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บทคัดยอ
 การศึกษาน้ีมวีตัถปุระสงคเพ่ือหาแนวทางพัฒนาการดําเนินงานของผูรบัเหมากอสรางบาน
เด่ียว มลูคา 2.5-5 ลานบาทในเขตกรุงเทพมหานคร จากปจจยัความพึงพอใจของลูกคาผานเทคนคิการ

แปลงหนาที่เชิงคุณภาพ (Quality  Function  Deployment, QFD) ซึ่งเปนเคร่ืองมือสําหรับพัฒนา
คุณภาพของผลิตภัณฑ หรือคุณภาพการบริการขององคกร เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา
จนเกิดความพึงพอใจ การศึกษาประกอบดวยการหาปจจัยความพึงพอใจของลูกคาในงานกอสราง 

การสรางแบบสอบถามเพื่อเก็บขอมูลความถี่จากกลุมตัวอยาง กระบวนการเทคนิคการแปลงหนาที่
เชิงคุณภาพ และการพัฒนาบานแหงคุณภาพ (House of quality) ซึ่งแสดงความสัมพันธของปจจัย

ความพึงพอใจ สดัสวนการปรับปรุงโดยเทียบระหวางประสบการณกบัความคาดหวังของลูกคาทีม่ตีอ
การดาํเนนิงานของผูรบัเหมา ขอมลูเชิงเทคนิค คาลําดบัความสําคญัของแนวทางการพัฒนาการดาํเนิน
งานทีส่ามารถสรางความพงึพอใจใหแกลกูคาไดสงูสดุ จากผลการศกึษาพบวาการดาํเนนิงานของผูรบั
เหมายังไมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา จนทําใหเกดิความพึงพอใจได โดยเฉพาะปจจยั

ความพงึพอใจในกลุมการตรวจสอบดูแล ควบคมุงาน และ ปจจยัการประกันคณุภาพ การสงมอบงาน 
ซึ่งจําเปนตองมีการพัฒนากอนเปนลําดับตนๆ 
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A Study of Customer Satisfaction for Developing 
Construction Contractors’ Work

Abstract
 This study aims to develop the contractors’ work from customer satisfac-
tion for detached houses in Bangkok that have value between 2.5-5 million baht. 
Using quality function deployment (QFD) technique, qualitative tool for production 
development or organization service quality, to respond the customers’ need that 
affect the customer satisfaction. The process of the study is searching for customer 
satisfaction factors in construction work, setting up the questionnaire to record the 
frequency data from representative sample, evaluating analysis with quality function 
deployment technique and house of quality development. The criteria is the rela-
tionship of satisfaction factors, improvement ratio that compare between custom-
ers’ experience and expectation for contractors’ work, technical requirement and 
the hierarchy of working development process to maximize customer satisfaction. 
The study result shows that contractors’ work does not have enough responsibility 
to satisfy customer, especially for construction management, quality guarantee and 
delivery. Almost there are urgent necessary to be developed.
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1.บทนํา
 งานกอสรางประกอบดวยการผลติผลงานควบคูไปกบัการใหบรกิารจากผูรบัเหมา(Maloney, 
2002) และลูกคาในปจจุบันตองการมีสวนรวมในงานกอสรางมากขึ้น ไมตองการเปนเพียงผูรับมอบ
ผลงาน หรือรับการบริการเพียงอยางเดียวเหมือนในอดีต ทําใหลักษณะการทํางานระหวางผูรับเหมา 
และลกูคาเปนเสมอืนการรวมกันทาํงาน (Kärnä et.al., 2004) เพือ่ใหงานกอสรางราบร่ืนและประสบ
ความสําเร็จตามเปาหมายท่ีวางไว สงผลใหความสัมพันธทีด่รีะหวางลูกคากบัผูรบัเหมาเปนสิง่ทีส่าํคญั 

แตจากขอมลูพบวา การรองเรยีนจากผูบรโิภคดานอสงัหารมิทรพัยและทีอ่ยูอาศยัในประเทศไทยยงัมี
อยูเปนจํานวนมาก ปญหาสวนใหญเกี่ยวของกับการดําเนินงานของผูรับเหมา เชน การทิ้งงาน ความ
ไมเรยีบรอยในการทํางาน ผลงานไมมคีณุภาพ หรอืการบรกิารของผูรบัเหมาทีไ่มเหมาะสม (Office of  
The Consumer Protection Board, 2014-2015) แสดงใหเหน็วาการดาํเนนิงานของผูรบัเหมาบาง

สวนยังไมสามารถสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาได ดังนั้นเพื่อใหไดมาซ่ึงความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 
ผูรับเหมาจึงจําเปนตองพัฒนาการดําเนินงานใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาจนทําให

ลูกคาเกิดความพึงพอใจ
 ความพึงพอใจของลูกคาในงานกอสรางเปนเสมือนเปาหมาย และตัวช้ีวดัคณุภาพการดําเนนิ
งาน รวมท้ังเปนสิ่งที่ใชกําหนดแนวทางการพัฒนาองคกรของผูรับเหมาเพ่ือเพ่ิมศักยภาพใหสามารถ

แขงขันในตลาดธุรกิจกอสราง (Kärnä et.al., 2004) การจดทะเบียนผูรับเหมาเพิ่มข้ึนทุกป (Depart-
ment of Public Work, 2013-2015) ซึ่งเปนไปในทิศทางตรงกันขามกับความตองการของลูกคาที่มี

สภาพชะลอตัวโดยเฉพาะในป พ.ศ. 2557 (Suwannakorn, 2014) และป พ.ศ.2558 (Thai Home 

Builders Association, 2015) โดยเปนผลจากเสถียรภาพทางการเมืองและสภาพเศรษฐกิจที่ยังไม
ฟนตัว ทําใหตลาดผูรับเหมามีการแขงขันกันสูงขึ้น ลูกคามีตัวเลือกมากขึ้นในการจัดหาผูรับเหมามา
ดําเนินงานกอสราง ทําใหผูรับเหมาในปจจุบันจําเปนตองพึ่งพาลูกคามากขึ้นกวาในอดีต การดําเนิน
งานกอสรางโดยคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคานอกจากจะไดรับผลกําไรเปนตัวเงินแลว ผูรับเหมา
ยังไดรับความไววางใจจากลูกคา ทําใหลูกคาที่เคยใชบริการกลับมาใชบริการใหม รวมทั้งการแนะนํา

ตอไปยงัลกูคารายใหมๆ  (Yang et.al., 2006)  ซึง่เปนหลกัประกันความมัน่คง และความกาวหนาของ
ผูรับเหมาในอนาคต
 การศึกษาน้ีมวีตัถุประสงคเพ่ือหาแนวทางพัฒนาการดําเนินงานของผูรบัเหมา จากการศึกษา

ภาพรวมของปจจยัความพงึพอใจทีล่กูคามีตอการดาํเนนิงานของผูรบัเหมาในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
มงีานกอสรางประเภทเด่ียวบานซึง่ลกูคา และผูรบัเหมามคีวามสมัพันธในการดาํเนนิงานโดยตรงเปน

กรณีศึกษา จะทําใหทราบถึงความตองการ และปจจัยความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการดําเนินงาน
ของผูรับเหมาไดอยางชัดเจน เม่ือเขาใจความตองการ และปจจัยความพึงพอใจของลูกคาแลว จึงนํา
มากําหนดแนวทางเบื้องตนในการพัฒนาการดําเนินงานของผูรับเหมาตอไป
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2. วัตถุประสงคของงานวิจัย
 เพ่ือนาํเสนอแนวทางการพัฒนาการดําเนนิงานของผูรบัเหมากอสรางประเภทบานเด่ียวใน
เขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาปจจัยความพึงพอใจของลูกคา 

3. ขอบเขตของงานวิจัย
 เปนการศึกษาปจจัยความพึงพอใจของลูกคาตอการดําเนินงานของผูรับเหมางานกอสราง
ประเภทบานเดี่ยว มูลคา 2.5-5 ลานบาท ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนมูลคาบานที่ลูกคาตองการ
สูงสุด จากการสํารวจในงานรับสรางบานป 2554 (Chandradilokrat, 2011: 79-86)

4. ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ
 4.1 ความพึงพอใจ คุณภาพ และความคาดหวัง 
 ความพงึพอใจ คณุภาพ และความคาดหวงั สามารถสรปุไดดงันี ้(Cheng et.al., 2005; Daung-
song, 2011; Fisk, 2009; Maloney, 2002; Sauerwein et.al., 1996; Witsanu-Mahimachai, 2004) 
 ความพงึพอใจ (Satisfaction) คอื คณุภาพในการรบัรูของลกูคาทีม่ตีอผลงานหรอืการบรกิาร 

โดยเกิดจากคุณสมบัติจริงของผลงาน หรือการใหบริการ เมื่อเทียบกับความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอ
ผลงาน หรือการใหบริการนั้นๆ

 คุณภาพ (Quality) คือ สิ่งที่เกิดจากการรับรูของลูกคา เมื่อลูกคาใชผลงาน หรือรับการ
บรกิารนัน้ๆ โดยคณุภาพทีล่กูคารบัรูอาจอยูในรปูของคณุสมบตั ิตวัเงนิ หรอืระยะเวลา สงผลใหลกูคา
เกดิความรูสกึพงึพอใจ หรอืไมพงึพอใจ ตอผลงาน หรือการใหบริการน้ันๆ โดยคุณภาพในงานกอสราง

ที่ลูกคารับรู สามารถแบงไดเปน 2 สวน (Maloney, 2002) คือ คุณภาพผลงาน (Product quality) 
และการใหบริการ (Service quality) 

 ความคาดหวัง (Expectation) คือ ความเชื่อ หรือการคาดการณตอคุณภาพของผลงาน 
หรือการบริการ วาจะสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาได ความคาดหวังจึงเปนเสมือน
มาตรฐานที่ลูกคาสามารถยอมรับไดตอคุณภาพของผลงาน หรือการบริการนั้นๆ

 ความพงึพอใจ คณุภาพ และความความคาดหวงั มคีวามสมัพนัธทีส่ามารถอธบิายโดยโมเดล
คาโน (Sauerwein et.al., 1996) และสามารถสรุปไดดังนี้

 หากคุณภาพของผลงานหรือการบริการ มากกวา ความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจมาก (ลูกคารูสึกประหลาดใจ)
 หากคุณภาพของผลงาน หรือการบริการ เทากับ ความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคา

เกิดความพึงพอใจ (ลูกคารูสึกพอใจ)
 หากคุณภาพของผลงาน หรือการบริการ นอยกวา ความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคา
เกิดความไมพึงพอใจ (ลูกคารูสึกผดิหวัง)
 ระดับความพึงพอใจของลูกคา จะขึ้นอยูกับคาความตางระหวางคุณภาพของผลงาน หรือ
การบริการที่ลูกคารับรูได เทียบกับความคาดหวังที่ลูกคาตั้งไว
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4.2 ความตองการ และปจจัยความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอการดําเนินงานของผูรบัเหมา
 ลูกคาของผูรับเหมาในงานกอสราง คือ เจาของโครงการกอสราง ผูใชผลงานการกอสราง และ
ผูรับการใหบริการจากผูรับเหมา ในปจจุบันมีการแลกเปล่ียนขอมูลกันกวางขวาง รวดเร็ว และหลากหลาย
รูปแบบ ทําใหลูกคารับรูขอมูลไดมากข้ึน สงผลใหความตองการของลูกคามีความหลากหลาย และมีความ
เฉพาะตัวในแตละรายมากยิ่งขึ้นเชนกัน (Fisk, 2009) แมความตองการของลูกคาจะเปล่ียนแปลงไป แตยัง
มคีวามตองการพ้ืนฐานในหลายดานท่ีคลายคลึงกนั เชน ดานราคาท่ีแนนอน ดานการตรงตอเวลา ดานระดับ

ของคุณภาพ ดานความรับผิดชอบของผูรับเหมา รวมทั้งดานการจัดการความเส่ียง (NG et.al., 2002) ซึ่ง
สอดคลองกับหลักการบริหารจัดการงานกอสรางที่ตองรักษาสมดุลของปจจัยในงานกอสรางทั้งสามปจจัย 
ไดแก เวลา คุณภาพ งบประมาณ จึงจะทําใหงานกอสรางประสบความสําเร็จตามเปาหมายที่วางไว และสง
ผลใหลกูคาเกดิความพึงพอใจในภาพรวมเม่ืองานกอสรางแลวเสรจ็ แตหากเจาะจงถึงความพึงพอใจของลูกคา

ในชวงของการดําเนินงานกอสราง ยังมีปจจัยอีกหลายดานที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา สามารถสรุป
ปจจัยความพึงพอใจของลูกคาไดเปน 5 กลุม (Jiradumkaeng, 201; Kärnä et.al, 2004; Maloney, 2002; 
NG et.al., 2002; Tochaiwat, 2012; Yang et.al., 2006) โดยมีรายละเอียดดังภาพที่ 1

ภาพที ่1: แสดงปจจยัความพงึพอใจของลกูคาในการดาํเนินงานกอสราง
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 4.3 เทคนิคการแปลงหนาที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment)
 เทคนิคการแปลงหนาที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment, QFD) (Akao, 

1997) คือ เทคนิคที่ใชแปลงความตองการของลูกคาที่มีตอคุณภาพผลงาน หรือการบริการซึ่งอยูใน
รูปนามธรรมใหกลายเปนขอมูลเชิงเทคนิคที่สามารถวัดผลได รวมทั้งการจัดลําดับความตองการของ
ลูกคาซ่ึงนํามาใชควบคูกับการเปรียบเทียบคุณภาพผลงาน หรือการใหบริการขององคกรตนเองกับ
องคกรคูแขงทีม่คีณุภาพสงูกวาในการกาํหนดเปนเปาหมายสาํหรบัปรับปรุงองคกร เพือ่สรางแนวทาง
การพฒันาผลงาน หรอืการบริการใหมคีณุภาพสงูขึน้จนสามารถตอบสนองตอความตองการของลกูคา

จนทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยรูปแบบท่ีนิยมนํามาใชแสดงกระบวนการของเทคนิคการแปลง
หนาที่เชิงคุณภาพ (Quality  Function Deployment, QFD) คือ บานแหงคุณภาพ (House of 
Quality ,HOQ) มีสวนประกอบดังภาพที่ 2 

ภาพท่ี 2: แสดงสวนประกอบของบานแหงคุณภาพ(House of Quality)

 สวน A กาํแพงบานซายมอื แสดงปจจยัความตองการของลกูคา (Customer Requirement)

ทีท่าํใหเกดิความพึงพอใจ และคาลาํดบัความสาํคญัทีล่กูคาประเมนิใหในแตละปจจยั (IMP) ซึง่ในสวน
นี้ตองอาศัยการเก็บขอมูลจากลูกคา
 สวน B กําแพงบานขวามือ แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพขององคกรตนเอง(Potential)
กับคูแขง(Target)ที่สรางความพึงพอใจแกลูกคา ในรูปแบบสัดสวนที่ตองปรับปรุง (Improve Ratio 
= Target/ Potential) และแสดงการถวงนํ้าหนักการปรับปรุง (Absolute Weight) จากคาความ

สําคัญของปจจัยที่ลูกคาประเมิน (IMP) 
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 สวน C เพดานบาน แสดงขอมูลเชิงเทคนิค (Technical Requirement) ซึ่งเกิดจากการ
แปลงปจจยัความตองการของลกูคา (Customer Requirement) ผานการประชมุกลุม หรือการสบืคน

จากแหลงขอมูลตางๆ โดยขอมูลเชิงเทคนิคท่ีกําหนดตองสามารถระบุเปาหมายเชิงเทคนิค(Target) 
และทิศทางการพัฒนาในอนาคต (Direction)ได ซึ่งปจจัยความตองการหนึ่งๆสามารถไดรับการตอบ
สนองจากขอมูลเชิงเทคนิคมากกวา1ขอได
 สวน D ภายในบาน แสดงความสัมพันธระหวางปจจัยความตองการของลูกคา (Customer 
Requirement) กบัขอมูลเชิงเทคนิค (Technical Requirement) วามคีวามสัมพันธในแตละขอมาก

นอยเพียงใด โดยการกําหนดคาจะไดจากการประชุมกลุม หรือจากทัศนคติของผูศึกษา
 สวน E หลังคาบาน แสดงความสัมพันธของขอมูลเชิงเทคนิค(Technical Requirement) 
แตละขอ วามีสวนสงเสริม หรือหักลางกันหรือไม อยางไร ซึ่งสามารถนํามาชวยในการพิจารณาการ
กําหนดแนวทางการพัฒนาได
 สวน F พื้นบาน แสดงเปาหมายเชิงเทคนิค (Target) และคาความยุงยากในการบรรลุเปา

หมาย (Difficulty) โดยกําหนดจากการประชุมกลุม หรือทัศนคติของผูศึกษา นอกจากน้ันสวนพ้ืน

บานจะแสดงคาความสําคัญของขอมูลเชิงเทคนิค (Priority) แตละขอ เม่ือผานกระบวนการบานแหง
คุณภาพ(House of quality, HOQ) ซึ่งคาความสําคัญจะนํามาคํานวณเปนรอยละ(Normalized 

Priority) ที่สามารถแสดงเปนลําดับความสําคัญทางเทคนิคเพ่ือใชเปนแนวทางการพัฒนาตอไป

5. วิธีดําเนินการและผลการศึกษา
 ขั้นตอนของการศึกษา คือ การหาขอมูลสวนประกอบตางๆ ของบานแหงคุณภาพ (House 
of quality, HOQ) มาประกอบกันใหเปนบานแหงคุณภาพ (House of quality ,HOQ) ที่สมบูรณ
 5.1 กําแพงบานดานซาย (สวนA) และกําแพงบานดานขวา(สวนB) หาไดจากการนําปจจัย

ความตองการของลูกคาทั้ง 5 กลุมในภาพท่ี 1 มาออกแบบแบบสอบถาม เพื่อหาคาคะแนนความ
สาํคัญทีล่กูคาประเมินใหตอปจจยัแตละขอ เนือ่งจากเปนการศึกษาเพ่ือหาแนวทางพัฒนาการดําเนิน
งานของผูรับเหมาในภาพรวม จึงเปรียบเทียบภาพรวมของคุณภาพการดําเนินงานจริงของผูรับเหมา

ทีล่กูคารบัรูได กบัภาพรวมของความคาดหวงัทีล่กูคามตีอการดาํเนนิงานของผูรบัเหมาซึง่เปนเสมอืน

คูแขงที่ตองการจะพัฒนาไปใหถึง แทนการเปรียบเทียบคุณภาพขององคกรตนเอง (Potential) กับ
องคกรที่มีคุณภาพสูงกวา (Target) โดยแบบสอบถามจะเก็บขอมูลทั้งสองสวนตามที่ไดกลาวมา ซึ่ง
มีลักษณะเปนคําถามปลายปด และกําหนดระดับคะแนนความพึงพอใจ 5 ระดับ จากกลุมตัวอยาง
จาํนวน 367 ราย ตามหลกัการคํานวณขนาดตัวอยางของ Yamane ทีร่ะดบัความนาเช่ือถอืรอยละ95 
(Chandradilokrat, 2011:79-86; Real Estate Information Center, 2011; Yamane,1967)

 ผลการศกึษาสรปุไดวาปจจยัความพงึพอใจทีล่กูคาใหความสาํคญัมากทีส่ดุ 5 ลาํดบัแรก จดั
อยูในกลุมการตรวจสอบดูแล และควบคุมงาน (ขอ17, ขอ16) กลุมการประกันคุณภาพ และสงมอบ
งาน (ขอ2, ขอ3) และกลุมบุคลากร (ขอ12)  ตามการจัดกลุมของปจจัยความพึงพอใจจากภาพท่ี 1 
นอกจากนัน้ผลท่ีไดจากการเกบ็ขอมลูทัง้สองสวน (Potential, Target) แสดงใหเหน็วาการดาํเนนิงาน
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ของผูรบัเหมาสามารถพัฒนาเพ่ือตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดอกี เพือ่ใหลกูคาเกิดความพึง
พอใจ สังเกตไดจากคาสัดสวนท่ีตองปรับปรุง (Improve Ratio) ซึ่งในแตละปจจัยมีคามากกวา 1 สง
ผลใหผูรับเหมาตองมีการปรับปรุงการดําเนินงานในทุกๆ ปจจัย และการปรับปรุงนั้นตองนําคาความ

สาํคญัทีล่กูคา ใหตอปจจัยความพงึพอใจ (IMP)มาพจิารณาควบคูกบัสดัสวนทีต่องปรบัปรงุ (Improve 
Ratio) ซึ่งจะไดการถวงนํ้าหนักของการปรับปรุง (Absolute Weight) ที่แสดงลําดับความสําคัญของ
การปรับปรุงซึ่งตอบสนองตอความตองการของลูกคา โดยผลการเก็บขอมูลสรุปไดดังภาพที่ 3

ภาพที่ 3: แสดงกําแพงบานดานซาย (สวนA) และกําแพงบานดานขวา(สวนB)
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 เมื่อพิจารณาการถวงนํ้าหนักของการปรับปรุง (Absolute Weight) ตามภาพท่ี 3 พบวาปจจัยท่ี
จําเปนตองปรับปรุงกอน 5 ลําดับแรกจัดอยูในกลุมการตรวจสอบดูแล และควบคุมงาน (ขอ17,ขอ16) กลุม
การประกันคุณภาพ และสงมอบงาน(ขอ2,ขอ5) และกลุมบุคลากร(ขอ12) ตามการจัดกลุมของปจจัยความพึง
พอใจจากภาพที่ 1 
 5.2 สวน C เพดานบานและสวน F พื้นบาน (Bunewassana, 2012; Jiradumkaeng, 2011; Ji-
radumkaeng, 2012; Surasakhon, n.d; Thongsaikliang et.al., n.d.) ไดนําขอมูลเชิงเทคนิค(Technical 
Requirement) ที่ตอบสนองตอปจจัยความพึงพอใจแตละขอมาสรางเปนแผนผังความคิด (Mind Map) เพื่อ
กรองหาขอมูลเชิงเทคนิคที่เหมาะสมตอปจจยันั้นๆ และเปาหมายเชิงเทคนิค (Target) ดังภาพที่ 4

ภาพที่ 4: แสดงกําแพงบานดานซาย (สวนA) สวน C เพดาบาน และสวน F พื้นบาน ในสวนเปาหมายเชิงเทคนิค
(Target)และคาความยุงยากการบรรลุเปาหมายเชิงเทคนิค(Difficulty)
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ภาพที่ 4: (ตอ) แสดงกําแพงบานดานซาย (สวนA) สวน C เพดาบาน และสวน F พื้นบาน ในสวนเปา
หมายเชิงเทคนิค(Target)และคาความยุงยากการบรรลุเปาหมายเชิงเทคนิค(Difficulty)
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 จากภาพท่ี 4 การกําหนดคาความยุงยากการบรรลุเปาหมายเชิงเทคนิค(Difficulty) จะมผีล
ในการพจิารณาเลอืกแนวทางพฒันาการดาํเนินงาน ซึง่กาํหนดโดยคาํนึงถงึศกัยภาพ และทรพัยากรที่

องคกรนั้นๆพรอม แตในการศึกษานี้เปนการยกตัวอยางจากทัศนคติของผูศึกษาเอง จะไมนํามาใชใน
การพิจารณาเน่ืองจากเปนการศึกษาแนวทางพัฒนาในภาพรวมซ่ึงไมมปีจจัยดานองคกรมาเก่ียวของ 
 5.3 สวน D ภายในบาน และสวน E หลังคาบาน ซึ่งเปนการแสดงความสัมพันธของขอมูล
สวนตางๆจะสามารถระบุได เมื่อนําสวนประกอบสวน A,B,C,F ไปประกอบเปนบานแหงคุณภาพ
(House of quality ,HOQ) เมือ่สามารถระบุสวนประกอบของบานแหงคุณภาพไดครบ กจ็ะสามารถ

สรางบานแหงคณุภาพทีส่มบรูณ ดงัภาพที ่5 เพือ่นาํมาใชในการกาํหนดแนวทางการพัฒนาการดาํเนนิ
งานของผูรับเหมาเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ

ภาพท่ี 5: แสดงบานแหงคุณภาพ (House of quality , HOQ)
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โดยผลที่ไดจากบานแหงคุณภาพ จะเปนการเรียงลําดับความสําคัญ (Priority) จากคามาก
ไปนอยของขอมูลเชิงเทคนิคโดยแสดงเปนรอยละ และรอยละสะสม ดังภาพที่ 6 

ภาพที ่6: แสดงลาํดบัความสาํคญัจากคามากไปนอยของขอมลูเชงิเทคนิค โดยแสดงเปนรอยละ และรอยละสะสม
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 จากภาพท่ี 6 ขอมูลเชิงเทคนิคที่มีรอยละสูงสุด 6 ลําดับแรก เม่ือสะสมจะเกินรอยละ50 ซึ่ง
จะตอบสนองตอปจจยัความพงึพอใจของลกูคาในกลุมการตรวจสอบดแูล และควบคมุงาน(ขอ18, ขอ 

20) กลุมการประสานงาน (ขอ17) และกลุมการประกันคุณภาพ และสงมอบงาน (ขอ1, ขอ2, ขอ6) 
โดยดูรายละเอียดการตอบสนองปจจัยความพึงพอใจของขอมูลเชิงเทคนิคจากภาพท่ี 4 และการจัด
กลุมของปจจัยความพึงพอใจจากภาพที่ 1 
 แนวทางพัฒนาการดําเนินงานของผูรบัเหมาท่ีไดจากการศึกษาน้ีมคีวามยืดหยุน ผูรบัเหมา
สามารถนําไปปรับใชใหเหมาะสมข้ึนอยูกับศักยภาพ หรือทรัพยากรขององคกร เพื่อใหสามารถใช

แนวทางการพัฒนาไดอยางดีที่สุด

6.สรุปผลการวิจัย
 การศึกษาปจจัยความพึงพอใจของลูกคา เพื่อหาแนวทางพัฒนาการดําเนินงานของผูรับ

เหมา โดยมีงานกอสรางประเภทบานเดี่ยว มูลคา 2.5-5 ลานบาทในเขตกรุงเทพมหานครเปนกรณี
ศึกษา ผานเทคนิคการแปลงหนาที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment, QFD) สําหรับ

เปล่ียนความตองการของลูกคาเปนแนวทางพัฒนาคุณภาพผลงาน หรอืการใหบริการขององคกรท่ีตอบ
สนองความตองการ และสรางความพงึพอใจแกลกูคา พบวาความสมัพนัธระหวางลกูคา กบัผูรบัเหมา
ยังสามารถพัฒนาใหดีเพิ่มขึ้นไดอีก สงผลใหผูรับเหมาจําเปนตองมีการปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพ

การดําเนินงานใหสูงขึ้น เพ่ือตอบสนองตอปจจัยความตองการของลูกคาจนทําใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจ โดยปจจัยความพึงพอใจที่ลูกคาใหความสําคัญ (IMP) ในลําดับตนๆ จะจัดอยูในกลุมการตรวจ
สอบดูแล ควบคุมงาน กลุมการประกันคุณภาพ สงมอบงาน และกลุมบุคลากร ซึ่งสอดคลองกับกลุม

ปจจัยความพึงพอใจลําดับตนๆที่ผูรับเหมาควรปรับปรุง (Absolute Weight) เมื่อพัฒนาบานแหง
คุณภาพ(House of quality, HOQ) จนสมบูรณ จะไดแนวทางการพัฒนาการดําเนินงานของผูรับ

เหมา แนวทางในลําดับตนๆสําหรับการพัฒนาการดําเนินงานเปนแนวทางที่ตอบสนองปจจัยในกลุม
การตรวจสอบดูแล ควบคุมงาน กลุมการประสานงาน และกลุมการประกันคุณภาพ สงมอบงาน จาก
ทีไ่ดกลาวมาท้ังสามสวนจะมีกลุมปจจยัทีเ่หมือนกันคอื กลุมการตรวจสอบดูแล ควบคุมงาน และกลุม

การประกันคณุภาพ สงมอบงาน แสดงใหเหน็วากลุมปจจยัทัง้สองเปนกลุมปจจยัทีผู่รบัเหมาควรคํานงึ

ถงึ และใหความสาํคญัในการพฒันาการดําเนนิงานลาํดบัตนๆ แลวจงึจะพฒันาในสวนอืน่ๆ ตอไปตาม
ศกัยภาพ หรือทรัพยากรขององคกร จงึจะทําใหการพัฒนาการดําเนินงานของผูรบัเหมามีประสิทธภิาพ 
และสามารถตอบสนองตอความตองการของลกูคาจนทาํใหลกูคาเกดิความพงึพอใจไดเหมาะสมทีส่ดุ 
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