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บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 
(Executive Summary) 

 
ข้าพเจ้า นายวิศรุต คงสกุล  ได้รับทุนสนับสนุนโครงการวิจัยจากมหาวิทยาลัยบูรพา  ประเภท

งบประมาณเงินรายได้ (เงินอุดหนุนจากรัฐบาล) มหาวิทยาลัยบูรพา 
โครงการวิจัยเรื่อง (ภาษาไทย)....การประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพเพ่ือปรับปรุง
กระบวนการทางธุรกิจหลังการระบาดของโควิด-19 กรณีศึกษา ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดส าหรับ
อุตสาหกรรม คณะวิศวกรรมศาสตร์         
(ภาษาอังกฤษ)........ An Application of Quality Function Deployment Technique for   
Improving Business Process After Covid-19 Case Study Calibration Center for Industry 
รหัสโครงการ ....R2R..... / สญัญาเลขที่.....V01/2564.........ได้รับงบประมาณรวมทั้งสิ้น...100,000...บาท     
(...หนึ่งแสนบาทถ้วน......) 
ระยะเวลาการด าเนินงาน.....1.... ปี  (ระหว่างวันที่ 1 ธันวาคม พ.ศ.2563 ถึง วันที่ 30 พฤศจิกายน 2564) 

- บทสรุปงานวิจัย 
บทสรุปงานวิจัยเรื่องการประยุกต ์ใช ้เทคนิคการกระจายหน้าที ่เช ิงค ุณภาพเพื ่อปร ับปรุง

กระบวนการทางธุรกิจหลังการระบาดของไวรัสโควิด-19 กรณีศึกษา ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดส าหรับ

อุตสาหกรรม คณะวิศวกรรมศาสตร์ มีวัตถุประสงค์ของงานวิจัยดังนี้ 1.เพ่ือศึกษาความต้องการของลูกค้า

หลังการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 โดยการใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพเป็นเครื่องมือ

หลักในการวิเคราะห์ข้อมูล และ 2.น าเสนอแนวทางการให้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด เพื่อ

ปรับปรุงการด าเนินงานให้เข้ากับสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ในปัจจุบัน โดยผลลัพธ์ที่

ได้จากงานวิจัยพบว่าความต้องการของลูกค้าที่มีต่อห้องปฏิบัติการสอบเทียบมีลักษณะที่เปลี่ยนไปจาก

เดิมโดยเฉพาะมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ที่ห้องปฏิบัติการจะต้องด าเนินการให้

เห็นเป็นรูปธรรมอย่างชัดเจนเพื่อสร้างความมั่นใจในความปลอดภัยทั้งต่อลูกค้าและต่อพนักงานของ

ห้องปฏิบัติการ เมื่อศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดได้ปรับปรุงแนวทางการให้บริการตามข้อมูลที่ได้จาก

งานวิจัยพบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในภาพรวมการด าเนินงานของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดเพิ่มมาก

ขึ้น สามารถด าเนินงานของศูนย์สอบเทียบฯ ไปพร้อมกับการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด -19 ในปัจจุบันได้ 

 โดยงานวิจัยนี้ได้ใช้แบบจ าลองคุณภาพการบริการ(SERVQUAL) ร่วมกับแบบจ าลองความสัมพันธ์

ระหว่างความส าคัญกับความพึงพอใจ(I-S Model) เพ่ือจ าแนกความต้องการที่ควรให้ความสนใจก่อนที่จะน าไป

วิเคราะห์ต่อด้วยเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ(QFD) ทีเ่ป็นเครื่องมือหลักในการเก็บรวบรวมข้อมูลและ

วิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า งานวิจัยนี้เริ่มต้นด้วยการสัมภาษณ์ลูกค้าด้วยแบบสอบถามปลายเปิดทั้งแบบ



 
 

ต่อหน้าและทางโทรศัพท์ ใช้วิธีคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างจากบุคคลที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับกิจกรรมต่าง ๆ ของศูนย์

สอบเทียบเครื่องมือวัด จ านวน 100 คน จากข้อมูลที่ได้พบว่าการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ส่งผลกระทบ

ต่อกิจกรรมภายในโรงงาน แต่โรงงานส่วนมากยังมีความจ าเป็นที่จะต้องส่งเครื่องมือวัดออกมาสอบเทียบกับ

ห้องปฏิบัติการภายนอกเพราะเป็นข้อก าหนดตามมาตรฐาน ISO9001 : 2015 ขั้นตอนการวิจัยต่อมาท าการเก็บ

รวบรวมข้อมูลและจัดกลุ่มความต้องการที่ได้จากแบบสอบถามปลายเปิด เพ่ือใช้เป็นค าถามด้านคุณภาพ

ส าหรับการส ารวจความต้องการของลูกค้าที่มีต่อห้องปฏิบัติการสอบเทียบหลังเกิดการแพร่ระบาดของไวรัส    

โควิด-19 ด้วยแบบสอบถามปลายปิด โดยมีกลุ่มตัวอย่างเป็นพนักงานที่ท างานในโรงงานอุตสาหกรรมในเขต

พ้ืนที่ภาคตะวันออก(EEC) จ านวน 380 คน ก าหนดกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีทาโร ยามาเน่ ที่ระดับความเชื่อมั่น 

95% และตรวจสอบความเที่ยงตรงด้านเนื้อหาด้วยค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC จากผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 3 คน 

ผลจากการส ารวจความต้องการด้วยแบบสอบถามปลายปิดไดถู้กน ามาวิเคราะห์ด้วยแบบจ าลอง SERVQUAL 

และ แบบจ าลอง I-S Model ก่อนเพ่ือจ าแนกความต้องการที่ควรให้ความสนใจ แล้วถึงน าไปวิเคราะห์ต่อด้วย

เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ(QFD) และสร้างเป็นบ้านคุณภาพ(House of Quality) เพ่ือก าหนดเป็น

ค่าเป้าหมายที่จะน าไปปรับปรุงการด าเนินงานของห้องปฏิบัติการต่อไปได้ ผลจากงานวิจัยทีไ่ด้บ่งชี้ข้อก าหนด

ทางเทคนิคท่ีแปลงมาจากความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนไปหลังการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ทีมี่ระดับ

คะแนนความต้องการสูงสุด 5 ข้อ ได้แก่ 1) ห้องปฏิบัติการต้องได้รับการรับรองมาตรฐาน ISO/IEC17025,       

2) ระยะเวลาในการสอบเทียบไม่เกิน 5 วัน, 3) ค่าบริการในการสอบเทียบมีความเหมาะสมไม่สูงมาก,               

4) ห้องปฏิบัติการต้องมีมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 อย่างชัดเจน และ 5) มชี่องทางใน

การติดต่อกับห้องปฎิบัติการที่สะดวกและหลากหลายมากกว่า 3 ช่องทาง จากข้อมูลความต้องการที่ได้ถูกน ามา

ออกแบบเป็นกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดด้วยเทคนิค OKR’s ทั้ง 5 ข้อ โดย

พิจารณาการก าหนดวัตถุประสงค์จากพ้ืนฐานความสามารถและข้อจ ากัดของทางห้องปฏิบัตการศูนย์สอบเทียบ

เครื่องมือวัด สามารถก าหนดเป็นกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจใหม่หลังการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 และเม่ือ

น าแนวทางการให้บริการที่ปรับปรุงใหม่เข้ามาทดลองใช้ในการด าเนินงานผลที่ไดพ้บว่าลูกค้ามีความพึงพอใจใน

ภาพรวมต่อการด าเนินงานของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดเพ่ิมมากข้ึนโดยเฉพาะมาตรการป้องกันการแพร่

ระบาดของไวรัสโควิด-19 ที่ปฏิบัติไดอ้ย่างเคร่งครัดและสอดคล้องกับวิธีการป้องกันการแพร่ระบาด ด้วยเหตุนี้

ทางศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดจึงไดท้ าการบรรจุแนวทางในการให้บริการหลังการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 

เข้าไปในแผนการด าเนินงานตามเอกสารระบบคุณภาพ ISO/IEC 17025 : 2017 ได้บรรจุเป็นวาระเข้าท่ีประชุม

ทบทวนระบบคุณภาพของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ครั้งที่ 1/2564 โดยผลการประชุมมีมตเิห็นชอบและ

รับรองให้ด าเนินงานตามแผนการด าเนินงานที่ปรับปรุงใหม่ต่อไป 

 

 



 
 

         จากข้อมูลความต้องการของลูกค้าที่ได้ในงานวิจัยนี้ พบว่ามีความแตกต่างไปจากเดิมที่ส ารวจไว้เมื่อปี 

พ.ศ. 2560 ก่อนมีการระบาดของไวรัสโควิด-19 ท าเป็นตารางเปรียบเทียบความต้องการของลูกค้าที่มีความ

ต้องการสูงสุด 5 อันดับแรก ระหว่างปี พ.ศ. 2560 กับปี พ.ศ. 2564 ไดด้ังนี้ 

ตารางเปรียบเทียบความต้องการของลูกค้าที่มีต่อห้องปฏิบัติการสอบเทียบทั้งก่อน และหลังการแพร่ระบาด

ของไวรัสโควิด-19 

ล าดับ ความต้องการของลูกค้าก่อน 
การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 (ปี 2560) 

ความต้องการของลูกค้าหลัง 
การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 (ปี 2564) 

1 ระยะเวลาในการสอบเทียบไม่เกิน 7-14 วัน ห้องปฏิบัติการต้องได้รับการรับรองมาตรฐาน 
ISO/IEC 17025 

2 ความน่าเชื่อถือของห้องปฏิบัติการ เช่น เป็น
หน่วยงานของรัฐ 

ระยะเวลาในการสอบเทียบไม่เกิน 5 วัน 

3 ห้องปฏิบัติการต้องได้รับการรับรอง 
ISO/IEC17025 

ค่าบริการในการสอบเทียบมีความเหมาะสมไม่
แพง 

4 ความควบถ้วนของข้อมูลที่แสดงใน web site 
ของห้องปฏิบัติการ 

มีมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัส      
โควิด-19 อย่างชัดเจน 

5 สถานที่ส าหรับให้บริการลูกค้าระหว่างรอรับ
บริการรับ/ส่งเครื่องมือต้องสะดวก สบาย  

มีช่องทางในการติดต่อกับห้องปฎิบัติการที่
สะดวกและหลากหลายมากกว่า 3 ช่องทาง  

 

จากข้อมูลที่ได้สามารถออกแบบเป็นแนวทางในการให้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ที่

ปรับปรุงใหม ่ปี 2564 หลังการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ด้วยเทคนิค OKR’s ได้ทั้งหมด 5 ข้อดังนี้ 

1. ต้องวางแผนส าหรับขอการรับรองผลการสอบเทียบตามมาตรฐาน ISO/IEC17025 : 2017 เพ่ิม 
อีก 4 รายการ จากเดิม 29 รายการ เป็น 33 รายการ และขอขยายขีดความสามารถเพ่ิมอีก 2 รายการ ดังนี้ 

1.1 ขอการรับรองเพ่ิม 4 รายการ 

1.1.1 Textile Tape ช่วงการวัด 0 ถึง 20 เมตร 
1.1.2 Radius Gauge ช่วงการวัด 1 mm ถึง 25 mm 
1.1.3 Precision Level ช่วงการวัด 0 mm/m ถึง 0.3 mm/m 
1.1.4 Test Sieve ช่วงการวัด 40 mesh ถึง 200 mesh 

1.2 ขอขยายขีดความสามารถเพ่ิม 2 รายการ 
1.2.1 Dial Indicator ช่วงการวัด 0 mm ถึง 100 mm (สอบเทียบด้วย ULM) 
1.2.2 Weight Standard ช่วงการวัด 5 kg, 10 kg, 20 kg class F2 



 
 

2. ลดระยะเวลาในการสอบเทียบลงไม่เกิน 5 วัน โดยการน าเทคโนโลยี IT เข้ามาช่วยในการ 
เตรียมเครื่องมือมาตรฐาน และการถ่ายโอนข้อมูลผลการสอบเทียบ เพ่ือลดเวลาในการสอบเทียบลง 

3. คงราคาค่าบริการสอบเทียบ วัดชิ้นงาน และฝึกอบรมไว้ที่ราคาเดิมไม่ปรับขึน้ แต่หารายได้เพ่ิม 
ด้วยการขยายหลักสูตรฝึกอบรม และมีมาตรการในการลดรายจ่ายส่วนอ่ืนแทน เช่น การลดการใช้กระดาษ       

ลดการใช้ไฟฟ้า เป็นต้น 

4. ก าหนดมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 และแสดงให้ลูกค้าเห็นเป็นรูปธรรม 
อย่างชัดเจนเพ่ือเป็นการสร้างความม่ันใจในมาตรการรักษาความปลอดภัยเมื่อมีลูกค้าเข้ามาใช้บริการ ดังนี้ 

   4.1 ก าหนดพ้ืนที่โล่งด้านหน้าศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด เพ่ือใช้เป็นจุดรับบริการรับ/ส่งเครื่องมือ 

              4.2 มีการตรวจวดัอุณภูมิร่างกายลูกค้าท่ีจะเข้ามารับบริการกับทางศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด

  4.3 มีเจลแอลกอฮอล์เป็นจุดบริการให้ลูกค้าส าหรับล้างมือ และฆ่าเชื้อโรค 

  4.4 มีหน้ากากอนามัยส าหรับเปลี่ยนให้ลูกค้าที่จะเข้ามาภายในศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด  

  4.5 มีการเว้นระยะห่างเกิน 1 เมตร และลูกค้าสามารถเข้ามาภายในศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด  

                      ได้ไม่เกินครั้งละ 2 คน 

5. เพ่ิมช่องทางในการติดต่อศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ที่ติดต่อได้ง่าย สะดวก และหลากหลายเมื่อ 
ลูกค้าใช้โทรศัพย์มือถือ Smart Phone หรือจะใช้ Computer เช่นลูกค้าสามารถขอใบเสนอราคาได้ทาง 

  5.1 ติดต่อทาง Web Site 

  5.2 ติดต่อทาง Line 

  5.3 ติดต่อทาง e mail   

        และมีช่องทางในการประชาสัมพันธ์กิจกรรมของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ผ่านทาง Social Network 

ตามช่องทางนี้ 

  5.4 Facebook 

  5.5 Youtube 

 

 

 



 
 

ผลจากการปรับปรุงการให้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดหลังเกิดการแพร่ระบาดของไวรัส  

โควิด-19 พบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในกิจกรรมโดยภาพรวมของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดเพ่ิมมากขึ้น 

โดยเฉพาะมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ที่แสดงให้ลูกค้าเห็นได้อย่างเป็นรูปธรรมและ

ชัดเจนเมื่อลูกค้าเข้ามาขอรับบริการทั้งงานสอบเทียบ, วัดชิ้นงาน และฝึกอบรม ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดได้

ให้ความส าคัญ และมีแนวทางปฏิบัติที่สร้างความมั่นใจในความปลอดภัยให้กับลูกค้าที่จะเข้ามารับบริการและ

พนักงานของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด อีกทั้งยังเป็นการช่วยลดการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด -19 

ภายในประเทศได้อีกด้วย   

 

- Output / Outcome 
1. น าเสนอผลงานในการประชุมวิชาการข่ายงานวิศวกรรมอุตสาหการ ครั้งที่ 40 ประจ าปี 2565  

(IE Network 2022) จัดโดยภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยศิลปากร หรือ 
ตีพิมธ์ในวารสารวิชาการ ปขมท. ที่อยู่ในฐานข้อมูล TCI กลุ่มที่ 2 (2563-2567) 

2. ได้แนวทางในการปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจของห้องปฏิบัติการศูนย์สอบเทียบ ฯ หลัง
เกิดการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 เพ่ือให้ห้องปฏิบัติการสามารถปรับตัวและด าเนินธุรกิจต่อไปได้  
 3. ได้ข้อมูลผลกระทบของโรคระบาดโควิด-19 ที่มีต่อความต้องการของโรงงานอุตาสหกรรมใน
การเลือกใช้ห้องปฏิบัติการสอบเทียบ และห้องปฏับัติการอ่ืน ๆ ผลจากงานวิจัยสามารถน าข้อมูลไปแจ้ง
ให้กับห้องปฏิบัติการภายในมหาวิทยาลัยบูรพาได้ทราบ เพ่ือเตรียมมาตรการรองรับ และสามารถ
ด าเนินงานให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่จะเข้ามารับบริการกับทางห้องปฏิบัติการได้    
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

- ข้อเสนอแนะ 
1. จากการวิเคราะห์ข้อก าหนดเฉพาะทางเทคนิคท่ีได้จากการท า QFD จากความต้องการทั้ง 20 ข้อ 

พบว่ามีข้อก าหนดเฉพาะหลายข้อที่ยังไม่สามารถปรับปรุงให้ดีขึ้นได้ เนื่องจากมีข้อจ ากัดทางงบประมาณ, 
บุคลากร และกฎระเบียบของมหาวิทยาลัย แต่ทั้งนี้ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดเป็นห้องปฏิบัติการที่ตั้งอยู่ใน
เขตพ้ืนที่ภาคตะวันออกมีลูกค้าเข้ามาใช้บริการเป็นจ านวนมากทั้งงานด้านการสอบเทียบ, วัดชิ้นงาน และ
ฝึกอบรม ดังนั้นศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดจึงควรมีแผนส าหรับการปรับปรุงกระบวนการในอนาคตเตรียมไว้
เพ่ือที่จะสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้มากท่ีสุด ยิ่งในช่วงการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 
ที่มีการแข่งขันของห้องปฏิบัติการเป็นอย่างมาก 

2. งานวิจัยนี้ได้ส ารวจความต้องการของลูกค้าจากกลุ่มเป้าหมาย เฉพาะบุคลากรในโรงงาน 
อุตสาหกรรมในเขตพ้ืนที่ภาคตะวันออกหรือที่เรียกว่าระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวันออก EEC ประกอบด้วย 
3 จังหวัด คือ ชลบุรี, ระยอง, ฉะเชิงเทรา โรงงานที่มีมากในเขตพ้ืนที่ภาคตะวันออก เช่น โรงงานผลิตชิ้นส่วน
ยานยนต์ โรงงานผลิตเครื่องใช้ไฟฟ้า/อิเล็กทรอนิกส์ โรงงานปิโตรเคมี และอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ ท าให้ความ
ต้องการที่ได้อาจจะไม่ครอบคลุมถึงอุตสาหกรรมอาหารแช่แข็งหรืออาหารทะเล โดยโรงงานประเภทนี้จะมีมาก
ในพ้ืนที่จัดหวัดสมุทรสาคร, สมุทรสงคราม ซึ่งเป็นกลุ่มอุตสาหกรรมที่มีผู้ใช้แรงงานเป็นคนงานต่างด้าวจ านวน
มากส่งผลให้ข้อมูลที่ได้อาจไม่ครอบคุมทุกผลกระทบ และไม่ครอบคลุมความต้องการของลูกค้าในอุตสาหกรรม
ที่มีแรงงานต่างด้าว เนื่องจากงานวิจัยนี้เป็น กรณีศึกษา ศูนย์สอบเที่ยบเครื่องมือวัด ที่ตั้งอยู่ในจังหวัดชลบุรี จึง
สนใจความต้องการของอุตสาหกรรมยานยนต์ และอุตสาหกรรมไฟฟ้าที่มีมากในพ้ืนที่ EEC เป็นหลักมากกว่า 
แต่เพ่ือให้ได้ความต้องการของโรงงานที่มีแรงงานด่างด้าวการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามปลายปิดจึงได้เก็บ
ความต้องการจากอุตสาหกรรมไม้ และอุตสาหกรรมอาหารกระป๋อง ที่มีอยู่ในพ้ืนที่จังหวัดระยองประกอบด้วย 
เพราะว่าจากการแพร่ระบาดของโควิด-19 ในช่วงต้นปี พ.ศ. 2564 เริ่มต้นการระบาดมาจากคัสเตอร์แรงงาน
ต่างด้าวในพืน้ที่จังหวัดสมุทรสาคร  

3. งานวิจัยนี้ได้เริ่มเก็บข้อมูลความต้องการของลูกค้าทั้งแบบสัมภาษณ์ปลายเปิด  และแบบสอบถาม 
ปลายปิดในช่วงปลายปี พ.ศ. 2563 ถึงช่วงต้นปี พ.ศ 2564 ซึ่งเป็นช่วงเวลาที่ประเทศไทยมีมาตรการควบคุม
การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ภายในประเทศได้ค่อนข้างดี มียอดผู้ติดเชื้อรายวันจ านวนน้อย แต่ประชาชน
ส่วนมากภายในประเทศยังไม่ได้รับการฉีดวัคซีนป้องกันไวรัสโควิด-19 ท าให้ข้อมูลความต้องการของลูกค้าที่ได้
จากแบบสอบถามปลายปิดในช่วงเวลานั้นอาจไม่สะท้อนถึงความต้องการจริงในปัจจุบัน ที่ประเทศไทยผ่านการ
แพร่ระบาดครั้งใหญ่ในช่วงกลางปี 2564 มาแล้ว 
 

 
 
 
 



 
 

บทคัดย่อ 
 

          งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความต้องการของลูกค้าหลังการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 และ       

เพ่ือน าเสนอแนวทางการให้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดส าหรับอุตสาหกรรม คณะวิศวกรรมศาสตร์ 

ให้เข้ากับสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ในปัจจุบัน โดยการประยุกต์ใช้แบบจ าลองคุณภาพการ

บริการ(SERVQUAL) ร่วมกับแบบจ าลองความสัมพันธ์ระหว่างความส าคัญกับความพึงพอใจ(I-S Model) เพ่ือ

จ าแนกความต้องการที่ควรให้ความสนใจก่อนที่จะน าไปวิเคราะห์ต่อด้วยเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ

(QFD) ทีเ่ป็นเครื่องมือหลักในการเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า งานวิจัยนี้เริ่มต้น

ด้วยการสัมภาษณ์เพ่ือส ารวจความต้องการเบื้องต้นของลูกค้าที่มีต่อห้องปฏิบัติการสอบเทียบ และการระบาด

ของไวรัสโควิด-19 ด้วยแบบสัมภาษณ์ปลายเปิด โดยการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างมาจากบุคคลที่มีส่วนเกี่ยวข้อง

กับกิจกรรมของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดจ านวน 100 คน ขั้นตอนต่อมาด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลและจัด

กลุ่มความต้องการเพ่ือใช้เป็นค าถามด้านคุณภาพในแบบสอบถามปลายปิด ก าหนดกลุ่มตัวอย่างเป็นพนักงานที่

ท างานในโรงงานอุตสาหกรรมในเขตพ้ืนที่ภาคตะวันออก(EEC) จ านวน 380 คน ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม

ปลายปิดถูกน ามาวิเคราะห์ด้วยเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ(QFD) และสร้างเป็นบ้านคุณภาพ

(House of Quality) ผลจากงานวิจัยพบว่าความต้องการของลูกค้าที่มีต่อห้องปฏิบัติการสอบเทียบหลังการ

แพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ที่มีระดับคะแนนสูงสุดจ านวน 5 ข้อ ได้แก่ 1) ห้องปฏิบัติการต้องได้รับการ

รับรองมาตรฐาน ISO/IEC17025, 2) ระยะเวลาในการสอบเทียบไม่เกิน 5 วัน, 3) ค่าบริการในการสอบเทียบมี

ความเหมาะสมไม่สูงมาก, 4) ห้องปฏิบัติการต้องมีมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 อย่าง

ชัดเจน และ 5) มชี่องทางในการติดต่อกับห้องปฎิบัติการทีส่ะดวกและหลากหลายมากกว่า 3 ช่องทาง จาก
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Abstract 
 

The objective of this research was to study customer demand was after the 

coronavirus-2019 outbreak and to present service guidelines of calibration center for industry 

faculty of engineering(CIB) to match the current situation of the epidemic of the covid-19 virus.  

The research is use a service quality(SERVQUAL) and relationship model between importance 

and satisfaction ( I- S Model)  and Quality Function Deployment(QFD)  is tools to use collect 

information and analyzer customer demand.  This research was start to interview form 

customer with open-ended question was choose sample group from people is related to 

activity of CIB of quantity 100 people. So next step involves collecting data and grouping from 

need of customer to used as to quality questions for survey customer demand with closed-

ended questionnaire.  The sample group was defined as employees factories in the Eastern 

Region (EEC) of 380 people. The information was also analyzed with QFD and House of Quality. 

Results of research is indicate the customer demand after the epidemic of virus Covid-19 have 

with the highest rating of 5 namely 1 ) the laboratory must be accredited to ISO/ IEC1725, 2) 

calibration period is not more than 5 day,  3 ) the calibration fee is reasonable, 4) laboratory 

must have clear measures to prevent the spread of virus Covid-19 and 5)there are convenient 

and diverse communication channels to the laboratory more than 3 channels. From the 

technical specification data used to design a guideline for the services provided by OKR’ s 

technical by considering the determination of objectives from basic ability and restrictions of 

the CIB. Can be designed as a service guideline for the CIB after the epidemic of the Covid-19 

virus in all 5 items.  And when improving operations according to the new guidelines, it was 

found that customers were more satisfied with the operation of the CIB, especially measures 

to prevent the spread of the Covid-19 virus.  For this reason CIB has included guidelines for 

service after the epidemic of Covid- 19 into the implementation plan according to the 

document quality system ISO/ IEC17025 :  2017.  Passed the meeting management review of 

CIB No. 1/2564 by the resolution of the meeting to certify the new service guidelines and 

continue. 

Keywords : Calibration Laboratory, Virus Covid-19, Quality Function Deployment (QFD) 
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10. I-S Model คือ แบบจ าลองการพ๊อตกราฟความสัมพันธ์ระหว่างความส าคัญกับความพึงพอใจแล้วแบ่ง
พ้ืนที่ออกเป็น 4 ส่วนคือ 1.พ้ืนที่ดีเลิศ คือสิ่งที่ลูกค้าให้ความส าคัญมาก 2.พื้นที่จ าเป็นต้องปรับปรุง  
คือสิ่งที่ลูกค้าให้ความส าคัญ 3.พ้ืนที่ส่วนเกิน คือสิ่งที่ลูกค้าไม่ค่อยให้ความส าคัญแต่ผู้ให้บริการสนใจ
มากเกินไป และ 4.พ้ืนที่ไม่ต้องสนใจ คือสิ่งที่ลูกค้าไม่ให้ความส าคัญผู้ให้บริการปล่อยวางได้ 

11. OKR ย่อมาจาก Objective Key Results คือ วิธีการท าให้สามารถบรรลุจุดมุ่งหมายที่ตั้งเป้าหมายไว้
โดยก าหนดค่าความส าเร็จที่ท าให้จุดมุ่งหมายนั้นบรรลุผล 

12. Management Review คือ การทบทวนการบริหารงาน เป็นข้อก าหนดใน ISO/IEC17025 : 2017 
ข้อ 8.9 เป็นการประชุมที่ห้องปฎิบัติการต้องจัดประชุมเพ่ือทบทวนผลการด าเนินงานปีละ 1 ครั้ง 
ก าหนดให้ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับห้องปฏิบัติการต้องเข้าร่วมประชุมทุกคนตั้งแต่ผู้บริหารสูงสุดจนถึง
พนักงานสอบเทียบ 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหาวิจัย 

   ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดส าหรับอุตสาหกรรม คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
เปิดให้บริการตั้งแต่วันที่ 7 ธันวาคม พ.ศ. 2542 โดยกิจกรรมหลักของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด คือ 1.
ให้บริการสอบเทียบเครื่องมือวัดทางด้านมิติและด้านมวลเพ่ือสนับสนุนอุตสาหกรรมในเขตพ้ืนที่ภาค
ตะวันออก 2.ให้บริการวัดชิ้นงานตามแบบ GD&T ด้วยเครื่องมือวัด 3 แกน(CMM) และ 3.ให้บริการ
ฝึกอบรมและถ่ายทอดความรู้ด้านมาตรวิทยา ระบบการวัด และการสอบเทียบเครื่องมือวัดให้กับ
บุคลากรในภาคอุตสาหกรรม และนิสิตมหาวิทยาลัยบูรพา แต่จากการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 
ในช่วงต้นปี พ.ศ. 2563 ท าให้เกิดผลกระทบโดยตรงต่อการด าเนินงานของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด 
เพราะว่าอุตสาหกรรมภายในประเทศมีการชะลอตัวจากการระบาดของไวรัสโควิด-19ที่เป็นโรคอุบัติใหม่ 
และมีการระบาดไปทั่วโลก ส่งผลให้หลาย ๆ บริษัทมีนโยบายที่จะป้องกันการติดเชื้อของพนักงานภายใน
โรงงานหรือบางบริษัทอาจมีนโยบายลดต้นทุนค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน เช่น ขยายเวลาก าหนดการ
ส่งครื่องมือวัดไปสอบเทียบ(Due Date) ให้นานขึ้น, ชะลอการส่งพนักงานออกไปฝึกอบรมภายนอก เป็น
ต้น ซึ่งผลกระทบดังกล่าวได้ส่งผลกระทบมาถึงกิจกรรมการให้บริการของห้องปฏิบัติสอบเทียบหลายๆ 
แห่งโดยเฉพาะห้องปฏิบัติการสอบเทียบที่เป็นหน่วยงานของภาครัฐที่ต้องด าเนินงานภายใต้ข้อบังคับ 
และกฏระเบียบของทางราชการ เป็นผลให้การด าเนินงานไม่คล้องตัวเหมือนกับห้องปฏิบัติการเอกชนที่
สามารถปรับตัวได้รวดเร็วมากกว่า ดังนั้นเพ่ือให้การแข่งขันทางธุรกิจของห้องปฏิบัติการสอบเทียบ
สามารถด าเนินการต่อไปได้ทางศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดจึงได้ริเริ่มท างานวิจัยนี้โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
แสวงหาความต้องการของลูกค้าหลังเกิดการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 เพ่ือท าการศึกษาผลกระทบ
ของความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนไปและน าข้อมูลที่ได้ไปใช้ก าหนดเป็นแนวทางในการปรับปรุงการ
ให้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด และห้องปฏิบัติการอ่ืนๆ ที่อยู่ภายในมหาวิทยาลัยบูรพา ทาง
ผู้วิจัยเชื่อว่าข้อมูลความต้องการของลูกค้าที่แท้จริงจะมีประโยชน์อย่างมากส าหรับการวางแผนการ
ด าเนินงานทางธุรกิจเพ่ือที่จะรับมือกับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นในอนาคตได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

งานวิจัยนี้ไช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ(QFD) เข้ามาเป็นเครื่องมือในการวิเคราะห์
ความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการกับทางศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด โดย
เทคนิค QFD จะแปลงความต้องการให้เป็นข้อก าหนดเฉพาะทางเทคนิคเพ่ือให้ห้องปฏิบัติการสามารถน า
ข้อมูลมาปรับปรุงการด าเนินงาน, มาเปรียบเทียบกับคู้แข่ง และตั้งเป็นค่าเป้าหมายในการพัฒนาหรือ
ปรับปรุงกระบวนการท างานต่อไปได้ และเมื่อทางห้องปฏิบัติการพิสูจน์ได้ว่าแนวทางในการปรับปรุง
ระบบการท างานของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดหลังการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ ลูกค้ามีผลสะท้อนกับ(Feedback)ที่ดี ลูกค้ามีความพึงพอใจเพ่ิม
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มากขึ้น หรือมีข้อร้องเรียนลดลง ทางศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดก็จะก าหนดแผนการด าเนินงานที่
ปรับปรุงขึ้นใหม่เข้าไปในเอกสารระบบคุณภาพ ISO/IEC17025 : 2017 โดยการก าหนดเป็นวาระเข้าที่
ประชุมทบทวนระบบคุณภาพการด าเนินงานของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด เพ่ือให้มติในที่ประชุมรับรอง
การด าเนินงานของทางศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดที่ปรับปรุงใหม่และใช้ด าเนินการต่อไป  

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

1. เพื่อศึกษาความต้องการของลูกค้าหลังการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 โดยการใช้เทคนิค
การกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ 

2. เ พื ่อน า เสนอแนวทางการให้บร ิการของ ศูนย ์สอบเทียบเครื ่องม ือว ัด  เ พื ่อให ้เข ้าก ับ
สถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ในปัจจุบัน 

 
ขอบเขตการวิจัย 

1. กลุ่มตัวอย่างผู้ประกอบการและผู้ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือ
วัด คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา และพนักงานที่ท างานในโรงงานอุตสาหกรรม
ในเขตพ้ืนที่ภาคตะวันออก 

2. ใช้แบบจ าลองคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) และแบบจ าลองความสัมพันธ์ระหว่าง
ความส าคัญกับความพึงพอใจ(I-S Model) ร่วมกับเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ
(QFD) ในการวิเคราะห์ข้อมูลความต้องการ และความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ
ของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  

3. เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสัมภาษณ์ปลายเปิด และแบบสอบถามปลายปิด 
4. ใช้เทคนิค OKR เป็นเครื่องมือในการตั้งเป้าหมายและก าหนดตัววัดผลในการปรับปรุงการ

ให้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด  
  

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
1. สามารถปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด เพื่อให้สามารถ

รองรับความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนไปหลังการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ได้  
2. สามารถทราบความต้องการ และความพึงพอใจที่แท้จริงของลูกค้าที่เข้ามารับบริการกับทาง

ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด และสามารถออกแบบการด าเนินงานให้ตรงกับค่าเป้าหมายของ
ลูกคา้ได้ 

3. สามารถน าองค์ความรู้ที่ได้จากงานวิจัยไปประยุกต์เพ่ือพัฒนาแนวทางในการปฏิบัติงานของ
ห้องปฏิบัติการอ่ืนๆ ภายในมหาวิทยาลัยบูรพาต่อไปได้ 

4. ทราบข้อมูลผลกระทบของไวรัสโควิด-19 ที่มีต่อโรงงานอุตสาหกรรมในเขตพ้ืนที่ภาคตะวันออก 
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แผนการด าเนนิงานวิจัย 
1. ศึกษาข้อมูลความต้องการของลูกค้าทั้งก่อนและหลังการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 
2. ท า SWOT Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความสามารถของห้องปฏิบัติการศูนย์สอบเทียบเครื่องมือ 
   วัด  
3. ศึกษาการให้บริการและกลุ่มลูกค้าเพ่ือก าหนดกลุ่มตัวอย่างที่จะเก็บข้อมูล  
4. เก็บรวบรวมข้อมูลความต้องการของลูกค้าเบื้องต้นโดยใช้การสัมภาษณ์ด้วยค าถามปลายเปิด  
5. เก็บรวบรวมข้อมูลและจัดกลุ่มความต้องการของลูกค้า ท าการส ารวจความต้องการหลังการ 
    แพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ด้วยแบบสอบถามปลายปิด  
6.  ประยุกต์ใช้แบบจ าลองคุณภาพการบริการ(Servqual) และแบบจ าลองความสัมพันธ์ระหว่าง 
     ความส าคัญกับความพึงพอใจ(I-S Model) ร่วมกับเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ(QFD)  
     ด้วยการท าบ้านคุณภาพ(House of Quality)      
7. วิเคราะห์ข้อมูลความต้องการที่ได้จากบ้านคุณภาพเพื่อหาค่าเป้าหมายในการตอบสนอง

ความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้า   
8. ออกแบบแนวทางในการให้บริการด้วยเทคนิค OKR’s โดยพิจารณาร่วมกับความสามารถ                      

และข้อจ ากัดของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด   
9. ท าการประเมินผลกระทบที่เกิดจากการปรับปรุงแนวทางในการให้บริการ ด้วยการส ารวจผล

สะท้อนกลับ ความพึงพอใจ และข้อร้องเรียน ที ่มีต่อการด าเนินงานของศูนย์สอบเทียบ
เครื่องมือวัด  

10. ก าหนดแผนกา รด า เ น ิน ง านที ่ป ร ับปร ุง ขึ ้น ใ หม ่เ ข ้า  ไป ใน เอกส ารร ะบบค ุณภ า พ 
ISO/ IEC17025 : 2017 เพื่อให้เป็นวิธีการมาตรฐานในการด าเนินงานของทางศูนย์สอบ
เทียบเครื่องมือวัดต่อไป  

11. อภิปราย สรุปผลการวิจัย 
12. เตรียมข้อมูลเพ่ือน าเสนอเป็นบทความทางวิชาการ ในการประชุมวิชาการระดับชาติ  
     IE Network 2022  
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บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การสอบเทียบเครื่องมือวัด 

การสอบเทียบเครื่องมือวัดยังคงมีความจ าเป็นต่อโรงงานอุตสาหกรรมทุก ๆ ประเภท ไม่ว่าจะ
เป็นอุตสาหกรรมผลิตชิ้นส่วนยานยนต์, อุตสาหกรรมเครื่องใช้ไฟฟ้า หรือ อุตสาหกรรมอาหาร เพราะการ
สอบเทียบเป็นวิธีการที่ใช้ส าหรับการตรวจสอบความถูกต้องของเครื่องมือวัดที่ใช้ ส าหรับการตรวจสอบ
คุณภาพของชิ้นงานภายในกระบวนการต่างๆ ของโรงงานอุตสาหกรรม (มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอม
เกล้าธนบุรี, 2554) ด้วยความส าคัญดังกล่าวผู้ออกแบบมาตรฐานระบบคุณภาพในระดับสากล เช่น 
ISO9000, IATF16949 จึงได้ให้ความส าคัญกับการตรวจสอบความถูกต้องของเครื่องมือวัดโดยการระบุ
ไว้ในข้อก าหนดว่าเครื่องมือวัดต้องผ่านการสอบเทียบก่อนน ามาใช้งานเรียกว่าการสอบเทียบและทวน
สอบ(Calibration Center for Industry Burapha University, 2563 ) นอกจากนั้นใบรับรองผลการ
สอบเทียบยังสามารถแสดงให้เห็นถึงความสามารถในการสอบกลับได้ของผลการวัดได้อีกด้วย (บริษัท มิ
ราเคิลอินเตอร์เนชั่นเนล เทคโนโลยี จ ากัด, 2555)   
 
การระบาดของไวรัสโควิด-19  

การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 เริ่มมีการระบาดในประเทศไทยช่วงต้นปี 2563 และยังเป็น

โรคอุบัติใหม่ที่ไม่เคยเกิดขึ้นมาก่อนท าให้คนไทยเกิดความตระหนก และหวาดกลัวต่อการระบาดของ

ไวรัสโควิด-19 ที่เกิดขึ้นภายในประเทศเป็นอย่างมาก(คณะแพทย์ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล, 2563) 

เพราะว่าไวรัสโควิด-19 เป็นไวรัสโคโรนาสายพันธุ ์ใหม่ที ่ย ังไม่มีว ัคซีนป้องกัน  เชื้อไวรัสนี้สามารถ

แพร่กระจายจากคนสู่คนได้โดยการถูกไอ จาม หรือสัมผัสกับสารคัดหลั่งของคนที่ป่วย  ซึ่งผู้ที่เข้าค่ายการเป็น

ผู้ป่วยติดเชื้อโควิด-19 (COVID-19) จะมีการแสดงอาการออกมา ได้แก่ ตัวร้อนสูง มีไข้ จมูกไม่รับกลิ่น อาการ

ระบบทางเดินหายใจ ไอ หายใจถี่ หายใจล าบาก ในกรณีที่อาการรุนแรงมาก อาจท าให้เกิดภาวะแทรกซ้อน 

เช่น ปอดบวม ปอดอักเสบ ไตวาย หรืออาจเสียชีวิต (กรมควบคุมโรค กระทรวงสาธารณสุข, 2563) จาก

สถานการณ์การระบาดของไวรัสโควิด-19 ส่งผลให้รัฐบาลไทยต้องใช้มาตรการที่เข้มงวดเพ่ือควบคุมการระบาด 

เช่นการล๊อกดาวน์ การปฏิบัติงานที่บ้าน การปิดสถานที่เสี่ยงต่างๆ ส่งผลให้เศรษฐกิจภายในประเทศหยุดชะงัก 

ซึ่งมาตรการต่างๆ นอกจากจะส่งผลกระทบต่อการด าเนินชีวิตของประชาชนแล้วยังส่งผลกระทบต่อภาคธุรกิจ 

และระบบเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศไทยเป็นอย่างมาก(สมประวิณ มันประเสริฐ, 2563) จึงได้เกิดวิถีชีวิต

ใหม่ New Normal เป็นรูปแบบการด าเนินชีวิตแบบใหม่ภายใต้มาตรฐานใมห่ที่ไม่คุ้นเคย เช่น การใส่

หน้ากากอนามัย, การเว้นระยะห้างกันเกิน 1 เมตร, การล้างมือบ่อย ๆ ด้วยเจลแอลกอฮอล์ , การ
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หลีกเลี่ยงสถานที่แออัด หรืออากาศถ่ายเทไม่สะดวก, การต้องวัดอุณหภูมิร่างกายเป็นประจ า, การที่ต้อง

ท างานที่บ้าน หรือเรียนออนไลน์ เป็นต้น(วิกิพีเดีย ไวรัสโคโรนาสายพันธ์ใหม่, 2563) 

 
เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) 

 เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment : QFD) เป็นการแปลง

หน้าที่ผลิตภัณฑ์เชิงคุณภาพ ให้เป็นแนวทางในการปฏิบัติและเป็นการประกันคุณภาพในการออกแบบ โดยมี

จุดมุ่งหมายเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและเพ่ือถ่ายทอดความต้องการของลูกค้าให้เป็นเป้าหมายใน

การออกแบบ ซึ่งเป็นเครื่องมือที่นิยมในการจัดล าดับความส าคัญของความต้องการ และการวัดประสิทธิภาพ  

โดยเริ่มต้นตั้งแต่กระบวนการรับฟังเสียงจากลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ เพ่ือน าข้อมูลที่ได้ไปออกแบบและพัฒนาให้

สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างตรงจุด(ฤภูวัลย์ จันทรสา และคณะ, 2563)  ฉะนั้นการ

สัมภาษณ์เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลความต้องการจากลูกค้าควรท าให้ได้มากที่สุด สรุปภาพรวมของ QFD ก็คือ

การฟังเสียงลูกค้าหรือผู้ใช้บริการว่าต้องการอะไรแล้วแปลงความต้องการ, ความอยากได้ และความคาดหวัง

ของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ แล้วเปลี่ยนความต้องการของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการไปเป็นข้อก าหนดเฉพาะ แล้วจึง

น าข้อมูลข้อก าหนดเฉพาะมาออกแบบผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่ที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าหรือ

ผู้ใช้บริการมากยิ่งขึ้น จึงถือได้ว่า QFD เป็นกระบวนการเชิงระบบ (Systematic process) ส าหรับใช้เป็นพลัง

ขับเคลื่อนมุ่งเน้นไปยังความต้องการของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการเป็นส าคัญ (อุเทน จันทร์ประทัด, 2555)  

 

บ้านคุณภาพ (House of Quality)  

บ้านแห่งคุณภาพ(House of Quality) เป็นการรวบรวมความต้องการของลูกค้าโดยแสดงเป็นตาราง

ความสัมพันธ์ระหว่างความคิดของลูกค้าว่าต้องการให้มีคุณลักษณะอะไรบ้าง ในตัวของผลิตภัณฑ์หรือการ

บริการ แล้วให้น้ าหนักความส าคัญในแต่ละคุณลักษณะ ซึ่งวิธีการรวบรวมความคิดเห็นของลูกค้านี้จะสามารถ

ท าได้หลายวิธี เช่น การสอบถามแบบสัมภาษณ์ตัวต่อตัว, การตอบแบบสอบถามทางโทรศัพย์, การกรอก

แบบสอบถามทาง google from เป็นต้น ซึ่งเป็นการประเมินผลการตอบสนองจากลูกค้าในแต่ละประเด็นจะมี

คนให้คะแนนไม่เท่ากัน หลังจากนั้นจะแปลงความต้องการของลูกค้าให้เป็นข้อก าหนดทางเทคนิคสามารถท าให้

เป็นจริงได้ จากนั้นจัดล าดับความส าคัญของข้อก าหนดทางเทคนิค ซึ่งอาจมีความสัมพันธ์ระหว่างกันของ

ข้อก าหนดทางเทคนิคได้ จึงต้องระบุให้ได้ว่าข้อก าหนดทางเทคนิคตัวใดสัมพันธ์กัน ขัดแย้งกัน หรือเสริมกัน

มากน้อยเพียงใด ขั้นตอนต่อมาน าข้อก าหนดทางเทคนิคของสินค้าหรือบริการมาเปรียบเทียบกับบริษัทคู่แข่ง 

ประเมินจุดอ่อน จุดแข็ง หาอัตราความยากง่าย เพ่ือก าหนดเป็นค่าเป้าหมายที่จะน าไปพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือ

การให้บริการต่อไป(อิสรัฐ เวียงอ าพล, 2555) ดังนั้นจะเห็นไดว้่าการสร้างบ้านคุณภาพ(House of Quality) นี้

จ าเป็นจะต้องอาศัยความรู้ความเชี่ยวชาญจากหลายฝ่ายในองค์กรมาร่วมมือกัน ดังนั้นความสัมพันธ์และการ
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สื่อสารภายในองค์กรจึงมีความส าคัญต่อการสร้างบ้านคุณภาพ ผู้บริหารและทุกฝ่ายภายในองค์กรควรให้ความ

ร่วมมือในการสร้างบ้านคุณภาพ(วิศรุต คงสกุล, 2561) ซึ่งบ้านคุณภาพ(House of Quality) มีส่วนประกอบ

ต่าง ๆ สามารถแสดงดังรูปที่ 1 

 
รูปที่ 1 โครงสร้างของบ้านแห่งคุณภาพ (House of Quality) 

 
แบบจ าลองความสัมพันธ์ระหว่างความส าคัญและความพึงพอใจ (I-S Model) 

 แบบจ าลองความสัมพันธระหวางความส าคัญและความพึงพอใจ หรือ I-S Model เปนแบบจ าลองที่

แสดงความสัมพันธระหวางระดับความส าคัญ(Importance) และระดับความพึงพอใจในการให้บริการที่ไดรับ

จริง(Perception) เพ่ือพิจารณาประเด็นคุณภาพว่าอยูในระดับใด ดีแลวหรือต้องปรับปรุง และในแต่ละ

ประเด็นคุณภาพควรใหความสนใจว่ามีผลกระทบตอองคกรหรือไม่ต้องให้ความส าคัญ (วรางคณา ประภาส

มณเฑียร และคณะ, 2562) กลาววาขอมูลที่ไดจากแบบจ าลอง I-S Model เปนขอมูลที่มีประโยชนเปน         

อยางมากในการชวยใหองคกรสามารถตัดสินใจไดอยางถูกตองและแมนย าในการวางแผน กลยุทธดานคุณภาพ

งานบริการ แบบจ าลอง I-S Model  มีลักษณะแสดงไดด้ังรูปที่ 2 

 
รูปที่ 2 แบบจ าลอง I-S Model 
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 ในแบบจ าลอง I-S Model มีแกนนอนแสดงถึงดีกรีความส าคัญของประเด็นที่ท าให้เกิดคุณภาพและมิ

มีแกนต้ังแสดงถึงระดับความพึงพอใจของประเด็นที่ท าให้เกิดคุณภาพเหล่านั้น ในการพิจารณาระหว่าง

ความสัมพันธ์ทั้ง 2 มิติ สามารถแบ่งความสัมพันธ์ออกเป็น 4 ด้านโดยการใช้เส้นเฉลี่ยแบ่งพ้ืนที่ออกเป็น 4 

ส่วนได้แก่ 

1. Excellence area ประเด็นที่อยู่ในด้านนี้ คือ ประเด็นที่เจาะจงให้ความส าคัญและอยู่ในระดับที่

ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ ควรรักษาระดับของประเด็นเหล่านี้ไว้                                                                                          

2. To-be-improved area ประเด็นที่อยู่ในด้านนี้ คือ ประเด็นที่ให้ความส าคัญแต่ยังไม่สามารถท าให้

ถึงระดับตามความคาดหวังได้ ดังนั้นควรให้ความสนใจในประเด็นเหล่านี้เพื่อปรับปรุงในทันที 

3. Surplus area ประเด็นที่อยู่ในด้านนี้ คือ ประเด็นที่ไม่ส าคัญมากนัก แต่ลูกค้ามีความพึงพอใจใน

ประเด็นเหล่านี้ ท าให้ไม่จ าเป็นต้องสนใจประเด็นเหล่านี้และสามารถลดค่าใช้จ่ายในประเด็นเหล่านี้ได้ถ้า

ต้องการจะลด 

4. Care-free area ประเด็นที่อยู่ในด้านนี้ คือ ประเด็นที่ไม่ส าคัญมากนักและลูกค้าให้ความส าคัญ 

ในประเด็นเหล่านี้ค่อนข้างน้อย จึงไม่ต้องให้ความส าคัญกับประเด็นเหล่านี้เพราะประเด็นเหล่านี้ไม่ส่งผลต่อ

กระบวนการประเมินคุณภาพ 

ถึงแม้ว่าแบบจ าลองความสัมพันธ์ระหว่างความส าคัญและความพึงพอใจ ในประเด็นที่ท าให้เกิด

คุณภาพจะมีรูปแบบโครงสร้างค่อนข้างง่าย แต่แบบจ าลองนี้สามารถให้ข้อมูลที่มีประโยชน์ในการด าเนินงาน

ด้านคุณภาพขององค์กรการวิเคราะห์ระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจสามารถให้ข้อมูลที่มีประโยชน์

ได้มากกว่าการส ารวจแบบธรรมดา (ครรชิตพล ยศพรไพบูลย์, 2551) 

 

แบบจ าลองคุณภาพการบริการ (SERVQUL) 

 แบบจ าลองคุณภาพการบริการ SERVQUAL คือเครื่องมือที่ใช้ส าหรับการแจ้งเตือนผู้ให้บริการ ให้เกิด

การรับรู้ตรงตามความคาดหวังของผู้รับบริการ และการจัดบริการให้มีคุณภาพนั้นจะต้องเกี่ยวข้องกับ

กระบวนการซึ่งมีขั้นตอนต่างๆที่สัมพันธ์กัน แบบจ าลองคุณภาพการบริการ SERVQUAL จึงเป็นเครื่องมือใน

การวัดคุณภาพของการให้บริการโดยมีค าถามครอบคลุมประเด็นคุณภาพ ทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ 1.ความชัดเจน     

2.ความน่าเชื่อถือ 3.การตอบสนอง 4.ความเชื่อมั่น และ 5.ความเอาใจใส่ต่อลูกค้า โดยค าถามในแต่ละข้อจะใช้

วัดระดับความคาดหวังที่ผู้ประเมินต้องการ(Expectation) และระดับความคาดหวังที่ผู้ประเมินได้รับจริง

(Perception) จากสถาบันหรือหน่วยงานนั้น(กนกพร ลีลาเทพินทร์ และคณะ, 2561) แบบจ าลองคุณภาพการ



8 
 

บริการ SERVQUAL ถูกสร้างขึ้นเป็นแบบจ าลองในการวัดคุณภาพโดยสามารถจัดกลุ่มค าถามได้เป็นมิติแห่ง

คุณภาพการบริการ มี 5 มิติ ได้แก่  

 มิติที่ 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangibles): รูปร่างทางกายภาพที่สัมผัสได้ของการบริการ 

เช่น เวลาที่รอใช้บริการ ความพร้อมของคอมพิวเตอร์ การเข้าถึงระบบออนไลน์ ความสะอาดและความ

สะดวกสบายของสถานที่ 

มิติที่ 2. การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ(Responsiveness): ความพร้อมของพนักงาน

และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ รวมไปถึงความพร้อมในการให้บริการ เช่น ความเร็วที่ใช้ในการให้บริการ 

จ านวนหัวข้อหลักสูตรอบรมท่ีมีให้เลือก 

มิติที่ 3. ความเชื่อมั่นไว้วางใจในบริการ(Reliability) : ความคงเส้นคงวาและความไว้วางใจในการ

ด าเนินงานหรือการให้บริการ เช่น ความน่าเชื่อถือของผลการวัด ความถูกต้องในการเรียกค่าปรับ 

 มิติที่ 4. การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ(Assurance): ความรู้และความสามารถของผู้ให้บริการที่จะ

สื่อสารให้ผู้เข้ารับบริการเกิดความเชื่อม่ัน เช่น การรักษาความสะอาดในกระบวนการผลิต การเฝ้าระวังไม่ให้

เกิดการแพร่กระจายของเชื้อโรคภายในสถานประกอบการ  

มิติที่ 5. ความเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ(Empathy): การดูแลและการตั้งอกตั้งใจในการให้บริการแก่

ลูกค้า การหลีกเลี่ยงอคติ พยายามเข้าใจผู้ใช้บริการ เช่น การใช้ค าพูดที่สุภาพ การให้ค าแนะน ากับลูกค้าที่เข้า

มารับบริการครั้งแรก                                                                                                       

การพิจารณาคุณภาพการบริการจะดูจาก 1.ถ้าระดับบริการที่ได้รับจริงมากกว่าระดับความคาดหวัง 

หมายถึงผู้รับบริการพึงพอใจในประด็นคุณภาพนั้นๆ แล้ว และ 2.ถ้าระดับบริการที่ได้รับจริงน้อยกว่าระดับ

ความคาดหวัง หมายถึงผู้รับบริการยังไม่พึงพอใจในประด็นคุณภาพนั้นๆ ผู้ให้บริการต้องแก้ไข ปรับปรุง ใน

ประเด็นคุณภาพดังกล่าว(คมกฤช อิศรานุรักษ์, 2548) 

 

เครื่องมือในการตั้งเป้าหมายและก าหนดตัววัดผล (Objective and Key Results : OKR) 

 การวัดผลด้วย OKR เป็นการก าหนดเป้าหมายที่ต้องการปรับปรุงเพื่อหาแนวทางใหม่ๆ ที่จะท าให้

สามารถบรรลุเป้าหมายที่ต้องการนั้นได้ โดยการท า OKR จะต้องมีกรอบเวลาที่ชัดเจน และสามารถประเมิน

ผลลัพธ์ให้เป็นไปไดจ้ริง ดังนั้นการตั้งเป้าหมายของ OKR จะต้องตั้งเป้าหมายให้ชัดเจน เข้าใจง่าย รวมทั้ง

เป้าหมายนั้นต้องไม่ง่ายจนเกินไปเพ่ือเป็นความท้าทายให้กับทุกคนอยากบรรลุเป้าหมายแห่งความส าเร็จ และที่

ส าคัญคือการตั้งเป้าหมายต้องไม่ยากจนพนักงานรู้สึกท้อถอยตั้งแต่เริ่มแรก โดยปกติแล้ว OKR จะประกอบด้วย

เป้าหมายหลัก (Objective) ประมาณ 3-5 อย่าง ขึ้นอยู่กับเป้าหมายการท างานของพนักงานแต่ละคน รวมทั้ง
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บทบาทต่อทึมและองค์กร ซึ่งเป็นเป้าหมายที่ท าให้เกิดการพัฒนาและมีความท้าทายแต่ต้องสามารถลงมือ

ปฏิบัติและวัดผลได้จริง ส่วนมากเป้าหมายของ OKR มีไว้เพ่ือกระตุ้นให้รู้สึกอยากบรรลุความส าเร็จ บ่อยครั้งที่

จะเห็นว่าการตั้งเป้าหมายของ OKR นั้นสูงมากจนแทบจะเป็นไปไม่ได้ ซึ่งนั้นถือว่าเป็นเรื่องปกติ เพราะหัวใจที่

แท้จริงของ OKR คือการสร้างการรับรู้ถึงภารกิจที่ชัดเจน เมื่อทุกคนได้รับรู้และได้รับผิดชอบในแต่ละส่วน

เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ ก็จะเป็นพลังที่ช่วยกันขับเคลื่อนองค์กรให้ประสบความส าเร็จและก้าวไกลได้ดียี่ง

ขึ้นนั้นเอง เมื่อตั้งเป้าหมายหลักได้แล้วจะตามมาด้วยการวัดผลความส าเร็จของเป้าหมายหลัก (Key 

Results) โดยจะแยกย่อยลงมาเป็น 3-5 ข้อย่อยต่อ 1 เป้าหมาย ส่วนนี้มีความส าคัญมากเพราะเป็นจุดที่ใช้ใน

การตรวจสอบและประเมินผลงานเพ่ือหาวิธีพัฒนาหรือแก้ปัญหาให้เป้าหมายหลักของเราสามารถที่จะท าให้

บรรลุถึงความส าเร็จได้ โดยที่การวัดผลแต่ละอย่างควรมีตัวเลขที่ชัดเจน ทั้งข้อมูลวัดและข้อมูลนับส่วน

ระยะเวลาในการวัดผลนั้นอาจขึ้นอยู่กับแผนหรือทีมงาน หากมีแผนงานระยะยาวอาจตั้งการวัดผลไว้ที่ทุก 6 

เดือน หรือ 1 ปี แต่หากองค์กรมีการปรับเปลี่ยนบ่อย อาจวัดผลทุกเดือน หรือทุก 3 เดือน แต่โดยทั่วไปพนักงาน

แต่ละคนจะสามารถวัดผลการท างานของตัวเองได้เป็นประจ าอยู่แล้ว ส าหรับ Initiative คือความคิดริเริ่มที่เป็น

ส่วนขยาย Key Results อาจจะเป็นแนวทางใหม่ ความคิดนอกกรอบที่ไม่เคยท ามาก่อนก็ได้ สุดท้ายคือ 

ผู้รับผิดชอบ เป็นคนรับผิดชอบในการท า Key Results ให้ประสบคามส าเร็จ ดังนั้น ส่วนประกอบต่างๆของ 

OKR สามารถแสดงได้ในตารางที่ 1 

 

ตารางที่ 1 แสดงลักษณะส่วนประกอบของ OKR 
Objective เรื่อง  ผู้รับผิดชอบ 

Key Result 1   
Key Result 2   
Key Result 3   
Initiative 1   
Initiative 2   
Initiative 3   

  
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 ควรชิตพล ยศพรไพบูลย์  เป็นผู้ที่ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังด้านการบริการของผู้โดยสาร

ขาเข้าใช้บริการท่าอากาศยานในประเทศไทย การศึกษานี้เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ แบบวิจัยการส ารวจ โดย

การศึกษาครั้งนี้มีจุดประสงค์เพ่ือการศึกษาความคาดหวังด้านการบริการของผู้โดยสารขาเข้าที่ มาใช้บริการกับ

ท่าอากาศภายในประเทศ และเพ่ือศึกษาค่าความคาดหวังด้านการให้บริการของกลุ่มผู้ใช้บริการประจ าและ
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ผู้ใช้บริการชั่วคราว การวิจัยครั้งนี้เป็นการส ารวจความคาดหวังจากผู้โดยสาร โดยใช้เครื่องมือ SERVQUAL ใน 

5 ด้าน คือ 1.ด้านการสร้างความมั่นใจ 2.ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ 3.ด้านการตอบสนอง 4.ด้านความ

น่าเชื่อถือ และ 5.ด้านการดูแลการเอาใจใส่ ซึ่งการศึกษาครั้งนี้ได้ส ารวจและเก็บข้อมูลจากแหล่งข้อมูลด้วย

แบบสอบถามเป็นหลัก โดยการวิจัยครั้งนี้ได้ก าหนดกลุ่มประชากร ทั้งหมด 400 คน การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้

โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS (Statistic Packages for the Social Sciences) เพ่ือค้นหาข้อมูลทางสถิติ ค่าร้อย

ละ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใช้เกณฑ์เทียบระดับความคิดเห็นในแบบสอบถามมาเป็นเกณฑ์ในการวัดความ

คาดหวังของผู้ใช้บริการ จากผลการศึกษาวิจัยความคาดหวังด้านการบริการของผู้โดยสารที่ใช้บริการท่าอากาศ

ยานภายในประเทศ สรุปผลได้ว่าการส ารวจโดยเครื่องมือ SERVQUAL ทั้ง 5 ด้าน พบว่าระดับความความหวัง

ทั้ง 5 ด้านอยู่ในระดับความคาดหวังค่อนข้างสูง แผลผลการวิจัยพบว่าผู้โดยสารมีความคาดหวังมากกว่าระดับ

บริการที่ได้รับจริงเมื่อเข้ามาใช้บริการที่สนามบิน และยังพบอีกว่ากลุ่มผู้ใช้บริการชั่วคราวมีความคาดหวังสูง

มากกว่าผู้ใช้บริการประจ า ดังนั้นท่าอากาศยานภายในประเทศควรต้องไปหาวิธีการปรับปรุงการให้บริการให้ดี

ขึ้นทั้ง 5 ด้านที่ผู้โดยสารคาดหวังไว้  

 จุฑาทิพย์ พงศ์เลขา ได้ท าการศึกษาปัจจัยต่างๆ ที่มีผลกระทบต่อการบริโภคกาแฟสด เพ่ือที่จะทราบ

ถึงความต้องการของผู้บริโภคร้านกาแฟสด โดยใช้องค์ประกอบทัศนคติมาเป็นเกณฑ์วัดไม่ว่าจะเป็น 

องค์ประกอบทางด้านความเข้าใจ องค์ประกอบทางด้านความรู้สึก องค์ประกอบทางพฤติกรรมและใช้สเกล

ของไลเคิร์ทเป็นเกณฑ์วัดทัศนคติที่ออกแบบเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามให้คะแนน และข้อมูลที่ใช้ในการศึกษา

ครั้งนี้ใช้ข้อมูลเป็นข้อมูลปฐมภูมิ เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาสร้างจากแบบสอบถามและน ามาวิเคราะห์โดยใช้

ค่าสถิติ ทั้งเชิงพรรณนา การวิเคราะห์ปัจจัย จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 150 ชุด ประชากรที่ใช้เป็นนักศึกษา

มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ได้ผลสรุปพบว่าผู้บริโภคให้ความส าคัญกับรสชาติของกาแฟมากที่สุดเป็นอันดับ 1 

นอกจากนี้ยังค านึงถึงคุณภาพวัตถุดิบ และความหลากหลายของชนิดกาแฟ เป็นอันดับ 2 และส าหรับปัจจัย

ทางด้านราคาผู้บริโภคให้ความส าคัญกับราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพเป็นอันดับ 3 และทางด้านการให้บริการ 

อัธยาศัยของพนักงาน บรรยาการของร้านพบว่าผู้บริโภคให้ความส าคัญเป็นอันดับ 4 และผลการวิจัยยังพบว่า

ผู้บริโภคให้ความส าคัญกับความสุภาพเรียบร้อยของพนักงานมากกว่าการบริการที่รวดเร็ว  

 ครรชิต ยศพรไพบูลย ได้ท าการวิจัยการวัดคุณภาพบริการร้านอาหาร Fast Food โดยมีวัตถุประสงค์

คือ 1. เพ่ือศึกษาความคาดหวังคุณภาพบริการ(Expected Service Quality)ใน 5 Dimendionsของ ราน

อาหารFast Food 2. เพ่ือศึกษาการรับรูคุณภาพบริการ(Perceived Service Quality) ใน5 Dimendions 

ของร้านอาหารFast Food 3. เพ่ือศึกษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการใน5 

Dimendions ของร้านอาหาร Fast Food  เป็นการวัดความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้า

ร้านอาหาร Fast Food การวิจัยนี้เป็นการส ารวจคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้านหลักของเครื่องมือ SERVQUAL 

คือ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การให้ความมั่นใจ การดูแลเอาใจใส่ และรูปลักษณ์ทางกายภาพ โดยจะใช้
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ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าที่เคยเข้าใช้บริการร้ายอาหาร Fast Food ในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้

วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ด้วยการสอบถามแบบกลุ่มเฉพาะ (Purposive 

Sampling) ที่เคยใช้บริการร้านอาหาร Fast Food มากกว่า 1 ปี และให้กลุ่มตัวอย่างกรอกแบบสอบถาม 

(Self Administered) โดยก าหนดจ านวนกลุ่มประชากรทั้งสิ้น 400 ตัวอย่าง เครื่องมือที่ผู้วิจัยใชครั้งนี้ เป็น

แบบสอบถามใหผู้ที่ใชบริการได้ตอบดวยตัวเอง โดยใชผูบริการหรือลูกคาตอบแบบสอบถาม 2 แบบสอบถาม 

ชุดที่ 1 เปนค าถามการวัดความคาดหวังของลูกคา สวนแบบสอบถามชุดที่2 เปนค าถามการวัดการรับรูการ

บริการจริง ถาคะแนนการรับรูมากกวาคะแนนความคาดหวัง (P – E >0) หมายถึง การสงมอบคุณภาพบริการ

ของ รานอาหาร Fast Food อยูในเกณฑที่ดี และถาระดับคะแนนมากขึ้น แสดงวา คุณภาพบริการจะดีขึ้น

ตามล าดับ  ถาคะแนนการรับรูนอยกวาคะแนนความคาดหวัง (P– E <0) หมายถึง การสงมอบคุณภาพบริการ

ของรานอาหาร Fast Food อยูในเกณฑที่ไมดี และถาระดับคะแนนติดลบมากขึ้น แสดงวาคุณภาพบริการยิ่ง

ลดลงตามล าดับ ถาคะแนนการรับรูเทากับคะแนนความคาดหวัง (P – E =0) หมายถึง การสงมอบคุณภาพ

บริการที่พอเพียงแลว เปนที่ยอมรับของผู้ใชบริการ จากการวิจัยพบวา ความแตก   ตางระหวางความคาดหวัง

และการรับรูของลูกคารานอาหาร Fast Foodคุณภาพบริการที่ลูกคาได้รับบริการจะต่ ากวาคุณภาพบริการที่

ลูกคาคาดหวังไว (P < E)โดยมีคาเฉลี่ย -0.59 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน0.96  

 อติรัตน์ เลขะธรรม นิรดา สมบัติภัทรา และศิริพร แซ่ก๊วย  ได้ท าการศึกษาวิเคราะห์ความต้องการ

และความพึงพอใจงานบริการศูนย์บริการการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก มหาวิทยาลัยบูรพา 

การศึกษาครั้งนี้มีจุดประสงค์เพ่ือวิเคราะห์ความต้องการและความพึงพอใจในงานบริการศูนย์บริการการแพทย์

แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก ด้วยเทคนิคการออกแบบบริการ , เทคนิค QFD, แบบจ าลองของคาโน

,แบบจ าลอง SERVQUAL และพิมพ์เขียวการบริการ โดยได้ท าการส ารวจความต้องการเบื้องต้นด้วย

แบบสอบถามปลายปิด โดยการสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว บุคคลที่เคยเข้ารับบริการจ านวน 40 คน และได้น า

ความต้องการมาเป็นค าถามด้านสุขภาพในแบบค าถามปลายปิดใช้ในการเก็บข้อมูลเป็นผู้เคยรับการบริการ

จ านวน 51 คน แล้วน าข้อมูลมาวิเคราะห์ทางสถิติ และน ามาวิเคราะห์ผลด้วยแบบจ าลองคุณภาพร่วมกับ

เทคนิค QFD  ผลการวิเคราะห์พบว่าผู้รับบริการมีความต้องการเกี่ยวกับการบริการที่หลากหลายประการ 

ผู้จัดท าเล็งเห็นว่ามีประเด็นคุณภาพ 5 ประการ คือ จ านวนแพทย์แผนไทยและเจ้าหน้าที่ ,ระดับความ

สะดวกสบายในการเข้าถึงต าแหน่งต่างๆ ,ระยะเวลาในการเปิดบริการ , ระดับความพึงพอใจในการ

ประชาสัมพันธ์ และระดับความพึงพอใจในขนาดพ้ืนที่ให้บริการที่ต าแหน่งต่าง ๆ โดยท าการออกแบบทั้งหมด 

3 แบบจ าลอง ผลที่ได้จากการประเมินคือแบบจ าลองที่ 1 ที่ทางศูนย์บริการแพทย์แผนไทยมีความเห็นว่ามี

ความเหมาะสมส าหรับการปรับปรุงมากท่ีสุด  
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 วรางคณา ประภาสมณเฑียร, วนัสนันท์ ใบปลอด และวริศรา งามฉวี ได้ท าการการวิเคราะห์ความ

ต้องการและความพึงพอใจในงานบริการร้านคาเฟ่โดยการบูรณาการแบบจ าลองคุณภาพทั้ง 3 แบบจ าลอง  ซึ่ง

ประกอบด้วย แบบจ าลอง SERVQUAL แบบจ าลอง Kano และแบบจ าลอง I-S โดยการสร้างแบบสอบถาม

ส าหรับใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความต้องการและความพึงพอใจ โดยการส ารวจความต้องการเบื้องต้นจะใช้

แบบสอบถามปลายเปิด ซึ่งประกอบด้วยค าถาม 4 ส่วน ได้แก่ 1.การใช้งานทั่วไป 2.สิ่งที่ชอบในการบริการ     

3.สิ่งที่ไม่ชอบในการบริการ 4.ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการบริการ และใช้เทคนิคการสัมภาษณ์แบบตัวต่อ

ตัว (One - One Interview) โดยใช้ตัวอย่างซึ่งเป็นบุคคลที่ใช้บริการร้านคาเฟ่จ านวน 30 ราย หลังจากนั้นได้

ท าการจัดกลุ่มความต้องการมาเป็นข้อค าถามด้านคุณภาพในแบบสอบถามปลายปิด และแบบสอบถามใช้ใน

การเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ใช้บริการร้านคาเฟ่ จ านวน 100 คน ตามสูตรของทาโร ยามาเน่ (Taro 

Yamane) และน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ด้วยวิธีทางสถิติและวิเคราะห์ผลด้วยแบบจ าลอง SERVQUAL, 

แบบจ าลอง Kano และแบบจ าลอง I-S Model ผลจากการประยุกต์ใช้แบบจ าลองคุณภาพการบริการทั้ง 3 

แบบจ าลอง และได้ผลการพิจารณาคัดเลือกประเด็นคุณภาพที่ควรปรับปรุง 11 ประเด็นคุณภาพและได้

คัดเลือกประเด็นคุณภาพที่มีผลกระทบสูงสุดมา 7 ประเด็นที่จะน ามาท าการปรับปรุง โดยท าการออกแบบและ

ปรับปรุงร้านคาเฟ่โดยใช้โปรแกรม The Sim4 และได้น าเสนอเป็นแนวทางการปรับปรุงและพัฒนาระบบงาน

บริการให้ดียิ่งขึ้น  

 จตุภรณ์ ปัสนานนท์,เปมิกา นุชวงษ์ และ กชพร ด้วงสุข จากการวิเคราะห์ความตองการและการ

ปรับปรุงงานบริการ กรณีศึกษาพิพิธภัณฑวิทยาศาสตรทางทะเล มหาวิทยาลัยบูรพา จากการส ารวจขอมูล 5 

ปยอนหลัง พบวาจ านวนของนักทองเที่ยวโดยรวมมีแนวโนมที่ลดลง ในป พ.ศ. 2560 จ านวนนักทองเที่ยวที่  

เขามาเยี่ยมชมสถาบันวิทยาศาสตรทางทะเล ลดจ านวนลงเหลือ 390,976 คน และจากการสังเกตพฤติกรรม

ของผูเข้าชม พบวาผู้เข้าชมสวนใหญจะเขาชมแตในสวนสถานเลี้ยงสัตวน้ าเค็ม (ชั้น 1) มีจ านวนผูเขาชมเพียง

ส่วนนอยที่จะเขาชมพิพิธภัณฑวิทยาศาสตรทางทะเล (ชั้น 2) ซึ่งสาเหตุที่พิพิธภัณฑวิทยาศาสตรทางทะเล     

(ชั้น 2) มีจ านวนผู เข้านอยนั้น อาจเกิดขึ้นไดหลายปจจัย ดังนั้น โครงงานวิศวกรรมอุตสาหการนี้  จึงมุ่ง           

เนนศึกษาความตองการที่แทจริงของผูเขาชมสถาบันวิทยาศาสตรทางทะเล มหาวิทยาลัยบูรพา โดยก าหนด

ขอบเขตของการศึกษาในสวนของการเขาชมพิพิธภัณฑวิทยาศาสตรทางทะเล (ชั้น 2) เป็นหลัก ผลการวิ

เคราะหจะทราบความตองการและความพึงพอใจของผู้เข้าชมอันจะน าไปสูการปรับปรุงการบริการที่สามารถ

ตอบสนองตอความตองการพ้ืนฐานและสรางความพึงพอใจในการเขาชมไดโดยทฤษฎีที่ใชมีวิเคราะหแบบ

สอบถามดวยแบบจ าลอง HISTOQUAL พบวาผูเขาชมใหความส าคัญในเรื่องต่าง ๆ เรียงล าดับจากมากไปนั้ย

ได้ดังนี้ 1.การให้ข้อมูลและการให้บริการของพนักงาน 2.การจัดวัตถุและสิ่งแสดง 3.เครื่องมือที่ใชสื่อสาร    

ระหวางพิพิธภัณฑ ปัจจัยทั้ง 3 ข้อยังไมเปนที่พึงพอใจของผูเขาชม, การวิเคราะหแบบสอบถามดวยแบบจ าลอง 

I-S Model พบวาประเด็นคุณภาพที่ตองท าการปรับปรุงคือ 1.สภาพแวดลอมที่ดี ไดแก อากาศ แสงสวาง และ
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ความสะอาด, 2.มีปายบอกต าแหนงและเสนทางเดินชมพิพิธภัณฑที่ชัดเจน เชน ปายบอกทางขึ้น-ลง 3. สิ่ง

อ านวยความสะดวกส าหรับเด็กและผู พิการ เชน รถเข็นทางลาดส าหรับผู พิการ การประยุกตเทคนิคการ

กระจายหนาที่เชิงคุณภาพ (QFD) พบวาผูเขาชมมีความตองการใหปรับปรุงสูงสุด 5 ข้อดังนี้ 1.เรื่องของจ านวน

ตัวอยางสัตวทะเล 2.จ านวนประเภท/กลุมของตัวอยางสัตวทะเล 3.จ านวนกิจกรรมสงเสริมการเรียนรู 4.การ

ตอบค าถามของเจาหนาที่ และ 5.จ านวนพื้นที่ส าหรับจอดรถยนตและรถจักรยานยนต ซึ่งผลจากการประยุกต

ใชเทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ (QFD) ท าใหไดขอก าหนดเชิงเทคนิคที่สามารถตอบสนองความตอง

การของผูเขาชมได จึงน ามาออกแบบแนวทางการปรับปรุงและพัฒนาระบบงานบริการ โดยใชการออกแบบ

บริการ (Service Design) น าเสนอแนวทางการปรับปรุงและไดท าการออกแบบตัวตนแบบเอกสารคูมือ ท าให

พิพิธภัณฑวิทยาศาสตรทางทะเลสามารถตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูเขาชมไดดียิ่งขึ้น  

 ฤภูวัลย์ จันทรสา ชาญชัย พลตรี ธนาวดี เพชรยศ และกฤษฏา ประสพชัยชนะ ได้ท างานวิจัยการ

ออกแบบขวดน้ าดื่มพลาสติกส าหรับผู้สูงอายุด้วยวิศวกรรมคันเซและเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ 

Design of Plastic Water Bottle for Elderly using Kansei Engineering and QFD ง า น วิ จั ย นี้ มี

วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความต้องการและออกแบบขวดน้ าดื่มพลาสติกส าหรับผู้สูงอายุ ด้วยการประยุกต์

หลักการออกแบบผลิตภัณฑ์ วิศวกรรมคันเซ เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ และการยศาสตร์ จากการ

ส ารวจค าคันเซซึ่งแสดงอารมณ์และความรู้สึกของผู้สูงอายุที่มีต่อขวดน้ าดื่มพลาสกพบว่า ค าคันที่มีความส าคัญ

สูงสุด 3 ล าดับแรก ไต้แก่ 1.สะอาด 2.เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และ3.ปลอดภัย จากการประยุกต์เทคนิคการ

กระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ พบคุณลักษณะทางเทคนิคที่ส าคัญ 3 ล าดับแรก ได้แก่ 1.รูปทรงขวดน้ า 2.เส้นผ่าน

ศูนย์กลางขวดน้ า และ 3ความสะดวกในการเปิดปิดฝ่า งานวิจัยนี้ได้ออกแบบแนวคิดขวดน้ าดื่มพลาสติก

จ านวน 5 แบบ และประเมินคัดเลือกแนวคิดท่ีเหมาะสมที่สุดโดยผู้สูงอายุตัวอย่างจ านวน 30 คน พบว่าขวดน้ า

ที่เหมาะสมกับผู้สูงอายุมีรูปทรงคล้ายโบว์ลิ่ง มีเส้นผ่านศูนย์กลางประมาณ 62-66 มิลลิเมตร การเปิด-ปิดขวด

น้ าเป็นเกลียวหมุนโดยเพ่ิมพ้ืนที่ในการจับด้านนอกของฝาเพ่ือความสะดวกในการใช้งาน วัสดุเป็นพลาสติกโพลิ

เอทิลีน ฉลากใช้พื้นหลังสีขาวตัวอักษรสีด า ตัวอักษรบนฉลากใช้รูปแบบ Superspace Light ขนาด 20 pt. ซึ่ง

มีลักษณะหัวตัดเนื่องจากเหมาะสมต่อการมองเห็นของผู้สูงอายุ  
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 วิศรุต คงสกุล ได้ท าการวิจัยการออกแบบและพัฒนาอุปกรณ์จับยึดส าหรับการสอบเทียบไขควงวัด

แรงบิดตามมาตรฐาน ISO 6789 : 203 (E) ด้วยเทคนิคการกระจายหน้าที่ เชิงคุณภาพ Design and 

Development for Calibrating of Torque Screwdriver in Accordance with ISO 6789 :  2003 (E) 

using Quality Function Deployment Technique งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือน าเสนอวิธีการอย่างเป็น

ระบบในการออกแบบและพัฒนาอุปกรณ์จับยึดไขควงวัดแรงบิดเพ่ือใช้ส าหรับการสอบเทียบไขควงวัดแรงบิด

ให้สอดคล้องตามมาตรฐาน IS0 6789 : 2003 (E) โดยมุ่งเน้นการออกแบบอุปกรณ์จับยึดรูปแบบใหม่ที่สามาถ

ช่วยให้ผลการสอบเทียบมีความถูกต้องและตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้งานในห้องปฏิบัติการสอบเทียบ

ได้อย่างแท้จริง งานวิจัยนี้ได้ประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) ด้วยบ้านแห่งคุณภาพ 

(HOQ) เป็นเครื่องมือหลักในการวิจัย เริ่มตันงานวิจัยจากข้ันตอนที่ 1 การศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลอุปกรณ์จับ

ยึดไขควงวัดแรงบิดที่มีใช้อยู่แล้วภายในห้องปฏิบัติการสอบเทียบเพ่ือให้ทราบถึงจุดเด่นและจุดด้อย ขั้นที่ 2 

ส ารวจความต้องการของเจ้าหน้าที่สอบเทียบและผู้ที่เกี่ยวข้องที่มีต่ออุปกรณ์จับยึดไขควงวัดแรงบิด ขั้นที่ 3 

จากวามต้องการที่ได้จะถูกแปลงให้เป็นขัอมูลเชิงเทคนิคด้วยบ้านแห่งคุณภาพ (HOQ) จากเทคนิคการกระจาย

หน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) ขั้นที่ 4 ท าการออกแบบอุปกรณ์จับยึดตัวตันแบบด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์โดย

เลือกแต่ละแนวคิดที่เหมาะสมที่สุดจากการใช้เทคนิคการสร้างสรรค์และการคัดเลือกแนวคิด ขั้นที่ 5 ท าการ

สร้างและทดลองใช้อุปกรณ์จับยึดตัวต้นแบบด้วยการน าไปใช้สอบเทียบไขควงวัดแรงบิด จากการทดลองพบว่า

อุปกรณ์จับยึดที่ออกแบบใหม่สามารถสอบเทียบได้ตามมาตรฐาน IS0 6789 : 2003 (E) และสามารถ

ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งานได้อย่างแท้จริง ดังนี้ 1.มีความแข็งแรงในการจับยึดไขดวง 2.สามารถปรับ

แรงบิดละเอียดได ้3.สามารถปรับระดับความสูงของไขควงได้ 4.มีความสะดวกรวดเร็วในการจับยึดไขควง และ

จากการทดสอบระดับความพึงพอใจพบว่าอุปกรณ์จับยึดที่ออกแบบใหม่มีระดับคะแนนความพึงพอใจมากขึ้น 

คือ 4.75 จาก 5  
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บทที่ 3 
วิธีการด าเนินงานวิจัย 

 
ขั้นตอนวิธีการด าเนินงานวิจัย 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคหลักเพ่ือวิเคราะห์ความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้

บริการกับทางศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด หลังการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 เพ่ือที่จะได้น าข้อมูลความ

ต้องการของลูกค้ามาปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดใหม่ โดยงานวิจัยนี้ได้ใช้

เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ(QFD) ร่วมกับแบบจ าลอง I-S Model และ SERVQUL ในการวิเคราะห์

หาความต้องการเพ่ือจัดล าดับความส าคัญและก าหนดให้เป็นคุณลักษณะเฉพาะ ซึ่งข้อมูลที่ได้จะน าไปใช้ในการ

พิจารณาปรับปรุงการให้บริการด้วยเทคนิค OKR จะได้แนวทางในการด าเนินงานเพ่ือให้เข้ากับสถานการณ์การ

แพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ในปัจจุบัน ขั้นตอนการด าเนินงานสามารถแสดงตามรูปที่ 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 3.1 ขั้นตอนวิธีการด าเนินงานวิจัย 

ขัน้ที่ 1  ศึกษาข้อมูล และท า SWOT Analysis ของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดส าหรับอุตสาหกรรม 

 คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 

ขัน้ที่ 3 การส ารวจความต้องการของลูกค้าโดยใช้แบบสอบถามปลายปิด 

ขัน้ที่ 4 ประยุกตใ์ช้แบบจ าลอง I-S Model และ SERVQUAL ร่วมกับเทคนิค 

การกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ(QFD) เพ่ือวิเคราะห์ข้อมูลความต้องการ 

ขั้นที่ 5 ออกแบบแนวทางในการให้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ด้วยเทคนิค OKR’s 

ขัน้ที่ 2 การเก็บรวบรวมข้อมูลความต้องการของลูกค้าเบื้องต้นโดยใช้แบบสอบถามปลายเปิดด 

ขัน้ที่ 6 ประเมินผลกระทบด้วยการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า 

ขัน้ที ่7 อภิปรายและสรุปผลการวิจัย 
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รายละเอียดในแต่ละขั้นตอนการวิจัย 

ขั้นตอนที่ 1. ศึกษาข้อมูล และท า SWOT Analysis ของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด เพ่ือหาจุดแข็ง, 

จุดอ่อน, โอกาส และภัยคุกคาม รวมไปถึงการพิจารณาคู่แข่ง การปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีด้านการวัด  

และการผลิต การวิเคราะห์ตลาดโอกาสทางธุรกิจทีเปลี่ยนไป และการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ที่

เกิดขึ้นภายในประเทศไทย 

ขั้นตอนที่ 2. การเก็บรวบรวมข้อมูลความต้องการของลูกค้าเบื้องต้นโดยใช้แบบสัมภาษณ์ปลายเปิด 

จากผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับกิจกรรมต่าง ๆ ของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด เพ่ือหาความต้องการของ

ลูกค้าที่เปลี่ยน ไปในแต่ละกลุ่มที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการด าเนินงาน ภายหลังเกิดการแพร่ระบาดของ

ไวรัสโควิด-19 โดยก าหนดกลุ่มตัวอย่างไว้จ านวน 100 คน 

ขั้นตอนที่ 3. การส ารวจความต้องการของลูกค้าโดยใช้แบบสอบถามปลายปิด เพ่ือน าข้อมูลไปใช้ท า

บ้านคุณภาพโดยก าหนดกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธี Taro Yamane จากจ านวนโรงงานทั้งหมด 7,518 โรงงาน

ในเขตพ้ืนที่ภาคตะวันออก ที่ระดับความคลาดเคลื่อน 5% ค านวณได้จ านวนตัวอย่าง 380 คน แต่ก่อน

จะส่งแบบสอบถาม ผู้วิจัยจะต้องประเมินประสิทธิภาพของแบบสอบถามก่อนด้วยวิธี IOC โดยให้

ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัยจ านวน 3 ท่าน ท าการประเมินหัวข้อค าถามที่ใช้ในแบบสอบถาม 

โดยผลการท า IOC จะต้องมีคะแนนผ่านเกณฑ์เสียก่อนถึงจะน าแบบสอบถามไปใช้งานได้ 

ขั้นตอนที่ 4. ประยุกต์ใช้แบบจ าลอง I-S Model และ SERVQUAL ร่วมกับเทคนิคการกระจายหน้าที่

เชิงคุณภาพ(QFD) เพ่ือวิเคราะห์ข้อมูลความต้องการ ด้วยการสร้างเป็นบ้านคุณภาพ(House of Quality) 

เพ่ือที่จะสามารถแปลงความต้องการของลูกค้าให้เป็นคุณลักษณะเฉพาะทางเทคนิค, เพ่ือเปรียบเทียบ

ความสามารถระหว่างศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด กับห้องปฏิบัติการคู่แข่ง และก าหนดเป็นค่าเป้าหมาย

ที่ลูกค้าต้องการ โดยผลที่ได้จะถูกก าหนดเป็นกลยุทธ์เพ่ือปรับปรุงธุรกิจต่อไปได้  

ขัน้ตอนที่ 5. ออกแบบแนวทางในการให้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดด้วยเทคนิค OKR’s 

โดยประเมินควบคู่ไปกับความสามารถในการให้บริการและข้อจ ากัดของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด โดย

เทคนิค OKR จะใช้ในการตั้งเป้าหมายให้ตรงกับสิ่งที่ลูกค้าต้องการเพ่ือก าหนดเป็นกลยุทธ์ในการ

ด าเนินงานให้เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนไปให้ได้มากที่สุด 

ขั้นตอนที่ 6. ประเมินผลกระทบด้วยการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าและติดตามผลการ

ด าเนินงานของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ที่ได้น าแนวทางในการให้บริการหลังการแพร่ระบาดของไวรัส

โควิด-19 เข้าไปใช้ จะใช้วิธีการประเมินผลจากระดับความพึงพอใจ, ข้อร้องเรียน และผลสะท้องกลับ

จากลูกค้า ที่มีต่อการด าเนินงานของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ในพารามิเตอร์ต่าง ๆ เพ่ือบรรจุเข้าไป

ในแผนการด าเนินงานตามเอกสารระบบคุณภาพ ISO/IEC17025 : 2017 ของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด 

ขั้นตอนที่ 7. อภิปรายและสรุปผลการวิจัย 
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ศึกษาข้อมูล และท า SWOT Analysis ของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด 

ขั้นตอนแรกของการด าเนินงานวิจัยคือการศึกษาข้อมูล ความสามารถของห้องปฏิบัติการจากเว็บไซต์

ของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด (https://www.cib-buu.com) สามารถแสดงหน้า web site ของศูนย์สอบ

เทียบเครื่องมือวัด และบริเวณด้านหน้าของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด เพ่ือเข้าไปสอบถามข้อมูลจ านวนลูกค้า 

และข้อมูลต่าง ๆ ได้ตามรูปที่ 4 และรูปที่ 5 

 

 
รูปที่ 4 หน้า web site ของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด 

 

 
รูปที่ 5 ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดส าหรับอุตสาหกรรม 

https://www.cib-buu.com/
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ใช้วิธีการสอบถามเจ้าหน้าที่ภายในศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด เกี่ยวกับปริมาณงาน จ านวนลูกค้าที่

เข้ามารับบริการ สภาพปัญหาที่เกิดขึ้นในช่วงสถานะการณ์ระบาดของไวรัสโควิด-19 และข้อเสนอแนะต่าง ๆ 

เพ่ือน าข้อมูลที่ได้มาท า SWOT Analysis เพ่ือพิจารณาหาจุดแข็ง, จุดอ่อน, โอกาศ และภัยคุกคาม ที่เกิดขึ้นกับ

ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด เมื่อมีการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ตั้งแต่ช่วงต้นปี 2563 ตลอดจนดู

ผลกระทบของคู่แข่งที่เป็นห้องปฏิบัติการสอบเทียบทั้งภาครัฐและเอกชน จะได้ผลการท า SWOT Analysis 

ของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด แสดงไดด้ังนี้ 

      SWOT Analysis ของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด  
S = จุดแข็ง คือ จุดแข็งที่เกิดขึ้นมาจากภายในองค์กร 

S1  เป็นหน่วยงานในสถาบันการศึกษามีความน่าเชื่อถือ และเปิดให้บริการมานานกว่า 20 ปี 
S2  ห้องปฏิบัติการ ได้รับการรับรอง ISO/IEC 17025 : 2017 จ านวน 28 รายการทางด้านมิติ  
     และด้านมวล  
S3  ที่ตั้งอยู่ในเขตอุตสาหกรรม ใกล้กับโรงงานจ านวนมากในจังหวัด ชลบุรี ระยอง สมุทรปราการ 
S4  พนักงานมีประสบการณ์ในงานด้านการสอบเทียบ การวัดชิ้นงาน การฝึกอบรม  
     และระบบคุณภาพ ISO/IEC 17025 : 2017 เป็นอย่างดี 
 

W = จุดอ่อน คือ จุดอ่อนที่เกิดขึ้นจากภายในองค์กร 
W1 ไม่มีการประชาสัมพันธ์เชิงรุก ต้องรอให้ลูกค้าใหม่ ๆ ติดต่อเข้ามาเอง 
W2  ให้บริการสอบเทียบได้เฉพาะด้าน มิติ ด้านมวล เท่านั้น  
W3  ไม่มีบริการรถ รับ-ส่ง เครื่องมือกรณีที่ลูกค้าอยู่นอกจังหวัดชลบุรี 
W4 ไม่มีความยืดหยุ่นในการปรับลดราคาค่าบริการ  
 

O = โอกาส คือ ผลกระทบจากภายนอกที่จะท าให้เกิดผลดีต่อองค์กร 
          O1 รัฐบาลมีนโยบายขยายขีดความสามารถทางอุตสาหกรรม Thailand 4.0, Automation  

O2 มีการสนับสนุนให้เปิดโรงงานในพ้ืนที่ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวันออก EEC 
O3  มหาวิทยาลัยบูรพาสามารถหาวัคซีนมาฉีดให้กับพนักงานได้ครบ 2 เข็ม 
O4  ระบบคุณภาพ เช่น ISO 9001, IATF 16949 ยังคงให้ความส าคัญกับการสอบเทียบ  
 

T = ภัยคุกคาม คือ ผลกระทบจากภายนอกที่ท าให้เกิดผลเสียต่อองค์กร 
T1 จงัหวัดชลบุรีเป็นพื้นที่สีแดง มีการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 มาก  
T2 ห้องปฏิบัติการสอบเทียบมีสภาวะการแข่งขันสูงในการแย่งตลาด และลดราคา 
T3 รายจ่ายจากเงินเดือนมีอัตราการเพ่ิมข้ึนสูง 
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สามารถสรุปเป็นตาราง SWOT Analysis ของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ได้ตามตารางที่ 1 
 
ตารางที่ 1 ตารางสรุปผลการวิเคราะห์ SWOT Analysis ของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด เมื่อใส่ค่าน้ าหนัก 

ล าดับ หัวข้อ น้ าหนัก 
S จุดแข็ง คือ จุดแข็งที่เกิดขึ้นมาจากภายในองค์กร  
S1 เป็นหน่วยงานในสถาบันการศึกษามีความน่าเช่ือถือ และเปิดให้บรกิารมานานกว่า 20 ปี 0.15 
S2 ห้องปฏิบัติการ ได้รับการรับรอง ISO/IEC 17025 จ านวน 28 รายการ  0.2 
S3 ที่ตั้งอยู่ในเขตอุตสาหกรรม ใกล้กบัโรงงานจ านวนมากในจังหวัดชลบุรี ระยอง สมุทรปราการ 0.1 
S4 พนักงานมีประสบการณ์ในงานด้านการสอบเทียบ การวัดช้ินงาน การฝึกอบรม  0.15 
 รวม 0.60 

W จุดอ่อน คือ จุดอ่อนที่เกิดขึน้จากภายในองค์กร  
W1 ไม่มีการประชาสัมพันธ์เชิงรุก ต้องรอให้ลูกค้าใหมต่ิดต่อเข้ามาเอง 0.1 
W2 ให้บริการสอบเทียบได้เฉพาะด้าน มิติ ด้านมวล เท่าน้ัน 0.1 
W3 ไม่มีบริการรถ รับ-ส่ง เครื่องมือกรณีที่ลูกค้าอยู่นอกจังหวดัชลบุร ี 0.1 
W4 ไม่มีความยืดหยุ่นในการปรับลดราคาค่าบริการ 0.1 

 รวม 0.40 
O โอกาส คือ ผลกระทบจากภายนอกที่จะท าให้เกิดผลดีต่อองค์กร  
O1 รัฐบาลมีนโยบายขยายขีดความสามารถทางอุตสาหกรรม Thailand 4.0, Automation  0.1 
O2 มีการสนับสนุนให้เปดิโรงงานในพ้ืนท่ีระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวันออก EEC 0.1 
O3 มหาวิทยาลยับูรพาสามารถหาวัคซีนมาฉีดให้กับพนักงานได้ครบ 2 เข็ม 0.1 
O4 ระบบคณุภาพ ISO 9001, IATF 16949 ยังคงให้ความส าคัญกับการสอบเทียบ 0.15 

 รวม 0.45 
T ภัยคุกคาม คือ ผลกระทบจากภายนอกที่ท าให้เกิดผลเสียต่อองค์กร  
T1 จังหวัดชลบุรีเป็นพื้นทีส่ีแดง มีการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 มาก 0.2 
T2 ห้องปฏิบัติการสอบเทียบมสีภาวะการแข่งขันสูงในการแย่งตลาด 0.2 
T3 รายจ่ายจากเงินเดือนมีอัตราการเพิ่มขึ้นสูง 0.15 

 รวม 0.55 

 

จากตารางที่ 1 เมื่อพิจารณาจากค่าน้ าหนักท่ีใส่เข้าไปในแต่ละหัวข้อพบว่าศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด 

มีจุดแข็งมากกว่าจุดอ่อน และมีภัยคุกคามมากกว่าโอกาศ ควรใช้กลยุทธ์การแตกตัว(Diversification 

Strategy) โดยการใช้ประโยชน์จากจุดแข็งที่มีสร้างโอกาศในด้านอ่ืน ๆ แทน เช่น ขยายรายรับของศูนย์สอบ

เทียบเครื่องมือวัด ไปในทางจัดอบรมออนไลน์ เป็นต้น 
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การเก็บรวบรวมข้อมูลความต้องการของลูกค้าเบื้องต้นโดยใช้แบบสัมภาษณ์ปลายเปิด 

ขั้นตอนนี้เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลความต้องการของลูกค้าหรือผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องที่เข้ามาใช้บริการ
กับทางห้องปฏิบัติการศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ในช่วงที่มีการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 เพ่ือน าข้อมูล
ความต้องการไปใช้เป็นข้อค าถามในการสร้างแบบสอบถามปลายปิด โดยก าหนดกลุ่มตัวอย่างเป็นบุคคลที่มี
ส่วนเกี่ยวข้องกับกิจกรรมต่าง ๆ ของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด จ านวน 100 คน มาจากกลุ่มตัวอย่างที่
แตกต่างกันโดยคิดจากอัตราส่วนนผลกระทบต่องานวิจัยจากจ านวนผู้ประกอบการในแต่ละกลุ่มที ่มี
จ านวนการเข้ามารับบริการกับทางศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด เพ่ือให้ครอบคลุมทุก ๆ กิจกรรม ดังแสดง
ได้ในตารางที่ 2 จ านวนของกลุ่มตัวอย่างของลูกค้าในการท าแบบสัมภาษณ์ 

 
ตารางที่ 2 จ านวนของกลุ่มตัวอย่างของลูกค้าในการท าแบบสัมภาษณ์ 

ลูกค้าสอบเทียบ ลูกค้าวัด
ชิ้นงาน 

ลูกค้า
อบรม 

ห้องปฏิบัติการ
สอบเทียบ

ทั่วไป 

ห้องปฏิบัติการ
ระดับขาติ โรงงาน

อุตสาหกรรม 
บริษัทขาย
เครื่องมือ 

50 8 12 12 12 6 
 

โดยแบบสัมภาษณ์จะใช้วิธีถามและให้ลูกค้าตอบตามความต้องการของลูกค้า ได้อย่างอิสระ โดย
ในแต่ละกลุ่มตัวอย่างสามารถแบ่งรายละเอียดได้ดังต่อไปนี้ 

1.กลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมจะแบ่งตามประเภทอุตสาหกรรมที่มีผลต่องานวิจัยคิดจากจ านวน 
ผู้ประกอบการที่เคยเข้ามารับบริการกับทางศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด จากฐานข้อมูลลูกค้าของศูนย์
สอบเทียบเครื่องมือวัด ที่ พอจะหาได้ แสดงตามตารางที่ 3 อัตราส่วนของลูกค้าในแต่ละอุตสาหกรรมที่มี
ผลต่อจ านวนเครื ่องมือที ่ส่งมาสอบเทียบ โดยการเก็บข้อมูลได้มีทั ้ง โรงงานประกอบ และโรงงานผลิต
ชิ้นส่วนประกอบที่เป็นลูกค้าของลูกค้าที่มาใช้บริการกับทางศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด อีกทึเข้าไปด้วย  

 
ตารางที่ 3 แสดงอัตราส่วนของลูกค้าในแต่ละอุตสาหกรรมที่มีผลต่องานวิจัย 

ประเภทอุตสาหกรรม สัดส่วนผลกระทบต่องานวิจัย 
1.อุตสาหกรรมยานยนต์ 50% 
2.อุตสาหกรรมเครื่องใช้ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ 20% 
3.อุตสาหกรรมเกษตรและอาหาร 10% 
4.โรงงานขนาดกลางและขนาดเล็ก (SME) 10% 
5.อุตสาหกรรมปิโตเลี่ยม 5% 
6.อุตสาหกรรมจากไม้ 5% 
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  2. กลุ่มบริษัทขายเครื่องมือคือบริษัทที่ขายเครื่องมือวัด บริษัทเหล่านี้จะส่งเครื่องมือวัดให้
ห้องปฏิบัติการสอบเทียบก่อนส่งให้ลูกค้า สามารถแบ่งเป็นบริษัทในกรุงเทพฯ 4 บริษัท และบริษัทใน
ภาคตะวันออก 4 บริษัท   

  3 กลุ ่มลูกค้าวัดชิ ้นงาน คือโรงงานที ่ส ่งชิ ้นงานมาวัดด้วยขนาดด้วยเครื ่อง CMM, เครื ่อง 
Profile Projector จ านวน 12 โรงงาน    

  4 กลุ่มลูกค้าอบรม คือโรงงานที่เคยส่งพนักงานไปอบรมภายนอก จ านวน 12 โรงงาน  
  5 กลุ่มห้องปฏิบัติการสอบเทียบทั่วไป แบ่งเป็นที่ได้รับการรับรอง ISO/IEC 17025 จ านวน 8 

ห้องปฏิบัติการ และยังไม่ได้การรับรอง ISO/IEC 17025 จ านวน 4 ห้องปฏิบัติการ 
  6 กลุ่มห้องปฏิบัติการระดับชาติ คือสถาบันมาตรวิทยาแห่งชาติจ านวน 4 ท่าน, สถาบันวิจัย

วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งประเทศไทย 1 ท่าน และกรมวิทยาศาสตร์บริการ 1 ท่าน   
ตัวอย่างการเก็บข้อมูลความต้องการของลูกค้าที่เข้ามารับบริการกับทางศูนย์สอบเทียบเครื่องมือ

วัด ในช่วงการระบาดของไวรัสโควิด-19 จะใช้การสัมภาษณ์ด้วยค าถามปลายเปิด เป็นวิธีการในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลควรมีการวางแผนและก าหนดหัวข้อในการตั้งค าถาม เพ่ือช่วยให้เกิดความสะดวก และรวดเร็ว
ในการด าเนินงาน และท่ีส าคัญคือการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้เข้าใช้บริการควรใช้กิริยา และวาจาที่สุภาพ เพ่ือ
แสดงถึงความจริงใจในการสอบถามเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เป็นความต้องการที่แท้จริง สามารถแสดงตัวอย่างการ
เก็บข้อมูลความต้องการจากแบบสัมภาษณ์ด้วยค าถามปลายเปิดได้ตามรูปที่ 6 



22 
 

 
 



23 
 

 
รูปที่ 6 ตัวอย่างการเก็บข้อมูลความต้องการจากแบบสัมภาษณ์ด้วยค าถามปลายเปิด 
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การส ารวจความต้องการของลูกค้าโดยใช้แบบสอบถามปลายปิด 
การแปลงข้อมูลดิบและจัดกลุ่มความต้องการของลูกค้าที่มีผลกระทบต่อห้องปฏิบัติการสอบเทียบหลัง

การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 จากการเก็บรวบรวมข้อมูลทั้งหมด 100 ตัวอย่าง จะได้ความต้องการของ
ลูกค้าที่มีจ านวนและมีความหลากหลายมาก ความต้องการที่ได้นั้นจะมีทั้งความต้องการที่เหมือนกัน และความ
ต้องการที่แตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับมุมมอง ต าแหน่งหน้าที่ และประสบการณ์ของคนที่ตอบแบบสัมภาษณ์ แต่
ทุกๆ ความต้องการที่ได้จากแบบสัมภาษณ์จะต้องน ามาจัดกลุ่ม เพื่อให้ง่ายต่อการวิเคราะห์ และง่ายต่อการ
รวบรวมข้อมูล สามารถแสดงความต้องการของลูกค้าในช่วงการระบาดของไวรัสโควิด-19 ที่ได้จากแบบ
สัมภาษณ์มาจัดกลุ่มความต้องการได้ตามตารางที่ 4  

 
ตารางที่ 4 การจัดกลุ่มความต้องการของลูกค้าที่ได้จากแบบสัมถาษณ์ 

ข้อมูลที่ได้จากแบบสัมภาษณ์ ข้อมูลที่ได้จากแบบสัมภาษณ์ ข้อมูลที่ได้จากแบบสัมภาษณ์ 
1. ราคาสอบเทียบเหมาะสม     
ไม่แพง 

12. มีการวัดอุณหภูมิร่างกาย 23. ผลการวัดมีความถูกต้อง
ตามหลักวิชาการ 

2. ราคาค่าบริการน่าจะถูกลงกว่า
นี้หน่อย 

13. มีบริการรับ-ส่ง เครื่องมือ 24. มีการฝึกอบรมแบบ
ออนไลน์ 

3. ห้องปฏิบัติการมีมาตรฐาน  
ISO/IEC 17025 

14. มีการท าความสะอาด
ชิ้นงาน / หีบห่อก่อนส่งกลับ 

25. มีหลักสูตรฝึกอบรมที่
หลากหลายให้เลือก 

4. ห้องปฏิบัติการมีความ
น่าเชื่อถือ เป็นของรัฐ 

15. เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ แต่ง
การสะอาด 

26. มีการจ ากัดจ านวนคนเข้า
ภายในห้องปฏิบัติการ 

5. ความรู้ ความสามารถ ความ
น่าเชื่อถือ ของพนักงาน 

16. มีบริการซ่อมเครื่องมือวัด  27. ห้องปฎิบัติการน่าจะมี 
Line หรือ Facebook 

6. มีผลการสอบเทียบที่ถูกต้อง 
น่าเชื่อถือ 

17. ตอบกลับ e-mail เร็ว รอ
ไม่นาน 

28. มีการส่งเครื่องมือกลับทาง
ไปรษณีย์ 

7. สอบเทียบเร็ว รอไม่นาน ส่ง
งานได้ตามที่นัดไว้ 

18. ติดต่อห้องปฏิบัติการได้
หลายช่องทาง 

29. พนักงานมีความซื้อสัตย์ต่อ
วิชาชีพ 

8. ห้องปฏิบัติการเปิดมานาน มี
ประสบการณ์สูง 

19. ช่องทางช าระเงินที่ง่ายหรือ
หลากหลาย เช่น โอนเงิน 

30. มีการเว้นระยะห่างระหว่าง
กัน เกิน 1 เมตร 

9. รับ-ส่งเครื่องมือเร็ว คอยไม่
นาน 

20. แก้ไขข้อบกพร้องให้ฟรี 
หลังรับเครื่องมือกลับ 

31. พนักงานต้องสวมหน้ากาก
อนามัยตลอด หรือมีแจกฟรี 

10. ห้องปฏิบัติการอยู่ใกล้ที่
ท างาน เดินทางสะดวก 

21. มีการประชาสัมพันธ์
ห้องปฏิบัติการทาง website 

32. มีจุดบริการเจลแอลกอฮอล์
ไว้ล้างมือ 

11. ความเต็มใจในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ 

22. มีห่อกันกระแทกก่อนส่ง
เครื่องมือกลับ 

33. สถานที่โล้ง สะอาด ลม
ถ่ายเทสะดวก  
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จากการแปลงข้อมูลดิบเป็นความต้องการ(Need) สามารถจัดกลุ่มความต้องการออกเป็น 
ประเภทใหญ่ ๆ ได้ 2 ประเภท คือ  1.การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ที่มีต่อกิจกรรมภายในโรงงาน 
และ 2.ความต้องการของโรงงานที่มีต่อห้องปฏิบัติการสอบเทียบหลังการแพร่ระบาดของ ไวรัสโควิด-19 
สามารถแสดงความต้องการทั้ง 2 ประเภทได้ตามตารางที่ 5 จัดกลุ่มความต้องการหลังการแพร่ระบาด
ของไวรัสโควิด-19 ที่มีต่อกิจกรรมภายในโรงงาน และ ตารางที่ 6 จัดกลุ่มความต้องการหลังการแพร่
ระบาดของโควิด-19 ที่มีต่อห้องปฏิบัติการสอบเทียบ 
 
ตารางที่ 5 จัดกลุ่มความต้องการหลังการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ที่มีต่อกิจกรรมภายในโรงงาน 

ประเภท หัวข้อ  ล าดับ ความต้องการ ความถี่ 
 
 
 

การแพร่
ระบาดของ
ไวรัสโควิด -
19 ที่มีต่อ
กิจกรรม
ภายใน
โรงงาน 

 

กระทบต่อความจ าเป็นในการส่ง
เครื่องมือวัดไปสอบเทียบ 

1 การสอบเทียบยังจ าเป็นตามมาตรฐาน 90 
2 ไม่จ าเป็นเพราะปิดกิจการ 6 

กระทบต่อการส่งคน และ
เครื่องมือออกไปภายนอกโรงงาน 

1 เลื่อนก าหนดส่งเครื่องมือไปสอบเทียบ 18 
2 เลื่อนพนักงานออกไปอบรมภายนอก 30 

 
กระทบต่อระบบการเงินภายใน
โรงงาน 

1 โรงงานต้องลดค่าใช้จ่ายลง (ยอดตก) 48 
2 มีค่าใช้จ่ายในการป้องกันโควิด-19  20 
3 ก าลังการผลิตลดลงเพราะขาดวัตถุดิบ 14 

กระทบต่อระบบการปฏิบัติงาน 1 มีการท างานที่บ้าน(work from home) 36 
2 ไม่อนุญาติให้บุคคลภายนอกเข้าโรงงาน 16 

 
กระทบต่อมาตรการป้องกันการ
ติดเช้ือภายในโรงงาน 

1 ต้องมีการเว้นระยะห่างในการท างาน  42 
2 ระหว่างท างานต้องสวมหน้ากากอนามัย 43 
3 มีแอลกอฮอล์ และสบู่ไว้ล้างมือ 45 
4 มีการวัดอุณหภูมิร่างกายก่อนเข้างาน 44 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



26 
 

ตารางที่ 6 จัดกลุ่มความต้องการหลังการแพร่ระบาดของโควิด-19 ที่มีต่อห้องปฏิบัติการสอบเทียบ 
ประเภท หัวข้อ  ล าดับ ความต้องการ ความถี่ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความต้องการ
ของโรงงานที่มี

ต่อ
ห้องปฏิบัติการ
สอบเทียบหลัง

การแพร่
ระบาดของ

ไวรัสโควิด-19 

 
มาตรการป้องกันที่
ห้องปฏิบัติการต้องท า 

1 ต้องมีการเว้นระยะห่าง 1 เมตรระหว่าง
การติดต่อ / จ ากัดจ านวนคนเข้า Lab 

60 

2 มีหน้ากากอนามัยแจกฟรี/และสวมตลอด 54 
3 มีเจลแอลกอฮอล์ไว้ให้ลูกค้าล้างมือ 58 
4 สถานที้ต้องโล้งลมถ่ายเทสะดวก / มีการ

ตรวจวัดอุณหภูมิ ก่อนใช้บริการ 
62 

ห้องปฏิบัติการได้การรับรอง 
ISO/IEC 17025 : 2017 

1 ห้องปฏิบัติการต้องได้การรับรอง  88 
2 ห้องปฏิบัติการไม่จ าเป็นต้องได้การรับรอง  22 

 
ความน่าเช่ือถือของผลการสอบ
เทียบ 

1 ต้องเมีความน่าเช่ือถือในตัวเอง หรือเป็น
หน่วยงานของรัฐ / มหาวิทยาลัย 

74 

2 พนักงานมีความรู้ความสามารถสูง 62 
3 ต้องเปิดกิจการมาแล้วนานกว่า 20 ปี 30 

ราคาค่าบริการสอบเทียบ 1 ราคาค่าบริการสอบเทียบไม่แพงเหมาะสม 80 
2 ราคาแพงได้ ไม่เป็นไร 20 

ความประทับใจในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่/สถานที่ 

1 เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูลและเต็มใจให้บริการ 64 
2 เจ้าหน้าที่แต่งการสุภาพ สะอาด พูดจาดี 28 
3 สถานที่สะอาด มีน้ า/กาแฟ บริการฟรี 34 

 
 
ขั้นตอนการรับ-ส่งเครื่องมือ 

1 อยากให้มีการส่งเครื่องมือทางไปรษณีย์ 34 
2 อยากให้มีบริการรถรับ-ส่งเครื่องมือ 58 
3 ความสะดวกในการเดินทางง่าย  66 
4 อยากให้มีการท าความสะอาดกล่อง /

เครื่องมือก่อนส่งกลับ 
63 

ความเร็วในการสอบเทียบ
เครื่องมือ 

1 สอบเทียบให้เสร็จภายใน 3-5 วัน 79 
2 สอบเทียบให้เสร็จตามก าหนดที่นัดไว้พอ 49 

 
 
ความสามารถของห้องปฏิบัติการ 

1 ห้องปฏิบัติการสามารถสอบเทียบ
เครื่องมือวัดได้หลายๆ พารามิเตอร์ 

75 

2 ห้องปฏิบัติการสามารถอบรมออนไลน์ 
และมีความหลักสูตรอบรมให้เลือกมากขึ้น 

75 

3 ห้องปฏิบัติการสามารถซ่อมเครื่องมือได้  15 
4 แก้ไขข้อบกพร้องหลังรับเครื่องมือกลับได้ 61 

 
ความสะดวกในการติดต่อ/ช าระ
ค่าบริการ 

1 สามารถติดต่อได้หลายทาง Line, web 
site, โทรศัพย์, e-mail 

76 

2 สามารถช าระเงินได้หลายแบบ โอนเงิน, 
เช็ค, เงินสด, เครดิต 

60 
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การส ารวจความต้องการและความพึงพอใจด้วยแบบสอบถามตามหลักการ SERVQUAL 
 ผลการก าหนดความต้องการที่ได้จากแบบสัมภาษณ์มาจัดล าดับตามความถี่และความส าคัญจะได้
ค าถามเพ่ือน าไปใช้เป็นข้อค าถามในการส ารวจในแบบสอบถามปลายปิดได้รวมทั้งสิ้น 20 ข้อ โดยจัดแบ่งเป็น
ค าถามในมิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangible) จ านวน 1 ข้อ มิติตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ(Responsiveness) จ านวน 4 ข้อ มิติความน่าเชื่อถือและความไว้วางใจในบริการ(Reliability) 
จ านวน 3 ข้อ มิติการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ(Assurance) จ านวน 8 ข้อ มิติความเห็นอกเห็นใจใน
ผู้รับบริการ(Empathy) จ านวน 4 ข้อ สามารถแสดงได้ตามตารางที่ 7 ข้อค าถามในการส ารวจความต้องการ
แยกตามมิติบริการ SERVQUAL  
 
ตารางที่ 7 ข้อค าถามในการส ารวจความต้องการแยกตามมิติบริการ SERVQUAL 

มิติของ SERVQUAL 
ข้อค าถามจากการส ารวจความต้องการ 
การบริการห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ
(Tangible) 

1.ความสะดวกในการเดินทางและความประทับใจในสถานที่
(ระยะทางใกล้กับสถานที่ท างาน) 

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ
(Responsiveness) 

2.ห้องปฏิบัติการเปิดหลักสูตรการสอนแบบอบรมออนไลน์ 
3.ความหลากหลายในหัวข้อหลักสูตรอบรม 
4.มีช่องทางในการช าระเงินที่หลากหลายและมีความสะดวก 
5.ห้องปฏิบัติการมีความสามรถสอบเทียบเครื่องมือวัดได้
หลากหลายพารามิเตอร์ 

ความน่าเชื่อถือและความไว้วางใจใน
บริการ(Reliability) 

6.ห้องปฏิบัติการมีคุณภาพและมีความน่าเชื่อถือ 
7.ห้องปฏิบัติการได้รับมาตรฐาน ISO/IEC 17025 
8.ความเร็วในการสอบเทียบและวัดชิ้นงาน 

การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ
(Assurance) 

 
 

9.ความเต็มใจในการให้บริการของพนักงาน 
10.ความรู้และความสามารถของพนักงานภายในห้องปฏิบัติการ 
11.มีการจ ากัดจ านวนลูกค้าในการเข้าใช้บริการ 
12.มีการเว้นระยะห่างระหว่างบุคคล 1 เมตร  
13.มีเจลแอลกอฮอล์ตามจุดบริการ 
14.มีหน้ากากอนามัยรองรับให้แก่ผู้เข้าใช้บริการ 
15.มีการตรวจวัดอุณหภูมิก่อนเข้าใช้บริการ 
16.มีการท าความสะอาดชิ้นงานด้วยแอลกอฮอล์ก่อนส่งคืน 
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ตารางที่ 7 ข้อค าถามในการส ารวจความต้องการแยกตามมิติบริการ SERVQUAL (ต่อ) 
มิติของ 

SERVQUAL 
ข้อค าถามจากการส ารวจความต้องการ 
การบริการห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯ 

ความเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ
(Empathy) 

17.อัตราค่าบริการมีความเหมาะสม 
18.มีบริการและอ านวยความสะดวกในการรับ - ส่งชิ้นงาน 
19.มีบริการหลังการขายในกรณีแก้ไขข้อบกพร่อง 
20.ความสะดวกในการติดต่อประสานงานกับห้องปฏิบัติการ 

 
การสร้างแบบสอบถามปลายปิดเพ่ือส ารวจความต้องการและความพึงพอใจการ ให้บริการของ

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯ เพ่ือใช้ในการวิ เคราะห์ข้อมูลตามหลักการ SERVQUAL และ I-S Model โดย

แบบสอบถามประกอบด้วย 2 ส่วน ดังนี้ 

 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามและผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 

 ในส่วนนี้เป็นข้อค าถามแบบปรนัยและอัตนัย สอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ประกอบด้วย สถานประกอบการ  หน้าที่รับผิดชอบ/ต าแหน่งงาน/แผนก  ประเภทธุรกิจ และการเข้าใช้บริการ

ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครื่องมือ ซึ่งแบบสอบถามส่วนที่ 1 แสดงดังรูปที่ 7 
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รูปที่ 7 แบบฟอร์มส ารวจความต้องการและความพึงพอใจ ส่วนที่ 1 

 

ส่วนที่ 2 การประเมินคุณภาพงานบริการในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 

 ในส่วนนี้ เป็นการประเมินความต้องการหรือคุณลักษณะการบริการห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯ ตาม

กรอบของแบบจ าลอง SERVQUAL และ แบบจ าลอง I – S โดยมีข้อค าถามจ านวน 20 ข้อ ในส่วนที่ 2 ตอนที่ 

2-1 ของแบบสอบถามเป็นการประเมินคุณภาพของบริการตามกรอบ SERVQUAL ซึ่ งจะให้ผู้ตอบ

แบบสอบถามประเมินคุณลักษณะการบริการใน 3 ประเด็น ได้แก่ 
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1. ระดับความส าคัญของการบริการ (Importance) 

ผู้ตอบแบบสอบถามประเมินว่าตนเองมีความเห็นว่าคุณลักษณะการบริการข้อนี้เป็นคุณลักษณะที่ส าคัญในการ

ให้บริการของห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯ ในระดับใด 

2. ระดับความคาดหวังในการรับบริการ (Expectation) 

ผู้ตอบแบบสอบถามประเมินวาตนเองมีความเห็นคุณลักษณะการบริการข้อนี้ในระดับใด 

3. ระดังความพึงพอใจในการบริการที่ได้รับจริง (Perception) 

ผู้ตอบแบบสอบถามประเมินว่าตัวเองมีความพึงพอใจในการบริการต่อคุณลักษณะการบริการข้อนี้ใน

ระดับใด 

 ในการประเมินนี้จะใช้คะแนน 5 ระดับตามมาตราวัดของลิเคิร์ท(Likert scale) โดยระดับที่ 1 

หมายถึง การบริการมีความส าคัญ ความคาดหวังในการรับบริการ และความพึงพอใจในการบริการน้อยที่สุด 

จนถึงระดับที่ 5 หมายถึงการบริการมีความส าคัญหรือความพึมใงพอใจในการบริการมากที่สุด ตัวอย่างแบบ

ส ารวจความต้องการและความพึงพอใจ ส่วนที่ 2 แสดงดังรูปที่ 8 

 

รูปที่ 8 แบบฟอร์มส ารวจความต้องการและความพึงพอใจ ส่วนที่ 2 
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ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการบริการ 
ในส่วนนี้ เป็นค าถามปลายเปิดที่ให้ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถเสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็นใน

ด้านต่างๆ อันจะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาการบริการห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯ แบบสอบถามไปปิดแสดง
ในภาคผนวก ข. แบบสอบถามปลายปิด (ก่อนปรับปรุง) แสดงได้ตามรูปที่ 9   

รูปที่ 9 แบบฟอร์มส ารวจความต้องการและความพึงพอใจ ส่วนที่ 3 
 
การทดสอบความเที่ยงตรงด้านเนื้อหาของแบบสอบถาม 
 ขั้นตอนนี้เป็นการน าเสนอแบบสอบถามที่สร้างเสร็จเรียบร้อยแล้วให้ผู้ทรงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่าน
ประกอบด้วย  

1.รองศาสตราจารย์ ดร.วรัตถา อุทยารัตน์ อาจารย์ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ  
2. นายธนาทิป อบมลี นักวิชาการมาตรวิทยา คณะวิศวกรรมศาสตร์  
3. นาย ณรงค์ชัย พงษ์ภา กรรมการผู้จัดการบริษัท Siam Tech Engineering Co.,Ltd.  

         เป็นผู้ทดสอบความเท่ียงตรงด้านเนื้อหา ด้วยการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of item 
Objective Congruence, IOC) การหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) เป็นการทดสอบเพ่ือตรวจสอบความ
เที่ยงตรงของเนื้อหาและความถูกต้องของการใช้ส านวนภาษาในข้อค าถามแต่ละข้อที่สามารถคลอบคลุมตรง
ตามเนื้อหาและวัตถุประสงค์ในสิ่งที่ต้องการได้หรือไม่ ซึ่งมีการก าหนดระดับ ส าหรับพิจารณาค าถามในแต่ละ
ข้อ โดยหากมั่นใจว่าค าถามนี้สอดคล้องกับเนื้อหาตามวัตถุประสงค์ให้ค่าระดับ +1 ค่าระดับ ถ้าหากไม่แน่ใจว่า
ค าถามนี้สอดคล้องกับเนื้อหาตามวัตถุประสงค์ให้ค่าระดับ 0 ค่าระดับและถ้ามั่นใจว่าค าถามนี้ไม่สอดคล้องกับ
เนื้อหาตามวัตถุประสงค์ให้ค่าระดับค่า -1 ค่าระดับ ส าหรับค่าระดับที่ได้มาในแต่ละข้อนั้นจะน ามาหาค่าดัชนี
ความสอดคล้อง (IOC) 

ตามสูตรของโรวิเนลลี่และแฮมเบิลตัน (Rovinelli and Hambleton) ดังสมการที่ 1 

𝐼𝑂𝐶 =  
∑ 𝑅

𝑁
      (1) 

 
เมื่อ IOC = ค่าความสอดคล้องระหว่างวัตถุประสงค์กับแบบสอบถาม 

∑R  = ผลรวมของค่าระดับการพิจารณาจากผู้เชี่ยวชาญ 
N   = จ านวนผู้เชี่ยวชาญ 



32 
 

เกณฑ์การพิจารณาผลการค านวณหากพบว่าค่า IOC มากกว่าหรือเท่ากับ 0.5 แสดงว่าแบบสอบถามนั้นมี
ความเที่ยงตรงตามเนื้อหาสามารถน าไปใช้ได้ หากต่ าหว่า 0.5 แสดงว่าแบบสอบถามไม่สามารถใช้ได้ต้องได้รับ
การปรับปรุงแก้ไข สามารถแสดงผลการประเมินค่าดัชนีความสอดคล้อง(IOC) ของแบบสอบถามปลายปิดจาก
ผู้เชี่ยวชาญทั้ง 3 คน ได้ตามตารางที่ 8 
 
ตารางที่ 8 ผลการประเมินแสดงค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ของแบบสอบถาม  

แบบสอบถามข้อที่ 
ผลการประเมินของ

ผู้เชี่ยวชาญ 
IOC 

=∑R/N 
สรุป 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.สถานประกอบการ 0 +1 +1 0.67 ผ่าน 
2.หน้าที่รับผิดชอบ/ต าแหน่ง/แผนก +1 +1 +1 1 ผ่าน 
3.ประเภทธุรกิจ +1 +1 +1 1 ผ่าน 
4.การเข้าใช้บริการห้องปฏิบัติการสอบเทียบ
เครื่องมือ 

0 +1 +1 0.67 ผ่าน 

5.ผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโค
วิด-19 

+1 +1 +1 1 ผ่าน 

5.1.การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 มี
ผลกระทบต่อการให้พนักงานออกสู่ภายนอก
โรงงานในระดับใด 

0 +1 +1 0.67 ผ่าน 

5.2 การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 มี
ผลกระทบต่อระบบการเงินของโรงงานใน
ระดับใด 

+1 +1 +1 1 ผ่าน 

5.3 การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 มี
ผลกระทบต่อระบบการปฏิบัติงานและ
สวัสดิการในระดับใด 

+1 +1 +1 1 ผ่าน 

5.4 การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 มี
ผลกระทบในการส่งเครื่องมือวัดไปสอบเทียบ
ภายนอกในระดับใด 

+1 +1 +1 1 ผ่าน 

5.5 การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ส่งผล
ให้มีมาตรการป้องกันการติดเชื้อภายใน
โรงงานในระดับใด 

+1 +1 +1 1 ผ่าน 
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ตารางที่ 8 ผลการประเมินแสดงค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ของแบบสอบถาม (ต่อ) 

แบบสอบถามข้อที่ 
ผลการประเมินของ

ผู้เชี่ยวชาญ 
IOC 

=∑R/N 
สรุป 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 
ตอนที่ 2 การประเมินคุณภาพการบริการ 
1.ความสะดวกในการเดินทางและความ
ประทับใจในสถานที่ 
(ระยะทางใกล้กับสถานที่ท างาน) 

+1 +1 +1 1 ผ่าน 

2.ห้องปฏิบัติการเปิดหลักสูตรการสอนแบบ
อบรมออนไลน์ 

+1 +1 +1 1 ผ่าน 

3.ความหลากหลายในหัวข้อหลักสูตรอบรม +1 +1 +1 1 ผ่าน 
4.มีช่องทางในการช าระเงินที่หลากหลายและ
มีความสะดวก 

+1 +1 +1 1 ผ่าน 

5.ห้องปฏิบัติการมีความสามรถสอบเทียบ
เครื่องมือวัดได้หลากหลายพารามิเตอร์ 

+1 +1 +1 1 ผ่าน 

6.ห้องปฏิบัติการมีคุณภาพและมีความ
น่าเชื่อถือ 

+1 +1 +1 1 ผ่าน 

7.ห้องปฏิบัติการได้รับมาตรฐาน ISO/IEC 
17025 

+1 +1 +1 1 ผ่าน 

8.ความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน/ให้บริการ +1 +1 +1 1 ผ่าน 
9.ความเต็มใจในการให้บริการของพนักงาน +1 +1 +1 1 ผ่าน 
10.ความรู้และความสามารถของพนักงาน
ภายในห้องปฏิบัติการ 

+1 +1 +1 1 ผ่าน 

11.มีการจ ากัดจ านวนลูกค้าในการเข้าใช้
บริการ 

+1 0 +1 0.67 ผ่าน 

12.มีการเว้นระยะห่างระหว่างบุคคล 1 เมตร +1 +1 +1 1 ผ่าน 
13.มีเจลแอลกอฮอล์ตามจุดบริการ +1 +1 +1 1 ผ่าน 
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ตารางที่ 8 ผลการประเมินแสดงค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ของแบบสอบถาม (ต่อ) 

แบบสอบถามข้อที่ 
ผลการประเมินของ

ผู้เชี่ยวชาญ 
IOC 

=∑R/N 
สรุป 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 
ตอนที่ 2 การประเมินคุณภาพการบริการ 
14.มีหน้ากากอนามัยรองรับให้แก่ผู้เข้าใช้บริการ +1 +1 +1 1 ผ่าน 
15.มีการตรวจวัดอุณหภูมิก่อนเข้าใช้บริการ +1 +1 +1 1 ผ่าน 
16.มีการท าความสะอาดชิ้นงานด้วยแอลกอฮอล์
ก่อนส่งคืน 

+1 +1 +1 1 ผ่าน 

17.อัตราค่าบริการมีความเหมาะสม +1 +1 +1 1 ผ่าน 
18.มีบริการและอ านวยความสะดวกในการรับ-ส่ง
ชิ้นงาน 

+1 +1 +1 1 ผ่าน 

19.มีบริการหลังการขายในกรณีแก้ไขข้อบกพร่อง +1 +1 +1 1 ผ่าน 
20.ความสะดวกในการติดต่อประสานงานกับ
ห้องปฏิบัติการ 

+1 +1 +1 1 ผ่าน 

 
รายชื่อผู้ทรงคุณวุฒิ 
 1. รองศาสตราจารย์ ดร.วรัตถา อุทยารัตน์    อาจารย์ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ 
 2. นายธนาทิป อบมลี    นักวิชาการมาตรวิทยา คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
 3. นาย ณรงค์ชัย พงษ์ภา    กรรมการผู้จัดการ 

บริษัท Siam Tech Engineering  Co.,Ltd. 
 
 หลังจากน าแบบสอบถามปลายปิดที่สร้างเสร็จเรียบร้อยแล้วให้ผู้ทรงคุณวุฒิทั่ง 3 ท่าน ทดสอบความ
เที่ยงตรงด้านเนื้อหาด้วยการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง(Index of item objective congruence, IOC) ผลที่
ไดท้ั้ง 20 หัวข้อมีค่า IOC > 0.5 แสดงว่าแบบสอบถามมีความเท่ียงตรงสามารถน าไปใช้เก็บข้อมูลความ
ต้องการของลูกค้าที่มีต่อห้องปฏิบัติการสอบเทียบหลังเกิดการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ได้  
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การก าหนดกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีทาโร ยามาเน่ 

จากแบบสอบถามที่ได้จะน าไปใช้เก็บรวบรวมข้อมูลความต้องการจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นพนักงาน

ประจ าโรงงานอุตสาหกรรมในเขตพ้ืนที่ภาคตะวันออก โดยการก าหนดกลุ่มตัวอย่างในขั้นตอนนี้จะใช้วิธีของ 

ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) เพ่ือหาจ านวนขนาดกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมจากจ านวนโรงงานทั้งหมดใน 

เขตพ้ืนที่ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวันออก(EEC) ที่มีจ านวนทั้งสิ้น 7,518 โรงงาน ข้อมูลจาก 

(data.go.th/dataset/facproveec : ข้อมูลโรงงานในเขต EEC วันที่ปรับปรุงข้อมูล 2 ธันวาคม 2564) โดย

ก าหนดระดับความเชื่อมั่นที ่95% สามารถแสดงสมการค านวณ จ านวนกลุ่มตัวอย่างตามวิธีของทาโร ยามาเน่ 

ได้ตามสมการที ่3.2  

ก าหนดให้ n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 

    N = ขนาดของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด เท่ากับ 7,518   

    e = ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้เท่ากับ 0.05  

 

                                               𝑛 =
𝑁

1+𝑁𝑒2                      (2) 

        𝑛 =
7518

1+7518(0.05)2 = 379.79 ≈ 380 

 

 จากการแทนค่าต่างๆ ลงในสมการที่ 2 จะพบว่าจ านวนขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการค านวณตาม

สูตรของทาโร ยามาเน่(Taro Yamane) จะได้ 380 คน โดยก าหนดระดับความเชื่อมั่น 95% และใช้ขนาดของ

กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจ านวน 7,518 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลผู้วิจัยได้เลือกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่มีความน่าจะ

เป็น(Non-Probability) ด้วยวิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างตามความสะดวก(Convenience Sampling) โดยเลือก

เฉพาะผู้ที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามไม่ว่าจะท างานในต าแหน่งใดก็ตาม เงื่อนไขเดียวของผู้ที่จะ

ตอบค าถามคือเป็นพนักงานที่ท างานในโรงงานอุตสาหกรรมในเขตพ้ืนที่ภาคตะวันออก 3 จังหวัด คือ ชลบุรี 

ระยอง ฉะเชิงเทรา สามารถแสดงตัวอย่างของแบบสอบถามปลายปิด เพ้ิอใช้ในงานวิจัยในการแสวงหาความ

ต้องการของลูกค้าที่มีต่อห้องปฏิบัติการสอบเทียบ หลังการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ได้ตามรูปที่ 10 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
การวิเคราะห์ความต้องการงานบริการในสถานการณ์โรคโควิด-19: 

กรณีศึกษาห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯ คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 
 
เรียน ท่านผู้ตอบแบบสอบถาม  

เนื่องด้วย นายวิศรุต คงสกุล ได้จัดท าแบบสอบถามฉบับนี้ขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความ
ต้องการงานบริการในสถานการณ์โรคโควิด-19 กรณีศึกษาศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดส าหรับอุตสาหกรรม 
คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  

ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามที่แนบมาด้วยความจริงและ
ครบถ้วน โดยข้อมูลของท่านจะเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงและพัฒนาระบบงานบริการของศูนย์สอบเทียบ
เครื่องมือวัดส าหรับอุตสาหกรรม คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ที่ได้รับผลกระทบโดยการแพร่
ระบาดของโรคโควิด-19  

อนึ่งข้อมูลที่ได้รับของท่าน ใช้เพ่ือการวิจัยเพียงเท่านั้นถือเป็นความลับไม่มีการน าไปเผยแพร่ใดๆผู้วิจัย
หวังเป็นอย่างยิ่งว่าจได้รับความร่วมมือจากท่านเป็นอย่างดี และขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้  

 
 

ขอแสดงความนับถือ  
คณะผู้จัดท าการวิจัย  

 
 
 
ค าชี้แจง :  
แบบสอบถามเพ่ือการวิจัยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน  

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามและผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  
ส่วนที่ 2 การประเมินคุณภาพงานบริการในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  

  ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการบริการของห้องปฏิบัติการงานสอบเทียบ 
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ตอนที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามและผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  
 
ค าชี้แจง : กรุณาตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อและท าเครื่องหมาย ลงใน ที่ตรงกับข้อความจริงที่เก่ียวกับตัว
ท่านซึ่งจะน าไปใช้ประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น ข้อมูลที่ได้รับจากท่านจะไม่มีผลกระทบหรือความเสียหาย 
ต่อการด าเนินงานของท่าน  
 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
1. ชื่อสถานประกอบการ : …………………………………………………………………………………………………………… 
2. หน้าที่รับผิดชอบ/ต าแหน่งงาน/แผนก : ……………………………………………………………………………………. 

3. ประเภทธุรกิจ :  อุตสาหกรรมยานยนต์  อุตสาหกรรมเครื่องใช้ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์  

   อุตสาหกรรมปิโตรเคมี  อ่ืน ๆ (ระบุ).................................................................  

4. ลักษณะการใช้บริการห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครื่องมือ :  สอบเทียบเครื่องมือวัด  วัดชิ้นงาน  

 อบรม อื่น ๆ (ระบุ)  
 

ผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  
5.1.การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 มีผลกระทบต่อการให้พนักงานออกสู่ภายนอกโรงงานในระดับใด  

 น้อย  น้อยมาก  ปานกลาง  มาก  มากท่ีสุด  
5.2 การแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 มีผลกระทบต่อระบบการเงินของโรงงานในระดบัใด  

 น้อย  น้อยมาก  ปานกลาง  มาก  มากท่ีสุด  
5.3 การแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 มีผลกระทบต่อระบบการปฏิบัติงานและสวสัดิการในระดบัใด  

 น้อย  น้อยมาก  ปานกลาง  มาก  มากท่ีสุด  
5.4 การแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 มีผลกระทบในการส่งเครื่องมือวัดไปสอบเทียบภายนอกในระดับใด  

 น้อย  น้อยมาก  ปานกลาง  มาก  มากท่ีสุด  
5.5 การแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 ส่งผลให้มีมาตรการป้องกนัการติดเชื้อภายในโรงงานในระดับใด  

 น้อย  น้อยมาก  ปานกลาง  มาก  มากท่ีสุด 
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ตอนที ่2 การประเมินคุณภาพงานบริการในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  
ค าชี้แจง : โปรดอ่าน และท าความเข้าใจวิธีการประเมินคุณภาพงานบริการดังกล่าวดังตัวอย่างด้านล่าง และ
ตอบค าถามให้ครบถ้วนจ านวน 20 ข้อ  
 
กรอบท่ี 1 : โปรดแสดงความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับงานบริการของห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯคณะ
วิศวกรรมศาสตร์ที่ได้รับผลกระทบโดยการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 โดยพิจารณาระดับการบริการด้วยการ
ให้คะแนนตั้งแต ่1-5 คะแนน ทั้ง 3 คอลัมน์ ได้แก่ ระดับความส าคัญของการบริการ ระดับความคาดหวังใน
การได้รับบริการ และระดับความพึงพอใจในการบริการที่ได้รับจริงของห้องปฏิบัติการมหาวิทยาลัยบูรพา โดย

ขีดเครื่องหมาย      ลงใน      เลือกเพียง 1 ค าตอบที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดในแต่ละ
คอลัมน์  

 

 
ค าอธิบาย :  
 

 
 
 
ระดับการให้คะแนนแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้  

5 หมายถึง ระดับความส าคัญ/ระดับความคาดหวัง/ระดับความพึงพอใจสูง  
4 หมายถึง ระดับความส าคัญ/ระดับความคาดหวัง/ระดับความพึงพอใจค่อนข้างสูง  
3 หมายถึง ระดับความส าคัญ/ระดับความคาดหวัง/ระดับความพึงพอใจปานกลาง  
2 หมายถึง ระดับความส าคัญ/ระดับความคาดหวัง/ระดับความพึงพอใจค่อนข้างต ่า  
1 หมายถึง หมายถึง ระดับความส าคัญ/ระดับความคาดหวัง/ระดับความพึงพอใจต ่า 
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รูปที่ 10 ตัวอย่างแบบสอบถามค าถามปลายปิด 
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บทที่ 4 
ผลการท าวิจัย 

 
ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามปลายปิด 
         ท าการส่งแบบสอบถามปลายปิดในรูปแบบ google from ทาง E-mail ไปยังโรงงานอุตสาหกรรมในเขต
พ้ืนที่ภาคตะวันออก จ านวนมากกว่า 1,000 โรงงาน มีโรงงานที่ตอบแบบสอบถามประมาณ 300 โรงงาน รวม
กับข้อมูลแบบสอบถามที่ได้จากการส ารวจด้วยวิธีสัมภาษณ์อีก 80 โรงงาน ท าให้ได้จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม
ครบตามจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการทั้งหมด 380 คน และจากข้อมูลที่ได้ตามแบบสอบถามสามารถ
ค านวณหาค่าเฉลี่ยของค่าความส าคัญ, ค่าความคาดหวัง และค่าความพึงพอใจ แล้วสรุปออกมาเป็นตารางที่ 9  
  
ตารางที่ 9 สรุปผลการเก็บรวบรวมข้อมูลและค่าเฉลี่ยที่ได้  

ประเด็นคุณภาพ 
ความส าคัญ

ของการ
ให้บริการ (I) 

ความคาดหวัง
ในการได้รับ
บริการ (E) 

ความพึงพอใจ
ที่ได้รับจริง 

(P) 
1.ความสะดวกในการเดินทางและความประทับใจใน
สถานที่(ระยะทางใกล้กับสถานที่ท างาน) 

4.16 4.29 4.31 

2.ห้องปฏิบัติการเปิดหลักสูตรการสอนแบบอบรม
ออนไลน์ 

3.89 3.98 3.96 

3.ความหลากหลายในหัวข้อหลักสูตรอบรม 4.05 4.10 4.07 
4.มีช่องทางในการช าระเงินที่หลากหลายและมีความ
สะดวก 

4.18 4.19 4.10 

5.ห้องปฏิบัติการมีความสามรถสอบเทียบเครื่องมือวัดได้
หลากหลายพารามิเตอร์ 

4.18 4.18 4.18 

6.ห้องปฏิบัติการมีคุณภาพและมีความน่าเชื่อถือ 4.47 4.44 4.46 
7.ห้องปฏิบัติการได้รับมาตรฐาน ISO/IEC 17025 4.82 4.86 4.88 
8.ความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน/ให้บริการ 4.69 4.76 4.69 
9.ความเต็มใจในการให้บริการของพนักงาน 4.48 4.48 4.49 
10.ความรู้และความสามารถของพนักงานภายใน
ห้องปฏิบัติการ 

4.47 4.47 4.48 

11.มีการจ ากัดจ านวนลูกค้าในการเข้าใช้บริการ 4.75 4.81 4.74 

12.มีการเว้นระยะห่างระหว่างบุคคล 1 เมตร 4.77 4.77 4.75 
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ตารางที่ 9 สรุปผลการเก็บรวบรวมข้อมูลและค่าเฉลี่ยที่ได้  (ต่อ) 

ประเด็นคุณภาพ 
ความส าคัญ

ของการ
ให้บริการ (I) 

ความคาดหวัง
ในการได้รับ
บริการ (E) 

ความพึง
พอใจที่ได้รับ

จริง (P) 
13.มีเจลแอลกอฮอล์ตามจุดบริการ 4.73 4.72 4.71 
14.มีหน้ากากอนามัยรองรับให้แก่ผู้เข้าใช้บริการ 4.76 4.74 4.69 
15.มีการตรวจวัดอุณหภูมิก่อนเข้าใช้บริการ 4.73 4.72 4.67 
16.ท าความสะอาดชิ้นงานด้วยแอลกอฮอล์ก่อนส่งคืน 4.41 4.41 4.35 
17.อัตราค่าบริการมีความเหมาะสม 4.60 4.61 4.57 
18.มีบริการและอ านวยความสะดวกในการรับ-ส่งชิ้นงาน 4.11 4.12 4.12 
19.มีบริการหลังการขายในกรณีแก้ไขข้อบกพร่อง 4.22 4.24 4.24 
20.ความสะดวกในการติดต่อประสานงานกับ
ห้องปฏิบัติการ 

4.51 4.50 4.49 

 
ผลวิเคราะห์แบบสอบถามด้วยแบบจ าลอง SERVQUAL 
           จากข้อมูลค่าเฉลี่ยที่ได้จากแบบสอบถามในส่วนของข้อค าถามที่สร้างขึ้นตามแบบจ าลอง SERVQUAL 
ประกอบด้วยค าถาม 5 มิติ ได้แก่ 1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ, 2.การตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ, 3.ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในบริการ, 4.การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และ 5.ความเข้าใจและ
เห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ ถูกน ามาวิเคราะห์โดยน าค่าเฉลี่ยของค่าระดับความพึงพอใจในการบริการที่ได้รับ
จริง(Perception) และค่าเฉลี่ยของระดับความคาดหวังในการได้รับบริการ (Expectation) มาค านวณค่าระดับ
คุณภาพการบริการ (Service Quality) ดังสมการที่ 3 และผลการวิเคราะห์แบบสอบถามด้วยแบบจ าลอง 
SERVQUAL แสดงดังตารางที่ 10 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามด้วยแบบจ าลอง SERVQUAL  ตามล าดับ 
 
                             Service Quality = Perception (P) - Expectation (E)                  (3) 
 
            กรณีได้ค่าระดับคุณภาพการบริการ (Service Quality) มากกว่าศูนย์ หรือระดับความพึงพอใจใน
การบริการที่ได้รับจริงมากกว่าค่าระดับของความคาดหวังในการได้รับบริการ(E)  หมายความว่า ผู้รับบริการพึง
พอใจในประเด็นคุณภาพนั้นๆแล้ว และกรณีได้รับค่าระดับคุณภาพการบริการ (Service Quality) น้อยกว่า
ศูนย์ หรือค่าระดับความพึงพอใจในการบริการที่ได้รับจริง(P) น้อยกว่าระดับความคาดหวังในการได้รับบริการ 
(E) หมายความว่า ผู้รับบริการยังไม่พึงพอใจในประเด็นคุณภาพนั้นๆ 
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ตารางที่ 10 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามด้วยแบบจ าลอง SERVQUAL  

ประเด็นคุณภาพ 
ระดับบริการที่
ได้รับจริง (P) 

ระดับความ
คาดหวัง (E) 

คุณภาพการ
บริการ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangible) 
1.ความสะดวกในการเดินทางและความประทับใจใน
สถานที่(ระยะทางใกล้กับสถานที่ท างาน) 

4.31 4.29 0.02 

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ(Responsiveness) 
2.ห้องปฏิบัติการเปิดหลักสูตรการสอนแบบอบรม
ออนไลน์ 

3.96 3.98 -0.02 

3.ความหลากหลายในหัวข้อหลักสูตรอบรม 4.07 4.10 -0.03 
4.มีช่องทางในการช าระเงินที่หลากหลายและมีความ
สะดวก 

4.10 4.19 
-0.09 

 
5.ห้องปฏิบัติการมีความสามรถสอบเทียบเครื่องมือวัด
ได้หลากหลายพารามิเตอร์ 

4.18 4.18 0.00 

ความน่าเชื่อถือและความไว้วางใจในบริการ(Reliability) 
6.ห้องปฏิบัติการมีคุณภาพและมีความน่าเชื่อถือ 4.46 4.44 0.02 
7.ห้องปฏิบัติการได้รับมาตรฐาน ISO/IEC 17025 4.88 4.86 -0.02 
8.ความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน/ให้บริการ 4.69 4.76 -0.10 
การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ(Assurance) 
9.ความเต็มใจในการให้บริการของพนักงาน 4.49 4.48 0.01 
10.ความรู้และความสามารถของพนักงานภายใน
ห้องปฏิบัติการ 

4.48 4.47 -0.01 

การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ(Assurance) 
11.มีการจ ากัดจ านวนลูกค้าในการเข้าใช้บริการ 4.74 4.81 -0.06 

12.มีการเว้นระยะห่างระหว่างบุคคล 1 เมตร 4.75 4.77 -0.02 

13.มีเจลแอลกอฮอล์ตามจุดบริการ 4.71 4.72 -0.01 

14.มีหน้ากากอนามัยรองรับให้แก่ผู้เข้าใช้บริการ 4.69 4.74 -0.05 

15.มีการตรวจวัดอุณหภูมิก่อนเข้าใช้บริการ 4.67 4.72 -0.05 

16.ท าความสะอาดชิ้นงานด้วยแอลกอฮอล์ก่อนส่งคืน 4.35 4.41 -0.06 
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ตารางที่ 10 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามด้วยแบบจ าลอง SERVQUAL (ต่อ) 

ประเด็นคุณภาพ 
ระดับบริการที่
ได้รับจริง (P) 

ระดับความ
คาดหวัง (E) 

คุณภาพการ
บริการ 

ความเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ(Empathy) 
17.อัตราค่าบริการมีความเหมาะสม 4.57 4.61 -0.04 
18.มีบริการและอ านวยความสะดวกในการรับ-ส่ง
ชิ้นงาน 

4.12 4.12 0.00 

19.มีบริการหลังการขายในกรณีแก้ไขข้อบกพร่อง 4.24 4.24 0.00 
20.ความสะดวกในการติดต่อประสานงานกับ
ห้องปฏิบัติการ 

4.49 4.50 -0.01 

 

 พิจารณาตารางที่ 10 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามด้วยแบบจ าลอง SERVQUAL พบว่าประเด็น
คุณภาพที่ผู้ใช้บริการพึงพอใจและไม่พึ่งพอใจในการให้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ในปัจจุบันโดย
ประเด็นคุณภาพท่ีผู้ใช้บริการมีความพ่ึงพอใจคือจะมีค่าระดับคุณภาพการบริการ(Service Quality > 0 ) มีค่า
มากกว่าหรือเท่ากับศูนย์ได้แก่ ประเด็นคุณภาพที่  1, 5, 6, 9, 18 และ 19 โดยอยู่ในปัจจัยการวัดคุณภาพการ
บริการแบบจ าลอง SERVQUAL ทั้ง 5 มิติ  
 ส าหรับประเด็นคุณภาพท่ียังไม่เป็นที่พ่ึงพอใจของผู้ใช้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด จะมีค่า
ระดับคุณภาพการบริการ(Service Quality < 0) มีค่าน้อยกว่าศูนย์ได้แก่ประเด็นคุณภาพที่  2, 3, 4, 7, 8, 10, 
11, 12, 13, 14, 15, 16, 17 และ 20 โดยอยู่ในปัจจัยการวัดคุณภาพการบริการแบบจ าลอง SERVQUAL ทั้ง 5 
มิต ิ
 แสดงว่าการให้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด โดยภาพรวมยังไม่เป็นที่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ
โดยเฉพาะประเด็นการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ(Assurance) ที่เก่ียวข้องกับมาตรการการป้องกันการแพร่
ระบาดของไวรัสโควิด-19 หัวข้อที่ 11 – 16 ผู้ตอบแบบสอบถามไม่พึงพอใจในคุณภาพการบริการของศูนย์สอบ
เทียบเครื่องมือวัด  
 
ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามด้วยแบบจ าลอง I-S Model 
 น าค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจในบริการที่ได้รับจริง(Perception) และค่าเฉลี่ยความส าคัญของการ
บริการ(Importance) ของแต่ละประเด็นคุณภาพมาสร้างกราฟเพ่ือแสดงความสัมพันธ์ระหว่างความส าคัญ 
และความพึงพอใจ โดยนิติแนวตั้งคือค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการที่ได้รับจริง และมิติแนวนอนคือ
ค่าเฉลี่ยของความส าคัญของการบริการ จากนั้นหาเส้นแบ่งครึ่งแกนแนวนอนโดยการหาค่าเฉลี่ยรวมของ
ความส าคัญของการบริการ และหาเส้นแบ่งครึ่งแนวตั้งโดยการหาค่าเฉลี่ยรวมของความพึงพอใจในการบริการ
ที่ได้รับจริง สามารถแบ่งพ้ืนที่ออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ 
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1. พ้ืนที่ดีเลิศ (Excellent area) หากประเด็นคุณภาพตกอยู่ในพื้นที่นี้ หมายความว่า เป็นประเด็น 
คุณภาพที่ท าให้เกิดคุณภาพท่ีผู้รับบริการเจาะจงให้ความส าคัญและอยู่ในระดับที่ผู้รับบริการรู้สึกพึงพอใจ 

องค์กรควรรักษาระดับของปัจจัยนี้ไว้ 

2. พ้ืนที่จ าเป็นต้องปรับปรุง (To-be-Improved area) หากประเด็นคุณภาพตกอยู่ในพ้ืนที่นี้ 
หมายความว่า เป็นประเด็นคุณภาพที่ผู้รับบริการให้ความส าคัญ แต่ยังไม่สามารถท าให้ถึงในระดับความ

คาดหวังของผู้รับบริการได้ องค์กรควรให้ความสนใจ เพ่ือเพ่ิมระดับความพึงพอใจและความสามารถตอบสนอง

ความต้องการของผู้บริโภคผู้รับบริการ 

3. พ้ืนที่ส่วนเกิน (Surplus area) หากประเด็นคุณภาพตกอยู่ในพื้นที่นี้ หมายความว่า เป็นประเด็น 
คุณภาพที่ผู้รับบริการไม่ได้ให้ความส าคัญมากนัก แต่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในประเด็นนี้องค์กรสามารถลด

ค่าใช้จ่ายประเด็นคุณภาพที่อยู่ด้านนี้ได้ โดยจะไม่ส่งผลเสียต่อคุณภาพขององค์กร 

4. พ้ืนที่ที่ปราศจากความระมัดระวัง (Care-Free area) หากประเด็นคุณภาพตกอยู่ในพ้ืนที่นี้ 
หมายความว่า เป็นประเด็นคุณภาพที่ผู้รับบริการให้ความส าคัญและมีความพึงพอใจค่อนข้างน้อยไม่มีผลต่อ

การประเมินคุณภาพ 

 โดยค่าเฉลี่ยรวมของความส าคัญของการบริการ(Importance) คือ  4.45 เป็นเส้นตรงตัดมิติทาง
แนวนอน และค่าเฉลี่ยรวมของระดับบริการที่ได้รับจริง(Perception) คือ 4.45 เป็นเส้นตรงตัดมิติแนวตั้ง ผล
การวิเคราะห์ด้วยแบบจ าลองความสัมพันธ์ระหว่างความส าคัญและความพึงพอใจ(I-S Model) แสดงด้วยกราฟ
ดังรูปที่ 11 ผลการวิเคราะห์ด้วยแบบจ าลอง I–S และ สรุปได้ดังตารางที่ 11 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย
แบบจ าลอง I–S Model 

 
รูปที่ 11 ผลการวิเคราะห์ด้วยแบบจ าลอง I–S Model 
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ตารางที่ 11 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยแบบจ าลอง I–S Model 

ประเด็นคุณภาพ 
ระดับความ 
ส าคัญ (I) 

ระดับบริการที่
ได้รับจริง (P) 

อยู่ในพื้นที่ 
(Area) 

1. ความสะดวกในการเดินทางและความประทับใจใน
สถานที่(ระยะทางใกล้กับสถานที่ท างาน) 

4.16 4.31 Care Free 

2. ห้องปฏิบัติการเปิดหลักสูตรการสอนแบบอบรมออนไลน์ 3.89 3.96 Care Free 

3. ความหลากหลายในหัวข้อหลักสูตรอบรม 4.05 4.07 Care Free 

4. มีช่องทางในการช าระเงินที่หลากหลายและมีความ
สะดวก 

4.18 4.10 
Care Free 

5. ห้องปฏิบัติการมีความสามรถสอบเทียบเครื่องมือวัดได้
หลากหลายพารามิเตอร์ 

4.18 4.18 
Care Free 

6. ห้องปฏิบัติการมีคุณภาพและมีความน่าเชื่อถือ 4.47 4.46 Excellent 
7. ห้องปฏิบัติการได้รับมาตรฐาน ISO/IEC 17025 4.82 4.88 Excellent 
8. ความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน/ให้บริการ 4.69 4.69 Excellent 
9. ความเต็มใจในการให้บริการของพนักงาน 4.48 4.49 Excellent 
10. ความรู้และความสามารถของพนักงานภายใน
ห้องปฏิบัติการ 

4.47 4.48 
Excellent 

11. มีการจ ากัดจ านวนลูกค้าในการเข้าใช้บริการ 4.75 4.74 Excellent 
12. มีการเว้นระยะห่างระหว่างบุคคล 1 เมตร 4.77 4.75 Excellent 
13. มีเจลแอลกอฮอล์ตามจุดบริการ 4.73 4.71 Excellent 
14. มีหน้ากากอนามัยรองรับให้แก่ผู้เข้าใช้บริการ 4.76 4.69 Excellent 
15. มีการตรวจวัดอุณหภูมิก่อนเข้าใช้บริการ 4.73 4.67 Excellent 
16. ท าความสะอาดชิ้นงานด้วยแอลกอฮอล์ก่อนส่งคืน 4.41 4.35 Care Free 

17. อัตราค่าบริการมีความเหมาะสม 4.60 4.57 Excellent 
18. มีบริการและอ านวยความสะดวกในการรับ-ส่งชิ้นงาน 4.11 4.12 Care Free 

19. มีบริการหลังการขายในกรณีแก้ไขข้อบกพร่อง 4.22 4.24 Care Free 

20. ความสะดวกในการติดต่อประสานงานกับ
ห้องปฏิบัติการ 

4.51 4.49 Excellent 

      ค่าเฉลี่ย 4.45 4.45  
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พิจารณาตารางที่ 11 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยแบบจ าลอง I–S Model แสดงได้ดังนี้ 
1. ประเด็นคุณภาพท่ีอยู่ในพ้ืนที่ดีเลิศ (Excellent area) ได้แก่ ประเด็นคุณภาพที่ 6 7 8 9 10 11  

12 13 15 17 และ 20  เป็นประเด็นคุณภาพท่ีผู้เข้ารับบริการเจาะจงให้ความส าคัญและอยู่ในระดับที่ผู้เข้ารับ

บริการรู้สึกพึงพอใจ ซึ่งควรรักษาระดับของประเด็นคุณภาพเหล่านี้ไว้เพ่ือให้การบริการมีคุณภาพและเป็น

มาตรฐานอยู่สม่ าเสมอ 

2. ประเด็นคุณภาพท่ีตกอยู่ในพื้นที่จ าเป็นต้องปรับปรุง (To-be-Improved area) ในประเด็นนี้ไม่มี 
ประเด็นคุณภาพตกอยู่ในส่วนนี้ ซึ่งเป็นประเด็นคุณภาพท่ีผู้เข้ารับบริการให้ความส าคัญ แต่ยังไม่สามารถท าให้

ถึงในระดับความคาดหวังที่พึงพอใจได้ จึงควรให้ความสนใจและปรับปรุงประเด็นคุณภาพดังกล่าวนี้ 

3. พ้ืนที่ที่ปราศจากความระมัดระวัง (Care-Free area) ได้แก่ ประเด็นคุณภาพที่ 1 2 3 4 5 16 18 
และ 19 เป็นประเด็นคุณภาพที่ผู้เข้ารับบริการให้ความส าคัญและมีความพึงพอใจค่อนข้างน้อย จึงไม่จ าเป็นต้อง

ให้ความสนใจหรือท าการปรับปรุง เนื่องจากไม่มีผลต่อการประเมินคุณภาพการบริการ 

4. ประเด็นคุณภาพท่ีอยู่ในพ้ืนที่ปัจจัยส่วนเกิน (Surplus area) ในประเด็นนี้ไม่มีประเด็นคุณภาพตก 
อยู่ในส่วนนี้ ซึ่งในพ้ืนที่ส่วนนี้เป็นประเด็นคุณภาพท่ีผู้เข้ารับบริการไม่ได้ให้ความส าคัญมากนัก และผู้รับบริการ

มีความพึงพอใจแล้ว จึงไม่จ าเป็นต้องให้ความสนใจหรือท าการปรับปรุง เนื่องจากไม่มีผลต่อการประเมิน

คุณภาพบริการ   

 จากการพิจารณาผลการวิเคราะห์ข้อมูลดังกล่าว สามารถสรุปได้ว่า ประเด็นคุณภาพที่ควรให้ความ
สนใจและท าการปรับปรุง คือ ประเด็นคุณภาพที่อยู่ในพ้ืนที่ดีเลิศ(Excellent area) เป็นประเด็นคุณภาพท่ีควร
ให้ความสนใจและรักษาคุณภาพการบริการในประเด็นคุณภาพนี้ไว้ ถึงแม้ผู้ใช้บริการให้ความพึงพอใจแล้วก็ตาม 
แต่เนื่องจากเป็นประเด็นคุณภาพท่ีผู้ใช้บริการเจาะจงให้ความส าคัญจึงมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ
ห้องปฎิบัติการสอบเทียบเครื่องมือวัดฯ หากผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ส่วนประเด็น
คุณภาพที่ไม่จ าเป็นต้องให้ความสนใจหรือไม่ต้องปรับปรุง คือประเด็นคุณภาพที่ตกอยู่ในพ้ืนที่จ าเป็นต้อง
ปรับปรุง (To-be-Improved area), ประเด็นคุณภาพที่อยู่ในพ้ืนที่ส่วนเกิน (Surplus area) และพ้ืนที่ที่
ปราศจากความระมัดระวัง (Care-Free area) เนื่องจากประเด็นคุณภาพท่ีอยู่ในพ้ืนที่ทั้ง 3 ด้านนี้ ผู้รับบริการ
ไม่ได้ให้ความส าคัญมากนัก ซึ่งไม่ส่งผลต่อการประเมินคุณภาพการบริการ หากมิได้รับการปรับปรุงหรือพัฒนา 
    สรุปประเด็นคุณภาพที่ควรให้ความสนใจและพัฒนาปรับปรุงต่อไปให้ดียิ่งขึ้น สามารถแสดงได้ตาม
ตารางที่ 12 สรุปประเด็นคุณภาพที่มีความส าคัญกับห้องปฏิบัติการสอบเทียบ 
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ตารางที่ 12 สรุปประเด็นคุณภาพที่มีความส าคัญกับห้องปฏิบัติการสอบเทียบ  

ประเด็นคุณภาพ 
I-S Model 
อยู่ในพ้ืนท่ี 

(Area) 

ความสามารถท่ี
ท าได้จริง (P) 

ความคาดหวัง
ในการไดร้ับ
บริการ (E) 

สถานะตอน
ปัจจุบันของศูนย์

สอบเทียบ
เครื่องมือวัด 

1. ความสะดวกในการเดินทางและความ
ประทับใจในสถานท่ี (ระยะทางใกล้กับสถานท่ี
ท างาน) 

Care Free 4.32 4.29 ดีกว่า 

2. ห้องปฏิบัติการเปดิหลักสูตรการสอนแบบ
อบรมออนไลน ์

Care Free 
3.96 3.98 แย่กว่า 

3. ความหลากหลายในหัวข้อหลักสูตรอบรม Care Free 4.07 4.10 แย่กว่า 

4. มีช่องทางในการช าระเงินท่ีหลากหลายและมี
ความสะดวก 

Care Free 
4.10 4.19 

แย่กว่า 

5. หอ้งปฏิบัติการมีความสามรถสอบเทียบ
เครื่องมือวัดได้หลากหลายพารามิเตอร ์

Care Free 
4.18 4.18 ดีกว่า 

6. ห้องปฏิบัติการมีคณุภาพและมคีวาม
น่าเชื่อถือ 

Excellent 
4.46 4.44 ดีกว่า 

7. ห้องปฏิบัติการได้รับมาตรฐาน ISO/IEC 
17025 

Excellent 
4.88 4.86 ดีกว่า 

8. ความรวดเร็วในการปฏิบตัิงาน/ให้บริการ Excellent 4.69 4.76 แย่กว่า 
9. ความเต็มใจในการให้บริการของพนักงาน Excellent 4.49 4.48 ดีกว่า 
10. ความรู้และความสามารถของพนักงาน
ภายในห้องปฏิบัติการ 

Excellent 
4.48 4.47 

ดีกว่า 

11. มีการจ ากัดจ านวนลูกค้าในการเข้าใช้บริการ Excellent 4.74 4.81 แย่กว่า 

12. มีการเว้นระยะห่างระหว่างบุคคล      1 
เมตร 

Excellent 
4.74 4.81 

แย่กว่า 

13. มีเจลแอลกอฮอล์ตามจุดบริการ Excellent 4.71 4.72 แย่กว่า 

14. มีหน้ากากอนามัยรองรับให้แก่ผู้เข้าใช้
บริการ 

Excellent 
4.69 4.74 

แย่กว่า 

15. มีการตรวจวัดอณุหภูมิก่อนเขา้ใช้บริการ Excellent 4.67 4.72 แย่กว่า 

16. ท าความสะอาดชิ้นงานด้วยแอลกอฮอล์ก่อน
ส่งคืน 

Care Free 
4.35 4.41 

แย่กว่า 

17. อัตราค่าบริการมีความเหมาะสม Excellent 4.57 4.61 แย่กว่า 

 



48 
 

ตารางที่ 12 สรุปประเด็นคุณภาพที่มีความส าคัญกับห้องปฏิบัติการสอบเทียบ (ตอ่) 

ประเด็นคุณภาพ 
I-S Model 
อยู่ในพ้ืนท่ี 

(Area) 

ความสามารถท่ี
ท าได้จริง (P) 

ความคาดหวัง
ในการไดร้ับ
บริการ (E) 

สถานะตอน
ปัจจุบันของศูนย์

สอบเทียบ
เครื่องมือวัด 

18. มีบริการและอ านวยความสะดวกใน 
การรับ-ส่งช้ินงาน 

Care Free 
4.12 4.12 

ดีกว่า 

19. มีบริการหลังการขายในกรณีแก้ไข
ข้อบกพร่อง 

Care Free 
4.24 4.24 

ดีกว่า 

20. ความสะดวกในการติดต่อประสานงานกับ
ห้องปฏิบัติการ 

Excellent 
4.49 4.50 แย่กว่า 

 

สรุปประเด็นคุณภาพที่ควรน ามาพิจารณาปรับปรุงต่อด้วยเทคนิค QFD แสดงตามตารางที่ 13 
ตารางที่ 13 สรุปประเด็นคุณภาพที่มีความส าคัญกับห้องปฏิบัติการสอบเทียบที่ควรน าไปปรับปรุงต่อ  

ประเด็นคุณภาพ ระดับความส าคัญ SERVQUAL  I-S Model 

2. ห้องปฏิบัติการเปดิหลักสูตรการสอนแบบอบรมออนไลน ์ 3.89   

3. ความหลากหลายในหัวข้อหลักสูตรอบรม 4.05   

4. มีช่องทางในการช าระเงินท่ีหลากหลายและมคีวามสะดวก 4.18   

6. ห้องปฏิบัติการมีคณุภาพและมคีวามน่าเชื่อถือ 4.47   

7. ห้องปฏิบัติการได้รับมาตรฐาน ISO/IEC 17025 4.82   

8. ความรวดเร็วในการปฏิบตัิงาน/ให้บริการ 4.69   

9. ความเต็มใจในการให้บริการของพนักงาน 4.48   

10. ความรู้และความสามารถของพนักงานภายในห้องปฏิบัติการ 4.47   

11. มีการจ ากัดจ านวนลูกค้าในการเข้าใช้บริการ 4.75   

12. มีการเว้นระยะห่างระหว่างบุคคล      1 เมตร 4.77   

13. มีเจลแอลกอฮอล์ตามจุดบริการ 4.73   

14. มีหน้ากากอนามัยรองรับให้แก่ผู้เข้าใช้บริการ 4.76   

15. มีการตรวจวัดอณุหภูมิก่อนเขา้ใช้บริการ 4.73   

16. ท าความสะอาดชิ้นงานด้วยแอลกอฮอล์ก่อนส่งคืน 4.41   

17. อัตราค่าบริการมีความเหมาะสม 4.60   

20. ความสะดวกในการติดต่อประสานงานกับห้องปฏิบัติการ 4.51   
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เลือกประเด็นคุณภาพท่ีมีระดับความส าคัญมากว่า 4.5 ขึ้นไป จะได้ประเด็นคุณภาพท่ีจะน าไปศึกษาต่อจ านวน 
12 ประเด็นคุณภาพดังนี้ 
 
ตารางที่ 14 สรุปประเด็นคุณภาพที่มีความส าคัญกับห้องปฏิบัติการสอบเทียบ  

ประเด็นคุณภาพ 
ระดับ

ความส าคัญ 
(I) 

ความคาดหวัง
ในการได้รับ
บริการ (E) 

ความสามารถ
ที่ท าไดจ้ริง 

(P) 
1. ห้องปฏิบัติการมีคุณภาพและมีความน่าเชื่อถือ 4.47 4.44 4.46 
2. ห้องปฏิบัติการได้รับมาตรฐาน ISO/IEC 17025 4.82 4.86 4.88 
3. ความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน/ให้บริการ 4.69 4.76 4.69 
4. ความเต็มใจในการให้บริการของพนักงาน 4.48 4.48 4.49 
5. ความรู้และความสามารถของพนักงานภายใน
ห้องปฏิบัติการ 

4.47 4.47 4.48 

6. มีการจ ากัดจ านวนลูกค้าในการเข้าใช้บริการ 4.75 4.81 4.74 

7. มีการเว้นระยะห่างระหว่างบุคคล 1 เมตร 4.77 4.77 4.75 

8. มีเจลแอลกอฮอล์ตามจุดบริการ 4.73 4.72 4.71 

9. มีหน้ากากอนามัยรองรับให้แก่ผู้เข้าใช้บริการ 4.76 4.74 4.69 

10. มีการตรวจวัดอุณหภูมิก่อนเข้าใช้บริการ 4.73 4.72 4.67 

11. อัตราค่าบริการมีความเหมาะสม 4.60 4.61 4.57 
12. ความสะดวกในการติดต่อประสานงานกับ
ห้องปฏิบัติการ 

4.51 4.50 4.49 

 
ศึกษาความต้องการของลูกค้าหลังการแพร่ระบาด ด้วยเทคนิค QFD 
 การน าประเด็นคุณภาพทั้ง 12 ประเด็น เข้าสู่เทคนิค QFD (Quality Function Deployment) เพ่ือ
ค้นหาข้อก าหนดทางเทคนิคท่ีสามารถสนองความต้องการของลูกค้าและผู้เข้ามารับบริการทางศูนย์สอบเทียบ
เครื่องมือวัดฯ คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ได้อย่างมีประสิทธิภาพ จากข้ันตอนในการปฏิบัติการ 
QFD ซึ่งถูกแบ่งออกเป็น 4 เฟสนั้น งานวิจัยนี้ได้ท าการประยุกต์ใช้ QFD ในเฟสที่ 1 การวางแผนผลผลิตหรือ
บ้านคุณภาพ (Product Planning or House of quality)  โดยรายละเอียดประยุกต์ใช้เทคนิค QFD ดังนี้  
 เฟส 1 การวางแผนผลผลิตหรือบ้านแห่งคุณภาพ (House of quality, HOQ)  เป็นการแปลงความ

ต้องการของผู้รับบริการหรือประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุงให้อยู่ในรูปของข้อก าหนดเชิงเทคนิคที่ตอบสนอง

ความต้องการของผู้รับบริการ โดยสร้างบ้านคุณภาพ (House of quality, HOQ)  ซึ่งม ี
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ส่วน A ความต้องการของผู้รับบริการ อยู่ทางซ้ายของบ้านคุณภาพ ซึ่งน ามาจากแบบสอบถามที่เป็นประเด็น
คุณภาพ จ านวนทั้งสิ้น 12 ประเด็น แสดงดังตาราง 15 ส่วน A ความต้องการของลูกค้า 
 
ตารางที่ 15 ส่วน A ความต้องการของลูกค้า 

ล าดับ ความต้องการของลูกค้า 
A-1 ห้องปฏิบัติการมีคุณภาพและมีความน่าเชื่อถือ 
A-2 ห้องปฏิบัติการได้รับมาตรฐาน ISO/IEC 17025 
A-3 ความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน/ให้บริการ 
A-4 ความเต็มใจในการให้บริการของพนักงาน 
A-5 ความรู้และความสามารถของพนักงานภายในห้องปฏิบัติการ 
A-6 มีการจ ากัดจ านวนลูกค้าในการเข้าใช้บริการ 
A-7 มีการเว้นระยะห่างระหว่างบุคคล 1 เมตร 
A-8 มีเจลแอลกอฮอล์ตามจุดบริการ 
A-9 มีหน้ากากอนามัยรองรับให้แก่ผู้เข้าใช้บริการ 
A-10 มีการตรวจวัดอุณหภูมิก่อนเข้าใช้บริการ 
A-11 อัตราค่าบริการมีความเหมาะสม 
A-12 ความสะดวกในการติดต่อประสานงานกับห้องปฏิบัติการ 

 
 ส่วน B ส่วนวางแผน อยู่ทางขวาของบ้านคุณภาพ ซึ่งเป็นส่วนที่ท าให้มองเห็นสถานะของการบริการ 
ประกอบด้วย  
 B-1 ความส าคัญในการบริการที่ได้รับจริง (Importance) ซึ่งได้จากคะแนนเฉลี่ยของระดับความส าคัญ
ในแบบสอบถามปลายปิด 
 B-2 ความพึงพอใจที่ได้รับจริง (Perception) ซึ่งได้มาจากคะแนนเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจใน
แบบสอบถามปลายปิด 
 B-3 ระดับความคาดหวังในการได้รับบริการ (Expectation) ซึ่งได้มาจากคะแนนเฉลี่ยของ ระดับ
ความคาดหวังในการได้รับบริการ ในแบบสอบถามปลายปิด 

B-4 อัตราส่วนการปรับปรุง เป็นค่าที่ได้จากการเปรียบเทียบระหว่างค่าเฉลี่ยของระดับ 3 ระดับความ
คาดหวังในการได้รับบริการ (Expectation) กับค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจในการบริการที่ได้รับจริง 
(Perception) ค านวณได้จากสมการที่ 4 

 

        อัตราการปรับปรุง  =
ค่าเฉลี่ยของล าดับความส าคัญในการบริการที่ได้รับจริง

ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจในการบริการที่ได้รับจริง
  (4) 
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 B-5 จุดขาย ซึ่งได้จากการระดมสมองระหว่างผู้จัดท ากับเจ้าหน้าที่ภายในห้องปฏิบัติการศูนย์สอบ
เทียบเครื่องมือวัด มหาวิทยาลัยบูรพา โดยมีค่าระดับ 3 ระดับ ได้แก่ 1.0 = ไม่ใช่จุดขาย  1.2 = จุดขายปาน
กลาง  1.5 = จุดขายมาก 

B-6 คะแนนดิบ เป็นค่าที่แสดงความส าคัญโดยรวมของความต้องการของผู้รับบริการสามารถค านวณ
ได้จากสมการที่ 5 
  

             ค่าคะแนนดิบ = คะแนนความส าคัญ x อันราการปรับปรุง x จุดขาย  (5) 
 

 
B-7 คะแนนปกติ คือค่าคะแนนดิบที่อยู่ในรูปของค่าร้อยละค านวณได้จากสมการที่ 6 

 

      คะแนนปกติ = (
ค่าคะแนนดิบ

∑ คะแนนรวม
) ×100   (6) 

 
 B-8 ล าดับที่ คือ การจัดอันดับค่าคะแนนปกติ  
 
ตารางที่ 16 ส่วน B ส่วนวางแผน 
ล าดับ ความต้องการ(A) B-1 B-2 B-3 B-4 B-5 B-6 B-7 B-8 

A-1 
ห้องปฏิบัติการมีคุณภาพและมีความ
น่าเชื่อถือ 

4.47 4.46 4.44 1.00 1.2 5.34 7.47 12 

A-2 
ห้องปฏิบัติการได้รับมาตรฐาน 
ISO/IEC 17025 

4.82 4.88 4.86 1.00 1.5 7.20 10.07 1 

A-3 
ความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน/
ให้บริการ 

4.69 4.69 4.76 1.02 1.5 7.14 9.98 2 

A-4 
ความเต็มใจในการให้บริการของ
พนักงาน 

4.48 4.49 4.48 1.00 1.2 5.36 7.50 10 

A-5 
ความรู้และความสามารถของ
พนักงานภายในห้องปฏิบัติการ 

4.47 4.48 4.47 1.00 1.2 5.35 7.48 11 

A-6 
มีการจ ากัดจ านวนลูกค้าในการเข้าใช้
บริการ 

4.75 4.74 4.81 1.02 1.2 5.78 8.09 4 

A-7 
มีการเว้นระยะห่างระหว่างบุคคล 1 
เมตร 

4.77 4.75 4.77 1.00 1.2 5.75 8.04 6 

A-8 มีเจลแอลกอฮอล์ตามจุดบริการ 4.73 4.71 4.72 1.00 1.2 5.69 7.95 8 
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ตารางที่ 16 ส่วน B ส่วนวางแผน (ต่อ) 
ล าดับ ความต้องการ(A) B-1 B-2 B-3 B-4 B-5 B-6 B-7 B-8 

A-9 
มีหน้ากากอนามัยรองรับให้แก่ผู้เข้าใช้
บริการ 

4.76 4.69 4.74 1.01 1.2 5.77 8.07 5 

A-10 
มีการตรวจวัดอุณหภูมิก่อนเข้าใช้
บริการ 

4.73 4.67 4.72 1.01 1.2 5.74 8.02 7 

A-11 อัตราค่าบริการมีความเหมาะสม 4.60 4.57 4.61 1.01 1.5 6.96 9.73 3 

A-12 
ความสะดวกในการติดต่อ
ประสานงานกับห้องปฏิบัติการ 

4.51 4.49 4.50 1.00 1.2 5.42 7.59 9 

 

ส่วน C คุณลักษณะเชิงเทคนิคของงานบริการ อยู่ทางด้านบนของบ้านคุณภาพ ซึ่งได้จากการระดม

สมองระหว่างผู้วิจัยกับอาจารย์ที่ปรึกษาและผู้ช่วยที่ปรึกษา โดยแปลงความต้องการของผู้รับบริการให้เป็น

ข้อก าหนดทางเทคนิคต่างๆ คือต้องสามารถท าให้เป็นจริง และมีหน่วยวัดที่สามารถตอบสนองความต้องการ

ของผู้รับบริการได้ และก าหนดค่าเป้าหมายของข้อก าหนดทางเทคนิค แสดงดังตารางที่ 17 ข้อก าหนดทาง

เทคนิค และค่าเป้าหมาย 

 

ตารางที่ 17 ข้อก าหนดทางเทคนิค และค่าเป้าหมาย 

ล าดับ ความต้องการ(A) 
ความ 
ส าคัญ 

ข้อก าหนดทางเทคนิค 
(C) 

หน่วยวัด เป้าหมาย 
ค่าการ

เคลื่อนไหว 

A-1 
ห้องปฏิบัติการมี
คุณภาพและมีความ
น่าเชื่อถือ 

4.47 
ระดับความน่าเชื้อถือ
ของงาน 

1-5 5 
 

A-2 
ห้องปฏิบัติการได้รับ
มาตรฐานISO/IEC 
17025 

4.82 
ต้องได้รับการรับรอง 
ISO/IEC17025 

Y/N Y 
 

o 

A-3 
ความรวดเร็วในการ
ปฏิบัติงาน/ให้บริการ 

4.69 
ระยะเวลาที่ใช้ในการ
สอบเทียบ 

วัน 5 
 

A-4 
ความเต็มใจในการ
ให้บริการของพนักงาน 

4.48 จิตบริการของพนักงาน 1-5 5 
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ตารางที่ 17 ข้อก าหนดทางเทคนิค และค่าเป้าหมาย (ต่อ) 

ล าดับ ความต้องการ(A) 
ความ 
ส าคัญ 

ข้อก าหนดทางเทคนิค 
(C) 

หน่วยวัด เป้าหมาย 
ค่าการ

เคลื่อนไหว 

A-5 

ความรู้และ
ความสามารถของ
พนักงานภายใน
ห้องปฏิบัติการ 

4.47 
ระดับควมสามารถ/
ความรู้ของพนักงาน 

1-5 5 

 

A-6 
มีการจ ากัดจ านวนลูกค้า
ในการเข้าใช้บริการ 

4.75 
จ านวนลูกค้าที่เข้า
ภายในห้องปฏิบัติการ 

คน 2 o 

A-7 
มีการเว้นระยะห่าง
ระหว่างบุคคล 1 เมตร 

4.77 ระยะห่างระหว่างกัน เมตร 1 o 

A-8 
มีเจลแอลกอฮอล์ตามจุด
บริการ 

4.73 
มีจุดบริการเจล
แอลกอฮอล์ 

Y/N Y 
 

A-9 
มีหน้ากากอนามัยรองรับ
ให้แก่ผู้เข้าใช้บริการ 

4.76 
มีจุดบริการหน้ากาก
อนามัย 

Y/N Y 
 

A-10 
มีการตรวจวัดอุณหภูมิ
ก่อนเข้าใช้บริการ 

4.73 
มีจุดตรวจวัดอุณหภูมิ
ร่างกาย 

Y/N Y 
 

A-11 
อัตราค่าบริการมีความ
เหมาะสม 

4.60 
ความเหมาะสมของ
ค่าบริการ 

1-5 5 o 

A-12 
ความสะดวกในการ
ติดต่อประสานงานกับ
ห้องปฏิบัติการ 

4.51 
ช่องทางในการติดต่อ
ประสานงาน 

app 3 
 

 

ส่วนที่ 2 ความเก่ียวเนื่องทางเทคนิค (Technical Correlations) 

 ความเกี่ยวเนื่องทางเทคนิค (Technical Correlations) หรือส่วน E อยู่บริเวณหลังคาบ้านคุณภาพ ซึ่ง

ในส่วนนี้เป็นการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างข้อก าหนดเชิงเทคนิคด้วยกัน เพ่ือพิจารณาว่าเทคนิคแต่ละข้อมี

ความเก่ียวเนื่องกันมากน้อยเพียงใด โดยใช้สัญญาลักษณ์แทนระดับความสัมพันธ์ 3 ระดับได้แก่ “+” คือมี

ความสัมพันธ์มาก “-” คือมีความสัมพันธ์น้อย และไม่ใส่สัญญาลักษณ์หรือ “ช่องว่าง” คือไม่มีความสัมพันธ์ 

แสดงดังรูปที่ 12 ส่วนที่ 2 ความเก่ียวเนื่องทางเทคนิค (Technical Correlations) 
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รูปที่ 12 ส่วนที่ 2 ความเกี่ยวเนื่องทางเทคนิค (Technical Correlations) 

 

ส่วน D ค่าระดับความสัมพันธ์ อยู่บริเวณตรงกลางบ้านคุณภาพ ซึ่งก าหนดระดับความสัมพันธ์ได้จาก

การระดมสมองระหว่างบุคลากรภายในห้องปฏิบัติการ โดยร่วมกันก าหนดระดับความสัมพันธ์ระหว่างความ

ต้องการของผู้รับบริการ ณ ห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯ คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพากับข้อก าหนด

เชิงเทคนิค ภายใต้ค าถามที่ว่าหากข้อก าหนดเชิงเทคนิคดังกล่าวสามารถควบคุมได้แล้ว ส่งผลกระทบต่อความ

ต้องการของผู้รับบริการในระดับใด โดยมีค่าระดับ 4 ระดับ ได้แก่ “9” หมายถึง มีความส าพันธ์มาก 

“3”หมายถึง มีความสัมพันธ์ปานกลาง “1” หมายถึง มีความสัมพันธ์น้อย และ “ช่องว่าง” หมายถึง ไม่มี

ความสัมพันธ์เลย แสดงได้ตามรูป 13 ส่วน D ค่าระดับความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการกับข้อก าหนดเทคนิค 

 

 

รูปที่ 13 ส่วน D ค่าระดับความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการกับข้อก าหนดเทคนิค 

 ทิศทางการปรับปรุง ↓ ↑ ↑ ↑ ↑ ↑ ↑ ↓ ↓ ↑ ↑ ↑ ↑ ↑ o o o ↑ ↑ ↑ ↑ ↑ ↓
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ส่วน F ล าดับความส าคัญของความสัมพันธ์ (Priority Relationship) อยู่ด้านล่างของบ้านคุณภาพ ซึ่ง

การค านวณหาล าดับความส าคัญของความสัมพันธ์ (Priority Relationship) ประกอบด้วย 2 ส่วน ดังนี้  

ส่วนที่  1 ค่าน้ าหนักความส าคัญของข้อก าหนดเชิง เทคนิคสมบูรณ์  (Absolute Technical 

Requirement Important) ค านวณได้จากสมการที่ 7 

 

 ค่าน้ าหนักความส าคัญของข้อก าหนดเชิงเทคนิคสมบูรณ์ = ∑(ค่าล าดับความสัมพันธ์ × คะแนนดิบ)/100      

                                                                                                                              (7) 

ส่วนที่ 2 ค่าน้ าหนักความส าคัญของข้อก าหนดเชิงเทคนิคโดยเปรียบเทียบ (Relative Technical 

Requirement Important) ค านวณได้จากสมการที่ 8 

 

ค่าน้ าหนักความส าคัญข้อก าหนดเชิงเทคนิคโดยเปรียบเทียบ =                         
ค่าน้ าหนักความส าคัญของข้อก าหนดเชิงเทคนิคสมบูรณ์

∑(ค่าน้ าหนักความส าคัญของข้อก าหนดเชิงเทคนิคสมบูรณ์)
×100                             (8) 

 
 

 การค านวณหาค่าน้ าหนักความส าคัญของข้อก าหนดเชิงเทคนิคสมบูรณ์ (Absolute Technical 

Requirement Important) และค่าน้ าหนักความส าคัญของข้อก าหนดเชิงเทคนิคโดยเปรียบเทียบ 

เปรียบเทียบ (Relative Technical Requirement Important) ท าให้ทราบว่าข้อก าหนดเชิงเทคนิคข้อใดที่มี

ความส าคัญต่อความต้องการและความพึงพอใจของผู้รับบริการ ณ ห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯ คณะ

วิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา อ้างอิงขั้นตอนการท า QFD จาก การออกแบบขวดน้ าดื่มพลาสติกส าหรับ

ผู้สูงอายุด้วยวิศวกรรมคันเซและเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (ฤภูวัลย์ จันทรสา ชาญชัย พลตรี ธนาว

ดี เพชรยศ และกฤษฏา ประสพชัยชนะ)  ซึ่งผลการค านวณสามารถแสดงเป็นแผนแท่งโดยเรียงล าดับจากมาก

ไปน้อยได้ดังรูปที่ 14 ค่าน้ าหนักความส าคัญในแต่ละค่าเป้าหมาย 
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รูปที่ 14 ค่าน้ าหนักความส าคัญในแต่ละค่าเป้าหมาย 

 

สามารถแสดงเป็นบ้านคุณภาพ(House of Quality) ได้ตามรูปที 15 บ้านคุณภาพจากงานวิจัย แต่

เนื่องจากขีดจ ากัดของการแสดงรูปภาพจึงไม่สามารถแสดงส่วนประกอบของบ้านคุณภาพได้ครบถ้วนขาดใน

ส่วนของหลังคา 

 

 

รูปที่ 15 บ้านคุณภาพจากงานวิจัย 
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สรุปการค านวนค่าน ้าหนักความส าคัญของข้อก าหนดเชิงเทคนิคสมบูรณ์ (Absolute Technical 

Requirement Important) และค่าน ้าหนักความส าคัญของข้อก าหนดเชิงเทคนิคโดยเปรียบเทียบ 

เปรียบเทียบ (Relative Technical Requirement Important) และเรียงล าดับความส าคัญจากมากไปน้อยได้

ตามตารางท่ี 18 แสดงการเลียงล าดับค่าน้ าหนักความส าคัญของข้อก าหนดทางเทคนิคจากมากไปน้อย 

ตารางที่ 18 แสดงการเลียงล าดับค่าน้ าหนักความส าคัญของข้อก าหนดทางเทคนิคจากมากไปน้อย 

 
ล าดับ ข้อก าหนดทางเทคนิค 

ค่าน้ าหนักความส าคัญ
ของข้อก าหนดทาง

เทคนิคสมบูรณ์ 

ค่าน้ าหนักความส าคัญ
ของข้อก าหนดทาง

เทคนิคโดยเปรียบเทียบ 
C1 ระดับความน่าเชื่อถือของผลการวัด 0.16 7.47 
C2 ต้องได้รับการรับรอง ISO/IEC17025 0.22 10.07 
C3 ระยะเวลาที่ใช้ในการสอบเทียบ 0.21 9.98 
C4 จิตบริการของพนักงาน 0.16 7.50 
C5 ระดับควมสามารถ/ความรู้ของพนักงาน 0.16 7.48 
C6 จ านวนลูกค้าที่เข้าภายในห้องปฏิบัติการ 0.17 8.09 
C7 ระยะห่างระหว่างกัน 0.17 8.04 
C8 มีจุดบริการเจลแอลกอฮอล์ 0.17 7.95 
C9 มีจุดบริการหน้ากากอนามัย 0.17 8.07 
C10 มีจุดตรวจวัดอุณหภูมิร่างกาย 0.17 8.02 
C11 ความเหมาะสมของค่าบริการ 0.21 9.70 
C12 ช่องทางในการติดต่อประสานงาน 0.16 7.58 

 

จากการพิจารณาตารางที่ 18 พบว่าข้อก าหนดทางเทคนิคล าดับที่ 6 7 8 9 10 เป็นข้อก าหนดที่มาจาก

ค่าความต้องการเกี่ยวกับการป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ทางผู้วิจัยจึงได้รวมทั้ง 5 ข้อให้เป็น 1 

ข้อ และได้ค่าเฉลี่ยของน้ าหนักความส าคัญเท่ากับ 8.03 จึงสรุปเป็นความต้องการของลูกค้าหลังการแพร่ระบาด

ของไวรัสโควิด-19 สูงสุด 5 ข้อ โดยความต้องการสูงสุดของลูกค้าหลังการระบาดของไวรัสโควิด-19 ของ

งานวิจัยนี้ตรงกับวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพ่ือศึกษาความต้องการของลูกค้าหลังการแพร่ระบาดของไวรัสโค

วิด-19 โดยการใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ แสดงได้ตามตารางที่ 19 ความต้องการสูงสุดของ

ลูกค้าหลังการระบาดของไวรัสโควิด-19   
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ตารางที่ 19 ความต้องการสูงสุดของลูกค้าหลังการระบาดของไวรัสโควิด-19 

 ล าดับที่ ค่าเป้าหมาย ค่าน้ าหนักความส าคัญ 
1 ห้องปฏิบัติการต้องได้รับการรับรอง ISO/IEC17025 10.07 
2 ระยะเวลาสอบเทียบไม่เกิน 5 วัน 9.98 
3 ค่าบริการสอบเทียบไม่ต้องไม่แพงเกินไป 9.70 
4 มีมาตรการป้องกกันการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 8.03 
5 มีช้องทางการติดต่อประสานงานเกิน 3 ช้องทาง 7.58 

 

ออกแบบแนวทางการให้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ให้เข้ากับสถานการณ์การแพร่ระบาด  
  ออกแบบกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด หลังการแพร่ระบาดของไวรัสโค
วิด-19 ด้วยเทคนิค OKR’s โดยการท า OKR จะมาจากการตั้งวัตถุประสงค์(Objective) ซึ่งมาจากค่าเป้าหมาย
ตามท่ีได้จากบ้านคุณภาพ และเพ่ือให้ได้ตามวัตถุประสงค์จึงต้องก าหนด(Key Result) และเพ่ือให้ OKR ส าเร็จ
ทีมงานต้องมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์(Initiative) มาเป็นวิธีการด าเนินงาน โดย OKR ที่จะท ามีทั้งหมด 5 ข้อ 
เลียงตามความต้องการของลูกค้าที่ได้จากบ้านคุณภาพ สามารถแสดงได้ตามตารางที่ 20 ถึง ตารางที่ 24 
 
ตารางที่ 20 แสดงการท า OKR ในวัตถุประสงค์ท่ี 1 

Objective 1. ห้องปฏิบัติการต้องได้รับการรับรอง  
ISO/IEC 17025 เพ่ิม 10 รายการ 

ผู้รับผิดชอบ 

KR1 ขอการรับรองเครื่องมือวัดเพ่ิมอีก 5 รายการ                     
ภายในระยะเวลา 1 ปี  

ผู้จัดการ 
ฝ่ายคุณภาพ 

KR2 ขยายขีดความสามารถสอบเทียบเครื่องมือวัดจากเดิมอีก     
5 รายการ ภายในระยะเวลา 1 ปี 

 

Initiative 1 เครื่องมือที่สามารถขอการรับรองเพ่ิมได้ 
- Textile Tape ช่วงการวัด 0 – 20 เมตร 
- Radius Gauge ช่วงการวัด 1 mm ถึง 20 mm 
- Precision Level ช่วงการวดั 0 ถึง 0.3 mm/m 
- Test Sieve ชว่งการวัด 40 mesh ถึง 200 mesh 

 

Initiative 2 เครื่องมือวัดที่สามารถขยายขีดความสามารถได้ 
- Dial Indicator ช่วงการวัด 0 - 100 mm (by ULM) 
- Weight Standard ช่วงการวัด 5 kg class F1 
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ตารางที่ 21 แสดงการท า OKR ในวัตถุประสงค์ท่ี 2 
Objective 2. ระยะเวลาสอบเทียบลงให้ไม่เกิน 5 วัน ผู้รับผิดชอบ 

KR1 ลดขั้นตอนในการสอบเทียบเครื่องมือวัดลง 50%  
ภายใน 6 เดือน 

ผู้จัดการ 
ฝ่ายวิชาการ 

Initiative 1 ใช้เทคโนโลยีเข้ามาข่วยในการบันทึกผลการวัด เพ่ือลดเวลา
ในการถ่ายโอนข้อมูล 

 

Initiative 2 ลดระยะเวลาในการเตียมเครืองมือมาตรฐาน ด้วยการเก็บ 
Gauge Block ไว้ในกล่องรักษาอุณหภูมิ 

 

Initiative 3 ลดขั้นตอนในการท าใบรายงานผลการสอบเทียบ โดยการเก็บ
ข้อมูลในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ แทนการเก็บเป็นเอกสาร 

 

 

ตารางที่ 22 แสดงการท า OKR ในวัตถุประสงค์ท่ี 3 
Objective 3. ค่าบริการสอบเทียบต้องไม่แพง  

แข็งขันกับห้องปฏิบัติการอ่ืนได้ 
ผู้รับผิดชอบ 

KR1 ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด คงราคาค่าบริการสอบเทียบได้
ตามประกาศมหาวิทยาลัยบูรพา ปี 2557 ไม่ปรับราคาขึ้นไป
อีก 2 ปี  

ผู้จัดการ 
ฝ่ายบริการ 

 

ตารางที่ 23 แสดงการท า OKR ในวัตถุประสงค์ท่ี 4 
Objective 4. มีมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 

ที่ลูกค้าสามารถปฏิบัติตามและเห็นได้ชัดเจน  
ผู้รับผิดชอบ 

KR1 ใช้พื้นที่โล่งหน้าศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด เป็นจุดรับบริการ 
รับ/ส่ง เครื่องมือไม่ให้ลูกค้าเข้ามาภายใน 

หัวหน้า 
ส่วนส านักงาน 

KR2 มีการตรวจวัดอุณภูมิร่างกายก่อนเข้ามาภายในศูนย์ฯ ก าหนด
อุณหภูมิต้องไม่เกิน 37.5 องศาเลเซียส ถึงจะเข้ามาภายในศูนย์
สอบเทียบเครื่องมือวัด ได้ 

 

KR3 มีเจลแอลกอฮอล์เป็นจุดบริการให้ลูกค้าล้างมือ และฆ่าเชื้อโรค 
จ านวน 1 จุดด้านหน้า และ 2 จุดด้านในศูนย์สอบเทียบ
เครื่องมือวัด 
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KR4 มีหน้ากากอนามัยใหม่แจกให้กับลูกค้าเปลี่ยนก่อนเข้ามาภายใน
ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ถ้าลูกค้าไม่เปลี่ยนจะไม่ให้เข้ามา
ภายใน 

 

KR5 มีการเว้นระยะห่างระหว่างบุคคลเกิน 1 เมตร และลูกค้าจะเขา้
มาได้ไม่เกิน 2 คน ตลอดเวลาที่อยู่ภายในศูนย์สอบเทียบ
เครื่องมือวัด 

 

  

จากการน าเสนอมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ที่ปรับปรุงแก้ไขในทันทีหลังจาก

การท า OKR ตามวัตถุประสงค์ท่ี 4 ก าหนดผู้รับผิดชอบเป็นหัวหน้าส่วนส านักงาน เริ่มต้นปรับปรุงมื่อวันที่ 20 

มกราคม พ.ศ. 2564 สามารถอธิบายรายละเอียดการท า KR ทั้ง 5 ข้อ ได้ดังนี้ 

KR1 ก าหนดพ้ืนที่โล่งบริเวณด้านหน้าของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด เป็นจุดรับบริการ รับ/ส่ง 

เครื่องมือวัด โดยทางศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด จัดเตรียมโต๊ะไว้ให้บริการ สามารถแสดงการให้บริการได้ตาม

ภาพที่ 16 

 

รูปที่ 16 ก าหนดพ้ืนที่ด้านหน้าศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด เป็นจุดให้บริการ รับ/ส่ง เครื่องมือ 

 

 KR2 มีการตรวจวัดอุณภูมิร่างกายลูกค้าก่อนที่จะอนุญาตให้ลูกค้าเข้ามาภายในศูนย์สอบเทียบ

เครื่องมือวัด โดยก าหนดเกณฑ์ท่ียอมรับได้ของอุณหภูมิร่างกายไว้ที่ต้องไม่เกิน 37.5 องศาเซลเซียส และ

พนักงานของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด จะต้องเป็นคนวันอุณหภูมิให้เท่านั้น แสดงการวัดอุณหภูมิร่างกายของ

ลูกค้าตามรูปที่ 17 
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รูปที่ 17 แสดงการตรวจวัดอุณภูมิร่างกายลูกค้าก่อนเข้าภายในศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด 

 KR3 มีเจลแอลกอฮอล์เป็นจุดบริการให้ลูกค้าไว้ส าหรับล้างมือและฆ่าเชื้อโรค บริเวณด้านหน้าศูนย์

สอบเทียบเครื่องมือวัด และก าหนดให้ลูกค้าต้องล้างมือก่อนที่จะเข้ามาภายในศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด 

แสดงตามรูปที่ 18 

 

รูปที่ 18 มีเจลแอลกอฮอล์เป็นจุดบริการให้ลูกค้าไว้ส าหรับล้างมือ 

 

 KR4 มีหน้ากากอนามัยชิ้นใหม่ไว้ส าหรับเปลี่ยนให้ลูกค้าก่อนเข้ามาภายในบริเวณศูนย์สอบเทียบ

เครื่องมือวัด เป็นข้อบังคับก่อนที่ลูกค้าจะเข้ามาภายในศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด แสดงได้ตามรูปที่ 19 
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รูปที่ 19 มีหน้ากากอนามัยให้ลูกค้าเปลี่ยนก่อนทีจ่ะเข้าภายในศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด  

 

  KR5 ก าหนดให้มีการเว้นระยะห่างระหว่างบุคคลต้องเกิน 1 เมตร และลูกค้าจะเข้ามาภายใน

ศูนย์สอบเทียบได้ไม่เกินครั้งละ 2 คน แสดงลักษณะการยืนเว้นระยะห่างได้ตามรูปที่ 20 

 

รูปที่ 20 มีการเว้นระยะห่างเกิน 1 เมตร และลูกค้าเข้ามาภายในศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ไม่เกิน 2 คน 

 

 สรุปเป็นมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ที่ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด 

ประกาศใช้มีดังนี้ 

  มาตรการที่ 1 ลูกค้าที่มาติดต่อเฉพาะรับ-ส่งเครื่องมือวัด ทางศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด จะไม่

อนุญาติให้เข้ามาบริเวณภายในที่เป็นพื้นที่ปิด จะอนุญาตให้อยู่ได้เฉพาะพ้ืนที่โล่งบริเวณด้านหน้าศูนย์สอบ

เทียบเครื่องมือวัด เท่านั้น 



63 
 

  มาตรการที่ 2 ลูกค้าที่จะต้องเข้าไปภายในศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด จะต้องปฏิบัติตามเงื่อนไข

ของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ก่อน ดังนี้ 1.วัดอุณหภูมิร่างกายต้องไม่เกิน 37.5 องศาเซลเซียส 2.ล้างมือด้วย

เจลแอลกอฮอล์   3.เปลี่ยนหน้ากากอนามัยชิ้นใหม่ที่ทางศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด จัดไว้ให้ 

  มาตรการที่ 3 ลูกค้าที่ได้รับอนุญาตให้เข้ามาบริเวณภายในศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด แล้ว ต้อง

ยืนเว้นระยะห่างระหว่างกันเกิน 1 เมตร และทางศูนย์สอบเทียบอนุญาตให้ลูกค้าเข้าได้ไม่เกินครั้งละ 2 คน 

เท่านั้น 

ตารางที่ 24 แสดงการท า OKR ในวัตถุประสงค์ท่ี 5 
Objective 5. มีช้องทางให้ลูกค้าสามารถติดต่อกับศูนย์สอบเทียบเครื่องมือ

วัด  
ได้มากกว่า 5 ช้องทาง 

ผู้รับผิดชอบ 

KR1 เพ่ิมช่องทางการติดต่อที่สะดวก ด้วยการใช้โทรศัพย์มือถือ           
จ านวน 3 ช่องทางภายใน 3 เดือน 

หัวหน้า 
ส่วนส านักงาน 

KR2 เพ่ิมช่องทางประชาสัมพันธ์ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ผ่าน
ทาง  
Social Network จ านวน 2 ช่องทางภายใน 3 เดือน 

 

Initiative 1 เพ่ิมช่องทางการติดต่อด้วย Smart Phone เช่นการสอบถาม
ข้อมูล หรือ ขอใบเสนอราคาต้องท าได้ เช่น 
-  web site ต้องอ่านง่ายเมื่อเปิดด้วยโทรศัพย์มือถือ 
- Line ต้องให้ลูกค้า add friend 
- e mail ต้องมีคนรับผิดชอบคอยตอบ e mail ลูกค้า 

 

Initiative 2 เพ่ิมช่วงทางประชาสัมพันธ์ผ่าน Social Network 
- มี Facebook ของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด เพ่ือ
ประชาสัมพันธ์กิจกรรมที่เกิดขึ้น 
- มีช่อง Youtube ของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด เพ่ือ
เผยแพร่ความรู้ด้านการวัด 

 

  

จาก OKR ทั้ง 5 ข้อ สามารถสรุปเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการในการด าเนินธุรกิจของศูนย์

สอบเทียบเครื่องมือวัด ภายหลังเกิดการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ซึ้งตรงกับวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพื่อ

น าเสนอแนวทางการให้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ให้เข้ากับสถานการณ์การแพร่ระบาดของ

ไวรัสโควิด-19 ในปัจจุบัน ได้ดังนี้ 
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1. ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ต้องวางแผนส าหรับขอรับการรับรองเพ่ิม และขอขยายขีด
ความสามารถในการ 

สอบเทียบเครื่องมือวัดตามมาตรฐาน ISO/IEC17025 : 2017 เพ่ิมเติม ดังนี้ 

1.1 ขอการรับรองเพ่ิม 4 รายการ 

1.1.1 Textile Tape ช่วงการวัด 0 ถึง 20 เมตร 
1.1.2 Radius Gauge ช่วงการวัด 1 mm ถึง 25 mm 
1.1.3 Precision Level ช่วงการวัด 0 mm/m ถึง 0.3 mm/m 
1.1.4 Test Sieve ช่วงการวัด 40 mesh ถึง 200 mesh 

 
1.2 ขอขยายขีดความสามารถเพ่ิม 2 รายการ 

1.2.1 Dial Indicator ช่วงการวัด 0 mm ถึง 100 mm (สอบเทียบด้วย ULM) 
1.2.2 Weight Standard ช่วงการวัด 5 kg, 10 kg, 20 kg class F2 

 
2. ลดระยะเวลาในการสอบเทียบลงไม่เกิน 5 วัน โดยการน าเทคโนโลยี IT เข้ามาช่วยในการลด 

ระยะเวลาในการสอบเทียบ และถ่ายโอนข้อมูลผลการสอบเทียบลง 

3. คงราคาค่าบริการสอบเทียบ วัดชิ้นงาน และฝึกอบรมไว้ที่ราคาเดิมไม่ปรับขึ้น แต่หารายได้เพ่ิม 
ด้วยการขยายหลักสูตรฝึกอบรม และมีมาตรการในการลดรายจ่ายส่วนอ่ืนลง เช่น การลดการใช้กระดาษ       

ลดการใช้ไฟฟ้า เป็นต้น 

4. ก าหนดมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 และแสดงให้ลูกค้าเห็นอย่างชัดเจน 
เพ่ือเป็นการสร้างความม่ันใจในมาตรการรักษาความปลอดภัยเมื่อลูกค้าเข้ามาใช้บริการ ดังนี้ 

  4.1 ก าหนดพ้ืนที่โล่งด้านหน้าศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด เพ่ือใช้เป็นจุดรับบริการ รับ/ส่ง 

เครื่องมือ 

  4.2 มีการตรวจวัดอุณภูมิร่างกายลูกค้าที่จะเข้ามารับบริการกับทางศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด 

ทุกครั้ง 

    4.3 มีเจลแอลกอฮอล์เป็นจุดบริการให้ลูกค้าส าหรับล้างมือ และฆ่าเชื้อโรค 

    4.4 มีหน้ากากอนามัยส าหรับเปลี่ยนให้ลูกค้าที่จะเข้ามาภายในศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด  

  4.5 มีการเว้นระยะห่างเกิน 1 เมตร และลูกค้าสามารถเข้ามาภายในศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด  

                      ได้ไม่เกินครั้งละ 2 คน 
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5. เพ่ิมช่องทางในการติดต่อศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ทาง Smart Phone ให้ง่ายและสะดวกข้ึน  
เช่นลูกค้าสามารถขอใบเสนอราคา หรือสอบถามสถานะการสอบเทียบเครื่องมือได้ทาง 

  5.1 ติดต่อทาง Web Site 

  5.2 ติดต่อทาง Line 

  5.3 ติดต่อทาง e mail   

และมีช่องทางในการประชาสัมพันธ์กิจกรรมของห้องปฏิบัติการศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ผ่านทาง Social 

Network 

  5.4 Facebook 

  5.5 Youtube 
 

ประเมินความพึงพอใจของลูกค้าหลังการปรับปรุงการให้บริการ 

จากข้อมูลแบบสอบถามเพ่ือส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ผ่าน

ทางหน้า web site ของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด www.cib-buu.com แสดงได้ตามรูปที่ 21  

 

 

http://www.cib-buu.com/
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รูปที่ 21 แบบส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าในการให้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด 

 

พบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด เพ่ิมมากขึ้น โดยเฉพาะ

มาตรการการป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัส โควิด-19 ของทางศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ที่แสดงให้ลูกค้าท่ี

เข้ามารับบริการเห็นได้อย่างชัดเจนว่าทางศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด มีมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของ

ไวรัสโควิด-19 ด้วยวิธีการต่าง ๆ เพื่อความปลอดภัยของลูกค้า และพนักงานภายในศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด   

พิจารณาได้จากระดับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของศูนย์สอบ

เทียบเครื่องมือวัด เมื่อเปรียบเทียบผลคะแนนระหว่างก่อนการปรับปรุงกับหลังการปรับปรุงแนวทางการ
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ให้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด หลังการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 พบว่าระดับความพึงพอใจใน

ภาพรวมของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด มีมากข้ึนแสดงได้ตามตารางที่ 25 และ ทาง

ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ยังพบว่าหลังการปรับปรุงลูกค้ามีข้อร้องเรียนลดลงอีกด้วย 

ตารางที่ 25 ระดับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมระหว่างก่อน/หลังการปรับปรุงการด าเนินงาน 

หัวข้อ ระดับคะแนนก่อนการปรับปรุง ระดับคะแนนหลังการปรับปรุง 
ความสะดวกและรวดเร็วในการขอรับ
บริการ 

4.45 / 5.00 4.60 / 5.00 

จ านวนเครื่องมือที่ได้รับการรับรอง 
ISO/IEC17025:2017 

4.30 / 5.00 4.30 / 5.00 

ระยะเวลาในการสอบเทียบ 4.42 / 5.00 4.68 / 5.00 
ใบรายงานผลการสอบเทียบ มี
ความถูกต้องครบถ้วนและเที่ยงตรง 

4.65 / 5.00 4.75 / 5.00 

การช าระเงินค่าใช้จ่ายในการสอบ
เทียบสะดวกรวดเร็ว 

4.35 / 5.00 4.35 / 5.00 

มาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของ
ไวรัสโควิด-19 

- 
 

4.90 / 5.00 

ข่องทางในการติดต่อประสานงาน 4.04 / 5.00 4.55 / 5.00 
ความพึงพอใจในภาพรวม 4.10 / 5.00 4.75 / 5.00 

 

บรรจุแนวทางการให้บริการหลังการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ลงในเอกสารระบบคุณภาพ 

 เพ่ือให้การด าเนินงานของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด มีมาตรฐานสอดคล้องกับข้อก าหนด 

ISO/IEC17025 : 2017 ทางศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดจงึต้องมีการบรรจุแนวทางการให้บริการที่ปรับปรุงขึ้น

ใหม่หลังการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ลงในเอกสารระบบคุณภาพ ผ่านขั้นตอนการประชุมทบทวนระบบ

คูณภาพ เป็นไปตามข้อก าหนดข้อที่ 8.9 และเมื่อก าหนดหัวข้อปรับปรุงแนวทางการด าเนินงานเป็นวาระท่ี 1. 

ในการประชุมแล้ว ทางผู้ปฏิบัติงานทุกคนจะยึดมติในที่ประชุมเป็นหลักในการด าเนินงานของศูนย์สอบเทียบ

เครื่องมือวัด ต่อไป โดยมีผู้บริหารห้องปฏิบัติการท าหน้าที่ควบคุมและติดตามผลการด าเนินงานของศูนย์สอบ

เทียบเครื่องมือวัด ต่อไป เพ่ือให้มั่นใจว่ากิจกรรมที่ศูนย์สอบเทียบด าเนินการอยู่นั้นยังคงมีความเหมาะสม

สอดคล้องกับสถานะการณ์ในปัจจุบัน และมีประสิทธิผล สามารถแสดงตัวอย่างเอกสารระบบคุณภาพบันทึก

การทบทวนระบบคุณภาพ รหัส FR-MGR-02 Rev.01 ประชุมครั้งที่ 1/2564 วันที่ประชุม 1 เมษายน 2564 

ตามภาพท่ี 22 
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รูปที่ 22 บันทึกการประชุมทบทวนระบบคุณภาพ ของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด 
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บทที่ 5 
สรุปและข้อเสนอแนะ 

 
สรุปผลการวิจัย 

บทสรุปงานวิจัยเรื่องการประยุกต ์ใช ้เทคนิคการกระจายหน้าที ่เช ิงค ุณภาพเพื ่อปร ับปรุง

กระบวนการทางธุรกิจหลังการระบาดของโควิด -19 กรณีศึกษา ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดส าหรับ

อุตสาหกรรม คณะวิศวกรรมศาสตร์ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1.ศึกษาความต้องการของลูกค้าหลังการแพร่

ระบาดของไวรัสโควิด-19 โดยการใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ และ 2.เพื่อน าเสนอแนว

ทางการให้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดเพื่อให้เข้ากับสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโค

วิด-19 ในปัจจุบัน โดยผลลัพธ์ที่ได้จากงานวิจัยพบว่าความต้องการของลูกค้าที่มีต่อการใช้ห้องปฏิบัติการ

สอบเทียบ ลูกค้ามีความต้องการที่เปลี่ยนไปจากก่อนมีโรคโควิด-19 คือความต้องการให้ห้องปฏิบัติการมี

มาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด -19 ที่แสดงให้เห็นอย่างชัดเจน โดยห้องปฏิบัติการ

จะต้องก าหนดเป็นแนวทางการปฏิบัติเพื ่อความปลอดภัยในการเข้าใช้บริการทั ้งต่อลูกค้าและต่อ

พนักงานของห้องปฏิบัติการ เมื่อศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดได้ปรับปรุงแนวทางการให้บริการตามข้อมูล

ที่ได้จากงานวิจัย พบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในภาพรวมต่อการด าเนินงานของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือ

วัดเพิ่มมากขึ้น สามารถด าเนินกิจกรรมของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดไปพร้อมกับการแพร่ระบาดของ

ไวรัสโควิด-19 ในปัจจุบันได้ 

 โดยงานวิจัยนี้ได้ใช้แบบจ าลองคุณภาพการบริการ(SERVQUAL) ร่วมกับ แบบจ าลองความสัมพันธ์

ระหว่างความส าคัญกับความพึงพอใจ(I-S Model) เพ่ือจ าแนกความต้องการที่ควรให้ความสนใจก่อนที่จะน าไป

วิเคราะห์ด้วยเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ(QFD) ทีเ่ป็นเครื่องมือหลักในการเก็บรวบรวมข้อมูลและ

วิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า งานวิจัยนี้เริ่มต้นด้วยการสัมภาษณ์ลูกค้าด้วยแบบสอบถามปลายเปิดทั้งแบบ

ต่อหน้าและทางโทรศัพท์ ใช้วิธีคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างจากบุคคลที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับกิจกรรมต่าง ๆ ของศูนย์

สอบเทียบเครื่องมือวัด จ านวน 100 คน จากข้อมูลที่ได้พบว่าการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 มีผลกระทบต่อ

กิจกรรมภายในโรงงานแต่โรงงานส่วนมากยังต้องส่งเครื่องมือวัดออกมาสอบเทียบกับห้องปฏิบัติการสอบเทียบ

ภายนอกเพราะเป็นข้อก าหนดตามมาตรฐาน ISO9001:2015 ขั้นตอนการวิจัยต่อมาท าการรวบรวมข้อมูลและ

จัดกลุ่มความต้องการที่ได้จากแบบสอบถามปลายเปิดเพ่ือใช้เป็นค าถามด้านคุณภาพส าหรับการส ารวจความ

ต้องการของลูกค้าที่มีต่อห้องปฏิบัติการสอบเทียบหลังการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ด้วยแบบสอบถาม

ปลายปิด โดยมีกลุ่มตัวอย่างเป็นพนักงานที่ท างานในโรงงานอุตสาหกรรมในเขตพ้ืนที่ภาคตะวันออก(EEC) 

จ านวน 380 คน ก าหนดกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีทาโร ยามาเน่ ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และตรวจสอบความ

เที่ยงตรงด้านเนื้อหาด้วยค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC จากผู้ทรงคุณวุฒิ 3 คน ผลจากการส ารวจความต้องการ
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ด้วยแบบสอบถามปลายปิดได้ถูกน ามาวิเคราะห์ด้วยแบบจ าลอง SERVQUAL และ แบบจ าลอง I-S Model 

ก่อนเพ่ือจ าแนกความต้องการที่ควรให้ความสนใจแล้วถึงน าไปวิเคราะห์ต่อด้วยเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิง

คุณภาพ(QFD) และสร้างเป็นบ้านคุณภาพ (House of Quality) เพ่ือก าหนดเป็นค่าเป้าหมายที่จะน าไป

ปรับปรุงการด าเนินงานต่อไปได้ ผลงานวิจัยได้บ่งชี้ข้อก าหนดทางเทคนิคท่ีแปลงมาจากความต้องการของ

ลูกค้าหลังการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ที่มรีะดับคะแนนสูงสุดจ านวน 5 ข้อ ได้แก่ 1) ห้องปฏิบัติการต้อง

ได้รับการรับรองมาตรฐาน ISO/IEC17025, 2) ระยะเวลาในการสอบเทียบไม่เกิน 5 วัน, 3) ค่าบริการในการ

สอบเทียบมีความเหมาะสมไม่สูงมาก, 4) ห้องปฏิบัติการต้องมีมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-

19 อย่างชัดเจน และ 5) มชี่องทางในการติดต่อกับห้องปฎิบัติการทีส่ะดวกและหลากหลายมากกว่า 3 ช่องทาง 

จากข้อมูลความต้องการที่ได้ถูกน ามาออกแบบกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ด้วย

เทคนิค OKR’s ทั้ง 5 ข้อ โดยพิจารณาการก าหนดวัตถุประสงค์จากพ้ืนฐานความสามารถและข้อจ ากัดของทาง

ห้องปฏิบัตการศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด สามารถก าหนดเป็นกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจใหม่หลังการแพร่

ระบาดของไวรัสโควิด-19 และเม่ือน าแนวทางการให้บริการที่ปรับปรุงใหม่เข้ามาทดลองใช้ในการด าเนินงานผล

ที่ได้พบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในภาพรวมต่อการด าเนินงานของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดเพ่ิมมากขึ้น

โดยเฉพาะมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ที่ปฏิบัติได้อย่างเคร่งครัดและสอดคล้องกับ

วิธีการป้องกันการแพร่ระบาด ด้วยเหตุนี้ทางศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดจึงได้ท าการบรรจุแนวทางในการ

ให้บริการหลังการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 เข้าไปในแผนการด าเนินงานตามเอกสารระบบคุณภาพ 

ISO/IEC 17025 : 2017 ได้บรรจุเป็นวาระเข้าที่ประชุมทบทวนระบบคุณภาพของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด 

ครั้งที่ 1/2564 โดยผลการประชุมมีมติเห็นชอบและรับรองให้ด าเนินงานตามแผนการด าเนินงานที่ปรับปรุงใหม่

ต่อไป 

อภิปรายผลการวิจัย 
 งานวิจัยนี้เป็นการวิเคราะห์ความต้องการและปรับปรุงงานบริการของห้องปฏิบัติการศูนย์สอบเทียบ
เครื่องมือวัดฯ ด้วยการบูรณาการแบบจ าลองคุณภาพ SERVQUAL แบบจ าลอง I-S Model ร่วมกับเทคนิคการ
กระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ(QFD) โดยจากการวิเคราะห์ความต้องการและการปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจ
ของศูนย์สอบเทียบใหม่หลังการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ซึ่งจากสมมุติฐานคาดว่าความต้องการของลูกค้า
จะเปลี่ยนไปจากเดิมก่อนการระบาด แต่เนื่องจากความต้องการของลูกค้ามีจ านวนมากเพราะว่าเป็นการแพร่
ระบาดของโรคอุบัติใหม่ไม่เคยมีเหตุการณ์แบบนี้เกิดขึ้นมาก่อน ท าให้ความต้องการของลูกค้าท่ีได้จากแบบ
สัมภาษณ์มีความหลากหลายและยากในการวิเคราะห์ด้วย QFD เพียงเทคนิคเดียว ทางผู้วิจัยจึงได้ประยุกต์รวม
เอาเทคนิกการใช้ด้วยแบบจ าลอง SERVQUAL และแบบจ าลอง I-S Model เข้ามาร่วมในการคัดกรองความ
ต้องการให้เหลือเฉพาะความต้องการที่น่าสนใจ และเหมาะสมที่จะน าไปวิเคราะห์ต่อด้วยเทคนิคการกระจาย
หน้าที่เชิงคุณภาพ QFD ท าให้ได้ผลการวิเคราะห์ที่ครอบคลุมและแม่นย ามากกว่าการใช้แบบจ าลองเดียว และ
เมื่อพิจารณาแบบจ าลอง SERVQUAL ที่มีประเด็นคุณภาพทั้งหมด 20 ประเด็นพบว่าห้องปฏิบัติการศูนย์สอบ
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เทียบเครื่องมือวัด มีความสามารถปฏิบัติงานได้ดีกว่าค่าคาดหวังของลูกค้า 3 ประเด็น และปฏิบัติงานได้เท่ากับ
หรือแย่กว่าค่าคาดหวังของลูกค้า 17 ประเด็น สรุปได้ว่าการด าเนินงานของศูนย์สอบเทียบยังต้องพัฒนา
ปรับปรุงต่อไปอีกเพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้มากยิ่งขึ้น  และเม่ือพิจารณา
แบบจ าลอง I-S Model ท าให้สามารถเลือกประเด็นคุณภาพจากทั้งหมด 20 ประเด็นให้เหลือเพียง 12 ประเด็น
ที่ลูกค้าให้ความส าคัญ โดยเป็นประเด้นที่ตกอยู่ในพ้ืนที่ Excellent จึงสามารถคัดกรองประเด็นคุณภาพที่มี
ความส าคัญ ไปพิจารณาต่อด้วยเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ QFD และบ้านคุณภาพท าให้ได้ผลลัพธ์
เป็นความต้องการของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของห้องปฏิบัติการสอบเทียบหลังการแพร่ระบาดของไวรัสโค
วิด-19 ได้จ านวน 5 ข้อ  
 ผลจากงานวิจัยพบว่าลูกค้ามีความต้องการที่เปลี่ยนไปจากเดิมโดยความต้องการทั้ง 5 อันดับแรกก็ไม่
เหมือนกับความต้องการของลูกค้าที่เคยส ารวจมาก่อน ดังนั้นเพื่อให้การด าเนินงานของศูนย์สอบเทียบ
เครื่องมือวัดสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ จึงแบ่งแนวทางในการให้บริการทีศู่นย์สอบเทียบ
เครื่องมือวัดต้องด าเนินการหลังการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ได้ 2 แนงทาง ดังต่อไปนี้ แนวทางที่ 1.
กิจกรรมที่ต้องปรับปรุงให้ดีขึ้นจากผลการวิจัยพบว่าลูกค้าต้องการห้องปฏิบัติการที่ได้การรับรองมาตรฐาน 
ISO/IEC17025 , สอบเทียบเสร็จเร็ว และราคาไม่แพง ซึ่งต่างไปจากเดิมที่ลูกค้าเลือกใช้ห้องปฏิบัติการที่เป็น
ของรัฐบาลมากกว่าเอกชนถึงจะใช้ระยะเวลาสอบเทียบนาน และราคาแพงกว่าก็ไม่เป็นไร ท าให้ศูนย์สอบเทียบ
เครื่องมือวัดต้องวางแผนพัฒนาการด าเนินงานใน 3 เรื่องนี้เป็นประเด็นส าคัญ คือ 1)ขอการรับรอง 
ISO/IEC17025 เพ่ิม, 2)ลดระยะเวลาสอบเทียบลง และ 3)ไม่ขึ้นราคาค่าบริการ และแนวทางท่ี 2. กิจกรรมที่
ต้องท าเพ่ิม คือ ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดต้องมีมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 เพ่ือ
ป้องกันลูกค้าที่จะเข้ามารับบริการ และเพ่ือให้เกิดความมั่นใจในความปลอดภัยทั้งกับลูกค้าและเจ้าหน้าที่ของ
ห้องปฏิบัติการ และศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดจะต้องขยายช่องทางการติดต่อประสานงานกับลูกค้าผ่านช้อง
ทางที่ง่ายและสะดวกกับการใช้โทรศัพย์มือถือ Smart Phone หรือทาง Social Network ให้มากยิ่งขึ้น 
 
ข้อเสนอแนะ 

1. จากการวิเคราะห์ข้อก าหนดเฉพาะทางเทคนิคท่ีได้จากการท า QFD จากความต้องการทั้ง 20 ข้อ 
พบว่ามีข้อก าหนดเฉพาะหลายข้อที่ยังไม่สามารถปรับปรุงให้ดีขึ้นได้ เนื่องจากมีข้อจ ากัดทาง งบประมาณ 
บุคลากร และกฎระเบียบของมหาวิทยาลัย แต่ทั้งนี้ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ก็เป็นห้องปฏิบัติการที่ตั้งอยู่ใน
เขตพ้ืนที่ภาคตะวันออกมีลูกค้าเข้ามาใช้บริการเป็นจ านวนมากท้ังงานด้านการสอบเทียบ, วัดชิ้นงาน และ
ฝึกอบรม ดังนั้นศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด จึงควรมีแผนส าหรับการปรับปรุงกระบวนการในอนาคตเตรียมไว้
เพ่ือที่จะสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้มากท่ีสุด ยิ่งในช่วงการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 
ที่มีการแข่งขันของห้องปฏิบัติการเป็นอย่างมาก เช่น การปรับนโยบายการบริหารเกี่ยวกับแนวทางการป้องกัน
การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ให้สอดคล้องกับการปรับปรุงกระบวนการการให้บริการลูกค้าของศูนย์สอบ
เทียบเครื่องมือวัด หรือ การก าหนดวิธีการให้บริการที่ควบคู่ไปกับมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดเพ่ือความ
ปลอดภัยของลูกค้าและพนักงาน เพ่ือให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงการบริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ได้  
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รวมไปถึงการก าหนดแผนการด าเนินงานหลังสภานนะการณ์โควิด-19 เพ่ือยังคงรักษาระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการ 
 

2. งานวิจัยนี้ได้ส ารวจความต้องการของลูกค้าจากกลุ่มเป้าหมาย เฉพาะบุคลากรในโรงงาน 
อุตสาหกรรมในเขตพ้ืนที่ภาคตะวันออกหรือที่เรียกว่าระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวันออก EEC ประกอบด้วย 
3 จังหวัด คือ ชลบุรี, ระยอง, ฉะเชิงเทรา โรงงานที่มีมากในเขตพ้ืนที่ภาคตะวันออก เช่น โรงงานผลิตชิ้นส่วน
ยานยนต์ โรงงานผลิตเครื่องใช้ไฟฟ้า/อิเล็กทรอนิกส์ โรงงานปิโตรเคมี และอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ ท าให้ความ
ต้องการที่ได้อาจจะไม่ครอบคลุมถึงอุตสาหกรรมอาหารแช่แข็งหรืออาหารทะเล โดยโรงงานประเภทนี้จะมีมาก
ในพ้ืนที่จัดหวัดสมุทรสาคร, สมุทรสงคราม ซึ่งเป็นกลุ่มอุตสาหกรรมที่มีผู้ใช้แรงงานเป็นคนงานต่างด้าวจ านวน
มากส่งผลให้ข้อมูลที่ได้อาจไม่ครอบคุมทุกผลกระทบ และไม่ครอบคลุมความต้องการของลูกค้าในอุตสาหกรรม
ที่มีแรงงานต่างด้าว เนื่องจากงานวิจัยนี้เป็น กรณีศึกษา ศูนย์สอบเที่ยบเครื่องมือวัดฯ ที่ตั้งอยู่ในจังหวัดชลบุรี 
จึงสนใจความต้องการของอุตสาหกรรมยานยนต์ และอุตสาหกรรมไฟฟ้าที่มีมากในพ้ืนที่ EEC เป็นหลักมากกว่า 
แต่เพ่ือให้ได้ความต้องการของโรงงานที่มีแรงงานด่างด้าวการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามปลายปิดจึงได้เก็บ
ความต้องการจากอุตสาหกรรมไม้ และอุตสาหกรรมอาหารกระป๋อง ที่มีอยู่ในพ้ืนที่จังหวัดระยองประกอบด้วย 
เพราะว่าจากการแพร่ระบาดของโควิด-19 ในช่วงต้นปี พ.ศ. 2564 เริ่มต้นการระบาดมาจากคัสเตอร์แรงงาน
ต่างด้าวในพื้นที่จังหวัดสมุทรสาคร  

3. งานวิจัยนี้ได้เริ่มเก็บข้อมูลความต้องการของลูกค้าท้ังแบบสัมภาษณ์ปลายเปิด  และแบบสอบถาม 
ปลายปิดในช่วงปลายปี พ.ศ. 2563 ถึงช่วงต้นปี พ.ศ 2564 ซึ่งเป็นช่วงเวลาที่ประเทศไทยมีมาตรการควบคุม
การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ภายในประเทศได้ค่อนข้างดี มียอดผู้ติดเชื้อรายวันน้อย แต่ประชาชน
ภายในประเทศยังไม่ได้ฉีดวัคซีนป้องกันไวรัสโควิด-19 ท าให้ข้อมูลความต้องการของลูกค้าท่ีได้จาก
แบบสอบถามปลายปิดในช่วงเวลานั้นอาจไม่สะท้อนถึงความต้องการจริงในปัจจุบัน ที่ประเทศไทยผ่านการแพร่
ระบาดครั้งใหญ่ในช่วงกลางปี 2564 มาแล้ว 
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ผลผลิต 
 

1. น าเสนอผลงานในการประชุมวิชาการข่ายงานวิศวกรรมอุตสาหการ ครั้งที่ 40 ประจ าปี 2565  
(IE Network 2022) จัดโดยภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ระหว่างวันที่ 10-12 พฤษภาคม 2565 ณ โรงแรมไมด้า แกรนด์ ทวารวดี นครปฐม อ.เมือง จ.นครปฐม 
 

 
รูปที่ 23 โปรเตอร์งานประชุมวิชาการข่ายงานวิศวกรรมอุตสาหการ IE Network 2022 
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รายงานสรุปการเงิน 
 

เลขที่โครงการระบบบริหารงานวิจัย  (NRMS 13 หลัก)................... สัญญาเลขที่ .....R2R/v01/2564....... 
โครงการวิจัยประเภทงบประมาณเงินรายได้จากเงินอุดหนุนการวิจัยจากกองทุนวิจัยและพัฒนา  

มหาวิทยาลัยบูรพา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. .....2564........  มหาวิทยาลัยบูรพา 
 

ชื่อโครงการ......การประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพเพื่อปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจ 

                  หลังการระบาดของโควิด-19 กรณีศึกษา ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด คณะ

วิศวกรรมศาสตร์............. 

ชื่อหัวหน้าโครงการวิจัยผู้รับทุน ...........นายวิศรุต คงสกุล........... 

รายงานในช่วงตั้งแต่วันที่ ....1 ธันวาคม 2563....ถึงวันที่  (วัน/เดือน/ปี)..1.. ตุลาคม 2564......... 

ระยะเวลาด าเนินการ.1.ปี.-.เดือน ตั้งแต่วันที่(วัน/เดือน/ปี).1.ธันวาคม 2563 ถึง 31 พฤศจิกายน 2564.. 

 

รายรับ 
จ านวนเงินที่ได้รับ 
งวดที่  1 (50%)  .......50,000.....  บาท  เม่ือวัน เดือน ปี....11 มกราคม 2564......... 

งวดที่  2 (40%)  .......40,000.....  บาท  เม่ือวัน เดือน ปี......15 กรกฎาคม 2564.... 

งวดที่  3 (10%)  ..........10,000.....  บาท  เมื่อวัน เดือน ปี................................... 

   รวม     ............100,000  (หนึ่งแสนบาทถ้วน)................................................. 
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รายจ่าย 
รายการ งบประมาณที่ 

ตั้งไว้ 
งบประมาณที่ 

ใช้จริง 
จ านวนเงิน

คงเหลือ/เกิน 
1. ค่าตอบแทน    
   1.1 ค่าตอบแทนที่ปรึกษา 10,000 10,000 0 
   1.2 ค่าตอบแทนผู้วิจัย 10,000 10,000 0 
   1.3 ค่าตอบแทนผู้ให้ข้อมูล 20,000 20,000 0 
   1.4 ค่าตอบแทนผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบ 
        เครื่องมือวิจัย 

5,000 5,000 0 

2. ค่าจ้าง    
   - 0 0 0 
3. ค่าวัสดุ    
    3.1 ค่าวัสดุวิทยาศาสตร์ 5,000 5,000 0 
    3.2 ค่าวัสดุส านักงาน 5,000 5,000 0 
    3.3 ค่าวัสดุคอมพิวเตอร์ 5,000 5.000  
4. ค่าใช้สอย    
    4.1 ค่าใช้จ่ายในการเดินทาง 10,000 12,500 -2,500 
    4.2 ค่าจ้างเหมาบริการ 30,000 30,000 0 
5. ค่าครุภัณฑ์    
    - 0 0 0 
6. ค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ(โปรดระบุเป็นข้อย่อย)    
    - 0 0 0 

 

รวม 100,000 102,500 -2,500 
 
 
 

                                                                                    
 
 

       (...นายวิศรุต คงสกุล......) 
 ลงนามหัวหน้าโครงการวิจัยผู้รับทุน 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
การวิเคราะห์ความต้องการงานบริการในสถานการณโ์รคโควิด-19: 

กรณีศึกษาห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯ คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 

 
เรียน ท่านผู้ตอบแบบสอบถาม  

เนื่องด้วย นายวิศรุต คงสกุล มอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยบูรพา ได้จัดท าแบบสอบถามฉบับนี้ขึ้นเพ่ือ
ประกอบท าวิทยานิพนธ์ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความต้องการงานบริการในสถานการณ์โรคโควิด-19 
กรณีศึกษาห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯ คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  
ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามที่แนบมาด้วยความจริงและครบถ้วน โดย
ข้อมลูของท่านจะเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงและพัฒนาระบบงานบริการของห้องปฏิบัติการงานสอบเทียบฯ 
คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ที่ได้รับผลกระทบโดยการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  
อนึ่งข้อมูลที่ได้รับของท่าน ใช้เพ่ือการวิจัยเพียงเท่านั้นถือเป็นความลับไม่มีการน าไปเผยแพร่ใดๆผู้วิจัยหวังเป็น
อย่างยิ่งว่าจได้รับความร่วมมือจากท่านเป็นอย่างดี และขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้  
ขอแสดงความนับถือ  
คณะผู้จัดท าการวิจัย  
ค าชี้แจง :  
แบบสอบถามเพ่ือการวิจัยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน  

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามและผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  
ส่วนที่ 2 การประเมินคุณภาพงานบริการในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  

  ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการบริการของห้องปฏิบัติการงานสอบเทียบ 
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แบบฟอร์มสัมภาษณ์ 
การปรับปรุงงานบริการห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯ ในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 

 
จุดประสงค์ : เพ่ือเก็บรวมรวมข้อมูลความต้องการและประสบการณ์ของผู้เข้ารับบริการห้องปฏิบัติการสอบ
เทียบฯในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  
ลูกค้าเป้าหมาย : บุคคลที่ใช้บริการบริการห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯ  
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  
ตอนที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
1. ชื่อสถานประกอบการ : ………………………………………………………………………………………………………..…. 
2. หน้าที่รับผิดชอบ/ต าแหน่งงาน/แผนก : …………………………………………………………………………………….. 

3. ประเภทธุรกิจ :  อุตสาหกรรมยานยนต์  อุตสาหกรรมเครื่องใช้ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ 

     อุตสาหกรรมปิโตรเคมี  อ่ืนๆ (ระบุ).......................................................  

4. การเข้าใช้บริการห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครื่องมือ :  สอบเทียบเครื่องมือวัด  วัดชิ้นงาน  

      อบรม  อ่ืนๆ (ระบุ)  
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  
ตอนที ่2  
1. จากการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 โรงงานของท่านได้รับผลกระทบเกิดขึ้นกับโรงงานหรือไม่ 
อะไรบ้าง  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
2. ในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 โรงงานของท่านมี(ประสบ)ปัญหาในแผนดาเนินการหรือแนว
การปฏิบัติในการสอบเทียบเครื่องมือวัด/การส่งชิ้นงาน/การอบรม แตกต่างไปจากสภาวะปกติหรือไม่ 
อย่างไร  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
3. ในช่วงสภาวะปกติ ปัจจัยที่ท่านเลือกใช้ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครื่องมือมีอะไรบ้าง  
(สิ่งที่คุณชอบหรือต้องการในการใช้บริการห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครื่องมือ)  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
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4. ในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ท่านมีปัจจัยในการเลือกใช้ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครื่องมือ
แตกต่างไปจากเดิมหรือไม่  
…………………………………………………………………………………..................................................................................
.............................................................................................................................................................................  
5. ท่านมีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการ หรือ ที่อยากให้ห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครื่องมือปรับปรุง 
ควรเป็นอย่างไร  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 
 

ขอบพระคุณที่ให้ความอนุเคราะห์ในการให้ข้อมูลครั้งน 
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ภาคผนวก ข. 
แบบสอบถามปลายปิด 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
การวิเคราะห์ความต้องการงานบริการในสถานการณ์โรคโควิด-19: 

กรณีศึกษาห้องปฏิบัติการสอบเทียบฯ คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 
 
เรียน ท่านผู้ตอบแบบสอบถาม  

เนื่องด้วย นายวิศรุต คงสกุล ได้จัดท าแบบสอบถามฉบับนี้ขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความ
ต้องการงานบริการในสถานการณ์โรคโควิด-19 กรณีศึกษาศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดส าหรับอุตสาหกรรม 
คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  

ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามที่แนบมาด้วยความจริงและ
ครบถ้วน โดยข้อมูลของท่านจะเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงและพัฒนาระบบงานบริการของศูนย์สอบเทียบ
เครื่องมือวัดส าหรับอุตสาหกรรม คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ที่ได้รับผลกระทบโดยการแพร่
ระบาดของโรคโควิด-19  

อนึ่งข้อมูลที่ได้รับของท่าน ใช้เพ่ือการวิจัยเพียงเท่านั้นถือเป็นความลับไม่มีการน าไปเผยแพร่ใดๆผู้วิจัย
หวังเป็นอย่างยิ่งว่าจได้รับความร่วมมือจากท่านเป็นอย่างดี และขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้  

 
 

ขอแสดงความนับถือ  
คณะผู้จัดท าการวิจัย  

 
 
 
ค าชี้แจง :  
แบบสอบถามเพ่ือการวิจัยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน  

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามและผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  
ส่วนที่ 2 การประเมินคุณภาพงานบริการในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  

  ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการบริการของห้องปฏิบัติการงานสอบเทียบ 
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ตอนที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามและผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  
 
ค าชี้แจง : กรุณาตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อและท าเครื่องหมาย ลงใน ที่ตรงกับข้อความจริงที่เก่ียวกับตัว
ท่านซึ่งจะน าไปใช้ประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น ข้อมูลที่ได้รับจากท่านจะไม่มีผลกระทบหรือความเสียหาย 
ต่อการด าเนินงานของท่าน  
 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
1. ชื่อสถานประกอบการ : …………………………………………………………………………………………………………… 
2. หน้าที่รับผิดชอบ/ต าแหน่งงาน/แผนก : ……………………………………………………………………………………. 

3. ประเภทธุรกิจ :  อุตสาหกรรมยานยนต์  อุตสาหกรรมเครื่องใช้ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์  

   อุตสาหกรรมปิโตรเคมี  อ่ืน ๆ (ระบุ).................................................................  

4. ลักษณะการใช้บริการห้องปฏิบัติการสอบเทียบเครื่องมือ :  สอบเทียบเครื่องมือวัด  วัดชิ้นงาน  

 อบรม อื่น ๆ (ระบุ)  
 

ผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  
5.1.การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 มีผลกระทบต่อการให้พนักงานออกสู่ภายนอกโรงงานในระดับใด  

 น้อย  น้อยมาก  ปานกลาง  มาก  มากท่ีสุด  
5.2 การแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 มีผลกระทบต่อระบบการเงินของโรงงานในระดบัใด  

 น้อย  น้อยมาก  ปานกลาง  มาก  มากท่ีสุด  
5.3 การแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 มีผลกระทบต่อระบบการปฏิบัติงานและสวสัดิการในระดบัใด  

 น้อย  น้อยมาก  ปานกลาง  มาก  มากท่ีสุด  
5.4 การแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 มีผลกระทบในการส่งเครื่องมือวัดไปสอบเทียบภายนอกในระดับใด  

 น้อย  น้อยมาก  ปานกลาง  มาก  มากท่ีสุด  
5.5 การแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 ส่งผลให้มีมาตรการป้องกนัการติดเชื้อภายในโรงงานในระดับใด  

 น้อย  น้อยมาก  ปานกลาง  มาก  มากท่ีสุด 
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ตอนที ่2 การประเมินคุณภาพงานบริการในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19  
ค ำชี้แจง : โปรดอ่ำน และท ำควำมเข้ำใจวิธีกำรประเมินคุณภำพงำนบริกำรดังกล่ำวดังตัวอย่ำงด้ำนล่ำง และ
ตอบค ำถำมให้ครบถ้วนจ ำนวน 20 ข้อ  
 
กรอบท่ี 1 : โปรดแสดงควำมคิดเห็นของท่ำนเกี่ยวกับงำนบริกำรของห้องปฏิบัติกำรสอบเทียบฯคณะ
วิศวกรรมศำสตร์ที่ได้รับผลกระทบโดยกำรแพร่ระบำดของโรคโควิด-19 โดยพิจำรณำระดับกำรบริกำรด้วยกำร
ให้คะแนนตั้งแต ่1-5 คะแนน ทั้ง 3 คอลัมน์ ได้แก่ ระดับควำมส ำคัญของกำรบริกำร ระดับควำมคำดหวังใน
กำรได้รับบริกำร และระดับควำมพึงพอใจในกำรบริกำรที่ได้รับจริงของห้องปฏิบัติกำรมหำวิทยำลัยบูรพำ โดย

ขีดเครื่องหมำย      ลงใน      เลือกเพียง 1 ค ำตอบที่ตรงกับควำมคิดเห็นของท่ำนมำกท่ีสุดในแต่ละ
คอลัมน์  
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ค าอธิบาย :  
 

 
 
 
ระดับการให้คะแนนแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้  

5 หมายถึง ระดับความส าคัญ/ระดับความคาดหวัง/ระดับความพึงพอใจสูง  
4 หมายถึง ระดับความส าคัญ/ระดับความคาดหวัง/ระดับความพึงพอใจค่อนข้างสูง  
3 หมายถึง ระดับความส าคัญ/ระดับความคาดหวัง/ระดับความพึงพอใจปานกลาง  
2 หมายถึง ระดับความส าคัญ/ระดับความคาดหวัง/ระดับความพึงพอใจค่อนข้างต ่า  
1 หมายถึง หมายถึง ระดับความส าคัญ/ระดับความคาดหวัง/ระดับความพึงพอใจต ่า 
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