าใหก้ารท างานง่ายและ
รวดเร็วข้ึน (S) 

เพ่ิมการช้ีบ่งท่ีเคร่ืองมือวดัดว้ยวิธีการติดป้ายช้ี
บ่งท่ีคงทนกวา่ หรือการสลกัหมายเลข
เคร่ืองมือวดัลงบนเคร่ืองมือวดั  

ก าจดัการการคน้หา
หมายเลขเคร่ืองมือวดั (E) 

7.  ปัญหาเคร่ืองมือวดั
ไม่พร้อมใชง้าน 

จดัการอบรมใหค้วามรู้พนกังานในเร่ืองการใช้
เคร่ืองมืออยา่งถูกวิธี  

ก าจดัการใชเ้คร่ืองมือวดัผิด
วิธี (E) 

จดัท าใบตรวจสอบเคร่ืองมือวดัประจ าวนั
เพ่ือใหพ้นกังานตรวจสอบความผิดปกติของ
เคร่ืองมือวดั  

ท าใหท้ราบความแตกต่าง
ของเคร่ืองมือวดัของแต่ละ
วนัได ้และสามารถ
ด าเนินการปรับปรุงแกไ้ข
ไดท้นัเวลา (S) 

ติดตั้งป้ายแจง้การเปล่ียนแปลงเคร่ืองมือวดั
พร้อมทั้งจดัเตรียมเคร่ืองมือวดัท่ีทดแทนกนัได้
ไปทดแทนในสายการผลิต 

ท าใหพ้ยกังานทราบขอ้มูล
ง่ายข้ึน (S) 

เปล่ียนการสอบเทียบจากภายนอกเป็นการสอบ
เทียบภายในโดยเจา้หนาท่ีหอ้งปฏิบติัการขา้ง
นอกเขา้มาสอบเทียบแทนการส่งเคร่ืองมือวดั
ไปขา้งนอกบริษทั (Onsite Calibration)  

ลดกระบวนการสอบเทียบ 
(R) 
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ตารางท่ี 4-14  (ต่อ) 
 

ปัญหา แนวทางปรับปรุง หลกัการปรับปรุงงาน 

7.  ปัญหาเคร่ืองมือวดั
ไม่พร้อมใชง้าน 

การจดัเตรียมเคร่ืองมือวดัใหเ้พียงพอ 
ต่อการใชง้านของแต่ละสายการผลิต  

ก าจดัการคน้หาเคร่ืองมือ
วดัเพ่ือน ามาใชง้าน (E) 

การจดัเตรียมพ้ืนท่ีจดัเกบ็และกล่องส าหรับ
เกบ็เคร่ืองมือวดั  

ก าจดัช่องทางท่ีเคร่ืองมือ
วดัจะสมัผสักบัฝุ่ น น ้า หรือ
น ้ามนั (R) 

8.  ปัญหาการท าป้ายช้ี
บ่งสถานะการสอบ
เทียบใชเ้วลานาน 

รวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสอบเทียบ
เคร่ืองมือวดัลงใน  Program Microsoft  Excel  

ท าใหก้ารท าป้ายช้ีบ่งใหม่
ง่ายและรวดเร็วข้ึน (S) 

เปิดเคร่ืองเคลือบก่อนใชง้าน ก าจดัเวลาในการรอให้
เคร่ืองเคลือบพร้อมใชง้าน 
(E) 

เช่ือมต่อเคร่ืองพิมพท่ี์มีอยู่ในหอ้ง MS ลดกระบวนการท างาน (R) 
น ากระดาษมารองป้ายช้ีบ่งก่อนเคลือบ  ก าจดัการสมัผสักนัโดยตรง

ระหวา่งแผน่พลาสติกใส
กบัลูกกล้ิงเคร่ืองเคลือบ (E) 

การใชเ้คร่ืองพิมพท่ี์ไม่ใช่เคร่ืองส่วนรวม  ก าจดัการรอคอย (E) 

9.  ปัญหาพนกังานไม่มี
เคร่ืองมือใชง้าน
เน่ืองจากช่างเทคนิคไม่
น าเคร่ืองมือวดัไปคืน
ในสายการผลิต 

จดัเตรียมพ้ืนท่ีส าหรับจดัวางเคร่ืองมือรอสอบ
เทียบภายใน  

มองเห็นไดง่้าย (S) 

แจง้แผนการสอบเทียบไปยงัแผนกควบคุม
การผลิต เพ่ือใหว้างแผนการผลิตไม่ตรงกบั
แผนการสอบเทียบ  

ก าจดัการใชง้านเคร่ืองมือ
วดัท่ีครบก าหนดสอบเทียบ 
(E) 

เปล่ียนการสอบเทียบจากภายนอกเป็นการ
สอบเทียบภายในโดยเจา้หนาท่ีหอ้งปฏิบติัการ
ขา้งนอกเขา้มาสอบเทียบแทนการส่งเคร่ืองมือ
วดัไปขา้งนอกบริษทั (Onsite calibration) 

การลดกระบวนการสอบ
เทียบ (R) 

การจดัเตรียมตูเ้พ่ือจดัเกบ็ โดยจดัเกบ็
เคร่ืองมือวดัในตูท่ี้สามารถมองเห็นภายในตูท่ี้
สามารถมองเห็นภายในตูไ้ด ้

ง่ายต่อการตรวจสอบ 
คน้หา และหยิบจบั (S) 
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ตารางท่ี 4-14  (ต่อ) 
 

ปัญหา แนวทางปรับปรุง หลกัการปรับปรุงงาน 

10.  ปัญหาเคร่ืองมือวดั
ไม่ไดส้อบเทียบตาม
ก าหนด 

ท าป้ายควบคุมดว้ยสายตา (Visual control 
board)  

ตรวจสอบ และควบคุมการ
สอบเทียบง่ายข้ึน (S) 

การกระจายงานใหก้บัช่างเทคนิคคนอ่ืน ก าจดังานท่ีเกิด
ความสามารถของช่าง
เทคนิค 1 คน (E) 

การสอบเทียบเคร่ืองมือวดัก่อนก าหนด โดย
ด าเนินการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัก่อนถึงวนั
ก าหนดการสอบเทียบจริง  

ก าจดัการสอบเทียบชา้กวา่
แผน 

ในกรณีการส่งเคร่ืองมือวดัออกไปสอบเทียบ
ขา้งนอกบริษทั การแจง้หอ้งปฏิบติัการขา้ง
นอกก่อนถึงก าหนดการสอบเทียบล่วงหนา้ 
เพ่ือใหห้อ้งปฏิบติัการก าหนดวนัรับ-ส่ง
เคร่ืองมือวดัล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 2 สปัดาห ์

ก าจดัการจดัส่งเคร่ืองมือ
ล่าชา้ (E) 

หมายเหตุ:   E = Eliminate คือ การก าจดั ตดั กิจกรรม กระบวนการออก หรือ การป้องกนั  
   R = Reduce คือ การลดขั้นตอนหรือกระบวนการการปฏิบติังาน และ  
   S = Simply คือ ท าใหก้ารปฏิบติังานสะดวกหรือง่ายข้ึน 
 
 5  การปรับปรุง 
  5.1  ปัญหาป้ายช้ีบ่งสถานะสอบเทียบสูญหายหรือช ารุดไดง่้าย สามารถด าเนินการเพื่อ
แกไ้ขปัญหาได ้2 วธีิ ดงัน้ี  
   5.1.1  การปรับปรุงการเคลือบป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบแบบใหม่ โดยแทน
การเคลือบดว้ยพลาสติกใสแลว้ตดัใหไ้ดข้นาดตามท่ีตอ้งการ ดงัภาพท่ี 4-43 ดว้ยการน าป้ายช้ีบ่งท่ี
ตดัใหไ้ดข้นาดแลว้มาเคลือบดว้ยพลาสติกใสและเหลือขอบท่ีเป็นพลาสติกใสเคลือบหุ้มไว ้เพื่อ
ป้องกนัน ้า หรือน ้ามนัเขา้ภายในป้ายช้ีบ่งได ้ดงัภาพท่ี 4-44 
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ภาพท่ี 4-43  ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบก่อนปรับปรุง 
 

 
 
ภาพท่ี 4-44  ป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบหลงัปรับปรุง 
 
   5.1.2  การปรับปรุงตวัจบัยดึเคร่ืองมือวดั เพื่อใหก้ารปลดเอาเคร่ืองมือวดัออกท าได้
ง่ายข้ึน โดยการเปล่ียนอุปกรณ์ท่ีตวัจบัยดึเคร่ืองมือวดัจากการขนัแน่นโดยการหมุน ดงัภาพท่ี 4-45
ใหเ้ป็นแบบลูกเบ้ียวเพื่อกดเคร่ืองมือวดั ดงัภาพท่ี 4-46  
 

 
 
ภาพท่ี 4-45  ตวัจบัยึดเคร่ืองมือวดัก่อนปรับปรุง 
 

 
 
ภาพท่ี 4-46  ตวัจบัยึดเคร่ืองมือวดัหลงัปรับปรุง 
 

พลาสติกใสเคลือบ
บริเวณขอบป้ายช้ีบ่ง 



224 

 224 

  5.2   ปัญหาพนกังานไม่สามารถแจง้ขอ้มูลกบัช่างเทคนิคไดห้ากไม่ไปติดต่อท่ีห้อง 
MS และไม่มีความหลากหลายในการติดต่อ สามารถท าไดโ้ดยการติดตั้งป้ายท่ีเพิ่มช่องทาง 
การติดต่อส่ือสาร ท าใหก้ารติดต่อส่ือสารง่ายข้ึน ดงัภาพท่ี 4-47 
 

 
 

ภาพท่ี 4-47  ป้ายประกาศท่ีมีการเพิ่มช่องทางการติดต่อทางโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีส่วนบุคคลและ  
    Application Line 
 
  5.3  ปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการตรวจสอบหมายเลขเคร่ืองมือวดันาน สามารถ
ด าเนินการเพื่อแกไ้ขปัญหาได ้3 วธีิ ดงัน้ี 
   5.3.1  การใช ้Program Microsoft Excel มาช่วยในการกรองขอ้มูล ในกรณีท่ีไม่
ทราบหมายเลขเคร่ืองมือวดั โดยใชค้  าสั่งกรองขอ้มูล เพื่อใหข้อ้มูลแคบลง ท าใหก้ารตรวจสอบ
หมายเลขเคร่ืองมือวดัท าไดร้วดเร็วข้ึน  
   5.3.2  การเพิ่มการช้ีบ่งดว้ยการติดป้ายช้ีบ่งท่ีมีความทนทานกวา่ ดงัภาพท่ี 4-48 
หรือการสลกัหมายเลขลงบนเคร่ืองมือวดั ดงัภาพท่ี 4-49 การออกแบบเคร่ืองมือวดัเพื่อสั่งท าโดย
การก าหนดใหมี้การช้ีบ่งโดยผูผ้ลิต ดงัภาพท่ี 4-50 
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ภาพท่ี 4-48  การระบุหมายเลขเคร่ืองมือวดัดว้ยป้ายท่ีมีความทนทาน 

 

 
 
ภาพท่ี 4-49  การระบุหมายเลขเคร่ืองมือวดัดว้ยการสลกัลงท่ีเคร่ืองมือวดั  
 

 
 
ภาพท่ี 4-50  การระบุหมายเลขเคร่ืองมือวดัดว้ยเลเซอร์โดยผูจ้ดัท าเคร่ืองมือวดั 
 
   5.3.3  การปรับปรุงใหป้้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบมีความทนทานมากข้ึน  
ดงัการแกไ้ขขอ้ 5.1.1 โดยการน าป้ายช้ีบ่งท่ีตดัแลว้มาเคลือบดว้ยพลาสติกใสแทนการ เคลือบดว้ย
แผน่พลาสติกใสแลว้จึงตดัใหไ้ดข้นาด เพื่อป้องกนัน ้าหรือน ้ามนัซึมไปไดแ้ละป้องกนัการลอก 
ออกจากกนั 
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  5.4  ปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการตรวจสอบสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดันาน 
สามารถด าเนินการเพื่อแกไ้ขปัญหาได ้2 วธีิ โดยท่ีการใช ้Program Microsoft Excel มาช่วยในการ
กรองขอ้มูลเพื่อท าใหข้อ้มูลท่ีคน้หาแคบลง ดงัการแกไ้ขขอ้ 5.3.1 และการเพิ่มการช้ีบ่งดว้ยวธีิต่าง ๆ 
ดงัการแกไ้ขขอ้ 5.3.2 
  5.5  ปัญหาพนกังานไม่พบช่างเทคนิคเม่ือตอ้งการติดต่อขอรับบริการ สามารถ
ด าเนินการเพื่อแกไ้ขปัญหาได ้2 วธีิ ดงัน้ี 
   5.5.1  การจดัตารางเวรประจ าการท่ีหอ้ง MS โดยก าหนดเป็นผูรั้บผิดชอบหลกั 
และผูรั้บผดิชอบรอง และน าตารางเวรติดไวท่ี้ห้อง MS เพื่อเป็นการประชาสัมพนัธ์ใหผู้ท่ี้เขา้มา
ขอรับบริการทราบวา่ตอ้งติดต่อใครไดบ้า้ง ดงัภาพท่ี 4-51 
 

                
 
ภาพท่ี 4-51  ตารางเวรประจ าหอ้ง MS  
 
   5.5.2  การแสดงสถานะความพร้อมใหบ้ริการของห้อง MS โดยการเปิดไฟเม่ือมี
ช่างเทคนิคอยู ่ดงัภาพท่ี 4-52 และปิดไฟเม่ือไม่มีช่างเทคนิคอยู ่ดงัภาพท่ี 4-53 เป็นการส่งสัญญาณ
ใหผู้ท่ี้ตอ้งการเขา้ไปในห้อง MS ทราบ พร้อมทั้งช้ีแจงเร่ืองการปิด-เปิดไฟใหพ้นกังานไดท้ราบ ใน
กรณีท่ีช่างเทคนิคไม่สามารถอยูใ่นหอ้ง MS ตามตารางเวรประการ ทั้งผูรั้บผดิชอบหลกัและ
ผูรั้บผดิชอบรอง  
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ภาพท่ี 4-52  การแสดงสถานะพร้อมใชง้านของหอ้ง MS โดยการเปิดไฟ 
 

 
 
ภาพท่ี 4-53  การแสดงสถานะไม่พร้อมใชง้านของหอ้ง MS โดยการปิดไฟ 
 



228 

 228 

  5.6  ปัญหาช่างเทคนิคใชเ้วลาในการคน้หาหมายเลขเคร่ืองมือวดันาน สามารถ
ด าเนินการเพื่อแกไ้ขปัญหาได ้2 วธีิ โดยท่ีการใช ้Program Microsoft Excel มาช่วยในการกรอง
ขอ้มูลเพื่อท าใหข้อ้มูลท่ีคน้หาแคบลง ดงัการแกไ้ขขอ้ 5.3.1 และการเพิ่มการช้ีบ่งดว้ยวิธีต่าง ๆ  
ดงัการแกไ้ขขอ้ 5.3.2 
  5.7  ปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่พร้อมใชง้าน สามารถด าเนินการเพื่อแกไ้ขปัญหาได ้6 วธีิ 
ดงัน้ี 
   5.7.1  การจดัการอบรมใหค้วามรู้พนกังานในเร่ืองการใชเ้คร่ืองมือวดัอยา่งถูกวธีิ 
โดยด าเนินการอบรมในวนัท่ี 20 เมษายน พ.ศ. 2560  พร้อมทั้งประเมินการอบรม โดยก าหนดเกณฑ์
การประเมินการฝึกอบรมไวท่ี้ 85% ของการท าแบบทดสอบ (อา้งอิงมาตรฐานการฝึกอบรมของ
แผนกทรัพยากรบุคคล) ดงัภาพท่ี 4-54 
 

      
 
ภาพท่ี 4-54  การฝึกอบรมพนกังาน 
 
   5.7.2  การจดัท าใบตรวจสอบเคร่ืองมือวดัประจ าวนัเพื่อให้พนกังานตรวจสอบ
สภาพทัว่ไปของเคร่ืองมือวดั ดงัภาพท่ี 4-55 พร้อมทั้งอบรมวธีิการตรวจสอบ การบนัทึก 
และการด าเนินการเม่ือเจอส่ิงผดิปกติ 
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ภาพท่ี 4-55  ใบตรวจสอบเคร่ืองมือวดัประจ าวนั 
 
   5.7.3  การแจง้ใหพ้นกังานทราบเร่ืองการเปล่ียนแปลงเคร่ืองมือโดยการติดตั้งป้าย 
พร้อมทั้งจดัเตรียมเคร่ืองมือวดัท่ีทดแทนกนัไดไ้ปทดแทนในสายการผลิต ตวัอยา่งป้ายดงัการแกไ้ข
ปรับปรุงตามขอ้ 1.5.2    
   5.7.4  การเปล่ียนการสอบจากภายนอกเป็นการสอบเทียบภายในโดยเจา้หน้าท่ี
หอ้งปฏิบติัการขา้งนอกเขา้มาสอบเทียบแทนการส่งเคร่ืองมือวดัไปขา้งนอกบริษทั (Onsite 
Calibration) เป็นการก าจดัระยะเวลารอคอยเคร่ืองมือวดั แสดงใหเ้ห็นความแตกต่างดงัภาพท่ี 4-56
และภาพท่ี 4-57 
 

MONTH  :

NO

หวัข้อ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

1 M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday

2 M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday

3 M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday

4 M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday

5 M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday

6 M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday

7 M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday

8 M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday

9 M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday

10 M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday

11 M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday

12 M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday

. M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday

Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday Thur sday Fr iday Sat ur day Sun day M on day Tuesday Wedn esday

 โครงสร้างส่วนประกอบของคาลิเปอร์ (CALIPER )

1. การตรวจสอบใหต้รวจสอบตามหวัขอ้ทีก่ าหนดก่อนเริม่งาน

2. หลังจากตรวจสอบแลว้ใหท้ าเครือ่งหมาย  O : ปกต ิ   X : ผดิปกต ิ  ลงในชอ่งตรวจสอบ

Format No. : FM-QP-TC-02-06 / Effective Date : 01-Jan-2017 / Rev. : 01

ปากส าหรับใช้วัดด้านใน ไม่แตก บิ่น  บดิงอ  หรือ หกั  

สกรูล๊อค สามารถ หมนุล๊อค หรือ คลายออกได้

OPERATOR SIGNATURE  ลายเซ็นผู้ตรวจสอบ 

ล้อหมนุเลือ่น (ถ้ามี) ไม่ฝืด ติดขดั ช ารุดหรือหลดุหาย 
สเกลหลกั

ไม่แตก บิ่น  บดิงอ  หรือหกั    แสงไม่สามารถ ลอดผา่นได้ 
ปุ่ มปรับต าแหน่งเร่ิมต้น

ไม่มีน า้, น า้มนั หรือฝุ่ นจนท าให้เคร่ืองมือวัดสกปรก

ไม่ฝืด ติดขดั หรือ บดิงอ  และหน้าจอแสดงเลขตรงกบั สเกล

ตัวหยดุ

มีปา้ยชีบ้ง่สถานะ, ชดัเจน อา่นออก  และยงัไม่ถงึก าหนดการสอบเทียบ 

Revision records

ล ำดบั วนัท่ี บนัทึกกำรแก้ไข

รายละเอียดการตรวจสอบ วธีิการและมาตรฐานทีก่ าหนด

Item Date

STAFF SIGNATURE  ลายเซ็นผู้ตรวจสอบซ า้ ( สปัดาห์ละ 1 ครัง้ )

หน้าจอ หน้าจอไม่แตกร้าว  ตัวเลขชดัเจนทกุต าแหน่ง

ปากส าหรับใช้วัดด้านนอก
สามารถกดปุ่ ม เพ่ือเซ็ทต าแหน่งเร่ิมต้น 0.00 ได้

ปุ่ มเปิด / ปิด สามารถกดเปิด / ปิด ได้ 

พืน้ที่จดัเก็บ

มีสกรู ครบถ้วน ไม่หลวมคลอน

ก้านส าหรับวัดลกึ (ถ้ามี)  ไม่แตก บิ่น  บดิงอ  หรือ หกั  และเลือ่นเข้าออกได้

ปา้ยชีบ้ง่ สถานะการสอบเทียบ 

CHECKED BY APPROVED BY APPROVED BY (PE)

DESCRIPTION METHOD & STANDARD  CONFIRMATION RESULT/ ผลการตรวจสอบ

MayID No:

ข้อควรระวังและการดูแลรักษาเวอร์เนียร์คาลิเปอร์
1.       ท าความสะอาดและลบคมชิน้งานก่อนท าการวัดทกุครัง้
2.       ตรวจสอบความตรงศนูย์ก่อนท าการวัด
3.       เขีย้ววัดในเป็นส่วนทีช่ ารุดได้ง่ายต้องระมดัระวัง
4.       ไมว่ัดชิน้งานในขณะทีเ่คร่ืองจกัรก าลงัท างานอยู่
5.       ไมว่ัดชิน้งานในขณะทีร้่อน
6.       อย่าลากเลื่อนปากวัดไปมาบนชิน้งาน
7.       อย่าวางรวมกับเคร่ืองมือชนิดอ่ืน
8.       พยายามหลีกเลี่ยงความชืน้ เพราะความชืน้ท าให้เกิดสนิมได้ง่าย
9.       ควรเก็บไว้ในทีอ่ณุหภมิูไมส่งูหรือต ่าจนเกินไป
10.    ห้ามน าไปใช้ผิดประเภท เชน่ ใช้เขีย้ววัดใช้แทนเหล็กขีด ใช้ปากวัดแทน ซีเกจ
11.    ห้ามน าไปวัดงานทีถู่กเหน่ียวน าด้วยอ านาจแมเ่หล็ก
12.    ห้ามถอดหรือซอ่มเวอร์เนียร์คาลิเปอร์ด้วยตนเอง

①
②

③

④

⑤

⑥

⑦

⑧

⑨

⑩

1 ปุ่มเปิด / ปิด On / Off
2 หน้าจอ Display
3 สกรูล๊อค Slider clamp screw
4 ล้อหมนุเลื่อน Thumb Wheel
5 สเกลหลกั Main slider
6 ก้านวัดลึก Depth Bar Blade
7 ตวัหยุด Slider stopper
8 ปากส าหรับใช้วัดด้านใน Internal Measurement Nibs
9 ปากส าหรับใช้วัดด้านนอก Knife edge external measurement jaw

10 ปุ่มปรับต าแหนง่เร่ิมต้น 0.00  Zero
         
                                        

DAILY CHECK  CONDITION OF  MEASURING EQUIPMENT REPORT ( BEFORE USING )
                                                      

Name : …  คาลเิปอร   CALIPER )…

Company Logo 
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ภาพท่ี 4-56  กระบวนการสอบเทียบก่อนการปรับปรุง 
 

 
 
ภาพท่ี 4-57  กระบวนการสอบเทียบหลงัการปรับปรุง 
 
 จากภาพท่ี 4-56 และภาพท่ี 4-57 กระบวนการน าเคร่ืองมือวดัออกมาจากสายการผลิตจน
น าเคร่ืองมือวดักลบัไปคืนยงัสายการผลิตมีจ านวนท่ีแตกต่างกนั โดยการแกไ้ขปรับปรุงสามารถลด
กระบวนการขนส่งเคร่ืองมือวดัออกไปสอบเทียบยงัหอ้งปฏิบติัการนอกบริษทัและกระบวนการน า
เคร่ืองมือวดัส่งคืน ท าใหร้ะยะเวลาการในการสอบเทียบลดลงได ้(กรณีเรียกเจา้หนา้ท่ีจาก
หอ้งปฏิบติัการเขา้มาสอบเทียบภายในบริษทัจะด าเนินการกบัเคร่ืองมือวดัท่ีมีช้ินเดียว หรือ
เคร่ืองมือวดัท่ีใชง้านกบัสายการผลิตไดท่ี้ไม่สามารถหยดุไดห้ลายวนั หรือเคร่ืองมือวดัท่ียาก 
ต่อการขนยา้ย) 

น าเคร่ืองมือวดัออกจากสายการผลิต  

เจา้หนา้ท่ีหอ้งปฏิบติัการมารับเคร่ืองมือวดั 

สอบเทียบโดยหอ้งปฏิบติัการภายนอกบริษทั 

หอ้งปฏิบติัการน าเคร่ืองมือวดัส่งคืน 

ช่างเทคนิคตรวจสอบและยนืยนัผลการสอบเทียบ 

ช่างเทคนิคน าเคร่ืองมือวดัไปคืนยงัสายการผลิต 

น าเคร่ืองมือวดัออกจากสายการผลิต  

สอบเทียบโดยหอ้งปฏิบติัการภายนอกบริษทั 

ช่างเทคนิคพจิารณาผลการสอบเทียบ 

ช่างเทคนิคน าเคร่ืองมือวดัไปคืนยงัสายการผลิต 
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   5.7.5   การจดัเตรียมเคร่ืองมือวดัให้เพียงพอต่อการใชง้านของแต่ละสายการผลิต 
เป็นการก าจดัปัญหาการยมืเคร่ืองมือวดัจากสายการผลิตอ่ืนได ้โดยการจดัเตรียมเคร่ืองมือวดัส ารอง 
อาทิเช่น Caliper, Micrometer ไปแทนท่ีเคร่ืองมือวดัเดิมในกรณีท่ีมีการน าเคร่ืองมือวดัออกจาก
สายการผลิต และติดป้ายประกาศเพื่อเป็นการแจง้ใหพ้นกังานผูใ้ชง้านเคร่ืองมือไดรั้บทราบ ตวัอยา่ง
ป้ายดงัการแกไ้ขปรับปรุงตามขอ้ 5.2  
   5.7.6  การจดัเตรียมพื้นท่ีจดัเก็บเพื่อป้องกนัฝุ่ น น ้า หรือน ้ ามนั โดยการจดัหา
ภาชนะท่ีสามารถจดัเก็บเคร่ืองมือวดัให้ เน่ืองจากการจดัวางเคร่ืองมือวดัระหวา่งการใชง้านและหลงั
การใชง้านไม่สามารถป้องกนั ฝุ่ น น ้า หรือน ้ามนั ซ่ึงเป็นสาเหตุท าใหอ้ายกุารใชง้านของเคร่ืองมือ
วดัลดลง ดงันั้น การจดัท าภาชนะเพื่อจดัเก็บเคร่ืองมือวดัหลงัใชง้าน ดงัภาพท่ี 4-58 และ 4-59 
 

      
 
ภาพท่ี 4-58  พื้นท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดัก่อนปรับปรุง 
 

     
 
ภาพท่ี 4-59  พื้นท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดัหลงัปรับปรุง 
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  5.8  ปัญหาการท าป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบใชเ้วลานาน สามารถด าเนินการเพื่อ
แกไ้ขปัญหาได ้5 วธีิ ดงัน้ี  
   5.8.1  การลดความซบัซอ้นการท าป้ายช้ีบ่งเพื่อลดเวลาในการท าป้าย โดยจดัท า
การรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัลงใน Program Microsoft Excel แลว้
เช่ือมโยงขอ้มูลท่ีจ าเป็นในการท าป้ายช้ีบ่ง สามารถท าป้ายช้ีบ่งใหมโ่ดยกรอกเฉพาะหมายเลข
เคร่ืองมือวดัเท่านั้น ท าใหก้ารท าป้ายช้ีบ่งใหม่สะดวกและรวดเร็วข้ึน รายละเอียดการกรอกป้ายช้ีบ่ง 
ก่อนปรับปรุง ดงัภาพท่ี 4-59 และรายละเอียดหลงัการปรับปรุง ดงัภาพท่ี 4-60 
 

 
 
ภาพท่ี 4-60  การกรอกขอ้มูลป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบก่อนการปรับปรุง 
 
   จากภาพท่ี 4-60 แสดงใหเ้ห็นวา่ช่างเทคนิคจะตอ้งกรอกขอ้มูลทั้งหมด 8 รายการ 
ประกอบดว้ย 1) ID No. (หมายเลขเคร่ืองมือวดั) 2) Cal.date (วนัท่ีสอบเทียบ) 3) Due date (ก าหนด
สอบเทียบคร้ังถดัไป) 4) Mea.name (ช่ือเคร่ืองมือวดั) 5) Range (ขนาดใชง้านของเคร่ืองมือวดั) 6) 
สถานท่ีใชง้าน 7) Cert./ by (ผูส้อบเทียบ) และ 8) ความถ่ีในการสอบเทียบ 
 

                                                 
     (ก)      (ข) 
 
ภาพท่ี 4-61  การกรอกขอ้มูลป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบหลงัการปรับปรุง (ก) คือ การกรอก  
                    ขอ้มูลในการท าป้ายช้ีบ่ง และ (ข) คือ ผลท่ีเกิดจากการกรอกขอ้มูลในภาพ (ก)  
 
 
 

กรอกขอ้มูล 
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   เม่ือเปรียบเทียบกนัระหวา่งภาพท่ี 4-60 และ 4-61 พบวา่ ภาพท่ี 4-61 (ก) จะเป็น 
การกรอกขอ้มูลเฉพาะ ID No. (หมายเลขเคร่ืองมือวดั) เท่านั้น ส่วนขอ้มูลหมายเลข 4) Mea. name  
(ช่ือเคร่ืองมือวดั) 5) Range (ขนาดใชง้านของเคร่ืองมือวดั) 6) สถานท่ีใชง้าน 7) Cert./ by  
(ผูส้อบเทียบ) และ 8) ความถ่ีในการสอบเทียบ จะถูกดึงขอ้มูลมาจากฐานขอ้มูล ยกเวน้ขอ้มูล
หมายเลข 2) Cal. date (วนัท่ีสอบเทียบ) และ 3) Due date (ก าหนดสอบเทียบคร้ังถดัไป) ท่ีตอ้ง
กรอกในฐานขอ้มูลเพิ่ม เพื่อให ้Program Microsoft Excel ดึงขอ้มูลมาแสดงในป้ายช้ีบ่ง  
ดงัภาพท่ี 4-61 (ข) 
   จะเห็นไดว้า่การแกไ้ขปรับปรุงสามารถท าใหก้ารท าป้ายช้ีบ่งง่ายข้ึน รวดเร็วข้ึน
และลดความผดิพลาดเน่ืองจากเป็นการเลือกขอ้มูลจากฐานขอ้มูลแทนท่ีการป้อนขอ้มูลเอง 
   5.8.2  การเตรียมความพร้อมในการเคลือบป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบดว้ย
พลาสติกใส โดยการเปิดเคร่ืองเคลือบก่อนใชง้านเพื่อเป็นการเตรียมเคร่ืองเคลือบใหพ้ร้อมใชง้าน 
และเป็นการก าจดัเวลาในการรอให้เคร่ืองเคลือบมีอุณหภูมิร้อนจนพร้อมใชง้าน  
   5.8.3  การเช่ือมต่อเคร่ืองพิมพท์  าใหส้ามารถพิมพป้์ายช้ีบง่ไดท้นัทีและยงัสามารถ
ท าใหก้ารพิมพป้์ายช้ีบ่งใหม่ท าไดโ้ดยไม่ตอ้งถ่ายโอนขอ้มูลลงอุปกรณ์  สามารถแสดง 
ความแตกต่าง ดงัภาพท่ี 4-62 และ 4-63 
 

 
 
ภาพท่ี 4-62  กระบวนการพิมพป้์ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบก่อนปรับปรุง 
 

ป้อนขอ้มูล 

บนัทึกขอ้มูลลงอุปกรณ์ 

ยา้ยพ้ืนท่ีปฏิบติังาน 

เปิด Program  Microsoft Excel 

พิมพป้์ายช้ีบ่ง 

ยา้ยท่ีปฏิบติังาน 

เคลือบป้ายช้ีบ่งดว้ยพลาสติกใส 
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ภาพท่ี 4-63  กระบวนการพิมพป้์ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบหลงัการปรับปรุง 
 
   จากภาพท่ี 4-63 พบวา่หลงัจากการปรับปรุงโดยการเช่ือมต่อเคร่ืองพิมพเ์ขา้กบั
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีสามารถสั่งพิมพป้์ายช้ีบ่งไดท้นัทีโดยไม่จ  าเป็นตอ้งถ่ายโอนขอ้มูลและยา้ย
พื้นท่ีปฏิบติังานท าใหก้ารท าป้ายช้ีบ่งใหม่สามารถท าไดร้วดเร็วข้ึน  
   5.8.4  การก าจดัปัญหาแผน่เคลือบติดลูกกล้ิงไดโ้ดยการน ากระดาษมารองป้ายช้ีบ่ง
ก่อนเคลือบเป็นการป้องการไม่ใหป้้ายช้ีบ่งสัมผสัลูกกล้ิงเคร่ืองเคลือบโดยตรง ดงัภาพท่ี 4-64 และ 
4-65 หรือสามารถดึงกลบัไดห้ากเคร่ืองเร่ิมผดิปกติ  
 

 
ภาพท่ี 4-64  การเคลือบป้ายสถานะการสอบเทียบก่อนปรับปรุง 
 
 
 

ป้อนขอ้มูล 

พิมพป้์ายช้ีบ่ง 

เคลือบป้ายดว้ยพลาสติกใส 
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      (ก)           (ข) 
 
ภาพท่ี 4-65  การเคลือบป้ายสถานะการสอบเทียบหลงัปรับปรุง (ก) คือ การน าป้ายช้ีบ่งใส่ 

    ในกระดาษเพื่อป้องการสัมผสัหนา้ลูกกล้ิงโดยตรง และ (ข) คือ การน าแผนกระดาษท่ี    
       มีป้ายช้ีบ่งอยูด่า้นในเขา้เคร่ืองเคลือบ 

 
   จากภาพท่ี 4-65 จะเห็นไดว้า่ขนาดของป้ายช้ีบ่งมีขนาดเล็กท าใหโ้อกาสท่ีจะ 
ติดกลบัลูกกล้ิงร้อนมีสูงเน่ืองจากแผน่เคลือบติดกบัลูกกล้ิงและไม่สามารถตึงยอ้นกลบัทางเดิมได้
เน่ืองจากไม่มีท่ีจบั ส่วนการแกไ้ขปรับปรุงโดยการเพิ่มพื้นท่ีท่ีสัมผสัลูกกล้ิงมากข้ึนจึงสามารถ
แกปั้ญหาป้ายช้ีบ่งติดกบัลูกกล้ิงได ้
   5.8.5  การใชเ้คร่ืองพิมพท่ี์แยกออกจากส่วนกลาง ท าไดโ้ดยการเช่ือมต่อ 
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีมีอยูใ่นหอ้ง MS ใหส้ามารถพิมพโ์ดยไม่ตอ้งเสียเวลารอคอย หากมีการพิมพ์
โดยเคร่ืองส่วนกลางพร้อมกนั เป็นการก าจดังานท่ีไม่ใช่งานท่ีเก่ียวขอ้งออกไป ส่งผลท าให ้
การท าป้ายช้ีบ่งใหม่ท าไดร้วดเร็วข้ึน  
  5.9  ปัญหาพนกังานไม่มีเคร่ืองมือใชง้านเน่ืองจากช่างเทคนิคไม่น าเคร่ืองมือวดัไปคืน
ในสายการผลิต สามารถด าเนินการเพื่อแกไ้ขปัญหาได ้4 วธีิ ดงัน้ี 
   5.9.1  การจดัเตรียมพื้นท่ีส าหรับจดัวางเคร่ืองมือวดัรอสอบเทียบภายใน เพื่อ
ป้องกนัการน าเคร่ืองมือวดัไปวางในท่ีลบัตาแลว้ท าใหลื้มน าเคร่ืองมือวดัไปคืนยงัสายการผลิต  
ดงัภาพท่ี 4-66 และภาพท่ี 4-67 
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ภาพท่ี 4-66  พื้นท่ีส าหรับจดัวางเคร่ืองมือวดัรอสอบเทียบภายในก่อนปรับปรุง 
 

                  
 
ภาพท่ี 4-67  พื้นท่ีส าหรับจดัวางเคร่ืองมือวดัรอสอบเทียบภายในหลงัปรับปรุง 
 
   5.9.2  แจง้แผนการสอบเทียบไปยงัแผนกควบคุมการผลิต เพื่อใหว้างแผนการผลิต
ไม่ใหต้รงกบัแผนการสอบเทียบ เป็นการก าจดัปัญหาไม่มีเคร่ืองมือวดัไปทดแทนได ้เน่ืองจากไม่ได้
ใชง้านในช่วงท่ีน าออกไปสอบเทียบภายนอกบริษทั 
   5.9.3  การลดกระบวนการของการส่งเคร่ืองมือวดัออกไปสอบเทียบกบั
หอ้งปฏิบติัการนอกบริษทั โดยใหเ้จา้หนา้ท่ีของห้องปฏิบติัเขา้มาสอบเทียบภายในบริษทัแทน 
การส่งเคร่ืองมือออกไปขา้งนอกท าใหล้ดกระบวนการการขนส่งลง ส่งผลใหร้ะยะเวลาในการน าไป
สอบเทียบแตกต่างกนั ท าให้พนกังานสามารถใชง้านหลงัจากสอบเทียบไดท้นัที ดงัการปรับปรุง
แกไ้ขขอ้ 5.7.4 

ป้ายช้ีบ่งพื้นท่ี 
จดัวางเคร่ืองมือวดั 
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   5.9.4  การจดัเตรียมตูเ้พื่อจดัเก็บ โดยจดัเก็บเคร่ืองมือวดัในตูท่ี้สามารถมองเห็น
ภายในตูไ้ดเ้ป็นการควบคุมโดยสายตา ง่ายต่อการตรวจสอบ คน้หา และหยบิจบั ท าให้การหา
เคร่ืองมือทดแทนท าไดง่้ายกวา่การจดัเก็บเคร่ืองมือวดัส ารองไวใ้นตูท่ี้ไม่สามารถมองเห็นภายในตู้
ได ้ดงัภาพท่ี 4-68 และ 4-69 
 

         
                 ภายนอกตู ้         ภายในตู ้
 
ภาพท่ี 4-68  ตูจ้ดัเก็บเคร่ืองมือวดัก่อนปรับปรุง 
 

 
 
ภาพท่ี 4-69  ตูจ้ดัเก็บเคร่ืองมือวดัหลงัปรับปรุง 
 
  5.10  ปัญหาเคร่ืองมือวดัไม่ไดส้อบเทียบตามก าหนด สามารถด าเนินการเพื่อแกไ้ข
ปัญหาได ้4 วธีิ 
   5.10.1  การท าป้ายควบคุมดว้ยสายตา (Visual control board) ซ่ึงเป็นป้ายท่ีมีไวใ้ช้
ตรวจสอบแผนการสอบเทียบ ซ่ึงท าใหก้ารตรวจสอบแผนการสอบเทียบง่ายกวา่การตรวจสอบ
แผนการสอบเทียบในกระดาษ โดยใชสี้ป้ายท่ีต่างกนั คือ แผนสอบเทียบของปีปัจจุบนัใชสี้เหลือง 
และเคร่ืองมือสอบเทียบผา่นเกณฑแ์ลว้จะถูกเปล่ียนเป็นสีเขียว จนครบทุก ๆ เคร่ืองมือวดั ในปี
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ถดัไปป้ายสีเขียวจะเปล่ียนเป็นแผนการสอบเทียบแทน และป้ายสีเหลืองจะเป็นการยนืยนัวา่
เคร่ืองมือวดัไดส้อบเทียบเรียบร้อยแลว้ ดงัภาพท่ี 4-70 
 

 
 
ภาพท่ี 4-70  ป้ายควบคุม 
 
   5.10.2  การกระจายงานใหก้บัช่างเทคนิคคนอ่ืน เน่ืองจากปัจจุบนัช่างเทคนิคท่ีท า
หนา้ท่ีดูแลเคร่ืองมือวดัมี 3 คน โดยก าหนดใหช่้างเทคนิค คนท่ี 1 รับผิดชอบการด าเนินการเพื่อสอบ
เทียบเคร่ืองมือท่ีตอ้งส่งออกไปสอบเทียบนอกบริษทั และเคร่ืองมือวดัท่ีใชใ้นสายการผลิต Seal 
bearing ช่างเทคนิคคนท่ี 2 รับผดิชอบการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัท่ีใชง้านในสายการผลิต Rack bush 
และ PSB และช่างเทคนิคคนท่ี 3 รับผดิชอบการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัท่ีใชง้านใน MLB และ Rack 
guide สามารถลดภาระงานใหช่้างเทคนิคท่ีท าหนา้ท่ีรับผิดชอบหลกัลงได ้ท าใหส้อบเทียบเคร่ืองมือ
วดัเสร็จตามแผนและไม่คา้งอยูท่ี่หอ้ง MS  
   5.10.3  การสอบเทียบเคร่ืองมือวดัก่อนก าหนด สามารถก าจดัการสอบเทียบชา้กวา่
แผนได ้เน่ืองจากแผนการสอบเทียบของแต่เคร่ืองมือวดัมีโอกาสตรงกบัวนัเสาร์หรือวนัอาทิตย ์ซ่ึง
เป็นวนัหยดุ 
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   5.10.4  การแจง้ห้องปฏิบติัการขา้งนอกก่อนถึงก าหนดการสอบเทียบล่วงหนา้ ใน
กรณีการส่งเคร่ืองมือวดัออกไปสอบเทียบขา้งนอกบริษทั เพื่อใหห้้องปฏิบติัการก าหนดวนัรับ-ส่ง
เคร่ืองมือวดั  เป็นการก าจดัการสอบเทียบชา้กวา่แผน ท าใหก้ารสอบเทียบไม่ล่าชา้กวา่แผนท่ี
ก าหนดไว ้เน่ืองจากการด าเนินการล่วงหนา้ 
 จากการแกไ้ขปรับปรุงเพื่อใหก้ารใหบ้ริการของหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนก
ควบคุมเทคนิคสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดถู้กตอ้งและรวดเร็ว จนส่งผลท า
ใหเ้กิดความพึงพอใจหรือเพิ่มความพึงพอใจได ้สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 กิจกรรมหรืออุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการโดยตรง 10 วธีิ ดงัน้ี 
 1.  การเคลือบป้ายช้ีบ่งแบบใหม่เพื่อป้องกนัน ้าหรือน ้ามนัซึมเขา้บริเวณขอบ และป้องกนั
การลอกออกจากกนั ท าใหป้้ายช้ีบ่งทนทานข้ึน 
 2.  การจดัท าท่ีจบัยดึเคร่ืองมือวดัใหม่ เพื่อเปล่ียนวธีิการขนัแน่นจากวธีิการหมุนเป็น 
การกดจากลูกเบ้ียว ท าใหก้ารเปล่ียนเคร่ืองมือสามารถท าไดง่้ายและรวดเร็วข้ึน 
  3.  การติดตั้งป้ายท่ีเพิ่มช่องทางการติดต่อส่ือสารทางโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีส่วนบุคคล 
และ Application Line ซ่ึงในป้ายยงัเป็นการแจง้การน าเคร่ืองมือออกจากสายการผลิต เคร่ืองมือวดัท่ี
น ามาทดแทนใหก้บัพนกังานท่ีท างานกะกลางคืน  
 4.  การเพิ่มการช้ีบ่งหมายเลขเคร่ืองมือวดั ท่ีเคร่ืองมือวดั เพื่อก าจดัการตรวจสอบ 
และคน้หา หมายเลขเคร่ืองมือวดัออกไป และท าใหก้ารตรวจสอบสถานะการสอบเทียบท าไดง่้าย
และรวดเร็วข้ึน 
 5.  การจดัตารางเวรประจ าการท่ีหอ้ง MS โดยก าหนดเป็นผูรั้บผดิชอบหลกั และ
ผูรั้บผดิชอบรอง และน าตารางเวรติดไวท่ี้ห้อง MS เพื่อเป็นการประชาสัมพนัธ์ใหผู้ท่ี้เขา้มาติดต่อ
ทราบ 
 6.  การแสดงสถานะความพร้อมในการใหบ้ริการของห้อง MS โดยการเปิดและปิดไฟ 
 7.  การจดัการอบรมใหค้วามรู้พนกังานในเร่ืองการใชเ้คร่ืองมือวดัอยา่งถูกวธีิ การอ่าน
ป้ายช้ีบ่ง รวมทั้งการแสดงสถานะความพร้อมในการใหบ้ริการของหอ้ง MS 
 8.  การจดัท าใบตรวจสอบเคร่ืองมือวดัประจ าวนั เพื่อตรวจสอบสภาพทัว่ไปของ
เคร่ืองมือวดั ท าใหท้ราบถึงความผดิปกติและความแตกต่างของเคร่ืองมือวดัในแต่ละวนั 
 9.  การจดัเตรียมพื้นท่ีจดัเก็บเพื่อป้องกนัฝุ่ น น ้า หรือน ้ามนั โดยการจดัหาภาชนะท่ี
สามารถจดัเก็บเคร่ืองมือวดัไวใ้ห ้เน่ืองจากการจดัวางเคร่ืองมือวดัระหวา่งการใชง้านและหลงัการ
ใชง้านมีลกัษณะสุ่มเส่ียงท่ีจะก่อใหเ้กิดอนัตรายต่อเคร่ืองมือวดัและยงัเป็นการส่งเสริมกิจกรรม 5ส. 
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 10.  การน าเคร่ืองวดัส ารองไปทดแทนเคร่ืองมือวดัท่ีน าออกจากสายการผลิตเพื่อสอบ
เทียบ พร้อมทั้งมีการแจง้รายละเอียดในป้าย เช่น หมายเลขเคร่ืองมือวดัท่ีน ามาทดแทน วนัเวลาท่ี
เคร่ืองมือวดัเดิมจะถูกน ามาคืน 
 กิจกรรมหรืออุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการโดยออ้ม 12 วธีิ ดงัน้ี 
 1.  การใช ้Program Microsoft Excel มาใชใ้นการช่วยในการคน้หา ตรวจสอบ หมายเลข
เคร่ืองมือวดั สถานะการสอบเทียบ การท าป้ายช้ีบ่งสถานะการสอบเทียบใหม่เพื่อใหก้ารท างาน
รวดเร็วข้ึน ความสามารถของช่างเทคนิคท่ีเท่าเทียบกนัจนสามารถปฏิบติัแทนกนัได ้และปฏิบติังาน
ไดร้วดเร็วข้ึน  
 2.  การเปล่ียนการสอบเทียบจากภายนอกเป็นการสอบเทียบภายในโดยเจา้หนา้ท่ีจาก
หอ้งปฏิบติัการขา้งนอกเขา้มาสอบเทียบแทนการส่งเคร่ืองมือวดัไปขา้งนอกบริษทั ท าใหร้ะยะเวลา
ในการสอบเทียบลดลง นัน่คือ การมีเคร่ืองมือวดัพร้อมใชง้านตลอดช่วงเวลาท่ีมีความตอ้งการใช้
งาน  
 3.  การเตรียมความพร้อมในการท างาน เช่น การเปิดเคร่ืองเคลือบแผน่พลาสติกใสก่อนท่ี
จะท าป้ายช้ีบ่งใหม่ เพื่อลดเวลารอคอยจนเคร่ืองเคลือบแผน่พลาสติกใสพร้อมใชง้าน 
 4.  การเช่ือมต่อเคร่ืองพิมพเ์ฉพาะหน่วยงาน เพื่อกระบวนการถ่ายโอนขอ้มูล การยา้ย
พื้นท่ีปฏิบติังาน ท าใหก้ารท าป้ายช้ีบ่งรวดเร็วมากข้ึน 
 5.  การน ากระดาษมารองป้ายช้ีบ่งก่อนเคลือบ เพื่อเป็นการป้องการไม่ใหป้้ายช้ีบ่งสัมผสั
ลูกกล้ิงเคร่ืองเคลือบโดยตรงจนท าใหป้้ายช้ีบ่งติดกบัลูกกล้ิง  
 6.  การจดัเตรียมพื้นท่ีส าหรับจดัวางเคร่ืองมือรอสอบเทียบภายใน เพื่อป้องกนัการน า
เคร่ืองมือวดัไปวางในท่ีลบัตาแลว้ท าใหลื้มน าเคร่ืองมือวดัไปคืนยงัสายการผลิต 
 7.  การแจง้แผนการสอบเทียบไปยงัแผนกควบคุมการผลิต เพื่อให้แผนกควบคุมการผลิต
มีขอ้มูลก าหนดการสอบเทียบและสามารถวางแผนการผลิตไม่ใหต้รงกบัแผนการสอบเทียบ
เคร่ืองมือวดัได ้ 
 8.  การจดัเตรียมตูเ้พื่อจดัเก็บ โดยจดัเก็บเคร่ืองมือวดัในตูท่ี้สามารถมองเห็นภายในตู ้
ไดเ้ป็นการควบคุมโดยสายตา ง่ายต่อการตรวจสอบ คน้หา และหยบิจบั ท าใหก้ารหาเคร่ืองมือ
ทดแทนท าไดง่้ายข้ึน 
 9.  การท าป้ายควบคุมดว้ยสายตา (Visual control board) ซ่ึงเป็นป้ายท่ีมีไวใ้ช ้
ในการตรวจสอบแผนการสอบเทียบ ซ่ึงท าใหก้ารตรวจสอบแผนการสอบเทียบง่ายกวา่ 
การตรวจสอบแผนการสอบเทียบในกระดาษ 
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 10.   การกระจายงานการสอบเทียบภายใน ท าใหส้อบเทียบเคร่ืองมือวดัเสร็จตามแผน
และไม่คา้งอยูท่ี่หอ้ง MS 
 11.  การสอบเทียบเคร่ืองมือวดัก่อนก าหนด ในกรณีท่ีแผนการสอบเทียบตรงกบัวนัเสาร์
หรือวนัอาทิตย ์สามารถก าจดัการสอบเทียบชา้กวา่แผนได ้
 12.  การแจง้ห้องปฏิบติัการขา้งนอกก่อนถึงก าหนดการสอบเทียบล่วงหนา้ ในกรณีการ
ส่งเคร่ืองมือวดัออกไปสอบเทียบขา้งนอกบริษทั เพื่อใหห้้องปฏิบติัการก าหนดวนัรับ-ส่งเคร่ืองมือ
วดั และสอบเทียบเคร่ืองมือวดัไดต้ามแผนท่ีก าหนดไว ้
   

การส ารวจความพงึพอใจ 
 1.  ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
 การส ารวจระดบัความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการ คือ การส ารวจระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั หน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิค โดยใช้
แบบสอบถาม กระจายไปยงัผูท่ี้เคยใชบ้ริการเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั โดยน าแบบแบบสอบถามให้กบั
หวัหนา้งานประจ าสายการผลิตและกระจายไปยงัผูเ้คยใชบ้ริการกบัหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั 
แผนกควบคุมเทคนิค เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการแสดงระดบัความพึงพอใจจากระดบั 1-5 (นอ้ยท่ีสุด-มาก
ท่ีสุด) ดว้ยความสมคัรใจ แลว้จึงน าระดบัความพึงพอใจท่ีส ารวจไดม้าหาค่าเฉล่ีย และน าไป
เปรียบเทียบกบัระดบัความพึงพอใจของกระบวนการการใหบ้ริการก่อนปรับปรุง  
  1.1  การเก็บขอ้มูล  
  ผูว้จิยัไดด้ าเนินการส ารวจระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการหลงัการปรับปรุง ใน
วนัท่ี 1-8 สิงหาคม พ.ศ. 2560 เวลา 08.00-17.00 น. 
  1.2  การวเิคราะห์ขอ้มูล   
  ผูว้จิยัน าขอ้มูลจากการส ารวจโดยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง (ผูใ้ชบ้ริการ) 
ทั้งหมด 71 คน มาประมวลผล เพื่อวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ หน่วยงาน
ควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิค (คะแนนระดบัความพึงพอใจหลงัการปรับปรุง 
ดงัภาคผนวก ฐ) โดยใชส้ถิติในการวเิคราะห์ ดงัน้ี  
   1.2.1  การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ  
   การวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานของผูใ้ชบ้ริการของหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั 
แผนกควบคุมเทคนิค มีผูใ้ชบ้ริการเป็นเพศชาย จ านวน 33 คน (46.48%) และเพศหญิง จ านวน 38 
คน (53.52%) และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีช่วงอายท่ีุเขา้มาผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุดมีอายรุะหวา่ง 20-29 ปี เป็น
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จ านวน 21 คน (29.58%)  กลุ่มตวัอยา่งช่วงอายรุะหวา่ง 31-39 ปี จ  านวน 49 คน (69.01%) และ กลุ่ม
ตวัอยา่งอายุระหวา่ง 40-49 ปี จ  านวน 1 คน (1.41%) ตามล าดบั แสดงดงัตารางท่ี 4-15 
 
ตารางท่ี 4-15  ช่วงอายขุองผูใ้ชบ้ริการ 
 

อาย ุ ความถ่ี % 
ต ่ากวา่ 20 ปี 0 0 
20-29 ปี 21 29.58 
30-39 ปี 49 69.01 
40-49 ปี 1 1.41 
50-59 ปี 0 0 
มากกวา่ 60 ปี 0 0 

 
   1.2.2  การวเิคราะห์ประเภทการใหบ้ริการ  
   การวเิคราะห์ประเภทการใชบ้ริการ โดยใชค้่าความถ่ีและร้อยละพบวา่ ผูข้อใช้
บริการกบัหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุมเทคนิค เก่ียวกบัการสอบถามสถานะการ
สอบเทียบมากท่ีสุดคิดเป็น 42.25% การสอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดัเป็นอนัดบัท่ีสองคิด
เป็น 18.31% การสอบถามการใชง้านเคร่ืองมือวดัคิดเป็น 14.08% การแจง้ปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองมือ
วดั 11.27% การร้องขอให้ตรวจสอบขนาดแม่พิมพคิ์ดเป็น 7.04% และการเบิกเคร่ืองมือวดัคิดเป็น 
7.04% ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 4-16 
 
ตารางท่ี 4-16  ประเภทการใหบ้ริการ 
 

ประเภทของบริการ ความถ่ี % 
การสอบถามสถานะการสอบเทียบ 30 42.25 
การสอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั 13 18.31 
การสอบถามการใชง้านเคร่ืองมือวดั 10 14.08 
การแจง้ปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั 8 11.27 
การร้องขอให้ตรวจสอบขนาดช้ินงาน/ แม่พิมพ ์ 5 7.04 
การเบิกเคร่ืองมือวดั 5 7.04 
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   1.2.3  การวเิคราะห์ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
   การวเิคราะห์ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั
แผนกควบคุมเทคนิค โดยหาค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวม (Mean) โดยระดบัความพึงพอใจเฉล่ีย 
มีค่าเท่ากบั 3.028-3.817 โดยมีความหมายวา่มีระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง-มาก ดงัตารางท่ี 4-17 
 
ตารางท่ี 4-17  ระดบัความพึงพอใจหลงัการปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการ 
 

รายการ X ¯    SD 

3.1  ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 3.110 0.589 
       3.1.1  มีการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 3.042 0.284 
       3.1.2  ล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบและคล่องตวั 3.197 0.120 
       3.1.3  การใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรมตามล าดบัก่อนหลงัของผูม้ารับบริการ 3.225 0.339 

       3.1.4  ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ตรงต่อ 
                 ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

3.028 0.597 

       3.1.5  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 3.056 0.671 
       3.1.6  ความครบถว้น ถูกตอ้งของการใหบ้ริการ 3.070 0.566 

3.2  ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 3.515 0.539 
      3.2.1  ความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบค าถามช้ีแจงขอ้    
                สงสยัใหค้ าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ 

3.099 0.342 

      3.2.2  ความเตม็ใจและความพร้อมในการใหบ้ริการ 3.577 0.528 
      3.2.3  ความสุภาพและกิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 3.817 0.458 
      3.2.4  ความเหมาะสมของการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของ 
                 ผูใ้หบ้ริการ 

3.732 0.464 

      3.2.5  การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 3.352 0.465 

3.3  ความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 3.189 0.516 
      3.3.1  มีป้าย/ สญัลกัษณ์/ ประชาสมัพนัธ์ บอกจุดบริการ 3.099 0.494 
      3.3.2  ความเพียงพอของจุด/ ช่องทางการใหบ้ริการ 3.211 0.355 
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ตารางท่ี 4-17  (ต่อ) 
 

รายการ X ¯    SD 

      3.3.3  ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการ 3.239 0.407 

      3.3.4  การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
                 แบบสอบถาม 3.254 0.419 

      3.3.5  ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการในภาพรวม 3.141 0.261 

3.4  ความพึงพอใจต่อผลของการใหบ้ริการ 3.162 0.146 
     3.4.1  ไดรั้บบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ 3.169 0.120 
     3.4.2  ผลการใหบ้ริการโดยรวม 3.155 0.169 

ค่าเฉล่ียทั้งส้ิน 3.248 0.510 

หมายเหตุ: X ̅  คือ ค่าเฉล่ีย และ SD คือ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
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   1.2.4  การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ  
   การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการระหวา่งระดบัความพึงพอใจต่อกระบวนการใหบ้ริการก่อนปรับปรุงและระดบั 
ความพึงพอใจต่อกระบวนการใหบ้ริการหลงัปรับปรุง พบวา่ ทุกรายการการใหบ้ริการ มีแนวโนม้ปรับตวัสูงข้ึนโดยมีระดบัความพึงพอใจเฉล่ียแตกต่างกบั
ระดบัความพึงพอใจเฉล่ียก่อนมีการปรับปรุง ดงัตารางท่ี 4-18 
 
ตารางท่ี 4-18  การเปรียบเทียบระหวา่งระดบัความพึงพอใจก่อนและหลงัปรับปรุงกระบวนการการใหบ้ริการ 
 

รายการ 

ก่อนปรับปรุง 
(n=69) 

หลงัปรับปรุง 
 (n=71) 

ผลต่าง 

X ¯    SD X ¯    SD X ¯    % 

3.1 ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 2.655 0.590 3.103 0.643 0.449 16.91 
       3.1.1  มีการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 2.087 0.284 3.042 0.546 0.955 45.76 
       3.1.2  ล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบและคล่องตวั 3.014 0.120 3.197 0.524 0.183 6.07 
       3.1.3  การใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรมตามล าดบัก่อนหลงัของผูม้ารับบริการ 3.130 0.339 3.225 0.484 0.095 3.04 
       3.1.4  ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 2.377 0.597 3.028 0.506 0.651 27.39 
       3.1.5 ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 2.594 0.671 3.056 0.532 0.462 17.81 
       3.1.6 ความครบถว้น ถูกตอ้งของการใหบ้ริการ 2.725 0.566 3.070 0.640 0.346 12.70 
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ตารางท่ี 4-18  (ต่อ) 
 

รายการ 

ก่อนปรับปรุง 
 (n=69) 

หลงัปรับปรุง 
 (n=71) 

ผลต่าง 

X ¯    SD X ¯    SD X ¯    % 

3.2  ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 3.462 0.539 3.515 0.651 0.054 1.56 
      3.2.1  ความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบค าถามช้ีแจงขอ้สงสยัให ้
                ค าแนะน าช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ 

2.971 0.342 3.099 0.384 0.128 
4.31 

      3.2.2  ความเตม็ใจและความพร้อมในการใหบ้ริการ 3.565 0.528 3.577 0.497 0.012 0.34 
      3.2.3  ความสุภาพและกิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 3.768 0.458 3.817 0.390 0.049 1.30 
      3.2.4  ความเหมาะสมของการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของผูใ้หบ้ริการ 3.696 0.464 3.732 0.446 0.037 1.00 
      3.2.5  การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 3.309 0.465 3.352 0.481 0.043 1.30 
3.3  ความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 2.971 0.516 3.189 0.538 0.218 7.34 
      3.3.1  มีป้าย/ สญัลกัษณ์/ ประชาสมัพนัธ์ บอกจุดบริการ 2.304 0.494 3.099 0.300 0.794 34.46 
      3.3.2  ความเพียงพอของจุด/ ช่องทางการใหบ้ริการ 3.145 0.355 3.211 0.411 0.066 2.10 
      3.3.3  ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการ 3.159 0.407 3.239 0.492 0.080 2.53 
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ตารางท่ี 4-18  (ต่อ) 
 

รายการ 

ก่อนปรับปรุง 
 (n=69) 

หลงัปรับปรุง 
 (n=71) 

ผลต่าง 

X ¯    SD X ¯    SD X ¯    % 

      3.3.4  การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
                 แบบสอบถาม 

3.174 0.419 3.254 0.438 0.080 2.52 

      3.3.5  ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการในภาพรวม 3.072 0.261 3.141 0.350 0.068 2.21 

3.4  ความพึงพอใจต่อผลของการใหบ้ริการ 3.022 0.146 3.162 0.513 0.140 4.63 

     3.4.1 ไดรั้บบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ 3.014 0.120 3.169 0.377 0.155 5.14 

     3.4.2  ผลการใหบ้ริการโดยรวม 3.029 0.169 3.155 0.364 0.126 4.16 

ค่าเฉล่ียทั้งส้ิน 3.007 0.610 3.248 0.510 0.241 8.01 

หมายเหตุ: X ̅ คือ ค่าเฉล่ีย และ SD คือ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
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 จากตารางท่ี 4-18 พบวา่ ระดบัความพึงพอใจเฉล่ียทั้งส้ินก่อนปรับปรุงมีค่าเท่ากบั 3.007 
และระดบัความพึงพอใจเฉล่ียทั้งส้ินหลงัปรับปรุงมีค่าเท่ากบั 3.248 ซ่ึงหมายถึง ระดบั 
ความพึงพอใจเฉล่ียทั้งส้ินมีค่าเพิ่มข้ึน 0.241 คิดเป็น 8.01%  เม่ือพิจารณาตามหลกัสถิติดว้ย 
การทดสอบ t-test เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจเฉล่ียของแต่ละรายการในการให ้
บริการของการบริการก่อนการปรับปรุงกบัขอ้มูลหลงัการปรับปรุง โดยเปรียบเทียบแบบรวมกลุ่ม
ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีมีลกัษณะเป็นอิสระกนั (Independent samples) พบวา่ ค่า p < 0.01 หมายถึง ระดบั
ความพึงพอใจเฉล่ียของบริการหลงัการปรับปรุงเพิ่มข้ึนอยา่งมีนยัส าคญั หากพิจารณาเฉพาะ 3 
รายการท่ีมีการเลือกมาเพื่อปรับปรุงในงานวจิยัน้ีเน่ืองจากมีระดบัความพึงพอในอยูใ่นระดบันอ้ย 3 
ล าดบัพบวา่ทั้ง 3 รายการ เป็นรายการท่ีมีระดบัความพึงพอใจเฉล่ียท่ีเพิ่มมากข้ึน จากผล 
การวเิคราะห์พบวา่ ระดบัความพึงพอใจท่ีเพิ่มมากท่ีสุด คือ รายการท่ี 3.1.1 มีการติดประกาศหรือ
แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจเฉล่ียก่อนการปรับปรุงเท่ากบั 2.087 และมี
ระดบัความพึงพอใจเฉล่ียหลงัจากการปรับปรุงการใหบ้ริการเท่ากบั 3.042 ระดบัความพึงพอใจ
เฉล่ียเพิ่มข้ึนเท่ากบั 0.955 คิดเป็น 45.77% โดยเป็นการเพิ่มข้ึนอยา่งมีนยัส าคญั (t = 13.04, 
 p < 0.01) ล าดบัท่ีสอง คือ รายการท่ี 3.3.1  มีป้าย/ สัญลกัษณ์/ ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ  
มีระดบัความพึงพอใจเฉล่ียก่อนการปรับปรุงเท่ากบั 2.304 และมีระดบัความพึงพอใจเฉล่ียหลงัจาก
การปรับปรุงการใหบ้ริการเท่ากบั 3.099 ระดบัความพึงพอใจเฉล่ียเพิ่มข้ึนเท่ากบั 0.795 คิดเป็น 
34.49% เพิ่มข้ึนอยา่งมีนยัส าคญั (t = 11.45, p < 0.01) และล าดบัท่ีสาม คือ รายการท่ี 3.1.4 
ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการมีระดบัความ
พึงพอใจเฉล่ียก่อนการปรับปรุงเท่ากบั 2.377 และมีระดบัความพึงพอใจเฉล่ียหลงัจากการปรับปรุง
การใหบ้ริการเท่ากบั 3.028 ระดบัความพึงพอใจเฉล่ียเพิ่มข้ึนเท่ากบั 0.651 คิดเป็น 27.37% เพิ่มข้ึน
อยา่งมีนยัส าคญั (t = 6.96, p < 0.01) และมีค่าเฉล่ียการปรับตวัของทั้ง 3 รายการมีค่าเท่ากบั 0.800 
คิดเป็น 35.88% ดงัตารางท่ี 4-19 
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ตารางท่ี 4-19  ระดบัความพึงพอใจเฉพาะรายการท่ีปรับปรุง 
 

รายการ 

ก่อนปรับปรุง 
(n=69) 

หลงัปรับปรุง 
(n=71) 

ผลต่าง 
t p 

X ¯    SD X ¯    SD X ¯    % 

3.1.1  มีการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูล 
          เก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

2.087 0.284 3.042 0.546 0.955 45.77 13.04* 0.000 

3.3.1  มีป้าย/ สัญลกัษณ์/ ประชาสัมพนัธ์  
          บอกจุดบริการ 

2.304 0.494 3.099 0.3 0.794 34.47 11.45* 0.000 

3.1.4  ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความ 
          เหมาะสม ตรงต่อความตอ้งการของ 
          ผูรั้บบริการ 

2.377 0.597 3.028 0.506 0.651 27.39 6.96* 0.000 

ค่าเฉล่ียทั้งสิน 2.256 0.490 3.056 0.462 0.800 35.88 - - 

หมายเหตุ: * คือ ค่า p < 0.01 
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 จากตารางท่ี 4-19 สามารถแสดงความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเฉล่ียในรายการท่ี
ปรับปรุงได ้ดงัภาพท่ี 4-71 
 

หมายเหตุ:  * หมายถึง ระดบัความพึงพอใจเฉล่ียของรายการท่ีเพิ่มข้ึนหลงัจากการปรับปรุงบริการ
อยา่งมีนยัส าคญั 
 
ภาพท่ี 4-71  ระดบัความพึงพอใจก่อนและหลงัปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการ 
 
 2.  ความพงึพอใจของผู้ให้บริการ 
 การส ารวจระดบัความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการ คือ การส ารวจระดบัความพึงพอใจของ
ช่างเทคนิค ผูช่้วยผูจ้ดัการแผนกควบคุมเทคนิค และผูจ้ดัการแผนกวศิวกรรม ท่ีมีต่อการท างานท่ี
เปล่ียนแปลงไปเพื่อสร้างหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 จากกิจกรรมการระดมสมองและการคน้หาแนวทางเพื่อแกไ้ขและปรับปรุงการใหบ้ริการ
มาจากความคิดของผูใ้หบ้ริการท่ีมีความเช่ียวชาญในการปฏิบติังานการ ซ่ึงไดผ้า่นการฝึกอบรมให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหมี้ระดบัความพึงพอใจท่ีสูงข้ึนได ้(TCDC, 
ม.ป.ป.) เม่ือพิจารณาแลว้แนวทางการแกไ้ขปัญหาจึงเป็นการมีส่วนร่วมเพื่อสร้างแนวคิด การท่ีช่าง
เทคนิคมีส่วนร่วมในการคิดและสร้างกระบวนการการให้บริการเพื่อปรับปรุงความพึงพอใจ
ผูใ้ชบ้ริการใหดี้ข้ึนนั้นเป็นหลกัการของการเป็นเจา้ของความคิด (Ownership) ท าใหเ้กิดความยนิดี 
ภูมิใจ และความเตม็ใจท่ีจะพฒันาและปรับปรุงการใหบ้ริการของตน หรือหน่วยงานของตน เพราะ 

1

2

3

4

5

3.1.1 มีการติดประกาศหรือ
แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการ

3.3.1 มีป้าย/ สัญลกัษณ์/ 
ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ

3.1.4 ระยะเวลาในการรอ
รับบริการมีความเหมาะสม ตรง
ต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ

ระ
ดบั

คว
าม
พึง

พอ
ใจ

รายการ

ระดบัความพึงพอใจก่อนการปรับปรุง ระดบัความพึงพอใจหลงัการปรับปรุง

+ 45.77 %
*

+ 34.49 %
*

+ 27.37 %
*
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ตนเองเป็นเจา้ของความหรือมีส่วนร่วมในการคิด ซ่ึงท าใหเ้กิดการมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนัระหวา่ง 
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในระหวา่งการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นส าหรับทั้งผูใ้ชบ้ริการและเป็น 
ความพึงพอใจของช่างเทคนิคเอง จนส่งผลใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อองคก์รและการปฏิบติังานใน
ระยะยาวอีกดว้ย (Andrews, et al., 2011) page  
 
 



บทที่ 5 
สรุปผลและอภปิราย 

 

สรุปผลการด าเนินงาน 
 ในการบริการส่ิงท่ีพึงปรารถนาของผูใ้หบ้ริการ คือ ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการท่ีถูกตอ้งและ
สามารถสร้างหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจได ้ซ่ึงการใหบ้ริการหากสามารถคน้หาความตอ้งการ 
ท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการไดน้ั้น ก็มีโอกาสท่ีจะปรับปรุงหรือพฒันาบริการใหส้ามารถท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการท่ีสูงข้ึนไดเ้ช่นกนั เน่ืองจากการบริการท่ีดีจะส่งผลต่อ
ประสบการณ์ของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงในการคน้หาความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของ
ผูใ้ชบ้ริการนั้นมีหลากหลายเคร่ืองมือ ซ่ึงเคร่ืองมือจากแนวคิดการคิดเชิงออกแบบ อาทิเช่น  
การสังเกตการณ์ การระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้ก็เป็นเคร่ืองมือท่ี
สามารถคน้หาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดแ้ต่มกัถูกเลือกใชก้บังานทางความคิดสร้างสรรค ์
หรืองานท่ีตอ้งใชค้วามรู้สึกเท่านั้น และเม่ือพิจารณาการปฏิบติังานในภาคอุตสาหกรรมในเชิง 
การบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์ทางความรู้สึกของผูท่ี้เก่ียวขอ้งเช่นกนั เช่น การปฏิบติังาน 
ท่ีมีการส่งต่อช้ินงานหรือการสนบัสนุนใหเ้กิดการผลิต ซ่ึงมีแผนกถดัไปเป็นลูกคา้ภายใน  
นัน่หมายถึง ผูท่ี้เก่ียวขอ้งจ าเป็นตอ้งบริการใหลู้กคา้ภายในมีประสบการณ์ทางความรู้สึกท่ีดีเช่นกนั 
ดงันั้นการปรับปรุงการใหบ้ริการในภาคอุตสาหกรรมก็น่าจะประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือจากแนวคิด 
การคิดเชิงออกแบบมาหาประเด็นปัญหาเพื่อปรับปรุงระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการกบั 
ลูกคา้ภายในของการบริการในภาคอุตสาหกรรมไดเ้พราะเคร่ืองมือน้ีจะช่วยใหค้น้พบปัญหาท่ีส่งผล
ต่อประสบการณ์ของผูเ้ก่ียวขอ้งได ้แต่โดยทัว่ไปมกัใหค้วามสนใจในดา้นความสามารถ 
ในการลดตน้ทุนอยา่งท่ีเกิดข้ึนท่ีสามารถเห็นโดยทัว่ไป นัน่คือ การจดัการแบบสมยัก่อน ดงันั้น 
ผูว้จิยัจึงมีความประสงคใ์นการคน้หาปัญหาและปรับปรุงระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดว้ย
การใชเ้คร่ืองมือจากแนวคิดการคิดเชิงออกแบบ 
 ในส่วนของการน าวธีิท่ีน าเสนอมาประยกุตใ์ชแ้ละปรับปรุงระดบัความพึงพอใจต่อ 
การใหบ้ริการเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั ของแผนกควบคุมเทคนิค หน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั โดยใช้
เคร่ืองมือจากแนวคิดการคิดเชิงออกแบบและการใชก้ารส ารวจระดบัความพึงพอใจจากพนกังานใน
บริษทักรณีศึกษาท่ีมีประสบการณ์การใชบ้ริการกบัหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดั แผนกควบคุม
เทคนิค เพื่อระบุปัญหาท่ีมีความจ าเป็นตอ้งแกไ้ข จากการส ารวจขอ้มูลโดยแบบสอบถาม และขอ้มูล
ท่ีเก็บไดจ้ากเคร่ืองมือของเทคนิคการคิดเชิงออกแบบ เช่น เคร่ืองมือการสังเกตการณ์ การระบุ 
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ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และการเขียนแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้ซ่ึงเคร่ืองมือทั้งหมดน้ีท าใหเ้กิด 
การไดม้าของขอ้มูลระดบัความพึงพอใจและความสัมพนัธ์ของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในแต่ละกิจกรรม
ของแต่ละกระบวนการยอ่ย และช่วยคน้หาความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการ จากนั้นจึงน า
ขอ้มูลท่ีไดม้าเป็นหวัขอ้ในการแกไ้ขปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการดว้ยหลกัการการปรับปรุง 
การท างานตามหลกัการทางวิศวกรรมศาสตร์ และส ารวจระดบัความพึงพอใจหลงัจากการปรับปรุง
กระบวนการใหบ้ริการอีกคร้ัง เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 การใชง้านเคร่ืองมือแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช้ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือของแนวคิดการคิด 

เชิงออกแบบเพื่อใชค้น้หาปัญหาและโอกาสในการปรับปรุงกระบวนการการใหบ้ริการกบั 

ลูกคา้ภายในท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบักระบวนการผลิตในภาคอุตสาหกรรม ในการใชเ้คร่ืองมือ 

แผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชท้  าใหผู้ใ้หบ้ริการสามารถเขา้ใจกระบวนการการใหบ้ริการและคน้หา
ปัญหาท่ีส่งผลต่อประสบการณ์หรือความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการได ้แต่เน่ืองจากเป็นเคร่ืองมือส าหรับ
การท าวจิยัเชิงคุณภาพ ผูว้จิยัจึงน ามาดดัแปลงการใชง้านในรูปแบบของการแปลงขอ้มูลเชิงคุณภาพ
เป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ และด าเนินการตามขั้นตอนท่ีผูว้จิยัไดคิ้ดคน้วธีิการประยกุตใ์ชง้านจน 

สามารถคน้หาปัญหาและโอกาสในการปรับปรุงได ้
 จากการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่ง 69 คน การสังเกตการณ์ 17 
เหตุการณ์ และการส ารวจเพื่อใชใ้นการเขียนแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช ้69 คน พบวา่ การบริการ 
การสอบถามสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัมีความส าคญัและจ าเป็นในการปรับปรุงการให ้
บริการมากท่ีสุด (ค่าคะแนนรวมจากการถ่วงน ้าหนกัจากการคดัเลือกเพื่อน ามาปรับปรุงเท่ากบั 
3.996) โดยท่ีสามารถแบ่งการเขา้รับบริการตามกระบวนการยอ่ยออกเป็น 8 รูปแบบ และ 
จากกิจกรรมระดมสมองสามารถคน้หาโอกาสท่ีจะน าไปก าหนดเป็นหวัขอ้ในการคน้หาปัญหา 
เพิ่มประสิทธิภาพในการท างานใหดี้ยิง่ข้ึนทั้งหมด 12 โอกาส  
 จากโอกาสท่ีจะน ามาปรับปรุงทั้ง 12 โอกาส สามารถจดักลุ่มเพื่อใชก้ าหนดเป็นหวัขอ้
ของการคน้หาปัญหาไดท้ั้งหมด 10 หวัขอ้ เพื่อคน้หาปัญหาโดยใชเ้คร่ืองมือแผนผงักา้งปลาดว้ยการ
ระดมสมองของกลุ่มผูใ้หบ้ริการ และคน้หาแนวทางการแกไ้ขปัญหาดว้ยวธีิการปรับปรุงการท างาน
ตามหลกัวศิวกรรมศาสตร์ (ECRS) โดยมุ่งเนน้ไปท่ีกระบวนการปฏิบติังานของกลุ่มผูใ้หบ้ริการ 
เน่ืองจาก ท่ีกลุ่มผูใ้หบ้ริการ (ช่างเทคนิค ผูช่้วยผูจ้ดัการหน่วยงานควบคุมเคร่ืองมือวดัแผนกควบคุม
เทคนิค และผูจ้ดัการฝ่ายวศิวกรรม) เป็นผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียจากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั้ง 18  
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ซ่ึงเป็นกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีอิทธิพลและความส าคญัท่ีจะสามารถสร้าง
หรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจกบัผูเ้ขา้มาใชบ้ริการไดม้ากท่ีสุด โดยมุ่งเนน้เพื่อปรับปรุงรายการท่ีมี
ระดบัความพึงพอใจต ่าท่ีสุด 3 รายการไดแ้ก่ 1)  มีการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบั 
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การใหบ้ริการ 2)  ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ และ 3) มีป้าย/ สัญลกัษณ์/ ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ จนสามารถก าหนดแนวทาง
ในแกไ้ขปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการเพื่อใหก้ารใหบ้ริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการไดถู้กตอ้งและรวดเร็ว จนส่งผลท าใหเ้กิดความพึงพอใจหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจได้
ทั้งหมด 22 วธีิโดยแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 1) กิจกรรมหรืออุปกรณ์ท่ีเก่ียวกบัผูใ้ชบ้ริการรับรู้
โดยตรง 10 วธีิ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีก่อใหเ้กิดปฏิสัมพนัธ์กนัโดยตรงระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ 
และ 2) กิจกรรมหรืออุปกรณ์ท่ีเก่ียวกบัผูใ้ชบ้ริการรับรู้โดยออ้ม 12 วธีิ ซ่ึงเป็นกระบวนการท างาน 
ท่ีเปล่ียนไปเพื่อท าใหก้ารปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการใหส้ามารถใหบ้ริการไดง่้าย สะดวก และ
รวดเร็วมากข้ึน จนอาจจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจหรือสามารถเพิ่มระดบั 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการได ้ 
 การปรับปรุงแกไ้ขดว้ยวธีิท่ีผา่นการระดมความคิดของผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการ
พยายามท าความเขา้ใจและคน้หาความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการดว้ยเคร่ืองเทคนิคการคิด 
เชิงออกแบบ จนสามารถสร้างสรรคแ์นวคิดและลงมือปรับปรุงแกไ้ขกระบวนการการใหบ้ริการ
และการปฏิบติังานของช่างเทคนิคทั้ง 22 วธีิ จากการส ารวจดว้ยแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่ง 71 
คน เม่ือน าระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมาเปรียบเทียบกนัระหวา่งระดบัความพึงพอใจ 
ก่อนการปรับปรุงและหลงัการปรับปรุง พบวา่ ระดบัความพึงพอใจเฉล่ียโดยรวมมีแนวโนม้ 
ปรับเพิ่มข้ึนทุกรายการซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจเฉล่ียก่อนปรับปรุงเท่ากบั 3.007 และระดบั 
ความพึงพอใจเฉล่ียหลงัการปรับปรุงเท่ากบั 3.248 ระดบัความพึงพอใจเฉล่ียเพิ่มข้ึนอยา่งมีนยัส าคญั
เท่ากบั 0.241 คิดเป็น 8.01% และเม่ือพิจารณารายการระดบัความพึงพอใจโดยเฉพาะรายการท่ีมี
ระดบัความพึงพอใจท่ีนอ้ยท่ีสุด 3 พบวา่ ค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจก่อนปรับปรุง เท่ากบั 
2.256  และค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจหลงัการปรับปรุงเท่ากบั 3.056 ค่าระดบัความพึงพอใจ
ปรับตวัสูงข้ึนอยา่งมีนยัส าคญัเท่ากบั 0.800 คิดเป็น 35.88% หมายถึง การปรับปรุงการใหบ้ริการ
สามารถเพิ่มระดบัความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้โดยท่ีระดบัความพึงพอใจของการติดประกาศ
หรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ระดบัความพึงพอใจเฉล่ียเพิ่มข้ึนอยา่งมีนยัส าคญัเท่ากบั 0.955 
คิดเป็น 45.77%  ระดบัความพึงพอใจของการมีป้าย/ สัญลกัษณ์/ ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการมี 
ระดบัความพึงพอใจเฉล่ียเพิ่มข้ึนอยา่งมีนยัส าคญัเท่ากบั 0.795 คิดเป็น 34.49% และระดบัความพึง
พอใจในระยะเวลาระหวา่งการรอรับบริการมีระดบัความพึงพอใจเฉล่ียเพิ่มข้ึนเท่ากบั 0.651 คิดเป็น 
27.37%     
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อภิปรายผลการทดลอง 
 งานวจิยัน้ีวตัถุประสงคท่ี์จะประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือจากแนวคิดการคิดเชิงออกแบบซ่ึงเป็น
เคร่ืองมือในการท าวจิยัเชิงคุณภาพตามแนวทางของการวิจยัทางมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  
มาดดัแปลงการใชง้านในรูปแบบของการแปลงขอ้มูลเชิงคุณภาพเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ  เพื่อคน้หา
ปัญหาของการใหบ้ริการและเพื่อปรับปรุงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ในงานวิจยัน้ีผูว้จิยั 
ไดน้ าเคร่ืองมือ “การสังเกตการณ์” (Observation capture) ท่ีจะท าใหก้ลุ่มผูใ้หบ้ริการเขา้ใจวา่จุดใด
ส่งผลต่อความรู้สึกหรือประสบการณ์ท่ีไม่ดีแก่ผูใ้ชบ้ริการและกิจกรรมของกระบวนการใหบ้ริการ 
ซ่ึงเป็นการสังเกตการณ์และเก็บขอ้มูลแบบจดบนัทึกโดยไม่เขา้ถึงตวับุคคล และการเขา้ถึง
รายละเอียดของกระบวนการการเขา้รับบริการ และการเก็บขอ้มูลท่ีแสดงระดบัของความพึงพอใจ 
ท่ีมีต่อกิจกรรมต่าง ๆ ของแต่ละกระบวนการท่ีผูใ้ชบ้ริการมีส่วนเก่ียวขอ้ง เรียกเคร่ืองมือน้ีวา่ 
“แผนผงัประสบการณ์ของผูใ้ช”้ (Customer journey map) ซ่ึงเป็นการสร้างแผนผงัประสบการณ์ 
การใชบ้ริการ ทั้งก่อนการรับบริการ ระหวา่งการรับบริการ และหลงัการรับบริการ ท าใหเ้ห็น
รายละเอียดวา่ผูใ้ชบ้ริการมีปฏิสัมพนัธ์และความรู้สึกอยา่งไรกบัแต่ละจุดปะทะ (Touchpoint) เพื่อ
คน้หาจุดท่ีเป็นสาเหตุของปัญหาหรือจุดท่ีจะปรับปรุงและน าไปสู่โอกาสใหม่ ๆ ในการเพิ่มระดบั
ความพึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยพิจารณากิจกรรมการปรับปรุงจากการมีส่วนร่วมของผูท่ี้มีส่วน
ไดส่้วนเสียท่ีมีความส าคญัและอิทธิพลต่อการสร้างหรือเพิ่มระดบัความพึงพอใจ โดยพิจารณาดว้ย
เคร่ืองมือ “การระบุผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย” (Stakeholder map) และคน้หาสาเหตุของปัญหาจากวธีิการ
เชิงคุณภาพ ดว้ยการระดมสมอง เพื่อใหไ้ดค้วามหลากหลายและคดักรอก เลือกสรรการปรับปรุง 
ดว้ยหลกัการทางวศิวกรรมศาสตร์ คือ การปรับปรุงงาน (ECRS) เพื่อปรับเปล่ียนกระบวนการ จน
สามารถท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจท่ีเพิ่มสูงข้ึนได ้ เม่ือพิจารณาการคน้หา 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการแลว้ จะพบวา่การใชเ้คร่ืองมือของเทคนิคการคิดเชิงออกแบบ จะเป็น
การคน้หาความตอ้งการท่ีแทจ้ริงท่ีเร่ิมตน้จากการคน้หาความตอ้งการซ่อนเร้นท่ีผูใ้ชบ้ริการอาจจะ
ไม่สามารถถ่ายทอดความตอ้งการของตนออกมา ซ่ึงเป็นขอ้แตกต่างจากการคน้หาความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการแบบเดิม ๆ ซ่ึงการด าเนินการดว้ยเคร่ืองมือจากแนวคิดการคิดเชิงออกแบบจะช่วยให้
สามารถคน้หาโอกาสของการปรับปรุงท่ีจะช่วยเพิ่มระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดต้รงจุด
มากกวา่  แนวทางดงักล่าวจะไม่ค่อยปรากฏใหเ้ห็นในการปรับปรุงการท างานเชิงวศิวกรรม 
เน่ืองจากงานทางวศิวกรรมศาสตร์จะเนน้ท่ีการลดตน้ทุน การปรับตั้งเคร่ืองจกัร การลดของเสีย  
การลดเวลาการท างาน แต่ไม่ใหค้วามส าคญักบัประสบการณ์ของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย   
 ในการใชง้านแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชท้  าใหค้น้พบโอกาสท่ีจะน าไปปรับปรุงซ่ึงเป็น
การคน้หาดว้ยแนวทางท่ีผูว้ิจยัไดพ้ฒันาการใชง้านข้ึนมา ซ่ึงโอกาสท่ีคน้พบจากการเขียนแผนผงั
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ประสบการณ์ผูใ้ชจ้ะถูกน าไปใชง้านในขั้นตอนการปรับปรุงแกไ้ขปัญหา ดงันั้น การคน้หาสาเหตุ
ของปัญหาและแนวทางการปรับปรุงแกไ้ขปัญหาจึงควรเลือกเคร่ืองมือใหเ้หมาะสม 
กบัการปฏิบติังาน และในขั้นตอนการยนืยนัการด าเนินการแกไ้ข ผลของการปรับปรุงแกไ้ขท่ีดี 
เป็นส่ิงท่ีพิสูจนใ์หเ้ห็นวา่เคร่ืองมือสามารถคน้หาปัญหาและเขา้ถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงได้ 
 วธีิการคน้หาปัญหาดว้ยการใชเ้คร่ืองมือของเทคนิคการคิดเชิงออกแบบจะช่วยให้
สามารถคน้พบโอกาสในมุมมองท่ีต่างออกไป ท าใหเ้ขา้ถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการ 
จนสามารถเพิ่มระดบัความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สวรัตน์  
สวธนไพบูลย ์ท่ีไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจเกิดข้ึนไดเ้น่ืองจากการตอบสนองท่ีตรงกบัความตอ้งการ 
 ในการน าแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชไ้ปใชเ้พื่อคน้หาโอกาสในการปรับปรุงของ
ภาคอุตสาหกรรมในหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีมีการใหบ้ริการภายใน ตวัอยา่งเช่น แผนกซ่อมบ ารุง ท่ีไดรั้บ
ใบแจง้ซ่อม/ สร้างจากแผนกต่าง ๆ ท่ีเป็นลูกคา้ภายในจะมีการใหบ้ริการหลากหลายประเภท เช่น 
แผนกผลิตแจง้ซ่อมเคร่ืองป๊ัม เน่ืองจากสวติซ์ปิด-เปิดเคร่ืองช ารุด แผนกธุรการแจง้ใหไ้ปติดตั้งป้าย
ประกาศหนา้บริษทั แผนกวศิวกรรมการผลิตร้องขอใหก้ลึงเหล็กใหไ้ดข้นาดตามแบบ จากตวัอยา่ง
สามารถแบ่งเป็นการบริการ 2 ประเภท คือ บริการซ่อม (การซ่อมเคร่ืองป๊ัม) และบริการสร้าง  
(การติดตั้งป้ายและการกลึงเหล็ก) เป็นตน้ จากตวัอยา่งสามารถน ารูปแบบและขั้นตอนการใชง้าน
แผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชท่ี้ผูว้จิยัไดน้ าเสนอไปใชง้านไดท้นัที ซ่ึงการด าเนินการคน้หาการปรับปรุง
บริการตอ้งศึกษาการเขา้มารับบริการใหล้ะเอียดและครอบคลุมท่ีสุด จึงจะสามารถเขา้ถึง 
ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงจนสามารถเพิ่มระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการได ้ 
 นอกจากการใชง้านแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชก้บัการบริการภายในภาคอุตสาหกรรมแลว้ 
การน าแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชไ้ปใชง้านในภาคบริการสามารถประยกุตข์ั้นตอนท่ีผูว้จิยัได้
น าเสนอไวไ้ดเ้ช่นกนั แต่หากการบริการไม่สามารถแยกประเภทของการบริการไดอ้ยา่งชดัเจน เช่น 
ซุม้ขายน ้าผลไมป่ั้นท่ีตลาดนดั มีบริการการขายน ้าผลไมป่ั้นเท่านั้น การใชง้านแผนผงัประสบการณ์
ผูใ้ชจ้ะถูกรวบขั้นตอนในการคดัเลือกประเภทบริการท่ีส าคญัและจ าเป็นในการปรับปรุงออกไปได ้
ท าใหก้ารเขียนแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชมี้ขั้นตอนท่ีสั้นลง แต่ยงัสามารถคน้หาโอกาสท่ีจะน าไป
ปรับปรุงได ้แต่การปรับปรุงการใหบ้ริการท่ีสามารถเพิ่มระดบัความพึงพอใจในการขายน ้าผลไม้
ป่ันยอ่มเป็นส่ิงผูใ้หบ้ริการตอ้งการและตอ้งการใหลู้กคา้กลบัมาซ้ือน ้าผลไมป่ั้นซ ้ าอีก จึงสามารถ
จ าแนกชนิดของน ้าผลไมท่ี้ขายออกไดเ้ป็นหลายประเภท เพื่อพิจารณากระบวนการการใหบ้ริการใน
เชิงลึกมากข้ึน เพื่อปรับปรุงการบริการใหต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด 
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 ทั้งน้ี การใชง้านแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชเ้ป็นเพียงเคร่ืองมือท่ีน ามาศึกษากระบวนการ
ของบริการเพื่อใหเ้ขา้ใจผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด ซ่ึงในการสร้างสรรคแ์นวคิดและการน าแนวคิดมา
ประยกุตใ์ชจ้ริงในการบริการจ าเป็นตอ้งเลือกใหเ้คร่ืองมือท่ีเหมาะสมกบัการใชบ้ริการต่าง ๆ   
ดงัผลการด าเนินการวจิยัท่ีสามารถเพิ่มระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ (ภายใน) ได ้เป็นส่ิงท่ีพิสูจน์
ไดว้า่ เคร่ืองมือแผนผงัประสบการณ์ผูใ้ชส้ามารถท าความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได้
จริง 
  

ปัญหาและอปุสรรค 
 1.  การใชเ้คร่ืองมือ “แผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช”้ ไม่มีตน้แบบและแนวทาง เน่ืองจากไม่
ค่อยถูกน าไปใชใ้นการวจิยั  
 2.  การเขา้และออกของพนกังานในบริษทักรณีศึกษา อาจจะส่งผลกระทบต่อผลการ
ส ารวจระดบัความพึงพอใจหลงัการปรับปรุง 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ในการใชเ้คร่ืองมือ “แผนผงัประสบการณ์ผูใ้ช”้ เป็นการศึกษากระบวนการยอ่ย 
ของแต่ละประเภทของบริการ ซ่ึงกิจกรรมในแต่ละกระบวนการใหบ้ริการมีจ านวนท่ีมาก  
จึงจ าเป็นตอ้งคดัเลือกเพื่อน ามาปรับปรุง แนะน าใหมี้การคดัเลือกประเภทท่ีจะจ ามาปรับปรุงก่อน 
แลว้จึงพิจารณากระบวนการยอ่ยและท าแบบสอบถาม เพื่อท าใหข้ั้นตอน กระบวนการ  
และระยะเวลาในการท าวจิยัลดลง 
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ภาคผนวก  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ก 

เคร่ืองมือวดัท่ีสอบเทียบภายในบริษทักรณีศึกษา 
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ภาพภาคผนวกท่ี ก-1  Pin gauge 

 

 
 

ภาพภาคผนวกท่ี ก-2  Ring gauge 

 

 
 

ภาพภาคผนวกท่ี ก-3  Go – No Go gauge 

 

 
 

ภาพภาคผนวกท่ี ก-4  Jig leak test 
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ภาพภาคผนวกท่ี ก-4  Clamp gauge 

 

 
 

ภาพภาคผนวกท่ี ก-5  Plug gauge 

 

 
 

ภาพภาคผนวกท่ี ก-6  Snap gauge 

 

 
 

ภาพภาคผนวกท่ี ก-7  Weight  
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ภาพภาคผนวกท่ี ก-8  Master gauge 

 

 
 

ภาพภาคผนวกท่ี ก-9  Flatness gauge 

 

 
 

ภาพภาคผนวกท่ี ก-10  Pitch gauge 

 

 
 

ภาพภาคผนวกท่ี ก-11  Angle gauge 
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ภาพภาคผนวกท่ี ก-12  Ball gauge 

 

 
 

ภาพภาคผนวกท่ี ก-13  Positional tolerance gauge 

 

 
 

ภาพภาคผนวกท่ี ก-14  R – gauge 

 

 
 

ภาพภาคผนวกท่ี ก-15  Square gauge 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาคผนวก ข 

เคร่ืองมือวดัสอบเทียบกบัห้องปฏิบติัการนอกบริษทั 
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ภาพภาคผนวกท่ี ข-1  Micrometer 
 

 

 
ภาพภาคผนวกท่ี ข-2  Caliper 

 

 

 
ภาพภาคผนวกท่ี ข-3  Electric balance 
 

 

 

ภาพภาคผนวกท่ี ข-4  Dial gauge 
 



262 
 

 

 
ภาพภาคผนวกท่ี ข-5  Setting Ring 
 

 

 
ภาพภาคผนวกท่ี ข-6  Load cell 
 

 

 

ภาพภาคผนวกท่ี ข-7  Pressure load cell 
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ภาพภาคผนวกท่ี ข-8  Setting pin 
 

 

 
ภาพภาคผนวกท่ี ข-9  Feeler gauge 
 

 

 

ภาพภาคผนวกท่ี ข-10  Ruler 
 

 

 

ภาพภาคผนวกท่ี ข-11  Force gauge 
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ภาพภาคผนวกท่ี ข-12  Thermometer 
 

 
 
ภาพภาคผนวกท่ี ข-13  Torque driver 
 

 

 
ภาพภาคผนวกท่ี ข-14  Height gauge  
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ภาพภาคผนวกท่ี ข-15  Contracer/ Surftest 
 

 

 

 

ภาพภาคผนวกท่ี ข-16  Gauge block set 
 

 

 
ภาพภาคผนวกท่ี ข-17  Hardness tester 
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ภาพภาคผนวกท่ี ข-18  Lux meter 
 

 

 
ภาพภาคผนวกท่ี ข-19  Microscope  
 

 

 
ภาพภาคผนวกท่ี ข-20  Multi meter 
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ภาพภาคผนวกท่ี ข-21  Profile projector 
 

 
 
ภาพภาคผนวกท่ี ข-22  Push – Pull gauge 
 

 

 
ภาพภาคผนวกท่ี ข-23  Roundness tester 
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ภาพภาคผนวกท่ี ข-24  Universal testing machine 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค  

การลงคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญ 
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ตารางภาคผนวกท่ี ค  การลงคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญ 
 

ส่วนท่ี รายการ ขอ้ยอ่ย 
คะแนนผูเ้ช่ียวชาญ 

ผลรวม IOC 
ผลการ
พิจารณา 

คนท่ี 1 คนท่ี 2 

1 ประเภทของบริการ - 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้

2 
ขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูต้อบแบบสอบถาม 

2.1 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้
2.2 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้
2.3 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้

3 

3.1 ความพึงพอใจต่อ
กระบวนการ/ 
ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ 

3.1.1 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้
3.1.2 1 0 1 0.50 น าไปใชไ้ด ้
3.1.3 1 0 1 0.50 น าไปใชไ้ด ้
3.1.4 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้
3.1.5 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้
3.1.6 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้

3.2 ความพึงพอใจต่อ
เจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรท่ี
ใหบ้ริการ 

3.2.1 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้
3.2.2 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้
3.2.3 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้
3.2.4 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้
3.2.5 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้

3.3 ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

3.3.1 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้
3.3.2 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้
3.3.3 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้
3.3.4 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้
3.3.5 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้

3.4 ความพึงพอใจต่อ
ผลของการใหบ้ริการ 

3.4.1 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้
3.4.2 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้

4 
ขอ้คิดเห็น/
ขอ้เสนอแนะ 

4.1 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้
4.1 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้
4.1 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้
4.1 1 1 2 1.00 น าไปใชไ้ด ้

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก ง 

ขอ้เสนอแนะการออกแบบแบบสอบถามจากผูเ้ช่ียวชาญ 
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ภาคผนวก จ 

ผลการทดลองท าแบบสอบถามของผูถู้กทดสอบเพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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ตารางภาคผนวก จ  ผลการทดลองท าแบบสอบถามของผูถู้กทดสอบเพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

 

คนท่ี 

 
ส่วนท่ี 1 
ประเภท
บริการ 

 ส่วนท่ี 2 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ

แบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ  
ส่วนท่ี 4 

   
3.1 ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ ขั้นตอน

การใหบ้ริการ 
 

3.2 ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี/ 
บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

 3.3 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
3.4 ความพึงพอใจต่อผล

ของการใหบ้ริการ 
 

  2.1 2.1 2.3 2.4  3.1.1 3.1.2 3.1.3 3.1.4 3.1.5 3.1.6  3.2.1 3.2.2 3.2.3 3.2.4 3.2.5  3.3.1 3.3.2 3.3.3 3.3.4 3.3.5  3.4.1 3.4.2  4.1 4.2 4.3 4.4 
1  1  1 2 2 1  2 3 2 3 1 2  3 2 3 2 3  3 3 3 3 3  4 3  - - - - 
2  1  2 2 1   2 3 2 3 1 2  3 3 3 2 2  2 3 3 2 2  3 3  - - - - 
3  1  2 2 1   4 3 4 3 4 4  3 3 4 4 4  3 3 4 4 4  4 4  - - - - 
4  4  1 2 2 5  4 4 4 3 3 3  4 5 5 5 5  4 5 5 3 5  4 4  - - - - 
5  1  1 2 2 3  4 4 4 4 3 4  4 4 4 4 3  4 3 4 4 4  4 4  - - - - 
6  1  1 2 1   4 4 3 4 3 5  4 4 3 4 2  4 4 3 4 4  3 3  - - - - 
7  4  1 2 2 4  2 1 2 1 2 2  2 4 4 3 3  3 4 3 4 4  2 3  - - - - 
8  1  2 2 3   4 3 3 3 3 3  4 4 4 4 3  3 2 3 3 3  3 3  - - - - 
9  4  2 2 1   4 4 4 3 3 4  4 3 3 4 3  3 3 3 4 4  3 3  - - - - 
10  1  1 2 1   3 2 4 1 2 5  2 3 4 4 5  1 3 2 4 5  4 5  - - - - 
11  2  1 2 1   3 2 4 3 4 4  4 3 4 4 4  3 4 3 2 5  4 4  - - - - 
12  4  2 2 1   4 3 4 4 5 3  3 4 4 3 4  5 3 4 4 3  3 3  - - - - 
13  3  2 1 1   4 4 3 3 3 4  4 3 4 3 3  3 4 4 4 3  4 4  - - - - 
14  2  2 2 2 1  3 3 2 2 2 3  4 3 3 4 2  2 2 3 3 4  3 3  - - - - 
15  4  2 2 1   4 3 4 3 3 4  4 2 2 3 4  4 2 3 2 4  4 3  - - - - 
16  4  1 2 1   3 2 2 3 3 2  3 3 3 4 3  3 3 3 4 4  4 3  - - - - 
17   4   2 2 1     4 3 3 4 3 2   3 2 2 3 3   4 2 3 3 3   3 3   - - - - 
18  1  2 1 1   4 3 4 4 4 5  4 5 5 5 4  5 5 5 5 5  5 4  - - - - 
19  2  1 2 1   2 4 3 2 2 2  4 4 4 4 4  2 2 3 2 3  3 3  - - - - 
20  1  2 2 1   4 4 4 4 5 4  4 4 4 4 4  5 5 4 5 5  4 4  - - - - 
21  4  2 3 1   4 3 3 3 2 3  3 4 4 3 3  4 3 3 3 4  4 4  - - - - 
22  4  2 2 1   3 3 4 4 4 4  4 4 4 4 4  4 3 3 4 5  4 4  - - - - 
23  2  2 2 1   4 4 3 4 3 4  3 4 3 3 4  3 3 4 3 4  4 4  - - - - 
24  2  2 2 1   3 4 4 3 4 3  3 4 4 5 3  3 4 4 4 5  4 4  - - - - 
25  4  2 2 1   4 4 4 4 4 4  4 4 4 4 4  4 4 4 4 4  4 4  - - - - 
26  4  2 2 2 2  4 4 4 3 4 3  4 4 3 3 4  4 4 3 4 5  4 4  - - - - 
27  4  2 2 2 2  4 3 4 3 3 3  3 4 3 3 4  4 4 4 3 3  4 4  - - - - 
28  4  2 2 1   3 4 4 4 4 4  3 4 4 3 4  4 3 3 3 4  4 4  - - - - 
29  4  2 2 1   3 3 4 4 3 3  4 4 3 3 4  3 4 4 4 3  4 4  - - - - 
30   1   2 2 2 1   2 3 2 3 1 2   3 3 4 4 4   4 5 5 3 5   4 4   - - - - 
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หมายเหตุ:        
 ส่วนท่ี 1 ประเภทบริการ       
  หมายเลข 1 หมายถึง เบิกเคร่ืองมือวดั       
  หมายเลข 2 หมายถึง สอบถามสถานะสอบเทียบ     
  หมายเลข 3 หมายถึง สอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั    
  หมายเลข 4 หมายถึง สอบถามการใชง้านเคร่ืองมือวดั     
  หมายเลข 5 หมายถึง การร้องขอใหว้ดัขนาดแม่พิมพ ์     
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม      
                2.1 เพศ หมายเลข 1 หมายถึง เพศ ชาย และ หมายเลข 2 หมายถึง เพศหญิง   
                2.2 อาย ุ       
  หมายเลข 1 หมายถึง อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี    
  หมายเลข 2 หมายถึง อาย ุ20 - 29 ปี    
  หมายเลข 3 หมายถึง อาย ุ30 - 39 ปี    
  หมายเลข 4 หมายถึง อาย ุ40 - 49 ปี    
  หมายเลข 5 หมายถึง อาย ุ50 - 59 ปี    
  หมายเลข 6 หมายถึง อายมุากกวา่ 60 ปี    
 2.3 สังกดัหน่วยงาน     
  หมายเลข 1 หมายถึง แผนกควบคุมคุณภาพ     
  หมายเลข 2 หมายถึง แผนกผลิต     
  หมายเลข 3 หมายถึง แผนกวิศวกรรมการผลิต   
 2.4 สายการผลิตตอ้งระบุ หากสังกดัหน่วยงานเป็นแผนกผลิต 
  หมายเลข 1 หมายถึง สายการผลิต Seal bearing   
  หมายเลข 2 หมายถึง สายการผลิต Rack guide   
  หมายเลข 3 หมายถึง สายการผลิต Rack bush   
  หมายเลข 4 หมายถึง สายการผลิต Multi layer bushing  
  หมายเลข 5 หมายถึง สายการผลิต PS bearing   
 ส่วนท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจ       
  หมายเลข 1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด       
  หมายเลข 2 หมายถึง นอ้ย       
  หมายเลข 3 หมายถึง ปานกลาง       
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  หมายเลข 4 หมายถึง มาก       
  หมายเลข 5 หมายถึง มากท่ีสุด  
 ส่วนท่ี 4  ขอ้คิดเห็น/ ขอ้เสนอแนะ (ค าถามปลายเปิด) 
  - หมายถึง ไม่มีขอ้เสนอแนะ     



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ฉ 
แบบสอบถามท่ีใชใ้นการท าวจิยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



293 
 



294 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ช 

ผลการส ารวจการเขา้รับบริการของกลุ่มตวัอยา่ง  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



296 
 

ตารางภาคผนวก ช  ผลการส ารวจการเขา้รับบริการของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

คนท่ี 

 
ส่วนท่ี 1 
ประเภท
บริการ 

 ส่วนท่ี 2 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ

แบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ  
ส่วนท่ี 4 

   
3.1 ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ ขั้นตอน

การใหบ้ริการ 
 

3.2 ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี/ 
บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

 3.3 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
3.4 ความพึงพอใจต่อ
ผลของการใหบ้ริการ 

 

  2.1 2.1 2.3 2.4  3.1.1 3.1.2 3.1.3 3.1.4 3.1.5 3.1.6  3.2.1 3.2.2 3.2.3 3.2.4 3.2.5  3.3.1 3.3.2 3.3.3 3.3.4 3.3.5  3.4.1 3.4.2  4.1 4.2 4.3 4.4 

1  2  2 3 2 4  2 3 4 4 3 3  4 4 4 4 4  2 4 4 3 4  3 4  - - - - 
2  2  1 4 2 1  2 3 3 4 3 3  3 4 4 4 4  2 3 4 3 4  4 4  - - - - 
3  5  1 3 3   2 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3  2 4 3 3 3  3 3  - - - - 
4  2  2 3 1   2 3 3 2 3 3  3 3 3 3 3  2 3 3 4 3  3 3  - - - - 
5  2  1 2 2 1  2 3 3 3 3 3  2 3 3 3 3  2 3 4 3 3  3 3  - - - - 
6  2  1 3 1   2 3 3 3 3 3  4 3 3 4 4  2 3 4 3 3  3 3  - - - - 
7  3  2 3 1   2 3 3 3 3 4  2 3 4 4 4  2 4 3 3 3  3 3  - - - - 
8  1  2 3 2 1  2 3 3 2 2 3  3 3 4 3 4  2 4 4 4 3  3 3  - - - - 
9  2  2 2 2 5  2 3 3 2 2 3  3 3 4 3 3  2 4 4 4 3  3 3  - - - - 
10  2  2 3 2 2  2 3 3 2 2 3  3 3 3 4 4  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
11  2  2 3 2 4  2 3 4 2 2 3  3 4 4 4 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
12   2  2 2 2 3  2 3 3 2 2 3  3 4 4 3 3  2 3 4 4 3  3 3  - - - - 
13  2  2 3 2 2  2 3 3 2 2 3  3 4 4 4 3  2 4 4 4 3  3 3  - - - - 
14  2  1 3 2 1  2 3 4 2 2 3  3 4 4 4   2 4 4 4 3  3 3  - - - - 
15  2  2 2 2 1  2 3 3 3 2 2  3 4 4 3 3  2 3 4 3 3  3 3  - - - - 
16  2  2 2 2 3  2 3 3 2 2 3  3 4 4 4 4  2 4 4 3 3  3 3  - - - - 
17  2  1 2 2 1  2 3 4 3 2 3  3 4 4 4 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
18  2  1 3 2 4  2 3 4 2 2 3  3 4 4 4 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
19  3  2 3 1   2 3 3 2 2 3  3 4 4 4 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
20  2  1 3 2 3  2 3 3 2 2 3  3 4 4 3 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
21  2  1 2 2 1  2 3 3 2 2 3  3 3 4 4 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
22  2  1 3 2 1  2 3 3 3 2 3  3 3 4 3 3  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
23  2  1 2 1   2 3 3 2 2 3  3 4 4 4 4  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
24   2  1 3 2 1  2 3 3 2 2 3  3 4 4 4 4  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
25  2  2 2 2 3  2 3 3 2 2 3  3 4 4 4 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
26  2  1 3 2 4  2 3 3 2 2 3  3 4 4 4 4  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
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ตารางภาคผนวก ช  (ต่อ) 
 

คนท่ี 

 
ส่วนท่ี 1 
ประเภท
บริการ 

 ส่วนท่ี 2 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ

แบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ  
ส่วนท่ี 4 

   
3.1 ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ ขั้นตอน

การใหบ้ริการ 
 

3.2 ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี/ 
บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

 3.3 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
3.4 ความพึงพอใจต่อ
ผลของการใหบ้ริการ 

 

  2.1 2.1 2.3 2.4  3.1.1 3.1.2 3.1.3 3.1.4 3.1.5 3.1.6  3.2.1 3.2.2 3.2.3 3.2.4 3.2.5  3.3.1 3.3.2 3.3.3 3.3.4 3.3.5  3.4.1 3.4.2  4.1 4.2 4.3 4.4 

27  2  1 4 2 1  2 3 3 2 2 3  3 4 3 3 3  2 3 3 3 4  3 3  - - - - 
28  5  1 2 3   2 3 3 2 2 4  3 4 4 4 3  3 3 3 4 3  3 3  - - - - 
29  5  1 2 3   2 3 3 3 2 3  2 3 3 3 3  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
30  2  1 2 2 3  2 3 3 2 2 2  3 4 4 4 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
31  3  1 2 2 1  2 3 3 2 2 3  3 3 4 4 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
32  2  2 3 2 3  2 3 3 3 2 3  3 4 4 4 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
33  3  1 2 2 1  2 3 3 2 2 3  2 3 3 3 3  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
34  2  2 3 2 4  2 3 3 3 3 3  3 4 4 4 4  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
35  2  2 2 2 2  2 3 3 3 3 4  3 4 4 4 3  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
36   2  1 3 2 1  2 3 3 2 2 3  3 4 4 4 4  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
37  2  1 3 2 3  2 3 3 2 3 2  3 3 4 4 4  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
38  2  2 3 2 3  2 3 3 2 3 2  3 4 3 3 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
39  2  2 3 2 3  2 3 3 2 3 2  3 4 4 4 3  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
40  2  2 2 2 3  2 3 3 2 4 3  3 4 4 4 4  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
41  1  2 2 2 2  2 3 3 2 3 3  3 3 4 4 4  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
42  3  2 2 2 1  2 3 3 2 3 2  3 4 4 4 4  3 3 3 4 3  3 3  - - - - 
43  2  2 2 2 1  2 3 3 2 4 2  3 4 4 4 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
44  2  2 2 2 1  2 3 3 3 3 4  3 3 4 4 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
45  4  2 2 2 2  2 3 3 2 4 2  3 3 4 3 3  2 3 3 4 3  3 3  - - - - 
46  2  2 2 2 1  2 3 3 3 2 2  3 3 3 4 4  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
47  2  2 2 2 3  2 3 3 2 4 2  3 3 4 3 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
48   2  2 2 2 2  2 3 3 2 4 3  3 3 4 4 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
49  2  1 2 1   2 3 3 2 2 2  3 3 4 4 3  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
50  2  2 2 2 3  2 3 3 2 2 2  3 3 4 4 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
51  3  2 2 2 3  2 3 3 2 4 2  3 4 4 4 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
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ตารางภาคผนวก ช  (ต่อ) 
 

คนท่ี 

 
ส่วนท่ี 1 
ประเภท
บริการ 

 ส่วนท่ี 2 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ

แบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ  
ส่วนท่ี 4 

   
3.1 ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ ขั้นตอน

การใหบ้ริการ 
 

3.2 ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี/ 
บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

 3.3 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
3.4 ความพึงพอใจต่อ
ผลของการใหบ้ริการ 

 

  2.1 2.1 2.3 2.4  3.1.1 3.1.2 3.1.3 3.1.4 3.1.5 3.1.6  3.2.1 3.2.2 3.2.3 3.2.4 3.2.5  3.3.1 3.3.2 3.3.3 3.3.4 3.3.5  3.4.1 3.4.2  4.1 4.2 4.3 4.4 

52  2  1 2 1   2 3 3 2 3 2  3 4 4 3 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
53  3  2 2 2 3  2 3 3 2 3 3  3 4 4 4 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
54  2  2 2 2 1  2 3 4 2 3 2  3 3 4 4 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
55  1  1 3 2 1  2 3 3 2 3 3  2 3 3 4 3  2 3 3 3 4  3 3  - - - - 
56  2  1 3 1   2 3 3 2 3 3  3 4 4 4 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
57  3  2 2 2 4  2 3 3 2 4 3  3 4 4 4 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
58  5  1 3 3   2 3 3 2 3 2  3 3 4 3 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
59  2  1 2 2 4  2 3 3 3 3 2  3 4 4 4 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
60   2  2 2 2 3  3 3 3 4 3 2  3 2 4 4 4  3 3 3 4 3  3 3  - - - - 
61  2  1 4 2 1  2 3 4 2 3 2  3 4 2 4 4  3 3 3 4 3  3 3  - - - - 
62  2  1 3 2 2  3 3 3 2 2 3  3 4 4 4 3  3 4 3 3 3  3 3  - - - - 
63  2  1 2 1   3 4 3 4 2 2  3 4 4 4 3  3 3 4 4 4  3 3  - - - - 
64  3  1 3 2 1  2 3 3 3 2 2  4 3 4 4 4  3 3 3 4 3  3 3  - - - - 
65  2  1 2 2 1  3 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
66  2  1 2 2 1  2 3 3 2 3 2  3 4 4 4 3  2 3 3 3 3  3 3  - - - - 
67  2  1 3 1   3 3 4 3 2 3  3 4 3 3 3  3 4 3 3 3  3 3  - - - - 
68  5  1 3 3   3 3 4 3 2 3  3 4 4 3 4  3 3 2 3 3  3 3  - - - - 
69   2  1 3 1   2 3 3 2 3 2  3 3 3 3 3  4 3 3 2 3  3 3  - - - - 
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หมายเหตุ:        
 ส่วนท่ี 1 ประเภทบริการ       
  หมายเลข 1 หมายถึง เบิกเคร่ืองมือวดั       
  หมายเลข 2 หมายถึง สอบถามสถานะสอบเทียบ     
  หมายเลข 3 หมายถึง สอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั    
  หมายเลข 4 หมายถึง สอบถามการใชง้านเคร่ืองมือวดั     
  หมายเลข 5 หมายถึง การร้องขอใหว้ดัขนาดแม่พิมพ ์     
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม      
                2.1 เพศ หมายเลข 1 หมายถึง เพศ ชาย และ หมายเลข 2 หมายถึง เพศหญิง   
                2.2 อาย ุ       
  หมายเลข 1 หมายถึง อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี    
  หมายเลข 2 หมายถึง อาย ุ20 - 29 ปี    
  หมายเลข 3 หมายถึง อาย ุ30 - 39 ปี    
  หมายเลข 4 หมายถึง อาย ุ40 - 49 ปี    
  หมายเลข 5 หมายถึง อาย ุ50 - 59 ปี    
  หมายเลข 6 หมายถึง อายมุากกวา่ 60 ปี    
 2.3 สังกดัหน่วยงาน     
  หมายเลข 1 หมายถึง แผนกควบคุมคุณภาพ     
  หมายเลข 2 หมายถึง แผนกผลิต     
  หมายเลข 3 หมายถึง แผนกวิศวกรรมการผลิต   
 2.4 สายการผลิตตอ้งระบุ หากสังกดัหน่วยงานเป็นแผนกผลิต 
  หมายเลข 1 หมายถึง สายการผลิต Seal bearing   
  หมายเลข 2 หมายถึง สายการผลิต Rack guide   
  หมายเลข 3 หมายถึง สายการผลิต Rack bush   
  หมายเลข 4 หมายถึง สายการผลิต Multi layer bushing  
  หมายเลข 5 หมายถึง สายการผลิต PS bearing   
 ส่วนท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจ       
  หมายเลข 1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด       
  หมายเลข 2 หมายถึง นอ้ย       
  หมายเลข 3 หมายถึง ปานกลาง       
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  หมายเลข 4 หมายถึง มาก       
  หมายเลข 5 หมายถึง มากท่ีสุด  
 ส่วนท่ี 4  ขอ้คิดเห็น/ ขอ้เสนอแนะ (ค าถามปลายเปิด) 
  - หมายถึง ไม่มีขอ้เสนอแนะ     



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาคผนวก ซ 

สหสัมพนัธ์ของระดบัความพึงพอใจการใหบ้ริการ 
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การวเิคราะห์หาค่าสหสัมพนัธ์ของความพงึพอใจของผู้ใช้บริการต่อผู้ให้บริการ 
  การวเิคราะห์หาค่าสหสัมพนัธ์ของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อผูใ้หบ้ริการ เป็น
การคน้หาทิศทางและขนาดของความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสองตวัหรือมากกวา่สองตวัท่ีเลือกมา
พิจารณาศึกษา วา่มีความสัมพนัธ์กนัหรือไม่มีความสัมพนัธ์กนัในในทิศทางใด เพื่อคน้หา
ความสัมพนัธ์และความสอดคลอ้งในความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงค านวณค่า
สหสัมพนัธ์โดยใชโ้ปรแกรม Minitab  และแบ่งการพิจารณาการวเิคราะห์หาค่าสหสัมพนัธ์ของ
ความพึงพอใจ ดงัน้ี ค่าสหสัมพนัธ์ของความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการ ดงั
ตารางภาคผนวกท่ี ซ-1 ค่าสหสัมพนัธ์ของความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรท่ีใหบ้ริการ ดงั
ตารางภาคผนวกท่ี ซ-2 ค่าสหสัมพนัธ์ของความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดงัตาราง
ภาคผนวกท่ี ซ-3
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ตารางภาคผนวกท่ี ซ-1  สหสมัพนัธ์ของความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการ 
 

รายการ 

3.1.1 มีการติด
ประกาศหรือแจง้
ขอ้มูลเก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการ 

3.1.2 ล าดบัขั้นตอน
การใหบ้ริการอยา่ง
เป็นระบบและ
คล่องตวั 

3.1.3 การใหบ้ริการ
อยา่งเป็นธรรม
ตามล าดบัก่อนหลงัของ
ผูม้ารับบริการ 

3.1.4 ระยะเวลาในการรอรับ
บริการมีความเหมาะสม ตรง
ต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

3.1.5 ความ
รวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ 

3.1.2 ล าดบัขั้นตอนการ
ใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบ
และคล่องตวั 

0.393*     

3.1.3 การใหบ้ริการอยา่งเป็น
ธรรมตามล าดบัก่อนหลงั
ของผูม้ารับบริการ 

0.186 -0.047    

3.1.4 ระยะเวลาในการรอรับ
บริการมีความเหมาะสม ตรง
ต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

0.412* 0.332* -0.016   

3.1.5 ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ 

-0.121 -0.108 -0.152 -0.016  

3.1.6 ความครบถว้น ถูกตอ้ง
ของการใหบ้ริการ 

-0.032 -0.156 -0.037 0.094 -0.221 

หมายเหตุ:  * คือ ค่า p < 0.05 
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 จากตารางภาคผนวกท่ี ซ-15 ค่าสหสัมพนัธ์ของความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ ขั้นตอน
การใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์ดงัน้ี 
 คู่ท่ี 1 รายการท่ี 3.1.1 มีการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการ
ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อรายการท่ี 3.1.2 ล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบและ
คล่องตวั มีค่า R เท่ากบั 0.393 (หมายถึง มีแนวโนม้ในทิศทางเดียวกนั) และมีค่า p เท่ากบั 0.001 
(หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญั) ดงันั้น การติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบั 
การใหบ้ริการท่ีดีจะส่งผลให ้ล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบและคล่องตวัมากข้ึน เช่น 
การประชาสัมพนัธ์ใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบถึงการใหบ้ริการท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่ายจะท าใหก้าร
ใหบ้ริการเป็นระบบและสะดวกมากข้ึน 
 คู่ท่ี 2 รายการท่ี 3.1.1 มีการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการ
ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อรายการท่ี 3.1.4 ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 
ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีค่า R เท่ากบั 0.412 (หมายถึง มีแนวโนม้ในทิศทางเดียวกนั) 
และมีค่า p เท่ากบั 0.000 (หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญั) ดงันั้นการติดประกาศหรือ
แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีดีจะส่งผลใหร้ะยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ตรง
ต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการมากข้ึน เช่น การประชาสัมพนัธ์ใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบถึงการ
ใหบ้ริการท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่ายจะท าใหก้ารใหบ้ริการรวดเร็วข้ึนส่งผลท าใหเ้วลาในการรอรับ
บริการลดลง 
 คู่ท่ี 3 รายการท่ี 3.1.2 ล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบและคล่องตวัมี
ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อรายการท่ี 3.1.4 ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 
ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีค่า R เท่ากบั 0.332 (หมายถึง มีแนวโนม้ในทิศทางเดียวกนั) 
และมีค่า p เท่ากบั 0.005 (หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญั) ดงันั้น การจดัล าดบัขั้นตอน
การใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบและคล่องตวัมากข้ึนจะส่งผลใหร้ะยะเวลาในการรอรับบริการมี 
ความเหมาะสม ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการมากข้ึนเช่นกนั เช่น การใหบ้ริการ 
ของเจา้หนา้ท่ีมีระบบแบบแผนท าใหก้ารใหบ้ริการรวดเร็วข้ึนส่งผลใหผู้รั้บบริการมีความรู้สึก 
ถึงเวลาในการรอรับบริการท่ีลดลง 
 จากการวเิคราะห์สหสัมพนัธ์พบวา่รายการท่ี 3.1.1 มีการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูล
เก่ียวกบัการใหบ้ริการ รายการท่ี 3.1.2 ล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบและคล่องตวั และ
รายการท่ี 3.1.4 ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อกนัทั้ง 3 คู่ หมายถึง มีความสัมพนัธ์เช่ือมโยงกนั ถา้



305 

305 
 

 

หากการบริการอนัใดอนัหน่ึงดีข้ึนจะส่งผลใหก้ารบริการอีกอนัท่ีมีความสัมพนัธ์กนัก็จะดีข้ึนดว้ย 
ดงันั้น ทั้ง 3 รายการจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีจะท าใหเ้กิด 
ความพึงพอใจเป็นบวกได ้และเม่ือพิจารณาวเิคราะห์ของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของทุกรายการ 
พบวา่ รายการท่ี 3.1.1 มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ ต่างจากกลุ่มค่าเฉล่ียอ่ืนอยา่งมีนยัส าคญั 
สามารถแสดงความสัมพนัธ์ ดงัภาพภาคผนวกท่ี ซ-1
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หมายเหตุ: (+) คือ ค่า p < 0.05 มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อกนั และมีทิศทางเดียวกนั 
 
ภาพภาคผนวกท่ี ซ-1  ความสัมพนัธ์ท่ีมีนยัส าคญัสอดคลอ้งของรายการความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 

1

2

3

4

5

3.1.3 การ
ใหบ้ริการอยา่งเป็น
ธรรมตามล าดบั

ก่อนหลงัของผูม้ารับ
บริการ

3.1.2 ล าดบั
ขั้นตอนการใหบ้ริการ
อยา่งเป็นระบบและ

คล่องตวั

3.1.6 ความ
ครบถว้น ถูกตอ้งของ

การใหบ้ริการ

3.1.5 ความ
รวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ

3.1.4 ระยะเวลา
ในการรอรับบริการมี
ความเหมาะสม ตรง
ต่อความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการ

3.1.1 มีการติด
ประกาศหรือแจง้
ขอ้มูลเก่ียวกบัการ

ใหบ้ริการ

ระ
ดบั

คว
าม
พึง

พอ
ใจ

รายการ

(+)(+)

(+)

3.1.5 ความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ 

3.1.6 ความครบถว้น 
ถูกตอ้งของการ
ใหบ้ริการ 

3.1.3 การใหบ้ริการ
อยา่งเป็นธรรม

ตามล าดบัก่อนหลงั 
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ตารางภาคผนวกท่ี ซ-2  สหสมัพนัธ์ของความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
 

รายการ 

3.2.1  ความรู้ 
ความสามารถในการใหบ้ริการ 
เช่น การตอบค าถามช้ีแจง 
ขอ้สงสัยใหค้  าแนะน า ช่วย
แกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
น่าเช่ือถือ 

3.2.2  ความเตม็ใจ
และความพร้อมใน
การใหบ้ริการ 

3.2.3  ความสุภาพ
และกิริยามารยาท
ของเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ 

3.2.4  ความเหมาะสมของ
การแต่งกาย บุคลิก 
ลกัษณะท่าทางของ 
ผูใ้หบ้ริการ 

3.2.2  ความเตม็ใจและความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ 

0.174    

3.2.3  ความสุภาพและกิริยามารยาทของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

0.238* 0.246*   

3.2.4  ความเหมาะสมของการแต่งกาย บุคลิก 
ลกัษณะท่าทางของผูใ้หบ้ริการ 

0.222  0.233 0.355*  

3.2.5  การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่
เลือกปฏิบติั 

0.244*   -0.045   0.004 0.309* 

หมายเหตุ: * คือ ค่า p < 0.05  
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 จากตารางภาคผนวกท่ี ซ-2 ค่าสหสัมพนัธ์ของความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรท่ี
ใหบ้ริการมี ความสอดคลอ้งกนักนัดงัน้ี  
 คู่ท่ี 1 รายการท่ี 3.2.1 ความรู้ความ สามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบค าถามช้ีแจง
ขอ้สงสัยใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง น่าเช่ือถือมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อ
รายการท่ี 3.2.3 ความสุภาพและกิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ มีค่า R เท่ากบั 0.238 
(หมายถึง มีแนวโนม้ในทิศทางเดียวกนั) และมีค่า p เท่ากบั 0.049 (หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนัอยา่ง
มีนยัส าคญั) นัน่คือ ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบค าถามช้ีแจงขอ้สงสัยให้
ค  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง น่าเช่ือถือส่งผลใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงความสุภาพและ
กิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ เช่น การไดมี้ปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการและ
ผูใ้ชบ้ริการ อาทิเช่น การตอบค าถามช้ีแจงขอ้สงสัยหรือใหค้  าแนะน าท่ีดีจะส่งผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมี
ความรู้สึกถึงการมีกิริยาท่ีดีของผูใ้หบ้ริการมากข้ึน  
 คู่ท่ี 2 รายการท่ี 3.2.2 ความเต็มใจและความพร้อมในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์อยา่งมี
นยัส าคญัต่อรายการท่ี 3.2.3 ความสุภาพและกิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ มีค่า R เท่ากบั 
0.246 (หมายถึง มีแนวโนม้ในทิศทางเดียวกนั) และมีค่า p เท่ากบั 0.042 (หมายถึง มีความสัมพนัธ์
กนัอยา่งมีนยัส าคญั) นัน่คือ ความเตม็ใจและความพร้อมในการใหบ้ริการท่ีดีจะส่งผลท าให้
ผูใ้ชบ้ริการมีความรู้สึกถึงการมีกิริยาของผูใ้หบ้ริการมากข้ึน เช่น การใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการอยา่ง
เตม็ใจท าใหผู้ใ้หบ้ริการมีภาพลกัษณ์ในเร่ืองความมีกิริยาท่ีท าใหผู้รั้บบริการพึงพอใจมากข้ึน 
 คู่ท่ี 3 รายการท่ี 3.2.4 ความเหมาะสมของการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของ 
ผูใ้หบ้ริการมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อรายการท่ี 3.2.3 ความสุภาพและกิริยามารยาทของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ มีค่า R เท่ากบั 0.355 (หมายถึง มีแนวโนม้ในทิศทางเดียวกนั) และมีค่า p 
เท่ากบั 0.003 (หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญั) นัน่คือ การแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะ
ท่าทางของผูใ้หบ้ริการดีจะส่งผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความรู้สึกต่อความสุภาพและกิริยามารยาทของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมากข้ึน เช่น ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการดว้ยบุคลิกท่าทางท่ีเป็นมิตรหรือใหเ้กียรติ 

แก่ผูรั้บบริการท าใหผู้รั้บบริการมีความประทบัใจและรู้สึกถึงความมีกิริยามารยาทท่ีดี  
 คู่ท่ี 4 รายการท่ี 3.2.1 ความรู้ความ สามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบค าถามช้ีแจง
ขอ้สงสัยใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง น่าเช่ือถือมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อ
รายการท่ี 3.2.5 การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั มีค่า R เท่ากบั 0.244 (หมายถึง มี
แนวโนม้ในทิศทางเดียวกนั) และมีค่า p เท่ากบั 0.045 (หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมี
นยัส าคญั) นัน่คือ การตอบค าถามช้ีแจงขอ้สงสัยใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
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มีความน่าเช่ือถือท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมองขา้มหรือไม่ใหค้วามส าคญัต่อประเด็นของการเลือกปฏิบติัต่อ
ผูรั้บบริการ หรือในทางกลบักนัการใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติัท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ
มองขา้มหรือไม่ใหค้วามส าคญัต่อประเด็นของความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบ
ค าถามช้ีแจงขอ้สงสัยใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ความน่าเช่ือถือของผูใ้ห ้
 คู่ท่ี 5 รายการท่ี 3.2.4 ความเหมาะสมของการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของ 
ผูใ้หบ้ริการ มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อรายการท่ี 3.2.5 การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดย
ไม่เลือกปฏิบติัมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อกนั มีค่า R เท่ากบั 0.3090 (หมายถึง มีแนวโนม้ใน
ทิศทางเดียวกนั) และมีค่า p เท่ากบั 0.010 (หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญั) นัน่คือ 
ความเหมาะสมของการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของผูใ้หบ้ริการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมองขา้ม
หรือไม่ใหค้วามส าคญัต่อประเด็นของการเลือกปฏิบติัต่อผูรั้บบริการ ในทางกลบักนั การใหบ้ริการ
เหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติัท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมองขา้มหรือไม่ใหค้วามส าคญัต่อประเด็น
ของความเหมาะสมของการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของผูใ้หบ้ริการ 
 ความสัมพนัธ์ท่ีมีนยัส าคญัสอดคลอ้งของรายการความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรท่ี
ใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์เช่ือมโยงกนั ระหวา่งรายการท่ี 3.2.1 ความรู้ความ สามารถในการให้ 
บริการ เช่น การตอบค าถามช้ีแจงขอ้สงสัยใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ 
รายการท่ี 3.2.3 ความสุภาพและกิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และรายการท่ี 3.2.5 การให ้
บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติัมีความสัมพนัธ์อยา่งมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อ
กนัทั้ง 3 รายการ หมายถึง มีความสัมพนัธ์เช่ือมโยงกนั ถา้หากการบริการอนัใดอนัหน่ึงดีข้ึนจะ
ส่งผลใหก้ารบริการอีกอนัท่ีมีความสัมพนัธ์กนัก็จะดีข้ึนดว้ย ดงันั้น ทั้ง 3 รายการจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจเป็นบวกได ้นอกจากน้ี รายการ
ท่ี 3.2.3 ความสุภาพและกิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อ
ทุกรายการของความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรท่ีให้บริการ แสดงให้เห็นวา่ ความสุภาพและ
กิริยามารยาทท่ีดีของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีอิทธิพลท่ีจะส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในทางเป็นบวกไดเ้ช่นกนั สามารถแสดงความสัมพนัธ์ ดงัภาพภาคผนวกท่ี ซ-2
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หมายเหตุ: (+) คือ ค่า p < 0.05 มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อกนั และมีทิศทางเดียวกนั 
 
ภาพภาคผนวกท่ี ซ-2  ความสัมพนัธ์ท่ีมีนยัส าคญัสอดคลอ้งของรายการความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

1

2

3

4

5

3.2.3 ความสุภาพและ
กิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ี

ผูใ้หบ้ริการ

3.2.4 ความเหมาะสม
ของการแต่งกาย บุคลิก 
ลกัษณะท่าทางของผู ้

ใหบ้ริการ

3.2.2 ความเตม็ใจและ
ความพร้อมในการ

ใหบ้ริการ

3.2.5 การใหบ้ริการ
เหมือนกนัทุกรายโดยไม่

เลือกปฏิบติั

3.2.1 ความรู้ 
ความสามารถในการ

ใหบ้ริการ เช่น การตอบ
ค าถามช้ีแจงขอ้สงสยัให้

ค  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได้
อยา่งถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ

ระ
ดบั

คว
าม
พึง

พอ
ใจ

รายการ

(+) (+)
(+) (+)

(+)
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ตารางภาคผนวกท่ี ซ-3  สหสมัพนัธ์ของความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

รายการ 

3.3.1 มีป้าย/ 
สัญลกัษณ์/ 
ประชาสัมพนัธ์ บอก
จุดบริการ 

3.3.2 ความเพียงพอ
ของจุด/ ช่องทาง 
การใหบ้ริการ 

3.3.3 ความเพียงพอ
ของอุปกรณ์ส าหรับ
ผูรั้บบริการ 

3.3.4 การเปิดรับฟัง 
ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 
เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม 

3.3.2 ความเพียงพอของจุด/ ช่องทาง 
การใหบ้ริการ 

-0.088    

3.3.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับ
ผูรั้บบริการ 

 -0.245* 0.449*   

3.3.4 การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 
เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 

0.025 0.224 0.353*   

3.3.5 ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการใน
ภาพรวม 

-0.059 0.044 0.305* 0.018  

หมายเหตุ: * คือ ค่า p < 0.05 
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 จากตารางภาคผนวกท่ี ซ-3 ค่าสหสัมพนัธ์ของความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก
มีความสอดคลอ้งกนักนัดงัน้ี 
 คู่ท่ี 1 รายการท่ี 3.3.1 มีป้าย/ สัญลกัษณ์/ ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการมีความสัมพนัธ์
อยา่งมีนยัส าคญัต่อรายการท่ี 3.3.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการ มีค่า R เท่ากบั -
0.245 (หมายถึง มีแนวโนม้ในทิศทางตรงกนัขา้ม) และมีค่า p เท่ากบั 0.042 (หมายถึง มี
ความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญั) นัน่คือ การท่ีผูใ้หบ้ริการมีอุปกรณ์ไม่เพียงพอส าหรับผูรั้บบริการ
ท าใหผู้รั้บบริการใหค้วามส าคญัต่อประเด็นของการมีป้าย/ สัญลกัษณ์/ ประชาสัมพนัธ์ บอกจุด
บริการ หรือในทางกลบักนัการท่ีผูใ้หบ้ริการมีการติดป้าย/ สัญลกัษณ์หรือประชาสัมพนัธ์ บอกจุด
บริการไม่ชดัเจนหรือดีพอท าใหผู้รั้บบริการใหค้วามส าคญัต่อประเด็นความเพียงพอของอุปกรณ์
ส าหรับผูรั้บบริการ  
 คู่ท่ี 2 รายการท่ี 3.3.2 ความเพียงพอของจุด/ ช่องทางการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์อยา่งมี
นยัส าคญัต่อรายการท่ี 3.3.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการ มีค่า R เท่ากบั 0.449 
(หมายถึง มีแนวโนม้ในทิศทางเดียวกนั) และมีค่า p เท่ากบั 0.000 (หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนัอยา่ง
มีนยัส าคญั) นัน่คือ ความเพียงพอของจุด/ ช่องทางการให้บริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมองขา้มหรือ
ไม่ใหค้วามส าคญัต่อประเด็นของความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการ หรือในทางกลบักนั
ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมองขา้มหรือไม่ใหค้วามส าคญัต่อ
ประเด็นของความเพียงพอของจุด/ ช่องทางการใหบ้ริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ 
 คู่ท่ี 3 รายการท่ี 3.3.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์อยา่ง
มีนยัส าคญัต่อรายการท่ี 3.3.4 การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม มีค่า R เท่ากบั 0.353 (หมายถึง มีแนวโนม้ในทิศทางเดียวกนั) และมีค่า p 
เท่ากบั 0.003 (หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญั) นัน่คือ ความเพียงพอของอุปกรณ์
ส าหรับผูรั้บบริการท าให้ผูรั้บริการไม่ใหค้วามส าคญัต่อการร้องเรียนหรือเสนอความคิดเห็น หรือ
ในทางกลบักนั การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมองขา้มหรือไม่ใหค้วามส าคญัเม่ือผูใ้หบ้ริการมีความเพียงพอของ
อุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการ เช่น ผูใ้หบ้ริการมีการจดัเตรียมอุปกรณ์ท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการจะส่งผลใหผู้รั้บบริการไม่มีความตอ้งการในการแสดงความคิดเห็นหรือขอ้ร้องเรียน
เพื่อใหป้รับปรุงหรือแกไ้ขในการใหบ้ริการ 
 คู่ท่ี 4 รายการท่ี 3.3.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์อยา่ง
มีนยัส าคญัต่อรายการท่ี 3.3.5 ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการในภาพรวม มีค่า R เท่ากบั 0.305 
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(หมายถึง มีแนวโนม้ในทิศทางเดียวกนั) และมีค่า p เท่ากบั 0.011 หมายถึง มีความสอดคลอ้งกนั 
นัน่คือ ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมองขา้มหรือไม่ให้
ความส าคญัต่อประเด็นของความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการ หรือในทางกลบักนั ความสะอาด
ของสถานท่ีใหบ้ริการท าให้ผูใ้ชบ้ริการมองขา้มหรือไม่ให้ความส าคญัต่อประเด็นของความเพียงพอ
ของอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการ 
 ความสัมพนัธ์ท่ีมีนยัส าคญัสอดคลอ้งของรายการความพึงพอใจความพึงพอใจดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวก ระหวา่งรายการท่ี 3.3.1 มีป้าย/ สัญลกัษณ์/ ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ 
รายการท่ี 3.3.2 ความเพียงพอของจุด/ ช่องทางการใหบ้ริการ รายการท่ี 3.3.3 ความเพียงพอของ
อุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการ รายการท่ี 3.3.4 การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่อง
รับความคิดเห็น และรายการท่ี 3.3.5 ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการในภาพรวม ไม่มี
ความสัมพนัธ์กนัแบบเช่ือมโยง แต่มีรายการท่ี 3.3.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการ 
มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อทุกรายการของความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก นัน่
แสดงใหเ้ห็นวา่เป็นรายการท่ีมีอิทธิพลท่ีจะส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีจะท าให้
เกิดความพึงพอใจเป็นบวกได ้แสดงดงัภาพภาคผนวกท่ี ซ-3  
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หมายเหตุ:  (+) คือ ค่า p < 0.05 มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อกนั และมีทิศทางเดียวกนั 
     (-) คือ ค่า p < 0.05 มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อกนั และมีทิศทางตรงกนัขา้ม

1

2

3

4

5

3.3.4 การเปิดรับฟัง
ความคิดเห็นต่อการ

ใหบ้ริการ เช่น กล่องรับ
ความคิดเห็น 
แบบสอบถาม

3.3.3 ความเพียงพอ
ของอุปกรณ์ส าหรับ

ผูรั้บบริการ

3.3.2 ความเพียงพอ
ของจุด/ ช่องทางการ

ใหบ้ริการ

3.3.5 ความสะอาด
ของสถานท่ีใหบ้ริการใน

ภาพรวม

3.3.1 มีป้าย/ 
สญัลกัษณ์/ 

ประชาสมัพนัธ์ บอกจุด
บริการ

ระ
ดบั

คว
าม
พึง

พอ
ใจ

รายการ

(+) (
+
) 

(+) 

(-) (+) 

ภาพภาคผนวกท่ี ซ-3  ความสัมพนัธ์ท่ีมีนยัส าคญัสอดคลอ้งของรายการความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
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 สหสัมพนัธ์ของความพึงพอใจต่อผลของการใหบ้ริการระหวา่งรายการท่ี 3.4.1  
ความพึงพอใจในการไดรั้บบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ และรายการท่ี 3.4.2 ความพึงพอใจของ
ผลการใหบ้ริการโดยรวม มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อกนั มีค่า R เท่ากบั 0.702 (หมายถึง มี
แนวโนม้ในทิศทางเดียวกนั) และมีค่า p = 0.000 (หมายถึง มีแนวโนม้ในทิศทางเดียวกนั) นัน่คือ 
หากการบริการตรงตามท่ีผูรั้บบริการตอ้งการก็จะส่งผลใหร้ะดบัความพึงพอใจในการรับบริการ 
เพิ่มมากข้ึน ดงันั้น การคน้หาความตอ้งการของลูกคา้จึงจ าเป็นตอ้งใส่ใจในรายละเอียดปลีกยอ่ย 
โดยพิจารณาจากรายการยอ่ยในการพิจารณาเพื่อปรับปรุง โดยใชเ้กณฑใ์นการก าหนดคือ รายการ 
ท่ีมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 3 อนัดบั ซ่ึงรายการท่ีถูกพิจารณาเพื่อปรับปรุงน ามาวเิคราะห์ 
หาค่าสหสัมพนัธ์เพื่อหาทิศทางและความสอดคลอ้งกนัไดด้งัตารางท่ี 3-21 
 คู่ท่ี 1 รายการท่ี 3.1.1 มีการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการมี
ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อรายการท่ี 3.1.4 ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 
ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ ค่า R เท่ากบั 0.412 (หมายถึง มีแนวโนม้ในทิศทางเดียวกนั) 
และมีค่า p เท่ากบั 0.000 (หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญั) นั้นคือ การติดประกาศหรือ
แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการส่งผลท าใหร้ะยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ตรงต่อ
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือในทางกลบักนัระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 
ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการท าใหผู้รั้บบริการมองขา้มหรือไม่ใหค้วามส าคญัต่อประเด็น
ของการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการ เช่น การติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูล
เก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีดีจะส่งผลใหร้ะยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ตรงต่อ 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการมากข้ึนและท าใหผู้รั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึน 
 คู่ท่ี 2 รายการท่ี 3.1.1 มีการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการมี
ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อรายการท่ี 3.3.1 มีป้าย/ สัญลกัษณ์/ ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ  
มีค่า R เท่ากบั 0.438 (หมายถึง มีแนวโนม้ในทิศทางเดียวกนั) และมีค่า p เท่ากบั 0.000 (หมายถึง มี
ความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญั) นัน่คือ การมีป้าย/ สัญลกัษณ์/ ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการท่ีดี
จะส่งผลท าใหก้ารการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีดี เช่น หากผูใ้หบ้ริการมี
การติดป้าย/ สัญลกัษณ์/ ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการท่ีดีจะเป็นการแจง้ขอ้มูลท่ีดี ท าให้
ผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึน 
 คู่ท่ี 3 รายการท่ี 3.1.4 ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ตรงต่อ 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อรายการท่ี 3.3.1 มีป้าย/ สัญลกัษณ์/ 
ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ  มีค่า R เท่ากบั 0.253 (หมายถึง มีแนวโนม้ในทิศทางเดียวกนั) และมี
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ค่า p เท่ากบั 0.035 (หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญั) นัน่คือ การมีป้าย/ สัญลกัษณ์/ 
ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการท่ีดีส่งผลท าใหร้ะยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ตรง
ต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการมากข้ึนและท าใหผู้รั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึน 
 จากการวเิคราะห์ค่าสหสัมพนัธ์ของรายการท่ีพิจารณาเพื่อปรับปรุงพบวา่ทั้ง 3 รายการ 
คือ รายการท่ี 3.1.1 มีการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการ รายการท่ี 3.1.4 ระยะเวลา
ในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ และรายการท่ี 3.3.1 มี
ป้าย/ สัญลกัษณ์/ ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ พบวา่ มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อกนั 
หมายถึง มีความสัมพนัธ์เช่ือมโยงกนั ถา้หากการบริการอนัใดอนัหน่ึงดีข้ึนจะส่งผลใหก้ารบริการ
อีกอนัท่ีมีความสัมพนัธ์กนัก็จะดีข้ึนดว้ย ดงันั้น ทั้ง 3 รายการจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีส่งผลต่อระดบั 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจเป็นบวกได ้  

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ฌ 

การลงรายละเอียดถึงส่ิงท่ีไดส้ังเกตมา (Observation Capture) 
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ภาคผนวก ญ 
แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



336 
 

 

ภำพภำคผนวกท่ี ญ-1  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์กำรรับบริกำรกำรเบิก 
         เคร่ืองมือวดั หนำ้ท่ี 1 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-2  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรกำรเบิก 
         เคร่ืองมือวดั หนำ้ท่ี 2 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-3  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรกำรเบิก 
        เคร่ืองมือวดั หนำ้ท่ี 3 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-4  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรกำรเบิก 
          เคร่ืองมือวดั หนำ้ท่ี 4 



340 
 

 
 
ภำพภำคผนวกท่ี ญ-5  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรกำรเบิก 
          เคร่ืองมือวดั หนำ้ท่ี 5 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-6  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรสอบถำม 
          สถำนท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั หนำ้ท่ี 1 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-7  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรสอบถำม 
          สถำนท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั หนำ้ท่ี 2 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-8  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรสอบถำม 
          สถำนท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั หนำ้ท่ี 3 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-9  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรสอบถำม 
          สถำนท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั หนำ้ท่ี 4 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-10  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรสอบถำม 
            สถำนท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั หนำ้ท่ี 5 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-11  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรสอบถำม 
           สถำนท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั หนำ้ท่ี 6 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-12  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรสอบถำม 
            สถำนท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั หนำ้ท่ี 7 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-13  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรสอบถำม 
            สถำนท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั หนำ้ท่ี 8 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-14  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรสอบถำม 
            สถำนท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั หนำ้ท่ี 9 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-15  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรเม่ือ 

          เคร่ืองมือวดัมีปัญหำ หนำ้ท่ี 1 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-16  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรเม่ือ 

          เคร่ืองมือวดัมีปัญหำ หนำ้ท่ี 2 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-17  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรเม่ือ 

          เคร่ืองมือวดัมีปัญหำ หนำ้ท่ี 3 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-18  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรเม่ือ 
             เคร่ืองมือวดัมีปัญหำ หนำ้ท่ี 4 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-19  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรเม่ือ 
            เคร่ืองมือวดัมีปัญหำ หนำ้ท่ี 5 
 



355 
 

 
 

ภำพภำคผนวกท่ี ญ-20  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรเม่ือ 
            เคร่ืองมือวดัมีปัญหำ หนำ้ท่ี 6 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-21  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรเม่ือ 
            เคร่ืองมือวดัมีปัญหำ หนำ้ท่ี 7 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-22  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรร้อง 
            ขอใหว้ดัขนำดช้ินงำน/แม่พิมพ ์หนำ้ท่ี 1 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-23  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรร้อง  

               ขอใหว้ดัขนำดช้ินงำน/แม่พิมพ ์หนำ้ท่ี 2 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-24  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรร้อง 
                     ขอใหว้ดัขนำดช้ินงำน/แม่พิมพ ์หนำ้ท่ี 3 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-25  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรร้อง 

          ขอใหว้ดัขนำดช้ินงำน/แม่พิมพ ์หนำ้ท่ี 4 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-26  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรร้อง 

          ขอใหว้ดัขนำดช้ินงำน/แม่พิมพ ์หนำ้ท่ี 5 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-27  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำร 

          กำรสอบถำมกำรใชเ้คร่ืองมือวดั หนำ้ท่ี 1 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-28  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำร 

          กำรสอบถำมกำรใชเ้คร่ืองมือวดั หนำ้ท่ี 2 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-29  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำร 

          กำรสอบถำมกำรใชเ้คร่ืองมือวดั หนำ้ท่ี 3 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-30  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำร 

          กำรสอบถำมกำรใชเ้คร่ืองมือวดั หนำ้ท่ี 4 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-31  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำร 
                 กำรสอบถำมกำรใชเ้คร่ืองมือวดั หนำ้ท่ี 5 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-32   แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำร 
                   กำรสอบถำมกำรใชเ้คร่ืองมือวดั หนำ้ท่ี 6 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-33  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำร 
            กำรสอบถำมสถำนะกำรสอบเทียบ หนำ้ท่ี 1 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-34  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำร 
            กำรสอบถำมสถำนะกำรสอบเทียบ หนำ้ท่ี 2 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-35  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำรกำร 
            สอบถำมสถำนะกำรสอบเทียบ หนำ้ท่ี 3 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-36  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำร 
            กำรสอบถำมสถำนะกำรสอบเทียบ หนำ้ท่ี 4 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-37  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำร 
           กำรสอบถำมสถำนะกำรสอบเทียบ หนำ้ท่ี 5 
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ภำพภำคผนวกท่ี ญ-38  แบบส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ กำรรับบริกำร 
            กำรสอบถำมสถำนะกำรสอบเทียบ หนำ้ท่ี 6 
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ภาคผนวก ฎ 

ผลส ำรวจระดบัควำมพึงพอใจผำ่นระบบออนไลน์ 
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ตำรำงภำคผนวกท่ี ฎ-1   ผลกำรส ำรวจผำ่นระบบออนไลน์ในกำรเขำ้รับบริกำรกำรเบิกเคร่ืองมือวดั 
 

ล ำดบั 
ขอ้ค ำถำม 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 
1 2 1 3 2 2 0       4 3 0   2 4 4 4    
2 2 2 2 3 2 1 1 1               1 2 
3 2 1 3 2 3 1 2 0 2 1             1 1 
4 1 1 3 2 3 0       4 3 0   4 4 4 4    
5 2 1 3 3 2 0       4 3 0   2 4 4 4    
6 1 1 3 3 3 0       3 3 0   3 3 3 3    
7 1 1 2 3 3 0       3 3 0   3 3 3 3    
8 2 1 3 3 2 0       3 3 0   3 3 3 3    
9 3 1 3 3 3 1 2 0 3 0 4 0  4 0   2 3 3 3    

10 2 1 2 3 3 0       3 3 0   4 3 3 3    
11 2 2 3 3 3 1 2 1               3 2 
12 2 1 2 3 3 1 2 0 3 0 4 0  3 0   2 3 3 3    

เฉล่ีย 2.75 2.67   1.80   2.67   4.00   3.43 3.11       2.78 3.33 3.33 3.33   1.67 1.67 
หมำยเหตุ: ค ำถำมอำ้งอิงภำพภำคผนวกท่ี ญ-1 – ภำพภำคผนวกท่ี ญ-5 
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ตำรำงภำคผนวกท่ี ฎ-2  ผลกำรส ำรวจผำ่นระบบออนไลน์ในกำรเขำ้รับบริกำรสอบถำมสถำนท่ี 
          จดัเก็บเคร่ืองมือวดั 
 

ล ำดบั 
ขอ้ค ำถำม 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
1 2 1 3 1 2 1 1 1     
2 1 2 3 1 1 0       
3 1 1 3 1 2 1 2 0 2 0 3 1 
4 2 1 3 2 3 0       
5 1 1 2 2 3 1 2 0 3 0 4 0 
6 2 1 3 1 2 1 1 1     
7 2 1 3 2 3 0       
8 2 2 3 2 3 0       
9 2 1 2 2 3 1 2 0 3 0 4 1 

10 2 1 3 1 2 1 2 0 2 0 3 0 
11 2 2 2 2 2 1 2 0 2 0 3 0 
12 2 1 2 2 2 0       
13 2 2 3 2 2 0       
14 2 1 3 1 2 0       
15 2 1 3 3 3 1 2 1     
16 2 1 2 2  0       
17 1 1 2 2 3 0       
18 2 1 3 2 2 1 2 1     
19 2 1 3 2 2 0       
20 2 1 3 2 2 0       
21 2 1 3 2 3 0       
22 2 2 2 2 3 0       
เฉล่ีย       1.77 2.38   1.78   2.40   3.40   
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ตำรำงภำคผนวกท่ี ฎ-2  (ต่อ) 
 

ล ำดบั 
ขอ้ค ำถำม 

13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 
1          1 1  
2 4 3 0         3 

3       2 3 0   3 
4 4 3 0         4 
5    4 3 1    2 2  
6          2 2  

7 4 3 0         4 
8 4 3 0         4 
9       2 3 1 2 2  

10    4 3 0      4 

11    4 3 0      4 
12 4 3 0         4 
13 3 3 1       2 2  
14 3 3 0         4 

15          2 2  
16 4 3 0         4 
17 4 3 0         4 
18          2 2  

19 4 3 0         3 
20 3 3 0         4 
21 4 3 0         4 
22 4 3 0         3 

เฉล่ีย 3.77 3.00   4.00 3.00   2.00 3.00   1.86 1.86 3.73 
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ตำรำงภำคผนวกท่ี ฎ-2  (ต่อ) 
 

ล ำดบั 
ขอ้ค ำถำม 

25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 
1             
2 0 3 1    1 2 3    
3 0 2 1    3 2 3    
4 0 4 0 4 4 4       
5             
6             
7 0 4 1    3 2 4    
8 0 4 0 4 4 4       
9             

10 0 4 1    2 2 3    
11 0 4 0 4 4 4       
12 0 4 1    2 2 2    
13             
14 0 4 1    2 3 4    
15             
16 0 4 0 4 4 4       
17 0 4 0 4 4 4       
18             
19 0 3 0 4 3 3       
20 0 3 0 4 4 4       
21 0 4 0 4 4 4       
22 1         2 0  

เฉล่ีย   3.64   4.00 3.88 3.88 2.17 2.17 3.17 2     
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ตำรำงภำคผนวกท่ี ฎ-2  (ต่อ) 
 

ล ำดบั 
ขอ้ค ำถำม 

37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 
1              
2              
3              
4              
5              
6              
7              
8              
9              

10              
11              
12              
13              
14              
15              
16              
17              
18              
19              
20              
21              
22  2 0 4 3 3 4 4      

เฉล่ีย   2   4 3 3 4 4          
หมำยเหตุ: 
ค ำถำมอำ้งอิงภำพภำคผนวกท่ี ญ-6 - ภำพภำคผนวกท่ี ญ-14 
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ตำรำงภำคผนวกท่ี ฎ-3  ผลกำรส ำรวจผำ่นระบบออนไลน์ในกำรเขำ้รับบริกำรเม่ือเคร่ืองมือวดัมีปัญหำ 
 

ล ำดบั ขอ้ค ำถำม 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 

1 2 1 3 2 3 1 2 0 2 0 3 1       2 
2 2 2 2 2 3 0       4 3 0     
3 2 1 3 2 2 0       4 3 0     
4 2 1 2 1 2 0       4 3 1     
5 2 1 3 2 2 0       4 3 0     
6 2 1 3 2 2 0       4 3 0     
7 2 2 3 2 3 0       4 3 0     
8 2 1 2 2 3 0       4 3 0     
9 2 1 3 2 3 0       4 3 0     

10 2 1 3 2 2 0       4 3 0     
11 2 1 3 2 3 0       3 3 0     
12 2 1 3 2 3 1 2 0 3 0 3 0    4 3 0  
13 2 1 3 2 3 0       4 3 0     
14 2 2 3 2 3 1 3 1            
15 2 1 2 2 3 0       3 3 0     
16 1 2 3 2 2 0       4 3 0     

เฉล่ีย 1.94 2.63   2.33   2.50   3.00   3.85 3.00   4.00 3.00   2.00 
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ตำรำงภำคผนวกท่ี ฎ-3  (ต่อ) 
 

ล ำดบั 
ขอ้ค ำถำม 

20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 
1 3 2 2                
2     4 0 4 4 4 4         
3     4 0 4 4 4 4         
4  2 2 2               
5     4 0 4 4 4 4         
6     4 0 4 3 3 4         
7     4 0 4 3 3 4         
8     4 1     2 0  4 3 4 4 4 
9  3 3  4 1     2 1 2      

10     4 0 4 4 4 4         
11     3 0 3 3 3 3         
12     3 0 4 4 4 4         
13     3 0 4 4 4 4         
14  3 3                
15     3 0 4 3 3 4         
16  

 
 

 
 
 

  4 0 4 4 4 4         
เฉล่ีย 3.00 2.50 2.50 2.00 3.69   3.91 3.64 3.64 3.91 2.00   2.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 

หมำยเหตุ: ค  ำถำมอำ้งอิงภำพภำคผนวกท่ี ญ-15 - ภำพภำคผนวกท่ี ญ-21
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ตำรำงภำคผนวกท่ี ฎ-4  ผลกำรส ำรวจผำ่นระบบออนไลน์ในกำรเขำ้รับบริกำรร้องขอใหว้ดัขนำด 
          ช้ินงำน/แม่พิมพ ์ 
 

ล ำดบั 
ขอ้ค ำถำม 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 
1 3 1 3 3 3 0       4 3 
2 1 1 3 2 3 0       4 3 
3 3 1 3 3 3 1 2 0 3 0 4 0  4 
4 3 1 3 3 3 0       4 3 
5 3 1 3 3 3 0       3 3 
6 1 2 3 3 3 0       4 3 
7 3 1 3 3 3 0       3 3 
8 1 2 3 3 3 0       4 4 

เฉล่ีย 2.88 3.00   2.00   3.00   4.00   3.71 3.25 
 
ตำรำงภำคผนวกท่ี ฎ-4  (ต่อ) 
 

ล ำดบั 
ขอ้ค ำถำม 

15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 
1 3 2 0 4 4 3 4        
2 3 2 1     3 3 3 2    
3 3 3 0 4 4 4 4        
4 3 3 0 4 3 4 4        
5 3 3 0 3 3 3 3        
6 3 3 0 4 3 3 4        
7 3 3 0 4 3 3 4        
8 4 4 1     3 3 3 3    

เฉล่ีย 3.13 2.88   3.83 3.33 3.33 3.83 3.00 3.00 3.00 2.50       
หมำยเหตุ: ค ำถำมอำ้งอิงภำพภำคผนวกท่ี ญ-22 - ภำพภำคผนวกท่ี ญ-26 
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ตำรำงภำคผนวกท่ี ฎ-5  ผลกำรส ำรวจผำ่นระบบออนไลน์ในกำรเขำ้รับบริกำรสอบถำมกำรใช ้
          เคร่ืองมือวดั 
 

ล ำดบั 
ขอ้ค ำถำม 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

1 2 1 3 2 3 1 2 1         

2 2 1 3 2 3 0       4 3 0  

3 2 1 3 2 2 0       4 3 0  

4 2 1 3 2 3 0       4 3 0  

5 1 2 3 2 3 0       4 3 0  

6 2 1 2 2 3 0       4 3 0  

7 2 2 3 2 3 0       3 3 0  

8 2 2 3 2 3 1 2 0 3 1       

9 2 2 3 2 3 0       4 3 0  

10 2 2 3 2 3 0       3 3 0  

11 2 2 2 2 3 1 2 1         

12 1 1 2 2 3 0       3 3 0  

13 2 2 3 3 3 1 4 0 3 0 3 0    3 

14 2 2 3 3 3 0       3 3 0  

15 1 1 3 2  0       4 3 0  

เฉล่ีย 2.13 2.93   2.50   3.00   3.00   3.64 3.00   3.00 
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ตำรำงภำคผนวกท่ี ฎ-5  (ต่อ) 
 

ล ำดบั 
ขอ้ค ำถำม 

17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 

1      2           
2       4 0 4 4       
3       4 0 4 5       
4       4 0 4 4       
5       4 0 4 4       
6       4 0 4 4       
7       3 0 4 4       
8      2           
9       3 0 4 4       

10       3 0 4 3       
11      5           
12       4 0 4 4       
13 3 0     3 0 4 4       
14       4 0 4 4       
15       3 0 4 4       

เฉล่ีย 3.00         3.00 3.58   4.00 4.00             

หมำยเหตุ: ค ำถำมอำ้งอิงภำพภำคผนวกท่ี ญ-27 - ภำพภำคผนวกท่ี ญ-32 
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ตำรำงภำคผนวกท่ี ฎ- 6  ผลกำรส ำรวจผำ่นระบบออนไลน์ในกำรเขำ้รับบริกำรกำรสอบถำม 
           สถำนะกำรสอบเทียบ 
 

ล ำดบั ขอ้ค ำถำม 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 2 1 2 2 3 1 2 0 3 0 
2 2 1 3 1 3 0     
3 2 1 3 1 2 0     
4 1 1 2 1 2 0     
5 2 1 3 2 3 0     
6 1 1 2 1 2 0     
7 1 2 3 2 2 1 2 1   
8 2 2 3 1 2 1 2 1   
9 2 1 3 2 2 1     

10 2 2 2 1 2 1 2 0 2 1 
11 2 1 2 1 2 1 2 0 3 0 
12 2 1 4 2 2 0     
13 2 1 3 2 2 1 2 1   
14 2 1 2 1 2 0     
15 2 1 3 2 2 0     
16 2 1 3 2 2 0     
17 1 1 3 2 2 1 2 0 3 0 
18 2 2 2 2 2 0     
19 2 1 2 2 2 0     
20 2 1 2 2 3 0     
21 2 1 3 2 2 0     
22 2 2 3 2 2 0     
23 2 1 3 2 3 0     
24 2 1 3 2 3 0     
25 2 1 3 2 2 0     
26 2 2 3 2 2 1 2 1   
27 2 1 2 2 3 0     
28 2 2 2 1 2 0     

เฉล่ีย 1.68 2.25  2.00  2.75  
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ตำรำงภำคผนวกท่ี ฎ-6  (ต่อ) 
 

ล ำดบั ขอ้ค ำถำม 
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

1 4 1  4 0 1 4 0 2 3 
2   4 3 1  4 1   
3   4 3 1  3 1   
4   4 3 1  4 0 2 2 
5   4 3 0 1 2 1   
6   4 3 0 2 2 1   
7           
8           
9   4 3 1  4 1   

10           
11 4 1  3 1  3 1   
12   4 3 1  4 1   
13           
14   3 3 1  3 0 2 2 
15   4 3 1  3 1   
16   4 3 1  4 1   
17 4 1  3 1  3 1   
18   4 3 1  3 1   
19   4 3 1  3 1   
20   4 3 1  2 1   
21   4 3 1  4 1   
22   4 3 1  3 1   
23   4 3 1  4 1   
24   3 3 0 1 1 1   
25   4 3 1  3 0 2 2 
26           
27   4 3 1  3 1   
28   3 3 0 2 3 1   
เฉล่ีย 4.00  3.85 3.04  1.40 3.13  2.00 2.25 
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ตำรำงภำคผนวกท่ี ฎ-6  (ต่อ) 
 

ล ำดบั ขอ้ค ำถำม 
21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 

1 2  2         
2    4 4 0 2 2   4 
3    4 2 1   4 4 4 
4 2  2         
5    2 2 1   4 4 4 
6    4 2 1   4 4 4 
7 2  1         
8 1  1         
9    4 2 0 2 2   3 

10 2  1         
11    4 2 1   4 4 4 
12    4 2 1   4 4 4 
13 2  2         
14 2  2         
15    3 2 1   4 3 4 
16    4 3 1   4 3 4 
17    4 4 1   4 4 4 
18    4 3 1   4 4 4 
19    4 3 1   4 4 4 
20    3 2 1   4 3 4 
21    4 2 1   4 4 4 
22    3 3 1   4 4 4 
23    4 2 1   4 4 4 
24    4 2 1   4 4 4 
25 2  2         
26 2  2         
27    4 2 1   4 4 4 
28    3 3 1   4 3 4 
เฉล่ีย 1.89   

 
 
 

3.68 2.47  2.00 2.00 4.00 3.76 3.95 
หมำยเหตุ: ค ำถำมอำ้งอิงภำพภำคผนวกท่ี ญ-33 - ภำพภำคผนวกท่ี ญ-38 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ฏ 
ระดบัความพึงพอใจของกระบวนการยอ่ยในการเขา้รับบริการ 

การสอบถามสถานะการสอบเทียบเคร่ืองมือวดั 
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ตารางภาคผนวก ฏ-1  ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในการเขา้รับบริการการสอบถามสถานะสอบเทียบเคร่ืองมือวดัรูปแบบท่ี 1 
 

คนท่ี 

  ช่วงการบริการ 

 ก่อนเขา้รับบริการ  ระหวา่งใชบ้ริการ  หลงัการใชบ้ริการ 

  1 2   3 4 5 6 7 8 9   10 

1  2 3  4 3 3 4 2 4 4  4 

2  2 3  4 3 4 4 2 4 4  4 
3  2 2  4 3 3 3 3 4 4  4 
4  1 2  4 3 4 4 2 4 4  4 
5  2 3  4 3 2 3 2 4 4  4 
6  2 2  4 3 3 4 3 4 4  4 
7  2 2  4 3 3 4 3 4 4  4 
8  2 2  4 3 4 4 3 4 3  4 
9  2 2  4 3 3 3 2 4 3  4 

10  2 2  4 3 4 4 2 4 4  4 
11  1 2   4 3 3 4 2 4 4   4 

ค่าเฉล่ีย   1.82 2.27  4.00 3.00 3.27 3.73 2.36 4.00 3.82  4.00 

ค่าเฉล่ียของช่วงบริการ   2.05   3.45   4.00 
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ตารางภาคผนวก ฏ-2  ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในการเขา้รับบริการการสอบถามสถานะสอบเทียบเคร่ืองมือวดัรูปแบบท่ี 2 
 

คนท่ี 
ช่วงการบริการ 

ก่อนเขา้รับบริการ 
1 2 3 4 5 

1 2 2 2 2 2 
2 2 2 2 2 2 
3 1 2 2 1 1 
4 2 2 2 2 1 

ค่าเฉล่ีย 1.75 2.00 2.00 1.75 1.5 
ค่าเฉล่ียของช่วงบริการ 1.80 

 

 
ตารางภาคผนวก ฏ-3  ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในการเขา้รับบริการการสอบถามสถานะสอบเทียบเคร่ืองมือวดัรูปแบบท่ี 3 
 

คนท่ี 
  ช่วงบริการ 
 ก่อนเขา้รับบริการ  ระหวา่งใชบ้ริการ  หลงัการใชบ้ริการ 
  1 2 3   4 5 6 7 8 9 10   11 

1  2 3 3  3 1 1 4 2 4 4  4 
2  1 2 4  3 2 2 4 2 4 4  4 
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ตารางภาคผนวก ฏ-3  (ต่อ) 
 

คนท่ี 
  ช่วงบริการ 
 ก่อนเขา้รับบริการ  ระหวา่งใชบ้ริการ  หลงัการใชบ้ริการ 
  1 2 3   4 5 6 7 8 9 10   11 

 

3  2 3 4  3 2 1 2 2 4 4  4 
4   1 2 3   3 3 2 3 3 4 3   4 

ค่าเฉล่ีย  1.50 2.50 3.50  3.00 2.00 1.50 3.25 2.25 4.00 3.75  4.00 
ค่าเฉล่ียของช่วงบริการ   2.50   2.82   4.00 

 

ตารางภาคผนวก ฏ-4  ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในการเขา้รับบริการการสอบถามสถานะสอบเทียบเคร่ืองมือวดัรูปแบบท่ี 4  

 

คนท่ี 
 ช่วงการบริการ 
 ก่อนเขา้รับบริการ  ระหวา่งใชบ้ริการ  หลงัการใชบ้ริการ 
 1 2  3 4 5 6 7  8 9 

1  2 2  4 3 3 2 2  2 2 
2  1 2  3 3 3 2 2  2 2 
3   1 2   4 3 4 2 2   2 2 

ค่าเฉล่ีย  1.33 2.00  3.67 3.00 3.33 2.00 2.00  2.00 2.00 
ค่าเฉล่ียของช่วงบริการ   1.67  2.80  2.00 
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ตารางภาคผนวก ฏ-5  ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในการเขา้รับบริการการสอบถามสถานะสอบเทียบเคร่ืองมือวดัรูปแบบท่ี 5 

 

คนท่ี 

 ช่วงบริการ 

 ก่อนเขา้รับบริการ  ระหวา่งใชบ้ริการ  หลงัการใชบ้ริการ 

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

1  2 2 2 3 4  3 3 4 4 4 4  4 
2  1 2 2 3 4  3 3 4 2 4 4  4 

ค่าเฉล่ีย  1.50 2.00 2.00 3.00 4.00  3.00 3.00 4.00 3.00 4.00 4.00  4.00 

ค่าเฉล่ียของช่วงบริการ  2.50  3.50  4.00 
 

ตารางภาคผนวก ฏ-6  ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในการเขา้รับบริการการสอบถามสถานะสอบเทียบเคร่ืองมือวดัรูปแบบท่ี 6 
 

คนท่ี 
  ช่วงการบริการ 
 ก่อนเขา้รับบริการ  ระหวา่งใชบ้ริการ  หลงัการใชบ้ริการ 
  1 2   3 4 5 6 7 8   9 

1  2 2  4 3 4 4 2 2  3 
2   1 3   4 3 4 4 4 2   2 

ค่าเฉล่ีย  1.50 2.50  4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 2.00  2.50 
ค่าเฉล่ียของช่วงบริการ   2.00   3.33   2.50 
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ตารางภาคผนวก ฏ-7  ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในการเขา้รับบริการการสอบถามสถานะสอบเทียบเคร่ืองมือวดัรูปแบบท่ี 7 

 

คนท่ี 

ช่วงการบริการ 

ก่อนเข้ารับบริการ 

1 2 3 4 5 6 

1 1 2 2 2 2 1 

ค่าเฉล่ีย 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 

ค่าเฉล่ียของช่วงบริการ 1.67 
 

ตารางภาคผนวก ฏ- 8 ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในการเขา้รับบริการการสอบถามสถานะสอบเทียบเคร่ืองมือวดัรูปแบบท่ี 8  

 

คนท่ี 

  ช่วงการบริการ 

 ก่อนเขา้รับบริการ  ระหวา่งใชบ้ริการ  หลงัการใชบ้ริการ 
  1 2 3 4 5   6 7 8 9 10   11 12 

1  2 3 2 3 4  4 4 1 2 3  2 2 

ค่าเฉล่ีย   2.00 3.00 2.00 3.00 4.00   4.00 4.00 1.00 2.00 2.00   2.00 2.00 

ค่าเฉล่ียของช่วงบริการ   2.80   2.60   2.00 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ฐ 

ผลการส ารวจการเขา้รับบริการของกลุ่มตวัอยา่งหลงัปรับปรุง 
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ตารางภาคผนวก ฐ  ผลการส ารวจการเขา้รับบริการของกลุ่มตวัอยา่งหลงัปรับปรุง 

 

คนท่ี 

 
ส่วนท่ี 1 
ประเภท
บริการ 

 ส่วนท่ี 2 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ

แบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ  
ส่วนท่ี 4 

   
3.1 ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ ขั้นตอน

การใหบ้ริการ 
 

3.2 ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี/ 
บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

 3.3 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
3.4 ความพึงพอใจต่อ
ผลของการใหบ้ริการ 

 

  2.1 2.1 2.3 2.4  3.1.1 3.1.2 3.1.3 3.1.4 3.1.5 3.1.6  3.2.1 3.2.2 3.2.3 3.2.4 3.2.5  3.3.1 3.3.2 3.3.3 3.3.4 3.3.5  3.4.1 3.4.2  4.1 4.2 4.3 4.4 

1  1  2 3 2 1  3 3 3 4 4 3  4 4 4 4 4  3 3 3 3 3  4 3  - - - - 
2  3  1 3 2 1  3 4 3 3 3 3  3 4 4 4 4  3 3 4 4 3  4 3  - - - - 
3  2  1 3 2 1  3 3 3 3 2 3  3 3 4 3 3  3 4 4 4 3  4 3  - - - - 
4  4  2 3 2 1  3 2 3 3 3 3  3 3 3 3 3  3 4 4 4 3  3 3  - - - - 
5  4  2 3 2 1  4 3 3 3 2 3  2 3 4 3 3  3 3 4 3 3  3 3  - - - - 
6  4  2 3 2 1  3 3 3 3 3 3  4 3 4 4 4  3 4 4 3 3  3 3  - - - - 
7  1  2 3 2 1  3 3 4 4 3 3  2 3 3 4 4  3 4 4 3 4  3 4  - - - - 
8  2  2 3 2 1  3 4 3 4 3 3  3 3 3 3 4  3 3 4 3 4  4 4  - - - - 
9  5  2 3 3   3 3 3 3 3 3  3 3 4 3 3  3 4 3 3 3  3 3  - - - - 

10  2  2 2 2 1  2 3 3 3 3 4  3 3 3 4 4  3 3 3 4 3  3 3  - - - - 
11  2  1 2 2 1  3 4 3 3 3 4  3 4 4 4 3  3 3 4 3 3  3 3  - - - - 
12  3  1 3 2 1  3 3 4 3 3 4  3 4 4 3 3  3 3 4 3 3  3 3  - - - - 
13  3  1 3 2 1  3 3 3 3 3 3  3 4 4 4 3  3 4 3 3 3  3 3  - - - - 
14  1  1 2 2 1  3 3 3 3 2 4  3 4 4 4 3  3 4 4 4 3  3 3  - - - - 
15  6  1 3 2 1  3 4 2 3 2 3  3 4 4 3 3  3 4 4 4 3  3 3  - - - - 
16  2  1 3 2 1  3 3 3 3 3 3  3 4 4 4 4  4 3 3 3 3  3 3  - - - - 
17  3  1 3 2 2  3 3 3 3 3 3  3 4 4 4 3  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
18  2  1 2 2 2  3 3 4 3 3 4  3 4 4 4 3  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
19  3  1 3 2 2  3 2 3 3 4 4  3 4 4 4 3  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
20  2  1 3 2 2  3 3 4 2 3 4  3 4 3 3 3  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
21  2  2 3 2 2  3 2 3 3 3 3  3 3 4 4 3  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
22  6  1 3 2 2  3 3 4 3 2 3  3 4 4 3 3  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
23  2  2 3 2 3  4 4 3 3 3 3  3 4 4 4 4  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
24  2  2 2 2 3  4 3 3 2 3 3  3 4 4 4 4  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
25  3  1 3 2 3  3 3 3 3 3 3  3 4 4 4 3  4 3 3 3 3  3 3  - - - - 
26  2  2 3 2 3  4 4 3 2 4 3  3 4 4 4 4  4 3 3 4 3  3 3  - - - - 

ตารางภาคผนวก ฐ  (ต่อ) 
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คนท่ี 

 
ส่วนท่ี 1 
ประเภท
บริการ 

 ส่วนท่ี 2 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ

แบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ  
ส่วนท่ี 4 

   
3.1 ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ ขั้นตอน

การใหบ้ริการ 
 

3.2 ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี/ 
บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

 3.3 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
3.4 ความพึงพอใจต่อ
ผลของการใหบ้ริการ 

 

  2.1 2.1 2.3 2.4  3.1.1 3.1.2 3.1.3 3.1.4 3.1.5 3.1.6  3.2.1 3.2.2 3.2.3 3.2.4 3.2.5  3.3.1 3.3.2 3.3.3 3.3.4 3.3.5  3.4.1 3.4.2  4.1 4.2 4.3 4.4 

27  2  2 3 2 3  3 3 3 2 2 3  3 4 3 3 3  3 3 3 4 4  3 3  - - - - 
28  5  1 3 3   3 3 2 2 3 4  3 4 4 4 3  3 3 3 4 3  3 3  - - - - 
29  5  2 3 3   3 3 3 3 2 2  4 3 4 3 3  3 3 3 4 3  3 4  - - - - 
30  2  2 3 2 3  3 3 4 2 3 2  3 4 4 4 3  3 3 3 3 4  3 4  - - - - 
31  3  2 3 2 3  3 3 3 2 4 3  3 3 4 4 3  3 3 3 3 4  3 4  - - - - 
32  2  2 3 2 3  4 4 4 3 3 4  4 4 4 4 3  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
33  3  2 2 2 3  4 3 3 3 2 4  4 3 3 3 3  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
34  6  2 3 2 3  4 3 4 3 3 4  3 4 4 4 4  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
35  2  2 3 2 3  3 4 3 3 3 4  3 4 4 4 3  3 3 3 3 3  3 4  - - - - 
36  2  2 3 2 3  3 3 3 3 3 3  3 4 4 4 4  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
37  4  2 3 2 3  3 4 3 4 3 2  3 3 4 4 4  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
38  2  2 3 2 4  3 3 3 4 3 3  3 4 3 3 3  3 3 4 3 3  3 3  - - - - 
39  6  2 2 2 4  2 3 3 3 3 3  3 4 4 4 3  3 3 4 3 3  3 3  - - - - 
40  2  1 3 2 4  2 4 3 3 4 3  3 4 4 4 4  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
41  1  2 2 2 4  3 3 4 3 3 3  3 3 4 4 4  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
42  3  1 3 2 4  2 3 3 3 3 2  3 4 4 4 4  3 3 3 4 3  3 3  - - - - 
43  2  2 3 2 4  3 3 3 3 4 3  3 4 4 4 3  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
44  2  1 3 2 4  2 3 3 3 3 4  3 3 4 4 3  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
45  4  1 3 2 4  3 3 4 3 3 4  3 3 4 4 3  3 3 4 4 3  3 3  - - - - 
46  2  1 3 2 4  3 3 3 3 3 2  3 3 3 4 4  3 3 2 3 3  3 3  - - - - 
47  2  1 3 2 1  3 3 3 4 4 2  3 3 4 4 3  4 3 3 3 3  3 3  - - - - 
48  6  2 3 2 2  3 3 3 3 3 3  3 3 4 4 3  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
49  2  2 3 2 3  3 4 3 3 3 2  3 3 4 4 3  3 3 4 3 3  3 3  - - - - 
50  4  1 4 2 1  3 2 3 3 3 3  3 3 4 4 3  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
51  3  2 3 2 1  4 3 3 2 3 3  3 4 4 4 3  3 3 4 3 3  3 3  - - - - 

ตารางภาคผนวก ฐ  (ต่อ) 
 



397 
 

คนท่ี 

 
ส่วนท่ี 1 
ประเภท
บริการ 

 ส่วนท่ี 2 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ

แบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ  
ส่วนท่ี 4 

   
3.1 ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ ขั้นตอน

การใหบ้ริการ 
 

3.2 ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ี/ 
บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

 3.3 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
3.4 ความพึงพอใจต่อ
ผลของการใหบ้ริการ 

 

  2.1 2.1 2.3 2.4  3.1.1 3.1.2 3.1.3 3.1.4 3.1.5 3.1.6  3.2.1 3.2.2 3.2.3 3.2.4 3.2.5  3.3.1 3.3.2 3.3.3 3.3.4 3.3.5  3.4.1 3.4.2  4.1 4.2 4.3 4.4 

52  2  2 3 2 1  3 4 4 3 3 2  3 4 4 3 4  4 3 2 3 3  3 3  - - - - 
53  3  2 3 2 2  3 4 3 4 3 3  3 4 4 4 3  3 3 3 3 3  3 4  - - - - 
54  6  2 2 2 2  3 3 4 3 3 2  3 3 4 4 3  3 4 3 3 3  3 4  - - - - 
55  1  2 3 2 3  4 3 3 3 3 3  3 3 3 4 3  3 4 4 3 4  3 4  - - - - 
56  2  1 2 2 3  3 3 3 3 3 3  3 4 4 4 3  4 3 3 3 3  3 3  - - - - 
57  6  2 2 2   3 3 3 3 3 3  3 3 3 3 3  3 3 3 3 4  3 3  - - - - 
58  5  2 2 3   3 4 3 4 3 4  3 3 4 3 3  3 3 3 3 4  3 3  - - - - 
59  4  1 3 2   2 3 4 3 3 2  3 4 4 4 4  3 3 3 4 3  4 3  - - - - 
60  2  1 2 2   3 3 3 3 4 3  3 4 4 4 3  3 4 3 3 3  4 3  - - - - 
61  2  1 2 1   4 4 4 3 3 4  4 4 4 4 4  3 4 4 4 4  4 4  - - - - 
62  3  2 3 1   2 3 3 4 3 3  4 3 4 4 4  3 3 3 4 3  4 3  - - - - 
63  4  1 2 1   3 3 3 4 4 4  3 3 4 4 4  3 3 3 3 3  4 3  - - - - 
64  2  2 2 1   3 3 3 3 4 2  3 4 4 4 3  3 3 3 4 3  3 3  - - - - 
65  2  2 2 1   2 4 4 3 3 3  3 4 4 3 3  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
66  5  1 2 1   3 3 4 3 4 3  3 4 4 4 4  3 3 3 3 3  3 3  - - - - 
67  2  1 2 1   2 3 3 3 4 2  3 3 3 3 3  4 3 3 3 3  3 3      

68  4  1 2 1   3 3 3 3 3 3  3 3 3 4 3  3 4 3 3 3  4 3      

69  3  1 3 1   3 4 4 3 3 3  4 4 4 4 4  3 4 4 4 4  4 4  - - - - 
70  4  1 3 1   4 3 3 3 3 3  4 3 4 4 4  3 3 3 4 3  4 3  - - - - 
71   6   1 2 1     4 4 4 3 3 3   3 4 4 3 3   3 4 3 3 3   3 3   - - - - 
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หมายเหตุ:        
 ส่วนท่ี 1 ประเภทบริการ       
  หมายเลข 1 หมายถึง เบิกเคร่ืองมือวดั       
  หมายเลข 2 หมายถึง สอบถามสถานะสอบเทียบ     
  หมายเลข 3 หมายถึง สอบถามสถานท่ีจดัเก็บเคร่ืองมือวดั    
  หมายเลข 4 หมายถึง สอบถามการใชง้านเคร่ืองมือวดั     
  หมายเลข 5 หมายถึง การร้องขอใหว้ดัขนาดแม่พิมพ ์  
  หมายเลข 6 หมายถึง การแจง้ปัญหาเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดั    
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม      
                2.1 เพศ หมายเลข 1 หมายถึง เพศ ชาย และ หมายเลข 2 หมายถึง เพศหญิง   
                2.2 อาย ุ       
  หมายเลข 1 หมายถึง อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี    
  หมายเลข 2 หมายถึง อาย ุ20 - 29 ปี    
  หมายเลข 3 หมายถึง อาย ุ30 - 39 ปี    
  หมายเลข 4 หมายถึง อาย ุ40 - 49 ปี    
  หมายเลข 5 หมายถึง อาย ุ50 - 59 ปี    
  หมายเลข 6 หมายถึง อายมุากกวา่ 60 ปี    
 2.3 สังกดัหน่วยงาน     
  หมายเลข 1 หมายถึง แผนกควบคุมคุณภาพ     
  หมายเลข 2 หมายถึง แผนกผลิต     
  หมายเลข 3 หมายถึง แผนกวิศวกรรมการผลิต   
 2.4 สายการผลิตตอ้งระบุ หากสังกดัหน่วยงานเป็นแผนกผลิต 
  หมายเลข 1 หมายถึง สายการผลิต Seal bearing   
  หมายเลข 2 หมายถึง สายการผลิต Rack guide   
  หมายเลข 3 หมายถึง สายการผลิต Rack bush   
  หมายเลข 4 หมายถึง สายการผลิต Multi layer bushing  
  หมายเลข 5 หมายถึง สายการผลิต PS bearing   
 ส่วนท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจ       
  หมายเลข 1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด       
  หมายเลข 2 หมายถึง นอ้ย       
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  หมายเลข 3 หมายถึง ปานกลาง       
  หมายเลข 4 หมายถึง มาก       
  หมายเลข 5 หมายถึง มากท่ีสุด  
 ส่วนท่ี 4  ขอ้คิดเห็น/ ขอ้เสนอแนะ (ค าถามปลายเปิด) 
  - หมายถึง ไม่มีขอ้เสนอแนะ     


