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บทคัดย่อ  
งานวิจยันี Qมีวตัถปุระสงค์ เพื#อเพิ#มระดบัความพงึพอใจของลกูค้าในสว่นงานรับเหมาคา่แรง ให้เทา่กบัหรือมากกวา่
ระดับที#ลูกค้าคาดหวัง หรือเท่ากับ ร้อยละ 80 ขั Qนตอนการวิจัยอาศัยหลกัการของซิกซ์ ซิกมา ซึ#งพบว่ามี 7 
ประเด็นปัญหาที#ถกูคดัเลอืกมาแก้ไข  โดยวิเคราะห์หาสาเหตขุองปัญหาด้วยเทคนิค Why – Why Analysis ได้ 20 
สาเหต ุกําหนดเป็นแนวทางแก้ไขได้ 19 แนวทาง และมี 17 แนวทางที#มีความคุ้มค่าในการนําแนวทางไปปฏิบตัิ 
ภายหลงัการปรับปรุง ระดบัความพงึพอใจเฉลี#ยมีคา่สงูขึ Qนดงันี Q  ประเด็นคนงานสวมอปุกรณ์รักษาความปลอดภยั 
ขณะปฏิบตัิงาน เพิ#มขึ Qนจาก ร้อยละ 60 เป็นร้อยละ 73.55 ประเด็นความรวดเร็วในการจดัสง่เอกสารประจําวนั 
เพิ#มขึ Qนจากร้อยละ 62.6 เป็น ร้อยละ 83.23 ประเด็นผู้ รับเหมาให้ความสําคัญกับกฎระเบียบและกฎความ
ปลอดภยัในโรงงาน เพิ#มขึ Qนจากร้อยละ 70 เป็น ร้อยละ 75.48 ประเด็นความสะดวกในการติดตอ่ประสานงานกบั
ผู้ รับเหมา เพิ#มขึ Qนจากร้อยละ 68.8 เป็น ร้อยละ 80 และประเด็นความผิดพลาดของรายละเอียดเอกสารต่างๆที#
จดัสง่ เพิ#มขึ Qนจากร้อยละ 61.2 เป็น ร้อยละ 87.74 โดยตวัวดัอื#นๆมีการเปลี#ยนแปลงดงันี Q ผู้ รับเหมาจดัสง่เอกสาร
ประจําวนัเร็วขึ Qน จากเวลาสง่เดิม 11:45 น.  เป็น 10:27 น. ระยะเวลาการจดัสง่เอกสารวางบิล หลงัปิดงวดงาน 
ลดลงจาก 21 วนัเป็น 14 วนัโดยเฉลี#ย ร้อยละความผิดพลาดของเอกสารวางบิลลดลงจาก ร้อยละ 20 เหลือ ร้อย
ละ 5.5  ในขั Qนตอนการตรวจติดตามควบคมุ ได้มีการกําหนดตวัวดัของแต่ละประเด็น พร้อมระบรุะดบัเป้าหมาย 
และความถี#ในการติดตามด้วย เพื#อปรับปรุงอยา่งตอ่เนื#อง ซึ#งคาดการณ์ได้วา่ระดบัความพงึพอใจของลกูค้าจะสงู
ขี Qนตามลาํดบั 
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ABSTRACT  
This research aims to increase customer’s satisfaction for labour supplying 
section and reach the customer’s expectation level of 80%. Six-Sigma 
methodology (D-M-A-I-C) was applied to solve the problem. There are 7 
problem issues selected to examine its cause by using Why-Why Analysis. 
The findings of this research provide 20 causes and classify 19 solutions. 17 
solutions are considered to be worth for administration. After the 
implementation, the latter customer satisfaction rating is increased which 
categorized into the following points. First, wearing safety device point 
sharpens from 60% to 73.55%. Second, the speed of document delivery rises 
from 62.6% to 83.23%. Third, contractors pay more attention to customer’s 
safety rules and regulations; therefore, the evaluation goes up from 70% to 
75.48%. Next, convenience of coordination with contractor increases from 
68.8% to 80%. Finally, accuracy of document inflates from 61.2 % to 87.74 %. 
There are many factors to indicate the change as followed. First of all, the time 
of sending daily document alters from11.45 a.m. to 10.27 a.m. Besides, billing 
period declines from 21 days to 14 days. Lastly, percentage of error in billing 
document decreases from 20% to 5.5%. In controlling step, there are not only 
indicators of each point but also identification of goal and frequency of 
following in order to continually improvement which can  forecast that 
customer satisfaction will be more increase in the later period. 
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รูปที* 1 
แผนผงัพาเรโตแสดง
ยอดรายรวมของไตร
มาส 4/2551 

 

I.  บทนํา  
ธุรกิจชั Qนนําที#ประสบความสําเร็จมกัถือเอาความพึงพอใจของลกูค้าเป็นดชันีชี Qนํา (Leading Indicators) ถึง
แนวโน้มผลการประกอบการในอนาคตของบริษัท เพราะการดผูลประกอบการของบริษัทจากงบการเงินแตเ่พียง
ลาํพงัเป็นการศกึษาข้อมลูในอดีตหรือสิ#งที#เกิดไปแล้ว จึงไม่สามารถรับประกนัได้ว่า ในอนาคตจะสามารถขาย
สนิค้าได้ [1] 
 
บริษัทกรณีศกึษาเป็นบริษัทที#ให้บริการจดัหาแรงงานและงานรับเหมาช่วงในโรงงานอตุสาหกรรมทั#วไปมานาน
กวา่ 10 ปี แตเ่นื#องจากการแขง่ขนัที#มากขึ Qนและกฎระเบียบข้อบงัคบัที#มากขึ Qน สง่ผลให้บริษัทสญูเสียลกูค้าราย
ใหญ่ไปหลายรายอย่างต่อเนื#อง ในช่วงปี พ.ศ. 2549 ถึงปี พ.ศ. 2551 และจากการสํารวจข้อมลูยอดขายของ
ผู้ รับเหมาในไตรมาสที# 4/2551 ผ่านแผนผงัพาเรโตในรูปที# 1 พบว่างานรับเหมาค่าแรงเป็นงานที#มีสดัส่วน
ความสาํคญัมากเมื#อเทียบกบังานอื#นๆ คือมีสดัสว่นยอด ขายสงูถึง 54% ของยอดขายทั Qงหมด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การสาํรวจเพิ#มเติมเกี#ยวกบังานรับเหมาคา่แรงพบวา่ ลกูค้ามีนโยบายในการควบคมุคณุภาพการให้บริการของ
ผู้ รับเหมา โดยจดัให้มีการประเมินคณุภาพการบริการและกําหนดเกณฑ์ขั Qนตํ#าไว้ที#ร้อยละ 80 ซึ#งผลการประเมิน
ที#ผู้ รับเหมาได้รับ มีคา่ตํ#ากว่าเกณฑ์ตลอดระยะเวลา 12 เดือนที#ผ่านมา คืออยู่ในช่วงร้อยละ 72 ถึง 75 จึงเป็น
ที#มาของการศึกษานี Q ในการศึกษาตวัแปรต่างๆที#ส่งผลต่อความพึงพอใจของลกูค้า และการปรับปรุงให้ลกูค้า
เกิดความพงึพอใจสงูขึ Qน  
 

Il.  วัตถุประสงค์ 
เพื#อเพิ#มระดบัความพงึพอใจของลกูค้าในสว่นงานรับเหมาคา่แรง ให้เทา่กบัหรือมากกวา่ระดบัที#ลกูค้า
คาดหวงั หรือเทา่กบั ร้อยละ 80 

 
 
 
 

0

1000

2000

3000

4000

5000

6000

7000

งา
นรั
บเ
หม
าค่
าแ
รง

งา
นเ
หม
าเ
รีย
งถุ
งปู
น

งา
นทํ
าค
วา
มส
ะอ
าด
ภา
ยใ
น

งา
นทํ
าค
วา
มส
ะอ
าด
ภา
ยน
อก

งา
นต
กแ
ต่ง
สว
น

งา
นเ
ก็บ
ขย
ะ

Thousands

ยอดขาย

ยอดขายสะสม



doi:10.4186/ejth.2011.3.1.1 

4  วารสารวิศวกรรมศาสตร์  : เลม่ 13 ฉบบัที# 1 : เทคโนโลยีการวางแผนเชิงอตุสาหกรรม : ISSN 1906-3636 : ตอบรับ มี.ค. 2554    www.ej.eng.chula.ac.th 

III.  ขอบเขตการศึกษา 
ขอบเขตการศึกษาจะทําการศึกษามมุมองของการปรับปรุงการดําเนินงาน สําหรับงานรับเหมาค่าแรง
เทา่นั Qน โดยไมร่วมถึงมมุมองเรื#องการจดัการด้านเงินและการบริหารทรัพยากรมนษุย์ 

 

IV.  อุปกรณ์และวิธีการวิจัย 
ขั Qนตอนการดําเนินงานวิจัย อาศยัขั Qนตอนการแก้ไขปัญหาตามหลกัการของซิกซ์ ซิกมา (Six Sigma)  
ได้แก่ การนิยามปัญหา (Phase 1 : Define) การวดัสภาพของปัญหา (Phase 2 : Measure) การ
วิเคราะห์หาสาเหตขุองปัญหา (Phase 3 : Analyze) การปรับปรุงแก้ไข (Phase 4 :Improve) และการ
ควบคมุเพื#อรักษาสภาพภายหลงัการปรับปรุง (Phase 5 : Control) [2] 

4.1  ขั 4นตอนการนิยามปัญหา (Phase 1: Define)    
การสํารวจขั Qนตอนการดําเนินงานของผู้ รับเหมา และรวบรวมประเด็นปัญหาที#สํารวจได้จากกลุม่ลกูค้า 
โดยอาศยัแผนผงักลุม่เชื#อมโยง (Affinity Diagram)[3] จดัหมวด หมูป่ระเด็นปัญหา โดยพิจารณาร่วมกบั
มิติของคณุภาพงานบริการ 

4.2  ขั 4นตอนการวัดสภาพของปัญหา (Phase 2: Measure)  
การนําประเด็นปัญหาที#รวบรวมได้จัดทําเป็นแบบสอบถามเพื#อสํารวจระดบัความพึงพอใจและระดบั
ความ สาํคญัของแตล่ะประเด็น แล้วคดัเลอืกประเด็นที#จะปรับปรุง พร้อมทั Qงสาํรวจข้อมลูเพิ#มเติมสาํหรับ
ประกอบ การวิเคราะห์สาเหตรุากเหง้า 

4.3  ขั 4นตอนการวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา (Phase 3: Analyze)   
การรวบรวมสาเหตทีุ#เป็นต้นตอของแต่ละประเด็นที#ถกูคดัเลือกในขั Qนตอนการวดัสภาพปัญหา  แล้วทํา
การวิเคราะห์หาสาเหตรุากเหง้าด้วยเทคนิค Why-Why Analysis [4]  

4.4  ขั 4นตอนการปรับปรุงแก้ไข (Phase 4: Improve)  
การนําสาเหตรุากเหง้าที#วิเคราะห์ได้มาหาแนวทางแก้ไข โดยอาศยัเทคนิค ECRS[5] เพื#อการปรับปรุง
งาน  แล้วประเมินความคุ้มค่าของแต่ละแนวทางเพื#อคดัเลือกแนวทางไปปฏิบตัิจริง พร้อมทั Qงกําหนด
ตวัชี Qวดัและระยะเวลาในการดํา เนินการแก้ไข  

4.5 ขั 4นตอนการควบคุมเพื*อรักษาสภาพภายหลังการปรับปรุง (Phase 5: 
Control)  

การจดัทําแผนการควบคมุและติดตามการปรับปรุงอยา่งตอ่เนื#อง 
 

V. การดาํเนินงานวจิัย 
5.1  การนิยามปัญหาและการวัดสภาพของปัญหา 

การศกึษาเริ#มต้นจากการรวมรวมประเด็นปัญหาตา่งๆจากการให้บริการของผู้ รับเหมาจากลกูค้า แล้วจดั
กลุม่ของปัญหาด้วย แผนผงัความเชื#อมโยง (Affinity Diagram) โดยอาศยัมิติคณุภาพงานบริการ ทําให้
ได้กลุ่มของปัญหา 5 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มปัญหาเกี#ยวกับความสามารถในการปฏิบัติตามสญัญา  กลุ่ม
ปัญหาเกี#ยวกบัความรวดเร็วในการดําเนินการ กลุม่ปัญหาเกี#ยวกบัความใสใ่จของผู้ รับเหมา กลุม่ปัญหา
เกี#ยวกบัระบบเอกสารและใบลงเวลา  กลุม่ปัญหาเกี#ยวกบัความประพฤติของคนงาน ดงัแสดงตวัอย่าง
ในรูปที# 2   



doi:10.4186/ejth.2011.3.1.1 

www.ej.eng.chula.ac.th     วารสารวิศวกรรมศาสตร์  : เลม่ 13 ฉบบัที# 1 : เทคโนโลยีการวางแผนเชิงอตุสาหกรรม : ISSN 1906-3636 : ตอบรับ มี.ค. 2554  5 

 
 
 
 

รูปที* 2 
ตวัอยา่งการจดักลุม่
ปัญหาด้วยแผนผงั
ความเชื#อมโยง 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
นํากลุ่มของปัญหามาจัดทําเป็นแบบสอบถามเพื#อทําการสํารวจระดับความพึงพอใจและระดับ
ความสาํคญัของแต่ละประเด็นปัญหา โดยทําการเก็บข้อมลูแบบสํามะโน (Census Sampling) คือการ
เก็บข้อมูลจากประชากรทุกหน่วย ซึ#งงานรับเหมาแรงงานมีจํานวนหน่วยงานย่อยที#มีการส่งคนงาน
ประจําจํานวน 47 จดุงาน จึงทําการเก็บข้อมลูแบบสอบถามจํานวน 47 ชุด ผลจากการเก็บข้อมลู ได้รับ
แบบสอบถามกลบัคืนมาจํานวน 46 ชุด โดยบางชุดมีการให้ข้อมูลแบบไม่สมบูรณ์ ทําให้อตัราการ
ตอบสนอง (Response Rate) มีค่าไม่เท่ากันระหว่างข้อมูลระดับความพึงพอใจและข้อมูลระดับ
ความสาํคญั  คํานวนโดยสมการ (1) 
 
            อตัราการตอบสนอง =  จํานวนชดุข้อมลูที#มีความสมบรูณ์ / จํานวนชดุข้อมลูที#แจกไปทั Qงหมด                 (1)  
              (Response Rate) 

จากการคํานวนตามสมการ 1 ได้ผลดงันี Q  
1. ข้อมลูประเมินระดบัความพึงพอใจ  มีจํานวนข้อมลูที#สมบรูณ์ทั Qงสิ Qน 41 ชุดข้อมลูจาก 47 ชุด

ข้อมลู คิดอตัราการตอบสนองตามสมการ(1) ได้เทา่กบั 87.23% 
2. ข้อมูลประเมินระดับความสําคญั มีจํานวนข้อมูลที#สมบูรณ์ทั Qงสิ Qน 33 ชุดข้อมูลจาก 47 ชุด

ข้อมลู คิดอตัราการตอบสนองตามสมการ(1) ได้เทา่กบั 70.21% 

ชุดข้อมลูที#ได้จากแบบสอบถาม ถูกประเมินจากลกูค้า 2 กลุม่หลกัๆ คือ ลกูค้าระดบัควบคมุงาน และ
ลกูค้าระดบับริหาร ซึ#งในการวิจยัและคดัเลอืกประเด็นสาํหรับนําไปปรับปรุง ผู้วิจยัได้เลอืกข้อมลูที#ได้จาก
ลกูค้าระดบับริหารมาเป็นหลกัในการวิเคราะห์ เนื#องจากเป็นมมุมองที#สะท้อนให้เกิดการแก้ไขที#ตรงกบั
มมุมองของงานวิจัยมากกว่า จึงคดัข้อมลูส่วนของลกูค้าระดบับริหารมาคํานวนหาค่าถ่วงนํ Qาหนกั ค่า
ความพอใจเฉลี#ยถ่วงนํ Qาหนกัของแตล่ะประเด็น แล้วคํานวนออกมาเป็นดชันีวดัความพงึพอใจลกูค้า  

คา่ถ่วงนํ Qาหนกั = คะแนนความสําคญัเฉลี#ย / ผลรวมของคะแนนความสําคญัเฉลี#ย     (2) 
คา่ความพงึพอใจเฉลี#ยถ่วงนํ Qาหนกั = คะแนนความพงึพอใจเฉลี#ย x คา่ถ่วงนํ Qาหนกั  (3) 
ดชันีวดัความพงึพอใจลกูค้า = ผลรวมของคา่ความพงึพอใจเฉลี#ยถ่วงนํ Qาหนกั x 10   (4) 

                        (Customer Satisfaction Index)  [1] 

 

          
- คนงานไมมี่คณุสมบตัิตามที#ขอไป 
- คนงานไมใ่สเ่สื Qอที#ระบชืุ#อบริษัท 

ความสามารถในการปฏิบตัิตามสญัญา 

 
 

- ผู้ รับเหมาจดัสง่คนงานไมค่รบตามที#ขอไป 
- ควรมีคนงานทดแทนเมื#อคนงานไมค่รบ 
- ควรจดัหาคนงานสํารองในชว่งที#มีวนัหยดุ

ติดตอ่กนัหลายวนั 

ความสามารถในการจดัสง่คนงานครบ
ตามที#ขอ 

 

 

-คนงานไมใ่สห่มวกนิรภยัขณะทํางาน 
-คนงานไมใ่สผ้่าปิดจมกู หรือหน้ากากกรองฝุ่ น
ขณะปฏิบตัิงาน 

คนงานสวมใสอ่ปุกรณ์รักษาความปลอดภยั
ขณะปฏิบตัิงาน 
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รูปที* 3 
กราฟแสดงแผนการ
ปรับปรุงดชันีวดัความ
พงึพอใจลกูค้า 

 

จํานวนข้อมลูสว่นของลกูค้าบริหาร มีจํานวนข้อมลูคะแนนความพึงพอพอใจจํานวน 16 ชุดข้อมลู และ
จํานวนคะแนนสาํคญัจํานวน 14 ชดุข้อมลู นํามาคํานวนตามสมการ(2)  (3) และ(4) ได้ดชันีวดัความพึง
พอใจลกูค้าเทา่กบั ร้อยละ 66.4 (เทียบคา่จากข้อมลูฐาน 5 เป็นข้อมลูฐาน 10 ด้วยการคณูด้วย 2)  ซึ#งมี
ค่าน้อยกว่าระดบัที#ลกูค้าคาดหวงัหรือร้อยละ 80 อยู่มาก จึงจัดทําแผนการปรับปรุงให้สามารถบรรลุ
ระดบัคาดหวงัภายในระยะเวลา 2 ปี ดงัแสดงแนวโน้มของการปรับปรุงดงัรูปที# 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
งานวิจยันี Qจะแสดงการวิเคราะห์และแก้ไขประเด็นปัญหาที#สง่ผลตอ่คณุภาพงานบริการของผู้ รับเหมาเป็น
บางสว่นเทา่นั Qน เนื#องจากข้อจํากดัทางด้านเวลาและเงินทนุสาํหรับการปรับปรุง จึงได้คดัเลือกประเด็นที#
จะทําการแก้ไขโดยอาศยัการพลอ็ตคูล่าํดบัคะแนนความพงึพอใจเฉลี#ยและคะแนนความสาํคญัเฉลี#ย ใน 
Scatter Plot  จากนั Qนจดัแบง่ Scatter Plot ออกเป็น 4 ช่อง จะทําให้ได้เมทริกซ์สมรรถนะ ดงัรูปที# 4  โดย
เมทริกซ์สมรรถนะ (Performance Matrix)[6] ใช้เพื#อหาว่าดชันีวดัสมรรถนะใด หรือแง่มมุอื#นๆใดบ้าง
ของ “ภาพสมรรถนะ” ของกระบวนการ ที#มีความสาํคญัตอ่การปรับปรุงและเพิ#มขยาย ดงัแสดงในรูปที# 5 
เมทริกซ์สมรรถนะถูกแบ่งออกเป็น 4 ช่อง ซึ#งมีลําดบัความสําคญัในแนวนอน และระดบัสมรรถนะใน
แนวตั Qง โดยแตล่ะช่องมีความหมายแตกตา่งกนัดงันี Q 

• ไม่สําคัญ (มีความสําคัญน้อย มีสมรรถนะตํ#า) แม้ว่าระดับสมรรถนะจะตํ#า แต่ลําดับ    
ความสาํคญัที#ตํ#าเป็นตวัทําให้ไมม่ีความสาํคญัการลงทนุทรัพยากรใดในการปรับปรุง 

• มากเกินไป (มีความสาํคญัน้อย มีสมรรถนะสงู) ระดบัสมรรถนะสงูแตไ่มส่ร้างผลกระทบที#เป็น
ประโยชน์ต่อองค์กรนัก  เ นื#องจากองค์ประกอบช่องนี Qไม่มีความสําคัญมากนักกับ
ความสามารถแขง่ขนัขององค์กร ดงันั Qนจึงไมเ่ป็นตวัเลอืกในการปรับปรุง 

• ต้องทําการปรับปรุง (มีความสาํคญัมาก มีสมรรถนะตํ#า) นี#เป็นบริเวณที#ต้องการเริ#มต้ปรับปรุง
ที#ชดัเจน ดชันีชี Qวดัสมรรถนะหรือกระบวนการธุรกิจใดๆที#อยู่บริเวณนี Qมีความสําคญั แต่ระดบั
สมรรถนะปัจจบุนัตํ#า 

•  ใช้ได้ (มีความสาํคญัมาก มีสมรรถนะสงู) กฎสาํคญัก็คือบริเวณใดๆ ที#สมรรถนะดีอยู่แล้วนั Qน
ก็ยงัสามารถปรับปรุงได้ต่อไป อย่างไรก็ตาม องค์ประกอบที#มีความสําคญั แต่ยงัมีสมรรถนะ
ไมด่ี (อยูใ่นช่อง “ต้องทําการปรับปรุง”) ควรจะได้รับการปรับปรุงก่อน ถ้าไม่มีกระบวนการใด
อยูใ่นช่องนี Q (ช่อง “ต้องทําการปรับปรุง”) กระบวนการใดๆที#อยู่ในช่อง “ใช้ได้” ก็สามารถเป็น
ตวัเลอืกในการดําเนินการปรับปรุง 
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รูปที* 4 
เ ม ท ริ ก ซ์ ส ม ร ร ถ น ะ 
ระหว่างคะแนนความ
พึ ง พ อ ใ จ เ ฉ ลี# ย แ ล ะ
คะแนนความสําคัญ
เฉลี#ยของแตล่ะประเดน็ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที* 5 
แมแ่บบเมทริกซ์
สมรรถนะพื Qนฐาน 

 
 
 
 

ตารางที* 1 
แสดงประเด็นปัญหาที#
ถกูคดัเลือกมาแก้ไข 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
จากรูปที# 4 และ 5 การแบ่งประเด็นโดยอาศยัเมทริกซ์สมรรถนะ ทําให้สามารถคดัเลือกประเด็นที#มี
คะแนนความสําคญัอยู่ในระดบัสงูและมีคะแนนความพึงพอใจอยู่ในระดบัตํ#า หรือประเด็นที#อยู่ในช่อง 
“ต้องทําการปรับปรุง”  ไปทําการปรับปรุง  ซึ#งประกอบไปด้วยประเด็นที#เกี#ยวข้องกับสมรรถนะการ
ดําเนินงาน 7 ประเด็นดงัแสดงสรุปในตารางที# 1 

 

ประเดน็ปัญหา คะแนน
ความสําคัญเฉลี*ย 

คะแนนความ 

พงึพอใจเฉลี*ย 

ปัญหาคนงานไม่สวมใสอ่ปุกรณ์รักษาความปลอดภยั ขณะปฏิบตังิาน  4.64 3.00 

ปัญหาความรวดเร็วในการจดัหาคนงานหลงัได้รับคําขอ  4.21 3.31 

ปัญหาความรวดเร็วในการจดัทําเอกสารตา่งๆ  4.00 3.13 

ปัญหาความรวดเร็วในการเข้าถึงหน้างานเมื#อมีปัญหา  4.36 3.31 

ปัญหาผู้ รับเหมาให้ความสําคญักบักฎระเบียบและกฎความปลอดภยัในโรงงาน  4.29 3.50 

ปัญหาสามารถตดิตอ่ประสานงานได้สะดวก  4.21 3.44 

ปัญหาความถกูต้องของรายละเอียดในเอกสารตา่งๆที#จดัสง่  4.36 3.06 

ความสาํคญั 

สม
รร

ถน
ะปั

จจุ
บนั
 มากเกินไป ใชไ้ด ้

ไม่สาํคญั ตอ้งทาํการปรับปรุง 
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รูปที* 6 
แผนผงัแสดงขั Qนตอนการ
ดําเนินงานของเจ้าหน้าที#
ผู้ รับเหมาในการจดัสง่
เอกสารประจําวนั 

 
 
 
 

ตารางที* 2 
แสดงจํานวนวนัที#ใช้ใน
การจดัสง่เอกสารวาง
บิล 

 

เมื#อได้ประเด็นที#ทําการปรับปรุงแก้ไขแล้ว จึงได้สํารวจข้อมลูเกี#ยวกบัสภาพปัญหาเพิ#มเติม เช่น ขั Qนตอน
การดําเนินงานของผู้ รับเหมาและข้อมลูเวลา พบวา่ประเด็นการจดัสง่เอกสารลา่ช้า แบง่ตามประเภทของ
เอกสารได้ 2 ประเภท คือ เอกสารประจําวนั และเอกสารวางบิล ซึ#งมีขั Qนตอนการทํางานตามรูปที# 6 – 8 
นอกจากนี Qยงัได้เก็บข้อมลูที#เกี#ยวข้อง ก่อนการปรับปรุง ได้แก่ เวลาการจัดส่งเอกสารประจําวนั พบว่า
ผู้ รับเหมาจดัสง่เอกสารเวลา 11:45 น. ซึ#งช้ากว่าเวลาที#ลกูค้ากําหนด คือ 10:30 น. ระยะเวลาการส่ง
เอกสารวางบิลจนเสร็จสิ Qน ใช้เวลานานถึง 21 วนั ดงัตารางที# 2  และร้อยละความผิดพลาดของเอกสาร
วางบิลที#จดัสง่มีคา่ ร้อยละ 20 ของจํานวนเอกสารที#จดัสง่ในแตล่ะงวด ดงัตารางที#  3  

     

คนงานทาบบัตรและลงชื"อและเวลาเข้างานที"จุดงาน

เก็บสําเนาใบลงชื"อของวันนั&นๆจากหน้างาน

นําสําเนาใบลงชื"อมาสรุปจํานวนแรงงานที"เข้างาน

ส่งใบสรุปจํานวนคนงานและใบคําร้องแทนงาน
ให้ฝ*ายบุคคล

ครบ

เจ้าหน้าที"ตรวจสอบ
จํานวนคนงาน

จัดหาคนงานมาทดแทน 
และกรอกใบคําร้องขอแทนงาน

ไม่ครบ

เก็บใบลงชื"อตัวจริงของวันก่อนหน้า
ที"มีการเซ็นต์กํากับแล้ว

รอลูกค้าเซ็นต์กํากับในใบลงเวลา

ส่งเอกสารให้ลูกค้าเซ็นต์

1

2

3

4

5

6

7

9

8

 
 
 
 
 
 
 
 
 

งวด/เดือน-ปี จํานวนวนัที#ใช้ในการจดัสง่
เอกสารวางบิลหลงัปิดงวด 

จํานวนวนัที#ใช้ในการ
แก้ไขเอกสารวางบิล 

จํานวนวนัที#ใช้ในการจดัสง่
เอกสารวางบิลทั Qงหมด 

งวด1/1-2552 7 20 27 
งวด2/1-2552 4 13 17 
งวด3/1-2552 10 14 24 
งวด4/1-2552 5 10 15 
งวด1/2-2552 9 15 24 
งวด2/2-2552 7 12 19 

เฉลี#ย 7 14 21 
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รูปที* 7 
แผนภมิูการทํางานของ
เจ้าหน้าที#ผู้ รับเหมา
ในชว่งเช้า 

 
 

รูปที* 8 
แผนผงัขั Qนตอนการ
ดําเนินงานของ
เจ้าหน้าที#ผู้ รับเหมาใน
การจดัสง่ทําใบวางบลิ 

 
8:00 โฟร์แมน 1 โฟร์แมน 2 โฟร์แมน 3 (หัวหน้า) เสมียน

8:30

9:00

นาํส่งสาํเนาใบลงเวลาที"สาํนักงาน

9:30

10:00

10:30

11:00 นาํส่งสาํเนาใบลงเวลาที"สาํนักงาน นาํส่งสาํเนาใบลงเวลาที"สาํนักงาน

11:30

นาํส่งเอกสารให้ฝ่ายบุคคล

12:00 ทาํงานอื"นๆ

หาคนงานทดแทน

เก็บใบลงชื"อตามจุดงานต่างๆ (19 

จุด) และเสนอเอกสารให้ลูกคา้เซน็ต์

สรุปจาํนวนคนงานและแนบใบคาํ

ร้อง
ควบคุมงานในส่วนงานอื"น

ทาํงานเอกสารอื"นๆ

พาคนงานเขา้อบรมความปลอดภัย

และทาํบัตรใหม่

ควบคุมงานในส่วนงานอื"น

เก็บใบลงชื"อตามจุดงานต่างๆ 

(15จุด)

เก็บใบลงชื"อตามจุดงานต่างๆ  (13 

จุด) และเสนอเอกสารให้ลูกคา้เซน็ต์
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รูปที* 9 
แผนผงัต้นไม้แสดง
สาเหตขุองปัญหา
ความรวดเร็วในการ
จดัสง่เอกสารประจําวนั 

 
 
 
 
 

 
 

 
5.2  การวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา   

การวิเคราะห์หาสาเหตรุากเหง้าของทั Qง 7 ประเด็นที#คดัเลือกมาแล้ว อาศยัเทคนิค Why-Why Analysis 
ในการวิเคราะห์ โดยผู้ วิจัยทําการวิเคราะห์ร่วมกับผู้บริหารและเจ้าหน้าที#ของผู้ รับเหมา ซึ#งเป็นการ
วิเคราะห์ตามสภาพที#เกิดขึ Qนจริง ทําให้ได้สาเหตรุากเหง้าของแตล่ะประเด็นดงัแสดงตวัอย่างการสาเหตุ
ของการจดัสง่เอกสารลา่ช้า ดงันี Q 

การวิเคราะห์สาเหตทีุ#ผู้ รับเหมาสง่เอกสารประจําวนัช้ากว่าเวลา 10:30 น. ดงัแสดงในรูปที# 9 มีสาเหตุ
มาจาก โฟร์แมนต้องทํางานหลายอยา่งขณะเก็บเอกสาร ได้แก ่การสง่เอกสารให้ลกูค้าตามจดุงานเซ็นต์ 
การรอลกูค้าเซ็นต์เอกสาร การเก็บเอกสารตวัจริงของวนัก่อนหน้า ดงัแสดงในรูปที# 6 พบว่าขั Qนตอนที# 5 
การรอลูกค้าเซ็นต์เอกสารเป็นขั Qนตอนหลกัที#ทําให้เกิดความล่าช้า ส่งผลให้การรวบรวมเอกสารใช้
เวลานาน ซึ#งมีสาเหตมุาจากขาดการแบง่หน้าที#และจดัลาํดบัความสาํคญัของงาน ดงัแสดงในรูปที# 7 จะ
เห็นได้วา่ โฟร์แมนคนที# 1 ใช้เวลานานถึง 2 ชั#วโมง 45 นาที กวา่จะรวบรวมเอกสารได้ครบถ้วน และยงัมี
หน้าที#ต้องจดัทําสรุปเพื#อนําสง่อีกด้วย ในขณะที#เสมียนมีหน้าที#พาคนงานใหม่เข้าอบรมความปลอดภยั
และทําบตัรในช่วง 8:00 ถึง 9:30 น. เทา่นั Qน และงานในสว่นที#เหลอืก็ไมไ่ด้เร่งรีบและไมม่ีกําหนดเงื#อนไข
เวลา สว่นอีกสาเหตหุนึ#งที#พบคือโฟร์แมนเริ#มเก็บเอกสารช้ากว่า 8:30 น. เนื#องจากโฟร์แมนมาทํางาน
สาย หรือขาดงานกะทนัหนั ทั Qงนี Qมีสาเหตมุาจากขาดมาตรการควบคมุเจ้าหน้าที#ของผู้ รับเหมาในเรื#อง
การขาด/ลา/มาสาย 
 

 
 

 

เดือน/ปี จํานวนใบวางบิลที#พบจดุ
ผิดพลาดและถกูสง่กลบัมาแก้ไข 

จํานวนใบวางบิลทั Qงหมด ร้อยละความผิดพลาด 

งวด1/1-2552 11 51 21.6 

งวด2/1-2552 9 51 17.6 

งวด3/1-2552 13 49 26.5 

งวด4/1-2552 8 49 16.3 

งวด1/2-2552 10 50 20 

งวด2/2-2552 9 50 18 

เฉลี#ย 10 50 20 

 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางที* 3 
แสดงจํานวนใบวางบิล
ที#พบจดุผิดพลาด 
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ตารางที* 4 
เกณฑ์ที#ใช้ในการ
ประเมินความคุ้มคา่
ของแตล่ะแนว ทางไป
ปฏิบตั ิ
 

 
 
 
 

รูปที* 10 
แผนผงัต้นไม้แสดง
สาเหตขุองปัญหา
ความรวดเร็วในการ
จดัสง่เอกสารวางบลิ 

ข้อมลูจากตารางที# 2 สาเหตทีุ#ผู้ รับเหมาใช้เวลาวางบิลนานถึง 21 วนั มีสาเหตหุลกัๆมาจาก 2 สว่น คือ 
การรวบรวมใบลงเวลาและการแก้ไขจดุผิดพลาดช้า โดยผู้ รับเหมาใช้เวลาในการรวบรวมใบลงเวลานาน
ถึง 7 วนัโดยเฉลี#ย หลงัจากปิดงวดงาน ซึ#งมีสาเหตมุาจากการเก็บใบลงเวลาจากหน้างานช้า เนื#องจาก
ขาดระบบควบคุมและติดตามการเก็บใบลงเวลา ทําให้เกิดการล่าช้าในระหว่างขั Qนตอนที# 3-5 จาก
แผนผงัขั Qนตอนการดําเนินงานในรูปที# 8 เพราะโฟร์แมนจะอาศยัความสะดวกในการนําสง่เอกสารเพื#อให้
ลกูค้าเซ็นต์ ทําให้เกิดการตกหลน่บอ่ยครั Qง และก่อให้เกิดความลา่ช้าในที#สดุ  สว่นอีกสาเหตหุนึ#งคือ การ
แก้ไขจุดผิดพลาดช้า ผู้ รับเหมาใช้เวลาในการแก้ไขนานถึง 14 วนั หลงัจากที#มีการนําสง่เอกสารวางบิล
ครั Qงแรกไปแล้ว โดยการแก้ไขส่วนมากเป็นการแก้ไขผลการทาบบตัร สาเหตุที#ล่าช้าจึงมาจากการที#
เจ้าหน้าที#ผู้ รับเหมาไมไ่ด้ติดตามใบคําร้องที#เสนอให้ลกูค้าเซ็นต์ เพราะขาดระบบควบคมุและติดตามการ
เก็บใบลงเวลา และความลา่ช้าจากการหาตวัคนงานที#ต้องเซ็นต์แก้ไขไม่พบ(ขั Qนตอนที# 9 จากแผนผงั
ขั Qนตอนการดําเนินงานในรูปที# 8) เพราะคนงานมกัไมท่ราบวา่ตนเองต้องทําการแก้ไข เนื#องจากขาดการ
แจ้งเตือนผลการทาบบตัรแก่คนงาน และยงัต้องนําใบคําร้องส่งต่อให้หวัหน้าควบคุมงาน วิศวกร และ
หวัหน้าฝ่ายเซ็นต์กํากบัให้อีกด้วย จึงยิ#งก่อให้เกิดความลา่ช้ามากขึ Qนอีก ดงัแสดงแผนผงัการวิเคราะห์ใน
รูปที# 10 ส่วนประเด็นที#เหลืออีก 6 ประเด็นถูกนํามาวิเคราะห์ด้วยเทคนิคเดียวกัน ทําให้ได้สาเหตุ
รากเหง้าของปัญหาทั Qงหมด 20 สาเหต ุซึ#งจะนําไปสูก่ารกําหนดแนวทางแก้ไขในหวัข้อถดัไป 
 

 
 

5.3  การปรับปรุงแก้ไข 
ผู้จยัได้ศกึษาและกําหนดแนวทางการแก้ไขปัญหาร่วมกบัผู้บริหารและเจ้าหน้าที#ของผู้ รับเหมา ทําให้ได้
แนวทางการแก้ไขปัญหาทั Qงสิ Qน 19 แนวทาง ซึ#งแต่ละแนวทางมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาและ
คา่ใช้จ่ายในการนําแนวทางไปปฏิบตัิแตกตา่งกนั จึงทําการประเมินความคุ้มคา่ของการนําแนวทางแก้ไข
ไปใช้ และอาศยัเกณฑ์ทั Qงสองเป็นปัจจยันําเข้า แต่ละเกณฑ์ถกูแบ่งออกเป็น 3 ระดบั การประเมินเป็น
การลงความเห็นร่วมกนัระหวา่งผู้วิจยัและผู้บริหารของผู้ รับเหมา ผลการประเมินจะพิจารณาความคุ้มคา่
ของแนวทางตามตารางที#  4  พบวา่มี 17 แนวทางมีความคุ้มคา่ในการนําไปปฏิบตัิ  
 
 
 

 
 
 

  

  
ระดบัคะแนนของคา่ใช้จา่ยในการนํา

แนวทางไปปฏิบตัใิช้ 
 ระดบัคะแนน 1 2 3 

ระดับความสามารถของ
แนวทางในการแก้ปัญหา 

1 คุ้มคา่ คุ้มคา่ คุ้มคา่ 

2 คุ้มคา่ คุ้มคา่ ไมคุ่้มคา่ 
3 ไมคุ่้มคา่ ไมคุ่้มคา่ ไมคุ่้มคา่ 
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รูปที* 11 
แผนภมิูการทํางานของ
เจ้าหน้าที#ผู้ รับเหมา
ในชว่งเช้า(แนวทางการ
ปรับปรุง) 

ตวัอยา่งแนวทางการแก้ไขที#ถกูนําไปปฏิบตัิใช้จริง สาํหรับการแก้ไขปัญหาการสง่เอกสารประจําวนัลา่ช้า 

• ลดขั Qนตอนการรอลกูค้าเซ็นต์เอกสารในระหว่างการเก็บเอกสารช่วงเช้า และจัดแบ่งหน้าที#การ
ทํางานใหม่ให้กบัเจ้าหน้าที# ดงัแผนผงัในรูปที# 11    ทําให้คาดการณ์ได้ว่า ผู้ รับเหมาจะสามารถ
จดัสง่เอกสารได้ทนัภายในเวลา 10:30 น. ตามที#ลกูค้ากําหนด 

• กําหนดให้โฟร์แมนต้องเข้ามาลงเวลาทํางานที#สํานกังานก่อนเริ#มทํางานทกุวนั และเข้มงวดกับ
เวลาการเข้างานเพื#อพิจารณาการจ่ายเบี Qยขยนัด้วย 

 

8:00 โฟร์แมน 1 โฟร์แมน 2 โฟร์แมน 3 (หัวหน้า) เสมียน

8:30

9:00

นาํส่งสาํเนาใบลงเวลาที"สาํนักงาน

9:30 นาํส่งสาํเนาใบลงเวลาที"สาํนักงาน

10:00 นาํส่งสาํเนาใบลงเวลาที"สาํนักงาน

สรุปจํานวนคนงานและแนบใบคําร้อง

10:30 นาํส่งเอกสารให้ฝ่ายบุคคล

11:00

11:30

12:00

ช่วยเตรียมสรุปจาํนวนคนงานที"เขา้

งานตามจุดต่างๆ

ทาํงานเอกสารอื"นๆ

เก็บใบลงชื"อตามจุดงานต่างๆ  (13 

จุด) และเสนอเอกสารให้ลูกคา้เซน็ต์

หาคนงานทดแทน

ควบคุมงานในส่วนงานอื"น

เก็บเอกสารอื"นๆ

เก็บใบลงชื"อตามจุดงานต่างๆ (19 

จุด) และเสนอเอกสารให้ลูกคา้เซน็ต์

เก็บใบลงชื"อตามจุดงานต่างๆ 

(15จุด) พาคนงานเขา้อบรมความปลอดภัย

และทาํบัตรใหม่

ควบคุมงานในส่วนงานอื"น

 

 
ตวัอยา่งแนวทางการแก้ไขที#ถกูนําไปปฏิบตัิใช้จริง สาํหรับการแก้ไขปัญหาการสง่เอกสารวางบิลลา่ช้า 

• เพิ#มขั Qนตอนการตรวจสอบรายชื#อในใบลงเวลากบัผลการทาบบตัรจากลกูค้า และติดประกาศให้
คนงานเขียนใบคําร้องขอแก้ไขทกุวนั เพื#อลดเวลาในขั Qนตอนการแก้ไขลง 

• ลดความถี#ในการเสนอให้ลกูค้าเซ็นต์เอกสารให้เป็น 1 ครั Qงต่อจุดงานต่องวด เพื#อลดการตกหลน่
ของเอกสารที#เสนอเซ็นต์และเพิ#มความรวดเร็วในการจดัทําเอกสาร  

 
5.4  การวัดผลภายหลังการปรับปรุง 

การวดัผลจะวดัตามประเด็นปัญหา ซึ#งแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ การวดัผลแนวทางที#สามารถวดัผล
การปฏิบตัิได้จริงภายในระยะการวิจยั และการวดัผลแนวทางที#ไม่สามารถวดัผลการปฏิบตัิได้จริงใน
ระยะการวิจัย เนื#องมาจากแต่ละแนวทางใช้เวลาในการนําไปปฏิบัติแตกต่างกัน สําหรับแนวทางที#
สามารถวัดผลการปฏิบตัิได้จริงภายในระยะการวิจัย จัดให้มีการเก็บข้อมูลความพึงพอใจในแต่ละ
ประเด็นปัญหา ผ่านแบบสอบถาม ซึ#งได้อาศยัข้อมลูอตัราการตอบสนองระดบัความพึงพอใจเดิมหรือ
เท่ากับร้อยละ  87.23 จากการคํานวนตามสมการ 1  ผู้ วิจัยจึงส่งแบบสอบถามจํานวนทั Qงสิ Qน 35 
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ตารางที* 5 
ผลวิเคราะห์ข้อมลู
ระดบัความพงึพอใจใน
แตล่ะประเด็น 
ภายหลงัการปรับปรุง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางที* 6 
ผลการเปรียบเทียบตวั
วดัอื#นๆ ก่อนและหลงั
การปรับปรุง 

แบบสอบถาม ในจํานวนนี Q ได้รับข้อมลูกลบัคืนมาทั Qงสิ Qน 31 ชุดข้อมลู หรือคิดเป็นร้อยละ 88.57 ของ
จํานวนทั Qงหมด ผลที#ได้แสดงดงัตารางที# 5 นอกจากนั Qน ยงัจดัให้มีการวดัข้อมลูอื#นๆที#ได้สํารวจไว้ตั Qงแต่
ก่อนการปรับปรุงด้วย ดงัแสดงในตารางที# 6 

 
ประเด็น คะแนนความ

พึงพอใจเฉลี*ย 
ร้อยละความ 
พึงพอใจเฉลี*ย 

ส่วนเบี*ยงเบน
มาตรฐาน 

การสวมใสอ่ปุกรณ์รักษาความปลอดภยั ขณะ
ปฏิบตัิงาน  

3.68 73.55% 0.65 

ความรวดเร็วในการจดัทําเอกสารตา่งๆ  4.16 83.23% 0.58 
ผู้ รับเหมาให้ความสําคญักบักฎระเบียบและกฎ
ความปลอดภยัในโรงงาน  

3.77 75.48% 0.67 

สามารถติดตอ่ประสานงานได้สะดวก  4.00 80.00% 0.82 
ความถกูต้องของรายละเอียดในเอกสารตา่งๆที#
จดัสง่  

4.39 87.74% 0.50 

 
 
 

ประเด็น ตัววัด ก่อนการ
ปรับปรุง 

หลังการ
ปรับปรุง 

ความรวดเร็วในการจดัทําเอกสารตา่งๆ     

- ความรวดเร็วในการจดัทําเอกสารประจําวนั เวลาจดัสง่เอกสาร
ประจําวนัให้ลกูค้า 

11.45 น. 10:27 น. 

- ความรวดเร็วในการจดัทําเอกสารวางบิล ระยะเวลาการสง่เอกสาร
วางบิล หลงัปิดงวดงาน 

21 วนั 14 วนั 

ความถกูต้องของรายละเอียดในเอกสารตา่งๆที#
จดัสง่  

ร้อยละความผิดพลาด
ของเอกสารวางบิล 

20% 5.5% 

 
สาํหรับแนวทางที#ไมส่ามารถวดัผลการปฏิบตัิได้จริงในระยะการวิจยั หรืออยู่ในระหว่างการนําไปปฏิบตัิ 
ผู้วิจยัจึงอาศยัเครื#องมือแบบสอบถามเพื#อสาํรวจระดบัคะแนนความพึงพอใจของลกูค้าต่อแนวทางการ
แก้ไขปัญหา จํานวนแบบสอบถามที#สง่สาํรวจทั Qงหมด 35 ชดุ ข้อมลูที#มีความสมบรูณ์ มีจํานวนทั Qงสิ Qน 30 
ชดุข้อมลู คิดอตัราการตอบสนองได้ร้อยละ 85.71 ผลที#ได้ พบว่าลกูค้ามีความพอใจในแนวทางการไข
ปัญหาผู้ รับเหมาจัดหาคนงานช้า หลงัได้รับคําขอ โดยมีระดับคะแนนเฉลี#ยความพึงพอใจต่อแนว
ทางแก้ไขอยู่ในระดบัร้อยละ 89.33 และระดบัคะแนนเฉลี#ยความพอใจต่อแนวทางแก้ไขปัญหาความ
รวดเร็วในการเข้าถึงหน้างานเมื#อมีปัญหา คิดเป็นร้อยละ 76  ทําให้สามารถคาดการณ์ได้ว่า เมื#อ
แนวทางดังกล่าวได้ถูกนําไปปฏิบตัิอย่างสมบูรณ์แล้ว จะทําให้ระดบัคะแนนความพึงพอใจต่อทั Qง 2 
ประเด็นนี Qมีคา่สงูขึ Qน 

5.5  การควบคุมเพื*อรักษาสภาพภายหลังการปรับปรุง 
การควบคมุเพื#อรักษาสภาพภายหลงัการปรับปรุง แบง่ได้เป็น 2 สว่น คือ การตรวจติดตามระดบัคะแนน
ความพงึพอใจของลกูค้าในประเด็นตา่งๆ และการตรวจติดตามตวัวดัอื#นๆ 
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ตารางที* 7 
ตวัวดัการดําเนินงาน 
ระดบัเป้าหมาย วิธีการ
เก็บข้อมลู และความถี#
ในการตรวจติดตาม 

การตรวจติดตามระดบัคะแนนความพึงพอใจของลกูค้า อาศยัแบบสอบถามเดียวกนักบัที#ใช้ในการเก็บ
ข้อมลูก่อนการปรับปรุง แตต่ดัการประเมินในสว่นของระดบัความสําคญัออกไป เพื#อตรวจติดตามระดบั
คะแนนความพึงพอใจเพียงอย่างเดียว ระดบัเป้าหมายสําหรับทุกประเด็นคือ ร้อยละ 80 โดยกําหนด
ความถี#ในการเก็บข้อมูลเป็น 3 เดือนต่อครั Qง และทําการคํานวณหาดชันีวดัความพึงพอใจของลูกค้า
(Customer Satisfaction Index ; CSI) เพื#อติดตามผลในภาพรวมด้วยอีกทางหนึ#ง ทั Qงนี Q เมื#อทําการเก็บ
ข้อมลูแล้ว กําหนดให้มีการรายงานผล โดยจดัประชมุทกุๆระยะเวลา  3 เดือนเพื#อนําผลที#ได้ ประกอบกบั
ผลจากตวัวดัการดําเนินการ เสนอตอ่ผู้บริหารของผู้ รับเหมา เพื#อทําการวิเคราะห์และหาแนวทางในการ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื#องต่อไป รวมถึงการพิจารณาระดบัเป้าหมายของตวัชี Qวดัต่างๆเพื#อความเหมาะสม
มากขึ Qนด้วย 

การตรวจติดตามตวัวดัอื#นๆ เป็นอีกปัจจยัหนึ#งที#ทําให้ทราบถึงสถานะของการดําเนินงาน ซึ#งเป็นเสมือน
เครื#องบอกสถานะของการดําเนินงานเบื Qองต้น โดยที#ยงัไม่ต้องวดัระดบัความพึงพอใจของลกูค้า อีกทั Qง
เป็นเครื#องป้องกนัการเกิดปัญหาซํ Qาเดิม โดยในการติดตาม ได้กําหนดระดบัเป้าหมาย วิธีการเก็บข้อมลู 
และความถี#ในการวดั ซึ#งผู้วิจยัได้พิจารณาร่วมกบัผู้บริหารของผู้ รับเหมาเพื#อกําหนดรายละเอียดดงักลา่ว
ตามความเหมาะสม ดงัแสดงในตารางที# 7 

 

 
VI. สรุปผลการวิจัย 

งานวจิยัฉบบันี Q ทําการศกึษาปัญหาจากกรณีศกึษา บริษัทรับเหมาคา่แรง โดยมวีตัถปุระสงค์ในการวิจยั 
คือ  เพื#อเพิ#มระดบัความพงึพอใจของลกูค้าในสว่นงานรับเหมาคา่แรง ให้เทา่กบัหรือมากกวา่ระดบัที#
ลกูค้าคาดหวงั หรือเทา่กบั ร้อยละ 80  
 
จากการวิจยั ได้คดัเลอืก 7 ประเด็นมาทําการศึกษาเพื#อปรับปรุง ได้แก่ ประเด็นคนงานไม่สวมอปุกรณ์
รักษาความปลอดภัย ขณะปฏิบัติงาน ประเด็นความรวดเร็วในการจัดหาคนงานหลงัได้รับคําขอ 
ประเด็นความรวดเร็วในการจดัทําเอกสารตา่งๆ ประเด็นความรวดเร็วในการเข้าถึงหน้างานเมื#อมีปัญหา  
ประเด็นผู้ รับเหมาไม่ให้ความสําคัญกับกฎระเบียบและกฎความปลอดภัยในโรงงาน ประเด็นการ
สามารถติดตอ่ประสานงานได้สะดวก และประเด็นความถกูต้องของรายละเอียดในเอกสารที#จดัสง่ ซึ#ง

ประเด็น ตัววัด ระดับเป้าหมาย 
 

วิธีการเก็บข้อมูล ความถี*  
ในการวัด 

ความรวดเร็วในการ
จดัสง่เอกสาร

ประจําวนั 

เวลาที#จดัสง่เอกสาร
ประจําวนั 

ภายใน 10:30 ของทกุ
วนั 

การบนัทกึเวลาจดัสง่
ในแตล่ะวนั 

ทกุวนั 

ความรวดเร็วในการ
จดัสง่เอกสารวางบลิ 

ระยะเวลาการจดัสง่
เอกสารวางบิล จนเสร็จ
สิ Qน หลงัจากปิดงวดงาน 

ไมเ่กินกวา่ 14 วนั การคํานวณ
ระยะเวลาจดัสง่

เอกสาร 

ทกุงวด 
(7 วนั) 

ความผิดพลาดของ
รายละเอียดใน

เอกสารตา่งๆที#จดัสง่ 

ร้อยละความผิดพลาด
ของเอกสารวางบิลที#

จดัสง่ 

ไมเ่กินกวา่ 
ร้อยละ 5.5 

จากจํานวนใบวางบิลที#
จดัสง่ในแตล่ะงวด 

การคํานวณร้อยละ
ความผิดพลาดของ
ใบวางบลิที#จดัสง่ 

ทกุงวด 
(7 วนั) 
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ข้อมลูความพึงพอใจของลกูค้า ก่อนการปรับปรุง มีระดบัความพึงพอใจเฉลี#ยร้อยละ60  ร้อยละ 66.2  
ร้อยละ62.6 ร้อยละ66.2  ร้อยละ70    ร้อยละ68.8  และ ร้อยละ61.2  ตามลําดบั นอกจากนี Qมีข้อมูล
ประกอบก่อนการปรับปรุง ได้แก่ เวลาการจัดส่งเอกสารประจําวันของผู้ รับเหมา คือ 11:45 น. 
ระยะเวลาการวางบิล 21 วนั และความผิดพลาดของเอกสารที#จดัสง่มีคา่ร้อยละ 20 

การวิเคราะห์หาสาเหตขุองปัญหา ทําให้ได้สาเหตขุองทั Qง 7 ประเด็นปัญหา รวมทั Qงสิ Qน 20 สาเหต ุนํามา
กําหนดแนวทางแก้ไขปัญหาได้ 19 แนวทาง โดยมี 17 แนวทางที#ได้รับการประเมินวา่คุ้มคา่ตอ่การนําไป
ปฏิบตัิ  

ผลที#ได้ภายหลงัการนําแนวทางไปปฏิบตัิ พบว่า ระดบัความพึงพอใจของลกูค้าสงูขึ Qน ดงันี Q ประเด็น
คนงานไม่สวมอุปกรณ์รักษาความปลอดภยั ขณะปฏิบตัิงาน ระดบัความพึงพอใจเพิ#มขึ Qนเป็นร้อยละ 
73.55% ประเด็นความรวดเร็วในการจัดทําเอกสารต่างๆ ร้อยละ 83.23 ประเด็นผู้ รับเหมาไม่ให้
ความสาํคญักบักฎระเบียบและกฎความปลอดภยัในโรงงาน ร้อยละ 75.48 ประเด็นการสามารถติดต่อ
ประสานงานได้สะดวก ร้อยละ 80 และประเด็นความถกูต้องของรายละเอียดในเอกสารที#จดัสง่ ร้อยละ 
87.74 ข้อมลูตวัวดัมีการเปลี#ยนแปลงดงันี Q เวลาจดัสง่เอกสารประจําวนัเร็วขึ Qนจากเดิมเป็น 10:27 น. 
ระยะเวลาการสง่เอกสารวางบิล ลดลงเหลอื 14 วนั หลงัจากปิดงวดงาน และร้อยละความผิดพลาดของ
เอกสาร ลดลงเหลอื 5.5% 

การศึกษาทั Qงหมดของงานวิจัยนี Q ได้นําเสนอกระบวนการคิดและวิเคราะห์อย่างเป็นระบบ จนกระทั#ง
กําหนดออกมาเป็นแนวทางแก้ไขปัญหา ซึ#งสามารถเพิ#มระดบัความพึงพอใจของลกูค้าภายหลงัการนํา
แนวทางไปปฏิบตัิ และได้แสดงการประยกุต์หลกัการต่างๆในมมุมองของวิศวกรรมอตุสาหการมาใช้ใน
การปรับปรุงงานบริการ ประเภทงานรับจ้างจัดหาแรงงาน อีกทั Qง เพื#อเป็นแนวทางในการศึกษาและ
เชื#อมโยงมมุมองทางด้านลกูค้าเข้ากบัมมุมองด้านการดําเนินงาน และมมุมองอื#นๆตอ่ไป  
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