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บทคัดยอ 
บทความน้ีนําเสนอกรณีศึกษาของการประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพดานสิ่งแวดลอม 

(quality function deployment for environment, QFDE) ในการวิเคราะหหาแนวทางปรับปรุงการใหบริการใน
อาคารผูโดยสารทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ขอมูลที่ใชในการวิจัยเปน
การเก็บตัวอยางจากผูใชบริการทาอากาศยานจํานวน 100 คน แลวนําความตองการของผูใชบริการมาผาน
กระบวนการ QFDE เพ่ือแปลงใหเปนขอกําหนดของงานบริการท่ีเหมาะสม นอกจากน้ียังมีการนําแบบจําลอง
ความสัมพันธระหวางความสําคัญและความพึงพอใจ (importance-satisfaction model, I-S model) มาบูรณาการ
เพ่ือชวยใหการวิเคราะหความตองการของผูใชบริการมีความแมนยําและถูกตองมากยิ่งขึ้น 
 

คําสําคัญ : การกระจายหนาที่เชิงคุณภาพดานสิ่งแวดลอม, แบบจําลองความสัมพันธระหวางความสําคัญและ
ความพึงพอใจ, การปรับปรุงงานบริการ, ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 

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 

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิเปนทาอากาศยาน
หลักของประเทศไทย ซึ่งเปดใชบริการอยางเปน
ทางการในวันที่ 28 กันยายน พ.ศ. 2549 ในปจจุบัน
อาจกลาวไดวาความตองการใชบริการทาอากาศยานมี
แนวโนมสูงขึ้นเปนลําดับ ดังจะเห็นไดจากขอมูล
คาดการณการประมาณจราจรทางอากาศและจํานวน
ผูโดยสารของ ฝายแผนงาน บริษัท ทาอากาศยานไทย 
จํากัด (มหาชน) (ทอท.) ในเดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 
2549 (โดยใชขอมูลของทาอากาศยานดอนเมือง กรณี
ไมมีการนําเที่ยวบินภายในประเทศไปใชงานที่ทา
อากาศยานดอนเมือง) จากการคาดการณพบวาในป 
พ.ศ. 2559 จะมีปริมาณการจราจรทางอากาศ 432,387 
เที่ยวบิน และผูโดยสารประมาณ 70 ลานคนตอป 
ขอมูลดังกลาวสามารถบงช้ีไดวาทาอากาศยานสุวรรณ
ภูมิมีแนวโนมในการใหบริการสูงขึ้น จึงจําเปนตองมี
การปรับปรุงและพัฒนาการบริการใหมีคุณภาพและ
มาตรฐาน เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขัน 
และตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยาง
มีประสิทธิภาพ 

ในปจจุบันการจัดการดานการบริการของทา
อากาศยานสุวรรณภูมิยังมีชองวางที่ไมสามารถ
ตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการได ดังจะ
เห็นไดจากขอรองเรียนที่มีตอทาอากาศยานสุวรรณ
ภูมิในเว็บไซตของทาอากาศยาน ซึ่งรับความคิดเห็น
ตอทาอากาศยานสุวรรณภูมิในดานตาง ๆ [1] 

ดวยปญหาและเหตุผลที่กลาวมา ผูวิจัยจึงเห็น
ความสําคัญของการศึกษาความตองการทางดานการ
บริการและสิ่งแวดลอมในสวนของอาคารผูโดยสาร
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เน่ืองจากเปนบริเวณที่มี
กิจกรรมสวนใหญเกิดขึ้น เพ่ือนําเสนอแนวทางการ
ปรับปรุงที่เหมาะสม 

ขอบเขตของงานวิจัยน้ีอยูที่การตอบสนอง
กลุมผูใชบริการทาอากาศยานเทาน้ัน โดยไมรวมถึงผู
ที่ทํางานในทาอากาศยาน 
 

2. ทฤษฏี 
2.1 การกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ (quality 

function deployment, QFD)  
ดร.โยชิ อาคาโอะไดพัฒนาเทคนิค QFD 

ขึ้นเมื่อป ค.ศ. 1972 เพ่ือชวยในกระบวนการออกแบบ
และพัฒนาเรือขนาดใหญที่อูตอเรือของบริษัท มิตซูบิ
ชิ เฮฟว่ี อินดัสตรี ประเทศญี่ปุน หลังจากน้ัน QFD ได
ถูกนําไปประยุกตใชอยางแพรหลายในอุตสาหกรรม
ตาง ๆ ทั่วโลก 

กระบวนการทาง QFD จะใชเครื่องมือ
หน่ึงที่เรียกวาบานคุณภาพ (house of quality, HOQ) 
ซึ่งเปนตารางที่ใชสําหรับจัดการและแปลงขอมูลให
อยูในรูปแบบที่มีความเฉพาะเจาะจงในเชิงปฏิบัติมาก
ขึ้น เชน แปลงขอมูลความตองการของลูกคา ใหเปน
ขอกําหนดทางเทคนิค จุดเดนอยางหน่ึงของ QFD คือ 
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เปน เทคนิคที่ มี ความยืดหยุนตอการใช ง านใน
สถานการณจริง เน่ืองจากบานคุณภาพมีโครงสรางที่
เอื้อตอการปรับเปล่ียน ทั้งยังสามารถเพ่ิมหรือลด
ขนาดไดตามขอมูลที่ปอนเขาไป 

การประยุกตใช QFD นอกจากจะตองใช
ทีมงานที่มีความเช่ียวชาญในเทคโนโลยีผลิตภัณฑ
หรือบริการแลว ยังจําเปนตองอาศัยผูประสานงานที่
ผานการฝกฝนและมีความชํานาญในกระบวน การ
ประยุกตใช QFD และการสรางบานคุณภาพอีกดวย 

เทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพดาน
สิ่งแวดลอม (quality function deployment for envi-
ronment, QFDE) เปนการประยุกตใช QFD โดยรวม
เอาความตองการของลูกคาดานสิ่งแวดลอมเขามา
พิจารณาดวย [2] ผลที่ไดสามารถนําไปใชในการวาง
แนวทางปรับปรุงผลิตภัณฑหรืองานบริการตอไป 

เทคนิค QFD ชวยใหองคกรไดรับ
ประโยชนตาง ๆ ซึ่งสามารถสรุปได ดังน้ี [3,4] 

(1) ทําใหองคกรทราบถึงความตองการ 
ความสําคัญและความพึงพอใจท่ีแทจริงของลูกคา 

(2 )  ชวย พัฒนาประสิทธิภาพในการ
ติดตอสื่อสารและเปนตัวเช่ือมโยงระหวางแผนก
ภายในองคกร นอกจากน้ียังทําใหเกิดการทํางานเปน
ทีมและกระตุนการมีสวนรวม 

(3) ชวยลดระยะเวลาและตนทุนในการ
พัฒนาผลิตภัณฑ รวมท้ังชวยลดปญหาและตนทุน
ซอนเรนลงได 

(4) ชวยเพ่ิมคุณภาพของผลิตภัณฑหรือ
งานบริการ สงผลใหการปรับปรุงกระบวนการเปนไป
อยางตอเน่ือง ทําใหองคกรมีความไดเปรียบในการ
แขงขัน 

(5) ชวยจัดลําดับความสําคัญของขอมูลให
สามารถนําไปใชไดโดยงาย และสามารถระบุปจจัยที่

สําคัญตอการออกแบบ  สงผลใหง ายตอการวาง
แผนการผลิตและเกิดความแนใจวามีความสอดคลอง
กันระหวางการวางแผนกับกระบวนการผลิต 

QFD เปนเทคนิคที่นําไปประยุกตใชงาน
ไดหลายดาน ตัวอยาง เชน Vinodh และ Rathod 
(2010) ประยุกตใช QFDE ในการออกแบบโรตารี
สวิทช ผลที่ไดพบวา QFDE ชวยระบุองคประกอบที่
สําคัญ ๆ ในมุมมองทางสิ่งแวดลอม และชวยประเมิน
ทางเลือกในการปรับปรุงแบบผลิตภัณฑ [5] มณฑลี
และนฤดม [6] ใช QFD ในการปรับปรุงการออกแบบ
เครื่องปรับอากาศสําหรับที่อยูอาศัย เพ่ือตอบสนองตอ
ความตองการของลูกคาและลดตนทุนการผลิต ผล
การศึกษาพบวา QFD ชวยใหไดโจทยของการ
ปรับปรุงแบบผลิตภัณฑ ซึ่งเมื่อนําไปประยุกตใชแลว
พบวาผลิตภัณฑที่ออกแบบใหมมีตนทุนลดลงจากเดิม 
10.25 % [6] 

ในธุรกิจบริการก็มีการประยุกตใช QFD 
เชนกัน ตัวอยาง  เชน  การออกแบบระบบการให 
บริการภายในโรงพยาบาล [7,8] นอกจากน้ีนักวิจัย
บางกลุมไดดัดแปลงกระบวนการ QFD เพ่ือใชในงาน
บริการโดยเฉพาะ เชน Liu และคณะ (2007) นําเสนอ
วิธีการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพสําหรับงานบริการ 
(service quality function deployment, SQFD) ซึ่งเปน
วิธีที่ประกอบดวยสามเฟส  ไดแก  การออกแบบ
คุณภาพของงานบริการ การประเมินสมรรถนะของ
การใหบริการ และปรับปรุงงานบริการ [9] 

นอ ก จ า ก ที่ ก ล า ว ม า แ ล ว  ยั ง มี ก า ร
ประยุกตใช QFD รวมกับเทคนิคอื่น ๆ เชน Sakao 
(2007) ทําการออกแบบเคร่ืองเปาผมท่ีมีความเปนมิตร
ตอสิ่งแวดลอม โดยประยุกตใชกระบวนการ QFD 
รวมกับเครื่องมืออื่น ๆ ไดแก QFDE, การประเมิน    
วัฏจักรชีวิตผลิตภัณฑ (life cycle assessment, LCA) 
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และทฤษฎีการแกปญหาการประดิษฐ ผลที่ไดพบวา
วิธีเหลาน้ีชวยสนับสนุนการวางแผนผลิตภัณฑและ
การออกแบบแนวคิดผลิตภัณฑไดเปนอยางดี [10] 
Zhang และคณะ (1999) ไดพัฒนาวิธีที่เรียกวา 
GQFD-II ซึ่งเปนการนํา QFD มารวมกับหลักการ
ประเมินวัฏจักรชีวิตผลิตภัณฑและการประเมิน
ตนทุนวัฏจักรชีวิต (life-cycle costing, LCC) [11] 

งานวิจัยน้ีเปนการนํา QFD มาใชรวมกับ
แบบจําลอง I-S เพ่ือปรับปรุงการใหบริการในอาคาร
ผูโดยสารทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  

2.2 แบบจําลองความสัมพันธระหวาง
คว ามสํ า คัญและคว าม พึ งพอ ใจ  ( importance-
satisfaction model, I-S model) 

Yang (2003) ไดทําการวิจัยการปรับปรุง
คุณภาพขององคกรดวยการประยุกตใชแบบจําลอง  
คาโน (Kano’s model) การสํารวจความสําคัญของ
ความตองการของลูกคา (importance survey) การ
สํารวจความพึงพอใจของความตองการของลูกคา 
(satisfaction survey) และแบบจําลอง SERVQUAL 
(SERVQUAL model) ผลที่ไดถูกพัฒนาขึ้นเปน
แบบจําลองความสัมพันธระหวางความสําคัญและ
ความพึงพอใจ (importance-satisfaction model, I-S 
model) [12] ดังแสดงในรูปที่ 1 

รูปที่ 1 อธิบายถึงลักษณะของแบบจําลอง 
I-S โดยแกนนอนแสดงถึงระดับความสําคัญของ
ปจจัยที่ทําใหเกิดคุณภาพ สวนแกนต้ังแสดงถึงระดับ
ความพึงพอใจของปจจัยที่ทําใหเกิดคุณภาพเหลาน้ัน 
แบบจําลองน้ีแบงความสัมพันธออกเปน 4 ดาน คือ 

(1) ปจจัยดีเลิศ (excellence area) ปจจัยที่
อยูในดานน้ี คือ ปจจัยที่ทําใหเกิดคุณภาพที่ลูกคา
เจาะจงใหความสําคัญและอยูในระดับที่ลูกคารูสึกพึง
พอใจ องคกรควรรักษาระดับของปจจัยเหลาน้ีไว 
 

 

 
 

รูปท่ี 1 แบบจําลองความสัมพันธระหวางความสําคัญ
และความพึงพอใจ [12] 

 
(2) ปจจัยจําเปนที่ตองปรับปรุง (to-be-

improved area) เปนปจจัยที่ลูกคาใหความสําคัญ แต
ยังไมสามารถทําใหถึงระดับความคาดหวังของลูกคา
ได ดังน้ันองคกรควรใหความสนใจในปจจัยเหลาน้ี 
เพ่ือเพ่ิมระดับความพึงพอใจ และสามารถตอบสนอง
ความตองการลูกคา 

(3) ปจจัยสวนเกิน (surplus area) เปน
ปจจัยที่ลูกคาไมใหความสําคัญมากนัก แตลูกคามี
ความพึงพอใจในประเด็นเหลาน้ี หากองคกรตองการ
ลดคาใชจายทางดานคุณภาพก็สามารถลดคาใชจาย
ของปจจัยในสวนน้ีได โดยจะไมสงผลเสียตอคุณภาพ
ขององคกร 

(4) ปจจัยที่ปราศจากความระมัดระวัง 
(care-free area) สําหรับปจจัยคุณภาพที่อยูในดานน้ี 
ลูกคาไดใหความสําคัญและมีความพึงพอใจในแตละ
ประเด็นคอนขางนอย ดังน้ันองคกรจึงไมจําเปนตอง
วิตกกับประเด็นเหลาน้ีเพราะไมมีผลตอกระบวนการ
ประเมินคุณภาพ 

แมแบบจําลอง I-S จะมีรูปแบบโครงสราง
คอนขางงาย แตแบบจําลองน้ีสามารถใหขอมูลที่เปน
ประโยชนในการดําเนินงานทางดานคุณภาพของ
องคกร การวิเคราะหระดับความสําคัญและความพึง
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พอใจสามารถใหขอมูลที่มีประโยชนไดมากกวาการ
สํารวจแบบธรรมดา ทําใหทราบไดวาปจจัยที่ทําให
เกิดคุณภาพใดอยูในระดับที่ดีแลว ปจจัยใดอยูใน
ระดับที่ควรจะสนใจและควรปรับปรุง หรือปจจัยใดที่
ไมมีผลกระทบตอองคกร 
 

3. วิธีการวิจัย 
3.1 การเตรียมขอมูลกอนการประยุกตใช

เทคนิค QFDE 
3.1.1 ทําการสํารวจและรวบรวมความ

ตองการของผูใชบริการอาคารผูโดยสารทาอากาศยาน 
สุวรรณภูมิเพ่ือหาเสียงของลูกคา (voice of customers, 
VOCs) ทางดานการบริการและสิ่งแวดลอม ขั้นตอนน้ี
ใชเทคนิคการสัมภาษณตัวตอตัว โดยสัมภาษณแบบมี
โครงสราง (structured interview) คําถามที่ใชเปน
คําถามปลายเปดเพ่ือใหผูตอบแบบสอบถามแสดง
ความคิดเห็นหรือความตองการของตนไดอยางอิสระ 
ในที่ น้ีจํานวนตัวอยางที่ เหมาะสมสําหรับวิธีการ
สัมภาษณ คือ 30 คน ซึ่งพบวาสามารถไดขอมูลที่
ครอบคลุมความตองการของผูใชบริการทั้งหมดถึง
รอยละ 95 [13] สําหรับงานวิจัยน้ีไดเก็บขอมูลกับกลุม
ตัวอยางจํานวน 40 คน 

3.1.2 นําเสียงของลูกคามาจัดเรียงถอยคํา
ใหม แลวจัดกลุมความตองการ โดยใชแผนผังกลุม
เช่ือมโยง (affinity diagram) เพ่ือชวยในการจัดการ
ขอมูลโดยแยกความตองการแตละประเด็นใหเปน
หมวดหมู 

3.1.3 จัดทําแบบสอบถามเพ่ือสํารวจระดับ
ความตองการ และประเมินความพึงพอใจในการ
บริการและสิ่งแวดลอมของอาคารผูโดยสารทาอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ หัวขอในการประเมินเปนขอมูลที่ได
จากการสัมภาษณครั้งแรก 

3.1.4 ในการคํานวณหาจํานวนกลุม
ตัวอยางที่นอยที่สุดที่ยอมรับไดซึ่งเพียงพอที่จะใชเปน
ตัวแทนของประชากร ใชสมการท่ี (1) ที่ระดับความ
เช่ือมั่น 90 % และคาความคลาดเคล่ือน + 10 % เมื่อ
โอกาสท่ีจะเกิด (p) และโอกาสไมเกิด (q) เทากัน [14] 
 

n  =      N   
      1+Ne2 

 

เมื่อ n = จํานวนกลุมตัวอยาง 
 N  = ประชากรท้ังหมดที่จะศึกษา 
 e  = คาความคลาดเคล่ือน (e = 0.10) 
 

จากผูใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
เฉล่ีย จํานวน 112,824 คนตอวัน [15] พบวาจํานวน
กลุมตัวอยางที่คํานวณไดจากสมการที่ (1) 100 คน 

3.2 การประยุกตใชแบบจําลอง I-S 
3.2.1 นําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามมา

ทําการหาคาเฉล่ีย เน่ืองจากขอมูลที่ไดจากแบบสอบ 
ถามมีลักษณะเปนการเลือกใหระดับคะแนน (rating) 
ดังน้ันในการสรุปคาเฉล่ียของกลุมขอมูลประเภทน้ี
จะตองทําการหาคาเฉล่ียเรขาคณิต (geometric mean) 
จึงจะใหคาเฉล่ียที่นาเช่ือถือที่สุด [12] ดังสมการที่ (2) 
 

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

 

เมื่อ N = คาขอมูลใด ๆ ที่ไดรับจากแบบสอบถาม 
 1, 2, 3, …, n =  จํานวนขอมูล 
 

ในการหาคาเฉล่ียของความสําคัญและ
ความพึงพอใจน้ัน จะเปนการหาคาเฉล่ียของแตละ
ประ เ ด็นในแบบสอบถามที่  2 และหาค า เฉ ล่ีย
เรขาคณิตรวมเพ่ือนําไปใชกับแบบจําลอง I-S ดวย 

3.2.2 นําขอมูลที่ไดมาประยุกตใช กับ
แบบจําลอง I-S เพ่ือจัดกลุมปจจัยความตองการในแต
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ละดาน โดยคาเฉล่ียเรขาคณิตรวมของความสําคัญจะ
เปนเสนตรงตัดมิติทางแนวนอน และคาเฉล่ียเรขา 
คณิตรวมของความพึงพอใจจะเปนเสนตรงตัดมิติทาง
แนวต้ัง 

3.2.3 ทําการพิจารณาแบบจําลอง ซึ่งแบง
ออกเปน 4 ดาน โดยทําการตัดความตองการของลูกคา
ที่อยูในดานปจจัยที่ปราศจากความระมัดระวัง (care-
free area) ออก เน่ืองจากเปนปจจัยที่ผูใชบริการให
ความสําคัญและมีความพึงพอใจคอนขางนอย 

หลังจากที่ไดมีการเตรียมขอมูลกอนการ
ประยุกตใชเทคนิค QFDE แลว จึงทําการนําขอมูลมา
เขาสูการประยุกตใชเทคนิค QFDE  

3.3 การประยุกตใชเทคนิค QFDE 
หลังจากเก็บรวบรวม วิเคราะห และจัด

หมวดหมูความตองการของผูใชบริการที่มีตออาคาร
ผูโดยสารทาอากาศยานสุวรรณภูมิทางดานการบริการ
และสิ่งแวดลอมแลว จึงนําขอมูลที่ไดมาดําเนินการ
ดวยเทคนิค QFDE ซึ่งประกอบดวยเมตริกซ 4 
เมตริกซ ที่มีความสัมพันธกัน ดังน้ี 

3.3.1 เมตริกซการวางแผนผลิตภัณฑ 
(product planning) หรือบานแหงคุณภาพ (house of 

quality, HOQ) ปจจัยเขา คือ ความตองการของลูกคา 
ผลลัพธ คือ ขอกําหนดทางเทคนิค (technical require-
ment) 

3.3.2 เมตริกซการแปลงการออกแบบ 
(design deployment) ปจจัยเขา คือ ขอกําหนดทาง
เทคนิค ผลลัพธ คือ ขอกําหนดของสวนประกอบยอย 
(part characteristics) 

3.3.3 เมตริกซการวางแผนกระบวนการ 
(process planning) ปจจัยเขา คือ ขอกําหนดของ
สวนประกอบยอย  ผลลัพธ  คือ  พารามิ เตอรของ
กระบวนการ (process parameter) 

3.3.4 เมตริกซการวางแผนปฏิบัติการผลิต 
(production operations planning) ปจจัยเขา คือ 
พารามิเตอรของกระบวนการ (process parameter) 
ผลลัพธ คือ กระบวนการปฏิบัติงาน (process name) 
ที่ตอบสนองตอความตองการของลูกคา โดยขั้นตอน
ในการดําเนินการสวนน้ีไมจําเปนตองสรางเปน
เมตริกซดัง 3 เฟสแรก [16] แตจําเปนจะตองทําเปน
เอกสารหรือขั้นตอนในการดําเนินงาน 

แตละเมตริกซจะมีความเก่ียวเน่ืองและ
ความสัมพันธกันทางขอมูล ดังแสดงในรูปที่ 2 

 

 
 

รูปท่ี 2 เมตริกซแบบ 4 เฟส [17] 
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3.4 การเสนอแนะแนวทางในการออกแบบและ
พัฒนา 

ขั้นตอนสุดท ายของการวิจัย เปนการ
ออกแบบและพัฒนาทางดานสิ่งแวดลอมและการ
บริการของอาคารผูโดยสารทาอากาศสุวรรณภูมิ โดย
การนําเสนอทางเลือกในการออกแบบและพัฒนา
ทางดานสิ่ งแวดลอมและการบริการของอาคาร
ผูโดยสารทาอากาศยานสุวรรณภูมิที่ไดจากการ
ประยุกตใชเทคนิค QFDE ตอผูเช่ียวชาญ เพ่ือทําการ 
ศึกษาถึงความเปนไปได เง่ือนไข และอุปสรรคในแต
ละทางเลือกน้ัน 
 

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

ผูใชบริการ ตลอดจนสํารวจระดับความสําคัญ และ
ประเมินความพึงพอใจในการบริการและสิ่งแวดลอม
ของอาคารผูโดยสารทาอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวา
สามารถจัดกลุมไดเปน 9 ดาน ไดแก สภาพแวดลอม
ภายในอาคาร สภาพแวดลอมภายนอกอาคาร สิ่ง
อํานวยความสะดวก ขยะ หองนํ้า พนักงาน ขอรอง 
เรียน การประชาสัมพันธ และการควบคุมมลพิษ  

เมื่อผูใชบริการตอบแบบสอบถามแลวไดทํา
การหาคาเฉล่ียจากแบบสอบถาม โดยใชสมการท่ี (2) 
จากนั้นนําขอมูลที่ไดไปประยุกตใชกับแบบจําลอง   
I-S ผลที่ไดคือปจจัยดีเลิศ มีทั้งหมด 28 ปจจัย ปจจัย
จําเปนที่ตองปรับปรุงมีทั้งหมด 6 ปจจัย ปจจัยสวน 
เกินมีทั้งหมด 5 ปจจัย และปจจัยที่ปราศจากความ
ระมัดระวังมีทั้งหมด 17 ปจจัย 

จากน้ันทําการตัดความตองการของผูใช 
บริการท่ีอยูในดานปจจัยที่ปราศจากความระมัดระวัง 
จํานวนทั้งหมด 17 ปจจัยออก เน่ืองจากปจจัยเหลาน้ีมี
คาเฉลี่ยของความสําคัญและความพึงพอใจตํ่ากวา

คาเฉล่ียรวมของปจจัยความตองการท้ังหมด ปจจัย
ความตองการของผูใชบริการเหลาน้ีไมมีผลตอ
คุณภาพทางดานการบริการและสิ่งแวดลอม ทําให
เหลือปจจัยความตองการท่ีจะนําไปประยุกตใชกับ
เทคนิค QFDE จํานวน 39 ปจจัย จากนั้นนําขอมูลไป
ดําเนินการตามแนวทาง QFDE จนกระท่ังไดผลลัพธ
เปนบานแหงคุณภาพ ซึ่งในที่น้ีจะทําการอธิบายแยก
เปนสวน ๆ เพ่ือความชัดเจนดังตอไปน้ี 

รูปที่ 3 แสดงสวนที่ 1 ของบานคุณภาพซึ่งจะ
อยูทางซายมือของบาน ประกอบดวยปจจัยนําเขา 
(ความตองการผูใชบริการ) 39 ขอ 

รูปที่ 4 แสดงสวนที่สองของบานคุณภาพ ซึ่ง
เปนระดับความสําคัญและความพึงพอใจของปจจัยทั้ง 
39 ขอ สวนน้ีอยูทางขวามือของบาน โดยมีการ
คํานวณความสําคัญในเชิงกลยุทธของปจจัยแตละขอ 
(คะแนนดิบปกติ) 

รูปที่ 5 แสดงหลังคาของบาน ซึ่งเกิดจากการ
แปลความตองการของผูใชบริการใหเปนขอกําหนด
ทางเทคนิค และนํามาจัดกลุม ซึ่งจากรูปที่ 5 จะเห็นวา
แบงออกไดเปนสามกลุมคือระบบประชาสัมพันธ 
บุคลากร และการรักษาสิ่งแวดลอม 

เมื่อทําการแปลความตองการของผูใชบริการ
ให เปนข อ กํ าหนดทาง เทคนิคแล ว  จึ ง กํ าหนด
ความสัมพันธระหวางความตองการของผูใชบริการ
และขอกําหนดทางเทคนิค ในสวนน้ีจะใชตัวเลข 1, 3 
และ 9 แทนความสัมพันธนอย ปานกลาง และมาก 
ตามลําดับ การกําหนดความสัมพันธโดยใชตาราง
บานคุณภาพน้ัน จะชวยใหผูเก่ียวของไดพิจารณาอยาง
ครบถวนถึงผลกระทบของการตอบสนองขอกําหนด
ทางเทคนิค ที่มีตอความพึงพอใจของลูกคาในดาน 
ตาง ๆ จึงชวยใหไมละเลยประเด็นใดประเด็นหน่ึงไป 
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รูปท่ี 3 สวนที่ 1 ของบานแหงคุณภาพ 
 

ในทางปฎิบัติจะเห็นวาลักษณะการกระจายตัว
ของความสัมพันธจะมีการกระจายตัวอยางสุม ๆ 
ทั่วไปท้ังตาราง 

ในการเติมขอมูลตลอดจนกําหนดความ 
สัมพันธตาง ๆ ลงในตาราง QFDE หรือที่เรียกวาบาน
คุณภาพน้ัน ไดผานการระดมสมองรวมกับผูที่เก่ียว 
ของจากการทาอากาศยานแหงประเทศไทยในทุก
ขั้นตอน 

 

 
 

รูปท่ี 4 สวนที่สองของบานแหงคุณภาพ 

ความตองการลูกคา
อุณหภูมิภายในอาคารมีความเย็นท่ัวท้ังอาคาร
ความสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม
ภายในตัวอาคารมีความสะอาดโดยคํานึงถึง
มีการจัดการสภาพแวดลอมภายในอาคารใหรมรื่น
มีการจัดการพ้ืนท่ีภายในอาคารเปนสัดสวน
มีการจัดภูมิทัศนโดยรอบท่ีสวยงาม
มีการจัดภูมิทัศนโดยรอบที่เนนการรักษาส่ิงแวดลอม
มีการรักษาระบบนิเวศนบริเวณรอบทาอากาศยาน
รถเข็นสัมภาระมีจํานวนเพียงพอ
รถเข็นสัมภาระสามารถล็อคกับบันไดเล่ือนไดดี
รถเข็นสัมภาระสามารถบังคับไดงาย
มีจํานวนท่ีนั่งสําหรับผูโดยสารเพียงพอ
มีอินเตอรเน็ตไรสายความเร็วสูงท่ีมีประสิทธิภาพ
จอแสดงเท่ียวบินมีจํานวนเพียงพอ
จอแสดงเท่ียวบินมีสภาพพรอมใชงาน
มีบุคลากรใหคําแนะนําตอผูโดยสารอยางเพียงพอ
พนักงานย้ิมแยมแจมใส
พนักงานใหการบริการดวยความสุภาพ
พนักงานใหการบริการกับผูโดยสารดวยความเทา
พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบงาน
ถังขยะมีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ
ถังขยะต้ังอยูในตําแหนงท่ีสามารถเห็นไดชัดเจน
มีการจัดการขยะท่ีดี
จํานวนของหองนํ้าเพียงพอตอการใชงาน
มีหองน้ําสําหรับคนพิการ และผูสูงอายุมากข้ึน
หองนํ้าปราศจากกล่ิน
บริเวณชักโครกสะอาด
พ้ืนหองน้ําแหง
ตําแหนงท่ีต้ังของหองนํ้าหางาย
มีการปรับปรุงตามขอรองเรียน
มีปายบอกทางเพียงพอ
ปายบอกทางมีขนาดท่ีเดนชัด
มีการจัดทําปายบอกทางภายในอาคารจอดรถมากขึ้น
มีหนวยประชาสัมพันธท่ีเพียงพอ
มีการประชาสัมพันธที่ชัดเจน
มีการประสัมพันธในการเดินทางไปยังศูนยขนสง
มีการรณรงคในการประหยัดพลังงาน
มีความเขมงวดเก่ียวกับบริเวณสูบบุหร่ี
มีมาตรการและนโยบายควบคุมมลพิษจากยานยนต
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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

เมตริกซการวางแผน (Planning Matrix) (B1)
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รูปท่ี 5 หลังคาของบาน (ขอกําหนดทางเทคนิคที่แปลมาจากความตองการของลูกคา) 
 

เมื่อไดขอมูลครบเรียบรอยแลว จึงทําการ
คํานวณหาคะแนนความสําคัญของขอกําหนดทาง
เทคนิค โดยนําคะแนนดิบปกติของความตองการของ
ผูใชบริการแตละขอจากสวนที่สองของตาราง มาคูณ
กับตัวเลขแสดงความสัมพันธ (1, 3 หรือ 9) ที่อยู
ตรงกันในแนวนอน จากน้ันนําตัวเลขที่ไดมารวมกัน
ในแนวต้ัง คาที่ไดจะเปนความสําคัญของขอกําหนด
ทางเทคนิคที่อยูในแนวต้ังน้ัน ๆ ผลที่ไดสามารถนํามา
สรุปไดในตารางที่ 1 ซึ่งเปนการนําขอกําหนดทาง
เทคนิคมาเรียงลําดับตามคะแนนความสําคัญที่ได 

ตารางดังกลาวถือไดวาเปนผลลัพธของการทํา 
QFDE ในเฟสที่ 1 น่ันคือเปนการแปลงความตองการ
ของผูใชบริการใหเปนขอกําหนดทางเทคนิคจํานวน 
41 ขอ พรอมกับคะแนนความสําคัญ ผลที่ไดจากเฟส
ที่ 1 จะถูกนําไปเขากระบวนการ QFDE ในเฟสที่ 2  

การดําเนินการในเฟสที่ 2 มีขอมูลปอนเขา คือ
ผลลัพธที่ไดจากเฟสที่ 1 อยางไรก็ตามงานวิจัยน้ีมี
ขอจํากัดคือตองอาศัยความรวมมือจากพนักงานของ

องคกรในการประเมินขอมูล ประกอบกับผลลัพธที่ได
จากเฟสที่ 1 มีจํานวนมากและระยะเวลาดําเนินการมี
จํากัด ในที่น้ีจึงไดลดจํานวนขอมูลลงโดยกรองบาง 
สวนออก และเลือกขอกําหนดที่มีความสําคัญสะสม 
80 % มาปอนเขาสูเฟสที่ 2 ทั้งน้ีพบวาขอมูลปอนเขา
เหลือทั้งหมด 25 หัวขอ ซึ่งไดถูกนําไปใชในเมตริกซ
การแปลงการออกแบบ (เฟสที่ 2) 

เมตริกซการแปลงการออกแบบเปนการแปลง
ขอมูลจากเฟสกอนหนา  ให เปนขอกําหนดของ
สวนประกอบยอย  กระบวนการแปลงขอมูลใชหลัก 
การเดียวกันกับบานคุณภาพในเฟสที่ 1 ผลลัพธที่ได
แสดงในตารางที่ 2 

ผลลัพธของเฟสที่ 2 ถูกนําไปใชในเมตริกซ
การวางแผนกระบวนการ (เฟสที่ 3) ซึ่งเปนการแปลง
ข อมู ลจ าก เฟสก อนหน า  ให เปนข อ กํ าหนดที่
เฉพาะเจาะจงมากยิ่งขึ้นในเชิงปฏิบัติ เมตริกซน้ีชวย
จําแนกกระบวนการสําคัญออกมา ผลลัพธที่ได
สามารถแสดงในตารางที่ 3 
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สิงอํานวยความสะดวกดานความสะอาด (S)ระบบประชาสัมพันธ (O) บุคลากร (P)
ตัวแทนคุณลกัษณะทางคุณภาพ (C1)

สิงอํานวยความสะดวก (R)การรักษาสภาพแวดลอม (Q)
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ตารางท่ี 1 ความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิค (เรียงลําดับจากนอยไปมาก) 
 

 

No. Y Y (%) Y (%สะสม)

1 จํานวนหนวยประชาสัมพันธ 537.89 6.08 6.08%
2 จํานวนบุคลากรในการใหคําแนะนํา 523.61 5.92 12.01%
3 จํานวนคร้ังในการใหความชวยเหลือผูใชบริการ 375.59 4.25 16.26%
4 เปอรเซ็นตของการใหขอมลูท่ีถูกตอง 369.87 4.18 20.44%
5 ความชัดเจนของการประชาสัมพันธ 348.24 3.94 24.38%
6 จํานวนกิจกรรมสนับสนุนรณรงคการประหยัดพลังงาน 335.05 3.79 28.17%
7 มกีารควบคุมบริเวณสูบบุหร่ี 329.61 3.73 31.90%
8 ระดับความรูความเขาใจในระบบงาน 321.10 3.63 35.53%
9 ระดับความย้ิมแยมแจมใสของพนักงาน 312.54 3.54 39.07%
10 ระดับความพึงพอใจในการจัดการสถานท่ีใหสะอาด 285.62 3.23 42.30%
11 ระยะเวลาในการหาท่ีต้ังของหองน้ํา 272.07 3.08 45.38%
12 ระดับการใหบริการดวยความสุภาพ 257.62 2.91 48.29%
13 ความแหงของพื้นหองน้ํา 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 ระดับความพึงพอใจในการจัดภูมทัิศนโดยรอบท่ีรักษาส่ิงแวดลอม 209.52 2.37 66.38%
20 จํานวนปายบอกทางภายในอาคารจอดรถ 205.81 2.33 68.71%
21 ความชัดเจนของปายบอกทาง 195.40 2.21 70.92%
22 การประชาสัมพันธการเดินทางไปยังศูนยขนสง 179.06 2.03 72.94%
23 จํานวนปายบอกทาง 179.02 2.03 74.97%
24 ระดับกล่ินภายในหองน้ํา 168.55 1.91 76.87%
25 ระดับความสวางภายในอาคาร 154.18 1.74 78.62%
26 จํานวนของหองน้ํา 153.89 1.74 80.36%
27 จํานวนจอแสดงเท่ียวบิน 153.86 1.74 82.10%
28 ระดับความพึงพอใจตอภูมทัิศนโดยรอบ 150.89 1.71 83.81%
29 จํานวนของหองน้ําสําหรับคนพิการ และผูสูงอายุ 146.85 1.66 85.47%
30 ตําแหนงท่ีต้ังของถังขยะ 144.96 1.64 87.11%
31 จํานวนท่ีนั่งสําหรับผูโดยสาร 143.66 1.63 88.73%
32 ระยะเวลาในการปรับปรุงตามขอรองเรียน 139.45 1.58 90.31%
33 ระดับความสมบูรณของระบบนิเวศนบริเวณรอบทาอากาศยานสุวรร 130.92 1.48 91.79%
34 วิธีการจัดการขยะ 127.93 1.45 93.24%
35 ระดับความพึงพอใจในความรมร่ืนภายในอาคาร 121.66 1.38 94.62%
36 ความพรอมใชงานของจอแสดงเท่ียวบิน 119.03 1.35 95.96%
37 ระดับความงายในการบังคับรถเข็นสัมภาระ 79.59 0.90 96.86%
38 ความสามารถของรถเข็นสัมภาระในการล็อกเขากับบันไดเล่ือน 78.68 0.89 97.75%
39 การประเมนิผลกระทบทางสังคม (SIA) 77.14 0.87 98.62%
40 ประสิทธิภาพของอินเตอรเน็ตไรสายความเร็วสูง 61.07 0.69 99.32%
41 จํานวนรถเข็นสัมภาระ 60.50 0.68 100.00%

X
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ตารางที่ 2 ผลที่ไดจากเมตริกซการแปลงการออกแบบ (เฟสที่ 2) 
 

 
 

ผลที่ไดจากเฟสท่ี 3 ถูกนําไปสรางเปน
กระบวนการปฏิบัติงานที่สามารถชวยแกไขจุดออน
และลดความไมพึงพอใจของผูใชบริการตอทาอากาศ
ยานกรณีศึกษา ในการนําผลไปประยุกตใชน้ัน 
องคกรควรพิจารณาวามีขีดความสามารถเพียงพอที่จะ
ดําเนินการปฏิบัติได 

ผลลัพธทั้งหมดที่ไดจากเฟสที่ 3 ถูกนําไป
จัดทําเปนขั้นตอนการปฏิบัติงานที่มีความสําคัญ 10 
อันดับแรก ดังน้ี (1) การฝกอบรมบุคลากรบนพื้นฐาน
ความสามารถ (competency) ในการทํางาน (2) การนํา
ตูประชาสัมพันธ (kiosk information) มาใช (3) การ
จัดต้ังศูนยสงเสริมและพัฒนาการเรียนรู  (4) การจัดทํา 

 

คะแนน
หนวย ความสําคัญ

1 จํานวนหนวยประชาสัมพันธตรงตามมาตรฐาน รอยละ 100% ของหนวยประชาสัมพันธตรงตาม 336.47
2 กระบวนการตรวจสอบความถูกตองของขอมลู รอยละ ใหขอมลูท่ีถูกตอง 100% 432.53
3 การระบุเนื้อหาการประชาสัมพันธท่ีชัดเจน รอยละ มากกวา 80% ของผูใชบริการมคีวามพึง 430.14
4 ปายบอกทางเขาหองน้ํามคีวามชัดเจน รอยละ มากกวา 80% ของผูใชบริการมคีวามพึง 101.92
5 จํานวนปายบอกทางตรงตามมาตรฐาน ปาย ย่ิงมาก ย่ิงดี 147.49
6 ปายบอกทางมคีวามชัดเจนตรงตามมาตรฐาน รอยละ มากกวา 80% ของผูใชบริการมคีวามพึง 322.88
7 ประสิทธิภาพการประชาสัมพันธการเดินทางไป คร้ัง ย่ิงมาก ย่ิงดี 480.12
8 จํานวนบุคลากรท่ีรับผิดชอบในการใหบริการ คน ไมนอยกวา 2 คนตอบริการ 678.35
9 กระบวนการตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการ คน ทุกคน 525.89
10 จํานวนชองทางในการติดตอ ชองทาง อยางนอย 3 ชองทาง 568.51
11 จํานวนบุคลากรปฎิบัติงานตรงตามมาตรฐาน คน ทุกคน 545.32
12 การสงเสริมการพัฒนาความรูความสามารถของ คน ทุกคน 599.61
13 ประสิทธิภาพในการฝกอบรมบุคลากร คน ทุกคน 580.62
14 การสนับสนุนการสรางจิตสํานึกในการใหบริการ คน ทุกคน 603.28
15 การกําหนดบริเวณสูบบุหร่ีท่ีชัดเจน แหง ย่ิงมาก ย่ิงดี 180.51
16 การจัดกิจกรรมรณรงคเพื่อการประหยัดพลังงาน จกรรมตอ ไมนอยกวา 2 กิจกรรมตอป 451.09
17 การเผยแพรขอมลูขาวสารดานการประหยัด คร้ังตอป ไมนอยกวา 2 คร้ังตอป 227.27
18 ประสิทธิภาพในการจัดการพื้นท่ีภายในอาคาร รอยละ มากกวา 80% ของผูใชบริการมคีวามพึง 158.67
19 ประสิทธิภาพของการควบคุมอุณหภูมภิายในอาคาร °C อุณหภูมอิยูในชวง 24 - 27 °C 116.52
20 ประสิทธิภาพของมาตรการและนโยบายควบคุม ขอ ย่ิงมาก ย่ิงดี 234.28
21 การจัดการสภาพนิเวศวิทยาบริเวณโดยรอบทา รอยละ 80% ของความสมบูรณในปจจุบัน 59.30
22 ประสิทธิภาพของอุปกรณในการทําความสะอาด รอยละ 100% ของอุปกรณในการทําความสะอาด 186.58

23
ประสิทธิภาพในการพัฒนาหองน้ําตามมาตรฐาน 

HAS
รอยละ 100% ของจํานวนหองน้ําท้ังหมด 190.69

24 จํานวนถังขยะตรงตามมาตรฐาน ถัง ย่ิงมาก ย่ิงดี 204.42
25 ประสิทธิภาพของการควบคุมแสงสวางภายใน ลักซ เปนไปตามกฏกระทรวง 228.53

คาเปาหมายขอกําหนดของสวนประกอบยอย
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ตารางที่ 3 ผลที่ไดจากเมตริกซการวางแผนกระบวนการ (เฟสที่ 3) 
 

 

คะแนน

หนวย ความสําคญั

1 การเพิ่มชองทางในการประชาสัมพันธเกีย่วกบัการเดนิทางไปยังศูนยขนสง ชองทาง อยางนอย 2 ชองทาง 591.56

2 กําหนดรปูแบบและเนื้อหาในการประชาสัมพันธ รอยละ มากกวา 80% ของผูใชบรกิารมีความพึงพอใจ 278.95

3 การนําตูประชาสัมพันธ (Kiosk Information) มาใช รอยละ 80% ของความถีข่องผูใชบรกิารในแตละพื้นท่ี 674.32

4 การประเมินความถีข่องผูใชบรกิารในการหาตําแหนงท่ีเหมาะสมของหนวย รอยละ 80% ของความถีข่องผูใชบรกิารในแตละพื้นท่ี 409.02

5 กระบวนการตรวจสอบความถกูตองของขอมูลจากแบบฟอรม รอยละ รอยละความถกูตองขอมูลท่ีได 100% 270.67

6 ระดบัความสําเรจ็ในการพัฒนาชองทางการเขาถงึขอมูลขาวสาร ชองทาง อยางนอย 2 ชองทาง 448.15

7 การประเมินความชดัเจนของปายบอกทางจากผูใชบรกิาร รอยละ มากกวา 80% ของผูใชบรกิารมีความพึงพอใจ 244.04

8 การปรบัปรงุปายบอกทางและปายสัญลกัษณใหมีความชดัเจน รอยละ มากกวา 80% ของผูใชบรกิารมีความพึงพอใจ 518.18

9 การประเมินความถีข่องผูใชบรกิารในการหาตําแหนงท่ีเหมาะสมของปายบอก รอยละ มากกวา 80% ของผูใชบรกิารมีความพึงพอใจ 256.89

10 การฝกอบรมการสรางจิตสํานึกในการใหบรกิาร รอยละ 100% ของบุคลากรท้ังหมด 583.34

11 การฝกอบรมบุคลากรบนพื้นฐานความสามารถ (Competency) ในการทํางาน รอยละ 100% ของบุคลากรท้ังหมด 751.71

12 การจัดทํามาตรฐานการปฏิบัตงิานของบุคลากร รอยละ 100% ของบุคลากรท้ังหมด 606.47

13 การจัดสรรและกําหนดอตัรากําลงัของบุคลากรแตละหนวยประชาสัมพันธ รอยละ ครอบคลมุผูใชบรกิาร 100% 337.92

14 จัดทําดชันีชีว้ดัคณุภาพในการใหบรกิารของบุคลากร ครัง้ตอป การตรวจและประเมินผล 2 ครัง้ตอป 326.47

15 การจัดตัง้ศูนยสงเสรมิและพัฒนาการเรยีนรู แหง อยางนอย 1 แหง 669.95

16 การประชาสัมพันธเกีย่วกบัการประหยัดพลงังานกบัผูใชบรกิาร ชองทาง อยางนอย 2 ชองทาง 485.74

17 การจัดระบบการจราจรภายในทาอากาศยานสุวรรณภูมิ รอยละ ขอรองเรยีนจากผูใชบรกิารลดลงรอยละ 5 431.09

18 จัดกจิกรรมและใหความรูเรือ่งการประหยัดพลงังานกบับุคลากร กจิกรรมตอป อยางนอย 2 กจิกรรมตอป 376.50

19 การใชแสงสวางในอาคารอยางมีประสิทธิภาพ ครัง้ตอป การตรวจและประเมินผล 2 ครัง้ตอป 225.08

20 ระบบควบคมุแสงสวางภายในอาคารแบบอตัโนมัต ิ  ครัง้ตอป การตรวจและประเมินผล 2 ครัง้ตอป 182.12

21 การจัดทําฐานขอมูลขององคกรดานการประหยัดพลงังาน ครัง้ตอเดอืน การตรวจและประเมินผล 1 ครัง้ตอเดอืน 397.60

22 การมีมาตรการและนโยบายควบคมุบรเิวณสูบบุหรี่ รอยละ เปนเขตปลอดบุหรี ่100% 114.00

23 การบรหิารจัดการพื้นท่ีภายในอาคาร รอยละ 100% ของพื้นท่ีภายในอาคาร 399.28

24 การลดความรอนจากแสงอาทิตยท่ีเขามาในอาคาร ครัง้ตอป การตรวจและประเมินผล 2 ครัง้ตอป 179.09

25 การรกัษาอณุหภูมิภายในอาคารใหอยูในระดบัท่ีเหมาะสม รอยละ มากกวา 80% ของผูใชบรกิารมีความพึงพอใจ 215.01

26 การปรบัปรงุภูมิทัศนและพื้นท่ีสีเขียวภายในทาอากาศยาน ริอ้ยละ มากกวา 30% ของพื้นท่ีทาอากาศยาน 132.23

27 การประเมินความถีข่องผูใชบรกิารในการหาตําแหนงท่ีเหมาะสมของถงัขยะ รอยละ 80% ของความถีข่องผูใชบรกิารในแตละพื้นท่ี 133.23

28 การสํารวจพฤตกิรรมการใชหองน้ําและความพึงพอใจของผูใชบรกิาร ครัง้ตอป การตรวจและประเมินผล 2 ครัง้ตอป 168.34

29 การจัดการและการบํารงุรกัษาอปุกรณในการทําความสะอาด รอยละ 100% ของอปุกรณในการทําความสะอาด 183.53

พารามิเตอรของกระบวนการ คาเปาหมาย
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มาตรฐานการปฏิบัติงานของบุคลากร (5) การเพ่ิม
ชองทางในการประชาสัมพันธเก่ียวกับการเดินทางไป
ยังศูนยขนสง (6) การฝกอบรมการสรางจิตสํานึกใน
การใหบริการ (7) การปรับปรุงปายบอกทางและปาย
สัญลักษณใหมีความชัดเจน (8) การประชาสัมพันธ
เก่ียวกับการประหยัดพลังงานกับผูใชบริการ (9) ระดับ
ความสําเร็จในการพัฒนาชองทางการเขาถึงขอมูล
ขาวสาร และ (10) การจัดระบบการจราจรภายในทา
อากาศยานสุวรรณภูมิ สวนขั้นตอนปฏิบัติงานของ
ประเด็นอื่น ๆ ที่มีความสําคัญนอยลงมา หากองคกร
สนใจก็สามารถดําเนินการตอไปในอนาคต 
 

5. สรุป 
จากการใชเทคนิค QFDE ในการหาแนวทาง

ปรับปรุงการใหบริการและสิ่งแวดลอมของทาอากาศ
ยานกรณีศึกษา พบวาผลลัพธที่ไดเปนแนวทางการ
ปรับปรุงที่ เก่ียวของกับการพัฒนาบุคลากรในการ
ใหบริการเปนหลัก (โดยมุงเนนไปท่ีการสรางเสริม
องคความรู และจิตสํ า นึกในด านบริการใหแก
พนักงาน) สวนประเด็นดานสิ่งแวดลอมและสถานท่ี
ถือเปนเรื่องรองลงมา ทั้งน้ีอาจมีสาเหตุมาจากงานวิจัย
น้ี จํากัดขอบเขตของการเก็บขอมูลไวที่ผูใชบริการทา
อากาศยานเทาน้ัน โดยไมรวมถึงผูที่ทํางานในทา
อากาศยานดวย ในที่น้ีผูที่ใชบริการทาอากาศยานมัก
ใหความสนใจในดานความสะดวกและประสิทธิภาพ
ในการใหบริการเปนหลัก  จึงทําใหประเด็นดาน
สิ่งแวดลอมกลายเปนเรื่องรองไป 

สําหรับงานวิจัยในอนาคตน้ัน หากตองการ
ตอบสนองความตองการในสวนของผูที่ทํางานในทา
อากาศยานดวย  มีขอเสนอแนะสองแนวทาง คือ      
(1) ควรทํา QFDE แยกกันคนละสวน เน่ืองจากถือเปน
กลุมเปาหมายคนละกลุม หรือ (2) นําขอมูลจากทั้ง

สองกลุมมาทํา QFDE รวมกัน โดยกําหนดนํ้าหนัก
ความสําคัญของแตละกลุมในเชิงกลยุทธ แลวนําไป
คูณกับความสําคัญตอลูกคาภายในแตละกลุม แลวจึง
ดําเนินการตอไป [18] 

สําหรับขอจํากัดของงานวิจัยน้ัน มี 2 ประเด็น
ไดแก (1) แบบสอบถามที่ใชในการวิจัย เน่ืองจาก
จํานวนหนาของแบบสอบถามมีมาก ทําใหผูตอบตอง
ใชเวลานาน ผูตอบแบบสอบถามบางคนจึงปฏิเสธที่
จะใหความรวมมือ หรือตอบคําถามไมครบถวนทุก
ขอ และ (2) การประเมินวัดผลจากการใชงานจริง 
เน่ืองจากขอจํากัดดานระยะเวลาและนโยบายการ
บริหาร ทําใหงานวิจัยน้ีไมสามารถดําเนินการปรับ 
ปรุงและประเมินผลจากผูใชบริการโดยตรงได 
 

6. กิตติกรรมประกาศ 
การวิจัยน้ีไดรับความรวมมือเปนอยางดีจาก

พนักงานของบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) 
ที่เปนกรณีศึกษา จึงขอขอบพระคุณ บริษัท ทาอากาศ
ยานไทย จํากัด (มหาชน) ที่สนับสนุนการวิจัยครั้งน้ี 
ณ ที่น้ีดวย 
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