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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
1.1 ประวัติความเปนมาและ ขอมูลท่ัวไปของบริษัทฯ ซอมอุปกรณพาณิชยเคล่ือนท่ี 
 

หลังจากประเทศไทยไดเกิดสภาวะวิกฤตเศรษฐกิจในป พ.ศ.2540 เปนตนมา ปจจุบนัธุรกิจ
ตางๆ ไดทยอยฟนตวัขึ้นอยางรวดเร็ว ธุรกิจที่เจริญเติบโตขึ้นอยางรวดเร็วธุรกิจหนึง่และไดรับความ
สนใจอยางมาก คือ ธุรกิจดานการสื่อสารและโทรคมนาคม เนื่องจากปริมาณความตองการในการ
ใชอุปกรณพาณิชยเคลื่อนที่เปนที่นิยมมากขึ้นตลอดเวลา โดยจากขอมลูในเดือนกุมพาพันธ ป พ.ศ. 
2547 มีผูบริโภคสูงถึง 24 ลานเลขหมายโดยเฉลี่ย ซ่ึงเพิม่ขึ้นจากป พ.ศ. 2546 โดยประมาณ 2 ลาน
เลขหมาย และเพิ่มขึ้นจากป พ.ศ. 2545 โดยประมาณ 3 ลานเลขหมาย ซ่ึงลักษณะของอุปกรณ
พาณิชยเคลื่อนที่ที่มีสวนแบงตลาดเพิ่งขึน้เรื่อยๆ ก็คืออุปกรณพาณิชยเคลื่อนที่ที่มีลักษณะเปน 
SmartPhone หรือ PDA Phone ซึ่งมีลักษณะเปนอุปกรณพาณิชยที่มีลักษณะรวมกันของ
โทรศัพทเคลื่อนที่ และ PC (Personal Computer) ชนิดพกพา ภายในเครื่องเดียวกัน เพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาที่เพิ่มปริมาณมากขึ้นเรื่อยๆอยางรวดเร็ว อันเปนผลใหเกิดธุรกิจดานการ
บริการรับซอมอุปกรณพาณชิยเคลื่อนที่เปนไปอยางอยางแพรหลาย เนื่องจากอัตราการชํารุดของ
อุปกรณพาณิชยและอุปกรณเสริมตางๆ ยอมเพิ่มสูงขึ้นตามอัตราสวนการซื้อ  

สาเหตุหลักของความรวดเร็วในการเติบโตของธุรกิจนี้ เนื่องจากหากมกีรณีทีอุ่ปกรณ
พาณิชยเคลื่อนที่มีอาการเสีย หรือขัดของ ผูซ้ือสวนใหญจะไมนยิมเปลี่ยนเครื่องในทันที เนื่องจาก
รับรูวาคาบริการซอมจะยอมเยาวกวาการซื้ออุปกรณพาณชิยเคลื่อนที่เครื่องใหม จึงเปนผลใหธุรกจิ
การบริการซอมอุปกรณพาณชิยเคลื่อนที่เกดิขึ้นอยางมากมาย และมีการแขงขันกันคอนขางสงู 
ผูประกอบการที่มีการจัดระบบการดําเนนิงาน รวมถึงการบรหิารงานอยางมีประสิทธิภาพจึงยอมจะ
ไดเปรียบผูประกอบการรายอื่นๆ มีประสิทธิภาพในการดําเนินงานที่ดอยกวา 
 ธุรกิจในดานการรับบริการซอมอุปกรณพาณิชยเคลื่อนที่เปนธุรกิจในเชงิบริการ จึงมคีวาม
จําเปนตองศึกษาและเขาใจปญหาที่ซับซอนในดานการจดัการบริหาร รวมทั้งยังตองเตรียมพรอมกบั
การขยายตวัขึน้อยางรวดเร็วของกลุมลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด ดังนั้นทางองคกร
จึงควรมีการวางแผนเพื่อพฒันาระบบการบริหารเพื่อรองรับกับการขยายตวัที่จะเกดิขึ้นในอนาคต
เพื่อใหองคกรมีการพัฒนาไปอยางรวดเรว็และทันทวงท ี อีกทั้งยังสามารถแขงขันกบัคูแขงรายอื่นๆ 
ภายในตลาดเสรีได  
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บริษัทซอมโทรศัพทเคลื่อนที่ตัวอยางทีไ่ดนํามาเปนกรณศีึกษานี ้ กอตัง้ขึ้นในเดือน 
กันยายน 2546 ดวยทุนจดทะเบียน 10,000,000 บาท โดยบริษัทฯประกอบกจิการทีมุ่งเนนทางดาน
การบริการหลังการขายอุปกรณอิเล็กทรอนิกส  สารสนเทศ และการสื่อสาร  อาทิเชน ศูนยซอม
อยางเปนทางการในประเทศไทยของ HP iPAQ Pocket PC  , Smartphone Mobile, O2 Pocket PC 
Mobile และ Siemens Mobile    และมีตัวอยางอุปกรณพาณิชยที่รับซอมดังปรากฏในรปูที่ 1.1, 1.2, 
1.3และ 1.4 

โดยที่ทางบรษิทัฯ จะมุงเนนตลาดไปทางดานอุปกรณพาณิชยที่ทนัสมัย เชน อุปกรณที่เรียกวา 
PDA  ซ่ึงไดแก iPaQ Pocket PC และ O2, SmartPhone มากกวาตลาดมือถือทั่วๆ ไป และยังมี
โครงการการฝกอบรมการใชอุปกรณพาณิชยเคลื่อนที่เหลานี้ใหแกบุคคลภายนอกอกีดวย 
        PDA หรือที่สามารถเรียกสั้นๆ ไดวา Palm คือ electronic organizer ที่เปรียบเหมือน computer 
ขนาดเล็กตวัหนึ่งซึ่งจะมีการทํางานไดเกือบจะเหมือน PC ที่ใชอยู แต Palm จะมีขนาดเล็กกวา 
สามารถพกพาไปไหนตอไหนไดสะดวกกวา และมีระบบปฏิบัติการเฉพาะ (OS; Operating System)
ของ Palm เอง นั่นก็คือ Palm OS platform ซ่ึงคลายกับเครื่อง PC ที่สวนมากใชระบบปฏิบัติการ  
Windows 95/98 จากเหตุผลนี้เองจึงทําให Palm มีโปรแกรมการใชงานตางๆ ที่มารองรับเปนของ
ระบบปฏิบัติการของ Palm เอง และในปจจุบันนี ้ Palm เปน computer มือถือขนาดเล็กที่เขามามี
บทบาทและเปนที่นิยมใชกันมากทั้งในเมอืงไทย และตางประเทศ เพราะระบบปฏิบัตกิาร Palm OS 
นั้น ที่มีลักษณะเดนกวาระบบปฏิบัติการของเครื่อง computer มือถือขนาดเล็กอ่ืนๆเพราะ Palm เปน
เครื่อง computer ที่เนนการใชงานที่งาย สะดวกซึ่งเหมาะแกการพกพาและสามารถเรียกการใชงาน
ไดอยางสะดวกรวดเรว็จึงทําให Palm เปน PDA  ที่สามารถใชงานไดจริงและอยางสมบูรณ ในชวิิต
ประจําวนั ซ่ึง Palm จะมีลักษณะพิเศษ ดังตอไปนี ้

- Palm เปนเครื่องที่ถูกออกแบบมาใหมีลักษณะการใชงานที่งาย ไมซับซอน ส่ิงที่ทําให Palm 
มีลักษณะเดนก็คือ OS ที่มีความเสถียรสูงโดยมีรายงานจาก การทดลองหลายแหงใน
ตางประเทศแลววา OS ของ Palm เปน OS ที่ใชงานงายโดยผูใชไมจําเปนตองมีความรู
ทางดาน Computer มากนกั และระบบปฎบิัติการที่ไมซับซอนนี้เองจึงเปนสวนผลักดันการ
ในดานลดปญหาการใชงานในตัวผูใชเอง จึงเปนการทําใหเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน
ของผูใชใหมากขึ้น 

- Palm มีการทํางานที่รวดเรว็ไมตองเสียเวลาในการประมวลผลนาน ถึงแมวา CPU ของ 
Palm จะมีความเร็วต่ํา 

- Palm มีอัตราการสิ้นเปลืองพลังงานนอย สามารถใชงานไดถึง 2 อาทิตย ตอการ charge ไฟ 
1 คร้ัง 

- Palm ใชระบบปฏิบัติการที่รวดเร็ว ไมตองรอการประมวลผลที่นาน    โดยสามารถเรียกใช
งานไดสะดวก เพียงแตเปด switch ใชงานของเครื่อง คุณกส็ามารถใชงานไดทันท ี
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- Palm มีพันธมติรมากมาย ทั้งทางดาน Hardware และ Software เชน software ของ Palm จะ 
มีออกใหมทกุวันโดยsoftware สวนมากจะเปนทั้ง Freeware และ Shareware ที่สามารถ
ลอง download ไปใชกอนได และราคาsoftware ของ Palm นั้นมีราคาไมสูงจนเกนิไป โดย
จะมีราคาเฉลี่ยอยูประมาณ 3-25 $ ซ่ึงคุณสามารถซื้อ software ที่ตองการผานทาง web site 
ได ซ่ึง web site เกี่ยวกับ Palm ในปจจุบันนั้นมีมากกวา 2000 แหง ทั่วโลก 

- โปรมแกรมตางๆใน Palm ใชพื้นที่ในการเก็บไมมาก โดย memory ขนาด 2 Mb นัน้ 
สามารถเก็บโปรแกรมใชงานไดมากถึง 30 โปรแกรม หรือหากเปนรุนที่มีหนวยความจํา 8 
Mb ก็จะสามารถเก็บโปรแกรมไดนับรอยโปรแกรม 

- การถายโอนตดิตอขอมูลที่งายและสะดวก การ update ขอมูลใหตรงกนัระหวาง Palm กับ
เครื่อง Computer นั้นเปนสิ่งที่ตองคํานึงสําหรับการใชงานของผูใช PDA เพื่อขอมูลที่
ถูกตองและแนนอน สําหรบั Palm เองแลว Palm มีความสามารถในการถายโอนติดตอ
ขอมูลกับ Software ไดหลายประเภท เชน MS Outlook , LotusNotes GroupWise หรือ
แมแต Software ฟรี ที่มาพรอมกับ Palm อยาง Palm Desktop พรอมกับระบบการสํารอง
ขอมูลที่มีประสิทธิภาพเพื่อลดการสูญหายของขอมูลที่สําคัญ 

- มี Graffiti ยอดเยีย่ม  สําหรับการปอนขอมูลลงใน เครื่อง PDA ทั่วไปนั้นจะสามารถทําได
หลายวิธี ซ่ึงการปอนขอมูลดวยการเขียนนั้นจะเรียกวา Graffiti ซ่ึงเปนการเขียนดวยภาษาที่
แตกตางจากลายมือทั่วไปสกัเล็กนอย ซ่ึงผูใชสามารถเรียนรูดวยเวลาอันสั้น และสําหรับ 
Palm เองแลวการปอนขอมูลดวยการเขียน หรือ Graffiti นั้นจะสามารถอานลายมือของผู
ใชไดถูกตองและแมนยํากวา PDA รุนอื่นๆ 

อุปกรณที่มีลักษณะเปน PDA Phone ก็คือการนําเอาลักษณะของ PDA หรือ Palm มารวมอยูใน
โทรศัพทเคลื่อนที่ในเครื่องเดียวกัน 

สวนอุปกรณทีเ่ปน Smart Phone นั้นเปนโทรศัพทที่มีลักษณะเนนไปทางดาน Organizer หรือ
ระบบจัดการสวนตวั และการเชื่อมตอเขาสู Internet ไดตลอดเวลา 
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รูปท่ี 1.1   ตัวอยางอุปกรณพาณิชยคล่ือนที่ชนิดท่ี 1 
 
 
 
 

                                                  
 

รูปท่ี 1.2   ตัวอยางอุปกรณพาณิชยเคล่ือนท่ีชนิดท่ี 2 
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รูปท่ี 1.3   ตัวอยางอุปกรณพาณิชยชนดิท่ี 3 
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รูปท่ี 1.4   ตัวอยางอุปกรณพาณิชยคล่ือนที่ชนิดท่ี 4 
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1.2  กระบวนการทํางานของบริษัทฯ ตัวอยาง 
 
 ในการทํางานของบริษัทฯ ตัวอยางนี้สามารถแบงออกไดเปน 2 ฝายใหญๆ ตามการทํางาน
ไดดังนี ้

1. กระบวนการซอม ในกระบวนการซอมนี้จะรวมถึงฝายประงานงานเขาไปดวย โดยที่
สามารถอธิบายการทํางานไดดังนี ้

- ฝายธุรการทําการรับมอบเครื่องโทรศัพทเคลื่อนที่ที่จะทาํการซอมจากลูกคา 
- ฝายธุรการทําการบันทึกประวัติตางๆ ของเครื่องโทรศัพท หรือทําการเปด job 
- ฝายธุรการทําการวินจิฉัยอาการเสียของเครื่องโทรศัพท วาอยูในขอบเขต หรือ

ระยะเวลาในการรับประกันหรือไม 
- ถาหากไมอยูในการรับประกนั ฝายธุรการจะทําการวิเคราะห ประเมินและแจง

คาใชจายในการซอมใหแกลูกคา เพื่อรอการยืนยนัในการซอมจากลูกคา 
- หากลูกคาแจงไมรับการซอม ใหทําการสงเครื่องคืนแกลูกคา 
- หากอยูในการรับประกัน หรือลูกคาแจงยนืยันการซอม  พนักงานซอมจะทําการ

เบิก Spare Parts เพื่อทําการซอม 
- พนักงานซอมทําการซอมเครื่องโทรศัพท 
- ปด Job และทาํการสงเครื่องโทรศัพทคืนใหแกลูกคา 

               ดังสามารถแสดงการทํางานในรปูของ Flow Process Chart ไดดังรูปที่ 6 
2. กระบวนการของฝายคงคลัง     สามารถอธิบายการทํางานไดดังนี ้

- ตรวจสอบจํานวนคงเหลือของ Spare Parts ที่อยูในคงคลัง 
- ทําการสั่ง Spare Parts ใหมไปยังบริษัทผลิตโทรศัพทเคลื่อนที่ 
- รับมอบและทาํการตรวจสอบ Spare Parts ที่ไดรับมาใหม 
- จัดเก็บเขาในคงคลัง 
- ตรวจสอบสภาพความเรียบรอยในตูคงคลงั 
- ตรวจสอบจํานวนที่ไดรับเพื่อเปรียบเทียบกบัยอดที่บันทกึไดจากใบ Stock Card 

และยอดจากขอมูลใน Computer 
               ดังสามารถแสดงการทํางานในรปูของ Flow Process Chart ไดดังรูปที่ 7 
 
 โดยที่อาการเสียของอุปกรณพาณิชยเคลือ่นทีที่สงเขามาซอมในบริษทัฯ สวนใหญนั้น จะ
สามารถจําแนกอาการเสียออกไดเปนตามชนิดของผลิตภณัฑ ดังนี ้
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อุปกรณพาณิชยเคลื่อนที่แบบ PDA จะมีอาการเสีย ไดแก 
-    ปญหาเกีย่วกับแบตเตอรี ่                           ประมาณ 80% ของเครื่องที่สงซอม 
-    ปญหาเกีย่วกับ Main Board                       ประมาณ 70% ของเครื่องที่สงซอม 
-    ปญหาเกีย่วกับหนาจอ                               ประมาณ 80% ของเครื่องที่สงซอม 
-    ปญหาเกีย่วกับฝาครอบเครื่องหนา-หลัง    ประมาณ 40% ของเครื่องที่สงซอม 
-    ปญหาอื่นๆ 
อุปกรณพาณิชยเคลื่อนที่แบบ PDA Phone จะมีอาการเสยี ไดแก 
-    ปญหาเกีย่วกับหนาจอ                                                  ประมาณ 70% ของเครื่องที่สงซอม 
-    ปญหาเกีย่วกับระบบปฏบิัติการ และ Main Board        ประมาณ 60% ของเครื่องที่สงซอม 
-    ปญหาเกีย่วกับฝาครอบเครื่องหนา-หลัง                       ประมาณ 30% ของเครื่องที่สงซอม 
-    ปญหาอื่นๆ 
 
1.3  มูลเหตุจูงใจ 
 
 จากขอมูลการเพิ่มขึ้นของผูบริโภคอุปกรณพาณิชยเคลื่อนที่ ที่เพิ่มสูงขึ้นในทกุๆ ป รวมทั้ง
อัตราการรับเขาของงานที่มีแนวโนมที่เพิ่มสูงขึ้นเรื่อยๆ ดังแสดงไดตามตารางที่ 1 ดังนี้ 
 

เดือน/ป ปริมาณที่รับเขา (เคร่ือง) 
ตุลาคม/2546 266 

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

ตารางที่1.1   ปริมาณงานทีไ่ดรับในแตละเดือน 
 
และในปจจุบนัความตองการการบริโภคอุปกรณพาณิชยเคลื่อนที่ที่มีลักษณะเปน PDA Phone หรือ 
SmartPhone ยงัเพิ่มสูงขึ้นเรื่อยๆ ดังนั้นทางองคกรจึงเล็งเห็นอัตราการขยายตวัของตลาดการรับซอม
อุปกรณพาณิชยที่ตรงกับการใหบริการซอมของทางองคกรฯ จึงมีความเหน็ที่ควรจะมีการพัฒนา
ระบบการบริหารเพื่อรองรับการขยายตวัในอนาคต 
 โดยที่แผนการขยายตวัขององคกรที่ไดวางแผนไวนั้นจะมีอัตราการขยายเพิ่มสูงขึ้นภายใน
ระยะเวลา 3 ปนับจากปจจุบนัไดถึง 10 เทาตัวโดยประมาณ ซ่ึงจะมีผลให 
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- ยอดการรับซอมจากปจจุบันโดยเฉลี่ยเพิ่มขึ้นจากปจจุบนัซึ่งมีอยูโดยเฉลี่ยที่ 300 
เครื่อง/เดือน เพิ่มสูงขึ้นเปนประมาณ 2,000 เครื่อง/เดือน 

- บุคลากรในองคกรจะมีการขยายตวัเพิ่มขึน้จากปจจุบนัไมต่ํากวา 5 เทาจากปจจุบนั 
- รายไดตอปขององคกรจะเพิม่ขึ้นปจจุบันไมต่ํากวา 10 เทาจากปจจุบัน 

นอกจานี้ทางองคกรฯ ยังไดมีการวางแผนการขายอุปกรณส่ือสารพาณชิยอ่ืนๆ รวมทั้งได
จัดทําโครงการฝกอบรมการใชอุปกรณพาณิชยในลักษณะที่เปน PDA และ PDA Phone อีกดวย ซ่ึง
ทําใหตองมีการเพิ่มจํานวนขึน้ของบุคลากรภายในองคกรอีกอยางแนนอน 
 
1.4  วัตถุประสงคของงานวจัิย 
 
 พัฒนาระบบการบริหารงานเพื่อรองรับการขยายตัวของธุรกิจที่เพิ่มขึ้นในอนาคต เพื่อ
ประโยชนตอการพัฒนาองคกรใหรวดเร็ว และทันทวงที รวมถึงมีการตอบสนองตอความพึงพอใจ
ของลูกคาอยางสูงสุด รวมถึงสามารถแขงขันกับคูแขงรายอื่นๆ ในตลาดเสรีได 
 
1.5  ขอบเขตงานวิจัย 
 
       ศึกษาเฉพาะฝายรับซอมอุปกรณพาณิชยเคล่ือนที่ ของทางบริษัทฯ โดยที่มุงเนนไปในแนว
ทางการวางแผนการพัฒนาระบบการบริหาร และดําเนินงานขององคกรฯ 
 
1.6  ขั้นตอนการดําเนินงานวิจัย 
 

1. สํารวจงานวจิยั และทฤษฎีทีเ่กี่ยวของ 
2. ศึกษาสภาพการดําเนินงานทัว่ไปขององคกร 
3. จัดทําระบบบริหาร โดยแบงเปนขั้นตอนดงัตอไปนี ้

3.1 การวางแผน ประกอบดวย 
- การศึกษาความเปนไปไดเบือ้งตน 
- การวางแผนการบริหารโครงการ 
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3.2 การวิเคราะห ประกอบดวย 
- การวิเคราะหความตองการทรัพยากร 
- การวิเคราะหความตองการทางเทคนิค 
- การวิเคราะหกระบวนการดําเนินงาน 
- การวิเคราะหขอมูล 

3.3 การออกแบบระบบการบริหาร 
4. สรุปผลการวิจัย และขอเสนอแนะ 
5. จัดทํารูปเลมวทิยานิพนธ 
 

1.7 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 
1. สามารถพัฒนาระบบบริหารเพื่อรองรับการขยายตัวในอนาคต 
2. สามารถวางแผนงานสําหรับองคกรได 
3. ทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจสูงสุด                   
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บทที่ 2 
ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับงานวิจัย 

 
2.1 ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับงานวิจัย 

การศึกษาทฤษฎีที่เกี่ยวของ สามารถสรุปไดดังนี้ 
 
การบริหารสินคาคงคลัง 
 

 ปจจัยนําเขาของกระบวนการผลิต ซ่ึงในที่นี้คือกระบวนการซอมอุปกรณพาณิชย
เคลื่อนที่ที่มีความสําคัญอยางยิ่ง คือ วัตถุดิบ ชิ้นสวนและวัสดุตางๆ ที่เรียกรวมกันวาสินคาคง
คลัง ซ่ึงเปนองคประกอบใหญที่สุดของตนทุนการผลิตผลิตภัณฑ นอกจากนั้นการมสิีนคาคง
คลังที่เพียงพอยังเปนการตอบสนองความพึงพอใจขอลกูคาไดทันเวลา จึงเห็นไดวาสินคาคง
คลังมีความสําคัญตอกิจกรรมหลักของธุรกิจเปนอยางมาก การบริการสินคาคงคลังที่มี
ประสิทธิภาพจึงสงผลกระทบตอกําไรจากการประกอบการโดยตรง และในปจจุบันไดมีการ
นําเอาระบบคอมพิวเตอรมาจัดการขอมูลของสินคาคงคลัง เพื่อใหเกดิความถูกตอง แมนยํา 
และทันเวลามากยิ่งขึ้น 

 
วัตถุประสงคของการบริหารสินคาคงคลัง 
 

การบริหารงานสินคาคงคลัง มีวัตถุประสงคหลักอยู 2 ประการใหญๆ คือ 
1. การมีสินคาคงคลังบริการลูกคาในประมาณที่เพียงพอ และทันตอความตองการ

ของลูกคาเสมอ เพื่อสรางยอดขาย และรักษาระดับขอสวนแบงตลาดไว 
2. สามารถลดระดับการลงทุนในสินคาคงคลังต่ําที่สุดเทาที่จะทําได เพื่อทําใหตนทนุ

การผลิตต่ําลงดวย 
 

ประโยชนของสินคาคงคลงั 
1. ตอบสนองความตองการของลูกคา ที่ประมาณการไวในแตละชวงเวลา ทั้งในและ

นอกฤดูกาล โดยธุรกิจตองเก็บสินคาคงคลังไวในคลังสนิคา 
2. ทําใหธุรกิจลดปริมาณการจัดซ้ือคร้ังละมากๆ 
3. ปองกันการเปลี่ยนแปลงราคา และผลกระทบจากเงินเฟอเมื่อสินคาในทองตลาดมี

ราคาสูงขึ้น 
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4. ปองกันการขาดมือดวยสินคาเผื่อขาดมือ (Safety Stock) เมื่อเวลารอคอยลาชา 
หรือบังเอิญไดคําสั่งซื้อเพิ่มขึ้นกะทนัหัน 

 
จุดสั่งซื้อใหม (Reordering Point : ROP)  
 

การสั่งซื้อใหมนี้ ถาหากกลาวถึงในเชิงปรมิาณ จุดสั่งซื้อใหมจะเกดิขึ้นเมื่อปริมาณ
ของคงคลังที่มีอยูตกลงมาในระดับที่ไดกําหนดไวลวงหนา โดยทัว่ไปจํานวนดังกลาว
จะรวมถึงปริมาณที่ตองการโดยเฉลี่ยที่คาดวาจะเกดิขึ้นในชวงเวลานํา และบางครั้งกม็ี
การสํารองเผื่อไวเปนพิเศษ ทั้งนี้เพื่อลดความนาจะเปนทีจ่ะเปนที่อาจจะเกดิการขาดส
ตอกในชวงเวลานํา 

ส่ิงที่ผูบริการจะตองพิจารณาในระบบปริมาณการสั่งซื้อคงที่ก็คือ เมื่อทําการออก
ใบสั่งซื้อจํานวนของวัสดุคงคลังที่มีอยู (Inventory on Hand) ในขณะนัน้มีจํานวนเพยีง
พอที่จะตอบสนองตอความตองการที่เกิดขึน้ในชวงเวลาระหวางทีจ่ะไดรับของที่ส่ังไป
นั้น 

 มีส่ิงที่ตองทําการพิจารณา 4 ประการเกีย่วกับระดับของจุดสั่งซื้อ คือ 
 -  อัตราความตองการ (โดยปกติขึ้นอยูกับคาพยากรณ) 
 -  ความยาวของชวงเวลานาํ 
 -  ความแปรปรวนของความตองการ และชวงเวลานาํ 
 -  อัตราความเสี่ยงในการขาดสตอกที่ผูบริหารยอมรับ 
ในการจดัซื้อสินคาคงคลัง เวลาก็เปนปจจยัที่สําคัญอยางยิ่งตัวหนึ่ง โดยเฉพาะ

อยางยิ่ง ถาระบบการควบคมุสินคาคงคลังของกิจการเปนแบบตอเนื่องแลว จะสามารถ
กําหนดเวลาทีจ่ะสั่งซื้อใหมได เมื่อพบวาสนิคาคงคลังลดเหลือระดบัหนึ่งกจ็ะสั่งซื้อ
ของมาใหมในปริมาณที่เหมาะสม ซ่ึงจุดสั่งซื้อใหมนี้จะมีความสัมพันธตามตัวแปร 2 
ตัว คือ อัตราความตองการใชสินคาคงคลัง และเวลารอคอย(Lead Time)  

 
 จุดสั่งซื้อใหม (Reordering Point : ROP)   =   d * LT 
 โดยที่   d     คือ อัตราความตองการสินคาคงคลัง 
             LT  คือ  เวลารอคอยในการสั่งซื้อสินคา 
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การจัดลําดับงาน หรือการจัดตารางการผลิต 
 

วัตถุประสงคในการกําหนดตารางการผลิตมีอยูมากมาย แตที่เห็นชัดที่สุดคือ เพิ่ม
ประโยชนการใชงานของหนวยงาน ซ่ึงก็คือการลดชอโงวางงานของหนวยงาน 
สําหรับกรณีที่มีการกําหนดจํานวนที่แนนอน เปอรเซ็นตการใชประโยชนของ
หนวยงานเปนสัดสวนกลับกับเวลาที่ตองใชในการทํางานชุดนั้นใหเสร็จทั้งหมด เวลา
ที่กลาวถึงนี้ หมายถึง ชวงกวางของเวลานับตั้งแตเริ่มงานแรกจนกระทั่งเสร็จสิ้นงาน
สุดทาย ในกรณีปญหาดังกลาวนี้ การปรับปรุงเปอรเซ็นตการใชประโยชนของ
หนวยงานสามารถกระทําไดโดยการกําหนดตารางการผลิตที่ทําใหชวงกวางของเวลา
ลดลง 

วัตถุประสงคในการกําหนดตารางการผลิตที่สําคัญอีกประการหนึ่งคือ ลดการ
สะสมของงานในระหวางงานตอหนวยงาน (In Process Inventory) ซ่ึงหมายถึง
พยายามลดจํานวนงานโดยเฉลี่ยที่คอยอยูในคิวขณะที่งานนั้นกําลังทํางานอื่นอยู 
วัตถุประสงคสุดทายสําหรับการกําหนดตารางการผลิตคือ ลดจํานวนงานที่เสร็จชากวา
กําหนด หรือพยายามทําใหใบสั่งงานทุกใบเสร็จในระยะเวลาที่ไดกําหนดไว 

ในหลายๆ สถานการณ ใบสั่งผลิตทุกใบหรือบางใบจะกําหนดเวลาสงงาน (Due 
Date) และคาปรับที่จะเกิดขึ้น ถางานเสร็จหลังวันกําหนดสง ในโรงงานโดยทั่วๆ ไป
เสนตาย (Deadline) ก็เปรียบเสมือนเปนวันสิ้นสุดของชวงเวลาในการกําหนดตาราง
การผลิต และความผิดพลาดในการทําช้ินสวนแตละชิ้นใหเสร็จส้ินภายในชวงเวลาที่
กําหนด จะทําใหตารางการผลิตหลักไมถูกตองตามไปดวย มีหลายวิธีที่จะเขาสู
วัตถุประสงคดังกลาวนี้ได บางวิธีสามารถลดเวลาสูงสุดของการสงงานไมทันกําหนด 
และบางวิธีก็สามารถลดจํานวนของงานที่สงไมทันกําหนด แตไมมีวิธีใดโดยเฉพาะที่
สามารถ ลดเวลาโดยเฉลี่ยของการสงงานไมทันกําหนด แตมีวิธีการสุมอยางมีเหตุผล 
(Heuristic) มีแนวโนมที่จะใหผลที่ดีในวัตถุประสงคที่ไดกลาวมานี้ 

หลักเกณฑตางๆ ตามวิธีสุมอยางมีเหตุผล (Heuristic Approach) ที่จะกลาวถึง
ตอไปนี้เปนหลักเกณฑพื้นฐานที่นิยมใชกนัอยูในปจจุบนั เปนหลักเกณฑที่กําหนดขึ้น
เพื่อลดคาใชจายอยางใดอยางหนึ่ง ในวัตถุประสงคในแนวตางๆ กนั 

  
หลักเกณฑที่นยิมใชกนัมีดังนี้คือ  
1. รับกอนทํากอน (First Come First Served) กลาวคือ งานที่เขามาที่หนวยงานหรือ

เครื่องจักรจะเขาแถวคอยกอนรับบริการตามลําดับกอนหลังของการมาถึงที่
หนวยงาน 
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2. ทํางานที่ใชเวลานอยที่สุดกอน (Shortest Processing Time) คือ งานใดที่ใชเวลา
การทํางานนอยที่สุด จะไดรับการจัดเขาเปนอันดับแรก งานที่ใชเวลานอยถัดไปก็
เปนอันดับที่ 2, 3 และ 4 จนกระทั่งถึงอันดบัที่ k เมื่อ k คือ จํานวนงานทั้งหมดที่
คอยอยู 

3. การทํางานที่ใชเวลานานที่สุดกอน (Longest Processing Time) งานที่ใชเวลาใน
การทํางานมากที่สุดจะรับการจัดเขาเครื่องจักรกอน 

4. ทํางานที่จะถึงวันกําหนดสงเร็วที่สุดกอน (Earliest Due Date)  
5. ทํางานชิ้นที่มีเวลาเหลือสําหรับการทํางานนอยที่สุดกอน (Minimum Slack Time) 

ในกรณีชิ้นงานนั้นจะตองผานหลายหนวยงาน ใหใชวิธีหาคาเฉลี่ยของคา Slack ที่
เกิดขึ้นบนแตละหนวยงาน สําหรับคา Slack ของงานจะหาไดจากการเอาเวลาที่
จะตองใชทั้งหมดบนหนวยผลิตที่ตองผานลบออกจากเวลาที่ถึงกําหนดสงงาน 
หารดวยจํานวนหนวยงานทีง่านนั้นจะตองผาน 

6. เขาทีหลังทํากอน (Last Come First Serve) งานที่เขามาในหนวยงานหลังสุดจะ
ไดรับการจัดเขาเครื่องจักรกอนงานอื่น 

  หลักเกณฑตางๆที่กลาวมาขางตนนี้มีผลดีผลเสียแตกตางกันไปตามสภาพ
ของเงื่อนไขและสภาพแวดลอมของการผลิต ในบางสถานการณหลักเกณฑหนึ่ง
อาจจะใหผลลัพธที่ดีในวัตถุประสงคหนึ่งแตอาจจะมีผลเสียในอีกวัตถุประสงค
หนึ่ง ดังนั้น กอนที่จะนําหลักเกณฑเหลานี้ไปใช ควรที่จะศึกษาวาวิธีการใดจะให
ผลลัพธอยางไรและเหมาะสมกับวัตถุประสงคของงานที่จะทําหรือไม 

 
ความหมายของการบริการ 

 
 การบริการ ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน หมายถึง “ชวยเหลือ” อีกทั้ง 
สมชาติ กิจยรรยง 2543 ไดใหความหมายในหนังสือสรางบริการ สรางความประทับใจ ไว
วา การบริการ เปนกระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน 
ซ่ึงเราอาจสรุปไดวา การบริการมีความหมายโดยรวม คือ 
- การชวยเหลือผูอ่ืน หรืออนุเคราะห หรือใหความสะดวก 
- กิจกรรมที่ทําเพื่อผูอ่ืน ตามหนาที่การงาน 
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การเริ่มตนการเปนผูใหบริการที่ดี 
 การเริ่มตนเปนผูใหบริการที่ดี ส่ิงที่ผูใหบริการควรจะตองรู และเขาใจ คือ 
1. รูจักตนเอง  ในงานและในหนาที่ คือ จะตองรูจักบทบาทของตนในองคกรสมัยใหม 
2. รูจักลูกคา  ผูติดตอ และความตองการ 
3. รูจักธรรมชาติ หรือ ลักษณะของงานบริการ 
4. รูวิธีการทํางาน ใหเกิดประสิทธิภาพ เพื่อสรางความพึงพอใจ 
 
 

ธรรมชาติของงานบริการ 
 

 ธุรกิจ อุตสาหกรรม องคกรตางๆ คุณภาพในการใหการบริการจากคน เครื่องจักร 
หรืเทคโนโลยี จะเปนตัวแปรสําคัญในการใหบริการที่มีคุณภาพยอมชวยประหยัด
คาใชจายของธุรกิจและเมื่อการบริการที่นําไปสูความพอใจ ยอมกอใหเกิดการซื้อซํ้า 
หรือซ้ืออยางตอเนื่อง หรือซ้ือแลวขยายผล คือมีการบอกตอๆ กันไป ยอมนําไปสูการ
ขยายตัวทางธุรกิจ นั่นก็หมายความวา การบริการที่ดียอมนําไปสูยอดขายที่เพิ่มขึ้น ซ่ึง
ธรรมชาตขิองงานบริการนั้น อาจจะพอกลาวไดดังนี้ 
1. เปนงานที่ชวยสนับสนุนงานขาย  คือ ถาบริการดี ยอมจะทําใหยอดสั่งซื้อ หรือยอด

การใชบริการในอนาคตดีขึ้นดวย ถือเปนการสรางกําไรทางออม 
2. เปนที่พบหรือติดตอคนที่ไมรูจักมากกวาคนที่รูจัก เพราะเนื่องจากลูกคาที่มารับ

บริการนั้นไมมีความสัมพันธ หรือรูจักกับผูรับบริการมากอน ในฐานะเราเปนผู
ใหบริการจึงควรทํากิริยาวาจาที่สุภาพตอผูมารับบริการ 

3. เปนงานที่สัมพันธกับงานหรือแผนกอื่น คือตองใหผูใชบริการรูสึกวาการบริการที่
เขาจะไดรับนั้น ไดอาศัยทีมงานและขอมูลตางๆ ชวย 

4. เปนงานที่ตรวจสอบขอบกพรองไดงาย คือสามารถกลาวไดงายๆ วางานบริการ
สวนใหญนั้น จะมีแตขอตําหนิ และเสมอตัว มีไมคอยมากนักที่จะไดรับคําชมเชย
จากงานบริการ 

5. ฝนธรรมชาติของคนทั่วๆ ไป เนื่องจากคนเราชอบใหคนอื่นมาคอบดูแล คอยอาใจ
ใส คอยชวยเหลือ มากกวาท่ีจะพาตัวเองไปลําบาก หรือเหนื่อยยากในการดูแล เอา
ใจใส หรือชวยเหลือบุคคลอื่นๆ 

6. ตองปฏิบัติงานทั้งภายในและภายนอกองคกร งานบริการตองติดตอหรือส่ือสารกับ
ลูกคา ผูมุงหวัง หรือผูติดตอทั้งภายในและภายนอกองคกร 
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7. เปนงานที่ชวยสรางภาพลักษณใหกับองคกร นอกเหลือจากสินคาที่ดีมีคุณภาพ
แลว ยังตองมีบริการที่ดีดวย จึงจะทําใหเกิดการซื้อซํ้า คือใชดีแลวจะบอกตอไป 
ซ่ึงคําวาใชดี คือ คุณภาพของสินคา และอานุภาพในการบรกิารที่ดีนั่นเอง 

8. เปนงานที่มักพบกับคําตําหนิ ตอวา รองเรียนจากผูซ้ือหรือผูใชอยูเสมอ หากสินคา
หรือบริการนั้นๆ ผุใชบริการแลว รูสึกวาคุณภาพที่ไดรับต่ํากวาระดับที่ผูไดรับริ
การคาดหวงัไว 

9. เล่ียงที่จะบริการ หรือไมบริการใครไมได  
10. งานบริการเปนงานที่ปดทองหลังพระ กลาวไดงายๆ คือ เบื้องหลังของความสําเร็จ 

คือการเนนการบริการเปนพื้นฐาน 
11. ตองมีการปรับปรุงอยู เสมอ เมื่อเกิดปญหาในการใชบริการจากลูกคา หรือ

ผูใชบริการ ระหวางผูใหการบริการกับผูใชบริการ ผายที่ตองปรับปรุงกอน คือ ตัว
ผูใหบริการ คือปรับปรุงพฤติกรรม และระบบการใหบริการ 

ซ่ึงมีขอเท็จจริงบางประการของผูใชบริการหรือลูกคา ที่ไดทําการสํารวจไวดังนี้ 
- ผูใชบริการที่เปนลูกคา ถาหากเขาไมพอใจในการบริการ อันเกิดจากการสูญเสีย

เวลา และคาใชจายที่ไมจําเปนของเขา เขาจะเปนกระบอกเสียงคอยบอกใหคนรอบ
ขางทราบ โดยเฉลี่ย 1:8 

- ถาผูไดรับบริการเกิดความพอใจในคุณคา หรือคุณภาพในการบริการ ก็จะบอก
ตอๆ ไปโดยเฉลี่ย 1:4 

- ลูกคาที่ไมพึงพอใจในการบริการจะมีสูงถึง 80% ที่จะไมซ้ืออีก และไมยอมฟง
เหตุผลดวย 

- ลูกคาที่ไมพึงพอใจในการใหบริการ 90% จะกลับมาเปนลูกคาที่ดีไดอีก ถาหาก
ไดรับการแกไขไดรวดเร็ว 

 
 

จุดเริ่มตนของการบริการ 
 

งานบริการก็ไมตางไปจากงานอื่นๆที่ตองพยายามศึกษาลูกคาอยางละเอียด 
เพื่อใหสามารถตอบสนองลูกคาไดอยางตรงจุดตรงประเด็น และสรางชัยชนะเหนือ
คูแขงได ผูใหบริการตองพยายามศึกษาวาลูกคาทีความคาดหวังอะไรในการใชบริการ 
ความเขาใจในความคาดหวังของลูกคาเทากับเปนการมองการบริการจากมุมมองของ
ลูกคา จะทําใหการบริการนั้นตอบสนองลูกคาไดอยางแทจริง 
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ความคาดหวัง (expectations) คือ ความเชื่อของลูกคาเกี่ยวกับการบริการที่จะ
ไดรับ ซ่ึงลูกคาจะใชเปนมาตรฐานหรือตัววัดคุณภาพบริการของกิจการใดกิจการหนึ่ง 
ถาลูกคาเชื่อวาจะไดรับบริการแบบหนึ่ง แลวปรากฏวาไดบริการแบบที่คาดหวัง จะยิ่ง
สรางความประทับใจยากจะลมื แตในทางตรงขามถาบริการที่ไดต่ํากวาความคาดหวัง 
ก็จะสรางความผิดหวังใหลูกคา และทําใหลูกคาประเมินบริการนั้นต่ําลง ดังนั้นความ
คาดหวังจึงทําหนาที่เปนเสมือนไมบรรทัดวัดคุณภาพบริการที่มีความสําคัญอยาง
ยิ่งยวดตอการใหบริการ หากขากความเขาใจในความหวังของลูกคา กิจการอาจจะ
ใหบริการที่ลูกคาไมไดตองการเลย จะเปนการเสียเวลา เสียเงิน และทรัพยากรโดยใช
เหตุ และที่สําคัญจะเสียลูกคาไปอยางนาเสียดาย  

ลูกคาทุกคนที่เดินเขามารับบริการอะไรสักอยาง มาพรอมกับความคาดหวัง
เสมอ ผูเชี่ยวชาญไดศึกษาพบวาความคาดหวังตองานบริการของลูกคามีอยู 2 ประเภท 
คือ ความคาดหวังในบริการที่พึงปรารถนา (adequate service) 

บริการที่พึงปรารถนา (desired service) เปนบริการที่ลูกคาคาดหวังวากิจการ
ควรจะมีหรือควรจะจัดหาใหได และลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ อยางเชนใชบริการ
กําจัดปลวก ลูกคากอคาดวานาจะมีพนักงานที่เชี่ยวชาญมาใหคําปรึกษาแนะนําได มี
เคมีภัณฑที่ไดผลและไมเปนอันตรายตอมนุษย มีการมาติดตามผลตามระยะเวลา และ
ปองกันปญหาปลวกได 100% ถาไมมีส่ิงตางๆที่วามา ลูกคาก็ไมรูจะซื้อบริการนี้ไป
ทําไม 

แตบริการที่พึงปรารถนาอาจจะไมเปนไปตามที่ตองการเสมอไป โดยเฉพาะ
อยางยิ่งหากมีปจจัยหรือเงื่อนไขอยางอื่นที่ไมสามารถควบคุมไดเขามาเกี่ยวของ ลูกคา
ก็จะลดความคาดหวังลงมาใหอยูระดับต่ําลงไป ความคาดหวังหรือบริการในระดับ
ต่ําลงนี้เรียกวา บริการขั้นต่ํา (adequate service) คืออยางนอยที่สุดตองไดรับบริการ
อยางนี้แมไมไดบริการในระดับที่พึงปรารถนา ในกรณีนี้บริษัทกําจัดปลวกอาจจะไม
สามารถปองกันไมใหปลวกเกิดขึ้นไดเนื่องจากบานของลูกคามีมุมที่ อับชื้ออยู
ตลอดเวลา แตบริการขั้นต่ําหรืออยางนอยที่ลูกคาตองการและยอมรับไดคือเมื่อเกิดแลว
สามารถควบคุมไมใหลุกลามตอไปได 
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เขตแหงบริการที่พอรับได หรือเขตแหงความอดทน 
 

พื้นที่ที่เปนความแตกตางระหวางบริการที่พึงปรารถนากับบริการขั้นต่ํา เรียกวา 
เขตแหงบริการที่พอรับได (Zone of Tolerance) ดังแสดงในรูปที่ 2.1 เนื่องจากบอยครั้ง
ที่บริการไมไดเกิดไดดังใจของลูกคาทุกครั้งไป แมวาจะเปนบริการจากกจิการรายเดิม
หรือพนักงานคนเดิมก็ตาม บริการยอมมีการผันผวนปรวนแปรไดเสมอ ถึงแมลูกคาจะ
ไมไดบริการในระดับที่พึงปรารถนา แตถาบริการนั้นไมเลวรายขนาดต่ําไปกวาระดับ
บริการขั้นต่ํา ลูกคาก็ยังพอทําใจไดเพราะยังเปนบริการที่อยูในเขตที่พอรับได เปนเขต
ทดสอบความอดทนของลูกคาวาจะอดทนไดมากนอยไหน หรือจะเรียกงายๆวา เขต
แหงความอดทน  

 
 

 
                 

รูปท่ี 2.1 เขตแหงบริการที่พอรับได 
 
 

 หากบริการตกต่ําไปกวาระดับบริการขั้นต่ํา จะทําใหลูกคาหงุดหงิดและไมพอใจ
เปนอยางยิ่ง ในขณะที่บริการที่เกินจากขอบเขตที่พอรับไดไปทางขีดบนคือ บริการที่
เกินระดับพึงปรารถนา จะเปนบริการที่สรางความประทับใจและตื่นเตนใหกับลูกคา 
บริการที่อยูในเขตที่พอรับไดนั้นโดยปกติจะเปนบริการที่ลูกคาไมคอยเอาใจใสเปน
พิเศษมากเทาไรนัก เปนตนวา ผูโดยสารที่เขาคิวเช็คสัมภาระขึ้นเครื่องบิน ปกติอาจจะ
มีระยะเวลาในใจที่คอยไดอยูระหวาง 5-10 นาที ถาบริการที่เคานเตอรใชเวลาอยู
ในชวงที่วา ผูโดยสารก็จะไมออกอาการเทาใดนัก แตถาเช็คไดเสร็จภายใน 2-3 นาที ก็
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จะรูสึกดีขึ้นมาทันที ทํานองกลับกัน ถารอนานเกินเขตที่พอรับได ก็จะรูสึกหงุดหงิด
ขึ้นมาทันทีเหมือนกัน ผูโดยสารจะเริ่มขยับเนื้อขยับตัว เร่ิมทําหนานิ่วคิ้วขมวด เร่ิมยก
นาฬิกาขอมือขึ้นดู ยิ่งตองรอนานอยูภายนอกเขตแหงบริการที่พอรับไดมากเทาไร
ลูกคาจะยิ่งหงุดหงิดมากขึ้นเทานั้น 
 เขตแหงบริการที่พอรับไดนี้ไมไดอยูคงที่เสมอไป แมในลูกคาคนเดียวกัน เขตนี้มี
การยืดหดไดตามสถานการณ เชน หากผูโดยสารคนนั้นรอนรนเพราะเครื่องจวนเจียน
จะออกแลว เวลาแค 2-3 นาทีก็อาจจะดูยาวเปนคร่ึงชั่วโมง นั่นคือระดับบริการขั้นต่ํา
ของเขาจะสูงขึ้น สงผลใหเขตแหงบริการที่พอรับไดหดสั้นลง หริมีความอดทนนอยลง 
กรณีกลับกันถาผูโดยสารคนนี้จะกวางขึ้น ทําใหการรอคอยที่แมจะนานกวาปกติ ก็
ไมไดทําใหลูกคารูสึกอะไรเปนพิเศษ 
 โดยสรุป เขตแหงบริการที่พอรับไดเปนความแตกตางระหวางระดับบริการที่พึง
ปรารถนากับระดับบริการขั้นต่ํา ผูใหบริการที่ดีไมเพียงแตจะเขาใจแนวคิดเกี่ยวกับเขต
แหงบริการที่พอรับไดเทานั้น แตยังจะตองเขาใจวาเขตที่วานี้มีการเปล่ียนแปลงภายใต
เงื่อนไขใดบางในลูกคาแตละคน ทั้งนี้เพื่อใหการตอบสนองความคาดหวังของลูกคา
เปนไปไดดวยดีและนําความพึงพอใจสูงสุดมาใหกับลูกคา 

 
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังของลูกคาในงานบริการ 
 

ความคาดหวังตอบริการทั้งในระดับที่พึงปรารถนาและระดับขั้นต่ํา มีผลอยาง
สําคัญในการที่ลูกคาจะวัดและประเมินคุณภาพบริการ ดังนั้นผูใหบริการควรจะศึกษา
วามีปจจัยอะไรที่สงผลกระทบตอความคาดหวังของลูกคาในทั้งสองระดับ และ
พยายามหาทางควบคุม อยางไรก็ตามปจจัยบางปจจัยก็อยูนอกเหนือการควบคุมของผู
ใหบริการ 
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ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังในบริการที่พึงปรารถนา 
 

 
                 

รูปท่ี 2.2 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังในการบริการที่พึงปรารถนา 
 

ความคาดหวังตอระดับบริการที่พึงปรารถนานั้น ไดรับอิทธิพลจากปจจัยหลาย
ประการ ปจจัยหลักสําคัญ 2 ประการคือ ความตองการสวนตัวของลูกคา (personal 
needs) และตัวเรงความคาดหวัง (enduring service intensifiers) 

 
ความพึงพอใจของลูกคาคืออะไร 

 
 ในปจจุบันมีแหลงขอมูลมากมายที่กลาวถึง การจัดการคุณภาพโดยรวม 

(Total Quality Management) และการพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง รวมถึงการบริการ
ลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา แตโดยสวนใหญแลว กลับเนนความสําคัญกันไป
ในดานความถูกตองและสอดคลองกับเงื่อนไขที่กําหนดไวตั้งแตตอนตน ตลอดจนการ
รักษากระบวนการปฏิบัติงานใหอยูในความควบคุม การใหบริการที่ตรงกับความ
ตองการของลูกคา และการจัดการกับขอของใจของลูกคาอยางมีประสิทธิผลสําเร็จ 

 ส่ิงที่มีความสําคัญอยางแทจริงตอความสําเร็จของธุรกิจในทุกวันนี้ คือ 
ความพึงพอใจของลูกคา หากลูกคาของคุณรูสึกไมพอใจ พวกเขาก็จะเลิกซื้อหรือยุติ
การใชบริการของคุณ ทุกๆ ส่ิงที่คุณพยายามทําเพื่อใหไดมาซึ่งคุณภาพที่ดี และการ
บริการชั้นเยี่ยม ก็จะไรความหมายโดนสิ้นเชิง หากคุณไมสามารถทําใหพวกเขารูสึกพงึ
พอใจได 
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 ดังนั้น ความพึงพอใจของลูกคาเปนเรื่องของความรูสึกสมหวัง หรือเกิน
ความคาดหวังที่เกิดขึ้น เมื่อพวกเขาไดรับการบริการ ซ่ึงถาหากลูกคาไมไดรับความพึง
พอใจ หรือไมไดเปนไปตามที่ลูกคาคาดหวังแลว ลูกคาก็พรอมที่จะเดินจากหนีไปเพื่อ
ใชบริการของผูใหบริการรายอื่นๆ 

 คุณภาพและการบริการ เปนหนทางนําไปสูการสรางความรูสึกพึงพอใจ 
และการซื้อของซ้ํา เปาหมายโดยรวมของธุรกิจไมควรเปนเพียงแคการผลิตสินคา หรือ
บริการที่มีคุณภาพใหแกลูกคาเทานั้น แตเปาหมายหลักของคุณควรจะอยูที่การสรางให
ลูกคาเกิดความรูสึกพงึพอใจ และภักดีตอสินคาหรือบริการของเรา ซ่ึงจะทําใหลูกคาอยู
กับเราไปตลอด และเมื่อเราดําเนินการที่ถูกตองจะทําใหเกิดเกิดงานบริการที่ดีเยี่ยมตาม
เปาหมายตามมา 

  
คําจํากัดความของความพึงพอใจของลูกคา 
 

 ลูกคาคนหนึ่งจะรูสึกพึงพอใจเมื่อใดก็ตามที่ความตองการของลูกคา โดยไมคํานึง
วาจะเปนความตองการที่แทจริง หรือเปนเพียงความรูสึกเทานั้น ไดรับการตอบสนอง
ในระดับตามที่คาดหวังหรือเกินความคาดหมาย ดังนั้น ประเด็นสําคัญก็คือ เราจะรูได
อยางไรวา ส่ิงที่ลูกคาปรารถนา ตองการ และคาดหวังนั้นคืออะไร อาจจะดวยการถาม
ลูกคา นอกจากที่ถามลูกคาแลว จากนั้นเราก็ตองพยายามเสนอ และตอบสนองตามที่
ลูกคาปรารถนา และถาเปนไปได เราก็ควรจะใหบริการเพิ่มเติม เพื่อเพิ่มความ
ประทับใจใหกับลูกคา ดังนั้นอาจกลาวโดยสรุปไดวา ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ เมื่อ
สินคาหรือบริการของเราตรงกับความตองการ หรือเกินความคาดหมายของลูกคา
นั่นเอง 
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2.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับงานวิจัย 
การศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของ สามารถสรุปไดดังนี้ 
 
ศุภภัคพงศ ธีรนัน, 2540 จากการศึกษาเรื่อง A cooperative planning improvement of 

sales and production department เปนการวิทยานิพนธเกี่ยวกับการวิจัยในอุตสาหกรรมการผลิต 
และธุรกิจจําหนายรถยนต ซ่ึงมีมูลคาตอหนวยสูงมาก การวางแผนเพื่อนใหการผลิต การ
จําหนาย และปริมาณสินคาคงคลังที่เหมาะสมเปนเรื่องที่สําคัญมาก ทําใหสามารถลดตนทุน
สินคา ตนทุนการดําเนินการและลดดอกเบี้ยได อีกทั้งยังสามารถสงมอบสินคาใหกับลูกคาได
ในเวลาที่ลูกคาตองการ สรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคาดวย จากการศึกษาการวางแผนงาน
รวมของหนวยงานขาย และหนวยผลิต ของบริษัทฯ ตัวอยาง และวิเคราะหการบริหาร พบวา 
การวางแผนงานรวมในปจจุบันมีปญหาในหลายดานดวยกันคือ ระบบการวางแผนงานที่ยังไม
เหมาะสม การจัดวางองคกรที่ยังไมเหมาะสม และไมมีระบบสารสนเทศที่เปนเครื่องมือชวยใน
การดําเนินงาน จากปญหาดังกลาว ผูวิจัยจึงไดเสนอแนวทางในการแกไขปญหา ดวยการ
ปรับปรุงระบบการวางแผนงานรวม ปรับปรุงการจัดองคการใหม และจัดทําระบบสารสนเทศ 
พรอมทั้งหนาที่ปฏิบัติเกี่ยวกับเอกสาร ใหสามารถใชในการควบคุม ตรวจสอบการดําเนินงาน
ได พรอมทั้งไดออกแบบและจัดทําโปรแกรมเพื่อใชในงานวางแผนงานรวม เพื่อเพิ่มความ
เขาใจ และความรวดเร็วในการวางแผนงานของทั้งสองหนวยงาน หลังการพัฒนาแลว ได
ทดลองปฏิบัติงานตามระบบวางแผนงานรวมใหม และประเมินผลการบริหารงานและสุดทาย 
ไดเปรียบเทียบการวางแฟนงานรวมใหมกับวิธีการทํางานอยางเดิมแลว ปรากฏวาสามารถ
ควบคุมปริมาณสินคา และชิ้นสวนคงคลังไดดีขึ้น โดยลดระดับประมาณสินคาคงคลังมาตรฐาน
จาก 0.7 เดือน เหลือ 0.5 เดือน สามารถลดคาใชจายในการดําเนินการและตนทุนสินคา เชนลด
คาแรงในการทํางานลวงเวลาลงจาก 8.54% เหลือ 1.55% ของเวลาทํางาน และยังสามารถสง
มอบสินคาใหกับลูกคาไดตามเวลาที่ตองการ โดยลูกคามีความพึงพอใจเพิ่มถึง 25% 

 
นภดล นิ่มระวี, 2542  จาการศึกษาเรื่อง A scheduling support system on the 

MFC/PRO Program เปนวิทยานิพนธที่เกี่ยวกับการปรับปรุงการทํางานของพนักงานวาง
แผนการผลิตบนโปรแกรมควบคุมการผลิตหลัก MFC/PRO ในสวนของการจัดทําตารางการ
ผลิต เนื่องจากโปรแกรมที่นํามาใชกับโรงงานตัวอยางไมสนับสนุนในการจัดทําตารางการผลิต 
ดังนั้นการสรางโปรแกรมเสริมขึ้นมาเพื่อลดปญหา ที่เกิดขึ้น และสนับสนุนในการทํางาน ดาน
การวางแผนการผลิตโดยไมกระทบตอโปรแกรมควบคุมการผลิตหลัก โดยโปรแกรมนี้จะถูก
สรางขึ้นมาเฉพาะโรงงานตัวอยางนี้เทานั้น โดยการนําทฤษฎีจัดตารางการผลิตแบบ EDD 
(Earliest Due Date) มาประยุกตใชรวมกับของกําหนดของโรงงานตัวอยาง เชน การผลิตสินคา
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ชนิดเดียวกันเพื่อลดคาใชจายเปนตน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน ติดตาม ตรวจสอบ
ความคืบหนาของการทํางาน ผลจากการนําโปรแกรมเสริมเขาสนับสนุนการทํางานของ
พนักงานวางแผนการผลิต พบวา สามารถลดเวลาในการวางแผนการผลิตลงได และสามารถ
จัดเตรียมตารางการผลิตไดทันตอการใชงาน และสามารถติดตามสถานภาพของระบบผลิตได
อยางทันเหตกุารณ 

 
เนตรดาว อดิศรพันธกุล, 2546 จาการศึกษาเรื่อง Production efficiency enhancement 

of a dental chair factory by production scheduling process เปนวิทยานิพนธที่เกี่ยวกับการจัด
ตารางการผลิตใหกับแผนกผลิตชิ้นสวนสําหรับโรงงานผลิตเกาอ้ีทันตกรรม ซ่ึงเกิดการรอคอย
ชิ้นสวนขึ้นที่หนวยงานประกอบ ซ่ึงมีการรอเขาและรอมาของชิ้นสวนในสารการประกอบ 
เนื่องจากขาดระบบการจัดตารางการผลิต เปนผลใหชิ้นสวนที่ผลิตจากหนวยงานกลนั้น ผลิตไม
ตรงกับความตองการใชงานของหนวยงานประกอบ ดังนั้นจึงไดสรางโปรแกรมจัดตารางการ
ผลิตชิ้นสวนของแผนกผลิตที่ทําการออกแบบ ซ่ึงจะชวยในการวางแผนการผลิตของชิ้นสวนให
สามารถผลิตไดตรงตามความตองการของหนวยงานประกอบ และทําใหหนวยงานกลมีการใช
ทรัพยากรไดอยางมีประสิทธิภาพ เปนผลใหมีการลดจํานวนของชิ้นสวนทีรอคอยและช้ินสวน
ที่รอเขาในสายงานประกอบลดลง ทําใหผลผลิตเพิ่มขึ้นจาก 33 หนวยตอเดือน เปน 48 หนวย
ตอเดือน และลดคาเสียโอกาสจากการสงมอบผลิตภัณฑลาชา 330,000 บาทตอเดือน เปน 
110,000 บาทตอเดือน 

 
นันทิยา จริวรรณกุล, 2543  จากการศึกษาเรื่อง Reduction of delivery delay in a 

jewelry factory : a case study เปนวิทยานิพนธที่เกี่ยวกับการศึกษาการลดปญหาการสงสินคา
ลาชาที่เกิดเนื่องมาจากขั้นตอนการไหลของงานในโรงงานผลิตเครื่องประดับ กรณีศึกษาคือ 
โรงงานผลิตเครื่องประดับซึ่งกําลังประสบปญหาการสงมอบสินคาลาชา ไดพิจารณาปจจัย
ภายในและปจจัยภายนอกท่ีเกี่ยวของกับขั้นตอนการไหลของงาน โดยปจจัยภายในไดแก 
ขั้นตอนการไหลของงานเอกสาร และการสงมอบวัสดุ สวนการวางแผนการผลิตซ่ึงเปนปจจัย
ภายนอก ไดพิจารณาหลังจากวิเคราะหปจจัยดังกลาวแลว เสนอการปรับปรุงในหลายๆ ดาน 
และประยุกตใชงานอันจริงจัง ไดแก การตัดขั้นตอนการไหลของงานใหส้ันลงโดยตัดงานที่ไม
กอใหเกิดคุณคาบางสวนออกไป แตยังคงไวซ่ึงการผลิตสินคาที่มีคุณภาพ หลังจากที่ขั้นตอน
การไหลเปลี่ยนแปลง ระบบการเอกสารและการไหลก็ไดพัฒนาปรับเปล่ียนเพื่อใหสอดคลอง
กับการเปลี่ยนของขั้นตอนการไหลของงาน โดยทดแทนการทํางานบางสวนของขั้นตอนการ
ไหลที่ถูกตัดออกดวย ระบบเอกสารนี้ ในขณะเดียวกันไดนําระบบการเดินตะกรามาใชในสวน
ของการสงมอบวัสดุซ่ึงทําใหลดงานที่เกิดจากกานนับและวัดขนาดลง นอกจากนี้ระบบตะกรา
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ยังชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการตอบสนองตองานซอมไดอีกดวย ในขณะเดียวกันก็ไดจัดทํา
แผนการผลิตเบื้องตน โดยมิไดมีวัตถุประสงคเพื่อใหการผลิตเปนไปตามแผนที่จัดทํา แตจัดทํา
ขึ้นเพื่อชวยเตือนในแตละแผนกในเรื่องของวันที่ที่แตละแผนกควรจะทําการผลิตเพื่อที่จะสงผล
ใหแผนกผลติที่อยูสุดทายสามารถผลิตไดเสร็จตามกําหนดการสงมอบสินคา ระบบการดึงงาน
ไดถูกนํามาใชควบคูไปกับตัวแผนการผลิตเบื้องตนนี้ การดึงงานจากแผนกกอนหนาจะเกิดขึ้น
เมื่อถึงกําหนดที่ไดแสดงไวในแผนกนั้น ผลของการพัฒนาปรังปรุงจัดทําเปนสองรูปแบบคือ 
ขึ้นตอนการไหลของงานสั้นลง สามารถแสดงไดในเชิงตัวเลขคือ ประสิทธิภาพการไหลเชิงการ
ผลิตเพิ่มขึ้น 14.4%  และอัตราซอมลดลง 47.4% เมื่อพิจารณาในเรื่องการสงมอบสินคา มันได
ถูกพัฒนาใหดีขึ้น โดยจากการวัดผลในบางสวน การสงมอบไดลดลงถึง 66.66% อยางไรก็ตาม
การประเมินผลในดานการประสบผลสําเร็จตอวัตถุประสงคของวิทยานิพนธนี้ไมสามารถทําได
ตรงอันเนื่องมาจากขอจํากดัทางดานการวัด ดังนั้นจึงตองสัมภาษณเพื่อวัดผลทางดานจิตใจได
ถูกทําขึ้น โดยผลที่ไดออกมานี้เปนไปในทางเดียวกันและออกมาในดานบวก สรุปวาการลด
ปญหาการสงสามารถแกไขได 

 
จาตุรัตน รักษาแกว, 2541 จากการศึกษาเรื่อง Production scheduling in the engine oil 

industry เปนวิทยานิพนธที่เกี่ยวกับการวิจัยและเสนอแนะระบบการกําหนดงานการผลิตใน
อุตสาหกรรมการผลิตน้ํามันหลอล่ืน ซ่ึงมีสวนประกอบหลักที่สําคัญอยู 2 สวนคือ สวนของ
ระบบฐานขอมูล และสวนของระบบการกําหนดงานการผลิต ขอมูลจากระบบฐานขอมูลจะ
ชวยสนับสนุนระบบการกําหนดงานการผลิตในดานขอมูลตางๆ ที่เกี่ยวของ การกําหนดงาน
การผลิตจะดําเนินงานตามรูปแบบของทฤษฎีการวางแผนการผลิต และทฤษฎีการกําหนดงาน
การผลิต โดยไดนําระบบคอมพิวเตอรมาชวยในการวางแผนกําหนดงานการผลิต เพื่อลดเวลา
ในการวางแผน และความซับซอนของขอมูลในการคํานวณ ซ่ึงจากแผนการกําหนดงานการ
ผลิตที่ไดจัดทําจะชวยใหการกําหนดงานการผลิตในแตละสัปดาหเปนไปอยางถูกตองตรงตรง
ความตองการการผลิต โดยมีปริมาณการผลิตที่สอดคลองกับพื้นที่จัดเก็บที่กําหนดอยาง
เหมาะสม รวมท้ังระบบฐานขอมูลที่เปนระเบียบถูกตอง สะดวกรวดเร็วในการคนหา ปรับปรุง
เปล่ียนแปลง 
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บทที่ 3 
การศึกษา และวิเคราะหสภาพทั่วไปขององคกรตัวอยาง 

 
 
 บริษัทรับซอมอุปกรณพาณิชยนี้มีลักษณะเปนงานบริการรับซอมตามคําสั่งของลูกคา 
รวมถึงวิเคราะหอาการผิดปกติตางๆ ที่เกิดขึ้นกับตัวอุปกรณพาณิชยนั้นๆ รวมถึงการบริการหลังการ
ขายทุกประเภท กลาวคือ ลูกคาจะนําอุปกรณพาณิชยมาสั่งซอมตามอาการเสียที่เกดิขึ้นของอุปกรณ
พาณิชย  โดยที่ทางบริษัทฯ เปนตัวแทนซอมแตเพียงผูเดียวในประเทศ ซ่ึงไดกอตั้งขึ้นดวยทุนจด
ทะเบียน 10,000,000 บาท และรับสินคาจากทางหนารานที่ลูกคาสงมาซอมดวยตัวเอง (Walk in) 
และรับจากศูนยบริการซอมที่เปนตัวแทนจําหนาย และไดทําหนาที่เปนตัวกลางในการสงซอมดวย 
โดยที่ปจจุบันมีความสามารถในการรับเครื่องซอมโดยประมาณ 350 เครื่องตอเดือน (ขอมูลสถิติ 
ตั้งแตเปดบริษัทฯ จนถึงเดือนกุมภาพันธ 2547) 
 
 ในงานวิจัยนี้ไดทําการสํารวจสภาพทั่วไปของบริษัทฯ ตัวอยาง เพื่อเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงการบริหารงานเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการบริการ ซ่ึงมีหัวขอดังตอไปนี้ 

(1) การจัดองคกรของบริษัทฯ ตัวอยาง 
(2) อุปกรณพาณิชยที่ทางบริษัทฯ รับซอม 
(3) ระบบการทํางาน และแผนภาพการไหล (Flow Process Chart) ของแผนกตางๆ  
(4) สภาพปญหาในบริษัทฯ 

 
 
3.1  การจัดองคกรของบริษัทฯ ตัวอยาง 

 
ลักษณะการจัดองคกรตัวอยางในบริษัทฯ ตัวอยางนี้ จะแบงเปนแผนกตางๆ ไดดังนี้  

- แผนกธุรการ/ประสานงาน และจัดสง 
- แผนกบัญชี/การเงิน 
- แผนกซอม 
- แผนกคงคลัง 

และจะมีผูที่มีอํานาจสูงสุดในการจัดการคือ CEO (Chief Executive Officer) ซ่ึงทางบริษัท
ฯ ตัวอยางนี้เปนบริษัทฯ ที่กอตั้งมาไดซักพักจึงยังมีการวาจางงานไมมาก ดังนั้นทําให CEO 
สามารถที่จะเขาไปสั่งงาน ดูแลงานโดยตรงกับพนักงานได และแตละแผนกมีการทํางานที่
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ตอเนื่อง และใกลชิดกัน ทําใหงานที่ทําเปนไปไดดวยความตอเนื่อง และเมื่อเกิดเหตุสงสัย
ในการทํางาน หรือเอกสารระหวางแผนก จะสามารถสอบถามและทําการแกไขไดอยาง
รวดเร็ว ซ่ึงในแตละแผนกนี้จะมีจํานวนพนักงานประจําแผนกดังแสดงไวในผังองคกร ตาม
รูปที่ 3.1   
 นอกจากนี้ทางาบริษัทฯ ยังรับทํางานเปนโปรเจค (Project) ที่เกี่ยวของกับอุปกรณ
พาณิชยที่ทางบริษัทฯ ทําการรับผิดชอบตามที่ทางลูกคาสั่งดวย ในบางกรณี 
 
 

 
 
รูปท่ี 3.1  ผังองคกรของบริษัทฯ ตัวอยาง 
 

 
 
(ก)  แผนกธุรการ/ประสานงาน และจัดสง 

ทําหนาที่ในการบริการลูกคา รวมถึงตอบขอซักถามเกี่ยวกับอุปกรณพาณิชยที่ทํา
การสงซอม, ประสานงานระหวางแผนกตางๆ , ดูแลบุคลากร, การจัดการงานทางดาน
เอกสาร, จัดซื้อช้ินสวนอุปกรณมาไวในแผนกคงคลัง โดยที่การจัดซื้อนั้นจะทําตามคํา
ขอของแผนกคงคลัง และไดรับการอนุมัติจาก CEO, จัดสงสินคาไปใหกับตัวแทน
จําหนายที่สงอุปกรณพาณิชยมาซอม 
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(ข) แผนกบัญชี/การเงิน  
ทําหนาที่ในการดูแลระบบบัญชี และการจัดการทางดานการเงินของบริษัทฯ 

รวมถึงการพิจารณาควบคุมคาใชจายโดยรวมของบริษัทฯ, สงรายงานทางการเงิน
ใหกับ CEO 

(ค) แผนกซอม 
 ทําหนาที่ตรวจซอมอุปกรณพาณิชยที่ทางลูกคาไดสงมา รวมถึงตอบขอซักถาม
ของลูกคาทางเทคนิค ซ่ึงเกี่ยวกับตัวอุปกรณพาณิชย, ตรวจสอบความเรียบรอยของ
อุปกรณหลังทําการซอมใหเรียบรอยกอนสงคืนใหแกลูกคา 

(ง) แผนกคงคลัง 
ทําหนาที่ดูแลรับผิดชอบ รวมถึงการตรวจสอบความถูกตองเรียบรอยของชิ้นสวน

อุปกรณตางๆ ของอุปกรณพาณิชย, ดูแลระดับของชิ้นสวนอุปกรณซ่ึงเมือถึงระดับการ
ส่ังซื้อแลวตองทําการขอการสั่งซื้อช้ินสวนอุปกรณเพิ่มผานแผนกธุรการ/ประสานงาน  

 
3.2   อุปกรณพาณิชยท่ีทางบริษัทฯ รับซอม 

 
อุปกรณพาณิชยที่ทางบริษัทฯ รับผิดชอบซอม และบริการหลังการขายนั้นจะมีอยู 

3 ยี่หอดวยกัน ซ่ึงลักษณะของอุปกรณพาณิชยจะเปนลักษณะของเครื่องที่มีช่ือเรียกวา PDA 
(Personal Digital Assistance) ซ่ึงทางบริษัทฯ ไดเนนใหความสําคัญ กับการบริการซอม 
และการบริการหลังการขาย โดยที่ปญหาสวนใหญที่ทางลูกคาไดสงเขามาซอม จะเปน
ปญหาใหญที่ทําใหเกิดความเสียหายตอการติดตอส่ือสารของอุปกรณพาณิชยนั้นๆ ซ่ึง
ปญหาที่ลูกคาสงซอมเปนสวนใหญ ไดแก  

- ปญหาเกี่ยวกับระบบปฏิบัติการ และ Main Board ในตัวเครื่อง 
- ปญหาเกี่ยวกับการกระทบกระแทกจนหนาจอไดรับความเสียหาย โดยที่

ปริมาณการสงซอมของลูกคาในแตละเดือนจะเพิ่มมากขึ้น ซ่ึงเหตุผลเนื่องจาก
อุปกรณที่มีลักษณะเปน PDA (Personal Digital Assistant) จะมีการเก็บขอมูล
สวนตัว รวมถึงขอมูลการทํางานตางๆ ไวเปนจํานวนมาก รวมถึงราคาของ
อุปกรณพาณิชยในกลุมนี้จะมีราคาทีคอนขางสูงพอสมควร ลูกคาจึงตัดสินใจ
ที่จะซอมมากกวาซื้อเครื่องใหม และแมวาปญหาที่เกินขึ้นจะไมมากถึงขนาด
เกิดผลกระทบตอระบบปฏิบัติการในตัวเครื่อง PDA (Personal Digital 
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Assistant) ลูกคาก็จะสงซอม เนื่องจากไมอยากใหเกิดปญหาอ่ืนๆ ตามมาเปน
ผลกระทบตอไป 

 

 
 
รูปท่ี 3.2  ตัวอยางอุปกรณพาณิชยแบบที่ 1 
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รูปท่ี 3.3  ตัวอยางอุปกรณพาณิชยแบบที่ 2 

 
 
3.3   ระบบการทํางาน และแผนภาพการไหล (Flow Process Chart) ของแผนกตางๆ 

 
ในการทํางานขององคกรนี้จะสามารถแบงการทํางานออกไดเปน 2 สวนดวยกัน 

คือสวนแรกจะเปนสวนที่รับอุปกรณพาณิชยมาจากลูกคา และนํามาทําการตรวจสอบ และ
บันทึกประวัติของอุปกรณพาณิชยชิ้นนั้นๆ วาอยูในระยะเวลารับประกันหรือไม แลวจะ
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เร่ิมทําการวินิจฉัยอาการผิดปกติ หรือเสียของตัวเครื่องโดยชางจากแผนกซอมจะทําการ
วิเคราะห เมื่อพบอาการเสียแลว 

 
- ถาหากเปนเครื่องที่อยูในระยะเวลาการรับประกัน จะทําการซอมในทันที 
- ถาหากเครื่องไมอยูในระยะเวลาการรับประกัน จะประเมินราคาคาซอม แลว

ทําการแจงกลับไปทางลูกคา เพื่อรอคํายืนยันซอมจากลูกคา ถาหากลูกคา
ตัดสินใจที่จะไมทําการซอมก็จะทําการสงคืนเครื่องใหกับลูกคา แตถาหาก
ลูกคาตดัสินใจที่จะซอม ก็จะเริ่มทําการซอมในทันที 

ในการซอม แผนกซอมจะทําการเบิกชิ้นสวนอุปกรณจากแผนกคงคลัง และใหแผนกคง
คลังบันทึกหลักฐานการเบิกจายชิ้นสวนอุปกรณไว และจะเริ่มทําการซอมแซมอุปกรณ
พาณิชยนั้นๆ หลังจากซอมเสร็จก็จะทําการปด Job และสงอุปกรณพาณิชยนั้นกลับใหแก
ลูกคา ซ่ึงสามารถแสดงดังรูปที่ 3.4   

อีกสวนหนึ่งจะเปนสวนของการตรวจสอบและสั่งซื้อช้ินสวนอุปกรณของแผนก
คงคลัง ซ่ึงจะทําการสั่งนําเขาชิ้นสวนจากบริษัทแมทางสิงคโปร หลังจากนําเขาแลวจะทํา
การตรวจสอบความเรียบรอยเบื้องตนของชิ้นสวนอุปกรณ และทําการจัดเก็บเขาสต็อก 
และนําไปรวมกับชิ้นสวนอุปกรณเกาที่เหลืออยู แลวทําการตรวจสอบยอดใหถูกตองอีก
คร้ังหนึ่ง กอนจะทําการเบิกจายชิ้นสวนอุปกรณตอไป แสดงดังรูปที่ 3.5  
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รูปท่ี 3.4  Flow Process Chart ของการรับเคร่ืองซอม 
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รูปท่ี 3.5  Flow Process Chart ของการสั่งซื้อชิ้นสวนอุปกรณของแผนกคงคลัง 
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ซ่ึงใน Process ตางๆ ของการรับเครื่องซอม ตลอดจนถึงการสงคืนเครื่องอุปกรณพาณิชย
ใหแกลูกคา จะมีรายละเอียดการทํางานดังตอไปนี้ 
 
การรับมอบอุปกรณพาณิชย 
 พนักงานที่ทําหนาที่รับมอบเครื่องจากลูกคาจะติดตอมายังพนักงานธุรการ ซ่ึง
พนักงานธุรการจะทําการตรวจสอบเปรียบเทียบความถูกตองของขอมูลในใบรับซอม, ใบ
โอนสินคา วาถูกตองตรงกันหรือไม แลวจะทําการจดบันทึกขอมูลของตัวสินคาในใบรับ
เครื่อง พรอมทั้งเซ็นชื่อรับรองอีกครั้งหนึ่ง หลังจากนั้นจะสงใหผูตรวจสอบขอมูลทําการ
ตรวจสอบอีกครั้งหนึ่ง 
 
บันทึกประวัติ 
 พนักงานธุรการ หรือผูที่ไดรับมอบหมายนําใบรับซอมไปทําการบันทึกลงใน
ฐานขอมูล และจัดพิมพใบรับซอมออกมา แลวสงพรอมกับอุปกรณพาณิชยไปใหแก
หัวหนาแผนกซอม 
  
วินิจฉัยอาการเสียของอุปกรณพาณิชย 
 หลังจากที่หัวหนาแผนกซอมรับอุปกรณพาณิชยพรอมทั้งใบรับซอมมาจาก
พนักงานธุรการแลว หัวหนาแผนกซอมจะทําการกระจายงานไปใหกับพนักงานซอมแตละ
คน ซ่ึงพนักงานซอมจะทําการตรวจสอบสถานะของการรับประกันตัวอุปกรณพาณิชยเปน
ลําดับแรก แลวจะทําการตรวจสอบรูปแบบการบริการ (Service Model) ตอไป พรอมทั้ง
ดําเนินการตรวจสอบระดับการซอม (Repair Level) ซ่ึงหมายถึงระดับความยากงายในการ
ซอม ซ่ึงจะแบงเปน 3 ระดับดวยกันคือ 
- ระดับ A   จะเปนระดับการซอมพื้นฐาน หรือเปนการตรวจเช็คสภาพภายนอก และภายใน
เบื้องตน อาจจะมีการเปลี่ยนชิ้นสวนอุปกรณบาง แตเปนชิ้นสวนที่ไมสําคัญมากนัก สวน
ใหญจะเปนชิ้นสวนที่มีราคาไมแพงมาก 
- ระดับ B   เปนการซอมระดับกลาง ที่มีการตรวจเช็คภายในที่มีอาการเสียไมรุนแรง อาจจะ
มีการเปลี่ยนชิ้นสวนอุปกรณบาง หรืออาจจะตองทําการลงระบบปฏิบัติการใหมใหแกตัว
อุปกรณพาณิชยนั้นๆ 
-  ระดับ C เปนการซอมระดับยาก ที่อาจจะตองมีการเปลี่ยนชิ้นสวนอุปกรณที่มีราคาแพง 
หรืออาจจะตองทําการเปลี่ยน Main Board ซ่ึงเปนอุปกรณอิเล็กทรอนิกสที่ทําการควบคุม
การทํางานของอุปกรณพาณิชยนั้นๆ 
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 หลังจากนั้นพนักงานซอมจะทําการตรวจเช็ค พรอมทั้งทําการวินิจฉัยอาการเสีย
ของอุปกรณพาณิชยนั้นๆ ตามขั้นตอนที่มีอยู และจะทําการบันทึกผลการวินิจฉัย พรอมทั้ง
เซ็นชื่อรับรอง และวันที่ตรวจลงในใบรับซอม พรอมทั้งเขียนรายละเอียดที่ตองซอม
อุปกรณพาณิชย พรอมทั้งระบุวาตัวอุปกรณพาณิชยนั้นอยูในเงื่อนไขการรับประกันหรือไม 

 
แจงคาใชจายในการซอมตอลูกคา (กรณีอยูนอกระยะประกัน) 
 พนักงานซอมสงอุปกรณพาณิชยที่วินิจฉัยแลว พรอมกับใบรับซอมที่มีการเขียน
รายละเอียดการซอม และรายการอะไหลที่ตองซอมไปใหกับพนักงานธุรการ ซ่ึงพนักงาน
ธุรการจะทําการสําเนาผลการวินิจฉัย  พรอมทั้งรายการอะไหลที่ตองซอมใหกับผู
ประสานงาน หลังจากนั้นผูประสานงานจะทําการวิเคราะหคาใชจายในการซอม และจะทํา
การบันทึกรายละเอียดตางๆ ลงในฐานขอมูล พรอมทําการตรวจสอบความถูกตองมีอีกครั้ง
หนึ่ง เม่ือทําการบันทึกเสร็จแลวผูประสานงานจะทําการแจงรายละเอียดรวมถึงคาใชจายใน
การซอมตอลูกคาทาง e-mail และทําการจัดพิมพจดหมาย e-mail นั้นไวเพื่อเก็บเปน
หลักฐาน 
 
การรับแจงการซอมจากลูกคา (กรณีอยูนอกระยะประกัน) 
 หลังจากที่ไดแจงรายละเอียดการซอมใหแกลูกคาแลว ผูประสานงานจะคอยทํา
การติดตามคํายืนยันการซอมจากลูกคาจนกระทั้งไดรับคําตอบยืนยันการซอมที่แนนอนเปน
ลายลักษณอักษรทาง e-mail และจัดพิมพไวเปนหลักฐาน แลวผูประสานงานจะสงเรื่อง
กลับไปใหกับพนักงานธุรการทําการดําเนินการซอม โดยสงใหพนักงานซอมทําการซอม
อุปกรณพาณิชยตอไป  
 แตถาหากลูกคายืนยันวาไมใหมีการซอมอุปกรณพาณิชย พนักงานธุรการจะทํา
การดําเนินการตามขั้นตอนการจัดสงอุปกรณพาณิชยคืนใหแกลูกคา 
 
การซอมอุปกรณพาณิชย 
 พนักงานซอมรับอุปกรณพาณิชยพรอมกับใบรับซอมจากหัวหนาแผนกซอมมาทํา
การตรวจดูรายละเอียดสิ่งที่ชํารุดของอุปกรณพาณิชย แลวทําการเบิกอะไหลที่จําเปนตอ
การซอม โดยการเขียนรายชื่อ และจํานวนอะไหลที่ตองการเบิกในใบเบิก spare part และ
สงใหผูมีอํานาจทําการอนุมัติการเบิก  
 เมื่อพนักงานซอมไดรับอะไหลที่ตองการในการซอมแลวจะทําการตรวจสอบ
ความถูกตองของรายการ และจํานวนที่ไดเบิกไป ซ่ึงถาหากมีความผิดพลาดจะรีบแจงกลับ
ตอพนักงานคงคลังในทันที หลังจากนั้นพนักงานจะทําการซอมเครื่องอุปกรณพาณิชย และ
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เปล่ียนชิ้นสวนอุปกรณที่เสียหายใหเรียบรอย และจะทําการทดสอบการใชงานของอปุกรณ
พาณิชยตามขอบกพรองตางๆ ของตัวอุปกรณพาณิชยตามที่ลูกคาไดแจงมา พรอมทั้ง
จัดพิมพรายงานผลการทดสอบสัญญาณของตัวอุปกรณพาณิชยนั้นๆ เพื่อเปนการยืนยันวา
ไดทกสอบผานแลว 
 ถาหากพนักงานซอมตรวจพบอาการเสียอ่ืนๆ ของอุปกรณพาณิชยนอกเหนือจากที่
ทางลูกคาไดระบุไว หรือนอกเหนือจากที่ไดระบุไวในใบรับซอมแลวจะแบงเปน 2 กรณี 
คือ 

- ถาหากอยูในเงื่อนไขการรับประกับ พนักงานซอมจะทําการบันทึกรายละเอียด
เพิ่มเติมลงในใบรับซอม และทําการซอมไดในทันที 

- ถาหากไมอยูในเงือนไขการรับประกัน พนักงานซอมตองบันทึกรายละเอียด
เพิ่มเติมลงในใบรับซอม และสงเรื่องใหกับหัวหนาแผนกซอมเพื่อสงเรื่อง
ตอไปยังพนักงานธุรการใหดําเนินการติดตอเพื่อยืนยันการซอมเพิ่มเติมจาก
ลูกคา 

เมื่อพนักงานซอมทําการซอมพรอมทั้งจัดพิมพรายงานผลการทดสอบเรียบรอยแลว จะสง
อุปกรณพาณิชยพรอมทั้งใบรับซอมใหกับหัวหนาแผนกซอม เพื่อทําการตรวจดูความ
เรียบรอยทั่วๆ ไปของตัวอุปกรณพาณิชย แลวจะทําการสงตัวเครื่องอุปกรณพาณิชยนั้น
ใหกับพนักงานธุรการเพื่อนําไปตรวจสอบโดยละเอียดตามหัวขอตางๆ พรอมทั้งเซ็นชื่อ
รับรอง และวันที่ตรวจอีกครั้งหนึ่ง กอนจะนําอุปกรณพาณิชยไปทําการเก็บบรรจุหีบหอให
เรียบรอยเพื่อทําการสงคืนใหแกลูกคาตอไป และพนักงานธุรการจะทําการบันทึกขอมูล
ทั้งหมดในใบรับซอมลงในฐานขอมูล พรอมทั้งตรวจดูความถูกตองกอนจะทําการจัดเก็บ
ตอไป 
   
การปด Job และจัดสงอุปกรณพาณิชยคืนใหแกลูกคา 

  เมื่อพนักงานธุรการไดรับอุปกรณพาณิชยที่บรรจุหีบหอเรียบรอยแลว พนักงานจะ
นําขอมูลอุปกรณพาณิชยนั้นๆ มาทําการบันทึกลงในฐานขอมูลอีกสวนหนึ่ง โดยตองระบุ
รายละเอียดตางๆ เพิ่มเติมใหเรียบรอย คือ เลขที่ใบนําสง, วันที่นําสง, รุนของอุปกรณ
พาณิชย, เลขที่ใบรับซอม และทําการบันทึกใหเรียบรอย พรอมทั้งจัดพิมพใบนําสงออกมา 
3 ชุด เพื่อเก็บไวเปนหลักฐาน 2 ชุด และใหแกลูกคาอีก 1 ชุด พรอมทั้งจัดสงใหแกลูกคา
โดยที่ พนักงานธุรการ และพนักงานรับเครื่องตองทําการเซ็นชื่อรับรองในสวนของผูสง 
และผูรับอุปกรณพาณิชยตามลําดับ  

 
 



 
36

3.4   สภาพปญหาในบริษัทฯ 
 

ในขั้นตอนแรกนี้ จะทําการเก็บรวบรวมขอมูลสํารวจความตองการของลูกคาที่ใช
อุปกรณพาณิชยถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการรับบริการซอมอุปกรณพาณิชย โดย
ที่ใหผูใชบริการตัดสินใจเลือกถึงปจจัยสําคัญที่มีผลตอการตัดสินใจบอกกลาวตอใหแกคน
รูจัก รวมถึงการตัดสินใจกลับมาใชบริการซอมใหมในครั้งตอไปเมื่อเกิดปญหากับอุปกรณ
พาณิชย โดยมีปจจัยที่ใชในการพิจาณาดังนี้ 

- ความตรงตอเวลาในการสงคืนอุปกรณพาณิชย 
- ความรวดเร็วในการใหบริการซอม 
- ราคาของการใหบริการซอม 
- ความนาเชื่อถือขององคกร/บริษัทฯ 
- การบริการดูแลลูกคา 
จากผลการสํารวจความแบบสอบถามจากลูกคาผูใชอุปกรณพาณิชยกลุมตัวอยาง

จํานวน 20 คน ซ่ึงใหคะแนนความสําคัญของปจจัยตางๆ โดยที่ ปจจัยที่มีความสําคัญที่สุด
จะใหคะแนนเปน 5 และรองลงมาจะเปน 4, 3, 2 และ 1 ซ่ึงเปนปจจัยที่มีความสําคัญนอย
ที่สุดตามลําดับ และนํามาทําการหาคาเฉลี่ย เพื่อหาวาปจจัยใดที่มีผลตอการตัดสินใจเขารับ
บริการซอมอุปกรณพาณิชย รวมทั้งการบอกตอใหกับคนรูจัก นํามาเรียงลําดับจากมากไป
นอย ซ่ึงไดผลการสํารวจดังตารางที่ 3.1 ดังนี้ 
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ตารางที่ 3.1  ตารางแสดงคะแนนความสําคัญของปจจัยท่ีนํามาพิจารณา 
 

 
  จากตารางที่ 3.1 นี้สามารถวิเคราะหถึงปจจัยที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจในการ

เขารับบริการของลูกคา เรียงลําดับจากมีความสําคัญมากไปนอย ไดดังนี้ 
- ความรวดเร็วในการใหบริการซอม มีคะแนนความสําคัญโดยเฉลี่ย 4.30 
- ความตรงตอเวลาในการสงอุปกรณพาณิชยคืน มีคะแนนความสําคัญโดยเฉลี่ย 

4.25 
- ราคาของการใหบริการซอม มีคะแนนความสําคัญโดยเฉลี่ย 3.25 
- ความนาเชื่อถือของตัวองคกร/บริษัทฯ มีคะแนนความสําคัญโดยเฉลี่ย 1.80 
- การดูแลบริการลูกคา มีคะแนนความสําคัญโดยเฉลี่ย 1.40 

จากขอมูลในตารางนี้จะเห็นไดวาลูกคาจะเนนความตองการไปที่ ความรวดเร็วในการรับ
บริการ รวมถึงความตรงตอเวลาในการสงคืนอุปกรณพาณิชย ซ่ึงถาหากสามารถลดเวลา
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การทํางานลง หรือลดการสูญเสียเวลาที่ไมจําเปนลงได จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจใน
การรับบริการกับบริษัทฯ รวมถึงทําใหภาพพจนของบริษัทฯ ดียิ่งขึ้นดวย 
 

ซ่ึงสภาพปจจุบันของบริษัทฯ ตัวอยาง ยังเปนบริษัทฯ ที่ไดกอตั้งขึ้นมาไมนาน 
ปญหาตางๆโดยมากจะเปนปญหาเฉพาะหนา ซ่ึงแกไดทันทวงท ีแตปญหาที่พบบอยๆ และ
จะยังใหมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา รวมถึงการตัดสินใจเขารับบริการซอมอุปกรณ
พาณิชย จะสามารถสรุปไดเปนหัวขอดังตอไปนี้ 

 
3.4.1 ปญหาดานเอกสาร 
 

ระบบเอกสารของทางบริษัทฯ ตัวอยางยังมีความรัดกุมไมมากพอ และ
เอกสารบางอยางยังไมเปนทางการ และไมไดจัดเก็บไวเปนหลักฐานในการสืบ
กลับในภายหลังหากเกิดปญหา ทําใหเกิดการเสียเวลาที่ไมจําเปนทําใหความ
รวดเร็วในการใหบริการซอมอุปกรณพาณิชยซ่ึงเปนปจจัยที่สําคัญที่สุดตอความ
พึงพอใจในการเขารับบริการของลูกคาตอบริษัทฯ เพิ่มขึ้น ซ่ึงมีสาเหตุดังแสดงได
ในแผนภูมิกางปลารูปที่ 3.6 ดังนี้  

 
 

 
 
รูปท่ี 3.6  แผนภูมิกางปลาแสดงสาเหตุของปญหาทางดานเอกสาร 
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ซ่ึงปญหาหลักที่ไดตรวจสอบพบไดแก 
- การละเลยการตรวจสอบความถูกตองของใบเบิกอุปกรณคงคลัง มีดังนี้คือ มี

การเขียนรหัสของชิ้นสวนอุปกรณผิด แตวาพนักงานซอมที่เบิกชิ้นสวน
อุปกรณไดบอกกลาวผานทางวาจากกับพนักงานคงคลัง ซ่ึงพนักงานคงคลัง
ทราบถึงชิ้นสวนนั้น จึงไมไดตรวจสอบความถูกตองในใบเบิกสินคาคงคลังวา
ถูกตองจริงหรือไม ทําใหการตรวจสอบยอดคงคลังจากใบเบิก และ Stock 
Card ไมตรงกัน ทําใหตองเสียเวลาในการตรวจสอบใหมอีกครั้ง 

- ขาดการบันทึกหลักฐานการทํางานในบางขั้นตอน มีดังนี้คือ พนักงานซอม
ไมไดบันทึกไววาตนเองไดทํางานอะไรไว ทําใหพนักงานซอมไมมีหลักฐาน
ในการทํางานของตนเอง 

- ระบบเอกสารมีความรัดกุมไมเพียงพอ มีดังนี้คือ ในขั้นตอนการเบิกชิ้นสวน
อุปกรณคงคลัง พนักงานซอมจะทําการเขียนเปนกระดาษชิ้นเล็กๆ ไปทําการ
เบิกจากแผนกคงคลัง และมีการจัดเก็บที่ไมดีพอ จึงมีการสูญหายเกิดขึ้น และ
ตองทําการสืบกลับที่คอนขางลําบากทําใหพนักงานซอมสูญเสียเวลาในการ
ซอมอุปกรณพาณิชยที่ควรจะเปน ทําใหการซอมอุปกรณพาณิชยชิ้นตอไปใช
เวลาในการทํางานมากยิ่งขึ้น 

 
ซ่ึงจากปญหาดังกลาวทําใหเกิดผลเสียที่ตามมาคือ การทํางานซ้ําซอน และยาก

ตอการสืบกลับ ทําใหเสียเวลาในการทํางานเพิ่มมากขึ้น โดยท่ีสามารถคํานวณ
เวลาที่เสียไปในการทํางานซ้ําซอน และเปนการสอบกลับการทํางานซ้ําซอน
โดยประมาณไดดังนี้ 

• ทําการเก็บขอมูลที่พนักงานเขียนเอกสารผิด และทําใหตองมีการสอบ
กลับ หรือทํางานซ้ําซอนในแตละเดือน 

• ประมาณการทํางานซ้ําซอนในแตละครั้งที่ใชในการสอบกลับคือ 10 นาที 
• นําจํานวนครั้งที่ทํางานซ้ําซอน คูณดวยเวลาที่ใชคือ 10 นาที จะออกมา

เปนเวลารวมที่เสียไปในแตละเดือน 
ในเดือน พฤศจิกายน 2547 มีขอมูลในการทํางานซ้ําซอนดังนี้ 
อาทิตยแรก (วันที่ 1-7) มีการทํางานซ้ําซอน 5 คร้ัง 
อาทิตยที่สอง (วันที่ 8-14) มีการทํางานซ้ําซอน 6 คร้ัง 
อาทิตยที่สาม (วันที่ 15-21) มีการทํางานซ้ําซอน   5 คร้ัง  
อาทิตยที่ส่ี (วันที่ 22-28) มีการทํางานซ้ําซอน 12 คร้ัง 
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อาทิตยที่หา (วันที่ 29-30) มีการทํางานซ้ําซอน 6 คร้ัง 
  รวมมีการทํางานซ้ําซอนในเดือน พฤศจิกายนคือ 5+6+5+12+6 รวมเปน 

34 คร้ัง เมื่อนํามาคูณกับเวลาที่ใชในแตละครั้งคือ 34*10 จะไดเวลารวมที่เสีย
ไปในเดือนพฤศจิกายนคือ 340 นาที 

  ในทํานองเดียวกัน เราจะสามารถคํานวณหาเวลาที่เสียไปเนื่องจากการ
ทาํงานซ้ําซอนของเดือนตางๆ ไดดังนี้ 
- เดือนธันวาคม 2547 มีการทํางานซ้ําซอนทั้งหมด 29 ครั้ง ดังนั้นเวลาที่เสีย

ไปในเดือนธันวาคม 2547 คือ 29*10 เทากับ 290 นาที 
- เดือนมกราคม 2548มีการทํางานซ้ําซอนทั้งหมด 31 ครั้ง ดังนั้นเวลาที่เสีย

ไปในเดือนมกคาคม 2548 คือ 31*10 เทากับ 310 นาที 
- เดือนกุมภาพันธ 2548มีการทํางานซ้ําซอนทั้งหมด 36 คร้ัง ดังนั้นเวลาที่

เสียไปในเดือนมกคาคม 2548 คือ 36*10 เทากับ 360 นาที 
- เดือนมีนาคม 2548มีการทํางานซ้ําซอนทั้งหมด 33 คร้ัง ดังนั้นเวลาที่เสีย

ไปในเดือนมกคาคม 2548 คือ 33*10 เทากับ 330 นาที 
โดยที่จากการเก็บขอมูล จะสามารถแสดงเปนเวลาที่เสียไปในแตละเดือน 

สามารถไดดังตารางที่ 3.2 ดังนี้ 
   

   
   

ตารางที่ 3.2  ตารางแสดงเวลาที่ใชในการทํางานซ้ําซอน 
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  โดยสรุปแลวปญหาดานเอกสารนี้จะทําใหเกิดปญหาคือใชเวลาในการ

สอบกลับและทํางานซ้ําซอนเพื่อตรวจสอบความถูกตองของขอมูลตางๆ ซ่ึงจะทํา
ใหเกิดผลกระทบที่ตามมาคือ จะเสียเวลาที่ใชในการซอมอุปกรณพาณิชยโดยที่
เวลาที่จะใชในการซอมอุปกรณพาณิชยนั้นจะเปลี่ยนมาเปนเวลาที่ใชในการสอบ
กลับและทํางานซ้ําซอน ทําใหปริมาณการซอมอุปกรณพาณิชยที่ควรจะเปนไปได
ลดลง อีกทั้งยังเปนการเพิ่มเวลาที่จะสามารถเริ่มซอมอุปกรณพาณิชยชิ้นตอไปได
อีกดวย 

ซ่ึงถาหากสามารถลดเวลาที่ไมจําเปนที่ใชในการสอบกลับและทํางาน
ซํ้าซอน จะสามารถเพิ่มจาํนวนการซอมอุปกรณพาณิชยไดมากขึ้น และเมื่ออนาคต
บริษัทฯ มีการขยายตัวที่มากขึ้น จะตองพยายามทําการลดเวลาในสวนนี้ใหลดลง
จนเหลือนอยที่สุดเพื่อที่จะรองรับตอการขยายตัว และสามารถแขงขันกับคูแขงราย
อ่ืนไดอยางมีประสิทธิภาพนั่นเอง 

 
3.4.2 ปญหาการสงอุปกรณพาณิชยคืนลาชากวากําหนด 
 

ปญหาดานการสงคืนสินคาคืนชากวากําหนดนี้ เปนปญหาที่สําคัญมากใน
ดานการบริการ เพราะจะทําใหลูกคาที่ทําการสงซอมอุปกรณพาณิชยเกิดความไม
พึงพอใจในงานบริการ ซ่ึงจากการสํารวจที่ไดจากตารางที่ 3.1 มานั้น ปญหาการสง
อุปกรณพาณิชยลาชากวากําหนดเปนปจจัยสําคัญเปนอันดับที่ 2 รองลงมาจาก
ระยะเวลา หรือ ความรวดเร็วที่ใชในการซอมอุปกรณพาณิชย โดยที่คะแนน
ความสําคัญนั้นไมไดตางกันมากสักเทาไร จึงเปนปจจัยหนึ่งที่ควรจะพิจารณา
ไมใหเกิดปญหาที่จะใหเกิดผลที่ตามมาคือ การสงอุปกรณพาณิชยคืนใหแกลูกคา
ชากวาที่ไดกําหนดไวซ่ึงปญหาการสงอุปกรณพาณิชยลาชากวากําหนดนั้น มี
สาเหตุดังแสดงไดในแผนภูมิกางปลารูปที่ 3.7 ดังนี้ 
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รูปท่ี 3.7  แผนภูมิกางปลาแสดงสาเหตุของการสงอุปกรณพาณิชยคืนลาชากวา
กําหนด 

 
 

แตสาเหตุหลักทีสามารถควบคุมไดมีสาเหตุหลักดังตอไปนี้ 
- สินคาคงคลังมีไมเพียงพอตอความตองการ ทําใหไมสามารถซอมแซมอุปกรณ

พาณิชยได เนื่องมากจากการไมมีระบบตรวจสอบระดับของสินคาคงคลัง ซ่ึง
เมื่อสินคาคงคลังลดลงเกินกวาจุดที่ควรจะสั่งซ้ือใหม แตยังไมมีการสั่งซ้ือทํา
ใหสินคาคงคลังขาดชวง เชนในชวงเดือนกุมภาพันธ 2547 ที่ผานมา มีการ
ลาชาของการซอมอุปกรณพาณิชยสูงถึง 12 เครื่อง เนื่องจาก มีการเสียของ
อุปกรณพาณิชยเนื่องจากหนาจอแตกเปนจํานวนมาก ซ่ึงมีถึงวันละประมาณ 8 
เครื่อง สวนเวลาที่ใชในการสั่งซื้อสินคาคงคลังจากบริษัทฯ แม คือ 2 วัน 
ดังนั้นระดับการสั่งซ้ือใหมคือ 8*2 เทากับ 16 ชิ้น คือเมื่อสินคาคงคลังชิ้นนี้
ลดลงเหลือระดับ 16 ช้ิน ตองทําการสั่งซื้อใหม แตพนักงานคงคลังไมได
ตรวจสอบ และสินคาคงคลังลดลงเหลือ 6 ชิ้น จึงทําการสั่งซื้อใหม ทําใหเกิด
ความลาชาในการซอมอุปกรณพาณิชยเนื่องจากสินคาคงคลังขาด 

- พนักงานขาดงานในชวงเดือน ธันวาคม 2547 นั้น มีพนักงานลาขาดงาน 1 คน 
เนื่องมาจากการลาปวย และทําใหเวลาในการซอมอุปกรณพาณิชยที่ไดรับมา
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นั้น นานกวาเวลาที่ไดตอบลูกคาไปในชวงแรกและไมมีการคํานวณเวลาที่จะ
ทําการซอมเสร็จใหม จึงไดไมไดแจงเตือนไปยังลูกคา ทําใหมีจํานวนเครื่องที่
ลาชาเพิ่มขึ้นในเดือนธันวาคมนั้นเพิ่มขึ้นอีก 2 เครื่อง ซ่ึงจากเดิม 4 เครื่องเดิม
นั้นไมไดเกิดจากการลาหยุดของพนักงานทําใหเครื่องที่ลาชาในเดือนธันวาคม
เพิ่มขึ้นเปน 6 เครื่อง ดวยกัน 

- พนักงานธุรการไมรูระยะเวลาที่จะเริ่มทําการซอมอุปกรณพาณิชยที่แทจริง ทํา
ใหการประมาณระยะเวลาในการซอมเร็วกวาที่ควรจะเปนจริง และพนักงาน
ซอมทําการซอมอุปกรณพาณิชยไดไมทันกับวันกําหนดสงคืนใหแกลูกคา 

- เวลาที่ใชซอมอุปกรณพาณิชยใชเวลาซอมนานกวาที่พนักงานธุรการได
ประมาณไวในชวงแรก เนื่องจากเปนการเผื่อคํานวณเวลาโดยใชประสบการณ 
รวมกับสาเหตุที่พนักงานธุรการไมทราบเวลาที่สามารถเริ่มซอมอุปกรณ
พาณิชยที่คอนขางแนนอนได ทําใหการประมาณเวลาซอมเสร็จของลูกคาผิด
ไป 

ซ่ึงจํานวนเครื่องอุปกรณพาณิชยที่มีการตําหนิจากลูกคาวามีการสงงานลาชา หรือ
มีการตําหนิวาใชเวลาในการซอมนานสามารถแสดงไดดังตารางที่ 3.3 ดังนี้ 

 

 
 
 ตารางที่ 3.3  ตารางแสดงจํานวนอุปกรณพาณิชยท่ีสงคืนใหแกลูกคาลาชา 
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โดยสรุปแลวปญหาดานการสงอุปกรณพาณิชยคืนใหแกลูกคาคืนลาชา

กวาที่กําหนดนั้น จะทําใหเกิดผลกระทบที่ตามมาคือลูกคาจะเกิดความไมพึงพอใจ
และมีโอกาสที่ลูกคาจะผูใหบริการสูงถึง 84% รวมถึงมีโอกาสที่ลูกคาจะบอกตอ
ถึงความผิดพลาดนี้ใหกับผูที่รูจักตอๆ ไปสูงถึง 72% ดังที่ไดแสดงผลตามตารางที่ 
3.4 ยังจะเปนผลใหทางบริษัทฯ จะสูญเสียรายไดที่ควรจะเปน รวมถึงเสื่อมเสีย
ช่ือเสียงในดานบริการอีกดวย 

   
 

 
 
ตารางที่ 3.4  ตารางแสดงผลกระทบที่เกิดจากปญหาการสงอุปกรณพาณิชยลาชา 
 
 ดังนั้นเราจะสามารถสรุปถึง สาเหตุ, ปญหา และผลกระทบที่เกิดขึ้นในแต
ละปญหาไดตามลําดับไดดังตอไปนี้ 
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รูปท่ี 3.8  รูปภาพแสดงสาเหตุ, ปญหา และผลกระทบจากปญหาดานเอกสาร 
 
 

 
 
รูปท่ี 3.9  รูปภาพแสดงสาเหตุ, ปญหา และผลกระทบจากปญหาการสงอุปกรณ
พาณิชยคืนใหแกลูกคาลาชากวากําหนด 
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ซ่ึงจากปญหาที่กลาวมาขางตนดังกลาว พอจะสรุปไดวาบริษัทฯ ตัวอยาง
นี้ควรจะทําการปรับปรุงระบบเอกสารใหมใหมีความรัดกุมมากยิ่งขึ้น รวมถึงควร
มีการวิเคราะหถึงความตองการของสินคาคงคลังที่รัดกุมยิ่งขึ้นเพื่อที่จะทําการ
ส่ังซื้อเมื่อถึงเวลาที่ควรจะเปน อีกทั้งยังควรมีการจัดการบริหารงานของฝายธุรการ
ที่ใชการประมาณเวลาสงคืนสินคาใหมีความแนนอนมากยิ่งขึ้น ซ่ึงถาหากมีการ
จัดเก็บขอมูลที่ดี และนําไปใชกับการจัดตารางการรับสินคาซอม จะทําใหระบบ
การบริหารงานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นเพื่อมิใหเกิดปญหาที่จะขัดกับปจจัยสําคญั
ที่สุด 2 ประการที่จะสามารถปรับปรุงได นั่นก็คือ ความรวดเร็วในการใหบริการ
ซอมอุปกรณพาณิชย และการที่ไมสงอุปกรณพาณิชยคืนใหแกลูกคาลาชากวาที่ได
กําหนดไวใหแกลูกคาในชวงแรก 

  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
47

บทที่ 4 
การดําเนินการปรับปรุงระบบการบริหารงาน 

 
 จากสภาพปญหาที่กลาวมาแลวในบทที่ 3 ในการศึกษาวิเคราะหการบริหารงานของฝาย
ตางๆ พบวาทางบริษัทฯ ตัวอยาง ยังมีระบบเอกสาร และการบันทึกงานที่ไมรัดกุมเปนผลใหยากตอ
การสืบกลับ อีกทั้งยังมีการประมาณเวลาสงคืนอุปกรณพาณิชยที่ไมแนนอน เนื่องจากไมมีระบบ
การจัดเวลาการซอมที่แนนอน และไมทราบถึงเวลาที่แนนอนในการเริ่มซอมอุปกรณพาณิชยนั้นๆ 
ได นอกจากนั้นยังมีการขาดอุปกรณชิ้นสวนสินคาคงคลัง อันเปนผลใหการสงคืนอุปกรณพาณิชย
ลาชากวาที่ไดกําหนดไวกับลูกคา หรือทางบริษัทฯ ตองใหมีการทํางานลวงเวลาเพิ่มมากขึ้น ซ่ึงเปน
ผลใหตนทุนในการบริการเพิ่มมากขึ้นอีกดวย จากเหตุผลที่กลาวขางตนจึงจําเปนที่ควรจะทําการ
ปรับปรุงระบบจัดเก็บขอมูล และระบบเอกสารบางอยาง รวมถึงควรจะทราบถึงเวลาที่จะเริ่มทําการ
ซอม เพื่อที่จะกําหนดวันสงคืนอุปกรณพาณิชยใหแกลูกคาไดถูกตองมากขึ้นกวาเดิม 
 จากแนวทางในการแกปญหา และการศึกษาทฤษฎีที่เกี่ยวของ ทําใหมีแนวความคิดในการ
จัดเก็บขอมูลช้ินสวนอุปกรณคงคลัง และขอมูลของงานที่รับเขา รวมถึงขอมูลของชิ้นสวนอุปกรณ
ที่ใชในการซอมอุปกรณพาณิชยใหม ซ่ึงมีความจาํเปนตองมีการพัฒนาโปรแกรมคอมพิวเตอรขึ้นมา
เพื่อใชชวยในการคํานวณ เนื่องจากความหลากหลาย และซับซอนของขอมูล รวมถึงความสามารถ
ในการประมวลผลไดอยางรวดเร็วและแมนยํา โดยในการสรางระบบการทํางานของโปรแกรม 
จะตองสรางฐานขอมูลในสวนตางๆ ขึ้นมา และทําการระบุระบบการทํางานของโปรแกรม แนวทาง
ในการวิเคราะหเพื่อแกปญหาที่เกิดขึ้นนั้น สรุปไดเปน 2 ขั้นตอน ดังนี้คือ 
 

(1) วิเคราะหถึงขั้นตอนการรับอุปกรณพาณิชยมาซอม, ขั้นตอนการสั่งซื้อชิ้นสวนอุปกรณ
คงคลัง, ขอมูลช้ินสวนอุปกรณที่ใชในการซอม และทรัพยากรบุคคลที่ใชซอมในแผนก
ซอม 

(2) ทําการออกแบบโปรแกรมที่มีจุดประสงคดังตอไปนี้ 
- สามารถทราบถึงระยะเวลาที่สามารถเริ่มทําการซอมไดอยางถูกตอง เพื่อที่จะ

ประมาณวันกําหนดสงคืนอุปกรณพาณิชยใหแกลูกคา 
- มีการรวบรวมรายการชิ้นสวนอุปกรณคงคลังที่เหลืออยู และใชไปในการซอม

แตละครั้ง เพื่อที่จะทําการเตือนเมือถึงระดับที่ควรจะทําการสั่งซื้อใหม 
- สามารถตรวจสอบถึงงานที่ไดทําไปในแตละชวงเวลา และตรวจสอบถึง

ชิ้นสวนอุปกรณที่ใชไปไดอยางรวดเร็ว และถูกตอง 
เพื่อใชแกปญหาดังที่ไดกลาวมาแลวในบทที่ 3 ซ่ึงจะมีอยู 2 ปญหาหลักๆ คือ 
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ก) ปญหาดานเอกสารที่ตองทําใหทํางานซ้ําซอน และยากตอการสืบกลับ 
ตัวโปรแกรมที่นํามาชวยในการจัดการนี้จะมีหนาที่ชวยลดการใช
เอกสารโดยการใชการดึงขอมูลที่มีอยูในฐานขอมูลแทนที่จะใชการ
เขียนดวยมือในเอกสาร เพื่อลดความผิดพลาดตางๆ ที่อาจจะเกิดขึ้นให
นอยที่สุด แตในสวนของโปรแกรมนี้จะสามารถตรวจสอบความ
ผิดพลาดได โดยการเทียบปริมาณการใชวัสดุคงคลัง ซ่ึงยังตองมีการ
บันทึกดวยการเขียนอยูเชนเดิม เพื่อเปนการตรวจสอบความถูกตองของ
ตัวโปรแกรมวาผูใช และบันทึกโปรแกรมมีความผิดพลาดหรือไม โดย
จะมีการตรวจสอบเปนชวงเวลาโดยมีการตรวจสอบทุกสิ้นเดือน วามี
ปริมาณการใชวัสดุคงคลังเทากับยอดที่ไดบันทึกไวในฐานขอมูลในตัว
โปรแกรมหรือไม 

ข) ปญหาดานการสงอุปกรณพาณิชยใหแกลูกคาชาเกินกวาที่ควรจะเปน 
รวมถึงการกําหนดวันซอมอุปกรณพาณิชยเสร็จนานเกินกวาที่ควรจะ
เปนซึ่งอาจทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ และทําใหไมตรงกับ
จุดประสงคของการบริการที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการ
บริการ ยังจะเปนผลใหเสียช่ือเสียงของบริษัทฯ และลูกคาอาจจะไม
กลับมาใชบริการอีกก็เปนได ซ่ึงโปรแกรมที่จะนํามาชวยในการจัดการ
นี้จะมีหนาที่ ในการจัดตารางเวลาการซอม  ซ่ึงคลายกับการจัด
ตารางเวลาการผลิตในสายงานผลิต ซ่ึงจะใชหลักการจัดตารางเวลาการ
ซอมคือ First Come First Serve (FCFS) กลาวคืองานที่เขามากอนจะ
ไดรับการจัดเขาใหไดรับบริการในจุดรอรับบริการที่สามารถเริ่มไดเร็ว
ที่สุดกอน แลวงานที่เขาตอมาจะเขาไปยังจุดรับบริการตอไปที่สามารถ
เร่ิมไดเร็วถัดมาเปนลําดับตอๆ มา โดยที่โปรแกรมที่นํามาชวยในการ
จัดการนี้จะสามารถระบุเวลาที่สามารถเริ่มงานไดเร็วที่สุดเมื่อมีงานใหม
เขามาในทันที และทางพนักงานธุรการจะสามารถตอบลูกคาไดวา
อุปกรณพาณิชยที่สงซอมจะเสร็จเมื่อไร 

 
จากขอสรุปของการดําเนินการที่ไดกลาวมาแลวนั้น จะทําการศึกษาและอธิบายบั้นตอนการ

ดําเนินงานโดยละเอียด ดังนี้ 
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4.1 วิเคราะหขั้นตอน และกระบวนการทํางานในสวนท่ีจะทําการพัฒนาระบบบริหาร และ
ทรัพยากรบุคคลในแผนกซอม 

 
กระบวนการทํางานในสวนที่จะทําการปรับปรุงพัฒนานั้น ไดแกขั้นตอน 
- การบันทึกประวัติ 

ในขั้นตอนของการบันทึกประวัติเดิมนั้น จะเริ่มที่พนักงานธุรการ หรือผูที่
ไดรับมอบหมายใหนําใบรับซอม มาทําการบันทึกขอมูลลงในฐานขอมูล และทํา
การจัดพิมพใบรับซอมขึ้นมา เพื่อนําไปสงใหกับหัวหนาแผนกซอมพรอมกับ
อุปกรณพาณิชยนั้นๆ โดยแสดงกระบวนการทํางานของขั้นตอนการบันทึกประวัติ
เดิม ไดดังรูปที่ 4.1 
 

 
 
รูปท่ี 4.1  กระบวนการบันทึกประวัติ 
 
 ซ่ึงหลังจากทําการพัฒนาระบบการบริหารงานแลว กอนที่จะทําการ
บันทึกประวัติ ทางบริษัทฯ จะสามารถตรวจสอบถึงระยะเวลาที่จะเริ่มทําการซอม
อุปกรณพาณิชยไดอยางถูกตองแมนยํามากกวาการคาดการณเดิม อันจะเปนผลให
สามารถกําหนดวันสงคืนอุปกรณพาณชิยใหแกลูกคาไดถูกตองมากยิ่งขึ้น 
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- การซอมอุปกรณพาณิชย 
ในขั้นตอนของการซอมอุปกรณพาณิชยเดิมนั้น จะเริ่มที่พนักงานซอมจะรับ

อุปกรณพาณิชยรวมทั้งใบรับซอมมาจากหัวหนาแผนกซอม แลวพนักงานซอมจะ
ทําการตรวจดูรายละเอียดส่ิงที่ชํารุดของอุปกรณพาณิชย หลังจากนั้นจะทําการเบิก
อะไหลที่จําเปนตอการซอม โดยเขียนรายละเอียดตางๆ ลงใน ใบเบิก Spare Part 
และสงใหผูมีอํานาจอนุมัติทํางานเซ็นชื่อรับรองอนุมัติการเบิก เมื่อพนักงานซอม
ไดรับชิ้นสวนอุปกรณที่จําเปนในการซอมมาแลว จะทําการตรวจสอบความ
ถูกตองของรายการ และจํานวนตามชิ้นสวนที่ไดเบิกไป  แลวพนักงานซอมจะ
เร่ิมทําการซอมอุปกรณพาณิชย และเปลี่ยนชิ้นสวนที่จําเปนกับอุปกรณพาณิชย 
เมื่อทําการซอมเสร็จเรียบรอยแลว พนักงานซอมจะทําการทดสอบการใชงานตาม
ขอบกพรองตางๆ ของอุปกรณพาณิชยตามที่ลูกคาไดแจงเขามา และจัดทําการ
พิมพรายงานผลการทดสอบเพื่อยืนยันวาไดทดสอบผานแลว 
ถาหากพนักงานซอมตรวจพบอาการเสียอ่ืนๆ ของอุปกรณพาณิชยที่อยูนอกเหนือ
ที่ไดถูกบันทึกไวในรับซอมแลวจะตองพิจารณาดังตอไปนี้ 

- ถาหากอุปกรณพาณิชยนั้นๆ อยูในระยะเวลาการรับประกันใหพนักงาน
ซอมเขียนรายละเอียดที่ตองซอมเพิ่มเติมลงในใบรับซอม และทําการ
ซอมแซมไดทันที 

- ถาหากอยูนอกระยะเวลาการรับประกัน  ใหพนักงานซอมเขียน
รายละเอียดที่ตองซอมเพิ่มเติมไวดานหลังของใบรับซอม และสงเครื่อง
พรอมใบรับซอมใหกับพนักงานธุรการดําเนินตอไปตามขั้นตอน การแจง
คาใชจายในการซอมตอลูกคาใหมอีกครั้ง 

หลังจากนั้นพนักงานซอมจะสงอุปกรณพาณิชยที่ผานการทดสอบแลวพรอมใบรับ
ซอม และใบรายงานผลการทดสอบใหกับหัวหนาแผนกซอม แลวหัวหนาแผนก
ซอมจะทําการตรวจสอบความเรียบรอยทั่วๆ ไปของเครื่องโทรศัพท แลวสงตอไป
ใหพนักงานธุรการ พนักงานธุรการจะทําการตรวจสอบโดยละเอียด พรอมทั้ง
เซ็นชื่อรับรอง และวันที่ตรวจกอนจะนําอุปกรณพาณิชยไปจัดเกบ็บรรจุหีบหอให
เรียบรอย เพื่อรอการจัดสงคืนลูกคาตอไป สุดทายพนักงานธุรการจะนําขอมูล
ทั้งหมดในใบรับซอมมาบันทึกไวในระบบฐานขอมูล และทําการจัดเก็บให
เรียบรอย โดยแสดงกระบวนการทํางานของขั้นตอนการซอม ไดดังรูปที่ 4.2 
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รูปท่ี 4.2  กระบวนการซอม 



 
52

 ซ่ึงหลังจากทําการพัฒนาระบบการบริหารงานแลวพนักงานซอมจะตอง
ทําการบันทึกขอมูลช้ินสวนอุปกรณที่ใชในการซอมแซมรวมถึงกิจกรรมที่ไดทํา
ไปลงในโปรแกรมฐานขอมูล เพื่อนําไปเปรียบเทียบกับฐานขอมูลของสินคาคง
คลัง และฐานขอมูลที่พนักงานธุรการไดบันทึกไววาถูกตองตรงกันหรือไม อีกทั้ง
ยังจะนําขอมูลการใชช้ินสวนอุปกรณคงคลัง  

และพนักงานธุรการจะตองทําการบันทึกอุปกรณช้ินสวนที่ไดใชไปใน
การซอมแตละคร้ังเพื่อที่จะนําไปเชื่อมโยงกับการเตือนเมื่อถึงเวลาที่ควรจะทําการ
ส่ังซื้อช้ินสวนอุปกรณคงคลังเพิ่มเติมอีกดวย 

 
- การทํางานในสวนของแผนกคงคลัง 

ในแผนกคงคลังนี้พนักงานคงคลังจะทําการตรวจสอบจํานวนชิ้นสวนอุปกรณ
คงคลังที่เหลืออยูในคงคลัง แตละชิ้น เมื่อพบวาชิ้นใดมีนอยเกินกวาระดับความ
ตองการจะทําการสั่งซื้อผานทางฝายธุรการ เมื่อช้ินสวนอุปกรณถูกนําเขามาแลวจะ
ทําการรับมอบและตรวจสอบชิ้นสวนอุปกรณวามีความชํารุดเสียหายหรือไม ถา
หากมีการชํารุดเสียหาย จะทําการสงชิ้นสวนอุปกรณที่ชํารุดพรอมกับชิ้นสวนที่
ชํารุดจากการสงซอมของลูกคาไปยังบริษัทแม เพื่อขอเบิกชิ้นสวนใหม หลังจาก
นั้นพนักงานจะนําชิ้นสวนอุปกรณเขาไปจัดเก็บในคงคลัง และตรวจเช็คจํานวนวา
ตรงกับฐานขอมูลหรือไม โดยแสดงกระบวนการทํางานของขั้นตอนในสวนของ
แผนกคงคลัง ไดดังรูปที่ 4.3 
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รูปท่ี 4.3  ขั้นตอนการทํางานของแผนกคงคลัง 
 
 
 ในแผนกซอมนี้ปจจุบันมีพนักงานซอมทั้งหมด 3 คน และมีเวลาการ

ทํางานแบงไดเปน 2 ชวง ดังนี้ 
- วันจันทร – วันศุกร ทํางานตั้งแตเวลา 07.30 ถึง 16.30 ซ่ึงมีเวลาในการพัก

กลางวัน 1 ชั่วโมง ดังนั้นจะมีเวลาในการทํางานคือ 8.00 ชั่วโมง 



 
54

- วันเสาร ทํางานตั้งแตเวลา 07.30 ถึง 12.00 ดังนั้นจะมีเวลาในการทํางานคือ 4 
ชั่วโมง 30 นาที หรือ 4.50 ช่ัวโมง 

-  
4.2 การออกแบบโปรแกรมที่มีจุดประสงคตามที่ตองการ 
 

เหตุผลที่ตองมีโปรแกรมที่ชวยการวางแผนการจัดการมาชวย เพื่อกอใหเกิด
ประโยชนในดานตางๆ ดังนี้ 
(1)   เนื่องจากปจจุบันมีลูกคาเกิดความไมพึงพอใจเนื่องจากการทําการซอมตัวอุปกรณ

พาณิชยลาชา หรือเนื่องจากการสงสินคาคืนแกลูกคาลาชา เนื่องจากเหตุผลที่สําคัญคือ 
พนักงานธุรการไมทราบถึงเวลาที่สามารถเริ่มทําการซอมไดอยางแนนอน และตอบ
ลูกคาถึงเวลาที่ใชทําการซอมไปโดยการประมาณการเวลาเอาเอง 
-   ซ่ึงถาหากประมาณเวลาเริ่มซอมชาเกินกวาเวลาจริงที่สามารถทําการซอมได จะทํา
ใหการบอกระยะเวลาที่ใชทําการซอมนานกวาเวลาที่ควรจะเปนทําใหลูกคารออุปกรณ
พาณิชยที่สงซอมนาน 
-   ถาหากประมาณเวลาเริ่มซอมเร็วกวาเวลาจริงที่สามารถซอมได จะทําใหพนักงาน
ซอมตองทําการเรงงาน หรืออาจจะทําใหซอมอุปกรณพาณิชยนั้นไมทันตามเวลา
กําหนด ทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ และเสื่อมเสียช่ือเสียงของตัวบริษัทฯ ได 

(2) ในบางครั้งจะมีการขาดชิ้นสวนอุปกรณในระบบของสินคาคงคลัง เพราะมีการสั่ง
สินคาคงคลังเขามาเพิ่มไมทันเวลา ซ่ึงสืบเนื่องมาจากเมื่อสินคาคงคลังลดลงจนถึง
ระดับที่ควรจะทําการสั่งซ้ือใหมแลว พนักงานคงคลังไมทราบ จนกวาจะมีการเบิกใน
คร้ังตอไป ทําใหการซอมจริงไมสามารถเปนไปตามเวลาที่กําหนดไวได และเปนผลให
การสงอุปกรณพาณิชยคืนใหแกลูกคาไมเปนไปตามที่กําหนดไว 

(3) ในการสืบคนหาขอมูลของสินคาคงคลัง ยังไมมีระบบที่ทันสมัยมาใชในการสืบคน ซ่ึง
มีแตใบบันทึก ทําใหเสียเวลาในการสืบคนขอมูลของสินคาในคงคลัง และอาจจะเกิด
ความผิดพลาดได  เนื่องมาจากใชการจดบันทึกดวยมือเพียงอยางเดียวในทุก
กระบวนการ ซ่ึงหากมีการใชโปรแกรมมาชวย ทําใหใชการดึงขอมูลมาแทนที่การจด
ดวยมือในทุกขั้นตอนที่บันทึกเปนไปดวยความสะดวกรวดเร็ว อีกทั้งยังชวยลดความ
ผิดพลาดลงไดอีกดวย 

 
  ในการจัดทําโปรแกรมนี้จําเปนที่จะตองมีการเก็บขอมูลในหลายๆ สวนดวยกัน 

ดังนั้นจึงมีความจําเปนที่จะตองแบงรูปแบบของขอมูลออกเปนสวนๆ เพื่อนที่จะไดมี
การควบคุม และสามารถปรับเปลี่ยนผลที่อาจจะเปลี่ยนแปลงไปตามขอมูลท่ีเปลี่ยนไป
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ในแตละวันได โดยที่ติดตอกับผูใชเพื่อกรอกขอมูลนําเขา และเชื่อมโยงขอมูลนําเขา
กับขอมูลตางๆ เชนขอมูลคงที่เพื่อใชในการประมวลผลขอมูลทั้งหมด และจะมีการ
รายงานผลของการจัดตารางการซอมอุปกรณพาณิชยออกมา ซ่ึงเราสามารถแบงสวน
ตางๆ ของการจัดตารางการซอม และรายงานผลไดดังนี้ 

- สวนของฐานขอมูล 
- สวนของขอมูลนําเขา 
- ขั้นตอนการประมวลผล 
- สวนของการรายงานผล 
 

4.2.1 สวนของฐานขอมูล 
 
สวนของฐานขอมูล คือสวนที่เปนขอมูลคงที่ที่มีการเปลี่ยนแปลงนอยมาก หรือไม

มีการเปลี่ยนแปลงเลย แตก็สามารถที่จะทําการเปลี่ยนแปลงในตัวโปรแกรมได สวน
ของฐานขอมูลนี้จะมีลักษณะที่เปนการกรอกขอมูลครั้งเดียว ไมจําเปนตองกรอกขอมูล
ใหมเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงขอมูลในสวนตางๆ หรือเมื่อจะมีการจัดตารางการซอม และ
รายงานผล 

ระบบฐานขอมูลที่จําเปนตอการประมวลผลในตัวโปรแกรมนี้จะมีขอมูลหลายชุด
ดวยกันซึ่งแตละชุดนั้นจะตองทําการกรอกขอมูลในหนาตางที่ตางกัน เพื่อเปนการแบง
หมวดหมูที่ชัดเจน ซ่ึงสามารถแบงไดดังนี้ 

 
(ก)   ขอมูลสินคาคงคลัง 
 

จะเปนขอมูลสวนที่สําคัญที่สุด และมีจํานวนมากที่สุดในขอมูลทุกๆ ชุดดวยกัน 
เปนการบอกใหทราบถึงชิ้นสวนที่จะนํามาใชซอมวาเปนชิ้นสวนใด มีรหัสชิ้นสวนคือ
อะไร เปนชิ้นสวนของอุปกรณพาณิชยรุนใด มีปริมาณเทาใดที่เหลืออยูในคงคลัง ซ่ึง
เราจะใชหนาตางดังแสดงในรูปที่ 4.4 เปนตัวกรอกขอมูลของสินคาคงคลัง และ
หลังจากกรอกขอมูลสินคาคงคลังแลว จะสามารถแสดงไดดังรูปที่ 4.5 
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รูปท่ี 4.4  หนาตางกอนกรอกขอมูลสินคาคงคลัง 
 
 
 

 
   

รูปท่ี 4.5  หนาตางหลังกรอกขอมูลสินคาคงคลัง 
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ขอมูลสินคาคงคลังจะประกอบไปดวยขอมูลดังตอไปนี้ 
- รหัสชิ้นสวน (Part No.) จะเปนรหัสที่ใชเพื่อระบุวาชิ้นสวนนั้นๆ เปนชิ้นสวน

ใด 
- คําอธิบายชิ้นสวน (Part Name) ใชเพื่ออธิบายใหความเขาใจวาชิ้นสวนนั้นเปน

อยางไร มีลักษณะอยางไร 
- รุนของอุปกรณพาณิชย (Model) เพื่อบอกรุนของอุปกรณพาณิชยวาเปนรุนใด 
- จํานวนที่มีอยู (Quality) ใชบอกจํานวนที่เหลืออยูในคงคลังวามีอยูเทาใด 
- วันที่ลาสุดที่เปลี่ยนแปลงจํานวน (Update on) เปนวันที่ลาสุดที่จํานวนสินคา

คงคลังมีการเปลี่ยนแปลง 
- เวลาที่ใชในการจัดซ้ือ (Lead Time) ซ่ึงเปนคาคงที่ของทุกชิ้นสวน คือ 2 วัน 

เนื่องจากชิ้นสวนทุกชิ้นจะทําการสั่งซื้อจากบริษัทแมจึงใชเวลาในการจัดซ้ือ
เทากัน 

- ปริมาณชิ้นสวนนอยท่ีสุดที่เหลือในคงคลัง ณ เวลาปจจุบัน (Minimum On 
hand) เปนปริมาณที่เหลือนอยที่สุดที่จะทําการสั่งซื้อ หรือเรียกวาเปนปริมาณ
บัฟเฟอร 

 
(ข)   ขอมูลทรัพยากรบุคคล 
 

เปนขอมูลในสวนของจํานวนพนักงานซอมที่มีอยูในบริษัทฯ ทั้งหมด ซ่ึง
โดยปกติจะมีการเปลี่ยนแปลงนอยมาก แตจะมีสาเหตุที่ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงได
เนื่องจาก 

- พนักงานขาดงานเนื่องจาก ลากิจ ลาปวย 
- พนักงานลาออก 
- มีการรับพนักงานเขามาเพิ่ม 

ซ่ึง สาเหตุแรกคือเมื่อพนักงานมีการลากิจ หรือลาปวย จะทําใหตองมีการจัดตารางการ
ซอมใหม และทําใหเวลาลาสุดที่จะรับงานไดเปลี่ยนแปลงได จึงตองมีการประมวลผล
ใหมทุกครั้งที่พนักงานมีการหยุดงาน 
 แตปจจุบันมีพนักงานซอม 3 คน ดังนั้นถาหากไมมีการหยุดงานของพนักงาน สวน
ฐานขอมูลนี้จะไมมีการเปลี่ยนแปลง จะมีการตั้งไวที่ 3 คน ซ่ึงสามารถกรอกขอมูลใน
สวนนี้ไดดังหนาตางดังรูปที่ 4.6 
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รูปท่ี 4.6  หนาตางทรัพยากรบุคคล (พนักงานซอม) 

 
 

(ค) ขอมูลวันหยุดประจําป 
 

เปนขอมูลที่แสดงรายละเอียดเกี่ยวกับวันหยุดประจําป เพื่อใหการ
ประมวลผล และจัดตารางการซอมสอดคลองกับชวงเวลาของปฏิทินการทํางานที่มีอยู
จริง ซ่ึงรายละเอียดของวันหยุดนักขัตฤกษ ตางๆไดมาจากแผนการทํางานสําหรับ
บุคลากรจากฝายแผนกบุคคล ซ่ึงขอมูลวันหยุดประจําปนี้แสดงไดดังรูปที่ 4.7 
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รูปท่ี 4.7  หนาตางวันหยุดประจําป 
 
  ขอมูลของวันหยุดประจําปประกอบไปดวยขอมูลดังนี้ 

- วัน และเดือนของวันที่หยุด 
- รายละเอียดของวันที่หยุด 

 
 

4.2.2 สวนของขอมูลนําเขา 
 

สวนที่เปนขอมูลนําเขาในที่นี้เปนสวนของฐานขอมูลพลวัตที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู
ตลอดเวลา จะตองมีการกรอกขอมูลเขาโดยผูใชเนื่องจากขอมูลเหลานี้จะมีการ
เปล่ียนแปลง และเพิ่มขึ้นทุกครั้งที่มีอุปกรณพาณิชยสงเขามาซอม ซ่ึงขอมูลนําเขานี้
เมื่อผูใชทําการกรอกขอมูลเขาเรียบรอยแลวก็จะถูกนําไปเก็บไวในฐานขอมูลของ
โปรแกรมเพื่อนใชในการประมวลผลตอไป สวนของขอมูลนําเขาจะแบงเปนสวนๆ 
ดังนี้ 
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(ก)   การรับงาน (เปด Job) 
 

เปนขอมูลนําเขาเริ่มแรกที่จะใชเก็บขอมูลของอุปกรณพาณิชยที่ลูกคาสง
เขามาซอม เพื่อที่จะนําไปใชเปนฐานขอมูลของฝายซอม และการปดงานตอไป ซ่ึงจะ
ประกอบไปดวยขอมูลตางๆ ดังตอไปนี้ 

- เลขที่งานที่รับ (Job No.) เปนเลขที่งานที่รับมาจากลูกคาในแตละครั้ง จะซ้ํา
กันไดถาหากลูกคาสงซอมมากกวา 1 เครื่องในแตละครั้ง 

- เลขที่ซอม เปนเลขที่ที่ระบุในใบซอมแตละครั้ง 
- เวลาที่ใชซอมโดยประมาณ   พนักงานธุรการจะสามารถระบุการซอม

โดยประมาณไดจากอาการเสีย โดยที่เวลาที่ใชในการซอมที่มีใหเลือกกรอก
นั้นจะเพิ่มขึ้นทุกๆ 30 นาที กลาวคือ 30นาที, 60นาที, 90นาที, 120นาที, ... 

ซ่ึงกอนที่จะทําการกรอกขอมูลในสวนของการรับงานเขาไปนั้น โปรแกรมจะทําการ
ประมวลผลและ แสดงผลถึงเวลาลาสุดที่สามารถเริ่มซอม จึงทําใหสามารถบอกกลับ
ลูกคาถึงวันสงคืนอุปกรณพาณิชยตอลูกคาไดในทันที และหลังจากที่กรอกขอมูลใน
สวนของการรับงานเขาไปแลว ตัวโปรแกรมจะทําการประมวลผลเพื่อเตรียมพรอมที่
จะรอรับขอมูลตอไปในทันที ดังแสดงไดในรูปที่ 4.8 
 
 



 
61

 
 

รูปท่ี 4.8  หนาตางการรับงาน (เปด Job) 
 
 
(ข)    การซอม 

 
เปนขอมูลของพนักงานซอมที่จะทําการบันทึกถึงชิ้นสวนอุปกรณที่ใชไป

ในการซอมแตละครั้ง ซ่ึงขอมูลของอุปกรณพาณิชยที่จะซอมจะทําการดึงมาจาก
ฐานขอมูลที่ไดมาจากการรับงาน (เปด Job) นั่นเอง และขอมูลในสวนนี้จะถูกนําไปใช
เปนฐานขอมูลของสวนตอๆ ไปอีก ซ่ึงหนาตางการซอมนี้จะประกอบไปดวยขอมูล
ดังตอไปนี้ 

-      เลขที่งานที่รับ (Job No.) เปนเลขที่งานที่รับมาจากลูกคาในแตละครั้ง จะ ซํ้า
กันไดถาหากลูกคาสงซอมมากกวา 1 เครื่องในแตละครั้ง จะทําการดึงมาจาก
ฐานขอมูลการรับงานเพื่อปองกันความผิดพลาดในการจดดวยมือ 

- เลขที่ซอม เปนเลขที่ที่ระบุในใบซอมแตละครั้งจะทําการดึงมาจากฐานขอมูล
การรับงานเพื่อปองกันความผิดพลาดในการจดดวยมือ 
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- รหัสเฉพาะเครื่องของอุปกรณพาณิชย (Serial No.) เปนรหัสที่อุปกรณพาณิชย
แตละเครื่องมีไมเหมือนกัน ซ่ึงจะสามารถบงบอกไดวาเครื่องใดเปนเครื่องใด
ไดจากรหัสเครื่องนี้ 

- รุนของอุปกรณพาณิชย เปนรุนตางๆ ของอุปกรณพาณิชยที่นํามาซอมในแต
ละครั้ง 

- รหัสชิ้นสวน (Part No.) จะเปนรหัสที่ใชเพื่อระบุวาชิ้นสวนนั้นๆ เปนชิ้นสวน
ใด จะทําการดึงมาจากฐานขอมูลสินคาคงคลังเพื่อปองกันความผิดพลาดใน
การจดดวยมือ 

- คําอธิบายชิ้นสวน (Description) ใชเพื่ออธิบายใหความเขาใจวาชิ้นสวนนั้น
เปนอยางไร มีลักษณะอยางไร จะแสดงผลขึ้นมาหลังจากทําการเลือกรหัส
ชิ้นสวน (Part No.) แลว 

- จํานวนของชิ้นสวนนั้นๆ ที่ใชในการซอมแตละครั้ง อาจจะมีมากกวา 1 ช้ินได 
- รหัสเฉพาะของชิ้นสวน  จะมีหรือไมมีก็ได  จะมี เมื่อ เปนชิ้นสวนที่มี

ความสําคัญมากๆ เชน Main Board หรือ หนาจอ เปนตน 
เมื่อพนักงานซอมทําการกรอกขอมูลในฐานขอมูลสวนนี้ลงไปแลว จะมีผลทําให
ฐานขอมูลในสวนของสินคาคงคลังเปลี่ยนแปลงไป กลาวคือช้ินสวนที่ใชในการซอม
จะลดลงตามจํานวนที่ใชซอมในแตละครั้ง ซ่ึงขอมูลในสวนของการซอมจะสามารถ
แสดงไดดังรูปที่ 4.9 
 



 
63

 
 

รูปท่ี 4.9  หนาตางการซอม 
 
 

(ค)     การปดงาน 
 

เปนขอมูลในสวนที่พนักงานธุรการตรวจสอบความถูกตองเรียบรอยของ
ขอมูลในการซอมกอนจะทําการบันทึกลงในระบบฐานขอมูล และทําการจัดพิมพเปน
หลักฐาน ขอมูลในสวนนี้จะทําการดึงมาจากขอมูลการซอมทั้งหมด และหลังจากทํา
การบันทึกแลวขอมูลจะสงผลใหขอมูลจํานวนงานที่รอซอมลดลงตามความเปนจริง 
ขอมูลในสวนนี้จะเหมือนกับขอมูลสวนซอมก็คือ  

 
- เลขที่งานที่รับ (Job No.) เปนเลขที่งานที่รับมาจากลูกคาในแตละครั้ง จะ ซํ้า

กันไดถาหากลูกคาสงซอมมากกวา 1 เครื่องในแตละครั้ง จะทําการดึงมาจาก
ฐานขอมูลการรับงานเพื่อปองกันความผิดพลาดในการจดดวยมือ 

- เลขที่ซอม เปนเลขที่ที่ระบุในใบซอมแตละครั้งจะทําการดึงมาจากฐานขอมูล
การรับงานเพื่อปองกันความผิดพลาดในการจดดวยมือ 



 
64

- รหัสเฉพาะเครื่องของอุปกรณพาณิชย (Serial No.) เปนรหัสที่อุปกรณพาณิชย
แตละเครื่องมีไมเหมือนกัน ซ่ึงจะสามารถบงบอกไดวาเครื่องใดเปนเครื่องใด
ไดจากรหัสเครื่องนี้ 

- รุนของอุปกรณพาณิชย เปนรุนตางๆ ของอุปกรณพาณิชยที่นํามาซอมในแต
ละครั้ง 

- รหัสชิ้นสวน (Part No.) จะเปนรหัสที่ใชเพื่อระบุวาชิ้นสวนนั้นๆ เปนชิ้นสวน
ใด จะทําการดึงมาจากฐานขอมูลสินคาคงคลังเพื่อปองกันความผิดพลาดใน
การจดดวยมือ 

- คําอธิบายชิ้นสวน (Description) ใชเพื่ออธิบายใหความเขาใจวาชิ้นสวนนั้น
เปนอยางไร มีลักษณะอยางไร จะแสดงผลขึ้นมาหลังจากทําการเลือกรหัส
ชิ้นสวน (Part No.) แลว 

- จํานวนของชิ้นสวนนั้นๆ ที่ใชในการซอมแตละครั้ง อาจจะมีมากกวา 1 ช้ินได 
- รหัสเฉพาะของชิ้นสวน  จะมีหรือไมมีก็ได  จะมี เมื่อ เปนชิ้นสวนที่มี

ความสําคัญมากๆ เชน Main Board หรือ หนาจอ เปนตน 
 
หนาตางของการปดงานจะสามารถแสดงไดดังรูปที่ 4.10 ดังนี้ 
 

 
 
รูปท่ี 4.10  หนาตางการปดงาน 
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(ง)   การสงสินคาคืน 
เปนขอมูลที่ไมไดใชบันทึกลงเปนฐานขอมูล แตจะเปนการดึงขอมูล

ออกมาเพื่อทําการจัดพิมพ แลวบันทึกไวเปนหลักฐานที่เปนลายลักษณอักษร เพื่อให
ลูกคาเซ็นรับอุปกรณพาณิชยที่สงซอมเปนหลักฐานวาไดรับคืนแลว ดังสามารถแสดง
ไดดังรูปที่ 4.11 

 

       
รูปท่ี 4.11  หนาตางการสงสินคาคืน 
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4.2.3 ขั้นตอนการประมวลผล 
 

ตามจุดประสงคของการจัดทําโปรแกรม คือสามารถระบุเวลาเริ่มซอมอุปกรณ
พาณิชยที่แนนอนไดนั้นจะตองมีการจัดตารางการซอมของอุปกรณพาณิชยที่สงเขามา
ซอมใหแกพนักงานซอมแตละคน จึงจําเปนตองการประยุกตใชหลักการในการจัดตาง
การซอมที่ถูกตองตามกฎของการจัดลําดับงาน (Schedule Decision Rule) เขามาเปน
หลักสําคัญในการประมวลผล ซ่ึงหลักการที่ไดเลือกนํามาใชนั้นคือ การจัดลําดับงาน
โดยใหงานที่เขามากอนไดรับการซอมกอน (First Come Fist Serve) โดยที่ปจจุบันนี้มี
พนักงานซอมอยู 3 คน ดังนั้น เราจะสามารถวิเคราะหเปนหลักการคือ 1 แถวรอ 3 จุด
รอรับบริการ (1 Queue 3 Servers) นั่นเอง โดยที่ในการจัดตารางการซอมนั้น จะมี
ขอกําหนดดังนี้ 

- ไมมีการแซงคิวในการซอมแตละครั้ง 
- งานที่เขาใหมจะเขาไปหาพนักงานซอมที่มีเวลารอซอมเสร็จเร็วที่สุด 
- ในการซอมจะอนุญาตใหสามารถพักในชวงเวลาพักกลางวันและกลับมาซอม

งานเดิมที่ยังคางอยูตอหลังจากพักกลางวันแลวได 
- ในการซอมจะไมอนุญาตใหพักขามวัน แลวกลับมาซอมงานเดิมที่ยังคางอยูใน

วันตอไปได กลาวคืองานที่เร่ิมจะตองซอมเสร็จในวันเดียวกัน 
- ถาหากมีพนักงานขาดงานในวันใดจะตองกดปุมทําการประมวลใหมเนื่องจาก

จุดรอรับบริการมีการเปลี่ยนแปลง และทําใหเวลาลาสุดที่สามารถเริ่มซอมได
เปล่ียนไป 

ซ่ึงขั้นตอนในการประมวลผลของโปรแกรมการจัดตารางการซอมนี้สามารถแสดงขึ้น
ตอนไดดังรูปที่ 4.12 
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รูปท่ี 4.12  ขั้นตอนการประมวลผลการจัดตารางการซอม 
 

เมื่อผูใชโปรแกรมทําการปอนขอมูลนําเขาเพิ่มขึ้นทุกครั้งที่ลูกคาสงอุปกรณ
พาณิชยซอม โปรแกรมจะทําการประมวลผลและจัดตารางการซอมใหกับอุปกรณ
พาณิชยนั้นๆ และจะแสดงผลเปนขอมูลถัดมาในบรรทัดลางสุดของหนาตางรับงาน 
(เปด Job) ในทันทีที่ทําการบันทึกลงในฐานขอมูล 

 
 



 
68

4.3 ขั้นตอนการใชงานโปรแกรมจัดตารางการซอม 
 

ในการใชงานโปรแกรมที่ไดถูกออกแบบขึ้นมานั้น จะถูกแบงสวนตามหนาตางที่
ไดปรากฏไว ซ่ึงหนาตางเหลานั้นไดแก 

 
4.3.1 หนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 
 

จะเปนหนาตางที่ใชบันทึกขอมูลของสินคาคงคลังทุกชิ้นสวนที่มีอยูในคง
คลังเพื่อนําไปใชในการจัดการปริมาณสินคาคงคลังในภายหลัง ถือวาเปนหนาตาง
แรกที่ตองทําการบันทึกฐานขอมูลของตัวโปรแกรมกอนจะใชงานได ซ่ึงมีขึ้นตอน
การทํางานดังนี้ 
- กรอกขอมูล Part No. ของชิ้นสวน ดังแสดงไดในรูปที่ 4.13 
- กรอกขอมูล Description ของชิ้นสวน ดังแสดงไดในรูปที่ 4.14 
- กรอกขอมูล Model ของชิ้นสวน ดังแสดงไดในรูปที่ 4.15 
- กรอกขอมูล Quantity ซ่ึงเปนปริมาณของสินคาคงคลังชิ้นนั้นๆ ณ เวลา

ปจจุบัน ดังแสดงไดในรูปที่ 4.16 
- กรอกขอมูล Buffer ซ่ึงเปนปริมาณสินคาคงคลังต่ําสุด (minimum on hand) 

ซ่ึงในที่นี้กําหนดใหเทากับ 15 เนื่องจาก 
เวลาที่ใชซอมโดยเฉลี่ยตองานคือ 90 นาที 
เวลาทํางานใน 1 วัน คือ 8 ช่ัวโมง หรือเทากับ 420 นาที 
ดังนั้นใน 1 วันจะซอมได 420/90  เทากับ 4.67 หรือประมาณ 5 งาน 
เวลาที่ใชในการสั่งซื้อสินคาคงคลัง คือ 2 วัน เผ่ือความคลาดเคลื่อนจากที่เคย
ปรากฏมาเทากับ 3 วัน 
ดังนั้น ปริมาณสินคาคงคลังต่ําสุดที่ควรมี คือ 5*3 เทากับ 15 หนวย 
ดังแสดงไดในรูปที่ 14.17 

- กรอกขอมูล DD/MM/YYYY คือวันที่ปจจุบัน ซ่ึงหนวยปจะใชเปนป ค.ศ. ดัง
แสดงไดในรูปที่ 14.18 

- กดปุมบันทึก ดังแสดงไดในรูปที่ 14.19 
- กดปุมเพิ่ม เพื่อทําการบันทึกขอมูลของชิ้นสวนอื่นๆ จนครบ ดังแสดงไดใน

รูปที่ 14.20 และ 14.21 
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รูปท่ี 4.13  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 
 

 

 
 
รูปท่ี 4.14  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 
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รูปท่ี 4.15  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 
 

 
 
รูปท่ี 4.16  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 
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รูปท่ี 4.17  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 

 

 
 
รูปท่ี 4.18  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 
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รูปท่ี 4.19  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 

 
 

 
 
รูปท่ี 4.20  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 
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รูปท่ี 4.21  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 
 
 
 ซ่ึงขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลังนี้ สามารถแสดง

เปนแผนภูมิการไหลไดดัง รูปที่ 4.22 
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รูปท่ี 4.22  แผนภูมิการไหลการใชงานหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง 
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4.3.2 หนาตางวันหยุดประจําป 
 

เปนหนาตางที่ใชบันทึกวันหยุดประจําปในปนั้นๆ  เพื่อใหการจัด
ตารางเวลาซอมเปนไปไดถูกตองตามเวลา ณ ปจจุบันในปนั้นๆ ซ่ึงมีขั้นตอนใน
การทํางานดังนี้ 
- กรอกขอมูลวันที่หยุดของวันนั้นๆ ดังแสดงไดในรูปที่ 4.23 
- กรอกขอมูลเดือนที่หยุดของวันนั้นๆ ดังแสดงไดในรูปที่ 4.24 
- กรอกขอมูลหมายเหตุเพื่อใหทราบรายละเอียดการหยุดของวันนั้นๆ ดังแสดง

ไดในรูปที่ 4.25 
- กดปุม บันทึก ดังแสดงไดในรูปที่ 4.26 
- กดปุม เพิ่ม เพื่อทําการบันทึกวันหยุดอื่นๆ จนครบ ดังแสดงไดในรูปที่ 4.27 

 
 

 
 
รูปท่ี 4.23  ขั้นตอนการใชงานหนาตางวันหยุดประจําป 
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รูปท่ี 4.24  ขั้นตอนการใชงานหนาตางวันหยุดประจําป 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.25  ขั้นตอนการใชงานหนาตางวันหยุดประจําป 
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รูปท่ี 4.26  ขั้นตอนการใชงานหนาตางวันหยุดประจําป 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.27  ขั้นตอนการใชงานหนาตางวันหยุดประจําป 
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 ซ่ึงขั้นตอนการใชงานหนาตางวันหยุดประจําปนี้ สามารถแสดงเปน
แผนภูมิการไหลไดดัง รูปที่ 4.28 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.28  แผนภูมิการไหลการใชงานหนาตางวันหยุดประจําป 
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4.3.3 หนาตางฐานขอมูลพนักงานซอม 
 

เปนหนาตางที่ใชบันทึกจํานวนพนักงานซอมที่มี ณ เวลาปจจุบัน และทํา
การเปลี่ยนแปลงเมื่อพนักงานมีการเพิ่มขึ้น หรือ ลดลง หรือแมแตมีการขาดงาน
ของพนักงานซอม ซ่ึงมีขั้นตอนในการทํางานดังนี้ 
- กรอกขอมูลจํานวนพนักงานซอม ดังแสดงไดในรูปที่ 4.29 
- กรอกขอมูลพนักงานที่ขาดงานแลวกดปุม update ดังแสดงไดในรูปที่ 4.30 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.29  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลพนักงานซอม 
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รูปท่ี 4.30  ขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลพนักงานซอม 
 
 

ซ่ึงขั้นตอนการใชงานหนาตางฐานขอมูลพนักงานซอมนี้ สามารถแสดงเปน
แผนภูมิการไหลไดดัง รูปที่ 4.31 

 

 
 

รูปท่ี 4.31  แผนภูมิการไหลการใชงานหนาตางฐานขอมูลพนักงานซอม 
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4.3.4 หนาตางเปด Job 
 

เปนหนาตางที่พนักงานธุรการใชบันทึกขอมูลของลูกคากอนจะทําการ
ซอมอุปกรณพาณิชยนั้นๆ และยังเปนหนาตางที่ใชแสดงตารางการซอมอุปกรณ
พาณิชยตางๆ วาเวลาเริ่มซอม และเวลาเสร็จโดยประมาณเปนเมื่อใด เพื่อนําไป
ตอบเปนวันกําหนดสงอุปกรณพาณิชยคืนใหแกลูกคา ซ่ึงมีขั้นตอนในการทํางาน
ดังนี้ 
- กรอกขอมูล Job No. ดังแสดงไดในรูปที่ 4.32 
- กรอกขอมูล เลขที่ซอม ดังแสดงไดในรูปที่ 4.33 
- เลือกเวลาที่ใชซอมโดยประมาณจากอาการเสียเบื้องตน แลวกดปุม บันทึก ดัง

แสดงไดในรูปที่ 4.34 และ 4.35 
- กดปุม เพิ่ม เมื่อมีงานใหมเพิ่มเขามา โดยบันทึกตามลักษณะเดิม ดังแสดงได

ในรูปที่ 4.36 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.32  ขั้นตอนการใชงานหนาตางเปด Job 
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รูปท่ี 4.33  ขั้นตอนการใชงานหนาตางเปด Job 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.34  ขั้นตอนการใชงานหนาตางเปด Job 
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รูปท่ี 4.35  ขั้นตอนการใชงานหนาตางเปด Job 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.36  ขั้นตอนการใชงานหนาตางเปด Job 
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ซ่ึงขั้นตอนการใชงานหนาตางเปด Job นี้ สามารถแสดงเปนแผนภูมิการ
ไหลไดดัง รูปที่ 4.37 

 
   

   
 

รูปท่ี 4.37  แผนภูมิการไหลการใชงานหนาตางเปด Job 
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4.3.5 หนาตางขอมูลการซอม 
 

เปนหนาตางที่พนักงานซอมใชบันทึกขอมูลการซอมอุปกรณพาณิชย 
รวมถึง บันทึกปริมาณการใชงานสินคาคงคลังเพื่อนําไปหักลบกับปริมาณสินคาคง
คลังที่มีอยู ณ ปจจุบัน โดยที่ขอมูลทีสามารถดึงมาจากฐานขอมูลได จะทําการเรียก
ออกมาเพื่อเลือก เพื่อลดความผิดพลาดเน่ืองจากการกรอกขอมูลใหมากที่สุด ซ่ึงมี
ขั้นตอนในการทํางานดังนี้ 
- เลือกเลขที่รับซอมจากฐานขอมูล ดังแสดงไดในรูปที่ 4.38 
- เลือก Job No. จากฐานขอมูล ดังแสดงไดในรูปที่ 4.39 
- กรอก Serial No. ของอุปกรณพาณิชย ซ่ึงอาจใชเครื่องยิงแสงอินฟาเรด เพื่อ

อานรหัส Bar Code ก็ได ดังแสดงไดในรูปที่ 4.40 
- กรอกรุนของอุปกรณพาณิชย ดังแสดงไดในรูปที่ 4.41 
- กดปุม บันทึก ดังแสดงไดในรูปที่ 4.42 
- กดปุม เพิ่ม ในสวนของสินคาคงคลังที่ใช ดังแสดงไดในรูปที่ 4.43 
- เลือก Part No. ซ่ึงเปนรหัสของสินคาคงคลังแตละชิ้นจากฐานขอมูล ดังแสดง

ไดในรูปที่ 4.44 
- ขอมูล Description จะแสดงขึ้นมาอัตโนมัติ ดังแสดงไดในรูปที่ 4.45 
- กรอกปริมาณอุปกรณคงคลังที่ใชซอมนั้นๆ ดังแสดงไดในรูปที่ 4.46 
- กรอก Serial No. ในสวนของสินคาคงคลังที่ใช (ถามี) ดังแสดงไดในรูปที่ 

4.47 
- กดปุม บันทึก ในสวนของสินคาคงคลังที่ใช ดังแสดงไดในรูปที่ 4.48 
- หากมีการใชชิ้นสวนสินคาคงคลังมากกวา 1 ชิ้นใหกดปุม เพิ่ม ในสวนของ

สินคาคงคลังที่ใชแลวทําตามขั้นตอนเดิม ดังแสดงไดในรูปที่ 4.49 
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รูปท่ี 4.38  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
 
 

 
 

รูปท่ี 4.39  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
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รูปท่ี 4.40  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
 
 

 
 

รูปท่ี 4.41  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
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รูปท่ี 4.42  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.43  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
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รูปท่ี 4.44  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 

 
 

 
 
รูปท่ี 4.45  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 



 
90

 
 
รูปท่ี 4.46  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.47  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
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รูปท่ี 4.48  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.49  ขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
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ซ่ึงขั้นตอนการใชงานหนาตางขอมูลการซอม นี้ สามารถแสดงเปน
แผนภูมิการไหลไดดัง รูปที่ 4.50 

 
   

   
 
รูปท่ี 4.50  แผนภูมิการไหลการใชงานหนาตางขอมูลการซอม 
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4.3.6 หนาตางปด Job 
 

เปนหนาตางที่พนักงานซอมธุรการใชตรวจสอบความถูกตองเรียบรอย
ของอุปกรณพาณิชยของลูกคา และตรวจสอบปริมาณอะไหลที่ใชซอมไป รวมถึง
ทําการปด Job และตัดขอมูลออกจากฐานขอมูลการซอม เพื่อใหปริมาณงานที่คาง
อยูในแถวคอยเปนไปตามความเปนจริง ซ่ึงมีขั้นตอนในการทํางานดังนี้ 
- เลือกเลขที่รับซอม และ Job No. จากฐานขอมูล ดังแสดงไดในรูปที่ 4.51 
- ตรวจสอบความถูกตอง และกดปุม บันทึก ดังแสดงไดในรูปที่ 4.52 
- กดปุมพิมพ เพื่อนําขอมูลไปเก็บไวเปนหลักฐาน ดังแสดงไดในรูปที่ 4.53 

 
 

 
 
รูปท่ี 4.51  ขั้นตอนการใชงานหนาตางปด Job 
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รูปท่ี 4.52  ขั้นตอนการใชงานหนาตางปด Job 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.53  ขั้นตอนการใชงานหนาตางปด Job 
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ซ่ึงขั้นตอนการใชงานหนาตางปด Job นี้ สามารถแสดงเปนแผนภูมิการ
ไหลไดดัง รูปที่ 4.54 

 
 

   
 
รูปท่ี 4.54  แผนภูมิการไหลการใชงานหนาตางปด Job 
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4.3.7 หนาตางสงสินคา 
 

เปนหนาตางที่พนักงานซอมธุรการใชจัดพิมพเอกสารเพื่อให ผูรับและผู
สงอุปกรณพาณิชย ลงชื่อไวเปนหลักฐานที่เปนลายลักษณอักษร ซ่ึงมีขั้นตอนใน
การทํางานดังนี้ 
- กรอกเลขที่รับซอม และ Job No. จากฐานขอมูล และทําการคนหา โดย

สามารถคนหาไดทั้งจากการปด Job ไปแลว หรือจะเปนการคนหาจากขอมูลท่ี
มีทั้งหมดในฐานขอมูลก็ได ดังแสดงไดในรูปที่ 4.55 

- กดปุม พิมพ เพื่อพิมพแบบฟอรมเอกสารออกมา ดังแสดงไดในรูปที่ 4.56 
 
 

 
 
รูปท่ี 4.55  ขั้นตอนการใชงานหนาตางสงสินคา 
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รูปท่ี 4.56  ขั้นตอนการใชงานหนาตางสงสินคา 
 
 

ซ่ึงขั้นตอนการใชงานหนาตางสงสินคานี้ สามารถแสดงเปนแผนภูมิการ
ไหลไดดัง รูปที่ 4.57 
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รูปท่ี 4.57  แผนภูมิการไหลการใชงานหนาตางสงสินคา 
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บทที่ 5 
ผลจากการใชงานของระบบการจัดตารางเวลาการซอมมาพัฒนาระบบการ

บริหารงาน 
 

 เมื่อทําการศึกษาถึงขั้นตอน และกระบวนการทํางานตางๆ รวมถึงทรัพยากรที่ตองใชแลว 
ไดจัดทําโปรแกรมที่ชวยในการจัดตารางเวลาการซอม เพื่อใหทราบถึงเวลาที่คอนขางจะแนนอน
ของการซอมอุปกรณพาณิชย และลดเวลาที่จะสูญเสียเนื่องจากการผิดพลาดเนื่องจากการเขียน
ขอมูลตางๆ ดวยมือ อีกทั้งยังสามารถทราบถึงเวลาซอมอุปกรณพาณิชยเสร็จ เพื่อจะสามารถนําไป
ตอบลูกคาไดวา ทางบริษัทฯ จะสามารถสงคืนอุปกรณพาณิชยคืนใหแกลูกคาไดเมื่อใด ซ่ึงเมื่อกอน
หนาจะมีการนําโปรแกรมจัดตารางเวลาการซอมมาใชนั้น พนักงานธุรการจะเปนผูประมาณเวลาที่
สามารถซอมอุปกรณพาณิชยเสร็จใหแกลูกคาตามปริมาณงานที่รอซอมอยู ซ่ึงอาจจะนําไปซึ่งการ
ประมาณเวลาซอมเสร็จของอุปกรณพาณิชยที่ผิดพลาด และจะยังผลใหเกิดความไมพอใจของลูกคา 
ซ่ึงเปนเหตุการณสําคัญที่ไมควรจะเกิดขึ้นในงานบริการ จากเหตุผลดังกลาวขางตนจึงจําเปนที่ควร
ทําการปรับปรุงระบบการจัดตารางเวลาการซอมเพื่อให การบริหารงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 เมื่อไดนําโปรแกรมชวยการจัดตารางเวลาการซอมที่มีเงื่อนไขในการจัดตารางเปนแบบงาน
ที่เขามากอนจะไดรับการบริการซอมกอนตามลําดับ (Fist Come First Serve) แลว จะทําการเก็บ
ขอมูลเพื่อนทําการเปรียบเทียบกับ ผลการบริหารงานกอนที่จะนําโปรแกรมการจัดตารางเวลาการ
ซอมมาชวย โดยผลของการเปรียบเทียบนั้น จะแบงเปน 2 สวนดวยกันคือ 

1. เวลาที่ใชในการทํางานซ้ําซอน  
2. จํานวนอุปกรณพาณิชยที่สงคืนใหแกลูกคาลาชากวากําหนด หรือตําหนิวามีการซอมนาน 

 
 
5.1 สรุปผลเวลาที่ใชในการทํางานซ้ําซอน หลังจากการใชโปรแกรมชวยจัดตารางเวลาการซอม 
 

ในการประมาณเวลาที่ใชในการทํางานซ้ําซอนนี้ จะมีการคํานวณเหมือนกับใน
ชวงแรกที่ประมาณเวลาที่ใช โดยจะมีวิธีการคิดดังนี้ 
• ทําการเก็บขอมูลที่พนักงานเขียนเอกสารผิด และทําใหตองมีการสอบกลับ หรือ

ทํางานซ้ําซอนในแตละเดือน 
• ประมาณการทํางานซ้ําซอนในแตละครั้งที่ใชในการสอบกลับคือ 10 นาที 
• นําจํานวนครั้งที่ทํางานซ้ําซอน คูณดวยเวลาที่ใชคือ 10 นาที จะออกมาเปนเวลารวม

ที่เสียไปในแตละเดือน 
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แตความผิดพลาดที่เกิดจากการใชตัวโปรแกรมนี้ จะเกิดจากสาเหตุสําคัญคือ มีการคีย
ขอมูลซ่ึงสวนใหญจะเปนตัวเลขผิดพลาดจากความเปนจริง เชน 
- มีการใสขอมูลจํานวนการใชชิ้นสวนอุปกรณที่ใชในการซอมผิดพลาด 
- มีการเลือกใสช้ินสวนอุปกรณที่ใชในการซอมไมครบ 
แตวาการสืบกลับหลังจากการใชโปรแกรมมาชวยในการจัดเวลาในการซอมน้ี พบวาจะทํา
ใหเสียเวลาในการสอบกลับมากขึ้นซึ่งจากเดิมใชเวลาในการสอบกลับประมาณ 10 นาที 
แตหลังจากที่ใชโปรแกรมในการสอบกลับสวนตางๆ พบวาเวลาที่ใชในการสอบกลับโดย
เฉลี่ยจะอยูประมาณ 20 นาที ดังนั้นการคํานวณเวลาการทํางานซ้ําซอนจะแตกตางจากกอน
หนาที่มีการใชโปรแกรมมาชวยดังนี้ คือ 
• ทําการเก็บขอมูลที่พนักงานกรอกขอมูลผิด และทําใหตองมีการสอบกลับ หรือ

ทํางานซ้ําซอนในแตละเดือน 
• ประมาณการทํางานซ้ําซอนในแตละครั้งที่ใชในการสอบกลับคือ 20 นาที 
• นําจํานวนครั้งที่ทํางานซ้ําซอน คูณดวยเวลาที่ใชคือ 20 นาที จะออกมาเปนเวลารวม

ที่เสียไปในแตละเดือน 
 

ซ่ึงผลจากกการเก็บขอมูลการทํางานซ้ําซอนหลังจากการที่นําโปรแกรมมาใชนี้ จะทําการ
บันทึกเมื่อมีขอมูลจากการบันทึกที่ไมตรงกันของปริมาณชิ้นสวนอุปกรณที่ใชในการซอม
ในตัวโปรแกรม กับการตัดยอดของชิ้นสวนอุปกรณโดยการบันทึกดวยมือในแตละเดือน  
 ที่ตองมีการบันทึกยอดของการใชชิ้นสวนอุปกรณดวยมืออีกทางหนึ่ง เพื่อเปนสิ่งที่
ใชในการตรวจสอบความผิดพลาดของการคียขอมูลในโปรแกรม มิเชนนั้นจะไมมีส่ิงที่ใช
อางอิงในการตรวจสอบถึงความผิดพลาดจากการใชตัวโปรแกรมได 
 
 ซ่ึงจากการรวบรวมขอมูลที่ไดในการทํางานซ้ําซอนในชวงหลังจากมีการนํา
โปรแกรมชวยการจัดตารางเวลามาใชมีดังนี้คือ 

 
ในเดือน กรกฎาคม 2548 มีขอมูลในการทํางานซ้ําซอนดังนี้ 
อาทิตยแรก (วันที่ 1-3) มีการทํางานซ้ําซอน 2 คร้ัง 
อาทิตยที่สอง (วันที่ 4-10) มีการทํางานซ้ําซอน 1 คร้ัง 
อาทิตยที่สาม (วันที่ 11-17) มีการทํางานซ้ําซอน    3 คร้ัง  
อาทิตยที่ส่ี (วันที่ 18-24) มีการทํางานซ้ําซอน 4  คร้ัง 
อาทิตยที่หา (วันที่ 25-31) มีการทํางานซ้ําซอน 2 คร้ัง 
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รวมมีการทํางานซ้ําซอนในเดือน กรกฎาคม 2548 คือ 2+1+3+4+2 รวมเปน 12 
คร้ัง เมื่อนํามาคูณกับเวลาที่ใชในแตละครั้งคือ 12*20 จะไดเวลารวมที่เสียไปใน
เดือนกรกฎาคมคือ 240 นาที 
 
ในเดือน สิงหาคม 2548 มีขอมูลในการทํางานซ้ําซอนดังนี้ 
อาทิตยแรก (วันที่ 1-7) มีการทํางานซ้ําซอน 2 คร้ัง 
อาทิตยที่สอง (วันที่ 8-14) มีการทํางานซ้ําซอน 2 คร้ัง 
อาทิตยที่สาม (วันที่ 15-21) มีการทํางานซ้ําซอน    0 คร้ัง  
อาทิตยที่ส่ี (วันที่ 22-28) มีการทํางานซ้ําซอน 1  คร้ัง 
อาทิตยที่หา (วันที่ 29-31) มีการทํางานซ้ําซอน 1 คร้ัง 
รวมมีการทํางานซ้ําซอนในเดือน กรกฎาคม 2548 คือ 2+2+0+1+1 รวมเปน 6 ครั้ง 
เมื่อนํามาคูณกับเวลาที่ใชในแตละคร้ังคือ 6*20 จะไดเวลารวมที่เสียไปในเดือน
สิงหาคมคือ 120 นาที 
 
ในเดือน กันยายน 2548 มีขอมูลในการทํางานซ้ําซอนดังนี้ 
อาทิตยแรก (วันที่ 1-4) มีการทํางานซ้ําซอน 1 คร้ัง 
อาทิตยที่สอง (วันที่ 5-11) มีการทํางานซ้ําซอน 2 คร้ัง 
อาทิตยที่สาม (วันที่ 12-18) มีการทํางานซ้ําซอน    1 คร้ัง  
อาทิตยที่ส่ี (วันที่ 19-25) มีการทํางานซ้ําซอน  0 คร้ัง 
อาทิตยที่หา (วันที่ 26-30) มีการทํางานซ้ําซอน  3 คร้ัง 
รวมมีการทํางานซ้ําซอนในเดือน กรกฎาคม 2548 คือ 1+2+1+0+3 รวมเปน 7 ครั้ง 
เมื่อนํามาคูณกับเวลาที่ใชในแตละครั้งคือ 7*20 จะไดเวลารวมที่เสียไปในเดือน
สิงหาคมคือ 140 นาที 
 

โดยที่จากการเก็บขอมูล จะสามารถแสดงเปนเวลาที่เสียไปในแตละเดือน
ของการทํางานซ้ําซอนกอนหนาจะใชโปรแกรมมาจัดตารางการซอมดังตารางที่ 
5.1 เปรียบเทียบกันเวลาที่เสียไปในการทํางานซ้ําซอนหลังจากมีการนําโปรแกรม
มาใชดังตารางที่ 5.2 ไดดังนี้ 
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ตารางที่ 5.1  ตารางแสดงเวลาที่ใชในการทํางานซ้ําซอนกอนใชโปรแกรมมาชวย
พัฒนาระบบบริหารงาน 
 

 
 
ตารางที่ 5.2  ตารางแสดงเวลาที่ใชในการทํางานซ้ําซอนหลังใชโปรแกรมมาชวย
พัฒนาระบบบริหารงาน 
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 จากผลการนําโปรแกรมการจัดตารางเวลาการซอมมาชวยนั้น ถึงแมวาจะ
มีเวลาในการสอบกลับชากวาแบบเดิมซ่ึงจากเดิมใชเวลาในการสอบกลับ 10 นาที 
แตหลังจากการใชโปรแกรมมาชวยในการจัดการจะใชเวลา 20 ดังนั้นเวลาที่เพิ่ม
ขึ้นมาในการสอบกลับแตละครั้งคือ 20-10 เทากับ 10 นาที แตปริมาณการทํางาน
ซํ้าซอนนั้นนอยลง ซ่ึงจะเปนผลใหเวลารวมที่ใชในการทํางานซ้ําซอนนั้นนอยลง
ตามมาดวย ซ่ึงเวลาที่ใชในการทํางานซ้ําซอนโดยเฉลี่ยหลังจากที่ไดทดลองแลว 
ไดลดลง 330-167 เทากับ 163 นาที/เดือน  
 
 

5.2 สรุปผลจํานวนอุปกรณพาณิชยท่ีสงคืนใหแกลูกคาลาชากวากําหนด หรือตําหนิวามีการ
ซอม นานหลังจากการใชโปรแกรมชวยจัดตารางเวลาการซอม 

 
หลังจากที่ไดทําการนําโปรแกรมการจัดตารางเวลาการซอมมาใชในการ

พัฒนาระบบการบริหารแลวนั้น พนักงานจะสามารถทราบถึงเวลาที่สามารถเริ่ม
ซอมอุปกรณพาณิชยที่คอนขางจะแนนอน และสามารถประมาณเวลาเสร็จจาก
อาการเสียของอุปกรณพาณิชยนั้นๆ  จากประสบการณทําใหสามารถบอกเผื่อเวลา
ซอมอุปกรณพาณิชยเสร็จออกไปเล็กนอยได อีกทั้งยังสามารถทราบถึงเวลาที่
เปล่ียนไปหากมีพนักงานขาดงานในวันใดขึ้นมา และสามารถติดตอไปยังลูกคาให
ทราบถึงเวลาที่ใชในการซอมอุปกรณพาณิชยลาชามากขึ้นโดยที่จํานวนอุปกรณ
พาณิชยที่สงคืนใหแกลูกคาลาชา หรือถูกตําหนิจากลูกคาวามีการซอมที่นานกอน
และหลังการนําโปรแกรมการจัดตารางเวลาการซอมสามารถเปรียบเทียบกันได
ตามตารางที่ 5.3 และ 5.4 ดังนี้ 
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ตารางที่ 5.3  ตารางแสดงจํานวนอุปกรณพาณิชยท่ีสงคืนใหแกลูกคาลาชากอนใช
โปรแกรมมาชวยพัฒนาระบบการบริหารงาน 
 
 

 
 
ตารางที่ 5.4  ตารางแสดงจํานวนอุปกรณพาณิชยท่ีสงคืนใหแกลูกคาลาชาหลังใช
โปรแกรมมาชวยพัฒนาระบบการบริหารงาน 
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 จากตารางเปรียบเทียบจํานวนอุปกรณพาณิชยที่ถูกตําหนิจากลูกคาซ่ึงจะ
เปนผลใหลูกคาเกิดความไมพอใจนั้นมีคาเฉลี่ยที่ลดลงจากเดิม 6 เครื่อง/เดือนนั้น 
ไดลดลงเปน 3 เครื่อง/เดือน ซ่ึงมีผลตางของจํานวนอุปกรณพาณิชยที่ถูกตําหนิจาก
ลูกคาลดลง 6-3 เทากับ 3 เครื่อง/เดือน 
 

5.3 การเปรียบเทียบผลท่ีไดหลังจากการนําโปรแกรมการจัดตารางการซอมอุปกรณพาณิชยมา
ใชพัฒนาระบบการบริหารงาน 

 
จากการบริหารงานดานการบริการซอมอุปกรณพาณิชยนั้น จะมีปญหา

สําคัญที่ไมควรจะเกิดขึ้นคือ การทําใหลูกคาเกิดความรูสึกไมพึงพอใจตองาน
บริการซึ่งสาเหตุที่สําคัญที่ทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจตองานบริการซอม
อุปกรณพาณิชย คือ ลูกคาไดรับอุปกรณพาณิชยคืนลาชาเกินกวาที่ไดกําหนดไว 
ซ่ึงโปรแกรมที่ไดนํามาใชชวยในการแกไขปญหาในจุดนี้ใหดีขึ้นได และปญหา
อีกอยางซึ่งเปนปญหาภายในคือการเสียเวลาในการสอบกลับเนื่องจากความ
ผิดพลาดตางๆ ซ่ึงสวนใหญเกิดจากการบันทึกขอมูลที่ผิดพลาด ซ่ึง 2 ปญหานี้ได
ลดลงจากการพัฒนาระบบการจัดตารางเวลาการซอมใหดีขึ้น  

จาการเก็บขอมูลทั้งกอนและหลังจากที่ไดนําโปรแกรมจัดตารางการซอม
อุปกรณพาณิชยมาชวยในการพัฒนาการจัดการ จะสามารถเปรียบเทียบถึงปญหา 2 
อยางคือ 
- จํานวนอุปกรณพาณิชยที่ลูกคาตําหนิวาไดรับลาชาเกินกวาที่ไดกําหนดไว 
- เวลาที่เสียไปในการสอบกลับ เนื่องจากการบันทึก หรือคียขอมูลผิดพลาด 
ที่จะยังใหเกิดผลเสียตางๆ ดังที่ไดกลาวมาแลวขางตนซ่ึงมีแนวโนมที่ลดลงดัง
สามารถแสดงไดในตารางที่ 5.5 ดังนี้ 
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ตารางที่ 5.5  ตารางเปรียบเทียบปญหาที่ลดลงหลังจากพัฒนาการบริหารงาน 
 
- จะเห็นไดวา จํานวนเครื่องที่ลาชา หรือลูกคาตําหนิวาใชเวลาในการซอม

อุปกรณพาณิชยนานนั้น ลดลงโดยเฉลี่ยแลว 3 เครื่อง/เดือน 
- และ เวลารวมโดยประมาณที่ใชในการทํางานซ้ําซอนนั้น ลดลงโดยเฉลี่ยแลว 

163 นาที/เดือน 
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บทที่ 6 
สรุปผลการวิจัย วิจารณ และขอเสนอแนะ 

 
 บริษัทฯ ตัวอยาง เปนบริษัทฯ ที่ใหบริการทางดานการซอมอุปกรณพาณิชยตามอาการเสีย
ตางๆ ที่ลูกคานําเขามาสง ซ่ึงไดศึกษา และพบปญหาคือ มีปญหาทางดานเอกสารที่มีการทํางาน
ซํ้าซอน และบางขั้นตอนนั้นสามารถลดขั้นตอนการกรอกเอกสารได รวมถึงการไมทราบถึงเวลาที่
สามารถเริ่มทําการซอมอุปกรณพาณิชยนั้นๆ ไดอยางแนนอน สงผลใหเกิดการสงอุปกรณพาณิชยที่
ลูกคาสงซอมคืนลาชากวากําหนด หรืออาจประมาณเวลาที่ใชในการซอมนานกวาเวลาที่จริง
สามารถซอมได  
 
6.1 สภาพปญหาของบริษัทฯ ตัวอยาง กอนทําการพัฒนา 
 

สภาพปญหาของบริษัทฯ ตัวอยางกอนทําการพัฒนาสามารถสรุปไดโดยรวมดังนี้ 
คือ 
- ปญหาดานระบบเอกสาร ซ่ึงมีความรัดกุมไมมากพอ และเอกสารบางอยางยังไมเปน

ทางการ และไมไดจัดเก็บไวเปนหลักฐานในการสืบกลับในภายหลังหากเกิดปญหา 
เนื่องจากยังใชระบบการจดบันทึกอยูเปนสวนมาก 

- ปญหาการสงอุปกรณพาณิชยลาชาเกินกวากําหนด ซ่ึงมีสาเหตุทําใหเกิดปญหานี้คือ 
สินคาคงคลังมีไมเพียงพอตอความตองการ ทําใหไมสามารถซอมแซมอุปกรณพาณิชย
ได เนื่องมากจากการไมมีระบบตรวจสอบระดับของสินคาคงคลัง และ พนักงานธุรการ
ไมรูระยะเวลาที่จะเริ่มทําการซอมอุปกรณพาณิชยที่แทจริง ทําใหการประมาณ
ระยะเวลาในการซอมผิดพลาด 

 
ซ่ึงในวิทยานิพนธฉบับนี้ไดดําเนินการพัฒนาการบริหาร โดยนําการออกแบบ

พัฒนาโปรแกรมชวงจัดตารางเวลาการซอม เพื่อใหทราบถึงเวลาที่สามารถเริ่มซอมไดที่
ถูกตองแนนอนมากขึ้น รวมถึงลดความผิดพลาดจากการบันทึกเอกสารดวยการเขียนมือ อีก
ทั้งยังมีระบบเตือนเมือวัสดุคงคลังลดลงถึงจุดที่ตองสั่งซื้อใหมอีกดวย 
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6.2 สรุปขั้นตอนการดําเนินงาน 
 
  สรุปขั้นตอนการดําเนินงานในการพัฒนาระบบบริหารงานโดยใชโปรแกรม

คอมพิวเตอรมาชวยจัดการที่ไดดําเนินการไปแลวดังตอไปนี้ 
- ศึกษาถึงระบบการทํางานในแผนกตางๆ และสรางแผนภาพการไหลในแตละแผนก 

รวมถึงรวบรวมขอมูลทรัพยากรตางๆ ที่มี ทั้งทรัพยากรบุคคล และชิ้นสวนอุปกรณคง
คลังตางๆ 

- ทําการออกแบบโปรแกรมที่นํามาชวยจัดตารางเวลาการซอม และลดขั้นตอนการใช
เอกสารตางๆ รวมถึงลดการกรอกขอมูลดวยมือ ซ่ึงอาจนํามาซึ่งความผิดพลาดได
มากกวา อีกทั้งนี้ยังมีระบบเตือนเมื่อวัสดุอุปกรณคงคลังลดลงถึงจุดที่ตองทําการสั่งซื้อ
ใหม เพื่อใหระบบการบริหารงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

- ดําเนินการปรับปรุงโปรแกรมใหมีการใชงานที่สะดวกมากยิ่งขึ้น หากมีคําแนะนํามา
จากผูใชงานตัวโปรแกรม เพื่อใหการบริหารเปนไปอยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด 

 
6.3 ปญหา และอุปสรรคในการดําเนินงาน 
 
  การศึกษาวิจัยในดานการพัฒนาการบริหารงานครั้งนี้ พบวาไดเกิดปญหา และ

อุปสรรคในการดําเนินการวิจัย ไดแก 
- ยังเปนบริษัทฯ ที่คอนขางใหมอยู ทําใหการเก็บขอมูลตางๆ ยังทําไดลําบาก เนื่องจาก

ไมคอยมีการรวบรวมขอมูลไวมากสักเทาไร 
- ในชวงแรกที่นําโปรแกรมไปทดลอง พนักงานธุรการฯ ยังไมคุนเคยกับตัวโปรแกรม 

จึงทําใหเสียเวลาในการทํางานพอสมควร ดังนั้นจึงตองใชเวลาในการปรับเปลี่ยนจน
พนักงานเกิดความเคยชินกับตัวโปรแกรมที่ใช 

- พนักงานยังไมเขาใจในระบบฐานขอมูลเทาที่ควร ทําใหตองเสียเวลาในการทําความ
เขาใจ  

- ระบบการเตือนชิ้นสวนอุปกรณคงคลังแสดงผลไดไมชัดเจนเทาที่ควร จึงตองทําการ
ปรับปรุงตัวแสดงผลใหม 

- ขอมูลบางสวนไมสามารถนําออกมาเผยแพรได เนื่องจากเปนความลับของทางบริษัทฯ 
เชน ขอมูลตางๆ ในอุปกรณพาณิชยของลูกคา 
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6.4 สรุปผลการวิจัย 
 

จากการทําวิจัยคร้ังนี้ โดยการสรางโปรแกรมเขามาชวยจัดตารางเวลาการซอม เพื่อ
ชวยพัฒนาระบบการบริหารงานของบริษัทฯ ตัวอยาง ไดขอสรุปดังตอไปนี้ 

 
1) สามารถชวยใหพนักงานธุรการฯ ทราบถึงเวลาเริ่มทําการซอมอุปกรณพาณิชยใหแก

ลูกคาไดในทันที โดยการใชทฤษฎีการจัดตารางแบบผูที่มากอนจะไดรับการบริการ
กอน (First Come First Serve) ทําใหสามารถประมาณเวลาซอมเสร็จใหแกลูกคาได
อยางถูกตองแนนอนมากยิ่งขึ้น 

2) มีระบบการจัดการที่เปนระบบมากยิ่งขึ้น อีกทั้งยังชวยลดภาระจากการรวบรวม
เอกสารตางๆ ใหลดนอยลง 

3) มีระบบฐานขอมูลใหสืบคน สอบกลับไดสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น 
4) มีการเตือนเมื่อช้ินสวนวัสดุอุปกรณคงคลังลดลงจนถึงจุดที่ควรจะทําการสั่งซ้ือใหม 

เปนผลชวยใหวัสดุคงคลังไมเกิดการขาดแคลน 
5) สามารถทราบถึงวันซอมอุปกรณพาณิชยของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงได เมื่อมีการขาดงาน

ของพนักงาน ทําใหสามารถแจงเตือนใหแกลูกคาไดทันทวงที 
6) หลังจากใชโปรแกรมเขามาชวยพัฒนาระบบบริหารแลว จํานวนเครื่องที่ลาชา หรือ

ลูกคาตําหนิวาใชเวลาในการซอมอุปกรณพาณิชยนานนั้น ลดลงโดยเฉลี่ยแลว 3 
เครื่อง/เดือน สวนเวลารวมโดยประมาณที่ใชในการทํางานซ้ําซอนนั้น ลดลงโดยเฉลี่ย
แลว 163 นาที/เดือน ดังแสดงไดในตารางที่ 6.1  
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ตารางที่ 6.1  ตารางเปรียบเทียบ และสรุปผลการปรับปุรงพัฒนา 
 
ซ่ึงถาหากทําการวิเคราะหเพิ่มเติมจะไดวาเวลาที่ลดลงในขั้นตอนการทํางานซ้ําซอน 
หรือผิดพลาดนั้นจะมีประโยชนดังนี้คือ จากเวลาที่ใชในการซอมโดยเฉลี่ยของเครื่อง
อุปกรณพาณิชยโดยทั่วไปจะอยูที่ประมาณ 1 ชั่วโมง ดังนั้นเวลาที่ลดลงไดในการ
ทํางานซ้ําซอนคือ 163 นาทีนั้น จะสามารถนําไปเพิ่มเปนเวลาการซอมอุปกรณพาณิชย
ที่เพิ่มขึ้นคือ 163/60 ไดประมาณ 3 เครื่อง ดังนั้นจึงสามารถกลาวไดวา สามารถลดเวลา
ในการเสียโอกาสการซอมอุปกรณพาณิชยไดประมาณ 3 เครื่อง/เดือน โดยเฉลี่ยนั่นเอง 

7) จากการประมาณการเติบโตของบริษัทฯ ตัวอยาง จึงไดทําการสํารวจวาทางบริษัทฯ 
ตัวอยางมีการเติบโต หรือยอดการซอมตอเดือนเพิ่มขึ้นเทาไร จึงไดทําการเก็บขอมูล
เพื่อเปนประโยชนตอการพัฒนาระบบบริหารและการทํางานดังแสดงไดในตารางที่ 
6.2 และรูปที่ 6.1 
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ตารางที่ 6.2  ตารางแสดงยอดซอมท่ีเพิ่มขึ้นของบริษัทฯ ตัวอยาง 
 
 

 
 
รูปท่ี 6.1  กราฟแสดงยอดซอมท่ีเพิ่มขึ้นของบริษัทฯ ตัวอยาง 
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จะเห็นไดวาปริมาณการสงซอมอุปกรณพาณิชยมีแนวโนมที่เพิ่มขึ้นเรื่อยๆ  จึงมีความ
จําเปนที่จะตองทําการปรับปรุงพัฒนาระบบการบริหารงานและการทํางาน เพื่อรองรับ
การขยายตัวที่จะเกิดขึ้นในอนาคต และตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาที่เขามารับ
บริการดวย ซ่ึงถาหากไมมีการเตรียมการพัฒนากอนแลวอาจจะเกิดปญหามากมาย
ตามมาในภายหลังได 
 

8) จากผลการสํารวจสาเหตุของปญหาซึ่งกอใหเกิดผลกระทบนั้น ไดผลวาปญหาที่ไดมา
จากปญหาแรกซึ่งก็คือปญหาดานเอกสารนั้น มีสาเหตุของการเกิดปญหาที่ครบถวน
สมบูรณแลว สวนปญหาดานการสงอุปกรณพาณิชยคืนใหแกลูกคาลาชากวากําหนด
นั้นมีอีกสาเหตุนอกเหนือจากที่ไดระบุไวคือ มีการแทรกคิวงาน เนื่องมาจากมีงาน
เรงดวนแตเนื่องจากปญหาดังกลาวนี้ อยูในขอจํากัดของการพัฒนางานดวยโปรแกรม
คอมพิวเตอรในขอที่วา ไมมีการแซงคิว จึงไดทําการตัดปญหานี้ไมนาํมาพิจารณา 
 

6.5 ขอเสนอแนะ 
 
ในการดําเนินงานวิจัยพบวาปญหาที่เกิดขึ้นในระบบการผลิตของบริษัทฯ ตัวอยาง

ในกรณีที่ทําการศึกษานี้ สามารถที่จะปรับปรุงไดตามแนวทางที่กลาวมาแลวทั้งหมดใน
ขางตน และสามารถสรุปขอเสนอแนะเพิ่มเติมที่มีตอบริษัทฯ ตัวอยาง ดังนี้คือ 
- จากระบบที่มีการเตือนเมื่อวัสดุอุปกรณคงคลังลดลงจนถึงจุดส่ังซ้ือใหม มีการเตือนที่

ไมชัดเจน กลาวคือ จากเดิมจะตองมาดูในรายการวัสดุคงคลังแตละรายชื่อทุกรายการ 
วามีรายการใดบางที่มีการเตือนเมื่อวัสดุคงคลังถึงจุดที่ควรส่ังซื้อใหม ทําใหไมสะดวก 
และมีการเตือนที่ไมไดประสิทธิภาพเทาที่ควรจะเปน ดังนั้นจึงไดทําการปรับปรุงใหมี
ระบบการเตือนใหมคือ จะมีหนาตางที่ใชเตือนเมือวัสดุอุปกรณคงคลังลดลงถึงจุด
ส่ังซื้อใหมที่มุมดานขวาบน ของหนาตางฐานขอมูลสินคาคงคลัง เพื่อความชัดเจนมาก
ยิ่งขึ้น และเปนการลดความผิดพลาดในกรณีที่พนักงานธุรการ ไมไดทําการตรวจสอบ
รายช่ือของวัสดุคงคลังในทุกรายการ ซ่ึงสามารถเปรียบเทียบไดดังรูปที่ 6.1 และ 6.2 
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   รูปท่ี 6.1  หนาตางฐานขอมูลท่ีมีการเตือนปกติ 

 
 

 
 
รูปท่ี 6.2  หนาตางฐานขอมูลท่ีมีการเตือนท่ีชัดเจนยิ่งขึ้น 
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- ในตัวโปรแกรมนี้อาจจะมีการคํานวณผลผิดพลาดเนื่องมาจากการประมาณเวลาที่ใช
ซอมอุปกรณพาณิชยในแตอาการเสีย ดังนั้นในการประมาณเวลาที่ใชซอมควรเปน
พนักงานธุรการฯ ที่มีประสบการณพอสมควร และควรทําการเผื่อเวลาในการซอมสัก
เล็กนอย เพื่อปองการการประมาณเวลาผิดพลาดอยางตอเนื่อง 

- เมื่อมีพนักงานซอมขาดงานในวันใด เวลาที่ใชซอมเสร็จจะเปลี่ยนแปลงไป ดังนั้นจึง
ควรทําการตรวจสอบถึงอุปกรณพาณิชยที่มีเวลาซอมที่เปล่ียนไป แลวแจงเตือนใหแก
ลูกคาใหทราบถึงสาเหตุ เพื่อบริการใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

- ควรมีการตรวจสอบยอดของสินคาคงคลังทุกๆ ชวงเวลา เชน ทุกๆ 1 เดือนที่ตัดยอด 
เพื่อเปนการตรวจสอบถึงความถูกตองในการคียขอมูลของพนักงานในสวนตางๆ 
เนื่องจากการคียขอมูลที่ผิดพลาดก็เปรียบไดกับการจดบันทึกที่ผิดพลาด และทําใหยอด
ชิ้นสวนอุปกรณคงคลังผิดไปจากความเปนจริง ซ่ึงอาจทําใหเกิดปญหาตามมาภายหลัง
ได 

- การนําเอาระบบงานคอมพิวเตอรเขามาประยุกตใชในการพัฒนาระบบบริหารนี้ 
พนักงานจะตองมีความรู และความเขาใจในระบบนั้นดีพอสมควร ดังนั้นจึงควรมีการ
ฝกอบรม เพื่อเปนการเตรียมพรอมใหกับพนักงานคุนเคยกับการทํางานที่จะนําเอา
ระบบงานดังกลาวมาใช รวมถึงควรจะมีผูที่เขาใจตัวโปรแกรมที่คอนขางลึกซึ้งเพื่อจะ
ทําการแกไขปญหาเฉพาะหนาที่อาจเกิดขึ้น  รวมถึงการพัฒนาตัวโปรแกรม
คอมพิวเตอรใหเหมาะสมกับบริษัทฯ ที่จะเติบโตไปในภายภาคหนายิ่งขึ้น 
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ภาคผนวก ก. 
ขอมูลวัสดุอุปอุปกรณคงคลัง 
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ภาคผนวก ข 
หนาตางการใชงานโปรแกรมจัดตารางเวลาการซอม 
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ภาคผนวก ค 
แบบสอบถามขอมูลปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ 

เขารับบริการซอมลูกลกูคา 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



 
136

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 

หัวขอ 
การพัฒนาระบบงานเพื่อรองรับธุรกิจที่ขยายตัว 
กรณีศึกษาธุรกิจรับซอมอุปกรณพาณิชยเคลื่อนที่ 

 
 
 
 
 
 
 
 
เรียนผูตอบแบบสอบถามที่เคารพทุกทาน 
 
 แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพื่อนําไปเปนขอมูลในการวิเคราะหปจจัย และพัฒนา
ระบบการบริหารงานของบริษัทฯ รับซอมอุปกรณพาณิชยแหงหนึ่ง จึงใครขอความ
อนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้ตามความเห็นสมควรของทาน  
 ผูวิจัยขอขอบพระคุณที่ทานใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามอยางดียิ่ง 
ไว ณ ที่นี้ 
 
        ขอแสดงความนับถือ 
        วิชชา ชรินประทีป 
 
       ภาควิชา วิศวกรรมอุตสาหการ 

คณะวิศวกรรมอุตสาหการ 
จุฬาลงกรณ มหาวิทยาลัย 
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ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ใหทานทําเครื่องหมาย ลงในชองตามขอมูลของตัวทาน 
 
เพศ                   ชาย       หญิง    
 
อายุ                            10 -20 ป    20 – 30 ป     30 -40 ป          40 ปขึน้ไป  
 
ความชํานาญในการใชอปุกรณพาณิชยที่ทานใชอยู 
   นอย 
    ปานกลาง 
    มาก 
    มากที่สุด 
 
ทานเคยเขารับบริการดูแลรักษา/ตรวจสอบการใชงาน/ซอม อุปกรณพาณิชยของทาน
หรือไม 
     เคย                               ไมเคย 
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คําแนะนําในการตอบแบบสอบถาม 
 
 ใหทานเรียงลําดับเปรียบเทียบความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอการพิจารณา
เลือกใชบริการซอมอุปกรณพาณิชย รวมถึงพิจารณาการบอกกลาวตอกับคนที่ทานรูจัก
ถึงการรับบรกิารซอมอุปกรณพาณิชย วาปจจัยใดมีความสําคัญมากกวากัน โดยที ่
-  ปจจัยที่มีความสําคัญมากที่สุด  จะใหคะแนนเปน 5 คะแนน 
-  ปจจัยที่มีความสําคัญเปนอันดับสอง  จะใหคะแนนเปน 4 คะแนน 
-  ปจจัยที่มีความสําคัญเปนอันดับสาม  จะใหคะแนนเปน 3 คะแนน 
-  ปจจัยที่มีความสําคัญเปนอันดับสี่  จะใหคะแนนเปน 2 คะแนน 
-  ปจจัยที่มีความสําคัญนอยที่สุด  จะใหคะแนนเปน 1 คะแนน 
***โดยที่ไมมีการใหคะแนนเทากันหรือซ้ํากันในแตละหัวขอ*** 
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ภาคผนวก ง 
แบบสอบถามถึงผลกระทบที่จะเกดิขึ้นกับปญหาที่พบในบริษัท 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 

หัวขอ 
การพัฒนาระบบงานเพื่อรองรับธุรกิจที่ขยายตัว 
กรณีศึกษาธุรกิจรับซอมอุปกรณพาณิชยเคลื่อนที่ 

 
 
 
 
 
 
 
 
เรียนผูตอบแบบสอบถามที่เคารพทุกทาน 
 
 แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพื่อนําไปเปนขอมูลในการวิเคราะหปจจัย และพัฒนา
ระบบการบริหารงานของบริษัทฯ รับซอมอุปกรณพาณิชยแหงหนึ่ง จึงใครขอความ
อนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้ตามความเห็นสมควรของทาน  
 ผูวิจัยขอขอบพระคุณที่ทานใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามอยางดียิ่ง 
ไว ณ ที่นี้ 
 
        ขอแสดงความนับถือ 
        วิชชา ชรินประทีป 
 
       ภาควิชา วิศวกรรมอุตสาหการ 

คณะวิศวกรรมอุตสาหการ 
จุฬาลงกรณ มหาวิทยาลัย 
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ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ใหทานทําเครื่องหมาย ลงในชองตามขอมูลของตัวทาน 
 
เพศ                   ชาย       หญิง    
 
อายุ                            10 -20 ป    20 – 30 ป     30 -40 ป          40 ปขึน้ไป  
 
ความชํานาญในการใชอปุกรณพาณิชยที่ทานใชอยู 
   นอย 
    ปานกลาง 
    มาก 
    มากที่สุด 
 
ทานเคยเขารับบริการดูแลรักษา/ตรวจสอบการใชงาน/ซอม อุปกรณพาณิชยของทาน
หรือไม 
     เคย                               ไมเคย 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
 
 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 เขาศึกษาตอในหลักสูตร
วิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย เมื่อป พ.ศ. 2545 
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