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บทที่ 1 
บทน า 

ธุรกิจงานบริการในประเทศไทยแบ่งเป็นหลายประเภท เช่น การขายสินค้า การเงิน การขนส่ง 

งานโรงแรม ฯลฯ หรือแม้แต่ภาครัฐเองกจเป็นงานบริการเช่นเดียวกัน สัดส่วนธุรกิจงานบริการใน

อุตสาหกรรมไทยนั้น มีมูลค่าอยู่ที่ 45-50% ของผลิตภัณฑ์มวลรวมในประเทศ โดยงานบริการได้ท า

การแทรกซึมเข้าไปรวมกับหน่วยงานต่าง ๆ ซึ่งไม่ได้มีแค่อุตสาหกรรมบริการเท่านั้น เช่น การจัดซื้อ 

งานบุคคล งานบริการหลังการขาย ฯลฯ 

ในปัจจุบันธุรกิจงานบริการมีความเจริญเติบโตมากขึ้น  มีการแข่งขันกันสูงทางด้านคุณภาพ

งานบริการ ท าให้ความรวดเรจวทางด้านงานบริการจ าเป็นที่จะต้องมีการปรับปรุง คู่ขนานไปกับความ

พึงพอใจของผู้รับบริการด้วย เพื่อการแข่งขันกับองค์กรคู่แข่งดังนั้นจึงจ าเป็นที่จะต้องพัฒนาระบบการ

ท างานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

การแข่งขันเพ่ือความส าเรจจในด้านงานบริการ ไม่ได้มี เพียงแต่ระหว่างภาคเอกชนเท่านั้น ที่

จะต้องใส่ใจทางด้านงานบริการเพ่ือตอบสนองความรวดเรจวและความพึงพอใจต่อผู้รับบริการ ใน

หน่วยงานภาครัฐกจเช่นเดียวกัน ตามนโยบายปฏิรูประบบราชการที่ให้หน่วยงานราชการ ท าการ

พัฒนากระบวนการท างานให้มีประสิทธิภาพ ลดกระบวนการท างานที่ไม่เกิดประโยชน์ สนองต่องาน

บริการประชาชนชนด้วยความรวดเรจว และความพึงพอใจสูงสุด เพ่ือให้งานบริหารในหน่วยงานของ

รัฐบาลก่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดและช่วยพัฒนาคุณภาพการบริหารระดับประเทศต่อไป 

1.1 ข้อมูลทั่วไปของคณะวิศวกรรมศาสตร์ 

คณะวิศวกรรมศาสตร์  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย (Faculty of Engineering, 
Chulalongkorn University) ตั้งอยู่ที่ถนนพญาไท แขวงวังใหม่ เขตปทุมวัน กรุงเทพฯ เริ่มต้นก่อตั้ง
ในรัชสมัยของพระบาทสมเดจจพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว ได้ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ ให้จัดตั้ง
โรงเรียนมหาดเลจกขึ้นในพระบรมมหาราชวัง เพ่ือเป็นที่ฝึกหัดข้าราชการต่อมาในต้นรัชสมัยของ
พระบาทสมเดจจพระมงกุฎเกล้าเจ้าอยู่หัว ได้ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ ให้สร้างโรงเรียนมหาดเลจก
หลวงขึ้น ณ ต าบลดุสิต ส่วนโรงเรียนมหาดเลจกหลวงเดิม ได้ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ ให้เปลี่ยนชื่อ
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เป็น “โรงเรียนข้าราชการพลเรือนแห่งพระบาทสมเดจจพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว” โดยมีกรรมการจัด
การศึกษาโดยตรงไม่ขึ้นแก่กระทรวงใด ๆ ซึ่งเป็นรากฐานของมหาวิทยาลัยตั้งแต่นั้นมา 

คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย มีคณาจารย์คุณภาพมากกว่า 300 ท่าน โดย
มีคณาจารย์ที่จบการศึกษาระดับปริญญาเอกจากสถานศึกษาต่างๆ ทั่วโลกคิดเป็นร้อยละ 80 ของ
คณาจารย์ทั้งหมด อุปกรณ์สนับสนุนการเรียนการสอนที่ทันสมัย การวิจัยโดยคณาจารย์ในสาขาต่างๆ 
อย่างต่อเนื่อง และความร่วมมือกับมหาวิทยาลัยนานาชาติ จะเป็นปัจจัยส าคัญที่จะท าให้ คณะ
วิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยก้าวสู่การเป็นสถาบันด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีชั้น
น าของเอเชียและของโลกต่อไป การเรียนการสอนของคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย ตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของการผลิตบัณฑิตสายวิศวกรรม ที่มีความรู้ความสามารถ พร้อมทั้ง
เปี่ยมไปด้วยคุณธรรม สามารถเป็นเสาหลักของสังคมไทยได้อย่างยั่งยืน ตามปณิธานของจุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย  

ปัจจุบันคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย จัดองค์กรออกเป็นส านักงาน
เลขานุการคณะและภาควิชา โดยส านักงานเลขานุการคณะ ประกอบด้วยงานบริการการศึกษา งาน
บริการวิชาการ และวิจัย งานกิจการนิสิต งานสารสนเทศ (ศูนย์คอมฯ) งานวางแผน งานคลังและพัสดุ 
งานบริหารและธุรการ ส านักงานประกันคุณภาพ งานพัฒนาองค์กรและประสิทธิภาพ รวมถึงศูนย์ต่าง 
ๆ ทั้งหมด 5 ศูนย์ คือศูนย์ระดับภูมิภาคทางวิศวกรรมระบบการผลิต ศูนย์เชี่ยวชาญพิเศษเฉพาะ
ทางด้านเทคโนโลยีไฟฟูาก าลัง ศูนย์ถ่ายทอดอิเลจกโทรเทคโนโลยีกลุ่มประเทศ ยุ โรปเหนือศูนย์
เทคโนโลยีอนุภาคไทยและโครงการจัดตั้งศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศทางวิศวกรรม ส าหรับภาควิชา
ของคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย มีทั้งหมด 12 ภาควิชา คือ 

1. ภาควิชานิวเคลียร์เทคโนโลยี  
2. ภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร์  
3. ภาควิชาวิศวกรรมเคมี  
4. ภาควิชาวิศวกรรมเครื่องกล  
5. ภาควิชาวิศวกรรมไฟฟูา  
6. ภาควิชาวิศวกรรมโยธา  
7. ภาควิชาวิศวกรรมโลหการ  
8. ภาควิชาวิศวกรรมส ารวจ  
9. ภาควิชาวิศวกรรมสิ่งแวดล้อม  
10. ภาควิชาวิศวกรรมเหมืองแร่และปิโตรเลียม  
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11. ภาควิชาวิศวกรรมแหล่งน้ า  
12. ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ 

และประกอบด้วยหน่วยงานเทียบเท่าภาควิชา 2 หน่วยงาน คือ ส านักงานหลักสูตรวิศวกรรม
นานาชาติและศูนย์ระดับภูมิภาคทางวิศวกรรมระบบการผลิต (Warwick) 

วิสัยทัศน์ของคณะวิศวกรรมศาสตร์ คือ "มุ่งสู่ความเป็นเลิศในภูมิภาคเอเชีย เป็นแหล่งความรู้
และอ้างอิงของแผ่นดิน เป็นสถาบันที่ผลิตวิศวกรที่มีคุณภาพและคุณธรรม"  

พันธกิจของคณะวิศวกรรมศาสตร์ คือ 

1)  สร้างวิศวกรที่มีความรู้ มีทักษะตามมาตรฐานในระดับนานาชาติและเหมาะสมกับสังคม 

2) เสริมสร้างนิสิตให้เป็นบัณฑิตท่ีสามารถครองตนอย่างมีคุณธรรมและเป็นผู้น าสังคมได้ 

3) บุกเบิกองค์ความรู้ใหม่ด้านวิศวกรรมและบูรณาการองค์ความรู้  เพ่ือประโยชน์ของ
สังคมไทย 

4) ถ่ายโอนองค์ความรู้กับสาธารณะเพ่ือช่วยพัฒนาสังคมไทยไปสู่การพ่ึงพาตนเองอย่างยั่งยืน
ในประชาคมโลก 

5) ท านุบ ารุงและสืบสานศิลปวัฒนธรรมไทย 

การบริหารและการด าเนินงานของคณะวิศวกรรมศาสตร์เป็นความรับผิดชอบโดยตรงของ
คณบดี และมีคณะกรรมการคณะวิศวกรรมศาสตร์เป็นคณะที่ปรึกษา โดยโครงสร้างทั้งหมดของคณะ
วิศวกรรมศาสตร์แสดงดังรูปที่ 1.1 
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รูปที่ 1.1 ผังองค์กรของคณะวิศวกรรมศาสตร์ 
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1.2 ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

ตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาองค์กรและประสิทธิภาพของคณะวิศวกรรมศาสตร์ 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย มุ่ งเน้นการบริหารจัดการที่เป็นเลิศและมีมาตรฐานเป็นที่ยอมรับใน
ระดับชาติ และนานาชาติ แสดงดังรูปที่ 1.2 โดยมีเปูาหมายในการส่งเสริมการพัฒนาระบบการ
บริหารจัดการที่ดีมีคุณภาพและมีธรรมาภิบาล เช่น พัฒนาระบบการบริหารการเงินที่ดี  พัฒนาระบบ
บริหารทรัพยากรกายภาพที่ดี พัฒนาระบบบริการวิชาการที่ดี และพัฒนาระบบบริหารจัดการ
ทรัพยากรที่ดี ตลอดจนระบบการสื่อสารสารสนเทศท่ีดีในองค์กร เป็นต้น  ซึ่งมุ่งพัฒนาโครงสร้าง และ
ระบบการท างานให้สอดคล้องกัน ยืดหยุ่นได้ตามลักษณะงาน ลดการซ้ าซ้อน ใช้ทรัพยากรอย่างมี
คุณค่า และมีการวัดประสิทธิภาพของการบริหารในทุกระดับการท างาน โดยน าระบบการวัด
ประสิทธิภาพการบริหารที่ค านึงถึงประสิทธิภาพการบริหารและการใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า ความพึง
พอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การจัดการ องค์ความรู้ และการสั่งสมความรู้ รวมทั้งประสิทธิภาพของ
การพัฒนาระบบงานภายในเพ่ือสนับสนุนการวางแผนกลยุทธ์และการตัดสินใจ ตลอดจนส่งเสริมให้
บุคลากรมีส่วนร่วมในกระบวนการพัฒนาองค์กรตามวัตถุประสงค์ของคณะ ฯ และจุฬา ฯ ร่วมกัน  
เพ่ือร่วมกันพัฒนาประสิทธิภาพในการท างานอย่างต่อเนื่อง ซ่ึงถือว่าเป็นสิ่งที่ส าคัญ และจ าเป็นมากใน
การพัฒนาองค์กรเพ่ือความยั่งยืนของคณะฯ    

งานพัฒนาองค์กรและประสิทธิภาพ คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ได้
ก าหนดวิสัยทัศน์ว่า “เราจะเป็นหน่วยงานสนับสนุนที่ตอบสนองต่อยุทธศาสตร์คณะ ฯ ด้านการ
บริหารจัดการที่คล่องตัว และมีประสิทธิภาพ” มีพันธกิจดังนี้ 1) พัฒนาระบบงานที่มีประสิทธิภาพ
และความคล่องตัวให้กับคณะ ฯ 2) พัฒนาระบบงานนวัตกรรม และกระบวนการสร้างรายได้เพ่ือ
ความยั่งยืนของคณะ ฯ  3) ประสานงานความร่วมมือทั้งแนวดิ่ง และแนวนอนระหว่างหน่วยงาน และ
รวดเรจว  4) สนับสนุนการพัฒนาบุคลากร ตามวิสัยทัศน์ และพันธกิจ แสดงดังรูปที่ 1.3 ฝุาย
แผนพัฒนาองค์กร และประสิทธิภาพ จึงได้จัดให้มีโครงการ “พัฒนาคุณภาพ และประสิทธิภาพ
กระบวนการท างานในองค์กร” ประจ าปีงบประมาณ 2557 เพ่ือมุ่งให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพ
งาน และประสิทธิภาพงานประจ าอย่างต่อเนื่อง โดยมุ่งหวังให้บุคลากรสายปฏิบัติการตระหนัก และ
เหจนคุณค่าในมุมมองของการเป็นผู้ให้บริการที่มีคุณภาพ ด้วยการค านึงถึงความพึงพอใจ ความ
ประทับใจของผู้รับบริการ และปฏิบัติงานภายใต้หลักธรรมาภิบาลขององค์กร  

จากนโยบายดังกล่าวท าให้มีความจ าเป็นอย่างยิ่ง ที่จะต้องจัดรูปแบบกระบวนการท างานใหม่

เพ่ือช่วยกระบวนการท างานภายในคณะวิศวกรรมศาสตร์ มีประสิทธิ รูปที่เพ่ิมขึ้น ลดความสูญเปล่า 
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เพ่ิมความคล่องตัวของกระบวนการในการปฏิบัติงานของคณะวิศวกรรมศาสตร์เพ่ิมความพึงพอใจ

ให้กับ อาจารย์ นิสิต และบุคลากรให้มากขึ้นตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้ทันเวลา 

โครงการ “พัฒนาคุณภาพ และประสิทธิภาพกระบวนการท างานในองค์กร” ประจ าปี พ.ศ. 

2557 ได้แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มหลัก ๆ คือ 1) โครงการพัฒนาประสิทธิภาพและความคล่องตัวของ

องค์กร 2) โครงการพัฒนาระบบสร้างรายได้เพ่ือความยั่งยืน โดยทั้งสองกลุ่มมีโครงการที่จัดตั้งขึ้นเพ่ือ

พัฒนาศักยภาพในคณะวิศวกรรมศาสตร์ แสดงดังตารางที่ 1.1 

ตารางท่ี 1.1 โครงการพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพกระบวนการท างานในองค์กร ประจ าปี พ.ศ.

2557 

โครงการพัฒนาประสิทธิภาพและความคล่องตัว
ขององค์กร 

โครงการพัฒนาระบบสร้างรายได้เพื่อความ
ยั่งยืน 

1) โครงการ Lean / Smart Process & Process  
Innovation 

1)  โครงการพัฒนาระบบการบริการ ILP 
 

2) โครงการปรับปรุงขั้นตอนการขอต าแหน่งทาง
วิชาการ ช านาญการและการประเมินเลื่อนระดับ 
(Speedy academic promotion) 

Type I: Technology transfer, Research & 
Academic service  (Start-up โดยอาจารย์ 
หรือนิสิต ของคณะ) 

3) โครงการปรับปรุงคุณภาพการบริการห้องสมุด 
(Smart & excellent service library) 

Type II: Commercializing Innovation   
(การน าสิ่งประดิษฐ์ของคณะไปพัฒนาสู่พาณิช
ยกรรม) 

4) โครงการปรับปรุง I-Canteen 
Type III: Collaboration towards open 
innovation  (Facilitate ILP members 
เพ่ือน าไปสู่การสร้างนวัตกรรม) 

5) โครงการปรับปรุงกระบวนการการประชุม
กรรมการคณะ (Enhancing board meeting 
efficiency) 

2) โครงการพัฒนาระบบบริการวิชาการ 
Service Excellence  

6) โครงการปรับปรุงการจัดตารางสอบ 
3) โครงการพัฒนาระบบงานเพ่ิมรายได้จาก
ทรัพย์สินเพื่อสร้างความยั่งยืนให้คณะ  
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ตารางท่ี 1.1 โครงการพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพกระบวนการท างานในองค์กร ประจ าปี พ.ศ.

2557 (ต่อ) 

โครงการพัฒนาประสิทธิภาพ และความคล่องตัว
ขององค์กร 

โครงการพัฒนาระบบสร้างรายได้เพื่อความ
ยั่งยืน 

7) โครงการปรับปรุงระบบการให้บริการยานพาหนะ
ของคณะ 

 

8) โครงการปรับปรุงระบบการเบิกจ่ายเงินของคณะ 

9) โครงการ e-Research Management (ระบบ
แจ้งเตือนสถานะโครงการวิจัยผ่าน Google-Doc) 

10) โครงการปรับปรุงขั้นตอนการเบิกจ่ายเงิน
สนับสนุนนิสิต  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เป้าหมายจฬุา:    
• แหล่งความรู้ซ่ึงเป็นท่ี

ยอมรบัในระดบัสากลและ
เป็นท่ีพ่ึงของสงัคม 

• บณัฑิตจฬุาฯ เป็นคนดี มี
คณุค่าต่อสงัคม 

• มหาวิทยาลยัท่ีทนัสมยั 
ก้าวหน้าและมีธรรมาภิบาล 

• มหาวิทยาลยัท่ีมีทรพัยากร
สนับสนุนอย่างมัน่คง 

เป้าหมายจฬุา:    
• แหล่งความรู้ซ่ึงเป็นท่ี

ยอมรบัในระดบัสากล
และเป็นท่ีพึ่งของสงัคม 

• บณัฑิตจฬุาฯ เป็นคนดี 
มีคณุค่าต่อสงัคม 

• มหาวิทยาลยัท่ีทนัสมยั 
ก้าวหน้าและมีธรรมาภิ
บาล 

• มหาวิทยาลยัท่ีมี
ทรพัยากรสนับสนุน
อย่างมัน่คง 

• เป้าหมายคณะ: 
• 4.1 มีระบบการบริหารจดัการท่ีมี

คณุภาพและมีธรรมาภิบาล  
• 4.2 มีระบบการบริหารการเงินท่ีดี  
• 4.3 มีระบบบริหารทรพัยากรกายภาพ

ท่ีดี 

ยุทธศาสตรท่ี์ 4:  

มีการบริหาร
จดัการท่ีคล่องตวั  

มีประสิทธิภาพ 

• เป้าหมายคณะ: 
• 2.1 เป็นชุมชนวิชาการท่ีเข้มแขง็

และมีความเป็นนานาชาติ  
• 2.2 มีผลผลิตบณัฑิต ผลผลิต

ทางวิชาการและวิจยัเป็นท่ี
ยอมรบัในระดบันานาชาติ 

ยุทธศาสตรท่ี์ 2:  

เป็นคณะฯ ท่ีมี
มาตรฐานเป็นท่ี
ยอมรบัในระดบั

นานาชาติ 

รูปที่ 1.2 ยุทธศาสตร์ที่กล่าวถึงกระบวนการพัฒนาองค์กรและประสิทธิภาพ 
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ในปี พ.ศ. 2556 มีการส ารวจเพ่ือประเมินความพึงพอใจที่มีต่อคณะวิศวกรรมศาสตร์ โดยแบ่ง

ผู้ตอบแบบสอบถามเป็น 2 กลุ่ม กลุ่มที่หนึ่งเป็น นิสิต กลุ่มที่สอง เป็นบุคลากร และอาจารย์ โดยมี

เกณฑ์การพิจารณาแสดงดังตารางท่ี 1.2 

 

ตารางท่ี 1.2 เกณฑ์การพิจารณาระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ความหมาย 

1.00-1.50 ระดับความพึงพอใจน้อยมาก 
1.51-2.50 ระดับความพึงพอใจน้อย 

2.51-3.50 ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
3.51-4.50 ระดับความพึงพอใจมาก 

4.50-5.00 ระดับความพึงพอใจสูงสุด 

 

 

วิสยัทศัน์ 

พนัธกิจ 

 พฒันาระบบงานท่ีมีประสิทธิภาพและความคล่องตวัให้กบัคณะฯ 

 พฒันาระบบงานนวตักรรมและกระบวนการสร้างรายได้เพื่อความ
ยัง่ยืนของคณะ 

 ประสานงานความร่วมมือทัง้แนวด่ิงและแนวนอนระหว่างหน่วยงาน 
และรวดเรว็  

 สนับสนุนการพฒันาบุคลากร 

“เราจะเป็นหน่วยงานสนับสนุนท่ีตอบสนองต่อยุทธศาสตรค์ณะฯ  
ด้านการบริหารจดัการท่ีคล่องตวัและมีประสิทธิภาพ”  

รูปที่ 1.3 วิสัยทัศน์และพันธกิจของงานพัฒนาองค์กรและประสิทธิภาพ 
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โดยคะแนนระดับความพึงพอใจของอาจารย์และบุคลากร แสดงดังรูปที่ 1.4 
 

 

รูปที่ 1.4 ระดับความพึงพอใจและบุคลากร 
 

จากรูปที่ 1.4 คะแนนระดับความพึงพอใจของอาจารย์และบุคลากรมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.52 คิด

เป็น 70.4 % อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก โดยมีระบบงาน 5 แผนกที่ได้คะแนนค่าเฉลี่ยอยู่ ในระดับ

ปานกลาง คือด้านนโยบายแผน การบริหารงาน ด้านสวัสดิการ ผลประโยชน์ และการเบิกจ่ายเงิน 

ด้านปัจจัยสนับสนุนการท างาน ด้านกายภาพโดยรวมภายในคณะ และด้านการวิจัย สามารถวิเคราะห์

ได้ว่าระดับพึงพอใจในด้านสภาพการปฏิบัติงาน มีคะแนนสูงท าให้ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจโดยภาพ

รวมอยู่ในระดับมาก 

จากระดับความพึงพอใจของบุคลากรและอาจารย์ของคณะวิศวกรรมศาสตร์พบว่าฝุาย

สนับสนุนการท างานมีคะแนนความพึงพอใจของอาจารย์เท่ากับ 3.26 ของบุคลากร 3.37 มีค่าเฉลี่ย

อยู่ที่ 3.32 อยู่ในความพึงพอใจระดับกลาง เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจกับด้านอ่ืน ๆ แล้วพบว่า 

ฝุายสนับสนุนการท างาน มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยน้อยเป็นอันดับที่ 5 จากทั้งหมด 7 แผนกใน

คณะวิศวกรรมศาสตร์  

เมื่อท าการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในด้านระบบการให้บริการยานพาหนะพบว่า มีระดับ

ความพึงพอใจจากอาจารย์เท่ากับ 3.3 และบุคลากรเท่ากับ 3.37 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.33 มีความพึง

พอใจในระดับปานกลาง ตามตารางท่ี 1.3 
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ตารางท่ี 1.3 ระดับความพึงพอใจระบบการให้บริการยานพาหนะ 

เรื่อง 
ผู้

ประเมิน 

ระดับความพึงพอใจ 

5 =  
มากที่สุด 

4 = มาก 
3 =  
ปาน
กลาง 

2 = 
น้อย 

1 =   
น้อย
ที่สุด 

ไม่ตอบ
ค าถาม 

ค่า 
เฉลี่ย 

การ
ให้บริการ
ยานพาห
นะ 

อาจารย์ 8.16% 30.61% 34.69% 6.12% 6.12% 14.29% 3.33 

บุคลากร 10.14% 28.99% 42.03% 4.35% 5.80% 8.70% 3.37 

 ค่าเฉลี่ย 9.15% 29.80% 38.36% 5.24% 5.96% 11.50% 3.35 

 

ฝุายสนับสนุนการท างานมีหน้าที่ อ านวยความสะดวกให้แก่นิสิต อาจารย์ และบุคลากร โดย

คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยมีสวัสดิการอ านวยความสะดวกในการเดินทางส าหรับ

ส่วนราชการต่าง ๆ ของคณะ ฯ คณาจารย์ ข้าราชการ และบุคลากรของคณะ ฯ รวมถึงคณะนิสิตเพ่ือ

ประกอบกิจกรรมราชการของคณะ ฯ ส่งเสริมหลักสูตร วิชาการ กิจกรรมของนิสิต ส่งเสริมกีฬาของ

คณะ ฯ และสาธารณประโยชน์ บริการสังคม ศิลปวัฒนธรรม จะมีสิทธิ์ขอใช้ยานพาหนะของคณะ ฯ

เพ่ือไปท ากิจกรรมในกรุงเทพ ฯ / ปริมณฑล หรือต่างจังหวัดได้ โดยการปฏิบัติตามขั้นตอนการขอจอง

ยานพาหนะของคณะด้วยการเขียนกรอกแบบฟอร์มเอกสารที่หน่วยอาคารสถานที่และยานพาหนะ

จัดเตรียมไว้ และต้องส่งยื่นเรื่องก่อนเวลาที่คณะฯ ก าหนด ขั้นตอนการขอจองรถคณะจะต้องถูกผ่าน

การอนุมัติของหัวหน้าภาควิชา และรองคณบดีก่อนจึงจะสามารถใช้รถได้ โดยจะต้องเป็นกิจกรรมที่

ก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม องค์กร คณะ ฯ และประเทศชาติ 

ปัจจุบันอาจารย์ นิสิต และบุคลากรของคณะ ฯ มีความต้องการในการใช้ยานพาหนะเพ่ือ

เดินทางไปท ากิจกรรมนอกสถานที่เพ่ิมมากขึ้น ท าให้ทรัพยากรที่มีอยู่ อย่างจ ากัดไม่ว่าจะเป็น

ยานพาหนะและพนักงานขับรถของคณะ ฯ ไม่เพียงพอที่จะตอบสนองต่อความต้องการของผู้ขอใช้

ยานพาหนะได้ ระบบการให้บริการรถยังไม่มีมาตรฐานการท างานที่ชัดเจน เช่น มีการท างานข้าม

ขั้นตอน ความไม่โปร่งใสไม่สามารถตรวจสอบได้ จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้นผู้ วิจัยจึงท าการศึกษา

ระบบและหาวิธีแก้ไขปรับปรุงขั้นตอนการท างาน เพ่ือลดข้อบกพร่องของการให้บริการยานพาหนะ 
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สร้างระบบสารสนเทศเพ่ือจัดเกจบข้อมูลให้มีระเบียบ และสะดวกในการตรวจสอบเอกสารยืนยันการ

จองของบุคลากร ง่ายต่อการใช้งานและตอบสนองต่อความต้องการของผู้ต้องการจองยานพาหนะ มี

ความสอดคล้องกับทรัพยากรที่มีอย่างจ ากัดนี้ได้อย่างเตจมที่และมีประสิทธิภาพมากที่สุด ในคณะ

วิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

1.3 ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง 

1.3.1 ข้อมูลทั่วไปในระบบการให้บริการยานพาหนะ 

 ปัจจุบันคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยมียานพาหนะทั้งหมด 11 คัน แบ่งเป็น

รถตู้ รถเก๋ง ระกระบะ และรถบรรทุก 6 ล้อ ซึ่งในจ านวนนี้เป็น 

 1) รถประจ าต าแหน่งคณบดี 2 คัน คือ รถเก๋ง 1 คันและรถตู้ 1 คันที่ส ารองไว้ให้เฉพาะ

คณบดีเท่านั้น และมีพนักงานขับรถ 1 คน  

 2) รถที่จะสามารถน าไปให้บริการทั่วไปได้ทั้งสิ้น 9 คัน มีพนักงานขับรถ 5 คน มี

รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 1.4 

ตารางท่ี 1.4 ข้อมูลยานพาหนะในคณะวิศวกรรมศาสตร์ 

ล าดับ 
ทะเบียน

รถ 
ยี่ห้อ / รุ่น ประเภท 

การใช้
งาน 

ผู้ขับ 

1 ฮต-9911 
Toyota, 

Commutor 
ตู้ โดยสาร นายไวพจน์  จันทรอ้น 

2 ฬษ-191 
Toyota, 

Commutor 
ตู้ โดยสาร นายจรัญ  สุขเกษม 

3 ฮภ-1199 
Toyota, 

Commutor 
ตู้ โดยสาร นายพจน์  เจริญพร 

4 อห-2691 
Toyota, 
Hiace 

ตู้ โดยสาร นายสุรพล  วิไลหงส์ 

5 ออ-461 
Toyota, 
Hiace 

ตู้ โดยสาร นายจักราพัฒน์  สีม่วง 

6 ปูายแดง 
Toyota, 

Prerunner 
กระบะ 

ขนของ /
โดยสาร 

นายจรัญ  สุขเกษม 
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 ตารางท่ี 1.4 ข้อมูลยานพาหนะในคณะวิศวกรรมศาสตร์ (ต่อ) 

ล าดับ 
ทะเบียน

รถ 
ยี่ห้อ / รุ่น ประเภท 

การใช้
งาน 

ผู้ขับ 

7 41-3889 
Toyota, 
Dyna 

บรรทุก 6 
ล้อ 

ขนของ นายพจน์  เจริญพร 

8 ปูายแดง Izuzu 
บรรทุก  
6 ล้อ 

ขนของ นายจักราพัฒน์  สีม่วง 

9 
พฮ-
7163 

Toyota, 
Exsior 

เก๋ง  โดยสาร นายไวพจน์  จันทรอ้น 

10 
ฮน-

9191 
Toyota, 
Ventury 

ตู้ โดยสาร 
นายตระกูลศักดิ์ ขันธ์

วงศ ์

11 
ฎท-
2087 

Toyota, Vios เก๋ง โดยสาร 
นายตระกูลศักดิ์ขันธ์

วงศ ์

 

1.3.2 ประเภทการเดินทาง 

            ระบบการให้บริการยานพาหนะของคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

แบ่งออกเป็น 2 กรณีคือ การเดินทางภายในกรุงเทพ ฯ / ปริมณฑลและต่างจังหวัด โดยผู้วิจัยได้ท า

การเกจบข้อมูลระยะเวลาการด าเนินงานในแต่ละขั้นตอน โดยข้อมูลระยะเวลาในแต่ละขั้นตอนมาจาก

การสอบถามและทดลองจองยานพาหนะ จากเจ้าหน้าที่ยานพาหนะและบุคลากรผู้ที่เคยจอง

ยานพาหนะ 

 
 1.3.2.1 เดินทางในเขตกรุงเทพ ฯ และปริมณฑล 

ผู้ยื่นขอใช้ยานพาหนะจะต้องตรวจสอบกับเจ้าหน้าที่ยานพาหนะว่ามีรถ

ว่างในวันและเวลาที่ต้องการหรือไม่ จากนั้นกรอกแบบฟอร์มขอใช้ยานพาหนะในเขตกรุงเทพ ฯ /

ปริมณฑล แสดงดังรูปที่ 1.5 และ รูปที่ 1.6 ต่อมาน ามาแบบฟอร์มที่ผ่านการอนุมัติจากหัวหน้า

ภาควิชา/หน่วยงานหรือผู้มีอ านาจลงนามที่ผู้ยื่นขอสังกัดอยู่มายื่นให้เจ้าหน้าที่งานยานพาหนะ 

หน่วยงานบริหารกายภาพของคณะ ฯ เพ่ือพิจารณาความเหมาะสมในอนุมัติการใช้รถและจัดสรรรถ

ต่อไป โดยมีทั้งหมด 9 ขั้นตอน สามารถสรุปกระบวนการท างานได้ดังรูปที่ 1.7 และ 1.8 ผู้ยื่นขอใช้รถ
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ในเขตกรุงเทพ ฯ และปริมลฑลไม่มีค่าใช้จ่ายในการใช้ยานพาหนะและจะต้องท าการขอใช้รถล่วงหน้า

อย่างน้อย 3 วันท าการ  

 

 

 

รูปที่ 1.5 แบบฟอร์มการขอใช้ยานพาหนะ 
 

 

 

รูปที่ 1.6 แบบประเมินพนักงานขับรถ 
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รูปที่ 1.7 แผนภูมิการไหลการให้บริการยานพาหนะกรุงเทพ ฯ / ปริมณฑล 

 

ตารางท่ี 1.5 สรุปความสูญเปล่าที่เกิดข้ึนกรณีเดินทางในกรุงเทพ ฯ และปริมณฑล 

ประเภทกิจกรรม รายละเอียด จ านวน (กิจกรรม) เวลา (นาที) 

VA กิจกรรมที่ก่อให้เกิดคุณค่า   3 3.5 
NVA กิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า 5 11.9 

NNVA กิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าแต่จ าเป็น 1 480 
รวม 9 496.4 
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 จากตารางที่ 1.5 สรุปได้ว่ามีกิจกรรมที่ก่อให้เกิดมูลค่า (VA) ทั้งหมด 3 กิจกรรม รวมเวลา 3.5 

นาที กิจกรรมที่ไม่เกิดคุณค่า (NVA) ทั้งหมด 5 กิจกรรม รวมเวลา 12.9 นาที และกิจกรรมที่จ าเป็น

แต่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า (NNVA) ทั้งหมด 1 กิจกรรม รวมเวลา 480 นาที สรุปมีกิจกรรมที่ก่อให้เกิด

คุณค่า (VA)  36 %  กิจกรรมที่ไม่เกิดคุณค่า (NVA) 45 % และกิจกรรมที่จ าเป็นแต่ไม่ก่อให้เกิด

คุณค่า (NNVA) 19 % 
 

 

 

รูปที่ 1.8 แผนภาพกระบวนการให้บริการยานพาหนะเพ่ือเดินทางในเขตกรุงเทพ ฯ / ปริมณฑล 
 

 1.3.2.2 เดินทางต่างจังหวัด 

กรณีเดินทางไปต่างจังหวัด ผู้ยื่นขอใช้ยานพาหนะจะต้องตรวจสอบกับ

เจ้าหน้าที่ว่ามีรถว่างในวันและเวลาที่ต้องการหรือไม่ จากนั้นกรอกแบบฟอร์มขอใช้ยาพาหนะไป

ราชการต่างจังหวัด ดังแสดงในรูปที่ 1.11 แล้วน ามาแบบฟอร์มที่ผ่านการอนุมัติจากหัวหน้าภาควิชา/
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หน่วยงาน หรือผู้มีอ านาจลงนามที่ผู้ยื่นขอสังกัดอยู่มายื่นให้เจ้าหน้าที่งานยานพาหนะ หน่วยงาน

บริหารระบบกายภาพของคณะ ฯ เพ่ือส่งเรื่องให้ผู้อ านวยการและรองคณบดีงานบริหารกายภาพ

พิจารณาความเหมาะสมและอนุมัติอีกครั้ง เจ้าหน้าที่จึงจะสามารถจัดรถคณะฯ ให้บริการได้  โดยมี

ทั้งหมด 11 ขั้นตอน สามารถสรุปกระบวนการท างานทั้งหมดได้ดังรูปที่ 1.9 และ 1.10 ผู้ยื่นขอใช้

ยานพาหนะ ภาควิชาหรือหน่วยงานที่ยื่นขอใช้ยานพาหนะจะต้องเสียค่าบ ารุงยานพาหนะจ านวน 

1,000 บาท รับผิดชอบค่าน้ ามันเชื้อเพลิง และค่าเบี้ยเลี้ยงของพนักงานขับรถเอง และจะต้องท าการ

จองล่วงหน้าอย่างน้อย 7 วันท าการ 

 

 

รูปที่ 1.9 แผนภาพกระบวนการให้บริการยานพาหนะเพ่ือเดินทางไปต่างจังหวัด 
 

ตารางท่ี 1.6 สรุปความสูญเปล่าที่เกิดข้ึนกรณีเดินทางต่างจังหวัด 
ประเภทกิจกรรม รายละเอียด จ านวน (กิจกรรม) เวลา (นาที) 

VA กิจกรรมที่ก่อให้เกิดคุณค่า   5 7 

NVA กิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า 6 12.9 
NNVA กิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าแต่จ าเป็น 3 1,440 

รวม  14 1461.9 
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รูปที่ 1.10 แผนภาพกระบวนการให้บริการยานพาหนะเพ่ือเดินทางต่างจังหวัด 
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 จากตารางที่ 1.6  สรุปได้ว่ามีกิจกรรมที่ก่อให้เกิดมูลค่า (VA) ทั้งหมด 5 กิจกรรมรวมเวลา 7 
นาที กิจกรรมที่ไม่เกิดคุณค่า (NVA) ทั้งหมด 6 กิจกรรม รวมเวลา 12.9 นาที และกิจกรรมที่จ าเป็น
แต่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า (NNVA) ทั้งหมด 3 กิจกรรม รวมเวลา 1,440 นาที สรุปมีกิจกรรมที่ก่อให้เกิด
คุณค่า (VA) 36 %  กิจกรรมที่ไม่เกิดคุณค่า (NVA) 43 % และกิจกรรมที่จ าเป็นแต่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า 
21 % 
 

รูปที่ 1.11 แบบฟอร์มการให้บริการยานพาหนะเพ่ือเดินทางต่างจังหวัด 
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1.4 สภาพปัญหา 

  จากการศึกษาการท างานของระบบให้บริการยานพาหนะของคณะ ฯ ซึ่งได้มาจากการ

สอบถามสัมภาษณ์จากเจ้าหน้าที่งานยานพาหนะ ผอ.ฝุายบริหาร  หัวหน้างานบริหารทรัพยากรมนุษย์ 

นิสิต และบุคลากรผู้เคยขอใช้รถพบว่าปัญหาที่เกิดขึ้นส่วนใหญ่เป็นกรณีการขอใช้งานรถส าหรับ

เดินทางในเขตกรุงเทพ ฯ / ปริมณฑล เนื่องจากการเดินทางออกต่างจังหวัดต้องด าเนินเรื่องให้ผ่าน

การอนุมัติจากรองคณบดี ท าให้เจ้าหน้าที่งานยานพาหนะเข้มงวดกับการด าเนินการมากกว่าการ

เดินทางในเขตกรุงเทพ ฯ / ปริมณฑลที่เจ้าหน้าที่งานยานพาหนะมีอ านาจอนุมัติจัดรถได้เอง และ

บุคลากรนิยมจองรถเผื่อไว้ก่อนแม้ถึงวันจริงอาจจะไม่ได้ใช้กจตาม ซึ่งท าให้เกิดปัญหากับผู้ที่จ าเป็นต้อง

ใช้รถในยามส าคัญ แม้ว่าจะมีเอกสารแบบฟอร์มให้ผู้ต้องการขอใช้รถเขียนกรอก แต่บุคลากรที่ขอใช้

ยานพาหนะส่วนใหญ่นิยมใช้วิธีการโทรศัพท์ในการจองผ่านเจ้าหน้าที่ เนื่องมาจากเน้นความ

สะดวกสบาย รวดเรจว และไม่ต้องเสียเวลาในการเขียนกรอกแบบฟอร์ม หรือมีผู้ขอใช้ยานพาหนะบาง

ท่านเขียนกรอกในแบบฟอร์มยื่นมา แต่ไม่ได้กรอกข้อมูลที่จ าเป็นใส่มา ด้วยสาเหตุนี้จึงส่งผลกระทบ

หลายประการแก่บุคลากรผู้ขอใช้รถท่านอ่ืน ๆ ท าให้เกิดความไม่เป็นธรรมเนื่องจากไม่สามารถ

ตรวจสอบแสดงวันที่และเวลาการจองที่แน่นอน ไม่สามารถระบุขั้นตอนการท างานที่เป็นมาตรฐานได้

ชัดเจน เกิดความขัดแย้งกัน อันเนื่องมาจากผู้ขอใช้รถบางท่านรู้จักกับเจ้าหน้าที่จองรถดีกว่าจึงเกิด

การลัดคิวขึ้น ท าให้เกิดความไม่โปร่งใสและไม่สามารถระบุข้อผิดพลาดได้  นอกจากนั้นยังท าให้เกิด

การท างานที่ไม่มีระบบของหน่วยอาคารสถานที่ ไม่มีการเกจบข้อมูล และมีบางกรณีที่อนุมัติไปท า

กิจกรรมที่ไม่มีความเกี่ยวข้องกับส่วนรวมหรืองานราชการ ประเดจนนี้อาจเกิดจากการท างานที่ไม่เป็น

ระบบท าให้เกิดความบกพร่องขึ้นในระบบการให้บริการยานพาหนะของคณะ เนื่องจากการเกจบ

เอกสารเป็นแผ่นกระดาษที่มีผู้เขียนกรอกมาขอใช้บ้างเป็นข้อมูลส่วนน้อย ไม่สามารถน าข้อบกพร่อง

หรือผิดพลาดมาปรับปรุงแก้ไขให้ดีขึ้นได้  

 โดยข้อมูลปัญหาที่เกิดขึ้นมาจาก 2 วิธีการ คือการใช้วิธีการระดมสมองประชุมระหว่าง

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับระบบการให้บริการยานพาหนะและผู้รับบริการ และการสัมภาษณ์

ผู้รับบริการ เจ้าหน้าที่ยานพาหนะ และพนักงานขับรถ จากนั้นท าการจดบันทึกและเรียบเรียงปัญหา

ทั้งหมดท่ีเกิดข้ึนและสรุปปัญหาออกเป็น 5 ประเภท ดังนี้ 

1) ปัญหาด้านกฎระเบียบการใช้รถ 

2) ปัญหาด้านขั้นตอนการท างาน 
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3) ปัญหาด้านการอนุมัติการใช้รถ 

4) ปัญหาด้านเอกสาร 

 5) ปัญหาด้านพนักงานขับรถ 

จากสภาพปัญหากระบวนการให้บริการยานพาหนะเบื้องต้น ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ความสูญเปล่าที่
เกิดข้ึนจากกระบวนการออกมาเป็น 8 ความสูญเสียดังตารางที่ 1.7  
ตารางท่ี 1.7 ความสูญเปล่าที่เกิดข้ึนในกระบวนการให้บริการยานพาหนะ 

ความสูญเปล่า ตัวอย่างความสูญเปล่า 
ความสูญเปล่าจากการ
ท างานเกินความจ าเป็น 

• การส าเนาเอกสารรอเพ่ือที่จะผู้จองรถมาหยิบ 

ความสูญเปล่าจากความ
ผิดพลาดของเอกสาร 

• เอกสารผิดพลาดหรือ ยังไม่ได้อนุมัติถูกต้องตามข้ันตอน ท าให้ต้อง
ท าใหม่ 
• การกรอกข้อมูลการจองรถที่ผิดพลาด 

ความสูญเปล่าจากการเกจบ
ข้อมูลหรือเอกสารมาก
เกินไป 

• มีการจัดเกจบเอกสารการจองรถมากเกินความจ าเป็น 
 

ความสูญเปล่าจากการมี
ขั้นตอนมากเกินความ
จ าเป็น 

• การอนุมัติจากหัวหน้างานหลายคนโดยไม่จ าเป็น 

ความสูญเปล่าจากการ
ขนส่ง 

• มีการน าเอกสารไปส่งหลายหน่วยงาน 
• การส่งอีเมล์ และโทรศัพท์แจ้งบ่อยครั้ง 

ความสูญเปล่าที่เกิดจากการ
รอ 

• ผู้จองรถอาจรอให้ด าเนินการอนุมัตินานเกินไป 
• เอกสารการจองรถท าการรออนุมัติ 

ความสูญเปล่าจากการ
เคลื่อนไหว 

• การเดินไปหยิบเอกสารตรวจสอบสถานะการจองรถทุกครั้งที่เกิด
การจอง 

ความสูญเปล่าจากความ
คุม้ค่าของคน 

• พนักงานขับรถทุกคนยังไม่มีมาตรฐานในการท างานเท่ากัน 

  

 จากตารางที่ 1.5 1.6 และ1.7 ความสูญเปล่าที่เกิดขึ้น ผู้วิจัยได้น าแนวคิด ลีน ซิกซ์ ซิกม่า และ

กระบวนการพัฒนานวัตกรรม 5D มาประยุกต์ แสดงดังตารางที่ 1.8 และรูปที่ 1.12 ในการแก้ปัญหา
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ที่เกิดขึ้นระบบการให้บริการยานพาหนะและลดความสูญเปล่าที่เกิดขึ้น ผู้วิจัยคาดหลังว่าหลังจาก

ประยุกต์ใช้แล้ว มีระยะเวลาในการการตรวจสอบสถิติย้อนหลังที่ลดลง ลดความสูญเปล่าที่เกิดขึ้น 

สร้างมาตรฐานการท างานและเพ่ิมระดับความพึงพอใจให้มากข้ึนจากกระบวนการเดิม 

1.5 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

1. เพ่ือพัฒนานวัตกรรมบริการการให้บริการยานพาหนะของคณะ ฯ  
2. เพ่ือสร้างระบบที่สามารถติดตามและตรวจสอบย้อนกลับการให้บริการยานพาหนะ 

 3. เพ่ือพัฒนาคู่มือการปฏิบัติงานการให้บริการยานพาหนะ 
1.6 ขอบเขตการศึกษา 

1.  วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ศึกษาเฉพาะกระบวนการให้บริการยานพาหนะคณะวิศวกรรมศาสตร์ 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

 2. ใช้แนวคิดลีน ซิกซ์ ซิกม่า และขั้นตอน 5D ในการพัฒนานวัตกรรมเป็นขั้นตอนในการ

ด าเนินงานวิจัย  

 3. ศึกษาเฉพาะระบบการให้บริการจองยานพาหนะ การปฏิบัติงานต่อผู้รับบริการ และระบบ

ประเมินการให้บริการ 

4. ตัวชี้วัดของงานวิจัยนี้คือ  

- เปอร์เซจนต์ระดับความพึงพอใจของอาจารย์และบุคลากร  

- คู่มือมาตรฐานในการจอง 

- ระยะเวลาในการตรวจสอบการท างานย้อนกลับ 

- อัตราเปอรเ์ซจนต์การท างานของพนักงานขับรถ 
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1.7 ขั้นตอนการศึกษา   

 ผู้วิจัยได้ท าการประยุกต์ขั้นตอน DMAIC ขั้นตอนการพัฒนานวัติกรรมงานบริการ 5D น ามา

ประยุกต์ใช้ร่วมกัน สามารถสรุปขั้นตอนการด าเนินงานทั้งหมดได้ดังรูปที่ 1.13 และตารางที่ 1.8 

 

 ก าหนดหน่วยงานที่ต้องการจะพัฒนา 

ก าหนดรายละเอียด เปูาหมายและตัวชี้วัด 

ศึกษาขั้นตอนการท างานและรวบรวมข้อมูลปัญหา 
 

ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

วิเคราะห์หาความต้องการของผู้รับบริการ 

คิดค้นหาแนวทางตอบสนองผู้รับบริการ 
 

ด าเนินการปรับปรุง 
 

Define 

Measure 

Analysis 

Improve 

Control 

Discover 

Define 

ติดตามและควบคุมผลการท างาน 

Design 

 Develop 

Deploy 

รูปที่ 1.12 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย 
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ตารางท่ี 1.8 ขั้นตอนการศึกษา 

 
 

DMAIC 5D รายละเอียดภาระงาน 
เครื่องมือ 

 และเทคนิคที่ใช้ 
ผลลัพธ์ที่
คาดหวัง 

1.ระบุ
ปัญหา 
(Define) 
 

1.ค้นหา 
(Discover) 

1) ศึกษาทฤษฏีและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องกับการบริหาร ควบคุม 
และปรับปรุงคุณภาพ รวบรวม
เครื่องมือและเทคนิคในการแก้ไข
ปัญหาคุณภาพงานบริการ 

- Interview 
- Observation 
- Brainstorming 

- ทราบ
วัตถุประสงค์
การศึกษา
ชัดเจน 
- ความรู้ และ
ทฤษฏีพร้อม
ลงมือ
ด าเนินการ 

2.ก าหนด 
(Define) 

2) ระบุปัญหา  ขอบเขตของงานวิจัย 
และตั้งเปูาหมาย (Goal) ในการ
ด าเนินการปรับปรุงคุณภาพของ
โรงงานกรณีศึกษา   

- Brainstorming - ได้
วัตถุประสงค์
ของการศึกษา 

3.
ออกแบบ 
(Design) 

3) ศึกษากระบวนการให้บริการ
ยานพาหนะอย่างละเอียด 

- Flow Process 
Chart 
- Brainstorming 

- เข้าใจ
กระบวนการ
ท างานทั้งหมด
ว่ามีฝุายไหน
เกี่ยวข้องบ้าง 
และมีใครเป็น
ผู้รับผิดชอบ 

4) เกจบรวบรวมข้อมูลของล าดับ
กระบวนการให้บริการยานพาหนะ
ทั้งหมด เช่น ขั้นตอนการให้บริการ 
คุณค่าของกิจกรรม และประเภท
ความสูญเปล่าที่เกิดขึ้น เป็นต้น โดย
เกจบรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ 

- Questionnaire 
- Visual  
- Brainstorming 

- สภาพปัญหา
ในปัจจุบัน 
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ตารางท่ี 1.8 ขั้นตอนการศึกษา (ต่อ)  

DMAIC 5D รายละเอียดภาระงาน 
เครื่องมือ 

 และเทคนิคที่ใช้ 
ผลลัพธ์ที่
คาดหวัง 

  ผู้บริการ และพนักงานที่
เกี่ยวข้อง ท าการสังเกตการการ
ให้บริการในปัจจุบัน 

  

2.วัดสภาพ
ปัจจุบัน 
(Measure) 

5) จัดท าแผนผังกระบวนการ 
(ก่อนปรับปรุงกระบวนการ) 

- Process Mapping - รวบรวม
กระบวนการที่
เกิดความสูญ
เปล่าขึ้น 

 6) เกจบรวบรวมข้อมูลปัญหาที่
เกิดขึ้นและท าการสรุป โดย
แสดงในรูปแบบของความสูญ
เปล่า 

- Affinity Diagram 
- Graph 

- ทราบปัญหาที่
เกิดข้ึน 

- หาสาเหตุของ
ปัญหาได้
ครบถ้วน 
 

3.วิเคราะห์
(Analysis) 

7) จัดท าแบบสอบถามเพ่ือหา
ความต้องการที่แท้จริงของ
ผู้รับบริการ 

- Questionnaire 
- QFD 
- Brainstorming 

 

- เข้าใจว่าทาง
ผู้รับบริการ
ต้องการอะไร
มากที่สุด 

 8) วิเคราะห์และค้นหาสาเหตุ
ของความสูญเปล่าที่เกิดข้ึนใน
กระบวนการให้บริการ
ยานพาหนะและเสนอแนว
ทางการแก้ไข 

- ECRS 
- Use Case 
Diagram 
- Risk  
Management  
- Brainstorming 

- แนวทางการ
แก้ไขสภาพ
ปัญหา 
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ตารางท่ี 1.8 ขั้นตอนการศึกษา (ต่อ)  

DMAIC 5D รายละเอียดภาระงาน 
เครื่องมือ 

 และเทคนิคที่ใช้ 
ผลลัพธ์ที่
คาดหวัง 

4.ปรับปรุง
(Improve) 

4.พัฒนา 
(Develop) 

9) จัดท าแผนผังกระบวนการ
และพิมพ์เขียวงานบริการ 
(หลังปรับปรุงกระบวนการ) 

- Process Mapping 
- Service Blueprint 

- ระบบมีการ
ไหลที่รวดเรจว 
และผู้รับบริการ
พึงพอใจสูงสุด 

 5.น าไป
ปฏิบัติ
(Deploy) 

10) น าแนวทางการปรับปรุง
ไปด าเนินการกับระบบการ
ให้บริการยานพาหนะ 

 
 

- เริ่มด าเนินการ
ปรับปรุง 

5. ควบคุม
(Control) 
 

11) ติดตามกระบวนการหลัง
ปรับปรุง เพื่อค้นหาปัญหา
หลังปรับปรุง 

- Graph 
- Visual Control 
- Interview 

- ปัญหาที่
เกิดข้ึนหลัง
ปรับปรุงเพื่อ
น ามาแก้ไข 

12) ท าการควบคุม
กระบวนการโดยใช้เครื่องมือ 
FMEA 

- FMEA 
- Brainstorming 

- กระบวนการมี
การไหลที่
รวดเรจวขึ้น และ
ไม่มีปัญหา
เกิดข้ึน 

 

13) วิเคราะห์และสรุปผลหลัง
ปรับปรุง 

- Suggestion 
- Questionnaire 

- ได้ข้อสรุปการ
ประเมิน
ความส าเรจจของ
การปรับปรุง 

 14) จัดท ารูปเล่มวิทยานิพนธ์   
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1.8 ประโยชน์ที่ได้รับ 

1.   แนวทางการปรับปรุงกระบวนการให้บริการยานพาหนะของคณะวิศวกรรมศาสตร์ 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

2.    มีความโปร่งใสและเพ่ิมความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ 

3.   ลดความสูญเปล่าและกิจกรรมที่ไม่เกิดคุณค่าให้แก่ระบบการให้บริการยานพาหนะของ

คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

4. สร้างระบบสารสนเทศในการให้บริการยานพาหนะผ่านระบบอินทราเนจต 

1.9  ระยะเวลาในการด าเนินงาน 

ระยะเวลาในการด าเนินงานวิจัยใช้เวลาทั้งหมด 9 เดือน ตั้งแต่เดือน มกราคม พ.ศ. 2557 

จนถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2557 แสดงดังตารางที่ 1.9 
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บทที่ 2 
ทฤษฎีและงานศึกษาที่เกี่ยวข้อง 

ในบทนี้จะพูดถึงทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยและบทความงานวิจัยต่าง ๆ ที่น ามาประยุกต์ใช้

ในวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ตามรูปที่ 2.1 ดังนี้ 

1) แนวคิดระบบลีน (Lean Manufacturing) ประกอบไปด้วย แนวคิด ค านิยาม เครื่องมือ 

และเทคนิคกระบวนการพัฒนาคุณภาพ 

2) ซิกซ์ ซิกม่า (Six Sigma) ประกอบไปด้วย แนวคิด ค านิยาม กระบวนการพัฒนาคุณภาพ 

และเครื่องมือ และเทคนิคกระบวนการพัฒนาคุณภาพ 

3) งานบริการ ประกอบไปด้วย คุณภาพงานบริการ และลักษณะงานบริการ 

4) กระบวนการพัฒนางานบริการ (New Service Development) ประกอบไปด้วย 

ขั้นตอนการพัฒนางานบริการและเครื่องมือกระบวนการพัฒนางานบริการใหม่ 

                                                                        

 

 

 

 

 

 

 

 
รูปที่ 2.1 แนวคิดและทฤษฏีที่น ามาประยุกต์ใช้ในงานวิจัย 

THESIS 
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2.1  แนวคิดระบบลีน (Lean)   

 2.1.1 ความเป็นมาของแนวคิดระบบลีน 

   ในศตวรรษที่ 20 แนวคิดลีนมีต้นก าเนิดขึ้นจาก Henry Ford ผู้ก่อตั้งบริษัท Ford 
Motor ได้เริ่มท าการผลิตโดยมีแนวคิดการผลิตแบบสายน้ า จนท าให้เกิดระบบการผลิตที่เน้นปริมาณ 
(Mass Production) เพ่ือลดต้นทุน และเวลาในการผลิต หลังสงครามโลกครั้งที่ 2 มีวิศวกรสองท่าน
ได้ประยุกต์แนวคิดของ Henry Ford น าไปสร้างระบบ Toyota Production System คือ Taichi 
Ohno และ Shigeo Shigo เป็นระบบที่มีเปูาหมายคือ ใช้ทรัพยากร และมีของเสียให้น้อยที่สุด ต่อมา 
John Craffic ได้ประยุกต์แนวคิดของโตโยต้า น าไปสู่ปรัชญาการผลิตแบบลีน (Lean 
Manufacturing) จากการคิดค้นแนวคิดระบบลีนนั้น มีผู้น ามาประยุกต์ และพัฒนาจนเกิดชื่อเรียก
หลายชื่อ เช่น Toyota Production System[1], Toyota Management System [2], Lean 
Production [3] and Lean Thinking [4] 
 
ตารางท่ี 2.1 ค านิยามของแนวคิดระบบลีน 

ผู้ให้ค านิยาม ค านิยาม 

(Ohno, T.) [1] ลีนคือการจัดการความต้องการของผู้รับบริการ
โดยน าเครื่องมือเฉพาะทางมาใช้ในกระบวนการ
ท าให้ลดความสูญเปล่า ลดค่าใช้จ่าย และ
ก่อให้เกิดความคุ้มค่าท่ีสุดเมื่อสินค้าถึงมือ
ผู้รับบริการ 

(Womack, J. and Jone, D.) [4] อธิบาย เรื่องแนวคิดแบบลีนว่า เป็นสิ่งที่ช่วย
ก าจัดความสูญเปล่า โดยวิธีการระบุคุณค่า ช่วย
จัดล าดับการด าเนินการสร้างคุณค่าที่ดีที่สุดให้
ควบคุมดูแลกิจกรรมต่างๆไม่ให้หยุดชะงัก และมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ช่วยจัดการให้มีคุณภาพ
มากขึ้นด้วยแรงงานที่น้อยลง ใช้อุปกรณ์น้อยลง 
เวลาน้อยลง ในขณะเดียวกันกจสามารถน าไปสู่การ
ผลิตในสิ่งที่ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ
หรือผู้รับบริการได้มากขึ้นด้วย 
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ตารางท่ี 2.1 ค านิยามของแนวคิดระบบลีน (ต่อ) 

ผู้ให้ค านิยาม ค านิยาม 
(Alukal, G.) [5] หลักปรัชญาของลีนคือ การท าให้ช่วงเวลา

ระหว่างผู้รับบริการท าการสั่งของมาถึงการขนส่ง
ให้ถึงมือผู้รับบริการนั้นน้อยที่สุด และท าให้มีของ
เสียน้อยที่สุด 

(Liker, J. and Morgan, J.) [6] ลีนคือ ระบบที่มีการรวม เทคโนโลยี คน และ
กระบวนการเข้าด้วยกันอย่างมีประสิทธิภาพ 

 

 จากตารางที่ 2.1 แนวคิดระบบลีน คือการใช้ทรัพยากร กระบวนการ และเวลาน้อยที่สุด ตั้งแต่

เริ่มกระบวนการผลิตหรือบริการจนสิ้นสุดกระบวนการ ปราศจากความสูญเปล่า โดยประสิทธิภาพ

เพ่ิมในการผลิตเท่าเดิม หรือมากขึ้นกว่าเดิม ตอบสนองความต้องการของตลาดได้ทันท่วงที โดย

แบ่งเป็น 5 ขั้นตอนหลักได้ดังนี้ [4] 

 1) ระบุคุณค่า (Specify the Value) ของสินค้าและวิธีการด าเนินงานในมุมมองของ

ผู้รับบริการว่าสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการที่แท้จริงคืออะไร เพ่ือน ามาปรับใช้ในกระบวนการพัฒนา 

 2) สร้างสายธารคุณค่า (Identify Value Stream) ทุกขั้นตอนตั้งแต่กระบวนการเริ่มต้น

จนถึงกระบวนการสุดท้าย เพ่ือพิจารณาว่ากิจกรรมใดเพ่ิมคุณค่าและไม่เพ่ิมคุณค่า 

 3) ท าให้ขั้นตอนการท างานไหลไปอย่างต่อเนื่อง (Flow) โดยปราศจากการติดขัด การคอย 

และความสูญเปล่า 

 4) ใช้ระบบดึง (Pull) ซึ่งให้ความส าคัญเฉพาะสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ 

 5) สร้างคุณค่าและก าจัด ความสูญเปล่า (Perfection) ก าจัดกิจกรรมที่ไม่เพ่ิมคุณค่า ความ

สูญเปล่าอย่างต่อเนื่อง 
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 2.1.2 แนวคิดและมุมมองระบบลีน 

  ระบบการผลิตแบบลีน ช่วยให้เกิดผลลัพธ์ที่น่าพึงพอใจในหลาย ๆ ด้าน เช่น เพ่ิม

คุณภาพการผลิตหรืองานบริการ เพ่ิมรายได้ให้มากขึ้น และระบบมีความยืดหยุ่นมากขึ้น โดยที่ไม่

ส่งผลกระทบต่อการจ้างงานเพ่ิม [7] ลีนคือการเน้นคุณค่าของระบบ โดยเริ่มต้นจากการดูจาก

กิจกรรมต้นน้ าคือ การรับออเดอร์จากผู้รับบริการไปจนถึงกิจกรรมปลายน้ าคือ การส่งมอบสินค้าหรือ

บริการให้ผู้รับบริการ โดยกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนนั้น แบ่งออกเป็น 3 ประเภท 

1) กิจกรรมที่ก่อให้เกิดคุณค่าแก่กระบวนการ (Value Added Activity : VA) กิจกรรม

ประเภทนี้มีความส าคัญต่อกระบวนการ และช่วยเพิ่มคุณค่าให้แก่ผลิตภัณฑ์หรืองานบริการ 

2) กิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าแก่กระบวนการ (Non-Value Added Activity : NVA) 

กิจกรรมประเภทนี้เป็นกิจกรรมที่ไม่เพ่ิมมูลค่า และไม่มีความส าคัญต่อกระบวนการ จ าเป็นที่จะต้อง

ปรับรุงหรือขจัดออกไปจากกระบวนการ 

3) กิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า แต่มีความจ าเป็นต่อกระบวนการ (Necessary Non-Value 

Added) กิจกรรมประเภทนี้มีความจ าเป็นต่อกระบวนการอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ แต่ไม่ช่วยให้เกิด

มูลค่าเพ่ิมข้ึนในกระบวนการ ดังนั้นควรที่จะปรับปรุงกิจกรรมให้สามารถท าให้ง่ายขึ้น  

แนวคิดระบบลีนนั้นแตกต่างจากระบบ TQM คือระบบลีนนั้นเน้นไปที่การก าจัดความสูญเปล่า 

ระบบลีน เป็ นวิ วัฒนาการของกระบวนการ พัฒนาคุณภาพ ท าการตั ดส่ วนส าคัญของ

กระบวนการพัฒนาคุณภาพ โดยรวมการก าหนดต าแหน่งของคน ข้อมูลเชิ งวิ เคราะห์และ 

กระบวนการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง [8] 

 นิยามความสูญเปล่าในด้านกิจกรรมคือ การท างานนั้นใหม่ซ้ าอีกครั้ง หากอธิบายในด้านงาน

บริการ คือขั้นตอนที่ไม่มีประโยชน์ การที่ขนย้ายไปมาที่ไม่ก่อให้เกิดประโยชน์ หรือการที่ผู้รับบริการ

รอการด าเนินงานจากปลายน้ าเพ่ือไปด าเนินงานต่อที่ต้นน้ า [3] 

 ความสูญเปล่า (Waste) ภาษาญี่ปุุนเรียกว่า Muda หากมองในด้านอุตสาหกรรมการผลิตแบ่ง

ออกได้เป็น 7 ประเภท [1] หากน ามาประยุกต์ในด้านงานบริการสามารถแบ่งความสูญเปล่าได้เป็น 8 

ประเภท [8] แสดงดังตารางที่ 2.2 
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ตารางท่ี 2.2 ความสูญเปล่าที่เกิดข้ึนในอุตสาหกรรมงานบริการ 

ความสูญเปล่า รายละเอียด ตัวอย่าง 

ความสูญเปล่าจากการท างาน
เกินความจ าเป็น 

กระบวนการมีการด าเนินงาน
บ่อยครั้งจนเกินความจ าเป็น 

• การส่งข้อมูลที่ไม่มีความ
จ าเป็น 
• การส าเนาเอกสารก่อนที่จะ
น าไปใช้ 

ความสูญเปล่าจากความ
ผิดพลาดของเอกสาร 

ความผิดพลาดจากการท างาน 
ท าให้ต้องท างานใหม่หรือแก้ไข
งานอีกครั้ง 

• เอกสารผิดพลาดท าให้ต้องท า
ใหม่ 
• การคีย์ข้อมูลที่ผิดพลาด 

ความสูญเปล่าจากการเกจบข้อมูล 
หรือเอกสารมากเกินไป 

การมีข้อมูลหรือวัตถุมากเกิน
ความจ าเป็น 

• ข้อมูลหรือ เอกสารมีการรอ
ส่งในระบบเป็นจ านวนมาก 
• มีระบบฐานข้อมูลที่ไม่
จ าเป็นต้องใช้ 

ความสูญเปล่าจากการมีข้ันตอน
มากเกินความจ าเป็น 

กระบวนการมีหลายขั้นตอน
มากเกินความจ าเป็น 

• ลักษณะขั้นตอนเหมือน ๆ กัน
หลายขั้นตอน 
• การอนุมัติจากหัวหน้างาน
บ่อยครั้ง 
• การส าเนาเอกสารหลายๆ 
ครั้ง 

ความสูญเปล่าจากการขนส่ง 
การขนส่งเอกสารที่เกินความ
จ าเป็น 

• มีการส่งถ่ายข้อมูลจากท่ีหนึ่ง
ไปอีกท่ีหนึ่งบ่อยครั้ง 
• การส่งอีเมล์บ่อยครั้ง 

ความสูญเปล่าที่เกิดจากการรอ 
พนักงานหรือผู้ รับบริการรอ
นาน 

• ผู้รับบริการท าการรอเพ่ือ
ด าเนินการนาน 
• ระบบล่มท าให้เกิดการรอ 

ความสูญเปล่าจากการ
เคลื่อนไหว 

การเคลื่อนไหวของคนที่ เกิน
ความจ าเป็น 

• การย้อนกลับมาดูข้อมูลเพ่ือ
กรอกบ่อยครั้ง 
• การเดินไปส าเนาเอกสาร
บ่อยครั้ง ๆ 
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ตารางท่ี 2.2 ความสูญเปล่าที่เกิดขึ้นในอุตสาหกรรมงานบริการ (ต่อ) 

ความสูญเปล่า รายละเอียด ตัวอย่าง 

ความสูญเปล่าจากความคุ้มค่า
ของคน 

พนักงานไม่มีความเหมาะสมกับ
งานที่ท า  

• พนักงานถูกจ ากัดการเข้าถึง
หรือความรับผิดชอบ 
• ใช้คนไม่เหมาะสมกับงาน 

 

 2.1.3 ซิกซ์ ซิกม่า (Six Sigma) 

   ซิกซ์  ซิกม่าเป็นกระบวนการการปฏิบัติที่ช่วยพัฒนากระบวนการธุรกิจทุก

กระบวนการ และเป็นวิธีที่นิยมกันทั่วโลกในปัจจุบัน ซิกซ์ ซิกม่าได้เริ่มประยุกต์ใช้ในบริษัท โมโตโรล่า 

ครั้งงแรกในปี ค.ศ. 1980 จุดประสงค์ของซิกซ์ ซิกม่านั้นต้องการจะลดต้นทุน และปรับกระบวนการ

ท างานให้สอดคล้องกับที่บริษัทวางไว้ โมโตโรล่าได้เผยแพร่แนวคิดซิกซ์ ซิกม่า เมื่อปี ค.ศ. 1988 ได้มี

หลายบริษัทที่ได้น า ซิกซ์ ซิกม่าไปประยุกต์ใช้ในบริษัทของตนเอง เช่น Eastman Kodak, Sony และ 

GE เป็นต้น ซิกซ์ ซิกม่าคือวิถีแห่งระบบคุณภาพหลากหลายด้าน ที่ช่วยในการพัฒนาคุณภาพในการ

ผลิต หรือบริการ อันประกอบไปด้วยมาตรฐานในการบริการ การจัดการที่ลงตัว และตอบสนองความ

ต้องการขององค์กร [9] 

 ซิกซ์ ซิกม่า คือกระบวนการที่ลดความผิดพลาด (Defects) ของกระบวนการต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น 

ซึ่งอาจจะเรียกว่ายอมรับความสูญเสียได้ไม่เกิน 3.4 หน่วยในล้านหน่วย ท าให้เพิ่มระดับความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการได้ และความเชื่อมั่นในองค์กร กระบวนการซิกซ์ ซิกม่า ยังช่วยให้องค์กรสามารถ

ตรวจสอบปัญหาด้วยข้อมูลที่แม่นย า และเชื่อถือได้ ด้วยข้อมูลทางสถิติ จากนั้นน าข้อมูลทางสถิติมา

วิเคราะห์ เพ่ือแก้ปัญหา และควบคุมไม่ให้เกิดปัญหานั้นขึ้นอีก 

 2.1.4 แนวคิดลีน ซิกซ์ ซิกม่า 

   กระบวนการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง โดยส่วนมากที่ถูกคิดค้นขึ้นนั้นเพ่ือช่วยองค์กรใน

การบริหารจัดการ เพ่ือแก้ปัญหาต่าง ๆ ในองค์กร แต่ถึงกระนั้นแนวคิดเพียงแนวคิดเดียวไม่สามารถ

ตอบโจทย์ในการแก้ปัญหาได้ทุกปัญหา ดังนั้นจึงมีการน าแนวคิด ลีน และซิกซ์ ซิกม่า มาประยุกต์ใช้

ร่วมกันในการแก้ปัญหา เพ่ือจุดมุ่งหมายในการเพ่ิมประสิทธิภาพของกระบวนการและแก้ปัญหาในแต่
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ละปัญหาได้อย่างดี [10] แนวคิดลีน ซิกซ์ ซิกม่า กลายเป็นวิธีการที่มีประสิทธิภาพ และเป็นที่นิยมใน

ปัจจุบัน โดยสามารถสรุปได้ดังตารางท่ี 2.3 

ตารางท่ี 2.3 สรุปความสัมพันธ์ของแนวคิดลีน และซิกซ์ ซิกม่า  

รายละเอียด ซิกซ์ ซิกม่า ลีน 

แนวคิด ลดความผันแปร (Variation) 
และของเสีย (Defect) 

ก าจัดความสูญเปล่า (Waste) 

แนวทาง 1.Define (ระบุปัญหา) 
2.Measure (วัดผล) 
3.Analyze (วิเคราะห์ปัญหา) 
4.Improve (ด าเนินการ
ปรับปรุง) 
5.Control (ควบคุม และ
ติดตาม) 

1. การระบุเน้นคุณค่า 
(Specify the Value) 

2. ก าหนดสายธารคุณค่า 
(Value Stream) 

3. การไหลของระบบ (Flow) 
4. ระบบการผลิตแบบดึง 

(Pull) 
มุ่งเน้น การแก้ไขปัญหา การไหลอย่างต่อเนื่อง 

สมมติฐาน ใช้การวิคราะห์ทางสถิติ เพ่ือลด
ความผันแปรในกระบวนการ 

ก าจัดความสูญเปล่าที่เกิดขึ้นใน
กระบวนการ 

ผลที่ได้รับ คุณภาพของสินค้าดีขึ้น กระบวนการไหลของงานดีขึ้น 

 

2.2 เครื่องมือและ เทคนิคกระบวนการพัฒนาคุณภาพ 

 2.2.1 เครื่องมือกระบวนการพัฒนาคุณภาพ 

    กระบวนการพัฒนาคุณภาพเป็นส่วนหนึ่งที่ช่วยให้เกิดกระบวนการพัฒนาอย่าง

ต่อเนื่อง เครื่องมือกระบวนการพัฒนาคุณภาพช่วยให้เข้าใจพ้ืนฐานของปัญหาที่เกิดขึ้น พ้ืนฐานของ

การท างาน เกิดความเข้าใจและร่วมมือกันของพนักงาน เครื่องมือกระบวนการพัฒนาช่วยวิเคราะห์

ปัญหาที่เกิดขึ้น โดยสื่อออกมาในลักษณะที่เข้าใจง่าย มองภาพของปัญหาที่เกิดขึ้นได้ง่าย ท าให้เกิด

ประโยชน์สูงสุดทั้งตัวบุคคลและองค์กร 
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1) แผนภูมิ (Graph) คือแผนรูปที่แสดงถึงตัวเลขของผลการวิคราะห์ทางสถิติและข้อมูล 

แผนภูมิมีการแสดงผลที่เข้าใจง่ายต่อการวิเคราะห์และเข้าใจ  

- แผนภูมิเส้นเป็นแผนภูมิที่ใช้แสดงความผันแปรของข้อมูล โดยจะแสดงออกมาในรูป

สูง และต่ า แสดงตัวอย่างดังรูปที่ 2.2 

 

 

รูปที่ 2.2 ตัวอย่างแผนภูมิเส้น 
 

- แผนภูมิแท่งเป็นแผนภูมิใช้แสดงข้อมูลจากการตรวจวัดหรือบันทึกค่า โดยความสูง

ของกราฟแสดงความถี่หรือจ านวนข้อมูลที่มีอยู่ในแต่ละช่วงของข้อมูลนั้น ๆ แสดงตัวอย่างดังรูปที่ 2.3 

 

 

รูปที่ 2.3 ตัวอย่างแผนภูมิแท่ง 

กรกฎาคม สิงหาคม กนัยายน ตลุาคม พฤศจิกายน ธันวาคม เฉลี่ย 

นายสรุพล 40.8% 55.8% 51.2% 51.0% 45.1% 43.1% 46.8%

นายไวพจน์ 53.9% 59.5% 44.2% 69.7% 55.7% 49.8% 54.3%

นายจรัญ 57.4% 55.0% 56.4% 79.4% 40.2% 56.8% 56.2%

นายพจน์ 56.3% 71.4% 62.5% 75.4% 45.1% 55.6% 59.7%

นายจกัราพฒัน์ 52.7% 51.0% 39.9% 47.9% 45.4% 53.1% 46.9%

30.0%
40.0%
50.0%
60.0%
70.0%
80.0%
90.0%

100.0%

Utilization  
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2) การระดมสมอง (Brainstorming) คือการแสดงความคิดเหจนร่วมกันระหว่างสมาชิก เพ่ือ

เป็นแนวทางในการแก้ไขปัญหา โดยสมาชิกทุกคนสามารถแสดงความคิดเหจนได้อย่างอิสระ แต่ไม่

ออกไปในเชิงปะทะคารม และไม่วิจารณ์แนวความคิดของคนอ่ืน ซึ่งในพจนานุกรมให้ความหมายว่า

การคิดแบบไร้แบบแผน (Free From Thinking) 

การระดมสมองเป็นเครื่องมือที่ถูกน ามาใช้ในการแก้ปัญหา พัฒนางาน ตั้งแต่ขั้นตอนการ

วางแผน ค้นหาปัญหา เครื่องมือการระดมสมองเป็นเครื่องมือในการสร้างความคิดสร้างสรรค์ใน

องค์กร มีบ่อยครั้งที่ความคิดดีมาจากความคิดที่แปลก การต่อยอดความคิด เครื่องมือระดมสมองจึง

เป็นความคิดทีน่่าสนใจ [11] 

3) แผนภาพกระบวนการไหล (Flow Process Chart) เป็นแผนรูปที่แสดงถึงกระบวนการ

ไหลของเอกสาร หรือวัตถุดิบตั้งแต่ต้นกระบวนการจนได้ผลลัพธ์ของกระบวนการ โดยในแผนภูมิจะ

ประกอบด้วยส่วนต่าง ๆ เช่น Input, Output และ Process แสดงตัวอย่างดังรูปที่ 2.4 [12] 

ตารางท่ี 2.4 สัญลักษณ์แผนภาพกระบวนการไหล 

สัญลักษณ์ ชื่อเรียก ค าจ ากัดความโดยย่อ 

 1.การเพ่ิมมูลค่า (Operation) 

- การเตรียมวัสดุเพ่ือชิ้นงานชิ้น
ต่อไป  
- การประกอบชิ้นส่วนหรือการ
ถอดส่วนประกอบออก 

 2.การตรวจสอบ (Inspection) 

- การตรวจสอบคุณลักษณะของ
วัสดุ  
- การตรวจสอบคุณภาพ 
หรือปริมาณ 

 3.การขนย้าย 
(Transportation) 

- การเคลื่อนที่ของวัสดุจากที่
หนึ่งไปยังอีกท่ีหนึ่ง  
- พนักงานกาลังเดิน 

 4.การรอคอย (Delay) 

- การเกจบวัสดุชั่วคราวระหว่าง
การปฏิบัติงาน  
- การคอยเพ่ือให้งานขั้นต่อไป
เริ่มต้น 
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ตารางท่ี 2.4 สัญลักษณ์แผนภาพกระบวนการไหล (ต่อ) 

สัญลักษณ์ ชื่อเรียก ค าจ ากัดความโดยย่อ 

 
5.การเกจบรักษา (Storage) 

- การเกจบในที่ถาวรต้องอาศัย
ค าสั่งในการเคลื่อนที่ 

 

 
 

รูปที่ 2.4 ตัวอย่างแผนภาพกระบวนการไหล (Flow Process Chart) 
 

4) แผนผังกระบวนการ (Process Mapping) เป็นแผนรูปที่แสดงถึงกระบวนการท างาน

ทั้งหมด ตั้งแต่กระบวนการเริ่มต้นจนถึงกระบวนการสุดท้าย ในแต่ละกระบวนการมีขั้นตอนย่อย 

เอกสาร และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องอะไรบ้าง เพ่ือน าไปวิเคราะห์ความสูญเปล่าในกระบวนการ แสดง

ตัวอย่างดังรูปที่ 2.5 
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รูปที่ 2.5 ตัวอย่างแผนผังกระบวนการ 
 

5) การวิเคราะห์ความเสียหายและผลกระทบที่ตามมา (Failure Mode and Effect 

Analysis) 

  FMEA เป็นเครื่องมือที่ใช้ประเมินกระบวนการเพ่ือวิเคราะห์ น าไประบุความเสียหายและ

สาหตุที่เกิดขึ้นในกระบวนการ น าผลจากการวิเคราะห์ไปปูองกันไม่ให้เกิดความเสียหายขึ้นอีก [13] 

  5.1)  ประเภทของ FMEA 

- FMEA การออกแบบ (Design FMEA) คือ FMEA ที่ใช้ในการวิเคราะห์การออกแบบ
กระบวนการ ผลิตภัณฑ์ และบริการเพ่ือน าไปใช้ในการหาสาเหตุของปัญหา 

- FMEA กระบวนการ (Process FMEA) คือ FMEA ที่ใช้ส าหรับวิเคราะห์ความ
เสียหายที่เกิดขึ้นในกระบวนการผลิตว่าเกิดมาจากอะไร เพ่ือที่จะน ามาหาทางแก้ไขหรือปรับปรุง
กระบวนการ 

- FMEA ระบบ (Service FMEA) คือ FMEA ที่ใช้ในการวิเคราะห์ความเสียหายที่
เกิดข้ึนในการบริการผู้รับบริการ เพ่ือที่จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

5.2)  ขั้นตอนในการท า FMEA  

- ก าหนดแผนผังการด าเนินงาน (Process Flow) 
- วิเคราะห์คุณลักษณะของความเสียหาย 
- หาสาเหตุที่เกิดข้ึนของคุณลักษณะความเสียหาย 
- วิเคราะห์ผลกระทบและสรุปรายการผลกระทบในแต่ละปัญหา 
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- ให้คะแนนความรุนแรงและโอกาสที่จะเกิดขึ้น โดยให้คะแนน 1-10 คะแนน 
(คะแนน 10 จะแสดงถึงความรุนแรงมากที่สุด, โอกาสที่จะเกิดมากท่ีสุด) 

- เขียนรายการวิธีการในการติดตามผลและการควบคุมความเสียหายในแต่ละแบบ
แล้วท าการให้คะแนนตรวจจับในแต่ละวิธี โดยให้คะแนน 1-10 คะแนน (คะแนน 10 หมายถึงโอกาส
ที่จะตรวจไม่พบมากที่สุด) 

- ท าการค านวนค่า Risk Priority Number (RPN) โดยน าค่าความรุนแรง x โอกาสที่
จะเกิดขึ้น x การตรวจจับ) 

- จัดเรียงค่า RPN จากมากไปน้อย 
- ท าการวิแคราะห์ปัญหาที่มีค่า RPN มาก โดยระบุสาเหตุของความเสียหายและ

แนวทางในการพัฒนา 
- ด าเนินการปรับปรุง 
- ค านวนค่า RPN ใหม่อีกครั้ง 
 

 
 

รูปที่ 2.6 ตัวอย่างแบบฟอร์มการบันทึก (FMEA) 
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6) แบบสอบถาม (Questionnaire) 
  แบบสอบถามคือ รายการค าถามชุดหนึ่งที่สร้างขึ้นเพ่ือตอบจุดประสงค์ของผู้วิจัยหรือ

กล่าวว่าชุดค าถามนั้นได้สร้างข้ึน เพ่ือต้องการค าตอบนั่นเอง  

  6.1)   ประเภทของค าถาม (Types of Question)  

    ก่อนที่จะสร้างแบบสอบถามต้องทราบถึงประเภทของแบบสอบถามก่อน 

เพ่ือที่จะไปวิเคราะห์ข้อมูลขอลแบบสอบถามอย่างถูกต้อง โดยประเภทของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 

2 ประเภท ดังนี้ [14] 

    - ค าถามปลายปิด (Close-Ended Question)  

 ค าถามที่ผู้วิจัยได้ท าการตั้งค าถามไว้ 1 ข้อ และมีค าตอบให้ผู้ตอบค าถามเลือกตอบไว้ด้วย 

ค าถามปลายปิดแบ่งออกเป็น 2 ประเภทย่อย ๆ ได้แก่ 1) ค าถามให้ตอบรับและปฏิเสธ 2) ค าถามเผื่อ

เลือก 

    - ค าถามปลายเปิด (Open-Ended Question) 

 เป็นค าถามที่เปิดโอกาส ให้ผู้ตอบแสดงความเหจนและตอบได้อย่างเสรี โดยท าการตั้งค าถาม 

และเว้นที่ว่างไว้ให้ผู้ตอบค าถามตอบ 

  6.2)  ขั้นตอนการออกแบบสอบถาม 

    การออกแบบสอบถามให้ตรงกับวัตถุประสงค์และเปูาหมายตามที่คาดหวังไว้นั้น 

เป็นสิ่งที่ท าได้ยาก ดังนั้นการออกแบบสอบถามควรจะมีหลักการและขั้นตอนที่เป็นระบบ ซึ่งเป็นอีก

แนวทางหนึ่งในการท าให้แบบสอบถามมีประสิทธิภาพ ขั้นตอนการท าแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 7 

ขั้นตอนดังนี้ แสดงดังรูปที่ 2.7 [14] 

    - สิ่งที่ผู้วิจัยต้องค านึงถึง 

    - จัดท ารายการหัวข้อปัญหา หรือตัวชี้วัด 

    - นิยามตัวแปร 

    - ออกแบบค าถามท้ังหมดที่จ าเป็น 

    - ตรวจแก้แบบสอบถาม 

    - ท าการทดสอบแบบสอบถาม 

    - ท าการปรับปรุงและแก้ไขแบบสอบถาม 
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รูปที่ 2.7 ขั้นตอนการท าแบบสอบถาม 
 

 7)  Affinity Diagram (แผนผังกลุ่มเครือญาต)ิ 
  เป็นเครื่องมือที่ช่วยในการจัดกลุ่มหัวข้อของปัญหาที่เกิดขึ้น โดยเริ่มต้นจากการน าความ

คิดเหจนหรือปัญหาของแต่ละคน เขียนลงกระดาษและน าไปติดที่บอร์ด จากนั้นท าการจับกลุ่มของแต่
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ละปัญหาเข้าด้วยกัน ประโยชน์ของแผนผังกลุ่มเครือญาติจะช่วยให้ มองเหจนภาพรวมของปัญหาได้

ชัดเจน เพ่ือหาวิธีจัดการกับปัญหาได้ง่ายขึ้น แสดงดังรูปที่ 2.8 

 
รูปที่ 2.8 ตัวอย่างแผนผังกลุ่มเครือญาติ 

 
 2.2.3 เทคนิคการพัฒนาคุณภาพ 

 2.2.3.1 ECRS (Eliminate, Combine, Rearrange, Simplify) 

 การปรับปรุงการท างานในงานวิจัยฉบับนี้จะอาศัยเทคนิค ECRS โดย

พิจารณาขั้นตอนการขนส่ง การรอ การตรวจสอบ ซึ่งเป็นขั้นตอนที่ไม่เพ่ิมคุณค่าให้แก่งาน และหากมี

ขั้นตอนเหล่านี้มากเกินไป จะท าให้เกิดความสูญเปล่าอย่างมากต่อองค์กร รายละเอียดของ ECRS 

[15]  ประกอบด้วย 

1)  การก าจัด (E) ท าได้โดยการบ่งชี้ขั้นตอนที่ไม่จ าเป็นและไม่เพ่ิมมูลค่าให้กับผลิตภัณฑ์ จะ

ท าให้สามารถก าจัดขั้นตอนที่ไม่จ าเป็นออกได้ รูปแบบนี้มีประสิทธิผลสูงสุดในการปรับปรุงงาน 

2) การผสมผสาน (C) ท าได้โดยการผสมผสานองค์ประกอบของงานหลายประการเข้าด้วยกัน 

ซึ่งอาจช่วยลดขั้นตอนของงานบางส่วนลงได้ 
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3) การจัดล าดับใหม่ (R) การโยกย้ายสับเปลี่ยนล าดับขององค์ประกอบของงานอาจสร้างโอกาส

ก าจัดงานบางส่วนหรือโอกาสการผสมผสานใหม่ได้ 

4) การท าให้ง่านขึ้น (S) เมื่อพิจารณาถึงการก าจัดการผสมผสานและการจัดล าดับใหม่อย่าง

รอบคอบแล้ว ควรพยายามจัดการองค์ประกอบของงานส่วนที่เหลืออยู่ให้เป็นงานที่ง่ายที่สุดเท่าที่จะ

ท าได ้

 
2.3  คุณภาพงานบริการ 

 2.3.1 นิยามงานบริการ 

  นิยามงานบริการมีผู้ให้ค านิยามไว้หลายมุมมอง แสดงดังตารางที่ 2.5 
 
ตารางท่ี 2.5 ค านิยามของงานบริการ 

ผู้ให้ค านิยาม ค านิยาม 

Gronroos [16] กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมที่มิอาจจับต้องได้ 
เกิดขึ้นระหว่าง  ผู้ รับบริการกับผู้ ให้บริการ 
ผู้รับบริการสินค้าหรือผู้รับบริการของระบบผู้
ให้บริการ อาจเป็นการแก้ปัญหาให้ผู้รับบริการ
นั่นเอง 

ส านักงาน ก.พ (2549) กิจกรรมที่ส่งผลให้ประชาชนที่ได้รับบริการนั้น 
ได้รับการตอบสนองความต้องการ หรือความ
จ าเป็น 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา [17] กิจกรรมที่เกิดขึ้นเพ่ือเสนอให้อีกผ่ายหนึ่ง โดย
กิจกรรมนั้ น ไม่ สามารถจับต้อง ได้  และไม่
ก่อให้เกิดความเป็นเจ้าของใด ๆ ทั้งสิ้น 

พจนานุกรมฉบับ ราชบัณฑิตสถาน (2542) กิจกรรมปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกแก่
บุคคลที่มารับบริการ 
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 จากตารางที่ 2.5  ค านิยามของงานบริการคือ กิจกรรมที่ไม่สามารถจับต้องได้ โดยมีสองฝุาย

เกิดขึ้นคือผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ด าเนินร่วมกันก่อให้เกิดประโยชน์เพ่ือตอบสนองความต้องการ

ของทั้งสองฝุาย 

 2.3.2 ลักษณะงานบริการ 

   งานบริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ เมื่อเปรียบเทียบงานบริการกับสินค้านั้น 

สินค้าเป็นสิ่งที่สามารถจับต้องได้ แต่งานบริการนั้นจะแฝงอยู่ในกระบวนการต่าง ๆ คืองานบริการจะ

ช่วยเพิ่มมูลค่าในกระบวนการท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น น ามาสรุปได้ดังนี้ 

1) งานบริการไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) หมายถึงการรับบริการนั้น ไม่มีตัวตน ไม่

สามารถทราบถึงรูปธรรมได้ ต้องทดลองใช้บริการก่อนหรือ ได้รับค าบอกเล่าจากผู้ที่ใช้บริการมาก่อน 

ถึงทราบได้ว่าคุณภาพของงานบริการมีความพึงพอใจเท่าใด 

2) งานบริการไม่มีความคงที่แน่นอน (Heterogeneity) หมายถึงงานบริการนั้นไม่มีคุณภาพ

ทีเ่ป็นมาตรฐาน ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับผู้ให้บริการ เวลาให้บริการ สถานที่ให้บริการ และวิธีการให้บริการ 

3) งานบริการไม่สามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได้ (Inseparability) หมายถึง

กระบวนการการผลิตและงานบริการมักจะเกิดขึ้นไปพร้อม ๆ กัน โดยผู้รับบริการจะมีส่วนร่วมกับ

กระบวนการผลิตนี้ด้วย 

4) งานบริการไม่สามารถเกจบรักษาได้ (Perishability) หมายถึงเม่ืองานบริการเกิดขึ้นแล้ว ไม่

สามารถเลื่อนรับบริการเวลาอ่ืนได้ แตกต่างจากสินค้าเมื่อท าการผลิตแล้วสามารถเกจบไว้ในคงคลังได้  

 2.3.3 คุณภาพงานบริการ 

คุณภาพงานบริการหมายถึงความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการตอบสนองความ

ต้องที่ได้รับหรือเป็นความประทับใจโดยรวมของงานบริการ [18] 

คุณภาพงานบริการนั้นส่งผลต่อความรู้สึกของผู้รับบริการโดยตรง ดังนั้นหากองค์กรต้องการ

การเจริญเติบโตอย่างต่อเนื่องและให้ผู้รับบริการมีความเชื่อมั่น องค์กรต้องมีแนวทางในการพัฒนา

ปัจจัยความส าเรจจทั้ง 10 ประการ ดังนี้  

1) ความเชื่อถือได้ (Reliability) หมายถึงความน่าเชื่อถือในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ 

ตั้งแต่ครั้งแรกท่ีให้บริการ ตลอดจนการให้บริการปัจจุบันอย่างสม่ าเสมอ 
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2) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึงความสามารถในการตอบสนองความ

ต้องการต่อผู้รับบริการ ต้องเข้าใจความต้องการผู้รับบริการ เปูาหมายของผู้รับบริการ ส่วนผู้ให้บริการ

ต้องมีความพร้อม ความเตจมใจ และปฏิบัติต่อผู้รับบริการเป็นอย่างดี 

3)  ความสามารถ (Competency) หมายถึงความสามารถของผู้ให้บริการที่ปฏิบัติต่อ

ผู้รับบริการ ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ การสื่อสารเหมาะสมและ ความฉลาดในการตัดสินใจต่อความ

คาดหวังผู้รับบริการ โดยผู้รับบริการนั้นชอบการปฏิบัติด้วยความนอบน้อมและความฉลาด 

4)  การเข้าถึงการบริการ (Accessibility) หมายถึงความสะดวกสบายของผู้รับบริการในการ

เข้ารับบริการ โดยกระบวนการนั้นต้องไม่ซับซ้อน สถานที่และเวลาที่เหมาะสม ไม่ก่อให้เกิดความ

ล าบากใจต่อผู้รับบริการ 

5)  ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึงความสุภาพ อ่อนโยน การมีบุคลิครูปที่ดีต่อ

ความใส่ใจต่อสินค้าและความรู้สึกของผู้ให้บริการ  

6)  การสื่อสาร (Communications) หมายถึงความสามารถในสื่อสารต่อผู้รับบริการ รวมไป

ถึงภาษาท่ีเข้าใจง่าย น้ าเสียงที่มีความอ่อนโยนท าให้ผู้รับบริการมีความประทับใจสูงสุด 

7)  ความซื่อสัตย์ (Credibility) หมายถึงความน่าเชื่อถือต่อผู้รับบริการ ความผิดพลาดเพียง

ครั้งเดียวนั้นอาจท าให้องค์กรต้องหมดความเชื่อมั่นได้ 

8)  ความปลอดภัย (Security) หมายถึงความมั่นคงและปลอดภัยไม่ว่าจะเป็นตัวสินค้าหรือ

ตัวงานบริการ 

9)  ความเข้าใจ (Understanding) หมายถึงความเข้าใจในความต้องการของผู้รับบริการ 

ศึกษาความต้องการของผู้รับบริการ สร้างความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ 

10) การสร้างสิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibility) หมายถึงมีอุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวก 

สภาพแวดล้อมที่พร้อมที่จะให้บริการ 

 2.3.4 ระดับคุณภาพงานบริการ (Servqual) 

  Panasuraman and Berry [19] ได้ท าศึกษาคุณภาพงานบริการทั้ง 10 ข้อพบว่ามี

เพียง 2 ข้อเท่านั้นที่สามารถผู้รับบริการสามารถประเมินผลได้ก่อนรับบริการคือ ความน่าเชื่อถือ 

(Credibility) และ ส่วนที่สัมผัสได้ (Tangibles) ส่วนในข้อที่เหลือนั้นผู้รับบริการไม่สามารถประเมิน

ได้ก่อนเข้ารับบริการดังนั้น จึงได้แบ่งองค์ประกอบของคุณภาพงานบริการใหม่ให้เหลือเพียง 5 

องค์ประกอบ เรียกว่า ServQual Dimensions [19] ดังนี้ 
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1)  ความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือความสามารถในการให้บริการอย่างมี

มาตรฐาน ไว้วางใจได้ และถูกต้อง มีการด าเนินงานตามระยะเวลาที่ถูกต้องตามสัญญา มีการบริการ

ติดตาม จัดการปัญหาในการด าเนินงาน ติดตามความคืบหน้าในการด าเนินงานสม่ าเสมอ 

2)  สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) คือสภาพแวดล้อมโดยรวมในการให้บริการ ดึงดูดให้

ผู้รับบริการมีความประทับใจ มีสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ที่เพรียบพร้อม ความมีระเบียบของ

พนักงาน สามารถเข้าถึงผู้รับบริการได้โดยรวดเรจวเมื่อมีปัญหา  

3)  การตอบสนองต่อผู้รับริการ (Responsiveness) คือความเตจมใจในการให้บริการ ความ

พร้อม และความรวดเรจวในการเข้าถึงผู้รับบริการ ผู้ให้บริการต้องมีความกระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือ

ผู้รับบริการด้วยการตอบสนองอย่างรวดเรจว 

4)  ความมั่นใจ (Assurance) คือผู้ให้บริการต้องมีทักษะและความรู้ในการให้บริการ มีความ

ซื่อสัตย์ และนอบน้อมเพ่ือสร้างความม่ันใจให้ผู้รับบริการ 

5)  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) คือการเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ การเข้าถึงผู้รับบริการอย่าง

รวดเรจวเมื่อมีปัญหา สามารถสื่อสารได้อย่างเข้าใจ และเข้าใจปัญหาของผู้รับบริการ 

 Parasuraman และ Berry ได้พัฒนาแนวคิดรูปแบบคุณภาพบริการ (Service Quality Gaps 

Model) โดยจ าแนกเป็น 5 ช่องว่าง หรือสาเหตุที่ท าให้การส่งมอบคุณภาพบริการผิดพลาดไม่ประสบ

ความส าเรจจ ดังนี้ 

ช่องว่างที่ 1  ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู้รับบริการและการรับรู้ของผู้บริการ 

ช่องว่างที่ 2  ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผู้บริหารและการก าหนดคุณภาพมาตรฐานการ

บริการ 

ช่องว่างที่ 3  ช่องว่างระหว่างการก าหนดคุณภาพมาตรฐานการบริการและการให้บริการจริง 

ช่องว่างที่ 4  ช่องว่างระหว่างการให้บริการจริงและการติดต่อสื่อสารภายนอกไปยัง

ผู้รับบริการ 

ช่องว่างที่ 5  ช่องว่างระหว่างการบริการที่ได้รับจริงและการบริการที่คาดหวังไว้ 

การพัฒนาคุณภาพบริการจะเกิดขึ้นจากการลดข้อผิดพลาดที่ไม่ประสบผลส าเรจจระหว่าง

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ และผลที่เกิดขึ้นจากผู้ให้บริการ เป็นการลดช่องว่างดังกล่าว โดยจะ

ส่งผลถึงความพึงพอใจของผู้รับบริการในที่สุด ความคาดหวังของผู้รับบริการจะมีบทบาทที่ส าคัญ 
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เพราะคุณภาพบริการเป็นสิ่งที่สามารถเปรียบเทียบกันได้ จากคุณภาพที่ผู้รับบริการได้รับ (Perceived 

Quality)  จากการใช้บริการเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้  (Customer 

Expectations) ซึ่งตามหลักทฤษฎีความคาดหวังของผู้ใช้บริการจะมีลักษณะที่คล้ายคลึงกัน ส่วนใหญ่

จะมาจาก 3 ปัจจัย คือ ประสบการณ์ในอดีต การสื่อสารแบบปากต่อปาก และความต้องการส่วน

บุคคลเป็นส าคัญ 

 2.3.5 องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์บริการ [20] 
  การที่จะให้ผู้รับบริการเข้ามาเลือกรับบริการองค์กร ผู้รับบริการจะคาดหวังที่

ประโยชน์ส่วนเสริมของกลยุทธ์ขององค์กรมากกว่าประโยชน์ส่วนหลัก เนื่องจากประโยชน์ส่วนเสริม

จะสามารถสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผู้รับบริการได้ ในส่วนประโยชน์ส่วนหลักการแข่งขันสูงใน

ธุรกิจ ท าให้ประโยชน์ส่วนหลักไม่มีผลกระทบต่อการเลือกรับบริการของผู้รับบริการ 

แนวความคิดในรูปที่ 2.9 นี้ เรียกว่า “ดอกไม้แห่งการบริการ (Flower of Service)” จะเหจน

ได้ว่า บริการหลักเปรียบเสมือนเกสรซึ่งอยู่ตรงกลางของดอกไม้ซึ่งเป็นส่วนส าคัญส าหรับการ

ขยายพันธุ์ ส่วนบริการเสริมทั้ง 8 กลุ่ม เปรือบเสมือนเป็นสิ่งที่ดึงดูดผู้รับบริการให้เข้ามารับบริการ 

 

 

รูปที่ 2.9 ดอกไม้แห่งการบริการ (Flower of Service) 
ที่มา : Lovelock (2012) 

 



69 
 

ประเภทของบริการส่วนเสริมมีท้ังหมด 8 ประเภทแบ่งได้ 2 กลุ่มใหญ่ คือ  

  กลุ่มที่ 1 บริการส่วนเสริมที่ช่วยอ านวยความสะดวกเป็นบริการส่วนเพ่ิมที่ช่วยให้การใช้

บริการหลักให้มีความสะดวกยิ่งขึ้น 

 การให้ข้อมูลสารสนเทศเบื้องต้น (Information) เหมาะส าหรับผู้รับบริการที่ไม่เคยเข้ามา

ใช้บริการมาก่อนหรือเป็นผู้รับบริการมาก่อน ต้องการข้อมูลที่ใช้ในการตัดสินที่จะเข้ามารับบริการ 

เช่น ค่าใช้จ่าย ระยะเวลาในการเดินทาง วิธีการเดินทาง เป็นต้น 

 การรับค าสั่งซื้อ (Order Taking) ผู้รับบริการจ าเป็นที่จะต้องได้รับความสะดวกสบายใน

การรับบริการ โดยองค์กรจะต้องเตรียมการบริการด้วยความพร้อม เพ่ือไม่ให้ผู้รับบริการเสียเวลา 

 การเรียกเกจบเงิน (Billing) ใบเสรจจค่าใช้จ่ายต้องมีความชัดเจน ถูกต้อง รวดเรจว และเข้าใจ

ง่าย เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถเชื่อใจได้ว่าองค์กรนี้มีความซื่อสัตย์ต่อผู้รับบริการ 

 การรับช าระค่าบริการ (Payment) วิธีการในการช าระค่าบริการต้องมีความรวดเรจว 

ถูกต้อง อาจจะน าเสนอวิธีการช าระได้หลากหลายรูปแบบ เช่น การช าระผ่านระบบสาสนเทศ เป็นต้น 

  กลุ่มที่ 2 บริการส่วนเสริมที่ช่วยขยายศักยภาพของการบริการหลัก  (Enhancing 

Supplementary Services) เป็นบริการส่วนเสริมที่อาจช่วยสร้างคุณค่าเพ่ิม แก่ผู้รับบริการ อันเป็น

ส่วนส าคัญท่ีจะสร้างความพึงพอใจและความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการ  

 การให้ค าปรึกษา (Consultation) ศักยภาพของการให้บริการสามารถเพ่ิมขึ้นได้ด้วยการ

ให้ค าปรึกษาหรือข้อเสนอต่าง ๆ ในแต่ละสถานการณ์ผู้รับบริการจ าเป็นที่จะต้องรวบรวมความคิดเพ่ือ

ใช้ในการตัดสินใจหรือในการปฏิบัติตัวอย่างเหมาะสม 

 การรับรองอย่างเป็นมิตร (Hospitality) การดูแลผู้รับบริการให้มีความสะดวกสบายหรือ

ให้เป็นคนพิเศษเสมอ เป็นกลยุทธ์ในการท าให้ผู้รับบริการมีความเชื่อมั่นและเลือกที่จะเข้ามารับบริก

การที่นี่เสมอ 

 การดูแลรักษาสิ่งมีค่า (Safekeeping) ให้การบริการเพ่ิมเติมแก่ผู้รับบริการโดยการดูแล

สิ่งของมีค่า เพ่ือให้ผู้รับบริการตัดสินใจที่จะมารับบริการที่นี่เสมอ  
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 การบริการนอกเหนือเป็นพิเศษ (Exception) มีการตอบสนองการบริการพิเศษ

นอกเหนือจากที่เป็นปรกติ โดยพนักงานต้องมีความตั้งใจในการที่จะช่วยเหลือเป็นพิเศษและองค์กร

ควรจะเตรียมความพร้อมให้พนักงาน เช่น มีการบริการส าหรับเดจกและคนพิการ  

2.4 กระบวนการพัฒนางานบริการใหม่ (New Service Development) [21] 
แนวคิดทางด้านนวัตกรรมมีวิวัฒนาการมายาวนาน แต่ในประเทศไทยค่อนข้างจะเป็นแนวคิด

ใหม่ที่เพ่ิงเริ่มคุ้นหูกัน ค าว่านวัตกรรมมาจากภาษาอังกฤษว่า Innovation ซึ่งมาจากค ากริยาว่า 

Innovate แปลว่า ท าใหม่ คิดใหม่ เปลี่ยนแปลงให้เกิดสิ่งใหม่ๆ ส าหรับผู้ที่น าความเปลี่ยนแปลงใหม่ 

ๆ มาใช้ เรียกว่า “นวัตกร” (Innovator) 

รูปแบบของนวัตกรรม สามารถแบ่งเป็น 3 รูปแบบ คือ  

 1)  นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation) เป็นนวัตกรรมในรูปของสินค้า เช่น สินค้า

อุปโภคบริโภค ซึ่งเป็นสินค้าท่ีมีรูปแบบแตกต่าง โดดเด่นไม่เคยมีในตลาดมาก่อน 

 2) นวัตกรรมบริการ (Service Innovation) เป็นนวัตกรรมที่ไม่สามารถมองเหจนได้อย่าง

ชัดเจน มักอยู่ในรูปวิธีการใหม่ในการให้บริการ เช่น การขายสินค้าออนไลน์ทางเวจบไซต์ เป็นต้น 

 3)  นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) เป็นเป็นนวัตกรรมที่ไม่สามารถมองเหจน

ได้อย่างชัดเจน มักปรับเปลี่ยนกระบวนการ วิธีการในรูปแบบใหม่ที่แตกต่างไปจากเดิม เช่น ระบบ

พาณิชย์อิเลจกทรอนิกส์ระหว่างธุรกิจ (B2B e-commerce) 

 นวัตกรรมบริการด าเนินตามขั้นตอนพัฒนากระบวนการงานบริการใหม่ เกิดขึ้นจากหลาย ๆ 

สิ่ง เช่น ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ วิเคราะห์ข้อมูลจากการเกจบสถิติ การน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มา

ปรับใช้ เป็นต้น แนวคิดท่ีเกิดข้ึนสามารถน าเข้าสู่กระบวนการพัฒนางานบริการ  

สิ่งที่ท าให้งานบริการเจริญเติบโตและก้าวหน้าขึ้นคือ เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information 

Technology) ในปัจจุบันเป็นส่วนหนึ่งที่มีความส าคัญกับองค์กร การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้

ส่งผลกระทบต่าง ๆ มากมาย เช่น ช่วยเพ่ิมผลิตภาพ ลดความสูญเปล่าที่เกิดขึ้น มีก าไรที่สูงขึ้น เพ่ิม

ระดับความพึงพอใจ เป็นต้น  
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 2.4.1 ขั้นตอนกระบวนการพัฒนางานบริการใหม่ 

  ขั้นตอนการพัฒนางานบริการถูกน าเสนอ และน าไปใช้ประสบความส าเรจจในหลาย

ตัวอย่าง เช่น Scheuing and Johnson (1989), Johnson et.al (2000) และ Alam and Perry 

(2002) ดังตารางที่ 2.6 

ตารางท่ี 2.6 ขั้นตอนการพัฒนางานบริการ  

ขั้นตอน Scheuing and Johnson [22] 
Johnson et.al 

[23] 
Alam and Perry 

[24] 

1.Discover 1.Strategy Formulation 1. Design 
2. Analysis 

1.Strategic 
Planning 

2.Define 2.Idea Generation, Screening, 
Concept Development and 
Testing 
3.Business Analysis  
4.Service Design 

2.Idea Generation 
3.Idea Screening 
4.Business 
Analysis  
5.Formulate Cross 
Functional Team 
6.Service Process 
System Design 

3.Design  

4.Development 5.Process and Marketing 
Testing 
6.Service Testing and Pilot 
Run 

3. Development 7.Personal 
Training 
8.Service Testing 
& Pilot Run 

5.Deploy 7.Test Marketing 
8.Full-Scale Launch & Post 
Launch Review 

4. Full Launch 9.Test Marketing 
10.Full Launch 

 

 จากตารางที่ 2.6 การน าแนวคิดขั้นตอนกระบวนการพัฒนางานบริการใหม่ที่เกิดขึ้น น าไปสู่

การพัฒนาขั้นตอน 5D ประกอบด้วย  
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 1)  ค้นพบ (Discover) ท าการค้นหาแนวคิดด้านงานบริการใหม่ ๆ เพ่ือน าไปปรับปรุงและ

พัฒนางานบริการ 

 2)  ก าหนด (Define) ท าการก าหนดรายละเอียดต่าง ๆ ในกระบวนการพัฒนางานบริการ 

เช่น ที่มาและความส าคัญของโครงการ กลุ่มผู้รับบริการเปูาหมาย สิ่งที่คาดหวัง และตัวชี้วัด 

 3)  ออกแบบ (Design) ท าการเกจบรวบรวมแนวคิดจากความต้องการต่าง ๆ ของผู้รับบริการ

หรือจากการวิจัย ออกแบบแนวคิดท่ีรวบรวมมา ท าการคัดเลือก และทดสอบแนวคิด 

 4)  พัฒนา (Develop) ท าการสร้างพิมพ์เขียวงานบริการ (Service Blueprint) ซึ่งเป็น

รายละเอียดของงาน บุคลากร อุปกรณ์ และสภาพแวดล้อมต่าง ๆ เพื่อน าไปสู่การทดสอบ 

 5)  น าไปปฏิบัติ (Deploy) การน าแนวคิดกระบวนการพัฒนางานบริการไปใช้ในกระบวนการ

จริงและท าการติดตามผลความพึงพอใจที่เกิดข้ึนเพ่ือท าการปรับแก้ไขให้เหมาะสม 

 2.4.2 ประเภทของกระบวนการพัฒนางานบริการใหม่ 

   ประเภทของกระบวนการพัฒนางานบริการใหม่แบ่งออกเป็น 2 ประเภทได้แก่ 

กระบวนการพัฒนาแบบก้าวกระโดด (Radical Innovation) และกระบวนการพัฒนาแบบค่อยเป็น

ค่อยไป (Incremental Innovation) อธิบายได้ดังตารางที่ 2.7 

ตารางท่ี 2.7 ประเภทของกระบวนการพัฒนางานบริการใหม่  
ประเภท รายละเอียด 

กระบวนการพัฒนาแบบก้าวกระโดด (Radical Innovation) 

- Major Innovation 
งานบริการรูปแบบใหม่ในตลาดที่ยังไม่เคยมีมา
ก่อน กระบวนการมักถูกขับเคลื่อนโดยเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

- Start-Up Business 
งานบริการรูปแบบใหม่ตลาดปัจจุบันซึ่งตลาดนั้น
มีงานบริการเดิมอยู่แล้ว 

- New Service For the Market Presently 
Served 

การน าเสนอบริการใหม่ให้แก่ผู้รับบริการของ
องค์กร ถึงแม้ว่างานบริการใหม่นั้นจะท าโดย
บริษัทอ่ืนแล้ว 
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ตารางท่ี 2.7 ประเภทของกระบวนการพัฒนางานบริการใหม่ (ต่อ) 

ประเภท รายละเอียด 
กระบวนการพัฒนาแบบค่อยเป็นค่อยไป (Incremental Innovation) 

- Service Line Extensions 
ท าการปรับปรุงงานบริการนั้นใหม่ โดยการเพ่ิม
สิ่งใหม่ ๆ ช่องทางการบริการแบบใหม่ เข้าไป 

- Service Improvement เปลี่ยนแปลงลักษณะงานบริการจากเดิม 

- Style Changes 
เปลี่ ยนแปลงปัจจัย พ้ืนฐานที่มีต่อทัศนะคติ 
อารมณ์ โดยอยู่บนพ้ืนฐานงานบริการแบบเดิม 

 

 2.4.3 เครื่องมือที่ใช้ในกระบวนการพัฒนางานบริการใหม่ 

 2.4.3.1 พิมพ์เขียวงานบริการ (Service Blueprint) 

     พิมพ์เขียวงานบริการ เป็นเครื่องมือที่ช่วยให้มองเหจนโครงสร้าง 

กระบวนการงานบริการ เพื่อน าไปพัฒนากระบวนการ พิมพ์เขียวงานบริการใช้ส าหรับเป็นตัวอย่างใน

การอธิบายรายละเอียดทั้งหมดของงานบริการ ก่อนที่จะน าไปปรับใช้จริง พิมพ์เขียวงานบริการเป็น

เครื่องมือที่ไม่สามารถน าไปสู่ความส าเรจจได้ ต้องมีการน าไปปรับใช้กับเครื่องมืออ่ืน ๆ เพ่ือที่จะน าไปสู่

จุดที่ต้องการจะปรับปรุง ตัวอย่างแสดงดังรูปที่ 2.10 
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รูปที่ 2.10 ตัวอย่างพิมพ์เขียวงานบริการ 
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 2.4.3.2 Use Case Diagram [25] 
     การน าระบบสารสนเทศมาใช้ในการปรับปรุงกระบวนการนั้น เป็นที่

แพร่หลายในปัจจุบัน ระบบสารสนเทศกลับเป็นส่วนส าคัญที่ท าให้ความซับซ้อนของตัวเลขและ

กระบวนการเป็นเรื่องง่ายในเวลาอันสั้น หลายองค์กรได้น าระบบสารสนเทศไปแก้ไขปัญหาหลาย ๆ 

ปัญหาในองค์กร  

 Use Case Diagram เป็นแผนรูปที่ใช้แสดงให้ทราบว่าระบบท างานหรือมีหน้าที่ใดบ้าง โดย มี
สัญลักษณ์รูปวงรีแทน Use Case และสัญลักษณ์รูปคน (Stick Man Icon) แทน Actor ส าหรับชื่อ 
Use Case นั้น ให้ใช้ค ากริยาหรือกริยาวลี (ค ากริยามีกรรมมารองรับ) 
 นอกจากนี้ หากกล่าวถึง Use Case Diagram ในด้านการพัฒนาระบบ นอกเหนือจากการ
น ามาใช้ เกจบรวบรวมความต้องการต่างๆ แล้ว Use Case Diagram ยังถูกน าไปใช้เป็นพ้ืนฐานเพ่ือ
การสร้างแผนภาพ (Diagram) ชนิดอ่ืน ๆ ในขั้นตอนต่อๆ ไปและทีมงานยังสามารถใช้ Use Case 
Diagram เพ่ือติดตามผลการดาเนินงานได้อีกด้วย  ตัวอย่างแสดงดังรูปที่ 2.11 

 ขั้นตอนในการท า Use Case Diagram 
1)  ค้นหา Actor  

2)  ค้นหา Use Case ที่มีปฏิสัมพันธ์กับ Actor นั้นโดยตรง  

3)  ค้นหาและสร้างความสัมพันธ์ระหว่าง Use Case หรือ Actor (ถ้ามี) แล้วเพ่ิมเติม Use 
Case ใหม่ซึ่งอาจเป็น Included Use Case, Extending Use Case ที่เพ่ิมเติมจาก Base Use Case 
ที่มีอยู่แล้ว หรือจะเพ่ิม Base Use Case ใหม่กจได ้(ถ้ามี)  

4) ต้องไม่มี Actor ใดเลยที่ไม่มีปฏิสัมพันธ์กับ Use Case  

5)  ต้องไม่มี Use Case ใดเลยที่ไม่มีปฏิสัมพันธ์กับ Actor  

6)  Use Case ทุกตัวต้องมีปฏิสัมพันธ์อย่างใดอย่างหนึ่งกับ Actor หรือ Use Case ตัวอ่ืนๆ 
เสมอ  

7)  เขียนค าอธิบายแต่ละ Use Case จนครบถ้วน  
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รูปที่ 2.11 ตัวอย่างแผนภาพ (Use Case Diagram) 

 
 2.4.3.3 การบริหารความเสี่ยง (Risk Management) 

ความเสี่ยง (Risk) หมายถึงโอกาสที่บางสิ่งบางอย่างจะเกิดขึ้นซึ่งเป็น

ผลลัพธ์ของสิ่งที่เป็นอันตราย คุกคามที่ส่งผลกระทบต่อกิจการทางธุรกิจหรือแผนการต่าง ๆ ทั้งนี้

ความเสี่ยงเกิดขึ้นจากความไม่แน่นอน ซึ่งสามารถวัดได้จากความน่าจะเป็นของสิ่งที่จะเกิดขึ้นหรือ

ผลลัพธ์ของสิ่งที่จะเกิดขึ้น (ในกรณีที่เกิดขึ้นจริง) [26] 

การบริหารความเสี่ยงขององค์กร (Enterprise Risk Management) หมายถึงวิธีการในการ

บริหารปัจจัยและควบคุมกิจกรรมทั้งหมดในกระบวนด าเนินงานต่าง ๆ โดยลดโอกาสที่จะท าให้เกิด

ความเสียหาย เพ่ือให้ได้ระดับความเสี่ยงและขนาดของความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้น สามารถยอมรับได้ 

ประเมินได้ ควบคุมได้ และตรวจสอบได้อย่างมีระบบ โดยค านึงถึงการบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร

เป็นส าคัญ [27] 

 ขั้นตอนการจัดท าการบริหารความเสี่ยง 

 การจัดท าการบริหารความเสี่ยงประกอบด้วย 5 ขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 ศึกษาสภาพทั่วไปขององค์กรและก าหนดวัตถุประสงค์ของการด าเนินงาน 

(Establish the Context and Understand Objective)  
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ศึกษาท าความเข้าใจสภาพขององค์กร ให้เข้าใจถึงการด าเนินงานขององค์กรและเปูาหมาย

ขององค์กร เพ่ือน ามาใช้ก าหนดวัตถุประสงค์ในการด าเนินงาน ก าหนดขอบเขตของสิ่งที่อาจะมา

กระทบกับเปูาหมายขององค์กร ทั้งท่ีมาจากปัจจัยภายในและภายนอก เช่น สภาพการแข่งขันในธุรกิจ 

วิธีการปฎิบัติงาน กฎหมายที่เก่ียวข้อง เป็นต้น  

 ขั้นตอนที่ 2 การระบุความเสี่ยง (Risk Identification) 

การระบุความเสี่ยง คือการพิจารณาความเสี่ยงที่จะน ามาวิเคราะห์ โดยจะพิจารณาจากสิ่งที่

ส่งผลกระทบต่อกระบวนการด าเนินงานหรือกิจกรรมขององค์กร โดยใช้เครื่องมือต่างๆในการ

พิจารณา เช่น SWOT, Brainstorming เป็นต้น ซึ่งการระบุความเสี่ยงนั้นจะพิจารณาเริ่มต้นจาก

วัตถุประสงค์ขององค์กร จากนั้นพิจารณาว่ากระบวนการหรือกิจกรรมเหล่านั้นมีปัจจัยใดบ้างที่มี

โอกาสส่งผลกระทบท าให้ไม่เป็นไปตามเปูาหมายที่ตั้งไว้ จากนั้นท าการระบุความเสี่ยง เพ่ือน ามาใช้

เป็นข้อมูลในการประเมินความเสี่ยงต่อไป 

ขั้นตอนที่ 3  ประเมินความเสี่ยง (Risk Assessment) 

การประเมินความเสี่ยง คือการท าวิเคราะห์ความเสี่ยงแต่ละข้อ ถึงผลกระทบและโอกาสที่จะ

เกิดความเสี่ยงนั้นๆจะเกิดข้ึน เพ่ือน ามาหาวิธีการจัดการความเสี่ยง โดยปัจจัยที่เก่ียวข้อง คือ โอกาสที่

จะเกิด (Likelihood) และผลกระทบที่จะเกิดข้ึน (Consequence)  

ระดับความเสี่ยงเกิดจาก โอกาสการเกิดความเสี่ยง (Likelihood) x ระดับความรุนแรง 

(Consequences) 

โอกาสการเกิดความเสี่ยง (Likelihood) 
ตารางท่ี 2.8 รายละเอียดโอกาสที่จะเกิดความเสี่ยง 

ระดับ ความน่าจะเป็น รายละเอียด 
1 Rare ระยะเวลานานมากกว่าจะเกิด เช่น 1 ครั้งใน 10 ปี 

2 Unlikely สามารถเกิดในได้บาง เช่น 1 ครั้งใน 5 ปี 
3 Possible อาจจะมีการเกิดข้ึนได้บ่อย เช่นทุกๆปี 

4 Likely จะเกิดขึ้นได้บ่อยๆ เช่นทุกๆเดือน 

5 Almost Certain เกิดข้ึนเป็นประจ า เช่นทุกๆวัน 
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ระดับความรุนแรง (Consequences) 
ตารางท่ี 2.9 รายละเอียดระดับความรุนแรง 

ระดับ ความน่าจะเป็น รายละเอียด 

1 Insignificant ความสูญเสียทางด้านการเงินต่ า  
2 Minor ความสูญเสียทางด้านการเงินปานกลาง 

3 Moderate ความสูญเสียทางด้านการเงินมาก 

4 Major ความสูญเสียทางด้านการเงินเป็นปัญหาหลัก 
5 Catastrophic ความสูญเสียทางด้านการเงินเป็นจ านวนมากที่สุด 

 

ระดับความเสี่ยง พิจารณาได้ตาม Risk Analysis Matrix 

ตารางท่ี 2.10 รายละเอียด Risk Analysis Matrix 

โอกาสการเกิด 
(Likelihood) 

Consequences 

Insignificant 
1 

Minor 
2 

Moderate 
3 

Major 
4 
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c 
5 
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5 

M 
5 
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10 
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E 
20 

E 
25 
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4 

M 
4 

M 
8 
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12 

E 
16 

E 
20 
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3 
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3 

M 
6 
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9 

H 
12 

E 
15 

Unlikely 
2 

L 
2 

M 
6 

M 
6 

M 
12 

H 
10 

Rare 
1 

L 
1 

L 
2 

L 
3 

M 
4 

M 
5 

 
 ขั้นตอนที่ 4 การจัดการความเสี่ยง (Risk Reduction) 
 การจัดการความเสี่ยง เป็นการก าหนดแนวทางในการจัดการความเสี่ยงที่มีโอกาสเกิดขึ้น 
โดยแบ่งเป็น  4 แนวทาง คือ 
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1) Treat การลดระดับความเสี่ยง คือ การออกแบบระบบการควบคุมภายใน การแก้ไข
ปรับปรุงในด้านองค์กร ทิศทางขององค์กร การปฏิบัติงาน และการติดตามตรวจสอบ เพ่ือปูองกันหรือ
จ ากัดผลกระทบและโอกาสที่จะเกิดเหตุการณ์ความเสียหาย เช่น การติดตั้งอุปกรณ์ความปลอดภัย 
การฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะ การวางมาตรการเชิงรุก เป็นต้น 

2) Take การยอมรับความเสี่ยง คือ การยอมรับความเสี่ยงนั้น ๆ เนื่องมาจากค่าใช้จ่ายใน
การจัดการมีมูลค่าสูงมากกว่าผลลัพธ์ที่จะได้หามีการควบคุม ซึ่งส่วนใหญ่จะใช้กับความเสี่ยงในระดับ  
L เท่านั้น อย่างไรกจตาม ความเสี่ยงที่ได้รับการยอมรับนั้น ควรมีการติดตามอย่างใกล้ชิด หากมีการ
เปลี่ยนแปลงจะได้ตอบสนองได้ทันที 

3) Transfer การถ่ายโอนความเสี่ยง คือ การกระจาย หรือถ่ายโอนความเสี่ยง ออกไปให้กับ
หน่วยงานอ่ืน เพ่ือที่จะลดความสูญเสียที่จะเกิดขึ้น เช่น การถ่ายโอนความเสี่ยงที่จะเกิดการสูญเสีย
ทรัพย์สิน โดยการท าประกัน 

4) Terminate การหลีกเลี่ยงความเสี่ยง คือ การหลีกเลี่ยง โดยการหยุดการกระท าที่จะ
ก่อให้เกิดความเสี่ยง เช่น ความเสี่ยงจากความผันผวนด้านการเงินตราต่างประเทศ หลีกเลี่ยงด้วย
การกหันมาเน้นการค้าขายในประเทศเท่านั้น 
 ขั้นตอนที่ 5 การติดตามผลและการทบทวน (Monitoring and review) 

 ขั้นตอนสุดที่ใช้ในการติดตามผลหลังจากท าการจัดการความเสี่ยง เพ่ือให้มั่นใจว่าระบบ

ควบคุมความเสี่ยง สามารถน ามาใช้ได้จริงและทันต่อสถานการณ์ที่เปลี่ยนไป หากมีการเปลี่ยนแปลง

ของสถานการณ์ที่เกี่ยวข้องกับความเสี่ยง กจจ าท าให้ผลกระทบและโอกาสที่จะเกิดความเสี่ยงมีค่า

เปลี่ยนแปลงไป ส่งผลให้ผลกระทบต่อการบริหารความเสี่ยง ดังนั้นเราจึงต้องควบคุมและติดตามอย่าง

สม่ าเสมอ พร้อมทัง้รายงานผู้บริหารเมื่อพบว่าเกิดสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปแล้วท าให้มีความเสี่ยง

ระดับสูงเกิดข้ึน เพ่ือให้ผู้บริหารตัดสินใจในการด าเนินงานต่าง ๆ 

 2.4.3.4 QFD (Quality Function Deployment) 

QFD ย่อมาจาก Quality Function Deployment (การแปรหน้าที่

ผลิตภัณฑ์เชิงคุณภาพ ให้เป็นแนวทางปฏิบัติ) เป็นการประกันคุณภาพในการออกแบบ โดยมี

จุดมุ่งหมายเพ่ือความพึงพอใจของผู้รับบริการและเพ่ือถ่ายทอดความต้องการของผู้รับบริการให้เป็น

เปูาหมายการออกแบบ เป็นเครื่องมือตัวหนึ่งที่เริ่มต้นที่การตลาด โดยสืบหาว่า ถ้าผู้รับบริการ จะ

พอใจผลิตภัณฑ์ของเรา ผลิตภัณฑ์ของเราจะต้องมีลักษณะอะไรบ้าง ฝุายออกแบบจะต้องวิเคราะห์

ความต้องการให้ตรงกันกับความต้องการของผู้รับบริการ โดยเริ่มตั้งแต่กระบวนการรับฟังเสียงจาก
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ผู้รับบริการ (Voice of Customer) และถ่ายทอดไปสู่การออกแบบผลิตภัณฑ์ที่ผู้รับบริการต้องการ 

การออกแบบชิ้นส่วน ๆ ของผลิตภัณฑ์ และน าไปสู่การออกแบบกระบวนการผลิตที่ต้องการ เพ่ือสร้าง

ความพอใจให้กับผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง QFD เป็นเครื่องมือส าคัญซึ่งองค์กรต้องเรียนรู้เป็นพ้ืนฐาน

แล้วน าไปประยุกต์ใช้อย่างเป็นระบบ ด้วยการสร้างบ้านแห่งคุณภาพ (House of Quality) อย่าง

มั่นคง เพ่ือถ่ายทอดความต้องการของผู้รับบริการไปสู่กระบวนการผลิตอย่างสมบูรณ์ [28] 

QFD ถูกน ามาใช้เพ่ือท าความเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ (The Needs of the 

Customer) และ เปลี่ยนความต้องการของผู้รับบริการไปเป็นข้อก าหนดในการออกแบบ และ 

ข้อก าหนดที่ จ าเป็นในการผลิต ถือได้ว่า QFD เป็นกระบวนการเชิงระบบ (Systematic Process) 

ส าหรับใช้เครื่องมือในการขับดัน เพ่ือมุ่งเน้นตรงไปยังความต้องการของผู้รับบริการ นอกเหนือจากนั้น 

QFD เป็นเครื่องมือที่ช่วยในการออกแบบผลิตภัณฑ์เพ่ือสามารถแข่งขันในตลาดได้ โดยใช้เวลาในการ

ออกแบบและต้นทุนน้อยกว่าปกติ และยังช่วยให้เกิดการเปลี่ยนแปลง จากแนวทางการแก้ไขมาเป็น 

การควบคุมคุณภาพในเชิงปูองกัน (Preventative Manufacturing Quality Control) ตัวอย่างที่

บริษัทหนึ่งที่น า QFD มาใช้งานแล้วประสบความส าเรจจคือ โตโยต้า โดยพบว่าก่อนที่จะน าเทคนิค 

QFD มาใช้นั้น หลังจากผลิตภัณฑ์ถูกผลิตออกสู่ตลาด มีเสียงร้องบ่นเข้าอย่างมากมาย ท าให้ต้องมีการ

ด าเนินการแก้ใขเกิดข้ึน แต่หลังจากท าเทคนิค QFD มาใช้ พบว่า หลังจากผลิตภัณฑ์ ออกสู่ตลาดแล้ว 

เสียงร้องบ่นลดลง แสดงว่า QFD สามารถใช้แก้ปัญหา อันอาจเกิดขึ้นในอนาคตได้บ้านแห่งคุณภาพ 

(House of Quality) โครงสร้างของบ้าน ประกอบด้วย  

1)  ก าแพงด้านซ้าย (Customer Requirement)  

ด้านซ้ายเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้จากผลิตภัณฑ์ ( Voice of Customer ) 

2)  ก าแพงด้านขวา (Prioritize Customer Requirement)  

ด้านขวาเป็นการจัดล าดับความส าคัญ ของสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ ( Planning Matrix ) แยก

ออกเป็น หมวดหมู่ เช่น การทดสอบของผู้รับบริการ การให้คะแนน จุดขาย เป็นต้น 

3)  เพดานห้อง (Technical Descriptors) 

เพดาน (หรือชั้นสอง) เป็นรายละเอียดเชิงเทคนิค (Technical Descriptor หรือ Voice of 

the Organization) ที่สอดคล้องกับผลิตภัณฑ์ในเชิงคุณสมบัติจ าเพาะ ข้อก าหนด การออกแบบ ตัว

แปรต่าง ๆ ทางด้านวิศวกรรม 
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4)  ภายในห้อง หรือ ตัวบ้าน 

ภายในห้องเป็นการแสดงความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของผู้รับบริการและราย ละเอียด 

เชิงเทคนิค หรือกล่าวง่าย ๆ ว่าเป็นการแปลความต้องการของผู้รับบริการ ให้เป็นคุณสมบัติ จ าเพาะ

ทางวิศวกรรม 

5) หลังคาบ้าน (Interrelationship between Technical Descriptors)  

หลังคาของบ้านใช้แสดงความสัมพันธ์ภายในระหว่างรายละเอียดทางเทคนิค ต่าง ๆ เป็นการ 

น าเสนอความเหมือนกัน ความแตกต่างในเชิงเทคนิคของราย ละเอียดที่ก าหนดขึ้น 

6)  พ้ืนห้อง (Prioritized Technical Descriptors) 

 พ้ืนบ้านเป็นรายละเอียดเชิงเทคนิคที่ถูกจัดล าดับความส าคัญ ตัวอย่างเช่น การเปรียบเทียบ 

กับคู่แข่ง อัตราความยากง่าย คุณค่าของจุดมุ่งหมาย 

 2.4.3.5 การประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพและเซิรฟโคลผ่าน
โปรแกรม Microsoft Excel [29]  

  การน าเทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) กับเซิรฟโคล 

(SERVQUAL) มาประยุกต์ใช้ร่วมกัน เพ่ือเรียบเรียงการเกจบข้อมูลในเรื่องของความต้องการและความ

คาดหวังของผู้รับบริการให้ชัดเจนมากขึ้น ร่วมกับ QFD ในการปรับปรุงและออกแบบงานบริการ 

เพราะ QFD มีข้อดีในการเชื่อมโยงความต้องการของผู้รับบริการกับสิ่งที่ต้องการปรับปรุงและ

ออกแบบได้อย่างชัดเจนและ QFD เดิมกจไม่ได้พูดถึงวิธีการเกจบข้อมูลเลย จึงได้จับทั้งสองสิ่งมา

ประยุกต์ใช้ร่วมกัน โดยควรพิจารณาถึงความเสี่ยงในการปรับปรุงและออกแบบกระบวนการให้บริการ

ใหม่ในด้านของเงินทุนและเวลาด้วย ซึ่งผลที่ได้จากการประยุกต์ QFD และ เซิรฟโคล จะท าให้ QFD 

มีประสิทธิภาพมากขึ้นและเหมาะส าหรับอุตสาหกรรมบริการ โดยมีขั้นตอนการด าเนินงานตามรูปที่ 

2.12 

การน าเทคนิคการประยุกต์การใช้งานผ่านโปรแกรมไมโครซอฟต์เอกเซล ช่วยในเรื่องการลด

ระยะเวลาในการเรียนรู้ เนื่องจากข้อมูลมีจ านวนมาก ความยุ่งยากในการใช้งาน และช่วยลดความ

ผิดพลาดที่เกิดข้ึนได ้
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รูปที่ 2.12 ขั้นตอนการด าเนินงานการประยุกต์การแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับมิติการให้บริการ ผ่าน
โปรแกรมไมโครซอฟต์เอกเซล 
 
Step 0: Customer Requirement  

 1)  ก าหนดผู้รับบริการเปูาหมาย  

  ต้องดูกลุ่มผู้รับบริการเปูาหมายที่จะใช้ในการเกจบรวบรวมข้อมูลความต้องการของผู้รับบริการ 

โดยพิจารณาถึงผู้รับบริการที่เข้ามารับบริการในปัจจุบัน 

 2)  ส ารวจความต้องการของผู้รับบริการ  

 หลังจากที่ได้ก าหนดกลุ่มผู้รับบริการเปูาหมายที่จะท าการส ารวจแล้ว ต่อไปจะส ารวจความ

ต้องการของผู้รับบริการกลุ่มเปูาหมายเบื้องต้น ซึ่งสามารถเกจบข้อมูลความต้องการผู้รับบริการได้ดังนี้  

  - การประชุมแบบกลุ่มและสัมภาษณ์ตัวต่อตัว 

   - ท าการส ารวจ (Survey) โดยผ่านช่องทาง ใบแสดงความคิดเหจน แบบสอบถาม   

  - การสังเกตพฤติกรรมการใช้งานบริการ  

  - ความไม่พึงพอใจในการรับริการ  

   - การตอบกลับ (Feed back) จากพนักงาน เจ้าหน้าที่และผู้รับบริการ  

  - สถิติการท างาน  
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 3)  จัดหมวดหมู่ความต้องการของผู้รับบริการ  

 เมื่อได้ท าการจัดเกจบความต้องการของผู้รับบริการเรียบร้อยแล้ว ซึ่งความต้องการของ

ผู้รับบริการมีจ านวนมากและมีความหลากหลาย สามารถแบ่งความต้องการของผู้รับบริการให้มี

หมวดหมู่ได้ตามคุณภาพงานบริการ 5 มิติ ได้แก่ Tangible (สิ่งที่สามาถจับต้องได้) Reliability 

(ความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ) Responsiveness (การตอบสนองต่อผู้รับบริการ) Assurance 

(ความมั่นใจ) และ Empathy (การดูแลเอาใจใส่) มาเป็นตัวตั้งในการจัดหมวดหมู่ประเดจนความ

ต้องการ เพ่ือสะดวกต่อการน าไปหาความส าคัญและแปลงไปเป็นความต้องการเชิงเทคนิคได้อย่าง

เหมาะสม  

 4)   การสร้างแบบสอบถาม 

 เมื่อได้ความต้องการของผู้รับบริการที่แบ่งตาม SERVQUAL 5 มิติแล้ว สามารถสร้าง

แบบสอบถามที่ใช้ส าหรับประเมินระดับความส าคัญและคุณภาพการบริการ  

Step 1: What’s  

 ส่วนนี้อยู่ด้านซ้ายมือของบ้านคุณภาพ ซึ่งประกอบไปด้วยขั้นตอนย่อย ดังรูปที่ 2.13 

1.1)  ระบุความต้องการของผู้รับบริการ (Customer Requirement) เป็นการระบุความ

ต้องการของผู้รับบริการที่ได้จากการเกจบข้อมูลด้วยวิธีต่างๆ ดังที่กล่าวมาข้างต้น ซึ่งความต้องการของ

ผู้รับบริการนี้จะแบ่งตาม 5 กลุ่มของ SERVQUAL คือ Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance และ Empathy  

Customer Requirement 
Self State 

importance 
SQE 

Adjust 
importance 

Tangible     

Reliability     

Responsive
ness 

    

    

Assurance     

Empathy     

    

รูปที่ 2.13 ส่วนประกอบด้านซ้ายมือของบ้านคุณภาพ 
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1.2)  ค านวณระดับความส าคัญของความต้องการของผู้รับบริการ  (Self State 

Importance) ซึ่งข้อมูลที่ได้ จากการเกจบข้อมูลข้างต้น โดยสามารถค านวณหาค่าระดับความส าคัญ

ของแต่ละความต้องการ ได้ดังนี้  

Self State Importancej=  
∑   

  
                          (E 2.1) 

         เมื่อ  i คือ ผู้ตอบแบบสอบถามคนที่ i; i= 1,2,3…ni  

      j คือ ประเดจนความต้องการที่  j; j=1,2,3…nj  

    xij คือ คะแนนระดับความส าคัญคนที่ i ในประเดจนความต้องการที่  j  

   nj คือ จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามในประเดจนความต้องการที่ j 

1.3)  ค านวณสัดส่วนของระดับคุณภาพที่คาดหวังเทียบกับบริการที่ได้รับจริง (Service 

Quality Expectation, SQE) ซึ่งข้อมูลจะได้จากการเกจบข้อมูลข้างต้น โดยสามารถค านวณหา ได้ดังนี้

Service Quality of Expectation (SQE) = Expectation (E) ÷ Perception (P)         (E 2.2)      

ในการวิเคราะห์ Service Quality of Expectation (SQE) จะค านวณหาค่าเฉลี่ยได้จาก

ค่าเฉลี่ยแบบสัดส่วน (Geometric Mean) ดังนี้  

SQEj =[∏ (
   

   
)

  
   ]

 

                              (E 2.3) 

          เมือ่  i คือ ผู้ตอบแบบสอบถามคนที่ i; i= 1,2,3…ni  

    j คือ ประเดจนความต้องการที่ j; j=1,2,3…nj  

    xij คือ คะแนนระดับความส าคัญคนที่ i ในประเดจนความต้องการที่  j  

   nj คือ จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามในประเดจนความต้องการที่ j  

1.4)  หาค่าคะแนนความส าคัญท่ีแท้จริง (Adjust importance) สามารถค านวณได้ดังนี้ 

Adjust importancej = SQEj * Self State importancej                      (E 2.4)  

Step 2: How’s 

  ส่วนนี้อยู่ด้านบนของบ้านคุณภาพ เป็นการเปลี่ยนความต้องการของผู้รับบริการ ให้เป็นความ

ต้องการเชิงเทคนิค ซึ่งประกอบไปด้วยขั้นตอนย่อย ดังรูปที่ 2.14 
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รูปที่ 2.14 ส่วนประกอบด้านซ้ายมือของบ้านคุณภาพ 

 
2.1) ใส่ความต้องการเชิงเทคนิค (Technical Requirement) ที่จะตอบสนองความต้องการ

ของผู้รับบริการแต่ละข้อ สามารถแยกเป็น 8 ส่วนส าหรับงานบริการ (Flower of Service) คือ 

Information, Payment, Billing, Order-Taking, Consultation, Exception, Safekeeping, 

Hospitality  

        2.2) ใส่ทิศทางส าหรับการพัฒนาเปูาหมายความต้องการเชิงเทคนิค  (Improvement 

Direction) ว่าจะเป็นไปในลักษณะใด โดยใช้สัญลักษณ์ ดังนี้  

 คือ สัญลักษณ์ที่ใช้ระบุว่าความต้องการเชิงเทคนิค ควรปรับปรุงไปในด้านการเพ่ิม

ค่าของเปูาหมาย (Higher the better)  

Improvement 
Direction 

             

Self  
Stat
e  

Imp 
SQ
E 

 
 
 
 
 
 
 

Adju
st 

imp 

Inform
a 

tion 

Pay 
ment 

Bil
l 
in
g 

Order
-

Takin
g 

Cons
ul 

tation 

Exceptio
ns 

Safe 
keepin

g 

Hospit
al 
ity 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

คว
าม

ต้อ
งก

าร
 

เช
ิงเท

คน
ิค 

          

ความต้องการ 
ของผู้รับบริการ 
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      คือ สัญลักษณ์ที่ใช้ระบุว่าความต้องการเชิงเทคนิค ควรจะมีค่าเปูาหมายที่เป็นค่า

เฉพาะเจาะจง (Target the best)  

       คือ สัญลักษณ์ที่ใช้ระบุว่าความต้องการเชิงเทคนิค ควรปรับปรุงไปในด้านการลด

ค่าของเปูาหมาย (Lower the better)  

Step 3: What’s and How’s   

     ส่วนนี้อยู่ตรงกลางของบ้านคุณภาพ แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการเชิงเทคนิค

และความต้องการของผู้รับบริการ (Relationship Matrix) โดยสามารถระบุค่าความสัมพันธ์ระหว่าง

ความต้องการผู้รับบริการกับความต้องการเชิงเทคนิค โดยใช้สัญลักษณ์คะแนน ดังนี้  

    หรือ เลข 1 หมายถึง ระดับความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของผู้รับบริการมี

ผลกระทบต่อความต้องการเชิงเทคนิคน้อย (Weak Relationship)  

   หรือ เลข 3 หมายถึง ระดับความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของผู้รับบริการมี

ผลกระทบต่อความต้องการเชิงเทคนิคปานกลาง (Moderate Relationship)  

    หรือ เลข 9 หมายถึง ระดับความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของผู้รับบริการมี

ผลกระทบต่อความต้องการเชิงเทคนิคมาก (Strong Relationship)  

 

Step 4: How’s and How’s  

  ส่วนนี้เป็นหลังคาของบ้านคุณภาพ เป็นส่วนที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการเชิง

เทคนิคประเภทต่าง ๆ (Correlation Matrix) ว่ามีส่วนช่วยส่งเสริมหรือหักล้างกัน เพ่ือช่วยแก้ปัญหา

ในการออกแบบ โดยสามารถระบุค่าความสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างความต้องการเชิงเทคนิค โดยใช้

สัญลักษณ ์ได้ดังนี ้  

  ++ คือ ระดับความสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคมีความสัมพันธ์แบบ

เสริมกันมาก   

    + คือ ระดับความสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคมีความสัมพันธ์แบบ

เสริมกัน  

      ช่องว่าง คือ ระดับความสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคไม่มีความสัมพันธ์กัน 
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        - คือ ระดับความสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคมีความสัมพันธ์แบบ

ขัดแย้งกัน  

     -- คือ ระดับความสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคมีความสัมพันธ์แบบ 

ขัดแย้งกันมาก 

 Step 5: Why 

ส่วนนี้อยู่ด้านขวามือของบ้านคุณภาพ เป็นส่วนที่ใช้สร้างแผนการบริการหรือกลยุทธ์ในการ

แข่งขันกับคู่แข่ง ข้อมูลในส่วนนี้จะท าการส ารวจความคิดเหจนของลูกค้าในการบริการ ประกอบไปด้วย

ขั้นตอนย่อย ดังรูปที่ 2.15 

 

  

      

  

 

 
รูปที่ 2.15 ส่วนประกอบด้านขวามือ 

 
  5.1) วิเคราะห์องค์กรเราเอง (Our) เป็นการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ

ความต้องการของผู้รับบริการในปัจจุบัน ใช้ สเกล 1-5 เป็นเกณฑ์ในการประเมิน โดยสเกล 5 

หมายถึง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในบริษัทท่ีสามารถสนองต่อความต้องการผู้รับบริการได้มากที่สุด 

สเกล 1 หมาย 1 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุด  

        5.2)  วิเคราะห์คู่แข่ง (Competitor)  เป็นการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ

ความต้องการของผู้รับบริการของคู่แข่ง ซึ่งจะใช้สเกล 1- 5 เป็นเกณฑ์ในการประเมิน เหมือนกัน  

        5.3)  หาอัตราส่วนการแข่งขัน (Competition Ratio) สามารถค านวณได้ดังนี้ 

Competition Ratio = 
          

   
                                 (E 2.5) 
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 5.4)   ระบุจุดขาย (Sale point) คือ สิ่งที่สร้างอ านาจการต่อรองหรือความได้เปรียบของ

บริษัทหรือองค์กร โดยอาศัยความสามารถในการบริการ สามารถใช้สัญลักษณ์แทนได้ดังนี้ 

1   คือ ไม่ใช่จุดขาย 

1.2 คือ เป็นจุดขายปานกลาง 

1.5 คือ เป็นจุดขายมาก 

 

 5.5)  หาค่าระดับน้ าหนัก (Absolute Requirement Weight) สามารถค านวณได้ดังนี้  

Absolute Requirement Weight = Adjust Importance * 
ผลการวิเคราะห์คู่แข่ง

ผลการวิเคราะห์องค์กรเราเอง
 * จุดขาย (E2.6) 

 5.6)  หาค่าระดับน้ าหนักเป็นเปอร์เซจนต์ (Relative Requirement weight) สามารถค านวณ

ได้ดังนี ้

Relative Requirement Weight =                             

∑                            
 * 100        (E 2.7) 

Step 6: How much  

ส่วนนี้อยู่ด้านล่างของบ้านคุณภาพ เป็นส่วนที่ใช้ประเมินค่าเปูาหมาย รวมถึงส่วนที่จะต้อง

เสียในการท าให้ได้ค่าตามเปูาหมาย ซึ่งประกอบไปด้วยขั้นตอนย่อย ดังรูปที ่2.16 

Target Value       

Risk 
 

Time       

Cost       

Absolute Technical Weight       

Relative Technical  Weight       

     

รูปที่ 2.16 ส่วนประกอบด้านล่างของบ้านคุณภาพ 
 

  6.1)  ก าหนดค่าเปูาหมาย (Target Value) ก าหนดค่าเปูาหมายของความต้องการเชิงเทคนิค 

ว่ามีเปูาหมายอย่างไร ซึ่งค่าเปูาหมายต้องวัดค่าได้และแสดงเป็นตัวเลข  
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  6.2)  ความเสี่ยง (Risk) ก าหนดความเสี่ยงที่จะต้องเกิดในการพัฒนาความต้องการเชิงเทคนิค

ให้ได้ตามเปูาหมายที่วางไว้ โดยก าหนดเป็นตัวเลข เพ่ือใช้ในการวิเคราะห์และเลือกที่จะน าความ

ต้องการเชิงเทคนิคมาใช้ โดยในที่นี้จะพิจารณา 2 มุมมอง คือ  

    - ระยะเวลา (Time) ระยะเวลาในการด าเนินการ 

      - เงินลงทุน (Cost) เงินทุนที่ใช้ในการด าเนินการ 

 6.3) ค่าระดับน้ าหนัก (Absolute Technical Weight) สามารถค านวณได้ดังนี้  

Absolute Technical weight=∑                                                (E 2.8) 

 6.4) ค่าระดับน้ าหนักเป็นเปอร์เซจนต์ (Relative Technical weight) สามารถค านวณได้ดังนี้ 

Relative Technical weight =                             

∑                            
 * 100         (E 2.9) 
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2.5 บทความวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ตารางท่ี 2.11 สรุปบทความวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ผู้วิจัย รายละเอียดการวิจัยโดยสรุป ผลลัพธ์ 
การน าไป
ประยุกต์ใช้ 

ธัชรินทร์ 
วุฒิชาติ  
[30] 

ได้ศึกษากระบวนการว่าจ้างบรรจุ กระบวนการ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน และกระบวนการเลิก
จ้างพนักงานมหาวิทยาลัย โดยใช้เครื่องมือทาง
กระบวนการพัฒนาคุณภาพ เช่น แผนผัง
กระบวนการ แผนผังสายธารคุณค่า และแผนผัง
กลุ่มเครือญาติ เป็นต้น และประยุกต์ใช้แนวคิด
ลีน ซิกซ์ ซิกม่า ในการด าเนินงาน 

ระยะเวลาการ
ว่าจ้างบรรจุจาก 
35.5 วันเหลือ 28 
วัน กระบวนการ
ประเมินผลการ
ปฏิบัติงานจาก 38 
วัน เหลือ 35 วัน 
และกระบวนการ
เลิกจ้างพนักงาน
มหาวิทยาลัยจาก 
16.7 เหลือ 12.2 
วัน และร้อยละ 71 
แบบสอบถามความ
พึงพอใจพบว่า
กระบวนการมีการ
ด าเนินงานดีขึ้น 

น า
กระบวนการ
ลีน ซิกซ์ ซิกม่า 
และเครื่องมือ
และเทคนิคท่ี
ใช้ไป
ประยุกต์ใช้กับ
กระบวนการ
บริการ
ยานพาหนะ 

ชชล 
สมบัติชัย
ศักดิ์ 
[31] 

ท าการศึกษากระบวนการงานพิจารณา และ
อนุมัติหลักสูตรของส านักงานบริหารวิชาการ 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย โดยประยุกต์
แบบสอบถามในการส ารวจในสอบถามปัญหา 
ประกอบกับเทคนิค ECRS และเครื่องมือ
กระบวนการพัฒนาต่าง ๆ เช่น แผนผัง
กระบวนการไหล แผนผังสายธารคุณค่า 

ระยะเวลารอบใน
การพิจารณา และ
อนุมัติหลักสูตร
ลดลงจากเดิม 
161.11 วัน เหลือ 
111.01 คิดเป็น 
31.95% 

น าขั้นตอนลีน 
ซิกซ์ ซิกม่า 
เครื่องมือ 
เทคนิค และ
แบสอบถาม
คุณภาพงาน
บริการไป
ประยุกต์ใช้ 
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ตารางท่ี 2.11 สรุปบทความวิจัยที่เก่ียวข้อง (ต่อ)  

ผู้วิจัย รายละเอียดการวิจัยโดยสรุป ผลลัพธ์ 
การน าไป

ประยุกต์ใช้ 

 แผนผังกลุ่มเครือญาติ เป็นต้น และท าการ
วิเคราะห์ผลโดยใช้การจ าลองสถานการณ์ด้วย
โปรแกรม Arena เพ่ือน ามาทดลองเป็น
แบบอย่างในสร้างแนวทางกระบวนการปรับปรุง 

 กับงานวิจัย 

Yu 
Huang 
et.al 
[32] 

ท าการศึกษาค่าใช้จ่ายเกี่ยวกับกระบวนการใน
โรงพยาบาล โดยประยุกต์แนวคิด ลีน ซิกซ์ 
ซิกม่า ไปปรับปรุง และควบคุมกระบวนการ 
ควบคู่ไปกับการท าให้กระบวนการให้บริการมี
คุณภาพสูงขึ้น ผู้วิจัยได้น าแนวทาง ลีน ซิกซ์ 
ซิกม่า ไปประยุกต์รวมกับการปรับปรุง
กระบวนการด้วยนวัตกรรม เพื่อลดค่าใช้จ่าย, ท า
ให้กระบวนการมีการไหลที่ดีขึ้น และลดความสูญ
เปล่าที่เกิดขึ้น เพ่ือปรับปรุงคุณภาพ และความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ จากการสังเคราะห์ ลีน 
ซิกซ์ ซิกม่า จากนั้นศึกษากรณีศึกษาท่ีน าแนวคิด 
ลีนซ์ ซิกซ์ ซิกม่าไปใช้แล้วประสบความส าเรจจ 

ผลที่ได้จากงานวิจัย
นี้แนวทางการ
ปรับปรุง และ
โครงสร้างลีน ซิกซ์ 
ซิกม่าเชิงลึก เพ่ือ
เป็นทางเลือกใน
การพัฒนาการ
บริการ และ
กระบวนการที่มี
ประสิทธิภาพด้วย
ค่าใช้จ่ายที่ต่ า 

น าแนวทางลีน 
ซิกซ์ ซิกม่าใน
กระบวนการ
งานบริการใน
โรงพยาบาลมา
เป็นตัวอย่าง
ประยุกต์ใช้
เป็นมาตรฐาน
ในการ
ด าเนินงาน 
และน ามาเป็น
ข้อพิสูจน์ว่า
สามารถ
ประยุกต์ใช้กับ
งานบริการแล้ว
มีผลลัพธ์ที่ดี
ขึ้น 

Hussain, 
Tsironis 
and 
Ajmal. 
[33] 

ท าการศึกษาอุตสาหกรรมการบริการการ
ให้บริการเติมเงินของ 2 บริษัทใหญ่ในประเมศ
ปากีสถาน โดยการประยุกต์ใช้ QFD ในการ
พัฒนาผลิตภัณฑ์เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการ  
โดยมีขั้นตอนในการท า 8 ขั้นตอน ดังนี้ 

ผลที่ได้พบว่า 
บริษัทต้องการที่จะ
รับฟังเสียงของ
ผู้รับบริการและ
ปรับปรุงการบริการ
ตาม QFD เป็น 

เป็นตัวอย่าง
เพ่ือเป็นแนว
ทางการ
ปรับปรุงกับ
กระบวนการ
บริการ 
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ตารางท่ี 2.11 สรุปบทความวิจัยที่เก่ียวข้อง (ต่อ)  

ผู้วิจัย รายละเอียดการวิจัยโดยสรุป ผลลัพธ์ 
การน าไป
ประยุกต์ใช้ 

 1. ระบุความต้องการของผู้รับบริการ 
2. ระบุข้อก าหนดทางเทคนิค 
3. ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของ
ผู้รับบริการกับข้อก าหนดทางเทคนิค 
4. ระบุความสัมพันธ์ระหว่างข้อก าหนดทาง
เทคนิคในหลังคาบ้าน 
5. เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ
ผลิตภัณฑ์ของบริษัทและบริษัทคู่แข่ง 
6. จัดล าดับความส าคัญความต้องการของ
ผู้รับบริการ 
7. จัดล าดับความส าคัญข้อก าหนดทางเทคนิค 
8. ก าหนดข้อก าหนดทางเทคนิคเพ่ือปรับใช้ 

วิธีการมี
ประสิทธิภาพ
มากกว่าวิธีการ
แบบเดิม ที่การ
ตัดสินใจในการ
ปรับปรุงการ
ให้บริการจะมีล าดับ
ความส าคัญตาม
มุมมองของ
ผู้จัดการ 

 

Antony, 
J. [34] 

ได้ประยุกต์แนวคิด ซิกซ์ ซิกม่าไปใช้ใน
อุตสาหกรรมงานบริการ เนื่องจากเหจน
ความส าเรจจจากการน า ซิกซ์ ซิกม่า ไปใช้ใน
กระบวนการการผลิต ซึ่งช่วยลดความแปรปรวน 
และของเสียในกระบวนกวนการ Antony จึงท า
การส ารวจสภาวะ และกระบวนการของงาน
บริการของประเทศ สหราชอาณาจักร ท าการ
วิเคราะห์ว่าปัจจัยใดบ้างที่ท าให้ อุตสาหกรรม
งานบริการประสบความส าเรจจ 

ผลที่ได้จากงานวิจัย
นี้คือ Critical 
Success Factors 
ที่ท าให้งานบริการ
ประสบความส าเรจจ
เมื่อน า ซิกซ์ ซิกม่า
มาปรับใช้ 

น า Critical 
Success 
Factor ไป
วิเคราะห์เป็น
แนวทางในการ
ด าเนินงานวิจัย 
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ตารางท่ี 2.11 สรุปบทความวิจัยที่เก่ียวข้อง (ต่อ)  

ผู้วิจัย รายละเอียดการวิจัยโดยสรุป ผลลัพธ์ 
การน าไป
ประยุกต์ใช้ 

Xiaosong 
Zheng and 
Petri Pulli 
[35] 

ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของนักเรียน 
และอาจารย์ในมหาวิทยาลัยในการใช้ระบบ 
E-Learning ผ่านโทรศัพท์มือถือ โดย
ประยุกต์ QFD (Quality Function 
Deployment) ไปใช้ส ารวจถึงความต้องการ 
จากการส ารวจพบว่าความเรจวในการถ่าย
ข้อมูลนั้นเป็นสิ่งที่ส าคัญที่สุด โดย QFD เป็น
เครื่องมือที่ช่วยพัฒนาความต้องการของ
ผู้รับบริการที่ดี หรือแม้กระทั่งสิ่งที่
นอกเหนือจากความต้องการของผู้รับบริการ
ด้วย 

ปัจจัยที่ช่วยในการท า 
QFD กับ
กระบวนการทาง
สารสนเทศเพ่ือให้
ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการสูงสุด 

แนวทางการ
ท า QFD 
และ
แบบสอบถา
มเพ่ือไป
ประยุกต์ใน
การพัฒนา
นวัตกรรม
การบริการ 

Mohamma
d 
Meigounp
oory et.al 
[36] 

ท าการศึกษากระบวนการพัฒนางานบริการ
ใหม่ เพื่อน าไปปรับใช้กับธนาคารอิหร่าน โดย
ท าการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้บริหาร ข้อมูลเชิง
คุณภาพที่ได้ น ามาวิเคราะห์มาเป็น
กระบวนการพัฒนางานบริการใหม่ ได้เจจด
ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อกระบวนการ ได้แก่ 
บุคคล เทคโนโลยี องค์กร สถาบัน 
สิ่งแวดล้อมภายนอก ภายใน วิธีการใหม่ ๆ 
และการฝึกอบรม ปัจจัยข้างต้นมีผลให้
กระบวนการพัฒนางานบริการใหม่ มี
ประสิทธิภาพ และมีผลในการท านวัตกรรม 
คิดค้นสิ่งใหม่ ๆ เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจต่อ
ผู้รับบริการได้วิเคราะห์มาเป็น
กระบวนการพัฒนางานบริการใหม่ ได้เจจด
ปัจจัยที่มีผลกระทบ 

ปัจจัยที่มีผลกระทบ
ต่อ
กระบวนการพัฒนา
งานบริการใหม่ 

ปัจจัยที่ช่วย
ในการพัฒนา
งานบริการ
ใหม่ใน
อุตสาหกรรม
งานบริการ 
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ตารางท่ี 2.11 สรุปบทความวิจัยที่เก่ียวข้อง (ต่อ)  

ผู้วิจัย รายละเอียดการวิจัยโดยสรุป ผลลัพธ์ 
การน าไป
ประยุกต์ใช้ 

ณัฏฐ์นวัต คีติ
กาสุตนันท์ [37] 

ได้ท าการศึกษาปัญหา และแก้ปัญหา
กระบวนการติดตามและตรวจสอบกลับ
ระบบผลิตน้ ามันร าข้าวดิบ ซึ่งใช้เวลาในการ
ติดตาม และตรวจสอบกลับนานมากกว่า
มาตรฐาน โดยใช้ระบบฐานข้อมูลมา
ประยุกต์กับแนวคิดลีน เป็นเครื่องมือจัดการ
ฐานข้อมูลครอบคลุมตั้งแต่การตรวจรับ
วัตถุดิบของหน่วยงานคุณภาพ  ขั้นตอนการ
ผลิตจนถึงขั้นตอนการจัดเกจบน้ ามันร าข้าว
ดิบและร าข้าวสกัดน้ ามันของหน่วยงาน
คลังสินค้า มาใช้ในการตรวจสอบกลับ 

สามารถลด
ระยะเวลาการ
ติดตามและ
ตรวจสอบกลับ 
92.86% ต่อ 1 ครั้ง 
ต่อ 1 ผลิตภัณฑ์
จากเดิม 140 นาที
ลดลงเหลือ 10 
นาท ี

 

Craig M. 
Froehle [38] 
 

ท าการตรวจสอบกระบวนการพัฒนางาน
บริการใหม่ โดยมุ่งเน้นไปที่อิทธิพล 
โครงสร้างในองค์กร การออกแบบ
กระบวนการ และการน าเทคโนโลยี
สารสนเทศไปประยุกต์ใช้ โดยท าส ารวจ
ภาคอุตสาหกรรมงานบริการใน
สหรัฐอเมริกา ผลลัพธ์ที่ได้คือ โครงสร้าง
องค์กรมีผลต่อกระบวนการพัฒนางาน
บริการใหม่โดยตรง กระบวนการพัฒนางาน
บริการใหม่มีผลกระทบทางอ้อม โดยการ
เพ่ิมความเรจวในกระบวนการพัฒนา การน า
เทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในองค์กรมีผลต่อ
ทั้งความเรจว และประสิทธิผลของ
กระบวนการพัฒนา สุดท้ายผลลัพธ์ที่ได้
โครงสร้างขององค์กรไม่มีผลต่อ
กระบวนการพัฒนา 

ปัจจัยโครงสร้าง
องค์กร การ
ออกแบบ
กระบวนการ และ
เทคโนโลยี
สารสนเทศมีผล
อย่างไรในการ
พัฒนากระบวนการ
งานบริการใหม่ 

การน า
เทคโนโลยี
สารสนเทศ
มา
ประยุกต์ใช้
กับงานวิจัย
ซึ่งมีผลต่อ
ความเรจว 
และ
ประสิทธิภาพ
ใน
กระบวนการ
พัฒนา 
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ผู้วิจัย รายละเอียดการวิจัยโดยสรุป ผลลัพธ์ 
การน าไป
ประยุกต์ใช้ 

อารักษ์ พิทักษ์
กุล [39] 

ท าการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับกระบวนการจัดท า
ใบเสนอราคา งานรับเหมาก่อสร้าง บริษัท
กรณีศึกษาแห่งหนี่ง ซึ่งบริษัทกรณีศึกษา
จ าเป็นที่จะต้องยื่นใบเสนอราคาท่ีรวดเรจว 
และถูกต้อง จากการเกจบข้อมูลย้อนหลัง
ในช่วง 10 เดือนพบว่า บริษัทกรณีศึกษา
สูญเสียโอกาสในการประมูลงานรวมมูลค่า 
18,970,000 บาท สาเหตุที่เกิดขึ้นคือระบบ
การจัดการข้อมูลประกอบการเสนอราคาที่มี 
ประสิทธิภาพ การเกจบข้อมูลส่วนใหญ่
จัดเกจบในรูปแบบเอกสาร ยากต่อการค้นหา
และปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน ดังนั้นจึง
ท าการพัฒนาระบบฐานข้อมูล เพ่ือ
สนับสนุน การจัดท าใบเสนอราคา เพ่ือลด
ระยะเวลากระบวนการจัดท าใบเสนอราคา
ลง โดยการประยุกต์ใช้ระบบฐานข้อมูลเชิง
สัมพันธ์ในการเกจบข้อมูลตัวแทนจ าหน่าย 
ข้อมูลวัสดุอุปกรณ์ ข้อมูลการสอบราคา 
รวมถึงการเปรียบเทียบราคากับใบเสนอ
ราคาที่ผ่านมาเพ่ือการตัดสินใจ ผลจาก
งานวิจัยนี้พบว่า การประยุกต์ใช้ระบบ
ฐานข้อมูลที่พัฒนาขึ้นช่วยให้ผู้ประเมินราคา
สามารถสืบค้นข้อมูลได้สะดวกข้ึน 

สามารถลด
ระยะเวลาการ
จัดท าเอกสารใบ
เสนอราคาโดยเฉลี่ย
จาก 6.6 วันเหลือ
เพียง 4.1 วัน ต่อ
โครงการ 
ลดลงเหลือ 10 
นาท ี

ประโยชน์
จากระบบ
ฐานข้อมูลที่
เกิดข้ึน และ
วิธีการน า
ฐานข้อมูลมา
ประยุกต์
รว่มกับ
งานวิจัย 



บทที่ 3 
สภาพปัญหาและการส ารวจความต้องการ 

 ในบทนี้จะกล่าวถึงวิธีการด าเนินงานของกระบวนการจองยานพาหนะ หน่วยงานที่รับผิดชอบ
แต่ละขั้นตอน ปัญหาที่เกิดขึ้น และวิธีการส ารวจความต้องการของผู้รับบริการ เพ่ือน าไปท าการ
วิเคราะห์ปัญหาที่เกิดขึ้นเพ่ือหาแนวทางการปรับปรุงมีหัวข้อดังนี้ 

 3.1 สภาพปัญหา 

 3.2 การส ารวจความต้องการของผู้รับบริการ 

3.1 สภาพปัญหา 

จากปัญหาที่เกิดขึ้นในข้างต้นผู้วิจัยได้ท าการส ารวจและเกจบข้อมูลจากการสัมภาษณ์

เจ้าหน้าทีย่านพาหนะจ านวน 7 ท่านและผู้รับบริการ 30 ท่าน จากนั้นท าการจดบันทึกปัญหาที่เกิดขึ้น

ทั้งหมดและน ามาแบ่งกลุ่มของปัญหา โดยใช้แผนภูมิเครือญาติในการแบ่งกลุ่ม แสดงดังรูปที่ 3.1   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 3.1 แผนภูมิเครือญาติของปัญหาการจองยานพาหนะ 

ด้านกฏระเบียบการใช้งาน ด้านขั้นตอนการด าเนินงาน 

ด้านพนักงานขับรถ 

ด้านการอนุมัตขิอใช้รถ 
ด้านเอกสาร 

การขอใช้เร่งด่วน การไม่ท าเอกสาร 

การขอใช้งานไม่
เหมาะสม 

การติดต่อกับ 
พขร. โดยตรง 

การตรวจสอบสถานะ การจองรถด้วยปากเปล่า 

ความไม่โปร่งใส ความไม่ตรงตอ่เวลา 

เจ้าหน้าที่ไม่กล้า
ไม่อนุมัติรถ 

การอนุมัติที่ไม่
เหมาะสม 

ผู้อนุมัติไม่ว่าง 

การตรวจสอบ
ประวัติย้อนหลัง 

การจัดเก็บเอกสาร 

ไม่เข้มงวดเรื่อง
เอกสาร 

อัตราการท างานของ
พนักงานขับรถต่ า 

การเลือกพนกังานขับ
รถ 

ปัญหาเรื่องการ
ให้บริการและการแต่ง
กายของพนักงานขับ

ปัญหาด้านความ
พร้อมในการให้บริการ 
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 3.1.1 ด้านกฎระเบียบการใช้รถ 

 3.1.1.1 การไม่ตอบสนองขอใช้เร่งด่วน  

  เป็นการขอใช้เนื่องจากมีความต้องการที่จะใช้รถโดยเร่งด่วน ถ้าในกรณีที่

รถว่าง อาจจะไม่มีปัญหาใด ๆ เกิดขึ้นเจ้าหน้าที่ให้ท าการกรอกเอกสารและน ารถไปใช้ได้ กรณีที่มี

ปัญหาเกิดขึ้นคือรถถูกจองไว้อยู่แล้วหรือไปปฏิบัติภารกิจอ่ืนอยู่ ท าให้ไม่มีรถตามความต้องการของ

ผู้ใช้เร่งด่วน  

 3.1.1.2 การไม่ท าเอกสารการขอใช้รถ 

  เมื่อผู้จองรถมีความประสงค์ที่จะจองต้องกรอกแบบฟอร์มเอกสารการขอ

ใช้รถ ปัญหาที่เกิดข้ึนคือผู้จองรถไม่กรอกเอกสารการจองรถหรือท าการกรอกเอกสารไม่ครบถ้วนตาม

แบบฟอร์ม ท าให้เจ้าหน้าที่ไม่มีหลักฐานการขอจองรถเพ่ือน าไปเกจบเป็นรายงานประจ าเดือนและสถิติ

ได ้

 

รูปที่ 3.2 สถิติการท าเอกสารการจองรถ ตั้งแต่เดือน กรกฎาคม – ธันวาคม พ.ศ. 2556 

 จากรูปที่ 3.2 ท าการเกจบข้อมูลย้อนหลัง 6 เดือน ตั้งแต่เดือน กรกฎาคม – ธันวาคม พ.ศ. 

2556 พบว่ามีผู้จองกรอกเอกสารการขอใช้รถเพียง 6-15 % และเป็นเอกสารที่ไม่สมบูรณ์ถึง 5% 
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ไม่มีเอกสาร เอกสารสมบูรณ์ เอกสารไม่สมบูรณ์ 
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 3.1.1.3 การขอใช้งานไม่เหมาะสม หรืองานส่วนตัว 

 ผู้จองรถน ารถไปใช้งานส่วนตัว อาจท าให้ผู้อ่ืนไม่สามารถน ารถไปใช้ในงาน

ราชการได้ ยกตัวอย่างเช่น การจดทะเบียนสมรส เป็นต้น 

 3.1.1.4  การติดต่อกับพนักงานขับรถโดยตรง 

 ผู้จองท าการติดต่อพนักงานขับรถโดยตรง โดยไม่ผ่านหัวหน้าหน่วยงาน/

ภาควิชา หรือเจ้าหน้าที่ยานพาหนะ เป็นการท าข้ามข้ันตอนหรือระเบียบ อาจท าให้ผู้จองรถท่านอ่ืนไม่

สามารถเดินทางได้ เนื่องจากงานที่ทับซ้อนกัน เกิดความไม่โปร่งใสเกิดข้ึน 

 3.1.2 ด้านขั้นตอนการด าเนินงาน 

 3.1.2.1 การตรวจสอบสถานะ 

   เจ้าหน้าที่ต้องตรวจสอบสถานะรถทุกครั้ง ให้กับผู้ ใช้บริการทุกคน 

เนื่องจากการตรวจสอบสถานะรถ เป็นเอกสารท าให้ต้องเสียเวลาเปิดหาวันที่และค้นหาสถานะรถ

ที่ว่าง 

 3.1.2.2 การจองรถด้วยปากเปล่า 

   การจองรถด้วยปากเปล่า อาจท าให้เกิดความคลาดเคลื่อนของการบอก

กล่าว ความไม่แน่นอนของข้อมูลเป็นเหตุท าให้เกิดความเข้าใจผิด ถ้ามีการเปลี่ยนแปลงของผู้จอง

เกิดข้ึนอาจเกิดความขัดแย้งว่าใครถูกต้อง เนื่องจากการไม่ใช้เอกสารเป็นหลักฐาน 

 3.1.2.3 ความไม่โปร่งใสในการจอง 

   เนื่องจากความสนิทสนมของผู้จอง กับเจ้าหน้าที่ หรือพนักงานขับรถ ท า

ให้ผู้จองมีโอกาสในการจองมากกว่าเช่น เวลาจองที่รวดเรจว และการพิจารณาอนุมัติ 

 3.1.2.4 ความไม่ตรงต่อเวลาของผู้จองและพนักงานขับรถ 

   ผู้จองมาไม่ตรงเวลาตามนัดท าให้เกิดความข้าใจผิดว่าอาจจะยกเลิกไปแล้ว 

หรือท าให้ผู้จองรถต่อจากคิวนี้ ต้องเลื่อนเวลาออกไป 
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 3.1.3 ด้านการอนุมัติการขอใช้รถ 

 3.1.3.1 เจ้าหน้าที่ยานพาหนะไม่กล้าพิจารณาไม่อนุมัติการจองรถ 

  เมื่อมีผู้จองรถขอใช้รถไปงานส่วนตัวหรือไม่ก่อให้เกิดประโยชน์กับคณะ ฯ 

เจ้าหน้าที่ไม่กล้าพิจารณาไม่อนุมัติเพราะอาจก่อให้เกิดความขัดแย้งได้ 

 3.1.3.2 การอนุมัติรถที่ไม่เหมาะสม 

  เจ้าหน้าที่ไม่มีหลักเกณฑ์ในการขออนุมัติรถ หากรถว่างกจจะอนุมัติให้

ทั้งหมด 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 3.3 ตัวอย่างเอกสารการอนุมัติท่ีไม่เหมาะสม 
 

 3.1.4 ด้านเอกสาร 

 3.1.4.1 หัวหน้าหน่วยงาน / ผอ.ฝุายบริหาร / รองคณบดีไม่อยู่ 

   การอนุมัติของผู้จองรถต้องผ่านหัวภาควิชา/หน่วยงาน และหัวหน้างาน

บริหารกายภาพ ในกรณีไปต่างจังหวัดต้องให้รองคณบดีอนุมัติค่าใช้จ่ายด้วย ดังนั้นถ้าเกิดผู้อนุมัติไม่

ว่างอนุมัติได้ ท าให้เกิดความสูญเปล่าจากการรอเกิดขึ้น 
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 3.1.4.2 การตรวจสอบประวัติย้อนหลัง 

   เนื่องจากกระบวนการจองยานพาหนะใช้ระบบเป็นเอกสารทั้งหมด จึงเกิด

ปัญหาในกรณีที่ต้องท าการท าสรุปย้อนหลังเพราะต้องใช้เวลาในการตรวจสอบข้อมูลเป็นเวลานาน 

 3.1.4.3 การจัดเกจบเอกสาร 

   แบบฟอร์มการขอจองรถ ถูกจัดเกจบโดยเจ้าหน้าที่ไว้ในตู้เกจบเอกสาร 

เนื่องจากเอกสารในตู้มีเยอะมาก และการจัดเรียงเอกสารที่ไม่ถูกต้องท าให้เกิดความยุ่งยากในการ

ตรวจสอบย้อนหลัง 

 3.1.4.4  เจ้าหน้าที่ไม่เข้มงวดเรื่องเอกสาร 

   เจ้าหน้าที่ไม่ค่อยใส่ใจเอกสาร หรือแบบฟอร์มในการขอจองรถ เนื่องจาก

คิดว่าไม่ส าคัญ ท าให้เกิดปัญหาการตรวจสอบย้อนหลังขึ้น 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 3.4 ปัญหาการกรอกเอกสารที่ไม่ครบถ้วน 
 
 3.1.5 ด้านพนักงานขับรถ 

 3.1.5.1 การเลือกพนักงานขับรถ 

   ปัญหาที่เกิดขึ้นในการเลือกพนักงานขับรถไปปฏิบัติหน้าที่คือ ความไม่

เหมาะสมในการเดินทางแสดงดังรูปที่ 3.5 และ 3.6 จากรูปนายจรัญออกเดินทางต่างจังหวัดถึง 16 

ครั้ง ในเดือนตุลาคม โดยที่มีจ านวนการออกเดินทางต่างจังหวัด 21 ครั้ง การจัดการความสมดุลของ
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เจ้าหน้าที่ยังไม่มีความเหมาะสม ที่จะแบ่งตารางเวลาการออกเดินทางให้สมดุล การเลือกงานให้

พนักงานขับรถนั้นมีปัจจัยหลาย ๆ ด้านเข้ามาเกี่ยวข้อง เช่น จ านวนเงินที่ได้ ชั่วโมงการท างานที่ท า

มากกว่าพนักงานขับรถคนอื่น ๆ เป็นต้น 

 

 

รูปที่ 3.5 จ านวนชั่วโมงการท างานของพนักงานขับรถรายบุคคล 
 

 

รูปที่ 3.6 จ านวนวันการท างานต่างจังหวัดของพนักงานขับรถรายบุคคล 

0
20
40
60
80

100
120
140
160
180
200

ชั่ว
โม
ง 

เดือน 

จ านวนชั่วโมงการท างานของพนักงานขับรถรายบุคคล 

นายสรุพล  วิไลหงส์ 

นายไวพจน์  จนัทรอ้น 

นายจรัญ  สขุเกษม 

นายพจน์  เจริญพร 

นายจกัราพฒัน์  สีม่วง 

เวลาเตม็ (ชม./คน) 

0

5

10

15

20

จ านวนวันการท างานต่างจังหวัดของพนักงานขับรถรายบุคคล 

นายสรุพล 

นายไวพจน์ 

นายจรัญ 

นายพจน์ 

นายจกัราพฒัน์ 



101 
 
 การเกจบข้อมูลท าสถิติจากรูปที่ 3.5 แสดงให้เหจนว่ามีการจัดสรรงานให้กับพนักงานขับรถไม่

เท่ากัน มีสาเหตุมาจากมีค าร้องขอมาจากผู้ใช้รถว่าอาจได้พนักงานขับรถคนไหน โดยอ้างว่าคนนั้นขับ

รถได้ดีกว่าคนนี้ เป็นต้น บ่งบอกถึงพนักงานขับรถแต่ละคนทีมาตรฐานไม่เท่ากัน 

 3.1.5.2 อัตราการท างานของพนักงานขับรถต่ า 

 จากรูปที่ 3.7 แสดงถึงอัตราการท างานของพนักงานขับรถอยู่ประมาณ

ครึ่งหนึ่งของเวลาท างานทั้งหมดเท่านั้น โดยสามารถวิเคราะห์ได้สองประเดจน ประเดจนแรกคือจ านวน

พนักงานขับรถไม่เหมาะสมกับงานที่มี อาจเป็นไปได้ว่าความต้องการในการใช้รถคณะฯ ต่ า หรือมี

ความต้องการแต่บุคลากรไม่ทราบว่ามีการให้บริการรถคณะฯ อีกประเดจนกจคือมีการท างาน แต่

เจ้าหน้าที่ลงบันทึกเวลาไม่ครบถ้วน สามารถค านวนได้จากสูตร  โดยที่คิดเวลาท างานวันละ 8 ชั่วโมง 

ท างานสัปดาห์ละ 5 วัน 

เปอร์เซนต์การท างานของพนักงานขับรถ = เปอรเ์ซนต์การท างานจริง / เปอรเ์ซนต์การท างานทั้งหมด  

 

รูปที่ 3.7 เปอร์เซนต์การท างานของพนักงานขับรถ 
 

กรกฎาคม สิงหาคม กนัยายน ตลุาคม พฤศจิกายน ธันวาคม เฉลี่ย 

นายสรุพล 40.8% 55.8% 51.2% 51.0% 45.1% 43.1% 46.8%

นายไวพจน์ 53.9% 59.5% 44.2% 69.7% 55.7% 49.8% 54.3%

นายจรัญ 57.4% 55.0% 56.4% 79.4% 40.2% 56.8% 56.2%

นายพจน์ 56.3% 71.4% 62.5% 75.4% 45.1% 55.6% 59.7%

นายจกัราพฒัน์ 52.7% 51.0% 39.9% 47.9% 45.4% 53.1% 46.9%
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 3.1.5.3 ปัญหาเรื่องการให้บริการและการแต่งกายของพนักงานขับรถ 

 การให้บริการของพนักงานขับรถยังมีมาตรฐานการท างานที่แตกต่างกัน 
ท าให้เกิดการเลือกพนักงานขับรถจากผู้รับบริการ เนื่องจากปัญหาที่เกิดขึ้นในด้านต่าง ๆ เช่น ในเรื่อง
ของความช่วยเหลือเพ่ิมเติม ความเตจมใจในการให้บริการ เป็นต้น ซึ่งพนักงานบางคนยังไม่เหจน
ความส าคัญในการช่วยเหลือผู้รับบริการและยังไม่มีความเตจมใจในการบริการ จากผลของการสอบถาม
สัมภาษณ์ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ 

 3.1.5.4 ปัญหาด้านความพร้อมในการให้บริการ 

  พนักงานขับรถควรเตรียมตัวให้พร้อมในการให้บริการ เช่น การดูแลรักษา
รถอย่างสม่ าเสมอ ความสะอาดทั้งภายในและภายนอกและการศึกษาเส้นทางในการเดินทางก่อน
ให้บริการ เป็นต้น 

3.1.6 ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ 

  การรวบรวมปัญหาโดยรวบรวมข้อมูลจากผลส ารวจข้อร้องเรียน  สัมภาษณ์

ผู้รับบริการต่อการใช้บริการระบบการให้บริการยานพาหนะ 

จากการสอบถามผู้รับบริการเกี่ยวกับความไม่พึงพอใจและข้อร้องเรียนที่ผู้รับบริการต้องการ

ให้ทางงานบริหารกายภาพท าการปรับปรุงสามารถสรุปเป็นหัวข้อใหญ่ ๆ ได้ดังตารางที ่3.1 

ตารางท่ี 3.1 แสดงความไม่พึงพอใจจากผู้รับบริการ 

ล าดับ ความไม่พึงพอใจ 
ข้อร้องเรียนของผู้รับบริการที่ต้องการให้

ปรับปรุง 

1 
ผู้รับบริการไม่ทราบว่าสถานะของรถไม่
ว่างจริงหรือไม่ 

- ต้องการความโปร่งใสในกระบวนให้บริการ
ยานพาหนะ 

2 
การขับรถที่หวาดเสียว หรือขับผิดกฏ
จราจร 

- ขับรถให้ถูกต้องตามกฏจราจร 

3 
พนักงานขับรถมาไม่ตรงเวลาที่นัดหมาย
ไว้ 

- มีเจ้าหน้าที่คอยสอบถาม ติดตามพนักงานขับ
รถให้มาตรงเวลา 

4 ไม่มีรถให้รับบริการตามท่ีได้ท าการจองไว้ - มีรถให้บริการตามที่นัดหมายไว้ 

5 ความช่วยเหลือเพ่ิมเติม 
- พนักงานยังไม่มีความช่วยเหลือเพ่ิมเติมในด้าน
ต่าง ๆ เช่นการยกสัมภาระ เป็นต้น 
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3.2 การส ารวจความต้องการของผู้รับบริการ 

  วิธีการส ารวจความต้องการของผู้รับบริการคือ การออกแบบสอบถามเพ่ือน าวิเคราะห์ ระดับ

ความพึงพอใจ โดยการน าประเดจนปัญหาต่าง ๆ ที่ส่งผลต่อคุณภาพงานบริการมาสอบถามและ

สัมภาษณ์ เจ้าหน้างานบริหารกายภาพ และผู้มีสิทธิ์จองยานพาหนะ ผลที่ได้คือระดับคุณภาพงาน

บริการ (ServQual) ที่มีอยู่ 5 ประเดจนดังนี ้(Parasuraman and Berry, 1991) 

 1)  ความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือความสามารถในการให้บริการอย่างมี

มาตรฐาน ไว้วางใจได้ และถูกต้อง มีการด าเนินงานตามระยะเวลาที่ถูกต้องตามสัญญา มีการบริการ

ติดตาม จัดการปัญหาในการด าเนินงาน ติดตามความคืบหน้าในการด าเนินงานสม่ าเสมอ 

 2)  สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) คือสภาพแวดล้อมโดยรวมในการให้บริการ ดึงดูด

ให้ผู้รับบริการมีความประทับใจ มีสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ที่เพรียบพร้อม ความมีระเบียบของ

พนักงาน สามารถเข้าถึงผู้รับบริการได้โดยรวดเรจวเมื่อมีปัญหา  

 3)  การตอบสนองต่อผู้รับริการ (Responsiveness) คือความเตจมใจในการให้บริการ ความ

พร้อม และความรวดเรจวในการเข้าถึงผู้รับบริการ ผู้ให้บริการต้องมีความกระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือ

ผู้รับบริการด้วยการตอบสนองอย่างรวดเรจว 

 4)  ความมั่นใจ (Assurance) คือผู้ให้บริการต้องมีทักษะ ความรู้ในการให้บริการ มีความ

ซื่อสัตย์ และนอบน้อมเพ่ือสร้างความม่ันใจให้ผู้รับบริการ 

 5)  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) คือการเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ การเข้าถึงผู้รับบริการ

อย่างรวดเรจวเมื่อมีปัญหา สามารถสื่อสารได้อย่างเข้าใจ และเข้าใจปัญหาของผู้รับบริการ 

 การออกแบบสอบถามเป็นส ารวจความต้องการของผู้รับบริการจากปัญหาที่ได้ท าการส ารวจมา

ในแต่ละหัวข้อซึ่งแบบสอบถามได้มาจากการระดมสมองร่วมกับหน่วยงานต่าง ๆ ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับ

ระบบการให้บริการยานพาหนะ เพื่อให้ได้หัวข้อความต้องการของผู้รับบริการในแบบสอบถามมีความ

ถูกต้องตรงกับปัญหาที่เกิดขึ้น ผู้วิจัยท าการแปลงปัญหาที่เกิดขึ้นทั้งหมด 18 ข้อ ออกเป็นความ

ต้องการของผู้รับบริการ สรุปตามตารางที่ 3.2  
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ตารางท่ี 3.2 การแปลงปัญหาที่เกิดขึ้นเป็นความต้องการของผู้รับบริการ 

หัวข้อ
ปัญหา 

ปัญหาที่เกิดขึ้น สาเหต ุ
ความต้องการของ

ผู้รับบริการ 

ด้านกฏ
ระเบียบการ
ใช้งาน 

1. การไม่ตอบสนองการขอ
ใช้รถเร่งด่วน 

1. ไม่มีรถให้บริการ
เนื่องจากรถมีการใช้บริการ
ทุกคัน 
2. ผู้รับบริการไม่ทราบถึง
สถานะท่ีแท้จริงในกรณี
ต้องการขอใช้เร่งด่วน 

- มีความโปร่งใสในการ
ให้บริการ 
- ระบบการจองมีความ
มั่นใจได้ว่าสามารถ
ด าเนินการทุก ๆ ข้อ
เรียกร้องในการจอง 

2. การไม่ท าเอกสารการ
ขอใช้รถ 

1. ผู้รับบริการไม่ทราบกฏ
ระเบียบ 
2. ขั้นตอนการด าเนินการ
ไม่มีมาตรฐานที่ชัดเจน 

- ขั้นตอนในการด าเนินการ 

3. การใช้งานไม่เหมาะสม
หรืองานส่วนตัว 

1. เจ้าหน้าที่ท าการอนุมัติที่
ไม่เหมาะสม 

2. ผู้รับบริการไม่ทราบกฏ
ระเบียบ 

- มีความไม่โปร่งใสในการ
ให้บริการ 

4. การติดต่อกับพนักงาน
ขับรถโดยตรง 

1. ขั้นตอนการด าเนินการ
ไม่มีมาตรฐานที่ชัดเจน 

- ขั้นตอนในการด าเนินการ 

ด้านขั้นตอน
การ
ด าเนินงาน 

5. การตรวจสอบสถานะ 1. มีความไม่โปร่งใสในการ
ให้บริการ 
2. สถานะรถมีเพียง
เจ้าหน้าที่ยานพาหนะที่
สามารถตรวจสอบได้ 

- ระบบการจองมีความ
มั่นใจได้ว่าสามารถ
ด าเนินการทุก ๆ ข้อ
เรียกร้องในการจอง 
- มีความโปร่งใสในการ
ให้บริการ 

6. การจองรถด้วยปาก
เปล่า 

1. ขั้นตอนการด าเนินการ
ไม่มีมาตรฐานที่ชัดเจน 

- ขั้นตอนในการด าเนินการ 
- รายละเอียดการ
ปฏิบัติงานและข้ันตอนใน
การจองชัดเจน เข้าใจง่าย 
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ตารางท่ี 3.2 การแปลงปัญหาที่เกิดข้ึนเป็นความต้องการของผู้รับบริการ (ต่อ) 

หัวข้อ
ปัญหา 

ปัญหาที่เกิดขึ้น สาเหตุ 
ความต้องการของ

ผู้รับบริการ 
ด้านขั้นตอน
การ
ด าเนินงาน 

 
7. ความไม่โปร่งใสในการ
จอง  

 
 

1. ขั้นตอนการด าเนินการ
ไม่มีมาตรฐานที่ชัดเจน 

2. ผู้รับบริการไม่ทราบกฏ
ระเบียบ 

 
 

- มีความโปร่งใสในการ
ให้บริการ 
- ระบบการจองมีความ
มั่นใจได้ว่าสามารถ
ด าเนินการทุก ๆ ข้อ
เรียกร้องในการจอง 
- ขั้นตอนในการด าเนินการ 
- รายละเอียดการ
ปฏิบัติงาน และขั้นตอนใน
การจองชัดเจน เข้าใจง่าย 

8. ความไม่ตรงต่อเวลาของ
ผู้จองและพนักงานขับรถ 

1. พนักงานขับรถและ
ผู้รับบริการขาดความเอา
ใจใส่ 

- ก าหนดการเวลาเดินรถ
แต่ละเท่ียวตรงเวลาตาม
ตารางที่ก าหนดไว้ กรณีที่มี
เหตุจ าเป็นอันจะท าให้
ผู้โดยสารต้องเสียเวลาใน
การเดินทางพนักงาน
ประจ ารถต้องรีบแก้ไขและ
พร้อมชี้แจง 
- มีการแก้ไขปัญหาเฉพาะ
หน้าต่าง ๆ ที่อาจเกิดข้ึน 
เช่น เมื่อเกิดรถเสียหรือ
เกิดอุบัติเหตุในระหว่าง
การเดินทาง 
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ตารางท่ี 3.2 แปลงปัญหาเป็นความต้องการของผู้รับบริการ (ต่อ) 

หัวข้อ
ปัญหา 

ปัญหาที่เกิดขึ้น สาเหตุ 
ความต้องการของ

ผู้รับบริการ 
ด้านการ
อนุมัติการ
ใช้รถ 

9. เจ้าหน้าที่ยานพาหนะ
ไม่กล้าปฏิเสธการขอใช้รถ 

1. ขั้นตอนการด าเนินการ
ไม่มีมาตรฐานที่ชัดเจน 

2. ระเบียบการจองไม่มี
มาตรฐานที่ชัดเจน 

- มีความโปร่งใสในการ
ให้บริการ 

10. การอนุมัติรถที่ไม่
เหมาะสม 

1. มีความไม่โปร่งใสในการ
ให้บริการ 

- มีความโปร่งใสในการ
ให้บริการ 

ด้านเอกสาร 11. หัวหน้าหน่วยงาน/
ภาควิชา ผู้อ านวยการและ
รองคณบดีงานบริหาร
กายภาพไม่อยู่ที่คณะ ฯ 

1. หัวหน้าหน่วยงาน/
ภาควิชา ติดภาระกิจท าให้
เสียเวลาในด าเนินการ 

- ระยะเวลาในการ
ด าเนินการ 

12. การตรวจสอบประวัติ
การท างานย้อนหลัง 

1. เจ้าหน้าที่ไม่มีการ
จัดเกจบเอกสารที่เป็นระบบ 

- มีความโปร่งใสในการ
ให้บริการ 

13. การจัดเกจบเอกสาร 1. ไม่มีพ้ืนที่ในการจัดเกจบ
เอกสาร 
2. เจ้าหน้าที่ไม่ใส่ใจในการ
จัดเกจบเอกสาร 

- มีความโปร่งใสในการ
ให้บริการ 

14. เจ้าหน้าที่ไม่เข้มงวด
เรื่องเอกสาร 

1. เจ้าหน้าที่ละเลยขั้นตอน
และกฏระเบียบในการจอง 

- มีความโปร่งใสในการ
ให้บริการ 

ด้าน
พนักงานขับ
รถ 

15. การเลือกพนักงานขับ
รถ 

1. มีความไม่โปร่งใสในการ
ให้บริการ 
2. พนักงานขับรถยังไม่มี
มาตรฐานในการขับรถ 

- มีความโปร่งใสในการ
ให้บริการ 
- ปรับปรุงขั้นตอนในการ
ด าเนินการ 

16. อัตราการท างานของ
พนักงานขับรถต่ า 

1. มีความไม่โปร่งใสในการ
ให้บริการ 

- มีความโปร่งใสในการ
ให้บริการ 

17. ปัญหาเรื่องการ
ให้บริการและการแต่งกาย
ของพนักงานขับรถ 

1. พนักงานขับรถไม่มี
มาตรฐานการท างานที่
ชัดเจน 

- ผู้รับบริการสามารถ
ยกเลิกการจองได้ในกรณีที่
ไม่สามารถท าให้เดินทางได้ 



107 
 
ตารางท่ี 3.2 ความต้องการของผู้รับบริการ (ต่อ) 

หัวข้อ
ปัญหา 

ปัญหาที่เกิดขึ้น สาเหตุ 
ความต้องการของ

ผู้รับบริการ 
ด้าน
พนักงานขับ
รถ 

  - การบริการจากเจ้าหน้าที่
และพนักงานประจ ารถ 
ด้วยความสุภาพและ
ช่วยเหลือในเรื่องที่สามารถ
ช่วยเหลือได้ 
- การดูแล แนะน า และ
จัดหาที่เกจบสัมภาระที่น า
ขึ้นมาบนรถ  
- การดูแลเอาใจใส่และ
ต้อนรับก่อนขึ้นรถโดยสาร
และการแสดงการขอบคุณ
ต่อผู้โดยสาร 
- เจ้าหน้าทีม่ีความเตจมใจ
ในการบริการเสมอ 

18. ปัญหาด้านความพร้อม
ในการให้บริการ 

1. พนักงานขับรถไม่มี
มาตรฐานการท างานที่
ชัดเจน 
2. ขาดการเกจบสถิติเพ่ือ
น าไปวางแผนการดูแล
รักษา 

- มีการหยุดจุดพักท่ี
เหมาะสม และท าการส่ง
ผู้รับบริการถึงจุดหมายที่
ต้องการ 
- มีสิ่งอ านวยความสะดวก
ขณะเดินทาง เช่น 
นิตยสาร หนังสือพิมพ์ เป็น
ต้น 
- การดูแลความพร้อมของ
ตัวรถ และอุปกรณ์ภายใน
ตัวรถ 
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 จากตารางที่ 3.2 หลังจากได้ท าการหลังจากได้ท าการแปลงปัญหาที่เกิดขึ้นเป็นความต้องการ

ของผู้รับบริการแล้ว สามารถเรียบเรียงความต้องการของผู้รับบริการทั้งหมดออกมาได้ 20 ข้อ และท า

การจัดกลุ่มความต้องการของผู้รับบริการโดยใช้แผนภูมิเครือญาติ แบ่งออกเป็นมิติของงานบริการ 5 

มิติ คือ Tangibles Reliability Responsiveness Assurance และ Empathy แสดงดังรูปที่ 3.8 

และสรุปได้ตามตารางที่ 3.3 

  

 
 

รูปที่ 3.8 แผนภูมิเครือญาติในการแบ่งมิติของงานบริการ 
 

ตารางท่ี 3.3 ความต้องการของผู้รับบริการ 

มิติการบริการ ความต้องการของผู้รับบริการ 

Reliability 

1. ระบบการจองมีความม่ันใจได้ว่าสามารถด าเนินการทุก ๆ ข้อเรียกร้องในการ
จอง 
2. ระยะเวลาในการด าเนินการ 

3. ได้รับการบริการที่ดีทุกครั้ง เมื่อรับบริการ 

4. มีการหยุดจุดพักท่ีเหมาะสม และท าการส่งผู้รับบริการถึงจุดหมายที่ต้องการ 

 
Tangible 

ความสะอาด
เรียบร้อย 

รายละเอียดการปฏิบัติชัดเจน
เรียบร้อย 

การดแูลความพร้อมของรถ 

มีสิ่งอ านวยความสะดวก พนักงานแต่งการสะอาด 

Empathy 

พนักงานมกีาร
ช่วยเหลือเพิม่เตมิ 

พนักงานมีความ
เตจมใจบรกิาร 

Reliability 

ด าเนนิการจองทกุ
ข้อเรียกรอ้ง 

ได้รับบริการด ี

ระยะเวลาในการ
ด าเนนิการ 

มีจุดหยุดพักและส่งถึงที่หมาย 

ขั้นตอนที่เหมาะสม 

Responsiveness 

การยกเลิกการจองได้ 

มีช่องทางในการร้องเรียนตอบขอ้สงสัย 

ก าหนดการถูกตอ้งและตรงต่อเวลา 

พนักงานยินดีและพรอ้ม
ให้บริการ 

Assurance 

พนักงานมีความสุภาพออ่น
น้อม 

พนักงานแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได ้

การดแูล แนะน าแจ้งเตอืน 

ความโปร่งใส 
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ตารางท่ี 3.3 ความต้องการของผู้รับบริการ (ต่อ) 

มิติการบริการ ความต้องการของผู้รับบริการ 

Reliability 5. จ านวนขั้นตอนในการด าเนินการ 

Tangibles 

6. มีสิ่งอ านวยความสะดวกขณะเดินทาง เช่น นิตยสาร หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 
7. มีการรักษาความสะอาดภายนอก และภายในห้องโดยสาร ทุกครั้งที่ให้บริการ 

8. การดูแลความพร้อมของตัวรถ และอุปกรณ์ภายในตัวรถ  
9. พนักงานมีการแต่งกายสะอาด เรียบร้อย 

10. รายละเอียดการปฏิบัติงาน และข้ันตอนในการจองชัดเจน เข้าใจง่าย 

Responsiveness 

11. ผู้รับบริการสามารถยกเลิกการจองได้ในกรณีที่ไม่สามารถท าให้เดินทางได้ 
12. มีวิธีการในการรับเรื่องร้องเรียนหรือตอบข้อสงสัยและเพ่ือน าไปพิจารณา
แก้ไขปรับปรุง 
13. ก าหนดการเวลาเดินรถแต่ละเที่ยวตรงเวลาตามตารางที่ก าหนดไว้ กรณีที่มี
เหตุจ าเป็นอันจะท าให้ผู้โดยสารต้องเสียเวลาในการเดินทางพนักงานประจ ารถ
ต้องรีบแก้ไขและพร้อมชี้แจง 

14. เจ้าหน้าที่ยินดี และพร้อมให้บริการเสมอ 

Assurance 

15. การบริการจากเจ้าหน้าที่และพนักงานประจ ารถ ด้วยความสุภาพและ
ช่วยเหลือในเรื่องที่สามารถช่วยเหลือได้ 

16. มีการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าต่าง ๆ ที่อาจเกิดข้ึน เช่น เมื่อเกิดรถเสียหรือ
เกิดอุบัติเหตุในระหว่างการเดินทาง 

17. การดูแล แนะน า และจัดหาที่เกจบสัมภาระที่น าขึ้นมาบนรถ และไม่ก่อให้เกิด
ความเสียหาย หรือสูญหายในระหว่างการเดินทางและการแจ้งเตือนเพ่ือปูองกัน
การลืมสัมภาระ 
18. มีความโปร่งใสในระบบการให้บริการ 

Empathy 
19. การดูแลเอาใจใส่และต้อนรับก่อนขึ้นรถโดยสารและการแสดงการขอบคุณ
ต่อผู้โดยสาร 

20. เจ้าหน้าทีม่ีความเตจมใจในการบริการเสมอ 

 
จากรูปที่ 3.8 และตารางที่ 3.9 ท าการแบ่งความต้องการของผู้รับบริการออกเป็น 5 มิติ 

ผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้เทคนิค QFD (การแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ) กับมิติของงานบริการเข้าด้วยกันผ่าน
โปรแกรมไมโครซอฟต์เอกเซล เพ่ือเรียบเรียงการเกจบข้อมูลในเรื่องของความต้องการและความ
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คาดหวังของลูกค้าให้ชัดเจนมากขึ้น เพราะ QFD มีข้อดีในการเชื่อมโยงความต้องการของลูกค้ากับสิ่ง
ที่ต้องการปรับปรุงและออกแบบได้อย่างชัดเจน และ QFD เดิมกจไม่ได้พูดถึงวิธีการเกจบข้อมูล จึงได้จับ
ทั้งสองสิ่งมาประยุกต์ใช้ร่วมกัน โดยควรพิจารณาถึงความเสี่ยงในการปรับปรุงและออกแบบ
กระบวนการให้บริการใหม่ในด้านของเงินทุนและเวลาด้วย ซึ่งผลที่ได้จากการประยุกต์ QFD และ 
SERVQUAL จะท าให้ QFD มีประสิทธิภาพมากขึ้นและเหมาะส าหรับอุตสาหกรรมบริการ เพ่ือช่วยใน
การวิเคราะห์หาความต้องการของผู้รับบริการที่แท้จริง โดยใช้ขั้นตอนการด าเนินการตามรูปที่ 3.9 

 

รูปที่ 3.9 ขั้นตอนการด าเนินงานการประยุกต์การแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับมิติการให้บริการ ผ่าน

โปรแกรมไมโครซอฟต์เอกเซล 

Step 1 What’s  

 ขั้นตอน What จะท าการแบ่งความต้องการของผู้รับบริการ ออกเป็น 5 มิติ ตามหลักการ

ให้บริการของเซิรฟโคล แสดงดังรูปที่ 3.10 พร้อมทั้งใส่คะแนนความส าคัญ แสดงดังรูปที่ 3.11 และ

สัดส่วนของระดับคุณภาพที่ได้รับจริงเทียบกับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ แสดงดังรูปที่ 3.12 
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รูปที่ 3.10 ผลลัพธ์ Step 1 What’s 
 

จากตารางที่ 3.4 ให้ผู้รับบริการท าการกรอกคะแนนระดับความส าคัญของมิติงานบริการ
ทั้งหมด 20 ข้อ โดยที่คะแนน 1 คือค่าความส าคัญน้อยที่สุดและคะแนน 5 คือความส าคัญที่มากที่สุด
สามารถสรุปผลได้ตามรูปที่ 3.11 จากนั้นให้ผู้รับบริการท าการกรอกค่าความควาดหวัง (E) และที่
ได้รับบริการจริง (P) ของมิติงานบริการในแต่ละหัวข้อ แสดงดังตารางที่ 3.7 เพ่ือหาคะแนน
ความส าคัญที่แท้จริง โดยสามารถค านวนค่าระดับความส าคัญ ค่าสัดส่วนของระดับคุณภาพที่คาดหวัง
เทียบกับบริการที่ได้รับจริงสามารถสรุปได้ดังรูปที่ 3.12 และหาค่าคะแนนความส าคัญที่แท้จริง 
(Adjust importance) ได้ดังนี ้

1) การค านวณระดับความส าคัญของความต้องการของผู้รับบริการ (Self State 

Importance) ซึ่งข้อมูลที่ได้ จากการเกจบข้อมูลข้างต้น โดยสามารถค านวณหาค่าระดับความส าคัญ

ของแต่ละความต้องการ ได้ดังนี ้  

Self State Importancej=  
∑   

  
                          (E 2.1) 

         เมื่อ  i คือ ผู้ตอบแบบสอบถามคนที่ i; i= 1,2,3…ni  

      j คือ ประเดจนความต้องการที่  j; j=1,2,3…nj  

    xij คือ คะแนนระดับความส าคัญคนที่ i ในประเดจนความต้องการที่  j  

   nj คือ จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามในประเดจนความต้องการที่ j 
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2) วิธีการค านวณสัดส่วนของระดับคุณภาพที่คาดหวังเทียบกับบริการที่ได้รับจริง (Service 

Quality Expectation,SQE) ซึ่งข้อมูลจะได้จากการเกจบข้อมูลข้างต้น โดยสามารถค านวณหา ได้ดังนี้ 

Service Quality of Expectation (SQE) = Expectation(E) ÷ Perception (P)         (E 2.2)      

ในการวิเคราะห์ Service Quality of Expectation (SQE) จะค านวณหาค่าเฉลี่ยได้จาก

ค่าเฉลี่ยแบบสัดส่วน (Geometric Mean) ดังนี้  

SQEj =[∏ (
   

   
)

  
   ]

 

                              (E 2.3) 

          เมือ่  i คือ ผู้ตอบแบบสอบถามคนที่ i; i= 1,2,3…ni  

    j คือ ประเดจนความต้องการที่ j; j=1,2,3…nj  

    xij คือ คะแนนระดับความส าคัญคนที่ i ในประเดจนความต้องการที่  j  

   nj คือ จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามในประเดจนความต้องการที่ j  

3)  หาค่าคะแนนความส าคัญท่ีแท้จริง (Adjust importance) สามารถค านวณได้ดังนี้ 

  Adjust importancej =  SQEj * Self State importancej               (E 2.4)  

1.1 Importance  

 

รูปที่ 3.11 ผลลัพธ์ 1.1 Importance 
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จากรูปที่ 3.11 ผลจากการให้ผู้รับบริการท าการกรอกค่าคะแนนระดับความส าคัญพบว่า ใน
หัวข้อที่ผู้รับบริการต้องการมีความมั่นใจได้ว่าทุก ๆ ข้อเรียกร้องในการจองจะถูกด าเนินการมีค่า
คะแนนความส าคัญมากท่ีสุดอยู่ที่ 4.60 และในหัวข้อพนักงานมีการแต่งกายสะอาด เรียบร้อยและการ
ดูแล แนะน า จัดหาที่เกจบสัมภาระที่น าขึ้นมาบนรถไม่ก่อให้เกิดความเสียหายหรือสูญหายในระหว่าง
การเดินทางและการแจ้งเตือนเพ่ือปูองกันการลืมสัมภาระ มีค่าคะแนนระดับความส าคัญน้อยที่สุดมี
คะแนนเท่ากับ 2.67  
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1.2 ServQual 

 

รูปที่ 3.12 ผลลัพธ์ 1.2 SERVQUAL 
 

.  

รูปที่ 3.13 แสดงความพึงพอใจของผู้รับบริการที่คาดหวัง 
 

 จากรูปที่ 3.13 ค่าคะแนนจากการค านวณสัดส่วนของระดับคุณภาพที่คาดหวังเทียบกับบริการ

ที่ได้รับจริงมาจากการน าคุณภาพที่คาดหวังหารด้วยบริการที่ได้รับจริง เท่ากับ 1 หมายความว่า 

คะแนนระดับคุณภาพที่คาดหวังเท่ากับบริการที่ได้รับจริง หากมากกว่า 1 หมายความว่าคะแนนระดับ

ระดับคุณภาพท่ีได้รับจริงต่ ากว่าที่คาดหวังไว้ ยิ่งมีค่ามากระดับคุณภาพยิ่งต่ า 

ระดับคุณภาพท่ีได้รับจริงสูงกว่าที่คาดหวังไว้ ยิ่งมีค่าต่ าระดับคุณภาพยิ่งมาก 



115 
 
คุณภาพที่คาดหวังน้อยกว่าบริการที่ได้รับจริง และหากน้อยกว่า 1 หมายความว่าคะแนนระดับ

คุณภาพทีค่าดหวังมากกว่าบริการที่ได้รับจริง 

 คะแนนทีผู่้รับบริการได้รับบริการจริงน้อยกว่าค่าที่คาดหวังมากที่สุดคือ ผู้บริการสามารถมั่นใจ

ได้ว่า ทุก ๆ ข้อเรียกร้องในการจองมีการด าเนินการมีคะแนน 1.21 คะแนน สามารถสรุปตามตารางที่ 

3.5 

ตารางท่ี 3.5 สัดส่วนของระดับคุณภาพที่คาดหวังน้อยกว่าเทียบกับบริการที่ได้รับจริง 

ข้อที่  ความต้องการของผู้รับบริการ  SQE 

1 
ระบบการจองมีความมั่นใจได้ว่าสามารถด าเนินการทุก ๆ ข้อเรียกร้องใน
การจอง 

1.21 

5 จ านวนขั้นตอนในการด าเนินการ 1.17 

13 
ก าหนดการเวลาเดินรถแต่ละเที่ยวตรงเวลาตามตารางท่ีก าหนดไว้ กรณีท่ีมี
เหตุจ าเป็นอันจะท าให้ผู้โดยสารต้องเสียเวลาในการเดินทางพนักงาน
ประจ ารถต้องรีบแก้ไขและพร้อมชี้แจง 

1.17 

18 มีความโปร่งใสในระบบการให้บริการ 1.17 
2 ระยะเวลาในการด าเนินการ 1.16 

6 มีสิ่งอ านวยความสะดวกขณะเดินทาง เช่น นิตยสาร หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 1.10 

17 
การดูแล แนะน า และจัดหาที่เกจบสัมภาระที่น าขึ้นมาบนรถ และไม่
ก่อให้เกิดความเสียหาย หรือสูญหายในระหว่างการเดินทางและการแจ้ง
เตือนเพื่อปูองกันการลืมสัมภาระ 

1.10 

10 รายละเอียดการปฏิบัติงาน และข้ันตอนในการจองชัดเจน เข้าใจง่าย 1.10 

11 
ผู้รับบริการสามารถยกเลิกการจองได้ในกรณีที่มีเง่ือนใขท่ีไม่สามารถท าให้
เดินทางได้ 

1.09 

3 ได้รับการบริการที่ดีทุกครั้ง เมื่อรับบริการ 1.07 

12 
มีวิธีการในการรับเรื่องร้องเรียนหรือตอบข้อสงสัย และเพ่ือน าไปพิจารณา
แก้ไขปรับปรุง 

1.07 

14 เจ้าหน้าที่ยินดีและพร้อมให้บริการเสมอ 1.06 

15 
การบริการจากเจ้าหน้าที่และพนักงานประจ ารถ ด้วยความสุภาพและ
ช่วยเหลือในเรื่องที่สามารถช่วยเหลือได้ 

1.04 

9 พนักงานมีการแต่งกายสะอาด เรียบร้อย 1.03 
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 ในส่วนคะแนนที่ผู้รับบริการได้รับบริการจริงมากกว่าที่คาดหวังมากที่สุดคือ การดูแลเอาใจใส่

และต้อนรับก่อนขึ้นรถโดยสารและการแสดงการขอบคุณต่อผู้โดยสาร ได้คะแนน 0.93 สามารถสรุป

ได้ตามตารางท่ี 3.6 

ตารางท่ี 3.6 สัดส่วนของระดับคุณภาพที่คาดหวังมากกว่ากว่าเทียบกับบริการที่ได้รับจริง 
ข้อที่  ความต้องการของผู้รับบริการ  SQE 

19 
การดูแลเอาใจใส่ ต้อนรับก่อนขึ้นรถโดยสารและการแสดงการขอบคุณต่อ
ผู้รับบริการ 

0.93 

4 
มีการหยุดจุดพักท่ีเหมาะสม และท าการส่งผู้รับบริการถึงจุดหมายที่
ต้องการ 

0.95 

7 
มีการรักษาความสะอาดภายนอกและภายในห้องโดยสาร ทุกครั้งที่
ให้บริการ 

0.98 

20 พนักงานมีความเตจมใจในการบริการเสมอ 0.99 

8 
การดูแลความพร้อมของตัวรถ และอุปกรณ์ภายในตัวรถ เช่น ที่นั่ง
โดยสาร และเครื่องปรับอากาศ เป็นต้น 

0.99 

16 
มีการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าต่างๆที่อาจเกิดขึ้น เช่น เมื่อเกิดรถเสียหรือ
เกิดอุบัติเหตุในระหว่างการเดินทาง 

1.00 
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 สามารถสรุปผลลัพธ์ทั้งหมดที่ได้จาก Step 1 What แสดงดังตารางที่ 3.8 

ตารางที่ 3.8 ความต้องการของผู้รับบริการ คะแนนความส าคัญ และสัดส่วนของระดับคุณภาพที่
ได้รับจริงเทียบกับบริการอย่างต่ าที่ยอมรับได้ และบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ 

มิติงาน
บริการ 

ความต้องการของผู้รับบริการ 
Importance SQE 

Adjust 
Importance 

Re
lia

bil
ity

 

1. ระบบการจองมีความม่ันใจได้ว่าสามารถ
ด าเนินการทุก ๆ ข้อเรียกร้องในการจอง 

4.60 1.21 5.57 

2. ระยะเวลาในการด าเนินการ 3.77 1.12 4.23 
3. ได้รับการบริการที่ดีทุกครั้ง เมื่อรับบริการ 3.33 1.07 3.57 

4. มีการหยุดจุดพักท่ีเหมาะสม และท าการ
ส่งผู้รับบริการถึงจุดหมายที่ต้องการ 

2.47 0.95 2.34 

5. จ านวนขั้นตอนในการด าเนินการ 3.33 1.17 3.91 

Ta
ng

ibl
es

 

6. มีสิ่งอ านวยความสะดวกขณะเดินทาง เช่น 
นิตยสาร หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 

2.13 1.10 2.34 

7. มีการรักษาความสะอาดภายนอกและ
ภายในห้องโดยสาร ทุกครั้งที่ให้บริการ 

2.23 0.98 2.18 

8. การดูแลความพร้อมของตัวรถ และ
อุปกรณ์ภายในตัวรถ เช่น ที่นั่งโดยสาร และ
เครื่องปรับอากาศ เป็นต้น 

2.93 0.99 2.90 

9. พนักงานมีการแต่งกายสะอาด เรียบร้อย 2.07 1.03 2.14 

10. รายละเอียดการปฏิบัติงาน และข้ันตอน
ในการจองชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.00 1.10 4.41 

Re
sp

on
siv

en
es

s 

11. ผู้รับบริการสามารถยกเลิกการจองได้ใน
กรณีท่ีมีเงื่อนใขที่ไม่สามารถท าให้เดินทางได้ 

2.43 1.09 2.66 

12. มีวิธีการในการรับเรื่องร้องเรียนหรือตอบ
ข้อสงสัย และเพ่ือน าไปพิจารณาแก้ไข
ปรับปรุง 

2.60 1.07 2.79 
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ตารางที่ 3.8 ความต้องการของผู้รับบริการ คะแนนความส าคัญ และสัดส่วนของระดับคุณภาพที่
ได้รับจริงเทียบกับบริการอย่างต่ าที่ยอมรับได้และบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ (ต่อ) 

มิติงาน
บริการ 

ความต้องการของผู้รับบริการ Importance SQE 
Adjust 

Importance 

Re
sp

on
siv

en
es

s 

13. ก าหนดการเวลาเดินรถแต่ละเที่ยวตรง
เวลาตามตารางที่ก าหนดไว้ กรณีที่มีเหตุ
จ าเป็นอันจะท าให้ผู้โดยสารต้องเสียเวลาใน
การเดินทางพนักงานประจ ารถต้องรีบแก้ไข
และพร้อมชี้แจง 

3.63 1.19 4.33 

14. เจ้าหน้าที่ยินดีและพร้อมให้บริการเสมอ 3.20 1.06 3.38 

As
su

ra
nc

e 

15. การบริการจากเจ้าหน้าที่และพนักงาน
ประจ ารถ ด้วยความสุภาพและช่วยเหลือใน
เรื่องท่ีสามารถช่วยเหลือได้ 

2.97 1.04 3.09 

16. มีการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าต่างๆที่อาจ
เกิดข้ึน เช่น เมื่อเกิดรถเสียหรือเกิดอุบัติเหตุใน
ระหว่างการเดินทาง 

2.80 1.00 2.80 

17. การดูแล แนะน า และจัดหาที่เกจบสัมภาระ
ที่น าขึ้นมาบนรถ และไม่ก่อให้เกิดความ
เสียหาย หรือสูญหายในระหว่างการเดินทาง
และการแจ้งเตือนเพ่ือปูองกันการลืมสัมภาระ 

2.07 1.10 2.28 

18. มีความโปร่งใสในระบบการให้บริการ 3.83 1.16 4.44 

Em
pa

th
y 

19. การดูแลเอาใจใส่ ต้อนรับก่อนขึ้นรถ
โดยสารและการแสดงการขอบคุณต่อ
ผู้รับบริการ 

2.73 0.93 2.54 

20. พนักงานมีความเตจมใจในการบริการเสมอ 3.10 0.99 3.06 
 

 จากการน าค่าระดับความส าคัญคูณกับค่า SQE จะได้ค่าคะแนนความส าคัญที่แท้จริงที่

ผู้รับบริการเหจนว่าหัวข้อของมิติของงานบริการมีความส าคัญที่สุดคือ ระบบการจองมีความมั่นใจได้ว่า

สามารถด าเนินการทุก ๆ ข้อเรียกร้องในการจอง หมายถึงในสภาพปัจจุบันระบบการจองยังใช้



122 
 
กระดาษ ท าให้มีการเดินทางไปมาระหว่างหน่วยงาน การใช้โทรศัพท์ท าให้เกิดความผิดพลาดจากการ

สื่อสารได้ และความไม่โปร่งใสของตัวเจ้าหน้าที่ยานพาหนะที่อาจจะไม่ยอมให้บางแผนกใช้รถ ซึ่ง

กระบวนการในปัจจุบันท าให้เกิดความผิดพลาดขึ้นที่ตัวบุคคล ดังนั้นทางผู้รับบริการต้องการที่จะ

มั่นใจได้ว่าทุกข้อเรียกร้องในการจองนั้นได้ท าการด าเนินการให้ทุกข้อ 

Step 2 How’s 

 ในขั้นตอนนี้เป็นส่วนของขั้นตอนการ การแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ ผู้วิจัยได้ท าการระดมสมองกับ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับระบบที่ให้บริการยานพาหนะ เพ่ือออกแบบแนวความต้องการเชิงเทคนิคเพ่ือ

เป็นหัวข้อในการตอบสนองการแก้ไขปัญหาความต้องการของผู้รับบริการในทุก ๆ ข้อ  

 1)  ออกแบบความต้องการเชิงเทคนิคสามารถแยกเป็น 8 ส่วนส าหรับงานบริการ (Flower 

of Service) คือ Information Payment Billing Order-Taking Consultation Exception 

Safekeeping และ Hospitality  

        2) ใส่ทิศทางส าหรับการพัฒนาเปูาหมายความต้องการเชิงเทคนิค  (Improvement 

Direction) ว่าจะเป็นไปในลักษณะใด โดยใช้สัญลักษณ์ ดังนี้  

 หรือ + คือ สัญลักษณ์ที่ใช้ระบุว่าความต้องการเชิงเทคนิค ควรปรับปรุงไปในด้านการ

เพ่ิมค่าของเปูาหมาย (Higher the better)  

  หรือ 0 คือ สัญลักษณ์ที่ใช้ระบุว่าความต้องการเชิงเทคนิค ควรจะมีค่าเปูาหมายที่เป็นค่า

เฉพาะเจาะจง (Target the best)  

      หรือ - คือ สัญลักษณ์ที่ใช้ระบุว่าความต้องการเชิงเทคนิค ควรปรับปรุงไปในด้านการลด

ค่าของเปูาหมาย (Lower the better) 

 

รูปที่ 3.14 ผลลัพธ์ Step 2 How’s 
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ตารางท่ี 3.9 ความต้องการเชิงเทคนิคและทิศทางในการพัฒนาเปูาหมาย 

Flower of 
Service 

ความต้องการเชิงเทคนิค 
ทิศทางการ

พัฒนา 
ประเภทการปรับปรุง 

Information 
ตารางการใช้รถ  พัฒนา (Incremental) 

ประยุกต์ใช้ระบบสารสนเทศ  
นวัตกรรม 

(Innovation) 
Billing ใบเสรจจรับเงิน/ภาษี  ปรับปรุง (Improve) 

Order Taking ใบสั่ง/ปิดงาน  พัฒนา (Incremental) 

Consultation 
คู่มือการจองรถ  พัฒนา (Incremental) 
การแนะน าการใช้งาน  พัฒนา (Incremental) 

Exceptions 

สิ่งอ านวยความสะดวกเพ่ิมเติม  ปรับปรุง (Improve) 

ความโปร่งใส/เชื่อถือได้   พัฒนา (Incremental) 
มาตรฐานการขับรถ   ปรับปรุง (Improve) 

อุปกรณ์ภายในตัวรถ  ปรับปรุง (Improve) 

ความรู้เส้นทางการเดินทาง  ปรับปรุง (Improve) 
ขั้นตอนการจองรถ  พัฒนา (Incremental) 

ระยะเวลาการจอง  พัฒนา (Incremental) 
แบบประเมิน  พัฒนา (Incremental) 

สถิติการท างาน  พัฒนา (Incremental) 

ระบบติดตามตรวจสอบการท างาน  พัฒนา (Incremental) 
รถพร้อมใช้งาน  ปรับปรุง (Improve) 

Hospitality 

การทักทาย/บุคลิกภาพ  ปรับปรุง (Improve) 

การบันเทิงเพ่ิมเติม  ปรับปรุง (Improve) 
ความช่วยเหลือเพ่ิมเติม  ปรับปรุง (Improve) 

 
 จากตารางที่ 3.9 สามารถจ าแนกความต้องการเชิงเทคนิคได้เป็น 3 ประเภท คือ 

- ประเภทนวัตกรรม (Innovation) คือ ประยุกต์ใช้ระบบสารสนเทศ 

- ประเภทการพัฒนา (Incremental) คือ ตารางการใช้รถ ใบสั่ง/เปิดปิดงาน คู่มือการจอง 
การแนะน าการใช้งาน ความโปร่งใส/เชื่อถือได้ ขั้นตอนการจองรถ ระยะเวลาในการจอง  
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ประเมิน สถิติการท างาน และระบบติดตามตรวจสอบการท างาน 

 - ประเภทปรับปรุง (Improvement) คือ ใบเสรจจรับเงิน/ภาษี สิ่งอ านวยความสะดวก

เพ่ิมเติมมาตรฐานการขับรถ อุปกรณ์ภายในตัวรถ ความรู้เส้นทางการเดินทาง รถพร้อมใช้งาน การ

ทักทาย/บุคลิกภาพ การบันเทิงเพ่ิมเติม ความช่วยเหลือเพ่ิมเติม  

Step 3 What’s and How’s  

 ส่วนนี้อยู่ตรงกลางของบ้านคุณภาพ แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคและ

ความต้องการของผู้รับบริการ (Relationship Matrix) โดยสามารถระบุค่าความสัมพันธ์ระหว่างความ

ต้องการผู้รับบริการกับความต้องการเชิงเทคนิค โดยใช้สัญลักษณ์คะแนน ดังนี้  

    หรือ เลข 1 หมายถึง ระดับความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของผู้รับบริการมี

ผลกระทบต่อความต้องการเชิงเทคนิคน้อย (Weak Relationship)  

   หรือ เลข 3 หมายถึง ระดับความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของผู้รับบริการมี

ผลกระทบต่อความต้องการเชิงเทคนิคปานกลาง (Moderate Relationship)  

  หรือ เลข 9 หมายถึง ระดับความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของผู้ รับบริการมี

ผลกระทบต่อความต้องการเชิงเทคนิคมาก (Strong Relationship)  

 สามารถสรุปได้ดังรูปที่ 3.15 

 

รูปที่ 3.15 ผลลัพธ์ Step 3 What’s and How’s 
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Step 4 How’s and How’s  

 ส่วนนี้เป็นหลังคาของบ้านคุณภาพ เป็นส่วนที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการเชิง

เทคนิคประเภทต่าง ๆ (Correlation Matrix) ว่ามีส่วนช่วยส่งเสริมหรือหักล้างกัน เพ่ือช่วยแก้ปัญหา

ในการออกแบบ โดยสามารถระบุค่าความสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างความต้องการเชิงเทคนิค สามารถ

สรุปได้ดังรูปที่ 3.16 โดยใช้สัญลักษณ์ดังนี้  

 ++ คือ ระดับความสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคมีความสัมพันธ์แบบ

เสริมกันมาก   

    + คือ ระดับความสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคมีความสัมพันธ์แบบ

เสริมกัน  

      ช่องว่าง คือ ระดับความสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคไม่มีความสัมพันธ์กัน 

        - คือ ระดับความสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคมีความสัมพันธ์แบบ

ขัดแย้งกัน  

   --   คือ ระดับความสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างความต้องการเชิงเทคนิคมีความสัมพันธ์แบบ 

ขัดแย้งกันมาก 

 

รูปที่ 3.16 ผลลัพธ์ Step 4 How’s and How’s 
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Step 5 Why 

 ส่วนนี้อยู่ด้านขวามือของบ้านคุณภาพ เป็นส่วนที่ใช้สร้างแผนการบริการหรือกลยุทธ์ในการ

แข่งขันกับคู่แข่ง คู่แข่งที่ผู้รับบริการน ามาใช้ในการเปรียบเทียบคือ ระบบการจองยานพาหนะของ

มหาวิทยาลัยมหิดล (A) ข้อมูลในส่วนนี้จะท าการส ารวจความคิดเหจนของผู้รับบริการในการบริการ 

ประกอบไปด้วยขั้นตอนย่อยสามารถสรุปไดด้ังรูปทีท่ี่ 3.17 และตารางท่ี 3.5 

 1) วิเคราะห์องค์กรเราเอง (Our) เป็นการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ

ความต้องการของผู้รับบริการในปัจจุบัน ใช้ สเกล 1-5 เป็นเกณฑ์ในการประเมิน โดยสเกล 5 

หมายถึง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในบริษัทท่ีสามารถสนองต่อความต้องการผู้รับบริการได้มากที่สุด 

สเกล 1 หมาย 1 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุด  

        2)  วิเคราะห์คู่แข่ง (Competitor)  เป็นการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ

ความต้องการของผู้รับบริการของคู่แข่ง ซึ่งจะใช้สเกล 1- 5 เป็นเกณฑ์ในการประเมิน เหมือนกัน 

        3)   หาอัตราส่วนการแข่งขัน (Competition Ratio) สามารถค านวณได้ดังนี้ 

อัตราส่วนการแข่งขัน = 
ผลการวิเคราะห์คู่แข่ง

ผลการวิเคราะห์องค์กรเราเอง
                          (E 2.5) 

  

  4)    ระบุจุดขาย (Sale point) คือ สิ่งที่สร้างอ านาจการต่อรองหรือความได้เปรียบของ

บริษัทหรือองค์กร โดยอาศัยความสามารถในการบริการ สามารถใช้สัญลักษณ์แทนได้ดังนี้ 

1   คือ ไม่ใช่จุดขาย 

1.2 คือ เป็นจุดขายปานกลาง 

1.5 คือ เป็นจุดขายมาก 

 

 จากตารางที่ 3.11 และรูปที่ 3.17 ผลจากการเปรียบเทียบกับระบบการให้บริการยานพาหนะ

ตัวอย่างของมหาวิทยาลัยมหิดล พบว่าอัตราส่วนความพึงพอใจของมหาวิทยาลัยมหิดลมีความพึง

พอใจเทียบกับของคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์ของมหาวิทยาลัยแทบทุกด้าน เนื่องจาก

มหาวิทยาลัยมหิดลได้ใช้ระบบสารสนเทศในการจอง และสามารถรองรับนักศึกษาของทั้ง

มหาวิทยาลัยในการเดินทางได้เป็นอย่างดี 
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รูปที่ 3.17 ผลลัพธ์ Step5 Why 
 

ตารางท่ี 3.11 การวิเคราะห์และการเปรียบเทียบคู่แข่ง 

มิติ
การ

บริการ 
ความต้องการของผู้รับบริการ 

ผลการ
วิเคราะห์
องค์กรเรา

เอง 

ผลการ
วิเคราะห์
คู่แข่ง 

อัตราส่วน
การแข่งขัน 

Re
lia

bil
ity

 

1. ระบบการจองมีความม่ันใจได้ว่าสามารถ
ด าเนินการทุก ๆ ข้อเรียกร้องในการจอง 

3.77 4.02 1.07 

2. ระยะเวลาในการด าเนินการ 3.80 4.00 1.05 

3. ได้รับการบริการที่ดีทุกครั้ง เมื่อรับบริการ 3.90 4.21 1.08 
4. มีการหยุดจุดพักท่ีเหมาะสม และท าการส่ง
ผู้รับบริการถึงจุดหมายที่ต้องการ 

4.37 3.90 0.89 

5. จ านวนขั้นตอนในการด าเนินการ 3.87 4.02 1.04 

Ta
ng

ibl
es

 

6. มีสิ่งอ านวยความสะดวกขณะเดินทาง เช่น 
นิตยสาร หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 

4.00 4.03 1.01 

7. มีการรักษาความสะอาดภายนอก และภายใน
ห้องโดยสาร ทุกครั้งที่ให้บริการ 

4.63 3.95 0.85 
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ตารางท่ี 3.11 การวิเคราะห์และการเปรียบเทียบคู่แข่ง (ต่อ) 

มิติ
การ

บริการ 
ความต้องการของผู้รับบริการ 

ผลการ
วิเคราะห์
องค์กรเรา

เอง 

ผลการ
วิเคราะห์
คู่แข่ง 

อัตราส่วน
การแข่งขัน 

Ta
ng

ibl
es

 

8. การดูแลความพร้อมของตัวรถ และอุปกรณ์
ภายในตัวรถ เช่น ที่นั่งโดยสาร และ
เครื่องปรับอากาศ เป็นต้น 

4.03 4.31 1.07 

9. พนักงานมีการแต่งกายสะอาด เรียบร้อย 3.97 4.20 1.06 

10. รายละเอียดการปฏิบัติงาน และข้ันตอนใน
การจองชัดเจน เข้าใจง่าย 

3.93 4.31 1.10 

Re
sp

on
siv

en
es

s 

11. ผู้รับบริการสามารถยกเลิกการจองได้ในกรณี
ที่มีเง่ือนใขที่ไม่สามารถท าให้เดินทางได้ 

3.87 4.10 1.06 

12. มีวิธีการในการรับเรื่องร้องเรียนหรือตอบข้อ
สงสัย และเพ่ือน าไปพิจารณาแก้ไขปรับปรุง 

3.93 3.86 0.98 

13. ก าหนดการเวลาเดินรถแต่ละเที่ยวตรงเวลา
ตามตารางท่ีก าหนดไว้ กรณีที่มีเหตุจ าเป็นอันจะ
ท าให้ผู้โดยสารต้องเสียเวลาในการเดินทาง
พนักงานประจ ารถต้องรีบแก้ไขและพร้อมชี้แจง 

3.83 4.15 1.08 

14. เจ้าหน้าที่ยินดี และพร้อมให้บริการเสมอ 4.30 4.56 1.06 

As
su

ra
nc

e 

15. การบริการจากเจ้าหน้าที่และพนักงานประจ า
รถ ด้วยความสุภาพและช่วยเหลือในเรื่องที่
สามารถช่วยเหลือได้ 

4.40 4.43 1.01 

16. มีการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าต่างๆที่อาจ
เกิดข้ึน เช่น เมื่อเกิดรถเสียหรือเกิดอุบัติเหตุใน
ระหว่างการเดินทาง 

4.47 4.32 0.97 

17. การดูแล แนะน า และจัดหาที่เกจบสัมภาระที่
น าขึ้นมาบนรถ และไม่ก่อให้เกิดความเสียหาย 
หรือสูญหายในระหว่างการเดินทางและการแจ้ง
เตือนเพื่อ 

4.30 4.54 1.06 
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ตารางท่ี 3.11 การวิเคราะห์และการเปรียบเทียบคู่แข่ง (ต่อ) 

มิติ
การ

บริการ 
ความต้องการของผู้รับบริการ 

ผลการ
วิเคราะห์
องค์กร
เราเอง 

ผลการ
วิเคราะห์
คู่แข่ง 

อัตราส่วน
การแข่งขัน 

As
su

ra
nc

e ปูองกันการลืมสัมภาระ    

18. มีความโปร่งใสในระบบการให้บริการ 3.80 3.95 1.04 

Em
pa

th
y 19. การดูแลเอาใจใส่และต้อนรับก่อนขึ้นรถโดยสาร

และการแสดงการขอบคุณต่อผู้โดยสาร 
4.20 4.03 0.96 

20. พนักงานมีความเตจมใจในการบริการเสมอ 4.10 4.21 1.03 

 

Step 6 How much   

 สามารถวิเคราะห์ความเสี่ยงในด้านของเงินลงทุนและเวลา ให้ได้ตามเปูาหมายที่ก าหนดเพ่ือ

ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการโดยมีวิธีการดังนี้ สามารถสรุปผลได้ดังรูปที่ 3.18 และตารางท่ี 3.12 

 1)  ก าหนดค่าเปูาหมาย (Target Value) ก าหนดค่าเปูาหมายของความต้องการเชิงเทคนิค 

ว่ามีเปูาหมายอย่างไร  

 2)  ความเสี่ยง (Risk) ก าหนดความเสี่ยงที่จะต้องเกิดในการพัฒนาความต้องการเชิงเทคนิค

ให้ได้ตามเปูาหมายที่วางไว้ โดยก าหนดเป็นตัวเลข เพ่ือใช้ในการวิเคราะห์และเลือกที่จะน าความ

ต้องการเชิงเทคนิคมาใช้ โดยในที่นี้จะพิจารณา 2 มุมมอง คือ  

    - ระยะเวลา (Time) ระยะเวลาในการด าเนินการ 

       - เงินลงทุน (Cost) เงินทุนที่ใช้ในการด าเนินการ 
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รูปที่ 3.18 ผลลัพธ์ Step 6 How much 
 
 

ตารางท่ี 3.12 การประเมินความเสี่ยงในการพัฒนาหรือปรับปรุง 

Flower of 
Service 

ความต้องการเชิงเทคนิค Target Value 
Risk 

Time  
(วัน) 

Cost 
(บาท) 

Information 

ตารางการใช้รถ 
สามารถ

ตรวจสอบได้เอง 
7  3,000 

ประยุกต์ใช้ระบบสารสนเทศ 
ระบบที่

ให้บริการได้
ตลอดเวลา 

90 160,000 

Billing ใบเสรจจรับเงิน/ภาษี    

Order Taking ใบสั่ง/ปิดงาน    

Consultation 
คู่มือการจองรถ 

ให้ผู้รับบริการ
เข้าใจง่าย ด้วย
เวลาที่รวดเรจว 

10 300 

การแนะน าการใช้งาน    

Exceptions 

สิ่งอ านวยความสะดวกเพ่ิมเติม    

ความโปร่งใส/เชื่อถือได้ 

สามารถ
ตรวจสอบวิธีการ

ท างานของ
เจ้าหน้าที่ได้ 
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ตารางท่ี 3.12 การประเมินความเสี่ยงในการพัฒนาหรือปรับปรุง (ต่อ) 

Flower of 
Service 

ความต้องการเชิงเทคนิค Target Value 
Risk 

Time 
(วัน) 

Cost 
(บาท) 

Exceptions 

มาตรฐานการขับรถ 
มาตรฐานในการ
ขับรถท่ีถูกต้อง
ตามกฏจราจร 

  

อุปกรณ์ภายในตัวรถ มีความสมบูรณ์   

ความรู้เส้นทางการเดินทาง    
ขั้นตอนการจองรถ    

Hospitality 

ระยะเวลาการจอง 
ไม่เกิน 3 วันใน
กรุงเทพ 5 วัน 
ต่างจังหวัด 

  

แบบประเมิน 
ให้มีการประเมิน
ทุกข้อเรียกร้อง 

  

สถิติการท างาน    

หมายเหตุ งานบริการบางอันในที่นี้ไม่สามารถระบุค่าเปูาหมายและความเสี่ยงที่ใช้ในการลงทุนได้ 

 ผลจากการกรอกค่าความเสี่ยงของความต้องการเชิงเทคนิค ในส่วนของการท าการแสดงตาราง

สถานะของรถ ใช้ค่าใช้จ่าย 3,000 บาทและระยะเวลาในการด าเนินการ 30 วัน ในการสั่งซื้อหน้าจอที่

ใช้ให้พนักงานขับรถได้ดูสถานะของรถที่หน่วยงาน การปรับปรุงโดยการประยุกต์ใช้ระบบสารสนเทศ

ในการจอง มีค่าใช้จ่ายเท่ากับ 160,000 และใช้เวลาในการด าเนินการ 90 วัน การจัดท าคู่มือการจอง

รถมีค่าใช้จ่ายเท่ากับ 300 บาท ใช้เวลาในการด าเนินการ 10 วัน การอบรมการท างานใช้เวลาในการ

อบรมและทดลองปรับเปลี่ยนวิธีการด าเนินงานหลังปรับปรุงประมาณ 30 วัน 
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บ้านคุณภาพ (House of Quality, HOQ)  

 สามารถสรุปภาพรวมการของการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพ กับเซิรฟโคล

เข้าด้วยกัน แสดงดังรูปที่ 3.19 

 ผลลัพธ์ของบ้านแห่งคุณภาพ มีข้ันตอนการค านวณดังนี้ 

 1)  หาค่าระดับน้ าหนัก (Absolute Requirement Weight) สามารถค านวณได้ดังนี้  

Absolute Requirement Weight = Adjust Importance * 
ผลการวิเคราะห์คู่แข่ง

ผลการวิเคราะห์องค์กรเราเอง
* จุดขาย (E2.6) 

 2)  หาค่าระดับน้ าหนักเป็นเปอร์เซจนต์ (Relative Requirement weight) สามารถค านวณ

ได้ดังนี ้

Relative Requirement Weight =                             

∑                            
 * 100        (E 2.7) 

 3)  ค่าระดับน้ าหนัก (Absolute Technical Weight) สามารถค านวณได้ดังนี้  

Absolute Technical weight=∑                                                (E 2.8) 

 4)  ค่าระดับน้ าหนักเป็นเปอร์เซจนต์ (Relative Technical weight) สามารถค านวณได้ดังนี้ 

Relative Technical weight =                             

∑                            
 * 100         (E 2.9) 

 

  สุดท้ายค่าระดับน้ าหนักเปอร์เซนต์จะเป็นตัวบ่งชี้ที่จะให้พัฒนาความต้องการเชิงเทคนิค โดยที่

ความต้องการเชิงเทคนิคที่มีค่าคะแนนสูง เป็นสิ่งที่ผู้รับบริการเหจนว่าควรที่จะน าไปประยุกต์ใช้หรือ

ปรับปรุงมากที่สุด  
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 จากรูปที่ 3.19 ผลลัพธ์ของบ้านแห่งคุณภาพจะให้คะแนนค่าระดับน้ าหนักของความต้องการ

เชิงเทคนิค เพ่ือที่จะน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

โดยค่าระดับน้ าหนักของบ้านแห่งคุณภาพ แสดงดังตารางที่ 3.13  

ตารางท่ี 3.13 ตารางสรุป HOQ 
ความต้องการเชิงเทคนิค คะแนน 

ตารางการใช้รถ 8.30 
ความโปร่งใส/เชื่อถือได้ 7.27 

ประยุกต์ใช้ระบบสารสนเทศ 6.90 

แบบประเมิน 6.57 
คู่มือการจองรถ 6.44 

ขั้นตอนการจอง 6.10 

ความช่วยเหลือ 6.08 
คนขับและรถพร้อมใช้งาน 6.07 

ติดตามตรวจสอบการท างาน 5.93 

สถิติการท างาน 5.79 
การทักทาย/บุคลิกพนักงาน 5.78 

การแนะน าการใช้งาน 5.68 
ระยะเวลาการจอง 5.54 

ใบสั่ง/ปิดงาน 5.30 

มาตรฐานการขับรถ 3.34 
ความรู้เส้นทางการเดินทาง 2.35 

อุปกรณ์ภายในตัวรถ 2.18 

การบันเทิงเพ่ิมเติม 1.79 
สิ่งอ านวยความสะดวกเพ่ิมเติม 1.70 

ใบเสรจจรับเงิน/ภาษี 0.82 

 

 ผลลัพธ์จากการประยุก์ใช้เครื่องมือ QFD และมิติงานบริการ ผ่านโปรแกรมไมโครซอฟต์เอก

เซล พบว่าผู้รับบริการมีความต้องการที่จะให้ปรับปรุงตารางการใช้รถเป็นอันดับที่หนึ่งตามค่าระดับ
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น้ าหนักเปอร์เซนต์ มีคะแนนอยู่ที่  8.30 คะแนน ความโปร่งใสในการให้บริการ 7.27 คะแนน การน า

ระบบสารสนเทศมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการ 6.90 คะแนน แบบประเมิน 6.57 คะแนน คู่มือการ

จองรถ 6.44 คะแนน ขั้นตอนการจอง 6.10 คะแนน ความช่วยเหลือ 6.08 คะแนน คนขับและรถ

พร้อมใช้งาน 6.07 คะแนน สร้างระบบติดตามตรวจสอบการท างาน 5.93 คะแนน สร้างระบบเกจบ

สถิติการท างาน 5.79 คะแนน การทักทายและบุคลิกภาพ 5.78 คะแนน มีระบบการแนะน าการใช้

งาน 5.68 คะแนน ระยะเวลาในการจอง 5.54 คะแนน ใบสั่งเปิด/ปิดงาน 5.30 คะแนน มาตรฐาน

การขับรถ 3.34 คะแนน ความรู้เส้นทางการเดินรถ 2.35 คะแนน อุปกรณ์ในตัวรถ 2.18 คะแนน การ

บันเทิงเพ่ิมเติม 1.79 คะแนน สิ่งอ านวยความสะดวก 1.70 คะแนน และใบเสรจจรับเงิน/ภาษี 0.82 

คะแนน 

 



บทที่ 4  
การวิเคราะห์กระบวนงานและแนวทางการปรับปรุง 

 ในบทนี้จะกล่าวถึงแนวทางการแก้ไขปัญหา จากข้อมูลตามความต้องการของผู้รับบริการระบบ

บริการยานพาหนะและข้อมูลปัญหาที่เกิดข้ึน น ามาวิเคราะห์หาแนวทางการปรับปรุงและสรุปผล 

4.1 แนวทางการปรับปรุงกระบวนการ 

  จากการวิเคราะห์ความต้องการของผู้รับบริการผ่าน QFD กับ เซิรฟโคล สรุปได้ว่าผู้รับบริการ

ต้องการการบริการที่มีโปร่งใสและมีมาตรฐานการบริการที่ดี ดังนั้นผู้วิจัยได้คิดค้นแนวทางการ

ปรับปรุง โดยการท าการระดมสมองกับเจ้าหน้าที่หน่วยงานพัฒนาองค์กรและประสิทธิภาพ และเจ้า

หน้าฝุายยานพาหนะเพ่ือให้สอดคล้องความต้องการเชิงเทคนิคของผู้รับบริการ แสดงดังตารางที่ 4.1 

ตารางท่ี 4.1 แนวทางการปรับปรุง 

แนวทางการปรับปรุง ความต้องการเชิงเทคนิค คะแนน 

ปรับปรุงขั้นตอนการท างาน 
ขั้นตอนการจอง 6.10 

ระยะเวลาการจอง 5.54 

การท าระบบสารสนเทศการจอง
ผ่านระบบอินทราเนจต 

ตารางการใช้รถ 8.30 

ความโปร่งใส/เชื่อถือได้ 7.27 

ประยุกต์ใช้ระบบสารสนเทศ 6.90 
สถิติการท างาน 5.79 

ใบสั่ง/ปิดงาน 5.30 

ปรับปรุงระบบการประเมินของ
ผู้รับบริการ 

แบบประเมิน 6.57 
ติดตามตรวจสอบการท างาน 5.93 

อบรมเจ้าหน้าที่และพนักงานขับ
รถ 

คู่มือการจองรถ 6.44 

ความช่วยเหลือ 6.08 
คนขับและรถพร้อมใช้งาน 6.07 

การทักทาย/บุคลิกพนักงาน 5.78 
การแนะน าการใช้งาน 5.68 
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จากตารางที่ 4.1 ผู้วิจัย ผู้เกี่ยวข้องในการให้บริการและรับบริการได้คัดเลือกความต้องการเชิง
เทคนิคในการปรับปรุงทั้งหมด 14 ข้อ และท าการจัดกลุ่มความสัมพันธ์ที่จะคิดค้นแนวทางในการ
ปรับปรุง โดยแนวทางการปรับปรุงที่คือ 1 การปรับปรุงขั้นตอนการท างานเพ่ือลดความสูญเปล่าและ
ให้สอดคล้องกับการน าระบบสารสนเทศมาประยุกต์ใช้เพ่ือช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพ ช่วยแก้ไขความ
ต้องการเชิงเทคนิคในหัวข้อดังนี้ ขั้นตอนการจองและระยะเวลาในการจองที่เหมาะสม แนวทางการ
ปรับปรุงที่ 2 คือการท าระบบสารสนเทศมาประยุกต์ในกระบวนการจองยานพาหนะช่วยแก้ไขความ
ต้องการเชิงเทคนิคในหัวข้อดังนี้ การปรับปรุงตารางการใช้รถ ความโปร่งใสเชื่อถือได้ การประยุกต์ใช้
ระบบสารสนเทศ การจัดเกจบสถิติการท างาน และการปรับปรุงใบสั่งเปิด/ปิดงาน แนวทางการ
ปรับปรุงที่ 3 คือการปรับปรุงระบบการให้ประเมินของผู้รับบริการ ให้ผู้รับบริการหันมาใส่ใจในการ
ให้บริการเพ่ือน าผลการประเมินมาปรับปรุงการท างานของพนักงานขับรถให้ดีขึ้น ช่วยแก้ไขความ
ต้องการเชิงเทคนิคในหัวข้อ แบบประเมินและระบบการติดตามตรวจสอบการท างาน แนวทางการ
ปรับปรุงสุดท้ายคือ การอบรมการท างานของเจ้าหน้าที่และพนักงานขับรถ เพื่อช่วยให้มีความเข้าใจใน
ระบบการให้บริการหลังปรับปรุง ช่วยแก้ไขปัญหาความต้องการเชิงเทคนิคดังนี้ การปรับปรุงคู่มือการ
จองรถ ความช่วยเหลือเพ่ิมเติม คนขับและรถพร้อมใช้งาน การทักทายและบุคลิกภาพ และการ
แนะน าการใช้งานต่อผู้รับบริการ 
 
 4.2.1 การปรับปรุงขั้นตอนการท างาน  

 4.2.1.1 การปรับปรุงขั้นตอนการจองยานพาหนะ 

    ขั้นตอนการปรับปรุงระยะเวลาขั้นตอนและเวลาด าเนินการ มุ่งเน้นการลด

กิจกรรมที่ท าแล้วไม่ได้งานแต่จ าเป็นต้องท า (NNVA) และกิจกรรมที่ท าแล้วไม่ได้งาน (NVA) เนื่องจาก

ในปัจจุบันระบบการจองยานพาหนะใช้ระบบเอกสารทั้งหมดในกระบวนการ โดยยังไม่มีมาตรฐานการ

ท างานที่ชัดเจน ก่อให้เกิดความสูญเปล่าจากกระบวนการและความผิดพลาดที่เกิดขึ้นจากการใช้

เอกสาร จากปัญหาที่ได้กล่าวมาจากข้างต้น ผู้วิจัยได้น าเสนอแนวคิดการปรับปรุงด้วยหลักการ ECRS 

เพ่ือช่วยลดความสูญเปล่าจากกระบวนการ ความโปร่งใส ให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงจากระบบ

เอกสารเป็นระบบสารสนเทศและสร้างมาตรฐานการท างานขึ้นใหม่  

 จากการศึกษาข้อมูลเบื้องต้นพบว่าระยะเวลาในการรอคอย (Waiting Time) ของกระบวนการ

มีค่ามากกว่าระยะเวลาด าเนินการ (Processing Time) ระยะเวลาในการรอคอยส่วนมากจะเป็นการ

รอการอนุมัติจาก หัวหน้าหน่วยงาน/ภาควิชา ผู้อ านวยการงานบริหารกายภาพ และรองคณบดีงาน
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บริหารกายภาพ จากปัญหาข้างต้นผู้วิจัยพบว่ามีแค่ขั้นตอนการรออนุมัติจากหัวหน้าหน่วยงาน/

ภาควิชาเท่านั้นที่สามารถตัดขั้นออกไปได้ในกรณีที่เดินทางภายในกรุงเทพ ฯ และปริมณฑล โดยผู้

เดินทางต้องเป็นอาจารย์ ผู้บริหาร หรือพนักงานต าแหน่ง P7 ขึ้นไปเท่านั้น ในส่วนของการเดินทาง

ออกต่างจังหวัดไม่สามารถตัดขั้นตอนนี้ออกไปได้ เพราะการเดินทางต่างจังหวัดมีปัจจัยเข้ามา

เกี่ยวข้องหลายด้าน เช่น การเบิกค่าน้ ามัน ค่าที่พัก เป็นต้น ผู้วิจัยได้ท าการหาแนวทางในการลด

ระยะเวลาในขั้นตอนนี้ แสดงดังตารางที่ 4.2 

ตารางท่ี 4.2 การปรับปรุงด้วยหลักการ ECRS 
วิธีการ แนวทางการปรับปรุง 

E  

(Eliminate) 

- ในขั้นตอนการเดินทางกรุงเทพและปริมณฑล ตัดขั้นตอนให้หัวหน้า

หน่วยงาน/ภาควิชาอนุมัติ กรณีท่ีผู้ขอใช้รถคือพนักงาน P7 ขึ้นไปและอาจารย์ 

ดังนั้นสามารถแบ่งผู้รับบริการออกเป็น 2 กลุ่มคือ 1. กลุ่มอาจารย์พนักงาน

ต าแหน่ง P7 ขึ้นไป และ 2. กลุ่มพนักงานต าแหน่ง P8 ลงไป หรือนิสิต ซ่ึง

ทั้งหมดในกลุ่มนี้ต้องขออนุมัติจากหัวหน้าหน่วยงาน/ภาควิชา 

- ตัดขั้นตอนการสื่อสารระหว่างเจ้าหน้ายานพาหนะและพนักงานขับรถออก 

และระยะเวลาในการตรวจสอบสถานะเพราะพนักงานขับรถสามารถตรวจสอบ

สถานะรถของตัวเองได้ผ่านระบบสารสนเทศ 

C 

(Combine) 
- การส่งเอกสารและการตรวจสอบความถูกต้องไว้ด้วยกันโดยจองรถผ่านระบบ
สารสนเทศและจะไม่สามารถด าเนินการได้หากข้อมูลยังไม่ครบถ้วน 

R 

(Rearrange) 
- ต้องท าเอกสารให้หัวหน้าหน่วยงานอนุมัติก่อนเพ่ือน าไปแนบพร้อมกับค าร้อง 

S 

(Simplify) 

- เพ่ิมความสามารถของระบบสารสนเทศให้เจ้าหน้าที่และผู้บริหารสามารถ
เรียกดูข้อมูลการท างานได้ เช่น เอกสารหลักฐานการขอใช้รถ รวมถึงสถิติต่าง ๆ 
เช่น จ านวนการขอใช้รถ การใช้ประโยชน์ (Utilization) ของพนักงานขับรถ
และรถ ผลการประเมินความพึงพอใจ เป็นต้น 

 



140 
 
ตารางท่ี 4.2 การปรับปรุงด้วยหลักการ ECRS (ต่อ) 

วิธีการ แนวทางการปรับปรุง 

S 

(Simplify) 

- มีระบบการจัดสรรถคนขับรถอัตโนมัติ 
- เพ่ิมความรวดเรจวในการอนุมัติโดยให้ระบบสารสนเทศท าการส่งเมลล์ให้

หัวหน้าระบบบริหารกายภาพและรองคณบดีเพ่ือตัดสินใจในการอนุมัติได้ทันที

โดยการตอบกลับอีเมลล์ในกรณีท่ีไม่อยู่ที่คณะ 

 

 วิธีการ E (Eliminate)  

- ในปัจจุบันการเดินทางในกรุงเทพ ฯ และปริมณฑลจ าเป็นที่จะต้องขออนุมัติจากหัวหน้า

หน่วยงาน/ภาควิชาทุกคน ผู้วิจัยได้ท าการแบ่งผู้เดินทางออกเป็น 2 กลุ่มคือ 1 . ผู้ขอเดินทางที่เป็น

อาจารย์และเจ้าหน้าต าแหน่ง P4 ถึง P7 ไม่ต้องขออนุมัติจากหัวหน้าหน่วยงาน/ภาควิชา  

2. เจ้าหน้าที่ต าแหน่ง P8 บุคคลภายนอก และนิสิต ยังคงต้องขออนุมัติจากหัวหน้าหน่วยงาน/

ภาควิชาเหมือนเดิม  

- ยกเลิกการตอบค าถามเรื่องสถานะรถจากการโทรศัพท์ถามหรือเดินไปสอบถามที่

หน่วยงาน โดยในตัวระบบสารสนเทศจะมีหน้าจอสถานะรถแสดงไว้ให้ผู้จองได้ตรวจสอบเอง เพ่ือลด

ความผิดพลาดของตัวเจ้าหน้าที่ที่ให้ข้อมูล การสื่อสารที่ผิดพลาด และความโปร่งใสในการจอง

ยานพาหนะ 

 วิธีการ C (Combine)  

- ในปัจจุบันผู้จองยานพาหนะจ าเป็นที่จะต้องเดินมาส่งเอกสารที่หน่วยงานบริหารกายภาพ 

จากนั้นเจ้าหน้าที่จะท าการตรวจสอบความถูกต้องของเอกสาร เนื่องจากยังไม่มีมาตรฐานที่ชัดเจน 

เจ้าหน้าที่ท าการตรวจสอบเอกสารจะละเลยรายละเอียดความถูกต้องของเอกสาร ผลจากการละเลย

ของเจ้าหน้าที่ท าให้ผู้ขอใช้รถจะน ารถไปใช้ในทางที่ไม่สมควร จากปัญหาที่ได้กล่าวมาระบบ

สารสนเทศจะช่วยให้ลดขั้นตอนการตรวจสอบเอกสาร ลดความแปรผันของเวลาในกระบวนการที่

จะต้องน ากลับไปแก้ไขและน ามาส่งใหม่อีกรอบ เนื่องจากระบบสารสนเทศจะท าการตรวจสอบความ

ถูกต้องโดยอัตโนมัติ หากใส่ข้อมูลไม่ครบถ้วนระบบจะไม่สามารถส่งค าร้องได้และตัดความสูญเปล่าที่

เกิดข้ึนจากการน าเอกสารมาส่งให้เจ้าหน้าที่ 
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 วิธีการ R (Rearrange)  

- ในปัจจุบันผู้ขอจองยานพาหนะจะท าการจองรถก่อนโดยปากเปล่า จากนั้นจะท าเอกสาร

การขออนุมัติหัวหน้าหน่วยงาน/ภาควิชา และรอการอนุมัติ ผู้วิจัยได้ท าการจัดล าดับงานใหม่เป็นการ

ขออนุมัติจากหัวหน้าภาควิชาก่อน และน าผลนั้นไปสแกนเป็นไฟล์รูปภาพหรือเอกสาร เพ่ือแนบเข้าไป

ในระบบการจองแบบสารสนเทศ  

 วิธีการ S (Simplify) 

- เพ่ิมความสามารถของระบบสารสนเทศการจอง ให้เจ้าหน้าที่และผู้บริหารสามารถเรียกดู

ข้อมูลการท างานได้ เช่น เอกสารหลักฐานการขอใช้รถ รวมถึงสถิติต่าง ๆ เช่น จ านวนการขอใช้รถ  

เปอร์เซนต์การท างานของพนักงานขับรถและรถ และผลการประเมินความพึงพอใจ เป็นต้น   

- มีระบบการจัดสรรถคนขับรถอัตโนมัติ ฟังก์ชั่นการท างานของระบบสารสนเทศมี

ความสามารถในการจัดสรรคนขับอัตโนมัติได้ โดยพิจารณาเกณฑต์ามรูปที่ 4.1 และ 4.2 

- เพ่ิมความรวดเรจวในการอนุมัติโดยให้ระบบสารสนเทศท าการส่งเมลล์ให้หัวหน้าระบบ

บริหารกายภาพและรองคณบดีเพื่อตัดสินใจในการอนุมัติได้ทันทีโดยการตอบกลับอีเมลล์ ในกรณีที่ไม่

อยู่ที่คณะหรืออาจจะไปราชการต่างจังหวัดหลายวัน  
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รูปที่ 4.1 แผนภูมิการตัดสินใจเลือกคนขับการเดินทางในกรุงเทพ / ปริมณฑล 
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รูปที่ 4.2 แผนภูมิการตัดสินใจเลือกคนขับการเดินทางต่างจังหวัด 
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 สรุปผลการปรับปรุง 

 หลังจากที่ผู้วิจัยได้น าเสนอแนวทางการปรับปรุงขั้นตอนการจองยานพาหนะเพ่ือลดกิจกรรมที่

ไม่เกิดมูลค่า (NVA) และกิจกรรมที่ไม่เกิดมูลค่าแต่จ าเป็นต้องท า (NNVA) โดยหลักการ ECRS และ

เพ่ือให้สอดคล้องการน าระบบสารสนเทศเข้ามาประยุกต์ใช้ หลังจากนั้นท าการเกจบข้อมูลระยะเวลาใน

แต่ละขั้นตอนจากการจับเวลา โดยให้บุคลากรที่ผ่านอบรมและเคยจองยานพาหนะทดลองจอง

ยานพาหนะหลังน าระบบสารสนเทศเข้ามาประยุกต์ใช้แล้วจ านวน 30 ท่าน  

   การเดินทางภายในกรุงเทพ ฯ และปริมณฑล 

ผู้ยื่นขอใช้ยานพาหนะจะต้องตรวจสอบสถานะรถในระบบอินทราเนจตของคณะ ฯ ว่ามีรถว่าง

ในวันและเวลาที่ต้องการหรือไม่ หากผู้เดินทางอยู่ในกลุ่มที่ 1 คือเจ้าหน้าที่ P4 ถึง P7 และอาจารย์

สามารถกรอกแบบฟอร์มขอใช้ยานพาหนะได้เลย แต่ถ้าผู้เดินทางอยู่ในกลุ่มที่ 2 คือ เจ้าหน้าที่ P8 ถึง 

P9 นิสิต และบุคคลภายนอกต้องด าเนินการขออนุมัติจากหัวหน้าหน่วยงาน/ภาควิชาก่อน จากนั้น

แนบผลการอนุมัติเข้ามาในระบบการจองด้วย เมื่อค าร้องถูกส่งมาเจ้าหน้าที่จะพิจารณาความ

เหมาะสมของเจ้าหน้าที่และให้ระบบประมวลผลเลือกคนขับรถโดยอัตโนมัติ พิจารณาจากชั่วโมงการ

ท างานและเบี้ยเลี้ยงที่ได้รับเพื่อให้เกิดความเท่าเทียมกัน จากนั้นเจ้าหน้าที่ยานพาหนะจะเป็นผู้อนุมัติ 

เมื่ออนุมัติเสรจจสิ้น ผลการอนุมัติจะถูกส่งเข้าไปในระบบการจอง ผู้จองและพนักงานขับรถจะสามารถ

เข้ามาดูผลการอนุมัติได้ในระบบอินทราเนจต โดยมีขั้นตอนทั้งหมด ในกลุ่มที่ 1 มี 4 ขั้นตอน กลุ่มที่ 2 

มี 5 ขั้นตอน สามารถสรุปกระบวนการท างานได้ดังรูปที่ 4.4 และ 4.5 ตามล าดับ แผนภูมิการไหลใน

รูปที่ 4.3 และ 4.6 ตามล าดับ ผู้ยื่นขอใช้รถในเขตกรุงเทพ ฯ /ปริมลฑลไม่มีค่าใช้จ่ายในการใช้

ยานพาหนะและจะต้องท าการขอใช้รถล่วงหน้าอย่างน้อย 3 วันท าการ 

จากตารางที่ 4.3 การจองยานพาหนะในกรุงเทพ ฯ / ปริมณฑลในกลุ่มที่ 1 จ านวนกิจกรรมที่

ก่อให้เกิดคุณค่าเพ่ิมข้ึนจากก่อนปรับปรุง 3 กิจกรรม เป็นหลังปรับปรุงเป็น 4 กิจกรรม และเวลาที่ใช้

ในกิจกรรมเพ่ิมขึ้นจากก่อนปรับปรุง 3.5 นาที เป็นหลังปรับปรุง 4.3 นาที ในส่วนกิจกรรมที่ไม่

ก่อให้เกิดคุณค่าลดลงจากก่อนปรับปรุง 5 กิจกรรม เป็นหลังปรับปรุง 0 กิจกรรม และเวลาลดจาก

ก่อนปรับปรุง 11.9 นาที เป็นหลังปรับปรุง 0 นาที และกิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าแต่จ าเป็นก่อน

ลดลงจากก่อนปรับปรุง 2 กิจกรรมเป็นหลังปรับปรุง 1 กิจกรรม และเวลาลดจากก่อนปรับปรุง 960 

นาทีเป็นหลังปรับปรุง 480 นาท ี
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ตารางที่ 4.3 เปรียบเทียบความสูญเปล่าและเวลากรณีเดินทางในกรุงเทพ ฯ และปริมณฑลกลุ่มที่ 1 
ก่อนและหลังปรับปรุง 

ประเภท
กิจกรรม 

รายละเอียด 
จ านวน (กิจกรรม) เวลา (นาที) 

ก่อน
ปรับปรุง 

หลัง
ปรับปรุง 

ก่อน
ปรับปรุง 

หลัง
ปรับปรุง 

VA กิจกรรมที่ก่อให้เกิดคุณค่า   3 4 3.5 4.3 
NVA กิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า 5 0 11.9 0 

NNVA 
กิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า
แต่จ าเป็น 

1 0 480 0 

รวม 9 4 496.4 4.3 

 

 

รูปที่ 4.3 แผนภูมิการไหลการให้บริการยานพาหนะกรุงเทพ ฯ / ปริมณฑล กลุ่มท่ี 1 
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รูปที่ 4.4 ขั้นตอนให้บริการยานพาหนะในเขตกรุงเทพ ฯ และปริมณฑล กลุ่มท่ี 1 หลังปรับปรุง 

 

รูปที่ 4.5 ขั้นตอนให้บริการยานพาหนะในเขตกรุงเทพ ฯ และปริมณฑล กลุ่มท่ี 2 หลังปรับปรุง 

ตารางท่ี 4.4 เปรียบเทียบความสูญเปล่าและเวลากรณีเดินทางในกรุงเทพ ฯ และปริมณฑลกลุ่มท่ี 2 
ก่อนและหลังปรับปรุง 

ประเภท
กิจกรรม 

รายละเอียด 
จ านวน (กิจกรรม) เวลา (นาที) 

ก่อน
ปรับปรุง 

หลัง
ปรับปรุง 

ก่อน
ปรับปรุง 

หลัง
ปรับปรุง 

VA กิจกรรมที่ก่อให้เกิดคุณค่า   3 5 3.50 5.65 
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ตารางที่ 4.4 เปรียบเทียบความสูญเปล่าและเวลากรณีเดินทางในกรุงเทพ ฯ และปริมณฑลกลุ่มที่ 2 

ก่อนและหลังปรับปรุง (ต่อ) 

ประเภท
กิจกรรม 

รายละเอียด 
จ านวน (กิจกรรม) เวลา (นาที) 

ก่อน
ปรับปรุง 

หลัง
ปรับปรุง 

ก่อน
ปรับปรุง 

หลัง
ปรับปรุง 

NVA กิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า 5 0 11.90 0 

NNVA 
กิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า
แต่จ าเป็น 

1 1 480 480 

รวม 9 7 496.40 485.65 
 

 จากตารางที่ 4.4 การจองยานพาหนะในกรุงเทพ ฯ / ปริมณฑลในกลุ่มที่ 2 จ านวนกิจกรรม

ที่ก่อให้เกิดคุณค่าเพ่ิมข้ึนจากก่อนปรับปรุง 3 กิจกรรม เป็นหลังปรับปรุง 5 กิจกรรม และเวลาที่ใช้ใน

กิจกรรมเพ่ิมขึ้นจากก่อนปรับปรุง 3.5 นาที เป็นหลังปรับปรุง 5.65 นาที ในส่วนกิจกรรมที่ไม่

ก่อให้เกิดคุณค่าลดลงจากก่อนปรับปรุง 5 กิจกรรม เป็นหลังปรับปรุง 0 กิจกรรม และเวลาลดจาก

ก่อนปรับปรุง 11.9 นาที เป็นหลังปรับปรุง 0 นาที และกิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าแต่จ าเป็นก่อน

ปรับปรุงเท่ากับหลังปรับปรุง 2 กิจกรรม และเวลาก่อนปรับปรุงเท่ากับหลังปรับปรุง 960 นาที  

 
รูปที่ 4.6 แผนภูมิการไหลการให้บริการยานพาหนะกรุงเทพ ฯ / ปริมณฑล กลุ่มท่ี 2 
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 การเดินทางต่างจังหวัด 

ผู้ยื่นขอใช้ยานพาหนะจะต้องตรวจสอบสถานะรถในระบบสารสนเทศของคณะ ฯ ว่ามีรถว่างใน

วันและเวลาที่ต้องการหรือไม่ จากนั้นผู้ยื่นขอใช้ยานพาหนะต้องด าเนินการขออนุมัติจากหัวหน้า

หน่วยงาน/ภาควิชาก่อน จากนั้นแนบผลการอนุมัติเข้ามาในระบบการจองด้วยโดยการแสกนหรือ

ถ่ายภาพ เมื่อค าร้องถูกส่งมาเจ้าหน้าที่จะพิจารณาความเหมาะสมและให้ระบบประมวลผลเลือก

คนขับรถโดยอัตโนมัติ พิจารณาจากจ านวนวันที่เดินทางออกต่างจังหวัดและเบี้ยเลี้ยงที่ได้รับเพ่ือให้

เกิดความเท่าเทียมกัน จากนั้นเจ้าหน้าที่จะท าการส่งเมลล์ให้ผู้อ านวยการและรองคณบดีงานบริหาร

กายภาพพร้อมท าเอกสารการอนุมัติไปพร้อมกัน  เมื่อผู้อ านวยการงานบริหารกายภาพจะเป็นผู้อนุมัติ 

เมื่ออนุมัติเสรจจสิ้น รองคณดีงานบริหารกายภาพท าการอนุมัติครั้งสุดท้าย เมื่อขั้นตอนการอนุมัติเสรจจ

สิ้นแล้ว ผลการอนุมัติจะถูกส่งเข้าระบบการจอง ผู้จองและพนักงานขับรถจะสามารถเข้ามาดูผลการ

อนุมัติได้ในระบบสารสนเทศการจองรถ โดยมีขั้นตอนทั้งหมด 8 ขั้นตอน สามารถสรุปกระบวนการ

ท างานได้ดังรูปที่ 4.7 ในส่วนของค่าใช้จ่ายเป็นหน้าที่ของผู้ยื่นขอใช้รถที่จะต้องด าเนินการและต้องท า

การขอใช้รถล่วงหน้าอย่างน้อย 7 วันท าการ 

ผู้วิจัยได้ท าการน าระบบสารสนเทศเข้ามาประยุกต์ในการจองยานพาหนะ หลังจากนั้นท าการ

เกจบข้อมูลระยะเวลาในแต่ละขั้นตอน โดยให้บุคลากรที่ผ่านอบรมและเคยจองยานพาหนะหลังน า

ระบบสารสนเทศเข้ามาประยุกต์ใช้แล้วจ านวน 30 ท่าน ท าการจองและเจ้าหน้าที่ยานพาหนะท าการ

จัดสรรรถและอนุมัติ โดยมีระยะเวลาเฉลี่ยตามแผนภูมิการไหลแสดงดังรูปที่ 4.8 

 
รูปที่ 4.7 ขั้นตอนการให้บริการยานพาหนะในต่างจังหวัดหลังปรับปรุง 
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รูปที่ 4.8 แผนภูมิการไหลการให้บริการยานพาหนะต่างจังหวัด 
 
ตารางท่ี 4.5 เปรียบเทียบความสูญเปล่าและเวลากรณีเดินทางในต่างจังหวัดก่อนและหลังปรับปรุง 

ประเภท
กิจกรรม 

รายละเอียด 
จ านวน (กิจกรรม) เวลา (นาที) 
ก่อน

ปรับปรุง 
หลัง

ปรับปรุง 
ก่อน

ปรับปรุง 
หลัง

ปรับปรุง 
VA กิจกรรมที่ก่อให้เกิดคุณค่า   5 7 7 7.6 

NVA กิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า 6 0 12.9 0 

NNVA กิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าแต่จ าเป็น 3 3 1,440 960 
รวม 14 10 1,468 967.6 
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จากตารางที่ 4.5 การจองยานพาหนะต่างจังหวัด จ านวนกิจกรรมที่ก่อให้เกิดคุณค่าเพ่ิมขึ้น
จากก่อนปรับปรุง 5 กิจกรรมเป็นหลังปรับปรุง 7 กิจกรรม และเวลาที่ใช้ในกิจกรรมเพ่ิมขึ้นจากก่อน
ปรับปรุง 7 นาที เป็นหลังปรับปรุง 7.6 นาที ในส่วนกิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าลดลงจากก่อน
ปรับปรุง 6 กิจกรรม เป็นหลังปรับปรุง 0 กิจกรรมและเวลาลดจากก่อนปรับปรุง 12.9 นาที เป็นหลัง
ปรับปรุง 0 นาที และกิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าแต่จ าเป็นก่อนปรับปรุงเท่ากับหลังปรับปรุง 3 
กิจกรรม และเวลาลดลงจากก่อนปรับปรุง 1,468 นาที เป็นหลังปรับปรุง 967.7 นาท ี

 
 4.2.1.2 การตรวจสอบการท างานย้อนกลับ 

    ระบบการจองยานพาหนะก่อนปรับปรุงใช้เอกสารเป็นหลักในการจอง ท า

ให้การตรวจสอบการท างานย้อนกลับเป็นไปได้ยาก จากปัญหาของเอกสารการจองที่มีการจัดเกจบไม่

เป็นระบบ การจดบันทึกที่ไม่มีใครสามารถอ่านออกได้ และไม่มีเอกสารการจองในบางครั้ง ในแต่ละ

การตรวจสอบการท างานย้อนกลับจ าเป็นต้องใช้เวลาเฉลี่ยถึง 11 นาทีในแต่ละครั้ง ในการหาเอกสาร

การจองหรือไม่สามารถหาเอกสารเจอ เนื่องจากสูญหายและเอกสารไม่สมบูรณ์ ผู้วิจัยได้ท าการเกจบ

ข้อมูลระยะเวลาในแต่ละขั้นตอนจากการจับเวลา จากเจ้าหน้าที่ยานพาหนะในการค้นหาเอกสาร

เพ่ือให้ข้อมูล โดยขั้นตอนการตรวจสอบการท างานย้อนหลังแสดงดังรูปที่ 4.9 

ตารางท่ี 4.6 ความสูญเปล่าและเวลาในการตรวจสอบย้อนกลับก่อนปรับปรุง 

ประเภทกิจกรรม รายละเอียด จ านวน (กิจกรรม) เวลา (นาที) 

VA กิจกรรมที่ก่อให้เกิดคุณค่า   1 1 
NVA กิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า 2 1.5 

NNVA กิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าแต่จ าเป็น 2 8.5 

รวม 5 11 
 

จากตารางที่ 4.6 สรุปได้ว่ามีกิจกรรมที่ก่อให้เกิดมูลค่า (VA) ทั้งหมด 1  กิจกรรม รวมเวลา 1 
นาที กิจกรรมที่ไม่เกิดคุณค่า (NVA) ทั้งหมด 2 กิจกรรม รวมเวลา 1.5 นาที และกิจกรรมที่จ าเป็นแต่
ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า (NNVA) ทั้งหมด 2 กิจกรรม รวมเวลา 8.5 นาที สรุปมีกิจกรรมที่ก่อให้เกิดคุณค่า 
(VA)  20 %  กิจกรรมที่ไม่เกิดคุณค่า (NVA) 40 % และกิจกรรมที่จ าเป็นแต่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า 
(NNVA) 40 % 
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รูปที่ 4.9 แผนภูมิการไหลการตรวจสอบย้อนกลับก่อนปรับปรุง 
 
 หลังจากการน าระบบสารสนเทศเข้าช่วยในการจองแล้วพบว่าขั้นตอนมีการปรับเปลี่ยนให้ลดลง 

โดยตัดขั้นตอนการค้นหาเอกสารออกทั้งหมด จากเดิมมีการใช้การเคลื่อนที่ในการค้นหาเอกสารต่าง 

ซึ่งมีการจัดเกจบที่ไม่เป็นระบบ ใช้เวลาในการค้นหาและตรวจสอบนานมาก หลังปรับปรุงพบว่าระบบ

สารสนเทศสามารถช่วยในการจัดเกจบข้อมูลให้เป็นระบบและสามารถเรียกดูข้อมูลด้วยความรวดเรจว  

ขั้นตอนหลังการปรับปรุงแสดงตามรูปที่ 4.10 

ตารางท่ี 4.7 เปรียบเทียบความสูญเปล่าและเวลาในการตรวจสอบย้อนกลับก่อนและหลังปรับปรุง 

ประเภท
กิจกรรม 

รายละเอียด 
จ านวน (กิจกรรม) เวลา (นาที) 
ก่อน

ปรับปรุง 
หลัง

ปรับปรุง 
ก่อน

ปรับปรุง 
หลัง

ปรับปรุง 

VA กิจกรรมที่ก่อให้เกิดคุณค่า   1 2 1 1.5 
NVA กิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า 2 0 1.5 0 

NNVA 
กิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าแต่
จ าเป็น 

2 1 8.5 0.5 

รวม 5 3 11 2 
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รูปที่ 4.10 แผนภูมิการไหลการตรวจสอบย้อนกลับหลังปรับปรุง 

 จากตารางที่ 4.7 จ านวนกิจกรรมที่ก่อให้เกิดคุณค่าเพ่ิมขึ้นจากก่อนปรับปรุง 1 กิจกรรมเป็น

หลังปรับปรุงเป็น 2 กิจกรรม และเวลาที่ใช้ในกิจกรรมเพ่ิมขึ้นจากก่อนปรับปรุง 1 นาที เป็นหลัง

ปรับปรุง 1.5 นาที ในส่วนกิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าลดลงจากก่อนปรับปรุง 2 กิจกรรม เป็นหลัง

ปรับปรุง 0 กิจกรรมและเวลาลดจากก่อนปรับปรุง 1.5 นาที เป็นหลังปรับปรุง 0 นาที และกิจกรรมที่

ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าแต่จ าเป็นลดลงจากก่อนปรับปรุง 2 กิจกรรม เป็นหลังปรับปรุง 1 กิจกรรม และ

เวลาลดลงจากก่อนปรับปรุง 8.5 นาทีเป็นหลังปรับปรุง 2 นาท ี

 ผลรวมของเวลาจากการน าระบบสารสนเทศมาใช้ในการตรวจสอบการท างานย้อนหลัง ใน
การแสดงจ านวนค าร้องของการจองยานพาหนะที่ส่ งเข้ามา แสดงรายละเอียดของสถิติต่าง ๆ 
รายละเอียดการจองและผู้จอง มีเวลาเฉลี่ยรวมที่ใช้ในการตรวจสอบย้อนกลับลดลงจาก 11 นาที 
เหลือ 2 นาท ีลดลง 9 นาทีคิดเป็น 81.82 เปอร์เซจนต ์

4.2.2 การท าระบบสารสนเทศการจองผ่านระบบอินทราเนจต 

   จากแนวทางการปรับปรุงขั้นตอนการท างานหลังปรับปรุง ผู้วิจัยได้น าระบบ

สารสนเทศมาประยุกต์ใช้เพ่ือช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบการให้บริการยานพาหนะ ซึ่ง

กระบวนการก่อนปรับปรุง ใช้การสื่อสารระหว่างผู้รับบริการและเจ้าหน้าที่ยานพาหนะประกอบกับ

แบบฟอร์มเป็นเอกสารในการจอง มีการขนส่งเอกสารจากหน่วยงานหนึ่งไปยังหน่วยงานหนึ่ งท าให้

อาจเกิดความผิดพลาดจากการสื่อสาร ความสูญเปล่าในการขนส่งและความไม่โปร่งใสไม่สามารถ

ตรวจสอบได้ ดังนั้นผู้วิจัยได้น าระบบสารสนเทศท่ีใช้สนับสนุนการจองยานพาหนะเข้ามาช่วยปรับปรุง 

โดยให้ขั้นตอนการจองทั้งหมดด าเนินการผ่านระบบสารสนเทศ ช่วยตัดปัญหาด้านเอกสารและการ
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สื่อสาร สร้างระบบที่ใช้ในการติดตามและตรวจสอบย้อนกลับเพ่ือจัดเกจบสถิติและการตรวจสอบการ

ท างานย้อนกลับ ระบบการจัดสรรรถอัตโนมัติให้มีความเท่าเทียมกันของพนักงานขับรถในเรื่องเบี้ย

เลี้ยงและชั่วโมงการท างาน และระบบการส่งอีเมลล์ให้ผู้อ านวยการและรองคณบดีบริหารกายภาพ

เพ่ือช่วยลดระยะเวลาในการรอการอนุมัติ  

 การสร้างระบบสารสนเทศการจองผ่านระบบอินทราเนจตเป็นความร่วมมือระหว่าง งานพัฒนา

องค์กรและประสิทธิภาพและฝุายเทคโนโลยีและสารสนเทศ คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย โดยฝุายเทคโนโลยีและสารสนเทศเป็นผู้ตัดสินใจในการด าเนินการสร้างระบบ มีขั้นตอน

การด าเนินงานแสดงดังรูปที่ 4.11 ในขั้นตอนแรกคือการวิเคราะห์ความเสี่ยงที่เกิดขึ้นเพ่ือหาความ

เป็นไปได้ที่จะท าให้ระบบสารสนเทศที่ถูกสร้างขึ้น ไม่มีผู้ใช้งานหรือไม่มีความเหมาะสมในการลงทุน 

เมื่อวิเคราะห์ความเสี่ยงเสรจจแล้ว จะสร้างแผนภาพยูสเคสอธิบายขั้นตอนในการจองตามแนวทางการ

ปรับปรุงเป็นแนวทางในการออกแบบระบบด้านคอมพิวเตอร์และท าการสร้างหน้าจอตัวอย่างทุก ๆ 

หน้าจอในการจอง จากนั้นแผนกสารสนเทศจะท าการพิจารณาในแต่ละขั้นตอนและท าการสรุปว่ามี

ความคุ้มค่าที่จะลงทุนในการสร้างระบบสารสนเทศหรือไม่ เมื่อแผนกสารสนเทศอนุมัติในแต่ละ

ขั้นตอนแล้ว ผู้วิจัยจะท าการปรึกษากับทางผู้พัฒนาซอฟต์แวร์เพ่ืออธิบายถึงแนวทางในการให้บริการ

ยานพาหนะหลังปรับปรุงเพื่อความเข้าใจถึงวัตถุประสงค์ที่ตรงกัน  

        

      �     
�         

Use Case 
Diagram

Requirement
(Ideal Case)

     
       

           

       

    

 

รูปที่ 4.11 ขั้นตอนการอนุมัติของแผนกสารสนเทศ 
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 4.2.2.1 การวิเคราะห์ความเสี่ยงและผลกระทบ (Risk Management) 

 วิเคราะห์ความเสี่ยงและสาเหตุที่อาจจะเกิดขึ้น ซึ่งท าให้วัตถุประสงค์ของ

ระบบการจองรถไม่ส าเรจจลุล่วง มีการลงทุนที่ไม่คุ้มค่าหรือไม่มีผู้ใช้ระบบเลย โดยความเสี่ยงสามารถ

แบ่งได้ออกเป็น 4 ประเภท ความเสี่ยงด้านกลยุทธ์ ความด้านการด าเนินงาน ความเสี่ยงด้านการเงิน 

และความเสี่ยงด้านกฏระเบียบ แสดงดังตารางที่ 4.8  

ตารางท่ี 4.8 การวิเคราะห์ความเสี่ยงของการสร้างระบบสารสนเทศ 
Key Risk 

Indicator (KRI) 
Likeli 
hood 

Conseq
uences 

Risk 
Value 

Risk 
Level 

สาเหตุ 
แนวทางการ
แก้ไขปัญหา 

1. ความเสี่ยงด้านกลยุทธ์ 

ผู้ขอใช้
ยานพาหนะไม่
ยอมใช้การจอง
รถผ่านระบบ
ออนไลน์ 

Likely  
(4) 

Major  
(4) 

16 E 

ผู้ใช้มีความคุ้นเคย
กับระบบการจอง
รถแบบเก่าและไม่
มีความม่ันใจว่า
ระบบการจองจะ
ได้ผลหรือไม่ 

ต้องมีแผนการ
เผยแพร่ให้ผู้ใช้
ได้รับทราบถึง
ระบบ
สารสนเทศ 
อาจจะค่อย ๆ 
เปลี่ยนแปลง 
และยกเลิก
ระบบเก่าเมื่อ
คุ้นเคย 

ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียไม่รับรู้
ข่าวสารว่ามี
ซอฟต์แวร์ท าให้
ไม่ถูกใช้ 

Possib
le 
(3) 

Catastr
ophic 

(5) 
15 E 

ไม่มีการประกาศ
ซอฟต์แวร์ที่
น ามาใช้ใหม่ 

ท าการ
ประชาสัมพันธ์
ผ่านอีเมลล์ใน
ระบบ 
อินทราเนจต 

ผู้ยื่นจอง
ยานพาหนะ 
ต่อต้านการใช้
ซอฟต์แวร์ 

Likely 
(4) 

Catastr
ophic 

(5) 
20 E 

เกิดจากความอคติ
ว่าซอฟต์แวร์ ไม่มี
ประสิทธิภาพ 
หรือไม่มีประโยชน์ 

อธิบายถึง
ความสามารถ
ของซอฟต์แวร์ 
และข้อได้
เปรียบเทียบกับ
ระบบเก่า 
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ตารางท่ี 4.8 การวิเคราะห์ความเสี่ยงของการสร้างระบบสารสนเทศ (ต่อ) 

Key Risk 
Indicator (KRI) 

Likeli 
hood 

Conseq
uences 

Risk 
Value 

Risk 
Level 

สาเหตุ 
แนวทางการ
แก้ไขปัญหา 

1. ความเสี่ยงด้านกลยุทธ์ 

ไม่มีการส ารวจผู้
มีส่วนได้ส่วนเสีย
ว่าต้องการหรือไม่ 

Likely 
(4) 

Major 
(4) 

16 E 

ไม่มีการท า
แบบสอบถาม
ส ารวจความพึง
พอใจ 

ท าการส ารวจหา
ความต้องการ 

ระบบไม่มีความ
ชัดเจนหรือต้อง
ปรับแก้ภายหลัง 

Possib
le  
(3) 

Major 
(4) 

12 H 

สร้าง 
Requirements 
ไม่ชัดเจน หรือ 
Vendor ไม่เข้าใจ
ใน 
Requirements 

ตรวจสอบ 
Requirements 
ให้แน่ชัดร่วมกัน
กับผู้พัฒนาให้มี
ความเข้าใจ
ตรงกัน  

ผู้พัฒนาไม่มี
เข้าใจระบบใน
การพัฒนา
ซอฟต์แวร์ 

Possib
le  
(3) 

Major 
(4) 

12 H 

ผู้พัฒนา อ่าน 
Requirements 
ไม่เข้าใจหรือ
รายละเอียดไม่
ครบ 

ตรวจสอบ 
Requirements 
ให้แน่ชัดร่วมกัน
กับผู้พัฒนาให้มี
ความเข้าใจ
ตรงกัน 

2. ความเสี่ยงด้านการด าเนินงาน 

ผู้จองใช้ระบบ
การจองไม่เป็น 

Likely 
(4) 

Major 
(4) 

16 H 
ผู้จองไม่มีความรู้
และวิธีการในการ
จอง 

ท าตัวอย่าง
วิธีการจองแบบ
ออนไลน์อย่าง
ง่ายที่สุดให้ผู้จอง
ดูเป็นตัวอย่าง
และจัดอบรม
วิธีการใช้ 

 
 



156 
 
ตารางท่ี 4.8 การวิเคราะห์ความเสี่ยงของการสร้างระบบสารสนเทศ (ต่อ) 

Key Risk 
Indicator (KRI) 

Likeli 
hood 

Conseq
uences 

Risk 
Value 

Risk 
Level 

สาเหตุ 
แนวทางการ
แก้ไขปัญหา 

2. ความเสี่ยงด้านการด าเนินงาน 

ความถูกต้องและ
ครบถ้วนของ
ข้อมูลที่ผู้ขอใช้
ยานพาหนะ
กรอกมา 

Possib
le 
(3) 

Modera
te 
(3) 

9 M 

การออกแบบที่ยัง
ไม่ครบถ้วน 
สมบูรณ์หรือเกิด
จากกรณีที่ไม่
สามารถคาดการได้ 

เกจบข้อมูล
หลังจากการ
ทดลองใช้และ
น ามาปรับปรุง
แก้ไข 

3. ความเสี่ยงด้านการเงิน 

การวิเคราะห์
เรื่องการเงินมี
ความผิดพลาด 

Possib
le 
 (3) 

Catastr
ophic  

(5) 
15 H 

เกิดการวิเคราะห์ที่
ผิดพลาด หรือเกิด
ความเข้าใจที่ผิดใน
เรื่องการวิเคราะห์
การเงิน 
 

การวิเคราะห์
ด้านการเงิน
ต้องท า 
อย่างรอบคอบ
อาจจะให้
ผู้เชี่ยวชาญ
ทางด้านนี้มา
เป็นที่ปรึกษา 

การจัดสรร
งบประมาณใน
การท าการส ารวจ
ความต้องการ
ของ 
ตลาดน้อยเกินไป
ส่งผลต่อการ
วิเคราะห์ตลาด
ผิดพลาดตั้งแต่
แรก 

Possib
le 
(3) 

Catastr
ophic 

(5) 
15 H 

4. ความเสี่ยงด้านกฏระเบียบ 

เจ้าหน้าที่งาน
ยานพาหนะไม่
ปฏิบัติตาม
ขั้นตอนการ
ท างานอย่าง
เคร่งครัด 

Unlike
ly 
(2) 

Major 
(4) 

8 M 

หัวหน้า
ยานพาหนะยัง
คุ้นเคยกับ ระบบ
เดิมอยู่ 

ปรับเปลี่ยนที่
ตัวเจ้าหน้าที่ให้
มีความชัดเจน
ในการท างาน
ยิ่งขึ้นและไม่น า
ระบบเก่ามาใช้ 
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ดังนั้นความเสี่ยงที่จะน ามาแก้ไข คือ ความเสี่ยงที่อยู่ในช่วง E และช่วง H ซึ่งถือว่าเป็นความ

เสี่ยงที่ยอมรับไม่ได้ในด้านความเสี่ยง ต้องมีการจัดการความเสี่ยงเหล่านี้ เพ่ือให้อยู่ในระดับความเสี่ยง

ที่ยอมรับได้ โดยหลังจากมีการแก้ไขตามแนวทางความเสี่ยงจะอยู่ในระดับที่ควบคุมได้ แสดงดังตาราง

ที่ 4.9 

ตารางที่ 4.9 การวิเคราะห์ความเสี่ยงของการสร้างระบบสารสนเทศเปรียบเทียบก่อนและหลัง
ปรับปรุง 

Key Risk 
Indicator (KRI) 

ก่อนปรับปรุง หลังปรับปรุง 

Likeli 
hood 

Conse
quen
ces 

Risk 
Valu

e 

Risk 
Leve

l 

Likelih
ood 

Conseq
uences 

Risk 
Val
ue 

Risk 
Lev
el 

1. ความเสี่ยงด้านกลยุทธ์ 

ผู้ขอใช้ยานพาหนะ
ไม่ยอมใช้การจอง
รถผ่านระบบ
ออนไลน์ 

Likely 
(4) 

Major 
(4) 

16 E 
Unlikely 

(2) 
Major 

(4) 
8 M 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ไม่รับรู้ข่าวสารว่ามี
ซอฟต์แวร์ 

Possible 
(3) 

Catast
rophic 

(5) 
15 E 

Unlikely 
(2) 

Major 
(4) 

8 M 

ผู้ยื่นจอง
ยานพาหนะ 
ต่อต้านการใช้
ซอฟต์แวร์ 

Likely 
(4) 

Catast
rophic 

(5) 
20 E 

Unlikely 
(2) 

Major 
(4) 

8 M 

ไม่มีการส ารวจผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียว่า
ต้องการหรือไม่ 

Likely 
(4) 

Major 
(4) 

16 E 
Unlikely 

(2) 

Modera
te 
(3) 

6 M 

ระบบไม่มีความ
ชัดเจนหรือต้อง
ปรับแก้ภายหลัง 

Possible 
(3) 

Major 
(4) 

12 H 
Unlikely 

(2) 
Major 

(4) 
8 M 
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ตารางที่ 4.9 การวิเคราะห์ความเสี่ยงของการสร้างระบบสารสนเทศเปรียบเทียบก่อนและหลัง
ปรับปรุง (ต่อ) 

Key Risk 
Indicator (KRI) 

ก่อนปรับปรุง หลังปรับปรุง 

Likeli 
hood 

Conse
quen
ces 

Risk 
Valu

e 

Risk 
Leve

l 

Likeli 
hood 

Conseq
uences 

Risk 
Val
ue 

Risk 
Lev
el 

1. ความเสี่ยงด้านกลยุทธ์ 

ผู้พัฒนา ไม่มีเข้าใจ
ระบบในการพัฒนา
ซอฟต์แวร์ 

Possible 
(3) 

Major 
(4) 

12 H 
Unlikely 

(2) 
Major 

(4) 
8 M 

2. ความเสี่ยงด้านการด าเนินการ 

ผู้จองใช้ระบบการ
จองไม่เป็น 

Likely 
(4) 

Major 
(4) 

16 H 
Unlikely 

(2) 
Major 

(4) 
8 M 

ความถูกต้องและ
ครบถ้วนของข้อมูล
ที่ผู้ขอใช้
ยานพาหนะกรอก
มา 

Possible 
(3) 

Moder
ate 
(3) 

9 M 
Unlikely 

(2) 

Modera
te 
(3) 

6 M 

3. ความเสี่ยงด้านการเงิน 
การวิเคราะห์เรื่อง
การเงินมีความ
ผิดพลาด 

Possible 
(3) 

Catast
rophic 

(5) 
15 H 

Unlikely 
(2) 

Major 
(4) 

8 M 

การจัดสรร
งบประมาณในการ
ท าการส ารวจความ
ต้องการของ 

Possible 
(3) 

Catast
rophic 

(5) 
15 H 

Unlikely 
(2) 

Major 
(4) 

8 M 
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ตารางที่ 4.9 การวิเคราะห์ความเสี่ยงของการสร้างระบบสารสนเทศเปรียบเทียบก่อนและหลัง
ปรับปรุง (ต่อ) 

Key Risk 
Indicator (KRI) 

ก่อนปรับปรุง หลังปรับปรุง 

Likeli 
hood 

Conse
quen
ces 

Risk 
Valu

e 

Risk 
Leve

l 

Likeli 
hood 

Conseq
uences 

Risk 
Val
ue 

Ris
k 

Lev
el 

4. ความเสี่ยงด้านกฏระเบียบ 

เจ้าหน้าที่งาน
ยานพาหนะไม่
ปฏิบัติตามข้ันตอน
การท างานอย่าง
เคร่งครัด 

Possible 
(3) 

Major 
(4) 

12 H 
Unlikely 

(2) 
Major 

(4) 
8 M 

 
จากตารางที่ 4.9 การน าเสนอแนวทางการแก้ไขปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้น ที่มีผลกระทบต่อการ

ด าเนินการสร้างระบบสารสนเทศแล้ว ผู้วิจัยและเจ้าหน้าที่ฝุายสารสนเทศท าการระดมสมองเพ่ือ
ประเมินความเสี่ยงหลังเสนอแนวทางการแก้ไข พบว่าความเสี่ยงอยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม และให้
ด าเนินการออกแบบระบบด้วยแผนภาพยูสเคสล าดับต่อไป 

 4.2.2.2 แผนภาพยูสเคส (Use Case Diagram)  

   แผนรูปที่แสดงการท างานของผู้ใช้ระบบ (User) และความสัมพันธ์กับ

ระบบย่อย (Sub Systems) ภายในระบบใหญ่ ในการเขียน Use Case Diagram ผู้ใช้ระบบ (User) 

จะถูกก าหนดว่าให้เป็น Actor และ ระบบย่อย (Sub Systems)  คือ Use Case  จุดประสงค์หลัก

ของการเขียน Use Case Diagram กจเพ่ือเล่าเรื่องราวทั้งหมดของระบบว่ามีการท างานอะไรบ้าง เป็น

การดึง Requirements หรือเรื่องราวต่าง ๆ ของระบบจากผู้ใช้งาน ถือว่าเป็นจุดเริ่มต้นในการ

วิเคราะห์และออกแบบระบบ  

 สัญลักษณ์ที่ใช้ใน Use Case Diagram จะใช้สัญลักษณ์รูปคนแทน Actor ใช้สัญลักษณ์วงรี

แทน Use Case และใช้เส้นตรงในการเชื่อม Actor กับ Use Case เพ่ือแสดงการใช้งานของ Use 

Case ของ Actor นอกจากนั้น Use Case ทุก ๆ ตัวจะต้องอยู่ภายในสี่เหลี่ยมเดียวกันซึ่งมีชื่อของ
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ระบบระบุอยู่ด้วย โดยแผนภาพระบบการจองรถภายในกรุงเทพ ฯ / ปริมณฑลและต่างจังหวัด แสดง

ดังรูปที่ 4.12 และ 4.13 ตามล าดับ 

 จากรูปที่ 4.12 แผนภาพยูสเคสแสดงถึงวิธีการท างานของกระบวนการจองยานพาหนะเพ่ือ

เดินทางในกรุงเทพ ฯ และปริมณฑล โดยมีผู้ใช้ระบบ 2 คนคือ ผู้ยื่นขอใช้ยานพาหนะและหัวหน้า

ยานพาหนะ ผู้ยื่นขอใช้ยานพาหนะท า 3 หน้าที่คือ ตรวจสอบสถานะ กรอกแบบฟอร์มการจองรถ 

และตรวจสอบผลการอนุมัติ ส่วนเจ้าหน้าที่งานยานพาหนะจะมีหน้าที่พิจารณาอนุมัติการใช้รถและ

แจ้งผลการอนุมัติต่อผู้ยื่นขอใช้ยานพาหนะจากนั้นผู้ยื่นขอใช้ยานพาหนะจะท าการตรวจสอบผลการ

อนุมัต ิ

 

 
 

รูปที่ 4.12 แผนภาพยูสเคสการเดินทางภายในกรุงเทพ ฯ และปริมณฑล 
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รูปที่ 4.13 แผนภาพยูสเคสการเดินทางต่างจังหวัด 

 
 จากรูปที่ 4.13 แผนภาพยูสเคสแสดงถึงวิธีการท างานของกระบวนการจองยานพาหนะเพ่ือ
เดินทางในต่างจังหวัด โดยมีผู้ใช้ระบบ 5 คนคือ ผู้ยื่นขอใช้ยานพาหนะ เจ้าหน้าที่ยานพาหนะ หัวหน้า
ภาควิชา/หน่วยงาน ผู้อ านวยการงานบริหารกายภาพ รองคณบดีงานบริหารกายภาพ ผู้ยื่นขอใช้
ยานพาหนะท า 4 หน้าที่คือ ตรวจสอบสถานะกรอกแบบฟอร์มการขออนุมัติส่งให้ทางหัวหน้า
ภาควิชา/หน่วยงานเป็นผู้อนุมัติการเดินทาง จากนั้นกรอกแบบฟอร์มการจองรถโดยแนบผลการอนุมัติ
เข้าไปในระบบด้วยแล้วกดยืนยันการจอง จากนั้นจะมีบุคคลที่ท าการอนุมัติสองท่านคือ ผู้อ านวยการ
ฝุายบริหารงานบริหารกายภาพและรองคณบดีงานบริหารกายภาพ จากนั้นหัวหน้างานยานพาหนะ
จะแจ้งผลการอนุมัติกลับมาสู่ผู้ยื่นขอใช้ยานพาหนะ จากนั้นผู้ยื่นขอใช้ยานพาหนะจะท าการตรวจสอบ
ผลการอนุมัติ 
 4.2.2.3 หน้าจอตัวอย่าง (Requirements) 

    หน้าจอตัวอย่างเป็นรูปแบบหน้าจอที่สร้างขึ้น เพ่ือเป็นข้อตกลงพ้ืนฐาน

ของผู้คิดค้นและผู้พัฒนาระบบได้เข้าใจตรงกันถึงความต้องการและนิยามของระบบ ในที่นี้ผู้วิจัยได้ท า
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การสร้างหน้าจอระบบการจองยานพาหนะตัวอย่างพ้ืนฐานทั้งหมดเพ่ือให้ผู้พัฒนาได้ท าการสร้าง

ระบบที่ถูกต้อง โดยแสดงดังรูปที่ 4.14 ถึง 4.44 

- หน้าจอหลัก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 4.14 หน้าจอหลัก 

- หน้าจอสถานะการจองรถ 

 

รูปที่ 4.15 ตารางสถานะการจองรถ 
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- หน้าจอรายการค าขอยานพาหนะ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

รูปที่ 4.16 รายการค าขอยานพาหนะ 
 

- หน้าจอแสดงค าขอใช้ยานพาหนะ ในกรุงเทพ ฯ และปริมณฑล 

 
รูปที่ 4.17 หน้าจอแสดงค าขอใช้ยานพาหนะ ในกรุงเทพ ฯ และปริมณฑล 
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- หน้าจอแสดงค าขอใช้ยานพาหนะ ในกรุงเทพ ฯ และปริมณฑล 

 
รูปที่ 4.18 หน้าจอแสดงค าขอใช้ยานพาหนะ ในกรุงเทพ ฯ และปริมณฑล 

 
 

- หน้าจอแสดงค าขอใช้ยานพาหนะ ในต่างจังหวัด 

 

รูปที่ 4.19 หน้าจอแสดงค าขอใช้ยานพาหนะ ในต่างจังหวัด 
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- หน้าจอแนบไฟล์ต่าง ๆ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
รูปที่ 4.20 หน้าจอแนบไฟล์ต่าง ๆ 

 
- หน้าจอแสดงค าร้องที่ได้รับ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 4.21 หน้าจอแสดงค าร้องที่ได้รับ 
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- หน้าจอแสดงผลการจัดยานพาหนะ 

 

รูปที่ 4.22 หน้าจอแสดงผลการจัดยานพาหนะ 
 

- หน้าจอการพิจารณาอนุมัติการใช้รถ 

 

รูปที่ 4.23 หน้าจอการพิจารณาอนุมัติการใช้รถ 
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- หน้าจอระบุเหตุผลหากเจ้าหน้าที่ต้องการที่จะจัดยานพาหนะด้วยตัวเอง 

 

รูปที่ 4.24 หน้าจอระบุเหตุผลหากเจ้าหน้าที่ต้องการที่จะจัดยานพาหนะด้วยตัวเอง 
 

- หน้าจอแสดงค าร้องทั้งหมดที่ยื่นผ่านระบบเข้ามา 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 4.25 หน้าจอแสดงค าร้องทั้งหมดที่ยื่นผ่านระบบเข้ามา 
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- หน้าจอแสดงใบเปิด/ปิดงาน 

 

รูปที่ 4.26 หน้าจอแสดงใบเปิด/ปิดงาน 
 

- หน้าจอรายการการประเมินพนักงานขับรถ 

 

รูปที่ 4.27 หน้าจอรายการการประเมินพนักงานขับรถ 
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- หน้าจอแบบฟอร์มการประเมินพนักงานขับรถ 

 

รูปที่ 4.28 หน้าจอแบบฟอร์มการประเมินพนักงานขับรถ 
 

- หน้าจอรายการร้องเรียน และติชม 

 

รูปที่ 4.29 หน้าจอรายการร้องเรียน และติชม 
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- หน้าจอแบบฟอร์มร้องเรียน และติชม 

 

รูปที่ 4.30 หน้าจอแบบฟอร์มร้องเรียนและติชม 
 

- หน้าจอรายการซ่อมบ ารุง 

 

รูปที่ 4.31 หน้าจอรายการซ่อมบ ารุง 
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- หน้าจอแบบฟอร์มการน ารถไปซ่อมบ ารุง 

 

 

 

 

 

 
 
 

รูปที่ 4.32 หน้าจอแบบฟอร์มการน ารถไปซ่อมบ ารุง 
 

- ระบบรายงาน และสถิติ 

- หน้าจอสถิติการท างานของพนักงานขับรถ แสดงผลกราฟแท่ง 

 

รูปที่ 4.33 หน้าจอสถิติการท างานของพนักงานขับรถ แสดงผลกราฟแท่ง 
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- หน้าจอสถิติการท างานของพนักงานขับรถ แสดงผลกราฟเส้น 

 

รูปที่ 4.34 หน้าจอสถิติการท างานของพนักงานขับรถแสดงผลกราฟเส้น 
 

- หน้าจอสถิติการท างานของยานพาหนะ  

 

รูปที่ 4.35 หน้าจอสถิติการท างานของยานพาหนะ 
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- หน้าจอการตั้งค่าข้อมูลหลัก 

- หน้าจอการตั้งค่าระบบชั่วโมงการท างาน และเบี้ยเลี้ยง 

 

รูปที่ 4.36 หน้าจอการตั้งค่าระบบชั่วโมงการท างาน และเบี้ยเลี้ยง 
 

- หน้าจอรายการพนักงานขับรถ 

 

รูปที่ 4.37 หน้าจอรายการพนักงานขับรถ 
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- หน้าจอตั้งค่า เพ่ิม/ลด และค่าความประสงค์พนักงานขับรถ 

 

รูปที่ 4.38 หน้าจอตั้งค่า เพ่ิม/ลด และค่าความประสงค์พนักงานขับรถ 
 

- หน้าจอรายการยานพาหนะ 

 

รูปที่ 4.39 หน้าจอรายการยานพาหนะ 
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- หน้าจอตั้งค่า เพ่ิม/ลด ยานพาหนะ 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 4.40 หน้าจอตั้งค่า เพ่ิม/ลด ยานพาหนะ 
 

- หน้าจอรายการรายละเอียดยานพาหนะ 

 

รูปที่ 4.41 หน้าจอรายการรายละเอียดยานพาหนะ 
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- หน้าจอ แก้ไข เพ่ิม และลดรายการยานพาหนะ 

 

รูปที่ 4.42 หน้าจอ แก้ไข เพิ่ม และลดรายการยานพาหนะ 
 

- หน้าจอรายการประเภทกิจกรรม 

 

 
รูปที่ 4.43 หน้าจอรายการประเภทกิจกรรม 
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- หน้าจอแก้ไข เพ่ิม และลดรายละเอียดประเภทกิจกรรม 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 4.44 หน้าจอแก้ไข เพ่ิม และลดรายละเอียดประเภทกิจกรรม 
 
 4.2.2.4 การอนุมัติโดยแผนกสารสนเทศและการพัฒนาซอฟแวร์ 

    ผลจากการวิเคราะห์ความเสี่ยง การอธิบายกระบวนการด้วยแผนภาพยูส

เคสและการสร้างหน้าจอตัวอย่าง แผนกสารสนเทศมีความพึงพอใจในกระบวนการวิเคราะห์ที่

เหมาะสม เพราะจากผลการวิเคราะห์ที่กล่าวมาข้างต้นมีส่วนส าคัญ ในการสร้างความมั่นใจให้ผู้มีส่วน

ได้ส่วนเสียทุกท่านว่าหลังจากพัฒนาระบบสารสนเทศเสรจจสิ้นมาแล้ว จะสามารถโน้มน้าวผู้ใช้บริการ

ทั้งหมดมาใช้บริการผ่านระบบการจองผ่านระบบสารสนเทศได ้ 

 4.2.3 การปรับปรุงระบบการประเมินจากผู้รับบริการ 

   เนื่องจากกระบวนการในปัจจุบัน วิธีการประเมินพนักงานขับรถ สามารถท าได้โดย

การกรอกแบบฟอร์มที่อยู่ด้านหลังของใบค าร้องการขอใช้รถ ซึ่งไม่มีผู้รับริการคนใดที่สนใจสิ่งที่อยู่

ด้านหลังของใบค าร้องการขอใช้รถ หลังจากได้รับบริการเสรจจเรียบร้อยแล้วเพียงแต่คืนให้พนักงานขับ

รถน าใบค าร้องของใช้บริการไปคืนที่งานบริหารกายภาพเท่านั้น ดังนั้นอัตราส่วนผู้ใช้บริการท าการ

ประเมินพนักงานขับรถแทบจะไม่มีผู้ใช้บริการประเมินเลย ท าให้ไม่มีผลตอบกลับจากผู้ใช้บริการที่จะ

น ามาปรับปรุงประสิทธิภาพกระบวนการและวิธีการท างานให้ดียิ่งขึ้นได้  
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  ผู้วิจัยได้ท าการคิดค้นหาแนวคิดวิธีการที่ท าให้ผู้รับบริการมีความสะดวกและง่ายใน

การเข้าถึงกระบวนการประเมินพนักงานขับรถ ออกเป็น 3 วิธี ดังนี้ 

- การประเมินพนักงานขับรถบนใบเปิด/ปิดงาน 

 ในกระบวนการเดิมแบบฟอร์มการประเมินพนักงานขับรถ จะอยู่หลังใบค าร้องการขอจองรถ 

โดยแบบฟอร์มการประเมินการจองรถนั้นผู้รับบริการจะได้รับ จากพนักงานขับรถเมื่อขึ้นรถเพ่ือ

โดยสารเพ่ือท าการประเมินบนรถ เมื่อสิ้นสุดการเดินทางแล้วจะส่งแบบฟอร์มการประเมินคืนให้

พนักงานขับรถเพ่ือน าใบค าร้องการขอใช้รถและแบบฟอร์มการประเมิน ไปคืนที่หัวหน้ายานพาหนะ 

ดังนั้นเหตุผลที่ผู้รับบริการไม่ประเมินคือ 1. ไม่ได้เหจนถึงความส าคัญของผลการประเมินการจองรถ 2. 

ไม่มีอุปกรณ์ในการประเมินแบบฟอร์มการประเมินพนักงานขับรถ 3 . ไม่กล้าประเมินเนื่องจาก

พนักงานขับรถสามารถที่จะรับรู้ผลการประเมินของผู้รับบริการได้ 

 เนื่องจากระบบได้ท าการเปลี่ยนแปลงจากการจองแบบใช้กระดาษ เปลี่ยนแปลงเป็นการจอง

ผ่านระบบอินทราเนจต ดังนั้นใบค าร้องการจองรถจะเปลี่ยนแปลงเป็นใบเปิด/ปิดงาน แสดงดังรูปที่ 

4.26 แทนจากเดิมที่แสดงดังรูปที่ 4.45 โดยใบเปิด/ปิดงานจะมีรายละเอียดของการเดินทางต่าง ๆ 

และแบบฟอร์มการประเมินพนักงานขับรถ หลังจากผู้รับบริการขึ้นรถแล้ว พนักงานขับรถจะยื่นใบ

เปิด/ปิดงานในส่วนของการประเมินให้ผู้รับบริการเพ่ือท าการประเมิน เมื่อประเมินเสรจจสิ้นแล้ว ให้

หยอดลงกล่องในรถให้หยอดใบเปิด/ปิดงาน มีเพียงแค่หัวหน้างานยานพาหนะเท่านั้นที่จะสามารถ

เป็นผู้เปิดกล่องและรับรู้ผลประเมินได้ ในบริเวณรถจะติดปูายเตือนใจให้ผู้รับบริการได้รับรู้ถึ งผลการ

ท าแบบประเมินพนักงานขับรถและมีอุปกรณ์ท่ีใช้ในการประเมินอย่างครบถ้วน แสดงดังรูปที่ 4.46 

 

รูปที่ 4.45 ใบเปิด/ปิดงาน 
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                          ก่อนการปรับปรุง                       หลังการปรับปรุง 

 

รูปที่ 4.46 แสดงตัวอย่างยานพาหนะหลังการปรับปรุงเพ่ือการประเมินพนักงานขับรถ 
 

- การประเมินผ่านระบบการจอง 

 ในส่วนของระบบการจองรถผ่านระบบ จะมีในส่วนหัวข้อให้ท าการประเมินผ่านระบบ หลังจาก

ที่ผู้รับบริการได้เดินทางเสรจจสิ้นแล้วและไม่สะดวกที่จะท าการประเมินลงบนใบปิด/เปิดงาน 

ผู้รับบริการสามารถกลับมาท าการประเมินพนักงานขับรถผ่านระบบอินทราเนจตได้  

 เมื่อผู้รับบริการได้ท าเข้าระบบอินทราเนจต แล้วให้กดเข้าไปในหัวข้อของ “ประเมินพนักงานขับ

รถ” จะแสดงประวัติการเดินทางของผู้รับบริการในชื่อที่เข้าสู่ระบบนั้น โดยมีในส่วนของสถานะการ

ประเมินหากยังไม่ท าการประเมิน ผู้รับบริการสามารถกดเข้าไปประเมินได้ เมื่อประเมินเสรจจสิ้นให้กด 

“บันทึก” เป็นอันเสรจจสิ้นกระบวนการการประเมินพนักงานขับรถ แสดงตามรูปที่ 4.17 และ 4.18

ตามล าดับ 

- การประเมิน โดยการแสกนคิวอาร์ โค๊ดหรือการเข้าทางที่อยู่ยูอาแอลผ่านเวจบไซต์ 

 เนื่องจากในปัจจุบันเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทส าคัญในการด าเนินชีวิตของผู้รับบริการ ดังนั้น

โทรศัพท์สมาร์ทโฟนได้เข้ามามีส่วนส าคัญในการให้ผู้รับบริการได้ด าเนินการเพ่ือเข้าถึงข่าวสารต่าง ๆ 

ผู้วิจัยได้คิดค้นวิธีการที่ท าให้เข้าถึงระบบการประเมินพนักงานขับรถผ่าน คิวอาร์ โค๊ด หรือการเข้า

ผ่านที่อยู่ยูอาแอล โดยตัวคิวอาร์โค๊ดและยูอาแอลจะติดอยู่บนโปสเตอร์ประชาสัมพันธ์บนรถโดยสาร 
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 4.2.4 การอบรมเจ้าหน้าที่และพนักงานขับเพ่ือสร้างมาตรฐานการท างาน  

   การอบรมแบ่งออก เป็น 2 ส่วน ส่วนที่ 1 เป็นการอบรมพนักงานและเจ้าหน้าที่

ยานพาหนะเพ่ือให้เข้าใจถึงความเปลี่ยนแปลงที่จะน าระบบสนับสนุนสารสนเทศมาใช้ในการจอง 

วิธีการท างานและสร้างมาตรฐานการท างานในการด าเนินการ ส่วนที่ 2 การอบรมผู้รับบริการเพ่ือเป็น

การประชาสัมพันธ์ถึงความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นของระบบการจองรถคือ ระบบจะท าการเลือก

พนักงานขับรถจากสถิติการท างาน ท าให้เกิดความเท่าเทียมกันในชั่วโมงการท างานและเบี้ยเลี้ยงที่ได้

จะสามารถเฉลี่ยให้พนักงานขับรถได้เบี้ยเลี้ยงเท่า ๆ กันในแต่ละเดือน และการอบรมเกี่ยวกับ

มาตรฐานการท างานของพนักงานขับรถ ในการขับรถและการปฏิบัติต่อผู้รับบริการเพ่ือที่ผู้รับบริการ

จะได้รู้สึกว่านั่งรถคันไหนกจเหมือนกัน ช่วยในการแก้ปัญหาในการเลือกพนักงานขับรถ ในหัวข้อการ

อบรมการปฏิบัติติตนต่อพนักงานขับรถมีดังนี้ 

- การกล่าวค าทักทาย/กล่าวลา 

 กล่าวสวัสดี แนะน าตัวกล่าวค าลา และตรวจสอบทรัพย์สินของผู้ใช้รถหลังให้บริการเสรจจ 

- การแต่งกาย 

 เสื้อมีปก สีไม่ฉูดฉาด ลวดลายเหมาะสม  

 กางเกงขายาว สุภาพเรียบร้อย 

 รองเท้าหุ้มส้น 

 ตัดผม / โกนหนวดให้เรียบร้อย ไม่รุงรัง  

- การปฏิบัติงาน 

 ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาสุภาพ 

 รักษาเวลา 

 ขับรถสุภาพตามกฎจราจร 

 ขับรถด้วยความระมัดระวัง ปลอดภัย 

 ไม่ใช้โทรศัพท์ 

 ไม่เปิดวิทยุเสียงดัง 

 กระตือรือร้นในการให้บริการ 
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 มีน้ าใจให้ความช่วยเหลือด้วยความเตจมใจ เช่น การเปิด/ปิดประตู การยกของ 

- การดูแลรักษารถ 

 ตรวจสภาพรถก่อนและหลังการใช้งาน 

 ดูแลรักษาความสะอาดของรถอย่างสม่ าเสมอ 

 แจ้งซ่อมเม่ือมีอาการเสีย 

 ไม่น ารถไปใช้ส่วนตัว 

 

4.2 พิมพ์เขียวงานบริการ (Service Blueprint) 

ในการปรับปรุงหรือพัฒนาการบริการโดยปกติทั่วไปจะใช้พิมพ์เขียวงานบริการ เป็นแผนผัง

ของกิจการทั้งหมดในการวางแผนหรือปรับปรุงขั้นตอนและก าหนดเค้าโครงของการบริการใหม่ท าให้

พนักงานเข้าใจและสามารถปฏิบัติได ้ซึ่งพิมพ์เขียวงานบริการจะระบุถึงขั้นตอน จุดติดต่อ บทบาทของ

ผู้รับบริการและองค์ประกอบทางกายภาพต่าง ๆ แสดงดังรูปที่ 4.47 

 ในขั้นตอนแรกคือผู้รับบริการจะท าการเข้าระบบอินทราเนจต โดยมีระบบสนับสนุนคือระบบ

สารสนเทศในการจองที่เข้าใจง่ายและมีคู่มือในการจองให้ดูเป็นตัวอย่าง จากนั้นท าการตรวจสอบ

สถานะรถว่ามีรถว่างหรือไม่ โดยมีตารางสถานะการจองรถแสดงในระบบสารสนเทศ ขั้นตอนต่อมาคือ

การกรอกแบบฟอร์ม หากผู้เดินทางอยูในกลุ่มที่ 1 ให้ข้ามขั้นตอนการขออนุญาตจากหน่วยงาน/

ภาควิชาได้เลย และท าการกรอกแบบฟอร์มในการจองได้เลยและกดส่งค าร้อง แต่ถ้าผู้เดินทางอยู่ใน

กลุ่มที่ 2 ต้องท าการกรอกแบบฟอร์มให้หัวหน้าหน่วยงาน/ภาควิชาอนุมัติก่อน แล้วค่อยแนบผลการ

จองไปกับระบบ โดยระบบสารสนเทสมีการตรวจสอบความครบถ้วนและเกจบค าร้องเป็นสถิติ จากนั้น

รอผลการอนุมัติ ในส่วนของกระบวนการภายในของงานบริหารกายภาพจะท าการมอบหมายงาน

ให้กับพนักงานขับรถ เกจบเป็นสถิติ และท าการอนุมัติโดยเจ้าหน้าที่ยานพาหนะ ในกรณีที่เป็นการ

เดินทางในกรุงเทพ ฯ และปริมณฑล หากเป็นการเดินทางในต่างจังหวัด ต้องรออนุมัติโดย

ผู้อ านวยการและรองคณบดีงานบริหารกายภาพ ผู้รับบริการสามารถตรวจสอบผลการอนุมัติได้โดย

การตรวจสอบในระบบสารสนเทศภายใน 1 วันท าการในกรณีที่เป็นการเดินทางกรุงเทพฯ/ปริมณฑล 

และ 3 วันท าการในกรณีการเดินทางต่างจังหวัด เมื่อค าร้องได้รับการอนุมัติพนักงานขับรถจะท าการ

ตรวจสอบตารางงานของตัวเอง และตรวจสอบความพร้อมใช้งานของรถ จากนั้นถึงเวลานัดหมาย
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พนักงานขับรถที่แตง่กายสุภาพจะกล่าวค าทักทายและให้การช่วยเหลือผู้รับบริการ น าไปเปิด/ปิดงาน 

ส่งให้ทางผู้รับบริการได้ท าการประเมินเพ่ือติดตามผลการท างานของพนักงานขับรถ และส่งกลับถึงที่

หมายอย่างปลอดภัย 
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บทที่ 5  
การตรวจสอบและควบคุมการท างาน 

 ในบทนี้ท าการพิสูจน์ยืนยันและทดสอบความถูกต้องเพ่ือตรวจสอบระบบสารสนเทศ ท างานได้

อย่างมีประสิทธิภาพให้ผลลัพธ์ที่ถูกต้อง หลังจากนั้นจึงท าการปรับปรุงโปรแกรมเพ่ือแก้ไขข้อผิดพลาด

และพัฒนาศักยภาพโปรแกรมให้สูงขึ้นเหมาะสมกับการน ามาใช้ในงานบริการได้จริง  ซึ่งสามารถแบ่ง

หัวข้อที่ส าคัญในข้ันตอนการด าเนินงานวิจัยได้ ดังนี้ 

1. การตรวจสอบความถูกต้องการท างานของระบบสารสนเทศ (Verification) 

2. การตรวจสอบความสมเหตุสมผลของระบบสารสนเทศ (Validation) 

3. การวิเคราะห์ลักษณะข้อบกพร่องและผลกระทบ (Failure Mode and Effective 
Analysis) 

4. การทดสอบการใช้งานจริงและสรุปผลการปรับปรุง 

5.1 การตรวจสอบความถูกต้องการท างานของระบบสารสนเทศ (Verification) 

ท าการตรวจสอบความถูกต้องในการท างานของระบบฐานข้อมูล โดยผู้รับบริการและ

เจ้าหน้าที่ยานพาหนะ เป็นผู้รับชอบการกรอกข้อมูลและตรวจสอบข้อมูล โดยท าการทดลองกรอก

แบบฟอร์มขอจองรถและตรวจสอบการท างานของระบบสารสนเทศ เพ่ือยืนยันว่าระบบสามารถใช้

งานได้ตามวัตถุประสงค์และมีรายละเอียดต่าง ๆ ของข้อมูลถูกต้อง โดยแบ่งการตรวจสอบออกเป็น 3 

หัวข้อดังนี้ แสดงดังตารางที่ 5.1  

1. การตรวจสอบการเข้าสู่ระบบผ่านทางอินทราเนจต 
2. การตรวจสอบฐานข้อมูลของระบบการจองยานพาหนะ 
3. การตรวจสอบฐานข้อมูลของระบบการอนุมัติการจองรถ 
4. การตรวจสอบฐานข้อมูลตั้งค่าข้อมูลหลัก 
5. การตรวจสอบฐานข้อมูลระบบรายงาน 
6. การตรวจสอบการท างานของปุุมค าสั่ง 
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ตารางท่ี 5.1 การตรวจสอบความถูกต้องการท างานของระบบสารสนเทศ (Verification) 

หัวข้อที่
ตรวจสอบ 

สิ่งท่ีตรวจสอบ วิธีการตรวจสอบ 

ผลการ
ตรวจสอบ 

ผ่าน 
ไม่

ผ่าน 

1.การตรวจสอบ
การเข้าสู่ระบบ 

สามารถเข้าสู่ฐานข้อมูลได้อย่าง
ถูกต้อง  โดยถ้าชื่อผู้ใช้งานและ
รหัสผ่านตรงกับข้อมูลในระบบกจให้
สามารถเข้าสู่ระบบฐานข้อมูลของ
ผู้ใช้งานนั้นได้  ถ้าชื่อผู้ใช้งานและ
รหัสผ่านไม่ตรงกับข้อมูลในระบบ
จะมีข้อความแจ้งว่า “ใส่รหัสผิด” 
และจะไม่สามารถเข้าสู่ระบบได้ 

ทดลองน าชื่อผู้ใช้งานและ
รหัสผ่านของทุกฝุายเข้า
ระบบและบันทึกผลว่าชื่อ
ผู้ใช้งานและรหัสผ่าน
สามารถเข้าสู่ระบบได้ตรง
กับข้อมูลในระบบฐานข้อมูล
หรือไม่ 

 

 

2.การตรวจสอบ
ฐานข้อมูลของ
ระบบการจอง
ยานพาหนะ 

สามารถกรอกแบบฟอร์มการขอใช้
รถ บันทึกข้อมูล แสดงข้อมูล และ
การส่งข้อมูลต่อให้เจ้าหน้าที่
ยานพาหนะอย่างครบถ้วนไม่
ผิดพลาด เมื่อกรอกแบบฟอร์มไม่
ครบถ้วนระบบจะแจ้งเตือน ระบบ
จะแจ้งเตือนว่าข้อมูลส่วนใดยังไม่
กรอก 

ทดลองการกรอกข้อมูลและ
บันทึกข้อมูล ท าการ
ตรวจสอบว่าระบบมีการใช้
งานที่ถูกต้องหรือไม่ 

 

 

3. การตรวจสอบ
ฐานข้อมูลของ
ระบบการอนุมัติ
การจองรถ 

สามารถรับค าร้องของการอนุมัติ
จากผู้รับบริการ จัดสรรรถตามค า
ร้องและบันทึกข้อมูลตามข้อจ ากัด
ที่ตั้งไว้ได้อย่างถูกต้องและ
เหมาะสม 

ทดลองการจัดสรรคนขับรถ
จากค าร้องของผู้รับบริการ
ว่าถูกต้องตามข้อจ ากัดท่ีตั้ง
ไว้อย่างถูกต้องและ
เหมาะสมหรือไม่ 

 

 

4.การตรวจสอบ
ฐานข้อมูลตั้งค่า
ข้อมูลหลัก 

สามารถบันทึกข้อมูลการ
เปลี่ยนแปลงข้อจ ากัด การเพ่ิม-ลด
รถและการเพ่ิม-ลดคนขับรถอย่าง
ถูกต้อง 

ทดลองปูอนข้อมูลที่เกิดข้ึน
ในแต่ละข้ันตอนการผลิตลง
ในช่องกรอกข้อมูลและท า
การตรวจสอบกลับข้อมูลว่า 

 
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ตารางท่ี 5.1 การตรวจสอบความถูกต้องการท างานของระบบสารสนเทศ (Verification) (ต่อ) 

หัวข้อที่
ตรวจสอบ 

สิ่งท่ีตรวจสอบ วิธีการตรวจสอบ 

ผลการ
ตรวจสอบ 

ผ่าน 
ไม่

ผ่าน 

  มีข้อมูลแสดงครบถ้วน
หรือไม ่

 
 

5.การตรวจสอบ
ฐานข้อมูลระบบ
รายงาน 

สามารถบันทึกและแสดงข้อมูลจ านวน
ชั่วโมงการท างาน เบี้ยเลี้ยงผลการ
ประเมินได้อย่างถูกต้อง 

ทดลองการแสดงข้อมูล
ของระบบรายงาน โดย
การตรวจสอบ
รายละเอียดข้อมูลจาก
การจองย้อนกลับมาดูผล
ของระบบรายงานว่า
ถูกต้องหรือไม่ 

 
 

 

6.การตรวจสอบ
การท างานของ
ปุุมค าสั่ง 

การท างานของปุุมค าสั่งว่าสามารถ
น าเข้าสู่ฐานข้อมูลต่าง ๆ ได้อย่าง
ถูกต้องและตรงตามวัตถุประสงค์ 

ทดลองใช้ปุุมค าสั่งทุกปุุม
ในระบบฐานข้อมูลและ
บันทึกผลการท างานของ
ปุุมค าสั่งต่าง ๆ ว่าท างาน
ถูกต้องตรงตาม
วัตถุประสงค์หรือไม่ 

 

 

 

5.2 การตรวจสอบความสมเหตุสมผลของระบบสารสนเทศ (Validation) 

 เมื่อโครงสร้างและการท างานของระบบสารสนเทศถูกต้องตรงตามวัตถุประสงค์  จึงท าการ

ตรวจสอบความสมเหตุสมผลของระบบสารสนเทศ (Validation) ซึ่งเป็นการตรวจสอบความถูกต้องใน

การท างาน ท าการตรวจสอบโดยผู้ใช้งานที่ท าการทดสอบการตรวจสอบความถูกต้องการท างานของ

ฐานข้อมูลเพ่ือยืนยันว่าระบบสามารถใช้งานและน่าเชื่อถือ  โดยแบ่งส่วนการตรวจสอบออกเป็น 5 

ส่วนดังแสดงดังตารางที่ 5.2  
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ตารางท่ี 5.2 รายละเอียดการตรวจสอบความสมเหตุสมผลของฐานข้อมูล (Validation) 

ส่วนการตรวจสอบ 
ผลการตรวจสอบ 

เนื่องจาก 
สมเหตุสมผล 

ไม่
สมเหตุสมผล 

1.ทั่วไป 

-ท างานได้ตาม
วัตถุประสงค์ 

 
 สามารถบันทึก ติดตาม และตรวจสอบ

ข้อมูลได้ 

-มีการใช้งานได้ง่าย  
 มีหน้าจอแสดงที่ผลที่ท างานขั้นตอนและมี

ปุุมค าสั่งตัวใหญ่เหจนได้ชัดเจน 

-มีการเรียนรู้ได้ง่าย   มีค าแนะน าและคู่มือการใช้งาน 

-สามารถใช้งานได้
หลายคน 

 
 

สามารถเพ่ิมผู้ใช้งานได้จากผู้ดูแลระบบ 

-สามารถใช้งานได้ตาม
ต าแหน่งหน้าที่ 

 
 ก าหนดสิทธิการใช้งานระบบตามต าแหน่ง

หน้าที่ 

-สามารถท าให้ท างาน
ได้ง่ายขึ้น 

 
 ฐานข้อมูลสามารถแสดงได้อย่างถูกต้องและ

รวดเรจว 

-สามารถตรวจสอบ
ข้อมูลย้อนหลังได้ 

 
 

มีระบบรายงานให้ตรวจสอบ 

-การท างานตรงตาม
แผนภาพการไหล 

 
 ก าหนดขั้นตอนการท างานของฐานข้อมูล

อย่างเป็นระบบ 

2.ระบบการติดตามและบันทึก 

-สามารถบันทึกและ
ติดตามข้อมูลได้อย่าง
ครบถ้วน 

 

 
มีระบบกรอกและบันทึกข้อมูลรายละเอียด
การจองรถของผู้รับบริการ 
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ตารางท่ี 5.2 รายละเอียดการตรวจสอบความสมเหตุสมผลของฐานข้อมูล (Validation) (ต่อ) 

ส่วนการตรวจสอบ 
ผลการตรวจสอบ 

เนื่องจาก 
สมเหตุสมผล 

ไม่
สมเหตุสมผล 

3.ระบบการตรวจสอบกลับ 

-สามารถตรวจสอบกลับ
ข้อมูลการจองรถได้ 

 

 มีข้อมูลผู้จอง พนักงานขับรถ และผล
การอนุมัติของเจ้าหน้าที่เชื่อมโยงกัน
อย่างถูกต้องและเป็นระบบ 

4.ระบบเอกสาร 

-สามารถสั่งพิมพ์ข้อมูลที่
ต้องการหรือส าคัญได้ 

 
 มีระบบค าสั่งเพื่อพิมพ์ข้อมูลที่ต้องการ

เป็นเอกสารได้ 
-มีเอกสารส าหรับการ
เรียนรู้ของผู้ใช้งาน 

 
 มีคู่มือการใช้งานเบื้องต้นเป็นรูปเล่ม

ส าหรับผู้ใช้งาน 

5.ระบบหน้าจอแสดงผล 

-มีระบบ Log in ให้ผู้ที่
เกี่ยวข้องเท่านั้นสามารถ
ใช้งานได้ 

 

 มีระบบกลั่นกรองผู้เข้าใช้งานระบบ  
ดูแลโดยผู้ดูแลระบบ 

-หน้าจอแสดงผลมีความ
ชัดเจนน่าใช้งาน 

 
 จัดรูปแบบหน้าจอให้เป็นระเบียบและ

ใช้อักษรขนาดเหมาะสมกับผู้ใช้งาน 

-หน้าจอแสดงผลมีช่อง
กรอกข้อมูลที่เหมาะสม 

 

 ก าหนดขนาดช่องกรอกข้อมูลให้
เหมาะสมกับข้อมูลที่ต้องพิมพ์เพ่ือ
น าเข้าสู่ระบบ 

-มีระบบพิมพ์เอกสารผ่าน
หน้าจอแสดงผล 

 
 มีปุุมค าสั่งพิมพ์เอกสาร 

 
5.3 การวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบ (Failure Mode and Effect Analysis) 

  เมื่อได้ท าการด าเนินการปรับปรุงระบบการจองยานพาหนะเรียบร้อยแล้ว ผู้วิจัยได้ท าการเกจบ

ข้อมูลความไม่พึงพอใจ ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นจากระบบและผู้ให้บริการ จากนั้นใช้วิธีการวิเคราะห์

ข้อบกพร่องและผลกระทบเพื่อควบคุมไม่ให้เกิดความผิดพลาดขึ้นอีก  
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 โดยท าการบันทึกหัวข้อความผิดพลาดของกระบวนการ สาเหตุของปัญหา และผลกระทบที่

เกิดขึ้นจากความผิดพลาด จากนั้นท าการแบ่งกลุ่มหัวข้อความผิดพลาดที่เกิดขึ้นออกเป็น 3 กลุ่มคือ 

ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นจากระบบสารสนเทศ จากเจ้าหน้าที่ยานพาหนะ พนักงานขับรถ และจาก

ผู้รับบริการ 

 จากนั้นผู้วิจัยท าการระดมสมองร่วมกับ หัวหน้างานยานพาหนะ และเจ้าหน้าที่งานพัฒนา

องค์กรและประสิทธิภาพ เพ่ือร่วมกันประเมิน ค่าความรุนแรงของข้อขัดข้อง (Severity) ค่าความถี่

ของปัญหา (Occurrence) และค่าความเป็นไปได้ในการแก้ปัญหา (Detection) เพ่ือน าไปค านวนค่า 

Risk Priority Number  

 - ค่าความรุนแรงของข้อขัดข้อง (Severity, S)  คือค่าของระดับความรุนแรงเมื่อเกิดความ

ผิดพลาดขึ้นมีเกณฑ์การประเมิน 1-10 เกณฑ์ 1 คือระดับความรุนแรงน้อยที่สุดไม่ส่งผลกระทบต่อ

ระบบการให้บริการถึง 10 คือระดับความรุนแรงที่ส่งผลกระทบให้ระบบไม่สามารถใช้งานได้และ

กระทบต่อหน่วยงานอื่น ๆ   

 -  ค่าความถี่ของปัญหา (Occurrence, O) คือค่าระดับความถี่ของปัญหาที่เกิดขึ้น โดยมี

เกณฑ์การให้ระดับความถี่ 1-10 เกณฑ์ 1 คือระดับความถี่ของปัญหาที่เกิดขึ้นน้อยหรือ 1 ปีอาจจะ

เกิดข้ึน 1 ครั้ง เกณฑ์ 10 คือความถี่เกิดขึ้นบ่อยครั้งหรือทุก ๆ วัน 

 - ค่าความเป็นไปได้ในการแก้ไขปัญหา (Detection, D) คือค่าความเป็นไปได้ที่เมื่อเกิด

ปัญหาขึ้นจะมีวิธีในการแก้ไขปัญหา โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน 1-10 เกณฑ์ 1 คือระดับการแก้ไข

ปัญหาที่เจ้าหน้าที่ยานพาหนะสามารถแก้ไขปัญหาได้ด้วยตัวเอง เกณฑ์ 10 คือปัญหาเจ้าหน้าที่

ยานพาหนะหรือฝุายสารสนเทศไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้ต้องจ้างหน่วยงานข้างนอกหรือผู้พัฒนา

ซอฟต์แวร์มาช่วยในการแก้ไขปัญหา 

 จากนั้นน าค่าความรุนแรงของข้อขัดข้อง (S) X ค่าความถี่ของปัญหา (O) X ค่าความเป็นไปได้

ในการแก้ไขปัญหา (D) ออกมาเป็นค่า Risk Priority Number (RPN) ก่อนปรับปรุง ยิ่งค่า RPN มีค่า

มากยิ่งมีผลกระทบต่อระบบสูง  

 ผู้วิจัยได้ท าการระดมสมองร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือหาสาเหตุของความบกพร่องของ

ปัญหาที่เกิดขึ้นและวิธีการแก้ไขปัญหา หลังจากคิดค้นแนวทางการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น ได้ท าการ

ค านวณค่า RPN หลังปรับปรุงเพ่ือเปรียบเทียบกับก่อนปรับปรุง  
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 ในส่วนของกระบวนการที่เกิดจากระบบสารสนเทศในการจองเกิดความผิดพลาด ผู้วิจัยได้วาง

แผนการรับมือเมื่อเกิดเหตุการณ์ขึ้น โดยระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ต้องใช้งานผ่านอินทราเนจตล่ม

นั้นสามารถเกิดขึ้นได้เป็นปกติ แต่ความบ่อยครั้งในการเกิดนั้นขึ้นอยู่กับเทคโนโลยีที่เลือกใช้ การ

ปฏิบัติการรวมถึงการดูแลรักษาระบบของผู้ใช้งาน ซึ่งระบบการจองยานพาหนะนี้อิงอยู่กับระบบ

สารสนเทศของคณะวิศวกรรมศาสตร์ โดยสาเหตุที่ท าให้เกิดนั้นมีทั้งจากภายใน เช่น อุปกรณ์ส่ง

สัญญานอินเตอร์เนจต รวมถึงคอมพิวเตอร์ซึ่งเป็นอุปกรณ์ส าคัญที่จ าเป็นต่อการท างานมากที่สุดชิ้นหนึ่ง

เสียหาย ความไม่เสถียรของตัวซอฟต์แวร์ เป็นต้น และภายนอกองค์กร เช่น ระบบไม่สามารถรองรับผู้

เข้าใช้งานเป็นจ านวนมากได้ (ผู้เข้าใช้งานอาจจะไม่ไช่ผู้ขอใช้ยานพาหนะอย่างเดียว) หรือ ไฟฟูาดับ 

เป็นต้น  

เนื่องจากเมื่อระบบเกิดปัญหาขึ้นจะท าให้การท างานของระบบจองยานพาหนะหยุดชะงัก

ทันที ไม่สามารถท างานได้จนกว่าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศหรืออินเตอร์เนจตสามารถใช้งานได้

ตามปกติ การรับมือกับความเสี่ยงนี้จึงน าหลัการของแผนรองรับการด าเนินธุรกิจอย่างต่อเนื่อง หรือ 

BCP (Business Continuity Plan) มาประยุกต์ใช้ดังนี้ 

ก่อนเกิดเหตุการณ์ 

จัดตั้งทีมท างานเพ่ือดูแลระบบโดยเฉพาะ (ซึ่งทางคณะวิศวฯ มีอยู่แล้ว) เลือกใช้เทคโนโลยีและ

อุปกรณ์ที่ทันสมัย มีคุณภาพ ได้มาตรฐาน มีการติดตามตรวจสอบและบ ารุงรักษาอยู่เสมอ มีการ

รายงานเมื่อเหจนสัญญานหรือมีเหตุว่าที่จะท าให้ระบบล่ม จัดท าแผนการด าเนินงานเมื่อเกิดเหตุ และมี

การฝึกซ้อมเป็นครั้งคราว   

ขณะเกิดเหตุการณ์ 

 ท าตามแผนการด าเนินงานตามที่จัดท าไว้อย่างเคร่งครัด และยังคงต้องด าเนินงานการจอง

ยานพาหนะต่อไป โดยการเปลี่ยนมาเป็นระบบเอกสารแทนก่อนหรืออาจจะด าเนินการโดยวิธีเอกสาร

ไปก่อน 

หลังเกิดเหตุการณ ์

 จัดการน าข้อมูลการท างานระหว่างเกิดเหตุมาบันทึกลงไปในระบบฐานข้อมูล แล้วจัดการหา

สาเหตุ บันทึกสถานการณ์ และจัดท าสถิติเพ่ือน ามาพัฒนาปรับปรุงส าหรับปูองกันและรับมือการ

เหตุการณ์ที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคตอีก 



191 
 
 ในส่วนของผลกระทบที่เกิดขึ้นจากบุคคล เช่น หัวหน้าไม่ตรวจสอบการท างานของเจ้าหน้าที่

ยานพาหนะส่งผลให้เกิดความไม่โปร่งใสขึ้น เจ้าหน้าที่ยานพหานะลาท าให้ระบบไม่สามารถด าเนินการ

ได้ ความไม่ตรงต่อเวลาของพนักงานขับรถและผู้รับบริการส่งผลกระทบต่อการเดินรถในเที่ยวถัดไป 

และการที่ผู้รับบริการไม่เข้ามายกเลิกการเดินทางในระบบส่งผลกระทบต่อผู้อื่นท าให้ไม่มีรถให้บริการ  

 หลังจากการระดมสมองหาสาเหตุและคิดค้นแนวทางการปรับปรุงความบกพร่องและปัญหาที่

เกิดขึ้น พบว่าค่า RPN มีค่าลดลงในทุก ๆ ข้อของความบกพร่องและปัญหา ส่งผลให้ระบบมีปัญหา

เกิดข้ึนน้อยลง มีความเสถียรในการให้บริการเพ่ิมข้ึน และสร้างความพึงพอใจให้ผู้รับบริการสูงสุด  
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5.4  การทดสอบการใช้งานจริง 

 5.4.1 เปอร์เซนต์การท างานของพนักงานขับรถ 

  ในการเกจบข้อมูล 3 เดือนหลังจากการปรับปรุง พบว่าเปอร์เซนต์การท างานของ

พนักงานขับรถ มีความสม่ าเสมอมากขึ้น โดยมีเปอร์เซนต์การท างานเฉลี่ยเท่ากับ 68.26 ซึ่งมี

ระยะห่างของเปอร์เซนต์บวกลบแตกต่างกันไม่เกิน 3 % ในแต่ละคน ในกรณีของนายเชาว์วัฒน์ 

ชาวบ้านกลับ ไม่สามารถน ามาคิดค่าเปอร์เซนต์การท างานได้ เนื่องจากมีเงื่อนไขที่ไม่สามารถออก

ต่างจังหวัดได้  

 

รูปที่ 5.1 ชั่วโมงการท างานของพนักงานขับรถ 
 

สามารถสรุปได้ว่า ผลจากการน าระบบสารสนเทศเข้ามาช่วยในการจองพบว่า อัตราการเลือก
คนขับมีความเหมาะสมและสมดุลมากขึ้น เนื่องจากตัวระบบสามารถตัดสินใจเลือกคนขับและรถได้ 
จากการค านวณสถิติชั่วโมงการท างานได้ ท าให้มีความโปร่งใสในการจองมากข้ึน ลดข้อครหาในการ 
เลือกรถในการออกเดินทาง และสามารถช่วยกระจายเบี้ยเลี้ยงให้สมดุล 
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รูปที่ 5.2 เปอร์เซนต์การท างานของพนักงานขับรถ 
 

 5.4.2 เวลาในการตรวจสอบย้อนกลับ 

   ผลจากการปรับปรุงท าให้ระยะเวลาในการตรวจสอบย้อนกลับลดลงหลังจากการน า

ระบบสารสนเทศเข้ามาช่วยในการด าเนินการปรับปรุง สามารถสรุปผลได้ตามรูปที่ 5.2 

 

รูปที่ 5.3 เปรียบเทียบจ านวนกิจกรรมที่เกิดข้ึนก่อนและหลังปรับปรุง 

มีนาคม เมษายน พฤษภาคม เฉลี่ย 

ไวพจน์ จนัทร์อ้น 72.02% 82.90% 69.79% 70.72%

จรัญ สขุเกษม 57.14% 80.88% 72.27% 66.30%

พจน์ เจริญพร 60.42% 80.88% 76.04% 68.75%

จกัราพฒัน์ สีมว่ง 76.19% 66.36% 68.49% 67.26%

เชาว์วฒัน์ ชาวบ้านกลบั 42.11% 47.98% 49.74% 44.52%
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ผลรวมของเวลาจากการน าระบบสารสนเทศมาใช้ในการตรวจสอบการท างานย้อนหลัง ในการ

แสดงจ านวนค าร้องของการจองยานพาหนะที่ส่งเข้ามา แสดงรายละเอียดของสถิติต่าง ๆ รายละเอียด

การจองและผู้จอง มีเวลาเฉลี่ยรวมที่ใช้ในการตรวจสอบย้อนกลับลดลงจาก 11 นาที เหลือ 2 นาที 

ลดลง 9 นาทีคิดเป็น 81.82 เปอร์เซจนต ์

 5.4.3 ความพึงพอใจจากผู้รับบริการ 

   ผลจากการใช้แบบสอบถามกับผู้ใช้งานจริงในหน่วยงานต่าง  ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการ

จองยานพาหนะ 30 คน  พบว่าผลคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.37  โดยภาพรวมของคะแนนทั้งหมดแสดง

ดังตารางที่ 5.4 

ตารางท่ี 5.4 แสดงคะแนนเฉลี่ยแต่ละหัวข้อของแบบสอบถาม 
รายละเอียดการท างานของระบบสารสนเทศ คะแนน 

ลักษณะทั่วไปของระบบ 4.24 

ระบบการติดตามและตรวจสอบสถิติการท างาน 4.63 
ระบบเอกสาร 4.35 

ระบบหน้าจอแสดงผล 4.38 

ด้านการให้บริการ 4.25 

เฉลี่ย 4.37 

 

ตารางท่ี 5.5 เกณฑ์การวัดคะแนนเฉลี่ยเพ่ือแสดงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 

ค่าเฉลี่ย ความหมาย 

1.00-1.50 ระดับความพึงพอใจน้อยมาก 
1.51-2.50 ระดับความพึงพอใจน้อย 

2.51-3.50 ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

3.51-4.50 ระดับความพึงพอใจมาก 
4.50-5.00 ระดับความพึงพอใจสูงสุด 
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 เมื่อน าค่าเฉลี่ยที่ได้มาเปรียบเทียบกับเกณฑ์การวัดคะแนนเฉลี่ยตามตารางที่ 5.5 เพ่ือแสดง
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในตารางที่ 5.4 แสดงให้เหจนว่า คะแนนเฉลี่ยออกมาอยู่ในเกณฑ์ที่
พึงพอใจมาก 
 
 5.4.4 คู่มือมาตรฐานในการปฏิบัติงาน 

   ท าการจัดอบรมวิธีการท างานพร้อมทั้งจัดท าเอกสารคู่มือส าหรับการใช้งาน เพ่ือให้

ผู้ใช้งานสามารถเข้าใจการท างานและสามารถใช้ระบบการจองได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งยังช่วยให้

ผู้ใช้งานที่ไม่มีความรู้และประสบการณ์การในการใช้ระบบสารสนเทศ คู่มือการจองยานพาหนะแสดง

ในภาคผนวก ค และ ง 



  

 

บทที่ 6  
สรุปผลงานวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 สรุปผลงานวิจัยในหัวข้อการปรับปรุงระบบการจองยานพาหนะ โดยประยุกใช้แนวทางลีน 
ซิกซ์ ซิกม่า มีรายละเอียดดังนี้ 

 1. สรุปผลงานวิจัย 

 2. ปัญหาและอุปสรรค 

 3. ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 

 

6.1 สรุปผลงานวิจัย 

วัตถุประสงค์ของงานวิจัยนี้เพ่ือปรับปรุงระบบการให้บริการยานพาหนะ กรณีศึกษาของคณะ

วิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น จากการศึกษาโดยใช้ แนว

ทางการด าเนินงานและเครื่องมือของลีน ซิก ซิกม่าร์และกระบวนการพัฒนางานบริการใหม่ เพ่ือการ

วิเคราะห์สภาพปัญหาที่เกิดขึ้น หาสาเหตุของปัญหา พบว่าปัญหาที่เกิดขึ้นเกิดจากบุคลากรที่ขอใช้

ยานพาหนะส่วนใหญ่นิยมใช้วิธีการโทรศัพท์ในการจองผ่านเจ้าหน้าที่ ส่งผลกระทบหลายประการแก่

บุคลากรผู้ขอใช้รถท่านอื่น ๆ ท าให้เกิดความไม่เป็นธรรมเนื่องจากไม่สามารถตรวจสอบแสดงวันที่และ

เวลาการจองที่แน่นอน ไม่สามารถระบุขั้นตอนการท างานที่เป็นมาตรฐานได้ชัดเจน เกิดความขัดแย้ง

ซึ่งไม่โปร่งใสและไม่สามารถระบุข้อผิดพลาดได้ นอกจากนั้นยังท าให้เกิดการท างานที่ไม่มีระบบของ

หน่วยอาคารสถานที่ ไม่มีการเกจบข้อมูลท าให้เกิดความบกพร่องขึ้นในระบบการจองยานพาหนะของ

คณะ เนื่องจากการเกจบเอกสารเป็นแผ่นกระดาษที่มีผู้เขียนกรอกมาขอใช้บ้างเป็นข้อมูลส่วนน้อย จึง

ไม่สามารถน าข้อบกพร่องหรือผิดพลาดมาปรับปรุงแก้ไขให้ดีขึ้นได้ แนวทางการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น  

เริ่มต้นจากการเกจบข้อมูลปัญหาและส ารวจความพึงพอใจจากผู้รับบริการ จากนั้นวิเคราะห์หาแนว

ทางการแก้ไขปัญหา จากความต้องการของผู้รับบริการและหาวิธีการลดความสูญเปล่าที่เกิดขึ้นควบคู่

กันไป 
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สามารถน าผลของแบบสอบถามประยุกต์ใช้เทคนิคการแปรหน้าที่เชิงคุณภาพกับเซิรฟโคล

ประมวลผลผ่าน Microsoft Excel ออกมาเป็นความต้องการของผู้รับบริการ จากนั้นค้นหาแนว

ทางการด าเนินการได้ดังนี้  

1. การจัดท าระบบสารสนเทศ ในการจองผ่านระบบอินทราเนจตของคณะ ฯ  

2. การปรับปรุงขั้นตอนการท างาน โดยน าทฤษฎี ECRS มาใช้ในการปรับปรุงขั้นตอนการ

ท างานเพ่ือให้สอดคล้องกับการน าระบบสารสนเทศมาใช้ 

3. ปรับปรุงระบบการประเมินของผู้รับบริการ เป็นการเสนอแนวทางการประเมินโดย

ผู้รับบริการโดยการประเมินผ่านกระดาษ การประเมินผ่านทางโทรศัพท์ และการประเมินใน

คอมพิวเตอร์  

4. การอบรมเพ่ือสร้างมาตรฐานการท างานเป็นการจัดอบรมการท างานให้แก่ผู้รับบริการและ

พนักขับรถได้เข้าใจถึงการเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึน  

ผลจากการปรับปรุงความพึงพอใจจากเดิม 3.3 อยู่ในเณฑ์ปานกลาง เพ่ิมขึ้นเป็น 4.37 คิดเป็น 

30 % อยู่ในเกณฑ์ดี ระยะเวลาการตรวจสอบการท างานย้อนกลับจากเดิมเฉลี่ย 11 นาที เหลือ 2 

นาที คิดเป็น 81.82%  

จากการด าเนินงานวิจัย สามารถสรุปขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย วิธีการ และผลลัพธ์ที่ได้ ดังนี้

ตารางที่ 6.1 

ตารางท่ี 6.1 สรุปขั้นตอนการด าเนินงาน 

DMAIC 5D 
ขั้นตอนการ

ด าเนินงานวิจัย 
เนื้อหา วิธีการ ผลลัพธ์ 

Define Discover ก าหนดหน่วยงานที่
จะท าการปรับปรุง
ขององค์กร
กรณีศึกษา 

บทที่ 
1 

สอบถามปัญหา
เบื้องต้นที่เกิดข้ึน 
ในแต่ละ
หน่วยงาน 

-ระบบที่จะต้องการ
ปรับปรุงคือระบบ
กระบวนการจอง
ยานพาหนะ  
-ก าหนดรายละเอียด
เปูาหมายและตัวชี้วัด 

Define 
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ตารางท่ี 6.1 สรุปขั้นตอนการด าเนินงาน (ต่อ) 

 

DMAIC 5D 
ขั้นตอนการ

ด าเนินงานวิจัย 
เนื้อหา วิธีการ ผลลัพธ์ 

Measure Design รวบรวมข้อมูล
ปัญหาที่เกิดขึ้น
ภายใน
หน่วยงาน 

บทที่ 
3 

- รวบรวมข้อมูลจากผล
ส ารวจข้อร้องเรียนของ
ผู้รับบริการต่อการใช้บริการ 
ซึ่งเป็นปัญหาที่เกิดข้ึนใน
มุมมองของผู้รับบริการ 
-วัดและเกจบข้อมูลระบบการ
ท างานในปัจจุบัน 
-รวบรวมข้อมูลจากการ
สัมภาษณ์เจ้าหน้าที่และ
หัวหน้าหน่วยเพื่อสอบถาม
ถึงปัญหาในมุมมองของผู้
ให้บริการ 

-ปัญหาความไม่
พึงพอใจของ
ผู้รับบริกร  
-ปัญหาด้านการ
ปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ 
- ปัญหาด้านกฏ
ระเบียบการ
ท างาน 

Analyze 
 

ศึกษาทฤษฏี
และงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง 
 

บทที่ 
2 

ศึกษาทฤษฏีและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องพร้อมทั้งรวบรวม
ข้อมูลแนวคิดที่ได้ 
- กระบวนการพัฒนางาน
งานบริการใหม่ 
- ลีน ซิกซ์ ซิกม่า  
- เทคนิคการแปรหน้าที่เชิง
คุณภาพ 

พ้ืนฐานความรู้ 
เพ่ือน าไปเป็น
ประยุกต์ใช้ในการ
ปรับปรุงคุณภาพ
งานบริการ 
 

วิเคราะห์หา
ความต้องการ
ของผู้รับบริการ
ที่เกิดขึ้นภายใน
องค์กร 

บทที่ 
3 

- วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จาก
ผู้รับบริการและเจ้าหน้าที่ 
เพ่ือหาความต้องการของ
ผู้รับบริการ โดยจัดเป็นกลุ่ม
ตาม SERVQUAL 
 

- ความต้องการ
ของผู้รับบริการ
ทั้งหมด 20 ข้อ 
SERVQUAL 
- แนวทางและ 



 

 

204 

ตารางท่ี 6.1 สรุปขั้นตอนการด าเนินงาน (ต่อ) 

 

 

DMAIC 5D 
ขั้นตอนการ

ด าเนินงานวิจัย 
เนื้อหา วิธีการ ผลลัพธ์ 

Analysis Design วิเคราะห์หาสาเหตุ
ของปัญหาตาม
แนวทางของ QFD 
กับ เซิรฟโคล และ
หาแนวทางการ
แก้ไขปัญหา 

บทที่ 
4 

- วิเคราะห์ข้อมูลจาก
การวัดระบบงานใน
ปัจจุบัน ค้นหาสาเหตุ
ของปัญหาโดยใช้
แนวทางและเครื่องมือ
พัฒนางานบริการและ 
ลีน ซิกซ์ ซิกม่า 

วิธีการปรับปรุง
ทั้งหมด 4 
แนวทาง 

 Develop ออกแบบแนวทาง
การปรับปรุง 

บทที่ 
4 

- วิเคราะห์แนวทางการ
ปรับปรุงเพื่อออกแบบ
กระบวนการใหม่ 

- วิธีการ
ด าเนินการ
ปรับปรุง 
- พิมพ์เขียวงาน
บริการ 

Improve Deploy น าแนวทางการ
ปรับปรุงไปใช้จริง 

บทที่ 
4 

 

- การทดลองใช้ระบบ 
โดยการกรอกข้อมูลเข้า
ไปในระบบ 
 

-ค าแนะน าการ
ใช้งานโปรแกรม 
และความถูก
ต้องของระบบ 
-ระบบ
สารสนเทศมี
ความถูกต้อง
ด าเนินการตาม
แนวทางการ
ปรับปรุง 
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ตารางท่ี 6.1 สรุปขั้นตอนการด าเนินงาน (ต่อ) 

 

6.2 ปัญหาและอุปสรรค 

 1. การเกจบข้อมูลเชิงปริมาณด าเนินการได้ยาก เนื่องจากเจ้าหน้าที่ไม่มีการบันทึกข้อมูลที่เป็น
ระบบ 
 2. ปัญหาทางด้านระเบียบการท างานของมหาวิทยาลัย ท าให้การด าเนินการปรับปรุงท าได้ยาก 
เช่น ขั้นตอนการขออนุมัติจากหัวหน้ายานพาหนะและรองคณบดีซึ่งใช้เวลาในการรอคอยมาก 

 3. การด าเนินการปรับปรุงจ าเป็นต้องใช้หลายหน่วยงานเข้ามามีส่วนร่วมในการปรับปรุง ซึ่ง
บางหน่วยงานยังไม่เหจนความส าคัญของการปรับปรุง เนื่องจากติดภาระกิจงานประจ าและคิดว่าเป็น
การเพ่ิมภาระงานให้แก่ตนเอง ท าให้ไม่มีแรงจูงใจในการด าเนินการปรับปรุง 

6.3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 

 1. ขั้นตอนที่ใช้เวลาในการด าเนินงานมากที่สุดคือ ขั้นตอนการรอการอนุมัติจากหัวหน้า
หน่วยงานหรือภาควิชา หัวหน้างานบริหารกายภาพ และรองคณบดีงานบริหารกายภาพ เนื่องจาก
ระเบียบของมหาวิทยาลัยท าให้ไม่สามารถแก้ไขได้ หากสามารถปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงได้จะท าให้
ระบบมีประสิทธิภาพเพ่ิมมากข้ึน 

DMAIC 5D 
ขั้นตอนการ

ด าเนินงานวิจัย 
เนื้อหา วิธีการ ผลลัพธ์ 

Control  พิสูจน์ยืนยันและ
ทดสอบความ
ถูกต้องของระบบ
สารสนเทศ และ
เปรียบเทียบผลก่อน
และหลังปรับปรุง 

บทที่ 
5 

- การใช้แบบสอบถาม
ในการประเมิน
ผู้ใช้งาน 
- การวิเคราะห์ความ
เสี่ยงและผลกระทบใน
การด าเนินการ
ปรับปรุง 
 

- ผู้ใช้งานมีความ
พึงพอใจเพ่ิมขึ้น
จากระดับปาน
กลางเป็นดี 
- มีแผนการแก้ไข
ปรับปรุงผลจาก
การด าเนินงานหลัง
ปรับปรุง 
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 2. องค์กรควรที่จะสนับสนุนให้เกิดการสื่อสารระหว่างพนักงานด้วยกันและพนักงานกับ
ผู้บริหาร เพ่ือให้เกิดการตื่นตัว เกิดความรู้เกี่ยวกับการปรับปรุงงานฝังอยู่ในตัวพนักงาน เริ่มจากการ
แบ่งความรู้ ประสบการณ์การท างาน บทเรียน หรือแนวปฏิบัติที่ดีจากหลาย ๆ แหล่ง เพ่ือให้พนักงาน
เกิดความคิดที่จะพัฒนาตัวเองอยู่ตลอดเวลาจนเป็นนิสัยติดตัว ท าให้เกิดการปรับปรุงและพัฒนาอย่าง
ต่อเนื่องโดยธรรมชาติ 

 3. ขั้นตอนการรออนุมัติจากผู้อ านวยการและรองคณบดีงานบริหารกายภาพ ส าหรับการ
เดินทางต่างจังหวัด ควรแต่งตั้งผู้มีอ านาจในการอนุมัติแทนผู้อ านวยการและรองคณบดี เนื่องจากการ
ใช้การส่งอีเมลล์ยังมีความแปรปรวนสูง เนื่องจากยังไม่มีความมั่นใจว่าผู้อ านวยการและรองคณบดี
ตรวจสอบอีเมลล์ในกรณีท่ีไม่อยู่ในคณะ ฯ 
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ภาคผนวก ก (Appendix A) 

แบบสอบการประเมินระดับความส าคัญและคุณภาพบริการ 
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   แบบสอบถามการประเมินระดับความส าคัญและคุณภาพบริการ 

_____________________________________________________________________ 

วัตถุประสงค์ แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินคุณภาพงานบริการของระบบการจองยานพ

หานะ ซึ่งข้อมูลที่ได้จะเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงและพัฒนางานบริการให้ตรงกับความต้องการของ

ท่าน  จึงใคร่ขอความร่วมมือและแสดงความคิดเหจนของท่าน  

ค าชี้แจง  กรุณาขีดเครื่องหมาย / ลงใน         ที่ท่านเลือกตามระดับความส าคัญของผลิตภัณฑ์ตาม

ความคิดเหจนของท่าน 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

1. เพศ 

               ชาย                หญิง 

2. อายุ 

        ต่ ากว่า 18ปี   19 -25 ปี         26 -35 ปี           36 -59 ปี             60 ปีขึ้นไป 

3. อาชีพ 

      นิสิต   เจ้าหน้าที่          อาจารย์    ธุรกิจส่วนตัว               อื่นๆ 

 

ตอนที่ 2 การประเมินระดับความส าคัญและคุณภาพบริการ 

คุณภาพการบริการ 
 

ระดับความส าคัญ ระดับการบริการที่
คาดหวังจะได้รับ 

ระดับการบริการที่
ได้รับจริง 

น้อย                มาก         น้อย                มาก น้อย               มาก 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
1. ระบบการจองมี
ความมั่นใจได้ว่า
สามารถด าเนินการทุก 
ๆ ข้อเรียกร้องในการ
จอง                

2. ระยะเวลาในการ
ด าเนินการ 
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คุณภาพการบริการ 
 

ระดับความส าคัญ ระดับการบริการที่
คาดหวังจะได้รับ 

ระดับการบริการที่
ได้รับจริง 

น้อย                มาก         น้อย                มาก น้อย               มาก 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

3. ได้รับการบริการที่ดี
ทุกครั้ง เมื่อรับบริการ                

4. มีการหยุดจุดพักท่ี
เหมาะสม และท าการ
ส่งผู้รับบริการถึง
จุดหมายที่ต้องการ                

5. จ านวนขั้นตอนใน
การด าเนินการ 

               

6. มีสิ่งอ านวยความ
สะดวกขณะเดินทาง 
เช่น นิตยสาร 
หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 

               

7. มีการรักษาความ
สะอาดภายนอก และ
ภายในห้องโดยสาร ทุก
ครั้งที่ให้บริการ 

               

8. การดูแลความพร้อม
ของตัวรถ และอุปกรณ์
ภายในตัวรถ เช่น ที่นั่ง
โดยสาร และ
เครื่องปรับอากาศ เป็น
ต้น 

               

9. พนักงานมีการแต่ง
กายสะอาด เรียบร้อย 
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คุณภาพการบริการ 
 

ระดับความส าคัญ ระดับการบริการที่
คาดหวังจะได้รับ 

ระดับการบริการที่
ได้รับจริง 

น้อย                มาก         น้อย                มาก น้อย               มาก 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

10. รายละเอียดการ
ปฏิบัติงาน และ
ขั้นตอนในการจอง
ชัดเจน เข้าใจง่าย 

               

11. ผู้รับบริการ
สามารถยกเลิกการจอง
ได้ในกรณีท่ีมีเงื่อนใขที่
ไม่สามารถท าให้
เดินทางได้ 

               

12. มีวิธีการในการรับ
เรื่องร้องเรียนหรือตอบ
ข้อสงสัย และเพ่ือน าไป
พิจารณาแก้ไขปรับปรุง 

               

13. ก าหนดการเวลา
เดินรถแต่ละเที่ยวตรง
เวลาตามตารางที่
ก าหนดไว้ กรณีที่มีเหตุ
จ าเป็นอันจะท าให้
ผู้โดยสารต้องเสียเวลา
ในการเดินทาง
พนักงานประจ ารถต้อง
รีบแก้ไขและพร้อม
ชี้แจง 
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คุณภาพการบริการ 
 

ระดับความส าคัญ ระดับการบริการที่
คาดหวังจะได้รับ 

ระดับการบริการที่
ได้รับจริง 

น้อย                มาก         น้อย                มาก น้อย               มาก 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

14. เจ้าหน้าที่ยินดี 

และพร้อมให้บริการ 

               

15. การบริการจาก

เจ้าหน้าที่และพนักงาน

ประจ ารถ ด้วยความ

สุภาพและช่วยเหลือใน

เรื่องท่ีสามารถ

ช่วยเหลือได้ 

               

16. มีการแก้ไขปัญหา

เฉพาะหน้าต่างๆที่อาจ

เกิดข้ึน เช่น เมื่อเกิดรถ

เสียหรือเกิดอุบัติเหตุใน

ระหว่างการเดินทาง 

               

17. การดูแล แนะน า 

จัดหาที่เกจบสัมภาระที่

น าขึ้นมาบนรถ และไม่

ก่อให้เกิดความเสียหาย 

หรือสูญหายในระหว่าง

การเดินทางและการ

แจ้งเตือนเพ่ือปูองกัน

การลืมสัมภาระ 
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คุณภาพการบริการ 
 

ระดับความส าคัญ ระดับการบริการที่
คาดหวังจะได้รับ 

ระดับการบริการที่
ได้รับจริง 

น้อย                มาก         น้อย                มาก น้อย               มาก 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

18. มีความโปร่งใสใน

ระบบการให้บริการ 

               

19. การดูแลเอาใจใส่

และต้อนรับก่อนขึ้นรถ

โดยสารและการแสดง

การขอบคุณต่อ

ผู้โดยสาร 

               

20. พนักงานมีความ

เตจมใจในการบริการ

เสมอ 
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ภาคผนวก ข (Appendix B) 

แบบสอบถามประเมินความคิดเห็นในการใช้งาน 

ระบบการจองยานพาหนะผ่านระบบอินทราเน็ต 
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แบบสอบถามประเมินความคิดเห็นในการใช้งาน 
ระบบการจองยานพาหนะผ่านระบบอินทราเน็ต 

_____________________________________________________________________
______ 
วัตถุประสงค์ แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินคุณภาพงานบริการของระบบการจอง
ยานพาหนะ ซึ่งข้อมูลที่ได้จะเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงและพัฒนางานบริการให้ตรงกับความ
ต้องการของท่าน  จึงใคร่ขอความร่วมมือและแสดงความคิดเหจนของท่าน 

ค าชี้แจง  กรุณาขีดเครื่องหมาย / ลงใน         ที่ท่านเลือกตามระดับความส าคัญของผลิตภัณฑ์ตาม
ความคิดเหจนของท่าน 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ 
               ชาย                หญิง 
2. อายุ 
        ต่ ากว่า 18ปี   19 -25 ปี         26 -35 ปี           36 -59 ปี             60 ปีขึ้นไป 
3. อาชีพ 
      นิสิต   เจ้าหน้าที่          อาจารย์    ธุรกิจส่วนตัว               อื่นๆ 

4. ระดับการใช้งาน                

                  1.ไม่เคยจองยานพาหนะ 

                                       2.เคยจองยาพาหนะ 

     จองยานพาหนะผ่านกระดาษและโทรศัพท์ 

                                                    จองยานพาหนะผ่านระบบสารสนเทศ 
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ตอนที่ 2 การประเมินระดับความส าคัญและคุณภาพบริการ 

รายละเอียดการท างานของระบบสารสนเทศ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย
(2) 

น้อย
ที่สุด
(1) 

ลักษณะท่ัวไปของระบบ 

1.ท างานได้ตามวัตถุประสงค์ O O O O O 
2.มีการใช้งานได้ง่าย O O O O O 

3.มีการเรียนรู้ได้ง่าย O O O O O 

4.สามารถใช้งานได้ตามต าแหน่งหน้าที่ O O O O O 

5.มีการอธิบายขั้นตอนการท างานของระบบอย่างชัดเจน O O O O O 

6.มีการอธิบายขั้นตอนการท างานของระบบอย่างชัดเจน O O O O O 
7.ง่ายที่จะเรียนรู้และเข้าใจในขั้นตอนการปฏิบัติงานของ
ระบบ 

O O O O O 

8.ขั้นตอนการท างานของระบบง่ายต่อการใช้งาน O O O O O 

9.ความรวดเรจวในการประมวลผลลัพธ์ของระบบ O O O O O 

10.สามารถบันทึกและติดตามข้อมูลได้อย่างครบถ้วน O O O O O 
ระบบการตรวจสอบสถิติการท างาน 

1.สามารถตรวจสอบสถิติข้อมูลการจองรถได้ O O O O O 

ระบบเอกสาร 
1.สามารถสั่งพิมพ์ข้อมูลที่ต้องการหรือส าคัญได้ O O O O O 

2.มีเอกสารส าหรับการเรียนรู้ของผู้ใช้งาน O O O O O 

3.การพิมพ์ใบปิด/ปิดงานที่ถูกต้อง      

ระบบหน้าจอแสดงผล 

1.มีระบบ Log in ให้ผู้ที่เกี่ยวข้องเท่านั้นสามารถใช้งานได้ O O O O O 

2.หน้าจอแสดงผลมีความชัดเจนน่าใช้งาน O O O O O 
3.หน้าจอแสดงผลมีช่องกรอกข้อมูลที่เหมาะสม O O O O O 

4.มีระบบพิมพ์เอกสารผ่านหน้าจอแสดงผล O O O O O 
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รายละเอียดการท างานของระบบสารสนเทศ 
 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย
(2) 

น้อย
ที่สุด
(1) 

ด้านการให้บริการ 

1.วิธีการประเมินพนักงานขับรถเหมาะสม O O O O O 

2.เจ้าหน้าที่เอาใจใส่และดูแลเป็นอย่างดี O O O O O 
3.ใช้เวลาในการตอบผลการอนุมัติอย่างรวดเรจว O O O O O 

4.ผู้รับบริการได้รับประโยชน์สูงสุด O O O O O 

 

1. ปัญหาหลกัๆท่ีพบในการใช้งานระบบ 
.............................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................. 
 
2. ฟังก์ชนัอ่ืน ๆ ท่ีระบบควรจะมี 
.............................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................. 
 
3. ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
.............................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................. 
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ภาคผนวก ค (Appendix C) 

คู่มือการใช้งานสารสนเทศการจองรถ (ฉบับผู้ใช้ทั่วไป) 
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ระเบียบการขอใช้ยานพาหนะ 
 1. เข้าเมนู การจองยานพาหนะ > ระเบียบการใช้งาน 
 2. ระบบจะเปิดไฟล์ระเบียบการใช้งานในรูปแบบ PDF ไฟล์ 
การตรวจสอบตารางงานของพนักงานขับรถ 
 1. เข้าเมนู การจองยานพาหนะ > ตรวจสอบตารางงาน 
 2. ระบุวันที่ที่ต้องการ และกดปุุม “แสดง” 
 3. ระบบจะแสดงตารางการท างานรายวันให้เหจนด้านล่าง 

 
รูปที ่ค 1.1 ตารางสถานะรถ 

การเรียกดูค าขอใช้ยานพาหนะ 
 1. เข้าเมนู การจองยานพาหนะ > ค าขอใช้ยานพาหนะ 
 2. ระบบจะแสดงรายการค าขอที่เคยส่งไว้ 
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   a. สามารถค้นหาค าของเดิมได้จาก Filter ด้านบนและเรียกดูค าขอโดยกดที่ 
“แก้ไข” ด้านหลังค าขอ 
   b. สามารถเพ่ิมค าขอใหม่โดยการกดปุุม “เพ่ิม” ด้านล่าง 

 
รูปที ่ค 1.2 รายการค าขอใช้ยานพาหนะ 

 การเพิ่มค าขอใช้ยานพาหนะ  
 1. หลังจากเข้าเมนู ค าขอใช้ยานพาหนะ แล้วกดปุุม “เพ่ิม” ด้านล่างของตาราง 
 2. กรอกข้อมูลที่จ าเป็นทั้งหมด 

 
รูปที ่ค 1.3 เพ่ิมค าขอใช้ยานพาหนะ 
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a. ในการขอใช้รถในกรุงเทพและปริมณฑล  
i. ระบุจังหวัด สถานที่ (หากไปหลายที่ให้ระบุทุกสถานที่) ลักษณะการ

เดินทาง วันที่ เวลาไป-กลับ ผู้ควบคุมการเดินทาง และจ านวนผู้โดยสาร (รวมทุกคน)  

ii. สามารถเพ่ิมค าขอซ้ า ๆ เช่นต้องการใช้รถไปสถานที่เดิม หลายวันติดกัน 
(เดินทางไปยังจุดหมายเดียวกัน ทุกๆวัน ตั้งแต่วันที่ที่ระบุไว้ในช่อง “ออกเดินทางวันที่” จนถึงช่อง 
“จองซ้าถึงวันที่”) ให้ทาเครื่องหมายที่ “เดินทางหลายวัน” และระบุวันที่ในช่อง “จองซ้ าถึงวันที่” 
ระบบจะท าการเพ่ิมรายการจองให้ตามจานวนวันที่เลือก  

 
รูปที่ ค 1.4 แบบฟอร์มการการขอใช้รถในกรุงเทพและปริมณฑล 

iii. ผู้จองจะต้องแนบไฟล์ หลกัฐานการขออนุญาตจากหัวหน้าหน่วยงาน/
ภาควิชา ตามตารางด้านล่างนี้  

 

ผู้มีสิทธิ์เดินทาง 
ผู้มีสิทธิ์จอง (สามารถ Log In 

ผ่านระบบอินทราเน็ตได้) 
การขออนุญาตจากหัวหน้า

หน่วยงาน/ภาควิชา 
P4 ได้ ไม่ต้องขออนุญาต 

P5 ได้ ไม่ต้องขออนุญาต 

P6 ได้ ไม่ต้องขออนุญาต 
P7 ได้ ไม่ต้องขออนุญาต 

P8 ได้ ต้องขออนุญาต 

P9 ไม่ได้ ต้องขออนุญาต 
อาจารย์ ได้ ไม่ต้องขออนุญาต 

นิสิต ไม่ได้ ต้องขออนุญาต 
บุคคลภายนอก ไม่ได้ ต้องขออนุญาต 
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b. ในการขอใช้รถไปต่างจังหวัด จะมีช่องข้อมูลให้กรอกเพ่ิมขึ้น กรุณาระบุข้อมูลให้

ครบทุกช่อง และแนบเอกสารหลักฐานการขออนุญาตจากหัวหน้างาน/ภาควิชาเสมอ  
 
 

 
 

รูปที ่ค 1.5 แบบฟอร์มการขอใช้รถต่างจังหวัด 
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3. แนบไฟล์ต่างๆ  

 
รูปที ่ค 1.6 การแนบไฟล์ ต่าง ๆ 

4. กดปุุม “บันทึก” หรือ “ยื่นค าขอ” 
   a. การบันทึก ค าขอจะอยู่ในสถานะร่าง ผู้ยื่นค าขอยังสามารถแก้ไขค าขอได้
ตลอดเวลา 
   b. การยื่นค าขอ ค าขอจะอยู่ในสถานะรออนุมัติ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะได้รับค าขอ 
และด าเนินการจัดยานพาหนะให้ตามค าขอนั้น 
 
การตรวจสอบค าขอใช้ยานพาหนะ 
 1.เข้าเมนู การจองยานพาหนะ > ค าขอใช้ยานพาหนะ 
 2. ค้นหาค าของเดิมได้จาก Filter ด้านบน 
 3. ระบบจะแสดงรายการค าขอที่ตรงตามเงื่อนไขใน Filter โดยจะปรากฏสถานะของค าขอใน
ตาราง ผู้ใช้สามารถดูรายละเอียดค าขอได้โดยกดลิ้ง “แก้ไข” ด้านหลังรายการ 
   a. รายการที่มีสถานะ “อนุมัติ” จะมีการก าหนดพนักงานขับรถและยานพาหนะ ไว้
แล้ว (ในส่วนล่างสุดของรายละเอียดค าขอ) 

 
รูปที ่ค 1.7 ผลการจัดยานพาหนะ 
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   b. รายการที่มีสถานะ “ไม่อนุมัติ” หรือ “ยกเลิก” จะมีเหตุผลของการไม่อนุมัติ 
หรือ ยกเลิกแสดงไว้ในหน้ารายละเอียดรายการ 

4. ค าขอที่อนุมัติ และมีการมอบหมายงานแล้ว จะปรากฏขึ้นที่เมนู การจองยานพาหนะ > ค าสั่งงาน 
ด้วยเช่นกัน 

 
รูปที ่ค 1.8 รายการค าขอของผู้จอง 

การประเมินพนักงานขับรถ 
 1. เข้าเมนู การจองยานพาหนะ > ประเมินพนักงานขับรถ 
 2. ระบบจะแสดงรายการที่ผ่านมา โดยยึดตามวันที่เดินทาง 

 
รูปที ่ค 1.9 การประเมินพนักงานขับรถ 
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3. เลือกรายการใช้ยานพาหนะที่ต้องการประเมิน และกดลิ้ง “ประเมิน” ด้านหลังรายการ 
4. ให้คะแนนและแสดงความเหจนต่อการใช้บริการในครั้งนั้นๆ และกดปุุม “บันทึก” 

 
รูปที ่ค 1.10 แบบฟอร์มการประเมินพนักงานขับรถ 

 
การร้องเรียน-ติชม 
 1. เข้าเมนู การจองยานพาหนะ > ร้องเรียน-ติชม 
 2. ระบบจะแสดงรายการร้องเรียน-ติชม ที่เคยส่งไว้แล้วขึ้นมา 
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รูปที ่ค 1.11 รายการร้องเรียนติชม 

 
3. กดปุุม “เพ่ิม” เพ่ือเพ่ิมการร้องเรียน-ติชม 
4. กรอกรายละเอียดและกดปุุม “บันทึก” 
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ภาคผนวก ง (Appendix D) 

คู่มือการใช้งานสารสนเทศการจองรถ (ฉบับเจ้าหน้าที่ฝ่ายยานพาหนะ) 
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การตรวจสอบตารางงานของพนักงานขับรถ  
1. เข้าเมนู การจองยานพาหนะ > ตรวจสอบตารางงาน  

 2. ระบุวันที่ที่ต้องการและกดปุุม “แสดง”  

 3. ระบบจะแสดงตารางการท างานรายวันให้เหจนด้านล่าง  

 
รูปที ่ง 1.1 ตารางสถานะรถ 

การเรียกดูค าขอใช้ยานพาหนะ 
 1. เข้าเมนู การจองยานพาหนะ > ค าขอใช้ยานพาหนะ 
 2. ระบบจะแสดงรายการค าขอที่เคยส่งไว้ 
 3. สามารถค้นหาค าของเดิมได้จาก Filter ด้านบน และเรียกดูค าขอโดยกดที่ “แก้ไข” 
ด้านหลังค าขอ 
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รูปที ่ง 1.2 รายการค าขอ 

การมอบหมายงานและอนุมัติค าขอ 
 1. หลังจากเข้าเมนู ค าขอใช้ยานพาหนะ แล้วกดลิ้งค์ “แก้ไข” ท้ายรายการที่ต้องการแล้ว 
 2. ตรวจสอบข้อมูลค าขอ และเอกสารแนบ 
 3. ปุุม “อนุมัติ” จะยังไม่สามารถกดได้ เนื่องจากยังไม่มีการมอบหมายงานให้เรียบร้อย ให้กด
ปุุม “จัดยานพาหนะ” ด้านล่าง 
 

 
 

รูปที ่ง 1.3 ผลการจัดยานพาหนะ 
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4. ระบบจะจัดการมอบหมายงานอัตโนมัติให้ก่อน ซึ่งหากต้องการเปลี่ยนแปลงสามารถแก้ไข
ได้และกดปุุม “บันทึก”  

 
รูปที ่ง 1.4 ผลการจัดยานพาหนะ 

 
รูปที ่ง 1.5 สรุปผลการจัดยานพาหนะ 
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 5. กลับไปยังหน้ารายละเอียดค าขอ โดยกดปุุม ”ย้อนกลับ” 
 6. ข้อมูลการมอบหมายงานจะปรากฏขึ้น พร้อมปุุม “อนุมัต”ิ ที่สามารถกดได้แล้ว 

 
รูปที ่ง 1.6 เลือกผลการอนุมัติ 

การยกเลิกหรือไม่อนุมัติค าขอ 
 1. เข้าเมนู การจองยานพาหนะ > ค าขอใช้ยานพาหนะ 
 2. ค้นหาค าขอเดิมได้จาก Filter ด้านบน 
 3. เรียกดูรายละเอียดค าขอใช้ยานพาหนะ 
 4. ปุุม “ยกเลิก” และ “ไม่อนุมัติ” จะสามารถกดได้ หากไม่มีการมอบหมายงาน (กรณี
มอบหมายงานไปแล้ว สามารถแก้ไขการมอบหมายงาน โดยลบรายการมอบหมายงานก่อน แล้วจึง
กลับมาท าการยกเลิก หรือ ไม่อนุมัติ) 
 5. กดปุุม “ยกเลิก” หรือ “ไม่อนุมัต”ิ และระบุเหตุผล 

 
 

รูปที ่ง 1.7 ระบุเหตุผลเมื่อปฏิเสธผลการจัดยานพาหนะ 
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การพิมพ์ใบงาน  
1. เข้าเมนู การจองยานพาหนะ > ค าสั่งงาน  

2. ค้นหาค าขอเดิมได้จาก Filter ด้านบน  

3. กดลิ้ง “พิมพ์ใบงาน” ท้ายรายการ  
 

 
รูปที ่ง 1.8 รายการใบงาน 

การซ่อมบ ารุง  
1. เข้าเมนู การจองยานพาหนะ > งานซ่อมบ ารุง  

2. ระบบจะแสดงรายการซ่อมบ ารุง ที่เคยบันทึกไว้แล้ว  

 
รูปที ่ง 1.9 รายการซ่อมบ ารุงรถ 
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3. ผู้ใช้สามารถ แก้ไข หรือ เพ่ิมการซ่อมบ ารุงได้ โดยการบันทึกการซ่อมบ ารุงนั้นจะท าให้
สถานะของยานพาหนะในช่วงที่มีการซ่อมไม่สามารถใช้งานได้ และระบบจะไม่นามาใช้ในการจัด
ยานพาหนะอัตโนมัติ  

4. ผู้ใช้ต้องระบุ ยาพาหนะ วันที่-เวลาเริ่มต้น วันที่-เวลาสิน้สุด การซ่อมบ ารุง  
 

 
รูปที ่ง 1.10 บันทึกการซ่อมบ ารุง 

การเรียกดูรายงาน  
1. เข้าเมนู รายงาน > [ชื่อรายงาน]  

2. เลือกวันที่เริ่มต้น และสิ้นสุดที่ต้องการ  

3. เลือกประเภท หรือ สถานะ (ถ้ามี)  

4. กดปุุม “แสดง”  
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รูปที ่ง 1.11 หน้าจอรายงานสถิติ 
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ภาคผนวก จ (Appendix E) 

ระเบียบเกี่ยวกับการขอใช้ยานพาหนะของคณะวิศวกรรมศาสตร์เพื่อกิจกรรมต่าง ๆ 
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ประกาศ คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
เรื่อง ระเบียบเกี่ยวกับการขอใช้ยานพาหนะของคณะวิศวกรรมศาสตร์เพื่อกิจกรรมต่างๆ 

พ.ศ. 2549 
------------------------------ 
 อาศัยอ านาจตามความในข้อ 9 และข้อ 10 แห่งระเบียบจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ว่าด้วยการ
ใช้และรักษายานพาหนะนั่ง พ.ศ.2515 และเพ่ือให้เกิดความชัดเจน เป็นระเบียบเรียบร้อย คณะ
วิศวกรรมศาสตร์ 
จึงเหจนสมควรก าหนดระเบียบใหม่เก่ียวกับการใช้และเกจบรักษายานพาหนะของคณะวิศวกรรมศาสตร์      
ทุกคัน ยกเว้นรถประจ าต าแหน่ง ซึ่งที่ประชุมคณะกรรมการประจ าวิศ วกรรมศาสตร์   ครั้งที่ 
26/2549 
เมื่อวันที่ 15 พฤศจิกายน 2549 มีมติเหจนชอบดังนี้ 
 ข้อ 1. ประกาศนี้เรียกว่า ประกาศคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยเรื่อง
ระเบียบเกี่ยวกับการขอใช้ยานพาหนะของคณะวิศวกรรมศาสตร์เพื่อกิจการต่าง ๆ พ.ศ.2549 
 ข้อ 2. ให้ใช้ประกาศนี้ ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป 
 ข้อ 3. ให้ยกเลิกประกาศคณะวิศวกรรมศาสตร์ เรื่องหลักปฎิบัติเกี่ยวกับยานพาหนะของคณะ
วิศวกรรมศาสตร์ พ.ศ.2540 ลงวันที่ 22 สิงหาคม 2540 
 ข้อ 4. กิจกรรมต่างๆ ที่จะขอใช้ยานพาหนะของคณะวิศวกรรมศาสตร์ จะต้องมีวัตถุประสงค์
เพ่ือ 
  4.1 กิจกรรมราชการของคณะวิศวกรรมศาสตร์ 
  4.2 ส่งเสริมหลักสูตร ส่งเสริมวิชาการ และส่งเสริมกิจกรรมนิสิต 
  4.3 ส่งเสริมการกีฬาของคณะวิศวกรรมศาสตร์ 
  4.4 สาธารณประโยชน์ บริการสังคม และศิลปวัฒนธรรม 
  คณะวิศวกรรมศาสตร์ของสงวนสิทธิการขอใช้ยานพาหนะส าหรับกิจกรรมที่มีรายได้ หรือ 
กิจกรรมที่มีงบประมาณรองรับค่าใช้จ่ายด้านยานพาหนะ เช่น งานบริการทางวิชาการ งานวิจัย งาน
อบรม 
งานสัมมนา และงานอื่นๆ ที่ผ่านความเหจนชอบจากคณบดี 
 ข้อ 5. ผู้มีสิทธิขอใช้ยานพาหนะ ประกอบด้วย 
  5.1 ส่วนราชการต่างๆของคณะวิศวกรรมศาสตร์ 
  5.2 คณาจารย์ ข้าราชการ และบุคลากรของคณะวิศวกรรมศาสตร์ 
  5.3 คณะนิสิต เพ่ือประกอบกิจกรรมซึ่งอยู่ภายใต้ความรับผิดชอบของรองคณบดีฝุายกิจการ
นิสิตของคณะวิศวกรรมศาสตร์ 
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 ข้อ 6. การขอใช้ยานพาหนะ 
  6.1 ผู้ขอใช้ต้องกรอกแบบฟอร์มขอใช้ฯที่คณะวิศวกรรมศาสตร์จัดท าขึ้น พร้อมแนบหลักฐาน
การอนุมัติให้จัดกิจกรรมในข้อ 4.2 4.3 แล 4.4 
  6.2 การขอใช้ของคณะนิสิต ให้รองคณบดีฝุายกิจการนิสิตเป็นผู้ขอใช้ 
  6.3 ให้ยื่นเรื่องผ่านหน่วยอาคารสถานที่และยานพาหนะ กรณีไปราชการในเขตกรุงเทพฯ/ 
ปริมณฑล ผู้ขอใช้ต้องยื่นเรื่องล่วงหน้า 3 วันท าการ และกรณีไปราชการต่างจังหวัก ผู้ขอใช้ต้องยื่น
เรื่องล่วงหน้า 10 วันท าการ 
  6.4 หน่วยอาคารสถานที่และยานพาหนะจะจัดยานพาหนะไปราชการที่ส านักงานอธิการบดี
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยทุกวันท าการ วันละ 2 รอบ คือ รอบเวลา 9.00น.และรอบเวลา 13.30น.
เท่านั้น 
  6.5 กรณียกเลิกการใช้ ให้รีบแจ้งหน่วยอาคารสถานที่และยานพาหนะทราบโดยด่วน 
 ข้อ 7.การอนุมัติใช้ยานพาหนะ 
  7.1 คณะวิศวกรรมศาสตร์จะให้ใช้ยานพาหนะเพ่ือประกอบกิจกรรมของคณาจารย์ 
ข้าราชการ และบุคลากรของคณะวิศวกรรมศาสตร์ กจต่อเมื่อมียานพาหนะว่าง มีสภาพเหมาะสม
ส าหรับกิจกรรมนั้นๆเท่านั้น และขอสงวนสิทธิ์งดให้ยานพาหนะในกรณีมีเหตุสุดวิสัย 
  7.2 กรณีไปราชการในเขตกรุงเทพฯ/ปริมณฑล ให้หน่วยอาคารสถานที่และยานพาหนะ
ตรวจสอบแบบฟอร์มการขอใช้ฯ การว่างของยานพาหนะ จัดกรอกตารางการใช้ฯประจ าวัน แล้วท า
การสรุปรายงานน าเสนอรองคณบดีฝุายบริหารต่อไป 
  7.3 กรณีไปต่างจังหวัด ให้หน่วยอาคารสถานที่และยานพาหนะเสนอเรื่องขออนุมัติให้
พนักงานขับรถไปราชการต่างจังหวัด โดยน าเสนอรองคณบดีฝุายบริหารเป็นผู้พิจารณาเพ่ือเสนอ
คณบดีอนุมัติและส่งให้มหาวิทยาลัยออกค าสั่งต่อไป 
 ข้อ 8. ความรับผิดชอบของผู้ขอใช้ยานพาหนะ 
  8.1 ผู้ขอใช้ต้องระบุชื่อผู้ควบคุมรถและนั่งไปกับรถจ านวน 1 คนต่อรถ 1คัน กรณีเกิดความ
เสียหายต่อยานพาหนะผู้ควบคุมรถต้องจัดท ารายงานประมวลเหตุการณ์ต่างๆ และประเมินความสีย
หายที่เกิดข้ึนทันทีที่เดินทางกลับถึงคณะวิศวกรรมศาสตร์ 
  8.2 คณะผู้ขอใช้ต้องรักษาเวลาและรักษาเส้นทางการเดินทางตามที่แจ้งไว้อย่างเคร่งครัด 
ห้ามน ายานพาหนะออกนอกเส้นทางหรือน าไปใช้ปประโยชน์ส่วนตัวอ่ืนใดๆทั้งสิ้น 
  8.3 คณะผู้ขอใช้ต้องช่วยกันรักษายานพาหนะ ซึ่งเป็นทรัพย์สินของทางราชการ ตลอดจน
ต้องช่วยกันรักษาความเป็นระเบียบเรียบร้อยและมารยาทอันดีงามระหว่างการประกอบกิจกรรม 
  8.4 ผู้ฝุาฝืนระเบียบนี้ จะต้องรับผิดชอบในความเสียหายต่างๆที่อาจจะเกิดขึ้น และอาจถูก
พิจารณาไม่ให้ใช้ยานพาหนะอีกหรืออาจถูกพิจารณาโทษทางวินัยต่อไป 
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 ข้อ 9. ค่าใช้จ่ายของยานพาหนะระหว่างการเดินทาง 
  9.1 ค่าน้ ามันเชื้อเพลิง ค่าน้ ามันหล่อลื่น ค่าทางด่วน และอ่ืนๆ ที่จ าเป็นระหว่างการเดินทาง 
ให้หน่วยอาคารสถานที่และยยานพาหนะส ารองจ่ายให้แก่พนักงานขับรถ แล้วน ามาเบิกจากคณะ
วิศวกรรมศาสตร์ 
  9.2 ค่าเบี้ยเลี้ยง ค่าล่วงเวลา ของพนักงานขับรถ ให้หน่วยอาคารสถานที่และยานพาหนะ
น าเสนอขอเบิกจ่ายจากคณะวิศวกรรมศาสตร์ 
  9.3 ค่าซ่อมแซมยานพาะหนะอันเนื่องจากการใช้งานตามปกติ ให้ผู้ขอใช้หรือผู้ควบคุมรถ
ส ารองจ่ายไปก่อน แล้วให่หน่วยอาคารสถานที่และยานพาหนะขอเบิกจากคณะวิศวกรรมศาสตร์ต่อไป 
  9.4 ค่าใช้จ่ายอันเกิดจากความเสียหายเนื่องจากคณะผู้ขอไม่ได้ปฏิบัติตามระเบียบนี้หรือ
ความเสียหายใดๆนอกเหนือความคุ้มครองของบริษัทเอาประกัน ผู้ขอใช้หรือผู้ควบคุมรถต้อง
รับผิดชอบจ่ายเองท้ังหมด 
 ข้อ 10. การเกจบรักษายานพาหนะและหน้าที่ของพนักงานขับรถ 
  10.1 ก่อนน ายานพาหนะออกจากคณะวิศวกรรมศาสตร์ทุกครั้ง จะต้องได้รับอนุญาตจาก
หัวหน้าหน่วยอาคารสถานที่และยานพาหนะ / หัวหน้างานบริหารและธุรการ / เลขานุการคณะ / 
รองคณบดีฝุายบริหาร หรือคณบดี 
  10.2 ให้เกจบรักษายานพาหนะทุกคันที่คณะวิศวกรรมศาสตร์จัดสถานที่ไว้ให้ ยกเว้นมีค าสั่งให้
ไปต่างจังหวัดเป็นเวลาหลายวัน 
  10.3 หลังเลิกปฏิบัติงานประจ าวัน พนักงานขับรถต้องน ากุญแจประจ ายานพาหนะคืนเกจบไว้
ที่หน่วยอาคารสถานที่และยานพาหนะ และขอรับกุญแจเมื่อเริ่มวันปฏิบัติงานใหม่ คณะ
วิศวกรรมศาสตร์ไม่อนุญาตให้ท ากุญแจส ารองเว้นแต่กรณีเกิดเหตุจ าเป็นอย่างยิ่ง 
  10.4 ให้หน่วยอาคารสถานที่และยานพาหนะจัดท าประวัติการบ ารุงรักษายานพาหนะทุกคัน
เพ่ือบันทึกข้อมูลเกี่ยวกับการซ่อมแซ่ม การเปลี่ยนอะไหล่ ฯลฯ 
  10.5 ให้มีสมุดประจ ายานพาหนะทุกคัน ก่อนและหลังการเดินทางพนักงานขับรถต้องบันทึก
ข้อมูลเกี่ยวกับเลขกิโลเมตร หากพบว่าตัวเลขกิโลเมตรมีความคลาดเคลื่อนให้รีบรายงานต่อผู้
บัญชาการโดยด่วน 
  10.6 พนักงานขับรถต้องรับผิดชอบดูแลให้ยานพาหนะอยู่ในสภาพสมบูรณ์พร้อมใช้งาน หาก
พบความเสียหาย ช ารุด หรือใกล้สิ้นสุดอายุการใช้งาน ถึงเวลาสมควรบ ารุงรักษา ให้รีบรายงาน
หัวหน้าช่างและน าเสนอผู้บังคับบัญชาตามล าดับ 
  10.7 กรณีพนักงานขับรถมีธุรกิจส่วนตัว ต้องรีบโทรศัพท์แจ้งผู้จัดรถหรือหัวหน้าหน่วยอาคาร
สถานที่และยานพาหนะหรือหัวหน้างานบริหารและธุรการทราบทุกครั้ง หากรับทราบล่วงหน้าแล้วว่า
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มีงานต้องปฏิบัติ ควรให้มีพนักงานขับรถปฏิบัติงานทดแทนก่อน จึงจะอนุญาตให้หยุดงานได้ เว้นแต่
เป็นเหตุสุดวิสัย 
  10.8 พนักงานขับรถต้องแต่งกายเรียบร้อย ไม่สวมรองเท้าแตะหรือใส่เสื้อผ้ามีลวดลายสีสรร
ที่ไม่เหมาะสม และควรวางตัวให้ถูกกาลเทศะ 
 ข้อ 11. เกณฑ์การพิจารณาให้ใช้ยานพาหนะเป็นสวัสดิการในกิจกรรมกรณีพิเศษ 
  11.1 กิจกรรมพิเศษ ได้แก่ 
   ก. งานบวชตนเอง 
   ข. การขนย้ายบ้านตนเองในเขตกรุงเทพฯ/ปริมณฑล 
   ค. การถึงแก่กรรมของบุคลากร 
   ง. การถึงแก่กรรมของบิดา มารดา ภรรยาหรือสามี บุตร และจ าเป็นต้องใช้
ยานพาหนะในการประกอบพิธีทางศาสนา 
  11.2 ผู้ขอใช้ ได้แก่ คณาจารย์ ข้าราชการ บุคลากรและผู้บริหารของคณะวิศวกรรมศาสตร์ 
  11.3 ผู้ขอใช้ต้องกรอกแบบฟอร์มขอใช้ฯที่คณะวิศวกรรมศาสตร์จัดท าขึ้น พร้อมแนบ
หลักฐาน ได้แก่ บัตรเชิญ หรือหลักฐานอย่างใดอย่างหนึ่งเท่าที่จ าเป็น 
  11.4 กิจกรรมในข้อ ก. และ ข. ผู้ขอใช้ต้องจ่ายค่าน้ ามันเอง (คือเมื่อน ายานพาหนะมาคืนให้
ต้องเติมน้ ามันในถังให้ปริมาณเท่ากับเมื่อรับยานพาหนะไป) จ่ายค่าล่วงเวลา ค่าที่พัก ค่าทางด่วน และ
ค่าใช้จ่ายอื่นๆอันเกิดจากการประกอบกิจกรรม 
  11.5 กิจส่วนตัวอ่ืนนอกเหนือจากนี้ เช่น การทอดผ้าปุา ทอดกฐิน ทัศนศึกษา แต่งงาน จะ
ไม่ได้รับการพิจารณาให้ใช้ 
  11.6 การพิจารณาให้ใช้ จะให้ความส าคัญแก่ราชการเหนือกว่ากิจส่วนตัว และกิจกรรม
นอกเหนือจากนี้ จะได้รับการพิจารณาเป็นกรณีๆไป 
 ข้อ12. ให้คณบดีหรือผู้ที่คณบดีมอบหมาย เป็นผู้รักษาการตามประกาศนี้ 
 ในกรณีที่มีปัญหาเกี่ยวกับการปฏิบัติตามประกาศนี้ ให้คณบดีหรือผู้ที่คณบดีมอบหมายเป็นผู้
วินิจฉัยหรืออนุมัติ 
      ประกาศ ณ วันที่ 27 พฤศจิกายน พ.ศ. 2549 
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