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บทคดัย่อ  

นับแต่ปี พ.ศ. 2540 ตลาดท่ีอยู่อาศัยของประเทศไทยมีการขยายตัวอย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะอย่างย่ิงในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล พบว่า มจี านวนการโอนกรรมสิทธ์ิท่ีอยู่อาศัยสูงสุดในรอบ 18 ปี ท้ังนีย่้อมก่อให้เกิดปัญหาตามจ านวนการโอนกรรมสิทธ์ิ
ท่ีเพ่ิมขึน้ และการเร่งก่อสร้าง ส่งผลให้มีการร้องเรียนเข้ามายังส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) เพ่ิมขึน้อย่าง
ต่อเน่ือง ตั้งแต่ปี พ.ศ.  2554 เป็นอันดับ 1 ติดต่อกัน 4 ปี ซ่ึงในปี พ.ศ. 2558 อาคารชุดเป็นอันดับ 1 ของอสังหาริมทรัพย์ท่ีถูก
ร้องเรียนมากท่ีสุดเป็นจ านวนถึง 1,163 เร่ือง โดยเร่ืองท่ีถูกร้องเรียนมากท่ีสุด คือ การก่อสร้างไม่แล้วเสร็จ การช ารุดหลังการ
ก่อสร้าง และการก่อสร้างแล้วเสร็จแต่เกบ็งานไม่เรียบร้อย  ดังน้ัน การวิจัยนีจึ้งมวีตัถปุระสงค์เพ่ือจัดล าดับปัจจัยท่ีมคีวามส าคัญด้าน
การบริการหลังการขายของการซ่อมแซมห้องชุดท่ีอยู่ภายในระยะเวลาประกันในเขตพืน้ท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช้
แบบสอบถามในการเกบ็รวบรวมข้อมูลท้ังหมด 7 โครงการ จ านวน 314 ราย จากน้ันน าข้อมูลท่ีได้ไปวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย (x ̅) และ
ประเมินความส าคัญด้วยค่า Modified Priority Needs Index (PNImodified) จากท้ังหมด 60 ปัจจัย  ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยท่ีมี
ความส าคัญด้านการบริการหลังการขายของการซ่อมแซมห้องชุดท่ีควรได้รับการปรับปรุงแก้ไข 10 อันดับแรก เรียงล าดับจากมาก
ไปน้อย ได้แก่ 1) การมีส่วนร่วมของผู้พักอาศัยในตัวเลือกต่างๆ ของการซ่อมแซม 2) การซ่อมแซมห้องชุดให้เสร็จภายในการเข้า
ซ่อมเพียงคร้ังเดียว 3) ความละเอียดของงานฝีมือ 4) การใช้วสัดท่ีุได้มาตรฐานตามข้อก าหนด ถกูต้องตามแบบ และมกีารตรวจสอบ
คุณภาพของวัสดุก่อนน ามาใช้งาน 5) คุณภาพของผลงานในขั้นสุดท้ายมีความถูกต้องและได้มาตรฐาน 6) กระบวนการท างาน
เป็นไปตามแผนท่ีวางไว้ 7) การเร่งรัดงานเพ่ือให้เสร็จตามก าหนด 8) ผลงานหลังการซ่อมแซมสามารถใช้งานได้ปกติไม่มีปัญหา
เพ่ิมเติมภายหลงั 9) การมแีรงงานเพียงพอกับงานท่ีต้องท า และมทัีกษะช านาญงานเฉพาะด้าน และ 10) การท างานช่วงเวลาเยน็ และ
วันหยดุสุดสัปดาห์ ซ่ึงบริษัทพัฒนาอสังหาริมทรัพย์สามารถน าข้อมูลไปอ้างอิงในการวางแผน พัฒนา ปรับปรุง หรือจัดระบบการ
บริการงานซ่อมแซมส าหรับโครงการใหม่ๆ ในอนาคตต่อไป 
ค าส าคญั: หอ้งชุด, ปัจจยั, การจดัล าดบัความส าคญั, การซ่อมแซม, การบริการหลงัการขาย 
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รูปที ่1 สถิติเร่ืองร้องเรียนอสงัหาริมทรัพยจ์ากผูบ้ริโภค ปี พ.ศ. 2558 [2] 
 

อยา่งไรก็ตามการลดการร้องเรียนมายงัส านกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค จ าเป็นตอ้งทราบถึงปัจจยัการใหบ้ริการงาน
ซ่อมแซมห้องชุดในมุมมองของผูพ้กัอาศยั จึงเป็นท่ีมาท่ีก่อใหเ้กิดงานวิจยัน้ี โดยงานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อหาล าดบัความส าคญั
ดา้นการซ่อมแซมหอ้งชุดของผูพ้กัอาศยั ท่ียงัอยูภ่ายในระยะเวลาประกนัในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ซ่ึงสามารถน า
ขอ้มูลท่ีได้มาเป็นแนวทางในการพฒันา และแก้ไขปรับปรุงการบริการงานซ่อมแซมห้องชุดให้มีคุณภาพ ประสิทธิภาพ และ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ใหม้ากข้ึนในอนาคต 

 
1.1    กรอบแนวคดิในการท าวจิยั  
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพงานก่อสร้าง ต่อเติม และซ่อมแซมอาคารท่ีพกัอาศยั พบวา่ 
การก าหนดมาตรการ และมาตรฐานช้ีวดัองคป์ระกอบท่ีส าคญัต่อลูกคา้ จะพิจารณาจากกลุ่มปัจจยัหลกั 3 มิติ คือ มิติของผลงาน มิติ
ของการบริการ และมิติของส่งมอบงาน [3] ส่วน Torbica and Stroh (2001) ไดเ้สนอรูปแบบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการสร้าง
บา้นในรัฐฟลอริดา ประเทศสหรัฐอเมริกา ซ่ึงประกอบไปดว้ยปัจจยัทั้งหมด 3 มิติ คือ มิติดา้นคุณภาพของบา้นในขั้นตอนสุดทา้ย 
มิติดา้นการบริการของบริษทั และมิติดา้นการบริการของผูรั้บเหมา [4] ซ่ึงสามารถอธิบายรายละเอียดไดด้งัน้ี คือ ในมิติของผลงาน
ประกอบดว้ยกลุ่มปัจจยัดา้นคุณภาพ [4, 5] และดา้นความคงทน [6] มิติของพนักงานประกอบดว้ยกลุ่มปัจจยัดา้นเวลา [7] ดา้น

การท่องเที่ยว 6% 
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ประสิทธิภาพ [4] ดา้นขอบเขต [5, 7] และดา้นการส่ือสาร [7] ส่วนมิติของผูรั้บเหมาประกอบดว้ยกลุ่มปัจจยัดา้นเวลา [3, 6] ดา้น
ประสิทธิภาพ [3, 4]  และดา้นความปลอดภยั [5, 8]  นอกจากน้ีในประเทศแคนาดาไดมี้การออกแบบ Common Measurement Tool 
(CMT) [9] โดยท าการศึกษาปัจจยัซ่ึงส่งผลกระทบต่อความคาดหวงั เปรียบเทียบกบัประสบการณ์ท่ีไดรั้บบริการ [10, 11] ท าให้
ผูว้จิยัออกแบบกรอบแนวคิดในการท าวจิยั (Conceptual Framework) ซ่ึงประกอบไปดว้ย 9 กลุ่มปัจจยั ภายใตมิ้ติหลกั 3 มิติ ดงัน้ี 1) 
มิติผลงานประกอบด้วยกลุ่มปัจจัยด้านคุณภาพ และความคงทน 2) มิติพนักงานบริการประกอบด้วยกลุ่มปัจจัยด้านเวลา  
ประสิทธิภาพ ขอบเขต และการส่ือสาร และ 3) มิติผูรั้บเหมาประกอบดว้ยกลุ่มปัจจยัดา้นเวลา  ประสิทธิภาพ และความปลอดภยั 
โดยวดัผ่านสภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั และสภาพท่ีลูกคา้รับรู้จริง ดงัแสดงในรูปท่ี 2 แลว้น าไปประเมินล าดบัความส าคญัของปัจจยัท่ี
ลูกคา้ใหค้วามเห็นวา่มีความส าคญัจากมากไปหานอ้ย พร้อมทั้งสามารถพิจารณาตวัแปรท่ีมีผลต่อการซ่อมแซมหอ้งชุด และพิจารณา
ปัจจยัท่ีควรปรับปรุงตามล าดบัก่อนและหลงั 
 
1.2    ปัจจยัด้านการซ่อมแซมห้องชุดทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผู้พกัอาศัย 
 จากการศึกษา และคน้ควา้ผลงานวิจยัท่ีผ่านมาในหัวขอ้ต่างๆ ไดแ้ก่ การส ารวจหาปัจจยัท่ีมีผลต่องานบริการหลงัการขายต่อ
ธุรกิจอสังหาริมทรัพย ์กรอบหรือปัญหาในขั้นตอนการตรวจรับมอบอาคารชุดหรือบา้นจดัสรรก่อนการโอนกรรมสิทธ์ิ และธุรกิจ
ให้บริการซ่อมแซมอาคารชุดและบา้นจดัสรรนั้น พบวา่บริษทัผูป้ระกอบการดา้นธุรกิจอสังหาริมทรัพยจ์ะให้ความส าคญัต่องาน
บริการหลงัการขายค่อนขา้งมาก ไม่วา่จะเป็นอาคารชุดหรือบา้นจดัสรร รวมถึงคุณภาพของห้องชุดก่อนท่ีจะส่งมอบให้กบัลูกคา้ 
โดยสามารถรวบรวมปัจจยัดา้นการให้บริการงานซ่อมแซมท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรมทั้งหมด 60 ปัจจยั ภายใต ้3 มิติหลกั  
ดงัแสดงตามตารางท่ี 1 

 
ตารางที ่1  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการซ่อมแซมหอ้งชุด 

กลุ่มปัจจยั ปัจจยั อ้างองิ 

1.     ภายใต้มติผิลงาน 

1.1
 ดา้

นคุ
ณภ

าพ
 

การจดัเก็บวสัดุหนา้งานตอ้งเรียบร้อย ลดอตัราการเกิดปัญหาคุณภาพ  [12, 13] 
การจ ากดั และการจดัเก็บขยะ และฝุ่ นรอบๆ สถานท่ีท างาน  [14] 
การตรวจรับงานหลงัการซ่อมแซมทุกคร้ัง  [15] 
ความละเอียดของงานฝีมือ  [13] 
การใช้ว ัสดุท่ีได้มาตรฐานตามข้อก าหนด ถูกต้องตามแบบ และมีการ
ตรวจสอบคุณภาพของวสัดุก่อนน ามาใชง้าน 

 [13, 15] 

คุณภาพของผลงานในขั้นสุดทา้ยมีความถูกตอ้ง และไดม้าตรฐาน  [6, 15, 16] 

1.2
 ดา้

นค
วา
ม 

    
คง
ทน

 ความทนทานในขั้นสุดทา้ยของการซ่อมแซม  [6] 
การลดอตัราการเกิดปัญหากบัช้ินงานเม่ืองานซ่อมแซมแลว้เสร็จ  [17] 
ผลงานหลงัการซ่อมแซมสามารถใชง้านไดป้กติไม่มีปัญหาเพ่ิมเติมภายหลงั  [12] 
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ตารางที ่1 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการซ่อมแซมหอ้งชุด (ต่อ) 
กลุ่มปัจจยั ปัจจยั อ้างองิ 

  2.     ภายใต้มติพินักงานบริการ 

    
    
 2.
1 ด

า้น
เวล

า 

การใหบ้ริการตามตารางล าดบัก่อนและหลงัอยา่งถูกตอ้งแม่นย  า  [16, 18] 
ความรวดเร็วในการติดต่อแจง้ซ่อม  [6, 13, 16 , 18, 19] 

ความยดืหยุน่ในการนดัหมาย  [14] 

การท างานช่วงเวลาเยน็ และวนัหยดุสุดสปัดาห์  [4, 18] 

ระยะเวลาการใหค้  าปรึกษาท่ีเพียงพอ  [7] 

2.2
 ดา้

นป
ระ
สิท

ธิภ
าพ

 

ความสะดวกในการนดัหมายเขา้รับบริการของลูกคา้  [7, 12, 13, 15] 
การบริการตอ้นรับ และส่งลูกคา้  [7] 
มารยาท การแต่งกาย ความยิม้แยม้แจ่มใส และความเป็นมิตรของพนกังาน  [7, 13, 15, 18, 22] 
ความรู้ความสามารถของพนกังานในการท างานซ่อมแซม  [12, 15, 18] 
ความกระตือรือร้น ความเตม็ใจในการใหบ้ริการและตอ้นรับ   [15] 
การหมุนเวยีนของบุคลากรท่ีส่งผลกระทบต่องาน  [12, 17] 
ความถูกตอ้ง ครบถว้น ในการใหบ้ริการ   [19] 
ความโปร่งใส ซ่ือสตัย ์และรับผิดชอบต่องาน  [19, 21] 
การรับเร่ืองโดยใชอุ้ปกรณ์ท่ีทนัสมยั  [19] 
การใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนัของพนกังาน  [19] 
ความพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูพ้กัอาศยัโดยพนกังาน  [19] 
ความสามารถรู้จกัและจดจ าผูพ้กัอาศยัไดข้องพนกังาน  [19] 
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ของพนกังาน  [19] 

2.3
 ดา้

นข
อบ

เขต
 

การอธิบายรายละเอียดของการซ่อมภายใตเ้ง่ือนไขการรับประกนั  [4, 7] 
ความรับผิดชอบต่อเง่ือนไขสญัญาท่ีไดมี้การรับประกนัผลงานหลงัส่งมอบ  [4, 13, 22] 
การก าหนดขอบเขตท่ีชัดเจนว่าให้ลูกค้าติดต่อกับใครในระหว่างการ
ซ่อมแซม 

 [4] 

การมีส่วนร่วมของผูพ้กัอาศยัในตวัเลือกต่างๆ ของการซ่อมแซม  [14] 
ความรู้ในดา้นกฎระเบียบ และกฎหมายควบคุมอาคารชุด  [18] 

   2
.4 
ดา้
นก

าร
สื่อ

สา
ร การรับฟัง และท าความเขา้ใจกบัปัญหาของลูกคา้  [7, 15] 

การติดตามสญัญา และการวางแผนการด าเนินการซ่อมแซม  [14] 
การช่วยร้องเรียน และการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูพ้กัอาศยั  [18] 
การประสานงานกบัฝ่ายต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง  [13, 18] 
การรายงานความคืบหนา้ในงานซ่อมแซม  [13] 
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ตารางที ่1     ปัจจยัท่ีมีผลต่อการซ่อมแซมหอ้งชุด (ต่อ) 
กลุ่มปัจจยั ปัจจยั อ้างองิ 

  3.     ภายใต้มติผู้ิรับเหมา 

    
 3.
1 ด

า้น
เวล

า การส่งมอบผลงาน เสร็จทนัตามระยะเวลาท่ีก าหนด  [15, 21] 
การเร่งรัดงานเพ่ือใหเ้สร็จตามก าหนด เช่น การท างานล่วงเวลา  [17, 19] 
การซ่อมแซมใหเ้สร็จภายในการเขา้ซ่อมเพียงคร้ังเดียว  [14] 
ระยะเวลาท่ีเพ่ิมข้ึนเน่ืองจากการเปล่ียนแปลงงานมีความเหมาะสมกบังาน  [15, 16] 

3.2
 ดา้

นป
ระ
สิท

ธิภ
าพ

 

การท างานของผูรั้บเหมากบัผูค้วบคุมงาน หรือคนงานอยา่งไม่มีปัญหา  [6] 
ความสามารถของบริษทัผูรั้บเหมาท่ีจะจดัการกบัปัญหาท่ีไม่คาดคิด  [6, 18] 
กระบวนการท างานเป็นไปตามแผนท่ีวางไว ้  [6, 21] 
ความพร้อมของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานซ่อม  [13, 12] 
การมีแรงงานเพียงพอกบังานท่ีตอ้งท า และมีทกัษะช านาญงานเฉพาะดา้น  [13, 17, 20] 
การควบคุม ตรวจสอบ และติดตามงานซ่อมแซมอยา่งต่อเน่ือง  [13, 17, 20] 
การวเิคราะห์ปัญหา และสาเหตงุานซ่อมอยา่งถูกตอ้ง  [7, 12, 17] 
การเก็บงาน และท าความสะอาดหลงัซ่อมใหเ้รียบร้อย  [12] 
การใชว้ศิวกรในการควบคุมงาน  [13] 
การจดัหาผูรั้บเหมารายยอ่ยเขา้ท างาน ในกรณีท่ีตอ้งเร่งรัดงาน  [17] 
การใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัขั้นตอนการซ่อมแซม และขอ้มูลดา้นวศิวกรรม  [13, 12] 

  3
.3 
ดา้
นค

วา
มป

ลอ
ดภ

ยัต
่ อผ

ูพ้กั
อา
ศยั

 การสวมใส่เคร่ืองแบบของคนงานท่ีมาซ่อมแซม  [14] 
การป้องกนัส่ิงท่ีเกิดจากการสัน่สะเทือน และเสียงรบกวน  [14] 
การหลีกเล่ียงความเสียหายของทรัพยสิ์นส่วนของผูพ้กัอาศยั  [14, 18] 
การท่ีผูป้ฏิบติังานรู้ และเขา้ใจวธีิปฏิบติังานอยา่งถูกตอ้ง  [20] 
การมีความระมดัระวงั และไม่ประมาทของคนงาน   [20] 
การตรวจสอบความสมบูรณ์ของเคร่ืองมืออุปกรณ์ทั้งก่อนและหลงัปฏิบติังาน  [20] 
การจดัเก็บสารเคมี และสารไวไฟต่างๆ อยา่งเหมาะสม  [20] 
การเคล่ือนยา้ยเคร่ืองมือ เคร่ืองจกัร และอุปกรณ์ต่างๆ ดว้ยวธีิท่ีถูกตอ้ง  [20] 
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รูปที ่2 กรอบแนวคิดของงานวจิยั (Conceptual Framework) 
 
1.3     การจดัล าดบัความส าคญั (Priority Setting)  
 การประเมินความตอ้งการท่ีมีความส าคญัต่อผูรั้บบริการ (Service Receivers) เป็นรูปแบบของการจัดล าดับขอ้มูลแบบ
ตอบสนองคู่ (Dual-Response Format) ระหวา่งสภาพท่ีคาดหวงั (What Should Be) กบัสภาพท่ีรับรู้จริง (What Is) อยา่งมีระบบ โดย
มุ่งเนน้ท่ีความแตกต่างของผลลพัธ์ จากนั้นน าความแตกต่างท่ีไดม้าจดัล าดบัความส าคญั และเลือกปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ไปปรับปรุงแกไ้ข หรือพฒันาต่อไป [23, 24] 
         สมการ Modified Priority Needs Index (PNImodified) เป็นสมการท่ีปรับปรุงโดยนงลกัษณ์ วิรัชชัย และสุวิมล ว่องวานิชจาก
สมการ PNI ดั้งเดิมของ Lane, Crofton และ Hall (1983, อา้งถึงใน [25]) ซ่ึงเป็นวิธีท่ีหาค่าเฉล่ียรายขอ้ของสภาพท่ีคาดหวงั (I) และ
สภาพท่ีรับรู้จริง (D) ของแต่ละปัจจยัจากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด แลว้น ามาหาผลต่างระหวา่งสภาพท่ีคาดหวงั  กบัสภาพท่ีรับรู้
จริง แลว้หารดว้ยค่าสภาพท่ีรับรู้จริง เพื่อควบคุมขนาดของความตอ้งการท่ีมีความส าคญัให้อยูใ่นพิสัยท่ีไม่มีช่วงกวา้งมากเกินไป 
และใหค้วามหมายเชิงเปรียบเทียบ เม่ือถ่วงน ้ าหนกัจะท าใหไ้ดค้วามแตกต่างท่ีชดัเจนข้ึน [23] ดงัสมการท่ี 1 

ภายใต้มติผิลงาน 

คุณภาพ 

ความคงทน 

ภายใต้มติพินักงานบริการ 

เวลา 

ประสิทธิภาพ 

ขอบเขต 

การส่ือสาร 

ภายใต้มติผู้ิรับเหมา 

เวลา 

ประสิทธิภาพ 

 

การซ่อมแซมหอ้งชุด 
 

สภาพท่ีลูกคา้รับรู้จริง 

สภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั 

ความปลอดภยั 

การจดัล าดบัความส าคญั
ของปัจจยัดา้นการ
ซ่อมแซมหอ้งชุด 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการซ่อมแซมหอ้งชุด 
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    สมการ         PNImodified  =   
(I−D)

D
                                                                                  (1) 

 

         เม่ือ      I     คือ   ค่าเฉล่ียสภาพท่ีคาดหวงั 
            D    คือ   ค่าเฉล่ียสภาพท่ีรับรู้จริง 
 
การวิเคราะห์ขอ้มูลรายปัจจยัด้วยค่า PNImodified สามารถระบุล าดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีมีความจ าเป็น โดยปัจจยัท่ีมีค่า  

PNImodified สูง แสดงวา่ ปัจจยัดงักล่าวมีความส าคญัต่อผูรั้บบริการ จึงควรใหค้วามส าคญัน ามาปรับปรุง แกไ้ข หรือพฒันาก่อนปัจจยั
ท่ีมีค่า PNImodified ต ่า  
 
2.       วธีิการวจิยั 
 ขั้นตอนการด าเนินงานวจิยัแบ่งออกเป็น 8 ขั้นตอน ซ่ึงมีรายละเอียดดงัแสดงในตารางท่ี 2 
 
ตารางที ่2  ขั้นตอนและรายละเอียดการด าเนินงานวจิยั 

 
  

ขั้นตอน การด าเนินงาน 
1)  การศึกษาปัญหาเบ้ืองตน้พร้อมทั้ง  
     ก าหนดประเด็นปัญหางานวจิยั 

- ศึกษาเอกสาร หนงัสือ วารสาร และบทความ 
- ศึกษาจากบันทึกขอ้มูลการแจ้งซ่อม ภาพถ่าย รูปแบบอาคาร รวมทั้ งการใช้วสัดุ
อุปกรณ์ และวธีิการซ่อมแซมในปัจจุบนั 

2) การก าหนดวตัถุประสงคง์านวจิยั - ก าหนดจากประเด็นปัญหางานวจิยั 
3) การรวบรวมปัจจยัท่ีส่งผลกระทบ 

ต่อการซ่อมแซมหอ้งชุดพร้อมทั้ง 
จดัมิติของกลุ่มปัจจยั และจดักลุ่ม 
ของปัจจยั 

- น าผลปัจจยัท่ีไดจ้ากทบทวนวรรณกรรม ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมด 123    
ปัจจยัมาพิจารณาความคลา้ยคลึงของปัจจยัท าใหเ้หลือปัจจยัยอ่ยจ านวน 60 ปัจจยั  
- จดัมิติของกลุ่มปัจจยั 3 มิติ 
- จดักลุ่มของปัจจยั 9 กลุ่มภายใตก้ลุ่มปัจจยั 3 มิติ 
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ตารางที ่2  ขั้นตอนและรายละเอียดการด าเนินงานวจิยั (ต่อ) 
ขั้นตอน การด าเนินงาน 

4)  การก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง - ก าหนดกลุ่มประชากรท่ีอาศยัภายในอาคารชุดในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล
ท่ีก่อสร้างเสร็จในปี พ.ศ.2558 – พ.ศ.2559 ซ่ึงมีจ านวนทั้งส้ิน 91 โครงการ มีห้องพกั
อาศยัรวม 60,837 หน่วย  
- ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งได ้โดยใชสู้ตรของ Taro Yamane [26] ไดเ้ท่ากบั 397 
หน่วย  ท่ีความเช่ือมัน่ท่ี 95% และความผิดพลาดไม่เกิน 5%  และเพ่ือป้องกนัความ
ผิดพลาดจากผูต้อบแบบสอบถามตอบค าถามไม่ถูกตอ้ง และไม่สมบูรณ์ ผูว้จิยัจึงส ารอง
กลุ่มตวัอยา่งเพ่ิมอีก 203 หน่วย รวมขนาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 600 หน่วย 
- เลือกกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยการ
เลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ท่ีมีคุณสมบัติเหมาะสมกับ
งานวจิยั ดงัน้ี  

ก. เป็นลูกคา้ท่ีเขา้พกัในหอ้งชุด 
                ข. เป็นหอ้งชุดท่ีมีการซ่อมแซม และยงัอยูใ่นช่วงการรับประกนัของบริษทัฯ 

5)   การออกแบบเคร่ืองมือท่ีจะใชใ้น   
  การเก็บขอ้มูล 

- น าแบบสอบถามให้ผู ้เ ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความเท่ียงตรงของ
แบบสอบถามก่อนท่ีจะไปใช้จริง ซ่ึงต้องมีค่า Index of Item-Objective Congruence 
(IOC)  มากกวา่ 0.50 หลงัจากนั้นน าแบบสอบถามไปปรับปรุงแกไ้ข  
- น าปัจจยัท่ีมีค่า IOC มากกว่า 0.50 ไปทดลองใช ้(Try Out) กบัประชากรจ านวน 30 
ราย ท่ีมิใช่กลุ่มตวัอยา่ง แต่มีลกัษณะคลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอยา่ง เพ่ือตรวจสอบความน่า
เช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) ของ 
ครอนบาค [27] ซ่ึงค่าแอลฟาตอ้งมีค่าตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไปจึงจะถือว่าแบบสอบถามมี
ความเช่ือมัน่สูง โดยการตรวจสอบพบวา่ แบบสอบถามดงักล่าวมีค่าแอลฟา 0.967 ซ่ึงมี
ค่ามากกวา่ 0.70 สามารถส่งแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ใหก้บักลุ่มตวัอยา่งได ้

6)   การเก็บรวบรวมขอ้มูล - เก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากลูกคา้ท่ีเขา้พกัอาศยัภายในอาคารชุดท่ีไดจ้ดทะเบียน
โอนกรรมสิทธ์ิห้องชุดเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงงานวิจยัน้ีไดแ้บบสอบถามตอบกลบัจ านวน 
314 หน่วย หรือคิดเป็น 52.3% ของแบบสอบถามท่ีส่งออกทั้งหมด 600 หน่วย ซ่ึงอตัรา
การตอบกลบัมากกวา่ 50% สามารถน าขอ้มูลไปวเิคราะห์ผลต่อได ้[28] 

7)   การวเิคราะห์ขอ้มูล - รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม น าไปวิเคราะห์ตามระเบียบทางสถิติในการ
ประมวลผลหาค่าเฉล่ีย (Mean) หลงัจากนั้นน าไปจัดล าดับความส าคญัขอ้มูลแบบ
ตอบสนองคู่โดยใชส้มการ Modified Priority Needs Index (PNImodified) 

8)   การแปลความ และสรุปผลการวิจยั - สรุปค่า PNImodified ของปัจจัยย่อย และเรียงล าดับปัจจัยย่อยท่ีมีความส าคญัต่อการ
ซ่อมแซมหอ้งชุด 
- เสนอแนะวธีิการท าวจิยัต่อไปในอนาคต 
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3.      ผลการวจิยั  
         จากการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามด้วยการจัดล าดับความส าคัญโดยใช้สมการ Modified Priority Needs Index 
(PNImodified) สามารถเรียงล าดบัปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากไปหานอ้ย ดงัแสดงในตารางท่ี 3 
    
ตารางที ่3     ค่า Modified Priority Needs Index (PNImodified) ท่ีแสดงล าดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นการซ่อมแซมหอ้งชุด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ล าดบั ปัจจยัด้านการซ่อมแซมห้องชุด PNImodified 

1 การมีส่วนร่วมของผูพ้กัอาศยัในตวัเลือกต่างๆ ของการซ่อมแซม 0.824 
2 การซ่อมแซมใหเ้สร็จภายในการเขา้ซ่อมเพียงคร้ังเดียว 0.656 
3 ความละเอียดของงานฝีมือ 0.623 

4 
การใชว้สัดุท่ีไดม้าตรฐานตามขอ้ก าหนด ถูกตอ้งตามแบบ และมีการตรวจสอบคุณภาพของ
วสัดุก่อนน ามาใชง้าน 

0.592 

5 คุณภาพของผลงานในขั้นสุดทา้ยมีความถูกตอ้ง และไดม้าตรฐาน 0.559 
6 กระบวนการท างานเป็นไปตามแผนท่ีวางไว ้ 0.520 
7 การเร่งรัดงานเพ่ือใหเ้สร็จตามก าหนด เช่น การท างานล่วงเวลา 0.516 
8 ผลงานหลงัการซ่อมแซมสามารถใชง้านไดป้กติไม่มีปัญหาเพ่ิมเติมภายหลงั 0.506 
9 การมีแรงงานเพียงพอกบังานท่ีตอ้งท า และมีทกัษะช านาญงานเฉพาะดา้น 0.489 
10 การท างานในช่วงเวลาเยน็ และวนัหยดุสุดสปัดาห์ 0.453 
11 ความพร้อมของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานซ่อม 0.437 
11 การจดัหาผูรั้บเหมารายยอ่ยเขา้ท างาน ในกรณีท่ีตอ้งเร่งรัดงาน 0.437 
13 การใชว้ศิวกรในการควบคุมงาน 0.445 
14 ความทนทานในขั้นสุดทา้ยของการซ่อมแซม 0.425 
15 ระยะเวลาท่ีเพ่ิมข้ึนเน่ืองจากการเปล่ียนแปลงงานมีความเหมาะสมกบังาน 0.423 
16 การส่งมอบผลงาน เสร็จทนัตามระยะเวลาท่ีก าหนด 0.409 
17 การมีความรู้ในดา้นกฎระเบียบ และกฎหมายควบคุมอาคารชุด 0.405 
18 การจดัเก็บวสัดุหนา้งานตอ้งเรียบร้อย ลดอตัราการเกิดปัญหาคุณภาพ 0.401 
19 ความรับผิดชอบต่อเง่ือนไขสญัญาท่ีไดมี้การรับประกนัผลงานหลงัส่งมอบ 0.387 
20 ความถูกตอ้ง ครบถว้น ในการใหบ้ริการ 0.384 
21 การท่ีผูป้ฏิบติังานรู้ และเขา้ใจวธีิปฏิบติังานอยา่งถูกตอ้ง 0.368 
22 ตรวจสอบความสมบูรณ์ของเคร่ืองจกัรอุปกรณ์อยูเ่สมอทั้งก่อนและหลงัปฏิบติังาน 0.353 
23 การลดอตัราการเกิดปัญหากบัช้ินงานเม่ืองานซ่อมแซมแลว้เสร็จ 0.336 
24 การมีความระมดัระวงั และไม่ประมาทของคนงาน 0.335 
25 การวเิคราะห์ปัญหา และสาเหตงุานซ่อมอยา่งถูกตอ้ง 0.319 
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ตารางที ่3  ค่า Modified Priority Needs Index (PNImodified) ท่ีแสดงล าดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นการซ่อมแซมหอ้งชุด (ต่อ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ล าดบั ปัจจยัด้านการซ่อมแซมห้องชุด PNImodified 
26 การก าหนดขอบเขตท่ีชดัเจนวา่ใหลู้กคา้ติดต่อกบัใครในระหวา่งการซ่อมแซม 0.298 
26 ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ของพนกังาน 0.298 
28 การเคล่ือนยา้ยเคร่ืองมือ เคร่ืองจกัร และอุปกรณ์ต่างๆ ดว้ยวธีิท่ีถูกตอ้ง 0.291 
29 การตรวจรับงานหลงัการซ่อมแซมทุกคร้ัง 0.274 
30 ความรู้ความสามารถของพนกังานในการท างานซ่อมแซม 0.268 
31 การช่วยร้องเรียน และการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูพ้กัอาศยั 0.265 
32 การควบคุม ตรวจสอบ และติดตามงานซ่อมแซมอยา่งต่อเน่ือง 0.263 
33 ความพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูพ้กัอาศยัโดยพนกังาน 0.237 
34 ระยะเวลาการใหค้  าปรึกษาท่ีเพียงพอ 0.232 
34 การใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัขั้นตอนการซ่อมแซม และขอ้มูลดา้นวศิวกรรม 0.232 
36 ความรวดเร็วในการติดต่อแจง้ซ่อม 0.222 
37 การท างานของผูรั้บเหมากบัผูค้วบคุมงาน หรือคนงานอยา่งไม่มีปัญหา และขอ้โตแ้ยง้ 0.215 
38 การใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนัของพนกังาน 0.207 
39 การหลีกเล่ียงความเสียหายของทรัพยสิ์นส่วนของผูพ้กัอาศยั 0.193 
40 การติดตามสญัญา และการวางแผนการด าเนินการซ่อมแซม 0.192 
41 การประสานงานกบัฝ่ายต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 0.190 
42 ความยดืหยุน่ในการนดัหมาย 0.188 
43 การรับฟัง และท าความเขา้ใจกบัปัญหาของลูกคา้ 0.177 
44 การป้องกนัส่ิงท่ีเกิดจากการสัน่สะเทือนและเสียงรบกวน 0.174 
45 การรายงานความคืบหนา้ในงานซ่อมแซม 0.172 
46 การหมุนเวยีนของบุคลากรท่ีส่งผลกระทบต่องาน 0.159 
47 การจดัเก็บสารเคมี และสารไวไฟต่างๆ อยา่งเหมาะสม 0.148 
48 ความกระตือรือร้น ความเตม็ใจในการใหบ้ริการและตอ้นรับ 0.143 
49 การเก็บงาน และท าความสะอาดหลงัซ่อมแซมใหเ้รียบร้อย 0.141 
50 ความโปร่งใส ซ่ือสตัย ์และรับผิดชอบต่องาน 0.136 
51 การจ ากดั และการจดัเก็บขยะและฝุ่ นรอบ ๆ สถานท่ีท างาน 0.122 
52 ความสามารถรู้จกั และจดจ าผูพ้กัอาศยัไดข้องพนกังาน 0.110 
53 การอธิบายรายละเอียดของการซ่อมภายใตเ้ง่ือนไขการรับประกนั 0.084 
54 การใหบ้ริการตามตารางล าดบัก่อนและหลงัอยา่งถูกตอ้งแม่นย  า 0.073 
55 ความสามารถของบริษทัผูรั้บเหมาท่ีจะจดัการกบัปัญหาท่ีไม่คาดคิด 0.069 
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ตารางที ่3  ค่า Modified Priority Needs Index (PNImodified) ท่ีแสดงล าดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นการซ่อมแซมหอ้งชุด (ต่อ) 

 
 
 
 
 
 

 
4.     วจิารณ์ 
 การจดัล าดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อการซ่อมแซมห้องชุดของผูพ้กัอาศยั จ านวนทั้งหมด 60 ปัจจยั ตามรูปแบบการ
จดัล าดบัความส าคญัของขอ้มูลแบบตอบสนองคู่ ดว้ยค่า PNImodified มีผลอยูใ่นช่วง 0.824-0.003 โดยปัจจยัท่ีควรไดรั้บการปรับปรุง
แกไ้ขเร่งด่วนอนัดบัแรก มีค่า PNImodified สูงท่ีสุดถึง 0.824 คือ การมีส่วนร่วมของผูพ้กัอาศยัในตวัเลือกต่างๆ ของการซ่อมแซม ซ่ึง
อยู่ในกลุ่มปัจจยัดา้นขอบเขตของพนกังานบริการ กล่าวคือ ลูกคา้ให้ความส าคญักบัการมีส่วนร่วมในการเลือกวสัดุอุปกรณ์ท่ีจะ
น ามาใชซ่้อมแซมหอ้งชุด รวมถึงการมีส่วนร่วมในการเลือกวิธีท่ีจะใชซ่้อมแซมหอ้งชุดของลูกคา้มากท่ีสุด และอนัดบัท่ี 2- 10 มีค่า 
PNImodified อยูใ่นช่วง 0.656-0.453 ไดแ้ก่ การซ่อมแซมห้องชุดใหเ้สร็จภายในการเขา้ซ่อมเพียงคร้ังเดียว ความละเอียดของงานฝีมือ   
การใชว้สัดุท่ีไดม้าตรฐานตามขอ้ก าหนด ถูกตอ้งตามแบบ และมีการตรวจสอบคุณภาพของวสัดุก่อนน ามาใชง้าน  คุณภาพของ
ผลงานในขั้นสุดทา้ยมีความถูกตอ้งและไดม้าตรฐาน กระบวนการท างานเป็นไปตามแผนท่ีวางไว ้ การเร่งรัดงานเพ่ือให้เสร็จตาม
ก าหนด เช่น การท างานล่วงเวลา ผลงานหลงัการซ่อมแซมสามารถใชง้านไดป้กติไม่มีปัญหาเพ่ิมเติมภายหลงั การมีแรงงานเพียงพอ
กบังานท่ีตอ้งท าและมีทกัษะช านาญงานเฉพาะดา้น และการท างานช่วงเวลาเยน็ และวนัหยดุสุดสปัดาห์ ตามล าดบั ซ่ึงตามทฤษฎีค่า 
PNImodified ไม่ไดร้ะบุค่าท่ีเป็นมาตรฐานท่ีใชน้ าไปวิเคราะห์ขอ้มูล ดงันั้นในงานวิจยัน้ีจึงพิจารณาจากค่า PNImodified ท่ีมีค่าสูงสุด 10 
ล าดบัแรก ส่วนปัจจยัล าดบัท่ี 60 มีค่า PNImodified เท่ากบั 0.003 ถือวา่มีค่านอ้ยแตกต่างจากปัจจยัอ่ืนมาก แสดงวา่ ลูกคา้ใหค้วามส าคญั
กบัการบริการตอ้นรับและส่งลูกคา้ของพนกังานประจ าโครงการนอ้ยมาก ซ่ึงจากผลการวิจยัปัจจยั 10 ล าดบัแรกมีผลสอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษาของ Van Mossel สังกดัสถาบนัวิจยัเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัประเทศเนเธอร์แลนด ์ท่ีศึกษาการบริการซ่อมบ ารุงท่ีอยูอ่าศยัใหเ้ช่า
โดยใชแ้บบสอบถามกบัลูกคา้ [14]  พบผลของปัจจยัท่ีตอ้งให้ความส าคญั 10 อนัดบัแรก  และมี 3 ปัจจยัท่ีให้ผลสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัน้ี คือ 1) การซ่อมบ ารุงรักษาใหเ้สร็จภายในการเขา้ซ่อมเพียงคร้ังเดียว 2) การมีส่วนร่วมของผูพ้กัอาศยัในตวัเลือกต่างๆ ของ
การซ่อมบ ารุงรักษา 3) คุณภาพของผลงานในขั้นสุดทา้ยมีความถูกตอ้ง และไดม้าตรฐาน ส่วนอีก 7 ปัจจยัท่ีเหลือ ไดแ้ก่ การส่งมอบ
ผลงานเสร็จทนัตามระยะเวลาท่ีก าหนดอยูใ่นอนัดบัท่ี 16 ความยดืหยุน่ในการนดัหมายอยูใ่นอนัดบัท่ี 42 การติดตามสญัญาและการ
วางแผนการด าเนินการซ่อมแซมอยูใ่นอนัดบัท่ี 40 การหลีกเล่ียงความเสียหายของทรัพยสิ์นส่วนของผูพ้กัอาศยัอยูใ่นอนัดบัท่ี 39 
การป้องกนัส่ิงท่ีเกิดจากการสั่นสะเทือนและเสียงรบกวนอยู่ในอนัดบัท่ี 44 การจ ากดั และการจดัเก็บขยะและฝุ่ นรอบ ๆ สถานท่ี
ท างานอยูใ่นอนัดบัท่ี 51 และการสวมใส่เคร่ืองแบบของคนงานซ่อมบ ารุงอยูใ่นอนัดบัท่ี 56 อาจเกิดจากความแตกต่างของปัจจยัดา้น
ประชากร  ดา้นภูมิศาสตร์ ดา้นคุณภาพของผลงานซ่อมแซม หรือดา้นอ่ืนๆ ท่ีส่งผลต่อกระบวนการพิจารณาความส าคญัของผูพ้กั
อาศยั และท าให ้7 ปัจจยัท่ีเหลือขา้งตน้ไม่ไดมี้ความส าคญัเป็นล าดบัตน้ๆ ในงานวจิยัน้ี 
  

ล าดบั ปัจจยัด้านการซ่อมแซมห้องชุด PNImodified 
56 การสวมใส่เคร่ืองแบบของคนงานซ่อมแซม 0.059 
57 การรับเร่ืองโดยใชอุ้ปกรณ์ท่ีทนัสมยั 0.042 
58 ความสะดวกในการนดัหมายเขา้รับบริการของลูกคา้ 0.040 
59 มารยาท การแต่งกาย ความยิม้แยม้แจ่มใส และความเป็นมิตรของพนกังาน 0.024 
60 การบริการตอ้นรับ และส่งลูกคา้ 0.003 
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5. สรุปและข้อเสนอแนะ 
จากปัจจยัท่ีมีความส าคญัดา้นการซ่อมแซมห้องชุดของบริษทัพฒันาอสังหาริมทรัพยท่ี์มีรายช่ือการจดทะเบียนในตลาด

หลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย โดยเป็นการซ่อมแซมท่ียงัอยูภ่ายในระยะเวลาประกนั และอาคารชุดอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล จ านวนทั้งหมด 7 โครงการ ซ่ึงจากทั้งหมด 60 ปัจจยั ภายใต ้3 มิติ ปัจจยัท่ีมีค่าน ้ าหนกัความส าคญัสูงสุด 10 อนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ 1) การมีส่วนร่วมของผูพ้กัอาศยัในตวัเลือกต่างๆ ของการซ่อมแซม 2) การซ่อมแซมหอ้งชุดใหเ้สร็จภายในการเขา้ซ่อมเพียง
คร้ังเดียว 3) ความละเอียดของงานฝีมือ 4) การใชว้สัดุท่ีไดม้าตรฐานตามขอ้ก าหนด ถูกตอ้งตามแบบ และมีการตรวจสอบคุณภาพ
ของวสัดุก่อนน ามาใชง้าน 5) คุณภาพของผลงานในขั้นสุดทา้ยมีความถูกตอ้งและไดม้าตรฐาน 6) กระบวนการท างานเป็นไปตาม
แผนท่ีวางไว ้7) การเร่งรัดงานเพ่ือให้เสร็จตามก าหนด 8) ผลงานหลงัการซ่อมแซมสามารถใชง้านไดป้กติไม่มีปัญหาเพ่ิมเติม
ภายหลงั 9) การมีแรงงานเพียงพอกบังานท่ีตอ้งท า และมีทกัษะช านาญงานเฉพาะดา้น และ 10) การท างานช่วงเวลาเยน็ และวนัหยดุ
สุดสปัดาห์ โดยการวจิยัในอนาคตควรน าขอ้มูลการจดัล าดบัปัจจยัท่ีมีความส าคญัไปวเิคราะห์ร่วมกบัปัจจยัดา้นคุณภาพของหอ้งชุด 
หรืออสังหาริมทรัพยป์ระเภทอ่ืน ท่ีนอกเหนือจากห้องชุดหรือด าเนินการโดยบริษทัพฒันาอสังหาริมทรัพยท่ี์มีรายช่ือการจด
ทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย เพ่ือให้เกิดประโยชน์ และเป็นไปตามวตัถุประสงคใ์นการท างานของฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง
ต่อไป  
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