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บทคดัย่อ  
งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อวดัระดบัความพึงพอใจในการให้บริการการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัและวางแผนการ

ปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการของห้องปฏิบติัการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัเพ่ือเสนอแก่ผูบ้ริหาร โดยใชเ้คร่ืองมือทาง
คุณภาพ 2 ประเภทคือ เคร่ืองมือวดัระดบัความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL และแบบจ าลองของคาโน (Kano’s 
Model)  แลว้ท าการวิเคราะห์ระดบัคุณภาพตามแบบจ าลองทั้ง 2 แบบควบคู่กนัแลว้มาบูรณาการแบบจ าลองเพ่ือน าผลท่ีไดม้า
เป็นขอ้มูลป้อนเขา้ไปยงัส่วนเทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือช่วย
ในการแปลงความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการไปสู่การออกแบบวางแผน การพฒันาการให้บริการการสอบเทียบ จากการเก็บ
ขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งในส่วนของผูท่ี้มาใชบ้ริการจ านวน 54 ราย พบวา่ ระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ SERVQUAL ผูม้าใช้
บริการมีความพึงพอใจ ส่วนแบบจ าลองของคาโน (Kano’s Model) ประเด็นคุณภาพท่ีจดัอยู่ในประเภท Must-be ท่ีตอ้งให้
ความส าคญัซ่ึงน ามาพิจารณาร่วมกบั QFD คือสภาพเคร่ืองมือหลงัจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพท่ีดีเหมือนเดิมและใบ
รายงานผลการสอบเทียบมีความถูกตอ้งครบถว้นและเท่ียงตรง จากนั้นท าการบูรณาการแบบจ าลองแลว้น าค่าท่ีไดเ้ขา้สู่ QFD 
เฟสท่ี 1 คือท าให้ทราบขอ้ก าหนดทางเทคนิคท่ีส าคญัคือ ระดับความรู้และเขา้ใจในงานสอบเทียบแต่ละสาขา รองลงมาคือ 
ระดบัการใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น จากขอ้ก าหนดทางเทคนิคแปลงเขา้สู่ QFD เฟสท่ี 2 คือการก าหนดคุณลกัษณะของ
ส่วนประกอบท่ีส าคญัคือ ประสิทธิภาพในการฝึกอบรมบุคลากร รองลงมาคือ การส่งเสริมการพฒันาความรู้ความสามารถของ
บุคลากร 
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Abstract  
The objective of this research is to measure calibration service’s satisfactions and to plan for improving the 

calibration laboratory service to present for organization administrator using quality management tools. SERVQUAL and 
Kano’s Model. Quality levels are integrated and used as input to Quality Function Deployment (QFD). which is a structured 
approach to define customer needs and translate them into specific plans. Collection of 54 samples are showed that service 
users as satisfactions due to SERVQUAL. After calibration the instrument is in good condition as before and calibration 
report is accurate and complete. It’s must-be quality attributes from Kano's Model. The value from integrated model are into 
QFD phase 1 to acknowledge that “knowledge of calibration fields” These are importance technical requirements and 
enthusiastic service and put into QFD Phase 2 is to acknowledge that training efficacy and development of knowledge and 
skills. 
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1. บทน า      

การสอบ เ ที ยบและการวัด เ ค ร่ื อง มือวัด
อุตสาหกรรม (Calibration) เป็นกิจกรรมหน่ึงท่ีจ าเป็น
ส าหรับการท าให้แน่ใจว่าเค ร่ืองมือวัดท่ีใช้งานยัง
สามารถท างานไดอ้ยา่งแม่นย  าตามท่ีตอ้งการ อีกทั้งท าให้
เกิดความมัน่ใจในคุณภาพของผลิตภณัฑ ์แลว้ยงัเป็นการ
สนบัสนุนดา้นการเติบโตของภาคการผลิตและบริการใน
ด้านการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัในการผลิตสินคา้ให้มี
คุณภาพตรงตามมาตรฐานอีกดว้ย ดงันั้นการด าเนินธุรกิจ
ประเภทน้ีผู ้ประกอบการจ าเป็นต้องปรับปรุงและ
พฒันาการท างานใหมี้ประสิทธิภาพเพ่ือการแข่งขนั [1]   

 ผูว้ิจัยได้ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้า
เพื่อน ามาใชป้รับปรุงและพฒันาระบบบริหารและการ
บริการลูกค้า ซ่ึงอยู่ในข้อก าหนดคุณภาพ ISO/IEC 
17025:2005 ด้านการจัดการระบบคุณภาพ ข้อ 4.7.2 
ห้องปฏิบัติการจะต้องเสาะหาข้อมูลป้อนกลับ ทั้ ง
ทางบวกและลบจากลูกค้าของห้องปฏิบัติการข้อมูล
ป้อนกลบัจะตอ้งน ามาใชป้รับปรุงระบบบริหารและการ
บริการลูกคา้โดยการน า SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้
วดัความคาดหวงัและการรับรู้จริงของคุณภาพการบริการ
และแบบจ าลองของคาโน (Kano’s model) เป็น
แบบจ าลองท่ีใชใ้นการจดัประเภทของประเด็นคุณภาพ
ของการบริการตามความสามารถของของประเด็นท่ีจะ
ท าให้เ กิดความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจและ
สามารถใช้วิ เคราะห์หาประเด็นคุณภาพท่ีมีความ
จ าเป็นต้องปรับปรุงและพัฒนาได้ จากนั้ นบูรณาการ
เคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการทั้ งสอง เข้าสู่การกระจาย
หนา้ท่ีเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) 
ท่ี เ ป็นเทคนิคท่ีใช้ในการจัดโครงสร้างเพื่อท าการ
ออกแบบ วางแผนการปรับปรุงและพฒันาการบริการ
เพ่ือเสนอแก่ผูบ้ริหารท่ีจะมุ่งเน้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั 
 
 
 
 
 
 

 

2. ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง  
2.1 เคร่ืองมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ 
SERVQUAL                                          
SERVQUAL คือโมเดลคุณภาพการบริการท่ีวดัระหวา่ง
ความคาดหวงัของลูกคา้และการรับรู้จริงของการบริการ 
ซ่ึงมีองคป์ระกอบสามารถแบ่งออกเป็น 5 ดา้น คือ ความ
เป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) การตอบสนองความต้องการของผู ้ใช ้
บริการ (Responsiveness) ความมัน่ใจ (Assurance) และ
ความเขา้ใจความรู้สึกของผูอ่ื้น (Empathy) 

ใ น ก า ร ป ร ะ ยุ ก ต์ ใ ช้  SERVQUAL มี ก า ร
ประยุกต์อย่ า งแพ ร่หลาย เ ช่น  ณัฏฐ์ สุ ด า  [ 2]  ได้
ท าการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการของบริษทัพบวา่ ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการ ในภาพรวมไม่แตกต่างกันซ่ึง
ระดบัการรับรู้มีค่ามากกวา่ความคาดหวงั ศรีสันต ์[3] ได้
ท าการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้และพฤติกรรม
ของลูกคา้ท่ีใช้บริการขนส่งสินคา้ พบว่า ลูกคา้มีความ
คาดหวงัสูงกว่าการรับรู้จริงดา้นการให้บริการการรับรู้
จริงของลูกคา้ดา้นการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัการ
ใชบ้ริการในอนาคตของลูกคา้แต่ไม่มีความสัมพนัธ์กบั
ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
2.2 แบบจ าลองของคาโน (Kano’s model) 
 แบบจ าลองของคาโนเป็นแบบจ าลองท่ีใช้
ในการจดัประเภทของประเด็นคุณภาพและเป็นเทคนิค
หน่ึงท่ีใชใ้นการศึกษาความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยมี
หลกัการวา่ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์
นั้ นมีความสัมพันธ์อย่างยิ่งกับความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงตอ้งให้เกิด
ความพึงพอใจสูงสุด โดยท่ีจะตอ้งมีความบกพร่องท่ีท า
ใหผู้บ้ริโภคเกิดความไม่พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด โมเดลของคา
โน ดังแสดงในรูปท่ี 1 ได้จ าแนกความต้องการของ
ผลิตภัณฑ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ออกเป็น 3 ส่วนคือ  
 



 1. คุณภาพท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Threshold / Basic 
/ Must-be Quality)  2. คุณภาพในทิศทางเดียว (One- 
Dimensional Quality: Performance / Linear)  3. คุณภาพ
ท่ีดึงดูดใจ (Attractive Quality)  
 ในการประยกุต์ใชแ้บบจ าลองของคาโนซ่ึง
ได้อธิบายถึงความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของ
ลูกคา้กบัคุณลกัษณะทางคุณภาพของผลิตภณัฑ ์รัชนี [4] 
ได้ท าการศึกษาการส ารวจค้นหาความต้องการของ
ผู ้บ ริ โภค ท่ี มีต่ อผ ลิตภัณฑ์ เค ร่ือง ด่ืม เกลือแ ร่ เ พ่ือ
ประเมินผลกระทบของคุณลกัษณะผลิตภณัฑต์่อความพึง
พอใจ พบว่า คุณลกัษณะส าคญัท่ีสร้างความประทบัใจ
และดึงดูดใจ คือความสะดวกในการหยบิจบั คุณลกัษณะ
ท่ีตอ้งมีและมีผลต่อความพึงพอใจคือ ความสะดวกใน
การพกพา ลภาภรณ์ [5] น าเสนอเคร่ืองมือเพ่ือช่วยท า
ความเข้าใจความต้องการของลูกค้าโดยประยุกต์ใช้
แบบจ าลองของคาโนเพื่อแยกประเภทของความพึงพอใจ
และหาค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจของความตอ้งการ
ลูกค้าแต่ละหัวข้อเพ่ือช่วยให้ผู ้พัฒนาผลิตภัณฑ์เข้า
ใจความต้องการของลูกค้าได้ละ เ อียดยิ่ ง ข้ึน จาก
ผลการวิจยัพบวา่ เคร่ืองมือท่ีสร้างข้ึนสามารถแบ่งความ
ตอ้งการของลูกคา้ออกเป็นประเภทต่างๆตามแบบจ าลอง
ของคาโนได้และสามารถประยุกต์ใช้ได้หลากหลาย
ข้ึนอยูก่บัผูพ้ฒันาผลิตภณัฑ ์
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 1 แบบจ าลองของคาโน (Kano’s model) 
 
 

2.3 การกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (Quality Function 
Deployment: QFD)   

QFD เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีเรียกวา่บา้นคุณภาพ 
(house of quality, HOQ) เป็นเทคนิคท่ีน าไปประยกุตใ์ช้
งานไดห้ลายดา้นเช่นในธุรกิจการบริการโดย QFD ดา้น
การบริการแบ่งออกเป็น กระบวนการด าเนินการ 3 เฟส 
คือเฟสท่ี 1 การออกแบบงานบริการ เฟสท่ี 2 การ
วางแผนกระบวนการของงานบริการและเฟสท่ี 3 การ
วางแผนการควบคุมกระบวนการ โดยในแต่ละเฟสจะมี
ความสมัพนัธ์กนั ดงัแสดงในรูปท่ี 2 
 

          เฟสท่ี 1              เฟสท่ี 2                 เฟสท่ี 3 

 
 
รูปท่ี 2 QFD ดา้นการบริการแบบ 3 เฟส 

 

โดยเฟสท่ี 1 คือการออกแบบงานบริการ เฟสน้ี
เป็นขั้นตอนท่ีน าเอาความต้องการของผูม้าใช้บริการ
แปลงไปเป็นความตอ้งการดา้นการออกแบบงานบริการ 
โดยท าการก าหนดคุณสมบัติห รือข้อก าหนดเ พ่ือ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช ้  
 เฟสท่ี 2 คือการวางแผนกระบวนการของ
งานบริการ เฟสน้ีเป็นขั้นตอนท่ีน าเอาความต้องการ
ทางด้านการออกแบบงานบริการท่ีได้จากเฟสท่ี 1 มา
ออกแบบกระบวนการเพื่อวางแผนปรับปรุงคุณภาพของ
งานบริการท่ีสนองความตอ้งการผูม้าใชบ้ริการ โดยการ
น าเอาความตอ้งการทางดา้นการออกแบบงานบริการท่ี
ไดเ้ป็นขอ้มูลท่ีน าเขา้สู่เฟสน้ี  

เ ฟ ส ท่ี  3  คื อ ก า ร ว า ง แ ผนก า ร ค วบ คุ ม
กระบวนการในเฟสน้ีไม่จ าเป็นตอ้งสร้างเมตริกเหมือน 2 
เฟสแรกแต่ต้องท าเป็นเอกสารหรือขั้ นตอนในการ
ด าเนินงานการบริการ 

 

เพียงพอตอบสนอง
ความตอ้งการ เวลา 

ลูกคา้พึงพอใจ 

คุณภาพในทิศทางเดียว 
-  เป็นคุณภาพท่ีข้ึนอยู่กับ
ก า ร แ ส ด ง อ อ ก ข อ ง
คุณภ าพภ า ย ใ น ก า ร
บริการ 

คุณภาพท่ีจ าเป็นตอ้งมี 
- เป็นคุณภาพขั้นพ้ืนฐานท่ีตอ้ง   
   พบในการบริการนั้นๆ  

ไม่เพียงพอ 
ตอบสนองความ 
ตอ้งการ 

คุณภาพท่ีดึงดูดใจ 
- เป็นคุณภาพท่ีลูกคา้
ไ ม่ ค า ด ห วั ง แ ล ะ
ประทับใจมากถ้าได้
พบการบริการนั้น 

ลูกคา้ไม่พึงพอใจ 



การประยุกต์ใช ้QFD ดา้นการบริการเช่น คม
กฤช [6] ประยุกต์ใช้ QFD ในวัดระดับคุณภาพงาน
บริการเพื่อท่ีจะน าไปพิจารณาแนวทางในการพฒันา
คุณภาพบริการหอพักนานาชาติโดยใช้ QFD ท าการ
วิเคราะห์แนวทางต่างๆในการปรับปรุงและพฒันางาน
บริการเ ป็นทางเ ลือกเ พ่ือเสนอให้กับผู ้บริหารเ พ่ือ
พิจารณาเลือกแนวทางท่ีมีความเป็นไปไดแ้ละเหมาะสม
กบัหอพกัมากท่ีสุด พรรณวดี [7] ประยุกต์ใช ้QFD ใน
การวดัระดับคุณภาพงานบริการของห้องสมุดด้านการ
จัดการสารสนเทศและความสามารถในการค้นหา
ทรัพยากรสารสนเทศของผูม้าใชบ้ริการห้องสมุด พบว่า
จากการใช ้QFD ในการออกแบบปรับปรุงคุณภาพการ
บริการพบว่าระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเพ่ิม
สูงข้ึน 27.74 % และ 31.56 % 
3. วธีิการด าเนินการวจิยั 

ในงานวิจัยน้ีมีขั้นตอนการด าเนินการวิจัยดัง
แสดงในรูปท่ี 3  

 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

รูปท่ี 3 ขั้นตอนการด าเนินงาน 
 

ส าหรับห้องปฏิบัติสอบเทียบเคร่ืองมือวัด 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี แบ่งหัวข้อ
ประเด็นค าถามออกเป็น 3 ดา้น คือ ดา้นการให้บริการ
สอบเทียบ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและดา้นผลการสอบ
เทียบ ซ่ึงเป็นการประยกุตใ์ชแ้บบสอบถามตามเคร่ืองมือ
วดัระดับความพึงพอใจในการให้บริการ SERVQUAL 
และแบบจ าลองของคาโน  
 

3.1 การประยุกต์ใช้ประเดน็ค าถามเกีย่วกบัความคาดหวัง
ต่อคุณภาพการบริการและการรับรู้ต่อการรับบริการตาม
เคร่ืองมือวัดระดับความพึงพอใจในการให้บริการ 
SERVQUAL 
การประยุกต์ใช้และการวิ เ คราะ ห์แบบสอบถาม 
SERVQUAL ค านวณจากสดัส่วนของระดบับริการท าให้
ได้ ผลลัพธ์ 2 ค่า คือระดับความคาดหวัง (Average 
Expectation: E) และ ระดับการรับรู้จริง (Average 
Perception: P) ซ่ึงผลลพัธ์ทั้ง 2 ค่าน้ีเป็นการพิจารณา
มุมมองท่ีต่างกัน คือ P จะพิจารณาเปรียบเทียบระดับ
บริการท่ีไดรั้บจริงกบั E จะพิจารณาเปรียบเทียบระดับ
บ ริการ ท่ีคาดหวังว่ าจะได้ รับจากนั้ นน าคะแนน              
ท่ีไดม้าค านวณเป็นคุณภาพบริการ (Service Satisfaction) 
ดงัน้ี 

คุณภาพบริการ  = P – E                        (1) 
 

3.2 ค าถามเพื่อจัดประเด็นคุณภาพออกเป็น 3 ด้านตาม
แบบจ าลองของคาโน (Kano’s model) 

การจดัประเด็นและประเภทในแต่ละประเด็น
คุณภาพ จะประกอบไปดว้ยค าถาม 1 คู่ ซ่ึงเป็นค าถามท่ี
ตรงข้ามกัน  คือค าถามแบบ Functional และ 
Dysfunctional ส าหรับค าถามแบบ Functional จะเป็น
ค าถามท่ีถามความรู้สึกของผูม้าใชบ้ริการเม่ือผูใ้ชบ้ริการ
พบประเด็นคุณภาพนั้ นๆ ส่วน Dysfunctional เป็น
ค าถามท่ีถามความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการเม่ือผูม้าใชบ้ริการ
ไม่พบประเด็นคุณภาพนั้นๆ ซ่ึงในแต่ละค าถามนั้นผูใ้ช้
สามารถเลือกตอบได ้5 แบบ คือ 

น าผลท่ีไดม้าบูรณาการกนัระหวา่ง SERVQUAL กบั
แบบจ าลองของคาโน เพ่ือเขา้สู่การวางแผนปรับปรุง
และพฒันาคุณภาพการบริการโดยใชเ้ทคนิคการ

กระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ 

ประยกุตใ์ชส้อบถามตามแบบของ SERVQUAL 
และแบบจ าลองของคาโน 

น าเสนอแนวทางแผนการส าหรับการปรับปรุง       
ดา้นการบริการใหก้บัผูบ้ริหาร 

ส่งแบบสอบถามและรวบรวมแบบสอบถาม 

จากผูม้าใชบ้ริการ 

ศึกษาขอ้มูลทฤษฏีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ศึกษาและทบทวนโครงสร้างองคก์ร ขั้นตอนการ
ท างานของหอ้งปฏิบติัการสอบเทียบเคร่ืองมือวดั 

 

สรุปผลการด าเนินงานวจิยั 

 



1) รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  2) เป็นส่ิงท่ีจ าเป็น 
ตอ้งมี (Expect)  3) รู้สึกเฉยๆ (Neutral)  4) สามารถ
ยอมรับได ้(Tolerate)  5) รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

การแปลงค าตอบจากแบบสอบถาม  เ ช่น
ประเด็นคุณลักษณะทางคุณภาพข้อท่ี 1 ค าถามแบบ 
Functional ลูกคา้เลือก รู้สึกชอบ/พอใจ (Like) และแบบ 
Dysfunctional ผูม้าใชบ้ริการเลือก รู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 
(Dislike) น าค าตอบท่ีไดม้าพิจารณาตามตารางท่ี 1 จะได้
คุณลักษณะ O น าค าตอบท่ีได้ใ ส่ลงในตาราง ท่ี  2 
วเิคราะห์ความถ่ี 
 

ตารางท่ี 1 วเิคราะห์คุณลกัษณะ Kano’s Chart 

 
 

ตารางท่ี 2 วเิคราะห์ความถ่ี 

 
 

ค่าความถ่ีของผลลพัธ์ในส่วนของ M, O, A และ I น ามา
ค านวณค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจของผู ้บริโภค 
(Customer satisfaction coefficient) ตามสมการดงัน้ี [7] 
 

Satisfaction  (CS+)    = (A+O)/(A+O+M+I)               (2) 
Dissatisfaction (CS-) = (O+M)/((A+O+M+I)x(-1)) 
 

ซ่ึงความหมายของตวัแปรในตารางท่ี 2  มีดงัน้ี 
A คือคุณลกัษณะท่ีท าใหลู้กคา้เบิกบาน O คือคุณลกัษณะ
ท่ีท าให้ลูกคา้พอใจ M คือ คุณลกัษณะท่ีท าให้ลูกคา้ไม่
พอใจ   I คือ คุณลกัษณะเฉยเมย Q คุณลกัษณะตอ้งสงสัย          
R คุณลกัษณะตรงขา้ม 

การรวมค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ (CS-
Coefficient) ค่ า สั ม ป ร ะ สิท ธ์ิ ค ว า ม พึ ง พอ ใ จ ต า ม
แบบจ าลองของคาโนนั้นจะให้ค่าระดบัความพึงพอใจ 2 
ประเภท คือ ระดบัความพึงพอใจ (CS+) และระดบัความ

ไม่พึงพอใจ (CS-) โดยจะให้ค่าท่ีเป็นบวกและลบ
ตามล าดบั ซ่ึงในการบูรณาการแบบจ าลองนั้นสมควรท่ี
จะท าการรวมค่าระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ
ก่อนน าผลลพัธ์ท่ีไดเ้ขา้สู่การบูรณาการแบบจ าลองต่อไป 
โดยการค านวณค่าสมัประสิทธ์ิความพึงพอใจ ดงัสมการ
ต่อไปน้ี 
 

  Customer Satisfaction Index: CSI  = 




CS

CS         (3) 
 

3.3 การบูรณาการแบบจ าลองส าหรับการวัดคุณภาพงาน
บริการ 
  การบูรณาการแบบจ าลองน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ
เลือกประเด็นคุณภาพท่ีมีความส าคญัท่ีสุดเข้าสู่ QFD 
เพื่อท าการวางแผนปรับปรุงและพฒันางานบริการการ
สอบเทียบให้มีประสิทธิภาพพร้อมทั้ งสร้างความพึง
พอใจของผูม้าใชบ้ริการ ผูว้ิจยัจึงไดป้ระยกุตใ์ชรู้ปแบบ
การบูรณาการค่าสัมประสิทธ์ิรวมซ่ึงเกิดจากการบูรณา
การค่าคุณภาพบริการ SERVQUAL และค่า CSI ซ่ึงไดม้า
จากแบบจ าลองของคาโนดงัสมการต่อไปน้ี 
 

Quality Scale (QS) = SERVQUAL x CSI            (4) 
 

เม่ือไดผ้ลระดบัคะแนน Quality Scale แลว้จึง
ท าการคดัเลือกล าดบัความส าคญัของประเด็นคุณภาพเขา้
สู่ QFD ต่อไป 
4. ผลการวจิยั 
4.1 การวิเคราะห์ข้อมูล SERVQUAL และแบบจ าลอง
ของคาโน 

จากการเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างคือผู ้ท่ีมาใช้
บริการการสอบเทียบจ านวน 54 ราย ในการวิเคราะห์ 
SERVQUAL ดงัแสดงในตารางท่ี 3 พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการ
มีความพึงพอใจ ห้องปฏิบัติการสอบเทียบควรจะให้
ความส าคญักบัประเด็นคุณภาพเหล่าน้ีเพ่ือรักษาระดับ
ความพึงพอใจน้ีไว ้ในการวิเคราะห์ตามแบบจ าลองของ
คาโน จะพบว่าประเด็นคุณภาพข้อท่ี  14 จัดอยู่ใน
ประเภท Must-be ซ่ึงห้องปฏิบัติการสอบเทียบจะตอ้ง
ตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการในประเด็นน้ี 
ถ้าไม่อย่างนั้ นแล้วจะเกิดความไม่พึงพอใจข้ึนมาได ้       



ส่วนประเด็นคุณภาพขอ้ท่ี 3-13 และขอ้ท่ี 16-23 จดัอยูใ่น
ประเภท One-dimension ควรจะให้ความสนใจกับ
ประเด็นคุณภาพเหล่าน้ี เพ่ือท่ีจะท าให้ผูม้าใชบ้ริการเกิด
ความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน ในประเด็นคุณภาพขอ้ท่ี 1 จดั
อยูใ่นประเภท Attractive แสดงว่า ผูม้าใชบ้ริการมีความ

ประทบัใจในประเด็นน้ี และประเด็นคุณภาพขอ้ท่ี 2 และ 
15 จดัอยูใ่นประเภท Indifferent ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ ไม่วา่
หอ้งปฏิบติัการจะตอบสนองต่อประเด็นเหล่าน้ีหรือไม่ ก็
ไม่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ดัง
แสดงในรูปท่ี 4 

ตารางท่ี 3 แสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูล SERVQUAL แบบจ าลองของคาโนและค่า Quality Scale 

ประเด็นคุณภาพ 
Average 

Expectation 
Average 

Perception 
Service 

Satisfaction 
KANO 

Category 
CSI QS 

1.ผูรั้บบริการรับทราบรายการท่ีให้บริการการสอบเทียบชดัเจน 3.59 4.28 0.69 A 0.53 0.37 
2.มีช่องทางการประชาสมัพนัธ์งานสอบเทียบหลายช่องทาง 3.09 3.93 0.83 I 0.24 0.20 
3.สถานท่ีติดต่อรับงานลูกคา้มีความสะอาดเป็นระเบียบ 3.52 4.39 0.87 O 0.84 0.74 
4.มีขั้นตอนการให้บริการการสอบเทียบ 3.59 4.56 0.96 O 1.00 0.97 
5.ขั้นตอนการให้บริการการสอบเทียบไม่ซบัซอ้น 3.83 4.59 0.76 O 1.09 0.83 

6.การรับและส่งมอบเคร่ืองมือวดัท าไดส้ะดวกรวดเร็ว เป็นไป
ตามระยะเวลาท่ีตกลงกนัไว ้

3.94 4.72 0.78 O 1.46 1.14 

7.มีผูรั้บผิดชอบรายการสอบเทียบท่ีชดัเจน 3.76 4.69 0.93 O 1.74 1.62 
8.มีการแจง้ระยะเวลาการสอบเทียบ 3.87 4.76 0.89 O 1.28 1.14 
9.มีการก าหนดเวลาการส่งใบรายงานผลการสอบเทียบ 4.00 4.78 0.78 O 1.50 1.17 
10.ระยะเวลาการให้บริการการสอบเทียบรวดเร็ว 3.91 4.63 0.72 O 1.08 0.78 
11.อตัราค่าบริการในการให้บริการสอบเทียบเหมาะสม คุม้ค่า 3.85 4.65 0.80 O 1.06 0.85 
12.การเสนอราคางานสอบเทียบมีความรวดเร็ว เหมาะสม 3.83 4.54 0.70 O 1.04 0.74 
13.การช าระเงินค่าใชจ่้ายในการสอบเทียบสะดวก รวดเร็ว  3.89 4.56 0.67 O 1.02 0.68 

14.สภาพเคร่ืองมือหลังจากผ่านการสอบเทียบอยู่ในสภาพดี
เหมือนเดิม 

4.69 4.91 0.22 M 2.57 0.58 

15.ขอบข่ายการให้บริการการสอบเทียบหลากหลาย 2.98 4.02 1.04 I 0.60 0.63 

16.บริการดว้ยความโปร่งใส ซ่ือสตัยสุ์จริต 4.07 4.70 0.63 O 1.32 0.83 

17.เจ้าหน้าท่ีมีความตั้ งใจ กระตือรือร้น เอาใจใส่มีมนุษย์
สมัพนัธ์ท่ีดีพร้อมให้บริการท่านเสมอ 4.06 4.78 0.72 O 1.93 0.96 

18.การแต่งกาย บุคลิกลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าท่ีในการ
ให้บริการมีความสุภาพ เรียบร้อย 3.80 4.48 0.69 O 1.50 0.64 

19.การติดตามความก้าวหน้าของการสอบเทียบได้ง่ายชัดเจน 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 4.13 4.76 0.63 O 1.32 1.05 

20.ผู ้ท  าการสอบเทียบมีความรู้ความช านาญสามารถให้
ค  าปรึกษา ตอบขอ้ซกัถามในการสอบเทียบไดเ้ป็นอยา่งดี 4.13 4.80 0.67 O 0.93 1.31 

21.ผูต้รวจสอบและผูรั้บรองผลการสอบเทียบเป็นท่ียอมรับ 3.98 4.63 0.65 O 1.66 0.72 
22.ใบรายงานผลการสอบเทียบ มีความถูกตอ้งครบถ้วนและ
เท่ียงตรง 

4.39 4.81 0.43 M 1.96 0.83 

23.ใบรายงานผลการสอบเทียบออกตรงตามก าหนดเวลา 4.30 4.76 0.46 O 1.10 0.70 
 



 
 

รูปท่ี 4 คุณลกัษณะของประเด็นคุณภาพ ตามแบบจ าลองของคาโน 
 

4.2 การบูรณาการค่า SERVQUAL และค่าสัมประสิทธ์ิ
ความพงึพอใจ (Customer Satisfaction Index : CSI) 

การคัดเลือกล าดับความส าคัญของประเด็น
คุณภาพเขา้สู่ QFD จากตารางท่ี 3 จะเห็นไดว้่าประเด็น
คุณภาพมีค่า Quality Scale (QS) มากท่ีสุดเท่ากบั 1.62 
แต่ประเด็นคุณภาพท่ี 7 น้ีมีระดับคุณภาพแบบ One-
dimension แต่ประเด็นคุณภาพท่ี 14 มีค่า Quality Scale 
เท่ากบั 0.58 แต่ประเด็นคุณภาพน้ีมีระดบัคุณภาพแบบ 
Must-be การพิจารณาเพื่อคดัเลือกประเด็นคุณภาพมาท า
การปรับปรุงคุณภาพงานบริการควรจะเน้นท่ีประเด็น
คุณภาพท่ี 14 ก่อนเพราะประเด็นคุณภาพน้ี ถา้ไม่มีหรือ
ขาดไปเพียงเล็กน้อยก็จะท าให้ผูม้าใช้บริการรู้สึกไม่
พอใจเป็นอยา่งมาก 
44.3 การกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (Quality Function 
Deployment: QFD) 
 ในการวิจัยน้ีใช้ QFD ด้านการบริการแบบ       
3 เฟส ซ่ึงในงานวจิยัน้ีท าเพียง 2 เฟส คือในเฟสท่ี 1 และ 
เฟสท่ี 2 เท่านั้น ในเฟสท่ี 1 เฟสน้ีเป็นขั้นตอนท่ีน าเอา
ความตอ้งการของลูกคา้มาแปลงไปเป็นความตอ้งการ
ด้านการออกแบบงานบริการ  โดยท าการก าหนด
คุณสมบัติหรือข้อก าหนดเพ่ือตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้โดยการน าค่า Quality Scale ท่ีไดจ้าก
การประเมินมาเป็นคะแนนความส าคญั ซ่ึงในท่ีน้ีจะท า
การอธิบายแยกเป็นส่วน ๆ ดงัตารางต่อไปน้ี 

ตารางท่ี 4 ความตอ้งการผูม้าใชบ้ริการ 23 ขอ้ และระดบั
ความส าคญัตาม Quality Scale (ส่วนทางซา้ยมือของบา้น
คุณภาพ) เรียงตามล าดบั 

Attributes 
Quality 
Scale 

7.มีผูรั้บผิดชอบรายการสอบเทียบท่ีชดัเจน 1.62 
20.ผู ้ท  าการสอบเทียบมีความรู้ความช านาญ
สามารถให้ค  าปรึกษาตอบข้อซักถามก่อนและ
หลงัในการสอบเทียบเคร่ืองมือไดเ้ป็นอยา่งดี 

1.31 

9.มีการก าหนดเวลาการส่งใบรายงานผล 
 
การสอบเทียบท่ีชดัเจน 

1.17 
8.มีการแจง้ระยะเวลาการสอบเทียบ 1.14 
6.การรับและส่งมอบเคร่ืองมือวดัท าไดส้ะดวก 
รวดเร็ว 

1.14 

19.การติดตามความกา้วหนา้ของการสอบเทียบ
ไดง่้ายชดัเจนสามารถ ตอบสนองความตอ้งการ
ของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

1.05 

4 . มีขั้ นตอนการให้บ ริก ารการสอบ เ ทียบ
เคร่ืองมือวดั 

0.97 

17.เจา้หนา้ท่ีมีความตั้งใจ กระตือรือร้นเอาใจใส่
มีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี 

0.96 

11.อตัราค่าบริการในการให้บริการสอบเทียบ
เหมาะสม 

0.85 

16.บริการด้วยความโปร่งใส ซ่ือสัตยสุ์จริตไม่
เรียกรับผลประโยชน์ 

0.83 

5 .ขั้ นตอนการให้บริการการสอบเทียบไม่
ซบัซอ้น 

0.83 

22.ใบรายงานผลการสอบเทียบมีความถูกตอ้ง
ครบถว้นและเท่ียงตรง 

0.83 

10.ระยะเวลาการให้บริการการสอบเทียบ
รวดเร็ว 

0.78 

 



ตารางท่ี 4 ความตอ้งการผูม้าใชบ้ริการ 23 ขอ้ และระดบั
ความส าคญัตาม Quality Scale (ส่วนทางซา้ยมือของบา้น
คุณภาพ) เรียงตามล าดบั (ต่อ) 
12.การเสนอราคางานสอบเทียบมีความรวดเร็ว 
เหมาะสม 

0.74 

3.สถานท่ีติดต่อรับงานลูกคา้มีความสะอาดเป็น
ระเบียบ 

0.74 

21.ผูต้รวจสอบและผูรั้บรองผลการสอบเทียบ 
เป็นท่ียอมรับ 

0.72 

23.ใบรายงานผลการสอบเทียบออกตรงตาม
ก าหนดเวลา 

0.70 

13.การช าระเ งินค่าใช้จ่ายในการสอบเทียบ
สามารถท าไดส้ะดวก รวดเร็ว  

0.68 

18.การแต่งกายบุคลิกลกัษณะท่าทางของ
เจา้หนา้ท่ีในการให้บริการมีความสุภาพ
เรียบร้อย 

0.64 

15.ขอบข่ายการให้บริการการสอบเทียบมีความ
หลากหลาย 

0.63 

14.สภาพเคร่ืองมือหลงัจากผา่นการสอบเทียบอยู่
ในสภาพดีเหมือนเดิม 

0.58 

1.ผูรั้บบริการรับทราบรายการท่ีให้บริการการ
สอบเทียบชดัเจน 

0.37 

2.มีช่องทางการประชาสัมพนัธ์งานสอบเทียบ
หลายช่องทาง 

0.20 

 

ในการวิเคราะห์ตารางท่ี 5 ข้อก าหนดทาง
เทคนิคซ่ึงเกิดจากการแปลงความตอ้งการของผูม้าใช้
บริการให้เป็นขอ้ก าหนดทางเทคนิค (ส่วนหลงัคาของ
บ้านคุณภาพ) เ ม่ือท าการแปลงความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการให้เป็นขอ้ก าหนดทางเทคนิคแลว้จึงก าหนด
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและ
ขอ้ก าหนดทางเทคนิค  

ในการก าหนดขอ้ก าหนดทางเทคนิคและการ
เติมขอ้มูลตลอดจนความสมัพนัธ์ต่าง ๆ ไดผ้า่นการระดม
สมองร่วมกบัผูท่ี้เก่ียวขอ้งและขอ้แนะน าจากผูเ้ช่ียวชาญ
หอ้งปฏิบติัการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัในทุกขั้นตอน 

การหาค่าคะแนนความส าคญัของขอ้ก าหนด
ทางเทคนิคเป็นการหาคะแนนความส าคญัของขอ้ก าหนด
ทางเทคนิคแต่ละขอ้โดยใชสู้ตร 
 

= ∑ (คะแนนความส าคญัดา้นความตอ้งการของผูม้าใช้
บริการในแต่ละประเด็น (Quality Scale) x ค่าคะแนน
ความสัมพันธ์ระหว่างด้านความต้องการของผู ้มาใช้
บริการกบัขอ้ก าหนดทางเทคนิค) 

จ า กนั้ น น า ค่ า ค ะแนนคว ามส า คัญขอ ง
ขอ้ก าหนดทางเทคนิคมาหาโดยเปรียบเทียบเปอร์เซ็นต์
โดยใชสู้ตร 
% ค่าคะแนนความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิค = 
(ค่าคะแนนความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคx 100) 
/ ∑ ค่าคะแนนความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิค 
 

ตารางท่ี 5 ค่าร้อยละคะแนนความส าคญัของขอ้ก าหนด
ทางเทคนิค 

ขอ้ก าหนดทางเทคนิค 
คะแนน

ความส าคญั 
1.จ  านวนผูรั้บผิดชอบในแต่ละสาขา 8.53 
2.ระดบัความรู้และเขา้ใจในงานสอบเทียบแต่
ละสาขา 

12.27 

3.เวลาในการจดัท าใบรายงานผล 4.14 

4.เวลาในการสอบเทียบ 4.25 
5.จ  านวนขั้นตอนในการรับส่งเคร่ืองมือ 4.69 
6.ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 7.45 
7.จ  านวนคร้ังในการแจง้ขั้นตอนการ
ให้บริการสอบเทียบ 

4.02 

8.จ  านวนใบรายงานผลท่ีถูกตอ้ง 2.98 
9.แจง้ราคาการสอบเทียบ 5.04 
10.จ านวนรายการท่ีเปิดให้บริการสอบเทียบ 3.30 
11.จ  านวนช่องทางการประชาสมัพนัธ์ 4.66 
12.จ  านวนขั้นตอนการให้บริการ 6.02 
13.เวลาในการเสนอราคาการสอบเทียบ 2.94 
14.จ  านวนขั้นตอนการช าระเงิน 5.53 
15.จ  านวนคร้ังท่ีเคร่ืองมือมีสภาพเหมือนเดิม
หรือดีข้ึนหลงัท าการสอบเทียบ 

1.71 

16.จ านวนสาขาท่ีเปิดให้บริการ 3.78 
17.จ านวนใบรายงานผลท่ีออกตรงตามเวลา 4.66 
18.ระดบัการให้บริการดว้ยความ
กระตือรือร้น 

11.36 

19.ระดบัความพึงพอใจในความสะอาดของ
สถานท่ีติดต่อ 

1.36 

 



จากตารางท่ี 5 ขอ้ก าหนดทางเทคนิคท่ีควรให้
ความส าคัญมากท่ีสุดคือ ระดับความรู้และเข้าใจใน
งานสอบเทียบแต่ละสาขา รองลงมาคือ ระดับการ
ใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น 
 

 เฟสท่ี 2 เป็นขั้นตอนท่ีท าการวิเคราะห์และน า
ขอ้ก าหนดทางเทคนิคท่ีไดจ้ากเฟสท่ี 1 มาท าการ แปลง
เ ป็นการก าหนดคุณลักษณะของส่วนประกอบ ท่ี
สนองตอบความต้อ งการของลู กค้า  จ ากนั้ นหา
ความสัมพันธ์ระหว่างข้อก าหนดทางเทคนิคกับการ
ก าหนดคุณลกัษณะของส่วนประกอบจากนั้นหาค่าร้อย
ละคะแนนความส าคญัของขอ้ก าหนดส่วนประกอบดัง
แสดงในตารางท่ี 6 
 

ตารางท่ี 6 ข้อก าหนดส่วนประกอบและค่าร้อยละ
คะแนนความส าคญั 

ขอ้ก าหนดส่วนประกอบ 
คะแนน 

ความส าคญั 
ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม ก า ร พั ฒ น า ค ว า ม รู้
ความสามารถของบุคลากร 

15.16 

การสนับสนุนการสร้างจิตส านึกในการ
ให้บริการของบุคลากร 

7.52 

การจัดสรรและก าหนดอัตราก าลังของ
บุคลากรในแต่ละสาขา 

11.05 

ประสิทธิภาพในการให้บริการสอบเทียบ 10.78 
ขั้นตอนการให้บริการตรงตามมาตรฐาน 8.59 
ขั้นตอนการช าระเงินตรงตามมาตรฐาน 3.95 
ขั้นตอนในการรับส่งเคร่ืองมือตรงตาม
มาตรฐาน 

2.37 

การเผยแพร่ขอ้มูลของห้องปฏิบติัการ 6.52 
ประสิทธิภาพในการจดัท าใบรายงานผล 8.57 
ประสิทธิภาพในการฝึกอบรมบุคลากร 16.80 
ประสิทธิภาพของเคร่ืองมือมาตรฐานใน
การสอบเทียบ 

5.83 

 

จากตารางท่ี 6 ขอ้ก าหนดของส่วนประกอบท่ีมี
ความส าคัญในการวางแผนการปรับปรุงและพัฒนา
คุณภาพการบริการ มากท่ีสุดคือ ประสิทธิภาพในการ                            
ฝึกอบรมบุคลากร รองลงมาคือ การส่งเสริมการพฒันา
ความรู้ความสามารถของบุคลากร 

5. สรุปผลและอภิปราย 
งานวิจัยน้ี เ ป็นแนวทางในการประยุกต์ใช้

การบูรณาการแบบจ าลอง เพ่ือน าไปสู่การวางแผนการ
ปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการการสอบเทียบ
เค ร่ือง มือวัด  ซ่ึ ง ในการประยุกต์ใช้แบบจ าลอง 
SERVQUAL พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจ และ
ในแบบจ าลองของคาโน่ประเด็นคุณภาพท่ีจัดอยู่ใน
ประเภท Must-be ท่ีต้องให้ความส าคัญและน ามา
พิจารณา คือสภาพเคร่ืองมือหลงัจากผ่านการสอบเทียบ
อยูใ่นสภาพดีเหมือนเดิมและใบรายงานผลการสอบเทียบ 
มีความถูกตอ้งครบถว้นและเท่ียงตรง ซ่ึงประเด็นคุณภาพ
ทั้ งสอง น้ีห้องปฏิบัติการต้องท าการทบทวนการ
ปฏิบติังานและวางแผนการพฒันาเพ่ือป้องกนัไม่ให้เกิด
ความไม่พึงพอใจและใน QFD ซ่ึงเป็นเทคนิคท่ีใชใ้นการ
วเิคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้เพื่อน าไปเป็นขอ้มูลใน
การปรับปรุงและพฒันาการบริการ ในเฟสท่ี 1 เป็นการ
ออกแบบเพื่อน าเอาความตอ้งการของลูกคา้มาแปลงไป
เป็นความตอ้งการด้านการออกแบบการบริการ พบว่า
ปัจจัยท่ีควรให้ความส าคัญในการออกแบบคือ ระดับ
ความรู้และเข้าใจในงานสอบเทียบแต่ละสาขาของ
บุคลากร รองลงมาคือระดับการให้บริการด้วยความ
กระตือรือร้น ส าหรับในเฟสท่ี 2 เป็นการหาคุณลกัษณะ
ของส่วนประกอบส่วนประกอบท่ีส าคญัของการบริการ
การสอบเทียบเคร่ืองมือวดัคือ การส่งเสริมการพฒันา
ความรู้ความสามารถของบุคลากร รองลงมาคือ การ
สนับสนุนการสร้างจิตส านึกในการให้บริการของ
บุคลากร ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชินะ รอดศิริ 
2553: 193 ท่ีพบวา่ การใชเ้ทคนิค QFD ในการวิเคราะห์
หาแนวทางปรับปรุงการให้บริการ ขอ้ท่ีไดเ้ก่ียวขอ้งกบั
การพฒันาบุคลากรในการใหบ้ริการเป็นหลกั โดยมุ่งเนน้
ไปท่ีการเสริมสร้างความรู้และจิตส านึกในดา้นบริการ
ให้แก่พนักงาน [8] และยงัสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
สิทธิชยั ยกถาวร 2553 : 123 พบวา่ การใช ้QFD ในการ
ออกแบบรูปแบบการปรับปรุงการให้บริการส าหรับ
ผู ้ ป่ ว ย น อ ก ข อ ง แ ผ น ก หู ค อ จ มู ก โ ร ง พ ย า บ า ล             
สงขลานครินทร์ ดา้นบุคลากรเจา้หน้าท่ีท่ีมีจิตส านึกใน



การให้บริการ ยิ้มแยม้แจ่มใสและอ านวยความสะดวก 
[9] 
 

6. ข้อเสนอแนะ 
เม่ือไดใ้นคุณลกัษณะของส่วนประกอบในเฟส

ท่ี 2 แล้วการด าเนินการต่อไปในเฟสท่ี 3 คือการวาง
แผนการควบคุมกระบวนการหรือการวางแผนการ
ปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการการสอบเทียบ
เคร่ืองมือวดั ซ่ึงในเฟสท่ี 3 น้ีตอ้งท าเป็นเอกสารหรือ
ขั้ นตอนในการด าเนินงานการบริการคือ แผนการ
ส่งเสริมการพฒันาความรู้ความสามารถของบุคลากร 
และแผนการสร้างจิตส านึกในการใหบ้ริการของบุคลากร 
จากนั้นจึงน าแผนท่ีไดน้ าเสนอแก่ผูบ้ริหารต่อไป 
 

กติตกิรรมประกาศ 
 ขอขอบพระคุณ รศ.ดร.ณฐา คุปตัษเ ฐียร      
ผศ.ศรีไร จารุภิญโญ คณาจารยป์ระจ าภาควิชาวิศวกรรม
อุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ และ ผศ.ชัยวุฒิ     
พนมสารนรินทร์ ท่ีให้ความอนุเคราะห์ ค าแนะน า 
ขอ้คิดเห็นต่างๆ  
 

เอกสารอ้างองิ  
[1] ศูนยส์อบเทียบเคร่ืองมือวดัอุตสาหกรรม สมาคม

ส่งเสริมเทคโนโลยี (ไทย-ญ่ีปุ่น). 2546. คู่มือ
การสอบเทียบเคร่ืองมือวัดอุตสาหกรรม.  
กรุงเทพมหานคร 

 [2] ณฏัฐสุ์ดา ศรีรัตนวทิยา. 2554. การเปรียบเทยีบความ
คาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ
ของเอไอเอส เซเรเนด ในเขตกรุงเทพมหานคร. 
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต. มหาวิทยาลยั
นเรศวร 

[3] ศรีสนัต ์ศรีอินทร์. 2552. ความคาดหวงั การรับรู้และ
พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีใช้บริการขนส่งสินค้า
บริษทั ส่ีสหายขนส่ง (1988) จ ากดั.ปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัย          
ศรีนครินทรวโิรฒ 

[4] รัชนี เจริญ. การส ารวจความพงึพอใจของผู้บริโภคที่
มต่ีอผลติภณัฑ์เคร่ืองดืม่เกลอืแร่ โดยใช้เทคนิค
คาโน.คณะอุตสาหกรรมเกษตร มหาวทิยาลยั 
เกษตรศาสตร์   

[5] ลภาภรณ์ เล็กลว้น.2553.การสร้างเคร่ืองมือช่วยใน
การตัดสินใจพัฒนาผลิตภัณฑ์โดยประยุกต์ใช้
ตัวแบบของคาโน .วิทยานิพนธ์วิศวกรรม
ศาสตรมหาบณัฑิต. มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

[6] คมกฤช อิศรานุรักษ์.2548.การออกแบบและพัฒนา
งานบริการหอพักนานาชาติโดยการบูรณาการ
แบบจ าลองคุณภาพงานบริการ.วิทยานิพนธ์
วิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต. จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั 

[7] พรรณวดี อภิศุภะโชค. 2549. การปรับปรุงคุณภาพ
งานบริการของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาโดย
การบูรณาการ LibQUAL+TM และ 
แบบจ าลองของคาโน (Kano’s Model) ไปยัง 
QFD. วิทยานิพนธ์วิศวกรรมศาสตร
มหาบณัฑิต. จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

[8] ชินะ รอดศิริ. 2553.การประยุกต์ใช้เทคนิคการ
กระจายหน้าที่เชิงคุณภาพด้านส่ิงแวดล้อมใน
อุตสาหกรรมการบริการ กรณีศึกษาอาคาร
ผู้ โ ด ย ส า ร ท่ า อ า ก า ศ ย า น สุ ว ร ร ณ ภู มิ .
วิทยานิพนธ์วิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต . 
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

[9] สิทธิชยั ยกถาวร. 2554. การออกแบบรูปแบบบริการ
ส าหรับผู้ป่วยนอกของแผนก หูคอจมูกใน
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์โดยใช้ เทคนิคการ
แปลงหน้าทีท่างคุณภาพ. สารนิพนธ์วิศวกรรม
ศาสตรมหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัยสงขลา 
นครินทร์ 

 
 
 
 



[10] มยุรี บุญบงั. 2554. การคาดหวังและการรับรู้จริง
ของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้าง
บุคคลภายนอกของธนาคาร ธนชาต จ ากัด 
(มหาชน) ส านักงานวนกรุงเทพมหานคร.  สาร
นิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต. มหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวโิรฒ 

[11] Li-Hsing Ho, Tien-Fu Peng, Shu-Yun Feng and 
Tieh-Min Yen, Integration of Kano’s model 
and SERVQUAL for enhancing standard 
hotel customer satisfaction, African Journal of 
Business Management, 2011, 2257-2265 

[12] Kay C. Tan, Theresia A.Pawitra, Integrating 
SERVQUAL and Kano’s model into QFD, 
Managing Service Quality (2001) ,Volume 
11, 418-430 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

[13] Mohd Saiful Izwaan bin Saadon, The effectiveness 
of Integrating Kano model and SERVQUAL 
Into Quality Function Deployment (QFD) for 
Developing Training Courses model, Journal 
of WEI Business and Economics (2012), 
Volume 1 

[14] Endang Someantri Arief  Rahmana, Mustofa 
Kamil, and Ayi OlimIntegrating, Integration 
of SERVQUAL and KANO Model Into QFD 
To Improve Quality of Simulation-Based 
Training on Project Management, 
International Journal of Basic and Applied 
Science (2014) 60-73 

 
 
 
 
 


