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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ในปจจุบันการคมนาคมยังเปนสวนหนึ่งของการดําเนินงานทางธุรกิจ เนื่องจากการขนสง

ผลิตภัณฑหรือสินคาจากสถานประกอบการไปยังลูกคามีความจําเปนตองใชการคมนาคมเปนการ

ขนสงเร่ิมตน ดังนั้นหากการขนสงเปนไปดวยความราบร่ืนไมติดขัดการดําเนินธุรกิจตางๆ ก็ยอม

เกิดความราบร่ืนดวยเชนกัน การคมนาคมชนิดหนึ่งท่ีเปนท่ีนิยมกันมากนั้น ก็คือการคมนาคมทาง

บกหรือทางรถยนต ไมวาจะเปนการขนสงสินคาหรือการโดยสารตางๆ ซ่ึงอาจเน่ืองมาจากคาใชจาย

ท่ีถูกและประหยัดและความสะดวกสบายที่มีมากกวาการคมนาคมดานอื่นๆ นอกจากนี้การคมนาคม

ถือวาเปนส่ิงสําคัญสําหรับชีวิตประจําวันของมนุษย ดวยสภาพความนิยมของมนุษยที่ตองการความ

สะดวกสบายจึงเปนเหตุทําใหการเพิ่มข้ึนของปริมาณรถยนตในแตละปมีแนวโนมท่ีเพิ่มมากข้ึนตาม

ไปดวย 
 

ตารางท่ี 1.1 จํานวนรถท่ีจดทะเบียนใหม ภายใตพระราชบัญญัติรถยนต พ.ศ.2522 

 

ท่ีมา : กรมการขนสงทางบก 
รวบรวมโดย : ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร สํานักงานปลัดกระทรวงคมนาคม 

 

ประเภทรถ / ป 2542 2543 2544 2545 2446 2547 
รถยนตน่ังสวน

บุคคลไมเกิน 7 คน 
54,861 75,563 102,875 180,728 231,030 284,813 

รถยนตน่ังสวน
บุคคลเกินกวา 7 คน 

5,252 6,058 9,972 15,378 14,706 14,187 

รถยนตบรรทุกสวน
บุคคล 

83,599 106,622 133,270 167,310 231,828 289,489 

รถจักรยานยนต 533,848 497,422 682,929 1,186,957 1,643,179 1,943,590 

รถอื่นๆ 10,158 8,304 9,791 13,352 13,317 16,597 

รวม 687,718 693,969 938,837 1,563,752 2,134,120 2,548,676 
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จากตารางในขางตนจะเห็นวา ในแตละปมีแนวโนมการเพิ่มข้ึนของปริมาณรถยนตท่ีจด

ทะเบียนท่ีเพิ่มมากข้ึน ดังนั้นหากไมมีการควบคุมสภาพของรถยนต, รถโดยสาร, รถประจําทาง และ

รถจักรยานยนตใหมีสภาพท่ีพรอมใชงานอยูเสมอ ก็อาจสงผลตอความปลอดภัยในการขับข่ีของผู

ขับข่ี, ความปลอดภัยของผูโดยสาร ซ่ึงยังเปนสาเหตุของการสูญเสียท้ังทางดานชีวิตและทรัพยสินท่ี

ท่ีเกิดจากอุบัติเหตุทางยานยนต รวมทั้งสภาพแวดลอมท่ีอาจสงผลกระทบตอสุขภาพดวยเชนกัน 

และจากการที่ปริมาณรถยนตท่ีเพ่ิมมากข้ึนนี้ทําใหสถิติการเกิดอุบัติเหตุจากการขนสงบนถนนเพ่ิม

มากข้ึนดวยในแตละป ดังแสดงในตารางท่ี 1-2 ยิ่งปริมาณอุบัติมาก ปริมาณรถท่ีจําเปนตองซอม

บํารุงยอมมีมากข้ึนดวยเชนกัน ดังนั้น การปองกันอุบัติเหตุท่ีอาจเกิดข้ึนท่ีดีท่ีสุดก็คือการปองกันท่ี

ตนเหตุ ดังนั้นกรมขนสงทางบกจึงกําหนดขอบังคับใหรถยนตทุกคันท่ีมีอายุการใชงานตาม

กฎกระทรวงจําเปนตองตรวจสภาพเพื่อใหมีความพรอมใชงานอยูเสมอ 

ตารางท่ี 1.2 สถิติอุบัติเหตุประเภทการขนสงทางบก 
 

ประเภทการ 
ขนสง 

อุบัติเหตุที่ไดรับรายงาน (ครั้ง) 
2542 2543 2544 2545 2446 2547 

ถนน 67,786 73,737 77,616 91,623 107,565 124,530 
 

ท่ีมา : สํานักงานตํารวจแหงชาติ 
รวบรวมโดย : ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร สํานักงานปลัดกระทรวงคมนาคม 

 

และเนื่องจากสภาพการแขงขันของสังคมในปจจุบันทําใหมนุษยมีการกระตือรือรนเพื่อให

ไดมาซ่ึงปจจัยส่ี ทําใหการวางจากงานลดนอยลง มนุษยจึงจําเปนตองหาสถานท่ีหรือส่ิงอํานวยความ

สะดวกเพิ่มมากข้ึน จึงทําใหเกิดความตองการทางดานการบํารุงรักษารถยนต ใหมีสภาพพรอมใช

งาน หรือมีความสวยงามนาใชอยูตลอดเวลาจึงทําใหเกิดสถานตรวจสภาพรถเอกชนข้ึนเพื่อสนอง

ความตองการในเร่ืองของความสะดวกสบายและประหยัดเวลา โดยสถานตรวจสภาพรถเอกชนมี

ความคิดท่ีจะเร่ิมมีการบริการลางรถเพ่ือเพิ่มคุณคาของการบริการที่ครบวงจรที่มากข้ึน ทําใหผูท่ีเขา

มาใชบริการในการตรวจสภาพรถไดรับบริการในคร้ังเดียวไมจําเปนตองเขาใชบริการในท่ีอ่ืนๆ อีก 

และอาจกลาวไดวาหัวใจสําคัญของการสรางรายไดใหกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนก็คือการ

บริการที่ประทับใจใหกับผูใชบริการไมวาเปนเร่ืองของเวลาในการใหบริการ ความเรียบรอยของ

การทํางาน สถานท่ีท่ีใหบริการมีความสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย และรวมถึงคุณภาพของงาน
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ท่ีสถานตรวจสภาพรถเอกชนเหลานี้มีตอผูใชบริการเพราะนั่นหมายถึงความปลอดภัยในการขับข่ี

ดวยเชนกัน ดังนั้นหากสถานตรวจสภาพรถเอกชนแหงใดสามารถสนองความตองการในข้ัน

พื้นฐานของผูใชบริการดังท่ีไดกลาวมาแลวนั้น ยอมทําใหเกิดรายไดท่ีเพิ่มมากข้ึนตามมาดวย 

 

1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 
เนื่องจากในปจจุบันธุรกิจประกอบการตรวจสภาพรถเอกชนในจังหวัดลพบุรีมีจํานวน

ท้ังหมด 37 แหงดวย (ตามขอมูลของกรมการขนสงทางบก พ.ศ.2550) ซ่ึงในแตละแหงมีลักษณะ
การใหบริการท่ีคลายคลึงกันแตจะแตกตางกนัเพียงสถานท่ีการใหบริการ, พนักงานที่ใหบริการ และ
ราคาของการใหบริการ ซ่ึงจากการสํารวจของผูวิจัยในสถานตรวจสภาพรถเอกชนจํานวน 5 แหง
พบวาสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษามีระยะเวลาการใหบริการท่ีมากกวาสถานตรวจ
สภาพเอกชนแหงอ่ืนๆ  

จากรายละเอียดกระบวนการทํางานในปจจุบันของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปน
กรณีศึกษาจะพบวาปญหาหลักของการใหบริการก็คือ ระยะเวลาในการใหบริการนอกจากน้ีนั้นยังมี
ปญหาแฝงอยางอ่ืน ตัวอยางเชน ความประณีตและความเรียนรอยของงาน, มารยาทในการบริการ 
รวมถึงตนทุนการใหบริการท่ีสูง ซ่ึงสามารถสรุปปญหาท่ีเกิดข้ึนไดดังน้ี 

ปญหาของการใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนในปจจุบัน 
1.1.1 ขาดระบบการบริหารดานคุณภาพของการใหบริการและการพัฒนาอยางตอเนื่อง 
1.1.2 ขาดการบริหารและจัดการอยางเปนระบบ ไมมีแบบแผนการดําเนินงานหรือแผน

กลยุทธในการดําเนินงาน, ไมมีการจัดการองคกร 
1.1.3 อํานาจการส่ังการมาจากเจาของกิจการเพียงคนเดียว ดังนั้นจึงขาดการทํางานเปน

ทีมและไมมีการระดมสมองในการแกไขปญหาดานการบริการ 
1.1.4 ไมมีการสํารวจความตองการและขอรองเรียนของลูกคาหรือผูท่ีมาใชบริการ ทําให

การเขาถึงปญหากระทําไดยากและไมทราบปญหาหลักท่ีลูกคาหรือผูใชบริการ
ตองการ รวมถึงการแกไขปญหาไมตรงประเด็นปญหาสําคัญและขาดการแกไข
ปญหาอยางเปนระบบ 

1.1.5 ขาดข้ันตอนการปฏิบัติงานอยางเปนมาตรฐาน 
 
และนอกจากน้ีสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาตองการเพ่ิมรายไดโดยการท่ีมีผู

เขามารับบริการจากการบริการในดานตางๆท่ีเพิ่มมากข้ึนโดยการการสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาหรือผูท่ีเขามารับบริการในสถานตรวจสภาพรถเอกชนดังกลาว ดังนั้น สถานตรวจสภาพรถ
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เอกชนที่เปนกรณีศึกษาตองการใหมีการปรับปรุงคุณภาพของการใหบริการรวมถึงการลดตนทุน
การบริการในดานตางๆ ลง เพราะนั้นหมายถึงผลกําไรท่ีจะไดรับ 

จากเหตุดังกลาวในขางตนสามารถระบุไดวาการออกแบบและการระบุปญหาดานการ
บริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษาเปนเครื่องมือท่ีสามารถตอบสนองความ
ตองการของผูเขารับการบริการและผูประกอบการ ผูจัดทําเห็นวาการประยุกตใชเคร่ืองมือท่ีเรียกวา 
เทคนิคการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพ หรือ Quality Function Deployment (QFD) ประกอบกับการ
บริหารงานคุณภาพท่ีทุกคนมีสวนรวมสามารถชวยแกปญหาดังกลาวได 

 
1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย (Objective) 

วัตถุประสงคของเทคนิคการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพในการใหบริการของสถานตรวจสภาพ
รถเอกชนกรณีศึกษา มีดังนี้ 

1.2.1 เพ่ือแกปญหาทางดานการบริการและคุณภาพของงานโดยมุงเนนท่ีความตองการ
ของลูกคา 

1.2.2 มุงเนนการแกปญหาและเพ่ิมคุณภาพของงานดานการบริการและคุณภาพของงาน
โดยท่ีทุกคนมีสวนรวม 

1.2.3 เพื่อสํารวจความตองการของลูกคาท่ีแทจริงจากการสํารวจความตองการของลูกคา 
1.2.4 มีวิ ธีการวิ เคราะหหาปจจัยท่ีมีผลตอการเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการโดย

ประยุกตใชเทคนิคการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพ 
1.2.5 เพิ่มผลกําไรของสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษา โดยสรางความ

ประทับใจและพึงพอใจใหกับผูท่ีเขามารับบริการและตองการเขามารับบริการอีก
ในครั้งตอไป 

1.2.6 เพื่อสรางการบริการท่ีแตกตางจากการบริการที่มีอยูเดิมโดยนําขอมูลจากการ
สํารวจความตองการของลูกคามาวิเคราะห 

 
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 

1.3.1 ศึกษารายละเอียดเกี่ยวกับกระบวนการ, วิธีการและข้ันตอนการใหบริการของ
สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา เชน การบริการตรวจสภาพรถเอกชน 
การบริการทําพระราชบัญญัติรถยนต (พรบ) และตอภาษีรถยนต รวมถึงการ
บริการลาง อัด ฉีด ใหกับรถยนต และครอบคลุมการใหบริการทั้งหมดของสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

1.3.2 เพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการและแกปญหาท่ีลูกคาตองการใหปรับปรุงใน
สถานตรวจสภาพโดยประยุกตใชเทคนิคการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพและการ
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ปรับปรุงอยางตอเนื่องเพื่อใหเกิดความประทับใจและพึงพอใจในการบริการของ
สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

1.3.3 การศึกษาวิจัยการพัฒนาคุณภาพของการบริการน้ี ศึกษาในสวนของสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนที่เปนกรณีตัวอยาง คือ สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 
ซ่ึงต้ังอยูเลขท่ี  ตั้งอยูท่ีเลขท่ี 9 หมู 10 ตําบล พัฒนานิคม อําเภอ พัฒนานิคม 
จังหวัดลพบุรี 15140 เพียงแหงเดียว 

1.3.4 ขอมูลท่ีใชงานวิจัยฉบับนี้จะศึกษา และเก็บรวบรวมมาจากหลายสวนดังนี้ 
1.3.4.1 ขอมูลภาคสนาม คือ สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 
1.3.4.2 ขอมูลในสวนของทฤษฎีและหลักการจะมาจาก บทความวิชาการ 

 
1.4 แนวทางการทําวิจัย 

จากรายละเอียดท่ีไดกลาวมาในขางตน จึงไดมีแนวคิดในการแกปญหาในการใหบริการ
และคุณภาพของกิจกรรมในการใหบริการดังนี้ 

1.4.1 ชวยในการออกแบบกระบวนการ, วิธีการและข้ันตอนของกิจกรรมในการ
ใหบริการข้ึนใหมใหมีประสิทธิภาพ 

1.4.2 วิเคราะหปญหาและสรางแผนกลยุทธในการดําเนินงานของสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนตัวอยาง 

1.4.3 ประยุกตใชเทคนิคการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพ(Quality Function Deployment) 
แบบ Four Phase Model โดยสํารวจความตองการของลูกคาท้ังลูกคาภายใน คือ 
พนักงานของสถานตรวจสภาพรถเอกชน และลูกคาภายนอก คือ ผูท่ีเขามารับ
บริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

1.4.4 สํารวจความตองการของลูกคาหรือผูท่ีเขามารับบริการในสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนตัวอยาง พรอมท้ังสรุปปญหาหลักท่ีลูกคาตองการ หรือส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง 

1.4.5 ศึกษาถึงปญหาท่ีเกิดข้ึน วิเคราะหวิธีการและข้ันตอนการบริการของสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนตัวอยาง 

 
1.5 ขั้นตอนการดําเนินงาน 

1.5.1 ศึกษาขอมูลและความรูเบ้ืองตนเกี่ยวกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน 
1.5.1.1 ศึกษาภาพรวมของสถานตรวจสภาพรถเอกชน 
1.5.1.2 ศึกษาผลงานทางวิชาการ และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
1.5.1.3 ศึกษาทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ 

1.5.2 ศึกษาทฤษฏีท่ีเกี่ยวของกับการสํารวจความตองการของลูกคา 
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1.5.3 ศึกษาข้ันตอนการทํางานของการใหบริการ และหลักเกณฑการตัดสินใจในการ
ทํางานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

1.5.4 ระยะศึกษาขอมูล, นิยามปญหา, เก็บขอมูลเกี่ยวกับสภาพของปญหา รวมถึงการ
วิเคราะหหาสาเหตุของปญหาโดยการประยุกตใชเทคนิคการแปรหนาท่ีคุณภาพ 
(Quality Function Deployment) มาใชในการวิเคราะหโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
1.5.4.1 ศึกษาข้ันตอนการวางแผนการบริการ (Quality Function Deployment 

Phase 1: Service Planning or House of Quality) 
1.5.4.2 ศึกษาข้ันตอนการออกแบบระบบบริการ (Quality Function Deployment 

Phase 2: Product Deployment  or Service System Design) 
1.5.4.3 ศึกษาขั้นตอนการาวางแผนกระบวนการบริการ (Quality Function 

Deployment Phase 3: Service Process Planning) 
1.5.4.4 ศึกษาขั้นตอนการควบคุมระบบบริการ (Quality Function Deployment 

Phase 4: Service System Control) 
1.5.5 ข้ันตอนการปรับปรุงและพัฒนา (Implementation Phase)เม่ือได QFD ของสถาน

ตรวจสภาพรถเอกชนจะนํามาวิเคราะหหาจุดออนท่ีจําเปนตองมีการปรับปรุงและ
พัฒนา รวมถึงการจัดทํามาตรฐานการบริการและจัดหามาตรการปองกันความ
ผิดพลาดอันอาจเกิดจากจุดออนนั้น 

1.5.6 ข้ันตอนการปรับปรุงและพัฒนา (Implementation Phase)เม่ือได QFD ของสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนจะนํามาวิเคราะหหาจุดออนท่ีจําเปนตองมีการปรับปรุงและ
พัฒนา รวมถึงการจัดทํามาตรฐานการบริการและจัดหามาตรการปองกันความ
ผิดพลาดอันอาจเกิดจากจุดออนนั้น 

1.5.7 ทําการปรับแกการทํางานดานบริการตามขอผิดพลาดท่ีไดบันทึกมาจากการ
ปรับปรุง 

1.5.8 สรุปและประเมินผลงานวิจัย 
1.5.9 จัดทํารูปเลมวิทยานิพนธ 

 
1.6 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1.6.1 ชวยใหเขาใจความตองการของลูกคาท่ีมารับการบริการของสถานตรวจสภาพรถ
เอกชน โดยอาศัยขอมูลจากคํารองเรียนของลูกคา (Voice of Customer) ซ่ึง
สามารถนําไปเปนขอมูลในการวิเคราะหเพื่อวางกลยุทธทางการตลาดในอนาคต 
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1.6.2 เปนแนวทางในการใชเทคนิคการแปรหนาท่ีคุณภาพ(Quality Function 
Deployment) ไปประยุกตใชในการพัฒนาระบบการบริการของสถานตรวจสภาพ
รถเอกชนอ่ืนๆ 

1.6.3 เพื่อเพิ่มผลกําไรในการประกอบธุรกิจประเภทสถานตรวจสภาพรถเอกชนให
สูงข้ึน อันเนื่องมากจากการยกระดับการบริการใหเพียงพอท่ีจะทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจและประทับใจในทุกมุมมอง 
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1.7        การดําเนินงานวิจัย 

 ระยะเวลาดําเนินงาน 

ขั้นตอน Mar-08 Apr-08 May-08 Jun-08 July-08 Aug-08 Sep-08 Oct-08 Nov-08 

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

ศึกษาขอมูลและความรูเบื้องตนเกี่ยวกับสถานตรวจ
สภาพรถเอกชน                                                                         

ศึกษาทฤษฏีที่เกี่ยวของกับการสํารวจความตองการ
ของลูกคา                                                                         

ศึกษาขั้นตอนการทํางานของการใหบริการ และ
หลักเกณฑการตัดสินใจในการทํางานของสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษา                                                                         

ระยะศึกษาขอมูล, นิยามปญหา, เก็บขอมูลเกี่ยวกบั
สภาพของปญหา รวมถึงการวิเคราะหหาสาเหตุ
ของปญหาโดยการประยุกตใชเทคนิคการแปร
หนาที่คุณภาพ (Quality Function Deployment)                                                                         

ขั้นตอนการปรับปรุงและพัฒนา (Implementation 
Phase)เมื่อได QFD ของสถานตรวจสภาพรถ
เอกชน                                                                         

ทําการปรับแกการทํางานดานบริการตาม
ขอผิดพลาดทีไ่ดบันทกึมาจากการปรับปรุงและ
พัฒนา                                                                         

สรุปและประเมินผลงานวิจัย                                                                         

จัดทํารูปเลมวทิยานิพนธ                                     
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นิยามศัพทเฉพาะ 
บทบาทหนาท่ีของสถานประกอบการ หมายถึง หนาท่ีการใหบริการของสถานตรวจสภาพ

รถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา ท่ีเปนไปตามมาตรฐานการตรวจสอบสภาพรถ ของกรมการขนสงทาง
บก 

รถหมายถึง รถยนตท่ีมีอายุใชงาน 7 ปข้ึนไป และจดทะเบียนกอนพุทธศักราช 2542 
สถานตรวจสภาพรถเอกชนจังหวัดลพบุรีหมายถึง สถานตรวจสภาพรถท่ีเปนของเอกชน 

และไดรับอนุญาตใหจัดต้ังจากกรมการขนสงทางบกภายใตการควบคุมดูแลของขนสงจังหวัด
อุตรดิตถ 

ลูกคาหรือผูเขารับบริการ หมายถึง เจาของรถหรือผูซ่ึงนํารถเขาตรวจสอบสภาพในสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง ความรูสึกท่ีดีของเจาของรถหรือผูนํารถเขามา
ตรวจสภาพในสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

การตรวจสภาพรถ หมายถึง การตรวจสภาพรถยนตสวนบุคคลตามระเบียบกรมขนสงทาง
บกวาดวยการตรวจสภาพรถตามกฎหมายวาดวยรถยนต พ.ศ. 2534 หมวดท่ี 1  

พรบ. หมายถึง พระราชบัญญัติรถยนต ฉบับท่ี 13 พ.ศ. 2547 
รถ หมายถึง รถยนตท่ีมีอายุการใชงานต้ังแต 7 ปข้ึนไปและจดทะเบียนกอนพุทธศักราช 

2542 
สถานตรวจสภาพรถเอกชนลพบุรี หมายถึง สถานตรวจสภาพรถท่ีเปนของเอกชน และ

ไดรับใหจัดต้ังจากกรมการขนสงทางบกภายใตการควบคุมดูแลของขนสงจังหวัดลพบุรี 
ประชาชน หมายถึง เจาของรถหรือผูซ่ึงนํารถเขาตรวจสอบสภาพและทําความสะอาด

รถยนตในสถานตรวจสภาพรถเอกชนจังหวัดลพบุรี 
มาตรฐานการตรวจสอบ 5 ประการ หมายถึง ผูเขารับบริการไดรับการตรวจสอบสภาพรถ

ตามมาตรฐานกรมขนสงทางบกกําหนด ท้ัง 5 ประการไดแก 
1. การตรวจวัดควันดํา สําหรับ รถยนตท่ีใชเช้ือเพลิง เปนน้ํามันดีเซล 
2. การตรวจวิเคราะหกาซ สําหรับ รถยนตที่ใชเช้ือเพลิง เปนน้ํามันเบนซินหรือน้ํามันแกซ

โซลีน 
3. การตรวจวัดระดับเสียง 
4. การตรวจสอบโคมไฟหนา 
5. การตรวจสอบสภาพท่ัวๆไปทางกายภาพ 
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บทที่ 2 
 

ทฤษฏีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

ในบทนี้จะเปนการนําเสนอทฤษฏีตางๆ ท่ีใชในการจัดทําวิทยานิพนธฉบับนี้ อันประกอบ
ไปดวยเนื้อหาในสวนท่ีทําใหเกิดความเขาใจในการบริการไมวาจะเปนแนวความคิดเกี่ยวกับงาน
บริการลูกคาและความพึงพอใจ และคุณภาพในการบริการ ทฤษฏีเร่ืองการออกแบบสอบถาม ซ่ึง
เปนวิธีท่ีใชในการเก็บขอมูล ทฤษฏีของแบบจําลองตางๆที่ใชในการวิเคราะหเพื่อวัดระดับคุณภาพ
การบริการและเนื้อหาในสวนท่ีใชในการวิเคราะหหาแนวทางปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพงาน
บริการ ซ่ึงไดแก เทคนิคการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ 
 
2.1 แนวความคดิเก่ียวกับการบริการ 
 

2.1.1 ความหมายของงานบริการ 
พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ.2530 ไดใหความหมายของคําวา “บริการ” หมายถึง 

“การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตางๆ 
ดังนั้น การบริการ คือ กระบวนการ/กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการ

ไปยังผูรับบริการ (ลูกคา) หรือผูใชบริการน้ัน คําวา “บริการ” ยังใหนิยามไววา บริการ คือ ส่ิงท่ีจับ
สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดงาย บริการจะไดรับการทําข้ึน โดย/จาก 
บริกร และจะสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพ่ือใชสอยบริการนั้นๆ โดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะ
ทันทีทันใดท่ีมีการใหบริการนั้น 

Kotler (2003) ใหคําจํากัดความคําวาการบริการ (Service) วาหมายถึง การแสดงหรืการ
กระทําใดๆ ท่ีหนวยงานหน่ึงสามารถเสนอใหกับอีกหนวยงานหนึ่ง ซ่ึงเปนส่ิงท่ีไมสามารถจับตอง
ไดและไมมีผลตอการเปนเจาของในส่ิงใดๆ โดยอาจจะมีหรืออาจจะไมมีความเกี่ยวพันกับ
ผลิตภัณฑทางกายภาพ (Physical Product) ก็ได 

บรรจง จันฑมาศ (2541) ไดใหความหมายของคําวาบริการไววา บริการ คือ พฤติกรรม 
กิจกรรม หรือการกระทํา ท่ีบุคคลหนึ่งทําใหหรืสงมอบอีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมายและมีความ
ตั้งใจในการสงมอบบริการนั้น บริการแตกตางจากสินคา โดยท่ีบริการนั้นเปนส่ิงท่ีจับ สัมผัส แตะ
ตองไดยาก และเปนส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดงาย 

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน(2539) ไดใหคําจํากัดความคําวาบริการ วาหมายถึงกระบวนการหรือ
กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการนั้น 
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2.2 คุณภาพของการบริการ(Service Quality) 
 

2.2.1 ความหมายของคุณภาพ (Quality)  
คุณภาพของสินคา (Product Quality) หมายถึง 

1. ความสอดคลองกับขอกําหนด(Conference to Requirements) 
2. ความเหมาะสมตอการใชงาน(Fitness for Use) 
3. ระดับของคุณประโยชนแหงคุณสมบัติของสินคา ท่ีเอ้ืออํานวยตอผูใชสอย

และตอบสนองตอความตองการท่ีตองการท่ีตั้งใจ หรือคาดหวังกอนใชสอย
สินคา หรือผลิตภัณฑนั้น 

 
2.2.2 ความหมายของคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
Gerson (1993) กลาววา คุณภาพบริการ (Service Quality) จะถูกกําหนดโดยมีพื้นฐานอยู

บนการรับรูของลูกคา ดังน้ันส่ิงใดก็ตามท่ีลูกคาบอกวามีคุณภาพ นั่นจึงถือวามีคุณภาพอยางแทจริง 
Boone และ Kurtz (1998) กลาววา คุณภาพของการบริการ หมายถึงความคาดหวังตอ

คุณภาพและคุณภาพท่ีรับรูจากการนําเสนอการบริการ 
กิตติ สิริพัลลภ (2542) ไดใหความหมายไววา คุณภาพการบริการ คือการจัดบริการใหมี

ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา และระดับความสามารถของบริการในการสนองความ
ตองการของลูกคา รวมถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลวซ่ึงลูกคาท่ี
กลาวถึงนี้ คือ ผูรับริการทุกประเภท 

บรรจง จันฑมาศ (2541) กลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสอดคลองกับความ
ตองการของลูกคา หรือ ระดับของความสามารถบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา และ
หมายถึง ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว 

จะเห็นไดวา การใหความหมายของคําวา “คุณภาพการบริการ สวนใหญจะเนนไปท่ีการ
แปลความหมายคุณภาพท่ีพิจารณาจากลูกคาเปนหลัก คือการทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการใหไดมากท่ีสุด 
 

2.2.3 ปจจัยชี้บงคุณภาพของการบริการ 
วีรพงษ เฉลิมจิระพัฒน (2539) ไดอธิบายถึง “ปจจัยท่ีบงช้ีวาบริการนั้นมีคุณภาพ” ไวดังนี้ 

1. Reliability หรือความเช่ือถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ 
2. Responsiveness หรือความตอบสนอง/การสนองตอบตอความตองการหรือ

ความรูสึกของลูกคา 
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3. Competence หรือความสามารถ/สมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรู 
ถูกตอง เหมาะสม และเช่ียวชาญ 

4. Access หรือการเขาถึงงาย การใชบริการไดอยางไมยุงยาก 
5. Courtesy หรือความสุภาพ เคารพนอบนอม ความออนนอมใหเกียรติและมี

มารยาทท่ีดีของผูใหบริการ 
6. Communication หรือความสามารถและสมบรูณ ในการส่ือความและสัมพันธ

กับลูกคา ทําใหลูกคาทราบ เขาใจ และไดรับคําตอบในขอสงสัย หรือความไม
เขาใจตางๆ ไดอยางกระจางชัด 

7. Creditability หรือความเช่ือถือได ความมีเครดิตของผูใหบริการ 
8. Security หรือความม่ังคงปลอดภัย อบอุนสบายใจของลูกคาในขณะใชบริการ 
9. Customer Understanding หรือความเขาใจในลูกคา เอาใจลูกคามาใสใจตน 
10. Tangible หรือสวนท่ีสัมผัสได และรับรูไดทางกายภายของปจจัยการบริการ 

 
2.2.4 ลักษณะของการบริการ(Characteristics Service) 

1. ไมสามารถจับตองได(Intangibility) การบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมได ลูกคา
ไมอาจชิม เห็น รูสึก หรือดมการบริการไดกอนซ้ือ 

2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ(Inseparability) การใหบริการเปนการผลิต
และการบริโภคในขณะเดียวกัน แยกไมได เกินขอจํากัดทางดานเวลา โดยกล
ยุทธการใหบริการ คือการกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการท่ีรวดเร็ว 

3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของงานบริการไมแนนอนข้ึนอยูวา ผู
ใหบริการคือใคร จะใหบริการเม่ือไร ท่ีไหน อยางไร ทําใหเกิดการพยากรณ
คุณภาพของการบริการกอนไดรับบริการเพื่อแกปญหาดังกลาว 

4. ไมสามารถเก็บไวได(Perish ability) การใหบริการไมสามารถผลิตเก็บไวได
เหมือนสินคาอ่ืนๆ ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา 
แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําใหเกิดปญหา คือ การบริการไม
ทันหรือไมมีลูกคา 
 

2.3 ลูกคาและความพึงพอใจ 
ลูกคา (Customer) คืออะไรจากพจนานุกรม F&W Standard Desk Dictionary, New York 

(1984) 
ลูกคา คือ บุคคล (หรือนิติบุคคล) ท่ีซ้ือสินคา โดยเฉพาะอยางยิ่ง ผูซ้ือท่ีซ้ือ (หรือการใช

บริการ) กับสถานท่ีหรือองคกรใดเปนการประจําโดยสม่ําเสมอ 
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ในแงของนักบริหารคุณภาพงานบริการ แบงลูกคาออกเปน 2 ประเภท กลาวคือ 
1. ประเภทแรก : ลูกคาภายนอก (A Client or Customer) หมายถึง บุคคลท่ี

จายเงินเพื่อแลกกับบริการ (An External Customer is the one who pay to get 
service) 

2. ประเภทสอง : ลูกคาภายใน (An Employee) หมายถึง บุคคลท่ีใหบริการเพื่อ
แลกกับเงิน (An internal customer is the one who service to get pay) 

ในเชิงการจัดการองคกรธุรกิจท่ีใหบริการ ผูบริหารยุคใหมจะมองวา พนักงานของเขาทุกๆ
คน ก็คือลูกคาภายในขององคกร และลูกคาท่ีมาใชบริการกับองคกรของตนนั้นก็คือ ลูกคาภายนอก
นั่นเอง ซ่ึงจะมาสัมผัสบริการจากองคกรธุรกิจ (ซ่ึงเปนนิติบุคคล) นั้นนั่นเอง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปท่ี 2.1 แผนภูมิความสัมพนัธระหวางลูกคาภายนอกและภายใน 

 
2.3.1 วิธีการติดตามและวัดผลความพึงพอใจของลูกคา (Complaint and Suggestion 

System) 
1. ระบบการติเตียนและใหคําแนะนํา (Complaint and Suggestion System) 

เปนการหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัทปญหา
เกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางาน รวมท้ังขอเสนอแนะตางๆ ท่ีธุรกิจนิยมใช ไดแก ธนาคาร โรงแรม 
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โรงพยาบาล ภัตตาคาร หางสรรพสินคา เปนตน ธุรกิจเหลานี้จะมีกลองเพ่ือรับความคิดเห็นจาก
ลูกคา 

2. จากการสํารวจความพึงพอใจลูกคา (Customer Satisfaction Survey) 
ในกรณีนี้จะเปนการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เคร่ืองมือท่ีใชมากก็คือ การวิจัยตลาด 

วิธีนี้บริษัทจะตองเตรียมแบบสอบถาม เพื่อคนหาความพึงพอใจของลูกคา โดยท่ัวไปลูกคาไมสนใจ
เลือกวิธีแรก ลูกคาสวนใหญจะเปล่ียนไปซ้ือผูขายรายอ่ืนแทนท่ีจะเสนอติชมใหบริษัทซ่ึงเปนผลทํา
ใหบริษัทตองสูญเสียลูกคา เทคนิคตางๆ ท่ีใชสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ก็คือ 

 การใหคะแนนความพึงพอใจ (Rating Customer Satisfaction) ท่ีมีผลตอ
ผลิตภัณฑหรือบริการ โดยอยูในรูปของการใหคะแนน เชน ดีมาก ดี พอใช 
ควรปรับปรุง 

 การถามวาลูกคาไดรับความพึงพอใจหรือไมพอใจในการบริการอยางไร 
 การถามใหลูกคาระบุปญหาจากการใชผลิตภัณฑ การบริหารและเสนอแนะ

ประเด็นตางๆ ท่ีจะแกไขปญหาเหลานั้นวิธีนี้เรียกวา การวิเคราะหปญหา 
 การถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตางๆ และการทํางานของผลิตภัณฑ

วิธีนี้จะชวยใหทราบถึงจุดออน จุดแข็งของผลิตภัณฑ 
 การสํารวจความต้ังใจในการซ้ือซํ้าของลูกคา 
 การเลือกซ้ือโดยกลุมท่ีเปนเปาหมาย วิธีนี้จะเชิญบุคคลที่คาดวาจะเปนผูซ้ือ

ท่ีมีศักยภาพใชวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนในการซ้ือสินคาของบริษัทและ
คูแขงขัน พรอมท้ังระบุปญหาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 

 
2.3.2 การวิเคราะหถึงลูกคาท่ีสูญเสียไป (Lost Customer Analysis) 
ในกรณีนี้จะวิเคราะหหรือสัญลักษณลูกคาเดิมท่ีเปล่ียนไปใชตราสินคาอ่ืน บริษัท IBM ได

ใชกลยุทธนี้เพื่อทราบถึงสาเหตุตางๆ ที่ทําใหลูกคาเปล่ียนใจ เชน ราคาสูงเกิน การบริการไมดีพอ 
ผลิตภัณฑไมนาเช่ืออาจจะศึกษา อาจจะศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกคาดวย  
 
 
2.4 การสรางและการใชแบบสอบถาม 

การสํารวจความตองการของลูกคาเปนการสอบถามลูกคาถึงความตองการในผลิตภัณฑท่ี
กําลังจะพัฒนาในการสํารวจความตองการของลูกคา องคกรจะตองรวมมือกับฝายการตลาดหรือวจิยั
ธุรกิจเนื่องจากเปนฝายท่ีมีความเช่ียวชาญโดยตรง การสํารวจความตองการของลูกคาสามารถทําได
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หลายวิธี เชน การใชแบบสอบถาม การสัมภาษณ การระดมสมองภายในองคกร การสังเกตโดยตรง 
(เชน การเขาเยี่ยมสถานท่ีใชผลิตภัณฑ) เปนตน 
 วิธีการเก็บขอมูลท่ีดีท่ีสุดควรใชคําถามปลายเปด(Open-ended question) เพื่อใหลูกคา
สามารถระบุความตองการของตนเองออกมาใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะเปนไปได คําถามปลายเปด คือ
คําถามท่ีไมมีคําตอบเพียง “ใช” หรือ “ไมใช” คําถามปลายเปดจะไมมีคําตอบท่ีถูกตอง สวนคําถาม
ปลายปด คือ คําถามท่ีตองการคําตอบส้ันๆ และผูตอบไมมีทางเลือกในการตอบคําถามมากนัก ดัง
ตัวอยางตอไปนี้ 
 

ตารางท่ี 2.1 ตัวอยางคําถามปลายเปด-ปลายปด 
 
คําถามปลายเปด คําถามปลายปด 

 คุณพอใจกับผงซักฟอกยี่ห อนี้
หรือไม 

 คุณใส เ ข็มขัดนิรภัย เวลาขับรถ
หรือไม 

 คุณมีประสบการณอยางไรเกี่ยวกับผงซักฟอก
ยี่หอนี้ 

 คุณทําอะไรบางกอนเร่ิมสตารทรถยนต 

 
2.4.1 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่องานวิจัยสามารถทําไดหลายวิธี โดยแบงเปนวิธีการใหญๆ ได 

3 วิธี (บุญธรรม, 2542) คือ 
1. การสังเกตการณ(Observation) ท้ังการสังเกตการณแบบมีสวนรวม(Participant 

Observation) และการสังเกตการณแบบไมมีสวนรวม(Non- Participant 
Observation) หรืออาจจะแบง เปน  การสังเกตแบบมีโครงสราง  (Structure 
Participant Observation) และการสังเกตการณแบบไมมีโครงสราง (Unstructured 
Participant Observation) 

2. การสัมภาษณ (Interview) นิยมมากในทางสังคมศาสตร โดยเฉพาะการสัมภาษณ
โดยใชแบบสอบถาม(Questionnaire) การสัมภาษณแบบเจาะลึก  ( In-depth 
Interview) หรืออาจจะจําแนกเปนการสัมภาษณเปนรายบุคคล และการสัมภาษณ
เปนกลุม เชน เทคนิคการสนทนากลุม(Focus Group Discussion) ซ่ึงนิยมใชกัน
มาก 

3. การรวบรวมขอมูลจากเอกสาร เชน หนังสือ รายงานวิจัย วิทยานิพนธ บทความ 
ส่ิงพิมพตางๆ เปนตน 



 

 

16

การใชกระบวนการสนทนากลุม (Focus Group Discussion) เปนท่ีนิยมกันมากในงานวิจัย 
ซ่ึงเปนวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อใหไดขอมูลท่ีสามารถนํามาตรวจสอบกับแบบสอบถามได และ
สามารถไดขอมูลเพิ่มเติมในเชิงท่ีลึกและละเอียดกวาแบบสอบถามท่ีอาจมีขอจํากัด โดยจะมุงไปสู
กลุมใดกลุมหนึ่งเปนผูประเมิน 

 
2.4.2 การจัดทําแบบสอบถาม 
การสรางและการใชแบบสอบถามน้ันเปนส่ิงท่ีจําเปนในการหาขอมูลของงานวิจัยซ่ึงการ

สรางแบบสอบถามและการใชแบบสอบถามน้ันสามารถทําไดโดยงาย  แตการสรางแบบสอบถามท่ี
ดีนั้นเปนส่ิงท่ียากเพราะตองมีข้ันตอนการสรางแบบสอบถามหลายข้ันตอนเพื่อใหผูตอบ
แบบสอบถามนั้นเขาใจ อันจะยังผลทําใหผูวิจัยไดขอมูลอยางครบถวนและตรงกับวัตถุประสงคของ
การวิจัย วิธีการจากลางข้ึนบน(Bottom up) เปนอีกวิธีหนึ่งในการไดมาซ่ึงขอมูลทางดานความรูสึก
นึกคิดของผูตัดสินใจ ซ่ึง Bottom up คือวิธีการพิจารณาจากตัวเลือก โดยพิจารณาถึงจุดแข็งและ
จุดออนของแตละตัวเลือก โดยในการทําการวิจัยท่ีตองการความรูสึกนึกคิดของผูตัดสินใจในการ
กําหนดเกณฑการประเมินวิธีการจากลางข้ึนบนถือเปนวิธีการหนึ่งของวิธีเบ้ืองตนในการศึกษาถึง
ขอดีและขอเสียของแตละทางเลือกที่จะประเมินในการวิจัย 

การจัดทําแบบสอบถามตองประกอบดวยข้ันตอนในการสรางแบบสอบถาม การแปล
คําตอบออกมาเปนคาหรือคะแนน การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม และการเสนอผลวิเคราะหซ่ึง 
ดร.อุทุมพร จามรมาน(2530) ไดใหแนวทางในการสรางแบบสอบถามท่ีดี ดังตอไปนี้ 

ข้ันตอนในการสรางแบบสอบถาม(อุทมพร, 2530) ประกอบดวย 
1) กําหนดวัตถุประสงคของแบบสอบถาม 
2) กําหนดหมวดหรือประเด็นหลังของเน้ือหา 

3) แจกแจงประเด็นหลักเปนประเด็นยอย 

4) กําหนดจํานวนขอคําถาม 

5) กําหนดประเภทของคําถาม 

6) กําหนดรูปแบบของคําถาม 

7) ตรวจสอบความสอดคลอง 

8) จัดทําแบบสอบถามฉบับราง 

เม่ือรวบรวมคําตอบจากแบบสอบถามท่ีได จําเปนตองมีการแปลผลจากแบบสอบถาม
ออกมาเปนคาหรือคะแนน เพื่อสรุปขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามใหตรงกับวัตถุประสงคของการ
วิจัย 
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2.4.3 การแปลคําตอบออกมาเปนคาหรือคะแนน 
1) แบบสอบถามแบบปลายเปด 
ผูสรางแบบสอบถามรวบรวมคําตอบท่ีได จําแนกตามกลุมท่ีมีคําตอบคลายกัน หรืออยูใน

พวกเดียวกัน แจงนับ และรายงาน โดยบรรยายสาระคําตอบเหลานั้น 
 

2) แบบสอบถามแบบปลายปด 
ผูสรางแบบสอบถาม จําแนกคําตอบเปน 2 ประเภท คือคําตอบในทางท่ีดีทางบวก เชน 

เรียบรอยดี พอใจมาก สนใจมาก ฯลฯ โดยกําหนดคาใหเปนขอละบวก 1 คะแนน (+1) สวนคําตอบ
ท่ีแสดงแนวโนมในทางลบ หรือปฏิเสธ เชน สับสน ไมพอใจมาก ไมสนใจมาก กําหนดคาใหเปน
ขอละลบ 1 คะแนน (-1) 

 
3) แบบสอบถามแบบประมาณคา 
ถาเปนการประมาณคาแบบ 3 ชวง คือ 3, 2, 1 คา 3, 2, 1 เปนคะแนนท่ีผูตอบไดรับ เชน 

 
 

 
 
 

ผูท่ีตอบหรือเช็คท่ีเลข 3 เพราะเห็นวางานบริหารแผนกฯ เปนไปอยางเรียบรอยจะไดคา
เทากับ 3 คะแนน ถาเปนการประมาณแบบ 5, 7, 9 ชวงก็ทําเชนกัน โดยกําหนดจุดท่ีเขาเช็คคําตอบ
เปนคาท่ีเขาไดรับเม่ือผูสรางแบบสอบถามกําหนดคาหรือคะแนนของการตอบไดแลว จึงดําเนินการ
ตรวจแบบสอบถามท่ีสงกลับคืนมาของทุกคนจนหมด แลวจึงทําการวิเคราะหขอมูล 

 
2.4.4 การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม 
การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามควรพิจารณาจากหลักเกณฑดังนี้ คือ 

1) ลักษณะของขอมูลเปนอยางไร 
2) จุดมุงหมายในการวิเคราะห แยกได 2 แบบ คือ 

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

สถิติศาสตรเรียกวา Inferential Statistics (สถิติสรุปอางอิง) 
3) ตัวแปร(Variable) ท่ีเกี่ยวของในการวิจัยมีอะไรบาง จํานวนเทาใด 

งานบริหารแผนก 
เรียบรอย สับสน 

3 2 1 
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4) จํานวนกลุมตัวอยางท่ีศึกษา เชน ศึกษาบุคคล 1 กลุม หรือศึกษามากกวา 1 
กลุมข้ึนไปในการศึกษาที่มากกวา 2 กลุม สามารถทําการเปรียบเทียบระหวาง
กลุมตัวอยางได 

 
2.4.5 การเสนอผลวิเคราะห 
ในการเสนอผลวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามไมนิยมเสนอผลวิเคราะหรายขอ หากแต

นิยมเสนอผลวิเคราะหตามวัตถุประสงคของการสรางแบบสอบถามและตามประเด็นหลักของการ
สราง ดังนั้นการยอนกลับไปหาวัตถุประสงคของการสรางและประเด็นหลักในการสราง จึงเปน
ความจําเปนและถาผูสรางสามารถกําหนดขอคําถามตางๆ ภายในแตละประเด็นใหมีรูปแบบ
เดียวกันต้ังแตตน การวิเคราะหก็จะงายและสะดวกในการเสนอผล 

 
2.5 Importance-Satisfaction Model 

ในแบบจําลองนี้ มิติทางแนวนอนแสดงถึงดีกรีความสําคัญของประเด็นท่ีทําใหเกิดคุณภาพ
สวนมิติทางแนวต้ังแสดงถึงระดับความพึงพอใจของประเด็นท่ีทําใหเกิดคุณภาพเหลานั้น ในการ
พิจารณาระหวางความสัมพันธของท้ัง 2 มิติ สามารถแบงความสัมพันธออกเปน 4 ดาน ไดแก 

Quadrant I :  Keep Up the Good Work คือ ประเด็นคุณภาพท่ีทําใหเกิดคุณภาพท่ีลูกคา
เจาะจงใหความสําคัญและอยูในระดับท่ีลูกคาพึงพอใจในระดับสูง องคกรควรจะรักษาระดับของ
ประเด็นเหลานี้ไวหรือปรับปรุงใหดีข้ึน 

Quadrant II :  Possible Overkill คือ ประเด็นคุณภาพท่ีลูกคาไมใหความสําคัญมากนัก 
แตลูกคามีความพึงพอใจในประเด็นเหลานี้ในระดับสูง หากทางองคกรตองการลดคาใชจายดาน
คุณภาพก็สามารถลดคาใชจายในประเด็นคุณภาพดานนี้ลงไดโดยจะไมสงผลเสียตอผลทางดาน
คุณภาพ 

Quadrant III :  Low Priority คือ ประเด็นคุณภาพท่ีมีความพึงพอใจของลูกคาอยูในระดับ
ต่ํา แตลูกคาจะใหความสําคัญของประเด็นเหลานี้คอนขางนอย ดังนั้นทางบริษัทจึงไมจําเปนตอง
วิตกกับประเด็นเหลานี้เพราะประเด็นเหลานี้ไมมีผลตอกระบวนการประเมินคุณภาพ 

Quadrant IV :  Concentrate Here คือ ประเด็นคุณภาพท่ีลูกคาใหความสําคัญและลูกคามี
ความพึงพอใจตอประเด็นคุณภาพนี้ต่ําและองคกรยังไมสามารถทําใหถึงตามระดับความคาดหวัง
ของลูกคา ดังน้ันองคกรควรจะใหความสนใจในประเด็นเหลานี้เพื่อไดรับในการปรับปรุงในทันที 

 
ถึงแมวาแบบจําลองความสัมพันธระหวางความสําคัญและความพึงพอใจในประเด็นท่ีให

เกิดคุณภาพจะมีรูปแบบโครงสรางคอนขางงาย แตแบบจําลองนี้สามารถใหขอมูลท่ีมีประโยชนใน
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การดําเนินงานดานคุณภาพขององคกร การวิเคราะหระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจ
สามารถใหขอมูลท่ีมีประโยชนไดมากกวาการสํารวจแบบธรรมดา 

 

 
 

รูปท่ี 2.2 แสดงแบบจําลองคุณภาพ The Importance-Satisfaction model 
 
2.6 “Kano’s model” 

ในป 1994 คาโนพัฒนาแบบจําลองในการจัดประเภทของประเด็นท่ีทําใหเกิดคุณภาพ ตาม
ความสามารถของประเด็นท่ีจะทําใหลูกคาเกิดความพึงใจ ซ่ึงสามารถแบงได 3 ประเภทดังนี้ 

1. Attractive quality attribute 
เปนประเด็นท่ีทําใหเกิดคุณภาพประเภทท่ีลูกคาไมไดคาดหวัง แตถามีจะกอใหเกิดความพึง

พอใจอยางมาก และมักจะกอใหเกิดตลาดใหม 
2. One-dimension quality attribute 

เปนส่ิงท่ีลูกคาตองการและมักจะบอกกับผูผลิต ซ่ึงประเด็นท่ีทําใหเกิดคุณภาพประเภทน้ี
เม่ือเพ่ิมข้ึน(เปล่ียนแปลงไปในทิศทางท่ีดข้ึีน) จะกอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคามากข้ึน เชน การ
ประหยัดน้ํามันของรถยนต ยิ่งรถยนตยิ่งประหยัดน้ํามันมากเทาไร ลูกคาจะพึงพอใจมากข้ึนเทานั้น 

3. Must –be quality attribute 
ลูกคาจะคาดหวังวาจะตองมี เม่ือไมมีจะกอใหเกิดความไมพึงพอใจ แตถาจะมีจะไม

กอใหเกิดความพึงพอใจเพิ่มข้ึน เพราะคิดวาเปนส่ิงท่ีตองมีเปนปกติ ซ่ึงลูกคาจะไมบอกแตอาจจะรู
ไดจาก Customer ‘s Complaints เชน รถยนตท่ีซ้ือมาใหมจะตองไมมีรอยขีดขวนท่ีผิว ถามีรอยขีด
ขวนและลูกคาสังเกตเห็นจะกอใหเกิดความไมพึงพอใจ 

 
เม่ือเวลาผานไปลักษณะความตองการของลูกคาจะเปล่ียนไป กลาวคือ เม่ือเวลาผานไป

คูแขงสามารถพัฒนาผลิตภัณฑใหมีลักษณะท่ีใกลเคียงกับลักษณะท่ีเปน Attractive quality attribute 
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ลูกคาจะเกิดความรูสึกวาเปนส่ิงท่ีควรมี ลักษณะน้ันจะเปล่ียนไปเปน One-dimensional quality 
attribute เชน เดิมเม่ือมีระบบ Central lock เปน Attractive quality attribute แตเม่ือเวลาผานไปลูกคา
จะรูสึกพอใจถารถยนตมีระบบ Central lock ลักษณะนี้จะเปล่ียนจาก Attractive quality attribute มา
เปน One-dimensional quality attribute และตอมาถารถยนตไมมีระบบ Central lock จะกอใหเกิด
ความไมพึงพอใจตอลูกคาในท่ีสุด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปท่ี 2.3 Kano’s model of customer satisfaction 

 
2.7 เทคนิคการกระจายหนาท่ีการทํางานเชิงคุณภาพ(Quality Function Deployment, QFD) 

การแปรหนาท่ีดานคุณภาพเปนกระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑและกระบวนการผลิต ท่ีมีการ
พิจารณารวมไปถึงลักษณะของผลิตภัณฑท่ีเปนท่ีตองการของลูกคา โดยมีการทําการวิจัยตลาดเพ่ือ
ศึกษาถึงความตองการของลูกคา และนําเอาความตองการของลูกคามาแปรใหเปนขอกําหนดทาง
วิศวกรรม และกระบวนการผลิต โดยใชเทคนิคทางวิศวกรรมในการวิเคราะหเพ่ือทําการออกแบบ
และผลิตภัณฑใหไดท้ังมาตรฐานทางวิศวกรรม และตรงตามความตองการของลูกคาเพื่อสรางความ
ม่ันใจวาผลิตภัณฑถูกออกแบบ และผานกระบวนการผลิต โดยการคนหาวิธีการที่ดีท่ีสุดในการผลิต 
ภายใตตนทุนท่ีเหมาะสม 

การแปรหนาท่ีดานคุณภาพ เปนเทคนิควิธีท่ีนายโยชิ อากาโอ แหงมหาวิทยาลัยทามากาวา 
และนายฟูกาฮาวา แหงสมาคมควบคุมคุณภาพแหงญ่ีปุน เปนผูพัฒนาข้ึนจากแนวความคิดในการ
ควบคุมคุณภาพท่ีนักวิชาการชาวอเมริกันหลายทานไดเสนอไว มีการนําเอาเทคนิคนี้ไปใชเปนคร้ัง
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แรกท่ีอูตอเรือของมิตซูบิชิ ประเทศญ่ีปุน ในป  2515 ตอมามีการนําเอาเทคนิคนี้ไปใชอยาง
กวางขวางและแพรหลายในเวลาตอมา QFD ไดถูกนําไปใชในสหรัฐอเมริกาในป 2526 โดย เคม
บริดจคอรปอเรช่ัน ท่ีชิคาโก และตอมาโดยบริษัทรถยนตฟอรดซ่ึงเปนผูผลักดันใหเทคนิควิธีนี้
แพรหลายในอุตสาหกรรมของอเมริกัน โดยการแนะนําใหผูสงมอบท่ีขายช้ินสวน และผลิตภัณฑท่ี
สงมอบใหบริษัทนําเทคนิควิธีนี้ไปใช ปจจุบันมีหนวยงานหลายแหงในสหรัฐอเมริกา ท่ีทําหนาท่ีใน
การใหคําปรึกษาแนะนํา และฝกอบรมในเร่ืองนี้ 

 
2.7.1 ความหมายของการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพ หรือ QFD  

ไดมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายไวดังนี้ 
 Juran (1988) กลาววา Quality Function หมายถึง หนาท่ีท่ีฟอรมเปนคุณภาพ 
 Akao (1990) กลาววา Quality Function Deployment หมายถึง การเปล่ียนอุปสงค

ของลูกคาใหอยูในรูปคุณลักษณะทางคุณภาพ และพัฒนาคุณภาพใหกลายเปน
ผลิตภัณฑสําเร็จรูป ดวยวิธีการเชิงระบบที่อาศัยความสัมพันธระหวางอุปสงคกับ
คุณลักษณะ โดยเร่ิมตนจากคุณภาพของแตละองคประกอบของหนาท่ีแลวขยายผล
ดวยการแปรเขาสูคุณภาพของแตละช้ินสวน และของแตละกระบวนการตามลําดับ
โดยอาจกลาวไดอยางงายๆ วา QFD คือ การแปรคุณภาพโดยการแปรหนาท่ีดาน
คุณภาพ (Deployment of Quality through deployment of quality function) 

 
2.7.2 วัตถุประสงคของการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment 

หรือ QFD) 

 เนนความสําคัญท่ีลูกคา (Focus on the customer) 
QFD จะทําใหเกิดความพยายาม ในการคนหาความตองการอยางแทจริงของลูกคา

และกําหนดวิธีการในการท่ีจะทําใหบรรลุความตองการดังกลาวอยางเหมาะสม ทําให
ความผิดพลาดอันเนื่องจากผลิตภัณฑใหม มีคุณภาพไมตรงกับความตองการของลูกคา
ลดลง 
 การลดเวลาการออกสูตลาดของผลิตภัณฑ (Reduce time to market) 

QFD จะชวยจัดการเกี่ยวกับความไมแนนอน (Level of uncertainty) ในการ
ออกแบบ ทําใหปญหาความลาชาในการออกแบบผลิตภัณฑใหมลดลง อันเนื่องจาก
จํานวนการเปล่ียนแปลงแบบและการทบทวนแบบลดลง 
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 การจัดการสารสนเทศ (Information Management) 
QFD ชวยทําใหองคการจัดโครงสรางเกี่ยวกับสารสนเทศที่เกี่ยวของไดโดย

ลักษณะเปนการเขียนขอมูลจํานวนมากลงบนกระดาษแผนเดียวในการทําการวิเคราะห 
 การพัฒนาความรวมมือกันระหวางฝายการตลาดกับฝายวิจัยและพัฒนา 

การใชเทคนิค QFD จะทําใหมีการรวมมือระหวางบุคลากรท้ังสองฝาย ในการ
รวมกันแสดงความคิดเห็นเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑใหม เปนการประสานความรวมมือทํา
ใหเกิดความราบร่ืน และความถูกตองชัดเจนในการดําเนินการออกแบบและผลิต 

 
2.7.3 ประโยชนของการทํา QFD 

1. เพิ่มหลักประกันใหกับลูกคาในการท่ีจะทําใหผลิตภัณฑใหมบรรลุตาม Voice of 
Customer 

2. เพื่อใหไดมาอยางมีระบบถึงพื้นท่ีเปาหมายท่ีจะใชเปนประโยชนตอการแขงขันใน
การเพิ่มสวนแบงทางการตลาด 

3. ลดจํานวนครั้งในการเปล่ียนแปลงแบบทางวิศวกรรม อันเนื่องจากขอจํากัดดาน
ความรูทางดานวิศวกรรม ความผิดพลาด หรือ ความคาดเคล่ือน 

4. ชวยในการพัฒนาการฝกอบรม ความรูดานวิศวกรรมตลอดจนความสัมพันธ
ระหวางฝายตางๆ แกผูรับผิดชอบดานการวางแผน 

5. ชวยลดความขัดแยงเกี่ยวกับความตองการของการออกแบบได 
6. ชวยลดเวลาในการพัฒนาผลิตภัณฑ 
7. ชวยลดตนทุนในดานวิศวกรรม การผลิต และการบริการ 
8. ชวยในการพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑ และการบริการ 

 
2.7.4 หลักการและวิธีการของการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพ 

 เทคนิคการแปรหนาท่ีการทํางานเชิงคุณภาพ (QFD) เปนเทคนิคท่ีใชเปนแนวทางในการ
คนหาความตองการท่ีแทจริงของลูกคาตั้งแตในระยะเร่ิมแรก และทําใหแนใจวาความตองการ
เหลานี้ไดรับการเอาใจใสท้ังในข้ันตอนการออกแบบ, ผลิต และสงมอบ เพื่อใหลูกคามีความพึง
พอใจในระดับสูง เทคนิคนี้เนนไปท่ีการทํางานเปนทีม ใหทุกฝายท่ีมีสวนเกี่ยวของในการพัฒนา
ผลิตภัณฑไดทํางานรวมกันอยางใกลชิดโดยยึดความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ 
 
 การประยุกตใชเทคนิค QFD นิยมใชกันใน 3 รูปแบบ ดังน้ี 

(1) แบบส่ีชวง (Four-Phase Approach หรือ Four-Phase Model) เปนการใช
อนุกรมของเมตริกซ 4 ช้ันเพื่อใหครอบคลุมชวงการดําเนินงาน 4 ชวงท่ีสําคัญ



 

 

23

ในการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑซ่ึงไดแก  Product Planning, Part 
Development, Process Planning และ Production Planning ซ่ึงรูปแบบนี้จะ
กลาวโดยละเอียดตอไป 

(2) แบบ Matrix of Matrices Approach เปนรูปแบบดั้งเดิมท่ีใชในประเทศญ่ีปุน 
คิดคนโดย Mr.Yoji Akao ตัวโมเดลมีขนาดใหญและทําความเขาใจไดยาก วิธี
นี้จะใชเช่ือมโยงเทคนิคอ่ืนๆดวย เชน  Valua Engineering, Failure Mode and 
Effect Analysis, Reliability Analysis, Fault Tree Analysis, Production 
Operation เปนตน โดยมากแลวจะใชงานในลักษณะของระบบเมตริกซ 30 
เมตริกซ 

(3) แบบ Integrate QFD Approach เปนโมเดลท่ีสรางข้ึนตามข้ันตอนในการ
พัฒนาสินคาและผลิตภัณฑใหม มีระเบียบวิธีและข้ันตอนท่ีตายตัว รวม
กิจกรรมการดําเนินงาน, กิจกรรมทางธุรกิจรวมท้ังการ Re-Engineering เขาไว
ในโมเดลดวย  เ ร่ิมต้ังแตการแปรความตองการของลูกคา ,  การพัฒนา
แผนปฏิบัติการ, การกําหนดเปาหมาย ไปจนถึงความตองการดานโรงงานผลิต 
และการปฏิบัติในการดําเนินงาน 

 
ในบรรดารูปแบบท้ัง 3 รูปแบบ แบบส่ีชวงเปนท่ีนิยมในการนําไปประยุกตใชมากท่ีสุด

เนื่องจาก เขาใจงายและมีความคลองตัวสูง โดยเมตริกซท้ัง 4 เมตริกซนั้นมีการเช่ือมโยงกันดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

รูปท่ี 2.4 การไหลของ QFD แบบ 4 ชวง 
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ภาพดานบนแสดงถึงการใชเทคนิค QFD แบบ 4 ชวงในอุตสาหกรรมการผลิต อยางไรก็
ตาม QFD ท้ัง 4 ชวงไมจําเปนตองตอเนื่องกันเปนอนุกรมก็ได หากแตสามารถปรับปรุงไดตาม
ความเหมาะสม เชน ในอุตสาหกรรมบริการนั้นผลิตภัณฑไมสามารถจะจับตองได ข้ันตอนของการ
พัฒนาและออกแบบชิ้นสวนจึงไมมี แตจะตองระบุคุณลักษณะของอุปกรณ, เคร่ืองใชท่ีจําเปนแทน 
ข้ันตอนการประยุกตใชเทคนิค QFD อาจเปล่ียนไปดังรูปขางลาง 
 

 
 

รูปท่ี 2.5 ตัวอยาง QFD ในงานบริการ 
 
Phase 1: การวางแผนผลิตภัณฑหรือบางแหงคุณภาพ (Product Planning or House of 

Quality) 
ข้ันตอนนี้เปนข้ันตอนในการแปลงความตองการของลูกคา (Customer requirement) เปน

ความตองการทางเทคนิค (Technical requirement) 
บานแหงคุณภาพเปนการรวมรวบความคิดเห็นของลูกคาวาตองการใหมีคุณลักษณะ

อะไรบางในตัวของผลิตภัณฑ(VOC) เปนการระบุวาลูกคาตองการอะไร (What’s customer desires) 
แลวใหนําหนักความสําคัญแกแตละคุณลักษณะซ่ึงอาจใชวิธีการตอบแบบสอบถาม การสัมภาษณ 
หรือ Focus group ซ่ึงเปนการประเมินผลการตอบสนองจากลูกคา หลังจากน้ันจะแปลความหมาย 
VOC ใหเปนSQCs (Substitute Quality Characteristic) ซ่ึงเปนศัพททางเทคนิคหรือคําท่ีใชกัน
ภายในองคกรเพ่ือแสดงวาจะทําอยางไร(How) จึงจะทําไดส่ิง (What) ท่ีลูกคาตองการ จากน้ัน
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จัดลําดับความสําคัญ วาทีมควรเร่ิมท่ีจะพัฒนา SQCs ตัวใดกอน โดยเร่ิมท่ี SQCs ท่ีมีความสําคัญ
มากท่ีสุดท่ีสงผลกระทบตอความตองการของลูกคา ในบางกรณีอาจเร่ิมท่ี SQCs ท่ีมีความจําเปน 
หรือท่ีเปนไปไดมากท่ีสุดกอน ระหวาง SQCs เหลานี้อาจมีความสัมพันธระหวางกัน จะตอง
สามารถระบุไดวา SQCs ตัวใดสัมพันธกันอยางไร ขัดแยงกันอยางไร มากนอยเพียงใด จะเห็นไดวา
การจัดทํา “บานแหงคุณภาพ (House of Quality)” นี้จําเปนตองอาศัยความรูความเช่ียวชาญจาก
หลายฝายในองคกร ดังนั้นการติดตอส่ือสารระหวางหนวยงานจึงสําคัญตอการสรางบานแหง
คุณภาพมาก ผูบริหารจึงควรจะสนับสนุนการติดตอส่ือสารน้ี รวมท้ังทุกฝายภายในองคกรควรให
ความรวมมือกันในการสรางบานแหงคุณภาพ โดยบานแหงคุณภาพมีลักษณะดังรูปขางลาง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

รูปท่ี 2.6 เมตริกซของการวางแผนผลิตภัณฑ 
 

1. ความตองการของลูกคา (Customer Requirements) ขอมูลในสวนนี้ไดมาจากการ
สํารวจความตองการของลูกคา และนํามาจัดหมวดหมูใหเหมาะสม, ตัดความตองการที่
ซํ้าซอนกันออก รวมถึงตีความถึงความตองการที่แฝงเรนของลูกคา 

2. ระดับความสําคัญของความตองการของลูกคา (Customer Important Rating) เปน
การระบุถึงความสําคัญของความตองการแตละขอเพื่อเปรียบเทียบกัน โดยใชคะแนน
เปนตัวตัดสิน 

3. ความตองการทางเทคนิค (Technical Requirements, Design Requirements) เปน
การแปลงความตองการของลูกคาใหอยูในรูปท่ีทีมงานสามารถเขาใจความหมายได
ตรงกัน เปนอยูในลักษณะเชิงเทคนิคซ่ึงสามารถวัดคาออกมาเปนตัวเลขที่แนนอนได 
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โดยความตองการของลูกคา 1 ขออาจสามารถแปลงเปนความตองการทางเทคนิค
มากกวาหนึ่งขอก็ได หรือในทางกลับกันความตองการทางเทคนิค 1 ขออาจตอบสนอง
ความตองการมากกวา 1 ขอก็ได 

4. คาเปาหมายของความตองการทางเทคนิค (Target Value of Technical 
Requirements) โดยเปาหมายเหลานีจ้ะตองสามารถวัดคาได เปนตัวกําหนดทิศทางใน
การพัฒนาผลิตภัณฑและมักจะตองใชประกอบการวิเคราะหในข้ันถัดไป 

5. ตารางแสดงความสัมพันธของความตองการของลูกคากับความตองการทางเทคนิค 
(Relationship Matrix) แสดงระดับการเช่ือมโยงระหวางความตองการของลูกคากับ
ความตองการทางเทคนิค โดยการใหคะแนนเปนตัวเลขและใชสัญลักษณกํากับ ท่ีนิยม
คือระบบ 1-3-9 โดยใชสัญลักษณแทนดังนี้ 

 
 
 
 
 

รูปท่ี 2.7 สัญลักษณและการใหคะแนนใน Relationship Matrix 
 

6. ทิศทางในการพัฒนา (Improvement Direction) คือ แนวทางในการเปล่ียนแปลงคา
ทางเทคนิคของผลิตภัณฑจากคาดั้งเดิม โดยมากจะใชสัญลักษณแทนดังนี้ 

แทน  การเพิ่มข้ึนจากคาดั้งเดิม หรือ ยิ่งคามากยิ่งดี 
แทน  การลดคาดั้งเดิม ไมเปล่ียนแปลง 
แทน  การลดลงจากคาดั้งเดิม หรือ ยิ่งลดย่ิงดี 

7. การประเมินระดับความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑในปจจุบันเทียบกับคูแขง 
(Customer Competitive Assessments) โดยจะใหลูกคาเปนผูประเมินความพึงพอใจ
ในความตองการแตละหัวขอของผลิตภัณฑเทียบกับคูแขงขันพรอมๆกัน 

8. การประเมินระดับการตอบสนองของความตองการเชิงเทคนิคตอความพึงพอใจของ
ลูกคาเทียบกับคูแขง (Technical Competitive Assessment) แสดงถึงความสามารถใน
การตอบสนองของทีมงานตอขอกําหนดทางเทคนิค 

9. ระดับความยากในการบรรลุความตองการทางเทคนิค (Technical Difficulty) ทีมงาน
จะตองประเมินความยาก-งายในการบรรลุขอกําหนด 

10. น้ําหนักความสําคัญของความตองการทางเทคนิค (Technical Importance Value) หา
ไดจากคะแนนรวมของความตองการทางเทคนิคนั้นๆ ท่ีแสดงอยูบน Relationship 

       RELATIONSHIPS 
STRONG   9 
MEDIUM  3 
WEAK   1 
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Matrix โดยความตองการทางเทคนิคท่ีสําคัญท่ีสุดจะสัมพันธกับการตอบสนองความ
ตองการของลูกคามากท่ีสุด 

11. ตารางความสหสัมพันธของความตองการทางเทคนิค(Technical Correlation 
Matrix) เปนการพิจารณาถึงการเช่ือมโยงกันภายในความตองการทางเทคนิคเอง โดย
แตละคูอาจจะสงเสริมหรือขัดแยงกันหรืออาจไมสัมพันธกันเลยก็ได สวนนี้จะอยูดาน
บนสุดของแผนภูมิ QFD มีสัญลักษณแทนความสัมพันธตางๆ ดังนี้ 

 
 
 
 
 

 
 

รูปท่ี 2.8 สัญลักษณใน Technical Correlation Matrix 
 
 Phase 2: การออกแบบผลิตภัณฑ (Part Developments หรือ Design Deployment) 
  ใชสําหรับแปลงความตองการทางเทคนิคท่ีไดจากข้ันตอนการวางแผนผลิตภัณฑ ใหอยูใน
รูปของขอกําหนดหรือคุณลักษณะของสวนประกอบของผลิตภัณฑ (Part Characteristics) หรือ
ลักษณะของอุปกรณท่ีจําเปนตองใช (Equipment Characteristics) ในกรณีของงานบริการ มี
สวนประกอบท่ีสําคัญดังนี้ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

รูปท่ี 2.9 เมตริกซของการออกแบบ 

       CORRELATION 
STRONG   + 
STRONG  
NEGATIVE   
STRONG - 
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1. ความตองการทางดานเทคนิค (Technical Requirement) เปนขอมูลท่ีไดจากข้ันตอน
การวางแผนผลิตภัณฑ อยางไรก็ตามหากมีการเปล่ียนแปลงในแนวคิดหรือหลักการ 
จะตองยอนกลับไปท่ีข้ันตอนการวางแผนผลิตภัณฑอีกคร้ัง 

2. คาเปาหมายของความตองการทางเทคนิค (Target Value of Technical 
Requirements) ไดมาจากข้ันตอนการวางแผนผลิตภัณฑเชนเดยีวกัน 

3. ลําดับความสําคัญเปรียบเทียบ (Technical Importance Relative Weight) คาท่ีจะ
นํามาใชจะตองทําการ Normalize กอน มักอยูในรูป SCALE 1-5 

4. คุณลักษณะของสวนประกอบ(Part Characteristics) คือขอกําหนดและคุณสมบัตขิอง
สวนประกอบ ซ่ึงอาจไดมาจากการทํา FMEA หรือการระดมสมองของทีมงาน เปน
การแปลงความตองการทางเทคนิคเขาสูตัวผลิตภัณฑหรือบริการ คุณลักษณะของ
สวนประกอบนี้จะตองสามารถวัดคาไดและสามารถตอบสนองตอความตองการทาง
เทคนิค 

5. ตารางแสดงความสัมพันธ (Relationship Matrix) แสดงถึงระดับความเช่ือมโยง
ระหวางความตองการทางเทคนิคและคุณลักษณะของสวนประกอบท่ีมีอยูท้ังหมด 
สัญลักษณท่ีใชแทนจะเหมือนกับตารางสัมพันธในข้ันการออกแบบผลิตภัณฑ 

6. คาบงคุณลักษณะของสวนประกอบ(Importance Value) ตองสามารถวัดคาได ซ่ึง
จะตองใชในการวางแผนกระบวนการผลิตตอไป 

7. คาความสําคัญของคุณลักษณะของสวนประกอบ (Importance Value) โดยมากใช
คาท่ีผานการ Normalized แลวในการเปรยีบเทียบ 

8. ความยากในการบรรลุถึงคุณลักษณะของสวนประกอบ (Technical Difficulty) ทําการ
ใหคะแนนความยากในการบรรลุคาเปาหมาย 

 
Phase 3: การวางแผนกระบวนการ (Process Planning หรือ Manufacturing Planning) 
ใชในการแปลงคุณลักษณะของสวนประกอบของผลิตภัณฑ (Part Characteristics) ท่ีได

จากข้ันตอนการออกแบบผลิตภัณฑ  ใหอยูในรูปของขอกําหนดหรือคุณลักษณะทางดาน
กระบวนการผลิต (Process Characteristics) มีสวนประกอบท่ีสําคัญดังนี้ 

(1) คุณลักษณะวิกฤตของสวนประกอบ (Critical Part Characteristics) ไดจาก
ข้ันตอนการออกแบบผลิตภัณฑ 

(2) คาความสําคัญเปรียบเทียบ (Importance Rating) 
(3) คุณลักษณะของกระบวนการหลัก (Key Process Parameters) คือการปรับคา

ของกระบวนการในการผลิตเดิม หรืออาจเปนการกําหนดกระบวนการใหมก็
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ได ขอมูลเหลานี้ไดมาจากการระดมความคิดของทีมงาน หรือคําแนะนําของ
ผูเช่ียวชาญ 

(4) คาเปาหมายของกระบวนการ(Process Parameters Values) แทนคาหรือ
ขอกําหนดในการดําเนินงาน อาจเปนคาท่ีสามารถวัดไดหรืออาจเปนคูมือการ
ปฏิบัติงานก็ได 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

รูปท่ี 2.10 เมตริกซของการวางแผนกระบวนการ 
 

Phase 4: การวางแผนการผลิต (Production Planning) 
เปนการนําขอกําหนดหรือคุณลักษณะทางดานกระบวนการผลิตท่ีไดจากข้ันตอนการ

วางแผนกระบวนการออกแบบและกําหนดวิธีในการควบคุม มีสวนประกอบสําคัญดังนี้ 
 

 
 
 
 
 

 
รูปท่ี 2.11 เมตริกซของการวางแผนการผลิต 
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(1) คุณลักษณะของกระบวนการหลัก (Key Process Parameters) ไดจากข้ันตอนท่ี
แลว 

(2) คาความสําคัญเปรียบเทียบ (Importance Rating) 
(3) การประเมินการปฏิบัติงาน (Operation Evaluation) ทีมงานจะตองประเมินถึง

ระดับความยาก-งายในการควบคุมกระบวนการ, ความถ่ีและความรุนแรงของ
ปญหาท่ีคาดวานาจะเกิดข้ึน เปนตน 

(4) ความตองการในการวางแผน (Planning Requirements) การจัดเตรียม
เคร่ืองมือในการบริหารจัดการและควบคุมคุณภาพ รวมถึงการฝกอบรมท่ี
จําเปน 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูป 2.12 ขอมูลที่ไดจากการสํารวจความตองการของลูกคา 
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รูป 2.13 แผนภูมิ QFD ท่ีสมบูรณ 
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2.8 Benchmarking 
คําศัพทสําคัญๆ ท่ีไดพบและไดยินบอยๆ ในหนังสือหรือตํารา  Benchmarking ตางๆ และ

ทําใหเกิดความสับสนในเร่ืองความหมาย คือ คําวา Benchmark, Benchmarking และ Best Practice 
ซ่ึงอันท่ีจริงแลวคําสามคํานี้เปนคําท่ีมีความหมายเกี่ยวของสัมพันธกันอยางใกลชิด ซ่ึงจะนาํมา
พิจารณาเปนคําๆ ไป 

 
2.8.1 ความหมายของ Benchmark 

ความหมายของ Benchmark ท่ีเราตองใหความสนใจคือความหมายท่ีเกีย่วของกบัการ
ปรับปรุงองคกร ตามตําราของการปรับปรุงคุณภาพ (Quality improvement) คําวา Benchmark 
หมายถึง Best-in-Class คือผูท่ีเกงท่ีสุดในโลก ซ่ึงผูท่ีดีท่ีสุดหรือเกงท่ีสุดนี้ คือ ตนแบบท่ีผูอ่ืนจะใช
วัดเพื่อเปรียบเทียบความสามารถของตนเอง 

Benchmark จะเปนส่ิงท่ีไมอยูกับท่ีตลอดเวลา สามารถขยับข้ึนไปไดเร่ือยๆ ข้ึนอยูกบัวามีผู
ท่ีมีประสิทธิภาพดีกวาหรือไม ดังนั้นทําใหองกรคตองมีการวัดเปรียบเทียบอยูตลอดเวลา 

มีผูใหนยิามคําวา “Benchmarking” มากมายหลายคําจํากดัความ ซ่ึงรวมความท้ังหมดพอจะ
สรุปไดออกมาวา “Benchmarking” คือวิธีการในการวัดและเปรียบเทยีบผลิตภัณฑ การบริการ และ
วิธีการปฏิบัติกับองคกรท่ีสามารถทําไดดกีวา เพื่อนําผลของการเปรียบเทียบมาใชปรับปรุงองคกร
ของตนเอง เพือ่มุงสูความเปนเลิศในธุรกิจ 

อีกนัยหนึ่งคือ เปนกระบวนการของการวัด หรือการคนหา Benchmark เพื่อนําไปสูการ
ไดมาซ่ึงวิธีปฏิบัติท่ีดีท่ีสุด (Best Practices) ท่ีจะนํากลับมาประยุกตใชในการปรับปรุงองคกรของ
ตนเอง ผลท่ีไดรับจากการทาํ คือ ทําใหรูวาใครท่ีปฏิบัติไดดีท่ีสุด และเขามีวิธีการปฏิบัติอยางไร 

 
2.8.2 ความหมายของ Best Practice 
American Productive & Quality Center (APQC) ไดใหคําจํากดัความคําวา “Best 

Practices” ไววา คือการปฏิบัติท้ังหลายที่สามารถกอใหเกิดผลที่เปนเลิศ ซ่ึงรวมความแลวพอจะ
สรุปไดวา “Best Practice” คือวิธีการปฏิบัติ ท่ีทําใหองคกรประสบความสําเร็จ หรืออาจกลาวไดวา
คือการปฏิบัติท่ีนําใหองคกรสูความเปนเลิศ 

อันท่ีจริงแลวคําวา ดีท่ีสุด (Best) ของคําวา Best Practices นี้เปนคําท่ีใหความหมายในเชิง
เทียบเคียง คือข้ึนอยูกับสถานการณและเปาหมายเปนหลัก คําวา ดีท่ีสุด อาจจะไมไดหมายถึง ดีท่ีสุด
จริงๆ ขององคกรท้ังหมดแตอาจจะเฉพาะสําหรับองคกรใดองคกรหนึ่งเทานั้น เพราะแตละองคกรมี
วัฒนธรรม วิสัยทัศน สภาพธุรกิจและปจจัยภายในองคกรท่ีแตกตางกันไป ดังนัน้ Best Practices จึง
ไมไดจํากัดอยูเพียงเร่ืองๆเดยีวหรือกระบวนการใดกระบวนการหน่ึงเพยีงอยางเดียว แตข้ึนอยูกับส่ิง
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ท่ีดีท่ีสุดแตละองคกรมองหา การทํา Benchmarking ก็เพือ่ท่ีจะคนหาผูท่ีปฏิบัติไดดีท่ีสุด หรือ “Best 
Practices” นั่นเอง 

 
2.8.3 ความสัมพันธของ Benchmark, Benchmarking, Best Practice 
ความสัมพันธของสามคํานี้อาจแสดงไดดังรูป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูป 2.14 แผนภูมิของการทํา Benchmarking 

 
จากรูปช้ีใหเหน็วากระบวนการทํา Benchmarking นําไปสูการคนหาผูท่ีเปน Benchmark 

หรือผูท่ีปฏิบัติไดดีท่ีสุดวาเปนใคร และผูท่ีเปน Benchmark สามารถตอบคําถามเราไดวา Best 
Practices หรือวิธีการปฏิบัติท่ีดีท่ีสุด ท่ีนําสูความเปนเลิศนั้นเขาทําไดอยางไร 

 
2.8.4 ขอบเขตการทํา Benchmarking 
การทํา Benchmarking ไมไดจํากดัอยูเพียงแคการทําท่ีกระบวนการใดกระบวนการหน่ึง

หรือระดับใดระดับหนึ่งเทานัน้  Benchmarking สามารถนําไปใชไดท่ัวทุกท่ีในองคกรท้ังระดับกล
ยุทธและระดบัปฏิบัติการ หรือ Benchmarking กระบวนการโดยเปรียบเทียบท่ีปจจัยนําเขา (Input)  
กระบวนการ (Process) หรือผลลัพธ (Result) ของกระบวนการ เราสามารถทํา Benchmarking ได
ทุกเร่ืองแลวแตวาจะนําไปใชในเร่ืองอะไร อาจทํา Benchmarking ระบบ 5 ส. ขององคกรเรากับ
องคกรอ่ืน หรืออาจจะทําข้ันตอนการรับสงสินคาของเราหรือกระบวนการจายเงินของเรา หรือ
กระบวนการฝกอบรม ทุกข้ันตอน ทุกงานเราสามารถที่ทํา Benchmarking ไดท้ังนั้น 

 
 
 

Best Practices

Benchmark

Benchmarking
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2.8.5 รูปแบบกระบวนการทํา Benchmarking (Benchmarking Model) 
อาจกลาวไดวารูปแบบในการทํา Benchmarking ไดถูกพัฒนาขึ้นและนําไปใชโดยองคกร

ตางๆ ท่ัวโลกอยางหลากหลาย ประมาณวามีรูปแบบและวิธีการทําท้ังหมดมากกวา 65 รูปแบบ
ดวยกัน ซ่ึงแตละรูปแบบมีการกําหนดจํานวนข้ันตอนของการทํา Benchmarking ท่ีแตกตางกัน
ออกไป ซ่ึงจํานวนข้ันตอนท่ีแตกตางกันนี้ ข้ึนอยูกับจุดเนนของแตละองคกรวา ตองการให
ความสําคัญกับข้ันตอนใดเปนพิเศษ ก็จะยอยข้ันตอนลงรายละเอียดสําหรับเร่ืองนั้นโดยเฉพาะ 
อยางไรก็ตามถึงแมวาแตละองคกรจะมีทฤษฏีท่ีกําหนดจํานวนข้ันตอนการทํา แตกตางกันออกไป
แตโดยหลักแลวก็จะพบวาทุกรูปแบบมีพื้นฐานท่ีใกลเคียงกันและยึดถือตามกรอบแนวคิดท่ี
เหมือนกัน คือแนวคิดของการใชวงจรเดมม่ิงหรือ PDCA Cycle นั่นคือ การวางแผน (Plan) การ
ปฏิบัติ (Do) การตรวจสอบ (Check) และการปรับปรุง(Action) มาใชในการกําหนดรูปแบบของการ
ทํา Benchmarking 
 
2.9 บทความและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
คมกฤช อิศรานุรักษ (2548) 
 วิทยานิพนธฉบับนี้กลาวถึงการศึกษาและหาแนวทางในการออกแบบและพัฒนางาน
บริการหอพักนานาชาติใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจโดยไดนําเสนอวิธีการวัดระดับคุณภาพงาน
บริการโดยการบูรณาการแบบจําลองทางคุณภาพ 2 แบบจําลอง คือ แบบจําลองความสัมพันธ
ระหวางความสําคัญและความพึงพอใจ และแบบจําลองของคาโน (Kana’s model) โดยผูวิจัยได
เสนอตัวช้ีวัดท่ีมาจากการวิเคราะหแบบจําลองท้ังสองพรอมๆกัน แทนท่ีจะใชแบบใดแบบหนึ่งเพียง
อยางเดียว จากการนําผลท่ีไดจากการวิเคราะหดวยการบูรณาการแบบจําลองไปยืนยันกับผูใชบริการ
พบวาสามารถวัดระดับคุณภาพงานบริการไดอยางถูกตองและตรงกับความตองการของผูใชบริการ 
 
ศุภกิจ กิจศรันย (2543) 
 วิทยานิพนธฉบับนี้เปนการประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพสําหรับ
ปรับปรุงการใชงานโปรแกรม เอสเอพี อาร/3 ในการบริหารงานซอมบํารุง โปรแกรม SAP PM เปน
โปรแกรมระบบการบริหารงานซอมบํารุงท่ีมีจุดเดนคือ Intregrated ของขอมูลการวิจัยในคร้ังนี้ ได
ใชขอมูลจากโรงงานตัวอยาง 5 แหงท่ีไดใชงานระบบนี้อยู จากการวิจัยทําใหทราบถึงสภาพการใช
งานระบบของผูใชงานในแตละโรงงาน ซ่ึงสามารถแบงออกไดเปน 2 กลุม คือ กลุมผูใชงานท่ีมีการ
พัฒนาการใชงานและกลุมผูใชงานปกติ สวนในเรื่องกระบวนการท่ีพิจารณาในการปรับปรุง
ประกอบดวย การตรวจสอบความถูกตองของขอมูลในระบบ การปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางาน
ของระบบ การพัฒนาปรับปรุงหนาท่ีการใชงานในระบบ เปนตน 
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สายรุง อินทรเลิศ(2542) 
 วิทยานิพนธฉบับนี้เปนการประยุกตเทคนิคคิวเอฟดี เพื่อพัฒนาโครงสรางระบบประกัน
คุณภาพ ซ่ึงมีจุดมุงหมายท่ีจะลดความผิดพลาดในการทํางาน และสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา
โดยการพัฒนาระบบประกันคณภาพนี้จะเปนการพัฒนาเพ่ือใหสามารถขอติดตั้งมาตรฐาน 
ISO9001 :2000 นั้นกระทําไดงายข้ึน จากการวิจัยไดมีการทดลองติดตั้งใชงานระบบประกันคุณภาพ
บางสวน คือ การจัดทําเอกสารที่จําเปน การวางแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ และการ
ตรวจสอบงานระหวางกระบวนการ 
 
อัจฉราวดี แกววรรณดี (2545) 

วิทยานิพนธฉบับนี้เปนการศึกษาปญหาดานการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ ประเภท
เคร่ืองหนัง โดยใชเทคนิคการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพเพ่ือมุงเนนการตอบสนองความตองการของ
ลูกคาเปนสําคัญ ผูวิจัยรวบรวมความตองการของลูกคาเกี่ยวกับเคร่ืองหนัง โดยการสัมภาษณดวย
แบบสอบถาม ในงานวิจัยนี้ผูวิจัยไดเสนอแนวทางการปรับปรุง 5 แนวทาง กอนท่ีจะเลือกใช
แนวทางที่เห็นวาเหมาะสมท่ีสุด พบวาผลิตภัณฑหลังการปรับปรุงสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
ไดมากกวาผลิตภัณฑเดิม 47% 
 
Barbara A. Brickness and Kris D. Bricknell (1995) 
 หนังสือเลมนี้ไดกลาวถึงการนํา QFD มาประยุกตใชวาสามารถใชไดกับทุกระบบของ
บริษัทซ่ึงรวมไปถึงระบบการจัดการของผูบริหารดวย โดยกลาววา QFD เปนเคร่ืองมือท่ีชวยให
องคกรไดเล็งเห็นถึงความสําคัญของความตองการของลูกคา และชวยในการสรางกลยุทธเพื่อใชใน
การแขงขันกับบริษัทคูแขง เทคนิค QFD นี้จะชวยจัดลําดับความตองการของลูกคาท่ีมีผลตอ
ผลิตภัณฑ บริการ หรือการดําเนินงานทางธุรกิจ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหเกิดคุณสมบัติของการ
ดําเนินงานขององคกรท่ีมีความเหมาะสม กอใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคาได โดยในหนังสือเลมนี้
ไดแสดงถึงข้ันตอนการสรางเมตริกซ การพัฒนาแผนรวม และการเสนอมุมมองใหมในการ
ประยุกตใชในการออกแบบท่ีซับซอน การปรับปรุงกระบวนการ นอกจากนี้ยังแสดงถึงวิธีการท่ีทํา
ใหโปรแกรมการทดลองใชเทคนิค QFD สําเร็จลงไดอยางราบร่ืน 
 
Lou Cohen (1995 Ad): “Quality Function Deployment How to Make QFD Work for you” 
 หนังสือเลมนี้ไดกลาวถึงเทคนิค QFD อยางละเอียด อาจกลาวไดวาเปนคูมือในการศึกษา
และนําเทคนิค QFD สูภาคปฏิบัติ หนังสือเลมนี้แบงออกเปนบทยอย 5 บทดวยกัน ดังนี้ 
 บทท่ี 1 กลาวท่ีมาของเทคนิค QFD, ความสําคัญ และแนวทางในการประยุกตใช 
 บทท่ี 2 กลาวถึงเคร่ืองมือพื้นฐานของ QFD, การใชงาน QFD 
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 บทท่ี 3 กลาวถึงการใช QFD กับงานตาง, การใชประกอบกับเทคนิคอ่ืนๆ 
 บทท่ี 4 เปนคูมืออยางละเอียดสําหรับทีมงานท่ีตองทํา QFD 
 บทท่ี 5 กลาวถึงการใชงาน QFD ในระดับสูง, การประยุกตใชในกรณีพิเศษ 
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บทที่ 3 
 

ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 
  

ในบทนี้จะกลาวถึงขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษา ไดแก
ประวัติโดยยอ ลักษณะการบริการ โครงสรางขององคกร และกระบวนการใหบริการ นอกจากนี้จะ
กลาวถึงความรูท่ัวไปเกี่ยวกับการตรวจสภาพรถเอกชนและการตอภาษีรถยนต รถจักรยานยนตอีก
ดวย 
 
3.1 ประวัติโดยยอของสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษา 
 

3.1.1 ภูมิหลัง 
สถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษา เปนสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีไดรับการรับรอง

จากกรมขนสงทางบกใหมีใบอนุญาตประกอบกิจการตรวจสภาพรถยนตไดตามตามกฎหมายวาดวย
รถยนต พ.ศ. 2534 หมวดท่ี 1 โดยมีสาขาท้ังหมด 2 สาขาไดแก 

 สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 เซอรวิส 
 สถานตรวจสภาพรถเอกชน ปาสัก เซ็นเตอร เซอรวิส 
 

สถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษาเร่ิมกอต้ัง ในป พ.ศ. 2549 โดยเร่ิมตนกอต้ังจาก 
สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 เซอรวิสเปนแหงแรก และไดรับใบอนุญาตประกอบกิจการ
ตรวจสภาพรถเอกชนจากกรมขนสงทางบกในปดังกลาวตอมาไดขยายกิจการไปยังสถานตรวจ
สภาพรถเอกชน ปาสัก เซ็นเตอร เซอรวิส เปนแหงท่ีสองในป พ.ศ.2550 โดยเหตุผลท่ีวาตองการ
สนองความตองการของผูท่ีตองการตอพระราชบัญญัติรถยนตและตอภาษีรถยนตท่ีตองการความ
รวดเร็วและประหยัดเวลาโดยไมจําเปนตองเดินทางมาติดตอราชการถึงกรมขนสงทางบกประจํา
จังหวัด โดยท้ังสองแหงไดซ้ือสิทธิบัตรการจําหนายน้ํามันหลอล่ืนเคร่ืองยนตจากบริษัท คาลเท็กซ
ประเทศไทย จํากัด โดยจะไดสิทธิประโยชนในเร่ืองของตนทุนในการซ้ือน้ํามันหลอล่ืนจากบริษัท 
คาลเท็กซ ประเทศไทย จํากัด จุดเร่ิมตนของการใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนเร่ิมตน
จากการรับทํา พระราชบัญญัติรถยนตรวมถึงการตอภาษีประจําปใหกับรถยนต ตอมาไดมีการ
ใหบริการในเร่ืองของการทําความสะอาดรถยนตเพิ่มข้ึน ดวยเหตุผลท่ีวาตองการสนองความ
ตองการของผูท่ีเขามาใชบริการในเร่ืองการบริการที่ครบวงจร ทําใหผูท่ีเขามารับบริการไดรับ
บริการท่ีครบวงจรไมจําเปนตองหาสถานท่ีทําความสะอาดรถยนตอีกคร้ัง 
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3.1.2 สถานท่ีตัง้ของสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษา 

 สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 เซอรวิส ตั้งอยูท่ีเลขท่ี 9 หมู 10 ตําบล 
พัฒนานิคม อําเภอ พัฒนานิคม จังหวัดลพบุรี 15140 

 สถานตรวจสภาพรถเอกชน ปาสัก เซ็นเตอร เซอรวิส ตั้งอยูท่ีเลขท่ี 292 หมู 7 ตําบล 
คําพราน อําเภอ วังมวง จังหวัดสระบุรี 18220 

 
3.1.3 บริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 
จากท่ีไดกลาวมาแลวในขางตนเกี่ยวกับสถานตรวจรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษา โดยสถาน

ตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา มีสาขาการใหบริการ 2 สาขาดวยกัน โดยลักษณะการ
ใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท้ังสองแหงจะคลายคลึงกัน ดังนี้ 

 สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 เซอรวิส 
1. จัดทําพระราชบัญญัติรถยนตและตอภาษีรถยนต, รถจักรยานยนต รวมถึงรถบรรทุกท่ีมี

ขนาดมากกวา 4 ลอ เปนตนไป 
2. ตรวจสภาพรถโดยท่ัวไปตามขอกําหนดของกรมขนสงทางบก กระทรวงคมนาคม เชน 

การตรวจเช็คแรงหามลอ, การตรวจเช็คควันดํา และสภาพโดยรวม 
3. บริการลางรถและทําความสะอาดรถยนต รถจักรยายยนต 

 สถานตรวจสภาพรถเอกชน ปาสัก เซ็นเตอร เซอรวิส 
1. จัดทําพระราชบัญญัติรถยนตและตอภาษีรถยนต, รถจักรยานยนต รวมถึงรถบรรทุกท่ีมี

ขนาดมากกวา 4 ลอ เปนตนไป 
 
3.1.4 วัฒนธรรมองคกรของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 
สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาเปนองคกรท่ีมีขนาดเล็ก และเปนองคกรท่ีเปด

กิจการไดไมนานโดยเร่ิมตนมีพนักงานจํานวนนอย เพียง  4-5 คนเทานั้นตอมาไดเร่ิมขยายกิจการจึง
มีพนักงานเพิ่มมากข้ึนประมาณ 8-10 คน(รวมถึงพนักงานทําความสะอาดรถยนตดวย) ดังนั้น จึง
ขาดการโครงสรางการบริหารที่ชัดเจน และแนวทางการบริหารเปนไปในแนวทาง Family Business 
แตมีขอเดนท่ีพนักงานทุกคนยอมรับการเปล่ียนแปลงและพรอมท่ีจะเรียนรูส่ิงใหมๆ ตลอดเวลาและ
เปนสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปดใหบริการทุกวันไมเวนวันหยุดราชการจึงทําใหมีขอดีในการ
การติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนดังกลาว โดยท่ีลูกคาสามารถเขามาติดตอเพื่อขอตรวจ
สภาพและตอภาษีไดในวันหยุดราชการ ไมจําเปนตองเดินทางไปท่ีขนสงจังหวัดนั้นๆเพ่ือขอตรวจ
สภาพและตอภาษีดังกลาว 
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3.1.5 โครงสรางองคกร 
จากลักษณะการใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษาสามารถแบง

โครงสรางขององคกรไดเปน 2 โครงสรางไดแก โครงสรางองคกรของสถานตรวจสภาพรถเอกชน 
บีพี ซอย 14 เซอรวิส และโครงสรางองคกรของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ปาสัก เซ็นเตอร 
เซอรวิส แตเนื่องจากงานวิจัยนี้มุงเนนท่ีสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 เซอรวิส จึง
นําเสนอโครงสรางองคกรของสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 เซอรวิสเพียงแหงเดียว 

 

 
รูปท่ี 3.1 โครงสรางองคกรของสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย14 

 
3.1.6 กระบวนการใหบริการ 
กระบวนการใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาจะสามารถแบง

ออกเปน 2 กระบวนการหลักดวยกัน ไดแก กระบวนการตรวจสภาพรถยนตและการจัดทํา
พระราชบัญญัติรถยนต และกระบวนการทําความสะอาดรถยนต ซ่ึงการแบงประเภทกระบวน
ดังกลาว จัดแบงตามลักษณะการปฏิบัติงานท่ีแตกตางกัน นั่นเอง โดยรายละเอียดของกระบวนการ
ทํางาน (Process Floe Chart) ของท้ังสองกระบวนการมีดังตอไปนี้ 
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รูปท่ี 3.2 Process Flow Chart ของการบริการลางรถโดยแสดงระยะทางและเวลาการบริการลางรถ 
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รูปท่ี 3.3 Process Flow Chart ของการบริการลางรถ 

Aลูกคาแจงความจํานงการทําความสะอาด 

พนักงานแนะนําบริการและโปรโมช่ัน 

พนักงานขับรถไปยังจุดจอด 
เพ่ือรอรับการทําความสะอาด 

พนักงานตรวจจุดเสียหายกอนทําความสะอาด 

พนักงานช้ีแจงจุดเสียหาย 
กอนทําความสะอาดใหลูกคาทราบ 

พนักงานเดินไปสํานักงานเพ่ือรับคําสั่ง 

พนักงานเดินกลับไปยังจุดจอด 

พนักงานนํารถไปยังจุดลาง 

พนักงานทําความสะอาดภายนอก 

พนักงานทําความสะอาดตัวถัง 
และเครื่องลาง 

พนักงานทําความสะอาดลอและยาง 

นํารถลงจากแทนลงเพ่ือนําไปจุดจอด 

เช็ดคราบนํ้าและทําความสะอาดกระจก 

ดูดฝุนและทําความสะอาดภายในรถ 

ตรวจเช็คความเรียบรอย 

นํารถไปยังจุดสงมอบ 

ช้ีแจงคาใชจายและโปรโมช่ันที่ไดรับ

บันทึกขอมูลการใชบริการของลูกคา
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รูปท่ี 3.4 Process Flow Chart ของการบริการตรวจสภาพรถยนต รถจักรยานยนต 
  โดยแสดงระยะทางและเวลาการบริการ 
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รูปท่ี 3.5 Process Flow Chart ของการบริการตรวจสภาพรถยนตและรถจักรยานยนต 
 

รถท่ีไมผานการตรวจสภาพและไดนําไปแกไขปรับปรุงแลวหากนําไปตรวจสภาพใหมอีก
คร้ังตองเปนไปตามเงื่อนไข ดังนี ้

- สถานท่ีตรวจสภาพเอกชนแหงเดิมภายใน 15 วันจะเสียคาตรวจในอัตราคร่ึงหนึ่ง 
- หากนํารถไปตรวจสภาพที่สถานท่ีตรวจสภาพรถเอกชนแหงอ่ืนจะตองเสียคาบริการ

เต็มอัตรา 
- หากเกิน 15 วันตองเสียคาบริการตรวจสภาพรถเต็มอัตรา 

 
 
 
 

ลูกคาแจงความจํานงเพ่ือขอตรวจสภาพ 

พนักงานนํารถไปที่ชองการตรวจสภาพ 

พนักงานตรวจสอบความถูกตองของ 
เลขเครื่องยนตและเลขตัวถัง

ตรวจสอบปริมาณมลพิษของไอเสียและ
ปริมาณมลพิษของควันดํา 

ตรวจสอบระบบหามลอ

ตรวจสอบไฟสองสวาง

ตรวจสอบความถูกตองและการใชงานไดของ
สวนควบและอุปกรณรถยนต เชน แตรสัญญาณ

เขียนใบบันทึกการตรวจสอบ 

วินิจฉัยผลการตรวจสอบ
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3.2 ความรูท่ัวไปเก่ียวกับการตรวจสภาพรถเอกชน 
 

3.2.1 ความรูท่ัวไปเก่ียวกับการตรวจสภาพรถเอกชน 
กรมการขนสงทางบกมีหนาท่ีรับผิดชอบการตรวจสภาพรถท้ังรถที่จดทะเบียนตาม

พระราชบัญญัติ การขนสงทางบก พ.ศ.2522 และตามพระราชบัญญัติรถยนต พ.ศ.2522 รถท่ีจะ
นํามาใชในการขนสงตามพระราชบัญญัติการขนสงทางบก พ.ศ. 2522 หรือ นํามาจดทะเบียนตาม
พระราชบัญญัติรถยนต พ.ศ. 2522 จะตองมีสภาพม่ันคงแข็งแรงมีลักษณะขนาด และเคร่ืองอุปกรณ
สวนควบของรถ ถูกตองตามท่ีกําหนดไวในกฎกระทรวง ท้ังนี้ เพื่อความปลอดภัยของผูขับรถ 
ผูโดยสารไปกับรถคันนั้น ผูขับข่ีรถคันอ่ืน ๆ คนเดินถนน รวมท้ังสภาพแวดลอมตางๆ 

ประเภทรถและอายุรถท่ีใหสถานตรวจสภาพรถเอกชนตรวจสภาพ 
รถยนตท่ีจดทะเบียนตามกฎหมายวาดวยรถยนตและจดทะเบียนไวในจังหวัดท่ีประกาศวา

ใหตองตรวจสภาพรถกอนเสียภาษีประจําปดังน้ี 
1. รถตามกฎหมายวาดวยรถยนต ประเภทรถดังนี ้ 

       - รถยนตนั่งสวนบุคคลไมเกิน 7 คน ท่ีมีอายุใชงานครบ 7 ป ข้ึนไป 
       - รถยนตนั่งสวนบุคคลเกิน 7 คน ท่ีมีอายุใชงานครบ 7 ป ข้ึนไป  
        - รถยนตบรรทุกสวนบุคคล ท่ีมีอายุใชงานครบ 7 ป ข้ึนไป  
        - รถจักรยานยนต ท่ีมีอายุใชงานครบ 5 ป ข้ึนไป 

2. สถานท่ีตรวจสภาพ 
ก. รถท่ีจดทะเบยีนตามกฎหมายวาดวยการขนสงทางบกทุกประเภท เจาของรถ

จะนําไปตรวจสภาพ ท่ีสถานตรวจสภาพรถเอกชน (ตรอ.) ท่ีไดรับอนุญาตจาก
กรมการขนสงทางหรือหนวยงานของกรมการขนสงทางบกก็ได 

ข. รถท่ีจดทะเบยีนตามกฎหมายวาดวยการขนสงทางบกทุกประเภท เจาของรถ
จะนําไปตรวจสภาพ ท่ีสถานตรวจสภาพรถเอกชน (ตรอ.) ท่ีไดรับอนุญาตจาก
กรมการขนสงทางบกหรือหนวยงานของกรมการขนสงทางบกก็ได ยกเวน 
         1) รถยนตท่ีมีน้ําหนกัรถเปลาเกิน 1,600 กิโลกรัม จะตรวจสภาพท่ี ตรอ. 
หรือ  หนวยงานของกรมการขนสงทางบกก็ได 
         2) รถของสวนราชการ บุคคลในคณะผูแทนทางการฑูต คณะผูแทนทาง
กงสุลองคการระหวางประเทศ ฯลฯ จะตรวจสภาพท่ี ตรอ. หรือหนวยงานของ
กรมการขนสงทางบก ก็ได  
         3) รถท่ีมีการดัดแปลงสภาพ รถที่เปล่ียนสี เปล่ียนเคร่ืองยนต รถท่ีมี
ปญหาเกี่ยวกับเลขตัวรถหรือเลขเคร่ืองยนต รถท่ีขาดตออายุทะเบียนเกิน 1 ป 
ฯลฯ ใหนํารถไปตรวจสภาพ ณ หนวยงานของกรมการขนสงทางบก  
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3. ระยะเวลาท่ีตองนํารถไปตรวจสภาพ 
การตรวจสภาพรถ เจาของสามารถนํารถไปตรวจสภาพลวงหนาไดไมเกิน 3 เดือน
กอนถึงวันส้ินอายุภาษีประจําป 

4. อัตราคาตรวจสภาพ 
 ก. รถจักรยานยนต คันละ 60 บาท  

ข. รถยนตท่ีมีน้ําหนกัรถเปลาไมเกิน 1,600 กิโลกรัม คันละ 150 บาท  
 ค. รถยนตท่ีมีน้ําหนกัรถเปลาเกิน 1,600 กิโลกรัม คันละ 250 บาท  

5. การนับอายใุชงานของรถ 
ใหนับอายุทางทะเบียนโดยนบัต้ังแตวนัท่ีจดทะเบียนครั้งแรก ถึงวันส้ินสุดอายุ
ภาษีประจําป (วันครบกําหนดเสียภาษีประจําป) 

6. เง่ือนไขเกีย่วกบัประเภท ชนดิ(ยีห่อ) และขนาดรถท่ีสถานตรวจสภาพรถเอกชนจะ
ใหบริการตรวจสภาพได 

 
โดยสถานตรวจสภาพรถเอกชนแตละแหงจะตองตรวจสภาพรถตามชนิด(ยี่หอ) ประเภท 

และขนาดรถตามท่ียื่นขออนุญาตและไดรับอนุญาตจากนายทะเบียนกลางไว เชน ตรวจสภาพ
รถยนต, ขนาดน้ําหนักรถเปลาไมเกิน 1,600 กิโลกรัม ทุกยี่หอ หรือตรวจสภาพรถจักรยานยนต
เฉพาะย่ีหอ หรือตรวจสภาพรถยนตขนาดน้ําหนักรถเปลาไมเกิน 1,600 กิโลกรัม และเกิน 1,600 
กิโลกรัม 
 

3.2.2 คํานิยามและความหมายของศัพท 
ตามระเบียบกรมการขนสงทางบกวาดวยการดําเนินเกี่ยวกับทะเบียนและภาษีรถตาม

กฎหมายวาดวยรถยนต พ.ศ. 2531 ไดใหคํานิยามและความหมายของศัพทท่ีเกี่ยวของกับการตรวจ
สภาพและตอภาษีรถ ไวดังนี้ 

“ตรวจสภาพ” หมายความวา การดําเนินการตรวจสภาพรถตามระเบียบกรมการขนสงทาง
บกวาดวยการตรวจสภาพรถตามกฎหมายวาดวยรถยนต 

“ตรวจสอบ” หมายความวา การตรวจสอบความถูกตองของเลขตัวรถ เลขเคร่ืองยนตและสี
รถ 

“อัตราภาษี” หมายความวา จํานวนคาภาษีซ่ึงเจาของรถจะตองเสียตามอัตราท่ีกําหนดตาม
กฎหมายวาดวยรถยนต 

“รถ” หมายความวา รถยนต รถจักรยานยนต รถพวง รถบดถนน รถแทรกเตอรและรถอ่ืน
ตามท่ีไดกําหนดไวในกฎกระทรวง 
ท่ีมา : รวมระเบียบ คําส่ัง ขอหารือ การตรวจสภาพรถตามพระราชบัญญัติรถยนต พ.ศ.2522 
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บทที่ 4 
 

การประยุกตใชเทคนิค QFD กับกรณศีึกษา 
 

หลังจากท่ีไดทราบถึงแนวทางในการดําเนินงานรวมถึงภูมิหลังของสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา รวมถึงทฤษฏีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของมาแลวในบทที่ 1, บทท่ี 2 และบทท่ี 3 
เพื่อท่ีจะประเมินคุณภาพในงานบริการจําเปนตองรับฟงความคิดเห็นจากผูใชบริการและทําการ
วิเคราะหขอมูลที่ได ในการวิจัยนี้ไดใชแบบจําลองความสัมพันธระหวางความสําคัญและความพึง
พอใจในการวิเคราะหและประเมินเพื่อวัดคุณภาพบริการ ในบทนี้จะนําเสนอถึงกระบวนการ
ข้ันตอนในการวิเคราะหตามแบบจําลองคุณภาพของงานบริการ สําหรับวิจัยนี้ผูวิจัยใชวิธีการสํารวจ
ขอมูลความตองการของลูกคาดวยแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการรวบรวมความตองการของ
ลูกคาเกี่ยวกับการบริการ  ซ่ึงจะกลาวถึงรายละเอียดของการดําเนินงาน  ท้ังการจัดเตรียม
แบบสอบถาม การรวบรวมขอมูล และการสรุปผลการสํารวจขอมูลท่ีไดรับมาในสวนนี้และ
หลังจากท่ีไดทราบถึงลักษณะและขอมูลของแบบสํารวจท่ีใชสํารวจความตองการของลูกคาท้ังใน
สวนท่ีตองการใหปรับปรุงและสวนท่ีตองการใหเกิดบริการนั้นข้ึนเพื่อสนองความตองการของ
ลูกคา ในบทนี้จะกลาวถึงลําดับข้ันตอนของการดําเนินงานวิจัย โดยนําเทคนิค QFD มาประยุกตใช
กับกรณีศึกษา รูปแบบของการใชเทคนิค QFD ในงานวิจัยนี้จะเปนแบบ 4 Phase โดยจะมีการปรับ
การใชงานใหเหมาะสมตอการประยุกตใชในกรณีศึกษาและสอดคลองตอเปาหมายในการ
ดําเนินงานวิจัย สําหรับกรณีศึกษาในท่ีนี้ คือ การบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน โดย
วัตถุประสงคของงานวิจัยนี้เพื่อศึกษาปญหาและปรับปรุงการบริการรวมท้ังการออกแบบการบริการ
แบบใหมใหเกิดข้ึนในสถานตรวจสภาพรถเอกชน สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางแทจริง 
 
4.1 การสรางแบบสอบถาม 
 

4.1.1 วัตถุประสงคของแบบสอบถาม 
ในการวิจัยคร้ังนี้ตองการปรับปรุงคุณภาพในการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ี

เปนกรณีศึกษา เพ่ือสนองความตองการท่ีแทจริงของลูกคาหรือผูรับบริการ โดยใชเทคนิคการแปร
หนาท่ีเชิงคุณภาพเปนเครื่องมือหลัก ดังนั้น การรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถามในคร้ังนี้จึงมี
วัตถุประสงคดังตอไปนี้ 
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1. ศึกษาลักษณะความตองการและทัศนคติตอสถานตรวจสภาพรถเอกชนรวมถึงความ
ตองการดานการบริการท่ีลูกคาตองการไดรับเพิ่มมากข้ึนจากสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

2. ใชเปนขอมูลในการประยุกตเทคนิคการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพ 
 
4.1.2 วิธีการใชงานและลักษณะของแบบสอบถาม 
แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือท่ีสรางข้ึนมา เพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูลความตองการ

ของลูกคา โดยแบบสอบถามในวิจัยนี้จะแบบสอบถามที่ใชในการสํารวจความตองการของลูกคา
แบบปลายปดเปนหลัก และเพื่อเปดโอกาสใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความตองการดานบริการที่
อยากไดจากสถานตรวจสภาพรถเอกชน ดังนั้นแบบสอบถามจึงไดมีสวนท่ีเปนแบบปลายเปดดวย 
โดยคําถามท่ีปรากฏในแบบสอบถามจะเปนคําถามท่ีตอบสนองตามวัตถุประสงคท่ีผูวิจัยไดกําหนด
ข้ึน โดยระบุระดับความสําคัญของประเด็นความตองการ, ประเด็นปญหาหรือประเด็นคุณภาพ จาก
วัตถุประสงคดังกลาวสามารถสรุปเปนรายการของขอมูลท่ีมีความจําเปนดังนี้ 

1. ความพึงพอใจในการเขารับการบริการ 
2. ทัศนคติตอแนวทางการใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาเทียบ

กับคูแขง 
3. ลักษณะการบริการท่ีอยากไดหรือตองการใหมีเพิ่มข้ึน 
4. ขอมูลสวนบุคคลของผูเขารับการบริการ 

 
ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจัยโดยวิธีการแจกแบบสอบถามใหกับผูท่ีเขามาใช

บริการในสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา โดยมีขอบเขตดังนี้ 
 ไมจํากัดอายุ เพศและบริการท่ีใช 
 ไมจํากัดวุฒิการศึกษาของผูบริโภค 
 แบบสอบถามใชสํารวจท้ังความตองการภายในหรือความตองการของพนักงานทุก

คน รวมถึงความตองการจากภายนอกหรือความตองการของลูกคา 
จากขอบเขตดังกลาวก็เพื่อใหเกิดการกระจายตัวของขอมูลมากท่ีได สามารถนําขอมูลท่ี

ไดรับไปวิเคราะหในแนวทางเดียวกัน นอกจากนี้เพื่อเปนการสํารวจความตองการที่ทุกคนใน
องคกรมีความตองการที่จะปรับปรุงหรือตองการใหเกิดข้ึนดวย 
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4.2 แบบสอบถามเพ่ือกําหนดความตองการของลูกคา 
ในการกําหนดความตองการของลูกคาทางผูวิจัยไดออกแบบสํารวจเพ่ือสํารวจขอมูลสวน

บุคคลของลูกคาซ่ึงวัตถุประสงคของแบบสํารวจในสวนนี้ก็เพื่อสํารวจชวงอายุ, การศึกษา และ
ประเภทของการบริการท่ีลูกคานิยมใชบริการรวมถึงเหตุผลท่ีลูกคาเขามาใชบริการสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษา เพื่อนําปจจัยท่ีไดไปกําหนดหัวขอหรือรายการในการออกแบบ
สอบถามเพ่ือวัดความพึงพอใจและความสําคัญตอไป ซ่ึงหัวขอในการสรางแบบสอบถามมีดังนี้ 

 เพศ 
 อายุ 
 รายไดโดยเฉล่ีย(บาทตอเดือน) 
 การศึกษาสูงสุด 
 จํานวนคร้ังของการเขารับการบริการ 
 เหตุผลท่ีลูกคาเลือกเขามารับบริการในสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปน

กรณีศึกษา 
 

โดยผลท่ีไดจากการสํารวจนอกจากจะนําไปใชในการออกแบบสอบถามเพ่ือวัดความพึง
พอใจแลวยังใชในการจัดกลุมเปาหมายเพื่อมุงเนนการบริการไปยังกลุมเปาหมายน้ันๆ ผูวิจัยได
ออกแบบสํารวจดังกลาวเปนจํานวน 150 ชุดเพ่ือใหเปนตัวแทนของลูกคาท่ีเขามารับบริการใน
สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาโดยลักษณะของการแจกแบบสอบถามเปนแบบสุม ไม
เลือกกลุมเปาหมายเพื่อใหไดผลท่ีการกระจายตัวมากท่ีสุดโดยเร่ิมทําการแจกแบบสอบถามต้ังแต
วันท่ี 16 เมษายน พ.ศ. 2551 ถึงวันท่ี 30 พฤษภาคม พ.ศ.2551 โดยตัวอยางของแบบสอบถามเปนไป
ดังรูปท่ี 4.1 
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รูปท่ี 4.1 แบบสอบถามท่ีใชในการสํารวจขอมูลสวนบุคคลของลูกคาท่ีเขามารับบริการสถาน 
       ตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 
 

4.3 การหาคาเฉล่ียของคะแนนความสําคัญ 
แบบสอบถามมีลักษณะเปนการใหคะแนน (Ratings) จากขอมูลท่ีไดรับทําการสรุปโดยการ

หาคาเฉล่ียของขอมูล (Average) ในการสรุปคาเฉล่ียของกลุมขอมูลเชิงจิตวิสัย (Group Judgment) ท่ี
ไดรับจากแบบสอบถามท่ีลูกคาตอบกลับ วิธีท่ีใหคาเฉลี่ยท่ีนาเช่ือถือ คือการใหคาเฉลี่ยเรขาคณิต 
(Geometric Mean) โดยกําหนดให 

 
   N = คาขอมูลใดๆ ท่ีไดรับจากแบบสอบถาม 
  1,2,3,…..,n = จํานวนขอมูล 

Geometric Mean  = n
nNNNN  .....( 321  
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4.4 การกําหนดจํานวนตัวอยาง 
ในการออกแบบสอบถามเพื่อวัดระดับความสําคัญและความพึงพอใจน้ันผูวิจัยจําเปนตอง

กําหนดจํานวนตัวอยางในการตอบแบบสอบถามโดยจํานวนตัวอยางดังกลาวตองเปนตัวแทนของ
ประชากรหรือผูบริโภคท่ีเขารับการบริการในสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษาโดยผูวิจัย
ไดประยุกตใชขอกําหนดการหาจํานวนตัวอยางท่ีมีจํานวนประชากรไมแนนอนและมีการประมาณ
คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพราะเนื่องจากเราไมทราบจํานวนของลูกคาท่ีเขามารับบริการไดในแต
ละชวงเวลา โดยกําหนดให 

 
   n = ขนาดจํานวนตัวอยาง 
   e = คาความคาดเคล่ือนท่ียอมใหเกิดข้ึน 
   Z = คาคะแนนมาตรฐาน (จากการเปดตาราง Z Table) ซ่ึง 

ข้ึนอยูกับระดบัความเช่ือม่ันท่ีตองการ 
    = สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของประชากร 
 ดังนั้น 

    n = 
2







e
Z
  

 
ท่ีมา:  Tables for Statisticians, New York: Barnes & Nobles., 1963 pp.151-152 

 
โดยผูวิจัยยอมรับชวงของความเช่ือม่ันท่ี 95% ดังนั้นคาคะแนนมาตรฐานมีคาเทากับ 1.96และ

ความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเกิดข้ึนเทากับ 15% สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประชากรที่ยอมให
เกิดข้ึนเทากับ 1.0 ของแบบสอบถามท่ีเปนขนาดจํานวนตัวอยาง ดังนั้น จํานวนแบบสอบถามท่ีเปน
จํานวนตัวอยางจากการคํานวณในสมการในขางตนเทากับ 171 แบบสอบถาม ดังนั้นแบบสอบถาม
ท่ีตองทําการสํารวจความตองการของลูกคาท้ังหมดเทากับ 215 ชุด 
 
4.5 แบบสอบถามตามแบบจําลองคุณภาพระดับความสําคัญและความพึงพอใจ 

จากขอมูลท่ีจําเปนตอการออกแบบสอบถามดังไดกลาวมาแลวในข้ันตน การออกแบบ
สอบถามนี้ รูปแบบของแบบสอบถามจะข้ึนอยูกับจุดประสงคในการวิจัย ตามแตรูปแบบท่ีจะเลือก 
ในการวิจัยคร้ังนี้มีจุดประสงคในออกแบบคือ สํารวจความพึงพอใจและความสําคัญของประเด็น
คุณภาพในแตละประเด็นดังท่ีไดกลาวมาแลวในขางตน ดังนั้น แบบสอบถามตามแบบจําลอง
คุณภาพระดับความสําคัญและความพึงพอใจจึงเปนแบบสอบถามท่ีจําเปน 
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ความหมายของระดับคะแนนหรือระดับความสําคัญของแบบสอบถามของแบบจําลอง
คุณภาพ I-S และระดับความสําคัญของการทํา Bench Marking 

ในแบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางข้ึนไดแบงออกเปน 2 แบบคําถามคือ คําถามเพ่ือใชกับ
แบบจําลองความสําคัญและความพึงพอใจ กับแบบสอบถามเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจกับ
องคกรคูแขงหรือ Bench marking model ดังนั้นความหมายของระดับคะแนนหรือระดับความสําคัญ
ของแบบสอบถามจะแบงออกเปน 2 แบบจําลองคุณภาพหลักดังนี้ 

ในสวนของการวัดความสําคัญของปจจัยสําคัญตอความพึงพอใจในการใหบริการในดาน
ตางๆไดแบงระดับของสเกลเปน 9 ระดับดังนี้ 

คะแนนระดับ 9  หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจมากท่ีสุด 
คะแนนระดับ 8  หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจอยูระหวางมากถึงมากท่ีสุด 
คะแนนระดับ 7  หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจมาก 
คะแนนระดับ 6  หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจอยูระหวางปานกลางถึงมาก 
คะแนนระดับ 5  หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจปานกลาง 
คะแนนระดับ 4 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจอยูระหวางคอนขางนอยถึง 

ปานกลาง 
คะแนนระดับ 3 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจคอนขางนอย 
คะแนนระดับ 2 หมายถึง สําคัญอยูระหวางไมมีผลตอการตัดสินใจอยูระหวางมากถึง

คอนขางนอย 
คะแนนระดับ 1  หมายถึง ไมมีความสําคัญและไมมีผลตอการตัดสินใจมาก 

 ในสวนของการวัดความพึงพอใจในการเปรียบเทียบกับองคกรอ่ืนๆ หรือ Bench marking 
ไดแบงระดับของสเกลเปน 9 ระดับดังนี้ 

คะแนนระดับ 9 หมายถึง ดีมาก 
คะแนนระดับ 8 หมายถึง อยูระหวางดีถึงดีมาก 
คะแนนระดับ 7 หมายถึง คอนขางดี 
คะแนนระดับ 6 หมายถึง อยูระหวางคอนขางดีถึงพอใชได 
คะแนนระดับ 5 หมายถึง พอใชได 
คะแนนระดับ 4 หมายถึง อยูระหวางพอใชไดถึงตองปรับปรุงแกไขคอนขางดวน 
คะแนนระดับ 3 หมายถึง ตองปรับปรุงแกไขคอนขางดวน 
คะแนนระดับ 2 หมายถึง ตองปรับปรุงแกไขคอนขางดวนถึงดวนมาก 
คะแนนระดับ 1 หมายถึง ตองปรับปรุงแกไขดวนมาก 
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4.6 ผลสรุปแบบสอบถามเพ่ือกําหนดความตองการของลูกคา 
จากการแจกแบบสอบถามใหกับลูกคาท่ีเขามารับการบริการจากสถานตรวจสภาพรถ

เอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาจํานวน 171 ชุด ตั้งแตวันท่ี 16 เมษายน พ.ศ.2551 ถึงวันท่ี 30 พฤษภาคม 
พ.ศ.2551 ผลท่ีไดรับเปนไปตามภาคผนวก ข. ตารางสรุปผลการสํารวจจากแบบสอบถาม 

หลังจากท่ีไดรับผลการตรวจกลับแบบสอบถามจากลูกคาผูวิจัยนํามาจัดเปนหมวดหมูโดยใช
เคร่ืองมือแผนผังการจัดกลุม (Affinity Diagram) ดังรูปท่ี 4.2 โดยสามารถสรุปไดวา 4 ปจจัยหลักท่ี
มีผลตอความพึงพอใจในการบริการของลูกคา ไดแก 

 ดานบุคลากร (Employee) 
 ดานเวลาในการใหบริการและราคา 
 ดานสภาพแวดลอมของสถานตรวจสภาพรถเอกชน 
 การบริการดานอ่ืนๆท่ีลูกคาตองการ 
 

จากแผนผังการจัดกลุมในรูปท่ี 4.2 สามารถนํามาวาดเปนแผนผังตนไมดังแสดงในรูปท่ี 4.3 
เพ่ือใหงายตอการพิจารณาคุณลักษณะและลดความตองการที่ซํ้าซอนกันจากแผนผังตนไม รูปท่ี 4.3 
จะนํามาใชในการออกแบบสอบถามโดยแบบสอบถามจะเปนส่ือกลางท่ีจะคนหาระดับความสําคัญ
ของแตละความตองการที่ลูกคาพิจารณาวามีผลตอการตัดสินใจเลือกเขารับการบริการของสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา และระดับความพึงพอใจท่ีลูกคาไดรับจากสถานตรวจสภาพ
รถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาเม่ือเปรียบเทียบกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนคูแขง 
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รูปท่ี 4.2 แผนผังการจัดกลุมของความตองการของลูกคา 
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รูปท่ี 4.3 แผนผังตนไมของความตองการของลูกคา 
 

ความพึงพอใจ 

ของลูกคา 

 สภาพแวดลอม 

 การบริการอ่ืนๆ 

การใหความรูเบื้องตนเก่ียวกับผลิตภัณฑและการใชงาน

ความกระตือรือรนในการใหบริการ 

จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ 

ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 

ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่แนนอน 

ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถ
เอกชน บีพี ซอย 14

ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม 

การกําจัดกากนํ้ามันเครื่องและนํ้าทิ้งตางๆ 

ความสะอาดของหองนํ้า 

ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของ
เครื่องตรวจสภาพ

ความสะอาดของนํ้าที่ใชลางรถ 

การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 

บริการอาหารวางและเครื่องด่ืมระหวางรอรับการบริการ 

บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 

การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ 

 บุคลากร/
พนักงาน 

 เวลาในการบริการ
และราคา 
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4.7 การกําหนดองคกรคูแขงเพื่อเทียบเคียง 
สําหรับการเปรียบเทียบกับองคกรคูแขงนั้น ผูวิจัยและทีมงานของสถานตรวจสภาพรถ

เอกชนท่ีเปนกรณี ศึกษาได ทําการวัดเทียบเคียงสมรรถนะกับองคกรคูแขง  (Competitive 
Benchmarking) โดยในการเลือกสถานตรวจสภาพรถเอกชนคูแขง ผูวิจัยไดทําการสัมภาษณลูกคาท่ี
เขาใชบริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษา โดยต้ังคําถามวา “ลูกคาเคยใชบริการท่ี
สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีใดมาบาง เพราะเหตุใด” จากน้ันนําขอมูลเบ้ืองตนท่ีไดรับมาวิเคราะห
และประเมินผล 

ซ่ึงผูวิจัยและทีมงานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษาไดทําการเปรียบเทียบ
ผลการดําเนินงานกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนคูแขง 3 แหง โดยพิจารณาจากหลักเกณฑ 2 ขอ 
ดังนี้ 

1) สถานตรวจสภาพรถเอกชนคูแขงมีการบริการท่ีเหมือนกันหรือมากกวาสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

2) สถานตรวจสภาพรถเอกชนคูแขงเปนองคกรท่ีมีลูกคามากกวา 5-10 รายตอวัน 
3) สถานตรวจสภาพรถเอกชนคูแขงมีสถานท่ีตั้งอยูในจังหวัดลพบุรี 

 
4.8 การวิเคราะหผลของขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม 
 

4.8.1 การวิเคราะหตามแบบจําลอง I-S 
 

4.8.1.1 การวิเคราะหความสําคัญของการบริการ 
การวิเคราะหลําดับแรกสุด คือ การวิเคราะหความสําคัญของประเด็นคุณภาพ โดยจะใช

คาเฉล่ียท่ีไดในการจัดลําดับประเด็นคุณภาพ ถาเกิดมีประเด็นคุณภาพที่มีคาเฉล่ียเทากัน ก็จะ
พิจารณาประเด็นท่ีมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐานนอยกวาลําดับข้ึนมากอน ความสําคัญของประเด็น
คุณภาพของสถานตรวจสภาพรถเอกชน จะแสดงในตารางท่ี 4.1 สวนในการสํารวจระดับความพึง
พอใจของประเด็นคุณภาพตางๆ และการสํารวจระดับความพึงพอใจเทียบกับสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนแหงอ่ืน จะใชคาเฉล่ียท่ีไดในการจัดลําดับประเด็นคุณภาพเชนเดียวกัน ดังแสดงในตารางท่ี 
4.2 และตารางท่ี 4.4 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.1 การเรียงลําดับประเด็นคุณภาพตามความสําคัญ (Importance) จากมากไปนอย 
 

ลํา
ดับ

ที่ 

ประเด็นคุณภาพในการใหบริการ 
คะแนน 

เฉล่ียแตละ 
รายการ 

% ของ 
คะแนน 
ทั้งหมด 

% ของ 
คะแนน 
สะสม 

1 ความรวดเร็วในการใหบริการและลักษณะการใหบริการ 7.47 7.01% 7.01% 

2 ความสะอาดของนํ้าที่ใชลางรถ 7.31 6.86% 13.88% 

3 การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ 7.22 6.78% 20.65% 

4 บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 7.17 6.73% 27.38% 

5 การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 7.15 6.71% 34.10% 

6 
ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของเครื่องตรวจ
สภาพ 

6.90 6.48% 40.58% 

7 ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 6.83 6.42% 46.99% 

8 ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่แนนอน 6.81 6.41% 53.40% 

9 ความกระตือรือรนในการใหบริการ 6.74 6.32% 59.73% 

10 ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน 6.63 6.22% 65.95% 

11 บริการอาหารวางและเครื่องด่ืมระหวางรอรับการบริการ 6.38 5.99% 71.94% 

12 การใหความรูเบื้องตนเก่ียวกับผลิตภัณฑและการแกไขปญหา 6.35 5.97% 77.91% 

13 ความสะอาดของหองนํ้า 6.31 5.92% 83.83% 

14 การกําจัดกากนํ้ามันเครื่องและนํ้าทิ้งตางๆ 5.78 5.42% 89.25% 

15 จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ 5.77 5.41% 94.67% 

16 ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม 5.67 5.33% 100.00% 

รวมทั้งหมด 106.52 100.00% - 

คะแนนเฉล่ียของขอมูลท้ังหมด 6.66 หมายเหตุ สเกล 1-9 

 
4.8.1.2 การวิเคราะหความพึงพอใจของการบริการ 

 จากการออกแบบสอบถามจํานวน 171 ชุด คาเฉลี่ยของความพึงพอใจของการบริการของ
สถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีตัวอยาง ดังแสดงในตารางท่ี 4.2 
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ตารางท่ี 4.2 การเรียงลําดับประเด็นคุณภาพตามความพึงพอใจ (Satisfaction) ของสถานตรวจสภาพ 
 รถเอกชนกรณศึีกษาจากมากไปนอย 
 

ลํา
ดับ

ที่ 

ประเด็นคุณภาพในการใหบริการ 

คะแนน 
เฉล่ียแต
ละ 

รายการ 

% ของ 
คะแนน 
ทั้งหมด 

% ของ 
คะแนน 
สะสม 

1 ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน 7.14 7.15% 7.15% 

2 ความกระตือรือรนในการใหบริการ 7.05 7.06% 14.21% 

3 ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่แนนอน 6.92 6.93% 21.13% 

4 ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 6.75 6.76% 27.89% 

5 ความสะอาดของนํ้าที่ใชลางรถ 6.60 6.61% 34.50% 

6 การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ 6.39 6.40% 40.89% 

7 บริการอาหารวางและเครื่องด่ืมระหวางรอรับการบริการ 6.35 6.36% 47.25% 

8 ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม 6.30 6.31% 53.57% 

9 การกําจัดกากนํ้ามันเครื่องและนํ้าทิ้งตางๆ 6.28 6.29% 59.86% 

10 การใหความรูเบื้องตนเก่ียวกับผลิตภัณฑและการแกไขปญหา 5.99 5.99% 65.85% 

11 จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ 5.86 5.87% 71.72% 

12 การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 5.80 5.80% 77.53% 

13 
ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของเครื่องตรวจ
สภาพ 

5.71 5.72% 83.25% 

14 ความรวดเร็วในการใหบริการและลักษณะการใหบริการ 5.68 5.69% 88.93% 

15 บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 5.54 5.55% 94.49% 

16 ความสะอาดของหองนํ้า 5.51 5.51% 100.00% 

รวมทั้งหมด 99.86 100.00% - 

คะแนนเฉล่ียของขอมูลท้ังหมด 6.24 หมายเหตุ สเกล 1-9 
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4.8.1.3 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางความสําคัญและความพึงพอใจของ
การบริการ 

ในการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความสําคัญ(Importance) และความพึงพอใจ 
(Satisfaction) มีวัตถุประสงคเพื่อพิจารณาประเด็นคุณภาพการบริการเพื่อนําไปเปนปจจัยเร่ิมตน
ของ QFD เฟสที่ 1 และนอกจากนี้ยังทําใหทราบไดวาประเด็นคุณภาพใดควรไดรับการปรับปรุง 
โดยการวิเคราะหตามแบบจําลองคุณภาพความสําคัญและความพึงพอใจ ดังแสดงในรูปท่ี 4.3 โดย
การนําคาความสําคัญและคาความพึงพอใจที่ไดจากจากการสํารวจความตองการของลูกคามาแสดง
คูอันดับท่ีแบงออกเปน 4 Quadrant  ซ่ึงประกอบดวย Keep Up the Good Work Quadrant, Possible 
Overkill Quadrant, Low Priority Quadrant, Concentrate Here Quadrant 
 

 
 

รูปท่ี 4.4 แบบจําลอง Important-Satisfaction 
 

ท่ีมา : Hanqin Q Zhang and Ivy Chow. Application of importance-performance model in 
Tour guides’ performance: evidence from mainland Chinese outbound visitors in Hong Kong. 
Science direct Tourism Management 25, 2004. 
 
หมายเหตุ: ตัวเลขในวงเล็บหมายถึงหัวขอคุณภาพอางอิงตามตารางท่ี 4.3 และเสนแบงพื้นท่ีมีคา
เทากับ 4.5 หรือสัดสวนคร่ึงหนึ่งของแบบสํารวจความตองการของลูกคาในสเกล 1-9 
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จากรูปท่ี 4.4 เราสามารถนํามาแสดงความสัมพันธระดับความสําคัญและความพึงพอใจใน
รูปของตารางไดดังตารางท่ี 4.3 

 
ตารางท่ี 4.3 ความสัมพันธระหวางความสําคัญ ความพึงพอใจ ของประเด็นคุณภาพการบริการ 

 
 

คุณลักษณะความตองการของลูกคา 
(Customer Requirements) 

 

ความสัมพันธระหวาง
ความสําคัญและความพึง

พอใจ 
 

คะแนนเฉล่ีย
ความพึงพอใจ 

คะแนนเฉล่ีย
ความสําคัญ 

บุค
ลา
กร
แล

ะพ
นัก

งา
น 1 

การใหความรูเบื้องตนเก่ียวกับผลิตภัณฑและการแกไข
ปญหา 

5.99 6.35 

2 ความกระตือรือรนในการใหบริการ 7.05 6.74 

3 
ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน 

6.74 6.83 

4 จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ 5.86 5.77 

เวล
าใ
นก

าร
บร

ิกา
รแ
ละ

รา
คา

 5 ความรวดเร็วในการใหบริการ 5.68 7.47 
6 ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่แนนอน 6.92 6.81 

7 
ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน บี
พี ซอย 14 

7.14 6.63 

สภ
าพ

แว
ดล

อม
 

8 ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม 6.30 5.67 

9 
ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของ
เครื่องตรวจสภาพ 

5.71 6.90 

10 ความสะอาดของหองนํ้า 5.51 6.31 
11 การกําจัดกากนํ้ามันเครื่องและนํ้าทิ้งตางๆ 6.28 5.78 
12 ความสะอาดของนํ้าที่ใชลางรถ 6.60 7.31 

กา
รบ

ริก
าร
อื่น

ๆ 13 การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 5.80 7.15 
14 บริการอาหารวางและเครื่องด่ืมระหวางรอรับการบริการ 6.35 6.38 
15 บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 5.54 7.17 
16 การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ 6.39 7.22 

คะแนนเฉล่ียของขอมูลท้ังหมด 6.66 6.24
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ในการพิจารณาระหวางความสัมพันธของแบบจําลองนี้สามารถแบงออกเปน 4 ดาน ไดแก 
Quadrant I :  Keep Up the Good Work คือ ประเด็นคุณภาพท่ีทําใหเกิดคุณภาพท่ีลูกคา

เจาะจงใหความสําคัญและอยูในระดับท่ีลูกคาพึงพอใจในระดับสูง องคกรควรจะรักษาระดับของ
ประเด็นเหลานี้ไวหรือปรับปรุงใหดีข้ึน 

Quadrant II :  Possible Overkill คือ ประเด็นคุณภาพท่ีลูกคาไมใหความสําคัญมากนัก 
แตลูกคามีความพึงพอใจในประเด็นเหลานี้ในระดับสูง หากทางองคกรตองการลดคาใชจายดาน
คุณภาพก็สามารถลดคาใชจายในประเด็นคุณภาพดานนี้ลงไดโดยจะไมสงผลเสียตอผลทางดาน
คุณภาพ 

Quadrant III :  Low Priority คือ ประเด็นคุณภาพท่ีมีความพึงพอใจของลูกคาอยูในระดับ
ต่ํา แตลูกคาจะใหความสําคัญของประเด็นเหลานี้คอนขางนอย ดังนั้นทางบริษัทจึงไมจําเปนตอง
วิตกกับประเด็นเหลานี้เพราะประเด็นเหลานี้ไมมีผลตอกระบวนการประเมินคุณภาพ 

Quadrant IV :  Concentrate Here คือ ประเด็นคุณภาพท่ีลูกคาใหความสําคัญและลูกคามี
ความพึงพอใจตอประเด็นคุณภาพนี้ต่ําและองคกรยังไมสามารถทําใหถึงตามระดับความคาดหวัง
ของลูกคา ดังน้ันองคกรควรจะใหความสนใจในประเด็นเหลานี้เพื่อไดรับในการปรับปรุงในทันที 

 
จากการวิเคราะหคูอันดับความสําคัญและความพึงพอใจตามแบบจําลองคุณภาพ I-S Model 

ดังแสดงในรูปท่ี 4.4 จะพบวาทุกหัวขอคุณภาพท่ีไดจากการสํารวจความตองการของลูกคาจะตกอยู
ในชวงของ Keep Up the Good Work Quadrant ซ่ึงเปนพื้นที่ท่ีลูกคาเจาะจงใหความสําคัญและอยู
ในระดับท่ีลูกคาพึงพอใจในระดับสูง แตเพื่อใหเกิดการปรับปรุงและพัฒนาความพึงพอใจของ
หัวขอคุณภาพทั้งหมดท่ีตกอยูใน Keep Up the Good Work Quadrant ดังนั้นผูวิจัยจึงไดประยุกตใช
แบบจําลองคุณภาพ I-S Model กับหัวขอคุณภาพท่ีตกอยูใน Keep Up the Good Work Quadrant 
โดยทําการแบงพื้นท่ีดังกลาวออกเปน 4 สวนและใชคะแนนเฉลี่ยความสําคัญและความพึงพอใจท่ี
เกิดจากการสํารวจความตองการของลูกคาในขางตนเปนเสนเพื่อแบงพื้นท่ีของ Quadrant ดังกลาว 
ดังแสดงในรูปท่ี 4.5 
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รูปท่ี 4.5 แบบจําลอง Important-Satisfaction เพื่อทําใหเกดิการปรับปรุงของความพึงพอใจ 
 
จากรูปท่ี 4.5 จะพบวามี 5 หัวขอคุณภาพท่ีลูกคาใหความสําคัญและมีความพึงพอใจสูง 

ดังนั้นในการต้ังเปาหมายของการปรับปรุงและพัฒนาความพึงพอใจหลังการปรับปรุงดวยหลักการ
แปรหนาท่ีเชิงคุณภาพ คือ คาความพึงพอใจตองมีคามากกวาคาเฉล่ียความพึงพอใจท่ีเกิดจากการ
สํารวจความตองการของลูกคากอนการปรับปรุง ซ่ึงมีคาเทากับ 6.66 
 

4.8.2 การวิเคราะหความพึงพอใจของการบริการโดยการเปรียบเทียบกับคูแขง 
เพื่อใหการวิเคราะหความพึงพอใจในการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณี

ตัวอยางเกิดการพัฒนา ผูวิจัยไดทําการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาโดยเปรียบเทียบกับคูแขง เพื่อ
ทําใหเกิดการปรับปรุงและพัฒนาอยางตอเนื่องเม่ือเทียบกับคูแขง 
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ตารางท่ี 4.4 การเปรียบเทียบประเด็นคุณภาพตามความพึงพอใจ (Satisfaction) ของสถานตรวจ 
 สภาพรถเอกชนกรณีศึกษาเปรียบเทียบกบัคูแขง 
 

ปร
ะเด็

นก
าร
บร

ิกา
ร 

ประเด็นคุณภาพในการใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจตอ
สถานตรวจสภาพรถเอกชน

กรณี 
ศึกษา 

องคกร 
B 

องคกร 
C 

แล
ะพ

นัก
งา
น การใหความรูเบ้ืองตนเก่ียวกับผลิตภัณฑและการแกไขปญหา 5.99 5.50 7.10 

ความกระตือรือรนในการใหบริการ 7.05 6.80 7.03
ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 6.75 7.07 6.79
จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ 5.86 6.11 7.44

เวล
าก
าร
บร

ิกา
ร 

แล
ะร
าค
า ความรวดเร็วในการใหบริการและลักษณะการใหบริการ 5.68 5.61 7.05 

ราคาท่ีเหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมท่ีแนนอน 6.92 6.99 5.37 

ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษา 7.14 7.11 7.36 

กา
รเอ

าใ
จใ
ส 

ดา
นส

ิ่งแ
วด

ลอ
ม 

ความเอาใจใสเรือ่งผลกระทบสิ่งแวดลอม 6.30 5.95 6.54 

ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของเครื่องตรวจสภาพ 5.71 5.30 6.57
ความสะอาดของหองนํ้า 5.51 5.34 6.49

การกําจัดกากนํ้ามันเคร่ืองและนํ้าท้ิงตางๆ 6.28 6.71 6.91 

ความสะอาดของนํ้าท่ีใชลางรถ 6.60 6.59 6.98

กา
รบ

ริก
าร
อื่น

ๆ การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 5.80 5.37 6.38
บริการอาหารวางและเครื่องด่ืมระหวางรอรับการบริการ 6.35 5.83 6.42
บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 5.54 5.18 6.19 
การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ 6.39 6.00 6.69

คาเฉล่ีย 6.24 6.09 6.70

รวมทั้งหมด 99.86 97.44 107.32 

 

 
 
 
 
 
 

 
รูปท่ี 4.6 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคากับคูแขงในแตละหวัขอคุณภาพการบริการ 
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จากตารางท่ี 4.4 และรูปท่ี 4.6 ทําใหเราทราบวาในปจจุบันสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ี
เปนกรณีศึกษามีระดับของความพึงพอใจของการบริการอยูในระดับปานกลางหากมีการ
เปรียบเทียบกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนคูแขง โดยมีจุดเดนในเร่ืองความสะดวกของการ
ติดตอ แตในทางตรงกันขามก็มีจุดดอยเร่ืองของความสะอาดของหองน้ํา หองน้ํา ซ่ึงหาก
เปรียบเทียบกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน C จะเห็นไดวาสถานตรวจสภาพรถเอกชนดังกลาวมี
จุดเดนในทุกๆ ดาน ดังนั้น ในการปรับปรุงความพึงพอใจในการบริการตองทําใหระดับความพึง
พอใจของสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษาเทากับหรือสูงกวาสถานตรวจสภาพรถ
เอกชน C นั้นเอง  
 
4.9 การดําเนินการวิจัยโดยใชเทคนิค QFD แบบ Four-Phase 
 
               4.9.1  Phase 1: Product Planning Metric 

การดําเนินการวิจัย QFD ในข้ันตอนนี้จะทําการแปลงความตองการของลูกคา (Customer’s 
Requirements) ท่ีไดรับขอมูลจากการวิจัยตลาดท่ีไดจากแบบสอบถามใหอยูในรูปของความตองการ
เชิงเทคนิค (Technical Requirement) เพื่อใชในการออกแบบขอกําหนดตางๆ ท่ีมีผลตอการปรับปรุง
การบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนใหเกิดความพึงพอใจกับลูกคามากท่ีสุด 
 

4.9.1.1 ขั้นตอนการสรางแผนผัง QFD เมตริกท่ี 1 
 

1. ความตองการของลูกคา (Customer’s Requirement) 
ไดมาจากการวิจัยตลาดวาส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังท่ีจะไดรับจากการบริการของสถาน

ตรวจสภาพรถเอกชนคืออะไร ซ่ึงเปนไปตามตารางท่ี 4.1 
2. การวิเคราะหคูแขง (Competitive Evaluation)  

ประกอบดวยคะแนนท่ีแสดงถึงระดับความพึงพอใจตอการบริการของสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนในปจจุบันขององคกร (Current Satisfaction Performance) และระดับ
คะแนนขององคกรคูแขง (Competitor Satisfaction Performance) โดยลูกคาไดทําการ
ประเมินจากแบบสอบถามท่ี 2 และ 3 ในภาคผนวก ก. ทางผูวิจัยของสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาไดใชเกณฑระดับความสําคัญเปาหมายของการบริการจากระดับ
คะแนนของคูแขงท่ีไดรับระดับคะแนนท่ีสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามากท่ีสุดเปนตัว
เปรียบเทียบในการพัฒนา โดยถือวาระดับคะแนนนั้น เปนคะแนนท่ีจะสามารถสรางความ
พึงพอใจใหกับลูกคา และเปนระดับคะแนนท่ีสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา
ตองพัฒนาจนสามารถแขงขันกับองคกรคูแขงได 
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3. ระดับความสําคัญของความตองการของลูกคา (Importance Level)  
เปนคาความสําคัญท่ีลูกคาไดใหความสําคัญในแตละบริการของสถานตรวจสภาพ

รถเอกชน ซ่ึงขอมูลเหลานี้ไดมาจากการตอบแบบสอบถามท่ี 2 ในภาคผนวก ก. 
4. ความตองการเชิงเทคนิค (Technical Requirements) 

เปนขอมูลเชิงเทคนิคท่ีจะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา โดยไดมา
จากผูวิจัยและทีมงานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีตัวอยาง ซ่ึงทําการสรุป
ความตองการเชิงเทคนิค รวมถึงรายละเอียดของความตองการเชิงเทคนิคไวในตารางท่ี 4.5 

 
ตารางท่ี 4.5 การแปลงความตองการของลูกคาเปนความตองการทางดานเทคนิค 

 

ความตองการของลูกคา (Customer’s Requirements) 
ขอกําหนดทางเทคนิค (Technical’s 

Requirements) 
1. การใหความรูเบื้องตนเก่ียวกับผลิตภัณฑและการใช

งาน 
-  จํานวนครั้งของการอบรมพนักงาน 
-  การประชาสัมพันธและเผยแพรขอมูลใหลูกคา
ทราบ 

2. ความกระตือรือรนในการใหบริการ -  จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน 

3. ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน 

-  จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน 

4. จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ -  จํานวนพนักงานที่ใหบริการในแตละบริการ 

5. ความรวดเร็วในการใหบริการและลักษณะการ
ใหบริการ 

-  ระยะเวลาสําหรับการบริการลางรถและคารแค 
- ระยะเวลาสําหรับการบริการรับทํา พรบ. และ

ตอภาษี  รถยนตและรถจักรยานยนต 
-  ระยะเวลาในการติดตามแกไขปญหา 
- ลักษณะของการบริการท่ีครบวงจร 

6. ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่
แนนอน 

-  ราคาของสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปน
กรณี  

     ตัวอยางเมื่อเปรียบเทียบกับองคกรคูแขง 
-  จํานวนครั้งที่ทางสถานตรวจสภาพรถเอกชน
แจง  
เปลี่ยนแปลงราคา 

7. ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถ
เอกชน บีพี ซอย 14 

-  ชองทางการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนกรณีศึกษา 

8. ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม 
 

-  จํานวนกิจกรรมการสนับสนุนกิจกรรมเพื่อ 
สิ่งแวดลอมของชุมชน 
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ตารางท่ี 4.5 (ตอ) การแปลงความตองการของลูกคาเปนความตองการทางดานเทคนคิ 
 

ความตองการของลูกคา (Customer’s Requirement) 
ขอกําหนดทางเทคนิค (Technical’s 

Requirements) 
9. ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของ

เครื่องตรวจสภาพ 
-  จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน 
-  จํานวนครั้งในการทําความสะอาดพ้ืนที่ของ
จุดบริการ 

-  จํานวนครั้งในการทําความสะอาดเครื่องมือ
และเครื่องตรวจสภาพรถยนต 

10. ความสะอาดของหองนํ้า -  จํานวนครั้งในการทําความสะอาดหองนํ้า 
-  จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน 

11. การกําจัดกากนํ้ามันเครื่องและนํ้าทิ้งตางๆ 
 

-  ความถ่ีในการกําจัดกากนํ้ามัน 
-  ระยะเวลาในการเก็บกากนํ้ามันกอนการ
กําจัด 

12. ความสะอาดของนํ้าที่ใชลางรถ 
 

-  จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน 
-  จํานวนครั้งในการเปล่ียนกรองนํ้า 
-  จํานวนครั้งในการตรวจเช็คความสะอาดของ
นํ้าที่ใชในการลางรถ 

13. การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ -  ความเร็วในการสงถายและรับขอมูลของ
อินเตอรเน็ต 

14. บริการอาหารวางและเครื่องด่ืมระหวางรอรับการ
บริการ 

-  จํานวนชนิดของอาหารและเครื่องด่ืม 

15. บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการ
การบริการ 

-  ขนาดของหองรับรองที่เหมาะสม 
-  อุณหภูมิของหองรับรองลูกคา 
-  ชนิดของเกาอี้และโตะในหองรับรองลูกคา 

16. การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของ
ผูใชบริการ 

-  ความเร็วในการสืบคนขอมูลของลูกคาทั้งที่
เคยมาใชบริการและไมเคยเขารับบริการ 

 
5. เปาหมายของความตองการเชิงเทคนิค (Operation Goal of Technical 

Requirements)  
คือการกําหนดเปาหมายของความตองการเชิงเทคนิคแตละขอวาเปาหมายเชิง

เทคนิคแตละขอวามีเปาหมายเปนอยางไร สรุปรายละเอียดดังตารางท่ี 4.6 
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6. ทิศทางสําหรับการพัฒนาเพื่อเปาหมาย (Movement of Target) 
คือ การกําหนดทิศทางในการเคล่ือนไหวของเปาหมายวาจะมีความเปนไปไดใน

ลักษณะใดใน 3 ลักษณะดังตอไปนี้ 
- แนวโนมคาเปาหมายปรับลดลง ใชสัญลักษณ หมายถึงหากสามารถลดคา

เปาหมายท่ีตั้งไวไดก็ยิ่งดี 
- แนวโนมคาเปาหมายคงท่ี ใชสัญลักษณ        หมายถึง เปาหมายท่ีตั้งไวดีอยูแลว

หากสามารถทําไดตามเปาหมายนี้จะสามารถท่ีจะตอบสนองตอความตองการของ
ผูใชงานไดตามเกณฑเหมาะสมและเพียงพอ 

- แนวโนมคาเปาหมายปรับเพิ่มข้ึนใชสัญลักษณ     หมายถึง หากสามารถเพิ่ม
เปาหมายท่ีตั้งไวก็ยิ่งดี 

ความสําคัญของการกําหนดทิศทางในการพัฒนาเปาหมาย เปนการบงช้ีวาในอนาคต หาก
สามารถปรับเปล่ียนในทิศทางท่ีทําใหผลิตภัณฑมีการพัฒนาในทางที่ดีข้ึนไดควรดําเนินการตอไป 
และผลสรุปของทิศทางสําหรับการพัฒนาเพื่อเปาหมายแสดงดังตารางท่ี 4.6 
 

ตารางท่ี 4.6 สรุปขอกําหนดทางเทคนิค ท่ีสามารถเขาถึงความตองการของลูกคา 
 

ขอกําหนดทางเทคนิค 
(Technical’s Requirements) 

คาเปาหมาย 
(Target Value) 

ทิศทางการ
พัฒนา 

ระดับ 
ความยาก 

1. จํานวนครั้งของการอบรมพนักงาน อยางนอย 2 ครั้งตอป  8 

2. การประชาสัมพันธและเผยแพรขอมูลใหลูกคา
ทราบ 

อยางนอย 2 ครั้งตอเดือน  
6 

3. จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน ไมมากกวา 2 ครั้งตอเดือน  9 

4. จํานวนพนักงานที่ใหบริการในแตละบริการ 
ไมนอยกวา 2 คนตอการ
บริการ 

 
7 

5. ระยะเวลาสําหรับการบริการลางรถและ Car 
Care 

สูงสุด  30 นาทีตอการ
บริการ 1 ครั้ง 

 
8 

6. ระยะเวลาสําหรับการบริการรับทํา พรบ. และ
ตอภาษี  รถยนตและรถจักรยานยนต 

สูงสุด 30 นาทีตอการ
บริการ 1 ครั้ง 

 
8 

7. ระยะเวลาในการติดตามแกไขปญหา ชาสุด 10 นาทีหลังจากรับ
เรื่องจากลูกคา 

 
7 
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ตารางท่ี 4.6 (ตอ) สรุปขอกําหนดทางเทคนิค ท่ีสามารถเขาถึงความตองการของลูกคา 
 

ขอกําหนดทางเทคนิค 
(Technical’s Requirements) 

คาเปาหมาย 
(Target Value) 

ทิศทางการ
พัฒนา 

ระดับ 
ความยาก 

8. ราคาของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณี 
ตัวอยางเมื่อเปรียบเทียบกับองคกรคูแขง 

ผลตางของราคาในการ
ใหบริการไมเกิน 10 บาท
ตอการบริการแตละ
ประเภท 

 

7 

9. จํานวนครั้งที่ทางสถานตรวจสภาพรถเอกชน
แจงเปล่ียนแปลงราคา 

ทุกครั้งที่มีการ
เปลี่ยนแปลงราคา 

 
6 

10. ชองทางการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนกรณีศึกษา 

ไมนอยกวา 2 ชองทางการ
ติดตอ 

 
7 

11. จํานวนกิจกรรมการสนับสนุนกิจกรรมเพื่อ
สิ่งแวดลอมของชุมชน 

ไมนอยกวา 2 กิจกรรมตอ
ป 

 
8 

12. จํานวนครั้งในการทําความสะอาดพ้ืนที่ของจุด
บริการ 

ไมนอยกวา 2 ครั้งตอวัน 
 

6 

13. จํานวนครั้งในการทําความสะอาดเครื่องมือและ
เครื่องตรวจสภาพรถยนต 

ไมนอยกวา 1 ครั้งตอวัน 
 

6 

14. จํานวนครั้งในการทําความสะอาดหองนํ้า ไมนอยกวา 2 ครั้งตอวัน 
 

5 

15. ความถ่ีในการกําจัดกากนํ้ามัน ทุกๆ 7 วัน 
 

6 

16. ระยะเวลาในการเก็บกากนํ้ามันกอนการกําจัด ไมเกินกวา 7 วัน  6 

17. จํานวนครั้งในการเปล่ียนกรองนํ้า ไมนอยกวา 2 ครั้งตอเดือน  6 

18. จํานวนครั้งในการตรวจเช็คความสะอาดของนํ้า
ที่ใชในการลางรถ 

ไมนอยกวา 1 ครั้งตอวัน 
 

5 

19. ความเร็วในการสงถายและรับขอมูลของ
อินเตอรเน็ต 

512 Mbpsหรือเร็วกวา 
และใชงานไดอยางนอย 5 
คน 

 
8 

20. จํานวนชนิดของอาหารและเครื่องด่ืม ไมนอยกวา 2 ชนิด 
 

7 

21. ขนาดของหองรับรองที่เหมาะสม ไมตํ่ากวา 5 x 6 เมตร 
 

8 
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ตารางท่ี 4.6 (ตอ) สรุปขอกําหนดทางเทคนิค ท่ีสามารถเขาถึงความตองการของลูกคา 
 

ขอกําหนดทางเทคนิค 
(Technical’s Requirements) 

คาเปาหมาย 
(Target Value) 

ทิศทางการ
พัฒนา 

ระดับ 
ความยาก 

22. อุณหภูมิของหองรับรองลูกคา 
ไมสูงกวา 27 องศา
เซลเซียส 

 
7 

23. ชนิดของเกาอี้และโตะในหองรับรองลูกคา ไมนอยกวา 5 ที่น่ัง  6 

24. ความเร็วในการสืบคนขอมูลของลูกคาทั้งที่เคย
มาใชบริการและไมเคยเขารับบริการ 

ภายใน 5 นาที 
 

8 

25. ลักษณะของการบริการท่ีครบวงจร 
เพ่ิมขึ้นจากการบริการใน
ปจจุบันอยางนอย 1 การ
บริการ 

 
8 

 
7. ความสัมพันธระหวางความตองการของลูกคากับความตองการเชิงเทคนิค 

(Relationships Between Customer Requirements and Technical Requirements)  
เปนกระบวนระดมความคิดเห็นจากองคกรหรือสถานตรวจสภาพรถเอกชนถึง

ความสัมพันธระหวางความตองการของลูกคากับความตองการเชิงเทคนิค โดยต้ังคําถามวา 
“ถาเราทําการควบคุมความตองการดังกลาว จะสามารถชวยเพิ่มประสิทธิภาพของความ
ตองการของลูกคาดังกลาวหรือไม และถาควบคุมไดจะสามารถควบคุมไดมากนอย
เพียงใด” คะแนนนความสัมพันธและผลสรุปของความสัมพันธระหวางความตองการของ
ลูกคากับความตองการเชิงเทคนิค โดยระดับความสัมพันธท่ีใชเปนตัวเลขมีความหมายดังน้ี 

- Strong Relationships  หรือหมายเลข 9 หมายถึง มีความสัมพันธมาก 
- Moderate Relationships  หรือหมายเลข 3 หมายถึงมีความสัมพันธปาน

กลาง 
- Week Relationships   หรือหมายเลข 1 หมายถึง มีความสัมพันธนอย 
- No Relationships   หรือชองวางท่ีไมไดใสหมายเลข หมายถึง ไมมี

ความสัมพันธซ่ึงกันและกันเลย 
 

8. ความสัมพันธรวมกันของความตองการเชงิเทคนิค (Co-Relationship of Technical 
Requirements) 

เปนการพิจารณาถึงความสัมพันธของความตองการทางเทคนิคแตละตัววามี
ความสัมพันธกันอยางไร ซ่ึงอยูสวนบนสุดของ QFD เมตริก ประกอบดวย 2 สวน คือสวน
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ท่ีแสดงความสัมพันธทาง “+” หรือเสริมกัน และสวนท่ีแสดงความสัมพันธทาง “-” หรือ
ขัดแยงกัน โดยมีจุดท่ีตองพิจารณาอยางระมัดระวัง คือ ในสวนของความตองการเชิง
เทคนิคท่ีมีความสัมพันธขัดแยงกัน ซ่ึงผูวิจัยจะตองนําขอมูลความสัมพันธเหลานี้มา
พิจารณาประกอบ เพื่อชวยใหการปรับปรุงเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ โดยใชสัญลักษณ
แสดงระดับความสัมพันธ ดังนี้ 

 
SP = Strong Positive  หมายถึง มีความสัมพันธมาก 
P = Positive  หมายถึง มีความสัมพันธปานกลาง 
N = Negative   หมายถึง มีความสัมพันธนอย 
SN = Strong Negative  หมายถึง ไมมีความสัมพันธซ่ึงกันและกันเลย 
 

9. การเปรียบเทียบขอมูลความตองการเชงิเทคนิคขององคกรและองคกรคูแขง 
(Competitive Technical Assessment) 

เปนการเปรียบเทียบดวยการทดสอบ เพื่อวัดผลของขอมูลทางเทคนิคแตละขอของ
องคกรและองคกรคูแขง แสดงดังตารางท่ี 4.6 และรูปท่ี 4.5  
10. คาสัดสวนการปรับปรุง (Improvement Ratio) 

เปนเปาหมายในการปรับปรุงผลิตภัณฑเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 
เปนอัตราสวนท่ีไดจากการเอาระดับความสําคัญเปาหมายของการบริการท่ีตองการ
ปรับปรุง หารดวยระดับความพึงพอใจที่ลูกคามีตอการบริการของสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 
11. น้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคและลําดบัความสําคัญโดยเปรียบเทียบ 

(Technical Importance Weight and Relative Weight)  
เปนการหาลําดับความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคท่ีจะสามารถตอบสนอง

ความตองการของลูกคา โดยหาไดจาก 
 

        (คะแนนความสําคัญของลูกคา x คาสัดสวนการปรับปรุง   
           x คาระดับความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคของแถว 
           ตั้งนั้นๆ) 

 
  =        คาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิค 
      (คาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคท้ังหมด) 

 

=ระดับน้ําหนัก 
(Technical Important 

Weight) 

ลําดับความสําคัญโดย
เปรียบเทียบ 
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12. คาคะแนนของความยากในการพัฒนา (Difficulty Level) 
ในการกําหนดคาความยากในการพัฒนาหรือปรับปรุงคุณภาพของการบริการนั้น

ผูวิจัยไดกําหนดสเกล 1-9 โดยระดับคะแนนความยากในการพัฒนาและปรับปรุงนี้ไดมา
จากการประชุมรวมกันระหวางผูวิจัยและพนักงานทุกคนในสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ี
เปนกรณีศึกษา โดยระดับความยากนี้เปนไปตามตารางท่ี 4.2 

 
จากข้ันตอนการสรางแผนผัง QFD เมตริกซท่ี 1 ท่ีไดกลาวมาขางตน ดังนั้นแผนผัง QFD 

เมตริกซท่ี 1 แสดงดังรูปท่ี 4.7 
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รูปท่ี 4.7 แผนผัง QFD เมตริกซ Product Planning (Design Matrix) 
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4.9.1.2 การพิจารณาลําดับความสําคญัของการพัฒนาในเมตริกซท่ี 1 
เพื่อใหสามารถมุงพัฒนาในขอกําหนดทางเทคนิคท่ีมีความสําคัญกวากอน จึงทําการ

เรียงลําดับขอกําหนดทางเทคนิคตามคะแนนความสําคัญท่ีไดจากการใหคะแนนตามเกณฑท่ีได
กลาวไวแลวขางตน ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหดวยวิธี Pareto เพื่อคัดเลือกเฉพาะหัวขอคุณภาพ
ตามลําดับความสําคัญมากไปนอย โดยมีความสําคัญรวมกันได 80% ของทั้งหมดโดยประมาณ 
ดังนั้นหัวขอคุณภาพท่ี 1-15 ตามตารางท่ี 4.7 จะถูกนําไปพิจารณาในเฟสถัดไป 
 
ตารางท่ี 4.7 คะแนนความสําคัญรายขอและคะแนนความสําคัญสะสมของขอกําหนดทางเทคนิค 

 

ลํา
ดับ

ที่ 

Technical Requirements 
Relative 

Accumulat
e (%) 

Relative 
(%) 

1 
ความเร็วในการสืบคนขอมูลของลูกคาทั้งที่เคยมาใชบริการและไมเคยเขา
รับบริการ 

9.72 9.72 

2 จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน 17.98 8.26 

3 ระยะเวลาสําหรับการบริการลางรถและคารแค 23.97 5.99 

4 
ระยะเวลาสําหรับการบริการรับทํา พรบ. และตอภาษี  รถยนตและ
รถจักรยานยนต 

29.96 5.99 

5 ความเร็วในการสงถายและรับขอมูลของอินเตอรเน็ต 35.74 5.78 

6 ลักษณะของการบริการท่ีครบวงจร 41.14 5.40 

7 จํานวนครั้งของการอบรมพนักงาน 46.34 5.21 

8 จํานวนครั้งในการทําความสะอาดหองนํ้า 51.28 4.93 

9 จํานวนครั้งในการเปล่ียนกรองนํ้า 55.34 4.06 

10 จํานวนครั้งในการตรวจเช็คความสะอาดของนํ้าที่ใชในการลางรถ 59.40 4.06 

11 ความถ่ีในการกําจัดกากนํ้ามัน 63.28 3.90 

12 ระยะเวลาในการเก็บกากนํ้ามันกอนการกําจัด 67.20 3.90 

13 ขนาดของหองรับรองที่เหมาะสม 71.04 3.84 

14 จํานวนชนิดของอาหารและเครื่องด่ืม 74.45 3.40 

15 ระยะเวลาในการติดตามแกไขปญหา 77.69 3.25 
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ตารางท่ี 4.7 (ตอ) คะแนนความสําคัญรายขอและคะแนนความสําคัญสะสมของขอกําหนดทาง 
         เทคนิค 

 
ลํา
ดับ

ที่ 

Technical Requirements 
Relative 

Accumulat
e (%) 

Relative 
(%) 

16 อุณหภูมิของหองรับรองลูกคา 80.82 3.13 

17 ชนิดของเกาอี้และโตะในหองรับรองลูกคา 83.95 3.12 

18 ชองทางการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษา 87.00 3.06 

19 จํานวนครั้งในการทําความสะอาดพ้ืนที่ของจุดบริการ 89.72 2.72 

20 จํานวนครั้งในการทําความสะอาดเครื่องมือและเครื่องตรวจสภาพรถยนต 92.44 2.72 

21 จํานวนพนักงานที่ใหบริการในแตละบริการ 95.00 2.57 

22 
ราคาของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณี ตัวอยางเมื่อเปรียบเทียบกับ
องคกรคูแขง 

97.33 2.33 

23 การประชาสัมพันธและเผยแพรขอมูลใหลูกคาทราบ 98.74 1.41 

24 จํานวนครั้งที่ทางสถานตรวจสภาพรถเอกชนแจงเปล่ียนแปลงราคา 99.42 0.68 

25 จํานวนกิจกรรมการสนับสนุนกิจกรรมเพื่อสิ่งแวดลอมของชุมชน 100.00 0.58 
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รูปท่ี 4.8 Pareto Chart ของ Technical Requirement ท่ีเกิดจาก QFD เมตริกซท่ี 1 
 

4.9.2 Phase 2 : Product Design Matrix (Concept Matrix) 
 หลังจากได QFD เมตริกท่ี 1 คือ Production Planning Matrix แลว จะเขาสูการทํา QFD 
เมตริกท่ี 2 คือ Product Design Matrix ซ่ึงเปนเมตริกท่ีทําหนาท่ีแปลงความตองการเชิงเทคนิค 
(Technical Requirements) ท่ีไดมาจากการทํา QFD เมตริกท่ี 1 ใหอยูในรูปของขอกําหนดหรือ
คุณสมบัติทางดานสวนประกอบของการบริการ (Part Characteristic Requirements) โดยมี
สวนประกอบของการออกแบบของเมตริกท่ี 2 แสดงดังตารางท่ี 4.8 
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ตารางท่ี 4.8 สวนประกอบของการวางแผนการควบคุมกระบวนการของเมตริกท่ี 2 
        (Product Design Matrix or Concept Matrix) 
 

 

4.9.2.1 ขั้นตอนการสรางแผนผงั QFD เมตริกท่ี 2 
 

1. ความตองการเชิงเทคนิค (Technical Requirements) 
ไดมาจาก QFD เมตริกท่ี 1 โดยนํามาจัดลําดับความสําคัญและใชเปนขอมูล (Input 

Data) สําหรับเมตริกท่ี  2 ซ่ึงจะทําการแปลงความตองการเชิง เทคนิค  (Technical 
Requirements) ท่ีไดมาจากการทํา QFD เมตริกท่ี 1 ใหอยูในรูปของขอกําหนดหรือ
คุณสมบัติทางดานสวนประกอบ (Part Characteristic Requirements) ท้ังหมด 17 ขอ ท่ีมี
ทิศทางสําหรับการพัฒนาเพ่ือเปาหมาย (Movement of Target) ท่ีตองปรับลดลงและปรับ
เพิ่มข้ึน เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดดียิ่งข้ึน ดังแสดงใน
ตารางท่ี 4.9 

4. Part Characteristic 
Requirements 

1. Technical 
Requirements 

2. Operation Goals 
of Technical 
Requirements 

3. Technical 
Importance 
Weight 

5. Relations Between 
Technical Requirement 
and Part Characteristic 
Requirements 

6. Part Specifications 
7. Column Weights 
8. % Relative weight 
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ตารางที่ 4.9 สรุปรายละเอียดของขอกําหนดหรือคุณสมบัติของสวนประกอบ 
 

ลํา
ดับ

ที่ 

Technical Requirements Part Characteristic Targets 
Target of 

Movement 

1 
ความเร็วในการสืบคนขอมูลของลูกคาทั้งที่เคยมา
ใชบริการและไมเคยเขารับบริการ 

ประสิทธิภาพของโปรแกรมสืบคนขอมูลลูกคา 
สามารถสืบคนขอมูลลูกคาที่เคยใชบริการไม
นอยกวา 3 ปที่เก็บขอมูล 

 

2 จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน 
ความชัดเจนของปญหา สามารถหาสาเหตุของปญหาที่เกิดขึ้น 90%  

ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขคํารองเรียนตางๆ สามารถแกไขคํารองเรียนได 100%  

3 ระยะเวลาสําหรับการบริการลางรถและคารแค 
ประสิทธิภาพของอุปกรณทําความสะอาดรถ สามารถชําระลางสิ่งสกปรกได 90%  

ขั้นตอนการปฏิบัติงานของพนักงาน ปฏิบัติตามขั้นตอนการทํางานมาตรฐาน  

4 
ระยะเวลาสําหรับการบริการรับทํา พรบ. และตอ
ภาษี  รถยนตและรถจักรยานยนต 

ประสิทธิภาพของอุปกรณตรวจเช็คสภาพและความสามารถ
ในการวิเคราะหปญหาและระบุสาเหตุของพนักงาน 

วิธีการและอุปกรณไดมาตรฐานตามที่กฎหมาย
กําหนด 

 

5 
ความเร็วในการสงถายและรับขอมูลของ
อินเตอรเน็ต 

ประสิทธิภาพและความทันสมัยของอุปกรณคอมพิวเตอร ความเร็วของอุปกรณสงถายไมต่ํากวา 512 Mbs 
 

6 จํานวนครั้งของการอบรมพนักงาน ความทันสมัยของแผนการฝกอบรมพนักงาน ปรับปรุงแผนทุกๆ 6 เดือน  

7 จํานวนครั้งในการทําความสะอาดหองน้ํา 
ประสิทธิภาพของแผนการทําความสะอาดพื้นที่และ
เครื่องมือ 

หองน้ําและพื้นที่ปฏิบัติงานตองสะอาด
ตลอดเวลา 

 

8 จํานวนครั้งในการเปลี่ยนกรองน้ํา ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบคุณภาพน้ํา น้ําที่ใชลางรถตองไมทําใหเกิดตะกอนหรือคราบ  
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ตารางที่ 4.9(ตอ) สรุปรายละเอียดของขอกาํหนดหรือคุณสมบัติของสวนประกอบ 
 

ลํา
ดับ

ที่ 

Technical Requirements Part Characteristic Targets 
Target of 

Movement 

9 
จํานวนครั้งในการตรวจเช็คความสะอาดของน้ําที่
ใชในการลางรถ 

ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบคุณภาพน้ํา น้ําที่ใชลางรถตองไมทําใหเกิดตะกอนหรือคราบ 
 

10 ความถี่ในการกําจัดกากน้ํามัน ประสิทธิภาพของแผนการตรวจเช็คระยะเวลาเก็บกากน้ํามัน กากน้ํามันตองไมมากเกินกวา 200 ลิตร/สัปดาห  

11 ระยะเวลาในการเก็บกากน้ํามันกอนการกําจัด ประสิทธิภาพของแผนการตรวจเช็คระยะเวลาเก็บกากน้ํามัน กากน้ํามันตองไมมากเกินกวา 200 ลิตร/สัปดาห  

12 ขนาดของหองรับรองที่เหมาะสม ความยืดหยุนของหองรับรองลูกคา 
ตองสามารถปรับเปลี่ยนตําแหนงของเกาอี้และ
อุปกรณตกแตงภายในไดตลอดเวลา 

 

13 จํานวนชนิดของอาหารและเครื่องดื่ม ความยืดหยุนของประเภทอาหารและเครื่องดื่ม สามารถปรับเปลี่ยนไดตามศาสนาของลูกคา  

14 ระยะเวลาในการติดตามแกไขปญหา 
ความรวดเร็วในการวิเคราะหปญหา ภายใน 20 นาที  

ความรวดเร็วในการตรวจสอบคุณภาพการบริการ ภายใน 20 นาที  

15 อุณหภูมิของหองรับรองลูกคา ประสิทธิภาพของเครื่องปรับอากาศ สามารถปรับอุณหภูมิไดในชวง 20-32 ๐C  

16 ลักษณะของการบริการที่ครบวงจร ประสิทธิภาพของการบริการที่เพิ่มขึ้น สามารถแกไขคํารองเรียนได 100%  
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2. เปาหมายของความตองการเชิงเทคนิค (Operation Goals of Technical 
Requirements) 

 ไดมาจากสวนท่ีสวนท่ี 5 ของหัวขอท่ี 4.9.1.1 ในการทํา QFD เมตริกท่ี 1 
3. ระดับน้ําหนักความสําคัญของความตองการเชิงเทคนิค (Technical Importance 

Weight) 
ไดมาจากสวนท่ี 11 ของ QFD เมตริกท่ี 1 คือ การจัดลําดับความสําคัญโดยการ

เปรียบเทียบความตองการเชิงเทคนิค (Technical Importance Relative Weight) ในเมตริกท่ี 
1 โดยท่ีทําการแปลงคาท่ีไดใหอยูในรูปของ Scale 1-9 ตารางที่ 4.10 แสดงระดับน้ําหนัก
ความสําคัญของความตองการเชิงเทคนิคท่ีไดรับ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย 
4. ขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบ (Part Characteristic 

Requirements) 
ขอกําหนดหรือคุณสมบัติของสวนประกอบ ซ่ึงไดมาจากการระดมความคิดของทีม

พัฒนาเปนการแปลงความตองการเชิงเทคนิคเขาสูลักษณะการบริการ สามารถวัดคาไดและ
สามารถตอบสนองตอความตองการเชิงเทคนิค โดยความตองการเชิงเทคนิค 1 ขอ อาจ
สัมพันธกับขอกําหนดหรือคุณสมบัติของช้ินสวนไดมากกวา 1 ขอ 
5. ความสัมพันธระหวางความตองการเชงิเทคนิคแตละขอกับขอกําหนดหรือคุณสมบัติ

ทางดานสวนประกอบ (Relation Between Technical Requirements and Part 
Characteristic Requirements) 
โดยใช คํ าถามว า“ถ า เราสามารถควบคุมขอกํ าหนดหรือคุณสมบัติทางด าน

สวนประกอบได จะสงผลตอความตองการเชิงเทคนิคในระดับมาก/ปานกลาง/นอย/ไมมีผล
เลย” โดยท่ีระดับความสัมพันธท่ีใชเปนตัวเลข โดยมีความหมายดังนี้ 

- Strong Relationships  หรือหมายเลข 9 หมายถึง มีความสัมพันธมาก 
- Moderate Relationships  หรือหมายเลข 3 หมายถึงมีความสัมพันธปาน

กลาง 
- Week Relationships  หรือหมายเลข 1 หมายถึง มีความสัมพันธนอย 
- No Relationships  หรือชองวางท่ีไมไดใสหมายเลข หมายถึง ไมมี

ความสัมพันธซ่ึงกนัและกันเลย 
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ตารางท่ี 4.10 สรุประดับความสําคัญของความตองการเชิงเทคนิค 
 

ลํา
ดับ

ที่ 

Technical Requirements 

Re
lat

ive
 (%

) 

ระ
ดับ

น้ํา
หนั

กใ
น 

Sc
ale

 1-
9 

1 
ความเร็วในการสืบคนขอมูลของลูกคาทั้งที่เคยมาใชบริการและไมเคยเขา
รับบริการ 

9.70 9.00 

2 จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน 8.26 7.67 

3 ระยะเวลาสําหรับการบริการลางรถและคารแค 5.99 6.52 

4 
ระยะเวลาสําหรับการบริการรับทํา พรบ. และตอภาษี  รถยนตและ
รถจักรยานยนต 

5.99 5.55 

5 ความเร็วในการสงถายและรับขอมูลของอินเตอรเน็ต 5.77 5.35 

6 ลักษณะของการบริการท่ีครบวงจร 5.40 5.01 

7 จํานวนครั้งของการอบรมพนักงาน 5.20 4.83 

8 จํานวนครั้งในการทําความสะอาดหองนํ้า 4.94 4.58 

9 จํานวนครั้งในการเปล่ียนกรองนํ้า 4.05 3.75 

10 จํานวนครั้งในการตรวจเช็คความสะอาดของนํ้าที่ใชในการลางรถ 4.05 3.75 

11 ความถ่ีในการกําจัดกากนํ้ามัน 3.94 3.65 

12 ระยะเวลาในการเก็บกากนํ้ามันกอนการกําจัด 3.94 3.65 

13 ขนาดของหองรับรองที่เหมาะสม 3.83 3.56 

14 จํานวนชนิดของอาหารและเครื่องด่ืม 3.40 3.15 

15 ระยะเวลาในการติดตามแกไขปญหา 3.25 3.01 

16 อุณหภูมิของหองรับรองลูกคา 3.13 2.90 

 
6. ขอกําหนดคุณสมบัติของสวนประกอบแตละสวน (Part Specifications) 

เปนการกําหนดเปาหมายของขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบแตละขอ
วามีคุณสมบัติเปนอยางไร โดยท่ีเปาหมายท่ีตองการแสดงในตารางท่ี 4.9 
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7. ระดับน้ําหนัก (Column Weight) 
เปนการหาคาความสําคัญของคุณสมบัติทางดานสวนประกอบแตละตัว จากผลรวม

ของผลคูณระหวางความสัมพันธระหวางความตองการเชิงเทคนิคแตละตัวกับขอกําหนด
หรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบ กับระดับน้ําหนักความสําคัญของความตองการเชิง
เทคนิค 

 
 
   =  
 

 
8. ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบ (Part Characteristic Requirements Importance 

Weight) 
เปนการหาสัดสวนลําดับความสําคัญของขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดาน

สวนประกอบในแตละขอกับขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบท้ังหมดใหอยู
ในรูปของรอยละ 
 
 
         = 
 

 
 จากข้ันตอนการสรางแผนผัง QFD เมตริกซท่ี 2 ท่ีไดกลาวมาขางตน ดังนั้นแผนผัง QFD 
เมตริกซท่ี 2 แสดงดังรูปท่ี 4.9 

 
 
 
 
 

ระดับน้ําหนัก 
(Column Weight)

(ระดับความสําคัญของความตองการเชิง
เทคนิค x คาความสัมพันธความตองการเชิง
เทคนิคกับคุณสมบัติทางดานสวนประก 

ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบ 
(Part Characteristic Requirements 

Importance weight) 

(ระดับน้าํหนกั/ระดับน้ําหนักโดยรวม) x 100
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รูปท่ี 4.9 แผนผัง QFD เมตริกซ Product Design (Concept Matrix) 
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4.9.2.2 การพิจารณาลําดับความสําคญัของการพัฒนาในเมตริกท่ี 2 
จากรูปท่ี 4.9 หรือแผนผัง QFD เมตริกซ Product Design (Concept Matrix) เพื่อใหสามารถ

มุงพัฒนาในขอกําหนดทางเทคนิคท่ีมีความสําคัญกวากอน จึงทําการเรียงลําดับขอกําหนดทาง
เทคนิคตามคะแนนความสําคัญท่ีไดจากการใหคะแนนตามเกณฑท่ีไดกลาวไวแลวขางตน ผูวิจัยได
ทําการวิเคราะหดวยวธีิ Pareto Chart เชนเดียวกับการพิจารณาความสําคัญของการพัฒนาในเมตริกท่ี 
1 ท่ีไดกลาวมาแลว ดังแสดงในตารางท่ี 4.11 
 

ตารางท่ี4.11คะแนนความสําคัญรายขอและคะแนนความสําคัญสะสมของขอกําหนดหรือคุณสมบัติ 
       ทางดานสวนประกอบ (Part Characteristic Requirements) 
 

ลํา
ดับ

ที่ 

Part Characteristic Requirements 
Relative 

Accumulate (%) 
Relative (%) 

1 ประสิทธิภาพของการบริการที่เพ่ิมขึ้น 12.08 12.08 
2 ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขคํารองเรียนตางๆ 23.06 10.98 
3 ขั้นตอนการปฏิบัติงานของพนักงาน 33.51 10.45 
4 ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบคุณภาพนํ้า 43.27 9.76 
5 ประสิทธิภาพของโปรแกรมสืบคนขอมูลลูกคา 52.51 9.24 
6 ประสิทธิภาพของอุปกรณทําความสะอาดรถ 61.27 8.76 
7 ความชัดเจนของปญหา 69.59 8.32 
8 ประสิทธิภาพของแผนการตรวจเช็คระยะเวลาเก็บกากนํ้ามัน 75.39 5.80 
9 ความยืดหยุนของประเภทอาหารและเครื่องด่ืม 79.84 4.45 
10 ความทันสมัยของแผนการฝกอบรมพนักงาน 83.71 3.87 
11 ประสิทธิภาพของอุปกรณตรวจเช็คสภาพ 87.48 3.77 
12 ประสิทธิภาพของแผนการทําความสะอาดพื้นที่และเครื่องมือ 90.68 3.20 
13 ความยืดหยุนของหองรับรองลูกคา 93.28 2.59 
14 ความรวดเร็วในการวิเคราะหปญหา 95.73 2.45 
15 ประสิทธิภาพของเครื่องปรับอากาศ 97.94 2.21 
16 ความรวดเร็วในการตรวจสอบคุณภาพการบริการ 99.64 1.70 
17 ประสิทธิภาพและความทันสมัยของอุปกรณคอมพิวเตอร 100.00 0.36 
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รูปท่ี 4.10 Pareto Chart ของ Part Characteristic Requirements ท่ีเกิดจาก QFD เมตริกซท่ี 2 
 
 จากรูปท่ี 4.10 แสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพของการบริการท่ีเพิม่ข้ึนซ่ึงไดจากการออกแบบ
ลักษณะการบริการท่ีเพิ่มข้ึนใหมเปนขอกําหนดของการบริการท่ีมีคาความสําคัญสูงสุดและ
ประสิทธิภาพการแกไขคํารองเรียนตางๆ มีคาความสําคัญอันดับท่ีสอง และคาความสําคัญอันดับท่ี
สามคือ ข้ันตอนการปฏิบัติงานของพนักงาน ดังนั้นใน QFD เมตริกซท่ี 3 Process Planning Matrix 
ผูวิจัยและทีมงานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาจะมุงเนนการวางแผน
กระบวนการเพื่อใหครอบคลุมและสามารถตอบสนองขอกําหนดคุณสมบัติของการบริการดังกลาว 
 

4.9.3 Phase 3 : Service Process Planning Matrix 
หลังจากได QFD เมตริกท่ี 2 คือ Product Design Matrix แลว จะเขาสูการทํา QFD เมตริกท่ี 

3 คือ Process Planning Matrix ซ่ึงเปนเมตริกท่ีทําหนาท่ีแปลงความสําคัญของขอกําหนดหรือ
คุณสมบัติของสวนประกอบ (Part Characteristic) ท่ีไดมาจากการทําใน QFD เมตริกท่ี 2 ใหเปนการ
ควบคุมกระบวนการแตละขอกําหนดหรือคุณสมบัติของสวนประกอบโดยมีสวนประกอบของการ
วางแผนกระบวนการของเมตริกท่ี 3 ดังแสดงในตารางท่ี 4.12 
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ตารางท่ี 4.12 สวนประกอบของการวางแผนการควบคุมกระบวนการของเมตริกท่ี 3 

 
4.9.3.1 ขั้นตอนการสรางแผนผงั QFD เมตริกท่ี 3 

 
1. ขอกําหนดหรือคุณสมบัติของสวนประกอบ (Part Characteristic Requirements) 

ไดมาจากจากสวนท่ี 4 ของเมตริกท่ี 2 โดยนํามาจัดลําดับความสําคัญและใชเปนขอมูล
ใน QFD เมตริกซท่ี 3 Process Planning 
2. ขอกําหนดคุณสมบัติของสวนประกอบแตละสวน (Part Characteristic) 

คือคาเปาหมายของขอกําหนดคุณสมบัติของสวนประกอบของการทําเมตริกซที่ 2 หรือ
สวนท่ี 6 นั้นเอง 
3. ระดับน้ําหนักความสําคัญของคุณสมบตัิทางดานสวนประกอบ(Part Characteristic 

Requirements Importance weights) 
คือคะแนนความสําคัญรายขอและคะแนนความสําคัญสะสมของขอกําหนดคุณสมบัติ

ทางดานสวนประกอบ (Part Characteristic Requirements) ท่ีไดจากการทํา QFD เมตริกซท่ี 
2 โดยทําการแปลงคาท่ีไดใหอยูในรูปของ Scale 1-9 ดังแสดงในตารางท่ี 4.13 ซ่ึง
เรียงลําดับความสําคัญจากมากไปนอย 

 
 
 
 
 
 

4. Process Characteristic 

1. Part 
Characteristic 
Requirements 

2. Part 
Characteristic 

3. Part 
Characteristic 
Importance 
Weight 

5. Relations Between Part 
Characteristic 
Requirement and 
Process Characteristic 

6. Process Specifications 
7. Column Weights 
8. % Relative weight 
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ตารางท่ี 4.13 สรุประดับน้ําหนักความสําคัญของคุณสมบัติทางดานสวนประกอบการบริการ 
 

ลํา
ดับ

ที่ 

Part Characteristic Requirements 

Re
lat

ive
 (%

) 

ระ
ดับ

น้ํา
หนั

ก

ใน
 Sc

ale
 1-

9 

1 ประสิทธิภาพของการบริการที่เพ่ิมขึ้น 12.08 9.00 
2 ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขคํารองเรียนตางๆ 10.98 8.18 
3 ขั้นตอนการปฏิบัติงานของพนักงาน 10.45 7.79 
4 ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบคุณภาพนํ้า 9.76 7.27 
5 ประสิทธิภาพของโปรแกรมสืบคนขอมูลลูกคา 9.24 6.88 
6 ประสิทธิภาพของอุปกรณทําความสะอาดรถ 8.76 6.53 
7 ความชัดเจนของปญหา 8.32 6.20 
8 ประสิทธิภาพของแผนการตรวจเช็คระยะเวลาเก็บกากนํ้ามัน 5.80 4.32 
9 ความยืดหยุนของประเภทอาหารและเครื่องด่ืม 4.45 3.32 
10 ความทันสมัยของแผนการฝกอบรมพนักงาน 3.87 2.89 
11 ประสิทธิภาพของอุปกรณตรวจเช็คสภาพ 3.77 2.81 
12 ประสิทธิภาพของแผนการทําความสะอาดพื้นที่และเครื่องมือ 3.20 2.38 
13 ความยืดหยุนของหองรับรองลูกคา 2.59 1.93 
14 ความรวดเร็วในการวิเคราะหปญหา 2.45 1.83 
15 ประสิทธิภาพของเครื่องปรับอากาศ 2.21 1.64 
16 ความรวดเร็วในการตรวจสอบคุณภาพการบริการ 1.70 1.27 
17 ประสิทธิภาพและความทันสมัยของอุปกรณคอมพิวเตอร 0.36 0.27 

 
4. คุณสมบัตขิองกระบวนการ (Process Characteristics) 

คือ กระบวนการใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา ซ่ึงเรา
สามารถแยกออกไดเปนกระบวนการใหบริการเดิมท่ีมีอยูแลว และกระบวนการใหมท่ี
สามารถนําเขามาสนับสนุนและปรับปรุงการบริการเพื่อใหคุณภาพการบริการของสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาดีข้ึน ซ่ึงจะทําทําการแยกกระบวนการใหบริการของ
แตละประเภทของการบริการใหเปนสวนยอยๆ การทําการปรับปรุงกระบวนการบริการจะ
ทําการวิเคราะหเปนกระบวนการยอยๆ เพื่อจะไดรายละเอียดของแนวทางการปรับปรุง 
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 กระบวนการใหบริการของสถานตรวจรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา ในปจจุบันประกอบดวย 
2 บริการหลัก ไดแก 

1. บริการคาแคร ลางรถยนต ขัดสีรถยนต 
2. บริการตรวจเช็คสภาพรถยนต รถจักรยานยนต รับทํา พ.ร.บ. ตอภาษีรถยนตและ

รถจักรยานยนต 
กระบวนบริการท่ีทางผูวิจัยและทีมงานของทางสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษาได

จัดทําข้ึนเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีไดจากการสํารวจคือ  
1. การทําประกันภัยรถยนต 
2. การบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเคร่ืองรถยนตและรถจักรยานยนต เพ่ือใหการบริการ

ของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาครบวงจรนั่นเอง 
 เหตุผลในการเลือกเพิ่มประเภทของการบริการที่เพิ่มข้ึนใหมท้ังสอง เนื่องจากผูวิจัยและ
ทีมงานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนเลือกจากประสิทธิภาพทางการเงินและความรูพื้นฐานของ
พนักงานในสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษา และการบริการท่ีเพิ่มข้ึนใหมดังกลาว
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได ดังแสดงในรูปท่ี 4.11 

 

 
รูปท่ี 4.11 การบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณศึีกษาหลังการปรับปรุง 

 
ในการเลือกกระบวนการยอยของการบริการแตละประเภทนั้น ผูวิจัยไดเลือกกระบวนการ

ยอยท่ีเปนกระบวนการวิกฤติท่ีสงผลตอคุณสมบัติของกระบวนการท่ีไดมาจากการทํา QFD เมตริก
ท่ี 2 โดยมีรายละเอียดของขอกําหนดทางดานกระบวนการ ดังแสดงในตารางท่ี 4.14 
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ตารางที่ 4.14  ขอกําหนดทางกระบวนการในปจจุบันและขอกําหนดใหม 

 
สวนประกอบของ
กระบวนการ 

รายละเอียด 
ขอกําหนดทางดาน 
กระบวนการปจจุบัน 

ขอกําหนดทางดานกระบวนการ 
ที่ตองปรับปรุง 

ทิศทางการเพื่อ
พัฒนา 

การบริการตรวจ
สภาพรถยนต/
รถจักรยานยนต 

การตรวจสอบสภาพรถยนต/รถจักรยานยนตตาม
กฎหมายกําหนด 

เวลาในการตรวจสอบสูงสุด 60 นาที เวลาในการตรวจสอบสูงสุด 45 นาที 
 

เขียนใบบันทึกการตรวจสอบ ครบถวนตามมาตรฐานใบตรวจสอบสภาพรถ 
ครบถวนตามมาตรฐานใบตรวจสอบ
สภาพรถ 

 

วินิจฉัยผลการตรวจสอบ 
วาผานหรือไมผานการตรวจสอบ 

วินิจฉัยตามเกณฑมาตรฐานกฎหมายกําหนดและ
ครบถวนตามใบบันทึกการตรวจสอบ 

วินิจฉัยตามเกณฑมาตรฐานกฎหมาย
กําหนดและครบถวนตามใบบันทึก
การตรวจสอบ 

 

การบริการลางรถ
และคารแค 

พนักงานตรวจรับรถยนต/รถจักรยานยนต ทุกจุดของรถยนต/รถจักรยานยนต ทุกจุดของรถยนต/รถจักรยานยนต  

พนักงานทําความสะอาดภายนอกรถยนต เวลาใหบริการไมเกิน 15 นาที เวลาใหบริการไมเกิน 10 นาที  

พนักงานทําความสะอาดหองเครื่อง เวลาใหบริการไมเกิน 15 นาที เวลาใหบริการไมเกิน 10 นาที  

พนักงานเช็ดคราบน้ําที่เกิดจากการทําความสะอาด เวลาใหบริการไมเกิน 15 นาที เวลาใหบริการไมเกิน 10 นาที  

พนักงานทําความสะอาดภายในรถ เวลาใหบริการไมเกิน 15 นาที เวลาใหบริการไมเกิน 10 นาที  

พนักงานตรวจสอบความเรียบรอยของงานความ
สะอาดโดยรวมทั้งหมด 

ครบถวนตามใบบันทึกการตรวจสอบหลังการลาง 
ครบถวนตามใบบันทึกการตรวจสอบ
หลังการลาง 
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ตารางที่ 4.14 (ตอ) ขอกําหนดทางกระบวนการในปจจุบันและขอกําหนดใหม 
 

สวนประกอบของ
กระบวนการ 

รายละเอียด 
ขอกําหนดทางดาน 
กระบวนการปจจุบัน 

ขอกําหนดทางดานกระบวนการ 
ที่ตองปรับปรุง 

ทิศทางการเพื่อ
พัฒนา 

การบริการลางรถ
และคารแค (ตอ) 

เขียนใบบันทึกการทําความสะอาดรถยนต ครบถวนตามใบบันทึกการตรวจสอบหลังการลาง 
ครบถวนตามใบบันทึกการตรวจสอบ
หลังการลาง 

 

สงมอบรถยนตใหกับลูกคา 
ไมมีความเสียหายเพิ่มขึ้นมากกวาใบตรวจรับ
รถยนต/รถจักรยานยนต 

ไมมีความเสียหายเพิ่มขึ้นมากกวาใบ
ตรวจรับรถยนต/รถจักรยานยนต 

 

การบริการถาย
น้ํามันเครื่อง 

พนักงานแนะนําสินคาที่เหมาะสมกับการใชงาน
ของรถ 

เหมาะสมกับวัตถุประสงคการใชงานของลูกคา 
เหมาะสมกับวัตถุประสงคการใชงาน
ของลูกคา 

 

พนักงานประกอบอุปกรณตางๆกับรถยนต 
ไมมีรอยรั่วของน้ํามันและไมมีการเสียหายของ
อุปกรณรถยนต 

ไมมีรอยรั่วของน้ํามันและไมมีการ
เสียหายของอุปกรณรถยนต 

 

พนักงานตรวจสอบความผิดพลาดกอนสงมอบ ครบถวนตามใบบันทึกการตรวจสอบ ครบถวนตามใบบันทึกการตรวจสอบ  

การบริการรับทํา
ประกันภัยรถยนต 

พนักงานแนะนําประเภทของประกันภัยรถยนต ตามประเภทของประกันภัยที่ลูกคาใชบริการ 
แนะนําความรูเพิ่มเติมเกี่ยวกับการ
ประกันภัย 

 

พนักงานตรวจสอบจุดบกพรองที่เกิดขึ้นเดิม ครบถวนตามใบบันทึกการตรวจสอบ ครบถวนตามใบบันทึกการตรวจสอบ  

การบันทึกขอมูล พนักงานลงบันทึกการบริการของลูกคา 
ครบถวนตามโปรแกรมบันทึกประวัติการใช
บริการ 

ครบถวนตามโปรแกรมบันทึกประวัติ
การใชบริการ 
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5. ความสัมพันธระหวางขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบกับคุณสมบัติ
ของกระบวนการ (Relation Between Part Characteristic Requirements and 
Process Characteristics) 
จะใชการตั้งคําถามเชนเดียวกับการทํา QFD เมตริกซท่ี 2 วา “ถาเราสามารถควบคุม

ขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบได จะสงผลตอความตองการทางดาน
คุณสมบัติของกระบวนการในระดับใด ไดแก ระดับมาก, ระดับปานกลาง, ระดับนอย และ
ไมมีผลเลย” โดยท่ีระดับความสัมพันธท่ีใชเปนตัวเลข โดยมีความหมายดังนี้ 

- Strong Relationships  หรือหมายเลข 9 หมายถึง มีความสัมพันธมาก 
- Moderate Relationships  หรือหมายเลข 3 หมายถึงมีความสัมพันธปาน

กลาง 
- Week Relationships  หรือหมายเลข 1 หมายถึง มีความสัมพันธนอย 
- No Relationships  หรือชองวางท่ีไมไดใสหมายเลข หมายถึง ไมมี

ความสัมพันธซ่ึงกันและกันเลย 
 

6. ขอกําหนดทางดานกระบวนการ (Process Specifications) 
เปนเปาหมายในการพัฒนาเพื่อใหกระบวนการเปนไปตามท่ีตองการโดยไดมาจาก

การประชุมรวมกันระหวางผูวิจัยและทีมงานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปน
กรณีศึกษา  

 
7. ระดับน้ําหนัก (Column Weight) 

เปนการหาคาความสําคัญของขอกําหนดคุณสมบัติทางดานสวนประกอบการบริการ
แตละตัว เกิดจากผลรวมของผลคูณระหวางความสัมพันธระหวางขอกําหนดคุณสมบัติ
ทางดานสวนประกอบการบริการแตละตัวกับขอกําหนดคุณสมบัติทางดานกระบวนการ 
กับคาความสําคัญขอกําหนดคุณสมบัติทางดานสวนประกอบการบริการ 

 
 
   =  
 

 
 
 

ระดับน้ําหนัก 
(Column Weight)

(ระดับความสําคัญของขอกําหนด
คุณสมบัติทางดานสวนประกอบการบริการ 
x คาความสัมพันธขอกําหนดกระบวนการ) 
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8. ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบ (Process Characteristic Requirements 
Importance Weight) 
เปนการหาสัดสวนลําดับความสําคัญของขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดาน

กระบวนการในแตละขอกับขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดานกระบวนการทั้งหมดใหอยู
ในรูปของรอยละ 
 
 
         = 
 
 

 
จากข้ันตอนการสรางแผนผัง QFD เมตริกซท่ี 3 ท่ีไดกลาวมาขางตน ดังนั้นแผนผัง QFD 

เมตริกซท่ี 3 แสดงดังรูปท่ี 4.12 
 

ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบ 
(Part Characteristic Requirements 

Importance weight) 

(ระดับน้าํหนกั/ระดับน้ําหนักโดยรวม) x 100
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รูปท่ี 4.12 แผนผัง QFD เมตริกซ Service Process Planning Matrix
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4.9.3.2 การพิจารณาลําดับความสําคญัของการพัฒนาในเมตริกท่ี 3 
จากรูปท่ี 4.12 หรือแผนผัง QFD เมตริกซ Service Process Planning Matrix ทางผูวิจัยไดใช

วิธีการจัดเรียงลําดับโดยวิธี Pareto Chart เพ่ือใหสามารถมุงเนนการปรับปรุงการบริการกอนและ
หลัง เพื่อใหตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางครบถวน ดังแสดงในตารางท่ี 4.15 และรูปท่ี 
4.13 ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 4.15 คะแนนความสําคัญรายขอและคะแนนความสําคัญสะสมของขอกําหนดหรือ 

                       คุณสมบัติทางดานกระบวนการ (Service Process Planning Matrix) 
 

ลํา
ดับ

ที่ 

Service Process Characteristic Requirements 
Relative 

Accumulate 
(%) 

Relative 
(%) 

1 เขียนใบบันทึกการทําความสะอาดรถยนต 9.57 9.57 
2 พนักงานทําความสะอาดภายนอกรถยนต 18.62 9.05 
3 พนักงานลงบันทึกการบริการของลูกคา 26.16 7.53 
4 เขียนใบบันทึกการตรวจสอบ 33.40 7.24 
5 วินิจฉัยผลการตรวจสอบวาผานหรือไมผานการตรวจสอบ 40.57 7.18 

6 
พนักงานตรวจสอบความเรียบรอยของงานความสะอาโดยรวม
ทั้งหมด 

47.29 6.72 

7 พนักงานประกอบอุปกรณตางๆกับรถยนต 53.83 6.53 
8 พนักงานเช็ดคราบนํ้าที่เกิดจากการทําความสะอาด 60.33 6.50 
9 พนักงานทําความสะอาดหองเครื่อง 66.39 6.06 
10 พนักงานทําความสะอาดภายในรถ 72.45 6.06 
11 พนักงานตรวจสอบจุดบกพรองที่เกิดขึ้นเดิม 78.06 5.61 
12 สงมอบรถยนตใหกับลูกคา 83.00 4.94 
13 การตรวจสอบสภาพรถยนต/รถจักรยานยนตตามกฎหมายกําหนด 87.70 4.71 
14 พนักงานตรวจรับรถยนต/รถจักรยานยนต 92.16 4.46 
15 พนักงานตรวจสอบความผิดพลาดกอนสงมอบ 96.59 4.43 
16 พนักงานแนะนําประเภทของประกันภัยรถยนต 98.77 2.18 
17 พนักงานแนะนําสินคาที่เหมาะสมกับการใชงานของรถ 100.00 1.23 
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รูปท่ี 4.13 Pareto Chart ของ QFD เมตริกซท่ี 3 Service Process Planning Matrix 
 

จาก Pareto Chart ของ QFD เมตริกซท่ี 3 ผูวิจัยไดประยุกตใชกฎของ Pareto Chart คือ 80%-
20% ในการหาขอกําหนดทางกระบวนการ ดังนั้นทําใหไดขอกําหนดกระบวนการทั้งหมด 11 
ขอกําหนด ท่ีจําเปนตองนําไปปรับปรุงและวางแผนควบคุมกระบวนการตอไปในเมตริกซท่ี 4 โดย
สามารถสรุปเปนประเภทของการบริการและกระบวนการยอย ท้ังท่ีมีอยูเดิมและมีการเพิ่มเติม
ประเภทของการบริการเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาไดดังแสดงในตารางท่ี 4.16 
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ตารางท่ี 4.16 สรุปการปรับปรุงและเพิ่มเติมประเภทของการบริการและกระบวนการยอยของสถาน 
         ตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

 
ประเภทของ 
การบริการ 

รายละเอียด ปรับปรุง เพิ่มเติม

การบริการตรวจ
สภาพรถยนต/
รถจักรยานยนต 

เขียนใบบันทึกการตรวจสอบ X  
วินิจฉัยผลการตรวจสอบวาผานหรือไมผานการ
ตรวจสอบ 

X  

การบริการลางรถ
และคารแค 

พนักงานทําความสะอาดภายนอกรถยนต X  

พนักงานทําความสะอาดหองเคร่ือง X  

พนักงานเช็ดคราบนํ้าท่ีเกิดจากการทําความสะอาด X  

พนักงานทําความสะอาดภายในรถ X  
พนักงานตรวจสอบความเรียบรอยของงานความ
สะอาดโดยรวมท้ังหมด 

X  

เขียนใบบันทึกการทําความสะอาดรถยนต X  
การบริการถาย
น้ํามันเคร่ือง 

พนักงานประกอบอุปกรณตางๆกับรถยนต  X 

การบริการรับทํา
ประกันภัยรถยนต 

พนักงานตรวจสอบจุดบกพรองท่ีเกิดข้ึนเดมิ  X 

การบันทึกขอมูล พนักงานลงบันทึกการบริการของลูกคา  X 
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4.9.4 Phase 4 : Process Control Planning Matrix 
หลังจากได QFD เมตริกซท่ี 3 คือ Service Process Planning Matrix แลวจะเขาสูการทํา QFD 

เมตริกซท่ี 4 คือ Service Process Control Planning Matrix ซ่ึงเปนเมตริกท่ีทําหนาท่ีแปลง
ความสําคัญของคุณสมบัติของกระบวนการ (Process Characteristic) ท่ีไดมาจากการทําใน QFD 
เมตริกซท่ี 3 ใหเปนการควบคุมกระบวนการแตละขอของคุณสมบัติของกระบวนการ ซึ่งจะมีการ
พิจารณาถึง 

- วัตถุประสงคของกระบวนการ 
- วิธีการควบคุม ประกอบดวย ตําแหนงการควบคุมกระบวนการ, ความถ่ีในการ
ควบคุม 

- วิธีการตรวจสอบ ประกอบดวย เกณฑในการตรวจสอบ ความถ่ีในการตรวจสอบ 
และขอมูลท่ีใชในการประเมินผล 

- ผูรับผิดชอบและดําเนินการ ประกอบดวย ผูตรวจสอบและวัดผล การปรับปรุงและ
การติดตามผลการดําเนินการ 

 
จากตารางแผนการควบคุมท่ีไดจะถูกนําไปขยายผลเพ่ือดําเนินการปรับปรุงตอไป 
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ตารางที่ 4.17 การควบคุมกระบวนการของเมตริกซ Service Process Control Planning (Control Matrix) 
 

ประเภทการบริการ :   
การบริการตรวจสภาพรถยนต/รถจักรยานยนต

กระบวนการ :  
การตรวจสอบและวินิจฉัยผลการตรวจสภาพรถยนต

ขั้นตอนการควบคุมกระบวนการ รายละเอียด 

แผนงานปรับปรุง
กระบวนการ 

วัตถุประสงค เพื่อใหขอมูลการตรวจสภาพรถยนตครบถวนตามขอกําหนดของกฎกระทรวงคมนาคม 
วิธีการปรับปรุง ออกแบบใบบนัทึกการตรวจสภาพรถยนตใหเหมาะสมและตรงกับกฎกระทรวงคมนาคม 
การปองกันความผิดพลาด - 

วิธีการควบคุม
กระบวนการ 

ความถี่ ทุกครั้งหลังการตรวจสภาพรถยนต 
มาตรฐาน อางอิงขอกําหนดตามกฎกระทรวง 
ขอมูลที่ใชในการประเมินผล ขอมูลการตรวจสภาพรถยนตตามกฎกระทรวงคมนาคม 

วิธีการตรวจสอบ
แผนการควบคุม 

การตรวจสอบแผน ความถูกตองของขอมูลที่ระบุในใบบันทึกการตรวจสอบ 

ความถี่ในการตรวจสอบแผน ทุกๆ สัปดาห 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล ใบบันทึกรายการตรวจสภาพรถยนตตามกฎกระทรวงคมนาคม 

ผูรับผดิชอบและ
การดําเนินการ 

ผูตรวจสอบและวัดผล หัวหนาฝายตรวจสภาพ 

การติดตามผล ไมมีขอผิดพลาดหรือการไมรับพิจารณาจากกรมขนสงทางบก 
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ตารางที่ 4.17 (ตอ) การควบคุมกระบวนการของเมตริกซ Service Process Control Planning (Control Matrix) 
 

ประเภทการบริการ :  การบริการลางรถและคารแคร กระบวนการ : การทําความสะอาดภายนอกและภายในตัวรถ 

ขั้นตอนการควบคุมกระบวนการ รายละเอียด 

แผนงานปรับปรุง
กระบวนการ 

วัตถุประสงค เพื่อลดระยะเวลาการปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวมไมเกิน 40 นาทีตอคัน 
วิธีการปรับปรุง 1. จัดทําขั้นตอนการปฏิบัติงานในการทําสะอาดภายนอกและภายในตัวรถ 

2. จัดทํา Control Chart เพื่อบันทึกเวลาในการทําความสะอาด 
3. จัดทําใบตรวจเช็คสภาพของเครื่องทําความสะอาดรถยนต 

การปองกันความผิดพลาด - 

วิธีการควบคุม
กระบวนการ 

ความถี่ ทุกๆครั้งหลังทําความสะอาดภายนอกและภายในตัวรถ 
มาตรฐาน เวลาการทํางานสูงสุดของพนักงานโดยรวมไมเกิน 40 นาทีตอคัน 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล เวลาในการทําความสะอาดภายนอกและภายในตัวรถ 

วิธีการตรวจสอบ
แผนการควบคุม 

การตรวจสอบแผน การทบทวนขั้นตอนการปฏิบัติงานและการพิจารณา Control Chart 

ความถี่ในการตรวจสอบแผน ทุกๆ เดือน 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล Control Chart 

ผูรับผดิชอบและ
การดําเนินการ 

ผูตรวจสอบและวัดผล หัวหนาฝายลางและคาแคร 

การติดตามผล ไมมีขอรองเรียนเรื่องเวลาการลางรถจากลูกคา 
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ตารางที่ 4.17 (ตอ) การควบคุมกระบวนการของเมตริกซ Service Process Control Planning (Control Matrix) 
 

ประเภทการบริการ :   
การบริการลางรถและคารแคร 

กระบวนการ :  
พนักงานตรวจสอบความเรียบรอยของงานทําความสะอาดโดยรวม
ทั้งหมดและการเขียนใบบันทึกการทําความสะอาดรถยนต

ขั้นตอนการควบคุมกระบวนการ รายละเอียด 

แผนงานปรับปรุง
กระบวนการ 

วัตถุประสงค เพื่อลดขอรองเรียนของลูกคาเรื่องความไมสะอาดของรถหลังการลาง 
วิธีการปรับปรุง จัดทําขั้นตอนการปฏิบัติงานในการทําสะอาดภายนอกและภายในตัวรถ 
การปองกันความผิดพลาด จัดทําใบบนัทึกการตรวจสอบความเรียบรอยของงานทําความสะอาดโดยรวม 

วิธีการควบคุม
กระบวนการ 

ความถี่ ทุกๆครั้งหลังทําความสะอาดหรือลางรถทุกคัน 
มาตรฐาน เปนไปตามใบบันทึกการตรวจสอบความเรียบรอยของงานทําความสะอาด 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล เปนไปตามใบบันทึกการตรวจสอบความเรียบรอยของงานทําความสะอาด 

วิธีการตรวจสอบ
แผนการควบคุม 

การตรวจสอบแผน การทบทวนขั้นตอนการปฏิบัติงานและใบบันทึกการตรวจสอบ 

ความถี่ในการตรวจสอบแผน ทุกๆ เดือน 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล ใบบันทึกการตรวจสอบความเรียบรอยของงานทําความสะอาด 

ผูรับผดิชอบและ
การดําเนินการ 

ผูตรวจสอบและวัดผล หัวหนาฝายลางและคาแคร 

การติดตามผล ไมมีขอรองเรียนเรื่องความสะอาดหลังการลางรถจากลูกคา 
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ตารางที่ 4.17 (ตอ) การควบคุมกระบวนการของเมตริกซ Service Process Control Planning (Control Matrix) 
 

ประเภทการบริการ :   
การบริการถายน้ํามันเครื่อง

กระบวนการ :  
ติดตั้งชิ้นสวน/อุปกรณเขากับเครื่องยนต

ขั้นตอนการควบคุมกระบวนการ รายละเอียด 

แผนงานปรับปรุง
กระบวนการ 

วัตถุประสงค เพื่อลดขอรองเรียนของลูกคาเรื่องรอยรั่วของน้ํามันและการเสียหายของชิ้นสวน/อุปกรณรถยนต 
วิธีการปรับปรุง จัดทําขั้นตอนการปฏิบัติงานในการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 
การปองกันความผิดพลาด - 

วิธีการควบคุม
กระบวนการ 

ความถี่ ทุกๆครั้งที่เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 
มาตรฐาน ไมมีความเสียหายของชิ้นสวน/อุปกรณรถยนต/ไมมีขอรองเรียนจากผูใชบริการ 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล คํารองเรียนจากผูใชบริการทุกครั้ง 

วิธีการตรวจสอบ
แผนการควบคุม 

การตรวจสอบแผน การทบทวนขั้นตอนการปฏิบัติงานในการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องและรับความพึงพอใจ 

ความถี่ในการตรวจสอบแผน ทุกๆ เดือน 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล แบบสอบถามระดับความพึงพอใจ 

ผูรับผดิชอบและ
การดําเนินการ 

ผูตรวจสอบและวัดผล ผูจัดการสถานตรวจสภาพรถเอกชน 

การติดตามผล ไมมีขอรองเรียนเรื่องความเสียหายของชิน้สวน/อุปกรณของรถยนตหลังการเปลี่ยนถาย 
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ตารางที่ 4.17 (ตอ) การควบคุมกระบวนการของเมตริกซ Service Process Control Planning (Control Matrix) 
 

ประเภทการบริการ :   
การทําประกันภัยรถยนต

กระบวนการ :  
การตรวจสอบจุดบกพรองที่เกิดขึ้นเดิมกอนการทําประกันภัย

ขั้นตอนการควบคุมกระบวนการ รายละเอียด 

แผนงานปรับปรุง
กระบวนการ 

วัตถุประสงค เพื่อลดความผิดพลาดในการตรวจสอบขอบกพรองที่เกิดขึ้นเดิม 
วิธีการปรับปรุง จัดทําใบรายการตรวจสอบจดุบกพรองกอนการทําประกันภัย 
การปองกันความผิดพลาด จัดเก็บรูปถายรถยนตกอนทําประกันภัยรถยนต 

วิธีการควบคุม
กระบวนการ 

ความถี่ ทุกๆครั้งที่ผูใชบริการตองการทําประกันภยัรถยนต 
มาตรฐาน - 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล  

วิธีการตรวจสอบ
แผนการควบคุม 

การตรวจสอบแผน การทบทวนใบรายการตรวจสอบจุดบกพรองกอนการทาํประกันภัย 

ความถี่ในการตรวจสอบแผน ทุกๆ เดือน 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล  

ผูรับผดิชอบและ
การดําเนินการ 

ผูตรวจสอบและวัดผล ผูจัดการสถานตรวจสภาพรถเอกชนและผูที่ไดรับอนุญาตจากบริษัทประกันภัย 

การติดตามผล  
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ตารางที่ 4.17 (ตอ) การควบคุมกระบวนการของเมตริกซ Service Process Control Planning (Control Matrix) 
 

ประเภทการบริการ :   
ทุกประเภทการบริการ

กระบวนการ :  
การบันทึกขอมูลผูใชบริการ/การคนหาขอมูลผูใชบริการ 

ขั้นตอนการควบคุมกระบวนการ รายละเอียด 

แผนงานปรับปรุง
กระบวนการ 

วัตถุประสงค เพื่อลดขอรองเรียนของลูกคาเรื่องความไมสะอาดของรถหลังการลาง 
วิธีการปรับปรุง จัดทําขั้นตอนการปฏิบัติงานในการทําสะอาดภายนอกและภายในตัวรถ 
การปองกันความผิดพลาด จัดทําใบบนัทึกการตรวจสอบความเรียบรอยของงานทําความสะอาดโดยรวม 

วิธีการควบคุม
กระบวนการ 

ความถี่ ทุกๆครั้งหลังทําความสะอาดหรือลางรถทุกคัน 
มาตรฐาน เปนไปตามใบบันทึกการตรวจสอบความเรียบรอยของงานทําความสะอาด 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล เปนไปตามใบบันทึกการตรวจสอบความเรียบรอยของงานทําความสะอาด 

วิธีการตรวจสอบ
แผนการควบคุม 

การตรวจสอบแผน การทบทวนขั้นตอนการปฏิบัติงานและใบบันทึกการตรวจสอบ 

ความถี่ในการตรวจสอบแผน ทุกๆ เดือน 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล ใบบันทึกการตรวจสอบความเรียบรอยของงานทําความสะอาด 

ผูรับผดิชอบและ
การดําเนินการ 

ผูตรวจสอบและวัดผล หัวหนาฝายลางและคารแค 

การติดตามผล ไมมีขอรองเรียนเรื่องความสะอาดหลังการลางรถจากลูกคา 
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4.10 สรุปทายบท 
เปาหมายในการประยุกตใชเทคนิค QFD กับกรณีศึกษา คือ การเพิ่มความพึงพอใจของ

ลูกคาโดยศึกษาความตองการของลูกคาท่ีแทจริง และปรับปรุงคุณภาพของการบริการของสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษารวมถึงการแปลความตองการของลูกคาใหเกิดการบริการที่
เกิดข้ึนใหม เร่ิมจากการออกแบบสอบถามเพื่อกําหนดกลุมเปาหมายโดยการสํารวจถึงฐานความรู, 
อายุ, การบริการท่ีนิยมเขาใชบริการ และรวบรวมความตองการของลูกคาดวยการออกแบบสอบถาม
อีกหนึ่งชุดและระดมความคิดเห็นเพื่อกําหนดความตองการทางดานการบริการและส่ิงท่ีลูกคา
ตองการเบ้ืองตน โดยพิจารณาถึงปจจัยหรือองคประกอบในการดําเนินธุรกิจท่ีมีผลตอความพึง
พอใจของลูกคา เพื่อจัดลําดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสถานตรวจรถ
เอกชนท่ีเปนกรณี รวมถึงการเปรียบเทียบความพึงพอใจกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนคูแขง
โดยการเลือกสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนคูแขงดังกลาวจะใชวิธีการระดมสมองของพนักงาน
และผูบริหารของกรณีศึกษาโดยพิจารณาเลือกคูแขงท่ีมีการบริการท่ีคลายคลึงกันหรือใกลเคียงกัน 
โดยประเด็นคุณภาพท่ีสถานตรวจสภาพรถเอกชนตองการสํารวจนั้นจะเร่ิมจากใชแผนผังการจัด
กลุมและแผนผังตนไมเขามาชวยในการจัดโครงสรางความตองการของลูกคา พบวามี 4 ปจจัยหลัก
ไดแก 

 ดานบุคลากร (Employee) 
 ดานเวลาในการใหบริการและราคา 
 ดานสภาพแวดลอมของสถานตรวจสภาพรถเอกชน 
 การบริการดานอ่ืนๆท่ีลูกคาตองการ 

 
การประยุกตใชเทคนิค QFD รูปแบบส่ีชวง (Four Phase) ในการดําเนินการวิจัยมีท้ังหมด 4 

ข้ันตอน ไดแก 
1. การวางแผนดานการบริการ (Service Product Planning) 
เร่ิมจากการนําความตองการของลูกคาท่ีไดจากการสํารวจความตองการในการออกแบบ

สอบถามและมีการกําหนดความสําคัญของความตองการแลวมากระจายหรือพิจารณาหาความ
ตองการทางเทคนิค หรือขอกําหนดทางเทคนิคในรูปของตัววัดผลงานท่ีสามารถตอบสนองความ
ตองการทั้งหมดของลูกคาได จากความตองการท้ังหมด 16 ประเด็นสามารถกระจายเปนขอกําหนด
ทางเทคนิคได 25 ประเด็น หลังจากน้ันทําการกําหนดระดับความสัมพันธ ของขอกําหนดทาง
เทคนิคแตละตัว ท่ีมีตอความตองการของลูกคาและนําความความพึงพอใจเปรียบเทียบมาคูณกับคา
ความสําคัญและระดับความสัมพันธ จากนั้นคํานวณคาน้ําหนักของความสําคัญของขอกําหนดทาง
เทคนิคแตละรายการ แลวจัดเรียงลําดับของขอกําหนดทางเทคนิคท่ีไดใหมตามลําดับของน้ําหนัก
ความสําคัญโดยใชหลักการของ Pareto คือ 80-20 เพื่อนําประเด็นของขอกําหนดไปใชในเมตริกซท่ี 
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2 ตอไป ซ่ึงจากการจัดลําดับตามหลักการของ Pareto นี้เราจะไดขอกําหนดทางเทคนิคท้ังหมด 15 
รายการดวยกัน เมตริกซท่ี 1 นี้เรียกวา System Matrix 

2. การออกแบบรูปแบบการบริการ (Service Product Design) 
ในเมตริกซนี้เร่ิมจากการนําขอกําหนดทางเทคนิคท้ัง 15 รายการท่ีไดจากการเรียงตามน้ําหนัก

ความสําคัญมาทําการลดระดับคะแนนความสําคัญใหอยูในชวงสเกล 1-9 จากนั้นกระจายหรือ
พิจารณาหาคุณสมบัติท่ีขอกําหนดทางเทคนิคท้ัง 15 รายการควรตองมีรวมถึงเปาหมายในการ
พัฒนาดวย ซ่ึงสามารถกระจายออกเปนคุณสมบัติ และขอกําหนดของสวนประกอบการบริการได 
17 รายการทําการกําหนดความสัมพันธของคุณสมบัติการบริการ และขอกําหนดสวนประกอบแต
ละตัวท่ีมีตอขอกําหนดทางเทคนิค คํานวณน้ําหนักความสําคัญและเรียงลําดับของคุณสมบัติของ
สวนประกอบท่ีไดตามน้ําหนักความสําคัญเชนเดียวกับการทําเมตริกซท่ี 1 เมตริกซท่ีไดนี้ เรียกวา 
แผนผังเมตริกซของรูปแบบบริการ (Service Concept Matrix) 

3. การวางแผนกระบวนการบริการ(Service Process Planning) 
เมตริกซนี้เปนการแตกข้ันตอนการบริการออกเปนการบริการยอยๆ โดยพิจารณาวา

กระบวนการยอยใดๆท่ีอาจสงผลกระทบตอคุณสมบัติของสวนประกอบการบริการไดจากน้ันนํา
กระบวนการนั้นมาพิจารณาเพื่อหาคาระดับความสัมพันธ และในเมตริกซนี้ไดเกิดการบริการข้ึน
ใหมอีก 2 บริการไดแก การบริการเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ืองและการทําประกันภัยรถยนต เพื่อให
สนับสนุนกับคุณสมบัติของการบริการที่ไดจากการทํา QFD เมตริกซท่ี 2 จากน้ันจะทําการกระจาย
หรือพิจารณาหาขอกําหนดของกระบวนการยอยนั้นๆ เพื่อใหเกิดการปรับปรุงคุณภาพและทําให
สนองความตองการของลูกคา หลังจากการวิเคราะหไดกระบวนการหรือข้ันตอนการทํางานยอยท่ี
ตองทําการปรับปรุงท้ังหมด 8 กระบวนการยอย และกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึนใหมอีก 3 
กระบวนการยอย เมตริกซท่ีไดนี้เรียกวา Service Process Planning 

4. การวางแผนควบคุมกระบวนการบริการ (Service Process Control Planning) 
กระบวนการยอยท้ังหมดท่ีไดจากการทํา QFD เมตริกซท่ี 3 ท้ัง 11 กระบวนการยอยจะถูก

นํามาจัดทําตารางแผนการควบคุมกระบวนการ เรียงตามน้ําหนักความสําคัญโดยกําหนดรายละเอียด
ของแผนงานที่ตองปรับปรุง วิธีการควบคุม วิธีการตรวจสอบและผูรับผิดชอบและดําเนินการท่ี
ชัดเจน 

จากกระบวนการและข้ันตอนการดําเนินงานท่ีไดจากการประยุกตใชเทคนิค QFD จะถูก
นําไปขยายผลใชในการปรับปรุงกระบวนการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษาตอไป 
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บทที่ 5 
 

การดําเนินการปรับปรุงงานบริการ 
 

เนื้อหาในบทนี้จะนําเสนอรายละเอียดของการปรับปรุงระบบงานบริการท่ีไดจากนํา
แผนการควบคุมกระบวนการในบทที่ 4 มาปฏิบัติ ซ่ึงจะมีการ IE เทคนิคมาใชในการปรับปรุง
กระบวนการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา รวมท้ังการเปรียบเทียบความ
พึงพอใจกอนและหลังการปรับปรุง โดยมุงเนนปรับปรุงประเด็นคุณภาพท่ีไดจากการทํา QFD ท้ัง 4 
เฟสที่ไดกลาวมาแลวในบทที่ 4  
 
5.1  การดําเนินการปรับปรุงระบบการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษา 

ในการปรับปรุงและออกแบบงานบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา
จะเร่ิมจากการวิเคราะหสาเหตุของปญหาในประเด็นนั้นๆ และใชผลลัพธท่ีไดจากการวิเคราะหดวย
เทคนิคการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพ(QFD) เปนมาตรฐานในการออกแบบและพัฒนางานบริการโดยมี
การพิจารณามาตรฐานขององคกรคูแขงรวมดวยเพื่อชวยในการสรางทางเลือกของงานบริการใน
ประเด็นตางๆ 

 
5.1.1 การดําเนินการปรับปรุงการบริการในขั้นตอนการลงบันทึกการตรวจสอบ 
ในการดําเนินการปรับปรุงการบริการในขั้นตอนการลงบันทึกการตรวจสอบผูวิจัยเลือก

แผนภูมิกางปลาในการวิเคราะหหาสาเหตุของปญหา ซ่ึงการทํา QFD ในบทที่ 4 จะพบปญหาของ
การบริการน้ันๆ โดยผูวิจัยไดนําเอาปญหาดังกลาวมาเปนดานหัวของแผนภูมิกางปลาในการ
วิเคราะหหารากของสาเหตุของปญหานั้นๆ ดังแสดงในตารางท่ี 5.1 

 

ตารางท่ี 5.1 ปญหาของการบริการตรวจสภาพรถยนตและรถจักรยานยนต 
 

ประเภทของ 
การบริการ 

รายละเอียด ปญหาของการบริการ 

การบริการตรวจ
สภาพรถยนต/
รถจักรยานยนต 

เขียนใบบันทึกการตรวจสอบ การลงใบบันทึกการตรวจสอบไมครบถวน 
วินิจฉัยผลการตรวจสอบวา
ผานหรือไมผานการ
ตรวจสอบ 

  การวินจิฉัยผลการตรวจสอบไมเปนไปตาม
เกณฑมาตรฐานกฎหมายกําหนด 
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รูปที่ 5.1 แผนภูมิกางปลาเพื่อวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาการบริการตรวจสภาพรถยนตและรถจกัรยานยนตในขั้นตอนการเขียนใบบันทึกการตรวจสอบ

การลงบันทึกการ
ตรวจสอบไมครบถวน 

บุคลากรอุปกรณและเครื่องจักร

วิธีการวัตถุดิบ

ความชํานาญ
ไมเพียงพอ (c) 

ไมเขาใจขั้นตอน 
การลงบันทึก(c)

ขาดความรอบคอบใน 
การตรวจสอบใบบันทึก(c) 

เครื่องตรวจสอบพิมพผลการ
ตรวจสอบไมชัดเจน (n) 

ขาดการปรับตั้งกอนการใช
งานเครื่องตรวจสอบ(c)

ใบบันทึกการตรวจสอบ 
ไมเหมาะสม (c) 

สภาพรถยนต/รถจักรยานยนต 
ไมอยูสภาพพรอมตรวจสอบ (u) 

ไมมีขั้นตอนการทํางาน 
การลงบันทึกผลการตรวจสอบ (c)

ไมมีขั้นตอน 
การตรวจสอบใบบันทึก (c)

ไมมีใบบันทึกการตรวจสอบ (c)
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เนื่องจากความรุนแรงของการลงบันทึกผลการตรวจสอบไมครบถวน คือ การวิเคราะหผล
การตรวจสอบผิดพลาดและอาจทําใหสถานตรวจสภาพรถเอกชนถูกยึดใบอนุญาตการประกอบ
กิจการจากกรมการขนสงทางบก ดังนั้นในการปรับปรุงคุณภาพการบริการในข้ันตอนยอมสงผลตอ
ประสิทธิภาพของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาดวย 

จากแผนภูมิกางปลาในรูปท่ี 5.1 ผูวิจัยไดทําการแยกแยะประเภทของสาเหตุออกเปน 3 
สาเหตุ ไดแก  

- สาเหตุท่ีควบคุมได (c) 
- สาเหตุท่ีควบคุมไมไดแตทําใหลดลงได (n) 
- สาเหตุท่ีควบคุมไมได (u) 

สาเหตุจากบุคลากร 
- ความชํานาญไมเพียงพอ(c) 
- ขาดความรอบคอบในการตรวจสอบใบบันทึก(c) 
- ไมเขาใจข้ันตอนการลงบันทึก(c) 

สาเหตุจากอุปกรณและเคร่ืองจักร 
- เคร่ืองตรวจสอบพิมพผลการตรวจสอบไมชัดเจน (n) 
- ใบบันทึกการตรวจสอบไมเหมาะสม (c) 
- ขาดการปรับต้ังกอนการใชงาน (c) 

สาเหตุจากวิธีการ 
- ไมมีข้ันตอนการทํางานการลงบันทึกผลการตรวจสอบ (c) 
- ไมมีใบบันทึกการตรวจสอบ (c) 
- ไมมีข้ันตอนการตรวจสอบใบบันทึก (c) 

สาเหตุจากวัตถุดิบ 
- สภาพรถยนต/รถจักรยานยนตไมอยูสภาพพรอมตรวจสอบ (u) 

 
ในการปรับปรุงจะเร่ิมท่ีสาเหตุของปญหาท่ีสามารถควบคุมได ซ่ึงจากแผนภูมิกางปลาท่ีใช

เทคนิคการวิเคราะหท่ีเรียกวา 4M ในรูปท่ี 5.1 จะเห็นไดวามีเพียงสาเหตุเดียวท่ีไมสามารถควบคุม
ได คือ สาเหตุของรถไมพรอมท่ีจะตรวจสอบเพราะเน่ืองจากเปนปญหาท่ีมาจากลูกคา ดังนั้นจึงตัด
สาเหตุจากประเด็นนี้ไป นอกจากนี้ผูวิจัยจะทําการวิเคราะหและหาแนวทางการแกไขโดยสรุป
ปญหาพื้นฐานและแนวทางการแกไขดังแสดงในตารางท่ี 5.2 
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ตารางที่ 5.2 แนวทางการปรับปรุงบริการในประเด็นคุณภาพ การบริการตรวจสภาพรถยนตและรถจกัรยานยนต ในกิจกรรมการเขียนใบบันทึกการตรวจสอบ 
 

ประเด็นคุณภาพ ปญหา สภาพปจจุบัน สาเหตุพื้นฐาน แนวทางการพฒันาการบริการ 

การบริการตรวจสภาพ
รถยนตและ
รถจักรยานยนต 
- ขั้นตอนการเขียนใบ

บันทึกการ
ตรวจสอบ 

 

 
 
 
1. การลงบันทึกการ

ตรวจสอบไม
ครบถวน 

 

 
 
 
1. ไมมีการตรวจสอบใบบันทึก

การตรวจสอบสภาพรถยนต
หรือรถจักรยานยนตจากผูที่
ไดรับอนุญาตจากกรมการ
ขนสงทางบก 

2. ไมมีขั้นตอนการปฏิบัติงาน
สําหรับการบริการตรวจ
สภาพรถยนตและ
รถจักรยานยนต 

 
 
 
1. ใบบันทึกการตรวจสอบไมมี

ชองวางสําหรับลงนามของผู
ไดรับอนุญาตจากกรมการ
ขนสงทางบก 

 
2. พนักงานขาดความรอบคอบ

ในการลงบันทึก 

 
 
 
- เขียนขั้นตอนการปฏิบัติงาน

สําหรับการบริการตรวจ
สภาพรถยนตและ
รถจักรยานยนต 

 
- ออกแบบใบบนัทึกการ

ตรวจสอบสภาพรถยนต
และรถจักรยานยนตใหมี
ประสิทธิภาพและมีการลง
นามของผูที่ไดรับอนุญาต
จากกรมขนสงทางบก 
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5.1.1.1 แนวทางการแกไขปญหาของกิจกรรมการเขียนใบบันทึกการตรวจสอบ 
จากการวิเคราะหหาสาเหตุดังกลาวผูวิจัยไดนําเสนอแนวทางการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนดังนี้ 

- เขียนข้ันตอนการปฏิบัติงานสําหรับการบริการตรวจสภาพรถยนตและรถจักรยานยนต 
- ออกแบบใบบันทึกการตรวจสอบสภาพรถยนตและรถจักรยานยนตใหมีประสิทธิภาพและ

มีการลงนามของผูท่ีไดรับอนุญาตจากกรมขนสงทางบก 
- อบรมพนักงานใหมีการตรวจสอบสภาพความพรอมใชงานของเคร่ืองตรวจสภาพรถ 

 
5.1.2 การดําเนินการปรับปรุงการบริการในขั้นตอนการวินิจฉัยผลการตรวจสอบ 
ในการดําเนินการปรับปรุงการบริการในข้ันตอนการวินิจฉัยผลการตรวจสอบหลังการ

ตรวจสภาพรถเอกชนผูวิจัยใชแผนภูมิกางปลาในการวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาโดยใชหลักการ 
4M คือ บุคลากร (Man) เคร่ืองจักร (Machine) วัตถุดิบ (Materials) วิธีการ (Method) โดยการทํา 
QFD ในบทท่ี 4 เราจะพบปญหาของการบริการนั้นๆ โดยผูวิจัยไดนําเอาปญหาดังกลาวมาเปนดาน
หัวของแผนภูมิกางปลาในการวิเคราะหหารากของสาเหตุของปญหาดังแสดงในตารางท่ี 5.1 ท่ีได
กลาวมาแลวในขางตน แผนภูมิกางปลาการวิเคราะหหาสาเหตุของการวินิจฉัยผลการตรวจสอบไม
เปนไปตามเกณฑมาตรฐานแสดงดังรูปท่ี 5.2 
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รูปที่ 5.2 แผนภูมิกางปลาเพื่อวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาการบริการตรวจสภาพรถยนตและรถจกัรยานยนตในขั้นตอนการวนิิจฉัยผลการตรวจสอบ

การวินิจฉัยไมเปนไป
ตามเกณฑมาตรฐาน 

ขาดความรอบคอบใน 
การวินิจฉัยผลการตรวจสภาพรถ(c) 

บุคลากรอุปกรณและเครื่องจักร

วิธีการวัตถุดิบ

ความชํานาญ
ไมเพียงพอ (c)

ไมเขาใจในเกณฑ
มาตรฐาน(c) 

ไมปฏิบัติตามขั้นตอน 
การปฏิบัติงาน (c)

ใบบันทึกการวินิจฉัยผล 
ไมครอบคลุมตามเกณฑมาตรฐาน (c) 

การเก็บขอมูลไมครบตาม 
เกณฑมาตรฐาน (c)

ไมมีขั้นตอนการวิเคราะหผล
อยางชัดเจน (c)

เกณฑมาตรฐานไมชัดเจน (c) 
 ผลการตรวจสอบไมชัดเจน 
เชน ผลการตรวจสอบควันดํา(n) 
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จากแผนภูมิกางปลาในรูปท่ี 5.2 ผูวิจัยไดทําการแยกแยะประเภทของสาเหตุออกเปน 3 
สาเหตุ ไดแก 

- สาเหตุท่ีควบคุมได (c) 
- สาเหตุท่ีควบคุมไมไดแตทําใหลดลงได (n) 
- สาเหตุท่ีควบคุมไมได (u) 

การแยกแยะประเภทของสาเหตุก็เพื่อทําใหสามารถเลือกสาเหตุและแนวทางการแกไขได
อยางตรงประเด็น หากเราเลือกที่จะแกไขปญหาท่ีมีสาเหตุท่ีควบคุมไมไดก็จะทําใหการแกไขปญหา
กระทําไดยาก แตในทางตรงกันขามหากเราเลือกที่จะแกไขปญหาท่ีสามารถควบคุมไดก็ยอมทําใหมี
แนวทางที่จะทําใหความรุนแรงของปญหาลดลงไดการ 

จากรูปท่ี 5.2 ผูวิจัยไดแยกแยะประเภทของปญหาไดดังนี้ 
สาเหตุจากบุคลากร 

- ไมปฏิบัติตามข้ันตอนการปฏิบัติงาน (c) 
- ความชํานาญไมเพียงพอ(c) 
- ขาดความรอบคอบในการวินิจฉัยผลการตรวจสภาพรถ(c) 
- ไมเขาใจเกณฑมาตรฐาน(c) 

สาเหตุจากอุปกรณและเคร่ืองจักร 
- ใบบันทึกการวินิจฉัยไมครอบคลุมเกณฑมาตรฐาน (c) 

สาเหตุจากวิธีการ 
- การเก็บขอมูลไมเพียงพอ (c) 
- เกณฑมาตรฐานไมชัดเจน (c) 
- ไมมีข้ันตอนการวินิจฉัยผลการตรวจสภาพรถอยางชัดเจน (c) 

สาเหตุจากวัตถุดิบ 
- ผลการตรวจสอบไมชัดเจนเชน ผลการตรวจสอบควันดํา (n) 

 
ผูวิจัยจะทําการวิเคราะหและหาแนวทางการแกไขโดยสรุปปญหาพื้นฐานและแนวทางการ

แกไขการวินิจฉัยผลการตรวจสภาพรถไมเปนไปตามเกณฑมาตรฐาน ดังแสดงในตารางท่ี 5.3 
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ตารางที่ 5.3 แนวทางการปรับปรุงการบริการในประเด็นคุณภาพ การบริการตรวจสภาพรถยนตและรถจักรยานยนต ในกจิกรรมการวินจิฉัยผลการตรวจสภาพ 
 

ประเด็นคุณภาพ ปญหา สภาพปจจุบัน สาเหตุพื้นฐาน แนวทางการพฒันาการบริการ 

การบริการตรวจสภาพ
รถยนตและ
รถจักรยานยนต 
- ขั้นตอนการวนิิจฉัย

ผลการตรวจสอบ 
 

 
 
 
การวินจิฉัยผลการ
ตรวจสอบไมเปนไป
ตามเกณฑมาตรฐาน
กฎหมายกําหนด 

 

 
 
 
ไมมีเกณฑมาตรฐานเพื่อแสดง
ใหพนกังานผูตรวจเช็คสภาพ
รถยนตและรถจักรยานยนต
ทราบและเขาใจถึงระดับ
มาตรฐานวาระดับใดผานหรือไม
ผาน 

 
 
 
สถานตรวจสภาพรถเอกชนที่
เปนกรณีศึกษาไมมีเกณฑ
มาตรฐานในการวินิจฉัยผลการ
ตรวจสอบ 

 

 
 
 
- จัดทําเกณฑมาตรฐานการ

ตรวจสอบเพื่อใหพนกังาน
เขาใจระดับมาตรฐานในการ
วินิจฉัยวาผลการตรวจสภาพ
รถยนตและรถจักรยานยนต
ผานหรือไมผาน 

- จัดทําขั้นตอนการปฏิบัติงาน
เพื่อระบุวาหากผลการวินิจฉัย
ผานและไมผานตองปฏิบัติ
อยางไร 
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5.1.2.1 แนวทางการแกไขปญหาโดยสังเขปของกิจกรรมการวินิจฉัยผลการตรวจ
สภาพ 

จากการวิเคราะหหาสาเหตุดังกลาวผูวิจัยไดนําเสนอแนวทางการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนดังนี้ 
- จัดทําเกณฑมาตรฐานการตรวจสอบเพ่ือใหพนักงานเขาใจระดับมาตรฐานในการวินิจฉัยวา

ผลการตรวจสภาพรถยนตและรถจักรยานยนตผานหรือไมผาน 
- จัดทําข้ันตอนการปฏิบัติงานเพ่ือระบุวาหากผลการวินิจฉัยผานและไมผานตองปฏิบัติ

อยางไร 
 

5.1.3 การดําเนินการปรับปรุงการบริการลางรถและคารแคร 
จากทํา QFD ในบทที่ 4 ผูวิจัยไดนําปญหาในการบริการจากการทํา QFD ดังกลาวมาเปน

เปาหมายของการดําเนินการปรับปรุงดังแสดงในตารางท่ี 5.4 
 

ตารางท่ี 5.4 ปญหาและเปาหมายการปรับปรุงคุณภาพของการบริการลางรถและคารแคร 
 

ประเภทของ 
การบริการ 

รายละเอียด เปาหมายของการบริการ 

การบริการลาง
รถและคาแคร 

พนักงานทําความสะอาดภายนอกรถยนต เวลาใหบริการไมเกิน 10 นาที 

พนักงานทําความสะอาดหองเคร่ือง เวลาใหบริการไมเกิน 10 นาที 

พนักงานเช็ดคราบนํ้าท่ีเกิดจากการทํา
ความสะอาด 

เวลาใหบริการไมเกิน 10 นาที 

พนักงานทําความสะอาดภายในรถ เวลาใหบริการไมเกิน 10 นาที 

พนักงานตรวจสอบความเรียบรอยของงาน
ความสะอาดโดยรวมท้ังหมด 

ครบถวนตามใบบันทึกการ
ตรวจสอบหลังการลาง 

เขียนใบบันทึกการทําความสะอาดรถยนต 
ครบถวนตามใบบันทึกการ
ตรวจสอบหลังการลาง 

 
ปญหาหลักของการบริการลางรถและคาแครในปจจุบันของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ี

เปนกรณีศึกษา คือเร่ืองของเวลาท่ีใหบริการ เพราะเวลาใหการใหบริการสงผลกระทบตอคุณภาพ
การบริการ ดังนี้ 
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1. ความไมพึงพอใจเนื่องมาจากระยะเวลารอคอยของลูกคามีเวลานาน 
2. จํานวนรถท่ีสามารถเขารับบริการไดในแตละวันทําการ หรือการสูญเสียลูกคา

ท่ีตองการเขารับบริการแตไมสามารถเขารับบริการได 
 

นอกจากนี้การปรับปรุงการบริการลางรถและคาแคร ผูวิจัยยังคงใชแผนภูมิกางปลาในการ
วิเคราะหหาสาเหตุของปญหาโดยใชหลักการ 4M คือ บุคลากร (Man) เคร่ืองจักร (Machine) 
วัตถุดิบ (Materials) วิธีการ (Method) เชนเดียวกับการวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาท่ีผานมาใน
ขางตน ดังแสดงรูปท่ี 5.3 
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รูปที่ 5.3 แผนภูมิกางปลาเพื่อวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาการบริการลางรถและคาแคร

เวลาการใหบริการสูงกวา 
45 นาที

บุคลากรอุปกรณและเครื่องจักร

วิธีการวัตถุดิบ

ความชํานาญ
ไมเพียงพอ (c) จํานวนบุคลากร 

ไมเพียงพอ (c)

ไมปฏิบัติตามขั้นตอน 
การปฏิบัติงาน (c)

เครื่องฉีดน้ําไมสามารถ 
กําจัดคราบสกปรกได (c) 

ไมมีขั้นตอนการปฏิบัติงาน (c) 

ไมมีเกณฑมาตรฐานของการวัด
ความเปนกรดเปนดางของน้ํา (c)

ประสิทธิภาพเครื่องกรองน้ําไมสามารถ
กรองตะกอนหรือคราบหินปูนได (c) 

น้ําไมสะอาด 
มีตะกอนและหินปูน (c) 

น้ํายาทําความสะอาดคราบน้ําไม
สามารถทําความสะอาดคราบน้ํา (c) 
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หากเราวิเคราะหโดยการใชแผนภูมิกางปลาในรูปท่ี 5.3 เราจะพบวาข้ันตอนการทํางานใน
การลางรถและคาแครเปนส่ิงท่ีตองทําการปรับปรุงเปนอันดับแรก เพราะข้ันตอนการทํางานในการ
ลางรถสงผลตอระยะเวลาในการบริการดวย การปรับปรุงบริการลางรถและคาแครของสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษานั้นจะเร่ิมตนจากการศึกษาการทํางานแบบเดิมและศึกษาหาจุดออน
ของการบริการท่ีทําใหเกิดความลาชาของการบริการ นั่นคือการลดระยะในการขนสงหรือ
เคล่ือนยายรวมถึงการลดระยะเวลาในการรอคอยนั้นเอง นอกจากน้ียังตองมีการออกแบบใบบันทึก
การตรวจสอบหลังการลางดวย 
 

 
รูปท่ี 5.4 Process Flow Chart ของการบริการลางรถกอนการปรับปรุงโดยแสดงระยะทางและเวลา 

                การบริการลางรถ 



 

 

116

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 5.5 Process Flow Chart ของการบริการลางรถกอนการปรับปรุง 

Aลูกคาแจงความจํานงการทําความสะอาด 

พนักงานแนะนําบริการและโปรโมช่ัน 

พนักงานขับรถไปยังจุดจอด 
เพ่ือรอรับการทําความสะอาด 

พนักงานตรวจจุดเสียหายกอนทําความสะอาด 

พนักงานช้ีแจงจุดเสียหาย 
กอนทําความสะอาดใหลูกคาทราบ 

พนักงานเดินไปสํานักงานเพ่ือรับคําสั่ง 

พนักงานเดินกลับไปยังจุดจอด 

พนักงานนํารถไปยังจุดลาง 

พนักงานทําความสะอาดภายนอก 

พนักงานทําความสะอาดตัวถัง 
และเครื่องลาง 

พนักงานทําความสะอาดลอและยาง 

นํารถลงจากแทนลงเพ่ือนําไปจุดจอด 

เช็ดคราบนํ้าและทําความสะอาดกระจก 

ดูดฝุนและทําความสะอาดภายในรถ 

ตรวจเช็คความเรียบรอย 

นํารถไปยังจุดสงมอบ 

ช้ีแจงคาใชจายและโปรโมช่ันที่ไดรับ

บันทึกขอมูลการใชบริการของลูกคา

A 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

15

16 

18

17
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5.1.3.1 แนวทางการแกไขปญหาโดยสังเขปของกิจกรรมการลางรถ 
จาก Process Flow Chart ของกิจกรรมในการใหบริการทําความสะอาดรถยนตในงานวิจัยนี้

จะพบวาจากจากกิจกรรมท้ังหมด 18 กิจกรรม มีกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการขนสงถึง 5 กิจกรรมโดย
ท้ัง 5 กิจกรรมนี้ใชระยะทางรวมท้ังส้ิน 42.8 เมตร และใชเวลารวมทั้ง 5 กิจกรรมเทากับ 13.8 นาที
จากเวลาการทํางานท้ังหมด 83.2 นาที (ท่ีการบริการทําความสะอาดแบบครบวงจร) ดังนั้นหาก
สามารถลดกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการขนสงใหนอยลงหรือไมมีเลยจะทําใหเวลาในการใหบริการ
ลดลงดวย ในงานวิจัยนี้ผูวิจัยใชวิธีการท่ีเรียกวา E-C-R-S ในการปรับปรุงคุณภาพในการบริการ
หรือการลดเวลาในการใหบริการซ่ึงเปนผลของการทํา QFD ในบทท่ี 4 โดยหลักการของ E-C-R-S 
คือการตัดกิจกรรมที่ไมจําเปนออก รวมกิจกรรมท่ีสามารถรวมเขาดวยกันได จัดการกระบวนการ
หรือจัดการกับกิจกรรมใหมีระบบ และทํากระบวนการหรือกิจกรรมใหงายข้ึน 
 
 Eliminate – ตัดกระบวนการท่ีไมจําเปนออก 

- กระบวนการที่ 6, 7 และ 8 เปนกระบวนการท่ีเกี่ยวของกับการขนสงหรือเคล่ือนยายซ่ึงทํา
ใหเกิดความลาชาของกระบวนการ ดังนั้นการปรับปรุงกระบวนการดังกลาวผูวิจัยจะตัด
กระบวนการดังกลาวออกโดยการใชการส่ังการทางโทรศัพทติดตามตัวแทนการเดินไปรับ
คําส่ังหรือความจํานงของลูกคาจากทางสํานักงาน 

- กระบวนการที่ 3 เปนกระบวนการท่ีเกี่ยวของกับการขนสงหรือเคล่ือนยายเชนเดียวกัน 
ดังนั้น หากตัดกระบวนการดังกลาวออกไดจะทําใหเวลาใหการบริการลดลง ซ่ึงในการ
ปรับปรุงกระบวนการนี้ผูวิจัยไดเปล่ียนกระบวนการนี้ใหมโดยใหพนักงานขับรถไปยังจุด
ลางแทนการขับรถไปท่ีจุดจอดรอลาง ยกเวนในกรณีท่ีรถในจุดลางเต็มก็จําเปนตองนํารถ
ไปจอดท่ีจุดรอลาง 

 
Combine – รวมกระบวนการท่ีสามารถรวมเขาดัวยกันไดใหเปนกระบวนการเดียว 

- กระบวนการที่ 9, 10 และ 11 ผูวิจัยไดรวมกิจกรรมดังกลาวเขาดวยกัน ดวยเหตุผลท่ีวาเปน
กระบวนการทําความสะอาดรถยนตภายนอกเพียงแตเพิ่มจํานวนบุคลากรที่ใหบริการ
ดังกลาวทําใหสามารถทํากิจกรรมตางพรอมกันได 

- กระบวนการที่ 13 และ 14 เปนกระบวนการท่ีสามารถรวมเขาดวยกันไดเพราะเปน
กระบวนการทําความสะอาดภายในรถยนตและการเก็บรายละเอียดเชน การทําความสะอาด
เบาะ การดูดฝุน และการทําความสะอาดกระจกรถยนต ดังนั้นการปรับปรุงกระบวนการ
ดังกลาวผูวิจัยไดแนะนําใหเพิ่มบุคลากรเพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานพรอมกันได 
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Re-Arrange - จัดการกระบวนการใหมีความสมดุล 
- วางผังของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา (Plant Lay-out) ใหม โดยการวาง

ผังนี้ตองทําใหระยะทางระหวางจุดบริการใหหางกันนอยท่ีสุดเพื่อลดระยะเวลาการ
เคล่ือนยาย เชน จุดจอดรถรอรับบริการกับจุดลางควรอยูใกลกัน และควรใหมีพื้นท่ีใชสอย
ในแตละกิจกรรมท่ีมากเพื่อความสะดวกและคลองตัวในการปฏิบัติงานของพนักงาน 

- ผูวิจัยไดแยกกระบวนยอยไดแกกระบวนการท่ี 3, 4 และ 5 ออกจากกระบวนการหลักเพื่อ
ลดเวลาการใหบริการเนื่องจากกระบวนการดังกลาวไมจําเปนตองรอคอยกระบวนการที่ 1 
และ 2 เสร็จกอนโดยใหพนักงานลางรถนํารถท่ีตองการทําความสะอาดไปยังจุดลางหรือจุด
รอลางไดเลย ดังนั้นผูวิจัยไดแยกกระบวนการดังกลาวออกเปนกระบวนการยอยท่ีปฏิบัติ
ควบคูกับกระบวนการอื่น 

 
Simplifier – ทํากระบวนการใหงายมากขึ้น 

- ในการบริการลางรถ ความสะอาดของอุปกรณและความสะดวกใหการใชงานอุปกรณเปน
ส่ิงท่ีสําคัญเพราะสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาและเวลาใหการใหบริการ ดังนั้นในการ
ปรับปรุงการบริการลางรถผูวิจัยไดมีการจัดระเบียบของจุดเก็บอุปกรณและเคร่ืองมือท่ี
เกี่ยวของกับการบริการนั้นๆ อยูในจุดท่ีใกลกับจุดบริการตางๆ 

- ผูวิจัยไดจัดทําโปรแกรมบันทึกและคนหาขอมูลของลูกคาเพื่อลดเวลาในการใหบริการ โดย
รายละเอียดจะกลาวในสวนของการปรับปรุงโปรแกรมบันทึกขอมูลตอไป 

 
จากการใชหลักการ E-C-R-S ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการลางรถและคาแครในดาน

ของเวลาในการใหบริการทําใหสามารถตัดกระบวนการท่ีเกี่ยวของกับการขนสงหรือเคล่ือนยายได 
3 กิจกรรมและสามารถลดกิจกรรมจากท้ังหมด 18 กิจกรรมใหเหลือเพียง 15 กิจกรรม จะไดข้ันตอน
การใหบริการใหมข้ึนดังแสดงในรูปท่ี 5.6 และรูปท่ี 5.7 นอกจากนั้นผูวิจัยไดเขียนผังของโรงงาน
ของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาในรูปท่ี 5.8 
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รูปท่ี 5.6 Process Flow Chart ของการบริการลางรถโดยแสดงระยะทางและเวลาการบริการ 
       หลังการปรับปรุง 
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รูปท่ี 5.7 Process Flow Chart ของการบริการลางรถหลังการปรับปรุง 
 

ลูกคาแจงความจํานงการทําความสะอาด 

พนักงานแนะนําบริการและโปรโมช่ัน 

พนักงานขับรถไปยังจุดลาง 
เพ่ือรอรับการทําความสะอาด 

พนักงานตรวจจุดเสียหาย 
กอนทําความสะอาด 

พนักงานช้ีแจงจุดเสียหาย 
กอนทําความสะอาดใหลูกคาทราบ 

สํานักงานแจงรายการทําความสะอาด 
ทางโทรศัพทใหกับฝายลาง 

พนักงานทําความสะอาดภายนอก  
ตัวถัง เครื่องลาง ลอและยาง 

นํารถลงจากแทนลงเพ่ือนําไปจุดจอด 

เช็ดคราบนํ้าและทําความสะอาดกระจก 
ดูดฝุนและทําความสะอาดภายในรถ 

ตรวจเช็คความเรียบรอย 

นํารถไปยังจุดสงมอบ 

ช้ีแจงคาใชจายและโปรโมช่ันที่ไดรับ 

บันทึกขอมูลการใชบริการของลูกคา 

1 

2 

3 

4 
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รูปท่ี 5.8 ผังโรงงานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 
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รูปท่ี 5.9 ผังโรงงานหลังการปรับปรุงของสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษา 
 

5.1.4 การดําเนินการพัฒนาการบริการถายน้ํามันเคร่ือง 
การดําเนินการพัฒนาการบริการถายน้ํามันเครื่องรถยนตนั้นเปนบริการใหมท่ีสรางข้ึนมา

ใหมเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา ดังนั้น การพัฒนาการบริการดังกลาวจะตองเร่ิมตั้งแต
การออกแบบระบบการบริการและการเขียนข้ันตอนการทํางานข้ึน ซ่ึงผลจากการทํา QFD ในบทท่ี 
4 ที่ผานมาเราจะพบวาข้ันตอนการบริการท่ีตองมีการปรับปรุงมากท่ีสุด คือข้ันตอนการประกอบ
อุปกรณเขากับรถยนต เชน การประกอบกรองนํ้ามันเคร่ืองหรือกรองน้ํามันเช้ือเพลิง เพราะหากการ
ประกอบอุปกรณดังกลาวเขากับรถยนตดังกลาวไมดียอมสงผลรุนแรงกับเคร่ืองยนตและรถยนตท่ี
เขารับการบริการดังกลาวดวย 
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รูปที่ 5.10 Why-Why Analysis เพื่อวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาการรั่วซึมของน้ํามันเครื่องและน้ํามันเชื้อเพลิงในการบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 

เกิดการรั่วซึมของน้ํามันเครื่อง
และน้ํามันเชื้อเพลิงตรงบริเวณ
กรองน้ํามันเครื่องและกรอง
น้ํามันเชื้อเพลิง 

ประเก็นกรองน้ํามันฉีกขาด 

ขันเกลียวของกรอง
น้ํามันเครื่องและน้ํามัน
เชื้อเพลิงปนเกลียว

ขันเกลียวกรอง
น้ํามันเครื่องและน้ํามัน
เชื้อเพลิงไมสนิท 

เกิดรอยรั่วระหวาง
ประเก็นกรองน้ํามัน
กับเครื่องยนต 

พนักงานไมปฏิบัติตาม
ขั้นตอนการประกอบ
กรองน้ํามันเครื่องและ
กรองน้ํามันเชื้อเพลิง

ไมมีขั้นตอนการ
ประกอบและถอดกรอง
น้ํามันเครื่องและกรอง
น้ํามันเชื้อเพลิง
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ตารางที่ 5.5 แนวทางการปรับปรุงการบริการในประเด็นคุณภาพ การบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 
 

ประเด็นคุณภาพ ปญหา สภาพปจจุบัน สาเหตุพื้นฐาน แนวทางการพฒันาการบริการ 

การบริการเปลี่ยนถาย
น้ํามันเครื่อง 
- ขั้นตอนประกอบ

อุปกรณตางๆกับรถยนต 

 
 
เกิดการรั่วซึมของ
น้ํามันเครื่องและ
น้ํามันเชื้อเพลิงตรง
บริเวณกรอง
น้ํามันเครื่องและ
กรองน้ํามัน
เชื้อเพลิง 

 
 
- พนักงานไมมีการตรวจสอบ

ความเรียบรอยของการ
ประกอบกรองน้ํามันเครื่อง
และการประกอบกรอง
น้ํามันเชื้อเพลิง 

- ไมมีขั้นตอนการถอดและ
ติดตั้งกรองน้ํามันเครื่องและ
กรองน้ํามันเชื้อเพลิง 

 
 
- การบริการเปลี่ยนถาย

น้ํามันเครื่องของสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนที่เปน
กรณีศึกษาเปนการบริการใหม
จึงขาดขั้นตอนในการถอดและ
ติดตั้งกรองน้ํามันเครื่องและ
กรองน้ํามันเชื้อเพลิง 

 

 
 
- จัดทําขั้นตอนการถอดและ

ติดตั้งกรองน้ํามันเครื่องและ
กรองน้ํามันเชื้อเพลิง 
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5.1.4.1 แนวทางการแกไขปญหาของกิจกรรมการเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ือง 
จาก Why-Why Analysis ในรูปท่ี 5.9 เปนการวิเคราะหเพื่อหาสาเหตุของปญหาการเกิดจุด

ร่ัวซึมของน้ํามันเคร่ืองและน้ํามันเช้ือเพลิงโดยใชหลักการคําถาม ทําไม-ทําไม ถึงไดเกิดปญหา
ดังกลาวได และจากตารางท่ี 5.5 เปนการวิเคราะหหาแนวทางการแกไขปญหาของกิจกรรมประกอบ
อุปกรณตางๆ เขากับเคร่ืองยนตหลังจากเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ืองจะพบวาปญหาหลักของการเปล่ียน
ถายน้ํามันเครื่องคือการร่ัวของน้ํามันเครื่องและน้ํามันเช้ือเพลิงท่ีเกิดจากการประกอบของพนักงาน
ซ่ึงเกิดจากไมมีข้ันตอนการปฏิบัติงานในการถอดและประกอบกรองนํ้ามันเคร่ืองและนํ้ามัน
เช้ือเพลิง ดังนั้นแนวทางการแกไขปญหาดังกลาวผูวิจัยไดจัดทําข้ันตอนการปฏิบัติงานในการถอด 
ประกอบกรองน้ํามันเคร่ืองและกรองน้ํามันเช้ือเพลิง 
 

5.1.5 การดําเนินการพัฒนาการบริการทําประกันภัยรถยนต 
จากการทํา QFD ท่ีผานมาในบทท่ี 4 เราจะพบวาข้ันตอนในการตรวจจุดบกพรองท่ีเกิดข้ึน

เดิมกอนการทําประกันภัยรถยนต ซ่ึงเปนข้ันตอนท่ีสําคัญของการตอประกันภัยและการทํา
ประกันภัยรถยนตใหมเพราะเนื่องจากหากการตรวจสอบจุดบกพรองเดิมไมครบถวนยอมทําให
ความไมพึงพอใจของลูกคาและการสูญเสียผลประโยชนของลูกคายอมมีข้ึนดวยตามลําดับ ดังนั้น
ผูวิจัยใช Why-Why Analysis ในการวิเคราะหเพื่อหาสาเหตุของปญหา และจัดทําตารางสรุปสาเหตุ
ของปญหาโดยพื้นฐานและแนวทางการแกไขปญหา หลังจากนั้นผูวิจัยไดนําสาเหตุและความ
เปนไปไดของแนวทางการแกไขปญหาท่ีไดจากการวิเคราะหดังกลาวมาสรุปเปนวิธีการที่ใชในการ
แกไขปญหา 
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รูปที่ 5.11 Why-Why Analysis เพื่อวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาความผิดพลาดในการตรวจสอบจุดบกพรองกอนการทําประกันภัยรถยนต 

การตรวจสอบจุดเสียหายของ
รถยนตกอนการทําประกันภัย
รถยนตไมครบถวนทําใหเกิดการ
รองเรียนของบริษัทประกันภัย

พนักงานไมไดผานการ
ฝกอบรมจากบริษัท

ประกันภัย 

จํานวนพนักงานที่
ปฏิบัติงานไมเพียงพอ 

ผูตรวจสอบจุดบกพรอง
ไมมีความรูในการ
ตรวจสอบ 

 ไมมีการถายรูปเมื่อ
พบจุดเสียหายของ
รถยนตกอนการทํา

ประกันภัย

การตรวจสอบจุดเสีย
หายไมไดกระทําโดย
ผูที่ไดการอนุญาตจาก
บริษัทประกันภัย
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ตารางที่ 5.6 แนวทางการปรับปรุงการบริการในประเด็นคุณภาพ การบริการรับทําประกันภัยรถยนต 
 

ประเด็นคุณภาพ ปญหา สภาพปจจุบัน สาเหตุพื้นฐาน แนวทางการพฒันาการบริการ 

การบริการรับทําประกันภัย
รถยนต 
- ขั้นตอนการตรวจสอบ

จุดบกพรองที่เกิดขึ้นเดิม 

 
 
- บริษัทประกันภัย

รองเรียนเรื่องการ
ตรวจสอบ
จุดบกพรองกอนลูกคา
ทําประกันภัย 

- ลูกคารองเรียนกรณีที่
ไมสามารถซอมแซม
จุดบกพรองได 

 
 
- เนื่องจากการทําประกันภัย

รถยนตเปนการบริการใหมที่
เกิดขึ้นจากการทํา QFD 
ดังนั้นการบริการทํา
ประกันภัยจึงมีขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานที่ชัดเจนวาผูใดมี
หนาที่ในการตรวจสอบ
จุดบกพรองกอนการทํา
ประกันภัยรถยนต 

 
 
- พนักงานขาดความ

รอบคอบและการ
ตรวจเช็คจดุบกพรอง
ของรถยนตที่ตองการ
ทําประกันภัยรถยนต 

 
 

 
 
- จัดทําขั้นตอนการปฏิบัติงาน

และหากพบจดุบกพรองกอน
การทําประกันภัยตองมีการ
ถายรูปประกอบกับระบุลงใน
บันทึกการตรวจสอบของ
บริษัทประกันภัยรถยนตที่
ลูกคาตองการทําประกันภัย
รถยนต 

- การตรวจสอบจุดบกพรอง
กอนการทําประกันภัยรถยนต
ตองกระทําโดยผูที่ไดรับ
อนุญาตจากบริษัทประกันภยั
รถยนต 
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5.1.5.1 แนวทางการแกไขปญหาของกิจกรรมการตรวจจุดเสียหายกอนการทํา
ประกันภัยรถยนต 

จากการวิเคราะหดวยวิธี Why-Why Analysis เพื่อหาสาเหตุของปญหาจะพบวาสาเหตุของ
ปญหามาจากผูตรวจสอบไมมีความรูและไมเขาใจข้ันตอนการตรวจสอบจุดเสียหายกอนการ
ประกันภัยรถยนต ซ่ึงโดยปกติแลวบริษัทประกันภัยจะยอมใหเฉพาะผูท่ีผานการฝกอบรมจาก
บริษัทประกันภัยเทานั้นท่ีสามารถตรวจสอบความเสียหายและสามารถลงนามในใบตรวจสอบ
ความเสียหายหรือใบรองขอการซอมแซม ดังนั้น ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของการทํา
ประกันภัยรถยนตผูวิจัยไดเสนอแนวทางไว 2 ขอดวยกันดังนี้ 

- จัดทําข้ันตอนการปฏิบัติงานและหากพบจุดบกพรองกอนการทําประกันภัยตองมีการ
ถายรูปประกอบกับระบุลงในบันทึกการตรวจสอบของบริษัทประกันภัยรถยนตท่ีลูกคา
ตองการทําประกันภัยรถยนต 

- การตรวจสอบจุดบกพรองกอนการทําประกันภัยรถยนตตองกระทําโดยผูท่ีไดรับอนุญาต
จากบริษัทประกันภัยรถยนต 

- สงพนักงานเขาอบรมกับบริษัทประกันภัยรถยนตเพื่อใหไดรับใบอนุญาต แตในกรณีนี้
จําเปนตองเสียคาใชจายในการเขาฝกอบรม ดังนั้นจึงเปนกรณีท่ีข้ึนอยูกับการตัดสินใจของ
เจาของกิจการสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

 
5.1.6 การดําเนินการพัฒนาการบันทึกขอมูล 
ในปจจุบันการบันทึกขอมูลหลังการเขารับการบริการของลูกคาของสถานตรวจรถเอกชนท่ี

เปนกรณีศึกษายังใชการบันทึกดวยโปรแกรม Microsoft Excel ซ่ึงมีขอจํากัดเร่ืองของจํานวนขอมูล
ท่ีจัดเก็บและความสะดวกในการคนหาที่ตองใชเวลาในการคนหา ดังนั้นในงานวิจัยนี้ในการ
ปรับปรุงคุณภาพในการบริการดานการบันทึกขอมูลของลูกคาหลังจากเขารับบริการผูวิจัยและ
ทีมงานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาเรียกท่ีจะจัดทําโปรแกรมเพ่ือประโยชน
ดังนี้ 

1. งายตอการคนหาประวัติของผูเขารับบริการเพื่อปองกันการซํ้าซอนของการบริการ 
2. ลดเวลาการคนหาขอมูลของลูกคาหรือผูท่ีเขารับบริการ 
3. สามารถจัดเก็บขอมูลของลูกคาหรือผูท่ีเขารับบริการไดในปริมาณมาก 

 
การพัฒนาการบันทึกขอมูลของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาจะชวยใหลด

เวลาการสืบคนหาขอมูลของลูกคา และงายตอการคนหาทําใหทราบถึงขอมูลท้ังในอดตีและสามารถ
ทําใหลูกคาไดรับโปรโมช่ันท่ีควรไดรับในปจจุบัน ซ่ึงหลังจากผูวิจัยและทีมงานของสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนท่ีเปนศึกษาไดประชุมรวมกันเพื่อหาวิธีการพัฒนาการบันทึกขอมูลดังกลาว 
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ลักษณะของโปรแกรมการสืบคนขอมูลตองมีลักษณะดังนี้ 
1. สามารถสืบคนขอมูลของลูกคาไดจาก หมายเลยทะเบียน วันท่ีลูกคาเขารับบริการ 
2. สามารถสืบคนขอมูลของลูกคาไดไมนอยกวา 3 ปหลังจากท่ีลูกคาเขารับบริการ

คร้ังแรก 
3. สามารถบันทึกและแกไขฐานขอมูลของลูกคาได 
 

โดยขอมูลท่ีจําเปนตอการการคนหาของโปรแกรมบันทึกขอมูลหลังการเขารับการบริการ 
โดยการระบุขอมูลใดขอมูลหนึ่งในโปรแกรม ไดแก 

1. ทะเบียนรถ 
2. วันท่ีลูกคาเขารับบริการ 
 

โดยข้ันตอนของโปรแกรมบันทึกขอมูลและคนหาขอมูลของลูกคาหรือผูท่ีเขารับการ
บริการมีลักษณะดังรูปท่ี 5.12  

 
 

รูปท่ี 5.12 ข้ันตอนในการคนหาและบันทึกขอมูลของลูกคาดวยโปรแกรม Microsoft Excel 
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จากรูปท่ี 5.12 แสดงข้ันตอนการทํางานของการบันทึกและการคนหาขอมูลดวยโปรแกรม 
Microsoft Excel ซ่ึงมีขอจํากัดในเร่ืองปริมาณของขอมูลในการบันทึก การคนหาท่ีตองเปดจาก
โปรแกรม Microsoft Excel ทําใหตองจัดลําดับหรือเลือกขอมูลกอนการคนหาและหากผูใชงานไมมี
ความรูดานโปรแกรมจึงยากตอการใชงาน หากมีการเสียหายของโปรแกรม Microsoft Excel ก็จะทํา
ใหเกิดการสูญหายของขอมูลดวยเชนกัน ดังนั้นโปรแกรมการบันทึกและคนหาขอมูลในรูปแบบ
ใหมจึงตองงายตอการใชงาน สามารถจัดเก็บขอมูลไดในปริมาณมากและตองมีการจัดเก็บขอมูลท่ี
แยกออกจากโปรแกรมหลัก โดยข้ันตอนการทํางานของโปรแกรมบันทึกขอมูลและคนหาขอมูล
รูปแบบใหมแสดงในรูปท่ี 5.13 
 

ลูกคาเสร็จสิ้นการรับการบริการ
ประเภทการบริการตางๆ

พนักงานบันทึกขอมูลของลูกคา
ไดแก ช่ือ-นามสกุล ทะเบียนรถ ประเภทการบริการท่ีไดรับ 

วัน เดือนปท่ีเขารับการบริการ

บันทึกขอมูลใน
Microsoft Aceess

ลูกคาเขารับบริการคร้ังตอไป

คนหาประวัติของลูกคาจาก
Program Visual Basic

แสดงขอมูลท้ังหมดของลูกคา
เชน ประวัติการเขารับบริการ

เคยเขารับการบริการ

ไมเคยเขารับการบริการ
โปรแกรมแสดง
ไมพบขอมูล

พนักงานช้ีแจงโปรโมช่ันและขอมูล
ของลูกคาใหลูกคาทราบ

 
 

รูปท่ี 5.13 ข้ันตอนในการคนหาและบันทึกขอมูลของลูกคาดวยโปรแกรม Visual Basic 
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ในโปรแกรมการบันทึกขอมูลและคนหาขอมูลในรูปแบบใหมนี้จะใชโปรแกรม Visual 
Basic และโปรแกรม Microsoft Access เช่ือมโยงกันเพื่อปองกันการสูญหายของขอมูลในกรณีเกิด
การผิดพลาดจากการใชงาน และยังสามารถจัดเก็บขอมูลไดในจํานวนมากดวยเชนกันโดย
รายละเอียดของโปรแกรมคนหาและบันทึกขอมูลลูกคาจะแสดงในภาคผนวก จ 

 
5.1.7 การดําเนินการปรับปรุงคุณภาพการบริการจากการวิเคราะหความสัมพันธ

ความสําคัญและความพึงพอใจ 
ในบทท่ี 4 ท่ีผานมาเราไดมีการใช Important Satisfaction Model เปน Quality Model ท่ีทํา

ใหเราทราบวาการบริการใดท่ีไดจากการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาท่ีสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาตองทําการปรับปรุง ซ่ึงผลจากการใช I-S Model ดังกลาวทําใหเราทราบวา
หัวขอการบริการเร่ืองความสะอาดของน้ําท่ีใชลางรถเปนหัวขอคุณภาพหนึ่งท่ีจําเปนตองมีการ
ปรับปรุงเพื่อทําใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาหรือผูท่ีเขารับบริการท่ีสูงข้ึน ดังนั้นงานวิจัยนี้
นอกจากผลของการทํา QFD แลวผูวิจัยยังมีการปรับปรุงหัวขอคุณภาพดังกลาวอีกดวย 

เนื่องจากสถานท่ีตั้งของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาตั้งอยูท่ี อําเภอพัฒนา
นิคม จังหวัดลพบุรี ซ่ึงเปนแหลงของหินปูนหรือโซเดียมคารบอนเนตจํานวนมากจึงเปนส่ิงท่ี
หลีกเล่ียงไมไดในการปนเปอนของน้ํากับโซเดียมคารบอนเนต ทําใหหลังการลางรถหรือทําความ
สะอาดรถยนต รถจักรยานยนต จะทําใหเกิดคราบตะกอนของโซเดียมคารบอนเนตซ่ึงคราบนี้ยาก
ตอการชําระลาง ดังนั้นในการปรับปรุงคุณภาพของหัวขอคุณภาพเร่ืองความสะอาดของนํ้าท่ีใชลาง
รถผูวิจัยและทีมงานไปเลือกท่ีจะติดต้ังเคร่ืองกรองน้ําโดยมีข้ันตอนการพิจารณาขอกําหนดของ
เคร่ืองกรองน้ําโดยใชวิธี Tree Diagram ดังแสดงดังรูป 5.14 



 

 

132 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 5.14 Tree Diagram เพือ่วิเคราะหหาขอกําหนดของเครื่องกรองน้ําที่ใชในการบริการลางรถและทําความสะอาดรถยนต 

เครื่องกรองน้ําที่สามารถกรอง
อนุภาคโซเดียมคารบอนเนต
สําหรับการบริการลางรถยนต
และทําความสะอาดรถยนต

สามารถกรองอนุภาคที่

ขนาด 100 μm ขึ้นไป 

ปริมาณสํารองน้ําตอง 
ไมนอยกวา 100 ลิตร 

คาความเปนกรด-ดาง
ของน้ําตองอยูระหวาง 

pH 6-9 

มีแผนตรวจวัดคาความเปน
กรด-ดาง ที่สามารถ

ตรวจวัดและอานคาไดงาย 
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 เคร่ืองกรองนํ้าท่ีสถานตรวจสภาพรถเอกชนใชในการกรองน้ําจะประกอบดวย 2 ถังหลัก
ดวยกัน ไดแก  

- ถังกรองน้ํากระดางและหินปูนของนํ้า 
- ถังกรองสนิมเหล็ก กล่ินและสี 

โดยรายละเอียดการบํารุงรักษาและการทําความสะอาดถังกรองน้ําท้ังสองแสดงใน
ภาคผนวก ง 
 
5.2 การวิเคราะหผลของการดําเนินการปรับปรุง 

หลังจากไดมีการทดลองใชงานกระบวนการที่ทําการปรับปรุงดังกลาวในขางตนประมาณ 
3 เดือน (29 สิงหาคม 2551 ถึง 25 พฤศจิกายน 2551) ทางสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปน
กรณีศึกษาไดทําการประเมินผลการปรับปรุงระบบงาน โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือท่ีจะหา
ระดับความพึงพอใจท่ีลูกคาได รับจากสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่ เปนกรณีศึกษา  โดย
แบบสอบถามที่ใชในการสํารวจความพึงพอใจหลังการปรับปรุงระบบงานยังคงเปนชุดเดิมท่ีไดทํา
การสํารวจระดับความพึงพอใจกอนการปรับปรุงระบบงานมาแลวเพียงแตจะแตกตางกันท่ีกลุมของ
ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามชุดหลังการปรับปรุงระบบงานเพราะเปนการยากท่ีจะควบคุมใหกลุมของ
ลูกคาเปนกลุมเดียวกัน แลวทําการสรุปผลระดับคะแนนความพึงพอใจโดยใชคาเฉล่ียเรขาคณิต
เหมือนกับการสํารวจความพึงพอใจกอนการปรับปรุง โดยรายละเอียดของระดับคะแนนแสดงใน
ภาคผนวก ข สามารถเปรียบเทียบคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสถานตรวจสภาพรถ
เอกชน กอนและหลังการปรับปรุงไดดังตารางท่ี 5.7 
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ตารางท่ี 5.7 เปรียบเทียบคะแนนความสําคัญในแตละความตองการของลูกคาท่ีมีตอสถานตรวจ 
         สภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา กอนและหลังการปรับปรุง 

คุณลักษณะความตองการของลูกคา 
(Customer Requirements) 

คาเฉล่ียความพึงพอใจ 
(Satisfaction Mean) 

ตรอ.กรณีศึกษา 

%
ที่เ
ปลี่

ยน
แป

ลง
กอ

นแ
ละ

หลั
งก
าร
พัฒ

นา
 

กอ
นก

าร
พัฒ

นา
 

หลั
งก
าร
พัฒ

นา
 

บุค
ลา
กร
แล
ะพ

นัก
งา
น 1 

การใหความรูเบื้องตนเก่ียวกับผลิตภัณฑและการแกไข
ปญหา 

5.99 6.31 5.45 

2 ความกระตือรือรนในการใหบริการ 7.05 7.11 0.80 

3 
ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน 

6.75 6.81 0.94 

4 จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ 5.86 6.14 4.73 

เวล
าใน

กา
รบ

ริก
าร
แล
ะ

รา
คา

 

5 ความรวดเร็วในการใหบริการ 5.68 7.04 23.94 

6 
ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่
แนนอน 

6.92 7.02 1.44 

7 
ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถ
เอกชน บีพี ซอย 14 

7.14 7.21 1.00 

สภ
าพ

แว
ดล

อม
 

8 ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม 6.30 6.57 4.21 

9 
ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของ
เครื่องตรวจสภาพ 

5.71 6.09 6.60 

10 ความสะอาดของหองนํ้า 5.51 5.79 5.17 
11 การกําจัดกากนํ้ามันเครื่องและนํ้าทิ้งตางๆ 6.28 6.29 0.15 
12 ความสะอาดของนํ้าที่ใชลางรถ 6.60 6.92 4.97 

กา
รบ

ริก
าร
อื่น

ๆ 

13 การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 5.80 6.43 10.84 

14 
บริการอาหารวางและเครื่องด่ืมระหวางรอรับการ
บริการ 

6.35 6.30 -0.77 

15 
บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการ
บริการ 

5.54 6.03 8.71 

16 
การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของ
ผูใชบริการ 

6.39 7.13 11.63 
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เม่ือพิจารณาผลคะแนนประเมินท่ีไดรับจากลูกคา เปรียบเทียบกอนและหลังทําการ
ปรับปรุงจะเห็นไดวา คาเฉล่ียระดับคะแนนลูกคามีความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึนเกือบทุกกิจกรรมการ
บริการที่ไดมีการสํารวจกอนการปรับปรุงโดยเฉพาะเร่ืองความรวดเร็วในการใหบริการโดยมี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจ 7.04 (คะแนนความพึงพอใจเต็ม 9) ซ่ึงมีเปอรเซ็นตการปรับปรุงเพิ่มข้ึนจาก
การบริการกอนการปรับปรุง 23.94% แสดงใหเห็นวาลูกคามีความพึงพอใจในเร่ืองของความเร็วใน
การใหบริการท่ีสูงข้ึน และนอกจากน้ียังมีกิจกรรมการบริการดานการสรางโปรแกรมบันทึกการเขา
รับบริการท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจ 7.13 มีเปอรเซ็นตการปรับปรุงเพ่ิมข้ึนจากการบริการกอนการ
ปรับปรุง 11.94% แตหากพิจารณากิจกรรมการบริการท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจลดลง ไดแก บริการ
อาหารวางและเคร่ืองดื่มระหวางรอรับการบริการโดยมีคาเฉล่ียความพึงพอใจ 6.30 และมีคา
เปอรเซ็นตการปรับปรุงท่ีลดลง -0.77% ท้ังนี้เนื่องจากเปนกิจกรรมท่ีตองพิจารณาจากความแตกตาง
ของวัย, เพศ และความแตกตางทางดานบุคคลของผูเขารับการบริการ 

 
5.2.1 การทดสอบสมมุติฐานคาเฉล่ียความพึงพอใจกอนและหลังการปรับปรุง 
งานวิจัยผูวิจัยไดใชการทดสอบสมมุติฐาน(Hypothesis Test) เพื่อทดสอบวาคาเฉล่ียความ

พึงพอใจกอนและหลังการปรับปรุงแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญหรือไม จากตารางท่ี 5.7 นอกจาก
การพิจารณาคาเปอรเซ็นตท่ีเปล่ียนแปลงกอนและหลังการปรับปรุงแลว การทดสอบสมมุติฐานคือ
เคร่ืองมือทางสถิติท่ีสามารถแสดงผลทางตัวเลขท่ีเช่ือถือไดทําใหทราบวาหัวขอคุณภาพใดท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงท่ีดีข้ึนอยางมีนัยสําคัญ โดยบางหัวขอคุณภาพอาจมีเปอรเซ็นตการเปล่ียนแปลงท่ีลดลง
แตก็ไมหมายความวาหัวขอคุณภาพนั้นจะมีความพึงพอใจท่ีต่ําลง 

แตเนื่องจากในการทดสอบสมมุติฐานแบบ Hypothesis Test 2 independent sample t test 
จําเปนตองทราบวาความแปรปรวนของคาความพึงพอใจมีคาแตกตางกันหรือไม ดังนั้นกอนการ
ทดสอบสมมุติฐานแบบ Hypothesis Test 2 independent sample t test ผูวิจัยไดใชการทดสอบ
สมมุติฐานแบบ F Test เพื่อทดสอบความแปรปรวนของคาความพึงพอใจวาแตกตางกันหรือไม โดย
การทดสอบสมมุติฐานแบบ F Test นี้เราใหสมมุติฐานวา 

 
 หัวขอคุณภาพการบริการหลังการปรับปรุงนั้นมีคาความแปรปรวนของคาความพึง

พอใจ ตางกับ หัวขอคุณภาพการบริการกอนการปรับปรุง 
 
ขั้นตอนการวิเคราะหความแปรปรวนดวยวิธีทางสถิติ (Hypothesis test, F Test) 
การวิเคราะหความแปรปรวนของกิจกรรมการบริการใดๆ ท้ังกอนและหลังการปรับปรุง

นั้น ส่ิงแรกที่เราตองกําหนดคือ สมมุติฐานหลักและสมมุติฐานปฏิเสธ งานวิจัยนี้เราตองการทราบ
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วาความแปรปรวนของคาพึงพอใจของหัวขอคุณภาพการบริการท้ังกอนและหลังการปรับปรุงมีคา
เทากันหรือแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ สมมุติฐานทางการวิจัยเบ้ืองตนเราสามารถกําหนดไดดังนี้ 

สมมุติฐานหลัก  คือ ความแปรปรวนของคาความพึงพอใจกอนการปรับปรุงมีคาไมตางกับ
ความแปรปรวนของคาความพึงพอใจหลังการปรับปรุง 

สมมุติฐานรอง  คือ ความแปรปรวนของคาความพึงพอใจกอนการปรับปรุงมีคาตางกับ
ความแปรปรวนของคาความพึงพอใจหลังการปรับปรุง 
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   ระดับความเช่ือม่ัน 95 %(95% Confidence level) 
   นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ( = 0.05) 
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                                สมการท่ี 1 
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n
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n
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  สมการท่ี 2 

 
 โดยกําหนดให  A = คาความพึงพอใจกอนการปรับปรุง 
   B = คาความพงึพอใจหลังการปรับปรุง 

 
ผลการทดสอบสมมุติฐานแบบ F Test 

 ในข้ันตอนการทดสอบสมมุติฐานนี้จะใชโปรแกรม MINITAB เปนเคร่ืองมือชวยในการ
ทดสอบ โดยการทดสอบสมมุติฐานจะทําการทดสอบทั้งหมด 16 หัวขอคุณภาพการบริการท่ีไดมี
การประเมินคาความพึงพอใจไวแลวในขางตน ผลการทดสอบสมมุติฐานโดยโปรแกรม MINITAB 
แสดงรายละเอียดท่ีภาคผนวก ข และสรุปผลดังแสดงในตารางท่ี 5.8  

สมมุติฐานหลัก (Null Hypothesis)     : ความแปรปรวนกอนปรับปรุง = ความแปรปรวนหลังการปรับปรุง 
สมมุติฐานรอง (Alternative Hypothesis): ความแปรปรวนกอนปรับปรุง ≠ ความแปรปรวนหลังการปรับปรุง 
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การพิจารณาเกณฑการปฏิเสธ (Rejection Criterion) สมมุติฐานหลัก (Null hypothesis), H0 
คือ คา P-Value  0.05 (95% Confidence level) นั่นหมายถึงคาความแปรปรวนกอนและหลัง
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ (significant) 

 
ตารางท่ี 5.8 ผลการทดสอบสมมุติฐานแบบ F Test เพื่อพิจารณาความแตกตางของความแปรปรวน 

       คาความพงึพอใจ กอนและหลังการปรับปรุง 

 

คุณลักษณะความตองการของลูกคา 
(Customer Requirements) 

คาเฉลี่ยความพึงพอใจ (Satisfaction 
Mean) 

ตรอ.
กรณีศึกษา 

P-
Va

lue
 

ยอ
มร

ับห
รือ
ปฏิ

เส
ธ 

สม
มุต

ิฐา
นห

ลัก
 

กอ
นก

าร

พัฒ
นา

 
หลั

งก
าร

พัฒ
นา

 

บุค
ลา
กร
แล
ะพ

นัก
งา
น 1 

การใหความรูเบื้องตนเกี่ยวกับผลติภัณฑและการแกไข
ปญหา 

5.99 6.31 0.106 ยอมรับ 

2 ความกระตือรือรนในการใหบริการ 7.05 7.11 0.364 ยอมรับ

3 
ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน 

6.75 6.81 0.001 ปฏิเสธ 

4 จํานวนบุคลากรทีใ่หบริการ 5.86 6.14 0.312 ยอมรับ

เวล
าใน

กา
ร

บร
ิกา
รแ
ละ
รา
คา

 5 ความรวดเร็วในการใหบริการ 5.68 7.04 0.000 ปฏิเสธ
6 ราคาที่เหมาะสมและการกาํหนดคาธรรมเนียมที่แนนอน 6.92 7.02 0.377 ยอมรับ

7 
ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน
บีพี ซอย 14 

7.14 7.21 0.662 ยอมรับ 

สภ
าพ

แว
ดล

อม
 

8 ความเอาใจใสเร่ืองผลกระทบส่ิงแวดลอม 6.30 6.57 0.592 ยอมรับ

9 
ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของ
เคร่ืองตรวจสภาพ 

5.71 6.09 0.401 ยอมรับ 

10 ความสะอาดของหองน้ํา 5.51 5.79 0.054 ยอมรับ
11 การกําจัดกากน้าํมันเคร่ืองและน้ําทิ้งตางๆ 6.28 6.29 0.054 ยอมรับ 
12 ความสะอาดของนํ้าที่ใชลางรถ 6.60 6.92 0.100 ยอมรับ

กา
รบ

ริก
าร
อืน่

ๆ 

13 การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 5.80 6.43 0.002 ปฏิเสธ
14 บริการอาหารวางและเคร่ืองดื่มระหวางรอรับการบริการ 6.35 6.30 0.902 ยอมรับ

15 
บริการหองพกัหรือหองรับรองระหวางรอรับการการ
บริการ 

5.54 6.03 0.085 ยอมรับ 

16 
การสรางโปรแกรมบันทกึการเขารับบริการของ
ผูใชบริการ 

6.39 7.13 0.145 ยอมรับ 
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ขั้นตอนการวิเคราะหคาเฉล่ียดวยวิธีการทดสอบสมมุติฐานทางสถิติ (Hypothesis test, 2 
Independent sample t tests) 

หลังจากท่ีเราไดทดสอบสมมุติฐานดวยวิธี F Test เพื่อวิเคราะหความแปรปรวนของคา
ความพึงพอใจกอนและหลังการปรับปรุงแลว เราจะนําผลท่ีไดจากการทดสอบสมมุติฐานดังกลาว
มาเปนพารามิเตอรของการทดสอบสมมุติฐานแบบ 2 independent sample t test การวิเคราะหดวย
วิธีการทดสอบสมมุติฐานมีวัตถุประสงคคือ ศึกษาเกี่ยวกับความแตกตางของความ คาเฉล่ียความพึง
พอใจ ท้ังกอนและหลังการปรับปรุงกิจกรรมคุณภาพในแตละหัวขอ โดยการทดสอบสมมุติฐานน้ี
เราใหสมมุติฐานวา 

 
 คาเฉล่ียความพึงพอใจของหัวขอคุณภาพการบริการกอนการปรับปรุงนั้นมีคาตางกับ

หัวขอคุณภาพการบริการหลังการปรับปรุง ดังนั้น เคร่ืองมือทางสถิติท่ีใชในการ
ทดสอบคาเฉล่ียกอนและหลังการปรับปรุง คือ Hypothesis Test 2 sample t test 

 
งานวิจัยนี้เราตองการทราบวาคาเฉล่ียความพึงพอใจของหัวขอคุณภาพการบริการท้ังกอน

และหลังการปรับปรุงมีคาเทากันหรือแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ สมมุติฐานทางการวิจัยเบ้ืองตน
เราสามารถกําหนดไดดังนี้ 

สมมุติฐานหลัก  คือ คาเฉล่ียความพึงพอกอนการปรับปรุงมีคาไมตางกับคาเฉล่ียความพึง
พอใจหลังการปรับปรุง 

สมมุติฐานรอง  คือ คาเฉล่ียความพึงพอกอนการปรับปรุงมีคาตางกับคาเฉล่ียความพึง
พอใจหลังการปรับปรุง 

 
 
 
 
 

 

0211

021

:

:







H

Ho  

 
   ระดับความเช่ือม่ัน 95 %(95% Confidence level) 
   นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ( = 0.05) 
 

สมมุติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
: คาเฉล่ียความพึงพอใจกอนปรับปรุง = คาเฉล่ียความพึงพอใจหลังการปรับปรุง 

สมมุติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
: คาเฉล่ียความพึงพอใจกอนปรับปรุง < คาเฉล่ียความพึงพอใจหลังการปรับปรุง
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Test statistic:  t0   = 

21

2121

11

)(

nn
S

xx

p 

        สมการท่ี 3 

 

     pS 2  = 
)1()1(

)1()1(

21

2
22

2
11




nn

snsn     สมการท่ี 4 

 
Degree of freedom      = )1()1( 21  nn  
 
เม่ือ           0  =  0 

)( 21    =  0 
 

โดยกําหนดให  1 = คาความพึงพอใจกอนการปรับปรุง 
  2 = คาความพึงพอใจหลังการปรับปรุง 

 
ผลการทดสอบสมมุติฐาน Hypothesis Test 2 sample t test 

 ในข้ันตอนการทดสอบสมมุติฐานนี้จะใชโปรแกรม MINITAB เปนเคร่ืองมือชวยในการ
ทดสอบและการทดสอบสมมุติฐานจะทําการทดสอบทั้งหมด 16 หัวขอคุณภาพการบริการท่ีไดมี
การประเมินคาความพึงพอใจไวแลวในขางตนเชนเดียวกับการทดสอบสมมุติฐานแบบ F Test หรือ
การทดสอบสมมุติฐานเพื่อวิเคราะหความแปรปรวน ผลการทดสอบสมมุติฐานโดยโปรแกรม 
MINITAB แสดงรายละเอียดท่ีภาคผนวก ข และสรุปผลดังแสดงในตารางท่ี 5.9 

การพิจารณาเกณฑการปฏิเสธ (Rejection Criterion) สมมุติฐานหลัก (Null hypothesis), H0 
คือ คา P-Value  0.05 (95% Confidence level) นั่นหมายถึงคาเฉล่ียความพึงพอใจกอนและหลัง
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ (significant) 
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ตารางท่ี 5.9 ผลการทดสอบสมมุติฐานแบบ Hypothesis Test 2 sample t test เพื่อพิจารณาความ 
แตกตางของคาเฉล่ียความพงึพอใจของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 
กอนและหลังการปรับปรุง 

 
 

คุณลักษณะความตองการของลูกคา 
(Customer Requirements) 

คาเฉลี่ยความพึงพอใจ 
(Satisfaction Mean) 

ตรอ.กรณีศึกษา 

P-
Va

lue
 

ยอ
มร

ับห
รือ
ปฏิ

เส
ธ 

สม
มุต

ิฐา
นห

ลัก
 

กอ
นก

าร

พัฒ
นา

 
หลั

งก
าร

พัฒ
นา

 

บุค
ลา
กร
แล
ะพ

นัก
งา
น 1 

การใหความรูเบื้องตนเกี่ยวกับผลติภัณฑและการแกไข
ปญหา 

5.99 6.31 0.000 ปฏิเสธ 

2 ความกระตือรือรนในการใหบริการ 7.05 7.11 0.574 ยอมรับ

3 
ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน 

6.75 6.81 0.557 ยอมรับ 

4 จํานวนบุคลากรทีใ่หบริการ 5.86 6.14 0.020 ปฏิเสธ

เวล
าใน

กา
รบ

ริก
าร
แล
ะ

รา
คา

 

5 ความรวดเร็วในการใหบริการ 5.68 7.04 0.001 ปฏิเสธ

6 
ราคาที่เหมาะสมและการกาํหนดคาธรรมเนียมที่
แนนอน 

6.92 7.02 0.469 ยอมรับ 

7 
ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถ
เอกชน บีพี ซอย 14 

7.14 7.21 0.599 ยอมรับ 

สภ
าพ

แว
ดล

อม
 

8 ความเอาใจใสเร่ืองผลกระทบส่ิงแวดลอม 6.30 6.57 0.026 ปฏิเสธ

9 
ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของ
เคร่ืองตรวจสภาพ 

5.71 6.09 0.002 ปฏิเสธ 

10 ความสะอาดของหองน้ํา 5.51 5.79 0.015 ปฏิเสธ
11 การกําจัดกากน้าํมันเคร่ืองและน้ําทิ้งตางๆ 6.28 6.29 0.930 ยอมรับ 
12 ความสะอาดของนํ้าที่ใชลางรถ 6.60 6.92 0.002 ปฏิเสธ

กา
รบ

ริก
าร
อืน่

ๆ 

13 การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 5.80 6.43 0.000 ปฏิเสธ

14 
บริการอาหารวางและเคร่ืองดื่มระหวางรอรับการ
บริการ 

6.35 6.30 0.583 ยอมรับ 

15 
บริการหองพกัหรือหองรับรองระหวางรอรับการการ
บริการ 

5.54 6.03 0.000 ปฏิเสธ 

16 
การสรางโปรแกรมบันทกึการเขารับบริการของ
ผูใชบริการ 

6.39 7.13 0.000 ปฏิเสธ 
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5.3 สรุปทายบท 
 จากการวิเคราะหคาความแปรปรวนและคาเฉล่ียความพึงพอใจดวยวิธีการทดสอบ

สมมุติฐานจะพบวา ผลของการปรับปรุงมีหัวขอคุณภาพท้ังหมด 10 ใน 16 หัวขอมีความแตกตาง
ของความพึงพอใจของการเขารับบริการในทางท่ีเพิ่มข้ึนอยางมีนัยสําคัญ ถึงแมวาหัวขอคุณภาพการ
บริการท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจลดลง คือการบริการอาหารวางและเคร่ืองดื่มระหวางรอรับการ
บริการโดยมีคาเฉล่ียความพึงพอใจ 6.30 และมีคาเปอรเซ็นตการปรับปรุงท่ีลดลง -0.77% ท้ังนี้อาจ
เนื่องมาจากความแตกตางของวัย, เพศ และความแตกตางทางดานบุคคลของผูเขารับการบริการ ก็
ยังคงมีความพึงพอใจไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ และจากการวิเคราะหหาประเด็นคุณภาพท่ีเปน
ประเด็นสําคัญจากการประยุกตใช QFD ท้ัง 4 เฟสและดําเนินการปรับปรุงคุณภาพการบริการดวย
วิธี IE Technique จะพบวาความพึงพอใจของลูกคาเพิ่มมากข้ึน แสดงดังรูปท่ี 5.15 

 

 
 
รูปท่ี 5.15 แผนภูมิความพึงพอใจกอนและหลังการปรับปรุงคุณภาพการบริการของสถานตรวจ 

       สภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 
 
 หากเปรียบเทียบโดยใชความสัมพันธระหวางระดับคะแนนความสําคัญและความพึงพอใจ
ท้ังกอนและหลังการปรับปรุงจะทําใหเห็นถึงความแตกตางของระดับคะแนนความสําคัญและความ
พึงพอใจอยางชัดเจน ดังแสดงในรูปท่ี 5.16 แตเนื่องจากแบบสอบถามในชุดหลังการปรับปรุงมีการ
สํารวจเพียงความพึงพอใจของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาเพียงอยางเดียวจึงทําให
คาความสําคัญเทาเดิม และหากเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาหรือผูท่ีเขามารับการบริการกับ
สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนคูแขงจะพบวา หัวขอคุณภาพท่ีไดรับการปรับปรุงคุณภาพการ
บริการมีคาความพึงพอใจท่ีสูงกวาคูแขง แตหัวขอคุณภาพบางหัวขออาจมีความพึงพอใจของลูกคา
ไมสูงท่ีสุดหากเทียบกับคูแขงแตมีแนวโนมความพึงพอใจท่ีเพิ่มข้ึน โดยแสดงดังรูปท่ี 5.17 



 

 

142

 
 
รูปท่ี 5.16 ความสัมพันธระหวางความสําคัญและความพงึพอใจกอนและหลังการปรับปรุงของ 

สถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษา 
 

 
 
รูปท่ี 5.17 แผนภูมิความพึงพอใจหลังการปรับปรุงคุณภาพการบริการของสถานตรวจสภาพรถ 

       เอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาเม่ือเทียบกับองคกรคูแขง 
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จากการดําเนินการปรับปรุงคุณภาพการบริการสามารถสรุปหลักการและแนวทางท่ีใช
รวมถึงระยะเวลาที่ใชในการดําเนินการ ไดดังตารางท่ี 5.10 
 

ตารางท่ี 5.10 หลักการ แนวทางและระยะเวลาในการดําเนินการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
 
ประเภทของ 
การบริการ 

รายละเอียด หลักการ แนวทางการปรับปรุง เร่ิมตน เสร็จสิ้น 

การบริการ
ตรวจสภาพ
รถยนตและ
รถจักรยาน 
ยนต 

เขียนใบบันทึกการ
ตรวจสอบ 

แผนภูมิ
กางปลาและ
เทคนิคการ
วิเคราะห 4M 

1. จัดทําขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานสําหรับการ
ตรวจสภาพรถ 

2/10/51 17/10/51 

2. ออกแบบใบบันทึกผล
การตรวจสภาพ 

2/10/51 15/10/51 

3. อบรมพนักงาน 17/10/51 19/10/51 

วินิจฉัยผลการ
ตรวจสอบวาผาน
หรือไมผานการ
ตรวจสอบ 

แผนภูมิ
กางปลาและ
เทคนิคการ
วิเคราะห 4M 

1. จัดทําเกณฑมาตรฐาน
การวินิจฉัยผล 

18/10/51 25/10/51 

2. จัดทําขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานสําหรับการ
ตรวจสภาพรถ 

26/10/51 30/10/51 

การบริการ
ลางรถและ
คารแค 

พนักงานทําความ
สะอาดภายนอก
รถยนต 

แผนภูมิ
กางปลา, 
เทคนิคการ
วิเคราะห 4M, 
Process Flow 
Chart และ 
ECRS 

1. Re-Layout ของการ
จุดบริการใหมโดยลด
ระยะทางการเคล่ือนที่
ของรถและรวมงานท่ี
สามารถทําดวยกันได
เคาดวยกัน 

1/9/51 16/10/51 
พนักงานทําความ
สะอาดหองเครื่อง 
พนักงานเช็ดคราบนํ้า
ที่เกิดจากการทําความ
สะอาด 

พนักงานทําความ
สะอาดภายในรถ 2. จัดทําขั้นตอนการ

ปฏิบัติงานการลางรถ 
18/9/51 25/11/51 

พนักงานตรวจสอบ
ความเรียบรอยของ
งานความสะอาด
โดยรวมทั้งหมด 

3. จัดทําใบบันทึกเวลา
ใหบริการ 

26/9/51 30/9/51 

เขียนใบบันทึกการทํา
ความสะอาดรถยนต 

4. จัดทําใบบันทึกการ
ใหบริการ 

26/9/51 30/9/51 
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ตารางท่ี 5.10(ตอ) หลักการ แนวทางและระยะเวลาในการดําเนินการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
 

ประเภทของ 
การบริการ 

รายละเอียด หลักการ แนวทางการปรับปรุง เร่ิมตน เสร็จสิ้น 

การบริการ
ถาย
นํ้ามันเครื่อง 

พนักงานประกอบ
อุปกรณตางๆกับ
รถยนต 

Why-Why 
Analysis และ
การวิเคราะห
หาสาเหตุ
พ้ืนฐาน 

1. จัดทําขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

2/9/51 2/9/51 

2. จัดทําใบบันทึกการ
ใหบริการ 

26/9/51 30/9/51 

3. จัดทํามาตรฐานการ
ถอด ประกอบ
ช้ินสวน 

26/9/51 2/10/51 

การบริการรับ
ทําประกันภัย
รถยนต 

พนักงานตรวจสอบ
จุดบกพรองที่เกิดขึ้น
เดิม 

Why-Why 
Analysis และ
การวิเคราะห
หาสาเหตุ
พ้ืนฐาน 

1. จัดทําขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

18/9/51 28/9/51 

2. การตรวจสอบจุดเสีย
หายตองทําโดยผูผาน
การอบรม 

18/9/51 19/9/51 

การบันทึก
ขอมูล 

พนักงานลงบันทึกการ
บริการของลูกคา 

Database 
Flow Chart 
Analysis 

1. จัดทําโปรแกรม
บันทึกและสืบคน
ขอมูล 

20/9/51 4/10/51 

ประเด็น
คุณภาพจาก
การวิเคราะห
ความสัมพันธ
ความสําคัญ
และความพึง
พอใจ 

ความสะอาดของนํ้า 
ที่ใชลางรถ 

Why-Why 
Analysis 

1. ติดต้ังถังกรองนํ้า
กระดางและหินปูน 

29/8/51 5/9/51 

2. จัดทําเอกสารการ
ตรวจสอบและเปล่ียน
ถายนํ้าในถังกรองนํ้า 

5/9/51 7/9/51 

 

จากการสํารวจและบันทึกจํานวนลูกคาท่ีเขารับบริการในชวงระยะเวลาตั้งแตเดือนมกราคม 
2551 จนถึงเดือนพฤศจิกายน 2551 ซ่ึงจํานวนลูกคาท่ีเขารับบริการหมายถึงผลกําไรท่ีเพิ่มมากข้ึนอัน
เนื่องมาจาก การลงทุนท่ีคงท่ี เชน จํานวนพนักงานท่ีใหบริการเทาเดิม จํานวนเคร่ืองตรวจสภาพรถ
เทาเดิม เพียงแตหลังการปรับปรุงทําใหการบริการมีความรวดเร็ว และความพึงพอใจของลูกคาท่ี
เพิ่มมากข้ึน โดยรายละเอียดของจํานวนลูกคาท่ีเขารับบริการในแตละเดือนแสดงในตารางท่ี 5.11 
และรูปท่ี 5.18 
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ตารางท่ี 5.11 จํานวนลูกคาท่ีเขารับบริการในชวงเดือนมกราคม-พฤศจิกายน พ.ศ. 2551 

 
 

 
 

รูปท่ี 5.18 เปรียบเทียบจํานวนลูกคาท่ีเขารับบริการกอนและหลังการปรับปรุง 
 

จากรูปท่ี 5.18 จะพบวาทุกๆ กิจกรรมการบริการมีแนวโนมของจํานวนลูกคาท่ีเขามารับ
บริการท่ีเพิ่มมากข้ึนโดยเฉพาะการบริการเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ืองท่ีเปนบริการท่ีเกิดจากการความ
ตองการของลูกคา โดยทางสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษาไดเร่ิมสรางข้ึนหลังจากที่
ผูวิจัยไดประยุกตใช QFD โดยท่ีมีจํานวนลูกคาท่ีเขามาใชบริการเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง ท้ังนี้
เนื่องมาจากการบริการแบบยืดหยุน โดยมีรายละเอียดของการบริการดังนี้ 

ประเภทการ 
บริการ 

พ.ศ. 2551 

ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. 

ตรวจสภาพรถ ทํา
พรบ. และตอภาษี

รถยนต 
632 564 475 285 646 582 713 744 844 790 959 

ประกันภัยรถยนต 0 0 0 0 0 0 0 0 1 3 7 
ลางอัดฉีด 143 154 207 252 250 196 259 347 364 455 514 
เปลี่ยนถาย 0 0 0 0 0 0 0 209 355 496 538 

รวม 755 718 682 537 896 778 971 1300 1564 1744 2018 
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การวิเคราะหลักษณะการบริการเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ือง 
1. การบริการเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ืองเปนบริการท่ียอมใหลูกคาสามารถนําอะไหล

หรือช้ินสวนเคร่ืองยนต รถยนต มาเอง โดยคิดเพียงแคบริการเปล่ียนเทานั้น โดย
คาบริการเปล่ียนข้ึนอยูกับความยากงายของการเปล่ียนช้ินสวนนั้นๆ โดยคาบริการ
จะเร่ิมตนท่ี 50 บาท จนถึง 150 บาทเทาน้ัน 

2. ในกรณีท่ีลูกคาตองการใชสินคาท่ีทางสถานตรวจสภาพรถเอกชนแนะนํา ราคา
ของสินคาท่ีจําเปนตอการเปล่ียนถายจะมีราคาท่ีชัดเจนและถูกกวาราคาสินคาใน
ทองตลาด 

3. หลังการเปล่ียนถายมีการติดตามความเรียบรอยของงานโดยการโทรสอบถาม
ลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพของงานหลังเขารับการบริการ 

 
แตหากเราพิจารณาถึงการทําประกันภัยรถยนตท่ีมีจํานวนลูกคาท่ีเขารับบริการเพิ่มข้ึน

จํานวนนอยเทานั้น ท้ังนี้เนื่องมาจากการบริการทําประกันภัยรถยนตเปนบริการที่มีราคาสูงหาก
เทียบกับบริการอ่ืนๆ โดยราคาของการประกันภัยรถยนตจะข้ึนอยูกับบริษัทประกันภัยเปนผูกําหนด 
แตในทางตรงกันขามการบริการประกันภัยรถยนตเปนบริการที่มีการลงทุนต่ํา ไมจําเปนท่ีตองใช
เคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการหากเทียบกับการบริการอ่ืนๆ 
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บทที่ 6 
 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
 
 บทนี้จะกลาวถึงบทสรุปในการใชเทคนิค QFD กับการปรับปรุงคุณภาพการบริการกับ
สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา ตลอดจนปญหาท่ีพบและขอเสนอแนะของงานวิจัยใน
คร้ังน้ี  
 
6.1  สรุปผลการวิจัย 

ในธุรกิจท่ีผลิตภัณฑขององคกรคือการบริการ คุณภาพของการบริการเปนปจจัยสําคัญใน
การความเพิ่มความพึงพอใจของลูกคานั่นยอมหมายถึงผลกําไรจากจากประกอบการที่เพิ่มสูงข้ึน
ดวย ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการนั้นสามารถกระทําไดหลายวิธี เคร่ืองมือคุณภาพชนิดหนึ่งท่ี
สามารถชวยในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการ คือเคร่ืองมือคุณภาพท่ีเรียกวา Quality 
Function Deployment(QFD) โดย QFD จะแตกตางจากระบบคุณภาพทางการคาแบบอ่ืนๆท่ีมุงเนน
การลดงานคุณภาพต่ําใหนอยท่ีสุด เชน การบริการที่ไมดี แตในทางตรงกันขามการคิดในแงของ 
QFD คือ “ทุกอยางไมมีผิด” ซ่ึงการทํา QFD เราจะมองวาคุณภาพเหลานั้นยังไมเพียงพอ QFD คือ
การเติมเต็มสวนท่ียังขาดของการบริการท่ีไมดีเหลานั้นเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
นอกจากนี้ QFD ยังเปนการรวมระบบคุณภาพหลายแบบเขาดวยกันโดยมุงเนนท่ีความพึงพอใจของ
ลูกคาใหเพิ่มสูงข้ึนมากท่ีสุดโดยเช่ือมโยงผลหรือขอมูลของการวิเคราะหเขาดวยกัน 

การวิจัยในคร้ังนี้เปนการประยุกตใชเทคนิคการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพ ประกอบกับ
แบบจําลองคุณภาพ I-S ในการปรับปรุงคุณภาพในการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปน
กรณีศึกษาในการประยุกตใชเทคนิค QFD ผูวิจัยเลือกใชรูปแบบ QFD ชนิด 4 เฟสโดยแตละเฟสมี
การเช่ือมโยงกันดังนี้ 

 เฟสที่ 1  การวางแผนผลิตภัณฑการบริการ (Service Product Planning) 
  ใชในการวางแผนผลิตภัณฑและบริการโดยรวม 
 เฟสที่ 2  การออกแบบรูปแบบการบริการ (Service Characteristic) 
  ตอจากเฟสท่ี 1 ใชในการพัฒนาขอกําหนดในการออกแบบ 
 เฟสที่ 3  การวางแผนกระบวนการบริการ (Service Process Planning) 
  ตอจากเฟสท่ี 2 ใชในการวางแผนปรับปรุงกระบวนการ 
 เฟสที่ 4  การวางแผนควบคุมกระบวนการบริการ (Service Control Planning) 
  ตอจากเฟสท่ี 3 ใชในการวางแผนควบคุมกระบวนการ 
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ในการรวบรวมขอมูลประเด็นความตองการของลูกคาหรือผูท่ีเขารับการบริการนั้นผูวิจัยได
ใชวิธีการออกแบบสํารวจเพื่อวิเคราะหและจัดกลุมเปาหมายท่ีเขารับบริการ ผลการตรวจกลับ
แบบสอบถามจากลูกคาผูวิจัยนํามาจัดเปนหมวดหมูโดยใชเคร่ืองมือแผนผังการจัดกลุม (Affinity 
Diagram) สามารถสรุปไดวา 4 ปจจัยหลักท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการบริการของลูกคา ไดแก 

 ดานบุคลากร (Employee) 
 ดานเวลาในการใหบริการและราคา 
 ดานสภาพแวดลอมของสถานตรวจสภาพรถเอกชน 
 การบริการดานอ่ืนๆท่ีลูกคาตองการ 

 
จากแผนผังการจัดกลุม สามารถนํามาวาดเปนแผนผังตนไมเพื่อใหงายตอการพิจารณา

คุณลักษณะและลดความตองการที่ซํ้าซอนกันและจากแผนผังตนไมจะนําผลท่ีไดมาใชในการ
ออกแบบสอบถามโดยแบบสอบถามจะเปนส่ือกลางที่จะคนหาระดับความสําคัญของแตละความ
ตองการท่ีลูกคาพิจารณาวามีผลตอการตัดสินใจเลือกเขารับการบริการของสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา และระดับความพึงพอใจท่ีลูกคาไดรับจากสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปน
กรณีศึกษาเม่ือเปรียบเทียบกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนคูแขงจากนั้น โดยคะแนนท่ีใชใน
แบบสอบถามคือสเกล 1-9 เพื่อแยกยอยความพึงพอใจไดในระดับท่ีแตกตางกันมากข้ึน ผลจากการ
สํารวจความตองการของลูกคาจะไดระดับคะแนนความสําคัญและระดับความพึงพอใจโดยระดับ
คะแนนดังกลาวจะถูกนําแปรเขาสูความสัมพันธแบบจําลองระหวางความสําคัญ(Importance) และ
ความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ในการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความสําคัญ(Importance) และความพึงพอใจ 
(Satisfaction) จะทําใหทราบไดวาประเด็นคุณภาพใดท่ีตองนําเขาสูการทํา QFD ในเฟสที่ 1 โดย
เกณฑการคัดเลือกคือ ถาประเด็นคุณภาพใดก็ตามมีคาคะแนนเฉล่ียของความสําคัญและความพึง
พอใจนอยกวา 8.0 ซ่ึงคาดังกลาวไดมาจากการประชุมรวมกันระหวางผูวิจัยและทีมงานของสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

ใน QFD เฟสที่ 1 จะทําการแปรประเด็นความตองการของลูกคาเปนขอกําหนดทางเทคนิค
และตัวช้ีวัดของขอกําหนดทางเทคนิค โดยตัวช้ีวัดของขอกําหนดทางเทคนิคนี้จะตองสามารถวัดคา
ได และนําคาความพึงพอใจที่ไดจากการสํารวจและเปรียบเทียบกับองคกรคูแขงมาคํานวณ
อัตราสวนการปรับปรุง การแปรความตองการของลูกคาเปนขอกําหนดทางเทคนิคนั้นใชวิธีการ
ระดมความคิดของพนักงานและเจาของกิจการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา โดย
ขอกําหนดทางเทคนิคในแตละขอจะไดรับการใหคะแนนความสัมพันธกับประเด็นความตองการ
ของลูกคา ผูวิจัยคัดเลือกขอกําหนดทางเทคนิคท่ีมีคะแนนความสําคัญจากมากไปนอยรวมกัน
ประมาณ 80% ของคะแนนความสําคัญท้ังหมดเขาสู QFD เฟสที่ 2 ตอไป 
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ใน QFD เฟสท่ี 2 เปนการออกแบบรูปแบบการบริการ ในเมตริกซนี้เร่ิมจากการนํา
ขอกําหนดทางเทคนิคท้ัง 15 รายการท่ีไดจากการเรียงตามนํ้าหนักความสําคัญมากระจายหรือ
พิจารณาหาคุณสมบัติท่ีขอกําหนดทางเทคนิคท้ัง 15 รายการควรตองมีรวมถึงเปาหมายในการ
พัฒนาดวย ซ่ึงสามารถกระจายออกเปนคุณสมบัติและขอกําหนดของสวนประกอบการบริการได 
17 รายการทําการกําหนดความสัมพันธของคุณสมบัติการบริการ และขอกําหนดสวนประกอบแต
ละตัวท่ีมีตอขอกําหนดทางเทคนิค คํานวณน้ําหนักความสําคัญและเรียงลําดับของคุณสมบัติของ
สวนประกอบท่ีไดตามน้ําหนักความสําคัญเชนเดียวกับการทําเมตริกซท่ี 1 เมตริกซท่ีไดนี้ เรียกวา 
แผนผังเมตริกซของรูปแบบบริการ (Service Concept Matrix) 

ใน QFD เฟสที่ 3 เมตริกซนี้เปนการแตกข้ันตอนการบริการออกเปนการบริการยอยๆ โดย
พิจารณาวากระบวนการยอยใดๆท่ีอาจสงผลกระทบตอคุณสมบัติของสวนประกอบการบริการได
จากนั้นนํากระบวนการนั้นมาพิจารณาเพ่ือหาคาระดับความสัมพันธ และในเมตริกซนี้ไดเกิดการ
บริการข้ึนใหมอีก 2 บริการไดแก การบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเคร่ืองและการทําประกันภัยรถยนต 
เพื่อใหสนับสนุนกับคุณสมบัติของการบริการที่ไดจากการทํา QFD เมตริกซท่ี 2 จากนั้นจะทําการ
กระจายหรือพิจารณาหาขอกําหนดของกระบวนการยอยนั้นๆ เพื่อใหเกิดการปรับปรุงคุณภาพและ
ทําใหสนองความตองการของลูกคา หลังจากการวิเคราะหไดกระบวนการหรือข้ันตอนการทํางาน
ยอยท่ีตองทําการปรับปรุงท้ังหมด 8 กระบวนการยอย และกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึนใหมอีก 3 
กระบวนการยอย เมตริกซท่ีไดนี้เรียกวา Service Process Planning 

 
ตารางท่ี 6.1 ผลการวิเคราะหหัวขอคุณภาพและส่ิงท่ีตองปรับปรุงในแตละหัวขอคุณภาพ 

 
หัวขอคุณภาพ ส่ิงท่ีตองปรับปรุง ประเภทการบริการ 

การบริการลางรถและ
คารแค 

เวลาในการใหบริการตองไมสูงกวา 40 นาทีตอ
คัน 

การบริการเดิม 

การบริการตรวจสภาพ
รถยนตและ

รถจักรยานยนต 

ความถูกตองในการบันทึกขอมูลการ
ตรวจสอบตองครบถวนตามกฎกระทรวง

คมนาคม 
การบริการเดิม 

การบริการถาย
น้ํามันเคร่ืองรถยนต 

การประกอบกรองนํ้ามันเคร่ืองและกรอง
น้ํามันเช้ือเพลิงตองไมเกิดรอยร่ัวข้ึน 

การบริการเพิม่เติม
ข้ึนใหม 

การทําประกันภัย
รถยนต 

การตรวจสอบจุดบกพรองและจุดเสียหายตอง
ไมเกิดขอรองเรียนของผูทําประกันภัย 

การบริการเพิม่เติม
ข้ึนใหม 

การบันทึกขอมูลหลัง
การรับบริการ 

โปรแกรมการบันทึกตองงายตอการคนหา
ประวัตหิากลูกคาเขามารับบริการในคร้ังตอไป 

การบริการเพิม่เติม
ข้ึนใหม 
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ใน QFD เฟสที่ 4 กระบวนการยอยท้ังหมดท่ีไดจากการทํา QFD เมตริกซท่ี 3 ท้ัง 11 
กระบวนการยอยจะถูกนํามาจัดทําตารางแผนการควบคุมกระบวนการ เรียงตามน้ําหนักความสําคัญ
โดยกําหนดรายละเอียดของแผนงานท่ีตองปรับปรุง วิธีการควบคุม วิธีการตรวจสอบและ
ผูรับผิดชอบและดําเนินการท่ีชัดเจน 

จากกระบวนการและข้ันตอนการดําเนินงานท่ีไดจากการประยุกตใชเทคนิค QFD จะถูก
นําไปขยายผลใชในการปรับปรุงกระบวนการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษาโดยการใช 
IE Techniqueในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ ซ่ึงผลจากการทํา QFD ท้ัง 4 เฟสจะไดกระบวน
ยอยของการบริการตางๆ ท่ีเปนจุดออนและกอใหการไมนาเช่ือถือของการบริการของสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา ในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการยอยนั้นจะใชเคร่ืองมือทาง
คุณภาพไดแก แผนภูมิกางปลา แผนผัง Why-Why Analysis และ Process Flow Chart เปนตน โดย
ผลของการทํา QFD กับสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาน้ันพบวาหลังจากการปรับปรุง
คุณภาพการบริการตามหัวขอการบริการที่ไดจากการทํา QFD ท้ัง 4 เฟสแลวในงานวิจัยนี้มีการ
สํารวจความพึงพอใจของลูกคาอีกคร้ังหนึ่งโดยการใชรูปแบบของแบบสอบถามและจํานวนของ
ผูตอบแบบสอบถามเชนเดียวกับการสํารวจความพึงพอใจกอนการทํา QFD แบบ 4 เฟสแตจะ
แตกตางกันท่ีผูตอบแบบสอบถามอาจไมใชบุคคลเดิม 

ซ่ึงผลจากการสํารวจความพึงพอใจอีกคร้ังพบวาลูกคามีความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึนเกือบทุก
กิจกรรมการบริการท่ีไดมีการสํารวจกอนการปรับปรุงโดยเฉพาะเร่ืองความรวดเร็วในการใหบริการ
จากเดิมกอนการปรับปรุงเวลาการใหบริการเฉล่ีย 50 นาทีตอคันแตหลังการปรับปรุงเวลาในการ
ใหบริการลดลงเหลือ 30 นาทีตอคันโดยมีคาเฉล่ียความพึงพอใจ 7.04 (คะแนนความพึงพอใจเต็ม 9) 
ซ่ึงมีเปอรเซ็นตการปรับปรุงเพิ่มข้ึนจากการบริการกอนการปรับปรุง 23.94% แสดงใหเห็นวาลูกคา
มีความพึงพอใจในเร่ืองของความเร็วในการใหบริการท่ีสูงข้ึน และนอกจากนี้ยังมีกิจกรรมการ
บริการดานการสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการที่มีคาเฉล่ียความพึงพอใจ 7.13 มีเปอรเซ็นต
การปรับปรุงเพ่ิมข้ึนจากการบริการกอนการปรับปรุง 11.94% โดยการปรับปรุงนี้ใชโปรแกรม 
Visual Basic รวมกับโปรแกรม Access ทําใหงายตอการคนหาประวัติของผูเขารับบริการเพียงแค
ปอนขอมูลใดขอมูลหนึ่ง เชน ทะเบียนรถ ช่ือ นามสกุล ของผูเขารับบริการ โปรแกรมบันทึกประวัติ
จะแสดงขอมูลท้ังหมดของผูเขารับบริการ และเพื่อพิสูจนวาหัวขอคุณภาพใด กอนและหลังการ
ปรับปรุงมีคาความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ดังนั้นงานวิจัยนี้ใชการทดสอบสมมุติฐาน
แบบ F test hypothesis, 2 independent sample t-test hypothesis วัตถุประสงคของการทดสอบ
สมมุติฐานดวยวิธี F test hypothesis คือทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของคาความ
พึงพอใจกอนและหลังการปรับปรุงหัวขอคุณภาพ สวนวัตถุประสงคของการทดสอบสมมุติฐาน
ดวยวิธี 2 independent sample t-test hypothesisคือทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียความพึง
พอใจกอนและหลังการปรับปรุงหัวขอคุณภาพ โดยผลของการทดสอบสมมุติฐานแสดงดังตารางท่ี 
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2 ซ่ึงพบวามีหัวขอคุณภาพท้ังหมด 10 ใน 16 หัวขอมีความแตกตางของความพึงพอใจของการเขา
รับบริการในทางที่เพิ่มข้ึนอยางมีนัยสําคัญ ถึงแมวาหัวขอคุณภาพการบริการที่มีคาเฉล่ียความพึง
พอใจลดลง คือการบริการอาหารวางและเคร่ืองดื่มระหวางรอรับการบริการโดยมีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจ 6.30และมีคาเปอรเซ็นตการปรับปรุงท่ีลดลง -0.77% 

 
6.1.1 การรักษาระดับความพึงพอใจและส่ิงตอบแทนท่ีพนักงานไดรับจากการทํา QFD 
หลังจากการทําการปรับปรุงตามประเด็นคุณภาพท่ีเกิดจากการทํา QFD ยอมทําใหเกิดความ

ยุงยากมากข้ึนกับพนักงานท่ีปฏิบัติงานในแตละการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปน
กรณีศึกษา ดังนั้นทางผูวิจัยและผูจัดการท่ัวไปของสถานตรวจสภาพรถเอกชนจึงไดคิดเง่ือนไขใน
การใหผลตอบแทนพิเศษกับพนักงาน เพื่อทําใหพนักงานมีกําลังใจและพนักงานใหความรวมมือกับ
การทํากิจกรรมคุณภาพอ่ืนๆ ตอไป โดยเง่ือนไขของการใหผลตอบแทนพิเศษมีดังนี้ 

1. เงินปนผลพิเศษ(เงินโบนัส) จะจายใหตามจํานวนรถ(รวมท้ังหมดทุกกิจกรรมการ
บริการ) ท่ีเขามารับบริการในแตละเดือนโดยจายใหคันละ 5 บาท ซ่ึงเงินปนผลพิเศษ
จะจายทุกวันท่ี 25 ของทุกๆเดือน ตัวอยางการคํานวณเงินปนผลพิเศษประจําเดือน 
เชน เดือนพฤศจิกายนมีจํานวนรถท่ีเขามารับบริการในทุกกิจกรรมการบริการ
ท้ังหมด 3,000 คัน พนักงานท้ังหมดจํานวน 10 คน ดังนั้นพนักงานแตละคนจะไดรับ
เงินปนผลเทากับ (3,000 x 5) / 10 = 1500 บาทตอคน 

2. เวลาทํางานปกติของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาคือเวลา 8.00-17.00 
นาฬิกา ของทุกวัน แตหากมีลูกคาท่ีตองการเขามารับบริการหลังชวงเวลาดังกลาว
ทางสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษาจะจายเงินลวงเวลาตามกฎหมาย
แรงงาน 

3. พนักงานมีขวัญและกําลังใจในการทํางานมากข้ึนเพราะไดรับคําชมแทนการติเตียน 
เนื่องจากความผิดพลาดในการปฏิบัติงานนอยลง 

4. พนักงานแตละคนมีภาระการทํางานท่ีนอยลงเนื่องจากไดมีการแบงหนาท่ีรับผิดชอบ
ของพนักงานอยางชัดเจน 

5. พนักงานใหมไดรับการฝกอบรมวิธีการปฏิบัติงานอยางถูกตองเนื่องจากมีการจัดทํา
เอกสารข้ันตอนการปฏิบัติงานในแตละกิจกรรมการบริการของชัดเจน 

การรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคาหรือผูท่ีเขารับบริการผูวิจัยและทางสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาไดมีข้ันตอนการรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคาดังนี้ 

1. มีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาในทุกๆ 6 เดือน ซ่ึงไดแกเดือนกรกฎาคมและ
เดือนธันวาคมของทุกๆป โดยวิธีการและข้ันตอนเปนไปตามบทท่ี2 ท่ีไดกลาว
มาแลวในข้ันตน 
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2. มีการทบทวนข้ันตอนการปฏิบัติงานโดยผูจัดการท่ัวไปในทุกๆ 3 เดือน 
3. มีการประชุมพนักงานเพื่อช้ีแจงขอรองเรียนจากลูกคาและรับฟงปญหาท่ีเกิดข้ึนจาก

พนักงานทุกคนในทุกๆวันท่ี 25 ของทุกเดือน 
4. ผูจัดการท่ัวไปมีการกําหนดแผนกลยุทธในการดําเนินงานและเปาหมายในการ

ดําเนินงานของทุกๆ ป 
5. มีการทบทวนแนวโนมของผูเขารับการบริการในทุกๆ เดือนโดยแนวโนมของผูเขา

รับการบริการสามารถสืบคนไดจากโปรแกรมการคนหาและบันทึกผูเขารับการ
บริการ 

6. มีการตรวจสอบรายไดจากการบริการท่ีเกิดจากทุกๆ กิจกรรมการบริการในทุกๆ 
เดือนเพ่ือสรุปผลกําไร-ขาดทุนท่ีเกิดข้ึนกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปน
กรณีศึกษา 

 
6.2 ปญหาท่ีพบและอุปสรรคในการใชเทคนิค QFD 

1. ในการทํา QFD ส่ิงท่ีสําคัญท่ีสุดคือการออกแบบสอบถามเพ่ือสํารวจความพึงพอใจ
ปจจุบันของลูกคา ซ่ึงปญหาในการเก็บรวบรวมขอมูลก็คือระยะเวลาใหการรวบรวม
ขอมูลตองใชเวลารวบรวมนานถึง 2 เดือน 

2. หากการออกแบบสอบถามไมมีประเด็นท่ีชัดเจนหรือสามารถบงบอกความพึงพอใจ
ของลูกคาไดจะสงผลทําใหประสิทธิภาพของขอมูลนั้นไมสามารถวัดผลไดจริง 

3. ผลผลิตของงานดานการบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมไดซ่ึงยากตอการวัดความพึงพอใจ
ของลูกคาออกมาใหอยูในรูปของตัวเลข 

4. การทํา QFD เปนเพียงการชี้บงปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาแตไม
สามารถทําใหคุณภาพการบริการดีข้ึนไดดวย QFD เอง ดังนั้นผลของการทํา QFD 
จะเปนการปรับปรุงท่ีมาจากความตองการของลูกคาอยางแทจริง แตท้ังนี้ในการ
ปรับปรุงคุณภาพดังกลาวจําเปนตองใชเคร่ืองมือทางคุณภาพเชน แผนภูมิกางปลา 
Why-Why Analysis และ Process Flow Chart มาชวยในการวิเคราะหเพื่อหาสาเหตุ
และแนวทางในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพท่ีไดจากการทํา QFD 

5. การทํา QFD ในสถานตรวจรถเอกชนมีขอจํากัดในเร่ืองกลุมของลูกคาหรือผูท่ีเขารับ
การบริการในสถานตรวจสภาพรถเอกชนมีวัตถุประสงคหลากหลายของการเขารับ
การบริการ นอกจากนี้ยังรวมถึงประเภทของรถยนตและรถจักรยานยนตท่ีเขารับการ
บริการก็หลายหลากเชนกัน จึงยากตอการพยากรณและต้ังเปาหมายทิศทางการ
พัฒนา 
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6.3 ขอเสนอแนะในการใชเทคนิค QFD 
การทํา QFD งานดานบริการกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนทําใหเกิดการปรับปรุงการ

บริการในกระบวนยอยของแตละกิจกรรม จึงทําใหการปรับปรุงตรงประเด็นปญหาและยังทําใหเกิด
การบริการใหมข้ึนจากความตองการของลูกคาอยางแทจริง และยังชวยสรางมาตรฐานข้ันตอนการ
ปฏิบัติงานใหเปนไปในแนวทางเดียวกันอีกดวย 

การทํา QFD ควรมีการบูรณาการกับแบบจําลองคุณภาพแบบอ่ืนๆ เชน แบบจําลองของคา
โน (Kano’s Model) โดยการบูรณาการควรมีการรวมกันอยางหลักเกณฑทางคณิตศาสตรท่ีสามารถ
ยืนยันความเหมาะสมของการบูรณาการที่ได ทําใหสามารถวัดผลได โดยวัตถุประสงคของการบูร
ณาการก็เพ่ือมุงเนนไปท่ีการพัฒนาผลิตภัณฑและการบริการ นอกจากนี้การทํา QFD ควรมุงเนนท่ี
การวางแผนคุณภาพในระยะยาว โดยการนําคาความพึงพอใจท่ีไดจากการสํารวจมาจัดทําแผนกล
ยุทธ การทํา Balance score card และการวิเคราะห SWOT เปนตน 

กระบวนการที่สําคัญท่ีสุดของการทํา QFD ก็คือการเก็บประเด็นความตองการของลูกคา
เพราะหากการเก็บรวบรวมขอมูลไมครบถวนหรือไมครอบคลุมกลุมของลูกคาก็จะใหผลของการทํา 
QFD ไมเปนไปตามความตองการของลูกคา ดังนั้นในการออกแบบแบบสอบถามควรตองคํานึงถึง
กลุมลูกคาท่ีเขามารับบริการโดยการออกแบบสอบถามเพ่ือจัดกลุมของลูกคากอน นอกจากนี้ควรทํา
การเก็บขอมูลใหมีปริมาณเพียงพอท่ีจะสามารถยืนยันถึงความเช่ือถือของขอมูลได โดยอาจทําการ
คํานวณขนาดตัวอยางของขอมูลท่ีทําการศึกษาตามหลักการทางสถิติ 
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แบบสอบถาม 
วิทยานิพนธ การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน (ชุดท่ี 1) 

 
คําอธิบาย : 
 สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 ขอขอบพระคุณทุกทานเปนอยางสูงที่ไดใหความรวมมือในการ
ตอบแบบสอบถามชุดที่ 1 จากขอมูลที่ไดรับการตอบกลับดังกลาว บริษัทไดพิจารณาที่จะเก็บขอมูลและ
รายละเอียดเพิ่มเติมบางประการ จึงใครขอความกรุณาในการกรอกแบบสอบถาม 
  

แบบสอบถามฉบับน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาและรวบรวมความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของ
สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพีซอย 14 ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพของงานบริการของ
สถานตรวจสภาพรถเอกชนที่ตรงกับความตองการตอผูใชบริการ จึงใครขอความรวมมือและแสดงความคิดเห็น
ของทาน 
 

คําถามที่ปรากฏในเอกสารหนาถัดไปมีเปาหมายในการทราบถึง ขอมูลโดยสังเขปของผูที่เขามารับการ
บริการจากสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 และประเภทของการบริการของการเขารับการบริการของ
สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 
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กรุณาขีดเคร่ืองหมาย     ลงใน         และเติมขอมูลลงในชองวาง 
ตอนท่ี 1 สถานภาพของผูตอบคําถามและขอมูลโดยสังเขปของผูใชบริการสถานตรวจสภาพเอกชน บีพี ซอย 14 
 
1. เพศ  ชาย  หญิง 
 
2. ระดับช้ันการศึกษาสูงสุด 
 ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนตน(ม.1-ม.3)   มัธยมศึกษาตอนปลาย 
(ม.4-ม.6) 
 ปริญญาตรี  สูงกวาปริญญาตรี 
 
3. อายุของผูเขารับการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย14 
 อายุ 15-18 ป         อายุ 19- 25 ป      อายุ 26-30 ป  อายุสูงกวา 30 ป 
 
3. รายไดเฉล่ียตอเดือน 
 ตํ่ากวา 5,000 บาท  ระหวาง 5,000-9,999 บาท  ระหวาง 10,000-19,999 บาท 
 ระหวาง 20,000-29,999 บาท  มากกวา 30,000 บาท 
 
4. จํานวนครั้งในการเขารับบริการตอ 6 เดือน 
 ตํ่ากวา 3 ครั้งตอ 6 เดือน  ระหวาง 3 – 5 ครั้งตอ 6 เดือน  สูงกวา 5 ครั้งตอ 6 เดือน 
 
5. วัตถุประสงคของการเขารับบริการ 
 รับบริการลางรถและทําความสะอาดรถ   ทําพ.ร.บ. - ตอภาษีรถยนต   

ทําพ.ร.บ.-ตอภาษีรถจักรยานยนต 

อื่นๆโปรดระบุการบริการ........................................................................................................... 
 
6. กรุณาระบุเหตุผลที่ทานตัดสินใจใชบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 
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แบบสอบถาม 
วิทยานิพนธ การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน (ชุดท่ี 2) 

 
คําอธิบาย : 
 สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 ขอขอบพระคุณทุกทานเปนอยางสูงที่ไดใหความรวมมือในการ
ตอบแบบสอบถามชุดที่ 2 จากขอมูลที่ไดรับการตอบกลับดังกลาว บริษัทไดพิจารณาที่จะเก็บขอมูลและ
รายละเอียดเพิ่มเติมบางประการ จึงใครขอความกรุณาในการกรอกแบบสอบถาม 
  

แบบสอบถามฉบับน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาและรวบรวมความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของ
สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพีซอย 14 ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพของงานบริการของ
สถานตรวจสภาพรถเอกชนที่ตรงกับความตองการตอผูใชบริการ จึงใครขอความรวมมือและแสดงความคิดเห็น
ของทาน 
 

คําถามที่ปรากฏในเอกสารหนาถัดไปมีเปาหมายในการทราบถึง ระดับความสําคัญในปจจัยตางๆที่มีผล
ตอการใชบริการของผูที่เขามารับการบริการจากสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 

 
ในการพิจารณาจะแบงการพิจารณาระดับความสําคัญในแตละปจจัยออกเปน 9 ระดับ ไดแก 
 
คะแนนระดับ 9 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด 
คะแนนระดับ 8 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจอยูระหวางมากถึงมากที่สุด 
คะแนนระดับ 7 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจมาก 
คะแนนระดับ 6 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจอยูระหวางปานกลางถึงมาก 
คะแนนระดับ 5 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจปานกลาง 
คะแนนระดับ 4 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจอยูระหวางคอนขางนอยถึงปานกลาง 
คะแนนระดับ 3 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจคอนขางนอย 
คะแนนระดับ 2 หมายถึง สําคัญอยูระหวางไมมีผลตอการตัดสินใจอยูระหวางมากถึงคอนขางนอย 
คะแนนระดับ 1 หมายถึง ไมมีความสําคัญและไมมีผลตอการตัดสินใจมาก 
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ตอนท่ี 2 ระดับความสําคัญ ในแตละบริการในการเขาใชบริการของสถานตรวจสภาพเอกชน บีพีซอย 14 
 

คําชี้แจง กรุณาขีดเครื่องหมาย       ลอมรอบคะแนนความสําคัญที่ทานเลือกตามระดับความสําคัญในแตละบริการ
ตามความคิดเห็นของทาน 

 

รายละเอียด 
ระดับคะแนนความสําคัญของปจจัยท่ีมี 

ผลตอการเขารับบริการของ 
สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 

บุคลากร 
(Employee) 

1. การใหความรูเบื้องตนเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑและการใชงาน 

2. ความกระตือรือรนในการใหบริการ 
3. ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพ

เรียบรอยของพนักงาน 
4. จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ 

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

ดานเวลาในการ
ใหบริการและ
ราคา 

5. ความรวดเร็วในการใหบริการ 
6. ราคาที่เหมาะสมและการกําหนด

คาธรรมเนียมที่แนนอน 
7. ความสะดวกในการติดตอกับสถาน

ตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 

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

ดาน
สภาพแวดลอม
ของสถานตรวจ
สภาพรถ บีพี
ซอย 14 

8. ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบ
สิ่งแวดลอม 

9. ความสะอาดของจุดบริการและความ
สะอาดของเครื่องตรวจสภาพ 

10. ความสะอาดของหองนํ้า 
11. การกําจัดกากนํ้ามันเครื่องและนํ้าทิ้ง

ตางๆ 
12. ความสะอาดของนํ้าที่ใชลางรถ 

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

การบริการดาน
อ่ืนๆ ท่ีผูเขารับ
บริการตองการ
จากสถานตรวจ
สภาพรถเอกชน 
บีพี ซอย 14 
 

13. การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับ
การบริการ 

14. บริการอาหารวางและเครื่องด่ืมระหวาง
รอรับการบริการ(อาหารและเครื่องด่ืมที่
อยากรับประทานและดื่มระหวางรอ) 

15. บริการหองพักหรือหองรับรองระหวาง
รอรับการการบริการ 

16. การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับ
บริการของผูใชบริการ 

    9     8     7     6     5     4     3     2     1 
 
    9     8     7     6     5     4     3     2     1 
 
 
    9     8     7     6     5     4     3     2     1 
 
    9     8     7     6     5     4     3     2     1 
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แบบสอบถาม 
วิทยานิพนธ การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน (ชุดท่ี 3) 

 
คําอธิบาย :  

แบบสอบถามฉบับน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาและรวบรวมความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของ
สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพีซอย 14 ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพของงานบริการของ
สถานตรวจสภาพรถเอกชนที่ตรงกับความตองการตอผูใชบริการ จึงใครขอความรวมมือและแสดงความคิดเห็น
ของทาน 
 

คําถามที่ปรากฏในเอกสารหนาถัดไปมีเปาหมายในการทราบถึง ระดับความพึงพอใจในปจจัยตางๆที่มี
ผลตอการใชบริการของผูที่เขามารับการบริการจากสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 เปรียบเทียบกับสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนอื่นๆ 

 
ในการพิจารณาจะแบงการพิจารณาระดับความสําคัญในแตละปจจัยออกเปน 9 ระดับ ไดแก 
 
 คะแนนระดับ 9 หมายถึง ดีมาก 
 คะแนนระดับ 8 หมายถึง อยูระหวางดีถึงดีมาก 
 คะแนนระดับ 7 หมายถึง คอนขางดี 
 คะแนนระดับ 6 หมายถึง อยูระหวางคอนขางดีถึงพอใชได 
 คะแนนระดับ 5 หมายถึง พอใชได 
 คะแนนระดับ 4 หมายถึง อยูระหวางพอใชไดถึงตองปรับปรุงแกไขคอนขางดวน 
 คะแนนระดับ 3 หมายถึง ตองปรับปรุงแกไขคอนขางดวน 
 คะแนนระดับ 2 หมายถึง ตองปรับปรุงแกไขคอนขางดวนถึงดวนมาก 
 คะแนนระดับ 1 หมายถึง ตองปรับปรุงแกไขดวนมาก 
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ตอนท่ี 3 ระดับความพึงพอใจในแตละบริการในการเขาใชบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 เม่ือ

เปรียบเทียบกับสถานตรวจสภาพเอกชนแหงอ่ืน 
คําชี้แจง กรุณาขีดเครื่องหมาย       ลอมรอบคะแนนความสําคัญที่ทานเลือกตามระดับความสําคัญในแตละบริการ

ตามความคิดเห็นของทาน 
 

รายละเอียด 

สถาน
ตรวจ

สภาพรถ
เอกชน 

ระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ปจจัยท่ีมี 

ผลตอการเขารับบริการของ 
สถานตรวจสภาพรถเอกชน 

บุคลากร 
(Employee) 

1. การใหความรูเบื้องตนเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑและการใชงาน 

 

A 
B 
C 

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

2. ความกระตือรือรนในการใหบริการ 
 

A 
B 
C 

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

3. ความเอาใสตอผูรับบริการความ
สุภาพเรียบรอยของพนักงาน 

 

A 
B 
C 

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

4. จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ A 
B 
C 

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

ดานเวลาใน
การใหบริการ
และราคา 

5. ความรวดเร็วในการใหบริการ 
 
 

A 
B 
C 

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

6. ราคาที่เหมาะสมและการกําหนด
คาธรรมเนียมที่แนนอน 

 

A 
B 
C 

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

7. ความสะดวกในการติดตอกับสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 

A 
B 
C 

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

ดาน
สภาพแวดลอม
ของสถาน
ตรวจสภาพรถ 
บีพีซอย 14 

8. ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบ
สิ่งแวดลอม 

 

A 
B 
C 

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

9. ความสะอาดของจุดบริการและความ
สะอาดของเครื่องตรวจสภาพ 

 

A 
B 
C 

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

สถาน
ตรวจ

สภาพรถ
เอกชน 

ระดับคะแนนความพึงพอใจ
ของปจจัยท่ีมี 

ผลตอการเขารับบริการของ 
สถานตรวจสภาพรถเอกชน 

ดาน
สภาพแวดลอม
ของสถาน
ตรวจสภาพรถ 
บีพีซอย 14 
(ตอ) 
 
 
 

10. ความสะอาดของหองนํ้า 
 
 

A 
B 
C 

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

11. การกําจัดกากนํ้ามันเครื่องและนํ้าทิ้ง
ตางๆ 

 

A 
B 
C 

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

12. ความสะอาดของนํ้าที่ใชลางรถ A 
B 
C 

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

การบริการ
ดานอ่ืนๆ ท่ีผู
เขารับบริการ
ตองการจาก
สถานตรวจ
สภาพรถ
เอกชน บีพี 
ซอย 14 
 

13. การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอ
รับการบริการ 

 

A 
B 
C 

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

14. บริการอาหารวางและเครื่องด่ืม
ระหวางรอรับการบริการ(อาหารและ
เครื่องด่ืมที่อยากรับประทานและด่ืม
ระหวางรอ) 

A 
B 
C 

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

15. บริการหองพักหรือหองรับรอง
ระหวางรอรับการการบริการ 

 

A 
B 
C 

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

16. การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับ
บริการของผูใชบริการ 

A 
B 
C 

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

 
หมายเหตุ 

สถานตรวจสภาพรถเอกชน A หมายถึง สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 ลพบุรี 
สถานตรวจสภาพรถเอกชน B หมายถึง สถานตรวจสภาพรถเอกชนแหงท่ี B 
สถานตรวจสภาพรถเอกชน C หมายถึง สถานตรวจสภาพรถเอกชนแหงท่ี C 

 
ขอขอบคุณอยางสูง 

สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 
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ภาคผนวก ข 
สรุปผลการสํารวจจากแบบสอบถาม 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดท่ี 1 

 
โดยในการสรุปแบบสอบถามชุดท่ี1 นี้จะสรุปตามหัวขอในแบบสอบถามชุดท่ี 1 จํานวน

ผูตอบแบบสอบถามท้ังหมด 150 ราย 
 

1. เพศของลูกคาท่ีเขารับการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 
 

ประเภท จํานวน(คน) เปอรเซ็นต 
ชาย 
หญิง 

55 
95 

36.67% 
63.33% 

รวม 150 คน 100% 

 

2. ระดับชั้นการศึกษาสูงสุด 
 

การศึกษาสูงสุด จํานวน(คน) เปอรเซ็นต 
ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษาตอนตน(ม.1-ม.3) 
มัธยมศึกษาตอนปลาย(ม.4-ม.6) 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

1 
8 

64 
70 
7 

0.67% 
5.33% 

42.67% 
46.67% 
4.67% 

รวม 150 100% 
 

3. อายุโดยเฉล่ียของผูเขารับการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย14 
 

การศึกษาสูงสุด จํานวน(คน) เปอรเซ็นต 
อายุ 15-18 ป 
อายุ 19- 25 ป 
อายุ 26-30 ป  
อายุสูงกวา 30 ป 

6 
24 
61 
59 

4% 
6% 

40.67% 
39.33% 

รวม 150 100% 
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4. รายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

การศึกษาสูงสุด จํานวน(คน) เปอรเซ็นต 
ต่ํากวา 5,000 บาท 
ระหวาง 5,000-9,999 บาท 
ระหวาง 10,000-19,999 
ระหวาง 20,000-29,999 บาท 
มากกวา 30,000 บาท 

10 
48 
56 
30 
6 

6.67% 
32% 

37.33% 
20% 
4% 

รวม 150 100% 
 

5. จํานวนครั้งในการเขารับบริการตอ 6 เดือน 
 

การศึกษาสูงสุด จํานวน(คน) เปอรเซ็นต 
ต่ํากวา 3 คร้ังตอ 6 เดือน 
ระหวาง 3 – 5 คร้ังตอ 6 เดือน 
สูงกวา 5 คร้ังตอ 6 เดือน 

24 
73 
53 

16% 
48.67% 
35.33% 

รวม 150 100% 
 

6. วัตถุประสงคของการเขารับบริการ 
 

การศึกษาสูงสุด จํานวน(คน) เปอรเซ็นต 
รับบริการลางรถและทําความสะอาดรถ 
ทําพ.ร.บ. – ตอภาษีรถยนต 
ทําพ.ร.บ.-ตอภาษีรถจักรยานยนต 
ตรวจเช็คสภาพรถยนต 

174 
98 
51 
3 

53.37% 
30.06% 
15.64% 
0.92% 

รวม 326 100% 

 
7. กรุณาระบุเหตุผลท่ีทานตดัสินใจใชบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 

- ราคาและคาธรรมเนียมไมแพงหากเทียบกบัการเดินทางไปติดตอกับหนวยราชการดวย
ตนเอง 

- ใกลบาน 
- สะดวกไมตองไปติดตอหนวยราชการดวยตนเอง 
- มีมาตรฐานการตรวจสอบเปนไปตามกฎกระทรวง 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดที่ 2 : ความสําคัญของการใหบริการแตละกิจกรรม 

 

ความตองการ 
ระดับคะแนนความสําคัญ คาเฉลี่ยระดับความสําคัญ

(Important) 
อันดับ
(Rank) 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

1.การใหความรูเบื้องตนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการแกไขปญหา 3 23 63 47 29 6 - - - 6.35 12 
2.ความกระตือรือรนในการใหบริการ 8 33 63 56 8 3 - - - 6.74 9 
3.ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 13 30 73 48 2 3 2 - - 6.83 8 
4.จํานวนบุคลากรที่ใหบริการ 1 12 41 39 67 11 - - - 5.78 15 
5.ความรวดเร็วในการใหบริการและลักษณะการใหบริการ 32 74 39 17 5 3 1 - - 7.47 1 
6.ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่แนนอน 4 79 38 21 18 10 1 - - 6.83 7 
7.ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 1 27 88 41 7 5 2 - - 6.63 10 
8.ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม - 10 31 60 54 13 3 - - 5.67 16 
9.ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของเครื่องตรวจสภาพ 9 67 49 21 19 4 2 - - 6.90 6 
10.ความสะอาดของหองน้ํา - 25 42 87 9 7 1 - - 6.31 13 
11.การกําจัดกากน้ํามันเครื่องและน้ําทิ้งตางๆ 1 31 29 46 28 34 2 - - 5.78 14 
12.ความสะอาดของน้ําที่ใชลางรถ 9 73 69 16 2 1 1 - - 7.31 2 
13.การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 17 64 57 21 8 2 1 1 - 7.15 5 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดที่ 2: ความสําคัญของการใหบริการแตละกิจกรรม (ตอ) 

 

ความตองการ 
ระดับคะแนนความสําคัญ คาเฉลี่ยระดับความสําคัญ

(Important) 
อันดับ
(Rank) 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

14.บริการอาหารวางและเครื่องดื่มระหวางรอรับการบริการ 1 23 50 78 16 3 - - - 6.38 11 
15.บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 19 63 46 35 5 2 1 - - 7.17 4 
16.การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ 3 81 57 23 5 2 - - - 7.22 3 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดที่ 3: ระดับความพงึพอใจของการใหบริการกอนการปรับปรุง 

 

ความตองการ 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ

(Satisfaction) 
อันดับ
(Rank) 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

1.การใหความรูเบื้องตนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการแกไขปญหา 1 12 64 40 43 6 4 1 - 5.99 10 
2.ความกระตือรือรนในการใหบริการ 9 58 63 31 7 3 - - - 7.05 2 
3.ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 7 28 87 40 3 3 2 1 - 6.75 4 
4.จํานวนบุคลากรที่ใหบริการ 1 12 41 67 39 5 4 2 - 5.86 11 
5.ความรวดเร็วในการใหบริการและลักษณะการใหบริการ 7 13 21 74 31 13 12 - - 5.68 14 
6.ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่แนนอน 11 73 38 24 14 11 - - - 6.92 3 
7.ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 14 88 14 45 4 5 1 - - 7.14 1 
8.ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม - 33 54 39 41 3 1 - - 6.30 8 
9.ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของเครื่องตรวจสภาพ - 18 24 42 83 2 2 - - 5.71 13 
10.ความสะอาดของหองน้ํา - 11 17 42 93 7 1 - - 5.51 16 
11.การกําจัดกากน้ํามันเครื่องและน้ําทิ้งตางๆ 12 46 32 29 28 23 1 - - 6.28 9 
12.ความสะอาดของน้ําที่ใชลางรถ 2 19 88 46 14 1 1 - - 6.60 5 
13.การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 2 13 26 61 65 2 1 1 - 5.80 12 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดที่ 3: ระดับความพงึพอใจของการใหบริการกอนการปรับปรุง (ตอ) 

 

ความตองการ 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ

(Satisfaction) 
อันดับ
(Rank) 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

14.บริการอาหารวางและเครื่องดื่มระหวางรอรับการบริการ - 19 48 91 11 1 1 - - 6.35 7 
15.บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 3 14 23 47 64 14 4 2 - 5.54 15 
16.การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ - 37 43 67 18 3 3 - - 6.39 6 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดที่ 3: ระดับความพงึพอใจของการใหบริการกอนการปรับปรุงเปรียบเทียบกับองคกรคูแขง 

 

ความตองการ องคกร 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึง

พอใจ(Satisfaction) 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

1.การใหความรูเบื้องตนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการแกไขปญหา กรณีศึกษา A 2 15 71 56 21 2 4 - - 5.99 
  B - 25 11 37 76 19 3 - - 5.50 
  C 9 66 54 32 8 2 - - - 7.10 
2.ความกระตือรือรนในการใหบริการ กรณีศึกษา A 8 67 45 48 3 - - - - 7.05 
  B 12 34 60 52 12 1 - - - 6.80 
  C 3 54 89 14 5 6 - - - 7.03 
3.ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน กรณีศึกษา A 3 13 101 43 6 4 - - - 6.75 
  B 19 42 78 16 14 1 1 - - 7.07 
  C 7 22 90 44 6 2 - - - 6.79 
4.จํานวนบุคลากรที่ใหบริการ กรณีศึกษา A 4 18 32 87 21 8 1 - - 5.86 
  B 1 26 27 76 38 2 - 1 - 6.11 
  C 21 89 31 18 12 - - - - 7.44 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดที่ 3: ระดับความพงึพอใจของการใหบริการกอนการปรับปรุงเปรียบเทียบกับองคกรคูแขง(ตอ) 

 

ความตองการ องคกร 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึง

พอใจ(Satisfaction) 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

5.ความรวดเร็วในการใหบริการและลักษณะการใหบริการ กรณีศึกษา A 10 51 64 40 5 1 - - - 5.68 
  B 3 3 23 64 62 14 2 - - 5.57 
  C 11 43 82 26 8 1 - - - 7.05 
6.ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่แนนอน กรณีศึกษา A 14 70 36 33 12 6 - - - 6.92 
  B 1 55 87 13 11 4 - - - 6.99 
  C - 9 16 47 78 18 2 1 - 5.37 
7.ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 กรณีศึกษา A 16 90 23 27 7 8 - - - 7.14 
  B 9 65 57 28 12 - - - - 7.11 
  C 21 71 49 23 6 1 - - - 7.36 
8.ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม กรณีศึกษา A 3 31 78 31 21 7 - - - 6.30 
  B 1 23 31 55 51 10 - - - 5.95 
  C 5 35 65 37 22 5 2 - - 6.54 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดที่ 3: ระดับความพงึพอใจของการใหบริการกอนการปรับปรุงเปรียบเทียบกับองคกรคูแขง(ตอ) 

 

ความตองการ องคกร 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึง

พอใจ(Satisfaction) 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

9.ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของเครื่องตรวจสภาพ กรณีศึกษา A 7 23 21 64 56 - - - - 5.71 
  B - 8 14 50 78 12 8 1 - 5.30 
  C 9 26 54 67 10 5 - - - 6.57 
10.ความสะอาดของหองน้ํา กรณีศึกษา A 5 10 21 78 45 8 4 - - 5.51 
  B 1 9 16 48 76 15 3 3 - 5.34 
  C 9 25 58 57 13 8 1 - - 6.49 
11.การกําจัดกากน้ํามันเครื่องและน้ําทิ้งตางๆ กรณีศึกษา A 8 29 56 47 16 10 1 4 - 6.28 
  B 9 39 57 43 21 2 - - - 6.71 
  C 11 54 50 41 11 4 - - - 6.91 
12.ความสะอาดของน้ําที่ใชลางรถ กรณีศึกษา A 9 35 93 23 4 7 - - - 6.60 
  B 1 27 74 52 15 2 - - - 6.59 
  C 7 78 34 29 21 2 - - - 6.98 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดที่ 3: ระดับความพงึพอใจของการใหบริการกอนการปรับปรุงเปรียบเทียบกับองคกรคูแขง(ตอ) 

  
 

ความตองการ องคกร 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึง

พอใจ(Satisfaction) 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

13.การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ กรณีศึกษา A 7 45 42 34 36 3 4 - - 5.80 
  B - 12 31 45 30 52 1 - - 5.37 
  C 16 34 42 41 21 12 5 - - 6.38 
14.บริการอาหารวางและเครื่องดื่มระหวางรอรับการบริการ กรณีศึกษา A - 14 55 87 9 6 - - - 6.35 
  B - 11 24 76 56 4 - - - 5.83 
  C 7 27 34 81 21 1 - - - 6.42 
15.บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ กรณีศึกษา A 5 24 56 41 23 12 8 2 - 5.54 
  B - 9 11 61 49 32 6 3 - 5.18 
  C 17 34 45 21 29 15 10 - - 6.19 
16.การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ กรณีศึกษา A 17 46 68 34 6 - - - - 6.39 
  B - 27 31 78 18 10 6 1 - 6.00 

  C 5 43 67 32 21 1 1 1 - 6.69 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ระดับความพงึพอใจของการใหบริการหลังการปรับปรุง 

 

ความตองการ 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ

(Satisfaction) 
อันดับ
(Rank) 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

1.การใหความรูเบื้องตนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการแกไขปญหา 2 15 71 56 21 2 4 - - 6.31 10 
2.ความกระตือรือรนในการใหบริการ 8 67 45 48 3 - - - - 7.11 3 
3.ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 3 13 101 43 6 4 - - - 6.59 7 
4.จํานวนบุคลากรที่ใหบริการ 4 18 32 87 21 8 1 - - 6.14 13 
5.ความรวดเร็วในการใหบริการและลักษณะการใหบริการ 10 51 64 40 5 1 - - - 7.04 4 
6.ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่แนนอน 14 70 36 33 12 6 - - - 7.02 5 
7.ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 16 90 23 27 7 8 - - - 7.21 1 
8.ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม 3 31 78 31 21 7 - - - 6.57 8 
9.ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของเครื่องตรวจสภาพ 7 23 21 64 56 - - - - 6.09 9 
10.ความสะอาดของหองน้ํา 5 10 21 78 45 8 4 - - 5.79 10 
11.การกําจัดกากน้ํามันเครื่องและน้ําทิ้งตางๆ 8 29 56 47 16 10 1 4 - 6.29 12 
12.ความสะอาดของน้ําที่ใชลางรถ 9 35 93 23 4 7 - - - 6.92 6 
13.การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 7 45 42 34 36 3 4 - - 6.43 9 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ระดับความพงึพอใจของการใหบริการหลังการปรับปรุง (ตอ) 

 

ความตองการ 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ

(Satisfaction) 
อันดับ
(Rank) 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

14.บริการอาหารวางและเครื่องดื่มระหวางรอรับการบริการ - 14 55 87 9 6 - - - 6.30 11 
15.บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 5 24 56 41 23 12 8 2 - 6.03 15 
16.การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ 17 46 68 34 6 - - - - 7.13 2 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดที่ 3: ระดับความพงึพอใจของการใหบริการหลังการปรับปรุงเปรียบเทียบกับองคกรคูแขง 

 

ความตองการ องคกร 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึง

พอใจ(Satisfaction) 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

1.การใหความรูเบื้องตนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการแกไขปญหา กรณีศึกษา A 2 15 71 56 21 2 4 - - 6.31 
  B - 25 11 37 76 19 3 - - 5.50 
  C 9 66 54 32 8 2 - - - 7.10 
2.ความกระตือรือรนในการใหบริการ กรณีศึกษา A 8 67 45 48 3 - - - - 7.11 
  B 12 34 60 52 12 1 - - - 6.80 
  C 3 54 89 14 5 6 - - - 7.03 
3.ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน กรณีศึกษา A 3 13 101 43 6 4 - - - 6.59 
  B 19 42 78 16 14 1 1 - - 7.07 
  C 7 22 90 44 6 2 - - - 6.79 
4.จํานวนบุคลากรที่ใหบริการ กรณีศึกษา A 4 18 32 87 21 8 1 - - 6.14 
  B 1 26 27 76 38 2 - 1 - 6.11 
  C 21 89 31 18 12 - - - - 7.44 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดที่ 3: ระดับความพงึพอใจของการใหบริการหลังการปรับปรุงเปรียบเทียบกับองคกรคูแขง(ตอ) 

 

ความตองการ องคกร 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึง

พอใจ(Satisfaction) 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

5.ความรวดเร็วในการใหบริการและลักษณะการใหบริการ กรณีศึกษา A 10 51 64 40 5 1 - - - 7.04 
  B 3 3 23 64 62 14 2 - - 5.57 
  C 11 43 82 26 8 1 - - - 7.05 
6.ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่แนนอน กรณีศึกษา A 14 70 36 33 12 6 - - - 7.02 
  B 1 55 87 13 11 4 - - - 6.99 
  C - 9 16 47 78 18 2 1 - 5.37 
7.ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 กรณีศึกษา A 16 90 23 27 7 8 - - - 7.21 
  B 9 65 57 28 12 - - - - 7.11 
  C 21 71 49 23 6 1 - - - 7.36 
8.ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม กรณีศึกษา A 3 31 78 31 21 7 - - - 6.57 
  B 1 23 31 55 51 10 - - - 5.95 
  C 5 35 65 37 22 5 2 - - 6.54 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดที่ 3: ระดับความพงึพอใจของการใหบริการหลังการปรับปรุงเปรียบเทียบกับองคกรคูแขง(ตอ) 

 

ความตองการ องคกร 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึง

พอใจ(Satisfaction) 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

9.ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของเครื่องตรวจสภาพ กรณีศึกษา A 7 23 21 64 56 - - - - 6.09 
  B - 8 14 50 78 12 8 1 - 5.30 
  C 9 26 54 67 10 5 - - - 6.57 
10.ความสะอาดของหองน้ํา กรณีศึกษา A 5 10 21 78 45 8 4 - - 5.79 
  B 1 9 16 48 76 15 3 3 - 5.34 
  C 9 25 58 57 13 8 1 - - 6.49 
11.การกําจัดกากน้ํามันเครื่องและน้ําทิ้งตางๆ กรณีศึกษา A 8 29 56 47 16 10 1 4 - 6.29 
  B 9 39 57 43 21 2 - - - 6.71 
  C 11 54 50 41 11 4 - - - 6.91 
12.ความสะอาดของน้ําที่ใชลางรถ กรณีศึกษา A 9 35 93 23 4 7 - - - 6.92 
  B 1 27 74 52 15 2 - - - 6.59 
  C 7 78 34 29 21 2 - - - 6.98 



 

 

182 

สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดที่ 3: ระดับความพงึพอใจของการใหบริการหลังการปรับปรุงเปรียบเทียบกับองคกรคูแขง(ตอ) 

  
 

ความตองการ องคกร 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึง

พอใจ(Satisfaction) 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

13.การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ กรณีศึกษา A 7 45 42 34 36 3 4 - - 6.43 
  B - 12 31 45 30 52 1 - - 5.37 
  C 16 34 42 41 21 12 5 - - 6.38 
14.บริการอาหารวางและเครื่องดื่มระหวางรอรับการบริการ กรณีศึกษา A - 14 55 87 9 6 - - - 6.30 
  B - 11 24 76 56 4 - - - 5.83 
  C 7 27 34 81 21 1 - - - 6.42 
15.บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ กรณีศึกษา A 5 24 56 41 23 12 8 2 - 6.03 
  B - 9 11 61 49 32 6 3 - 5.18 
  C 17 34 45 21 29 15 10 - - 6.19 
16.การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ กรณีศึกษา A 17 46 68 34 6 - - - - 7.13 
  B - 27 31 78 18 10 6 1 - 6.00 

  C 5 43 67 32 21 1 1 1 - 6.69 
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ภาคผนวก ค 
การทดสอบสมมุติฐานแบบ F-Test 

และการทดสอบสมมุติฐาน แบบ 2 sample t test 
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การทดสอบสมมุติฐาน (Hypothesis Test) 
 

การทดสอบสมมุติฐาน F-Test (normal distribution) 
 

กิจกรรมการบริการท่ี 1: การใหความรูเบ้ืองตนเกีย่วกับผลิตภัณฑและการแกไขปญหา 
 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 2: ความกระตือรือรนในการใหบริการ 
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กิจกรรมการบริการท่ี 3: ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 
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กิจกรรมการบริการท่ี 4: จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ 
 

 

 
 

กิจกรรมการบริการท่ี 5: ความรวดเร็วในการใหบริการ 
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กิจกรรมการบริการท่ี 6: ราคาท่ีเหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมท่ีแนนอน 
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กิจกรรมการบริการท่ี 7: ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 
 

 

 
 

กิจกรรมการบริการท่ี 8: ความเอาใจใสเร่ืองผลกระทบส่ิงแวดลอม 
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กิจกรรมการบริการท่ี 9: ความสะอาดของจดุบริการและความสะอาดของเคร่ืองตรวจสภาพ 
 

 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

190

กิจกรรมการบริการท่ี 10: ความสะอาดของหองน้ํา 
 

 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 11: การกําจัดกากนํ้ามันเคร่ืองและน้ําท้ิงตางๆ 
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กิจกรรมการบริการท่ี 12: ความสะอาดของนํ้าท่ีใชลางรถ 
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กิจกรรมการบริการท่ี 13: การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 

 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 14: บริการอาหารวางและเคร่ืองดื่มระหวางรอรับการบริการ 
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กิจกรรมการบริการท่ี 15: บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 
 

 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 16: การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ 
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การทดสอบสมมุติฐาน Hypothesis Test แบบ 2 sample t test 

 
กิจกรรมการบริการท่ี 1: การใหความรูเบ้ืองตนเกีย่วกับผลิตภัณฑและการแกไขปญหา 
 

 
 

กิจกรรมการบริการท่ี 2: ความกระตือรือรนในการใหบริการ 
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กิจกรรมการบริการท่ี 3: ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 
 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 4: จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ 
 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 5: ความรวดเร็วในการใหบริการ 
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กิจกรรมการบริการท่ี 6: ราคาท่ีเหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมท่ีแนนอน 
 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 7: ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 
 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 8: ความเอาใจใสเร่ืองผลกระทบส่ิงแวดลอม 
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กิจกรรมการบริการท่ี 9: ความสะอาดของจดุบริการและความสะอาดของเคร่ืองตรวจสภาพ 
 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 10: ความสะอาดของหองน้ํา 
 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 11: การกําจัดกากนํ้ามันเคร่ืองและน้ําท้ิงตางๆ 
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กิจกรรมการบริการท่ี 12: ความสะอาดของนํ้าท่ีใชลางรถ 
 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 13: การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 
 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 14: บริการอาหารวางและเคร่ืองดื่มระหวางรอรับการบริการ 
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กิจกรรมการบริการท่ี 15: บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 
 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 16: การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ 
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ภาคผนวก ง 
เอกสารท่ีใชในสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษา 
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รูปท่ี ง.1 บันทึกการตรวจสภาพตามกฎหมายวาดวยรถยนต 
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รูปท่ี ง.2 ใบรับรองการตรวจสภาพตามกฎหมายวาดวยรถยนต 
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รูปท่ี ง.3 แบบฟอรมการทําประกันภัยรถยนต 
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มาตรฐานการถอดและติดตัง้อุปกรณและชิ้นสวนเครื่องยนตในบริการเปลี่ยนถายน้าํมันเครื่อง 

 
ชิ้นสวนและอุปกรณเครื่องยนต ขั้นตอนการถอด ขั้นตอนการติดตั้ง ขั้นตอนการตั้ง-ปรับและตรวจสอบ หมายเหตุ 

1. กรองน้ํามันเครื่อง 1. เลื่อนที่รองน้ํามันเครื่อง(สําหรับ
ทิ้ง)ใหตรงกับกรองน้ํามันเครื่อง 

2. ใชไขควงตอกที่กรอง
น้ํามันเครื่องใหทะลุผานตลอด
กรองน้ํามันเครื่อง 

3. หมุนไขควงในทิศทางทวนเข็ม
นาฬิกาอยางชาๆ 

4. หมุนไขควงในทิศทางทวนเข็ม
นาฬิกาจนกระทั่งคลายกรอง
น้ํามันเครื่องออกจนหมด 

5. นํากรองน้ํามันเครื่องไปทิ้งในจุด
จัดเก็บกรองน้ํามันเครื่อง 

 

1. เลือกกรองน้ํามันเครื่องให
เหมาะสมกับรถยนตประเภท
ตางๆ 

2. ใชผารองจับที่กรอง
น้ํามันเครื่อง 

3. ประกอบกรองน้ํามันเครื่องเขา
กับเครื่องยนตโดยการหมุน
กรองน้ํามันเครื่องตามเข็ม
นาฬิกาอยางชาๆ 

4. หมุนกรองน้ํามันเครื่อง
จนกระทั่งสุดเกลียว 

1. ตรวจสอบรอยรั่วระหวาง
กรองน้ํามันเครื่องกับ
เครื่องยนตหลังจากประกอบ 
โดยตองไมมีรอยรั่วซึมใดๆ
เกิดขึ้น 

1. ระวังอยางใหไขควงโดน
สายน้ํามันเชื้อเพลิงและ
สายไฟ 

2. หมุนกรองน้ํามันเครื่อง
ขณะประกอบจนสุดแค
ระสึกวาตึงมือ 
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มาตรฐานการถอดและติดตัง้อุปกรณและชิ้นสวนเครื่องยนตในบริการเปลี่ยนถายน้าํมันเครื่อง 

 
ชิ้นสวนและอุปกรณเครื่องยนต ขั้นตอนการถอด ขั้นตอนการติดตั้ง ขั้นตอนการตั้ง-ปรับและตรวจสอบ หมายเหตุ 

2. กรองน้ํามันเชื้อเพลิง 1. เลื่อนที่รองน้ํามันเชื้อเพลิง
(สําหรับทิ้ง)ใหตรงกับกรอง
น้ํามันน้ํามันเชื้อเพลิง 

2. ใชไขควงตอกที่กรองน้ํามัน
เชื้อเพลิงใหทะลุผานตลอดกรอง
น้ํามันเชื้อเพลิง 

3. หมุนไขควงในทิศทางทวนเข็ม
นาฬิกาอยางชาๆ 

4. หมุนไขควงในทิศทางทวนเข็ม
นาฬิกาจนกระทั่งคลายกรอง
น้ํามันเชื้อเพลิงออกจนหมด 

5. นํากรองน้ํามันเชื้อเพลิงไปทิ้งใน
จุดจัดเก็บกรองน้ํามันเครื่อง 

 

1. เลือกกรองน้ํามันเชื้อเพลิงให
เหมาะสมกับรถยนตประเภท
ตางๆ 

2. ใชผารองจับที่กรองน้ํามัน
เชื้อเพลิง 

3. ประกอบกรองน้ํามันเชื้อเพลิง
เขากับเครื่องยนตโดยการหมุน
กรองน้ํามันเชื้อเพลิงตามเข็ม
นาฬิกาอยางชาๆ 

4. หมุนกรองน้ํามันเชื้อเพลิง
จนกระทั่งสุดเกลียว 

1. ตรวจสอบรอยรั่วระหวาง
กรองน้ํามันเชื้อเพลิงกับ
เครื่องยนตหลังจากประกอบ 
โดยตองไมมีรอยรั่วซึมใดๆ
เกิดขึ้น 

1. ระวังอยางใหไขควงโดน
สายน้ํามันเชื้อเพลิงและ
สายไฟ 

2. หมุนกรองน้ํามันเชื้อเพลิง
ขณะประกอบจนสุดแคระ
สึกวาตึงมือ 
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มาตรฐานการถอดและติดตัง้อุปกรณและชิ้นสวนเครื่องยนตในบริการเปลี่ยนถายน้าํมันเครื่อง 

 
ชิ้นสวนและอุปกรณเครื่องยนต ขั้นตอนการถอด ขั้นตอนการติดตั้ง ขั้นตอนการตั้ง-ปรับและตรวจสอบ หมายเหตุ 

3. น็อตอางน้ํามันเครื่อง 1. เลื่อนที่รองน้ํามันเครื่อง(สําหรับ
ทิ้ง)ใหตรงกับอางน้ํามันเครื่อง
ของเครื่องยนต 

2. ใชประแจแหวนที่มีขนาด
เทากันน็อตอางน้ํามันเครื่องที่
ตองการจะถอดคลายน็อตออก
ประมาณ 2-3 รอบเกลียว ใน
ทิศทางทวนเข็มนาฬิกา 

3. ใชมือคลายเกลียวน็อตอาง
น้ํามันเครื่องจนสุด 

4. ปลอยใหน้ํามันเชื้อเพลิงไหล
อยางอิสระจนกระทั่งหมดอาง
น้ํามันเครื่อง 

 

1. ใชมือประกอบน็อตอาง
น้ํามันเครื่องเขากับอาง
น้ํามันเครื่องจนกระทั่งสุดเกลียว 

2. ใชประแจแหวนหมุนน็อตอาง
น้ํามันเครื่องในทิศทางตามเข็ม
นาฬิกาจนรูสึกวาตึงมือ 

3. ใชผาสะอาดเช็ดบริเวณน็อตอาง
น้ํามันเครื่องกับอางน้ํามันเครื่อง
เพื่อตรวจสอบรอยรั่วซึม 

1. ตรวจสอบรอยรั่วระหวาง
กรองน็อตอางน้ํามันเครื่องกับ
น้ํามันเครื่องหลังจากประกอบ 
โดยตองไมมีรอยรั่วซึมใดๆ
เกิดขึ้น 

1. หามใชประแจปากตาย
คลายน็อตอางน้ํามันเครื่อง
โดยเด็ดขาดเพราะอาจทําให
หัวน็อตรูดได 

2. ระวังอยาใหน้ํามันเครื่อง
กระเด็นเขาตาและตองสวม
แวนตาปองกันการกระเด็น
ของน้ํามันเครื่องตลอดเวลา
การเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 

3. อยาฝนขันน็อตอาง
น้ํามันเครื่อง 
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สถานตรวจสภาพรถเอกชน 
ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 

การเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ือง 

 

วัตถุประสงค : เพ่ือใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานเก่ียวกับการเปล่ียนถายนํ้ามันเครื่องรถยนตไดอยางถูกตอง 
จํานวนหนาท้ังหมด : 2 หนา   
รับผิดชอบโดย : นางรัชนี ผาพิมพ ตําแหนง ผูจัดการทั่วไป 
 
เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใช 

1. ไขควง 
2. ประแจแหวน 

 
รายละเอียดการปฏิบัติงาน 

1. นํารถยนตที่ตองการเปลี่ยนถายนํ้ามันเครื่องไปยังจุดเปล่ียนถายนํ้ามันเครื่องและคลุมยางกันรอยขูด
ขีดที่ดานขาง และดานหนารถยนต 

 
 

2. สตารทเครื่องยนตและเรงเครื่องยนตใหมีรอบเครื่องยนตที่ 1000-2000 รอบตอนาทีเปนระยะเวลา
ประมาณ 5 นาทีและดับเครื่องยนต 
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ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 
การเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ือง(ตอ) 

3. ถอดกรองนํ้ามันเครื่องโดยปฏิบัติตามมาตรฐานการถอดและติดต้ังอุปกรณและช้ินสวนเครื่องยนต
ในบริการเปล่ียนถายนํ้ามันเครื่อง 

 
 

4. ถอดกรองนํ้ามันเช้ือเพลิงโดยปฏิบัติตามมาตรฐานการถอดและติดต้ังอุปกรณและช้ินสวน
เครื่องยนตในบริการเปล่ียนถายนํ้ามันเช้ือเพลิง 

 
 

5. ถายนํ้ามันเครื่องยนตโดยปฏิบัติตามขั้นตอนการถอดน็อตอางนํ้ามันเครื่อง 
 

 
 

6. ตรวจเช็คความสะอาดและรอยรั่วตางๆพรอมทั้งลงบันทึกผลการตรวจสอบในใบบันทึกการ
ใหบริการ 
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สถานตรวจสภาพรถเอกชน 
ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 

การบริการลางรถ ทําความสะอาดภายนอกรถยนตและหองเคร่ืองยนต 
 

วัตถุประสงค : เพ่ือใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานเก่ียวกับการบริการลางรถ ทําความสะอาดภายนอกรถยนตได 
         และหองเครื่องยนตอยางถูกตอง 

จํานวนหนาท้ังหมด : 3 หนา   
รับผิดชอบโดย : นางรัชนี ผาพิมพ ตําแหนง ผูจัดการทั่วไป 
 
เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใช 

1. เครื่องฉีดนํ้าแรงสูง 
2. ผาทําความสะอาด 
3. ฟองน้ํา 

 
รายละเอียดการปฏิบัติงาน 

1. ตรวจสอบความเสียหายกอนการลางรถและช้ีแจงใหเจาของรถทราบถึงจุดเสียหาย 
2. นํารถยนตที่ตองการรับบริการลางรถและทําความสะอาดรถยนต หองเครื่องยนตขึ้นแทนลางรถ 

ขอควรระวัง ตองดึงเบรกมือขึ้นทุกคร้ัง 
3. เปดเครื่องฉีดนํ้าแรงดันสูงไปท่ีตําแหนงเปด 
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ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 
การบริการลางรถ ทําความสะอาดภายนอกรถยนตและหองเคร่ืองยนต(ตอ) 

 
4. ฉีดนํ้าไปท่ีบริเวณภายนอกรถยนตโดยใหระยะหางจากหัวฉีดนํ้ากับรถยนตหางกันไมนอยกวา 30 

เซนติเมตร โดยใหเริ่มฉีดจากหลังคารถจนกระทั่งลอรถ(จากบนลงลาง) 
5. ฉีดนํ้าไปท่ีบริเวณใตทองรถยนตโดยใหระยะหางจากหัวฉีดนํ้ากับรถยนตหางกันไมนอยกวา 30 

เซนติเมตร และเริ่มจากบริเวณดานหนารถกอน (จากหนาไปหลัง) 
 

 
 
6. ใชผาเช็ดทําความสะอาดรถยนตจนกระทั่งหมดคราบสกปรก โดยการเช็ดตองใหไปในทิศทาง

เดียว หามถูวนไปมา 
7. ใชฟองนํ้าทําความสะอาดลอรถยนต ที่บริเวณดานนอกและบริเวณวงลอใหหมดครบสกปรก 

 

 
 

8. นํารถลงจากแทนลาง 
9. เปดฝากระโปรงรถเพื่อทําความสะอาดหองเครื่องโดยเริ่มจากฉีดนํ้ายาทําความสะอาดเครื่องยนตที่

เครื่องยนตใหทั่ว 
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ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 
การบริการลางรถ ทําความสะอาดภายนอกรถยนตและหองเคร่ืองยนต(ตอ) 

 

 
 

10. ใชผาสะอาดเช็ดจุดสกปรกภายนอกของเครื่องยนต 
11. ปดฝากระโปรงรถ 
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สถานตรวจสภาพรถเอกชน 
ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 

การบริการทําความสะอาดภายในรถยนต กระจกรถยนต 
 
วัตถุประสงค : เพ่ือใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานเก่ียวกับการบริการทําความสะอาดภายในรถยนตไดอยาง 

         ถูกตอง 
จํานวนหนาท้ังหมด :  1 หนา 
รับผิดชอบโดย : นางรัชนี ผาพิมพ ตําแหนง ผูจัดการทั่วไป 
 
เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใช 

1. เครื่องดูดฝุน 
2. ผาสะอาด 
3. นํ้ายาทําความสะอาดเบาะรถยนต 
4. นํ้ายาทําความสะอาดกระจก 

 
รายละเอียดการปฏิบัติงาน 

1. ใชเครื่องดูดฝุนภายในรถยนตและเบาะรถยนต 
 

 
 

2. ทานํ้ายาทําความสะอาดเบาะรถยนตที่เบาะรถยนตและทิ้งไวประมาณ 1 นาที จากน้ันใชผาสะอาด
เช็คนํ้ายาทําความสะอาดเบาะรถยนตออก 

3. ใชนํ้ายาทําความสะอาดกระจกฉีดที่กระจกใหทั่วและทิ้งไวประมาณ 1 นาที จากนั้นใชยางรีด
กระจกเช็ดนํ้ายาทําความสะอาดกระจกออก 

4. ใชผาสะอาดเช็ดคราบสกปรกท่ีตกคางออกใหหมด 
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สถานตรวจสภาพรถเอกชน 
ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 

การตรวจสภาพรถยนต 
 

วัตถุประสงค : เพ่ือใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานเก่ียวกับการตรวจสภาพรถยนตไดอยางถูกตอง 
จํานวนหนาท้ังหมด :  2 หนา 
รับผิดชอบโดย : นางรัชนี ผาพิมพ ตําแหนง ผูจัดการทั่วไป 
 
เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใช 

1. เครื่องตรวจสภาพรถ 
2. กระดาษวัดควันดํา 
3. กระดาษขูดหมายเลขตัวถังและหมายเลขเครื่องยนต 

 
รายละเอียดการปฏิบัติงาน 
 

1. นํารถที่มีความจํานงตรวจสภาพรถยนต เขาที่จุดตรวจสภาพโดยใหลอหนาทั้งสองอยูบนเครื่องวัด
แรงเบรก 

 
 

2. เปดเครื่องตรวจสภาพรถรอจนกระทั่งมีขอความท่ีหนาจอวา “อยูน่ิง กรุณาเล่ือนรถไปขางหนา” 
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ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 
การตรวจสภาพรถยนต(ตอ) 

 
3. ตรวจสอบหมายเลขเครื่องยนตและตัวถังตองตรงกับเลมทะเบียนจดทะเบียนของรถยนตน้ันๆ 
4. เปดเครื่องวัดควันดํารถยนต นํากระดาษกรองที่ยังไมผานการใชงานใสในชองกรองกระดาษ 

สตารทเครื่องยนตและเรงเครื่องยนตใหมีความเร็วรอบ 2500-3000 รอบตอนาที 
5. นํากระดาษกรองออกจากชองกรองกระดาษ พรอมทั้งจดคาควันดําที่วัดไดจากเครื่องวัดควันดําที่

กระดาษกรองที่วัดได 
 

 
 

6. นํากระดาษกรองช้ินใหมใสในชองกรองกระดาษอีกครั้ง และทําตามขั้นตอนที่ 4 และ 5 ใหมอีกครั้ง 
ทําการวัดคาควันดําทั้งหมด 2 ครั้ง 

7. ทําการวัดคาแรงเบรกโดยการเรงเครื่องยนตใหรถยนตมีความเร็วที่ 80-90 กิโลเมตรตอนาทีและ
เบรกและจดทาที่ได 

8. ตรวจสอบระบบไฟสองสวางและไฟสัญญาณ 
9. ตรวจสอบความถูกตองและการใชงานไดของอุปกรณสวนควบ ไดแก แตรสัญญาณ อุปกรณวัด

ความเร็วรอบ ลอ ยาง 
10. ตรวจเช็คสภาพรถยนตจนครบทั้ง 24 รายการตามใบบันทึกการตรวจสอบและนําคาที่วัดไดเชน 

หมายเลขเครื่องยนตและคาควันดําแนบกับใบบันทึกการตรวจสอบ 
11. เขียนผลการตรวจสอบในใบบันทึกการตรวจสอบ 
12. วินัยผลการตรวจสอบและระบุผลการตรวจสอบวาผานหรือไมผาน และเขียนใบรับรองผลการ

ตรวจสอบ การวินิจฉัยผลการตรวจสอบใหอางอิงจากมาตรฐานการวินิจฉัยการตรวจสอบของ
กรมการขนสงทางบก 
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สถานตรวจสภาพรถเอกชน 
ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 

การทําประกันภัยรถยนต 
 

วัตถุประสงค : เพ่ือใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานเก่ียวกับการทําประกันภัยรถยนตไดอยางถูกตอง 
จํานวนหนาท้ังหมด :  2 หนา 
รับผิดชอบโดย : นางรัชนี ผาพิมพ ตําแหนง ผูจัดการทั่วไป 
 
เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใช 

1. กลองถายรูป 
2. แบบฟอรมการทําประกันภัยรถยนต 

 
รายละเอียดการปฏิบัติงาน 
 กรณีทําประกันภัยใหมหรือเปล่ียนประเภท ชนิด และบริษทัประกันภัย หรือประกันภัยหมดอายุ 

1. นํารถยนตที่ตองการตอประกันภัยไปจอดยังจุดจอดและสํารวจความเสียหายของรถยนตที่ตองการ
ตอประกันภัย โดยสํารวจมีขั้นตอนการสํารวจ ดังน้ี 

1.1 สํารวจหลังคารถยนต 
2.2 สํารวจบริเวณสวนหนารถยนต ไดแก ฝากระโปรง ไฟสองสวาง ไฟสัญญาณ 
3.3 สํารวจบริเวณดานขาง ไดแก ประตูทุกบาน 
4.4 สํารวจบริเวณสวนหลังรถยนต ไดแก กันชนทาย ฝากระโปรงหลัง ไฟสองสวางทาย 

 

 
 

2. หากพบจุดเสียหายของรถยนตใหทําการถายรูปเพ่ือแนบกับแบบฟอรมทําประกันภัยรถยนต 
3. ระบุรายละเอียดในแบบฟอรมขอทําประกันภัยรถ 
กรณีตอประกันภัยโดยที่ประกันภัยยังไมหมดอายุและ บริษัทประกันภัยเดิม 
1. นํารถยนตที่ตองการตอประกันภัยไปจอดยังจุดจอด 
2. ระบุรายละเอียดในแบบฟอรมขอทําประกันภัยรถยนต 
 

หมายเหตุ : ในกรณีที่ตอประกันภัยโดยที่ประกันภัยยังไมหมดอายุและตองการตอประกันภัยกับบริษัทประกันภัย 
    เดิมไมจําเปนตองถายรูปและสํารวจความเสียหาย เพราะใหถือวายังอยูในการคุมครองของบริษัท 
    ประกันภัยน้ันๆ 
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ใบบันทึกการใหบริการเปล่ียนถายน้ํามันเครื่องและลางรถ เคลือบสี 
BP SOI 14 SERVICE 

 
ทะเบียนรถ............................................ยี่หอ.......................................วันท่ีใหบริการ......................... 
ประเภทรถ รถเกงนั่ง รถบรรทุกขนาดเล็ก รถจักรยานยนต อ่ืนๆ.......................... 
เลขกิโลเมตร........................................... 

รายการใหบริการ 

จํานวน รายการ จํานวนหนวยละ

 เปลี่ยนถายนํ้ามันเครื่องชนิด............................................................................. ..........................

 

 
เปลี่ยนกรอง                 กรองนํ้ามันเช้ือเพลิง 
                                             กรองนํ้ามันเครื่อง 
                                             ใสกรองอากาศ 
 

 
..........................
..........................
.......................... 

 

 
เปลี่ยนเติม                   นํ้ามันเกียรธรรมดา             ชนิด........................... 
                                             นํ้ามันเฟองทาย                   ชนิด........................... 
                                             นํ้ามันเบรค/คลัทซ             ชนิด............................ 
                                             นํ้ามันเกียรออรโต              ชนิด............................ 
                                             นํ้ามันพวงมาลัยพาวเวอร   ชนิด............................ 
                                             นํ้ามันหลอเย็น(คลูแลนท) ชนิด............................ 
 

 
..........................
..........................
..........................
..........................
..........................
..........................

 อัดจารบี                        ลูกหมาก                             ลูกปนลอ .........................

 
ลาง                               ลางอัดฉีด                            ลางสี 
                                     ลางเครื่องยนต                     ฟอกชวงลาง 

.........................

 ขัดเคลือบสี                  ดวยเครื่อง                            ดวยมือ .........................

 อื่นๆ.............................................................................................................. .........................

 รวมเงิน .........................

 
ผูปฏบิัตงิานเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ือง.................................................................................................... 
ผูรับผดิชอบงานลางรถและเคลือบสี....................................................................................................
ผูตรวจสอบ......................................................................................................................................... 
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ใบบันทึกเวลาการบริการของการบริการลางอัดฉดีและทําความสะอาดรถยนต 
ประจําวันท่ี .........../.........../............. 

ท่ี 
ประเภท
รถ 

ทะเบียน ประเภทงาน 
รับรถ
เวลา 

งานเปยก
เวลา 

งานแหง
เวลา 

งานอ่ืนๆ 
เวลา 

รวม
(นาที) 

1         

2         

3         

4         

5         

6         

7         

8         

9         

10         

11         

12         

13         

14         

15         

16         

17         

18         

19         

20         

21         

22         

23         

24         
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ขอปฏิบตัิงานกับถังกรองความกระดางและหินปูนของน้าํ 

 
 
วิธีการลางเกลือและตะกอนเคร่ืองกรองน้ํา 

1. ทดสอบหยดน้าํยาวดัความกระดาง 2-3 หยด โดยนํ้าไมมีความกระดางจะเปนสีฟา 
(ปริมาณการทดสอบ คือ น้ํายาวดัความกระดาง 2-3 หยดตอน้ํากรองคร่ึงแกว) 

2. กรณีหยดน้ํายาทดสอบความกระดางแลวเปนสีมวง ตองทําการลางเกลือ ดังนี ้
2.1  ผสมน้ําเกลือปริมาณ 5-8 กิโลกรัมตอน้ํา 50 ลิตรใสถัง 
2.2  ปลอยน้ําในถังท้ิงใหหมด โดยเปดวาลว 1,4 และ 9 และเปดกอกน้ําใตถังกรอง 
2.3  ตอทอเขากับทางน้ําเกลือเขา กับถังน้ําท่ีผสมน้ําเกลือไว 
2.4  เปดวาลว 7,8,1,4 เพื่อดูดน้ําเกลือเขาในถังกรอง 
2.5  หลังจากดดูน้ําเกลือจนหมดใหปดวาลว 7,8 และเปดวาลว 1,6แชน้ําเกลือท้ิงไว

ประมาณ 1-2 ช่ัวโมง 
2.6  หลังจากท้ิงน้ําเกลือไวประมาณ 1-2 ช่ัวโมงแลวใหเปดวาลว 1,4,6 เพื่อลาง

เกลือออกจากถังใหหมด 
2.7  ทดสอบความกระดางอกีคร้ัง หากยังไมหายกระดางใหทําการลางถังกรอง
ใหมอีกคร้ัง 

2.8  หากผลการทดสอบความกระดางน้ําเปนสีฟา ใหเปดวาลว 1,5,6 นอกนั้นปด
หมด เพื่อใชงานถังกรองตามปกติ 

 
อางอิงจาก คูมือการใชงานถังกรองความกระดางและหินปูน 
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ขอปฏิบตัิงานกับถังกรองสนิมเหล็ก กล่ินและสี 
 

 
วิธีการลางและบํารุงรักษาถังกรองสนิมเหล็ก กล่ิน สี 

1. ลางถังกรองทุกอาทิตย โดยปฏิบัติตามข้ันตอนดังนี ้
1.1 เปดวาลว 2,3 วาลวอ่ืนตองปดหมด น้ําในถังกรองจะตองไหลออกท่ีทอน้ําท้ิง

จนกวาน้ําจะใส 
1.2 เปดวาลว 1,4 วาลวอ่ืนตองปดหมด น้ําในถังกรองจะตองไหลออกท่ีทอน้ําท้ิง

จนกวาน้ําจะใส 
1.3 เปดวาลว 1,5 เพื่อใชงานปกติ 

 
อางอิงจาก คูมือการใชงานถังกรองความกระดางและหินปูน 
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หลักเกณฑการวินิจฉัยผลการตรวจสภาพรถ 
 

รายการท่ีตรวจ เกณฑมาตรฐาน 

1. ระบบระงับเสียงและไอเสีย 
- ระดับเสียงของรถ 

 
 
 
 

 
วัดคาระดับเสียงที่เดินเครื่องยนตอยูกับที่ 
- ระดับ 85 เดซิเบล ที่ระยะตรวจวัดที่ระยะหาง 7.5 

เมตรจากรถ 
- ระดับ 100 เดซิเบล ที่ระยะตรวจวัดที่ระยะหาง 0.5 

เมตรจากรถ 

- คาควันดํา 
 
 
 
 
 

รถยนตที่จดทะเบียนต้ังแต 1 พศจิกายน 2536 
- คากาซคารบอนมอนนอกไซด (CO) ไมเกิน 1.5% 
- คากาซไฮโดรเจน (HC)  ไมเกิน 200 ppm 
รถยนตที่จดทะเบียนกอน 1 พศจิกายน 2536 
- คากาซคารบอนมอนนอกไซด (CO) ไมเกิน 4.5% 
- คากาซไฮโดรเจน (HC)  ไมเกิน 600 ppm 
รถยนตที่ใชนํ้ามันดีเซล คาควันดําไมเกิน 50% 

2. ระบบไฟสองสวาง 
- โคมไฟพุงไกล 
 

 
- ศูนยรวมแสงของโคมไฟแสงพุงไกลตองไมสูงกวา

แนวขนานกับพ้ืนราบและไมเบนไปทางขวา 

- โคมไฟพุงตํ่า - ศูนยรวมแสงของโคมไฟแสงพุงตํ่าจะตองมีมุมตอง
ไมนอยกวา 2 องศาหรือไมนอยกวา 20 เซนติเมตร
ตอระยะทาง 7.50 เมตรและไมเบนไปทางขวา 

3. ศูนยลอ ศูนยลอหนา(SIDE SLIP) โดยใชเครื่องทดสอบศูนยลอ 
- พวงมาลัยตองไมมีแรงดึงไปทางซายหรือทาวขวา

เกินไป 
- มี SIDE SLIP ไมเกิน 5 เมตรตอกิโลเมตร 

4. ระบบหามลอ 
- หามลอมือ 

 
 

- หามลอเทา 

 
ประสิทธิภาพหามลอมือทดสอบดวยเครื่องทดสอบ 
- ในขณะรถเปลาแรงหามลอของทุกลอรวมกันไม

นอยกวา 20%ของนํ้าหนักรถ 
ประสิทธิภาพหามลอเทาทดสอบดวยเครื่องทดสอบ 
- แรงหามลอของทุกลอรวมกันไมนอยกวา 50% ของ

นํ้าหนักรถและ 
- ความแตกตางของแรงหามลอระหวางลอขวากับลอ

ซายของเพลาหนาตองไมเกิน 8% ของนํ้าหนักรถ 
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หลักเกณฑการวินิจฉัยผลการตรวจสภาพรถ(ตอ) 
 

รายการท่ีตรวจ เกณฑมาตรฐาน 

5. อุปกรณสวนควบ 
- แตรสัญญาณ 
- เครื่องปดนํ้าฝน 

 
- แตรสัญญาณตองดังเรียบ 
- เครื่องปดนํ้าฝนตองทํางานปกติ 

6. เครื่องลาง ลอและยาง - เครื่องลางตองไมหลวมคลอนของลูกหมาก ลอ
และยางตองมีสภาพพรอมใชงาน ตรวจสอบโดย
พิจารณา 

7. สภาพตัวถังและโครงรถ - สภาพตัวถังและโครงรถตองมั่นคงแข็งแรง 
ตรวจสอบโดยพิจารณา 

8. ระบบบังคับเลี้ยวและพวงมาลัย 
- ไมมีการร่ัวซึมของจุดตอทอนํ้ามัน ตรวจสอบ

โดยพิจารณา 
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รายละเอียดเครื่องตรวจสภาพ 
 

เคร่ืองตรวจสภาพและอุปกรณ ชนิด/รุน 

1. เคร่ืองวัดควนัดํา HESHBON, HBN-1500B No.0040136 

2. เคร่ืองวิเคราะหกาซ FUJI, ZKE 23311, No.1F0020T 

3. เคร่ืองวัดระดับเสียง TES, TES-1350A No.001108674 

4. เคร่ืองวัดความเร็วรอบเคร่ืองยนต OPPAMA,DET-610 No.2701179 

5. เคร่ืองทดสอบโคมไฟหนา MF, LTOOE No.000630478 

6. เคร่ืองวัดความเขมของฟลมกรองแสง Tint Meter, Laser200 No.LL2960012544 

7. เคร่ืองทดสอบหามลอรถ COSBER, KZZD No.051205 

8. เคร่ืองทดสอบศูนยลอรถ COSBER, KCH No.051204 

9. เคร่ืองดับเพลิง  

10.กระจกเงาสะทอนภาพ  

11. เคร่ืองยกรถขนาด/บอตรวจสภาพรถ บอ (กวางxยาวxลึก) = 0.80 x 4.80 x1.50 เมตร 

 
 
อางอิงจาก : มาตรฐานการวนิิจฉัยผลการตรวจสภาพกรมการขนสงทางบก 
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ภาคผนวก จ 
การใชงานของโปรแกรมบันทึกและสบืคนขอมูล 
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การใชงานโปรแกรมบันทึกและสืบคนขอมูลการใชบริการ 
 

 หนาตางหลักของโปรแกรมบันทึกและสืบคนขอมูลการใชบริการแสดงดังรูปท่ี จ.1 
 

 
 

รูปท่ี จ.1 หนาตางหลักของโปรแกรมบันทึกและสืบคนขอมูล 
 

1. ขั้นตอนการคนหาขอมูลการใชบริการของลูกคา 
1.1  กรอกเลขทะเบียนรถท่ีตองการคนหาในชอง กรอกเลขทะเบียน ตัวอยางเชน เลข 

ทะเบียน AB 1234 กรุงเทพฯ ใหพิมพวา AB-1234 กทม. 
1.2  กดปุม(Icon) คนหา 
1.3 ในกรณีไมพบขอมูลใดๆของลูกคาโปรแกรมจะแสดงหนาตางดังรูปท่ี จ.2 
1.4  หากไมพบขอมูลและตองการเพิ่มขอมูลใหกดท่ีปุมเพิ่มใหมเพื่อกรอกขอมูลการใช   

บริการของลูกคาดังแสดงดังรูปท่ี จ.3 
1.5 ในกรณีพบขอมูลโปรแกรมจะแสดงขอมูลในหนาตางของโปรแกรมดังรูปท่ี จ.4 
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รูปท่ี จ.2 หนาตางโปรแกรมกรณีไมพบขอมูลใดๆของลูกคา 
 

 
 

รูปท่ี จ.3 หนาตางโปรแกรมกรณีท่ีตองการเพิ่มขอมูลของลูกคา 

สวนของขอมูลท่ีตองกรอณีท่ีเพิ่มขอมูลลูกคาใหม 
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รูปท่ี จ.4 หนาตางโปรแกรมกรณีท่ีพบขอมูลของลูกคา 
 

 
 

รูปท่ี จ.5 หนาตางโปรแกรมกรณีท่ีตองการระบุยี่หอรถที่เขารับบริการ 
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รูปท่ี จ.6 หนาตางโปรแกรมกรณีท่ีตองการระบุชนิดรถ 
 

2. ขั้นตอนการเพ่ิมขอมูลการใชบริการในกรณีท่ีลูกคามีขอมูลหรือมีประวัติเขารับบริการ 
2.1  กรอกหมายเลยทะเบียนรถ และจังหวดัท่ีรถจดทะเบยีนในชอง “กรอกหมายเลข

ทะเบียน” 
2.2  กดปุม(Icon) เพิ่มขอมูลการใชบริการโปรแกรมจะแสดงหนาตางดังรูปท่ี จ.6 
2.3  กรอกขอมูลของลูกคาใหครบ โดยในชองรหัสสินคาใหกดปุมดานขางของชอง

รหัสสินคาเพื่อระบุสินคา ดงัรูปท่ี จ.7 
2.4  ในชองหมายเหตุใหระบุ เลขกิโลเมตรของรถท่ีเขารับบริการ 
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รูปท่ี จ.7 หนาตางโปรแกรมกรณีท่ีเพิ่มขอมูลลูกคาท่ีเคยเขารับบริการ 
 

 
 

รูปท่ี จ.8 หนาตางโปรแกรมกรณีระบุสินคาและบริการ 
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3. ขั้นตอนการคนหารายงานกิจกรรมประจําวัน 
การคนหาขอมูลจากรายงานประจําวัน มีวัตถุประสงคเพื่อใหทราบวาในวนั/เดือน/ป ท่ีเรา

ตองการทราบมีการทํากิจกรรมใดบางภายในสถานตรวจสภาพรถเอกชน รวมถึงรายไดท้ังหมดของ
การทํากิจกรรมนั้นๆ โดยมีข้ันตอนการคนหาดังนี ้

3.1  กดท่ีปุมรายงานกจิกรรมประจําวนั โปรแกรมจะแสดงหนาตางดังรูปท่ี จ.8 
3.2  ระบุวันท่ีท่ีตองการคนหารายงานประจําวัน ในชอง “วันท่ี (ว/ด/ป)” 
3.3  กดท่ีปุมคนหา หากพบขอมูลกิจกรรมท่ีลูกคาทํา โปรแกรมจะแสดงดังรูปท่ี จ.9 แต

หากโปรแกรมไมพบขอมูลใดๆ โปรแกรมจะแสดงหนาตางเชนเดยีวกบัรูปท่ี จ.8 
 

 
 

รูปท่ี จ.9 หนาตางโปรแกรมกรณีตองการคนหาขอมูลลูกคาจากรายงานประจําวนั 
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รูปท่ี จ.10 หนาตางโปรแกรมกรณีท่ีพบขอมูลจากรายงานประจําวัน 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
 

นายยุทธการ ฟกนาคิน เกิดวันท่ี 28 สิงหาคม พ.ศ.2520 ท่ีจังหวดัลพบุรี สําเร็จการศึกษา
ระดับปริญญาวิศวกรรมศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาวิศวกรรมการผลิต จากสถาบันเทคโนโลยีพระจอม
เกลาพระนครเหนือเม่ือป พ.ศ.2543 จากน้ันเขาศึกษาตอระดับปริญญามหาบัณฑิต สาขาวชิา
วิศวกรรมอุตสาหการ จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย เม่ือป พ.ศ.2549 
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