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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ในปจจุบันการคมนาคมยังเปนสวนหนึ่งของการดําเนินงานทางธุรกิจ เนื่องจากการขนสง

ผลิตภัณฑหรือสินคาจากสถานประกอบการไปยังลูกคามีความจําเปนตองใชการคมนาคมเปนการ

ขนสงเร่ิมตน ดังนั้นหากการขนสงเปนไปดวยความราบร่ืนไมติดขัดการดําเนินธุรกิจตางๆ ก็ยอม

เกิดความราบร่ืนดวยเชนกัน การคมนาคมชนิดหนึ่งท่ีเปนท่ีนิยมกันมากนั้น ก็คือการคมนาคมทาง

บกหรือทางรถยนต ไมวาจะเปนการขนสงสินคาหรือการโดยสารตางๆ ซ่ึงอาจเน่ืองมาจากคาใชจาย

ท่ีถูกและประหยัดและความสะดวกสบายที่มีมากกวาการคมนาคมดานอื่นๆ นอกจากนี้การคมนาคม

ถือวาเปนส่ิงสําคัญสําหรับชีวิตประจําวันของมนุษย ดวยสภาพความนิยมของมนุษยที่ตองการความ

สะดวกสบายจึงเปนเหตุทําใหการเพิ่มข้ึนของปริมาณรถยนตในแตละปมีแนวโนมท่ีเพิ่มมากข้ึนตาม

ไปดวย 
 

ตารางท่ี 1.1 จํานวนรถท่ีจดทะเบียนใหม ภายใตพระราชบัญญัติรถยนต พ.ศ.2522 

 

ท่ีมา : กรมการขนสงทางบก 
รวบรวมโดย : ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร สํานักงานปลัดกระทรวงคมนาคม 

 

ประเภทรถ / ป 2542 2543 2544 2545 2446 2547 
รถยนตน่ังสวน

บุคคลไมเกิน 7 คน 
54,861 75,563 102,875 180,728 231,030 284,813 

รถยนตน่ังสวน
บุคคลเกินกวา 7 คน 

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

รถยนตบรรทุกสวน
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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จากตารางในขางตนจะเห็นวา ในแตละปมีแนวโนมการเพิ่มข้ึนของปริมาณรถยนตท่ีจด

ทะเบียนท่ีเพิ่มมากข้ึน ดังนั้นหากไมมีการควบคุมสภาพของรถยนต, รถโดยสาร, รถประจําทาง และ

รถจักรยานยนตใหมีสภาพท่ีพรอมใชงานอยูเสมอ ก็อาจสงผลตอความปลอดภัยในการขับข่ีของผู

ขับข่ี, ความปลอดภัยของผูโดยสาร ซ่ึงยังเปนสาเหตุของการสูญเสียท้ังทางดานชีวิตและทรัพยสินท่ี

ท่ีเกิดจากอุบัติเหตุทางยานยนต รวมทั้งสภาพแวดลอมท่ีอาจสงผลกระทบตอสุขภาพดวยเชนกัน 

และจากการที่ปริมาณรถยนตท่ีเพ่ิมมากข้ึนนี้ทําใหสถิติการเกิดอุบัติเหตุจากการขนสงบนถนนเพ่ิม

มากข้ึนดวยในแตละป ดังแสดงในตารางท่ี 1-2 ยิ่งปริมาณอุบัติมาก ปริมาณรถท่ีจําเปนตองซอม

บํารุงยอมมีมากข้ึนดวยเชนกัน ดังนั้น การปองกันอุบัติเหตุท่ีอาจเกิดข้ึนท่ีดีท่ีสุดก็คือการปองกันท่ี

ตนเหตุ ดังนั้นกรมขนสงทางบกจึงกําหนดขอบังคับใหรถยนตทุกคันท่ีมีอายุการใชงานตาม

กฎกระทรวงจําเปนตองตรวจสภาพเพื่อใหมีความพรอมใชงานอยูเสมอ 

ตารางท่ี 1.2 สถิติอุบัติเหตุประเภทการขนสงทางบก 
 

ประเภทการ 
ขนสง 

อุบัติเหตุที่ไดรับรายงาน (ครั้ง) 
2542 2543 2544 2545 2446 2547 

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

ท่ีมา : สํานักงานตํารวจแหงชาติ 
รวบรวมโดย : ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร สํานักงานปลัดกระทรวงคมนาคม 

 

และเนื่องจากสภาพการแขงขันของสังคมในปจจุบันทําใหมนุษยมีการกระตือรือรนเพื่อให

ไดมาซ่ึงปจจัยส่ี ทําใหการวางจากงานลดนอยลง มนุษยจึงจําเปนตองหาสถานท่ีหรือส่ิงอํานวยความ

สะดวกเพิ่มมากข้ึน จึงทําใหเกิดความตองการทางดานการบํารุงรักษารถยนต ใหมีสภาพพรอมใช

งาน หรือมีความสวยงามนาใชอยูตลอดเวลาจึงทําใหเกิดสถานตรวจสภาพรถเอกชนข้ึนเพื่อสนอง

ความตองการในเร่ืองของความสะดวกสบายและประหยัดเวลา โดยสถานตรวจสภาพรถเอกชนมี

ความคิดท่ีจะเร่ิมมีการบริการลางรถเพ่ือเพิ่มคุณคาของการบริการที่ครบวงจรที่มากข้ึน ทําใหผูท่ีเขา

มาใชบริการในการตรวจสภาพรถไดรับบริการในคร้ังเดียวไมจําเปนตองเขาใชบริการในท่ีอ่ืนๆ อีก 

และอาจกลาวไดวาหัวใจสําคัญของการสรางรายไดใหกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนก็คือการ

บริการที่ประทับใจใหกับผูใชบริการไมวาเปนเร่ืองของเวลาในการใหบริการ ความเรียบรอยของ

การทํางาน สถานท่ีท่ีใหบริการมีความสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย และรวมถึงคุณภาพของงาน
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ท่ีสถานตรวจสภาพรถเอกชนเหลานี้มีตอผูใชบริการเพราะนั่นหมายถึงความปลอดภัยในการขับข่ี

ดวยเชนกัน ดังนั้นหากสถานตรวจสภาพรถเอกชนแหงใดสามารถสนองความตองการในข้ัน

พื้นฐานของผูใชบริการดังท่ีไดกลาวมาแลวนั้น ยอมทําใหเกิดรายไดท่ีเพิ่มมากข้ึนตามมาดวย 

 

1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 
เนื่องจากในปจจุบันธุรกิจประกอบการตรวจสภาพรถเอกชนในจังหวัดลพบุรีมีจํานวน

ท้ังหมด 37 แหงดวย (ตามขอมูลของกรมการขนสงทางบก พ.ศ.2550) ซ่ึงในแตละแหงมีลักษณะ
การใหบริการท่ีคลายคลึงกันแตจะแตกตางกนัเพียงสถานท่ีการใหบริการ, พนักงานที่ใหบริการ และ
ราคาของการใหบริการ ซ่ึงจากการสํารวจของผูวิจัยในสถานตรวจสภาพรถเอกชนจํานวน 5 แหง
พบวาสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษามีระยะเวลาการใหบริการท่ีมากกวาสถานตรวจ
สภาพเอกชนแหงอ่ืนๆ  

จากรายละเอียดกระบวนการทํางานในปจจุบันของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปน
กรณีศึกษาจะพบวาปญหาหลักของการใหบริการก็คือ ระยะเวลาในการใหบริการนอกจากน้ีนั้นยังมี
ปญหาแฝงอยางอ่ืน ตัวอยางเชน ความประณีตและความเรียนรอยของงาน, มารยาทในการบริการ 
รวมถึงตนทุนการใหบริการท่ีสูง ซ่ึงสามารถสรุปปญหาท่ีเกิดข้ึนไดดังน้ี 

ปญหาของการใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนในปจจุบัน 
1.1.1 ขาดระบบการบริหารดานคุณภาพของการใหบริการและการพัฒนาอยางตอเนื่อง 
1.1.2 ขาดการบริหารและจัดการอยางเปนระบบ ไมมีแบบแผนการดําเนินงานหรือแผน

กลยุทธในการดําเนินงาน, ไมมีการจัดการองคกร 
1.1.3 อํานาจการส่ังการมาจากเจาของกิจการเพียงคนเดียว ดังนั้นจึงขาดการทํางานเปน

ทีมและไมมีการระดมสมองในการแกไขปญหาดานการบริการ 
1.1.4 ไมมีการสํารวจความตองการและขอรองเรียนของลูกคาหรือผูท่ีมาใชบริการ ทําให

การเขาถึงปญหากระทําไดยากและไมทราบปญหาหลักท่ีลูกคาหรือผูใชบริการ
ตองการ รวมถึงการแกไขปญหาไมตรงประเด็นปญหาสําคัญและขาดการแกไข
ปญหาอยางเปนระบบ 

1.1.5 ขาดข้ันตอนการปฏิบัติงานอยางเปนมาตรฐาน 
 
และนอกจากน้ีสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาตองการเพ่ิมรายไดโดยการท่ีมีผู

เขามารับบริการจากการบริการในดานตางๆท่ีเพิ่มมากข้ึนโดยการการสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาหรือผูท่ีเขามารับบริการในสถานตรวจสภาพรถเอกชนดังกลาว ดังนั้น สถานตรวจสภาพรถ
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เอกชนที่เปนกรณีศึกษาตองการใหมีการปรับปรุงคุณภาพของการใหบริการรวมถึงการลดตนทุน
การบริการในดานตางๆ ลง เพราะนั้นหมายถึงผลกําไรท่ีจะไดรับ 

จากเหตุดังกลาวในขางตนสามารถระบุไดวาการออกแบบและการระบุปญหาดานการ
บริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษาเปนเครื่องมือท่ีสามารถตอบสนองความ
ตองการของผูเขารับการบริการและผูประกอบการ ผูจัดทําเห็นวาการประยุกตใชเคร่ืองมือท่ีเรียกวา 
เทคนิคการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพ หรือ Quality Function Deployment (QFD) ประกอบกับการ
บริหารงานคุณภาพท่ีทุกคนมีสวนรวมสามารถชวยแกปญหาดังกลาวได 

 
1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย (Objective) 

วัตถุประสงคของเทคนิคการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพในการใหบริการของสถานตรวจสภาพ
รถเอกชนกรณีศึกษา มีดังนี้ 

1.2.1 เพ่ือแกปญหาทางดานการบริการและคุณภาพของงานโดยมุงเนนท่ีความตองการ
ของลูกคา 

1.2.2 มุงเนนการแกปญหาและเพ่ิมคุณภาพของงานดานการบริการและคุณภาพของงาน
โดยท่ีทุกคนมีสวนรวม 

1.2.3 เพื่อสํารวจความตองการของลูกคาท่ีแทจริงจากการสํารวจความตองการของลูกคา 
1.2.4 มีวิ ธีการวิ เคราะหหาปจจัยท่ีมีผลตอการเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการโดย

ประยุกตใชเทคนิคการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพ 
1.2.5 เพิ่มผลกําไรของสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษา โดยสรางความ

ประทับใจและพึงพอใจใหกับผูท่ีเขามารับบริการและตองการเขามารับบริการอีก
ในครั้งตอไป 

1.2.6 เพื่อสรางการบริการท่ีแตกตางจากการบริการที่มีอยูเดิมโดยนําขอมูลจากการ
สํารวจความตองการของลูกคามาวิเคราะห 

 
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 

1.3.1 ศึกษารายละเอียดเกี่ยวกับกระบวนการ, วิธีการและข้ันตอนการใหบริการของ
สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา เชน การบริการตรวจสภาพรถเอกชน 
การบริการทําพระราชบัญญัติรถยนต (พรบ) และตอภาษีรถยนต รวมถึงการ
บริการลาง อัด ฉีด ใหกับรถยนต และครอบคลุมการใหบริการทั้งหมดของสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

1.3.2 เพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการและแกปญหาท่ีลูกคาตองการใหปรับปรุงใน
สถานตรวจสภาพโดยประยุกตใชเทคนิคการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพและการ
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ปรับปรุงอยางตอเนื่องเพื่อใหเกิดความประทับใจและพึงพอใจในการบริการของ
สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

1.3.3 การศึกษาวิจัยการพัฒนาคุณภาพของการบริการน้ี ศึกษาในสวนของสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนที่เปนกรณีตัวอยาง คือ สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 
ซ่ึงต้ังอยูเลขท่ี  ตั้งอยูท่ีเลขท่ี 9 หมู 10 ตําบล พัฒนานิคม อําเภอ พัฒนานิคม 
จังหวัดลพบุรี 15140 เพียงแหงเดียว 

1.3.4 ขอมูลท่ีใชงานวิจัยฉบับนี้จะศึกษา และเก็บรวบรวมมาจากหลายสวนดังนี้ 
1.3.4.1 ขอมูลภาคสนาม คือ สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 
1.3.4.2 ขอมูลในสวนของทฤษฎีและหลักการจะมาจาก บทความวิชาการ 

 
1.4 แนวทางการทําวิจัย 

จากรายละเอียดท่ีไดกลาวมาในขางตน จึงไดมีแนวคิดในการแกปญหาในการใหบริการ
และคุณภาพของกิจกรรมในการใหบริการดังนี้ 

1.4.1 ชวยในการออกแบบกระบวนการ, วิธีการและข้ันตอนของกิจกรรมในการ
ใหบริการข้ึนใหมใหมีประสิทธิภาพ 

1.4.2 วิเคราะหปญหาและสรางแผนกลยุทธในการดําเนินงานของสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนตัวอยาง 

1.4.3 ประยุกตใชเทคนิคการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพ(Quality Function Deployment) 
แบบ Four Phase Model โดยสํารวจความตองการของลูกคาท้ังลูกคาภายใน คือ 
พนักงานของสถานตรวจสภาพรถเอกชน และลูกคาภายนอก คือ ผูท่ีเขามารับ
บริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

1.4.4 สํารวจความตองการของลูกคาหรือผูท่ีเขามารับบริการในสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนตัวอยาง พรอมท้ังสรุปปญหาหลักท่ีลูกคาตองการ หรือส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง 

1.4.5 ศึกษาถึงปญหาท่ีเกิดข้ึน วิเคราะหวิธีการและข้ันตอนการบริการของสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนตัวอยาง 

 
1.5 ขั้นตอนการดําเนินงาน 

1.5.1 ศึกษาขอมูลและความรูเบ้ืองตนเกี่ยวกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน 
1.5.1.1 ศึกษาภาพรวมของสถานตรวจสภาพรถเอกชน 
1.5.1.2 ศึกษาผลงานทางวิชาการ และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
1.5.1.3 ศึกษาทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ 

1.5.2 ศึกษาทฤษฏีท่ีเกี่ยวของกับการสํารวจความตองการของลูกคา 
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1.5.3 ศึกษาข้ันตอนการทํางานของการใหบริการ และหลักเกณฑการตัดสินใจในการ
ทํางานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

1.5.4 ระยะศึกษาขอมูล, นิยามปญหา, เก็บขอมูลเกี่ยวกับสภาพของปญหา รวมถึงการ
วิเคราะหหาสาเหตุของปญหาโดยการประยุกตใชเทคนิคการแปรหนาท่ีคุณภาพ 
(Quality Function Deployment) มาใชในการวิเคราะหโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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

ตรวจสภาพรถเอกชนจะนํามาวิเคราะหหาจุดออนท่ีจําเปนตองมีการปรับปรุงและ
พัฒนา รวมถึงการจัดทํามาตรฐานการบริการและจัดหามาตรการปองกันความ
ผิดพลาดอันอาจเกิดจากจุดออนนั้น 

1.5.6 ข้ันตอนการปรับปรุงและพัฒนา (Implementation Phase)เม่ือได QFD ของสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนจะนํามาวิเคราะหหาจุดออนท่ีจําเปนตองมีการปรับปรุงและ
พัฒนา รวมถึงการจัดทํามาตรฐานการบริการและจัดหามาตรการปองกันความ
ผิดพลาดอันอาจเกิดจากจุดออนนั้น 

1.5.7 ทําการปรับแกการทํางานดานบริการตามขอผิดพลาดท่ีไดบันทึกมาจากการ
ปรับปรุง 

1.5.8 สรุปและประเมินผลงานวิจัย 
1.5.9 จัดทํารูปเลมวิทยานิพนธ 

 
1.6 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1.6.1 ชวยใหเขาใจความตองการของลูกคาท่ีมารับการบริการของสถานตรวจสภาพรถ
เอกชน โดยอาศัยขอมูลจากคํารองเรียนของลูกคา (Voice of Customer) ซ่ึง
สามารถนําไปเปนขอมูลในการวิเคราะหเพื่อวางกลยุทธทางการตลาดในอนาคต 
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1.6.2 เปนแนวทางในการใชเทคนิคการแปรหนาท่ีคุณภาพ(Quality Function 
Deployment) ไปประยุกตใชในการพัฒนาระบบการบริการของสถานตรวจสภาพ
รถเอกชนอ่ืนๆ 

1.6.3 เพื่อเพิ่มผลกําไรในการประกอบธุรกิจประเภทสถานตรวจสภาพรถเอกชนให
สูงข้ึน อันเนื่องมากจากการยกระดับการบริการใหเพียงพอท่ีจะทําใหลูกคาเกิด
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 

ศึกษาขอมูลและความรูเบื้องตนเกี่ยวกับสถานตรวจ
สภาพรถเอกชน                                                                         

ศึกษาทฤษฏีที่เกี่ยวของกับการสํารวจความตองการ
ของลูกคา                                                                         

ศึกษาขั้นตอนการทํางานของการใหบริการ และ
หลักเกณฑการตัดสินใจในการทํางานของสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษา                                                                         

ระยะศึกษาขอมูล, นิยามปญหา, เก็บขอมูลเกี่ยวกบั
สภาพของปญหา รวมถึงการวิเคราะหหาสาเหตุ
ของปญหาโดยการประยุกตใชเทคนิคการแปร
หนาที่คุณภาพ (Quality Function Deployment)                                                                         

ขั้นตอนการปรับปรุงและพัฒนา (Implementation 
Phase)เมื่อได QFD ของสถานตรวจสภาพรถ
เอกชน                                                                         

ทําการปรับแกการทํางานดานบริการตาม
ขอผิดพลาดทีไ่ดบันทกึมาจากการปรับปรุงและ
พัฒนา                                                                         

สรุปและประเมินผลงานวิจัย                                                                         

จัดทํารูปเลมวทิยานิพนธ                                     
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นิยามศัพทเฉพาะ 
บทบาทหนาท่ีของสถานประกอบการ หมายถึง หนาท่ีการใหบริการของสถานตรวจสภาพ

รถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา ท่ีเปนไปตามมาตรฐานการตรวจสอบสภาพรถ ของกรมการขนสงทาง
บก 

รถหมายถึง รถยนตท่ีมีอายุใชงาน 7 ปข้ึนไป และจดทะเบียนกอนพุทธศักราช 2542 
สถานตรวจสภาพรถเอกชนจังหวัดลพบุรีหมายถึง สถานตรวจสภาพรถท่ีเปนของเอกชน 

และไดรับอนุญาตใหจัดต้ังจากกรมการขนสงทางบกภายใตการควบคุมดูแลของขนสงจังหวัด
อุตรดิตถ 

ลูกคาหรือผูเขารับบริการ หมายถึง เจาของรถหรือผูซ่ึงนํารถเขาตรวจสอบสภาพในสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง ความรูสึกท่ีดีของเจาของรถหรือผูนํารถเขามา
ตรวจสภาพในสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

การตรวจสภาพรถ หมายถึง การตรวจสภาพรถยนตสวนบุคคลตามระเบียบกรมขนสงทาง
บกวาดวยการตรวจสภาพรถตามกฎหมายวาดวยรถยนต พ.ศ. 2534 หมวดท่ี 1  

พรบ. หมายถึง พระราชบัญญัติรถยนต ฉบับท่ี 13 พ.ศ. 2547 
รถ หมายถึง รถยนตท่ีมีอายุการใชงานต้ังแต 7 ปข้ึนไปและจดทะเบียนกอนพุทธศักราช 

2542 
สถานตรวจสภาพรถเอกชนลพบุรี หมายถึง สถานตรวจสภาพรถท่ีเปนของเอกชน และ

ไดรับใหจัดต้ังจากกรมการขนสงทางบกภายใตการควบคุมดูแลของขนสงจังหวัดลพบุรี 
ประชาชน หมายถึง เจาของรถหรือผูซ่ึงนํารถเขาตรวจสอบสภาพและทําความสะอาด

รถยนตในสถานตรวจสภาพรถเอกชนจังหวัดลพบุรี 
มาตรฐานการตรวจสอบ 5 ประการ หมายถึง ผูเขารับบริการไดรับการตรวจสอบสภาพรถ

ตามมาตรฐานกรมขนสงทางบกกําหนด ท้ัง 5 ประการไดแก 
1. การตรวจวัดควันดํา สําหรับ รถยนตท่ีใชเช้ือเพลิง เปนน้ํามันดีเซล 
2. การตรวจวิเคราะหกาซ สําหรับ รถยนตที่ใชเช้ือเพลิง เปนน้ํามันเบนซินหรือน้ํามันแกซ

โซลีน 
3. การตรวจวัดระดับเสียง 
4. การตรวจสอบโคมไฟหนา 
5. การตรวจสอบสภาพท่ัวๆไปทางกายภาพ 
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บทที่ 2 
 

ทฤษฏีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

ในบทนี้จะเปนการนําเสนอทฤษฏีตางๆ ท่ีใชในการจัดทําวิทยานิพนธฉบับนี้ อันประกอบ
ไปดวยเนื้อหาในสวนท่ีทําใหเกิดความเขาใจในการบริการไมวาจะเปนแนวความคิดเกี่ยวกับงาน
บริการลูกคาและความพึงพอใจ และคุณภาพในการบริการ ทฤษฏีเร่ืองการออกแบบสอบถาม ซ่ึง
เปนวิธีท่ีใชในการเก็บขอมูล ทฤษฏีของแบบจําลองตางๆที่ใชในการวิเคราะหเพื่อวัดระดับคุณภาพ
การบริการและเนื้อหาในสวนท่ีใชในการวิเคราะหหาแนวทางปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพงาน
บริการ ซ่ึงไดแก เทคนิคการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ 
 
2.1 แนวความคดิเก่ียวกับการบริการ 
 

2.1.1 ความหมายของงานบริการ 
พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ.2530 ไดใหความหมายของคําวา “บริการ” หมายถึง 

“การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตางๆ 
ดังนั้น การบริการ คือ กระบวนการ/กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการ

ไปยังผูรับบริการ (ลูกคา) หรือผูใชบริการน้ัน คําวา “บริการ” ยังใหนิยามไววา บริการ คือ ส่ิงท่ีจับ
สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดงาย บริการจะไดรับการทําข้ึน โดย/จาก 
บริกร และจะสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพ่ือใชสอยบริการนั้นๆ โดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะ
ทันทีทันใดท่ีมีการใหบริการนั้น 

Kotler (2003) ใหคําจํากัดความคําวาการบริการ (Service) วาหมายถึง การแสดงหรืการ
กระทําใดๆ ท่ีหนวยงานหน่ึงสามารถเสนอใหกับอีกหนวยงานหนึ่ง ซ่ึงเปนส่ิงท่ีไมสามารถจับตอง
ไดและไมมีผลตอการเปนเจาของในส่ิงใดๆ โดยอาจจะมีหรืออาจจะไมมีความเกี่ยวพันกับ
ผลิตภัณฑทางกายภาพ (Physical Product) ก็ได 

บรรจง จันฑมาศ (2541) ไดใหความหมายของคําวาบริการไววา บริการ คือ พฤติกรรม 
กิจกรรม หรือการกระทํา ท่ีบุคคลหนึ่งทําใหหรืสงมอบอีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมายและมีความ
ตั้งใจในการสงมอบบริการนั้น บริการแตกตางจากสินคา โดยท่ีบริการนั้นเปนส่ิงท่ีจับ สัมผัส แตะ
ตองไดยาก และเปนส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดงาย 

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน(2539) ไดใหคําจํากัดความคําวาบริการ วาหมายถึงกระบวนการหรือ
กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการนั้น 
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2.2 คุณภาพของการบริการ(Service Quality) 
 

2.2.1 ความหมายของคุณภาพ (Quality)  
คุณภาพของสินคา (Product Quality) หมายถึง 

1. ความสอดคลองกับขอกําหนด(Conference to Requirements) 
2. ความเหมาะสมตอการใชงาน(Fitness for Use) 
3. ระดับของคุณประโยชนแหงคุณสมบัติของสินคา ท่ีเอ้ืออํานวยตอผูใชสอย

และตอบสนองตอความตองการท่ีตองการท่ีตั้งใจ หรือคาดหวังกอนใชสอย
สินคา หรือผลิตภัณฑนั้น 

 
2.2.2 ความหมายของคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
Gerson (1993) กลาววา คุณภาพบริการ (Service Quality) จะถูกกําหนดโดยมีพื้นฐานอยู

บนการรับรูของลูกคา ดังน้ันส่ิงใดก็ตามท่ีลูกคาบอกวามีคุณภาพ นั่นจึงถือวามีคุณภาพอยางแทจริง 
Boone และ Kurtz (1998) กลาววา คุณภาพของการบริการ หมายถึงความคาดหวังตอ

คุณภาพและคุณภาพท่ีรับรูจากการนําเสนอการบริการ 
กิตติ สิริพัลลภ (2542) ไดใหความหมายไววา คุณภาพการบริการ คือการจัดบริการใหมี

ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา และระดับความสามารถของบริการในการสนองความ
ตองการของลูกคา รวมถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลวซ่ึงลูกคาท่ี
กลาวถึงนี้ คือ ผูรับริการทุกประเภท 

บรรจง จันฑมาศ (2541) กลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสอดคลองกับความ
ตองการของลูกคา หรือ ระดับของความสามารถบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา และ
หมายถึง ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว 

จะเห็นไดวา การใหความหมายของคําวา “คุณภาพการบริการ สวนใหญจะเนนไปท่ีการ
แปลความหมายคุณภาพท่ีพิจารณาจากลูกคาเปนหลัก คือการทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการใหไดมากท่ีสุด 
 

2.2.3 ปจจัยชี้บงคุณภาพของการบริการ 
วีรพงษ เฉลิมจิระพัฒน (2539) ไดอธิบายถึง “ปจจัยท่ีบงช้ีวาบริการนั้นมีคุณภาพ” ไวดังนี้ 

1. Reliability หรือความเช่ือถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ 
2. Responsiveness หรือความตอบสนอง/การสนองตอบตอความตองการหรือ

ความรูสึกของลูกคา 
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3. Competence หรือความสามารถ/สมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรู 
ถูกตอง เหมาะสม และเช่ียวชาญ 

4. Access หรือการเขาถึงงาย การใชบริการไดอยางไมยุงยาก 
5. Courtesy หรือความสุภาพ เคารพนอบนอม ความออนนอมใหเกียรติและมี

มารยาทท่ีดีของผูใหบริการ 
6. Communication หรือความสามารถและสมบรูณ ในการส่ือความและสัมพันธ

กับลูกคา ทําใหลูกคาทราบ เขาใจ และไดรับคําตอบในขอสงสัย หรือความไม
เขาใจตางๆ ไดอยางกระจางชัด 

7. Creditability หรือความเช่ือถือได ความมีเครดิตของผูใหบริการ 
8. Security หรือความม่ังคงปลอดภัย อบอุนสบายใจของลูกคาในขณะใชบริการ 
9. Customer Understanding หรือความเขาใจในลูกคา เอาใจลูกคามาใสใจตน 
10. Tangible หรือสวนท่ีสัมผัสได และรับรูไดทางกายภายของปจจัยการบริการ 

 
2.2.4 ลักษณะของการบริการ(Characteristics Service) 

1. ไมสามารถจับตองได(Intangibility) การบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมได ลูกคา
ไมอาจชิม เห็น รูสึก หรือดมการบริการไดกอนซ้ือ 

2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ(Inseparability) การใหบริการเปนการผลิต
และการบริโภคในขณะเดียวกัน แยกไมได เกินขอจํากัดทางดานเวลา โดยกล
ยุทธการใหบริการ คือการกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการท่ีรวดเร็ว 

3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของงานบริการไมแนนอนข้ึนอยูวา ผู
ใหบริการคือใคร จะใหบริการเม่ือไร ท่ีไหน อยางไร ทําใหเกิดการพยากรณ
คุณภาพของการบริการกอนไดรับบริการเพื่อแกปญหาดังกลาว 

4. ไมสามารถเก็บไวได(Perish ability) การใหบริการไมสามารถผลิตเก็บไวได
เหมือนสินคาอ่ืนๆ ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา 
แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําใหเกิดปญหา คือ การบริการไม
ทันหรือไมมีลูกคา 
 

2.3 ลูกคาและความพึงพอใจ 
ลูกคา (Customer) คืออะไรจากพจนานุกรม F&W Standard Desk Dictionary, New York 

(1984) 
ลูกคา คือ บุคคล (หรือนิติบุคคล) ท่ีซ้ือสินคา โดยเฉพาะอยางยิ่ง ผูซ้ือท่ีซ้ือ (หรือการใช

บริการ) กับสถานท่ีหรือองคกรใดเปนการประจําโดยสม่ําเสมอ 
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ในแงของนักบริหารคุณภาพงานบริการ แบงลูกคาออกเปน 2 ประเภท กลาวคือ 
1. ประเภทแรก : ลูกคาภายนอก (A Client or Customer) หมายถึง บุคคลท่ี

จายเงินเพื่อแลกกับบริการ (An External Customer is the one who pay to get 
service) 

2. ประเภทสอง : ลูกคาภายใน (An Employee) หมายถึง บุคคลท่ีใหบริการเพื่อ
แลกกับเงิน (An internal customer is the one who service to get pay) 

ในเชิงการจัดการองคกรธุรกิจท่ีใหบริการ ผูบริหารยุคใหมจะมองวา พนักงานของเขาทุกๆ
คน ก็คือลูกคาภายในขององคกร และลูกคาท่ีมาใชบริการกับองคกรของตนนั้นก็คือ ลูกคาภายนอก
นั่นเอง ซ่ึงจะมาสัมผัสบริการจากองคกรธุรกิจ (ซ่ึงเปนนิติบุคคล) นั้นนั่นเอง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปท่ี 2.1 แผนภูมิความสัมพนัธระหวางลูกคาภายนอกและภายใน 

 
2.3.1 วิธีการติดตามและวัดผลความพึงพอใจของลูกคา (Complaint and Suggestion 

System) 
1. ระบบการติเตียนและใหคําแนะนํา (Complaint and Suggestion System) 

เปนการหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัทปญหา
เกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางาน รวมท้ังขอเสนอแนะตางๆ ท่ีธุรกิจนิยมใช ไดแก ธนาคาร โรงแรม 
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โรงพยาบาล ภัตตาคาร หางสรรพสินคา เปนตน ธุรกิจเหลานี้จะมีกลองเพ่ือรับความคิดเห็นจาก
ลูกคา 

2. จากการสํารวจความพึงพอใจลูกคา (Customer Satisfaction Survey) 
ในกรณีนี้จะเปนการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เคร่ืองมือท่ีใชมากก็คือ การวิจัยตลาด 

วิธีนี้บริษัทจะตองเตรียมแบบสอบถาม เพื่อคนหาความพึงพอใจของลูกคา โดยท่ัวไปลูกคาไมสนใจ
เลือกวิธีแรก ลูกคาสวนใหญจะเปล่ียนไปซ้ือผูขายรายอ่ืนแทนท่ีจะเสนอติชมใหบริษัทซ่ึงเปนผลทํา
ใหบริษัทตองสูญเสียลูกคา เทคนิคตางๆ ท่ีใชสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ก็คือ 

 การใหคะแนนความพึงพอใจ (Rating Customer Satisfaction) ท่ีมีผลตอ
ผลิตภัณฑหรือบริการ โดยอยูในรูปของการใหคะแนน เชน ดีมาก ดี พอใช 
ควรปรับปรุง 

 การถามวาลูกคาไดรับความพึงพอใจหรือไมพอใจในการบริการอยางไร 
 การถามใหลูกคาระบุปญหาจากการใชผลิตภัณฑ การบริหารและเสนอแนะ

ประเด็นตางๆ ท่ีจะแกไขปญหาเหลานั้นวิธีนี้เรียกวา การวิเคราะหปญหา 
 การถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตางๆ และการทํางานของผลิตภัณฑ

วิธีนี้จะชวยใหทราบถึงจุดออน จุดแข็งของผลิตภัณฑ 
 การสํารวจความต้ังใจในการซ้ือซํ้าของลูกคา 
 การเลือกซ้ือโดยกลุมท่ีเปนเปาหมาย วิธีนี้จะเชิญบุคคลที่คาดวาจะเปนผูซ้ือ

ท่ีมีศักยภาพใชวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนในการซ้ือสินคาของบริษัทและ
คูแขงขัน พรอมท้ังระบุปญหาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 

 
2.3.2 การวิเคราะหถึงลูกคาท่ีสูญเสียไป (Lost Customer Analysis) 
ในกรณีนี้จะวิเคราะหหรือสัญลักษณลูกคาเดิมท่ีเปล่ียนไปใชตราสินคาอ่ืน บริษัท IBM ได

ใชกลยุทธนี้เพื่อทราบถึงสาเหตุตางๆ ที่ทําใหลูกคาเปล่ียนใจ เชน ราคาสูงเกิน การบริการไมดีพอ 
ผลิตภัณฑไมนาเช่ืออาจจะศึกษา อาจจะศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกคาดวย  
 
 
2.4 การสรางและการใชแบบสอบถาม 

การสํารวจความตองการของลูกคาเปนการสอบถามลูกคาถึงความตองการในผลิตภัณฑท่ี
กําลังจะพัฒนาในการสํารวจความตองการของลูกคา องคกรจะตองรวมมือกับฝายการตลาดหรือวจิยั
ธุรกิจเนื่องจากเปนฝายท่ีมีความเช่ียวชาญโดยตรง การสํารวจความตองการของลูกคาสามารถทําได
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หลายวิธี เชน การใชแบบสอบถาม การสัมภาษณ การระดมสมองภายในองคกร การสังเกตโดยตรง 
(เชน การเขาเยี่ยมสถานท่ีใชผลิตภัณฑ) เปนตน 
 วิธีการเก็บขอมูลท่ีดีท่ีสุดควรใชคําถามปลายเปด(Open-ended question) เพื่อใหลูกคา
สามารถระบุความตองการของตนเองออกมาใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะเปนไปได คําถามปลายเปด คือ
คําถามท่ีไมมีคําตอบเพียง “ใช” หรือ “ไมใช” คําถามปลายเปดจะไมมีคําตอบท่ีถูกตอง สวนคําถาม
ปลายปด คือ คําถามท่ีตองการคําตอบส้ันๆ และผูตอบไมมีทางเลือกในการตอบคําถามมากนัก ดัง
ตัวอยางตอไปนี้ 
 

ตารางท่ี 2.1 ตัวอยางคําถามปลายเปด-ปลายปด 
 
คําถามปลายเปด คําถามปลายปด 

 คุณพอใจกับผงซักฟอกยี่ห อนี้
หรือไม 

 คุณใส เ ข็มขัดนิรภัย เวลาขับรถ
หรือไม 

 คุณมีประสบการณอยางไรเกี่ยวกับผงซักฟอก
ยี่หอนี้ 

 คุณทําอะไรบางกอนเร่ิมสตารทรถยนต 

 
2.4.1 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่องานวิจัยสามารถทําไดหลายวิธี โดยแบงเปนวิธีการใหญๆ ได 

3 วิธี (บุญธรรม, 2542) คือ 
1. การสังเกตการณ(Observation) ท้ังการสังเกตการณแบบมีสวนรวม(Participant 

Observation) และการสังเกตการณแบบไมมีสวนรวม(Non- Participant 
Observation) หรืออาจจะแบง เปน  การสังเกตแบบมีโครงสราง  (Structure 
Participant Observation) และการสังเกตการณแบบไมมีโครงสราง (Unstructured 
Participant Observation) 

2. การสัมภาษณ (Interview) นิยมมากในทางสังคมศาสตร โดยเฉพาะการสัมภาษณ
โดยใชแบบสอบถาม(Questionnaire) การสัมภาษณแบบเจาะลึก  ( In-depth 
Interview) หรืออาจจะจําแนกเปนการสัมภาษณเปนรายบุคคล และการสัมภาษณ
เปนกลุม เชน เทคนิคการสนทนากลุม(Focus Group Discussion) ซ่ึงนิยมใชกัน
มาก 

3. การรวบรวมขอมูลจากเอกสาร เชน หนังสือ รายงานวิจัย วิทยานิพนธ บทความ 
ส่ิงพิมพตางๆ เปนตน 
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การใชกระบวนการสนทนากลุม (Focus Group Discussion) เปนท่ีนิยมกันมากในงานวิจัย 
ซ่ึงเปนวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อใหไดขอมูลท่ีสามารถนํามาตรวจสอบกับแบบสอบถามได และ
สามารถไดขอมูลเพิ่มเติมในเชิงท่ีลึกและละเอียดกวาแบบสอบถามท่ีอาจมีขอจํากัด โดยจะมุงไปสู
กลุมใดกลุมหนึ่งเปนผูประเมิน 

 
2.4.2 การจัดทําแบบสอบถาม 
การสรางและการใชแบบสอบถามน้ันเปนส่ิงท่ีจําเปนในการหาขอมูลของงานวิจัยซ่ึงการ

สรางแบบสอบถามและการใชแบบสอบถามน้ันสามารถทําไดโดยงาย  แตการสรางแบบสอบถามท่ี
ดีนั้นเปนส่ิงท่ียากเพราะตองมีข้ันตอนการสรางแบบสอบถามหลายข้ันตอนเพื่อใหผูตอบ
แบบสอบถามนั้นเขาใจ อันจะยังผลทําใหผูวิจัยไดขอมูลอยางครบถวนและตรงกับวัตถุประสงคของ
การวิจัย วิธีการจากลางข้ึนบน(Bottom up) เปนอีกวิธีหนึ่งในการไดมาซ่ึงขอมูลทางดานความรูสึก
นึกคิดของผูตัดสินใจ ซ่ึง Bottom up คือวิธีการพิจารณาจากตัวเลือก โดยพิจารณาถึงจุดแข็งและ
จุดออนของแตละตัวเลือก โดยในการทําการวิจัยท่ีตองการความรูสึกนึกคิดของผูตัดสินใจในการ
กําหนดเกณฑการประเมินวิธีการจากลางข้ึนบนถือเปนวิธีการหนึ่งของวิธีเบ้ืองตนในการศึกษาถึง
ขอดีและขอเสียของแตละทางเลือกที่จะประเมินในการวิจัย 

การจัดทําแบบสอบถามตองประกอบดวยข้ันตอนในการสรางแบบสอบถาม การแปล
คําตอบออกมาเปนคาหรือคะแนน การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม และการเสนอผลวิเคราะหซ่ึง 
ดร.อุทุมพร จามรมาน(2530) ไดใหแนวทางในการสรางแบบสอบถามท่ีดี ดังตอไปนี้ 

ข้ันตอนในการสรางแบบสอบถาม(อุทมพร, 2530) ประกอบดวย 
1) กําหนดวัตถุประสงคของแบบสอบถาม 
2) กําหนดหมวดหรือประเด็นหลังของเน้ือหา 

3) แจกแจงประเด็นหลักเปนประเด็นยอย 

4) กําหนดจํานวนขอคําถาม 

5) กําหนดประเภทของคําถาม 

6) กําหนดรูปแบบของคําถาม 

7) ตรวจสอบความสอดคลอง 

8) จัดทําแบบสอบถามฉบับราง 

เม่ือรวบรวมคําตอบจากแบบสอบถามท่ีได จําเปนตองมีการแปลผลจากแบบสอบถาม
ออกมาเปนคาหรือคะแนน เพื่อสรุปขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามใหตรงกับวัตถุประสงคของการ
วิจัย 
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2.4.3 การแปลคําตอบออกมาเปนคาหรือคะแนน 
1) แบบสอบถามแบบปลายเปด 
ผูสรางแบบสอบถามรวบรวมคําตอบท่ีได จําแนกตามกลุมท่ีมีคําตอบคลายกัน หรืออยูใน

พวกเดียวกัน แจงนับ และรายงาน โดยบรรยายสาระคําตอบเหลานั้น 
 

2) แบบสอบถามแบบปลายปด 
ผูสรางแบบสอบถาม จําแนกคําตอบเปน 2 ประเภท คือคําตอบในทางท่ีดีทางบวก เชน 

เรียบรอยดี พอใจมาก สนใจมาก ฯลฯ โดยกําหนดคาใหเปนขอละบวก 1 คะแนน (+1) สวนคําตอบ
ท่ีแสดงแนวโนมในทางลบ หรือปฏิเสธ เชน สับสน ไมพอใจมาก ไมสนใจมาก กําหนดคาใหเปน
ขอละลบ 1 คะแนน (-1) 

 
3) แบบสอบถามแบบประมาณคา 
ถาเปนการประมาณคาแบบ 3 ชวง คือ 3, 2, 1 คา 3, 2, 1 เปนคะแนนท่ีผูตอบไดรับ เชน 

 
 

 
 
 

ผูท่ีตอบหรือเช็คท่ีเลข 3 เพราะเห็นวางานบริหารแผนกฯ เปนไปอยางเรียบรอยจะไดคา
เทากับ 3 คะแนน ถาเปนการประมาณแบบ 5, 7, 9 ชวงก็ทําเชนกัน โดยกําหนดจุดท่ีเขาเช็คคําตอบ
เปนคาท่ีเขาไดรับเม่ือผูสรางแบบสอบถามกําหนดคาหรือคะแนนของการตอบไดแลว จึงดําเนินการ
ตรวจแบบสอบถามท่ีสงกลับคืนมาของทุกคนจนหมด แลวจึงทําการวิเคราะหขอมูล 

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

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

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

สถิติศาสตรเรียกวา Inferential Statistics (สถิติสรุปอางอิง) 
3) ตัวแปร(Variable) ท่ีเกี่ยวของในการวิจัยมีอะไรบาง จํานวนเทาใด 

งานบริหารแผนก 
เรียบรอย สับสน 

3 2 1 
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4) จํานวนกลุมตัวอยางท่ีศึกษา เชน ศึกษาบุคคล 1 กลุม หรือศึกษามากกวา 1 
กลุมข้ึนไปในการศึกษาที่มากกวา 2 กลุม สามารถทําการเปรียบเทียบระหวาง
กลุมตัวอยางได 

 
2.4.5 การเสนอผลวิเคราะห 
ในการเสนอผลวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามไมนิยมเสนอผลวิเคราะหรายขอ หากแต

นิยมเสนอผลวิเคราะหตามวัตถุประสงคของการสรางแบบสอบถามและตามประเด็นหลักของการ
สราง ดังนั้นการยอนกลับไปหาวัตถุประสงคของการสรางและประเด็นหลักในการสราง จึงเปน
ความจําเปนและถาผูสรางสามารถกําหนดขอคําถามตางๆ ภายในแตละประเด็นใหมีรูปแบบ
เดียวกันต้ังแตตน การวิเคราะหก็จะงายและสะดวกในการเสนอผล 

 
2.5 Importance-Satisfaction Model 

ในแบบจําลองนี้ มิติทางแนวนอนแสดงถึงดีกรีความสําคัญของประเด็นท่ีทําใหเกิดคุณภาพ
สวนมิติทางแนวต้ังแสดงถึงระดับความพึงพอใจของประเด็นท่ีทําใหเกิดคุณภาพเหลานั้น ในการ
พิจารณาระหวางความสัมพันธของท้ัง 2 มิติ สามารถแบงความสัมพันธออกเปน 4 ดาน ไดแก 

Quadrant I :  Keep Up the Good Work คือ ประเด็นคุณภาพท่ีทําใหเกิดคุณภาพท่ีลูกคา
เจาะจงใหความสําคัญและอยูในระดับท่ีลูกคาพึงพอใจในระดับสูง องคกรควรจะรักษาระดับของ
ประเด็นเหลานี้ไวหรือปรับปรุงใหดีข้ึน 

Quadrant II :  Possible Overkill คือ ประเด็นคุณภาพท่ีลูกคาไมใหความสําคัญมากนัก 
แตลูกคามีความพึงพอใจในประเด็นเหลานี้ในระดับสูง หากทางองคกรตองการลดคาใชจายดาน
คุณภาพก็สามารถลดคาใชจายในประเด็นคุณภาพดานนี้ลงไดโดยจะไมสงผลเสียตอผลทางดาน
คุณภาพ 

Quadrant III :  Low Priority คือ ประเด็นคุณภาพท่ีมีความพึงพอใจของลูกคาอยูในระดับ
ต่ํา แตลูกคาจะใหความสําคัญของประเด็นเหลานี้คอนขางนอย ดังนั้นทางบริษัทจึงไมจําเปนตอง
วิตกกับประเด็นเหลานี้เพราะประเด็นเหลานี้ไมมีผลตอกระบวนการประเมินคุณภาพ 

Quadrant IV :  Concentrate Here คือ ประเด็นคุณภาพท่ีลูกคาใหความสําคัญและลูกคามี
ความพึงพอใจตอประเด็นคุณภาพนี้ต่ําและองคกรยังไมสามารถทําใหถึงตามระดับความคาดหวัง
ของลูกคา ดังน้ันองคกรควรจะใหความสนใจในประเด็นเหลานี้เพื่อไดรับในการปรับปรุงในทันที 

 
ถึงแมวาแบบจําลองความสัมพันธระหวางความสําคัญและความพึงพอใจในประเด็นท่ีให

เกิดคุณภาพจะมีรูปแบบโครงสรางคอนขางงาย แตแบบจําลองนี้สามารถใหขอมูลท่ีมีประโยชนใน



 

 

19

การดําเนินงานดานคุณภาพขององคกร การวิเคราะหระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจ
สามารถใหขอมูลท่ีมีประโยชนไดมากกวาการสํารวจแบบธรรมดา 

 

 
 

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

ในป 1994 คาโนพัฒนาแบบจําลองในการจัดประเภทของประเด็นท่ีทําใหเกิดคุณภาพ ตาม
ความสามารถของประเด็นท่ีจะทําใหลูกคาเกิดความพึงใจ ซ่ึงสามารถแบงได 3 ประเภทดังนี้ 

1. Attractive quality attribute 
เปนประเด็นท่ีทําใหเกิดคุณภาพประเภทท่ีลูกคาไมไดคาดหวัง แตถามีจะกอใหเกิดความพึง

พอใจอยางมาก และมักจะกอใหเกิดตลาดใหม 
2. One-dimension quality attribute 

เปนส่ิงท่ีลูกคาตองการและมักจะบอกกับผูผลิต ซ่ึงประเด็นท่ีทําใหเกิดคุณภาพประเภทน้ี
เม่ือเพ่ิมข้ึน(เปล่ียนแปลงไปในทิศทางท่ีดข้ึีน) จะกอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคามากข้ึน เชน การ
ประหยัดน้ํามันของรถยนต ยิ่งรถยนตยิ่งประหยัดน้ํามันมากเทาไร ลูกคาจะพึงพอใจมากข้ึนเทานั้น 

3. Must –be quality attribute 
ลูกคาจะคาดหวังวาจะตองมี เม่ือไมมีจะกอใหเกิดความไมพึงพอใจ แตถาจะมีจะไม

กอใหเกิดความพึงพอใจเพิ่มข้ึน เพราะคิดวาเปนส่ิงท่ีตองมีเปนปกติ ซ่ึงลูกคาจะไมบอกแตอาจจะรู
ไดจาก Customer ‘s Complaints เชน รถยนตท่ีซ้ือมาใหมจะตองไมมีรอยขีดขวนท่ีผิว ถามีรอยขีด
ขวนและลูกคาสังเกตเห็นจะกอใหเกิดความไมพึงพอใจ 

 
เม่ือเวลาผานไปลักษณะความตองการของลูกคาจะเปล่ียนไป กลาวคือ เม่ือเวลาผานไป

คูแขงสามารถพัฒนาผลิตภัณฑใหมีลักษณะท่ีใกลเคียงกับลักษณะท่ีเปน Attractive quality attribute 
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ลูกคาจะเกิดความรูสึกวาเปนส่ิงท่ีควรมี ลักษณะน้ันจะเปล่ียนไปเปน One-dimensional quality 
attribute เชน เดิมเม่ือมีระบบ Central lock เปน Attractive quality attribute แตเม่ือเวลาผานไปลูกคา
จะรูสึกพอใจถารถยนตมีระบบ Central lock ลักษณะนี้จะเปล่ียนจาก Attractive quality attribute มา
เปน One-dimensional quality attribute และตอมาถารถยนตไมมีระบบ Central lock จะกอใหเกิด
ความไมพึงพอใจตอลูกคาในท่ีสุด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปท่ี 2.3 Kano’s model of customer satisfaction 

 
2.7 เทคนิคการกระจายหนาท่ีการทํางานเชิงคุณภาพ(Quality Function Deployment, QFD) 

การแปรหนาท่ีดานคุณภาพเปนกระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑและกระบวนการผลิต ท่ีมีการ
พิจารณารวมไปถึงลักษณะของผลิตภัณฑท่ีเปนท่ีตองการของลูกคา โดยมีการทําการวิจัยตลาดเพ่ือ
ศึกษาถึงความตองการของลูกคา และนําเอาความตองการของลูกคามาแปรใหเปนขอกําหนดทาง
วิศวกรรม และกระบวนการผลิต โดยใชเทคนิคทางวิศวกรรมในการวิเคราะหเพ่ือทําการออกแบบ
และผลิตภัณฑใหไดท้ังมาตรฐานทางวิศวกรรม และตรงตามความตองการของลูกคาเพื่อสรางความ
ม่ันใจวาผลิตภัณฑถูกออกแบบ และผานกระบวนการผลิต โดยการคนหาวิธีการที่ดีท่ีสุดในการผลิต 
ภายใตตนทุนท่ีเหมาะสม 

การแปรหนาท่ีดานคุณภาพ เปนเทคนิควิธีท่ีนายโยชิ อากาโอ แหงมหาวิทยาลัยทามากาวา 
และนายฟูกาฮาวา แหงสมาคมควบคุมคุณภาพแหงญ่ีปุน เปนผูพัฒนาข้ึนจากแนวความคิดในการ
ควบคุมคุณภาพท่ีนักวิชาการชาวอเมริกันหลายทานไดเสนอไว มีการนําเอาเทคนิคนี้ไปใชเปนคร้ัง
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แรกท่ีอูตอเรือของมิตซูบิชิ ประเทศญ่ีปุน ในป  2515 ตอมามีการนําเอาเทคนิคนี้ไปใชอยาง
กวางขวางและแพรหลายในเวลาตอมา QFD ไดถูกนําไปใชในสหรัฐอเมริกาในป 2526 โดย เคม
บริดจคอรปอเรช่ัน ท่ีชิคาโก และตอมาโดยบริษัทรถยนตฟอรดซ่ึงเปนผูผลักดันใหเทคนิควิธีนี้
แพรหลายในอุตสาหกรรมของอเมริกัน โดยการแนะนําใหผูสงมอบท่ีขายช้ินสวน และผลิตภัณฑท่ี
สงมอบใหบริษัทนําเทคนิควิธีนี้ไปใช ปจจุบันมีหนวยงานหลายแหงในสหรัฐอเมริกา ท่ีทําหนาท่ีใน
การใหคําปรึกษาแนะนํา และฝกอบรมในเร่ืองนี้ 

 
2.7.1 ความหมายของการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพ หรือ QFD  

ไดมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายไวดังนี้ 
 Juran (1988) กลาววา Quality Function หมายถึง หนาท่ีท่ีฟอรมเปนคุณภาพ 
 Akao (1990) กลาววา Quality Function Deployment หมายถึง การเปล่ียนอุปสงค

ของลูกคาใหอยูในรูปคุณลักษณะทางคุณภาพ และพัฒนาคุณภาพใหกลายเปน
ผลิตภัณฑสําเร็จรูป ดวยวิธีการเชิงระบบที่อาศัยความสัมพันธระหวางอุปสงคกับ
คุณลักษณะ โดยเร่ิมตนจากคุณภาพของแตละองคประกอบของหนาท่ีแลวขยายผล
ดวยการแปรเขาสูคุณภาพของแตละช้ินสวน และของแตละกระบวนการตามลําดับ
โดยอาจกลาวไดอยางงายๆ วา QFD คือ การแปรคุณภาพโดยการแปรหนาท่ีดาน
คุณภาพ (Deployment of Quality through deployment of quality function) 

 
2.7.2 วัตถุประสงคของการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment 

หรือ QFD) 

 เนนความสําคัญท่ีลูกคา (Focus on the customer) 
QFD จะทําใหเกิดความพยายาม ในการคนหาความตองการอยางแทจริงของลูกคา

และกําหนดวิธีการในการท่ีจะทําใหบรรลุความตองการดังกลาวอยางเหมาะสม ทําให
ความผิดพลาดอันเนื่องจากผลิตภัณฑใหม มีคุณภาพไมตรงกับความตองการของลูกคา
ลดลง 
 การลดเวลาการออกสูตลาดของผลิตภัณฑ (Reduce time to market) 

QFD จะชวยจัดการเกี่ยวกับความไมแนนอน (Level of uncertainty) ในการ
ออกแบบ ทําใหปญหาความลาชาในการออกแบบผลิตภัณฑใหมลดลง อันเนื่องจาก
จํานวนการเปล่ียนแปลงแบบและการทบทวนแบบลดลง 
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 การจัดการสารสนเทศ (Information Management) 
QFD ชวยทําใหองคการจัดโครงสรางเกี่ยวกับสารสนเทศที่เกี่ยวของไดโดย

ลักษณะเปนการเขียนขอมูลจํานวนมากลงบนกระดาษแผนเดียวในการทําการวิเคราะห 
 การพัฒนาความรวมมือกันระหวางฝายการตลาดกับฝายวิจัยและพัฒนา 

การใชเทคนิค QFD จะทําใหมีการรวมมือระหวางบุคลากรท้ังสองฝาย ในการ
รวมกันแสดงความคิดเห็นเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑใหม เปนการประสานความรวมมือทํา
ใหเกิดความราบร่ืน และความถูกตองชัดเจนในการดําเนินการออกแบบและผลิต 

 
2.7.3 ประโยชนของการทํา QFD 

1. เพิ่มหลักประกันใหกับลูกคาในการท่ีจะทําใหผลิตภัณฑใหมบรรลุตาม Voice of 
Customer 

2. เพื่อใหไดมาอยางมีระบบถึงพื้นท่ีเปาหมายท่ีจะใชเปนประโยชนตอการแขงขันใน
การเพิ่มสวนแบงทางการตลาด 

3. ลดจํานวนครั้งในการเปล่ียนแปลงแบบทางวิศวกรรม อันเนื่องจากขอจํากัดดาน
ความรูทางดานวิศวกรรม ความผิดพลาด หรือ ความคาดเคล่ือน 

4. ชวยในการพัฒนาการฝกอบรม ความรูดานวิศวกรรมตลอดจนความสัมพันธ
ระหวางฝายตางๆ แกผูรับผิดชอบดานการวางแผน 

5. ชวยลดความขัดแยงเกี่ยวกับความตองการของการออกแบบได 
6. ชวยลดเวลาในการพัฒนาผลิตภัณฑ 
7. ชวยลดตนทุนในดานวิศวกรรม การผลิต และการบริการ 
8. ชวยในการพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑ และการบริการ 

 
2.7.4 หลักการและวิธีการของการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพ 

 เทคนิคการแปรหนาท่ีการทํางานเชิงคุณภาพ (QFD) เปนเทคนิคท่ีใชเปนแนวทางในการ
คนหาความตองการท่ีแทจริงของลูกคาตั้งแตในระยะเร่ิมแรก และทําใหแนใจวาความตองการ
เหลานี้ไดรับการเอาใจใสท้ังในข้ันตอนการออกแบบ, ผลิต และสงมอบ เพื่อใหลูกคามีความพึง
พอใจในระดับสูง เทคนิคนี้เนนไปท่ีการทํางานเปนทีม ใหทุกฝายท่ีมีสวนเกี่ยวของในการพัฒนา
ผลิตภัณฑไดทํางานรวมกันอยางใกลชิดโดยยึดความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ 
 
 การประยุกตใชเทคนิค QFD นิยมใชกันใน 3 รูปแบบ ดังน้ี 

(1) แบบส่ีชวง (Four-Phase Approach หรือ Four-Phase Model) เปนการใช
อนุกรมของเมตริกซ 4 ช้ันเพื่อใหครอบคลุมชวงการดําเนินงาน 4 ชวงท่ีสําคัญ
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ในการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑซ่ึงไดแก  Product Planning, Part 
Development, Process Planning และ Production Planning ซ่ึงรูปแบบนี้จะ
กลาวโดยละเอียดตอไป 

(2) แบบ Matrix of Matrices Approach เปนรูปแบบดั้งเดิมท่ีใชในประเทศญ่ีปุน 
คิดคนโดย Mr.Yoji Akao ตัวโมเดลมีขนาดใหญและทําความเขาใจไดยาก วิธี
นี้จะใชเช่ือมโยงเทคนิคอ่ืนๆดวย เชน  Valua Engineering, Failure Mode and 
Effect Analysis, Reliability Analysis, Fault Tree Analysis, Production 
Operation เปนตน โดยมากแลวจะใชงานในลักษณะของระบบเมตริกซ 30 
เมตริกซ 

(3) แบบ Integrate QFD Approach เปนโมเดลท่ีสรางข้ึนตามข้ันตอนในการ
พัฒนาสินคาและผลิตภัณฑใหม มีระเบียบวิธีและข้ันตอนท่ีตายตัว รวม
กิจกรรมการดําเนินงาน, กิจกรรมทางธุรกิจรวมท้ังการ Re-Engineering เขาไว
ในโมเดลดวย  เ ร่ิมต้ังแตการแปรความตองการของลูกคา ,  การพัฒนา
แผนปฏิบัติการ, การกําหนดเปาหมาย ไปจนถึงความตองการดานโรงงานผลิต 
และการปฏิบัติในการดําเนินงาน 

 
ในบรรดารูปแบบท้ัง 3 รูปแบบ แบบส่ีชวงเปนท่ีนิยมในการนําไปประยุกตใชมากท่ีสุด

เนื่องจาก เขาใจงายและมีความคลองตัวสูง โดยเมตริกซท้ัง 4 เมตริกซนั้นมีการเช่ือมโยงกันดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

รูปท่ี 2.4 การไหลของ QFD แบบ 4 ชวง 
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ภาพดานบนแสดงถึงการใชเทคนิค QFD แบบ 4 ชวงในอุตสาหกรรมการผลิต อยางไรก็
ตาม QFD ท้ัง 4 ชวงไมจําเปนตองตอเนื่องกันเปนอนุกรมก็ได หากแตสามารถปรับปรุงไดตาม
ความเหมาะสม เชน ในอุตสาหกรรมบริการนั้นผลิตภัณฑไมสามารถจะจับตองได ข้ันตอนของการ
พัฒนาและออกแบบชิ้นสวนจึงไมมี แตจะตองระบุคุณลักษณะของอุปกรณ, เคร่ืองใชท่ีจําเปนแทน 
ข้ันตอนการประยุกตใชเทคนิค QFD อาจเปล่ียนไปดังรูปขางลาง 
 

 
 

รูปท่ี 2.5 ตัวอยาง QFD ในงานบริการ 
 
Phase 1: การวางแผนผลิตภัณฑหรือบางแหงคุณภาพ (Product Planning or House of 

Quality) 
ข้ันตอนนี้เปนข้ันตอนในการแปลงความตองการของลูกคา (Customer requirement) เปน

ความตองการทางเทคนิค (Technical requirement) 
บานแหงคุณภาพเปนการรวมรวบความคิดเห็นของลูกคาวาตองการใหมีคุณลักษณะ

อะไรบางในตัวของผลิตภัณฑ(VOC) เปนการระบุวาลูกคาตองการอะไร (What’s customer desires) 
แลวใหนําหนักความสําคัญแกแตละคุณลักษณะซ่ึงอาจใชวิธีการตอบแบบสอบถาม การสัมภาษณ 
หรือ Focus group ซ่ึงเปนการประเมินผลการตอบสนองจากลูกคา หลังจากน้ันจะแปลความหมาย 
VOC ใหเปนSQCs (Substitute Quality Characteristic) ซ่ึงเปนศัพททางเทคนิคหรือคําท่ีใชกัน
ภายในองคกรเพ่ือแสดงวาจะทําอยางไร(How) จึงจะทําไดส่ิง (What) ท่ีลูกคาตองการ จากน้ัน
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จัดลําดับความสําคัญ วาทีมควรเร่ิมท่ีจะพัฒนา SQCs ตัวใดกอน โดยเร่ิมท่ี SQCs ท่ีมีความสําคัญ
มากท่ีสุดท่ีสงผลกระทบตอความตองการของลูกคา ในบางกรณีอาจเร่ิมท่ี SQCs ท่ีมีความจําเปน 
หรือท่ีเปนไปไดมากท่ีสุดกอน ระหวาง SQCs เหลานี้อาจมีความสัมพันธระหวางกัน จะตอง
สามารถระบุไดวา SQCs ตัวใดสัมพันธกันอยางไร ขัดแยงกันอยางไร มากนอยเพียงใด จะเห็นไดวา
การจัดทํา “บานแหงคุณภาพ (House of Quality)” นี้จําเปนตองอาศัยความรูความเช่ียวชาญจาก
หลายฝายในองคกร ดังนั้นการติดตอส่ือสารระหวางหนวยงานจึงสําคัญตอการสรางบานแหง
คุณภาพมาก ผูบริหารจึงควรจะสนับสนุนการติดตอส่ือสารน้ี รวมท้ังทุกฝายภายในองคกรควรให
ความรวมมือกันในการสรางบานแหงคุณภาพ โดยบานแหงคุณภาพมีลักษณะดังรูปขางลาง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

รูปท่ี 2.6 เมตริกซของการวางแผนผลิตภัณฑ 
 

1. ความตองการของลูกคา (Customer Requirements) ขอมูลในสวนนี้ไดมาจากการ
สํารวจความตองการของลูกคา และนํามาจัดหมวดหมูใหเหมาะสม, ตัดความตองการที่
ซํ้าซอนกันออก รวมถึงตีความถึงความตองการที่แฝงเรนของลูกคา 

2. ระดับความสําคัญของความตองการของลูกคา (Customer Important Rating) เปน
การระบุถึงความสําคัญของความตองการแตละขอเพื่อเปรียบเทียบกัน โดยใชคะแนน
เปนตัวตัดสิน 

3. ความตองการทางเทคนิค (Technical Requirements, Design Requirements) เปน
การแปลงความตองการของลูกคาใหอยูในรูปท่ีทีมงานสามารถเขาใจความหมายได
ตรงกัน เปนอยูในลักษณะเชิงเทคนิคซ่ึงสามารถวัดคาออกมาเปนตัวเลขที่แนนอนได 
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โดยความตองการของลูกคา 1 ขออาจสามารถแปลงเปนความตองการทางเทคนิค
มากกวาหนึ่งขอก็ได หรือในทางกลับกันความตองการทางเทคนิค 1 ขออาจตอบสนอง
ความตองการมากกวา 1 ขอก็ได 

4. คาเปาหมายของความตองการทางเทคนิค (Target Value of Technical 
Requirements) โดยเปาหมายเหลานีจ้ะตองสามารถวัดคาได เปนตัวกําหนดทิศทางใน
การพัฒนาผลิตภัณฑและมักจะตองใชประกอบการวิเคราะหในข้ันถัดไป 

5. ตารางแสดงความสัมพันธของความตองการของลูกคากับความตองการทางเทคนิค 
(Relationship Matrix) แสดงระดับการเช่ือมโยงระหวางความตองการของลูกคากับ
ความตองการทางเทคนิค โดยการใหคะแนนเปนตัวเลขและใชสัญลักษณกํากับ ท่ีนิยม
คือระบบ 1-3-9 โดยใชสัญลักษณแทนดังนี้ 

 
 
 
 
 

รูปท่ี 2.7 สัญลักษณและการใหคะแนนใน Relationship Matrix 
 

6. ทิศทางในการพัฒนา (Improvement Direction) คือ แนวทางในการเปล่ียนแปลงคา
ทางเทคนิคของผลิตภัณฑจากคาดั้งเดิม โดยมากจะใชสัญลักษณแทนดังนี้ 

แทน  การเพิ่มข้ึนจากคาดั้งเดิม หรือ ยิ่งคามากยิ่งดี 
แทน  การลดคาดั้งเดิม ไมเปล่ียนแปลง 
แทน  การลดลงจากคาดั้งเดิม หรือ ยิ่งลดย่ิงดี 

7. การประเมินระดับความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑในปจจุบันเทียบกับคูแขง 
(Customer Competitive Assessments) โดยจะใหลูกคาเปนผูประเมินความพึงพอใจ
ในความตองการแตละหัวขอของผลิตภัณฑเทียบกับคูแขงขันพรอมๆกัน 

8. การประเมินระดับการตอบสนองของความตองการเชิงเทคนิคตอความพึงพอใจของ
ลูกคาเทียบกับคูแขง (Technical Competitive Assessment) แสดงถึงความสามารถใน
การตอบสนองของทีมงานตอขอกําหนดทางเทคนิค 

9. ระดับความยากในการบรรลุความตองการทางเทคนิค (Technical Difficulty) ทีมงาน
จะตองประเมินความยาก-งายในการบรรลุขอกําหนด 

10. น้ําหนักความสําคัญของความตองการทางเทคนิค (Technical Importance Value) หา
ไดจากคะแนนรวมของความตองการทางเทคนิคนั้นๆ ท่ีแสดงอยูบน Relationship 

       RELATIONSHIPS 
STRONG   9 
MEDIUM  3 
WEAK   1 
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Matrix โดยความตองการทางเทคนิคท่ีสําคัญท่ีสุดจะสัมพันธกับการตอบสนองความ
ตองการของลูกคามากท่ีสุด 

11. ตารางความสหสัมพันธของความตองการทางเทคนิค(Technical Correlation 
Matrix) เปนการพิจารณาถึงการเช่ือมโยงกันภายในความตองการทางเทคนิคเอง โดย
แตละคูอาจจะสงเสริมหรือขัดแยงกันหรืออาจไมสัมพันธกันเลยก็ได สวนนี้จะอยูดาน
บนสุดของแผนภูมิ QFD มีสัญลักษณแทนความสัมพันธตางๆ ดังนี้ 

 
 
 
 
 

 
 

รูปท่ี 2.8 สัญลักษณใน Technical Correlation Matrix 
 
 Phase 2: การออกแบบผลิตภัณฑ (Part Developments หรือ Design Deployment) 
  ใชสําหรับแปลงความตองการทางเทคนิคท่ีไดจากข้ันตอนการวางแผนผลิตภัณฑ ใหอยูใน
รูปของขอกําหนดหรือคุณลักษณะของสวนประกอบของผลิตภัณฑ (Part Characteristics) หรือ
ลักษณะของอุปกรณท่ีจําเปนตองใช (Equipment Characteristics) ในกรณีของงานบริการ มี
สวนประกอบท่ีสําคัญดังนี้ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

รูปท่ี 2.9 เมตริกซของการออกแบบ 

       CORRELATION 
STRONG   + 
STRONG  
NEGATIVE   
STRONG - 
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1. ความตองการทางดานเทคนิค (Technical Requirement) เปนขอมูลท่ีไดจากข้ันตอน
การวางแผนผลิตภัณฑ อยางไรก็ตามหากมีการเปล่ียนแปลงในแนวคิดหรือหลักการ 
จะตองยอนกลับไปท่ีข้ันตอนการวางแผนผลิตภัณฑอีกคร้ัง 

2. คาเปาหมายของความตองการทางเทคนิค (Target Value of Technical 
Requirements) ไดมาจากข้ันตอนการวางแผนผลิตภัณฑเชนเดยีวกัน 

3. ลําดับความสําคัญเปรียบเทียบ (Technical Importance Relative Weight) คาท่ีจะ
นํามาใชจะตองทําการ Normalize กอน มักอยูในรูป SCALE 1-5 

4. คุณลักษณะของสวนประกอบ(Part Characteristics) คือขอกําหนดและคุณสมบัตขิอง
สวนประกอบ ซ่ึงอาจไดมาจากการทํา FMEA หรือการระดมสมองของทีมงาน เปน
การแปลงความตองการทางเทคนิคเขาสูตัวผลิตภัณฑหรือบริการ คุณลักษณะของ
สวนประกอบนี้จะตองสามารถวัดคาไดและสามารถตอบสนองตอความตองการทาง
เทคนิค 

5. ตารางแสดงความสัมพันธ (Relationship Matrix) แสดงถึงระดับความเช่ือมโยง
ระหวางความตองการทางเทคนิคและคุณลักษณะของสวนประกอบท่ีมีอยูท้ังหมด 
สัญลักษณท่ีใชแทนจะเหมือนกับตารางสัมพันธในข้ันการออกแบบผลิตภัณฑ 

6. คาบงคุณลักษณะของสวนประกอบ(Importance Value) ตองสามารถวัดคาได ซ่ึง
จะตองใชในการวางแผนกระบวนการผลิตตอไป 

7. คาความสําคัญของคุณลักษณะของสวนประกอบ (Importance Value) โดยมากใช
คาท่ีผานการ Normalized แลวในการเปรยีบเทียบ 

8. ความยากในการบรรลุถึงคุณลักษณะของสวนประกอบ (Technical Difficulty) ทําการ
ใหคะแนนความยากในการบรรลุคาเปาหมาย 

 
Phase 3: การวางแผนกระบวนการ (Process Planning หรือ Manufacturing Planning) 
ใชในการแปลงคุณลักษณะของสวนประกอบของผลิตภัณฑ (Part Characteristics) ท่ีได

จากข้ันตอนการออกแบบผลิตภัณฑ  ใหอยูในรูปของขอกําหนดหรือคุณลักษณะทางดาน
กระบวนการผลิต (Process Characteristics) มีสวนประกอบท่ีสําคัญดังนี้ 

(1) คุณลักษณะวิกฤตของสวนประกอบ (Critical Part Characteristics) ไดจาก
ข้ันตอนการออกแบบผลิตภัณฑ 

(2) คาความสําคัญเปรียบเทียบ (Importance Rating) 
(3) คุณลักษณะของกระบวนการหลัก (Key Process Parameters) คือการปรับคา

ของกระบวนการในการผลิตเดิม หรืออาจเปนการกําหนดกระบวนการใหมก็
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ได ขอมูลเหลานี้ไดมาจากการระดมความคิดของทีมงาน หรือคําแนะนําของ
ผูเช่ียวชาญ 

(4) คาเปาหมายของกระบวนการ(Process Parameters Values) แทนคาหรือ
ขอกําหนดในการดําเนินงาน อาจเปนคาท่ีสามารถวัดไดหรืออาจเปนคูมือการ
ปฏิบัติงานก็ได 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

รูปท่ี 2.10 เมตริกซของการวางแผนกระบวนการ 
 

Phase 4: การวางแผนการผลิต (Production Planning) 
เปนการนําขอกําหนดหรือคุณลักษณะทางดานกระบวนการผลิตท่ีไดจากข้ันตอนการ

วางแผนกระบวนการออกแบบและกําหนดวิธีในการควบคุม มีสวนประกอบสําคัญดังนี้ 
 

 
 
 
 
 

 
รูปท่ี 2.11 เมตริกซของการวางแผนการผลิต 
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(1) คุณลักษณะของกระบวนการหลัก (Key Process Parameters) ไดจากข้ันตอนท่ี
แลว 

(2) คาความสําคัญเปรียบเทียบ (Importance Rating) 
(3) การประเมินการปฏิบัติงาน (Operation Evaluation) ทีมงานจะตองประเมินถึง

ระดับความยาก-งายในการควบคุมกระบวนการ, ความถ่ีและความรุนแรงของ
ปญหาท่ีคาดวานาจะเกิดข้ึน เปนตน 

(4) ความตองการในการวางแผน (Planning Requirements) การจัดเตรียม
เคร่ืองมือในการบริหารจัดการและควบคุมคุณภาพ รวมถึงการฝกอบรมท่ี
จําเปน 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูป 2.12 ขอมูลที่ไดจากการสํารวจความตองการของลูกคา 
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รูป 2.13 แผนภูมิ QFD ท่ีสมบูรณ 
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2.8 Benchmarking 
คําศัพทสําคัญๆ ท่ีไดพบและไดยินบอยๆ ในหนังสือหรือตํารา  Benchmarking ตางๆ และ

ทําใหเกิดความสับสนในเร่ืองความหมาย คือ คําวา Benchmark, Benchmarking และ Best Practice 
ซ่ึงอันท่ีจริงแลวคําสามคํานี้เปนคําท่ีมีความหมายเกี่ยวของสัมพันธกันอยางใกลชิด ซ่ึงจะนาํมา
พิจารณาเปนคําๆ ไป 

 
2.8.1 ความหมายของ Benchmark 

ความหมายของ Benchmark ท่ีเราตองใหความสนใจคือความหมายท่ีเกีย่วของกบัการ
ปรับปรุงองคกร ตามตําราของการปรับปรุงคุณภาพ (Quality improvement) คําวา Benchmark 
หมายถึง Best-in-Class คือผูท่ีเกงท่ีสุดในโลก ซ่ึงผูท่ีดีท่ีสุดหรือเกงท่ีสุดนี้ คือ ตนแบบท่ีผูอ่ืนจะใช
วัดเพื่อเปรียบเทียบความสามารถของตนเอง 

Benchmark จะเปนส่ิงท่ีไมอยูกับท่ีตลอดเวลา สามารถขยับข้ึนไปไดเร่ือยๆ ข้ึนอยูกบัวามีผู
ท่ีมีประสิทธิภาพดีกวาหรือไม ดังนั้นทําใหองกรคตองมีการวัดเปรียบเทียบอยูตลอดเวลา 

มีผูใหนยิามคําวา “Benchmarking” มากมายหลายคําจํากดัความ ซ่ึงรวมความท้ังหมดพอจะ
สรุปไดออกมาวา “Benchmarking” คือวิธีการในการวัดและเปรียบเทยีบผลิตภัณฑ การบริการ และ
วิธีการปฏิบัติกับองคกรท่ีสามารถทําไดดกีวา เพื่อนําผลของการเปรียบเทียบมาใชปรับปรุงองคกร
ของตนเอง เพือ่มุงสูความเปนเลิศในธุรกิจ 

อีกนัยหนึ่งคือ เปนกระบวนการของการวัด หรือการคนหา Benchmark เพื่อนําไปสูการ
ไดมาซ่ึงวิธีปฏิบัติท่ีดีท่ีสุด (Best Practices) ท่ีจะนํากลับมาประยุกตใชในการปรับปรุงองคกรของ
ตนเอง ผลท่ีไดรับจากการทาํ คือ ทําใหรูวาใครท่ีปฏิบัติไดดีท่ีสุด และเขามีวิธีการปฏิบัติอยางไร 

 
2.8.2 ความหมายของ Best Practice 
American Productive & Quality Center (APQC) ไดใหคําจํากดัความคําวา “Best 

Practices” ไววา คือการปฏิบัติท้ังหลายที่สามารถกอใหเกิดผลที่เปนเลิศ ซ่ึงรวมความแลวพอจะ
สรุปไดวา “Best Practice” คือวิธีการปฏิบัติ ท่ีทําใหองคกรประสบความสําเร็จ หรืออาจกลาวไดวา
คือการปฏิบัติท่ีนําใหองคกรสูความเปนเลิศ 

อันท่ีจริงแลวคําวา ดีท่ีสุด (Best) ของคําวา Best Practices นี้เปนคําท่ีใหความหมายในเชิง
เทียบเคียง คือข้ึนอยูกับสถานการณและเปาหมายเปนหลัก คําวา ดีท่ีสุด อาจจะไมไดหมายถึง ดีท่ีสุด
จริงๆ ขององคกรท้ังหมดแตอาจจะเฉพาะสําหรับองคกรใดองคกรหนึ่งเทานั้น เพราะแตละองคกรมี
วัฒนธรรม วิสัยทัศน สภาพธุรกิจและปจจัยภายในองคกรท่ีแตกตางกันไป ดังนัน้ Best Practices จึง
ไมไดจํากัดอยูเพียงเร่ืองๆเดยีวหรือกระบวนการใดกระบวนการหน่ึงเพยีงอยางเดียว แตข้ึนอยูกับส่ิง
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ท่ีดีท่ีสุดแตละองคกรมองหา การทํา Benchmarking ก็เพือ่ท่ีจะคนหาผูท่ีปฏิบัติไดดีท่ีสุด หรือ “Best 
Practices” นั่นเอง 

 
2.8.3 ความสัมพันธของ Benchmark, Benchmarking, Best Practice 
ความสัมพันธของสามคํานี้อาจแสดงไดดังรูป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูป 2.14 แผนภูมิของการทํา Benchmarking 

 
จากรูปช้ีใหเหน็วากระบวนการทํา Benchmarking นําไปสูการคนหาผูท่ีเปน Benchmark 

หรือผูท่ีปฏิบัติไดดีท่ีสุดวาเปนใคร และผูท่ีเปน Benchmark สามารถตอบคําถามเราไดวา Best 
Practices หรือวิธีการปฏิบัติท่ีดีท่ีสุด ท่ีนําสูความเปนเลิศนั้นเขาทําไดอยางไร 

 
2.8.4 ขอบเขตการทํา Benchmarking 
การทํา Benchmarking ไมไดจํากดัอยูเพียงแคการทําท่ีกระบวนการใดกระบวนการหน่ึง

หรือระดับใดระดับหนึ่งเทานัน้  Benchmarking สามารถนําไปใชไดท่ัวทุกท่ีในองคกรท้ังระดับกล
ยุทธและระดบัปฏิบัติการ หรือ Benchmarking กระบวนการโดยเปรียบเทียบท่ีปจจัยนําเขา (Input)  
กระบวนการ (Process) หรือผลลัพธ (Result) ของกระบวนการ เราสามารถทํา Benchmarking ได
ทุกเร่ืองแลวแตวาจะนําไปใชในเร่ืองอะไร อาจทํา Benchmarking ระบบ 5 ส. ขององคกรเรากับ
องคกรอ่ืน หรืออาจจะทําข้ันตอนการรับสงสินคาของเราหรือกระบวนการจายเงินของเรา หรือ
กระบวนการฝกอบรม ทุกข้ันตอน ทุกงานเราสามารถที่ทํา Benchmarking ไดท้ังนั้น 

 
 
 

Best Practices

Benchmark

Benchmarking
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2.8.5 รูปแบบกระบวนการทํา Benchmarking (Benchmarking Model) 
อาจกลาวไดวารูปแบบในการทํา Benchmarking ไดถูกพัฒนาขึ้นและนําไปใชโดยองคกร

ตางๆ ท่ัวโลกอยางหลากหลาย ประมาณวามีรูปแบบและวิธีการทําท้ังหมดมากกวา 65 รูปแบบ
ดวยกัน ซ่ึงแตละรูปแบบมีการกําหนดจํานวนข้ันตอนของการทํา Benchmarking ท่ีแตกตางกัน
ออกไป ซ่ึงจํานวนข้ันตอนท่ีแตกตางกันนี้ ข้ึนอยูกับจุดเนนของแตละองคกรวา ตองการให
ความสําคัญกับข้ันตอนใดเปนพิเศษ ก็จะยอยข้ันตอนลงรายละเอียดสําหรับเร่ืองนั้นโดยเฉพาะ 
อยางไรก็ตามถึงแมวาแตละองคกรจะมีทฤษฏีท่ีกําหนดจํานวนข้ันตอนการทํา แตกตางกันออกไป
แตโดยหลักแลวก็จะพบวาทุกรูปแบบมีพื้นฐานท่ีใกลเคียงกันและยึดถือตามกรอบแนวคิดท่ี
เหมือนกัน คือแนวคิดของการใชวงจรเดมม่ิงหรือ PDCA Cycle นั่นคือ การวางแผน (Plan) การ
ปฏิบัติ (Do) การตรวจสอบ (Check) และการปรับปรุง(Action) มาใชในการกําหนดรูปแบบของการ
ทํา Benchmarking 
 
2.9 บทความและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
คมกฤช อิศรานุรักษ (2548) 
 วิทยานิพนธฉบับนี้กลาวถึงการศึกษาและหาแนวทางในการออกแบบและพัฒนางาน
บริการหอพักนานาชาติใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจโดยไดนําเสนอวิธีการวัดระดับคุณภาพงาน
บริการโดยการบูรณาการแบบจําลองทางคุณภาพ 2 แบบจําลอง คือ แบบจําลองความสัมพันธ
ระหวางความสําคัญและความพึงพอใจ และแบบจําลองของคาโน (Kana’s model) โดยผูวิจัยได
เสนอตัวช้ีวัดท่ีมาจากการวิเคราะหแบบจําลองท้ังสองพรอมๆกัน แทนท่ีจะใชแบบใดแบบหนึ่งเพียง
อยางเดียว จากการนําผลท่ีไดจากการวิเคราะหดวยการบูรณาการแบบจําลองไปยืนยันกับผูใชบริการ
พบวาสามารถวัดระดับคุณภาพงานบริการไดอยางถูกตองและตรงกับความตองการของผูใชบริการ 
 
ศุภกิจ กิจศรันย (2543) 
 วิทยานิพนธฉบับนี้เปนการประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพสําหรับ
ปรับปรุงการใชงานโปรแกรม เอสเอพี อาร/3 ในการบริหารงานซอมบํารุง โปรแกรม SAP PM เปน
โปรแกรมระบบการบริหารงานซอมบํารุงท่ีมีจุดเดนคือ Intregrated ของขอมูลการวิจัยในคร้ังนี้ ได
ใชขอมูลจากโรงงานตัวอยาง 5 แหงท่ีไดใชงานระบบนี้อยู จากการวิจัยทําใหทราบถึงสภาพการใช
งานระบบของผูใชงานในแตละโรงงาน ซ่ึงสามารถแบงออกไดเปน 2 กลุม คือ กลุมผูใชงานท่ีมีการ
พัฒนาการใชงานและกลุมผูใชงานปกติ สวนในเรื่องกระบวนการท่ีพิจารณาในการปรับปรุง
ประกอบดวย การตรวจสอบความถูกตองของขอมูลในระบบ การปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางาน
ของระบบ การพัฒนาปรับปรุงหนาท่ีการใชงานในระบบ เปนตน 
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สายรุง อินทรเลิศ(2542) 
 วิทยานิพนธฉบับนี้เปนการประยุกตเทคนิคคิวเอฟดี เพื่อพัฒนาโครงสรางระบบประกัน
คุณภาพ ซ่ึงมีจุดมุงหมายท่ีจะลดความผิดพลาดในการทํางาน และสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา
โดยการพัฒนาระบบประกันคณภาพนี้จะเปนการพัฒนาเพ่ือใหสามารถขอติดตั้งมาตรฐาน 
ISO9001 :2000 นั้นกระทําไดงายข้ึน จากการวิจัยไดมีการทดลองติดตั้งใชงานระบบประกันคุณภาพ
บางสวน คือ การจัดทําเอกสารที่จําเปน การวางแผนการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ และการ
ตรวจสอบงานระหวางกระบวนการ 
 
อัจฉราวดี แกววรรณดี (2545) 

วิทยานิพนธฉบับนี้เปนการศึกษาปญหาดานการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ ประเภท
เคร่ืองหนัง โดยใชเทคนิคการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพเพ่ือมุงเนนการตอบสนองความตองการของ
ลูกคาเปนสําคัญ ผูวิจัยรวบรวมความตองการของลูกคาเกี่ยวกับเคร่ืองหนัง โดยการสัมภาษณดวย
แบบสอบถาม ในงานวิจัยนี้ผูวิจัยไดเสนอแนวทางการปรับปรุง 5 แนวทาง กอนท่ีจะเลือกใช
แนวทางที่เห็นวาเหมาะสมท่ีสุด พบวาผลิตภัณฑหลังการปรับปรุงสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
ไดมากกวาผลิตภัณฑเดิม 47% 
 
Barbara A. Brickness and Kris D. Bricknell (1995) 
 หนังสือเลมนี้ไดกลาวถึงการนํา QFD มาประยุกตใชวาสามารถใชไดกับทุกระบบของ
บริษัทซ่ึงรวมไปถึงระบบการจัดการของผูบริหารดวย โดยกลาววา QFD เปนเคร่ืองมือท่ีชวยให
องคกรไดเล็งเห็นถึงความสําคัญของความตองการของลูกคา และชวยในการสรางกลยุทธเพื่อใชใน
การแขงขันกับบริษัทคูแขง เทคนิค QFD นี้จะชวยจัดลําดับความตองการของลูกคาท่ีมีผลตอ
ผลิตภัณฑ บริการ หรือการดําเนินงานทางธุรกิจ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหเกิดคุณสมบัติของการ
ดําเนินงานขององคกรท่ีมีความเหมาะสม กอใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคาได โดยในหนังสือเลมนี้
ไดแสดงถึงข้ันตอนการสรางเมตริกซ การพัฒนาแผนรวม และการเสนอมุมมองใหมในการ
ประยุกตใชในการออกแบบท่ีซับซอน การปรับปรุงกระบวนการ นอกจากนี้ยังแสดงถึงวิธีการท่ีทํา
ใหโปรแกรมการทดลองใชเทคนิค QFD สําเร็จลงไดอยางราบร่ืน 
 
Lou Cohen (1995 Ad): “Quality Function Deployment How to Make QFD Work for you” 
 หนังสือเลมนี้ไดกลาวถึงเทคนิค QFD อยางละเอียด อาจกลาวไดวาเปนคูมือในการศึกษา
และนําเทคนิค QFD สูภาคปฏิบัติ หนังสือเลมนี้แบงออกเปนบทยอย 5 บทดวยกัน ดังนี้ 
 บทท่ี 1 กลาวท่ีมาของเทคนิค QFD, ความสําคัญ และแนวทางในการประยุกตใช 
 บทท่ี 2 กลาวถึงเคร่ืองมือพื้นฐานของ QFD, การใชงาน QFD 
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 บทท่ี 3 กลาวถึงการใช QFD กับงานตาง, การใชประกอบกับเทคนิคอ่ืนๆ 
 บทท่ี 4 เปนคูมืออยางละเอียดสําหรับทีมงานท่ีตองทํา QFD 
 บทท่ี 5 กลาวถึงการใชงาน QFD ในระดับสูง, การประยุกตใชในกรณีพิเศษ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

37

บทที่ 3 
 

ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 
  

ในบทนี้จะกลาวถึงขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษา ไดแก
ประวัติโดยยอ ลักษณะการบริการ โครงสรางขององคกร และกระบวนการใหบริการ นอกจากนี้จะ
กลาวถึงความรูท่ัวไปเกี่ยวกับการตรวจสภาพรถเอกชนและการตอภาษีรถยนต รถจักรยานยนตอีก
ดวย 
 
3.1 ประวัติโดยยอของสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษา 
 

3.1.1 ภูมิหลัง 
สถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษา เปนสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีไดรับการรับรอง

จากกรมขนสงทางบกใหมีใบอนุญาตประกอบกิจการตรวจสภาพรถยนตไดตามตามกฎหมายวาดวย
รถยนต พ.ศ. 2534 หมวดท่ี 1 โดยมีสาขาท้ังหมด 2 สาขาไดแก 

 สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 เซอรวิส 
 สถานตรวจสภาพรถเอกชน ปาสัก เซ็นเตอร เซอรวิส 
 

สถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษาเร่ิมกอต้ัง ในป พ.ศ. 2549 โดยเร่ิมตนกอต้ังจาก 
สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 เซอรวิสเปนแหงแรก และไดรับใบอนุญาตประกอบกิจการ
ตรวจสภาพรถเอกชนจากกรมขนสงทางบกในปดังกลาวตอมาไดขยายกิจการไปยังสถานตรวจ
สภาพรถเอกชน ปาสัก เซ็นเตอร เซอรวิส เปนแหงท่ีสองในป พ.ศ.2550 โดยเหตุผลท่ีวาตองการ
สนองความตองการของผูท่ีตองการตอพระราชบัญญัติรถยนตและตอภาษีรถยนตท่ีตองการความ
รวดเร็วและประหยัดเวลาโดยไมจําเปนตองเดินทางมาติดตอราชการถึงกรมขนสงทางบกประจํา
จังหวัด โดยท้ังสองแหงไดซ้ือสิทธิบัตรการจําหนายน้ํามันหลอล่ืนเคร่ืองยนตจากบริษัท คาลเท็กซ
ประเทศไทย จํากัด โดยจะไดสิทธิประโยชนในเร่ืองของตนทุนในการซ้ือน้ํามันหลอล่ืนจากบริษัท 
คาลเท็กซ ประเทศไทย จํากัด จุดเร่ิมตนของการใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนเร่ิมตน
จากการรับทํา พระราชบัญญัติรถยนตรวมถึงการตอภาษีประจําปใหกับรถยนต ตอมาไดมีการ
ใหบริการในเร่ืองของการทําความสะอาดรถยนตเพิ่มข้ึน ดวยเหตุผลท่ีวาตองการสนองความ
ตองการของผูท่ีเขามาใชบริการในเร่ืองการบริการที่ครบวงจร ทําใหผูท่ีเขามารับบริการไดรับ
บริการท่ีครบวงจรไมจําเปนตองหาสถานท่ีทําความสะอาดรถยนตอีกคร้ัง 
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3.1.2 สถานท่ีตัง้ของสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษา 

 สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 เซอรวิส ตั้งอยูท่ีเลขท่ี 9 หมู 10 ตําบล 
พัฒนานิคม อําเภอ พัฒนานิคม จังหวัดลพบุรี 15140 

 สถานตรวจสภาพรถเอกชน ปาสัก เซ็นเตอร เซอรวิส ตั้งอยูท่ีเลขท่ี 292 หมู 7 ตําบล 
คําพราน อําเภอ วังมวง จังหวัดสระบุรี 18220 

 
3.1.3 บริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 
จากท่ีไดกลาวมาแลวในขางตนเกี่ยวกับสถานตรวจรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษา โดยสถาน

ตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา มีสาขาการใหบริการ 2 สาขาดวยกัน โดยลักษณะการ
ใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท้ังสองแหงจะคลายคลึงกัน ดังนี้ 

 สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 เซอรวิส 
1. จัดทําพระราชบัญญัติรถยนตและตอภาษีรถยนต, รถจักรยานยนต รวมถึงรถบรรทุกท่ีมี

ขนาดมากกวา 4 ลอ เปนตนไป 
2. ตรวจสภาพรถโดยท่ัวไปตามขอกําหนดของกรมขนสงทางบก กระทรวงคมนาคม เชน 

การตรวจเช็คแรงหามลอ, การตรวจเช็คควันดํา และสภาพโดยรวม 
3. บริการลางรถและทําความสะอาดรถยนต รถจักรยายยนต 

 สถานตรวจสภาพรถเอกชน ปาสัก เซ็นเตอร เซอรวิส 
1. จัดทําพระราชบัญญัติรถยนตและตอภาษีรถยนต, รถจักรยานยนต รวมถึงรถบรรทุกท่ีมี

ขนาดมากกวา 4 ลอ เปนตนไป 
 
3.1.4 วัฒนธรรมองคกรของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 
สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาเปนองคกรท่ีมีขนาดเล็ก และเปนองคกรท่ีเปด

กิจการไดไมนานโดยเร่ิมตนมีพนักงานจํานวนนอย เพียง  4-5 คนเทานั้นตอมาไดเร่ิมขยายกิจการจึง
มีพนักงานเพิ่มมากข้ึนประมาณ 8-10 คน(รวมถึงพนักงานทําความสะอาดรถยนตดวย) ดังนั้น จึง
ขาดการโครงสรางการบริหารที่ชัดเจน และแนวทางการบริหารเปนไปในแนวทาง Family Business 
แตมีขอเดนท่ีพนักงานทุกคนยอมรับการเปล่ียนแปลงและพรอมท่ีจะเรียนรูส่ิงใหมๆ ตลอดเวลาและ
เปนสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปดใหบริการทุกวันไมเวนวันหยุดราชการจึงทําใหมีขอดีในการ
การติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนดังกลาว โดยท่ีลูกคาสามารถเขามาติดตอเพื่อขอตรวจ
สภาพและตอภาษีไดในวันหยุดราชการ ไมจําเปนตองเดินทางไปท่ีขนสงจังหวัดนั้นๆเพ่ือขอตรวจ
สภาพและตอภาษีดังกลาว 
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3.1.5 โครงสรางองคกร 
จากลักษณะการใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษาสามารถแบง

โครงสรางขององคกรไดเปน 2 โครงสรางไดแก โครงสรางองคกรของสถานตรวจสภาพรถเอกชน 
บีพี ซอย 14 เซอรวิส และโครงสรางองคกรของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ปาสัก เซ็นเตอร 
เซอรวิส แตเนื่องจากงานวิจัยนี้มุงเนนท่ีสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 เซอรวิส จึง
นําเสนอโครงสรางองคกรของสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 เซอรวิสเพียงแหงเดียว 

 

 
รูปท่ี 3.1 โครงสรางองคกรของสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย14 

 
3.1.6 กระบวนการใหบริการ 
กระบวนการใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาจะสามารถแบง

ออกเปน 2 กระบวนการหลักดวยกัน ไดแก กระบวนการตรวจสภาพรถยนตและการจัดทํา
พระราชบัญญัติรถยนต และกระบวนการทําความสะอาดรถยนต ซ่ึงการแบงประเภทกระบวน
ดังกลาว จัดแบงตามลักษณะการปฏิบัติงานท่ีแตกตางกัน นั่นเอง โดยรายละเอียดของกระบวนการ
ทํางาน (Process Floe Chart) ของท้ังสองกระบวนการมีดังตอไปนี้ 
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รูปท่ี 3.2 Process Flow Chart ของการบริการลางรถโดยแสดงระยะทางและเวลาการบริการลางรถ 
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รูปท่ี 3.3 Process Flow Chart ของการบริการลางรถ 

Aลูกคาแจงความจํานงการทําความสะอาด 

พนักงานแนะนําบริการและโปรโมช่ัน 

พนักงานขับรถไปยังจุดจอด 
เพ่ือรอรับการทําความสะอาด 

พนักงานตรวจจุดเสียหายกอนทําความสะอาด 

พนักงานช้ีแจงจุดเสียหาย 
กอนทําความสะอาดใหลูกคาทราบ 

พนักงานเดินไปสํานักงานเพ่ือรับคําสั่ง 

พนักงานเดินกลับไปยังจุดจอด 

พนักงานนํารถไปยังจุดลาง 

พนักงานทําความสะอาดภายนอก 

พนักงานทําความสะอาดตัวถัง 
และเครื่องลาง 

พนักงานทําความสะอาดลอและยาง 

นํารถลงจากแทนลงเพ่ือนําไปจุดจอด 

เช็ดคราบนํ้าและทําความสะอาดกระจก 

ดูดฝุนและทําความสะอาดภายในรถ 

ตรวจเช็คความเรียบรอย 

นํารถไปยังจุดสงมอบ 

ช้ีแจงคาใชจายและโปรโมช่ันที่ไดรับ

บันทึกขอมูลการใชบริการของลูกคา
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รูปท่ี 3.4 Process Flow Chart ของการบริการตรวจสภาพรถยนต รถจักรยานยนต 
  โดยแสดงระยะทางและเวลาการบริการ 
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รูปท่ี 3.5 Process Flow Chart ของการบริการตรวจสภาพรถยนตและรถจักรยานยนต 
 

รถท่ีไมผานการตรวจสภาพและไดนําไปแกไขปรับปรุงแลวหากนําไปตรวจสภาพใหมอีก
คร้ังตองเปนไปตามเงื่อนไข ดังนี ้

- สถานท่ีตรวจสภาพเอกชนแหงเดิมภายใน 15 วันจะเสียคาตรวจในอัตราคร่ึงหนึ่ง 
- หากนํารถไปตรวจสภาพที่สถานท่ีตรวจสภาพรถเอกชนแหงอ่ืนจะตองเสียคาบริการ

เต็มอัตรา 
- หากเกิน 15 วันตองเสียคาบริการตรวจสภาพรถเต็มอัตรา 

 
 
 
 

ลูกคาแจงความจํานงเพ่ือขอตรวจสภาพ 

พนักงานนํารถไปที่ชองการตรวจสภาพ 

พนักงานตรวจสอบความถูกตองของ 
เลขเครื่องยนตและเลขตัวถัง

ตรวจสอบปริมาณมลพิษของไอเสียและ
ปริมาณมลพิษของควันดํา 

ตรวจสอบระบบหามลอ

ตรวจสอบไฟสองสวาง

ตรวจสอบความถูกตองและการใชงานไดของ
สวนควบและอุปกรณรถยนต เชน แตรสัญญาณ

เขียนใบบันทึกการตรวจสอบ 

วินิจฉัยผลการตรวจสอบ
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3.2 ความรูท่ัวไปเก่ียวกับการตรวจสภาพรถเอกชน 
 

3.2.1 ความรูท่ัวไปเก่ียวกับการตรวจสภาพรถเอกชน 
กรมการขนสงทางบกมีหนาท่ีรับผิดชอบการตรวจสภาพรถท้ังรถที่จดทะเบียนตาม

พระราชบัญญัติ การขนสงทางบก พ.ศ.2522 และตามพระราชบัญญัติรถยนต พ.ศ.2522 รถท่ีจะ
นํามาใชในการขนสงตามพระราชบัญญัติการขนสงทางบก พ.ศ. 2522 หรือ นํามาจดทะเบียนตาม
พระราชบัญญัติรถยนต พ.ศ. 2522 จะตองมีสภาพม่ันคงแข็งแรงมีลักษณะขนาด และเคร่ืองอุปกรณ
สวนควบของรถ ถูกตองตามท่ีกําหนดไวในกฎกระทรวง ท้ังนี้ เพื่อความปลอดภัยของผูขับรถ 
ผูโดยสารไปกับรถคันนั้น ผูขับข่ีรถคันอ่ืน ๆ คนเดินถนน รวมท้ังสภาพแวดลอมตางๆ 

ประเภทรถและอายุรถท่ีใหสถานตรวจสภาพรถเอกชนตรวจสภาพ 
รถยนตท่ีจดทะเบียนตามกฎหมายวาดวยรถยนตและจดทะเบียนไวในจังหวัดท่ีประกาศวา

ใหตองตรวจสภาพรถกอนเสียภาษีประจําปดังน้ี 
1. รถตามกฎหมายวาดวยรถยนต ประเภทรถดังนี ้ 

       - รถยนตนั่งสวนบุคคลไมเกิน 7 คน ท่ีมีอายุใชงานครบ 7 ป ข้ึนไป 
       - รถยนตนั่งสวนบุคคลเกิน 7 คน ท่ีมีอายุใชงานครบ 7 ป ข้ึนไป  
        - รถยนตบรรทุกสวนบุคคล ท่ีมีอายุใชงานครบ 7 ป ข้ึนไป  
        - รถจักรยานยนต ท่ีมีอายุใชงานครบ 5 ป ข้ึนไป 

2. สถานท่ีตรวจสภาพ 
ก. รถท่ีจดทะเบยีนตามกฎหมายวาดวยการขนสงทางบกทุกประเภท เจาของรถ

จะนําไปตรวจสภาพ ท่ีสถานตรวจสภาพรถเอกชน (ตรอ.) ท่ีไดรับอนุญาตจาก
กรมการขนสงทางหรือหนวยงานของกรมการขนสงทางบกก็ได 

ข. รถท่ีจดทะเบยีนตามกฎหมายวาดวยการขนสงทางบกทุกประเภท เจาของรถ
จะนําไปตรวจสภาพ ท่ีสถานตรวจสภาพรถเอกชน (ตรอ.) ท่ีไดรับอนุญาตจาก
กรมการขนสงทางบกหรือหนวยงานของกรมการขนสงทางบกก็ได ยกเวน 
         1) รถยนตท่ีมีน้ําหนกัรถเปลาเกิน 1,600 กิโลกรัม จะตรวจสภาพท่ี ตรอ. 
หรือ  หนวยงานของกรมการขนสงทางบกก็ได 
         2) รถของสวนราชการ บุคคลในคณะผูแทนทางการฑูต คณะผูแทนทาง
กงสุลองคการระหวางประเทศ ฯลฯ จะตรวจสภาพท่ี ตรอ. หรือหนวยงานของ
กรมการขนสงทางบก ก็ได  
         3) รถท่ีมีการดัดแปลงสภาพ รถที่เปล่ียนสี เปล่ียนเคร่ืองยนต รถท่ีมี
ปญหาเกี่ยวกับเลขตัวรถหรือเลขเคร่ืองยนต รถท่ีขาดตออายุทะเบียนเกิน 1 ป 
ฯลฯ ใหนํารถไปตรวจสภาพ ณ หนวยงานของกรมการขนสงทางบก  
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3. ระยะเวลาท่ีตองนํารถไปตรวจสภาพ 
การตรวจสภาพรถ เจาของสามารถนํารถไปตรวจสภาพลวงหนาไดไมเกิน 3 เดือน
กอนถึงวันส้ินอายุภาษีประจําป 

4. อัตราคาตรวจสภาพ 
 ก. รถจักรยานยนต คันละ 60 บาท  

ข. รถยนตท่ีมีน้ําหนกัรถเปลาไมเกิน 1,600 กิโลกรัม คันละ 150 บาท  
 ค. รถยนตท่ีมีน้ําหนกัรถเปลาเกิน 1,600 กิโลกรัม คันละ 250 บาท  

5. การนับอายใุชงานของรถ 
ใหนับอายุทางทะเบียนโดยนบัต้ังแตวนัท่ีจดทะเบียนครั้งแรก ถึงวันส้ินสุดอายุ
ภาษีประจําป (วันครบกําหนดเสียภาษีประจําป) 

6. เง่ือนไขเกีย่วกบัประเภท ชนดิ(ยีห่อ) และขนาดรถท่ีสถานตรวจสภาพรถเอกชนจะ
ใหบริการตรวจสภาพได 

 
โดยสถานตรวจสภาพรถเอกชนแตละแหงจะตองตรวจสภาพรถตามชนิด(ยี่หอ) ประเภท 

และขนาดรถตามท่ียื่นขออนุญาตและไดรับอนุญาตจากนายทะเบียนกลางไว เชน ตรวจสภาพ
รถยนต, ขนาดน้ําหนักรถเปลาไมเกิน 1,600 กิโลกรัม ทุกยี่หอ หรือตรวจสภาพรถจักรยานยนต
เฉพาะย่ีหอ หรือตรวจสภาพรถยนตขนาดน้ําหนักรถเปลาไมเกิน 1,600 กิโลกรัม และเกิน 1,600 
กิโลกรัม 
 

3.2.2 คํานิยามและความหมายของศัพท 
ตามระเบียบกรมการขนสงทางบกวาดวยการดําเนินเกี่ยวกับทะเบียนและภาษีรถตาม

กฎหมายวาดวยรถยนต พ.ศ. 2531 ไดใหคํานิยามและความหมายของศัพทท่ีเกี่ยวของกับการตรวจ
สภาพและตอภาษีรถ ไวดังนี้ 

“ตรวจสภาพ” หมายความวา การดําเนินการตรวจสภาพรถตามระเบียบกรมการขนสงทาง
บกวาดวยการตรวจสภาพรถตามกฎหมายวาดวยรถยนต 

“ตรวจสอบ” หมายความวา การตรวจสอบความถูกตองของเลขตัวรถ เลขเคร่ืองยนตและสี
รถ 

“อัตราภาษี” หมายความวา จํานวนคาภาษีซ่ึงเจาของรถจะตองเสียตามอัตราท่ีกําหนดตาม
กฎหมายวาดวยรถยนต 

“รถ” หมายความวา รถยนต รถจักรยานยนต รถพวง รถบดถนน รถแทรกเตอรและรถอ่ืน
ตามท่ีไดกําหนดไวในกฎกระทรวง 
ท่ีมา : รวมระเบียบ คําส่ัง ขอหารือ การตรวจสภาพรถตามพระราชบัญญัติรถยนต พ.ศ.2522 
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บทที่ 4 
 

การประยุกตใชเทคนิค QFD กับกรณศีึกษา 
 

หลังจากท่ีไดทราบถึงแนวทางในการดําเนินงานรวมถึงภูมิหลังของสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา รวมถึงทฤษฏีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของมาแลวในบทที่ 1, บทท่ี 2 และบทท่ี 3 
เพื่อท่ีจะประเมินคุณภาพในงานบริการจําเปนตองรับฟงความคิดเห็นจากผูใชบริการและทําการ
วิเคราะหขอมูลที่ได ในการวิจัยนี้ไดใชแบบจําลองความสัมพันธระหวางความสําคัญและความพึง
พอใจในการวิเคราะหและประเมินเพื่อวัดคุณภาพบริการ ในบทนี้จะนําเสนอถึงกระบวนการ
ข้ันตอนในการวิเคราะหตามแบบจําลองคุณภาพของงานบริการ สําหรับวิจัยนี้ผูวิจัยใชวิธีการสํารวจ
ขอมูลความตองการของลูกคาดวยแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการรวบรวมความตองการของ
ลูกคาเกี่ยวกับการบริการ  ซ่ึงจะกลาวถึงรายละเอียดของการดําเนินงาน  ท้ังการจัดเตรียม
แบบสอบถาม การรวบรวมขอมูล และการสรุปผลการสํารวจขอมูลท่ีไดรับมาในสวนนี้และ
หลังจากท่ีไดทราบถึงลักษณะและขอมูลของแบบสํารวจท่ีใชสํารวจความตองการของลูกคาท้ังใน
สวนท่ีตองการใหปรับปรุงและสวนท่ีตองการใหเกิดบริการนั้นข้ึนเพื่อสนองความตองการของ
ลูกคา ในบทนี้จะกลาวถึงลําดับข้ันตอนของการดําเนินงานวิจัย โดยนําเทคนิค QFD มาประยุกตใช
กับกรณีศึกษา รูปแบบของการใชเทคนิค QFD ในงานวิจัยนี้จะเปนแบบ 4 Phase โดยจะมีการปรับ
การใชงานใหเหมาะสมตอการประยุกตใชในกรณีศึกษาและสอดคลองตอเปาหมายในการ
ดําเนินงานวิจัย สําหรับกรณีศึกษาในท่ีนี้ คือ การบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน โดย
วัตถุประสงคของงานวิจัยนี้เพื่อศึกษาปญหาและปรับปรุงการบริการรวมท้ังการออกแบบการบริการ
แบบใหมใหเกิดข้ึนในสถานตรวจสภาพรถเอกชน สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางแทจริง 
 
4.1 การสรางแบบสอบถาม 
 

4.1.1 วัตถุประสงคของแบบสอบถาม 
ในการวิจัยคร้ังนี้ตองการปรับปรุงคุณภาพในการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ี

เปนกรณีศึกษา เพ่ือสนองความตองการท่ีแทจริงของลูกคาหรือผูรับบริการ โดยใชเทคนิคการแปร
หนาท่ีเชิงคุณภาพเปนเครื่องมือหลัก ดังนั้น การรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถามในคร้ังนี้จึงมี
วัตถุประสงคดังตอไปนี้ 
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1. ศึกษาลักษณะความตองการและทัศนคติตอสถานตรวจสภาพรถเอกชนรวมถึงความ
ตองการดานการบริการท่ีลูกคาตองการไดรับเพิ่มมากข้ึนจากสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

2. ใชเปนขอมูลในการประยุกตเทคนิคการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพ 
 
4.1.2 วิธีการใชงานและลักษณะของแบบสอบถาม 
แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือท่ีสรางข้ึนมา เพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูลความตองการ

ของลูกคา โดยแบบสอบถามในวิจัยนี้จะแบบสอบถามที่ใชในการสํารวจความตองการของลูกคา
แบบปลายปดเปนหลัก และเพื่อเปดโอกาสใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความตองการดานบริการที่
อยากไดจากสถานตรวจสภาพรถเอกชน ดังนั้นแบบสอบถามจึงไดมีสวนท่ีเปนแบบปลายเปดดวย 
โดยคําถามท่ีปรากฏในแบบสอบถามจะเปนคําถามท่ีตอบสนองตามวัตถุประสงคท่ีผูวิจัยไดกําหนด
ข้ึน โดยระบุระดับความสําคัญของประเด็นความตองการ, ประเด็นปญหาหรือประเด็นคุณภาพ จาก
วัตถุประสงคดังกลาวสามารถสรุปเปนรายการของขอมูลท่ีมีความจําเปนดังนี้ 

1. ความพึงพอใจในการเขารับการบริการ 
2. ทัศนคติตอแนวทางการใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาเทียบ

กับคูแขง 
3. ลักษณะการบริการท่ีอยากไดหรือตองการใหมีเพิ่มข้ึน 
4. ขอมูลสวนบุคคลของผูเขารับการบริการ 

 
ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจัยโดยวิธีการแจกแบบสอบถามใหกับผูท่ีเขามาใช

บริการในสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา โดยมีขอบเขตดังนี้ 
 ไมจํากัดอายุ เพศและบริการท่ีใช 
 ไมจํากัดวุฒิการศึกษาของผูบริโภค 
 แบบสอบถามใชสํารวจท้ังความตองการภายในหรือความตองการของพนักงานทุก

คน รวมถึงความตองการจากภายนอกหรือความตองการของลูกคา 
จากขอบเขตดังกลาวก็เพื่อใหเกิดการกระจายตัวของขอมูลมากท่ีได สามารถนําขอมูลท่ี

ไดรับไปวิเคราะหในแนวทางเดียวกัน นอกจากนี้เพื่อเปนการสํารวจความตองการที่ทุกคนใน
องคกรมีความตองการที่จะปรับปรุงหรือตองการใหเกิดข้ึนดวย 
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4.2 แบบสอบถามเพ่ือกําหนดความตองการของลูกคา 
ในการกําหนดความตองการของลูกคาทางผูวิจัยไดออกแบบสํารวจเพ่ือสํารวจขอมูลสวน

บุคคลของลูกคาซ่ึงวัตถุประสงคของแบบสํารวจในสวนนี้ก็เพื่อสํารวจชวงอายุ, การศึกษา และ
ประเภทของการบริการท่ีลูกคานิยมใชบริการรวมถึงเหตุผลท่ีลูกคาเขามาใชบริการสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษา เพื่อนําปจจัยท่ีไดไปกําหนดหัวขอหรือรายการในการออกแบบ
สอบถามเพ่ือวัดความพึงพอใจและความสําคัญตอไป ซ่ึงหัวขอในการสรางแบบสอบถามมีดังนี้ 

 เพศ 
 อายุ 
 รายไดโดยเฉล่ีย(บาทตอเดือน) 
 การศึกษาสูงสุด 
 จํานวนคร้ังของการเขารับการบริการ 
 เหตุผลท่ีลูกคาเลือกเขามารับบริการในสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปน

กรณีศึกษา 
 

โดยผลท่ีไดจากการสํารวจนอกจากจะนําไปใชในการออกแบบสอบถามเพ่ือวัดความพึง
พอใจแลวยังใชในการจัดกลุมเปาหมายเพื่อมุงเนนการบริการไปยังกลุมเปาหมายน้ันๆ ผูวิจัยได
ออกแบบสํารวจดังกลาวเปนจํานวน 150 ชุดเพ่ือใหเปนตัวแทนของลูกคาท่ีเขามารับบริการใน
สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาโดยลักษณะของการแจกแบบสอบถามเปนแบบสุม ไม
เลือกกลุมเปาหมายเพื่อใหไดผลท่ีการกระจายตัวมากท่ีสุดโดยเร่ิมทําการแจกแบบสอบถามต้ังแต
วันท่ี 16 เมษายน พ.ศ. 2551 ถึงวันท่ี 30 พฤษภาคม พ.ศ.2551 โดยตัวอยางของแบบสอบถามเปนไป
ดังรูปท่ี 4.1 
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รูปท่ี 4.1 แบบสอบถามท่ีใชในการสํารวจขอมูลสวนบุคคลของลูกคาท่ีเขามารับบริการสถาน 
       ตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 
 

4.3 การหาคาเฉล่ียของคะแนนความสําคัญ 
แบบสอบถามมีลักษณะเปนการใหคะแนน (Ratings) จากขอมูลท่ีไดรับทําการสรุปโดยการ

หาคาเฉล่ียของขอมูล (Average) ในการสรุปคาเฉล่ียของกลุมขอมูลเชิงจิตวิสัย (Group Judgment) ท่ี
ไดรับจากแบบสอบถามท่ีลูกคาตอบกลับ วิธีท่ีใหคาเฉลี่ยท่ีนาเช่ือถือ คือการใหคาเฉลี่ยเรขาคณิต 
(Geometric Mean) โดยกําหนดให 

 
   N = คาขอมูลใดๆ ท่ีไดรับจากแบบสอบถาม 
  1,2,3,…..,n = จํานวนขอมูล 

Geometric Mean  = n
nNNNN  .....( 321  
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4.4 การกําหนดจํานวนตัวอยาง 
ในการออกแบบสอบถามเพื่อวัดระดับความสําคัญและความพึงพอใจน้ันผูวิจัยจําเปนตอง

กําหนดจํานวนตัวอยางในการตอบแบบสอบถามโดยจํานวนตัวอยางดังกลาวตองเปนตัวแทนของ
ประชากรหรือผูบริโภคท่ีเขารับการบริการในสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษาโดยผูวิจัย
ไดประยุกตใชขอกําหนดการหาจํานวนตัวอยางท่ีมีจํานวนประชากรไมแนนอนและมีการประมาณ
คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพราะเนื่องจากเราไมทราบจํานวนของลูกคาท่ีเขามารับบริการไดในแต
ละชวงเวลา โดยกําหนดให 

 
   n = ขนาดจํานวนตัวอยาง 
   e = คาความคาดเคล่ือนท่ียอมใหเกิดข้ึน 
   Z = คาคะแนนมาตรฐาน (จากการเปดตาราง Z Table) ซ่ึง 

ข้ึนอยูกับระดบัความเช่ือม่ันท่ีตองการ 
    = สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของประชากร 
 ดังนั้น 

    n = 
2







e
Z
  

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

 
โดยผูวิจัยยอมรับชวงของความเช่ือม่ันท่ี 95% ดังนั้นคาคะแนนมาตรฐานมีคาเทากับ 1.96และ

ความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเกิดข้ึนเทากับ 15% สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประชากรที่ยอมให
เกิดข้ึนเทากับ 1.0 ของแบบสอบถามท่ีเปนขนาดจํานวนตัวอยาง ดังนั้น จํานวนแบบสอบถามท่ีเปน
จํานวนตัวอยางจากการคํานวณในสมการในขางตนเทากับ 171 แบบสอบถาม ดังนั้นแบบสอบถาม
ท่ีตองทําการสํารวจความตองการของลูกคาท้ังหมดเทากับ 215 ชุด 
 
4.5 แบบสอบถามตามแบบจําลองคุณภาพระดับความสําคัญและความพึงพอใจ 

จากขอมูลท่ีจําเปนตอการออกแบบสอบถามดังไดกลาวมาแลวในข้ันตน การออกแบบ
สอบถามนี้ รูปแบบของแบบสอบถามจะข้ึนอยูกับจุดประสงคในการวิจัย ตามแตรูปแบบท่ีจะเลือก 
ในการวิจัยคร้ังนี้มีจุดประสงคในออกแบบคือ สํารวจความพึงพอใจและความสําคัญของประเด็น
คุณภาพในแตละประเด็นดังท่ีไดกลาวมาแลวในขางตน ดังนั้น แบบสอบถามตามแบบจําลอง
คุณภาพระดับความสําคัญและความพึงพอใจจึงเปนแบบสอบถามท่ีจําเปน 
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ความหมายของระดับคะแนนหรือระดับความสําคัญของแบบสอบถามของแบบจําลอง
คุณภาพ I-S และระดับความสําคัญของการทํา Bench Marking 

ในแบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางข้ึนไดแบงออกเปน 2 แบบคําถามคือ คําถามเพ่ือใชกับ
แบบจําลองความสําคัญและความพึงพอใจ กับแบบสอบถามเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจกับ
องคกรคูแขงหรือ Bench marking model ดังนั้นความหมายของระดับคะแนนหรือระดับความสําคัญ
ของแบบสอบถามจะแบงออกเปน 2 แบบจําลองคุณภาพหลักดังนี้ 

ในสวนของการวัดความสําคัญของปจจัยสําคัญตอความพึงพอใจในการใหบริการในดาน
ตางๆไดแบงระดับของสเกลเปน 9 ระดับดังนี้ 

คะแนนระดับ 9  หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจมากท่ีสุด 
คะแนนระดับ 8  หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจอยูระหวางมากถึงมากท่ีสุด 
คะแนนระดับ 7  หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจมาก 
คะแนนระดับ 6  หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจอยูระหวางปานกลางถึงมาก 
คะแนนระดับ 5  หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจปานกลาง 
คะแนนระดับ 4 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจอยูระหวางคอนขางนอยถึง 

ปานกลาง 
คะแนนระดับ 3 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจคอนขางนอย 
คะแนนระดับ 2 หมายถึง สําคัญอยูระหวางไมมีผลตอการตัดสินใจอยูระหวางมากถึง

คอนขางนอย 
คะแนนระดับ 1  หมายถึง ไมมีความสําคัญและไมมีผลตอการตัดสินใจมาก 

 ในสวนของการวัดความพึงพอใจในการเปรียบเทียบกับองคกรอ่ืนๆ หรือ Bench marking 
ไดแบงระดับของสเกลเปน 9 ระดับดังนี้ 

คะแนนระดับ 9 หมายถึง ดีมาก 
คะแนนระดับ 8 หมายถึง อยูระหวางดีถึงดีมาก 
คะแนนระดับ 7 หมายถึง คอนขางดี 
คะแนนระดับ 6 หมายถึง อยูระหวางคอนขางดีถึงพอใชได 
คะแนนระดับ 5 หมายถึง พอใชได 
คะแนนระดับ 4 หมายถึง อยูระหวางพอใชไดถึงตองปรับปรุงแกไขคอนขางดวน 
คะแนนระดับ 3 หมายถึง ตองปรับปรุงแกไขคอนขางดวน 
คะแนนระดับ 2 หมายถึง ตองปรับปรุงแกไขคอนขางดวนถึงดวนมาก 
คะแนนระดับ 1 หมายถึง ตองปรับปรุงแกไขดวนมาก 
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4.6 ผลสรุปแบบสอบถามเพ่ือกําหนดความตองการของลูกคา 
จากการแจกแบบสอบถามใหกับลูกคาท่ีเขามารับการบริการจากสถานตรวจสภาพรถ

เอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาจํานวน 171 ชุด ตั้งแตวันท่ี 16 เมษายน พ.ศ.2551 ถึงวันท่ี 30 พฤษภาคม 
พ.ศ.2551 ผลท่ีไดรับเปนไปตามภาคผนวก ข. ตารางสรุปผลการสํารวจจากแบบสอบถาม 

หลังจากท่ีไดรับผลการตรวจกลับแบบสอบถามจากลูกคาผูวิจัยนํามาจัดเปนหมวดหมูโดยใช
เคร่ืองมือแผนผังการจัดกลุม (Affinity Diagram) ดังรูปท่ี 4.2 โดยสามารถสรุปไดวา 4 ปจจัยหลักท่ี
มีผลตอความพึงพอใจในการบริการของลูกคา ไดแก 

 ดานบุคลากร (Employee) 
 ดานเวลาในการใหบริการและราคา 
 ดานสภาพแวดลอมของสถานตรวจสภาพรถเอกชน 
 การบริการดานอ่ืนๆท่ีลูกคาตองการ 
 

จากแผนผังการจัดกลุมในรูปท่ี 4.2 สามารถนํามาวาดเปนแผนผังตนไมดังแสดงในรูปท่ี 4.3 
เพ่ือใหงายตอการพิจารณาคุณลักษณะและลดความตองการที่ซํ้าซอนกันจากแผนผังตนไม รูปท่ี 4.3 
จะนํามาใชในการออกแบบสอบถามโดยแบบสอบถามจะเปนส่ือกลางท่ีจะคนหาระดับความสําคัญ
ของแตละความตองการที่ลูกคาพิจารณาวามีผลตอการตัดสินใจเลือกเขารับการบริการของสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา และระดับความพึงพอใจท่ีลูกคาไดรับจากสถานตรวจสภาพ
รถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาเม่ือเปรียบเทียบกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนคูแขง 
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รูปท่ี 4.2 แผนผังการจัดกลุมของความตองการของลูกคา 
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รูปท่ี 4.3 แผนผังตนไมของความตองการของลูกคา 
 

ความพึงพอใจ 

ของลูกคา 

 สภาพแวดลอม 

 การบริการอ่ืนๆ 

การใหความรูเบื้องตนเก่ียวกับผลิตภัณฑและการใชงาน

ความกระตือรือรนในการใหบริการ 

จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ 

ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 

ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่แนนอน 

ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถ
เอกชน บีพี ซอย 14

ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม 

การกําจัดกากนํ้ามันเครื่องและนํ้าทิ้งตางๆ 

ความสะอาดของหองนํ้า 

ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของ
เครื่องตรวจสภาพ

ความสะอาดของนํ้าที่ใชลางรถ 

การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 

บริการอาหารวางและเครื่องด่ืมระหวางรอรับการบริการ 

บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 

การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ 

 บุคลากร/
พนักงาน 

 เวลาในการบริการ
และราคา 
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4.7 การกําหนดองคกรคูแขงเพื่อเทียบเคียง 
สําหรับการเปรียบเทียบกับองคกรคูแขงนั้น ผูวิจัยและทีมงานของสถานตรวจสภาพรถ

เอกชนท่ีเปนกรณี ศึกษาได ทําการวัดเทียบเคียงสมรรถนะกับองคกรคูแขง  (Competitive 
Benchmarking) โดยในการเลือกสถานตรวจสภาพรถเอกชนคูแขง ผูวิจัยไดทําการสัมภาษณลูกคาท่ี
เขาใชบริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษา โดยต้ังคําถามวา “ลูกคาเคยใชบริการท่ี
สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีใดมาบาง เพราะเหตุใด” จากน้ันนําขอมูลเบ้ืองตนท่ีไดรับมาวิเคราะห
และประเมินผล 

ซ่ึงผูวิจัยและทีมงานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษาไดทําการเปรียบเทียบ
ผลการดําเนินงานกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนคูแขง 3 แหง โดยพิจารณาจากหลักเกณฑ 2 ขอ 
ดังนี้ 

1) สถานตรวจสภาพรถเอกชนคูแขงมีการบริการท่ีเหมือนกันหรือมากกวาสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

2) สถานตรวจสภาพรถเอกชนคูแขงเปนองคกรท่ีมีลูกคามากกวา 5-10 รายตอวัน 
3) สถานตรวจสภาพรถเอกชนคูแขงมีสถานท่ีตั้งอยูในจังหวัดลพบุรี 

 
4.8 การวิเคราะหผลของขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม 
 

4.8.1 การวิเคราะหตามแบบจําลอง I-S 
 

4.8.1.1 การวิเคราะหความสําคัญของการบริการ 
การวิเคราะหลําดับแรกสุด คือ การวิเคราะหความสําคัญของประเด็นคุณภาพ โดยจะใช

คาเฉล่ียท่ีไดในการจัดลําดับประเด็นคุณภาพ ถาเกิดมีประเด็นคุณภาพที่มีคาเฉล่ียเทากัน ก็จะ
พิจารณาประเด็นท่ีมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐานนอยกวาลําดับข้ึนมากอน ความสําคัญของประเด็น
คุณภาพของสถานตรวจสภาพรถเอกชน จะแสดงในตารางท่ี 4.1 สวนในการสํารวจระดับความพึง
พอใจของประเด็นคุณภาพตางๆ และการสํารวจระดับความพึงพอใจเทียบกับสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนแหงอ่ืน จะใชคาเฉล่ียท่ีไดในการจัดลําดับประเด็นคุณภาพเชนเดียวกัน ดังแสดงในตารางท่ี 
4.2 และตารางท่ี 4.4 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.1 การเรียงลําดับประเด็นคุณภาพตามความสําคัญ (Importance) จากมากไปนอย 
 

ลํา
ดับ

ที่ 

ประเด็นคุณภาพในการใหบริการ 
คะแนน 

เฉล่ียแตละ 
รายการ 

% ของ 
คะแนน 
ทั้งหมด 

% ของ 
คะแนน 
สะสม 

1 ความรวดเร็วในการใหบริการและลักษณะการใหบริการ 7.47 7.01% 7.01% 

2 ความสะอาดของนํ้าที่ใชลางรถ 7.31 6.86% 13.88% 

3 การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ 7.22 6.78% 20.65% 

4 บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 7.17 6.73% 27.38% 

5 การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 7.15 6.71% 34.10% 

6 
ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของเครื่องตรวจ
สภาพ 

6.90 6.48% 40.58% 

7 ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 6.83 6.42% 46.99% 

8 ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่แนนอน 6.81 6.41% 53.40% 

9 ความกระตือรือรนในการใหบริการ 6.74 6.32% 59.73% 

10 ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน 6.63 6.22% 65.95% 

11 บริการอาหารวางและเครื่องด่ืมระหวางรอรับการบริการ 6.38 5.99% 71.94% 

12 การใหความรูเบื้องตนเก่ียวกับผลิตภัณฑและการแกไขปญหา 6.35 5.97% 77.91% 

13 ความสะอาดของหองนํ้า 6.31 5.92% 83.83% 

14 การกําจัดกากนํ้ามันเครื่องและนํ้าทิ้งตางๆ 5.78 5.42% 89.25% 

15 จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ 5.77 5.41% 94.67% 

16 ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม 5.67 5.33% 100.00% 

รวมทั้งหมด 106.52 100.00% - 

คะแนนเฉล่ียของขอมูลท้ังหมด 6.66 หมายเหตุ สเกล 1-9 

 
4.8.1.2 การวิเคราะหความพึงพอใจของการบริการ 

 จากการออกแบบสอบถามจํานวน 171 ชุด คาเฉลี่ยของความพึงพอใจของการบริการของ
สถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีตัวอยาง ดังแสดงในตารางท่ี 4.2 
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ตารางท่ี 4.2 การเรียงลําดับประเด็นคุณภาพตามความพึงพอใจ (Satisfaction) ของสถานตรวจสภาพ 
 รถเอกชนกรณศึีกษาจากมากไปนอย 
 

ลํา
ดับ

ที่ 

ประเด็นคุณภาพในการใหบริการ 

คะแนน 
เฉล่ียแต
ละ 

รายการ 

% ของ 
คะแนน 
ทั้งหมด 

% ของ 
คะแนน 
สะสม 

1 ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน 7.14 7.15% 7.15% 

2 ความกระตือรือรนในการใหบริการ 7.05 7.06% 14.21% 

3 ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่แนนอน 6.92 6.93% 21.13% 

4 ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 6.75 6.76% 27.89% 

5 ความสะอาดของนํ้าที่ใชลางรถ 6.60 6.61% 34.50% 

6 การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ 6.39 6.40% 40.89% 

7 บริการอาหารวางและเครื่องด่ืมระหวางรอรับการบริการ 6.35 6.36% 47.25% 

8 ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม 6.30 6.31% 53.57% 

9 การกําจัดกากนํ้ามันเครื่องและนํ้าทิ้งตางๆ 6.28 6.29% 59.86% 

10 การใหความรูเบื้องตนเก่ียวกับผลิตภัณฑและการแกไขปญหา 5.99 5.99% 65.85% 

11 จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ 5.86 5.87% 71.72% 

12 การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 5.80 5.80% 77.53% 

13 
ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของเครื่องตรวจ
สภาพ 

5.71 5.72% 83.25% 

14 ความรวดเร็วในการใหบริการและลักษณะการใหบริการ 5.68 5.69% 88.93% 

15 บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 5.54 5.55% 94.49% 

16 ความสะอาดของหองนํ้า 5.51 5.51% 100.00% 

รวมทั้งหมด 99.86 100.00% - 

คะแนนเฉล่ียของขอมูลท้ังหมด 6.24 หมายเหตุ สเกล 1-9 
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4.8.1.3 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางความสําคัญและความพึงพอใจของ
การบริการ 

ในการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความสําคัญ(Importance) และความพึงพอใจ 
(Satisfaction) มีวัตถุประสงคเพื่อพิจารณาประเด็นคุณภาพการบริการเพื่อนําไปเปนปจจัยเร่ิมตน
ของ QFD เฟสที่ 1 และนอกจากนี้ยังทําใหทราบไดวาประเด็นคุณภาพใดควรไดรับการปรับปรุง 
โดยการวิเคราะหตามแบบจําลองคุณภาพความสําคัญและความพึงพอใจ ดังแสดงในรูปท่ี 4.3 โดย
การนําคาความสําคัญและคาความพึงพอใจที่ไดจากจากการสํารวจความตองการของลูกคามาแสดง
คูอันดับท่ีแบงออกเปน 4 Quadrant  ซ่ึงประกอบดวย 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: ตัวเลขในวงเล็บหมายถึงหัวขอคุณภาพอางอิงตามตารางท่ี 4.3 และเสนแบงพื้นท่ีมีคา
เทากับ 4.5 หรือสัดสวนคร่ึงหนึ่งของแบบสํารวจความตองการของลูกคาในสเกล 1-9 
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จากรูปท่ี 4.4 เราสามารถนํามาแสดงความสัมพันธระดับความสําคัญและความพึงพอใจใน
รูปของตารางไดดังตารางท่ี 4.3 

 
ตารางท่ี 4.3 ความสัมพันธระหวางความสําคัญ ความพึงพอใจ ของประเด็นคุณภาพการบริการ 

 
 

คุณลักษณะความตองการของลูกคา 
(Customer Requirements) 

 

ความสัมพันธระหวาง
ความสําคัญและความพึง

พอใจ 
 

คะแนนเฉล่ีย
ความพึงพอใจ 

คะแนนเฉล่ีย
ความสําคัญ 

บุค
ลา
กร
แล

ะพ
นัก

งา
น 1 

การใหความรูเบื้องตนเก่ียวกับผลิตภัณฑและการแกไข
ปญหา 

5.99 6.35 

2 ความกระตือรือรนในการใหบริการ 7.05 6.74 

3 
ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน 

6.74 6.83 

4 จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ 5.86 5.77 

เวล
าใ
นก

าร
บร

ิกา
รแ
ละ

รา
คา

 5 ความรวดเร็วในการใหบริการ 5.68 7.47 
6 ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่แนนอน 6.92 6.81 

7 
ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน บี
พี ซอย 14 

7.14 6.63 

สภ
าพ

แว
ดล

อม
 

8 ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม 6.30 5.67 

9 
ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของ
เครื่องตรวจสภาพ 

5.71 6.90 

10 ความสะอาดของหองนํ้า 5.51 6.31 
11 การกําจัดกากนํ้ามันเครื่องและนํ้าทิ้งตางๆ 6.28 5.78 
12 ความสะอาดของนํ้าที่ใชลางรถ 6.60 7.31 

กา
รบ

ริก
าร
อื่น

ๆ 13 การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 5.80 7.15 
14 บริการอาหารวางและเครื่องด่ืมระหวางรอรับการบริการ 6.35 6.38 
15 บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 5.54 7.17 
16 การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ 6.39 7.22 

คะแนนเฉล่ียของขอมูลท้ังหมด 6.66 6.24
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ในการพิจารณาระหวางความสัมพันธของแบบจําลองนี้สามารถแบงออกเปน 4 ดาน ไดแก 
Quadrant I :  Keep Up the Good Work คือ ประเด็นคุณภาพท่ีทําใหเกิดคุณภาพท่ีลูกคา

เจาะจงใหความสําคัญและอยูในระดับท่ีลูกคาพึงพอใจในระดับสูง องคกรควรจะรักษาระดับของ
ประเด็นเหลานี้ไวหรือปรับปรุงใหดีข้ึน 

Quadrant II :  Possible Overkill คือ ประเด็นคุณภาพท่ีลูกคาไมใหความสําคัญมากนัก 
แตลูกคามีความพึงพอใจในประเด็นเหลานี้ในระดับสูง หากทางองคกรตองการลดคาใชจายดาน
คุณภาพก็สามารถลดคาใชจายในประเด็นคุณภาพดานนี้ลงไดโดยจะไมสงผลเสียตอผลทางดาน
คุณภาพ 

Quadrant III :  Low Priority คือ ประเด็นคุณภาพท่ีมีความพึงพอใจของลูกคาอยูในระดับ
ต่ํา แตลูกคาจะใหความสําคัญของประเด็นเหลานี้คอนขางนอย ดังนั้นทางบริษัทจึงไมจําเปนตอง
วิตกกับประเด็นเหลานี้เพราะประเด็นเหลานี้ไมมีผลตอกระบวนการประเมินคุณภาพ 

Quadrant IV :  Concentrate Here คือ ประเด็นคุณภาพท่ีลูกคาใหความสําคัญและลูกคามี
ความพึงพอใจตอประเด็นคุณภาพนี้ต่ําและองคกรยังไมสามารถทําใหถึงตามระดับความคาดหวัง
ของลูกคา ดังน้ันองคกรควรจะใหความสนใจในประเด็นเหลานี้เพื่อไดรับในการปรับปรุงในทันที 

 
จากการวิเคราะหคูอันดับความสําคัญและความพึงพอใจตามแบบจําลองคุณภาพ I-S Model 

ดังแสดงในรูปท่ี 4.4 จะพบวาทุกหัวขอคุณภาพท่ีไดจากการสํารวจความตองการของลูกคาจะตกอยู
ในชวงของ Keep Up the Good Work Quadrant ซ่ึงเปนพื้นที่ท่ีลูกคาเจาะจงใหความสําคัญและอยู
ในระดับท่ีลูกคาพึงพอใจในระดับสูง แตเพื่อใหเกิดการปรับปรุงและพัฒนาความพึงพอใจของ
หัวขอคุณภาพทั้งหมดท่ีตกอยูใน Keep Up the Good Work Quadrant ดังนั้นผูวิจัยจึงไดประยุกตใช
แบบจําลองคุณภาพ I-S Model กับหัวขอคุณภาพท่ีตกอยูใน Keep Up the Good Work Quadrant 
โดยทําการแบงพื้นท่ีดังกลาวออกเปน 4 สวนและใชคะแนนเฉลี่ยความสําคัญและความพึงพอใจท่ี
เกิดจากการสํารวจความตองการของลูกคาในขางตนเปนเสนเพื่อแบงพื้นท่ีของ Quadrant ดังกลาว 
ดังแสดงในรูปท่ี 4.5 
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รูปท่ี 4.5 แบบจําลอง Important-Satisfaction เพื่อทําใหเกดิการปรับปรุงของความพึงพอใจ 
 
จากรูปท่ี 4.5 จะพบวามี 5 หัวขอคุณภาพท่ีลูกคาใหความสําคัญและมีความพึงพอใจสูง 

ดังนั้นในการต้ังเปาหมายของการปรับปรุงและพัฒนาความพึงพอใจหลังการปรับปรุงดวยหลักการ
แปรหนาท่ีเชิงคุณภาพ คือ คาความพึงพอใจตองมีคามากกวาคาเฉล่ียความพึงพอใจท่ีเกิดจากการ
สํารวจความตองการของลูกคากอนการปรับปรุง ซ่ึงมีคาเทากับ 6.66 
 

4.8.2 การวิเคราะหความพึงพอใจของการบริการโดยการเปรียบเทียบกับคูแขง 
เพื่อใหการวิเคราะหความพึงพอใจในการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณี

ตัวอยางเกิดการพัฒนา ผูวิจัยไดทําการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาโดยเปรียบเทียบกับคูแขง เพื่อ
ทําใหเกิดการปรับปรุงและพัฒนาอยางตอเนื่องเม่ือเทียบกับคูแขง 



 

 

62

ตารางท่ี 4.4 การเปรียบเทียบประเด็นคุณภาพตามความพึงพอใจ (Satisfaction) ของสถานตรวจ 
 สภาพรถเอกชนกรณีศึกษาเปรียบเทียบกบัคูแขง 
 

ปร
ะเด็

นก
าร
บร

ิกา
ร 

ประเด็นคุณภาพในการใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจตอ
สถานตรวจสภาพรถเอกชน

กรณี 
ศึกษา 

องคกร 
B 

องคกร 
C 

แล
ะพ

นัก
งา
น การใหความรูเบ้ืองตนเก่ียวกับผลิตภัณฑและการแกไขปญหา 5.99 5.50 7.10 

ความกระตือรือรนในการใหบริการ 7.05 6.80 7.03
ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 6.75 7.07 6.79
จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ 5.86 6.11 7.44

เวล
าก
าร
บร

ิกา
ร 

แล
ะร
าค
า ความรวดเร็วในการใหบริการและลักษณะการใหบริการ 5.68 5.61 7.05 

ราคาท่ีเหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมท่ีแนนอน 6.92 6.99 5.37 

ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษา 7.14 7.11 7.36 

กา
รเอ

าใ
จใ
ส 

ดา
นส

ิ่งแ
วด

ลอ
ม 

ความเอาใจใสเรือ่งผลกระทบสิ่งแวดลอม 6.30 5.95 6.54 

ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของเครื่องตรวจสภาพ 5.71 5.30 6.57
ความสะอาดของหองนํ้า 5.51 5.34 6.49

การกําจัดกากนํ้ามันเคร่ืองและนํ้าท้ิงตางๆ 6.28 6.71 6.91 

ความสะอาดของนํ้าท่ีใชลางรถ 6.60 6.59 6.98

กา
รบ

ริก
าร
อื่น

ๆ การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 5.80 5.37 6.38
บริการอาหารวางและเครื่องด่ืมระหวางรอรับการบริการ 6.35 5.83 6.42
บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 5.54 5.18 6.19 
การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ 6.39 6.00 6.69

คาเฉล่ีย 6.24 6.09 6.70

รวมทั้งหมด 99.86 97.44 107.32 

 

 
 
 
 
 
 

 
รูปท่ี 4.6 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคากับคูแขงในแตละหวัขอคุณภาพการบริการ 
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จากตารางท่ี 4.4 และรูปท่ี 4.6 ทําใหเราทราบวาในปจจุบันสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ี
เปนกรณีศึกษามีระดับของความพึงพอใจของการบริการอยูในระดับปานกลางหากมีการ
เปรียบเทียบกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนคูแขง โดยมีจุดเดนในเร่ืองความสะดวกของการ
ติดตอ แตในทางตรงกันขามก็มีจุดดอยเร่ืองของความสะอาดของหองน้ํา หองน้ํา ซ่ึงหาก
เปรียบเทียบกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน C จะเห็นไดวาสถานตรวจสภาพรถเอกชนดังกลาวมี
จุดเดนในทุกๆ ดาน ดังนั้น ในการปรับปรุงความพึงพอใจในการบริการตองทําใหระดับความพึง
พอใจของสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษาเทากับหรือสูงกวาสถานตรวจสภาพรถ
เอกชน C นั้นเอง  
 
4.9 การดําเนินการวิจัยโดยใชเทคนิค QFD แบบ Four-Phase 
 
               4.9.1  Phase 1: Product Planning Metric 

การดําเนินการวิจัย QFD ในข้ันตอนนี้จะทําการแปลงความตองการของลูกคา (Customer’s 
Requirements) ท่ีไดรับขอมูลจากการวิจัยตลาดท่ีไดจากแบบสอบถามใหอยูในรูปของความตองการ
เชิงเทคนิค (Technical Requirement) เพื่อใชในการออกแบบขอกําหนดตางๆ ท่ีมีผลตอการปรับปรุง
การบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนใหเกิดความพึงพอใจกับลูกคามากท่ีสุด 
 

4.9.1.1 ขั้นตอนการสรางแผนผัง QFD เมตริกท่ี 1 
 

1. ความตองการของลูกคา (Customer’s Requirement) 
ไดมาจากการวิจัยตลาดวาส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังท่ีจะไดรับจากการบริการของสถาน

ตรวจสภาพรถเอกชนคืออะไร ซ่ึงเปนไปตามตารางท่ี 4.1 
2. การวิเคราะหคูแขง (Competitive Evaluation)  

ประกอบดวยคะแนนท่ีแสดงถึงระดับความพึงพอใจตอการบริการของสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนในปจจุบันขององคกร (Current Satisfaction Performance) และระดับ
คะแนนขององคกรคูแขง (Competitor Satisfaction Performance) โดยลูกคาไดทําการ
ประเมินจากแบบสอบถามท่ี 2 และ 3 ในภาคผนวก ก. ทางผูวิจัยของสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาไดใชเกณฑระดับความสําคัญเปาหมายของการบริการจากระดับ
คะแนนของคูแขงท่ีไดรับระดับคะแนนท่ีสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามากท่ีสุดเปนตัว
เปรียบเทียบในการพัฒนา โดยถือวาระดับคะแนนนั้น เปนคะแนนท่ีจะสามารถสรางความ
พึงพอใจใหกับลูกคา และเปนระดับคะแนนท่ีสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา
ตองพัฒนาจนสามารถแขงขันกับองคกรคูแขงได 



 

 

64

3. ระดับความสําคัญของความตองการของลูกคา (Importance Level)  
เปนคาความสําคัญท่ีลูกคาไดใหความสําคัญในแตละบริการของสถานตรวจสภาพ

รถเอกชน ซ่ึงขอมูลเหลานี้ไดมาจากการตอบแบบสอบถามท่ี 2 ในภาคผนวก ก. 
4. ความตองการเชิงเทคนิค (Technical Requirements) 

เปนขอมูลเชิงเทคนิคท่ีจะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา โดยไดมา
จากผูวิจัยและทีมงานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีตัวอยาง ซ่ึงทําการสรุป
ความตองการเชิงเทคนิค รวมถึงรายละเอียดของความตองการเชิงเทคนิคไวในตารางท่ี 4.5 

 
ตารางท่ี 4.5 การแปลงความตองการของลูกคาเปนความตองการทางดานเทคนิค 

 

ความตองการของลูกคา (Customer’s Requirements) 
ขอกําหนดทางเทคนิค (Technical’s 

Requirements) 
1. การใหความรูเบื้องตนเก่ียวกับผลิตภัณฑและการใช

งาน 
-  จํานวนครั้งของการอบรมพนักงาน 
-  การประชาสัมพันธและเผยแพรขอมูลใหลูกคา
ทราบ 

2. ความกระตือรือรนในการใหบริการ -  จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน 

3. ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน 

-  จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน 

4. จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ -  จํานวนพนักงานที่ใหบริการในแตละบริการ 

5. ความรวดเร็วในการใหบริการและลักษณะการ
ใหบริการ 

-  ระยะเวลาสําหรับการบริการลางรถและคารแค 
- ระยะเวลาสําหรับการบริการรับทํา พรบ. และ

ตอภาษี  รถยนตและรถจักรยานยนต 
-  ระยะเวลาในการติดตามแกไขปญหา 
- ลักษณะของการบริการท่ีครบวงจร 

6. ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่
แนนอน 

-  ราคาของสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปน
กรณี  

     ตัวอยางเมื่อเปรียบเทียบกับองคกรคูแขง 
-  จํานวนครั้งที่ทางสถานตรวจสภาพรถเอกชน
แจง  
เปลี่ยนแปลงราคา 

7. ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถ
เอกชน บีพี ซอย 14 

-  ชองทางการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนกรณีศึกษา 

8. ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม 
 

-  จํานวนกิจกรรมการสนับสนุนกิจกรรมเพื่อ 
สิ่งแวดลอมของชุมชน 
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ตารางท่ี 4.5 (ตอ) การแปลงความตองการของลูกคาเปนความตองการทางดานเทคนคิ 
 

ความตองการของลูกคา (Customer’s Requirement) 
ขอกําหนดทางเทคนิค (Technical’s 

Requirements) 
9. ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของ

เครื่องตรวจสภาพ 
-  จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน 
-  จํานวนครั้งในการทําความสะอาดพ้ืนที่ของ
จุดบริการ 

-  จํานวนครั้งในการทําความสะอาดเครื่องมือ
และเครื่องตรวจสภาพรถยนต 

10. ความสะอาดของหองนํ้า -  จํานวนครั้งในการทําความสะอาดหองนํ้า 
-  จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน 

11. การกําจัดกากนํ้ามันเครื่องและนํ้าทิ้งตางๆ 
 

-  ความถ่ีในการกําจัดกากนํ้ามัน 
-  ระยะเวลาในการเก็บกากนํ้ามันกอนการ
กําจัด 

12. ความสะอาดของนํ้าที่ใชลางรถ 
 

-  จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน 
-  จํานวนครั้งในการเปล่ียนกรองนํ้า 
-  จํานวนครั้งในการตรวจเช็คความสะอาดของ
นํ้าที่ใชในการลางรถ 

13. การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ -  ความเร็วในการสงถายและรับขอมูลของ
อินเตอรเน็ต 

14. บริการอาหารวางและเครื่องด่ืมระหวางรอรับการ
บริการ 

-  จํานวนชนิดของอาหารและเครื่องด่ืม 

15. บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการ
การบริการ 

-  ขนาดของหองรับรองที่เหมาะสม 
-  อุณหภูมิของหองรับรองลูกคา 
-  ชนิดของเกาอี้และโตะในหองรับรองลูกคา 

16. การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของ
ผูใชบริการ 

-  ความเร็วในการสืบคนขอมูลของลูกคาทั้งที่
เคยมาใชบริการและไมเคยเขารับบริการ 

 
5. เปาหมายของความตองการเชิงเทคนิค (Operation Goal of Technical 

Requirements)  
คือการกําหนดเปาหมายของความตองการเชิงเทคนิคแตละขอวาเปาหมายเชิง

เทคนิคแตละขอวามีเปาหมายเปนอยางไร สรุปรายละเอียดดังตารางท่ี 4.6 
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6. ทิศทางสําหรับการพัฒนาเพื่อเปาหมาย (Movement of Target) 
คือ การกําหนดทิศทางในการเคล่ือนไหวของเปาหมายวาจะมีความเปนไปไดใน

ลักษณะใดใน 3 ลักษณะดังตอไปนี้ 
- แนวโนมคาเปาหมายปรับลดลง ใชสัญลักษณ หมายถึงหากสามารถลดคา

เปาหมายท่ีตั้งไวไดก็ยิ่งดี 
- แนวโนมคาเปาหมายคงท่ี ใชสัญลักษณ        หมายถึง เปาหมายท่ีตั้งไวดีอยูแลว

หากสามารถทําไดตามเปาหมายนี้จะสามารถท่ีจะตอบสนองตอความตองการของ
ผูใชงานไดตามเกณฑเหมาะสมและเพียงพอ 

- แนวโนมคาเปาหมายปรับเพิ่มข้ึนใชสัญลักษณ     หมายถึง หากสามารถเพิ่ม
เปาหมายท่ีตั้งไวก็ยิ่งดี 

ความสําคัญของการกําหนดทิศทางในการพัฒนาเปาหมาย เปนการบงช้ีวาในอนาคต หาก
สามารถปรับเปล่ียนในทิศทางท่ีทําใหผลิตภัณฑมีการพัฒนาในทางที่ดีข้ึนไดควรดําเนินการตอไป 
และผลสรุปของทิศทางสําหรับการพัฒนาเพื่อเปาหมายแสดงดังตารางท่ี 4.6 
 

ตารางท่ี 4.6 สรุปขอกําหนดทางเทคนิค ท่ีสามารถเขาถึงความตองการของลูกคา 
 

ขอกําหนดทางเทคนิค 
(Technical’s Requirements) 

คาเปาหมาย 
(Target Value) 

ทิศทางการ
พัฒนา 

ระดับ 
ความยาก 

1. จํานวนครั้งของการอบรมพนักงาน อยางนอย 2 ครั้งตอป  8 

2. การประชาสัมพันธและเผยแพรขอมูลใหลูกคา
ทราบ 

อยางนอย 2 ครั้งตอเดือน  
6 

3. จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน ไมมากกวา 2 ครั้งตอเดือน  9 

4. จํานวนพนักงานที่ใหบริการในแตละบริการ 
ไมนอยกวา 2 คนตอการ
บริการ 

 
7 

5. ระยะเวลาสําหรับการบริการลางรถและ Car 
Care 

สูงสุด  30 นาทีตอการ
บริการ 1 ครั้ง 

 
8 

6. ระยะเวลาสําหรับการบริการรับทํา พรบ. และ
ตอภาษี  รถยนตและรถจักรยานยนต 

สูงสุด 30 นาทีตอการ
บริการ 1 ครั้ง 

 
8 

7. ระยะเวลาในการติดตามแกไขปญหา ชาสุด 10 นาทีหลังจากรับ
เรื่องจากลูกคา 

 
7 
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ตารางท่ี 4.6 (ตอ) สรุปขอกําหนดทางเทคนิค ท่ีสามารถเขาถึงความตองการของลูกคา 
 

ขอกําหนดทางเทคนิค 
(Technical’s Requirements) 

คาเปาหมาย 
(Target Value) 

ทิศทางการ
พัฒนา 

ระดับ 
ความยาก 

8. ราคาของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณี 
ตัวอยางเมื่อเปรียบเทียบกับองคกรคูแขง 

ผลตางของราคาในการ
ใหบริการไมเกิน 10 บาท
ตอการบริการแตละ
ประเภท 

 

7 

9. จํานวนครั้งที่ทางสถานตรวจสภาพรถเอกชน
แจงเปล่ียนแปลงราคา 

ทุกครั้งที่มีการ
เปลี่ยนแปลงราคา 

 
6 

10. ชองทางการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนกรณีศึกษา 

ไมนอยกวา 2 ชองทางการ
ติดตอ 

 
7 

11. จํานวนกิจกรรมการสนับสนุนกิจกรรมเพื่อ
สิ่งแวดลอมของชุมชน 

ไมนอยกวา 2 กิจกรรมตอ
ป 

 
8 

12. จํานวนครั้งในการทําความสะอาดพ้ืนที่ของจุด
บริการ 

ไมนอยกวา 2 ครั้งตอวัน 
 

6 

13. จํานวนครั้งในการทําความสะอาดเครื่องมือและ
เครื่องตรวจสภาพรถยนต 

ไมนอยกวา 1 ครั้งตอวัน 
 

6 

14. จํานวนครั้งในการทําความสะอาดหองนํ้า ไมนอยกวา 2 ครั้งตอวัน 
 

5 

15. ความถ่ีในการกําจัดกากนํ้ามัน ทุกๆ 7 วัน 
 

6 

16. ระยะเวลาในการเก็บกากนํ้ามันกอนการกําจัด ไมเกินกวา 7 วัน  6 

17. จํานวนครั้งในการเปล่ียนกรองนํ้า ไมนอยกวา 2 ครั้งตอเดือน  6 

18. จํานวนครั้งในการตรวจเช็คความสะอาดของนํ้า
ที่ใชในการลางรถ 

ไมนอยกวา 1 ครั้งตอวัน 
 

5 

19. ความเร็วในการสงถายและรับขอมูลของ
อินเตอรเน็ต 

512 Mbpsหรือเร็วกวา 
และใชงานไดอยางนอย 5 
คน 

 
8 

20. จํานวนชนิดของอาหารและเครื่องด่ืม ไมนอยกวา 2 ชนิด 
 

7 

21. ขนาดของหองรับรองที่เหมาะสม ไมตํ่ากวา 5 x 6 เมตร 
 

8 
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ตารางท่ี 4.6 (ตอ) สรุปขอกําหนดทางเทคนิค ท่ีสามารถเขาถึงความตองการของลูกคา 
 

ขอกําหนดทางเทคนิค 
(Technical’s Requirements) 

คาเปาหมาย 
(Target Value) 

ทิศทางการ
พัฒนา 

ระดับ 
ความยาก 

22. อุณหภูมิของหองรับรองลูกคา 
ไมสูงกวา 27 องศา
เซลเซียส 

 
7 

23. ชนิดของเกาอี้และโตะในหองรับรองลูกคา ไมนอยกวา 5 ที่น่ัง  6 

24. ความเร็วในการสืบคนขอมูลของลูกคาทั้งที่เคย
มาใชบริการและไมเคยเขารับบริการ 

ภายใน 5 นาที 
 

8 

25. ลักษณะของการบริการท่ีครบวงจร 
เพ่ิมขึ้นจากการบริการใน
ปจจุบันอยางนอย 1 การ
บริการ 

 
8 

 
7. ความสัมพันธระหวางความตองการของลูกคากับความตองการเชิงเทคนิค 

(Relationships Between Customer Requirements and Technical Requirements)  
เปนกระบวนระดมความคิดเห็นจากองคกรหรือสถานตรวจสภาพรถเอกชนถึง

ความสัมพันธระหวางความตองการของลูกคากับความตองการเชิงเทคนิค โดยต้ังคําถามวา 
“ถาเราทําการควบคุมความตองการดังกลาว จะสามารถชวยเพิ่มประสิทธิภาพของความ
ตองการของลูกคาดังกลาวหรือไม และถาควบคุมไดจะสามารถควบคุมไดมากนอย
เพียงใด” คะแนนนความสัมพันธและผลสรุปของความสัมพันธระหวางความตองการของ
ลูกคากับความตองการเชิงเทคนิค โดยระดับความสัมพันธท่ีใชเปนตัวเลขมีความหมายดังน้ี 

- Strong Relationships  หรือหมายเลข 9 หมายถึง มีความสัมพันธมาก 
- Moderate Relationships  หรือหมายเลข 3 หมายถึงมีความสัมพันธปาน

กลาง 
- Week Relationships   หรือหมายเลข 1 หมายถึง มีความสัมพันธนอย 
- No Relationships   หรือชองวางท่ีไมไดใสหมายเลข หมายถึง ไมมี

ความสัมพันธซ่ึงกันและกันเลย 
 

8. ความสัมพันธรวมกันของความตองการเชงิเทคนิค (Co-Relationship of Technical 
Requirements) 

เปนการพิจารณาถึงความสัมพันธของความตองการทางเทคนิคแตละตัววามี
ความสัมพันธกันอยางไร ซ่ึงอยูสวนบนสุดของ QFD เมตริก ประกอบดวย 2 สวน คือสวน
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ท่ีแสดงความสัมพันธทาง “+” หรือเสริมกัน และสวนท่ีแสดงความสัมพันธทาง “-” หรือ
ขัดแยงกัน โดยมีจุดท่ีตองพิจารณาอยางระมัดระวัง คือ ในสวนของความตองการเชิง
เทคนิคท่ีมีความสัมพันธขัดแยงกัน ซ่ึงผูวิจัยจะตองนําขอมูลความสัมพันธเหลานี้มา
พิจารณาประกอบ เพื่อชวยใหการปรับปรุงเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ โดยใชสัญลักษณ
แสดงระดับความสัมพันธ ดังนี้ 

 
SP = Strong Positive  หมายถึง มีความสัมพันธมาก 
P = Positive  หมายถึง มีความสัมพันธปานกลาง 
N = Negative   หมายถึง มีความสัมพันธนอย 
SN = Strong Negative  หมายถึง ไมมีความสัมพันธซ่ึงกันและกันเลย 
 

9. การเปรียบเทียบขอมูลความตองการเชงิเทคนิคขององคกรและองคกรคูแขง 
(Competitive Technical Assessment) 

เปนการเปรียบเทียบดวยการทดสอบ เพื่อวัดผลของขอมูลทางเทคนิคแตละขอของ
องคกรและองคกรคูแขง แสดงดังตารางท่ี 4.6 และรูปท่ี 4.5  
10. คาสัดสวนการปรับปรุง (Improvement Ratio) 

เปนเปาหมายในการปรับปรุงผลิตภัณฑเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 
เปนอัตราสวนท่ีไดจากการเอาระดับความสําคัญเปาหมายของการบริการท่ีตองการ
ปรับปรุง หารดวยระดับความพึงพอใจที่ลูกคามีตอการบริการของสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 
11. น้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคและลําดบัความสําคัญโดยเปรียบเทียบ 

(Technical Importance Weight and Relative Weight)  
เปนการหาลําดับความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคท่ีจะสามารถตอบสนอง

ความตองการของลูกคา โดยหาไดจาก 
 

        (คะแนนความสําคัญของลูกคา x คาสัดสวนการปรับปรุง   
           x คาระดับความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคของแถว 
           ตั้งนั้นๆ) 

 
  =        คาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิค 
      (คาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคท้ังหมด) 

 

=ระดับน้ําหนัก 
(Technical Important 

Weight) 

ลําดับความสําคัญโดย
เปรียบเทียบ 
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12. คาคะแนนของความยากในการพัฒนา (Difficulty Level) 
ในการกําหนดคาความยากในการพัฒนาหรือปรับปรุงคุณภาพของการบริการนั้น

ผูวิจัยไดกําหนดสเกล 1-9 โดยระดับคะแนนความยากในการพัฒนาและปรับปรุงนี้ไดมา
จากการประชุมรวมกันระหวางผูวิจัยและพนักงานทุกคนในสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ี
เปนกรณีศึกษา โดยระดับความยากนี้เปนไปตามตารางท่ี 4.2 

 
จากข้ันตอนการสรางแผนผัง QFD เมตริกซท่ี 1 ท่ีไดกลาวมาขางตน ดังนั้นแผนผัง QFD 

เมตริกซท่ี 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 การพิจารณาลําดับความสําคญัของการพัฒนาในเมตริกซท่ี 1 
เพื่อใหสามารถมุงพัฒนาในขอกําหนดทางเทคนิคท่ีมีความสําคัญกวากอน จึงทําการ

เรียงลําดับขอกําหนดทางเทคนิคตามคะแนนความสําคัญท่ีไดจากการใหคะแนนตามเกณฑท่ีได
กลาวไวแลวขางตน ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหดวยวิธี Pareto เพื่อคัดเลือกเฉพาะหัวขอคุณภาพ
ตามลําดับความสําคัญมากไปนอย โดยมีความสําคัญรวมกันได 80% ของทั้งหมดโดยประมาณ 
ดังนั้นหัวขอคุณภาพท่ี 1-15 ตามตารางท่ี 4.7 จะถูกนําไปพิจารณาในเฟสถัดไป 
 
ตารางท่ี 4.7 คะแนนความสําคัญรายขอและคะแนนความสําคัญสะสมของขอกําหนดทางเทคนิค 

 

ลํา
ดับ

ที่ 

Technical Requirements 
Relative 

Accumulat
e (%) 

Relative 
(%) 

1 
ความเร็วในการสืบคนขอมูลของลูกคาทั้งที่เคยมาใชบริการและไมเคยเขา
รับบริการ 

9.72 9.72 

2 จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน 17.98 8.26 

3 ระยะเวลาสําหรับการบริการลางรถและคารแค 23.97 5.99 

4 
ระยะเวลาสําหรับการบริการรับทํา พรบ. และตอภาษี  รถยนตและ
รถจักรยานยนต 

29.96 5.99 

5 ความเร็วในการสงถายและรับขอมูลของอินเตอรเน็ต 35.74 5.78 

6 ลักษณะของการบริการท่ีครบวงจร 41.14 5.40 

7 จํานวนครั้งของการอบรมพนักงาน 46.34 5.21 

8 จํานวนครั้งในการทําความสะอาดหองนํ้า 51.28 4.93 

9 จํานวนครั้งในการเปล่ียนกรองนํ้า 55.34 4.06 

10 จํานวนครั้งในการตรวจเช็คความสะอาดของนํ้าที่ใชในการลางรถ 59.40 4.06 

11 ความถ่ีในการกําจัดกากนํ้ามัน 63.28 3.90 

12 ระยะเวลาในการเก็บกากนํ้ามันกอนการกําจัด 67.20 3.90 

13 ขนาดของหองรับรองที่เหมาะสม 71.04 3.84 

14 จํานวนชนิดของอาหารและเครื่องด่ืม 74.45 3.40 

15 ระยะเวลาในการติดตามแกไขปญหา 77.69 3.25 
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ตารางท่ี 4.7 (ตอ) คะแนนความสําคัญรายขอและคะแนนความสําคัญสะสมของขอกําหนดทาง 
         เทคนิค 

 
ลํา
ดับ

ที่ 

Technical Requirements 
Relative 

Accumulat
e (%) 

Relative 
(%) 

16 อุณหภูมิของหองรับรองลูกคา 80.82 3.13 

17 ชนิดของเกาอี้และโตะในหองรับรองลูกคา 83.95 3.12 

18 ชองทางการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษา 87.00 3.06 

19 จํานวนครั้งในการทําความสะอาดพ้ืนที่ของจุดบริการ 89.72 2.72 

20 จํานวนครั้งในการทําความสะอาดเครื่องมือและเครื่องตรวจสภาพรถยนต 92.44 2.72 

21 จํานวนพนักงานที่ใหบริการในแตละบริการ 95.00 2.57 

22 
ราคาของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณี ตัวอยางเมื่อเปรียบเทียบกับ
องคกรคูแขง 

97.33 2.33 

23 การประชาสัมพันธและเผยแพรขอมูลใหลูกคาทราบ 98.74 1.41 

24 จํานวนครั้งที่ทางสถานตรวจสภาพรถเอกชนแจงเปล่ียนแปลงราคา 99.42 0.68 

25 จํานวนกิจกรรมการสนับสนุนกิจกรรมเพื่อสิ่งแวดลอมของชุมชน 100.00 0.58 
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รูปท่ี 4.8 Pareto Chart ของ Technical Requirement ท่ีเกิดจาก QFD เมตริกซท่ี 1 
 

4.9.2 Phase 2 : Product Design Matrix (Concept Matrix) 
 หลังจากได QFD เมตริกท่ี 1 คือ Production Planning Matrix แลว จะเขาสูการทํา QFD 
เมตริกท่ี 2 คือ Product Design Matrix ซ่ึงเปนเมตริกท่ีทําหนาท่ีแปลงความตองการเชิงเทคนิค 
(Technical Requirements) ท่ีไดมาจากการทํา QFD เมตริกท่ี 1 ใหอยูในรูปของขอกําหนดหรือ
คุณสมบัติทางดานสวนประกอบของการบริการ (Part Characteristic Requirements) โดยมี
สวนประกอบของการออกแบบของเมตริกท่ี 2 แสดงดังตารางท่ี 4.8 
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ตารางท่ี 4.8 สวนประกอบของการวางแผนการควบคุมกระบวนการของเมตริกท่ี 2 
        (Product Design Matrix or Concept Matrix) 
 

 

4.9.2.1 ขั้นตอนการสรางแผนผงั QFD เมตริกท่ี 2 
 

1. ความตองการเชิงเทคนิค (Technical Requirements) 
ไดมาจาก QFD เมตริกท่ี 1 โดยนํามาจัดลําดับความสําคัญและใชเปนขอมูล (Input 

Data) สําหรับเมตริกท่ี  2 ซ่ึงจะทําการแปลงความตองการเชิง เทคนิค  (Technical 
Requirements) ท่ีไดมาจากการทํา QFD เมตริกท่ี 1 ใหอยูในรูปของขอกําหนดหรือ
คุณสมบัติทางดานสวนประกอบ (Part Characteristic Requirements) ท้ังหมด 17 ขอ ท่ีมี
ทิศทางสําหรับการพัฒนาเพ่ือเปาหมาย (Movement of Target) ท่ีตองปรับลดลงและปรับ
เพิ่มข้ึน เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดดียิ่งข้ึน 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 สรุปรายละเอียดของขอกําหนดหรือคุณสมบัติของสวนประกอบ 
 

ลํา
ดับ

ที่ 

Technical Requirements Part Characteristic Targets 
Target of 

Movement 

1 
ความเร็วในการสืบคนขอมูลของลูกคาทั้งที่เคยมา
ใชบริการและไมเคยเขารับบริการ 

ประสิทธิภาพของโปรแกรมสืบคนขอมูลลูกคา 
สามารถสืบคนขอมูลลูกคาที่เคยใชบริการไม
นอยกวา 3 ปที่เก็บขอมูล 

 

2 จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน 
ความชัดเจนของปญหา สามารถหาสาเหตุของปญหาที่เกิดขึ้น 90%  

ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขคํารองเรียนตางๆ สามารถแกไขคํารองเรียนได 100%  

3 ระยะเวลาสําหรับการบริการลางรถและคารแค 
ประสิทธิภาพของอุปกรณทําความสะอาดรถ สามารถชําระลางสิ่งสกปรกได 90%  

ขั้นตอนการปฏิบัติงานของพนักงาน ปฏิบัติตามขั้นตอนการทํางานมาตรฐาน  

4 
ระยะเวลาสําหรับการบริการรับทํา พรบ. และตอ
ภาษี  รถยนตและรถจักรยานยนต 

ประสิทธิภาพของอุปกรณตรวจเช็คสภาพและความสามารถ
ในการวิเคราะหปญหาและระบุสาเหตุของพนักงาน 

วิธีการและอุปกรณไดมาตรฐานตามที่กฎหมาย
กําหนด 

 

5 
ความเร็วในการสงถายและรับขอมูลของ
อินเตอรเน็ต 

ประสิทธิภาพและความทันสมัยของอุปกรณคอมพิวเตอร ความเร็วของอุปกรณสงถายไมต่ํากวา 512 Mbs 
 

6 จํานวนครั้งของการอบรมพนักงาน ความทันสมัยของแผนการฝกอบรมพนักงาน ปรับปรุงแผนทุกๆ 6 เดือน  

7 จํานวนครั้งในการทําความสะอาดหองน้ํา 
ประสิทธิภาพของแผนการทําความสะอาดพื้นที่และ
เครื่องมือ 

หองน้ําและพื้นที่ปฏิบัติงานตองสะอาด
ตลอดเวลา 

 

8 จํานวนครั้งในการเปลี่ยนกรองน้ํา ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบคุณภาพน้ํา น้ําที่ใชลางรถตองไมทําใหเกิดตะกอนหรือคราบ  
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ตารางที่ 4.9(ตอ) สรุปรายละเอียดของขอกาํหนดหรือคุณสมบัติของสวนประกอบ 
 

ลํา
ดับ

ที่ 

Technical Requirements Part Characteristic Targets 
Target of 

Movement 

9 
จํานวนครั้งในการตรวจเช็คความสะอาดของน้ําที่
ใชในการลางรถ 

ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบคุณภาพน้ํา น้ําที่ใชลางรถตองไมทําใหเกิดตะกอนหรือคราบ 
 

10 ความถี่ในการกําจัดกากน้ํามัน ประสิทธิภาพของแผนการตรวจเช็คระยะเวลาเก็บกากน้ํามัน กากน้ํามันตองไมมากเกินกวา 200 ลิตร/สัปดาห  

11 ระยะเวลาในการเก็บกากน้ํามันกอนการกําจัด ประสิทธิภาพของแผนการตรวจเช็คระยะเวลาเก็บกากน้ํามัน กากน้ํามันตองไมมากเกินกวา 200 ลิตร/สัปดาห  

12 ขนาดของหองรับรองที่เหมาะสม ความยืดหยุนของหองรับรองลูกคา 
ตองสามารถปรับเปลี่ยนตําแหนงของเกาอี้และ
อุปกรณตกแตงภายในไดตลอดเวลา 

 

13 จํานวนชนิดของอาหารและเครื่องดื่ม ความยืดหยุนของประเภทอาหารและเครื่องดื่ม สามารถปรับเปลี่ยนไดตามศาสนาของลูกคา  

14 ระยะเวลาในการติดตามแกไขปญหา 
ความรวดเร็วในการวิเคราะหปญหา ภายใน 20 นาที  

ความรวดเร็วในการตรวจสอบคุณภาพการบริการ ภายใน 20 นาที  

15 อุณหภูมิของหองรับรองลูกคา ประสิทธิภาพของเครื่องปรับอากาศ สามารถปรับอุณหภูมิไดในชวง 20-32 ๐C  

16 ลักษณะของการบริการที่ครบวงจร ประสิทธิภาพของการบริการที่เพิ่มขึ้น สามารถแกไขคํารองเรียนได 100%  
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2. เปาหมายของความตองการเชิงเทคนิค (Operation Goals of Technical 
Requirements) 

 ไดมาจากสวนท่ีสวนท่ี 5 ของหัวขอท่ี 4.9.1.1 ในการทํา QFD เมตริกท่ี 1 
3. ระดับน้ําหนักความสําคัญของความตองการเชิงเทคนิค (Technical Importance 

Weight) 
ไดมาจากสวนท่ี 11 ของ QFD เมตริกท่ี 1 คือ การจัดลําดับความสําคัญโดยการ

เปรียบเทียบความตองการเชิงเทคนิค (Technical Importance Relative Weight) ในเมตริกท่ี 
1 โดยท่ีทําการแปลงคาท่ีไดใหอยูในรูปของ Scale 1-9 ตารางที่ 4.10 แสดงระดับน้ําหนัก
ความสําคัญของความตองการเชิงเทคนิคท่ีไดรับ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย 
4. ขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบ (Part Characteristic 

Requirements) 
ขอกําหนดหรือคุณสมบัติของสวนประกอบ ซ่ึงไดมาจากการระดมความคิดของทีม

พัฒนาเปนการแปลงความตองการเชิงเทคนิคเขาสูลักษณะการบริการ สามารถวัดคาไดและ
สามารถตอบสนองตอความตองการเชิงเทคนิค โดยความตองการเชิงเทคนิค 1 ขอ อาจ
สัมพันธกับขอกําหนดหรือคุณสมบัติของช้ินสวนไดมากกวา 1 ขอ 
5. ความสัมพันธระหวางความตองการเชงิเทคนิคแตละขอกับขอกําหนดหรือคุณสมบัติ

ทางดานสวนประกอบ (Relation Between Technical Requirements and Part 
Characteristic Requirements) 
โดยใช คํ าถามว า“ถ า เราสามารถควบคุมขอกํ าหนดหรือคุณสมบัติทางด าน

สวนประกอบได จะสงผลตอความตองการเชิงเทคนิคในระดับมาก/ปานกลาง/นอย/ไมมีผล
เลย” โดยท่ีระดับความสัมพันธท่ีใชเปนตัวเลข โดยมีความหมายดังนี้ 

- Strong Relationships  หรือหมายเลข 9 หมายถึง มีความสัมพันธมาก 
- Moderate Relationships  หรือหมายเลข 3 หมายถึงมีความสัมพันธปาน

กลาง 
- Week Relationships  หรือหมายเลข 1 หมายถึง มีความสัมพันธนอย 
- No Relationships  หรือชองวางท่ีไมไดใสหมายเลข หมายถึง ไมมี

ความสัมพันธซ่ึงกนัและกันเลย 
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ตารางท่ี 4.10 สรุประดับความสําคัญของความตองการเชิงเทคนิค 
 

ลํา
ดับ

ที่ 

Technical Requirements 

Re
lat

ive
 (%

) 

ระ
ดับ

น้ํา
หนั

กใ
น 

Sc
ale

 1-
9 

1 
ความเร็วในการสืบคนขอมูลของลูกคาทั้งที่เคยมาใชบริการและไมเคยเขา
รับบริการ 

9.70 9.00 

2 จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน 8.26 7.67 

3 ระยะเวลาสําหรับการบริการลางรถและคารแค 5.99 6.52 

4 
ระยะเวลาสําหรับการบริการรับทํา พรบ. และตอภาษี  รถยนตและ
รถจักรยานยนต 

5.99 5.55 

5 ความเร็วในการสงถายและรับขอมูลของอินเตอรเน็ต 5.77 5.35 

6 ลักษณะของการบริการท่ีครบวงจร 5.40 5.01 

7 จํานวนครั้งของการอบรมพนักงาน 5.20 4.83 

8 จํานวนครั้งในการทําความสะอาดหองนํ้า 4.94 4.58 

9 จํานวนครั้งในการเปล่ียนกรองนํ้า 4.05 3.75 

10 จํานวนครั้งในการตรวจเช็คความสะอาดของนํ้าที่ใชในการลางรถ 4.05 3.75 

11 ความถ่ีในการกําจัดกากนํ้ามัน 3.94 3.65 

12 ระยะเวลาในการเก็บกากนํ้ามันกอนการกําจัด 3.94 3.65 

13 ขนาดของหองรับรองที่เหมาะสม 3.83 3.56 

14 จํานวนชนิดของอาหารและเครื่องด่ืม 3.40 3.15 

15 ระยะเวลาในการติดตามแกไขปญหา 3.25 3.01 

16 อุณหภูมิของหองรับรองลูกคา 3.13 2.90 

 
6. ขอกําหนดคุณสมบัติของสวนประกอบแตละสวน (Part Specifications) 

เปนการกําหนดเปาหมายของขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบแตละขอ
วามีคุณสมบัติเปนอยางไร โดยท่ีเปาหมายท่ีตองการแสดงในตารางท่ี 4.9 
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7. ระดับน้ําหนัก (Column Weight) 
เปนการหาคาความสําคัญของคุณสมบัติทางดานสวนประกอบแตละตัว จากผลรวม

ของผลคูณระหวางความสัมพันธระหวางความตองการเชิงเทคนิคแตละตัวกับขอกําหนด
หรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบ กับระดับน้ําหนักความสําคัญของความตองการเชิง
เทคนิค 

 
 
   =  
 

 
8. ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบ (Part Characteristic Requirements Importance 

Weight) 
เปนการหาสัดสวนลําดับความสําคัญของขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดาน

สวนประกอบในแตละขอกับขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบท้ังหมดใหอยู
ในรูปของรอยละ 
 
 
         = 
 

 
 จากข้ันตอนการสรางแผนผัง QFD เมตริกซท่ี 2 ท่ีไดกลาวมาขางตน ดังนั้นแผนผัง QFD 
เมตริกซท่ี 2 แสดงดังรูปท่ี 4.9 

 
 
 
 
 

ระดับน้ําหนัก 
(Column Weight)

(ระดับความสําคัญของความตองการเชิง
เทคนิค x คาความสัมพันธความตองการเชิง
เทคนิคกับคุณสมบัติทางดานสวนประก 

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) เพื่อใหสามารถ

มุงพัฒนาในขอกําหนดทางเทคนิคท่ีมีความสําคัญกวากอน จึงทําการเรียงลําดับขอกําหนดทาง
เทคนิคตามคะแนนความสําคัญท่ีไดจากการใหคะแนนตามเกณฑท่ีไดกลาวไวแลวขางตน ผูวิจัยได
ทําการวิเคราะหดวยวธีิ Pareto Chart เชนเดียวกับการพิจารณาความสําคัญของการพัฒนาในเมตริกท่ี 
1 ท่ีไดกลาวมาแลว ดังแสดงในตารางท่ี 4.11 
 

ตารางท่ี4.11คะแนนความสําคัญรายขอและคะแนนความสําคัญสะสมของขอกําหนดหรือคุณสมบัติ 
       ทางดานสวนประกอบ (Part Characteristic Requirements) 
 

ลํา
ดับ

ที่ 

Part Characteristic Requirements 
Relative 

Accumulate (%) 
Relative (%) 

1 ประสิทธิภาพของการบริการที่เพ่ิมขึ้น 12.08 12.08 
2 ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขคํารองเรียนตางๆ 23.06 10.98 
3 ขั้นตอนการปฏิบัติงานของพนักงาน 33.51 10.45 
4 ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบคุณภาพนํ้า 43.27 9.76 
5 ประสิทธิภาพของโปรแกรมสืบคนขอมูลลูกคา 52.51 9.24 
6 ประสิทธิภาพของอุปกรณทําความสะอาดรถ 61.27 8.76 
7 ความชัดเจนของปญหา 69.59 8.32 
8 ประสิทธิภาพของแผนการตรวจเช็คระยะเวลาเก็บกากนํ้ามัน 75.39 5.80 
9 ความยืดหยุนของประเภทอาหารและเครื่องด่ืม 79.84 4.45 
10 ความทันสมัยของแผนการฝกอบรมพนักงาน 83.71 3.87 
11 ประสิทธิภาพของอุปกรณตรวจเช็คสภาพ 87.48 3.77 
12 ประสิทธิภาพของแผนการทําความสะอาดพื้นที่และเครื่องมือ 90.68 3.20 
13 ความยืดหยุนของหองรับรองลูกคา 93.28 2.59 
14 ความรวดเร็วในการวิเคราะหปญหา 95.73 2.45 
15 ประสิทธิภาพของเครื่องปรับอากาศ 97.94 2.21 
16 ความรวดเร็วในการตรวจสอบคุณภาพการบริการ 99.64 1.70 
17 ประสิทธิภาพและความทันสมัยของอุปกรณคอมพิวเตอร 100.00 0.36 
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รูปท่ี 4.10 Pareto Chart ของ Part Characteristic Requirements ท่ีเกิดจาก QFD เมตริกซท่ี 2 
 
 จากรูปท่ี 4.10 แสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพของการบริการท่ีเพิม่ข้ึนซ่ึงไดจากการออกแบบ
ลักษณะการบริการท่ีเพิ่มข้ึนใหมเปนขอกําหนดของการบริการท่ีมีคาความสําคัญสูงสุดและ
ประสิทธิภาพการแกไขคํารองเรียนตางๆ มีคาความสําคัญอันดับท่ีสอง และคาความสําคัญอันดับท่ี
สามคือ ข้ันตอนการปฏิบัติงานของพนักงาน ดังนั้นใน QFD เมตริกซท่ี 3 Process Planning Matrix 
ผูวิจัยและทีมงานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาจะมุงเนนการวางแผน
กระบวนการเพื่อใหครอบคลุมและสามารถตอบสนองขอกําหนดคุณสมบัติของการบริการดังกลาว 
 

4.9.3 Phase 3 : Service Process Planning Matrix 
หลังจากได QFD เมตริกท่ี 2 คือ Product Design Matrix แลว จะเขาสูการทํา QFD เมตริกท่ี 

3 คือ Process Planning Matrix ซ่ึงเปนเมตริกท่ีทําหนาท่ีแปลงความสําคัญของขอกําหนดหรือ
คุณสมบัติของสวนประกอบ (Part Characteristic) ท่ีไดมาจากการทําใน QFD เมตริกท่ี 2 ใหเปนการ
ควบคุมกระบวนการแตละขอกําหนดหรือคุณสมบัติของสวนประกอบโดยมีสวนประกอบของการ
วางแผนกระบวนการของเมตริกท่ี 3 ดังแสดงในตารางท่ี 4.12 
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ตารางท่ี 4.12 สวนประกอบของการวางแผนการควบคุมกระบวนการของเมตริกท่ี 3 

 
4.9.3.1 ขั้นตอนการสรางแผนผงั QFD เมตริกท่ี 3 

 
1. ขอกําหนดหรือคุณสมบัติของสวนประกอบ (Part Characteristic Requirements) 

ไดมาจากจากสวนท่ี 4 ของเมตริกท่ี 2 โดยนํามาจัดลําดับความสําคัญและใชเปนขอมูล
ใน QFD เมตริกซท่ี 3 Process Planning 
2. ขอกําหนดคุณสมบัติของสวนประกอบแตละสวน (Part Characteristic) 

คือคาเปาหมายของขอกําหนดคุณสมบัติของสวนประกอบของการทําเมตริกซที่ 2 หรือ
สวนท่ี 6 นั้นเอง 
3. ระดับน้ําหนักความสําคัญของคุณสมบตัิทางดานสวนประกอบ(Part Characteristic 

Requirements Importance weights) 
คือคะแนนความสําคัญรายขอและคะแนนความสําคัญสะสมของขอกําหนดคุณสมบัติ

ทางดานสวนประกอบ (Part Characteristic Requirements) ท่ีไดจากการทํา QFD เมตริกซท่ี 
2 โดยทําการแปลงคาท่ีไดใหอยูในรูปของ Scale 1-9 ดังแสดงในตารางท่ี 4.13 ซ่ึง
เรียงลําดับความสําคัญจากมากไปนอย 

 
 
 
 
 
 

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 สรุประดับน้ําหนักความสําคัญของคุณสมบัติทางดานสวนประกอบการบริการ 
 

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 ประสิทธิภาพในการดําเนินการแกไขคํารองเรียนตางๆ 10.98 8.18 
3 ขั้นตอนการปฏิบัติงานของพนักงาน 10.45 7.79 
4 ประสิทธิภาพของแผนการตรวจสอบคุณภาพนํ้า 9.76 7.27 
5 ประสิทธิภาพของโปรแกรมสืบคนขอมูลลูกคา 9.24 6.88 
6 ประสิทธิภาพของอุปกรณทําความสะอาดรถ 8.76 6.53 
7 ความชัดเจนของปญหา 8.32 6.20 
8 ประสิทธิภาพของแผนการตรวจเช็คระยะเวลาเก็บกากนํ้ามัน 5.80 4.32 
9 ความยืดหยุนของประเภทอาหารและเครื่องด่ืม 4.45 3.32 
10 ความทันสมัยของแผนการฝกอบรมพนักงาน 3.87 2.89 
11 ประสิทธิภาพของอุปกรณตรวจเช็คสภาพ 3.77 2.81 
12 ประสิทธิภาพของแผนการทําความสะอาดพื้นที่และเครื่องมือ 3.20 2.38 
13 ความยืดหยุนของหองรับรองลูกคา 2.59 1.93 
14 ความรวดเร็วในการวิเคราะหปญหา 2.45 1.83 
15 ประสิทธิภาพของเครื่องปรับอากาศ 2.21 1.64 
16 ความรวดเร็วในการตรวจสอบคุณภาพการบริการ 1.70 1.27 
17 ประสิทธิภาพและความทันสมัยของอุปกรณคอมพิวเตอร 0.36 0.27 

 
4. คุณสมบัตขิองกระบวนการ (Process Characteristics) 

คือ กระบวนการใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา ซ่ึงเรา
สามารถแยกออกไดเปนกระบวนการใหบริการเดิมท่ีมีอยูแลว และกระบวนการใหมท่ี
สามารถนําเขามาสนับสนุนและปรับปรุงการบริการเพื่อใหคุณภาพการบริการของสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาดีข้ึน ซ่ึงจะทําทําการแยกกระบวนการใหบริการของ
แตละประเภทของการบริการใหเปนสวนยอยๆ การทําการปรับปรุงกระบวนการบริการจะ
ทําการวิเคราะหเปนกระบวนการยอยๆ เพื่อจะไดรายละเอียดของแนวทางการปรับปรุง 
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 กระบวนการใหบริการของสถานตรวจรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา ในปจจุบันประกอบดวย 
2 บริการหลัก ไดแก 

1. บริการคาแคร ลางรถยนต ขัดสีรถยนต 
2. บริการตรวจเช็คสภาพรถยนต รถจักรยานยนต รับทํา พ.ร.บ. ตอภาษีรถยนตและ

รถจักรยานยนต 
กระบวนบริการท่ีทางผูวิจัยและทีมงานของทางสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษาได

จัดทําข้ึนเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีไดจากการสํารวจคือ  
1. การทําประกันภัยรถยนต 
2. การบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเคร่ืองรถยนตและรถจักรยานยนต เพ่ือใหการบริการ

ของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาครบวงจรนั่นเอง 
 เหตุผลในการเลือกเพิ่มประเภทของการบริการที่เพิ่มข้ึนใหมท้ังสอง เนื่องจากผูวิจัยและ
ทีมงานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนเลือกจากประสิทธิภาพทางการเงินและความรูพื้นฐานของ
พนักงานในสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษา และการบริการท่ีเพิ่มข้ึนใหมดังกลาว
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได ดังแสดงในรูปท่ี 4.11 

 

 
รูปท่ี 4.11 การบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณศึีกษาหลังการปรับปรุง 

 
ในการเลือกกระบวนการยอยของการบริการแตละประเภทนั้น ผูวิจัยไดเลือกกระบวนการ

ยอยท่ีเปนกระบวนการวิกฤติท่ีสงผลตอคุณสมบัติของกระบวนการท่ีไดมาจากการทํา QFD เมตริก
ท่ี 2 โดยมีรายละเอียดของขอกําหนดทางดานกระบวนการ ดังแสดงในตารางท่ี 4.14 
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ตารางที่ 4.14  ขอกําหนดทางกระบวนการในปจจุบันและขอกําหนดใหม 

 
สวนประกอบของ
กระบวนการ 

รายละเอียด 
ขอกําหนดทางดาน 
กระบวนการปจจุบัน 

ขอกําหนดทางดานกระบวนการ 
ที่ตองปรับปรุง 

ทิศทางการเพื่อ
พัฒนา 

การบริการตรวจ
สภาพรถยนต/
รถจักรยานยนต 

การตรวจสอบสภาพรถยนต/รถจักรยานยนตตาม
กฎหมายกําหนด 

เวลาในการตรวจสอบสูงสุด 60 นาที เวลาในการตรวจสอบสูงสุด 45 นาที 
 

เขียนใบบันทึกการตรวจสอบ ครบถวนตามมาตรฐานใบตรวจสอบสภาพรถ 
ครบถวนตามมาตรฐานใบตรวจสอบ
สภาพรถ 

 

วินิจฉัยผลการตรวจสอบ 
วาผานหรือไมผานการตรวจสอบ 

วินิจฉัยตามเกณฑมาตรฐานกฎหมายกําหนดและ
ครบถวนตามใบบันทึกการตรวจสอบ 

วินิจฉัยตามเกณฑมาตรฐานกฎหมาย
กําหนดและครบถวนตามใบบันทึก
การตรวจสอบ 

 

การบริการลางรถ
และคารแค 

พนักงานตรวจรับรถยนต/รถจักรยานยนต ทุกจุดของรถยนต/รถจักรยานยนต ทุกจุดของรถยนต/รถจักรยานยนต  

พนักงานทําความสะอาดภายนอกรถยนต เวลาใหบริการไมเกิน 15 นาที เวลาใหบริการไมเกิน 10 นาที  

พนักงานทําความสะอาดหองเครื่อง เวลาใหบริการไมเกิน 15 นาที เวลาใหบริการไมเกิน 10 นาที  

พนักงานเช็ดคราบน้ําที่เกิดจากการทําความสะอาด เวลาใหบริการไมเกิน 15 นาที เวลาใหบริการไมเกิน 10 นาที  

พนักงานทําความสะอาดภายในรถ เวลาใหบริการไมเกิน 15 นาที เวลาใหบริการไมเกิน 10 นาที  

พนักงานตรวจสอบความเรียบรอยของงานความ
สะอาดโดยรวมทั้งหมด 

ครบถวนตามใบบันทึกการตรวจสอบหลังการลาง 
ครบถวนตามใบบันทึกการตรวจสอบ
หลังการลาง 
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ตารางที่ 4.14 (ตอ) ขอกําหนดทางกระบวนการในปจจุบันและขอกําหนดใหม 
 

สวนประกอบของ
กระบวนการ 

รายละเอียด 
ขอกําหนดทางดาน 
กระบวนการปจจุบัน 

ขอกําหนดทางดานกระบวนการ 
ที่ตองปรับปรุง 

ทิศทางการเพื่อ
พัฒนา 

การบริการลางรถ
และคารแค (ตอ) 

เขียนใบบันทึกการทําความสะอาดรถยนต ครบถวนตามใบบันทึกการตรวจสอบหลังการลาง 
ครบถวนตามใบบันทึกการตรวจสอบ
หลังการลาง 

 

สงมอบรถยนตใหกับลูกคา 
ไมมีความเสียหายเพิ่มขึ้นมากกวาใบตรวจรับ
รถยนต/รถจักรยานยนต 

ไมมีความเสียหายเพิ่มขึ้นมากกวาใบ
ตรวจรับรถยนต/รถจักรยานยนต 

 

การบริการถาย
น้ํามันเครื่อง 

พนักงานแนะนําสินคาที่เหมาะสมกับการใชงาน
ของรถ 

เหมาะสมกับวัตถุประสงคการใชงานของลูกคา 
เหมาะสมกับวัตถุประสงคการใชงาน
ของลูกคา 

 

พนักงานประกอบอุปกรณตางๆกับรถยนต 
ไมมีรอยรั่วของน้ํามันและไมมีการเสียหายของ
อุปกรณรถยนต 

ไมมีรอยรั่วของน้ํามันและไมมีการ
เสียหายของอุปกรณรถยนต 

 

พนักงานตรวจสอบความผิดพลาดกอนสงมอบ ครบถวนตามใบบันทึกการตรวจสอบ ครบถวนตามใบบันทึกการตรวจสอบ  

การบริการรับทํา
ประกันภัยรถยนต 

พนักงานแนะนําประเภทของประกันภัยรถยนต ตามประเภทของประกันภัยที่ลูกคาใชบริการ 
แนะนําความรูเพิ่มเติมเกี่ยวกับการ
ประกันภัย 

 

พนักงานตรวจสอบจุดบกพรองที่เกิดขึ้นเดิม ครบถวนตามใบบันทึกการตรวจสอบ ครบถวนตามใบบันทึกการตรวจสอบ  

การบันทึกขอมูล พนักงานลงบันทึกการบริการของลูกคา 
ครบถวนตามโปรแกรมบันทึกประวัติการใช
บริการ 

ครบถวนตามโปรแกรมบันทึกประวัติ
การใชบริการ 
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5. ความสัมพันธระหวางขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบกับคุณสมบัติ
ของกระบวนการ (Relation Between Part Characteristic Requirements and 
Process Characteristics) 
จะใชการตั้งคําถามเชนเดียวกับการทํา QFD เมตริกซท่ี 2 วา “ถาเราสามารถควบคุม

ขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดานสวนประกอบได จะสงผลตอความตองการทางดาน
คุณสมบัติของกระบวนการในระดับใด ไดแก ระดับมาก, ระดับปานกลาง, ระดับนอย และ
ไมมีผลเลย” โดยท่ีระดับความสัมพันธท่ีใชเปนตัวเลข โดยมีความหมายดังนี้ 

- Strong Relationships  หรือหมายเลข 9 หมายถึง มีความสัมพันธมาก 
- Moderate Relationships  หรือหมายเลข 3 หมายถึงมีความสัมพันธปาน

กลาง 
- Week Relationships  หรือหมายเลข 1 หมายถึง มีความสัมพันธนอย 
- No Relationships  หรือชองวางท่ีไมไดใสหมายเลข หมายถึง ไมมี

ความสัมพันธซ่ึงกันและกันเลย 
 

6. ขอกําหนดทางดานกระบวนการ (Process Specifications) 
เปนเปาหมายในการพัฒนาเพื่อใหกระบวนการเปนไปตามท่ีตองการโดยไดมาจาก

การประชุมรวมกันระหวางผูวิจัยและทีมงานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปน
กรณีศึกษา  

 
7. ระดับน้ําหนัก (Column Weight) 

เปนการหาคาความสําคัญของขอกําหนดคุณสมบัติทางดานสวนประกอบการบริการ
แตละตัว เกิดจากผลรวมของผลคูณระหวางความสัมพันธระหวางขอกําหนดคุณสมบัติ
ทางดานสวนประกอบการบริการแตละตัวกับขอกําหนดคุณสมบัติทางดานกระบวนการ 
กับคาความสําคัญขอกําหนดคุณสมบัติทางดานสวนประกอบการบริการ 

 
 
   =  
 

 
 
 

ระดับน้ําหนัก 
(Column Weight)

(ระดับความสําคัญของขอกําหนด
คุณสมบัติทางดานสวนประกอบการบริการ 
x คาความสัมพันธขอกําหนดกระบวนการ) 
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8. ลําดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบ (Process Characteristic Requirements 
Importance Weight) 
เปนการหาสัดสวนลําดับความสําคัญของขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดาน

กระบวนการในแตละขอกับขอกําหนดหรือคุณสมบัติทางดานกระบวนการทั้งหมดใหอยู
ในรูปของรอยละ 
 
 
         = 
 
 

 
จากข้ันตอนการสรางแผนผัง QFD เมตริกซท่ี 3 ท่ีไดกลาวมาขางตน ดังนั้นแผนผัง QFD 

เมตริกซท่ี 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 ทางผูวิจัยไดใช

วิธีการจัดเรียงลําดับโดยวิธี Pareto Chart เพ่ือใหสามารถมุงเนนการปรับปรุงการบริการกอนและ
หลัง เพื่อใหตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางครบถวน ดังแสดงในตารางท่ี 4.15 และรูปท่ี 
4.13 ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 4.15 คะแนนความสําคัญรายขอและคะแนนความสําคัญสะสมของขอกําหนดหรือ 

                       คุณสมบัติทางดานกระบวนการ (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 พนักงานลงบันทึกการบริการของลูกคา 26.16 7.53 
4 เขียนใบบันทึกการตรวจสอบ 33.40 7.24 
5 วินิจฉัยผลการตรวจสอบวาผานหรือไมผานการตรวจสอบ 40.57 7.18 

6 
พนักงานตรวจสอบความเรียบรอยของงานความสะอาโดยรวม
ทั้งหมด 

47.29 6.72 

7 พนักงานประกอบอุปกรณตางๆกับรถยนต 53.83 6.53 
8 พนักงานเช็ดคราบนํ้าที่เกิดจากการทําความสะอาด 60.33 6.50 
9 พนักงานทําความสะอาดหองเครื่อง 66.39 6.06 
10 พนักงานทําความสะอาดภายในรถ 72.45 6.06 
11 พนักงานตรวจสอบจุดบกพรองที่เกิดขึ้นเดิม 78.06 5.61 
12 สงมอบรถยนตใหกับลูกคา 83.00 4.94 
13 การตรวจสอบสภาพรถยนต/รถจักรยานยนตตามกฎหมายกําหนด 87.70 4.71 
14 พนักงานตรวจรับรถยนต/รถจักรยานยนต 92.16 4.46 
15 พนักงานตรวจสอบความผิดพลาดกอนสงมอบ 96.59 4.43 
16 พนักงานแนะนําประเภทของประกันภัยรถยนต 98.77 2.18 
17 พนักงานแนะนําสินคาที่เหมาะสมกับการใชงานของรถ 100.00 1.23 
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รูปท่ี 4.13 Pareto Chart ของ QFD เมตริกซท่ี 3 Service Process Planning Matrix 
 

จาก Pareto Chart ของ QFD เมตริกซท่ี 3 ผูวิจัยไดประยุกตใชกฎของ Pareto Chart คือ 80%-
20% ในการหาขอกําหนดทางกระบวนการ ดังนั้นทําใหไดขอกําหนดกระบวนการทั้งหมด 11 
ขอกําหนด ท่ีจําเปนตองนําไปปรับปรุงและวางแผนควบคุมกระบวนการตอไปในเมตริกซท่ี 4 โดย
สามารถสรุปเปนประเภทของการบริการและกระบวนการยอย ท้ังท่ีมีอยูเดิมและมีการเพิ่มเติม
ประเภทของการบริการเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาไดดังแสดงในตารางท่ี 4.16 
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ตารางท่ี 4.16 สรุปการปรับปรุงและเพิ่มเติมประเภทของการบริการและกระบวนการยอยของสถาน 
         ตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

 
ประเภทของ 
การบริการ 

รายละเอียด ปรับปรุง เพิ่มเติม

การบริการตรวจ
สภาพรถยนต/
รถจักรยานยนต 

เขียนใบบันทึกการตรวจสอบ X  
วินิจฉัยผลการตรวจสอบวาผานหรือไมผานการ
ตรวจสอบ 

X  

การบริการลางรถ
และคารแค 

พนักงานทําความสะอาดภายนอกรถยนต X  

พนักงานทําความสะอาดหองเคร่ือง X  

พนักงานเช็ดคราบนํ้าท่ีเกิดจากการทําความสะอาด X  

พนักงานทําความสะอาดภายในรถ X  
พนักงานตรวจสอบความเรียบรอยของงานความ
สะอาดโดยรวมท้ังหมด 

X  

เขียนใบบันทึกการทําความสะอาดรถยนต X  
การบริการถาย
น้ํามันเคร่ือง 

พนักงานประกอบอุปกรณตางๆกับรถยนต  X 

การบริการรับทํา
ประกันภัยรถยนต 

พนักงานตรวจสอบจุดบกพรองท่ีเกิดข้ึนเดมิ  X 

การบันทึกขอมูล พนักงานลงบันทึกการบริการของลูกคา  X 
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4.9.4 Phase 4 : Process Control Planning Matrix 
หลังจากได QFD เมตริกซท่ี 3 คือ Service Process Planning Matrix แลวจะเขาสูการทํา QFD 

เมตริกซท่ี 4 คือ Service Process Control Planning Matrix ซ่ึงเปนเมตริกท่ีทําหนาท่ีแปลง
ความสําคัญของคุณสมบัติของกระบวนการ (Process Characteristic) ท่ีไดมาจากการทําใน QFD 
เมตริกซท่ี 3 ใหเปนการควบคุมกระบวนการแตละขอของคุณสมบัติของกระบวนการ ซึ่งจะมีการ
พิจารณาถึง 

- วัตถุประสงคของกระบวนการ 
- วิธีการควบคุม ประกอบดวย ตําแหนงการควบคุมกระบวนการ, ความถ่ีในการ
ควบคุม 

- วิธีการตรวจสอบ ประกอบดวย เกณฑในการตรวจสอบ ความถ่ีในการตรวจสอบ 
และขอมูลท่ีใชในการประเมินผล 

- ผูรับผิดชอบและดําเนินการ ประกอบดวย ผูตรวจสอบและวัดผล การปรับปรุงและ
การติดตามผลการดําเนินการ 

 
จากตารางแผนการควบคุมท่ีไดจะถูกนําไปขยายผลเพ่ือดําเนินการปรับปรุงตอไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

96

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

ประเภทการบริการ :   
การบริการตรวจสภาพรถยนต/รถจักรยานยนต

กระบวนการ :  
การตรวจสอบและวินิจฉัยผลการตรวจสภาพรถยนต

ขั้นตอนการควบคุมกระบวนการ รายละเอียด 

แผนงานปรับปรุง
กระบวนการ 

วัตถุประสงค เพื่อใหขอมูลการตรวจสภาพรถยนตครบถวนตามขอกําหนดของกฎกระทรวงคมนาคม 
วิธีการปรับปรุง ออกแบบใบบนัทึกการตรวจสภาพรถยนตใหเหมาะสมและตรงกับกฎกระทรวงคมนาคม 
การปองกันความผิดพลาด - 

วิธีการควบคุม
กระบวนการ 

ความถี่ ทุกครั้งหลังการตรวจสภาพรถยนต 
มาตรฐาน อางอิงขอกําหนดตามกฎกระทรวง 
ขอมูลที่ใชในการประเมินผล ขอมูลการตรวจสภาพรถยนตตามกฎกระทรวงคมนาคม 

วิธีการตรวจสอบ
แผนการควบคุม 

การตรวจสอบแผน ความถูกตองของขอมูลที่ระบุในใบบันทึกการตรวจสอบ 

ความถี่ในการตรวจสอบแผน ทุกๆ สัปดาห 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล ใบบันทึกรายการตรวจสภาพรถยนตตามกฎกระทรวงคมนาคม 

ผูรับผดิชอบและ
การดําเนินการ 

ผูตรวจสอบและวัดผล หัวหนาฝายตรวจสภาพ 

การติดตามผล ไมมีขอผิดพลาดหรือการไมรับพิจารณาจากกรมขนสงทางบก 
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ตารางที่ 4.17 (ตอ) การควบคุมกระบวนการของเมตริกซ Service Process Control Planning (Control Matrix) 
 

ประเภทการบริการ :  การบริการลางรถและคารแคร กระบวนการ : การทําความสะอาดภายนอกและภายในตัวรถ 

ขั้นตอนการควบคุมกระบวนการ รายละเอียด 

แผนงานปรับปรุง
กระบวนการ 

วัตถุประสงค เพื่อลดระยะเวลาการปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวมไมเกิน 40 นาทีตอคัน 
วิธีการปรับปรุง 1. จัดทําขั้นตอนการปฏิบัติงานในการทําสะอาดภายนอกและภายในตัวรถ 

2. จัดทํา Control Chart เพื่อบันทึกเวลาในการทําความสะอาด 
3. จัดทําใบตรวจเช็คสภาพของเครื่องทําความสะอาดรถยนต 

การปองกันความผิดพลาด - 

วิธีการควบคุม
กระบวนการ 

ความถี่ ทุกๆครั้งหลังทําความสะอาดภายนอกและภายในตัวรถ 
มาตรฐาน เวลาการทํางานสูงสุดของพนักงานโดยรวมไมเกิน 40 นาทีตอคัน 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล เวลาในการทําความสะอาดภายนอกและภายในตัวรถ 

วิธีการตรวจสอบ
แผนการควบคุม 

การตรวจสอบแผน การทบทวนขั้นตอนการปฏิบัติงานและการพิจารณา Control Chart 

ความถี่ในการตรวจสอบแผน ทุกๆ เดือน 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล Control Chart 

ผูรับผดิชอบและ
การดําเนินการ 

ผูตรวจสอบและวัดผล หัวหนาฝายลางและคาแคร 

การติดตามผล ไมมีขอรองเรียนเรื่องเวลาการลางรถจากลูกคา 



 

 

98

ตารางที่ 4.17 (ตอ) การควบคุมกระบวนการของเมตริกซ Service Process Control Planning (Control Matrix) 
 

ประเภทการบริการ :   
การบริการลางรถและคารแคร 

กระบวนการ :  
พนักงานตรวจสอบความเรียบรอยของงานทําความสะอาดโดยรวม
ทั้งหมดและการเขียนใบบันทึกการทําความสะอาดรถยนต

ขั้นตอนการควบคุมกระบวนการ รายละเอียด 

แผนงานปรับปรุง
กระบวนการ 

วัตถุประสงค เพื่อลดขอรองเรียนของลูกคาเรื่องความไมสะอาดของรถหลังการลาง 
วิธีการปรับปรุง จัดทําขั้นตอนการปฏิบัติงานในการทําสะอาดภายนอกและภายในตัวรถ 
การปองกันความผิดพลาด จัดทําใบบนัทึกการตรวจสอบความเรียบรอยของงานทําความสะอาดโดยรวม 

วิธีการควบคุม
กระบวนการ 

ความถี่ ทุกๆครั้งหลังทําความสะอาดหรือลางรถทุกคัน 
มาตรฐาน เปนไปตามใบบันทึกการตรวจสอบความเรียบรอยของงานทําความสะอาด 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล เปนไปตามใบบันทึกการตรวจสอบความเรียบรอยของงานทําความสะอาด 

วิธีการตรวจสอบ
แผนการควบคุม 

การตรวจสอบแผน การทบทวนขั้นตอนการปฏิบัติงานและใบบันทึกการตรวจสอบ 

ความถี่ในการตรวจสอบแผน ทุกๆ เดือน 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล ใบบันทึกการตรวจสอบความเรียบรอยของงานทําความสะอาด 

ผูรับผดิชอบและ
การดําเนินการ 

ผูตรวจสอบและวัดผล หัวหนาฝายลางและคาแคร 

การติดตามผล ไมมีขอรองเรียนเรื่องความสะอาดหลังการลางรถจากลูกคา 
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ตารางที่ 4.17 (ตอ) การควบคุมกระบวนการของเมตริกซ Service Process Control Planning (Control Matrix) 
 

ประเภทการบริการ :   
การบริการถายน้ํามันเครื่อง

กระบวนการ :  
ติดตั้งชิ้นสวน/อุปกรณเขากับเครื่องยนต

ขั้นตอนการควบคุมกระบวนการ รายละเอียด 

แผนงานปรับปรุง
กระบวนการ 

วัตถุประสงค เพื่อลดขอรองเรียนของลูกคาเรื่องรอยรั่วของน้ํามันและการเสียหายของชิ้นสวน/อุปกรณรถยนต 
วิธีการปรับปรุง จัดทําขั้นตอนการปฏิบัติงานในการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 
การปองกันความผิดพลาด - 

วิธีการควบคุม
กระบวนการ 

ความถี่ ทุกๆครั้งที่เปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 
มาตรฐาน ไมมีความเสียหายของชิ้นสวน/อุปกรณรถยนต/ไมมีขอรองเรียนจากผูใชบริการ 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล คํารองเรียนจากผูใชบริการทุกครั้ง 

วิธีการตรวจสอบ
แผนการควบคุม 

การตรวจสอบแผน การทบทวนขั้นตอนการปฏิบัติงานในการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องและรับความพึงพอใจ 

ความถี่ในการตรวจสอบแผน ทุกๆ เดือน 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล แบบสอบถามระดับความพึงพอใจ 

ผูรับผดิชอบและ
การดําเนินการ 

ผูตรวจสอบและวัดผล ผูจัดการสถานตรวจสภาพรถเอกชน 

การติดตามผล ไมมีขอรองเรียนเรื่องความเสียหายของชิน้สวน/อุปกรณของรถยนตหลังการเปลี่ยนถาย 
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ตารางที่ 4.17 (ตอ) การควบคุมกระบวนการของเมตริกซ Service Process Control Planning (Control Matrix) 
 

ประเภทการบริการ :   
การทําประกันภัยรถยนต

กระบวนการ :  
การตรวจสอบจุดบกพรองที่เกิดขึ้นเดิมกอนการทําประกันภัย

ขั้นตอนการควบคุมกระบวนการ รายละเอียด 

แผนงานปรับปรุง
กระบวนการ 

วัตถุประสงค เพื่อลดความผิดพลาดในการตรวจสอบขอบกพรองที่เกิดขึ้นเดิม 
วิธีการปรับปรุง จัดทําใบรายการตรวจสอบจดุบกพรองกอนการทําประกันภัย 
การปองกันความผิดพลาด จัดเก็บรูปถายรถยนตกอนทําประกันภัยรถยนต 

วิธีการควบคุม
กระบวนการ 

ความถี่ ทุกๆครั้งที่ผูใชบริการตองการทําประกันภยัรถยนต 
มาตรฐาน - 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล  

วิธีการตรวจสอบ
แผนการควบคุม 

การตรวจสอบแผน การทบทวนใบรายการตรวจสอบจุดบกพรองกอนการทาํประกันภัย 

ความถี่ในการตรวจสอบแผน ทุกๆ เดือน 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล  

ผูรับผดิชอบและ
การดําเนินการ 

ผูตรวจสอบและวัดผล ผูจัดการสถานตรวจสภาพรถเอกชนและผูที่ไดรับอนุญาตจากบริษัทประกันภัย 

การติดตามผล  
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ตารางที่ 4.17 (ตอ) การควบคุมกระบวนการของเมตริกซ Service Process Control Planning (Control Matrix) 
 

ประเภทการบริการ :   
ทุกประเภทการบริการ

กระบวนการ :  
การบันทึกขอมูลผูใชบริการ/การคนหาขอมูลผูใชบริการ 

ขั้นตอนการควบคุมกระบวนการ รายละเอียด 

แผนงานปรับปรุง
กระบวนการ 

วัตถุประสงค เพื่อลดขอรองเรียนของลูกคาเรื่องความไมสะอาดของรถหลังการลาง 
วิธีการปรับปรุง จัดทําขั้นตอนการปฏิบัติงานในการทําสะอาดภายนอกและภายในตัวรถ 
การปองกันความผิดพลาด จัดทําใบบนัทึกการตรวจสอบความเรียบรอยของงานทําความสะอาดโดยรวม 

วิธีการควบคุม
กระบวนการ 

ความถี่ ทุกๆครั้งหลังทําความสะอาดหรือลางรถทุกคัน 
มาตรฐาน เปนไปตามใบบันทึกการตรวจสอบความเรียบรอยของงานทําความสะอาด 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล เปนไปตามใบบันทึกการตรวจสอบความเรียบรอยของงานทําความสะอาด 

วิธีการตรวจสอบ
แผนการควบคุม 

การตรวจสอบแผน การทบทวนขั้นตอนการปฏิบัติงานและใบบันทึกการตรวจสอบ 

ความถี่ในการตรวจสอบแผน ทุกๆ เดือน 

ขอมูลที่ใชในการประเมินผล ใบบันทึกการตรวจสอบความเรียบรอยของงานทําความสะอาด 

ผูรับผดิชอบและ
การดําเนินการ 

ผูตรวจสอบและวัดผล หัวหนาฝายลางและคารแค 

การติดตามผล ไมมีขอรองเรียนเรื่องความสะอาดหลังการลางรถจากลูกคา 
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4.10 สรุปทายบท 
เปาหมายในการประยุกตใชเทคนิค QFD กับกรณีศึกษา คือ การเพิ่มความพึงพอใจของ

ลูกคาโดยศึกษาความตองการของลูกคาท่ีแทจริง และปรับปรุงคุณภาพของการบริการของสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษารวมถึงการแปลความตองการของลูกคาใหเกิดการบริการที่
เกิดข้ึนใหม เร่ิมจากการออกแบบสอบถามเพื่อกําหนดกลุมเปาหมายโดยการสํารวจถึงฐานความรู, 
อายุ, การบริการท่ีนิยมเขาใชบริการ และรวบรวมความตองการของลูกคาดวยการออกแบบสอบถาม
อีกหนึ่งชุดและระดมความคิดเห็นเพื่อกําหนดความตองการทางดานการบริการและส่ิงท่ีลูกคา
ตองการเบ้ืองตน โดยพิจารณาถึงปจจัยหรือองคประกอบในการดําเนินธุรกิจท่ีมีผลตอความพึง
พอใจของลูกคา เพื่อจัดลําดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสถานตรวจรถ
เอกชนท่ีเปนกรณี รวมถึงการเปรียบเทียบความพึงพอใจกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนคูแขง
โดยการเลือกสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนคูแขงดังกลาวจะใชวิธีการระดมสมองของพนักงาน
และผูบริหารของกรณีศึกษาโดยพิจารณาเลือกคูแขงท่ีมีการบริการท่ีคลายคลึงกันหรือใกลเคียงกัน 
โดยประเด็นคุณภาพท่ีสถานตรวจสภาพรถเอกชนตองการสํารวจนั้นจะเร่ิมจากใชแผนผังการจัด
กลุมและแผนผังตนไมเขามาชวยในการจัดโครงสรางความตองการของลูกคา พบวามี 4 ปจจัยหลัก
ไดแก 

 ดานบุคลากร (Employee) 
 ดานเวลาในการใหบริการและราคา 
 ดานสภาพแวดลอมของสถานตรวจสภาพรถเอกชน 
 การบริการดานอ่ืนๆท่ีลูกคาตองการ 

 
การประยุกตใชเทคนิค QFD รูปแบบส่ีชวง (Four Phase) ในการดําเนินการวิจัยมีท้ังหมด 4 

ข้ันตอน ไดแก 
1. การวางแผนดานการบริการ (Service Product Planning) 
เร่ิมจากการนําความตองการของลูกคาท่ีไดจากการสํารวจความตองการในการออกแบบ

สอบถามและมีการกําหนดความสําคัญของความตองการแลวมากระจายหรือพิจารณาหาความ
ตองการทางเทคนิค หรือขอกําหนดทางเทคนิคในรูปของตัววัดผลงานท่ีสามารถตอบสนองความ
ตองการทั้งหมดของลูกคาได จากความตองการท้ังหมด 16 ประเด็นสามารถกระจายเปนขอกําหนด
ทางเทคนิคได 25 ประเด็น หลังจากน้ันทําการกําหนดระดับความสัมพันธ ของขอกําหนดทาง
เทคนิคแตละตัว ท่ีมีตอความตองการของลูกคาและนําความความพึงพอใจเปรียบเทียบมาคูณกับคา
ความสําคัญและระดับความสัมพันธ จากนั้นคํานวณคาน้ําหนักของความสําคัญของขอกําหนดทาง
เทคนิคแตละรายการ แลวจัดเรียงลําดับของขอกําหนดทางเทคนิคท่ีไดใหมตามลําดับของน้ําหนัก
ความสําคัญโดยใชหลักการของ Pareto คือ 80-20 เพื่อนําประเด็นของขอกําหนดไปใชในเมตริกซท่ี 
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2 ตอไป ซ่ึงจากการจัดลําดับตามหลักการของ Pareto นี้เราจะไดขอกําหนดทางเทคนิคท้ังหมด 15 
รายการดวยกัน เมตริกซท่ี 1 นี้เรียกวา System Matrix 

2. การออกแบบรูปแบบการบริการ (Service Product Design) 
ในเมตริกซนี้เร่ิมจากการนําขอกําหนดทางเทคนิคท้ัง 15 รายการท่ีไดจากการเรียงตามน้ําหนัก

ความสําคัญมาทําการลดระดับคะแนนความสําคัญใหอยูในชวงสเกล 1-9 จากนั้นกระจายหรือ
พิจารณาหาคุณสมบัติท่ีขอกําหนดทางเทคนิคท้ัง 15 รายการควรตองมีรวมถึงเปาหมายในการ
พัฒนาดวย ซ่ึงสามารถกระจายออกเปนคุณสมบัติ และขอกําหนดของสวนประกอบการบริการได 
17 รายการทําการกําหนดความสัมพันธของคุณสมบัติการบริการ และขอกําหนดสวนประกอบแต
ละตัวท่ีมีตอขอกําหนดทางเทคนิค คํานวณน้ําหนักความสําคัญและเรียงลําดับของคุณสมบัติของ
สวนประกอบท่ีไดตามน้ําหนักความสําคัญเชนเดียวกับการทําเมตริกซท่ี 1 เมตริกซท่ีไดนี้ เรียกวา 
แผนผังเมตริกซของรูปแบบบริการ (Service Concept Matrix) 

3. การวางแผนกระบวนการบริการ(Service Process Planning) 
เมตริกซนี้เปนการแตกข้ันตอนการบริการออกเปนการบริการยอยๆ โดยพิจารณาวา

กระบวนการยอยใดๆท่ีอาจสงผลกระทบตอคุณสมบัติของสวนประกอบการบริการไดจากน้ันนํา
กระบวนการนั้นมาพิจารณาเพื่อหาคาระดับความสัมพันธ และในเมตริกซนี้ไดเกิดการบริการข้ึน
ใหมอีก 2 บริการไดแก การบริการเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ืองและการทําประกันภัยรถยนต เพื่อให
สนับสนุนกับคุณสมบัติของการบริการที่ไดจากการทํา QFD เมตริกซท่ี 2 จากน้ันจะทําการกระจาย
หรือพิจารณาหาขอกําหนดของกระบวนการยอยนั้นๆ เพื่อใหเกิดการปรับปรุงคุณภาพและทําให
สนองความตองการของลูกคา หลังจากการวิเคราะหไดกระบวนการหรือข้ันตอนการทํางานยอยท่ี
ตองทําการปรับปรุงท้ังหมด 8 กระบวนการยอย และกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึนใหมอีก 3 
กระบวนการยอย เมตริกซท่ีไดนี้เรียกวา Service Process Planning 

4. การวางแผนควบคุมกระบวนการบริการ (Service Process Control Planning) 
กระบวนการยอยท้ังหมดท่ีไดจากการทํา QFD เมตริกซท่ี 3 ท้ัง 11 กระบวนการยอยจะถูก

นํามาจัดทําตารางแผนการควบคุมกระบวนการ เรียงตามน้ําหนักความสําคัญโดยกําหนดรายละเอียด
ของแผนงานที่ตองปรับปรุง วิธีการควบคุม วิธีการตรวจสอบและผูรับผิดชอบและดําเนินการท่ี
ชัดเจน 

จากกระบวนการและข้ันตอนการดําเนินงานท่ีไดจากการประยุกตใชเทคนิค QFD จะถูก
นําไปขยายผลใชในการปรับปรุงกระบวนการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษาตอไป 
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บทที่ 5 
 

การดําเนินการปรับปรุงงานบริการ 
 

เนื้อหาในบทนี้จะนําเสนอรายละเอียดของการปรับปรุงระบบงานบริการท่ีไดจากนํา
แผนการควบคุมกระบวนการในบทที่ 4 มาปฏิบัติ ซ่ึงจะมีการ IE เทคนิคมาใชในการปรับปรุง
กระบวนการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา รวมท้ังการเปรียบเทียบความ
พึงพอใจกอนและหลังการปรับปรุง โดยมุงเนนปรับปรุงประเด็นคุณภาพท่ีไดจากการทํา QFD ท้ัง 4 
เฟสที่ไดกลาวมาแลวในบทที่ 4  
 
5.1  การดําเนินการปรับปรุงระบบการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษา 

ในการปรับปรุงและออกแบบงานบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา
จะเร่ิมจากการวิเคราะหสาเหตุของปญหาในประเด็นนั้นๆ และใชผลลัพธท่ีไดจากการวิเคราะหดวย
เทคนิคการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพ(QFD) เปนมาตรฐานในการออกแบบและพัฒนางานบริการโดยมี
การพิจารณามาตรฐานขององคกรคูแขงรวมดวยเพื่อชวยในการสรางทางเลือกของงานบริการใน
ประเด็นตางๆ 

 
5.1.1 การดําเนินการปรับปรุงการบริการในขั้นตอนการลงบันทึกการตรวจสอบ 
ในการดําเนินการปรับปรุงการบริการในขั้นตอนการลงบันทึกการตรวจสอบผูวิจัยเลือก

แผนภูมิกางปลาในการวิเคราะหหาสาเหตุของปญหา ซ่ึงการทํา QFD ในบทที่ 4 จะพบปญหาของ
การบริการน้ันๆ โดยผูวิจัยไดนําเอาปญหาดังกลาวมาเปนดานหัวของแผนภูมิกางปลาในการ
วิเคราะหหารากของสาเหตุของปญหานั้นๆ ดังแสดงในตารางท่ี 5.1 

 

ตารางท่ี 5.1 ปญหาของการบริการตรวจสภาพรถยนตและรถจักรยานยนต 
 

ประเภทของ 
การบริการ 

รายละเอียด ปญหาของการบริการ 

การบริการตรวจ
สภาพรถยนต/
รถจักรยานยนต 

เขียนใบบันทึกการตรวจสอบ การลงใบบันทึกการตรวจสอบไมครบถวน 
วินิจฉัยผลการตรวจสอบวา
ผานหรือไมผานการ
ตรวจสอบ 

  การวินจิฉัยผลการตรวจสอบไมเปนไปตาม
เกณฑมาตรฐานกฎหมายกําหนด 
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รูปที่ 5.1 แผนภูมิกางปลาเพื่อวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาการบริการตรวจสภาพรถยนตและรถจกัรยานยนตในขั้นตอนการเขียนใบบันทึกการตรวจสอบ

การลงบันทึกการ
ตรวจสอบไมครบถวน 

บุคลากรอุปกรณและเครื่องจักร

วิธีการวัตถุดิบ

ความชํานาญ
ไมเพียงพอ (c) 

ไมเขาใจขั้นตอน 
การลงบันทึก(c)

ขาดความรอบคอบใน 
การตรวจสอบใบบันทึก(c) 

เครื่องตรวจสอบพิมพผลการ
ตรวจสอบไมชัดเจน (n) 

ขาดการปรับตั้งกอนการใช
งานเครื่องตรวจสอบ(c)

ใบบันทึกการตรวจสอบ 
ไมเหมาะสม (c) 

สภาพรถยนต/รถจักรยานยนต 
ไมอยูสภาพพรอมตรวจสอบ (u) 

ไมมีขั้นตอนการทํางาน 
การลงบันทึกผลการตรวจสอบ (c)

ไมมีขั้นตอน 
การตรวจสอบใบบันทึก (c)

ไมมีใบบันทึกการตรวจสอบ (c)
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เนื่องจากความรุนแรงของการลงบันทึกผลการตรวจสอบไมครบถวน คือ การวิเคราะหผล
การตรวจสอบผิดพลาดและอาจทําใหสถานตรวจสภาพรถเอกชนถูกยึดใบอนุญาตการประกอบ
กิจการจากกรมการขนสงทางบก ดังนั้นในการปรับปรุงคุณภาพการบริการในข้ันตอนยอมสงผลตอ
ประสิทธิภาพของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาดวย 

จากแผนภูมิกางปลาในรูปท่ี 5.1 ผูวิจัยไดทําการแยกแยะประเภทของสาเหตุออกเปน 3 
สาเหตุ ไดแก  

- สาเหตุท่ีควบคุมได (c) 
- สาเหตุท่ีควบคุมไมไดแตทําใหลดลงได (n) 
- สาเหตุท่ีควบคุมไมได (u) 

สาเหตุจากบุคลากร 
- ความชํานาญไมเพียงพอ(c) 
- ขาดความรอบคอบในการตรวจสอบใบบันทึก(c) 
- ไมเขาใจข้ันตอนการลงบันทึก(c) 

สาเหตุจากอุปกรณและเคร่ืองจักร 
- เคร่ืองตรวจสอบพิมพผลการตรวจสอบไมชัดเจน (n) 
- ใบบันทึกการตรวจสอบไมเหมาะสม (c) 
- ขาดการปรับต้ังกอนการใชงาน (c) 

สาเหตุจากวิธีการ 
- ไมมีข้ันตอนการทํางานการลงบันทึกผลการตรวจสอบ (c) 
- ไมมีใบบันทึกการตรวจสอบ (c) 
- ไมมีข้ันตอนการตรวจสอบใบบันทึก (c) 

สาเหตุจากวัตถุดิบ 
- สภาพรถยนต/รถจักรยานยนตไมอยูสภาพพรอมตรวจสอบ (u) 

 
ในการปรับปรุงจะเร่ิมท่ีสาเหตุของปญหาท่ีสามารถควบคุมได ซ่ึงจากแผนภูมิกางปลาท่ีใช

เทคนิคการวิเคราะหท่ีเรียกวา 4M ในรูปท่ี 5.1 จะเห็นไดวามีเพียงสาเหตุเดียวท่ีไมสามารถควบคุม
ได คือ สาเหตุของรถไมพรอมท่ีจะตรวจสอบเพราะเน่ืองจากเปนปญหาท่ีมาจากลูกคา ดังนั้นจึงตัด
สาเหตุจากประเด็นนี้ไป นอกจากนี้ผูวิจัยจะทําการวิเคราะหและหาแนวทางการแกไขโดยสรุป
ปญหาพื้นฐานและแนวทางการแกไขดังแสดงในตารางท่ี 5.2 
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ตารางที่ 5.2 แนวทางการปรับปรุงบริการในประเด็นคุณภาพ การบริการตรวจสภาพรถยนตและรถจกัรยานยนต ในกิจกรรมการเขียนใบบันทึกการตรวจสอบ 
 

ประเด็นคุณภาพ ปญหา สภาพปจจุบัน สาเหตุพื้นฐาน แนวทางการพฒันาการบริการ 

การบริการตรวจสภาพ
รถยนตและ
รถจักรยานยนต 
- ขั้นตอนการเขียนใบ

บันทึกการ
ตรวจสอบ 

 

 
 
 
1. การลงบันทึกการ

ตรวจสอบไม
ครบถวน 

 

 
 
 
1. ไมมีการตรวจสอบใบบันทึก

การตรวจสอบสภาพรถยนต
หรือรถจักรยานยนตจากผูที่
ไดรับอนุญาตจากกรมการ
ขนสงทางบก 

2. ไมมีขั้นตอนการปฏิบัติงาน
สําหรับการบริการตรวจ
สภาพรถยนตและ
รถจักรยานยนต 

 
 
 
1. ใบบันทึกการตรวจสอบไมมี

ชองวางสําหรับลงนามของผู
ไดรับอนุญาตจากกรมการ
ขนสงทางบก 

 
2. พนักงานขาดความรอบคอบ

ในการลงบันทึก 

 
 
 
- เขียนขั้นตอนการปฏิบัติงาน

สําหรับการบริการตรวจ
สภาพรถยนตและ
รถจักรยานยนต 

 
- ออกแบบใบบนัทึกการ

ตรวจสอบสภาพรถยนต
และรถจักรยานยนตใหมี
ประสิทธิภาพและมีการลง
นามของผูที่ไดรับอนุญาต
จากกรมขนสงทางบก 
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5.1.1.1 แนวทางการแกไขปญหาของกิจกรรมการเขียนใบบันทึกการตรวจสอบ 
จากการวิเคราะหหาสาเหตุดังกลาวผูวิจัยไดนําเสนอแนวทางการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนดังนี้ 

- เขียนข้ันตอนการปฏิบัติงานสําหรับการบริการตรวจสภาพรถยนตและรถจักรยานยนต 
- ออกแบบใบบันทึกการตรวจสอบสภาพรถยนตและรถจักรยานยนตใหมีประสิทธิภาพและ

มีการลงนามของผูท่ีไดรับอนุญาตจากกรมขนสงทางบก 
- อบรมพนักงานใหมีการตรวจสอบสภาพความพรอมใชงานของเคร่ืองตรวจสภาพรถ 

 
5.1.2 การดําเนินการปรับปรุงการบริการในขั้นตอนการวินิจฉัยผลการตรวจสอบ 
ในการดําเนินการปรับปรุงการบริการในข้ันตอนการวินิจฉัยผลการตรวจสอบหลังการ

ตรวจสภาพรถเอกชนผูวิจัยใชแผนภูมิกางปลาในการวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาโดยใชหลักการ 
4M คือ บุคลากร (Man) เคร่ืองจักร (Machine) วัตถุดิบ (Materials) วิธีการ (Method) โดยการทํา 
QFD ในบทท่ี 4 เราจะพบปญหาของการบริการนั้นๆ โดยผูวิจัยไดนําเอาปญหาดังกลาวมาเปนดาน
หัวของแผนภูมิกางปลาในการวิเคราะหหารากของสาเหตุของปญหาดังแสดงในตารางท่ี 5.1 ท่ีได
กลาวมาแลวในขางตน แผนภูมิกางปลาการวิเคราะหหาสาเหตุของการวินิจฉัยผลการตรวจสอบไม
เปนไปตามเกณฑมาตรฐานแสดงดังรูปท่ี 5.2 
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รูปที่ 5.2 แผนภูมิกางปลาเพื่อวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาการบริการตรวจสภาพรถยนตและรถจกัรยานยนตในขั้นตอนการวนิิจฉัยผลการตรวจสอบ

การวินิจฉัยไมเปนไป
ตามเกณฑมาตรฐาน 

ขาดความรอบคอบใน 
การวินิจฉัยผลการตรวจสภาพรถ(c) 

บุคลากรอุปกรณและเครื่องจักร

วิธีการวัตถุดิบ

ความชํานาญ
ไมเพียงพอ (c)

ไมเขาใจในเกณฑ
มาตรฐาน(c) 

ไมปฏิบัติตามขั้นตอน 
การปฏิบัติงาน (c)

ใบบันทึกการวินิจฉัยผล 
ไมครอบคลุมตามเกณฑมาตรฐาน (c) 

การเก็บขอมูลไมครบตาม 
เกณฑมาตรฐาน (c)

ไมมีขั้นตอนการวิเคราะหผล
อยางชัดเจน (c)

เกณฑมาตรฐานไมชัดเจน (c) 
 ผลการตรวจสอบไมชัดเจน 
เชน ผลการตรวจสอบควันดํา(n) 
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จากแผนภูมิกางปลาในรูปท่ี 5.2 ผูวิจัยไดทําการแยกแยะประเภทของสาเหตุออกเปน 3 
สาเหตุ ไดแก 

- สาเหตุท่ีควบคุมได (c) 
- สาเหตุท่ีควบคุมไมไดแตทําใหลดลงได (n) 
- สาเหตุท่ีควบคุมไมได (u) 

การแยกแยะประเภทของสาเหตุก็เพื่อทําใหสามารถเลือกสาเหตุและแนวทางการแกไขได
อยางตรงประเด็น หากเราเลือกที่จะแกไขปญหาท่ีมีสาเหตุท่ีควบคุมไมไดก็จะทําใหการแกไขปญหา
กระทําไดยาก แตในทางตรงกันขามหากเราเลือกที่จะแกไขปญหาท่ีสามารถควบคุมไดก็ยอมทําใหมี
แนวทางที่จะทําใหความรุนแรงของปญหาลดลงไดการ 

จากรูปท่ี 5.2 ผูวิจัยไดแยกแยะประเภทของปญหาไดดังนี้ 
สาเหตุจากบุคลากร 

- ไมปฏิบัติตามข้ันตอนการปฏิบัติงาน (c) 
- ความชํานาญไมเพียงพอ(c) 
- ขาดความรอบคอบในการวินิจฉัยผลการตรวจสภาพรถ(c) 
- ไมเขาใจเกณฑมาตรฐาน(c) 

สาเหตุจากอุปกรณและเคร่ืองจักร 
- ใบบันทึกการวินิจฉัยไมครอบคลุมเกณฑมาตรฐาน (c) 

สาเหตุจากวิธีการ 
- การเก็บขอมูลไมเพียงพอ (c) 
- เกณฑมาตรฐานไมชัดเจน (c) 
- ไมมีข้ันตอนการวินิจฉัยผลการตรวจสภาพรถอยางชัดเจน (c) 

สาเหตุจากวัตถุดิบ 
- ผลการตรวจสอบไมชัดเจนเชน ผลการตรวจสอบควันดํา (n) 

 
ผูวิจัยจะทําการวิเคราะหและหาแนวทางการแกไขโดยสรุปปญหาพื้นฐานและแนวทางการ

แกไขการวินิจฉัยผลการตรวจสภาพรถไมเปนไปตามเกณฑมาตรฐาน ดังแสดงในตารางท่ี 5.3 
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ตารางที่ 5.3 แนวทางการปรับปรุงการบริการในประเด็นคุณภาพ การบริการตรวจสภาพรถยนตและรถจักรยานยนต ในกจิกรรมการวินจิฉัยผลการตรวจสภาพ 
 

ประเด็นคุณภาพ ปญหา สภาพปจจุบัน สาเหตุพื้นฐาน แนวทางการพฒันาการบริการ 

การบริการตรวจสภาพ
รถยนตและ
รถจักรยานยนต 
- ขั้นตอนการวนิิจฉัย

ผลการตรวจสอบ 
 

 
 
 
การวินจิฉัยผลการ
ตรวจสอบไมเปนไป
ตามเกณฑมาตรฐาน
กฎหมายกําหนด 

 

 
 
 
ไมมีเกณฑมาตรฐานเพื่อแสดง
ใหพนกังานผูตรวจเช็คสภาพ
รถยนตและรถจักรยานยนต
ทราบและเขาใจถึงระดับ
มาตรฐานวาระดับใดผานหรือไม
ผาน 

 
 
 
สถานตรวจสภาพรถเอกชนที่
เปนกรณีศึกษาไมมีเกณฑ
มาตรฐานในการวินิจฉัยผลการ
ตรวจสอบ 

 

 
 
 
- จัดทําเกณฑมาตรฐานการ

ตรวจสอบเพื่อใหพนกังาน
เขาใจระดับมาตรฐานในการ
วินิจฉัยวาผลการตรวจสภาพ
รถยนตและรถจักรยานยนต
ผานหรือไมผาน 

- จัดทําขั้นตอนการปฏิบัติงาน
เพื่อระบุวาหากผลการวินิจฉัย
ผานและไมผานตองปฏิบัติ
อยางไร 
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5.1.2.1 แนวทางการแกไขปญหาโดยสังเขปของกิจกรรมการวินิจฉัยผลการตรวจ
สภาพ 

จากการวิเคราะหหาสาเหตุดังกลาวผูวิจัยไดนําเสนอแนวทางการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนดังนี้ 
- จัดทําเกณฑมาตรฐานการตรวจสอบเพ่ือใหพนักงานเขาใจระดับมาตรฐานในการวินิจฉัยวา

ผลการตรวจสภาพรถยนตและรถจักรยานยนตผานหรือไมผาน 
- จัดทําข้ันตอนการปฏิบัติงานเพ่ือระบุวาหากผลการวินิจฉัยผานและไมผานตองปฏิบัติ

อยางไร 
 

5.1.3 การดําเนินการปรับปรุงการบริการลางรถและคารแคร 
จากทํา QFD ในบทที่ 4 ผูวิจัยไดนําปญหาในการบริการจากการทํา QFD ดังกลาวมาเปน

เปาหมายของการดําเนินการปรับปรุงดังแสดงในตารางท่ี 5.4 
 

ตารางท่ี 5.4 ปญหาและเปาหมายการปรับปรุงคุณภาพของการบริการลางรถและคารแคร 
 

ประเภทของ 
การบริการ 

รายละเอียด เปาหมายของการบริการ 

การบริการลาง
รถและคาแคร 

พนักงานทําความสะอาดภายนอกรถยนต เวลาใหบริการไมเกิน 10 นาที 

พนักงานทําความสะอาดหองเคร่ือง เวลาใหบริการไมเกิน 10 นาที 

พนักงานเช็ดคราบนํ้าท่ีเกิดจากการทํา
ความสะอาด 

เวลาใหบริการไมเกิน 10 นาที 

พนักงานทําความสะอาดภายในรถ เวลาใหบริการไมเกิน 10 นาที 

พนักงานตรวจสอบความเรียบรอยของงาน
ความสะอาดโดยรวมท้ังหมด 

ครบถวนตามใบบันทึกการ
ตรวจสอบหลังการลาง 

เขียนใบบันทึกการทําความสะอาดรถยนต 
ครบถวนตามใบบันทึกการ
ตรวจสอบหลังการลาง 

 
ปญหาหลักของการบริการลางรถและคาแครในปจจุบันของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ี

เปนกรณีศึกษา คือเร่ืองของเวลาท่ีใหบริการ เพราะเวลาใหการใหบริการสงผลกระทบตอคุณภาพ
การบริการ ดังนี้ 
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1. ความไมพึงพอใจเนื่องมาจากระยะเวลารอคอยของลูกคามีเวลานาน 
2. จํานวนรถท่ีสามารถเขารับบริการไดในแตละวันทําการ หรือการสูญเสียลูกคา

ท่ีตองการเขารับบริการแตไมสามารถเขารับบริการได 
 

นอกจากนี้การปรับปรุงการบริการลางรถและคาแคร ผูวิจัยยังคงใชแผนภูมิกางปลาในการ
วิเคราะหหาสาเหตุของปญหาโดยใชหลักการ 4M คือ บุคลากร (Man) เคร่ืองจักร (Machine) 
วัตถุดิบ (Materials) วิธีการ (Method) เชนเดียวกับการวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาท่ีผานมาใน
ขางตน ดังแสดงรูปท่ี 5.3 
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รูปที่ 5.3 แผนภูมิกางปลาเพื่อวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาการบริการลางรถและคาแคร

เวลาการใหบริการสูงกวา 
45 นาที

บุคลากรอุปกรณและเครื่องจักร

วิธีการวัตถุดิบ

ความชํานาญ
ไมเพียงพอ (c) จํานวนบุคลากร 

ไมเพียงพอ (c)

ไมปฏิบัติตามขั้นตอน 
การปฏิบัติงาน (c)

เครื่องฉีดน้ําไมสามารถ 
กําจัดคราบสกปรกได (c) 

ไมมีขั้นตอนการปฏิบัติงาน (c) 

ไมมีเกณฑมาตรฐานของการวัด
ความเปนกรดเปนดางของน้ํา (c)

ประสิทธิภาพเครื่องกรองน้ําไมสามารถ
กรองตะกอนหรือคราบหินปูนได (c) 

น้ําไมสะอาด 
มีตะกอนและหินปูน (c) 

น้ํายาทําความสะอาดคราบน้ําไม
สามารถทําความสะอาดคราบน้ํา (c) 
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หากเราวิเคราะหโดยการใชแผนภูมิกางปลาในรูปท่ี 5.3 เราจะพบวาข้ันตอนการทํางานใน
การลางรถและคาแครเปนส่ิงท่ีตองทําการปรับปรุงเปนอันดับแรก เพราะข้ันตอนการทํางานในการ
ลางรถสงผลตอระยะเวลาในการบริการดวย การปรับปรุงบริการลางรถและคาแครของสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษานั้นจะเร่ิมตนจากการศึกษาการทํางานแบบเดิมและศึกษาหาจุดออน
ของการบริการท่ีทําใหเกิดความลาชาของการบริการ นั่นคือการลดระยะในการขนสงหรือ
เคล่ือนยายรวมถึงการลดระยะเวลาในการรอคอยนั้นเอง นอกจากน้ียังตองมีการออกแบบใบบันทึก
การตรวจสอบหลังการลางดวย 
 

 
รูปท่ี 5.4 Process Flow Chart ของการบริการลางรถกอนการปรับปรุงโดยแสดงระยะทางและเวลา 

                การบริการลางรถ 
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รูปท่ี 5.5 Process Flow Chart ของการบริการลางรถกอนการปรับปรุง 

Aลูกคาแจงความจํานงการทําความสะอาด 

พนักงานแนะนําบริการและโปรโมช่ัน 

พนักงานขับรถไปยังจุดจอด 
เพ่ือรอรับการทําความสะอาด 

พนักงานตรวจจุดเสียหายกอนทําความสะอาด 

พนักงานช้ีแจงจุดเสียหาย 
กอนทําความสะอาดใหลูกคาทราบ 

พนักงานเดินไปสํานักงานเพ่ือรับคําสั่ง 

พนักงานเดินกลับไปยังจุดจอด 

พนักงานนํารถไปยังจุดลาง 

พนักงานทําความสะอาดภายนอก 

พนักงานทําความสะอาดตัวถัง 
และเครื่องลาง 

พนักงานทําความสะอาดลอและยาง 

นํารถลงจากแทนลงเพ่ือนําไปจุดจอด 

เช็ดคราบนํ้าและทําความสะอาดกระจก 

ดูดฝุนและทําความสะอาดภายในรถ 

ตรวจเช็คความเรียบรอย 

นํารถไปยังจุดสงมอบ 

ช้ีแจงคาใชจายและโปรโมช่ันที่ไดรับ

บันทึกขอมูลการใชบริการของลูกคา

A 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 
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16 
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5.1.3.1 แนวทางการแกไขปญหาโดยสังเขปของกิจกรรมการลางรถ 
จาก Process Flow Chart ของกิจกรรมในการใหบริการทําความสะอาดรถยนตในงานวิจัยนี้

จะพบวาจากจากกิจกรรมท้ังหมด 18 กิจกรรม มีกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการขนสงถึง 5 กิจกรรมโดย
ท้ัง 5 กิจกรรมนี้ใชระยะทางรวมท้ังส้ิน 42.8 เมตร และใชเวลารวมทั้ง 5 กิจกรรมเทากับ 13.8 นาที
จากเวลาการทํางานท้ังหมด 83.2 นาที (ท่ีการบริการทําความสะอาดแบบครบวงจร) ดังนั้นหาก
สามารถลดกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการขนสงใหนอยลงหรือไมมีเลยจะทําใหเวลาในการใหบริการ
ลดลงดวย ในงานวิจัยนี้ผูวิจัยใชวิธีการท่ีเรียกวา E-C-R-S ในการปรับปรุงคุณภาพในการบริการ
หรือการลดเวลาในการใหบริการซ่ึงเปนผลของการทํา QFD ในบทท่ี 4 โดยหลักการของ E-C-R-S 
คือการตัดกิจกรรมที่ไมจําเปนออก รวมกิจกรรมท่ีสามารถรวมเขาดวยกันได จัดการกระบวนการ
หรือจัดการกับกิจกรรมใหมีระบบ และทํากระบวนการหรือกิจกรรมใหงายข้ึน 
 
 Eliminate – ตัดกระบวนการท่ีไมจําเปนออก 

- กระบวนการที่ 6, 7 และ 8 เปนกระบวนการท่ีเกี่ยวของกับการขนสงหรือเคล่ือนยายซ่ึงทํา
ใหเกิดความลาชาของกระบวนการ ดังนั้นการปรับปรุงกระบวนการดังกลาวผูวิจัยจะตัด
กระบวนการดังกลาวออกโดยการใชการส่ังการทางโทรศัพทติดตามตัวแทนการเดินไปรับ
คําส่ังหรือความจํานงของลูกคาจากทางสํานักงาน 

- กระบวนการที่ 3 เปนกระบวนการท่ีเกี่ยวของกับการขนสงหรือเคล่ือนยายเชนเดียวกัน 
ดังนั้น หากตัดกระบวนการดังกลาวออกไดจะทําใหเวลาใหการบริการลดลง ซ่ึงในการ
ปรับปรุงกระบวนการนี้ผูวิจัยไดเปล่ียนกระบวนการนี้ใหมโดยใหพนักงานขับรถไปยังจุด
ลางแทนการขับรถไปท่ีจุดจอดรอลาง ยกเวนในกรณีท่ีรถในจุดลางเต็มก็จําเปนตองนํารถ
ไปจอดท่ีจุดรอลาง 

 
Combine – รวมกระบวนการท่ีสามารถรวมเขาดัวยกันไดใหเปนกระบวนการเดียว 

- กระบวนการที่ 9, 10 และ 11 ผูวิจัยไดรวมกิจกรรมดังกลาวเขาดวยกัน ดวยเหตุผลท่ีวาเปน
กระบวนการทําความสะอาดรถยนตภายนอกเพียงแตเพิ่มจํานวนบุคลากรที่ใหบริการ
ดังกลาวทําใหสามารถทํากิจกรรมตางพรอมกันได 

- กระบวนการที่ 13 และ 14 เปนกระบวนการท่ีสามารถรวมเขาดวยกันไดเพราะเปน
กระบวนการทําความสะอาดภายในรถยนตและการเก็บรายละเอียดเชน การทําความสะอาด
เบาะ การดูดฝุน และการทําความสะอาดกระจกรถยนต ดังนั้นการปรับปรุงกระบวนการ
ดังกลาวผูวิจัยไดแนะนําใหเพิ่มบุคลากรเพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานพรอมกันได 
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Re-Arrange - จัดการกระบวนการใหมีความสมดุล 
- วางผังของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา (Plant Lay-out) ใหม โดยการวาง

ผังนี้ตองทําใหระยะทางระหวางจุดบริการใหหางกันนอยท่ีสุดเพื่อลดระยะเวลาการ
เคล่ือนยาย เชน จุดจอดรถรอรับบริการกับจุดลางควรอยูใกลกัน และควรใหมีพื้นท่ีใชสอย
ในแตละกิจกรรมท่ีมากเพื่อความสะดวกและคลองตัวในการปฏิบัติงานของพนักงาน 

- ผูวิจัยไดแยกกระบวนยอยไดแกกระบวนการท่ี 3, 4 และ 5 ออกจากกระบวนการหลักเพื่อ
ลดเวลาการใหบริการเนื่องจากกระบวนการดังกลาวไมจําเปนตองรอคอยกระบวนการที่ 1 
และ 2 เสร็จกอนโดยใหพนักงานลางรถนํารถท่ีตองการทําความสะอาดไปยังจุดลางหรือจุด
รอลางไดเลย ดังนั้นผูวิจัยไดแยกกระบวนการดังกลาวออกเปนกระบวนการยอยท่ีปฏิบัติ
ควบคูกับกระบวนการอื่น 

 
Simplifier – ทํากระบวนการใหงายมากขึ้น 

- ในการบริการลางรถ ความสะอาดของอุปกรณและความสะดวกใหการใชงานอุปกรณเปน
ส่ิงท่ีสําคัญเพราะสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาและเวลาใหการใหบริการ ดังนั้นในการ
ปรับปรุงการบริการลางรถผูวิจัยไดมีการจัดระเบียบของจุดเก็บอุปกรณและเคร่ืองมือท่ี
เกี่ยวของกับการบริการนั้นๆ อยูในจุดท่ีใกลกับจุดบริการตางๆ 

- ผูวิจัยไดจัดทําโปรแกรมบันทึกและคนหาขอมูลของลูกคาเพื่อลดเวลาในการใหบริการ โดย
รายละเอียดจะกลาวในสวนของการปรับปรุงโปรแกรมบันทึกขอมูลตอไป 

 
จากการใชหลักการ E-C-R-S ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการลางรถและคาแครในดาน

ของเวลาในการใหบริการทําใหสามารถตัดกระบวนการท่ีเกี่ยวของกับการขนสงหรือเคล่ือนยายได 
3 กิจกรรมและสามารถลดกิจกรรมจากท้ังหมด 18 กิจกรรมใหเหลือเพียง 15 กิจกรรม จะไดข้ันตอน
การใหบริการใหมข้ึนดังแสดงในรูปท่ี 5.6 และรูปท่ี 5.7 นอกจากนั้นผูวิจัยไดเขียนผังของโรงงาน
ของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาในรูปท่ี 5.8 
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รูปท่ี 5.6 Process Flow Chart ของการบริการลางรถโดยแสดงระยะทางและเวลาการบริการ 
       หลังการปรับปรุง 
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รูปท่ี 5.7 Process Flow Chart ของการบริการลางรถหลังการปรับปรุง 
 

ลูกคาแจงความจํานงการทําความสะอาด 

พนักงานแนะนําบริการและโปรโมช่ัน 

พนักงานขับรถไปยังจุดลาง 
เพ่ือรอรับการทําความสะอาด 

พนักงานตรวจจุดเสียหาย 
กอนทําความสะอาด 

พนักงานช้ีแจงจุดเสียหาย 
กอนทําความสะอาดใหลูกคาทราบ 

สํานักงานแจงรายการทําความสะอาด 
ทางโทรศัพทใหกับฝายลาง 

พนักงานทําความสะอาดภายนอก  
ตัวถัง เครื่องลาง ลอและยาง 

นํารถลงจากแทนลงเพ่ือนําไปจุดจอด 

เช็ดคราบนํ้าและทําความสะอาดกระจก 
ดูดฝุนและทําความสะอาดภายในรถ 

ตรวจเช็คความเรียบรอย 

นํารถไปยังจุดสงมอบ 

ช้ีแจงคาใชจายและโปรโมช่ันที่ไดรับ 

บันทึกขอมูลการใชบริการของลูกคา 

1 

2 
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รูปท่ี 5.8 ผังโรงงานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 
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รูปท่ี 5.9 ผังโรงงานหลังการปรับปรุงของสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษา 
 

5.1.4 การดําเนินการพัฒนาการบริการถายน้ํามันเคร่ือง 
การดําเนินการพัฒนาการบริการถายน้ํามันเครื่องรถยนตนั้นเปนบริการใหมท่ีสรางข้ึนมา

ใหมเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา ดังนั้น การพัฒนาการบริการดังกลาวจะตองเร่ิมตั้งแต
การออกแบบระบบการบริการและการเขียนข้ันตอนการทํางานข้ึน ซ่ึงผลจากการทํา QFD ในบทท่ี 
4 ที่ผานมาเราจะพบวาข้ันตอนการบริการท่ีตองมีการปรับปรุงมากท่ีสุด คือข้ันตอนการประกอบ
อุปกรณเขากับรถยนต เชน การประกอบกรองนํ้ามันเคร่ืองหรือกรองน้ํามันเช้ือเพลิง เพราะหากการ
ประกอบอุปกรณดังกลาวเขากับรถยนตดังกลาวไมดียอมสงผลรุนแรงกับเคร่ืองยนตและรถยนตท่ี
เขารับการบริการดังกลาวดวย 
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รูปที่ 5.10 Why-Why Analysis เพื่อวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาการรั่วซึมของน้ํามันเครื่องและน้ํามันเชื้อเพลิงในการบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 

เกิดการรั่วซึมของน้ํามันเครื่อง
และน้ํามันเชื้อเพลิงตรงบริเวณ
กรองน้ํามันเครื่องและกรอง
น้ํามันเชื้อเพลิง 

ประเก็นกรองน้ํามันฉีกขาด 

ขันเกลียวของกรอง
น้ํามันเครื่องและน้ํามัน
เชื้อเพลิงปนเกลียว

ขันเกลียวกรอง
น้ํามันเครื่องและน้ํามัน
เชื้อเพลิงไมสนิท 

เกิดรอยรั่วระหวาง
ประเก็นกรองน้ํามัน
กับเครื่องยนต 

พนักงานไมปฏิบัติตาม
ขั้นตอนการประกอบ
กรองน้ํามันเครื่องและ
กรองน้ํามันเชื้อเพลิง

ไมมีขั้นตอนการ
ประกอบและถอดกรอง
น้ํามันเครื่องและกรอง
น้ํามันเชื้อเพลิง
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ตารางที่ 5.5 แนวทางการปรับปรุงการบริการในประเด็นคุณภาพ การบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 
 

ประเด็นคุณภาพ ปญหา สภาพปจจุบัน สาเหตุพื้นฐาน แนวทางการพฒันาการบริการ 

การบริการเปลี่ยนถาย
น้ํามันเครื่อง 
- ขั้นตอนประกอบ

อุปกรณตางๆกับรถยนต 

 
 
เกิดการรั่วซึมของ
น้ํามันเครื่องและ
น้ํามันเชื้อเพลิงตรง
บริเวณกรอง
น้ํามันเครื่องและ
กรองน้ํามัน
เชื้อเพลิง 

 
 
- พนักงานไมมีการตรวจสอบ

ความเรียบรอยของการ
ประกอบกรองน้ํามันเครื่อง
และการประกอบกรอง
น้ํามันเชื้อเพลิง 

- ไมมีขั้นตอนการถอดและ
ติดตั้งกรองน้ํามันเครื่องและ
กรองน้ํามันเชื้อเพลิง 

 
 
- การบริการเปลี่ยนถาย

น้ํามันเครื่องของสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนที่เปน
กรณีศึกษาเปนการบริการใหม
จึงขาดขั้นตอนในการถอดและ
ติดตั้งกรองน้ํามันเครื่องและ
กรองน้ํามันเชื้อเพลิง 

 

 
 
- จัดทําขั้นตอนการถอดและ

ติดตั้งกรองน้ํามันเครื่องและ
กรองน้ํามันเชื้อเพลิง 
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5.1.4.1 แนวทางการแกไขปญหาของกิจกรรมการเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ือง 
จาก Why-Why Analysis ในรูปท่ี 5.9 เปนการวิเคราะหเพื่อหาสาเหตุของปญหาการเกิดจุด

ร่ัวซึมของน้ํามันเคร่ืองและน้ํามันเช้ือเพลิงโดยใชหลักการคําถาม ทําไม-ทําไม ถึงไดเกิดปญหา
ดังกลาวได และจากตารางท่ี 5.5 เปนการวิเคราะหหาแนวทางการแกไขปญหาของกิจกรรมประกอบ
อุปกรณตางๆ เขากับเคร่ืองยนตหลังจากเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ืองจะพบวาปญหาหลักของการเปล่ียน
ถายน้ํามันเครื่องคือการร่ัวของน้ํามันเครื่องและน้ํามันเช้ือเพลิงท่ีเกิดจากการประกอบของพนักงาน
ซ่ึงเกิดจากไมมีข้ันตอนการปฏิบัติงานในการถอดและประกอบกรองนํ้ามันเคร่ืองและนํ้ามัน
เช้ือเพลิง ดังนั้นแนวทางการแกไขปญหาดังกลาวผูวิจัยไดจัดทําข้ันตอนการปฏิบัติงานในการถอด 
ประกอบกรองน้ํามันเคร่ืองและกรองน้ํามันเช้ือเพลิง 
 

5.1.5 การดําเนินการพัฒนาการบริการทําประกันภัยรถยนต 
จากการทํา QFD ท่ีผานมาในบทท่ี 4 เราจะพบวาข้ันตอนในการตรวจจุดบกพรองท่ีเกิดข้ึน

เดิมกอนการทําประกันภัยรถยนต ซ่ึงเปนข้ันตอนท่ีสําคัญของการตอประกันภัยและการทํา
ประกันภัยรถยนตใหมเพราะเนื่องจากหากการตรวจสอบจุดบกพรองเดิมไมครบถวนยอมทําให
ความไมพึงพอใจของลูกคาและการสูญเสียผลประโยชนของลูกคายอมมีข้ึนดวยตามลําดับ ดังนั้น
ผูวิจัยใช Why-Why Analysis ในการวิเคราะหเพื่อหาสาเหตุของปญหา และจัดทําตารางสรุปสาเหตุ
ของปญหาโดยพื้นฐานและแนวทางการแกไขปญหา หลังจากนั้นผูวิจัยไดนําสาเหตุและความ
เปนไปไดของแนวทางการแกไขปญหาท่ีไดจากการวิเคราะหดังกลาวมาสรุปเปนวิธีการที่ใชในการ
แกไขปญหา 
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รูปที่ 5.11 Why-Why Analysis เพื่อวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาความผิดพลาดในการตรวจสอบจุดบกพรองกอนการทําประกันภัยรถยนต 

การตรวจสอบจุดเสียหายของ
รถยนตกอนการทําประกันภัย
รถยนตไมครบถวนทําใหเกิดการ
รองเรียนของบริษัทประกันภัย

พนักงานไมไดผานการ
ฝกอบรมจากบริษัท

ประกันภัย 

จํานวนพนักงานที่
ปฏิบัติงานไมเพียงพอ 

ผูตรวจสอบจุดบกพรอง
ไมมีความรูในการ
ตรวจสอบ 

 ไมมีการถายรูปเมื่อ
พบจุดเสียหายของ
รถยนตกอนการทํา

ประกันภัย

การตรวจสอบจุดเสีย
หายไมไดกระทําโดย
ผูที่ไดการอนุญาตจาก
บริษัทประกันภัย
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ตารางที่ 5.6 แนวทางการปรับปรุงการบริการในประเด็นคุณภาพ การบริการรับทําประกันภัยรถยนต 
 

ประเด็นคุณภาพ ปญหา สภาพปจจุบัน สาเหตุพื้นฐาน แนวทางการพฒันาการบริการ 

การบริการรับทําประกันภัย
รถยนต 
- ขั้นตอนการตรวจสอบ

จุดบกพรองที่เกิดขึ้นเดิม 

 
 
- บริษัทประกันภัย

รองเรียนเรื่องการ
ตรวจสอบ
จุดบกพรองกอนลูกคา
ทําประกันภัย 

- ลูกคารองเรียนกรณีที่
ไมสามารถซอมแซม
จุดบกพรองได 

 
 
- เนื่องจากการทําประกันภัย

รถยนตเปนการบริการใหมที่
เกิดขึ้นจากการทํา QFD 
ดังนั้นการบริการทํา
ประกันภัยจึงมีขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานที่ชัดเจนวาผูใดมี
หนาที่ในการตรวจสอบ
จุดบกพรองกอนการทํา
ประกันภัยรถยนต 

 
 
- พนักงานขาดความ

รอบคอบและการ
ตรวจเช็คจดุบกพรอง
ของรถยนตที่ตองการ
ทําประกันภัยรถยนต 

 
 

 
 
- จัดทําขั้นตอนการปฏิบัติงาน

และหากพบจดุบกพรองกอน
การทําประกันภัยตองมีการ
ถายรูปประกอบกับระบุลงใน
บันทึกการตรวจสอบของ
บริษัทประกันภัยรถยนตที่
ลูกคาตองการทําประกันภัย
รถยนต 

- การตรวจสอบจุดบกพรอง
กอนการทําประกันภัยรถยนต
ตองกระทําโดยผูที่ไดรับ
อนุญาตจากบริษัทประกันภยั
รถยนต 
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5.1.5.1 แนวทางการแกไขปญหาของกิจกรรมการตรวจจุดเสียหายกอนการทํา
ประกันภัยรถยนต 

จากการวิเคราะหดวยวิธี Why-Why Analysis เพื่อหาสาเหตุของปญหาจะพบวาสาเหตุของ
ปญหามาจากผูตรวจสอบไมมีความรูและไมเขาใจข้ันตอนการตรวจสอบจุดเสียหายกอนการ
ประกันภัยรถยนต ซ่ึงโดยปกติแลวบริษัทประกันภัยจะยอมใหเฉพาะผูท่ีผานการฝกอบรมจาก
บริษัทประกันภัยเทานั้นท่ีสามารถตรวจสอบความเสียหายและสามารถลงนามในใบตรวจสอบ
ความเสียหายหรือใบรองขอการซอมแซม ดังนั้น ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของการทํา
ประกันภัยรถยนตผูวิจัยไดเสนอแนวทางไว 2 ขอดวยกันดังนี้ 

- จัดทําข้ันตอนการปฏิบัติงานและหากพบจุดบกพรองกอนการทําประกันภัยตองมีการ
ถายรูปประกอบกับระบุลงในบันทึกการตรวจสอบของบริษัทประกันภัยรถยนตท่ีลูกคา
ตองการทําประกันภัยรถยนต 

- การตรวจสอบจุดบกพรองกอนการทําประกันภัยรถยนตตองกระทําโดยผูท่ีไดรับอนุญาต
จากบริษัทประกันภัยรถยนต 

- สงพนักงานเขาอบรมกับบริษัทประกันภัยรถยนตเพื่อใหไดรับใบอนุญาต แตในกรณีนี้
จําเปนตองเสียคาใชจายในการเขาฝกอบรม ดังนั้นจึงเปนกรณีท่ีข้ึนอยูกับการตัดสินใจของ
เจาของกิจการสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

 
5.1.6 การดําเนินการพัฒนาการบันทึกขอมูล 
ในปจจุบันการบันทึกขอมูลหลังการเขารับการบริการของลูกคาของสถานตรวจรถเอกชนท่ี

เปนกรณีศึกษายังใชการบันทึกดวยโปรแกรม Microsoft Excel ซ่ึงมีขอจํากัดเร่ืองของจํานวนขอมูล
ท่ีจัดเก็บและความสะดวกในการคนหาที่ตองใชเวลาในการคนหา ดังนั้นในงานวิจัยนี้ในการ
ปรับปรุงคุณภาพในการบริการดานการบันทึกขอมูลของลูกคาหลังจากเขารับบริการผูวิจัยและ
ทีมงานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาเรียกท่ีจะจัดทําโปรแกรมเพ่ือประโยชน
ดังนี้ 

1. งายตอการคนหาประวัติของผูเขารับบริการเพื่อปองกันการซํ้าซอนของการบริการ 
2. ลดเวลาการคนหาขอมูลของลูกคาหรือผูท่ีเขารับบริการ 
3. สามารถจัดเก็บขอมูลของลูกคาหรือผูท่ีเขารับบริการไดในปริมาณมาก 

 
การพัฒนาการบันทึกขอมูลของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาจะชวยใหลด

เวลาการสืบคนหาขอมูลของลูกคา และงายตอการคนหาทําใหทราบถึงขอมูลท้ังในอดตีและสามารถ
ทําใหลูกคาไดรับโปรโมช่ันท่ีควรไดรับในปจจุบัน ซ่ึงหลังจากผูวิจัยและทีมงานของสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนท่ีเปนศึกษาไดประชุมรวมกันเพื่อหาวิธีการพัฒนาการบันทึกขอมูลดังกลาว 
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ลักษณะของโปรแกรมการสืบคนขอมูลตองมีลักษณะดังนี้ 
1. สามารถสืบคนขอมูลของลูกคาไดจาก หมายเลยทะเบียน วันท่ีลูกคาเขารับบริการ 
2. สามารถสืบคนขอมูลของลูกคาไดไมนอยกวา 3 ปหลังจากท่ีลูกคาเขารับบริการ

คร้ังแรก 
3. สามารถบันทึกและแกไขฐานขอมูลของลูกคาได 
 

โดยขอมูลท่ีจําเปนตอการการคนหาของโปรแกรมบันทึกขอมูลหลังการเขารับการบริการ 
โดยการระบุขอมูลใดขอมูลหนึ่งในโปรแกรม ไดแก 

1. ทะเบียนรถ 
2. วันท่ีลูกคาเขารับบริการ 
 

โดยข้ันตอนของโปรแกรมบันทึกขอมูลและคนหาขอมูลของลูกคาหรือผูท่ีเขารับการ
บริการมีลักษณะดังรูปท่ี 5.12  

 
 

รูปท่ี 5.12 ข้ันตอนในการคนหาและบันทึกขอมูลของลูกคาดวยโปรแกรม Microsoft Excel 
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จากรูปท่ี 5.12 แสดงข้ันตอนการทํางานของการบันทึกและการคนหาขอมูลดวยโปรแกรม 
Microsoft Excel ซ่ึงมีขอจํากัดในเร่ืองปริมาณของขอมูลในการบันทึก การคนหาท่ีตองเปดจาก
โปรแกรม Microsoft Excel ทําใหตองจัดลําดับหรือเลือกขอมูลกอนการคนหาและหากผูใชงานไมมี
ความรูดานโปรแกรมจึงยากตอการใชงาน หากมีการเสียหายของโปรแกรม Microsoft Excel ก็จะทํา
ใหเกิดการสูญหายของขอมูลดวยเชนกัน ดังนั้นโปรแกรมการบันทึกและคนหาขอมูลในรูปแบบ
ใหมจึงตองงายตอการใชงาน สามารถจัดเก็บขอมูลไดในปริมาณมากและตองมีการจัดเก็บขอมูลท่ี
แยกออกจากโปรแกรมหลัก โดยข้ันตอนการทํางานของโปรแกรมบันทึกขอมูลและคนหาขอมูล
รูปแบบใหมแสดงในรูปท่ี 5.13 
 

ลูกคาเสร็จสิ้นการรับการบริการ
ประเภทการบริการตางๆ

พนักงานบันทึกขอมูลของลูกคา
ไดแก ช่ือ-นามสกุล ทะเบียนรถ ประเภทการบริการท่ีไดรับ 

วัน เดือนปท่ีเขารับการบริการ

บันทึกขอมูลใน
Microsoft Aceess

ลูกคาเขารับบริการคร้ังตอไป

คนหาประวัติของลูกคาจาก
Program Visual Basic

แสดงขอมูลท้ังหมดของลูกคา
เชน ประวัติการเขารับบริการ

เคยเขารับการบริการ

ไมเคยเขารับการบริการ
โปรแกรมแสดง
ไมพบขอมูล

พนักงานช้ีแจงโปรโมช่ันและขอมูล
ของลูกคาใหลูกคาทราบ

 
 

รูปท่ี 5.13 ข้ันตอนในการคนหาและบันทึกขอมูลของลูกคาดวยโปรแกรม Visual Basic 
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ในโปรแกรมการบันทึกขอมูลและคนหาขอมูลในรูปแบบใหมนี้จะใชโปรแกรม Visual 
Basic และโปรแกรม Microsoft Access เช่ือมโยงกันเพื่อปองกันการสูญหายของขอมูลในกรณีเกิด
การผิดพลาดจากการใชงาน และยังสามารถจัดเก็บขอมูลไดในจํานวนมากดวยเชนกันโดย
รายละเอียดของโปรแกรมคนหาและบันทึกขอมูลลูกคาจะแสดงในภาคผนวก จ 

 
5.1.7 การดําเนินการปรับปรุงคุณภาพการบริการจากการวิเคราะหความสัมพันธ

ความสําคัญและความพึงพอใจ 
ในบทท่ี 4 ท่ีผานมาเราไดมีการใช Important Satisfaction Model เปน Quality Model ท่ีทํา

ใหเราทราบวาการบริการใดท่ีไดจากการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาท่ีสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาตองทําการปรับปรุง ซ่ึงผลจากการใช I-S Model ดังกลาวทําใหเราทราบวา
หัวขอการบริการเร่ืองความสะอาดของน้ําท่ีใชลางรถเปนหัวขอคุณภาพหนึ่งท่ีจําเปนตองมีการ
ปรับปรุงเพื่อทําใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาหรือผูท่ีเขารับบริการท่ีสูงข้ึน ดังนั้นงานวิจัยนี้
นอกจากผลของการทํา QFD แลวผูวิจัยยังมีการปรับปรุงหัวขอคุณภาพดังกลาวอีกดวย 

เนื่องจากสถานท่ีตั้งของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาตั้งอยูท่ี อําเภอพัฒนา
นิคม จังหวัดลพบุรี ซ่ึงเปนแหลงของหินปูนหรือโซเดียมคารบอนเนตจํานวนมากจึงเปนส่ิงท่ี
หลีกเล่ียงไมไดในการปนเปอนของน้ํากับโซเดียมคารบอนเนต ทําใหหลังการลางรถหรือทําความ
สะอาดรถยนต รถจักรยานยนต จะทําใหเกิดคราบตะกอนของโซเดียมคารบอนเนตซ่ึงคราบนี้ยาก
ตอการชําระลาง ดังนั้นในการปรับปรุงคุณภาพของหัวขอคุณภาพเร่ืองความสะอาดของนํ้าท่ีใชลาง
รถผูวิจัยและทีมงานไปเลือกท่ีจะติดต้ังเคร่ืองกรองน้ําโดยมีข้ันตอนการพิจารณาขอกําหนดของ
เคร่ืองกรองน้ําโดยใชวิธี Tree Diagram ดังแสดงดังรูป 5.14 
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รูปที่ 5.14 Tree Diagram เพือ่วิเคราะหหาขอกําหนดของเครื่องกรองน้ําที่ใชในการบริการลางรถและทําความสะอาดรถยนต 

เครื่องกรองน้ําที่สามารถกรอง
อนุภาคโซเดียมคารบอนเนต
สําหรับการบริการลางรถยนต
และทําความสะอาดรถยนต

สามารถกรองอนุภาคที่

ขนาด 100 μm ขึ้นไป 

ปริมาณสํารองน้ําตอง 
ไมนอยกวา 100 ลิตร 

คาความเปนกรด-ดาง
ของน้ําตองอยูระหวาง 

pH 6-9 

มีแผนตรวจวัดคาความเปน
กรด-ดาง ที่สามารถ

ตรวจวัดและอานคาไดงาย 
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 เคร่ืองกรองนํ้าท่ีสถานตรวจสภาพรถเอกชนใชในการกรองน้ําจะประกอบดวย 2 ถังหลัก
ดวยกัน ไดแก  

- ถังกรองน้ํากระดางและหินปูนของนํ้า 
- ถังกรองสนิมเหล็ก กล่ินและสี 

โดยรายละเอียดการบํารุงรักษาและการทําความสะอาดถังกรองน้ําท้ังสองแสดงใน
ภาคผนวก ง 
 
5.2 การวิเคราะหผลของการดําเนินการปรับปรุง 

หลังจากไดมีการทดลองใชงานกระบวนการที่ทําการปรับปรุงดังกลาวในขางตนประมาณ 
3 เดือน (29 สิงหาคม 2551 ถึง 25 พฤศจิกายน 2551) ทางสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปน
กรณีศึกษาไดทําการประเมินผลการปรับปรุงระบบงาน โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือท่ีจะหา
ระดับความพึงพอใจท่ีลูกคาได รับจากสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่ เปนกรณีศึกษา  โดย
แบบสอบถามที่ใชในการสํารวจความพึงพอใจหลังการปรับปรุงระบบงานยังคงเปนชุดเดิมท่ีไดทํา
การสํารวจระดับความพึงพอใจกอนการปรับปรุงระบบงานมาแลวเพียงแตจะแตกตางกันท่ีกลุมของ
ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามชุดหลังการปรับปรุงระบบงานเพราะเปนการยากท่ีจะควบคุมใหกลุมของ
ลูกคาเปนกลุมเดียวกัน แลวทําการสรุปผลระดับคะแนนความพึงพอใจโดยใชคาเฉล่ียเรขาคณิต
เหมือนกับการสํารวจความพึงพอใจกอนการปรับปรุง โดยรายละเอียดของระดับคะแนนแสดงใน
ภาคผนวก ข สามารถเปรียบเทียบคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสถานตรวจสภาพรถ
เอกชน กอนและหลังการปรับปรุงไดดังตารางท่ี 5.7 
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ตารางท่ี 5.7 เปรียบเทียบคะแนนความสําคัญในแตละความตองการของลูกคาท่ีมีตอสถานตรวจ 
         สภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา กอนและหลังการปรับปรุง 

คุณลักษณะความตองการของลูกคา 
(Customer Requirements) 

คาเฉล่ียความพึงพอใจ 
(Satisfaction Mean) 

ตรอ.กรณีศึกษา 

%
ที่เ
ปลี่

ยน
แป

ลง
กอ

นแ
ละ

หลั
งก
าร
พัฒ

นา
 

กอ
นก

าร
พัฒ

นา
 

หลั
งก
าร
พัฒ

นา
 

บุค
ลา
กร
แล
ะพ

นัก
งา
น 1 

การใหความรูเบื้องตนเก่ียวกับผลิตภัณฑและการแกไข
ปญหา 

5.99 6.31 5.45 

2 ความกระตือรือรนในการใหบริการ 7.05 7.11 0.80 

3 
ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน 

6.75 6.81 0.94 

4 จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ 5.86 6.14 4.73 

เวล
าใน

กา
รบ

ริก
าร
แล
ะ

รา
คา

 

5 ความรวดเร็วในการใหบริการ 5.68 7.04 23.94 

6 
ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่
แนนอน 

6.92 7.02 1.44 

7 
ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถ
เอกชน บีพี ซอย 14 

7.14 7.21 1.00 

สภ
าพ

แว
ดล

อม
 

8 ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม 6.30 6.57 4.21 

9 
ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของ
เครื่องตรวจสภาพ 

5.71 6.09 6.60 

10 ความสะอาดของหองนํ้า 5.51 5.79 5.17 
11 การกําจัดกากนํ้ามันเครื่องและนํ้าทิ้งตางๆ 6.28 6.29 0.15 
12 ความสะอาดของนํ้าที่ใชลางรถ 6.60 6.92 4.97 

กา
รบ

ริก
าร
อื่น

ๆ 

13 การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 5.80 6.43 10.84 

14 
บริการอาหารวางและเครื่องด่ืมระหวางรอรับการ
บริการ 

6.35 6.30 -0.77 

15 
บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการ
บริการ 

5.54 6.03 8.71 

16 
การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของ
ผูใชบริการ 

6.39 7.13 11.63 
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เม่ือพิจารณาผลคะแนนประเมินท่ีไดรับจากลูกคา เปรียบเทียบกอนและหลังทําการ
ปรับปรุงจะเห็นไดวา คาเฉล่ียระดับคะแนนลูกคามีความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึนเกือบทุกกิจกรรมการ
บริการที่ไดมีการสํารวจกอนการปรับปรุงโดยเฉพาะเร่ืองความรวดเร็วในการใหบริการโดยมี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจ 7.04 (คะแนนความพึงพอใจเต็ม 9) ซ่ึงมีเปอรเซ็นตการปรับปรุงเพิ่มข้ึนจาก
การบริการกอนการปรับปรุง 23.94% แสดงใหเห็นวาลูกคามีความพึงพอใจในเร่ืองของความเร็วใน
การใหบริการท่ีสูงข้ึน และนอกจากน้ียังมีกิจกรรมการบริการดานการสรางโปรแกรมบันทึกการเขา
รับบริการท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจ 7.13 มีเปอรเซ็นตการปรับปรุงเพ่ิมข้ึนจากการบริการกอนการ
ปรับปรุง 11.94% แตหากพิจารณากิจกรรมการบริการท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจลดลง ไดแก บริการ
อาหารวางและเคร่ืองดื่มระหวางรอรับการบริการโดยมีคาเฉล่ียความพึงพอใจ 6.30 และมีคา
เปอรเซ็นตการปรับปรุงท่ีลดลง -0.77% ท้ังนี้เนื่องจากเปนกิจกรรมท่ีตองพิจารณาจากความแตกตาง
ของวัย, เพศ และความแตกตางทางดานบุคคลของผูเขารับการบริการ 

 
5.2.1 การทดสอบสมมุติฐานคาเฉล่ียความพึงพอใจกอนและหลังการปรับปรุง 
งานวิจัยผูวิจัยไดใชการทดสอบสมมุติฐาน(Hypothesis Test) เพื่อทดสอบวาคาเฉล่ียความ

พึงพอใจกอนและหลังการปรับปรุงแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญหรือไม จากตารางท่ี 5.7 นอกจาก
การพิจารณาคาเปอรเซ็นตท่ีเปล่ียนแปลงกอนและหลังการปรับปรุงแลว การทดสอบสมมุติฐานคือ
เคร่ืองมือทางสถิติท่ีสามารถแสดงผลทางตัวเลขท่ีเช่ือถือไดทําใหทราบวาหัวขอคุณภาพใดท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงท่ีดีข้ึนอยางมีนัยสําคัญ โดยบางหัวขอคุณภาพอาจมีเปอรเซ็นตการเปล่ียนแปลงท่ีลดลง
แตก็ไมหมายความวาหัวขอคุณภาพนั้นจะมีความพึงพอใจท่ีต่ําลง 

แตเนื่องจากในการทดสอบสมมุติฐานแบบ Hypothesis Test 2 independent sample t test 
จําเปนตองทราบวาความแปรปรวนของคาความพึงพอใจมีคาแตกตางกันหรือไม ดังนั้นกอนการ
ทดสอบสมมุติฐานแบบ Hypothesis Test 2 independent sample t test ผูวิจัยไดใชการทดสอบ
สมมุติฐานแบบ F Test เพื่อทดสอบความแปรปรวนของคาความพึงพอใจวาแตกตางกันหรือไม โดย
การทดสอบสมมุติฐานแบบ F Test นี้เราใหสมมุติฐานวา 

 
 หัวขอคุณภาพการบริการหลังการปรับปรุงนั้นมีคาความแปรปรวนของคาความพึง

พอใจ ตางกับ หัวขอคุณภาพการบริการกอนการปรับปรุง 
 
ขั้นตอนการวิเคราะหความแปรปรวนดวยวิธีทางสถิติ (Hypothesis test, F Test) 
การวิเคราะหความแปรปรวนของกิจกรรมการบริการใดๆ ท้ังกอนและหลังการปรับปรุง

นั้น ส่ิงแรกที่เราตองกําหนดคือ สมมุติฐานหลักและสมมุติฐานปฏิเสธ งานวิจัยนี้เราตองการทราบ
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วาความแปรปรวนของคาพึงพอใจของหัวขอคุณภาพการบริการท้ังกอนและหลังการปรับปรุงมีคา
เทากันหรือแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ สมมุติฐานทางการวิจัยเบ้ืองตนเราสามารถกําหนดไดดังนี้ 

สมมุติฐานหลัก  คือ ความแปรปรวนของคาความพึงพอใจกอนการปรับปรุงมีคาไมตางกับ
ความแปรปรวนของคาความพึงพอใจหลังการปรับปรุง 

สมมุติฐานรอง  คือ ความแปรปรวนของคาความพึงพอใจกอนการปรับปรุงมีคาตางกับ
ความแปรปรวนของคาความพึงพอใจหลังการปรับปรุง 
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   ระดับความเช่ือม่ัน 95 %(95% Confidence level) 
   นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ( = 0.05) 
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  สมการท่ี 2 

 
 โดยกําหนดให  A = คาความพึงพอใจกอนการปรับปรุง 
   B = คาความพงึพอใจหลังการปรับปรุง 

 
ผลการทดสอบสมมุติฐานแบบ F Test 

 ในข้ันตอนการทดสอบสมมุติฐานนี้จะใชโปรแกรม MINITAB เปนเคร่ืองมือชวยในการ
ทดสอบ โดยการทดสอบสมมุติฐานจะทําการทดสอบทั้งหมด 16 หัวขอคุณภาพการบริการท่ีไดมี
การประเมินคาความพึงพอใจไวแลวในขางตน ผลการทดสอบสมมุติฐานโดยโปรแกรม MINITAB 
แสดงรายละเอียดท่ีภาคผนวก ข และสรุปผลดังแสดงในตารางท่ี 5.8  

สมมุติฐานหลัก (Null Hypothesis)     : ความแปรปรวนกอนปรับปรุง = ความแปรปรวนหลังการปรับปรุง 
สมมุติฐานรอง (Alternative Hypothesis): ความแปรปรวนกอนปรับปรุง ≠ ความแปรปรวนหลังการปรับปรุง 
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การพิจารณาเกณฑการปฏิเสธ (Rejection Criterion) สมมุติฐานหลัก (Null hypothesis), H0 
คือ คา P-Value  0.05 (95% Confidence level) นั่นหมายถึงคาความแปรปรวนกอนและหลัง
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ (significant) 

 
ตารางท่ี 5.8 ผลการทดสอบสมมุติฐานแบบ F Test เพื่อพิจารณาความแตกตางของความแปรปรวน 

       คาความพงึพอใจ กอนและหลังการปรับปรุง 

 

คุณลักษณะความตองการของลูกคา 
(Customer Requirements) 

คาเฉลี่ยความพึงพอใจ (Satisfaction 
Mean) 

ตรอ.
กรณีศึกษา 
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Va

lue
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ับห
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ปฏิ

เส
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ลัก
 

กอ
นก
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พัฒ
นา

 
หลั

งก
าร

พัฒ
นา

 

บุค
ลา
กร
แล
ะพ

นัก
งา
น 1 

การใหความรูเบื้องตนเกี่ยวกับผลติภัณฑและการแกไข
ปญหา 

5.99 6.31 0.106 ยอมรับ 

2 ความกระตือรือรนในการใหบริการ 7.05 7.11 0.364 ยอมรับ

3 
ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน 

6.75 6.81 0.001 ปฏิเสธ 

4 จํานวนบุคลากรทีใ่หบริการ 5.86 6.14 0.312 ยอมรับ

เวล
าใน

กา
ร

บร
ิกา
รแ
ละ
รา
คา

 5 ความรวดเร็วในการใหบริการ 5.68 7.04 0.000 ปฏิเสธ
6 ราคาที่เหมาะสมและการกาํหนดคาธรรมเนียมที่แนนอน 6.92 7.02 0.377 ยอมรับ

7 
ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน
บีพี ซอย 14 

7.14 7.21 0.662 ยอมรับ 

สภ
าพ

แว
ดล

อม
 

8 ความเอาใจใสเร่ืองผลกระทบส่ิงแวดลอม 6.30 6.57 0.592 ยอมรับ

9 
ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของ
เคร่ืองตรวจสภาพ 

5.71 6.09 0.401 ยอมรับ 

10 ความสะอาดของหองน้ํา 5.51 5.79 0.054 ยอมรับ
11 การกําจัดกากน้าํมันเคร่ืองและน้ําทิ้งตางๆ 6.28 6.29 0.054 ยอมรับ 
12 ความสะอาดของนํ้าที่ใชลางรถ 6.60 6.92 0.100 ยอมรับ

กา
รบ

ริก
าร
อืน่

ๆ 

13 การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 5.80 6.43 0.002 ปฏิเสธ
14 บริการอาหารวางและเคร่ืองดื่มระหวางรอรับการบริการ 6.35 6.30 0.902 ยอมรับ

15 
บริการหองพกัหรือหองรับรองระหวางรอรับการการ
บริการ 

5.54 6.03 0.085 ยอมรับ 

16 
การสรางโปรแกรมบันทกึการเขารับบริการของ
ผูใชบริการ 

6.39 7.13 0.145 ยอมรับ 
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ขั้นตอนการวิเคราะหคาเฉล่ียดวยวิธีการทดสอบสมมุติฐานทางสถิติ (Hypothesis test, 2 
Independent sample t tests) 

หลังจากท่ีเราไดทดสอบสมมุติฐานดวยวิธี F Test เพื่อวิเคราะหความแปรปรวนของคา
ความพึงพอใจกอนและหลังการปรับปรุงแลว เราจะนําผลท่ีไดจากการทดสอบสมมุติฐานดังกลาว
มาเปนพารามิเตอรของการทดสอบสมมุติฐานแบบ 2 independent sample t test การวิเคราะหดวย
วิธีการทดสอบสมมุติฐานมีวัตถุประสงคคือ ศึกษาเกี่ยวกับความแตกตางของความ คาเฉล่ียความพึง
พอใจ ท้ังกอนและหลังการปรับปรุงกิจกรรมคุณภาพในแตละหัวขอ โดยการทดสอบสมมุติฐานน้ี
เราใหสมมุติฐานวา 

 
 คาเฉล่ียความพึงพอใจของหัวขอคุณภาพการบริการกอนการปรับปรุงนั้นมีคาตางกับ

หัวขอคุณภาพการบริการหลังการปรับปรุง ดังนั้น เคร่ืองมือทางสถิติท่ีใชในการ
ทดสอบคาเฉล่ียกอนและหลังการปรับปรุง คือ Hypothesis Test 2 sample t test 

 
งานวิจัยนี้เราตองการทราบวาคาเฉล่ียความพึงพอใจของหัวขอคุณภาพการบริการท้ังกอน

และหลังการปรับปรุงมีคาเทากันหรือแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ สมมุติฐานทางการวิจัยเบ้ืองตน
เราสามารถกําหนดไดดังนี้ 

สมมุติฐานหลัก  คือ คาเฉล่ียความพึงพอกอนการปรับปรุงมีคาไมตางกับคาเฉล่ียความพึง
พอใจหลังการปรับปรุง 

สมมุติฐานรอง  คือ คาเฉล่ียความพึงพอกอนการปรับปรุงมีคาตางกับคาเฉล่ียความพึง
พอใจหลังการปรับปรุง 

 
 
 
 
 

 

0211

021

:

:







H

Ho  

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

สมมุติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
: คาเฉล่ียความพึงพอใจกอนปรับปรุง = คาเฉล่ียความพึงพอใจหลังการปรับปรุง 

สมมุติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
: คาเฉล่ียความพึงพอใจกอนปรับปรุง < คาเฉล่ียความพึงพอใจหลังการปรับปรุง
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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 = คาความพึงพอใจกอนการปรับปรุง 
  2 = คาความพึงพอใจหลังการปรับปรุง 

 
ผลการทดสอบสมมุติฐาน Hypothesis Test 2 sample t test 

 ในข้ันตอนการทดสอบสมมุติฐานนี้จะใชโปรแกรม MINITAB เปนเคร่ืองมือชวยในการ
ทดสอบและการทดสอบสมมุติฐานจะทําการทดสอบทั้งหมด 16 หัวขอคุณภาพการบริการท่ีไดมี
การประเมินคาความพึงพอใจไวแลวในขางตนเชนเดียวกับการทดสอบสมมุติฐานแบบ F Test หรือ
การทดสอบสมมุติฐานเพื่อวิเคราะหความแปรปรวน ผลการทดสอบสมมุติฐานโดยโปรแกรม 
MINITAB แสดงรายละเอียดท่ีภาคผนวก ข และสรุปผลดังแสดงในตารางท่ี 5.9 

การพิจารณาเกณฑการปฏิเสธ (Rejection Criterion) สมมุติฐานหลัก (Null hypothesis), H0 
คือ คา P-Value  0.05 (95% Confidence level) นั่นหมายถึงคาเฉล่ียความพึงพอใจกอนและหลัง
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ (significant) 
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ตารางท่ี 5.9 ผลการทดสอบสมมุติฐานแบบ Hypothesis Test 2 sample t test เพื่อพิจารณาความ 
แตกตางของคาเฉล่ียความพงึพอใจของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 
กอนและหลังการปรับปรุง 

 
 

คุณลักษณะความตองการของลูกคา 
(Customer Requirements) 

คาเฉลี่ยความพึงพอใจ 
(Satisfaction Mean) 

ตรอ.กรณีศึกษา 

P-
Va

lue
 

ยอ
มร

ับห
รือ
ปฏิ

เส
ธ 

สม
มุต

ิฐา
นห

ลัก
 

กอ
นก

าร

พัฒ
นา

 
หลั

งก
าร

พัฒ
นา

 

บุค
ลา
กร
แล
ะพ

นัก
งา
น 1 

การใหความรูเบื้องตนเกี่ยวกับผลติภัณฑและการแกไข
ปญหา 

5.99 6.31 0.000 ปฏิเสธ 

2 ความกระตือรือรนในการใหบริการ 7.05 7.11 0.574 ยอมรับ

3 
ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน 

6.75 6.81 0.557 ยอมรับ 

4 จํานวนบุคลากรทีใ่หบริการ 5.86 6.14 0.020 ปฏิเสธ

เวล
าใน

กา
รบ

ริก
าร
แล
ะ

รา
คา

 

5 ความรวดเร็วในการใหบริการ 5.68 7.04 0.001 ปฏิเสธ

6 
ราคาที่เหมาะสมและการกาํหนดคาธรรมเนียมที่
แนนอน 

6.92 7.02 0.469 ยอมรับ 

7 
ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถ
เอกชน บีพี ซอย 14 

7.14 7.21 0.599 ยอมรับ 

สภ
าพ

แว
ดล

อม
 

8 ความเอาใจใสเร่ืองผลกระทบส่ิงแวดลอม 6.30 6.57 0.026 ปฏิเสธ

9 
ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของ
เคร่ืองตรวจสภาพ 

5.71 6.09 0.002 ปฏิเสธ 

10 ความสะอาดของหองน้ํา 5.51 5.79 0.015 ปฏิเสธ
11 การกําจัดกากน้าํมันเคร่ืองและน้ําทิ้งตางๆ 6.28 6.29 0.930 ยอมรับ 
12 ความสะอาดของนํ้าที่ใชลางรถ 6.60 6.92 0.002 ปฏิเสธ

กา
รบ

ริก
าร
อืน่

ๆ 

13 การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 5.80 6.43 0.000 ปฏิเสธ

14 
บริการอาหารวางและเคร่ืองดื่มระหวางรอรับการ
บริการ 

6.35 6.30 0.583 ยอมรับ 

15 
บริการหองพกัหรือหองรับรองระหวางรอรับการการ
บริการ 

5.54 6.03 0.000 ปฏิเสธ 

16 
การสรางโปรแกรมบันทกึการเขารับบริการของ
ผูใชบริการ 

6.39 7.13 0.000 ปฏิเสธ 
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5.3 สรุปทายบท 
 จากการวิเคราะหคาความแปรปรวนและคาเฉล่ียความพึงพอใจดวยวิธีการทดสอบ

สมมุติฐานจะพบวา ผลของการปรับปรุงมีหัวขอคุณภาพท้ังหมด 10 ใน 16 หัวขอมีความแตกตาง
ของความพึงพอใจของการเขารับบริการในทางท่ีเพิ่มข้ึนอยางมีนัยสําคัญ ถึงแมวาหัวขอคุณภาพการ
บริการท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจลดลง คือการบริการอาหารวางและเคร่ืองดื่มระหวางรอรับการ
บริการโดยมีคาเฉล่ียความพึงพอใจ 6.30 และมีคาเปอรเซ็นตการปรับปรุงท่ีลดลง -0.77% ท้ังนี้อาจ
เนื่องมาจากความแตกตางของวัย, เพศ และความแตกตางทางดานบุคคลของผูเขารับการบริการ ก็
ยังคงมีความพึงพอใจไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ และจากการวิเคราะหหาประเด็นคุณภาพท่ีเปน
ประเด็นสําคัญจากการประยุกตใช QFD ท้ัง 4 เฟสและดําเนินการปรับปรุงคุณภาพการบริการดวย
วิธี IE Technique จะพบวาความพึงพอใจของลูกคาเพิ่มมากข้ึน แสดงดังรูปท่ี 5.15 

 

 
 
รูปท่ี 5.15 แผนภูมิความพึงพอใจกอนและหลังการปรับปรุงคุณภาพการบริการของสถานตรวจ 

       สภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 
 
 หากเปรียบเทียบโดยใชความสัมพันธระหวางระดับคะแนนความสําคัญและความพึงพอใจ
ท้ังกอนและหลังการปรับปรุงจะทําใหเห็นถึงความแตกตางของระดับคะแนนความสําคัญและความ
พึงพอใจอยางชัดเจน ดังแสดงในรูปท่ี 5.16 แตเนื่องจากแบบสอบถามในชุดหลังการปรับปรุงมีการ
สํารวจเพียงความพึงพอใจของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาเพียงอยางเดียวจึงทําให
คาความสําคัญเทาเดิม และหากเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาหรือผูท่ีเขามารับการบริการกับ
สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนคูแขงจะพบวา หัวขอคุณภาพท่ีไดรับการปรับปรุงคุณภาพการ
บริการมีคาความพึงพอใจท่ีสูงกวาคูแขง แตหัวขอคุณภาพบางหัวขออาจมีความพึงพอใจของลูกคา
ไมสูงท่ีสุดหากเทียบกับคูแขงแตมีแนวโนมความพึงพอใจท่ีเพิ่มข้ึน โดยแสดงดังรูปท่ี 5.17 
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รูปท่ี 5.16 ความสัมพันธระหวางความสําคัญและความพงึพอใจกอนและหลังการปรับปรุงของ 

สถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษา 
 

 
 
รูปท่ี 5.17 แผนภูมิความพึงพอใจหลังการปรับปรุงคุณภาพการบริการของสถานตรวจสภาพรถ 

       เอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาเม่ือเทียบกับองคกรคูแขง 
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จากการดําเนินการปรับปรุงคุณภาพการบริการสามารถสรุปหลักการและแนวทางท่ีใช
รวมถึงระยะเวลาที่ใชในการดําเนินการ ไดดังตารางท่ี 5.10 
 

ตารางท่ี 5.10 หลักการ แนวทางและระยะเวลาในการดําเนินการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
 
ประเภทของ 
การบริการ 

รายละเอียด หลักการ แนวทางการปรับปรุง เร่ิมตน เสร็จสิ้น 

การบริการ
ตรวจสภาพ
รถยนตและ
รถจักรยาน 
ยนต 

เขียนใบบันทึกการ
ตรวจสอบ 

แผนภูมิ
กางปลาและ
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
ตรวจสอบวาผาน
หรือไมผานการ
ตรวจสอบ 

แผนภูมิ
กางปลาและ
เทคนิคการ
วิเคราะห 4M 

1. จัดทําเกณฑมาตรฐาน
การวินิจฉัยผล 

18/10/51 25/10/51 

2. จัดทําขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานสําหรับการ
ตรวจสภาพรถ 

26/10/51 30/10/51 

การบริการ
ลางรถและ
คารแค 

พนักงานทําความ
สะอาดภายนอก
รถยนต 

แผนภูมิ
กางปลา, 
เทคนิคการ
วิเคราะห 4M, 
Process Flow 
Chart และ 
ECRS 

1. Re-Layout ของการ
จุดบริการใหมโดยลด
ระยะทางการเคล่ือนที่
ของรถและรวมงานท่ี
สามารถทําดวยกันได
เคาดวยกัน 

1/9/51 16/10/51 
พนักงานทําความ
สะอาดหองเครื่อง 
พนักงานเช็ดคราบนํ้า
ที่เกิดจากการทําความ
สะอาด 

พนักงานทําความ
สะอาดภายในรถ 2. จัดทําขั้นตอนการ

ปฏิบัติงานการลางรถ 
18/9/51 25/11/51 

พนักงานตรวจสอบ
ความเรียบรอยของ
งานความสะอาด
โดยรวมทั้งหมด 

3. จัดทําใบบันทึกเวลา
ใหบริการ 

26/9/51 30/9/51 

เขียนใบบันทึกการทํา
ความสะอาดรถยนต 

4. จัดทําใบบันทึกการ
ใหบริการ 

26/9/51 30/9/51 
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ตารางท่ี 5.10(ตอ) หลักการ แนวทางและระยะเวลาในการดําเนินการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
 

ประเภทของ 
การบริการ 

รายละเอียด หลักการ แนวทางการปรับปรุง เร่ิมตน เสร็จสิ้น 

การบริการ
ถาย
นํ้ามันเครื่อง 

พนักงานประกอบ
อุปกรณตางๆกับ
รถยนต 

Why-Why 
Analysis และ
การวิเคราะห
หาสาเหตุ
พ้ืนฐาน 

1. จัดทําขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

2/9/51 2/9/51 

2. จัดทําใบบันทึกการ
ใหบริการ 

26/9/51 30/9/51 

3. จัดทํามาตรฐานการ
ถอด ประกอบ
ช้ินสวน 

26/9/51 2/10/51 

การบริการรับ
ทําประกันภัย
รถยนต 

พนักงานตรวจสอบ
จุดบกพรองที่เกิดขึ้น
เดิม 

Why-Why 
Analysis และ
การวิเคราะห
หาสาเหตุ
พ้ืนฐาน 

1. จัดทําขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

18/9/51 28/9/51 

2. การตรวจสอบจุดเสีย
หายตองทําโดยผูผาน
การอบรม 

18/9/51 19/9/51 

การบันทึก
ขอมูล 

พนักงานลงบันทึกการ
บริการของลูกคา 

Database 
Flow Chart 
Analysis 

1. จัดทําโปรแกรม
บันทึกและสืบคน
ขอมูล 

20/9/51 4/10/51 

ประเด็น
คุณภาพจาก
การวิเคราะห
ความสัมพันธ
ความสําคัญ
และความพึง
พอใจ 

ความสะอาดของนํ้า 
ที่ใชลางรถ 

Why-Why 
Analysis 

1. ติดต้ังถังกรองนํ้า
กระดางและหินปูน 

29/8/51 5/9/51 

2. จัดทําเอกสารการ
ตรวจสอบและเปล่ียน
ถายนํ้าในถังกรองนํ้า 

5/9/51 7/9/51 

 

จากการสํารวจและบันทึกจํานวนลูกคาท่ีเขารับบริการในชวงระยะเวลาตั้งแตเดือนมกราคม 
2551 จนถึงเดือนพฤศจิกายน 2551 ซ่ึงจํานวนลูกคาท่ีเขารับบริการหมายถึงผลกําไรท่ีเพิ่มมากข้ึนอัน
เนื่องมาจาก การลงทุนท่ีคงท่ี เชน จํานวนพนักงานท่ีใหบริการเทาเดิม จํานวนเคร่ืองตรวจสภาพรถ
เทาเดิม เพียงแตหลังการปรับปรุงทําใหการบริการมีความรวดเร็ว และความพึงพอใจของลูกคาท่ี
เพิ่มมากข้ึน โดยรายละเอียดของจํานวนลูกคาท่ีเขารับบริการในแตละเดือนแสดงในตารางท่ี 5.11 
และรูปท่ี 5.18 
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ตารางท่ี 5.11 จํานวนลูกคาท่ีเขารับบริการในชวงเดือนมกราคม-พฤศจิกายน พ.ศ. 2551 

 
 

 
 

รูปท่ี 5.18 เปรียบเทียบจํานวนลูกคาท่ีเขารับบริการกอนและหลังการปรับปรุง 
 

จากรูปท่ี 5.18 จะพบวาทุกๆ กิจกรรมการบริการมีแนวโนมของจํานวนลูกคาท่ีเขามารับ
บริการท่ีเพิ่มมากข้ึนโดยเฉพาะการบริการเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ืองท่ีเปนบริการท่ีเกิดจากการความ
ตองการของลูกคา โดยทางสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษาไดเร่ิมสรางข้ึนหลังจากที่
ผูวิจัยไดประยุกตใช QFD โดยท่ีมีจํานวนลูกคาท่ีเขามาใชบริการเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง ท้ังนี้
เนื่องมาจากการบริการแบบยืดหยุน 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. และตอภาษี

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

ประกันภัยรถยนต 0 0 0 0 0 0 0 0 1 3 7 
ลางอัดฉีด 143 154 207 252 250 196 259 347 364 455 514 
เปลี่ยนถาย 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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การวิเคราะหลักษณะการบริการเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ือง 
1. การบริการเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ืองเปนบริการท่ียอมใหลูกคาสามารถนําอะไหล

หรือช้ินสวนเคร่ืองยนต รถยนต มาเอง โดยคิดเพียงแคบริการเปล่ียนเทานั้น โดย
คาบริการเปล่ียนข้ึนอยูกับความยากงายของการเปล่ียนช้ินสวนนั้นๆ โดยคาบริการ
จะเร่ิมตนท่ี 50 บาท จนถึง 150 บาทเทาน้ัน 

2. ในกรณีท่ีลูกคาตองการใชสินคาท่ีทางสถานตรวจสภาพรถเอกชนแนะนํา ราคา
ของสินคาท่ีจําเปนตอการเปล่ียนถายจะมีราคาท่ีชัดเจนและถูกกวาราคาสินคาใน
ทองตลาด 

3. หลังการเปล่ียนถายมีการติดตามความเรียบรอยของงานโดยการโทรสอบถาม
ลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพของงานหลังเขารับการบริการ 

 
แตหากเราพิจารณาถึงการทําประกันภัยรถยนตท่ีมีจํานวนลูกคาท่ีเขารับบริการเพิ่มข้ึน

จํานวนนอยเทานั้น ท้ังนี้เนื่องมาจากการบริการทําประกันภัยรถยนตเปนบริการที่มีราคาสูงหาก
เทียบกับบริการอ่ืนๆ โดยราคาของการประกันภัยรถยนตจะข้ึนอยูกับบริษัทประกันภัยเปนผูกําหนด 
แตในทางตรงกันขามการบริการประกันภัยรถยนตเปนบริการที่มีการลงทุนต่ํา ไมจําเปนท่ีตองใช
เคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการหากเทียบกับการบริการอ่ืนๆ 
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บทที่ 6 
 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
 
 บทนี้จะกลาวถึงบทสรุปในการใชเทคนิค QFD กับการปรับปรุงคุณภาพการบริการกับ
สถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา ตลอดจนปญหาท่ีพบและขอเสนอแนะของงานวิจัยใน
คร้ังน้ี  
 
6.1  สรุปผลการวิจัย 

ในธุรกิจท่ีผลิตภัณฑขององคกรคือการบริการ คุณภาพของการบริการเปนปจจัยสําคัญใน
การความเพิ่มความพึงพอใจของลูกคานั่นยอมหมายถึงผลกําไรจากจากประกอบการที่เพิ่มสูงข้ึน
ดวย ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการนั้นสามารถกระทําไดหลายวิธี เคร่ืองมือคุณภาพชนิดหนึ่งท่ี
สามารถชวยในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการ คือเคร่ืองมือคุณภาพท่ีเรียกวา Quality 
Function Deployment(QFD) โดย QFD จะแตกตางจากระบบคุณภาพทางการคาแบบอ่ืนๆท่ีมุงเนน
การลดงานคุณภาพต่ําใหนอยท่ีสุด เชน การบริการที่ไมดี แตในทางตรงกันขามการคิดในแงของ 
QFD คือ “ทุกอยางไมมีผิด” ซ่ึงการทํา QFD เราจะมองวาคุณภาพเหลานั้นยังไมเพียงพอ QFD คือ
การเติมเต็มสวนท่ียังขาดของการบริการท่ีไมดีเหลานั้นเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
นอกจากนี้ QFD ยังเปนการรวมระบบคุณภาพหลายแบบเขาดวยกันโดยมุงเนนท่ีความพึงพอใจของ
ลูกคาใหเพิ่มสูงข้ึนมากท่ีสุดโดยเช่ือมโยงผลหรือขอมูลของการวิเคราะหเขาดวยกัน 

การวิจัยในคร้ังนี้เปนการประยุกตใชเทคนิคการแปรหนาท่ีเชิงคุณภาพ ประกอบกับ
แบบจําลองคุณภาพ I-S ในการปรับปรุงคุณภาพในการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปน
กรณีศึกษาในการประยุกตใชเทคนิค QFD ผูวิจัยเลือกใชรูปแบบ QFD ชนิด 4 เฟสโดยแตละเฟสมี
การเช่ือมโยงกันดังนี้ 

 เฟสที่ 1  การวางแผนผลิตภัณฑการบริการ (Service Product Planning) 
  ใชในการวางแผนผลิตภัณฑและบริการโดยรวม 
 เฟสที่ 2  การออกแบบรูปแบบการบริการ (Service Characteristic) 
  ตอจากเฟสท่ี 1 ใชในการพัฒนาขอกําหนดในการออกแบบ 
 เฟสที่ 3  การวางแผนกระบวนการบริการ (Service Process Planning) 
  ตอจากเฟสท่ี 2 ใชในการวางแผนปรับปรุงกระบวนการ 
 เฟสที่ 4  การวางแผนควบคุมกระบวนการบริการ (Service Control Planning) 
  ตอจากเฟสท่ี 3 ใชในการวางแผนควบคุมกระบวนการ 
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ในการรวบรวมขอมูลประเด็นความตองการของลูกคาหรือผูท่ีเขารับการบริการนั้นผูวิจัยได
ใชวิธีการออกแบบสํารวจเพื่อวิเคราะหและจัดกลุมเปาหมายท่ีเขารับบริการ ผลการตรวจกลับ
แบบสอบถามจากลูกคาผูวิจัยนํามาจัดเปนหมวดหมูโดยใชเคร่ืองมือแผนผังการจัดกลุม (Affinity 
Diagram) สามารถสรุปไดวา 4 ปจจัยหลักท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการบริการของลูกคา ไดแก 

 ดานบุคลากร (Employee) 
 ดานเวลาในการใหบริการและราคา 
 ดานสภาพแวดลอมของสถานตรวจสภาพรถเอกชน 
 การบริการดานอ่ืนๆท่ีลูกคาตองการ 

 
จากแผนผังการจัดกลุม สามารถนํามาวาดเปนแผนผังตนไมเพื่อใหงายตอการพิจารณา

คุณลักษณะและลดความตองการที่ซํ้าซอนกันและจากแผนผังตนไมจะนําผลท่ีไดมาใชในการ
ออกแบบสอบถามโดยแบบสอบถามจะเปนส่ือกลางที่จะคนหาระดับความสําคัญของแตละความ
ตองการท่ีลูกคาพิจารณาวามีผลตอการตัดสินใจเลือกเขารับการบริการของสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา และระดับความพึงพอใจท่ีลูกคาไดรับจากสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปน
กรณีศึกษาเม่ือเปรียบเทียบกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนคูแขงจากนั้น โดยคะแนนท่ีใชใน
แบบสอบถามคือสเกล 1-9 เพื่อแยกยอยความพึงพอใจไดในระดับท่ีแตกตางกันมากข้ึน ผลจากการ
สํารวจความตองการของลูกคาจะไดระดับคะแนนความสําคัญและระดับความพึงพอใจโดยระดับ
คะแนนดังกลาวจะถูกนําแปรเขาสูความสัมพันธแบบจําลองระหวางความสําคัญ(Importance) และ
ความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ในการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความสําคัญ(Importance) และความพึงพอใจ 
(Satisfaction) จะทําใหทราบไดวาประเด็นคุณภาพใดท่ีตองนําเขาสูการทํา QFD ในเฟสที่ 1 โดย
เกณฑการคัดเลือกคือ ถาประเด็นคุณภาพใดก็ตามมีคาคะแนนเฉล่ียของความสําคัญและความพึง
พอใจนอยกวา 8.0 ซ่ึงคาดังกลาวไดมาจากการประชุมรวมกันระหวางผูวิจัยและทีมงานของสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา 

ใน QFD เฟสที่ 1 จะทําการแปรประเด็นความตองการของลูกคาเปนขอกําหนดทางเทคนิค
และตัวช้ีวัดของขอกําหนดทางเทคนิค โดยตัวช้ีวัดของขอกําหนดทางเทคนิคนี้จะตองสามารถวัดคา
ได และนําคาความพึงพอใจที่ไดจากการสํารวจและเปรียบเทียบกับองคกรคูแขงมาคํานวณ
อัตราสวนการปรับปรุง การแปรความตองการของลูกคาเปนขอกําหนดทางเทคนิคนั้นใชวิธีการ
ระดมความคิดของพนักงานและเจาของกิจการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา โดย
ขอกําหนดทางเทคนิคในแตละขอจะไดรับการใหคะแนนความสัมพันธกับประเด็นความตองการ
ของลูกคา ผูวิจัยคัดเลือกขอกําหนดทางเทคนิคท่ีมีคะแนนความสําคัญจากมากไปนอยรวมกัน
ประมาณ 80% ของคะแนนความสําคัญท้ังหมดเขาสู QFD เฟสที่ 2 ตอไป 
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ใน QFD เฟสท่ี 2 เปนการออกแบบรูปแบบการบริการ ในเมตริกซนี้เร่ิมจากการนํา
ขอกําหนดทางเทคนิคท้ัง 15 รายการท่ีไดจากการเรียงตามนํ้าหนักความสําคัญมากระจายหรือ
พิจารณาหาคุณสมบัติท่ีขอกําหนดทางเทคนิคท้ัง 15 รายการควรตองมีรวมถึงเปาหมายในการ
พัฒนาดวย ซ่ึงสามารถกระจายออกเปนคุณสมบัติและขอกําหนดของสวนประกอบการบริการได 
17 รายการทําการกําหนดความสัมพันธของคุณสมบัติการบริการ และขอกําหนดสวนประกอบแต
ละตัวท่ีมีตอขอกําหนดทางเทคนิค คํานวณน้ําหนักความสําคัญและเรียงลําดับของคุณสมบัติของ
สวนประกอบท่ีไดตามน้ําหนักความสําคัญเชนเดียวกับการทําเมตริกซท่ี 1 เมตริกซท่ีไดนี้ เรียกวา 
แผนผังเมตริกซของรูปแบบบริการ (Service Concept Matrix) 

ใน QFD เฟสที่ 3 เมตริกซนี้เปนการแตกข้ันตอนการบริการออกเปนการบริการยอยๆ โดย
พิจารณาวากระบวนการยอยใดๆท่ีอาจสงผลกระทบตอคุณสมบัติของสวนประกอบการบริการได
จากนั้นนํากระบวนการนั้นมาพิจารณาเพ่ือหาคาระดับความสัมพันธ และในเมตริกซนี้ไดเกิดการ
บริการข้ึนใหมอีก 2 บริการไดแก การบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเคร่ืองและการทําประกันภัยรถยนต 
เพื่อใหสนับสนุนกับคุณสมบัติของการบริการที่ไดจากการทํา QFD เมตริกซท่ี 2 จากนั้นจะทําการ
กระจายหรือพิจารณาหาขอกําหนดของกระบวนการยอยนั้นๆ เพื่อใหเกิดการปรับปรุงคุณภาพและ
ทําใหสนองความตองการของลูกคา หลังจากการวิเคราะหไดกระบวนการหรือข้ันตอนการทํางาน
ยอยท่ีตองทําการปรับปรุงท้ังหมด 8 กระบวนการยอย และกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึนใหมอีก 3 
กระบวนการยอย เมตริกซท่ีไดนี้เรียกวา Service Process Planning 

 
ตารางท่ี 6.1 ผลการวิเคราะหหัวขอคุณภาพและส่ิงท่ีตองปรับปรุงในแตละหัวขอคุณภาพ 

 
หัวขอคุณภาพ ส่ิงท่ีตองปรับปรุง ประเภทการบริการ 

การบริการลางรถและ
คารแค 

เวลาในการใหบริการตองไมสูงกวา 40 นาทีตอ
คัน 

การบริการเดิม 

การบริการตรวจสภาพ
รถยนตและ

รถจักรยานยนต 

ความถูกตองในการบันทึกขอมูลการ
ตรวจสอบตองครบถวนตามกฎกระทรวง

คมนาคม 
การบริการเดิม 

การบริการถาย
น้ํามันเคร่ืองรถยนต 

การประกอบกรองนํ้ามันเคร่ืองและกรอง
น้ํามันเช้ือเพลิงตองไมเกิดรอยร่ัวข้ึน 

การบริการเพิม่เติม
ข้ึนใหม 

การทําประกันภัย
รถยนต 

การตรวจสอบจุดบกพรองและจุดเสียหายตอง
ไมเกิดขอรองเรียนของผูทําประกันภัย 

การบริการเพิม่เติม
ข้ึนใหม 

การบันทึกขอมูลหลัง
การรับบริการ 

โปรแกรมการบันทึกตองงายตอการคนหา
ประวัตหิากลูกคาเขามารับบริการในคร้ังตอไป 

การบริการเพิม่เติม
ข้ึนใหม 
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ใน QFD เฟสที่ 4 กระบวนการยอยท้ังหมดท่ีไดจากการทํา QFD เมตริกซท่ี 3 ท้ัง 11 
กระบวนการยอยจะถูกนํามาจัดทําตารางแผนการควบคุมกระบวนการ เรียงตามน้ําหนักความสําคัญ
โดยกําหนดรายละเอียดของแผนงานท่ีตองปรับปรุง วิธีการควบคุม วิธีการตรวจสอบและ
ผูรับผิดชอบและดําเนินการท่ีชัดเจน 

จากกระบวนการและข้ันตอนการดําเนินงานท่ีไดจากการประยุกตใชเทคนิค QFD จะถูก
นําไปขยายผลใชในการปรับปรุงกระบวนการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษาโดยการใช 
IE Techniqueในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ ซ่ึงผลจากการทํา QFD ท้ัง 4 เฟสจะไดกระบวน
ยอยของการบริการตางๆ ท่ีเปนจุดออนและกอใหการไมนาเช่ือถือของการบริการของสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษา ในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการยอยนั้นจะใชเคร่ืองมือทาง
คุณภาพไดแก แผนภูมิกางปลา แผนผัง Why-Why Analysis และ Process Flow Chart เปนตน โดย
ผลของการทํา QFD กับสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาน้ันพบวาหลังจากการปรับปรุง
คุณภาพการบริการตามหัวขอการบริการที่ไดจากการทํา QFD ท้ัง 4 เฟสแลวในงานวิจัยนี้มีการ
สํารวจความพึงพอใจของลูกคาอีกคร้ังหนึ่งโดยการใชรูปแบบของแบบสอบถามและจํานวนของ
ผูตอบแบบสอบถามเชนเดียวกับการสํารวจความพึงพอใจกอนการทํา QFD แบบ 4 เฟสแตจะ
แตกตางกันท่ีผูตอบแบบสอบถามอาจไมใชบุคคลเดิม 

ซ่ึงผลจากการสํารวจความพึงพอใจอีกคร้ังพบวาลูกคามีความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึนเกือบทุก
กิจกรรมการบริการท่ีไดมีการสํารวจกอนการปรับปรุงโดยเฉพาะเร่ืองความรวดเร็วในการใหบริการ
จากเดิมกอนการปรับปรุงเวลาการใหบริการเฉล่ีย 50 นาทีตอคันแตหลังการปรับปรุงเวลาในการ
ใหบริการลดลงเหลือ 30 นาทีตอคันโดยมีคาเฉล่ียความพึงพอใจ 7.04 (คะแนนความพึงพอใจเต็ม 9) 
ซ่ึงมีเปอรเซ็นตการปรับปรุงเพิ่มข้ึนจากการบริการกอนการปรับปรุง 23.94% แสดงใหเห็นวาลูกคา
มีความพึงพอใจในเร่ืองของความเร็วในการใหบริการท่ีสูงข้ึน และนอกจากนี้ยังมีกิจกรรมการ
บริการดานการสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการที่มีคาเฉล่ียความพึงพอใจ 7.13 มีเปอรเซ็นต
การปรับปรุงเพ่ิมข้ึนจากการบริการกอนการปรับปรุง 11.94% โดยการปรับปรุงนี้ใชโปรแกรม 
Visual Basic รวมกับโปรแกรม Access ทําใหงายตอการคนหาประวัติของผูเขารับบริการเพียงแค
ปอนขอมูลใดขอมูลหนึ่ง เชน ทะเบียนรถ ช่ือ นามสกุล ของผูเขารับบริการ โปรแกรมบันทึกประวัติ
จะแสดงขอมูลท้ังหมดของผูเขารับบริการ และเพื่อพิสูจนวาหัวขอคุณภาพใด กอนและหลังการ
ปรับปรุงมีคาความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ดังนั้นงานวิจัยนี้ใชการทดสอบสมมุติฐาน
แบบ F test hypothesis, 2 independent sample t-test hypothesis วัตถุประสงคของการทดสอบ
สมมุติฐานดวยวิธี F test hypothesis คือทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของคาความ
พึงพอใจกอนและหลังการปรับปรุงหัวขอคุณภาพ สวนวัตถุประสงคของการทดสอบสมมุติฐาน
ดวยวิธี 2 independent sample t-test hypothesisคือทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียความพึง
พอใจกอนและหลังการปรับปรุงหัวขอคุณภาพ โดยผลของการทดสอบสมมุติฐานแสดงดังตารางท่ี 
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2 ซ่ึงพบวามีหัวขอคุณภาพท้ังหมด 10 ใน 16 หัวขอมีความแตกตางของความพึงพอใจของการเขา
รับบริการในทางที่เพิ่มข้ึนอยางมีนัยสําคัญ ถึงแมวาหัวขอคุณภาพการบริการที่มีคาเฉล่ียความพึง
พอใจลดลง คือการบริการอาหารวางและเคร่ืองดื่มระหวางรอรับการบริการโดยมีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจ 6.30และมีคาเปอรเซ็นตการปรับปรุงท่ีลดลง -0.77% 

 
6.1.1 การรักษาระดับความพึงพอใจและส่ิงตอบแทนท่ีพนักงานไดรับจากการทํา QFD 
หลังจากการทําการปรับปรุงตามประเด็นคุณภาพท่ีเกิดจากการทํา QFD ยอมทําใหเกิดความ

ยุงยากมากข้ึนกับพนักงานท่ีปฏิบัติงานในแตละการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปน
กรณีศึกษา ดังนั้นทางผูวิจัยและผูจัดการท่ัวไปของสถานตรวจสภาพรถเอกชนจึงไดคิดเง่ือนไขใน
การใหผลตอบแทนพิเศษกับพนักงาน เพื่อทําใหพนักงานมีกําลังใจและพนักงานใหความรวมมือกับ
การทํากิจกรรมคุณภาพอ่ืนๆ ตอไป โดยเง่ือนไขของการใหผลตอบแทนพิเศษมีดังนี้ 

1. เงินปนผลพิเศษ(เงินโบนัส) จะจายใหตามจํานวนรถ(รวมท้ังหมดทุกกิจกรรมการ
บริการ) ท่ีเขามารับบริการในแตละเดือนโดยจายใหคันละ 5 บาท ซ่ึงเงินปนผลพิเศษ
จะจายทุกวันท่ี 25 ของทุกๆเดือน ตัวอยางการคํานวณเงินปนผลพิเศษประจําเดือน 
เชน เดือนพฤศจิกายนมีจํานวนรถท่ีเขามารับบริการในทุกกิจกรรมการบริการ
ท้ังหมด 3,000 คัน พนักงานท้ังหมดจํานวน 10 คน ดังนั้นพนักงานแตละคนจะไดรับ
เงินปนผลเทากับ (3,000 x 5) / 10 = 1500 บาทตอคน 

2. เวลาทํางานปกติของสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาคือเวลา 8.00-17.00 
นาฬิกา ของทุกวัน แตหากมีลูกคาท่ีตองการเขามารับบริการหลังชวงเวลาดังกลาว
ทางสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่เปนกรณีศึกษาจะจายเงินลวงเวลาตามกฎหมาย
แรงงาน 

3. พนักงานมีขวัญและกําลังใจในการทํางานมากข้ึนเพราะไดรับคําชมแทนการติเตียน 
เนื่องจากความผิดพลาดในการปฏิบัติงานนอยลง 

4. พนักงานแตละคนมีภาระการทํางานท่ีนอยลงเนื่องจากไดมีการแบงหนาท่ีรับผิดชอบ
ของพนักงานอยางชัดเจน 

5. พนักงานใหมไดรับการฝกอบรมวิธีการปฏิบัติงานอยางถูกตองเนื่องจากมีการจัดทํา
เอกสารข้ันตอนการปฏิบัติงานในแตละกิจกรรมการบริการของชัดเจน 

การรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคาหรือผูท่ีเขารับบริการผูวิจัยและทางสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนท่ีเปนกรณีศึกษาไดมีข้ันตอนการรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคาดังนี้ 

1. มีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาในทุกๆ 6 เดือน ซ่ึงไดแกเดือนกรกฎาคมและ
เดือนธันวาคมของทุกๆป โดยวิธีการและข้ันตอนเปนไปตามบทท่ี2 ท่ีไดกลาว
มาแลวในข้ันตน 
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2. มีการทบทวนข้ันตอนการปฏิบัติงานโดยผูจัดการท่ัวไปในทุกๆ 3 เดือน 
3. มีการประชุมพนักงานเพื่อช้ีแจงขอรองเรียนจากลูกคาและรับฟงปญหาท่ีเกิดข้ึนจาก

พนักงานทุกคนในทุกๆวันท่ี 25 ของทุกเดือน 
4. ผูจัดการท่ัวไปมีการกําหนดแผนกลยุทธในการดําเนินงานและเปาหมายในการ

ดําเนินงานของทุกๆ ป 
5. มีการทบทวนแนวโนมของผูเขารับการบริการในทุกๆ เดือนโดยแนวโนมของผูเขา

รับการบริการสามารถสืบคนไดจากโปรแกรมการคนหาและบันทึกผูเขารับการ
บริการ 

6. มีการตรวจสอบรายไดจากการบริการท่ีเกิดจากทุกๆ กิจกรรมการบริการในทุกๆ 
เดือนเพ่ือสรุปผลกําไร-ขาดทุนท่ีเกิดข้ึนกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีเปน
กรณีศึกษา 

 
6.2 ปญหาท่ีพบและอุปสรรคในการใชเทคนิค QFD 

1. ในการทํา QFD ส่ิงท่ีสําคัญท่ีสุดคือการออกแบบสอบถามเพ่ือสํารวจความพึงพอใจ
ปจจุบันของลูกคา ซ่ึงปญหาในการเก็บรวบรวมขอมูลก็คือระยะเวลาใหการรวบรวม
ขอมูลตองใชเวลารวบรวมนานถึง 2 เดือน 

2. หากการออกแบบสอบถามไมมีประเด็นท่ีชัดเจนหรือสามารถบงบอกความพึงพอใจ
ของลูกคาไดจะสงผลทําใหประสิทธิภาพของขอมูลนั้นไมสามารถวัดผลไดจริง 

3. ผลผลิตของงานดานการบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมไดซ่ึงยากตอการวัดความพึงพอใจ
ของลูกคาออกมาใหอยูในรูปของตัวเลข 

4. การทํา QFD เปนเพียงการชี้บงปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาแตไม
สามารถทําใหคุณภาพการบริการดีข้ึนไดดวย QFD เอง ดังนั้นผลของการทํา QFD 
จะเปนการปรับปรุงท่ีมาจากความตองการของลูกคาอยางแทจริง แตท้ังนี้ในการ
ปรับปรุงคุณภาพดังกลาวจําเปนตองใชเคร่ืองมือทางคุณภาพเชน แผนภูมิกางปลา 
Why-Why Analysis และ Process Flow Chart มาชวยในการวิเคราะหเพื่อหาสาเหตุ
และแนวทางในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพท่ีไดจากการทํา QFD 

5. การทํา QFD ในสถานตรวจรถเอกชนมีขอจํากัดในเร่ืองกลุมของลูกคาหรือผูท่ีเขารับ
การบริการในสถานตรวจสภาพรถเอกชนมีวัตถุประสงคหลากหลายของการเขารับ
การบริการ นอกจากนี้ยังรวมถึงประเภทของรถยนตและรถจักรยานยนตท่ีเขารับการ
บริการก็หลายหลากเชนกัน จึงยากตอการพยากรณและต้ังเปาหมายทิศทางการ
พัฒนา 
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6.3 ขอเสนอแนะในการใชเทคนิค QFD 
การทํา QFD งานดานบริการกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนทําใหเกิดการปรับปรุงการ

บริการในกระบวนยอยของแตละกิจกรรม จึงทําใหการปรับปรุงตรงประเด็นปญหาและยังทําใหเกิด
การบริการใหมข้ึนจากความตองการของลูกคาอยางแทจริง และยังชวยสรางมาตรฐานข้ันตอนการ
ปฏิบัติงานใหเปนไปในแนวทางเดียวกันอีกดวย 

การทํา QFD ควรมีการบูรณาการกับแบบจําลองคุณภาพแบบอ่ืนๆ เชน แบบจําลองของคา
โน (Kano’s Model) โดยการบูรณาการควรมีการรวมกันอยางหลักเกณฑทางคณิตศาสตรท่ีสามารถ
ยืนยันความเหมาะสมของการบูรณาการที่ได ทําใหสามารถวัดผลได โดยวัตถุประสงคของการบูร
ณาการก็เพ่ือมุงเนนไปท่ีการพัฒนาผลิตภัณฑและการบริการ นอกจากนี้การทํา QFD ควรมุงเนนท่ี
การวางแผนคุณภาพในระยะยาว โดยการนําคาความพึงพอใจท่ีไดจากการสํารวจมาจัดทําแผนกล
ยุทธ การทํา Balance score card และการวิเคราะห SWOT เปนตน 

กระบวนการที่สําคัญท่ีสุดของการทํา QFD ก็คือการเก็บประเด็นความตองการของลูกคา
เพราะหากการเก็บรวบรวมขอมูลไมครบถวนหรือไมครอบคลุมกลุมของลูกคาก็จะใหผลของการทํา 
QFD ไมเปนไปตามความตองการของลูกคา ดังนั้นในการออกแบบแบบสอบถามควรตองคํานึงถึง
กลุมลูกคาท่ีเขามารับบริการโดยการออกแบบสอบถามเพ่ือจัดกลุมของลูกคากอน นอกจากนี้ควรทํา
การเก็บขอมูลใหมีปริมาณเพียงพอท่ีจะสามารถยืนยันถึงความเช่ือถือของขอมูลได โดยอาจทําการ
คํานวณขนาดตัวอยางของขอมูลท่ีทําการศึกษาตามหลักการทางสถิติ 
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แบบสอบถาม 
วิทยานิพนธ การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน (ชุดท่ี 1) 

 
คําอธิบาย : 
 สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 ขอขอบพระคุณทุกทานเปนอยางสูงที่ไดใหความรวมมือในการ
ตอบแบบสอบถามชุดที่ 1 จากขอมูลที่ไดรับการตอบกลับดังกลาว บริษัทไดพิจารณาที่จะเก็บขอมูลและ
รายละเอียดเพิ่มเติมบางประการ จึงใครขอความกรุณาในการกรอกแบบสอบถาม 
  

แบบสอบถามฉบับน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาและรวบรวมความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของ
สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพีซอย 14 ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพของงานบริการของ
สถานตรวจสภาพรถเอกชนที่ตรงกับความตองการตอผูใชบริการ จึงใครขอความรวมมือและแสดงความคิดเห็น
ของทาน 
 

คําถามที่ปรากฏในเอกสารหนาถัดไปมีเปาหมายในการทราบถึง ขอมูลโดยสังเขปของผูที่เขามารับการ
บริการจากสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 และประเภทของการบริการของการเขารับการบริการของ
สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 
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กรุณาขีดเคร่ืองหมาย     ลงใน         และเติมขอมูลลงในชองวาง 
ตอนท่ี 1 สถานภาพของผูตอบคําถามและขอมูลโดยสังเขปของผูใชบริการสถานตรวจสภาพเอกชน บีพี ซอย 14 
 
1. เพศ  ชาย  หญิง 
 
2. ระดับช้ันการศึกษาสูงสุด 
 ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนตน(ม.1-ม.3)   มัธยมศึกษาตอนปลาย 
(ม.4-ม.6) 
 ปริญญาตรี  สูงกวาปริญญาตรี 
 
3. อายุของผูเขารับการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย14 
 อายุ 15-18 ป         อายุ 19- 25 ป      อายุ 26-30 ป  อายุสูงกวา 30 ป 
 
3. รายไดเฉล่ียตอเดือน 
 ตํ่ากวา 5,000 บาท  ระหวาง 5,000-9,999 บาท  ระหวาง 10,000-19,999 บาท 
 ระหวาง 20,000-29,999 บาท  มากกวา 30,000 บาท 
 
4. จํานวนครั้งในการเขารับบริการตอ 6 เดือน 
 ตํ่ากวา 3 ครั้งตอ 6 เดือน  ระหวาง 3 – 5 ครั้งตอ 6 เดือน  สูงกวา 5 ครั้งตอ 6 เดือน 
 
5. วัตถุประสงคของการเขารับบริการ 
 รับบริการลางรถและทําความสะอาดรถ   ทําพ.ร.บ. - ตอภาษีรถยนต   

ทําพ.ร.บ.-ตอภาษีรถจักรยานยนต 

อื่นๆโปรดระบุการบริการ........................................................................................................... 
 
6. กรุณาระบุเหตุผลที่ทานตัดสินใจใชบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 

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

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

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

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



 

 

161

แบบสอบถาม 
วิทยานิพนธ การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน (ชุดท่ี 2) 

 
คําอธิบาย : 
 สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 ขอขอบพระคุณทุกทานเปนอยางสูงที่ไดใหความรวมมือในการ
ตอบแบบสอบถามชุดที่ 2 จากขอมูลที่ไดรับการตอบกลับดังกลาว บริษัทไดพิจารณาที่จะเก็บขอมูลและ
รายละเอียดเพิ่มเติมบางประการ จึงใครขอความกรุณาในการกรอกแบบสอบถาม 
  

แบบสอบถามฉบับน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาและรวบรวมความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของ
สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพีซอย 14 ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพของงานบริการของ
สถานตรวจสภาพรถเอกชนที่ตรงกับความตองการตอผูใชบริการ จึงใครขอความรวมมือและแสดงความคิดเห็น
ของทาน 
 

คําถามที่ปรากฏในเอกสารหนาถัดไปมีเปาหมายในการทราบถึง ระดับความสําคัญในปจจัยตางๆที่มีผล
ตอการใชบริการของผูที่เขามารับการบริการจากสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 

 
ในการพิจารณาจะแบงการพิจารณาระดับความสําคัญในแตละปจจัยออกเปน 9 ระดับ ไดแก 
 
คะแนนระดับ 9 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจมากที่สุด 
คะแนนระดับ 8 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจอยูระหวางมากถึงมากที่สุด 
คะแนนระดับ 7 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจมาก 
คะแนนระดับ 6 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจอยูระหวางปานกลางถึงมาก 
คะแนนระดับ 5 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจปานกลาง 
คะแนนระดับ 4 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจอยูระหวางคอนขางนอยถึงปานกลาง 
คะแนนระดับ 3 หมายถึง สําคัญมากและมีผลตอการตัดสินใจคอนขางนอย 
คะแนนระดับ 2 หมายถึง สําคัญอยูระหวางไมมีผลตอการตัดสินใจอยูระหวางมากถึงคอนขางนอย 
คะแนนระดับ 1 หมายถึง ไมมีความสําคัญและไมมีผลตอการตัดสินใจมาก 
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ตอนท่ี 2 ระดับความสําคัญ ในแตละบริการในการเขาใชบริการของสถานตรวจสภาพเอกชน บีพีซอย 14 
 

คําชี้แจง กรุณาขีดเครื่องหมาย       ลอมรอบคะแนนความสําคัญที่ทานเลือกตามระดับความสําคัญในแตละบริการ
ตามความคิดเห็นของทาน 

 

รายละเอียด 
ระดับคะแนนความสําคัญของปจจัยท่ีมี 

ผลตอการเขารับบริการของ 
สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 

บุคลากร 
(Employee) 

1. การใหความรูเบื้องตนเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑและการใชงาน 

2. ความกระตือรือรนในการใหบริการ 
3. ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพ

เรียบรอยของพนักงาน 
4. จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ 

    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 

ดานเวลาในการ
ใหบริการและ
ราคา 

5. ความรวดเร็วในการใหบริการ 
6. ราคาที่เหมาะสมและการกําหนด

คาธรรมเนียมที่แนนอน 
7. ความสะดวกในการติดตอกับสถาน

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 

ดาน
สภาพแวดลอม
ของสถานตรวจ
สภาพรถ บีพี
ซอย 14 

8. ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบ
สิ่งแวดลอม 

9. ความสะอาดของจุดบริการและความ
สะอาดของเครื่องตรวจสภาพ 

10. ความสะอาดของหองนํ้า 
11. การกําจัดกากนํ้ามันเครื่องและนํ้าทิ้ง

ตางๆ 
12. ความสะอาดของนํ้าที่ใชลางรถ 

    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 

การบริการดาน
อ่ืนๆ ท่ีผูเขารับ
บริการตองการ
จากสถานตรวจ
สภาพรถเอกชน 
บีพี ซอย 14 
 

13. การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับ
การบริการ 

14. บริการอาหารวางและเครื่องด่ืมระหวาง
รอรับการบริการ(อาหารและเครื่องด่ืมที่
อยากรับประทานและดื่มระหวางรอ) 

15. บริการหองพักหรือหองรับรองระหวาง
รอรับการการบริการ 

16. การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับ
บริการของผูใชบริการ 

    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 :  

แบบสอบถามฉบับน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาและรวบรวมความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของ
สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพีซอย 14 ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพของงานบริการของ
สถานตรวจสภาพรถเอกชนที่ตรงกับความตองการตอผูใชบริการ จึงใครขอความรวมมือและแสดงความคิดเห็น
ของทาน 
 

คําถามที่ปรากฏในเอกสารหนาถัดไปมีเปาหมายในการทราบถึง ระดับความพึงพอใจในปจจัยตางๆที่มี
ผลตอการใชบริการของผูที่เขามารับการบริการจากสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 เปรียบเทียบกับสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนอื่นๆ 

 
ในการพิจารณาจะแบงการพิจารณาระดับความสําคัญในแตละปจจัยออกเปน 9 ระดับ ไดแก 
 
 คะแนนระดับ 9 หมายถึง ดีมาก 
 คะแนนระดับ 8 หมายถึง อยูระหวางดีถึงดีมาก 
 คะแนนระดับ 7 หมายถึง คอนขางดี 
 คะแนนระดับ 6 หมายถึง อยูระหวางคอนขางดีถึงพอใชได 
 คะแนนระดับ 5 หมายถึง พอใชได 
 คะแนนระดับ 4 หมายถึง อยูระหวางพอใชไดถึงตองปรับปรุงแกไขคอนขางดวน 
 คะแนนระดับ 3 หมายถึง ตองปรับปรุงแกไขคอนขางดวน 
 คะแนนระดับ 2 หมายถึง ตองปรับปรุงแกไขคอนขางดวนถึงดวนมาก 
 คะแนนระดับ 1 หมายถึง ตองปรับปรุงแกไขดวนมาก 
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ตอนท่ี 3 ระดับความพึงพอใจในแตละบริการในการเขาใชบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 เม่ือ

เปรียบเทียบกับสถานตรวจสภาพเอกชนแหงอ่ืน 
คําชี้แจง กรุณาขีดเครื่องหมาย       ลอมรอบคะแนนความสําคัญที่ทานเลือกตามระดับความสําคัญในแตละบริการ

ตามความคิดเห็นของทาน 
 

รายละเอียด 

สถาน
ตรวจ

สภาพรถ
เอกชน 

ระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ปจจัยท่ีมี 

ผลตอการเขารับบริการของ 
สถานตรวจสภาพรถเอกชน 

บุคลากร 
(Employee) 

1. การใหความรูเบื้องตนเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑและการใชงาน 

 

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. ความกระตือรือรนในการใหบริการ 
 

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. ความเอาใสตอผูรับบริการความ
สุภาพเรียบรอยของพนักงาน 

 

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. จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ 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    

ดานเวลาใน
การใหบริการ
และราคา 

5. ความรวดเร็วในการใหบริการ 
 
 

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
คาธรรมเนียมที่แนนอน 

 

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. ความสะดวกในการติดตอกับสถาน
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    

ดาน
สภาพแวดลอม
ของสถาน
ตรวจสภาพรถ 
บีพีซอย 14 

8. ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบ
สิ่งแวดลอม 

 

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
ของปจจัยท่ีมี 

ผลตอการเขารับบริการของ 
สถานตรวจสภาพรถเอกชน 

ดาน
สภาพแวดลอม
ของสถาน
ตรวจสภาพรถ 
บีพีซอย 14 
(ตอ) 
 
 
 

10. ความสะอาดของหองนํ้า 
 
 

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
ตางๆ 

 

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. ความสะอาดของนํ้าที่ใชลางรถ 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
ดานอ่ืนๆ ท่ีผู
เขารับบริการ
ตองการจาก
สถานตรวจ
สภาพรถ
เอกชน บีพี 
ซอย 14 
 

13. การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอ
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. บริการอาหารวางและเครื่องด่ืม
ระหวางรอรับการบริการ(อาหารและ
เครื่องด่ืมที่อยากรับประทานและด่ืม
ระหวางรอ) 

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. บริการหองพักหรือหองรับรอง
ระหวางรอรับการการบริการ 

 

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. การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับ
บริการของผูใชบริการ 

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 สถานตรวจสภาพรถเอกชนแหงท่ี B 
สถานตรวจสภาพรถเอกชน C หมายถึง สถานตรวจสภาพรถเอกชนแหงท่ี C 

 
ขอขอบคุณอยางสูง 

สถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 
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ภาคผนวก ข 
สรุปผลการสํารวจจากแบบสอบถาม 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดท่ี 1 

 
โดยในการสรุปแบบสอบถามชุดท่ี1 นี้จะสรุปตามหัวขอในแบบสอบถามชุดท่ี 1 จํานวน

ผูตอบแบบสอบถามท้ังหมด 150 ราย 
 

1. เพศของลูกคาท่ีเขารับการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 
 

ประเภท จํานวน(คน) เปอรเซ็นต 
ชาย 
หญิง 

55 
95 

36.67% 
63.33% 

รวม 150 คน 100% 

 

2. ระดับชั้นการศึกษาสูงสุด 
 

การศึกษาสูงสุด จํานวน(คน) เปอรเซ็นต 
ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษาตอนตน(ม.1-ม.3) 
มัธยมศึกษาตอนปลาย(ม.4-ม.6) 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

1 
8 

64 
70 
7 

0.67% 
5.33% 

42.67% 
46.67% 
4.67% 

รวม 150 100% 
 

3. อายุโดยเฉล่ียของผูเขารับการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย14 
 

การศึกษาสูงสุด จํานวน(คน) เปอรเซ็นต 
อายุ 15-18 ป 
อายุ 19- 25 ป 
อายุ 26-30 ป  
อายุสูงกวา 30 ป 

6 
24 
61 
59 

4% 
6% 

40.67% 
39.33% 

รวม 150 100% 
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4. รายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

การศึกษาสูงสุด จํานวน(คน) เปอรเซ็นต 
ต่ํากวา 5,000 บาท 
ระหวาง 5,000-9,999 บาท 
ระหวาง 10,000-19,999 
ระหวาง 20,000-29,999 บาท 
มากกวา 30,000 บาท 

10 
48 
56 
30 
6 

6.67% 
32% 

37.33% 
20% 
4% 

รวม 150 100% 
 

5. จํานวนครั้งในการเขารับบริการตอ 6 เดือน 
 

การศึกษาสูงสุด จํานวน(คน) เปอรเซ็นต 
ต่ํากวา 3 คร้ังตอ 6 เดือน 
ระหวาง 3 – 5 คร้ังตอ 6 เดือน 
สูงกวา 5 คร้ังตอ 6 เดือน 

24 
73 
53 

16% 
48.67% 
35.33% 

รวม 150 100% 
 

6. วัตถุประสงคของการเขารับบริการ 
 

การศึกษาสูงสุด จํานวน(คน) เปอรเซ็นต 
รับบริการลางรถและทําความสะอาดรถ 
ทําพ.ร.บ. – ตอภาษีรถยนต 
ทําพ.ร.บ.-ตอภาษีรถจักรยานยนต 
ตรวจเช็คสภาพรถยนต 

174 
98 
51 
3 

53.37% 
30.06% 
15.64% 
0.92% 

รวม 326 100% 

 
7. กรุณาระบุเหตุผลท่ีทานตดัสินใจใชบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 

- ราคาและคาธรรมเนียมไมแพงหากเทียบกบัการเดินทางไปติดตอกับหนวยราชการดวย
ตนเอง 

- ใกลบาน 
- สะดวกไมตองไปติดตอหนวยราชการดวยตนเอง 
- มีมาตรฐานการตรวจสอบเปนไปตามกฎกระทรวง 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดที่ 2 : ความสําคัญของการใหบริการแตละกิจกรรม 

 

ความตองการ 
ระดับคะแนนความสําคัญ คาเฉลี่ยระดับความสําคัญ

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

1.การใหความรูเบื้องตนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการแกไขปญหา 3 23 63 47 29 6 - - - 6.35 12 
2.ความกระตือรือรนในการใหบริการ 8 33 63 56 8 3 - - - 6.74 9 
3.ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 13 30 73 48 2 3 2 - - 6.83 8 
4.จํานวนบุคลากรที่ใหบริการ 1 12 41 39 67 11 - - - 5.78 15 
5.ความรวดเร็วในการใหบริการและลักษณะการใหบริการ 32 74 39 17 5 3 1 - - 7.47 1 
6.ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่แนนอน 4 79 38 21 18 10 1 - - 6.83 7 
7.ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 1 27 88 41 7 5 2 - - 6.63 10 
8.ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม - 10 31 60 54 13 3 - - 5.67 16 
9.ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของเครื่องตรวจสภาพ 9 67 49 21 19 4 2 - - 6.90 6 
10.ความสะอาดของหองน้ํา - 25 42 87 9 7 1 - - 6.31 13 
11.การกําจัดกากน้ํามันเครื่องและน้ําทิ้งตางๆ 1 31 29 46 28 34 2 - - 5.78 14 
12.ความสะอาดของน้ําที่ใชลางรถ 9 73 69 16 2 1 1 - - 7.31 2 
13.การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 17 64 57 21 8 2 1 1 - 7.15 5 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดที่ 2: ความสําคัญของการใหบริการแตละกิจกรรม (ตอ) 

 

ความตองการ 
ระดับคะแนนความสําคัญ คาเฉลี่ยระดับความสําคัญ

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

14.บริการอาหารวางและเครื่องดื่มระหวางรอรับการบริการ 1 23 50 78 16 3 - - - 6.38 11 
15.บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 19 63 46 35 5 2 1 - - 7.17 4 
16.การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ 3 81 57 23 5 2 - - - 7.22 3 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดที่ 3: ระดับความพงึพอใจของการใหบริการกอนการปรับปรุง 

 

ความตองการ 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ

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

1.การใหความรูเบื้องตนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการแกไขปญหา 1 12 64 40 43 6 4 1 - 5.99 10 
2.ความกระตือรือรนในการใหบริการ 9 58 63 31 7 3 - - - 7.05 2 
3.ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 7 28 87 40 3 3 2 1 - 6.75 4 
4.จํานวนบุคลากรที่ใหบริการ 1 12 41 67 39 5 4 2 - 5.86 11 
5.ความรวดเร็วในการใหบริการและลักษณะการใหบริการ 7 13 21 74 31 13 12 - - 5.68 14 
6.ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่แนนอน 11 73 38 24 14 11 - - - 6.92 3 
7.ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 14 88 14 45 4 5 1 - - 7.14 1 
8.ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม - 33 54 39 41 3 1 - - 6.30 8 
9.ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของเครื่องตรวจสภาพ - 18 24 42 83 2 2 - - 5.71 13 
10.ความสะอาดของหองน้ํา - 11 17 42 93 7 1 - - 5.51 16 
11.การกําจัดกากน้ํามันเครื่องและน้ําทิ้งตางๆ 12 46 32 29 28 23 1 - - 6.28 9 
12.ความสะอาดของน้ําที่ใชลางรถ 2 19 88 46 14 1 1 - - 6.60 5 
13.การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 2 13 26 61 65 2 1 1 - 5.80 12 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดที่ 3: ระดับความพงึพอใจของการใหบริการกอนการปรับปรุง (ตอ) 

 

ความตองการ 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ

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

14.บริการอาหารวางและเครื่องดื่มระหวางรอรับการบริการ - 19 48 91 11 1 1 - - 6.35 7 
15.บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 3 14 23 47 64 14 4 2 - 5.54 15 
16.การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ - 37 43 67 18 3 3 - - 6.39 6 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดที่ 3: ระดับความพงึพอใจของการใหบริการกอนการปรับปรุงเปรียบเทียบกับองคกรคูแขง 

 

ความตองการ องคกร 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึง

พอใจ(Satisfaction) 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

1.การใหความรูเบื้องตนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการแกไขปญหา 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.ความกระตือรือรนในการใหบริการ 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.ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 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.จํานวนบุคลากรที่ใหบริการ 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: ระดับความพงึพอใจของการใหบริการกอนการปรับปรุงเปรียบเทียบกับองคกรคูแขง(ตอ) 

 

ความตองการ องคกร 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึง

พอใจ(Satisfaction) 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

5.ความรวดเร็วในการใหบริการและลักษณะการใหบริการ 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.ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่แนนอน 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.ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน 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.ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม 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: ระดับความพงึพอใจของการใหบริการกอนการปรับปรุงเปรียบเทียบกับองคกรคูแขง(ตอ) 

 

ความตองการ องคกร 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึง

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.ความสะอาดของหองน้ํา 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.การกําจัดกากน้ํามันเครื่องและน้ําทิ้งตางๆ 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.ความสะอาดของน้ําที่ใชลางรถ 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: ระดับความพงึพอใจของการใหบริการกอนการปรับปรุงเปรียบเทียบกับองคกรคูแขง(ตอ) 

  
 

ความตองการ องคกร 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึง

พอใจ(Satisfaction) 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

13.การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 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.บริการอาหารวางและเครื่องดื่มระหวางรอรับการบริการ 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.บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 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.การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ 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 ระดับความพงึพอใจของการใหบริการหลังการปรับปรุง 

 

ความตองการ 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ

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

1.การใหความรูเบื้องตนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการแกไขปญหา 2 15 71 56 21 2 4 - - 6.31 10 
2.ความกระตือรือรนในการใหบริการ 8 67 45 48 3 - - - - 7.11 3 
3.ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 3 13 101 43 6 4 - - - 6.59 7 
4.จํานวนบุคลากรที่ใหบริการ 4 18 32 87 21 8 1 - - 6.14 13 
5.ความรวดเร็วในการใหบริการและลักษณะการใหบริการ 10 51 64 40 5 1 - - - 7.04 4 
6.ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่แนนอน 14 70 36 33 12 6 - - - 7.02 5 
7.ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 16 90 23 27 7 8 - - - 7.21 1 
8.ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม 3 31 78 31 21 7 - - - 6.57 8 
9.ความสะอาดของจุดบริการและความสะอาดของเครื่องตรวจสภาพ 7 23 21 64 56 - - - - 6.09 9 
10.ความสะอาดของหองน้ํา 5 10 21 78 45 8 4 - - 5.79 10 
11.การกําจัดกากน้ํามันเครื่องและน้ําทิ้งตางๆ 8 29 56 47 16 10 1 4 - 6.29 12 
12.ความสะอาดของน้ําที่ใชลางรถ 9 35 93 23 4 7 - - - 6.92 6 
13.การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 7 45 42 34 36 3 4 - - 6.43 9 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ระดับความพงึพอใจของการใหบริการหลังการปรับปรุง (ตอ) 

 

ความตองการ 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ

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

14.บริการอาหารวางและเครื่องดื่มระหวางรอรับการบริการ - 14 55 87 9 6 - - - 6.30 11 
15.บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 5 24 56 41 23 12 8 2 - 6.03 15 
16.การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ 17 46 68 34 6 - - - - 7.13 2 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดที่ 3: ระดับความพงึพอใจของการใหบริการหลังการปรับปรุงเปรียบเทียบกับองคกรคูแขง 

 

ความตองการ องคกร 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึง

พอใจ(Satisfaction) 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

1.การใหความรูเบื้องตนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการแกไขปญหา 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.ความกระตือรือรนในการใหบริการ 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.ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 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.จํานวนบุคลากรที่ใหบริการ 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: ระดับความพงึพอใจของการใหบริการหลังการปรับปรุงเปรียบเทียบกับองคกรคูแขง(ตอ) 

 

ความตองการ องคกร 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึง

พอใจ(Satisfaction) 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

5.ความรวดเร็วในการใหบริการและลักษณะการใหบริการ 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.ราคาที่เหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมที่แนนอน 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.ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน 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.ความเอาใจใสเรื่องผลกระทบสิ่งแวดลอม 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: ระดับความพงึพอใจของการใหบริการหลังการปรับปรุงเปรียบเทียบกับองคกรคูแขง(ตอ) 

 

ความตองการ องคกร 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึง

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.ความสะอาดของหองน้ํา 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.การกําจัดกากน้ํามันเครื่องและน้ําทิ้งตางๆ 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.ความสะอาดของน้ําที่ใชลางรถ 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 
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สรุปแบบสอบถาม 
การปรับปรุงการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ชุดที่ 3: ระดับความพงึพอใจของการใหบริการหลังการปรับปรุงเปรียบเทียบกับองคกรคูแขง(ตอ) 

  
 

ความตองการ องคกร 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ คาเฉลี่ยระดับความพึง

พอใจ(Satisfaction) 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

13.การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 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.บริการอาหารวางและเครื่องดื่มระหวางรอรับการบริการ 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.บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 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.การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ 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: การใหความรูเบ้ืองตนเกีย่วกับผลิตภัณฑและการแกไขปญหา 
 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 2: ความกระตือรือรนในการใหบริการ 
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กิจกรรมการบริการท่ี 3: ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 
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กิจกรรมการบริการท่ี 4: จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ 
 

 

 
 

กิจกรรมการบริการท่ี 5: ความรวดเร็วในการใหบริการ 
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กิจกรรมการบริการท่ี 6: ราคาท่ีเหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมท่ีแนนอน 
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กิจกรรมการบริการท่ี 7: ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 
 

 

 
 

กิจกรรมการบริการท่ี 8: ความเอาใจใสเร่ืองผลกระทบส่ิงแวดลอม 
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กิจกรรมการบริการท่ี 9: ความสะอาดของจดุบริการและความสะอาดของเคร่ืองตรวจสภาพ 
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กิจกรรมการบริการท่ี 10: ความสะอาดของหองน้ํา 
 

 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 11: การกําจัดกากนํ้ามันเคร่ืองและน้ําท้ิงตางๆ 
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กิจกรรมการบริการท่ี 12: ความสะอาดของนํ้าท่ีใชลางรถ 
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กิจกรรมการบริการท่ี 13: การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 

 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 14: บริการอาหารวางและเคร่ืองดื่มระหวางรอรับการบริการ 
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กิจกรรมการบริการท่ี 15: บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 
 

 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 16: การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ 
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การทดสอบสมมุติฐาน Hypothesis Test แบบ 2 sample t test 

 
กิจกรรมการบริการท่ี 1: การใหความรูเบ้ืองตนเกีย่วกับผลิตภัณฑและการแกไขปญหา 
 

 
 

กิจกรรมการบริการท่ี 2: ความกระตือรือรนในการใหบริการ 
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กิจกรรมการบริการท่ี 3: ความเอาใสตอผูรับบริการความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน 
 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 4: จํานวนบุคลากรท่ีใหบริการ 
 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 5: ความรวดเร็วในการใหบริการ 
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กิจกรรมการบริการท่ี 6: ราคาท่ีเหมาะสมและการกําหนดคาธรรมเนียมท่ีแนนอน 
 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 7: ความสะดวกในการติดตอกับสถานตรวจสภาพรถเอกชน บีพี ซอย 14 
 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 8: ความเอาใจใสเร่ืองผลกระทบส่ิงแวดลอม 
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กิจกรรมการบริการท่ี 9: ความสะอาดของจดุบริการและความสะอาดของเคร่ืองตรวจสภาพ 
 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 10: ความสะอาดของหองน้ํา 
 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 11: การกําจัดกากนํ้ามันเคร่ืองและน้ําท้ิงตางๆ 
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กิจกรรมการบริการท่ี 12: ความสะอาดของนํ้าท่ีใชลางรถ 
 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 13: การบริการอินเตอรเน็ตระหวางรอรับการบริการ 
 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 14: บริการอาหารวางและเคร่ืองดื่มระหวางรอรับการบริการ 
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กิจกรรมการบริการท่ี 15: บริการหองพักหรือหองรับรองระหวางรอรับการการบริการ 
 

 
 
กิจกรรมการบริการท่ี 16: การสรางโปรแกรมบันทึกการเขารับบริการของผูใชบริการ 
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ภาคผนวก ง 
เอกสารท่ีใชในสถานตรวจสภาพรถเอกชนกรณีศึกษา 
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รูปท่ี ง.1 บันทึกการตรวจสภาพตามกฎหมายวาดวยรถยนต 
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รูปท่ี ง.2 ใบรับรองการตรวจสภาพตามกฎหมายวาดวยรถยนต 
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รูปท่ี ง.3 แบบฟอรมการทําประกันภัยรถยนต 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

204 

 
มาตรฐานการถอดและติดตัง้อุปกรณและชิ้นสวนเครื่องยนตในบริการเปลี่ยนถายน้าํมันเครื่อง 

 
ชิ้นสวนและอุปกรณเครื่องยนต ขั้นตอนการถอด ขั้นตอนการติดตั้ง ขั้นตอนการตั้ง-ปรับและตรวจสอบ หมายเหตุ 

1. กรองน้ํามันเครื่อง 1. เลื่อนที่รองน้ํามันเครื่อง(สําหรับ
ทิ้ง)ใหตรงกับกรองน้ํามันเครื่อง 

2. ใชไขควงตอกที่กรอง
น้ํามันเครื่องใหทะลุผานตลอด
กรองน้ํามันเครื่อง 

3. หมุนไขควงในทิศทางทวนเข็ม
นาฬิกาอยางชาๆ 

4. หมุนไขควงในทิศทางทวนเข็ม
นาฬิกาจนกระทั่งคลายกรอง
น้ํามันเครื่องออกจนหมด 

5. นํากรองน้ํามันเครื่องไปทิ้งในจุด
จัดเก็บกรองน้ํามันเครื่อง 

 

1. เลือกกรองน้ํามันเครื่องให
เหมาะสมกับรถยนตประเภท
ตางๆ 

2. ใชผารองจับที่กรอง
น้ํามันเครื่อง 

3. ประกอบกรองน้ํามันเครื่องเขา
กับเครื่องยนตโดยการหมุน
กรองน้ํามันเครื่องตามเข็ม
นาฬิกาอยางชาๆ 

4. หมุนกรองน้ํามันเครื่อง
จนกระทั่งสุดเกลียว 

1. ตรวจสอบรอยรั่วระหวาง
กรองน้ํามันเครื่องกับ
เครื่องยนตหลังจากประกอบ 
โดยตองไมมีรอยรั่วซึมใดๆ
เกิดขึ้น 

1. ระวังอยางใหไขควงโดน
สายน้ํามันเชื้อเพลิงและ
สายไฟ 

2. หมุนกรองน้ํามันเครื่อง
ขณะประกอบจนสุดแค
ระสึกวาตึงมือ 
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มาตรฐานการถอดและติดตัง้อุปกรณและชิ้นสวนเครื่องยนตในบริการเปลี่ยนถายน้าํมันเครื่อง 

 
ชิ้นสวนและอุปกรณเครื่องยนต ขั้นตอนการถอด ขั้นตอนการติดตั้ง ขั้นตอนการตั้ง-ปรับและตรวจสอบ หมายเหตุ 

2. กรองน้ํามันเชื้อเพลิง 1. เลื่อนที่รองน้ํามันเชื้อเพลิง
(สําหรับทิ้ง)ใหตรงกับกรอง
น้ํามันน้ํามันเชื้อเพลิง 

2. ใชไขควงตอกที่กรองน้ํามัน
เชื้อเพลิงใหทะลุผานตลอดกรอง
น้ํามันเชื้อเพลิง 

3. หมุนไขควงในทิศทางทวนเข็ม
นาฬิกาอยางชาๆ 

4. หมุนไขควงในทิศทางทวนเข็ม
นาฬิกาจนกระทั่งคลายกรอง
น้ํามันเชื้อเพลิงออกจนหมด 

5. นํากรองน้ํามันเชื้อเพลิงไปทิ้งใน
จุดจัดเก็บกรองน้ํามันเครื่อง 

 

1. เลือกกรองน้ํามันเชื้อเพลิงให
เหมาะสมกับรถยนตประเภท
ตางๆ 

2. ใชผารองจับที่กรองน้ํามัน
เชื้อเพลิง 

3. ประกอบกรองน้ํามันเชื้อเพลิง
เขากับเครื่องยนตโดยการหมุน
กรองน้ํามันเชื้อเพลิงตามเข็ม
นาฬิกาอยางชาๆ 

4. หมุนกรองน้ํามันเชื้อเพลิง
จนกระทั่งสุดเกลียว 

1. ตรวจสอบรอยรั่วระหวาง
กรองน้ํามันเชื้อเพลิงกับ
เครื่องยนตหลังจากประกอบ 
โดยตองไมมีรอยรั่วซึมใดๆ
เกิดขึ้น 

1. ระวังอยางใหไขควงโดน
สายน้ํามันเชื้อเพลิงและ
สายไฟ 

2. หมุนกรองน้ํามันเชื้อเพลิง
ขณะประกอบจนสุดแคระ
สึกวาตึงมือ 
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มาตรฐานการถอดและติดตัง้อุปกรณและชิ้นสวนเครื่องยนตในบริการเปลี่ยนถายน้าํมันเครื่อง 

 
ชิ้นสวนและอุปกรณเครื่องยนต ขั้นตอนการถอด ขั้นตอนการติดตั้ง ขั้นตอนการตั้ง-ปรับและตรวจสอบ หมายเหตุ 

3. น็อตอางน้ํามันเครื่อง 1. เลื่อนที่รองน้ํามันเครื่อง(สําหรับ
ทิ้ง)ใหตรงกับอางน้ํามันเครื่อง
ของเครื่องยนต 

2. ใชประแจแหวนที่มีขนาด
เทากันน็อตอางน้ํามันเครื่องที่
ตองการจะถอดคลายน็อตออก
ประมาณ 2-3 รอบเกลียว ใน
ทิศทางทวนเข็มนาฬิกา 

3. ใชมือคลายเกลียวน็อตอาง
น้ํามันเครื่องจนสุด 

4. ปลอยใหน้ํามันเชื้อเพลิงไหล
อยางอิสระจนกระทั่งหมดอาง
น้ํามันเครื่อง 

 

1. ใชมือประกอบน็อตอาง
น้ํามันเครื่องเขากับอาง
น้ํามันเครื่องจนกระทั่งสุดเกลียว 

2. ใชประแจแหวนหมุนน็อตอาง
น้ํามันเครื่องในทิศทางตามเข็ม
นาฬิกาจนรูสึกวาตึงมือ 

3. ใชผาสะอาดเช็ดบริเวณน็อตอาง
น้ํามันเครื่องกับอางน้ํามันเครื่อง
เพื่อตรวจสอบรอยรั่วซึม 

1. ตรวจสอบรอยรั่วระหวาง
กรองน็อตอางน้ํามันเครื่องกับ
น้ํามันเครื่องหลังจากประกอบ 
โดยตองไมมีรอยรั่วซึมใดๆ
เกิดขึ้น 

1. หามใชประแจปากตาย
คลายน็อตอางน้ํามันเครื่อง
โดยเด็ดขาดเพราะอาจทําให
หัวน็อตรูดได 

2. ระวังอยาใหน้ํามันเครื่อง
กระเด็นเขาตาและตองสวม
แวนตาปองกันการกระเด็น
ของน้ํามันเครื่องตลอดเวลา
การเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง 

3. อยาฝนขันน็อตอาง
น้ํามันเครื่อง 
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สถานตรวจสภาพรถเอกชน 
ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 

การเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ือง 

 

วัตถุประสงค : เพ่ือใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานเก่ียวกับการเปล่ียนถายนํ้ามันเครื่องรถยนตไดอยางถูกตอง 
จํานวนหนาท้ังหมด : 2 หนา   
รับผิดชอบโดย : นางรัชนี ผาพิมพ ตําแหนง ผูจัดการทั่วไป 
 
เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใช 

1. ไขควง 
2. ประแจแหวน 

 
รายละเอียดการปฏิบัติงาน 

1. นํารถยนตที่ตองการเปลี่ยนถายนํ้ามันเครื่องไปยังจุดเปล่ียนถายนํ้ามันเครื่องและคลุมยางกันรอยขูด
ขีดที่ดานขาง และดานหนารถยนต 

 
 

2. สตารทเครื่องยนตและเรงเครื่องยนตใหมีรอบเครื่องยนตที่ 1000-2000 รอบตอนาทีเปนระยะเวลา
ประมาณ 5 นาทีและดับเครื่องยนต 
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ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 
การเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ือง(ตอ) 

3. ถอดกรองนํ้ามันเครื่องโดยปฏิบัติตามมาตรฐานการถอดและติดต้ังอุปกรณและช้ินสวนเครื่องยนต
ในบริการเปล่ียนถายนํ้ามันเครื่อง 

 
 

4. ถอดกรองนํ้ามันเช้ือเพลิงโดยปฏิบัติตามมาตรฐานการถอดและติดต้ังอุปกรณและช้ินสวน
เครื่องยนตในบริการเปล่ียนถายนํ้ามันเช้ือเพลิง 

 
 

5. ถายนํ้ามันเครื่องยนตโดยปฏิบัติตามขั้นตอนการถอดน็อตอางนํ้ามันเครื่อง 
 

 
 

6. ตรวจเช็คความสะอาดและรอยรั่วตางๆพรอมทั้งลงบันทึกผลการตรวจสอบในใบบันทึกการ
ใหบริการ 
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สถานตรวจสภาพรถเอกชน 
ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 

การบริการลางรถ ทําความสะอาดภายนอกรถยนตและหองเคร่ืองยนต 
 

วัตถุประสงค : เพ่ือใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานเก่ียวกับการบริการลางรถ ทําความสะอาดภายนอกรถยนตได 
         และหองเครื่องยนตอยางถูกตอง 

จํานวนหนาท้ังหมด : 3 หนา   
รับผิดชอบโดย : นางรัชนี ผาพิมพ ตําแหนง ผูจัดการทั่วไป 
 
เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใช 

1. เครื่องฉีดนํ้าแรงสูง 
2. ผาทําความสะอาด 
3. ฟองน้ํา 

 
รายละเอียดการปฏิบัติงาน 

1. ตรวจสอบความเสียหายกอนการลางรถและช้ีแจงใหเจาของรถทราบถึงจุดเสียหาย 
2. นํารถยนตที่ตองการรับบริการลางรถและทําความสะอาดรถยนต หองเครื่องยนตขึ้นแทนลางรถ 

ขอควรระวัง ตองดึงเบรกมือขึ้นทุกคร้ัง 
3. เปดเครื่องฉีดนํ้าแรงดันสูงไปท่ีตําแหนงเปด 
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ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 
การบริการลางรถ ทําความสะอาดภายนอกรถยนตและหองเคร่ืองยนต(ตอ) 

 
4. ฉีดนํ้าไปท่ีบริเวณภายนอกรถยนตโดยใหระยะหางจากหัวฉีดนํ้ากับรถยนตหางกันไมนอยกวา 30 

เซนติเมตร โดยใหเริ่มฉีดจากหลังคารถจนกระทั่งลอรถ(จากบนลงลาง) 
5. ฉีดนํ้าไปท่ีบริเวณใตทองรถยนตโดยใหระยะหางจากหัวฉีดนํ้ากับรถยนตหางกันไมนอยกวา 30 

เซนติเมตร และเริ่มจากบริเวณดานหนารถกอน (จากหนาไปหลัง) 
 

 
 
6. ใชผาเช็ดทําความสะอาดรถยนตจนกระทั่งหมดคราบสกปรก โดยการเช็ดตองใหไปในทิศทาง

เดียว หามถูวนไปมา 
7. ใชฟองนํ้าทําความสะอาดลอรถยนต ที่บริเวณดานนอกและบริเวณวงลอใหหมดครบสกปรก 

 

 
 

8. นํารถลงจากแทนลาง 
9. เปดฝากระโปรงรถเพื่อทําความสะอาดหองเครื่องโดยเริ่มจากฉีดนํ้ายาทําความสะอาดเครื่องยนตที่

เครื่องยนตใหทั่ว 
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ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 
การบริการลางรถ ทําความสะอาดภายนอกรถยนตและหองเคร่ืองยนต(ตอ) 

 

 
 

10. ใชผาสะอาดเช็ดจุดสกปรกภายนอกของเครื่องยนต 
11. ปดฝากระโปรงรถ 
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สถานตรวจสภาพรถเอกชน 
ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 

การบริการทําความสะอาดภายในรถยนต กระจกรถยนต 
 
วัตถุประสงค : เพ่ือใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานเก่ียวกับการบริการทําความสะอาดภายในรถยนตไดอยาง 

         ถูกตอง 
จํานวนหนาท้ังหมด :  1 หนา 
รับผิดชอบโดย : นางรัชนี ผาพิมพ ตําแหนง ผูจัดการทั่วไป 
 
เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใช 

1. เครื่องดูดฝุน 
2. ผาสะอาด 
3. นํ้ายาทําความสะอาดเบาะรถยนต 
4. นํ้ายาทําความสะอาดกระจก 

 
รายละเอียดการปฏิบัติงาน 

1. ใชเครื่องดูดฝุนภายในรถยนตและเบาะรถยนต 
 

 
 

2. ทานํ้ายาทําความสะอาดเบาะรถยนตที่เบาะรถยนตและทิ้งไวประมาณ 1 นาที จากน้ันใชผาสะอาด
เช็คนํ้ายาทําความสะอาดเบาะรถยนตออก 

3. ใชนํ้ายาทําความสะอาดกระจกฉีดที่กระจกใหทั่วและทิ้งไวประมาณ 1 นาที จากนั้นใชยางรีด
กระจกเช็ดนํ้ายาทําความสะอาดกระจกออก 

4. ใชผาสะอาดเช็ดคราบสกปรกท่ีตกคางออกใหหมด 
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สถานตรวจสภาพรถเอกชน 
ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 

การตรวจสภาพรถยนต 
 

วัตถุประสงค : เพ่ือใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานเก่ียวกับการตรวจสภาพรถยนตไดอยางถูกตอง 
จํานวนหนาท้ังหมด :  2 หนา 
รับผิดชอบโดย : นางรัชนี ผาพิมพ ตําแหนง ผูจัดการทั่วไป 
 
เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใช 

1. เครื่องตรวจสภาพรถ 
2. กระดาษวัดควันดํา 
3. กระดาษขูดหมายเลขตัวถังและหมายเลขเครื่องยนต 

 
รายละเอียดการปฏิบัติงาน 
 

1. นํารถที่มีความจํานงตรวจสภาพรถยนต เขาที่จุดตรวจสภาพโดยใหลอหนาทั้งสองอยูบนเครื่องวัด
แรงเบรก 

 
 

2. เปดเครื่องตรวจสภาพรถรอจนกระทั่งมีขอความท่ีหนาจอวา “อยูน่ิง กรุณาเล่ือนรถไปขางหนา” 
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ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 
การตรวจสภาพรถยนต(ตอ) 

 
3. ตรวจสอบหมายเลขเครื่องยนตและตัวถังตองตรงกับเลมทะเบียนจดทะเบียนของรถยนตน้ันๆ 
4. เปดเครื่องวัดควันดํารถยนต นํากระดาษกรองที่ยังไมผานการใชงานใสในชองกรองกระดาษ 

สตารทเครื่องยนตและเรงเครื่องยนตใหมีความเร็วรอบ 2500-3000 รอบตอนาที 
5. นํากระดาษกรองออกจากชองกรองกระดาษ พรอมทั้งจดคาควันดําที่วัดไดจากเครื่องวัดควันดําที่

กระดาษกรองที่วัดได 
 

 
 

6. นํากระดาษกรองช้ินใหมใสในชองกรองกระดาษอีกครั้ง และทําตามขั้นตอนที่ 4 และ 5 ใหมอีกครั้ง 
ทําการวัดคาควันดําทั้งหมด 2 ครั้ง 

7. ทําการวัดคาแรงเบรกโดยการเรงเครื่องยนตใหรถยนตมีความเร็วที่ 80-90 กิโลเมตรตอนาทีและ
เบรกและจดทาที่ได 

8. ตรวจสอบระบบไฟสองสวางและไฟสัญญาณ 
9. ตรวจสอบความถูกตองและการใชงานไดของอุปกรณสวนควบ ไดแก แตรสัญญาณ อุปกรณวัด

ความเร็วรอบ ลอ ยาง 
10. ตรวจเช็คสภาพรถยนตจนครบทั้ง 24 รายการตามใบบันทึกการตรวจสอบและนําคาที่วัดไดเชน 

หมายเลขเครื่องยนตและคาควันดําแนบกับใบบันทึกการตรวจสอบ 
11. เขียนผลการตรวจสอบในใบบันทึกการตรวจสอบ 
12. วินัยผลการตรวจสอบและระบุผลการตรวจสอบวาผานหรือไมผาน และเขียนใบรับรองผลการ

ตรวจสอบ การวินิจฉัยผลการตรวจสอบใหอางอิงจากมาตรฐานการวินิจฉัยการตรวจสอบของ
กรมการขนสงทางบก 
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สถานตรวจสภาพรถเอกชน 
ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 

การทําประกันภัยรถยนต 
 

วัตถุประสงค : เพ่ือใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานเก่ียวกับการทําประกันภัยรถยนตไดอยางถูกตอง 
จํานวนหนาท้ังหมด :  2 หนา 
รับผิดชอบโดย : นางรัชนี ผาพิมพ ตําแหนง ผูจัดการทั่วไป 
 
เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใช 

1. กลองถายรูป 
2. แบบฟอรมการทําประกันภัยรถยนต 

 
รายละเอียดการปฏิบัติงาน 
 กรณีทําประกันภัยใหมหรือเปล่ียนประเภท ชนิด และบริษทัประกันภัย หรือประกันภัยหมดอายุ 

1. นํารถยนตที่ตองการตอประกันภัยไปจอดยังจุดจอดและสํารวจความเสียหายของรถยนตที่ตองการ
ตอประกันภัย โดยสํารวจมีขั้นตอนการสํารวจ ดังน้ี 

1.1 สํารวจหลังคารถยนต 
2.2 สํารวจบริเวณสวนหนารถยนต ไดแก ฝากระโปรง ไฟสองสวาง ไฟสัญญาณ 
3.3 สํารวจบริเวณดานขาง ไดแก ประตูทุกบาน 
4.4 สํารวจบริเวณสวนหลังรถยนต ไดแก กันชนทาย ฝากระโปรงหลัง ไฟสองสวางทาย 

 

 
 

2. หากพบจุดเสียหายของรถยนตใหทําการถายรูปเพ่ือแนบกับแบบฟอรมทําประกันภัยรถยนต 
3. ระบุรายละเอียดในแบบฟอรมขอทําประกันภัยรถ 
กรณีตอประกันภัยโดยที่ประกันภัยยังไมหมดอายุและ บริษัทประกันภัยเดิม 
1. นํารถยนตที่ตองการตอประกันภัยไปจอดยังจุดจอด 
2. ระบุรายละเอียดในแบบฟอรมขอทําประกันภัยรถยนต 
 

หมายเหตุ : ในกรณีที่ตอประกันภัยโดยที่ประกันภัยยังไมหมดอายุและตองการตอประกันภัยกับบริษัทประกันภัย 
    เดิมไมจําเปนตองถายรูปและสํารวจความเสียหาย เพราะใหถือวายังอยูในการคุมครองของบริษัท 
    ประกันภัยน้ันๆ 
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ใบบันทึกการใหบริการเปล่ียนถายน้ํามันเครื่องและลางรถ เคลือบสี 
BP SOI 14 SERVICE 

 
ทะเบียนรถ............................................ยี่หอ.......................................วันท่ีใหบริการ......................... 
ประเภทรถ รถเกงนั่ง รถบรรทุกขนาดเล็ก รถจักรยานยนต อ่ืนๆ.......................... 
เลขกิโลเมตร........................................... 

รายการใหบริการ 

จํานวน รายการ จํานวนหนวยละ

 เปลี่ยนถายนํ้ามันเครื่องชนิด............................................................................. ..........................

 

 
เปลี่ยนกรอง                 กรองนํ้ามันเช้ือเพลิง 
                                             กรองนํ้ามันเครื่อง 
                                             ใสกรองอากาศ 
 

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

 

 
เปลี่ยนเติม                   นํ้ามันเกียรธรรมดา             ชนิด........................... 
                                             นํ้ามันเฟองทาย                   ชนิด........................... 
                                             นํ้ามันเบรค/คลัทซ             ชนิด............................ 
                                             นํ้ามันเกียรออรโต              ชนิด............................ 
                                             นํ้ามันพวงมาลัยพาวเวอร   ชนิด............................ 
                                             นํ้ามันหลอเย็น(คลูแลนท) ชนิด............................ 
 

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

 อัดจารบี                        ลูกหมาก                             ลูกปนลอ .........................

 
ลาง                               ลางอัดฉีด                            ลางสี 
                                     ลางเครื่องยนต                     ฟอกชวงลาง 

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

 ขัดเคลือบสี                  ดวยเครื่อง                            ดวยมือ .........................

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

 รวมเงิน .........................

 
ผูปฏบิัตงิานเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ือง.................................................................................................... 
ผูรับผดิชอบงานลางรถและเคลือบสี....................................................................................................
ผูตรวจสอบ......................................................................................................................................... 
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ใบบันทึกเวลาการบริการของการบริการลางอัดฉดีและทําความสะอาดรถยนต 
ประจําวันท่ี .........../.........../............. 

ท่ี 
ประเภท
รถ 

ทะเบียน ประเภทงาน 
รับรถ
เวลา 

งานเปยก
เวลา 

งานแหง
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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ขอปฏิบตัิงานกับถังกรองความกระดางและหินปูนของน้าํ 

 
 
วิธีการลางเกลือและตะกอนเคร่ืองกรองน้ํา 

1. ทดสอบหยดน้าํยาวดัความกระดาง 2-3 หยด โดยนํ้าไมมีความกระดางจะเปนสีฟา 
(ปริมาณการทดสอบ คือ น้ํายาวดัความกระดาง 2-3 หยดตอน้ํากรองคร่ึงแกว) 

2. กรณีหยดน้ํายาทดสอบความกระดางแลวเปนสีมวง ตองทําการลางเกลือ ดังนี ้
2.1  ผสมน้ําเกลือปริมาณ 5-8 กิโลกรัมตอน้ํา 50 ลิตรใสถัง 
2.2  ปลอยน้ําในถังท้ิงใหหมด โดยเปดวาลว 1,4 และ 9 และเปดกอกน้ําใตถังกรอง 
2.3  ตอทอเขากับทางน้ําเกลือเขา กับถังน้ําท่ีผสมน้ําเกลือไว 
2.4  เปดวาลว 7,8,1,4 เพื่อดูดน้ําเกลือเขาในถังกรอง 
2.5  หลังจากดดูน้ําเกลือจนหมดใหปดวาลว 7,8 และเปดวาลว 1,6แชน้ําเกลือท้ิงไว

ประมาณ 1-2 ช่ัวโมง 
2.6  หลังจากท้ิงน้ําเกลือไวประมาณ 1-2 ช่ัวโมงแลวใหเปดวาลว 1,4,6 เพื่อลาง

เกลือออกจากถังใหหมด 
2.7  ทดสอบความกระดางอกีคร้ัง หากยังไมหายกระดางใหทําการลางถังกรอง
ใหมอีกคร้ัง 

2.8  หากผลการทดสอบความกระดางน้ําเปนสีฟา ใหเปดวาลว 1,5,6 นอกนั้นปด
หมด เพื่อใชงานถังกรองตามปกติ 

 
อางอิงจาก คูมือการใชงานถังกรองความกระดางและหินปูน 
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ขอปฏิบตัิงานกับถังกรองสนิมเหล็ก กล่ินและสี 
 

 
วิธีการลางและบํารุงรักษาถังกรองสนิมเหล็ก กล่ิน สี 

1. ลางถังกรองทุกอาทิตย โดยปฏิบัติตามข้ันตอนดังนี ้
1.1 เปดวาลว 2,3 วาลวอ่ืนตองปดหมด น้ําในถังกรองจะตองไหลออกท่ีทอน้ําท้ิง

จนกวาน้ําจะใส 
1.2 เปดวาลว 1,4 วาลวอ่ืนตองปดหมด น้ําในถังกรองจะตองไหลออกท่ีทอน้ําท้ิง

จนกวาน้ําจะใส 
1.3 เปดวาลว 1,5 เพื่อใชงานปกติ 

 
อางอิงจาก คูมือการใชงานถังกรองความกระดางและหินปูน 
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หลักเกณฑการวินิจฉัยผลการตรวจสภาพรถ 
 

รายการท่ีตรวจ เกณฑมาตรฐาน 

1. ระบบระงับเสียงและไอเสีย 
- ระดับเสียงของรถ 

 
 
 
 

 
วัดคาระดับเสียงที่เดินเครื่องยนตอยูกับที่ 
- ระดับ 85 เดซิเบล ที่ระยะตรวจวัดที่ระยะหาง 7.5 

เมตรจากรถ 
- ระดับ 100 เดซิเบล ที่ระยะตรวจวัดที่ระยะหาง 0.5 

เมตรจากรถ 

- คาควันดํา 
 
 
 
 
 

รถยนตที่จดทะเบียนต้ังแต 1 พศจิกายน 2536 
- คากาซคารบอนมอนนอกไซด (CO) ไมเกิน 1.5% 
- คากาซไฮโดรเจน (HC)  ไมเกิน 200 ppm 
รถยนตที่จดทะเบียนกอน 1 พศจิกายน 2536 
- คากาซคารบอนมอนนอกไซด (CO) ไมเกิน 4.5% 
- คากาซไฮโดรเจน (HC)  ไมเกิน 600 ppm 
รถยนตที่ใชนํ้ามันดีเซล คาควันดําไมเกิน 50% 

2. ระบบไฟสองสวาง 
- โคมไฟพุงไกล 
 

 
- ศูนยรวมแสงของโคมไฟแสงพุงไกลตองไมสูงกวา

แนวขนานกับพ้ืนราบและไมเบนไปทางขวา 

- โคมไฟพุงตํ่า - ศูนยรวมแสงของโคมไฟแสงพุงตํ่าจะตองมีมุมตอง
ไมนอยกวา 2 องศาหรือไมนอยกวา 20 เซนติเมตร
ตอระยะทาง 7.50 เมตรและไมเบนไปทางขวา 

3. ศูนยลอ ศูนยลอหนา(SIDE SLIP) โดยใชเครื่องทดสอบศูนยลอ 
- พวงมาลัยตองไมมีแรงดึงไปทางซายหรือทาวขวา

เกินไป 
- มี SIDE SLIP ไมเกิน 5 เมตรตอกิโลเมตร 

4. ระบบหามลอ 
- หามลอมือ 

 
 

- หามลอเทา 

 
ประสิทธิภาพหามลอมือทดสอบดวยเครื่องทดสอบ 
- ในขณะรถเปลาแรงหามลอของทุกลอรวมกันไม

นอยกวา 20%ของนํ้าหนักรถ 
ประสิทธิภาพหามลอเทาทดสอบดวยเครื่องทดสอบ 
- แรงหามลอของทุกลอรวมกันไมนอยกวา 50% ของ

นํ้าหนักรถและ 
- ความแตกตางของแรงหามลอระหวางลอขวากับลอ

ซายของเพลาหนาตองไมเกิน 8% ของนํ้าหนักรถ 
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หลักเกณฑการวินิจฉัยผลการตรวจสภาพรถ(ตอ) 
 

รายการท่ีตรวจ เกณฑมาตรฐาน 

5. อุปกรณสวนควบ 
- แตรสัญญาณ 
- เครื่องปดนํ้าฝน 

 
- แตรสัญญาณตองดังเรียบ 
- เครื่องปดนํ้าฝนตองทํางานปกติ 

6. เครื่องลาง ลอและยาง - เครื่องลางตองไมหลวมคลอนของลูกหมาก ลอ
และยางตองมีสภาพพรอมใชงาน ตรวจสอบโดย
พิจารณา 

7. สภาพตัวถังและโครงรถ - สภาพตัวถังและโครงรถตองมั่นคงแข็งแรง 
ตรวจสอบโดยพิจารณา 

8. ระบบบังคับเลี้ยวและพวงมาลัย 
- ไมมีการร่ัวซึมของจุดตอทอนํ้ามัน ตรวจสอบ

โดยพิจารณา 
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รายละเอียดเครื่องตรวจสภาพ 
 

เคร่ืองตรวจสภาพและอุปกรณ ชนิด/รุน 

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

2. เคร่ืองวิเคราะหกาซ FUJI, ZKE 23311, No.1F0020T 

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

4. เคร่ืองวัดความเร็วรอบเคร่ืองยนต OPPAMA,DET-610 No.2701179 

5. เคร่ืองทดสอบโคมไฟหนา MF, LTOOE No.000630478 

6. เคร่ืองวัดความเขมของฟลมกรองแสง Tint Meter, Laser200 No.LL2960012544 

7. เคร่ืองทดสอบหามลอรถ COSBER, KZZD No.051205 

8. เคร่ืองทดสอบศูนยลอรถ COSBER, KCH No.051204 

9. เคร่ืองดับเพลิง  

10.กระจกเงาสะทอนภาพ  

11. เคร่ืองยกรถขนาด/บอตรวจสภาพรถ บอ (กวางxยาวxลึก) = 0.80 x 4.80 x1.50 เมตร 

 
 
อางอิงจาก : มาตรฐานการวนิิจฉัยผลการตรวจสภาพกรมการขนสงทางบก 
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ภาคผนวก จ 
การใชงานของโปรแกรมบันทึกและสบืคนขอมูล 
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การใชงานโปรแกรมบันทึกและสืบคนขอมูลการใชบริการ 
 

 หนาตางหลักของโปรแกรมบันทึกและสืบคนขอมูลการใชบริการแสดงดังรูปท่ี จ.1 
 

 
 

รูปท่ี จ.1 หนาตางหลักของโปรแกรมบันทึกและสืบคนขอมูล 
 

1. ขั้นตอนการคนหาขอมูลการใชบริการของลูกคา 
1.1  กรอกเลขทะเบียนรถท่ีตองการคนหาในชอง กรอกเลขทะเบียน ตัวอยางเชน เลข 

ทะเบียน AB 1234 กรุงเทพฯ ใหพิมพวา AB-1234 กทม. 
1.2  กดปุม(Icon) คนหา 
1.3 ในกรณีไมพบขอมูลใดๆของลูกคาโปรแกรมจะแสดงหนาตางดังรูปท่ี จ.2 
1.4  หากไมพบขอมูลและตองการเพิ่มขอมูลใหกดท่ีปุมเพิ่มใหมเพื่อกรอกขอมูลการใช   

บริการของลูกคาดังแสดงดังรูปท่ี จ.3 
1.5 ในกรณีพบขอมูลโปรแกรมจะแสดงขอมูลในหนาตางของโปรแกรมดังรูปท่ี จ.4 
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รูปท่ี จ.2 หนาตางโปรแกรมกรณีไมพบขอมูลใดๆของลูกคา 
 

 
 

รูปท่ี จ.3 หนาตางโปรแกรมกรณีท่ีตองการเพิ่มขอมูลของลูกคา 

สวนของขอมูลท่ีตองกรอณีท่ีเพิ่มขอมูลลูกคาใหม 
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รูปท่ี จ.4 หนาตางโปรแกรมกรณีท่ีพบขอมูลของลูกคา 
 

 
 

รูปท่ี จ.5 หนาตางโปรแกรมกรณีท่ีตองการระบุยี่หอรถที่เขารับบริการ 



 

 

227

 
 

รูปท่ี จ.6 หนาตางโปรแกรมกรณีท่ีตองการระบุชนิดรถ 
 

2. ขั้นตอนการเพ่ิมขอมูลการใชบริการในกรณีท่ีลูกคามีขอมูลหรือมีประวัติเขารับบริการ 
2.1  กรอกหมายเลยทะเบียนรถ และจังหวดัท่ีรถจดทะเบยีนในชอง “กรอกหมายเลข

ทะเบียน” 
2.2  กดปุม(Icon) เพิ่มขอมูลการใชบริการโปรแกรมจะแสดงหนาตางดังรูปท่ี จ.6 
2.3  กรอกขอมูลของลูกคาใหครบ โดยในชองรหัสสินคาใหกดปุมดานขางของชอง

รหัสสินคาเพื่อระบุสินคา ดงัรูปท่ี จ.7 
2.4  ในชองหมายเหตุใหระบุ เลขกิโลเมตรของรถท่ีเขารับบริการ 
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รูปท่ี จ.7 หนาตางโปรแกรมกรณีท่ีเพิ่มขอมูลลูกคาท่ีเคยเขารับบริการ 
 

 
 

รูปท่ี จ.8 หนาตางโปรแกรมกรณีระบุสินคาและบริการ 
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3. ขั้นตอนการคนหารายงานกิจกรรมประจําวัน 
การคนหาขอมูลจากรายงานประจําวัน มีวัตถุประสงคเพื่อใหทราบวาในวนั/เดือน/ป ท่ีเรา

ตองการทราบมีการทํากิจกรรมใดบางภายในสถานตรวจสภาพรถเอกชน รวมถึงรายไดท้ังหมดของ
การทํากิจกรรมนั้นๆ โดยมีข้ันตอนการคนหาดังนี ้

3.1  กดท่ีปุมรายงานกจิกรรมประจําวนั โปรแกรมจะแสดงหนาตางดังรูปท่ี จ.8 
3.2  ระบุวันท่ีท่ีตองการคนหารายงานประจําวัน ในชอง “วันท่ี (ว/ด/ป)” 
3.3  กดท่ีปุมคนหา หากพบขอมูลกิจกรรมท่ีลูกคาทํา โปรแกรมจะแสดงดังรูปท่ี จ.9 แต

หากโปรแกรมไมพบขอมูลใดๆ โปรแกรมจะแสดงหนาตางเชนเดยีวกบัรูปท่ี จ.8 
 

 
 

รูปท่ี จ.9 หนาตางโปรแกรมกรณีตองการคนหาขอมูลลูกคาจากรายงานประจําวนั 
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รูปท่ี จ.10 หนาตางโปรแกรมกรณีท่ีพบขอมูลจากรายงานประจําวัน 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
 

นายยุทธการ ฟกนาคิน เกิดวันท่ี 28 สิงหาคม พ.ศ.2520 ท่ีจังหวดัลพบุรี สําเร็จการศึกษา
ระดับปริญญาวิศวกรรมศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาวิศวกรรมการผลิต จากสถาบันเทคโนโลยีพระจอม
เกลาพระนครเหนือเม่ือป พ.ศ.2543 จากน้ันเขาศึกษาตอระดับปริญญามหาบัณฑิต สาขาวชิา
วิศวกรรมอุตสาหการ จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย เม่ือป พ.ศ.2549 
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