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This study aims to determine customer satisfaction factors in order to develop 

contractor companies. The study targets customers who plan to live in a detached house in 

Bangkok and who have or do not have experience in hiring a contractor. The detached houses are 

designed by their own customer and value ranging from 2.5 – 5 million Bahts which has the 

highest market share in a detached house in Bangkok. The Quality Function Deployment (QFD) 

technique, a system for designing a product and service based on customer demand, is adopted in 

this study. However, this study only focuses on the first phase (product planning) of QFD, from 4 

phases. It is done by performing a questionnaire survey of 367 respondents in order to record the 

frequency of customer requirements. Then, the data are evaluated using QFD technique. The 

House of Quality (HOQ) matrix, a key component of the QFD technique, is developed to translate 

the customer requirements into technical requirements or specific plans. The result shows that the 

contractor company can be developed especially in the issues of  not only  inspection and 

construction supervision but also quality assurance and project delivery. A sample of contractor 

companies is chosen to demonstrate how to develop a guideline that is suited for its own 

company. 
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บทที่ 1 

บทนํา 

1. ความเป็นมา และความสําคญัของปัญหา 

งานก่อสร้างประกอบดว้ยการผลิตผลงานควบคู่กบัการใหบ้ริการจากผูรั้บเหมา 

(Maloney, 2002) และปัจจุบนัลูกคา้ตอ้งการมีส่วนร่วมในงานก่อสร้างมากขึ้น ไม่ตอ้งการเป็นผูรั้บ

มอบผลงาน หรือรับการบริการเพยีงอยา่งเดียวเหมือนในอดีต ความสมัพนัธร์ะหวา่งลูกคา้ และ

ผูรั้บเหมาจึงเสมือนการทาํงานร่วมกนั (Kärnä et.al., 2004) เพือ่ใหง้านก่อสร้างราบร่ืนและประสบ

ความสาํเร็จตามเป้าหมายที่วางไว ้ความสมัพนัธ์ที่ดีระหวา่งลูกคา้กบัผูรั้บเหมาจึงเป็นส่ิงที่สาํคญั แต่

จากขอ้มูลพบวา่ การร้องเรียนของผูบ้ริโภคดา้นอสงัหาริมทรัพยแ์ละที่อยูอ่าศยัในประเทศไทยยงัมี

เป็นจาํนวนมาก ประเด็นส่วนใหญ่เก่ียวกบัการดาํเนินงานของผูรั้บเหมา เช่น การทิ้งงาน ความไม่

เรียบร้อยในการทาํงาน ผลงานไม่มีคุณภาพ หรือการบริการของผูรั้บเหมาท่ีไม่เหมาะสม (สาํนกังาน

คณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค, 2558) แสดงให้เห็นวา่การดาํเนินงานของผูรั้บเหมาบางส่วนยงัไม่

สามารถสร้างความสมัพนัธท์ี่ดีกบัลูกคา้ได ้เพือ่ใหเ้กิดความสมัพนัธท์ี่ดีกบัลูกคา้ ผูรั้บเหมา

จาํเป็นตอ้งพฒันาการดาํเนินงานใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จนทาํใหลู้กคา้เกิด

ความพงึพอใจ 

 ความพงึพอใจของลูกคา้ในงานก่อสร้างเป็นเสมือนตวัช้ีวดัคุณภาพการดาํเนินงาน เพือ่

กาํหนดแนวทางการพฒันาในการเพิม่ศกัยภาพของผูรั้บเหมา ใหส้ามารถแข่งขนัในตลาดธุรกิจ

ก่อสร้าง (Kärnä et.al., 2004) โดยขอ้มูลการจดทะเบียนผูรั้บเหมาในกรุงเทพมหานครที่เพิม่ขึ้นทุกปี 

(สาํนกัการโยธากรุงเทพมหานคร, 2558) ซ่ึงเป็นไปในทิศทางตรงกนัขา้มกบัความตอ้งการของลูกคา้

ที่มีสภาพชะลอตวัโดยเฉพาะในปี 2557 (กญัสุชญา สุวรรณคร, 2557) และปี 2558 (สมาคมไทยรับ

สร้างบา้น, 2558) โดยเป็นผลจากเสถียรภาพทางการเมืองและสภาพเศรษฐกิจที่ยงัไม่ฟ้ืนตวั ส่งผลให้

ตลาดผูรั้บเหมามีการแข่งขนัสูงขึ้น ลูกคา้มีตวัเลือกมากขึ้นในการจดัหาผูรั้บเหมามาดาํเนินงาน

ก่อสร้าง ผูรั้บเหมาในปัจจุบนัจึงจาํเป็นตอ้งพึ่งพาลูกคา้มากขึ้นกวา่ในอดีต การดาํเนินงานก่อสร้าง

โดยคาํนึงถึงความพงึพอใจของลูกคา้นอกจากจะไดรั้บผลกาํไรเป็นตวัเงินแลว้ ผูรั้บเหมายงัไดรั้บ

ความไวว้างใจจากลูกคา้ ทาํใหลู้กคา้ท่ีเคยใชบ้ริการกลบัมาใชบ้ริการใหม่ รวมทั้งการแนะนาํต่อไป
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ยงัลูกคา้รายใหม่ๆ (Yang et.al., 2008)  ซ่ึงเป็นหลกัประกนัความมัน่คง และความกา้วหนา้ของ

ผูรั้บเหมาในอนาคต 

2. วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

การนาํเสนอแนวทางพฒันาการดาํเนินงานของผูรั้บเหมาก่อสร้างประเภทบา้นเด่ียว ใน

เขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ที่ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจ 

3. สมมุติฐาน 

การดาํเนินงานของผูรั้บเหมาบางส่วนในปัจจุบนัยงัไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้จนทาํใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจได ้การศึกษาปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ท่ีส่งผลให้

ลูกคา้เกิดความพงึพอใจ จะสามารถนาํมากาํหนดแนวทางพฒันาคุณภาพการดาํเนินงานของ

ผูรั้บเหมาได ้

4. ขอบเขตของงานวิจัย 

ศึกษาปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ที่ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจต่อการ

ดาํเนินงานของผูรั้บเหมางานก่อสร้าง  ประเภทบา้นเด่ียว มูลค่า 2.5-5 ลา้นบาท ในเขต

กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นมูลค่าบา้นทีลู่กคา้ตอ้งการสูงสุด จากการสาํรวจในงานรับสร้างบา้นปี 2554 

(วบิูล จนัทรดิลกรัตน์, 2554: 79-86)โดยก่อสร้างตามแบบที่ลูกคา้มี ซ่ึงผูรั้บเหมาไม่มีความเก่ียวขอ้ง

กบังานออกแบบ  

5. ข้ันตอน และวิธีการศึกษา 

5.1 ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ และลกัษณะความสมัพนัธร์ะหวา่งลูกคา้กบัผูรั้บเหมา

ในงานก่อสร้าง  

5.2 ศึกษาความหมาย ความสาํคญั และความสมัพนัธข์อง ความพงึพอใจ คุณภาพ ความ

คาดหวงั เพือ่ทาํความเขา้ใจความพงึพอใจของลูกคา้ในงานก่อสร้าง 

5.3 ศึกษาปัจจยัความพงึพอใจของลูกคา้ในงานก่อสร้าง 

5.4 ศึกษาเทคนิคการแปลงหนา้ที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment, QFD) 

เพือ่นาํมาประยกุตใ์ชใ้นการหาแนวทางพฒันาการดาํเนินงานของผูรั้บเหมา 

5.5 ออกแบบแบบสอบถาม และกาํหนดกลุ่มประชากรตามขอบเขตของการศึกษา 
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5.6 เลือกกลุ่มตวัอยา่ง และดาํเนินการเก็บขอ้มูล โดยเอกสารแบบสอบถาม และ

แบบสอบถามออนไลน์  

5.7 รวบรวม และวเิคราะห์ขอ้มูลจากการเก็บขอ้มูล 

5.8 สร้างบา้นแห่งคุณภาพ (House of Quality, HOQ)  จากขอ้มูลของลูกคา้ และขอ้มูล

ของบริษทัผูรั้บเหมาตวัอยา่งเพือ่หาแนวทางพฒันาการดาํเนินงานของผูรั้บเหมาท่ีจะส่งผลใหลู้กคา้

เกิดความพงึพอใจ 

5.9 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 

6. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการศึกษา 

6.1 เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ในภาพรวม และปัจจยัต่างๆ ที่มีผลต่อความพงึพอใจ

ของลูกคา้ในงานก่อสร้าง 

6.2 เสนอแนวทางพฒันาการดาํเนินงานของผูรั้บเหมา ท่ีจะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพงึ

พอใจ เพือ่ใหผู้รั้บเหมาสามารถนาํไปปรับปรุงการดาํเนินงานขององคก์รตนเอง 
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บทที่ 2 

การทบทวนวรรณกรรม 

1. งานก่อสร้าง ผู้รับเหมางานก่อสร้าง และลูกค้า 

งานก่อสร้างมีลกัษณะเป็นงานรูปแบบผสมผสาน ซ่ึงมีทั้งการผลิตผลงาน และการ

ใหบ้ริการ (Maloney, 2002) แมสุ้ดทา้ยส่ิงที่ลูกคา้ไดรั้บคือผลงานที่ผูรั้บเหมาทาํขึ้น แต่ในช่วงการ

ดาํเนินงานก่อสร้าง ผูรั้บเหมาจาํเป็นตอ้งใหบ้ริการลูกคา้ตั้งแต่ช่วงก่อนเร่ิมงานก่อสร้าง การเสนอ

ราคา การทาํสญัญา การวางแผน และการจดัการในการดาํเนินงานก่อสร้าง เม่ืองานเสร็จส่งมอบ

ใหก้บัลูกคา้ยงัตอ้งประกนัผลงานตามระยะเวลาท่ีตกลงกนัไวร้ะหวา่งลูกคา้ กบัผูรั้บเหมางาน

ก่อสร้าง 

 

ภาพที่ 1 แสดงความสมัพนัธข์องลูกคา้กบัผูเ้ก่ียวขอ้งในงานก่อสร้าง  

ที่มา: Sami Kärnä. “Analysing Customer Satisfaction and Quality in Construction – The Case of 

Public and Private Customers.” Nordic Journal of Surveying and Real Estate Research – 

Special Series 2, (2004): 70. 

จากภาพที่ 1 งานก่อสร้างจาํเป็นตอ้งอาศยัความร่วมมือจากผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัโครงการ 

โดยเฉพาะผูรั้บเหมา และลูกคา้ ดงันั้นความสมัพนัธท่ี์ดีระหวา่งลูกคา้และผูรั้บเหมาจึงเป็นส่ิงที่

สาํคญั เพราะหากขาดความสมัพนัธท่ี์ดีระหวา่งลูกคา้ และผูรั้บเหมาแลว้ ยอ่มส่งผลใหง้านก่อสร้าง

นั้นๆไม่ราบร่ืนและไม่ประสบความสาํเร็จตามเป้าหมายท่ีวางไว ้ผูรั้บเหมาจึงจาํเป็นตอ้งสร้าง

ความสมัพนัธท์ี่ดีกบัลูกคา้ โดยส่ิงสาํคญัที่สุดในการสร้างความสมัพนัธท์ี่ดีกบัลูกคา้คือ การทาํให้

ลูกคา้เกิดความพงึพอใจต่อการดาํเนินงานทั้งคุณภาพของผลงาน และคุณภาพของการบริการ  หาก

4 
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ผูรั้บเหมาสามารถสร้างความพงึพอใจใหเ้กิดกบัลูกคา้ได ้ยอ่มจะส่งผลต่อความสมัพนัธท์ี่ดีที่ลูกคา้

จะมีใหแ้ก่ผูรั้บเหมา รวมทั้งจะนาํไปสู่ความร่วมมือท่ีจะทาํใหง้านก่อสร้างนั้นๆ ประสบผลสาํเร็จ 

อนัจะทาํใหไ้ดผ้ลงานที่ดีซ่ึงลูกคา้พอใจ ส่งผลประโยชน์ที่ดีต่อผูรั้บเหมาทั้งในระยะสั้น คือ 

ผลตอบแทนเป็นตวัเงินที่เหมาะสม และระยะยาว คือ ความเช่ือใจ ความไวว้างใจที่เป็นแรงกระตุน้

ใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการของผูรั้บเหมารายนั้นๆ อยา่งต่อเน่ืองและยงัทาํใหเ้กิดการเพิม่พนูของ

ลูกคา้รายใหม่ๆ จากการบอกต่อของลูกคา้รายเดิม (Yang et.al., 2008) นอกจากนั้นยงัส่งผลใหเ้กิด

การพฒันาขององคก์รผูรั้บเหมา (Kärnä et.al., 2004) ไดด้งัน้ี  

1. เกิดการปรับปรุงการดาํเนินงานภายในองคก์รอยา่งเป็นระบบ 

2. พฒันาความสามารถในการเรียนรู้กระบวนการเพือ่ทาํความเขา้ใจความตอ้งการ 

 ของลูกคา้ และนาํไปปรับใชเ้ป็นแนวทางสาํหรับโครงการอ่ืนๆ 

3. พฒันาความสามารถเพือ่ทาํความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย ส่งผลให้     

เกิดความยดืหยุน่ในการดาํเนินงานของผูรั้บเหมาท่ีตอบสนองความตอ้งการ และ

ไดรั้บความพงึพอใจจากลูกคา้รายนั้นๆ 

4. สามารถทาํความเขา้ใจปัญหา และสามารถหาแนวทางแกไ้ขไดอ้ยา่งเหมาะสม 

5. มีการตรวจสอบ การรายงานผล และบนัทึกผลการปฏิบติังานที่ประสบผลสาํเร็จ  

 หรือเกิดปัญหา เพือ่นาํมาปรับปรุง และพฒันาการดาํเนินงานในอนาคต 

2. ความต้องการของลูกค้าในงานก่อสร้าง 

ลูกคา้ของผูรั้บเหมาในงานก่อสร้าง คือ เจา้ของโครงการก่อสร้าง ผูใ้ชผ้ลงานการ

ก่อสร้าง และผูรั้บการใหบ้ริการจากผูรั้บเหมา ในอดีตลูกคา้มีความตอ้งการ และตอ้งพึ่งพาผูรั้บเหมา

มากกวา่ เน่ืองจากมีตวัเลือกนอ้ยในการหาผูรั้บเหมามาดาํเนินงานก่อสร้าง แต่ในปัจจุบนัตวัเลือก

ของลูกคา้ในการหาผูรั้บเหมามาดาํเนินงานก่อสร้างมีมากขึ้น จึงทาํใหผู้รั้บเหมาจาํเป็นตอ้งพึ่งพา

ลูกคา้มากกวา่ในอดีต เพือ่ใหเ้กิดความมัน่คง และความกา้วหนา้ต่อตวัผูรั้บเหมา นอกจากนั้นใน

ปัจจุบนัการแลกเปล่ียนขอ้มูลอยา่งกวา้งขวาง รวดเร็ว และหลากหลายรูปแบบ ทาํใหลู้กคา้รับรู้

ขอ้มูลไดม้ากขึ้น ส่งผลใหค้วามตอ้งการของลูกคา้มีความหลากหลาย และมีความเฉพาะมากยิง่ขึ้น 

(Fisk, 2009) ลูกคา้ในปัจจุบนัไม่ไดต้อ้งการเพยีงผลงาน หรือการใหบ้ริการจากผูรั้บเหมาเพียงอยา่ง

เดียว แต่ลูกคา้ยงัคาดหวงัที่จะไดรั้บผลประโยชน์นอกเหนือจากผลงาน หรือการใหบ้ริการนั้นๆ และ

ลูกคา้ยงัตอ้งการมีส่วนร่วมกบัการดาํเนินงานก่อสร้าง รวมทั้งการเขา้ถึงซ่ึงขอ้มูลของโครงการที่



6 
 

 

ตนเองเป็นเจา้ของอยา่งชดัเจนและถูกตอ้ง อาจกล่าวไดว้า่ในปัจจุบนัความสมัพนัธร์ะหวา่งลูกคา้ 

และผูรั้บเหมาเป็นดัง่ผูร่้วมกนัทาํงาน ร่วมกนัปรึกษา ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั เพือ่ใหง้านก่อสร้าง

ราบร่ืนและประสบความสาํเร็จตามเป้าหมายที่วางไว ้(Kärnä et.al., 2004) 

ความตอ้งการของลูกคา้ในงานก่อสร้าง คือ ส่ิงที่ลูกคา้คาดหวงั และตอ้งการจะไดรั้บ

จากงานก่อสร้างที่ตนเองเป็นเจา้ของ และจากผูรั้บเหมาซ่ึงเป็นผูด้าํเนินงานก่อสร้างนั้นๆ โดยความ

ตอ้งการของลูกคา้ในงานก่อสร้างสามารถสรุป และแบ่งไดต้ามตารางที่ 1 

ตารางที่ 1  แสดงความตอ้งการของลูกคา้ในงานก่อสร้าง  

 

ความตอ้งการของลูกคา้ รายละเอียด 

ความรวดเร็ว  ลูกคา้ตอ้งการใหง้านก่อสร้างเสร็จเร็วที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได ้

ราคาที่แน่นอน 

 

ลูกคา้ตอ้งการรู้งบประมาณที่ใชใ้นการก่อสร้าง และเง่ือนไข

รายละเอียดของงวดงาน การจ่ายเงินในแต่ละงวดงาน เพือ่ลด

โอกาสที่ลูกคา้จะตอ้งจ่ายเงินเกินงบประมาณที่วางแผนไว ้

เวลาที่แน่นอน  ลูกคา้ตอ้งการใหง้านก่อสร้างเสร็จตามกาํหนดเวลา ที่ผูรั้บเหมา

ไดต้กลงไวใ้นสญัญา เพือ่ลดโอกาสท่ีโครงการจะใชเ้วลาเกิน

ตามสญัญา ซ่ึงจะส่งผลต่องบประมาณทีลู่กคา้ตอ้งจ่ายเพิม่ขึ้น 

การเปล่ียนแปลงแบบ 

 

ความตอ้งการของลูกคา้ ในการแกไ้ขแบบช่วงระหวา่งการ

ดาํเนินงานก่อสร้าง 

ความรับผดิชอบ  

 

ลูกคา้ตอ้งการทราบถึงผูรั้บผดิชอบงานในแต่ละส่วนของงาน

ก่อสร้าง รวมทั้งผูมี้หนา้ท่ี และดูแลงานในภาพรวมของการ

ก่อสร้าง หรือผูท้ี่ลูกคา้สามารถติดตอ่ประสานงานเก่ียวกบังาน

ก่อสร้างได ้

ความตอ้งการที่เฉพาะทาง 

 

ลูกคา้ตอ้งการปรับปรุงงานก่อสร้างใหอ้อกมาดี หรือตอ้งการใช้

นวตักรรม และเทคโนโลย ีที่ซบัซอ้น หรือความตอ้งการใช้

ผูรั้บเหมาเฉพาะทาง 

ระดบัคุณภาพ  ลูกคา้ตอ้งการผูรั้บเหมาที่เช่ือถือได ้ผลงานมีความสวยงาม และ

การออกแบบที่ดี เพราะผลงานของการก่อสร้างเป็นเสมือนตวั

สะทอ้นการใชง้าน และความชอบของลูกคา้ 
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ตารางที่ 1  แสดงความตอ้งการของลูกคา้ในงานก่อสร้าง  (ต่อ) 

ที่มา: NG, S. Thomas, Duc Thanh Luu, and Swee Eng Chen. “Decision Criteria and Their 

Subjectivity in Construction Procurement Selection.” The Australian Journal of Construction 

Economics and Building Volume.2, No.1 (2002): 71. 

จากตารางที่ 1 ความตอ้งการของลูกคา้ในงานก่อสร้างมีความหลากหลาย โดยลูกคา้จะ

ใชข้อ้จาํกดั หรือใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัต่างๆ ท่ีลูกคา้มี เช่น เวลา งบประมาณ หรือคุณภาพที่ลูกคา้

ตอ้งการในการกาํหนดความตอ้งการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัหลกัการบริหารจดัการงานก่อสร้างที่

ผูรั้บเหมาตอ้งคาํนึงถึง และรักษาสมดุลของปัจจยัในงานก่อสร้างทั้งสามปัจจยัไดแ้ก่ เวลา 

งบประมาณ คุณภาพ จึงจะทาํใหง้านก่อสร้างประสบความสาํเร็จตามเป้าหมายที่วางไว ้และส่งผลให้

ลูกคา้เกิดความพงึพอใจ ดงันั้นการดาํเนินงานก่อสร้างของผูรั้บเหมาเพือ่ตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของลูกคา้ในปัจจุบนัจนไดรั้บความพงึพอใจจึงเป็นเร่ืองท่ียากมากขึ้น ผูรั้บเหมาจาํเป็นตอ้งเรียนรู้

ลูกคา้ ทาํความเขา้ใจ เอาใจใส่กบัความตอ้งการของลูกคา้ และแสวงหาแนวทางในการดาํเนินงานที่

สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย เพราะความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละรายมี

ความแตกต่างกนัจึงไม่สามารถสรุปแนวทางการดาํเนินงานท่ีตายตวัได ้แต่ตอ้งอาศยัความเอาใจใส่ที่

จะเรียนรู้ และเขา้ใจลูกคา้ในรายนั้นๆ เพือ่ให้สามารถดาํเนินงานใหเ้ป็นไปตามความตอ้งการของ

ลูกคา้ จึงจะนาํไปสู่การดาํเนินงานของผูรั้บเหมาท่ีส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจ 

 

ความตอ้งการของลูกคา้ รายละเอียด 

การจดัการความเส่ียง ลูกคา้ตอ้งการคาดการณ์ หรือการคน้หาความเส่ียงท่ีจะเกิดขึ้น

ในระหวา่งการดาํเนินการก่อสร้าง และแนวทางการดาํเนินการ

หากเกิดความเส่ียงนั้นๆ รวมทั้งผลไดผ้ลเสียท่ีจะเกิดขึ้นกบั

ลูกคา้ 

การประกวดราคา ลูกคา้ตอ้งการขอ้มูลการเปรียบเทียบดา้นราคา คุณภาพ และ

เวลาของผูรั้บเหมาเพือ่นาํมาใชใ้นการตดัสินใจ 

ความขดัแยง้ ลูกคา้ตอ้งการขอ้ยติุ หรือขั้นตอนการปฏิบติังานเม่ือเกิดความ

ขดัแยง้ในการดาํเนินงานก่อสร้าง 
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3. ความพึงพอใจ คุณภาพ และความคาดหวัง 

ความหมายของ ความพงึพอใจ คุณภาพ และความคาดหวงั สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

(เจตฑถ ์ดวงสงคถ์,์ 2554; ศิริพร วษิณุมหิมาชยั, 2547; Cheng et.al., 2005; Fisk, 2009; Maloney, 

2002; Sauerwein et.al., 1996)  

3.1 ความพงึพอใจ (Satisfaction) คือ คุณภาพในการรับรู้ของลูกคา้ที่มีตอ่ผลงานหรือ

การบริการ โดยเปรียบเทียบจากคุณสมบติัจริงของผลงาน หรือการใหบ้ริการ กบัความคาดหวงัของ

ลูกคา้ที่มีตอ่คุณสมบติัของผลงาน หรือการใหบ้ริการนั้นๆ ความพงึพอใจของลูกคา้เร่ิมเกิดขึ้นเม่ือ

ผลงาน หรือการบริการสามารถตอบสนองตอ่ความตอ้งการของลูกคา้ และเพิม่มากขึ้นหาก

คุณสมบติัจริงของผลงาน หรือการบริการนั้นๆ เกินความคาดหวงัที่ลูกคา้ตั้งไว ้ส่งผลใหลู้กคา้พดูถึง

ผลงาน และการบริการนั้นๆ อยูเ่สมอ ในทางกลบักนัถา้คุณสมบติัจริงของผลงาน หรือการบริการไม่

สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ได ้ความพงึพอใจของลูกคา้จะลดลง และยิง่คุณสมบติั

จริงของผลงาน หรือการบริการนั้นๆ ตํ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีตั้งไว ้ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกที่

ไม่พงึพอใจ ซ่ึงสร้างความรู้สึกอคติต่อผลงาน หรือการบริการนั้นๆ ส่งผลใหลู้กคา้ไม่กลบัมาใช้

ผลงาน หรือรับการบริการนั้นอีก 

ระดบัความพงึพอใจของลูกคา้จะเกิดขึ้นเม่ือลูกคา้ไดใ้ชผ้ลงาน หรือการบริการนั้นๆ 

แลว้ โดยระดบัความพงึพอใจของลูกคา้สามารถแบ่งกวา้งๆ ไดเ้ป็น 3 ระดบั คือ  

1. ระดบัความพงึพอใจที่เพิม่ขึ้น เกิดขึ้นเม่ือคุณสมบติัของผลงาน หรือการบริการ

สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ และเกินความคาดหวงัท่ีลูกคา้

ตั้งไว ้

2. ระดบัความพงึพอใจคงที่ เกิดขึ้นเม่ือคุณสมบติัของผลงาน หรือการบริการ

สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ และเป็นไปตามท่ีลูกคา้คาดหวงั 

3. ระดบัความพงึพอใจที่ลดตํ่าลง เพิม่ขึ้น เกิดขึ้นเม่ือคุณสมบติัของผลงาน หรือ

การบริการไม่สามารถตอบสนองตอ่ความตอ้งการของลูกคา้ หรือไม่เป็นไป

ตามที่ลูกคา้คาดหวงัไว ้
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ระดบัความพงึพอใจของลูกคา้เป็นเสมือนตวัช้ีวดัผลสาํเร็จของผลงาน หรือการบริการ 

เพือ่การวางแผน พฒันา และปรับปรุงการดาํเนินงานใหดี้ขึ้นจนทาํใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจ และ

นาํมาซ่ึงผลที่ดีต่อผูผ้ลิตผลงาน หรือผูใ้หบ้ริการนั้นๆ ต่อไป 

3.2 คุณภาพ (Quality) คือ ส่ิงที่ลูกคา้รับรู้ไดจ้ากการใชผ้ลงาน หรือรับการบริการ อาจ

อยูใ่นรูปของคุณสมบติั ตวัเงิน หรือระยะเวลา มีผลใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกพงึพอใจ หรือไม่พงึพอใจ 

ต่อผลงาน หรือการใหบ้ริการนั้นๆ มกัจะมีความสมัพนัธก์บัความตอ้งการของลูกคา้ และความ

คาดหวงัของลูกคา้ที่มีตอ่ผลงาน หรือการบริการ คุณภาพในงานก่อสร้างที่ลูกคา้รับรู้ สามารถแบ่งได้

เป็น 2 ส่วน (Maloney, 2002) คือ คุณภาพผลงาน (Product Quality) และคุณภาพการใหบ้ริการ 

(Service Quality) 

ภาพที่ 2 แสดงวงจรของการดาํเนินงานก่อสร้าง  

ที่มา: Robert M. Cranwell and Regina L. Hunter. “Architectural design for reliability.” No. 

SAND--97-1862C; CONF-9705144--3, (1997): 2. 

จากภาพที่ 2 ในงานก่อสร้างลูกคา้สามารถรับรู้คุณภาพของผลงานไดจ้ากแบบก่อสร้าง

ที่ลูกคา้ และผูเ้ก่ียวขอ้งไดท้าํงานร่วมกนัตั้งแต่ช่วงของการวางแผน การออกแบบ จนถึงช่วงของการ

ทาํแบบก่อสร้างจนแลว้เสร็จ และคุณภาพของผลงานนั้นจะแสดงออกมาในรูปของพื้นที่ใชส้อย 

ความสวยงาม รูปแบบที่ลูกคา้ตอ้งการ รวมทั้งวสัดุ และอุปกรณ์ที่ใชป้ระกอบกนัจนกลายเป็น

ผลงาน คุณภาพส่วนน้ีลูกคา้ทาํงานร่วมกนักบัผูอ้อกแบบ บทบาทของผูรั้บเหมามีหนา้ที่เพยีง

ดาํเนินงานก่อสร้างใหเ้ป็นไปตามคุณภาพที่แบบก่อสร้างระบุเท่านั้น และใหค้าํปรึกษา คาํแนะนาํ 
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หรือนาํเสนอส่ิงที่ดี และเหมาะสมกวา่ใหก้บัลูกคา้ เพือ่ใหแ้บบก่อสร้างนั้นสามารถดาํเนินการให้

เป็นผลงานจริง และลูกคา้สามารถใชผ้ลงานนั้นไดอ้ยา่งดีท่ีสุด ส่วนคุณภาพของการดาํเนินงาน

ก่อสร้างซ่ึงเป็นหนา้ที่หลกัของผูรั้บเหมานั้น ลูกคา้จะรับรู้ไดจ้ากการปฏิบติังานของผูรั้บเหมาในการ

ดาํเนินงานก่อสร้าง ในช่วงขั้นตอนของการก่อสร้าง อนัไดแ้ก่ ฝีมือของผูรั้บเหมา ความรู้

ความสามารถของพนกังาน ความตั้งใจในการทาํงาน ความรับผดิชอบ อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้

เทคนิคในการทาํงาน การบริหารจดัการ และขั้นตอนของการดาํเนินงานก่อสร้าง จนกระทัง่งาน

ก่อสร้างนั้นแลว้เสร็จ นอกจากน้ีคุณภาพของการดาํเนินงานยงัรวมถึงการประกนัผลงานท่ีอยูใ่นช่วง

หลงัจากการก่อสร้างแลว้เสร็จ ถือเป็นความรับผิดชอบที่ผูรั้บเหมาตอ้งกระทาํ เพือ่ใหลู้กคา้เกิดความ

มัน่ใจในผลงานของผูรั้บเหมา 

3.3 ความคาดหวงั (Expectation) คือ ความเช่ือ หรือการคาดการณ์ของลูกคา้ที่มีต่อ

คุณภาพของผลงาน หรือการบริการ ความคาดหวงัจึงเป็นเสมือนมาตรฐานท่ีลูกคา้สามารถยอมรับ

ต่อคุณภาพของผลงาน หรือการบริการนั้นๆ ส่งผลใหค้วามคาดหวงัเป็นตวัช้ีวดัระดบัความพงึพอใจ

ที่ลูกคา้มีตอ่คุณภาพของผลงาน หรือการบริการ เม่ือลูกคา้ไดใ้ชง้านผลงาน หรือรับการบริการจริง 

วา่ ดี / ปานกลาง / ไม่ดี หรือ พงึพอใจ / เฉยๆ / ไม่พงึพอใจ ซ่ึงระดบัความพงึพอใจจะเพิม่ขึ้นหรือ

ลดลงขึ้นอยูก่บัคุณภาพที่รับรู้ไดจ้ริงเม่ือลูกคา้ไดใ้ชผ้ลงาน หรือรับการบริการนั้นๆ และเปรียบเทียบ

กบัความคาดหวงัที่ลูกคา้มีต่อผลงาน หรือการบริการนั้นๆ  

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 3 แสดงความสมัพนัธข์องความคาดหวงั คุณภาพของผลงาน หรือการใหบ้ริการ  

และ ระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ 
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หากการดาํเนินงานของผูรั้บเหมาสูงกวา่มาตรฐาน หรือเกินความคาดหวงัที่ลูกคา้ตั้งไว ้

จะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจต่อผูรั้บเหมา แต่หากการดาํเนินงานของผูรั้บเหมาตํ่ากวา่

มาตรฐาน หรือนอ้ยความคาดหวงัของลูกคา้ ลูกคา้ก็จะเกิดความไม่พงึพอใจ นั้นหมายถึงผลเสียที่จะ

กระทบต่อผูรั้บเหมา และยงัเป็นตวับ่งช้ีวา่การดาํเนินงานก่อสร้างในรูปแบบนั้นๆ ไม่เป็นไปตาม

ความตอ้งการของลูกคา้ และไม่สามารถนาํไปสู่ผลสาํเร็จของผลงานท่ีดีได ้ผูรั้บเหมาจาํเป็นจะตอ้ง

ปรับปรุง หรือพฒันาการดาํเนินงานใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงั และความตอ้งการของลูกคา้  

การศึกษา และทาํความเขา้ใจในความคาดหวงัของลูกคา้จึงเป็นส่ิงท่ีสาํคญัสาํหรับการ

ดาํเนินงานก่อสร้างที่ผูรั้บเหมาเพือ่ใหง้านก่อสร้างนั้นๆ ประสบความสาํเร็จตามเป้าหมายท่ีวางไว ้

ตามหลกัทฤษฎีการคาดหวงัของลูกคา้ (Parasuraman et.al., 1990)  ไดร้ะบุปัจจยัหลกัที่ส่งผลต่อ

ความคาดหวงัของลูกคา้ แบ่งออกเป็น 5 ประการ ไดแ้ก่ 

1. ประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมาในอดีต   

2. ขอ้มูลทีไ่ดรั้บจากคาํบอกเล่ากนัปากตอ่ปาก  

3. การศึกษาขอ้มูลจากคู่แข่งขนั 

4. ข่าวสารจากส่ือ และขอ้มูลจากผูใ้หบ้ริการ 

5. ความตอ้งการของแต่ละบุคคล  

4. ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ ความคาดหวัง และคุณภาพ 

ความพงึพอใจ (Satisfaction)  คุณภาพ (Quality)  และความความคาดหวงั(Expectation) 

มีความสมัพนัธท์ี่สามารถอธิบายโดยโมเดลคาโน (Kano's model) (Sauerwein et.al., 1996) แสดง

ความสมัพนัธข์องทั้ง 3 ไวด้งัน้ี 
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ภาพที่ 4  แสดงโมเดลของคาโน (Kano’s model)  

ที่มา: Wikipedia. Kano model. Accessed November 27, 2014. Available from   

          https://en.wikipedia.org/wiki/Kano_model 

จากภาพที่ 4 สามารถอธิบายความสมัพนัธร์ะหวา่งระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ 

(Satisfaction) กบัระดบัการนาํไปปฏิบติั (Implemented) ทาํใหเ้กิดระดบัของความตอ้งการของลูกคา้ 

(Need) 3 ระดบัดงัน้ี 

1. Basic Need ความตอ้งการพื้นฐานของผลงาน และการบริการ  คือ คุณลกัษณะของ

ผลงาน และการบริการที่ลูกคา้ไม่ไดค้าดหวงั หรือใหค้วามสนใจ แต่จาํเป็นตอ้งมี เป็นคุณลกัษณะซ่ึง

ตอบสนองความตอ้งการพื้นฐานที่ลูกคา้ตอ้งการเม่ือเลือกใชผ้ลงาน และการบริการนั้นๆ หาก

คุณลกัษณะเหล่าน้ีขาดหายไปจะทาํใหลู้กคา้เกิดความไม่พงึพอใจ 

2. Performance Needs  ความตอ้งการในศกัยภาพของผลงาน และการบริการ  คือ

คุณลกัษณะของผลงาน และการบริการท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจ หรือคาดหวงัไว ้ส่งผลต่อความพงึ

พอใจของลูกคา้ หากสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้าก ก็ยิง่ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความ

พงึพอใจที่มากขึ้น นอกจากนั้นในอนาคตคุณลกัษณะประเภทน้ีอาจพฒันาไปเป็นคุณลกัษณะ

พื้นฐาน (Basic Need) ได ้ขึ้นอยูก่บัการแข่งขนัของตลาด และความตอ้งการของลูกคา้ 
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3. Delighters  ความตอ้งการที่เกินความคาดหวงั คือ คุณลกัษณะของผลงาน และการ

บริการที่ผูผ้ลิต หรือผูใ้หบ้ริการเป็นผูน้าํเสนอเพิ่มเติมซ่ึงเกิดจากความคาดหวงัของลูกคา้ เม่ือลูกคา้

ไดรั้บแลว้จะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจต่อผลงาน และการบริการนั้นๆ มากขึ้น แต่หาก

คุณลกัษณะในขอ้น้ีขาดหายไปก็ไม่ส่งผลต่อความรู้สึกของลูกคา้ที่มีตอ่ผลงาน และการบริการนั้นๆ 

ในอนาคตคุณลกัษณะชนิดน้ียงัสามารถพฒันาเป็นคุณลกัษณะท่ีลูกคา้สนใจ หรือคาดหวงั 

(Performance Needs)  ขึ้นอยูก่บัความตอ้งการ และความคาดหวงัของลูกคา้ที่เปล่ียนแปลงไปตาม

ช่วงเวลานั้นๆ และจะเกิดคุณลกัษณะที่เกินความคาดหวงัอ่ืนๆ ตามมา 

ดงันั้นคุณลกัษณะของผลงาน และการบริการจึงเป็นเสมือนเป็นคุณภาพที่มีผลกบัการ

เพิม่ขึ้น หรือลดลงของความพงึพอใจโดยมีความคาดหวงั และความตอ้งการของลูกคา้เป็นตวัแปร

สาํคญั ทาํใหผู้ผ้ลิตผลงาน หรือผูใ้หบ้ริการจาํเป็นตอ้งมีการพฒันาอยูเ่สมอ เพือ่ใหส้ามารถ

ตอบสนองต่อความตอ้งการ หรือความคาดหวงัที่เปล่ียนแปลงของลูกคา้ตามกาลเวลา อนัจะทาํให้

ผลงาน และการบริการนั้นๆ สามารถแข่งขนักบัคู่แข่ง และตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้จน

ทาํใหเ้กิดความพงึพอใจอยูเ่สมอ   

5. ความพึงพอใจของลูกค้าในงานก่อสร้าง 

จากที่ไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ถึงความตอ้งการของลูกคา้จากขอ้มูลตามตารางท่ี 1 ซ่ึงคือ

การบริหารจดัการปัจจยัที่สาํคญัทั้งสามปัจจยัในงานก่อสร้าง อนัไดแ้ก่ ดา้นเวลา ดา้นคุณภาพ และ

ดา้นงบประมาณ โดยงานก่อสร้างทุกๆโครงการยอ่มตอ้งการรักษาสมดุลของปัจจยัทั้งสามให้เป็นไป

ตามแผนที่วางไว ้หากสามารถทาํไดจึ้งถือไดว้า่โครงการนั้นประสบความสาํเร็จตามเป้าหมายที่วาง

ไว ้และส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจในภาพรวมของโครงการ แต่หากเจาะจงถึงความพงึพอใจ

ของลูกคา้ในช่วงของการดาํเนินงานก่อสร้าง ยงัมีปัจจยัอีกหลายดา้นท่ีส่งผลต่อความพงึพอใจของ

ลูกคา้ โดยสามารถสรุปปัจจยัความความตอ้งการท่ีส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจไดเ้ป็น 5 กลุ่ม 

(กองกณูฑ ์โตชยัวฒัน์, 2555; วสูิตร จิระดาํเกิง, 2554; Kärnä et.al, 2004; Maloney, 2002; NG et.al., 

2002; Yang et.al., 2008) ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีผูรั้บเหมาควรคาํนึงถึง และเป็นตวัช้ีวดัผลสาํเร็จในการ

ดาํเนินงานก่อสร้างของผูรั้บเหมาในแต่ละโครงการ โดยกลุ่มปัจจยัทั้ง 5 กลุ่ม มีดงัต่อไปน้ี  
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1. การประกนัคุณภาพ และการส่งมอบงาน 

2. สภาพแวดลอ้ม และความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง 

3. บุคลากร 

4. การประสานงาน 

5. การตรวจสอบดูแล และการควบคุมงาน 

6. ปัจจัยความต้องการที่ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในงานก่อสร้าง  

6.1 กลุ่มปัจจยัการประกนัคุณภาพ และการส่งมอบงาน มีรายละเอียดดงัน้ี  

6.1.1 คุณภาพของสญัญา คือ การทาํขอ้ตกลงร่วมกนัระหวา่งลูกคา้ และผูรั้บเหมา  

เก่ียวกบัลกัษณะ และรูปแบบของการดาํเนินงานก่อสร้าง รายละเอียดของงานก่อสร้าง จาํนวน

งบประมาณที่ใช ้เง่ือนไขของงวดงาน และการเบกิจ่ายเงินของผูรั้บเหมา เวลาที่ใชใ้นการดาํเนินงาน 

ขอ้ตกลงในการจดัการความขดัแยง้ หนา้ที่รับผดิชอบ และระดบัคุณภาพของผลงาน และการ

ดาํเนินงาน รวมทั้งบทลงโทษต่อผูท้ี่ทาํผดิสญัญา โดยขอ้ตกลงตอ้งมีความชดัเจน ถูกตอ้ง เหมาะสม

ตามที่ตกลงไว ้และยงัตอ้งเป็นธรรมต่อทั้งฝ่ายลูกคา้ และฝ่ายผูรั้บเหมา 

6.1.2 การบริหารจดัการ และการดาํเนินงานตามสญัญา คือ การวางแผนงาน การ

จดัการงบประมาณ การจดัการเวลา การควบคุมมาตรฐาน และการปฏิบติังานก่อสร้างตามขอ้ตกลง

ในสญัญาระหวา่งผูรั้บเหมา กบัลูกคา้ รวมทั้งแนวทางรับมือกบัความเส่ียงที่จะเกิดขึ้น เพือ่ให้เกิดผล

กระทบต่อภาพรวมของโครงการนอ้ยท่ีสุด  

6.1.3 คุณภาพของวสัดุตามสญัญา มาตรฐานการติดตั้งและการส่งมอบ คือ การใช้

วสัดุที่ระบุในแบบก่อสร้าง ทั้งรูปลกัษณ์ และคุณภาพ หากเป็นการเทียบเท่าผูรั้บเหมาตอ้งจดัหาวสัดุ

ที่มีคุณสมบติั และคุณภาพซ่ึงสามารถเทียบเท่ากบัวสัดุที่ระบุไวต้ามแบบก่อสร้าง และวสัดุที่

นาํมาใชต้อ้งมีมาตรฐานรับรอง รวมถึงมาตรฐานของการติดตั้ง และการส่งมอบวสัดุที่นาํมาใชใ้น

งานก่อสร้าง ซ่ึงผูข้าย หรือผูผ้ลิตวสัดุนั้นไดก้าํหนดไว ้ผูรั้บเหมาตอ้งศึกษาใหดี้ ถึงขอ้กาํหนด และ

ขอ้จาํกดั ในการใชง้าน การติดตั้ง หรือการส่งมอบวสัดุนั้นๆ ก่อนจะดาํเนินงานจริงเพือ่ลดความ

ผดิพลาดจากการใชง้าน การติดตั้ง การส่งมอบท่ีไม่ตรงตามมาตรฐานของผูผ้ลิตวสัดุนั้นๆ 

6.1.5 คุณภาพของการส่งมอบ คือ ความร่วมมือในการส่งมอบงาน ความถูกตอ้ง 

ความชดัเจน และรายละเอียดรวมถึงแผนในการส่งมอบงาน การสรุปภาพรวมของโครงการ 

งบประมาณ ระยะเวลา หรือผลที่ตามมาจากการส่งมอบงานตามงวดงานในช่วงระยะการก่อสร้าง 
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รวมทั้งการวางแผน และดาํเนินการเพือ่ดูแลรักษางานภายหลงัจากการส่งมอบไปแลว้ใหง้านคง

สภาพเหมือนตอนที่ส่งมอบ 

6.1.6 การแกไ้ขความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง คือ การยอมรับขอ้ผดิพลาด หรือ

ขอ้บกพร่องที่เกิดขึ้นจากการดาํเนินงานของผูรั้บเหมา และความรับผดิชอบในการแกไ้ขขอ้ผดิพลาด 

หรือขอ้บกพร่องใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานท่ีตกลงไวก้บัลูกคา้ในสญัญา 

6.1.7 ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงตามความตอ้งการของลูกคา้ คือ ความยดืหยุน่

ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ที่เปล่ียนแปลงไปจากเดิมที่เคยตกลงในสญัญาไว ้โดยผา่น

การทาํขอ้ตกลงใหม่ระหวา่งลูกคา้ กบัผูรั้บเหมา เพือ่กาํหนดแนวทางการเปล่ียนแปลงตามความ

ตอ้งการของลูกคา้ที่เกิดขึ้น โดยคาํนึงถึงผลกระทบที่เกิดขึ้นกบังานก่อสร้าง ดา้นเวลา ดา้น

งบประมาณ และดา้นคุณภาพ 

6.2 สภาพแวดลอ้ม และความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง มีรายละเอียดดงัน้ี 

6.2.1 ความสะอาดของพื้นที่ก่อสร้าง คือ การวางแผน การจดัการ และการ

ควบคุมดูแลรักษาความสะอาดของพื้นที่ก่อสร้าง เพือ่ให้เกิดความสะดวก ความรวดเร็ว และความ

ปลอดภยัในการดาํเนินงานจนกวา่งานก่อสร้างนั้นจะแลว้เสร็จ และส่งมอบใหก้บัลูกคา้ 

6.2.2 ความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง คือ การวางแผน การจดัการ และการควบคุม

ความปลอดภยัในการดาํเนินงานก่อสร้าง ประกอบดว้ย ความปลอดภยัในพื้นท่ีก่อสร้าง ความ

ปลอดภยัในขั้นตอนการปฏิบติังาน รวมทั้งความปลอดภยัต่อบริเวณโดยรอบพื้นที่ก่อสร้าง พร้อม

การกาํหนดแนวทางการปฏิบติั หรือการหาขอ้ยติุ หากเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่พงึประสงคใ์นระหวา่งการ

ก่อสร้าง   

6.2.3 ความเรียบร้อยของพื้นที่ก่อสร้าง คือ การจดัการผงั และการแบ่งส่วนการใช้

งานในพื้นที่ก่อสร้างอยา่งเหมาะสม การกาํหนดขั้นตอน หรือระยะเวลาใชพ้ื้นท่ี เพือ่ใหเ้กิดระบบ

สาํหรับจดัการพื้นที่ก่อสร้าง และเป็นมาตรฐานสาํหรับการจดัการพื้นที่ก่อสร้าง 

6.2.4 กฎหมาย และขอ้กาํหนดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั และการรักษา

สภาพแวดลอ้มในการดาํเนินงานก่อสร้าง คือ การศึกษาพร้อมปฏิบติัตามกฎหมาย ขอ้กาํหนดความ

ปลอดภยั และการรักษาสภาพแวดลอ้มในการดาํเนินงานก่อสร้างในพื้นท่ีนั้นๆ ตลอดจนพื้นที่

ใกลเ้คียง 



16 
 

 

6.3 บุคลากร มีรายละเอียดดงัน้ี 

6.3.1 ทกัษะ และความสามารถของพนกังาน คอื ศกัยภาพของพนกังานในการ

ปฏิบติังานตามหนา้ที่รับผดิชอบอยา่งเหมาะสม การแกไ้ขปัญหาโดยใชว้ธีิท่ีเหมาะสม และการให้

คาํแนะนาํ ขอ้เสนอแนะ เพือ่เป็นแนวทางแก่ลูกคา้ เม่ือลูกคา้ตอ้งการคาํปรึกษา 

6.3.2 ความมุ่งมัน่ และความตั้งใจในการทาํงานใหป้ระสบผลสาํเร็จตามเป้าหมาย

ของโครงการ คือ การเขา้ใจเป้าหมายของโครงการ เขา้ใจขั้นตอนในการทาํงาน และการปฏิบติังาน

ของพนกังานที่ส่งผลใหโ้ครงการประสบความสาํเร็จ และไดผ้ลตามเป้าหมายท่ีวางไว ้

6.3.3 หนา้ที่และความรับผดิชอบของพนกังาน คอื การปฏิบติังานของพนกังาน

ตามหนา้ที่ และความรับผดิชอบของตนอยา่งเตม็ที่ รวมถึงการมอบหมายหนา้ที่ความรับผดิชอบ

ใหแ้ก่พนกังานอยา่งเหมาะสม และตรงตามทกัษะความสามารถของพนกังานในการปฏิบติังาน 

6.4 การประสานงาน มีรายละเอียดดงัน้ี 

6.4.1 ความสามารถในการทาํงานเป็นทีมภายในองคก์ร คือ การปฏิบติังานของ

พนกังานภายในองคก์ร ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกนั ตรงตามเป้าหมายท่ีวางไว ้โดยคาํนึงถึง

ผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นสาํคญั  

6.4.2 การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ คือ ความสามารถของผูรั้บเหมา

ในการทาํงานร่วมกบัองคก์รอ่ืนทีมี่ส่วนเก่ียวขอ้งในงานก่อสร้าง ซ่ึงสามารถทาํงานใหเ้ป็นไปใน

ทิศทางเดียวกนั และสอดคลอ้งกบัเป้าหมายในดา้นเวลา คุณภาพ และงบประมาณจนนาํไปสู่

ผลสาํเร็จของโครงการ 

6.4.3 การส่ือสาร คือ การจดัการระบบ รูปแบบ และขั้นตอนการติดต่อ

ประสานงานในการก่อสร้างอยา่งเหมาะสม โดยคาํนึงถึงลกัษณะของโครงการ และศกัยภาพของ

ผูร่้วมงาน เพือ่ลดปัญหาความสบัสน ความผดิพลาดในการส่ือสาร และการประสานงานระหวา่งการ

ก่อสร้าง 

6.4.4 คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม คือ การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

ความเอาใจใส่ ความรับผดิชอบ การใหค้วามร่วมมือ และการใหบ้ริการต่างๆ เพือ่อาํนวยความ

สะดวกในงานก่อสร้าง ซ่ึงลูกคา้สามารถรับรู้ไดจ้ากการปฏิบติังานของผูรั้บเหมา 
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6.5 การตรวจสอบ ดูแล และการควบคุม มีรายละเอียดดงัน้ี 

6.5.1 การตรวจสอบ และควบคุมงาน คือ การควบคุมดูแลการทาํงานของพนกังาน

ในความดูแลของผูรั้บเหมาใหป้ฏิบติังานก่อสร้างถูกตอ้งตามมาตรฐาน และเป็นไปตามเป้าหมาย

ของโครงการที่วางไว ้รวมทั้งการตรวจสอบ การจดัการ งบประมาณ เวลา และคุณภาพของงานให้

เป็นไปตามขอ้ตกลงในสญัญาที่ทาํไวก้บัลูกคา้ 

6.5.2 หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และควบคุมโครงการ คือ การตรวจสอบ กาํกบั ดูแล 

การดาํเนินงานก่อสร้างในภาพรวมใหเ้ป็นไปตามแผนงานหลกัของโครงการ รวมทั้งความถูกตอ้ง

ของการดาํเนินงาน ขั้นตอนการทาํ และการแกไ้ขขอ้บกพร่องของผลงานใหเ้ป็นตามมาตรฐาน และ

คุณภาพที่ไดต้กลงไวก้บัลูกคา้ 

ตารางที่ 2  กลุ่มปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ในงานก่อสร้าง 

กลุ่มปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ รายละเอียด 

การประกนัคุณภาพ และการส่ง

มอบงาน 

1. คุณภาพของสญัญา (สญัญาที่ลูกคา้และผูรั้บเหมา

ร่างร่วมกนั) 

2. การบริหารจดัการ และการดาํเนินงานตามสญัญา 

3. คุณภาพของวสัดุ มาตรฐานการติดตั้ง และการส่ง

มอบตามสญัญา 

4. คุณภาพของการส่งมอบ (รายละเอียด ความร่วมมือ 

และความรับผดิชอบในการส่งมอบงาน) 

5. การแกไ้ขความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง 

6. ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงตามความตอ้งการ

ของลูกคา้ 

สภาพแวดลอ้ม และความปลอก

ภยัในพื้นที่ก่อสร้าง 

1. ความสะอาดของพื้นที่ก่อสร้าง 

2. ความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง 

3. ความเรียบร้อยของพื้นที่ก่อสร้าง 

4. กฎหมาย และขอ้กาํหนดที่เก่ียวขอ้งกบัความ

ปลอดภยั และการรักษาสภาพแวดลอ้มในการ

ดาํเนินงานก่อสร้าง 
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ตารางที่ 2  กลุ่มปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ในงานก่อสร้าง (ต่อ) 

กลุ่มปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ รายละเอียด 

บุคลากร 1. ทกัษะ และความสามารถของพนกังาน 

2. ความมุ่งมัน่ และความตั้งใจในการทาํงานให้

ประสบผลสาํเร็จตามเป้าหมายของโครงการ 

3. หนา้ที่และความรับผดิชอบของพนกังาน 

การประสานงาน 1. ความสามารถในการทาํงานเป็นทีม(ภายใน

องคก์ร) 

2. การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ 

3. การส่ือสาร 

4. คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม 

การตรวจสอบดูแล และการ

ควบคุมงาน 

1. การตรวจสอบ และควบคุมงาน  

2. หนา้ท่ีในการกาํกบัดูแล และควบคุมโครงการ 

7. เทคนิคการแปลงหน้าที่เชิงคุณภาพ  (Quality  Function  Deployment, QFD)  

 เทคนิคการแปลงหนา้ที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment, QFD) (Akao, 

1997) คือ เทคนิคที่ใชค้น้หาความตอ้งการของลูกคา้ท่ีแทจ้ริง และแปลงความตอ้งการของลูกคา้ที่มี

ต่อคุณภาพผลงาน หรือการบริการซ่ึงอยูใ่นรูปนามธรรม คาํพดู หรือความรู้สึก ซ่ึงไม่สามารถ

นาํมาใชเ้ป็นขอ้มูลในการออกแบบพฒันาผลงาน และการบริการ ใหก้ลายเป็นขอ้มูลเชิงเทคนิคท่ี

สามารถวดัผลได ้เพือ่กาํหนดแนวทางการพฒันาคุณภาพของผลงาน และการบริการใหส้ามารถ

ตอบสนองต่อความตอ้งการ หรือความคาดหวงัของลูกคา้ได ้ 

เทคนิคการแปลงหนา้ที่เชิงคุณภาพมีหลกัการ คือ การรับฟังความตอ้งการ หรือความ

คาดหวงัของลูกคา้ การจดัลาํดบัความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงนาํมาใชค้วบคู่กบัการเปรียบเทียบ

คุณภาพผลงาน หรือการใหบ้ริการขององคก์รตนเองกบัองคก์รคู่แข่งที่มีคุณภาพสูงกวา่ แปลงความ

ตอ้งการเหล่านั้นเป็นขอ้มูลเชิงเทคนิคท่ีสามารถกาํหนดเป้าหมายในการปรับปรุงองคก์ร เพือ่สร้าง

แนวทางปฏิบติั และการตรวจสอบวดัผล สาํหรับการพฒันาผลงาน หรือการบริการใหมี้คุณภาพ

สูงขึ้นจนสามารถตอบสนองตอ่ความตอ้งการของลูกคา้จนทาํใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจ  

เทคนิคการแปลงหนา้ที่เชิงคุณภาพ มีการนาํมาประยกุตใ์ชใ้นหลายรูปแบบ โดยเทคนิค

ที่นิยมนาํมาประยกุตใ์ชม้ากที่สุด คือ เทคนิคการแปลงหนา้ที่เชิงคุณภาพแบบ 4 ช่วง (Four-Phase 

Model) ซ่ึงการศึกษาน้ีเลือกใช ้โดยนาํมาประยกุตเ์พือ่หาแนวทางพฒันาการดาํเนินงานของ
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ผูรั้บเหมา เพือ่ใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจ โดยการเตรียมขอ้มูลก่อนนาํไปเขา้สู่กระบวนการของ

เทคนิคเชิงคุณภาพนั้นจาํเป็นจะตอ้งเขา้ใจความตอ้งการ หรือเสียงเรียกร้องจากลูกคา้เสียก่อน  

7.1 การรับฟังความตอ้งการ หรือความคาดหวงัของลูกคา้ เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูล

ความตอ้งการ ความคาดหวงั หรือคาํเสนอแนะของลูกคา้ทีมี่ต่อคุณภาพผลงาน และการบริการ โดย

ส่วนใหญ่มกัจะอยูใ่นรูปของคาํพดู ความรู้สึก หรือขอ้มูลเชิงนามธรรม ไม่สามารถวดัผลได ้การเก็บ

ขอ้มูลความตอ้งการจาํเป็นตอ้งเกิดจากความคิดเห็นของลูกคา้เอง และเป็นความจริงมากท่ีสุด โดย

รูปแบบของการเก็บขอ้มูลทาํไดโ้ดย 

1. การใชแ้บบสอบถาม 

2. การสมัภาษณ์ 

3. การประชุม-การรวบรวมความคิดเห็น 

4. จากขอ้เรียกร้อง หรือขอ้เสนอแนะของลูกคา้ 

ขอ้มูลทีไ่ดจ้ากลูกคา้นั้นมกัจะมีปริมาณมาก และอาจมีความหมายท่ีซํ้ าซอ้น คลา้ยคลึง

กนั ดงันั้นเม่ือไดข้อ้มูลมาแลว้จาํเป็นตอ้งมีการจดัระเบียบขอ้มูลเพือ่ใหง้่ายต่อการนาํไปวเิคราะห์ใน

ขั้นตอนต่อไป 

7.1.1 การตีความขอ้มูลความตอ้งการ หรือความคาดหวงัของลูกคา้ เป็นการนาํ

ขอ้มูลทีไ่ดจ้ากลูกคา้ซ่ึงมกัอยูใ่นเชิงคาํพดู หรือในเชิงความรู้สึก  มาแปลงความใหก้ลายเป็นขอ้มูลที่

อยูใ่นรูปของคุณลกัษณะของผลงาน หรือการบริการ เพือ่นาํขอ้มูลที่ไดน้ี้ไปใชใ้นการกาํหนดขอ้มูล

เชิงเทคนิค และเป้าหมายในการพฒันาคุณภาพของผลงาน และการบริการ 

7.1.2 การจดักลุ่มขอ้มูลความตอ้งการ หรือความคาดหวงัของลูกคา้ การเก็บขอ้มูล

จากลูกคา้มกัจะมีความหลากหลาย และไม่เป็นระเบียบ ดงันั้นจึงจาํเป็นตอ้งนาํขอ้มูลเหล่านั้นมาจดั

กลุ่ม เพือ่ลดความซํ้ าซอ้น และลดความสบัสนจากการวเิคราะห์ขอ้มูลจาํนวนมาก นอกจากนั้นการ

จดักลุ่มของขอ้มูลอาจจะส่งผลใหผู้ศึ้กษาสามารถพบประเด็นอ่ืนๆ ที่น่าสนใจ ซ่ึงอาจนาํไปใชใ้น

การวเิคราะห์ หรือศึกษาต่อไปได ้
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7.2 เทคนิคการแปลงหนา้ที่เชิงคุณภาพแบบ 4 ช่วง เป็นขั้นตอนที่เก่ียวขอ้งกบัการ

พฒันาคุณภาพของผลงาน หรือคุณภาพของการบริการ โดยมีขั้นตอน 4 ช่วง ดงัน้ี 

ช่วงที่ 1 การวางแผน (Product Planning) เป็นการศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ 

และแปลงความตอ้งการของลูกคา้เป็นขอ้มูลเชิงเทคนิค โดยแสดงในรูปแบบ บา้นแห่งคุณภาพ 

(House of Quality, HOQ) 

ช่วงที่ 2 การออกแบบ (Product Design) เป็นการนาํขอ้มูลเชิงเทคนิคมาใช้

ออกแบบคุณลกัษณะของผลงาน หรือการบริการ 

ช่วงที่ 3 การวางแผนกระบวนการ (Process Planning) เป็นการแปลงคุณลกัษณะ

ของผลงาน หรือการใหบ้ริการเป็นขั้นตอนการผลิต หรือการดาํเนินงาน 

ช่วงที่ 4 การวางแผนการผลิต (Production Planning) เป็นการนาํขั้นตอนการผลิต 

หรือการดาํเนินงาน มากาํหนดวธีิการจดัการ และการควบคุม 

โดยการศึกษาน้ีไดน้าํเทคนิคการแปลงหนา้ที่เชิงคุณภาพมาประยกุตใ์ชเ้ฉพาะช่วงที่ 1 

การวางแผน (Product Planning) เท่านั้น เพือ่ลาํดบัความสาํคญัของขอ้มูลเชิงเทคนิค กาํหนด

เป้าหมายในการพฒันา และสร้างเป็นแนวทางพฒันาการดาํเนินงานของผูรั้บเหมาเพือ่ใหลู้กคา้เกิด

ความพงึพอใจ โดยไม่ลงรายละถึงขั้นตอนในช่วงที่ 2 , 3 , 4 ของเทคนิคการแปลงหนา้ที่เชิงคุณภาพ 

แบบ 4 ช่วง และผลที่ไดจ้ะใชว้ิเคราะห์หาแนวทางการพฒันาการดาํเนินงานของผูรั้บเหมาใน

ภาพรวมตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาน้ี โดยการสร้างบา้นแห่งคุณภาพ (House of Quality, HOQ) 

ซ่ึงมีส่วนประกอบดงัภาพที่ 5 

 

 

 

 

 

 

  

 

ภาพที่ 5 แสดงส่วนประกอบของบา้นแห่งคุณภาพ (House of Quality) 



21 
 

 

7.3 บา้นแห่งคุณภาพ (House of Quality) เป็นเคร่ืองมือเชิงคุณภาพรูปแบบหน่ึงสาํหรับ

ใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลในขั้นตอนช่วงที่ 1 การวางแผน (Product Planning) ของเทคนิคการแปลงหนา้ที่

เชิงคุณภาพแบบ 4 ช่วง เป็นขั้นตอนการแปลงความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้ป็นความตอ้งการเชิง

เทคนิค สาํหรับนาํไปใชใ้นการออกแบบ พฒันา ปรับปรุงคุณภาพของผลงานหรือการบริการให้

สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ส่งผลใหเ้กิดความพงึพอใจตามมา โดยแสดงออกมา

ในรูปของตารางเมทริกซ์ความสมัพนัธร์ะหวา่งสองปัจจยั คือ ความตอ้งการของลูกคา้ และปัจจยั

ขอ้มูลเชิงเทคนิค โดยขอ้มูลเชิงเทคนิคตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ มี

ส่วนประกอบของบา้นแห่งคุณภาพ ดงัต่อไปน้ี  

7.3.1 ส่วน A กาํแพงบา้นซา้ยมือ แสดงปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ (Customer 

Requirement) ที่ทาํให้เกิดความพงึพอใจ ไดจ้ากการสาํรวจขอ้มูลจากลูกคา้ จดัระเบียบขอ้มูล และ

ผา่นการวเิคราะห์อยา่งเหมาะสม เพือ่หาค่าคะแนนความสาํคญัในแต่ละปัจจยั (Importance Value, 

IMP) ซ่ึงขอ้มูลในส่วนน้ีเป็นส่ิงสาํคญั หากขอ้มูลท่ีไดไ้ม่ตรงกบัความเป็นจริง ทาํใหผ้ลการวิเคราะห์

ผดิพลาด ส่งผลใหแ้นวทางพฒันาการดาํเนินงานมีความผดิพลาด และไม่สามารถตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

7.3.2 ส่วน B กาํแพงบา้นขวามือ แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพขององคก์รตนเอง 

(Potential) กบัคู่แข่ง (Target) การเปรียบเทียบจะกาํหนดการใหค้ะแนน 1- 5 คะแนน (1 คือ ลูกคา้ไม่

พอใจเป็นอยา่งมาก หรือ 5 คือ ลูกคา้มีความพงึพอใจมาก) ในรูปแบบสดัส่วนที่ตอ้งปรับปรุง 

(Improve Ratio) โดยคาํนวณไดจ้าก ค่า Target หารดว้ย ค่า Potential ของปัจจยัความตอ้งการของ

ลูกคา้ในแต่ละปัจจยั ทาํใหท้ราบความแตกต่างระหวา่งคุณภาพขององคก์รตนเองกบัองคก์รคู่แข่งใน

การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จากปัจจยัความตอ้งการในปัจจยันั้นๆ และแสดงค่าถ่วง

นํ้ าหนกัการปรับปรุง (Absolute Weight) จากค่าความสาํคญัของปัจจยัท่ีลูกคา้ประเมิน (IMP) 

คาํนวณไดจ้าก ค่า Improve Ratio คูณ ค่า IMP จะไดล้าํดบัความสาํคญัของปัจจยัความตอ้งการของ

ลูกคา้ ที่ตอ้งไดรั้บการตอบสนอง และปรับปรุงก่อนหลงั 

7.3.3 ส่วน C เพดานบา้น แสดงขอ้มูลเชิงเทคนิค (Technical Requirement) ซ่ึงเกิด

จากการแปลงปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ (Customer Requirement) ที่เป็นขอ้มูลซ่ึงยากต่อการ

นาํไปปฏิบติั และวดัผล ผา่นกระบวนการประชุมกลุ่มภายในองคก์ร หรือการสืบคน้จากแหล่งขอ้มูล
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ต่างๆ ให้เป็นขอ้มูลที่สามารถวดัค่าเป็นตวัเลข และสามารถระบุเป้าหมายเชิงเทคนิค (Target) รวมทั้ง

ทิศทางการพฒันาในอนาคต (Direction)ได ้ซ่ึงช้ีวดัแนวโนม้การพฒันาขอ้มูลเชิงเทคนิคขอ้นั้นๆ 

โดยใชส้ญัลกัษณ์แทนทิศทางการพฒันาดงัน้ี 

↑ สญัลกัษณ์แสดงความหมาย  ค่าเป้าหมายที่ยิง่เพิ่มยิง่ดี 

↓ สญัลกัษณ์แสดงความหมาย  ค่าเป้าหมายที่ยิง่ลดยิง่ดี 

o สญัลกัษณ์แสดงความหมาย  ค่าเป้าหมายที่ตั้งไวดี้อยูแ่ลว้ 

ในการแปลงปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้ป็นขอ้มูลเชิงเทคนิค ปัจจยัความตอ้งการ

ทุกขอ้ตอ้งไดรั้บการตอบสนองจากขอ้มูลเชิงเทคนิค และปัจจยัความตอ้งการหน่ึงๆ สามารถไดรั้บ

การตอบสนองจากขอ้มูลเชิงเทคนิคมากกวา่ 1 ขอ้  

7.3.4 ส่วน D ภายในบา้น แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยัความตอ้งการของ

ลูกคา้ (Customer Requirement) กบัขอ้มูลเชิงเทคนิค (Technical Requirement) วา่มีความสมัพนัธ์

กนัในแต่ละขอ้มากนอ้ยเพยีงใด โดยระบุเป็นค่าคะแนนเพือ่แสดงถึงระดบัความสมัพนัธ ์ดงัต่อไปน้ี 

ช่องความสมัพนัธท์ี่ปล่อยวา่ง หมายถึง ไม่มีความสมัพนัธ ์

ตวัเลข “ 1 ”         หมายถึง มีความสมัพนัธน์อ้ย 

ตวัเลข “ 3 ”           หมายถึง มีความสมัพนัธป์านกลาง 

ตวัเลข “ 9 ”         หมายถึง มีความสมัพนัธม์าก 

7.3.5 ส่วน E หลงัคาบา้น แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้มูลเชิงเทคนิค (Technical 

Requirement) แต่ละขอ้ วา่มีส่วนส่งเสริม หรือขดัแยง้กนัหรือไม่ ซ่ึงจะใชใ้นการพจิารณาเพือ่

กาํหนดแนวทางการพฒันาในกระบวนการช่วงต่อไปของเทคนิคการแปลงหนา้ที่เชิงคุณภาพ โดย

อาจแทนสญัลกัษณ์ไดด้งัน้ี 

SP  (Strong Positive)       หมายถึง   สนบัสนุนกนัดีมาก 

P     (Positive)        หมายถึง   สนบัสนุนกนั 

ช่องความสมัพนัธท์ี่ปล่อยวา่ง  หมายถึง  ไม่มีความสมัพนัธ ์

N    (Negative)         หมายถึง   ขดัแยง้กนั 

SN  (Strong Negative)          หมายถึง   ขดัแยง้กนัมาก 
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7.3.6 ส่วน F พื้นบา้น แสดงเป้าหมายเชิงเทคนิค (Target) ใชต้รวจสอบช้ีวดัผล

สาํเร็จของการดาํเนินงานตามขอ้มูลเชิงเทคนิค และค่าความยุง่ยากในการบรรลุเป้าหมาย 

(Difficulty) ซ่ึงเป็นการประเมินระดบัความยากง่ายที่จะทาํใหบ้รรลุเป้าหมายเชิงเทคนิคที่วางไว ้ซ่ึง

นาํไปใชใ้นกระบวนการช่วงต่อไปของเทคนิคการแปลงหนา้ที่เชิงคุณภาพ  

ผลจากกระบวนการบา้นแห่งคุณภาพ (House of Quality, HOQ) ช่วงล่างสุดของตาราง 

จะไดค้่าความสาํคญัของขอ้มูลเชิงเทคนิค (Priority) แต่ละขอ้ ซ่ึงค่าความสาํคญัจะนาํมาคาํนวณเป็น

อตัราส่วนร้อยละ (Normalized Priority) ที่แสดงเป็นลาํดบัความสาํคญัทางเทคนิคเพือ่ใชเ้ป็นแนว

ทางการพฒันาต่อไป  

ขอ้มูลในส่วน C เพดานบา้น ส่วน D ภายในบา้น ส่วน E หลงัคาบา้น และส่วน F 

พื้นบา้น ไดจ้ากการประชุมกลุ่ม การระดมความคิด และประเมินโดยกลุ่มผูท้าํการพฒันาองคก์รจาก

ศกัยภาพ และทรัพยากรที่องคก์รนั้นๆ มี เพือ่ใหไ้ดข้อ้มูลเฉพาะองคก์ร ที่จะนาํไปกาํหนดแนวทาง

พฒันาใหเ้หมาะสมในแต่ละองคก์ร 

8. หลักการทําแบบสอบถาม  

แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือที่ใชใ้นการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง เพือ่นาํมาใช้

วเิคราะห์หาคาํตอบที่ผูส้าํรวจตอ้งการทราบ แต่หากแบบสอบถามไม่ดียอ่มนาํมาซ่ึงขอ้มูลทีไ่ม่

ถูกตอ้งทาํใหก้ารวเิคราะห์ผดิพลาด ส่งผลใหค้าํตอบที่ตอ้งการมีความผดิพลาดเช่นกนั ดงันั้นการ

ออกแบบแบบสอบถามที่ดีจึงเป็นส่ิงจาํเป็น โดยมีหลกัดงัน้ี (สมชยั ชินะตระกูล, 2553) 

8.1 วตัถุประสงคข์องแบบสอบถาม  ผูอ้อกแบบตอ้งตั้งวตัถุประสงคท์ี่ตอ้งการทราบ

จากการสาํรวจ โดยตอ้งคิดถึงคาํตอบที่จะไดรั้บจากผูต้อบ และตรงกบัวตัถุประสงคข์อง

แบบสอบถาม คาํตอบที่ไดรั้บอาจมีความสาํคญัในการนาํมาวเิคราะห์ขอ้มูลไม่เท่ากนั จึงมีความ

จาํเป็นตอ้งแยกคาํถามที่จาํเป็นตอ้งไดค้าํตอบ กบัคาํถามท่ีไดค้าํตอบก็ได ้หรือไม่ไดค้าํตอบกไ็ดอ้อก

จากกนั รวมทั้งตดัคาํถามทีไ่ม่จาํเป็นออก เพือ่ใหแ้บบสอบถามมีความชดัเจน กระชบั ไม่สร้างความ

สบัสน  และไม่ใชเ้วลาในการตอบมากจนเกินไปที่จะทาํใหผู้ต้อบหมดกาํลงัใจก่อนที่จะตอบ

แบบสอบถามเสร็จ 
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8.2 การสาํรวจโดยใชแ้บบสอบถามตอ้งกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งจากกลุ่มประชากรให้

ชดัเจนโดยคาํนึงจากขอบเขต และวตัถุประสงคท์ี่ผูอ้อกแบบตอ้งการจะศึกษา การกาํหนดกลุ่ม

ตวัอยา่งที่ชดัเจนจะทาํใหก้ารออกแบบแบบสอบถามมีความละเอียด ครอบคลุมประเด็นที่ตอ้งการ

จะทราบ ส่งผลใหข้อ้มูลที่ไดส้ามารถนาํมาวเิคราะห์ และหาคาํตอบไดต้รงตามวตัถุประสงคท์ี่

ตอ้งการศึกษามากยิง่ขึ้น   

8.3 ชนิดของคาํถาม สามารถแบ่งออกไดเ้ป็นสองประเภท  ดงัน้ี 

8.3.1 คาํถามปลายเปิด เป็นคาํถามท่ีใหผู้ต้อบสามารถแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่ง

อิสระ โดยไม่มีตวัเลือกมากาํหนดคาํตอบของผูต้อบ 

8.3.2 คาํถามปลายปิด เป็นคาํถามที่ผูอ้อกแบบกาํหนดตวัเลือก และใหผู้ต้อบเป็นผู ้

เลือกคาํตอบจากตวัเลือกที่มีกาํหนดไวใ้ห ้

8.3.3 การเปรียบเทียบลกัษณะของคาํถามปลายปิด และคาํถามปลายเปิดโดยความ

แตกต่างของคาํถามปลายปิด และคาํถามปลายเปิดสามารถแสดงไดด้งัตารางที่ 3 

ตารางที่ 3  แสดงการเปรียบเทียบลกัษณะของคาํถามแต่ละแบบ 

คาํถามปลายเปิด คาํถามปลายปิด 

1. คาํตอบเป็นขอ้มูลเชิงคุณภาพ 1. คาํตอบเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ 

2. เปิดโอกาสใหค้ิดและมีอิสระในการตอบ 2. สามารถตอบไดโ้ดยไม่ใชค้วามคิด 

3. อาจไม่ไดค้าํตอบที่ดีจากผูท้ี่มีการศึกษานอ้ย 3. ง่ายแก่การตอบสาํหรับทุกคน 

4. ใชเ้วลาในการตอบมาก อาจมี 
    อตัราการตอบตํ่า 

4. ตอบไดอ้ยา่งเร็วและอาจเพิม่อตัราการ 
    ตอบได ้

5. ยากแก่การวเิคราะห์และอาจตอ้งแปลความ  5. ง่ายแก่การวิเคราะห์ 

6. ไดค้าํตอบที่หลากหลาย 6. อาจเป็นการจาํกดัคาํตอบ 

การเลือกใชค้าํถาม ผูอ้อกแบบตอ้งคาํนึงถึงลกัษณะของคาํตอบที่ตอ้งการ และการนาํ

คาํตอบนั้นๆ ไปวเิคราะห์เพือ่ใชป้ระโยชน์ จึงจะทาํใหผู้อ้อกแบบสามารถเลือกใชช้นิดของคาํถาม

ไดอ้ยา่งเหมาะสมกบัวตัถุประสงคท์ี่วางไว ้

8.4 ความยาวของแบบสอบถาม แบบสอบถามควรมีความยาวท่ีเหมาะสม ไม่ยาว

เกินไปจนทาํใหผู้ต้อบเกิดความสบัสน หมดกาํลงัใจในการตอบ หรือหากสั้นเกินไปจะทาํใหผู้ต้อบ
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ไม่สามารถแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งเตม็ที่ และทาํใหข้อ้มูลที่ไดไ้ม่ครบถว้น จนนาํมาใชป้ระโยชน์

ไม่ได ้ดงันั้นคาํถามจึงควรชดัเจน และตรงตามวตัถุประสงค ์โดยไม่เพิม่คาํถามทีไ่ม่จาํเป็น หรือลด

คาํถามทีมี่ความสาํคญั เพือ่ใหแ้บบสอบถามสามารถทาํหนา้ที่ไดอ้ยา่งเตม็ที ่

8.5 ลาํดบัของคาํถาม การเรียงลาํดบัของคาํถามจะช่วยใหไ้ดค้าํตอบท่ีผูอ้อกแบบ

ตอ้งการเพิม่ขึ้น มีรายละเอียดดงัน้ี 

8.5.1 ใชค้าํถามหลกั หรือคาํถามที่สาํคญัไวใ้นช่วงตน้ของแบบสอบถาม แมผู้ต้อบ

อาจจะทาํแบบสอบถามไม่เสร็จ ก็ยงัไดรั้บคาํตอบที่สาํคญัซ่ึงอาจนาํมาใชป้ระโยชน์ต่อได ้

8.5.2 ไม่เร่ิมตน้แบบสอบถามดว้ยคาํถามที่จะส่งผลต่อตวัผูต้อบแบบสอบถาม หรือ

อาจมีผลกระทบตอ่ผูต้อบแบบสอบถาม  เพราะอาจทาํใหผู้ต้อบเลิกตอบแบบสอบถามได ้

8.5.3 เร่ิมตน้แบบสอบถามจากคาํถามท่ีสามารถทาํความเขา้ใจไดง้่าย ไปสู่คาํถามที่

มีความซบัซอ้น เพือ่เล่าวตัถุประสงคข์องแบบสอบถามเป็นลาํดบัใหผู้ต้อบทราบ 

8.5.4 เร่ิมตน้แบบสอบถามจากคาํถามปลายปิดไปสู่คาํถามปลายเปิด เพือ่เป็นการ

กระตุน้ความคิดในการตอบของผูต้อบแบบสอบถาม 

8.5.5 หากมีการเสนอแนะจากผูต้อบในเร่ืองเดียวกนัมากๆ ผูอ้อกแบบอาจนาํมา

วเิคราะห์ และเพิม่คาํถามในแง่มุมนั้นๆ ลงไปในแบบสอบถามได ้

8.6 การทดลองแบบสอบถาม ผูอ้อกแบบจาํเป็นตอ้งมีการทดลองแบบสอบถามก่อนที่

จะนาํไปเก็บขอ้มูลจริง เพือ่เป็นการตรวจสอบความถูกตอ้ง ความเหมาะสมของแบบสอบถาม และ

ปรับปรุงแบบสอบถามเพือ่ใหก้ารสาํรวจเก็บขอ้มูลจริง สามารถไดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้นตาม

ความตอ้งการของผูอ้อกแบบ และตรงตามความเป็นจริงมากที่สุด  

8.7 การเพิม่โอกาส และความสาํเร็จในการไดค้าํตอบท่ีสูงขึ้น จาํเป็นตอ้งเขา้ใจ

วตัถุประสงคข์องการทาํแบบสอบถามวา่ตอ้งการใหผู้ต้อบตอบคาํถามใหไ้ดม้ากที่สุด และคาํตอบที่

ไดต้อ้งมีความถูกตอ้ง ชดัเจน เป็นจริง ซ่ึงสามารถนาํไปวเิคราะห์ และสรุปผลจนนาํไปใชป้ระโยชน์

ได ้การทาํใหมี้อตัราการตอบแบบสอบถามสูงขึ้นทาํไดด้งัน้ี 

8.7.1 กาํหนดช่ือของแบบสอบถามใหช้ดัเจน เพื่อใหผู้ต้อบเขา้ใจวตัถุประสงคข์อง

แบบสอบถาม 
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8.7.2 การกาํหนดขอ้มูล และรายละเอียดในแบบสอบถามตอ้งครบถว้น และชดัเจน 

เช่น ช่ือผูส้าํรวจ วตัถุประสงค ์เป็นตน้ และอาจกาํหนดขอ้ตกลง เช่น ขอ้มูลน้ีจะถูกเก็บเป็นความลบั 

เป็นตน้    

8.7.3 ออกแบบใหแ้บบสอบถามสั้น และกระชบั รวมทั้งมีรูปแบบที่เหมาะสมกบั

วตัถุประสงค ์จึงจะทาํใหผู้ต้อบสามารถทาํความเขา้ใจได ้และง่ายต่อการตอบ 

8.7.4 อาจมีของตอบแทนอยา่งเหมาะสมใหห้ลงัจากตอบแบบสอบถามเสร็จ 

8.7.5 รูปแบบของแบบสอบถามอาจมีการออกแบบใหน่้าสนใจ เพือ่ดึงดูดใหผู้ต้อบ

อยากตอบแบบสอบถาม 

8.7.6 การเลือกสถานที่ การจดัสถานที่ หรือวธีิการสอบถามควรมีความสะดวกตอ่

ผูต้อบแบบสอบถาม และอาจเป็นสถานท่ีท่ีมีกลุ่มประชากรจาํนวนมาก เพือ่เพิม่โอกาสในการไดรั้บ

การตอบที่ตรงต่อวตัถุประสงค ์

8.7.7 อาจมีช่องใหผู้ต้อบแบบสอบถามเสนอความคิดเห็นได ้

8.7.8 ควรมีการวางแผน และวเิคราะห์คาํตอบท่ีไดจ้ากคาํถามแต่ละขอ้ เพือ่ให้

ทราบถึงความเหมาะสมของคาํถามวา่คาํถามนั้นๆ ยงัคงเหมาะสมที่จะใชส้อบถามอีกหรือไม่ หรือ

ควรตดัออก หรือจะตอ้งเพิม่คาํถามอ่ืนๆ เพือ่ใหไ้ดค้าํตอบที่เหมาะสม 

8.8 การออกแบบแบบสอบถาม ควรทาํดงัต่อไปน้ี  

8.8.1 การเขียนคาํถามมีหลกัอยู ่4 ประการ คือ 

1. ตอ้งถามคาํถามที่ถูกตอ้งตรงกบัวตัถุประสงคท์ี่ตอ้งการสาํรวจ 

2. ผูต้อบตอ้งเขา้ใจคาํถาม 

3. ผูต้อบตอ้งทราบคาํตอบ 

4. ผูต้อบตอ้งเตม็ใจ และสามารถใหค้าํตอบได ้

8.8.2 คาํถามแบบเลือกตอบ จะตอ้งกาํหนดคาํตอบที่จะเป็นไปไดท้ั้งหมด เพือ่

ป้องกนัคาํตอบจากผูต้อบที่คาดไม่ถึง อาจระบุตวัเลือก “ อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ” เพือ่ให้ผูต้อบที่มี

ความคิดแตกต่างไปจากตวัเลือกที่กาํหนดไวส้ามารถแสดงความคิดเห็นได ้

8.8.3 การเขียนคาํถาม และตวัเลือกตอ้งคงเสน้คงวา ไม่ชกัจูงผูต้อบใหต้อบตวัเลือก

ในประเด็นที่ผูอ้อกแบบตอ้งการ  
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8.8.4 คาํถามตอ้งสมัพนัธก์บัประสบการณ์ของผูต้อบ เป็นคาํถามที่ผูต้อบมีองค์

ความรู้ในเร่ืองนั้นๆ และสามารถตอบคาํถามไดอ้ยา่งถูกตอ้งตรงกบัความเป็นจริง  

8.8.5 ใชภ้าษาธรรมดา และเหมาะสมกบัผูต้อบ นอกจากนั้นควรหลีกเล่ียงภาษา

เฉพาะทาง ภาษาเฉพาะวชิาชีพ หรือภาษาที่ไม่เป็นทางการเพือ่ไม่ใหผู้ต้อบเกิดความสบัสน ซ่ึงส่งผล

ใหค้าํตอบที่ไดไ้ม่ถูกตอ้งตามความเป็นจริง 

8.8.6 เขียนตวัเลือกของคาํตอบใหช้ดัเจน ไม่ซบัซอ้น หรือไม่กาํกวม 

8.8.7  หากตวัเลือกแบ่งเป็นช่วงของคะแนนต่างๆ ช่วงเหล่านั้นตอ้งมีความตอ่เน่ือง

ไม่ขาดหายจากกนั 

8.8.9  ควรตดัตวัเลือกท่ีไม่จาํเป็น หรือตดัตวัเลือกท่ีมีความเป็นไปไดน้อ้ยออก เพือ่

ลดความซบัซอ้นในการตอบแบบสอบถาม 

8.8.10 คาํถามที่ระบุใหส้ามารถเลือกคาํตอบไดม้ากวา่หน่ึงตวัเลือก ควรระบุให้

ผูต้อบเรียงลาํดบัคาํตอบเพือ่ใหส้ามารถนาํขอ้มูล หรือคาํตอบที่ไดม้าใชว้เิคราะห์ต่อไปได ้ 

8.8.11 หลีกเล่ียงการใชค้าํพดูที่แสดงถึงอารมณ์ หรือความรู้สึก เช่นโดยปกติ หรือ

บ่อยคร้ัง เป็นตน้ เน่ืองจากการตดัสินใจเร่ืองของอารมณ์ และความรู้สึกของผูต้อบแต่ละคนไม่

เท่ากนั 

8.8.12 อยา่ตั้งคาํถามท่ีเป็นการชกัจูงผูต้อบใหต้อบตามที่ตอ้งการ เน่ืองจากขอ้มูล 

ที่ไดจ้ะไม่เป็นความจริง และส่งผลใหก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลผดิพลาด 

8.8.13 ในหน่ึงคาํถามตอ้งถามในประเด็นเดียว ไม่ถามคาํถามหลายๆ ประเด็นใน

คาํถามขอ้เดียวกนั เน่ืองจากจะทาํใหผู้ต้อบไม่เขา้ใจคาํถาม และเกิดความสบัสนจนส่งผลใหผู้ต้อบ

ตอบคาํถามผดิประเด็น ซ่ึงไม่ตรงตามวตัถุประสงคข์องคาํถามในขอ้นั้นๆ   

8.8.14 คาํถามตอ้งมีคาํตอบท่ีหลากหลาย เพือ่ใหเ้ป็นประโยชน์ต่อการวเิคราะห์

ขอ้มูลเพือ่นาํไปใชป้ระโยชน์ 

8.8.15 คาํถามตอ้งเช่ือถือได ้และสมเหตุสมผล 

8.8.16 หลีกเล่ียงคาํถามเชิงปฏิเสธ เพราะจะทาํใหเ้กิดความสบัสนในการตอบ  
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8.8.17 หากเป็นคาํถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัมาตรฐาน หรือความพงึพอใจ ซ่ึงมีตวัเลือกที่

เป็นระดบัความพงึพอใจ หรือระดบัมาตรฐาน ไม่ควรตดัตวัเลือกช่วงใดช่วงหน่ึงทิ้ง เพราะจะทาํให้

คาํตอบที่ไดไ้ม่สมบูรณ์ 

8.9 ขอ้ดี และขอ้เสียของการใชแ้บบสอบถามในการสาํรวจ ดงัแสดงในตารางที่ 4   

ตารางที่ 4  แสดงขอ้ดี และขอ้เสียของการใชแ้บบสอบถามในการสาํรวจ 

ขอ้ดี ขอ้เสีย 

1. แบบสอบถามทาํใหป้ระหยดัเวลาในการเก็บ   

    ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งที่มีจาํนวนมาก 

2. แบบสอบถามง่ายต่อการวเิคราะห์ 

3. แบบสอบถามเป็นส่ิงที่คนทัว่ไปคุน้เคย และ  

    เคยมีประสบการณ์ในการตอบ 

4. แบบสอบถามลดความลาํเอียง เน่ืองจากไม่มี 

    คนกลางที่จะมีผลต่อความคิดเห็นของผูต้อบ 

5. แบบสอบถามรบกวนความเป็นส่วนตวัของ 

    ผูต้อบนอ้ย 

1. แบบสอบถามมีอตัราในการตอบตํ่า มกัจะ  

    ส่งผลต่อความน่าเช่ือถือของขอ้มูล 

2. อาจเกิดความคลาดเคล่ือนของคาํตอบ 

3. แบบสอบถามอาจไม่เหมาะกบัคนบางกลุ่ม  

    เช่น ผูท้ี่อ่านหนงัสือไม่ได ้

4. มีการจาํกดัคาํตอบทาํใหผู้ต้อบไม่สามารถ 

    เสนอความคิดเห็นไดอ้ยา่งเตม็ที่ 

การออกแบบแบบสอบถามที่ดีนั้นจะทาํใหก้ารเก็บรวบรวมขอ้มูล มีความถูกตอ้ง 

สามารถนาํมาวเิคราะห์ และแปลผลไดอ้ยา่งแม่นยาํ โดยที่ผูอ้อกแบบจะตอ้งคาํนึงถึงความเหมาะสม

ของแบบสอบถาม อนัจะนาํมาซ่ึงคาํตอบที่ผูอ้อกแบบตอ้งการ และเป็นไปตามวตัถุประสงคข์อง

แบบสอบถาม ทั้งยงัมีความเหมาะสมตอ่กลุ่มตวัอยา่งที่ตอ้งการศึกษา และขอ้มูลทีไ่ดส้ามารถนาํมา

วเิคราะห์และหาขอ้สรุปไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เป็นจริง เพือ่ใหส้ามารถนาํขอ้มูลเหล่านั้นมาใชป้ระโยชน์

ในดา้นอ่ืนๆ ต่อไปไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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9. การสุ่มตัวอย่าง 

การสุ่มตวัอยา่ง เป็นการเลือกตวัแทน หรือกลุ่มตวัอยา่งจากประชากร สาํหรับใชใ้น

การศึกษาขอ้มูลแทนประชากร  

ประชากร คือ กลุ่มของส่ิงต่างๆ ที่ผูศึ้กษาสนใจศึกษา ทั้งส่ิงท่ีมีชีวติ หรือไม่มีชีวติ 

กลุ่มตวัอยา่ง คือ เป็นกลุ่มตวัแทนของประชากร ท่ีถูกเลือก หรือถูกสุ่มดว้ยวธีิการใด

วธีิการหน่ึงเพือ่ใชใ้นการศึกษา และเก็บขอ้มูล โดยลกัษณะสาํคญัของกลุ่มตวัอยา่งตอ้งมีครบถว้น

เช่น ครอบคลุมประชากรจึงจะถือวา่เป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีดี 

9.1 ประเภทของวธีิการสุ่มตวัอยา่ง สามารถจาํแนกออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ๆ ไดด้งัน้ี 

9.1.1 การสุ่มตวัอยา่งโดยอาศยัหลกัความน่าจะเป็น (Probability Sampling) เป็น

การสุ่มตวัอยา่งที่สามารถระบุตวัอยา่งไดช้ดัเจน ตวัอยา่งที่สุ่มเป็นตวัแทนที่ดีสาํหรับกลุ่มตวัอยา่งใน

การศึกษา โดยจะมีการกาํหนดรูปแบบในการสุ่มตวัอยา่ง เพือ่ใชเ้ป็นเกณฑใ์นการคดัเลือกตวัอยา่ง

ในการเก็บขอ้มูล 

9.1.2 การสุ่มตวัอยา่งโดยไม่อาศยัหลกัความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) 

เป็นการสุ่มตวัอยา่ง ที่ไม่มีกรอบตวัอยา่งที่ชดัเจน ตวัอยา่งที่สุ่มอาจจะเป็นตวัแทนที่ดี หรือไม่ดี

สาํหรับกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา และผูศึ้กษามีขอ้จาํกดัดา้นเวลา งบประมาณ หรือเหตุผลอ่ืนๆ โดย

การสุ่มเกิดจากการตดัสินใจของผูเ้ก็บขอ้มูล 

9.2 การหาจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง กรณีทราบจาํนวนประชากร และจาํนวนประชากรมี

มาก โดย Taro Yamane (Yamane, 1967) 

จากสูตร  n = N /(1 + Ne2) 

เม่ือ   n = ขนาดตวัอยา่งท่ีคาํนวณได ้

N = จาํนวนประชากรที่ทราบค่า 

e = ค่าความคลาดเคล่ือนที่จะยอมรับได ้ 

โดย   ระดบัความเช่ือมัน่ 95% สดัส่วนความคลาดเคล่ือน เท่ากบั 0.05 

ระดบัความเช่ือมัน่ 99% สดัส่วนความคลาดเคล่ือน เท่ากบั 0.01 

หรือใชก้ารเปรียบเทียบค่าจากตาราง 
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10. บริษัทผู้รับเหมาตัวอย่าง 

ในการกาํหนดขอ้มูลบางส่วนของบา้นแห่งคุณภาพ จาํเป็นตอ้งมีการระดมความคิดเห็น

จากผูรั้บเหมา ดงันั้นในการศึกษาน้ีจึงไดก้าํหนดบริษทัผูรั้บเหมาตวัอยา่งซ่ึงมีการดาํเนินงานมาแลว้

มากกวา่ 3 ปี โดยรับงานก่อสร้างบา้นตามขอบเขตของการศึกษาเป็นส่วนใหญ่ บุคลากรที่เขา้ร่วม

การระดมความคิด ประกอบดว้ยสถาปนิก วศิวกร และช่างผูช้าํนาญการรวม 4 คน ซ่ึงการระดม

ความคิดเห็นจะประเมินจากศกัยภาพ และทรัพยากรภายในบริษทั  
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บทที่ 3 

วิธีการดาํเนินงานวิจัย 

จากการทบทวนวรรณกรรม ซ่ึงทาํความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ ความสมัพนัธ์

ระหวา่งลูกคา้ กบัผูรั้บเหมา ทฤษฎีความพงึพอใจ และปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ท่ีส่งผลใหเ้กิด

ความพงึพอใจต่อการดาํเนินงานของผูรั้บเหมาในงานก่อสร้าง เพือ่นาํมาศึกษาต่อในบทน้ี ซ่ึงเป็น

การเตรียมขอ้มูลเพือ่สร้างเป็นบา้นแห่งคุณภาพ (House of Quality, HOQ) โดยแยกเตรียมตาม

ส่วนประกอบของบา้นแห่งคุณภาพ พร้อมที่จะนาํไปใชใ้นการวเิคราะห์เพือ่หาแนวทางพฒันาการ

ดาํเนินงานของผูรั้บเหมาที่จะทาํใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจในงานก่อสร้างต่อไป  

1. การตรวจสอบความซ้ําซ้อนของปัจจัยความต้องการของลูกค้า 

การสร้างบา้นแห่งคุณภาพจาํเป็นตอ้งใชค้่าคะแนนความสาํคญัที่ลูกคา้ประเมินใหปั้จจยั

ความตอ้งการ (Importance Value, IMP) แต่ละขอ้ ซ่ึงไดจ้ากการสาํรวจขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม 

การเรียบเรียง จดัระเบียบ และตรวจสอบความซํ้ าซอ้นของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ก่อนจะ

นาํไปออกแบบแบบสอบถามเป็นส่ิงท่ีจาํเป็น นอกจากทาํใหแ้บบสอบถามเขา้ใจง่ายไม่สร้างความ

สบัสนใหก้บัผูต้อบแลว้ ยงัลดจาํนวนขอ้มูลที่ไม่จาํเป็น ทาํใหแ้บบสอบถามกระชบั และใชเ้วลาใน

การตอบนอ้ย เพือ่เพิม่โอกาสในการเก็บขอ้มูลไดม้ากยิง่ขึ้น  

จากการทบทวนวรรณกรรม ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ตามตารางที่ 2 ไดถู้กจดัไว้

เป็นกลุ่มแลว้ ดงันั้นในขั้นตอนน้ีจึงเหลือเพยีงการตรวจสอบความซํ้ าซอ้นของขอ้มูล โดยวธีิการ

กาํหนดขอ้มูลเชิงเทคนิค (Technical Requirement) ของปัจจยัแต่ละขอ้ จากการทบทวนวรรณกรรม 

(ธีระศกัด์ิ บุญวาสนา, 2555; วสูิตร จิระดาํเกิง, 2554; วสูิตร จิระดาํเกิง, 2555; วบิูลย ์สุรสาคร, 

ม.ป.ป.; วทิวสั ทองใสเกล้ียง และกุลเดช สินธวณรงค,์ 2547)  และการระดมความคิดของบุคลากร

ในบริษทัผูรั้บเหมาตวัอยา่ง จากนั้นนาํขอ้มูลเชิงเทคนิคที่ไดข้องแต่ละปัจจยัมาตรวจสอบความหมาย

ที่เหมือนกนั หรือมีความสอดคลอ้งกนั เม่ือพบจะพจิารณาวา่จะรวมปัจจยันั้นๆ เขา้ดว้ยกนั หรือตดั

ปัจจยัที่มีความหมายรองออกตามความเหมาะสม ขอ้มูลเชิงเทคนิคท่ีไดน้อกจากจะใชต้รวจสอบ

ความซํ้ าซอ้นแลว้ ยงัเป็นส่วน C (เพดานบา้น) ทีน่าํไปประกอบขึ้นเป็นบา้นแห่งคุณภาพที่สมบูรณ์ 
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(House of Quality, HOQ) เพือ่ใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลในขั้นตอนต่อไป การตรวจสอบจะพจิารณาปัจจยั

ความตอ้งการของลูกคา้เป็นกลุ่มๆ ตามที่ไดศึ้กษามา มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1.1 กลุ่มปัจจยัการประกนัคุณภาพ และการส่งมอบงาน 

ตารางที่ 5  แสดงปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ และขอ้มูลเชิงเทคนิคในกลุ่มการประกนัคุณภาพ 

และการส่งมอบงาน 

ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ขอ้มูลเชิงเทคนิค 

1. คุณภาพของสญัญา การร่างสญัญาร่วมกนัระหวา่งลูกคา้ และ

ผูรั้บเหมา 

2. การบริหารจดัการ และการดาํเนินงานตาม  

    สญัญา 

การกาํหนดแผนงาน และการกาํหนดหนา้ท่ี

รับผดิชอบของผูด้าํเนินงานใหเ้ป็นไปตาม

สญัญา 

3. คุณภาพของวสัดุ มาตรฐานการติดตั้ง และ 

    การส่งมอบตามสญัญา 

 

ขอ้มูลรายละเอียดของวสัดุตามสญัญา 

ขอ้มูลรายละเอียดของวสัดุจากผูผ้ลิต เกี่ยวกบั

การใชง้าน การติดตั้ง การทดสอบวสัดุเพือ่การ

ส่งมอบ และขอ้มูลการดูแล บาํรุงรักษาวสัดุ 

4. คุณภาพของการส่งมอบ การกาํหนดขั้นตอนการส่งมอบงาน และ

หลกัฐานท่ีใชใ้นการส่งมอบงาน 

5. การแกไ้ขความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง การดาํเนินการแกไ้ขใหถู้กตอ้ง 

6. ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงความตอ้งการ  

    ของลูกคา้ 

การเปรียบเทียบขอ้ดี และขอ้เสียของการ

เปล่ียนแปลงเพือ่ใชเ้ป็นขอ้มูลใหลู้กคา้

ตดัสินใจ 

1.1.1 ปัจจยัคุณภาพของสญัญา ขอ้มูลเชิงเทคนิค คือ การร่างสญัญาร่วมกนัระหวา่ง

ลูกคา้ และผูรั้บเหมา เป็นการทาํขอ้ตกลงร่วมกนัระหวา่งลูกคา้กบัผูรั้บเหมา โดยทั้งสองฝ่ายต่างมี

บทบาทในการกาํหนดขอ้สญัญา และปรึกษาหารือเพือ่สรุปเป็นสญัญาในงานก่อสร้างอาจ

ประกอบดว้ย ขอบเขต หนา้ที่งาน การจดัการคุณภาพ เวลา งบประมาณ ของผลงาน และการ

ดาํเนินงาน ขอ้ตกลงการยติุความขดัแยง้ท่ีจะเกิดขึ้นระหวา่งการดาํเนินงาน รวมทั้งบทลงโทษหาก

เกิดการกระทาํผดิตามขอ้สญัญาซ่ึงทั้งสองฝ่ายยอมรับ 
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1.1.2 ปัจจยัการบริหารจดัการ และการดาํเนินงานตามสญัญา ขอ้มูลเชิงเทคนิค คือ 

การกาํหนดแผนงาน และการกาํหนดหนา้ท่ีความรับผดิชอบของผูด้าํเนินงานใหเ้ป็นไปตามสญัญา 

เป็นการวางแผนการดาํเนินงาน งบประมาณ และการจดัการเวลาใหเ้ป็นไปตามขอ้ตกลงในสญัญา 

ระหวา่งการดาํเนินงานก่อสร้างตอ้งมีการตรวจสอบใหเ้ป็นไปตามแผนท่ีวางไว ้และรายงานสรุปผล

ต่อลูกคา้ถึงความกา้วหนา้ของการก่อสร้างตามแผนท่ีวางไว ้และเป็นไปตามสญัญา 

1.1.3 ปัจจยัคุณภาพของวสัดุ มาตรฐานการติดตั้ง และการส่งมอบตามสญัญา 

ขอ้มูลเชิงเทคนิคมีสองประเด็น คือ ขอ้มูลรายละเอียดของวสัดุตามสญัญา และขอ้มูลรายละเอียด

ของวสัดุจากผูผ้ลิต เก่ียวกบัการใชง้าน การติดตั้ง การทดสอบวสัดุเพือ่การส่งมอบ และขอ้มูลการ

ดูแลบาํรุงรักษาวสัดุ แบบก่อสร้างจะระบุวสัดุไวใ้นรายการประกอบแบบ ซ่ึงเป็นส่ิงที่ผูรั้บเหมาตอ้ง

ดาํเนินการตามทั้งดา้นคุณภาพ และมาตรฐานต่างๆ เพือ่ใหต้รงตามสญัญาที่ตกลงไว ้คุณภาพ และ

มาตรฐานของวสัดุ มกัมีรายละเอียดของวสัดุ ขอ้ควรระวงั การติดตั้ง และการดูแลรักษา ผูรั้บเหมา

ตอ้งศึกษารายละเอียดเหล่านั้น และจดัการวสัดุนั้นๆ ตามคุณภาพมาตรฐานท่ีทางผูข้าย หรือผูผ้ลิต

กาํหนด ส่วนวสัดุที่มีความพเิศษที่ผูรั้บเหมาไม่มีความรู้ ความถนดั ผูรั้บเหมาจาํเป็นตอ้งปรึกษา และ

ขอคาํแนะนาํจากผูข้าย หรือผูผ้ลิตเพือ่ป้องกนัความเสียหายท่ีจะเกิดขึ้นจากความรู้เท่าไม่ถึงการณ์ 

นอกจากนั้นผูรั้บเหมายงัตอ้งมีการทดสอบ และการส่งมอบวสัดุใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานของผูข้าย 

หรือผูผ้ลิต แต่บางกรณีดว้ยความรู้ และประสบการณ์ของผูรั้บเหมาหากมองวา่วสัดุที่ระบุไวใ้นแบบ

ก่อสร้างไม่เหมาะสม หรืออาจก่อใหเ้กิดปัญหาในอนาคต ผูรั้บเหมาสามารถแนะนาํลูกคา้ และเสนอ

แนวทางที่ดีกวา่ไดเ้ช่นกนั เพือ่ใหลู้กคา้พจิารณาตดัสินใจ  

1.1.4 ปัจจยัคุณภาพของการส่งมอบ ขอ้มูลเชิงเทคนิค คือ การกาํหนดขั้นตอนการ

ส่งมอบงาน และหลกัฐานที่ใชใ้นการส่งมอบงาน เป็นการสร้างรูปแบบ ขั้นตอน เอกสาร และ

หลกัฐานในการส่งมอบใหเ้ป็นมาตรฐานสาํหรับการดาํเนินงานก่อสร้าง นอกจากนั้นจะตอ้งกาํหนด

แผนในการส่งมอบ และรวมแผนดงักล่าวกบัแผนงานหลกัของโครงการ เป็นส่ิงหน่ึงที่ลูกคา้ใชใ้น

การตรวจสอบความกา้วหนา้ของงาน คุณภาพของการส่งมอบงานยงัรวมถึงการใหค้วามร่วมมือ และ

อาํนวยความสะดวกในการตรวจสอบผลงานสาํหรับผูท้ี่มีหนา้ที่รับผดิชอบ เม่ือส่งมอบงานแลว้

ผูรั้บเหมายงัมีหนา้ที่ในการดูแลรักษาผลงานที่ส่งมอบแลว้ใหย้งัคงสภาพเช่นเดิมกบัเม่ือคร้ังส่งมอบ

งาน 

1.1.5 ปัจจยัการแกไ้ขความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง ขอ้มูลเชิงเทคนิค คือ การ

ดาํเนินการแกไ้ขใหถู้กตอ้ง การดาํเนินงานท่ีผดิพลาด หรือมีขอ้บกพร่อง ทาํใหผ้ลงานไม่เป็นไปตาม

ขอ้ตกลงในสญัญา ผูรั้บเหมาตอ้งยอมรับ และรับผดิชอบต่อความผดิพลาดนั้น พร้อมทั้งดาํเนินการ

แกไ้ขโดยใชว้ิธีการแกไ้ขที่เหมาะสมตรงตามมาตรฐานของงานก่อสร้าง ซ่ึงจะไม่ส่งผลใหเ้กิดปัญหา
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ในอนาคต รวมทั้งตอ้งไดรั้บการตรวจสอบงานแกไ้ขนั้นจากผูเ้ช่ียวชาญ และไดรั้บการยอมรับจาก

เจา้ของโครงการ 

1.1.6 ปัจจยัขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงความตอ้งการของลูกคา้ ขอ้มูลเชิงเทคนิค 

คือ การเปรียบเทียบขอ้ดี และขอ้เสียของการเปล่ียนแปลงเพือ่ใชเ้ป็นขอ้มูลใหลู้กคา้ตดัสินใจ ในงาน

ก่อสร้างยอ่มเกิดงานเปล่ียนแปลงโดยตวัเจา้ของโครงการซ่ึงอาจไม่เป็นไปตามขอ้ตกลงในสญัญา 

ผูรั้บเหมาตอ้งพจิารณาถึงขอ้ดี และขอ้เสียที่จะกระทบต่องานก่อสร้างในดา้นของคุณภาพ 

งบประมาณ และเวลา ใหลู้กคา้ทราบเพือ่ใชเ้ป็นขอ้มูลในการตดัสินใจต่องานเปล่ียนแปลงที่ตนเอง

ตอ้งการ ซ่ึงเม่ือไดข้อ้สรุป และมีการทาํขอ้ตกลง ผูรั้บเหมาจึงสามารถดาํเนินการตามงาน

เปล่ียนแปลงดงักล่าวได ้ซ่ึงเป็นการลดความเส่ียงที่จะเกิดขึ้นกบัทั้งลูกคา้ และผูรั้บเหมา  

จากการพจิารณาตรวจสอบความซํ้ าซอ้นของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ในกลุ่มการ

ประกนัคุณภาพ และการส่งมอบงาน โดยการกาํหนดขอ้มูลเชิงเทคนิคพบวา่ปัจจยัในกลุ่มน้ีไม่มี

ความซํ้ าซอ้นกนั ขอ้มูลเชิงเทคนิคของแต่ละปัจจยัมีใจความท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นปัจจยัในกลุ่มน้ีจึง

ยงัคงไวเ้ช่นเดิม ไม่มีการตดัออก หรือรวมความ และจะนาํไปใชเ้พือ่ออกแบบแบบสอบถามต่อไป  

1.2 สภาพแวดลอ้ม และความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง 

ตารางที่ 6  แสดงปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ และขอ้มูลเชิงเทคนิคในกลุ่มสภาพแวดลอ้ม และ 

ความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง 

ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ขอ้มูลเชิงเทคนิค 

1. ความสะอาดของพื้นที่ก่อสร้าง กาํหนดผูรั้บผดิชอบ และมีการตรวจสอบ

ความสะอาดของพื้นที่ก่อสร้าง 

2. ความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง กาํหนดผูรั้บผดิชอบ และมีการตรวจสอบ

ความปลอดภยัของพื้นทีก่่อสร้าง 

3. ความเรียบร้อยของพื้นที่ก่อสร้าง กาํหนดผูรั้บผดิชอบ และมีการตรวจสอบ

ความเรียบร้อยของพื้นที่ก่อสร้าง 

4. กฎหมาย และขอ้กาํหนดที่เก่ียวขอ้งกบัความ  

    ปลอดภยั และการรักษา  สภาพแวดลอ้มใน 

    การดาํเนินงานก่อสร้าง 

การวางแผนการทาํงาน ท่ีสอดคลอ้งกบั

กฎหมาย และขอ้บงัคบั ความปลอดภยั และ

การรักษา สภาพแวดลอ้มระหวา่งการ

ดาํเนินงานก่อสร้าง 
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1.2.1 ปัจจยัความสะอาด ของพื้นที่ก่อสร้าง ขอ้มูลเชิงเทคนิค คือ กาํหนด

ผูรั้บผดิชอบ และมีการตรวจสอบความสะอาดของพื้นที่ก่อสร้าง เป็นการวางแผนเพือ่รักษาความ

สะอาดของพื้นที่ก่อสร้าง การจดัการขยะ หรือวสัดุที่ไม่จาํเป็น การช้ีแจงกฎระเบียบ และบทลงโทษ

ใหก้บัผูด้าํเนินงานและผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ รวมทั้งการกาํหนดผูรั้บผดิชอบ และผูต้รวจสอบให้มี

การดาํเนินการตามแผนที่วางไว ้   

1.2.2 ปัจจยัความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง ขอ้มูลเชิงเทคนิค คือ กาํหนด

ผูรั้บผดิชอบ และมีการตรวจสอบความปลอดภยัของพื้นที่ก่อสร้าง เป็นการวางแผนเพือ่ความ

ปลอดภยัของพื้นที่ก่อสร้างตามกฎระเบียบของทางภาครัฐ การช้ีแจง และฝึกอบรมผูด้าํเนินงาน และ

ผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการให้รับรู้ และเขา้ใจกฎระเบียบของความปลอดภยัในการก่อสร้าง และแนวทาง

ปฏิบติัเม่ือเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน รวมทั้งการกาํหนดผูรั้บผดิชอบ และผูต้รวจสอบใหมี้การดาํเนินการ

ตามแผนที่วางไว ้  

1.2.3 ปัจจยัความเรียบร้อยของพื้นที่ก่อสร้าง ขอ้มูลเชิงเทคนิค คือ กาํหนด

ผูรั้บผดิชอบ และมีการตรวจสอบความเรียบร้อยของพื้นที่ก่อสร้าง เป็นการวางแผนเพือ่รักษาความ

เรียบร้อยของพื้นที่ก่อสร้าง การจดัระเบียบสาํหรับการใชส้อยพื้นที่ การสญัจรภายในโครงการ การ

ช้ีแจงกฎระเบียบ และบทลงโทษใหก้บัผูด้าํเนินงานและผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ รวมทั้งการกาํหนด

ผูรั้บผดิชอบ และผูต้รวจสอบใหมี้การดาํเนินการตามแผนที่วางไว ้   

1.2.4 ปัจจยักฎหมาย และขอ้กาํหนดที่เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั และการรักษา  

สภาพแวดลอ้มในการดาํเนินงานก่อสร้าง ขอ้มูลเชิงเทคนิค คือ การวางแผนการทาํงาน ที่สอดคลอ้ง

กบักฎหมาย และขอ้บงัคบั ความปลอดภยั และการรักษาสภาพแวดลอ้มระหวา่งการดาํเนินงาน

ก่อสร้าง เป็นการวางแผน และหาแนวทางเพือ่ควบคุมการก่อสร้างที่จะไม่เกิดผลกระทบตอ่พื้นที่

รอบโครงการ และส่ิงแวดลอ้ม รวมทั้งหนา้ท่ีรับผดิชอบ การแกปั้ญหา หรือแนวทางการยติุความ

ขดัแยง้ที่จะเกิดขึ้นจากผลที่เกิดขึ้นระหวา่งการก่อสร้างกบัพื้นที่รอบขา้ง และส่ิงแวดลอ้ม พร้อม

กาํหนดผูดู้แล และรับผดิชอบ 

จากการพจิารณาตรวจสอบความซํ้ าซอ้นของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ในกลุ่ม

สภาพแวดลอ้ม และความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง โดยการกาํหนดขอ้มูลเชิงเทคนิคพบวา่ปัจจยัขอ้

ที่ 1 และปัจจยัขอ้ที่ 3 มีขอ้มูลเชิงเทคนิคที่คลา้ยคลึงกนั สามารถรวมความทั้งสองปัจจยัได ้โดยทั้ง

สองปัจจยัเป็นการดาํเนินการเพือ่กาํกบัดูแลรักษาพื้นท่ีก่อสร้างใหเ้หมาะสมสาํหรับการดาํเนินงาน

ก่อสร้างทั้งในดา้นความสะอาด และความเรียบร้อย ส่งผลใหก้ารดาํเนินงานมีความสะดวก และเป็น

การส่งเสริมปัจจยัในขอ้ที่ 2 ดา้นความปลอดภยัอีกดว้ย ดงันั้นจึงรวมความทั้งสองปัจจยั และเปล่ียน



36 
 

 

ขอ้ความใหม่เป็น ความสะอาด และความเรียบร้อยของพื้นที่ก่อสร้าง โดยกาํหนดขอ้มูลเชิงเทคนิค 

คือ กาํหนดผูรั้บผดิชอบ และมีการตรวจสอบความสะอาด และความเรียบร้อยของพื้นที่ก่อสร้าง 

1.3 บุคลากร 

ตารางที่ 7  แสดงปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ และขอ้มูลเชิงเทคนิคในกลุ่มบุคลากร 

ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ขอ้มูลเชิงเทคนิค 

1. ทกัษะ และความสามารถของพนกังาน มีเกณฑก์ารคดัเลือกพนกังาน รวมทั้งแนวทาง

ในการพฒันาพนกังาน 

2. ความมุ่งมัน่ และความตั้งใจในการทาํงานให ้

    ประสบผลสาํเร็จตามเป้าหมายของโครงการ 

สร้างความเขา้ใจแก่พนกังานในเป้าหมายของ

การดาํเนินงาน และขั้นตอนการดาํเนินงานท่ี

จะนาํไปสู่ผลสาํเร็จที่ตอ้งการ 

3. หนา้ที่และความรับผดิชอบของพนกังาน การมอบหมายหนา้ที่ที่ตรงตามความสามารถ

ของพนกังานแต่ละคน 

1.3.1 ปัจจยัทกัษะ และความสามารถของพนกังาน ขอ้มูลเชิงเทคนิค คือ มีเกณฑ์

การคดัเลือกพนกังาน รวมทั้งแนวทางในการพฒันาพนกังาน พนกังานของผูรั้บเหมาตอ้งมีความรู้ 

ความสามารถ ทกัษะ และความเช่ียวชาญในงานที่ตนเองตอ้งรับผดิชอบ สามารถแกปั้ญหาที่อาจ

เกิดขึ้นเฉพาะหนา้ดว้ยแนวทางที่เหมาะสมเป็นไปตามมาตรฐาน และเป็นท่ีปรึกษาใหก้บัลูกคา้

สาํหรับงานก่อสร้าง นอกจากนั้นผูรั้บเหมาตอ้งมีแผน และดาํเนินการพฒันาทกัษะ และ

ความสามารถพนกังานของตนใหมี้ศกัยภาพเพิม่มากขึ้นอยา่งต่อเน่ือง 

1.3.2 ปัจจยัความมุ่งมัน่ และความตั้งใจในการทาํงานใหป้ระสบผลสาํเร็จตาม

เป้าหมายของโครงการ ขอ้มูลเชิงเทคนิค คือ สร้างความเขา้ใจ และทศันคติที่ดีแก่พนกังานใน

เป้าหมายของการดาํเนินงาน และขั้นตอนการดาํเนินงานท่ีจะนาํไปสู่ผลสาํเร็จท่ีตอ้งการ การช้ีแจง

เป้าหมาย ขั้นตอน และผลสาํเร็จของการทาํงานแก่พนกังานทุกคนท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการก่อสร้าง 

และการสร้างแรงกระตุน้ใหก้บัพนกังาน ไม่วา่จะเป็นการมอบรางวลั หรือการยกยอ่งพนกังานดีเด่น 

เพือ่ใหพ้นกังานมีแรงจูงใจในการปฏิบติังาน 

1.3.3 ปัจจยัหนา้ที่และความรับผดิชอบของพนกังาน ขอ้มูลเชิงเทคนิค คือ การ

มอบหมายหนา้ที่ที่ตรงตามความสามารถของพนกังานแต่ละคน หวัหนา้งานในแต่ละระดบัตอ้ง

เขา้ใจทกัษะ และความสามารถของพนกังานในสงักดัของตน แจกจ่ายหนา้ที่รับผดิชอบที่เหมาะสม
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กบัความสามารถของพนกังานแตล่ะคน เพือ่ใหพ้นกังานสามารถดาํเนินงานไดอ้ยา่งเตม็ศกัยภาพ 

และมีประสิทธิภาพมากที่สุด 

จากการพจิารณาตรวจสอบความซํ้ าซอ้นของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ในกลุ่ม

บุคลากร การกาํหนดขอ้มูลเชิงเทคนิคพบวา่ปัจจยัในกลุ่มน้ีไม่มีความซํ้ าซอ้นกนั ขอ้มูลเชิงเทคนิค

ของแต่ละปัจจยัมีเน้ือความ และวธีิการท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นปัจจยัในกลุ่มน้ีจึงยงัคงไวเ้ช่นเดิม ไม่มี

การตดัออก หรือรวมความทั้งสามปัจจยั 

1.4 การประสานงาน 

ตารางที่ 8  แสดงปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ และขอ้มูลเชิงเทคนิคในกลุ่มการประสานงาน 

ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ขอ้มูลเชิงเทคนิค 

1. ความสามารถในการทาํงานเป็น 

    ทีม(ภายในองคก์ร) 

การกาํหนดรูปแบบ และขั้นตอนการประสานงานใน

ทีมงานเดียวกนั 

2. การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งใน 

    โครงการ (ภายนอกองคก์ร) 

การกาํหนดรูปแบบ และขั้นตอนการประสานงานของ

ผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ 

3. การส่ือสาร การกาํหนดระบบ และขั้นตอนในการติดต่อประสานงาน 

4. คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม การรักษาคุณภาพ และมาตรฐานในการดาํเนินงานใหค้งที่ 

หรือเพิม่มากขึ้นอยา่งสมํ่าเสมอ 

1.4.1 ปัจจยัความสามารถในการทาํงานเป็นทีม ขอ้มูลเชิงเทคนิค คือ การกาํหนด

รูปแบบ และขั้นตอนการประสานงานในทีมงานเดียวกนั การสร้างมาตรฐาน และรูปแบบในการ

ดาํเนินงานร่วมกนัขององคก์รเดียวกนั เพือ่ให้เกิดระบบที่ชดัเจน ลดความสบัสนของการทาํงาน

ร่วมกนั และมีการช้ีแจงแก่พนกังานของตนเพือ่ใหส้ามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งเป็นระบบ และ

มาตรฐานเดียวกนั นอกจากน้ียงัหมายถึงการแลกเปล่ียนขอ้มูลการก่อสร้างใหผู้ด้าํเนินงานทุกฝ่าย

รับทราบ เพือ่ป้องกนัปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้นจากการดาํเนินงานผดิขั้นตอนดว้ยความไม่รู้สถานะของ

งานในขณะนั้น หรือไม่เขา้ใจแผนงาน ภาพรวมของโครงการ และการปรึกษาหาแนวทางแกไ้ข

ปัญหาที่เกิดขึ้นใหเ้หมาะสม และเป็นไปตามมาตรฐานของงานก่อสร้าง 

1.4.2 ปัจจยัการประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ ขอ้มูลเชิงเทคนิค คือ การ

กาํหนดรูปแบบ และขั้นตอนการประสานงานของผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ เป็นการจดัการรูปแบบ 

และมาตรฐานของการทาํงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งกบังานก่อสร้างภายนอกองคก์ร อาทิเช่น ลูกคา้ หรือ

เจา้ของโครงการ ผูอ้อกแบบ ผูรั้บเหมาเฉพาะทาง เพือ่ใหก้ารประสานงานมีความชดัเจน และเป็นไป
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ทิศทางเดียวกนั ทาํใหเ้กิดระบบที่จะลดระยะเวลา และความสบัสนในการประสานงาน ส่งผลใหก้าร

ทาํงานมีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยตอ้งมีการจดัการช้ีแจงใหแ้ก่ผูมี้ส่วนร่วมในการก่อสร้าง เพือ่

ปรึกษาหารือหาสรุปเป็นแนวทาง และมาตรฐานท่ีเหมาะสมกบัทุกฝ่ายของแต่ละโครงการ  

1.4.3 ปัจจยัการส่ือสาร ขอ้มูลเชิงเทคนิค คือ  การกาํหนดระบบ และขั้นตอน

ในการติดต่อประสานงาน เป็นการกาํหนดรูปแบบ มาตรฐาน ขั้นตอน ลาํดบัในการส่ือสาร 

ประสานงานสาํหรับการดาํเนินงานก่อสร้างใหท้ั้งโครงการเป็นไปในรูปแบบ และทิศทางเดียวกนั 

ทราบผูรั้บผดิชอบในแต่ละหนา้ที่ และสามารถติดต่อประสานงานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

1.4.4 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม คือ การรักษาคุณภาพ และมาตรฐาน

ในการดาํเนินงานใหค้งที่ หรือเพิม่มากขึ้นอยา่งสมํ่าเสมอ เป็นการรักษาระดบัคุณภาพการบริการ

ลูกคา้ใหมี้มาตรฐานที่คงที่ หรือเพิม่มากขึ้น ตั้งแต่เร่ิมงานก่อสร้าง จนโครงการแลว้เสร็จ รวมทั้งการ

ใหค้วามร่วมมือ และอาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ และผูเ้ก่ียวขอ้งกบัโครงการ ท่ีจะส่งผลใหก้าร

ดาํเนินงานก่อสร้างประสบผลสาํเร็จตามเป้าหมายท่ีวางไว ้นอกจากน้ีผูรั้บเหมายงัสามารถทาํหนา้ที่

เป็นที่ปรึกษา ใหค้าํแนะนาํใหก้บัลูกคา้ โดยคาํนึงถึงผลประโยชน์ที่ดีซ่ึงลูกคา้จะไดรั้บ 

จากการพจิารณาตรวจสอบความซํ้ าซอ้นของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ในกลุ่มการ

ประสานงาน ปัจจยัขอ้ที่ 3 การส่ือสารนั้น เป็นปัจจยัท่ีมีความหมายซํ้ าซอ้นกบัปัจจยัในขอ้ 1 และขอ้ 

2 เน่ืองจากปัจจยัการทาํงานเป็นทีม และปัจจยัการประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ เป็นปัจจยั

ที่มีใจความครอบคลุมในเร่ืองการส่ือสารแลว้ โดยเป็นการกาํหนดรูปแบบ และมาตรฐานในการ

ส่ือสารทั้งกบัองคก์รของผูรั้บเหมาเอง และบุคคลอ่ืนที่มีความเกี่ยวขอ้งกบัโครงการ ดงันั้นจึงตดั

ปัจจยัขอ้ที่ 3 ออก และนาํขอ้มูลเชิงเทคนิคของปัจจยัขอ้ที่ 3 เพิม่ใหก้บัปัจจยัขอ้ที่ 2 และขอ้ที่ 1 คือ 

การกาํหนดระบบ และขั้นตอนในการติดต่อประสานงาน 
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1.5 การตรวจสอบ ดูแล และการควบคุม 

ตารางที่ 9  แสดงปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ และขอ้มูลเชิงเทคนิค ในกลุ่มการตรวจสอบ ดูแล 

และการควบคุม 

ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ขอ้มูลเชิงเทคนิค 

1. การตรวจสอบ และควบคุมงาน การกาํกบั ดูแลการดาํเนินงานของผูรั้บเหมา 

และการตรวจสอบดูแล รวมทั้งการอาํนวย

ความสะดวก ใหแ้ก่ผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ 

การปรึกษา และกาํหนดแผนงานของ

ผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ ใหส้อดคลอ้งกบั

แผนงานหลกัของโครงการ 

2. หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และควบคุม 

    โครงการ 

ความสมํ่าเสมอในการตรวจสอบการ

ดาํเนินงาน 

1.5.1 ปัจจยัการตรวจสอบ และควบคุมงาน ขอ้มูลเชิงเทคนิค คือ การกาํกบั ดูแล

การดาํเนินงานของผูรั้บเหมา และการตรวจสอบดูแล รวมทั้งการอาํนวยความสะดวก ใหแ้ก่

ผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ และ การใหค้าํปรึกษา และกาํหนดแผนงานของผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ ให้

สอดคลอ้งกบัแผนงานหลกัของโครงการ เป็นการกาํกบัดูแลการดาํเนินงานก่อสร้างใหเ้ป็นไปตาม

แผนงานที่วางไว ้และเป็นไปตามขอ้ตกลงในสญัญา ทั้งในดา้นคุณภาพของงาน งบประมาณที่ใช ้

และเวลาของโครงการที่ตอ้งแลว้เสร็จ ซ่ึงหมายความถึงการกาํกบัดูแลการทาํงานของพนกังานใน

ความรับผดิชอบของผูรั้บเหมาใหป้ฏิบติังานก่อสร้างถูกตอ้งตามมาตรฐานที่ตกลงไวก้บัลูกคา้ และ

จาํเป็นตอ้งตรวจสอบแผนงาน ควบคุมการดาํเนินงาน รวมถึงการใหค้วามร่วมมือแก่ผูท้ี่มีส่วน

เก่ียวขอ้งกบัโครงการ เพือ่ใหเ้กิดความสอดคลอ้งกบัแผนงานหลกัของโครงการ ไม่ส่งผลกระทบตอ่

การดาํเนินงานในภาพรวมของงานก่อสร้าง นอกจากน้ียงัตอ้งเป็นตวักลางในการประสานงานกบั

ฝ่ายต่างๆ เพือ่ใหง้านก่อสร้างสามารถเดินหนา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม และประสบผลสาํเร็จตามเป้าหมาย

ที่วางไว ้ 

1.5.2 ปัจจยัหนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และควบคุมโครงการ ขอ้มูลเชิงเทคนิค คือความ

สมํ่าเสมอในการตรวจสอบการดาํเนินงาน เป็นการตรวจสอบภาพรวมของงานก่อสร้าง การบริหาร

จดัการ และการคาดคะเนความเส่ียงที่จะเกิดขึ้นในระหวา่งการดาํเนินงาน รวมทั้งแนวทางรับมือกบั

ความเส่ียงที่จะเกิดขึ้นเหล่านั้น เพือ่ใหง้านก่อสร้างสามารถดาํเนินการได ้และเป็นไปตามแผนซ่ึงได้

ตกลงไวก้บัลูกคา้ โดยตอ้งมีการรายงานผล และปรึกษาหารือกบัลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ  
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จากการพจิารณาตรวจสอบความซํ้ าซอ้นของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ในการ

ตรวจสอบ ดูแล และการควบคุม ปัจจยัในกลุ่มน้ีไม่มีความซํ้ าซอ้นกนั ขอ้มูลเชิงเทคนิคมีใจความที่

ชดัเจน และมีประเด็นหลกัของแต่ละขอ้ ดงันั้นปัจจยัในกลุ่มน้ีจึงยงัคงไวเ้ช่นเดิม ไม่มีการตดัออก 

หรือรวมความ 

ตารางที่ 10  แสดงปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่มท่ีผา่นการเรียบเรียง จดัระเบียบ และ

ตรวจสอบความซํ้ าซอ้น และขอ้มูลเชิงเทคนิคของแต่ละปัจจยั 

กลุ่มของปัจจยั ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ 

กาํแพงบา้นดา้นซา้ยมือ (ส่วน A) 

ขอ้มูลเชิงเทคนิค 

เพดานบา้น (ส่วน C) 

การประกนั

คุณภาพ และ

การส่งมอบ

งาน 

1.คุณภาพของสญัญา 

 

การร่างสญัญาร่วมกนัระหวา่งลูกคา้ 

และผูรั้บเหมา 

2. การบริหารจดัการ และการ  

    ดาํเนินงานตามสญัญา 

 

การกาํหนดแผนงาน และการกาํหนด

หนา้ที่รับผดิชอบของผูด้าํเนินงานให้

เป็นไปตามสญัญา 

3. คุณภาพของวสัดุ มาตรฐานการ 

    ติดตั้ง และการส่งมอบตามสญัญา 

 

ขอ้มูลรายละเอียดของวสัดุตามสญัญา 

ขอ้มูลรายละเอียดของวสัดุจากผูผ้ลิต 

เก่ียวกบัการใชง้าน การติดตั้ง การ

ทดสอบวสัดุเพือ่การส่งมอบ และขอ้มูล

การดูแล บาํรุงรักษาวสัดุ 

4. คุณภาพของการส่งมอบ 

 

การกาํหนดขั้นตอนการส่งมอบงาน 

และหลกัฐานท่ีใชใ้นการส่งมอบงาน 

5. การแกไ้ขความผดิพลาด และ 

    ขอ้บกพร่อง 

การดาํเนินการแกไ้ขใหถู้กตอ้ง 

 

6. ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลง 

    ความตอ้งการของลูกคา้ 

การเปรียบเทียบขอ้ดี และขอ้เสียของ

การเปล่ียนแปลงเพือ่ใชเ้ป็นขอ้มูลให้

ลูกคา้ตดัสินใจ 
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ตารางที่ 10  แสดงปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่มท่ีผา่นการเรียบเรียง จดัระเบียบ และ

ตรวจสอบความซํ้ าซอ้น และขอ้มูลเชิงเทคนิคของแต่ละปัจจยั (ต่อ) 

กลุ่มของปัจจยั ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ 

กาํแพงบา้นดา้นซา้ยมือ (ส่วน A) 

ขอ้มูลเชิงเทคนิค 

เพดานบา้น (ส่วน C) 

สภาพแวดลอ้ม 

และความ

ปลอดภยัใน

พื้นที่ก่อสร้าง 

7. ความสะอาด และเรียบร้อยของ 

    พื้นที่ก่อสร้าง 

 

กาํหนดผูรั้บผดิชอบ และมีการ

ตรวจสอบความสะอาด และความ

เรียบร้อยของพื้นที่ก่อสร้าง 

8.ความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง 

 

กาํหนดผูรั้บผดิชอบ และมีการ

ตรวจสอบความปลอดภยัของพื้นที่

ก่อสร้าง 

9.กฎหมาย และขอ้กาํหนดที ่

    เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั และ 

    การรักษา  สภาพแวดลอ้มในการ 

    ดาํเนินงานก่อสร้าง 

การวางแผนการทาํงาน ท่ีสอดคลอ้งกบั

กฎหมาย และขอ้บงัคบั ความปลอดภยั 

และการรักษาสภาพแวดลอ้มระหวา่ง

การดาํเนินงานก่อสร้าง 

บุคลากร 10.ทกัษะ และความสามารถของ 

     พนกังาน 

มีเกณฑก์ารคดัเลือกพนกังาน รวมทั้ง

แนวทางในการพฒันาพนกังาน 

11.ความมุ่งมัน่ และความตั้งใจใน 

     การทาํงานใหป้ระสบผลสาํเร็จ 

     ตามเป้าหมายของโครงการ 

สร้างความเขา้ใจแก่พนกังานใน

เป้าหมายของการดาํเนินงาน และ

ขั้นตอนการดาํเนินงานท่ีจะนาํไปสู่

ผลสาํเร็จที่ตอ้งการ 

12. หนา้ที่และความรับผดิชอบของ 

      พนกังาน 

การมอบหมายหนา้ที่ที่ตรงตาม

ความสามารถของพนกังานแต่ละคน 
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ตารางที่ 10  แสดงปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่มท่ีผา่นการเรียบเรียง จดัระเบียบ และ

ตรวจสอบความซํ้ าซอ้น และขอ้มูลเชิงเทคนิคของแต่ละปัจจยั (ต่อ) 

การ

ประสานงาน 

13. ความสามารถในการทาํงานเป็น 

      ทีม 

การกาํหนดรูปแบบ และขั้นตอนการ

ประสานงานในทีมงานเดียวกนั 

14. การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้ง 

      ในโครงการ 

การกาํหนดรูปแบบ และขั้นตอนการ

ประสานงานของผูเ้ก่ียวขอ้งใน

โครงการ 

การกาํหนดระบบ และขั้นตอนในการ

ติดต่อประสานงาน 

15. คุณภาพการใหบ้ริการใน 

      ภาพรวม 

การรักษา และมาตรฐานในการ

ดาํเนินงานใหค้งท่ี หรือเพิม่มากขึ้น

อยา่งสมํ่าเสมอ 

การตรวจสอบ 

ดูแล และการ

ควบคุม 

 

16. การตรวจสอบ และควบคุมงาน 

 

 

 

 

 

 

การกาํกบั ดูแลการดาํเนินงานของ

ผูรั้บเหมา และการตรวจสอบดูแล 

รวมทั้งการอาํนวยความสะดวก ใหแ้ก่

ผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ 

การปรึกษา และกาํหนดแผนงานของ

ผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ ใหส้อดคลอ้ง

กบัแผนงานหลกัของโครงการ 

17. หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และ 

      ควบคุมโครงการ 

ความสมํ่าเสมอในการตรวจสอบการ

ดาํเนินงาน 

ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ (Customer Requirement) ที่ผา่นการเรียบเรียง จดั

ระเบียบ และตรวจสอบความซํ้ าซอ้นตามตารางที่ 12  จะนาํไปออกแบบแบบสอบถามเพือ่เก็บขอ้

มูลค่าคะแนนความสาํคญัที่ลูกคา้ประเมินใหแ้ต่ละปัจจยั (Importance Value, IMP) ในส่วน A 

กาํแพงบา้นซา้ยมือ ของบา้นแห่งคุณภาพ  
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2. การออกแบบแบบสอบถาม  

การกาํหนดวตัถุประสงคข์องแบบสอบถามเป็นส่วนแรกที่ตอ้งคาํนึงถึงในการออกแบบ

แบบสอบถามโดยตอ้งสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์ลกัของการศึกษา การศึกษาปัจจยัที่ส่งผลให้

ลูกคา้เกิดความพงึพอใจ เพือ่หาแนวทางพฒันาการดาํเนินงานของผูรั้บเหมา โดยประยกุตใ์ชเ้ทคนิค

การแปลงหนา้ที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment, QFD)  ปกติเทคนิคน้ีจะใชก้าร

เปรียบเทียบคุณภาพขององคก์รตนเอง (Potential) กบัคุณภาพขององคก์รคู่แข่งที่สูงกวา่ (Target) ซ่ึง

ตอ้งการจะพฒันาไปใหถึ้ง แต่การศึกษาน้ีตอ้งการศึกษาความพงึพอใจของลูกคา้ในภาพรวม จึง

ประยกุตใ์ชค้่าคะแนนคุณภาพการดาํเนินงานจริงของผูรั้บเหมาท่ีลูกคา้รับรู้ได ้แทนคุณภาพของ

องคก์รตนเอง (Potential) ซ่ึงเป็นการแสดงคุณภาพการดาํเนินงานของผูรั้บเหมาในภาพรวม  

เปรียบเทียบกบั ค่าคะแนนความคาดหวงัท่ีลูกคา้มีต่อการดาํเนินงานของผูรั้บเหมา แทนคุณภาพของ

องคก์รที่สูงกวา่ (Target)  ซ่ึงเป็นเสมือนเป้าหมาย หรือคุณภาพท่ีผูรั้บเหมาจาํเป็นตอ้งพฒันาไปให้

ถึงหากตอ้งการใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจต่อการดาํเนินงานของผูรั้บเหมา 

ดงันั้นวตัถุประสงคข์องการออกแบบแบบสอบถามจึงสามารถแยกไดเ้ป็น 2 ประเด็น 

ดงัน้ี 

1. การหาค่าคะแนนความคาดหวงัท่ีลูกคา้มีต่อการดาํเนินงานของผูรั้บเหมา    

2. การหาค่าคะแนนคุณภาพการดาํเนินงานจริงของผูรั้บเหมาท่ีลูกคา้รับรู้ได ้  

เม่ือสามารถกาํหนดวตัถุประสงคข์องแบบสอบถามไดแ้ลว้ ในลาํดบัตอ่ไปคอืการ

กาํหนดกลุ่มประชากรที่ตอ้งการศึกษา และหาจาํนวนตวัอยา่งท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล เพราะขอ้มูลใน

ส่วนน้ีเป็นตวักาํหนดรูปแบบ และรายละเอียดของแบบสอบถามใหเ้หมาะสมต่อการเก็บขอ้มูลใน

การศึกษา 

2.1 การกาํหนดประชากร และจาํนวนตวัอยา่ง 

ประชากรที่สนใจ ตามขอบเขตของการศึกษาน้ี คือ ลูกคา้งานก่อสร้าง  ประเภทบา้น

เด่ียวมูลค่า 2.5-5 ลา้นบาท โดยก่อสร้างตามแบบที่ลูกคา้มี และผูรั้บเหมาไม่มีความเก่ียวขอ้งกบังาน

ออกแบบ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเป็นมูลค่าบา้นท่ีมีตอ้งการสูงสุด จากการสาํรวจในงานรับ

สร้างบา้นปี 2554 (วบิูล จนัทรดิลกรัตน์, 2554: 79-86)  ดงัแสดงในตารางที่ 11 
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ตารางที่ 11 แสดงสดัส่วนความตอ้งการบา้นของลูกคา้ ตามมูลคา่ของบา้นสาํรวจในงานรับสร้าง

บา้นปี 2554  

มูลค่าบา้น ร้อยละแสดงสดัส่วนความตอ้งการ 

ไม่เกิน 2.5 ลา้นบาท 24.95 

2.51 - 5 ลา้นบาท 38.14 

5.1 - 10 ลา้นบาท 25.15 

10.1 - 20 ลา้นบาท 7.42 

20.1 ลา้นบาทขึ้นไป 4.33 

รวม 100 

ค่าร้อยละที่ไดจ้ะนาํไปใชค้าํนวณจาํนวนตวัอยา่งที่ตอ้งเก็บขอ้มูลเพือ่ใชใ้นการศึกษา 

ร่วมกบัจาํนวนบา้นเด่ียวที่สร้างในกรุงเทพมหานครในปี 2549-2553 (ศูนยข์อ้มูลอสงัหาริมทรัพย,์ 

2554) ขอ้มูลดงัตารางที่ 12 

ตารางที่ 12 แสดงจาํนวนบา้นเด่ียวที่เจา้ของโครงการสร้างเองในช่วงปี 2549-2553 

ปี 2549 ปี 2550 ปี 2551 ปี 2552 ปี 2553 

14,365 หลงั 11,377 หลงั 10,595 หลงั 8,443 หลงั 9,831 หลงั 

จากตารางที่ 12 เป็นจาํนวนบา้นซ่ึงไม่ไดแ้ยกกลุ่มมูลคา่การก่อสร้าง ดงันั้นจึง

จาํเป็นตอ้งคาํนวณหาจาํนวนบา้นที่มีมูลค่า 2.5-5 ลา้นบาทโดยใชค้่าร้อยละ38.14 จึงไดข้อ้มูลที่

ตอ้งการตามตารางที่13 

ตารางที่ 13 แสดงการประมาณจาํนวนบา้นเด่ียวท่ีเจา้ของโครงการสร้างเอง มูลค่าบา้น 2.5-5 ลา้น

บาทในช่วงปี 2549-2553 

ปี 2549 ปี 2550 ปี 2551 ปี 2552 ปี 2553 

5,479 หลงั 4,340 หลงั 4,040 หลงั 3,220 หลงั 3,750 หลงั 

จากนั้นจึงนาํขอ้มูลดงักล่าวเขา้สูตรการหาจาํนวนตวัอยา่งของ Yamane 
(Yamane,1967) ที่ระดบัความเช่ือมัน่ 95%  จึงไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่งดงัตารางท่ี 14  
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ตารางที่ 14 แสดงจาํนวนตวัอยา่งที่ตอ้งเก็บขอ้มูล ในช่วงปี 2549-2553 

ปี 2549 ปี 2550 ปี 2551 ปี 2552 ปี 2553 

373 366 364 356 361 

จากจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดใ้นแต่ละปีมีจาํนวนท่ีใกลเ้คียงกนั ดงันั้นแนวโนม้ในปี

ต่อๆมาจึงน่าจะใกลเ้คียงกนั ผูศึ้กษาจึงใชค้่าเฉล่ียทั้ง 5 ปี เป็นจาํนวนตวัอยา่งที่ตอ้งเก็บขอ้มูลเพือ่ใช้

ในการศึกษา โดยมีจาํนวนไม่นอ้ยกวา่ 364 ตวัอยา่ง 

เม่ือสามารถกาํหนดวตัถุประสงค ์และกลุ่มประชากรไดแ้ลว้ จึงสามารถระบุรูปแบบ

ของแบบสอบถามได ้โดยจะใชค้าํถามปลายปิดในการเก็บขอ้มูล ดว้ยเหตุผลทางดา้นจาํนวนตวัอยา่ง

ที่ตอ้งเก็บมีจาํนวนมาก และระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลที่จาํกดั  

การเก็บขอ้มูลหลกัของแบบสอบถามจะมีสองประเด็น คือ ขอ้มูลความพงึพอใจจาก

ความคาดหวงัของลูกคา้ และขอ้มูลความพงึพอใจจากประสบการณ์จริงที่ลูกคา้ไดเ้คยประสบมาจาก

การทาํงานร่วมกบัผูรั้บเหมาในงานก่อสร้าง และส่วนทา้ยของแบบสอบถามจะกาํหนดใหมี้การ

เสนอแนะความคิดเห็น  เพือ่เปิดโอกาสใหผู้ต้อบสามารถเพิม่เติม และแสดงความคิดเห็นที่แตกต่าง

ได ้แบบสอบถามจึงถูกแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2 ขอ้มูลที่ตอ้งการ ประกอบไปดว้ยปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้  

(Customer Requirement) ตารางระดบัคะแนนจากความคาดหวงั และ 

ตารางระดบัคะแนนจากประสบการณ์ของปัจจยัแต่ละขอ้ 

ส่วนที่ 3 ขอ้เสนอแนะ 

2.2 แบบสอบถามส่วนที่ 1 ขอ้มูลพื้นฐาน หรือขอ้มูลส่วนตวั 

ในส่วนน้ีจะแบ่งประเด็นท่ีสนใจในขอ้มูลพื้นฐาน หรือขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบ

ออกเป็น 3 ประเด็น คือ 

2.2.1 ประเด็นที่ 1 การเก็บขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม เพือ่ไปประกอบ

กบัขอ้มูลในส่วนที่ 2 ของแบบสอบถาม นาํมาวเิคราะห์ร่วมกนัในเชิงลึกเพือ่หาความแตกต่าง หรือ

ความสอดคลอ้ง โดยผูศึ้กษาคาดวา่น่าจะมีประเด็นที่น่าสนใจ นาํไปประกอบกบัการสรุปผลของ

การศึกษาได ้
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2.2.2 ประเด็นที่ 2 การเก็บขอ้มูลเพือ่คดักรองกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงจะใช ้

คาํถามที่เก่ียวขอ้งกบัทีอ่ยูอ่าศยั โดยมีตวัเลือก อยู ่4 ตวัเลือก ดงัน้ี 

1. เคยสร้างบา้นของตวัเองในกรุงเทพฯ 

2. เคยสร้างบา้นของตวัเองในกรุงเทพฯ และมีโครงการที่จะสร้างเพิม่ใน

อนาคต ในกรุงเทพฯ 

3. ไม่เคยสร้างบา้นของตวัเองในกรุงเทพฯ แต่มีโครงการที่จะสร้างบา้นของ

ตวัเองในกรุงเทพฯ 

4. อ่ืนๆ ....................(โปรดระบุ) 

การเก็บขอ้มูลทีมี่จาํนวนตวัอยา่งมาก ในระยะเวลาที่จาํกดั ผูศึ้กษาจึงใชก้ารเก็บขอ้มูล

แบบสุ่มตวัอยา่งโดยไม่อาศยัหลกัความน่าจะเป็น (Non-probability Sampling) และแจก

แบบสอบถามไปเป็นจาํนวนมากเพือ่ใหไ้ดจ้าํนวนตวัอยา่งมากท่ีสุด การเก็บขอ้มูลในรูปแบบน้ี

ส่งผลใหไ้ม่ทราบถึงขอ้มูลของผูต้อบก่อนที่จะทาํแบบสอบถามได ้จึงจาํเป็นตอ้งคดักรองขอ้มูลที่

เก็บไดใ้หต้รงตามวตัถุประสงค ์และขอบเขตของการศึกษา รวมทั้งตดัขอ้มูลที่ไม่จาํเป็นออก จาก

การเพิม่คาํถามขา้งตน้ โดยแบบสอบถามชุดใดตอบตวัเลือก “อ่ืนๆ........................ (โปรดระบุ)”  จะ

ถูกคดัออกไม่นาํมาใชว้เิคราะห์ เน่ืองจากเป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีไม่อยูใ่นขอบเขตของการศึกษา ส่วน

ในตวัเลือกที่เหลือนั้น เป็นกลุ่มตวัอยา่งที่ตรงตามขอบเขตของการศึกษา และสามารถแบ่งกลุ่มของ

ผูต้อบไดเ้ป็นสองกลุ่มคือ กลุ่มที่ตอบขอ้ 1 หรือ ขอ้ 2 ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีนอกจากจะไดข้อ้มูลความ

คาดหวงัแลว้ ยงัไดข้อ้มูลที่เกิดจากประสบการณ์จริงที่ผูต้อบเหล่านั้นไดป้ระสบมาจากการที่เป็น

เจา้ของโครงการเองที่ไดท้าํงานร่วมกบัผูรั้บเหมา อีกกลุ่มหน่ึงคือกลุ่มที่ตอบ ขอ้ 3 กลุ่มน้ีจะไดรั้บ

เพยีงขอ้มูลความคาดหวงัเท่านั้น  

2.2.3 ประเด็นที่ 3 การคดัแยกขอ้มูลการตอบซ่ึงไม่ตรงตามขอบเขตของการศึกษา

ออก ประเด็นน้ีจะใชค้าํถามดา้นงบประมาณในการก่อสร้างเป็นเกณฑใ์นการคดักรองขอ้มูล ซ่ึง

ขอบเขตของการศึกษาคอื งานก่อสร้างบา้นทีมี่งบประมาณ 2.51 – 5 ลา้นบาท ดงันั้นแบบสอบถาม

ใดที่ไม่ไดต้อบตรงกบัหลกัเกณฑน้ี์จะถูกคดัออกไม่นาํมาใชใ้นการวเิคราะห์ โดยตวัเลือกมี

ดงัต่อไปน้ี 
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ไม่เกิน 2.5 ลา้นบาท 

2.51 - 5 ลา้นบาท 

5.1 - 10 ลา้นบาท 

มากกวา่ 10 ลา้นบาท 

2.3  แบบสอบถามส่วนที่ 2 ตารางค่าคะแนนของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้  

ส่วนน้ีเป็นวตัถุประสงคห์ลกัของแบบสอบถาม เพือ่นาํไปวเิคราะห์โดยใชค้่าคะแนน

ความสาํคญัที่ลูกคา้ประเมิน ในที่น้ีคอื ผูต้อบแบบสอบถาม แต่การนาํปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้

มาใชใ้นแบบสอบถามอาจมีปัญหาดา้นการส่ือสาร ความหมาย และความเขา้ใจท่ีคลาดเคล่ือนได ้

เน่ืองจากผูต้อบเป็นบุคคลที่มีความหลากหลาย ทั้งการศึกษา อาย ุอาชีพ และหนา้ที่การงาน รวมทั้ง

อาจไม่มีความรู้ ความเขา้ใจในงานก่อสร้าง อาจทาํใหไ้ม่เขา้ใจความหมาย หรือตีความผดิไปจากที่ผู ้

ศึกษาตอ้งการ โดยเฉพาะความเขา้ใจเกี่ยวกบัศพัทเ์ฉพาะทางเทคนิคในงานก่อสร้าง ดงันั้นก่อนจะ

นาํปัจจยัความพงึพอใจของลูกคา้ไปใชใ้นแบบสอบถามจาํเป็นตอ้งมีการแปลงความ หรือเรียบ

เรียงความเสียใหม่เพือ่ความเหมาะสมกบัผูต้อบแบบสอบถามทีมี่ความหลากหลาย 

2.3.1 การแปลงความ เรียบเรียงความของปัจจยัความความตอ้งการของลูกคา้ 

ตารางที่ 15  แสดงการแปลงความ หรือเรียบเรียงความใหม่ ของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ 

ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ แปลงความ หรือเรียบเรียงความใหม่ 

1. คุณภาพของสญัญา ความเป็นธรรมของสญัญา 

2. การบริหารจดัการ และการดาํเนินงานตาม  

สญัญา 

การทาํงานตามสญัญา 

3. คุณภาพของวสัดุ มาตรฐานการติดตั้ง และ 

การส่งมอบ ตามสญัญา 

วสัดุที่ใชใ้นการก่อสร้าง 

4. คุณภาพของการส่งมอบ การส่งมอบผลงานแก่ลูกคา้ 

5. การแกไ้ขความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง การแกไ้ขขอ้ผดิพลาดจากการทาํงาน 

6. ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงความตอ้งการ 

    ของลูกคา้ 

การปรับเปล่ียนงานตามความตอ้งการของ

ลูกคา้ 

7. ความสะอาด และเรียบร้อย ของพื้นที่ 

    ก่อสร้าง 

ความสะอาด และเรียบร้อย ของพื้นที่

ก่อสร้าง 

8. ความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง ความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง 
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ตารางที่ 15  แสดงการแปลงความ หรือเรียบเรียงความใหม่ ของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ (ต่อ) 

ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ แปลงความ หรือเรียบเรียงความใหม่ 

9. กฎหมาย และขอ้กาํหนดที่เก่ียวขอ้งกบัความ 

    ปลอดภยั และการรักษาสภาพแวดลอ้มใน 

    การดาํเนินงานก่อสร้าง 

ความรับผดิชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม และสงัคม 

10. ทกัษะ และความสามารถของพนกังาน ทกัษะ และความสามารถของพนกังาน 

11. ความมุ่งมัน่ และความตั้งใจในการทาํงาน 

     ใหป้ระสบผลสาํเร็จตามเป้าหมายของโครงการ 

ความมุ่งมัน่ และความตั้งใจในการทาํงาน 

12. หนา้ที่และความรับผดิชอบของพนกังาน ความรับผดิชอบต่อหนา้ที่ 

13. ความสามารถในการทาํงานเป็นทีม การทาํงานเป็นทีม 

14. การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งใน

โครงการ 

15. คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม การใส่ใจลูกคา้ 

16. การตรวจสอบ และควบคุมงาน การตรวจสอบ และควบคุมงาน 

17. หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และควบคุม 

      โครงการ 

การใส่ใจต่องานที่ทาํ 

2.3.2 การกาํหนดค่าคะแนนความสาํคญัท่ีลูกคา้ประเมินใหต้่อปัจจยัความตอ้งการ

ของลูกคา้โดยกาํหนดคะแนนแบ่งออกเป็น 5 ระดบั คือ ระดบั 5 = มากที่สุด/ ระดบั 4 = มาก/ ระดบั 

3 =ปานกลาง/ ระดบั 2 = นอ้ย/ ระดบั 1 = นอ้ยที่สุด 

2.3.3 วตัถุประสงคข์องแบบสอบถามที่ตอ้งการเก็บขอ้มูล 2 ประเด็น คือการหาค่า

คะแนนความคาดหวงัที่ลูกคา้มีตอ่การดาํเนินงานของผูรั้บเหมา และการหาค่าคะแนนคุณภาพการ

ดาํเนินงานจริงของผูรั้บเหมาที่ลูกคา้รับรู้ได ้ดงันั้นการออกแบบจะแบ่งออกเป็น 2 ตาราง เพือ่เก็บ

ขอ้มูลทั้งสองส่วน โดยทั้งสองส่วนจะแบ่งจาํนวนคะแนนตามระดบัที่ระบุไวข้า้งตน้ 

2.4 ส่วนที่ 3 ขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถาม  

 ส่วนน้ีกาํหนดขึ้นมาเพือ่ใหผู้ต้อบแบบสอบถามที่ตอ้งการเสนอแนะเพิม่เติมจากเน้ือหาใน

แบบสอบถาม หรือมีความเห็นที่แตกต่าง สามารถนาํเสนอความคิดของตนเองไดอ้ยา่งอิสระ อาจมี

ผลในการปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามใหดี้ขึ้น หรือนาํขอ้เสนอแนะที่เก่ียวขอ้งมาใชใ้นการ

วเิคราะห์ขอ้มูลได ้
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3. การทดลอง และปรับแก้ไขแบบสอบถาม  

เม่ือไดแ้บบสอบถามที่เหมาะสมตามความตอ้งการแลว้ จาํเป็นตอ้งทดลองใช้

แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูลจริง เพือ่หาปัญหาจากการออกแบบแบบสอบถาม และปรับแกไ้ข

แบบสอบถามใหเ้หมาะสมยิง่ขึ้น โดยทดลองแจกแบบสอบถามกบักลุ่มคนทัว่ไปจาํนวน 50 ชุด ผล

จากการทดลองพบปัญหาดงัต่อไปน้ี 

3.1 แบบสอบถามที่ออกแบบในคร้ังแรก ออกแบบใหใ้นส่วนที่ 2 ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัปัจจยั

ความตอ้งการของลูกคา้ทั้งส่วนของความคาดหวงั และประสบการณ์ เป็นขอ้ๆ เรียงกนัลงมาทาํให้

แบบสอบถามมีความยาวมาก และเกิดความสบัสนในการตอบแบบสอบถามของผูต้อบ ผูศึ้กษาจึง

ปรับแบบสอบถามในส่วนที่ 2 ให้เป็นตาราง 2 ตาราง เปรียบเทียบกนัลงมา ระหวา่งตารางระดบั

คะแนนจากความคาดหวงั และตารางระดบัคะแนนจากประสบการณ์จริง 

3.2 ใจความของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้บางขอ้ มีความหมายที่ผูต้อบบางกลุ่มยงั

ทาํความเขา้ใจยาก หรือเกิดความสบัสนในใจความนั้นๆ ผูศึ้กษาจึงปรับใจความนั้นๆ ใหส้ามารถ

เขา้ใจไดง้่ายต่อผูต้อบแบบสอบถามมากขึ้น 

3.3 ผูต้อบแบบสอบถามมีความสบัสนในเร่ืองของความคาดหวงั และประสบการณ์จริง 

ซ่ึงมกัจะตอบผดิช่องคาํถามผูศึ้กษาจึงตอ้งระบุขอ้ความแนะนาํลงไปในสอบถามส่วนที่ 1 คือ 

***ในขอ้ 9*** 

หากผูต้อบเลือกตอบตวัเลือกที่ 3หรือ 4 ใหผู้ต้อบตอบแบบสอบถาม ส่วนที่2 

ในตารางที่ 1 เพยีงอยา่งเดียว 

หากผูต้อบเลือกตอบตวัเลือกที่  1 หรือ 2 ใหผู้ต้อบตอบแบบสอบถาม ส่วนที่ 2 

ในตารางที่ 1 และตารางที่ 2 

เม่ือปรับแกไ้ขแบบสอบถามแลว้  จึงเร่ิมดาํเนินการเก็บขอ้มูลจริง เพือ่ใหไ้ดข้อ้มูลมาใช้

ในการทาํการศึกษาต่อไป (สามารถดูรายละเอียดของแบบสอบถามไดใ้นภาคผนวกทา้ยเล่ม) 
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4. การกลั่นกรองแบบสอบถาม  

การใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลนั้นมกัมีเปอร์เซ็นตก์ารตอบที่ต ํ่า รวมถึงบางส่วนเป็น

แบบสอบถามที่ตอบไม่สมบูรณ์ หรือไม่สามารถนาํมาใชว้เิคราะห์ได ้จึงจาํเป็นตอ้งตั้งเกณฑใ์นการ

กลัน่กรองแบบสอบถาม เพือ่คดัแบบสอบถามทีไ่ม่สมบูรณ์ หรือใชง้านไม่ไดอ้อก เพือ่ลดระยะเวลา

ของการวเิคราะห์ขอ้มูลกบัส่วนที่ไม่จาํเป็น โดยมีเกณฑด์งัน้ี  

4.1 แบบสอบถามที่ตอบไม่ตรงตามความตอ้งการ หรือผูต้อบไม่ไดอ้ยูใ่นกลุ่มเป้าหมาย

ที่ตรงตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา โดยใชค้าํถามขอ้ 10 ซ่ึงเป็นคาํถามที่เกี่ยวขอ้งกบัมูลค่าของ

งานเป็นตวักลัน่กรอง แบบสอบถามที่จะนาํไปใชต้่อ คือแบบสอบถามที่ตอบในขอ้มูลคา่งาน 2.5 - 5 

ลา้นบาทเท่านั้น 

4.2 แบบสอบถามที่มีขอ้มูลซ่ึงไม่สามารถตีความได ้หรือมีขอ้มูลที่ขดัแยง้กนั เช่นตอบ

แบบสอบถามวา่ไม่เคยสร้างบา้น แต่ในส่วนของตารางความพงึพอใจสามารถใหค้ะแนนในตาราง

ความพงึพอใจจากประสบการณ์ได ้

4.3 แบบสอบถามที่ตอบโดยมีขอ้มูลซํ้ ากนัไม่ผดิเพี้ยน เช่นในตารางความคาดหวงักบั

ตารางความพงึพอใจจากประสบการณ์มีการใหค้ะแนนท่ีไม่มีความแตกต่างกนั 

4.4 แบบสอบถามที่ตอบคาํถาม หรือใหค้ะแนนความพงึพอใจไม่ครบสมบูรณ์ 

4.5 แบบสอบถามที่ใหค้่าคะแนนความสาํคญั โดยเฉพาะในตารางความพงึพอใจจาก

ประสบการณ์เท่ากนัทั้ง 17 ขอ้ หรือแบบสอบถามที่มีรูปแบบการใหค้ะแนนที่เห็นไดช้ดัเจน 

แบบสอบถามทีมี่ลกัษณะไม่สมบูรณ์ดงักล่าว จะถูกตดัออกไม่นาํมาใชใ้นการวเิคราะห์

ขอ้มูลในขั้นตอนตอ่ไป  

5.  รายละเอียดของข้อมูลจากการเก็บแบบสอบถาม  

5.1 แหล่งที่มาของขอ้มูลในการเก็บแบบสอบถาม ผูศึ้กษาใชก้ารเก็บ 3 แหล่ง คือ 

5.1.2 การเก็บขอ้มูลแบบตวัต่อตวัจากกลุ่มบคุคลในสถานที่ทัว่ไป ซ่ึงผลที่ไดค้ือ

สามารถเก็บขอ้มูลได ้แต่เม่ือนาํมากลัน่กรองจะเหลือแบบสอบถามท่ีสามารถนาํมาใชไ้ดจ้าํนวนไม่

มากนกั เน่ืองจากแบบสอบถามที่ไดม้ามกัจะไม่ใช่กลุ่มเป้าหมาย หรือกลุ่มตวัอยา่งที่ผูศึ้กษาตอ้งการ 

รวมทั้งบางส่วนตอบแบบสอบถามไม่สมบูรณ์ 
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5.1.3 การเก็บขอ้มูลผา่นทางระบบอินเตอร์เน็ต โดยผูศึ้กษาไดจ้ดัทาํแบบสอบถาม

อิเล็กทรอนิกส์ และนาํไปเผยแพร่ตามเวป็ไซตต่์างๆ ที่มีเน้ือหาเก่ียวขอ้งกบังานก่อสร้าง ผลที่ไดค้อื 

จาํนวนของแบบสอบถามที่ตอบกลบัมามีจาํนวนไม่มากนกั และแบบสอบถามบางส่วนไม่สมบูรณ์ 

5.1.4 การเก็บขอ้มูลแบบตวัต่อตวัจากกลุ่มบุคคลในงานสถาปนิก ประจาํปี 2558 

ซ่ึงเป็นการเก็บขอ้มูลที่ไดผ้ลดีกวา่สองรูปแบบขา้งตน้ เน่ืองจากเป็นงานที่ผูท้ี่สนใจงานก่อสร้างมา

รวมตวักนั ทาํใหก้ลุ่มประชากรแคบลง และชดัเจนมากขึ้น เม่ือเก็บแบบสอบถามได ้จึงทาํการ

กลัน่กรองแบบสอบถามตามเกณฑท์ี่ตั้งไวเ้พือ่ลดเวลาในการเก็บขอ้มูล โดยสามารถเก็บ

แบบสอบถามจากทั้ง 3 วธีิ ได ้410 ตวัอยา่ง ผา่นการกลัน่กรองเหลือ 367 ตวัอยา่ง ซ่ึงเกินจาํนวน

กลุ่มตวัอยา่งที่ไดค้าํนวณไว ้ ในจาํนวนน้ีสามารถแบ่งเป็นกลุ่มตามแหล่งท่ีมาไดต้ามที่แสดงใน

ตารางที่ 16 

ตารางที่ 16  แสดงจาํนวนตวัอยา่งที่เก็บจาก 3 แหล่งที่มา 

แหล่งที่มาของขอ้มูล จาํนวน

ทั้งหมด 

ร้อยละ ผา่นการ

กลัน่กรอง 

ร้อยละ คดัออก ร้อยละ 

เก็บขอ้มูลตวัต่อตวัจาก

แหล่งทัว่ไป  

(15 - 21 ธ.ค. 2557) 

59 100 47 79.66 12 20.34 

เก็บผา่นอินเตอร์เน็ต 

(ม.ค. - พ.ค.  2558) 

56 100 41 73.21 15 26.79 

เก็บขอ้มูลตวัต่อตวัในงาน

สถาปนิก ปี 2558 

295 100 279 94.58 16 5.42 

รวม 410 100 367 89.51 43 10.49 

เน่ืองจากการเก็บขอ้มูลจากทั้งสามแหล่งมีลกัษณะที่แตกต่างกนั หรือมีปัจจยัที่อาจ

ส่งผลใหไ้ม่สามารถนาํขอ้มูลจากทั้งสามแหล่งมาศึกษารวมกนัได ้ซ่ึงจาํเป็นตอ้งทาํการเปรียบเทียบ

ขอ้มูลจากแหล่งที่มาทั้งสามลกัษณะ โดยใชก้ารเปรียบเทียบค่าคะแนนความสาํคญัท่ีผูต้อบประเมิน

ใหใ้นแต่ละปัจจยัจากตารางความคาดหวงั ซ่ึงเป็นคะแนนที่เกิดจากตวัผูต้อบเอง สามารถนาํมา

เปรียบเทียบ และทาํให้เห็นความสมัพนัธไ์ดช้ดัเจนกวา่การใชค้่าคะแนนความสาํคญัจาก

ประสบการณ์จริงซ่ึงมีความแตกต่างกนัตามประสบการณ์ของผูต้อบที่เคยประสบมา  
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การเปรียบเทียบใชค้่าคะแนนความสาํคญัของปัจจยัทั้ง 17 ขอ้ นาํมาเปรียบเทียบกนั 

โดยคาํนึงถึงกลุ่มของปัจจยัดว้ย เพือ่ใหง่้ายต่อการสงัเกตในการวิเคราะห์ ผูศึ้กษาไดก้าํหนดตวัอกัษร

ในวงเล็บ (A-E) เพือ่ใชใ้นการอา้งอิงกลุ่มของปัจจยันั้นในการเปรียบเทียบ ดงัที่แสดงในตารางที่ 17  

ตารางที่ 17  แสดงกลุ่มปัจจยัความตอ้งการขอลูกคา้ และการกาํหนดอกัษรเพือ่ใชแ้ทนกลุ่มในการ

วเิคราะห์ 

กลุ่มปัจจยั ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ 

การประกนัคุณภาพ และ

การส่งมอบงาน (A) 

1. คุณภาพของสญัญา 

2. การบริหารจดัการ และการดาํเนินงานตามสญัญา 

3. คุณภาพของวสัดุ มาตรฐานการติดตั้ง และการส่งมอบ ตาม 

    สญัญา 

4. คุณภาพของการส่งมอบ 

5. การแกไ้ขความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง 

6. ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงความตอ้งการของลูกคา้ 

สภาพแวดลอ้ม และความ

ปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง 

(B) 

7. ความสะอาด และเรียบร้อย ของพื้นที่ก่อสร้าง 

8. ความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง 

9. กฎหมาย และขอ้กาํหนดที่เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั และการ 

    รักษาสภาพแวดลอ้มในการดาํเนินงานก่อสร้าง 

บุคลากร (C) 10. ทกัษะ และความสามารถของพนกังาน 

11. ความมุ่งมัน่ และความตั้งใจในการทาํงานให้ประสบผลสาํเร็จ 

      ตามเป้าหมายของโครงการ 

12. หนา้ที่และความรับผดิชอบของพนกังาน 

การประสานงาน (D) 13. ความสามารถในการทาํงานเป็นทีม 

14. การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ 

15. คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม 

การตรวจสอบ ดูแล และ

การควบคุม (E) 

16. การตรวจสอบ และควบคุมงาน 

17. หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และควบคุมโครงการ 



53 
 

 

หลกัจากนั้นจึงนาํค่าคะแนนจากทั้งสามแหล่งมาเปรียบเทียบ โดยใชค้่าคะแนนเฉล่ีย

ของปัจจยัในแต่ละขอ้ และจดัอนัดบัจากมากไปนอ้ย เพือ่หาความสมัพนัธข์องขอ้มูลจากทั้งสาม

แหล่ง รายละเอียดดงัตารางที่ 18 

ตารางที่ 18  แสดงการเปรียบเทียบลาํดบัความสาํคญัของค่าคะแนนเฉล่ีย ของปัจจยัความตอ้งการ

ของลูกคา้จากสามแหล่งที่เก็บขอ้มูล 

เก็บขอ้มูลตวัต่อตวั 

จากแหล่งทัว่ไป 

เก็บผา่นอินเตอร์เน็ต เก็บขอ้มูลตวัต่อตวั 

ในงานสถาปนิก ปี 2558 

ปัจจยั ค่าเฉล่ีย ปัจจยั ค่าเฉล่ีย ปัจจยั ค่าเฉล่ีย 

17 (E) 4.391 2 (A) 4.683 17 (E) 4.423 

1 (A) 4.370 1 (A) 4.634 12 (C) 4.355 

11 (C) 4.304 17 (E) 4.537 3 (A) 4.348 

16 (E) 4.304 16 (E) 4.488 2 (A) 4.337 

15 (D) 4.283 12 (C) 4.463 16 (E) 4.319 

3 (A) 4.261 3 (A) 4.439 5 (A) 4.312 

8 (B) 4.239 4 (A) 4.390 4 (A) 4.251 

10 (C) 4.239 5 (A) 4.390 15 (D) 4.247 

12 (C) 4.239 15 (D) 4.317 1 (A) 4.233 

2 (A) 4.217 8 (B) 4.244 8 (B) 4.233 

4 (A) 4.217 11 (C) 4.171 11 (C) 4.183 

7 (B) 4.174 14 (D) 4.122 10 (C) 4.122 

13 (D) 4.174 10 (C) 4.073 14 (D) 4.018 

5 (A) 4.152 7 (B) 4.024 6 (A) 4.000 

14 (D) 4.130 9 (B) 4.000 7 (B) 3.982 

9 (B) 4.109 13 (D) 4.000 13 (D) 3.978 

6 (A) 4.087 6 (A) 3.878 9 (B) 3.964 

ค่าเฉล่ีย 4.299 ค่าเฉล่ีย 4.286 ค่าเฉล่ีย 4.194 
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จากการเปรียบเทียบขอ้มูลที่ไดจ้ากการเก็บทั้งสามแหล่งที่มาพบวา่ ความสมัพนัธข์อง

ขอ้มูลทั้งสามแหล่งมีลกัษณะความสมัพนัธท์ี่ไม่ชดัเจน หรือหาความสมัพนัธท์ี่สอดคลอ้งกนัไม่ได ้

สงัเกตจากลาํดบัความสาํคญัที่ลูกคา้ประเมินให ้ทาํใหส้ามารถสรุปไดว้า่แหล่งที่มาของขอ้มูลไม่มี

ผลต่อขอ้มูลที่เก็บมา จึงนาํขอ้มูลที่ไดจ้ากแหล่งทีม่าทั้งสามมารวมกนัเพือ่ใชใ้นการทาํการศึกษาใน

ขั้นตอนต่อไป แต่จากการวเิคราะห์มีขอ้สงัเกตที่น่าสนใจเก่ียวกบัแหล่งที่ใชเ้ก็บขอ้มูล ถึงแมแ้หล่งที่

ใชเ้ก็บขอ้มูลจะไม่มีผลกบัขอ้มูลที่ไดรั้บ แต่มีผลต่อความยากง่ายในการเก็บขอ้มูล ระยะเวลาที่ใชใ้น

การเก็บขอ้มูล รวมทั้งจาํนวน และคุณภาพของตวัอยา่งที่จะไดรั้บ หากใชก้ารเก็บขอ้มูลแบบตวัต่อ

ตวั ในสถานที่ หรือแหล่งที่คาดวา่น่าจะมีกลุ่มตวัอยา่งอยูม่าก ในที่น้ีคือ งานสถาปนิก ปี 2558 ซ่ึง

เป็นท่ีที่ผูส้นใจในงานก่อสร้างมารวมตวักนั จะทาํใหก้ารเก็บขอ้มูลไดง้่าย ขอ้มูลมีคุณภาพ ใชเ้วลา

นอ้ย และไดจ้าํนวนตวัอยา่งขอ้มูลทีม่ากกวา่ ขอ้สงัเกตน้ีอาจจะเป็นแนวทางใหก้ารศึกษาอ่ืนๆ ใช้

เป็นหลกัเกณฑใ์นการพจิารณาการเลือกหาสถานท่ี หรือแหล่งท่ีใชเ้ก็บขอ้มูล 

5.2 ขอ้มูลพื้นฐานของตวัอยา่ง 

5.2.1 เพศของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตารางที่ 19 แสดงรายละเอียดขอ้มูลดา้นเพศ 

เพศ จาํนวน ร้อยละ 

ชาย 186 50.68 

หญิง 181 49.32 

รวม 367 100 

5.2.2 อายขุองผูต้อบแบบสอบถาม 

ตารางที่ 20 แสดงรายละเอียดขอ้มูลดา้นอาย ุ

อาย ุ จาํนวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 30 ปี 204 55.59 

30 – 40 ปี 97 26.43 

41 – 50 ปี 32 8.72 

51 – 60 ปี 28 7.63 

60 ปีขึ้นไป 6 1.63 

รวม 367 100 
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5.2.3 อาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตารางที่ 21 แสดงรายละเอียดขอ้มูลดา้นอาชีพ 

อาชีพ จาํนวน ร้อยละ 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 56 15.26 

ทาํงานในองคก์รเอกชน 196 53.40 

ธุรกิจส่วนตวั 83 22.62 

อ่ืนๆ 32 8.72 

รวม 367 100 

5.2.4 ระดบัหนา้ที่การทาํงานของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตารางที่ 22 แสดงรายละเอียดขอ้มูลดา้นระดบัหนา้ที่การทาํงาน 

ระดบัหนา้ที่การทาํงาน จาํนวน ร้อยละ 

ระดบัผูบ้ริหาร 65 17.71 

ระดบัหวัหนา้งาน 88 23.98 

ระดบัปฏิบติังาน 214 58.31 

รวม 367 100 

5.2.5 สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตารางที่ 23 แสดงรายละเอียดขอ้มูลดา้นสถานภาพ 

สถานภาพ จาํนวน ร้อยละ 

โสด 242 65.94 

สมรส 122 33.24 

หยา่ร้าง 3 0.82 

รวม 367 100 
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5.2.6 จาํนวนสมาชิกในครอบครัวของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตารางที่ 24 แสดงรายละเอียดขอ้มูลดา้นจาํนวนสมาชิกในครอบครัว 

จาํนวนสมาชิกในครอบครัว จาํนวน ร้อยละ 

1 - 3 คน 150 40.87 

4 - 6 คน 192 52.32 

มากกวา่ 6 คน 25 6.81 

รวม 367 100 

5.2.7 ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตารางที่ 25 แสดงรายละเอียดขอ้มูลดา้นระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา จาํนวน ร้อยละ 

อนุปริญญา/ตํ่ากวา่ 11 2.99 

ปริญญาตรี 261 71.12 

ปริญญาโท 84 22.89 

ปริญญาเอก 8 2.18 

อ่ืนๆ 3 0.82 

รวม 367 100 

5.2.8 รายไดร้วมในครอบครัวของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตารางที่ 26 แสดงรายละเอียดขอ้มูลดา้นรายไดร้วมในครอบครัว 

รายไดร้วมในครอบครัว จาํนวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 11 3.00 

15,000 - 30,000 บาท 98 26.70 

30,001 - 60,000 บาท 124 33.79 

60,001 - 90,000 บาท 65 17.71 

90,001-120,000 บาท 31 8.45 

มากกวา่ 120,000 บาท 38 10.35 

รวม 367 100 
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5.2.9 จาํนวนตวัอยา่งที่นาํไปใชว้เิคราะห์หาสดัส่วนที่ตอ้งปรับปรุง (Improve 

Ratio) ในขั้นตอนต่อไป  

ตารางที่ 27 แสดงจาํนวนขอ้มูลที่นาํไปใชว้เิคราะห์ 

ขอ้มูล จาํนวน 

ค่าคะแนนจากความคาดหวงั 367 

ค่าคะแนนจากประสบการณ์ 170 

จากขอ้มูลที่ไดท้ั้งหมด 367 ตวัอยา่ง ซ่ึงไดข้อ้มูลค่าคะแนนจากความคาดหวงั จาํนวน 

367 ตวัอยา่ง โดยค่าคะแนนเฉล่ียในส่วนน้ีจะนาํไปใชเ้ป็นค่า Importance Value (IMP) ซ่ึงแสดงค่า

ความสาํคญัที่ลูกคา้ประเมินใหแ้ต่ละปัจจยัความตอ้งการ และค่า Target ซ่ึงแสดงระดบัคุณภาพที่

ตอ้งการพฒันาไปใหถึ้ง ส่วนจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงไดค้่าคะแนนคุณภาพการดาํเนินงานของ

ผูรั้บเหมาที่ลูกคา้รับรู้ไดจ้ากประสบการณ์ 170 ตวัอยา่ง (คิดเป็นร้อยละ 46.32 ของจาํนวนตวัอยา่งที่

เก็บไดท้ั้งหมด) จะนาํค่าคะแนนเฉล่ียในส่วนน้ีไปใชเ้ป็นค่า Potential ซ่ึงแสดงสภาพปัจจุบนัของ

คุณภาพในภาพรวมที่ผูรั้บเหมาเป็นอยู ่

6. การวิเคราะห์ผลจากการแบ่งกลุ่มปัจจัยความต้องการในลกัษณะต่างๆ 

ค่าคะแนนความสาํคญัที่ลูกคา้ประเมินใหใ้นแต่ละปัจจยัจากการเก็บแบบสอบถาม และ

หาค่าคะแนนเฉล่ียของปัจจยัในแต่ละขอ้ โดยจะไดข้อ้มูลแบ่งเป็นสองตาราง คือ ตารางที่แสดงค่า

คะแนนเฉล่ียปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ทีไ่ดจ้ากความคาดหวงัของลูกคา้ และตารางที่แสดงค่า

คะแนนเฉล่ียปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงประเมินใหผู้รั้บเหมาจากประสบการณ์จริงที่ลูกคา้ได้

พบเจอมา  
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ตารางที่ 28  แสดงค่าคะแนนเฉล่ียปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ท่ีไดจ้ากความคาดหวงัของลูกคา้ 

ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 

1. คุณภาพของสญัญา 4.297 

2. การบริหารจดัการ และการดาํเนินงานตามสญัญา 4.362 

3. คุณภาพของวสัดุ มาตรฐานการติดตั้ง และการส่งมอบ ตามสญัญา 4.349 

4. คุณภาพของการส่งมอบ 4.264 

5. การแกไ้ขความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง 4.302 

6. ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงความตอ้งการของลูกคา้ 4.000 

7. ความสะอาด และเรียบร้อย ของพื้นที่ก่อสร้าง 4.014 

8. ความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง 4.237 

9. กฎหมาย และขอ้กาํหนดที่เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั และการรักษาสภาพแวดลอ้ม 

    ในการดาํเนินงานก่อสร้าง 

4.297 

10. ทกัษะ และความสามารถของพนกังาน 4.134 

11. ความมุ่งมัน่ และความตั้งใจในการทาํงานให้ประสบผลสาํเร็จตามเป้าหมายของ 

      โครงการ 

4.199 

12. หนา้ที่และความรับผดิชอบของพนกังาน 4.354 

13. ความสามารถในการทาํงานเป็นทีม 4.008 

14. การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ 4.046 

15. คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม 4.262 

16. การตรวจสอบ และควบคุมงาน 4.338 

17. หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และควบคุมโครงการ 4.433 

ขอ้มูลในตารางที่ 28  เป็นส่วน A ซ่ึงเป็นส่วนประกอบของบา้นแห่งคุณภาพ และ

ค่าเฉล่ียจะใชเ้ป็นค่าคะแนนความสาํคญัท่ีลูกคา้ประเมินใหใ้นแต่ละปัจจยั (Importance Value, IMP) 

นอกจากน้ียงัใชเ้ป็นเสมือนค่าเป้าหมาย (Target) ที่ผูรั้บเหมาจะตอ้งพฒันาคุณภาพขององคก์รตนเอง

ไปใหถึ้ง และค่าคะแนนเฉล่ียที่ลูกคา้ประเมินใหผู้รั้บเหมาจากประสบการณ์จริงที่ลูกคา้ไดพ้บเจอมา

นั้น เปรียบเสมือนคุณภาพของภาพรวมที่ผูรั้บเหมาเป็นอยูใ่นปัจจุบนั (Potential) ซ่ึงเป็นส่วน B เพือ่

ใชป้ระกอบบา้นแห่งคุณภาพเช่นเดียวกนั 
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ตารางที่ 29  แสดงค่าคะแนนเฉล่ียปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้จากประสบการณ์จริงของลูกคา้ 

ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 

1. คุณภาพของสญัญา 3.385 

2. การบริหารจดัการ และการดาํเนินงานตามสญัญา 3.124 

3. คุณภาพของวสัดุ มาตรฐานการติดตั้ง และการส่งมอบ ตามสญัญา 3.154 

4. คุณภาพของการส่งมอบ 3.083 

5. การแกไ้ขความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง 2.858 

6. ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงความตอ้งการของลูกคา้ 3.059 

7. ความสะอาด และเรียบร้อย ของพื้นที่ก่อสร้าง 2.959 

8. ความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง 3.112 

9. กฎหมาย และขอ้กาํหนดที่เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั และการรักษาสภาพแวดลอ้ม 

    ในการดาํเนินงานก่อสร้าง 

2.941 

10. ทกัษะ และความสามารถของพนกังาน 2.976 

11. ความมุ่งมัน่ และความตั้งใจในการทาํงานให้ประสบผลสาํเร็จตามเป้าหมายของ 

      โครงการ 

3.118 

12. หนา้ที่และความรับผดิชอบของพนกังาน 3.018 

13. ความสามารถในการทาํงานเป็นทีม 2.994 

14. การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ 3.095 

15. คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม 3.142 

16. การตรวจสอบ และควบคุมงาน 3.065 

17. หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และควบคุมโครงการ 3.018 

จาการเก็บขอ้มูล และนาํมาวเิคราะห์ พบวา่ขอ้มูลดงักล่าวอาจมีสมัพนัธ ์และความ

สอดคลอ้งกนับางอยา่ง จึงนาํขอ้มูลชุดน้ีมาวเิคราะห์ในลกัษณะต่างๆ อาจพบประเด็นที่น่าสนใจ 

และมีประโยชน์ต่อผลของการศึกษาต่อไป 

6.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยแบ่งกลุ่มจากการรับรู้ของลูกคา้ เน่ืองจากความพงึพอใจของ

ลูกคา้เกิดจากการรับรู้คุณภาพจริงของผลงาน หรือการใหบ้ริการเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัของ

ลูกคา้ต่อคุณภาพของผลงาน หรือการใหบ้ริการ (จากการทบทวนวรรณกรรมในบทที่ 2 ) ดงันั้นผู ้
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ศึกษาจึงสนใจการรับรู้ของลูกคา้ จึงวเิคราะห์โดยการแบ่งปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ทั้ง 17 ขอ้ 

เป็นกลุ่มใหม่สองกลุ่ม คือ 

1. กลุ่มปัจจยัที่ลูกคา้สามารถรับรู้ หรือสมัผสัไดถึ้ง ผลกระทบที่จะเกิดขึ้นกบัตวั

ลูกคา้เอง แทนสญัลกัษณ์ดว้ย (K) ส่วนใหญ่จะอยูใ่นกลุ่มปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของผลงาน 

หรือคุณภาพของการใหบ้ริการ 

2. กลุ่มปัจจยัที่ลูกคา้ไม่สามารถรับรู้ หรือสมัผสัไดถึ้งผลกระทบที่จะเกิดขึ้น เป็น

ปัจจยัที่ลูกคา้ไม่สามารถมองภาพของผลกระทบที่จะเกิดขึ้นได ้แทนสญัลกัษณ์ดว้ย (NK) ซ่ึงอยูใ่น

กลุ่มท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการ หรือขั้นตอนการดาํเนินงาน รวมทั้งการบริหารจดัการภายในองคก์ร

ของผูรั้บเหมา 

ตารางที่ 30 แสดงการแบ่งกลุ่มของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้โดยใชก้ารรับรู้ของลูกคา้เป็นเกณฑ ์

ปัจจยัที่ลูกคา้รับรู้ได ้(K) ปัจจยัที่ลูกคา้ไม่สามารถรับรู้ได ้(NK) 

1. คุณภาพของสญัญา 7. ความสะอาด และเรียบร้อย ของพื้นที่

ก่อสร้าง 

2. การบริหารจดัการ และการดาํเนินงานตาม 

    สญัญา 

8. ความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง 

3. คุณภาพของวสัดุ มาตรฐานการติดตั้ง และ

การ 

    ส่งมอบ ตามสญัญา 

9. กฎหมาย และขอ้กาํหนดที่เก่ียวขอ้งกบัความ

ปลอดภยั และการรักษาสภาพแวดลอ้มในการ

ดาํเนินงานก่อสร้าง 

4. คุณภาพของการส่งมอบ 10. ทกัษะ และความสามารถของพนกังาน 

5. การแกไ้ขความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง 11. ความมุ่งมัน่ และความตั้งใจในการทาํงาน

ใหป้ระสบผลสาํเร็จตามเป้าหมายของโครงการ 

6. ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงความตอ้งการ 

    ของลูกคา้ 

13. ความสามารถในการทาํงานเป็นทีม 

12. หนา้ที่และความรับผดิชอบของพนกังาน 14. การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ 

15. คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม  

16. การตรวจสอบ และควบคุมงาน  

17. หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และควบคุม 

      โครงการ 
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จากการแบ่งกลุ่มซ่ึงใชก้ารรับรู้ของลูกคา้เป็นเกณฑ ์และนาํปัจจยัทั้ง 17 ขอ้มาจดัลาํดบั

ค่าคะแนนเฉล่ียของปัจจยัแต่ละขอ้จากมากไปหานอ้ย 

ตารางที่ 31  แสดงการแบ่งกลุ่มของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้จากความคาดหวงัโดยใชก้ารรับรู้

ของลูกคา้เป็นเกณฑ ์

ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 

17. หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และควบคุมโครงการ (K) 4.433 

  2. การบริหารจดัการ และการดาํเนินงานตามสญัญา (K) 4.362 

12. หนา้ที่และความรับผดิชอบของพนกังาน (K) 4.354 

  3. คุณภาพของวสัดุ มาตรฐานการติดตั้ง และการส่งมอบ ตามสญัญา (K) 4.349 

16. การตรวจสอบ และควบคุมงาน (K) 4.338 

  5. การแกไ้ขความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง (K) 4.302 

  1. คุณภาพของสญัญา (K) 4.297 

  4. คุณภาพของการส่งมอบ (K) 4.264 

15. คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม (K) 4.262 

  8. ความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง (NK) 4.237 

11. ความมุ่งมัน่ และความตั้งใจในการทาํงานให้ประสบผลสาํเร็จตามเป้าหมายของ 

      โครงการ (NK) 

4.199 

10. ทกัษะ และความสารามารถของพนกังาน (NK) 4.134 

14. การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ (NK) 4.046 

  7. ความสะอาด และเรียบร้อย ของพื้นที่ก่อสร้าง (NK) 4.014 

13. ความสามารถในการทาํงานเป็นทีม (NK) 4.008 

  6. ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงความตอ้งการของลูกคา้ (K) 4.000 

  9. กฎหมาย และขอ้กาํหนดที่เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั และการรักษา 

      สภาพแวดลอ้มในการดาํเนินงานก่อสร้าง (NK) 

4.297 

ค่าเฉล่ียรวม 4.211 

จากตารางที่ 31 พบวา่ปัจจยัในกลุ่มท่ีลูกคา้สามารถรับรู้ได ้มีค่าคะแนนเฉล่ียเกินกวา่ค่า

คะแนนเฉล่ียรวม ยกเวน้ขอ้ 6 (ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงความตอ้งการของลูกคา้) มีคา่คะแนน
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เฉล่ียที่ต ํ่ากวา่ค่าคะแนนเฉล่ียของปัจจยัอ่ืนๆ ในกลุ่มเดียวกนั อาจมีเหตุผลเน่ืองจากการเปล่ียนแปลง

งานโดยตวัลูกคา้เองนั้นหากยงัไม่ไดด้าํเนินงานก่อสร้าง ลูกคา้คงยงัมองไม่เห็นภาพ และเป็นส่ิงที่

ลูกคา้ยงัไม่สามารถคาดเดาไดว้า่จะเกิดขึ้น จึงทาํใหลู้กคา้ไม่ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัในขอ้น้ี จากการ

แบ่งกลุ่มดงักล่าวทาํใหท้ราบวา่ปัจจยัความตอ้งการที่ลูกคา้รับรู้ไดเ้ป็นส่ิงที่ลูกคา้ใหค้วามสาํคญั

มากกวา่ปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัการจดัการภายในองคก์รของผูรั้บเหมาเอง ดงันั้นการพจิารณาผูรั้บเหมา

ของลูกคา้จึงใชก้ารตดัสินใจจากผลงานท่ีเคยทาํมา ความรับผดิชอบท่ีมีต่อการทาํงาน ส่งผลต่อความ

เช่ือมัน่มากกวา่รูปแบบ และการจดัการภายในองคก์ร 

นอกจากน้ีไดเ้ปรียบเทียบผลของการวเิคราะห์ในประเด็นน้ีระหวา่งความคาดหวงัของ

ลูกคา้ กบัประสบการณ์จริงที่ลูกคา้ไดพ้บเจอ โดยแทนสญัลกัษณ์ในตารางแสดงลาํดบัคะแนน

ความสาํคญัของปัจจยัความตอ้งการที่ไดจ้ากจากประสบการณ์จริงของลูกคา้ และเรียงลาํดบัค่า

คะแนนเฉล่ียจากมากไปนอ้ยเพือ่นาํมาวเิคราะห์เปรียบเทียบกบัตารางคะแนนความคาดหวงั 

ตารางที่ 32  แสดงการแบ่งกลุ่มของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้จากประสบการณ์ของลูกคา้ โดย

ใชก้ารรับรู้ของลูกคา้เป็นเกณฑ ์

ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 

  1. คุณภาพของสญัญา (K) 3.385 

  3. คุณภาพของวสัดุ มาตรฐานการติดตั้ง และการส่งมอบ ตามสญัญา (K) 3.154 

15. คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม (K) 3.142 

  2. การบริหารจดัการ และการดาํเนินงานตามสญัญา (K) 3.124 

11. ความมุ่งมัน่ และความตั้งใจในการทาํงานให้ประสบผลสาํเร็จตามเป้าหมายของ 

     โครงการ (NK) 

3.118 

  8. ความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง (NK) 3.112 

14. การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ (NK) 3.095 

  4. คุณภาพของการส่งมอบ (K) 3.083 

16. การตรวจสอบ และควบคุมงาน (K) 3.065 

  6. ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงความตอ้งการของลูกคา้ (K) 3.059 

12. หนา้ที่และความรับผดิชอบของพนกังาน (K) 3.018 

17. หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และควบคุมโครงการ (K) 3.018 
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ตารางที่ 32  แสดงการแบ่งกลุ่มของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้จากประสบการณ์ของลูกคา้ โดย

ใชก้ารรับรู้ของลูกคา้เป็นเกณฑ ์(ต่อ) 

ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 

13. ความสามารถในการทาํงานเป็นทีม (NK) 2.994 

10. ทกัษะ และความสารามารถของพนกังาน (NK) 2.976 

  7. ความสะอาด และเรียบร้อย ของพื้นที่ก่อสร้าง (NK) 2.959 

  9. กฎหมาย และขอ้กาํหนดที่เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั และการรักษา  

      สภาพแวดลอ้มในการดาํเนินงานก่อสร้าง (NK) 

2.941 

  5. การแกไ้ขความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง (K) 2.858 

ค่าเฉล่ียรวม 3.065 

จากตารางที่ 32 พบวา่ขอ้มูลประสบการณ์จริงที่ลูกคา้ไดพ้บเจอมานั้น ผูรั้บเหมาไม่

สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ หรือความคาดหวงัของลูกคา้ไดต้รงกบัความตอ้งการที่

ลูกคา้คาดหวงัไว ้ ซ่ึงเห็นไดจ้ากการเปรียบเทียบตารางทั้งสอง ไม่มีความสอดคลอ้งกนั และยงัมี

ความขดัแยง้กนัในหลายๆ ปัจจยั โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในปัจจยัขอ้ที่ 5 (การแกไ้ขความผดิพลาด และ

ขอ้บกพร่อง) ซ่ึงลูกคา้ใหค้วามสาํคญัท่ีลาํดบั 6 จาก 17 ขอ้ โดยคะแนนเฉล่ีย 4.000 แต่จาก

ประสบการณ์จริงของลูกคา้ ผูรั้บเหมาสามารถตอบสนองต่อปัจจยัขอ้น้ีในลาํดบัสุดทา้ย จาก 17 ขอ้

โดยมีคะแนนเฉล่ีย 2.858 หรืออีกตวัอยา่ง คือปัจจยัขอ้ที่ 17 ( หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และควบคุม

โครงการ)ลูกคา้ใหค้วามสาํคญัเป็นลาํดบัแรกจาก 17 ขอ้ โดยมีคะแนนเฉล่ีย 4.433 ผูรั้บเหมากลบั

ตอบสนองต่อความคาดหวงัของลูกคา้ไดเ้พยีงแค่ลาํดบั 12 จาก 17 โดยมีคะแนนเฉล่ีย 3.018 

นอกจากน้ีส่ิงที่น่าสนใจอีกประเด็นหน่ึง คือ ปัจจยัขอ้ที่ 1 (คุณภาพของสญัญา ) ปัจจยัขอ้ที่ 3 

(คุณภาพของวสัดุ มาตรฐานการติดตั้ง และการส่งมอบ ตามสญัญา ) และปัจจยัขอ้ที่ 2 (การบริหาร

จดัการ และการดาํเนินงานตามสญัญา ) ผูรั้บเหมาสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ 

ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวมีสญัญาเป็นขอ้บงัคบัใหผู้รั้บเหมาทาํตาม หากไม่ทาํตามยอ่มจะส่งผลกระทบตอ่

ตวัผูรั้บเหมาเอง ผลที่ไดแ้สดงให้เห็นวา่ผูรั้บเหมาใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัความพงึพอใจที่สวนทาง

กบัความตอ้งการของลูกคา้ซ่ึงใหค้วามสาํคญัในปัจจยัท่ีจะมีผลกระทบกบัผลงานมากกวา่  
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ขอ้สงัเกตอีกประเด็น คือยงัมีปัจจยัอีกกลุ่มหน่ึงทั้งผูรั้บเหมา และลูกคา้จะให้

ความสาํคญันอ้ยมาก คือ ปัจจยัที่มีผลกระทบต่อสงัคม และส่ิงแวดลอ้ม ทั้งปัจจยัขอ้ 7 (ความสะอาด 

และเรียบร้อย ของพื้นที่ก่อสร้าง) และ ปัจจยัขอ้ 9  (กฎหมาย และขอ้กาํหนดที่เก่ียวขอ้งกบัความ

ปลอดภยั และการรักษาสภาพแวดลอ้มในการดาํเนินงานก่อสร้าง) 

ดงันั้นจากผลการเปรียบเทียบจึงสามารถสรุปไดว้า่ ผูรั้บเหมายงัขาดความเขา้ใจต่อ

ปัจจยัที่จะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจ จึงทาํใหผู้รั้บเหมาไม่สามารถตอบสนองต่อความ

คาดหวงั หรือความตอ้งการของลูกคา้เพือ่ใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจได ้โดยในการดาํเนินงาน

ผูรั้บเหมาจะคาํนึงถึง และตอบสนองต่อปัจจยัที่จะส่งผลกระทบต่อตวัผูรั้บเหมาก่อน 

6.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยแบ่งกลุ่มจากคุณภาพ โดยการวเิคราะห์ในลกัษณะน้ีจะนาํ

ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ทั้ง 17 ขอ้ มาแบ่งกลุ่มใหม่ออกเป็น สองกลุ่ม คอื 

1. กลุ่มปัจจยัที่ส่งผลต่อคุณภาพของผลงาน ซ่ึงปัจจยัในกลุ่มน้ีจะเป็นปัจจยัที่มีผล

ต่อผลงาน ซ่ึงจะส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้  แทนสญัลกัษณ์ดว้ย (P) 

2. กลุ่มปัจจยัที่ส่งผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ ซ่ึงปัจจยัในกลุ่มน้ีจะเป็นตวั

แสดงถึงการใหบ้ริการของผูรั้บเหมาที่จะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจ แทนสญัลกัษณ์ดว้ย (S) 

ตารางที่ 33  แสดงการแบ่งกลุ่มของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ โดยใชคุ้ณภาพเป็นเกณฑ ์

คุณภาพของผลงาน (P) คุณภาพในการใหบ้ริการ (S) 

2. การบริหารจดัการ และการดาํเนินงานตาม 

    สญัญา 

1. คุณภาพของสญัญา 

3. คุณภาพของวสัดุ มาตรฐานการติดตั้ง และ 

    การส่งมอบ ตามสญัญา 

4. คุณภาพของการส่งมอบ 

5. การแกไ้ขความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง 7. ความสะอาด และเรียบร้อย ของพื้นที่ 

    ก่อสร้าง 

6. ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงความตอ้งการ 

    ของลูกคา้ 

8. ความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง 

10. ทกัษะ และความสามารถของพนกังาน 9. กฎหมาย และขอ้กาํหนดที่เก่ียวขอ้งกบั 

    ความปลอดภยั และการรักษา 

    สภาพแวดลอ้มในการดาํเนินงานก่อสร้าง 
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ตารางที่ 33  แสดงการแบ่งกลุ่มของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ โดยใชคุ้ณภาพเป็นเกณฑ ์(ต่อ) 

คุณภาพของผลงาน (P) คุณภาพในการใหบ้ริการ (S) 

12. หนา้ที่และความรับผดิชอบของพนกังาน 11. ความมุ่งมัน่ และความตั้งใจในการทาํงาน 

      ใหป้ระสบผลสาํเร็จตามเป้าหมายของ 

      โครงการ 

16. การตรวจสอบ และควบคุมงาน 13. ความสามารถในการทาํงานเป็นทีม 

17. หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และควบคุม 

      โครงการ 

14. การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งใน 

      โครงการ 

 15. คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม 

จากการแบ่งกลุ่มโดยเกณฑคุ์ณภาพ และนาํปัจจยัทั้ง 17 ขอ้ มาจดัลาํดบัค่าคะแนนเฉล่ีย

ของปัจจยัแต่ละขอ้จากมากไปหานอ้ย 

ตารางที่ 34 แสดงการแบ่งกลุ่มของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้จากความคาดหวงัโดยใชคุ้ณภาพ

เป็นเกณฑ ์

ปัจจยัความพงึพอใจของลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 

17. หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และควบคุมโครงการ (P) 4.433 

2. การบริหารจดัการ และการดาํเนินงานตามสญัญา (P) 4.362 

12. หนา้ที่และความรับผดิชอบของพนกังาน (P) 4.354 

3. คุณภาพของวสัดุ มาตรฐานการติดตั้ง และการส่งมอบ ตามสญัญา (P) 4.349 

16. การตรวจสอบ และควบคุมงาน (P) 4.338 

5. การแกไ้ขความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง (P) 4.302 

1. คุณภาพของสญัญา (S) 4.297 

4. คุณภาพของการส่งมอบ (S) 4.264 

15. คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม (S) 4.262 

8. ความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง (S) 4.237 

11. ความมุ่งมัน่ และความตั้งใจในการทาํงานให้ประสบผลสาํเร็จตามเป้าหมายของ 

      โครงการ (S) 

4.199 

10. ทกัษะ และความสามารถของพนกังาน (P) 4.134 
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ตารางที่ 34 แสดงการแบ่งกลุ่มของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้จากความคาดหวงัโดยใชคุ้ณภาพ

เป็นเกณฑ ์(ต่อ) 

ปัจจยัความพงึพอใจของลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 

14. การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ (S) 4.046 

7. ความสะอาด และเรียบร้อย ของพื้นที่ก่อสร้าง (S) 4.014 

13. ความสามารถในการทาํงานเป็นทีม (S) 4.008 

6. ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงความตอ้งการของลูกคา้ (P) 4.000 

9. กฎหมาย และขอ้กาํหนดที่เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั และการรักษาสภาพแวดลอ้ม 

    ในการดาํเนินงานก่อสร้าง (S) 

4.297 

ค่าเฉล่ียรวม 4.211 

จากตารางที่ 34 ปัจจยัความตอ้งการท่ีลูกคา้ใหค้วามสาํคญัเป็นลาํดบัตน้ๆ และมีค่า

คะแนนเฉล่ียสูงกวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวม คือ ปัจจยัในกลุ่มที่มีผลกระทบตอ่คุณภาพของผลงาน โดย

ที่ลูกคา้ใหค้วามสาํคญัตอ่ปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานของผูรั้บเหมา และส่งผลต่อคุณภาพของ

ผลงานมาก ยกเวน้ปัจจยัในขอ้ 10 (ทกัษะ และความสามารถของพนกังาน) ซ่ึงมีคา่คะแนนเฉล่ียตํ่า

กวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวม โดยมีคะแนนเฉล่ีย 4.134  ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะวา่ปัจจยัในขอ้น้ีลูกคา้สามารถ

รับรู้ไดย้าก หากยงัไม่เร่ิมงานก่อสร้าง และทาํงานร่วมกบัผูรั้บเหมา  ส่วนอีกปัจจยัหน่ึงที่มีผลต่อ

คุณภาพของผลงาน แต่มีคา่ความสาํคญัที่ต ํ่า คือปัจจยั ขอ้ 6 (ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงความ

ตอ้งการของลูกคา้) โดยมีคะแนนเฉล่ีย 4.000 ซ่ึงน่าจะเป็นเพราะปัจจยัที่ลูกคา้ยงัไม่สามารถคาดเดา

ไดว้า่จะเกิดขึ้นหรือไม่หากยงัไม่ดาํเนินงานก่อสร้างเช่นเดียวกบัปัจจยัในขอ้ 10 จึงทาํใหลู้กคา้ให้

ความสาํคญักบัปัจจยัในขอ้น้ีนอ้ย  

นอกจากน้ียงัวเิคราะห์เปรียบเทียบประเด็นน้ีระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้ กบั

ประสบการณ์จริงที่ลูกคา้ไดพ้บเจอ โดยแทนสญัลกัษณ์ในตารางแสดงลาํดบัคะแนนความสาํคญั

ของปัจจยัความตอ้งการที่ไดจ้ากจากประสบการณ์จริงของลูกคา้  และเรียงลาํดบัค่าคะแนนเฉล่ียจาก

มากไปนอ้ย 
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ตารางที่ 35 แสดงการแบ่งกลุ่มของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้จากประสบการณ์ของลูกคา้โดยใช้

คุณภาพเป็นเกณฑ ์

ปัจจยัความพงึพอใจของลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 

  1. คุณภาพของสญัญา (S) 3.385 

  3. คุณภาพของวสัดุ มาตรฐานการติดตั้ง และการส่งมอบ ตามสญัญา (P) 3.154 

15. คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม (S) 3.142 

  2. การบริหารจดัการ และการดาํเนินงานตามสญัญา (P) 3.124 

11. ความมุ่งมัน่ และความตั้งใจในการทาํงานให้ประสบผลสาํเร็จตามเป้าหมายของ 

      โครงการ (S) 

3.118 

  8. ความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง (S) 3.112 

14. การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ (S) 3.095 

  4. คุณภาพของการส่งมอบ (S) 3.083 

16. การตรวจสอบ และควบคุมงาน (P) 3.065 

  6. ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงความตอ้งการของลูกคา้ (P) 3.059 

12. หนา้ที่และความรับผดิชอบของพนกังาน (P) 3.018 

17. หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และควบคุมโครงการ (P) 3.018 

13. ความสามารถในการทาํงานเป็นทีม (S) 2.994 

10. ทกัษะ และความสามารถของพนกังาน (P) 2.976 

  7. ความสะอาด และเรียบร้อย ของพื้นที่ก่อสร้าง (S) 2.959 

  9. กฎหมาย และขอ้กาํหนดที่เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั และการรักษา 

      สภาพแวดลอ้มในการดาํเนินงานก่อสร้าง (S) 

2.941 

  5. การแกไ้ขความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง (P) 2.858 

ค่าเฉล่ียรวม 3.065 

จากการวเิคราะห์เปรียบเทียบตารางทั้งสอง สงัเกตไดว้า่ลูกคา้จะใหค้วามสาํคญักบักบั

ปัจจยัที่อยูใ่นกลุ่มของคุณภาพผลงานมากกวา่ปัจจยัที่มีผลต่อคุณภาพของการใหบ้ริการ โดยยกเวน้

ปัจจยัในขอ้ 6 (ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงความตอ้งการของลูกคา้) และขอ้ 10 (ทกัษะ และ

ความสามารถของพนกังาน) จากเหตุผลท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ และเม่ือนาํมาเปรียบเทียบกบัผลที่

ไดจ้ากประสบการณ์จริงจะพบวา่ ผูรั้บเหมานั้นสามารถตอบสนองต่อความพงึพอใจของลูกคา้ใน
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กลุ่มปัจจยัที่มีผลต่อคุณภาพการบริการไดดี้กวา่กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพผลงาน ยกเวน้ในขอ้ 3 

(คุณภาพของวสัดุ มาตรฐานการติดตั้ง และการส่งมอบ ตามสญัญา) และขอ้ 2 (การบริหารจดัการ 

และการดาํเนินงานตามสญัญา) เป็นปัจจยัที่มีผลต่อคุณภาพผลงานที่ผูรั้บเหมาสามารถตอบสนองได้

ดีกวา่มาก หากเทียบจากปัจจยัในกลุ่มเดียวกนั อาจเพราะปัจจยัทั้งสองขอ้น้ี มีสญัญาเป็นขอ้ผกูมดัให้

ผูรั้บเหมาปฏิบติัตาม และหากไม่ปฏิบติัตามก็อาจเกิดผลกระทบที่ไม่ดีต่อตวัผูรั้บเหมาเอง สงัเกตจาก

ปัจจยัขอ้ 1 (คุณภาพของสญัญา) ซ่ึงผูรั้บเหมาไดรั้บค่าคะแนนเฉล่ียสูงสุดโดยมีคะแนนเฉล่ีย 3.385 

พสูิจน์ไดว้า่ผูรั้บเหมาจะพยายามตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ในปัจจยัที่อาจส่งผลกระทบ

ต่อตนเองเป็นลาํดบัแรก แลว้จึงจะคาํนึงถึงปัจจยัในขอ้อ่ืนๆ  

แต่ยงัมีปัจจยัที่มีผลต่อคุณภาพของการใหบ้ริการบางขอ้ที่ผูรั้บเหมายงัตอบสนองใหเ้กิด

ความพงึพอใจจากลูกคา้ไดไ้ม่ดีนกั เม่ือเปรียบเทียบกบัปัจจยัอ่ืนๆ ในกลุ่มเดียวกนั คือ ปัจจยัขอ้ 13 

(ความสามารถในการทาํงานเป็นทีม) ซ่ึงไดค้่าคะแนนเฉล่ียที่ต ํ่า โดยมีคะแนนเฉล่ีย 2.994  อาจ

เน่ืองมาจากเป็นการดาํเนินงาน หรือการจดัการภายในองคก์ร จึงเป็นส่ิงท่ีผูรั้บเหมาไม่ไดค้าํนึงถึง 

ไม่มีการจดัการที่เหมาะสม เม่ือเกิดปัญหาในระหวา่งการก่อสร้าง ทาํใหเ้กิดความสบัสนต่อบุคลากร

ที่ดาํเนินงานอยู ่ มีผลใหลู้กคา้เกิดความสบัสนตามมา ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ลดตํ่าลง 

นอกจากน้ียงัมี ปัจจยัอีกสองขอ้ทีอ่ยูใ่นกลุ่มปัจจยัที่มีผลกระทบต่อการบริการ แต่มีค่าคะแนนเฉล่ียที่

ต ํ่า คือ ขอ้ 7 (ความสะอาด และเรียบร้อยของพื้นที่ก่อสร้าง) และ ขอ้ 9 (กฎหมาย และขอ้กาํหนดที่

เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั และการรักษาสภาพแวดลอ้มในการดาํเนินงานก่อสร้าง) เป็นปัจจยัท่ี

ลูกคา้ และผูรั้บเหมาไม่ใหค้วามสาํคญัมาตั้งแต่แรก เน่ืองจากเป็นปัจจยัท่ีอาจไม่ส่งผลกระทบต่อทั้ง

ผูรั้บเหมา และกบัตวัลูกคา้เอง 

ดงันั้นผลจากการวเิคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบที่ไดจ้ากการแบ่งกลุ่มโดยใชคุ้ณภาพเป็น

เกณฑส์ามารถสรุปไดว้า่ ลูกคา้จะใหค้วามสาํคญักบักลุ่มปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อคุณภาพของผลงาน 

มากกวา่ที่จะใหค้วามสาํคญัตอ่กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพของการใหบ้ริการ ซ่ึงตรงขา้มกบั

ผูรั้บเหมาที่สามารถตอบสนองต่อกลุ่มปัจจยัที่มีผลกระทบต่อคุณภาพของการบริการไดดี้กวา่  

6.3 การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชข้อ้มูลพื้นฐาน หรือขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบ

แบบสอบถามหาความสมัพนัธก์บัปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้  
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หลงัจากการนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บแบบสอบถามมาวเิคราะห์ในภาพรวมแลว้ ยงัมี

ขอ้สงสยั และตอ้งการจะศึกษาถึงความสมัพนัธท์ี่น่าจะเกิดขึ้นระหวา่งขอ้มูลพื้นฐาน หรือขอ้มูล

ส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม กบัปัจจยัความตอ้งการ ไดพ้จิารณาแลว้วา่หากขอ้มูลทั้งสองส่วนน้ี

มีความสมัพนัธ ์หรือมีประเด็นที่น่าสนใจ ก็อาจจะสามารถนาํไปใชป้ระโยชน์เพือ่ช่วยในการ

สรุปผลของการศึกษา และอาจเป็นประเด็นหน่ึงที่สามารถใชก้าํหนดแนวทางพฒันาการดาํเนินงาน

ของผูรั้บเหมา ดงันั้นผูศึ้กษาจึงไดน้าํขอ้มูลคา่คะแนนเฉล่ียมาวเิคราะห์แบ่งเป็นส่วนๆ ตามประเด็น

ของขอ้มูลพื้นฐาน หรือขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม โดยมีการเรียงลาํดบัคะแนนเฉล่ียจาก

มากไปนอ้ย นาํมาเปรียบเทียบกนั ทั้งในส่วนคะแนนของความคาดหวงั และคะแนนจาก

ประสบการณ์จริงของลูกคา้  

จากผลของการวเิคราะห์ขอ้มูลดงักล่าวกลบัไม่พบความสมัพนัธ ์หรือรูปแบบที่

น่าสนใจ ระหวา่งขอ้มูลพื้นฐาน หรือขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม กบัปัจจยัความตอ้งการ 

สรุปไดว้า่ในการศึกษาน้ี ขอ้มูลพื้นฐาน หรือขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถามไม่ไดมี้ผลต่อ

ระดบัคะแนนความพงึพอจากความคาดหวงั และประสบการณ์จริงของลูกคา้ตามที่ผูศึ้กษาตั้ง

ขอ้สงัเกตไว ้

7. ข้อมูลเชิงเทคนิค และค่าเป้าหมายเชิงเทคนิค 

จากการศึกษาในบทที่ 2 และการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามทาํใหไ้ดส่้วนประกอบ

ของบา้นแห่งคุณภาพสามส่วน คือ  

7.1 ส่วน A กาํแพงบา้นซา้ยมือ ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ (Customer Requirement) 

และค่าคะแนนความสาํคญัที่ลูกคา้ประเมินใหใ้นแต่ละปัจจยั (Importance Value , IMP) 

7.2 ส่วน B กาํแพงบา้นขวามือ ค่า Potential ไดจ้ากค่าคะแนนความสาํคญัที่ลูกคา้

ประเมินใหปั้จจยัความพงึพอใจจากประสบการณ์จริง และค่า Target ไดจ้ากค่าคะแนนความสาํคญัที่

ลูกคา้ประเมินใหปั้จจยัความพงึพอใจจากความคาดหวงั  
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ตารางที่ 36 แสดงปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ค่า IMP  ค่า Potential  และ ค่า Target ส่วน A และ

ส่วน B ของบา้นแห่งคุณภาพ 

กาํแพงบา้นซา้ยมือ (ส่วน A) กาํแพงบา้น

ขวามือ 

(ส่วน B) 

ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ IMP Potential Targe

t 

1. คุณภาพของสญัญา 4.297 3.385 4.297 

2. การบริหารจดัการ และการดาํเนินงานตามสญัญา 4.362 3.124 4.362 

3. คุณภาพของวสัดุ มาตรฐานการติดตั้ง และการส่งมอบ ตาม 

    สญัญา 

4.349 3.154 4.349 

4. คุณภาพของการส่งมอบ 4.264 3.083 4.264 

5. การแกไ้ขความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง 4.302 2.858 4.302 

6. ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงความตอ้งการของลูกคา้ 4.000 3.059 4.000 

7. ความสะอาด และเรียบร้อยของพื้นที่ก่อสร้าง 4.014 2.959 4.014 

8. ความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง 4.237 3.112 4.237 

9. กฎหมาย และขอ้กาํหนดที่เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั และการ 

    รักษาสภาพแวดลอ้มในการดาํเนินงานก่อสร้าง 

4.297 2.941 4.297 

10. ทกัษะ และความสามารถของพนกังาน 4.134 2.976 4.134 

11. ความมุ่งมัน่ และความตั้งใจในการทาํงานให้ประสบผลสาํเร็จ 

      ตามเป้าหมายของโครงการ 

4.199 3.118 4.199 

12. หนา้ที่และความรับผดิชอบของพนกังาน 4.354 3.018 4.354 

13. ความสามารถในการทาํงานเป็นทีม 4.008 2.994 4.008 

14. การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ 4.046 3.095 4.046 

15. คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม 4.262 3.142 4.262 

16. การตรวจสอบ และควบคุมงาน 4.338 3.065 4.338 

17. หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และควบคุมโครงการ 4.433 3.018 4.433 

7.3 ส่วน C เพดานบา้น แสดงขอ้มูลเชิงเทคนิค (Technical Requirement) นอกจากทั้ง

สามส่วนแลว้ ยงัมีส่วนประกอบอีกส่วนหน่ึงท่ีตอ้งกาํหนดขึ้นก่อนท่ีจะเขา้สู่กระบวนการวเิคราะห์
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ของบา้นแห่งคุณภาพ คือ เป้าหมายเชิงเทคนิค (Target) และค่าความยุง่ยากในการบรรลุเป้าหมาย 

(Difficulty) มีค่า 1 – 10 โดยเรียงลาํดบัจากความยุง่ยากนอ้ยไปหามาก ในส่วน F พื้นบา้น โดยใช้

การทบทวนวรรณกรรม และการระดมความคิดจากบุคลากรในบริษทัผูรั้บเหมาตวัอยา่ง  มี

รายละเอียดดงัตารางที่ 37  

ตารางที่ 37 แสดงปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ขอ้มูลความตอ้งการเชิงเทคนิค และค่าเป้าหมายเชิง

เทคนิค 

กาํแพงดา้นซ้าย  

(ส่วนA) 

เพดานบา้น (ส่วน C) พ้ืนบา้น (ส่วน F) 

ปัจจยัความตอ้งการ ขอ้มูลเชิงเทคนิค เป้าหมายเชิงเทคนิค Difficulty 

1. คุณภาพของสญัญา 

 

 

1.การร่างสญัญาร่วมกนั

ระหว่างลกูคา้ และ

ผูรั้บเหมา 

มีมาตรฐานของสญัญาสาํหรับทุก

โครงการ 

5 

2. การบริหารจดัการ 

และการดาํเนินงานตาม

สญัญา 

 

 

2.การกาํหนดแผนงาน 

และการกาํหนดหนา้ท่ี

รับผิดชอบของผู้

ดาํเนินงาน ให้เป็นไปตาม

สญัญา 

มีเอกสารช้ีแจง และมีการจดัการ

ประชุมก่อนการดาํเนินงานอยา่ง

นอ้ย 1 คร้ัง ในทุกโครงการ 

5 

3. คุณภาพของวสัดุ 

มาตรฐานการติดตั้ง 

และการส่งมอบ ตาม

สญัญา 

3.ขอ้มูลรายละเอียดของ

วสัดุท่ีกาํหนดตามสญัญา 

ตวัอยา่งวสัดุเพ่ือขออนุมติั สาํหรับ

ทุกวสัดุท่ีมีการระบุไวใ้นแบบ 

3 

4.ขอ้มูลรายละเอียดของ

วสัดุจากผูผ้ลิต เก่ียวกบั

การใชง้าน การติดตั้ง การ

ทดสอบวสัดเุพ่ือการส่ง

มอบ และขอ้มูลการดูแล 

บาํรุงรักษาวสัด ุ

เอกสารรายละเอียดสาํหรับวสัดุ

จากผูผ้ลิต หรือตวัแทนจาํหน่าย

สาํหรับทุกวสัดุท่ีมีการระบุไวใ้น

แบบ 

3 

4. คุณภาพของการส่ง

มอบ 

5.การกาํหนดขั้นตอนการ

ส่งมอบงาน และหลกัฐาน

ท่ีใชใ้นการส่งมอบงาน 

ทุกขั้นตอนตามงวดงานท่ีระบุใน

สญัญา 

5 
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ตารางที่ 37 แสดงปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ขอ้มูลความตอ้งการเชิงเทคนิค และค่าเป้าหมายเชิง

เทคนิค (ต่อ) 

กาํแพงดา้นซ้าย  

(ส่วนA) 

เพดานบา้น (ส่วน C) พ้ืนบา้น (ส่วน F) 

ปัจจยัความตอ้งการ ขอ้มูลเชิงเทคนิค เป้าหมายเชิงเทคนิค Difficulty 

5. การแกไ้ขความ

ผิดพลาด และ

ขอ้บกพร่อง 

6.การดาํเนินการแกไ้ขให้

ถูกตอ้ง 

ทุกคร้ังท่ีเกิดความผิดพลาด 3 

6. ขอ้ตกลงกบัการ

เปล่ียนแปลงความ

ตอ้งการของลกูคา้ 

7.การเปรียบเทียบขอ้ดี 

และขอ้เสียของการ

เปล่ียนแปลงเพ่ือใชเ้ป็น

ขอ้มูลให้ลูกคา้ตดัสินใจ 

มีเอกสารชดัเจน และช้ีแจงให้

ลูกคา้เขา้ใจ และอนุมติัก่อนเร่ิม

ดาํเนินงานสําหรับทุกการ

เปล่ียนแปลงแบบ 

5 

7. ความสะอาด และ

เรียบร้อย ของพ้ืนท่ี

ก่อสร้าง 

8.กาํหนดผูรั้บผิดชอบ 

และมีการตรวจสอบความ

สะอาด และเรียบร้อยของ

พ้ืนท่ีก่อสร้าง 

ตั้งแต่เร่ิมโครงการ ในทุกๆ

โครงการ และมีเฉพาะในแต่ละ

โครงการ อยา่งนอ้ย 1 ตาํแหน่ง 

3 

8. ความปลอดภยัใน

พ้ืนท่ีก่อสร้าง 

9.กาํหนดผูรั้บผิดชอบ 

และมีการตรวจสอบความ

ปลอดภยัของพ้ืนท่ี

ก่อสร้าง 

ตั้งแต่เร่ิมโครงการ ในทุกๆ

โครงการ อยา่งนอ้ย 1 ตาํแหน่ง 

 

3 

9. กฎหมาย และ

ขอ้กาํหนดท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัความปลอดภยัและ

การรักษา

สภาพแวดลอ้มในการ

ดาํเนินงานก่อสร้าง 

10.การวางแผน และการ

กาํหนดขั้นตอนในการ

ดาํเนินงานท่ีสอดคลอ้ง

กบักฎหมาย และ

ขอ้กาํหนดท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ความปลอดภยั และการ

รักษา  สภาพแวดลอ้มใน

การดาํเนินงานก่อสร้าง 

มีแผนตั้งแต่เร่ิมโครงการ รวมทั้ง

ช้ีแจงให้ผูด้าํเนินงานในโครงการ

รับรู้ สาํหรับทุกโครงการ อยา่ง

นอ้ย 1 คร้ัง 

6 
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ตารางที่ 37 แสดงปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ขอ้มูลความตอ้งการเชิงเทคนิค และค่าเป้าหมายเชิง

เทคนิค (ต่อ) 

กาํแพงดา้นซ้าย  

(ส่วนA) 

เพดานบา้น (ส่วน C) พ้ืนบา้น (ส่วน F) 

ปัจจยัความตอ้งการ ขอ้มูลเชิงเทคนิค เป้าหมายเชิงเทคนิค Difficulty 

10. ทกัษะ และ

ความสามารถของ

พนกังาน 

11.มีเกณฑก์ารคดัเลือก

พนกังาน รวมทั้งแนวทาง

ในการพฒันาพนกังาน 

เสมอภาคกนัสาํหรับทุกคนใน

โครงการ และตรงตาม

ความสามารถของแต่ละบุคคล โดย

มีการประเมิน 1 คร้ังต่อปี 

8 

11. ความมุ่งมัน่ และ

ความตั้งใจในการ

ทาํงานให้ประสบ

ผลสาํเร็จตามเป้าหมาย

ของโครงการ 

12.สร้างความเขา้ใจแก่

พนกังานในเป้าหมายใน

การดาํเนินงาน และ

ขั้นตอนการดาํเนินงานท่ี

จะนาํไปสู่ผลสาํเร็จท่ี

ตอ้งการ 

ให้เกิดข้ึนกบัทกุคนในองคก์ร 

ตั้งแต่เร่ิมดาํเนินงานในทุก

โครงการ อยา่งนอ้ย 1 คร้ัง 

6 

12. หนา้ท่ีและความ

รับผิดชอบของพนกังาน 

13.การมอบหมายหนา้ท่ีท่ี

ตรงตามความสามารถ

ของพนกังานแต่ละคน 

ทุกคนในองคก์ร โดยมีการ

ประเมินในทุกปี 

8 

13. ความสามารถใน

การทาํงานเป็นทีม 

14.การกาํหนดรูปแบบ 

และขั้นตอนการ

ประสานงานในทีมงาน

เดียวกนั 

แยกแผนกตามความสามารถของ

บุคคล และใชง้านบุคลากรโดยไม่

ขดัแยง้กบัความสามารถของบุคคล

นั้นๆ ในทุกโครงการ 

 

6 

14. การประสานงานกบั

ผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ 

15.การกาํหนดรูปแบบ 

และขั้นตอนการ

ประสานงานของ

ผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ 

ทุกโครงการ ตั้งแต่เร่ิมโครงการ

โดยมีมาตรฐานอยา่งนอ้ย 1 

รูปแบบ 

7 

16.การกาํหนดระบบ และ

ขั้นตอนในการติดต่อ

ประสานงาน 

ตั้งเป็นมาตรฐานสําหรับทุก

โครงการ โดยมีมาตรฐานอยา่ง

นอ้ย 1 รูปแบบ 

7 
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ตารางที่ 37 แสดงปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ ขอ้มูลความตอ้งการเชิงเทคนิค และค่าเป้าหมายเชิง

เทคนิค (ต่อ) 

กาํแพงดา้นซ้าย  

(ส่วนA) 

เพดานบา้น (ส่วน C) พ้ืนบา้น (ส่วน F) 

ปัจจยัความตอ้งการ ขอ้มูลเชิงเทคนิค เป้าหมายเชิงเทคนิค Difficulty 

15. คุณภาพการ

ให้บริการในภาพรวม 

17.การรักษาคุณภาพ และ

มาตรฐานในการ

ดาํเนินงานให้คงท่ี หรือ

เพ่ิมมากข้ึนอยา่ง

สมํ่าเสมอ 

มีการตรวจสอบ และวดัผลอยา่ง

นอ้ย 1 คร้ังหลงัจากส่งมอบงาน 

5 

16. การตรวจสอบ และ

ควบคุมงาน 

18.การกาํกบัดูแลการ

ดาํเนินงานของผูรั้บเหมา

และการตรวจสอบดูแล 

รวมถึงการอาํนวยความ

สะดวกให้แก่ผูเ้ก่ียวขอ้ง

ในโครงการ 

ทุกขั้นตอนตามงวดงานของ

ผูรั้บเหมาช่วง 

8 

19.การปรึกษา และการ

กาํหนดแผนงานของ

ผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการให้

สอดคลอ้งกบัแผนงาน

หลกัของโครงการ 

มีการดาํเนินการก่อนเร่ิมงานจริง 8 

17. หนา้ท่ีในการกาํกบั

ดูแล และควบคุม

โครงการ 

20.ความสมํ่าเสมอในการ

ตรวจสอบการดาํเนินงาน 

มีเอกสาร หรือหลกัฐานอา้งอิงส่ง

มอบแก่ลูกคา้สมํ่าเสมอ (ตามแต่

ขอ้ตกลง) 

5 

เป้าหมายเชิงเทคนิค (Target) และค่าความยุง่ยากในการบรรลุเป้าหมาย (Difficulty) 

เป็นการกาํหนดเพือ่นาํไปใชว้เิคราะห์ในช่วงต่อไป ของกระบวนการเทคนิคการแปลงหนา้ที่เชิง

คุณภาพแบบ 4 ช่วง (Four-Phase Model) ซ่ึงไม่ไดอ้ยูใ่นขอบเขตของการศึกษาน้ี แต่ผูศึ้กษากาํหนด

ขึ้นเพือ่เป็นตวัอยา่งในการดาํเนินกระบวนการให้ครบขั้นตอน และอธิบายถึงท่ีมาของขอ้มูลต่างๆ

เพือ่ประกอบขึ้นเป็นบา้นแห่งคุณภาพที่สมบูรณ์  
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หลงัจากเก็บขอ้มูล และหาส่วนประกอบต่างๆ ท่ีจาํเป็นสาํหรับสร้างบา้นแห่งคุณภาพ

ครบแลว้ ในบทต่อไปจะทาํการประกอบส่วนต่างๆ ใหไ้ดบ้า้นแห่งคุณภาพที่สมบูรณ์ และวเิคราะห์

ขอ้มูลทีไ่ดจ้ากบา้นแห่งคุณภาพ เพือ่สรุปเป็นแนวทางพฒันาการดาํเนินงานของผูรั้บเหมาให้

สามารถตอบสนองต่อลูกคา้จนทาํใหเ้กิดความพงึพอใจ 
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บทที่ 4 

การวิเคราะห์ และผลการศึกษา 

ผลจากการดาํเนินการในบทที่ 3 คือ ส่วนประกอบของบา้นแห่งคุณภาพ (House of 

Quality, HOQ) ในบทน้ีจะนาํมาประกอบเพือ่สร้างเป็นบา้นแห่งคุณภาพที่สมบูรณ์ โดย

วตัถุประสงคข์องการศึกษาน้ีสามารถวเิคราะห์หาแนวทางการพฒันาในภาพรวม ไดจ้ากค่าถ่วง

นํ้ าหนกัของการปรับปรุง (Absolute Weight) ในส่วน B กาํแพงบา้นขวามือบา้นแห่งคุณภาพ ซ่ึง

แสดงความสาํคญัของการปรับปรุง และการพฒันาการดาํเนินงานเป็นลาํดบัจากมากไปหานอ้ย 

ในขั้นตอนที่เหลือหลงัจากนั้นเป็นการแสดงใหเ้ห็นภาพท่ีชดัเจนถึงการนาํขอ้มูลท่ีไดม้าใช้

พฒันาการดาํเนินงานของผูรั้บเหมาจริง ผูศึ้กษาจึงตอ้งการพฒันาบา้นแห่งคุณภาพใหส้มบูรณ์  

ในบทน้ีผูศึ้กษาจะดาํเนินการ และวเิคราะห์บา้นแห่งคุณภาพเป็นส่วนๆ โดยมีค่า

ความสมัพนัธต์่างๆ ที่ตอ้งกาํหนดเพิม่เติม เพือ่สร้างบา้นแห่งคุณภาพใหส้มบูรณ์ รายละเอียด

ดงัต่อไปน้ี 

1. ส่วน A กําแพงบ้านด้านซ้าย  

ในส่วนน้ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถาม ไดอ้ธิบายไวใ้นบทที่ 3 (วธีิการ

ดาํเนินงานวจิยั) ค่าคะแนนของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้จากความคาดหวงั (Importance Value, 

IMP) เม่ือนาํมาหาค่าคะแนนเฉล่ีย และจดัลาํดบัความสาํคญั ดงัตารางที่ 38 
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ตารางที่ 38 แสดงค่าคะแนนเฉล่ียของปัจจยัความตอ้งการจากความคาดหวงัของลูกคา้ (IMP)  และ

การจดัลาํดบัความสาํคญัจากมากไปนอ้ย (ตวัเลขในวงเล็บแสดงลาํดบั) 

กลุ่มของปัจจยั ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ IMP 

การประกนั

คุณภาพ และการ

ส่งมอบงาน 

1. คุณภาพของสญัญา 4.297 (7) 

2. การบริหารจดัการ และการดาํเนินงานตามสญัญา 4.362 (2) 

3. คุณภาพของวสัดุ มาตรฐานการติดตั้ง และการส่งมอบ ตาม

สญัญา 

4.349 (4) 

4. คุณภาพของการส่งมอบ 4.264 (8) 

5. การแกไ้ขความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง 4.302 (6) 

6. ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงความตอ้งการของลูกคา้ 4.000 (16) 

สภาพแวดลอ้ม 

และความ

ปลอดภยัในพื้นที่

ก่อสร้าง 

7. ความสะอาด และเรียบร้อย ของพื้นที่ก่อสร้าง 4.014 (14) 

8. ความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง 4.237 (10) 

9. กฎหมาย และขอ้กาํหนดที่เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั และ

การรักษาสภาพแวดลอ้มในการดาํเนินงานก่อสร้าง 

4.297 (17) 

บุคลากร 10. ทกัษะ และความสามารถของพนกังาน 4.134 (12) 

11. ความมุ่งมัน่ และความตั้งใจในการทาํงานให้ประสบ

ผลสาํเร็จตามเป้าหมายของโครงการ 

4.199 (11) 

12. หนา้ที่และความรับผดิชอบของพนกังาน 4.354 (3) 

การประสานงาน 13. ความสามารถในการทาํงานเป็นทีม 4.008 (15) 

14. การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ 4.046 (13) 

15. คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม 4.262 (9) 

การตรวจสอบ 

ดูแล และการ

ควบคุม 

16. การตรวจสอบ และควบคุมงาน 4.338 (5) 

17. หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และควบคุมโครงการ 4.433 (1) 

จากตารางที่ 38 สรุปไดว้า่ปัจจยัที่ลูกคา้ใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุด 5 ลาํดบัแรก คือ ปัจจยั

ขอ้ 17 หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และควบคุมโครงการ ปัจจยัขอ้ 2 การบริหารจดัการ และการ

ดาํเนินงานตามสญัญา ปัจจยัขอ้ 12 หนา้ที่และความรับผดิชอบของพนกังาน ปัจจยัขอ้3 คุณภาพของ
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วสัดุ มาตรฐานการติดตั้ง และการส่งมอบ ตามสญัญา ปัจจยัขอ้16 การตรวจสอบ และควบคุมงาน

ตามลาํดบั ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีจดัอยูใ่นกลุ่มการตรวจสอบดูแล และควบคุม กลุ่มการประกนัคุณภาพ 

และส่งมอบงาน กลุ่มบุคลากร และปัจจยัความตอ้งการที่ลูกคา้ใหค้วามสาํคญันอ้ยที่สุด 5 ลาํดบั

สุดทา้ย เรียงลาํดบัจากทา้ยสุด ปัจจยัขอ้ 9 กฎหมาย และขอ้กาํหนดที่เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั 

และการรักษาสภาพแวดลอ้มในการดาํเนินงานก่อสร้าง ปัจจยัขอ้ 6 ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลง

ความตอ้งการของลูกคา้ ปัจจยัขอ้13 ความสามารถในการทาํงานเป็นทีม ปัจจยัขอ้ 7 ความสะอาด 

และเรียบร้อย ของพื้นที่ก่อสร้าง ปัจจยัขอ้ 14 การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ ซ่ึงจดัอยู่

ในกลุ่มการตรวจสอบดูแล และควบคุม กลุ่มสภาพแวดลอ้ม และความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง 

กลุ่มการประสานงาน จากขอ้มูลดงักล่าวแสดงใหท้ราบวา่ความพงึพอใจในภาพรวม ลูกคา้จะให้

ความสาํคญัมากต่อปัจจยัที่ส่งผลต่อคุณภาพของผลงาน ไม่วา่จะเป็นการทาํงานตามสญัญา คุณภาพ

ของวสัดุ การควบคุมงาน ความรับผดิชอบต่อการทาํงาน และลูกคา้จะใหค้วามสาํคญันอ้ยต่อปัจจยั

การบริหารจดัการภายในองคก์รของผูรั้บเหมา ทั้งดา้นสภาพแวดลอ้ม และการประสานงาน แต่ใน 5 

ลาํดบัสุดทา้ย มีปัจจยัหน่ึงที่ถูกใหค้วามสาํคญันอ้ย ซ่ึงเป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อคุณภาพของผลงาน คือ 

ปัจจยัขอ้ 6 ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงความตอ้งการของลูกคา้  อาจเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ไม่ได้

คาดการณ์ล่วงหนา้วา่จะเกิดขึ้น และยงัไม่เห็นภาพวา่ปัจจยัขอ้น้ีจะสร้างผลกระทบอยา่งไรต่องาน

ก่อสร้าง ทาํใหลู้กคา้ใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัในขอ้น้ีนอ้ย  

2. ส่วน B กําแพงบ้านด้านขวา  

ค่าคะแนนคุณภาพการดาํเนินงานจริงของผูรั้บเหมาท่ีลูกคา้รับรู้ไดจ้ากประสบการณ์ 

และค่าคะแนนความคาดหวงัที่ลูกคา้มีตอ่การดาํเนินงานของผูรั้บเหมา ที่ไดจ้ากการเก็บขอ้มูล

แบบสอบถาม จะนาํมาประยกุตใ์ชโ้ดยกาํหนดใหค้่าเฉล่ียคะแนนจากประสบการณ์ของลูกคา้ เป็น

ค่า Potential  เปรียบเทียบกบัค่า Target ซ่ึงไดจ้ากค่าเฉล่ียคะแนนความคาดหวงัที่ลูกคา้มีตอ่การ

ดาํเนินงานของผูรั้บเหมา จะไดเ้ป็นค่าสดัส่วนที่ตอ้งปรับปรุง (Improve Ratio) ซ่ึงจะแสดงช่วงห่าง

ระหวา่งคุณภาพการดาํเนินงานเดิมในปัจจุบนัของผูรั้บเหมากบัเป้าหมายที่ตอ้งการพฒันาไปใหถึ้ง  

และนาํมาพจิารณาร่วมกบัค่า IMP แปลงเป็นค่าถ่วงนํ้ าหนกัการปรับปรุง (Absolute Weight) ผลทีไ่ด้

คือแนวทางพฒันาการดาํเนินงานที่จะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจ  ดงัตารางที่ 39  
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ตารางที่ 39 แสดงค่า Potential, Target , Improve Ratio  และ Absolute Weight พร้อมจดัลาํดบั

ความสาํคญัจากมากไปนอ้ย (ตวัเลขในวงเล็บแสดงลาํดบั) 

กลุ่มของปัจจยั ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ Potential Target Improve 

Ratio 

Absolute 

Weight 

การประกนั

คุณภาพ และ

การส่งมอบ

งาน 

1. คุณภาพของสญัญา 3.385 4.297 1.27 

(12) 

5.46 

(12) 

2. การบริหารจดัการ และการ

ดาํเนินงานตามสญัญา 

3.124 4.362 1.40 (6) 6.09 (5) 

3. คุณภาพของวสัดุ มาตรฐานการ

ติดตั้ง และการส่งมอบ ตามสญัญา 

3.154 4.349 1.38 (7) 6.00 (6) 

4. คุณภาพของการส่งมอบ 3.083 4.264 1.38 (7) 5.90 (7) 

5. การแกไ้ขความผดิพลาด และ

ขอ้บกพร่อง 

2.858 4.302 1.51 (1) 6.48 (2) 

6. ขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลง

ความตอ้งการของลูกคา้ 

3.059 4.000 1.31 

(11) 

5.23 

(17) 

สภาพแวดลอ้

ม และความ

ปลอดภยัใน

พื้นที่ก่อสร้าง 

7. ความสะอาด และเรียบร้อย 

ของพื้นที่ก่อสร้าง 

2.959 4.014 1.36 (8) 5.44 

(13) 

8. ความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง 3.112 4.237 1.36 (8) 5.77 

(10) 

9. กฎหมาย และขอ้กาํหนดที่

เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั และ

การรักษาสภาพแวดลอ้มในการ

ดาํเนินงานก่อสร้าง 

2.941 4.297 1.34 

(10) 

5.35 

(15) 

บุคลากร 10. ทกัษะ และความสามารถของ

พนกังาน 

2.976 4.134 1.41 (5) 5.81 (8) 

11. ความมุ่งมัน่ และความตั้งใจ

ในการทาํงานใหป้ระสบผลสาํเร็จ

ตามเป้าหมายของโครงการ 

3.118 4.199 1.35 (9) 5.65 

(11) 

12. หนา้ที่และความรับผดิชอบ

ของพนกังาน 

3.018 4.354 1.44 (3) 6.28 (3) 



80 
 

 

ตารางที่ 39 แสดงค่า Potential, Target , Improve Ratio  และ Absolute Weight พร้อมจดัลาํดบั

ความสาํคญัจากมากไปนอ้ย (ตวัเลขในวงเล็บแสดงลาํดบั)  (ต่อ) 

กลุ่มของปัจจยั ปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ Potential Target Improve 

Ratio 

Absolute 

Weight 

การประสาน 

งาน 

13. ความสามารถในการทาํงาน

เป็นทีม 

2.994 4.008 1.34 

(10) 

5.37 

(14) 

14. การประสานงานกบั

ผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ 

3.095 4.046 1.31 

(11) 

5.29 

(16) 

15. คุณภาพการใหบ้ริการใน

ภาพรวม 

3.142 4.262 1.36 (8) 5.78 (9) 

การตรวจสอบ 

ดูแล และการ

ควบคุม 

16. การตรวจสอบ และควบคุม

งาน 

3.065 4.338 1.42 (4) 6.14 (4) 

17. หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และ

ควบคุมโครงการ 

3.018 4.433 1.47 (2) 6.51 (1) 

จากตารางที่ 39 แสดงใหท้ราบวา่การดาํเนินงานของผูรั้บเหมาสามารถพฒันาไดอี้ก 

สามารถสงัเกตจากค่าสดัส่วนที่ตอ้งปรับปรุง (Improve Ratio) (คาํนวณไดจ้าก Target หารดว้ย

Potential เช่น Improve Ratio ของปัจจยัขอ้ที่ 1 เท่ากบั 4.297/ 3.385 = 1.27 เป็นตน้) โดยแต่ละปัจจยั

มีค่ามากกวา่ 1 ส่งผลใหผู้รั้บเหมาตอ้งมีการปรับปรุงการดาํเนินงานในทุกๆปัจจยั ซ่ึงปัจจยัที่ตอ้ง

ปรับปรุงใน 5 ลาํดบัแรก คือ ปัจจยัขอ้ 5 การแกไ้ขความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง ปัจจยัขอ้17 

หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และควบคุมโครงการ ปัจจยัขอ้ 12 หนา้ที่และความรับผดิชอบของพนกังาน

ปัจจยัขอ้ 16 การตรวจสอบ และควบคุมงาน ปัจจยัขอ้ 10 ทกัษะ และความสารามารถของพนกังาน

โดยปัจจยัดงักล่าวจดัอยูใ่นกลุ่มการประกนัคุณภาพ และการส่งมอบงาน กลุ่มการตรวจสอบดูแล 

และการควบคุม  กลุ่มบุคลากร  เพือ่แสดงลาํดบัความสาํคญัของการปรับปรุงที่ส่งผลใหลู้กคา้เกิด

ความพงึพอใจ ตอ้งนาํค่าคะแนนความสาํคญัที่ลูกคา้ใหต้่อปัจจยัความพงึพอใจ (IMP) มาพจิารณา

ควบคู่กบัค่าสดัส่วนที่ตอ้งปรับปรุง (Improve Ratio) จะไดเ้ป็นค่าถ่วงนํ้ าหนกัของการปรับปรุง 

(Absolute Weight) (คาํนวณไดจ้าก Improve Ratio คูณ IMP เช่น  Absolute Weight ของปัจจยัขอ้ที่1 

เท่ากบั 1.27 x 4.297 = 5.46 เป็นตน้)  จะสามารถลาํดบัความสาํคญัการปรับปรุงซ่ึงตอบสนองต่อ
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ความตอ้งการของลูกคา้ เม่ือพจิารณาค่าถ่วงนํ้ าหนกัของการปรับปรุง (Absolute Weight) พบวา่

ปัจจยัที่จาํเป็นตอ้งปรับปรุงก่อน 5 ลาํดบัแรก คือ ปัจจยัขอ้ 17 หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และควบคุม

โครงการ ปัจจยัขอ้ 5 การแกไ้ขความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง ปัจจยัขอ้ 12 หนา้ที่และความ

รับผดิชอบของพนกังาน ปัจจยัขอ้ 16 การตรวจสอบ และควบคุมงาน ปัจจยัขอ้ 2 การบริหารจดัการ 

และการดาํเนินงานตามสญัญา ปัจจยัท่ีกล่าวมาจดัอยูใ่นกลุ่มการตรวจสอบดูแล และควบคุมงาน 

กลุ่มการประกนัคุณภาพ และส่งมอบงาน กลุ่มบคุลากร จากขอ้มูลดงักล่าวพบวา่การใหค้วามสาํคญั

ของปัจจยัที่ไดจ้ากการหาสดัส่วนที่ตอ้งปรับปรุง (Improve Ratio) และความสาํคญัของปัจจยัท่ีผา่น

การถ่วงนํ้ าหนกั (Absolute Weight) ใน 5 ลาํดบัแรกมีปัจจยัที่เหมือนกนั คือ ปัจจยัขอ้ 5 การแกไ้ข

ความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง ปัจจยัขอ้16 การตรวจสอบ และควบคุมงาน ปัจจยัขอ้17 หนา้ที่ใน

การกาํกบัดูแล และควบคุมโครงการ และปัจจยัขอ้ 12 หนา้ที่และความรับผดิชอบของพนกังาน โดย

สรุปไดว้า่ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นปัจจยัที่ลูกคา้ใหค้วามสาํคญัมาก และเป็นปัจจยัท่ีผูรั้บเหมายงัตอ้ง

พฒันาการดาํเนินงานอีกมากเพือ่ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จนลูกคา้เกิดความพงึ

พอใจ จากส่ิงที่สรุปไดด้งักล่าวทาํใหส้ามารถเขา้ใจปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ที่ส่งผลใหเ้กิด

ความพงึพอใจ รวมทั้งแนวทางในการพฒันาการดาํเนินงานของผูรั้บเหมาในภาพรวมเป็นไปตาม

วตัถุประสงคข์องการศึกษา ขั้นตอนหลงัจากน้ีเป็นการหาส่วนประกอบต่างๆ และสร้างบา้นแห่ง

คุณภาพใหส้มบูรณ์ เพือ่แสดงใหเ้ห็นภาพชดัเจนในการนาํขอ้มูลขา้งตน้มาใชพ้ฒันาแนวทางการ

ดาํเนินงานของผูรั้บเหมาจริง  

3. ส่วน C เพดานบ้าน  

จากขอ้มูลเชิงเทคนิคในตารางที่ 37 จะนาํมากาํหนดทิศทางการพฒันาในอนาคต 

(Direction) ของขอ้มูลเชิงเทคนิค ซ่ึงเป็นให้ส่วนเพดานบา้น (ส่วน C) สมบูรณ์ โดยผา่นการประชุม

กลุ่ม การระดมความคิด และประเมินโดยบริษทัผูรั้บเหมาตวัอยา่ง ดงันั้นจากขั้นตอนน้ีจะทาํใหไ้ด้

ส่วนประกอบของบา้นแห่งคุณภาพ 2 ส่วน คือ ส่วน C เพดานบา้น และส่วน F พื้นบา้น ดงัตารางที่ 

40 
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ตารางที่ 40 แสดงกาํแพงบา้นดา้นซา้ย (ส่วน A) เพดาบา้น (ส่วน C) และพื้นบา้น (ส่วน F) ในส่วน

เป้าหมายเชิงเทคนิค (Target) และค่าความยุง่ยากในการบรรลุเป้าหมายเชิงเทคนิค (Difficulty) 

กาํแพงบา้น

ซา้ยมือ (ส่วน A) 

เพดานบา้น (ส่วน C) ส่วนพื้นบา้น (ส่วน F) 

ปัจจยัความ

ตอ้งการ 

ขอ้มูลความตอ้งการเชิง

เทคนิค 

ทิศ

ทางการ

พฒันา 

ค่าเป้าหมายเชิงเทคนิค ค่า

ความ

ยุง่ยาก 

1.คุณภาพของ

สญัญา 

การร่างสญัญาร่วมกนั

ระหวา่งลูกคา้ และ

ผูรั้บเหมา 

 มีมาตรฐานสญัญาสาํหรับ

ทุกโครงการ 

5 

2. การบริหาร

จดัการ และการ

ดาํเนินงานตาม

สญัญา 

การกาํหนดแผนงาน และ

การกาํหนดหนา้ท่ี

รับผดิชอบของผู ้

ดาํเนินงานใหเ้ป็นไปตาม

สญัญา 

 

 มีเอกสารช้ีแจง และมีการ

จดัการประชุมก่อน

ดาํเนินงานอยา่งนอ้ย 1 

คร้ังในทุกโครงการ 

5 

3. คุณภาพของ

วสัดุ มาตรฐาน

การติดตั้ง และ

การ ส่งมอบตาม

สญัญา 

ขอ้มูลรายละเอียดของ

วสัดุตามสญัญา 

 ตวัอยา่งวสัดุเพือ่ขออนุมติั 

สาํหรับทุกวสัดุที่มีการ

ระบุไวใ้นแบบ 

3 

 

 

 

ขอ้มูลรายละเอียดของ

วสัดุจากผูผ้ลิต เก่ียวกบั

การใชง้าน การติดตั้ง การ

ทดสอบวสัดุเพือ่การส่ง

มอบ และขอ้มูลการดูแล 

บาํรุงรักษาวสัดุ 

 เอกสารรายละเอียด

สาํหรับวสัดุจากผูผ้ลิต 

หรือตวัแทนจาํหน่าย

สาํหรับทุกวสัดุที่มีระบุไว้

ในแบบ 

 

3 

4. คุณภาพของ

การส่งมอบ 

การกาํหนดขั้นตอนการ

ส่งมอบงาน และหลกัฐาน

ที่ใชใ้นการส่งมอบงาน 

 ทุกขั้นตอนตามงวดงานที่

ระบุในสญัญา 

5 
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ตารางที่ 40 แสดงกาํแพงบา้นดา้นซา้ย (ส่วน A) เพดาบา้น (ส่วน C) และพื้นบา้น (ส่วน F) ในส่วน

เป้าหมายเชิงเทคนิค (Target) และค่าความยุง่ยากในการบรรลุเป้าหมายเชิงเทคนิค (Difficulty) (ต่อ) 

กาํแพงบา้น

ซา้ยมือ (ส่วน A) 

เพดานบา้น (ส่วน C) ส่วนพื้นบา้น (ส่วน F) 

ปัจจยัความ

ตอ้งการ 

ขอ้มูลความตอ้งการเชิง

เทคนิค 

ทิศ

ทางการ

พฒันา 

ค่าเป้าหมายเชิงเทคนิค ค่า

ความ

ยุง่ยาก 

5. การแกไ้ขความ

ผดิพลาด และ

ขอ้บกพร่อง 

การดาํเนินการแกไ้ขให้

ถูกตอ้ง 

 

 - ทุกคร้ังที่เกิดความ

ผดิพลาด 

3 

6. ขอ้ตกลงกบั

การเปล่ียนแปลง

ความตอ้งการ

ของลูกคา้ 

การเปรียบเทียบขอ้ดี และ

ขอ้เสียของการ

เปล่ียนแปลงเพือ่ใชเ้ป็น

ขอ้มูลใหลู้กคา้ตดัสินใจ 

 มีเอกสารชดัเจน และ

ช้ีแจงใหลู้กคา้เขา้ใจ และ

อนุมติัก่อนเร่ิมดาํเนินงาน

สาํหรับทุกการ

เปล่ียนแปลง 

5 

7. ความสะอาด 

และเรียบร้อยของ

พื้นที่ก่อสร้าง 

กาํหนดผูรั้บผดิชอบ และ

มีการตรวจสอบความ

สะอาด และความ

เรียบร้อยของพื้นท่ี

ก่อสร้าง 

 ตั้งแต่เร่ิมโครงการ ใน

ทุกๆโครงการ และมี

เฉพาะในแต่ละโครงการ 

อยา่งนอ้ย 1 ตาํแหน่ง 

 

3 

8.ความปลอดภยั

ในพื้นที่ก่อสร้าง 

กาํหนดผูรั้บผดิชอบ และ

มีการตรวจสอบความ

ปลอดภยัของพื้นที่

ก่อสร้าง 

 ตั้งแต่งเร่ิมโครงการ ใน

ทุกๆโครงการ อยา่งนอ้ย 1 

ตาํแหน่ง 

3 
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ตารางที่ 40 แสดงกาํแพงบา้นดา้นซา้ย (ส่วน A) เพดาบา้น (ส่วน C) และพื้นบา้น (ส่วน F) ในส่วน

เป้าหมายเชิงเทคนิค (Target) และค่าความยุง่ยากในการบรรลุเป้าหมายเชิงเทคนิค (Difficulty) (ต่อ) 

กาํแพงบา้น

ซา้ยมือ (ส่วน A) 

เพดานบา้น (ส่วน C) ส่วนพื้นบา้น (ส่วน F) 

ปัจจยัความ

ตอ้งการ 

ขอ้มูลความตอ้งการเชิง

เทคนิค 

ทิศ

ทางการ

พฒันา 

ค่าเป้าหมายเชิงเทคนิค ค่า

ความ

ยุง่ยาก 

9.กฎหมาย และ

ขอ้กาํหนดที่

เก่ียวขอ้งกบั

ความปลอดภยั 

และการรักษา

สภาพแวดลอ้ม

ในการดาํเนินงาน

ก่อสร้าง 

การวางแผนการทาํงาน ท่ี

สอดคลอ้งกบักฎหมาย 

และขอ้บงัคบั ความ

ปลอดภยั และการรักษา 

สภาพแวดลอ้มระหวา่ง

การดาํเนินงานก่อสร้าง 

 มีแผนตั้งแต่เร่ิมโครงการ 

รวมทั้งช้ีแจงให้ผู ้

ดาํเนินงานในโครงการ

รับรู้ สาํหรับทุกโครงการ 

อยา่งนอ้ย 1 คร้ัง 

6 

10.ทกัษะ และ

ความสามารถ

ของพนกังาน 

 

มีเกณฑก์ารคดัเลือก

พนกังาน รวมทั้งแนวทาง

ในการพฒันาพนกังาน 

 เสมอภาคกนัสาํหรับทุก

คนในโครงการ และตรง

ตามความสามารถของแต่

ละบุคคล โดยมีการ

ประเมิน 1 คร้ังต่อปี 

8 

11.ความมุ่งมัน่ 

และความตั้งใจ

ในการทาํงานให้

ประสบผลสาํเร็จ

ตามเป้าหมายของ

โครงการ 

สร้างความเขา้ใจแก่

พนกังานในเป้าหมายของ

การดาํเนินงาน และ

ขั้นตอนการดาํเนินงานท่ี

จะนาํไปสู่ผลสาํเร็จท่ี

ตอ้งการ 

 ใหเ้กิดขึ้นกบัทุกคนใน

องคก์ร ตั้งแต่เร่ิม

ดาํเนินงานในทุกโครงการ 

อยา่งนอ้ย 1 คร้ัง 

6 

12.หนา้ที่และ

ความรับผดิชอบ

ของพนกังาน 

การมอบหมายหนา้ที่ที่

ตรงตามความสามารถ

ของพนกังานแต่ละคน 

 ทุกคนในองคก์ร โดยมี

การประเมินในทุกปี 

8 
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ตารางที่ 40 แสดงกาํแพงบา้นดา้นซา้ย (ส่วน A) เพดาบา้น (ส่วน C) และพื้นบา้น (ส่วน F) ในส่วน

เป้าหมายเชิงเทคนิค (Target) และค่าความยุง่ยากในการบรรลุเป้าหมายเชิงเทคนิค (Difficulty) (ต่อ) 

กาํแพงบา้น

ซา้ยมือ (ส่วน A) 

เพดานบา้น (ส่วน C) ส่วนพื้นบา้น (ส่วน F) 

ปัจจยัความ

ตอ้งการ 

ขอ้มูลความตอ้งการเชิง

เทคนิค 

ทิศ

ทางการ

พฒันา 

ค่าเป้าหมายเชิงเทคนิค ค่า

ความ

ยุง่ยาก 

13.ความสามารถ

ในการทาํงานเป็น

ทีม 

การกาํหนดรูปแบบ และ

ขั้นตอนการประสานงาน

ในทีมงานเดียวกนั 

 แยกแผนกตาม

ความสามารถของบุคคล 

และใชง้านบุคคลโดยไม่

ขดัแยง้กบัความสามารถ

ของบุคคลนั้นๆ ในทุก

โครงการ 

6 

14. การ

ประสานงานกบั

ผูเ้ก่ียวขอ้งใน

โครงการ 

การกาํหนดรูปแบบ และ

ขั้นตอนการประสานงาน

ของผูเ้ก่ียวขอ้งใน

โครงการ 

 ทุกโครงการตั้งแต่เร่ิม

โครงการโดยมีมาตรฐาน

อยา่งนอ้ย 1 รูปแบบ 

7 

การกาํหนดระบบ และ

ขั้นตอนในการติดต่อ

ประสานงาน 

 

 ตั้งเป็นมาตรฐานสาํหรับ

ทุกโครงการ โดยมี

มาตรฐานอยา่งนอ้ย 1 

รูปแบบ 

7 

15. คุณภาพการ

ใหบ้ริการใน

ภาพรวม 

การรักษา และมาตรฐาน

ในการดาํเนินงานใหค้งท่ี 

หรือเพิม่มากขึ้นอยา่ง

สมํ่าเสมอ 

 มีการตรวจสอบ และ

วดัผลอยา่งนอ้ย 1 คร้ัง 

หลงัจากส่งมอบงาน 

5 
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ตารางที่ 40 แสดงกาํแพงบา้นดา้นซา้ย (ส่วน A) เพดาบา้น (ส่วน C) และพื้นบา้น (ส่วน F) ในส่วน

เป้าหมายเชิงเทคนิค (Target) และค่าความยุง่ยากในการบรรลุเป้าหมายเชิงเทคนิค (Difficulty) (ต่อ) 

กาํแพงบา้น

ซา้ยมือ (ส่วน A) 

เพดานบา้น (ส่วน C) ส่วนพื้นบา้น (ส่วน F) 

ปัจจยัความ

ตอ้งการ 

ขอ้มูลความตอ้งการเชิง

เทคนิค 

ทิศ

ทางการ

พฒันา 

ค่าเป้าหมายเชิงเทคนิค ค่า

ความ

ยุง่ยาก 

16.การตรวจสอบ 

และควบคุมงาน 

การกาํกบั ดูแลการ

ดาํเนินงานของผูรั้บเหมา 

และการตรวจสอบดูแล 

รวมทั้งการอาํนวยความ

สะดวก ใหแ้ก่ผูเ้ก่ียวขอ้ง

ในโครงการ 

 ทุกขั้นตอนตามงวดงาน

ของผูรั้บเหมา 

8 

การปรึกษา และกาํหนด

แผนงานของผูเ้ก่ียวขอ้ง

ในโครงการ ใหส้อดคลอ้ง

กบัแผนงานหลกัของ

โครงการ 

 มีการดาํเนินการก่อนเร่ิม

งาน 

8 

17.หนา้ที่ในการ

กาํกบัดูแล และ

ควบคุมโครงการ 

ความสมํ่าเสมอในการ

ตรวจสอบการดาํเนินงาน 

 

 มีเอกสาร หรือหลกัฐาน

อา้งอิงส่งมอบแก่ลูกคา้

สมํ่าเสมอ (ตามแต่

ขอ้ตกลง) 

5 

จากตารางที่ 40 สามารถยกตวัอยา่งอธิบายได ้เช่น ปัจจยัขอ้ 2 การบริหารจดัการ และ

การดาํเนินงานตามสญัญา ขอ้มูลเชิงเทคนิค คือ การกาํหนดแผนงาน และการกาํหนดหนา้ท่ี

รับผดิชอบของผูด้าํเนินงานใหเ้ป็นไปตามสญัญา ตั้งเป้าหมายใหมี้เอกสารช้ีแจง และมีการจดัการ

ประชุมก่อนดาํเนินงานอยา่งนอ้ย 1 คร้ังในทุกโครงการ ซ่ึงความยุง่ยากเพือ่ใหบ้รรลุเป้าหมายเม่ือ

ประเมินจากศกัยภาพ และทรัพยากรของบริษทัผูเ้หมาตวัอยา่ง 5 คะแนนจาก 10  ถือวา่เป็นเป้าหมาย

ที่สามารถทาํใหส้าํเร็จไดป้านกลางไม่ยุง่ยากมากจนเกินไป เม่ือพจิารณาทิศทางการพฒันาหากก่อน
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เร่ิมการก่อสร้างมีการประชุมเพือ่สรุป และทาํความเขา้ใจในการดาํเนินงานของผูเ้กี่ยวขอ้งกบั

โครงการมากกวา่ 1 คร้ังอาจส่งผลให้สามารถลงในรายละเอียดการดาํเนินงานมากขึ้น เห็นภาพการ

ก่อสร้างของโครงการชดัเจนมากขึ้น และช่วยลดความเส่ียงที่จะเกิดขึ้นในระหวา่งการดาํเนินงาน 

หรือหาทางรับมือไวล่้วงหนา้ได ้ดงันั้นทิศทางการพฒันาของเป้าหมายเชิงเทคนิคยิง่เพิม่ยิง่ดี หรือ

ปัจจยัขอ้ 14 การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ ปัจจยัขอ้น้ีมีขอ้มูลเชิงเทคนิค 2 ขอ้ จึงขอ

ยกตวัอยา่ง 1 ขอ้ คือ การกาํหนดรูปแบบ และขั้นตอนการประสานงานของผูเ้กี่ยวขอ้งในโครงการ 

ตั้งเป้าหมายใหมี้ทุกโครงการตั้งแต่เร่ิมโครงการโดยมีมาตรฐานอยา่งนอ้ย 1 รูปแบบ และความ

ยุง่ยากเพือ่ใหบ้รรลุเป้าหมายที่ 7 คะแนนจาก 10 ซ่ึงถือวา่มีความยุง่ยากสูง เน่ืองจากการสร้าง

มาตรฐานใหม่ใหก้บัหลายๆ องคก์รที่มาทาํงานร่วมกนัเป็นเร่ืองที่ตอ้งใชเ้วลา และการปรับตวั แต่

ทิศทางการพฒันาสาํหรับเป้าหมายเชิงเทคนิคท่ีตั้งไวดี้อยูแ่ลว้ เน่ืองจากการสร้างมาตรฐานยิง่ใช้

มาตรฐานเดียวกนัไดท้ั้งโครงการจะสามารถลดความสบัสนในการดาํเนินงานได ้การกาํหนดทิศ

ทางการพฒันาในอนาคต (Direction) เป็นเสมือนภาพร่างกวา้งๆ ของการตั้งค่าเป้าหมายเชิงเทคนิค

ใหม่ เม่ือสามารถบรรลุค่าเป้าหมายเชิงเทคนิคเดิมท่ีตั้งไวไ้ด ้เพือ่เกิดการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง และ

ส่งผลใหก้ารดาํเนินงานมีคุณภาพสูงขึ้น 

4. ส่วน E หลังคาบ้าน  

ความสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้มูลเชิงเทคนิค กบัขอ้มูลเชิงเทคนิคในส่วนหลงัคา (ส่วน F) 

ของบา้นแห่งคุณภาพ จะแสดงถึงความสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้มูลทั้งสอง เพราะการนาํขอ้มูลเชิงเทคนิค

ไปใชพ้ฒันาการดาํเนินงานสามารถทาํพร้อมกนัไดใ้นหลายๆ ขอ้ จึงตอ้งเขา้ใจความสมัพนัธข์อง

ขอ้มูลเชิงเทคนิค วา่มีความสมัพนัธท์ี่สนบัสนุนกนั หรือขดัแยง้กนัอยา่งไร เพือ่ให้เขา้ใจขอ้ดี และ

ขอ้เสียที่จะเกิดขึ้นในการนาํขอ้มูลเชิงเทคนิคแต่ละขอ้มาใชก้าํหนดแนวทางการพฒันา 

การกาํหนดความสมัพนัธข์องขอ้มูลเชิงเทคนิคไดจ้ากการประชุมกลุ่ม การระดม

ความคิด และประเมินโดยบริษทัผูรั้บเหมาตวัอยา่ง ซ่ึงขอ้มูลในส่วนน้ีจะนาํไปใชใ้นขั้นตอนของ

เทคนิคการแปลงหนา้ที่เชิงคุณภาพแบบ 4 ช่วง (Four-Phase Model) ในช่วงอ่ืนๆ ต่อไป 

ความสมัพนัธข์องขอ้มูลเชิงเทคนิคมีรายละเอียดตารางท่ี 41 
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ตารางที่ 41  แสดงความสมัพนัธข์องขอ้มูลเชิงเทคนิค 

 

 

 

 

 

 

 

                                

 

 

 

 

 

การกาํหนดความสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้มูลเชิงเทคนิคนั้น จะเป็นตวักาํหนดแนวทาง

พฒันาการที่ตอ้งคาํนึงถึงอีกปัจจยัหน่ึง อยา่งที่กล่าวมาวา่ปัจจยับางตวัมีความสมัพนัธท์ี่สนบัสนุน

กนัซ่ึงจะทาํใหก้ารดาํเนินงานที่ตอบสนองต่อปัจจยันั้นๆ สามารถส่งผลที่ดีต่ออีกปัจจยัหน่ึงๆ และ

ในทางกลบักนัปัจจยัที่มีความขดัแยง้กนันั้น ค่าความสมัพนัธก์็จะเป็นตวักาํหนดแนวทางเพือ่ให้

ความสาํคญักบัปัจจยัขอ้ไหนก่อน และหากใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัในขอ้นั้นก็จะตอ้งยอมเสีย

ผลประโยชน์จากปัจจยัขอ้ไหนบา้ง ทาํใหแ้นวทางพฒันาการดาํเนินงานของผูรั้บเหมาเป็นไปอยา่ง

เหมาะสม โดยที่จะเนน้ใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากที่สุด และผูรั้บเหมา

ใชท้รัพยากร ใหน้อ้ยที่สุดซ่ึงจะเกิดผลที่ดีทั้งกบัผูรั้บเหมา และลูกคา้ตามมา 
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จากตารางที่ 33 สามารถยกตวัอยา่งอธิบายได ้เช่น ขอ้มูลเชิงเทคนิค ขอ้ 2 การกาํหนด

แผนงาน และการกาํหนดหนา้ที่รับผดิชอบของผูด้าํเนินงานใหเ้ป็นไปตามสญัญา กบัขอ้มูลเชิง

เทคนิค ขอ้ 20 ความสมํ่าเสมอในการตรวจสอบการดาํเนินงาน มีความสมัพนัธส์นบัสนุนซ่ึงกนั และ

กนัดีมาก เน่ืองจากการกาํหนดแผน และผูรั้บผดิชอบไว ้ยอมส่งผลใหก้ารตรวจสอบการดาํเนินงานมี

ระบบ และความชดัเจน ในทางกลบักนัการตรวจสอบการดาํเนินงานก็ส่งผลใหผู้รั้บเหมาสามารถ

ควบคุมการดาํเนินงานใหเ้ป็นไปตามแผนงานท่ีตกลงกบัลูกคา้ในสญัญา  อีกตวัอยา่งหน่ึง ขอ้มูลเชิง

เทคนิค ขอ้ 2 การกาํหนดแผนงาน และการกาํหนดหนา้ท่ีรับผดิชอบของผูด้าํเนินงานใหเ้ป็นไปตาม

สญัญา กบัขอ้มูลเชิงเทคนิค ขอ้ 14 การกาํหนดรูปแบบ และขั้นตอนการประสานงานในทีมงาน

เดียวกนั มีความสมัพนัธส์นบัสนุนซ่ึงกนั การกาํหนดแผนงาน และหนา้ท่ีรับผดิชอบไม่มี

ความสมัพนัธโ์ดยตรงกบัการประสานงานในทีมเดียวกนั แต่รูปแบบการประสานงานในทีมเดียวกนั 

จะเป็นพื้นฐานในการกาํหนดแผนงาน และหนา้ที่รับผดิชอบ หากมีรูปแบบการประสานงานที่ดียอม

ส่งผลใหแ้ผนงานที่กาํหนดไดผ้ลดีเช่นกนั และจะส่งผลยอ้นกลบัมาส่งเสริมรูปแบบการ

ประสานงานใหมี้การพฒันามากขึ้น  

จากขอ้มูลที่แสดงพบวา่ขอ้มูลเชิงเทคนิคมีความสมัพนัธท์ี่สนบัสนุนซ่ึงกนั หรือไม่มี

ความสมัพนัธต่์อกนั ไม่มีขอ้มูลชุดไหนที่ขดัแยง้กนั ทาํใหก้ารเลือกดาํเนินการตามขอ้มูลเชิงเทคนิค

ขอ้หน่ึงๆ จะไม่เกิดผลกระทบในดา้นลบต่อขอ้มูลเชิงเทคนิคขอ้อ่ืนๆ ดงันั้นการเลือกหากเนน้ให้

สนบัสนุนกนั จะทาํใหแ้นวทางพฒันาการดาํเนินงานมีประสิทธิภาพท่ีจะตอบสนองต่อความพงึ

พอใจของลูกคา้มากยิง่ขึ้น 

5. ส่วน D ภายในบ้าน  

การกาํหนดระดบัความสมัพนัธข์องปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ กบัขอ้มูลเชิงเทคนิค 

จะแสดงความสมัพนัธโ์ดยที่ขอ้มูลเชิงเทคนิคขอ้หน่ึงๆ อาจมีความสมัพนัธก์บัปัจจยัความตอ้งการ

ของลูกคา้ไดห้ลายขอ้ และอาจมีระดบัความสมัพนัธท่ี์แตกต่างกนั ดงันั้นหากขอ้มูลเชิงเทคนิคขอ้ใด

มีความสมัพนัธก์บัปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้หลายขอ้ และมีระดบัความสมัพนัธท์ี่สูง ยิง่ส่งผล

ใหมี้ความสาํคญัมาก ในการนาํไปพฒันาการดาํเนินการ เพือ่ใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของลูกคา้ไดม้าก และส่งผลต่อความพงึพอใจที่ลูกคา้มีใหแ้ก่ผูรั้บเหมามากตามไปดว้ย ไดจ้ากการ
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ประชุมกลุ่ม การระดมความคิด และประเมินโดยบริษทัผูรั้บเหมาตวัอยา่ง ระดบัคะแนน

ความสมัพนัธจ์ะใชเ้ป็นค่าตวัเลขแสดงดงัน้ี 

ช่องความสมัพนัธท์ี่ปล่อยวา่ง  หมายถึง  ไม่มีความสมัพนัธ ์

ตวัเลข “ 1 ”          หมายถึง  มีความสมัพนัธน์อ้ย 

ตวัเลข “ 3 ”            หมายถึง  มีความสมัพนัธป์านกลาง 

ตวัเลข “ 9 ”          หมายถึง  มีความสมัพนัธม์าก 

ค่าความสมัพนัธข์องปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ กบัขอ้มูลเชิงเทคนิคจะนาํไปใชใ้น

การวเิคราะห์ขอ้มูลในบา้นแห่งคุณภาพต่อไป โดยค่าความสมัพนัธข์องขอ้มูลทั้งสองส่วนมี

รายละเอียดดงัตารางที่ 42 
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ตารางที่ 42  แสดงส่วน D ภายในบา้น แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ 

(Customer Requirement) กบัขอ้มูลเชิงเทคนิค (Technical Requirement) 
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จากตารางที่ 42 สามารถยกตวัอยา่งได ้เช่น ปัจจยัความตอ้งการ ขอ้ 1 คุณภาพของ

สญัญา มีความสมัพนัธม์าก (9 คะแนน) กบัขอ้มูลเชิงเทคนิคขอ้ที่ 1 การร่างสญัญาร่วมกนัระหวา่ง

ลูกคา้ และผูรั้บเหมา ซ่ึงตอบสนองต่อปัจจยัความตอ้งการขอ้ที่ 1 อยูแ่ลว้ ปัจจยัความตอ้งการ ขอ้ 1 มี

ความสมัพนัธป์านกลาง (3 คะแนน) กบัขอ้มูลเชิงเทคนิคขอ้ที่ 2 การกาํหนดแผนงาน และการ

กาํหนดหนา้ที่รับผดิชอบของผูด้าํเนินงานใหเ้ป็นไปตามสญัญา เพราะปัจจยัความตอ้งการขอ้ 1 เป็น

เพยีงส่วนหน่ึงในการกาํหนดแผนงาน  และหนา้ท่ีรับผดิชอบ แต่ยงัมีปัจจยัอ่ืนท่ีส่งผลต่อการกาํหนด

แผนงาน และหนา้ที่รับผดิชอบอีก เช่น ศกัยภาพ ทรัพยากรที่ผูรั้บเหมามี โดยคุณภาพของสญัญาเป็น

เพยีงการแสดงถึงสญัญาที่มีการยอมรับร่วมกนัระหวา่งลูกคา้ และผูรั้บเหมา นอกจากน้ีปัจจยัความ

ตอ้งการ ขอ้ 1 ยงัมีความสมัพนัธน์อ้ยกบัขอ้มูลเชิงเทคนิคขอ้ 11 มีเกณฑก์ารคดัเลือกพนกังาน 

รวมทั้งแนวทางในการพฒันาพนกังาน อาจจะมีระบุในสญัญาถึงฝีมือพนกังาน แต่อาจเป็นภาพรวม

กวา้งๆ ที่ไม่ไดล้งรายละเอียด และปัจจยัความตอ้งการ ขอ้ 1 ไม่มีความสมัพนัธก์บัขอ้มูลเชิงเทคนิค

ที่ตอบสนองกลุ่มปัจจยัสภาพแวดลอ้ม และความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง ซ่ึงขอ้มูลเชิงเทคนิค

เหล่าน้ีเป็นส่ิงที่ผูรั้บเหมาตอ้งดาํเนินการอยูแ่ลว้ในงานก่อสร้าง 

6. บ้านแห่งคุณภาพ (House of Quality, HOQ) 

เม่ือนาํส่วนประกอบส่วน A, B, C, D, E, F ประกอบเป็นบา้นแห่งคุณภาพ (House of 

Quality, HOQ) ที่สมบูรณ์ ในช่วงล่างสุดของตารางสามารถคาํนวณคา่ความสาํคญัของขอ้มูลเชิง

เทคนิค (Priority)แต่ละขอ้ ซ่ึงค่าความสาํคญัจะนาํมาคาํนวณเป็นอตัราส่วนร้อยละ (Normalized 

Priority) ที่แสดงเป็นลาํดบัความสาํคญัทางเทคนิคเพือ่ใชเ้ป็นแนวทางการพฒันาการดาํเนินงานของ

ผูรั้บเหมาต่อไป บา้นแห่งคุณภาพที่สมบูรณ์เป็นดงัตารางที่ 43 
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ตารางที่ 43  แสดงบา้นแห่งคุณภาพ (House of Quality, HOQ) 
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การคาํนวณค่าความสาํคญัของขอ้มูลเชิงเทคนิค (Priority) ของแต่ละขอ้ ซ่ึงคาํนวณได้

จาก ผลรวมของผลคูณระหวา่งค่าความสมัพนัธแ์ต่ละปัจจยัความตอ้งการกบัขอ้มูลเชิงเทคนิคขอ้

นั้นๆ(ส่วน D ของขอ้มูลเชิงเทคนิคแต่ละขอ้) กบัค่าถ่วงนํ้ าหนกัของการปรับปรุง (Absolute Weight) 

ของปัจจยัความตอ้งการแต่ละขอ้ เช่น  Priority ของขอ้มูลเชิงเทคนิคในขอ้ที่ 1 เท่ากบั  (9 x 5.46) + 

(3 x 6.09) + (3 x 6) + (3 x 5.9) + (1 x 6.48) + (3 x 5.23) + (0 x 5.44) + (0 x 5.77) + (0 x 5.35) + (3 

x 5.81) + (0 x 5.65) + (0 x 6.28) + (0 x 5.37) + (3 x 5.29) + (9 x 5.78) + (0 x 6.14) + (9 x 6.51)  =  

269 และการคาํนวณเป็นอตัราส่วนร้อยละ (Normalized Priority) และอตัราส่วนร้อยละสะสม 
(Cumulative Priority) เพือ่จดัลาํดบัความสาํคญัของขอ้มูลเชิงเทคนิคโดยเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย 

และใชเ้ป็นแนวทางพฒันาการดาํเนินงานของผูรั้บเหมา เพือ่ให้ผูรั้บเหมาสามารถปรับปรุง และ

พฒันาไดอ้ยา่งเหมาะสม และตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้ จนส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจ 

และสร้างความสมัพนัธท์ี่ดีระหวา่งลูกคา้ กบัผูรั้บเหมา นาํมาซ่ึงความสาํเร็จของงานก่อสร้างที่

ดาํเนินการอยู ่นอกจากนั้นค่า Normalized Priority จะแสดงใหเ้ห็นอตัราส่วนร้อยละของขอ้มูลความ

ตอ้งการเชิงเทคนิคแต่ละขอ้เม่ือเทียบกบัอตัราส่วนรวมทั้งหมดร้อยหน่วยของปัจจยัทุกขอ้ ทาํให้

ทราบวา่หากดาํเนินการตามขอ้มูลเชิงเทคนิคขอ้ใด และสามารถบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไวไ้ดจ้ะทาํให้

ไดรั้บระดบัความพงึพอใจจากลูกคา้เป็นร้อยละเท่าไร และเป็นขอ้มูลเพือ่ใชใ้นการกาํหนดแนว

ทางการพฒันาการดาํเนินงานวา่ ผูรั้บเหมาจะพฒันาการดาํเนินงานเพือ่ใหส้ามารถตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของลูกคา้ในระดบัไหน โดยอาจนาํค่าท่ีไดไ้ปวเิคราะห์รวมกบัทรัพยากรที่ผูรั้บเหมามี 

เพือ่ใหส้ามารถกาํหนดแนวทางการพฒันาการดาํเนินงานท่ีเหมาะสมกบัผูรั้บเหมารายนั้นๆ  
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ตารางที่ 44 แสดงลาํดบัความสาํคญัจากค่ามากไปนอ้ยของขอ้มูลเชิงเทคนิคโดยแสดงเป็นอตัราส่วน

ร้อยละ (Normalized Priority) และอตัราส่วนร้อยละสะสม (Cumulative Priority) 

ขอ้มูลความตอ้งการเชิงเทคนิค Priority Normalized 

Priority 

Cumulativ

e Priority 

20. ความสมํ่าเสมอในการตรวจสอบการ

ดาํเนินงาน 

392 10.397 10.397 

18. การกาํกบัดูแลการดาํเนินงานของผูรั้บเหมาและ

การตรวจสอบดูแล รวมถึงการอาํนวยความสะดวก

ใหแ้ก่ผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ 

388 10.299 20.696 

17. การรักษาคุณภาพ และมาตรฐานในการ

ดาํเนินงานใหค้งที่ หรือเพิม่มากขึ้นอยา่งสมํ่าเสมอ 

356 9.459 30.155 

6. การดาํเนินการแกไ้ขใหถู้กตอ้ง 278 7.387 37.542 

1. การร่างสญัญาร่วมกนัระหวา่งลูกคา้ และ

ผูรั้บเหมา 

269 7.142 44.684 

2. การกาํหนดแผนงาน และการกาํหนดหนา้ท่ี

รับผดิชอบของผูด้าํเนินงาน ใหเ้ป็นไปตามสญัญา 

266 7.046 51.730 

19. การปรึกษา และการกาํหนดแผนงานของ

ผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการให้สอดคลอ้งกบัแผนงาน

หลกัของโครงการ 

259 6.863 58.593 

13. การมอบหมายหนา้ที่ที่ตรงตามความสามารถ

ของพนกังานแต่ละคน 

220 5.842 64.435 

5. การกาํหนดขั้นตอนการส่งมอบงาน และ

หลกัฐานที่ใชใ้นการส่งมอบงาน 

174 4.629 69.064 

7. การเปรียบเทียบขอ้ดี และขอ้เสียของการ

เปล่ียนแปลงเพือ่ใชเ้ป็นขอ้มูลใหลู้กคา้ตดัสินใจ 

172 4.556 73.620 

3. ขอ้มูลรายละเอียดของวสัดุที่กาํหนดตามสญัญา 

 

139 3.689 77.309 

4. ขอ้มูลรายละเอียดของวสัดุจากผูผ้ลิต เกี่ยวกบั

การใชง้าน การติดตั้ง การทดสอบวสัดุเพือ่การส่ง

มอบ และขอ้มูลการดูแล บาํรุงรักษาวสัดุ 

119 3.147 80.456 



96 
 

 

ตารางที่ 44 แสดงลาํดบัความสาํคญัจากค่ามากไปนอ้ยของขอ้มูลเชิงเทคนิคโดยแสดงเป็นอตัราส่วน

ร้อยละ (Normalized Priority) และอตัราส่วนร้อยละสะสม (Cumulative Priority) (ต่อ) 

ขอ้มูลความตอ้งการเชิงเทคนิค Priority Normalized 

Priority 

Cumulativ

e Priority 

10. การวางแผน และการกาํหนดขั้นตอนในการ

ดาํเนินงานที่สอดคลอ้งกบักฎหมาย และขอ้กาํหนด

ที่เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั และการรักษา  

สภาพแวดลอ้มในการดาํเนินงานก่อสร้าง 

116 3.088 83.544 

12. สร้างความเขา้ใจแก่พนกังานในเป้าหมายใน

การดาํเนินงาน และขั้นตอนการดาํเนินงานท่ีจะ

นาํไปสู่ผลสาํเร็จที่ตอ้งการ 

110 2.920 86.464 

11. มีเกณฑก์ารคดัเลือกพนกังาน รวมทั้งแนวทาง

ในการพฒันาพนกังาน 

106 2.810 89.274 

16. การกาํหนดระบบ และขั้นตอนในการติดต่อ

ประสานงาน 

86 2.286 91.56 

9. กาํหนดผูรั้บผดิชอบ และมีการตรวจสอบความ

ปลอดภยัของพื้นที่ก่อสร้าง 

84 2.236 93.796 

8. กาํหนดผูรั้บผดิชอบ และมีการตรวจสอบความ

สะอาด และเรียบร้อยของพื้นที่ก่อสร้าง 

82 2.185 95.981 

14. การกาํหนดรูปแบบ และขั้นตอนการ

ประสานงานในทีมงานเดียวกนั 

76 2.018 97.999 

15. การกาํหนดรูปแบบ และขั้นตอนการ

ประสานงานของผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ 

75 2.001 100 

รวม 3769 100  
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แผนภูมิที่ 1 แสดงลาํดบัความสาํคญัจากค่ามากไปนอ้ยของขอ้มูลเชิงเทคนิคโดยแสดงเป็นอตัราส่วน

ร้อยละ (Normalized Priority) และอตัราส่วนร้อยละสะสม (Cumulative Priority) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอ้มูลเชิงเทคนิคที่มีอตัราส่วนร้อยละ (Normalized Priority) สูงสุด 6 ลาํดบัแรก ซ่ึง

อตัราส่วนร้อยละสะสม (Cumulative Priority) จะเกินร้อยละ50 จะตอบสนองต่อปัจจยัความตอ้งการ

ของลูกคา้ ลาํดบัที่ 1 คือขอ้ 20 ความสมํ่าเสมอในการตรวจสอบการดาํเนินงาน ตอบสนองปัจจยัขอ้ 

17 หนา้ที่ในการกาํกบัดูแล และควบคุมโครงการ มีอตัราส่วนร้อยละ 10.397 ลาํดบัท่ี 2 คือขอ้ 18 

การกาํกบัดูแลการดาํเนินงานของผูรั้บเหมาและการตรวจสอบดูแล รวมถึงการอาํนวยความสะดวก

ใหแ้ก่ผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ ตอบสนองปัจจยัขอ้ 16 การตรวจสอบ และควบคุมงาน มีอตัราส่วน

ร้อยละ 10.299 เม่ือรวมอตัราส่วนร้อยละสะสม ของทั้งสองจะไดค้่าที่ 20.696 คิดเป็น 1ใน 5 ของ

ทั้งหมด ดงันั้นขอ้มูลเชิงเทคนิคทั้งสองจึงเป็นส่ิงที่ผูรั้บเหมาควรคาํนึงถึง และนาํไปปฏิบติัเป็นลาํดบั

แรก ลาํดบัที่ 3 คือขอ้ 17 การรักษาคุณภาพ และมาตรฐานในการดาํเนินงานใหค้งท่ี หรือเพิม่มากขึ้น

อยา่งสมํ่าเสมอ ตอบสนองปัจจยัขอ้ 15 คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม มีอตัราส่วนร้อยละ 9.459 
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ลาํดบัที่ 4 คือขอ้ 6 การดาํเนินการแกไ้ขใหถู้กตอ้ง ตอบสนองปัจจยัขอ้ 5 การแกไ้ขความผดิพลาด 

และขอ้บกพร่อง มีอตัราส่วนร้อยละ 7.387 ลาํดบัที่ 5 คือขอ้ 1 การร่างสญัญาร่วมกนัระหวา่งลูกคา้ 

และผูรั้บเหมา ตอบสนองปัจจยัขอ้ 1 คุณภาพของสญัญา มีอตัราส่วนร้อยละ 7.142  ลาํดบัที่ 6 คือขอ้ 

2 การกาํหนดแผนงาน และการกาํหนดหนา้ท่ีรับผดิชอบของผูด้าํเนินงาน ใหเ้ป็นไปตามสญัญา 

ตอบสนองปัจจยัขอ้ 2 การบริหารจดัการ และการดาํเนินงานตามสญัญา มีอตัราส่วนร้อยละ 7.046   

จากการศึกษาปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ที่ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจเพือ่หา

แนวทางพฒันาการดาํเนินงานของผูรั้บเหมา พบวา่ความสมัพนัธร์ะหวา่งลูกคา้กบัผูรั้บเหมาในงาน

ก่อสร้างสามารถพฒันาใหดี้ขึ้นได ้โดยผูรั้บเหมาตอ้งปรับปรุง และพฒันาคุณภาพการดาํเนินงานให้

สูงขึ้น จากการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามนั้น มุมมองของผูรั้บเหมาในการตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ยงัไม่สามารถสร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ไดส้งัเกตไดจ้ากคา่ความสาํคญัท่ีเก็บ

ไดข้องปัจจยัความตอ้งการที่ไดจ้ากความคาดหวงัของลูกคา้ กบัค่าความสาํคญัของปัจจยัความ

ตอ้งการที่ไดจ้ากประสบการณ์ซ่ึงลูกคา้ประสบมา โดยลูกคา้จะใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัที่มี

ผลกระทบต่อคุณภาพของผลงานมาก แต่ในทางกลบักนัผูรั้บเหมาจะใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัท่ีจะ

ส่งผลกระทบต่อตนเองมากกวา่โดยเนน้สญัญาเป็นส่ิงสาํคญั ส่งผลใหปั้จจยัในบางขอ้ท่ีลูกคา้

สามารถรับรู้ไดเ้ม่ือเร่ิมงานก่อสร้างไปแลว้ จะถูกเพกิเฉยจากผูรั้บเหมา และก่อใหเ้กิดความขดัแยง้

ในการทาํงาน เช่นปัจจยัขอ้ 5 การแกไ้ขความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง ส่งผลต่อระดบัความพงึ

พอใจที่ลูกคา้มีใหต้่อการดาํเนินงานของผูรั้บเหมาลดนอ้ยลง  

ปัจจยัความตอ้งการที่ลูกคา้ใหค้วามสาํคญั (IMP) ในลาํดบัตน้ๆ จะจดัอยูใ่นกลุ่มการ

ตรวจสอบดูแล ควบคุมงาน กลุ่มการประกนัคุณภาพ ส่งมอบงาน และกลุ่มบุคลากร ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบักลุ่มปัจจยัความตอ้งการลาํดบัตน้ๆ ที่ผูรั้บเหมาควรปรับปรุง (Absolute Weight)  และเม่ือพฒันา

บา้นแห่งคุณภาพ (House of  Quality, HOQ) จนสมบูรณ์  จากการทบทวนวรรณกรรม และการ

ระดมความคิดจากบุคลากรภายในบริษทัผูรั้บเหมาก่อสร้างตวัอยา่งโดยประเมินจากศกัยภาพ และ

ทรัพยากรที่บริษทัผูรั้บเหมาตวัอยา่งมี จะไดแ้นวทางการพฒันาการดาํเนินงานของบริษทัผูรั้บเหมา

ตวัอยา่ง ซ่ึงแนวทางในลาํดบัตน้ๆ เป็นแนวทางที่ตอบสนองปัจจยัในกลุ่มการตรวจสอบดูแล 

ควบคุมงาน กลุ่มการประสานงาน และกลุ่มการประกนัคุณภาพ ส่งมอบงาน  
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บทที่ 5 

สรุปผล และข้อเสนอแนะ 

1. สรุปผลการศึกษา 

การศึกษาน้ีเป็นการศึกษาปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ที่ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพงึ

พอใจ เพือ่หาแนวทางพฒันาการดาํเนินงานของผูรั้บเหมางานก่อสร้าง ประเภทบา้นเด่ียว ซ่ึง

ผูรั้บเหมาไม่มีส่วนเก่ียวขอ้งกบังานออกแบบ มูลค่าของงานก่อสร้าง คือ 2.5 – 5 ลา้นบาท ในเขต

กรุงเทพมหานคร ผา่นการประยกุตใ์ชช่้วงที่ 1 ของเทคนิคการแปลงหนา้ที่เชิงคุณภาพแบบ 4 ช่วง 

(Four-Phase Model) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือที่ใชเ้ปล่ียนความตอ้งการของลูกคา้เป็นขอ้มูลเชิงเทคนิค และ

นาํมาใชเ้ป็นแนวทางพฒันาคุณภาพการดาํเนินงานของผูรั้บเหมา ใหส้ามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ เพือ่สร้างความสมัพนัธท์ี่ดีใหเ้กิดขึ้นระหวา่งลูกคา้กบัผูรั้บเหมา ซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญั

ที่จะทาํใหง้านก่อสร้างมีความราบร่ืน และประสบผลสาํเร็จตามเป้าหมายที่วางไว ้ก่อให้เกิดผลที่ดี

ตามมาทั้งกบัลูกคา้ และผูรั้บเหมา โดยเฉพาะในปัจจุบนัที่ความตอ้งการของลูกคา้เปล่ียนแปลงอยู่

ตลอดเวลา ผูรั้บเหมาจึงจาํเป็นตอ้งมีการพฒันา และปรับปรุงการดาํเนินงานอยูเ่สมอเช่นกนั 

การศึกษาน้ีเป็นการศึกษาความพงึพอใจของลูกคา้ในภาพรวม โดยศึกษาความคาดหวงัของลูกคา้ที่มี

ต่อการดาํเนินงานของผูรั้บเหมา และประสบการณ์จริงท่ีลูกคา้รับรู้ไดใ้นการวา่จา้งผูรั้บเหมามา

ดาํเนินงานก่อสร้างที่ลูกคา้เป็นเจา้ของโครงการ สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

1.1 จากการพจิารณาการรับรู้ของลูกคา้ต่อปัจจยัความตอ้งการที่ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความ

พงึพอใจ ค่าคะแนนเฉล่ียความคาดหวงัของลูกคา้ แสดงใหท้ราบวา่คุณภาพที่ลูกคา้ตอ้งการ และให้

ความสาํคญัมากจะเป็นในดา้นของผลงาน และความรับผดิชอบต่อการดาํเนินงานของผูรั้บเหมา ซ่ึง

ส่งผลต่อความเช่ือมัน่ที่ลูกคา้มีตอ่ผูรั้บเหมามากกวา่รูปแบบขององคก์ร หรือการบริหารจดัการ

ภายในองคก์รผูรั้บเหมา โดยเม่ือนาํมาวเิคราะห์ควบคู่กบัค่าคะแนนเฉล่ียที่ไดจ้ากประสบการณ์จริง

ของลูกคา้ จะพบวา่ ผูรั้บเหมาจะตอบสนองต่อปัจจยัที่ส่งผลกระทบต่อตนเองก่อน โดยเฉพาะเร่ือง

ของสญัญา ซ่ึงมีมุมมองที่ต่างจากลูกคา้ซ่ึงใหค้วามสาํคญักบัผลงาน และการบริการของผูรั้บเหมา  

1.2 จากการพจิารณาแบ่งกลุ่มค่าคะแนนเฉล่ียเป็นกลุ่มปัจจยัที่มีผลกระทบต่อคุณภาพ

ของผลงาน และคุณภาพของการบริการ พบวา่ลูกคา้ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อ
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คุณภาพของผลงานมากกวา่ ปัจจยัที่มีผลต่อคุณภาพของการบริการซ่ึงเป็นไปในทิศทางตรงกนัขา้ม

กบัผูรั้บเหมาที่ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัที่มีผลกระทบต่อคุณภาพของการบริการมากกวา่ 

1.3 ค่าคะแนนเฉล่ียของปัจจยัความตอ้งการของลูกคา้ (Importance Value, IMP) ที่

ลูกคา้ใหค้วามสาํคญั และคาดหวงัวา่จะไดรั้บการตอบสนองจากผูรั้บเหมาจากปัจจยัทั้ง 17 ขอ้ ปัจจยั

ในลาํดบัตน้ๆ จดัอยูใ่น กลุ่มการตรวจสอบดูแลและควบคุมงาน กลุ่มการประกนัคุณภาพและส่ง

มอบงาน กลุ่มบุคลากร  

1.4 ค่าสดัส่วนที่ตอ้งปรับปรุง (Improve Ratio) แสดงใหท้ราบวา่สภาพการดาํเนินงาน

ของผูรั้บเหมาในภาพรวม เม่ือเทียบกบัเป้าหมายที่ตอ้งการสร้างความพงึพอใจให้เกิดกบัลูกคา้นั้น 

การดาํเนินงานของผูรั้บเหมายงัสามารถพฒันาขึ้นไดอี้ก โดยลาํดบัตน้ๆที่ตอ้งพฒันาก่อนจะเป็น

ปัจจยัในกลุ่มการประกนัคุณภาพและการส่งมอบงาน กลุ่มการตรวจสอบดูแลและการควบคุม  กลุ่ม

บุคลากร 

1.5 การถ่วงนํ้ าหนกั (Absolute Weight) แสดงลาํดบัความสาํคญัของปัจจยัความ

ตอ้งการของลูกคา้ ที่ผูรั้บเหมาจาํเป็นตอ้งใหค้วามสาํคญัเพือ่ดาํเนินการพฒันาเป็นลาํดบัก่อนหลงั ซ่ึง

เป็นแนวทางการพฒันาที่จะส่งผลใหผู้รั้บเหมาสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และ

ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจ โดยลาํดบัความสาํคญัของปัจจยัท่ีตอ้งพฒันาจากมากไปนอ้ยมีดงัน้ี 

ลาํดบัที่ 1    ปัจจยัหนา้ท่ีในการกาํกบัดูแล และควบคุมโครงการ 

ลาํดบัที่ 2    ปัจจยัการแกไ้ขความผดิพลาด และขอ้บกพร่อง 

ลาํดบัที่ 3    ปัจจยัหนา้ที่และความรับผดิชอบของพนกังาน 

ลาํดบัที่ 4    ปัจจยัการตรวจสอบ และควบคุมงาน 

ลาํดบัที่ 5    ปัจจยัการบริหารจดัการ และการดาํเนินงานตามสญัญา 

ลาํดบัที่ 6    ปัจจยัคุณภาพของวสัดุ มาตรฐานการติดตั้ง และการส่งมอบตามสญัญา 

ลาํดบัที่ 7    ปัจจยัคุณภาพของการส่งมอบ 

ลาํดบัที่ 8    ปัจจยัทกัษะ และความสามารถของพนกังาน 

ลาํดบัที่ 9    ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม 

ลาํดบัที่ 10 ปัจจยัความปลอดภยัในพื้นที่ก่อสร้าง 
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ลาํดบัที่ 11 ปัจจยัความมุ่งมัน่ และความตั้งใจในการทาํงานใหป้ระสบผลสาํเร็จตาม 

     เป้าหมายของโครงการ 

ลาํดบัที่ 12 ปัจจยัคุณภาพของสญัญา 

ลาํดบัที่ 13ปัจจยัความสะอาด และเรียบร้อย ของพื้นที่ก่อสร้าง 

ลาํดบัที่ 14 ปัจจยัความสามารถในการทาํงานเป็นทีม 

ลาํดบัที่ 15 ปัจจยักฎหมาย และขอ้กาํหนดที่เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั และการ 

   รักษาสภาพแวดลอ้มในการดาํเนินงานก่อสร้าง 

ลาํดบัที่ 16 ปัจจยัการประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ 

ลาํดบัที่ 17 ปัจจยัขอ้ตกลงกบัการเปล่ียนแปลงความตอ้งการของลูกคา้ 

1.6 แนวทางการพฒันาท่ีไดจ้ากบา้นแห่งคุณภาพ (House of  Quality, HOQ) แสดงถึง

ลาํดบัความสาํคญัของแนวทางพฒันาการดาํเนินงานของผูรั้บเหมาก่อน และหลงั จาํนวน 20 ขอ้ ซ่ึง

เป็นการแสดงให้เห็นภาพที่ชดัเจนถึงการนาํขอ้มูลที่ไดม้าใชพ้ฒันาการดาํเนินงานของผูรั้บเหมาจริง 

โดยมีลาํดบัดงัต่อไปน้ี  

ลาํดบัที่ 1    ความสมํ่าเสมอในการตรวจสอบการดาํเนินงาน 

ลาํดบัที่ 2    การกาํกบัดูแลการดาํเนินงานของผูรั้บเหมาและการตรวจสอบดูแล  

     รวมถึงการอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการ 

ลาํดบัที่ 3    การรักษาคุณภาพ และมาตรฐานในการดาํเนินงานใหค้งท่ี หรือเพิม่ 

     มากขึ้นอยา่งสมํ่าเสมอ 

ลาํดบัที่ 4    การดาํเนินการแกไ้ขใหถู้กตอ้ง 

ลาํดบัที่ 5    การร่างสญัญาร่วมกนัระหวา่งลูกคา้ และผูรั้บเหมา 

ลาํดบัที่ 6    การกาํหนดแผนงาน และการกาํหนดหนา้ท่ีรับผดิชอบของ 

   ผูด้าํเนินงาน ใหเ้ป็นไปตามสญัญา 

ลาํดบัที่ 7    การปรึกษา และการกาํหนดแผนงานของผูเ้ก่ียวขอ้งในโครงการให้ 

   สอดคลอ้งกบัแผนงานหลกัของโครงการ 

ลาํดบัที่ 8    การมอบหมายหนา้ท่ีท่ีตรงตามความสามารถของพนกังานแต่ละคน 
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ลาํดบัที่ 9    การกาํหนดขั้นตอนการส่งมอบงาน และหลกัฐานที่ใช ้

     ในการส่งมอบงาน 

ลาํดบัที่ 10  การเปรียบเทียบขอ้ดี และขอ้เสียของการเปล่ียนแปลงเพือ่ใชเ้ป็นขอ้มูล 

   ใหลู้กคา้ตดัสินใจ 

ลาํดบัที่ 11  ขอ้มูลรายละเอียดของวสัดุท่ีกาํหนดตามสญัญา 

ลาํดบัที่ 12  ขอ้มูลรายละเอียดของวสัดุจากผูผ้ลิต เกี่ยวกบัการใชง้าน การติดตั้ง  

     การทดสอบวสัดุเพือ่การส่งมอบ และขอ้มูลการดูแลบาํรุงรักษาวสัดุ 

ลาํดบัที่ 13  การวางแผน และการกาํหนดขั้นตอนในการดาํเนินงานท่ีสอดคลอ้งกบั 

     กฎหมาย และขอ้กาํหนดที่เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยั และการรักษา 

     สภาพแวดลอ้มในการดาํเนินงาน ก่อสร้าง 

ลาํดบัที่ 14  สร้างความเขา้ใจแก่พนกังานในเป้าหมายในการดาํเนินงาน และ 

     ขั้นตอนการดาํเนินงานท่ีจะนาํไปสู่ผลสาํเร็จท่ีตอ้งการ 

ลาํดบัที่ 15  มีเกณฑก์ารคดัเลือกพนกังาน รวมทั้งแนวทางในการพฒันาพนกังาน 

ลาํดบัที่ 16  การกาํหนดระบบ และขั้นตอนในการติดต่อประสานงาน 

ลาํดบัที่ 17  กาํหนดผูรั้บผดิชอบ และมีการตรวจสอบความปลอดภยั 

    ของพื้นที่ก่อสร้าง 

ลาํดบัที่ 18  กาํหนดผูรั้บผดิชอบ และมีการตรวจสอบความสะอาด และเรียบร้อย 

   ของพื้นที่ก่อสร้าง 

ลาํดบัที่ 19  การกาํหนดรูปแบบ และขั้นตอนการประสานงานในทีมงานเดียวกนั 

ลาํดบัที่ 20  การกาํหนดรูปแบบ และขั้นตอนการประสานงานของผูเ้ก่ียวขอ้ง 

   ในโครงการ 

1.7 องคก์รผูรั้บเหมาที่สนใจสามารถนาํแนวทางการพฒันาการดาํเนินงานทีน่าํเสนอไป

ใช ้หรือสามารถใชข้อ้มูลชุดเดียวกนัในบา้นแห่งคุณภาพ (House of  Quality, HOQ) โดยเปล่ียนค่า 

Potential ใหเ้ป็นขององคก์รตนเอง รวมทั้งการกาํหนดค่าเป้าหมายเชิงเทคนิค และค่าความยุง่ยาก

ของการบรรลุเป้าหมาย (Difficulty) โดยคาํนึงถึงศกัยภาพ และทรัพยากรที่องคก์รตนเองมี จะทาํให้
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ไดแ้นวทางพฒันาการดาํเนินงานที่เหมาะสมกบัองคก์รโดยเป็นแนวทางท่ีจะตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของลูกคา้ในภาพรวม 

2. ข้อเสนอแนะ 

2.1 การศึกษาน้ีมีการกาํหนดขอบเขตการศึกษาทีมี่ผลต่อขอ้มูล ดงันั้นหากจะนาํผล

การศึกษาไปใชจ้ริงโดยมีขอบเขตที่แตกต่างกนั จาํเป็นตอ้งมีการศึกษาเพิม่เติม โดยปัจจยัท่ีอาจจะมี

ผล  เช่น ลกัษณะโครงการก่อสร้าง มูลค่าของงานก่อสร้าง พื้นท่ี หรือขนาดของงานก่อสร้าง ความ

ตอ้งการของลูกคา้ที่มกัจะเปล่ียนแปลงไปตามกาลเวลา รวมถึงความสมัพนัธร์ะหวา่งความตอ้งการ

ของลูกคา้ กบัขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้  

2.2 ระดบัของผูรั้บเหมาในการศึกษาน้ีเป็นปัจจยัท่ีผูศึ้กษาไม่ไดพ้จิารณา แต่พอจะเห็น

ภาพเบื้องตน้ของระดบัผูรั้บเหมาจากมูลค่า และประเภทของงานก่อสร้างตามขอบเขตของการศึกษา

น้ี ซ่ึงการพจิารณาผูรั้บเหมาในแต่ละระดบั อาจจะมีความแตกต่างจากความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตอ้งการ

ที่มีความแตกต่างกนั ซ่ึงหากลงในรายละเอียดของระดบัของผูรั้บเหมาจะทาํให้เห็นภาพของ

ผูรั้บเหมาชดัเจนยิง่ขึ้น และอาจส่งผลใหเ้กิดประเด็นใหม่ๆ เพิม่เติมสาํหรับแนวทางการพฒันา 
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