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บทคัดย่อ 
 การลดความสูญเปล่าในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ตมีความส าคัญต่อการลดข้อบกพร่องในการ
ปฏิบัติงาน โดยอาศัยการระบุกระบวนการที่ไม่ก่อให้เกิดมูลค่าร่วมกับการวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบ 
การวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพื ่อศึกษาการลดความสูญเปล่าในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต ด้วยการ
ประยุกต์ใช้การวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ให้ข้อมูลหลัก 15 ราย ด้วย
การสังเกตแบบมีส่วนร่วม การสัมภาษณ์เชิงลึก และการสนทนากลุ่ม ร่วมกับวิเคราะห์พิมพ์เขียวบริการ 
ตลอดจนวิเคราะห์คุณค่ากิจกรรม การระบุข้อบกพร่อง แผนภูมิพาเรโต การหาสาเหตุการเกิดข้อบกพร่องโดย
การตั้งค าถามท าไมร่วมกับการวิเคราะหข้์อบกพร่องและผลกระทบ และการหาแนวทางการลดข้อบกพรอ่งดว้ย
การตั้งค าถามอย่างไรร่วมกับแผนผังต้นไม้ ผลการวิจัยพบว่า เมื่อลดความสูญเปล่าในกระบวนการติดตั้ง
อินเทอร์เน็ต ด้วยการประยุกต์ใช้การวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบ สามารถลดจ านวนที่เกิดข้อบกพร่อง
จาก 1,781 ครั้งต่อปี เหลือ 1,396 ครั้งต่อปี หรือลดลงคิดเป็นร้อยละ 21.62 ผู้วิจัยจึงเสนอให้ผู้ประกอบการ
ให้ความส าคัญต่อการลดข้อบกพร่องด้วยการลดความสูญเปล่า เพื่อสามารถควบคุมคุณภาพในกระบวนการ
ติดตั้งอินเทอร์เน็ต ซึ่งเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานของธุรกิจให้บริการติดตั้งอินเทอร์เน็ตได้ต่อไป 
 
ค าส าคัญ: ความสูญเปล่า, กระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต, การวิเคราะห์ข้อบกพรอ่งและผลกระทบ,  
             ข้อบกพร่อง, ธุรกจิใหบ้ริการติดตั้งอินเทอร์เน็ต 
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ABSTRACT 
 Waste reduction in the internet installation process is significant to operational failure 
reduction by identifying non-value-added processes combined with Failure Mode and Effect 
Analysis (FMEA). Hence, the purpose of this research was to study waste reduction in the 
internet installation process with the application of Failure Mode and Effect Analysis. The data 
were collected from 15 key informants through the observant participants, the in-depth 
interview. The collected data were analyzed via several processes as follows: service blueprint, 
activity value analysis, identification of defect, and Pareto chart. To answer the reason of 
failure, it was perform by utilizing Why-Why Analysis, Failure Mode and Effect Analysis and the 
approach to reduce failure by How-How Analysis with Tree diagram. The results showed that 
reducing waste in the internet installation process by the application of Failure Mode and 
Effect Analysis, the amount of work causing failure decreased from 1,781 times per year to 
1,396; or a reduction of 21.62 percent. The researcher therefore, recommends that 
entrepreneurs should focus on failure reduction by reducing waste in order to control the 
quality of the internet installation process which is beneficial to the operation of the internet 
installation service business. 

 
Keywords: Waste, Internet Installation Process, Failure Mode and Effect Analysis, Failure,  
                Internet Installation Services Business 
 
บทน า 
 กระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต เป็นกระบวนการที่มีความส าคัญต่อการเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตให้
สามารถรองรับการใช้งานในการส่งสัญญาณได้อย่างมีคุณภาพผู้ประกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งอินเทอร์เน็ต
จึงต้องให้ความส าคัญต่อการควบคุมคุณภาพด้วยการลดข้อบกพร่อง (Failure) ในกระบวนการติดตั้ง
อินเทอร์เน็ต เพื่อสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตที่มีแนวโน้มเพิ่มขึ้นอย่าง
ต่อเนื่อง (ส านักวิชาการและจัดการทรัพยากรโทรคมนาคม สายงานกิจการโทรคมนาคม, 2562) 
 ธุรกิจให้บริการติดตั้งอินเทอร์เน็ต เอสเคเทเลคอมเซลล์แอนด์เซอร์วิส เป็นหนึ่งในธุรกิจที่ให้บริการ
ติดตั้งอินเทอร์เน็ตในจังหวัดขอนแก่น อย่างไรก็ตามผู้ประกอบการกลับได้เผชิญปัญหาการเกิดข้อบกพร่องใน
กระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ตที่เพิ่มข้ึน ดังจะเห็นได้จากปี 2561 ถึง ปี 2562 พบจ านวนที่เกิดข้อบกพร่องใน
กระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ตเพิ่มข้ึนจาก 1,699 ครั้งต่อปี เป็น 1,781 ครั้งต่อปี หรือคิดเป็นร้อยละที่เพิ่มข้ึน
ถึง 4.83 ส่งผลท าให้มูลค่าความเสียหายเพิ่มข้ึนจาก 151,500 บาท เป็น 265,500 บาท หรือเพิ่มข้ึนถึงร้อยละ 
75.25 (ฝ่ายประสานงานและควบคุมระบบ ห้างหุ้นส่วนจ ากัดเอสเคเทเลคอมเซลล์แอนด์เซอร์วิส, 2563)โดย
ข้อบกพร่องดังกล่าวยังส่งผลกระทบต่อการด าเนินงาน ไม่ว่าจะเป็นปฏิบัติงานซ ้าซ้อนเนื่องจากการแก้ไข
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ข้อบกพร่องเพื่อให้ข้อมูลงานถูกต้อง หรือการแก้ไขข้อบกพร่องเพื่อให้สามารถปฏิบัติงานขั้นต่อไปได้  ดังนั้น
ผู้ประกอบการจึงต้องหาแนวทางลดข้อบกพร่องเพื่อควบคุมคุณภาพในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต  
 จากการศึกษาที ่ผ่านมาพบว่าส่วนใหญ่ได้ศึกษาการลดข้อบกพร่อง ตั ้งแต่ประเด็นการควบคุม
คุณภาพตามหลักการซิกซ ซิกมา (พิทธินันท์ สมไชยวงค์ และคณะ, 2561) การปรับปรุงคุณภาพตามหลักการ 
ISO 9001(ปรีชา ขันทอง และศิษฎา สิมารักษ์, 2558) หรือ SERVQUALและแบบจ าลองคาโน(อนุภาพ วิตร
สุขุมาลย์และณฐาคุปตัษเฐียร, 2559)โมเดลควบคุมคุณภาพ ด้วยการพัฒนาแผนภูมิเต่าและการประเมินผล 
(Guo et al., 2019)รวมถึง การควบคุมคุณภาพด้วยกระบวนการทางสถิติ (Mahesh & Prabhuswamy, 
2011) แต่ส่วนน้อยยังไม่ได้ศึกษาถึงการลดความสูญเปล่าร่วมกับการวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบ 
โดยเฉพาะในกระบวนการติดต้ังอินเทอร์เน็ต ทั้งที่แนวคิดการลดความสูญเปล่าสามารถน ามาลดกิจกรรมที่ไม่
ก่อให้เกิดคุณค่าซึ ่งจะเป็นประโยชน์ต่อการวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบ ท าให้สามารถน ามาลด
ข้อบกพร่องในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ตได้   
 ด้วยเหตุน้ีผู้วิจัยจึงต้องการศึกษาถึงการลดความสูญเปล่าในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต ด้วยการ
ประยุกต์ใช้การวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบ โดยศึกษาจากธุรกิจให้บริการติดตั้งอินเทอร์เน็ต เอสเค
เทเลคอมเซลล์แอนด์เซอร์วิส ในจังหวัดขอนแก่น เป็นกรณีศึกษา ผลจากการวิจัยนี้ ท าให้ผู้ประกอบการ
สามารถลดข้อบกพร่องในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ตได้ ส่งผลให้มูลค่าความเสียหายลดลง จึงคาดว่าจะ
สามารถน าไปใช้ให้เป็นประโยชน์ต่อธุรกิจให้บริการติดตั้งอินเทอร์เน็ตอื่นๆ ได้ต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย  
 1. เพื่อประเมินผลการลดความสูญเปล่าในกระบวนการติดต้ังอินเทอร์เน็ต ด้วยการประยุกต์ใช้การ
วิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบ  
 2. เพื ่อศึกษาการลดความสูญเปล่าในกระบวนการติดตั ้งอินเทอร์เน็ต ด้วยการประยุกต์ใช้การ
วิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบ  
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
1. การวิเคราะห์คุณค่ากิจกรรม    
 Kerber &Dreckshage (2017) ได้กล่าวว่า การวิเคราะห์คุณค่ากิจกรรมจะท าให้สามารถระบุความ
สูญเปล่าที่เกิดขึ้นในกระบวนการได้ โดยจ าแนกประเภทกิจกรรมออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ 1) กิจกรรมที่
ก่อให้เกิดมูลค่า (Value-Added Activities: VA) ซึ่งเป็นกิจกรรมที่เพิ่มมูลค่าให้แก่สินค้าและบริการ อันจะ
สามารถส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 2) กิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดมูลค่า (Non-Value Added Activities: 
NVA) ซึ่งเป็นกิจกรรมที่ไม่เพิ่มมูลค่าใด ๆ ให้กับสินค้าและบริการ สามารถท าการขจัดออกไปได้โดยไม่มี
ผลกระทบต่อกระบวนการและกิจกรรมอื่น และ 3) กิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดมูลค่าแต่มีความจ าเป็น ( Non-
Value-Added but Necessary Activities: NNVA) ซึ่งเป็นกิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดมูลค่าต่อสินค้าและบริการ
แต่ไม่สามารถท าการตัดออกได้   
 โดยผู้วิจัยยังพบว่าการวิเคราะห์คุณค่ากิจกรรมยังได้มีการปรับใช้ในงานบริการไม่ว่าจะเป็น การเพิ่ม
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ประสิทธิภาพของการบริการ (Bonaccorsi, Carmignan, and Zammori, 2011) การประเมินความสูญเปล่า
ในกระบวนการ (Amrina, Kamil, and Rahmad, 2019) และการปรับปรุงคุณภาพบริการ (Kowalik, 2018) 
2. การวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบ (Failure Mode and Effects Analysis, FMEA)  
 Durivage (2016) กล่าวว่า FMEA เป็นการแบ่งวิธีการวิเคราะห์กระบวนการที่ซับซ้อนออกเป็น
ขั้นตอนที่จัดการได้ ใช้วิเคราะห์การด าเนินการผลิต ที่มีผลกระทบต่อผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการ Tague 
(2015) กล่าวว่าลักษณะข้อบกพร่อง หมายถึง ลักษณะที่มีบางสิ่งอาจเกิดความล้มเหลว โดยสามารถเป็นได้ทั้ง
ของเสีย (Defect) หรือข้อผิดพลาด (Errors) โดยเฉพาะอย่างยิ่งสิ่งที่ส่งผลกระทบต่อลูกค้า และที่สามารถ
วิเคราะห์ผลกระทบที่เกิดขึ้นได้ ซึ่งเกี่ยวข้องกับการศึกษาผลที่ตามมา โดยข้อบกพร่องจะถูกน ามาจัดล าดับ
ความส าคัญก่อนหลังตามระดับความรุนแรงของผลกระทบ (Severity: S) ความถี ่การเกิดข้อบกพร่อง 
(Occurrence: O) และความง่ายในการตรวจจับ (Detection: D)โดยน าผลลัพธ์จากการวิเคราะห์ใช้เป็น
แนวทางในการปรับใช้กับทรัพยากรที่มีอยู่ เพื่อก าจัดหรือลดข้อบกพร่องจากสิ่งที่มีล าดับความส าคัญสูงสุด 
 ขั้นตอนการจัดท า FMEA  
 1) ระบุกิจกรรมที่เกิดข้ึนในกระบวนการ   
 2) ระบุกิจกรรมทั้งหมดที่อาจมีความผิดพลาดหรือข้อบกพร่องเกิดข้ึน หรืออาจเกิดข้ึนได้   
 3) ระบุผลกระทบทั้งหมดส าหรับแต่ละข้อบกพร่องหรือข้อผิดพลาดที่เกิดข้ึน ในกิจกรรมที่เกี่ยวข้อง
กับกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ หรือบริการลูกค้า   
 4) ก าหนดความรุนแรงของผลกระทบที่เกิดจากข้อบกพร่อง โดยระดับความรุนแรง (Severity: S) 
มักจะถูกจัดอันดับในระดับจาก 1 ถึง 10 โดยที่ 1 ไม่มีความส าคัญ และ 10 คือระดับวิกฤต   
 5) ให้ระบุสาเหตุการเกิดข้อบกพร่องที่เป็นไปได้ทั้งหมด โดยใช้ประสบการณ์ของทีม แสดงสาเหตุที่
เป็นไปได้ทั้งหมดส าหรับแต่ละข้อบกพร่องลงใน แบบฟอร์ม FMEA  
 6) พิจารณาโอกาสในการเกิด (Occurrence: O) ในแต่ละสาเหตุข้อบกพร่อง โดยประมาณจากความ
น่าจะเป็นที่จะเกิดข้อบกพร่อง โอกาสในการเกิดมักจะถูกจัดอันดับในระดับ 1 ถึง 10 โดยที่ 1 คือไม่น่าเกิดข้ึน
ได้ และ 10 คือเกิดข้ึนอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ และท าการบันทึกระดับคะแนนของแต่ละสาเหตุลงในตาราง FMEA 
 7) ในแต่ละสาเหตุ ให้ท าการก าหนดการควบคุมกระบวนการในปัจจุบัน นั ่นคือการตรวจสอบ 
ระเบียบวิธี หรือกลไกที่องค์กรมีเพื่อป้องกันข้อบกพร่องที่จะส่งผลกระทบลูกค้า โดยการควบคุมเหล่านี้อาจ
ป้องกันสาเหตุของข้อบกพร่อง ลดโอกาสเกิดข้อบกพร่อง หรือสามารถตรวจจับข้อบกพร่องหลังจาก
ข้อบกพร่องได้เกิดข้ึนไปแล้ว แต่ตรวจจับได้ก่อนที่ลูกค้าจะได้รับผลกระทบ  
 8) ส าหรับในแต่ละการควบคุมให้ท าการก าหนดระดับการตรวจจับ (Detection: D) โดยเกณฑ์การ
ให้คะแนนคือ การควบคุมที่ดีควรตรวจจับสาเหตุหรือข้อบกพร่องที่เกิดข้ึนก่อนที่ลูกค้าจะได้รับผลกระทบ การ
ตรวจจับมักให้คะแนนในระดับตั้งแต่ 1 ถึง 10 โดยที่ 1 หมายถึงการควบคุมจะตรวจจับปัญหาได้อย่างแน่นอน 
และ 10 หมายถึงการควบคุมมีความไม่แน่นอนในการตรวจจับปัญหา และท าการบันทึกระดับการตรวจจับของ
แต่ละการควบคุมลงในตาราง FMEA  
 9) ค านวณคะแนนความเสี่ยงเพื่อล าดับความส าคัญ (Risk Priority Number: RPN) โดยใช้สมการที่ (1) 
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 RPN=S×O×D  (1) 
 

 ค านวณค่าวิกฤต = S × O โดยน าคะแนนความรุนแรงของข้อบกพร่องมาคูณด้วยคะแนนของโอกาส
ในการเกิดข้อบกพร่อง ผลลัพธ์ของการค านวณจะเป็นแนวทางส าหรับการจัดอันดับข้อบกพร่องที่เกิดขึ้นและ
ควรได้รับการแก้ไขตามล าดับ  
 10) ระบุข้อแนะน าในการปฏิบัติงาน อาจเป็นการออกแบบหรือปรับปรุงกระบวนการเพื่อลดความ
รุนแรงหรือโอกาสการเกิดข้อบกพร่อง ทั้งนี้อาจเป็นการเพิ่มการควบคุม เพื่อปรับปรุงความสามารถในการ
ตรวจจับข้อบกพร่องให้ดีย่ิงข้ึน รวมไปถึงการระบุว่าใครเป็นผู้รบัผดิชอบการปฏิบัติงานในแต่ละส่วน พร้อมระบุ
วันที่เป้าหมายส าเร็จ  
 โดยผู้วิจัยยังพบว่าไดม้ีการใช้ FMEA เพื่อการปรับปรุงมาตรฐานการปฏิบัติงาน(สุริยันต์ จอมธนชัย, 
วนิดา รัตนมณี, และรัญชนา สินธวาลัย , 2559) การก าหนดกลยุทธ์การลดความเสี่ยง (Jain, 2016) การ
ควบคุมค ุณภาพ (Rana, Zhang, and Akher, 2018) ปร ับปร ุงค ุณภาพและความน่าเช ื ่อถ ือ  (Pareek, 
Nandikolmath, and Gowda, 2012) การออกแบบบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง (Chuang, 2014)  
 จากการทบทวนแนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องสามารถก าหนดกรอบแนวคิดดังภาพที่ 1 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการศึกษา 
 
 
 
 

ความสูญเปลา่ในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต 

- ศึกษากิจกรรมในกระบวนการติดตัง้อินเทอรเ์น็ต 

- ศึกษาความสูญเปล่าในกระบวนการติดตั้ง
อินเทอร์เน็ต 

สาเหตุท่ีท าให้เกิดความสญูเปลา่ในกระบวนการ

ติดตั้งอินเทอร์เน็ต 

- สังเคราะห์สาเหตทุี่ก่อใหเ้กิดความสญูเปล่าใน

กระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต 

- การวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบ 

แนวทางการลดความสูญเปลา่ใน

กระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต ด้วยการ

ประยุกต์ใช้การวิเคราะห์ข้อบกพร่องและ

ผลกระทบ 

- สังเคราะห์แนวทางการลดความสูญเปล่า

ในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต 

- เสนอแนวทางในการลดความสญูเปล่าใน

กระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต 
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วิธีการด าเนินการวิจัย 
1. การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 1.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผู ้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยการสังเกตแบบมีส่วนร่วม 
(Participant Observation) เพื่อสังเกตลักษณะการปฏิบัติงานในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต รวมถึงการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In - Dept Interview) โดยใช้ค าถามปลายเปิด (Open – ended question) เพื่อถามใน
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรมในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต โดยขณะสัมภาษณ์ได้ใช้เทปบันทึกเสียง
บันทึกผลการสัมภาษณ์ ตั้งแต่กิจกรรมแรกจนถึงกิจกรรมสุดท้าย ร่วมกับการสนทนากลุ่ม (Focus Group) 
เพื่อวิเคราะห์หาสาเหตุและหาแนวทางลดความสูญเปล่าในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ตร่วมกัน โดยก าหนด
กลุ่มเป้าหมายจ านวน 15 ราย ซึ่งเป็นผู้ให้ข้อมูลหลัก (Key Informants) และก าหนดเกณฑ์ในการเลือกจาก
ตัวแทนผู้ปฏิบัติงานที ่เกี่ยวข้องในกระบวนการติดตั ้งอินเทอร์เน็ต ที ่มีอายุตั ้งแต่ 18 ปีขึ ้นไป รวมถึงมี
ประสบการณ์ในการปฏิบัติงานมากกว่า 1 ปี   
 1.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary) ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
รวมถึงการระบุข้อบกพร่องในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต โดยก าหนดรหัส (Code) ข้อบกพร่องซึ่งรวบรวม
จากจ านวนครั้งที่เกิดข้อบกพร่องในกระบวนติดตั้งอินเทอร์เน็ตตามฐานข้อมูลออนไลน์ ปี 2562 ของธุรกิจ
ให้บริการติดตั้งอินเทอร์เน็ต เอสเคเทเลคอมเซลล์แอนด์เซอร์วิส ดังตารางที่ 1 
 
ตารางท่ี 1 จ านวนทีเ่กิดข้อบกพร่องในกระบวนการติดตั้งอนิเทอร์เน็ต  

หน่วย : ครั้งตอ่ป ี

ล าดับ การระบขุ้อบกพร่อง รหัสข้อบกพร่อง จ านวน* 
1. อุปสรรคหน้างาน SK01 131 
2. แนวสายผ่านทีผู่้อื่นหรือเจ้าของพื้นที่ไม่อนญุาตให้ติดตั้ง SK02 1 
3. หน้างานเกิดฝนตก SK03 32 
4. เปลี่ยนจ่ายงานให้ผูร้ับเหมารายใหม่หรือช่างไมส่ามารถรับงานได้ SK04 2 
5. ระยะสายสญัญาณเกินมาตรฐานที่ก าหนด SK05 26 
6. การสร้างค าสั่งงานผิดพลาด SK06 114 
7. ต าแหน่งที่ติดตั้งในระบบและสถานทีจ่รงิไม่ตรงกัน SK07 251 
8. เปลี่ยนทีมช่าง SK08 434 
9. เปลี่ยนวันนัดหมาย SK09 90 
10. คืนงานกลบัสูร่ะบบส่วนกลาง  SK10 351 
11. ขออนุมัติเดินสายใหม ่ SK11 22 
12. เจ้าของโครงข่ายยังไม่ได้เดินสายภายใน SK12 3 
13. ค่าสัญญาณก่อนติดต้ังไม่ได้มาตรฐาน SK13 5 
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ตารางท่ี 1 จ านวนทีเ่กิดข้อบกพร่องในกระบวนการติดตั้งอนิเทอร์เน็ต (ต่อ) 

ล าดับ การระบขุ้อบกพร่อง รหัสข้อบกพร่อง จ านวน* 
14. ก่อนการติดตั้งพอร์ตไมม่ีสญัญาณ SK14 1 
15. พอร์ตเตม็ SK15 1 
16. หลงัติดตั้งแล้ว ค่าสัญญาณไม่ได้มาตรฐาน SK16 3 
17. ผิดพอร์ตหรือเปลี่ยนพอร์ต SK17 2 
18. ติดต่อลูกค้าไม่ได้ SK18 10 
19. ลูกค้าขอเลื่อนนัดหมาย SK19 250 
20. ลูกค้าขอยกเลิก SK20 43 
21. ลูกค้าไม่ยินยอมช าระค่าทางสายเกิน  SK21 7 
22. ลูกค้าไม่พรอ้มช าระเงินค่าแรกเข้า SK22 2 

หมายเหตุ: *จากฝ่ายประสานงานและควบคุมระบบ ห้างหุ้นส่วนจ ากัดเอสเคเทเลคอม เซลล์แอนด์เซอร์วิส(2562) 
 
2. การวิเคราะห์ข้อมูล  
 ผู้วิจัยได้น าข้อมูลปฐมภูมิมาวิเคราะห์ข้อมูลเชิงเนื้อหา (Content Analysis) เพื่ออธิบายรายละเอียด
ของกิจกรรมในกระบวนการ โดยวิเคราะห์ด้วยพิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) เพื่อแสดงกิจกรรมหลักใน
กระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต ตั้งแต่กิจกรรมเริ่มแรกจนถึงกิจกรรมสุดท้าย ร่วมกับวิเคราะห์คุณค่ากิจกรรม 
(Activity Value Analysis) โดยวิเคราะห์กิจกรรมที่เพิ่มมูลค่า (Value Added: VA) ซึ่งพิจารณาจากกิจกรรมที่
ปฏิบัติแล้วก่อให้เกิดมูลค่า และตอบสนองความต้องการของลูกค้า ขณะที่กิจกรรมที่ไม่เพิ่มคุณค่าแต่จ าเป็นต้องมี 
(Necessary but Non Value Added: NNVA) พิจารณาจากกิจกรรมที่ปฏิบัติแล้วไม่ก่อให้เกิดมูลค่าแต่จ าเป็น
และสอดคล้องกับมาตรฐานการปฏิบัติงานในกระบวนการ ส่วนกิจกรรมที่ไม่เพิ่มมูลค่า (Non Value Added: 
NVA) พิจารณาจากกิจกรรมที่ปฏิบัติแล้วไม่ก่อให้เกิดมูลค่า และไม่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า จึงควรตัด
กิจกรรมออกไป รวมไปถึงการระบุข้อบกพร่องโดยก าหนดเป็นรหัสข้อบกพร่อง และจ านวนข้อบกพร่องที่เกิดข้ึน
ในแต่ละกิจกรรม โดยใช้ข้อมูลตามตารางที่ 1  
 นอกจากนี้ ผู้วิจัยยังวิเคราะห์ข้อบกพร่องที่เกิดขึ้นจากตารางที่ 1 โดยน ามาจัดล าดับความส าคัญของ
ข้อบกพร่องที่ส่งผลกระทบในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ตด้วยพาเรโต (Pareto) และวิเคราะห์หาสาเหตุด้วย
การตั้งค าถามท าไม (Why-Why Analysis) รวมถึงประเมินสาเหตขุองข้อบกพร่องที่ระบุตามรหัสข้อบกพร่อง เพื่อ
จัดล าดับความส าคัญตามระดับความเสี่ยง(Risk Priority Number: RPN)ตามที่Durivage (2016) ได้อ้างถึง  
 หลังจากนั้น ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ด้วยการตั้งค าถามอย่างไร (How-How Analysis) ร่วมกับแผนผัง
ต้นไม้ เพื ่อหาทางลดความสูญเปล่าในกระบวนการติดตั ้งอินเทอร์เน็ต ด้วยการประยุกต์ใช้การวิเคราะห์
ข้อบกพร่องและผลกระทบต่อไป 
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3. การตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูล  
 ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความน่าเช่ือถือของข้อมูลด้วยสามเส้าด้านวิธีเก็บรวบรวมข้อมูลที่ต่างกัน (Methods 
Triangulation) ซึ่งท าการเปรียบเทียบข้อมูลที่ได้มาจากการเก็บข้อมูลที่หลากหลายทั้งจากการสังเกตแบบมีส่วน
ร่วม การสัมภาษณ์เชิงลึกและการสนทนากลุ่ม เพื่อให้ข้อมูลแม่นย ามากข้ึน  
 
ผลการวิจัย  
 1. ความสูญเปล่าในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต  
 1.1 การวิเคราะห์คุณค่ากิจกรรมในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต 
ผลจากการวิเคราะห์คุณค่ากิจกรรมในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ตด้วยพิมพ์เขียวบริการ พบว่ากิจกรรมที่
ก่อให้เกิดคุณค่า (VA)มีจ านวน 9 กิจกรรม อย่างไรก็ตาม พบความสูญเปล่าในกิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดแต่มีความ
จ าเป็น (NNVA) มีจ านวน 5 กิจกรรม ดังภาพที่ 2 
 

 
ภาพท่ี 2 การวิเคราะห์คุณค่ากิจกรรมในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ตด้วยพิมพ์เขียวบรกิาร 
 

2. การระบุข้อบกพร่องท่ีเกิดจากความสูญเปล่าในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต   
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลข้างต้น เมื่อน ามาวิเคราะห์ข้อบกพร่องที่เกิดจากความสูญเปล่าที่เกี่ยวขอ้ง
เฉพาะ NVA และ NNVA พบว่ากิจกรรมที่เป็น NNVA เกิดจ านวนข้อบกพร่อง 1,781 ครั้งต่อปี ขณะที่กิจกรรม
ที่เป็น NVA ไม่พบข้อบกพร่อง ตามตารางที่ 2 
 
  



ปีที่ 10 ฉบับที่ 3 กันยายน – ธันวาคม 2563  

 วารสารวิชาการและวิจัย มหาวิทยาลัยภาคตะวันออกเฉียงเหนือ                                                63 

ตารางท่ี 2 ข้อบกพร่องที่เกิดจากความสูญเปล่าในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต 
หน่วย : ครั้งตอ่ป ี

ล า 
ดับ 

กิจกรรมหลักและกิจกรรมย่อย 
ในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต 

ความ 
สูญเปล่า 

การระบุข้อบกพร่อง 
รหัสข้อ 
บกพร่อง 

จ า 
นวน* 

ระดับท่ี 2 ส่วนบริการลูกค้าและส่วนผู้ให้บริการเบื้องหลัง 
1. เปิดค าสั่งงานและระบุพิกัดติดตั้งในระบบ NNVA    
1.1 ระบุแพคเกจที่ลกูค้าเลอืก NNVA การสร้างค าสั่งงานผิดพลาด SK06 114 
1.2 ระบุพกิัดในการติดตั้งอินเทอรเ์น็ต NNVA ต าแหน่งติดตั้งในระบบและ

สถานทีจ่รงิไม่ตรงกัน 
SK07 251 

2. ตรวจสอบพื้นที่ติดตั้งอุปกรณ์ NNVA    
2.1 ช่างท าการตรวจสอบพื้นที่ติดตั้งจริงว่า

ตรงกบัพิกัดทีร่ะบุในระบบงานออนไลน ์
NNVA หน้างานฝนตก SK03 32 

2.2 ช่างตรวจสอบแนวเสาในการโยงคู่
สายสญัญาณเข้าสู่พื้นที่ติดตั้ง 

NNVA อุปสรรคหน้างาน SK01 131 
 แนวสายผา่นทีผู่้อืน่ เจ้าของ

พื้นที่ไมอ่นญุาตให้ตดิต้ัง 
SK02 1 

2.3 ช่างตรวจสอบระยะสายที่ใช้ในการ
ติดตั้งอินเทอร์เน็ต 

NNVA ทางสายเกินกว่ามาตรฐานที่
ก าหนด 

SK05 26 

ขออนุมัติเดินสายใหม ่ SK11 22 
ลูกค้าไม่ยินยอมช าระค่าทาง
สายเกิน 

SK21 7 

3. แก้ไขข้อมูลงานผิดพลาด NNVA    
3.1 รอค าสั่งงานใหม ่ NVA    
4. ติดตั้งอุปกรณ์อินเตอร์เน็ต NNVA    
4.1 ตรวจสอบค่าสญัญาณของพอร์ต

กระจายสญัญาณ 
NNVA ค่าสัญญาณไม่ได้มาตรฐาน

ก่อนติดต้ัง 
SK13 5 

พอร์ตไม่มสีัญญาณก่อนการ
ติดตั้ง 

SK14 1 

พอร์ตเตม็ SK15 1 
ผิดพอร์ต/เปลี่ยนพอร์ต SK17 2 

4.2 แก้ไขปญัหาพอร์ตกระจายสัญญาณ NNVA    
4.3 ทดสอบค่าสัญญาณอินเทอร์เน็ต และ

ทดลองใช้งาน 
NNVA หลงัติดตั้งแล้ว ค่าสัญญาณ

ไม่ได้มาตรฐาน 
SK16 3 

5. วางแผน และจัดสรรงาน NNVA    
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ตารางท่ี 2 ข้อบกพร่องที่เกิดจากความสญูเปล่าในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต (ต่อ) 

ล า 
ดับ 

กิจกรรมหลักและกิจกรรมย่อย 
ในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต 

ความ 
สูญเปลา่ 

การระบุข้อบกพร่อง 
รหัสข้อ 
บกพร่อง 

จ า 
นวน* 

ระดับท่ี 3 ผู้ให้บริการเบื้องหลงัและส่วนสนบัสนุนองค์กร 
5.1 จัดสรรคิวการติดตั้งอินเทอร์เน็ตของลกูค้า NNVA คืนงานกลบัสูร่ะบบ

ส่วนกลาง  
SK10 351 

5.2 โทรยืนยันตัวตนลูกค้าและวันนัดติดตั้ง NNVA เปลี่ยนวันนัดหมาย SK09 90 
ติดต่อลูกค้าไม่ได้ SK18 10 
ลูกค้าขอเลื่อนนัดหมาย SK19 250 
ลูกค้าขอยกเลิก SK20 43 
ลูกค้าไมพ่รอ้มช าระเงินค่า
แรกเข้า 

SK22 2 

5.3 วางแผนงานติดต้ังในแต่ละพื้นที่ให้แก่
ช่างติดตั้ง 

NNVA เปลี่ยนจ่ายงานให้ผูร้ับเหมา
รายใหม่ เนื่องจากช่างไม่
สามารถรบังานได ้

SK04 2 

 เปลี่ยนทีมช่าง SK08 434 
หมายเหต:ุ *จากฝ่ายประสานงานและควบคุมระบบ ห้างหุ้นสว่นจ ากัดเอสเคเทเลคอมเซลล์แอนด์เซอร์วิส (2563) 
 

3. การล าดับความส าคัญของประเภทข้อบกพร่องท่ีท าให้เกิดความสูญเปล่าในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต  
จากข้อมูลข้างต้น เมื ่อน ามาจ าแนกประเภทของข้อบกพร่องทั ้งหมด พบว่าสามารถเรียงล าดับ

ความส าคัญของประเภทข้อบกพร่องด้วยพาเรโตได้ 6 ประเภท ได้แก่  SK08 (การเปลี่ยนทีมช่าง) SK10 (คืน
งานกลับสู่ระบบส่วนกลาง)SK07 (ต าแหน่งติดตั้งในระบบและสถานที่จริงไม่ตรงกัน) SK19 (ลูกค้าขอเลื่อนนัด
หมาย)SK01 (อุปสรรคหน้างาน) และSK06 (การสร้างค าสั่งงานผิดพลาด) หรือคิดเป็นร้อยละ 24.37, 19.71, 
14.09, 14.04, 7.36 และ 6.40 ตามล าดับ ดังภาพที่ 3 

 

 
 
ภาพท่ี 3 การล าดับความส าคัญของประเภทข้อบกพร่องที่ท าให้เกิดความสูญเปล่าในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต 
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4. สาเหตขุองข้อบกพร่องท่ีท าให้เกิดความสญูเปลา่ในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต   
 ผลจากข้อมลูข้างต้น เมือ่น ามาวิเคราะหส์าเหตุด้วยวิธีการตั้งค าถามท าไม รวมถึงประเมินและล าดับ
ความเสี่ยง (Risk Priority Number: RPN) พบว่าสาเหตุการเกิดข้อบกพร่องส่วนใหญเ่กี่ยวข้องกับการ
ปฏิบัติงานของแผนกขาย และแผนกติดตั้ง ดังแสดงในตารางที่3 
 
ตารางท่ี 3 ผลการประเมินสาเหตุของข้อบกพร่องที่ท าให้เกดิความสูญเปล่าในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต 

รหัสข้อ 

บกพร่อง* 
สาเหตุข้อบกพร่อง 

แผนกท่ี
ปฏิบัติงาน 

S O D 
RPN 

SxOxD 
ร้อยละ  
RPN 

ร้อยละ 
สะสม 

SK08 
SK07 
SK01 
SK06 

พิกัดในระบบงานแสดงข้อมลูเชิง
สัญลักษณ์ท าให้ไมท่ราบพื้นทีจ่รงิ 

แผนกขาย 
แผนกติดตั้ง 

7 7 8 392 33.22 33.22 

ระบบจบัพอรต์ที่ใกลท้ี่สุด แตพ่อร์ต
อาจเตม็ พนกังานจงึเลือ่นหมุดไปยงั
พอรต์ที่ว่าง 

แผนกขาย 
แผนกติดตั้ง 

7 7 8 392 33.22 66.44 

SK06 ไม่มีการตรวจเช็คอย่างละเอียดขณะ
กรอกข้อมูล 

แผนกขาย 6 5 4 120 10.17 76.61 

ลูกค้าบางส่วนเป็นลกูค้าจากช่องทาง
ออนไลน์ข้อมลูที่ใช้สมัครไม่ชัดเจน 

แผนกขาย 6 4 4 96 8.14 84.75 

มีพนักงานที่ให้บริการหลายคนพรอ้ม
กัน 

แผนกขาย 6 3 4 72 6.1 90.85 

SK10 งานเสริมเข้ามาในระหว่างวันท าให้ไม่
เป็นไปตามแผนงานที่ก าหนดไว้ 

แผนก
ประสานงา
นแผนก
ติดตั้ง 

4 8 2 64 5.42 96.27 

SK08 เป็นหน้าที่การจัดการของบริษัทใน
เครื่อข่าย 

แผนก
ประสานงา
น แผนก
ติดตั้ง 

2 8 2 32 2.71 98.98 

SK19 ลูกค้าไม่สะดวกติดตั้งในวันหรือเวลา
ดังกล่าว 

แผนก
ประสานงา
นแผนก
ติดตั้ง 

1 6 2 12 1.02 100 

หมายเหตุ:*รหัสข้อบกพร่องใช้ตามตารางที่ 1  
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5. ผลการเสนอแนวทางการลดความสูญเปล่าในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต ด้วยการประยุกต์ใช้การ
วิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบ 
 จากผลการวิเคราะห์สาเหตุข้างต้น เมื่อน ามาตั้งค าถามอย่างไรร่วมกับแผนผังต้นไม้ เพื่อเสนอแนว
ทางการลดความสูญเปล่าในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต ด้วยการประยุกต์ใช้การวิเคราะห์ข้อบกพร่องและ
ผลกระทบ พบว่า สามารถเสนอแนวทางได้ทั้งหมด 3 แนวทาง ได้แก่ แนวทางการพัฒนาเครื่องมือให้ทันสมัย
เพื่อลดข้อบกพร่อง แนวทางการก าหนดรูปแบบการขอข้อมูลลูกค้าอย่างชัดเจนและครบถ้วน รวมถึงแนวทาง
การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานใหม่ ดังภาพที่ 4 
 

 
 
ภาพท่ี 4 แนวทางการลดความสญูเปล่าในกระบวนการติดตัง้อินเทอรเ์น็ตด้วยการประยุกต์ใช้การวิเคราะห์ 
            ข้อบกพร่องและผลกระทบ 
 

อภิปรายผลและสรุปผลการวิจัย  
 ผลจากการวิเคราะห์ความสูญเปลา่ในกระบวนการติดตั้งอินเทอรเ์น็ตได้วิเคราะห์กิจกรรมที่เกี่ยวข้อง
กับ NVA และ NNVA สอดคล้องกับ Dilton-Hill (2015) ที่ได้กล่าวถึง การวิเคราะห์ความสูญเปล่าสามารถ
น ามาระบุกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับ NVA และ NNVA เพื่อขจัดหรือลดความสูญเปล่าได้ เช่นเดียวกับ พงษธร 
เทพไกรวัล และคณะ (2563)ที่ได้กล่าวถึงการตัดกิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดมูลค่าเพื ่อลดความสูญเปล่าใน
กระบวนการ ขณะที่เมื่อวิเคราะห์สาเหตุของข้อบกพร่องที่ท าให้เกิดความสูญเปล่าในกระบวนการติดตั้ง
อินเทอร์เน็ต พบว่าส่วนใหญ่เกิดจากการปฏิบัติงานที่ขาดการควบคุมคุณภาพหรือตรวจสอบอย่างรอบคอบ 
สอดคล้องกับ Joshi &Jugulkar (2014) ที่ได้กล่าวถึงการหาสาเหตุของข้อบกพร่องเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน
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ทั้งนี้ผลกระทบที่เกิดขึ ้นจากสาเหตุดังกล่าวยังก่อให้เกิดการปฏิบัติงานซ ้าซ้อนจากการแก้ไขข้อมูลงานที่
ผิดพลาดให้ถูกต้อง รวมไปถึงการแก้ไขข้อบกพร่องที่เกดิข้ึนเพื่อใหส้ามารถด าเนินกิจกรรมต่อไปในกระบวนการ
ติดตั้งอินเทอร์เน็ตได ้อีกทั้งก่อให้เกิดมูลค่าความเสยีหายจากทัง้จากการแก้ไขข้อบกพรอ่ง และจากปริมาณงาน
ผิดพลาดที่ไม่สามารติดตั้งอุปกรณ์อินเทอร์เน็ตได้ ผู้วิจัยจึงได้เสนอแนวทางการลดความ 
สูญเปล่าในกระบวนการติดตั้งอินเทอร์เน็ต ด้วยการประยุกต์ใช้การวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบ ตั้งแต่
แนวทางการพัฒนาเครื่องมือให้ทันสมัยเพื่อลดข้อบกพร่อง ทั้งนี้อยู่ในความควบคุมของส านักงานเจ้าของ
โครงข่ายในการพัฒนาและปรับปรุง แนวทางการก าหนดรูปแบบการขอข้อมูลลูกค้าอย่างชัดเจนและครบถ้วน
ในแผนกขาย โดยระบุให้มีการขอพิกัดติดตั้งจากผู้รับบริการ ผ่านช่องทางออนไลน์ของบริษัท เพื่อตรวจสอบ
และเพิ่มความแม่นย าของพื้นที่ติดตั้งของผู้รับบริการ รวมถึงจัดท าเครื่องมือระบุรายละเอียดข้อมูลที่ต้องใช้
สมัครรับบริการ เพื่อช่วยให้ผู้รับบริการเตรียมข้อมูลที่ครบถ้วน สอดคล้องกับ Pareek, Nandikolmath and 
Gowda (2012) ที่เสนอการตรวจสอบในกิจกรรมการปฏิบัติงาน เช่นเดียวกับ Jain (2017) ที่ได้ปรับปรุง
กระบวนการปฏิบัติงาน ท าให้สามารถลดการเกิดข้อบกพร่องข้ึนซ ้า นอกจากนี้ยังได้เสนอแนวทางการก าหนด
มาตรฐานในการปฏิบัติงานใหม่ โดยเฉพาะในแผนกขายและแผนกติดตั้ง ที่ส่วนใหญ่พบข้อบกพร่อง สอดคล้อง
กับ สุริยันต์ จอมธนชัย วนิดา รัตนมณี, รัญชนา สินธวาลัย, 2559) ที่ได้อ้างว่าควรปรับปรุงมาตรฐานการ
ปฏิบัติงาน โดยครอบคลุมส่วนงานที่มีระดับความเสี่ยงส าคัญ อย่างไรก็ตามควรจัดอบรมพนักงานและประชุม
ติดตามผล เพื่อวางแผนปรับปรุงอย่างต่อเนื ่อง สอดคล้องกับ Zeng, Tam, and Tam (2010) ระบุว่าการ
อบรมพนักงาน เป็นเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพต่อการควบคุมคุณภาพ เช่นเดียวกับ Dudek-Burlikowska 
(2011) ที่ได้อ้างว่าควรอบรมพนักงาน เพื่อให้มีมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ถูกต้อง โดยเฉพาะในแผนกงานที่
เกี่ยวข้องกับกิจกรรมที่เกิดข้อบกพร่อง   
 ผลจากการเสนอแนวทางพบว่า สามารถลดจ านวนที่เกิดข้อบกพร่องจากเดิม1,781 ครั้งในปี 2562 
เหลือ 1,396 ครั้งในป2ี563หรือลดลงถึงร้อยละ 21.62 ส่งผลให้สามารถลดมูลค่าความเสียหายจาก 265,500 
บาท เหลือเพียง 118,500 บาท ดังนั ้นการลดความสูญเปล่าในกระบวนการติดตั ้งอินเทอร์เน็ต ด้วยการ
ประยุกต์ใช้การวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบ จึงควรด าเนินการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
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