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capable to solve customer problem and operational problem at service shop of a 
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phase is to determine criteria for evaluating the capability in operations management of an 
operations manager at services encounter shop. The result showed that there were three 
criteria including the ability to design service process, the ability to operate service process, 
and the ability to conduct improvement. In phase two, the multiple criteria which derive from 
first phase are developed into a multiple choice questions test. The test was verified to 
distinguish between candidate who have and not have the knowledge in operations 
management in the case company’s context. This test was given to the actual 33 operations 
manager’s candidates. In phase three, the multiple criteria from phase one and the test result 
from phase two were put into the AHP model and the program analyzed and suggested the 
best candidate who is suitable to be an operations manager. This program also provides 
sensitivity analysis to check sensitive and opportunity for changing the weight and score. 
Finally, a decision support system (DSS) was developed into a program and manual that 
assists in the selection of operations manager. Furthermore, this program and manual were 
implemented in the case company. The validity of this program was checked with top 
management. The result showed that the average score of feasibility, usability and utility is 
80.95%, 81.90%, and 81.90% respectively. It has been concluded that the result of research is 
valid and satisfy. 
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บทที่ 1 
 

บทน า 
 

องค์ความรู้ในเร่ืองการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ (Operations management) ในปัจจบุนัได้
ถูกน ามาประยุกต์ใช้อย่างแพร่หลายในระบบอุตสาหกรรมการผลิต โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือใช้ใน
การวางแผน (Planning) การจดัองค์กร (Organizing) การชีน้ า (Leading) และการควบคุม 
(Controlling) สู่กระบวนการผลิต (Schermerhorn, 2011) และเพ่ือน ามาใช้ส าหรับการจดัการใน
ด้านการด าเนินงานคือ การจัดการก าลังการผลิต การจัดการการไหลในกระบวนการผลิต การ
จดัการแก้ไขปัญหาคอขวดในกระบวนการผลิต นอกจากนีก้ารจัดการฝ่ายปฏิบตัิการยงัมีความ
เก่ียวข้องกบั ผลลพัธ์ทางการเงิน กิจกรรมในการด าเนินงาน และการจดัการเก่ียวกบัโครงสร้างของ
องค์กร(Coughlan and Coghlan, 2002) 

นอกเหนือจากการน าองค์ความรู้ในเร่ืองการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการมาประยกุต์ใช้กบัระบบ
อตุสาหกรรมการผลิต ในปัจจบุนัอตุสาหกรรมด้านการบริการได้เร่ิมมีการน าองค์ความรู้เร่ืองการ
จดัการฝ่ายปฏิบตัิการมาประยุกต์ใช้เพ่ือมีเป้าหมายเช่นเดียวกันกับอุตสาหกรรมการผลิต แต่ใน
อุตสาหกรรมการบริการมีข้อแตกต่างกับอุตสาหกรรมการผลิตตรงท่ีลูกค้ามุ่งเน้นตัง้แต่การ
ด าเนินการ (Process) ไปจนถึงผลลพัธ์ของการให้บริการ (Output) ซึ่งแตกตา่งจากอุตสาหกรรม
การผลิตตรงท่ีลูกค้ามุ้ งเน้นเพียงแค่ผลลพัธ์จากการผลิตในรูปของผลิตภัณฑ์เท่านัน้ (Johnston, 
1998) ดังนัน้การน าองค์ความรู้ในเ ร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบัติการมาประยุกต์ใช้กับ
อุตสาหกรรมการบริการเพ่ือให้บรรลุผลนัน้ ต้องด าเนินการอย่างรอบคอบและรัดกุมมากกว่า
อุตสาหกรรมการผลิต  เน่ืองจากลูกค้าเ ร่ิมประเมินความพึงพอใจในการให้บริการตัง้แต่
กระบวนการให้บริการ จนถึงผลลพัธ์จากการสิน้สดุการให้บริการนัน้ ปัญหาตา่งๆท่ีมกัพบทัง้ในการ
ด าเนินการผลิต (Production Operations) และการด าเนินการบริการ (Service Operations) คือ
การออกแบบกระบวนการท่ีมีความบกพร่อง กระบวนการท่ีเกิดปัญหาคอขวด ประสิทธิภาพของ
แรงงานท่ีต ่า วิธีการท่ีใช้มีความบกพร่อง ผลิตภัณฑ์ไม่ได้คณุภาพและการจดัส่งผลิตภัณฑ์ล่าช้า 
ซึ่งองค์ความรู้ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการสามารถน ามาใช้ในการแก้ไขปัญหาเหล่านีไ้ด้ 
(Coughlan and Coghlan, 2002) ซึ่งจ าเป็นต้องมีบุคคลากรท่ีมีความสามารถในเร่ืองของการ
จดัการฝ่ายปฏิบตัิการเพ่ือช่วยในการประเมินผล (Evaluation) การสงัเคราะห์ (Synthesis) การ
วิเคราะห์ (Analysis) และการประยกุต์ (Application)(Hill, 2006) เพ่ือมาเป็นผู้น าคือ “ผู้จดัการ
ฝ่ายปฏิบตัิการ (Operations Manager)” โดยน าองค์ความรู้เร่ืองการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการมาใช้



   2 

 

 

ด าเนินการกับปัญหาท่ีเกิดขึน้และเพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ส าหรับผลิตภัณฑ์หรือการบริการคือ เพิ่ม
คณุภาพ (Quality) เพิ่มความรวดเร็ว(Speed) เพิ่มความน่าเช่ือถือ (Dependability) เพิ่มความ
ยืดหยุน่ (Flexibility) และลดต้นทนุ (Cost)  

จากท่ีกล่าวมาผู้ศึกษามีความสนใจในการวิเคราะห์เพ่ือคดัเลือกหาบุคลากรท่ีมีความรู้
ความสามารถในเร่ืองการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ ท่ีมีความเหมาะสมเป็นผู้ จดัการฝ่ายปฏิบตัิการ
ร้านท่ีให้บริการด้านการส่ือสารโทรคมนาคม โดยผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการร้านนัน้จกัต้องปฏิบตัิงาน
แล้วเกิดผลลพัธ์ในด้านการด าเนินการท่ีเพิ่มคณุภาพ เพิ่มอตัราเร็ว เพิ่มความน่าเช่ือถือ เพิ่มความ
ยืดหยุน่ และลดต้นทนุให้กบัองค์กร 
  

1.1 ข้อมูลท่ัวไปขององค์กรกรณีศึกษา 
 

องค์กรกรณีศึกษาเป็นองค์กรท่ีด าเนินงานในธุรกิจบริการด้านการส่ือสารโทรคมนาคม 
โดยมีร้านสาขาเพ่ือให้บริการทัง้สิน้กว่า 200 สาขาทัว่ประเทศ ซึ่งผู้ วิจยัได้ท าการวิจยัในขอบเขต
ของการให้บริการทัง้สิน้ 4 บริการคือ 

1. การให้บริการสญัญาณโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
2. การให้บริการสญัญาณอินเทอร์เน็ต 
3. การให้บริการสญัญาณโทรทศัน์ในระบบนอก 
4. การให้บริการสินค้าและอุปกรณ์เสริมท่ีเก่ียวข้องกับโทรศพัท์เคล่ือนท่ี อินเทอร์เน็ต 

โทรทศัน์ เพลง โปรแกรมหนงัและเกมตา่งๆ 
โดยผู้ วิจยัได้ท าการศกึษาและเก็บข้อมลูในขอบเขตของหน่วยงานในองค์กรกรณีศกึษาท่ี

เก่ียวข้องในส่วนของหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีในจดัการร้านเพ่ือให้บริการแก่ลูกค้า(Service shop 
division)ซึ่งเป็นหน้าร้านท่ีคอยต้อนรับและบริการลูกค้า โดยร้านทัง้สิน้กว่า 200 สาขาแบง่หน้าท่ี
การท างานท่ีเป็นมาตรฐานได้เป็น 2 สว่นคือ  

1. สว่นงานด้านการขายซึง่เป็นการขายสินค้าคือ  
1) เครือขา่ยสญัญาณโทรศพัท์เคล่ือนท่ีจ าพวกชิมสง่สญัญาณ 
2) อปุกรณ์เสริมตา่งๆกบัลกูค้าอาทิโทรศพัท์มือถือ อปุกรณ์ป้องกนัการกระแทก

ของโทรศพัท์ และแบตเตอร่ี หรือท่ีชาร์จตา่งๆเป็นต้น 
2.  สว่นงานด้านบริการ สามารถแบง่เป็นงานบริการได้ 3 ประเภทคือ  
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1) การให้ค าแนะน าแก่ลูกค้าในเร่ืองของการเลือกซือ้สัญญาณ การเลือกซือ้
อปุกรณ์ตา่งๆ และเร่ืองอ่ืนๆของการท าข้อตกลงเร่ืองของการช าระการบริการ
ทัง้ก่อนและหลงัการขาย 

2) การช าระคา่บริการสญัญาณและอปุกรณ์ตา่งๆท่ีลกูค้าได้ท าธุรกรรมไว้ 
3) และการยกเลิกการท าข้อตกลงเร่ืองของการให้บริการในเร่ืองต่างๆทัง้เร่ือง

สญัญาณ อปุกรณ์ตา่งๆ ท่ีได้ท าธุรกรรมไว้กบัลกูค้า 
 

1.2 ที่มาและความส าคัญของปัญหา 
 

เน่ืองจากหน่วยงานร้านเพ่ือให้บริการแก่ลกูค้ามีอตัราข้อร้องเรียนท่ีเกิดขึน้กบัทางลกูค้าท่ี
สงูโดยพบว่าในแตล่ะเดือนมีข้อร้องเรียนจากทางลกูค้าท่ีมีมากกว่า 1,000 รายการและจากการท่ี
ได้มีการนัดประชุมกับผู้ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องในระดบัผู้ จัดการขึน้ไป โดยมีการประชุมทัง้สิน้ 2 ครัง้ 
จ านวนผู้ เข้าประชุม 4 ท่าน โดยมาจากแตล่ะหน่วยงานท่ีมีส่วนเก่ียวข้องคือหน่วยงานร้านเพ่ือ
ให้บริการแก่ลกูค้า(Service shop) จ านวน 2 ท่าน หน่วยงานประกนัคณุภาพ(Quality assurance 
)จ านวน 2 ท่านเป็นเวลารวมทัง้สิน้ 8 ชั่วโมง(ครัง้แรก 4 ชั่วโมง และครัง้ท่ี 2 อีก 4 ชั่วโมง) เพ่ือ
พดูคยุเก่ียวกับประเด็นของปัญหาท่ีเก่ียวข้องกับการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีเกิดขึน้ในหน่วยงาน
ร้านพบปัญหาท่ีส าคญัแบง่ออกเป็นสองกลุ่มใหญ่ๆคือปัญหาท่ีเกิดจากข้อร้องเรียนของลกูค้า และ
ปัญหาด้านการปฏิบตักิารของพนกังานท่ีเกิดขึน้ในร้าน 

ปัญหาข้อร้องเรียนของลูกค้าท่ีพบในส่วนหลักๆจะเป็นปัญหาในเร่ืองของพืน้ท่ีการ
ให้บริการท่ีมีอยู่อย่างจ ากัด การท่ีลูกค้าไม่ได้รับความสะดวกสบายในขณะท่ีเข้ารับบริการ การท่ี
ลูกค้าต้องรอคอยในแถวคอยก่อนเข้ารับบริการท่ีเป็นเวลานาน การท่ีพนักงานไม่เอาใจใส่ดูแล
ลกูค้าเป็นต้น 

ปัญหาด้านการปฏิบตักิารของพนกังานท่ีพบคือการท่ีพนกังานไม่ปฏิบตัิตรงตามขัน้ตอนท่ี
ระบไุว้ซึ่งองค์กรไม่มีระบบท่ีชดัเจนท่ีจะตรวจสอบการปฏิบตัิการของพนกังาน และเม่ือเกิดปัญหา
ขึน้กับทางร้าน พนักงานไม่สามารดด าเนินการแก้ไขปัญหานัน้อย่างมีประสิทธิภาพอีกทัง้ยังไม่
สามารถระบุหาสาเหตขุองปัญหาเหล่านัน้ได้ เช่นในระหว่างการให้บริการลูกค้า ระบบฐานข้อมูล
เกิดความขัดข้องซึ่งพนักงานในร้านไม่ทราบว่าสาเหตุเกิดขึน้ท่ีตรงส่วนใดของกระบวนการ
ให้บริการ ซึ่งวิธีในการด าเนินการท่ีท าได้คือติดต่อไปท่ีหน่วยงานใหญ่ท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบร้านทุก
สาขาให้ชว่ยวิเคราะห์และด าเนินการแก้ไข ซึง่จะต้องท าให้เสียเวลาในการให้บริการและลกูค้าต้อง
รอควิในการให้บริการท่ีนานขึน้ เป็นต้น 
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ซึ่งจากปัญหาดงักล่าวท่ีเกิดกบัหน่วยงานร้านเพ่ือให้บริการแก่ลกูค้าดงัท่ีกล่าวมา องค์กร
กรณีศกึษาจงึมีความจ าเป็นต้องน าองค์ความรู้ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการมาประยกุต์ใช้
กับหน่วยงานเพ่ือช่วยในการแก้ไขปัญหาในด้านการด าเนินงานต่างๆท่ีเกิดขึน้  โดยจากการ
สอบถามกับผู้ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องพบว่าบุคลากรในระดับผู้ จัดการขึน้ไปของหน่วยงานร้านเพ่ือ
ให้บริการแก่ลกูค้าไมไ่ด้มีความรู้ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการมาก่อนเน่ืองจากบคุลากรใน
หนว่ยงานนัน้ไม่ได้จบจากสาขาวิชาท่ีเก่ียวข้องกบัการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการโดยตรง และจากการ
สอบถามถึงการคดัเลือกผู้จดัการขององค์กรกรณีศึกษา (จากการสมัภาษณ์ในครัง้แรก 4 ชัว่โมง) 
พบวา่แตเ่ดมิองค์กรกรณีศกึษามีวิธีในการคดัเลือกบคุลากรให้เป็นผู้จดัการตามอายงุาน และตาม
ความรู้ความสามารถในด้านอ่ืนๆท่ีไมไ่ด้เก่ียวข้องกบัการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการอาทิผลการท าก าไร
ให้กับองค์กร ผลทางด้านทัศนคติในด้านการบริหารเช่นการมาท างานตรงเวลา อธัยาศัยในการ
ท างาน และภาวะความเป็นผู้น าเป็นต้น 

องค์กรกรณีศึกษาจึงมีความต้องการถึงวิ ธีในการคัดเลือกหาบุคลากรท่ีมีความรู้
ความสามารถในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการเพ่ือมาเป็นผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการ ท่ีสามารถ
น าองค์ความรู้ตา่งๆท่ีเก่ียวข้องเพ่ือน ามาด าเนินการแก้ไขกับปัญหาในด้านการด าเนินงานตา่งๆท่ี
เกิดขึน้กบัหนว่ยงานจดัการร้าน 

ในการคดัเลือกบคุลากรให้มาเป็นผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการของหน่วยงานร้านเพ่ือให้บริการ
แก่ลูกค้า จะคดัเลือกจากบุคลากรทัง้จากภายในและภายนอกองค์กร ซึ่งบุคลากรเหล่านีอ้าจมี
ความรู้ความสามารถในองค์ความรู้เร่ืองการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการในเร่ืองตา่งๆท่ีมีความแตกตา่ง
กนัไปเชน่บคุลากรท่านหนึ่งอาจมีความรู้ในเร่ือง Lean system methodsมากกว่าบคุลากรอีกท่าน
หนึ่งและการให้ความส าคญักบัองค์ความรู้ในเร่ืองตา่งๆของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการขององค์กร
กรณีศึกษาท่ีมีต่อหน่วยงานร้านเพ่ือให้บริการแก่ลูกค้าอาจให้ความส าคัญกับองค์ความรู้นัน้
แตกตา่งกนัไปเช่นให้ความส าคญัในเร่ืองของ Improvement มากกว่า System design ดงันัน้จึง
ต้องมีการค้นหาวิธีในการคดัเลือกท่ีมีความเหมาะสมมากท่ีสดุในการคดัเลือกบคุลากรให้มีความรู้
ความสามารถในเร่ืองการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีน ามาแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ในหน่วยงานร้านเพ่ือ
ให้บริการแก่ลูกค้านัน้มีความเหมาะสมทัง้ในตัวบุคลากรเองและทางองค์กรกรณีศึกษาเป็นท่ี
ยอมรับ 
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1.3 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 

งานวิจัยนีมี้วัตถุประสงค์เพ่ือสร้างเคร่ืองมือเพ่ือใช้ในการคดัเลือกบุคลาการท่ีมีความรู้
ความสามารถในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ(Operations management) เพ่ือมาเป็น
ผู้ จัดการฝ่ายปฏิบตัิการ (Operations manager) กับหน่วยงานร้านเพ่ือให้บริการแก่ลูกค้า
(Service shop) ในธุรกิจด้านการบริการด้านการส่ือสารโทรคมนาคมขององค์กรกรณีศกึษา 
 

1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
 

ขอบเขตของงานวิจยันีไ้ด้แก่ 
1.4.1 ทดลองหาคุณสมบตัิของพนักงานท่ีมีความรู้ความสามารถส าหรับผู้ จัดการฝ่าย

ปฏิบตัิการขององค์กรกรณีศึกษาท่ีให้บริการด้านด้านการส่ือสารโทรคมนาคมโดย
มุง่เน้นเฉพาะหนว่ยงานร้านเพ่ือให้บริการแก่ลกูค้า (Service shop) 

1.4.2 น าเคร่ืองมือการตัดสินใจคัดเลือกหาสิ่ ง ท่ี ดี ท่ีสุด โดยใช้ เคร่ืองมือท่ี ช่ือว่า 
กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้หรือ Analytical Hierarchy Process: AHP มา
ช่วยในการตดัสินใจคดัเลือก เน่ืองจากงานวิจยันีมี้ความต้องการเคร่ืองมือท่ีช่วยใน
การตดัสินคดัเลือกโดยมีรายละเอียดดงันี ้

1. ทางองค์กรกรณีศึกษาต้องการเคร่ืองมือท่ีสามารถจัดล าดับผลลัพธ์ของ
ทางเลือกคือผู้ เ ข้าแข่งขันเพ่ือเป็นผู้ จัดการฝ่ายปฏิบัติการ ท่ีมีความรู้
ความสามารถด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการมากท่ีสดุท่ีมีความเหมาะสมกบั
หนว่ยงานร้านเพ่ือให้บริการแก่ลกูค้า 

2. ต้องก าหนดเกณฑ์ท่ีใช้ในการคดัเลือกคือความรู้ความสามารถในเร่ืองของ
การจัดการฝ่ายปฏิบตัิการ โดยแต่ละเกณฑ์มีความส าคญัท่ีไม่เท่ากัน และ
ต้องสามารถเพิ่มลดเกณฑ์ท่ีใช้ในการคดัเลือกนัน้ได้อยา่งอิสระ 

3. ผลลพัธ์ท่ีได้จากการตดัสินใจผา่นเคร่ืองมือนัน้ต้องมีความนา่เช่ือถือสงู 
4. ข้อมูลท่ีใช้ในการวิเคราะห์ต้องเป็นข้อมูลเชิงปริมาณท่ีเห็นผลลัพธ์ได้อย่าง

ชดัเจน 
5. ผู้ มีส่วนเก่ียวข้องกบัการตดัสินใจสามารถจดัล าดบัความส าคญัของเกณฑ์ท่ี

ใช้ในการตดัสินใจได้อยา่งอิสระโดยไมมี่ข้อจ ากดั 
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1.4.3 เกณฑ์การตดัสินใจคดัเลือกเก่ียวข้องกับองค์ความรู้ในเร่ืองของการจัดการฝ่าย
ปฏิบตัิการ(Operations Management) โดยเน้นเฉพาะในเร่ืองของการจดัการฝ่าย
ปฏิบตักิารเทา่นัน้ ซึง่ในความเป็นจริงต้องวิเคราะห์ถึงเกณฑ์อ่ืนๆนอกเหนือจากการ
จดัการฝ่ายปฏิบตัิการเช่นเกณฑ์ประสบการณ์ในการท างานพืน้ฐาน ประสบการณ์
ในการท างานท่ีเน้นทกัษะเฉพาะด้าน และทกัษะในตวับคุคลเป็นต้น แต่ได้มีผู้ วิจยั
คงเกณฑ์ท่ีใช้ในการคดัเลือกเหลา่นีม้าแล้ว (Zülal et. al., 2009) ดงัภาพท่ี 1.1  

 

 
ภาพท่ี 1.1 โครงสร้างเกณฑ์ในการคดัเลือกบคุลากร 

 
ถึงแม้วา่เกณฑ์ท่ีใช้ในการคดัเลือกบคุลากรดงัภาพท่ี 1.1 แตย่งัไม่มีผู้ท าการวิจยัถึง
เกณฑ์ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิารเฉพาะ เพ่ือให้บคุลากรท่ีคดัเลือกขึน้มา
นัน้สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้กบัร้านได้อยา่งมีประสิทธิภาพ  
เกณฑ์การตดัสินใจคดัเลือกในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีงานวิจยัชิน้นี ้
น ามาใช้ได้มีผู้คดิค้นทฤษฏีและแบง่เป็นหมวดหมู่ตา่งๆได้ดงัตารางท่ี 1.1 
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ตารางท่ี 1.1 แสดงแหลง่ท่ีมาของเกณฑ์ในเร่ืองการจดัการฝ่ายปฏิบตักิาร 
แหล่งท่ีมา เกณฑ์หลัก เกณฑ์รอง 

Stevenson, 2010 
 

Introduction Introduction to Operations 
management 
Competitiveness, strategy 

Forecasting Forecasting 
System design Product and service design 

Strategic capacity planning 
for products and services 
Facility layout 
Design work system 
Location planning and 
analysis 

Quality Management of quality 
Quality control 

Supply chain management Supply chain management 
Inventory management Inventory management 

Aggregate planning 
Manufacturing resource 
planning and enterprise 
resource planning  
Just-in-time (JIT) and lean 
operations 
Scheduling 

Project management Project management 
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ตารางท่ี 1.1 แสดงแหลง่ท่ีมาของเกณฑ์ในเร่ืองการจดัการฝ่ายปฏิบตักิาร (ตอ่) 
แหล่งท่ีมา เกณฑ์หลัก เกณฑ์รอง 

Slack, 2010 
 

Introduction  Operations management 
Operations performance 
Operations strategy 

Design Process design 
The design of products and 
services 
Supply network design 
Layout and flow 
Process technology 
People, jobs and 
organization 

Planning and control The nature of planning and 
control 
Capacity planning  
Inventory planning  
Supply chain planning  
Enterprise resource planning 
Lean synchronization 
Project planning and control 
Quality management 

Improvement Operations improvement 
Risk management 
Organization improvement 

Corporate social 
responsibility 

Operations and corporate 
social responsibility 
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ตารางท่ี 1.1 แสดงแหลง่ท่ีมาของเกณฑ์ในเร่ืองการจดัการฝ่ายปฏิบตักิาร (ตอ่) 
แหล่งท่ีมา เกณฑ์หลัก เกณฑ์รอง 

Russell and Taylor, 
2011 
 

Operations management Operations and supply chain 
management introduction 
Quality management 
Process capability and 
statistical process control 
Designing products 
Designing services 
Process design and 
technology 
Capacity and facilities 
planning 
HR in operations 
management 
Managing projects 

Supply chain management Strategic supply chain 
management and design 
Supply chain procurement 
and distribution globalization 
Forecasting 
Inventory management 
Aggregate sales and 
operations planning 
Resource planning systems 
Lean system methods 
Scheduling 

 
 



   10 

 

 

ตารางท่ี 1.1 แสดงแหลง่ท่ีมาของเกณฑ์ในเร่ืองการจดัการฝ่ายปฏิบตักิาร (ตอ่) 
แหล่งท่ีมา เกณฑ์หลัก เกณฑ์รอง 

Fitsimmons, 2011 
 

Understanding services The role of services in an 
economy 
The  nature of services 
Service strategy 

Designing the service 
enterprise 

New service development 
Technology in services 
Supporting facility and process 
flows 
Process improvement 
The service encounter 
Service facility location 

Managing service 
operations 

Managing capacity and demand 
Managing waiting lines 
Service supply relationships 
Globalization of services 
Managing service projects 

Quantitative models for 
service management 

Capacity planning and queuing 
models 
Forecasting demand for services 
Managing service inventory 
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1.4.4 ทฤษฎีและองค์ความรู้อ่ืนๆท่ีเก่ียวออกแบบขัน้ตอนการวิจยั (Research Design 
Formulation) เพ่ือให้ได้มาซึ่งข้อมูลทัง้เชิงตวัเลขและเชิงคณุภาพของเกณฑ์การ
ตดัสินใจทัง้ในเร่ืองการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ เพ่ือน าข้อมูลมาท าการวิเคราะห์กับ
เคร่ืองมือท่ีชว่ยในการตดัสินใจคือ AHP และท าการสรุปผล 

 

1.5 ขัน้ตอนการด าเนินงานวิจัย 
 

1.5.1สามารถแบ่งขัน้ตอนการด าเนินงานวิจัยเป็น 4 ระยะได้ดังนี ้
ระยะที่  1:ระยะสืบค้นหาเกณฑ์การคัดเลือกผู้ จัดการร้านในเร่ืองของการจัดการฝ่าย
ปฏิบตักิาร 

1) สร้างเกณฑ์การคดัเลือกในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีสามารถน ามา
แก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้กับหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีในการจดัการร้านเพ่ือให้บริการ
แก่ลกูค้า (Service shop) ในองค์กรกรณีศกึษา 

2) ท าการสัมภาษณ์และออกแบบสอบถามเพ่ือสอบถามไปยังผู้ เช่ียวชาญเพ่ือ
ช่วยยืนยนัเกณฑ์การคดัเลือกเลือกในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการและ
จดัล าดบัความส าคญัของเกณฑ์ท่ีได้คดัเลือก  

3) สรุปเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยั (Conceptual Framework) เพ่ือก าหนดเป็น
เกณฑ์ท่ีใช้ในการตัดสินใจคัดเลือกผู้ จัดการฝ่ายปฏิบัติการ ท่ีมีความรู้
ความสามารถส าหรับการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ในหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีในการ
จดัการร้านเพ่ือบริการให้แก่ลกูค้าขององค์กรกรณีศกึษา 

ระยะที่  2: ระยะการสร้างแบบทดสอบเพ่ือเก็บข้อมูลคะแนนของทางเลือกผู้ เข้าแข่งขนั 
เพ่ือเป็นผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารร้าน 

1) น าข้อมูลเกณฑ์การตดัสินใจคดัเลือกในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการท่ี
ได้จากการ กรอบแนวคิดในการวิจัย 1 มาท าเป็นแบบทดสอบ (Test) 
ความสามารถเร่ืองการจัดการฝ่ายปฏิบตัิการเพ่ือน ามาทดสอบผู้ เข้าแข่งขัน
โดยแบบทดสอบนีจ้ะเน้นออกแบบเพ่ือทดสอบเพ่ือให้ได้ความรู้ความสามารถ
เฉพาะท่ีเก่ียวข้องกบัเกณฑ์ท่ีได้ถกูคดัเลือกและมีความส าคญัมากท่ีสดุในการ
แก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ในหนว่ยงานจดัการร้านเพ่ือบริการให้แก่ลกูค้าขององค์กร
กรณีศกึษา 
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2) ท าการจดัทดสอบกบัผู้ เข้าแข่งขนัท่ีเก่ียวข้องและรวมรวมผลข้อมูลคะแนนดิบ
มาท าการวิเคราะห์ผา่นเคร่ืองมือกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ (AHP) 

ระยะที่  3: ออกแบบจ าลองการตดัสินใจโดยใช้กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้และ
วิเคราะห์หาผลลพัธ์ของผู้ เข้าแข่งขนัท่ีมีความรู้ความสามารถในเร่ืองของการจดัการฝ่าย
ปฏิบตัิการท่ีน ามาแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้กับหน่วยงานร้านเพ่ือให้บริการแก่ลูกค้า โดยมี
ขัน้ตอนดงันี ้

1) ออกแบบจ าลองกระบวนการวิเคราห์เชิงล าดบัชัน้ (AHP) โดยก าหนด 
- เป้าหมายคือผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีมีความรู้ความสามารถมากท่ีสุด
ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีน ามาแก้ไขปัญหาในหน่วยงาน
ร้านเพ่ือให้บริการแก่ลกูค้าขององค์กรกรณีศกึษา 

- เกณฑ์การตัดสินใจคือความรู้ความสามารถในเร่ืองการจัดการฝ่าย
ปฏิบตัิการท่ีสามารถน ามาแก้ไขปัญหาในหน่วยงานร้านเพ่ือให้บริการ
แก่ลกูค้า 

- ทางเลือกหรือผลลพัธ์คือ ผู้ เข้าแข่งขนัท่ีมีความรู้ความสามารถในเร่ือง
ของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิาร 

2) น ากลุ่มของเกณฑ์การตัดสินใจคัดเลือกในกรอบแนวคิดในการวิจัย 1และ
ผลทดสอบผู้ เข้าแข่งขนัมาวิเคราะห์ผ่านเคร่ืองมือท่ีช่วยในการตดัสินใจ AHP 
และประมวลผลและเรียงล าดบัทางเลือกเพ่ือหาผู้ เข้าแข่งขนัท่ีดีท่ีสดุท่ีสามารถ
เป็นผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีมีความรู้ความสามารถมากท่ีสดุในเร่ืองของการ
จัดการฝ่ายปฏิบัติการท่ีสามารถน ามาแก้ไขปัญหาในหน่วยงานร้านเพ่ือ
ให้บริการแก่ลกูค้าขององค์กรกรณีศกึษา 

3) วิเคราะห์ความอ่อนไหว (Sensitivity analysis) ของเคร่ืองมือท่ีช่วยในการ
ตดัสินใจคดัเลือก AHP เพ่ือทดสอบความมัน่คงของผลลพัธ์และการตดัสินใจ
เลือกทางเลือกอ่ืนเม่ือมีการเพิ่มหรือลดเกณฑ์การตดัสินใจในเร่ืองของการ
จดัการฝ่ายปฏิบตักิาร 

ระยะที่4: สรุปเป็นระบบสนบัสนนุการตดัสินใจ (Decision support system) 
1) พฒันาโปรแกรมสนบัสนุนการตดัสินใจคดัเลือกผู้จัดการฝ่ายปฏิบตัิการร้าน 

โดยเป็นโปรแกรมส าหรับผู้บริหาร เพ่ือช่วยในการค านวณเลือกผู้จัดการฝ่าย
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ปฏิบตักิารร้านท่ีมีความรู้ความสามารถด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ โดยอยู่
ในรูปของโปรแกรม และคูมื่อการใช้งาน 

2) ตรวจสอบสอดคล้อง ความน่าเช่ือถือและความพึงพอใจของผลลพัธ์ท่ีได้จาก
กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้ผ่านโปรแกรมสนับสนุนการตัดสินใจ
คดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการร้าน คือ ความง่ายในการใช้งาน (Usability) 
ประโยชน์ (Utility) และการน าเคร่ืองมือนีม้าใช้ให้ เ กิดประโยชน์ 
(Utilization)โดยท าการสัมภาษณ์หรือใช้แบบสอบถาม ท าการสอบถามผู้ มี
สว่นเก่ียวข้องกบัการตดัสินใจในหน่วยงานร้านเพ่ือให้บริการแก่ลกูค้า 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



   14 

 

 

1.5.2 สรุปรายละเอียดของขัน้ตอนการด าเนินงานวิจัยเป็นผังแสดงขัน้ตอนการ
ด าเนินงานวิจัย (Process Mapping) ตารางInput-Process-Output Diagramได้ดัง
ภาพที่ 1.2 และตารางทางที่ 1.2 

 

 
ภาพท่ี 1.2 แผนผงัแสดงขัน้ตอนการด าเนินงานวิจยั 

ทฤษฏีและงานวิจยัที่เก่ียวข้อง

สร้างเกณฑ์การคดัเลอืกในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ

สอบถามผู้ เช่ียวชาญ

สรุปเป็นเกณฑ์ที่ใช้ตดัสนิใจคดัเลอืกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการ

เห็นด้วย

สร้างแบบทดสอบวดัความรู้
ทางด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ

ไมเ่ห็นด้วย
Plan

Do

Check

Action

ออกแบบกระบวนการวิเคราะห์
เชิงล าดบัชัน้

ท าการทดสอบและวดัผลลพัธ์
คะแนนดิบ

กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้เพื่อหาผลลพัธ์ผู้จดัการ
ฝ่ายปฏิบตัิการร้านท่ีมีความรู้ความสามารถด้านการจดัการ

การด าเนินงานมากที่สดุ

วิเคราะห์ความออ่นไหวของผลลพัธ์ที่ได้จากกระบวนการ
วิเคราะห์เชิงล าดบัชัย้

สร้างเป็นระบบสนบัสนนุการตดัสนิใจคดัเลอืกผู้จดัการฝ่าย
ปฏิบตัิการร้าน

วดัความสอดคล้อง ความนา่เช่ือถือและความพงึพอใจของ
การประยกุต์ใช้กระบวนการวเิคราะห์เชิงล าดบัชัน้มาใช้

คดัเลอืกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการร้าน
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ตารางท่ี 1.2 แสดงขัน้ตอนการด าเนินงานในรูปของผงั Input-Process-Output 
PDCA Input Process Output 
Plan จดัเกณฑ์การคดัเลือกในเร่ือง

ของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ
ท่ีสามารถน ามาแก้ไขปัญหาท่ี
เ กิดขึ น้กับหน่ วยงาน ท่ีท า
หน้าท่ีในการจัดการร้านเพ่ือ
ให้บริการแก่ลูกค้า (Service 
shop) ในองค์กรกรณีศกึษา 

ก า ร สั ม ภ า ษ ณ์ ห รื อ ใ ช้
แบบสอบถามเ พ่ือ เ ลือก
เกณฑ์ท่ีมีความเหมาะสม
กั บ ห น่ ว ย ง า น ร้ า น เ พ่ื อ
ให้บริการแก่ลกูค้า 

เ กณ ฑ์ก า รตัด สิ น ใ จ
คัดเ ลือกพนักงานท่ี มี
ความรู้ความสามารถ
ด้านการจัดการ ฝ่าย
ปฏิบัติการ เ พ่ือน ามา
แ ก้ ไ ข ปัญหาส าห รับ
หน่วยงานจัดการร้าน
เ พ่ื อบ ริการแก่ลูก ค้ า 
และผลการจัดล าดับ
ความส าคัญของแต่ละ
เกณฑ์ 

Do เกณฑ์การตัดสินใจคัดเลือก
พ นั ก ง า น ท่ี มี ค ว า ม รู้
ความสามารถด้านการจดัการ
ฝ่ายปฏิบตักิารท่ีคดิค้นขึน้มา 

ส ร้ า งแบบทดสอบผู้ เ ข้ า
แ ข่ ง ขั น ท่ี มี ค ว า ม รู้
ความสามารถในเร่ืองของ
การจดัการฝ่ายปฏิบตัิการท่ี
สามารถน ามาแก้ไขปัญหาท่ี
เกิดขึน้ในหน่วยงานและท า
การทดสอบ 

ไ ด้ ผ ล ลั พ ธ์ จ า ก
แ บ บ ท ด ส อ บ เ ป็ น
คะแนนแบ่งเป็นส่วนๆ
ของแต่ละเกณฑ์การ
ตั ด สิ น ใ จ  ใ น ผู้ เ ข้ า
แขง่ขนัในแตล่ะทา่น 

Check น าผลลัพธ์จากแบบทดสอบ 
แ ล ะ ผ ล ก า ร จั ด ล า ดั บ
ความส าคญัของแต่ละเกณฑ์
เข้าสู้ กระบวนการวิเคราะห์
เชิงล าดบัชัน้(AHP) 

วิเคราะห์และประมวลผล
จากกระบวนการวิเคราะห์
เชิ งล าดับชั น้ (AHP) และ
วิเคราะห์ความอ่านไหวของ
ผลลพัธ์ท่ีได้ 
 

ผู้ เข้าแข่งขันท่ีมีความรู้
ความสามารถสูงสุดใน
เร่ืองของการจดัการฝ่าย
ปฏิบตัิการท่ีน ามาแก้ไข
ปัญ ห า ท่ี เ กิ ด ขึ ้น กั บ
ห น่ ว ย ง า น ร้ า น เ พ่ื อ
ให้บริการแก่ลกูค้า 
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ตารางท่ี 1.2 แสดงขัน้ตอนการด าเนินงานในรูปของผงั Input-Process-Output (ตอ่) 

PDCA Input Process Output 

Action - เกณฑ์ท่ีใช้คัดเลือก
ผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการ
ร้าน 
- ผลลัพธ์ท่ีได้จาก
กระบวนการวิเคราะห์
เชิงล าดบัชัน้ 
- การวิเคราะห์ความ
อ่ อ น ไ ห ว ข อ ง
กระบวนการวิเคราะห์
เชิงล าดบัชัน้ 
 

- ตรวจสอบความสมเหตสุมผล
ของการออกแบบระบบการ
คดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการ
ในงานบริการคือความง่ายใน
ก า ร ใ ช้ ง า น  ( Usability) 
ประโยชน์ (Utility) และการน า
เคร่ืองมือนีม้าใช้ให้เกิดประโยชน์ 
(Utilization) 
- สร้างระบบสนับสนุนการ
ตัดสินใจคัดเลือกผู้ จัดการฝ่าย
ปฏิบตักิารร้าน 

- ผลลัพธ์จากตรวจสอบ
ความสมเหตุสมผลของ
การออกแบบระบบการ
คัด เ ลือกผู้ จัดการ ฝ่าย
ปฏิบตักิารในงานบริการ 
- โปรแกรมระบบ
สนับสนุนการตัดสินใจ
คัด เ ลือกผู้ จัดการ ฝ่าย
ปฏิบัติการร้านและคู่มือ
การใช้งาน 

 

1.6 ผลที่คาดว่าจะได้รับจากงานวิจัย 
 

ระบบสนบัสนนุในการตดัสินใจคดัเลือกบคุลากรเป็นผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการ (Operation 
manager) ท่ีมีความรู้ความสามารถในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีสามารถน าองค์ความรู้
ท่ีเก่ียวข้องกับการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ(Operation management) นัน้มาปรับปรุงและแก้ไข
ปัญหาท่ีเกิดขึน้ในหนว่ยงานร้านเพ่ือให้บริการแก่ลกูค้า(Service shop)ขององค์กรกรณีศกึษา โดย
มีผลลพัธ์ท่ีในรูปของซอร์ฟแวร์โปรแกรมท่ีน ามาใช้ในการวิเคราะห์เพ่ือหาบคุลากรเป็นผู้จดัการฝ่าย
ปฏิบตักิารและคูมื่อการใช้งาน 
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1.7 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากงานวิจัย 
 

1.7.1 ประโยชน์ในแง่ของทฤษฏี 
1) เป็นแนวทางในการพฒันาความรู้ใหม่ๆท่ีน าความรู้ความสามารถในเร่ืองของ

การจดัการฝ่ายปฏิบตักิารมาชว่ยในการคดัเลือกบคุลากร 
2) เป็นประโยชน์ส าหรับนกัวิจยัท่านอ่ืนๆในการน างานวิจยัชิน้นีไ้ปประยกุต์ใช้กบั

งานวิจัยอ่ืนๆท่ีมีปัญหาในลักษณะท่ีต้องคัดเลือกทางเลือกจากหลายๆ
ทางเลือก 

 

1.7.2 ประโยชน์ที่องค์กรกรณีศึกษาได้รับ 
ได้ระบบสนบัสนนุการตดัสินใจคดัเลือกพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถในเร่ือง

ของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิาร ท่ีสามารถน าองค์ความรู้นัน้มาด าเนินการแก้ไขกบัปัญหาท่ี
เกิดขึน้ในหน่วยงานร้านเพ่ือให้บริการแก่ลูกค้า อีกทัง้องค์กรกรณีศึกษายังสามารถน า
ระบบสนบัสนนุการตดัสินใจนีไ้ปต่อยอดในการคดัเลือกพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถ
ในด้านอ่ืนๆ หรือสามารถน าใช้ด าเนินงานแก้ไขกับปัญหาท่ีเกิดขึน้กับแผนกอ่ืนๆได้ 
เน่ืองจากระบบสนบัสนนุการตดัสินใจโดยใช้ AHP นีมี้ความยืดหยุ่นในการเปล่ียนแปลง
หรือเพิ่มลดเกณฑ์การตดัสินใจ และเปล่ียนน า้หนักความส าคญัของเกณฑ์การตดัสินใจ
นัน้ได้อยา่งอิสระ 
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1.8 ระยะเวลาในการด าเนินงานวิจัย 
 

ขัน้ตอน 
พ.ย.
54 

ธ.ค. 
55 

ม.ค. 
55 

ก.พ. 
55 

มี.ค. 
55 

เม.ย
. 55 

พ.ค. 
55 

มิ.ย. 
55 

ก.ค. 
55 

ส.ค. 
55 

Plan: สืบค้นหาเกณฑ์การคัดเลือกในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบัตกิาร 
1.1 จดัเกณฑ์ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิาร           
1.2 สมัภาษณ์และสอบถามจากผู้ เช่ียวชาญ           
1.3 ก าหนดเกณฑ์ท่ีใช้ในการตดัสินใจคดัเลือกพนกังาน           

Do: เก็บรวบรวมข้อมูลทางเลือกท่ีเป็นไปได้ 
2.1 ออกแบบทดสอบความรู้ความสามารถในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิาร           
2.2 ท าการทดสอบผู้ เข้าแขง่ขนัและเก็บผลคะแนนดบิ           

Check: ออกแบบจ าลอง AHP และวิเคราะห์หาผลลัพธ์ 
3.1 ออกแบบจ าลอง AHP           
3.2 ประมวลผลและวิเคราะห์หาผลลพัธ์           
3.3 วิเคราะห์ความออ่นไหวของผลลพัธ์           

Action:  สรุปเป็นระบบสนับสนุนการตัดสินใจ (Decision support system) 
4.1 พฒันาโปรแกรมสนบัสนนุการตดัสินใจ           
4.3 ตรวจสอบสอดคล้อง ความนา่เช่ือถือและความพงึพอใจของผลลพัธ์           

จัดท ารูปเล่มวิทยานิพนธ์           



บทที่ 2 
 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

งานวิจยัชิน้นีเ้ป็นการประยุกต์ใช้เทคนิคของกระบวนการตดัสินใจเพ่ือใช้เป็นเคร่ืองมือท่ี
ชว่ยในการคดัเลือกหาทางเลือกท่ีดีท่ีสดุส าหรับผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการ (Operations manager) ท่ี
มีความรู้ความสามารถในด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ (Operations management) ท่ีมีความ
เหมาะสมในการแก้ปัญหาท่ีเกิดขึน้ในหน่วยงานร้านเพ่ือให้บริการแก่ลูกค้า(Service shop) ใน
องค์กรกรณีศึกษาโดยใช้เกณฑ์ (Criteria) ท่ีใช้ในการตัดสินใจคัดเลือกคือเกณฑ์ความรู้
ความสามารถในเร่ืองการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ 

ทฤษฏีท่ีน ามาใช้ในงานวิจยัชิน้นีจ้ึงประกอบไปด้วย 3ส่วนหลกัๆดงัภาพท่ี 2.1 ได้แก่ ส่วน
ท่ี 1 คือ ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องท่ีน าเทคนิคของกระบวนการตดัสินใจมาช่วยในการคดัเลือก
หาผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการ ส่วนท่ี 2 คือทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องในเร่ืองเกณฑ์การตดัสินใจ
คือเกณฑ์ความรู้ความสามารถในเร่ืองของการบริการการด าเนินงานและส่วนท่ี 3 ทฤษฎีและ
งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องในเร่ืองของการออกแบบการทดลองเพ่ือดึงข้อมูลของเกณฑ์ต่างๆป้อนเข้าสู่
กระบวนการตดัสินใจ สามารถอธิบายขอบเขตของทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องได้ดงัภาพท่ี 2.1 
 

 
ภาพท่ี 2.1 ขอบเขตของทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องท่ีน ามาใช้กบังานวิจยันี ้

AHP
Operations 

management 
criteria

Research 
design 

formulation

Decision making methods Operations management

Survey research
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2.1 ทฤษฎีและงานวิจัยที่ เก่ียวข้องที่น าเทคนิคของกระบวนการตัดสินใจมาช่วยในการ
คัดเลือกหาผู้จัดการฝ่ายปฏิบัตกิาร 

 

2.1.1 เทคนิคของกระบวนการตัดสินใจต่างๆ 
มีเทคนิคของกระบวนการตัดสินใจมากมาย โดยได้มีผู้ ท าการสรุปเทคนิคของ

กระบวนการตดัสินใจท่ีสามารถน ามาประยกุต์ใช้กบังานวิจยัได้ดงัตารางท่ี 2.1 
 

ตารางท่ี 2.1 สรุปเทคนิคของกระบวนการตดัสินใจ 
กระบวนการ
ตดัสินใจ 

แนวคิด การตดัสินใจ
เลือกทางเลือก 

ข้อจ ากดั แหลง่อ้างอิง 

Pro/Con 
analysis 

ก าหนดเป็นข้อดี 
ข้อเสียของแต่ละ
ทางเลือก 

เลือกทางเลือกท่ี
มี จ า น ว น ข อ ง
ข้ อ ดีหักลบกับ
ข้อเสียแล้วมีค่า
มากท่ีสดุ 

- ความส าคญัของ
ข้อดีและข้อเสียนัน้
มีคา่เทา่กนั 
- เป็นการตดัสินใจ
ส าหรับทางเลือกท่ี
เ ป็ น ข้ อ มู ล เ ชิ ง
คณุภาพ 

Robert and 
Emest, 1991 

Weight and 
scores 

ก า ห น ด เ ป็ น
เ กณ ฑ์ ท่ี ใ ช้ ใ น
ก า ร ตั ด สิ น ใ จ 
และให้คะแนน
ความส าคญัของ
เ กณ ฑ์ ท่ี ใ ช้ ใ น
การตดัสินใจนัน้ 

ตัดสิน ใจ เ ลือก
ทางเลือกท่ีได้ผล
ลพัธ์มีคา่สงูท่ีสดุ 

ไมมี่การจดักลุม่ของ
เกณฑ์ท่ีใ ช้ในการ
ตัดสินใจซึ่ง ต้องมี
การ เป รียบเ ทียบ
น ้ า ห นั ก
ค ว า ม ส า คัญ กั บ
เกณฑ์ทกุเกณฑ์ 
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ตารางท่ี 2.1 สรุปเทคนิคของกระบวนการตดัสินใจ (ตอ่) 
กระบวนการ
ตดัสินใจ 

แนวคิด การตดัสินใจ
เลือกทางเลือก 

ข้อจ ากดั แหลง่อ้างอิง 

Analytical 
hierarchy 
process 

เ ป รี ย บ เ ที ย บ
ความส าคญัของ
เ กณ ฑ์ ท่ี ใ ช้ ใ น
การตัดสินใจ ที
ล ะ คู่  แ ล ะ
เ ป รี ย บ เ ที ย บ
ค ว า ม ส า คั ญ
ทางเลือกท่ีอยู่ใน
แตล่ะเกณฑ์ทีละ
คู ่

ตัดสิน ใจ เ ลือก
ทางเลือกท่ีได้ผล
ลพัธ์มีคา่สงูท่ีสดุ 

- ข้อมูลท่ีได้มี
ค ว า ม อ่ อ น ไ ห ว
ตามความส าคัญ
ข อ ง เ ก ณ ฑ์ ท่ี
เปรียบเทียบกันที
ละคู ่
- การเปรียบเทียบ
ความส าคัญของ
เกณฑ์ทีละคู่ต้อง
มีความสอดคล้อง
กนั 

Robert and 
Emest, 1991 

Pareto analysis จั ด ล า ดั บ
ทางเลือกท่ีใช้ใน
ก า ร ตั ด สิ น ใ จ
ต า ม จ า น ว น
ค ว า ม ถ่ี ห รื อ
จ านวน อ้าง อิ ง
ตา่งๆท่ีเกิดขึน้ 

ตัดสิน ใจ เ ลือก
ทางเ ลือก (อาจ
ม า ก ก ว่ า ห นึ่ ง
ทางเ ลือก)  ท่ี มี
จ านวนความถ่ี
อ้าง อิงทั ง้หมด
เป็นจ านวน 80% 
(กฎ 80/20) 

- ทางเลือกท่ีใช้
ต้องมีความถ่ีหรือ
จ านวนท่ีใช้อ้างอิง 
- เลือกทางเลือก
ต า ม จ า น ว น
ความถ่ีซึ่งอาจจะ
ไม่ใช่ทางเลือกท่ีดี
ท่ีสดุ 

Juran, 1999 
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ตารางท่ี 2.1 สรุปเทคนิคของกระบวนการตดัสินใจ (ตอ่) 
กระบวนการ
ตดัสินใจ 

แนวคิด การตดัสินใจ
เลือกทางเลือก 

ข้อจ ากดั แหลง่อ้างอิง 

Decision tree 
analysis 

เ ป รี ย บ เ ที ย บ
ทางเลือกท่ีใช้ใน
ก า ร ตั ด สิ น ใ จ
ต า ม ค่ า
ค า ด ห ม า ย 
(Expected 
value)  

เลือกทางเลือกท่ี
มีความเป็นไปได้
มากท่ีสดุ 

- ข้อมลูทางเลือก
ท่ีใช้เปรียบเทียบ
ต้องเป็นข้อมูลเชิง
ปริมาณ 
-การเปรียบเทียบ
อาจมีความอคติ
จากผู้ เปรียบเทียบ 

Yuan and 
Shaw,1995 

Mathematical 
optimization 

เปล่ียนทางเลือก
ท่ี ใ ช้ ใ น ก า ร
ตัดสินใจให้เป็น
ตั ว แ ป ร ท า ง
ค ณิ ต ศ า ส ต ร์ 
แ ล ะ ร ะ บุ
ข้อจ ากดัตา่งๆใน
การตดัสินใจนัน้ 

ตัดสิน ใจ เ ลือก
ทางเลือกท่ีได้ผล
ลั พ ธ์ มี ค่ า
เหมาะสมมาก
ท่ี สุ ด 
(Optimization) 

- ข้อจ ากัดท่ีใช้ใน
การตดัสินใจนัน้มี
ข อ บ เ ข ต  แ ล ะ
เป็นไปได้  
- ข้อมลูทางเลือก
ต้องเป็นข้อมูลเชิง
ป ริมาณและ ไม่
เก่ียวข้องกนั 
- ข้อมลูทางเลือก
ท่ี ไ ด้ มี ค ว า ม
อ่ อ น ไ ห ว ต า ม
ข้อจ ากัดและตัว
แปรทางเลือก 
- อ า จ เ ลื อ ก
ท า ง เ ลื อ ก ไ ด้
ม า ก ก ว่ า ห นึ่ ง
ทางเลือก 

Winston, 2004 



23 

 

 

2.1.2 ความเหมาะสมขอการน ากระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้มาประยุกต์ใช้
กับงานวิจัยนี ้

ในงานวิจัยชิน้นีไ้ด้เลือกเคร่ืองมือการตดัสินใจโดยใช้กระบวนการวิเคราะห์เชิง
ล าดบัชัน้หรือ Analytical Hierarchy Process: AHP มาช่วยในการตดัสินใจ เน่ืองจากมี
ความเหมาะสมและมีขัน้ตอนและกระบวนการในการวิเคราะห์อย่างมีเหตผุลคือ (วิทูรย์ 
ตนัสิริคงคล, 2542) 

1. ให้ค าจ ากดัความกบัประเดน็ปัญหา 
2. ก าหนดเกณฑ์ท่ีใช้ในการตัดสินใจเป็นทัง้รูปธรรมและนามธรรมและมีการ

แบง่กลุม่เกณฑ์นัน้อยา่งมีความชดัเจนซึง่ไมมี่ความเก่ียวข้องกัน 
3. สามารถวินิจฉยัเปรียบเทียบเกณฑ์ในการตดัสินใจ 
4. สามารถก าหนดทางเลือกตา่งๆท่ีเกิดได้ทัง้หมด 
5. มีการวินิจฉัยเปรียบเทียบหรือจัดอนัดบัทางเลือกต่างๆ ภายใต้เกณฑ์ในการ

ตดัสินใจในแตล่ะเกณฑ์ 
6. ใช้หลกัการทางคณิตศาสตร์ในการค านวณหาทางเลือกท่ีดีท่ีสดุ โดยพิจารณา

จากล าดบัความส าคญัเป็นเกณฑ์ 
ซึ่งกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้(AHP) เป็นกระบวนการท่ีช่วยในการ

ตดัสินใจในประเด็นของปัญหาท่ีมีความซบัซ้อนให้ง่ายยิ่งขึน้ โดย AHP จะท าการแบ่ง
องค์ประกอบของปัจจัยหรือเกณฑ์ทัง้ท่ีเป็นรูปธรรมและนามธรรมออกเป็นส่วนๆ แล้ว
จดัแจงให้อยู่ในรูปของแผนภูมิตามระดบัชัน้ และก าหนดตวัเลขเพ่ือใช้ในการค านวณทาง
คณิตศาสตร์เพ่ือตรวจสอบว่าเกณฑ์หรือทางเลือกใดมีความส าคัญสูงท่ีสุดหรือดีท่ีสุด 
นอกจากนี ้AHP ยงัเพิ่มประสิทธิภาพในการตดัสินใจเน่ืองจากมีการก าหนดตวัเลขในกลุ่ม
ของเกณฑ์หรือปัจจัยเพ่ือช่วยให้การวินิจฉัยมีความสอดคล้องกันของเหตุผลมากยิ่งขึน้ 
(วิทรูย์ ตนัสิริคงคล, 2542)ซึ่งผู้วิจยัได้ท าการเปรียบเทียบความเหมาะสมของเคร่ืองมือท่ี
ช่วยในการตดัสินใจตา่งๆดงัท่ีได้สืบค้นมาเปรียบเทียบกบัขัน้ตอนและกระบวนการในการ
วิเคราะห์อยา่งมีเหตผุล 6 ขัน้ตอนซึง่ท าการวิเคราะห์ได้ผลดงัตารางท่ี 2.2 
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ตารางท่ี 2.2 สรุปเคร่ืองมือท่ีชว่ยในการตดัสินใจอยา่งมีเหตผุลมีความเหมาะสม 

เคร่ืองมือท่ีชว่ยใน
การตดัสินใจ 

ให้
ค า
จ า
กดั
คว
าม
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ะเด
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หา
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สา
มา
รถ
ก า
หน
ดท
าง
เลื
อก
ตา่
งๆ
ที่เ
กิด
ขึน้
ได้

ทัง้
หม

ด 
มีก
าร
วิน
ิจฉ
ยัเ
ปรี
ยบ
เที
ยบ
ทา
งเลื

อก
ตา่
งๆ
 

ภา
ยใ
ต้เ
กณ

ฑ์ใ
นก
าร
ตดั
สิน
ใจ

 

สา
มา
รถ
ค า
นว
ณ
หา
ทา
งเลื

อก
ที่ดี
ที่ส
ดุ 

แห
ลง่
อ้า
งอ
ิง 

Pro/Con analysis        
Robert and 
Emest, 1991 

Weight and scores        
Robert and 
Emest, 1991 

Analytical 
hierarchy process        

Robert and 
Emest, 1991 

Pareto analysis        
Juran, 1999 
 

Decision tree 
analysis        

Yuan and 
Shaw,1995 

Mathematical 
optimization        

Winston, 
2004 
 

 

อีกทัง้ในปี 2007 Peniwati ได้ท าการวิจัยถึงเกณฑ์ท่ีใช้ในการประเมินความ
เหมาะสมของเคร่ืองมือและวิธีการท่ีช่วยในการตดัสินใจ โดยได้ก าหนดเกณฑ์ท่ีใช้ในการ
ประเมินออกเป็น 16 เกณฑ์ดงันี ้

1) Group maintenance: leadership effectiveness หมายถึงผู้ มีส่วน
เก่ียวข้องมีสว่นร่วมในการตดัสินใจมากน้อยเพียงใด 
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2) Group maintenance: learning หมายถึงผลลพัธ์ท่ีได้จากการวิเคราะห์โดย
เคร่ืองมือนัน้สามารถน ามาเป็นองค์ความรู้และทุกคนท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกับ
การตดัสินใจยอมรับในผลลพัธ์จากการวิเคราะห์โดยเคร่ืองมือนัน้มากน้อย
เพียงใด 

3) Problem abstraction: scopeหมายถึงเคร่ืองมือท่ีช่วยในการตดัสินใจนัน้มี
การระบถุึงขอบเขตในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ได้ตรงจดุมากน้อยเพียงใด 

4) Problem abstraction: development of alternatives หมายถึงเคร่ืองมือท่ี
ชว่ยในการตดัสินใจนัน้มีการก าหนดทางเลือกท่ีเป็นไปได้อย่างเป็นระบบและ
มีความชดัเจนหรือไม่หรือทางเลือกท่ีเป็นไปได้สามารถตอบโจทย์ต่อความ
ต้องการตามวตัถปุระสงค์หรือไม่ 

5) Structure: breadth หมายถึงมีข้อจ ากัดของเกณฑ์ท่ีใช้ในการตดัสินใจใน
ภาพรวมโดยกว้างหรือไม ่

6) Structure: depthหมายถึงมีข้อจ ากัดของเกณฑ์ท่ีใช้ในการตัดสินใจใน
ภาพรวมโดยลกึซึง่หมายถึงเกณฑ์ยอ่ยท่ีใช้ในการตดัสินใจหรือไม่ 

7) Analysis: faithfulness of judgments หมายถึงเคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
ตดัสินใจนัน้มีความนา่เช่ือถือในผลลพัธ์ท่ีได้มากน้อยเพียงใด 

8) Analysis: breadth and depth analysis หมายถึงเคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
ตดัสินใจนัน้มีความสะดวกต่อการวิเคราะห์ หรือไม่ และมีข้อผิดพลาดท่ีเกิด
จากการวิเคราะห์เกิดขึน้มานัน้มากน้อยเพียงใด 

9) Fairness: cardinal separation of alternativesหมายถึงเคร่ืองมือท่ีใช้ใน
การตัดสินใจมีการแบ่งแยกความส าคัญของทางเลือกท่ีเกิดขึน้โดยใช้
หลักการทางสถิติท่ีเป็นข้อมูลเชิงคุณภาพหรือข้อมูลเชิงปริมาณท่ีมีความ
ชดัเจนเพียงใด 

10) Fairness: Prioritizing of group membersหมายถึงเคร่ืองมือท่ีช่วยในการ
ตัดสินใจนัน้มีการจัดล าดับความส าคัญของเกณฑ์ท่ีใช้ในการตัดสินท่ีมี
ข้อจ ากดัส าหรับการจดัล าดบันัน้มากน้อยเพียงใด 
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11) Fairness: consideration of other and stakeholders หมายถึงเคร่ืองมือท่ี
ชว่ยในการตดัสินใจนัน้บคุคลทัว่ไปท่ีมีส่วนเก่ียวข้องนอกเหนือจากผู้ ท่ีมีส่วน
ร่วมกับการตดัสินใจสามารถเข้าใจถึงผลลพัธ์ได้อย่างชดัเจนและแสดงผล
ลพัธ์ในเห็นเป็นเชิงปริมาณได้หรือไม่ 

12) Scientific and mathematical generality หมายถึงเคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
ตดัสินใจนัน้เป็นจริงโดยท่ีไมต้่องมีการตัง้สมมตฐิานเพิ่มเตมิหรือไม่ 

13) Applicability to intangibles หมายถึงผลลพัธ์ท่ีได้จากเคร่ืองมือท่ีช่วยใน
การตดัสินใจนัน้ ผู้ ใช้งานนัน้สามารถปรารถนาถึงผลลัพธ์ท่ีคาดหวงันัน้ได้
หรือไม ่

14) Psychophysical applicabilityหมายถึงผลลพัธ์ท่ีได้จากการตดัสินใจนัน้มี
การสร้างความรับรู้จากจิต จากผู้ใช้งานได้หรือไม่ 

15) Applicability to conflict resolution หมายถึงความละเอียดของวิธีในการ
ตัดสินใจนัน้มีความซับซ้อนมากน้อยเพียงใด โดยผู้ ท่ีมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจนัน้สามารถเข้าใจถึงวิธีการ ยอมรับวิธีการนัน้ ฝึกฝนการใช้วิธีการ
นัน้และมีความยืดหยุน่ตอ่การใช้วิธีการนัน้ได้หรือไม่ 

16) Validity of the outcome (Prediction)ผลลพัธ์ท่ีได้จากการตดัสินใจโดยใช้
เคร่ืองมือนัน้มีการใช้ขัน้ตอนและวิธีการวัดโดยท่ีไม่มีข้อจ ากัดทางทฤษฏี
หรือไม ่

ซึ่งได้น าเคร่ืองมือท่ีช่วยในการตัดสินใจมาวิเคราะห์ตามเกณฑ์ 16 เกณฑ์ท่ี
ก าหนดไว้ และได้แบ่งประเภทของเคร่ืองมือท่ีช่วยในการตดัสินใจได้เป็น 3 ประเภทคือ
ประเภทคือ (1) ประเภทโครงสร้างท่ีมีระบถุึงทางเลือกท่ีสามารถเป็นไปได้ และวิเคราะห์ถึง
ข้อดีข้อเสียของทางเลือกนัน้ (2) ประเภทการเลือกหรือจดัล าดบัทางเลือกใช้วิธีการทาง
คณิตศาสตร์มาค านวณเพ่ือเลือกหรือจัดล าดบัหาทางเลือกท่ีเกิดขึน้ และ (3) ประเภทท่ี
เป็นทัง้โครงสร้างท่ีระบแุละวดัเพ่ือเลือกหรือจดัล าดบัและวดัทางท่ีเกิดขึน้โดยใช้วิธีการทาง
คณิตศาสตร์ได้ โดยได้ท าการวิเคราะห์กบัเกณฑ์ในการคดัเลือกได้ผลดงัภาพท่ี 2.2 
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ภาพท่ี 2.2 เปรียบเทียบเคร่ืองมือท่ีชว่ยในการตดัสินใจคดัเลือก 

 

ซึง่จากตารางท่ี 2.2 และ 2.3 จะเป็นได้วา่ AHP มีความเหมาะสมกบังานวิจยัชิน้นี ้
เคร่ืองมือท่ีช่วยในการตดัสินใจในประเภทท่ีเป็นทัง้โครงสร้างท่ีระบุและวดัเพ่ือเลือกหรือ
จดัล าดบัทางท่ีเกิดขึน้ได้ และมีความเหมาะสมกบัเกณฑ์ทัง้ 16 เกณฑ์ท่ีเก่ียวข้อง 
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2.1.3 วัตถุประสงค์ของการน ากระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้มาประยุกต์ใช้กับ
งานวิจัยต่างๆ 

ได้มีผู้ วิจยัจ านวนมากได้น ากระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้มาประยุกต์ใช้ใน
งานวิจัยต่างๆมากมาย โดย AHP สามารถน ามาประยุกต์ใช้กับในการวิเคราะห์เพ่ือ
วตัถปุระสงค์ทัง้สิน้ 10 วตัถปุระสงค์คือ (Vaidya and Kumar, 2006) 

1. เพ่ือใช้ในการคดัเลือก (Selection) ทางเลือกท่ีดีท่ีสดุ 
2. เพ่ือใช้ในการประเมิน(Evaluation) ทางเลือกท่ีเป็นไปได้ 
3. เพ่ือเป็นประโยชน์ในการวิเคราะห์ต้นทนุ (Benefits-cost analysis) 
4. เพ่ือใช้ในการจดัสรรทรัพยากรให้กบัทางเลือกตา่งๆ (Allocation) 
5. เพ่ือใช้ในการวางแผนและพฒันา (Planning and development) 
6. เพ่ือใช้ในการจดัล าดบัความส าคญัของทางเลือก (Priority and Ranking) 
7. เพ่ือชว่ยในระบบสนบัสนนุการตดัสินใจ (Decision making) 
8. เพ่ือใช้ในการพยากรณ์เหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ในอนาคต(Forecasting) 
9. เพ่ือใช้ในทางการแพทย์ (Medicine and related fields) 
10. เพ่ือประยุกต์ใช้กับเทคนิคการปรับใช้หน้าท่ีทางคุณภาพ (Applied with 

QFD) 
โดยในงานวิจัยชิน้นีจ้ะเป็นการน า AHP เพ่ือวัตถุประสงค์ในการคัดเลือกหา

ทางเลือกท่ีดีท่ีสดุคือผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการ โดยสามารถสรุปงานวิจยัตา่งๆท่ีน า AHP มา
ประยกุต์ใช้เพ่ือเป็นวตัถปุระสงค์ในการคดัเลือกทางเลือก (Selection) ตัง้แตปี่ 2000 เป็น
ต้นไปได้ดงัตารางท่ี 2.3 
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ตารางท่ี 2.3 สรุปงานวิจยัตา่งๆท่ีน า AHP เพ่ือใช้ในการคดัเลือกทางเลือกตัง้แตปี่ 2000  
ปี ผู้วิจัย ทางเลือก เกณฑ์ในการตัดสินใจ ประยุกต์ 

2000 Noci and G. 
Toletti 

เ พ่ื อ เ ลื อ ก โป ร แก ร ม
พัฒนาทางคุณภาพใน
บริษัทขนาดเล็ก 

1. เนือ้หาของโปรแกรม 
2. ระบบคณุภาพ 

อตุสาหกรรม 

2001 Al-Harbi เ พ่ื อ คั ด เ ลื อ ก ห า
ผู้ รับเหมาโครงการท่ีดี
ท่ีสดุ 

1. ประสบการณ์ 
2. ความมัน่คงทางการเงิน 
3. สมรรถภาพ 
4. ก าลงัคน 
5. เคร่ืองมือ 
6. ภาระงานในปัจจบุนั 

บคุลากร 

2001 Maggie and 
Tummala 

เพ่ือเลือกผู้ขายในระบบ
การส่ือสารโทรคมนาคม 

1. ต้นทนุ 
2. คณุภาพ 

บคุลากร 

2001 Byun เ พ่ือ เ ลือกโมเดลของ
รถยนต์ท่ีดีท่ีสดุ 

1. โครงสร้างภายนอก 
2. ความสะดวกสบาย 
3. ประสิทธิภาพ 
4. ความปลอดภยั 
5. ทิศทางเศรษฐศาสตร์ 
6. ตวัแทนจ าหนา่ย 
7. การรับประกนั 

วิศวกรรม 

2001 Kengpol เ พ่ื อ เ ลื อ ก ล ง ทุ น ใ น
เทคโนโลยีใหม ่

1. เกณฑ์ทางด้านเทคนิค 
2. เกณฑ์ทางด้านการผลิต 
3. เกณฑ์ทางด้านการเงิน 

อตุสาหกรรม 

2002 Lai and 
wong 

เพ่ือเลือกซอฟแวร์ของ
ร ะบบมัล ติ มี เ ดี ย ท่ี มี
ความเหมาะสม 

1. พิจารณาด้านเทคนิค 
2. พิจารณาด้านการจดัการ 

เ ท ค โ น โ ล ยี
สาระสนเทศ 
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ตารางท่ี 2.3 สรุปงานวิจยัตา่งๆท่ีน า AHP เพ่ือใช้ในการคดัเลือกทางเลือกตัง้แตปี่ 2000 (ตอ่) 
ปี ผู้วิจัย ทางเลือก เกณฑ์ในการตัดสินใจ ประยุกต์ 

2002 Al Khalil เพ่ือเลือกวิธีการส าหรับ
การด าเนินโครงการท่ีมี
ความเหมาะสม 

1. ลักษณะเฉพาะของ
โครงการ 
2. ความต้องการของ
เจ้าของโครงการ 
3. การตัง้ค่าของเจ้าของ
โครงการ 

ก า ร บ ริ ห า ร
โครงการ 

2002  Handfield et. 
al. 

เ พ่ื อ ป ร ะ เ มิ น
ความสามารถและเลือก
ผู้สง่มอบท่ีดีท่ีสดุ 

1. ความสญูเสียผลิตภณัฑ์ 
2. ความถูกต้องของฉลาก
ผลิตภณัฑ์ 
3. การบรรจผุลิตภณัฑ์ 
4. ข้อก าหนดทางกฎหมาย 
5. สภาพแวดล้อมภายนอก 

อตุสาหกรรม 

2003 Ferrari เพ่ือเลือกทางเลือกของ
การด าเนินโครงการท่ี
เก่ียวข้องกับการสร้าง
ถนน 

1. ปริมาณการจราจรทาง
หลวงของเมืองใหญ่ 
2. ปริมาณการจราจรทาง
ถนนในเขตเมืองใหญ่ 
3. ปริมาณการจราจรทาง
ถนนในเขตเขตพิเศษ 
4. ต้นทนุโครงการ 
5. ปริมาณก๊าซไนโตรเจน
ออกไซด์ ก๊าซคาร์บอนมอน
ออกไซด์ท่ีเจอปนในอากาศ 
6. พืน้ท่ีในการสร้างถนน 

ก า ร บ ริ ห า ร
โครงการ 

2003 Bahurmoz เพ่ือคดัเลือกหาผู้แข่งขัน้
ท่ี ดี ท่ีสุดในการทุนไป
ศกึษาตอ่ยงัตา่งประเทศ 

1. เกณฑ์ทางด้านคณุภาพ 
2. เกณฑ์ทางด้านปริมาณ 

บคุคลกร 
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ตารางท่ี 2.3 สรุปงานวิจยัตา่งๆท่ีน า AHP เพ่ือใช้ในการคดัเลือกทางเลือกตัง้แตปี่ 2000 (ตอ่) 
ปี ผู้วิจัย ทางเลือก เกณฑ์ในการตัดสินใจ ประยุกต์ 

2003 Ngai เพ่ือเลือกเว็บไซต์ท่ีใช้
ส า ห รั บกา ร โฆษณา
ออนไลน์ 

1. ความประทับใจของ
ทางเลือก 
2. ต้นทนุตอ่เดือน 
3. ความเหมาะสมของผู้ชม 
4. เนือ้หาของเว็บไซต์ 
5. ความรู้สึกของผู้ชม 

อตุสาหกรรม 

2005 Chin Wei et. 
al. 

เพ่ือใช้เลือกระบบการ
ว า ง แ ผ น ก า ร ใ ช้
ท รั พ ย า ก ร ใ น ร ะ ดั บ
องค์กร (ERP) ท่ีดีท่ีสดุ 

1. เกณฑ์ปัจจยัของผู้ ซือ้ 
2. เกณฑ์ปัจจยัของระบบ 

อตุสาหกรรม 

2005 AI-Othman เ พ่ือคัด เ ลือกโรงงาน
ก ลั่ น น ้ า ท ะ เ ล ท่ี มี
ประสิทธิภาพมากท่ีสดุ 

1. วิธีการรับน า้ทะเล 
2. คณุภาพของน า้หลงักลัน่ 
3. สดัสว่นน า้ดีตอ่น า้ทะเล 
4. ปริมาณพลงังาน 
5. ประสิทธิภาพเคร่ืองมือ 
6. ความสามารถเทคโนโลยี 
7. ก าลงัการผลิตโรงงาน 
8. ต้นทนุรวมทัง้หมด 
9. การก าจดัน า้เกลือ 
10. การจดัหาพลงังาน 

อตุสาหกรรม 
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ตารางท่ี 2.3 สรุปงานวิจยัตา่งๆท่ีน า AHP เพ่ือใช้ในการคดัเลือกทางเลือกตัง้แตปี่ 2000 (ตอ่) 
ปี ผู้วิจัย ทางเลือก เกณฑ์ในการตัดสินใจ ประยุกต์ 

2006 Xingand 
ZHANG 

เ พ่ื อ เ ลื อ ก ผู้ จั ด ก า ร
โ ค ร ง ก า ร ท่ี มี ค ว า ม
เหมาะสมมากท่ีสดุ 

1. ความรู้ทางด้านเทคนิค 
2. ความรู้ทางด้านภาพรวม 
3. ความรู้ด้านการบริหาร 
4. มนษุย์สมัพนัธ์ 
5. ประโยชน์จากผู้ใต้บญัชา 
6. การเป็นผู้น า 
7. การตดัสินใจ 
8. บคุลิกภาพ 
9. ความประพฤต ิ
10. จิตวิทยา 
11. สรีระร่างกาย 

บคุลากร 

2007 Chang et. al. เพ่ือเลือกเคร่ืองสไลด์
ชิน้งานท่ีดีท่ีสดุ 

1. ความคงทนของเคร่ือง 
2. ความสามารถเคร่ือง 
3. ระบบการจดัการ 
4. ระบบการวดั 

วิศวกรรม 

2009 Hogan et. al. เ พ่ือเลือกผู้ จัดการท่ีมี
ป ร ะ โ ย ช น์ ต่ อ ง า น
ทางด้านเภสชักรรม 

1. ต้นทนุในการผลิตยา 
2. การออกแบบผลิตภณัฑ์
ยาท่ีเป็นประโยชน์ 
3. การวางโปรแกรมในการ
ให้บริการ 
4. วิธีในการดูแลและจัด
จ าหนา่ยผลิตภณัฑ์ 
5. เวลาในการเป็นลกูจ้าง 

บคุลากร 

2009 Zülal et.al. เพ่ือใช้ในการแก้ปัญหา
ในการคดัเลือกบคุลากร 

1. การท างานทัว่ไป 
2. การท างานท่ีถกูสรรเสริญ 
3. เกณฑ์เฉพาะบคุคล 

บคุลากร 
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ตารางท่ี 2.3 สรุปงานวิจยัตา่งๆท่ีน า AHP เพ่ือใช้ในการคดัเลือกทางเลือกตัง้แตปี่ 2000 (ตอ่) 
ปี ผู้วิจัย ทางเลือก เกณฑ์ในการตัดสินใจ ประยุกต์ 

2010 Nixon et. al. เพ่ือเลือกเทคโนโลยีการ
เก็บพลังงานความร้อน
จากแสงอาทิตย์ 

1. ความสามารถทางด้าน
เทคโนโลยี 
2. สภาพแวดล้อมทัว่ไป 
3. ความสามารถการเงิน 

วิศวกรรม 

2011 Perez-
Vegaa et al. 

เพ่ือเลือกตวัท าละลายท่ี
น า ไ ป ใ ช้ เ ร่ิ ม ต้ นขอ ง
กระบวนการผลิตยา 

1. ความสามารถในการ
ละลาย 
2. ระดบัความเป็นพิษ 
3. ต้นทนุ 

วิศวกรรม 

 

2.1.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการคัดเลือก (Selection) บุคลากร 
ตัง้แต่ปี 2000 เป็นต้นไป ได้งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการน ากระบวนการวิเคราะห์

เชิงล าดับชัน้เพ่ือคดัเลือกหาบุคลากรท่ีมีความเหมาะสมในด้านต่างๆทังสิน้ 6งานวิจัย 
ดงันี ้

1. ในปี 2001 Al-Harbiได้น า AHP มาประยกุต์ใช้เพ่ือเลือกผู้ รับเหมาโครงการ 
(Project conductor) โดยได้ก าหนดเกณฑ์หลักท่ีใช้ในการตดัสินใจคือ
ประสบการณ์ของผู้ รับเหมา (Experience) ความมั่นคงทางการเงิน 
(Financial stability) สมรรถภาพและคณุภาพ (Quality performance) 
ทรัพยากรทางด้านก าลงัคน (Manpower resource) ทรัพยากรทางด้าน
เคร่ืองมือเคร่ืองจักร (Equipment) และภาระงานท่ีสามารถรับ (Current 
works load)ได้ในปัจจบุนั 

2. ในปี 2001 Maggie and Tummala ได้น า AHP มาประยุกต์ใช้ในการ
คดัเลือกผู้ขายในระบบส่ือสารโทรคมนาคม โดยได้ก าหนดเกณฑ์หลงัท่ีใช้ใน
การตดัสินใจคือ (1) เกณฑ์ทางด้านต้นทนุ (Cost) และ (2) เกณฑ์ทางด้าน
คณุภาพ (Quality) โดยเกณฑ์ทางด้านต้นทุนของผู้ขายได้แบ่งเกณฑ์ย่อย
ออกเป็น 2 ส่วนคือค่าใช้จ่ายในการลงทุน (Capital expenditure) และ
คา่ใช้จ่ายในด้านการจดัการ (Operating expenditure) และเกณฑ์ทางด้าน
คณุภาพได้แบง่เกณฑ์ยอ่ยออกเป็น 3 สว่นคือคณุภาพทางด้านเทคนิคในการ
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ขาย (Technical) คณุภาพในกระบวนการด าเนินงาน (Operational) และ
คณุภาพทางของผู้ขาย (Vendor) 

3. ในปี 2003 Bahurmozได้น า AHP มาประยกุต์ใช้ในการคดัเลือกนกัศกึษาท่ี
จบในระดับปริญญาตรีโดยให้ทุนแก่นักศึกษาท่ีดีท่ีสุดไปศึกษาต่อยัง
ต่างประเทศเพ่ือให้บุคคลนัน้กลบัมาเป็นอาจารย์สอนในมหาวิทยาลยั Dar 
Al-Hekmaประเทศซาอดุิอาระเบียโดยได้ก าหนดเกณฑ์ท่ีใช้ในการตดัสินใจ
แบ่งออกเป็น2 เกณฑ์หลักคือ (1) เกณฑ์ทางด้านคณุภาพ (Qualitative)  
และ (2) เกณฑ์ทางด้านปริมาณ (Quantitative) โดยเกณฑ์ทางด้านคณุภาพ
แบ่งออกเป็น 3 ส่วนคือ การทดสอบส่วนบุคคล (Personal test) 
ประสบการณ์ท างาน (Work experience) และข้อมูลข่าวสารอ่ืนๆของตวั
ผู้สมคัรคือ กิจกรรมนอกหลกัสูตรและจดหมายแนะน าจากผู้ เก่ียวข้อง ส่วน
เกณฑ์ทางด้านปริมาณแบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือคะแนนภาษาอังกฤษและ
เกรดเฉล่ียสะสม 

4. ในปี 2007 Xing และ ZHANG ได้น า AHP มาประยกุต์ใช้ในการเลือกบคุคล
ท่ีมีความเหมาะสมส าหรับผู้ จดัการโครงการ (Project manager) โดยได้
ก าหนดเกณฑ์ท่ีใช้ในการตดัสินใจออกเป็น 11 เกณฑ์คือ (1) ความรู้ทางด้าน
เทคนิค (2) ความรู้ความเข้าใจในภาพรวมโดยกว้าง (3) ความรู้ในด้านการ
บริหาร (4) ความสามารถทางด้านมนษุย์สมัพนัธ์ (5) ความสามารถในการ
ใช้ประโยชน์จากผู้ ใต้บังคับบัญชา  (6) ความสามารถในการเป็นผู้ น า 
ความสามารถทางการตัดสินใจ (7) บุคลิกภาพ (8) ความประพฤติ
(9)ศีลธรรมจรรยาบรรณ (10) จิตวิทยา และ (11) สรีระ 

5. ในปี 2009 Hogan, Olson, และ Sillup ได้น า AHP มาประยกุต์ใช้ในการ
เลือกบุคคลท่ีมีความเหมาะสมส าหรับผู้ จัดการท่ีเป็นประโยชน์ในงาน
ทางด้านเภสัชกรรม โดยได้ก าหนดเกณฑ์ท่ีใช้ในการตัดสินใจออกเป็น 5 
เกณฑ์คือ (1) จ านวนต้นทนุท่ีใช้ในการผลิตยา (Drug cost) ท่ีผู้ถกูคดัเลือก
แต่ละคนสามารถท าได้ (2) การออกแบบผลิตภัณฑ์ยาท่ีเป็นประโยชน์ 
(Benefits design) ต่อองค์กร (3)การวางโปรแกรมในการให้บริการ 
(Program services) (4) วิธีในการดูแลและจัดจ าหน่ายผลิตภัณฑ์ยา 
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(Administration and distribution) และ (5) การประเมินระยะเวลาในการ
เป็นลกูจ้างหรือเวลาก่อนเกษียร (Employee or retiree assessment) 

6. ในปี 2009 Zülal, Gürkan, และ Saadettinได้น า AHP มาจดัการแก้ไข
ปัญหาในการคัดเลือกบุคลากร โดยได้ก าหนดเป้าหมายคือบุคลากรท่ีมี
ความเหมาะสมมากท่ีสดุ โดยได้ก าหนดเกณฑ์หลกัออกเป็น 3 เกณฑ์คือ (1) 
เกณฑ์ด้านการท างานทัว่ไปคือ ประสบการณ์ในการท างาน ความสามารถ
ทางด้านภาษา ระดบัการศกึษาในระดบัปริญญาตรี ระดบัการศกึษาในระดับ
ปริญญาโท กระบวนการคดิวิเคราะห์ และทกัษะพืน้ฐานท่ีมีตอ่ทางบริษัท (2) 
เกณฑ์ด้านการท างานท่ีถูกสรรเสริญคือ การตดัสินใจ การท างานเป็นทีม 
ประสิทธิภาพในการใช้เวลา การก าหนดเป้าหมาย การเรียนรู้ตลอดชีวิต และ
ความมุ่งมั่น และ (3) เกณฑ์ส่วนบุคคลคือ ความรู้ความสามารถพืน้ฐาน 
ลกัษณะทา่ทาง อาย ุวฒันธรรม และความสามารถในการพดูและเขียน 

 

2.1.5 ขัน้ตอนของกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้ 
 

2.1.5.1 กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้ 
กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ (Analytic hierarchy process: AHP) 

เป็นประบวนการ เ พ่ือช่วยในการตัดสินใจเลือกทางเลือกท่ีดี ท่ีสุด (Best 
alternatives) จากหลายๆทางเลือกซึ่ง เป็นการตัดสินใจแบบกลุ่ม (Group 
decision making) ถูกพฒันาขึน้โดย Saaty ในปี 1970 โดยมีหลกัการคือแบ่ง
โครงสร้างของปัญหาออกเป็น 4 ล าดบัชัน้ (Robert and Emest, 1991)ตามภาพ
ท่ี 2.3 
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ภาพท่ี 2.3 โครงสร้างของกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ 

ชัน้ท่ี 1: การก าหนดเป้าหมาย (Goal)  
ชัน้ท่ี 2: เกณฑ์หลกัท่ีใช้ในการตดัสินใจ (Criteria)  
ชัน้ท่ี 3: เกณฑ์ย่อยหรือกลุ่มของเกณฑ์ท่ีอยู่ในเกณฑ์หลักท่ีใช้ในการตัดสินใจ 

(Sub criteria)  
ชัน้ท่ี 4: ทางเลือกท่ีเป็นไปได้ (Alternatives) 
โดยกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้มีขัน้ตอนการวิเคราะห์ทัง้หมด 6 
ขัน้ตอนดังนี ้

1. ก าหนดทางเลือกตา่งๆ ท่ีเก่ียวข้องและมีความเป็นไปได้ทัง้หมด 
2. ระบุเกณฑ์ (Criteria) หรือเกณฑ์ย่อย (Sub criteria) เพ่ือใช้ในการ

ตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสดุจากทางเลือกท่ีก าหนดไว้ทัง้หมด 
3. สร้างล าดบัชัน้ของการตดัสินใจจากเกณฑ์และทางเลือกท่ีได้ก าหนด

ไว้ โดยอย่างน้อยจะมี 3 ล าดบัชัน้คือเป้าหมาย (Goal) เกณฑ์หลัก 
(Criteria)หรือเกณฑ์ยอ่ย (Sub criteria)และ ทางเลือก (Alternatives)  

4. เปรียบเทียบเกณฑ์การตัดใจทีละคู่ แล้วจึงเปรียบเทียบทางเลือกท่ี
เป็นไปได้ทัง้หมดทีละคู่ตามเกณฑ์การตดัสินใจท่ีก าหนดไว้ในแต่ละ
เกณฑ์จนครบทุกเกณฑ์ โดยในการเปรียบเทียบเกณฑ์การตดัสินใจ
และทางเลือกนัน้จะใช้คะแนนเป็นเชิงปริมาณหรือคณุภาพก็ได้ 

5. ค านวณล าดับความส าคัญของทางเลือก โดยการน าค่าน า้หนัก
ความส าคัญของแต่ละทางเลือกในแต่ละเกณฑ์ คูณกับค่าน า้หนัก

เกณฑห์ลกั 1 เกณฑห์ลกั  2 เกณฑห์ลกั  n

เป้าหมาย

เกณฑย์อ่ย  

11

เกณฑย์อ่ย  

12

เกณฑย์อ่ย  

1n

เกณฑย์อ่ย  

21

เกณฑย์อ่ย  

22

เกณฑย์อ่ย  

2n

เกณฑย์อ่ย  

n1

เกณฑย์อ่ย  

n2

เกณฑย์อ่ย  

nn

ทางเลือก 1 ทางเลือก 2 ทางเลือก n

1st Level

2nd Level

3rd Level

4th Level
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ความส าคัญของเกณฑ์การตัดสินใจนัน้ จากนัน้หาผลรวม และ
ทางเลือกท่ีมีคะแนนมากท่ีสดุจะเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสดุ 

6. วิเคราะห์ความอ่อนไหวข้อมูล (Sensitivity Analysis) ก่อนท่ีจะ
ตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดนัน้ซึ่งมีจ าเป็นต้องวิเคราะห์ความ
ออ่นไหวเพ่ือยืนยนัความมัน่คงของผลลพัธ์ท่ีได้เม่ือมีการเปล่ียนแปลง
น า้หนกัความส าคญัของเกณฑ์การตดัสินใจ และเพ่ือดแูนวโน้มของ
ทางเลือกอ่ืนท่ีอาจเป็นไปได้เม่ือท าการเพิ่มหรือลดเกณฑ์ท่ีใช้ในการ
คดัเลือกนัน้ 

กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้จะท าการค านวณและวิเคราะห์หาทาง
เลือกท่ีดีท่ีสดุ โดยท าการเปรียบเทียบเกณฑ์ในการคดัเลือกทางเลือกแบบทีละคู ่
(Pairwise) ซึ่งมีความแม่นย ามาก เน่ืองจากสามารถท าให้ทราบว่าเกณฑ์ท่ีใช้
เปรียบเทียบเกณฑ์ไหนมีความส าคญัมากกว่ากันทีละเกณฑ์  และหลังจากให้
คะแนนเพื่อจดัล าดบัความส าคญัของเกณฑ์แล้วจึงคอ่ยพิจารณาวิเคราะห์หรือให้
ความส าคัญกับทางเลือกทีละคู่ตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้ทีละเกณฑ์จนครบทุก
เกณฑ์ โดยการให้คะแนนความส าคัญกับทัง้เกณฑ์และทางเลือกต้องมีความ
สมเหตุสมผล (Consistency) ซึ่ง AHP มีสิ่งส าคญัท่ีต้องพิจารณาทัง้สิน้ 3 
ประการคือ การจัดล าดับชัน้ในการวิเคราะห์ การให้คะแนนความส าคัญ 
(Priority) และการวิเคราะห์ความสมเหตสุมผลของข้อมลู  

 

2.1.5.2 การก าหนดล าดับความส าคัญของเกณฑ์ที่ใช้ในการตัดสินใจ 
ผู้บริหารหรือผู้ เช่ียวชาญท่ีเก่ียวข้องกับการตดัสินใจจะเป็นผู้ ให้คะแนน

ความส าคญัของเกณฑ์ท่ีใช้ในการเปรียบเทียบทีละคู่ (Pairwise comparison) 
(Saaty, 1977)โดยเปรียบเทียบทีละคูท่ัง้ในเกณฑ์หลกั และทกุๆคูข่องเกณฑ์ย่อย
ในกลุ้มของเกณฑ์หลกั โดยแบง่ระดบัความส าคญั (AHP measurement scale) 
ออกเป็น 9 ระดบั(Huizingh and Virolijk, 1994) ดงัตารางท่ี 2.4 
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ตารางท่ี 2.4 แบง่ระดบัความส าคญัส าหรับเกณฑ์การตดัสินใจคดัเลือก 
เชิงคณุภาพ เชิงปริมาณ 

เทา่กนั (Equally preferred )  1 
เทา่กนัถึงปานกลาง (Equally to moderately)  2 
ปานกลาง (Moderately preferred)  3 
ปานกลางถึงคอ่นข้างมาก (Moderately to strongly)  4 
คอ่นข้างมาก (Strongly preferred) 5 
คอ่นข้างมากถึง มากกว่า (Strongly to very strongly)  6 
มากกวา่ (Very strongly preferred)  7 
มากกวา่ถึงมากท่ีสดุ (Very strongly to extremely)  8 
มากท่ีสดุ (Extremely preferred)  9 

 

2.1.5.3 การค านวณโดยวิธีการของกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้ 
หลังจากท่ีทราบความเห็นท่ีผู้ บริหารหรือผู้ เช่ียวชาญท่ีเก่ียวข้องกับการ

ตดัสินใจในรูปของคะแนนความส าคญัจากการเปรียบเทียบท่ีละคูใ่นแตล่ะชัน้แล้ว 
จะท าการค านวณหาน า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์ (Eigenvector) ในชัน้ท่ีท าการ
วิเคราะห์ ซึ่งผลลพัธ์สดุท้ายของกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้จะท าให้ทราบ
คะแนนความส าคญัรวมของทางเลือกตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้ 

การเปรียบเทียบเป็นคู่จะต้องท าการเปรียบเทียบให้อยู่ในรูปแบบดัง
เมตริก A ในสมการ 

  [

           
              
           

] 

โดยท่ี 
     

 

   
 คะแนนความส าคญัท่ีใช้เปรียบเทียบทีละคู ่มีคา่อยูร่ะหว่าง0-1 

เม่ือท าการจดัการเปรียบเทียบเป็นคูใ่ห้อยู่ในรูปของเมตริก A แล้วจึงจะ
สามารถค านวณหาค่าน า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์ (Eigenvector) ได้ โดยวิธีใน
การค านวณหาคา่น า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์ (Eigenvector) นัน้มีมากมายแต่
วิธีการ nth root of product (Coyle, 2004) เป็นวิธีท่ีสามารถประมาณคา่ของ 
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น า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์ (Eigenvector) ส าหรับการค านวณด้วยวิธีการ AHP 
ได้แมน่ย ามากท่ีสดุโดยมีสมการดงันี ้

   √∏   

 

   

 

            

   
    

   { }
             

โดยท่ี 
     ผลของรากท่ี n จากผลคณูของคา่คะแนนความส าคญัเปรียบเทียบในแต่

ละสดมภ์  
     น า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์ (Eigenvector) 

 

2.1.5.4 การวิเคราะห์ความสมเหตุสมผลของข้อมูล (Consistency) 
ความคดิเห็นผู้บริหารหรือผู้ เช่ียวชาญท่ีเก่ียวข้องกบัการตดัสินใจท่ีท าการ

ให้คะแนนความส าคญัของเกณฑ์การตดัสินใจซึ่งได้จากการเปรียบเทียบทีละคู ่
ในบางครัง้อาจมีความไม่สมเหตสุมผลหรือมีข้อผิดพลาด (Error) ในการแสดง
ความคิดเห็นเกิดขึน้ได้ เช่นเม่ือเปรียบเทียบเกณฑ์การตดัสินใจระหว่าง เกณฑ์ A 
เกณฑ์ B และ เกณฑ์ C ซึง่ถ้าผู้บริหารหรือผู้ เช่ียวชาญให้ความส าคญักบัเกณฑ์ A 
มากกว่าเกณฑ์ B 4 หน่วยและให้ความส าคญักบัเกณฑ์ B มากกว่าเกณฑ์ C 3 
หน่วย ดงันัน้ถ้าข้อมูลมีความสมเหตุสมผลจักต้องให้น า้หนักความส าคัญของ
เกณฑ์ A มากกว่าเกณฑ์ C 12 หน่วย (4 คณูกบั 3) แตใ่นการเปรียบเทียบจริง
ผู้บริหารหรือผู้ เช่ียวชาญนัน้อาจให้ความส าคญัของเกณฑ์ A มากกว่าเกณฑ์ C 
ไมใ่ช ่13 หนว่ย เพราะระดบัความส าคญัของกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้มี
ให้มากสุด 9 หน่วย ซึ่งมกัเป็นข้อผิดพลาดท่ีสามารถเกิดขึน้ได้ในการวิเคราะห์
เปรียบเทียบแบบคู่ จึงจ าเป็นต้องมีการตรวจสอบความสมเหตสุมผลของข้อมูล 
โดยการค านวณดรรชนีความสมเหตสุมผลของข้อมูล (Consistency Index,CI) 
ซึ่งถ้า CI > 0.1 แสดงว่าข้อมูลของเกณฑ์ท่ีได้จากการเปรียบเทียบแบบคู่ไม่
สมเหตุสมผล  (Robert and Emest, 1991)ซึ่งจ าเป็นต้องปรับคะแนน
ความส าคัญในการเปรียบเทียบของเป็นคู่ใหม่ก่อนท่ีจะวิเคราะห์ในล าดับชัน้
ถดัไปโดยการค านวณ CI สามารถแสดงเป็นสตูรได้ดงันี ้
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  [

           
              
           

] 

โดยท่ี  
 CI  = ดรรชนีความสมเหตสุมผล (Consistency index) 
CR    = สดัสว่นความสมเหตสุมผล (Consistency ratio) 
     

 

   
    = คะแนนความส าคญัท่ีใช้เปรียบเทียบทีละคู ่มีคา่อยู่

ระหวา่ง0-1 
RI =   = ดรรชนีค่าสุ่มของความไม่สมเหตุสมผล (Random 

inconsistency index)  
      = Maximum eigenvalue 

   n   = ขนาดของเมตริก A 
A  = เมตริกแสดงความเห็นของผู้บริหารหรือผู้ เช่ียวชาญท่ี

เก่ียวข้องกบัการตดัสินใจในรูปของคะแนนความส าคญั
ซึง่ปรับคา่ให้เป็น Normalize 

W  = คือ Eigenvector แสดงน า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์
ของของซึ่งอยู่ในล าดบัชัน้เดียวกัน หรือกลุ่มของท่ีอยู่
ภายใต้ของในล าดบัชัน้ท่ีสงูกวา่ 

โดยดชันีค่าสุ่มความไม่สมเหตสุมผล (RI) เป็นคา่ปรับความสอดคล้อง
ของข้อมูลให้มีความแม่นย ามากยิ่งขึน้ซึ่งอยู่กับขนาดของเมตริกซ์คิดค้นโดย 
Saaty, 1977 โดยก าหนดคา่ไว้ดงัตารางท่ี 2.5  
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ตารางท่ี 2.5 ดชันีคา่สุม่ความไมส่มเหตสุมผล 
จ านวน (N) RI 

1 0 
2 0 
3 0.58 
4 0.9 
5 1.12 
6 1.24 
7 1.32 
8 1.41 
9 1.46 
10 1.49 
11 1.51 
12 1.48 
13 1.56 
14 1.57 
15 1.59 

 

2.2 ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้องการจัดการฝ่ายปฏิบัติการ 
 

ปัจจบุนัได้มีการน าองค์ความรู้ในเร่ืองการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการมาใช้กนัอย่างแพร่หลาย
ทัง้ในอตุสาหกรรมการผลิตและอตุสาหกรรมการบริการ เพ่ือด าเนินการจดัการด้านก าลงัการผลิต 
(Capacity) การจัดการการไหลในกระบวนการ (Flow) การจดัการแก้ไขปัญหาคอขวด (Bottle 
neck) และการจดัการฝ่ายปฏิบตักิารยงัมีความเก่ียวข้องกบัผลลพัธ์ในการจดัการด้านการเงินและ
ต้นทุน (Finance and cost) กิจกรรมในการด าเนินงาน(Activity) และการจัดการเก่ียวกับ
โครงสร้างขององค์กร (Structure) (Coughlan and Coghlan, 2002)เพ่ือน ามาใช้ให้ได้ผลลพัธ์ของ
การจัดการฝ่ายปฏิบัติการ5 ส่วนหลักๆคือเพิ่มคุณภาพ  (Quality) เพิ่มความน่าเช่ือถือ 
(Dependability) เพิ่มความรวดเร็ว (Speed) เพิ่มความยืดหยุ่น (Flexibility) และลดต้นทุน 
(Cost)(Nigel Slack et al., 2010) โดยการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการต้องมีการด าเนินงานทัง้สิน้ 4 



42 

 

 

ขัน้ตอนโดยเร่ิมจากการวางแผน (Planning) การจดัองค์กร (Organizing) การน า (Leading) และ
การควบคมุ (Controlling) (Schermerhorn, 2011) 

โดยได้มีผู้ วิจยัหลายท่านท าการวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ โดยได้สรุป
ทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัเกณฑ์ของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิารได้ดงัตารางท่ี 2.6 คือ 
 

ตารางท่ี 2.6 ทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัเกณฑ์ของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิาร 
ปี ผู้ เขียนหรือผู้วิจยั รายละเอียด 

2002 Coughlan and 
Coghlan 

ได้กลา่วถึงงานวิจยัเชิงประสบการณ์ท่ีเก่ียวข้องกบัการจดัการฝ่าย
ปฏิบตัิการโดยในตอนท้ายได้กล่าวถึงในเร่ืองของการจดัการฝ่าย
ปฏิบัติการว่าเป็นการด าเนินการจัดการด้านก าลังการผลิต 
(Capacity) การจัดการการไหลในกระบวนการ (Flow) และการ
จดัการแก้ไขปัญหาคอขวด (Bottle neck) อีกทัง้การจดัการฝ่าย
ปฏิบัติการยังมีความเก่ียวข้องกับผลลัพธ์ในการจัดการด้าน
การเงินและต้นทุน (Finance and cost) กิจกรรมในการ
ด าเนินงาน (Activity) และการจัดการเก่ียวกับโครงสร้างของ
องค์กร (Structure) 

2006 Machuca et al. ได้รวบรวมงานวิจัยต่างๆท่ีเก่ียวข้องในเร่ืองของการจัดการฝ่าย
ปฏิบตัิการส าหรับการบริการ โดยได้สรุปถึงโครงสร้างในเร่ืองของ
การจดัการฝ่ายปฏิบตักิารส าหรับการ 
1. หลักการเบือ้งต้นและประเด็นส าคัญของการจัดการฝ่าย
ปฏิบตัิการในด้านการบริหาร (Introduction and key issues of 
management in services) 
2. กลยุทธ์การด าเนินงานด้านการบริการและวัตถุประสงค์ 
(Service operations strategies and objectives) 
3 การออกแบบกระบวนการบริการ (Service operations design)  
4 เก่ียวข้องกบัการวางแผน การจดัตารางการผลิตและการควบคมุ
ระบบการให้บริการ (Planning, scheduling and control of 
service operations) 
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ตารางท่ี 2.6 ทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัเกณฑ์ของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิาร(ตอ่) 
ปี ผู้ เขียนหรือผู้วิจยั รายละเอียด 

2007 Stevenson ได้สรุปองค์ความรู้ท่ีใช้ในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบัติการท่ี
เหมาะสมส าหรับองค์กรในแถบภมูิภาคเอเชียออกเป็น 7 สว่นคือ 
1. ความรู้พืน้ฐานในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ 
2. การพยากรณ์เหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ในอนาคต 
3. การออกแบบระบบ 
4. คณุภาพ 
5. การบริหารสายโซอ่ปุาทาน 
6. การจดัตารางและการบริหารด้านพสัดคุงคลงั 
7. การบริหารโครงการ 

2009 Pilkington and 
Meredith 

ได้ท าการสรุปวิวัฒนาการของการจัดการฝ่ายปฏิบัติการ
(Operations management) ตัง้แตปี่ 1986 จนถึงปี 2006 โดย
สามารถสรุปได้ถึงการน าองค์ความรู้เ ร่ืองการจัดการฝ่าย
ปฏิบตักิารมาประยกุต์ใช้ในสว่นตา่งๆคือ  
1. ด้านการวางกลยทุธ์การผลิต 
2. ด้านการวดัคณุภาพ 
3. วิธีการทางสถิติ 
4. ด้านการออกแบบกระบวนการ 
5. ด้านการให้บริการ 
6. ด้านความยืดหยุน่ 
7. วิธีการในเชิงคณุภาพ 
8. ด้านการจดัการสายโซ่อปุาทาน 
9. นวตักรรมของผลิตภณัฑ์และการบริการ 
10. การจดัก าลงัของทรัพยากรท่ีมีอยู่ 
11. การวดั BSC 
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ตารางท่ี 2.6 ทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัเกณฑ์ของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิาร(ตอ่) 
ปี ผู้ เขียนหรือผู้วิจยั รายละเอียด 

2010 Slack et. al. ได้เขียนหนงัสือในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบตัิการโดยได้แบ่ง
เกณฑ์ในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบัติการออกเป็น 5 เกณฑ์
หลกัๆได้ดงันี ้
1. Introduction 
2. Design 
3. Planning and control 
4. Improvement 
5. Corporate social responsibility 

2011 Russell and 
Taylor 

ได้เขียนหนงัสือในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบตัิการโดยได้แบ่ง
เกณฑ์ในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบัติการออกเป็น 5 เกณฑ์
หลกัๆได้ดงันี ้
1. Operations management 
2. Supply chain management 

2011  COPC-2000® 
CSP Standard 

เป็นระบบท่ีจัดท าขึน้เพ่ือใช้ในการฝึกฝนความสามารถด้านการ
จัดการ การวัดความสามารถด้านการจัดการ และการออกแบบ
การฝึกอบรมเพ่ือเป็นศนูย์กลางท่ีเน้นการส าหรับการให้บริการแก่
ลกูค้า โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือ เพิ่มความพึงพอใจให้กบัลกูค้า เพ่ือ
เพิ่มรายรับส าหรับองค์กร และเพ่ือลดต้นทนุท่ีเก่ียวข้องในด้านของ
การให้บริการ โดยได้แบง่ประเภทของการฝึกอบรมเป็น 3 ประเภท
หลกัๆคือ 
1. Leadership and Planning 
2. Processes 
3. People 
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ตารางท่ี 2.6 ทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัเกณฑ์ของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิาร(ตอ่) 
ปี ผู้ เขียนหรือผู้วิจยั รายละเอียด 

2011 John R. 
Schermerhon 

ได้สรุปขัน้ตอนของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิารนัน้ต้องประกอบไป
ด้วย 4 ขัน้ตอน โดยเร่ิมจากการวางแผน (Planning) การจดั
องค์กร (Organizing) การเป็นผู้น า (Leading) และการควบคมุ 
(Controlling) 

2011 James A. 
Fitsimmons and 
Mona J. 
Fitsimmons,  

 ได้เขียนหนังสือท่ีเก่ียวข้องกับการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการส าหรับ
งานบริการ ซึง่ได้สรุปเนือ้หาออกเป็น 4 ส่วนหลกัๆคือ ความเข้าใจ
ในบริการ (Understanding services) การออกแบบบริษัทบริการ
ขนาดใหญ่ (Designing the service enterprise) การด าเนินการ
จดัการทางด้านการบริการ (Managing service operations) และ
แบบจ า ลอง เ ชิ ง ป ริม าณส าห รับกา รด า เ นิ นกา รบ ริ ก า ร 
(Quantitative models for service management) 

 

โดยในงานวิจยันีน้ าเกณฑ์เก่ียวข้องกบั Stevenson 2007, Slack et. al., 2010,  Russell 
and Taylor, 2011 และ James A. Fitsimmons and Mona J. Fitsimmons, 2011 ซึ่งสามารถน า
ประเด็นขององค์ความรู้ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการนีม้าใช้ในการด าเนินการแก้ไขกับ
ปัญหาท่ีเกิดขึน้ในหนว่ยงานท่ีท าหน้าท่ีในการจดัการร้านเพ่ือให้บริการแก่ลกูค้า (Service shop) 
 

2.3 ทฤษฎีและงานวิจัยที่ เก่ียวข้องในเร่ืองของการออกแบบการทดลอง (Research 
design formulation) 

 

2.3.1 งานวิจัยเชิงส ารวจ 
งานวิจยันีมี้ลกัษณะท่ีคล้ายคลึงกบังานวิจยัเชิงส ารวจ เน่ืองจากเป็นงานวิจยัท่ีมี

การเก็บรวบรวมข้อมูลตวัอย่างทัง้ในเชิงคณุภาพและปริมาณเพ่ือให้ได้ข้อมูล ข้อเท็จจริง 
และองค์ความรู้ต่างๆเพ่ือเป็นประโยชน์ในการท าความเข้าใจกับปัญหาท่ีท าการศึกษา 
(Naresh K.,2004) 

ข้อดีของงานวิจยัเชิงส ารวจคือ 
1. มีความยืดหยุ่นในการส ารวจเพ่ือให้ได้ข้อมูลพืน้ฐานทัว่ไป ไปจนถึงข้อมูลท่ี

ลกึและมีความซบัซ้อนมาก ซึง่มีความยืดหยุน่ในการเก็บข้อมลูโดยวิธีตา่งๆท่ี
เหมาะสม 
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2. วิธีการเก็บข้อมูลท่ีมีประสิทธิภาพซึ่งท าให้ได้ข้อมลูท่ีเป็นตวัแทนของกลุ่มท่ี
ท าการศกึษาภายในชว่งเวลาท่ีก าหนด 

3. สามารถตอบค าถามเฉพาะด้าน และเป็นช่องทางการส่ือสารระหว่างองค์กร
ท่ีท าการวิจยักบัผู้วิจยั 

ข้อเสียของงานวิจยัเชิงส ารวจคือข้อมลูตวัอย่างท่ีเก็บมาได้มีความไวตอ่ความรู้สึก 
ซึ่งอาจมีความเส่ียงในการได้รับข้อมูลท่ีมีความผิดพลาดถ้าออกแบบวิธีการส ารวจท่ีไม่
รอบคอบ 

 

2.3.2 แบบสอบถาม 
แบบสอบถามคือเอกสารท่ีออกแบบเพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีมีความ

จ าเป็นต่อการวิ เคราะห์สิ่ ง ท่ีศึกษา และส่งไปให้ผู้ ท่ี มีส่วนเก่ียวข้องท าการตอบ
แบบสอบถามเพ่ือดึงเอาข้อมูลท่ีมีความเก่ียวข้องกับสิ่งท่ีศึกษาและน าข้อมูลนัน้มา
วิเคราะห์ผลในขัน้ตอ่ไป 

ขัน้ตอนการสร้างแบบสอบถาม (Naresh K.,2004) 
1 ระบขุ้อมลูท่ีต้องการจากแบบสอบถาม 
2 ระบถุึงวิธีการในการไปสมัภาษณ์จากแบบสอบถาม 
3 ก าหนดประเดน็เนือ้หาและค าถามจากแบบสอบถาม 
4 สร้างค าถามท่ีมีความเก่ียวข้องกบัประเด็นของเนือ้หาและค าถามนัน้ 
5 คดัเลือกค าถามท่ีสร้างไว้ใสใ่นโครงสร้างของแบบสอบถาม 
6 จดัเรียงค าถามเป็นหมวดหมูต่า่งๆตามประเดน็ของเนือ้หา 
7 ระบรูุปแบบของแบบสอบถาม 
8 ออกแบบสอบถาม 
9 ทดลองใช้แบบสอบถามและท าการแก้ไขเม่ือพบข้อผิดพลาด 
ข้อดีของแบบสอบถาม 
1. ประหยดัเวลา 
2. มีความเหมาะสมกบักลุม่ตวัอยา่งขนาดใหญ่ 
3. วิเคราะห์ข้อมลูง่าย 
4. ไมมี่ความยุง่ยากซบัซ้อนในการเก็บข้อมลู 
5. เป็นวิธีการตอบข้อความภายใต้แบบฟอร์มเดียวกนั 
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2.4 ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้องเก่ียวกับเทคนิคการออกแบบทดสอบแบบเลือกตอบ 
(Multiple choice question) 

ข้อสอบแบบเลือกตอบ (multiple choice question หรือ MCQ) (อานุภาพ เลขะกลุ, 
2553) เป็นเคร่ืองมือวัดผลท่ีใช้กันอย่างแพร่หลาย เหมาะส าหรับการประเมินด้านความรู้
ความสามารถของผู้ถูกทดสอบ โดยมีลักษณะเป็นปรนัย และแม้ว่าผู้ประเมินจะต่างคนกันแต่
ผลลัพธ์ท่ีได้จากการทดสอบจะเท่ากัน นอกเหนือจากนัน้ยังสามารถบริหารจัดการสอบได้ง่าย 
เหมาะกบัผู้ เรียนท่ีถกูทดสอบเป็นจ านวนมาก  
 

2.4.1 ข้อดีของแบบทดสอบแบบเลือกตอบ (อานุภาพ เลขะกุล, 2553) 
1. สามารถประเมินความรู้ได้หลายระดับทัง้ความจ า (ระดับท่ี 1) และการ

ประยกุต์ใช้ความรู้ (ระดบัท่ี 2 และ 3 ) 
2. ประเมินเนือ้หาได้ครอบคลมุในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 
3. มีการให้ค าตอบท่ีถูกต้องก่อนการสอบ การให้คะแนนมีความน่าเช่ือถือได้ 

(reliability) ลดปัญหาการให้คะแนนระหวา่งผู้ประเมิน 
4. สามารถตรวจข้อสอบและวิเคราะห์ข้อสอบได้ง่าย 
5. ไมถ่กูกระทบจากทกัษะการเขียนของผู้สอบ 
6. การบริหารจดัการสอบท าได้ง่ายจดัสอบกบัผู้ถกูทดสอบสอบได้จ านวนมาก 
7. สามารถเก็บข้อสอบท่ีมีคุณภาพเข้าไปคลังข้อสอบ ลดปัญหาการจัดหา

ข้อสอบในอนาคตได้ 
 

2.4.2 ข้อเสียของข้อสอบแบบเลือกตอบ (อานุภาพ เลขะกุล, 2553) 
1. ไม่สามารถวัดทักษะในการจัดระบบความคิดหรือการตดัสินใจด้วยตนเอง 

เน่ืองจากมีค าตอบให้เลือกผู้สอบไม่สามารถแสดงความคิดเห็นหรือเหตผุลใน
การเลือกตอบ 

2. จ ากดัความคดิของผู้สอบเฉพาะค าตอบท่ีให้เลือก 
3. แม้ว่าจะวัดความรู้ได้หลายระดับ ข้อสอบมีแนวโน้มท่ีจะเป็นการวัดความรู้

ระดับ “ความจ า” การสร้างข้อสอบเพ่ือวัดการแก้ปัญหาหรือความคิด
สร้างสรรค์ท าได้ไมง่่ายนกั 

4. การสร้างข้อสอบท่ีมีคุณภาพต้องอาศัยความตัง้ใจความใส่ใจอย่างจริงจัง 
เสียเวลาและอาศยัความร่วมมือของผู้สร้างข้อสอบ 
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5. มีโอกาสเดาได้ ถ้าข้อสอบไมดี่ ผู้สอบท่ีไมมี่ความรู้ อาจท าข้อสอบได้ถกูต้อง 
6. มีโอกาสใช้ข้อสอบซ า้ ผู้สอบจ าข้อสอบได้ถ้ามีจ านวนข้อสอบไม่มาก ดงันัน้จึง

มีความจ าเป็นท่ีผู้สอน 
7. ต้องสร้างข้อสอบให้มากพอเพ่ือเก็บไว้ในคลงัข้อสอบ 
8. ต้องมีการวางแผนและสร้างตารางออกข้อสอบให้ครอบคลมุเนือ้หา เพ่ือให้การ

วดัผลมีความนา่เช่ือถือกบัเนือ้หาท่ีวดั 
 

2.4.3 ส่วนประกอบของข้อสอบแบบเลือกตอบ (อานุภาพ เลขะกุล, 2553) 
1. โจทย์และค าถามเป็นส่วนท่ีให้ข้อมูลเพ่ือใช้ในการตอบค าถาม อาจมีรูปภาพ 

กราฟ หรือแผนภมูิประกอบ 
2. ตวัเลือก (option หรือ alternative) เป็นค าตอบท่ีให้ผู้ ถูกทดสอบเลือกตอบ 

โดยทั่วไปอาจมี 4 หรือ 5 ตัวเลือก การมีจ านวนตัวเลือกน้อยเกินไป จะมี
โอกาสเดาได้ถูกมากขึน้ ตวัเลือก 5 ข้อ จะมีความน่าเช่ือถือ (reliability)มาก
ท่ีสดุ  

3. ค าตอบท่ีถกูต้องเป็นตวัเลือกท่ีถกูต้องท่ีสดุ 
4. ตวัลวง (distractor) เป็นตวัเลือกท่ีเป็นค าตอบท่ีไม่ถูกต้อง เพ่ือลวงให้ผู้สอบ

เลือกตอบ การสร้างตวัลวงท่ีดี จะท าให้ความนา่เช่ือถือของข้อสอบข้อนัน้ดีขึน้ 
 

2.4.4 การวิเคราะห์แบบทดสอบ (อานุภาพ เลขะกุล, 2553) 
การวิเคราะห์แบบทดสอบมีความส าคัญในการมองภาพรวมของคะแนนสอบ 

ความนา่เช่ือถือของการวดัผลลพัธ์ ความคลาดเคล่ือน และการพิจารณาตดัสิน 
1. ลักษณะของคะแนนสอบทัง้หมด 

1.1 การแจกแจงของคะแนนรวม (distribution) โดยทัว่ไปควรมีลกัษณะ
ใกล้เคียงโค้งปกติ ถ้ามีการเบ้ไปจากโค้งปกติ จะช่วยบอกว่าข้อสอบ
ข้อนีย้ากหรือง่าย 

1.2 การวัดแนวโน้มเข้าสู่ส่วนกลางอาจแสดงเป็นค่าเฉล่ีย (mean)    
มธัยฐาน (median) หรือฐานนิยม (mode) 

1.3 การวัดการกระจายแสดงด้วยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard 
deviation, SD) ส่วนเบี่ยงเบนควอไทล์ (quartile deviation) หรือ
พิสยั (range) 
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การพิจารณาถึงประเดน็ของผลลพัธ์จากคะแนนสอบท่ีได้ 
- การแจกแจงของคะแนนใกล้เคียงกบัท่ีคาดหวงัไว้หรือไม่ 
- การทดสอบครัง้นีง้่ายกวา่หรือยากกวา่ท่ีคาดเอาไว้เพราะเหตใุด 
- คา่เฉล่ียของคะแนนสอบของผู้สอบรุ่นนีแ้ตกต่างกับของผู้สอบรุ่นท่ี

ผา่นมาหรือไม ่เพราะเหตใุด 
- หากการกระจายเป็น bimodal ผู้สอบสองกลุ่มนีมี้ลกัษณะแตกตา่ง

กนัอยา่งไร 
- คะแนนส่วนใหญ่ค่อนไปทางคะแนนสูงหรือค่อนไปทางคะแนนต ่า

หรือไม ่เพราะเหตใุด 
2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ในผลลัพธ์จากแบบทดสอบ (อานุภาพ 
เลขะกุล, 2553) 

การตรวจสอบความน่าเช่ือถือของผลลพัธ์จากแบบทดสอบนัน้ มีวิธีการ
ตรวจสอบได้หลายวิธีขึน้อยู่กบั จ านวนครัง้ท่ีสอบและจ านวนชดุของข้อสอบ วิธีท่ี
มีผู้นิยมใช้มากคือ Rationale equivalence reliability โดยใช้สตูรการค านวณคือ  

      
      

   
 

โดยท่ี 
 rtt = คา่ความนา่เช่ือถือของคะแนนผลลพัธ์จากแบบทดสอบ 

M  = คา่เฉล่ียของคะแนนสอบ 
n  = จ านวนแบบทดสอบทัง้หมด 
s  = สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  แบบทดสอบท่ีมีความนา่เช่ือถือ ควรมีคา่ rtt > 0.70 ข้อสอบท่ี 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อความน่าเช่ือถือของข้อสอบ 

- จ านวนข้อสอบมากจะท าให้คา่ความเน่าเช่ือถือของผลลพัธ์นัน้สงูขึน้ 
- ข้อสอบท่ีมีความยากง่ายพอเหมาะจะท าให้ได้ผลลัพธ์ของค่าความ

นา่เช่ือถือสงูกวา่ข้อสอบท่ีมีความยากหรือง่ายเกินไป 
- ถ้ากลุ่มผู้ ท่ีถกูทดสอบมีความสามารถแตกต่างกันมากจะท าให้มีการ

กระจายของคะแนนมากท าให้มีความนา่เช่ือถือสงู 
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บทที่ 3 
 

ระยะสืบค้นหาเกณฑ์การคัดเลือกผู้จดัการร้านในเร่ืองของการจัดการฝ่าย
ปฏบิัตกิาร 

 

ระยะนีเ้ป็นเป็นการสืบค้นหาเกณฑ์การคดัเลือก โดยเน้นไปท่ีการส ารวจสภาพปัญหาท่ี
เกิดขึน้ในองค์กรกรณีศึกษา ปัญหาส าคัญท่ีเกิดขึน้ในร้านแบ่งออกเป็นสองส่วนคือปัญหาข้อ
ร้องเรียนจากลกูค้า และปัญหาด้านการปฏิบตัิงานในร้านท่ีผู้จดัการขาดความรู้ในการแก้ไขอย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยผู้วิจยัได้ท าการสืบค้นเกณฑ์ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการมาช่วยในการ
แก้ไขปัญหาสองส่วนท่ีเกิดขึน้ ซึ่งมีขัน้ตอนการส ารวจเป็นล าดบัดงัภาพท่ี 3.1 ขัน้ตอนการส ารวจ
สภาพปัญหาและสืบค้นเกณฑ์การจดัการฝ่ายปฏิบตักิาร 
 

 
ภาพท่ี 3.1 ขัน้ตอนการส ารวจสภาพปัญหาและสืบค้นเกณฑ์การจดัการฝ่ายปฏิบตักิาร 

 

3.5

3.1

3.2

3.3

3.4

หวัข้อ เคร่ืองมือที่ใช้ขัน้ตอนและวิธีการ

การประเมินผ่าน

วิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาที่เกิดขึน้

ปัญหาด้านการปฏิบัติงาน
ภายในร้าน

สบืค้นวิธกีารแก้ไขปัญหาโดยเน้นไปที่สาเหตุที่พนักงานขาดความรู้
ความสามารถในเร่ืองของการจดัการการด าเนินงาน

สรุปเป็นเกณฑ์ในเร่ืองของการจดัการการด าเนินงาน และ ที่ใช้
แก้ไขปัญหาที่เกดิขึน้ในองค์กรกรณีศกึษา

น าเกณฑ์ที่สรุปสมัภาษณ์ผู้ เชี่ยวชาญในเร่ืองการจดัการด าเนินงาน
ที่เกี่ยวข้องในองค์กรกรณีศกึษาว่ามีความสอดคล้องกบัปัญหาที่

เกดิขึน้ภายในร้าน

สรุปเป็นเกณฑ์ในที่ใช้ในการคดัเลอืกผู้จดัการฝ่ายปฏิบัติการร้าน
เพื่อให้บริการแก่ลกูค้า

การประเมินไม่
ผ่าน

 . ขัน้ตอนและวิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่ม
 . การวิเคราะห์พาเรโต

 . ขัน้ตอนและวิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่ม
 .  W1H เพื่อวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา

แบบสอบถามเพื่อประเมินหาดัชนีความสอดคล้องของ
วัตถุประสงค์ของรายการหรือ IOC (Index of item 
objective congruence)

ปัญหาข้อร้องเรียนจากลูกค้า

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
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 รวบรวมข้อมูลปัญหาที่เกิดขึน้ภายในร้านขององค์กรณีศึกษา 3.1
 

การสืบค้นหาเกณฑ์ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีมีความเหมาะสมในการใช้
ส าหรับคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการข้องร้านท่ีให้บริการด้านการส่ือสารโทรคมนาคมนัน้ ผู้วิจยั
จะเร่ิมจากการรวบรวมปัญหาสองส่วนคือปัญหาข้อร้องเรียนของลูกค้า และปัญหาในด้านการ
ปฏิบตังิานภายร้านท่ีผู้จดัการร้านยงัขาดความรู้ความสามารถในการแก้ไขปัญหา  

ปัญหาข้อร้องเรียนจากลูกค้าในปัจจุบนัเกิดขึน้มากกว่า 5,000 รายการต่อไตรมาศ และ
ปัญหาในด้านการปฏิบตัิงานภายในร้านเกิดขึน้โดยท่ีผู้ มีส่วนเก่ียวข้องกบัร้านทัง้ในระดบัพนกังาน 
และผู้จดัการร้านไม่สามารถหาสาเหตท่ีุแท้จริงของปัญหาได้ โดยในการรวบรวมข้อมลูของปัญหา 
ผู้วิจยัได้ท าการรวบรวมจากแหลง่ข้อมลู 2 แหลง่ข้อมลูคือ  

1 รวบรวมข้อมูลจากผลส ารวจข้อร้องเรียนของลกูค้าตอ่การใช้บริการในร้านขององค์กร
กรณีศึกษาซึ่งเป็นปัญหาท่ีเกิดขึน้ในมุมมองของลูกค้า  โดยเป็นข้อมูลท่ีองค์กร
กรณีศกึษาได้ท าการจ้างแหลง่ส ารวจจากภายนอกมาท าการส ารวจในทกุๆไตรมาศ 

2 รวบรวมข้อมูลจากท่ีผู้ วิจยัได้ท าการสมัภาษณ์แบบกลุ่มกับพนกังานในระดบัผู้จดัการ
ฝ่ายปฏิบตัิการขึน้ไปเพ่ือสอบถามถึงปัญหาท่ีเกิดขึน้ในหน้างานจริงซึ่งเป็นปัญหาท่ี
เกิดขึน้ในมมุมองของพนกังาน 

 

3.1.1 รวบรวมข้อมูลจากผลส ารวจข้อร้องเรียนของลูกค้าต่อการใช้บริการในร้าน
ขององค์กรกรณีศึกษา 

ขัน้ตอนในการรวบรวมข้อมลูจากผลส ารวจข้อร้องเรียนของลกูค้าตอ่การใช้บริการ
ในร้าน โดยข้อมูลท่ีได้นัน้เป็นข้อมูลท่ีองค์กรกรณีศึกษาได้จ้างให้องค์กรภายนอกท าการ
ส ารวจกลุ่มตวัอย่างของลูกค้าท่ีมาเข้ารับบริการกับทางร้าน เพ่ือท าการสอบถามถึงการ
ปฏิบตัิงานของพนกังาน หรือสภาพงานจริงท่ีเกิดขึน้ภายในร้านท่ีท าให้ลกูค้าเกิดความไม่
พงึพอใจและเกิดข้อร้องเรียนท่ีต้องการให้ทางร้านท าการปรับปรุง (เป็นข้อมลูในไตรมาสท่ี 
2/2554) ซึง่แบง่การส ารวจกลุม่ตวัอยา่งของลกูค้าออกเป็นสองสว่นคือ 

1. ลกูค้าท่ีมาเข้ารับบริการในร้านสาขาท่ีกระจายอยู่ในเขตพืน้ท่ีกรุงเทพมหานคร
ทัง้สิน้ 3,150 ตวัอยา่ง  

2. ลกูค้าท่ีมาเข้ารับบริการในร้านสาขาท่ีกระจายอยู่ในเขตพืน้ท่ีตา่งจงัหวดั 2152 
ตวัอยา่ง  
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จากการสอบถามลกูค้าเก่ียวกบัความไมพ่ึงพอใจและข้อร้องเรียนท่ีลกูค้าต้องการ
ให้ทางร้านท าการปรับปรุงส าหรับความไม่พึงพอใจในประเด็นตา่งๆเหล่านัน้สามารถสรุป
ได้ดงัตารางท่ี 3.1 
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ตารางท่ี 3.1 ข้อมลูจากผลส ารวจความไมพ่งึพอใจและข้อร้องเรียนของลกูค้าตอ่การใช้บริการในร้าน 

No. ความไม่พงึพอใจ  
ข้อร้องเรียนของลูกค้าท่ีต้องการให้

ทางร้านท าการปรับปรุง 

ร้านในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร 
(3637ตัวอย่าง) 

ร้านในพืน้ที่
ต่างจังหวัด 

(2339ตัวอย่าง) 

รวม 
(5976 ตัวอย่าง) 

จ านวน
ลูกค้า 

สัดส่วน 
(%) 

จ านวน
ลูกค้า 

สัดส่วน 
(%) 

จ านวน
ลูกค้า 

สัดส่วน 
(%) 

1 สถานท่ีให้บริการคบัแคบโดยมีลูกค้า
มาเข้ารับบริการหนาแน่นท าให้เกิด
ความอดึอดั  

ลูกค้ามีความต้องการให้ขยายพืน้ท่ี
ร้านให้กว้างมากขึน้เ พ่ือรองรับต่อ
จ านวนของลกูค้า 

1230 33.82% 804 34.37% 2034 34.04% 

2 ไม่มีความสะดวกสบายในขณะมาใช้
บริการเชน่ท่ีนัง่ขณะรอควิมีน้อยเกินไป 
ไม่มีน า้ด่ืมหรือสิ่งอ านวยความสะดวก
ตา่งๆเป็นต้น 

ควรเพิ่มท่ีท่ีใช้รับรองลกูค้าให้เพียงพอ
ตอ่จ านวนลกูค้า โดยเฉพาะวนัท่ีลกูค้า
มาเข้าใช้บริการเป็นปริมาณมาก 

815 22.41% 569 24.33% 1384 23.16% 

3 สินค้ามีไม่เพียงพอต่อความต้องการ
เช่นสินค้าการ์ดรับส่งด้านการส่ือสาร
โทรคมนาคม อุปกรณ์ส่งสัญญาณ
ส่ือสาร เป็นต้น  

ควรเพิ่มสินค้าในร้านในหลากหลาย
มากขึน้ และเพียงพอตอ่ความต้องการ
ของลูกค้า และควรมีสินค้าให้ทดลอง
ใช้งาน 

171 4.70% 237 10.13% 408 6.83% 
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ตารางท่ี 3.1 ข้อมลูจากผลส ารวจความไมพ่งึพอใจและข้อร้องเรียนของลกูค้าตอ่การใช้บริการในร้าน (ตอ่) 

No. ความไม่พงึพอใจ  
ข้อร้องเรียนของลูกค้าท่ีต้องการให้

ทางร้านท าการปรับปรุง 

ร้านในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร 
(3637ตัวอย่าง) 

ร้านในพืน้ที่
ต่างจังหวัด 

(2339ตัวอย่าง) 

รวม 
(5976 ตัวอย่าง) 

จ านวน
ลูกค้า 

สัดส่วน 
(%) 

จ านวน
ลูกค้า 

สัดส่วน 
(%) 

จ านวน
ลูกค้า 

สัดส่วน 
(%) 

4 ต้องรอควิก่อนการเข้ารับบริการนาน 
โดยต้องรอคิวนานกวา่ 10 นาที โดย
สงัเกตเห็นวา่เปิดให้บริการไมค่อบทกุ
เคาน์เตอร์ 

ควรเพิ่มเคาน์เตอร์ท่ีให้บริการ โดยเปิด
ให้บริการครบทกุเคาน์เตอร์ 

455 12.51% 130 5.56% 585 9.79% 

5 พนักงานไม่เอาใจใส่ลูกค้า และไม่มี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ
เทา่ท่ีควร 
 

พนักงานควรดูแลเอาใจใส่ลูกค้าโดย
ให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน และควรมี
พนกังานมาคอยให้ค าแนะน าขัน้ตอน
การใช้บริการ 

329 9.05% 176 7.52% 505 8.45% 

6 พนักงานขาดความสุภาพในการ
ให้บริการโดยมีวาจาและกิริยาท่าทาง
ท่ีไมเ่ป็นมิตร 

พนักงานควรบริการลูกค้าด้วยความ
สภุาพ และกิริยาทา่ทางเป็นมิตร 

208 6.60% 114 5.30% 322 6.07% 
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ตารางท่ี 3.1 ข้อมลูจากผลส ารวจความไมพ่งึพอใจและข้อร้องเรียนของลกูค้าตอ่การใช้บริการในร้าน (ตอ่) 

No. ความไม่พงึพอใจ  
ข้อร้องเรียนของลูกค้าท่ีต้องการให้

ทางร้านท าการปรับปรุง 

ร้านในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร 
(3637ตัวอย่าง) 

ร้านในพืน้ที่
ต่างจังหวัด 

(2339ตัวอย่าง) 

รวม 
(5976 ตัวอย่าง) 

จ านวน
ลูกค้า 

สัดส่วน 
(%) 

จ านวน
ลูกค้า 

สัดส่วน 
(%) 

จ านวน
ลูกค้า 

สัดส่วน 
(%) 

7 พนักงานให้บริการล่าช้า ท าให้ลูกค้า
ต้องรอในระหว่างขัน้ตอนการ รับ
บริการท่ีนาน 
 

ควรเพิ่มความรวดเร็วในการบริการคือ 
ความรวดเ ร็วในการ สืบค้นข้อมูล 
ความรวดเร็วใจการรับช าระคา่บริการ 

106 2.91% 42 1.80% 148 2.48% 

8 พนกังานให้ข้อมูลกบัลกูค้าท่ีสอบถาม
ไม่ชัดเจน ท าให้ลูกค้าไม่ เ ข้าใจใน
ค าตอบท่ีต้องการจากพนกังาน 

พนักงานควรตอบค าถามเร่ืองสินค้า
และการบริการให้ระเอียดชดัเจน และ
น าเสนอสินค้าบริการใหม่ๆ เพ่ือเป็น
ทางเลือกให้กบัลกูค้า 

170 4.67% 129 5.52% 299 5.00% 

9 ไม่ทราบรายละเอียดของสินค้าและ
การให้บริการของทางร้าน เน่ืองจากไม่
มีแผน่พบัหรือป้ายให้ค าแนะน า 

ควรเพิ่มแผ่นพับ ป้ายให้ค าแนะน าท่ี
บอกรายละเอียดของสินค้าและการ
ให้บริการมากกวา่นี ้

43 1.18% 56 2.39% 99 1.66% 
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ตารางท่ี 3.1 ข้อมลูจากผลส ารวจความไมพ่งึพอใจและข้อร้องเรียนของลกูค้าตอ่การใช้บริการในร้าน (ตอ่) 

No. ความไม่พงึพอใจ  
ข้อร้องเรียนของลูกค้าท่ีต้องการให้

ทางร้านท าการปรับปรุง 

ร้านในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร 
(3637ตัวอย่าง) 

ร้านในพืน้ที่
ต่างจังหวัด 

(2339ตัวอย่าง) 

รวม 
(5976 ตัวอย่าง) 

จ านวน
ลูกค้า 

สัดส่วน 
(%) 

จ านวน
ลูกค้า 

สัดส่วน 
(%) 

จ านวน
ลูกค้า 

สัดส่วน 
(%) 

10 พนกังานให้บริการผิดพลาดเน่ืองจาก
ขาดความละเอียดรอบคอบในการ
ให้บริการ เช่นทอนเงินผิดพลาด เปิด
สัญญาการท าธุรกรรมผิดพลาดเป็น
ต้น 

พนกังานควรมีความละเอียดรอบคอบ
ในการท างานมากกวา่นี ้

21 0.58% 5 0.21% 26 0.44% 

11 ขัน้ตอนการให้บริการของพนักงาน มี
การท างานท่ียุง่ยากหลายขัน้ตอน 

ควรจัดล าดับขัน้ตอนการให้บริการท่ี
เป็นระเบียบ และมีความง่ายมากขึน้ 

39 1.07% 20 0.86% 59 0.99% 

12 พบความผิดพลาดหลังรับบริการกับ
ทางร้าน เช่นลูกค้าพบว่าเปิดด้านการ
ส่ือสารโทรคมนาคมไม่ตรงตามท่ีร้อง
ขอไว้  

ควรมีการติดตามงานให้ลูกค้า และ
เ ม่ือพบว่ า เ กิดปัญหาหลังการ รับ
บริการแล้วควรรีบด าเนินการให้กับ
ลกูค้า 

25 0.69% 12 0.51% 37 0.62% 
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ตารางท่ี 3.1 ข้อมลูจากผลส ารวจความไมพ่งึพอใจและข้อร้องเรียนของลกูค้าตอ่การใช้บริการในร้าน (ตอ่) 

No. ความไม่พงึพอใจ  
ข้อร้องเรียนของลูกค้าท่ีต้องการให้

ทางร้านท าการปรับปรุง 

ร้านในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร 
(3637ตัวอย่าง) 

ร้านในพืน้ที่
ต่างจังหวัด 

(2339ตัวอย่าง) 

รวม 
(5976 ตัวอย่าง) 

จ านวน
ลูกค้า 

สัดส่วน 
(%) 

จ านวน
ลูกค้า 

สัดส่วน 
(%) 

จ านวน
ลูกค้า 

สัดส่วน 
(%) 

13 ร้านขยายสาขาน้อยเกินไป และไม่
เพียงพอส าหรับการมาเข้ารับบริการ
ของลกูค้า 

ควรมีการขยายสาขาเพิ่มในบางพืน้ท่ี
ลกูค้าจ านวนมากต้องเดินทางไกลเพ่ือ
มาเข้ารับบริการ 

19 0.52% 42 1.80% 61 1.02% 

14 ไม่มีส่วนลดหรือสิทธิเศษส าหรับหรับ
ลกูค้า 
 

ควรมีส่วนลดให้กับลูกค้าเช่นของ
สมนาคณุหรือบตัรซอ่มแซมสินค้าฟรี 
 

6 0.16% 3 0.13% 9 0.15% 
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จากข้อมูลผลส ารวจความไม่พึงพอใจข้อร้องเรียนท่ีลูกค้าต้องการให้ทางร้านท า
การปรับปรุงส าหรับความไม่พึงพอใจในประเด็นต่างๆนัน้ ผู้ วิจัยได้น าเคร่ืองมือของการ
วิเคราะห์พาเรโต เพ่ือท าการจดัเรียงความส าคญัในแตล่ะข้อร้องเรียนจากมากไปน้อยและ
เพ่ือคดัแยกเอากลุม่ของข้อร้องเรียนมีความส าคญัออกจากกลุ่มท่ีไม่มีความส าคญั ซึ่งช่วย
ให้ผู้วิจยัมุ่งเน้นไปท่ีกลุ่มข้อร้องเรียนท่ีมีความส าคญัและน าเกณฑ์ในเร่ืองของการจดัการ
ฝ่ายปฏิบตัิการมาท าการแก้ไขปัญหาในกลุ่มข้อร้องเรียนนัน้  โดยแผนผงัพาเรโตแบง่เป็น
ผงัจากข้อมูลของลูกค้าท่ีใช้บริการร้านในเขตกรุงเทพมหานคร ต่างจังหวัด และรวมทัง้
กรุงเทพฯและตา่งจงัหวดัได้ดงัภาพท่ี 3.2 ถึงภาพท่ี 3.4 และตารางท่ี 3.3 สรุปการจดัเรียง
ความส าคญัของปัญหาข้อร้องเรียนจากลกูค้า 

 

 
ภาพท่ี 3.2 พาเรโตแสดงข้อร้องเรียนท่ีลกูค้าใช้บริการร้านในกรุงเทพฯ 

 

 
ภาพท่ี 3.3 พาเรโตแสดงข้อร้องเรียนท่ีลกูค้าใช้บริการร้านในตา่งจงัหวดั 
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ภาพท่ี 3.4 พาเรโตแสดงข้อร้องเรียนท่ีลกูค้าใช้บริการร้านรวมกรุงเทพฯและตา่งจงัหวดั 

 

โดยตามกฎ 80/20 ข้อร้องเรียนล าดับท่ี 1 ถึง 5 ของทัง้พืน้ท่ีในเขต
กรุงเทพมหานคร ต่างจงัหวดั และรวมทัง้กรุงเทพมหานครและต่างจงัหวัด โดยเป็นข้อ
ร้องเรียนท่ีมีความส าคญัเป็น 80% ของข้อร้องเรียนทัง้หมดซึ่งสามารถสรุปได้ดงัตารางท่ี 
3.2 

 

ตารางท่ี 3.2 สรุปการจดัเรียงความส าคญัของข้อร้องเรียนจากลกูค้า 
RANK พืน้ท่ีกรุงเทพฯ พืน้ท่ีต่างจังหวัด กรุงเทพฯและ

ต่างจังหวัด 
1 พืน้ท่ีคบัแคบและอดึอดั พืน้ท่ีคบัแคบและอดึอดั พืน้ท่ีคบัแคบและอดึอดั 
2 ไม่มีความสะดวกขณะรับ

บริการ 
ไม่มีความสะดวกขณะรับ
บริการ 

ไม่มีความสะดวกขณะรับ
บริการ 

3 รอควินานเกินไป สินค้ามีไมเ่พียงพอ รอควินานเกินไป 
4 พนกังานไมเ่อาใจใสล่กูค้า พนกังานไมเ่อาใจใสล่กูค้า พนกังานไมเ่อาใจใสล่กูค้า 
5 พนกังานขาดความสภุาพ รอควินานเกินไป สินค้ามีไมเ่พียงพอ 
6 สินค้ามีไมเ่พียงพอ พ นั ก ง า น ใ ห้ ข้ อ มู ล ไ ม่

ชดัเจน 
พนกังานขาดความสภุาพ 

7 พ นั ก ง า น ใ ห้ ข้ อ มู ล ไ ม่
ชดัเจน 

พนกังานขาดความสภุาพ พ นั ก ง า น ใ ห้ ข้ อ มู ล ไ ม่
ชดัเจน 
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ตารางท่ี 3.2 สรุปการจดัเรียงความส าคญัของข้อร้องเรียนจากลกูค้า (ตอ่) 
RANK พืน้ท่ีกรุงเทพฯ พืน้ท่ีต่างจังหวัด กรุงเทพฯและ

ต่างจังหวัด 
8 พนกังานให้บริการลา่ช้า ไม่ทราบรายระเอียดการ

บริการ 
พนกังานให้บริการลา่ช้า 

9 ไม่ทราบรายระเอียดการ
บริการ 

พนกังานให้บริการลา่ช้า ไม่ทราบรายระเอียดการ
บริการ 

10 ขั น้ ต อนก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร
ยุง่ยาก 

ร้านมีสาขาน้อยเกินไป ร้านมีสาขาน้อยเกินไป 

11 พบความผิดพลาดหลังรับ
บริการ 

ขั น้ ต อนก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร
ยุง่ยาก 

ขั น้ ต อนก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร
ยุง่ยาก 

12 พ นั ก ง า น ใ ห้ บ ริ ก า ร
ผิดพลาด 

พบความผิดพลาดหลังรับ
บริการ 

พบความผิดพลาดหลังรับ
บริการ 

13 ร้านมีสาขาน้อยเกินไป พ นั ก ง า น ใ ห้ บ ริ ก า ร
ผิดพลาด 

พ นั ก ง า น ใ ห้ บ ริ ก า ร
ผิดพลาด 

14 ไมมี่สว่นลดหรือสิทธิพิเศษ ไมมี่สว่นลดหรือสิทธิพิเศษ ไมมี่สว่นลดหรือสิทธิพิเศษ 
 

สรุปข้อร้องเรียนของลกูค้าพบว่าข้อร้องเรียนท่ีส าคญั (จากกฎ 80/20) ทัง้ในพืน้ท่ี
กรุงเทพฯและพืน้ท่ีต่างจงัหวดั และรวมทัง้พืน้ท่ีในกรุงเทพมหานครและตา่งจงัหวดัโดยมี
ข้อร้องเรียนทัง้หมด 6 ข้อร้องเรียนคือ  

1. พืน้ท่ีคบัแคบและอดึอดั 
2. ไมมี่ความสะดวกในขณะรับบริการ 
3. รอควินานเกินไป 
4. พนกังานไมเ่อาใจใสล่กูค้า 
5. สินค้ามีไมเ่พียงพอตอ่ความต้องการ 
6. พนกังานขาดความสภุาพ 
แต่เ น่ืองจากมีข้อร้องเรียนส าคัญท่ีแตกต่างกันในเขตกรุงเทพมหานครกับ

ตา่งจงัหวดัคือข้อ 
- ในเขตพืน้ท่ีกรุงเทพมหานครคือพนกังานขาดความสภุาพ 
- ในเขตพืน้ท่ีตา่งจงัหวดัคือมีสินค้าท่ีไมเ่พียงพอตอ่ลกูค้า 
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โดยในข้อร้องเรียนพนกังานขาดความสภุาพกบัข้อร้องเรียนท่ีพนกังานไม่เอาใจใส่
ตอ่ลกูค้านัน้เป็นปัญหาท่ีเกิดขึน้ในเร่ืองคณุภาพของการให้บริการของพนกังาน ดงันัน้จึง
สามารถจดัให้เป็นปัญหาข้อร้องเรียนในหวัข้อเดียวกนั 

 

3.1.2 รวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์แบบกลุ่มกับพนักงานในระดับผู้จัดการฝ่าย
ปฏิบัตกิารถงึปัญหาที่เกิดขึน้ในหน้างานจริง 

ผู้ วิจัยได้ท าการส ารวจสภาพหน้างานจริงและท าการสัมภาษณ์แบบกลุ่มกับ
พนักงานในระดับผู้ จัดการฝ่ายปฏิบัติการของหน่วยงานร้านคือ โดยใช้เวลาในการ
สมัภาษณ์เป็นเวลาทัง้สิน้ 2 ครัง้ ครัง้ละ 4 ชัว่โมง และใช้เทคนิคการตัง้ค าถามของ 5W1H 
เพ่ือกระตุ้นให้ผู้ ถูกสัมภาษณ์ร่วมกันตรวจสอบและพิจารณาถึงประเด็นปัญหาด้านการ
ปฏิบตังิานอยา่งรอบคอบโดยมีรายละเอียดของเทคนิค 5W1H มีดงันี ้

1. การปฏิบตัิงานนัน้ท าอะไร (What) และท าไมถึงต้องการปฏิบตัิงานนัน้ ท าไม
การปฏิบตังิานนัน้จงึจ าเป็น (Why) 

2. การปฏิบัติงานนัน้ท าเม่ือไร (When) และท าไมถึงต้องการปฏิบัติงานนัน้ 
(Why) 

3. สถานท่ีหรือส่วนงานใดของการปฏิบตัิงานนัน้ (Where) และท าไมต้องท าการ
ปฏิบตังิานท่ีตรงจดุนัน้ (Why) 

4. พนกังานหรือสิ่งใดปฏิบตัิงานนัน้อยู่(Who) และท าไมต้องเป็นพนกังานหรือสิ่ง
นัน้(Why) 

5. ใช้วิธีการอะไรในการปฏิบตังิาน (How) และท าไมถึงต้องใช้วิธีการนัน้ (Why) 
สามารถสรุปประเด็นของปัญหาด้านปฏิบตัิงานในหน่วยงานร้านโดยใช้เทคนิค

ของ 5W1H ท่ีใช้ในการสมัภาษณ์ ซึง่สามารถแบง่การปฏิบตัิงานในหน่วยงานร้านออกเป็น 
3 สว่นหลกัๆคือ  

1. การปฏิบตัิงานของพนกังานในส่วนของการให้บริการแก่ลกูค้าหน้าเคาน์เตอร์
ให้บริการ 

2. การปฏิบัติงานของผู้ จัดการร้านเพ่ือก ากับและควบคุมดูแลเก่ียวกับการ
ให้บริการแก่ลกูค้า 

3. การปฏิบตัิงานของผู้ จัดการร้านเพ่ือก ากับและควบคุมดูแลสภาพแวดล้อม
ทัว่ไปภายในร้าน 
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ซึ่งผู้ วิจัยได้สรุปประเด็นปัญหาด้านการปฏิบัติงานและประเด็นของปัญหาท่ี
เกิดขึน้ในหนว่ยงานร้านได้ดงัตารางท่ี 3.3 ถึง 3.5 

 

ตารางท่ี 3.3 สรุปประเดน็ในสว่นของการให้บริการแก่ลกูค้าหน้าเคาน์เตอร์ให้บริการ 
การปฏิบัตงิานของพนักงานในส่วนของการให้บริการแก่ลูกค้าหน้าเคาน์เตอร์ให้บริการ 

5W1H ปัญหาที่พบ 

What 

ปฏิบตังิานอะไร ต้อนรับลกูค้าท่ีมาเข้าใช้บริการกบัร้าน 
 
 

พบปัญหาในส่วนของ 
How คือพนักงานไม่
ปฏิบัติตรงตามขัน้ตอน
ท่ีระบุไว้ และให้บริการ
แก่ลกูค้าผิดพลาด 

Why เพ่ือสนองต่อความต้องการของลูกค้า
ท่ีมาเข้ารับบริการกบัร้าน 

When 

ปฏิบตังิาน
เม่ือไร 

เวลา 10.00น. ถึง 20.00น. ทกุวนั 

Why เป็นช่วงเวลาท่ีพนกังานพร้อมปฏิบตัิงาน 
(เตรียมความพร้อมก่อนต้อนรับลกูค้าใน
เวลา 8.00น. ถึง 10.00น.) 

Where 

ปฏิบตังิานท่ี
ไหน 

เคาน์เตอร์ให้บริการท่ีตัง้อยูใ่นร้าน 

Why เป็นสถานท่ีท่ีจัดเตรียมไว้เพ่ือต้อนรับ
ลูกค้าท่ีมาเข้ารับบริการในร้านสาขา
ตา่งๆ 

How 

ปฏิบตังิาน
อยา่งไร 

ต้ อน รับ ในแต่ล ะประ เภทของกา ร
ให้บริการแก่ลูกค้าตามมาตรฐานหรือ
ขัน้ตอนท่ีระบไุว้  

Why เพ่ือให้การให้บริการเป็นไปอย่างมีล าดบั
ขัน้ตอนและมีความถูกต้องตรงตามท่ี
ลกูค้าต้องการ 
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ตารางท่ี 3.4 สรุปประเดน็ปัญหาการก ากบัและควบคมุดแูลเก่ียวกบัการให้บริการแก่ลกูค้า 
การปฏิบัตงิานของผู้จัดการร้านเพ่ือก ากับและควบคุมดูแลเก่ียวกับการให้บริการแก่

ลูกค้า 
5W1H ปัญหาที่พบ 

What 

ปฏิบตังิานอะไร ก ากับดแูลการให้บริการของพนกังานคือ 
แก้ปัญหาท่ีเกิดขึน้แก่พนักงานท่ีก าลัง
ให้บริการ แนะน าหรือช่วยพนักงานกับ
งานบริการท่ีพนักงานทราบวิธีการ เป็น
ต้น 

พบปัญหาในส่วนของ 
What คือเม่ือเกิดปัญหา
เ ก่ี ย วกับ กา รบ ริ ก า ร
ต่ า ง ๆ  เ ช่ น ร ะ บ บ
คอมพิวเตอร์ท่ีให้บริการ
ขัด ข้อง   พนักงานไม่
ทราบขัน้ตอนหรือการ
บริการท่ีถูกต้อง เป็นต้น 
ซึ่ง เ ป็นผลให้ผู้ จัดการ
ร้านต้องมาก ากับดูแล
ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น นั ้น 
พบว่าผู้ จัดการร้านต้อง
ใ ช้ เวลาท่ีนานในการ
ด า เ นิ นการแ ก้ ไ ขกับ
ปัญหาดังกล่าวนัน้ ซึ่ง
เป็นผลท าให้เกิดการรอ
คอยของลกูค้าในขณะท่ี
รับบริการท่ี และเป็นผล
ให้ลกูค้าเกิดความไม่พึง
พอใจ 

Why ช่วยเหลือพนักงานท่ีก าลังให้บริการใน
กรณีเกิดปัญหาหรือพนักงานไม่ทราบ
วิธีการให้บริการ 

When 

ปฏิบตังิาน
เม่ือไร 

เม่ือพนกังานติดต่อหรือแจ้งผู้จดัการร้าน
ในกรณีท่ีเกิดปัญหาหรืองานมีความ
ยุง่ยากซบัซ้อน 

Why เป็นช่วงเวลาท่ีเกิดปัญหา หรือมีงาน
บริการท่ียุง่ยากซกัซ้อน 

Where 

ปฏิบตังิานท่ี
ไหน 

ร้ า น ท่ี ใ ห้ บ ริ ก า ร ทั ้ ง ใ น ส า ข า
กรุงเทพมหานครและตา่งจงัหวดั 

Why สถานท่ีท่ีจัดเตรียมไว้เพ่ือต้อนรับลูกค้า
ท่ีมารับบริการในร้าน 

How 

ปฏิบตังิาน
อยา่งไร 

ช่วยเหลือพนักงาน โดยมีขัน้ตอนหรือ
วิธีการท่ีไม่ชัดเจน ผู้ จัดการใช้ดุลยพินิจ
ในการด าเนินการ 

Why เพ่ือให้การบริการแก่ลูกค้าท่ีเกิดปัญหา 
หรือซบัซ้อน ด าเนินตอ่ไปได้อยา่งราบร่ืน 
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ตารางท่ี 3.5 สรุปประเดน็ปัญหาการก ากบัและควบคมุดแูลสภาพแวดล้อมทัว่ไปภายในร้าน 
การปฏิบัตงิานของผู้จัดการร้านเพ่ือก ากับและควบคุมดูแลสภาพแวดล้อมท่ัวไปภายใน

ร้าน 
5W1H ปัญหาที่พบ 

What 

ปฏิบตังิานอะไร ควบคุมและก ากับดูแลสภาพแวดล้อม
ทัว่ไปภายในร้านให้เป็นปกต ิ

พบปัญหาในส่วนของ 
How คือเ ม่ือเ กิด
เหตุการณ์เส่ียงในบาง
ประเภทท่ีมีความรุนแรง 
โดยต้องใช้เวลาในการ
ด า เนินการกับความ
เ ส่ียงนัน้  ซึ่ งจะส่งผล
ก ร ะ ท บ ใ ห้ ก า ร
ปฏิบตัิงานของร้านต้อง
ห ยุ ด ช ะ งั ก จ น ไ ม่
ส ามา รถด า เ นิ นกา ร
ตอ่ไปได้ 

Why เพ่ือป้องกันเหตุการณ์เส่ียงท่ีอาจเกิดขึน้ 
เช่นการลอบลักทรัพย์ ไฟไหม้ หรือภัย
อนัตรายต่างๆท่ีอาจเกิดขึน้กับพนักงาน
หรือลกูค้า 

When 

ปฏิบตังิาน
เม่ือไร 

ตลอดเวลา ท่ี ใ ห้บ ริการ เ พ่ือ ป้องกัน
เหตกุารณ์เส่ียงท่ีอาจเกิดขึน้ได้ 

Why ผู้ จั ด กา ร ร้ าน ต้อ ง เต รี ยม รับ มื อกับ
เหตกุารณ์เส่ียงท่ีอาจเกิดขึน้ได้ทกุเม่ือ 

Where 

ปฏิบตังิานท่ี
ไหน 

ร้ า น ท่ี ใ ห้ บ ริ ก า ร ทั ้ ง ใ น ส า ข า
กรุงเทพมหานครและตา่งจงัหวดั 

Why สถานท่ีจัดเตรียมไว้เพ่ือต้อนรับลูกค้า
ท่ีมาเข้ารับบริการในร้านสาขาตา่งๆ 

How 

ปฏิบตังิาน
อยา่งไร 

ไม่มีแผนป้องกันความเส่ียงในเร่ืองต่างๆ
ท่ีเป็นขัน้ตอนหรือมาตรฐานอย่างชดัเจน 
ซึ่งผู้ จัดการร้านจะใช้ดุลยพินิจในการ
ด าเนินการกับความเส่ียงท่ีเกิดขึน้หรือ
ติดต่อไปยงัส านกังานใหญ่เพ่ือสอบถาม
ถึงวิธีการในการจดัการกบัความเส่ียง 

Why เพ่ือทางร้านสามารถให้การบริการแก่
ลูกค้า สามารถด าเนินต่อไปได้อย่าง
ราบร่ืน 

สรุปปัญหาด้านการปฏิบตัิงานในหน่วยงานร้านโดยใช้เทคนิค 5W1H ในการ
สมัภาษณ์ดงันี ้ 
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1. พนกังานหน้าเคาน์เตอร์การบริการไม่ปฏิบตัิตรงตามมาตรฐานหรือขัน้ตอนท่ี
ระบไุว้ 

2. ผู้จดัการร้านใช้เวลานานในการด าเนินการแก้ไขกบัปัญหาท่ีเกิดขึน้ 
3. เกิดความเส่ียงขึน้กบัทางร้านจนสง่ผลกระทบให้การปฏิบตังิานหยดุชะงกั 

 

 วิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาข้อร้องเรียนของลูกค้าและปัญหาด้านการปฏิบัตงิาน 3.2
 

ผู้วิจยัได้น าประเด็นปัญหาข้อร้องเรียนของลูกค้าท่ีส าคญัและปัญหาท่ีเก่ียวข้องกับการ
ปฏิบตัิงานจากหวัข้อท่ี 3.1 ผู้วิจยัได้ใช้เคร่ืองมือ Why-Why Analysis เพ่ือใช้ในการวิเคราะห์หา
สาเหตขุองปัญหาในประเด็นต่างๆ โดยการวิเคราะห์สาเหตขุองปัญหาจะเน้นไปท่ีการท่ีพนกังาน
หรือผู้จดัการร้านขาดความรู้ความสามารถด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีน ามาใช้ในการแก้ไข
ปัญหาท่ีเกิดขึน้ ซึ่งสาเหตขุองปัญหานีไ้ด้มาจากการสอบถามผู้ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกับร้านในระดบั
ผู้จัดการขึน้ไป (กลุ่มเดิมกับท่ีได้สอบถามในครัง้แรก) และผู้ วิจัยเองก็ร่วมเสนอแนะสาเหตุของ
ปัญหา ซึง่สามารถสรุปหาสาเหตขุองปัญหาเป็นแผนผงัต้นไม้ (Decision Tree) ได้ดงัตอ่ไปนี ้
 

3.2.1 สาเหตุปัญหาข้องร้องเรียนของลูกค้า – บรรยากาศภายในร้านคับแคบและ
อึดอัด 

จากข้อร้องเรียนของลกูค้าสามารถสรุปเป็นแผนผงัต้นไม้เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตุ
ของปัญหาได้ดงัภาพท่ี 3.5 

 

 
ภาพท่ี 3.5 ผงัต้นไม้วิเคราะห์หาสาเหตปัุญหาบรรยากาศภายในร้านคบัแคบและอึดอดั 

 

3.2.2 สาเหตุปัญหาข้องร้องเรียนของลูกค้า – ลูกค้าไม่มีความสะดวกขณะรับ
บริการ 

จากข้อร้องเรียนของลูกค้าสามารถสรุปเป็นแผนผงัต้นไม้เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตุ
ของปัญหาได้ดงัภาพท่ี 3.6 

พืน้ท่ีภายในร้านคับ
แคบและอึดอัด 

Why 1 Why 2 Why 3  

ร้านมีประเภทของการ
ให้บริการมากมายหลาย

ประเภท 

Topic 

การจัดวางพืน้ที่
ส าหรับลูกค้ามีอย่าง

จ ากัด 

มีอุปกรณ์ตกแต่งร้าน
มากเกินความจ าเป็นซ่ึง

กินพืน้ท่ีของร้าน 

ทางองค์กรเน้นภาพลักษณ์
ในแต่ละสาขาเพ่ือดงึดูด
ลูกค้าให้มาเข้าใช้บริการ 

ต้องใช้พืน้ท่ีในการ
ให้บริการส าหรับ
พนักงานมาก 
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ภาพท่ี 3.6 ผงัต้นไม้วิเคราะห์หาสาเหตปัุญหาไมมี่ความสะดวกขณะรับบริการ 

 

3.2.3 สาเหตุปัญหาข้องร้องเรียนของลูกค้า – ลูกค้ารอคิวในแถวคอยก่อนเข้ารับ
บริการนาน 

จากข้อร้องเรียนของลกูค้าสามารถสรุปเป็นแผนผงัต้นไม้เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตุ
ของปัญหาได้ดงัภาพท่ี 3.7 

 

 
ภาพท่ี 3.7 ผงัต้นไม้วิเคราะห์หาสาเหตปัุญหาลกูค้ารอควิในแถวคอยนาน 

 

3.2.4 สาเหตุปัญหาข้องร้องเรียนของลูกค้า – พนักงานขาดความสุภาพและไม่เอา
ใจใส่ลูกค้า 

จากข้อร้องเรียนของลูกค้าสามารถสรุปเป็นแผนผงัต้นไม้เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตุ
ของปัญหาได้ดงัภาพท่ี 3.8 

 

ไม่มีความสะดวก
สะบายในขณะเข้ารับ

บริการ 

ขาดสิ่งอ านวยความ
สะดวกด้านบริการท่ี

ลูกค้าต้องการ 

Why 1 Why 2 Why 3  

ผู้จัดการไม่ทราบส่ิง
อ านวยความสะดวกที่

ลูกค้าต้องการ 

Topic 

ไม่สามารถเปล่ียนความ
ต้องการของลูกค้าเป็น
สิ่งอ านวยความสะดวก 

ความผิดพลาดในการแปล
ความต้องการของลูกค้าเป็น

สิ่งอ านวยความสะดวก 

สิ่งอ านวยความสะดวกที่
ลูกค้าต้องการไม่สามารถ

จัดหาให้ได้ 

ลูกค้ารอคิวในแถวคอย
ก่อนเข้ารับบริการนาน

เกินไป

Why 1 Why 2 Why 3

จ านวนพนักงานท่ีให้บริการมี
ไม่เพียงพอ

Topic

พนักงานใช้เวลาในการ
ให้บริการลูกค้าต่อรายสูง

งานบริการบางประเภทมี
ขัน้ตอนท่ีเป็นปัญหาคอขวด

พนักงานแต่ละคนใช้เวลาใน
การให้บริการในแต่ละ
ประเภทไม่เท่ากัน

พนักงานแต่ละคนเช่ียวชาญในแต่ละ
ประเภทของงานบริการท่ีไม่เท่ากัน

ขาดระบบการการค านวณจ านวน
ลูกค้าเข้ามาในร้านในแต่ละช่วงเวลา

เพื่อจัดสรรพนักงาน

จ านวนลูกค้าก่อนรับ
บริการมีจ านวนมากใน

ช่วงเวลาเร่งด่วน

ลูกค้า   ท่านมาเข้ารับบริการกับทาง
ร้านในหลายประเภท

มีขัน้ตอนในการให้บริการท่ีมากและ
ยุ่งยากซับซ้อน

บางครัง้พนักงานต้อง
ให้บริการในหลายประเภทแก่

ลูกค้า 1 ท่าน
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ภาพท่ี 3.8 ผงัต้นไม้วิเคราะห์หาสาเหตปัุญหาพนกังานขาดความสภุาพและไมเ่อาใจใส่ 

 

3.2.5 สาเหตุปัญหาข้องร้องเรียนของลูกค้า – สินค้ามีไม่เพียงพอ 
จากข้อร้องเรียนของลกูค้าสามารถสรุปเป็นแผนผงัต้นไม้เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตุ

ของปัญหาได้ดงัภาพท่ี 3.9 
 

 
ภาพท่ี 3.9 ผงัต้นไม้วิเคราะห์หาสาเหตปัุญหาสินค้ามีไมเ่พียงพอ 

 

3.2.6 สาเหตุปัญหาด้านการปฏิบัติงาน –พนักงานหน้าเคาน์เตอร์การบริการไม่
ปฏิบัตติรงตามมาตรฐานหรือขัน้ตอนท่ีระบุไว้ 

จากข้อร้องเรียนของลกูค้าสามารถสรุปเป็นแผนผงัต้นไม้เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตุ
ของปัญหาได้ดงัภาพท่ี 3.10 

 

 
ภาพท่ี 3.10 ผงัต้นไม้วิเคราะห์หาสาเหตปัุญหาพนกังานหน้าเคาน์เตอร์การบริการไม่

ปฏิบตัิตรงตามมาตรฐานหรือขัน้ตอนท่ีระบไุว้ 

พนักงานขาดความ
สุภาพและไม่เอาใจใส่

ลูกค้า 

Why 1 Why 2 Why 3  

พนักงานที่ให้บริการ
ไม่มีความพร้อมใน

การให้บริการ 

พนักงานที่เข้าใหม่ยัง
ทักษะในการ

ให้บริการท่ีดีพอ 

จ านวนพนักงานในร้านมีไม่เพียงพอ
จึงต้องส่งพนักงานใหม่ที่ยังขาดการ

อบรมมาให้บริการแก่ลูกค้า 

Topic 

ความผิดพลาดด้าน
การส่ือสารระหว่าง
พนักงานกับลูกค้า 

พนักงานไม่เข้าใจส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ
ในระหว่างการให้บริการ 

พนักงานให้ข้อมูลแก่
ลูกค้าผิดพลาด 

สินค้ามีไม่เพียงพอ 

Why 1 Why 2 Why 3  

ส่วนกลางจัดส่งสินค้า
ให้กับร้านไม่เพียงพอต่อ
ความต้องการของลูกค้า 

ร้านไม่ได้ส่งข้อมูลความ
ต้องการสินค้าให้กับ

ส่วนกลาง 

ผู้จัดการร้านไม่มีความรู้ในการ
หาปริมาณสินค้าพัสดุคงคลังท่ี

มีความเหมาะสม 

Topic 

ส่วนกลางจัดส่งสินค้าโดยส่ัง
เท่ากับจ านวณความต้องการ
ของลูกค้าในสัปดาห์ก่อนหน้า 

ส่วนกลางค านวณปริมาณ
การส่งสินค้าผิดพลาด 

พนักงานหน้า
เคาน์เตอร์การบริการ
ปฏิบัตไิม่ตรงตาม

มาตรฐานหรือขัน้ตอน
ที่ระบุไว้ 

Why 1 Why 2 Why 3  

พนักงานไม่เข้าใจ
ขัน้ตอนหรือมาตรฐาน

ในการบริการ 

ขัน้ตอนหรือมาตรฐานการ
บริการต่างๆ มีความ
ซับซ้อนหรือไม่ชัดเจน 

Topic 

ความบกพร่องในการ
ตรวจสอบขัน้ตอนหรือ
มาตรฐานการบริการ 
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3.2.7 สาเหตุปัญหาด้านการปฏิบัติงาน –ผู้จัดการร้านใช้เวลานานในการ
ด าเนินการแก้ไขกับปัญหาที่เกิดขึน้ 

จากข้อร้องเรียนของลกูค้าสามารถสรุปเป็นแผนผงัต้นไม้เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตุ
ของปัญหาได้ดงัภาพท่ี 3.11 

 

 
ภาพท่ี 3.11 ผงัต้นไม้วิเคราะห์หาสาเหตปัุญหาผู้จดัการร้านใช้เวลานานในการด าเนินการ

แก้ไขกบัปัญหาท่ีเกิดขึน้ 
 

3.2.8 สาเหตุปัญหาด้านการปฏิบัติงาน –เกิดความเส่ียงขึน้กับทางร้านจนส่งผล
กระทบให้การปฏิบัตงิานหยุดชะงัก 

จากข้อร้องเรียนของลกูค้าสามารถสรุปเป็นแผนผงัต้นไม้เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตุ
ของปัญหาได้ดงัภาพท่ี 3.12 

 

 
ภาพท่ี 3.12 ผงัต้นไม้วิเคราะห์หาสาเหตปัุญหาเกิดความเส่ียงขึน้กบัทางร้านจนสง่ผล

กระทบให้การปฏิบตังิานหยดุชะงกั 
 
 
 
 

ผู้จัดการร้านใช้
เวลานานในการ

ด าเนินการแก้ไขกับ
ปัญหาที่เกิดขึน้ 

Why 1 Why 2 Why 3  

อาจเป็นปัญหาใหม่ที่ไม่
เคยเกิดขึน้มาก่อนซึ่งต้อง
ใช้เวลาในการสืบหาสาเหตุ

Topic 

ปัญหาเกิดขึน้เป็นประจ า
แต่ยังไม่สามารถหาสาเหตุ

ของปัญหาได้ 

ผู้จัดการร้านไม่มีความรู้และ
วิธีการในการสืบหาสาเหตุ
ของปัญหาอย่างเป็นระบบ เน่ืองจากผู้จัดการร้านต้อง

ใช้เวลาในการสืบหาสาเหตุ
ของปัญหาที่เกิดขึน้ ผู้จัดการร้านไม่มีความรู้และ

วิธีการในการสืบหาสาเหตุ
ของปัญหาอย่างเป็นระบบ 

เกิดความเส่ียงขึน้กับ
ทางร้านจนส่งผล
กระทบให้การ

ปฏิบัตงิานหยุดชะงัก 

Why 1 Why 2 Why 3  

ต้องใช้เวลาในการตดิต่อ
ไปยังส่วนกลางเพื่อขอ
อ านาจในการด าเนินการ
กับความเส่ียงที่เกิดขึน้ 

เป็นเหตุการณ์เส่ียงรุนแรงที่
ไม่เคยเกิดขึน้มาก่อน 

ไม่มีการวางมาตรการป้องกัน 
หรือขัน้ตอนการด าเนินการกับ
ความเส่ียงรุนแรงที่อาจเกิดขึน้ 

Topic 

เป็นเหตุการณ์เส่ียงที่เคยเกิด
ขึน้มาก่อนแต่ต้องใช้เวลาใน

การด าเนินการแก้ไข 

ไม่มีการวางมาตรการป้องกัน 
หรือขัน้ตอนการด าเนินการกับ

ความเส่ียงที่อาจเกิดขึน้ 
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 น าทฤษฎีที่ เก่ียวข้องกับการจัดการฝ่ายปฏิบัติการมาแก้ไขสาเหตุของปัญหาข้อ3.3
ร้องเรียนของลูกค้าและสาเหตุของปัญหาด้านการปฏิบัติงาน 

 

3.3.1 ทฤษฏีที่เก่ียวข้องเพื่อด าเนินการแก้ไขสาเหตุของปัญหา 
จากท่ีได้กล่าวไว้ในท่ีมาและความส าคญัของปัญหางานวิจยัในบทท่ี 1 ผู้จดัการ

ฝ่ายปฏิบัติการร้านไม่มีความรู้ความสามารถในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบัติการ
เน่ืองจากไม่ได้จบจากสาขาวิชาท่ีเก่ียวข้องหรือไม่มีความรู้ความสามารถด้านการจดัการ
ฝ่ายปฏิบตัิการ  ซึ่งเป็นสาเหตหุลกัท่ีท าให้ร้านเกิดปัญหาทัง้ในเร่ืองการเกิดข้อร้องเรียน
ของลกูค้าและปัญหาในด้านการปฏิบตัิงานท่ีไม่สามารถแก้ปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ดงัท่ีกลา่วมา  

ในหัวข้อนีผู้้ วิจัยจะรวมรวมองค์ความรู้ทางด้านการจัดการฝ่ายปฏิบตัิการจาก
ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องมาชว่ยในการแก้ไขสาเหตขุองปัญหาข้อร้องเรียนของลกูค้า
และปัญหาด้านการปฏิบตังิานท่ีได้วิเคราะห์จากเคร่ืองมือ Why-Why Analysis ในหวัข้อท่ี
ผา่นมา 

โดยในส่วนขององค์ความรู้ในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบตัิการนัน้มีอยู่อย่าง
กว้างขวาง ซึ่งผู้วิจยัจะมุ่งเน้นไปท่ีองค์ความรู้ด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีมีเหมาะสม
กับการบริการส าหรับร้านท่ีให้บริการด้านการส่ือสารโทรคมนาคม (Mobile Service 
shop) โดยได้ท าการทบทวนทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ
ตา่งๆ ซึ่งสามารถสรุปองค์ความรู้ทางด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีน ามาแก้ไขสาเหตุ
ของปัญหาได้ดงัตารางท่ี 3.6 
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ตารางท่ี 3.6 สรุปองค์ความรู้ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิารท่ีสามารถน ามาชว่ยในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ในร้าน 

No หัวข้อปัญหา สาเหตุของปัญหาจากแผนผังต้นไม้ 
องค์ความรู้การ

จัดการฝ่ายปฏิบัตกิาร 
ค าอธิบาย 

แหล่งข้อมูล
อ้างอิง 

1 ร้องเรียนเร่ือง
พื น้ ท่ีภายใน
ร้านคับแคบ
และอดึอดั 

สาเหตมุาจากการทางร้านมีพืน้ท่ีส าหรับลูกค้า
ให้อยา่งจ ากดัโดย 
- มีอุปกรณ์ตกแต่งร้านเกินความจ าเป็นซึ่ง
กินพืน้ท่ีให้บริการ  
องค์กรได้จ้างบริษัทภายนอกมาด าเนินการใน
การออกแบบ โดยท่ีท าการออกแบบเน้นท่ีความ
สวยงามโดยไมค่ านงึถึงพืน้ท่ีส าหรับลกูค้า 
- ร้านมีประเภทการให้บริการท่ีหลากหลาย 
ร้านมีหลากหลายประเภทการให้บริการคือ 
บริการเปิดสัญญาณ ช าระค่าบริการ ยกเลิก
สัญญาณ ขายสินค้าอุปกรณ์ต่างๆ ซึ่งต้องใช้
พืน้ท่ีในการให้บริการส าหรับพนกังานมากซึ่งกิน
พืน้ท่ีของลกูค้า  

Supporting facility 
and facility design: 
Design layout  

เพ่ือท าการออกแบบผงัร้านโดยเน้น
การออกแบบผงัร้านซึง่เน้นไปท่ีพืน้ท่ี
ส าหรับให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ
เ ห ม า ะ ส ม ม า ก ท่ี สุ ด ร ะ ห ว่ า ง
พนกังานและลกูค้า ซึ่งการออกแบบ
ให้มีความเหมาะสมนัน้มีปัจจัยอยู่
ทัง้สิน้ 6 ปัจจยัคือ 
1) วตัถปุระสงค์ในการให้บริการ  
2) ข้อจ ากดัทางด้านพืน้ท่ี  
3) ความยืดหยุน่ในการให้บริการกบั
ลกูค้า  
4) ความปลอดภยั  
5) สนุทรียะของร้าน 
6) สภาพแวดล้อม 

Fitzsimmon,
2011 
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ตารางท่ี 3.6 สรุปองค์ความรู้ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิารท่ีสามารถน ามาชว่ยในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ในร้าน (ตอ่) 

No หัวข้อปัญหา สาเหตุของปัญหาจากแผนผังต้นไม้ 
องค์ความรู้การ

จัดการฝ่ายปฏิบัตกิาร 
ค าอธิบาย 

แหล่งข้อมูล
อ้างอิง 

2 ลู ก ค้ า
ร้องเรียนเร่ือง
ไ ม่ มี ค ว า ม
ส ะ ด ว ก
ใ น ข ณ ะ รั บ
บริการ 

สาเหตมุาจากทางร้านมีสิ่งอ านวยความสะดวก
ส าหรับลกูค้าไมเ่พียงพอ โดย 
- ผู้จัดการไม่ทราบถึงสิ่ งอ านวยความ
สะดวกท่ีลูกค้าต้องการ 
เ ช่ น ท่ี นั่ ง พั ก ห รื อ น ้า ด่ื ม ร ะ ห ว่ า ง ก า ร ร อ 
สภาพแวดล้อมภายในร้าน เคร่ืองให้บริการ
อตัโนมตัิเป็นต้น ซึ่งเกิดจากความผิดพลาดของ
ผู้ ในการแปลความหมายความต้องการของ
ลกูค้าไปเป็นสิ่งอ่ืน 
- ไม่สามารถจัดหาสิ่งอ านวยความสะดวกที่
ลูกค้าต้องการได้ 
เช่นสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีต้องใช้ต้นทุนสูง 
ซึง่ต้องรอการอนมุตัจิากผู้บริหารขององค์กร 

Service quality: 
SERQUAL 

เพ่ือสนับสนุนวิธีการและขัน้ตอนท่ี
เป็นระบบในการช่วยให้เข้าใจถึง
ความคาดหวัง ของลูก ค้า  กา ร
ปรับปรุง พัฒนาคุณภาพและเพิ่ม
ระดับมาตรฐานการส่งมอบการ
บริการสู่ลูกค้า  และเพ่ือเติมเต็ม
ช่องว่างของการให้บริการ (Gap) 
ระหว่างลูกค้ากับผู้ ส่ งมอบการ
บริการ 

Fitzsimmon,
2011 
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ตารางท่ี 3.6 สรุปองค์ความรู้ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิารท่ีสามารถน ามาชว่ยในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ในร้าน (ตอ่) 

No หัวข้อปัญหา สาเหตุของปัญหาจากแผนผังต้นไม้ 
องค์ความรู้การ

จัดการฝ่ายปฏิบัตกิาร 
ค าอธิบาย 

แหล่งข้อมูล
อ้างอิง 

3 ลู ก ค้ า
ร้องเรียนเร่ือง
การรอคิวก่อน
เข้ารับบริการ
น าน เ กิ น ไ ป 
(นานกว่า 10 
นาที) 

สาเหตหุลกัมาจากสองสว่นคือ พนกังานใช้เวลา
ในการให้บริการลกูค้าตอ่รายสงูคือ 
1)ขัน้ตอนงานบริการของบางประเภทเป็น
ขัน้ตอนที่เกิดปัญหาคอขวดซึ่งท าให้ต้องใช้
เวลาในการให้บริการนาน 
2)ลูกค้าบางท่านมาเข้ารับบริการท่ีมากกว่า 
หน่ึงประเภทของการบริการซึ่งต้องใช้เวลา
ในการให้บริการนาน 
3)พนักงานแต่ละคนมีความเช่ียวชาญในแต่
ละประเภทของการให้บริการท่ีไม่เท่ากัน 
และสาเหตุของจ านวนลูกค้ามาเข้ารับบริการ
มากในชว่งเวลาเร่งดว่นโดย 
4)ขาดระบบการการจัดสรรจ านวนพนักงาน
ตามช่วงเวลา 

Capacity planning  เ พ่ื อ ใ ห้ทราบไ ด้ว่ า ขั น้ตอนการ
บ ริ ก า ร จุ ด ใ ด เ ป็ น ค อ ข ว ด  แ ต่
ด าเนินการแก้ไขขัน้ตอนท่ีเป็นคอ
ขวดนัน้ อีกทัง้ยังใช้หลักการของ 
Line Balancing เพ่ือท าให้การ
ด า เนิ น ง าน ในแต่ละขั น้ ตอน มี
ประสิทธิภาพไมเ่กิดการตดิขดั 

Slack et.al., 
2010 

Lean system 
methods 

เพ่ือบ่งชีห้าจดุท่ีท าให้เกิดความสูญ
เปล่าและท าการก าจัดจุดท่ีท าให้
เกิดความสญูเปลา่นัน้ 

Russell and 
Taylor, 2011 
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ตารางท่ี 3.6 สรุปองค์ความรู้ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิารท่ีสามารถน ามาชว่ยในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ในร้าน (ตอ่) 

No หัวข้อปัญหา สาเหตุของปัญหาจากแผนผังต้นไม้ 
องค์ความรู้การ

จัดการฝ่ายปฏิบัตกิาร 
ค าอธิบาย 

แหล่งข้อมูล
อ้างอิง 

3 ลู ก ค้ า
ร้องเรียนเร่ือง
การรอคิวก่อน
เข้ารับบริการ
น าน เ กิ น ไ ป 
(นานกว่า 10 
นาที) (ตอ่) 

สาเหตหุลกัมาจากสองสว่นคือ พนกังานใช้เวลา
ในการให้บริการลกูค้าตอ่รายสงูคือ 
1)ขัน้ตอนงานบริการของบางประเภทเป็น
ขัน้ตอนที่เกิดปัญหาคอขวดซึ่งท าให้ต้องใช้
เวลาในการให้บริการนาน 
2)ลูกค้าบางท่านมาเข้ารับบริการท่ีมากกว่า 
หน่ึงประเภทของการบริการซึ่งต้องใช้เวลา
ในการให้บริการนาน 
3)พนักงานแต่ละคนมีความเช่ียวชาญในแต่
ละประเภทของการให้บริการท่ีไม่เท่ากัน 
และสาเหตุของจ านวนลูกค้ามาเข้ารับบริการ
มากในชว่งเวลาเร่งดว่นโดย 
4)ขาดระบบการการจัดสรรจ านวนพนักงาน
ตามช่วงเวลา 

Scheduling ใช้หลกัการจดัตารางการให้บริการท่ี
เหมาะสมเช่น Short processing 
time (SPT) เพ่ือใช้เวลาเฉล่ียในการ
ให้บริการหลายประเภทแก่ลกูค้าสัน้
ท่ี สุ ด  แ ล ะ ใ ช้  Workload 
Assignment เพ่ือจดัสรรความถนดั
ของพนักงานให้บริการแก่ลูกค้า
เหมาะสมท่ีสดุ 

Slack et.al., 
2010 

Managing waiting 
lines 

เพ่ือค านวณและออกแบบโครงสร้าง
ของแถวคอย เพ่ือรองรับต่อจ านวน
ของลูกค้าท่ีจะมาเข้ารับบริการใน
แตล่ะชว่งเวลา 

Russell and 
Taylor, 2011 
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ตารางท่ี 3.6 สรุปองค์ความรู้ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิารท่ีสามารถน ามาชว่ยในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ในร้าน (ตอ่) 

No หัวข้อปัญหา สาเหตุของปัญหาจากแผนผังต้นไม้ 
องค์ความรู้การ

จัดการฝ่ายปฏิบัตกิาร 
ค าอธิบาย 

แหล่งข้อมูล
อ้างอิง 

4 ลู ก ค้ า
ร้องเรียนเร่ือง
พนักงานไม่มี
การดูแลเอา
ใจใสต่อ่ลกูค้า 

สาเหตหุลกัมาจากสองสว่นคือ  
1)พนักงานขาดความพร้อมในการให้บริการ
เน่ืองจากเป็นพนักงานใหม่ท่ียังขาดการอบรม
เพราะจ านวนพนกังานในร้านมีจ ากดัจึงต้องส่ง
พนักงานใหม่มาปฏิบัติงานก่อน ซึ่งพนักงาน
ใหม่จะเกิดความประหม่าและอาจให้ข้อมูลท่ี
ผิดพลาดแก่ลกูค้าได้ 
2)ความผิดพลาดในระหว่างการส่ือสารซึ่ง
พนักงานกับลูกค้าซึ่งเป็นสาเหตุมาจากการท่ี
พนกังานไมเ่ข้าใจสิ่งท่ีลกูค้าต้องการ 

People, job and 
organization 

เพิ่มศักยภาพและแรงจูงใจในการ
ท างานให้กับทัง้พนักงานใหม่และ
พนักงานปัจจุบัน โดยวิ ธีในการ
ด าเนินการต่างๆมีมากมายเช่นการ
ท างานเป็นทีม (Team) การ
ออกแบบเพ่ือเสริมสร้างการท างาน 
(Enhance work design) การให้
อ านาจ (Empowerment) การเพิ่ม
แรงจงูใจ (Motivation) เป็นต้น 

Slack et.al., 
2010 
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ตารางท่ี 3.6 สรุปองค์ความรู้ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิารท่ีสามารถน ามาชว่ยในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ในร้าน (ตอ่) 

No หัวข้อปัญหา สาเหตุของปัญหาจากแผนผังต้นไม้ 
องค์ความรู้การ

จัดการฝ่ายปฏิบัตกิาร 
ค าอธิบาย 

แหล่งข้อมูล
อ้างอิง 

4 ลู ก ค้ า
ร้องเรียนเร่ือง
พนักงานไม่มี
การดูแลเอา
ใจใส่ตอ่ลกูค้า 
(ตอ่) 

สาเหตหุลกัมาจากสองสว่นคือ  
1)พนักงานขาดความพร้อมในการให้บริการ
เน่ืองจากเป็นพนักงานใหม่ท่ียังขาดการอบรม
เพราะจ านวนพนกังานในร้านมีจ ากดัจึงต้องส่ง
พนักงานใหม่มาปฏิบัติงานก่อน ซึ่งพนักงาน
ใหม่จะเกิดความประหม่าและอาจให้ข้อมูลท่ี
ผิดพลาดแก่ลกูค้าได้ 
2)ความผิดพลาดในระหว่างการส่ือสารซึ่ง
พนักงานกับลูกค้าซึ่งเป็นสาเหตุมาจากการท่ี
พนกังานไมเ่ข้าใจสิ่งท่ีลกูค้าต้องการ 

Service quality: 
- Service quality gaps 
- Convenient 
- Reliability 
- Assurance 

เพ่ือเติมเต็มช่องว่างของคุณภาพ
การบริการ (Service quality gaps) 
ระหว่างการส่งมอบบริการกบัลกูค้า 
และคิดค้นหาวิธีในการเพิ่มความ
สะดวกสบาย ความน่าเช่ือถือ และ
ความเช่ือมั่นในการบริการให้กับ
ลกูค้าได้ 

Fitzsimmon,
2011 

 
 
 
 
 



 

 

 

76 

ตารางท่ี 3.6 สรุปองค์ความรู้ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิารท่ีสามารถน ามาชว่ยในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ในร้าน (ตอ่) 

No หัวข้อปัญหา สาเหตุของปัญหาจากแผนผังต้นไม้ 
องค์ความรู้การ

จัดการฝ่ายปฏิบัตกิาร 
ค าอธิบาย 

แหล่งข้อมูล
อ้างอิง 

5 ลู ก ค้ า
ร้องเรียนเร่ือง
มี สิ น ค้ า ไ ม่
เ พี ย งพอต่อ
ความต้องการ 

สาเหตุมาจากปัญหาด้านการจัดส่งสินค้าเช่น 
SIM Card อปุกรณ์ส่ือสารตา่งๆของส่วนกลาง
ไมเ่พียงพอตอ่ความต้องการของลกูค้าโดย 
 - ผู้จัดการไม่ทราบถงึวิธีในการค านวณเพื่อ
หาปริมาณสินค้าพัสดุคงคลังท่ีเหมาะสม 
ผู้จดัการร้านขาดความรู้ในเร่ืองของการค านวณ
พัสดุคงคลังซึ่งไม่สามารถส่งข้อมูลตอบกลับ 
(Feedback) ให้กบัส่วนกลางเพ่ือจดัส่งจ านวน
พสัดคุงคลงัท่ีเหมาะสม 
- ความผิดพลาดในการจัดส่งพัสดุคงคลัง
ของส่วนกลาง 
ส่วนกลางได้รับข้อมูลท่ีไม่เพียงพอโดยใช้เพียง
จ านวนความต้องการของลูกค้าในสปัดาห์ก่อน
หน้ามาก าหนดปริมาณพสัดคุงคลงัส าหรับร้าน 

Inventory 
management 

เน้นไปท่ีการค านวณหาปริมาณใน
การสัง่ซือ้สินค้า (Order quantity) 
แ ล ะ จุ ด สั่ ง ซื ้อ สิ น ค้ า  (Reorder 
point) ใ ห้ มีความเหมาะสมเ พ่ื อ
ป้องกนัการเกิดปัญหาสินค้าขาดมือ 
อีกทัง้สามารถค านวณปริมาณการ
สัง่ซือ้สินค้าในแต่ละครัง้เพ่ือให้เกิด
ต้นทุนของพัสดุคงคลังท่ีน้อยท่ีสุด 
ซึ่งข้อมูลทัง้หมดนีส้ามารถน าไป
เสนอกับส่วนกลางเพ่ือปรับจ านวน
สินค้าท่ีส่วนกลางจะท าการจัดมา
ให้กบัทางร้านในแตล่ะสาขาได้ 

Russell and 
Taylor, 2011 
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ตารางท่ี 3.6 สรุปองค์ความรู้ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิารท่ีสามารถน ามาชว่ยในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ในร้าน (ตอ่) 

No หัวข้อปัญหา สาเหตุของปัญหาจากแผนผังต้นไม้ 
องค์ความรู้การ

จัดการฝ่ายปฏิบัตกิาร 
ค าอธิบาย 

แหล่งข้อมูล
อ้างอิง 

6 พนักงานหน้า
เ ค า น์ เ ต อ ร์
ก า ร บ ริ ก า ร
ปฏิบัติไม่ตรง
ม า ต ร ฐ า น
หรือขัน้ตอนท่ี
ระบไุว้ 

สาเหตุมาจากพนักงานและผู้จัดการเข้าใจ
มาตรฐานหรือขั ้นตอนการปฏิ บัติงาน
ผิดพลาด 
เน่ืองจากมาตรฐานหรือขัน้ตอนการปฏิบตัิงาน
นัน้ ส่วนกลางจะเป็นผู้ ออกแบบและให้ร้านทุก
ส าขาป ฏิบัติ ต าม ท่ี ก า หนด ไ ว้  แต่ อ าจ มี
มาตรฐานการปฏิบัติงานบางขัน้ตอนท่ีไม่
ชัดเจน และมีความคลุมเครือซึ่งพนักงานอาจ
ตีความหมายและให้บริการแก่ลูกค้าผิดพลาด
ได้ 

Service Quality: 
Quality Audit 

ผู้ จั ด ก า ร ต้ อ ง มี ก า รต ร วจสอบ
ย้อนหลังส าหรับทุกมาตรฐานท่ีได้
ออกแบบไว้ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจ
ท่ีตรงกนัระหวา่งร้านกบัสว่นกลาง  

Fitzsimmon,
2011 
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ตารางท่ี 3.6 สรุปองค์ความรู้ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิารท่ีสามารถน ามาชว่ยในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ในร้าน (ตอ่) 

No หัวข้อปัญหา สาเหตุของปัญหาจากแผนผังต้นไม้ 
องค์ความรู้การ

จัดการฝ่ายปฏิบัตกิาร 
ค าอธิบาย 

แหล่งข้อมูล
อ้างอิง 

7 ผู้ จัดการร้าน
ใช้ เวลานาน
ใ น ก า ร
ด า เ นิ น ก า ร
แ ก้ ไ ข กั บ
ปั ญ ห า ท่ี
เกิดขึน้ 
 
 

สาเหตมุาจากการท่ีผู้จดัการร้านไม่สามารถหา
สาเหตุของปัญหาท่ีเกิดขึน้ โดยมีทัง้ทัง้ปัญหา
ใหม่ ท่ี ไม่เคยเกิดมาก่อน และปัญหาเก่า ท่ี
เกิดขึ น้ เป็นประจ าแต่ยังไม่สามารถสืบหา
ปัญหาได้อย่างชัดเจนว่ามีสาเหตุมาจากอะไร
เช่น ปัญหาความขดัข้องของระบบท่ีอาจเกิดได้
ทัง้จากส่วนกลาง หรือระบบภายในร้านเองเป็น
ต้น 

Operations 
improvement 

เ ท ค นิ ค ข อ ง ก า ร ป รั บ ป รุ ง
กระบวนการ คือ 7QCTools เพ่ือ
ช่วยในการระบหุาสาเหตรุากเหง้าท่ี
แท้จริงของปัญหา และใช้เทคนิค
ของวงล้อการปรับปรุง  Deming 
และ Six-sigma ซึ่งเป็นแนวทางใน
การชว่ยปรับปรุงปัญหาท่ีเกิดขึน้ 

Slack et.al., 
2010 
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ตารางท่ี 3.6 สรุปองค์ความรู้ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิารท่ีสามารถน ามาชว่ยในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ในร้าน (ตอ่) 

No หัวข้อปัญหา สาเหตุของปัญหาจากแผนผังต้นไม้ 
องค์ความรู้การ

จัดการฝ่ายปฏิบัตกิาร 
ค าอธิบาย 

แหล่งข้อมูล
อ้างอิง 

8 เ กิ ด ค ว า ม
เ ส่ี ย ง ขึ น้ กั บ
ท า ง ร้ า นจน
ส่งผลกระทบ
ใ ห้ ก า ร
ป ฏิ บั ติ ง า น
หยดุชะงกั 

สาเหตุมาจากการที่ ไม่มีมาตรการป้องกัน
หรือขั ้นตอนในการด าเนินการกับความ
เส่ียงที่อาจเกิดขึน้ และเม่ือเกิดความเส่ียงขึน้
จริงผู้จดัการร้านยงัไม่กล้าตดัสินใจด าเนินการ
กับความเ ส่ียงนัน้ๆ  ซึ่ งจะ ต้องติดต่อไป ท่ี
สว่นกลางเพ่ือขออ านาจในการตดัสินใจ 

Risk management ซึ่งเป็นหลักการท่ีสามารถระบุถึง
โอกาสและความเป็นไปได้ และ
ความรุนแรงท่ีเ ม่ือเกิดเหตุความ
เ ส่ียงขึ น้  และสามารถแบ่งกลุ่ม
สาเหตุของความเ ส่ียงออกเป็น
ความเส่ียงทางด้านกลยุทธ์ ความ
เส่ียงในด้านการปฏิบัติงาน ความ
เส่ียงต่อสภาพคล่องทางการเงิน 
และความเ ส่ียงต่ออันตรายกับ
ลูกค้า และมีหลักในการจัดการกับ
ความเส่ียงคือวิธีในการหลีกเล่ียง 
การลดโอกาสและความเป็นไปได้ 
การลดความรุนแรง การถ่ายโอน 
และการยอมรับความเส่ียง 

Slack et.al., 
2010 
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3.3.2 สรุปเป็นเกณฑ์ที่น ามาใช้ในการแก้ไขปัญหาในหน่วยงานร้าน 
จากทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับการจัดการฝ่ายปฏิบตัิการ สามารถสรุปเป็นเกณฑ์ท่ี

น ามาใช้ในการด าเนินการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ในหนว่ยงานร้านได้ดงัตารางท่ี 3.7 
 

ตารางท่ี 3.7 สรุปเกณฑ์การจดัการฝ่ายปฏิบตักิารท่ีใช้ในการแก้ไขปัญหาในหนว่ยงานร้าน 
No เกณฑ์การจัดการ

ฝ่ายปฏิบัตกิาร 
สิ่งท่ีมุ่งเน้นส าหรับ

เกณฑ์นัน้ 
เร่ืองท่ีใช้แก้ปัญหาของ

ร้าน 
ผู้เขียน
ทฤษฎีที่
เก่ียวข้อง 

1 Supporting 
facility 
(ก า ร ส นั บ ส นุ น
ความสะดวก) 

- Design layout 
 

ลูกค้าร้องเรียนเร่ืองพืน้ท่ี
ภายในร้านคบัแคบและอึด
อดั 

Fitzsimmon, 
2011 

2 Managing 
waiting line 
(การจัดการสาย
การรอ) 

- Queue system 
 

ลูกค้าร้องเรียนเร่ืองการรอ
คิวก่อนเข้ารับบริการนาน
เกินไป 

3 Service quality 
(คุณภาพของการ
บริการ) 

- SERQUAL 
- Service quality 
gaps  
- Convenient 
- Reliability 
- Assurance 
- Quality Audit 

ลูกค้าร้องเรียนเ ร่ืองไม่มี
ความสะดวกสบายในขณะ
เข้ารับบริการ 
ลู ก ค้ า ร้ อ ง เ รี ย น เ ร่ื อ ง
พนักงานไม่มีการดูแลเอา
ใจใสต่อ่ลกูค้า 
พนกังานปฏิบตัิไม่ตรงตาม
มาตรฐานหรือขัน้ตอนท่ี
ระบไุว้ 

4 Scheduling 
(การจัดตารางการ
ปฏิบตังิาน) 

- Workload 
assignment 
- Sequencing job 

ลูกค้าร้องเรียนเร่ืองการรอ
คิวก่อนเข้ารับบริการนาน
เกินไป 

Russell and 
Taylor, 2011 
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ตารางท่ี 3.7 สรุปเกณฑ์การจดัการฝ่ายปฏิบตักิารท่ีน าในการแก้ไขปัญหาในหนว่ยงานร้าน (ตอ่) 
No เกณฑ์การจัดการ

ฝ่ายปฏิบัตกิาร 
สิ่งท่ีมุ่งเน้นส าหรับ

เกณฑ์นัน้ 
เร่ืองท่ีใช้แก้ปัญหาของ

ร้าน 
ผู้เขียน
ทฤษฎีที่
เก่ียวข้อง 

5 Inventory 
management 
(การบริหารพสัดคุง
คลงั) 

- EOQ 
- Reorder point 

ลกูค้าร้องเรียนเร่ืองมีสินค้า
ไ ม่ เ พี ย ง พ อ ต่ อ ค ว า ม
ต้องการ 

Russell and 
Taylor, 2011 

6 Lean system 
methods  
(ระบบวิธีการแบบ
ลีน) 

- Waste 
- ECRS 

ลูกค้าร้องเรียนเร่ืองการรอ
คิวก่อนเข้ารับบริการนาน
เกินไป 

7 Capacity planning  
(การวางแผนก าลัง
การผลิต) 

- Bottle neck 
- Efficiency 
- Utilization 
- Line balacing 

ลูกค้าร้องเรียนเร่ืองการรอ
คิวก่อนเข้ารับบริการนาน
เกินไป 

Slack et.al., 
2010 

8 People, job and 
organization 
(การบริหารองค์กร 
งาน และพนกังาน) 

- Learning curve 
- Motivation 
- Job training 
- Empowerment 

ลู ก ค้ า ร้ อ ง เ รี ย น เ ร่ื อ ง
พนักงานไม่มีการดูแลเอา
ใจใสต่อ่ลกูค้า 

9 Risk management 
(การบริหารความ
เส่ียง) 

- Risk classification 
- Risk analysis 
- Risk treatment 

เกิดความเส่ียงขึน้กับทาง
ร้านจนส่งผลกระทบให้การ
ปฏิบตังิานหยดุชะงกั 

10 Operations 
improvement 
(การปรับปรุงการ
ด าเนินงาน) 

- Improvement 
technique 
- Improvement 
cycle 

เวลานานในการด าเนินการ
แก้ไขกบัปัญหาท่ีเกิดขึน้ 
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 ตรวจสอบถูกต้อง (Verification) ของเกณฑ์ในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบัติการที่3.4
น ามาใช้ด าเนินการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึน้ในหน่วยงานร้าน 

 

จากเกณฑ์ในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีน ามาใช้ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อ
ร้องเรียนของลูกค้าและปัญหาทางด้านการปฏิบตัิงานของพนักงานในหน่วยงานร้านท่ีผู้ วิจัยได้
เสนอไว้ในหวัข้อท่ี 3.3 นัน้ เพ่ือเป็นการตรวจสอบและยืนยนัวา่เกณฑ์ท่ีเสนอนัน้มีความถกูต้องและ
สอดคล้องเพ่ือใช้ในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ในหน่วยงานร้านได้จริง ผู้วิจยัได้ใช้แบบสอบถามเพ่ือ
ประเมินหาดัชนีความสอดคล้องของวัตถุประสงค์ของรายการ (Index of item object 
congruence: IOC) ซึ่งเป็นแบบสอบถามท่ีจดัส่งให้ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองของการจดัการการเพ่ือให้
ประเมินว่าเกณฑ์ในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีผู้ วิจยัเสนอขึน้มานัน้สอดคล้องกับการ
แก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ในหน่วยงานร้านได้จริงหรือไม่ โดยเนือ้หาแบบสอบถาม IOC อยู่ใน
ภาคผนวก ก  

ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีผู้ วิจยัได้เชิญมาท าแบบสอบถาม เป็น
ผู้ เช่ียวชาญท่ีมาจากองค์กรท่ีให้บริการด้านการส่ือสารโทรคมนาคมในหน่วยงานการควบคุม
คณุภาพ 3 ท่านโดยมีต าแหน่ง (E1) Deputy Director of Operation & Service Assurance, (E2)  
Assistant Director of Group Quality Assurance และ (E3) Operations management expert 
และ (A1) ผู้ เช่ียวชาญท่ีมาจากสถาบันการศึกษาคือ ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะ
วิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัอีก 1 ท่าน รวมทัง้สิน้ 4 ท่าน ซึ่งได้ผลลพัธ์ของดชันี
ความสอดคล้องของวตัถุประสงค์ของเกณฑ์ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการได้ดงัตารางท่ี 
3.8 
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ตารางท่ี 3.8 ผลลพัธ์ของดชันีความสอดคล้องของวตัถปุระสงค์ของเกณฑ์ 
No เกณฑ์การ

จัดการฝ่าย
ปฏิบัตกิาร 

เร่ืองท่ีใช้แก้ปัญหา
ของร้าน 

ผลลัพธ์การประเมินจาก
ผู้เช่ียวชาญ 

คะแนน
เฉล่ีย 

(E1) (E2) (E3) (A1) 
1 Supporting 

facility: Design 
Layout 

ลูกค้าร้องเรียนเ ร่ือง
พืน้ ท่ีภายในร้านคับ
แคบและอดึอดั 

0 +1 0 +1 0.50 

2 Managing 
waiting line 

ลูกค้าร้องเรียนเ ร่ือง
การรอคิวก่อนเข้ารับ
บริการนานเกินไป 

+1 +1 +1 +1 1.00 

3 Service quality: 
SERQUAL 

ลกูค้าร้องเรียนเร่ืองไม่
มีความสะดวกสบาย
ในขณะเข้ารับบริการ 

+1 +1 0 +1 0.75 

Service quality: 
Quality gaps 

ลูกค้าร้องเรียนเ ร่ือง
พนกังานไม่มีการดแูล
เอาใจใสต่อ่ลกูค้า 

+1 +1 0 +1 0.75 

Service quality: 
Quality audit 

พนกังานปฏิบตัิไม่ตรง
ตามมาตรฐานหรือ
ขัน้ตอนท่ีระบไุว้ 

+1 +1 +1 +1 1.00 

4 Scheduling ลูกค้าร้องเรียนเ ร่ือง
การรอคิวก่อนเข้ารับ
บริการนานเกินไป 

+1 +1 +1 +1 1.00 

5 Role of 
inventory 
management 

ลูกค้าร้องเรียนเร่ืองมี
สินค้าไม่เพียงพอต่อ
ความต้องการ 

+1 +1 +1 +1 1.00 

6 Lean system 
methods  

ลูกค้าร้องเรียนเ ร่ือง
การรอคิวก่อนเข้ารับ
บริการนานเกินไป 

+1 +1 +1 +1 1.00 
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ตารางท่ี 3.8 ผลลพัธ์ของดชันีความสอดคล้องของวตัถปุระสงค์ของเกณฑ์ (ตอ่) 
No เกณฑ์การ

จัดการฝ่าย
ปฏิบัตกิาร 

เร่ืองท่ีใช้แก้ปัญหา
ของร้าน 

ผลลัพธ์การประเมินจาก
ผู้เช่ียวชาญ 

คะแนน
เฉล่ีย 

(E1) (E2) (E3) (A1) 
7 Capacity 

planning and 
control 

ลูกค้าร้องเรียนเ ร่ือง
การรอคิวก่อนเข้ารับ
บริการนานเกินไป 

+1 +1 +1 +1 1.00 

8 People, job and 
organization 

ลูกค้าร้องเรียนเ ร่ือง
พนกังานไม่มีการดแูล
เอาใจใสต่อ่ลกูค้า 

0 +1 +1 0 0.50 

9 Risk 
management 

เกิดความเส่ียงขึน้กับ
ท า ง ร้ า น จ น ส่ ง ผ ล
ก ร ะ ท บ ใ ห้ ก า ร
ปฏิบตังิานหยดุชะงกั 

0 +1 +1 +1 0.75 

10 Operations 
improvement 

เ ว ล า น า น ใ น ก า ร
ด าเนินการแก้ไขกับ
ปัญหาท่ีเกิดขึน้ 

+1 +1 +1 +1 1.00 

คะแนนเฉล่ียรวมทัง้หมด 0.8542 

 

ในการประเมินความสอดคล้องในแตล่ะเกณฑ์ถ้าผู้ เช่ียวชาญให้คะแนน  
-1  ไมเ่ห็นด้วยกบัเกณฑ์ท่ีเสนอนัน้จะสามารถน ามาใช้ในการแก้ปัญหาในหนว่ยงานร้าน 
 0   ไมแ่นใ่จวา่เกณฑ์ท่ีเสนอนัน้จะสามารถน ามาใช้ในการแก้ปัญหาในหนว่ยงานร้าน 
+1  เห็นด้วยกบัเกณฑ์ท่ีเสนอนัน้จะสามารถน ามาใช้ในการแก้ปัญหาในหนว่ยงานร้าน 
โดยจากคะแนนเฉล่ียรวมทัง้หมดของ IOC คือ 0.8542 ซึ่งมีคา่มากกว่า 0.5 (เป็นคะแนนชี ้

วดัดชันีความสอดคล้องของวตัถปุระสงค์ของรายการ) แสดงให้เห็นวา่เกณฑ์ในเร่ืองของการจดัการ
ฝ่ายปฏิบตัิการท่ีใช้ในการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของลูกค้าและปัญหาทางด้านการปฏิบตัิงาน
ของพนกังานในหนว่ยงานร้านมีความสอดคล้อง 
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 สรุปเกณฑ์ท่ีใช้ในการคัดเลือกผู้จัดการฝ่ายปฏิบัตกิารร้านเพ่ือให้บริการแก่ลูกค้า 3.5
 

จากเกณฑ์ในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบัติการท่ีใช้ในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ใน
หน่วยงานร้านดงัท่ีได้สรุปไว้ในหวัข้อท่ี 3.4 ซึ่งจากท่ีกล่าวไว้ในท่ีมาและความส าคญัของปัญหา
ผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการในร้านเดิมนัน้ไม่มีความรู้ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการและไม่ได้
จบจากสาขาวิชาท่ีเก่ียวข้องกับการจัดการฝ่ายปฏิบตัิการโดยตรง ดงันัน้จากวัตถุประสงค์ของ
งานวิจยันีจ้ะน าเกณฑ์ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการทีได้สรุปไว้ ใช้ในการคดัเลือกผู้จดัการ
ฝ่ายปฏิบตักิารร้าน 

โดยเกณฑ์ท่ีสรุปมาได้นัน้มีทัง้สิน้ 10 เกณฑ์ ซึ่งผู้วิจยัได้จดัหมวดหมู่ของเกณฑ์ให้อยู่ใน
หมวดหมูท่ี่ใกล้เคียงกนัเพ่ือให้ง่ายตอ่การน าไปเปรียบเทียบเป็นคู ่(Pairwise comparison) ส าหรับ
เกณฑ์ท่ีใช้คดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการผ่านกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ซึ่งผู้ วิจยัได้ใช้
เกณฑ์อ้างอิงจากทฤษฏีด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการของ Slack ปี 2010 ซึ่งได้จดัหมวดหมู่ของ
การจดัการฝ่ายปฏิบตัิการแบง่ออกเป็น 3 หมวดคือ 1)ความสามารถในการออกแบบกระบวนการ
บริการ (Ability to design service process) 2)ความสามารถในการปฏิบตัิการบริการ(Ability to 
operate service process) และ 3)ความสามารถในการปรับปรุงกระบวนการบริการ (Ability to 
conduct improvement) โดยทัง้ 3 หมวดนีไ้ด้ครอบคลุมเกณฑ์ท่ีใช้ในการคดัเลือกผู้จดัการฝ่าย
ปฏิบตักิารร้านท่ีได้สรุปไว้ทัง้ 10 เกณฑ์ 

สามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิด (Framework) ส าหรับใช้ในการคัดเลือกผู้ จัดการฝ่าย
ปฏิบตักิารส าหรับงานวิจยัชิน้นีไ้ด้ดงัภาพท่ี 3.13 
 

 

ภาพท่ี 3.13 กรอบแนวคิด (Framework)การคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารส าหรับงานวิจยัชิน้นี  ้

 

The ability to design service process The ability to operate service process The ability to conduct improvement

Support facility: design layout Service quality

Managing waiting line

Scheduling

Capacity planning

Lean system method

People, job, and organization

Inventory management

Operations improvement

Risk management

เป้าหมาย
ผูจ้ดัการฝ่ายปฏิบติัการร้านท่ีมีความรู้ความสามารถดา้นการจดัการการด าเนินงานท่ีใชใ้นการ

แก ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนในร้าน
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บทที่ 4 
 

ระยะการสร้างแบบทดสอบเพื่อเกบ็ข้อมูลคะแนนของทางเลือกผู้เข้าแข่งขัน
เพื่อเป็นผู้จัดการฝ่ายปฏบิัตกิารร้าน 

 

หลงัจากท่ีได้เกณฑ์ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ เพ่ือใช้ในการคดัเลือกผู้จดัการ
ฝ่ายปฏิบตัิการร้านท่ีให้บริการด้านการส่ือสารโทรคมนาคมท่ีสามารถน าความรู้ความสามารถใน
เร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิารนัน้มาปฏิบตังิานเพื่อแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ภายในร้าน ระยะนีจ้ะ
เป็นการเก็บข้อมูลของทางเลือกในการคัดเลือกคือผู้ เข้าแข่งขันท่ีมีความพร้อมท่ีจะมาด ารง
ต าแหนง่ผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารร้าน  

ในขัน้ตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลนี  ้ผู้ วิจัยจะเ ร่ิมจากท าแบบทดสอบวัดความรู้
ความสามารถด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการจากเกณฑ์ท่ีได้คดัเลือกมาในระยะท่ี 1 และมีการ
ตรวจสอบความถกูต้องของแบบทดสอบ (Verification) และน าไปทดสอบจริงกบัผู้ เข้าแข่งขนัซึ่งจะ
น าคะแนนท่ีได้จากการทดสอบนัน้ไปเข้ากระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้เพ่ือหาผู้ ท่ีมีความ
เหมาะสมมากท่ีสดุท่ีจะเป็นผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการร้าน ซึ่งมีขัน้ตอนของการเก็บข้อมลูทางเลือกผู้
เข้าแขง่ขนัดงัภาพท่ี 4.1 
 

 
ภาพท่ี 4.1 ขัน้ตอนการเก็บข้อมลูทางเลือกผู้ เข้าแขง่ขนั 

4.1

4.2

4.3

ขัน้ตอนและวิธีการ เคร่ืองมือที่ใช้หวัข้อ

วัดความแตกต่างได้ 

น าแบบทดสอบไปวัดความรู้ความสามารถด้านการ
จัดการการด าเนินงานของผู้เข้าแข่งขัดจริง 

วัดความ
แตกต่างไม่ได้ 

1. การวิเคราะห์ลักษณะคะแนนจาก
แบบทดสอบ (ความเบ้ ความน่าเชื่อถือ  
2. การทดสอบสมติฐานความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉล่ียและความแปรปรวนของประชากร  
3. สัมประสิทธิ การตัดสินใจเชิงซ้อน  

เกณฑ์ความรู้ความสามารถด้านการจัดการการด าเนินงาน 

สร้างแบบทดสอบวัดความรู้ความสามารถด้านการ
จัดการการด าเนินงาน 

ตรวจสอบความถกูต้องของแบบทดสอบว่าสามารถวัด
ความแตกต่างระหว่างคนมีความรู้กบัคนไม่มีความรู้ด้าน

การจดัการการด าเนินงาน 

เก็บรวบรวมผลการทดสอบเพื่อน าไปเข้าสู่กระบวน
วิเคราะห์เชิงล าดับชัน้ (AHP) 
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 สร้างแบบทดสอบวัดความรู้ความสามารถด้านการจัดการฝ่ายปฏิบัตกิาร 4.1
 

เกณฑ์ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการเพ่ือใช้ในการคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการ
ร้านท่ีสรุปขึน้มาจากระยะท่ี 1 ทัง้สิน 10 เกณฑ์ จะถูกน ามาออกแบบเป็นแบบทดสอบเพ่ือวัด
ความรู้ความสามารถด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ โดยแบบทดสอบในแต่ละเกณฑ์จะมีการตัง้
ค าถาม 2 รูปแบบคือ  

1. จ าลองสถานการณ์ท่ีท าให้เกิดปัญหาโดยให้ผู้ ท่ีท าแบบทดสอบเลือกหาค าตอบท่ี
เหมาะสมมากท่ีสุดท่ีโดยน าหลักการของการจัดการฝ่ายปฏิบัติการ (ในเกณฑ์ท่ี
เก่ียวข้อง) มาชว่ยแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ 

2. ถามทฤษฏีท่ี เ ก่ียวข้องกับการจัดการฝ่ายปฏิบัติการ  โดยเป็นค าถามท่ีผู้ ท่ีท า
แบบทดสอบถ้ามีความรู้เร่ืองการจัดการฝ่ายปฏิบัติการ (ในเกณฑ์ท่ีเก่ียวข้องนัน้) 
สามารถใช้สามญัส านกึในการตอบค าถามให้ถกูต้องได้ 

แบบทดสอบท่ีจดัท าขึน้นัน้จะจดัท าขึน้ในรูปแบบปรนัยให้ผู้ถูกทดสอบท าการเลือกตอบ 
(Multiple choice) โดยข้อดีของแบบทดสอบแบบเลือกตอบส าหรับงานวิจยัชิน้นีท่ี้น ามาสร้างเป็น
แบบทดสอบวดัความรู้ความสามารถด้านการจดัการการปฏิบตักิารคือ (อานภุาพ เลขะกลุ, 2553)  

1. สามารถประเมินความรู้ด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการจากการทดสอบผู้ เข้าแข่งขัน้
ได้หลายระดบั คือในสว่นของความจ าและการประยกุต์ใช้ความรู้ 

2. สามารถออกแบบเนือ้หาเพ่ือวัดความรู้ความสามารถด้านการจัดการฝ่าย
ปฏิบตักิารได้ครอบคลมุทัง้หมดโดยสามารถก าหนดระยะเวลาทดสอบเหมาะสม 

3. ผลลพัธ์ของคะแนนมีความน่าเช่ือถือได้ (reliability) และลดปัญหาการให้คะแนน
ระหวา่งผู้ประเมิน 

4. สามารถตรวจและวิเคราะห์ผลคะแนนจากแบบทดสอบในเชิงปริมาณและน ามาเข้า
สูก่ระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ (AHP) สอบได้ง่าย 

5. ไมถ่กูกระทบจากทกัษะการเขียนของผู้สอบ 
6. การบริหารจัดการทดสอบท าได้ง่ายและสามารถจัดสอบกับผู้ ถูกทดสอบสอบได้

จ านวนมาก 
7. สามารถเก็บข้อสอบท่ีมีคณุภาพเข้าไปคลงัข้อสอบ ลดปัญหาการจดัหาข้อสอบใน

อนาคตได้ 
การออกแบบทดสอบนัน้จะออกแบบโดยมีค าตอบให้เลือกทัง้สิน้ 5 ตวัเลือกเน่ืองจากจะได้

ความน่าเช่ือถือของผลลพัธ์มากท่ีสุด (อานุภาพ เลขะกลุ, 2553)  แตจ่ะมีค าตอบท่ีถูกต้องเพียง



88 

 

 

ค าตอบเดียว และเพ่ือเป็นการป้องกนัการคาดเดาของผู้ถกูทดสอบ ในส่วนของตวัเลือกลวงท่ีเหลือ 
4 ค าตอบนัน้จะเป็นค าตอบท่ีมีลกัษณะเป็นไปในทางเดียวกันกับค าตอบท่ีถูกต้องเพ่ือให้ความ
น่าเช่ือถือของผลลัพธ์จากแบบทดสอบนัน้ดียิ่งขึน้ เช่นค าถามของเกณฑ์ในเร่ืองของ Capacity 
planning เร่ืองของการค านวณหาประสิทธิภาพชองระบบการให้บริการ ซึ่งจะมีค าตอบท่ีคอยดกั
ทางผู้ถกูทดสอบในกรณีท่ีไมมี่ความรู้ในเร่ืองของการหาประสิทธิภาพของระบบการให้บริการดงัตวั
อยากของค าถามดงันี ้
 

 
ภาพท่ี 4.2 แบบทดสอบเร่ือง Capacity planning โดยจ าลองขัน้ตอนการด าเนินงาน 

 

จากภาพท่ี 4.2 ประสิทธิภาพของ (Efficiency) ของระบบการให้บริการนีเ้ป็นเท่าใด 
a. 28.57%      b.  48.00% 
c. 59.52%      d.  62.59% 
e. 88.09% 

 

โดยแตล่ะเกณฑ์ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการจะมีค าถามทัง้สิน้ 4 ค าถามตอ่หนึ่ง
เกณฑ์ ซึ่งรวมทัง้หมด 40 ค าถาม (จากทัง้หมด 10 เกณฑ์) โดยเป็นค าถามท่ีเก่ียวข้องกับสาเหตุ
ของปัญหาของร้านท่ีวิเคราะห์ได้จากระยะท่ี 1 และเนือ้หาของค าถามทัง้หมด อยูใ่นภาคผนวก ง. 
 

 ตรวจสอบความถูกต้อง (Verification) ของแบบทดสอบ 4.2
 

4.2.1 วัตถุประสงค์ของการตรวจสอบความถูกต้องของแบบทดสอบ 
ก่อนท่ีแบบทดสอบจะถูกน าไปทดสอบผู้ เ ข้าแข่งขันเพ่ือเป็นผู้ จัดการฝ่าย

ปฏิบัติการร้านในองค์กรกรณีศึกษาจะต้องผ่านการตรวจสอบความถูกต้องของ
แบบทดสอบก่อนท่ีจะน าไปใช้จริงโดยมีวตัถปุระสงค์ดงันี ้

1. ตรวจสอบลกัษณะของคะแนนสอบโดยดกูารแจกแจงรวมของคะแนนสอบว่ามี
การเบ้ไปในทิศทางใดเพ่ือตรวจสอบความยากง่ายของแบบทดสอบ 

 

A 

B 

C 

D E 

F 

G 1.2 mins 

3.7 mins 

4.2 mins 2.2 mins 

3.0 mins 1.6 mins 

2.5 mins 
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2. ความน่าเช่ือถือของผลลัพธ์จากคะแนนสอบเพ่ือยืนยันว่าคะแนนท่ีได้จาก
แบบทดสอบนีส้ามารถใช้เป็นตวัแทนในการวดัความรู้ความสามารถด้านการ
จดัการฝ่ายปฏิบตักิารผู้ ท่ีจะท าการทดสอบได้ 

3. เพ่ือแสดงให้เห็นว่าแบบทดสอบท่ีได้ออกแบบขึน้มานัน้สามารถแยกความ
แตกต่างระหว่างผู้ ท่ีมีความรู้และผู้ ท่ีไม่มีความรู้ในเร่ืองของการจัดการฝ่าย
ปฏิบตัิการได้เพ่ือคะแนนท่ีได้ออกมาจากแบบทดสอบสามารถน าไปใช้เลือก
ผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารได้อยา่งถกูต้อง 

4. ถ้าผู้ถกูทดสอบมีประสบการณ์ท างานท่ีเผชิญปัญหาด้านการปฏิบตัิการ และมี
แรงจงูใจในการศกึษาหาความรู้เพ่ือจดัการกบัปัญหาทางด้านการปฏิบตัิงานท่ี
เกิดขึน้นัน้ จะสามารถท าคะแนนจากแบบทดสอบได้ดีกว่าผู้ ท่ีมีประสบการณ์
และมีแรงจงูใจในการศกึษาหาความรู้ท่ีต ่ากว่า 

5. เวลาในการทดสอบหลังจากท่ีได้ท าการตกลงกับองค์กรกรณีศึกษาคือ 2 
ชัว่โมงซึง่ผู้วิจยัจะต้องสร้างแบบทดสอบท่ีผู้ถกูทดสอบสามารถท าแบบทดสอบ
นีไ้ด้ภายใน 2 ชัว่โมง 

ดงันัน้ก่อนท่ีจะน าแบบทดสอบไปใช้ทดสอบจริงจะต้องน าไปทดสอบกับกลุ่ม
ตวัอยา่งก่อนเพ่ือตรวจสอบว่าแบบทดสอบนีส้ามารถใช้วดัความรู้ได้ตรงตามวตัถปุระสงค์
ดงัท่ีกลา่วมาได้หรือไม่ 

 

4.2.2 กลุ่มตัวอย่างที่น าแบบทดสอบมาท าการทดสอบก่อนน าไปใช้จริง 
กลุ่มตวัอย่างท่ีเลือกคือผู้ ท่ีต้องการเข้าศึกษาในหลักสูตรมหาบณัฑิต ภาคนอก

เวลาราชการ ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัยจ านวน 62 คนซึ่งกลุ่มตวัอย่างนีมี้ลักษณะคล้ายคลึงกับผู้ เข้าแข่งขันท่ี
ต้องการเป็นผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการร้านดงันี ้

1. ผู้ เข้าแข่งขนัท่ีต้องการเป็นผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการล้วนแต่มีความตัง้ใจในการ
ท าแบบทดสอบเพ่ือยกระดบัการท างานของตนเอง ซึ่งเหมือนกบักลุ่มตวัอย่าง
ท่ีมีความต้องการเข้าศึกษาต่อในระดับมหาบัณฑิต ภาควิชาวิศวกรรม        
อตุสาหการ ท่ีต้องมีความตัง้ใจในการท าแบบทดสอบเชน่กนั 

2. ผู้ เ ข้าแข่งขันท่ีต้องการเป็นผู้ จัดการฝ่ายปฏิบัติ การทุกคนต้องมีความรู้
ประสบการณ์ท างานและจะมีทัง้ผู้ ท่ีเคยได้ศึกษาองค์ความรู้ด้านการจดัการ
ฝ่ายปฏิบตัิการ กับผู้ ท่ีไม่เคยได้รับการศึกษาองค์ความรู้ด้านการจัดการฝ่าย
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ปฏิบัติการเลย ซึ่งเหมือนกับกลุ่มตัวอย่างท่ีได้คัดกลองผู้ ท่ีมีประสบการณ์
ท างาน และมีทัง้กลุ่มท่ีจบจากสาขาวิชาท่ีผ่านการศึกษาองค์ความรู้ด้านการ
จดัการฝ่ายปฏิบตัิการ กับผู้ ท่ีไม่เคยได้ศึกษาองค์ความรู้ด้านการจัดการฝ่าย
ปฏิบตักิารเลยเชน่กนั 

โดยผู้ วิจัยสามารถสืบค้นข้อมูลของกลุ่มตวัอย่างซึ่งมีข้อมูลท่ีสามารถสืบค้นได้
ดงันี ้

1. สามารถทราบว่ากลุ่มตัวอย่างในแต่ละคนนัน้จบการศึกษาในสายสาขา
ใดบ้างซึ่งถ้ากลุ่มตวัอย่างจบจากสาขาวิศวกรรมอุตสาหการจะต้องได้ผ่าน
การเรียนรู้อย่างเข้มข้นในทฤษฏีท่ีเก่ียวข้องกบัการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ ซึ่ง
สามารถเป็นตัวแทนของผู้ ท่ีเคยหรือไม่ได้เคยศึกษาองค์ความรู้ด้านการ
จดัการฝ่ายปฏิบตักิารได้ 

2. สามารถทราบปีท่ีจบการศึกษาทัง้ในระดบัปริญญาตรีและปริญญาโทของ
กลุ่มตวัอย่างซึ่งสามารถใช้เป็นตวัแทนถึงประสบการณ์ท างานได้โดยการหกั
ลบกบัปีปัจจบุนั (พ.ศ. 2555) และปีท่ีจบการศกึษา 

3. สามารถทราบเกรดเฉล่ีย (GPA) ของกลุ่มตวัอย่างซึ่งเป็นการบ่งบอกถึง
แรงจงูใจในการศกึษาหาความรู้ ซึง่ถ้า GPA มีคา่ทีสงูจะมีความสมัพนัธ์ท าให้
แรงจงูใจในการศกึษาหาความรู้นัน้สงูขึน้ไปด้วย (Aardt and Wyck, 1996) 

 

4.2.3 ผลลัพธ์คะแนนของกลุ่มตัวอย่างจากแบบทดสอบ 
เม่ือน าแบบทดสอบความรู้ความสามารถด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการมาท าการ

ทดสอบกลุ่มตวัอย่างได้ผลลัพธ์ของคะแนน ความรู้ด้านการจัดการฝ่ายปฏิบตัิการและ
ประสบการณ์ท างานโดยแบง่กลุ่มตวัอย่างออกเป็น 2 กลุ่มคือกลุ่มผู้ ท่ีเคยได้รับการศกึษา
ในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการทัง้สิน้ 26 คนและกลุ่มตวัอย่างของผู้ ท่ีไม่เคยได้รับ
การศกึษาในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการทัง้สิน้ 36 คน ซึ่งผลลพัธ์ของคะแนนดิบ
รวมทัง้หมดจะแสดงไว้ในภาคผนวก จ. 
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4.2.4 การตรวจสอบลักษณะของคะแนนรวมทัง้หมดที่ได้จากแบบทดสอบ 
จากผลลพัธ์ของคะแนนรวมทัง้หมดจากการทดสอบกลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้ 62 คน

สามารถสรุปเป็นสถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้ดงันี ้
- คะแนนสงูสดุ (Max)  = 40 
- คะแนนต ่าสดุ (Min)  = 16 
- คา่เฉล่ีย (Mean)   = 28.15 
- คา่มธัยฐาน (Median)  = 28.00 
- คา่ฐานนิยม (Mode)  = 27.00 
- สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) = 6.32 
จากสถิตเิชิงพรรณนาสามารถท าการวิเคราะห์ลกัษณะของคะแนนสอบได้ดงันี ้
1. วดัคา่สมัประสิทธ์ิความเบ้จากสตูรของ Pearson Mode Skewness  (Kenney 

and Keeping, 1962) จากสตูร 
 

สมัประสิทธ์ิความเบ้   
         

  
 

สมัประสิทธ์ิความเบ้   
           

    
        

 

โดยค่าสัมประสิทธ์ิความเบ้ท่ีได้มีค่าเป็น + แสดงให้เห็นได้ว่าข้อมูลผลของ
คะแนนทดสอบเบ้ไปทางขวา ซึ่งแสดงให้เห็นว่าผู้ เข้าท าการทดสอบส่วนใหญ่
จะท าคะแนนต ่ากวา่คา่เฉล่ีย แตเ่น่ืองจากคา่สมัประสิทธ์ิความเบ้มีคา่น้อยกว่า 
1 ก็แสดงให้เห็นถึงลกัษณะของข้อมลูท่ีเบ้ไมม่ากซึ่งสรุปได้ว่าแบบทดสอบนีไ้ม่
ยากและไมง่่ายจนเกินไป 

2. วดัการกระจายตวัของคะแนนจากแบบทดสอบซึ่งสามารถแสดงได้ในรูปของ
แผนภาพฮิสโตแกรม และการแจกแจงคะแนนจากแบบทดสอบจากโปรแกรม 
Minitab 15 เลือกเลือกฟังก์ชนั Graph >> Histograms >> With Fit ส าหรับ
การสร้างแผนภาพฮิสโตแกรม และฟังก์ชนั Statistics >> Normality Test 
Stat >> Basic Statistics >> Normality Test >> Anderson darling ส าหรับ
ตรวจสอบการแจกแจงของคะแนนจากแบบทดสอบได้ดงัภาพท่ี 4.3 และ 4.4 
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ภาพท่ี 4.3 แผนภาพฮิสโตแกรมของคะแนนทดสอบ 

 

 
ภาพท่ี 4.4 การแจกแจงคะแนนจากแบบทดสอบรวมในรูปแบบปกติ 

 

ผลลพัธ์จากฮิสโตแกรมและการแจกแจงคะแนนจากแบบทดสอบแสดงให้เห็น
ว่ามีการแจกแจงแบบปกติซึ่งสรุปได้ว่าแบบทดสอบนีเ้ม่ือน าไปทดสอบกลุ่ม
ตัวอย่างจะได้ค่าคะแนนท่ีมีการกระแจกแจงการกระจายตัวแบบปกต ิ
(Normal distribution) ซึ่งมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 28.15 คะแนน ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 6.32  
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4.2.5 การตรวจสอบความน่าเช่ือถือของผลลัพธ์คะแนนจากแบบทดสอบ 
เพ่ือทดสอบว่าผลลพัธ์คะแนนสอบท่ีได้จากแบบทดสอบนัน้มีความน่าเช่ือถือจริง

นัน้คือคะแนนท่ีเป็นตวัแทนในการวดัความรู้ความสามารถด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ
ของกลุ่มตวัอย่างนัน้ได้โดยสามารถค านวณหาความน่าเช่ือถือของผลลัพธ์คะแนนจาก
แบบทดสอบได้ดงัสตูร (อานภุาพ เลขะกลุ, 2553) 

 

      
       

    
 

โดยท่ี 
 rtt = คา่ความนา่เช่ือถือของคะแนนผลลพัธ์จากแบบทดสอบ 

M  = คา่เฉล่ียของคะแนนสอบ 
n  = จ านวนแบบทดสอบทัง้หมด 
s  = สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 

ได้ผลลพัธ์ความนา่เช่ือถือของคะแนนสอบคือ 
 

      
                

        
 

         
 

ได้คา่ rtt หรือคา่ความน่าเช่ือถือจากแบบทดสอบคือ 0.79 โดยสามารถสรุปได้ว่า
คะแนนท่ีได้จากแบบทดสอบนัน้มีความน่าเช่ือถือ ซึ่งสามารถใช้คะแนนนัน้เป็นตวัแทนใน
การวดัความรู้ความสามารถด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการของกลุม่ตวัอย่างได้ 

 

4.2.6 การตรวจสอบว่าแบบทดสอบสามารถแยกความแตกต่างระหว่างผู้ท่ีมี
ความรู้และผู้ท่ีไม่มีความรู้ในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบัตกิารได้ 

วิธีในการตรวจสอบนัน้ผู้ วิจัยได้น าเคร่ืองมือพืน้ฐานทางสถิติมาช่วยในการ
ตรวจสอบ โดยถ้าผลลพัธ์คะแนนจากแบบทดสอบชีใ้ห้เห็นว่าท่ีผู้ ท่ีเคยได้รับการศกึษาใน
เร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิารมีคะแนนท่ีสงูกว่าผู้ ท่ีไม่เคยได้รับการศกึษาในเร่ืองของ
การจัดการฝ่ายปฏิบัติการจะแสดงให้เห็นว่าแบบทดสอบ สามารถวัดความแตกต่าง
ระหวา่งคนท่ีมีความรู้และคนท่ีไมมี่ความรู้ด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตักิารได้จริง 

ผู้วิจัยได้เลือกใช้หลักการทางสถิติโดยการทดสอบสมมติฐานเพ่ือทดสอบความ
แตกต่างของคะแนนเฉล่ียจากแบบทดสอบระหว่างกลุ่มตัวอย่างของผู้ ท่ีเคยได้รั บ
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การศึกษาในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบตัิการ และกลุ่มตวัอย่างของผู้ ท่ีไม่เคยได้รับ
การศกึษาในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิาร 

4.2.6.1 การทดสอบสมมตฐิาน 
เน่ืองจากไมท่ราบคา่ความแปรปรวนของคะแนนจากแบบทดสอบของแต่

ละกลุม่ตวัอยา่งและจ านวนตวัอย่างในบางกลุ่มตวัอย่างมีขนาดน้อยกว่า 30   จึง

ใช้การทดสอบ “สมมตฐิานเก่ียวกบัผลตา่งระหวา่งคา่เฉล่ียของสองประชากร (1 

- 2) เม่ือประชากรทัง้สองมีการแจกแจงแบบปกติหรือใกล้เคียงปกติ ขนาด

ตวัอย่างเล็ก และไม่ทราบความแปรปรวนของประชากร (คา่ 2
1 และ 

2
2) แต่

คาดการณ์ได้วา่ความแปรปรวนมีคา่เท่ากนั”  (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2552) โดยมี
การตัง้สมมตฐิานแบบสองด้านคือ 

 

H0:         1 - 2  d0 

H1:         1 - 2  d0 
 

ซึง่ก าหนดให้ d0 (คา่ความแตกตา่ง) มีคา่เทา่กบั 0  เพ่ือทดสอบความ
แตกตา่งของสองประชากรและมีสถิตท่ีิใช้ทดสอบคือ 

  
  ̅   ̅     

  √
 

  
 

 

  

 

      

  
  

        
          

 

       
 

 

โดยท่ี 
   t  = ตวัสถิตท่ีิใช้ทดสอบ 
    ̅  = คา่เฉล่ียของตวัอยา่ง 
   d0 = ความแตกตา่งของคา่เฉล่ียของสองตวัอยา่งโดยก าหนดให้ 

    เทา่กบั 0 
   n  = จ านวนตวัอยา่ง 

Sp = สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานส ารอง (Pooled standard       
                deviation) 
S = สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของตวัอยา่ง 
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ซึง่ก าหนดให้ d0 (คา่ความแตกตา่ง) มีคา่เทา่กบั 0  เพ่ือทดสอบความ
แตกตา่งของสองประชากรและมีสถิตท่ีิใช้ทดสอบคือ 

 

  
  ̅   ̅     

  √
 

  
 

 

  

 

      

  
  

        
          

 

       
 

 

และใช้ “การทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับความแตกต่างระหว่างค่า
แปรปรวนของสองประชากร” (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2552) เพ่ือสดสอบความ
แตกต่างของค่าความแปรปรวนของสองประชากรโดยมีการตัง้สมมติฐานแบบ
สองด้านดงัคือ 

 

H0:         
2

1  2
2 

H1:         
2

1  2
2 

 

มีสถิตท่ีิใช้ทดสอบคือ 
 

  
  
 

  
  

 

โดยท่ี 
F  = ตวัสถิตท่ีิใช้ทดสอบ 
S = สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของตวัอยา่ง 

 

4.2.6.2 ผลลัพธ์การแจกแจงแบบปกตขิองกลุ่มตัวอย่าง 
โดยการทดสอบทางสถิติทัง้หมดนีส้ามารถค านวณได้จากโปรแกรม 

Minitab 15 โดยก่อนท่ีตัง้สมมติฐานต้องมีการทดสอบว่าผลลพัธ์ของคะแนนจาก
แบบทดสอบทัง้สองประชากรนัน้มีการกระจายตัวแบบปกติหรือไม่โดยเลือก
ฟังก์ชนั Stat >> Basic Statistics >> Normality Test โดยได้ผลลพัธ์ของการ
แจกแจงของทัง้ 2 กลุม่ตวัอยา่งดงันี ้
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ภาพท่ี 4.5 ขัน้ตอนการบนัทึกคา่ในโปรแกรม Minitab 15 ของการทดสอบการ

แจกแจงแบบปกตขิองกลุม่ตวัอยา่ง 
 

Variable:  เลือกกลุ่มตวัอย่างท่ีต้องการทดสอบการแจกแจงแบบ 
ปกต ิ

Percentile Lines: เลือก None เพ่ือให้ท าการพล็อตกราฟในกระดาษกราฟ 
ท่ีเร่ิมต้นตัง้แตจ่ดุ Origin (0, 0) 

Test of Normality: เลือก Anderson-Darling เน่ืองจากมีประสิทธิภาพ 
สงูสดุในการตรวจจบัคา่ของข้อมลูได้ทัง้ต ่าและสงู 

โดยได้ผลลพัธ์ดงัภาพท่ี 4.6 และ 4.7 
 
 

 
ภาพท่ี 4.6 ผลลพัธ์การแจกแจงคะแนนจากแบบทอสอบของกลุม่ตวัอยา่งท่ีเคย

ได้รับการศกึษาในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ 
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ภาพท่ี 4.7 ผลลพัธ์การแจกแจงคะแนนจากแบบทดสอบของกลุม่ตวัอยา่งท่ีไมเ่คย

ได้รับการศกึษาในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ 
 

โดยจากผลลัพธ์การแจงแจงคะแนนจากแบบทดสอบพบว่า ทัง้กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีเคยได้รับการศึกษาในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการจ านวน 26 
ตวัอย่างมีคา่ P-Value = 0.062 และกลุ่มตวัอย่างท่ีเคยไม่ได้รับการศกึษาในเร่ือง
ของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการจ านวน 36 ตวัอย่างมีคา่ P-Value = 0.160 ซึ่งทัง้
สองกลุ่มมีคา่ P-Value มากกว่า 0.05 ท าให้สรุปได้ว่ากลุ่มตวัอย่างทัง้สองกลุ่ม
นัน้มีผลลพัธ์คะแนนจากแบบทดสอบท่ีมีการแจกแจงแบบปกต ิ

 

4.2.6.3 ผลลัพธ์สมมติฐานทดสอบความแตกต่างของความแปรปรวนของ
สองประชากร 

จากโปรแกรม Minitab 15 โดยเลือกฟังก์ชนั Stat >> Basic Statistics 
>> 2 Variances โดยได้ผลลัพธ์จากการทดสอบความแตกต่างของความ
แปรปรวนของสองประชากรดงันี ้

40353025201510

99

95

90

80

70

60

50

40

30

20

10

5

1

Score None IE Background

P
e

rc
e

n
t

Mean 26.25

StDev 6.044

N 36

AD 0.535

P-Value 0.160

Probability Plot of Score None IE Background
Normal 



98 

 

 

  
ภาพท่ี 4.8 ขัน้ตอนการบนัทึกคา่ในโปรแกรม Minitab 15 ของการทดสอบความ

แตกตา่งของความแปรปรวนของสองประชากร 
 

เลือก Samples in different columns ซึ่งเป็นฟังก์ชนัใช้ไว้ทดสอบความ
แตกตา่งความแปรปรวนของสองประชากร และเลือก Options เพ่ือก าหนดระดบั
ความเช่ือมัน่ Confidence level ของการทดสอบโดยก าหนดไว้ท่ี 95% ซึ่งได้
ผลลพัธ์ดงันี ้

 

Test for Equal Variances: Score IE Background, Score None IE 
Background  
95% Bonferroni confidence intervals for standard deviations 

                               N     Lower       StDev     Upper 
       Score IE Background    26   4.41438    5.81933   8.44145 

Score None IE Background   36   4.76309    6.04448   8.20963 
F-Test (Normal Distribution) 
Test statistic = 0.93, p-value = 0.855 

 

โดยได้คา่ p-value = 0.855 ซึ่งมีคา่มากกว่า 0.05 ท าให้ปฏิเสธ H1 และ
ยอมรับ H0 จงึสรุปได้วา่ ความแปรปรวนคะแนนของสองกลุ่มตวัอย่างคือ ทัง้กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีเคยได้รับการศึกษาในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบัติการและกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีไม่เคยได้รับการศกึษาในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการนัน้มีความ
แปรปรวนเท่ากัน จึงสามารถทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับผลตา่งระหว่างค่าเฉล่ีย

ของสองประชากร (1 - 2) เม่ือประชากรทัง้สองมีการแจกแจงแบบปกติหรือ
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ใกล้เคียงปกติ ขนาดตวัอย่างเล็ก และไม่ทราบความแปรปรวนของประชากร (คา่ 

2
1 และ 

2
2) แตค่าดการณ์ได้วา่ความแปรปรวนมีคา่เทา่กนัได้ 

 

4.2.6.4 ผลลัพธ์สมมติฐานเก่ียวกับผลต่างระหว่างค่าเฉล่ียของสอง
ประชากร 

จากโปรแกรม Minitab 15 โดยเลือกฟังก์ชนั Stat >> Basic Statistics 
>> 2 Sample t โดยได้ผลลัพธ์จากการทดสอบความแตกต่างของความ
แปรปรวนของสองประชากรดงันี ้

 

 
ภาพท่ี 4.9 ขัน้ตอนการบนัทึกคา่ในโปรแกรม Minitab 15 ของการทดสอบความ

แตกตา่งของความแปรปรวนของสองประชากร 
 

เลือก Samples in different columns ซึ่งเป็นฟังก์ชนัใช้ไว้ทดสอบความ
แตกตา่งความแปรปรวนของสองประชากร และเลือก Options เพ่ือก าหนดระดบั
ความเช่ือมัน่ Confidence level ของการทดสอบโดยก าหนดไว้ท่ี 95% ก าหนด 
Test difference หรือคา่ d0 ท่ี 0.0 และเลือกทางเลือก Alternative แบบสองด้าน
คือ not equal ซึง่ได้ผลลพัธ์ดงันี ้
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Two-sample T for Score IE Background vs Score None IE Background 
                               N     Mean   StDev       SE Mean 

Score IE Background        26    30.77    5.82           1.1 
Score None IE Background   36    26.25    6.04          1.0 

Difference =  (Score IE Background) -  (Score None IE Background) 
Estimate for difference:  4.52 
95% CI for difference:  (1.47, 7.57) 
T-Test of difference =0 (vs not =): T-Value =2.97 P-Value =0.004 DF =55 

 

โดยได้คา่ p-value = 0.004 ซึ่งมีคา่น้อยกว่า 0.05 ท าให้มียอมรับ H1 
และปฏิเสธ H0 จึงสรุปได้ว่าค่าเฉล่ียคะแนนของสองกลุ่มตวัอย่างคือ ทัง้กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีเคยได้รับการศึกษาในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบัติการและกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีไม่เคยได้รับการศกึษาในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการนัน้มีความ
แตกต่างกัน โดยดจูากผลลพัธ์ค่าเฉล่ียของคะแนนทดสอบพบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ี
เคยได้รับการศึกษาในเร่ืองการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ (30.77 คะแนน) มีคา่สูง
กว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีไม่เคยได้รับการศึกษาในเร่ืองการจัดการฝ่ายปฏิบัติการ  
(26.25 คะแนน) 

 

4.2.7 การตรวจสอบความสัมพันธ์ของประสบการณ์ท างานและความตัง้ใจใน
การศึกษาหาความรู้มีผลกับคะแนนได้จากแบบทดสอบ 

เพ่ือเป็นการยืนยนัว่าประสบการณ์ท างานและความตัง้ใจในการศกึษาหาความรู้
มีผลต่อคะแนนท่ีได้จากแบบทดสอบ และเน่ืองจากระยะเวลาตัง้แต่จบการศึกษาจนถึง
ปัจจุบนัเพ่ือเป็นตวัแทนของประสบการณ์ท างานนัน้เป็นข้อมูลตวัแปรแบบช่วง (Interval 
variable) และข้อมลูของ GPA ซึง่เป็นตวัแทนของความตัง้ใจในการศกึษาหาความรู้ของผู้
ทดสอบเป็นตวัแปรแบบสดัสว่น (Ratio variable) จงึสามารถท าการวิเคราะห์ทางสถิติโดย
ใช้ “สมัประสิทธ์ิการตดัสินใจเชิงซ้อน (Multiple Coefficient of Determination: R2)”   

 

4.2.7.1 สัมประสิทธิ การตัดสินใจเชิงซ้อน (Multiple Coefficient of 
Determination: R2) 

(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2552) ซึ่งเป็นการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่าง
ตวัแปรอิสระ 2 ตัวขึน้ไป (ความรู้และประสบการณ์ท างาน) กับตวัแปรตาม 
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(คะแนนผลลัพธ์จากแบบทดสอบ) ท่ีมีความสัมพันธ์ในรูปแบบเชิงเส้น โดย
ก าหนดให้ตวัแปรอิสระ (X1) คือระยะเวลาตัง้แต่จบการศกึษาจนถึงปัจจบุนั (X2) 
คือ GPA ของผู้ถกูทดสอบ และตวัแปรตอบสนอง (Y) คือผลลพัธ์ของคะแนนจาก
การแบบทดสอบ ซึง่จะได้ผลลพัธ์ในคา่ของ R2 โดยถ้าคา่ R2 มีคา่มากกว่า 0.7 จะ
แสดงให้เห็นถึงความสมัพันธ์กันอย่างมากระหว่างตวัแปรตาม Y และตวัแปร
อิสระ X โดยมีสตูรการค านวณคา่ R2 ดงันี ้

 

     
   

   
 

 

     ∑    

 

   

 ̅   

 
            

 

            ̅  
 

โดยท่ี 
  R2 = สมัประสิทธ์ิการตดัสินใจ 
 Yi = คะแนนจากแบบทดสอบของกลุม่ตวัอยา่งรายบคุคล  

b’ = เมตริกของคา่สมัประสิทธ์ของสมการความถดถอยเชิงเส้น 

X’ = เมตริกของคา่ตวัแปรอิสระทัง้หมดและท าการอินเวอร์ส 
Y = เมตริกของคา่ผลลพัธ์ของคะแนนทัง้หมด 
 ̅ = คะแนนเฉล่ียจากแบบทดสอบ 

  n = จ านวนตวัอยา่ง 
SST  = คา่ความแปรปรวนของตวัแปรตอบสนองทัง้หมด 
SSR  = คา่ความแปรปรวนของตวัแปรตอบสนองจากอิทธิพลของตวัแปรอิสระ 
SSE  = คา่ความแปรปรวนของตวัแปรตอบสนองจากอิทธิพลจากปัจจยัอ่ืนๆ 
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4.2.7.2 ผลลัพธ์สัมประสิทธิ การตัดสินใจเชิงซ้อนเพื่ อทดสอบ
ความสัมพันธ์ของตัวแปรความรู้และประสบการณ์กับผลลัพธ์ของคะแนน 

โดยการหาสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจนีส้ามารถค านวณได้จากโปรแกรม 
Minitab 15 โดยเลือกฟังก์ชัน้ Stat >> Regression >> Regression โดยได้
ผลลพัธ์ดงันี ้

 
ภาพท่ีท่ี 4.10 ขัน้ตอนการบนัทกึในโปรแกรม Minitab 15 เพ่ือหาสมัประสิทธ์ิการ

ตดัสินใจ 
 

ช่อง Respond เลือกตัวแปรตอบสนองคือผลคะแนนทดสอบ และช่อง 
Predictors เลือกปีท่ีจบการศกึษาจนถึงปัจจบุนัและ GPA 

 

Regression Analysis: Score versus Graduated a few years ago, GPA  
The regression equation is 
Score = - 8.70 + 2.09 Graduated a few years ago + 9.78 GPA 
 
Predictor                      Coef     SE Coef        T          P 
Constant                     -8.703      2.260       -3.85   0.000 
Graduated a few years ago   2.0884     0.1508      13.85   0.000 
GPA                          9.7767    0.7731      12.65   0.000 

S = 2.44701   R2 = 85.5%   R2 (adj) = 85.0% 
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Analysis of Variance 
Source             DF       SS           MS           F             P 
Regression         2   2080.4    1040.2   173.72     0.000 
Residual Error    59    353.3       6.0 
Total              61   2433.7 

 

โดยผลลพัธ์ได้ค่า R2 = 0.85 มากกว่า 0.7 แสดงให้เห็นได้ว่าตวัแปร
ระยะเวลาตัง้แต่จบการศึกษาจนถึงปัจจุบันซึ่งเป็นตัวแทนของประสบการณ์
ท างานและ GPA ซึง่เป็นตวัแทนของความรู้ของผู้ถกูทดสอบจะมีความสมัพนัธ์กนั
อยา่งมากกบัคะแนนท่ีได้จากแบบทดสอบ โดยคา่ p-value ของทัง้ระยะเวลาและ 
GPA มีค่าเท่ากับ 0.000 ซึ่งหมายความว่าทัง้ระยะเวลาและ GPA ส่งผลต่อ
คะแนนท่ีได้จากแบบทดสอบทัง้คู ่

 

4.2.8 สรุปผลการทดสอบความถูกต้องของแบบทดสอบวัดความรู้ความสามารถ
ด้านการจัดการฝ่ายปฏิบัตกิาร 

 

4.2.8.1 ลักษณะของผลลัพธ์คะแนนจากแบบทดสอบ 
คะแนนท่ีได้จากการน าแบบทดสอบไปท าการทดสอบกลุ่มตวัอย่างจาก

ลกัษณะของคา่เฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแจกแจงข้อมลูซึ่งเป็นแบบ
ปกติ และจากผลการทดสอบความเบ้ของกลุ่มคะแนนพบว่ามีการเบ้ไปทางขวา
คือกลุ่มคะแนนส่วนใหญ่น้อยกว่าค่าเฉล่ียและแต่มีความเบ้ไม่มาก ซึ่งท าให้
สรุปผลได้ว่าแบบทดสอบท่ีได้ออกแบบไว้นัน้ ความยากของแบบทดสอบนัน้มี
ความไมย่ากและไมง่่ายจนเกินไป  

 

4.2.8.2 ความน่าเช่ือถือของผลลัพธ์คะแนนจากแบบทดสอบ 
จากผลการทดสอบความน่าเช่ือถือสรุปได้ว่าคะแนนท่ีได้จากการน า

แบบทดสอบไปท าการทดสอบกลุ่มตวัอย่าง สามารถน ามาใช้เป็นตวัแทนในการ
วดัความรู้ความสามารถด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการของกลุ่มตวัอย่างในแตล่ะ
ทา่นได้ 
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4.2.8.3 แบบทดสอบสามารถแยกความแตกต่างระหว่างผู้ท่ีมีความรู้และผู้
ท่ีไม่มีความรู้ในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบัตกิารได้ 

จากผลลพัธ์จากการทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับผลต่างระหว่างค่าเฉล่ีย

ของสองประชากร (1 - 2) เม่ือประชากรทัง้สองมีการแจกแจงแบบปกติหรือ
ใกล้เคียงปกติ ขนาดตวัอย่างเล็ก และไม่ทราบความแปรปรวนของประชากร (คา่ 

2
1 และ 

2
2) แตค่าดการณ์ได้ว่าความแปรปรวนมีค่าเท่ากนัและการทดสอบ

สมมติฐานเก่ียวกบัความแตกตา่งระหว่างคา่แปรปรวนของสองประชากร สรุปได้
ว่ากลุ่มตวัอย่างทัง้สองกลุ่มนัน้มีความแปรปรวนของคะแนนทดสอบเท่ากนั  แต่มี
คา่เฉล่ียของคะแนนทดสอบท่ีแตกตา่งกนั โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีเคยได้รับการศกึษา
ด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการมีคะแนนเฉล่ียท่ีสงูกว่า ซึ่งยืนยนัความถกูต้องของ
แบบทดสอบด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีในเร่ืองของความแตกตา่งระหว่างผู้
ท่ีเคยได้รับการศึกษาในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการและผู้ ท่ีไม่เคยได้รับ
การศกึษาในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตักิาร 

 

4.2.8.4 ความรู้แลประสบการณ์ท างานมีความสัมพันธ์กับคะแนนที่ได้จาก
แบบทดสอบ 

จากผลลัพธ์จากสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจเชิงซ้อนแสดงให้เห็นว่าพบ
ความสัมพันธ์ระหว่างระยะเวลาตัง้แต่จบการศึกษาจนถึงปัจจุบันซึ่งแทน
ประสบการณ์และ GPA ซึ่งเป็นตัวแทนของแรงจูงใจในการศึกษาหาความรู้ มี
ความสัมพันธ์ต่อคะแนนท่ีได้จากแบบทดสอบการจัดการฝ่ายปฏิบัติการ  โดย
แสดงให้เห็นว่าผู้ ถูกทดสอบมีประสบการณ์ท างานท่ีเผชิญปัญหาด้านการ
ปฏิบตัิการ และมีแรงจูงใจในการศึกษาหาความรู้เพ่ือจดัการกับปัญหาทางด้าน
การปฏิบัติงานสูง  จะสามารถท าคะแนนจากแบบทดสอบได้ดีกว่าผู้ ท่ี มี
ประสบการณ์และมีแรงจงูใจในการศกึษาหาความรู้ท่ีต ่ากวา่ 

 

4.2.8.5 ระยะเวลาจากแบบทดสอบ 
ได้ให้เวลาในการท าแบบทดสอบของกลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้ 2 ชั่วโมง ซึ่ง

พบว่ากลุ่มตวัอย่างทกุคนสามารถท าแบบทดสอบเสร็จได้ภายในเวลา 2 ชัว่โมงท่ี
ได้ก าหนดไว้  ซึ่งแสดงให้เห็นว่าระยะเวลาท่ีก าหนดไว้เพียงพอในการท า
แบบทดสอบ 
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 ผลลัพธ์คะแนนจากแบบทดสอบวัดความรู้ความสามารถด้านการจัดการฝ่าย4.3
ปฏิบัตกิารของผู้เข้าแข่งขันจริง 

หลังจากได้ตรวจสอบความถูกต้องของแบบทดสอบได้เป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว ผู้ วิจัยได้น า
แบบทดสอบวดัความรู้ความสามารถด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีได้รวบรวมขึน้มาจาก เกณฑ์
การคัดเลือกทัง้ 10 เกณฑ์ไปท าการทดสอบจริงกับผู้ เข้าแข่งขันท่ีต้องการเป็นผู้ จัดการฝ่าย
ปฏิบตักิารร้านขององค์กรกรณีศกึษาท่ีได้ถกูคดัเลือกขึน้มาทัง้สิน้ 33 ท่านซึ่งได้ผลลพัธ์คะแนนจาก
แบบทดสอบในแตล่ะเกณฑ์การคดัเลือกดงัภาคผนวก ฉ.  

โดยผลลัพธ์ของคะแนนเป็นเพียงคะแนนดิบท่ีได้จากแบบทดสอบ ซึ่งคะแนนท่ีได้จาก
ข้อสอบในแตล่ะข้อไม่ใช่ 1 คะแนนเท่ากนัทุกข้อ เน่ืองจากยงัไม่ได้ให้ความส าคญักับปัญหาท่ีไม่
เทา่กนั โดยเฉพาะลกัษณะของร้านท่ีให้บริการจากการสอบถามผู้ มีส่วนเก่ียวข้องในการตดัสินใจต
คดัเลือกจะเน้นปัญหาในเร่ืองของการปฏิบตัิการเป็นหลกั (ปัญหาด้านคิว คณุภาพในการบริการ
เป็นต้น) ซึ่งจะต้องมีการให้น า้หนักของคะแนนจากแบบทดสอบท่ีมาจากเกณฑ์ในเร่ือง
ความสามารถในการปฏิบตัิการบริการเป็นหลกั คะแนนท่ีได้จากแบบทดสอบถึงไม่ใช้ 1 คะแนน
เท่ากนัหมด ดงันัน้คะแนนรวมจากแบบทดสอบจึงไม่ได้เป็นตวัตอบโจทย์ในการคดัเลือก ผู้จดัการ
ฝ่ายปฏิบตัิการร้าน จึงต้องน าคะแนนเหล่านีเ้ข้าสู่กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ในระยะท่ี 3 
ซึ่งมีการเปรียบเทียบเกณฑ์หลกั เกณฑ์รอง และทางเลือกเป็นแบบคู่ และจะท าให้ได้ผลลพัธ์เป็น
การให้ค่าน า้หนกัความส าคญัมีความแม่นย ามากกว่าวิธีการอ่ืน (จากการเปรียบเทียบในหวัข้อท่ี 
2.1.2) ซึ่งจะท าให้ได้ผลลพัธ์ของคะแนนท่ีใช้การคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการมีความถูกต้อง
และเหมาะสม 
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บทที่ 5 
 

ระยะการออกแบบจ าลองการตัดสินใจโดยใช้กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับ
ชัน้และวิเคราะห์หาผลลัพธ์ของผู้เข้าแข่งขันที่มีความรู้ความสามารถในเร่ือง
ของการจัดการฝ่ายปฏบิัตกิารที่น ามาแก้ไขปัญหาที่เกดิขึน้กับหน่วยงานร้าน 

 

เกณฑ์การคดัเลือกด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการเพ่ือใช้คดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการ
ร้านท่ีให้บริการด้านการส่ือสารโทรคมนาคมท่ีสรุปได้จากระยะท่ี 1 และผลคะแนนจาก
แบบทดสอบโดยคิดขึน้มาจากเกณฑ์การคัดเลือกท่ีได้สร้างขึน้ในระยะท่ี 2 จะถูกน ามาเข้า
กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้ซึ่งผลลัพธ์ท่ีได้จากการวิเคราะห์ผ่านกระบวนการนีจ้ะได้
ผู้จัดการฝ่ายปฏิบตัิการร้านท่ีมีความรู้ความสามารถด้านการจัดการฝ่ายปฏิบตัิการมากท่ีสุดท่ี
สามารถจดัการกบัปัญหาท่ีเกิดขึน้ในร้านได้ โดยในระยะนีมี้ขัน้ตอนการวิเคราะห์ดงัภาพท่ี 5.1 
 

 
ภาพท่ี 5.1 ขัน้ตอนการวิเคราะห์ของระยะการออกแบบจ าลองการตดัสินใจโดยใช้กระบวนการ

วิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ (AHP) 

5.5

5.4

5.1

ขัน้ตอนและวิธีการ เคร่ืองมือที่ใช้หวัข้อ

5.2

5.3
กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้ (Analytical 
Hierarchy Process: AHP) 

เกณฑ์ความรู้ความสามารถ

กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้ (AHP) 

ผลลัพธ์ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการที่มคีวามรู้
ความสามารถด้านการจัดการฝ่ายปฏิบัติการมาก

คะแนนจากแบบทดสอบ 

เปรียบเทียบเป็นคู่  (Pairwise) 
ระหว่างเกณฑ์การคัดเลือก 

เปรียบเทียบเป็นคู่  (Pairwise) 
ระหว่างผู้เข้าแข่งขันในแต่ละ

วิเคราะห์ความอ่อนไหวของผลลัพธ์ที่ได้จาก
กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้ 

การวิเคราะห์ความอ่อนไหว (Sensitivity 
Analysis) 



107 

 

 

ตามขัน้ตอนและกระบวนการของกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ในทฤษฏีท่ีเก่ียวข้อง
ในบทท่ี 2 สามารถวิเคราะห์เพ่ือหาผู้ จัดการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีมีความรู้ความสามารถด้านการ
จดัการฝ่ายปฏิบตักิารมากท่ีสดุท่ีสามารถจดัการกบัปัญหาท่ีเกิดขึน้ในร้านได้ในหวัข้อดงัตอ่ไปนี ้
 

5.1 ก าหนดทางเลือก เกณฑ์หลัก และเกณฑ์รองในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบัตกิาร 
 

5.1.1 ก าหนดทางเลือกทางเลือกที่เป็นไปได้ (Alternatives) 
ทางเลือกท่ีเป็นไปได้คือผู้ เข้าแข่งขันท่ีมีความประสงค์ต้องการเข้าท างานใน

ต าแหนง่ผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารร้านในสาขาท่ีองค์กรกรณีศกึษาระบ ุซึ่งจากการตกลงกบั
องค์กรกรณีศึกษา ได้เลือกผู้ เข้าแข่งขันท่ีต้องการทัง้หมด 33 ท่าน โดยแต่ละท่านมี
ประสบการณ์ท างานด้านการบริการท่ีต้องสมัผสักับปัญหาด้านการปฏิบตัิการมากกว่า 5 
ปีขึน้ไป ซึ่งผู้ วิจัยไม่ทราบว่าแต่ละท่านมีความรู้ความสามารถด้านการจัดการฝ่าย
ปฏิบตักิารมากน้อยเพียงใด 

 

5.1.2 ก าหนดเกณฑ์หลัก (Main criteria) และเกณฑ์รอง (Sub criteria) ในเร่ืองของ
การจัดการฝ่ายปฏิบัตกิาร 

จากกรอบแนวคิด (Framework) ส าหรับใช้ในการคัดเลือกผู้ จัดการฝ่าย
ปฏิบตักิารส าหรับงานวิจยัชิน้นีไ้ด้ในภาพท่ี 3.13  ซึง่อ้างอิงจากทฤษฏีด้านการจดัการฝ่าย
ปฏิบตักิารของ Slack ปี 2010 สามารถก าหนดเป็นเกณฑ์หลกั และเกณฑ์รองได้ดงัภาพท่ี 
5.2 

 

 
ภาพท่ี 5.2 ก าหนดเกณฑ์หลกัและเกณฑ์รองจากกรอบแนวคิดท่ีออกแบบไว้ 

 

The abality to design service The abality to operate service The abality to conduct improvement

Support facility: design Service quality

Managing waiting line

Scheduling

Capacity planning

Lean system method

People, job, and 

Inventory management

Operations improvement

Risk management

เกณฑห์ลกั

เกณฑร์อง
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5.1.2.1 เกณฑ์หลักในเร่ืองของความสามารถในการออกแบบกระบวนการ
บริการ (The ability to design service process) 

  มีเกณฑ์รองท่ีเก่ียวข้องคือ 
- ออกแบบผงัร้าน (Supporting facility: Design layout ) 

 

5.1.2.2 เกณฑ์หลักในเร่ืองของความสามารถในการปฏิบัติการบริการ 
(The ability to operate service process) 

  มีเกณฑ์รองท่ีเก่ียวข้องคือ 
- คณุภาพของการบริการ (Service quality) 
- การจดัการสายการรอ (Managing waiting line) 
- การจดัตารางการปฏิบตังิาน (Scheduling) 
- การวางแผนก าลงัการผลิต (Capacity planning) 
- ระบบวิธีการแบบลีน (Lean system method) 
- การบริหารองค์กร งาน และพนกังาน (People, job, and 

organization) 
- การบริหารพสัดคุงคลงั (Inventory management) 

 

5.1.2.3 เกณฑ์หลักในเร่ืองของความสามารถในการปรับปรุงกระบวนการ
บริการ (The ability to conduct improvement) 

  มีเกณฑ์รองท่ีเก่ียวข้องคือ 
- การปรับปรุงการด าเนินงาน (Operations improvement) 
- การบริหารความเส่ียง (Risk management) 

 

5.1.3 สร้างล าดับชัน้ในการตัดสินใจโดยก าหนดเป้าหมาย เกณฑ์หลัก เกณฑ์รอง 
และทางเลือก 

เป้าหมายคือผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการร้านท่ีมีความรู้ความสามารถด้านการจดัการ
ฝ่ายปฏิบตัิการท่ีใช้แก้ปัญหาท่ีเกิดขึน้ในร้าน ซึ่งมีล าดบัชัน้ (Hierarchy) ในการตดัสินใจ
ตามกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ได้ดงัภาพท่ี 5.3 
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ภาพท่ี 5.3 ล าดบัชัน้ในการตดัสินใจคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการร้าน 

 

5.2 การเปรียบเทียบเป็นคู่ (Pairwise comparison) 
 

เ ม่ือได้ล าดับชัน้ในการตัดสินใจคัดเลือกผู้ จัดฝ่ายปฏิบัติการร้าน จะต้องท าการ
เปรียบเทียบเป็นคู่ส าหรับเกณฑ์การคดัเลือกและทางเลือกในแต่ละเกณฑ์การคดัเลือกนัน้ เพ่ือ
ค านวณคา่น า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์ (Eigenvector) ซึ่งเป็นคา่ท่ีน าเข้าสู่กระบวนการวิเคราะห์
เชิงล าดบัชัน้เพ่ือหาคะแนนรวมของทางเลือกผู้ เข้าแขง่ขนัท่ีดีท่ีสดุ 
 

5.2.1 การเปรียบเทียบเป็นคู่ระหว่างเกณฑ์การคัดเลือกผู้จัดการฝ่ายปฏิบัตกิาร 
ในการเปรียบเทียบเป็นคู่ระหว่างเกณฑ์ท่ีใช้คดัเลือก ผู้ วิจัยได้ท าแบบสอบถาม

เพ่ือส่งให้ผู้บริหารระดบัสูงของท่ีมีอ านาจโดยตรงในการตดัสินใจคดัเลือกผู้ จัดการฝ่าย
ปฏิบตัิการร้านขององค์กรกรณีศกึษา เพ่ือให้ท าการเปรียบเทียบเป็นคู่ระหว่างเกณฑ์การ
คดัเลือก ซึ่งผู้ วิจัยได้อธิบายขัน้ตอนในการเปรียบเทียบเป็นคู่กับผู้บริหารระดบัสูงเหล่า
เพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ของค่าน า้หนักความส าคญัสัมพัทธ์ (Eigenvector) ออกมาได้ถูกต้อง
มากท่ีสุดส าหรับเกณฑ์ท่ีมีความส าคญัเรียงล าดบัจากมากไปน้อย ซึ่งแบบสอบถามการ
เปรียบเทียบเป็นคูจ่ะแสดงไว้ในภาคผนวก ช. 

ผลลัพธ์จากการเปรียบเทียบเป็นคู่ส าหรับเกณฑ์ท่ีใช้คัดเลือก โดยจะท าการ
เปรียบเทียบเป็นคูใ่นกลุ่มของเกณฑ์หลกัและกลุ่มของเกณฑ์รอง แสดงได้ดงัตารางท่ี 5.1 
ถึง 5.3 

Ability to design 
service process

ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัตกิารร้านท่ีมีความรู้ความสามารถด้านการจัดการการด าเนินงานมากท่ีสุด

Supporting
facility: Design 

layout
Service quality

Managing 
waiting line

Scheduling
Capacity 
planning

Lean system 
method

People, job, 
and 

organization

Inventory 
management

Operations
improvement

Candidate 1 Candidate 2 Candidate n

เป้าหมาย

เกณฑ์หลัก

เกณฑ์รอง

ทางเลือก

Ability to operate 
service process

Ability to conduct 
improvement

Risk 
management

Candidate 5Candidate 4
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ตารางท่ี 5.1 การเปรียบเทียบเป็นคูส่ าหรับเกณฑ์การคดัเลือกหลกั 

Main criteria 

Ab
ilit

y 
to 

de
sig

n 
se

rvi
ce

 
pr

oc
es

s 

Ab
ilit

y 
to 

op
er

ate
 

se
rvi

ce
 

pr
oc

es
s 

Ab
ilit

y 
to 

co
nd

uc
t 

im
pr

ov
em

en
t 

Ability to design 
service process 

1 1/7 1/5 

Ability to operate 
service process 

7 1 3 

Ability to conduct 
improvement 

5 1/3 1 

 

ตารางท่ี 5.2 การเปรียบเทียบเป็นคูส่ าหรับเกณฑ์การคดัเลือกรองท่ีอยูใ่นสว่นของเกณฑ์
ความสามารถในการออกแบบกระบวนการให้บริการ (Ability to design service process) 

Main criteria 

Se
rv

ice
 q

ua
lity

 

Ma
na

gin
g 

wa
itin

g 
lin

e 

Sc
he

du
lin

g 

Ca
pa

cit
y 

pla
nn

ing
 

Le
an

 s
ys

te
m 

m
et

ho
d 

Pe
op

le,
 jo

b,
 a

nd
 

or
ga

niz
at

ion
 

Inv
en

tor
y 

m
an

ag
em

en
t 

Service quality 
 

1 1/3 1/3 1/3 1/3 1/5 1/3 

Managing 
waiting line 

3 1 3 3 3 1/2 3 

Scheduling 
 

3 1/3 1 1/3 3 1/3 3 

Capacity 
planning 

3 1/3 3 1 3 1/2 3 

Lean system 
method 

3 1/3 1/3 1/3 1 1/3 1/3 

People, job, and 
organization 

5 2 3 2 3 1 2 

Inventory 
management 

3 1/3 1/3 1/3 3 1/2 1 
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ตารางท่ี 5.3 การเปรียบเทียบเป็นคูส่ าหรับเกณฑ์การคดัเลือกรองท่ีอยูใ่นสว่นของเกณฑ์
ความสามารถในการออกแบบกระบวนการให้บริการ (Ability to design service process) 

Main criteria 

Op
er

at
ion

s 
im

pr
ov

em
en

t 

Ri
sk

 
m

an
ag

em
en

t 

Operations improvement 
 

1 1 

Risk management 
 

1 1 

 

ตวัเลขการเปรียบเทียบเป็นคูใ่นตารางท่ี 5.1 ถึง 5.3 มีความหมายดงัตอ่ไปนี ้
- ถ้าตัวเลขเป็นจ านวนเต็มท่ีมากกว่า 1 หมายความว่าผู้ เปรียบเทียบให้

ความส าคัญของเกณฑ์ท่ีอยู่ในแถว (Row) มากกว่าเกณฑ์ท่ีอยู่ในสดมภ์ 
(Column) เช่นในตารางท่ี 5.1 ระหว่างเกณฑ์หลกัแถวคือ Ability to operate 
service process และ สดมภ์คือ Ability to design service process ได้ 7 
คะแนน ซึ่งหมายความว่าเกณฑ์ Ability to operate service process มี
ความส าคญัมากกวา่ 

- ถ้าตัวเลขเป็นจ านวนเต็มเท่ากับ 1 หมายความว่าผู้ เปรียบเทียบให้
ความส าคัญของเกณฑ์ท่ีอยู่ในแถว (Row) เท่ากับเกณฑ์ท่ีอยู่ในสดมภ์ 
(Column)  

- ถ้าตวัเลขเป็นเศษส่วน 1 หมายความว่าผู้ เปรียบเทียบให้ความส าคญัของ
เกณฑ์ท่ีอยู่ในแถว (Row) น้อยกว่าเกณฑ์ท่ีอยู่ในสดมภ์ (Column) เช่นใน
ตารางท่ี 5.1 ระหว่างเกณฑ์หลกัแถวคือ Ability to design service process 
และสดมภ์คือ Ability to operate service process ได้ 1/7 คะแนน ซึ่ง
หมายความว่าเกณฑ์ Ability to design service process มีความส าคญัน้อย
กวา่ 
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5.2.1.1 ค่าน า้หนักความส าคัญสัมพัทธ์ (Eigenvector) ของเกณฑ์หลักและ
ความสมเหตุสมผลของการเปรียบแบบเป็นคู่ (Consistency) 
ค่าน ้าหนักความส าคัญสัมพัทธ์ (Eigenvector) 

จากวิธีการ nth root of product (Coyle, 2004) ซึ่งเป็นวิธีการท่ีสามารถ
ประมาณค่าของ Eigenvector ส าหรับการค านวณด้วยวิธีการ AHP ได้แม่นย า
มากท่ีสุด ซึ่งสามารถค านวณหาค่าน า้หนักความส าคญัสัมพัทธ์ (Eigenvector) 
ของเกณฑ์หลกัได้ดงัตารางท่ี 5.4 

 

ตารางท่ี 5.4 การค านวณหาคา่น า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์ของเกณฑ์การคดัเลือกหลกั 

Main 
Criteria 

A B C 
ผลคูณของ

แถว 

รากที่ n 
ของผลคูณ 

(n = 3) 

Eigenvector 
(ปรับให้ Normalize) 

A 1 1/7 1/5 0.029 0.306 0.072 

B 7 1 3 21.000 2.759 0.649 

C 5 1/3 1 1.667 1.186 0.279 
รวม 22.695 4.250 1.000 

 

โดยท่ี A, B, และ C เป็นตวัแทนของเกณฑ์หลกัคือความสามารถในการ
ออกแบบกระบวนการบริการ (Ability to design service process) 
ความสามารถในการปฏิบตัิการบริการ(Ability to operate service process) 
และความสามารถในการปรับปรุงกระบวนการบริการ (Ability to conduct 
improvement) ตามล าดับโดยจากผลลัพธ์ของตารางจะท าให้ทราบได้ว่าการ
เปรียบเทียบเป็นคู่ของผู้ บริหารระดับสูงให้ความส าคัญกับเกณฑ์ในเร่ืองของ
ความสามารถในการปรับปรุงกระบวนการบริการมากท่ีสุด (0.649 คะแนน) 
รองลงมาคือความสามารถในการปฏิบัติการบริการ (0.279 คะแนน) และ
ความสามารถในการออกแบบกระบวนการบริการ (0.072 คะแนนตามล าดบั) 
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ความสมเหตุสมผลของการเปรียบเทียบแบบคู่ (Consistency) 
เพ่ือตรวจสอบว่าการเปรียบเทียบแบบคู่ของผู้ บริหารระดับสูงมีความ

สมเหตสุมผลหรือไม่ ซึ่งจากสตูรการค านวณความส าเหตสุมผลของกระบวนการ
วิเคราะห์เชิงล าดับชัน้ (ในหัวข้อท่ี 2.1.5) สามารถค านวณหาดัชนีความ
สมเหตสุมผล (Consistency Index) ได้ดงันี ้
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หา CI (จากตารางในหวัข้อท่ี 2.1.5 ท่ี n = 3 ได้ RI คือ 0.58) 

    
      

   
  

       

   
       

    
  

  
  

     

    
       

 

เม่ือคา่ CI = 0.055 มีคา่น้อยกวา่ 0.1 แสดงให้เห็นว่าผู้บริหารระดบัสงูได้
ท าการเปรียบเทียบแบบคูก่บัเกณฑ์การคดัเลือกหลกัได้อยา่งสมเหตสุมผล 

 

5.2.1.2 ค่าน า้หนักความส าคัญสัมพัทธ์ (Eigenvector) ของเกณฑ์รองใน
เ ร่ืองของความสามารถในการด า เ นินงานการบริการและความ
สมเหตุสมผลของการเปรียบแบบแบบคู่ (Consistency) 

 

ค่าน ้าหนักความส าคัญสัมพัทธ์ (Eigenvector) 
จากวิธีการ nth root of product (Coyle, 2004) สามารถค านวณหาคา่

น า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์ (Eigenvector) ของเกณฑ์หลกัได้ดงัตารางท่ี 5.5 
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ตารางท่ี 5.5 การค านวณหาคา่น า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์ของเกณฑ์การคดัเลือกรองในเร่ืองของ
ความสามารถในการด าเนินงานการบริการ 

Sub 
Criteria 

A B C D E F G 
ผลคูณ
ของแถว 

รากที่ n 
ของผล
คูณ 

(n = 7) 

Eigenvector 
(ปรับให้ 

Normalize) 

A 1 1/3 1/3 1/3 1/3 1/5 1/3 0.001 0.363 0.043 
B 3 1 3 3 3 1/2 3 121.500 1.985 0.236 
C 3 1/3 1 1/3 3 1/3 3 1.000 1.000 0.119 
D 3 1/3 3 1 3 1/2 3 13.500 1.450 0.172 
E 3 1/3 1/3 1/3 1 1/3 1/3 0.012 0.534 0.063 
F 5 2 3 2 3 1 2 360.000 2.318 0.275 
G 3 1/3 1/3 1/3 3 1/2 1 0.167 0.774 0.092 

รวม 122.501 8.424 1.000 
 

โดยท่ี A, B, C, D, E, F, และ G เป็นตวัแทนของเกณฑ์รองคือ Service 
quality, Managing waiting line, Scheduling, Capacity planning, Lean 
system method, People, job, and organization, และ Inventory 
management  ตามล าดับโดยจากผลลัพธ์ของตารางจะท าให้ทราบได้ว่าการ
เปรียบเทียบเป็นคูข่องผู้บริหารระดบัสงูให้ความส าคญักบัเกณฑ์รองในเร่ืองของ 
People, job, and organization มากท่ีสดุ 

 

ความสมเหตุสมผลของการเปรียบเทียบแบบคู่ (Consistency) 
สามารถค านวณหาดชันีความสมเหตสุมผล (Consistency Index) ได้ดงันี ้
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  หา CI (จากตารางในหวัข้อท่ี 2.1.5 ท่ี n = 7 ได้ RI คือ 1.32) 

    
      

   
  

       

   
       

    
  

  
  

     

    
       

 

เม่ือคา่ CI = 0.092 มีคา่น้อยกว่า 0.1 แสดงให้เห็นว่าผู้บริหารระดบัสงูได้
ท าการเปรียบเทียบแบบคูก่บัเกณฑ์การคดัเลือกรองในส่วนของความสามารถใน
การด าเนินงานบริการได้อยา่งสมเหตสุมผล 
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5.2.1.3 ค่าน า้หนักความส าคัญสัมพัทธ์ (Eigenvector) ของเกณฑ์รองใน
เร่ืองของความสามารถในการปรับปรุงกระบวนการบริการและ
ความสมเหตุสมผลของการเปรียบแบบแบบคู่ (Consistency) 

 

ค่าน ้าหนักความส าคัญสัมพัทธ์ (Eigenvector) 
จากวิธีการ nth root of product (Coyle, 2004) สามารถค านวณหาคา่

น า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์ (Eigenvector) ของเกณฑ์หลกัได้ดงัตารางท่ี 5.6 
 

ตารางท่ี 5.6 การค านวณหาคา่น า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์ของเกณฑ์การคดัเลือกรองในเร่ืองของ
ความสามารถในการด าเนินงานการบริการ 

Sub 
Criteria 

A B ผลคูณของแถว 
รากที่ n ของผลคูณ 

(n = 2) 
Eigenvector 

(ปรับให้ Normalize) 
A 1 1 1 1 0.500 
B 1 1 1 1 0.500 

รวม 1 2 1.000 
 

โดยท่ี A, และ B เป็นตัวแทนของเกณฑ์รองคือ Operations 
improvement และ Risk management  โดยจากผลลพัธ์ของตารางจะท าให้
ทราบได้ว่าการเปรียบเทียบเป็นคู่ของผู้บริหารระดบัสูงให้ความส าคญักับเกณฑ์
รองทัง้สองเกณฑ์นีเ้ทา่กนั 

 

ความสมเหตุสมผลของการเปรียบเทียบแบบคู่ (Consistency) 
สามารถค านวณหาดชันีความสมเหตสุมผล (Consistency Index) ได้ดงันี ้
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  หา CI (จากตารางในหวัข้อท่ี 2.1.5 ท่ี n = 2 ไมส่ามารถหาคา่ RI ได้) 

    
      

   
  

       

   
   

    
  

  
  

 

  
   

 

เม่ือคา่ CI = 0 มีคา่น้อยกว่า 0.1 แสดงให้เห็นว่าผู้บริหารระดบัสงูได้ท า
การเปรียบเทียบแบบคูก่บัเกณฑ์การคดัเลือกรองในส่วนของความสามารถในการ
ด าเนินงานบริการได้อยา่งสมเหตสุมผล 

 

5.2.2 การเปรียบเทียบเป็นคู่ระหว่างผู้เข้าแข่งขันจากคะแนนจากแบบทดสอบวัด
ความรู้ความสามารถด้านการจัดการฝ่ายปฏิบัตกิารในแต่ละเกณฑ์ 

ในการเปรียบเทียบเป็นคู่ระหว่างคะแนนของผู้ เ ข้าแข่งขันในแต่ละเกณฑ์ 
เน่ืองจากคะแนนท่ีได้จากแบบทดสอบนัน้เป็นคะแนนดิบจากผู้ เข้าแข่งขนัในแต่ละท่าน
และในแตล่ะเกณฑ์การคดัเลือก (จากตารางท่ี 4.5 ซึ่งจะต้องแปลงคะแนนดิบนีใ้ห้เป็นการ
เปรียบเทียบเป็นคู่ (Pairwise comparison) ก่อนเพ่ือหาคา่คะแนนความส าคญัสมัพทัธ์ 
(Eigenvector) ของผู้ เข้าแขง่ขนัในแตล่ะเกณฑ์ และน าคะแนนความส าคญัสมัพทัธ์นีเ้ข้าสู่
กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้เพ่ือหาคะแนนรวมของทางเลือกผู้ เข้าแข่งขนัท่ีดีท่ีสดุใน
ขัน้ตอนตอ่ไป 

ในการแปลงคะแนนดิบให้เ ป็นการเปรียบเทียบเป็นคู่นัน้  เ น่ืองจากการ
เปรียบเทียบเป็นคู่ในกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้จะแบ่งระดบัความส าคญัในการ
เปรียบเทียบออกเป็น 9 ระดบั (จากตารางท่ี 2.5) คือ 1 ถึง 9 คะแนน ดงันัน้ผู้ วิจยัจึงแปลง
คะแนนดิบท่ีได้จากแบบทดสอบให้เป็นคะแนนของการเปรียบเทียบเป็นคูท่ี่อยู่ใน 9 ระดบั 
ซึ่งมีขัน้ตอนในการแปลงคะแนนดิบให้เป็นการเปรียบเทียบเป็นคู่โดยการยกตัวอย่าง
คะแนนดบิของผู้ เข้าแขง่ขนัจากเกณฑ์ในเร่ือง Quality management ได้ดงันี ้

1. หาพิสัย (Range) ของคะแนนจากแบบทดสอบผู้ เข้าแข่งขันในเกณฑ์เร่ือง 
Quality  management คือได้คะแนนสูงสุด 4 คะแนนลบคะแนนต ่าสุด 0 
คะแนนได้คา่พิสยัเทา่กบั 4 

2. จากระดบัความส าคญัในการเปรียบเทียบ 9 ระดบัซึง่มีจ านวนช่องห่างระหว่าง
ระดบัทัง้สิน้ 8 ชอ่ง 

3. น า Range ท่ีเทา่กบั 4 หารด้วยจ านวนชอ่งหา่งระหว่างระดบั 8 ช่องได้ผลลพัธ์
คือ 0.5 ซึง่เป็นคา่ท่ีใช้ในการแปลงคะแนนดบิให้เป็นการเปรียบเทียบเป็นคู่ 
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4. น าคะแนนของผู้ เข้าแข่งขนัท่ีจะท าการเปรียบเทียบคนท่ี 1 (X1) มาท าการหกั
ลบกบัผู้ เข้าแข่งขนัท่ีจะท าการเปรียบเทียบคนท่ี 2 (X2) และน าค่าท่ีใช้แปลง
คะแนนดบิท่ีค านวณได้คือ 0.5 มาท าการหารโดย 

- ถ้าคนท่ี 1 (X1) มีคะแนนมากกวา่หรือเทา่กบัคนท่ี 2 (X2) ให้ท าการ +1 
คะแนนเพิ่มได้สมการดงันี ้

 

     

(
     

 
)
                  

 

- ถ้าคนท่ี 1 (X1) มีคะแนนน้อยกว่าคนท่ี 2 (X2) ให้ท าการ +1 คะแนน
เพิ่มและท าการอินเวิอร์สผลลพัธ์นัน้ ได้สมการ 

 

 

(
     

(
     

 
)
  )

                

 

โดยท่ี  
X1 = คะแนนดบิของผู้ เข้าแขง่ขนัท่ีน ามาเปรียบเทียบคนท่ี 

1 ในเกณฑ์ท่ีเปรียบเทียบ 
X2 = คะแนนดบิของผู้ เข้าแขง่ขนัท่ีน ามาเปรียบเทียบคนท่ี 

2 ในเกณฑ์ท่ีเปรียบเทียบ 
  Range = คา่พิสยัของคะแนนในเกณฑ์ท่ีเปรียบเทียบ 

Pairwise score  = คะแนนเปรียบเทียบเป็นคูร่ะหวา่งผู้ เข้าแข่งขนัท่ีน ามา
เปรียบเทียบคนท่ี 1 และ 2 

+ 1 หรือ -1 เน่ืองจากคะแนนท่ีได้จากการหารด้วยตวัแปลง 0.5 จะอยู่
ในช่วงปิด [-8, +8] คะแนน แตใ่นการเปรียบเทียบเป็นคูน่ัน้จะมีระดบัท่ี
อยูใ่นชว่งเปิด (0,9] คะแนน 

5. การแปลงคะแนนยกตวัอย่างผู้ เข้าแข่งขันคนท่ี 5 ซึ่งมีคะแนนสูงสุดคือ 4 
คะแนนมาท าการเปรียบเทียบผู้ เข้าแข่งขันคนท่ี 8 ซึ่งมีคะแนนต ่าสุดคือ 0 
คะแนน ซึง่จะได้ผลลพัธ์ของคะแนนจากการเปรียบเทียบเป็นคูไ่ด้คือ 
   

   
     คะแนน ส าหรับผู้ เข้าแขง่ขนัคนท่ี 5 เปรียบเทียบกบัผู้ เข้าแขง่ขนั

คนท่ี 8 โดยท่ีผู้ เข้าแขง่ขนัคนท่ี 5 มีคะแนนสงูกวา่ 
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ในทางกลบักนัเม่ือผู้ เข้าแขง่ขนัคนท่ี 8 ซึง่มีคะแนนต ่าสดุคือ 0 คะแนนมาท า
การเปรียบเทียบผู้ เข้าแขง่ขนัคนท่ี 5 ซึง่มีคะแนนสงูสดุคือ 4 คะแนน 

 

(
   

   
  )

 
 

 
  คะแนน ส าหรับผู้ เข้าแขง่ขนัคนท่ี 8 เปรียบเทียบกบัผู้ เข้า

แขง่ขนัคนท่ี 5 โดยท่ีผู้ เข้าแข่งขนัคนท่ี 8 มีคะแนนต ่ากวา่   
การแปลงคะแนนนีเ้ป็นคะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูนี่ ้จะได้คะแนนท่ีอยู่

ในช่วง (0,9] โดยระยะห่างระหว่างคนท่ีได้คะแนนน้อยท่ีสุดถึงคนท่ีได้คะแนนมากท่ีสุด
เป็นสดัส่วนท่ีเท่ากนั อีกทัง้ความสมเหตสุมผลของการเปรียบเทียบเป็นคูจ่ะได้คา่ CI = 0 
เน่ืองจากเป็นการเปรียบเทียบสดัส่วนท่ีเท่ากนัทกุการเปรียบเทียบได้ผลลพัธ์ตวัอย่างของ
การแปลงคะแนนจากแบบทดสอบนีเ้ป็นคะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคู่ ในเกณฑ์ 
Supporting facility: Design layout ดงัภาพท่ี 5.4 (ผลลพัธ์ทัง้หมดอยูใ่นภาคผนวก ซ.)  
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ภาพท่ี 5.4 ผลลพัธ์ตวัอย่างของการแปลงคะแนนจากแบบทดสอบนีเ้ป็นคะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูใ่นเกณฑ์ Supporting facility: Design layout 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33
1 2 1 3.67 0.27 6.33 3.67 3.67 3.67 3.67 3.67 3.67 1 3.67 3.67 1 3.67 3.67 0.27 1 3.67 3.67 0.27 1 6.33 6.33 3.67 3.67 3.67 3.67 1 3.67 1 1 3.67
2 1 0.27 1 0.16 3.67 1 1 1 1 1 1 0.27 1 1 0.27 1 1 0.16 0.27 1 1 0.16 0.27 3.67 3.67 1 1 1 1 0.27 1 0.27 0.27 1
3 3 3.67 6.33 1 9 6.33 6.33 6.33 6.33 6.33 6.33 3.67 6.33 6.33 3.67 6.33 6.33 1 3.67 6.33 6.33 1 3.67 9 9 6.33 6.33 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 6.33
4 0 0.16 0.27 0.11 1 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 0.16 0.27 0.27 0.16 0.27 0.27 0.11 0.16 0.27 0.27 0.11 0.16 1 1 0.27 0.27 0.27 0.27 0.16 0.27 0.16 0.16 0.27
5 1 0.27 1 0.16 3.67 1 1 1 1 1 1 0.27 1 1 0.27 1 1 0.16 0.27 1 1 0.16 0.27 3.67 3.67 1 1 1 1 0.27 1 0.27 0.27 1
6 1 0.27 1 0.16 3.67 1 1 1 1 1 1 0.27 1 1 0.27 1 1 0.16 0.27 1 1 0.16 0.27 3.67 3.67 1 1 1 1 0.27 1 0.27 0.27 1
7 1 0.27 1 0.16 3.67 1 1 1 1 1 1 0.27 1 1 0.27 1 1 0.16 0.27 1 1 0.16 0.27 3.67 3.67 1 1 1 1 0.27 1 0.27 0.27 1
8 1 0.27 1 0.16 3.67 1 1 1 1 1 1 0.27 1 1 0.27 1 1 0.16 0.27 1 1 0.16 0.27 3.67 3.67 1 1 1 1 0.27 1 0.27 0.27 1
9 1 0.27 1 0.16 3.67 1 1 1 1 1 1 0.27 1 1 0.27 1 1 0.16 0.27 1 1 0.16 0.27 3.67 3.67 1 1 1 1 0.27 1 0.27 0.27 1
10 1 0.27 1 0.16 3.67 1 1 1 1 1 1 0.27 1 1 0.27 1 1 0.16 0.27 1 1 0.16 0.27 3.67 3.67 1 1 1 1 0.27 1 0.27 0.27 1
11 2 1 3.67 0.27 6.33 3.67 3.67 3.67 3.67 3.67 3.67 1 3.67 3.67 1 3.67 3.67 0.27 1 3.67 3.67 0.27 1 6.33 6.33 3.67 3.67 3.67 3.67 1 3.67 1 1 3.67
12 1 0.27 1 0.16 3.67 1 1 1 1 1 1 0.27 1 1 0.27 1 1 0.16 0.27 1 1 0.16 0.27 3.67 3.67 1 1 1 1 0.27 1 0.27 0.27 1
13 1 0.27 1 0.16 3.67 1 1 1 1 1 1 0.27 1 1 0.27 1 1 0.16 0.27 1 1 0.16 0.27 3.67 3.67 1 1 1 1 0.27 1 0.27 0.27 1
14 2 1 3.67 0.27 6.33 3.67 3.67 3.67 3.67 3.67 3.67 1 3.67 3.67 1 3.67 3.67 0.27 1 3.67 3.67 0.27 1 6.33 6.33 3.67 3.67 3.67 3.67 1 3.67 1 1 3.67
15 1 0.27 1 0.16 3.67 1 1 1 1 1 1 0.27 1 1 0.27 1 1 0.16 0.27 1 1 0.16 0.27 3.67 3.67 1 1 1 1 0.27 1 0.27 0.27 1
16 1 0.27 1 0.16 3.67 1 1 1 1 1 1 0.27 1 1 0.27 1 1 0.16 0.27 1 1 0.16 0.27 3.67 3.67 1 1 1 1 0.27 1 0.27 0.27 1
17 3 3.67 6.33 1 9 6.33 6.33 6.33 6.33 6.33 6.33 3.67 6.33 6.33 3.67 6.33 6.33 1 3.67 6.33 6.33 1 3.67 9 9 6.33 6.33 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 6.33
18 2 1 3.67 0.27 6.33 3.67 3.67 3.67 3.67 3.67 3.67 1 3.67 3.67 1 3.67 3.67 0.27 1 3.67 3.67 0.27 1 6.33 6.33 3.67 3.67 3.67 3.67 1 3.67 1 1 3.67
19 1 0.27 1 0.16 3.67 1 1 1 1 1 1 0.27 1 1 0.27 1 1 0.16 0.27 1 1 0.16 0.27 3.67 3.67 1 1 1 1 0.27 1 0.27 0.27 1
20 1 0.27 1 0.16 3.67 1 1 1 1 1 1 0.27 1 1 0.27 1 1 0.16 0.27 1 1 0.16 0.27 3.67 3.67 1 1 1 1 0.27 1 0.27 0.27 1
21 3 3.67 6.33 1 9 6.33 6.33 6.33 6.33 6.33 6.33 3.67 6.33 6.33 3.67 6.33 6.33 1 3.67 6.33 6.33 1 3.67 9 9 6.33 6.33 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 6.33
22 2 1 3.67 0.27 6.33 3.67 3.67 3.67 3.67 3.67 3.67 1 3.67 3.67 1 3.67 3.67 0.27 1 3.67 3.67 0.27 1 6.33 6.33 3.67 3.67 3.67 3.67 1 3.67 1 1 3.67
23 0 0.16 0.27 0.11 1 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 0.16 0.27 0.27 0.16 0.27 0.27 0.11 0.16 0.27 0.27 0.11 0.16 1 1 0.27 0.27 0.27 0.27 0.16 0.27 0.16 0.16 0.27
24 0 0.16 0.27 0.11 1 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 0.16 0.27 0.27 0.16 0.27 0.27 0.11 0.16 0.27 0.27 0.11 0.16 1 1 0.27 0.27 0.27 0.27 0.16 0.27 0.16 0.16 0.27
25 1 0.27 1 0.16 3.67 1 1 1 1 1 1 0.27 1 1 0.27 1 1 0.16 0.27 1 1 0.16 0.27 3.67 3.67 1 1 1 1 0.27 1 0.27 0.27 1
26 1 0.27 1 0.16 3.67 1 1 1 1 1 1 0.27 1 1 0.27 1 1 0.16 0.27 1 1 0.16 0.27 3.67 3.67 1 1 1 1 0.27 1 0.27 0.27 1
27 1 0.27 1 0.16 3.67 1 1 1 1 1 1 0.27 1 1 0.27 1 1 0.16 0.27 1 1 0.16 0.27 3.67 3.67 1 1 1 1 0.27 1 0.27 0.27 1
28 1 0.27 1 0.16 3.67 1 1 1 1 1 1 0.27 1 1 0.27 1 1 0.16 0.27 1 1 0.16 0.27 3.67 3.67 1 1 1 1 0.27 1 0.27 0.27 1
29 2 1 3.67 0.27 6.33 3.67 3.67 3.67 3.67 3.67 3.67 1 3.67 3.67 1 3.67 3.67 0.27 1 3.67 3.67 0.27 1 6.33 6.33 3.67 3.67 3.67 3.67 1 3.67 1 1 3.67
30 1 0.27 1 0.16 3.67 1 1 1 1 1 1 0.27 1 1 0.27 1 1 0.16 0.27 1 1 0.16 0.27 3.67 3.67 1 1 1 1 0.27 1 0.27 0.27 1
31 2 1 3.67 0.27 6.33 3.67 3.67 3.67 3.67 3.67 3.67 1 3.67 3.67 1 3.67 3.67 0.27 1 3.67 3.67 0.27 1 6.33 6.33 3.67 3.67 3.67 3.67 1 3.67 1 1 3.67
32 2 1 3.67 0.27 6.33 3.67 3.67 3.67 3.67 3.67 3.67 1 3.67 3.67 1 3.67 3.67 0.27 1 3.67 3.67 0.27 1 6.33 6.33 3.67 3.67 3.67 3.67 1 3.67 1 1 3.67
33 1 0.27 1 0.16 3.67 1 1 1 1 1 1 0.27 1 1 0.27 1 1 0.16 0.27 1 1 0.16 0.27 3.67 3.67 1 1 1 1 0.27 1 0.27 0.27 1

Max 3
Min 0

Average 1.33
S.D 0.78

1.22E+23 46.230 1.000รวม

2.71E+11 2.221 0.048
5.94E-06 0.694 0.015

5.94E-06 0.694 0.015
2.71E+11 2.221 0.048

5.94E-06 0.694 0.015
2.71E+11 2.221 0.048

5.94E-06 0.694 0.015
5.94E-06 0.694 0.015

1.01E-20 0.248 0.005
5.94E-06 0.694 0.015

2.71E+11 2.221 0.048
1.01E-20 0.248 0.005

5.94E-06 0.694 0.015
4.05E+22 4.843 0.105

2.71E+11 2.221 0.048
5.94E-06 0.694 0.015

5.94E-06 0.694 0.015
4.05E+22 4.843 0.105

2.71E+11 2.221 0.048
5.94E-06 0.694 0.015

5.94E-06 0.694 0.015
5.94E-06 0.694 0.015

5.94E-06 0.694 0.015
2.71E+11 2.221 0.048

5.94E-06 0.694 0.015
5.94E-06 0.694 0.015

5.94E-06 0.694 0.015
5.94E-06 0.694 0.015

1.01E-20 0.248 0.005
5.94E-06 0.694 0.015

5.94E-06 0.694 0.015
4.05E+22 4.843 0.105

ผลคูณ

ของแถว

รากที่ n 

ของผลคูณ
Eigenvector

2.71E+11 2.221 0.048

คะแนนดิบ
ผู้เข้า

แข่งขัน

คะแนนเปรียบเทยีบเป็นคู่
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5.3 กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้ 
เม่ือได้ค่าน า้หนักความส าคัญสัมพัทธ์ของเกณฑ์การคัดเลือกด้านการจัดการฝ่าย

ปฏิบตัิการ และคา่น า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์ของคะแนนจากแบบทดสอบผู้ เข้าแข่งขนัในแตล่ะ
เกณฑ์ ซึ่งสองส่วนนีจ้ะถูกน ามาเข้าสู่ขัน้ตอนการค านวณของกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ 
(AHP) เพ่ือคะแนนรวมของทางเลือกผู้ เข้าแข่งขนัท่ีดีท่ีสุดส าหรับผู้จัดการฝ่ายปฏิบตัิการร้านท่ี
ให้บริการด้านการส่ือสารโทรคมนาคม 

ขัน้ตอนการค านวณของกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้ เพ่ือหาคะแนนรวมของ
ทางเลือกมีดงัตอ่ไปนี ้
 

5.3.1 หา global priority ของค่าความส าคัญสัมพัทธ์ (Eigenvector) ส าหรับเกณฑ์
การคัดเลือกรอง 

ค่าความส าคญัสมัพทัธ์ของเกณฑ์การคดัเลือกรองในส่วนของความสามารถใน
การออกแบบกระบวนการบริการ ความสามารถในการด าเนินงานบริการ  และ
ความสามารถในการปรับปรุงกระบวนการบริการท่ีค านวณมาได้นัน้เป็นคา่เฉพาะในกลุ่ม
ของเกณฑ์การคดัเลือกหรือ Local priority ซึง่จะต้องมีการแปลงให้เป็นคา่ในกลุ่มรวมของ
เกณฑ์หลกัทัง้หมดหรือ Global priority เพ่ือน าเข้าสู่ขัน้ตอนการค านวณของกระบวนการ
วิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ได้ 

สามารถค านวณหาค่า Global priority ของค่าความส าคัญสัมพัทธ์ 
(Eigenvector) ส าหรับเกณฑ์การคดัเลือกรองนัน้ โดยการน าคา่ความส าคญัสมัพทัธ์ของ
เกณฑ์การคดัเลือกหลกันัน้มาท าการคณูกับคา่ของเกณฑ์การคดัเลือกรองในเกณฑ์หลกั
นัน้ ซึง่สามารถสรุปได้ดงัตารางท่ี 5.7 
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ตารางท่ี 5.7 การค านวณหาคา่ Global Priority ส าหรับเกณฑ์การคดัเลือกรอง 
Main Criteria Eigenvector Sub Criteria Eigenvector 

(Local  
Priority) 

Eigenvector 
(Global  
Priority) 

Ability to design 
service process 

0.072 Facility Design: 
Design Layout 

1.000 0.072 

Ability to operate 
service process 

0.649 
 

Service quality 0.043 0.028 

Managing 
waiting line 

0.236 0.153 

Scheduling 0.119 0.077 

Capacity 
planning 

0.172 0.112 

Lean system 
method 

0.063 0.041 

People, Job, and 
organization 

0.275 0.179 

Inventory 
management 

0.092 0.060 

Ability to conduct 
improvement 

0.279 Operations 
improvement  

0.500 0.139 

Risk 
management  

0.500 0.139 
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5.3.2 ค านวณหาค่าคะแนนรวมของทางเลือกผู้เข้าแข่งขันท่ีดีท่ีสุดส าหรับผู้จัดการ
ฝ่ายปฏิบัตกิารร้าน 

คา่คะแนนรวมของทางเลือก (Total alternative score) ส าหรับผู้ เข้าแข่งขนัในแต่
ละท่านค านวณมาจากผลรวมของผลคณูระหว่างคา่ Eigenvector ของผู้ เข้าแข่งขนัในแต่
ละเกณฑ์ และค่า Eigenvector global priority ในเกณฑ์นัน้ โดยมีตวัอย่างของผู้ เข้า
แขง่ขนัคนท่ี 1 ดงันี ้
Total alternative score =    (0.048x0.072) + (0.029x0.028) + (0.007x0.153) + 

(0.020x0.077) + (0.010x0.112) + (0.008x0.041) + 
(0.022x0.179) + (0.017x0.060) + (0.048x0.139) + 
(0.023x0.139)  

Total alternative score  = 0.023 
 

โดยสามารถค านวณหาคะแนนรวมของทางเลือกคือผู้ เข้าแข่งขันทัง้หมดได้ดัง
ภาพท่ี 5.5 และท าการเรียงล าดบัผลลพัธ์ของคะแนนรวมของทางเลือกได้ดงัตารางท่ี 5.8 
และแสดงผลลพัธ์ในรูปของกราฟได้ดงัภาพท่ี 5.6 
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ภาพท่ี 5.5 การค านวณหาคะแนนรวมของทางเลือกคือผู้ เข้าแขง่ขนัทัง้หมด 

Ability to 

design service 
0.072

Design Service 

Process
Service Quality

Managing 

Waiting Line
Scheduling

Capacity 

Planning

Lean System 

Method

People, Job, 

and 

Inventory 

Management

Operations 

Improvement

Risk 

Management

1.000 0.043 0.236 0.119 0.172 0.063 0.275 0.092 0.500 0.500

No. ผู้เข้าแข่งขัน
1 คนที่ 1 0.048 0.029 0.007 0.020 0.010 0.008 0.022 0.017 0.048 0.023 0.023
2 คนที่ 2 0.015 0.029 0.015 0.059 0.023 0.022 0.009 0.075 0.048 0.064 0.034
3 คนที่ 3 0.105 0.006 0.036 0.008 0.059 0.022 0.005 0.075 0.092 0.008 0.041
4 คนที่ 4 0.005 0.029 0.078 0.020 0.010 0.064 0.022 0.036 0.048 0.008 0.032
5 คนที่ 5 0.015 0.069 0.078 0.059 0.023 0.064 0.009 0.075 0.048 0.023 0.041
6 คนที่ 6 0.015 0.013 0.036 0.004 0.023 0.008 0.022 0.009 0.005 0.008 0.016
7 คนที่ 7 0.015 0.013 0.004 0.020 0.023 0.022 0.022 0.036 0.021 0.023 0.019
8 คนที่ 8 0.015 0.004 0.036 0.008 0.023 0.064 0.022 0.009 0.005 0.023 0.021
9 คนที่ 9 0.015 0.029 0.007 0.020 0.010 0.008 0.095 0.017 0.005 0.064 0.034
10 คนที่ 10 0.015 0.013 0.036 0.059 0.059 0.064 0.022 0.036 0.092 0.064 0.049
11 คนที่ 11 0.048 0.006 0.007 0.059 0.010 0.008 0.051 0.005 0.009 0.008 0.022
12 คนที่ 12 0.015 0.029 0.015 0.004 0.010 0.004 0.005 0.009 0.009 0.023 0.012
13 คนที่ 13 0.015 0.029 0.036 0.059 0.023 0.022 0.022 0.075 0.048 0.064 0.039
14 คนที่ 14 0.048 0.013 0.036 0.008 0.059 0.008 0.009 0.005 0.009 0.064 0.029
15 คนที่ 15 0.015 0.069 0.078 0.008 0.023 0.064 0.095 0.005 0.021 0.023 0.044
16 คนที่ 16 0.015 0.029 0.036 0.059 0.059 0.004 0.009 0.009 0.021 0.023 0.027
17 คนที่ 17 0.105 0.069 0.015 0.059 0.010 0.064 0.022 0.005 0.021 0.008 0.028
18 คนที่ 18 0.048 0.029 0.015 0.059 0.023 0.022 0.022 0.036 0.048 0.064 0.036
19 คนที่ 19 0.015 0.029 0.078 0.059 0.010 0.064 0.051 0.036 0.048 0.064 0.049
20 คนที่ 20 0.015 0.006 0.078 0.059 0.023 0.022 0.009 0.017 0.021 0.064 0.036

Eigenvector main criteria 0.649 0.279

0.041 0.179 0.060 0.139 0.139

Main Criteria

Sub Criteria

Eigenvector Local Priority
Eigenvector Global Priority

Total 

alternative 

score

Ability to operate service process Ability to conduct improvement

0.072 0.028 0.153 0.077 0.112

ผลรวมของผลคณูระหวา่งคา่ Eigenvector (Global priority)  x Eigenvector (ทางเลอืกในแตล่ะเกณฑ์)   
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ภาพท่ี 5.5 การค านวณคะแนนรวมของทางเลือกคือผู้ เข้าแขง่ขนัทัง้หมด (ตอ่) 

 
 

Ability to 

design service 
0.072

Design Service 

Process
Service Quality

Managing 

Waiting Line
Scheduling

Capacity 

Planning

Lean System 

Method

People, Job, 

and 

Inventory 

Management

Operations 

Improvement

Risk 

Management

1.000 0.043 0.236 0.119 0.172 0.063 0.275 0.092 0.500 0.500

No. ผู้เข้าแข่งขัน
21 คนที่ 21 0.105 0.029 0.036 0.059 0.023 0.022 0.009 0.009 0.009 0.023 0.029
22 คนที่ 22 0.048 0.006 0.036 0.008 0.059 0.064 0.051 0.036 0.092 0.064 0.052
23 คนที่ 23 0.005 0.069 0.036 0.008 0.059 0.064 0.095 0.036 0.048 0.008 0.045
24 คนที่ 24 0.005 0.006 0.007 0.020 0.023 0.022 0.009 0.017 0.009 0.008 0.012
25 คนที่ 25 0.015 0.029 0.015 0.008 0.010 0.022 0.009 0.005 0.021 0.023 0.015
26 คนที่ 26 0.015 0.069 0.015 0.020 0.023 0.064 0.022 0.036 0.009 0.023 0.023
27 คนที่ 27 0.015 0.029 0.036 0.020 0.059 0.022 0.022 0.036 0.021 0.008 0.027
28 คนที่ 28 0.015 0.029 0.015 0.008 0.023 0.022 0.009 0.009 0.009 0.064 0.021
29 คนที่ 29 0.048 0.013 0.015 0.059 0.059 0.022 0.051 0.036 0.021 0.008 0.033
30 คนที่ 30 0.015 0.069 0.036 0.020 0.059 0.022 0.022 0.036 0.021 0.004 0.027
31 คนที่ 31 0.048 0.006 0.015 0.020 0.023 0.008 0.051 0.075 0.021 0.023 0.030
32 คนที่ 32 0.048 0.069 0.015 0.020 0.059 0.022 0.051 0.075 0.048 0.023 0.040
33 คนที่ 33 0.015 0.029 0.004 0.020 0.004 0.004 0.051 0.009 0.005 0.008 0.016

1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

Eigenvector main criteria 0.649 0.279

รวม

0.041 0.179 0.060 0.139 0.139

Main Criteria

Sub Criteria

Eigenvector Local Priority
Eigenvector Global Priority

Total 

alternative 

score

Ability to operate service process Ability to conduct improvement

0.072 0.028 0.153 0.077 0.112
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ตารางท่ี 5.8 เรียงล าดบัผู้ เข้าแขง่ขนัท่ีมีคะแนนรวมของทางเลือกจากมากไปน้อย 
RANK ผู้เข้าแข่งขัน คะแนนรวมของทางเลือกจาก 

AHP 
(เตม็ 1 คะแนน) 

คะแนนดบิจากแบบทดสอบ 
(เตม็ 40 คะแนน) 

1 คนท่ี 22 0.0520 27 
2 คนท่ี 19 0.0489 28 
3 คนท่ี 10 0.0486 28 
4 คนท่ี 23 0.0445 26 
5 คนท่ี 15 0.0441 24 
6 คนท่ี 5 0.0406 28 
7 คนท่ี 3 0.0406 23 
8 คนท่ี 32 0.0401 28 
9 คนท่ี 13 0.0395 27 
10 คนท่ี 18 0.0363 26 
11 คนท่ี 20 0.0357 22 
12 คนท่ี 2 0.0340 25 
13 คนท่ี 9 0.0337 19 
14 คนท่ี 29 0.0334 24 
15 คนท่ี 4 0.0322 23 
16 คนท่ี 31 0.0301 22 
17 คนท่ี 14 0.0290 18 
18 คนท่ี 21 0.0285 22 
19 คนท่ี 17 0.0281 22 
20 คนท่ี 30 0.0271 23 
21 คนท่ี 16 0.0269 20 
22 คนท่ี 27 0.0266 23 
23 คนท่ี 1 0.0231 20 
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ตารางท่ี 5.8 เรียงล าดบัผู้ เข้าแขง่ขนัท่ีมีคะแนนรวมของทางเลือกจากมากไปน้อย (ตอ่) 
RANK ผู้เข้าแข่งขัน คะแนนรวมของทางเลือกจาก 

AHP 
(เตม็ 1 คะแนน) 

คะแนนดบิจากแบบทดสอบ 
(เตม็ 40 คะแนน) 

24 คนท่ี 26 0.0226 23 
25 คนท่ี 11 0.0224 15 
26 คนท่ี 8 0.0208 16 
27 คนท่ี 28 0.0207 18 
28 คนท่ี 7 0.0193 19 
29 คนท่ี 6 0.0164 14 
30 คนท่ี 33 0.0161 11 
31 คนท่ี 25 0.0147 16 
32 คนท่ี 24 0.0118 14 
33 คนท่ี 12 0.0115 12 
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ภาพท่ี 5.6 แผนภมูิแทง่แสดงคะแนนรวมของทางเลือกจาก AHP 

 

5.4 วิเคราะห์ความอ่อนไหวของผลลัพธ์ที่ได้จากกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้ 
การวิเคราะห์ความอ่อนไหว (Senility analysis) เพ่ือท าการตรวจสอบว่าผลลัพธ์ของ

ผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารท่ีมีความรู้ความสามารถมากท่ีสดุคือผู้ เข้าแข่งขนัคนท่ี 22 นัน้เปล่ียนแปลง
ผลลพัธ์เป็นท่านอ่ืนหรือไม่เม่ือท าการเปล่ียนแปลงค่าความส าคญัสมัพทัธ์ (Eigenvector) ของ
เกณฑ์ท่ีใช้ในการคดัเลือก ซึ่งการวิเคราะห์ความอ่อนไหวจะเป็นการทดสอบความมัน่คงในการ
ตดัสินใจคดัเลือกผลลัพธ์ และยังสามารถช่วยให้ผู้บริหารเล็งเห็นโอกาสในการเปล่ียนผลลัพธ์
ทางเลือกผู้ เข้าแข่งขันท่านอ่ืนท่ีสนใจได้ โดยจะสรุปเป็นช่วงพิสัยของค่าน า้หนักความส าคัญ
สมัพทัธ์วา่สามารถเปล่ียนแปลงได้มากน้อยเพียงใด 

เน่ืองจากการน ากระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้มาช่วยในการตัดสินใจคัดเลือก
ผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารร้านขององค์กรกรณีศกึษานัน้ เป็นการน าเสนอสิ่งใหม่ตอ่องค์กร จึงยงัไม่มี
การบง่ชีว้า่ชว่งคา่พิสยัท่ีได้จากการวิเคราะห์นัน้ต้องอยูใ่นชว่งใดจงึจะบง่ชีไ้ด้วา่ผลลพัธ์ท่ีได้มีความ

0.0115
0.0118

0.0147
0.0161
0.0164

0.0193
0.0207
0.0208

0.0224
0.0226
0.0231

0.0266
0.0269
0.0271

0.0281
0.0285
0.0290

0.0301
0.0322

0.0334
0.0337
0.0340

0.0357
0.0363

0.0395
0.0401
0.0406
0.0406

0.0441
0.0445

0.0486
0.0489

0.0520

0.00 0.01 0.02 0.03 0.04 0.05 0.06

คนที่ 12
คนที่ 24
คนที่ 25
คนที่ 33
คนที่ 6
คนที่ 7
คนที่ 28
คนที่ 8
คนที่ 11
คนที่ 26
คนที่ 1
คนที่ 27
คนที่ 16
คนที่ 30
คนที่ 17
คนที่ 21
คนที่ 14
คนที่ 31
คนที่ 4
คนที่ 29
คนที่ 9
คนที่ 2
คนที่ 20
คนที่ 18
คนที่ 13
คนที่ 32
คนที่ 3
คนที่ 5
คนที่ 15
คนที่ 23
คนที่ 10
คนที่ 19
คนที่ 22

                       AHP

ผู้เ
ข้า

แข่
งขั

น
แผนภูมิแท่งแสดงคะแนนรวมของ AHP
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มัน่คง ดงันัน้ผู้วิจยัจงึได้จดัท าแบบสอบถามความสมเหตสุมผลของกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบั
ชัน้กบัผู้บริหารวา่มีความพงึพอใจกบัชว่งพิสยัท่ีได้มากน้อยเพียงใด ซึง่จะสรุปไว้ในบทท่ี 7 

ขัน้ตอนในการวิเคราะห์ความอ่อนไหวนัน้ ท าได้จากการเพิ่มและลดคะแนนความส าคญั
สัมพัทธ์ของเกณฑ์ท่ีใช้ในการคดัเลือกหลักทีละเกณฑ์ และสังเกตค่าว่าเม่ือท าการเพิ่มหรือลด
คะแนนความส าคญัสมัพทัธ์นัน้ไปเท่าใดจึงจะท าให้ผลลพัธ์ของผู้ เข้าแข่งขนัท่ีดีท่ีสดุเปล่ียนแปลง
จากผู้ เข้าแขง่ขนัคนท่ี 22 ไปเป็นผู้ เข้าแขง่ขนัทา่นอ่ืน 
ในการวิเคราะห์ความอ่อนไหวนีส้ามารถค านวณได้จากโปรแกรม Expert choice 2000 โดยเลือก
ฟังก์ชนั Sensitivity-Graphs >> Dynamic โดยมีผลลพัธ์ก่อนท าการวิเคราะห์ความอ่อนไหวดงั
ภาพท่ี 5.7 
 

 
ภาพท่ี 5.7 หน้าแสดงผลของโปรแกรม Expert choice 2000 ก่อนการวิเคราะห์ความอ่อนไหว 

ซึง่สามารถแสดงผลลพัธ์จากการวิเคราะห์ความออ่นไหวได้ดงันี  ้
 

5.4.1 ความอ่อนไหวของผลลัพธ์เม่ือมีการเปล่ียนแปลงค่าความส าคัญสัมพัทธ์
ของเกณฑ์ในเร่ืองความสามารถในการออกแบบกระบวนการบริการ 

ท าการ เพิ่ มและลดค่าน า้หนักความส าคัญสัมพัท ธ์ของ เกณฑ์ในเ ร่ือง
ความสามารถในการออกแบบกระบวนการบริการ จนกว่าผลลัพธ์ของคะแนนรวมท่ีสูง
ท่ีสดุเปล่ียนจากผู้ เข้าแขง่ขนัคนท่ี 22 เป็นทา่นอ่ืนได้ผลดงัภาพท่ี 5.8 ถึง 5.9 
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ภาพท่ี 5.8 แสดงผลความออ่นไหวเม่ือท าการลดคา่ความส าคญัส าพทัธ์ของเกณฑ์ในเร่ือง
ความสามารถในการออกแบบกระบวนการบริการจนกระทัง้เปล่ียนผู้ ท่ีมีคะแนนรวมสงูสดุ 

 

 
ภาพท่ี 5.9 แสดงผลความออ่นไหวเม่ือท าการเพิ่มคา่ความส าคญัส าพทัธ์ของเกณฑ์ในเร่ือง
ความสามารถในการออกแบบกระบวนการบริการจนกระทัง้เปล่ียนผู้ ท่ีมีคะแนนรวมสงูสดุ 

 

โดยจากภาพท่ี 5.8  และ 5.9 สามารถสรุปได้ว่าเม่ือท าการลดความส าคญั
สมัพทัธ์ของเกณฑ์ในเร่ืองความสามารถในการออกแบบกระบวนการบริการจาก 7.2% 
จนกระทั่งมีค่าเป็น 0.0% โดยผลลัพธ์ยังไม่มีการเปล่ียนแปลง แต่เม่ือท าการเพิ่ม
ความส าคญัสัมพัทธ์จนถึง 21.5% พบว่าผลลัพธ์ท่ีได้นัน้มีการเปล่ียนแปลงจากผู้ เข้า
แข่งขันคนท่ี 22 เป็นคนท่ี 3 แทน (เม่ือท าการเพิ่มหรือลดจะส่งผลต่อค่าน า้หนัก
ความส าคญัสมัพทัธ์ของเกณฑ์ด้านอ่ืนๆในสดัสว่นท่ีเทา่กนั) 

 

5.4.2 ความอ่อนไหวของผลลัพธ์เม่ือมีการเปล่ียนแปลงค่าความส าคัญสัมพัทธ์
ของเกณฑ์ในเร่ืองความสามารถในการปฏิบัตกิารบริการ 

ท าการ เพิ่ มและลดค่าน า้หนักความส าคัญสัมพัท ธ์ของ เกณฑ์ในเ ร่ือง
ความสามารถในการปฏิบตัิการบริการ จนกว่าผลลพัธ์ของคะแนนรวมท่ีสูงท่ีสุดเปล่ียน
จากผู้ เข้าแขง่ขนัคนท่ี 22 เป็นทา่นอ่ืนได้ผลดงัภาพท่ี 5.10 ถึง 5.11 
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ภาพท่ี 5.10 แสดงผลความอ่อนไหวเม่ือท าการลดคา่ความส าคญัส าพทัธ์ของเกณฑ์ในเร่ือง

ความสามารถในการปฏิบตัิการบริการจนกระทัง้เปล่ียนผู้ ท่ีมีคะแนนรวมสงูสดุ 
 

 
ภาพท่ี 5.11 แสดงผลความอ่อนไหวเม่ือท าการเพิ่มคา่ความส าคญัส าพทัธ์ของเกณฑ์ในเร่ือง
ความสามารถในการปฏิบตัิการกระบวนการบริการจนกระทัง้เปล่ียนผู้ ท่ีมีคะแนนรวมสงูสดุ 

 

โดยจากภาพท่ี 5.10 และ 5.11 สามารถสรุปได้ว่าเม่ือท าการลดความส าคญั
สมัพทัธ์ของเกณฑ์ในเร่ืองความสามารถในการปฏิบตัิการบริการจาก 64.9% จนกระทัง่มี
คา่เป็น 0.0% โดยผลลพัธ์ยงัไม่มีการเปล่ียนแปลง แตเ่ม่ือท าการเพิ่มความส าคญัสมัพทัธ์
จนถึง 76.0% พบว่าผลลพัธ์ท่ีได้นัน้มีการเปล่ียนแปลงจากผู้ เข้าแข่งขนัคนท่ี 22 เป็นคนท่ี 
19 แทน (เม่ือท าการเพิ่มหรือลดจะส่งผลต่อค่าน า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์ของเกณฑ์
ด้านอ่ืนๆในสดัสว่นท่ีเทา่กนั) 

 

5.4.3 ความอ่อนไหวของผลลัพธ์เม่ือมีการเปล่ียนแปลงค่าความส าคัญสัมพัทธ์
ของเกณฑ์ในเร่ืองความสามารถในการปรับปรุงกระบวนการบริการ 

ท าการ เพิ่ มและลดค่าน า้หนักความส าคัญสัมพัท ธ์ของ เกณฑ์ในเ ร่ือง
ความสามารถในการปรับปรุงกระบวนการบริการ จนกว่าผลลพัธ์ของคะแนนรวมท่ีสงูท่ีสดุ
เปล่ียนจากผู้ เข้าแขง่ขนัคนท่ี 22 เป็นทา่นอ่ืนได้ผลดงัภาพท่ี 5.12 ถึง 5.13 
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ภาพท่ี 5.12 แสดงผลความอ่อนไหวเม่ือท าการลดคา่ความส าคญัส าพทัธ์ของเกณฑ์ในเร่ือง
ความสามารถในการปรับปรุงกระบวนการบริการจนกระทัง้เปล่ียนผู้ ท่ีมีคะแนนรวมสงูสดุ 

 

 
ภาพท่ี 5.13 แสดงผลความอ่อนไหวเม่ือท าการเพิ่มคา่ความส าคญัส าพทัธ์ของเกณฑ์ในเร่ือง
ความสามารถในการปรับปรุงกระบวนการบริการจนกระทัง้เปล่ียนผู้ ท่ีมีคะแนนรวมสงูสดุ 

 

โดยจากภาพท่ี 5.12 ถึง 5.13 สามารถสรุปได้ว่าเม่ือท าการลดความส าคัญ
สมัพทัธ์ของเกณฑ์ในเร่ืองความสามารถในการปรับปรุงกระบวนการบริการจาก 27.9% 
จนกระทัง่มีคา่เป็น 16.0% พบว่าผลลพัธ์ท่ีได้นัน้มีการเปล่ียนแปลงจากผู้ เข้าแข่งขนัคนท่ี 
22 เป็นคนท่ี 19 แทน แตเ่ม่ือท าการเพิ่มความส าคญัสมัพทัธ์จนถึง 100.0% พบว่าผลลพัธ์
ท่ีได้นัน้ยังไม่มีการเปล่ียนแปลง  (เม่ือท าการเพิ่มหรือลดจะส่งผลต่อค่าน า้หนัก
ความส าคญัสมัพทัธ์ของเกณฑ์ด้านอ่ืนๆในสดัสว่นท่ีเทา่กนั) 
5.4.4 สรุปช่วงพิสัยของการเปล่ียนแปลงค่าความส าคัญสัมพัทธ์ของเกณฑ์ในการ
คัดเลือกจากการวิเคราะห์ความอ่อนไหว 

ผลลพัธ์จากการวิเคราะห์ผ่านโปรแกรม Expert choice 2000 นัน้สามารถสรุป
ชว่งได้ดงัภาพท่ี 5.14 
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ภาพท่ี 5.14 แสดงกราฟสรุปชว่งพิสยัของการเพิ่มและลดคา่น า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์

ของเกณฑ์ 
 

จากภาพท่ี 5.14 สามารถอธิบายการวิเคราะห์ความออ่นไหวคือ 
1. กรอบสีเทาแสดงถึงชว่งท่ีเม่ือคา่น า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์เม่ือเพิ่มหรือลดไป

จนถึงจดุกรอบสีเทา จะท าให้เปล่ียนผลลพัธ์จากการตดัสินใจคดัเลือกผู้จดัการ
ฝ่ายปฏิบตัิการเป็นท่านอ่ืน โดยจากกราฟจะพบว่าในเกณฑ์การคดัเลือกเร่ือง
ความสามารถในการออกแบบกระบวนการบริการมีชว่งพิสยัน้อยท่ีสดุดงันัน้จึง
ต้องมีความระมัดระวังในการเปรียบเทียบเป็นคู่ระหว่างเกณฑ์ในเร่ือง
ความสามารถในการออกแบบกระบวนการบริการกบัเกณฑ์อ่ืนๆ 

2. เม่ือผู้บริหารมีความรู้สึกสนใจในการคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการท่านอ่ืน
นอกเหนือจากผู้ เข้าแข่งขันคนท่ี 22 เช่นผู้ เข้าแข่งขันคนท่ี 19 มีอาจมี
บุคลิกภาพและความสามารถทางด้านภาษาดีกว่าคนท่ี 22 (เกณฑ์การ
คดัเลือกบคุลากรนอกเหนือจากเกณฑ์การจดัการฝ่ายปฏิบตัิการในภาพท่ี 1.1) 
ซึง่ผู้บริหารอาจตดัสินใจเลือกผู้ เข้าแข่งขนัคนท่ี 19 แทนได้โดยการเพิ่มน า้หนกั
ความส าคญัสัมพัทธ์ของเกณฑ์ความสามารถในการปฏิบตัิการบริการ โดย
ทัง้นีก้ารตดัสินใจผ่านกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้สามารถใช้ความรู้สึก
มาชว่ยในการตดัสินใจได้ 

ผลลพัธ์ช่วงพิสยัจากการวิเคราะห์ความอ่อนไหวนีส้ามารถเปล่ียนแปลงได้ตาม
คะแนนสอบจากผู้ เ ข้าแข่งขัน ซึ่งถ้ามีการจัดการทดสอบกับผู้ เ ข้าแข่งขันก ลุ่ม อ่ืน
นอกเหนือจากนี ้จะต้องท าการวิเคราะห์ความอ่อนไหวใหม่เพ่ือช่วยยืนยนัความมัน่คงของ
ผลลพัธ์ท่ีได้จากการตดัสินใจ  

16.00%

76.00%

21.50%

84.00%

24.00%

78.50%

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00%

ความสามารถในการปรับปรุง
กระบวนการบริการ

ความสามารถในการด าเนินการ
บริการ

ความสามารถในการออกแบบ
กระบวนการบริการ

ค่าน า้หนักความส าคัญสัมพัทธ์

กราฟสรุปการวิเคราห์ความอ่อนไหว

ชว่งท่ีผลลพัธ์ไมมี่
การเปล่ียนแปลง

ชว่งท่ีผลลพัธ์มีการ
เปล่ียนแปลง

เปลี่ยนเป็นคนที่  

เปลี่ยนเป็นคนที่   

คนที่   
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บทที่ 6 
 

ระยะการสร้างเป็นระบบสนับสนุนการตัดสินใจ (Decision support system) 
ส าหรับการน ากระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้มาประยุกต์ใช้ในการคัดเลือก

ผู้จัดการฝ่ายปฏบิัตกิารร้านที่ให้บริการด้านการส่ือสารโทรคมนาคม 
 

ระยะนีเ้ป็นระยะในการควบคมุผลลัพธ์ท่ีได้จากกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ซึ่งมี
ข้อจ ากดัในเร่ืองของความยุง่ยากซบัซ้อนในการค านวณหาผลลพัธ์ ความคิดเห็นท่ีแตกตา่งกนัของ
ผู้ บริหารในการให้น า้หนักความส าคัญของเกณฑ์ท่ีใช้ในการคัดเลือก โดยส่งผลต่อค่าความ
สมเหตสุมผล (Consistency index) จากการเปรียบเทียบเป็นคู ่ซึ่งใช้เวลาในการเปรียบเทียบและ
ประมวลผลท่ีนานมาก และถึงแม้ว่าในปัจจุบันจะมีโปรแกรมส าเร็จรูปมากมายท่ีช่วยในการ
ค านวณโดยใช้แบบจ าลองของกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้ เพ่ือช่วยลดเวลาในการ
ประมวลผลหาผลลพัธ์อาทิ Expert choice 11.5 หรือ แต่โปรแกรมเหล่านัน้ก็มีข้อจ ากัดบาง
ประการท่ีไมเ่หมาะสมกบัการน าไปใช้ในการคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารร้านคือ 

1 ในการเปรียบเทียบเป็นคู่ในส่วนของทางเลือกคือผู้ เข้าแข่งขันในแต่ละเกณฑ์นัน้ 
เน่ืองจากทางเลือกซึง่มีมากมายโดยมีถึง 33 ทางเลือกซึ่งการเปรียบเทียบเป็นคู่ส าหรับ
งานวิจยันีจ้ะเป็นการแปลงคะแนนดบิท่ีได้จากแบบทดสอบไปเป็นการเปรียบเทียบเป็น
คูข่องกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ แตใ่นโปรแกรมส าเร็จรูปอาทิ Expert choice 

11.5 จะต้องท าการเปรียบเทียบเป็นคูเ่อง ซึ่งจะต้องท าการเปรียบเทียบถึง (  
 
) หรือ 

528 คูซ่ึง่จะต้องใช้เวลาในการเปรียบเทียบท่ีนานมาก 
2 ผู้ ใช้โปรแกรมเป็นผู้ บริหารระดับสูงขององค์กรท่ีมีอ านาจโดยตรงในการคัดเลือก

ผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารร้าน โดยการใช้งานของโปรแกรมจะไม่ได้ใช้งานตลอดเวลา ซึ่ง
จะใช้งานเพียงในรอบของการคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการร้านเท่านัน้ แตโ่ปรแกรม
ส าเร็จรูปเหล่านีอ้าทิโปรแกรม Expert choice 11.5 จะมีราคาท่ีสงูคือ $2,750 USD 
ส าหรับ Business Version  

ดงันัน้เพ่ือเป็นการแก้ปัญหาในข้อจ ากัดเหล่านี ้จึงได้ท าการสร้างระบบสนับสนุนการ
ตดัสินใจคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการร้าน ซึง่มีขัน้ตอนการด าเนินงานของระยะนีด้งัภาพท่ี 6.1 
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ภาพท่ี 6.1 ขัน้ตอนการด าเนินการสร้างระบบสนบัสนนุการตดัสินใจคดัเลือกผู้จดัการฝ่าย

ปฏิบตัิการร้าน 
 

6.1 พัฒนาระบบสนับสนุนการตัดสินใจคัดเลือกผู้จัดการฝ่ายปฏิบัตกิารร้าน 
 

ระบบสนบัสนุนการตดัสินใจคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการร้านซึ่งแบง่ออกเป็น 4 ส่วน
หลกัๆคืออุปกรณ์ประมวลผล (Computer) ส่วนการใช้งานของผู้ ใช้โปรแกรมระบบสนบัสนุนการ
ตดัสินใจ (User) สว่นแบบจ าลองท่ีใช้การตดัสินใจ (Model) และสว่นของฐานข้อมลู (Database)  

ส่วนของอปุกรณ์ประมวลผลจะเลือกใช้เคร่ือง Personal computer (PC) ซึ่งมีโปรแกรม 
Microsoft excel 2010 ควบคูไ่ปกบัการเขียนโค้ดควบคมุโปรแกรมประยกุต์โดยใช้ภาษา Visual 
basic application  เป็นโปรแกรมหลกัในการประมวลผลของระบบสนบัสนนุการตดัสินใจคดัเลือก
ผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการร้าน เน่ืองจากโปรแกรม Microsoft excel 2010 เป็นโปรแกรมท่ีทุกองค์กร
ในประเทศไทยน ามาใช้ในการด าเนินงานตา่งๆเช่นการเก็บข้อมลู การค านวณและประมวลผลเป็น
ต้น ซึ่งการพฒันาโปรแกรม Microsoft excel 2010 ให้เป็นระบบสนบัสนุนการตดัสินใจคดัเลือก
ผู้ จัดการฝ่ายปฏิบัติการร้านจะช่วยในการประหยัดต้นทุนในการซือ้โปรแกรมส าเร็จรูป และ
ประหยดัเวลาในการเรียนรู้วิธีการใช้งานของโปรแกรมส าเร็จรูปเหลา่นัน้ 

ส่วนของผู้ ใช้งานระบบสนับสนุนการตดัสินใจนัน้ ผู้บริหารระดบัสูงในต าแหน่ง Deputy 
Director of Operation & Service Assurance, Assistant Director of Group Quality 
Assurance และ Operations management expert ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องในการคดัเลือกผู้จดัการ
ฝ่ายปฏิบตัิการร้านขององค์กรณีศึกษาท่ีให้บริการด้านการส่ือสารโทรคมนาคมเป็นจะร่วมกันใช้
งาน โดยส่วนหลักๆในการใช้งานท่ีส าคัญคือการสร้างเกณฑ์ท่ีใช้ในการคัดเลือกผู้ จัดการฝ่าย
ปฏิบตัิการ การเปรียบเทียบเป็นคูข่องแตล่ะเกณฑ์ท่ีใช้ในการคดัเลือก และการใส่คะแนนท่ีได้จาก
แบบทดสอบของแตล่ะเกณฑ์ 

ขัน้ตอนและวิธีการ เคร่ืองมือที่ใช้หวัข้อ

6.1

6.2

โปรแกรม Microsoft Excel, และ Visual basic application

ผลลัพธ์ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการร้านที่มีความรู้ความสามารถ

พฒันาระบบสนับสนุนการตัดสินใจคัดเลือกผู้จัดการฝ่าย
ปฏิบัติการร้าน

โปรแกรมสนับสนุนการตัดสินใจคัดเลือกผู้จัดการฝ่าย
ปฏิบัติการร้าน
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ส่วนของแบบจ าลองท่ีใช้ในการตัดสินใจจะใช้แบบจ าลองทางคณิตศาสตร์ของ
กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ซึ่งจะถูกพฒันาขึน้ตามวัตถุประสงค์คือการคดัเลือกผู้จดัการ
ฝ่ายปฏิบตักิารร้านท่ีมีความรู้ความสามารถด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตักิาร 

และส่วนสุดท้ายในส่วนของฐานข้อมูลจะใช้ Excel Spreadsheets ของโปรแกรม 
Microsoft excel 2010 เป็นตวัท่ีป้อนและดงึข้อมลูตา่งๆมาใช้ประมวลผลการท างาน ซึ่งสามารถ
สรุปเป็นโครงสร้างของระบบสนบัสนนุการตดัสินใจคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการร้านได้ดงัภาพ
ท่ี 6.2 
 

 
ภาพท่ี 6.2 โครงสร้างของระบบสนบัสนนุการตดัสินใจ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Microsoft excel 2010, and 
Visual basic application

ผู้บริหารระดับสูงท่ีมีส่วน
เก่ียวข้องในการคัดเลือก

ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัตกิารร้าน
ขององค์กรณีศึกษา

Microsoft excel spreadsheet

กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับ
ชัน้ (Analytical hierarchy 

process: AHP)

อุปกรณ์

ผู้ใช้งาน ฐานข้อมูล

แบบจ าลองการตัดสินใจ
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6.2 โปรแกรมสนับสนุนการตัดสินใจคัดเลือกผู้จัดการฝ่ายปฏิบัตกิารร้าน 
 

6.2.1 อธิบายสัญลักษณ์ของผังงาน (Flowchart) 
 

ก่อนท่ีจะอธิบายการท างานของโปรแกรมสนบัสนนุการตดัสินใจคดัเลือกผู้จดัการ
ฝ่ายปฏิบตักิารร้านโดยละเอียด จะขออธิบายผงังานท่ีใช้ส าหรับการอธิบายดงัตารางท่ี 6.1 

 

ตารางท่ี 6.1 สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการเขียนผงังาน 
สัญลักษณ์ ค าอธิบาย 

 
 

เร่ิมต้น  สิน้สดุการด าเนินการ 

 
 

จดุเช่ือมการด าเนินการในหน้าเดียวกนั 

 
 

จดุเช่ือมการด าเนินการในหน้าถดัไป 

 
 

การค านวณ การก าหนดคา่ 

 
 

การตดัสินใจ 

 
 

บนัทกึข้อมลูโดยไมร่ะบอุปุกรณ์ 

 
 

แสดงผลลพัธ์ออกทางจอภาพ 

 
 

เก็บข้อมลูลงในฐานข้อมลู 

 
 

เส้นล าดบัการด าเนินการ 

 
 

ฐานข้อมลู 

 



138 

 

 

6.2.2 ภาพรวมการท างานของโปรแกรมสนับสนุนการตัดสินใจคัดเลือกผู้จัดการ
ฝ่ายปฏิบัตกิารร้าน 

จากโครงสร้างของระบบสนบัสนุนการตดัสินใจท่ีได้ออกแบบไว้ดงัภาพท่ี 6.2 ซึ่ง
ผู้ วิจัยได้ท าการพัฒนาออกมาในรูปแบบของโปรแกรมสนับสนุนการตัดสินใจคัดเลือก
ผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารร้าน และคูมื่อการใช้งาน โดยจะแสดงไว้ในภาคผนวก ซ. 

โดยก่อนท่ีจะเร่ิมสร้างโปรแกรมสนบัสนุนการตดัสินใจ ผู้ วิจยัได้ท าการวางแผน
โดยก าหนดจดุท่ีผู้บริหารระดบัสงูจะต้องป้อนข้อมลูเข้าสู่โปรแกรม (Input) จดุท่ีโปรแกรม
จะท าการประมวลผลผ่านกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ (Process) และจุดแสดง
ผลลพัธ์ (Output) ซึง่สามารถอธิบายได้จากผงังานดงัภาพท่ี 6.2  

 

 
ภาพท่ี 6.3 แสดงภาพรวมการท างานโปรแกรมสนบัสนนุการตดัสินใจคดัเลือกผู้จดัการ
ฝ่ายปฏิบตักิารร้าน โดยใช้แบบจ าลองของกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ (AHP) 

เร่ิมต้น

ป้อนช่ือของเกณฑ์
ท่ีใช้ในการคดัเลือก

เปรียบเทียบเป็นคู่
กบัเกณฑ์ท่ีก าหนด

ใสค่ะแนนจาก
แบบทดสอบ

ประมวลผลหาคา่ Eigenvector 
ของเกณฑ์การคดัเลือก

ประมวลผลหาคา่ Eigenvector 
ของคะแนนในแตล่ะเกณฑ์

ค านวณตามขัน้ตอนกระบวนการ
วิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้

ผลลพัธ์คะแนนรวม
จากทางเลือก

Input

Process

Output
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6.2.3 อธิบายขัน้ตอนการท างานของโปรแกรมสนับสนุนการตัดสินใจเลือก
ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัตกิารร้านอย่างละเอียดโดยใช้ผังงาน 

ขัน้ตอนการท างานของโปรแกรมจะประกอบด้วย Excel Spreadsheets ย่อย
ทัง้หมด 6 ชีทซึ่งแตล่ะ Spreadsheets จะท าหน้าท่ีเป็นฐานข้อมลูในการเก็บข้อมลูในการ
ป้อนเกณฑ์ท่ีใช้ในการคดัเลือก ข้อมลูการเปรียบเทียบเป็นคู่ของเกณฑ์และทางเลือก ค่า
น า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์ของเกณฑ์และทางเลือก และการแสดงผลลพัธ์คะแนนรวม
จากทางเลือก โดยสามารถอธิบายได้อยา่งละเอียดดงันี ้

 

6.2.3.1 Excel Spreadsheets “input criteria” ส าหรับป้อนข้อมูลของเกณฑ์ท่ี
ใช้ในการคัดเลือก ป้อนข้อมูลการเปรียบเทียบเป็นคู่ในแต่ละเกณฑ์ 

มีหน้าท่ีคือ เร่ิมต้นใสช่ื่อเกณฑ์ท่ีใช้คดัเลือกและจ านวนของทางเลือก เม่ือ
ได้เกณฑ์ท่ีใช้คดัเลือกแล้วจะท าการประมวลผลของโปรแกรมเพ่ือเตรียมความ
พร้อมให้ผู้ ใช้งานท าการเปรียบเทียบเป็นคู่และท าการ ใส่คะแนนท่ีได้จาก
แบบทดสอบ โดยสามารถอธิบายได้จากฝังงานในภาพท่ี 6.4  

 

6.2.3.2 Excel Spreadsheets “input alternative” ส าหรับป้อนข้อมูลคะแนน
ของทางเลือกผู้เข้าแข่งขันท่ีได้จากแบบทดสอบ 

หลงัจากท่ีสร้างเกณฑ์ท่ีใช้คดัเลือกจาก Excel Spreadsheets “input 
criteria” แล้ว โปรแกรมจะสร้าง Excel Spreadsheets “input alternative” 
ขึน้มาเพ่ือให้ผู้ ใช้งานได้ท าการป้อนข้อมูลคะแนนจากแบบทดสอบ โดยสามารถ
อธิบายได้จากฝังงานในภาพท่ี 6.4 

 

6.2.3.3 Excel Spreadsheets “process main criteria” ส าหรับประมวลผล
เพื่อหาค่าน า้หนักความส าคัญส าพัทธ์ของเกณฑ์หลัก 

หลงัจากท่ีสร้างเกณฑ์ท่ีใช้คดัเลือกจาก Excel Spreadsheets “input 
criteria” แล้ว โปรแกรมจะสร้าง Excel Spreadsheets “process main criteria” 
ขึน้มาเพ่ือท าการค านวณหาคา่น า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์ (Eigenvector) และ
ค่าดชันีความสมเหตสุมผลของการเปรียบเทียบเป็นคู่ (Inconsistency index) 
ของเกณฑ์การคดัเลือกหลกั โดยสามารถอธิบายได้จากฝังงานในภาพท่ี 6.4 
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6.2.3.4 Excel Spreadsheets “process sub criteria” ส าหรับประมวลผลเพื่อ
หาค่าน า้หนักความส าคัญส าพัทธ์ของเกณฑ์รองทัง้หมด 

หลงัจากท่ีสร้างเกณฑ์ท่ีใช้คดัเลือกจาก Excel Spreadsheets “input 
criteria” แล้ว โปรแกรมจะสร้าง Excel Spreadsheets “process sub criteria” 
ขึน้มา ถ้าผู้ ใช้งานสร้างเกณฑ์การคดัเลือกรองขึน้มาด้วย จะสามารถค านวณหา
คา่น า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์ (Eigenvector) และคา่ดชันีความสมเหตสุมผล
ของการเปรียบเทียบเป็นคู่ (Inconsistency index) ของเกณฑ์การคดัเลือกรอง
ทัง้หมด โดยสามารถอธิบายได้จากฝังงานในภาพท่ี 6.4 

 

6.2.3.5 Excel Spreadsheets “process alternative” ส าหรับประมวลผลเพื่อ
หาค่าน า้หนักความส าคัญส าพัทธ์ของคะแนนจากแบบทดสอบผู้เข้า
แข่งขันในแต่ละเกณฑ์ 

หลงัจากท่ีสร้างเกณฑ์ท่ีใช้คดัเลือกจาก Excel Spreadsheets “input 
criteria” แล้ว โปรแกรมจะสร้าง Excel Spreadsheets “process alternative” 
ขึน้มา และเมื่อท าการกรอกผลคะแนนจากแบบทดสอบใน Excel Spreadsheets 
“input alternative” ทุกเกณฑ์ท่ีก าหนด ซึ่งสามารถค านวณหาค่าน า้หนัก
ความส าคญัสมัพทัธ์ (Eigenvector) ของคะแนนทางเลือกผู้ เข้าแข่งขนัในแต่ละ
เกณฑ์ทกุเกณฑ์ โดยสามารถอธิบายได้จากฝังงานในภาพท่ี 6.4 

 

6.2.3.6 Excel Spreadsheets “output” ส าหรับประมวลผลเพื่อหาค่าน า้หนัก
ความส าคัญส าพัทธ์ของคะแนนจากแบบทดสอบผู้เข้าแข่งขันในแต่ละ
เกณฑ์ 

หลงัจากท่ีสร้างเกณฑ์ท่ีใช้คดัเลือกจาก Excel Spreadsheets “input 
criteria” แล้ว โปรแกรมจะสร้าง Excel Spreadsheets “output” ขึน้มา ซึ่งเม่ือ
กรอกข้อมูลทุกอย่างคือ ช่ือของเกณฑ์หลัก ช่ือของเกณฑ์รอง และการ
เปรียบเทียบเป็นคู่ระหว่าง เกณฑ์หลกั เกณฑ์รอง และทางเลือก ในหน้า Output 
นีจ้ะแสดงผลลัพธ์ของทางเลือกผู้ เข้าแข่งขันท่ีมีคะแนนรวมสูงสุดและมีความ
เหมาะสมท่ีจะเป็นผู้ จัดการฝ่ายปฏิบัติการท่ีมีความรู้ความสามารถด้านการ
จดัการฝ่ายปฏิบตักิาร โดยสามารถอธิบายได้จากฝังงานในภาพท่ี 6.4 
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ภาพท่ี 6.4 ผงังานของโปรแกรมสนบัสนนุการตดัสินใจคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารร้าน 

        

       New

   
            
         
           

          

      

      

                

                    ?
            
        

          

         

          

               
                  

          1

       Delete                
             

                  
     1

   

      

   

          

              
   

          1

       Delete 
                           

   

                  
                   ?

      

   

      

   

                 
                   ?

   

      

      

      

   

1

   

              
   

     1

Excel Spreadsheets 

“input criteria” 
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ภาพท่ี 6.4 ผงังานของโปรแกรมสนบัสนนุการตดัสินใจคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารร้าน (ตอ่) 

 

1

                   
                     

                       
           

Excel 
Spreadsheets 
“input criteria” 

Excel 
Spreadsheets 

“input alternative” 

                             
              Excel Spreadsheets 

“Process main criteria” 

                             
             Excel Spreadsheets 

“Process sub criteria” 

                             
             Excel Spreadsheets 

“Process alternative” 

                             
              Excel Spreadsheets 

“Output” 

                     
                               

Excel Spreadsheets “Input alternative” 

2

3

4

5

6

                     
                               
Excel Spreadsheets “Input criteria” 

                             
                              

                            ?

                           
               

     

  

                         
            

    CI          0.1        ?

      

   

Excel Spreadsheets 
“Process subcriteria” 

                             
                               

    CI          0.1        ?

Excel Spreadsheets 
“Process subcriteria” 

      

   

                   
                     

Excel Spreadsheets 
“input criteria” 

Excel Spreadsheets 

“input criteria” 
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ภาพท่ี 6.4 ผงังานของโปรแกรมสนบัสนนุการตดัสินใจคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารร้าน (ตอ่) 

2

                           
                            

                          
                 

                       
      

                    
             

6

3

                       Eigenvector 
       CI             

Excel Spreadsheets 
“Input alternative” 

Excel Spreadsheets 
“Input alternative” 

Excel Spreadsheets 
“Input criteria” 

                    
                  

Excel Spreadsheets 
“Process main 

criteria” 

6

4

                       Eigenvector 
       CI                   

Excel Spreadsheets 
“Input criteria” 

                    
                  

Excel Spreadsheets 
“Process sub criteria” 

6

Excel Spreadsheets 

“Input alternative” 

Excel Spreadsheets 

“Process main criteria” 

Excel Spreadsheets 

“Process sub criteria” 
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ภาพท่ี 6.4 ผงังานของโปรแกรมสนบัสนนุการตดัสินใจคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารร้าน (ตอ่) 

5

                       Eigenvector 
                                   

                    

Excel Spreadsheets 
“Input alternative” 

                    
                  

Excel Spreadsheets 
“Process alternative” 

6

Excel Spreadsheets 
“Process main 

criteria” 

Excel Spreadsheets 
“Process sub criteria” 

Excel Spreadsheets 
“Process alternative” 

                             
                             

                        (AHP)

                        
                     

         

Excel Spreadsheets 

“Process alternative” 

Excel Spreadsheets 

“Output” 
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6.2.4 สรุปการออกแบบโปรแกรมสนับสนุนการตัดสินใจคัดเลือกผู้จัดการฝ่าย
ปฏิบัตกิารร้านจากผังงาน 

โปรแกรมสนบัสนนุการตดัสินใจคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการร้านจะประกอบ
ไปด้วย 6 ส่วนด้วยกันคือ 1)ส่วนในการป้อนข้อมูลของเกณฑ์ท่ีใช้คัดเลือก และการ
เปรียบเทียบเป็นคูใ่นเกณฑ์นัน้ 2) สว่นในการป้อนข้อมลูของทางเลือกและแบบทดสอบ 3) 
สว่นในการค านวณคา่น า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์ของเกณฑ์การคดัเลือกหลกั 4) ส่วนใน
การค านวณค่าน า้หนักความส าคญัสัมพทัธ์ของเกณฑ์การคดัเลือกรอง 5) ส่วนในการ
ค านวณค่าน า้หนักความส าคัญสัมพัทธ์ของคะแนนจากแบบทดสอบวัดความรู้
ความสามารถด้านการจัดการฝ่ายปฏิบตัิการของผู้ เข้าแข่งขัน 6)ส่วนแสดงผลลพัธ์ของ
คะแนนทางเลือกรวมท่ีได้จากกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ โดยในแตล่ะส่วนจะแบง่
หน้า Excel Spreadsheets เป็น 6 ชีท เพ่ือให้ผู้ ใช้งานโปรแกรมง่ายตอ่การเรียกดขู้อมูล 
และสามารถใช้โปรแกรมได้ง่ายมากยิ่งขึน้  

ผู้ ใช้งานโปรแกรมสนับสนุนการตัดสินใจ (User) เป็นผู้ บริหารระดับสูงใน
หนว่ยงานคณุภาพท่ีได้รับมอบหมายให้ท าการคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการและต้องมี
ความรู้ในเร่ืองของการเปรียบเทียบเป็นคู่ของกระบวนการวิเคราะห์เขิงล าดบัชัน้ อีกทัง้
โปรแกรมนีมี้เพียงแค่ 3 ส่วนเท่านัน้คือ 1)ส่วนในการป้อนข้อมูลของเกณฑ์ท่ีใช้คดัเลือก
เพ่ือท าการใส่ช่ือเกณฑ์ เปรียบเทียบเป็นคู่ระหว่างเกณฑ์หลัก เกณฑ์รอง  2)ส่วนในการ
ป้อนข้อมูลของทางเลือกและใส่คะแนนท่ีได้จากแบบทดสอบ และ 3) ส่วนผลลัพธ์ของ
คะแนนทางเลือกรวมท่ีได้จากกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้ ซึ่งจะแสดงผลของ
ผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีมีความรู้ความสามารถทางด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการมาก
ท่ีสดุโดยสามารถสรุปได้ดงัตาราง 
ตารางท่ี 6.2 สรุปการใช้งานโปรแกรมส าหรับผู้ใช้งานคือผู้บริหารขององค์กรกรณีศกึษา 

Input Process Output 
1. ใส่ช่ือเกณฑ์หลักและ
เกณฑ์รองและท ากา ร
เ ป รี ยบ เ ที ยบ เ ป็ น คู่ ใ น
เกณฑ์หลกัและเกณฑ์รอง 
2. ใส่ช่ือทางเลือกและ
ค ะ แ น น ท่ี ไ ด้ จ า ก
แบบทดสอบ 

1. ท าการค านวณหาค่า
ค ว า ม ส า คั ญ สั ม พั ท ธ์ 
(Eignenvector) ในเกณฑ์
ห ลั ก  เ ก ณ ฑ์ ร อ ง  แ ล ะ
ทางเลือก 

1. แสดงผลในรูปของโปร
คะแนนทางเลือกรวมท่ี
ส า ม า ร ถ เ รี ย ง ล า ดั บ
คะแนนได้จากมากท่ีสดุไป
น้อยท่ีสดุ 
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บทที่ 7 
 

สรุปผลงานวิจัย และข้อเสนอแนะ 
 

สรุปผลงานวิจยัเร่ืองการออกแบบระบบการคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการในงานบริการ 
มีรายละเอียดดงันี ้

7.1 สรุปความสมเหตสุมผลของการน ากระบวนการวิ เคราะห์เชิงล าดบัชัน้มาใช้ในการ
คดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารร้าน 

7.2 สรุปผลงานวิจยั 
7.3 ข้อจ ากัดของการน ากระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้มาใช้ในการคดัเลือกผู้จดัการ

ฝ่ายปฏิบตักิารร้าน 
7.4 ข้อเสนอแนะเพ่ือพฒันาและปรับปรุงงานวิจยั 

 

7.1 สรุปความสมเหตุสมผล (Validity) ของงานวิจัยท่ีน ากระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้
มาใช้ในการคัดเลือกผู้จัดการฝ่ายปฏิบัตกิารร้าน 

 

จากทุกระยะงานวิจยัท่ีได้น าเสนอไว้ในบทท่ี 3 ถึงบทท่ี 6  ซึ่งในแต่ระยะงานวิจยัได้ผล
ลพัธ์จากการด าเนินการดงันี ้

ระยะท่ี 1 (บทท่ี 3 ) ได้ผลลพัธ์เป็นกรอบแนวคดิ (Framework) คือเกณฑ์ในเร่ืองของการ
จัดการฝ่ายปฏิบัติการท่ีใช้ในการคัดเลือกผู้ จัดการฝ่ายปฏิบัติการร้านท่ี
ให้บริการด้านการส่ือสารโทรคมนาคม 

ระยะท่ี 2 (บทท่ี 4) ได้แบบทดสอบวัดความรู้ความสามารถด้านการจัดการฝ่าย
ปฏิบตัิการ (Operations management) ท่ีคิดขึน้จากเกณฑ์ในระยะท่ี 1 ซึ่ง
ได้ผลออกมาในรูปของคะแนนเชิงปริมาณซึ่งในแตล่ะเกณฑ์จะมีคะแนนเต็ม 4 
คะแนนและมีคะแนนเตม็รวมทัง้หมด 40 คะแนน 

ระยะท่ี 3 (บทท่ี 5) ได้ผลลัพธ์ผู้ เข้าแข่งขันท่ีมีคะแนนทางเลือกสูงท่ีสุดท่ีได้จาก
กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้และการวิเคราะห์ความอ่อนไหวท่ีได้จาก
กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ 

ระยะท่ี 4 (บทท่ี 6) ได้พัฒนาระบบสนับสนุนการตัดสินใจคัดเลือกผู้ จัดการฝ่าย
ปฏิบตัิการร้านซึ่งประกอบไปด้วย 4 ส่วนคือ 1.อปุกรณ์คือเคร่ืองคอมพิวเตอร์
ส่วนบคุคล (Personal Computer) ท่ีมีโปรแกรม Microsoft excel 2010 และ
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ภาษา Visual basic application 2. ผู้ ใช้งาน (User) คือผู้บริหารระดบัสงูท่ี
เก่ียวข้องกับการคัดเลือกผู้ จัดการฝ่ายปฏิบัติการร้าน 3. ฐานข้อมูล 
(Database) คือ Excel spreadsheets และ 4. แบบจ าลองการตดัสินใจ 
(Model) คือกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ (AHP) 

เพ่ือให้ทุกระยะมีความน่าเช่ือถือ ผู้ วิจัยจึงได้ใช้แบบสอบถามเพ่ือตรวจสอบความ
สมเหตสุมผลของงานวิจยัชิน้นี ้โดยแบบสอบถามจะท าการสอบถามไปยงัผู้บริหารระดบัสงูท่ีมีส่วน
เก่ียวข้องในการคดัเลือกผู้ จัดการฝ่ายปฏิบตัิการร้านในองค์กรกรณีศึกษาทัง้สิน้ 3 ท่านโดยมี
ต าแหน่ง (E1) Deputy Director of Operation & Service Assurance, (E2) Assistant Director 
of Group Quality Assurance และ (E3) Operations management expert โดยเนือ้หาของ
แบบสอบถามจะแบง่ออกเป็น 3 สว่นหลกัๆคือ 

1. ความเป็นไปได้  (Feasibility) ของการน าเกณฑ์ในเร่ืองการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการมาใช้
ในการคัดเลือกผู้ จัดการฝ่ายปฏิบัติการร้านเป็นการสอบถามความสมเหตุสมผล
ครอบคลมุเกณฑ์ในระยะท่ี 1 และการทดสอบความรู้ด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการใน
ระยะท่ี 2 

2. ความง่ายและความเหมาะสม (Usability) ในการน ากระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้
มาใช้ในการคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการร้านเป็นการสอบถามความสมเหตสุมผล
ครอบคลมุในระยะท่ี 3 และระบบสนบัสนนุการตดัสินใจในระยะท่ี 4 

3. ประโยชน์ท่ีได้ (Utility) จากการน ากระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้มาใช้ในการ
คดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการร้าน เป็นการสอบถามความสมเหตสุมผลครอบคลุม
ทกุระยะคือระยะท่ี 1 ถึงระยะท่ี 4 

รายละเอียดของแบบสอบถามความสมเหตสุมผลของการกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบั
ชัน้มาใช้ในการคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการร้านจะแสดงไว้ในภาคผนวก ข. และสามารถแสดง
ผลลพัธ์จากแบบสอบถามได้ดงัตารางท่ี 7.1 ถึง 7.3 และภาพท่ี 7.1 

ผลลพัธ์จากแบบสอบถามพบว่ามีความพึงพอใจค่อนข้างมากทัง้ในส่วนของความเป็นไป
ได้  (Feasibility)  ท่ี 80.95% ความง่ายและความเหมาะสม (Usability) )  ท่ี 81.90% และ
ประโยชน์ท่ีได้(Utility) ท่ี  81.90% และคะแนนโดยรวมทัง้หมดคือ 81.58% ซึ่งสรุปได้ว่าการน า
กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้มาใช้ในการคัดเลือกผู้ จัดการฝ่ายปฏิบัติการร้าน มีความ
สมเหตสุมผล 
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ตารางท่ี 7.1 แบบสอบถามความสมเหตสุมผลของความเป็นไปได้ (Feasibility) ของผู้ถกูสอบถามโดย (E1) Deputy Director of Operation & Service 
Assurance, (E2) Assistant Director of Group Quality Assurance และ (E3) Operations management expert 

หัวข้อ 
คะแนนจากผู้ถูกสอบถาม คะแนนรวม 

(เตม็ 15คะแนน) 
เปอร์เซ็นต์ 

 (E1) (E2) (E3) 
1. ความเป็นไปได้  (Feasibility) ของการน าเกณฑ์ในเร่ืองการจัดการ
ฝ่ายปฏิบัตกิารมาใช้ในการคัดเลือกผู้จัดการฝ่ายปฏิบัตกิารร้าน 

     

1.1 ความรู้ทางด้าน OM สามารถหาได้จากการท าการทดสอบ (Test) 4 4 4 12 80.0% 
1.2 เกณฑ์ท่ีใช้วดัความรู้ทางด้าน OM มีความเหมาะสม 5 5 5 15 100.0% 
1.3 จ านวนข้อสอบทัง้หมด 40 ข้อ เพียงพอในการทดสอบวดัความรู้ OM 4 4 4 12 80.0% 
1.4 จ านวนข้อสอบเฉล่ีย 4 ข้อ เพียงพอในการทดสอบวดัความรู้ทางด้าน OM  3 4 4 11 73.3% 
1.5 เวลาท่ีใช้ในการทดสอบ 2 ชัว่โมงเพียงพอ กบัข้อสอบจ านวนทัง้สิน้ 40 ข้อ 3 3 3 9 60.0% 
1.6 ค าถามท่ีใช้ทดสอบมีความเหมาะสมส าหรับวดัความรู้ทางด้าน OM 5 4 4 13 86.7% 
1.7 ความรู้ทางด้าน OM ของผู้ถกูทดสอบสามารถน ามาชว่ยตดัสินใจในการ
คดัเลือกบคุลากร 

4 4 
 

5 
 

13 86.7% 

เฉล่ียคะแนน 4.00 4.00 4.14 12.14 80.95% 
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ตารางท่ี 7.2 แบบสอบถามความง่ายและความเหมาะสม (Usability) ของผู้ถกูสอบถามโดย (E1) Deputy Director of Operation & Service Assurance, 
(E2) Assistant Director of Group Quality Assurance และ (E3) Operations management expert 

หัวข้อ 
คะแนนจากผู้ถูกสอบถาม คะแนนรวม 

(เตม็ 15 คะแนน) 
เปอร์เซ็นต์ 

(%) (E1) (E2) (E3) 
2. ความง่ายและความเหมาะสม (Usability) ในการน า  AHP มาใช้ใน
การคัดเลือกผู้จัดการฝ่ายปฏิบัตกิารร้าน 

     

2.1 เป้าหมายของระบบสนบัสนนุการตดัสินใจโดยการได้คะแนนรวมเป็น
ล าดบั หรือ Ranking ทางเลือกมีความชดัเจนและเหมาะสม 

4 5 5 14 93.3% 

2.2 โมเดล AHP นี ้มีขัน้ตอนและวิธีการคิดท่ีชดัเจนและเหมาะสม 4 4 5 13 86.7% 
2.3 ขัน้ตอนและวิธีการของโมเดล AHP นีง้่ายตอ่การเรียนรู้และเข้าใจ 3 4 5 12 80.0% 
2.4 ขัน้ตอนและวิธีการของ AHP นีง้่ายตอ่การใช้งาน 4 4 4 12 80.0% 
2.5 โมเดล AHP นีส้ามารถเพิ่ม/ลดเกณฑ์ท่ีใช้คดัเลือก หรือเพิ่ม/ลดทางเลือก
ตา่งๆนัน้มีความเหมาะสม 

4 3 4 11 73.3% 

2.6 ชว่งพิสยัความอ่อนไหวของผลลพัธ์ท่ีได้จากโมเดล AHP นีมี้ความมัน่คง
และเหมาะสม 

4 4 4 12 80.0% 

2.7 รูปแบบของสว่นติดตอ่กบัผู้ใช้ (User interface) ของโปรแกรมสนบัสนนุ
การตดัสินใจนีมี้ความเหมาะสม 

4 4 4 12 80.0% 

เฉล่ียคะแนน 3.86 4.00 4.43 12.12 81.90% 
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ตารางท่ี 7.3 แบบสอบถามความง่ายและความเหมาะสม (Utility) ของผู้ถกูสอบถามโดย (E1) Deputy Director of Operation & Service Assurance, (E2) 
Assistant Director of Group Quality Assurance และ (E3) Operations management expert 

หัวข้อ 
คะแนนจากผู้ถูกสอบถาม คะแนนรวม 

(เตม็ 15 คะแนน) 
เปอร์เซ็นต์ 

(%) (E1) (E2) (E3) 
3.ประโยชน์ที่ได้จากการใช้งานระบบสนับสนุนการตัดสินใจ (Utility)      
3.1 เกณฑ์ทางด้าน OM ท่ีใช้ในการคดัเลือกนัน้สอดคล้องกบัมาตรฐานในการ
ประเมินปรับปรุงองค์กร 

3 3 4 10 66.7% 

3.2 กระบวนการในการคดัเลือกนัน้เก่ียวข้องในการติดสินใจและประเมินเพ่ือ
คดัเลือกบคุลากรฝ่ายปฏิบตักิารร้านในองค์กร 

4 4 4 12 80.0% 

3.3 ระบบสนับสนุนการตดัสินใจนีส้ามารถช่วยให้เกิดความถูกต้องและ
เหมาะสมเพิ่มขึน้ส าหรับองค์กรในการคดัเลือกบคุลากร 

4 5 5 14 93.3% 

3.4 ผลลพัธ์ท่ีได้จากระบบสนบัสนนุการตดัสินใจนีมี้ความคุ้มคา่กบัเวลาท่ีใช้ 4 5 5 14 93.3% 
3.5 การเสนอ AHP ช่วยให้คุณมีความเข้าใจเก่ียวกับกระบวนการและ
ทางเลือกในการตดัสินใจคดัเลือกบคุลากรมากขึน้ 

4 4 4 12 80.0% 

3.6 ความมัน่ใจในการใช้โปรแกรมท่ีชว่ยในการตดัสินใจคดัเลือกบคุลากรนี ้ 4 4 4 12 80.0% 
3.7 ความพงึพอใจในการใช้โปรแกรมท่ีชว่ยในการตดัสินใจคดัเลือกบคุลากรนี ้ 4 4 4 12 80.0% 

เฉล่ียคะแนน 3.86 4.14 4.29 12.29 81.90% 
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ภาพท่ี 7.1 แสดงคะแนนเฉล่ียจากหวัข้อของแบบสอบถามในรูปแบบแผนภมูิแทง่ 
 
 
 

 
 

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00%

3.7 ความพงึพอใจในการใช้โปรแกรมท่ีช่วยในการตดัสนิใจคดัเลือกบคุลากรนี ้

3.6 ความมัน่ใจในการใช้โปรแกรมท่ีช่วยในการตดัสนิใจคดัเลือกบคุลากรนี ้

3.5 การเสนอ AHP ช่วยให้คณุมีความเข้าใจเก่ียวกบักระบวนการและ… 

3.4 ผลลพัธ์ท่ีได้จากระบบสนบัสนนุการตดัสนิใจนีมี้ความคุ้มคา่กบัเวลาท่ีใช้

3.3 ระบบสนบัสนนุการตดัสนิใจนีส้ามารถช่วยให้เกิดความถกูต้องและ… 

3.2 กระบวนการในการคดัเลือกนัน้เก่ียวข้องในการตดิสนิใจและประเมิน… 

3.1 เกณฑ์ทางด้าน OM ท่ีใช้ในการคดัเลือกนัน้สอดคล้องกบัมาตรฐานใน… 

2.7 รูปแบบของสว่นตดิตอ่กบัผู้ใช้ (User interface) ของโปรแกรม… 

2.6 ช่วงพิสยัความอ่อนไหวของผลลพัธ์ท่ีได้จากโมเดล AHP นีมี้ความ… 

2.5 โมเดล AHP นีส้ามารถเพิ่ม/ลดเกณฑ์ท่ีใช้คดัเลือก หรือเพิ่ม/ลด… 

2.4 ขัน้ตอนและวิธีการของ AHP นีง้่ายตอ่การใช้งาน

2.3 ขัน้ตอนและวิธีการของโมเดล AHP นีง้่ายตอ่การเรียนรู้และเข้าใจ

2.2 โมเดล AHP นี ้มีขัน้ตอนและวิธีการคดิท่ีชดัเจนและเหมาะสม

2.1 เป้าหมายของระบบสนบัสนนุการตดัสนิใจโดยการได้คะแนนรวมเป็น… 

1.7 ความรู้ทางด้าน OM ของผู้ถกูทดสอบสามารถน ามาช่วยตดัสนิใจใน… 

1.6 ค าถามท่ีใช้ทดสอบมีความเหมาะสมส าหรับวดัความรู้ทางด้าน OM

1.5 เวลาท่ีใช้ในการทดสอบ 2 ชัว่โมงเพียงพอ กบัข้อสอบจ านวนทัง้สิน้ 40 ข้อ

1.4 จ านวนข้อสอบเฉล่ีย 4 ข้อ เพียงพอในการทดสอบวดัความรู้ทางด้าน OM 

1.3 จ านวนข้อสอบทัง้หมด 40 ข้อ เพียงพอในการทดสอบวดัความรู้ OM

1.2 เกณฑ์ท่ีใช้วดัความรู้ทางด้าน OM มีความเหมาะสม

1.1 ความรู้ทางด้าน OM สามารถหาได้จากการท าการทดสอบ (Test)

คะแนนเฉลี่ย (Percent)

หว
ข้อ

แบ
บส

อบ
ถา

ม
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7.2 สรุปผลงานวิจัย 
 

จากวตัถุประสงค์ของงานวิจยัคือ เพ่ือสร้างเคร่ืองมือเพ่ือใช้ในการคดัเลือกบุคลาการท่ีมี
ความรู้ความสามารถในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ(Operations management) เพ่ือมา
เป็นผู้ จัดการฝ่ายปฏิบตัิการ(Operations manager) กับหน่วยงานร้านเพ่ือให้บริการแก่ลูกค้า
(Service shop) ในธุรกิจด้านการบริการการส่ือสารโทรคมนาคมองค์กรกรณีศกึษา ผู้วิจยัได้แบง่
ขัน้ตอนการด าเนินงานออกเป็นทัง้สิน้ 4 ระยะคือ ระยะท่ี 1 การสืบค้นหาเกณฑ์การคดัเลือกใน
เร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ ระยะท่ี 2 การเก็บรวบรวมข้อมลูทางเลือกท่ีเป็นไปได้คือผู้ เข้า
แข่งขนั(Candidate) เพ่ือคดัเลือกเป็นผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการร้าน ระยะท่ี 3 การออกแบบจ าลอง
การตดัสินใจโดยใช้กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้และวิเคราะห์หาผลลพัธ์ของผู้ เข้าแข่งขนัท่ีมี
ความรู้ความสามารถในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบัติการท่ีน ามาแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้กับ
หน่วยงานร้าน และระยะท่ี 4 การสร้างเป็นระบบสนบัสนุนการตดัสินใจ (Decision support 
system) ส าหรับการน ากระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้มาประยุกต์ใช้ในการคดัเลือกผู้จดัการ
ฝ่ายปฏิบตักิารร้าน  

ได้ผลลพัธ์จากงานวิจยัตรงตามท่ีกล่าวไว้ในบทน าคือ สร้างระบบสนบัสนุนการตดัสินใจ
คดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารร้านท่ีมีความรู้ความสามารถในเร่ืองของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการ
ท่ีปรับปรุงและแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ในหนว่ยงานร้าน โดยได้ผลลพัธ์ท่ีในรูปของซอร์ฟแวร์โปรแกรม
ท่ีน ามาใช้ในการวิเคราะห์เพ่ือหาบคุลากรเป็นผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารและคูมื่อการใช้งาน 

ได้ประโยชน์จากการวิจยัตรงตามท่ีกลา่วไว้ในบทน าโดยแบง่ออกเป็น 2 สว่นคือ 
1. ประโยชน์ในแง่ทฤษฏี 

ได้แนวทางในการพฒันาความรู้ใหม่ๆท่ีน าความรู้ความสามารถในเร่ืองของการ
จดัการฝ่ายปฏิบตัิการมาช่วยในการคดัเลือกบุคลากร โดยได้เกณฑ์ท่ีใช้ในการคดัเลือก
ผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารร้านท่ีให้บริการด้านการส่ือสารโทรคมนาคมเพ่ือน ามาใช้แก้ปัญหา
ท่ีเกิดขึน้ในร้านทัง้ทางด้านข้อร้องเรียนของลกูค้าและด้านการปฏิบตังิานของพนกังาน 

และในระบบสนบัสนนุการตดัสินใจคดัเลือกบคุลากรนี ้สามารถใช้เป็นแนวทางใน
การน าไปประยุกต์ใช้กับงานวิจยัอ่ืนๆท่ีมีปัญหาในลกัษณะท่ีต้องคดัเลือกทางเลือกจาก
หลายๆทางเลือก 
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2. ประโยชน์ที่องค์กรกรณีศึกษาได้รับ 
สามารถพัฒนาระบบสนับสนุนการตัดสินใจคัดเลือกพนักงานท่ีมีความรู้

ความสามารถในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบัติการ ท่ีสามารถน าองค์ความรู้นัน้มา
ด าเนินการแก้ไขกับปัญหาท่ีเกิดขึน้ในหน่วยงานร้านซึ่งได้อยู่ในรูปแบบของทฤษฏี 
โปรแกรม อีกทัง้องค์กรกรณีศกึษายงัสามารถน าระบบสนบัสนนุการตดัสินใจนีไ้ปตอ่ยอด
ในการคดัเลือกพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถในด้านอ่ืนๆทัง้ในเร่ืองของปริมาณ เช่น
ความรู้เฉพาะในด้านการค านวณต่างๆ และในเร่ืองของคณุภาพเช่นทศันิคติ จริยธรรมใน
การท างานเป็นต้นซึ่งสามารถเพิ่มหรือลดเกณฑ์ท่ีใช้ในการคดัเลือกได้ อีกทัง้ยงัสามารถ
น าใช้ด าเนินงานแก้ไขกบัปัญหาท่ีเกิดขึน้กบัแผนกอ่ืนๆนอกเหนือจากหน่วยงานร้าน เช่น
หน่วยงานซ่อมบ ารุง หน่วยงานต้อนรับลูกค้าเป็นต้น เน่ืองจากระบบสนับสนุนการ
ตดัสินใจโดยใช้ AHP นีมี้ความยืดหยุ่นในการเปล่ียนแปลงหรือเพิ่มลดเกณฑ์การตดัสินใจ 
และเปล่ียนน า้หนกัความส าคญัของเกณฑ์การตดัสินใจนัน้ได้อย่างอิสระ 

 

7.3 ข้อจ ากัดของการน ากระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้มาใช้ในการคัดเลือกผู้จัดการ
ฝ่ายปฏิบัตกิารร้าน 

 

1. งานวิจัยชิน้นีมุ้่งเน้นแต่การศึกษาสภาพปัญหาท่ีเกิดขึน้กับร้านท่ีให้บริการด้านการ
ส่ือสารโทรคมนาคมเทา่นัน้ 

2. เกณฑ์การคัดเลือกด้านการจัดการฝ่ายปฏิบัติการ เป็นเกณฑ์ท่ีคิดขึน้จากสภาพ
ปัญหาข้อร้องเรียน และการปฏิบตัิการในปัจจบุนัท่ีเกิดขึน้กบัทางร้านท่ีให้บริการด้าน
การส่ือสารโทรคมนาคม ซึ่งถ้าระยะเวลาผ่านไปเกิดปัญหาใหม่ จะต้องคิดค้นเกณฑ์
ใหม่ๆ มาท าการแก้ปัญหาให้ทนักบัสถานการณ์ในปัจจบุนั 

3. กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้มีความยุง่ยากในเร่ืองของการเปรียบเทียบเป็นคู ่ซึ่ง
ถ้ามีเกณฑ์การคดัเลือกท่ีเพิ่มขึน้ การเปรียบเทียบเป็นคูจ่ะต้องเพิ่มขึน้ตามและต้องใช้
เวลาในการเปรียบเทียบท่ีนานขึน้ 

4. ระบบสนับสนุนการตดัสินใจจะต้องมีเคร่ืองคอมพิวเตอร์และโปรแกรม Microsoft 
excel รองรับ 

5. ผู้ เข้าแข่งขนัท่ีท าแบบทดสอบวดัความรู้ความสามารถด้านการจัดการฝ่ายปฏิบตัิการ
ร้านบริการจบการศึกษาในสายสงัคม แต่แบบทดสอบวดัความรู้ความสามารถด้าน
การจดัการฝ่ายปฏิบตักิารนี ้เน้นท าการทดสอบท่ีเก่ียวข้องกบัสายวิทยาศาสตร์ 
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6. แบบทดสอบวดัความรู้ความสามารถด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการเป็นการทดสอบ
ในส่วนของความรู้ทัว่ไปท่ีมีการตัง้สมมติฐานท่ีใช้ส าหรับการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ใน
ร้านท่ีให้บริการด้านการส่ือสารโทรคมนาคมเท่านัน้ ซึ่งถ้าน าไปทดสอบกับผู้ เข้า
แขง่ขนัในหน่วยงานอ่ืนเช่น หน่วนงานซ่อมบ ารุง หน่วยงานขาย เป็นต้น จะต้องมีการ
ปรับเปล่ียนเพ่ือให้มีความเหมาะสมกบัค าถามในการแก้ไขปัญหาในหน่วยงานนัน้ๆ 

 

7.4 ข้อเสนอแนะเพื่อพัฒนาและปรับปรุงงานวิจัย 
 

1. ในส่วนของโปรแกรมสนบัสนุนการตดัสินใจคดัเลือกผู้จัดการฝ่ายปฏิบตัิการร้าน มี
เพียงเฉพาะเกณฑ์ท่ีใช้คดัเลือกในเร่ืองของการจัดการฝ่ายปฏิบตัิการเท่านัน้ แต่ยัง
เกณฑ์ในการคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการร้านนอกเหนือจากนีคื้อ เกณฑ์ในเร่ือง
ของประสบการณ์ท างาน วุฒิการศึกษา บุคลิกภาพ ความสามารถในการใช้
ภาษาองักฤษในการส่ือสาร ภาวะผู้น า ความสามารถในการตดัสินใจ เป็นต้น โดยเป็น
เกณฑ์ในเชิงคุณภาพ ซึ่งสามารถใส่เกณฑ์เหล่านีเ้ข้าใปในโปรแกรมสนับสนุนการ
ตดัสินใจเพ่ือชว่ยคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตืัการร้านให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ 

2. หลงัจากท่ีท าการคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารร้านส าหรับองค์กรกรณีศกึษาได้แล้ว 
จะต้องมีการเฝ้าติดตามดูผลลัพธ์ว่าสามารถด าเนินการแก้ไขกับปัญหาท่ีเกิดขึน้ใน
ร้านได้จริง ซึ่งต้องมีตวัชีว้ัดถึงประสิทธิภาพในการท างานอาทิ ความพึงพอใจของ
ลกูค้าท่ีเพิ่มขึน้ จ านวนปัญหาเกิดขึน้ในร้านลดลงเป็นต้น 

3. งานวิจัยชิน้นีไ้ม่ได้ท าการศึกษาความเส่ียงท่ีเกิดขึน้หลังจากได้ท าการคัดเลือก
ผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารร้าน ซึง่ควรจะต้องมีการประเมินถึงความเส่ียงหลงัจากท่ีได้ท า
การคดัเลือก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รายการอ้างอิง 
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ภาคผนวก ก 
 

แบบสอบถามเพื่อประเมินหาดัชนีความสอดคล้องของวัตถุประสงค์ของรายการ  
(Index of item object congruence: IOC) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามเพื่อประเมินหาดัชนีความสอดคล้องของวัตถุประสงค์ของรายการ  
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(Index of item object congruence: IOC) 
แบบสอบถามประเมินการพจิารณาของผู้ทรงคุณวุฒิด้านการจัดการฝ่ายปฏิบัติการ 

 “ปัจจัยความรู้ความสามารถด้านการจัดการฝ่ายปฏิบัตกิารไปใช้ในการแก้ไขปัญหาใน

หน่วยงานร้าน ของบริษัทที่ด าเนินธุรกิจด้านการส่ือสารโทรคมนาคม” 
.............................................................................................................................. 

วัตถุประสงค์ 
เพ่ือประเมินความรู้ความสามารถของการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีน ามาใช้แก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ใน
หนว่ยงานร้านของบริษัทท่ีด าเนินธุรกิจด้านการส่ือสารโทรคมนาคม 
ขัน้ตอนการด าเนินการหาปัจจัย 
1) หวัข้อปัญหาท่ีเกิดขึน้ในหน่วยงานร้านจะคดัเลือกมาจากปัญหาข้อร้องเรียนของลกูค้าท่ีส าคญั 
และปัญหาด้านการปฏิบตังิานของพนกังานท่ีได้มาจากการสมัภาษณ์แบบกลุม่ 
2) ด าเนินการหาสาเหตุของปัญหาซึ่งเน้นเฉพาะสาเหตุท่ีบุคลากรขาดในหน่วยงานร้านความรู้
ความสามารถด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตักิาร โดยท าการสมัภาษณ์แบบกลุ่มกบัผู้ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้อง
ในหนว่ยงาน 
3) วิเคราะห์หาปัจจยัความรู้ความสามารถด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการในเร่ืองตา่งๆท่ีเหมาะสม 
เม่ือบุคลากรในหน่วยงานร้านมีความรู้ความสามารถเหล่านัน้ สามารถช่วยด าเนินการแก้ไขกับ
ปัญหาท่ีเกิดขึน้ได้ 
 
ค าชีแ้จง 
ในแบบสอบถามจะประกอบไปด้วยการประเมินความสอดคล้องของปัจจยัความรู้ความสามารถ
ด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการท่ีเหมาะสมกับบุคลากรในหน่วยงานร้านเพ่ือน ามาแก้ไขปัญหาท่ี
เกิดขึน้ 

ขอขอบพระคณุผู้ เช่ียวชาญทกุทา่นท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอยา่งดี 
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ผู้ เช่ียวชาญท่ีท าการประเมินช่ือ___________________ นามสกลุ__________________    สายงานท่ีรับผิดชอบ_________________                               _                            
ประเมินความสอดคล้องของปัจจัยความรู้ความสามารถด้านการจัดการฝ่ายปฏิบัตกิารที่เหมาะสมกับบุคลากรในหน่วยงานร้านเพื่อน ามาแก้ไข
ปัญหาที่เกิดขึน้ 
ค าแนะน า โปรดท าเคร่ืองหมายถกู () ลงในชอ่งท่ีก าหนดดงัตอ่ไปนี ้ 

ประเภท
ปัญหา 

หัวข้อปัญหา 
สรุปสาเหตุของปัญหาโดยเน้นไปที่

บุคลากร 
องค์ความรู้การจัดการฝ่าย

ปฏิบัติการ 
ระดับความสอดคล้อง 

ไม่สอดคล้อง ไม่แน่ใจ สอดคล้อง 
ข้อร้องเรียน
ลกูค้า 

ร อ คิ ว ก่ อ น เ ข้ า รั บ
บริการนานเกินไป 

ไมม่ีความรู้ในเร่ืองของการจดัการคิวที่มีวิธีการ
ในการลดปัญหาของจ านวนและเวลาใน
แถวคอย 

- Managing waiting lines    

ไม่มีความรู้ในเร่ืองของการจัดสรรจ านวน
พนักงานเพื่อรองรับการบริการตามจ านวน
ลกูค้าที่มาเข้ารับบริการอยา่งเหมาะสม 

- Scheduling 
 

   

ไม่มีความรู้ในเร่ืองของการท าให้กระบวนการ
บริการเป็นไปอย่างสมดุลและมีประสิทธิภาพ
โดยขจัดปัญหาที่ท าให้เกิดจุดคอขวดของ
กระบวนการได้ 

- Capacity planning 
 

   
 

- Lean system methods    
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ประเภท
ปัญหา 

หัวข้อปัญหา 
สรุปสาเหตุของปัญหาโดยเน้นไปที่

บุคลากร 
องค์ความรู้การจัดการฝ่าย

ปฏิบัติการ 
ระดับความสอดคล้อง 

ไม่สอดคล้อง ไม่แน่ใจ สอดคล้อง 
ข้อร้องเรียน
ลกูค้า 
 

พนกังานใหม่ไม่มีการ
ดู แ ล เ อ า ใ จ ใ ส่ ต่ อ
ลูกค้า และลูกค้าไม่
เ ช่ื อ ในค าตอบของ
พนกังาน 

ไม่มีพี่เลีย้งมาช่วยก ากับดูแลการท างานของ
พนกังานใหม่เนื่องจากมีภาระงานที่มาก และ
ขาดความรู้ในการเพิ่มศกัยภาพและแรงจูงใจ
ในการท างาน 

- People, job, and organization 
 

   

ขาดทกัษะด้านคุณภาพของการให้บริการ ใน
การหาวิธีการเพิ่มความน่าเช่ือถือในการให้
ค าตอบที่ตรงประเด็นแก่ลกูค้า 

- Service quality with gap of 
customer’s expectations and 
service delivery convenient 
and reliability 

   

พืน้ที่ภายในร้านคับ
แคบและอดึอดั 

ขาดความรู้ในการวางแผนผงัร้านให้มีพืน้ที่ใน
การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และท า
ให้ร้านมีสนุทรียภาพที่ดีตอ่ลกูค้า 

- Supporting facility and 
facility design  

   

ไม่ มี ค ว ามสะด วก
ในขณะรับบริการ 

ร้านมีประเภทการให้บริการต่างๆมากมาย ซึ่ง
ต้องใช้พืน้ที่การให้บริการบางและท าให้พืน้ที่
รอง รับลูกค้าน้อย ซึ่ง ต้องมีวางผัง ร้านให้
เหมาะสม 

- Service quality with 
SERQUAL 
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ประเภท
ปัญหา 

หัวข้อปัญหา 
สรุปสาเหตุของปัญหาโดยเน้นไปที่

บุคลากร 
องค์ความรู้การจัดการฝ่าย

ปฏิบัติการ 
ระดับความสอดคล้อง 

ไม่สอดคล้อง ไม่แน่ใจ สอดคล้อง 
ข้อร้องเรียน
ลกูค้า 

มี สิ น ค้ า ห รื อ ก า ร
ใ ห้ บ ริ ก า ร ที่ ไ ม่
เพียงพอต่อลูกค้าที่
เข้ารับบริการ 

ร้านขาดความรู้ในการค านวณ ปริมาณสนิค้าที่
ควรสัง่เพื่อจดัเก็บ  

- Inventory management    

ด้านการ
ปฏิบตัิงาน 
 

ปฏิบัติ ไ ม่ ต ร งตาม
ม า ต ร ฐ า น ห รื อ
ขัน้ตอนท่ีระบไุว้ 

พนักงานไม่เข้าใจขัน้ตอนหรือมีการเข้าใจ
ขัน้ตอนท่ีคาดเคลือ่นจากความเป็นจริง ซึ่งเกิด
จากการออกแบบขัน้ตอนกระบวนการที่ไม่
ชัดเจน ขากการตรวจสอบย้อนหลงั และไม่มี
ระบบป้องกนัความผิดพลาด 

- Service quality with quality 
assurance and quality audit  

   

การหาสา เหตุของ
ปั ญ ห า แ ล ะ
ด า เ นิ น ก า ร แ ก้ ไ ข
ปัญหาที่ลา่ช้า 

เมื่อเกิดปัญหาที่ไม่ทราบสาเหตุขึน้ในร้าน 
พนกังานยงัขาดวิธีการที่เป็นระบบในการระบุ
หาสาเหตุของปัญหาและขัน้ตอนในการ
ปรับปรุงแก้ไขปัญหา 

- Operations improvement    

ขาดระบบป้องกนัหรือ
การประ เมินความ
เ สี่ ย ง ใ น ก า ร เ กิ ด
เหตกุารณ์ที่คาดไมถ่ึง 

เมื่อเกิดเหตุการณ์ที่ไม่คาดฝันขึน้กับร้านเช่น
อทุกภยั ไฟไหม้ เป็นต้น พนกังานยงัขาดวิธีใน
การประเมินความเสีย่งที่อาจเกิดขึน้ 

- Risk management    
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ภาคผนวก ข 
 

แบบสอบถามความสมเหตุสมผลของการออกแบบระบบการคัดเลือกผู้จัดการฝ่าย
ปฏิบัตกิารในงานบริการ 
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถามความสมเหตุสมผลของการออกแบบระบบการคัดเลือกผู้จัดการฝ่าย

ปฏิบัตกิารในงานบริการ 
.............................................................................................................................. 
วัตถุประสงค์ 
แบบสอบถามนีจ้ดัท าขึน้เพ่ือประเมินผลความเหมาะสมของผู้ใช้กระบวนการวิเคราหะเชิงล าดบัชัน้
เพ่ือใช้คดัเลือกบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถทางด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการในด้านต่างๆ 
และเพ่ือท าการปรับปรุงระบบสนบัสนุนการตดัสินใจผ่านกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ให้มี
ความเหมาะสมตอ่การใช้งานมากย่ิงขึน้ 
ค าชีแ้จง 
ในแบบสอบถามจะประกอบไปด้วย 3 สว่นดงันี ้
1) การสอบถามความเหมาะสมของผู้ ใช้ระบบสนบัสนนุการตดัสินใจส าหรับใช้คดัเลือกบคุลากรท่ี
มีความรู้ความสามารถทางด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตักิารโดยจะแบง่การสอบถามออกเป็น 
    - ความเป็นไปได้ (Feasibility) ของการน าเกณฑ์ในเร่ืองการจดัการฝ่ายปฏิบตัิการมาใช้ในการ
คดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตักิารร้าน 
    - ความง่ายและความเหมาะสม (Usability) ในการน ากระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ (AHP) 
    - ประโยชน์ท่ีได้ (Utility) จากการน ากระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ (AHP) 
2) ขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงระบบสนบัสนุนการตดัสินใจให้มีความเหมาะสมต่อการใช้งานมาก
ยิ่งขึน้ 
3) ข้อมูลของผู้ กรอกแบบสอบถามเพ่ือยืนยันว่าผู้ กรอกแบบสอบถามมีส่วนเก่ียวข้องกับการ
ประเมินระบบสนบัสนนุการตดัสินใจคดัเลือกบคุลากรในหนว่ยงานท่ีเก่ียวข้อง 
* หมายเหต ุกรุณาตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงเพ่ือสามารถน าไปปรับปรุงโปรแกรมให้มี
ความเหมาะสมมากยิ่งขึน้ 

ขอขอบพระคณุผู้ เช่ียวชาญทกุทา่นท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอยา่งดี 
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ส่วนที่ 1 การสอบถามความเหมาะสมของผู้ใช้ระบบสนับสนุนการตัดสินใจส าหรับใช้คัดเลือกบุคลากร
ที่มีความรู้ทางด้าน OM 
ค าแนะน า โปรดท าเคร่ืองหมายถกู () ลงในช่องที่ท่านมีความเห็นว่ามีความเหมาะสมต่อความคิดเห็นของ
ทา่นมากที่สดุ  

ข้อ 
รายละเอียดการท างานของระบบ

สนับสนุนการตัดสินใจ 

(1
)  
ไม่

เห
น็ด้

วย
ที่สุ

ด 

(2
) ไ
ม่เ
หน็

ด้ว
ย 

(3
) เ
ฉย

ๆ 

(4
) เ
หน็

ด้ว
ย 

(5
) เ
หน็

ด้ว
ยท

ี่สุด
 

ความคิดเหน็ 

1. ความเป็นไปได้  (Feasibility) ของเกณฑ์ใน
เร่ืองการจัดการฝ่ายปฏิบัติการมาใช้ในการ
คัดเลือกผู้จัดการฝ่ายปฏิบัตกิารร้าน 

      

1.1 ความรู้ทางด้าน OM สามารถหาได้จากการ
ท าการทดสอบ (Test) 

      

1.2 เกณฑ์ท่ีใช้วดัความรู้ทางด้าน OM มีความ
เหมาะสม 

      

1.3 จ านวนข้อสอบทัง้หมด 40 ข้อ เพียงพอใน
การทดสอบวดัความรู้ OM 

      

1.4 จ านวนข้อสอบเฉล่ีย 4 ข้อ เพียงพอในการ
ทดสอบวดัความรู้ทางด้าน OM 

      

1.5 เวลาท่ีใช้ในการทดสอบ 2 ชัว่โมงเพียงพอ 
กบัข้อสอบจ านวนทัง้สิน้ 40 ข้อ 

      

1.6 ค าถามท่ีใช้ทดสอบมีความเหมาะสมส าหรับ
วดัความรู้ทางด้าน OM 

      

1.7 ความรู้ทางด้าน OM ของผู้ ถูกทดสอบ
สามารถน ามาช่วยตดัสินใจในการคดัเลือก
บคุลากร 
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ข้อ 
รายละเอียดการท างานของระบบ

สนับสนุนการตัดสินใจ 

(1
)  
ไม่

เห
น็ด้

วย
ที่สุ

ด 

(2
) ไ
ม่เ
หน็

ด้ว
ย 

(3
) เ
ฉย

ๆ 

(4
) เ
หน็

ด้ว
ย 

(5
) เ
หน็

ด้ว
ยท

ี่สุด
 

ความคิดเหน็ 

2. ความง่ายและความเหมาะสม (Usability) 
ในการน ากระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้ 
(AHP) 

      

2.1 เป้าหมายของระบบสนบัสนนุการตดัสินใจ
โดยการได้คะแนนรวมเป็นล าดบั หรือ 
Ranking ทางเลือกมีความชดัเจนและ
เหมาะสม 

      

2.2 โมเดล AHP นี ้มีขัน้ตอนและวิธีการคิดท่ี
ชดัเจนและเหมาะสม 

      

2.3 ขัน้ตอนและวิธีการของโมเดล AHP นีง้่ายตอ่
การเรียนรู้และเข้าใจ 

      

2.4 ขัน้ตอนและวิธีการของ AHP นีง้่ายตอ่การใช้
งาน 

      

2.5 โมเดล AHP นีส้ามารถเพิ่ม/ลดเกณฑ์ท่ีใช้
คดัเลือก หรือเพิ่ม/ลดทางเลือกตา่งๆนัน้มี
ความเหมาะสม 

      

2.6 ชว่งพิสยัความออ่นไหวของผลลพัธ์ท่ีได้จาก
โมเดล AHP นีมี้ความมัน่คงและเหมาะสม 

      

2.7 รูปแบบของสว่นติดตอ่กบัผู้ใช้ (User 
interface) ของโปรแกรมสนบัสนนุการ
ตดัสินใจนีมี้ความเหมาะสม 
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ข้อ 
รายละเอียดการท างานของระบบ

สนับสนุนการตัดสินใจ 

(1
)  
ไม่

เห
น็ด้

วย
ที่สุ

ด 

(2
) ไ
ม่เ
หน็

ด้ว
ย 

(3
) เ
ฉย

ๆ 

(4
) เ
หน็

ด้ว
ย 

(5
) เ
หน็

ด้ว
ยท

ี่สุด
 

ความคิดเหน็ 

3.ประโยชน์ที่ ได้ (Utility) จากการน า
กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้ (AHP)       

3.1 เกณฑ์ทางด้าน OM ท่ีใช้ในการคดัเลือกนัน้
สอดคล้องกบัมาตรฐานในการประเมิน
ปรับปรุงองค์กร 

      

3.2 กระบวนการในการคดัเลือกนัน้เก่ียวข้องใน
การติดสินใจและประเมินเพื่อคดัเลือก
บคุลากรฝ่ายปฏิบตักิารร้านในองค์กร 

      

3.3 ระบบสนบัสนนุการตดัสินใจนีส้ามารถชว่ย
ให้เกิดความถกูต้องและเหมาะสมเพิ่มขึน้
ส าหรับองค์กรในการคดัเลือกบคุลากร 

      

3.4 ผลลพัธ์ท่ีได้จากระบบสนบัสนนุการตดัสินใจ
นีมี้ความคุ้มคา่กบัเวลาท่ีใช้ 

      

3.5 การเสนอ AHP ชว่ยให้คณุมีความเข้าใจ
เก่ียวกบักระบวนการและทางเลือกในการ
ตดัสินใจคดัเลือกบคุลากรมากขึน้ 

      

3.6 ความมัน่ใจในการใช้โปรแกรมท่ีชว่ยในการ
ตดัสินใจคดัเลือกบคุลากรนี ้

      

3.7 ความพงึพอใจในการใช้โปรแกรมท่ีชว่ยใน
การตดัสินใจคดัเลือกบคุลากรนี ้
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ส่วนที่  2 ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงระบบสนับสนุนการตัดสินใจให้มีความเหมาะสมต่อ
การใช้งานมากยิ่งขึน้ 
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง 
_______________________________________________________________________
_______________________________________________________________________
_______________________________________________________________________
_______________________________________________________________________
_______________________________________________________________________
_______________________________________________________________________
_______________________________________________________________________
_______________________________________________________________________
_________________________________________________________________ 
 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลของผู้กรอกแบบสอบถาม 
ช่ือ_______________________ นามสกลุ________________________ 
ต าแหนง่_____________________ 
ความรู้พืน้ฐานของผู้กรอกแบบสอบถาม 

โปรดท าเคร่ืองหมายถกู () ลงในชอ่งส่ีเหล่ียม ☐ 
1. ท่านรู้จกัเทคนิคหรือแนวคิดท่ีช่วยในการตดัสินใจตา่งๆเช่น Brainstorming, Weight 

and scores, Pareto analysis, Voting, Delphi, AHP เป็นต้น 

☐ ไมรู้่จกั 

☐ รู้จกั (ถ้าเลือกโปรดตอบค าถามข้อท่ี 2 
2. เห็นด้วยหรือไมก่บัการพฒันาโปรแกรมเพ่ือชว่ยในการคดัเลือกบคุลากร 

 ☐ เห็นด้วย 

 ☐ ไมเ่ห็นด้วย 
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ภาคผนวก ค 
 

แบบสอบถามการเปรียบเทียบเป็นคู่ของเกณฑ์ท่ีใช้คัดเลือกผู้จัดการฝ่ายปฏิบัตกิารร้าน 
ขององค์กรกรณีศึกษา 
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ภาคผนวก ค 
แบบสอบถามการเปรียบเทียบเป็นคู่ของเกณฑ์ท่ีใช้คัดเลือกผู้จัดการฝ่ายปฏิบัตกิารร้าน 

ขององค์กรกรณีศึกษา 
............................................................................................................................... 

วัตถุประสงค์ 
 แบบสอบถามนีจ้ดัท าขึน้เพ่ือใช้ในการสอบถาม ผู้บริหารระดบัสูงขององค์กรกรณีศึกษา 
โดยมีวตัถปุระสงค์ เพ่ือจดัล าดบัความส าคญัของแตล่ะปัจจยัท่ีได้คดัเลือกมา เพ่ือน ามาใช้ในการ
ค านวณผลลพัธ์จากแบบจ าลองการตดัสินใจโดยใช้กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ (Analysis 
Hierarchy Process: AHP) 
 
ค าชีแ้จง 
 ในแบบสอบถามจะประกอบไปด้วย 2 สว่นดงันี ้

สว่นท่ี 1 การสอบถามล าดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีใช้เป็นเกณฑ์ในการวดัคณุสมบตัิของ
ผู้บงัคบับญัชาหรือ ผู้จดัการทัง้ในด้านการจดัการการฝ่ายปฏิบตัิการ ซึ่งจะใช้วิธีการสอบถามโดย
การให้ คะแนนความส าคัญเป็นคู่ (Pairwise) เพ่ือน ามาใช้ส าหรับการค านวณผลลัพธ์จาก
แบบจ าลองกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ 

สว่นท่ี 2  ข้อเสนอแนะ 

 

หมายเหตุ 
โดยทัง้นีเ้ม่ือผู้บริหารระดบัสูงได้ท าการเปรียบเทียบเป็นคูแ่ล้ว ผู้ วิจยัจะน าผลลพัธ์นัน้เข้า

โปรแกรมสนับสนุนการตดัสินใจท่ีได้ออกแบบไว้ เพ่ือค านวณดชันีความสมเหตุสมผลของการ
เปรียบเทียบ (Inconsistency Index) ซึ่งถ้าค่าดชันีนีมี้ค่า เกิน 0.1 ผู้วิจยัจะแจ้งไปยงัผู้ บริหาร
เพ่ือให้ท่านท าให้คะแนนความส าคัญใหม่จนกว่าจะได้ค่าดัชนีความสมเหตุสมผลของการ
เปรียบเทียบน้อยกวา่ 0.1 
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ส่วนท่ี 1 การสอบถามล าดับความส าคัญของปัจจัยท่ีใช้เป็นเกณฑ์ในการวัดคุณสมบัติของ
ผู้บงัคบับญัชาหรือผู้ จัดการทัง้ในด้านการจัดการการฝ่ายปฏิบตัิการโดยมีคะแนนการให้ล าดับ
ความส าคญัดงัตาราง 
 

คะแนนการจัดล าดับความส าคัญแบบทีละคู่ (Pairwise Comparison) 
เชิงคณุภาพ เชิงปริมาณ 

เทา่กนั (Equally preferred )  1 
เทา่กนัถึงปานกลาง (Equally to moderately)  2 
ปานกลาง (Moderately preferred)  3 
ปานกลางถึงคอ่นข้างมาก (Moderately to strongly)  4 
คอ่นข้างมาก (Strongly preferred) 5 
คอ่นข้างมากถึง มากกว่า (Strongly to very strongly)  6 
มากกวา่ (Very strongly preferred)  7 
มากกวา่ถึงมากท่ีสดุ (Very strongly to extremely)  8 
มากท่ีสดุ (Extremely preferred)  9 

 
1.1 การให้ความส าคัญแบบคู่ในส่วนของเกณฑ์การคัดเลือกหลัก 
การให้คะแนนความส าคญัแบบคู ่(Pairwise) ของเกณฑ์การคดัเลือกในชอ่งวา่ง สีเทาโดย 
  1. คะแนน ในชว่ง +2 ถึง +9 แสดงความส าคญัของเกณฑ์ A ส าคญัมากกวา่ B  
  2. คะแนน ในชว่ง -2 ถึง -9 แสดงความส าคญัของเกณฑ์ B ท่ีส าคญัมากกวา่ A 
  3. คะแนน 1แสดง แสดงความส าคญัของเกณฑ์ A และ B มีความส าคญัเทา่กนั 

เกณฑ์ (A) เกณฑ์ (B) คะแนน 
Ability to design service process Ability to operate service process  

Ability to design service process Ability to conduct Improvement  

Ability to operate service process Ability to conduct Improvement  
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1.2 การให้ความส าคัญแบบคู่ในส่วนของเกณฑ์การคัดเลือกรองของความสามารถใน
ด าเนินการให้บริการ (Ability to operate service process) 
การให้คะแนนความส าคญัแบบคู ่(Pairwise) ของเกณฑ์การคดัเลือกในชอ่งวา่ง สีเทาโดย 
  1. คะแนน ในชว่ง +2 ถึง +9 แสดงความส าคญัของเกณฑ์ A ส าคญัมากกวา่ B  
  2. คะแนน ในชว่ง -2 ถึง -9 แสดงความส าคญัของเกณฑ์ B ท่ีส าคญัมากกวา่ A 
  3. คะแนน 1แสดง แสดงความส าคญัของเกณฑ์ A และ B มีความส าคญัเทา่กนั 

เกณฑ์ (A) เกณฑ์ (B) คะแนน 
Service Quality Managing Waiting Line  

Service Quality Scheduling  

Service Quality Capacity Planning  

Service Quality Lean System Method  

Service Quality People, Job, and Organization  

Service Quality Inventory Management  

Managing Waiting Line Scheduling  

Managing Waiting Line Capacity Planning  

Managing Waiting Line Lean System Method  

Managing Waiting Line People, Job, and Organization  

Managing Waiting Line Inventory Management  

Scheduling Capacity Planning  

Scheduling Lean System Method  

Scheduling People, Job, and Organization  

Scheduling Inventory Management  

Capacity Planning Lean System Method  

Capacity Planning People, Job, and Organization  

Capacity Planning Inventory Management  

Lean System Method People, Job, and Organization  

Lean System Method Inventory Management  

People, Job, and Organization Inventory Management  
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1.2 การให้ความส าคัญแบบคู่ในส่วนของเกณฑ์การคัดเลือกรองของความสามารถในการ
ปรับปรุงกระบวนการ (Ability to conduct improvement) 
การให้คะแนนความส าคญัแบบคู ่(Pairwise) ของเกณฑ์การคดัเลือกในชอ่งวา่ง สีเทาโดย 
  1. คะแนน ในชว่ง +2 ถึง +9 แสดงความส าคญัของเกณฑ์ A ส าคญัมากกวา่ B  
  2. คะแนน ในชว่ง -2 ถึง -9 แสดงความส าคญัของเกณฑ์ B ท่ีส าคญัมากกวา่ A 
  3. คะแนน 1แสดง แสดงความส าคญัของเกณฑ์ A และ B มีความส าคญัเทา่กนั 

เกณฑ์ (A) เกณฑ์ (B) คะแนน 
Operations Improvement Risk Management  

 
 

ส่วนที่ 2 ข้อเสนอแนะ 
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ภาคผนวก ง 
 

ข้อสอบวัดความรู้ความสามารถด้านการจัดการฝ่ายปฏิบัตกิาร (Operations management) 
ส าหรับผู้สมัครเข้าศึกษาในระดับปริญญาโท ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะ

วิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
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ภาคผนวก ง. 
ข้อสอบวัดความรู้ความสามารถด้านการจัดการฝ่ายปฏิบัตกิาร (Operations management) 

ส าหรับผู้สมัครเข้าศึกษาในระดับปริญญาโท ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะ
วิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

 
ช่ือ                      นามสกุล       รหัสสอบเลขที่                            
ในส่วนของการทดสอบผู้ มีความประสงค์เข้าศึกษาในระดับปริญญาโท ภาคนอกเวลาราชการ 
ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหาร จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัจะท าการเพิ่มแบบสอบถามดงัตวัอย่าง
ข้างลา่ง 
ระดับการศึกษา  

 ปริญญาตรีสาขาวิศวกรรมอตุสาหการ 
 ปริญญาตรีสาขาวิศวกรรมอ่ืนๆนอกจากอตุสาหการ 
 อ่ืนๆ                                        . 

ประสบการณ์ท างาน 
  มีประสบการณ์ท างานเวลา             ปี          เดือน           วนั  

โดยท างานทางด้าน                                      .  
  ไมมี่ประสบการณ์ท างาน 

ข้อควรปฏิบัต ิ/ ข้อแนะน า: 
1. อนญุาตให้น าเอกสาร ต ารา ทกุชนิด เข้าห้องสอบ อนญุาตให้น าเคร่ืองค านวณเข้าได้ 
2. ข้อสอบมีปรนยั…48…ข้อ รวมเป็น 30 คะแนน (ข้อละ 0.6 คะแนน) ระยะเวลา 50 

นาที 
3. กากบาทค าตอบปรนยัในชีทค าตอบส่วนท่ี 1  
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1. จากการจดัแผนผงัร้าน (Layout) อยา่งง่ายในรูปแบบตา่งๆ ดงัภาพตอ่ไปนี ้ 

    
จงเลือกค าตอบท่ีทานมีความเห็นวา่มีความเหมาะสมมากท่ีสดุ 

a)  แผนผงัดงัภาพ A มีความเหมาะสมกบัร้านท่ีให้บริการแก่ลกูค้ามากท่ีสดุ เน่ืองจากลกูค้า
ต้องได้รับการบริการจากทางร้านครบทัง้หมด 

b)  แผนผงัดงัภาพ B มีความเหมาะสมกบัร้านท่ีให้บริการแก่ลกูค้ามากท่ีสดุ เน่ืองจากลกูค้า
แต่ละท่านล้วนแต่มีความต้องการในการบริการท่ีแตกต่างกัน  และไม่มีความจ าเป็นท่ี
ลกูค้าต้องเข้ารับการบริการครบทัง้หมด 

c)  แผนผงัดงัภาพ B มีความเหมาะสมกบัร้านท่ีให้บริการแก่ลกูค้ามากท่ีสดุ เน่ืองจากลกูค้า
ต้องได้รับการบริการจากทางร้านครบทัง้หมด เพียงแตล่กูค้ามีสิทธ์ท่ีจะเลือกการบริการใด
ก่อนก็ได้ 

d)  แผนผังดงัภาพ C มีความเหมาะสมกับร้านท่ีให้บริการแก่ลูกค้ามากท่ีสุด เน่ืองจาก
พนกังานทกุคนจะต้องให้ความส าคญักับลูกค้า โดยท่ีให้ลูกค้านัง่อยู่กับท่ีและไม่เป็นต้อง
เคล่ือนท่ี 

e) ทัง้แผนภาพ A B และ C มีความเหมาะสมเท่ากนัขึน้อยู่กบัการออกแบบประเภท ขัน้ตอน
และกระบวนการให้บริการของทางร้าน  

 

2. ข้อใดตอ่ไปนีก้ลา่วผิดเก่ียวกบัการออกแบบหน้าร้าน (Front office) และหลงัร้าน (Back office)  
a)  หน้าร้านจะต้องเป็นสว่นท่ีลกูค้าสามารถมองเห็นได้ทัง้หมด 
b)  หลงัร้านจะต้องเป็นสว่นท่ีลกูค้าไมส่ามารถมองเห็นได้ 
c)  หลงัร้านจะต้องจดัการให้มีพืน้ท่ีใช้สอยส าหรับการปฏิบตัิงานท่ีกว้างและเน้นความสบาย

ส าหรับพนกังาน 
d)  ในสว่นของหน้าร้านลกูค้าจะต้องสามารถสมัผสักบัการให้บริการมากท่ีสดุเท่าท่ีเป็นไปได้ 
e) ทกุข้อท่ีกลา่วมากลา่วถกูต้อง (โดยไมมี่ข้อใดกลา่วผิดเลย) 

 

ลกูคา้

In

Out

ภาพ A

การบริการ 
A

การบริการ 
B

การบริการ 
C

การบริการ 
F

การบริการ 
E

การบริการ 
D

In/Out

ลกูคา้

ภาพ B

การบริการ 
A

การบริการ 
B

การบริการ 
C

การบริการ 
F

การบริการ 
E

การบริการ 
D

In/Out

ลกูคา้

ภาพ C

การบริการ 
A

การบริการ 
B

การบริการ 
C

การบริการ 
F

การบริการ 
E

การบริการ 
D
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3. สถานท่ีหรือร้านท่ีด าเนินงานในด้านการให้บริการ ควรท่ีจะมีการจัดแผนผังร้าน (Layout) 
ส าหรับลกูค้าและพนกังานได้อยา่งมีประสิทธิภาพตามหลกัการออกแบบผงัร้านในรูปแบบใด 

a)  พืน้ท่ีการบริการและช่องทางเดินส าหรับลูกค้าเพ่ือไปพืน้ท่ีการบริการนัน้กว้าง แต่ไม่
จ าเป็นต้องมีสิ่งอ านวยความสะดวกและความสวยงามส าหรับลกูค้า 

b)  พืน้ท่ีการบริการและช่องทางเดินส าหรับลูกค้าไม่ต้องกว้างมากเพ่ือเอามาเพิ่มพืน้ ท่ีหลัง
ร้าน (Back officr) ส าหรับพนกังานเพ่ือให้การด าเนินงานมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้  

c)  พืน้ท่ีการบริการกว้าง แตช่อ่งทางเดนิส าหรับลกูค้าเพ่ือไปพืน้ท่ีการบริการนัน้ไม่จ าเป็นต้อง
กว้างมาก และมีสิ่งอ านวยความสะดวกและความสวยงามส าหรับลกูค้า 

d)  พืน้ท่ีการบริการและช่องทางเดินส าหรับลูกค้าไม่ต้องกว้างมากเพ่ือไปเพิ่มช่องทางเดิน
ให้กับลูกค้าเพ่ือไปพืน้ท่ีการบริการนัน้กว้าง และมีสิ่งอ านวยความสะดวกและความ
สวยงามส าหรับลกูค้า 

e) พืน้ท่ีการบริการและชอ่งทางเดินส าหรับลกูค้าเพ่ือไปพืน้ท่ีการบริการนัน้กว้าง มีสิ่งอ านวย
ความสะดวกและความสวยงามส าหรับลูกค้า และต้องมีพืน้ท่ีหลังร้าน (Back office) 
เพียงพอส าหรับพนกังาน 

 

4. การจัดผังร้านส าหรับการบริการเพ่ือเพิ่มความหลากหลายจากการเปล่ียนแปลงของความ
ต้องการของลกูค้ามีโอกาสใช้การวางผงั (layout) รูปแบบ_____________ 

a) project layout 
b) process  layout 
c) flow layout 
d) assembly layout 
e) non-repetitive layout 

 

5. ร้านบริการด้านการส่ือสารโทรคมนาคมแห่งหนึ่ง พบปัญหาท่ีลูกค้าร้องเรียนเร่ืองการความ
ผิดพลาดในการเปิดไม่ตรงตามท่ีลูกค้าร้องขอ เม่ือผู้จัดการร้านสืบหาสาเหตขุองปัญหาพบว่า 
ปัญหาเกิดจากการส่ือสารผิดพลาดระหว่างพนกังานท่ีให้บริการกบัลกูค้า  จากสาเหตปัุญหากล่าว
มานัน้เกิดจากความผิดพลาดในช่องว่างของคณุภาพในการให้บริการ (Service quality gaps) 
ระหวา่งสิ่งใดกบัสิ่งใด 

a) วิสยัทศัน์ของผู้บริหาร (Executive’s vision) กับความคาดหวงัของลูกค้า (Customer’s 
expectation) 
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b) วิสัยทัศน์ของผู้บริหาร (Executive’s vision) กับการออกแบบงานบริการ (Service 
design) 

c) การออกแบบงานบริการ (Service design) กับการส่งมอบบริการสู่ลูกค้า (Service 
delivery/Customer’s perception) 

d) ความคาดหวงัของลกูค้า (Customer’s expectation) กบัการให้ข้อมลูข่าวสารของบริการ 
(Information and advertisement) 

e) ความคาดหวังของลูกค้า (Customer’s expectation) กับการส่งมอบบริการสู่ลูกค้า 
(Service delivery/Customer’s perception) 

 

6. บุคคลในข้อใดต่อไปนีมี้ความคิดท่ีถกูต้องเก่ียวกับคณุภาพของการให้บริการเพ่ือเอาใจใส่ต่อ
ลกูค้า 

a) นาย A คิดเสมอว่าถ้าลกูค้าโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการให้บริการ ลกูค้าทัง้หมด
จะต้องมีความพงึพอใจในการให้บริการด้วยเชน่กนั 

b) นาย B คดิเสมอว่าความคาดหวงัของลกูค้าเก่ียวกบัคณุภาพในการให้บริการ มีความคงท่ี
และไมมี่การเปล่ียนแปลงตามชว่งเวลา 

c) นาย C คิดเสมอว่าสิ่งท่ีส าคญัส าหรับคณุภาพในการให้บริการคือความสะดวกสบาย 
ความนา่เช่ือถือ และต้องตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้าได้อย่างรวดเร็ว 

d) นาย D คดิเสมอวา่การรักษาเวลาการให้บริการแก่ลกูค้าในแตล่ะท่านไม่มีความจ าเป็น ขอ
เพียงมีผลลพัธ์จากการให้บริการท่ีดีและมีคณุภาพ  

e) ทกุข้อท่ีกลา่วมาถกูต้อง 
 

7. ข้อใดเป็นขัน้ตอนการเพิ่มความน่าเช่ือถือ (Reliability) และการตรวจสอบ (Audit) ในบริการแก่
ลกูค้าเพ่ือให้มีความถกูต้องมากย่ิงขึน้  

a) โทรศพัท์สอบถามลกูค้าเพ่ือให้แนใ่จในความถกูต้องของการให้บริการ 
b) เสิร์ฟน า้และขนมหวานให้กับลูกค้าท่ีเพ่ือคลายความเครียดในระหว่างขัน้ตอนการเข้ารับ

บริการ 
c) ในระหว่างการบนัทึกข้อมูลของลูกค้า มีการทวนสอบถามถึงความต้องการของลูกค้าอีก

ครัง้เพ่ือเน้นย า้วา่ได้ให้บริการในสิ่งท่ีถกูต้อง 
d) ในกรณีท่ีลูกค้ามาร้องเรียนกับทางร้านในเร่ืองการให้บริการท่ีผิดพลาด  ได้มีการเตรียม

สว่นลดและสิทธิพิเศษทางด้านการบริการตา่งๆให้แก่ลกูค้า 
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e) เตรียมเคร่ืองมือหรือวดัสอุปุกรณ์ตา่งๆท่ีจ าเป็นส าหรับลกูค้า เช่นปากกาเซ็นช่ือ ยางลบให้
พร้อมก่อนให้บริการ 

 

8. ข้อใดตอ่ไปนีถ้กูต้องเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 
a) เพราะมารยาท (courtesy) เป็นนามธรรมดังนัน้จึงไม่สามารถพิจารณาคุณภาพการ

ให้บริการได้  
b) ระดับของการบริการท่ีตอบสนองต่อจุดประสงค์ถูกพิจารณาโดยการออกแบบ ความ

สอดคล้องกบัแบบ ต้นทนุและช่ือเสียงของผู้ให้บริการ 
c) ความสะดวกสบาย Convenience ความน่าเ ช่ือถือ Reliability และ ความเช่ือมัน 

Assurance เป็นมิตขิองคณุภาพการให้บริการ 
d) ถ้าลกูค้าท่ีรับบริการสว่นใหญ่พงึพอใจแสดงวา่ลกูค้าท่ีรับบริการทัง้หมดน่าจะพงึพอใจ 
e) ไมมี่ข้อใดถกูต้อง 

 

9. ข้อใดกลา่วผิดเก่ียวกบัหลกัคิดในการจดัการคิว (Queue) 
a) การรอคอยเป็นกลุม่จะท าให้รู้สกึยาวนานกวา่การรอคอยคนเดียว 
b) ลกูค้าจะยอมรอหากมลูคา่เพิ่มของงานบริการสงู 
c) ความเครียดจะท าให้การรอคอยรู้สกึยาวนานขึน้ 
d) การรอคอยท่ีไมส่ะดวกสบายจะรู้สกึยาวนานกวา่การรอคอยท่ีสะดวกสะบาย 
e) ทกุข้อท่ีกลา่วมาถกูต้อง 

 

10. ข้อใดตอ่ไปนีก้ลา่วผิด 
a) แหลง่ท่ีมาของประชากรเป็นหนึง่ในลกัษณะพืน้ฐานของสายการรอควิ 
b) การวิเคราะห์เร่ืองแถวคอยเป็นประโยชน์ส าหรับการออกแบบก าลงัการให้บริการ 
c) การเกิดแถวคอยจะเกิดขึน้เม่ือเกิดความแปรปรวนของอตัราในการให้บริการ และความ

แปรปรวนของอตัราท่ีลกูค้ามารับการบริการ 

d) สมมติฐานของระบบคิวคืออัตราการเข้ามาของลูกค้าโดยเฉล่ีย() มากกว่า อัตราการ
ให้บริการโดยเฉล่ีย(µ) 

e) ทกุข้อท่ีกลา่วมาถกูต้อง 
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11. ร้านแหง่หนึง่ จากการเก็บข้อมลูพบว่าในช่วงเวลา 12.00 ถึง 13.00น. มีลกูค้ามาเข้ารับบริการ
ในอตัรา 60 คนตอ่ชัว่โมง และในช่วงเวลา 13.00 ถึง 14.00น. มีลกูค้ามาเข้ารับบริการในอตัรา 40 
คนต่อชัว่โมง ถ้าทางร้านมีประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าในอัตรา  80 คนต่อชั่วโมง จง
ค านวณหาความแตกต่างของเวลาเฉล่ียท่ีลูกค้ารออยู่ในแถวคอยระหว่างช่วงเวลา 12.00 ถึง 
13.00น. และ 13.00 ถึง 14.00 น.  
*หมายเหต ุ
1) มีชอ่งทางในการให้บริการลกูค้า 1 ชอ่งทาง 
2) อตัราท่ีลกูค้าเดนิทางเข้ารับบริการกระจายตวัแบบปัวซองและอตัราการให้บริการลกูค้าของทาง
ร้านกระจายตวัแบบเอกซ์โพเนนเชียล 

a) 0.0167 ชัว่โมง 
b) 0.025 ชัว่โมง 
c) 0.0125 ชัว่โมง 
d) 0.0375 ชัว่โมง 
e) 0.05 ชัว่โมง 

 

12. ร้านแหง่หนึง่ จากการเก็บข้อมลูพบว่าในช่วงเวลา 12.00 ถึง 13.00น. ทางร้านมีลกูค้าเดินทาง
มาเข้ารับบริการในอตัรา 50 คนตอ่ชัว่โมง ถ้าทางร้านมีประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าได้ใน
อตัรา 55 คนตอ่ชัว่โมง จงค านวณหาจ านวนลูกค้าเฉล่ียท่ีรออยู่ในแถวคอยในช่วงเวลา 12.00 ถึง 
13.00น. 
*หมายเหต ุ
1) มีชอ่งทางในการให้บริการลกูค้า 1 ชอ่งทาง 
2) อตัราท่ีลกูค้าเดนิทางเข้ารับบริการกระจายตวัแบบปัวซองและอตัราการให้บริการลกูค้าของทาง
ร้านกระจายตวัแบบเอกซ์โพเนนเชียล 

a) 0.18 คน 
b) 9 คน 
c) 10 คน 
d) 11 คน 
e) 12.1 คน 
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13. จากตารางการประเมินเวลาเฉล่ียในการให้บริการในประเภทตา่งๆ เปรียบเทียบกบัพนกังานใน
แตล่ะคนดงันี ้

พนกังาน 
เวลาท่ีใช้ในการให้บริการแก่ลกูค้า (นาที) 
งานบริการ 
ประเภท A 

งานบริการ 
ประเภท B 

งานบริการ 
ประเภท C 

งานบริการ 
ประเภท D 

นายหนึง่ 10 5 6 10 
นายสอง 6 2 4 6 
นายสาม 7 6 5 6 
นายส่ี 9 5 4 10 

จากตาราง สามารถมอบหมายงานให้บริการในแตล่ะประเภทให้กบัพนกังานในแคล่ะคนเพ่ือให้ได้
เวลาในการให้บริการแก่ลกูค้าได้น้อยท่ีสดุดงัข้อใด  

a) นายหนึง่ - งานให้บริการประเภท D  นายสอง - งานให้บริการประเภท B 
นายสาม - งานให้บริการประเภท A  นายส่ี - งานให้บริการประเภท C 

b) นายหนึง่ - งานให้บริการประเภท B  นายสอง - งานให้บริการประเภท A 
นายสาม - งานให้บริการประเภท D  นายส่ี - งานให้บริการประเภท C 

c) นายหนึง่ - งานให้บริการประเภท A  นายสอง - งานให้บริการประเภท B 
นายสาม - งานให้บริการประเภท D  นายส่ี - งานให้บริการประเภท C 

d) นายหนึง่ - งานให้บริการประเภท C  นายสอง - งานให้บริการประเภท B 
นายสาม - งานให้บริการประเภท D  นายส่ี - งานให้บริการประเภท A 

e) นายหนึง่ - งานให้บริการประเภท C  นายสอง - งานให้บริการประเภท D 
นายสาม - งานให้บริการประเภท A  นายส่ี - งานให้บริการประเภท B 
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14. จากตารางก าหนดระยะเวลางานในการให้บริการของพนกังานคนหนึ่งท่ีจะต้องท างานให้เสร็จ
ภายใน 1 วนั 

งาน
ให้บริการ 

ระยะเวลาท่ีใช้ในการ
ท างาน (ชัว่โมง) 

ก า ห น ด ส่ ง ง า น 
(ชัว่โมงท่ีก าหนดสง่) 

A 2 3 
B 1.5 4.5 
C 3 8 
D 1 4 
E 0.5 1 

ถ้าพนกังานคนนีเ้ลือกท างานให้บริการโดยเรียงล าดบัตามชัว่โมงท่ีต้องก าหนดส่งงานก่อน Earliest 
Due Date (EDD) คือเลือกท างานบริการ E-A-D-B-C ตามล าดบั จะมีงานประเภทใดท่ีพนกังาน
คนนีจ้ะต้องท างานเสร็จช้ากวา่ชัว่โมงท่ีก าหนดสง่งาน  

a)  A 
b) B 
c) C 
d) D 
e) E 

 

15. จากตารางก าหนดงานส าหรับพนกังานคนหนึง่ท่ีต้องท างานเป็นเวลาทัง้สิน้ 2 เดือน (61 วนั) 
หมายเลข

งาน 
ระยะเวลาในการท างาน 

(Processing Time) 
ก าหนดเวลาสิน้สุด (Due Date) 

A 11 61 
B 29 45 
C 31 31 
D 1 33 
E 2 32 

ถ้าพนกังานคนนีเ้ลือกน ากฎการจดัล าดบังานแบบ Shortest Processing Time (SPT) คือเลือก
ท างานบริการ D-E-A-B-C ตามล าดบั จงค านวณหาจ านวนงานท่ีเกิดความลา่ช้า (Number of 
tardy jobs) 

a) 1 
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b) 2 
c) 3 
d) 4 
e) 5 

 

16. ข้อใดตอ่ไปนีก้ลา่วถกูต้องเก่ียวกบั Gantt chart หรือตารางการปฏิบตังิาน  
a) Gantt chart เป็นเคร่ืองมือการจดัตารางพืน้ฐานและใช้ได้ดีท่ีสดุส าหรับการด าเนินงานท่ีมี

ปริมาณในการท างานสงู 
b) Gantt chart เป็นเคร่ืองมือการจัดตารางพืน้ฐานและเป็นประโยชน์มากท่ีสุดในการ

ด าเนินงานท่ีมีปริมาณในการท างานสงู 
c) Gantt chart จะเป็นการแสดงกิจกรรมการท างานท่ีได้วางแผนไว้ (Plan) และแสดง

กิจกรรมการท างานจริง (Actual) เปรียบเทียบกบัเวลา (Time) 
d) ทกุข้อท่ีกลา่วมาถกูต้อง 
e) ไมมี่ข้อใดถกู 

จากภาพแสดงขัน้ตอนการให้บริการจาก A-G ตอ่ไปนี ้ใช้อบค าถามข้อ 17 - 19 

 
 

17. จากแผนภาพ ระบบการให้บริการนีส้ามารถให้บริการลกูค้าได้มากท่ีสดุก่ีคนใน 1 สปัดาห์ 
(Maximum customer per hour) โดย 1 สปัดาห์ท างาน 6 วนั และ 1 วนัท างาน 8 ชัว่โมง  

a) 156 คน 
b) 157 คน 
c) 685 คน 
d) 686 คน 
e) 1152 คน 

A 

B 

C 

D 

E 

F 

G 1.2 mins 

3.7 mins 

4.2 mins 

2.2 mins 

3.0 mins 

1.6 mins 

2.5 mins 
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18. การให้บริการใดอาจท าให้เกิดจดุคอขวด (Bottle Neck) 
a) A 
b) B 
c) C 
d) F 
e) G 

 

19. ประสิทธิภาพของ (Efficiency) ของระบบการให้บริการนีเ้ป็นเท่าใด 
a) 28.57% 
b) 48.00% 
c) 59.52% 
d) 62.59% 
e) 88.09% 

 

20. ตามวิธีการของ Line Balancing ถ้าต้องการให้ระบบการให้บริการนีใ้น 1 วนัท างานหรือ 8 
ชัว่โมง สามารถให้บริการลกูค้าได้โดยเฉล่ีย 80 คนตอ่วนั จะต้องออกและจดัวางงานของระบบนี ้
ใหม ่ โดยรอบเวลาการให้บริการหรือ Design cycle time (Cd) และจ านวนสถานีงานหรือ Work 
station (N) ใหมเ่ป็นเทา่ใด 

a) Cd = 0.08 mins, N = 7 Work station 
b) Cd = 3.00 mins, N = 7 Work station 
c) Cd = 10.00 mins, N = 2 Work station 
d) Cd = 6.00 mins, N = 4 Work station 
e) Cd = 12.50 mins, N = 2 Work station 

 

21. วตัถปุระสงค์ท่ีส าคญัท่ีสดุของระบบการผลิตแบบลีนคือ 
a) ระดบัของสินค้าคงคลงัมีจ านวนต ่าถึงปานกลาง 
b) มีคณุภาพสงูและของเสียเป็นศนูย์ 
c) ลดความสญูเปลา่ให้น้อยท่ีสดุ 
d) ท าให้ขัน้ตอนการท างานเป็นไปอย่างสมดลุและฉบัไว 
e) ทกุข้อท่ีกลา่วมาถกูต้อง 
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22. ข้อใดไมเ่ป็นประโยชน์ของการปฏิบตักิารแบบลีน 
a) ท าให้สินค้าคงคลงัต ่าท่ีสดุ 
b) ลดความเม่ือยล้าของพนกังานให้น้อยลง 
c) สามารถให้บริการแก่ลกูค้าได้มากขึน้ 
d) ลดของเสียหรือความสญูเปลา่ให้น้อยท่ีสดุ 
e) ทกุข้อท่ีกลา่วมาเป็นประโยชน์ของการปฏิบตักิารแบบลีน 

 

23. ข้อใดตอ่ไปนีไ้มจ่ดัอยูใ่นความสญูเปล่า (Wastes) 
a) การรอคอยหรือรองาน 
b) การท างานตามค าสัง่เทา่นัน้ 
c) การเคล่ือนย้ายงานจากจดุหนึง่ไปสูจ่ดุหนึง่ด้วยความไมจ่ าเป็น 
d) การท างาน ซ า้ซ้อนท่ี ท าแล้วท าอีก ตรวจสอบแล้ว ตรวจสอบอีก 
e) ผลิตสินค้าเพ่ือเก็บไว้ในโกดงัเพ่ือส ารองไว้แม้วา่ลกูค้ายงัไมส่ัง่ซือ้ก็ตาม 

 

24. ข้อใดตอ่ไปนีก้ลา่วไมถ่กูต้องเก่ียวกบัการน าหลกัการของ ECRS มาใช้จดัการกบัความสญู
เปลา่ 

a) สร้างอปุกรณ์เชน่ Jig หรือ Fixture เพ่ือชว่ยให้ท างานง่ายขึน้ 
b) การตดัขัน้ตอนการท างานท่ีไมจ่ าเป็นออกไป 
c) ปรับเปล่ียนนโยบายหรือมาตรฐานของงานเพ่ือให้ท างานได้ง่ายขึน้ 
d) การรวมขัน้ตอนการท างานเข้าด้วยกนัเพ่ือลดเวลาและก าลงัการท างาน 
e) การจดัล าดบังานใหมใ่ห้มีความเหมาะสม 

 

25. ข้อใดไมใ่ชปั่จจยัท่ีส าคญัส าหรับการท างานเป็นทีมเพ่ือให้มีประสิทธิภาพ 
a) สมาชิกในทีมต้องมีความรู้ความสามารถและทกัษะท่ีทีมต้องการเพ่ือให้บรรลเุป้าหมาย 
b) จะต้องมีสมาชิกอยา่งน้อยหนึ่งคนในทีมท าหน้าท่ีเป็นตวัแทนในการก ากบัดแูลการท างาน

ภายในทีม 
c) มีระบบท่ีส่งเสริมแรงกระตุ้ นในการท างาน ( reinforcement) และการเฉลิมฉลองเม่ือ

ท างานได้ส าเร็จลลุว่ง (celebration) 
d) มีการก าหนดวิสยัทศัน์และเป้าหมายในการท างานของทีมอยา่งชดัเจน 
e) มีประสิทธิภาพและทกัษะด้านการปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคลภายในทีม 
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26. ข้อใดตอ่ไปนีก้ลา่วผิด 
a) การสร้างแรงจูงใจไม่ได้มีความสัมพนัธ์กับความมุ่งมั่นของพนกังาน ท่ีต้องท างานอย่าง

หนกัเพ่ือให้บรรลถุึงเป้าหมายขององค์กร 
b) ทกัษะความสามารถของพนกังานจะเป็นตวัก าหนดความแตกตา่งระหว่างองค์กรท่ีประสบ

ความส าเร็จกบัและองค์กรท่ีไมป่ระสบความส าเร็จ 
c) การให้อ านาจหน้าในการตดัสินใจท่ีแก่พนกังาน เป็นการสร้างเสริมศกัยภาพในการท างาน 

(Empowerment)  
d) ทรัพยากรบคุคลเป็นปัจจยัในการแข่งขนัท่ีส าคญัมากส าหรับองค์กรท่ีด าเนินในธุรกิจการ

บริการ 
e) ทกุข้อท่ีกลา่วมาถกูต้อง (ไมมี่ข้อใดผิด) 

 

27. นายหนึง่เป็นพนกังานใหมท่ี่พึง่เข้ามาปฏิบตังิานท่ีเก่ียวข้องกบัการให้การบริการการขายสินค้า
ลูกค้า โดยจากการประเมินผลงานในช่วงแรกพบว่านายหนึ่งยังขาดทักษะทางด้านการพูด และ
บ่อยครัง้มีการให้ข้อมูลท่ีไม่ถูกต้องแก่ลูกค้า จากท่ีกล่าวมาวิธีการดงัต่อไปนีส้ามารถช่วยเพิ่ม
ศกัยภาพในการปฏิบตังิานให้กบันายหนึง่ได้ยกเว้นข้อใด 

a) ให้นายหนึ่งปฏิบัติงานเช่นเดิม โดยหวังว่าผลของระยะเวลาในการเรียนรู้จะช่ วยเพิ่ม
ศกัยภาพในการท างานให้กบันายหนึง่ 

b) จดัการฝึกอบรมทกัษะด้านการพดูและทกัษะการให้ข้อมลูท่ีถกูต้องให้กบันายหนึง่ 
c) ให้นายหนึง่ปฏิบตังิานมากกวา่ 1 งานโดยปฏิบตังิานเดมิควบคูไ่ปกบังานอ่ืนๆ 
d) พดูเสริมสร้างแรงจงูใน (Motivation) ให้กบันายหนึง่ 
e) ทกุข้อท่ีกลา่วมาสามารถชว่ยในการเสริมสร้างศกัยภาพในการปฏิบตังิานให้กบันายหนึง่ 

 

28. กญุแจส าคญัของโปรแกรมสร้างแรงจงูใจทีมีประสิทธิภาพคือจะต้องเพิ่ม 
a) ความพงึพอใจตอ่งาน (Job satisfaction)  
b) ผลิตภาพของงาน (Work productivity) 
c) ความสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคล (Interpersonal relationships) 
d) ทัง้ความพงึพอใจตอ่งานและผลิตภาพของงาน 
e) ทัง้ความพงึพอใจตอ่งาน ผลิตภาพของงาน และความสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคล 
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29. ข้อใดตอ่ไปนีก้ลา่วถกูต้อง 
a) หนึ่งในตวัแปรส าคญัท่ีใช้ในการค านวณ Economic order quantity (EOQ) คือ Bullwhip 

effect 
b) เม่ือสินค้าลดลงต ่ากว่าระดบัท่ีก าหนดจะต้องท าการสัง่ซือ้สินค้าในปริมาณท่ีแน่นอนเป็น

เทคนิคแบบ (Q,T) 
c) Supply chain management (SMC) จะเน้นความส าคญัของการจดัการพสัดคุงคลงัและ

ข้อมลูทีโปร่งใสและสะท้อนความเป็นจริง (Transparent and Realistic) 
d) ABC Classification จะใช้ในกรณีท่ีมีพสัดคุงคลงัหลายรายการมากๆ และต้องการการ

จ าแนกกลุม่พสัดคุงตามความส าคญั 
e) ทกุข้อท่ีกลา่วมากลา่วผิดทัง้หมด 

 

30. ร้านแห่งหนึ่งได้พยากรณ์ความต้องการสินค้าโทรศพัท์มือถือของลกูค้าในเดือนถัดไปมีความ
ต้องการเป็นจ านวน 850 เคร่ือง ถ้าการสัง่ในแต่ละครัง้จะต้องเสียเงินคา่สัง่ 4250 บาทและเม่ือสัง่
สินค้ามาเก็บเพ่ือรอขายจะต้องเสียเงินคา่จดัเก็บในแตล่ะเดือน 40 บาทตอ่เคร่ือง จากท่ีกล่าวมาจง
น าหลกัการของ Economic order quantity หรือ EOQ มาชว่ยก าหนดปริมาณในการสัง่ซือ้สินค้าท่ี
มีความเหมาะสม 

*หมายเหต ุสตูรท่ีใช้ค านวณปริมาณในการสัง่ซือ้สินค้าคือ        จ านวนสัง่ซือ้  

 √
    จ านวนความต้องการสินค้า  ค่าใช้จ่ายในการสัง่ซือ้สินค้า

ค่าจดัเก็บสินค้าต่อเคร่ือง
 

a) สัง่ซือ้จ านวน 135 เคร่ืองโดยสัง่ซือ้ทัง้สิน้ 7 ครัง้ 
b) สัง่ซือ้จ านวน 425 เคร่ืองโดยสัง่ซือ้ทัง้สิน้ 2 ครัง้ 
c) สัง่ซือ้จ านวน 425 เคร่ืองโดยสัง่ซือ้ทัง้สิน้ 3 ครัง้ 
d) สัง่ซือ้จ านวน 600 เคร่ืองโดยสัง่ซือ้ทัง้สิน้ 1 ครัง้ 
e) สัง่ซือ้จ านวน 600 เคร่ืองโดยสัง่ซือ้ทัง้สิน้ 2 ครัง้ 

 

31. ร้านแห่งหนึ่งได้ก าหนดจ านวนสินค้าท่ีเก็บไว้ในคลงัทัง้สิน้ 100 เคร่ือง โดยทางร้านได้มีการ
ก าหนดจ านวนสินค้าป้องกนัเม่ือเกิดขาดมือ 10 เคร่ือง (Safety stock) โดยในแตล่ะครัง้ของการสัง่
สินค้าจะต้องรอเวลาในการน าสินค้ามาส่งหลงัจากท่ีสัง่ 5 วนั (Lead-time) ถ้าทางร้านได้ท าการ
พยากรณ์โดยคาดว่าลูกค้าจะซือ้สินค้าโดยเฉล่ียวันละ 10 เคร่ือง จากท่ีกล่าวมาจงน าหลักการ 
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Economic order quantity หรือ EOQ มาช่วยก าหนดจดุท่ีควรจะต้องท าการสัง่ซือ้เม่ือสินค้าใน
คลงัลดลงถึงจดุนัน้ (Reorder point) 
 
*หมายเหต ุสตูรท่ีใช้ค านวณจดุท่ีควรจะต้องท าการสัง่ซือ้เม่ือสิงค้าลดลงถึงจดุนัน้คือ  

จดุที่ควรจะต้องท าการสัง่ซือ้
 จ านวนสินค้าป้องกนัเม่ือเกิดขาดมือ   จ านวนสินค้าที่ลกูค้าซือ้โดยเฉลีย่ 
 เวลาในการน าสินค้ามาสง่หลงัจากที่ได้สัง่ไว้  

a) สัง่ซือ้สินค้าใหมเ่ม่ือจ านวนสินค้าในคลงัลดลงต ่ากวา่ 10 เคร่ือง 
b) สัง่ซือ้สินค้าใหมเ่ม่ือจ านวนสินค้าในคลงัลดลงต ่ากวา่ 24 เคร่ือง 
c) สัง่ซือ้สินค้าใหมเ่ม่ือจ านวนสินค้าในคลงัลดลงต ่ากวา่ 34 เคร่ือง 
d) สัง่ซือ้สินค้าใหมเ่ม่ือจ านวนสินค้าในคลงัลดลงต ่ากวา่ 40 เคร่ือง 
e) สัง่ซือ้สินค้าใหมเ่ม่ือจ านวนสินค้าในคลงัลดลงต ่ากวา่ 60 เคร่ือง 

 

32. วตัถปุระสงค์โดยรวมท่ีต้องมีการน าหลกัการเร่ืองการบริหารจดัการสินค้าคงคลงั (Inventory 
management) เพ่ือ  

a) ให้บรรลุผลของระดับความพึงพอใจของลูกค้าในขณะท่ีมีการใช้ต้นทุนในการสั่งและ
จดัเก็บสินค้าอยา่งเหมาะสม 

b) เพิ่มความพงึพอใจให้กบัลกูค้าในด้านการให้การบริการ 
c) เพิ่มจ านวนสินค้าป้องกนัเม่ือเกิดสินค้าขาดมือ (Safety stock) 
d) ลดจ านวนสินค้าป้องกนัเม่ือเกิดสินค้าขาดมือ (Safety stock) 
e) ลดปริมาณในการสัง่ซือ้สินค้า (Order quantity) 

 

33. ผู้จดัการของหนว่ยงานมีเป้าหมายในการปรับปรุงขัน้ตอนการท างานโดยมีขัน้ตอนของการ
ด าเนินการสรุปได้ดงันี ้ 
1. ระบถุึงปัญหาท่ีท าให้ระบบสญัญาณขดัข้อง 
2. ตัง้เป้าหมายและวางแผนเพ่ือท าการปรับปรุงปัญหานัน้ 
3. ด าเนินการตามแผนท่ีได้วางไว้ 
4. วดัผลลพัธ์ท่ีได้จากการด าเนินการ 
5. เปรียบเทียบผลลพัธ์ท่ีได้จริงกบัผลลพัธ์ท่ีได้ตัง้เป้าหมายโดยผลลพัธ์ (โดยสมมติ

ผลลพัธ์ท่ีได้ยงัไมต่รงกบัเป้าหมาย) 
6. วิเคราะห์หาสาเหตคุวามแตกตา่งระหว่างผลลพัธ์ท่ีได้จริงกบัท่ีตัง้เป้าหมาย 
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7. ด าเนินการแก้ไขเพ่ือให้ผลลพัธ์ท่ีได้จริงนัน้ตรงตามท่ีได้ตัง้เป้าหมายไว้ 
โดยจากวงล้อของ Deming หรือ PDCA (Plan, Do, Check, Action) ข้อใดถกูต้อง 

a) Plan คือข้อ 1 2, Do คือข้อ 3, Check คือข้อ 4 5, Action คือข้อ 6 7 
b) Plan คือข้อ 1 2, Do คือข้อ 3 4, Check คือข้อ 5, Action คือข้อ 6 7 
c) Plan คือข้อ 1 2, Do คือข้อ 3 4, Check คือข้อ 5 6, Action คือข้อ 7 
d) Plan คือข้อ 1 2, Do คือข้อ 3, Check คือข้อ 4 5 6, Action คือข้อ 7 
e) Plan คือข้อ 1 2, Do คือข้อ 3, Check คือข้อ 4, Action คือข้อ 5 6 7 

 

34. ผู้จดัการในหนว่ยงานแหง่หนึง่ต้องการแสดงให้หวัหน้าเห็นได้อย่างชดัเจนว่าจ านวนลกูค้าท่ีมา
เข้ารับบริการจะมีแนวโน้มท่ีเปล่ียนไปตามชว่งเวลาซึง่ผู้จดัการควรใช้แผนภมูิประเภทใด 

a) แผนผงัการกระจาย (Scatter Diagram) 
b) แผนผงัแสดงเหตแุละผล (Cause & Effect Diagram)  
c) แผนผงัพาเรโต (Pareto Diagram)  
d) แผน่ตรวจสอบ (Check Sheet)  
e) แผนภมูิเมตริกซ์ (Matrix Diagram) 

 

35. ผู้จดัการในหน่วยงานแห่งหนึ่งพบปัญหาข้อร้องเรียนของลกูค้าจึงได้ใช้  ______________ เพ่ือ
แยกปัญหา ข้อ ร้อง เ รียน ท่ี มีความส าคัญออกจากกลุ่ ม ท่ี ไม่ มี ความส าคัญ และไ ด้ใ ช้  
______________เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตรุากเหง้ากบักลุ่มของปัญหาข้อร้องเรียนท่ีมีความส าคญั
นัน้ 

a) แผนผงัการกระจาย (Scatter Diagram), แผนผงัแสดงเหตแุละผล (Cause & Effect 
Diagram)  

b) แผนผงัพาเรโต (Pareto Diagram),  แผน่ตรวจสอบ (Check Sheet)  
c) แผนภมูิเมตริกซ์ (Matrix Diagram), แผนภมูิการจดักลุม่ความคดิ (Affinity diagram) 
d) แผนภมูิต้นไม้ตดัสินใจ (Tree Diagram), แผนผงัแสดงเหตแุละผล (Cause & Effect 

Diagram) 
e) แผนผงัพาเรโต (Pareto Diagram),  แผนผงัแสดงเหตแุละผล (Cause & Effect 

Diagram) 
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36. ข้อใดไมใ่ชว่ตัถปุระสงค์ของการปรับปรุงกระบวนการ 
a) เพ่ือเพิ่มความพงึพอใจของลกูค้า 
b) เพ่ือลดความสญูเปล่า 
c) เพ่ือให้ได้คณุภาพท่ีสงูขึน้ 
d) เพ่ือชว่ยในการระบหุาสาเหตขุองปัญหา 
e) ถกูข้อท่ีกลา่วมา 

 

37. ร้านแห่งหนึ่งกลวัว่าอาจความเส่ียงจากการเกิดอทุกภยัท าให้น า้ท่วมร้าน ดงันัน้ทางร้านจึงได้
ด าเนินการดงันี ้

(A) น ากระสอบทรายมากัน้หน้าร้านเพ่ือป้องกนัไม่ให้น า้ไหลเข้ามาภายในร้านในกรณีท่ี
เกิดอทุกภยั 

(B) ท าสญัญากบับริษัทประกนัอทุกภยัเพ่ือให้บริษัทประกนัจ่ายเงินทดแทนในกรณีท่ีเกิด
อทุกภยั 

(C) น าสิ่งของยกขึน้ท่ีสงู (ท่ีสามารถยกได้) เพ่ือป้องกนักรณีท่ีน า้เข้ามาในร้านและท าให้
สิ่งของเสียหาย 

(D) เม่ือเกิดอุทกภัยกับทางร้านขึน้มาให้ท าการปิดร้านและย้ายร้านไปอยู่ยังอีกสถานท่ี
หนึง่ท่ีจดัเตรียมไว้ 

จากท่ีกล่าวมาส าหรับข้อ A B C และ D เป็นการจดัการกบัความเส่ียงอย่าง (Risk treatment) ใน
เร่ืองใดตามล าดบั 

a) (A) ลดโอกาสเกิดความเส่ียง   (B) หลีกเล่ียงความเส่ียง 
(C) หลีกเล่ียงความเส่ียง   (D) หลีกเล่ียงความเส่ียง 

b) (A) ลดโอกาสเกิดความเส่ียง   (B) หลีกเล่ียงความเส่ียง 
(C) ลดผลกระทบจากความเส่ียง  (D) หลีกเล่ียงความเส่ียง 

c) (A) ลดผลกระทบจากความเส่ียง  (B) หลีกเล่ียงความเส่ียง 
(C) ลดผลกระทบจากความเส่ียง  (D) หลีกเล่ียงความเส่ียง 

d) (A) ลดโอกาสเกิดความเส่ียง   (B) ถ่ายโอนความเส่ียง 
(C) ลดผลกระทบจากความเส่ียง  (D) หลีกเล่ียงความเส่ียง 

e) (A) ลดผลกระทบจากความเส่ียง  (B) ถ่ายโอนความเส่ียง 
(C) ลดผลกระทบจากความเส่ียง  (D) หลีกเล่ียงความเส่ียง 
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38. ข้อใดเป็นตวัอยา่งของการจดัการความเส่ียงในด้านการ “ลดโอกาสเกิดความเส่ียง” 
a) น าระบบ Poke Yoke มาใช้ในการป้องกนัความผิดพลาดของพนกังาน 
b) ท าสญัญากบับริษัทประกนัในกรณีเกิดปัญหาอทุกภยั 
c) เปล่ียนเส้นทางการขนสง่พสัดเุน่ืองจากเส้นทางเดมิมกัเกิดปัญหาการจราจรติดขดั

บอ่ยครัง้ 
d) สัง่ให้พนกังานสวมใสอ่ปุกรณ์ป้องกนัในกรณีท่ีต้องไปปฏิบตัใินพืน้ท่ีท่ีอาจเกิดอนัตราย 
e) ทกุข้อท่ีกลา่วมาถกูต้อง 

 

39. ข้อใดเป็นตวัอยา่งของการจดัการความเส่ียงในด้านการ “ลดผลกระทบจากความเส่ียง” 
a) น าระบบ Poke Yoke มาใช้ในการป้องกนัความผิดพลาดของพนกังาน 
b) ท าสญัญากบับริษัทประกนัในกรณีเกิดปัญหาอทุกภยั 
c) เปล่ียนเส้นทางการขนสง่พสัดเุน่ืองจากเส้นทางเดมิมกัเกิดปัญหาการจราจรติดขดั

บอ่ยครัง้ 
d) สัง่ให้พนกังานสวมใสอ่ปุกรณ์ป้องกนัในกรณีท่ีต้องไปปฏิบตัใินพืน้ท่ีท่ีอาจเกิดอนัตราย 
e) ท าการเฝ้าติดตามการปฏิบตัิงานของพนกังานในการให้บริการกบัลกูค้า 

 

40. บคุคลในข้อใดตอ่ไปนีถื้อเป็นการจดัการความเส่ียงกบัเหตกุารณ์ท่ีอาจเกิดขึน้ 
a) นายหนึ่งทราบอยู่แล้วว่าการจราจรจะต้องติดขดัในช่วงเวลาเช้า เขาจึงได้เปล่ียนวิธีการ

เดนิทางจากรถยนต์เป็นรถมอเตอร์ไซด์มาท างาน 
b) นายสองน าป้ายท่ีมีข้อความเขียนไว้ว่า “ระวงัพืน้ล่ืน” มาวางไว้ในบริเวณท่ีเขาก าลงัท า

ความสะอาด 
c) นายสามท าสินค้าภายในร้านช ารุดเสียหาย เขาจงึได้จา่ยคา่เสียหายให้กบัทางร้าน 
d) นายส่ีเห็นว่าทางเดินข้างหน้ามีน า้ท่วมขงัและอาจเป็นอนัตรายในเกิดการล่ืนหกล้มได้เขา

จงึหลีกไปใช้ทางเดนิอ่ืน 
e) ทกุข้อท่ีกลา่วมาชว่ยลดโอกาสความเส่ียงได้ 
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ภาคผนวก จ 
 

ผลลัพธ์คะแนนจากแบบทดสอบของกลุ่มตัวอย่างผู้มีความประสงค์เข้าศึกษาต่อในระดับ
ปริญญาโท ภาคนอกเวลาราชการ ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  
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ภาคผนวก จ. 

ผลลัพธ์คะแนนจากแบบทดสอบของกลุ่มตัวอย่างผู้มีความประสงค์เข้าศึกษาต่อในระดับ
ปริญญาโท ภาคนอกเวลาราชการ ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  
 

 โดยผลลัพธ์คะแนนจากแบบทดสอบวัดความรู้ความสามารถด้านการจัดการฝ่าย
ปฏิบตัิการโดยกลุ่มตวัอย่างท่ีจบการศึกษาวุฒิปริญญา วศ.บ สาขาวิชาอุตสาหการจะถือว่าได้
ผ่านการเรียนการสอนด้านการจัดการฝ่ายปฏิบตัิการในเร่ืองท่ีเน้นเฉพาะมาอย่างเข้มข้น  โดย
ผลลพัธ์สรุปได้ดงัตารางท่ี ง.1 
 

ตารางท่ี จ.1 ผลลพัธ์คะแนนจากการทดสอบกลุม่ตวัอยา่ง 

Sample 
No. 

GPA 
ปีที่จบ

การศึกษา 
ปริญญา 

คะแนนทดสอบ 
(เตม็ 40 คะแนน) 

1 2.09 2551 วศ.บ 16 
2 2.01 2553 วท.บ 17 
3 2.14 2553 วท.บ 17 
4 2.42 2553 วศ.บ 19 
5 2.21 2551 วศ.บ 19 
6 2.21 2551 วท.บ 19 
7 2.45 2553 วศ.บ 20 
8 2.04 2552 วศ.บ (อตุสาหการ) 20 
9 2.30 2552 วศ.บ 20 
10 2.27 2551 วท.บ 20 
11 2.27 2551 วศ.บ 20 
12 2.64 2553 วศ.บ (อตุสาหการ) 21 
13 2.68 2551 วศ.บ 22 
14 2.75 2551 วศ.บ (อตุสาหการ) 22 
15 2.78 2553 วศ.บ (อตุสาหการ) 23 
16 2.27 2550 วท.บ 23 
17 2.61 2552 วศ.บ (อตุสาหการ) 24 
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ตารางท่ี จ.1 ผลลพัธ์คะแนนจากการทดสอบกลุม่ตวัอยา่ง (ตอ่) 

Sample 
No. 

GPA 
ปีที่จบ

การศึกษา 
ปริญญา 

คะแนนทดสอบ 
(เตม็ 40 คะแนน) 

18 2.85 2553 วศ.บ (อตุสาหการ) 25 
19 3.34 2553 วศ.บ (อตุสาหการ) 25 
20 2.91 2552 วศ.บ (อตุสาหการ) 25 
21 2.91 2552 วศ.บ (อตุสาหการ) 25 
22 2.77 2551 วศ.บ 26 
23 2.49 2550 ภ.บ. 26 
24 2.29 2549 วศ.บ 26 
25 2.62 2550 วท.บ 27 
26 2.68 2550 วศ.บ 27 
27 2.70 2550 วท.บ 27 
28 2.79 2550 วท.บ 27 
29 2.82 2550 วศ.บ 27 
30 2.32 2548 วศ.บ 27 
31 3.27 2552 วศ.บ (อตุสาหการ) 28 
32 3.34 2552 วศ.บ (อตุสาหการ) 28 
33 2.29 2549 วศ.บ 28 
34 2.45 2548 วท.บ 28 
35 2.78 2551 วศ.บ (อตุสาหการ) 29 
36 3.01 2550 วศ.บ 30 
37 2.32 2549 วศ.บ 30 
38 2.33 2549 วท.บ 30 
39 2.51 2548 วศ.บ 30 
40 2.97 2551 วศ.บ (อตุสาหการ) 31 
41 2.58 2548 วศ.บ 31 
42 3.17 2551 วศ.บ (อตุสาหการ) 32 
43 3.33 2551 วศ.บ (อตุสาหการ) 32 
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ตารางท่ี จ.1 ผลลพัธ์คะแนนจากการทดสอบกลุม่ตวัอยา่ง (ตอ่) 

Sample 
No. 

GPA 
ปีที่จบ

การศึกษา 
ปริญญา 

คะแนนทดสอบ 
(เตม็ 40 คะแนน) 

44 3.33 2551 วศ.บ (อตุสาหการ) 32 
45 3.05 2550 วศ.บ 33 
46 2.63 2548 วท.บ 33 
47 2.52 2549 วศ.บ (อตุสาหการ) 34 
48 2.81 2549 วศ.บ (อตุสาหการ) 34 
49 2.63 2548 วศ.บ 34 
50 3.11 2547 วศ.บ 34 
51 3.51 2551 วศ.บ (อตุสาหการ) 35 
52 3.75 2551 วศ.บ (อตุสาหการ) 35 
53 3.20 2547 วศ.บ 35 
54 2.48 2545 วท.บ 35 
55 2.96 2549 วศ.บ (อตุสาหการ) 36 
56 2.28 2543 วศ.บ (อตุสาหการ) 36 
57 3.34 2550 วศ.บ (อตุสาหการ) 38 
58 3.00 2549 วศ.บ (อตุสาหการ) 38 
59 3.04 2549 วศ.บ (อตุสาหการ) 38 
60 2.81 2548 วศ.บ (อตุสาหการ) 38 
61 3.09 2548 วศ.บ (อตุสาหการ) 38 
62 3.22 2546 วศ.บ 40 
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ภาคผนวก ฉ 
 

ผลลัพธ์คะแนนจากการน าแบบทดสอบไปทดสอบผู้เข้าแข่งขันจริงท่ีมีความประสงค์เข้า
เป็นผู้จัดการฝ่ายปฏิบัตกิารร้านขององค์กรกรณีศึกษา  
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ภาคผนวก ฉ. 

ผลลัพธ์คะแนนจากการน าแบบทดสอบไปทดสอบผู้เข้าแข่งขันจริงท่ีมีความประสงค์เข้า
เป็นผู้จัดการฝ่ายปฏิบัตกิารร้านขององค์กรกรณีศึกษา  

 
เกณฑ์การคัดเลือกทัง้หมด 10 เกณฑ์ น าไปออกแบบเป็นแบบทดสอบวัดความรู้

ความสามารถด้านการจดัการฝ่ายปฏิบตักิาร และน าแบบทดสอบนัน้ไปท าการทดสอบจริงกบัผู้ เข้า
แข่งขันท่ีต้องการเป็นผู้ จัดการฝ่ายปฏิบตัิการร้านขององค์กรกรณีศึกษาท่ี  ได้ถูกคดัเลือกขึน้มา
ทัง้สิน้ 33 ทา่นซึง่ได้ 

ผลลพัธ์คะแนนจากแบบทดสอบในแต่ละเกณฑ์การคดัเลือกเร่ือง Supporting facility: 
Design layout, Quality management, Managing waiting line, และ Capacity planning  ดงั
ตารางท่ี จ.1  

ผลลพัธ์คะแนนจากแบบทดสอบในแตล่ะเกณฑ์การคดัเลือกเร่ือง Lean system method, 
People job and organization, Inventory management, Operations improvement, และ Risk 
management ดงัตารางท่ี จ.2 

คะแนนดบิรวมทัง้หมดทกุเกณฑ์ (เตม็ 40 คะแนน) ได้ดงัตารางท่ี จ.3 
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ตารางท่ี ฉ.1 คะแนนจากเกณฑ์เร่ือง Supporting facility: Design layout, Quality management, Managing waiting line, และ Capacity planning 

 

เกณฑ์การ

คัดเลือก

ผู้เข้าแข่งขัน No.1 No.2 No.3 No.4 No.5 No.6 No.7 No.8 No.9 No.10 No.11 No.12 No.13 No.14 No.15 No.16 No.17 No.18 No.19 No.20

      1 0 1 1 0 0 1 1 1 1 0 0 0 0 1 0 1 0 1 1 0

      2 0 1 0 0 1 1 1 0 1 1 0 0 1 1 0 1 1 1 1 0

      3 1 1 0 1 0 0 0 1 1 1 1 0 0 1 0 0 1 1 1 1

      4 0 0 0 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 1 1 0

      5 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1

      6 0 0 1 0 0 1 0 1 1 1 0 1 0 0 0 0 0 1 1 1

      7 1 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 0 1 1 1 0 1

      8 0 0 0 1 0 0 0 0 1 1 1 0 1 0 0 0 0 1 1 1

      9 0 0 0 1 0 1 1 1 0 1 0 0 0 1 1 0 1 1 0 0

      10 0 1 0 0 1 1 0 0 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1

      11 1 0 1 0 0 0 0 1 1 0 0 0 1 1 1 0 0 1 0 1

      12 1 0 0 0 0 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1

      13 0 0 0 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 0 1

      14 0 1 0 1 1 1 0 0 0 1 1 1 1 0 0 0 1 1 1 1

      15 0 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0 0 0 1 1 1

      16 0 0 0 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1

      17 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 0 1 0 1 1 0

Supporting facility: Design 

layout
Quality management Managing waiting line Scheduling Capacity planning
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ตารางท่ี ฉ.1 คะแนนจากเกณฑ์เร่ือง Supporting facility: Design layout, Quality management, Managing waiting line, และ Capacity planning (ตอ่) 

 

เกณฑ์การ

คัดเลือก

ผู้เข้าแข่งขัน No.1 No.2 No.3 No.4 No.5 No.6 No.7 No.8 No.9 No.10 No.11 No.12 No.13 No.14 No.15 No.16 No.17 No.18 No.19 No.20

      18 0 1 0 1 1 1 0 1 1 0 1 0 1 1 1 0 0 1 1 1

      19 0 0 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 1 1

      20 0 0 0 1 0 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1

      21 1 0 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0

      22 0 1 0 1 1 0 0 0 1 1 1 0 0 1 0 0 1 1 1 1

      23 0 0 0 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 0 0 1 1 1 1

      24 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 1 1 0 1 1 1 0

      25 1 0 0 0 1 1 0 1 1 1 0 0 1 0 0 0 0 1 1 0

      26 0 0 0 1 1 1 1 1 1 0 1 0 0 1 0 1 1 1 1 0

      27 1 0 0 0 1 1 1 0 1 1 1 0 1 0 0 1 1 1 1 1

      28 0 1 0 0 0 1 1 1 0 1 1 0 0 1 0 0 1 1 1 0

      29 1 1 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1

      30 0 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 0 1 1 1 1

      31 0 0 1 1 0 1 0 0 1 0 0 1 1 1 0 0 1 1 0 1

      32 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 0 0 1 1 1 1 1

      33 0 0 1 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0

Supporting facility: Design 

layout
Quality management Managing waiting line Scheduling Capacity planning
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ตารางท่ี ฉ.2 คะแนนจากเกณฑ์เร่ือง Lean system method, People job and organization, Inventory management, Operations improvement, และ 
Risk management 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เกณฑ์การ

คัดเลือก

ผู้เข้าแข่งขัน No.21 No.22 No.23 No.24 No.25 No.26 No.27 No.28 No.29 No.30 No.31 No.32 No.33 No.34 No.35 No.36 No.37 No.38 No.39 No.40

      1 0 0 1 0 0 1 1 0 1 1 0 0 1 0 1 1 0 0 1 1

      2 0 1 1 0 0 0 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1

      3 0 1 1 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 0

      4 1 0 1 1 1 1 0 0 1 1 0 1 1 0 1 1 0 1 0 0

      5 1 0 1 1 0 1 0 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 0

      6 0 0 1 0 0 1 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0

      7 0 0 1 1 1 1 0 0 0 1 1 1 0 0 1 1 1 0 0 1

      8 0 1 1 1 1 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1

      9 0 0 0 1 1 1 1 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 1 1

      10 0 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 0 1 1 1

      11 0 0 1 0 1 1 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1

      12 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 1 1 0 0

      13 0 0 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1

      14 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 1

      15 1 0 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 1 0 0 1 1 1 0 0

      16 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 1 1 0 1 0

      17 1 0 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 1

People, job, and 

organization
Inventory management Operations improvement Risk managementLean system method
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ตารางท่ี ฉ.2 คะแนนจากเกณฑ์เร่ือง Lean system method, People job and organization, Inventory management, Operations improvement, และ 
Risk management (ตอ่) 

เกณฑ์การ

คัดเลือก

ผู้เข้าแข่งขัน No.21 No.22 No.23 No.24 No.25 No.26 No.27 No.28 No.29 No.30 No.31 No.32 No.33 No.34 No.35 No.36 No.37 No.38 No.39 No.40

      18 1 0 1 0 1 0 1 0 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 0

      19 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 0

      20 0 0 1 1 0 1 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 1 1 0

      21 0 0 1 1 1 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 0 1 0

      22 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 0 1 1 1

      23 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0 1 1 1 0 0 0

      24 1 0 1 0 0 1 0 0 1 1 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0

      25 0 0 1 1 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 1 1

      26 0 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 0 1 0 0 0 1 0 1 0

      27 0 0 1 1 1 0 0 1 1 1 1 0 1 0 0 1 0 0 0 1

      28 0 1 1 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 1 0 1 1

      29 0 0 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0 1 0 0 1 0 0 0 1

      30 0 0 1 1 1 0 1 0 1 1 1 0 1 0 0 1 0 0 0 0

      31 0 0 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 0 1 0 1 0

      32 0 0 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 0

      33 0 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1

People, job, and 

organization
Inventory management Operations improvement Risk managementLean system method
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ตารางท่ี ฉ.3 ผลลพัธ์คะแนนดบิรวมทัง้หมดทกุเกณฑ์ (เต็ม 40  คะแนน) 

 

 
 

 

เกณฑ์การ

คัดเลือก

ผู้เข้าแข่งขัน

      1

      2

      3

      4

      5

      6

      7

      8

      9

      10

      11

      12

      13

      14

      15

      16

      17

      18

      19

      20

      21

      22

      23

      24

      25

      26

      27

      28

      29

      30

      31

      32

      33

Max

Min

Average

S.D 0.86

21.39

4.89

1.94 2.00 2.18 2.00 1.94

0.78 1.12 1.09 0.94 0.92

0 0 0 0

0.93 1.06 1.38 1.17

1

3 4 4 3 4

0

1.33 2.61 2.42 2.00 2.97

3 4 4 4 3

0 0 0 0 0

1 3 0 2 0 0 3 1 0

2

2 4 2 2 4 2 3 4 3 2

2 1 2 2 3 1 3 4 2

1

1 4 3 2 4 2 2 3 2 0

2 2 2 3 4 2 3 3 2

1

1 3 2 1 3 2 1 1 1 3

1 3 3 2 4 2 2 3 2

2

1 4 2 2 3 3 2 3 1 2

1 3 2 1 2 2 1 0 2

1

0 1 1 2 3 2 1 2 1 1

0 4 3 1 4 3 4 3 3

2

2 1 3 1 4 3 3 3 4 3

3 3 3 3 3 2 1 1 1

3

1 1 4 3 3 2 1 2 2 3

1 3 4 3 2 3 3 3 3

1

2 3 2 3 3 2 2 3 3 3

3 4 2 3 2 3 2 0 2

2

1 3 3 3 4 0 1 1 2 2

1 4 4 1 3 3 4 0 2

3

2 2 3 1 4 1 1 0 1 3

1 3 3 3 3 2 2 4 3

1

1 3 2 0 2 0 0 1 1 2

2 1 1 3 2 1 3 0 1

3

1 2 3 3 4 3 2 3 4 3

1 3 1 2 2 1 4 2 0

2

1 0 3 1 3 3 2 1 0 2

1 2 0 2 3 2 2 3 2

1 2 3 0 3 1 2 1 0

1 4 4 3 3 3 1 4 3

3 1 4 2 0 4 4 1

0 3 4 2 2 3 2 3 3 1

22

28

11

28

11

เต็ม 4 

คะแนน

เต็ม 4 

คะแนน

เต็ม 4 

คะแนน

เต็ม 4 

คะแนน

เต็ม 4 

คะแนน

16

23

23

18

24

23

28

22

22

27

26

14

27

18

24

20

22

26

19

16

19

28

15

12

23

28

14

People, job, 

and 

organization

Inventory 

management

Operations 

improvement

Risk 

management
Total Score

เต็ม 40 

คะแนน

เต็ม 4 

คะแนน

เต็ม 4 

คะแนน

เต็ม 4 

คะแนน

เต็ม 4 

คะแนน
2 2 3 2

1 4 3 3

2

1

Supporting 

facility: 

Design 

Quality 

management

Managing 

waiting line
Scheduling

Capacity 

planning

Lean 

system 

method

20

25

23

เต็ม 4 

คะแนน
2 3 1 2 2 1

1 3 2 3 3 2

3 1
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ภาคผนวก ช 
 

ผลลัพธ์การเปรียบเทียบเป็นคู่ระหว่างผู้เข้าแข่งขันจากคะแนนจากแบบทดสอบวัดความรู้
ความสามารถด้านการจัดการฝ่ายปฏิบัตกิารในแต่ละเกณฑ์  
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ภาคผนวก ช. 

ผลลัพธ์การเปรียบเทียบเป็นคู่ระหว่างผู้เข้าแข่งขันจากคะแนนจากแบบทดสอบวัดความรู้
ความสามารถด้านการจัดการฝ่ายปฏิบัตกิารในแต่ละเกณฑ์  

 

จากการแปลงคะแนนดิบของแบบทดสอบวัดความรู้ความสามารถด้านการจัดการฝ่าย
ปฏิบตัิการให้เป็นการเปรียบเทียบเป็นคู่นัน้ ท่ีได้แสดงผลลัพธ์ไว้ในภาพท่ี ภาพท่ี 5.4 ผลลัพธ์
ตวัอยา่งของการแปลงคะแนนจากแบบทดสอบนีเ้ป็นคะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูใ่นเกณฑ์ 
Supporting facility: Design layout โดยนอกเหนือจากเกณฑ์ดงักล่าวการค านวณเพ่ือหาผลลพัธ์
คะแนนทางเลือกสุดท้ายของกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ จะต้องท าการเปรียบเทียบเป็นคู่
ระหวา่งทางเลือกในทกุเกณฑ์ได้ดงันี ้

1) ภาพท่ี ช.1 ผลลพัธ์คะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูข่องผู้ เข้าแขง่ขนัในเกณฑ์เร่ือง 
Service quality 

2) ภาพท่ี ช.2 ผลลพัธ์คะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูข่องผู้ เข้าแขง่ขนัในเกณฑ์เร่ือง 
Managing waiting line 

3) ภาพท่ี ช.3 ผลลพัธ์คะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูข่องผู้ เข้าแขง่ขนัในเกณฑ์เร่ือง 
Scheduling 

4) ภาพท่ี ช.4 ผลลพัธ์คะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูข่องผู้ เข้าแขง่ขนัในเกณฑ์เร่ือง 
Capacity planning 

5) ภาพท่ี ช.5 ผลลพัธ์คะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูข่องผู้ เข้าแขง่ขนัในเกณฑ์เร่ือง 
Lean system method 

6) ภาพท่ี ช.6 ผลลพัธ์คะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูข่องผู้ เข้าแขง่ขนัในเกณฑ์เร่ือง 
People, job, and organization 

7) ภาพท่ี ช.7 ผลลพัธ์คะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูข่องผู้ เข้าแขง่ขนัในเกณฑ์เร่ือง 
Inventory management 

8) ภาพท่ี ช.8 ผลลพัธ์คะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูข่องผู้ เข้าแขง่ขนัในเกณฑ์เร่ือง 
Operations improvement 

9) ภาพท่ี ช.9 ผลลพัธ์คะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูข่องผู้ เข้าแขง่ขนัในเกณฑ์เร่ือง 
Risk management 
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ภาพท่ี ช.1 ผลลพัธ์คะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูข่องผู้ เข้าแขง่ขนัในเกณฑ์เร่ือง Service quality 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33
1 3 1.00 1.00 5.00 1.00 0.33 3.00 3.00 7.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00 1.00 5.00 0.33 5.00 1.00 0.33 1.00 1.00 3.00 0.33 5.00 0.33 1.00
2 3 1.00 1.00 5.00 1.00 0.33 3.00 3.00 7.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00 1.00 5.00 0.33 5.00 1.00 0.33 1.00 1.00 3.00 0.33 5.00 0.33 1.00
3 1 0.20 0.20 1.00 0.20 0.14 0.33 0.33 3.00 0.20 0.33 1.00 0.20 0.20 0.33 0.14 0.20 0.14 0.20 0.20 1.00 0.20 1.00 0.14 1.00 0.20 0.14 0.20 0.20 0.33 0.14 1.00 0.14 0.20
4 3 1.00 1.00 5.00 1.00 0.33 3.00 3.00 7.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00 1.00 5.00 0.33 5.00 1.00 0.33 1.00 1.00 3.00 0.33 5.00 0.33 1.00
5 4 3.00 3.00 7.00 3.00 1.00 5.00 5.00 9.00 3.00 5.00 7.00 3.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 3.00 3.00 7.00 3.00 7.00 1.00 7.00 3.00 1.00 3.00 3.00 5.00 1.00 7.00 1.00 3.00
6 2 0.33 0.33 3.00 0.33 0.20 1.00 1.00 5.00 0.33 1.00 3.00 0.33 0.33 1.00 0.20 0.33 0.20 0.33 0.33 3.00 0.33 3.00 0.20 3.00 0.33 0.20 0.33 0.33 1.00 0.20 3.00 0.20 0.33
7 2 0.33 0.33 3.00 0.33 0.20 1.00 1.00 5.00 0.33 1.00 3.00 0.33 0.33 1.00 0.20 0.33 0.20 0.33 0.33 3.00 0.33 3.00 0.20 3.00 0.33 0.20 0.33 0.33 1.00 0.20 3.00 0.20 0.33
8 0 0.14 0.14 0.33 0.14 0.11 0.20 0.20 1.00 0.14 0.20 0.33 0.14 0.14 0.20 0.11 0.14 0.11 0.14 0.14 0.33 0.14 0.33 0.11 0.33 0.14 0.11 0.14 0.14 0.20 0.11 0.33 0.11 0.14
9 3 1.00 1.00 5.00 1.00 0.33 3.00 3.00 7.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00 1.00 5.00 0.33 5.00 1.00 0.33 1.00 1.00 3.00 0.33 5.00 0.33 1.00
10 2 0.33 0.33 3.00 0.33 0.20 1.00 1.00 5.00 0.33 1.00 3.00 0.33 0.33 1.00 0.20 0.33 0.20 0.33 0.33 3.00 0.33 3.00 0.20 3.00 0.33 0.20 0.33 0.33 1.00 0.20 3.00 0.20 0.33
11 1 0.20 0.20 1.00 0.20 0.14 0.33 0.33 3.00 0.20 0.33 1.00 0.20 0.20 0.33 0.14 0.20 0.14 0.20 0.20 1.00 0.20 1.00 0.14 1.00 0.20 0.14 0.20 0.20 0.33 0.14 1.00 0.14 0.20
12 3 1.00 1.00 5.00 1.00 0.33 3.00 3.00 7.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00 1.00 5.00 0.33 5.00 1.00 0.33 1.00 1.00 3.00 0.33 5.00 0.33 1.00
13 3 1.00 1.00 5.00 1.00 0.33 3.00 3.00 7.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00 1.00 5.00 0.33 5.00 1.00 0.33 1.00 1.00 3.00 0.33 5.00 0.33 1.00
14 2 0.33 0.33 3.00 0.33 0.20 1.00 1.00 5.00 0.33 1.00 3.00 0.33 0.33 1.00 0.20 0.33 0.20 0.33 0.33 3.00 0.33 3.00 0.20 3.00 0.33 0.20 0.33 0.33 1.00 0.20 3.00 0.20 0.33
15 4 3.00 3.00 7.00 3.00 1.00 5.00 5.00 9.00 3.00 5.00 7.00 3.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 3.00 3.00 7.00 3.00 7.00 1.00 7.00 3.00 1.00 3.00 3.00 5.00 1.00 7.00 1.00 3.00
16 3 1.00 1.00 5.00 1.00 0.33 3.00 3.00 7.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00 1.00 5.00 0.33 5.00 1.00 0.33 1.00 1.00 3.00 0.33 5.00 0.33 1.00
17 4 3.00 3.00 7.00 3.00 1.00 5.00 5.00 9.00 3.00 5.00 7.00 3.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 3.00 3.00 7.00 3.00 7.00 1.00 7.00 3.00 1.00 3.00 3.00 5.00 1.00 7.00 1.00 3.00
18 3 1.00 1.00 5.00 1.00 0.33 3.00 3.00 7.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00 1.00 5.00 0.33 5.00 1.00 0.33 1.00 1.00 3.00 0.33 5.00 0.33 1.00
19 3 1.00 1.00 5.00 1.00 0.33 3.00 3.00 7.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00 1.00 5.00 0.33 5.00 1.00 0.33 1.00 1.00 3.00 0.33 5.00 0.33 1.00
20 1 0.20 0.20 1.00 0.20 0.14 0.33 0.33 3.00 0.20 0.33 1.00 0.20 0.20 0.33 0.14 0.20 0.14 0.20 0.20 1.00 0.20 1.00 0.14 1.00 0.20 0.14 0.20 0.20 0.33 0.14 1.00 0.14 0.20
21 3 1.00 1.00 5.00 1.00 0.33 3.00 3.00 7.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00 1.00 5.00 0.33 5.00 1.00 0.33 1.00 1.00 3.00 0.33 5.00 0.33 1.00
22 1 0.20 0.20 1.00 0.20 0.14 0.33 0.33 3.00 0.20 0.33 1.00 0.20 0.20 0.33 0.14 0.20 0.14 0.20 0.20 1.00 0.20 1.00 0.14 1.00 0.20 0.14 0.20 0.20 0.33 0.14 1.00 0.14 0.20
23 4 3.00 3.00 7.00 3.00 1.00 5.00 5.00 9.00 3.00 5.00 7.00 3.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 3.00 3.00 7.00 3.00 7.00 1.00 7.00 3.00 1.00 3.00 3.00 5.00 1.00 7.00 1.00 3.00
24 1 0.20 0.20 1.00 0.20 0.14 0.33 0.33 3.00 0.20 0.33 1.00 0.20 0.20 0.33 0.14 0.20 0.14 0.20 0.20 1.00 0.20 1.00 0.14 1.00 0.20 0.14 0.20 0.20 0.33 0.14 1.00 0.14 0.20
25 3 1.00 1.00 5.00 1.00 0.33 3.00 3.00 7.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00 1.00 5.00 0.33 5.00 1.00 0.33 1.00 1.00 3.00 0.33 5.00 0.33 1.00
26 4 3.00 3.00 7.00 3.00 1.00 5.00 5.00 9.00 3.00 5.00 7.00 3.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 3.00 3.00 7.00 3.00 7.00 1.00 7.00 3.00 1.00 3.00 3.00 5.00 1.00 7.00 1.00 3.00
27 3 1.00 1.00 5.00 1.00 0.33 3.00 3.00 7.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00 1.00 5.00 0.33 5.00 1.00 0.33 1.00 1.00 3.00 0.33 5.00 0.33 1.00
28 3 1.00 1.00 5.00 1.00 0.33 3.00 3.00 7.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00 1.00 5.00 0.33 5.00 1.00 0.33 1.00 1.00 3.00 0.33 5.00 0.33 1.00
29 2 0.33 0.33 3.00 0.33 0.20 1.00 1.00 5.00 0.33 1.00 3.00 0.33 0.33 1.00 0.20 0.33 0.20 0.33 0.33 3.00 0.33 3.00 0.20 3.00 0.33 0.20 0.33 0.33 1.00 0.20 3.00 0.20 0.33
30 4 3.00 3.00 7.00 3.00 1.00 5.00 5.00 9.00 3.00 5.00 7.00 3.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 3.00 3.00 7.00 3.00 7.00 1.00 7.00 3.00 1.00 3.00 3.00 5.00 1.00 7.00 1.00 3.00
31 1 0.20 0.20 1.00 0.20 0.14 0.33 0.33 3.00 0.20 0.33 1.00 0.20 0.20 0.33 0.14 0.20 0.14 0.20 0.20 1.00 0.20 1.00 0.14 1.00 0.20 0.14 0.20 0.20 0.33 0.14 1.00 0.14 0.20
32 4 3.00 3.00 7.00 3.00 1.00 5.00 5.00 9.00 3.00 5.00 7.00 3.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 3.00 3.00 7.00 3.00 7.00 1.00 7.00 3.00 1.00 3.00 3.00 5.00 1.00 7.00 1.00 3.00
33 3 1.00 1.00 5.00 1.00 0.33 3.00 3.00 7.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00 1.00 5.00 0.33 5.00 1.00 0.33 1.00 1.00 3.00 0.33 5.00 0.33 1.00

Max 4
Min 0

Average 2.61
S.D 1.12

1.22E+04 1.330 0.029
รวม 1.11E+17 45.085 1.000

2.46E-18 0.293 0.006
1.58E+16 3.097 0.069

9.75E-09 0.572 0.013
1.58E+16 3.097 0.069

1.22E+04 1.330 0.029
1.22E+04 1.330 0.029

1.22E+04 1.330 0.029
1.58E+16 3.097 0.069

1.58E+16 3.097 0.069
2.46E-18 0.293 0.006

1.22E+04 1.330 0.029
2.46E-18 0.293 0.006

1.22E+04 1.330 0.029
2.46E-18 0.293 0.006

1.58E+16 3.097 0.069
1.22E+04 1.330 0.029

1.58E+16 3.097 0.069
1.22E+04 1.330 0.029

1.22E+04 1.330 0.029
9.75E-09 0.572 0.013

2.46E-18 0.293 0.006
1.22E+04 1.330 0.029

1.22E+04 1.330 0.029
9.75E-09 0.572 0.013

9.75E-09 0.572 0.013
1.35E-25 0.176 0.004

1.58E+16 3.097 0.069
9.75E-09 0.572 0.013

2.46E-18 0.293 0.006
1.22E+04 1.330 0.029

1.22E+04 1.330 0.029
1.22E+04 1.330 0.029

ผู้เข้า

แข่งขัน
คะแนนดิบ

คะแนนเปรียบเทยีบเป็นคู่ ผลคูณ

ของแถว

รากที่ n 

ของผลคูณ
Eigenvector
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ภาพท่ี ช.2 ผลลพัธ์คะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูข่องผู้ เข้าแขง่ขนัในเกณฑ์เร่ือง Managing waiting line 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33
1 1 1.00 0.33 0.20 0.14 0.14 0.20 3.00 0.20 1.00 0.20 1.00 0.33 0.20 0.20 0.14 0.20 0.33 0.33 0.14 0.14 0.20 0.20 0.20 1.00 0.33 0.33 0.20 0.33 0.33 0.20 0.33 0.33 3.00
2 2 3.00 1.00 0.33 0.20 0.20 0.33 5.00 0.33 3.00 0.33 3.00 1.00 0.33 0.33 0.20 0.33 1.00 1.00 0.20 0.20 0.33 0.33 0.33 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00
3 3 5.00 3.00 1.00 0.33 0.33 1.00 7.00 1.00 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 3.00 3.00 0.33 0.33 1.00 1.00 1.00 5.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 7.00
4 4 7.00 5.00 3.00 1.00 1.00 3.00 9.00 3.00 7.00 3.00 7.00 5.00 3.00 3.00 1.00 3.00 5.00 5.00 1.00 1.00 3.00 3.00 3.00 7.00 5.00 5.00 3.00 5.00 5.00 3.00 5.00 5.00 9.00
5 4 7.00 5.00 3.00 1.00 1.00 3.00 9.00 3.00 7.00 3.00 7.00 5.00 3.00 3.00 1.00 3.00 5.00 5.00 1.00 1.00 3.00 3.00 3.00 7.00 5.00 5.00 3.00 5.00 5.00 3.00 5.00 5.00 9.00
6 3 5.00 3.00 1.00 0.33 0.33 1.00 7.00 1.00 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 3.00 3.00 0.33 0.33 1.00 1.00 1.00 5.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 7.00
7 0 0.33 0.20 0.14 0.11 0.11 0.14 1.00 0.14 0.33 0.14 0.33 0.20 0.14 0.14 0.11 0.14 0.20 0.20 0.11 0.11 0.14 0.14 0.14 0.33 0.20 0.20 0.14 0.20 0.20 0.14 0.20 0.20 1.00
8 3 5.00 3.00 1.00 0.33 0.33 1.00 7.00 1.00 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 3.00 3.00 0.33 0.33 1.00 1.00 1.00 5.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 7.00
9 1 1.00 0.33 0.20 0.14 0.14 0.20 3.00 0.20 1.00 0.20 1.00 0.33 0.20 0.20 0.14 0.20 0.33 0.33 0.14 0.14 0.20 0.20 0.20 1.00 0.33 0.33 0.20 0.33 0.33 0.20 0.33 0.33 3.00
10 3 5.00 3.00 1.00 0.33 0.33 1.00 7.00 1.00 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 3.00 3.00 0.33 0.33 1.00 1.00 1.00 5.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 7.00
11 1 1.00 0.33 0.20 0.14 0.14 0.20 3.00 0.20 1.00 0.20 1.00 0.33 0.20 0.20 0.14 0.20 0.33 0.33 0.14 0.14 0.20 0.20 0.20 1.00 0.33 0.33 0.20 0.33 0.33 0.20 0.33 0.33 3.00
12 2 3.00 1.00 0.33 0.20 0.20 0.33 5.00 0.33 3.00 0.33 3.00 1.00 0.33 0.33 0.20 0.33 1.00 1.00 0.20 0.20 0.33 0.33 0.33 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00
13 3 5.00 3.00 1.00 0.33 0.33 1.00 7.00 1.00 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 3.00 3.00 0.33 0.33 1.00 1.00 1.00 5.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 7.00
14 3 5.00 3.00 1.00 0.33 0.33 1.00 7.00 1.00 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 3.00 3.00 0.33 0.33 1.00 1.00 1.00 5.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 7.00
15 4 7.00 5.00 3.00 1.00 1.00 3.00 9.00 3.00 7.00 3.00 7.00 5.00 3.00 3.00 1.00 3.00 5.00 5.00 1.00 1.00 3.00 3.00 3.00 7.00 5.00 5.00 3.00 5.00 5.00 3.00 5.00 5.00 9.00
16 3 5.00 3.00 1.00 0.33 0.33 1.00 7.00 1.00 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 3.00 3.00 0.33 0.33 1.00 1.00 1.00 5.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 7.00
17 2 3.00 1.00 0.33 0.20 0.20 0.33 5.00 0.33 3.00 0.33 3.00 1.00 0.33 0.33 0.20 0.33 1.00 1.00 0.20 0.20 0.33 0.33 0.33 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00
18 2 3.00 1.00 0.33 0.20 0.20 0.33 5.00 0.33 3.00 0.33 3.00 1.00 0.33 0.33 0.20 0.33 1.00 1.00 0.20 0.20 0.33 0.33 0.33 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00
19 4 7.00 5.00 3.00 1.00 1.00 3.00 9.00 3.00 7.00 3.00 7.00 5.00 3.00 3.00 1.00 3.00 5.00 5.00 1.00 1.00 3.00 3.00 3.00 7.00 5.00 5.00 3.00 5.00 5.00 3.00 5.00 5.00 9.00
20 4 7.00 5.00 3.00 1.00 1.00 3.00 9.00 3.00 7.00 3.00 7.00 5.00 3.00 3.00 1.00 3.00 5.00 5.00 1.00 1.00 3.00 3.00 3.00 7.00 5.00 5.00 3.00 5.00 5.00 3.00 5.00 5.00 9.00
21 3 5.00 3.00 1.00 0.33 0.33 1.00 7.00 1.00 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 3.00 3.00 0.33 0.33 1.00 1.00 1.00 5.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 7.00
22 3 5.00 3.00 1.00 0.33 0.33 1.00 7.00 1.00 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 3.00 3.00 0.33 0.33 1.00 1.00 1.00 5.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 7.00
23 3 5.00 3.00 1.00 0.33 0.33 1.00 7.00 1.00 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 3.00 3.00 0.33 0.33 1.00 1.00 1.00 5.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 7.00
24 1 1.00 0.33 0.20 0.14 0.14 0.20 3.00 0.20 1.00 0.20 1.00 0.33 0.20 0.20 0.14 0.20 0.33 0.33 0.14 0.14 0.20 0.20 0.20 1.00 0.33 0.33 0.20 0.33 0.33 0.20 0.33 0.33 3.00
25 2 3.00 1.00 0.33 0.20 0.20 0.33 5.00 0.33 3.00 0.33 3.00 1.00 0.33 0.33 0.20 0.33 1.00 1.00 0.20 0.20 0.33 0.33 0.33 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00
26 2 3.00 1.00 0.33 0.20 0.20 0.33 5.00 0.33 3.00 0.33 3.00 1.00 0.33 0.33 0.20 0.33 1.00 1.00 0.20 0.20 0.33 0.33 0.33 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00
27 3 5.00 3.00 1.00 0.33 0.33 1.00 7.00 1.00 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 3.00 3.00 0.33 0.33 1.00 1.00 1.00 5.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 7.00
28 2 3.00 1.00 0.33 0.20 0.20 0.33 5.00 0.33 3.00 0.33 3.00 1.00 0.33 0.33 0.20 0.33 1.00 1.00 0.20 0.20 0.33 0.33 0.33 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00
29 2 3.00 1.00 0.33 0.20 0.20 0.33 5.00 0.33 3.00 0.33 3.00 1.00 0.33 0.33 0.20 0.33 1.00 1.00 0.20 0.20 0.33 0.33 0.33 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00
30 3 5.00 3.00 1.00 0.33 0.33 1.00 7.00 1.00 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 3.00 3.00 0.33 0.33 1.00 1.00 1.00 5.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 7.00
31 2 3.00 1.00 0.33 0.20 0.20 0.33 5.00 0.33 3.00 0.33 3.00 1.00 0.33 0.33 0.20 0.33 1.00 1.00 0.20 0.20 0.33 0.33 0.33 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00
32 2 3.00 1.00 0.33 0.20 0.20 0.33 5.00 0.33 3.00 0.33 3.00 1.00 0.33 0.33 0.20 0.33 1.00 1.00 0.20 0.20 0.33 0.33 0.33 3.00 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 5.00
33 0 0.33 0.20 0.14 0.11 0.11 0.14 1.00 0.14 0.33 0.14 0.33 0.20 0.14 0.14 0.11 0.14 0.20 0.20 0.11 0.11 0.14 0.14 0.14 0.33 0.20 0.20 0.14 0.20 0.20 0.14 0.20 0.20 1.00

Max 4
Min 0

Average 2.42
S.D 1.09

1.55E-24 0.190 0.004
รวม 5.05E+18 45.213 1.000

1.22E-06 0.662 0.015
1.22E-06 0.662 0.015

1.22E-06 0.662 0.015
7.44E+06 1.615 0.036

7.44E+06 1.615 0.036
1.22E-06 0.662 0.015

1.22E-06 0.662 0.015
1.22E-06 0.662 0.015

7.44E+06 1.615 0.036
3.71E-17 0.318 0.007

7.44E+06 1.615 0.036
7.44E+06 1.615 0.036

1.01E+18 3.512 0.078
1.01E+18 3.512 0.078

1.22E-06 0.662 0.015
1.22E-06 0.662 0.015

1.01E+18 3.512 0.078
7.44E+06 1.615 0.036

7.44E+06 1.615 0.036
7.44E+06 1.615 0.036

3.71E-17 0.318 0.007
1.22E-06 0.662 0.015

3.71E-17 0.318 0.007
7.44E+06 1.615 0.036

1.55E-24 0.190 0.004
7.44E+06 1.615 0.036

1.01E+18 3.512 0.078
7.44E+06 1.615 0.036

7.44E+06 1.615 0.036
1.01E+18 3.512 0.078

3.71E-17 0.318 0.007
1.22E-06 0.662 0.015

ผู้เข้า

แข่งขัน
คะแนนดิบ

คะแนนเปรียบเทยีบเป็นคู่ ผลคูณ

ของแถว

รากที่ n 

ของผลคูณ
Eigenvector
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ภาพท่ี ช.3 ผลลพัธ์คะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูข่องผู้ เข้าแขง่ขนัในเกณฑ์เร่ือง Scheduling 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33
1 2 1.00 0.27 3.67 1.00 0.27 6.33 1.00 3.67 1.00 0.27 0.27 6.33 0.27 3.67 3.67 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00
2 3 3.67 1.00 6.33 3.67 1.00 9.00 3.67 6.33 3.67 1.00 1.00 9.00 1.00 6.33 6.33 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67
3 1 0.27 0.16 1.00 0.27 0.16 3.67 0.27 1.00 0.27 0.16 0.16 3.67 0.16 1.00 1.00 0.16 0.16 0.16 0.16 0.16 0.16 1.00 1.00 0.27 1.00 0.27 0.27 1.00 0.16 0.27 0.27 0.27 0.27
4 2 1.00 0.27 3.67 1.00 0.27 6.33 1.00 3.67 1.00 0.27 0.27 6.33 0.27 3.67 3.67 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00
5 3 3.67 1.00 6.33 3.67 1.00 9.00 3.67 6.33 3.67 1.00 1.00 9.00 1.00 6.33 6.33 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67
6 0 0.16 0.11 0.27 0.16 0.11 1.00 0.16 0.27 0.16 0.11 0.11 1.00 0.11 0.27 0.27 0.11 0.11 0.11 0.11 0.11 0.11 0.27 0.27 0.16 0.27 0.16 0.16 0.27 0.11 0.16 0.16 0.16 0.16
7 2 1.00 0.27 3.67 1.00 0.27 6.33 1.00 3.67 1.00 0.27 0.27 6.33 0.27 3.67 3.67 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00
8 1 0.27 0.16 1.00 0.27 0.16 3.67 0.27 1.00 0.27 0.16 0.16 3.67 0.16 1.00 1.00 0.16 0.16 0.16 0.16 0.16 0.16 1.00 1.00 0.27 1.00 0.27 0.27 1.00 0.16 0.27 0.27 0.27 0.27
9 2 1.00 0.27 3.67 1.00 0.27 6.33 1.00 3.67 1.00 0.27 0.27 6.33 0.27 3.67 3.67 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00
10 3 3.67 1.00 6.33 3.67 1.00 9.00 3.67 6.33 3.67 1.00 1.00 9.00 1.00 6.33 6.33 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67
11 3 3.67 1.00 6.33 3.67 1.00 9.00 3.67 6.33 3.67 1.00 1.00 9.00 1.00 6.33 6.33 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67
12 0 0.16 0.11 0.27 0.16 0.11 1.00 0.16 0.27 0.16 0.11 0.11 1.00 0.11 0.27 0.27 0.11 0.11 0.11 0.11 0.11 0.11 0.27 0.27 0.16 0.27 0.16 0.16 0.27 0.11 0.16 0.16 0.16 0.16
13 3 3.67 1.00 6.33 3.67 1.00 9.00 3.67 6.33 3.67 1.00 1.00 9.00 1.00 6.33 6.33 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67
14 1 0.27 0.16 1.00 0.27 0.16 3.67 0.27 1.00 0.27 0.16 0.16 3.67 0.16 1.00 1.00 0.16 0.16 0.16 0.16 0.16 0.16 1.00 1.00 0.27 1.00 0.27 0.27 1.00 0.16 0.27 0.27 0.27 0.27
15 1 0.27 0.16 1.00 0.27 0.16 3.67 0.27 1.00 0.27 0.16 0.16 3.67 0.16 1.00 1.00 0.16 0.16 0.16 0.16 0.16 0.16 1.00 1.00 0.27 1.00 0.27 0.27 1.00 0.16 0.27 0.27 0.27 0.27
16 3 3.67 1.00 6.33 3.67 1.00 9.00 3.67 6.33 3.67 1.00 1.00 9.00 1.00 6.33 6.33 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67
17 3 3.67 1.00 6.33 3.67 1.00 9.00 3.67 6.33 3.67 1.00 1.00 9.00 1.00 6.33 6.33 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67
18 3 3.67 1.00 6.33 3.67 1.00 9.00 3.67 6.33 3.67 1.00 1.00 9.00 1.00 6.33 6.33 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67
19 3 3.67 1.00 6.33 3.67 1.00 9.00 3.67 6.33 3.67 1.00 1.00 9.00 1.00 6.33 6.33 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67
20 3 3.67 1.00 6.33 3.67 1.00 9.00 3.67 6.33 3.67 1.00 1.00 9.00 1.00 6.33 6.33 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67
21 3 3.67 1.00 6.33 3.67 1.00 9.00 3.67 6.33 3.67 1.00 1.00 9.00 1.00 6.33 6.33 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67
22 1 0.27 0.16 1.00 0.27 0.16 3.67 0.27 1.00 0.27 0.16 0.16 3.67 0.16 1.00 1.00 0.16 0.16 0.16 0.16 0.16 0.16 1.00 1.00 0.27 1.00 0.27 0.27 1.00 0.16 0.27 0.27 0.27 0.27
23 1 0.27 0.16 1.00 0.27 0.16 3.67 0.27 1.00 0.27 0.16 0.16 3.67 0.16 1.00 1.00 0.16 0.16 0.16 0.16 0.16 0.16 1.00 1.00 0.27 1.00 0.27 0.27 1.00 0.16 0.27 0.27 0.27 0.27
24 2 1.00 0.27 3.67 1.00 0.27 6.33 1.00 3.67 1.00 0.27 0.27 6.33 0.27 3.67 3.67 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00
25 1 0.27 0.16 1.00 0.27 0.16 3.67 0.27 1.00 0.27 0.16 0.16 3.67 0.16 1.00 1.00 0.16 0.16 0.16 0.16 0.16 0.16 1.00 1.00 0.27 1.00 0.27 0.27 1.00 0.16 0.27 0.27 0.27 0.27
26 2 1.00 0.27 3.67 1.00 0.27 6.33 1.00 3.67 1.00 0.27 0.27 6.33 0.27 3.67 3.67 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00
27 2 1.00 0.27 3.67 1.00 0.27 6.33 1.00 3.67 1.00 0.27 0.27 6.33 0.27 3.67 3.67 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00
28 1 0.27 0.16 1.00 0.27 0.16 3.67 0.27 1.00 0.27 0.16 0.16 3.67 0.16 1.00 1.00 0.16 0.16 0.16 0.16 0.16 0.16 1.00 1.00 0.27 1.00 0.27 0.27 1.00 0.16 0.27 0.27 0.27 0.27
29 3 3.67 1.00 6.33 3.67 1.00 9.00 3.67 6.33 3.67 1.00 1.00 9.00 1.00 6.33 6.33 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67
30 2 1.00 0.27 3.67 1.00 0.27 6.33 1.00 3.67 1.00 0.27 0.27 6.33 0.27 3.67 3.67 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00
31 2 1.00 0.27 3.67 1.00 0.27 6.33 1.00 3.67 1.00 0.27 0.27 6.33 0.27 3.67 3.67 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00
32 2 1.00 0.27 3.67 1.00 0.27 6.33 1.00 3.67 1.00 0.27 0.27 6.33 0.27 3.67 3.67 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00
33 2 1.00 0.27 3.67 1.00 0.27 6.33 1.00 3.67 1.00 0.27 0.27 6.33 0.27 3.67 3.67 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00

Max 3
Min 0

Average 2.00
S.D 0.94

2.22E-01 0.955 0.020
รวม 4.05E+15 46.803 1.000

2.22E-01 0.955 0.020
2.22E-01 0.955 0.020

3.38E+14 2.756 0.059
2.22E-01 0.955 0.020

2.22E-01 0.955 0.020
2.00E-15 0.359 0.008

2.00E-15 0.359 0.008
2.22E-01 0.955 0.020

2.00E-15 0.359 0.008
2.22E-01 0.955 0.020

3.38E+14 2.756 0.059
2.00E-15 0.359 0.008

3.38E+14 2.756 0.059
3.38E+14 2.756 0.059

3.38E+14 2.756 0.059
3.38E+14 2.756 0.059

2.00E-15 0.359 0.008
3.38E+14 2.756 0.059

3.38E+14 2.756 0.059
2.00E-15 0.359 0.008

3.38E+14 2.756 0.059
1.65E-25 0.177 0.004

2.22E-01 0.955 0.020
3.38E+14 2.756 0.059

2.22E-01 0.955 0.020
2.00E-15 0.359 0.008

3.38E+14 2.756 0.059
1.65E-25 0.177 0.004

2.00E-15 0.359 0.008
2.22E-01 0.955 0.020

2.22E-01 0.955 0.020
3.38E+14 2.756 0.059

ผู้เข้า

แข่งขัน
คะแนนดิบ

คะแนนเปรียบเทยีบเป็นคู่ ผลคูณ

ของแถว

รากที่ n 

ของผลคูณ
Eigenvector
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ภาพท่ี ช.4 ผลลพัธ์คะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูข่องผู้ เข้าแขง่ขนัในเกณฑ์เร่ือง Capacity planning 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33
1 2 1.00 0.33 0.20 1.00 0.33 0.33 0.33 0.33 1.00 0.20 1.00 1.00 0.33 0.20 0.33 0.20 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.20 0.20 0.33 1.00 0.33 0.20 0.33 0.20 0.20 0.33 0.20 5.00
2 3 3.00 1.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 3.00 0.33 3.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 1.00 0.33 7.00
3 4 5.00 3.00 1.00 5.00 3.00 3.00 3.00 3.00 5.00 1.00 5.00 5.00 3.00 1.00 3.00 1.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 5.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 3.00 1.00 9.00
4 2 1.00 0.33 0.20 1.00 0.33 0.33 0.33 0.33 1.00 0.20 1.00 1.00 0.33 0.20 0.33 0.20 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.20 0.20 0.33 1.00 0.33 0.20 0.33 0.20 0.20 0.33 0.20 5.00
5 3 3.00 1.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 3.00 0.33 3.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 1.00 0.33 7.00
6 3 3.00 1.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 3.00 0.33 3.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 1.00 0.33 7.00
7 3 3.00 1.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 3.00 0.33 3.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 1.00 0.33 7.00
8 3 3.00 1.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 3.00 0.33 3.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 1.00 0.33 7.00
9 2 1.00 0.33 0.20 1.00 0.33 0.33 0.33 0.33 1.00 0.20 1.00 1.00 0.33 0.20 0.33 0.20 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.20 0.20 0.33 1.00 0.33 0.20 0.33 0.20 0.20 0.33 0.20 5.00
10 4 5.00 3.00 1.00 5.00 3.00 3.00 3.00 3.00 5.00 1.00 5.00 5.00 3.00 1.00 3.00 1.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 5.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 3.00 1.00 9.00
11 2 1.00 0.33 0.20 1.00 0.33 0.33 0.33 0.33 1.00 0.20 1.00 1.00 0.33 0.20 0.33 0.20 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.20 0.20 0.33 1.00 0.33 0.20 0.33 0.20 0.20 0.33 0.20 5.00
12 2 1.00 0.33 0.20 1.00 0.33 0.33 0.33 0.33 1.00 0.20 1.00 1.00 0.33 0.20 0.33 0.20 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.20 0.20 0.33 1.00 0.33 0.20 0.33 0.20 0.20 0.33 0.20 5.00
13 3 3.00 1.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 3.00 0.33 3.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 1.00 0.33 7.00
14 4 5.00 3.00 1.00 5.00 3.00 3.00 3.00 3.00 5.00 1.00 5.00 5.00 3.00 1.00 3.00 1.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 5.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 3.00 1.00 9.00
15 3 3.00 1.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 3.00 0.33 3.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 1.00 0.33 7.00
16 4 5.00 3.00 1.00 5.00 3.00 3.00 3.00 3.00 5.00 1.00 5.00 5.00 3.00 1.00 3.00 1.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 5.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 3.00 1.00 9.00
17 2 1.00 0.33 0.20 1.00 0.33 0.33 0.33 0.33 1.00 0.20 1.00 1.00 0.33 0.20 0.33 0.20 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.20 0.20 0.33 1.00 0.33 0.20 0.33 0.20 0.20 0.33 0.20 5.00
18 3 3.00 1.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 3.00 0.33 3.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 1.00 0.33 7.00
19 2 1.00 0.33 0.20 1.00 0.33 0.33 0.33 0.33 1.00 0.20 1.00 1.00 0.33 0.20 0.33 0.20 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.20 0.20 0.33 1.00 0.33 0.20 0.33 0.20 0.20 0.33 0.20 5.00
20 3 3.00 1.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 3.00 0.33 3.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 1.00 0.33 7.00
21 3 3.00 1.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 3.00 0.33 3.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 1.00 0.33 7.00
22 4 5.00 3.00 1.00 5.00 3.00 3.00 3.00 3.00 5.00 1.00 5.00 5.00 3.00 1.00 3.00 1.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 5.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 3.00 1.00 9.00
23 4 5.00 3.00 1.00 5.00 3.00 3.00 3.00 3.00 5.00 1.00 5.00 5.00 3.00 1.00 3.00 1.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 5.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 3.00 1.00 9.00
24 3 3.00 1.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 3.00 0.33 3.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 1.00 0.33 7.00
25 2 1.00 0.33 0.20 1.00 0.33 0.33 0.33 0.33 1.00 0.20 1.00 1.00 0.33 0.20 0.33 0.20 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.20 0.20 0.33 1.00 0.33 0.20 0.33 0.20 0.20 0.33 0.20 5.00
26 3 3.00 1.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 3.00 0.33 3.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 1.00 0.33 7.00
27 4 5.00 3.00 1.00 5.00 3.00 3.00 3.00 3.00 5.00 1.00 5.00 5.00 3.00 1.00 3.00 1.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 5.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 3.00 1.00 9.00
28 3 3.00 1.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 3.00 0.33 3.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 1.00 0.33 7.00
29 4 5.00 3.00 1.00 5.00 3.00 3.00 3.00 3.00 5.00 1.00 5.00 5.00 3.00 1.00 3.00 1.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 5.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 3.00 1.00 9.00
30 4 5.00 3.00 1.00 5.00 3.00 3.00 3.00 3.00 5.00 1.00 5.00 5.00 3.00 1.00 3.00 1.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 5.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 3.00 1.00 9.00
31 3 3.00 1.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 3.00 0.33 3.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 1.00 0.33 7.00
32 4 5.00 3.00 1.00 5.00 3.00 3.00 3.00 3.00 5.00 1.00 5.00 5.00 3.00 1.00 3.00 1.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 5.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 3.00 1.00 9.00
33 0 0.20 0.14 0.11 0.20 0.14 0.14 0.14 0.14 0.20 0.11 0.20 0.20 0.14 0.11 0.14 0.11 0.20 0.14 0.20 0.14 0.14 0.11 0.11 0.14 0.20 0.14 0.11 0.14 0.11 0.11 0.14 0.11 1.00

Max 4
Min 0

Average 2.97
S.D 0.92

1.08E-27 0.152 0.004
รวม 1.68E+14 42.446 1.000

7.78E-01 0.992 0.023
1.68E+13 2.516 0.059

1.68E+13 2.516 0.059
1.68E+13 2.516 0.059

1.68E+13 2.516 0.059
7.78E-01 0.992 0.023

1.07E-13 0.405 0.010
7.78E-01 0.992 0.023

1.68E+13 2.516 0.059
7.78E-01 0.992 0.023

7.78E-01 0.992 0.023
1.68E+13 2.516 0.059

1.07E-13 0.405 0.010
7.78E-01 0.992 0.023

1.07E-13 0.405 0.010
7.78E-01 0.992 0.023

7.78E-01 0.992 0.023
1.68E+13 2.516 0.059

7.78E-01 0.992 0.023
1.68E+13 2.516 0.059

1.07E-13 0.405 0.010
1.07E-13 0.405 0.010

1.07E-13 0.405 0.010
1.68E+13 2.516 0.059

7.78E-01 0.992 0.023
7.78E-01 0.992 0.023

7.78E-01 0.992 0.023
7.78E-01 0.992 0.023

1.68E+13 2.516 0.059
1.07E-13 0.405 0.010

1.07E-13 0.405 0.010
7.78E-01 0.992 0.023

ผู้เข้า

แข่งขัน
คะแนนดิบ

คะแนนเปรียบเทยีบเป็นคู่ ผลคูณ

ของแถว

รากที่ n 

ของผลคูณ
Eigenvector
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ภาพท่ี ช.5 ผลลพัธ์คะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูข่องผู้ เข้าแขง่ขนัในเกณฑ์เร่ือง Lean system method 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33
1 1 1.00 0.27 0.27 0.16 0.16 1.00 0.27 0.16 1.00 0.16 1.00 3.67 0.27 1.00 0.16 3.67 0.16 0.27 0.16 0.27 0.27 0.16 0.16 0.27 0.27 0.16 0.27 0.27 0.27 0.27 1.00 0.27 3.67
2 2 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 3.67 0.27 6.33 0.27 1.00 0.27 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33
3 2 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 3.67 0.27 6.33 0.27 1.00 0.27 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33
4 3 6.33 3.67 3.67 1.00 1.00 6.33 3.67 1.00 6.33 1.00 6.33 9.00 3.67 6.33 1.00 9.00 1.00 3.67 1.00 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 3.67 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67 6.33 3.67 9.00
5 3 6.33 3.67 3.67 1.00 1.00 6.33 3.67 1.00 6.33 1.00 6.33 9.00 3.67 6.33 1.00 9.00 1.00 3.67 1.00 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 3.67 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67 6.33 3.67 9.00
6 1 1.00 0.27 0.27 0.16 0.16 1.00 0.27 0.16 1.00 0.16 1.00 3.67 0.27 1.00 0.16 3.67 0.16 0.27 0.16 0.27 0.27 0.16 0.16 0.27 0.27 0.16 0.27 0.27 0.27 0.27 1.00 0.27 3.67
7 2 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 3.67 0.27 6.33 0.27 1.00 0.27 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33
8 3 6.33 3.67 3.67 1.00 1.00 6.33 3.67 1.00 6.33 1.00 6.33 9.00 3.67 6.33 1.00 9.00 1.00 3.67 1.00 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 3.67 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67 6.33 3.67 9.00
9 1 1.00 0.27 0.27 0.16 0.16 1.00 0.27 0.16 1.00 0.16 1.00 3.67 0.27 1.00 0.16 3.67 0.16 0.27 0.16 0.27 0.27 0.16 0.16 0.27 0.27 0.16 0.27 0.27 0.27 0.27 1.00 0.27 3.67
10 3 6.33 3.67 3.67 1.00 1.00 6.33 3.67 1.00 6.33 1.00 6.33 9.00 3.67 6.33 1.00 9.00 1.00 3.67 1.00 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 3.67 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67 6.33 3.67 9.00
11 1 1.00 0.27 0.27 0.16 0.16 1.00 0.27 0.16 1.00 0.16 1.00 3.67 0.27 1.00 0.16 3.67 0.16 0.27 0.16 0.27 0.27 0.16 0.16 0.27 0.27 0.16 0.27 0.27 0.27 0.27 1.00 0.27 3.67
12 0 0.27 0.16 0.16 0.11 0.11 0.27 0.16 0.11 0.27 0.11 0.27 1.00 0.16 0.27 0.11 1.00 0.11 0.16 0.11 0.16 0.16 0.11 0.11 0.16 0.16 0.11 0.16 0.16 0.16 0.16 0.27 0.16 1.00
13 2 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 3.67 0.27 6.33 0.27 1.00 0.27 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33
14 1 1.00 0.27 0.27 0.16 0.16 1.00 0.27 0.16 1.00 0.16 1.00 3.67 0.27 1.00 0.16 3.67 0.16 0.27 0.16 0.27 0.27 0.16 0.16 0.27 0.27 0.16 0.27 0.27 0.27 0.27 1.00 0.27 3.67
15 3 6.33 3.67 3.67 1.00 1.00 6.33 3.67 1.00 6.33 1.00 6.33 9.00 3.67 6.33 1.00 9.00 1.00 3.67 1.00 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 3.67 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67 6.33 3.67 9.00
16 0 0.27 0.16 0.16 0.11 0.11 0.27 0.16 0.11 0.27 0.11 0.27 1.00 0.16 0.27 0.11 1.00 0.11 0.16 0.11 0.16 0.16 0.11 0.11 0.16 0.16 0.11 0.16 0.16 0.16 0.16 0.27 0.16 1.00
17 3 6.33 3.67 3.67 1.00 1.00 6.33 3.67 1.00 6.33 1.00 6.33 9.00 3.67 6.33 1.00 9.00 1.00 3.67 1.00 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 3.67 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67 6.33 3.67 9.00
18 2 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 3.67 0.27 6.33 0.27 1.00 0.27 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33
19 3 6.33 3.67 3.67 1.00 1.00 6.33 3.67 1.00 6.33 1.00 6.33 9.00 3.67 6.33 1.00 9.00 1.00 3.67 1.00 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 3.67 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67 6.33 3.67 9.00
20 2 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 3.67 0.27 6.33 0.27 1.00 0.27 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33
21 2 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 3.67 0.27 6.33 0.27 1.00 0.27 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33
22 3 6.33 3.67 3.67 1.00 1.00 6.33 3.67 1.00 6.33 1.00 6.33 9.00 3.67 6.33 1.00 9.00 1.00 3.67 1.00 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 3.67 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67 6.33 3.67 9.00
23 3 6.33 3.67 3.67 1.00 1.00 6.33 3.67 1.00 6.33 1.00 6.33 9.00 3.67 6.33 1.00 9.00 1.00 3.67 1.00 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 3.67 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67 6.33 3.67 9.00
24 2 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 3.67 0.27 6.33 0.27 1.00 0.27 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33
25 2 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 3.67 0.27 6.33 0.27 1.00 0.27 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33
26 3 6.33 3.67 3.67 1.00 1.00 6.33 3.67 1.00 6.33 1.00 6.33 9.00 3.67 6.33 1.00 9.00 1.00 3.67 1.00 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 3.67 1.00 3.67 3.67 3.67 3.67 6.33 3.67 9.00
27 2 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 3.67 0.27 6.33 0.27 1.00 0.27 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33
28 2 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 3.67 0.27 6.33 0.27 1.00 0.27 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33
29 2 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 3.67 0.27 6.33 0.27 1.00 0.27 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33
30 2 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 3.67 0.27 6.33 0.27 1.00 0.27 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33
31 1 1.00 0.27 0.27 0.16 0.16 1.00 0.27 0.16 1.00 0.16 1.00 3.67 0.27 1.00 0.16 3.67 0.16 0.27 0.16 0.27 0.27 0.16 0.16 0.27 0.27 0.16 0.27 0.27 0.27 0.27 1.00 0.27 3.67
32 2 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 3.67 0.27 6.33 0.27 1.00 0.27 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 0.27 1.00 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33
33 0 0.27 0.16 0.16 0.11 0.11 0.27 0.16 0.11 0.27 0.11 0.27 1.00 0.16 0.27 0.11 1.00 0.11 0.16 0.11 0.16 0.16 0.11 0.11 0.16 0.16 0.11 0.16 0.16 0.16 0.16 0.27 0.16 1.00

Max 3
Min 0

Average 1.94
S.D 0.93

7.06E-25 0.185 0.004
รวม 3.74E+16 46.566 1.000

5.98E-15 0.371 0.008
1.41E+00 1.010 0.022

1.41E+00 1.010 0.022
1.41E+00 1.010 0.022

1.41E+00 1.010 0.022
1.41E+00 1.010 0.022

1.41E+00 1.010 0.022
3.74E+15 2.964 0.064

3.74E+15 2.964 0.064
1.41E+00 1.010 0.022

1.41E+00 1.010 0.022
3.74E+15 2.964 0.064

3.74E+15 2.964 0.064
1.41E+00 1.010 0.022

3.74E+15 2.964 0.064
1.41E+00 1.010 0.022

3.74E+15 2.964 0.064
7.06E-25 0.185 0.004

1.41E+00 1.010 0.022
5.98E-15 0.371 0.008

5.98E-15 0.371 0.008
7.06E-25 0.185 0.004

5.98E-15 0.371 0.008
3.74E+15 2.964 0.064

1.41E+00 1.010 0.022
3.74E+15 2.964 0.064

3.74E+15 2.964 0.064
5.98E-15 0.371 0.008

1.41E+00 1.010 0.022
3.74E+15 2.964 0.064

5.98E-15 0.371 0.008
1.41E+00 1.010 0.022

ผู้เข้า

แข่งขัน
คะแนนดิบ

คะแนนเปรียบเทยีบเป็นคู่ ผลคูณ

ของแถว

รากที่ n 

ของผลคูณ
Eigenvector



 

 

 

212 

 
ภาพท่ี ช.6 ผลลพัธ์คะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูข่องผู้ เข้าแขง่ขนัในเกณฑ์เร่ือง People, job, and organization 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33
1 2 1.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.20 1.00 0.33 5.00 1.00 3.00 0.20 3.00 1.00 1.00 0.33 3.00 3.00 0.33 0.20 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33
2 1 0.33 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33 0.14 0.33 0.20 3.00 0.33 1.00 0.14 1.00 0.33 0.33 0.20 1.00 1.00 0.20 0.14 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 0.20 0.33 0.20 0.20 0.20
3 0 0.20 0.33 1.00 0.20 0.33 0.20 0.20 0.20 0.11 0.20 0.14 1.00 0.20 0.33 0.11 0.33 0.20 0.20 0.14 0.33 0.33 0.14 0.11 0.33 0.33 0.20 0.20 0.33 0.14 0.20 0.14 0.14 0.14
4 2 1.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.20 1.00 0.33 5.00 1.00 3.00 0.20 3.00 1.00 1.00 0.33 3.00 3.00 0.33 0.20 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33
5 1 0.33 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33 0.14 0.33 0.20 3.00 0.33 1.00 0.14 1.00 0.33 0.33 0.20 1.00 1.00 0.20 0.14 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 0.20 0.33 0.20 0.20 0.20
6 2 1.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.20 1.00 0.33 5.00 1.00 3.00 0.20 3.00 1.00 1.00 0.33 3.00 3.00 0.33 0.20 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33
7 2 1.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.20 1.00 0.33 5.00 1.00 3.00 0.20 3.00 1.00 1.00 0.33 3.00 3.00 0.33 0.20 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33
8 2 1.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.20 1.00 0.33 5.00 1.00 3.00 0.20 3.00 1.00 1.00 0.33 3.00 3.00 0.33 0.20 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33
9 4 5.00 7.00 9.00 5.00 7.00 5.00 5.00 5.00 1.00 5.00 3.00 9.00 5.00 7.00 1.00 7.00 5.00 5.00 3.00 7.00 7.00 3.00 1.00 7.00 7.00 5.00 5.00 7.00 3.00 5.00 3.00 3.00 3.00
10 2 1.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.20 1.00 0.33 5.00 1.00 3.00 0.20 3.00 1.00 1.00 0.33 3.00 3.00 0.33 0.20 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33
11 3 3.00 5.00 7.00 3.00 5.00 3.00 3.00 3.00 0.33 3.00 1.00 7.00 3.00 5.00 0.33 5.00 3.00 3.00 1.00 5.00 5.00 1.00 0.33 5.00 5.00 3.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00
12 0 0.20 0.33 1.00 0.20 0.33 0.20 0.20 0.20 0.11 0.20 0.14 1.00 0.20 0.33 0.11 0.33 0.20 0.20 0.14 0.33 0.33 0.14 0.11 0.33 0.33 0.20 0.20 0.33 0.14 0.20 0.14 0.14 0.14
13 2 1.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.20 1.00 0.33 5.00 1.00 3.00 0.20 3.00 1.00 1.00 0.33 3.00 3.00 0.33 0.20 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33
14 1 0.33 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33 0.14 0.33 0.20 3.00 0.33 1.00 0.14 1.00 0.33 0.33 0.20 1.00 1.00 0.20 0.14 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 0.20 0.33 0.20 0.20 0.20
15 4 5.00 7.00 9.00 5.00 7.00 5.00 5.00 5.00 1.00 5.00 3.00 9.00 5.00 7.00 1.00 7.00 5.00 5.00 3.00 7.00 7.00 3.00 1.00 7.00 7.00 5.00 5.00 7.00 3.00 5.00 3.00 3.00 3.00
16 1 0.33 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33 0.14 0.33 0.20 3.00 0.33 1.00 0.14 1.00 0.33 0.33 0.20 1.00 1.00 0.20 0.14 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 0.20 0.33 0.20 0.20 0.20
17 2 1.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.20 1.00 0.33 5.00 1.00 3.00 0.20 3.00 1.00 1.00 0.33 3.00 3.00 0.33 0.20 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33
18 2 1.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.20 1.00 0.33 5.00 1.00 3.00 0.20 3.00 1.00 1.00 0.33 3.00 3.00 0.33 0.20 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33
19 3 3.00 5.00 7.00 3.00 5.00 3.00 3.00 3.00 0.33 3.00 1.00 7.00 3.00 5.00 0.33 5.00 3.00 3.00 1.00 5.00 5.00 1.00 0.33 5.00 5.00 3.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00
20 1 0.33 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33 0.14 0.33 0.20 3.00 0.33 1.00 0.14 1.00 0.33 0.33 0.20 1.00 1.00 0.20 0.14 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 0.20 0.33 0.20 0.20 0.20
21 1 0.33 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33 0.14 0.33 0.20 3.00 0.33 1.00 0.14 1.00 0.33 0.33 0.20 1.00 1.00 0.20 0.14 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 0.20 0.33 0.20 0.20 0.20
22 3 3.00 5.00 7.00 3.00 5.00 3.00 3.00 3.00 0.33 3.00 1.00 7.00 3.00 5.00 0.33 5.00 3.00 3.00 1.00 5.00 5.00 1.00 0.33 5.00 5.00 3.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00
23 4 5.00 7.00 9.00 5.00 7.00 5.00 5.00 5.00 1.00 5.00 3.00 9.00 5.00 7.00 1.00 7.00 5.00 5.00 3.00 7.00 7.00 3.00 1.00 7.00 7.00 5.00 5.00 7.00 3.00 5.00 3.00 3.00 3.00
24 1 0.33 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33 0.14 0.33 0.20 3.00 0.33 1.00 0.14 1.00 0.33 0.33 0.20 1.00 1.00 0.20 0.14 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 0.20 0.33 0.20 0.20 0.20
25 1 0.33 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33 0.14 0.33 0.20 3.00 0.33 1.00 0.14 1.00 0.33 0.33 0.20 1.00 1.00 0.20 0.14 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 0.20 0.33 0.20 0.20 0.20
26 2 1.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.20 1.00 0.33 5.00 1.00 3.00 0.20 3.00 1.00 1.00 0.33 3.00 3.00 0.33 0.20 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33
27 2 1.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.20 1.00 0.33 5.00 1.00 3.00 0.20 3.00 1.00 1.00 0.33 3.00 3.00 0.33 0.20 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33
28 1 0.33 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33 0.14 0.33 0.20 3.00 0.33 1.00 0.14 1.00 0.33 0.33 0.20 1.00 1.00 0.20 0.14 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 0.20 0.33 0.20 0.20 0.20
29 3 3.00 5.00 7.00 3.00 5.00 3.00 3.00 3.00 0.33 3.00 1.00 7.00 3.00 5.00 0.33 5.00 3.00 3.00 1.00 5.00 5.00 1.00 0.33 5.00 5.00 3.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00
30 2 1.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.20 1.00 0.33 5.00 1.00 3.00 0.20 3.00 1.00 1.00 0.33 3.00 3.00 0.33 0.20 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33
31 3 3.00 5.00 7.00 3.00 5.00 3.00 3.00 3.00 0.33 3.00 1.00 7.00 3.00 5.00 0.33 5.00 3.00 3.00 1.00 5.00 5.00 1.00 0.33 5.00 5.00 3.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00
32 3 3.00 5.00 7.00 3.00 5.00 3.00 3.00 3.00 0.33 3.00 1.00 7.00 3.00 5.00 0.33 5.00 3.00 3.00 1.00 5.00 5.00 1.00 0.33 5.00 5.00 3.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00
33 3 3.00 5.00 7.00 3.00 5.00 3.00 3.00 3.00 0.33 3.00 1.00 7.00 3.00 5.00 0.33 5.00 3.00 3.00 1.00 5.00 5.00 1.00 0.33 5.00 5.00 3.00 3.00 5.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00

Max 4
Min 0

Average 2.00
S.D 1.06

1.88E+12 2.355 0.051
รวม 5.24E+21 46.197 1.000

1.88E+12 2.355 0.051
1.88E+12 2.355 0.051

1.88E+12 2.355 0.051
1.80E+00 1.018 0.022

1.80E+00 1.018 0.022
6.32E-13 0.427 0.009

6.32E-13 0.427 0.009
1.80E+00 1.018 0.022

1.75E+21 4.402 0.095
6.32E-13 0.427 0.009

6.32E-13 0.427 0.009
1.88E+12 2.355 0.051

1.88E+12 2.355 0.051
6.32E-13 0.427 0.009

1.80E+00 1.018 0.022
1.80E+00 1.018 0.022

1.75E+21 4.402 0.095
6.32E-13 0.427 0.009

1.80E+00 1.018 0.022
6.32E-13 0.427 0.009

1.88E+12 2.355 0.051
3.47E-22 0.224 0.005

1.75E+21 4.402 0.095
1.80E+00 1.018 0.022

1.80E+00 1.018 0.022
1.80E+00 1.018 0.022

6.32E-13 0.427 0.009
1.80E+00 1.018 0.022

3.47E-22 0.224 0.005
1.80E+00 1.018 0.022

1.80E+00 1.018 0.022
6.32E-13 0.427 0.009

ผู้เข้า

แข่งขัน
คะแนนดิบ

คะแนนเปรียบเทยีบเป็นคู่ ผลคูณ

ของแถว

รากที่ n 

ของผลคูณ
Eigenvector



 

 

 

213 

 
ภาพท่ี ช.7 ผลลพัธ์คะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูข่องผู้ เข้าแขง่ขนัในเกณฑ์เร่ือง Inventory management 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33
1 2 1.00 0.20 0.20 0.33 0.20 3.00 0.33 3.00 1.00 0.33 5.00 3.00 0.20 5.00 5.00 3.00 5.00 0.33 0.33 1.00 3.00 0.33 0.33 1.00 5.00 0.33 0.33 3.00 0.33 0.33 0.20 0.20 3.00
2 4 5.00 1.00 1.00 3.00 1.00 7.00 3.00 7.00 5.00 3.00 9.00 7.00 1.00 9.00 9.00 7.00 9.00 3.00 3.00 5.00 7.00 3.00 3.00 5.00 9.00 3.00 3.00 7.00 3.00 3.00 1.00 1.00 7.00
3 4 5.00 1.00 1.00 3.00 1.00 7.00 3.00 7.00 5.00 3.00 9.00 7.00 1.00 9.00 9.00 7.00 9.00 3.00 3.00 5.00 7.00 3.00 3.00 5.00 9.00 3.00 3.00 7.00 3.00 3.00 1.00 1.00 7.00
4 3 3.00 0.33 0.33 1.00 0.33 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 7.00 5.00 0.33 7.00 7.00 5.00 7.00 1.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 7.00 1.00 1.00 5.00 1.00 1.00 0.33 0.33 5.00
5 4 5.00 1.00 1.00 3.00 1.00 7.00 3.00 7.00 5.00 3.00 9.00 7.00 1.00 9.00 9.00 7.00 9.00 3.00 3.00 5.00 7.00 3.00 3.00 5.00 9.00 3.00 3.00 7.00 3.00 3.00 1.00 1.00 7.00
6 1 0.33 0.14 0.14 0.20 0.14 1.00 0.20 1.00 0.33 0.20 3.00 1.00 0.14 3.00 3.00 1.00 3.00 0.20 0.20 0.33 1.00 0.20 0.20 0.33 3.00 0.20 0.20 1.00 0.20 0.20 0.14 0.14 1.00
7 3 3.00 0.33 0.33 1.00 0.33 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 7.00 5.00 0.33 7.00 7.00 5.00 7.00 1.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 7.00 1.00 1.00 5.00 1.00 1.00 0.33 0.33 5.00
8 1 0.33 0.14 0.14 0.20 0.14 1.00 0.20 1.00 0.33 0.20 3.00 1.00 0.14 3.00 3.00 1.00 3.00 0.20 0.20 0.33 1.00 0.20 0.20 0.33 3.00 0.20 0.20 1.00 0.20 0.20 0.14 0.14 1.00
9 2 1.00 0.20 0.20 0.33 0.20 3.00 0.33 3.00 1.00 0.33 5.00 3.00 0.20 5.00 5.00 3.00 5.00 0.33 0.33 1.00 3.00 0.33 0.33 1.00 5.00 0.33 0.33 3.00 0.33 0.33 0.20 0.20 3.00
10 3 3.00 0.33 0.33 1.00 0.33 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 7.00 5.00 0.33 7.00 7.00 5.00 7.00 1.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 7.00 1.00 1.00 5.00 1.00 1.00 0.33 0.33 5.00
11 0 0.20 0.11 0.11 0.14 0.11 0.33 0.14 0.33 0.20 0.14 1.00 0.33 0.11 1.00 1.00 0.33 1.00 0.14 0.14 0.20 0.33 0.14 0.14 0.20 1.00 0.14 0.14 0.33 0.14 0.14 0.11 0.11 0.33
12 1 0.33 0.14 0.14 0.20 0.14 1.00 0.20 1.00 0.33 0.20 3.00 1.00 0.14 3.00 3.00 1.00 3.00 0.20 0.20 0.33 1.00 0.20 0.20 0.33 3.00 0.20 0.20 1.00 0.20 0.20 0.14 0.14 1.00
13 4 5.00 1.00 1.00 3.00 1.00 7.00 3.00 7.00 5.00 3.00 9.00 7.00 1.00 9.00 9.00 7.00 9.00 3.00 3.00 5.00 7.00 3.00 3.00 5.00 9.00 3.00 3.00 7.00 3.00 3.00 1.00 1.00 7.00
14 0 0.20 0.11 0.11 0.14 0.11 0.33 0.14 0.33 0.20 0.14 1.00 0.33 0.11 1.00 1.00 0.33 1.00 0.14 0.14 0.20 0.33 0.14 0.14 0.20 1.00 0.14 0.14 0.33 0.14 0.14 0.11 0.11 0.33
15 0 0.20 0.11 0.11 0.14 0.11 0.33 0.14 0.33 0.20 0.14 1.00 0.33 0.11 1.00 1.00 0.33 1.00 0.14 0.14 0.20 0.33 0.14 0.14 0.20 1.00 0.14 0.14 0.33 0.14 0.14 0.11 0.11 0.33
16 1 0.33 0.14 0.14 0.20 0.14 1.00 0.20 1.00 0.33 0.20 3.00 1.00 0.14 3.00 3.00 1.00 3.00 0.20 0.20 0.33 1.00 0.20 0.20 0.33 3.00 0.20 0.20 1.00 0.20 0.20 0.14 0.14 1.00
17 0 0.20 0.11 0.11 0.14 0.11 0.33 0.14 0.33 0.20 0.14 1.00 0.33 0.11 1.00 1.00 0.33 1.00 0.14 0.14 0.20 0.33 0.14 0.14 0.20 1.00 0.14 0.14 0.33 0.14 0.14 0.11 0.11 0.33
18 3 3.00 0.33 0.33 1.00 0.33 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 7.00 5.00 0.33 7.00 7.00 5.00 7.00 1.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 7.00 1.00 1.00 5.00 1.00 1.00 0.33 0.33 5.00
19 3 3.00 0.33 0.33 1.00 0.33 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 7.00 5.00 0.33 7.00 7.00 5.00 7.00 1.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 7.00 1.00 1.00 5.00 1.00 1.00 0.33 0.33 5.00
20 2 1.00 0.20 0.20 0.33 0.20 3.00 0.33 3.00 1.00 0.33 5.00 3.00 0.20 5.00 5.00 3.00 5.00 0.33 0.33 1.00 3.00 0.33 0.33 1.00 5.00 0.33 0.33 3.00 0.33 0.33 0.20 0.20 3.00
21 1 0.33 0.14 0.14 0.20 0.14 1.00 0.20 1.00 0.33 0.20 3.00 1.00 0.14 3.00 3.00 1.00 3.00 0.20 0.20 0.33 1.00 0.20 0.20 0.33 3.00 0.20 0.20 1.00 0.20 0.20 0.14 0.14 1.00
22 3 3.00 0.33 0.33 1.00 0.33 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 7.00 5.00 0.33 7.00 7.00 5.00 7.00 1.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 7.00 1.00 1.00 5.00 1.00 1.00 0.33 0.33 5.00
23 3 3.00 0.33 0.33 1.00 0.33 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 7.00 5.00 0.33 7.00 7.00 5.00 7.00 1.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 7.00 1.00 1.00 5.00 1.00 1.00 0.33 0.33 5.00
24 2 1.00 0.20 0.20 0.33 0.20 3.00 0.33 3.00 1.00 0.33 5.00 3.00 0.20 5.00 5.00 3.00 5.00 0.33 0.33 1.00 3.00 0.33 0.33 1.00 5.00 0.33 0.33 3.00 0.33 0.33 0.20 0.20 3.00
25 0 0.20 0.11 0.11 0.14 0.11 0.33 0.14 0.33 0.20 0.14 1.00 0.33 0.11 1.00 1.00 0.33 1.00 0.14 0.14 0.20 0.33 0.14 0.14 0.20 1.00 0.14 0.14 0.33 0.14 0.14 0.11 0.11 0.33
26 3 3.00 0.33 0.33 1.00 0.33 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 7.00 5.00 0.33 7.00 7.00 5.00 7.00 1.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 7.00 1.00 1.00 5.00 1.00 1.00 0.33 0.33 5.00
27 3 3.00 0.33 0.33 1.00 0.33 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 7.00 5.00 0.33 7.00 7.00 5.00 7.00 1.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 7.00 1.00 1.00 5.00 1.00 1.00 0.33 0.33 5.00
28 1 0.33 0.14 0.14 0.20 0.14 1.00 0.20 1.00 0.33 0.20 3.00 1.00 0.14 3.00 3.00 1.00 3.00 0.20 0.20 0.33 1.00 0.20 0.20 0.33 3.00 0.20 0.20 1.00 0.20 0.20 0.14 0.14 1.00
29 3 3.00 0.33 0.33 1.00 0.33 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 7.00 5.00 0.33 7.00 7.00 5.00 7.00 1.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 7.00 1.00 1.00 5.00 1.00 1.00 0.33 0.33 5.00
30 3 3.00 0.33 0.33 1.00 0.33 5.00 1.00 5.00 3.00 1.00 7.00 5.00 0.33 7.00 7.00 5.00 7.00 1.00 1.00 3.00 5.00 1.00 1.00 3.00 7.00 1.00 1.00 5.00 1.00 1.00 0.33 0.33 5.00
31 4 5.00 1.00 1.00 3.00 1.00 7.00 3.00 7.00 5.00 3.00 9.00 7.00 1.00 9.00 9.00 7.00 9.00 3.00 3.00 5.00 7.00 3.00 3.00 5.00 9.00 3.00 3.00 7.00 3.00 3.00 1.00 1.00 7.00
32 4 5.00 1.00 1.00 3.00 1.00 7.00 3.00 7.00 5.00 3.00 9.00 7.00 1.00 9.00 9.00 7.00 9.00 3.00 3.00 5.00 7.00 3.00 3.00 5.00 9.00 3.00 3.00 7.00 3.00 3.00 1.00 1.00 7.00
33 1 0.33 0.14 0.14 0.20 0.14 1.00 0.20 1.00 0.33 0.20 3.00 1.00 0.14 3.00 3.00 1.00 3.00 0.20 0.20 0.33 1.00 0.20 0.20 0.33 3.00 0.20 0.20 1.00 0.20 0.20 0.14 0.14 1.00

Max 4
Min 0

Average 2.18
S.D 1.38

5.22E-13 0.424 0.009
รวม 3.23E+19 49.062 1.000

5.38E+18 3.695 0.075
5.38E+18 3.695 0.075

1.46E+08 1.768 0.036
1.46E+08 1.768 0.036

1.46E+08 1.768 0.036
5.22E-13 0.424 0.009

6.96E-22 0.228 0.005
1.46E+08 1.768 0.036

1.46E+08 1.768 0.036
2.47E-03 0.834 0.017

5.22E-13 0.424 0.009
1.46E+08 1.768 0.036

1.46E+08 1.768 0.036
2.47E-03 0.834 0.017

6.96E-22 0.228 0.005
1.46E+08 1.768 0.036

6.96E-22 0.228 0.005
5.22E-13 0.424 0.009

5.38E+18 3.695 0.075
6.96E-22 0.228 0.005

6.96E-22 0.228 0.005
5.22E-13 0.424 0.009

2.47E-03 0.834 0.017
1.46E+08 1.768 0.036

1.46E+08 1.768 0.036
5.22E-13 0.424 0.009

5.38E+18 3.695 0.075
5.22E-13 0.424 0.009

5.38E+18 3.695 0.075
1.46E+08 1.768 0.036

2.47E-03 0.834 0.017
5.38E+18 3.695 0.075

ผู้เข้า

แข่งขัน
คะแนนดิบ

คะแนนเปรียบเทยีบเป็นคู่ ผลคูณ

ของแถว

รากที่ n 

ของผลคูณ
Eigenvector
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ภาพท่ี ช.8 ผลลพัธ์คะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูข่องผู้ เข้าแขง่ขนัในเกณฑ์เร่ือง Operations improvement 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33
1 3 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 7.00 3.00 7.00 7.00 0.33 5.00 5.00 1.00 5.00 3.00 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 5.00 0.33 1.00 5.00 3.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 3.00 1.00 7.00
2 3 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 7.00 3.00 7.00 7.00 0.33 5.00 5.00 1.00 5.00 3.00 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 5.00 0.33 1.00 5.00 3.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 3.00 1.00 7.00
3 4 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 9.00 5.00 9.00 9.00 1.00 7.00 7.00 3.00 7.00 5.00 5.00 5.00 3.00 3.00 5.00 7.00 1.00 3.00 7.00 5.00 7.00 5.00 7.00 5.00 5.00 5.00 3.00 9.00
4 3 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 7.00 3.00 7.00 7.00 0.33 5.00 5.00 1.00 5.00 3.00 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 5.00 0.33 1.00 5.00 3.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 3.00 1.00 7.00
5 3 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 7.00 3.00 7.00 7.00 0.33 5.00 5.00 1.00 5.00 3.00 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 5.00 0.33 1.00 5.00 3.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 3.00 1.00 7.00
6 0 0.14 0.14 0.11 0.14 0.14 1.00 0.20 1.00 1.00 0.11 0.33 0.33 0.14 0.33 0.20 0.20 0.20 0.14 0.14 0.20 0.33 0.11 0.14 0.33 0.20 0.33 0.20 0.33 0.20 0.20 0.20 0.14 1.00
7 2 0.33 0.33 0.20 0.33 0.33 5.00 1.00 5.00 5.00 0.20 3.00 3.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 0.20 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.33 5.00
8 0 0.14 0.14 0.11 0.14 0.14 1.00 0.20 1.00 1.00 0.11 0.33 0.33 0.14 0.33 0.20 0.20 0.20 0.14 0.14 0.20 0.33 0.11 0.14 0.33 0.20 0.33 0.20 0.33 0.20 0.20 0.20 0.14 1.00
9 0 0.14 0.14 0.11 0.14 0.14 1.00 0.20 1.00 1.00 0.11 0.33 0.33 0.14 0.33 0.20 0.20 0.20 0.14 0.14 0.20 0.33 0.11 0.14 0.33 0.20 0.33 0.20 0.33 0.20 0.20 0.20 0.14 1.00
10 4 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 9.00 5.00 9.00 9.00 1.00 7.00 7.00 3.00 7.00 5.00 5.00 5.00 3.00 3.00 5.00 7.00 1.00 3.00 7.00 5.00 7.00 5.00 7.00 5.00 5.00 5.00 3.00 9.00
11 1 0.20 0.20 0.14 0.20 0.20 3.00 0.33 3.00 3.00 0.14 1.00 1.00 0.20 1.00 0.33 0.33 0.33 0.20 0.20 0.33 1.00 0.14 0.20 1.00 0.33 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33 0.20 3.00
12 1 0.20 0.20 0.14 0.20 0.20 3.00 0.33 3.00 3.00 0.14 1.00 1.00 0.20 1.00 0.33 0.33 0.33 0.20 0.20 0.33 1.00 0.14 0.20 1.00 0.33 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33 0.20 3.00
13 3 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 7.00 3.00 7.00 7.00 0.33 5.00 5.00 1.00 5.00 3.00 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 5.00 0.33 1.00 5.00 3.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 3.00 1.00 7.00
14 1 0.20 0.20 0.14 0.20 0.20 3.00 0.33 3.00 3.00 0.14 1.00 1.00 0.20 1.00 0.33 0.33 0.33 0.20 0.20 0.33 1.00 0.14 0.20 1.00 0.33 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33 0.20 3.00
15 2 0.33 0.33 0.20 0.33 0.33 5.00 1.00 5.00 5.00 0.20 3.00 3.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 0.20 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.33 5.00
16 2 0.33 0.33 0.20 0.33 0.33 5.00 1.00 5.00 5.00 0.20 3.00 3.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 0.20 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.33 5.00
17 2 0.33 0.33 0.20 0.33 0.33 5.00 1.00 5.00 5.00 0.20 3.00 3.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 0.20 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.33 5.00
18 3 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 7.00 3.00 7.00 7.00 0.33 5.00 5.00 1.00 5.00 3.00 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 5.00 0.33 1.00 5.00 3.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 3.00 1.00 7.00
19 3 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 7.00 3.00 7.00 7.00 0.33 5.00 5.00 1.00 5.00 3.00 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 5.00 0.33 1.00 5.00 3.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 3.00 1.00 7.00
20 2 0.33 0.33 0.20 0.33 0.33 5.00 1.00 5.00 5.00 0.20 3.00 3.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 0.20 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.33 5.00
21 1 0.20 0.20 0.14 0.20 0.20 3.00 0.33 3.00 3.00 0.14 1.00 1.00 0.20 1.00 0.33 0.33 0.33 0.20 0.20 0.33 1.00 0.14 0.20 1.00 0.33 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33 0.20 3.00
22 4 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 9.00 5.00 9.00 9.00 1.00 7.00 7.00 3.00 7.00 5.00 5.00 5.00 3.00 3.00 5.00 7.00 1.00 3.00 7.00 5.00 7.00 5.00 7.00 5.00 5.00 5.00 3.00 9.00
23 3 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 7.00 3.00 7.00 7.00 0.33 5.00 5.00 1.00 5.00 3.00 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 5.00 0.33 1.00 5.00 3.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 3.00 1.00 7.00
24 1 0.20 0.20 0.14 0.20 0.20 3.00 0.33 3.00 3.00 0.14 1.00 1.00 0.20 1.00 0.33 0.33 0.33 0.20 0.20 0.33 1.00 0.14 0.20 1.00 0.33 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33 0.20 3.00
25 2 0.33 0.33 0.20 0.33 0.33 5.00 1.00 5.00 5.00 0.20 3.00 3.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 0.20 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.33 5.00
26 1 0.20 0.20 0.14 0.20 0.20 3.00 0.33 3.00 3.00 0.14 1.00 1.00 0.20 1.00 0.33 0.33 0.33 0.20 0.20 0.33 1.00 0.14 0.20 1.00 0.33 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33 0.20 3.00
27 2 0.33 0.33 0.20 0.33 0.33 5.00 1.00 5.00 5.00 0.20 3.00 3.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 0.20 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.33 5.00
28 1 0.20 0.20 0.14 0.20 0.20 3.00 0.33 3.00 3.00 0.14 1.00 1.00 0.20 1.00 0.33 0.33 0.33 0.20 0.20 0.33 1.00 0.14 0.20 1.00 0.33 1.00 0.33 1.00 0.33 0.33 0.33 0.20 3.00
29 2 0.33 0.33 0.20 0.33 0.33 5.00 1.00 5.00 5.00 0.20 3.00 3.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 0.20 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.33 5.00
30 2 0.33 0.33 0.20 0.33 0.33 5.00 1.00 5.00 5.00 0.20 3.00 3.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 0.20 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.33 5.00
31 2 0.33 0.33 0.20 0.33 0.33 5.00 1.00 5.00 5.00 0.20 3.00 3.00 0.33 3.00 1.00 1.00 1.00 0.33 0.33 1.00 3.00 0.20 0.33 3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 0.33 5.00
32 3 1.00 1.00 0.33 1.00 1.00 7.00 3.00 7.00 7.00 0.33 5.00 5.00 1.00 5.00 3.00 3.00 3.00 1.00 1.00 3.00 5.00 0.33 1.00 5.00 3.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 3.00 1.00 7.00
33 0 0.14 0.14 0.11 0.14 0.14 1.00 0.20 1.00 1.00 0.11 0.33 0.33 0.14 0.33 0.20 0.20 0.20 0.14 0.14 0.20 0.33 0.11 0.14 0.33 0.20 0.33 0.20 0.33 0.20 0.20 0.20 0.14 1.00

Max 4
Min 0

Average 2.00
S.D 1.17

1.59E-21 0.234 0.005
รวม 3.12E+21 47.096 1.000

5.56E-01 0.982 0.021
4.10E+11 2.249 0.048

5.56E-01 0.982 0.021
5.56E-01 0.982 0.021

5.56E-01 0.982 0.021
2.05E-12 0.442 0.009

5.56E-01 0.982 0.021
2.05E-12 0.442 0.009

4.10E+11 2.249 0.048
2.05E-12 0.442 0.009

2.05E-12 0.442 0.009
1.04E+21 4.334 0.092

4.10E+11 2.249 0.048
5.56E-01 0.982 0.021

5.56E-01 0.982 0.021
4.10E+11 2.249 0.048

5.56E-01 0.982 0.021
5.56E-01 0.982 0.021

4.10E+11 2.249 0.048
2.05E-12 0.442 0.009

2.05E-12 0.442 0.009
2.05E-12 0.442 0.009

1.59E-21 0.234 0.005
1.04E+21 4.334 0.092

5.56E-01 0.982 0.021
1.59E-21 0.234 0.005

4.10E+11 2.249 0.048
1.59E-21 0.234 0.005

1.04E+21 4.334 0.092
4.10E+11 2.249 0.048

4.10E+11 2.249 0.048
4.10E+11 2.249 0.048

ผู้เข้า

แข่งขัน
คะแนนดิบ

คะแนนเปรียบเทยีบเป็นคู่ ผลคูณ

ของแถว

รากที่ n 

ของผลคูณ
Eigenvector
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ภาพท่ี ช.9 ผลลพัธ์คะแนนท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นคูข่องผู้ เข้าแขง่ขนัในเกณฑ์เร่ือง Risk management 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33
1 2 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 3.67 0.27 0.27 0.27 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 1.00 3.67
2 3 3.67 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 1.00 1.00 6.33 3.67 1.00 1.00 3.67 3.67 6.33 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 6.33 9.00 3.67 3.67 6.33
3 1 0.27 0.16 1.00 1.00 0.27 1.00 0.27 0.27 0.16 0.16 1.00 0.27 0.16 0.16 0.27 0.27 1.00 0.16 0.16 0.16 0.27 0.16 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 0.16 1.00 3.67 0.27 0.27 1.00
4 1 0.27 0.16 1.00 1.00 0.27 1.00 0.27 0.27 0.16 0.16 1.00 0.27 0.16 0.16 0.27 0.27 1.00 0.16 0.16 0.16 0.27 0.16 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 0.16 1.00 3.67 0.27 0.27 1.00
5 2 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 3.67 0.27 0.27 0.27 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 1.00 3.67
6 1 0.27 0.16 1.00 1.00 0.27 1.00 0.27 0.27 0.16 0.16 1.00 0.27 0.16 0.16 0.27 0.27 1.00 0.16 0.16 0.16 0.27 0.16 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 0.16 1.00 3.67 0.27 0.27 1.00
7 2 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 3.67 0.27 0.27 0.27 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 1.00 3.67
8 2 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 3.67 0.27 0.27 0.27 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 1.00 3.67
9 3 3.67 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 1.00 1.00 6.33 3.67 1.00 1.00 3.67 3.67 6.33 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 6.33 9.00 3.67 3.67 6.33
10 3 3.67 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 1.00 1.00 6.33 3.67 1.00 1.00 3.67 3.67 6.33 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 6.33 9.00 3.67 3.67 6.33
11 1 0.27 0.16 1.00 1.00 0.27 1.00 0.27 0.27 0.16 0.16 1.00 0.27 0.16 0.16 0.27 0.27 1.00 0.16 0.16 0.16 0.27 0.16 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 0.16 1.00 3.67 0.27 0.27 1.00
12 2 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 3.67 0.27 0.27 0.27 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 1.00 3.67
13 3 3.67 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 1.00 1.00 6.33 3.67 1.00 1.00 3.67 3.67 6.33 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 6.33 9.00 3.67 3.67 6.33
14 3 3.67 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 1.00 1.00 6.33 3.67 1.00 1.00 3.67 3.67 6.33 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 6.33 9.00 3.67 3.67 6.33
15 2 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 3.67 0.27 0.27 0.27 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 1.00 3.67
16 2 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 3.67 0.27 0.27 0.27 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 1.00 3.67
17 1 0.27 0.16 1.00 1.00 0.27 1.00 0.27 0.27 0.16 0.16 1.00 0.27 0.16 0.16 0.27 0.27 1.00 0.16 0.16 0.16 0.27 0.16 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 0.16 1.00 3.67 0.27 0.27 1.00
18 3 3.67 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 1.00 1.00 6.33 3.67 1.00 1.00 3.67 3.67 6.33 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 6.33 9.00 3.67 3.67 6.33
19 3 3.67 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 1.00 1.00 6.33 3.67 1.00 1.00 3.67 3.67 6.33 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 6.33 9.00 3.67 3.67 6.33
20 3 3.67 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 1.00 1.00 6.33 3.67 1.00 1.00 3.67 3.67 6.33 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 6.33 9.00 3.67 3.67 6.33
21 2 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 3.67 0.27 0.27 0.27 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 1.00 3.67
22 3 3.67 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 1.00 1.00 6.33 3.67 1.00 1.00 3.67 3.67 6.33 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 6.33 9.00 3.67 3.67 6.33
23 1 0.27 0.16 1.00 1.00 0.27 1.00 0.27 0.27 0.16 0.16 1.00 0.27 0.16 0.16 0.27 0.27 1.00 0.16 0.16 0.16 0.27 0.16 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 0.16 1.00 3.67 0.27 0.27 1.00
24 1 0.27 0.16 1.00 1.00 0.27 1.00 0.27 0.27 0.16 0.16 1.00 0.27 0.16 0.16 0.27 0.27 1.00 0.16 0.16 0.16 0.27 0.16 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 0.16 1.00 3.67 0.27 0.27 1.00
25 2 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 3.67 0.27 0.27 0.27 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 1.00 3.67
26 2 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 3.67 0.27 0.27 0.27 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 1.00 3.67
27 1 0.27 0.16 1.00 1.00 0.27 1.00 0.27 0.27 0.16 0.16 1.00 0.27 0.16 0.16 0.27 0.27 1.00 0.16 0.16 0.16 0.27 0.16 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 0.16 1.00 3.67 0.27 0.27 1.00
28 3 3.67 1.00 6.33 6.33 3.67 6.33 3.67 3.67 1.00 1.00 6.33 3.67 1.00 1.00 3.67 3.67 6.33 1.00 1.00 1.00 3.67 1.00 6.33 6.33 3.67 3.67 6.33 1.00 6.33 9.00 3.67 3.67 6.33
29 1 0.27 0.16 1.00 1.00 0.27 1.00 0.27 0.27 0.16 0.16 1.00 0.27 0.16 0.16 0.27 0.27 1.00 0.16 0.16 0.16 0.27 0.16 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 0.16 1.00 3.67 0.27 0.27 1.00
30 0 0.16 0.11 0.27 0.27 0.16 0.27 0.16 0.16 0.11 0.11 0.27 0.16 0.11 0.11 0.16 0.16 0.27 0.11 0.11 0.11 0.16 0.11 0.27 0.27 0.16 0.16 0.27 0.11 0.27 1.00 0.16 0.16 0.27
31 2 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 3.67 0.27 0.27 0.27 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 1.00 3.67
32 2 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 3.67 1.00 1.00 0.27 0.27 3.67 1.00 0.27 0.27 1.00 1.00 3.67 0.27 0.27 0.27 1.00 0.27 3.67 3.67 1.00 1.00 3.67 0.27 3.67 6.33 1.00 1.00 3.67
33 1 0.27 0.16 1.00 1.00 0.27 1.00 0.27 0.27 0.16 0.16 1.00 0.27 0.16 0.16 0.27 0.27 1.00 0.16 0.16 0.16 0.27 0.16 1.00 1.00 0.27 0.27 1.00 0.16 1.00 3.67 0.27 0.27 1.00

Max 3
Min 0

Average 1.94
S.D 0.86

5.98E-15 0.371 0.008
รวม 5.52E+16 46.568 1.000

6.33E+00 1.058 0.023
6.33E+00 1.058 0.023

5.98E-15 0.371 0.008
1.57E-25 0.177 0.004

5.98E-15 0.371 0.008
5.52E+15 2.999 0.064

6.33E+00 1.058 0.023
6.33E+00 1.058 0.023

5.98E-15 0.371 0.008
5.98E-15 0.371 0.008

6.33E+00 1.058 0.023
5.52E+15 2.999 0.064

5.52E+15 2.999 0.064
5.52E+15 2.999 0.064

5.98E-15 0.371 0.008
5.52E+15 2.999 0.064

6.33E+00 1.058 0.023
6.33E+00 1.058 0.023

5.52E+15 2.999 0.064
5.52E+15 2.999 0.064

5.98E-15 0.371 0.008
6.33E+00 1.058 0.023

5.52E+15 2.999 0.064
5.52E+15 2.999 0.064

6.33E+00 1.058 0.023
6.33E+00 1.058 0.023

6.33E+00 1.058 0.023
5.98E-15 0.371 0.008

5.98E-15 0.371 0.008
5.98E-15 0.371 0.008

6.33E+00 1.058 0.023
5.52E+15 2.999 0.064

ผู้เข้า

แข่งขัน
คะแนนดิบ

คะแนนเปรียบเทยีบเป็นคู่ ผลคูณ

ของแถว

รากที่ n 

ของผลคูณ
Eigenvector
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ภาคผนวก ช. 

คู่มือการใช้งานโปรแกรมสนับสนุนการตัดสินใจคัดเลือกผู้จัดการฝ่ายปฏิบัตกิารร้าน 
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1. หลักการและเหตุผลของโปรแกรมสนับสนุนการตัดสินใจคัดเลือกผู้จัดการร้าน 
 1.1 เหตผุลท่ีต้องน าโปรแกรมสนบัสนนุการตดัสินใจคดัเลือกผู้จดัการร้านมาใช้งาน 

จากเหตผุลข้อจ ากดัของโปรแกรมอ่ืนๆ ท่ีน าแบบจ าลองของกระบวนการวิเคราะห์
เชิงล าดบัชัน้มาช่วยสนับสนุนการติดสินใจ ท่ีต้องท าการเปรียบเทียบเป็นคู่ในส่วนของ
เกณฑ์และทางเลือก ซึ่งถ้ามีจ านวนเกณฑ์และทางเลือกท่ีสูงจะต้องใช้เวลาในการป้อน
ข้อมลูการเปรียบเทียบเป็นคู่เข้าสู่โปรแกรมนัน้ และเหตผุลในเร่ืองความถ่ีในการใช้งานท่ี
ผู้บริหารระดบัสงูขององค์กรจะใช้งานเพียงในรอบของการคดัเลือกผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการ
ร้านเทา่นัน้ ซึง่ราคาของโปรแกรมส าเร็จรูปอาทิโปรแกรม Expert choice 11.5 จะมีราคาท่ี
สงูคือ $2,750 USD ส าหรับ Business Version 

ดงันัน้โปรแกรมนีไ้ด้จดัท าเพ่ือแก้ไขข้อจ ากดัโดย 
1. ในส่วนของการเปรียบเทียบทางเลือกซึ่งใช้คะแนนดิบจากแบบทดสอบเป็น

ตวัตดัสินได้ท าการเปล่ียนคะแนนดิบจากแบบทดสอบนัน้มาเป็นคะแนนการ
เปรียบเทียบเป็นคู ่ซึง่ชว่ยในการประหยดัเวลาในขัน้ตอนการเปรียบเทียบลงไ 

2. โปรแกรมนีใ้ช้ Microsoft excel 2010 ควบคู่ไปกับการเขียนโค้ดควบคุม
โปรแกรมประยุกต์โดยใช้ภาษา Visual basic application  เป็น
โปรแกรมหลักในการประมวลผลของระบบสนับสนุนการตดัสินใจคดัเลือก
ผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการร้าน เน่ืองจากโปรแกรม Microsoft excel 2010 เป็น
โปรแกรมท่ีทกุองค์กรในประเทศไทยน ามาใช้ในการด าเนินงานตา่งๆเช่นการ
เก็บข้อมูล การค านวณและประมวลผลเป็นต้น ซึ่งการพัฒนาโปรแกรม 
Microsoft excel 2010 ให้เป็นระบบสนบัสนนุการตดัสินใจคดัเลือกผู้จดัการ
ฝ่ายปฏิบตักิารร้านจะชว่ยในการประหยดัต้นทนุในการซือ้โปรแกรมส าเร็จรูป 

1.2 ความต้องการของระบบ (System requirement) 
1. CPU ท่ีมีความเร็วในการประมวลผล 1.8 GHz ขึน้ไป (เพ่ือความรวดเร็วใน

การเปิดและประมวลผลของโปรแกรม) 
2. RAM ท่ีมีหนว่ยความจ า 2GB ขึน้ไป (โปรแกรมจ าเป็นต้องใช้หนว่ยความจ า

ในการเก็บและประมวลผลของข้อมลูสงู) 
3. พืน้ท่ีรองรับมากกวา่ 10 MB (ตวัโปรแกรมมีพืน้ท่ีเร่ิมต้น 3.38 MB และถ้ามี

การเก็บข้อมลูท่ีสงูขึน้จะท าให้ขนาดของไฟล์ท่ีจดัเก็บฐานข้อมลูสงูขึน้ด้วย) 
4. ระบบปฏิบตักิารท่ีรองรับโปรแกรม Microsoft office excel 2010 
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2. ความรู้พืน้ฐานของกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้ 
 

2.1. กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้ 
กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ (Analytic hierarchy process: AHP) เป็น

ประบวนการเพ่ือช่วยในการตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด (Best alternatives) จาก
หลายๆทางเลือกซึ่งเป็นการตดัสินใจแบบกลุ่ม (Group decision making) ถกูพฒันาขึน้
โดย Saaty ในปี 1970 โดยมีหลกัการคือแบ่งโครงสร้างของปัญหาออกเป็น 4 ล าดบัชัน้ 
(Robert and Emest, 1991)ตามภาพท่ี ซ.1 

 
ภาพท่ี ซ.1 โครงสร้างของกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้ 

 
ชัน้ท่ี 1: การก าหนดเป้าหมาย (Goal)  
ชัน้ท่ี 2: เกณฑ์หลกัท่ีใช้ในการตดัสินใจ (Criteria)  
ชัน้ท่ี 3: เกณฑ์ย่อยหรือกลุ่มของเกณฑ์ท่ีอยู่ในเกณฑ์หลักท่ีใช้ในการตัดสินใจ 

(Sub criteria)  
ชัน้ท่ี 4: ทางเลือกท่ีเป็นไปได้ (Alternatives) 

 

โดยกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้มีขัน้ตอนการวิเคราะห์ทัง้หมด 6 
ขัน้ตอนดังนี ้

1. ก าหนดทางเลือกตา่งๆ ท่ีเก่ียวข้องและมีความเป็นไปได้ทัง้หมด 
2. ระบเุกณฑ์ (Criteria) หรือเกณฑ์ย่อย (Sub criteria) เพ่ือใช้ในการตดัสินใจ

เลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสดุจากทางเลือกท่ีก าหนดไว้ทัง้หมด 

เกณฑห์ลกั 1 เกณฑห์ลกั  2 เกณฑห์ลกั  n

เป้าหมาย

เกณฑย์อ่ย  

11

เกณฑย์อ่ย  

12

เกณฑย์อ่ย  

1n

เกณฑย์อ่ย  

21

เกณฑย์อ่ย  

22

เกณฑย์อ่ย  

2n

เกณฑย์อ่ย  

n1

เกณฑย์อ่ย  

n2

เกณฑย์อ่ย  

nn

ทางเลือก 1 ทางเลือก 2 ทางเลือก n

1st Level

2nd Level

3rd Level

4th Level
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3. สร้างล าดบัชัน้ของการตดัสินใจจากเกณฑ์และทางเลือกท่ีได้ก าหนดไว้ โดย
อย่างน้อยจะมี 3 ล าดบัชัน้คือเป้าหมาย (Goal) เกณฑ์หลกั (Criteria)หรือ
เกณฑ์ยอ่ย (Sub criteria)และ ทางเลือก (Alternatives)  

4. เปรียบเทียบเกณฑ์การตดัใจทีละคู่ แล้วจึงเปรียบเทียบทางเลือกท่ีเป็นไปได้
ทัง้หมดทีละคูต่ามเกณฑ์การตดัสินใจท่ีก าหนดไว้ในแตล่ะเกณฑ์จนครบทุก
เกณฑ์ โดยในการเปรียบเทียบเกณฑ์การตัดสินใจและทางเลือกนัน้จะใช้
คะแนนเป็นเชิงปริมาณหรือคณุภาพก็ได้ 

5. ค านวณล าดบัความส าคญัของทางเลือก โดยการน าคา่น า้หนกัความส าคญั
ของแตล่ะทางเลือกในแตล่ะเกณฑ์ คณูกบัคา่น า้หนกัความส าคญัของเกณฑ์
การตดัสินใจนัน้ จากนัน้หาผลรวม และทางเลือกท่ีมีคะแนนมากท่ีสดุจะเป็น
ทางเลือกท่ีดีท่ีสดุ 

6. วิเคราะห์ความออ่นไหวข้อมลู (Sensitivity Analysis) ก่อนท่ีจะตดัสินใจเลือก
ทางเลือกท่ีดีท่ีสดุนัน้ซึ่งมีจ าเป็นต้องวิเคราะห์ความอ่อนไหวเพ่ือยืนยนัความ
มัน่คงของผลลพัธ์ท่ีได้เม่ือมีการเปล่ียนแปลงน า้หนกัความส าคญัของเกณฑ์
การตดัสินใจ และเพ่ือดแูนวโน้มของทางเลือกอ่ืนท่ีอาจเป็นไปได้เม่ือท าการ
เพิ่มหรือลดเกณฑ์ท่ีใช้ในการคดัเลือกนัน้ 

กระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้จะท าการค านวณและวิเคราะห์หาทางเลือกท่ีดี
ท่ีสดุ โดยท าการเปรียบเทียบเกณฑ์ในการคดัเลือกทางเลือกแบบทีละคู่ (Pairwise) ซึ่งมี
ความแม่นย ามาก เน่ืองจากสามารถท าให้ทราบว่าเกณฑ์ท่ีใช้เปรียบเทียบเกณฑ์ไหนมี
ความส าคญัมากกวา่กนัทีละเกณฑ์  และหลงัจากให้คะแนนเพื่อจดัล าดบัความส าคญัของ
เกณฑ์แล้วจึงค่อยพิจารณาวิเคราะห์หรือให้ความส าคญักับทางเลือกทีละคูต่ามเกณฑ์ท่ี
ก าหนดไว้ทีละเกณฑ์จนครบทุกเกณฑ์ โดยการให้คะแนนความส าคญักับทัง้เกณฑ์และ
ทางเลือกต้องมีความสมเหตสุมผล (Consistency) ซึ่ง AHP มีสิ่งส าคญัท่ีต้องพิจารณา
ทัง้สิน้ 3 ประการคือ การจัดล าดับชัน้ในการวิเคราะห์ การให้คะแนนความส าคัญ 
(Priority) และการวิเคราะห์ความสมเหตสุมผลของข้อมลู  
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2.2 การก าหนดล าดับความส าคัญของเกณฑ์ที่ใช้ในการตัดสินใจ 
ผู้ บ ริหารหรือผู้ เ ช่ียวชาญท่ีเ ก่ียวข้องกับการตัดสินใจจะเป็นผู้ ใ ห้คะแนน

ความส าคญัของเกณฑ์ท่ีใช้ในการเปรียบเทียบทีละคู่ (Pairwise comparison) (Saaty, 
1977)โดยเปรียบเทียบทีละคูท่ัง้ในเกณฑ์หลกั และทกุๆคูข่องเกณฑ์ย่อยในกลุ้มของเกณฑ์
หลัก โดยแบ่งระดับความส าคัญ (AHP measurement scale) ออกเป็น 9 ระดับ
(Huizingh and Virolijk, 1994) ดงัตารางท่ี ซ.1 

 

ตารางท่ี ซ.1 แบง่ระดบัความส าคญัส าหรับเกณฑ์การตดัสินใจคดัเลือก 
เชิงคณุภาพ เชิงปริมาณ 

เทา่กนั (Equally preferred )  1 
เทา่กนัถึงปานกลาง (Equally to moderately)  2 
ปานกลาง (Moderately preferred)  3 
ปานกลางถึงคอ่นข้างมาก (Moderately to strongly)  4 
คอ่นข้างมาก (Strongly preferred) 5 
คอ่นข้างมากถึง มากกว่า (Strongly to very strongly)  6 
มากกวา่ (Very strongly preferred)  7 
มากกวา่ถึงมากท่ีสดุ (Very strongly to extremely)  8 
มากท่ีสดุ (Extremely preferred)  9 

 

2.3 การค านวณโดยวิธีการของกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดับชัน้ 
หลงัจากท่ีทราบความเห็นท่ีผู้บริหารหรือผู้ เช่ียวชาญท่ีเก่ียวข้องกับการตดัสินใจ

ในรูปของคะแนนความส าคัญจากการเปรียบเทียบท่ีละคู่ในแต่ละชัน้แล้ว จะท าการ
ค านวณหาน า้หนักความส าคญัสัมพัทธ์ (Eigenvector) ในชัน้ท่ีท าการวิเคราะห์ ซึ่ง
ผลลพัธ์สุดท้ายของกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้จะท าให้ทราบคะแนนความส าคญั
รวมของทางเลือกตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้ 

การเปรียบเทียบเป็นคูจ่ะต้องท าการเปรียบเทียบให้อยู่ในรูปแบบดงัเมตริก A ใน
สมการ 

  [

           
              
           

] 
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โดยท่ี 
     

 

   
 คะแนนความส าคญัท่ีใช้เปรียบเทียบทีละคู ่มีคา่อยูร่ะหว่าง0-1 

เม่ือท าการจดัการเปรียบเทียบเป็นคูใ่ห้อยู่ในรูปของเมตริก A แล้วจึงจะสามารถ
ค านวณหาคา่น า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์ (Eigenvector) ได้ โดยวิธีในการค านวณหาคา่
น า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์ (Eigenvector) นัน้มีมากมายแตว่ิธีการ nth root of product 
(Coyle, 2004) เป็นวิธีท่ีสามารถประมาณค่าของ น า้หนักความส าคัญสัมพัทธ์ 
(Eigenvector) ส าหรับการค านวณด้วยวิธีการ AHP ได้แมน่ย ามากท่ีสดุโดยมีสมการดงันี ้

   √∏   

 

   

 

            

   
    

   { }
             

โดยท่ี 
     ผลของรากท่ี n จากผลคณูของคา่คะแนนความส าคญัเปรียบเทียบในแต่

ละสดมภ์  
     น า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์ (Eigenvector) 

 

2.4 การวิเคราะห์ความสมเหตุสมผลของข้อมูล (Consistency) 
ความคดิเห็นผู้บริหารหรือผู้ เช่ียวชาญท่ีเก่ียวข้องกบัการตดัสินใจท่ีท าการให้คะแนน

ความส าคญัของเกณฑ์การตดัสินใจซึง่ได้จากการเปรียบเทียบทีละคู ่ในบางครัง้อาจมีความ
ไม่สมเหตสุมผลหรือมีข้อผิดพลาด (Error) ในการแสดงความคิดเห็นเกิดขึน้ได้ เช่นเม่ือ
เปรียบเทียบเกณฑ์การตดัสินใจระหว่าง เกณฑ์ A เกณฑ์ B และ เกณฑ์ C ซึ่งถ้าผู้บริหาร
หรือผู้ เช่ียวชาญให้ความส าคญักบัเกณฑ์ A มากกว่าเกณฑ์ B 4 หน่วยและให้ความส าคญั
กบัเกณฑ์ B มากกว่าเกณฑ์ C 3 หน่วย ดงันัน้ถ้าข้อมูลมีความสมเหตสุมผลจกัต้องให้
น า้หนกัความส าคญัของเกณฑ์ A มากกว่าเกณฑ์ C 12 หน่วย (4 คณูกบั 3) แตใ่นการ
เปรียบเทียบจริงผู้บริหารหรือผู้ เช่ียวชาญนัน้อาจให้ความส าคญัของเกณฑ์ A มากกว่า
เกณฑ์ C ไมใ่ช่ 13 หน่วย เพราะระดบัความส าคญัของกระบวนการวิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้มี
ให้มากสดุ 9 หน่วย ซึ่งมกัเป็นข้อผิดพลาดท่ีสามารถเกิดขึน้ได้ในการวิเคราะห์เปรียบเทียบ
แบบคู ่จึงจ าเป็นต้องมีการตรวจสอบความสมเหตสุมผลของข้อมลู โดยการค านวณดรรชนี
ความสมเหตสุมผลของข้อมลู (Consistency Index,CI) ซึ่งถ้า CI > 0.1 แสดงว่าข้อมลูของ
เกณฑ์ท่ีได้จากการเปรียบเทียบแบบคู่ไม่สมเหตสุมผล  (Robert and Emest, 1991)ซึ่ง
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จ าเป็นต้องปรับคะแนนความส าคญัในการเปรียบเทียบของเป็นคูใ่หม่ก่อนท่ีจะวิเคราะห์ใน
ล าดบัชัน้ถดัไปโดยการค านวณ CI สามารถแสดงเป็นสตูรได้ดงันี ้

 

    
  

  
 

    
      

   
 

          
 

  [

           
              
           

] 

โดยท่ี  
 CI  = ดรรชนีความสมเหตสุมผล (Consistency index) 
CR    = สดัสว่นความสมเหตสุมผล (Consistency ratio) 
     

 

   
    = คะแนนความส าคญัท่ีใช้เปรียบเทียบทีละคู ่มีคา่อยู่

ระหวา่ง0-1 
RI =   = ดรรชนีค่าสุ่มของความไม่สมเหตุสมผล (Random 

inconsistency index)  
      = Maximum eigenvalue 

   n   = ขนาดของเมตริก A 
A  = เมตริกแสดงความเห็นของผู้บริหารหรือผู้ เช่ียวชาญท่ี

เก่ียวข้องกบัการตดัสินใจในรูปของคะแนนความส าคญั
ซึง่ปรับคา่ให้เป็น Normalize 

W  = คือ Eigenvector แสดงน า้หนกัความส าคญัสมัพทัธ์
ของของซึ่งอยู่ในล าดบัชัน้เดียวกัน หรือกลุ่มของท่ีอยู่
ภายใต้ของในล าดบัชัน้ท่ีสงูกวา่ 

โดยดชันีคา่สุ่มความไม่สมเหตสุมผล (RI) เป็นคา่ปรับความสอดคล้องของข้อมลู
ให้มีความแม่นย ามากยิ่งขึน้ซึ่งอยู่กับขนาดของเมตริกซ์คิดค้นโดย Saaty, 1977 โดย
ก าหนดคา่ไว้ดงัตารางท่ี ซ.2 
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ตารางท่ี ซ.2 ดชันีคา่สุม่ความไมส่มเหตสุมผล 

จ านวน (N) RI 
1 0 
2 0 
3 0.58 
4 0.9 
5 1.12 
6 1.24 
7 1.32 
8 1.41 
9 1.46 
10 1.49 
11 1.51 
12 1.48 
13 1.56 
14 1.57 
15 1.59 
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3. แผนผังการท างานของโปรแกรมสนับสนุนการตัดสินใจ 
 

เพ่ือให้เข้าใจภาพรวมของโปรแกรมได้แสดงออกมาในรูปแบบผังงานลักษณะ Input 
Process และ Output ของโปรแกรมได้ดงัภาพท่ี ซ.2 

 

 
ภาพท่ี ซ.2 แผนผงัการท างานของโปรแกรม 

 
 
 
 
 

เร่ิมต้น

ป้อนช่ือของเกณฑ์
ท่ีใช้ในการคดัเลือก

เปรียบเทียบเป็นคู่
กบัเกณฑ์ท่ีก าหนด

ใสค่ะแนนจาก
แบบทดสอบ

ประมวลผลหาคา่ Eigenvector 
ของเกณฑ์การคดัเลือก

ประมวลผลหาคา่ Eigenvector 
ของคะแนนในแตล่ะเกณฑ์

ค านวณตามขัน้ตอนกระบวนการ
วิเคราะห์เชิงล าดบัชัน้

ผลลพัธ์คะแนนรวม
จากทางเลือก

Input

Process

Output
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4.1.3 โปรแกรมจะให้ใส่จ านวนของเกณฑ์การคดัเลือกหลกั(Main Criteria) และจ านวน

ทางเลือก(Alternative) และเม่ือใส่จ านวนต่างๆเสร็จแล้วให้ท าการกดปุ่ ม "OK" 

เพ่ือท าการบนัทกึจ านวนดงัภาพท่ี ซ.5 

 
ภาพท่ี ซ.5 ใสจ่ านวนของเกณฑ์การคดัเลือกหลกัและทางเลือก 

4.1.4 โปรแกรมจะให้คณุใส่ช่ือเกณฑ์การคดัเลือกหลกั (Main Criteria) ดงัภาพท่ี ซ.6 

และเม่ือใสช่ื่อเสร็จแล้วโปรแกรมจะให้เลือกกดปุ่ มเพ่ือบนัทกึช่ือโดย 

1. กดปุ่ ม "Confirm" เม่ือเกณฑ์การคดัเลือกหลกันัน้ไม่มีเกณฑ์การคดัเลือกรอง 

(Sub Criteria)     

2. กดปุ่ ม "Add Sub Criteria" เม่ือเกณฑ์การคดัเลือกหลักนัน้มีเกณฑ์การ

คดัเลือกรอง (Sub Criteria)       

* โปรแกรมจะมีปุ่ ม "Delete Main Criteria" โดยไว้ใช้ส าหรับลบช่ือ Main Criteria ช่ือ

ล่าสดุท่ีได้บนัทึกไว้ (จะท าการลบ Sub Criteria ท่ีอยู่ในกลุ่มของ Main Criteria นัน้ด้วย

เชน่กนั) ซึง่ไว้ใช้ในกรณีท่ีใสช่ื่อ Main Criteria ผิด  

 
ภาพท่ี ซ.6 ใสช่ื่อเกณฑ์การคดัเลือกหลกั (Main Criteria) 
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4.1.5 เม่ือใส่ช่ือ Main Criteria แล้ว และถ้ากดปุ่ ม "Add Sub Criteria" โปรแกรมจะให้

คณุใส่จ านวนของกลุ่ม Sub Criteria ท่ีอยู่ใน Main Criteria นัน้ และเม่ือใส่

จ านวนของ Sub Criteria แล้วให้กดปุ่ ม OK เพ่ือบนัทึกจ านวนของ Sub Criteria 

และโปรแกรมจะให้ใสช่ื่อของ Sub Criteria ในขัน้ตอนถดัไป ดงัภาพท่ี ซ.7 

 
ภาพท่ี ซ.7 ใสจ่ านวนของกลุ่ม Sub Criteria ท่ีอยูใ่น Main Criteria 

* ถ้ากดปุ่ ม Cancel ซึ่งไว้ใช้ในกรณีท่ีอาจใส่ช่ือของ Main Criteria ผิดเพ่ือกลบัไป

แก้ไขช่ือ Main Criteria นัน้    

4.1.6 หลงัจากนัน้โปรแกรมจะให้คณุใส่ช่ือ Sub Criteria ตามจ านวนท่ีใส่ทัง้หมดแล้ว

ดงัภาพท่ี ซ.8 

1. กดปุ่ ม "OK" เพ่ือบนัทกึช่ือของ Sub Criteria     

2. กดปุ่ ม "Delete Sub" เพ่ือลบช่ือของ Sub Criteria ช่ือล่าสดุท่ีบนัทึกไว้ ใน

กรณีท่ีอาจใสช่ื่อของ Sub Criteria ผิด   

 
ภาพท่ี ซ.8 ใสช่ื่อ Sub Criteria ตามจ านวนท่ีใสท่ัง้หมด 
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* เม่ือท าการบนัทกึช่ือเสร็จแล้วจะมีปุ่ ม "Confirm" ปลากดขึน้ เพ่ือยืนยนัผลการบนัทึก

ช่ือของ Sub Criteria และในขัน้ตอนถดัไปโปรแกรมจะให้คณุใส่ช่ือ Main Criteria ตวั

ถดัไปและท าขัน้ตอนซ า้ขัน้ตอนท่ี 4 ถึง 6 

* โดยมี Cancel ซึง่ไว้ใช้ในกรณีท่ีอาจใสช่ื่อของ Main Criteria ผิดเพ่ือกลบัไปแก้ไขช่ือ 

Main Criteria นัน้ (จะลบช่ือของ Sub Criteria ท่ีคณุใสไ่ว้ทัง้หมด)"   

4.1.7 เม่ือท าการใส่ Main Criteria และ Sub Criteria ครบหมดแล้วจะมีปุ่ ม "Confirm 

All of Criteria" ปรากฏขึน้ดงัภาพท่ี ซ.9 และเม่ือกดปุ่ มนัน้แล้ว โปรแกรมจะท า

การค านวณและแสดงผลโดย  

 
ภาพท่ี ซ.9 ปุ่ ม "Confirm All of Criteria" ปรากฏขึน้ 

1. ผู้ใช้ท าการประเมินความส าคญัแบบคูใ่น Spread Sheet  "Input Criteria" 

2. ผู้ใช้ใสช่ื่อทางเลือกและใส่คะแนนของทางเลือกในแตล่ะ Criteria ใน Spread 

Sheet  "Input Alternative"      

* โปรแกรมจะแสดงผลการค านวณใน Spread Sheet "ProcessMainCriteria", 

"ProcessSubCriteria"  "ProcessAlternative" และ "Output" ท่ีมีการก าหนดช่วง

ความยาวในการค านวณดงัท่ีได้ใสไ่ว้    
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4.2 ประเมินความส าคัญแบบคู่ในแต่ละ Main Criteria และ Sub Criteria ใน  

Spread Sheet  "Input Criteria" 

4.2.1 ให้ท าการประเมินความส าคญัแบบคู่ (Pairwise Comparison) ในแต่ละ Main 

Criteria ลงในชอ่งสีเทาดงัภาพท่ี ซ.10   

 
ภาพท่ี ซ.10 ประเมินความส าคญัแบบในแตล่ะ Main Criteria 

1) คะแนน ในชว่ง +2 ถึง +9 แสดงความส าคญัของเกณฑ์ A ส าคญัมากกวา่ B 

   2) คะแนน ในชว่ง -2 ถึง -9 แสดงความส าคญัของเกณฑ์ B ท่ีส าคญัมากกวา่ A 

3) คะแนน 1 หรือ -1 แสดง แสดงความส าคญัของเกณฑ์ A และ B มีความส าคญั

เทา่กนั         

4.2.2 ถ้ามี Sub Criteria ให้ประเมินความส าคญัแบบคู ่(Pairwise Comparison) ในแต่

ละ Sub Criteria ลงในชอ่งสีเทาด้วยเชน่กนัโดยดงัภาพท่ี ซ.11 

 
ภาพท่ี ซ.11ระเมินความส าคญัแบบคู ่ในแตล่ะ Sub Criteria 
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4.2.3 สิ่งส าคญัท่ีต้องตรวจสอบหลงัจากท าการประเมินความส าคญัของ Criteria  แบบ

คูแ่ล้ว ต้องท าการตรวจสอบความสอดคล้องของข้อมูล ซึ่งสามารถตรวจสอบได้

จากคา่ Inconsistency Index โดยข้อมลูท่ีท าการประเมินความส าคญัแบบคูต้่อง

มีคา่Inconsistency Index น้อยกวา่หรือเทา่กบั 0.1 ดงัภาพท่ี ซ.12  

 
ดงัภาพท่ี ซ.12 

* ถ้าคา่ Inconsistency Index ขึน้เคร่ืองหมาย N/A แสดงถึงจ านวน Criteria มี

ค่าเท่ากับ 2 หรือมีมากกว่า 15 ตัว ซึ่งไม่สามารถค านวณหาค่าได้ ให้ผู้ ใช้

ตรวจสอบความสอดคล้องจากคา่ Inconsistency Ratio แทน  
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4.3 ใส่ช่ือทางเลือกและใส่คะแนนของทางเลือกในแต่ละ Main Criteria และ Sub 

Criteria ใน Spreadsheet "InputAlternative" 

4.3.1 ท าการใสช่ื่อของทางเลือกท่ีเป็นไปได้ตามจ านวนท่ีได้ก าหนดไว้ในช่องสีเทาเข้ม ดงั

ภาพท่ี ซ.12 

 
ภาพท่ี ซ.12 ใสช่ื่อของทางเลือกท่ีเป็นไป 

4.3.2 ใสค่ะแนนท่ีได้จากการประเมินจากการทดสอบของทางเลือกดงัภาพท่ี ซ.13 

 
ภาพท่ี ซ.13 ใสค่ะแนนท่ีได้จากการประเมินจากการทดสอบ 
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4.4 รายละเอียดหน้าแสดงผลใน Spreadsheet "Output" 

4.4.1 แสดงผลของคะแนนในแตล่ะ Main Criteria และ Sub Criteria ดงัภาพท่ี ซ.14 

 
ภาพท่ี ซ.14 แสดงผลของคะแนนในแตล่ะ Main Criteria และ Sub Criteria 

มีความหมายดงันี ้

1) Total Priority บง่บอกถึงความส าคญัของแตล่ะ Main Criteria (และท าให้

คณุทราบได้วา่ Main Criteria ใดมีความส าคญัมากท่ีสดุ) 

2) Local Priority บง่บอกถึงความส าคญัของ Sub Criteria ในแต่ละ Main 

Criteria (รวมกนัเทา่กบั 1 ใน Main Criteria นัน้) 

3) Global Priority บง่บอกถึงความส าคญัของทกุ Main Criteria และ Sub 

criteria ทัง้หมด (ทัง้หมด รวมกนัเทา่กบั 1)   
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4.4.2 ในชอ่งสีเหลืองของคอลมัน์ ""Total Score"" จะแสดงคะแนนรวมท่ีได้จากการ

ค านวณทัง้หมด ซึง่ทางเลือกท่ีดีท่ีสดุจะได้คะแนนรวมสงูท่ีสดุ อีกทัง้โปรแกรมจะมี

ปุ่ ม 

1) ""Sort"" เพ่ือจดัเรียงทางเลือกท่ีดีท่ีสดุจากมากไปน้อย  

2) ""Unsort"" เพ่ือจดัเรียงตาม No.  จากน้อยไปมาก ดงัภาพท่ี ซ.15 

 
ภาพท่ี ซ.15 แสดงผลของคะแนนทางเลือกท่ีดีท่ีสดุ 

*หมายเหต ุ

ในช่องสีเหลืองของคอลัมน์อ่ืนๆ จะแสดงถึงคะแนนของทางเลือกในแต่ละ 

Criteria ท่ีค านวณออกมาได้ 

5. ตดิต่อผู้สร้างโปรแกรม  

 โป รแก รมสนับสนุ นกา ร คัด เ ลื อกผู้ จั ด ก า ร ฝ่ ายป ฏิบัติ ก า ร ร้ า น นี จ้ั ด ท า โ ดย                      

นายธนวิน นนัทาพานิช และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. ณัฐชา ทวีแสงสกุลไทย ซึ่งสามารถติดต่อ

สอบถามผู้สร้างได้ท่ี 

E-Mail: chet_peak@hotmail.com. และ Natcha.t@chula.ac.th  

ท่ีอยู่  ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย              

ถนนพญาไทย เขตปทมุวนั กรุงเทพมหานคร 10330 
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