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บทคัดยอ 
บทความน้ีนําเสนอกรณีศึกษาของการประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพดานสิ่งแวดลอม 

(quality function deployment for environment, QFDE) ในการวิเคราะหหาแนวทางปรับปรุงการใหบริการใน
อาคารผูโดยสารทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ขอมูลที่ใชในการวิจัยเปน
การเก็บตัวอยางจากผูใชบริการทาอากาศยานจํานวน 100 คน แลวนําความตองการของผูใชบริการมาผาน
กระบวนการ QFDE เพ่ือแปลงใหเปนขอกําหนดของงานบริการท่ีเหมาะสม นอกจากน้ียังมีการนําแบบจําลอง
ความสัมพันธระหวางความสําคัญและความพึงพอใจ (importance-satisfaction model, I-S model) มาบูรณาการ
เพ่ือชวยใหการวิเคราะหความตองการของผูใชบริการมีความแมนยําและถูกตองมากยิ่งขึ้น 
 

คําสําคัญ : การกระจายหนาที่เชิงคุณภาพดานสิ่งแวดลอม, แบบจําลองความสัมพันธระหวางความสําคัญและ
ความพึงพอใจ, การปรับปรุงงานบริการ, ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 

Abstract 
This article presents a case study of quality function deployment for environment (QFDE) in service 

improvement within the boundary of Suvarnabhumi airport passenger terminal building. The research involved 
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data collection from 100 airport users, and proceeded along the QFDE methodology in order to obtain 
appropriate service specifications. It also showed how the importance-satisfaction model (I-S model) could be 
integrated into QFDE process to improve the quality of users’ needs analysis. 
 

Keywords: quality function deployment for environment (QFDE), importance-satisfaction model (I-S model), 
service improvement, Suvarnabhumi airport 

 

1. บทนํา 

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิเปนทาอากาศยาน
หลักของประเทศไทย ซึ่งเปดใชบริการอยางเปน
ทางการในวันที่ 28 กันยายน พ.ศ. 2549 ในปจจุบัน
อาจกลาวไดวาความตองการใชบริการทาอากาศยานมี
แนวโนมสูงขึ้นเปนลําดับ ดังจะเห็นไดจากขอมูล
คาดการณการประมาณจราจรทางอากาศและจํานวน
ผูโดยสารของ ฝายแผนงาน บริษัท ทาอากาศยานไทย 
จํากัด (มหาชน) (ทอท.) ในเดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 
2549 (โดยใชขอมูลของทาอากาศยานดอนเมือง กรณี
ไมมีการนําเที่ยวบินภายในประเทศไปใชงานที่ทา
อากาศยานดอนเมือง) จากการคาดการณพบวาในป 
พ.ศ. 2559 จะมีปริมาณการจราจรทางอากาศ 432,387 
เที่ยวบิน และผูโดยสารประมาณ 70 ลานคนตอป 
ขอมูลดังกลาวสามารถบงช้ีไดวาทาอากาศยานสุวรรณ
ภูมิมีแนวโนมในการใหบริการสูงขึ้น จึงจําเปนตองมี
การปรับปรุงและพัฒนาการบริการใหมีคุณภาพและ
มาตรฐาน เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขัน 
และตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยาง
มีประสิทธิภาพ 

ในปจจุบันการจัดการดานการบริการของทา
อากาศยานสุวรรณภูมิยังมีชองวางที่ไมสามารถ
ตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการได ดังจะ
เห็นไดจากขอรองเรียนที่มีตอทาอากาศยานสุวรรณ
ภูมิในเว็บไซตของทาอากาศยาน ซึ่งรับความคิดเห็น
ตอทาอากาศยานสุวรรณภูมิในดานตาง ๆ [1] 

ดวยปญหาและเหตุผลที่กลาวมา ผูวิจัยจึงเห็น
ความสําคัญของการศึกษาความตองการทางดานการ
บริการและสิ่งแวดลอมในสวนของอาคารผูโดยสาร
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เน่ืองจากเปนบริเวณที่มี
กิจกรรมสวนใหญเกิดขึ้น เพ่ือนําเสนอแนวทางการ
ปรับปรุงที่เหมาะสม 

ขอบเขตของงานวิจัยน้ีอยูที่การตอบสนอง
กลุมผูใชบริการทาอากาศยานเทาน้ัน โดยไมรวมถึงผู
ที่ทํางานในทาอากาศยาน 
 

2. ทฤษฏี 
2.1 การกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ (quality 

function deployment, QFD)  
ดร.โยชิ อาคาโอะไดพัฒนาเทคนิค QFD 

ขึ้นเมื่อป ค.ศ. 1972 เพ่ือชวยในกระบวนการออกแบบ
และพัฒนาเรือขนาดใหญที่อูตอเรือของบริษัท มิตซูบิ
ชิ เฮฟว่ี อินดัสตรี ประเทศญี่ปุน หลังจากน้ัน QFD ได
ถูกนําไปประยุกตใชอยางแพรหลายในอุตสาหกรรม
ตาง ๆ ทั่วโลก 

กระบวนการทาง QFD จะใชเครื่องมือ
หน่ึงที่เรียกวาบานคุณภาพ (house of quality, HOQ) 
ซึ่งเปนตารางที่ใชสําหรับจัดการและแปลงขอมูลให
อยูในรูปแบบที่มีความเฉพาะเจาะจงในเชิงปฏิบัติมาก
ขึ้น เชน แปลงขอมูลความตองการของลูกคา ใหเปน
ขอกําหนดทางเทคนิค จุดเดนอยางหน่ึงของ QFD คือ 
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เปน เทคนิคที่ มี ความยืดหยุนตอการใช ง านใน
สถานการณจริง เน่ืองจากบานคุณภาพมีโครงสรางที่
เอื้อตอการปรับเปล่ียน ทั้งยังสามารถเพ่ิมหรือลด
ขนาดไดตามขอมูลที่ปอนเขาไป 

การประยุกตใช QFD นอกจากจะตองใช
ทีมงานที่มีความเช่ียวชาญในเทคโนโลยีผลิตภัณฑ
หรือบริการแลว ยังจําเปนตองอาศัยผูประสานงานที่
ผานการฝกฝนและมีความชํานาญในกระบวน การ
ประยุกตใช QFD และการสรางบานคุณภาพอีกดวย 

เทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพดาน
สิ่งแวดลอม (quality function deployment for envi-
ronment, QFDE) เปนการประยุกตใช QFD โดยรวม
เอาความตองการของลูกคาดานสิ่งแวดลอมเขามา
พิจารณาดวย [2] ผลที่ไดสามารถนําไปใชในการวาง
แนวทางปรับปรุงผลิตภัณฑหรืองานบริการตอไป 

เทคนิค QFD ชวยใหองคกรไดรับ
ประโยชนตาง ๆ ซึ่งสามารถสรุปได ดังน้ี [3,4] 

(1) ทําใหองคกรทราบถึงความตองการ 
ความสําคัญและความพึงพอใจท่ีแทจริงของลูกคา 

(2 )  ชวย พัฒนาประสิทธิภาพในการ
ติดตอสื่อสารและเปนตัวเช่ือมโยงระหวางแผนก
ภายในองคกร นอกจากน้ียังทําใหเกิดการทํางานเปน
ทีมและกระตุนการมีสวนรวม 

(3) ชวยลดระยะเวลาและตนทุนในการ
พัฒนาผลิตภัณฑ รวมท้ังชวยลดปญหาและตนทุน
ซอนเรนลงได 

(4) ชวยเพ่ิมคุณภาพของผลิตภัณฑหรือ
งานบริการ สงผลใหการปรับปรุงกระบวนการเปนไป
อยางตอเน่ือง ทําใหองคกรมีความไดเปรียบในการ
แขงขัน 

(5) ชวยจัดลําดับความสําคัญของขอมูลให
สามารถนําไปใชไดโดยงาย และสามารถระบุปจจัยที่

สําคัญตอการออกแบบ  สงผลใหง ายตอการวาง
แผนการผลิตและเกิดความแนใจวามีความสอดคลอง
กันระหวางการวางแผนกับกระบวนการผลิต 

QFD เปนเทคนิคที่นําไปประยุกตใชงาน
ไดหลายดาน ตัวอยาง เชน Vinodh และ Rathod 
(2010) ประยุกตใช QFDE ในการออกแบบโรตารี
สวิทช ผลที่ไดพบวา QFDE ชวยระบุองคประกอบที่
สําคัญ ๆ ในมุมมองทางสิ่งแวดลอม และชวยประเมิน
ทางเลือกในการปรับปรุงแบบผลิตภัณฑ [5] มณฑลี
และนฤดม [6] ใช QFD ในการปรับปรุงการออกแบบ
เครื่องปรับอากาศสําหรับที่อยูอาศัย เพ่ือตอบสนองตอ
ความตองการของลูกคาและลดตนทุนการผลิต ผล
การศึกษาพบวา QFD ชวยใหไดโจทยของการ
ปรับปรุงแบบผลิตภัณฑ ซึ่งเมื่อนําไปประยุกตใชแลว
พบวาผลิตภัณฑที่ออกแบบใหมมีตนทุนลดลงจากเดิม 
10.25 % [6] 

ในธุรกิจบริการก็มีการประยุกตใช QFD 
เชนกัน ตัวอยาง  เชน  การออกแบบระบบการให 
บริการภายในโรงพยาบาล [7,8] นอกจากน้ีนักวิจัย
บางกลุมไดดัดแปลงกระบวนการ QFD เพ่ือใชในงาน
บริการโดยเฉพาะ เชน Liu และคณะ (2007) นําเสนอ
วิธีการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพสําหรับงานบริการ 
(service quality function deployment, SQFD) ซึ่งเปน
วิธีที่ประกอบดวยสามเฟส  ไดแก  การออกแบบ
คุณภาพของงานบริการ การประเมินสมรรถนะของ
การใหบริการ และปรับปรุงงานบริการ [9] 

นอ ก จ า ก ที่ ก ล า ว ม า แ ล ว  ยั ง มี ก า ร
ประยุกตใช QFD รวมกับเทคนิคอื่น ๆ เชน Sakao 
(2007) ทําการออกแบบเคร่ืองเปาผมท่ีมีความเปนมิตร
ตอสิ่งแวดลอม โดยประยุกตใชกระบวนการ QFD 
รวมกับเครื่องมืออื่น ๆ ไดแก QFDE, การประเมิน    
วัฏจักรชีวิตผลิตภัณฑ (life cycle assessment, LCA) 
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และทฤษฎีการแกปญหาการประดิษฐ ผลที่ไดพบวา
วิธีเหลาน้ีชวยสนับสนุนการวางแผนผลิตภัณฑและ
การออกแบบแนวคิดผลิตภัณฑไดเปนอยางดี [10] 
Zhang และคณะ (1999) ไดพัฒนาวิธีที่เรียกวา 
GQFD-II ซึ่งเปนการนํา QFD มารวมกับหลักการ
ประเมินวัฏจักรชีวิตผลิตภัณฑและการประเมิน
ตนทุนวัฏจักรชีวิต (life-cycle costing, LCC) [11] 

งานวิจัยน้ีเปนการนํา QFD มาใชรวมกับ
แบบจําลอง I-S เพ่ือปรับปรุงการใหบริการในอาคาร
ผูโดยสารทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  

2.2 แบบจําลองความสัมพันธระหวาง
คว ามสํ า คัญและคว าม พึ งพอ ใจ  ( importance-
satisfaction model, I-S model) 

Yang (2003) ไดทําการวิจัยการปรับปรุง
คุณภาพขององคกรดวยการประยุกตใชแบบจําลอง  
คาโน (Kano’s model) การสํารวจความสําคัญของ
ความตองการของลูกคา (importance survey) การ
สํารวจความพึงพอใจของความตองการของลูกคา 
(satisfaction survey) และแบบจําลอง SERVQUAL 
(SERVQUAL model) ผลที่ไดถูกพัฒนาขึ้นเปน
แบบจําลองความสัมพันธระหวางความสําคัญและ
ความพึงพอใจ (importance-satisfaction model, I-S 
model) [12] ดังแสดงในรูปที่ 1 

รูปที่ 1 อธิบายถึงลักษณะของแบบจําลอง 
I-S โดยแกนนอนแสดงถึงระดับความสําคัญของ
ปจจัยที่ทําใหเกิดคุณภาพ สวนแกนต้ังแสดงถึงระดับ
ความพึงพอใจของปจจัยที่ทําใหเกิดคุณภาพเหลาน้ัน 
แบบจําลองน้ีแบงความสัมพันธออกเปน 4 ดาน คือ 

(1) ปจจัยดีเลิศ (excellence area) ปจจัยที่
อยูในดานน้ี คือ ปจจัยที่ทําใหเกิดคุณภาพที่ลูกคา
เจาะจงใหความสําคัญและอยูในระดับที่ลูกคารูสึกพึง
พอใจ องคกรควรรักษาระดับของปจจัยเหลาน้ีไว 
 

 

 
 

รูปท่ี 1 แบบจําลองความสัมพันธระหวางความสําคัญ
และความพึงพอใจ [12] 

 
(2) ปจจัยจําเปนที่ตองปรับปรุง (to-be-

improved area) เปนปจจัยที่ลูกคาใหความสําคัญ แต
ยังไมสามารถทําใหถึงระดับความคาดหวังของลูกคา
ได ดังน้ันองคกรควรใหความสนใจในปจจัยเหลาน้ี 
เพ่ือเพ่ิมระดับความพึงพอใจ และสามารถตอบสนอง
ความตองการลูกคา 

(3) ปจจัยสวนเกิน (surplus area) เปน
ปจจัยที่ลูกคาไมใหความสําคัญมากนัก แตลูกคามี
ความพึงพอใจในประเด็นเหลาน้ี หากองคกรตองการ
ลดคาใชจายทางดานคุณภาพก็สามารถลดคาใชจาย
ของปจจัยในสวนน้ีได โดยจะไมสงผลเสียตอคุณภาพ
ขององคกร 

(4) ปจจัยที่ปราศจากความระมัดระวัง 
(care-free area) สําหรับปจจัยคุณภาพที่อยูในดานน้ี 
ลูกคาไดใหความสําคัญและมีความพึงพอใจในแตละ
ประเด็นคอนขางนอย ดังน้ันองคกรจึงไมจําเปนตอง
วิตกกับประเด็นเหลาน้ีเพราะไมมีผลตอกระบวนการ
ประเมินคุณภาพ 

แมแบบจําลอง I-S จะมีรูปแบบโครงสราง
คอนขางงาย แตแบบจําลองน้ีสามารถใหขอมูลที่เปน
ประโยชนในการดําเนินงานทางดานคุณภาพของ
องคกร การวิเคราะหระดับความสําคัญและความพึง
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พอใจสามารถใหขอมูลที่มีประโยชนไดมากกวาการ
สํารวจแบบธรรมดา ทําใหทราบไดวาปจจัยที่ทําให
เกิดคุณภาพใดอยูในระดับที่ดีแลว ปจจัยใดอยูใน
ระดับที่ควรจะสนใจและควรปรับปรุง หรือปจจัยใดที่
ไมมีผลกระทบตอองคกร 
 

3. วิธีการวิจัย 
3.1 การเตรียมขอมูลกอนการประยุกตใช

เทคนิค QFDE 
3.1.1 ทําการสํารวจและรวบรวมความ

ตองการของผูใชบริการอาคารผูโดยสารทาอากาศยาน 
สุวรรณภูมิเพ่ือหาเสียงของลูกคา (voice of customers, 
VOCs) ทางดานการบริการและสิ่งแวดลอม ขั้นตอนน้ี
ใชเทคนิคการสัมภาษณตัวตอตัว โดยสัมภาษณแบบมี
โครงสราง (structured interview) คําถามที่ใชเปน
คําถามปลายเปดเพ่ือใหผูตอบแบบสอบถามแสดง
ความคิดเห็นหรือความตองการของตนไดอยางอิสระ 
ในที่ น้ีจํานวนตัวอยางที่ เหมาะสมสําหรับวิธีการ
สัมภาษณ คือ 30 คน ซึ่งพบวาสามารถไดขอมูลที่
ครอบคลุมความตองการของผูใชบริการทั้งหมดถึง
รอยละ 95 [13] สําหรับงานวิจัยน้ีไดเก็บขอมูลกับกลุม
ตัวอยางจํานวน 40 คน 

3.1.2 นําเสียงของลูกคามาจัดเรียงถอยคํา
ใหม แลวจัดกลุมความตองการ โดยใชแผนผังกลุม
เช่ือมโยง (affinity diagram) เพ่ือชวยในการจัดการ
ขอมูลโดยแยกความตองการแตละประเด็นใหเปน
หมวดหมู 

3.1.3 จัดทําแบบสอบถามเพ่ือสํารวจระดับ
ความตองการ และประเมินความพึงพอใจในการ
บริการและสิ่งแวดลอมของอาคารผูโดยสารทาอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ หัวขอในการประเมินเปนขอมูลที่ได
จากการสัมภาษณครั้งแรก 

3.1.4 ในการคํานวณหาจํานวนกลุม
ตัวอยางที่นอยที่สุดที่ยอมรับไดซึ่งเพียงพอที่จะใชเปน
ตัวแทนของประชากร ใชสมการท่ี (1) ที่ระดับความ
เช่ือมั่น 90 % และคาความคลาดเคล่ือน + 10 % เมื่อ
โอกาสท่ีจะเกิด (p) และโอกาสไมเกิด (q) เทากัน [14] 
 

n  =      N   
      1+Ne2 

 

เมื่อ n = จํานวนกลุมตัวอยาง 
 N  = ประชากรท้ังหมดที่จะศึกษา 
 e  = คาความคลาดเคล่ือน (e = 0.10) 
 

จากผูใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
เฉล่ีย จํานวน 112,824 คนตอวัน [15] พบวาจํานวน
กลุมตัวอยางที่คํานวณไดจากสมการที่ (1) 100 คน 

3.2 การประยุกตใชแบบจําลอง I-S 
3.2.1 นําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามมา

ทําการหาคาเฉล่ีย เน่ืองจากขอมูลที่ไดจากแบบสอบ 
ถามมีลักษณะเปนการเลือกใหระดับคะแนน (rating) 
ดังน้ันในการสรุปคาเฉล่ียของกลุมขอมูลประเภทน้ี
จะตองทําการหาคาเฉล่ียเรขาคณิต (geometric mean) 
จึงจะใหคาเฉล่ียที่นาเช่ือถือที่สุด [12] ดังสมการที่ (2) 
 

 Geometric Mean  =  (N1 × N2 × N3 ×…× Nn)
1/n  

 

เมื่อ N = คาขอมูลใด ๆ ที่ไดรับจากแบบสอบถาม 
 1, 2, 3, …, n =  จํานวนขอมูล 
 

ในการหาคาเฉล่ียของความสําคัญและ
ความพึงพอใจน้ัน จะเปนการหาคาเฉล่ียของแตละ
ประ เ ด็นในแบบสอบถามที่  2 และหาค า เฉ ล่ีย
เรขาคณิตรวมเพ่ือนําไปใชกับแบบจําลอง I-S ดวย 

3.2.2 นําขอมูลที่ไดมาประยุกตใช กับ
แบบจําลอง I-S เพ่ือจัดกลุมปจจัยความตองการในแต
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ละดาน โดยคาเฉล่ียเรขาคณิตรวมของความสําคัญจะ
เปนเสนตรงตัดมิติทางแนวนอน และคาเฉล่ียเรขา 
คณิตรวมของความพึงพอใจจะเปนเสนตรงตัดมิติทาง
แนวต้ัง 

3.2.3 ทําการพิจารณาแบบจําลอง ซึ่งแบง
ออกเปน 4 ดาน โดยทําการตัดความตองการของลูกคา
ที่อยูในดานปจจัยที่ปราศจากความระมัดระวัง (care-
free area) ออก เน่ืองจากเปนปจจัยที่ผูใชบริการให
ความสําคัญและมีความพึงพอใจคอนขางนอย 

หลังจากที่ไดมีการเตรียมขอมูลกอนการ
ประยุกตใชเทคนิค QFDE แลว จึงทําการนําขอมูลมา
เขาสูการประยุกตใชเทคนิค QFDE  

3.3 การประยุกตใชเทคนิค QFDE 
หลังจากเก็บรวบรวม วิเคราะห และจัด

หมวดหมูความตองการของผูใชบริการที่มีตออาคาร
ผูโดยสารทาอากาศยานสุวรรณภูมิทางดานการบริการ
และสิ่งแวดลอมแลว จึงนําขอมูลที่ไดมาดําเนินการ
ดวยเทคนิค QFDE ซึ่งประกอบดวยเมตริกซ 4 
เมตริกซ ที่มีความสัมพันธกัน ดังน้ี 

3.3.1 เมตริกซการวางแผนผลิตภัณฑ 
(product planning) หรือบานแหงคุณภาพ (house of 

quality, HOQ) ปจจัยเขา คือ ความตองการของลูกคา 
ผลลัพธ คือ ขอกําหนดทางเทคนิค (technical require-
ment) 

3.3.2 เมตริกซการแปลงการออกแบบ 
(design deployment) ปจจัยเขา คือ ขอกําหนดทาง
เทคนิค ผลลัพธ คือ ขอกําหนดของสวนประกอบยอย 
(part characteristics) 

3.3.3 เมตริกซการวางแผนกระบวนการ 
(process planning) ปจจัยเขา คือ ขอกําหนดของ
สวนประกอบยอย  ผลลัพธ  คือ  พารามิ เตอรของ
กระบวนการ (process parameter) 

3.3.4 เมตริกซการวางแผนปฏิบัติการผลิต 
(production operations planning) ปจจัยเขา คือ 
พารามิเตอรของกระบวนการ (process parameter) 
ผลลัพธ คือ กระบวนการปฏิบัติงาน (process name) 
ที่ตอบสนองตอความตองการของลูกคา โดยขั้นตอน
ในการดําเนินการสวนน้ีไมจําเปนตองสรางเปน
เมตริกซดัง 3 เฟสแรก [16] แตจําเปนจะตองทําเปน
เอกสารหรือขั้นตอนในการดําเนินงาน 

แตละเมตริกซจะมีความเก่ียวเน่ืองและ
ความสัมพันธกันทางขอมูล ดังแสดงในรูปที่ 2 

 

 
 

รูปท่ี 2 เมตริกซแบบ 4 เฟส [17] 
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3.4 การเสนอแนะแนวทางในการออกแบบและ
พัฒนา 

ขั้นตอนสุดท ายของการวิจัย เปนการ
ออกแบบและพัฒนาทางดานสิ่งแวดลอมและการ
บริการของอาคารผูโดยสารทาอากาศสุวรรณภูมิ โดย
การนําเสนอทางเลือกในการออกแบบและพัฒนา
ทางดานสิ่ งแวดลอมและการบริการของอาคาร
ผูโดยสารทาอากาศยานสุวรรณภูมิที่ไดจากการ
ประยุกตใชเทคนิค QFDE ตอผูเช่ียวชาญ เพ่ือทําการ 
ศึกษาถึงความเปนไปได เง่ือนไข และอุปสรรคในแต
ละทางเลือกน้ัน 
 

4. ผลการวิจัย  
จ ากก า ร เ ก็ บข อ มู ล ค ว ามต อ ง ก า รขอ ง

ผูใชบริการ ตลอดจนสํารวจระดับความสําคัญ และ
ประเมินความพึงพอใจในการบริการและสิ่งแวดลอม
ของอาคารผูโดยสารทาอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวา
สามารถจัดกลุมไดเปน 9 ดาน ไดแก สภาพแวดลอม
ภายในอาคาร สภาพแวดลอมภายนอกอาคาร สิ่ง
อํานวยความสะดวก ขยะ หองนํ้า พนักงาน ขอรอง 
เรียน การประชาสัมพันธ และการควบคุมมลพิษ  

เมื่อผูใชบริการตอบแบบสอบถามแลวไดทํา
การหาคาเฉล่ียจากแบบสอบถาม โดยใชสมการท่ี (2) 
จากนั้นนําขอมูลที่ไดไปประยุกตใชกับแบบจําลอง   
I-S ผลที่ไดคือปจจัยดีเลิศ มีทั้งหมด 28 ปจจัย ปจจัย
จําเปนที่ตองปรับปรุงมีทั้งหมด 6 ปจจัย ปจจัยสวน 
เกินมีทั้งหมด 5 ปจจัย และปจจัยที่ปราศจากความ
ระมัดระวังมีทั้งหมด 17 ปจจัย 

จากน้ันทําการตัดความตองการของผูใช 
บริการท่ีอยูในดานปจจัยที่ปราศจากความระมัดระวัง 
จํานวนทั้งหมด 17 ปจจัยออก เน่ืองจากปจจัยเหลาน้ีมี
คาเฉลี่ยของความสําคัญและความพึงพอใจตํ่ากวา

คาเฉล่ียรวมของปจจัยความตองการท้ังหมด ปจจัย
ความตองการของผูใชบริการเหลาน้ีไมมีผลตอ
คุณภาพทางดานการบริการและสิ่งแวดลอม ทําให
เหลือปจจัยความตองการท่ีจะนําไปประยุกตใชกับ
เทคนิค QFDE จํานวน 39 ปจจัย จากนั้นนําขอมูลไป
ดําเนินการตามแนวทาง QFDE จนกระท่ังไดผลลัพธ
เปนบานแหงคุณภาพ ซึ่งในที่น้ีจะทําการอธิบายแยก
เปนสวน ๆ เพ่ือความชัดเจนดังตอไปน้ี 

รูปที่ 3 แสดงสวนที่ 1 ของบานคุณภาพซึ่งจะ
อยูทางซายมือของบาน ประกอบดวยปจจัยนําเขา 
(ความตองการผูใชบริการ) 39 ขอ 

รูปที่ 4 แสดงสวนที่สองของบานคุณภาพ ซึ่ง
เปนระดับความสําคัญและความพึงพอใจของปจจัยทั้ง 
39 ขอ สวนน้ีอยูทางขวามือของบาน โดยมีการ
คํานวณความสําคัญในเชิงกลยุทธของปจจัยแตละขอ 
(คะแนนดิบปกติ) 

รูปที่ 5 แสดงหลังคาของบาน ซึ่งเกิดจากการ
แปลความตองการของผูใชบริการใหเปนขอกําหนด
ทางเทคนิค และนํามาจัดกลุม ซึ่งจากรูปที่ 5 จะเห็นวา
แบงออกไดเปนสามกลุมคือระบบประชาสัมพันธ 
บุคลากร และการรักษาสิ่งแวดลอม 

เมื่อทําการแปลความตองการของผูใชบริการ
ให เปนข อ กํ าหนดทาง เทคนิคแล ว  จึ ง กํ าหนด
ความสัมพันธระหวางความตองการของผูใชบริการ
และขอกําหนดทางเทคนิค ในสวนน้ีจะใชตัวเลข 1, 3 
และ 9 แทนความสัมพันธนอย ปานกลาง และมาก 
ตามลําดับ การกําหนดความสัมพันธโดยใชตาราง
บานคุณภาพน้ัน จะชวยใหผูเก่ียวของไดพิจารณาอยาง
ครบถวนถึงผลกระทบของการตอบสนองขอกําหนด
ทางเทคนิค ที่มีตอความพึงพอใจของลูกคาในดาน 
ตาง ๆ จึงชวยใหไมละเลยประเด็นใดประเด็นหน่ึงไป 
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รูปท่ี 3 สวนที่ 1 ของบานแหงคุณภาพ 
 

ในทางปฎิบัติจะเห็นวาลักษณะการกระจายตัว
ของความสัมพันธจะมีการกระจายตัวอยางสุม ๆ 
ทั่วไปท้ังตาราง 

ในการเติมขอมูลตลอดจนกําหนดความ 
สัมพันธตาง ๆ ลงในตาราง QFDE หรือที่เรียกวาบาน
คุณภาพน้ัน ไดผานการระดมสมองรวมกับผูที่เก่ียว 
ของจากการทาอากาศยานแหงประเทศไทยในทุก
ขั้นตอน 

 

 
 

รูปท่ี 4 สวนที่สองของบานแหงคุณภาพ 

ความตองการลูกคา
อุณหภูมิภายในอาคารมีความเย็นท่ัวท้ังอาคาร
ความสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม
ภายในตัวอาคารมีความสะอาดโดยคํานึงถึง
มีการจัดการสภาพแวดลอมภายในอาคารใหรมรื่น
มีการจัดการพ้ืนท่ีภายในอาคารเปนสัดสวน
มีการจัดภูมิทัศนโดยรอบท่ีสวยงาม
มีการจัดภูมิทัศนโดยรอบที่เนนการรักษาส่ิงแวดลอม
มีการรักษาระบบนิเวศนบริเวณรอบทาอากาศยาน
รถเข็นสัมภาระมีจํานวนเพียงพอ
รถเข็นสัมภาระสามารถล็อคกับบันไดเล่ือนไดดี
รถเข็นสัมภาระสามารถบังคับไดงาย
มีจํานวนท่ีนั่งสําหรับผูโดยสารเพียงพอ
มีอินเตอรเน็ตไรสายความเร็วสูงท่ีมีประสิทธิภาพ
จอแสดงเท่ียวบินมีจํานวนเพียงพอ
จอแสดงเท่ียวบินมีสภาพพรอมใชงาน
มีบุคลากรใหคําแนะนําตอผูโดยสารอยางเพียงพอ
พนักงานย้ิมแยมแจมใส
พนักงานใหการบริการดวยความสุภาพ
พนักงานใหการบริการกับผูโดยสารดวยความเทา
พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบงาน
ถังขยะมีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ
ถังขยะต้ังอยูในตําแหนงท่ีสามารถเห็นไดชัดเจน
มีการจัดการขยะท่ีดี
จํานวนของหองนํ้าเพียงพอตอการใชงาน
มีหองน้ําสําหรับคนพิการ และผูสูงอายุมากข้ึน
หองนํ้าปราศจากกล่ิน
บริเวณชักโครกสะอาด
พ้ืนหองน้ําแหง
ตําแหนงท่ีต้ังของหองนํ้าหางาย
มีการปรับปรุงตามขอรองเรียน
มีปายบอกทางเพียงพอ
ปายบอกทางมีขนาดท่ีเดนชัด
มีการจัดทําปายบอกทางภายในอาคารจอดรถมากขึ้น
มีหนวยประชาสัมพันธท่ีเพียงพอ
มีการประชาสัมพันธที่ชัดเจน
มีการประสัมพันธในการเดินทางไปยังศูนยขนสง
มีการรณรงคในการประหยัดพลังงาน
มีความเขมงวดเก่ียวกับบริเวณสูบบุหร่ี
มีมาตรการและนโยบายควบคุมมลพิษจากยานยนต

คว
าม
สาํ
คัญ

ตอ
ลูก

คา
 (I

M
P)

คว
าม
พงึ

พอ
ใจ
ขอ

งลู
กค

า

ตาํ
แห

นง
ขอ

งป
จจั
ย

คา
น้ํา
หน

กัข
อง
ปจ

จัย

ผล
คูณ

ระ
หว

าง
คว
าม
พงึ

พอ
ใจ
ขอ

งลู
กค

าแ
ละ
คา
น้าํ
หน

กัข
อง
ปจ

จัย

 เป
าห
มา
ย =

 [5
] +

 [2
]

อตั
รา
กา
รป

รับ
ปรุ

ง =
 [6

] /
 [2

]

จุด
ขา
ย

คะ
แน

นด
บิ 

= [
8] 

x [
7] 

x [
1]

คะ
แน

นด
บิป

กต
 ิ= 

[9]
 / T

ota
l [

9]

3.88 3.61 Q.3 0.2 0.72 4.33 1.20 1.00 4.66 0.02

3.97 3.58 Q.3 0.2 0.72 4.30 1.20 1.00 4.76 0.02

4.30 3.64 Q.1 0.3 1.09 4.73 1.30 1.20 6.70 0.03

3.71 3.26 Q.4 0.1 0.33 3.59 1.10 1.20 4.90 0.02

3.97 3.21 Q.4 0.1 0.32 3.53 1.10 1.50 6.55 0.03

4.04 3.28 Q.4 0.1 0.33 3.61 1.10 1.20 5.34 0.02

4.00 3.24 Q.4 0.1 0.32 3.56 1.10 1.20 5.27 0.02

4.11 3.19 Q.2 0.4 1.27 4.46 1.40 1.20 6.91 0.03

4.22 3.34 Q.1 0.3 1.00 4.35 1.30 1.00 5.48 0.02

4.14 3.41 Q.1 0.3 1.02 4.44 1.30 1.00 5.38 0.02

4.12 3.26 Q.2 0.4 1.30 4.56 1.40 1.00 5.77 0.02

3.99 3.05 Q.4 0.1 0.30 3.35 1.10 1.00 4.39 0.02

4.01 3.24 Q.4 0.1 0.32 3.56 1.10 1.20 5.30 0.02

4.18 3.50 Q.1 0.3 1.05 4.55 1.30 1.00 5.44 0.02

4.31 3.66 Q.1 0.3 1.10 4.76 1.30 1.00 5.60 0.02

4.11 3.09 Q.2 0.4 1.24 4.33 1.40 1.20 6.91 0.03

4.21 3.22 Q.2 0.4 1.29 4.50 1.40 1.50 8.83 0.04

4.27 3.30 Q.1 0.3 0.99 4.29 1.30 1.20 6.66 0.03

4.29 3.17 Q.2 0.4 1.27 4.44 1.40 1.50 9.01 0.04

4.16 3.30 Q.1 0.3 0.99 4.29 1.30 1.20 6.49 0.03

3.98 3.27 Q.4 0.1 0.33 3.60 1.10 1.00 4.38 0.02

3.85 3.19 Q.4 0.1 0.32 3.51 1.10 1.00 4.24 0.02

4.23 3.54 Q.1 0.3 1.06 4.61 1.30 1.00 5.50 0.02

4.23 3.32 Q.1 0.3 1.00 4.32 1.30 1.00 5.50 0.02

3.94 3.15 Q.4 0.1 0.32 3.47 1.10 1.00 4.33 0.02

4.24 3.37 Q.1 0.3 1.01 4.38 1.30 1.00 5.52 0.02

4.27 3.37 Q.1 0.3 1.01 4.38 1.30 1.20 6.66 0.03

4.26 3.46 Q.1 0.3 1.04 4.49 1.30 1.00 5.53 0.02

4.17 3.36 Q.1 0.3 1.01 4.37 1.30 1.20 6.51 0.03

4.00 2.72 Q.4 0.1 0.27 2.99 1.10 1.20 5.28 0.02

4.16 3.43 Q.1 0.3 1.03 4.45 1.30 1.00 5.41 0.02

4.24 3.62 Q.1 0.3 1.09 4.70 1.30 1.00 5.51 0.02

4.05 3.27 Q.4 0.1 0.33 3.60 1.10 1.00 4.45 0.02

4.05 3.19 Q.4 0.1 0.32 3.51 1.10 1.20 5.34 0.02

4.13 3.33 Q.1 0.3 1.00 4.32 1.30 1.50 8.05 0.03

4.02 2.93 Q.4 0.1 0.29 3.22 1.10 1.50 6.63 0.03

4.03 2.94 Q.4 0.1 0.29 3.23 1.10 1.50 6.64 0.03

4.39 3.61 Q.1 0.3 1.08 4.69 1.30 1.50 8.57 0.04

4.12 2.97 Q.2 0.4 1.19 4.16 1.40 1.50 8.66 0.04

4.11 3.29 233.07 1.00

เมตริกซการวางแผน (Planning Matrix) (B1)
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รูปท่ี 5 หลังคาของบาน (ขอกําหนดทางเทคนิคที่แปลมาจากความตองการของลูกคา) 
 

เมื่อไดขอมูลครบเรียบรอยแลว จึงทําการ
คํานวณหาคะแนนความสําคัญของขอกําหนดทาง
เทคนิค โดยนําคะแนนดิบปกติของความตองการของ
ผูใชบริการแตละขอจากสวนที่สองของตาราง มาคูณ
กับตัวเลขแสดงความสัมพันธ (1, 3 หรือ 9) ที่อยู
ตรงกันในแนวนอน จากน้ันนําตัวเลขที่ไดมารวมกัน
ในแนวต้ัง คาที่ไดจะเปนความสําคัญของขอกําหนด
ทางเทคนิคที่อยูในแนวต้ังน้ัน ๆ ผลที่ไดสามารถนํามา
สรุปไดในตารางที่ 1 ซึ่งเปนการนําขอกําหนดทาง
เทคนิคมาเรียงลําดับตามคะแนนความสําคัญที่ได 

ตารางดังกลาวถือไดวาเปนผลลัพธของการทํา 
QFDE ในเฟสที่ 1 น่ันคือเปนการแปลงความตองการ
ของผูใชบริการใหเปนขอกําหนดทางเทคนิคจํานวน 
41 ขอ พรอมกับคะแนนความสําคัญ ผลที่ไดจากเฟส
ที่ 1 จะถูกนําไปเขากระบวนการ QFDE ในเฟสที่ 2  

การดําเนินการในเฟสที่ 2 มีขอมูลปอนเขา คือ
ผลลัพธที่ไดจากเฟสที่ 1 อยางไรก็ตามงานวิจัยน้ีมี
ขอจํากัดคือตองอาศัยความรวมมือจากพนักงานของ

องคกรในการประเมินขอมูล ประกอบกับผลลัพธที่ได
จากเฟสที่ 1 มีจํานวนมากและระยะเวลาดําเนินการมี
จํากัด ในที่น้ีจึงไดลดจํานวนขอมูลลงโดยกรองบาง 
สวนออก และเลือกขอกําหนดที่มีความสําคัญสะสม 
80 % มาปอนเขาสูเฟสที่ 2 ทั้งน้ีพบวาขอมูลปอนเขา
เหลือทั้งหมด 25 หัวขอ ซึ่งไดถูกนําไปใชในเมตริกซ
การแปลงการออกแบบ (เฟสที่ 2) 

เมตริกซการแปลงการออกแบบเปนการแปลง
ขอมูลจากเฟสกอนหนา  ให เปนขอกําหนดของ
สวนประกอบยอย  กระบวนการแปลงขอมูลใชหลัก 
การเดียวกันกับบานคุณภาพในเฟสที่ 1 ผลลัพธที่ได
แสดงในตารางที่ 2 

ผลลัพธของเฟสที่ 2 ถูกนําไปใชในเมตริกซ
การวางแผนกระบวนการ (เฟสที่ 3) ซึ่งเปนการแปลง
ข อมู ลจ าก เฟสก อนหน า  ให เปนข อ กํ าหนดที่
เฉพาะเจาะจงมากยิ่งขึ้นในเชิงปฏิบัติ เมตริกซน้ีชวย
จําแนกกระบวนการสําคัญออกมา ผลลัพธที่ได
สามารถแสดงในตารางที่ 3 
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สิงอํานวยความสะดวกดานความสะอาด (S)ระบบประชาสัมพันธ (O) บุคลากร (P)
ตัวแทนคุณลกัษณะทางคุณภาพ (C1)

สิงอํานวยความสะดวก (R)การรักษาสภาพแวดลอม (Q)
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ตารางท่ี 1 ความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิค (เรียงลําดับจากนอยไปมาก) 
 

 

No. Y Y (%) Y (%สะสม)

1 จํานวนหนวยประชาสัมพันธ 537.89 6.08 6.08%
2 จํานวนบุคลากรในการใหคําแนะนํา 523.61 5.92 12.01%
3 จํานวนคร้ังในการใหความชวยเหลือผูใชบริการ 375.59 4.25 16.26%
4 เปอรเซ็นตของการใหขอมลูท่ีถูกตอง 369.87 4.18 20.44%
5 ความชัดเจนของการประชาสัมพันธ 348.24 3.94 24.38%
6 จํานวนกิจกรรมสนับสนุนรณรงคการประหยัดพลังงาน 335.05 3.79 28.17%
7 มกีารควบคุมบริเวณสูบบุหร่ี 329.61 3.73 31.90%
8 ระดับความรูความเขาใจในระบบงาน 321.10 3.63 35.53%
9 ระดับความย้ิมแยมแจมใสของพนักงาน 312.54 3.54 39.07%
10 ระดับความพึงพอใจในการจัดการสถานท่ีใหสะอาด 285.62 3.23 42.30%
11 ระยะเวลาในการหาท่ีต้ังของหองน้ํา 272.07 3.08 45.38%
12 ระดับการใหบริการดวยความสุภาพ 257.62 2.91 48.29%
13 ความแหงของพื้นหองน้ํา 245.75 2.78 51.07%
14 ระดับความพึงพอใจในการจัดการพื้นท่ีท่ีมปีระสิทธิภาพ 236.44 2.67 53.75%
15 ระดับอุณหภูมภิายในอาคาร 235.77 2.67 56.41%
16 มมีาตรการและนโยบายควบคุมมลพิษจากยานยนต 232.94 2.64 59.05%
17 จํานวนถังขยะ 219.63 2.48 61.53%
18 ระดับความสะอาดบริเวณชักโครก 218.93 2.48 64.01%
19 ระดับความพึงพอใจในการจัดภูมทัิศนโดยรอบท่ีรักษาส่ิงแวดลอม 209.52 2.37 66.38%
20 จํานวนปายบอกทางภายในอาคารจอดรถ 205.81 2.33 68.71%
21 ความชัดเจนของปายบอกทาง 195.40 2.21 70.92%
22 การประชาสัมพันธการเดินทางไปยังศูนยขนสง 179.06 2.03 72.94%
23 จํานวนปายบอกทาง 179.02 2.03 74.97%
24 ระดับกล่ินภายในหองน้ํา 168.55 1.91 76.87%
25 ระดับความสวางภายในอาคาร 154.18 1.74 78.62%
26 จํานวนของหองน้ํา 153.89 1.74 80.36%
27 จํานวนจอแสดงเท่ียวบิน 153.86 1.74 82.10%
28 ระดับความพึงพอใจตอภูมทัิศนโดยรอบ 150.89 1.71 83.81%
29 จํานวนของหองน้ําสําหรับคนพิการ และผูสูงอายุ 146.85 1.66 85.47%
30 ตําแหนงท่ีต้ังของถังขยะ 144.96 1.64 87.11%
31 จํานวนท่ีนั่งสําหรับผูโดยสาร 143.66 1.63 88.73%
32 ระยะเวลาในการปรับปรุงตามขอรองเรียน 139.45 1.58 90.31%
33 ระดับความสมบูรณของระบบนิเวศนบริเวณรอบทาอากาศยานสุวรร 130.92 1.48 91.79%
34 วิธีการจัดการขยะ 127.93 1.45 93.24%
35 ระดับความพึงพอใจในความรมร่ืนภายในอาคาร 121.66 1.38 94.62%
36 ความพรอมใชงานของจอแสดงเท่ียวบิน 119.03 1.35 95.96%
37 ระดับความงายในการบังคับรถเข็นสัมภาระ 79.59 0.90 96.86%
38 ความสามารถของรถเข็นสัมภาระในการล็อกเขากับบันไดเล่ือน 78.68 0.89 97.75%
39 การประเมนิผลกระทบทางสังคม (SIA) 77.14 0.87 98.62%
40 ประสิทธิภาพของอินเตอรเน็ตไรสายความเร็วสูง 61.07 0.69 99.32%
41 จํานวนรถเข็นสัมภาระ 60.50 0.68 100.00%

X
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ตารางที่ 2 ผลที่ไดจากเมตริกซการแปลงการออกแบบ (เฟสที่ 2) 
 

 
 

ผลที่ไดจากเฟสท่ี 3 ถูกนําไปสรางเปน
กระบวนการปฏิบัติงานที่สามารถชวยแกไขจุดออน
และลดความไมพึงพอใจของผูใชบริการตอทาอากาศ
ยานกรณีศึกษา ในการนําผลไปประยุกตใชน้ัน 
องคกรควรพิจารณาวามีขีดความสามารถเพียงพอที่จะ
ดําเนินการปฏิบัติได 

ผลลัพธทั้งหมดที่ไดจากเฟสที่ 3 ถูกนําไป
จัดทําเปนขั้นตอนการปฏิบัติงานที่มีความสําคัญ 10 
อันดับแรก ดังน้ี (1) การฝกอบรมบุคลากรบนพื้นฐาน
ความสามารถ (competency) ในการทํางาน (2) การนํา
ตูประชาสัมพันธ (kiosk information) มาใช (3) การ
จัดต้ังศูนยสงเสริมและพัฒนาการเรียนรู  (4) การจัดทํา 

 

คะแนน
หนวย ความสําคัญ

1 จํานวนหนวยประชาสัมพันธตรงตามมาตรฐาน รอยละ 100% ของหนวยประชาสัมพันธตรงตาม 336.47
2 กระบวนการตรวจสอบความถูกตองของขอมลู รอยละ ใหขอมลูท่ีถูกตอง 100% 432.53
3 การระบุเนื้อหาการประชาสัมพันธท่ีชัดเจน รอยละ มากกวา 80% ของผูใชบริการมคีวามพึง 430.14
4 ปายบอกทางเขาหองน้ํามคีวามชัดเจน รอยละ มากกวา 80% ของผูใชบริการมคีวามพึง 101.92
5 จํานวนปายบอกทางตรงตามมาตรฐาน ปาย ย่ิงมาก ย่ิงดี 147.49
6 ปายบอกทางมคีวามชัดเจนตรงตามมาตรฐาน รอยละ มากกวา 80% ของผูใชบริการมคีวามพึง 322.88
7 ประสิทธิภาพการประชาสัมพันธการเดินทางไป คร้ัง ย่ิงมาก ย่ิงดี 480.12
8 จํานวนบุคลากรท่ีรับผิดชอบในการใหบริการ คน ไมนอยกวา 2 คนตอบริการ 678.35
9 กระบวนการตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการ คน ทุกคน 525.89
10 จํานวนชองทางในการติดตอ ชองทาง อยางนอย 3 ชองทาง 568.51
11 จํานวนบุคลากรปฎิบัติงานตรงตามมาตรฐาน คน ทุกคน 545.32
12 การสงเสริมการพัฒนาความรูความสามารถของ คน ทุกคน 599.61
13 ประสิทธิภาพในการฝกอบรมบุคลากร คน ทุกคน 580.62
14 การสนับสนุนการสรางจิตสํานึกในการใหบริการ คน ทุกคน 603.28
15 การกําหนดบริเวณสูบบุหร่ีท่ีชัดเจน แหง ย่ิงมาก ย่ิงดี 180.51
16 การจัดกิจกรรมรณรงคเพื่อการประหยัดพลังงาน จกรรมตอ ไมนอยกวา 2 กิจกรรมตอป 451.09
17 การเผยแพรขอมลูขาวสารดานการประหยัด คร้ังตอป ไมนอยกวา 2 คร้ังตอป 227.27
18 ประสิทธิภาพในการจัดการพื้นท่ีภายในอาคาร รอยละ มากกวา 80% ของผูใชบริการมคีวามพึง 158.67
19 ประสิทธิภาพของการควบคุมอุณหภูมภิายในอาคาร °C อุณหภูมอิยูในชวง 24 - 27 °C 116.52
20 ประสิทธิภาพของมาตรการและนโยบายควบคุม ขอ ย่ิงมาก ย่ิงดี 234.28
21 การจัดการสภาพนิเวศวิทยาบริเวณโดยรอบทา รอยละ 80% ของความสมบูรณในปจจุบัน 59.30
22 ประสิทธิภาพของอุปกรณในการทําความสะอาด รอยละ 100% ของอุปกรณในการทําความสะอาด 186.58

23
ประสิทธิภาพในการพัฒนาหองน้ําตามมาตรฐาน 

HAS
รอยละ 100% ของจํานวนหองน้ําท้ังหมด 190.69

24 จํานวนถังขยะตรงตามมาตรฐาน ถัง ย่ิงมาก ย่ิงดี 204.42
25 ประสิทธิภาพของการควบคุมแสงสวางภายใน ลักซ เปนไปตามกฏกระทรวง 228.53

คาเปาหมายขอกําหนดของสวนประกอบยอย
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ตารางที่ 3 ผลที่ไดจากเมตริกซการวางแผนกระบวนการ (เฟสที่ 3) 
 

 

คะแนน

หนวย ความสําคญั

1 การเพิ่มชองทางในการประชาสัมพันธเกีย่วกบัการเดนิทางไปยังศูนยขนสง ชองทาง อยางนอย 2 ชองทาง 591.56

2 กําหนดรปูแบบและเนื้อหาในการประชาสัมพันธ รอยละ มากกวา 80% ของผูใชบรกิารมีความพึงพอใจ 278.95

3 การนําตูประชาสัมพันธ (Kiosk Information) มาใช รอยละ 80% ของความถีข่องผูใชบรกิารในแตละพื้นท่ี 674.32

4 การประเมินความถีข่องผูใชบรกิารในการหาตําแหนงท่ีเหมาะสมของหนวย รอยละ 80% ของความถีข่องผูใชบรกิารในแตละพื้นท่ี 409.02

5 กระบวนการตรวจสอบความถกูตองของขอมูลจากแบบฟอรม รอยละ รอยละความถกูตองขอมูลท่ีได 100% 270.67

6 ระดบัความสําเรจ็ในการพัฒนาชองทางการเขาถงึขอมูลขาวสาร ชองทาง อยางนอย 2 ชองทาง 448.15

7 การประเมินความชดัเจนของปายบอกทางจากผูใชบรกิาร รอยละ มากกวา 80% ของผูใชบรกิารมีความพึงพอใจ 244.04

8 การปรบัปรงุปายบอกทางและปายสัญลกัษณใหมีความชดัเจน รอยละ มากกวา 80% ของผูใชบรกิารมีความพึงพอใจ 518.18

9 การประเมินความถีข่องผูใชบรกิารในการหาตําแหนงท่ีเหมาะสมของปายบอก รอยละ มากกวา 80% ของผูใชบรกิารมีความพึงพอใจ 256.89

10 การฝกอบรมการสรางจิตสํานึกในการใหบรกิาร รอยละ 100% ของบุคลากรท้ังหมด 583.34

11 การฝกอบรมบุคลากรบนพื้นฐานความสามารถ (Competency) ในการทํางาน รอยละ 100% ของบุคลากรท้ังหมด 751.71

12 การจัดทํามาตรฐานการปฏิบัตงิานของบุคลากร รอยละ 100% ของบุคลากรท้ังหมด 606.47

13 การจัดสรรและกําหนดอตัรากําลงัของบุคลากรแตละหนวยประชาสัมพันธ รอยละ ครอบคลมุผูใชบรกิาร 100% 337.92

14 จัดทําดชันีชีว้ดัคณุภาพในการใหบรกิารของบุคลากร ครัง้ตอป การตรวจและประเมินผล 2 ครัง้ตอป 326.47

15 การจัดตัง้ศูนยสงเสรมิและพัฒนาการเรยีนรู แหง อยางนอย 1 แหง 669.95

16 การประชาสัมพันธเกีย่วกบัการประหยัดพลงังานกบัผูใชบรกิาร ชองทาง อยางนอย 2 ชองทาง 485.74

17 การจัดระบบการจราจรภายในทาอากาศยานสุวรรณภูมิ รอยละ ขอรองเรยีนจากผูใชบรกิารลดลงรอยละ 5 431.09

18 จัดกจิกรรมและใหความรูเรือ่งการประหยัดพลงังานกบับุคลากร กจิกรรมตอป อยางนอย 2 กจิกรรมตอป 376.50

19 การใชแสงสวางในอาคารอยางมีประสิทธิภาพ ครัง้ตอป การตรวจและประเมินผล 2 ครัง้ตอป 225.08

20 ระบบควบคมุแสงสวางภายในอาคารแบบอตัโนมัต ิ  ครัง้ตอป การตรวจและประเมินผล 2 ครัง้ตอป 182.12

21 การจัดทําฐานขอมูลขององคกรดานการประหยัดพลงังาน ครัง้ตอเดอืน การตรวจและประเมินผล 1 ครัง้ตอเดอืน 397.60

22 การมีมาตรการและนโยบายควบคมุบรเิวณสูบบุหรี่ รอยละ เปนเขตปลอดบุหรี ่100% 114.00

23 การบรหิารจัดการพื้นท่ีภายในอาคาร รอยละ 100% ของพื้นท่ีภายในอาคาร 399.28

24 การลดความรอนจากแสงอาทิตยท่ีเขามาในอาคาร ครัง้ตอป การตรวจและประเมินผล 2 ครัง้ตอป 179.09

25 การรกัษาอณุหภูมิภายในอาคารใหอยูในระดบัท่ีเหมาะสม รอยละ มากกวา 80% ของผูใชบรกิารมีความพึงพอใจ 215.01

26 การปรบัปรงุภูมิทัศนและพื้นท่ีสีเขียวภายในทาอากาศยาน ริอ้ยละ มากกวา 30% ของพื้นท่ีทาอากาศยาน 132.23

27 การประเมินความถีข่องผูใชบรกิารในการหาตําแหนงท่ีเหมาะสมของถงัขยะ รอยละ 80% ของความถีข่องผูใชบรกิารในแตละพื้นท่ี 133.23

28 การสํารวจพฤตกิรรมการใชหองน้ําและความพึงพอใจของผูใชบรกิาร ครัง้ตอป การตรวจและประเมินผล 2 ครัง้ตอป 168.34

29 การจัดการและการบํารงุรกัษาอปุกรณในการทําความสะอาด รอยละ 100% ของอปุกรณในการทําความสะอาด 183.53

พารามิเตอรของกระบวนการ คาเปาหมาย
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มาตรฐานการปฏิบัติงานของบุคลากร (5) การเพ่ิม
ชองทางในการประชาสัมพันธเก่ียวกับการเดินทางไป
ยังศูนยขนสง (6) การฝกอบรมการสรางจิตสํานึกใน
การใหบริการ (7) การปรับปรุงปายบอกทางและปาย
สัญลักษณใหมีความชัดเจน (8) การประชาสัมพันธ
เก่ียวกับการประหยัดพลังงานกับผูใชบริการ (9) ระดับ
ความสําเร็จในการพัฒนาชองทางการเขาถึงขอมูล
ขาวสาร และ (10) การจัดระบบการจราจรภายในทา
อากาศยานสุวรรณภูมิ สวนขั้นตอนปฏิบัติงานของ
ประเด็นอื่น ๆ ที่มีความสําคัญนอยลงมา หากองคกร
สนใจก็สามารถดําเนินการตอไปในอนาคต 
 

5. สรุป 
จากการใชเทคนิค QFDE ในการหาแนวทาง

ปรับปรุงการใหบริการและสิ่งแวดลอมของทาอากาศ
ยานกรณีศึกษา พบวาผลลัพธที่ไดเปนแนวทางการ
ปรับปรุงที่ เก่ียวของกับการพัฒนาบุคลากรในการ
ใหบริการเปนหลัก (โดยมุงเนนไปท่ีการสรางเสริม
องคความรู และจิตสํ า นึกในด านบริการใหแก
พนักงาน) สวนประเด็นดานสิ่งแวดลอมและสถานท่ี
ถือเปนเรื่องรองลงมา ทั้งน้ีอาจมีสาเหตุมาจากงานวิจัย
น้ี จํากัดขอบเขตของการเก็บขอมูลไวที่ผูใชบริการทา
อากาศยานเทาน้ัน โดยไมรวมถึงผูที่ทํางานในทา
อากาศยานดวย ในที่น้ีผูที่ใชบริการทาอากาศยานมัก
ใหความสนใจในดานความสะดวกและประสิทธิภาพ
ในการใหบริการเปนหลัก  จึงทําใหประเด็นดาน
สิ่งแวดลอมกลายเปนเรื่องรองไป 

สําหรับงานวิจัยในอนาคตน้ัน หากตองการ
ตอบสนองความตองการในสวนของผูที่ทํางานในทา
อากาศยานดวย  มีขอเสนอแนะสองแนวทาง คือ      
(1) ควรทํา QFDE แยกกันคนละสวน เน่ืองจากถือเปน
กลุมเปาหมายคนละกลุม หรือ (2) นําขอมูลจากทั้ง

สองกลุมมาทํา QFDE รวมกัน โดยกําหนดนํ้าหนัก
ความสําคัญของแตละกลุมในเชิงกลยุทธ แลวนําไป
คูณกับความสําคัญตอลูกคาภายในแตละกลุม แลวจึง
ดําเนินการตอไป [18] 

สําหรับขอจํากัดของงานวิจัยน้ัน มี 2 ประเด็น
ไดแก (1) แบบสอบถามที่ใชในการวิจัย เน่ืองจาก
จํานวนหนาของแบบสอบถามมีมาก ทําใหผูตอบตอง
ใชเวลานาน ผูตอบแบบสอบถามบางคนจึงปฏิเสธที่
จะใหความรวมมือ หรือตอบคําถามไมครบถวนทุก
ขอ และ (2) การประเมินวัดผลจากการใชงานจริง 
เน่ืองจากขอจํากัดดานระยะเวลาและนโยบายการ
บริหาร ทําใหงานวิจัยน้ีไมสามารถดําเนินการปรับ 
ปรุงและประเมินผลจากผูใชบริการโดยตรงได 
 

6. กิตติกรรมประกาศ 
การวิจัยน้ีไดรับความรวมมือเปนอยางดีจาก

พนักงานของบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) 
ที่เปนกรณีศึกษา จึงขอขอบพระคุณ บริษัท ทาอากาศ
ยานไทย จํากัด (มหาชน) ที่สนับสนุนการวิจัยครั้งน้ี 
ณ ที่น้ีดวย 
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