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บทคัดย่อ 
            งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความต้องการของลูกค้าศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดส าหรับอุตสาหกรรม คณะ
วิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพาที่เปลี่ยนแปลงไปเนื่องจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด -19 และน าเสนอ
แนวทางปรับปรุงการให้บริการที่สอดคล้องกับสถานการณ์โควิด-19 ในปัจจุบัน เพื่อให้ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดอุตสาหกรรม
สามารถด าเนินธุรกิจต่อไปได้อย่างมีประสิทธิภาพและยั่งยืน งานวิจัยเริ่มต้นด้วยการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างจ านวน 100 คน ถึง
ความต้องการและผลกระทบในการด าเนินการสอบเทียบเครื่องมือในสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ข้อมูลจาก
การสัมภาษณ์ได้น ามารวบรวมและจัดกลุ่มความต้องการหลักให้เป็นประเด็นคุณภาพของการบริการจ านวน 20 ข้อ และ
น ามาใช้เป็นข้อค าถามของแบบสอบถามปลายปิดเพื่อส ารวจระดับความส าคัญของประเด็นคุณภาพ โดยก าหนดกลุ่มตัวอย่าง
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เป็นตัวแทนพนักงานที่ท างานในโรงงานอุตสาหกรรมในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกจ านวน 380 คน ข้อมูลจากการส ารวจได้ถูก
วิเคราะห์ด้วยแบบจ าลอง I-S Model และแบบจ าลอง SERVQUAL เพื ่อคัดเลือกประเด็นคุณภาพที่มีความส าคัญในการ
ให้บริการ จากนั้นได้ประยุกต์เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) เพื่อถ่ายทอดประเด็นคุณภาพไปสู่คุณลักษณะเชิง
เทคนิคของการให้บริการ ผลการวิจัยพบว่าคุณลักษณะเชิงเทคนิคของงานบริการในสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-
19 ที่มีคะแนนสูงสุด 5 อันดับแรกเรียงตามล าดับ ได้แก่ 1. ระยะเวลาสอบเทียบต้องไม่เกิน 5 วัน, 2. ห้องปฏิบัติการต้องได้รับ
การรับรองมาตรฐาน ISO/IEC17025 : 2017, 3. ค่าบริการสอบเทียบมีความเหมาะสมไม่แพง, 4. มีมาตรการป้องกันการแพร่
ระบาดของไวรัสโควิด-19 อย่างชัดเจน และ 5. มีช่องทางการติดต่อประสานงานที่สะดวกไม่น้อยกว่า 3 ช่องทาง จากนั้นได้
ปรับปรุงการให้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดส าหรับอุตสาหกรรมด้วยเทคนิค OKR’s จ านวน 5 ข้อ ผลจากการทดลอง
ใช้แนวทางการด าเนินงานใหม่พบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในภาพรวมเพิ่มมากขึ้นจากเดิม 4.10 เป็น 4.75 ศูนย์สอบเทียบ
เครื่องมือวัดส าหรับอุตสาหกรรมจึงได้บรรจุแนวทางการให้บริการที่ปรับปรุงใหม่เข้าในเอกสารระบบคุณภาพ ISO/IEC17025 : 
2017 เพื่อสร้างมาตรฐานการบริการที่มีประสิทธิภาพสามารถเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าได้ 
ค าส าคัญ: ห้องปฏิบัติการสอบเทียบ; ไวรัสโควิด-19; การกระจายหน้าท่ีเชิงคุณภาพ; ISO/IEC17025:2017; OKR’s 
 

ABSTRACT 
The objective of this research is to study the change of customer needs of the calibration center 

for industry, faculty of engineering, Burapha University ( CIB)  due to the COVID- 19 epidemic situation.  The 
research also proposes the improvement for service operations appropriate for the current COVID- 19 
situation so that CIB can operate its business more efficiently and sustainably.  The research began with 
interviewing 100 customers concerning their needs and impacts of instrument calibration tasks during the 
COVID-19 pandemic. Data from the interviews were collected and grouped into 20 primary needs and used 
as closed-ended questionnaires to explore the importance of the service quality issues.  The sample group 
used in the survey consisted of 380 employee representatives working in industries in the Eastern Region 
( EEC) .  Surveyed data were analyzed with the I- S model and the SERVQUAL model to select the quality 
issues that were critical to service delivery.  The Quality Function Deployment ( QFD)  technique was then 
applied to convey the service quality attributed to the service specifications.  Results of the research 
indicated that the top 5 significant service specifications in the situation of the COVID- 19 epidemic are 1) 
calibration period must not exceed 5 days, 2) the laboratory must be accredited to ISO/ IEC17025: 2017, 3) 
calibration fee is reasonable and not expensive.  4)  laboratory must have clear measures to prevent the 
spread of virus Covid-19, and 5) there are more than 3 convenient and diverse communication channels to 
the CIB.  After that, CIB applied the OKR's technique to improve the services based on these top 5 service 
specifications.  The results from implementing the new service operations showed that the overall 
satisfaction of the customers increased from 4. 10 to 4. 75.  For this reason, CIB has included guidelines for 
service during the epidemic of Covid- 19 into the implementation plan according to the document quality 
system ISO/IEC17025 : 2017 to create effective service standards that can increase customer satisfaction.  
Keywords: Calibration Laboratory; Virus Covid-19; Quality Function Deployment; ISO/IEC17025:2017; OKR’s
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1. บทน า 
      การสอบเทียบเครื ่องมือวัด  (Calibration) เป็น
หนึ่งในกระบวนการส าคัญที่ช่วยสร้างความมั่นใจให้กับ
ผู้ผลิต เพราะเป็นกระบวนการที่ช่วยรักษาความถูกต้อง 
เที ่ยงตรง แม่นย าให้กับเครื ่องมือวัดตามมาตรฐานที ่
ยอมรับได้ ในระดับสากล [1]  การสอบเทียบฯ จะมี 
ส่วนส าคัญมากในการท าให้ผลการวัดมีความถูกต้อง 
ตามหลักการมาตรวิทยา (Metrology)  ท ี ่ ร ะบ ุ ไว ้ ใน
พระราชบัญญัต ิพ ัฒนาระบบมาตรว ิทยาแห ่ งชาติ 
พ.ศ. 2540 ที ่ ได้ก าหนดความหมายของมาตรวิทยา 
คือกิจกรรมทางวิทยาศาสตร์ที ่ เกี ่ยวข้องกับการสอบ
เทียบ การปรับตั้งความถูกต้องของเครื ่องมือวัดและ
อุปกรณ์ที่ใช้ในการวัดปริมาณหรือวิเคราะห์ทดสอบ [2]  
        ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดส าหรับอุตสาหกรรม 
คณะว ิ ศวกรรมศาสตร ์  มหาว ิ ทยาล ั ยบ ู รพา  เป ิ ด
ด าเนินการมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2542 โดยมีกิจกรรมหลัก 3 
ด้าน คือ 1.ให้บริการสอบเทียบเครื่องมือวัด 2.ให้บริการ
วัดชิ ้นงานตามแบบ GD&T และ 3.จัดฝึกอบรมเพื ่อ
ถ่ายทอดความรู้ด้านการสอบเทียบเครื่องมือวัด [3] โดย
มีล ูกค ้ า เป ็นโรงงานอุตสาหกรรมใน เขตพื ้นที ่ ภ าค
ตะวันออกและปริมณฑล แต่จากการแพร่ระบาดของ
ไวรัสโควิด-19 ในประเทศไทยตั ้ งแต่ ช่วงต้นปี พ.ศ. 
2563 เป็นต้นมา ได้ส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานของ
ศูนย์ปฏิบัติการสอบเทียบฯในหลายด้าน โดยเฉพาะยอด
การให้บริการที่ลดลงอันเนื่องมาจากการชะลอตัวทาง
เศรษฐกิจของอุตสาหกรรมทั้งภายในและต่างประเทศ 
ตลอดจนความกังวลในความเสี่ยงของการติดเชื้อโควิด 
ในระหว่างการเข้าใช้บริการที่ศูนย์สอบเทียบฯ 

งานสอบเทียบเครื ่องมือวัดฯ จัดเป็นงานบริการ
ประ เภทหนึ ่ ง  ซ ึ ่ ง การมอบการบร ิการท ี ่ ม ีค ุณภาพ 
สามารถตอบสนองความต้องการที ่แท้จริงของลูกค้า
เพื่อให้ได้รับความพึงพอใจในงานบริการสูงสุดจึงเป็นสิ่ง
ส าคัญส าหรับความอยู่รอดและความส าเร็จขององค์กร
ภายใต้ในสภาวะการณ์แข่งขันทางธุรกิจ  เทคโนโลยี
ดิสรัปช่ัน ตลอดจนสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัส

โควิด-19 ในปัจจุบัน ในการศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกค้าเพื่อน าไปสู่การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพของ
งานบริการนั้น Parasuraman ได้น าเสนอ SERVQUAL 
โมเดล และ GAP โมเดลในการวัดความพึงพอใจของ
ลูกค้าต่องานบริการ โดยการเปรียบเทียบระหว่างความ
คาดหวังของงานบริการและการรับรู ้การบริการจริงที่
ล ูกค้าได้ร ับ  [4]  แบบจ าลองความสัมพันธ์ระหว่ าง
ความส  าค ัญและความพึ งพอใจ  ( I-S model)  เป ็น
เครื่องมือหนึ่งที่ใช้กันอย่างแพร่หลายในการวิเคราะห์
จ าแนกประเด็นคุณภาพของงานบริการออกเป็น 4 กลุ่ม
โดยใช้หลักแนวคิดว่าประเด็นคุณภาพที่มีความส าคัญต่อ
การบริการสูงแต่ผู ้ใช้บริการยังไม่ได้รับความพึงพอใจ
เพียงพอเป็นประเด็นคุณภาพที่ผู ้บริหารควรให้ความ
สนใจในการปรับปรุงและพัฒนา การวิเคราะห์ด้วย I-S 
model น ี ้ จ ะ ช ่ ว ย ใ ห ้ ผ ู ้ บ ร ิ ห า ร ส าม า ร ถจ ั ด ล  า ด ั บ
ความส าคัญของประเด็นคุณภาพเพื่อปรับปรุงคุณภาพ
งานบริการได้อย่างเหมาะสม [5] การกระจายหน้าที่เชิง
คุณภาพ (QFD) เป็นเทคนิคอย่างเป็นระบบในการเก็บ
รวบรวมความต้องการของลูกค้าและถ่ายทอดความ
ต้องการไปสู่คุณลักษณะเชิงเทคนิคของผลิตภัณฑ์และ
งานบร ิการท ี ่ พ ึ งประสงค ์  นอกจากนั ้ น  QFD ย ั งม ี
ก ร ะ บ ว น ก า ร ข อ ง ก า ร เ ท ี ย บ เ ค ี ย ง ส ม ร ร ถ น ะ 
(benchmarking) การบริการของคู่แข่งขัน ท าให้องค์กร
สามารถมั ่นใจว่าการบริการที ่น  า เสนอจะมีคุณภาพ
ทัดเทียมกับคู่แข่งขันและตอบสนองความพึงพอใจต่อ
ลูกค้าได้อย่างแท้จร ิง  [6]  การตั ้ งว ัตถุประสงค์และ
ผลลัพธ์  (OKR)  เป ็น เครื ่ องมือพัฒนาองค์กร ในการ
ตั้งเป้าหมายเพื่อปรับปรุงการด าเนินงานและก าหนดตัว
วัดผลความส าเร็จของการด าเนินงาน โดยมุ่งเน้นสร้าง
การมีส่วนร่วมจากระดับพนักงานผู้ปฏิบัติ  ส่งผลหรือ
เช่ือมโยงไปสู่เป้าหมายเพื่อความส าเร็จขององค์กร [7] 

งานวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและวิเคราะห์
ความต้องการในการให้บริการสอบเทียบเครื่องมือวัดฯ
ของกลุ่มลูกค้าอุตสาหกรรมที่ได้รับผลกระทบเนื่องจาก
สถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 งานวิจัย
ได้ประยุกต์เครื่องมือทางธุรกิจบริการและอุตสาหกรรม 
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ได้แก่ SERVQUAL โมเดล I-S โมเดล และ QFD ในการ
วิเคราะห์และจัดล าดับความส าคัญของประเด็นคุณภาพ
การให ้บร ิ การ  และก  าหนดแนวทางปร ับปร ุ งการ
ด าเนินงานการใหม่ด้วยเทคนิค OKR’s เพื่อให้มั่นใจว่า
ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดส าหรับอุตสาหกรรม คณะ
วิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จะให้การบริการที่
มีคุณภาพ สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า มี
ความเหมาะสมส าหรับสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
ไวรัสโควิด-19 ในปัจจุบัน  
 

2. ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
ทฤษฎีหลักที่ได้ประยุกต์ใช้ในงานวิจัยนี้มีหัวข้อและ

รายละเอียดดังนี้ 
2.1 การระบาดของไวรัสโควิด-19 

การแพร่ ระบาดของไวร ัสโควิด -19 เร ิ ่ มมีการ
ระบาดในประเทศไทยช่วงต้นปี  พ.ศ. 2563 และเป็น
ไวรัสโคโรนาสายพันธุ์ใหม่ที่ไม่เคยเกิดขึ้ นมาก่อนท าให้
คนไทยเกิดความตระหนกและหวาดกลัวต่อการระบาด
ของไวรัสโควิด-19 เป็นอย่างมาก [8] เพราะว่าไวรัสโค
วิด-19 ยังไม่มีวัคซีนป้องกัน โดยเชื ้อไวรัสนี ้สามารถ
แพร่กระจายจากคนสู่คนได้โดยการถูกไอ จาม หรือสัมผัส
กับสารคัดหลั่งของคนที่ป่วย  ซึ่งผู้ที่เข้าค่ายการเป็นผู้ป่วย
ติดเชื้อโควิด-19 (COVID-19) จะมีอาการแสดงออกมาได้แก่ 
ตัวร้อนสูง มีไข้ ไอ หายใจถี่ หายใจล าบาก ในกรณีที่อาการ
รุนแรงมาก อาจท าให้เกิดภาวะแทรกซ้อน เช่น ปอดบวม 
ปอดอักเสบ ไตวาย หรืออาจเสียชีวิตได้ [9] จากสถานการณ์
การระบาดของไวรัสโควิด-19 ในช่วงต้นปี พ.ศ. 2563 ส่งผล
ให้รัฐบาลไทยต้องใช้มาตรการที่เข้มงวดเพื ่อควบคุมการ
ระบาด เช่นการล๊อกดาวน์ การปฏิบัติงานที่บ้าน การปิด
สถานที ่ เส ี ่ยงต ่างๆ ส ่งผลให้เศรษฐกิจภายในประเทศ
หยุดชะงัก ซึ่งมาตรการต่างๆ นอกจากจะส่งผลกระทบต่อ
การด าเนินชีวิตของประชาชนแล้วยังส่งผลกระทบต่อภาค
ธุรกิจ และระบบเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศไทยเป็นอย่าง
มาก โดยธุรกิจที่ได้รับผลกระทบโดยตรงจากการระบาด
ของโควิด-19 เช่น ธุรกิจรถโดยสาร ธุรกิจร้านอาหาร 

และธุรกิจการท่องเที่ยว ที่ต้องมีการปรับตัวเพื่อให้การ
ด าเนินธุรกิจสามารถด าเนินต่อไปได้ และป้องกันการ
แพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ได้ เช่น การปฏิบัติตาม
วิถีชีวิตใหม่ New Normal อย่างเคร่งครัด เช่น การใส่
หน้ากากอนามัย, การเว้นระยะห้างกันเกิน 1 เมตร, การ
ล้างมือด้วยเจลแอลกอฮอล์, การหลีกเลี่ยงสถานที่แออัด
, การต้องวัดอุณหภูมิร่างกายเป็นประจ า, การท างานอยู่
ที่บ้าน WFH หรือเรียน online เป็นต้น [10] 

การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ได้ส่งผลกระทบต่อ
ธ ุรก ิจงานบริการ ด ังปรากฏในงานวิจ ัยการวิเคราะห์
ผลกระทบและการปรับตัวของธุรกิจการบินที ่เกิดจาก
สถานการณ์การแพร่ระบาดเชื ้อไวรัสโควิด -19 ในช่วง
ปลายปี พ.ศ. 2561-2563 [11] โดยส่งผลกระทบให้การ
เดินทางระหว่างประเทศต้องหยุดชะงักไปเนื่องจากประเทศ
ต่าง ๆ มีการปิดประเทศ (Lockdown) รายได้หลักของสาย
การบินลดลง สายการบินต้องหาวิธีการและมาตรการมา
รับมือกับสถานการณ์นี้เพื่อความอยู่รอดของสายการบิน เช่น 
การเปลี่ยนอากาศยานโดยสารให้เป็นเครื่องบินขนส่งสินค้า 
การให้บริการเที่ยวบินไร้จุดหมาย การขายอาหาร และสินคา้
ของสายการบินในหลายรูปแบบ เป็นต้น 
2.2 SERVQUAL โมเดล 

SERVQUAL โ ม เ ด ล เป ็ นต ั ว แบ บท ี ่ พ ั ฒนา โ ดย 
Parasuraman et al. ตั ้งแต่ ค.ศ. 1985 เพื ่อใช้ในการวัด
ประเม ินค ุณภาพการบร ิการซึ ่ งน ิยมและใช ้ก ันอย ่าง
แพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ SERVQUAL โมเดล 
ได้น าเสนอมิติของคุณภาพงานบริการใน 5 ด้าน ที่เรียกว่า 
RATER ดังนี ้

1.  ความเช ื ่อถ ือไว ้วางใจ (Assurance) หมายถึง 
ความสามารถในการให้บริการที่ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับ
ผู ้ร ับบริการ ความถูกต้องและความสม ่าเสมอของการ
ให้บริการในทุกครั้ง 

2. การให้ความมั ่นใจแก่ผู ้ร ับบริการ (Assurance) 
หมายถึง ผู ้ให้บริการมีทักษะความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ สามารถสร้างความไว้วางใจและความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ 
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3. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
หมายถึง ลักษณะทางกายภาพและสิ่งอ านวยความสะดวก
ของการบริการ 

4. ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู ้ร ับบริการ 
(Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล ความเอื้อ
อาทรเอาใจใส่ในผู้รับบริการแต่ละบุคคล 

5. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 
หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจในการให้บริการ อย่าง
ทันท่วงที เข้าถึงได้ง่ายและสะดวก [12]  

SERVQUAL ได้น าเสนอการประเมินความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการด้วยการวิเคราะห์ช่องว่าง (GAP Analysis) 
ด้วยการประเมินค่าความแตกต่างระหว่าง การได้รับบริการ
จร ิง  (Perception)  และความคาดหว ังในการบร ิการ 
(Expectation) โดยถ้าคะแนนการตอบสนองของการบริการ
น้อยกว่าความคาดหวัง จะหมายถึงผู้รับบริการไม่พึงพอใจใน
การบริการที่ได้รับ [4] 
2.3 แบบจ าลองความสัมพันธ์ระหว่างความส าคัญและ
ความพึงพอใจ (I-S model) 

Important-Satisfaction model (I-S model) เป็น
แบบจ  าลองท ี ่ปร ับมาจาก Important-Performance 
Analysis โดยมีแนวคิดว่าการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
ควรมุ่งเน้นในคุณลักษณะการบริการที่ลูกค้าให้ความส าคัญ 
I-S model จะแสดงด ้วยร ูปกราฟ แกนนอนคือระดับ
ความส าคัญของความต้องการหรือคุณลักษณะการบริการ 
แกนตั้งคือ ระดับความพึงพอใจของลูกค้า ค่าเฉลี่ยเลขคณิต
ของทั้งความส าคัญและความพึงพอใจจะก าหนดขึ้นเพื่อแบ่ง
กึ่งกลางของแกนนอนและแกนตั้ง ซึ่งจะท าให้ กราฟ ของ I-
S model จะแบ่งออกได้เป็น 4 ส่วน ดังรูปที่ 1 
 

 
รูปที่ 1 I-S model [13] 

ส่วนที ่  1 ด ีเล ิศ (excellent) คือ ความต้องการ/
คุณลักษณะการบริการที่มีความส าคัญและลูกค้าพึงพอใจสูง 
ซึ่งควรจะรักษาคุณลักษณะการบริการนี้ให้คงอยู่ต่อไป 

ส่วนที่ 2 จ าเป็นต้องปรับปรุง (to-be-improve) คือ 
ความต้องการ/คุณลักษณะการบริการที่มีความส าคัญสูงแต่
ความพึงพอใจต ่า ซึ่งควรให้ความส าคัญและท าการปรับปรุง
โดยทันที 

ส่วนที ่ 3 ส ่วนเกิน (surplus) คือ ความต้องการ/
คุณลักษณะการบริการที่ความส าคัญต ่าแต่ความพึงพอใจสูง 
ซึ่งควรลดความสมบูรณ์ลงเพื่อเป็นการลดต้นทุน 

ส่วนที่ 4 ไม่ต้องสนใจ (careless) คือ ความต้องการ/
คุณลักษณะการบริการที่มีความส าคัญและลูกค้าพึงพอใจต ่า 
ซึ่งไม่จ าเป็นต้องใส่ใจ [14] 
2.4 เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) 

QFD เป็นเทคนิคในการศึกษาและถ่ายทอดความ
ต้องการให้เป็นคุณลักษณะเชิงเทคนิคของผลิตภัณฑ์หรอืงาน
บริการ ด้วยการสร้างเป็นบ้านคุณภาพ (House of Quality) 
[6] ซึ่งมีส่วนประกอบที่ส าคัญ 6 ส่วน ดังรูปที่ 2 การสร้าง
บ้านคุณภาพจะเริ่มต้นจากการส ารวจและเก็บรวบรวมความ
ต้องการของลูกค้าลงในส่วน A วิธีการเก็บข้อมูลที่นิยมใช้ 
ได้แก่ การสัมภาษณ์ตัวต่อตัว, การตอบแบบส ารวจ เป็นต้น 
ในส่วน B เป็นการประเมินระดับความส าคัญและความพึง
พอใจของลูกค้า ตลอดจนคู่แข่งขันที่ได้จากการส ารวจและ
น  ามาค  านวณค ่าคะแนนด ิบปกต ิของความต ้องการ 
คุณลักษณะเชิงเทคนิคที่สอดคล้องกับความต้องการจะถูก
ก  าหนดข ึ ้ น ในส ่ วน C ในส ่ วน  D เป ็นการประ เมิ น
ความสัมพันธ์ระหว่างส่วน A และส่วน C ด้วยสเกล 0,1,3,9 
ส่วน E เป็นการประเมินความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะ
เชิงเทคนิค ส่วน F เป็นการค านวณค่าคะแนนความส าคัญ
ของคุณลักษณะเชิงเทคนิค (ค่าอิทธิพล) โดยคุณลักษณะเชิง
เทคนิคท่ีมีค่าอิทธิพลสูง หมายถึงมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้า ซึ ่งผู้บริหารต้องให้ความส าคัญในการปรับปรุง
คุณลักษณะเชิงเทคนิคนี้ [15] 
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      รูปที่ 2 โครงสร้างของบ้านคุณภาพ 

 
งานวิจัยหลายฉบับได้น าเสนอการประยุกต์ QFD ใน

การออกแบบและพัฒนางานบริการ เช่น การประยุกต์ QFD 
ในการวิเคราะห์เพื ่อก าหนดแนวทางปรับปรุงงานบริการ
สนามบิน [16] การประยุกต์ QFD ร่วมกับ SERVQUAL 
โมเดล, I-S โมเดลและคาโนโมเดล ในการวิเคราะห์ความพึง
พอใจของผู้รับบริการและปรับปรุงงานบริการโรงพยาบาล
ของรัฐ [17] เป็นต้น   
2.3 การต้ังวัตถุประสงคแ์ละผลลพัธ์ (OKR) 

การวัดผลด้วย (Objective Key Result : OKR) เป็น
การก าหนดเป้าหมายที่ต้องการปรับปรุงเพื ่อหาแนวทาง
ใหม่ๆ ที่จะท าให้สามารถบรรลุเป้าหมายที่ต้องการนั้นได้ ใน
การท า OKR จะต้องมีกรอบเวลาที่ชัดเจนและการก าหนด
เป้าหมายจะต้องสามารถประเมินผลลัพธ์ให้เป็นจริงได้ 
ดังนั ้นการตั้งเป้าหมาย (วัตถุประสงค์) ของ OKR จะต้อง
ตั้งเป้าหมายให้ชัดเจน เข้าใจง่าย รวมทั้งเป้าหมายนั้นต้องไม่
ง่ายจนเกินไป และที่ส าคัญคือต้องไม่ยากจนพนักงานรู้สึก
ท้อถอยตั้งแต่เริ ่มแรก [18] OKR ประกอบด้วยเป้าหมาย
หลัก (Objective) ซึ ่งขึ ้นอยู่กับเป้าหมายการท างานของ
พนักงานแต่ละคน รวมทั้งบทบาทต่อทีมและองค์กร ซึ่งเป็น
เป้าหมายที่ท าให้เกิดการพัฒนาและมีความท้าทายแต่ต้อง
สามารถลงมือปฏิบัติและวัดผลได้จริง ดังนั้นหัวใจหลักของ 
OKR คือการสร้างการรับรู้ถึงภารกิจที่ชัดเจน เมื่อทุกคนได้
รับรู้และได้รับผิดชอบในแต่ละส่วนเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย
ที่ตั้งไว้ก็จะเป็นพลังที่ช่วยกันขับเคลื่อนองค์กรให้ประสบ
ความส าเร็จและก้าวไกลได้ดียิ่งขึ้น หลังจากได้ตั้งเป้าหมาย
หลักแล้ว ขั ้นตอนต่อมาคือการวัดผลความส าเร ็จของ

เป้าหมายหลัก (Key Result) โดยจะแยกย่อยลงมาเป็น 3-5 
ข้อย่อยต่อหนึ่งเป้าหมาย Key Result นี้มีความส าคัญมาก
เพราะเป็นจุดที่ใช้ในการตรวจสอบและประเมินผลงานเพื่อ
หาว ิธ ีพ ัฒนาหรือแก้ป ัญหาให้บรรล ุความส าเร ็จของ
เป้าหมายหลักได้ โดยที่การวัดผลแต่ละอย่างควรมีตัวเลขท่ี
ชัดเจนทั้งข้อมูลวัดและข้อมูลนับส่วนระยะ เวลาในการ
วัดผลนั้นอาจขึ้นอยู่กับแผนหรือทีมงาน หากมีแผนงานระยะ
ยาวอาจตั้งการวัดผลไว้ที ่ทุก 6 เดือน หรือ 1 ปี แต่หาก
องค์กรมีการปรับเปลี่ยนบ่อยอาจวัดผลทุกเดือนหรือทุก 3 
เดือน ส าหรับ Initiative คือความคิดริเริ่มที่เป็นส่วนขยาย 
Key Results อาจจะมีหรือไม่มีก็ได้ การก าหนด Initiative 
ควรเป็นแนวคิดใหม่แนวทางใหม่หรือความคิดนอกกรอบที่
ไม่เคยท ามาก่อนก็ได้ สุดท้ายคือ ผู้รับผิดชอบ ซึ่งเป็นคน
รับผิดชอบในการท า Key Results ให้ประสบความส าเร็จ 
ส่วนประกอบต่างๆ ของ OKR สามารถแสดงได้ในตารางที่ 1 
 
ตารางที่ 1 ส่วนประกอบของ OKR 

วัตถุประสงค์ 
Objective 

เร่ือง ผู้รับผิดชอบ 
% 

Key Result 1    

Key Result 2   

Key Result 3    

 
มีงานวิจ ัยที ่ เก ี ่ยวกับการใช้เทคนิค OKR ในการ

แก้ปัญหา เช่น แนวทางการแก้ไขปัญหาจากการน าแนวคิด
การตั้งวัตถุประสงค์และผลลัพธ์มาใช้ในการบริหารองค์กร: 
กรณีศึกษามหาวิทยาลัยขอนแก่น เพื่อศึกษาปัญหาและ
สาเหตุของปัญหาด้วยแนวคิด OKR ผลจากงานวิจัยพบว่า
สาเหตุท ี ่ท  าให ้องค์กรไม ่สามารถด าเน ินงานให้บรรลุ
เป้าหมายได้มีสาเหตุหลัก 4 ข้อ คือ 1.บุคลากรไม่มีความรู้
หรือไม่เห็นความส าคัญ 2. วัสดุอุปกรณ์ไม่เพียงพอ 3. 
กระบวนการด าเนินงานมีความยุ ่งยากซับซ้อน และ 4.
สภาพแวดล้อม และสถานการณ์โควิด-19 ทางผู้วิจัยได้เสนอ
แนวทางการแก้ปัญหาด้วยเทคนิค OKR ทั้ง 4 สาเหตุ ผลที่
ได้พบว่าการด าเนินงานประสบความส าเร็จมากขึ้น [19] 
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3. วิธีการดำเนินการวิจัย 
การวิจัยเพื่อวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าและ

ปรับปรุงการด าเนินงานของห้องปฏิบัติการศูนย์สอบเทียบ
เครื ่องมือวัด หลังการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 โดย
ประยุกต์เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ มีขั้นตอน
การวิจัยดังนี ้
3.1 เก็บรวบรวมข้อมูล 

3.1.1 เก็บข้อมูลความต้องการเบื้องต้น 
การวิจัยเริ่มต้นด้วยการเก็บรวบรวมข้อมูลความ

ต้องการของลูกค้าเบื ้องต้น และข้อมูลผลกระทบในการ
ด าเนินงานการสอบเทียบเครื่องมือวัด ในช่วงที่มีการแพร่
ระบาดของไวรัสโควิด-19 ด้วยการสัมภาษณ์ทั้งวิธีตัวต่อตัว
และทางโทรศัพท์ด้วยข้อค าถามปลายเปิดจากกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 100 คน ซึ่งเป็นผู้ที ่มีส่วนเกี่ยวข้องหรือเข้ามาใช้
บริการกับศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด คณะวิศวกรรมศาสตร์
ในช่วงที่มีการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 กลุ่มตัวอย่างใน
การสัมภาษณ์ความต้องการสามารถจ าแนกตามประเภทของ
ลูกค้า แสดงดังตารางที่ 2 

 
ตารางที ่  2  กลุ ่มตัวอย่างของลูกค้า ในการเก็บข้อมูล
ความต้องการการบริการเบื้องต้น  

กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 
1. ลูกค้าสอบเทียบ 50 คน 

2. บริษัทขายเครื่องมือวัด 8 คน 

3. ลูกค้าวัดช้ินงาน 12 คน 
4. ลูกค้าฝึกอบรม 12 คน 

5. ห้องปฏิบัติการสอบเทียบทั่วไป 12 คน 
6. ห้องปฏิบัติการสอบเทียบระดับชาติ 6 คน 
รวม 100 คน 

 
3.1.2 ส ารวจระดับความต้องการและความพึงพอใจ 

ข้อมูลความต้องการเบื้องต้นที่เก็บรวบรวมได้จาก
ขั้นตอนก่อนหน้าจะถูกน ามาจัดรวมกลุ่มให้เป็นประเด็น
คุณภาพการบริการด้วยเทคนิค Affinity Diagram เพื่อ
น าไปใช้เป็นข้อค าถามของแบบสอบถาม Google Form 

ส าหรับการส ารวจระดับความส าคัญ (I) ระดับความคาดหวัง
(E) และระดับการได้รับบริการจริง (P) ของประเด็นคุณภาพ
การบริการแต่ละข้อ ด้วยคะแนน 5 ระดับของ Likert scale 
ในการส ารวจด้วยแบบสอบถามนี้ ได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่าง
เป็นพนักงานผู้รับผิดชอบงานสอบเทียบเครื่องมือวัดซึ่งเป็น
ตัวแทนของโรงงานอุตสาหกรรมในเขตพื้นที่ภาคตะวันออก 
วิธีการก าหนดกลุ่มตัวอย่างในข้ันตอนน้ีจะใช้วิธีการของทาโร 
ยามาเน่ (Taro Yamane) ค านวนหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
ที่เหมาะสมจากจ านวนโรงงานอุตสาหกรรมทั้งหมดในเขต
พื้นที่ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวันออก(EEC) ที่มีจ านวน
ทั้งหมดประมาณ 7,518 โรงงาน [20] สามารถแสดงสมการ 
วิธีการค านวณจ านวนกลุ่มตัวอย่างตามวิธีของทาโร ยามาเน่ 
ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ได้ตามสมการที่ 1( ) 
 

                       n =
𝑁

1+𝑁𝑒2
                         (1) 

 
ก าหนดให้ n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 

 N = จ านวนโรงงานอุตสาหกรรมในเขต EEC 
       ทั้งหมด เท่ากับ 7,518 โรงงาน 
 e = ความคลาดเคลื่อนของการสุม่ตัวอย่างท่ี 
       ยอมรับได้เท่ากับ 0.05  

จากการแทนค่าลงในสมการที่ (1) พบว่าจ านวนขนาด
ของกลุ่มตัวอย่างที่จะใช้ในการส ารวจตามสูตรของทาโร ยา
มาเน่ จะได้จ านวน 380 คน 
3.2 วิเคราะหค์วามต้องการและความพึงพอใจ 

ขั้นตอนนี้เป็นการวิเคราะห์ผลความต้องการและความ
พึงพอใจของกลุ ่มตัวอย่างที่ได้ประเมินในแบบสอบถาม 
Google Form โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

3.2.1 วิเคราะห์ผลด้วย SERVQUAL โมเดล 
ประเด็นคุณภาพงานบริการจะถูกจัดเป็นกลุ่มให้

สอดคล้องตามมิติคุณภาพการบรกิาร 5 ด้านของแบบจ าลอง 
SERVQUAL ประเด็นคุณภาพการบริการแต่ละข้อจะถูก
วิเคราะห์ความพึงพอใจของการบริการด้วยการค านวณค่า
ช่องว่าง (Gap) ดังสมการที่ 2 

               Gap = P – E                   (2) 
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โดยที่ Gap คือระดับความพึงพอใจในการบริการ 
P คือคะแนนเฉลี่ยการได้รับการบริการจริง (Perception) 
และ E คือคะแนนเฉลี่ยของความคาดหวัง (Expectation) 
โดยที่ถ้าคะแนนการได้รับการบริการจริงน้อยกว่าคะแนน
ความคาดหวัง จะหมายถึงผู ้รับบริการไม่พึงพอใจในการ
บริการที่ได้รับ ควรปรับปรุงประเด็นคุณภาพการบริการนี้ 

3.2.2 วิเคราะห์ผลด้วย I-S โมเดล  
การวิเคราะห์ผลด้วย I-S โมเดล เริ่มต้นด้วยการน า

ผลคะแนนความส าคัญ (I) และคะแนนการได้รับบริการจริง 
(P) ที่กลุ่มตัวอย่างแต่ละคนได้ประเมินในแบบสอบถามมา
ค านวณหาค่าเฉลี ่ยเลขคณิตเพื ่อเป็นคะแนนเฉลี ่ยของ
ประเด็นคุณภาพการบริการในแต่ละข้อ จากนั ้นจะน า
คะแนนเฉลี่ยของความส าคัญและคะแนนเฉลี่ยการได้รับ
บริการจริงมาสร้างกราฟ I-S โมเดล โดยแกนนอนจะเป็น
คะแนนความส าคัญและแกนตั้งเป็นคะแนนการได้รับบริการ
จริงซึ่งเทียบเคียงได้กับความพึงพอใจใน I-S โมเดล จากนั้น
จะค านวณค่าเฉลี ่ยรวมของคะแนนความส าคัญของทุก
ประเด็นคุณภาพเพื ่อเป็นเส้นแบ่งแนวตั ้ง และค านวณ
ค่าเฉลี่ยรวมของคะแนนการรับบริการจริงเช่นกันเพื่อเป็น
เส้นแบ่งแนวนอน ซึ ่งจะท าให้  I-S Model แบ่งประเด็น
ค ุณภาพการบร ิการออกเป ็น 4 ด ้ าน ได ้แก ่  ด ี เลิศ 
(excellent)  จ  า เป ็นต ้องปร ับปร ุ ง  ( to-be- improve) 
ส่วนเกิน (surplus) และ ไม่ต้องสนใจ (careless) ดังรูปที่ 1 

การวิเคราะห์ I-S โมเดลนี้จะช่วยบ่งชี้ให้ทราบถึง
ประเด็นคุณภาพแต่ละข้อว่ามีความส าคัญส่งผลต่อความพึง
พอใจในการบริการเป็นอย่างไร โดยประเด็นคุณภาพที่ควร
มุ่งเน้นปรับปรุงหรือด ารงค์สมรรถภาพไว้จะเป็นประเด็น
คุณภาพที่ตกอยู่ในด้าน จ าเป็นต้องปรับปรุง หรือ ดีเลิศ 
3.3 ประยุกตเ์ทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD)  

การประยุกต์ QFD จะเริ่มต้นด้วยการคัดกรองประเดน็
คุณภาพที่มีความส าคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดยจะ
คัดเลือกประเด็นคุณภาพที ่ม ีค ่า GAP เป็นลบจากการ
วิเคราะห์ด้วย SERVQUAL โมเดล หรือ ประเด็นคุณภาพที่
ตกอยู ่ในด้านจ าเป็นต้องปรับปรุง หรือ ดีเลิศ จากการ
วิเคราะห์ด้วย I-S โมเดล เพื ่อก าหนดประเด็นคุณภาพ
ส าหรับส่วน A ของบ้านคุณภาพ ส าหรับข้อมูลในส่วน B นั้น 

ได้น าเสนอผลการ benchmarking ความพึงพอใจของศูนย์
สอบเทียบเครื่องมือวัดคู่แข่งขันจ านวน 3 แห่ง ซึ่งข้อมูลนี้ได้
จากการสอบถามลูกค้าที ่ เคยได ้ร ับการบร ิการมา ค่า
เป้าหมายก าหนดจากคะแนนความพึงพอใจสูงสุดเมื่อเทียบ
กันระหว่างศูนย์สอบเทียบของมหาวิทยาลัยบูรพา (CIB) 
และของคู่แข่งขัน อัตราส่วนการปรับปรุงก าหนดจากสัดส่วน
ค่าเป้าหมายเทียบกับคะแนนความพึงพอใจของ CIB และ
คะแนนดิบค านวณจากผลคูณร่วมกันระหว่างคะแนน
ความส าคัญ อัตราส่วนการปรับปรุงและจุดขาย   

ข้อมูลคุณลักษณะเชิงเทคนิคงานบริการที่ส าคัญ จัด
อยู่ในล าดับต้นๆ จะใช้เป็นแนวทางส าหรับปรับปรุงงาน
บริการและก าหนดเป็นค่าเป้าหมายเพื่อตอบสนองต่อ
ความต้องการของลูกค้าเพื่อการยกระดับความพึงพอใจ
ในการให้บริการให้สูงขึ้น โดยผลที่ได้จะถูกก าหนดเป็น
กลยุทธ์เพื่อปรับปรุงธุรกิจต่อไปได้ด้วยเทคนิค OKR 
3.4 ออกแบบแนวทางในการให้บริการของศูนย์สอบเทียบ
เคร่ืองมือวัดด้วยเทคนิค OKR’s  

ขั้นตอนนี้เป็นการปรับปรุงการให้บริการของศูนย์
สอบเทียบเครื่องมือวัดโดยการประเมินความสามารถ
ควบคู่ไปกับข้อจ ากัดของห้องปฏิบัติการ โดยประยุกต์
เทคนิค OKR ในการตั้งวัตถุประสงค์และผลลัพธ์ให้ตรง
กับสิ่งที ่ลูกค้าต้องการ เพื่อก าหนดเป็นกลยุทธ์ในการ
ด าเนินงานของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดให้ตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนไปให้ได้มากที่สุด  
3.5 ประเมินผลกระทบด้วยการส ารวจความพึงพอใจของ
ลูกค้า 

ขั้นตอนนี้เป็นการติดตามผลการด าเนินงานของศูนย์
สอบเทียบเครื่องมือวัด ที่ได้น าแนวทางการให้บริการที่
ปรับปรุงใหม่หลังการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด- 19  เข้า
ไปใช้และส ารวจระดับความพึงพอใจในภาพรวมของการ
ให้บริการเพื่อใช้เป็นตัวช้ีวัด 
3.6 บรรจุแผนการด าเนินงานที่ปรับปรุงใหม่เข้าไปใน
เอกสารระบบคุณภาพ ISO/IEC17025 : 2017 

ขั้นตอนสุดท้ายเป็นการบรรจุแนวทางการให้บริการที่
ปรับปรุงใหม่เข้าไปในเอกสารระบบคุณภาพ ISO/IEC17025 
: 2017 [21] โดยการก าหนดเป็นวาระเข้าที ่ประชุมการ
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ทบทวนระบบคุณภาพของห้องปฏิบัติการศูนย์สอบเทียบ
เครื่องมือวัด ครั้งที่ 1/2564 เพื่อให้มติในที่ประชุมเห็นชอบ
และรับรองแผนการด าเนินงานที ่ปร ับปรุงใหม่ และให้
พนักงานทุกคนด าเนินงานไปในทิศทางเดียวกันเพื่อสร้าง
มาตรฐานการบริการที่มีประสิทธิภาพสามารถเพิ่มความพึง
พอใจของลูกค้าต่อไปได้ 
 

4. ผลการวิจัย 
ผลการด าเนินการวิจัย มรีายละเอยีดดังนี ้

4.1 ผลการเก็บรวบรวมข้อมูล  
ผลจาการสัมภาษณ์ลูกค้าจ านวน 100 คน ถึงความ

ต้องการและผลกระทบการด าเนินงานสอบเทียบเครื่องมือ
วัดฯ เนื่องจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 
ได้ความต้องการเบื้องต้นจ านวน 38 ข้อ ซึ่งความต้องการนี้
ได้น ามาจัดกลุ่มด้วย Affinity Diagram เป็นความต้องการ
หลักเพื่อก าหนดเป็นประเด็นคุณภาพของการบริการได้
จ านวน 20 ข้อ  

ประเด็นคุณภาพเหล่านี้ได้ถูกน ามาใช้เป็นข้อค าถาม
ส าหรับสร้างเป็นแบบสอบถามปลายปิด Google Form โดย
แบบสอบถามที่สร้างขึ้นได้ผ่านการประเมินความเที่ยงตรง
ด้านเนื ้อหาของแบบสอบถามด้วยดัชนีความสอดคล้อง 
( Index of item Objective Congruence :  IOC)  จ า ก
ผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน ก่อนที่จะน าไปใช้ส ารวจระดับ
ความส าคัญ ระดับความคาดหวัง และระดับการไดร้ับบรกิาร
จริงของคุณภาพการบริการกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 380 คน
ซึ่งเป็นผู้ที่รับผิดชอบด้านการสอบเทียบเครื่องมือวัดฯ ใน
โรงงานอุตสาหกรรมในภาคตะวันออก ซึ่งผลการส ารวจได้
ค านวณหาค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญ (Importance) ระดับ
ความคาดหวังในการได้รับบริการ (Expectation) และระดบั
การได้รับบริการจริง (Perception) แสดงได้ตามตารางที่ 3 

 
 
 
 

ตารางที่ 3 ผลการส ารวจประเด็นคุณภาพการบริการ และ
คะแนนเฉลีย่ 

 
ประเด็นคุณภาพ 

ความ 
ส าคัญ(I) 

ผลที่
ได้รับ 
(P) 

คาดหวัง 
(E) 

1. ความสะดวกในการเดินทาง 4.16 4.31 4.29 

2. มีหลักสูตรอบรมออนไลน ์ 3.89 3.96 3.94 

3. มีหัวข้อหลักสูตรอบรมที่
หลากหลาย 

4.05 4.07 4.04 

4. มีช่องทางในการช าระเงินที่
สะดวก 

4.18 4.10 4.01 

5. สามารถสอบเทียบเครื่องมือวัดได้
จ านวนมาก และหลากหลาย
พารามิเตอร ์

4.18 4.18 4.18 

6. ห้องปฏิบัติการมีชื่อเสียง มีความ
น่าเช่ือถือ 

4.47 4.46 4.44 

7. ได้รับการรับรองมาตรฐาน 
ISO/IEC17025 : 2017 

4.82 4.88 4.86 

8. ความเร็วในการสอบเทยีบและ
การให้บริการ 

4.69 4.49 4.48 

9. อัธยาศัยและความเต็มใจในการ
ให้บริการ 

4.48 4.49 4.48 

10. ความรู้ และความสามารถของ
พนักงาน เป็นที่ยอมรับ 

4.47 4.48 4.47 

11. มีการจ ากัดจ านวนลูกค้าในการ
เข้าใช้บริการ 

4.75 4.74 4.81 

12. มีการเว้นระยะห่างเกิน 1 เมตร 4.77 4.75 4.77 

13. มีเจลแอลกอฮอล์เป็นจุดบริการ 4.73 4.71 4.72 

14. มีหน้ากากอนามยัเปลี่ยนใหก้ับ
ลูกค้าที่จะเข้าไปภายใน
ห้องปฏิบัติการ 

4.76 4.69 4.74 

15. มีการตรวจวัดอุณหภูมิร่างกาย
ก่อนเข้าหอ้งปฏิบัติการ 

4.73 4.67 4.72 

16. ท าความสะอาดเครื่องมือก่อน
ส่งคืน 

4.41 4.35 4.41 

17. ราคาค่าบริการไม่แพง 4.60 4.57 4.61 

18. มีบริการรับ-ส่ง เครือ่งมือ 4.11 4.12 4.12 

19. มีบริการแก้ไขเอกสาร(ถ้ามี) ฟรี 4.22 4.24 4.24 

20. ความสะดวกและง่าย ในการ
ติดต่อประสานงานกับหอ้งปฏิบัตกิาร 

4.51 4.49 4.50 
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4.2 ผลการวิเคราะห์ด้วย SERVQUAL โมเดล 
ประเด็นคุณภาพบริการจ านวน 20 ข้อได้น ามาจัดกลุ่ม

ตาม SERVQUAL โมเดลใน 5 มิติ และได้ค านวณค่า GAP 
แสดงผลดังตารางที่ 4 

 
ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์ด้วย SERVQUAL โมเดล 

ประเด็นคุณภาพ 
ผลที่ได้รับ 

(P) 
คาดหวัง 

(E) 
GAP 

ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 

1. ความสะดวกในการเดินทาง 4.31 4.29 0.02 

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

2. มีหลักสูตรอบรมออนไลน ์ 3.96 3.94 0.02 

3. มีหัวข้อหลักสูตรอบรมที่
หลากหลาย 

4.07 4.04 0.03 

4. มีช่องทางในการช าระเงินที่
สะดวก 

4.10 4.01 0.09 

5. สามารถสอบเทียบเครื่องมือวัด
ได้จ านวนมาก และหลากหลาย
พารามิเตอร ์

4.18 4.18 0.00 

ความน่าเช่ือถือและความไว้วางใจในบริการ 

6. ห้องปฏิบัติการมีชื่อเสียง มี
ความน่าเช่ือถือ 

4.46 4.44 0.02 

7. ได้รับการรับรองมาตรฐาน 
ISO/IEC17025 : 2017 

4.88 4.86 0.02 

8. ความเร็วในการสอบเทยีบและ
การให้บริการ 

4.49 4.48 0.01 

การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 

9. อัธยาศัยและความเต็มใจใน
การให้บริการ 

4.49 4.48 0.01 

10. ความรู้ และความสามารถ
ของพนักงาน เป็นทีย่อมรับ 

4.48 4.47 0.01 

11. มีการจ ากัดจ านวนลูกค้าใน
การเข้าใช้บริการ 

4.74 4.81 -0.07 

12. มีการเว้นระยะห่างเกิน 1 
เมตร 

4.75 4.77 -0.02 

13. มีเจลแอลกอฮอล์เป็นจุด
บริการ 

4.71 4.72 -0.01 

14. มีหน้ากากอนามยัเปลี่ยน
ให้กับลูกค้าที่จะเข้าไปภายใน
ห้องปฏิบัติการ 

4.69 4.74 -0.05 

ตารางที่ 4 (ต่อ) ผลการวิเคราะหด์้วย SERVQUAL โมเดล 

ประเด็นคุณภาพ 
ผลที่ได้รับ 

(P) 
คาดหวัง 

(E) 
GAP 

15. มีการตรวจวัดอุณหภูมิร่างกาย
ก่อนเข้าหอ้งปฏิบัติการ 

4.67 4.72 -0.05 

16. ท าความสะอาดเครื่องมือก่อน
ส่งคืน 

4.35 4.41 -0.06 

ความเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ 
17. ราคาค่าบริการไม่แพง 4.57 4.61 -0.04 
18. มีบริการรับ-ส่ง เครือ่งมือ 4.12 4.12 0.00 
19. มีบริการแก้ไขเอกสาร(ถ้ามี) 
ฟร ี

4.24 4.24 0.00 

20. ความสะดวกและง่าย ในการ
ติดต่อ ประสานงานกบั
ห้องปฏิบัติการ 

4.49 4.50 -0.01 

 
ประเด็นคุณภาพการบริการที่ผู้ใช้บริการพึงพอใจจะมี

ค่า GAP เป็นบวก ซึ่งได้แกป่ระเด็นคุณภาพท่ี  1, 2, 3, 4, 5, 
6, 7, 8, 9, 10, 18, 19 และประเด็นคุณภาพท่ีผู้ใช้บริการไม่
พึ่งพอใจจะมีค่า GAP เป็นลบ ได้แก่ประเด็นคุณภาพที่ 11, 
12, 13, 14, 15, 16, 17, 20 โดยประเด็นคุณภาพที่อยู่ใน
มิติการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ จะมีประเด็นคุณภาพที่
มีจ านวนค่า GAP ติดลบสูงสุด จากข้อมูลสะท้อนให้เห็นว่า 
การให้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดยังมีประเด็นที่
ผู ้ใช้บริการยังไม่พึงพอใจโดยเฉพาะประเด็นการให้ความ
มั่นใจแก่ผู้รับบริการ(Assurance) ที่เกี่ยวข้องกับมาตรการ
การป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19  
4.3 ผลการวิเคราะห์ด้วย I-S โมเดล 

ผลการวิเคราะห์ด้วย I-S โมเดล ได้ก าหนดเส้นแบ่ง
แกนนอนซึ ่งแสดงถึงความส าคัญที ่ คะแนน 4.45 และ
ก าหนดเส้นแบ่งแกนตั้งซึ่งแสดงถึงความพึงพอใจที่คะแนน 
4.45 เช่นกัน ท าให้ประเด็นคุณภาพทั้ง 20 ข้อถูกจัดแบ่ง
ออกเป็น 4 ส่วนตามหลักการ I-S โมเดล แสดงได้ดังรูปที่ 3 
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รูปที่ 3 ผลการวิเคราะห์ประเด็นคณุภาพการบริการด้วย 

แบบจ าลอง I-S Model 
 

จากผลการวิเคราะห์ I-S Model แสดงให้เห็นว่ามี
ประเด็นคุณภาพท่ีอยู่ในพ้ืนท่ีดีเลิศ (Excellent area) ได้แก่
ประเด็น คุณภาพที่ 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 17 
และ 20 ซึ่งเป็นประเด็นคุณภาพที่ผู้เข้ารับบริการเจาะจงให้
ความส าคัญและอยู่ในระดับที่ผู้เข้ารับบริการรู้สึกพึงพอใจ 
ซึ่งควรรักษาระดับสมรรถนะของประเด็นคุณภาพเหล่านี้ไว้
เพื่อให้การบริการมีคุณภาพ และเป็นมาตรฐานอยู่สม ่าเสมอ 
และม ีประเด ็นคุณภาพอย ู ่ ในพ ื ้นท ี ่ท ี ่ปราศจากความ
ระมัดระวัง (Care-Free area) ได้แก่ ประเด็นคุณภาพที่ 1, 
2, 3, 4, 5, 16, 18 และ 19 เป็นประเด็นคุณภาพที่ผู้เข้ารับ
บริการให้ความส าคัญและมีความพึงพอใจค่อนข้างน้อย จึง
ไม่จ าเป็นต้องให้ความสนใจหรือท าการปรับปรุง เนื่องจากไม่
มีผลต่อการประเมินคุณภาพการบริการ 

อย่างไรก็ตามผลจากการวิเคราะห์ด้วย I-S Model ไม่
พบประเด็นคุณภาพท่ีตกอยู่ในพ้ืนท่ี To be improved และ 
Surplus ทั ้งนี ้เนื ่องจากคะแนนความส าคัญและคะแนน
ความพึงพอใจของประเด็นคุณภาพแต่ละข้อมีความสัมพันธ์
ที่สอดคล้องกัน โดยที่ประเด็นคุณภาพใดท่ีมีความส าคัญสูงก็
จะได้รับความพึงพอใจสูงด้วย ในขณะที่ประเด็นคุณภาพที่มี
ค าความส าคัญต ่าก็จะได้รับความพึงพอใจต ่าไปด้วย 
4.4 ผลการประยุกต์เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ 
(QFD)  

จากการวิเคราะห์ด้วย SERVQUAL โมเดล ได้คัดเลือก
ประเด็นคุณภาพที่มีค่า GAP ติดลบ หรือ การวิเคราะห์ดว้ย 
I-S Model ที่คัดเลือกประเด็นคุณภาพที่ตกอยู่ในพื้นที่ To 
be improved และ Surplus ท าให้ประเด็นคุณภาพจ านวน 

20 ข้อถูกคัดกรองให้เหลือเฉพาะประเด็นคุณภาพที่ส าคัญ 
ซึ่งมีผลต่อความพึงพอใจจ านวน 13 ข้อ เพื่อใช้เป็นความ
ต้องการในส่วน A ของบ้านคุณภาพ แสดงดังตารางที่ 5  

 
ตารางที่ 5 ประเด็นคุณภาพงานบริการส าหรับ QFD 

 
ประเด็นคุณภาพ 

ความ 
ส าคัญ 

(I) 

คาดหวัง 
(E) 

ผลที่
ได้รับ 
(P) 

1. ห้องปฏิบัติการมีชื่อเสียง 
มีความน่าเช่ือถือ 

4.47 4.44 4.46 

2. ได้รับการรับรองมาตรฐาน 
ISO/IEC17025 : 2017 

4.82 4.86 4.88 

3. ความเร็วในการสอบเทยีบ
และการให้บรกิาร 

4.69 4.48 4.49 

4. อัธยาศัยและความเต็มใจใน
การให้บริการ 

4.48 4.48 4.49 

5. ความรู้ และความสามารถ
ของพนักงาน เป็นทีย่อมรับ 

4.47 4.47 4.48 

6. มีการจ ากัดจ านวนลูกค้าใน
การเข้าใช้บริการ 

4.75 4.81 4.74 

7. มีการเว้นระยะห่างเกิน 1 
เมตร 

4.77 4.77 4.75 

8. มีเจลแอลกอฮอล์เป็นจุด
บริการ 

4.73 4.72 4.71 

9. มีหน้ากากอนามัยเปลี่ยน
ให้กับลูกค้าที่จะเข้าไปภายใน
ห้องปฏิบัติการ 

4.76 4.74 4.69 

10. มีการตรวจวัดอุณหภูมิ
ร่างกายกอ่นเข้าหอ้งปฏิบัติการ 

4.73 4.72 4.67 

11. ท าความสะอาดเครื่องมือ
ก่อนส่งคืน 

4.41 4.41 4.35 

12. ราคาค่าบริการไม่แพง 4.60 4.61 4.57 

13. ความสะดวกและง่าย ในการ
ติดต่อ ประสานงานกบั
ห้องปฏิบัติการ 

4.51 4.50 4.49 

 
ผลการประย ุกต์ เทคน ิค QFD ได ้ความต ้องการ

ให้บริการสอบเทียบเครื่องมือวัดหลังการระบาดของโควิด-
19 จ านวน 13 ข้อ ซึ่งแปลงเป็นคุณลักษณะเชิงเทคนิคของ
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งานบริการ และก าหนดค่าเป้าหมายเพื่อให้ศูนย์สอบเทียบ
เครื่องมือวัดสามารถน าไปปรับปรุงการด าเนินงานเพื่อให้
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
แสดงในร ูปของบ ้านค ุณภาพ (House of Quality) ได้ 
ดังรูปที่ 4 

ผลการประยุกต์ QFD พบว่าคุณลักษณะเชิงเทคนิค
ของงานบริการศูนย์สอบเทียบเครื ่องมือวัดภายหลังการ
ระบาดของโควิด-19 ที่มีความส าคัญสูงสุด 5 อันดับแรกที่

ศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดควรมุ่งเน้นในการปรับปรุงและ
พัฒนา แสดงดังตารางที่ 6 ส าหรับคุณลักษณะเชิงเทคนิคที่
เกี่ยวกับการป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ใน
ล าดับที่ 4-8 นั้นได้พิจารณาก าหนดให้เป็นคุณลักษณะเชิง
เทคนิคร่วมกัน คือเป็นมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของ
ไวรัสโควิด-19 ที่แสดงให้เห็นอย่างชัดเจน โดยค่าน ้าหนกัจะ
ค านวณจากค่าเฉลี่ยของคุณลักษณะเชิงเทคนิคในล าดับที่  
4-8 มีค่าเป็น 8.02 

 

 
รูปที่ 4 บ้านคุณภาพของงานบริการศูนยส์อบเทียบเครื่องมือวัดหลังการแพร่ระบาดของไวรสัโควิด-19 
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ตารางที่ 6 คุณลักษณะเชิงเทคนิคงานบริการที่ส าคัญ 
ล าดับที่ คุณลักษณะเชิงเทคนิคงานบริการ น ้าหนัก

ความส าคัญ 

1 ระยะเวลาสอบเทียบต้องไม่เกิน 5 วัน 10.37 

2 ห้องปฏิบัติการต้องได้รับการรับรอง 
ISO/IEC17025 : 2017 

10.10 

3 ค่าบริการสอบเทียบมีความเหมาะสม
ไม่แพง 

9.70 

4 มีมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของ
ไวรัสโควิด-19 แสดงให้เห็นอยา่ง
ชัดเจน 

7.99 

5 มีช่องทางการติดต่อประสานงานที่
สะดวก ไม่น้อยกว่า 3 ช่องทาง 

7.54 

 
4.4 ผลการก าหนดแนวทางการให้บริการใหม่ด้วยเทคนิค 
OKR’s  

การประยุกต์เทคนิค OKR’s เพื่อก าหนดแนวทางการ
ปรับปรุงงานบริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดใหม่ เริ่ม
จากการตั้งวัตถุประสงค์ (Objective) ซึ่งมาจากค่าเป้าหมาย
ตามข้อมูลคุณลักษณะเชิงเทคนิคที่ได้จากบ้านคุณภาพ และ
เพื่อให้การด าเนินงานบรรลุตามวัตถุประสงค์จึงต้องมีการ
ก าหนดผลลัพธ์ (Key Result) ที่สามารถปฏิบัติได้จริงโดย
พิจารณาจากความสามารถและข้อจ ากัดของศูนย์สอบเทียบ
เครื่องมือวัดเป็นส าคัญ โดยทีมงานทุกคนต้องมีส่วนร่วมและ
แสดงความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ใหม่ (Initiative) เพื่อช่วยให้ 
OKR ในแต่ละข้อส าเร็จตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ โดย OKR ที่
จะด าเนินการมีทั ้งหมด 5 ข้อ แสดงได้ดังตารางที ่ 7 ถึง 
ตารางที่ 11 
 
ตารางที่ 7 แสดง OKR ในวัตถุประสงค์ที่ 1 

Objective 
1 

ศูนย์สอบเทียบฯ ต้องลด
ระยะเวลาสอบเทียบลงไม่ให้
เกิน 5 วัน 

 
ผู้รับผิดชอบ 

KR1 ประยุกต์ใช้เทคโนโลยี, IT เขา้
มาช่วยในการสอบเทียบหรือ
ออกใบรายงานผลการสอบ
เทียบเพื่อลดเวลาในการสอบ
เทียบลง  

ผู้จัดการผ่าย
วิชาการ 50% 

หัวหน้าสว่นสอบ
เทียบ 50% 

ตารางที่ 8 OKR ในวัตถุประสงค์ที่ 2 
Objective 

2 
ศูนย์สอบเทียบฯ ต้องได้รับการ
รับรอง ISO/IEC 17025 เพิ่มอีก 
10 เครื่องมือ 

 
ผู้รับผิดชอบ 

KR1 ขอการรับรองการสอบเทียบ
เครื่องมือวัดเพิ่ม 5 เครื่องมือใน
ระยะเวลา 1 ป ี

ผู้จัดการฝ่าย
คุณภาพ 50% 

 

KR2 ขอขยายขีดความสามารถในการ
สอบเทียบเครื่องมือวัดที่ได้การ
รับรองแล้ว 5 เครื่องมือ ใน
ระยะเวลา 1 ป ี

ผู้จัดการฝ่าย
วิชาการ  
50% 

 
ตารางที่ 9 OKR ในวัตถุประสงค์ที่ 3 

Objective 
3 

ศูนย์สอบเทียบฯ ต้องใช้อัตรา
ค่าบริการตามเดิม ยังไม่ขึ้น
ค่าบริการในระยะเวลา 2 ปี 

 
ผู้รับผิดชอบ 

KR1 วางแผนลดค่าใช้จ่ายในการ
ด าเนินงานลง   

ผู้จัดการผ่าย
บริหาร 100% 

KR2 วางแผนเพิ่มยอดขาย, เพิ่ม
จ านวนลูกคา้ให้มากขึ้น 

 

ตารางที่ 10 OKR ในวัตถุประสงคท์ี่ 4 
Objective 

4 
ศูนย์สอบเทียบฯ ต้องมีมาตรการ
ป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัส
โควิด-19 

 
ผู้รับผิดชอบ 

KR1 ใช้พื้นที่โล่งหน้าศูนย์สอบเทียบฯ 
เป็นพื้นที่ส าหรับ รับ-ส่ง เครื่องมือ 

หัวหน้าสว่น
ส านักงาน 
100% 

 
KR2 มีการตรวจวัดอุณหภูมิร่างกาย

ก่อนเข้ารับบริการ 

KR3 มีเจลแอลกอฮอล์เป็นจุดให้บรกิาร
ทั้งภายนอกและภายในศูนย์สอบ
เทียบฯ 

KR4 มีหน้ากากอนามัยแจกใหก้ับลูกค้า
ที่จะต้องเข้ามาภายใน 

KR5 ก าหนดให้มีการเว้นระยะห่างเกิน 
1 เมตร เมื่อเข้ามาภายในศูนย์
สอบเทียบฯ 
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ตารางที่ 11 OKR ในวัตถุประสงคท์ี่ 5 
Objective 

5 
ศูนย์สอบเทียบฯ ต้องมีช่องทางให้
ลูกค้าติดต่อได้สะดวก 3 ชอ่งทาง 

ผู้รับผิดชอบ 

KR1 ใช้โทรศัพท์มือถือในการ
ประสานงานกับลูกค้าจ านวน 2 
เครื่อง   

ผู้จัดการผ่าย
บริหาร 
100% 

KR2 ปรับปรุง web site ให้สะดวกใน
การติดต่อ เช่น สามารถขอใบเสนอ
ราคาได้ 

KR3 เพิ่มช่องทางการติดต่อบน
โทรศัพท์มือถือ เช่น Line, 
YouTube, Facebook 

 
4.6 ผลการบรรจุแผนการด าเนินงานที่ปรับปรุงใหม่หลัง
การแพร่ระบาดของโควิด-19 เข้าไปในเอกสารระบบ
คุณภาพ ISO/IEC17025 : 2017 

เพื่อสร้างมาตรฐานการบริการและเพิ่มความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า และให้การด าเนินงานสอดคล้องกับข้อก าหนด 
ISO/IEC17025: 2017 ทางศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดจึงได้
มีการบรรจุแนวทางการให้บริการที่ปรับปรุงใหม่ เข้าไปใน
เอกสารระบบคุณภาพ ผ่านขั ้นตอนการประชุมทบทวน
ระบบบริหารงาน ตามข้อก าหนดข้อที่ 8.9 การทบทวนการ
บริหาร มติในที ่ประชุมใช้ผู ้ปฏิบัติงานจะวาระที ่ 1 โดย

ต่อไปของห้องปฏิบัติการในการด าเนินงานแนวทางเป็น  
จากผลการประชุมทบทวนระบบคุณภาพ ครั้งที ่ 1/2564  
วันที ่ 1 เมษายน 2564 เอกสารบันทึกการประชุม   FR-

MGR-02 ผู้บริหารห้องปฏิบัติการมอบหมายใหผู้้จัดการฝ่าย
บริหารท าหน้าที่ควบคุมและติดตามผลการด าเนินงาน และ
ให้พนักงานทุกคนของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัดปฏิบัติตาม
แผนการด าเนินงานท่ีปรับปรุงใหม่อย่างเคร่งครัด  
4.5 ผลการประเมินความพึงพอใจของลกูค้าหลังปรับปรุง
การให้บริการ 

จากข้อมูลแบบสอบถามเพื่อส ารวจความพึงพอใจใน
การให้บริการของศูนย์สอบเทียบเครื่องมือวัด ผ่านทางหน้า 
web site ของศูนย์สอบเทียบ www.cib-buu.com พบว่า
ลูกค้ามีความพึงพอใจในภาพรวมการด าเนินงานของศูนย์
สอบเทียบเพิ ่มมากขึ ้นจากเด ิม 4.10 เพิ ่มเป ็น 4.75 

โดยเฉพาะมาตรการการป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัส 
โควิด-19 ว่าทางศูนย์ที ่แสดงให้ลูกค้าเห็นได้อย่างชัดเจน

-ของไวรัสโควิดมีมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดสอบเทียบ
91 ตามค าแนะน าของกระทรวงสาธารณสุขอย่างเข้มงวด 

เพื่อความปลอดภัยของลูกค้าและพนักงานภายในศูนย์สอบ
เทียบเครื่องมือวัด 
 

5. สรุปผลการวิจัย 
งานวิจัยนี้ได้น าเสนอกระบวนการอย่างเป็นระบบ

ในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการใหม่ของศูนย์สอบ
เทียบเครื่องมือวัดอุตสาหกรรม คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา หลังเกิดการระบาดของไวรัสโควิด-
19 ตั้งแต่ต้นปี 2563 เพื่อให้การด าเนินธุรกิจของศูนย์
สอบเทียบฯ มีประสิทธิภาพและสามารถแข่งขันทาง
ธุรกิจต่อไปได้ งานวิจัยได้บูรณาการ SERVQUAL โมเดล
และ I-S โมเดล เพื ่อวิ เคราะห์ประเด็นคุณภาพการ
บริการที่ส าคัญที ่ส่งผลต่อความพึงพอใจที ่สูงขึ ้นของ
ลูกค้า และได้ประยุกต์เทคนิค QFD เพื่อถ่ายทอดและ
จัดล าดับความส าคัญของประเด็นคุณภาพการบริการ
ไปสู่คุณลักษณะเชิงเทคนิคของงานบริการ งานวิจัยได้
ประย ุกต ์ เทคน ิค  OKR’ s เพ ื ่ อก  าหนดแนวทางและ
มาตรการในการปรับปรุงงานบริการอันจะน าไปสู่การ
ก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานที ่มีคุณภาพ เป็นที ่
ยอมรับและตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้สูงสุด 
ผลจากการประยุกต์เทคนิคที่กล่าวข้างต้นในงานวิจัยนี้
พบว่าเทคนิคที่น ามาใช้งานวิจัยสามารถใช้งานร่วมกันได้
อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพท าให้มั่นใจได้ว่าแนว
ทางการปรับปรุงงานบริการใหม่สามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างแท้จริง 

ผลจากการวิจัยพบว่าลูกค้ามีความต้องการที่เปลี่ยนไป
จากเดิมและข้อมูลคุณลักษณะเชิงเทคนิคของงานบริการ
สอบเทียบเครื่องมือวัดในสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
ไวร ัสโคว ิด-19 ท ี ่ม ีคะแนนส ูงส ุด  5 อ ันด ับแรก คือ 
1.ระยะเวลาสอบเทียบต้องไม่นานเกิน 5 ว ัน, 2.ห ้อง 
ปฏิบัติการต้องได้รับการรับรอง ISO/IEC17025:  2017, 
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3.ค ่าบร ิการสอบเทียบมีความเหมาะสมไม่แพง,  4.มี
มาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 อย่าง
ชัดเจน และ 5. มีช่องทางการติดต่อประสานงานที่สะดวก 
ไม่น้อยกว่า 3 ช่องทาง  

ผลจากการทดลองใช้แนวทางการด าเนินงานที ่
ปรับปรุงใหม่พบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในภาพรวมเพิ่ม
มากขึ้นจากเดิม 4.10 เป็น 4.75 จากคะแนนเต็ม 5.00 
เป็นการสร้างความมั่นใจให้กับแผนการด าเนินงานที ่
ปรับปรุงใหม่ว่าสามารถตอบสนองความต้องการและ
สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพิ่มขึ ้นได้ ดังนั ้นศูนย์
ส อบ เท ี ยบ เคร ื อ งม ื อว ั ดจ ึ ง ไ ด ้ บร รจ ุ แนวทางการ
ด าเนินงานที่ปรับปรุงใหม่เข้าในเอกสารระบบคุณภาพ 

ISO/ IEC17025 : 2017 และมอบหมายให้ผู้จัดการฝ่าย
บริหารควบคุมการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพเพื่อ
สร้างมาตรฐานการบริการและเพิ่มความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าต่อไป  
 

6. กิตติกรรมประกาศ 
ขอขอบคุณมหาวิทยาลัยบูรพาที่ได้มอบทุนสนับสนุน

งานวิจัยส าหรับบุคลากร น าไปพัฒนากระบวนการปฏิบัติงาน 
ประจ าสู่งานวจิัย (Routine to Research : R2R) จากแหล่ง
เงิน กองทุนวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยบูรพา สัญญาเลขที่ 
R2R-v01/2564
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