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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
1.1 ประวัติความเปนมาและ ขอมูลท่ัวไปของบริษัทฯ ซอมอุปกรณพาณิชยเคล่ือนท่ี 
 

หลังจากประเทศไทยไดเกิดสภาวะวิกฤตเศรษฐกิจในป พ.ศ.2540 เปนตนมา ปจจุบนัธุรกิจ
ตางๆ ไดทยอยฟนตวัขึ้นอยางรวดเร็ว ธุรกิจที่เจริญเติบโตขึ้นอยางรวดเร็วธุรกิจหนึง่และไดรับความ
สนใจอยางมาก คือ ธุรกิจดานการสื่อสารและโทรคมนาคม เนื่องจากปริมาณความตองการในการ
ใชอุปกรณพาณิชยเคลื่อนที่เปนที่นิยมมากขึ้นตลอดเวลา โดยจากขอมลูในเดือนกุมพาพันธ ป พ.ศ. 
2547 มีผูบริโภคสูงถึง 24 ลานเลขหมายโดยเฉลี่ย ซ่ึงเพิม่ขึ้นจากป พ.ศ. 2546 โดยประมาณ 2 ลาน
เลขหมาย และเพิ่มขึ้นจากป พ.ศ. 2545 โดยประมาณ 3 ลานเลขหมาย ซ่ึงลักษณะของอุปกรณ
พาณิชยเคลื่อนที่ที่มีสวนแบงตลาดเพิ่งขึน้เรื่อยๆ ก็คืออุปกรณพาณิชยเคลื่อนที่ที่มีลักษณะเปน 
SmartPhone หรือ PDA Phone ซึ่งมีลักษณะเปนอุปกรณพาณิชยที่มีลักษณะรวมกันของ
โทรศัพทเคลื่อนที่ และ PC (Personal Computer) ชนิดพกพา ภายในเครื่องเดียวกัน เพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาที่เพิ่มปริมาณมากขึ้นเรื่อยๆอยางรวดเร็ว อันเปนผลใหเกิดธุรกิจดานการ
บริการรับซอมอุปกรณพาณชิยเคลื่อนที่เปนไปอยางอยางแพรหลาย เนื่องจากอัตราการชํารุดของ
อุปกรณพาณิชยและอุปกรณเสริมตางๆ ยอมเพิ่มสูงขึ้นตามอัตราสวนการซื้อ  

สาเหตุหลักของความรวดเร็วในการเติบโตของธุรกิจนี้ เนื่องจากหากมกีรณีทีอุ่ปกรณ
พาณิชยเคลื่อนที่มีอาการเสีย หรือขัดของ ผูซ้ือสวนใหญจะไมนยิมเปลี่ยนเครื่องในทันที เนื่องจาก
รับรูวาคาบริการซอมจะยอมเยาวกวาการซื้ออุปกรณพาณชิยเคลื่อนที่เครื่องใหม จึงเปนผลใหธุรกจิ
การบริการซอมอุปกรณพาณชิยเคลื่อนที่เกดิขึ้นอยางมากมาย และมีการแขงขันกันคอนขางสงู 
ผูประกอบการที่มีการจัดระบบการดําเนนิงาน รวมถึงการบรหิารงานอยางมีประสิทธิภาพจึงยอมจะ
ไดเปรียบผูประกอบการรายอื่นๆ มีประสิทธิภาพในการดําเนินงานที่ดอยกวา 
 ธุรกิจในดานการรับบริการซอมอุปกรณพาณิชยเคลื่อนที่เปนธุรกิจในเชงิบริการ จึงมคีวาม
จําเปนตองศึกษาและเขาใจปญหาที่ซับซอนในดานการจดัการบริหาร รวมทั้งยังตองเตรียมพรอมกบั
การขยายตวัขึน้อยางรวดเร็วของกลุมลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด ดังนั้นทางองคกร
จึงควรมีการวางแผนเพื่อพฒันาระบบการบริหารเพื่อรองรับกับการขยายตวัที่จะเกดิขึ้นในอนาคต
เพื่อใหองคกรมีการพัฒนาไปอยางรวดเรว็และทันทวงท ี อีกทั้งยังสามารถแขงขันกบัคูแขงรายอื่นๆ 
ภายในตลาดเสรีได  
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บริษัทซอมโทรศัพทเคลื่อนที่ตัวอยางทีไ่ดนํามาเปนกรณศีึกษานี ้ กอตัง้ขึ้นในเดือน 
กันยายน 2546 ดวยทุนจดทะเบียน 10,000,000 บาท โดยบริษัทฯประกอบกจิการทีมุ่งเนนทางดาน
การบริการหลังการขายอุปกรณอิเล็กทรอนิกส  สารสนเทศ และการสื่อสาร  อาทิเชน ศูนยซอม
อยางเปนทางการในประเทศไทยของ HP iPAQ Pocket PC  , Smartphone Mobile, O2 Pocket PC 
Mobile และ Siemens Mobile    และมีตัวอยางอุปกรณพาณิชยที่รับซอมดังปรากฏในรปูที่ 1.1, 1.2, 
1.3และ 1.4 

โดยที่ทางบรษิทัฯ จะมุงเนนตลาดไปทางดานอุปกรณพาณิชยที่ทนัสมัย เชน อุปกรณที่เรียกวา 
PDA  ซ่ึงไดแก iPaQ Pocket PC และ O2, SmartPhone มากกวาตลาดมือถือทั่วๆ ไป และยังมี
โครงการการฝกอบรมการใชอุปกรณพาณิชยเคลื่อนที่เหลานี้ใหแกบุคคลภายนอกอกีดวย 
        PDA หรือที่สามารถเรียกสั้นๆ ไดวา Palm คือ electronic organizer ที่เปรียบเหมือน computer 
ขนาดเล็กตวัหนึ่งซึ่งจะมีการทํางานไดเกือบจะเหมือน PC ที่ใชอยู แต Palm จะมีขนาดเล็กกวา 
สามารถพกพาไปไหนตอไหนไดสะดวกกวา และมีระบบปฏิบัติการเฉพาะ (OS; Operating System)
ของ Palm เอง นั่นก็คือ Palm OS platform ซ่ึงคลายกับเครื่อง PC ที่สวนมากใชระบบปฏิบัติการ  
Windows 95/98 จากเหตุผลนี้เองจึงทําให Palm มีโปรแกรมการใชงานตางๆ ที่มารองรับเปนของ
ระบบปฏิบัติการของ Palm เอง และในปจจุบันนี ้ Palm เปน computer มือถือขนาดเล็กที่เขามามี
บทบาทและเปนที่นิยมใชกันมากทั้งในเมอืงไทย และตางประเทศ เพราะระบบปฏิบัตกิาร Palm OS 
นั้น ที่มีลักษณะเดนกวาระบบปฏิบัติการของเครื่อง computer มือถือขนาดเล็กอ่ืนๆเพราะ Palm เปน
เครื่อง computer ที่เนนการใชงานที่งาย สะดวกซึ่งเหมาะแกการพกพาและสามารถเรียกการใชงาน
ไดอยางสะดวกรวดเรว็จึงทําให Palm เปน PDA  ที่สามารถใชงานไดจริงและอยางสมบูรณ ในชวิิต
ประจําวนั ซ่ึง Palm จะมีลักษณะพิเศษ ดังตอไปนี ้

- Palm เปนเครื่องที่ถูกออกแบบมาใหมีลักษณะการใชงานที่งาย ไมซับซอน ส่ิงที่ทําให Palm 
มีลักษณะเดนก็คือ OS ที่มีความเสถียรสูงโดยมีรายงานจาก การทดลองหลายแหงใน
ตางประเทศแลววา OS ของ Palm เปน OS ที่ใชงานงายโดยผูใชไมจําเปนตองมีความรู
ทางดาน Computer มากนกั และระบบปฎบิัติการที่ไมซับซอนนี้เองจึงเปนสวนผลักดันการ
ในดานลดปญหาการใชงานในตัวผูใชเอง จึงเปนการทําใหเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน
ของผูใชใหมากขึ้น 

- Palm มีการทํางานที่รวดเรว็ไมตองเสียเวลาในการประมวลผลนาน ถึงแมวา CPU ของ 
Palm จะมีความเร็วต่ํา 

- Palm มีอัตราการสิ้นเปลืองพลังงานนอย สามารถใชงานไดถึง 2 อาทิตย ตอการ charge ไฟ 
1 คร้ัง 

- Palm ใชระบบปฏิบัติการที่รวดเร็ว ไมตองรอการประมวลผลที่นาน    โดยสามารถเรียกใช
งานไดสะดวก เพียงแตเปด switch ใชงานของเครื่อง คุณกส็ามารถใชงานไดทันท ี
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- Palm มีพันธมติรมากมาย ทั้งทางดาน Hardware และ Software เชน software ของ Palm จะ 
มีออกใหมทกุวันโดยsoftware สวนมากจะเปนทั้ง Freeware และ Shareware ที่สามารถ
ลอง download ไปใชกอนได และราคาsoftware ของ Palm นั้นมีราคาไมสูงจนเกนิไป โดย
จะมีราคาเฉลี่ยอยูประมาณ 3-25 $ ซ่ึงคุณสามารถซื้อ software ที่ตองการผานทาง web site 
ได ซ่ึง web site เกี่ยวกับ Palm ในปจจุบันนั้นมีมากกวา 2000 แหง ทั่วโลก 

- โปรมแกรมตางๆใน Palm ใชพื้นที่ในการเก็บไมมาก โดย memory ขนาด 2 Mb นัน้ 
สามารถเก็บโปรแกรมใชงานไดมากถึง 30 โปรแกรม หรือหากเปนรุนที่มีหนวยความจํา 8 
Mb ก็จะสามารถเก็บโปรแกรมไดนับรอยโปรแกรม 

- การถายโอนตดิตอขอมูลที่งายและสะดวก การ update ขอมูลใหตรงกนัระหวาง Palm กับ
เครื่อง Computer นั้นเปนสิ่งที่ตองคํานึงสําหรับการใชงานของผูใช PDA เพื่อขอมูลที่
ถูกตองและแนนอน สําหรบั Palm เองแลว Palm มีความสามารถในการถายโอนติดตอ
ขอมูลกับ Software ไดหลายประเภท เชน MS Outlook , LotusNotes GroupWise หรือ
แมแต Software ฟรี ที่มาพรอมกับ Palm อยาง Palm Desktop พรอมกับระบบการสํารอง
ขอมูลที่มีประสิทธิภาพเพื่อลดการสูญหายของขอมูลที่สําคัญ 

- มี Graffiti ยอดเยีย่ม  สําหรับการปอนขอมูลลงใน เครื่อง PDA ทั่วไปนั้นจะสามารถทําได
หลายวิธี ซ่ึงการปอนขอมูลดวยการเขียนนั้นจะเรียกวา Graffiti ซ่ึงเปนการเขียนดวยภาษาที่
แตกตางจากลายมือทั่วไปสกัเล็กนอย ซ่ึงผูใชสามารถเรียนรูดวยเวลาอันสั้น และสําหรับ 
Palm เองแลวการปอนขอมูลดวยการเขียน หรือ Graffiti นั้นจะสามารถอานลายมือของผู
ใชไดถูกตองและแมนยํากวา PDA รุนอื่นๆ 

อุปกรณที่มีลักษณะเปน PDA Phone ก็คือการนําเอาลักษณะของ PDA หรือ Palm มารวมอยูใน
โทรศัพทเคลื่อนที่ในเครื่องเดียวกัน 

สวนอุปกรณทีเ่ปน Smart Phone นั้นเปนโทรศัพทที่มีลักษณะเนนไปทางดาน Organizer หรือ
ระบบจัดการสวนตวั และการเชื่อมตอเขาสู Internet ไดตลอดเวลา 
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รูปท่ี 1.1   ตัวอยางอุปกรณพาณิชยคล่ือนที่ชนิดท่ี 1 
 
 
 
 

                                                  
 

รูปท่ี 1.2   ตัวอยางอุปกรณพาณิชยเคล่ือนท่ีชนิดท่ี 2 
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รูปท่ี 1.3   ตัวอยางอุปกรณพาณิชยชนดิท่ี 3 
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รูปท่ี 1.4   ตัวอยางอุปกรณพาณิชยคล่ือนที่ชนิดท่ี 4 
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1.2  กระบวนการทํางานของบริษัทฯ ตัวอยาง 
 
 ในการทํางานของบริษัทฯ ตัวอยางนี้สามารถแบงออกไดเปน 2 ฝายใหญๆ ตามการทํางาน
ไดดังนี ้

1. กระบวนการซอม ในกระบวนการซอมนี้จะรวมถึงฝายประงานงานเขาไปดวย โดยที่
สามารถอธิบายการทํางานไดดังนี ้

- ฝายธุรการทําการรับมอบเครื่องโทรศัพทเคลื่อนที่ที่จะทาํการซอมจากลูกคา 
- ฝายธุรการทําการบันทึกประวัติตางๆ ของเครื่องโทรศัพท หรือทําการเปด job 
- ฝายธุรการทําการวินจิฉัยอาการเสียของเครื่องโทรศัพท วาอยูในขอบเขต หรือ

ระยะเวลาในการรับประกันหรือไม 
- ถาหากไมอยูในการรับประกนั ฝายธุรการจะทําการวิเคราะห ประเมินและแจง

คาใชจายในการซอมใหแกลูกคา เพื่อรอการยืนยนัในการซอมจากลูกคา 
- หากลูกคาแจงไมรับการซอม ใหทําการสงเครื่องคืนแกลูกคา 
- หากอยูในการรับประกัน หรือลูกคาแจงยนืยันการซอม  พนักงานซอมจะทําการ

เบิก Spare Parts เพื่อทําการซอม 
- พนักงานซอมทําการซอมเครื่องโทรศัพท 
- ปด Job และทาํการสงเครื่องโทรศัพทคืนใหแกลูกคา 

               ดังสามารถแสดงการทํางานในรปูของ Flow Process Chart ไดดังรูปที่ 6 
2. กระบวนการของฝายคงคลัง     สามารถอธิบายการทํางานไดดังนี ้

- ตรวจสอบจํานวนคงเหลือของ Spare Parts ที่อยูในคงคลัง 
- ทําการสั่ง Spare Parts ใหมไปยังบริษัทผลิตโทรศัพทเคลื่อนที่ 
- รับมอบและทาํการตรวจสอบ Spare Parts ที่ไดรับมาใหม 
- จัดเก็บเขาในคงคลัง 
- ตรวจสอบสภาพความเรียบรอยในตูคงคลงั 
- ตรวจสอบจํานวนที่ไดรับเพื่อเปรียบเทียบกบัยอดที่บันทกึไดจากใบ Stock Card 

และยอดจากขอมูลใน Computer 
               ดังสามารถแสดงการทํางานในรปูของ Flow Process Chart ไดดังรูปที่ 7 
 
 โดยที่อาการเสียของอุปกรณพาณิชยเคลือ่นทีที่สงเขามาซอมในบริษทัฯ สวนใหญนั้น จะ
สามารถจําแนกอาการเสียออกไดเปนตามชนิดของผลิตภณัฑ ดังนี ้
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อุปกรณพาณิชยเคลื่อนที่แบบ PDA จะมีอาการเสีย ไดแก 
-    ปญหาเกีย่วกับแบตเตอรี ่                           ประมาณ 80% ของเครื่องที่สงซอม 
-    ปญหาเกีย่วกับ Main Board                       ประมาณ 70% ของเครื่องที่สงซอม 
-    ปญหาเกีย่วกับหนาจอ                               ประมาณ 80% ของเครื่องที่สงซอม 
-    ปญหาเกีย่วกับฝาครอบเครื่องหนา-หลัง    ประมาณ 40% ของเครื่องที่สงซอม 
-    ปญหาอื่นๆ 
อุปกรณพาณิชยเคลื่อนที่แบบ PDA Phone จะมีอาการเสยี ไดแก 
-    ปญหาเกีย่วกับหนาจอ                                                  ประมาณ 70% ของเครื่องที่สงซอม 
-    ปญหาเกีย่วกับระบบปฏบิัติการ และ Main Board        ประมาณ 60% ของเครื่องที่สงซอม 
-    ปญหาเกีย่วกับฝาครอบเครื่องหนา-หลัง                       ประมาณ 30% ของเครื่องที่สงซอม 
-    ปญหาอื่นๆ 
 
1.3  มูลเหตุจูงใจ 
 
 จากขอมูลการเพิ่มขึ้นของผูบริโภคอุปกรณพาณิชยเคลื่อนที่ ที่เพิ่มสูงขึ้นในทกุๆ ป รวมทั้ง
อัตราการรับเขาของงานที่มีแนวโนมที่เพิ่มสูงขึ้นเรื่อยๆ ดังแสดงไดตามตารางที่ 1 ดังนี้ 
 

เดือน/ป ปริมาณที่รับเขา (เคร่ือง) 
ตุลาคม/2546 266 

พฤศจิกายน/2546 263 
ธันวาคม/2546 215 
มกราคม/2547 330 
กุมภาพนัธ/2547 338 

ตารางที่1.1   ปริมาณงานทีไ่ดรับในแตละเดือน 
 
และในปจจุบนัความตองการการบริโภคอุปกรณพาณิชยเคลื่อนที่ที่มีลักษณะเปน PDA Phone หรือ 
SmartPhone ยงัเพิ่มสูงขึ้นเรื่อยๆ ดังนั้นทางองคกรจึงเล็งเห็นอัตราการขยายตวัของตลาดการรับซอม
อุปกรณพาณิชยที่ตรงกับการใหบริการซอมของทางองคกรฯ จึงมีความเหน็ที่ควรจะมีการพัฒนา
ระบบการบริหารเพื่อรองรับการขยายตวัในอนาคต 
 โดยที่แผนการขยายตวัขององคกรที่ไดวางแผนไวนั้นจะมีอัตราการขยายเพิ่มสูงขึ้นภายใน
ระยะเวลา 3 ปนับจากปจจุบนัไดถึง 10 เทาตัวโดยประมาณ ซ่ึงจะมีผลให 
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- ยอดการรับซอมจากปจจุบันโดยเฉลี่ยเพิ่มขึ้นจากปจจุบนัซึ่งมีอยูโดยเฉลี่ยที่ 300 
เครื่อง/เดือน เพิ่มสูงขึ้นเปนประมาณ 2,000 เครื่อง/เดือน 

- บุคลากรในองคกรจะมีการขยายตวัเพิ่มขึน้จากปจจุบนัไมต่ํากวา 5 เทาจากปจจุบนั 
- รายไดตอปขององคกรจะเพิม่ขึ้นปจจุบันไมต่ํากวา 10 เทาจากปจจุบัน 

นอกจานี้ทางองคกรฯ ยังไดมีการวางแผนการขายอุปกรณส่ือสารพาณชิยอ่ืนๆ รวมทั้งได
จัดทําโครงการฝกอบรมการใชอุปกรณพาณิชยในลักษณะที่เปน PDA และ PDA Phone อีกดวย ซ่ึง
ทําใหตองมีการเพิ่มจํานวนขึน้ของบุคลากรภายในองคกรอีกอยางแนนอน 
 
1.4  วัตถุประสงคของงานวจัิย 
 
 พัฒนาระบบการบริหารงานเพื่อรองรับการขยายตัวของธุรกิจที่เพิ่มขึ้นในอนาคต เพื่อ
ประโยชนตอการพัฒนาองคกรใหรวดเร็ว และทันทวงที รวมถึงมีการตอบสนองตอความพึงพอใจ
ของลูกคาอยางสูงสุด รวมถึงสามารถแขงขันกับคูแขงรายอื่นๆ ในตลาดเสรีได 
 
1.5  ขอบเขตงานวิจัย 
 
       ศึกษาเฉพาะฝายรับซอมอุปกรณพาณิชยเคล่ือนที่ ของทางบริษัทฯ โดยที่มุงเนนไปในแนว
ทางการวางแผนการพัฒนาระบบการบริหาร และดําเนินงานขององคกรฯ 
 
1.6  ขั้นตอนการดําเนินงานวิจัย 
 

1. สํารวจงานวจิยั และทฤษฎีทีเ่กี่ยวของ 
2. ศึกษาสภาพการดําเนินงานทัว่ไปขององคกร 
3. จัดทําระบบบริหาร โดยแบงเปนขั้นตอนดงัตอไปนี ้

3.1 การวางแผน ประกอบดวย 
- การศึกษาความเปนไปไดเบือ้งตน 
- การวางแผนการบริหารโครงการ 
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3.2 การวิเคราะห ประกอบดวย 
- การวิเคราะหความตองการทรัพยากร 
- การวิเคราะหความตองการทางเทคนิค 
- การวิเคราะหกระบวนการดําเนินงาน 
- การวิเคราะหขอมูล 

3.3 การออกแบบระบบการบริหาร 
4. สรุปผลการวิจัย และขอเสนอแนะ 
5. จัดทํารูปเลมวทิยานิพนธ 
 

1.7 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 
1. สามารถพัฒนาระบบบริหารเพื่อรองรับการขยายตัวในอนาคต 
2. สามารถวางแผนงานสําหรับองคกรได 
3. ทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจสูงสุด                   
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บทที่ 2 
ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับงานวิจัย 

 
2.1 ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับงานวิจัย 

การศึกษาทฤษฎีที่เกี่ยวของ สามารถสรุปไดดังนี้ 
 
การบริหารสินคาคงคลัง 
 

 ปจจัยนําเขาของกระบวนการผลิต ซ่ึงในที่นี้คือกระบวนการซอมอุปกรณพาณิชย
เคลื่อนที่ที่มีความสําคัญอยางยิ่ง คือ วัตถุดิบ ชิ้นสวนและวัสดุตางๆ ที่เรียกรวมกันวาสินคาคง
คลัง ซ่ึงเปนองคประกอบใหญที่สุดของตนทุนการผลิตผลิตภัณฑ นอกจากนั้นการมสิีนคาคง
คลังที่เพียงพอยังเปนการตอบสนองความพึงพอใจขอลกูคาไดทันเวลา จึงเห็นไดวาสินคาคง
คลังมีความสําคัญตอกิจกรรมหลักของธุรกิจเปนอยางมาก การบริการสินคาคงคลังที่มี
ประสิทธิภาพจึงสงผลกระทบตอกําไรจากการประกอบการโดยตรง และในปจจุบันไดมีการ
นําเอาระบบคอมพิวเตอรมาจัดการขอมูลของสินคาคงคลัง เพื่อใหเกดิความถูกตอง แมนยํา 
และทันเวลามากยิ่งขึ้น 

 
วัตถุประสงคของการบริหารสินคาคงคลัง 
 

การบริหารงานสินคาคงคลัง มีวัตถุประสงคหลักอยู 2 ประการใหญๆ คือ 
1. การมีสินคาคงคลังบริการลูกคาในประมาณที่เพียงพอ และทันตอความตองการ

ของลูกคาเสมอ เพื่อสรางยอดขาย และรักษาระดับขอสวนแบงตลาดไว 
2. สามารถลดระดับการลงทุนในสินคาคงคลังต่ําที่สุดเทาที่จะทําได เพื่อทําใหตนทนุ

การผลิตต่ําลงดวย 
 

ประโยชนของสินคาคงคลงั 
1. ตอบสนองความตองการของลูกคา ที่ประมาณการไวในแตละชวงเวลา ทั้งในและ

นอกฤดูกาล โดยธุรกิจตองเก็บสินคาคงคลังไวในคลังสนิคา 
2. ทําใหธุรกิจลดปริมาณการจัดซ้ือคร้ังละมากๆ 
3. ปองกันการเปลี่ยนแปลงราคา และผลกระทบจากเงินเฟอเมื่อสินคาในทองตลาดมี

ราคาสูงขึ้น 
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4. ปองกันการขาดมือดวยสินคาเผื่อขาดมือ (Safety Stock) เมื่อเวลารอคอยลาชา 
หรือบังเอิญไดคําสั่งซื้อเพิ่มขึ้นกะทนัหัน 

 
จุดสั่งซื้อใหม (Reordering Point : ROP)  
 

การสั่งซื้อใหมนี้ ถาหากกลาวถึงในเชิงปรมิาณ จุดสั่งซื้อใหมจะเกดิขึ้นเมื่อปริมาณ
ของคงคลังที่มีอยูตกลงมาในระดับที่ไดกําหนดไวลวงหนา โดยทัว่ไปจํานวนดังกลาว
จะรวมถึงปริมาณที่ตองการโดยเฉลี่ยที่คาดวาจะเกดิขึ้นในชวงเวลานํา และบางครั้งกม็ี
การสํารองเผื่อไวเปนพิเศษ ทั้งนี้เพื่อลดความนาจะเปนทีจ่ะเปนที่อาจจะเกดิการขาดส
ตอกในชวงเวลานํา 

ส่ิงที่ผูบริการจะตองพิจารณาในระบบปริมาณการสั่งซื้อคงที่ก็คือ เมื่อทําการออก
ใบสั่งซื้อจํานวนของวัสดุคงคลังที่มีอยู (Inventory on Hand) ในขณะนัน้มีจํานวนเพยีง
พอที่จะตอบสนองตอความตองการที่เกิดขึน้ในชวงเวลาระหวางทีจ่ะไดรับของที่ส่ังไป
นั้น 

 มีส่ิงที่ตองทําการพิจารณา 4 ประการเกีย่วกับระดับของจุดสั่งซื้อ คือ 
 -  อัตราความตองการ (โดยปกติขึ้นอยูกับคาพยากรณ) 
 -  ความยาวของชวงเวลานาํ 
 -  ความแปรปรวนของความตองการ และชวงเวลานาํ 
 -  อัตราความเสี่ยงในการขาดสตอกที่ผูบริหารยอมรับ 
ในการจดัซื้อสินคาคงคลัง เวลาก็เปนปจจยัที่สําคัญอยางยิ่งตัวหนึ่ง โดยเฉพาะ

อยางยิ่ง ถาระบบการควบคมุสินคาคงคลังของกิจการเปนแบบตอเนื่องแลว จะสามารถ
กําหนดเวลาทีจ่ะสั่งซื้อใหมได เมื่อพบวาสนิคาคงคลังลดเหลือระดบัหนึ่งกจ็ะสั่งซื้อ
ของมาใหมในปริมาณที่เหมาะสม ซ่ึงจุดสั่งซื้อใหมนี้จะมีความสัมพันธตามตัวแปร 2 
ตัว คือ อัตราความตองการใชสินคาคงคลัง และเวลารอคอย(Lead Time)  

 
 จุดสั่งซื้อใหม (Reordering Point : ROP)   =   d * LT 
 โดยที่   d     คือ อัตราความตองการสินคาคงคลัง 
             LT  คือ  เวลารอคอยในการสั่งซื้อสินคา 
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การจัดลําดับงาน หรือการจัดตารางการผลิต 
 

วัตถุประสงคในการกําหนดตารางการผลิตมีอยูมากมาย แตที่เห็นชัดที่สุดคือ เพิ่ม
ประโยชนการใชงานของหนวยงาน ซ่ึงก็คือการลดชอโงวางงานของหนวยงาน 
สําหรับกรณีที่มีการกําหนดจํานวนที่แนนอน เปอรเซ็นตการใชประโยชนของ
หนวยงานเปนสัดสวนกลับกับเวลาที่ตองใชในการทํางานชุดนั้นใหเสร็จทั้งหมด เวลา
ที่กลาวถึงนี้ หมายถึง ชวงกวางของเวลานับตั้งแตเริ่มงานแรกจนกระทั่งเสร็จสิ้นงาน
สุดทาย ในกรณีปญหาดังกลาวนี้ การปรับปรุงเปอรเซ็นตการใชประโยชนของ
หนวยงานสามารถกระทําไดโดยการกําหนดตารางการผลิตที่ทําใหชวงกวางของเวลา
ลดลง 

วัตถุประสงคในการกําหนดตารางการผลิตที่สําคัญอีกประการหนึ่งคือ ลดการ
สะสมของงานในระหวางงานตอหนวยงาน (In Process Inventory) ซ่ึงหมายถึง
พยายามลดจํานวนงานโดยเฉลี่ยที่คอยอยูในคิวขณะที่งานนั้นกําลังทํางานอื่นอยู 
วัตถุประสงคสุดทายสําหรับการกําหนดตารางการผลิตคือ ลดจํานวนงานที่เสร็จชากวา
กําหนด หรือพยายามทําใหใบสั่งงานทุกใบเสร็จในระยะเวลาที่ไดกําหนดไว 

ในหลายๆ สถานการณ ใบสั่งผลิตทุกใบหรือบางใบจะกําหนดเวลาสงงาน (Due 
Date) และคาปรับที่จะเกิดขึ้น ถางานเสร็จหลังวันกําหนดสง ในโรงงานโดยทั่วๆ ไป
เสนตาย (Deadline) ก็เปรียบเสมือนเปนวันสิ้นสุดของชวงเวลาในการกําหนดตาราง
การผลิต และความผิดพลาดในการทําช้ินสวนแตละชิ้นใหเสร็จส้ินภายในชวงเวลาที่
กําหนด จะทําใหตารางการผลิตหลักไมถูกตองตามไปดวย มีหลายวิธีที่จะเขาสู
วัตถุประสงคดังกลาวนี้ได บางวิธีสามารถลดเวลาสูงสุดของการสงงานไมทันกําหนด 
และบางวิธีก็สามารถลดจํานวนของงานที่สงไมทันกําหนด แตไมมีวิธีใดโดยเฉพาะที่
สามารถ ลดเวลาโดยเฉลี่ยของการสงงานไมทันกําหนด แตมีวิธีการสุมอยางมีเหตุผล 
(Heuristic) มีแนวโนมที่จะใหผลที่ดีในวัตถุประสงคที่ไดกลาวมานี้ 

หลักเกณฑตางๆ ตามวิธีสุมอยางมีเหตุผล (Heuristic Approach) ที่จะกลาวถึง
ตอไปนี้เปนหลักเกณฑพื้นฐานที่นิยมใชกนัอยูในปจจุบนั เปนหลักเกณฑที่กําหนดขึ้น
เพื่อลดคาใชจายอยางใดอยางหนึ่ง ในวัตถุประสงคในแนวตางๆ กนั 

  
หลักเกณฑที่นยิมใชกนัมีดังนี้คือ  
1. รับกอนทํากอน (First Come First Served) กลาวคือ งานที่เขามาที่หนวยงานหรือ

เครื่องจักรจะเขาแถวคอยกอนรับบริการตามลําดับกอนหลังของการมาถึงที่
หนวยงาน 
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2. ทํางานที่ใชเวลานอยที่สุดกอน (Shortest Processing Time) คือ งานใดที่ใชเวลา
การทํางานนอยที่สุด จะไดรับการจัดเขาเปนอันดับแรก งานที่ใชเวลานอยถัดไปก็
เปนอันดับที่ 2, 3 และ 4 จนกระทั่งถึงอันดบัที่ k เมื่อ k คือ จํานวนงานทั้งหมดที่
คอยอยู 

3. การทํางานที่ใชเวลานานที่สุดกอน (Longest Processing Time) งานที่ใชเวลาใน
การทํางานมากที่สุดจะรับการจัดเขาเครื่องจักรกอน 

4. ทํางานที่จะถึงวันกําหนดสงเร็วที่สุดกอน (Earliest Due Date)  
5. ทํางานชิ้นที่มีเวลาเหลือสําหรับการทํางานนอยที่สุดกอน (Minimum Slack Time) 

ในกรณีชิ้นงานนั้นจะตองผานหลายหนวยงาน ใหใชวิธีหาคาเฉลี่ยของคา Slack ที่
เกิดขึ้นบนแตละหนวยงาน สําหรับคา Slack ของงานจะหาไดจากการเอาเวลาที่
จะตองใชทั้งหมดบนหนวยผลิตที่ตองผานลบออกจากเวลาที่ถึงกําหนดสงงาน 
หารดวยจํานวนหนวยงานทีง่านนั้นจะตองผาน 

6. เขาทีหลังทํากอน (Last Come First Serve) งานที่เขามาในหนวยงานหลังสุดจะ
ไดรับการจัดเขาเครื่องจักรกอนงานอื่น 

  หลักเกณฑตางๆที่กลาวมาขางตนนี้มีผลดีผลเสียแตกตางกันไปตามสภาพ
ของเงื่อนไขและสภาพแวดลอมของการผลิต ในบางสถานการณหลักเกณฑหนึ่ง
อาจจะใหผลลัพธที่ดีในวัตถุประสงคหนึ่งแตอาจจะมีผลเสียในอีกวัตถุประสงค
หนึ่ง ดังนั้น กอนที่จะนําหลักเกณฑเหลานี้ไปใช ควรที่จะศึกษาวาวิธีการใดจะให
ผลลัพธอยางไรและเหมาะสมกับวัตถุประสงคของงานที่จะทําหรือไม 

 
ความหมายของการบริการ 

 
 การบริการ ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน หมายถึง “ชวยเหลือ” อีกทั้ง 
สมชาติ กิจยรรยง 2543 ไดใหความหมายในหนังสือสรางบริการ สรางความประทับใจ ไว
วา การบริการ เปนกระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน 
ซ่ึงเราอาจสรุปไดวา การบริการมีความหมายโดยรวม คือ 
- การชวยเหลือผูอ่ืน หรืออนุเคราะห หรือใหความสะดวก 
- กิจกรรมที่ทําเพื่อผูอ่ืน ตามหนาที่การงาน 
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การเริ่มตนการเปนผูใหบริการที่ดี 
 การเริ่มตนเปนผูใหบริการที่ดี ส่ิงที่ผูใหบริการควรจะตองรู และเขาใจ คือ 
1. รูจักตนเอง  ในงานและในหนาที่ คือ จะตองรูจักบทบาทของตนในองคกรสมัยใหม 
2. รูจักลูกคา  ผูติดตอ และความตองการ 
3. รูจักธรรมชาติ หรือ ลักษณะของงานบริการ 
4. รูวิธีการทํางาน ใหเกิดประสิทธิภาพ เพื่อสรางความพึงพอใจ 
 
 

ธรรมชาติของงานบริการ 
 

 ธุรกิจ อุตสาหกรรม องคกรตางๆ คุณภาพในการใหการบริการจากคน เครื่องจักร 
หรืเทคโนโลยี จะเปนตัวแปรสําคัญในการใหบริการที่มีคุณภาพยอมชวยประหยัด
คาใชจายของธุรกิจและเมื่อการบริการที่นําไปสูความพอใจ ยอมกอใหเกิดการซื้อซํ้า 
หรือซ้ืออยางตอเนื่อง หรือซ้ือแลวขยายผล คือมีการบอกตอๆ กันไป ยอมนําไปสูการ
ขยายตัวทางธุรกิจ นั่นก็หมายความวา การบริการที่ดียอมนําไปสูยอดขายที่เพิ่มขึ้น ซ่ึง
ธรรมชาตขิองงานบริการนั้น อาจจะพอกลาวไดดังนี้ 
1. เปนงานที่ชวยสนับสนุนงานขาย  คือ ถาบริการดี ยอมจะทําใหยอดสั่งซื้อ หรือยอด

การใชบริการในอนาคตดีขึ้นดวย ถือเปนการสรางกําไรทางออม 
2. เปนที่พบหรือติดตอคนที่ไมรูจักมากกวาคนที่รูจัก เพราะเนื่องจากลูกคาที่มารับ

บริการนั้นไมมีความสัมพันธ หรือรูจักกับผูรับบริการมากอน ในฐานะเราเปนผู
ใหบริการจึงควรทํากิริยาวาจาที่สุภาพตอผูมารับบริการ 

3. เปนงานที่สัมพันธกับงานหรือแผนกอื่น คือตองใหผูใชบริการรูสึกวาการบริการที่
เขาจะไดรับนั้น ไดอาศัยทีมงานและขอมูลตางๆ ชวย 

4. เปนงานที่ตรวจสอบขอบกพรองไดงาย คือสามารถกลาวไดงายๆ วางานบริการ
สวนใหญนั้น จะมีแตขอตําหนิ และเสมอตัว มีไมคอยมากนักที่จะไดรับคําชมเชย
จากงานบริการ 

5. ฝนธรรมชาติของคนทั่วๆ ไป เนื่องจากคนเราชอบใหคนอื่นมาคอบดูแล คอยอาใจ
ใส คอยชวยเหลือ มากกวาท่ีจะพาตัวเองไปลําบาก หรือเหนื่อยยากในการดูแล เอา
ใจใส หรือชวยเหลือบุคคลอื่นๆ 

6. ตองปฏิบัติงานทั้งภายในและภายนอกองคกร งานบริการตองติดตอหรือส่ือสารกับ
ลูกคา ผูมุงหวัง หรือผูติดตอทั้งภายในและภายนอกองคกร 
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7. เปนงานที่ชวยสรางภาพลักษณใหกับองคกร นอกเหลือจากสินคาที่ดีมีคุณภาพ
แลว ยังตองมีบริการที่ดีดวย จึงจะทําใหเกิดการซื้อซํ้า คือใชดีแลวจะบอกตอไป 
ซ่ึงคําวาใชดี คือ คุณภาพของสินคา และอานุภาพในการบรกิารที่ดีนั่นเอง 

8. เปนงานที่มักพบกับคําตําหนิ ตอวา รองเรียนจากผูซ้ือหรือผูใชอยูเสมอ หากสินคา
หรือบริการนั้นๆ ผุใชบริการแลว รูสึกวาคุณภาพที่ไดรับต่ํากวาระดับที่ผูไดรับริ
การคาดหวงัไว 

9. เล่ียงที่จะบริการ หรือไมบริการใครไมได  
10. งานบริการเปนงานที่ปดทองหลังพระ กลาวไดงายๆ คือ เบื้องหลังของความสําเร็จ 

คือการเนนการบริการเปนพื้นฐาน 
11. ตองมีการปรับปรุงอยู เสมอ เมื่อเกิดปญหาในการใชบริการจากลูกคา หรือ

ผูใชบริการ ระหวางผูใหการบริการกับผูใชบริการ ผายที่ตองปรับปรุงกอน คือ ตัว
ผูใหบริการ คือปรับปรุงพฤติกรรม และระบบการใหบริการ 

ซ่ึงมีขอเท็จจริงบางประการของผูใชบริการหรือลูกคา ที่ไดทําการสํารวจไวดังนี้ 
- ผูใชบริการที่เปนลูกคา ถาหากเขาไมพอใจในการบริการ อันเกิดจากการสูญเสีย

เวลา และคาใชจายที่ไมจําเปนของเขา เขาจะเปนกระบอกเสียงคอยบอกใหคนรอบ
ขางทราบ โดยเฉลี่ย 1:8 

- ถาผูไดรับบริการเกิดความพอใจในคุณคา หรือคุณภาพในการบริการ ก็จะบอก
ตอๆ ไปโดยเฉลี่ย 1:4 

- ลูกคาที่ไมพึงพอใจในการบริการจะมีสูงถึง 80% ที่จะไมซ้ืออีก และไมยอมฟง
เหตุผลดวย 

- ลูกคาที่ไมพึงพอใจในการใหบริการ 90% จะกลับมาเปนลูกคาที่ดีไดอีก ถาหาก
ไดรับการแกไขไดรวดเร็ว 

 
 

จุดเริ่มตนของการบริการ 
 

งานบริการก็ไมตางไปจากงานอื่นๆที่ตองพยายามศึกษาลูกคาอยางละเอียด 
เพื่อใหสามารถตอบสนองลูกคาไดอยางตรงจุดตรงประเด็น และสรางชัยชนะเหนือ
คูแขงได ผูใหบริการตองพยายามศึกษาวาลูกคาทีความคาดหวังอะไรในการใชบริการ 
ความเขาใจในความคาดหวังของลูกคาเทากับเปนการมองการบริการจากมุมมองของ
ลูกคา จะทําใหการบริการนั้นตอบสนองลูกคาไดอยางแทจริง 
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ความคาดหวัง (expectations) คือ ความเชื่อของลูกคาเกี่ยวกับการบริการที่จะ
ไดรับ ซ่ึงลูกคาจะใชเปนมาตรฐานหรือตัววัดคุณภาพบริการของกิจการใดกิจการหนึ่ง 
ถาลูกคาเชื่อวาจะไดรับบริการแบบหนึ่ง แลวปรากฏวาไดบริการแบบที่คาดหวัง จะยิ่ง
สรางความประทับใจยากจะลมื แตในทางตรงขามถาบริการที่ไดต่ํากวาความคาดหวัง 
ก็จะสรางความผิดหวังใหลูกคา และทําใหลูกคาประเมินบริการนั้นต่ําลง ดังนั้นความ
คาดหวังจึงทําหนาที่เปนเสมือนไมบรรทัดวัดคุณภาพบริการที่มีความสําคัญอยาง
ยิ่งยวดตอการใหบริการ หากขากความเขาใจในความหวังของลูกคา กิจการอาจจะ
ใหบริการที่ลูกคาไมไดตองการเลย จะเปนการเสียเวลา เสียเงิน และทรัพยากรโดยใช
เหตุ และที่สําคัญจะเสียลูกคาไปอยางนาเสียดาย  

ลูกคาทุกคนที่เดินเขามารับบริการอะไรสักอยาง มาพรอมกับความคาดหวัง
เสมอ ผูเชี่ยวชาญไดศึกษาพบวาความคาดหวังตองานบริการของลูกคามีอยู 2 ประเภท 
คือ ความคาดหวังในบริการที่พึงปรารถนา (adequate service) 

บริการที่พึงปรารถนา (desired service) เปนบริการที่ลูกคาคาดหวังวากิจการ
ควรจะมีหรือควรจะจัดหาใหได และลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ อยางเชนใชบริการ
กําจัดปลวก ลูกคากอคาดวานาจะมีพนักงานที่เชี่ยวชาญมาใหคําปรึกษาแนะนําได มี
เคมีภัณฑที่ไดผลและไมเปนอันตรายตอมนุษย มีการมาติดตามผลตามระยะเวลา และ
ปองกันปญหาปลวกได 100% ถาไมมีส่ิงตางๆที่วามา ลูกคาก็ไมรูจะซื้อบริการนี้ไป
ทําไม 

แตบริการที่พึงปรารถนาอาจจะไมเปนไปตามที่ตองการเสมอไป โดยเฉพาะ
อยางยิ่งหากมีปจจัยหรือเงื่อนไขอยางอื่นที่ไมสามารถควบคุมไดเขามาเกี่ยวของ ลูกคา
ก็จะลดความคาดหวังลงมาใหอยูระดับต่ําลงไป ความคาดหวังหรือบริการในระดับ
ต่ําลงนี้เรียกวา บริการขั้นต่ํา (adequate service) คืออยางนอยที่สุดตองไดรับบริการ
อยางนี้แมไมไดบริการในระดับที่พึงปรารถนา ในกรณีนี้บริษัทกําจัดปลวกอาจจะไม
สามารถปองกันไมใหปลวกเกิดขึ้นไดเนื่องจากบานของลูกคามีมุมที่ อับชื้ออยู
ตลอดเวลา แตบริการขั้นต่ําหรืออยางนอยที่ลูกคาตองการและยอมรับไดคือเมื่อเกิดแลว
สามารถควบคุมไมใหลุกลามตอไปได 
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เขตแหงบริการที่พอรับได หรือเขตแหงความอดทน 
 

พื้นที่ที่เปนความแตกตางระหวางบริการที่พึงปรารถนากับบริการขั้นต่ํา เรียกวา 
เขตแหงบริการที่พอรับได (Zone of Tolerance) ดังแสดงในรูปที่ 2.1 เนื่องจากบอยครั้ง
ที่บริการไมไดเกิดไดดังใจของลูกคาทุกครั้งไป แมวาจะเปนบริการจากกจิการรายเดิม
หรือพนักงานคนเดิมก็ตาม บริการยอมมีการผันผวนปรวนแปรไดเสมอ ถึงแมลูกคาจะ
ไมไดบริการในระดับที่พึงปรารถนา แตถาบริการนั้นไมเลวรายขนาดต่ําไปกวาระดับ
บริการขั้นต่ํา ลูกคาก็ยังพอทําใจไดเพราะยังเปนบริการที่อยูในเขตที่พอรับได เปนเขต
ทดสอบความอดทนของลูกคาวาจะอดทนไดมากนอยไหน หรือจะเรียกงายๆวา เขต
แหงความอดทน  

 
 

 
                 

รูปท่ี 2.1 เขตแหงบริการที่พอรับได 
 
 

 หากบริการตกต่ําไปกวาระดับบริการขั้นต่ํา จะทําใหลูกคาหงุดหงิดและไมพอใจ
เปนอยางยิ่ง ในขณะที่บริการที่เกินจากขอบเขตที่พอรับไดไปทางขีดบนคือ บริการที่
เกินระดับพึงปรารถนา จะเปนบริการที่สรางความประทับใจและตื่นเตนใหกับลูกคา 
บริการที่อยูในเขตที่พอรับไดนั้นโดยปกติจะเปนบริการที่ลูกคาไมคอยเอาใจใสเปน
พิเศษมากเทาไรนัก เปนตนวา ผูโดยสารที่เขาคิวเช็คสัมภาระขึ้นเครื่องบิน ปกติอาจจะ
มีระยะเวลาในใจที่คอยไดอยูระหวาง 5-10 นาที ถาบริการที่เคานเตอรใชเวลาอยู
ในชวงที่วา ผูโดยสารก็จะไมออกอาการเทาใดนัก แตถาเช็คไดเสร็จภายใน 2-3 นาที ก็
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จะรูสึกดีขึ้นมาทันที ทํานองกลับกัน ถารอนานเกินเขตที่พอรับได ก็จะรูสึกหงุดหงิด
ขึ้นมาทันทีเหมือนกัน ผูโดยสารจะเริ่มขยับเนื้อขยับตัว เร่ิมทําหนานิ่วคิ้วขมวด เร่ิมยก
นาฬิกาขอมือขึ้นดู ยิ่งตองรอนานอยูภายนอกเขตแหงบริการที่พอรับไดมากเทาไร
ลูกคาจะยิ่งหงุดหงิดมากขึ้นเทานั้น 
 เขตแหงบริการที่พอรับไดนี้ไมไดอยูคงที่เสมอไป แมในลูกคาคนเดียวกัน เขตนี้มี
การยืดหดไดตามสถานการณ เชน หากผูโดยสารคนนั้นรอนรนเพราะเครื่องจวนเจียน
จะออกแลว เวลาแค 2-3 นาทีก็อาจจะดูยาวเปนคร่ึงชั่วโมง นั่นคือระดับบริการขั้นต่ํา
ของเขาจะสูงขึ้น สงผลใหเขตแหงบริการที่พอรับไดหดสั้นลง หริมีความอดทนนอยลง 
กรณีกลับกันถาผูโดยสารคนนี้จะกวางขึ้น ทําใหการรอคอยที่แมจะนานกวาปกติ ก็
ไมไดทําใหลูกคารูสึกอะไรเปนพิเศษ 
 โดยสรุป เขตแหงบริการที่พอรับไดเปนความแตกตางระหวางระดับบริการที่พึง
ปรารถนากับระดับบริการขั้นต่ํา ผูใหบริการที่ดีไมเพียงแตจะเขาใจแนวคิดเกี่ยวกับเขต
แหงบริการที่พอรับไดเทานั้น แตยังจะตองเขาใจวาเขตที่วานี้มีการเปล่ียนแปลงภายใต
เงื่อนไขใดบางในลูกคาแตละคน ทั้งนี้เพื่อใหการตอบสนองความคาดหวังของลูกคา
เปนไปไดดวยดีและนําความพึงพอใจสูงสุดมาใหกับลูกคา 

 
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังของลูกคาในงานบริการ 
 

ความคาดหวังตอบริการทั้งในระดับที่พึงปรารถนาและระดับขั้นต่ํา มีผลอยาง
สําคัญในการที่ลูกคาจะวัดและประเมินคุณภาพบริการ ดังนั้นผูใหบริการควรจะศึกษา
วามีปจจัยอะไรที่สงผลกระทบตอความคาดหวังของลูกคาในทั้งสองระดับ และ
พยายามหาทางควบคุม อยางไรก็ตามปจจัยบางปจจัยก็อยูนอกเหนือการควบคุมของผู
ใหบริการ 
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ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังในบริการที่พึงปรารถนา 
 

 
                 

รูปท่ี 2.2 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังในการบริการที่พึงปรารถนา 
 

ความคาดหวังตอระดับบริการที่พึงปรารถนานั้น ไดรับอิทธิพลจากปจจัยหลาย
ประการ ปจจัยหลักสําคัญ 2 ประการคือ ความตองการสวนตัวของลูกคา (personal 
needs) และตัวเรงความคาดหวัง (enduring service intensifiers) 

 
ความพึงพอใจของลูกคาคืออะไร 

 
 ในปจจุบันมีแหลงขอมูลมากมายที่กลาวถึง การจัดการคุณภาพโดยรวม 

(Total Quality Management) และการพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง รวมถึงการบริการ
ลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา แตโดยสวนใหญแลว กลับเนนความสําคัญกันไป
ในดานความถูกตองและสอดคลองกับเงื่อนไขที่กําหนดไวตั้งแตตอนตน ตลอดจนการ
รักษากระบวนการปฏิบัติงานใหอยูในความควบคุม การใหบริการที่ตรงกับความ
ตองการของลูกคา และการจัดการกับขอของใจของลูกคาอยางมีประสิทธิผลสําเร็จ 

 ส่ิงที่มีความสําคัญอยางแทจริงตอความสําเร็จของธุรกิจในทุกวันนี้ คือ 
ความพึงพอใจของลูกคา หากลูกคาของคุณรูสึกไมพอใจ พวกเขาก็จะเลิกซื้อหรือยุติ
การใชบริการของคุณ ทุกๆ ส่ิงที่คุณพยายามทําเพื่อใหไดมาซึ่งคุณภาพที่ดี และการ
บริการชั้นเยี่ยม ก็จะไรความหมายโดนสิ้นเชิง หากคุณไมสามารถทําใหพวกเขารูสึกพงึ
พอใจได 
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 ดังนั้น ความพึงพอใจของลูกคาเปนเรื่องของความรูสึกสมหวัง หรือเกิน
ความคาดหวังที่เกิดขึ้น เมื่อพวกเขาไดรับการบริการ ซ่ึงถาหากลูกคาไมไดรับความพึง
พอใจ หรือไมไดเปนไปตามที่ลูกคาคาดหวังแลว ลูกคาก็พรอมที่จะเดินจากหนีไปเพื่อ
ใชบริการของผูใหบริการรายอื่นๆ 

 คุณภาพและการบริการ เปนหนทางนําไปสูการสรางความรูสึกพึงพอใจ 
และการซื้อของซ้ํา เปาหมายโดยรวมของธุรกิจไมควรเปนเพียงแคการผลิตสินคา หรือ
บริการที่มีคุณภาพใหแกลูกคาเทานั้น แตเปาหมายหลักของคุณควรจะอยูที่การสรางให
ลูกคาเกิดความรูสึกพงึพอใจ และภักดีตอสินคาหรือบริการของเรา ซ่ึงจะทําใหลูกคาอยู
กับเราไปตลอด และเมื่อเราดําเนินการที่ถูกตองจะทําใหเกิดเกิดงานบริการที่ดีเยี่ยมตาม
เปาหมายตามมา 

  
คําจํากัดความของความพึงพอใจของลูกคา 
 

 ลูกคาคนหนึ่งจะรูสึกพึงพอใจเมื่อใดก็ตามที่ความตองการของลูกคา โดยไมคํานึง
วาจะเปนความตองการที่แทจริง หรือเปนเพียงความรูสึกเทานั้น ไดรับการตอบสนอง
ในระดับตามที่คาดหวังหรือเกินความคาดหมาย ดังนั้น ประเด็นสําคัญก็คือ เราจะรูได
อยางไรวา ส่ิงที่ลูกคาปรารถนา ตองการ และคาดหวังนั้นคืออะไร อาจจะดวยการถาม
ลูกคา นอกจากที่ถามลูกคาแลว จากนั้นเราก็ตองพยายามเสนอ และตอบสนองตามที่
ลูกคาปรารถนา และถาเปนไปได เราก็ควรจะใหบริการเพิ่มเติม เพื่อเพิ่มความ
ประทับใจใหกับลูกคา ดังนั้นอาจกลาวโดยสรุปไดวา ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ เมื่อ
สินคาหรือบริการของเราตรงกับความตองการ หรือเกินความคาดหมายของลูกคา
นั่นเอง 
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2.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับงานวิจัย 
การศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของ สามารถสรุปไดดังนี้ 
 
ศุภภัคพงศ ธีรนัน, 2540 จากการศึกษาเรื่อง A cooperative planning improvement of 

sales and production department เปนการวิทยานิพนธเกี่ยวกับการวิจัยในอุตสาหกรรมการผลิต 
และธุรกิจจําหนายรถยนต ซ่ึงมีมูลคาตอหนวยสูงมาก การวางแผนเพื่อนใหการผลิต การ
จําหนาย และปริมาณสินคาคงคลังที่เหมาะสมเปนเรื่องที่สําคัญมาก ทําใหสามารถลดตนทุน
สินคา ตนทุนการดําเนินการและลดดอกเบี้ยได อีกทั้งยังสามารถสงมอบสินคาใหกับลูกคาได
ในเวลาที่ลูกคาตองการ สรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคาดวย จากการศึกษาการวางแผนงาน
รวมของหนวยงานขาย และหนวยผลิต ของบริษัทฯ ตัวอยาง และวิเคราะหการบริหาร พบวา 
การวางแผนงานรวมในปจจุบันมีปญหาในหลายดานดวยกันคือ ระบบการวางแผนงานที่ยังไม
เหมาะสม การจัดวางองคกรที่ยังไมเหมาะสม และไมมีระบบสารสนเทศที่เปนเครื่องมือชวยใน
การดําเนินงาน จากปญหาดังกลาว ผูวิจัยจึงไดเสนอแนวทางในการแกไขปญหา ดวยการ
ปรับปรุงระบบการวางแผนงานรวม ปรับปรุงการจัดองคการใหม และจัดทําระบบสารสนเทศ 
พรอมทั้งหนาที่ปฏิบัติเกี่ยวกับเอกสาร ใหสามารถใชในการควบคุม ตรวจสอบการดําเนินงาน
ได พรอมทั้งไดออกแบบและจัดทําโปรแกรมเพื่อใชในงานวางแผนงานรวม เพื่อเพิ่มความ
เขาใจ และความรวดเร็วในการวางแผนงานของทั้งสองหนวยงาน หลังการพัฒนาแลว ได
ทดลองปฏิบัติงานตามระบบวางแผนงานรวมใหม และประเมินผลการบริหารงานและสุดทาย 
ไดเปรียบเทียบการวางแฟนงานรวมใหมกับวิธีการทํางานอยางเดิมแลว ปรากฏวาสามารถ
ควบคุมปริมาณสินคา และชิ้นสวนคงคลังไดดีขึ้น โดยลดระดับประมาณสินคาคงคลังมาตรฐาน
จาก 0.7 เดือน เหลือ 0.5 เดือน สามารถลดคาใชจายในการดําเนินการและตนทุนสินคา เชนลด
คาแรงในการทํางานลวงเวลาลงจาก 8.54% เหลือ 1.55% ของเวลาทํางาน และยังสามารถสง
มอบสินคาใหกับลูกคาไดตามเวลาที่ตองการ โดยลูกคามีความพึงพอใจเพิ่มถึง 25% 

 
นภดล นิ่มระวี, 2542  จาการศึกษาเรื่อง A scheduling support system on the 

MFC/PRO Program เปนวิทยานิพนธที่เกี่ยวกับการปรับปรุงการทํางานของพนักงานวาง
แผนการผลิตบนโปรแกรมควบคุมการผลิตหลัก MFC/PRO ในสวนของการจัดทําตารางการ
ผลิต เนื่องจากโปรแกรมที่นํามาใชกับโรงงานตัวอยางไมสนับสนุนในการจัดทําตารางการผลิต 
ดังนั้นการสรางโปรแกรมเสริมขึ้นมาเพื่อลดปญหา ที่เกิดขึ้น และสนับสนุนในการทํางาน ดาน
การวางแผนการผลิตโดยไมกระทบตอโปรแกรมควบคุมการผลิตหลัก โดยโปรแกรมนี้จะถูก
สรางขึ้นมาเฉพาะโรงงานตัวอยางนี้เทานั้น โดยการนําทฤษฎีจัดตารางการผลิตแบบ EDD 
(Earliest Due Date) มาประยุกตใชรวมกับของกําหนดของโรงงานตัวอยาง เชน การผลิตสินคา
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ชนิดเดียวกันเพื่อลดคาใชจายเปนตน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน ติดตาม ตรวจสอบ
ความคืบหนาของการทํางาน ผลจากการนําโปรแกรมเสริมเขาสนับสนุนการทํางานของ
พนักงานวางแผนการผลิต พบวา สามารถลดเวลาในการวางแผนการผลิตลงได และสามารถ
จัดเตรียมตารางการผลิตไดทันตอการใชงาน และสามารถติดตามสถานภาพของระบบผลิตได
อยางทันเหตกุารณ 

 
เนตรดาว อดิศรพันธกุล, 2546 จาการศึกษาเรื่อง Production efficiency enhancement 

of a dental chair factory by production scheduling process เปนวิทยานิพนธที่เกี่ยวกับการจัด
ตารางการผลิตใหกับแผนกผลิตชิ้นสวนสําหรับโรงงานผลิตเกาอ้ีทันตกรรม ซ่ึงเกิดการรอคอย
ชิ้นสวนขึ้นที่หนวยงานประกอบ ซ่ึงมีการรอเขาและรอมาของชิ้นสวนในสารการประกอบ 
เนื่องจากขาดระบบการจัดตารางการผลิต เปนผลใหชิ้นสวนที่ผลิตจากหนวยงานกลนั้น ผลิตไม
ตรงกับความตองการใชงานของหนวยงานประกอบ ดังนั้นจึงไดสรางโปรแกรมจัดตารางการ
ผลิตชิ้นสวนของแผนกผลิตที่ทําการออกแบบ ซ่ึงจะชวยในการวางแผนการผลิตของชิ้นสวนให
สามารถผลิตไดตรงตามความตองการของหนวยงานประกอบ และทําใหหนวยงานกลมีการใช
ทรัพยากรไดอยางมีประสิทธิภาพ เปนผลใหมีการลดจํานวนของชิ้นสวนทีรอคอยและช้ินสวน
ที่รอเขาในสายงานประกอบลดลง ทําใหผลผลิตเพิ่มขึ้นจาก 33 หนวยตอเดือน เปน 48 หนวย
ตอเดือน และลดคาเสียโอกาสจากการสงมอบผลิตภัณฑลาชา 330,000 บาทตอเดือน เปน 
110,000 บาทตอเดือน 

 
นันทิยา จริวรรณกุล, 2543  จากการศึกษาเรื่อง Reduction of delivery delay in a 

jewelry factory : a case study เปนวิทยานิพนธที่เกี่ยวกับการศึกษาการลดปญหาการสงสินคา
ลาชาที่เกิดเนื่องมาจากขั้นตอนการไหลของงานในโรงงานผลิตเครื่องประดับ กรณีศึกษาคือ 
โรงงานผลิตเครื่องประดับซึ่งกําลังประสบปญหาการสงมอบสินคาลาชา ไดพิจารณาปจจัย
ภายในและปจจัยภายนอกท่ีเกี่ยวของกับขั้นตอนการไหลของงาน โดยปจจัยภายในไดแก 
ขั้นตอนการไหลของงานเอกสาร และการสงมอบวัสดุ สวนการวางแผนการผลิตซ่ึงเปนปจจัย
ภายนอก ไดพิจารณาหลังจากวิเคราะหปจจัยดังกลาวแลว เสนอการปรับปรุงในหลายๆ ดาน 
และประยุกตใชงานอันจริงจัง ไดแก การตัดขั้นตอนการไหลของงานใหส้ันลงโดยตัดงานที่ไม
กอใหเกิดคุณคาบางสวนออกไป แตยังคงไวซ่ึงการผลิตสินคาที่มีคุณภาพ หลังจากที่ขั้นตอน
การไหลเปลี่ยนแปลง ระบบการเอกสารและการไหลก็ไดพัฒนาปรับเปล่ียนเพื่อใหสอดคลอง
กับการเปลี่ยนของขั้นตอนการไหลของงาน โดยทดแทนการทํางานบางสวนของขั้นตอนการ
ไหลที่ถูกตัดออกดวย ระบบเอกสารนี้ ในขณะเดียวกันไดนําระบบการเดินตะกรามาใชในสวน
ของการสงมอบวัสดุซ่ึงทําใหลดงานที่เกิดจากกานนับและวัดขนาดลง นอกจากนี้ระบบตะกรา
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ยังชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการตอบสนองตองานซอมไดอีกดวย ในขณะเดียวกันก็ไดจัดทํา
แผนการผลิตเบื้องตน โดยมิไดมีวัตถุประสงคเพื่อใหการผลิตเปนไปตามแผนที่จัดทํา แตจัดทํา
ขึ้นเพื่อชวยเตือนในแตละแผนกในเรื่องของวันที่ที่แตละแผนกควรจะทําการผลิตเพื่อที่จะสงผล
ใหแผนกผลติที่อยูสุดทายสามารถผลิตไดเสร็จตามกําหนดการสงมอบสินคา ระบบการดึงงาน
ไดถูกนํามาใชควบคูไปกับตัวแผนการผลิตเบื้องตนนี้ การดึงงานจากแผนกกอนหนาจะเกิดขึ้น
เมื่อถึงกําหนดที่ไดแสดงไวในแผนกนั้น ผลของการพัฒนาปรังปรุงจัดทําเปนสองรูปแบบคือ 
ขึ้นตอนการไหลของงานสั้นลง สามารถแสดงไดในเชิงตัวเลขคือ ประสิทธิภาพการไหลเชิงการ
ผลิตเพิ่มขึ้น 14.4%  และอัตราซอมลดลง 47.4% เมื่อพิจารณาในเรื่องการสงมอบสินคา มันได
ถูกพัฒนาใหดีขึ้น โดยจากการวัดผลในบางสวน การสงมอบไดลดลงถึง 66.66% อยางไรก็ตาม
การประเมินผลในดานการประสบผลสําเร็จตอวัตถุประสงคของวิทยานิพนธนี้ไมสามารถทําได
ตรงอันเนื่องมาจากขอจํากดัทางดานการวัด ดังนั้นจึงตองสัมภาษณเพื่อวัดผลทางดานจิตใจได
ถูกทําขึ้น โดยผลที่ไดออกมานี้เปนไปในทางเดียวกันและออกมาในดานบวก สรุปวาการลด
ปญหาการสงสามารถแกไขได 

 
จาตุรัตน รักษาแกว, 2541 จากการศึกษาเรื่อง Production scheduling in the engine oil 

industry เปนวิทยานิพนธที่เกี่ยวกับการวิจัยและเสนอแนะระบบการกําหนดงานการผลิตใน
อุตสาหกรรมการผลิตน้ํามันหลอล่ืน ซ่ึงมีสวนประกอบหลักที่สําคัญอยู 2 สวนคือ สวนของ
ระบบฐานขอมูล และสวนของระบบการกําหนดงานการผลิต ขอมูลจากระบบฐานขอมูลจะ
ชวยสนับสนุนระบบการกําหนดงานการผลิตในดานขอมูลตางๆ ที่เกี่ยวของ การกําหนดงาน
การผลิตจะดําเนินงานตามรูปแบบของทฤษฎีการวางแผนการผลิต และทฤษฎีการกําหนดงาน
การผลิต โดยไดนําระบบคอมพิวเตอรมาชวยในการวางแผนกําหนดงานการผลิต เพื่อลดเวลา
ในการวางแผน และความซับซอนของขอมูลในการคํานวณ ซ่ึงจากแผนการกําหนดงานการ
ผลิตที่ไดจัดทําจะชวยใหการกําหนดงานการผลิตในแตละสัปดาหเปนไปอยางถูกตองตรงตรง
ความตองการการผลิต โดยมีปริมาณการผลิตที่สอดคลองกับพื้นที่จัดเก็บที่กําหนดอยาง
เหมาะสม รวมท้ังระบบฐานขอมูลที่เปนระเบียบถูกตอง สะดวกรวดเร็วในการคนหา ปรับปรุง
เปล่ียนแปลง 
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บทที่ 3 
การศึกษา และวิเคราะหสภาพทั่วไปขององคกรตัวอยาง 

 
 
 บริษัทรับซอมอุปกรณพาณิชยนี้มีลักษณะเปนงานบริการรับซอมตามคําสั่งของลูกคา 
รวมถึงวิเคราะหอาการผิดปกติตางๆ ที่เกิดขึ้นกับตัวอุปกรณพาณิชยนั้นๆ รวมถึงการบริการหลังการ
ขายทุกประเภท กลาวคือ ลูกคาจะนําอุปกรณพาณิชยมาสั่งซอมตามอาการเสียที่เกดิขึ้นของอุปกรณ
พาณิชย  โดยที่ทางบริษัทฯ เปนตัวแทนซอมแตเพียงผูเดียวในประเทศ ซ่ึงไดกอตั้งขึ้นดวยทุนจด
ทะเบียน 10,000,000 บาท และรับสินคาจากทางหนารานที่ลูกคาสงมาซอมดวยตัวเอง (Walk in) 
และรับจากศูนยบริการซอมที่เปนตัวแทนจําหนาย และไดทําหนาที่เปนตัวกลางในการสงซอมดวย 
โดยที่ปจจุบันมีความสามารถในการรับเครื่องซอมโดยประมาณ 350 เครื่องตอเดือน (ขอมูลสถิติ 
ตั้งแตเปดบริษัทฯ จนถึงเดือนกุมภาพันธ 2547) 
 
 ในงานวิจัยนี้ไดทําการสํารวจสภาพทั่วไปของบริษัทฯ ตัวอยาง เพื่อเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงการบริหารงานเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการบริการ ซ่ึงมีหัวขอดังตอไปนี้ 

(1) การจัดองคกรของบริษัทฯ ตัวอยาง 
(2) อุปกรณพาณิชยที่ทางบริษัทฯ รับซอม 
(3) ระบบการทํางาน และแผนภาพการไหล (Flow Process Chart) ของแผนกตางๆ  
(4) สภาพปญหาในบริษัทฯ 

 
 
3.1  การจัดองคกรของบริษัทฯ ตัวอยาง 

 
ลักษณะการจัดองคกรตัวอยางในบริษัทฯ ตัวอยางนี้ จะแบงเปนแผนกตางๆ ไดดังนี้  

- แผนกธุรการ/ประสานงาน และจัดสง 
- แผนกบัญชี/การเงิน 
- แผนกซอม 
- แผนกคงคลัง 

และจะมีผูที่มีอํานาจสูงสุดในการจัดการคือ CEO (Chief Executive Officer) ซ่ึงทางบริษัท
ฯ ตัวอยางนี้เปนบริษัทฯ ที่กอตั้งมาไดซักพักจึงยังมีการวาจางงานไมมาก ดังนั้นทําให CEO 
สามารถที่จะเขาไปสั่งงาน ดูแลงานโดยตรงกับพนักงานได และแตละแผนกมีการทํางานที่
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ตอเนื่อง และใกลชิดกัน ทําใหงานที่ทําเปนไปไดดวยความตอเนื่อง และเมื่อเกิดเหตุสงสัย
ในการทํางาน หรือเอกสารระหวางแผนก จะสามารถสอบถามและทําการแกไขไดอยาง
รวดเร็ว ซ่ึงในแตละแผนกนี้จะมีจํานวนพนักงานประจําแผนกดังแสดงไวในผังองคกร ตาม
รูปที่ 3.1   
 นอกจากนี้ทางาบริษัทฯ ยังรับทํางานเปนโปรเจค (Project) ที่เกี่ยวของกับอุปกรณ
พาณิชยที่ทางบริษัทฯ ทําการรับผิดชอบตามที่ทางลูกคาสั่งดวย ในบางกรณี 
 
 

 
 
รูปท่ี 3.1  ผังองคกรของบริษัทฯ ตัวอยาง 
 

 
 
(ก)  แผนกธุรการ/ประสานงาน และจัดสง 

ทําหนาที่ในการบริการลูกคา รวมถึงตอบขอซักถามเกี่ยวกับอุปกรณพาณิชยที่ทํา
การสงซอม, ประสานงานระหวางแผนกตางๆ , ดูแลบุคลากร, การจัดการงานทางดาน
เอกสาร, จัดซื้อช้ินสวนอุปกรณมาไวในแผนกคงคลัง โดยที่การจัดซื้อนั้นจะทําตามคํา
ขอของแผนกคงคลัง และไดรับการอนุมัติจาก CEO, จัดสงสินคาไปใหกับตัวแทน
จําหนายที่สงอุปกรณพาณิชยมาซอม 
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(ข) แผนกบัญชี/การเงิน  
ทําหนาที่ในการดูแลระบบบัญชี และการจัดการทางดานการเงินของบริษัทฯ 

รวมถึงการพิจารณาควบคุมคาใชจายโดยรวมของบริษัทฯ, สงรายงานทางการเงิน
ใหกับ CEO 

(ค) แผนกซอม 
 ทําหนาที่ตรวจซอมอุปกรณพาณิชยที่ทางลูกคาไดสงมา รวมถึงตอบขอซักถาม
ของลูกคาทางเทคนิค ซ่ึงเกี่ยวกับตัวอุปกรณพาณิชย, ตรวจสอบความเรียบรอยของ
อุปกรณหลังทําการซอมใหเรียบรอยกอนสงคืนใหแกลูกคา 

(ง) แผนกคงคลัง 
ทําหนาที่ดูแลรับผิดชอบ รวมถึงการตรวจสอบความถูกตองเรียบรอยของชิ้นสวน

อุปกรณตางๆ ของอุปกรณพาณิชย, ดูแลระดับของชิ้นสวนอุปกรณซ่ึงเมือถึงระดับการ
ส่ังซื้อแลวตองทําการขอการสั่งซื้อช้ินสวนอุปกรณเพิ่มผานแผนกธุรการ/ประสานงาน  

 
3.2   อุปกรณพาณิชยท่ีทางบริษัทฯ รับซอม 

 
อุปกรณพาณิชยที่ทางบริษัทฯ รับผิดชอบซอม และบริการหลังการขายนั้นจะมีอยู 

3 ยี่หอดวยกัน ซ่ึงลักษณะของอุปกรณพาณิชยจะเปนลักษณะของเครื่องที่มีช่ือเรียกวา PDA 
(Personal Digital Assistance) ซ่ึงทางบริษัทฯ ไดเนนใหความสําคัญ กับการบริการซอม 
และการบริการหลังการขาย โดยที่ปญหาสวนใหญที่ทางลูกคาไดสงเขามาซอม จะเปน
ปญหาใหญที่ทําใหเกิดความเสียหายตอการติดตอส่ือสารของอุปกรณพาณิชยนั้นๆ ซ่ึง
ปญหาที่ลูกคาสงซอมเปนสวนใหญ ไดแก  

- ปญหาเกี่ยวกับระบบปฏิบัติการ และ Main Board ในตัวเครื่อง 
- ปญหาเกี่ยวกับการกระทบกระแทกจนหนาจอไดรับความเสียหาย โดยที่

ปริมาณการสงซอมของลูกคาในแตละเดือนจะเพิ่มมากขึ้น ซ่ึงเหตุผลเนื่องจาก
อุปกรณที่มีลักษณะเปน PDA (Personal Digital Assistant) จะมีการเก็บขอมูล
สวนตัว รวมถึงขอมูลการทํางานตางๆ ไวเปนจํานวนมาก รวมถึงราคาของ
อุปกรณพาณิชยในกลุมนี้จะมีราคาทีคอนขางสูงพอสมควร ลูกคาจึงตัดสินใจ
ที่จะซอมมากกวาซื้อเครื่องใหม และแมวาปญหาที่เกินขึ้นจะไมมากถึงขนาด
เกิดผลกระทบตอระบบปฏิบัติการในตัวเครื่อง PDA (Personal Digital 
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Assistant) ลูกคาก็จะสงซอม เนื่องจากไมอยากใหเกิดปญหาอ่ืนๆ ตามมาเปน
ผลกระทบตอไป 

 

 
 
รูปท่ี 3.2  ตัวอยางอุปกรณพาณิชยแบบที่ 1 
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รูปท่ี 3.3  ตัวอยางอุปกรณพาณิชยแบบที่ 2 

 
 
3.3   ระบบการทํางาน และแผนภาพการไหล (Flow Process Chart) ของแผนกตางๆ 

 
ในการทํางานขององคกรนี้จะสามารถแบงการทํางานออกไดเปน 2 สวนดวยกัน 

คือสวนแรกจะเปนสวนที่รับอุปกรณพาณิชยมาจากลูกคา และนํามาทําการตรวจสอบ และ
บันทึกประวัติของอุปกรณพาณิชยชิ้นนั้นๆ วาอยูในระยะเวลารับประกันหรือไม แลวจะ
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เร่ิมทําการวินิจฉัยอาการผิดปกติ หรือเสียของตัวเครื่องโดยชางจากแผนกซอมจะทําการ
วิเคราะห เมื่อพบอาการเสียแลว 

 
- ถาหากเปนเครื่องที่อยูในระยะเวลาการรับประกัน จะทําการซอมในทันที 
- ถาหากเครื่องไมอยูในระยะเวลาการรับประกัน จะประเมินราคาคาซอม แลว

ทําการแจงกลับไปทางลูกคา เพื่อรอคํายืนยันซอมจากลูกคา ถาหากลูกคา
ตัดสินใจที่จะไมทําการซอมก็จะทําการสงคืนเครื่องใหกับลูกคา แตถาหาก
ลูกคาตดัสินใจที่จะซอม ก็จะเริ่มทําการซอมในทันที 

ในการซอม แผนกซอมจะทําการเบิกชิ้นสวนอุปกรณจากแผนกคงคลัง และใหแผนกคง
คลังบันทึกหลักฐานการเบิกจายชิ้นสวนอุปกรณไว และจะเริ่มทําการซอมแซมอุปกรณ
พาณิชยนั้นๆ หลังจากซอมเสร็จก็จะทําการปด Job และสงอุปกรณพาณิชยนั้นกลับใหแก
ลูกคา ซ่ึงสามารถแสดงดังรูปที่ 3.4   

อีกสวนหนึ่งจะเปนสวนของการตรวจสอบและสั่งซื้อช้ินสวนอุปกรณของแผนก
คงคลัง ซ่ึงจะทําการสั่งนําเขาชิ้นสวนจากบริษัทแมทางสิงคโปร หลังจากนําเขาแลวจะทํา
การตรวจสอบความเรียบรอยเบื้องตนของชิ้นสวนอุปกรณ และทําการจัดเก็บเขาสต็อก 
และนําไปรวมกับชิ้นสวนอุปกรณเกาที่เหลืออยู แลวทําการตรวจสอบยอดใหถูกตองอีก
คร้ังหนึ่ง กอนจะทําการเบิกจายชิ้นสวนอุปกรณตอไป แสดงดังรูปที่ 3.5  
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รูปท่ี 3.4  Flow Process Chart ของการรับเคร่ืองซอม 
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รูปท่ี 3.5  Flow Process Chart ของการสั่งซื้อชิ้นสวนอุปกรณของแผนกคงคลัง 
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ซ่ึงใน Process ตางๆ ของการรับเครื่องซอม ตลอดจนถึงการสงคืนเครื่องอุปกรณพาณิชย
ใหแกลูกคา จะมีรายละเอียดการทํางานดังตอไปนี้ 
 
การรับมอบอุปกรณพาณิชย 
 พนักงานที่ทําหนาที่รับมอบเครื่องจากลูกคาจะติดตอมายังพนักงานธุรการ ซ่ึง
พนักงานธุรการจะทําการตรวจสอบเปรียบเทียบความถูกตองของขอมูลในใบรับซอม, ใบ
โอนสินคา วาถูกตองตรงกันหรือไม แลวจะทําการจดบันทึกขอมูลของตัวสินคาในใบรับ
เครื่อง พรอมทั้งเซ็นชื่อรับรองอีกครั้งหนึ่ง หลังจากนั้นจะสงใหผูตรวจสอบขอมูลทําการ
ตรวจสอบอีกครั้งหนึ่ง 
 
บันทึกประวัติ 
 พนักงานธุรการ หรือผูที่ไดรับมอบหมายนําใบรับซอมไปทําการบันทึกลงใน
ฐานขอมูล และจัดพิมพใบรับซอมออกมา แลวสงพรอมกับอุปกรณพาณิชยไปใหแก
หัวหนาแผนกซอม 
  
วินิจฉัยอาการเสียของอุปกรณพาณิชย 
 หลังจากที่หัวหนาแผนกซอมรับอุปกรณพาณิชยพรอมทั้งใบรับซอมมาจาก
พนักงานธุรการแลว หัวหนาแผนกซอมจะทําการกระจายงานไปใหกับพนักงานซอมแตละ
คน ซ่ึงพนักงานซอมจะทําการตรวจสอบสถานะของการรับประกันตัวอุปกรณพาณิชยเปน
ลําดับแรก แลวจะทําการตรวจสอบรูปแบบการบริการ (Service Model) ตอไป พรอมทั้ง
ดําเนินการตรวจสอบระดับการซอม (Repair Level) ซ่ึงหมายถึงระดับความยากงายในการ
ซอม ซ่ึงจะแบงเปน 3 ระดับดวยกันคือ 
- ระดับ A   จะเปนระดับการซอมพื้นฐาน หรือเปนการตรวจเช็คสภาพภายนอก และภายใน
เบื้องตน อาจจะมีการเปลี่ยนชิ้นสวนอุปกรณบาง แตเปนชิ้นสวนที่ไมสําคัญมากนัก สวน
ใหญจะเปนชิ้นสวนที่มีราคาไมแพงมาก 
- ระดับ B   เปนการซอมระดับกลาง ที่มีการตรวจเช็คภายในที่มีอาการเสียไมรุนแรง อาจจะ
มีการเปลี่ยนชิ้นสวนอุปกรณบาง หรืออาจจะตองทําการลงระบบปฏิบัติการใหมใหแกตัว
อุปกรณพาณิชยนั้นๆ 
-  ระดับ C เปนการซอมระดับยาก ที่อาจจะตองมีการเปลี่ยนชิ้นสวนอุปกรณที่มีราคาแพง 
หรืออาจจะตองทําการเปลี่ยน Main Board ซ่ึงเปนอุปกรณอิเล็กทรอนิกสที่ทําการควบคุม
การทํางานของอุปกรณพาณิชยนั้นๆ 
 



 
34

 หลังจากนั้นพนักงานซอมจะทําการตรวจเช็ค พรอมทั้งทําการวินิจฉัยอาการเสีย
ของอุปกรณพาณิชยนั้นๆ ตามขั้นตอนที่มีอยู และจะทําการบันทึกผลการวินิจฉัย พรอมทั้ง
เซ็นชื่อรับรอง และวันที่ตรวจลงในใบรับซอม พรอมทั้งเขียนรายละเอียดที่ตองซอม
อุปกรณพาณิชย พรอมทั้งระบุวาตัวอุปกรณพาณิชยนั้นอยูในเงื่อนไขการรับประกันหรือไม 

 
แจงคาใชจายในการซอมตอลูกคา (กรณีอยูนอกระยะประกัน) 
 พนักงานซอมสงอุปกรณพาณิชยที่วินิจฉัยแลว พรอมกับใบรับซอมที่มีการเขียน
รายละเอียดการซอม และรายการอะไหลที่ตองซอมไปใหกับพนักงานธุรการ ซ่ึงพนักงาน
ธุรการจะทําการสําเนาผลการวินิจฉัย  พรอมทั้งรายการอะไหลที่ตองซอมใหกับผู
ประสานงาน หลังจากนั้นผูประสานงานจะทําการวิเคราะหคาใชจายในการซอม และจะทํา
การบันทึกรายละเอียดตางๆ ลงในฐานขอมูล พรอมทําการตรวจสอบความถูกตองมีอีกครั้ง
หนึ่ง เม่ือทําการบันทึกเสร็จแลวผูประสานงานจะทําการแจงรายละเอียดรวมถึงคาใชจายใน
การซอมตอลูกคาทาง e-mail และทําการจัดพิมพจดหมาย e-mail นั้นไวเพื่อเก็บเปน
หลักฐาน 
 
การรับแจงการซอมจากลูกคา (กรณีอยูนอกระยะประกัน) 
 หลังจากที่ไดแจงรายละเอียดการซอมใหแกลูกคาแลว ผูประสานงานจะคอยทํา
การติดตามคํายืนยันการซอมจากลูกคาจนกระทั้งไดรับคําตอบยืนยันการซอมที่แนนอนเปน
ลายลักษณอักษรทาง e-mail และจัดพิมพไวเปนหลักฐาน แลวผูประสานงานจะสงเรื่อง
กลับไปใหกับพนักงานธุรการทําการดําเนินการซอม โดยสงใหพนักงานซอมทําการซอม
อุปกรณพาณิชยตอไป  
 แตถาหากลูกคายืนยันวาไมใหมีการซอมอุปกรณพาณิชย พนักงานธุรการจะทํา
การดําเนินการตามขั้นตอนการจัดสงอุปกรณพาณิชยคืนใหแกลูกคา 
 
การซอมอุปกรณพาณิชย 
 พนักงานซอมรับอุปกรณพาณิชยพรอมกับใบรับซอมจากหัวหนาแผนกซอมมาทํา
การตรวจดูรายละเอียดสิ่งที่ชํารุดของอุปกรณพาณิชย แลวทําการเบิกอะไหลที่จําเปนตอ
การซอม โดยการเขียนรายชื่อ และจํานวนอะไหลที่ตองการเบิกในใบเบิก spare part และ
สงใหผูมีอํานาจทําการอนุมัติการเบิก  
 เมื่อพนักงานซอมไดรับอะไหลที่ตองการในการซอมแลวจะทําการตรวจสอบ
ความถูกตองของรายการ และจํานวนที่ไดเบิกไป ซ่ึงถาหากมีความผิดพลาดจะรีบแจงกลับ
ตอพนักงานคงคลังในทันที หลังจากนั้นพนักงานจะทําการซอมเครื่องอุปกรณพาณิชย และ
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เปล่ียนชิ้นสวนอุปกรณที่เสียหายใหเรียบรอย และจะทําการทดสอบการใชงานของอปุกรณ
พาณิชยตามขอบกพรองตางๆ ของตัวอุปกรณพาณิชยตามที่ลูกคาไดแจงมา พรอมทั้ง
จัดพิมพรายงานผลการทดสอบสัญญาณของตัวอุปกรณพาณิชยนั้นๆ เพื่อเปนการยืนยันวา
ไดทกสอบผานแลว 
 ถาหากพนักงานซอมตรวจพบอาการเสียอ่ืนๆ ของอุปกรณพาณิชยนอกเหนือจากที่
ทางลูกคาไดระบุไว หรือนอกเหนือจากที่ไดระบุไวในใบรับซอมแลวจะแบงเปน 2 กรณี 
คือ 

- ถาหากอยูในเงื่อนไขการรับประกับ พนักงานซอมจะทําการบันทึกรายละเอียด
เพิ่มเติมลงในใบรับซอม และทําการซอมไดในทันที 

- ถาหากไมอยูในเงือนไขการรับประกัน พนักงานซอมตองบันทึกรายละเอียด
เพิ่มเติมลงในใบรับซอม และสงเรื่องใหกับหัวหนาแผนกซอมเพื่อสงเรื่อง
ตอไปยังพนักงานธุรการใหดําเนินการติดตอเพื่อยืนยันการซอมเพิ่มเติมจาก
ลูกคา 

เมื่อพนักงานซอมทําการซอมพรอมทั้งจัดพิมพรายงานผลการทดสอบเรียบรอยแลว จะสง
อุปกรณพาณิชยพรอมทั้งใบรับซอมใหกับหัวหนาแผนกซอม เพื่อทําการตรวจดูความ
เรียบรอยทั่วๆ ไปของตัวอุปกรณพาณิชย แลวจะทําการสงตัวเครื่องอุปกรณพาณิชยนั้น
ใหกับพนักงานธุรการเพื่อนําไปตรวจสอบโดยละเอียดตามหัวขอตางๆ พรอมทั้งเซ็นชื่อ
รับรอง และวันที่ตรวจอีกครั้งหนึ่ง กอนจะนําอุปกรณพาณิชยไปทําการเก็บบรรจุหีบหอให
เรียบรอยเพื่อทําการสงคืนใหแกลูกคาตอไป และพนักงานธุรการจะทําการบันทึกขอมูล
ทั้งหมดในใบรับซอมลงในฐานขอมูล พรอมทั้งตรวจดูความถูกตองกอนจะทําการจัดเก็บ
ตอไป 
   
การปด Job และจัดสงอุปกรณพาณิชยคืนใหแกลูกคา 

  เมื่อพนักงานธุรการไดรับอุปกรณพาณิชยที่บรรจุหีบหอเรียบรอยแลว พนักงานจะ
นําขอมูลอุปกรณพาณิชยนั้นๆ มาทําการบันทึกลงในฐานขอมูลอีกสวนหนึ่ง โดยตองระบุ
รายละเอียดตางๆ เพิ่มเติมใหเรียบรอย คือ เลขที่ใบนําสง, วันที่นําสง, รุนของอุปกรณ
พาณิชย, เลขที่ใบรับซอม และทําการบันทึกใหเรียบรอย พรอมทั้งจัดพิมพใบนําสงออกมา 
3 ชุด เพื่อเก็บไวเปนหลักฐาน 2 ชุด และใหแกลูกคาอีก 1 ชุด พรอมทั้งจัดสงใหแกลูกคา
โดยที่ พนักงานธุรการ และพนักงานรับเครื่องตองทําการเซ็นชื่อรับรองในสวนของผูสง 
และผูรับอุปกรณพาณิชยตามลําดับ  
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3.4   สภาพปญหาในบริษัทฯ 
 

ในขั้นตอนแรกนี้ จะทําการเก็บรวบรวมขอมูลสํารวจความตองการของลูกคาที่ใช
อุปกรณพาณิชยถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการรับบริการซอมอุปกรณพาณิชย โดย
ที่ใหผูใชบริการตัดสินใจเลือกถึงปจจัยสําคัญที่มีผลตอการตัดสินใจบอกกลาวตอใหแกคน
รูจัก รวมถึงการตัดสินใจกลับมาใชบริการซอมใหมในครั้งตอไปเมื่อเกิดปญหากับอุปกรณ
พาณิชย โดยมีปจจัยที่ใชในการพิจาณาดังนี้ 

- ความตรงตอเวลาในการสงคืนอุปกรณพาณิชย 
- ความรวดเร็วในการใหบริการซอม 
- ราคาของการใหบริการซอม 
- ความนาเชื่อถือขององคกร/บริษัทฯ 
- การบริการดูแลลูกคา 
จากผลการสํารวจความแบบสอบถามจากลูกคาผูใชอุปกรณพาณิชยกลุมตัวอยาง

จํานวน 20 คน ซ่ึงใหคะแนนความสําคัญของปจจัยตางๆ โดยที่ ปจจัยที่มีความสําคัญที่สุด
จะใหคะแนนเปน 5 และรองลงมาจะเปน 4, 3, 2 และ 1 ซ่ึงเปนปจจัยที่มีความสําคัญนอย
ที่สุดตามลําดับ และนํามาทําการหาคาเฉลี่ย เพื่อหาวาปจจัยใดที่มีผลตอการตัดสินใจเขารับ
บริการซอมอุปกรณพาณิชย รวมทั้งการบอกตอใหกับคนรูจัก นํามาเรียงลําดับจากมากไป
นอย ซ่ึงไดผลการสํารวจดังตารางที่ 3.1 ดังนี้ 
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ตารางที่ 3.1  ตารางแสดงคะแนนความสําคัญของปจจัยท่ีนํามาพิจารณา 
 

 
  จากตารางที่ 3.1 นี้สามารถวิเคราะหถึงปจจัยที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจในการ

เขารับบริการของลูกคา เรียงลําดับจากมีความสําคัญมากไปนอย ไดดังนี้ 
- ความรวดเร็วในการใหบริการซอม มีคะแนนความสําคัญโดยเฉลี่ย 4.30 
- ความตรงตอเวลาในการสงอุปกรณพาณิชยคืน มีคะแนนความสําคัญโดยเฉลี่ย 

4.25 
- ราคาของการใหบริการซอม มีคะแนนความสําคัญโดยเฉลี่ย 3.25 
- ความนาเชื่อถือของตัวองคกร/บริษัทฯ มีคะแนนความสําคัญโดยเฉลี่ย 1.80 
- การดูแลบริการลูกคา มีคะแนนความสําคัญโดยเฉลี่ย 1.40 

จากขอมูลในตารางนี้จะเห็นไดวาลูกคาจะเนนความตองการไปที่ ความรวดเร็วในการรับ
บริการ รวมถึงความตรงตอเวลาในการสงคืนอุปกรณพาณิชย ซ่ึงถาหากสามารถลดเวลา
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การทํางานลง หรือลดการสูญเสียเวลาที่ไมจําเปนลงได จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจใน
การรับบริการกับบริษัทฯ รวมถึงทําใหภาพพจนของบริษัทฯ ดียิ่งขึ้นดวย 
 

ซ่ึงสภาพปจจุบันของบริษัทฯ ตัวอยาง ยังเปนบริษัทฯ ที่ไดกอตั้งขึ้นมาไมนาน 
ปญหาตางๆโดยมากจะเปนปญหาเฉพาะหนา ซ่ึงแกไดทันทวงท ีแตปญหาที่พบบอยๆ และ
จะยังใหมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา รวมถึงการตัดสินใจเขารับบริการซอมอุปกรณ
พาณิชย จะสามารถสรุปไดเปนหัวขอดังตอไปนี้ 

 
3.4.1 ปญหาดานเอกสาร 
 

ระบบเอกสารของทางบริษัทฯ ตัวอยางยังมีความรัดกุมไมมากพอ และ
เอกสารบางอยางยังไมเปนทางการ และไมไดจัดเก็บไวเปนหลักฐานในการสืบ
กลับในภายหลังหากเกิดปญหา ทําใหเกิดการเสียเวลาที่ไมจําเปนทําใหความ
รวดเร็วในการใหบริการซอมอุปกรณพาณิชยซ่ึงเปนปจจัยที่สําคัญที่สุดตอความ
พึงพอใจในการเขารับบริการของลูกคาตอบริษัทฯ เพิ่มขึ้น ซ่ึงมีสาเหตุดังแสดงได
ในแผนภูมิกางปลารูปที่ 3.6 ดังนี้  

 
 

 
 
รูปท่ี 3.6  แผนภูมิกางปลาแสดงสาเหตุของปญหาทางดานเอกสาร 
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ซ่ึงปญหาหลักที่ไดตรวจสอบพบไดแก 
- การละเลยการตรวจสอบความถูกตองของใบเบิกอุปกรณคงคลัง มีดังนี้คือ มี

การเขียนรหัสของชิ้นสวนอุปกรณผิด แตวาพนักงานซอมที่เบิกชิ้นสวน
อุปกรณไดบอกกลาวผานทางวาจากกับพนักงานคงคลัง ซ่ึงพนักงานคงคลัง
ทราบถึงชิ้นสวนนั้น จึงไมไดตรวจสอบความถูกตองในใบเบิกสินคาคงคลังวา
ถูกตองจริงหรือไม ทําใหการตรวจสอบยอดคงคลังจากใบเบิก และ Stock 
Card ไมตรงกัน ทําใหตองเสียเวลาในการตรวจสอบใหมอีกครั้ง 

- ขาดการบันทึกหลักฐานการทํางานในบางขั้นตอน มีดังนี้คือ พนักงานซอม
ไมไดบันทึกไววาตนเองไดทํางานอะไรไว ทําใหพนักงานซอมไมมีหลักฐาน
ในการทํางานของตนเอง 

- ระบบเอกสารมีความรัดกุมไมเพียงพอ มีดังนี้คือ ในขั้นตอนการเบิกชิ้นสวน
อุปกรณคงคลัง พนักงานซอมจะทําการเขียนเปนกระดาษชิ้นเล็กๆ ไปทําการ
เบิกจากแผนกคงคลัง และมีการจัดเก็บที่ไมดีพอ จึงมีการสูญหายเกิดขึ้น และ
ตองทําการสืบกลับที่คอนขางลําบากทําใหพนักงานซอมสูญเสียเวลาในการ
ซอมอุปกรณพาณิชยที่ควรจะเปน ทําใหการซอมอุปกรณพาณิชยชิ้นตอไปใช
เวลาในการทํางานมากยิ่งขึ้น 

 
ซ่ึงจากปญหาดังกลาวทําใหเกิดผลเสียที่ตามมาคือ การทํางานซ้ําซอน และยาก

ตอการสืบกลับ ทําใหเสียเวลาในการทํางานเพิ่มมากขึ้น โดยท่ีสามารถคํานวณ
เวลาที่เสียไปในการทํางานซ้ําซอน และเปนการสอบกลับการทํางานซ้ําซอน
โดยประมาณไดดังนี้ 

• ทําการเก็บขอมูลที่พนักงานเขียนเอกสารผิด และทําใหตองมีการสอบ
กลับ หรือทํางานซ้ําซอนในแตละเดือน 

• ประมาณการทํางานซ้ําซอนในแตละครั้งที่ใชในการสอบกลับคือ 10 นาที 
• นําจํานวนครั้งที่ทํางานซ้ําซอน คูณดวยเวลาที่ใชคือ 10 นาที จะออกมา

เปนเวลารวมที่เสียไปในแตละเดือน 
ในเดือน พฤศจิกายน 2547 มีขอมูลในการทํางานซ้ําซอนดังนี้ 
อาทิตยแรก (วันที่ 1-7) มีการทํางานซ้ําซอน 5 คร้ัง 
อาทิตยที่สอง (วันที่ 8-14) มีการทํางานซ้ําซอน 6 คร้ัง 
อาทิตยที่สาม (วันที่ 15-21) มีการทํางานซ้ําซอน   5 คร้ัง  
อาทิตยที่ส่ี (วันที่ 22-28) มีการทํางานซ้ําซอน 12 คร้ัง 
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อาทิตยที่หา (วันที่ 29-30) มีการทํางานซ้ําซอน 6 คร้ัง 
  รวมมีการทํางานซ้ําซอนในเดือน พฤศจิกายนคือ 5+6+5+12+6 รวมเปน 

34 คร้ัง เมื่อนํามาคูณกับเวลาที่ใชในแตละครั้งคือ 34*10 จะไดเวลารวมที่เสีย
ไปในเดือนพฤศจิกายนคือ 340 นาที 

  ในทํานองเดียวกัน เราจะสามารถคํานวณหาเวลาที่เสียไปเนื่องจากการ
ทาํงานซ้ําซอนของเดือนตางๆ ไดดังนี้ 
- เดือนธันวาคม 2547 มีการทํางานซ้ําซอนทั้งหมด 29 ครั้ง ดังนั้นเวลาที่เสีย

ไปในเดือนธันวาคม 2547 คือ 29*10 เทากับ 290 นาที 
- เดือนมกราคม 2548มีการทํางานซ้ําซอนทั้งหมด 31 ครั้ง ดังนั้นเวลาที่เสีย

ไปในเดือนมกคาคม 2548 คือ 31*10 เทากับ 310 นาที 
- เดือนกุมภาพันธ 2548มีการทํางานซ้ําซอนทั้งหมด 36 คร้ัง ดังนั้นเวลาที่

เสียไปในเดือนมกคาคม 2548 คือ 36*10 เทากับ 360 นาที 
- เดือนมีนาคม 2548มีการทํางานซ้ําซอนทั้งหมด 33 คร้ัง ดังนั้นเวลาที่เสีย

ไปในเดือนมกคาคม 2548 คือ 33*10 เทากับ 330 นาที 
โดยที่จากการเก็บขอมูล จะสามารถแสดงเปนเวลาที่เสียไปในแตละเดือน 

สามารถไดดังตารางที่ 3.2 ดังนี้ 
   

   
   

ตารางที่ 3.2  ตารางแสดงเวลาที่ใชในการทํางานซ้ําซอน 
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  โดยสรุปแลวปญหาดานเอกสารนี้จะทําใหเกิดปญหาคือใชเวลาในการ

สอบกลับและทํางานซ้ําซอนเพื่อตรวจสอบความถูกตองของขอมูลตางๆ ซ่ึงจะทํา
ใหเกิดผลกระทบที่ตามมาคือ จะเสียเวลาที่ใชในการซอมอุปกรณพาณิชยโดยที่
เวลาที่จะใชในการซอมอุปกรณพาณิชยนั้นจะเปลี่ยนมาเปนเวลาที่ใชในการสอบ
กลับและทํางานซ้ําซอน ทําใหปริมาณการซอมอุปกรณพาณิชยที่ควรจะเปนไปได
ลดลง อีกทั้งยังเปนการเพิ่มเวลาที่จะสามารถเริ่มซอมอุปกรณพาณิชยชิ้นตอไปได
อีกดวย 

ซ่ึงถาหากสามารถลดเวลาที่ไมจําเปนที่ใชในการสอบกลับและทํางาน
ซํ้าซอน จะสามารถเพิ่มจาํนวนการซอมอุปกรณพาณิชยไดมากขึ้น และเมื่ออนาคต
บริษัทฯ มีการขยายตัวที่มากขึ้น จะตองพยายามทําการลดเวลาในสวนนี้ใหลดลง
จนเหลือนอยที่สุดเพื่อที่จะรองรับตอการขยายตัว และสามารถแขงขันกับคูแขงราย
อ่ืนไดอยางมีประสิทธิภาพนั่นเอง 

 
3.4.2 ปญหาการสงอุปกรณพาณิชยคืนลาชากวากําหนด 
 

ปญหาดานการสงคืนสินคาคืนชากวากําหนดนี้ เปนปญหาที่สําคัญมากใน
ดานการบริการ เพราะจะทําใหลูกคาที่ทําการสงซอมอุปกรณพาณิชยเกิดความไม
พึงพอใจในงานบริการ ซ่ึงจากการสํารวจที่ไดจากตารางที่ 3.1 มานั้น ปญหาการสง
อุปกรณพาณิชยลาชากวากําหนดเปนปจจัยสําคัญเปนอันดับที่ 2 รองลงมาจาก
ระยะเวลา หรือ ความรวดเร็วที่ใชในการซอมอุปกรณพาณิชย โดยที่คะแนน
ความสําคัญนั้นไมไดตางกันมากสักเทาไร จึงเปนปจจัยหนึ่งที่ควรจะพิจารณา
ไมใหเกิดปญหาที่จะใหเกิดผลที่ตามมาคือ การสงอุปกรณพาณิชยคืนใหแกลูกคา
ชากวาที่ไดกําหนดไวซ่ึงปญหาการสงอุปกรณพาณิชยลาชากวากําหนดนั้น มี
สาเหตุดังแสดงไดในแผนภูมิกางปลารูปที่ 3.7 ดังนี้ 
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รูปท่ี 3.7  แผนภูมิกางปลาแสดงสาเหตุของการสงอุปกรณพาณิชยคืนลาชากวา
กําหนด 

 
 

แตสาเหตุหลักทีสามารถควบคุมไดมีสาเหตุหลักดังตอไปนี้ 
- สินคาคงคลังมีไมเพียงพอตอความตองการ ทําใหไมสามารถซอมแซมอุปกรณ

พาณิชยได เนื่องมากจากการไมมีระบบตรวจสอบระดับของสินคาคงคลัง ซ่ึง
เมื่อสินคาคงคลังลดลงเกินกวาจุดที่ควรจะสั่งซ้ือใหม แตยังไมมีการสั่งซ้ือทํา
ใหสินคาคงคลังขาดชวง เชนในชวงเดือนกุมภาพันธ 2547 ที่ผานมา มีการ
ลาชาของการซอมอุปกรณพาณิชยสูงถึง 12 เครื่อง เนื่องจาก มีการเสียของ
อุปกรณพาณิชยเนื่องจากหนาจอแตกเปนจํานวนมาก ซ่ึงมีถึงวันละประมาณ 8 
เครื่อง สวนเวลาที่ใชในการสั่งซื้อสินคาคงคลังจากบริษัทฯ แม คือ 2 วัน 
ดังนั้นระดับการสั่งซ้ือใหมคือ 8*2 เทากับ 16 ชิ้น คือเมื่อสินคาคงคลังชิ้นนี้
ลดลงเหลือระดับ 16 ช้ิน ตองทําการสั่งซื้อใหม แตพนักงานคงคลังไมได
ตรวจสอบ และสินคาคงคลังลดลงเหลือ 6 ชิ้น จึงทําการสั่งซื้อใหม ทําใหเกิด
ความลาชาในการซอมอุปกรณพาณิชยเนื่องจากสินคาคงคลังขาด 

- พนักงานขาดงานในชวงเดือน ธันวาคม 2547 นั้น มีพนักงานลาขาดงาน 1 คน 
เนื่องมาจากการลาปวย และทําใหเวลาในการซอมอุปกรณพาณิชยที่ไดรับมา
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นั้น นานกวาเวลาที่ไดตอบลูกคาไปในชวงแรกและไมมีการคํานวณเวลาที่จะ
ทําการซอมเสร็จใหม จึงไดไมไดแจงเตือนไปยังลูกคา ทําใหมีจํานวนเครื่องที่
ลาชาเพิ่มขึ้นในเดือนธันวาคมนั้นเพิ่มขึ้นอีก 2 เครื่อง ซ่ึงจากเดิม 4 เครื่องเดิม
นั้นไมไดเกิดจากการลาหยุดของพนักงานทําใหเครื่องที่ลาชาในเดือนธันวาคม
เพิ่มขึ้นเปน 6 เครื่อง ดวยกัน 

- พนักงานธุรการไมรูระยะเวลาที่จะเริ่มทําการซอมอุปกรณพาณิชยที่แทจริง ทํา
ใหการประมาณระยะเวลาในการซอมเร็วกวาที่ควรจะเปนจริง และพนักงาน
ซอมทําการซอมอุปกรณพาณิชยไดไมทันกับวันกําหนดสงคืนใหแกลูกคา 

- เวลาที่ใชซอมอุปกรณพาณิชยใชเวลาซอมนานกวาที่พนักงานธุรการได
ประมาณไวในชวงแรก เนื่องจากเปนการเผื่อคํานวณเวลาโดยใชประสบการณ 
รวมกับสาเหตุที่พนักงานธุรการไมทราบเวลาที่สามารถเริ่มซอมอุปกรณ
พาณิชยที่คอนขางแนนอนได ทําใหการประมาณเวลาซอมเสร็จของลูกคาผิด
ไป 

ซ่ึงจํานวนเครื่องอุปกรณพาณิชยที่มีการตําหนิจากลูกคาวามีการสงงานลาชา หรือ
มีการตําหนิวาใชเวลาในการซอมนานสามารถแสดงไดดังตารางที่ 3.3 ดังนี้ 

 

 
 
 ตารางที่ 3.3  ตารางแสดงจํานวนอุปกรณพาณิชยท่ีสงคืนใหแกลูกคาลาชา 
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โดยสรุปแลวปญหาดานการสงอุปกรณพาณิชยคืนใหแกลูกคาคืนลาชา

กวาที่กําหนดนั้น จะทําใหเกิดผลกระทบที่ตามมาคือลูกคาจะเกิดความไมพึงพอใจ
และมีโอกาสที่ลูกคาจะผูใหบริการสูงถึง 84% รวมถึงมีโอกาสที่ลูกคาจะบอกตอ
ถึงความผิดพลาดนี้ใหกับผูที่รูจักตอๆ ไปสูงถึง 72% ดังที่ไดแสดงผลตามตารางที่ 
3.4 ยังจะเปนผลใหทางบริษัทฯ จะสูญเสียรายไดที่ควรจะเปน รวมถึงเสื่อมเสีย
ช่ือเสียงในดานบริการอีกดวย 

   
 

 
 
ตารางที่ 3.4  ตารางแสดงผลกระทบที่เกิดจากปญหาการสงอุปกรณพาณิชยลาชา 
 
 ดังนั้นเราจะสามารถสรุปถึง สาเหตุ, ปญหา และผลกระทบที่เกิดขึ้นในแต
ละปญหาไดตามลําดับไดดังตอไปนี้ 
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รูปท่ี 3.8  รูปภาพแสดงสาเหตุ, ปญหา และผลกระทบจากปญหาดานเอกสาร 
 
 

 
 
รูปท่ี 3.9  รูปภาพแสดงสาเหตุ, ปญหา และผลกระทบจากปญหาการสงอุปกรณ
พาณิชยคืนใหแกลูกคาลาชากวากําหนด 
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ซ่ึงจากปญหาที่กลาวมาขางตนดังกลาว พอจะสรุปไดวาบริษัทฯ ตัวอยาง
นี้ควรจะทําการปรับปรุงระบบเอกสารใหมใหมีความรัดกุมมากยิ่งขึ้น รวมถึงควร
มีการวิเคราะหถึงความตองการของสินคาคงคลังที่รัดกุมยิ่งขึ้นเพื่อที่จะทําการ
ส่ังซื้อเมื่อถึงเวลาที่ควรจะเปน อีกทั้งยังควรมีการจัดการบริหารงานของฝายธุรการ
ที่ใชการประมาณเวลาสงคืนสินคาใหมีความแนนอนมากยิ่งขึ้น ซ่ึงถาหากมีการ
จัดเก็บขอมูลที่ดี และนําไปใชกับการจัดตารางการรับสินคาซอม จะทําใหระบบ
การบริหารงานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นเพื่อมิใหเกิดปญหาที่จะขัดกับปจจัยสําคญั
ที่สุด 2 ประการที่จะสามารถปรับปรุงได นั่นก็คือ ความรวดเร็วในการใหบริการ
ซอมอุปกรณพาณิชย และการที่ไมสงอุปกรณพาณิชยคืนใหแกลูกคาลาชากวาที่ได
กําหนดไวใหแกลูกคาในชวงแรก 
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บทที่ 4 
การดําเนินการปรับปรุงระบบการบริหารงาน 

 
 จากสภาพปญหาที่กลาวมาแลวในบทที่ 3 ในการศึกษาวิเคราะหการบริหารงานของฝาย
ตางๆ พบวาทางบริษัทฯ ตัวอยาง ยังมีระบบเอกสาร และการบันทึกงานที่ไมรัดกุมเปนผลใหยากตอ
การสืบกลับ อีกทั้งยังมีการประมาณเวลาสงคืนอุปกรณพาณิชยที่ไมแนนอน เนื่องจากไมมีระบบ
การจัดเวลาการซอมที่แนนอน และไมทราบถึงเวลาที่แนนอนในการเริ่มซอมอุปกรณพาณิชยนั้นๆ 
ได นอกจากนั้นยังมีการขาดอุปกรณชิ้นสวนสินคาคงคลัง อันเปนผลใหการสงคืนอุปกรณพาณิชย
ลาชากวาที่ไดกําหนดไวกับลูกคา หรือทางบริษัทฯ ตองใหมีการทํางานลวงเวลาเพิ่มมากขึ้น ซ่ึงเปน
ผลใหตนทุนในการบริการเพิ่มมากขึ้นอีกดวย จากเหตุผลที่กลาวขางตนจึงจําเปนที่ควรจะทําการ
ปรับปรุงระบบจัดเก็บขอมูล และระบบเอกสารบางอยาง รวมถึงควรจะทราบถึงเวลาที่จะเริ่มทําการ
ซอม เพื่อที่จะกําหนดวันสงคืนอุปกรณพาณิชยใหแกลูกคาไดถูกตองมากขึ้นกวาเดิม 
 จากแนวทางในการแกปญหา และการศึกษาทฤษฎีที่เกี่ยวของ ทําใหมีแนวความคิดในการ
จัดเก็บขอมูลช้ินสวนอุปกรณคงคลัง และขอมูลของงานที่รับเขา รวมถึงขอมูลของชิ้นสวนอุปกรณ
ที่ใชในการซอมอุปกรณพาณิชยใหม ซ่ึงมีความจาํเปนตองมีการพัฒนาโปรแกรมคอมพิวเตอรขึ้นมา
เพื่อใชชวยในการคํานวณ เนื่องจากความหลากหลาย และซับซอนของขอมูล รวมถึงความสามารถ
ในการประมวลผลไดอยางรวดเร็วและแมนยํา โดยในการสรางระบบการทํางานของโปรแกรม 
จะตองสรางฐานขอมูลในสวนตางๆ ขึ้นมา และทําการระบุระบบการทํางานของโปรแกรม แนวทาง
ในการวิเคราะหเพื่อแกปญหาที่เกิดขึ้นนั้น สรุปไดเปน 2 ขั้นตอน ดังนี้คือ 
 

(1) วิเคราะหถึงขั้นตอนการรับอุปกรณพาณิชยมาซอม, ขั้นตอนการสั่งซื้อชิ้นสวนอุปกรณ
คงคลัง, ขอมูลช้ินสวนอุปกรณที่ใชในการซอม และทรัพยากรบุคคลที่ใชซอมในแผนก
ซอม 

(2) ทําการออกแบบโปรแกรมที่มีจุดประสงคดังตอไปนี้ 
- สามารถทราบถึงระยะเวลาที่สามารถเริ่มทําการซอมไดอยางถูกตอง เพื่อที่จะ

ประมาณวันกําหนดสงคืนอุปกรณพาณิชยใหแกลูกคา 
- มีการรวบรวมรายการชิ้นสวนอุปกรณคงคลังที่เหลืออยู และใชไปในการซอม

แตละครั้ง เพื่อที่จะทําการเตือนเมือถึงระดับที่ควรจะทําการสั่งซื้อใหม 
- สามารถตรวจสอบถึงงานที่ไดทําไปในแตละชวงเวลา และตรวจสอบถึง

ชิ้นสวนอุปกรณที่ใชไปไดอยางรวดเร็ว และถูกตอง 
เพื่อใชแกปญหาดังที่ไดกลาวมาแลวในบทที่ 3 ซ่ึงจะมีอยู 2 ปญหาหลักๆ คือ 
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ก) ปญหาดานเอกสารที่ตองทําใหทํางานซ้ําซอน และยากตอการสืบกลับ 
ตัวโปรแกรมที่นํามาชวยในการจัดการนี้จะมีหนาที่ชวยลดการใช
เอกสารโดยการใชการดึงขอมูลที่มีอยูในฐานขอมูลแทนที่จะใชการ
เขียนดวยมือในเอกสาร เพื่อลดความผิดพลาดตางๆ ที่อาจจะเกิดขึ้นให
นอยที่สุด แตในสวนของโปรแกรมนี้จะสามารถตรวจสอบความ
ผิดพลาดได โดยการเทียบปริมาณการใชวัสดุคงคลัง ซ่ึงยังตองมีการ
บันทึกดวยการเขียนอยูเชนเดิม เพื่อเปนการตรวจสอบความถูกตองของ
ตัวโปรแกรมวาผูใช และบันทึกโปรแกรมมีความผิดพลาดหรือไม โดย
จะมีการตรวจสอบเปนชวงเวลาโดยมีการตรวจสอบทุกสิ้นเดือน วามี
ปริมาณการใชวัสดุคงคลังเทากับยอดที่ไดบันทึกไวในฐานขอมูลในตัว
โปรแกรมหรือไม 

ข) ปญหาดานการสงอุปกรณพาณิชยใหแกลูกคาชาเกินกวาที่ควรจะเปน 
รวมถึงการกําหนดวันซอมอุปกรณพาณิชยเสร็จนานเกินกวาที่ควรจะ
เปนซึ่งอาจทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ และทําใหไมตรงกับ
จุดประสงคของการบริการที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการ
บริการ ยังจะเปนผลใหเสียช่ือเสียงของบริษัทฯ และลูกคาอาจจะไม
กลับมาใชบริการอีกก็เปนได ซ่ึงโปรแกรมที่จะนํามาชวยในการจัดการ
นี้จะมีหนาที่ ในการจัดตารางเวลาการซอม  ซ่ึงคลายกับการจัด
ตารางเวลาการผลิตในสายงานผลิต ซ่ึงจะใชหลักการจัดตารางเวลาการ
ซอมคือ First Come First Serve (FCFS) กลาวคืองานที่เขามากอนจะ
ไดรับการจัดเขาใหไดรับบริการในจุดรอรับบริการที่สามารถเริ่มไดเร็ว
ที่สุดกอน แลวงานที่เขาตอมาจะเขาไปยังจุดรับบริการตอไปที่สามารถ
เร่ิมไดเร็วถัดมาเปนลําดับตอๆ มา โดยที่โปรแกรมที่นํามาชวยในการ
จัดการนี้จะสามารถระบุเวลาที่สามารถเริ่มงานไดเร็วที่สุดเมื่อมีงานใหม
เขามาในทันที และทางพนักงานธุรการจะสามารถตอบลูกคาไดวา
อุปกรณพาณิชยที่สงซอมจะเสร็จเมื่อไร 

 
จากขอสรุปของการดําเนินการที่ไดกลาวมาแลวนั้น จะทําการศึกษาและอธิบายบั้นตอนการ

ดําเนินงานโดยละเอียด ดังนี้ 
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4.1 วิเคราะหขั้นตอน และกระบวนการทํางานในสวนท่ีจะทําการพัฒนาระบบบริหาร และ
ทรัพยากรบุคคลในแผนกซอม 

 
กระบวนการทํางานในสวนที่จะทําการปรับปรุงพัฒนานั้น ไดแกขั้นตอน 
- การบันทึกประวัติ 

ในขั้นตอนของการบันทึกประวัติเดิมนั้น จะเริ่มที่พนักงานธุรการ หรือผูที่
ไดรับมอบหมายใหนําใบรับซอม มาทําการบันทึกขอมูลลงในฐานขอมูล และทํา
การจัดพิมพใบรับซอมขึ้นมา เพื่อนําไปสงใหกับหัวหนาแผนกซอมพรอมกับ
อุปกรณพาณิชยนั้นๆ โดยแสดงกระบวนการทํางานของขั้นตอนการบันทึกประวัติ
เดิม ไดดังรูปที่ 4.1 
 

 
 
รูปท่ี 4.1  กระบวนการบันทึกประวัติ 
 
 ซ่ึงหลังจากทําการพัฒนาระบบการบริหารงานแลว กอนที่จะทําการ
บันทึกประวัติ ทางบริษัทฯ จะสามารถตรวจสอบถึงระยะเวลาที่จะเริ่มทําการซอม
อุปกรณพาณิชยไดอยางถูกตองแมนยํามากกวาการคาดการณเดิม อันจะเปนผลให
สามารถกําหนดวันสงคืนอุปกรณพาณชิยใหแกลูกคาไดถูกตองมากยิ่งขึ้น 
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- การซอมอุปกรณพาณิชย 
ในขั้นตอนของการซอมอุปกรณพาณิชยเดิมนั้น จะเริ่มที่พนักงานซอมจะรับ

อุปกรณพาณิชยรวมทั้งใบรับซอมมาจากหัวหนาแผนกซอม แลวพนักงานซอมจะ
ทําการตรวจดูรายละเอียดส่ิงที่ชํารุดของอุปกรณพาณิชย หลังจากนั้นจะทําการเบิก
อะไหลที่จําเปนตอการซอม โดยเขียนรายละเอียดตางๆ ลงใน ใบเบิก Spare Part 
และสงใหผูมีอํานาจอนุมัติทํางานเซ็นชื่อรับรองอนุมัติการเบิก เมื่อพนักงานซอม
ไดรับชิ้นสวนอุปกรณที่จําเปนในการซอมมาแลว จะทําการตรวจสอบความ
ถูกตองของรายการ และจํานวนตามชิ้นสวนที่ไดเบิกไป  แลวพนักงานซอมจะ
เร่ิมทําการซอมอุปกรณพาณิชย และเปลี่ยนชิ้นสวนที่จําเปนกับอุปกรณพาณิชย 
เมื่อทําการซอมเสร็จเรียบรอยแลว พนักงานซอมจะทําการทดสอบการใชงานตาม
ขอบกพรองตางๆ ของอุปกรณพาณิชยตามที่ลูกคาไดแจงเขามา และจัดทําการ
พิมพรายงานผลการทดสอบเพื่อยืนยันวาไดทดสอบผานแลว 
ถาหากพนักงานซอมตรวจพบอาการเสียอ่ืนๆ ของอุปกรณพาณิชยที่อยูนอกเหนือ
ที่ไดถูกบันทึกไวในรับซอมแลวจะตองพิจารณาดังตอไปนี้ 

- ถาหากอุปกรณพาณิชยนั้นๆ อยูในระยะเวลาการรับประกันใหพนักงาน
ซอมเขียนรายละเอียดที่ตองซอมเพิ่มเติมลงในใบรับซอม และทําการ
ซอมแซมไดทันที 

- ถาหากอยูนอกระยะเวลาการรับประกัน  ใหพนักงานซอมเขียน
รายละเอียดที่ตองซอมเพิ่มเติมไวดานหลังของใบรับซอม และสงเครื่อง
พรอมใบรับซอมใหกับพนักงานธุรการดําเนินตอไปตามขั้นตอน การแจง
คาใชจายในการซอมตอลูกคาใหมอีกครั้ง 

หลังจากนั้นพนักงานซอมจะสงอุปกรณพาณิชยที่ผานการทดสอบแลวพรอมใบรับ
ซอม และใบรายงานผลการทดสอบใหกับหัวหนาแผนกซอม แลวหัวหนาแผนก
ซอมจะทําการตรวจสอบความเรียบรอยทั่วๆ ไปของเครื่องโทรศัพท แลวสงตอไป
ใหพนักงานธุรการ พนักงานธุรการจะทําการตรวจสอบโดยละเอียด พรอมทั้ง
เซ็นชื่อรับรอง และวันที่ตรวจกอนจะนําอุปกรณพาณิชยไปจัดเกบ็บรรจุหีบหอให
เรียบรอย เพื่อรอการจัดสงคืนลูกคาตอไป สุดทายพนักงานธุรการจะนําขอมูล
ทั้งหมดในใบรับซอมมาบันทึกไวในระบบฐานขอมูล และทําการจัดเก็บให
เรียบรอย โดยแสดงกระบวนการทํางานของขั้นตอนการซอม ไดดังรูปที่ 4.2 
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รูปท่ี 4.2  กระบวนการซอม 
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 ซ่ึงหลังจากทําการพัฒนาระบบการบริหารงานแลวพนักงานซอมจะตอง
ทําการบันทึกขอมูลช้ินสวนอุปกรณที่ใชในการซอมแซมรวมถึงกิจกรรมที่ไดทํา
ไปลงในโปรแกรมฐานขอมูล เพื่อนําไปเปรียบเทียบกับฐานขอมูลของสินคาคง
คลัง และฐานขอมูลที่พนักงานธุรการไดบันทึกไววาถูกตองตรงกันหรือไม อีกทั้ง
ยังจะนําขอมูลการใชช้ินสวนอุปกรณคงคลัง  

และพนักงานธุรการจะตองทําการบันทึกอุปกรณช้ินสวนที่ไดใชไปใน
การซอมแตละคร้ังเพื่อที่จะนําไปเชื่อมโยงกับการเตือนเมื่อถึงเวลาที่ควรจะทําการ
ส่ังซื้อช้ินสวนอุปกรณคงคลังเพิ่มเติมอีกดวย 

 
- การทํางานในสวนของแผนกคงคลัง 

ในแผนกคงคลังนี้พนักงานคงคลังจะทําการตรวจสอบจํานวนชิ้นสวนอุปกรณ
คงคลังที่เหลืออยูในคงคลัง แตละชิ้น เมื่อพบวาชิ้นใดมีนอยเกินกวาระดับความ
ตองการจะทําการสั่งซื้อผานทางฝายธุรการ เมื่อช้ินสวนอุปกรณถูกนําเขามาแลวจะ
ทําการรับมอบและตรวจสอบชิ้นสวนอุปกรณวามีความชํารุดเสียหายหรือไม ถา
หากมีการชํารุดเสียหาย จะทําการสงชิ้นสวนอุปกรณที่ชํารุดพรอมกับชิ้นสวนที่
ชํารุดจากการสงซอมของลูกคาไปยังบริษัทแม เพื่อขอเบิกชิ้นสวนใหม หลังจาก
นั้นพนักงานจะนําชิ้นสวนอุปกรณเขาไปจัดเก็บในคงคลัง และตรวจเช็คจํานวนวา
ตรงกับฐานขอมูลหรือไม โดยแสดงกระบวนการทํางานของขั้นตอนในสวนของ
แผนกคงคลัง ไดดังรูปที่ 4.3 
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รูปท่ี 4.3  ขั้นตอนการทํางานของแผนกคงคลัง 
 
 
 ในแผนกซอมนี้ปจจุบันมีพนักงานซอมทั้งหมด 3 คน และมีเวลาการ

ทํางานแบงไดเปน 2 ชวง ดังนี้ 
- วันจันทร – วันศุกร ทํางานตั้งแตเวลา 07.30 ถึง 16.30 ซ่ึงมีเวลาในการพัก

กลางวัน 1 ชั่วโมง ดังนั้นจะมีเวลาในการทํางานคือ 8.00 ชั่วโมง 
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- วันเสาร ทํางานตั้งแตเวลา 07.30 ถึง 12.00 ดังนั้นจะมีเวลาในการทํางานคือ 4 
ชั่วโมง 30 นาที หรือ 4.50 ช่ัวโมง 

-  
4.2 การออกแบบโปรแกรมที่มีจุดประสงคตามที่ตองการ 
 

เหตุผลที่ตองมีโปรแกรมที่ชวยการวางแผนการจัดการมาชวย เพื่อกอใหเกิด
ประโยชนในดานตางๆ ดังนี้ 
(1)   เนื่องจากปจจุบันมีลูกคาเกิดความไมพึงพอใจเนื่องจากการทําการซอมตัวอุปกรณ

พาณิชยลาชา หรือเนื่องจากการสงสินคาคืนแกลูกคาลาชา เนื่องจากเหตุผลที่สําคัญคือ 
พนักงานธุรการไมทราบถึงเวลาที่สามารถเริ่มทําการซอมไดอยางแนนอน และตอบ
ลูกคาถึงเวลาที่ใชทําการซอมไปโดยการประมาณการเวลาเอาเอง 
-   ซ่ึงถาหากประมาณเวลาเริ่มซอมชาเกินกวาเวลาจริงที่สามารถทําการซอมได จะทํา
ใหการบอกระยะเวลาที่ใชทําการซอมนานกวาเวลาที่ควรจะเปนทําใหลูกคารออุปกรณ
พาณิชยที่สงซอมนาน 
-   ถาหากประมาณเวลาเริ่มซอมเร็วกวาเวลาจริงที่สามารถซอมได จะทําใหพนักงาน
ซอมตองทําการเรงงาน หรืออาจจะทําใหซอมอุปกรณพาณิชยนั้นไมทันตามเวลา
กําหนด ทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ และเสื่อมเสียช่ือเสียงของตัวบริษัทฯ ได 

(2) ในบางครั้งจะมีการขาดชิ้นสวนอุปกรณในระบบของสินคาคงคลัง เพราะมีการสั่ง
สินคาคงคลังเขามาเพิ่มไมทันเวลา ซ่ึงสืบเนื่องมาจากเมื่อสินคาคงคลังลดลงจนถึง
ระดับที่ควรจะทําการสั่งซ้ือใหมแลว พนักงานคงคลังไมทราบ จนกวาจะมีการเบิกใน
คร้ังตอไป ทําใหการซอมจริงไมสามารถเปนไปตามเวลาที่กําหนดไวได และเปนผลให
การสงอุปกรณพาณิชยคืนใหแกลูกคาไมเปนไปตามที่กําหนดไว 

(3) ในการสืบคนหาขอมูลของสินคาคงคลัง ยังไมมีระบบที่ทันสมัยมาใชในการสืบคน ซ่ึง
มีแตใบบันทึก ทําใหเสียเวลาในการสืบคนขอมูลของสินคาในคงคลัง และอาจจะเกิด
ความผิดพลาดได  เนื่องมาจากใชการจดบันทึกดวยมือเพียงอยางเดียวในทุก
กระบวนการ ซ่ึงหากมีการใชโปรแกรมมาชวย ทําใหใชการดึงขอมูลมาแทนที่การจด
ดวยมือในทุกขั้นตอนที่บันทึกเปนไปดวยความสะดวกรวดเร็ว อีกทั้งยังชวยลดความ
ผิดพลาดลงไดอีกดวย 

 
  ในการจัดทําโปรแกรมนี้จําเปนที่จะตองมีการเก็บขอมูลในหลายๆ สวนดวยกัน 

ดังนั้นจึงมีความจําเปนที่จะตองแบงรูปแบบของขอมูลออกเปนสวนๆ เพื่อนที่จะไดมี
การควบคุม และสามารถปรับเปลี่ยนผลที่อาจจะเปลี่ยนแปลงไปตามขอมูลท่ีเปลี่ยนไป
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ในแตละวันได โดยที่ติดตอกับผูใชเพื่อกรอกขอมูลนําเขา และเชื่อมโยงขอมูลนําเขา
กับขอมูลตางๆ เชนขอมูลคงที่เพื่อใชในการประมวลผลขอมูลทั้งหมด และจะมีการ
รายงานผลของการจัดตารางการซอมอุปกรณพาณิชยออกมา ซ่ึงเราสามารถแบงสวน
ตางๆ ของการจัดตารางการซอม และรายงานผลไดดังนี้ 

- สวนของฐานขอมูล 
- สวนของขอมูลนําเขา 
- ขั้นตอนการประมวลผล 
- สวนของการรายงานผล 
 

4.2.1 สวนของฐานขอมูล 
 
สวนของฐานขอมูล คือสวนที่เปนขอมูลคงที่ที่มีการเปลี่ยนแปลงนอยมาก หรือไม

มีการเปลี่ยนแปลงเลย แตก็สามารถที่จะทําการเปลี่ยนแปลงในตัวโปรแกรมได สวน
ของฐานขอมูลนี้จะมีลักษณะที่เปนการกรอกขอมูลครั้งเดียว ไมจําเปนตองกรอกขอมูล
ใหมเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงขอมูลในสวนตางๆ หรือเมื่อจะมีการจัดตารางการซอม และ
รายงานผล 

ระบบฐานขอมูลที่จําเปนตอการประมวลผลในตัวโปรแกรมนี้จะมีขอมูลหลายชุด
ดวยกันซึ่งแตละชุดนั้นจะตองทําการกรอกขอมูลในหนาตางที่ตางกัน เพื่อเปนการแบง
หมวดหมูที่ชัดเจน ซ่ึงสามารถแบงไดดังนี้ 

 
(ก)   ขอมูลสินคาคงคลัง 
 

จะเปนขอมูลสวนที่สําคัญที่สุด และมีจํานวนมากที่สุดในขอมูลทุกๆ ชุดดวยกัน 
เปนการบอกใหทราบถึงชิ้นสวนที่จะนํามาใชซอมวาเปนชิ้นสวนใด มีรหัสชิ้นสวนคือ
อะไร เปนชิ้นสวนของอุปกรณพาณิชยรุนใด มีปริมาณเทาใดที่เหลืออยูในคงคลัง ซ่ึง
เราจะใชหนาตางดังแสดงในรูปที่ 4.4 เปนตัวกรอกขอมูลของสินคาคงคลัง และ
หลังจากกรอกขอมูลสินคาคงคลังแลว จะสามารถแสดงไดดังรูปที่ 4.5 
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รูปท่ี 4.4  หนาตางกอนกรอกขอมูลสินคาคงคลัง 
 
 
 

 
   

รูปท่ี 4.5  หนาตางหลังกรอกขอมูลสินคาคงคลัง 
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ขอมูลสินคาคงคลังจะประกอบไปดวยขอมูลดังตอไปนี้ 
- รหัสชิ้นสวน (Part No.) จะเปนรหัสที่ใชเพื่อระบุวาชิ้นสวนนั้นๆ เปนชิ้นสวน

ใด 
- คําอธิบายชิ้นสวน (Part Name) ใชเพื่ออธิบายใหความเขาใจวาชิ้นสวนนั้นเปน

อยางไร มีลักษณะอยางไร 
- รุนของอุปกรณพาณิชย (Model) เพื่อบอกรุนของอุปกรณพาณิชยวาเปนรุนใด 
- จํานวนที่มีอยู (Quality) ใชบอกจํานวนที่เหลืออยูในคงคลังวามีอยูเทาใด 
- วันที่ลาสุดที่เปลี่ยนแปลงจํานวน (Update on) เปนวันที่ลาสุดที่จํานวนสินคา

คงคลังมีการเปลี่ยนแปลง 
- เวลาที่ใชในการจัดซ้ือ (Lead Time) ซ่ึงเปนคาคงที่ของทุกชิ้นสวน คือ 2 วัน 

เนื่องจากชิ้นสวนทุกชิ้นจะทําการสั่งซื้อจากบริษัทแมจึงใชเวลาในการจัดซ้ือ
เทากัน 

- ปริมาณชิ้นสวนนอยท่ีสุดที่เหลือในคงคลัง ณ เวลาปจจุบัน (Minimum On 
hand) เปนปริมาณที่เหลือนอยที่สุดที่จะทําการสั่งซื้อ หรือเรียกวาเปนปริมาณ
บัฟเฟอร 

 
(ข)   ขอมูลทรัพยากรบุคคล 
 

เปนขอมูลในสวนของจํานวนพนักงานซอมที่มีอยูในบริษัทฯ ทั้งหมด ซ่ึง
โดยปกติจะมีการเปลี่ยนแปลงนอยมาก แตจะมีสาเหตุที่ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงได
เนื่องจาก 

- พนักงานขาดงานเนื่องจาก ลากิจ ลาปวย 
- พนักงานลาออก 
- มีการรับพนักงานเขามาเพิ่ม 

ซ่ึง สาเหตุแรกคือเมื่อพนักงานมีการลากิจ หรือลาปวย จะทําใหตองมีการจัดตารางการ
ซอมใหม และทําใหเวลาลาสุดที่จะรับงานไดเปลี่ยนแปลงได จึงตองมีการประมวลผล
ใหมทุกครั้งที่พนักงานมีการหยุดงาน 
 แตปจจุบันมีพนักงานซอม 3 คน ดังนั้นถาหากไมมีการหยุดงานของพนักงาน สวน
ฐานขอมูลนี้จะไมมีการเปลี่ยนแปลง จะมีการตั้งไวที่ 3 คน ซ่ึงสามารถกรอกขอมูลใน
สวนนี้ไดดังหนาตางดังรูปที่ 4.6 
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รูปท่ี 4.6  หนาตางทรัพยากรบุคคล (พนักงานซอม) 

 
 

(ค) ขอมูลวันหยุดประจําป 
 

เปนขอมูลที่แสดงรายละเอียดเกี่ยวกับวันหยุดประจําป เพื่อใหการ
ประมวลผล และจัดตารางการซอมสอดคลองกับชวงเวลาของปฏิทินการทํางานที่มีอยู
จริง ซ่ึงรายละเอียดของวันหยุดนักขัตฤกษ ตางๆไดมาจากแผนการทํางานสําหรับ
บุคลากรจากฝายแผนกบุคคล ซ่ึงขอมูลวันหยุดประจําปนี้แสดงไดดังรูปที่ 4.7 
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รูปท่ี 4.7  หนาตางวันหยุดประจําป 
 
  ขอมูลของวันหยุดประจําปประกอบไปดวยขอมูลดังนี้ 

- วัน และเดือนของวันที่หยุด 
- รายละเอียดของวันที่หยุด 

 
 

4.2.2 สวนของขอมูลนําเขา 
 

สวนที่เปนขอมูลนําเขาในที่นี้เปนสวนของฐานขอมูลพลวัตที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู
ตลอดเวลา จะตองมีการกรอกขอมูลเขาโดยผูใชเนื่องจากขอมูลเหลานี้จะมีการ
เปล่ียนแปลง และเพิ่มขึ้นทุกครั้งที่มีอุปกรณพาณิชยสงเขามาซอม ซ่ึงขอมูลนําเขานี้
เมื่อผูใชทําการกรอกขอมูลเขาเรียบรอยแลวก็จะถูกนําไปเก็บไวในฐานขอมูลของ
โปรแกรมเพื่อนใชในการประมวลผลตอไป สวนของขอมูลนําเขาจะแบงเปนสวนๆ 
ดังนี้ 
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(ก)   การรับงาน (เปด Job) 
 

เปนขอมูลนําเขาเริ่มแรกที่จะใชเก็บขอมูลของอุปกรณพาณิชยที่ลูกคาสง
เขามาซอม เพื่อที่จะนําไปใชเปนฐานขอมูลของฝายซอม และการปดงานตอไป ซ่ึงจะ
ประกอบไปดวยขอมูลตางๆ ดังตอไปนี้ 

- เลขที่งานที่รับ (Job No.) เปนเลขที่งานที่รับมาจากลูกคาในแตละครั้ง จะซ้ํา
กันไดถาหากลูกคาสงซอมมากกวา 1 เครื่องในแตละครั้ง 

- เลขที่ซอม เปนเลขที่ที่ระบุในใบซอมแตละครั้ง 
- เวลาที่ใชซอมโดยประมาณ   พนักงานธุรการจะสามารถระบุการซอม

โดยประมาณไดจากอาการเสีย โดยที่เวลาที่ใชในการซอมที่มีใหเลือกกรอก
นั้นจะเพิ่มขึ้นทุกๆ 30 นาที กลาวคือ 30นาที, 60นาที, 90นาที, 120นาที, ... 

ซ่ึงกอนที่จะทําการกรอกขอมูลในสวนของการรับงานเขาไปนั้น โปรแกรมจะทําการ
ประมวลผลและ แสดงผลถึงเวลาลาสุดที่สามารถเริ่มซอม จึงทําใหสามารถบอกกลับ
ลูกคาถึงวันสงคืนอุปกรณพาณิชยตอลูกคาไดในทันที และหลังจากที่กรอกขอมูลใน
สวนของการรับงานเขาไปแลว ตัวโปรแกรมจะทําการประมวลผลเพื่อเตรียมพรอมที่
จะรอรับขอมูลตอไปในทันที ดังแสดงไดในรูปที่ 4.8 
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รูปท่ี 4.8  หนาตางการรับงาน (เปด Job) 
 
 
(ข)    การซอม 

 
เปนขอมูลของพนักงานซอมที่จะทําการบันทึกถึงชิ้นสวนอุปกรณที่ใชไป

ในการซอมแตละครั้ง ซ่ึงขอมูลของอุปกรณพาณิชยที่จะซอมจะทําการดึงมาจาก
ฐานขอมูลที่ไดมาจากการรับงาน (เปด Job) นั่นเอง และขอมูลในสวนนี้จะถูกนําไปใช
เปนฐานขอมูลของสวนตอๆ ไปอีก ซ่ึงหนาตางการซอมนี้จะประกอบไปดวยขอมูล
ดังตอไปนี้ 

-      เลขที่งานที่รับ (Job No.) เปนเลขที่งานที่รับมาจากลูกคาในแตละครั้ง จะ ซํ้า
กันไดถาหากลูกคาสงซอมมากกวา 1 เครื่องในแตละครั้ง จะทําการดึงมาจาก
ฐานขอมูลการรับงานเพื่อปองกันความผิดพลาดในการจดดวยมือ 

- เลขที่ซอม เปนเลขที่ที่ระบุในใบซอมแตละครั้งจะทําการดึงมาจากฐานขอมูล
การรับงานเพื่อปองกันความผิดพลาดในการจดดวยมือ 
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- รหัสเฉพาะเครื่องของอุปกรณพาณิชย (Serial No.) เปนรหัสที่อุปกรณพาณิชย
แตละเครื่องมีไมเหมือนกัน ซ่ึงจะสามารถบงบอกไดวาเครื่องใดเปนเครื่องใด
ไดจากรหัสเครื่องนี้ 

- รุนของอุปกรณพาณิชย เปนรุนตางๆ ของอุปกรณพาณิชยที่นํามาซอมในแต
ละครั้ง 

- รหัสชิ้นสวน (Part No.) จะเปนรหัสที่ใชเพื่อระบุวาชิ้นสวนนั้นๆ เปนชิ้นสวน
ใด จะทําการดึงมาจากฐานขอมูลสินคาคงคลังเพื่อปองกันความผิดพลาดใน
การจดดวยมือ 

- คําอธิบายชิ้นสวน (Description) ใชเพื่ออธิบายใหความเขาใจวาชิ้นสวนนั้น
เปนอยางไร มีลักษณะอยางไร จะแสดงผลขึ้นมาหลังจากทําการเลือกรหัส
ชิ้นสวน (Part No.) แลว 

- จํานวนของชิ้นสวนนั้นๆ ที่ใชในการซอมแตละครั้ง อาจจะมีมากกวา 1 ช้ินได 
- รหัสเฉพาะของชิ้นสวน  จะมีหรือไมมีก็ได  จะมี เมื่อ เปนชิ้นสวนที่มี

ความสําคัญมากๆ เชน Main Board หรือ หนาจอ เปนตน 
เมื่อพนักงานซอมทําการกรอกขอมูลในฐานขอมูลสวนนี้ลงไปแลว จะมีผลทําให
ฐานขอมูลในสวนของสินคาคงคลังเปลี่ยนแปลงไป กลาวคือช้ินสวนที่ใชในการซอม
จะลดลงตามจํานวนที่ใชซอมในแตละครั้ง ซ่ึงขอมูลในสวนของการซอมจะสามารถ
แสดงไดดังรูปที่ 4.9 
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รูปท่ี 4.9  หนาตางการซอม 
 
 

(ค)     การปดงาน 
 

เปนขอมูลในสวนที่พนักงานธุรการตรวจสอบความถูกตองเรียบรอยของ
ขอมูลในการซอมกอนจะทําการบันทึกลงในระบบฐานขอมูล และทําการจัดพิมพเปน
หลักฐาน ขอมูลในสวนนี้จะทําการดึงมาจากขอมูลการซอมทั้งหมด และหลังจากทํา
การบันทึกแลวขอมูลจะสงผลใหขอมูลจํานวนงานที่รอซอมลดลงตามความเปนจริง 
ขอมูลในสวนนี้จะเหมือนกับขอมูลสวนซอมก็คือ  

 
- เลขที่งานที่รับ (Job No.) เปนเลขที่งานที่รับมาจากลูกคาในแตละครั้ง จะ ซํ้า

กันไดถาหากลูกคาสงซอมมากกวา 1 เครื่องในแตละครั้ง จะทําการดึงมาจาก
ฐานขอมูลการรับงานเพื่อปองกันความผิดพลาดในการจดดวยมือ 

- เลขที่ซอม เปนเลขที่ที่ระบุในใบซอมแตละครั้งจะทําการดึงมาจากฐานขอมูล
การรับงานเพื่อปองกันความผิดพลาดในการจดดวยมือ 
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- รหัสเฉพาะเครื่องของอุปกรณพาณิชย (Serial No.) เปนรหัสที่อุปกรณพาณิชย
แตละเครื่องมีไมเหมือนกัน ซ่ึงจะสามารถบงบอกไดวาเครื่องใดเปนเครื่องใด
ไดจากรหัสเครื่องนี้ 

- รุนของอุปกรณพาณิชย เปนรุนตางๆ ของอุปกรณพาณิชยที่นํามาซอมในแต
ละครั้ง 

- รหัสชิ้นสวน (Part No.) จะเปนรหัสที่ใชเพื่อระบุวาชิ้นสวนนั้นๆ เปนชิ้นสวน
ใด จะทําการดึงมาจากฐานขอมูลสินคาคงคลังเพื่อปองกันความผิดพลาดใน
การจดดวยมือ 

- คําอธิบายชิ้นสวน (Description) ใชเพื่ออธิบายใหความเขาใจวาชิ้นสวนนั้น
เปนอยางไร มีลักษณะอยางไร จะแสดงผลขึ้นมาหลังจากทําการเลือกรหัส
ชิ้นสวน (Part No.) แลว 

- จํานวนของชิ้นสวนนั้นๆ ที่ใชในการซอมแตละครั้ง อาจจะมีมากกวา 1 ช้ินได 
- รหัสเฉพาะของชิ้นสวน  จะมีหรือไมมีก็ได  จะมี เมื่อ เปนชิ้นสวนที่มี

ความสําคัญมากๆ เชน Main Board หรือ หนาจอ เปนตน 
 
หนาตางของการปดงานจะสามารถแสดงไดดังรูปที่ 4.10 ดังนี้ 
 

 
 
รูปท่ี 4.10  หนาตางการปดงาน 
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(ง)   การสงสินคาคืน 
เปนขอมูลที่ไมไดใชบันทึกลงเปนฐานขอมูล แตจะเปนการดึงขอมูล

ออกมาเพื่อทําการจัดพิมพ แลวบันทึกไวเปนหลักฐานที่เปนลายลักษณอักษร เพื่อให
ลูกคาเซ็นรับอุปกรณพาณิชยที่สงซอมเปนหลักฐานวาไดรับคืนแลว ดังสามารถแสดง
ไดดังรูปที่ 4.11 

 

       
รูปท่ี 4.11  หนาตางการสงสินคาคืน 
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4.2.3 ขั้นตอนการประมวลผล 
 

ตามจุดประสงคของการจัดทําโปรแกรม คือสามารถระบุเวลาเริ่มซอมอุปกรณ
พาณิชยที่แนนอนไดนั้นจะตองมีการจัดตารางการซอมของอุปกรณพาณิชยที่สงเขามา
ซอมใหแกพนักงานซอมแตละคน จึงจําเปนตองการประยุกตใชหลักการในการจัดตาง
การซอมที่ถูกตองตามกฎของการจัดลําดับงาน (Schedule Decision Rule) เขามาเปน
หลักสําคัญในการประมวลผล ซ่ึงหลักการที่ไดเลือกนํามาใชนั้นคือ การจัดลําดับงาน
โดยใหงานที่เขามากอนไดรับการซอมกอน (First Come Fist Serve) โดยที่ปจจุบันนี้มี
พนักงานซอมอยู 3 คน ดังนั้น เราจะสามารถวิเคราะหเปนหลักการคือ 1 แถวรอ 3 จุด
รอรับบริการ (1 Queue 3 Servers) นั่นเอง โดยที่ในการจัดตารางการซอมนั้น จะมี
ขอกําหนดดังนี้ 

- ไมมีการแซงคิวในการซอมแตละครั้ง 
- งานที่เขาใหมจะเขาไปหาพนักงานซอมที่มีเวลารอซอมเสร็จเร็วที่สุด 
- ในการซอมจะอนุญาตใหสามารถพักในชวงเวลาพักกลางวันและกลับมาซอม

งานเดิมที่ยังคางอยูตอหลังจากพักกลางวันแลวได 
- ในการซอมจะไมอนุญาตใหพักขามวัน แลวกลับมาซอมงานเดิมที่ยังคางอยูใน

วันตอไปได กลาวคืองานที่เร่ิมจะตองซอมเสร็จในวันเดียวกัน 
- ถาหากมีพนักงานขาดงานในวันใดจะตองกดปุมทําการประมวลใหมเนื่องจาก

จุดรอรับบริการมีการเปลี่ยนแปลง และทําใหเวลาลาสุดที่สามารถเริ่มซอมได
เปล่ียนไป 

ซ่ึงขั้นตอนในการประมวลผลของโปรแกรมการจัดตารางการซอมนี้สามารถแสดงขึ้น
ตอนไดดังรูปที่ 4.12 
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รูปท่ี 4.12  ขั้นตอนการประมวลผลการจัดตารางการซอม 
 

เมื่อผูใชโปรแกรมทําการปอนขอมูลนําเขาเพิ่มขึ้นทุกครั้งที่ลูกคาสงอุปกรณ
พาณิชยซอม โปรแกรมจะทําการประมวลผลและจัดตารางการซอมใหกับอุปกรณ
พาณิชยนั้นๆ และจะแสดงผลเปนขอมูลถัดมาในบรรทัดลางสุดของหนาตางรับงาน 
(เปด Job) ในทันทีที่ทําการบันทึกลงในฐานขอมูล 
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4.3 ขั้นตอนการใชงานโปรแกรมจัดตารางการซอม 
 

ในการใชงานโปรแกรมที่ไดถูกออกแบบขึ้นมานั้น จะถูกแบงสวนตามหนาตางที่
ไดปรากฏไว ซ่ึงหนาตางเหลานั้นไดแก 

 
4.3.1 หนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 
 

จะเปนหนาตางที่ใชบันทึกขอมูลของสินคาคงคลังทุกชิ้นสวนที่มีอยูในคง
คลังเพื่อนําไปใชในการจัดการปริมาณสินคาคงคลังในภายหลัง ถือวาเปนหนาตาง
แรกที่ตองทําการบันทึกฐานขอมูลของตัวโปรแกรมกอนจะใชงานได ซ่ึงมีขึ้นตอน
การทํางานดังนี้ 
- กรอกขอมูล Part No. ของชิ้นสวน ดังแสดงไดในรูปที่ 4.13 
- กรอกขอมูล Description ของชิ้นสวน ดังแสดงไดในรูปที่ 4.14 
- กรอกขอมูล Model ของชิ้นสวน ดังแสดงไดในรูปที่ 4.15 
- กรอกขอมูล Quantity ซ่ึงเปนปริมาณของสินคาคงคลังชิ้นนั้นๆ ณ เวลา

ปจจุบัน ดังแสดงไดในรูปที่ 4.16 
- กรอกขอมูล Buffer ซ่ึงเปนปริมาณสินคาคงคลังต่ําสุด (minimum on hand) 

ซ่ึงในที่นี้กําหนดใหเทากับ 15 เนื่องจาก 
เวลาที่ใชซอมโดยเฉลี่ยตองานคือ 90 นาที 
เวลาทํางานใน 1 วัน คือ 8 ช่ัวโมง หรือเทากับ 420 นาที 
ดังนั้นใน 1 วันจะซอมได 420/90  เทากับ 4.67 หรือประมาณ 5 งาน 
เวลาที่ใชในการสั่งซื้อสินคาคงคลัง คือ 2 วัน เผ่ือความคลาดเคลื่อนจากที่เคย
ปรากฏมาเทากับ 3 วัน 
ดังนั้น ปริมาณสินคาคงคลังต่ําสุดที่ควรมี คือ 5*3 เทากับ 15 หนวย 
ดังแสดงไดในรูปที่ 14.17 

- กรอกขอมูล DD/MM/YYYY คือวันที่ปจจุบัน ซ่ึงหนวยปจะใชเปนป ค.ศ. ดัง
แสดงไดในรูปที่ 14.18 

- กดปุมบันทึก ดังแสดงไดในรูปที่ 14.19 
- กดปุมเพิ่ม เพื่อทําการบันทึกขอมูลของชิ้นสวนอื่นๆ จนครบ ดังแสดงไดใน

รูปที่ 14.20 และ 14.21 
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รูปท่ี 4.13  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 
 

 

 
 
รูปท่ี 4.14  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 
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รูปท่ี 4.15  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 
 

 
 
รูปท่ี 4.16  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 
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รูปท่ี 4.17  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 

 

 
 
รูปท่ี 4.18  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 
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รูปท่ี 4.19  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 

 
 

 
 
รูปท่ี 4.20  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 
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รูปท่ี 4.21  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 
 
 
 ซ่ึงขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลังนี้ สามารถแสดง

เปนแผนภูมิการไหลไดดัง รูปที่ 4.22 
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รูปท่ี 4.22  แผนภูมิการไหลการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 
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4.3.2 หนาตางวันหยุดประจําป 
 

เปนหนาตางที่ใชบันทึกวันหยุดประจําปในปนั้นๆ  เพื่อใหการจัด
ตารางเวลาซอมเปนไปไดถูกตองตามเวลา ณ ปจจุบันในปนั้นๆ ซ่ึงมีขั้นตอนใน
การทํางานดังนี้ 
- กรอกขอมูลวันที่หยุดของวันนั้นๆ ดังแสดงไดในรูปที่ 4.23 
- กรอกขอมูลเดือนที่หยุดของวันนั้นๆ ดังแสดงไดในรูปที่ 4.24 
- กรอกขอมูลหมายเหตุเพื่อใหทราบรายละเอียดการหยุดของวันนั้นๆ ดังแสดง

ไดในรูปที่ 4.25 
- กดปุม บันทึก ดังแสดงไดในรูปที่ 4.26 
- กดปุม เพิ่ม เพื่อทําการบันทึกวันหยุดอื่นๆ จนครบ ดังแสดงไดในรูปที่ 4.27 

 
 

 
 
รูปท่ี 4.23  ขั้นตอนการใชงานหนาตางวันหยุดประจําป 
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รูปท่ี 4.24  ขั้นตอนการใชงานหนาตางวันหยุดประจําป 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.25  ขั้นตอนการใชงานหนาตางวันหยุดประจําป 
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รูปท่ี 4.26  ขั้นตอนการใชงานหนาตางวันหยุดประจําป 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.27  ขั้นตอนการใชงานหนาตางวันหยุดประจําป 
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 ซ่ึงขั้นตอนการใชงานหนาตางวันหยุดประจําปนี้ สามารถแสดงเปน
แผนภูมิการไหลไดดัง รูปที่ 4.28 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.28  แผนภูมิการไหลการใชงานหนาตางวันหยุดประจําป 
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4.3.3 หนาตางฐานขอมูลพนักงานซอม 
 

เปนหนาตางที่ใชบันทึกจํานวนพนักงานซอมที่มี ณ เวลาปจจุบัน และทํา
การเปลี่ยนแปลงเมื่อพนักงานมีการเพิ่มขึ้น หรือ ลดลง หรือแมแตมีการขาดงาน
ของพนักงานซอม ซ่ึงมีขั้นตอนในการทํางานดังนี้ 
- กรอกขอมูลจํานวนพนักงานซอม ดังแสดงไดในรูปที่ 4.29 
- กรอกขอมูลพนักงานที่ขาดงานแลวกดปุม update ดังแสดงไดในรูปที่ 4.30 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.29  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลพนักงานซอม 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
80

 
 
รูปท่ี 4.30  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลพนักงานซอม 
 
 

ซ่ึงขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลพนักงานซอมนี้ สามารถแสดงเปน
แผนภูมิการไหลไดดัง รูปที่ 4.31 

 

 
 

รูปท่ี 4.31  แผนภูมิการไหลการใชงานหนาตางฐานขอมูลพนักงานซอม 
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4.3.4 หนาตางเปด Job 
 

เปนหนาตางที่พนักงานธุรการใชบันทึกขอมูลของลูกคากอนจะทําการ
ซอมอุปกรณพาณิชยนั้นๆ และยังเปนหนาตางที่ใชแสดงตารางการซอมอุปกรณ
พาณิชยตางๆ วาเวลาเริ่มซอม และเวลาเสร็จโดยประมาณเปนเมื่อใด เพื่อนําไป
ตอบเปนวันกําหนดสงอุปกรณพาณิชยคืนใหแกลูกคา ซ่ึงมีขั้นตอนในการทํางาน
ดังนี้ 
- กรอกขอมูล Job No. ดังแสดงไดในรูปที่ 4.32 
- กรอกขอมูล เลขที่ซอม ดังแสดงไดในรูปที่ 4.33 
- เลือกเวลาที่ใชซอมโดยประมาณจากอาการเสียเบื้องตน แลวกดปุม บันทึก ดัง

แสดงไดในรูปที่ 4.34 และ 4.35 
- กดปุม เพิ่ม เมื่อมีงานใหมเพิ่มเขามา โดยบันทึกตามลักษณะเดิม ดังแสดงได

ในรูปที่ 4.36 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.32  ขั้นตอนการใชงานหนาตางเปด Job 
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รูปท่ี 4.33  ขั้นตอนการใชงานหนาตางเปด Job 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.34  ขั้นตอนการใชงานหนาตางเปด Job 



 
83

 
 
รูปท่ี 4.35  ขั้นตอนการใชงานหนาตางเปด Job 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.36  ขั้นตอนการใชงานหนาตางเปด Job 
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ซ่ึงขั้นตอนการใชงานหนาตางเปด Job นี้ สามารถแสดงเปนแผนภูมิการ
ไหลไดดัง รูปที่ 4.37 

 
   

   
 

รูปท่ี 4.37  แผนภูมิการไหลการใชงานหนาตางเปด Job 
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4.3.5 หนาตางขอมูลการซอม 
 

เปนหนาตางที่พนักงานซอมใชบันทึกขอมูลการซอมอุปกรณพาณิชย 
รวมถึง บันทึกปริมาณการใชงานสินคาคงคลังเพื่อนําไปหักลบกับปริมาณสินคาคง
คลังที่มีอยู ณ ปจจุบัน โดยที่ขอมูลทีสามารถดึงมาจากฐานขอมูลได จะทําการเรียก
ออกมาเพื่อเลือก เพื่อลดความผิดพลาดเน่ืองจากการกรอกขอมูลใหมากที่สุด ซ่ึงมี
ขั้นตอนในการทํางานดังนี้ 
- เลือกเลขที่รับซอมจากฐานขอมูล ดังแสดงไดในรูปที่ 4.38 
- เลือก Job No. จากฐานขอมูล ดังแสดงไดในรูปที่ 4.39 
- กรอก Serial No. ของอุปกรณพาณิชย ซ่ึงอาจใชเครื่องยิงแสงอินฟาเรด เพื่อ

อานรหัส Bar Code ก็ได ดังแสดงไดในรูปที่ 4.40 
- กรอกรุนของอุปกรณพาณิชย ดังแสดงไดในรูปที่ 4.41 
- กดปุม บันทึก ดังแสดงไดในรูปที่ 4.42 
- กดปุม เพิ่ม ในสวนของสินคาคงคลังที่ใช ดังแสดงไดในรูปที่ 4.43 
- เลือก Part No. ซ่ึงเปนรหัสของสินคาคงคลังแตละชิ้นจากฐานขอมูล ดังแสดง

ไดในรูปที่ 4.44 
- ขอมูล Description จะแสดงขึ้นมาอัตโนมัติ ดังแสดงไดในรูปที่ 4.45 
- กรอกปริมาณอุปกรณคงคลังที่ใชซอมนั้นๆ ดังแสดงไดในรูปที่ 4.46 
- กรอก Serial No. ในสวนของสินคาคงคลังที่ใช (ถามี) ดังแสดงไดในรูปที่ 

4.47 
- กดปุม บันทึก ในสวนของสินคาคงคลังที่ใช ดังแสดงไดในรูปที่ 4.48 
- หากมีการใชชิ้นสวนสินคาคงคลังมากกวา 1 ชิ้นใหกดปุม เพิ่ม ในสวนของ

สินคาคงคลังที่ใชแลวทําตามขั้นตอนเดิม ดังแสดงไดในรูปที่ 4.49 
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รูปท่ี 4.38  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
 
 

 
 

รูปท่ี 4.39  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
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รูปท่ี 4.40  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
 
 

 
 

รูปท่ี 4.41  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
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รูปท่ี 4.42  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.43  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
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รูปท่ี 4.44  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 

 
 

 
 
รูปท่ี 4.45  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
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รูปท่ี 4.46  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.47  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
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รูปท่ี 4.48  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.49  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
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ซ่ึงขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม นี้ สามารถแสดงเปน
แผนภูมิการไหลไดดัง รูปที่ 4.50 

 
   

   
 
รูปท่ี 4.50  แผนภูมิการไหลการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
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4.3.6 หนาตางปด Job 
 

เปนหนาตางที่พนักงานซอมธุรการใชตรวจสอบความถูกตองเรียบรอย
ของอุปกรณพาณิชยของลูกคา และตรวจสอบปริมาณอะไหลที่ใชซอมไป รวมถึง
ทําการปด Job และตัดขอมูลออกจากฐานขอมูลการซอม เพื่อใหปริมาณงานที่คาง
อยูในแถวคอยเปนไปตามความเปนจริง ซ่ึงมีขั้นตอนในการทํางานดังนี้ 
- เลือกเลขที่รับซอม และ Job No. จากฐานขอมูล ดังแสดงไดในรูปที่ 4.51 
- ตรวจสอบความถูกตอง และกดปุม บันทึก ดังแสดงไดในรูปที่ 4.52 
- กดปุมพิมพ เพื่อนําขอมูลไปเก็บไวเปนหลักฐาน ดังแสดงไดในรูปที่ 4.53 

 
 

 
 
รูปท่ี 4.51  ขั้นตอนการใชงานหนาตางปด Job 
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รูปท่ี 4.52  ขั้นตอนการใชงานหนาตางปด Job 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.53  ขั้นตอนการใชงานหนาตางปด Job 
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ซ่ึงขั้นตอนการใชงานหนาตางปด Job นี้ สามารถแสดงเปนแผนภูมิการ
ไหลไดดัง รูปที่ 4.54 

 
 

   
 
รูปท่ี 4.54  แผนภูมิการไหลการใชงานหนาตางปด Job 
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4.3.7 หนาตางสงสินคา 
 

เปนหนาตางที่พนักงานซอมธุรการใชจัดพิมพเอกสารเพื่อให ผูรับและผู
สงอุปกรณพาณิชย ลงชื่อไวเปนหลักฐานที่เปนลายลักษณอักษร ซ่ึงมีขั้นตอนใน
การทํางานดังนี้ 
- กรอกเลขที่รับซอม และ Job No. จากฐานขอมูล และทําการคนหา โดย

สามารถคนหาไดทั้งจากการปด Job ไปแลว หรือจะเปนการคนหาจากขอมูลท่ี
มีทั้งหมดในฐานขอมูลก็ได ดังแสดงไดในรูปที่ 4.55 

- กดปุม พิมพ เพื่อพิมพแบบฟอรมเอกสารออกมา ดังแสดงไดในรูปที่ 4.56 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.55  ขั้นตอนการใชงานหนาตางสงสินคา 
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รูปท่ี 4.56  ขั้นตอนการใชงานหนาตางสงสินคา 
 
 

ซ่ึงขั้นตอนการใชงานหนาตางสงสินคานี้ สามารถแสดงเปนแผนภูมิการ
ไหลไดดัง รูปที่ 4.57 
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รูปท่ี 4.57  แผนภูมิการไหลการใชงานหนาตางสงสินคา 
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บทที่ 5 
ผลจากการใชงานของระบบการจัดตารางเวลาการซอมมาพัฒนาระบบการ

บริหารงาน 
 

 เมื่อทําการศึกษาถึงขั้นตอน และกระบวนการทํางานตางๆ รวมถึงทรัพยากรที่ตองใชแลว 
ไดจัดทําโปรแกรมที่ชวยในการจัดตารางเวลาการซอม เพื่อใหทราบถึงเวลาที่คอนขางจะแนนอน
ของการซอมอุปกรณพาณิชย และลดเวลาที่จะสูญเสียเนื่องจากการผิดพลาดเนื่องจากการเขียน
ขอมูลตางๆ ดวยมือ อีกทั้งยังสามารถทราบถึงเวลาซอมอุปกรณพาณิชยเสร็จ เพื่อจะสามารถนําไป
ตอบลูกคาไดวา ทางบริษัทฯ จะสามารถสงคืนอุปกรณพาณิชยคืนใหแกลูกคาไดเมื่อใด ซ่ึงเมื่อกอน
หนาจะมีการนําโปรแกรมจัดตารางเวลาการซอมมาใชนั้น พนักงานธุรการจะเปนผูประมาณเวลาที่
สามารถซอมอุปกรณพาณิชยเสร็จใหแกลูกคาตามปริมาณงานที่รอซอมอยู ซ่ึงอาจจะนําไปซึ่งการ
ประมาณเวลาซอมเสร็จของอุปกรณพาณิชยที่ผิดพลาด และจะยังผลใหเกิดความไมพอใจของลูกคา 
ซ่ึงเปนเหตุการณสําคัญที่ไมควรจะเกิดขึ้นในงานบริการ จากเหตุผลดังกลาวขางตนจึงจําเปนที่ควร
ทําการปรับปรุงระบบการจัดตารางเวลาการซอมเพื่อให การบริหารงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 เมื่อไดนําโปรแกรมชวยการจัดตารางเวลาการซอมที่มีเงื่อนไขในการจัดตารางเปนแบบงาน
ที่เขามากอนจะไดรับการบริการซอมกอนตามลําดับ (Fist Come First Serve) แลว จะทําการเก็บ
ขอมูลเพื่อนทําการเปรียบเทียบกับ ผลการบริหารงานกอนที่จะนําโปรแกรมการจัดตารางเวลาการ
ซอมมาชวย โดยผลของการเปรียบเทียบนั้น จะแบงเปน 2 สวนดวยกันคือ 

1. เวลาที่ใชในการทํางานซ้ําซอน  
2. จํานวนอุปกรณพาณิชยที่สงคืนใหแกลูกคาลาชากวากําหนด หรือตําหนิวามีการซอมนาน 

 
 
5.1 สรุปผลเวลาที่ใชในการทํางานซ้ําซอน หลังจากการใชโปรแกรมชวยจัดตารางเวลาการซอม 
 

ในการประมาณเวลาที่ใชในการทํางานซ้ําซอนนี้ จะมีการคํานวณเหมือนกับใน
ชวงแรกที่ประมาณเวลาที่ใช โดยจะมีวิธีการคิดดังนี้ 
• ทําการเก็บขอมูลที่พนักงานเขียนเอกสารผิด และทําใหตองมีการสอบกลับ หรือ

ทํางานซ้ําซอนในแตละเดือน 
• ประมาณการทํางานซ้ําซอนในแตละครั้งที่ใชในการสอบกลับคือ 10 นาที 
• นําจํานวนครั้งที่ทํางานซ้ําซอน คูณดวยเวลาที่ใชคือ 10 นาที จะออกมาเปนเวลารวม

ที่เสียไปในแตละเดือน 
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แตความผิดพลาดที่เกิดจากการใชตัวโปรแกรมนี้ จะเกิดจากสาเหตุสําคัญคือ มีการคีย
ขอมูลซ่ึงสวนใหญจะเปนตัวเลขผิดพลาดจากความเปนจริง เชน 
- มีการใสขอมูลจํานวนการใชชิ้นสวนอุปกรณที่ใชในการซอมผิดพลาด 
- มีการเลือกใสช้ินสวนอุปกรณที่ใชในการซอมไมครบ 
แตวาการสืบกลับหลังจากการใชโปรแกรมมาชวยในการจัดเวลาในการซอมน้ี พบวาจะทํา
ใหเสียเวลาในการสอบกลับมากขึ้นซึ่งจากเดิมใชเวลาในการสอบกลับประมาณ 10 นาที 
แตหลังจากที่ใชโปรแกรมในการสอบกลับสวนตางๆ พบวาเวลาที่ใชในการสอบกลับโดย
เฉลี่ยจะอยูประมาณ 20 นาที ดังนั้นการคํานวณเวลาการทํางานซ้ําซอนจะแตกตางจากกอน
หนาที่มีการใชโปรแกรมมาชวยดังนี้ คือ 
• ทําการเก็บขอมูลที่พนักงานกรอกขอมูลผิด และทําใหตองมีการสอบกลับ หรือ

ทํางานซ้ําซอนในแตละเดือน 
• ประมาณการทํางานซ้ําซอนในแตละครั้งที่ใชในการสอบกลับคือ 20 นาที 
• นําจํานวนครั้งที่ทํางานซ้ําซอน คูณดวยเวลาที่ใชคือ 20 นาที จะออกมาเปนเวลารวม

ที่เสียไปในแตละเดือน 
 

ซ่ึงผลจากกการเก็บขอมูลการทํางานซ้ําซอนหลังจากการที่นําโปรแกรมมาใชนี้ จะทําการ
บันทึกเมื่อมีขอมูลจากการบันทึกที่ไมตรงกันของปริมาณชิ้นสวนอุปกรณที่ใชในการซอม
ในตัวโปรแกรม กับการตัดยอดของชิ้นสวนอุปกรณโดยการบันทึกดวยมือในแตละเดือน  
 ที่ตองมีการบันทึกยอดของการใชชิ้นสวนอุปกรณดวยมืออีกทางหนึ่ง เพื่อเปนสิ่งที่
ใชในการตรวจสอบความผิดพลาดของการคียขอมูลในโปรแกรม มิเชนนั้นจะไมมีส่ิงที่ใช
อางอิงในการตรวจสอบถึงความผิดพลาดจากการใชตัวโปรแกรมได 
 
 ซ่ึงจากการรวบรวมขอมูลที่ไดในการทํางานซ้ําซอนในชวงหลังจากมีการนํา
โปรแกรมชวยการจัดตารางเวลามาใชมีดังนี้คือ 

 
ในเดือน กรกฎาคม 2548 มีขอมูลในการทํางานซ้ําซอนดังนี้ 
อาทิตยแรก (วันที่ 1-3) มีการทํางานซ้ําซอน 2 คร้ัง 
อาทิตยที่สอง (วันที่ 4-10) มีการทํางานซ้ําซอน 1 คร้ัง 
อาทิตยที่สาม (วันที่ 11-17) มีการทํางานซ้ําซอน    3 คร้ัง  
อาทิตยที่ส่ี (วันที่ 18-24) มีการทํางานซ้ําซอน 4  คร้ัง 
อาทิตยที่หา (วันที่ 25-31) มีการทํางานซ้ําซอน 2 คร้ัง 
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รวมมีการทํางานซ้ําซอนในเดือน กรกฎาคม 2548 คือ 2+1+3+4+2 รวมเปน 12 
คร้ัง เมื่อนํามาคูณกับเวลาที่ใชในแตละครั้งคือ 12*20 จะไดเวลารวมที่เสียไปใน
เดือนกรกฎาคมคือ 240 นาที 
 
ในเดือน สิงหาคม 2548 มีขอมูลในการทํางานซ้ําซอนดังนี้ 
อาทิตยแรก (วันที่ 1-7) มีการทํางานซ้ําซอน 2 คร้ัง 
อาทิตยที่สอง (วันที่ 8-14) มีการทํางานซ้ําซอน 2 คร้ัง 
อาทิตยที่สาม (วันที่ 15-21) มีการทํางานซ้ําซอน    0 คร้ัง  
อาทิตยที่ส่ี (วันที่ 22-28) มีการทํางานซ้ําซอน 1  คร้ัง 
อาทิตยที่หา (วันที่ 29-31) มีการทํางานซ้ําซอน 1 คร้ัง 
รวมมีการทํางานซ้ําซอนในเดือน กรกฎาคม 2548 คือ 2+2+0+1+1 รวมเปน 6 ครั้ง 
เมื่อนํามาคูณกับเวลาที่ใชในแตละคร้ังคือ 6*20 จะไดเวลารวมที่เสียไปในเดือน
สิงหาคมคือ 120 นาที 
 
ในเดือน กันยายน 2548 มีขอมูลในการทํางานซ้ําซอนดังนี้ 
อาทิตยแรก (วันที่ 1-4) มีการทํางานซ้ําซอน 1 คร้ัง 
อาทิตยที่สอง (วันที่ 5-11) มีการทํางานซ้ําซอน 2 คร้ัง 
อาทิตยที่สาม (วันที่ 12-18) มีการทํางานซ้ําซอน    1 คร้ัง  
อาทิตยที่ส่ี (วันที่ 19-25) มีการทํางานซ้ําซอน  0 คร้ัง 
อาทิตยที่หา (วันที่ 26-30) มีการทํางานซ้ําซอน  3 คร้ัง 
รวมมีการทํางานซ้ําซอนในเดือน กรกฎาคม 2548 คือ 1+2+1+0+3 รวมเปน 7 ครั้ง 
เมื่อนํามาคูณกับเวลาที่ใชในแตละครั้งคือ 7*20 จะไดเวลารวมที่เสียไปในเดือน
สิงหาคมคือ 140 นาที 
 

โดยที่จากการเก็บขอมูล จะสามารถแสดงเปนเวลาที่เสียไปในแตละเดือน
ของการทํางานซ้ําซอนกอนหนาจะใชโปรแกรมมาจัดตารางการซอมดังตารางที่ 
5.1 เปรียบเทียบกันเวลาที่เสียไปในการทํางานซ้ําซอนหลังจากมีการนําโปรแกรม
มาใชดังตารางที่ 5.2 ไดดังนี้ 
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ตารางที่ 5.1  ตารางแสดงเวลาที่ใชในการทํางานซ้ําซอนกอนใชโปรแกรมมาชวย
พัฒนาระบบบริหารงาน 
 

 
 
ตารางที่ 5.2  ตารางแสดงเวลาที่ใชในการทํางานซ้ําซอนหลังใชโปรแกรมมาชวย
พัฒนาระบบบริหารงาน 
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 จากผลการนําโปรแกรมการจัดตารางเวลาการซอมมาชวยนั้น ถึงแมวาจะ
มีเวลาในการสอบกลับชากวาแบบเดิมซ่ึงจากเดิมใชเวลาในการสอบกลับ 10 นาที 
แตหลังจากการใชโปรแกรมมาชวยในการจัดการจะใชเวลา 20 ดังนั้นเวลาที่เพิ่ม
ขึ้นมาในการสอบกลับแตละครั้งคือ 20-10 เทากับ 10 นาที แตปริมาณการทํางาน
ซํ้าซอนนั้นนอยลง ซ่ึงจะเปนผลใหเวลารวมที่ใชในการทํางานซ้ําซอนนั้นนอยลง
ตามมาดวย ซ่ึงเวลาที่ใชในการทํางานซ้ําซอนโดยเฉลี่ยหลังจากที่ไดทดลองแลว 
ไดลดลง 330-167 เทากับ 163 นาที/เดือน  
 
 

5.2 สรุปผลจํานวนอุปกรณพาณิชยท่ีสงคืนใหแกลูกคาลาชากวากําหนด หรือตําหนิวามีการ
ซอม นานหลังจากการใชโปรแกรมชวยจัดตารางเวลาการซอม 

 
หลังจากที่ไดทําการนําโปรแกรมการจัดตารางเวลาการซอมมาใชในการ

พัฒนาระบบการบริหารแลวนั้น พนักงานจะสามารถทราบถึงเวลาที่สามารถเริ่ม
ซอมอุปกรณพาณิชยที่คอนขางจะแนนอน และสามารถประมาณเวลาเสร็จจาก
อาการเสียของอุปกรณพาณิชยนั้นๆ  จากประสบการณทําใหสามารถบอกเผื่อเวลา
ซอมอุปกรณพาณิชยเสร็จออกไปเล็กนอยได อีกทั้งยังสามารถทราบถึงเวลาที่
เปล่ียนไปหากมีพนักงานขาดงานในวันใดขึ้นมา และสามารถติดตอไปยังลูกคาให
ทราบถึงเวลาที่ใชในการซอมอุปกรณพาณิชยลาชามากขึ้นโดยที่จํานวนอุปกรณ
พาณิชยที่สงคืนใหแกลูกคาลาชา หรือถูกตําหนิจากลูกคาวามีการซอมที่นานกอน
และหลังการนําโปรแกรมการจัดตารางเวลาการซอมสามารถเปรียบเทียบกันได
ตามตารางที่ 5.3 และ 5.4 ดังนี้ 
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ตารางที่ 5.3  ตารางแสดงจํานวนอุปกรณพาณิชยท่ีสงคืนใหแกลูกคาลาชากอนใช
โปรแกรมมาชวยพัฒนาระบบการบริหารงาน 
 
 

 
 
ตารางที่ 5.4  ตารางแสดงจํานวนอุปกรณพาณิชยท่ีสงคืนใหแกลูกคาลาชาหลังใช
โปรแกรมมาชวยพัฒนาระบบการบริหารงาน 
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 จากตารางเปรียบเทียบจํานวนอุปกรณพาณิชยที่ถูกตําหนิจากลูกคาซ่ึงจะ
เปนผลใหลูกคาเกิดความไมพอใจนั้นมีคาเฉลี่ยที่ลดลงจากเดิม 6 เครื่อง/เดือนนั้น 
ไดลดลงเปน 3 เครื่อง/เดือน ซ่ึงมีผลตางของจํานวนอุปกรณพาณิชยที่ถูกตําหนิจาก
ลูกคาลดลง 6-3 เทากับ 3 เครื่อง/เดือน 
 

5.3 การเปรียบเทียบผลท่ีไดหลังจากการนําโปรแกรมการจัดตารางการซอมอุปกรณพาณิชยมา
ใชพัฒนาระบบการบริหารงาน 

 
จากการบริหารงานดานการบริการซอมอุปกรณพาณิชยนั้น จะมีปญหา

สําคัญที่ไมควรจะเกิดขึ้นคือ การทําใหลูกคาเกิดความรูสึกไมพึงพอใจตองาน
บริการซึ่งสาเหตุที่สําคัญที่ทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจตองานบริการซอม
อุปกรณพาณิชย คือ ลูกคาไดรับอุปกรณพาณิชยคืนลาชาเกินกวาที่ไดกําหนดไว 
ซ่ึงโปรแกรมที่ไดนํามาใชชวยในการแกไขปญหาในจุดนี้ใหดีขึ้นได และปญหา
อีกอยางซึ่งเปนปญหาภายในคือการเสียเวลาในการสอบกลับเนื่องจากความ
ผิดพลาดตางๆ ซ่ึงสวนใหญเกิดจากการบันทึกขอมูลที่ผิดพลาด ซ่ึง 2 ปญหานี้ได
ลดลงจากการพัฒนาระบบการจัดตารางเวลาการซอมใหดีขึ้น  

จาการเก็บขอมูลทั้งกอนและหลังจากที่ไดนําโปรแกรมจัดตารางการซอม
อุปกรณพาณิชยมาชวยในการพัฒนาการจัดการ จะสามารถเปรียบเทียบถึงปญหา 2 
อยางคือ 
- จํานวนอุปกรณพาณิชยที่ลูกคาตําหนิวาไดรับลาชาเกินกวาที่ไดกําหนดไว 
- เวลาที่เสียไปในการสอบกลับ เนื่องจากการบันทึก หรือคียขอมูลผิดพลาด 
ที่จะยังใหเกิดผลเสียตางๆ ดังที่ไดกลาวมาแลวขางตนซ่ึงมีแนวโนมที่ลดลงดัง
สามารถแสดงไดในตารางที่ 5.5 ดังนี้ 
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ตารางที่ 5.5  ตารางเปรียบเทียบปญหาที่ลดลงหลังจากพัฒนาการบริหารงาน 
 
- จะเห็นไดวา จํานวนเครื่องที่ลาชา หรือลูกคาตําหนิวาใชเวลาในการซอม

อุปกรณพาณิชยนานนั้น ลดลงโดยเฉลี่ยแลว 3 เครื่อง/เดือน 
- และ เวลารวมโดยประมาณที่ใชในการทํางานซ้ําซอนนั้น ลดลงโดยเฉลี่ยแลว 

163 นาที/เดือน 
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บทที่ 6 
สรุปผลการวิจัย วิจารณ และขอเสนอแนะ 

 
 บริษัทฯ ตัวอยาง เปนบริษัทฯ ที่ใหบริการทางดานการซอมอุปกรณพาณิชยตามอาการเสีย
ตางๆ ที่ลูกคานําเขามาสง ซ่ึงไดศึกษา และพบปญหาคือ มีปญหาทางดานเอกสารที่มีการทํางาน
ซํ้าซอน และบางขั้นตอนนั้นสามารถลดขั้นตอนการกรอกเอกสารได รวมถึงการไมทราบถึงเวลาที่
สามารถเริ่มทําการซอมอุปกรณพาณิชยนั้นๆ ไดอยางแนนอน สงผลใหเกิดการสงอุปกรณพาณิชยที่
ลูกคาสงซอมคืนลาชากวากําหนด หรืออาจประมาณเวลาที่ใชในการซอมนานกวาเวลาที่จริง
สามารถซอมได  
 
6.1 สภาพปญหาของบริษัทฯ ตัวอยาง กอนทําการพัฒนา 
 

สภาพปญหาของบริษัทฯ ตัวอยางกอนทําการพัฒนาสามารถสรุปไดโดยรวมดังนี้ 
คือ 
- ปญหาดานระบบเอกสาร ซ่ึงมีความรัดกุมไมมากพอ และเอกสารบางอยางยังไมเปน

ทางการ และไมไดจัดเก็บไวเปนหลักฐานในการสืบกลับในภายหลังหากเกิดปญหา 
เนื่องจากยังใชระบบการจดบันทึกอยูเปนสวนมาก 

- ปญหาการสงอุปกรณพาณิชยลาชาเกินกวากําหนด ซ่ึงมีสาเหตุทําใหเกิดปญหานี้คือ 
สินคาคงคลังมีไมเพียงพอตอความตองการ ทําใหไมสามารถซอมแซมอุปกรณพาณิชย
ได เนื่องมากจากการไมมีระบบตรวจสอบระดับของสินคาคงคลัง และ พนักงานธุรการ
ไมรูระยะเวลาที่จะเริ่มทําการซอมอุปกรณพาณิชยที่แทจริง ทําใหการประมาณ
ระยะเวลาในการซอมผิดพลาด 

 
ซ่ึงในวิทยานิพนธฉบับนี้ไดดําเนินการพัฒนาการบริหาร โดยนําการออกแบบ

พัฒนาโปรแกรมชวงจัดตารางเวลาการซอม เพื่อใหทราบถึงเวลาที่สามารถเริ่มซอมไดที่
ถูกตองแนนอนมากขึ้น รวมถึงลดความผิดพลาดจากการบันทึกเอกสารดวยการเขียนมือ อีก
ทั้งยังมีระบบเตือนเมือวัสดุคงคลังลดลงถึงจุดที่ตองสั่งซื้อใหมอีกดวย 
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6.2 สรุปขั้นตอนการดําเนินงาน 
 
  สรุปขั้นตอนการดําเนินงานในการพัฒนาระบบบริหารงานโดยใชโปรแกรม

คอมพิวเตอรมาชวยจัดการที่ไดดําเนินการไปแลวดังตอไปนี้ 
- ศึกษาถึงระบบการทํางานในแผนกตางๆ และสรางแผนภาพการไหลในแตละแผนก 

รวมถึงรวบรวมขอมูลทรัพยากรตางๆ ที่มี ทั้งทรัพยากรบุคคล และชิ้นสวนอุปกรณคง
คลังตางๆ 

- ทําการออกแบบโปรแกรมที่นํามาชวยจัดตารางเวลาการซอม และลดขั้นตอนการใช
เอกสารตางๆ รวมถึงลดการกรอกขอมูลดวยมือ ซ่ึงอาจนํามาซึ่งความผิดพลาดได
มากกวา อีกทั้งนี้ยังมีระบบเตือนเมื่อวัสดุอุปกรณคงคลังลดลงถึงจุดที่ตองทําการสั่งซื้อ
ใหม เพื่อใหระบบการบริหารงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

- ดําเนินการปรับปรุงโปรแกรมใหมีการใชงานที่สะดวกมากยิ่งขึ้น หากมีคําแนะนํามา
จากผูใชงานตัวโปรแกรม เพื่อใหการบริหารเปนไปอยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด 

 
6.3 ปญหา และอุปสรรคในการดําเนินงาน 
 
  การศึกษาวิจัยในดานการพัฒนาการบริหารงานครั้งนี้ พบวาไดเกิดปญหา และ

อุปสรรคในการดําเนินการวิจัย ไดแก 
- ยังเปนบริษัทฯ ที่คอนขางใหมอยู ทําใหการเก็บขอมูลตางๆ ยังทําไดลําบาก เนื่องจาก

ไมคอยมีการรวบรวมขอมูลไวมากสักเทาไร 
- ในชวงแรกที่นําโปรแกรมไปทดลอง พนักงานธุรการฯ ยังไมคุนเคยกับตัวโปรแกรม 

จึงทําใหเสียเวลาในการทํางานพอสมควร ดังนั้นจึงตองใชเวลาในการปรับเปลี่ยนจน
พนักงานเกิดความเคยชินกับตัวโปรแกรมที่ใช 

- พนักงานยังไมเขาใจในระบบฐานขอมูลเทาที่ควร ทําใหตองเสียเวลาในการทําความ
เขาใจ  

- ระบบการเตือนชิ้นสวนอุปกรณคงคลังแสดงผลไดไมชัดเจนเทาที่ควร จึงตองทําการ
ปรับปรุงตัวแสดงผลใหม 

- ขอมูลบางสวนไมสามารถนําออกมาเผยแพรได เนื่องจากเปนความลับของทางบริษัทฯ 
เชน ขอมูลตางๆ ในอุปกรณพาณิชยของลูกคา 
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6.4 สรุปผลการวิจัย 
 

จากการทําวิจัยคร้ังนี้ โดยการสรางโปรแกรมเขามาชวยจัดตารางเวลาการซอม เพื่อ
ชวยพัฒนาระบบการบริหารงานของบริษัทฯ ตัวอยาง ไดขอสรุปดังตอไปนี้ 

 
1) สามารถชวยใหพนักงานธุรการฯ ทราบถึงเวลาเริ่มทําการซอมอุปกรณพาณิชยใหแก

ลูกคาไดในทันที โดยการใชทฤษฎีการจัดตารางแบบผูที่มากอนจะไดรับการบริการ
กอน (First Come First Serve) ทําใหสามารถประมาณเวลาซอมเสร็จใหแกลูกคาได
อยางถูกตองแนนอนมากยิ่งขึ้น 

2) มีระบบการจัดการที่เปนระบบมากยิ่งขึ้น อีกทั้งยังชวยลดภาระจากการรวบรวม
เอกสารตางๆ ใหลดนอยลง 

3) มีระบบฐานขอมูลใหสืบคน สอบกลับไดสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น 
4) มีการเตือนเมื่อช้ินสวนวัสดุอุปกรณคงคลังลดลงจนถึงจุดที่ควรจะทําการสั่งซ้ือใหม 

เปนผลชวยใหวัสดุคงคลังไมเกิดการขาดแคลน 
5) สามารถทราบถึงวันซอมอุปกรณพาณิชยของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงได เมื่อมีการขาดงาน

ของพนักงาน ทําใหสามารถแจงเตือนใหแกลูกคาไดทันทวงที 
6) หลังจากใชโปรแกรมเขามาชวยพัฒนาระบบบริหารแลว จํานวนเครื่องที่ลาชา หรือ

ลูกคาตําหนิวาใชเวลาในการซอมอุปกรณพาณิชยนานนั้น ลดลงโดยเฉลี่ยแลว 3 
เครื่อง/เดือน สวนเวลารวมโดยประมาณที่ใชในการทํางานซ้ําซอนนั้น ลดลงโดยเฉลี่ย
แลว 163 นาที/เดือน ดังแสดงไดในตารางที่ 6.1  
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ตารางที่ 6.1  ตารางเปรียบเทียบ และสรุปผลการปรับปุรงพัฒนา 
 
ซ่ึงถาหากทําการวิเคราะหเพิ่มเติมจะไดวาเวลาที่ลดลงในขั้นตอนการทํางานซ้ําซอน 
หรือผิดพลาดนั้นจะมีประโยชนดังนี้คือ จากเวลาที่ใชในการซอมโดยเฉลี่ยของเครื่อง
อุปกรณพาณิชยโดยทั่วไปจะอยูที่ประมาณ 1 ชั่วโมง ดังนั้นเวลาที่ลดลงไดในการ
ทํางานซ้ําซอนคือ 163 นาทีนั้น จะสามารถนําไปเพิ่มเปนเวลาการซอมอุปกรณพาณิชย
ที่เพิ่มขึ้นคือ 163/60 ไดประมาณ 3 เครื่อง ดังนั้นจึงสามารถกลาวไดวา สามารถลดเวลา
ในการเสียโอกาสการซอมอุปกรณพาณิชยไดประมาณ 3 เครื่อง/เดือน โดยเฉลี่ยนั่นเอง 

7) จากการประมาณการเติบโตของบริษัทฯ ตัวอยาง จึงไดทําการสํารวจวาทางบริษัทฯ 
ตัวอยางมีการเติบโต หรือยอดการซอมตอเดือนเพิ่มขึ้นเทาไร จึงไดทําการเก็บขอมูล
เพื่อเปนประโยชนตอการพัฒนาระบบบริหารและการทํางานดังแสดงไดในตารางที่ 
6.2 และรูปที่ 6.1 
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ตารางที่ 6.2  ตารางแสดงยอดซอมท่ีเพิ่มขึ้นของบริษัทฯ ตัวอยาง 
 
 

 
 
รูปท่ี 6.1  กราฟแสดงยอดซอมท่ีเพิ่มขึ้นของบริษัทฯ ตัวอยาง 



 
112

จะเห็นไดวาปริมาณการสงซอมอุปกรณพาณิชยมีแนวโนมที่เพิ่มขึ้นเรื่อยๆ  จึงมีความ
จําเปนที่จะตองทําการปรับปรุงพัฒนาระบบการบริหารงานและการทํางาน เพื่อรองรับ
การขยายตัวที่จะเกิดขึ้นในอนาคต และตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาที่เขามารับ
บริการดวย ซ่ึงถาหากไมมีการเตรียมการพัฒนากอนแลวอาจจะเกิดปญหามากมาย
ตามมาในภายหลังได 
 

8) จากผลการสํารวจสาเหตุของปญหาซึ่งกอใหเกิดผลกระทบนั้น ไดผลวาปญหาที่ไดมา
จากปญหาแรกซึ่งก็คือปญหาดานเอกสารนั้น มีสาเหตุของการเกิดปญหาที่ครบถวน
สมบูรณแลว สวนปญหาดานการสงอุปกรณพาณิชยคืนใหแกลูกคาลาชากวากําหนด
นั้นมีอีกสาเหตุนอกเหนือจากที่ไดระบุไวคือ มีการแทรกคิวงาน เนื่องมาจากมีงาน
เรงดวนแตเนื่องจากปญหาดังกลาวนี้ อยูในขอจํากัดของการพัฒนางานดวยโปรแกรม
คอมพิวเตอรในขอที่วา ไมมีการแซงคิว จึงไดทําการตัดปญหานี้ไมนาํมาพิจารณา 
 

6.5 ขอเสนอแนะ 
 
ในการดําเนินงานวิจัยพบวาปญหาที่เกิดขึ้นในระบบการผลิตของบริษัทฯ ตัวอยาง

ในกรณีที่ทําการศึกษานี้ สามารถที่จะปรับปรุงไดตามแนวทางที่กลาวมาแลวทั้งหมดใน
ขางตน และสามารถสรุปขอเสนอแนะเพิ่มเติมที่มีตอบริษัทฯ ตัวอยาง ดังนี้คือ 
- จากระบบที่มีการเตือนเมื่อวัสดุอุปกรณคงคลังลดลงจนถึงจุดส่ังซ้ือใหม มีการเตือนที่

ไมชัดเจน กลาวคือ จากเดิมจะตองมาดูในรายการวัสดุคงคลังแตละรายชื่อทุกรายการ 
วามีรายการใดบางที่มีการเตือนเมื่อวัสดุคงคลังถึงจุดที่ควรส่ังซื้อใหม ทําใหไมสะดวก 
และมีการเตือนที่ไมไดประสิทธิภาพเทาที่ควรจะเปน ดังนั้นจึงไดทําการปรับปรุงใหมี
ระบบการเตือนใหมคือ จะมีหนาตางที่ใชเตือนเมือวัสดุอุปกรณคงคลังลดลงถึงจุด
ส่ังซื้อใหมที่มุมดานขวาบน ของหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง เพื่อความชัดเจนมาก
ยิ่งขึ้น และเปนการลดความผิดพลาดในกรณีที่พนักงานธุรการ ไมไดทําการตรวจสอบ
รายช่ือของวัสดุคงคลังในทุกรายการ ซ่ึงสามารถเปรียบเทียบไดดังรูปที่ 6.1 และ 6.2 
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   รูปท่ี 6.1  หนาตางฐานขอมูลท่ีมีการเตือนปกติ 

 
 

 
 
รูปท่ี 6.2  หนาตางฐานขอมูลท่ีมีการเตือนท่ีชัดเจนยิ่งขึ้น 
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- ในตัวโปรแกรมนี้อาจจะมีการคํานวณผลผิดพลาดเนื่องมาจากการประมาณเวลาที่ใช
ซอมอุปกรณพาณิชยในแตอาการเสีย ดังนั้นในการประมาณเวลาที่ใชซอมควรเปน
พนักงานธุรการฯ ที่มีประสบการณพอสมควร และควรทําการเผื่อเวลาในการซอมสัก
เล็กนอย เพื่อปองการการประมาณเวลาผิดพลาดอยางตอเนื่อง 

- เมื่อมีพนักงานซอมขาดงานในวันใด เวลาที่ใชซอมเสร็จจะเปลี่ยนแปลงไป ดังนั้นจึง
ควรทําการตรวจสอบถึงอุปกรณพาณิชยที่มีเวลาซอมที่เปล่ียนไป แลวแจงเตือนใหแก
ลูกคาใหทราบถึงสาเหตุ เพื่อบริการใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

- ควรมีการตรวจสอบยอดของสินคาคงคลังทุกๆ ชวงเวลา เชน ทุกๆ 1 เดือนที่ตัดยอด 
เพื่อเปนการตรวจสอบถึงความถูกตองในการคียขอมูลของพนักงานในสวนตางๆ 
เนื่องจากการคียขอมูลที่ผิดพลาดก็เปรียบไดกับการจดบันทึกที่ผิดพลาด และทําใหยอด
ชิ้นสวนอุปกรณคงคลังผิดไปจากความเปนจริง ซ่ึงอาจทําใหเกิดปญหาตามมาภายหลัง
ได 

- การนําเอาระบบงานคอมพิวเตอรเขามาประยุกตใชในการพัฒนาระบบบริหารนี้ 
พนักงานจะตองมีความรู และความเขาใจในระบบนั้นดีพอสมควร ดังนั้นจึงควรมีการ
ฝกอบรม เพื่อเปนการเตรียมพรอมใหกับพนักงานคุนเคยกับการทํางานที่จะนําเอา
ระบบงานดังกลาวมาใช รวมถึงควรจะมีผูที่เขาใจตัวโปรแกรมที่คอนขางลึกซึ้งเพื่อจะ
ทําการแกไขปญหาเฉพาะหนาที่อาจเกิดขึ้น  รวมถึงการพัฒนาตัวโปรแกรม
คอมพิวเตอรใหเหมาะสมกับบริษัทฯ ที่จะเติบโตไปในภายภาคหนายิ่งขึ้น 
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ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก. 
ขอมูลวัสดุอุปอุปกรณคงคลัง 
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ภาคผนวก ข 
หนาตางการใชงานโปรแกรมจัดตารางเวลาการซอม 
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ภาคผนวก ค 
แบบสอบถามขอมูลปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ 

เขารับบริการซอมลูกลกูคา 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 

หัวขอ 
การพัฒนาระบบงานเพื่อรองรับธุรกิจที่ขยายตัว 
กรณีศึกษาธุรกิจรับซอมอุปกรณพาณิชยเคลื่อนที่ 

 
 
 
 
 
 
 
 
เรียนผูตอบแบบสอบถามที่เคารพทุกทาน 
 
 แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพื่อนําไปเปนขอมูลในการวิเคราะหปจจัย และพัฒนา
ระบบการบริหารงานของบริษัทฯ รับซอมอุปกรณพาณิชยแหงหนึ่ง จึงใครขอความ
อนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้ตามความเห็นสมควรของทาน  
 ผูวิจัยขอขอบพระคุณที่ทานใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามอยางดียิ่ง 
ไว ณ ที่นี้ 
 
        ขอแสดงความนับถือ 
        วิชชา ชรินประทีป 
 
       ภาควิชา วิศวกรรมอุตสาหการ 

คณะวิศวกรรมอุตสาหการ 
จุฬาลงกรณ มหาวิทยาลัย 
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ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ใหทานทําเครื่องหมาย ลงในชองตามขอมูลของตัวทาน 
 
เพศ                   ชาย       หญิง    
 
อายุ                            10 -20 ป    20 – 30 ป     30 -40 ป          40 ปขึน้ไป  
 
ความชํานาญในการใชอปุกรณพาณิชยที่ทานใชอยู 
   นอย 
    ปานกลาง 
    มาก 
    มากที่สุด 
 
ทานเคยเขารับบริการดูแลรักษา/ตรวจสอบการใชงาน/ซอม อุปกรณพาณิชยของทาน
หรือไม 
     เคย                               ไมเคย 
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คําแนะนําในการตอบแบบสอบถาม 
 
 ใหทานเรียงลําดับเปรียบเทียบความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอการพิจารณา
เลือกใชบริการซอมอุปกรณพาณิชย รวมถึงพิจารณาการบอกกลาวตอกับคนที่ทานรูจัก
ถึงการรับบรกิารซอมอุปกรณพาณิชย วาปจจัยใดมีความสําคัญมากกวากัน โดยที ่
-  ปจจัยที่มีความสําคัญมากที่สุด  จะใหคะแนนเปน 5 คะแนน 
-  ปจจัยที่มีความสําคัญเปนอันดับสอง  จะใหคะแนนเปน 4 คะแนน 
-  ปจจัยที่มีความสําคัญเปนอันดับสาม  จะใหคะแนนเปน 3 คะแนน 
-  ปจจัยที่มีความสําคัญเปนอันดับสี่  จะใหคะแนนเปน 2 คะแนน 
-  ปจจัยที่มีความสําคัญนอยที่สุด  จะใหคะแนนเปน 1 คะแนน 
***โดยที่ไมมีการใหคะแนนเทากันหรือซ้ํากันในแตละหัวขอ*** 
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ภาคผนวก ง 
แบบสอบถามถึงผลกระทบที่จะเกดิขึ้นกับปญหาที่พบในบริษัท 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 

หัวขอ 
การพัฒนาระบบงานเพื่อรองรับธุรกิจที่ขยายตัว 
กรณีศึกษาธุรกิจรับซอมอุปกรณพาณิชยเคลื่อนที่ 

 
 
 
 
 
 
 
 
เรียนผูตอบแบบสอบถามที่เคารพทุกทาน 
 
 แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพื่อนําไปเปนขอมูลในการวิเคราะหปจจัย และพัฒนา
ระบบการบริหารงานของบริษัทฯ รับซอมอุปกรณพาณิชยแหงหนึ่ง จึงใครขอความ
อนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้ตามความเห็นสมควรของทาน  
 ผูวิจัยขอขอบพระคุณที่ทานใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามอยางดียิ่ง 
ไว ณ ที่นี้ 
 
        ขอแสดงความนับถือ 
        วิชชา ชรินประทีป 
 
       ภาควิชา วิศวกรรมอุตสาหการ 

คณะวิศวกรรมอุตสาหการ 
จุฬาลงกรณ มหาวิทยาลัย 
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ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ใหทานทําเครื่องหมาย ลงในชองตามขอมูลของตัวทาน 
 
เพศ                   ชาย       หญิง    
 
อายุ                            10 -20 ป    20 – 30 ป     30 -40 ป          40 ปขึน้ไป  
 
ความชํานาญในการใชอปุกรณพาณิชยที่ทานใชอยู 
   นอย 
    ปานกลาง 
    มาก 
    มากที่สุด 
 
ทานเคยเขารับบริการดูแลรักษา/ตรวจสอบการใชงาน/ซอม อุปกรณพาณิชยของทาน
หรือไม 
     เคย                               ไมเคย 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
 
 นายวิชชา ชรินประทีป เกิดเมื่อวันที่ 17 ธันวาคม 2523 ที่กรุงเทพมหานครฯ สําเร็จ
ก า รศึ กษ า ร ะดั บปริญญาตรี  สาข า  วิ ศ ว ก ร รมอุ ตส าหก า ร  คณะวิ ศ วก ร รมศ าสตร 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร  บางเขน  เมื่อป  พ .ศ .  2544 และได เขาศึกษาตอในหลักสูตร
วิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย เมื่อป พ.ศ. 2545 
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