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บทคััดย่่อ

การศึึกษาวิิจััยมีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อปรัับปรุุงและพััฒนาระบบปฏิิบััติิการ 

งานซ่่อมเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้าด้้านการเพิ่่�มสััดส่่วนปริิมาณเครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้ และการลด 

ระยะเวลาในการให้้บริิการซ่่อม ของ บริิษััท ABC จำำ�กััด โดยนำำ�เสนอแนวทางแก้้ไข 

ด้้วยการประยุุกต์์ใช้้แนวคิิดของวงจรการบริิหารงานคุุณภาพ PDCA และระบบ 

การบริิหารงานแบบลีีน นำำ�มาออกแบบระบบทดลองปฏิิบััติิจริง และสรุุปผลการทดลอง 

เปรีียบเทีียบผลก่่อนและหลังปรัับปรุุงระบบ ในรููปแบบสถิิติิเปรีียบเทีียบ อััตราร้้อยละ 

ค่่าเฉลี่่�ย ข้้อมููลความถี่่� และค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิิจััยพบว่่า กลุ่่�มตััวอย่่าง 

ตามหมวดเครื่่�องซ่่อมที่่�เลืือกมาโดยใช้้แผนภููมิิพาเรโต เมื่่�อเปรีียบเทีียบข้้อมููล 

ส่่วนต่่างเป็็นอััตราร้้อยละ ทั้้ �ง 3 หมวดกลุ่่�มตั ัวอย่่าง สััดส่่วนการซ่่อมได้้มี ี

ปริิมาณเพิ่่�มขึ้้�น 1.77% และเปรีียบเทีียบเป็็นค่่าเฉลี่่�ยระยะเวลาที่่�ใช้้ในการซ่่อม 

1นัักศึึกษาปริิญญาโท สาขาวิิชาบริิหารธุุรกิิจ คณะบริิหารธุุรกิิจ สถาบัันการจััดการปััญญาภิิวััฒน์์
2อาจารย์์ ดร. คณะบริิหารธุุรกิิจ สถาบัันการจััดการปััญญาภิิวััฒน์์
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ความถี่่ �ของช่่วงเวลา และค่่าเบี่่ �ยงเบนมาตรฐานของระยะเวลาซ่่อม พบว่่า 

หมวดเครื่่�องซ่่อมทั้้�ง HA, AV และ TV มีีค่่าเฉลี่่�ยระยะเวลาซ่่อมลดลง 5.09, 5.05 

และ 10.87 วััน ตามลำำ�ดัับ และค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐานลดลง 17.76, 17.27 และ 

26.11 วััน ตามลำำ�ดัับ จึึงสรุุปได้้ว่่าการออกแบบระบบที่่�สร้้างขึ้้�นจากงานวิิจััยครั้้�งนี้้�  

สามารถช่่วยเพิ่่�มปริิมาณเครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้ และลดระยะเวลาที่่�ใช้้ในการให้้บริิการ 

ซ่่อมได้้ดีีขึ้้�นจริิง

คำำ�สำำ�คััญ : 	 PDCA ลีีน การปรัับปรุุงและพััฒนาระบบปฏิิบััติิการงานซ่่อม 

	 เครื่่�องใช้้ไฟฟ้้า

Abstract

The objective of this research was to increase the proportion of 

electrical appliances that are being repaired and to shorten the time it takes 

to repair an electrical appliance at the electrical appliance repair service 

of the ABC Company, Limited. The objective was to be accomplished by  

proposing solutions via the application of the concepts of PDCA and the 

Lean Management System, which was put into practice. At the conclusion 

of the experiment, the objective was to compare results before and after in 

order to improve and update the system and to statistically compare the 

percentages, averages, frequencies, and standard deviations.

The research revealed the repair performance measurement using 

the repair quantity data of what could be be repaired via the sample group 

category selected by the Pareto diagram and then compared the differences 

in the data in percentages.  It was found that with the 3 groups of samples, 

the proportion of repairs had increased by 1.77%. When comparing the  

average amount of time taken and the standard deviation of the repair period, 

it was found that when repairing machines, such as HA’s, AV’s, and TV’s, 

the average repair period had been reduced by 5.09, 5.05, and 10.87 days, 

respectively. Moreover, the standard deviation had decreased by 17.76, 

17.27, and 26.11 days, respectively. Therefore, it can be concluded that the 
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created model can actually help to increase the proportion of repairs and 

can reduced the time it takes to complete repair services.

Keywords :	 PDCA, LEAN, Efficiency increasing an electrical appliance  

	 repair service system

บทนำำ�

ธุุรกิิจบริิการ ถืือเป็็นแหล่งสำำ�คัญด้้านการจ้้างงานของประเทศไทยในอนาคต 

ที่่�มีีส่่วนเกี่่�ยวข้้องกัับการอยู่่�รอดของเศรษฐกิิจในการเข้้าสู่่�ยุุคประเทศไทย 4.0 และ 

ถืือเป็็นเส้้นเลืือดใหญ่่ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับโครงสร้้างพื้้�นฐานของประเทศ โดยเชื่่�อมโยง 

แนบแน่่นกัับภาคการผลิิต หากมีีบริิการที่่�เพีียงพอ และมีีประสิิทธิิภาพ จะสามารถ 

สร้้างโอกาสและมีีความต้้องการภายในประเทศอย่่างมหาศาล (รััชดา เจีียสกุุล, 

2560)

ธุุรกิิจบริิการรัับซ่่อมเครื่�องใช้้ไฟฟ้้า ถืือเป็็นธุุรกิิจภาคบริิการท่ี่�เกี่่�ยวเน่ื่�องกัับ 

การผลิิตที่่�มีีความต้้องการภายในประเทศสููง แต่่หากยัังคงมีีบริิการไม่่เพีียงพอ และ 

ขาดหรืือยัังด้้อยประสิิทธิิภาพในการให้้บริิการด้้านงานซ่่อม จากกรณีีศึึกษา 

บริิษััท ABC จำำ�กััด ซึ่่�งเป็็นธุุรกิิจให้้บริิการรัับซ่่อมเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้าที่่�มีีขนาดใหญ่่และ 

มีีจำำ�นวนสาขาที่่�ให้้บริิการมากที่่�สุุดในประเทศไทย รายงานข้้อมููลการซ่่อมตั้้�งแต่่ปีี 

2557-2560 พบว่่าปริิมาณการรัับเครื่่�องซ่่อมมีีแนวโน้้มลดลงทุุกปีี ซึ่่�งสามารถสรุุป 

ประเด็็นหลัักที่่�อาจเป็็นสาเหตุุทำำ�ให้้ธุุรกิิจมีีแนวโน้้มถดถอยลง ออกเป็็น 2 ประเด็็น 

ดัังนี้้�

ประเด็็นที่่� 1 ไม่่มีีการควบคุุมสััดส่่วนปริิมาณเครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้ ซึ่่�งในปีี  

2557-2560 อััตราส่่วนร้้อยละของเครื่่�องที่่�ผ่่านการซ่่อมทั้้�งหมด มีีเครื่่�องที่่�ซ่่อมได้ ้

คิิดเป็็น 68.66% 67.60% 66.65% และ 66.96% ตามลำำ�ดัับ ซึ่่�งมีีค่่าเฉลี่่�ย 67.50%

ประเด็็นที่่� 2 ไม่่มีีการควบคุุมระยะเวลาในการซ่่อม จากรายงานปีี 2560  

เครื่่�องซ่่อมทั้้�งหมด 200,195 เครื่่�อง ส่่วนใหญ่่จะใช้้เวลาซ่่อมไม่่เกิิน 28 วััน มีีจำำ�นวน 

164,222 เครื่�อง คิิดเป็็น 82.03% และเครื่�องซ่่อมเกิิน 28 วััน มีีจำำ�นวน 35,973 เครื่�อง 

คิิดเป็็น 17.97% และมีีค่่าเฉลี่่ �ยระยะเวลาที่่ �ใช้้ในการซ่่อม 21.54 วััน และ 

ค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน 44.86 วััน
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จากปััญหาและสถานการณ์์ดัังกล่่าวข้้างต้้น จึึงมีีแนวคิิดในการศึึกษา 

หาแนวทางเพ่ื่�อปรัับปรุุงและพััฒนาระบบบริิหารจััดการศููนย์์บริิการซ่่อมเครื่�องใช้้ไฟฟ้้า 

ให้้มีีประสิิทธิิภาพดีีขึ้้�น และนำำ�ไปสู่่�กรณีีศึึกษาเพื่่�อหาแนวทางในการปรัับปรุุงและ 

พััฒนาประสิิทธิภาพการซ่่อมเครื่�องใช้้ไฟฟ้้าของศููนย์์บริิการซ่่อมเครื่�องใช้้ไฟฟ้้า บริิษััท 

ABC จำำ�กััด 

วััตถุุประสงค์์

1.	 เพื่่�อทำำ�ให้้สััดส่่วนเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้าที่่�สามารถซ่่อมได้้มีีปริิมาณเพิ่่�มสููงขึ้้�น

2.	 เพื่่�อลดระยะเวลาที่่�ใช้้ในการให้้บริิการซ่่อมเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้าให้้น้้อยลง

วรรณกรรมที่่�เกี่่�ยวข้้อง

แนวคิิดและทฤษฎีีเกี่่�ยวกัับแผนผัังพาเรโต (Pareto Diagram)

แผนผัังพาเรโต (Pareto Diagram) คืือ แผนภาพที่่�ใช้้สำำ�หรัับตรวจสอบ 

ปััญหาที่่ �เกิ ิดขึ้้ �นในที่่ �ทำ ำ�งาน โดยนำำ�ปััญหาที่่ �พบมาจััดหมวดหมู่่�  แบ่่งแยก 

ตามประเภทก่่อน แล้้วเรีียงลำำ�ดัับความสำำ�คััญจากมากที่่�สุุด ลงไปหาน้้อยที่่�สุุด 

และแสดงผลของขนาดความสำำ�คััญมากน้้อยออกมาในรููปแบบกราฟแท่่ง 

และแสดงค่่าสะสมด้้วยกราฟเส้้น (ธนกฤษ ซุ่่�นเซ่่ง, 2557)

แนวคิิดและทฤษฎีีเกี่่�ยวกัับวงจรการบริิหารงานคุุณภาพ PDCA

วงจร PDCA ถืือเป็็นหััวใจสำำ�คััญของการพััฒนาปรัับปรุุงอย่่างต่่อเนื่่�อง 

การดำำ�เนิินการที่่�สอดคล้้องกัับแผนงาน จะนำำ�ไปสู่่�ความสำำ�เร็็จ บรรลุุตามเป้้าหมาย 

ที่่�วางไว้้ อีีกทั้้�งต้้องมีีวิิธีีการตรวจสอบปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�นเป็็นระยะๆ เพื่่�อนำำ�ข้้อมููล 

ที่่�ได้้มาใช้้ในการปรัับปรุุงแผนงานให้้สอดคล้้องกัับสถานการณ์์ที่่�เกิิดขึ้้�นจริิง และ 

เม่ื่�อการดำำ�เนิินงานเสร็็จสิ้้�น ต้้องนำำ�ผลงานท่ี่�ผ่่านมา สรุุปหาข้้อดีี ข้้อด้้อย เพ่ื่�อปรัับปรุุง 

การดำำ�เนิินงานในรอบต่่อไป ให้้ได้้ผลลััพธ์์ที่่�ดีีขึ้้�น (สุุธาสิินีี โพธิิจัันทร์์, 2558)

แนวคิิดและทฤษฎีีเกี่่ �ยวกัับระบบการบริิหารงานแบบลีีน (Lean  

Management System)

ระบบการบริิหารจััดการงานแบบลีีน (Lean Management System) 

สามารถนำำ�มาช่่วยในการลดต้้นทุุนการผลิิต ลดความสููญเสีียที่่ � เกิ ิดขึ้้ �นใน 
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กระบวนการผลิิตในทุุกๆ ขั้้�นตอน ตั้้�งแต่่การออกแบบผลิิตภััณฑ์์ การจััดส่่งวััตถุุดิิบ 

การบริิหารสิินค้้าหรืือพััสดุุคงคลััง ขั้้�นตอนการผลิิต ไปจนถึึงการจััดจำำ�หน่่ายและ 

การให้้บริิการลููกค้้า (ปทุุมพร วงศ์์ทองศรีี, 2552)

การวิิจััยครั้้�งนี้้� ได้้นำำ�เครื่�องมืือและหลักการของระบบการบริิหารจััดการงาน 

แบบลีีนมาประยุุกต์์ใช้้ 3 แบบ คืือ ผัังก้้างปลา (Fish Bone Diagram) หลักการ ECRS 

และหลัักการเข้้าก่่อน-ออกก่่อน (FIFO: First In First Out) 

งานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้อง

ธััญลัักษณ์์ โคตะมีี, พรรณทิิภา อติิชาติิ และวรรณพร จัันโทภาส (2560) 

ได้้ทำำ�การศึึกษาการใช้้แผนภููมิิพาเรโตสำำ�หรับการควบคุุมคุณภาพในโรงงานอุุตสาหกรรม 

การผลิิตชิ้้�นส่่วนและอุุปกรณ์์เสริิมสำำ�หรับยานยนต์์ อุุตสาหกรรมการผลิิตโลหะมููลฐาน 

อุุตสาหกรรมการผลิิตแก้้วและผลิิตภััณฑ์์ท่ี่�ทำำ�จากแก้้ว และอุุตสาหกรรมการผลิิตชิ้้�น

ส่่วนอิิเล็็กทรอนิิกส์์ พบว่่าการใช้้แผนภููมิิพาเรโตสามารถแก้้ไขปััญหาได้้ตรงประเด็็น

ยิ่่�งขึ้้�น ซึ่่�งช่่วยลดปริิมาณของเสีียได้้มากที่่�สุุด

นนทพน โรจนพิิทยากุุล (2557) ได้้ทำำ�การศึึกษาวิิจััยการอนุุรัักษ์์พลัังงาน 

ไฟฟ้้าในระบบอััดอากาศ กรณีีศึึกษาโรงงานผลิิตถุุงมืือ โดยมีีเป้้าหมายต้้องการ 

ที่่�จะลดพลัังงานไฟฟ้้าในระบบอััดอากาศต่่อจำำ�นวนผลผลิิตให้้ได้้ไม่่น้้อยกว่่า 10% 

เมื่่�อเปรีียบเทีียบกัับค่่าเฉลี่่�ยอััตราการใช้้พลัังงานไฟฟ้้าก่่อนปรัับปรุุงระบบ ซึ่่�งมีีการ 

นำำ�หลัักการของวงจรเดมมิ่่�ง (Deming Cycle) หรืือ PDCA มาใช้้เป็็นเครื่่�องมืือ 

ในการดำำ�เนิินการวิิจััย และสำำ�รวจสภาพปััญหาโดยใช้้แผนภาพก้้างปลา และยืืนยััน 

สาเหตุุปััญหาจากการคำำ�นวณค่่าพลัังงานไฟฟ้้า พบว่่าหลัังจากปรัับปรุุงระบบ  

สามารถทำำ�ให้้ค่่าพลังงานไฟฟ้้าในระบบอััดอากาศต่อจำำ�นวนผลผลิิต ตลอดระยะเวลา 

13 เดืือน มีีค่่าลดลงเฉลี่่�ยคิิดเป็็น 14.3% ซึ่่�งมีีผลลััพธ์์ที่่�ดีีกว่่าเป้้าหมายที่่�วางไว้้

ศุุรนิิตย์์ สามารถ (2559) ได้้ทำำ�การศึึกษาวิิจััยการนำำ�แนวคิิดลีีนมาใช้ ้

ในการลดต้้นทุุนในการดำำ�เนิินงาน กรณีีศึึกษาโรงงานฉีีดพลาสติิกชิ้้�นส่่วนอุุปกรณ์ ์

อิิเล็็กทรอนิิกส์์ โดยใช้้วิิธีีวิิเคราะห์์หาสาเหตุุของปััญหาด้้วยการใช้้แผนภาพก้้างปลา 

พบว่่าสาเหตุุที่่�ทำำ�ให้้ต้้นทุุนสููงขึ้้�น ส่่วนหนึ่่�งนั้้�นเกิิดจากการใช้้ทรััพยากรที่่�ไม่่คุ้้�มค่่า 

จึึงได้้มีีการปรัับปรุุงกระบวนการทำำ�งานโดยการนำำ�ทรััพยากรบรรจุุภััณฑ์์ หรืือ 
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กล่่องกระดาษ นำำ�กลัับมาใช้้ซ้ำำ��ให้้เกิิดประโยชน์สููงสุุด ซึ่่�งผลการวิิจััยสามารถลดค่าใช้้

จ่่ายด้้านบรรจุุภััณฑ์์ได้้ ซึ่่�งถืือว่่าช่่วยลดต้นทุุนในการดำำ�เนิินงานได้้จริงด้้วยแนวคิดลีน

เมธิิศา จุ้้�งลก (2555) ได้้ทำำ�การศึึกษาวิิจััยการศึึกษาปััญหาและเพิ่่�ม 

ประสิิทธิภาพในผลิิตภััณฑ์์สิินค้้าเกษตรแปรรููปของ ห้้างหุ้้�นส่่วนจำำ�กัด กรีีน เดลี่่�ฟู้้�ดส์ 

ซึ่่ �งนำำ�แนวคิิดผัังก้้างปลา (Fish Bone Diagram) มาใช้้เป็็นเครื่่ �องมืือในการ 

หาสาเหตุุปััญหาที่่�เกิิดจากกระบวนการขั้้�นตอนการทำำ�งาน พบว่่าสาเหตุุปััญหา 

ด้้านกระบวนการผลิิต ควรนำำ�มาแก้้ไขปรัับปรุุงเป็็นลำำ�ดัับแรก จึึงทำำ�การวางแผน 

Layout โดยปรัับขั้้�นตอนการผลิิตใหม่่ ให้้มีีประสิิทธิิภาพดีีขึ้้�นอย่่างเหมาะสม

นวพล บุุญประเสริิฐ (2554) ได้้ทำำ�การศึึกษาวิิจััยการปรัับปรุุงกระบวนการ 

ตรวจสอบในอุุตสาหกรรมการผลิิตเลนส์์แว่่นตาโดยการประยุุกต์์ใช้้หลัักการของ 

ECRS ซึ่่�งพบปััญหาลููกค้้าร้้องเรีียนเกี่่�ยวกัับงานที่่�ไม่่สามารถส่่งให้้ลููกค้้าได้้ทััน 

ตามกำำ�หนด และมีีประสิิทธิิภาพในการผลิิตที่่ �ต่ำำ �� จึึงนำำ�หลัักการของ ECRS  

มาประยุุกต์์ใช้้ในการช่่วยวิิเคราะห์์หาความสููญเปล่่า พบว่่าขั้้�นตอนที่่�ต้้องได้้รัับ 

การแก้้ไขปรัับปรุุงอย่่างเร่่งด่่วนก็็คืือ ขั้้ �นตอนการตรวจสอบเลนส์์ด้้วยสายตา  

โดยหลังจากการปรัับปรุุงกระบวนการผลิิตใหม่แล้้วพบว่่าสามารถลดปัญหาปริิมาณ 

สิินค้้าที่่�ส่่งไม่่ทัันตามกำำ�หนดได้้ถึึง 23.4% สามารถเพิ่่�มประสิิทธิิภาพทางการผลิิต

ได้้สููงขึ้้�น 27.0% และยัังสามารถลดระยะเวลาที่่�ใช้้ในกระบวนการผลิิตได้้ 23.4%

วรััญญา สาสมจิิตต์์ (2559) ได้้ทำำ�การศึึกษาวิิจััยการศึึกษาแนวทาง 

การเพิ่่�มประสิิทธิิภาพการจััดการคลัังวััตถุุดิิบ ที่่�เกี่่�ยวกัับการเคลื่่�อนย้้าย จััดเก็็บ 

และการเบิิกจ่่ายวััตถุุดิิบในคลัังวััตถุุดิิบ โดยใช้้แนวคิิดด้้านการจััดการคลัังสิินค้้า 

โดยวิิธี ีแบ่่งประเภทวััตถุุดิ ิบ ร่ ่วมกัับการใช้้เทคนิิคเข้้าก่่อนออกก่่อน และ 

ใช้้การควบคุุมด้้วยการมองเห็็น เพื่่�อเพิ่่�มประสิิทธิิภาพการจััดการคลัังวััตถุุดิิบ พบว่่า

ระยะเวลาที่่�ใช้้ในการทำำ�กิิจกรรมการจััดเก็็บและจััดการวััตถุุดิิบนำำ�เข้้าคลัังวััตถุุดิิบ 

สามารถลดระยะเวลาลงได้้ 14.2 ชั่่�วโมงต่่อเดืือน และการค้้นหาวััตถุุดิิบเพ่ื่�อเบิิกจ่่าย 

ของฝ่่ายผลิิต ใช้้ระยะเวลาลดลง 1.49 นาทีีต่่อพาเลท
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กรณีีศึึกษา บริิษััท ABC จำำ�กััด

วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจััย

แหล่่งข้้อมููล

แหล่่งข้้อมููลได้้มาจาก รายงานสถานะงานซ่่อมต่่างๆ และข้้อมููลเชิิงสถิิติิ 

ของฝ่่ายศููนย์์บริิการซ่่อมเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้า ศููนย์์บริิการซ่่อมสาขา และสำำ�นัักงานใหญ่่ 

ของบริิษััท ABC จำำ�กััด

ผู้้�ให้้ข้้อมููลสำำ�คััญ

กลุ่่�มผู้้�ให้้ข้้อมูลู คืือ หััวหน้าช่า่ง และผู้้�บริิหารฝ่่ายช่า่ง ท่ี่�ปฏิิบัติัิงานท่ี่�บริิษัทั 

ABC จำำ�กัด มาแล้้วไม่่น้้อยกว่่า 3 ปีี และยัังปฏิิบััติิงานอยู่่� ณ วัันท่ี่�มีีการสััมภาษณ์์จริง 

จำ ำ�นวน 8 คน ประกอบด้ ้วย ผู้้�  จั ัดการแผนกศู ูนย์ ์ซ่ ่อม จำ ำ�นวน 1 คน 

ผู้้�จััดการแผนกบริิการ จำำ�นวน 1 คน ผู้้�จััดการแผนกสนัับสนุุนงานซ่่อม จำำ�นวน 1 คน  

และหััวหน้้าช่่างผู้้�ชำำ�นาญการ จำำ�นวน 5 คน ซึ่่ �งทุุกคนถืือเป็็นผู้้�มีีความรู้้�และ 

ความเชี่่�ยวชาญเฉพาะด้้าน ข้้อมููลที่่�ได้้จากการสััมภาษณ์์จึึงถืือว่่าเป็็นข้้อมููลที่่�มี ี

คุุณภาพเชื่่�อถืือได้้

เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการเก็็บข้้อมููล

1.	ข้ ้อมููลจากเอกสาร (Documents) รวมรวบข้้อมููลจากรายงานสถานะ 

งานซ่่อมเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้า ประจำำ�ปีี 2557-2562 จำำ�นวน 64 สาขา ทั่่�วประเทศ 

2.	 การสัังเกตแบบมีีระบบ (Structured Observation) นำำ�มาใช้้เป็็น 

เครื่่�องมืือในการศึึกษาพฤติิกรรมพนัักงานบริิการ และช่่างซ่่อม เพื่่�อต้้องการรวบรวม 

ข้้อมููลปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�นจริิงเกี่่�ยวกัับปััจจััยปััญหาที่่�มีีผลกระทบต่่อปริิมาณสััดส่่วน 

เครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้ และปััญหาเกี่่�ยวกัับขั้้�นตอนที่่�ทำำ�ให้้การซ่่อมใช้้ระยะเวลานาน

3.	 การสััมภาษณ์์แบบกลุ่่�ม (Group Interviews) นำำ�มาใช้้ในการสััมภาษณ์์ 

กลุ่่�มผู้้�ให้้ข้้อมููลสำำ�คััญ จำำ�นวน 8 คน โดยยึึดหลัักการมีีส่่วนร่่วมเพื่่�อพิิจารณาถึึง 

ปััจจััยที่่ �มีีผลกระทบในด้้านต่่างๆ ที่่ �อาจจะเกิิดขึ้้ �นในการปรัับปรุุงและพััฒนา 

ระบบปฏิิบััติิการซ่่อมแบบใหม่่อย่่างละเอีียดถี่่�ถ้้วน 

หลัังจากได้้ข้้อมููลแล้้วจึึงนำำ�ปััญหาที่่�พบทั้้�งหมด มาเขีียนลงบนผัังก้้างปลา 

(Fish Bone Diagram) 
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การเก็็บรวบรวมข้้อมููล

จััดเก็็บรวบรวมข้้อมููลก่่อนปรัับปรุุงระบบ จากรายงานตรวจสอบสถานะ 

งานซ่่อมเครื่�องใช้้ไฟฟ้้า ประจำำ�ปี 2560 (ระหว่างวัันท่ี่� 6 มีีนาคม 2560 ถึึง 31 ธัันวาคม 

2560) แล้้วนำำ�ข้้อมููลมาสร้้างกราฟ ตามแบบแผนผัังพาเรโต (Pareto Diagram)  

สามารถเลืือกกลุ่่�มตััวอย่่างหมวดเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้า ได้้ 3 หมวด โดยแยกออกเป็็น  

2 ส่่วน ดัังต่่อไปนี้้�

1.	ข้ อมููลการเปรีียบเทีียบปริิมาณเครื่�องซ่่อมได้้และซ่่อมไม่่ได้้แต่่ละหมวด  

ดัังแสดงในตารางที่่� 1

	 1.1	หมวด เครื่่�องใช้้ไฟฟ้้าในครััวเรืือน (HA: Home Appliance) 

จำำ�นวนทั้้�งหมด 64,175 เครื่่�อง พบว่่ามีีเครื่่�องซ่่อมได้้ 71.41%

	 1.2	หมวด เสีียงและภาพ (AV: Audio Visual) จำำ�นวนทั้้�งหมด  

36,757 เครื่่�อง พบว่่ามีีเครื่่�องซ่่อมได้้ 58.72%

	 1.3	หมวด โทรทััศน์์ (TV: Television) จำำ�นวนทั้้�งหมด 34,593 เครื่่�อง 

พบว่่ามีีเครื่่�องซ่่อมได้้ 66.04%

2.	ข้ ้อมููลรายงานระยะเวลาที่่�ใช้้ในการให้้บริิการซ่่อมเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้า 

แต่่ละหมวด ดัังแสดงในตารางที่่� 2

	 2.1	หมวด เครื่่�องใช้้ไฟฟ้้าในครััวเรืือน (HA: Home Appliance) 

จำำ�นวนทั้้�งหมด 64,175 เครื่�อง พบว่่าปริิมาณเครื่�องซ่่อมท่ี่�ใช้้ระยะเวลาในการซ่่อมเกิิน 

28 วััน มีีจำำ�นวน 9,153 เครื่่�อง คิิดเป็็น 9.72% มีีค่่าเฉลี่่�ยระยะเวลาซ่่อม 16.96 วััน 

และค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน 35.88 วััน

	 2.2	หมวด เสีียงและภาพ (AV: Audio Visual) จำำ�นวนทั้้�งหมด 

36,757 เครื่่�อง พบว่่าปริิมาณเครื่่�องซ่่อมที่่�ใช้้ระยะเวลาในการซ่่อมเกิิน 28 วััน 

มีีจำำ�นวน 6,525 เครื่่�อง คิิดเป็็น 17.75% มีีค่่าเฉลี่่�ยระยะเวลาซ่่อม 19.75 วััน 

และค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน 36.70 วััน

	 2.3	หมวด โทรทััศน์์ (TV: Television) จำำ�นวนทั้้�งหมด 34,593 เครื่่�อง 

พบว่่าปริิมาณเครื่�องซ่่อมท่ี่�ใช้้ระยะเวลาในการซ่่อมเกิิน 28 วััน มีีจำำ�นวน 7,810 เครื่�อง 

คิิดเป็็น 22.58% มีีค่่าเฉลี่่�ยระยะเวลาซ่่อม 25.42 วััน และค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน 

45.07 วััน
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แบบลีีนกัับการปรัับปรุุงและพััฒนาระบบปฏิิบััติิการซ่่อมเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้า  
กรณีีศึึกษา บริิษััท ABC จำำ�กััด

การวิิเคราะห์์ข้้อมููล

1.	 ผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลจากแบบบัันทึึกการสัังเกตพฤติิกรรม พบว่่า 

สาเหตุท่ี่�อาจทำำ�ให้้มีีเครื่�องค้้างในมืือช่่างเป็็นระยะเวลานานเกิิดจาก พนักงานบริิการ 

ไม่่สามารถแจ้้งราคาประเมิินซ่่อมและระยะเวลาที่่�ใช้้ในการซ่่อมให้้ลููกค้้าทราบ 

ได้้ทั้้�งหมด และช่่างซ่่อมอาจเลืือกซ่่อมเครื่่�องที่่�ง่่ายกว่่าก่่อน ส่่วนประสิิทธิิภาพ 

ในการซ่่อม จากการสัังเกตการณ์์ในครั้้ �งนี้้  �ไม่ ่พบประเด็็นปััญหาเพิ่่ �มเติ ิม 

ดัังแสดงในตารางที่่� 3 และ 4

2.	 ผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลจากแบบสััมภาษณ์์

	 2.1	 ด้้านการเพิ่่�มสััดส่่วนปริิมาณเครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้ 

		  ผลการวิิเคราะห์์สาเหตุปััจจััยท่ี่�เครื่�องซ่่อมไม่่ได้้ คืือ อะไหล่ตกรุ่่�น 

หาซื้้�อไม่่ได้้ อะไหล่่แท้้จากศููนย์์ฯ มีีราคาแพง หาอะไหล่่ทดแทนไม่่ได้้ ช่่างบางคน 

ขาดความรู้้�คว ามสามารถ และบริิษััทก็็ไม่่มีีการฝึึกอบรมด้้านเทคนิิคการซ่่อม 

มานานแล้้ว เครื่่�องซ่่อมเก่่ามาก ตกรุ่่�น ซ่่อมไม่่คุ้้�ม เครื่่�องซ่่อมที่่�เป็็นเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้า 

ที่่�นำำ�เข้้าจากประเทศจีีน บางเครื่่�องมีีการแก้้ไขเบอร์์อะไหล่่ หรืือถููกลบ/ขีีดฆ่่า 

ทำำ�ให้้ไม่่สามารถหาอะไหล่ได้้ ไม่่มีีระบบควบคุุมการคืืนเครื่�อง หากช่่างสาขาซ่่อมไม่่ได้้ 

ก็็คืืนเครื่�องลููกค้้า ไม่่ยอมส่งเครื่�องซ่่อมมาส่่วนกลาง ช่่างบางคนส่่อทุุจริต แจ้้งลููกค้้าว่่า 

เครื่�องซ่่อมไม่่ได้้ หรืือต้้องซ่่อมราคาแพงมาก โดยมีีเจตนาให้้ลููกค้้ามอบกรรมสิทธิ์์�ให้้ 

แล้้วช่่างบัันทึึกสถานะในระบบว่่าซ่่อมไม่่ได้้ แล้้วถอดอะไหล่่ไว้้ใช้้เอง/ขายต่่อ  

และช่่างบางคนบัันทึึกสถานะเครื่�องในระบบว่่าซ่่อมไม่่ได้้ แต่่มีีการเสนอราคาค่่าซ่่อม 

ที่่�ถููกกว่่าโดยตรงกัับลููกค้้า

	 2.2	 ด้้านการลดระยะเวลาที่่�ใช้้ในการให้้บริิการซ่่อม

		  ผลการวิิเคราะห์์สาเหตุปััจจััยท่ี่�เครื่�องซ่่อมช้้า คืือ ทีีมจััดหาอะไหล่ 

ทำำ�งานช้้า ไม่่มีีการวััดผลงานที่่�ชััดเจน สถานะงานที่่�มีีใช้้กัันอยู่่�ในระบบปััจจุุบััน 

ไม่่ชััดเจน จึึงไม่่สามารถติิดตามงานที่่�ค้้างได้้ ระบบการจ่่ายงานให้้ช่่างไม่่สามารถ 

ติิดตามเครื่่ �องซ่่อมตามระยะเวลาซ่่อมได้้ เพราะระบบควบคุุมแต่่ปริิมาณงาน 

ในมืือช่่าง ไม่่มีีการควบคุุมด้้านระยะเวลาซ่่อม ช่่างบางคนปล่่อยเครื่่�องทิ้้�งไว้้นาน 

จนลููกค้้าโทรติิดตาม บางครั้้�งเคลียร์์ปััญหากัับลููกค้้าไม่่ได้้ ก็็ตััดสินใจคืืนเครื่�องในทัันทีี 

ทำำ�ให้้มีีผลกระทบต่่อปริิมาณเครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้อีีกด้้วย ช่่างบางคนชอบละทิ้้�งงาน 
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เอาเวลางานไปทำำ�งานส่่วนตััว การปล่่อยให้้ช่่างเจรจากัับลููกค้้าเอง เสีียเวลารอลููกค้้า 

ยืืนยัันซ่่อม ช่่างบางคนลืืมโทรแจ้้งลููกค้้าก็็มีี ซึ่่�งไม่่มีีมาตรฐานเหมืือนศููนย์์ซ่่อมอื่่�นๆ

การนำำ�เสนอแนวทางแก้้ไข

1.	 การเพิ่่�มสััดส่่วนปริิมาณเครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้

	 1.1	นำ ำ�ผัังก้้างปลา (Fish Bone Diagram) มาใช้้เป็็นเครื่่�องมืือ 

ในการวิิเคราะห์์ โดยสรุุปปััจจััยหลักท่ี่�ทำำ�ให้้เครื่�องไม่่สามารถซ่่อมได้้มีี 5 ข้้อ คืือ Man 

ปััจจััยด้้านคน (ช่่างซ่่อม) Material & Equipment ปััจจััยด้้านอะไหล่่/เครื่่�องซ่่อม 

Method ปััจจััยด้้านระบบปฏิิบััติิการ Measurement ปััจจััยด้้านการวััดผลงาน และ 

Management ปััจจััยด้้านการบริิหารจััดการ

	 1.2	นำ ำ�แนวคิิดและทฤษฎีีเกี่่ �ยวกัับวงจรการบริิหารงานคุุณภาพ 

PDCA มาใช้้เป็็นแนวทางแก้้ปััญหา ดัังนี้้�

		  1.2.1		 P: Plan ใช้้ในการวางแผนการปรัับปรุุงและพััฒนา 

ประสิิทธิิภาพงานซ่่อมให้้ดีีขึ้้�น 

		  1.2.2		 D: Do ใช้้ในการสร้้างแบบจำำ�ลองขั้้ �นตอนการเพิ่่ �ม 

ประสิิทธิภาพในการซ่่อมเครื่�องใช้้ไฟฟ้้า ให้้สามารถควบคุุมประสิิทธิภาพในการซ่่อม 

ให้้ดีีขึ้้�น

		  1.2.3		 C: Check ใช้้ในการตรวจสอบผลการดำำ�เนิินงาน 

หลัังจากการทดลองปฏิิบััติิจริิง ในทุุกๆ ขั้้�นตอน 

		  1.2.4		 A: Act ใช้้เป็็นแนวทางปรัับปรุุงแก้้ไขขั้้�นตอนที่่�ปรัับ 

เพิ่่�มประสิิทธิิภาพในการซ่่อมไปแล้้วให้้ดีียิ่่�งขึ้้�นไปอีีก โดยใช้้ข้้อมููลก่่อนปรัับระบบ 

เทีียบกัับหลัังปรัับระบบ ด้้วยการประเมิินผล

	 1.3	นำ  ำ�แนวคิ ิดและทฤษฎีีของลี ีน โดยนำ ำ�หลั ักการ ECRS 

มาประยุุกต์์ใช้้โดยนำำ� E: Eliminate มาใช้้ในการขจััดสาเหตุุปััจจััย หรืือขั้้�นตอน 

ท่ี่�เป็็นสาเหตุทำำ�ให้้เครื่�องซ่่อมไม่่ได้้ นำำ� C: Combine มาใช้้ในการรวบรวมเครื่�องซ่่อม 

ที่่�ต้้องใช้้เทคนิิคขั้้�นสููงในการซ่่อม ซึ่่�งช่่างบางคนที่่�รัับเครื่่�องอาจขาดความชำำ�นาญ 

โดยรวมเครื่�องไว้้ในกลุ่่�มเดีียวกัน นำำ� R: Rearrange มาใช้้จััดลำำ�ดับเครื่�องท่ี่�ซ่่อมไม่่ได้้ 

กระจายต่่อไปยัังช่่างผู้้�ชำำ�นาญการ และนำำ� S: Simplify มาใช้้ในการปรัับปรุุงแก้้ไข 
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โครงสร้้างระบบปฏิิบััติิการให้้สามารถควบคุุมการคืืนเครื่�องให้้กัับลููกค้้าจากช่่างคนแรก 

ที่่�ขาดความชำำ�นาญด้้านเทคนิิค ส่่งต่่อไปยัังช่่างผู้้�ชำำ�นาญการ เพื่่�อให้้ง่่ายต่่อการ 

ควบคุุมสถานะคืืนเครื่่�อง

จากการนำำ�หลัักการ แนวคิิดและทฤษฎีีข้้างต้้นมาใช้้เป็็นแนวทาง 

ในการปรัับปรุุงและพััฒนาประสิิทธิิภาพงานซ่่อม ให้้ช่่างสามารถซ่่อมเครื่่ �อง 

ได้้มากขึ้้�น สามารถนำำ�เสนอแบบจำำ�ลอง โดยมีีข้้อสรุุปดัังนี้้�

1)	 ปรัับระบบไม่่อนุุญาตให้้ช่่างคนแรกคืืนเครื่�องท่ี่�ตนเองซ่่อมไม่่ได้้ส่่งกลัับ 

ให้้ลููกค้้าโดยตรง โดยใช้้หลัก ECRS (Eliminate) เพ่ื่�อกำำ�จััดขั้้�นตอนท่ี่�ไม่่เกิิดประโยชน์ 

2)	 จััดตั้้�งกลุ่่�มสนทนาบน LINE Application เพ่ื่�อใช้้สำำ�หรับถาม-ตอบปััญหา 

ด้ ้านเทคนิิคการซ่ ่อม กั ับทีีมผู้้�ชำ   ำ�นาญการซ่ ่อม และแชร์ ์ข้ ้อมู ูลการซ่ ่อม 

เพื่่�อเพิ่่�มศัักยภาพและทัักษะด้้านการซ่่อมให้้กัับช่่างซ่่อมทุุกคน ใช้้หลััก ECRS  

(Combine) รวบรวมช่่างไว้้เป็็นกลุ่่�ม

3)	 จััดทำำ�ตััวชี้้ �วััดประสิิทธิิภาพในการจััดหาอะไหล่่ โดยการกำำ�หนด 

KPI โดยจััดทำำ�รายงานให้้สามารถตรวจสอบผลงานได้้ ใช้้หลััก ECRS (Simplify) 

เพื่่�อปรัับการทำำ�งานให้้สะดวกเพิ่่�มมากขึ้้�น มีีความแม่่นยำำ�ขึ้้�น

4)	 จััดทำำ�บัันทึึกทำำ�เนีียบรายการประเภทเครื่่�องซ่่อมหรืือเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้า 

ที่่�ตกรุ่่�น โดยเฉพาะเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้าที่่�นำำ�เข้้าจากประเทศจีีน เพื่่�อประกาศยกเลิิก 

การรัับซ่่อมเครื่�องใช้้ไฟฟ้้าชนิดนี้้� ใช้้หลัก ECRS (Eliminate) ในการกำำ�จััดและป้้องกััน 

กลุ่่�มเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้าที่่�ซ่่อมไม่่ได้้ไม่่ให้้เข้้ามาเป็็นขยะในระบบ และ (Rearrange) 

ในการจััดกลุ่่�มฐานข้้อมููลเครื่่�องที่่�ซ่่อมไม่่ได้้

5)	 ยกเลิิกระบบการให้้ช่่างโทรหาลููกค้้าโดยตรง ใช้้หลัก ECRS (Eliminate) 

กำำ�จััดปััญหา

2.	 การลดระยะเวลาที่่�ใช้้ในการให้้บริิการซ่่อม

	 2.1	นำ ำ�ผัังก้้างปลา (Fish Bone Diagram) มาใช้้เป็็นเครื่่�องมืือ 

ในการวิิเคราะห์์ สามารถสรุุปปััจจััยหลัักที่่�ทำำ�ให้้เกิิดปััญหาเครื่่�องซ่่อมช้้า และ 

ควบคุุมระยะเวลาซ่่อมไม่่ได้้ มีี 3 ข้้อ คืือ Method ปััจจััยด้้านระบบปฏิิบััติิการ Man 

ปััจจััยด้้านคน (ช่่างซ่่อม) และMaterial & Equipment ปััจจััยด้้านอะไหล่่
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	 2.2	นำ ำ�แนวคิิดและทฤษฎีีเกี่่ �ยวกัับวงจรการบริิหารงานคุุณภาพ 

PDCA มาใช้้เป็็นแนวทางแก้้ปััญหา ดัังนี้้�

		  2.2.1		 P: Plan ใช้้ในการวางแผนการปรัับปรุุงและพััฒนา 

ขั้้�นตอนที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับระยะเวลาซ่่อมให้้สามารถซ่่อมได้้รวดเร็็วขึ้้�น 

		  2.2.2		 D: Do ใช้้ในการสร้้างแบบจำำ�ลองขั้้�นตอนการควบคุุม 

ระยะเวลาในการซ่่อมเครื่�องใช้้ไฟฟ้้า ให้้สามารถลดระยะเวลาท่ี่�ใช้้ในการซ่่อมได้้ดีีขึ้้�น

		  2.2.3		 C: Check ใช้้ในการตรวจสอบผลการดำำ�เนิินงาน 

หลัังจากการทดลองปฏิิบััติิจริิง ในทุุกๆ ขั้้�นตอน 

		  2.2.4		 A: Act ใช้้เป็็นแนวทางปรัับปรุุงแก้้ไขขั้้�นตอนที่่�ปรัับ 

ระบบควบคุุมระยะเวลาที่่�ใช้้ในการซ่่อมแล้้วให้้ดีียิ่่�งขึ้้�นไปอีีก โดยใช้้ข้้อมููลก่่อน 

ปรัับระบบเทีียบกัับหลัังปรัับระบบ ด้้วยการประเมิินผล

	 2.3	นำ ำ�แนวคิิดและทฤษฎีีของลีีนมาประยุุกต์์ใช้้ ดัังนี้้�

		  2.3.1		นำ ำ�หลัักการ ECRS มาประยุุกต์์ใช้้โดยนำำ� E: Eliminate 

มาใช้้ในการขจััดสาเหตุปััจจััย ท่ี่�ทำำ�ให้้ใช้้ระยะเวลาในการซ่่อมนาน นำำ� C: Combine 

มาใช้้ในการรวบรวมขั้้�นตอนการเบิิกอะไหล่่ไว้้ที่่�ส่่วนกลาง (Centralize Control) 

เพ่ื่�อให้้สามารถลดระยะเวลาท่ี่�ใช้้ในการซ่่อมได้้ นำำ� R: Rearrange มาใช้้ในการจััดลำำ�ดับ 

การเปลี่่�ยนสถานะเครื่่�องซ่่อมใหม่่ ให้้เกิิดความคล่่องตััว และงานไม่่ล้้นมืือช่่าง และ 

นำำ� S: Simplify มาใช้้ในการปรัับปรุุงแก้้ไขโครงสร้้างการกำำ�หนดสถานะงานซ่่อมใหม่  

เพื่่�อให้้สามารถติิดตามงานซ่่อมที่่�มีีปััญหาได้้ง่่ายและรวดเร็็วยิ่่�งขึ้้�น

		  2.3.2		นำ ำ�หลักการเข้้าก่่อน-ออกก่่อน (FIFO: First In-First Out) 

มาใช้้สำำ�หรัับจััดลำำ�ดัับอายุุเครื่่�องซ่่อม เพื่่�อป้้องกัันไม่่ให้้เครื่่�องค้้างเป็็นเวลานาน 

จากการนำำ�หลัักการ แนวคิิดและทฤษฎีีข้้างต้้นมาใช้้เป็็นแนวทาง 

ในการปรัับปรุุงและพััฒนาการควบคุุมระยะเวลาในการให้้บริิการซ่่อมได้้ดีีขึ้้ �น 

สามารถนำำ�เสนอแบบจำำ�ลอง โดยมีีข้้อสรุุปดัังนี้้�

1)	 ปรัับเพิ่่ �มระบบการบัันทึึกสถานะงานอีีก 3 สถานะ คืือ สถานะ 

รอลููกค้้ายืืนยัันซ่่อม (Waiting Confirmation: WC) รออะไหล่่ (Waiting Parts: WP) 

และเครื่่ �องที่่�ต้้องใช้้ระยะเวลาในการทดสอบอาการเสีีย (Waiting Test: WT) 

เพื่่�อให้้ง่่ายต่่อการติิดตามงานซ่่อม ซึ่่�งเดิิมทั้้�ง 3 สถานะนี้้�รวมอยู่่�ในสถานะ WIP 
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การประยุุกต์์ใช้้แนวคิิดของวงจรการบริิหารงานคุุณภาพ PDCA และ ระบบการบริิหารงาน 
แบบลีีนกัับการปรัับปรุุงและพััฒนาระบบปฏิิบััติิการซ่่อมเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้า  
กรณีีศึึกษา บริิษััท ABC จำำ�กััด

เท่่านั้้�น ซึ่่�งเป็็นการใช้้หลััก ECRS (Simplify) เพื่่�อปรัับปรุุงและพััฒนาขั้้�นตอน 

วิิธีีการทำำ�งานให้้ง่่ายขึ้้�น

2)	 ปรัับระบบการจ่่ายเครื่่ �องให้้ช่่างจากระบบเดิิมกำำ�หนดปริิมาณ 

เครื่่�องซ่่อมในมืือช่่าง แต่่ไม่่มีีการกำำ�หนดระยะเวลาซ่่อม เปลี่่�ยนเป็็นใช้้วิิธีีการจ่่าย 

เครื่่�องตามหลัักการระบบ FIFO เพื่่�อป้้องกัันไม่่ให้้เครื่่�องค้้างเป็็นเวลานาน

3)	กำ ำ�หนด KPI ด้้านระยะเวลาในการจััดหาอะไหล่่ โดยใช้้หลััก ECRS 

(Simplify) เพื่่�อให้้การติิดตามงานง่่ายขึ้้�น และ (Rearrange) ใช้้ในการแยกอะไหล่่ 

ตามประเภทการจััดหา

การทดลองปฏิิบััติิจริิง

ทดลองปฏิิบััติิจริิง ช่่วงระหว่่างวัันที่่� 1 กุุมภาพัันธ์์ 2562 ถึึง 31 มีีนาคม 

2562 (ระยะเวลา 2 เดืือน)

การสรุุปผลการทดลอง

นำำ�ข้้อมููลที่่�เกิิดขึ้้�นจริิงจากเหตุุการณ์์ที่่�ผ่่านมาในปีี 2560 (ระหว่่างวัันที่่� 

6 มีีนาคม 2560 ถึึง 31 ธัันวาคม 2560) นำำ�มาเปรีียบเทีียบกัับข้้อมููลท่ี่�ได้้จากการ 

ทดลองปฏิิบััติิจริงหลังจากเปลี่่�ยนแปลงระบบตามแบบจำำ�ลองท่ี่�สร้้างขึ้้�น ระหว่างวัันท่ี่� 

1 กุุมภาพัันธ์์ ถึึง 31 มีีนาคม 2562 โดยกำำ�หนดวิิธีีสรุุปผลการทดลองออกเป็็น 

2 ด้้าน ดัังนี้้�

1.	 การเพิ่่�มสัดส่วนปริิมาณเครื่�องท่ี่�ซ่่อมได้้ ซึ่่�งใช้้วิิธีีการเปรีียบเทีียบอััตรา

ร้้อยละของปริิมาณเครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้และซ่่อมไม่่ได้้ ของเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้าแต่่ละหมวด

2.	 การลดระยะเวลาที่่�ใช้้ในการให้้บริิการซ่่อม ด้้วยหลัักการเข้้าก่่อน-

ออกก่่อน (FIFO) ซึ่่�งใช้้วิิธีีการเปรีียบเทีียบค่่าเฉลี่่�ยจากข้้อมููลความถี่่�ของระยะเวลา

ในการซ่่อม และการเปรีียบเทีียบค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐานของระยะเวลาในการซ่่อม

ผลการวิิจััย

ผลการทดลองปฏิิบััติิจริิง ระหว่่างวัันที่่� 1 กุุมภาพัันธ์์ 2562 ถึึง 31 มีีนาคม 

2562
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การเพิ่่�มสััดส่่วนปริิมาณเครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้

ปรากฏผลการทดลอง ดัังแสดงในตารางที่่� 5 ดัังนี้้�

1.	หมวด เครื่่ �องใช้้ไฟฟ้้าในครััวเรืื อน (HA: Home Appliance) 

จำำ�นวนทั้้�งหมด 12,380 เครื่่�อง ซ่่อมได้้ 71.61%

2.	หมวด เสีียงและภาพ (AV: Audio Visual) จำำ�นวนทั้้�งหมด 5,803 เครื่�อง 

ซ่่อมได้้ 56.87%

3.	หมวด โทรทััศน์ (TV: Television) จำำ�นวนทั้้�งหมด 5,577 เครื่�อง ซ่อ่มได้้ 

73.16%

การลดระยะเวลาที่่�ใช้้ในการให้้บริิการซ่่อม

ปรากฏผลการทดลอง ดัังแสดงในตารางที่่� 6 ดัังนี้้�

1.	หมวด เครื่่ �องใช้้ไฟฟ้้าในครััวเรืื อน (HA: Home Appliance) 

จำำ�นวนทั้้�งหมด 12,380 เครื่่�อง พบว่่าปริิมาณเครื่่�องซ่่อมที่่�ใช้้ระยะเวลาในการซ่่อม 

เกิิน 28 วััน มีีจำำ�นวน 1,327 เครื่่�อง คิิดเป็็น 10.72% มีีค่่าเฉลี่่�ยระยะเวลาซ่่อมเท่่ากัับ 

11.87 วััน และค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐานเท่่ากัับ 18.42 วััน

2.	หมวด เสีียงและภาพ (AV: Audio Visual) จำำ�นวนทั้้�งหมด 5,803 

เครื่่�อง พบว่่าปริิมาณเครื่่�องซ่่อมที่่�ใช้้ระยะเวลาในการซ่่อมเกิิน 28 วััน มีีจำำ�นวน 

831 เครื่่ �อง คิิดเป็็น 14.32% มีีค่่าเฉลี่่ �ยระยะเวลาซ่่อมเท่่ากัับ 14.70 วััน 

และค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐานเท่่ากัับ 19.43 วััน

3.	หมวด โทรทััศน์์ (TV: Television) จำำ�นวนทั้้�งหมด 5,577 เครื่่�อง พบว่่า 

ปริิมาณเครื่�องซ่่อมท่ี่�ใช้้ระยะเวลาในการซ่่อมเกิิน 28 วััน มีีจำำ�นวน 802 เครื่�อง คิิดเป็็น 

14.38% มีีค่่าเฉลี่่�ยระยะเวลาซ่่อมเท่่ากัับ 14.55 วััน และค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐานเท่่ากัับ 

18.96 วััน

สรุุปผลการวิิจััย อภิิปรายผล และข้้อเสนอแนะ

สรุุปผลการวิิจััย

เปรีียบเทีียบผลการทดลองปฏิิบััติิจริิง ระหว่่างวัันที่่� 1 กุุมภาพัันธ์์ 2562 

ถึึง 31 มีีนาคม 2562 กัับข้้อมููลก่่อนที่่�จะมีีการปรัับเปลี่่�ยนระบบ ช่่วงระหว่่างวัันที่่� 

6 มีีนาคม 2560 ถึึง 31 ธัันวาคม 2560
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แบบลีีนกัับการปรัับปรุุงและพััฒนาระบบปฏิิบััติิการซ่่อมเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้า  
กรณีีศึึกษา บริิษััท ABC จำำ�กััด

1.	 การเพิ่่�มสััดส่่วนปริิมาณเครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้ สรุุปผลการวิิจััย ดัังแสดงใน 

ตารางที่่� 7 มีีรายละเอีียดดัังนี้้�

	 1.1	หมวด เครื่่�องใช้้ไฟฟ้้าในครััวเรืือน (HA: Home Appliance) 

หลัังการทดลอง อััตราส่่วนเครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้ มีีปริิมาณเพิ่่�มขึ้้�น 0.20%

	 1.2	หมวด เสีียงและภาพ (AV: Audio Visual) หลัังการทดลอง 

อััตราส่่วนเครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้ มีีปริิมาณลดลง 1.85%

	 1.3	หมวด โทรทั ัศน์ ์  (TV :  Te lev is ion)  หลั ั งการทดลอง 

อััตราส่่วนเครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้ มีีปริิมาณเพิ่่�มขึ้้�น 7.12%

	 เมื่่�อเปรีียบเทีียบข้้อมููลส่่วนต่่างเป็็นอััตราร้้อยละ ของทั้้�ง 3 หมวด 

กลุ่่�มตัวอย่่าง เปรีียบเทีียบก่่อนและหลัังปรัับปรุุงระบบ พบว่่าสััดส่่วนของเครื่�องซ่่อม

ได้้มีีปริิมาณเพิ่่�มขึ้้�นรวม 1.77%

2.	 การลดระยะเวลาท่ี่�ใช้้ในการให้้บริิการซ่่อม สรุุปผลการวิิจััย ดัังแสดงใน 

ตารางที่่� 8 มีีรายละเอีียดดัังนี้้�

	 2.1	หมวด เครื่่�องใช้้ไฟฟ้้าในครััวเรืือน (HA: Home Appliance) 

หลัังจากปรัับปรุุงระบบ พบว่่าปริิมาณเครื่่�องซ่่อมที่่�ใช้้ระยะเวลาที่่�ใช้้ในการซ่่อมเกิิน 

28 วััน มีีค่่าเพิ่่�มสููงขึ้้�น 1.00% แต่่มีีค่่าเฉลี่่�ยระยะเวลาในการซ่่อมลดลงจาก 16.96 

วััน เป็็น 11.87 วััน ลดลง 5.09 วััน และค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐานลดลงจาก 35.88 วััน 

เป็็น 18.42 วััน คิิดเป็็นส่่วนต่่างลดลง 17.46 วััน

	 2.2	หมวด เสีียงและภาพ (AV: Audio Visual) หลังจากปรัับปรุุงระบบ 

พบว่่าปริิมาณเครื่�องซ่่อมท่ี่�ใช้้ระยะเวลาท่ี่�ใช้้ในการซ่่อมเกิิน 28 วััน มีีค่่าลดลง 3.43% 

มีีค่่าเฉลี่่�ยระยะเวลาในการซ่่อมลดลงจาก 19.75 วััน เป็็น 14.70 วััน ลดลง 5.05 วััน 

และค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐานลดลงจาก 36.70 วััน เป็็น 19.43 วััน คิิดเป็็นส่่วนต่่างลดลง 

17.27 วััน

	 2.3	หมวด โทรทััศน์์ (TV: Television) หลัังจากปรัับปรุุงระบบ พบว่่า

ปริิมาณเครื่่�องซ่่อมที่่�ใช้้ระยะเวลาที่่�ใช้้ในการซ่่อมเกิิน 28 วััน (4 สััปดาห์์) มีีค่่าลดลง 

8.20% มีีค่่าเฉลี่่�ยระยะเวลาในการซ่่อมลดลงจาก 25.42 วััน เป็็น 14.55 วััน  

ลดลง 10.87 วััน และค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐานลดลงจาก 45.07 วััน เป็็น 18.96 วััน 

คิิดเป็็นส่่วนต่่างลดลง 26.11 วััน
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	 เมื่่ �อเปรีียบเทีียบเป็็นค่่าเฉลี่่�ยระยะเวลาที่่�ใช้้ในการซ่่อม ความถี่่� 

ของช่่วงเวลา และค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐานของระยะเวลาซ่่อม พบว่่าหมวดเครื่�องซ่่อมทั้้�ง 

HA  AV และ TV มีีค่่าเฉลี่่�ยระยะเวลาซ่่อมลดลง 5.09  5.05 และ 10.87 วัันตามลำำ�ดับ 

และค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐานลดลง 17.76  17.27 และ 26.11 วััน ตามลำำ�ดัับ

อภิิปรายผล

การเลืือกวิิเคราะห์์ตััวอย่่างหมวดเครื่่ �องใช้้ไฟฟ้้าที่่ �มีีปััญหาปริิมาณ 

เครื่่�องซ่่อมไม่่ได้้จำำ�นวนมาก และสััดส่่วนระยะเวลาที่่�ใช้้ในการซ่่อมที่่�มากที่่�สุุด 

โดยใช้้แผนภููมิิพาเรโต พบว่่าได้้ข้้อมููลกลุ่่�มตััวอย่่างสอดคล้้องกััน ทำำ�ให้้สามารถ 

เลืือกกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�นำำ�มาวิิเคราะห์์ปััญหาได้้ตรงประเด็็นมากที่่�สุุด ซึ่่�งสอดคล้้อง 

กัับผลงานวิิจััยของ ธััญลัักษณ์์ โคตะมีี, พรรณทิิภา อติิชาติิ และวรรณพร จัันโทภาส 

(2560) 

จากผลการทดลอง วิิธีีการเพิ่่�มปริิมาณสััดส่่วนเครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้ โดยการ 

ใช้้วิิธีีวิิเคราะห์์หาสาเหตุุของปััญหาด้้วยแผนภาพก้้างปลา หลัักการของวงจรเดมมิ่่�ง 

(Deming Cycle) หรืือ PDCA และแนวคิิดของลีีน เป็็นเครื่่�องมืือในการวิิจััยครั้้�งนี้้� 

พบว่่า อััตราส่่วนร้้อยละของปริิมาณเครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้รวมทั้้�ง 3 หมวดกลุ่่�มตััวอย่่าง 

เพิ่่�มขึ้้�น 1.77% ซึ่่�งสััดส่่วนปริิมาณเครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้เพิ่่�มขึ้้�นย่่อมสามารถทำำ�รายได้้ 

เพิ่่�มขึ้้�นอีีกด้้วย ซึ่่�งสอดคล้้องกัับผลงานวิิจััยของ นนทพน โรจนพิิทยากุุล (2557), 

ผลงานวิิจััยของ ศุุรนิิตย์์ สามารถ (2559), ผลงานวิิจััยของ เมธิศา จุ้้�งลก (2555) และ 

ผลงานวิิจััยของ นวพล บุุญประเสริิฐ (2554) เช่่นกััน ทั้้�งนี้้�ถึึงแม้้ว่่าจากผลการทดลอง

ของงานวิิจััยครั้้�งนี้้� ปริิมาณสััดส่วนเครื่�องท่ี่�ซ่่อมได้้มีีการเพิ่่�มขึ้้�นจริงแต่่ถืือว่่ายัังไม่่เป็็น 

ที่่�น่่าพึึงพอใจเท่่าที่่�ควร แต่่สามารถนำำ�หลัักการของ PDCA มาใช้้ในการปรัับปรุุง 

และพััฒนาเพิ่่�มสััดส่่วนปริิมาณเครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้ให้้ดีียิ่่�งๆ ขึ้้�นไปได้้อีีก เพราะยัังมี ี

ปััญหาปััจจััยย่่อยอีีกหลายปััจจััยที่่�พบหลัังจากการทดลอง

จากผลการทดลองการลดระยะเวลาที่่�ใช้้ในการให้้บริิการซ่่อม โดยใช้้วิิธีี

วิิเคราะห์์หาสาเหตุุของปััญหาด้้วยแผนภาพก้้างปลา ใช้้หลัักการของวงจรเดมมิ่่�ง 

(Deming Cycle) หรืือ PDCA และแนวคิิดของลีีน เป็็นเครื่่�องมืือในการวิิจััยครั้้�งนี้้� 

พบว่่าหมวดเครื่�องซ่่อมทั้้�ง HA, AV และ TV มีีค่่าเฉลี่่�ยระยะเวลาซ่่อมลดลง 5.09, 5.05 
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และ 10.87 วัันตามลำำ�ดัับ และค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐานก็็ลดลงอย่่างมีีนััยสำำ�คััญ 

ด้้วยเช่่นกััน คืือ 17.76, 17.27 และ 26.11 วััน ตามลำำ�ดัับ แสดงให้้เห็็นว่่าแนวทาง 

การปรัับปรุุงและพััฒนาระบบควบคุุมระยะเวลาในการซ่่อมใช้้ได้้ผลดีีขึ้้�นจริิง และ 

ทำำ�บริิษััทมีีรายได้้เพิ่่�มขึ้้�นจากการที่่�สามารถลดระยะเวลาที่่�ใช้้ในการให้้บริิการซ่่อม 

ได้้ดีีขึ้้�น ซึ่่�งสอดคล้้องกัับผลงานวิิจััยของ ศุุรนิิตย์์ สามารถ (2559), ผลงานวิิจััยของ 

เมธิศา จุ้้�งลก (2555), ผลงานวิิจััยของ นวพล บุุญประเสริิฐ (2554) และผลงานวิิจััยของ 

วรััญญา สาสมจิิตต์์ (2559) เช่่นกััน

ข้้อเสนอแนะ

1.	ข้ ้อเสนอแนะสำำ�หรัับงานวิิจััย

	 การใช้้แบบบัันทึึกการสัังเกตพฤติิกรรมช่างซ่่อม ผู้้�วิิจััยเป็็นผู้้�บังคัับบััญชา 

ระดัับสููงของช่่างซ่่อม และเข้้าพื้้�นที่่�สัังเกตการณ์์ด้้วยตนเอง จึึงอาจทำำ�ให้้ข้้อมููล 

บางส่่วนที่่�สัังเกตได้้ มีีความขััดแย้้งกัับพฤติิกรรมที่่�ช่่างปฏิิบััติิอยู่่�เป็็นประจำำ� จนอาจ 

ทำำ�ให้้ข้้อมููลที่่�บัันทึึกไม่่สามารถนำำ�มาวิิเคราะห์์ได้้อย่่างครอบคลุุมทุุกประเด็็น 

2.	ข้ ้อเสนอแนะสำำ�หรัับงานวิิจััยในอนาคต

	 2.1	คว รทำำ�การวิิจััยเพิ่่�มเติิมในหััวข้้อ ข้้อตกลงระดัับการให้้บริิการ 

(SLA: Service Level Agreement) สำำ�หรัับธุุรกิิจการให้้บริิการซ่่อมเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้า 

เพื่่�อต่่อยอดการพััฒนาระดัับการให้้บริิการเพิ่่�มขึ้้�นต่่อไป

	 2.2	คว รมีีการศึึกษาวิิจััยการทำำ�แผนการตลาดสำำ�หรัับธุุรกิิจการ 

ให้้บริิการซ่่อมเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้าเพิ่่�มเติิม เนื่่�องจากปััจจุุบัันยัังไม่่เคยมีีการทำำ�แผน 

การตลาดสำำ�หรัับธุุรกิิจนี้้�

3.	ข้ ้อเสนอแนะสำำ�หรัับธุุรกิิจ

	คว รปรัับปรุุงและพััฒนาประสิิทธิิภาพในการซ่่อมอย่่างต่่อเนื่่ �อง 

โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งการให้้ความสำำ�คััญกัับการเพิ่่�มประสิิทธิิภาพการจััดซื้้�อจััดหา 

อะไหล่่ที่่�ใช้้สำำ�หรัับงานซ่่อม
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ตารางที่่� 1 	 การเปรีียบเทีียบสััดส่่วนปริิมาณเครื่่ �องที่่ �ซ่่อมได้้ในแต่่ละหมวด  

	 ประจำำ�ปีี 2560 (6 มีี.ค.-31 ธ.ค. 2560)

สััดส่่วนปริิมาณ

เครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้

ปริมาณ

เครื่องซ่อมทั้งหมด

ปริมาณ

เครื่องที่ซ่อมได้

%

เครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้

HA 64,175 45,830 71.41%

AV 36,757 21,583 58.72%

TV 34,593 22,846 66.04%

IT 18,883 11,959 63.33%

WM 7,245 5,958 82.24%

ตารางที่่� 2 	 การเปรีียบเทีียบสััดส่่วนระยะเวลา (จำำ�นวนวััน) ที่่�ใช้้ในการซ่่อมของ 

	 เครื่่ �องซ่่อมแต่่ละหมวด (จำำ�นวนเครื่่ �องซ่่อม) ประจำำ�ปีี 2560 

	 (6 มีี.ค.-31 ธ.ค. 2560)

ระยะเวลาที่่�ใช้้

ในการซ่่อม
0 7 14 21 28 More

HA 7,522 29,605 9,878 4,964 3,053 9,153

AV 3,283 14,666 6,316 3,616 2,351 6,525

TV 1,747 13,452 5,974 3,457 2,153 7,810

IT 2,235 7,443 2,965 1,580 967 3,693

WM 945 3,083 1,087 666 379 1,085
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ตารางที่่� 3	 สรุุปการบัันทึึกข้้อมููลตามแบบบัันทึึกการสัังเกตพฤติิกรรมการรัับ 

	 เครื่่�องซ่่อมของพนัักงานบริิการ ที่่�ศููนย์์บริิการซ่่อมเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้า  

	 บริิษััท ABC จำำ�กัด สาขา 0043 วัันท่ี่� 3 กัันยายน 2561 จำำ�นวน 87 เครื่�อง

ประเด็็น มีี ไม่่มีี

การสอบถามอาการเสียีเบื้้�องต้้นกับัลููกค้้าก่่อนรับัเครื่่�องซ่่อม 87 0

การแจ้้งราคาประเมิินในการซ่่อมให้้ลููกค้้าทราบ 64 23

การแจ้้งระยะเวลาที่่�ใช้้ในการซ่่อม 50 37

ตารางที่่� 4	 สรุุปการบัันทึึกข้้อมููลตามแบบบัันทึึกการสัังเกตพฤติิกรรมช่่างซ่่อม 

	 ที่่�ศููนย์์บริิการซ่่อมเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้า บริิษััท ABC จำำ�กััด สาขา 0043  

	วั ันที่่� 4 กัันยายน 2561 จำำ�นวน 3 คน ในแถวที่่�นั่่�งซ่่อมแถวเดีียวกััน  

	 เฉพาะเครื่่�องซ่่อมที่่�รัับไว้้ เมื่่�อวัันที่่� 3 กัันยายน 2561 จำำ�นวน 14 เครื่่�อง 

	หมวด โทรทััศน์์ (TV)

ประเด็็น มีี ไม่่มีี

ระยะเวลาที่่�ใช้้ในการตรวจสอบอาการเสีีย จนถึึงการประเมิินราคา

แจ้้งลููกค้้าเพื่่�อยืืนยัันการซ่่อม ภายใน 1 วััน

14 0

การแจ้้งราคาประเมิินในการซ่่อมให้้ลููกค้้าทราบ ภายใน 1 วััน 14 0

การเจรจาต่่อรองค่่าบริิการซ่่อมกัับลููกค้้า 14 0

การยืืนยัันคำำ�สั่่�งซ่่อมจากลููกค้้า 14 0

การตรวจสอบอาการเสีียเมื่่�อได้้รัับเครื่่�องซ่่อม ภายใน 1 วััน 7 7

ระยะเวลาที่่�ใช้้ในการตรวจสอบอาการเสีียจนถึึงสั่่�งอะไหล่่ ภายใน 7 วันั 14 0

ระยะเวลาที่่�อะไหล่่ส่่งถึึงมืือช่่าง ภายใน 7 วััน 12 2

การควบคุุมระยะเวลาที่่�ใช้้ในการซ่่อม ภายใน 28 วััน (4 สััปดาห์์) 14 0

เครื่่�องซ่่อมมีีการซ่่อมผ่่านหรืือไม่่ 14 0

จำำ�นวนเครื่่�องในมืือช่่าง (เครื่่�อง) ณ วัันที่่�รัับเครื่่�องซ่่อมเพิ่่�ม 28 0
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การประยุุกต์์ใช้้แนวคิิดของวงจรการบริิหารงานคุุณภาพ PDCA และ ระบบการบริิหารงาน 
แบบลีีนกัับการปรัับปรุุงและพััฒนาระบบปฏิิบััติิการซ่่อมเครื่่�องใช้้ไฟฟ้้า  
กรณีีศึึกษา บริิษััท ABC จำำ�กััด

ตารางที่่� 5	 การเปรีียบเทีียบสััดส่่วนปริิมาณเครื่่�องที่่�ซ่่อมผ่่านและไม่่ผ่่าน และ 

	 ปริิมาณเครื่่�องซ่่อม (1 ก.พ - 31 มีี.ค. 2562)

หมวดเครื่่�องซ่่อม HA AV TV

ปริิมาณเครื่่�องที่่�ผ่่านการซ่่อม

ทั้้�งหมด(เครื่่�อง)

12,380 5,803 5,577

ปริิมาณเครื่่�องที่่�ซ่่อมผ่่าน (เครื่่�อง) 8,865 3,300 4,080

ร้้อยละของเครื่่�องที่่�ซ่่อมผ่่าน 71.61% 56.87% 73.16%

ปริิมาณเครื่่�องที่่�ซ่่อมไม่่ผ่่าน

(เครื่่�อง)

3,515 2,503 1,497

ร้้อยละของเครื่่�องที่่�ซ่่อมไม่่ผ่่าน 28.39% 43.13% 26.84%

ตารางที่่� 6	 การเปรีียบเทีียบสััดส่่วนระยะเวลา (จำำ�นวนวััน) ที่่�ใช้้ในการซ่่อมของ 

	 เครื่่�องซ่่อมแต่่ละหมวด (จำำ�นวนเครื่่�องซ่่อม) (1 ก.พ - 31 มีี.ค. 2562)

ระยะเวลาที่่�ใช้้ 

ในการซ่่อม
0 7 14 21 28 More

HA 1,644 5,829 2,118 941 521 1,327

AV 601 2,237 1,181 591 362 831

TV 376 2,427 1,125 519 328 802

ตารางที่่� 7 	 สรุุปผลการวิิจััยการเพิ่่�มสััดส่่วนปริิมาณเครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้ เปรีียบเทีียบ 

	 ผลการทดลองกัับข้้อมููลก่่อนที่่ �จะมีีการปรัับเปลี่่ �ยนระบบปฏิิบััติ ิ

	 การซ่่อม (6 มีี.ค.-31 ธ.ค. 2560)

อััตราส่่วนร้้อยละของ

ปริิมาณเครื่่�องที่่�ซ่่อมได้้
ก่อนทดลอง หลังทดลอง % ผลต่่าง

HA 71.41% 71.61% 0.20%

AV 58.72% 56.87% -1.85%

TV 66.04% 73.16% 7.12%
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ตารางที่่� 8 	 สรุุปผลการวิิจััยการลดระยะเวลาท่ี่�ใช้้ในการให้้บริิการซ่่อม เปรีียบเทีียบ

	 ผลการทดลองกัับข้้อมููลก่่อนที่่ �จะมีีการปรัับเปลี่่ �ยนระบบปฏิิบััติ ิ

	 การซ่่อม (6 มีี.ค.-31 ธ.ค. 2560)

ตััวชี้้�วััด HA AV TV

% เครื่่�องที่่�ซ่่อมเกิิน 28 วััน ก่่อนทดลอง 9.72% 17.75% 22.58%

หลัังทดลอง 10.72% 14.32% 14.38%

% ผลต่่าง 1.00% -3.43% 8.20%

ค่าเฉลี่ยระยะเวลาซ่อม (วนั) ก่่อนทดลอง 16.96 19.75 25.42

หลัังทดลอง 11.87 14.70 14.55

ผลต่่าง -5.09 -5.05 -10.87

ค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (วััน) ก่่อนทดลอง 35.88 36.70 45.07

หลัังทดลอง 18.42 19.43 18.96

ผลต่่าง -17.46 -17.27 -26.11


