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บทคดัย่อ 

การบริการหลงัการขาย กลายเป็นปัจจยัหลกัในการเลือกเครือ่งจกัรเพราะความสามารถในการซ่อมบ�ำรุงเครือ่งจกัรมีผลกระทบ

โดยตรงต่อการผลิต ดงันัน้หลายบริษทัจึงใชบ้ริการการซ่อมบ�ำรุงจากผูจ้ดัจ�ำหน่ายหรือผูแ้ทนจ�ำหน่ายซึง่เป็นผูมี้ความเชีย่วชาญ

ช�ำนาญดา้นความรูแ้ละประสิทธิภาพดา้นตน้ทนุมากกวา่ ถึงกระนัน้แลว้บางธุรกิจอาจยงัคงมีปัญหาดา้นการผลิต เนือ่งจากการซ่อม

บ�ำรุง ในบทความน้ีเป็นการกล่าวถึงกรณีศึกษาผูแ้ทนจ�ำหน่ายเครือ่งอัดอากาศทีเ่ร่ิมธุรกิจใหม่และไดร้บัขอ้รอ้งเรียนจากลกูคา้ใน

เรือ่งการซ่อมบ�ำรุงเชิงป้องกนั เพือ่ลดปัญหาเหล่าน้ีและเพือ่การเติบโตทางธุรกิจจงึประยุกต์การจดัการความเสีย่งดา้นการด�ำเนิน

งานเขา้มาเป็นตวัช้ีวดัปัจจยัความเสีย่งของผลิตภณัฑ ์กลยุทธห์ลงัการขายและกลยุทธก์ารใหบ้ริการ หลงัจากไดร้ะบุปัจจยัความเสีย่ง

หลกัและตวับ่งช้ีความเสีย่งแลว้ แผนการจดัการความเสีย่งไดถ้กูน�ำมาใช ้ผลการประยุกตแ์สดงใหเ้ห็นวา่ขอ้รอ้งเรียนรายเดือนจาก

ลกูคา้ในระยะเวลา 6 เดือนลดลงเฉลีย่จากรอ้ยละ 2.3 เป็น 0.5 

ค�ำส�ำคญั: การบริการหลังการขาย การจัดการความเสี่ยง ระบบอดัอากาศ

ABSTRACT

After sales service has become one of main criteria in machinery selection as the capability of maintenance directly  

affects business productivity. As a result, many businesses decouple maintenance to an authorized distributor or a sale  

representative who has more knowledge proficiency and more cost efficiency. Despite such safeguard, some business  

experiences disruption in the productivity because of poor maintenance services. In this article, a case study of a newly 

established air-compressor sale representative that received non-compliance feedbacks on preventative maintenance was 

presented. To overcome this hindrance and ensure the expansion, an operational risk management is applied to assess risk 

factors based on the product characteristic, the after sales strategy and the service strategy. Having identified key risk  

factors and proposed their risk indicators, the risk managing plan and procedure are implemented. After six months of the 

implementation, the monthly non-compliance feedbacks are reduced from 2.3% to 0.5% 
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1.    บทน�ำ

ปัจจุบนัการแข่งขนัทางธุรกจิเปล่ียนจากตลาดแบบเดมิที่มุ่งเน้นจ�ำหน่ายสนิค้าเป็นการตลาดแบบใหม่ที่เน้นการบริการ ท�ำให้

อตุสาหกรรมการบริการหลังการขาย กลายเป็นเคร่ืองมอืเชิงกลยุทธเ์พ่ือเพ่ิมยอดขายและผลก�ำไร ตวัอย่างเช่น ธุรกจิอากาศยานและ

ธุรกจิอะไหล่ [1] สดัส่วนบริการหลังการขายมมีากกว่าคร่ึงหน่ึงของมูลค่าผลิตภัณฑ ์นอกเหนือจากประโยชน์ด้านการเงนิแล้วยังมี

ส่วนเพ่ิมความได้เปรียบเชิงแข่งขันของอุตสาหกรรมการผลิตและส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้ารวมถึงอตัราการซ้ือซ�ำ้  

ดังน้ันการบริการหลังการขาย จึงเป็นปัจจัยหลักอย่างหน่ึงในการเลือกเคร่ืองจักรเพราะความสามารถในการซ่อมบ�ำรงุเคร่ืองจักรมี

ผลกระทบโดยตรงต่อการผลิต ท�ำให้หลายบริษัทเลือกใช้บริการการซ่อมบ�ำรงุจากผู้จัดจ�ำหน่ายหรือผู้แทนจ�ำหน่ายซ่ึงมีความเช่ียว

ช�ำนาญด้านความรู้และประสทิธภิาพด้านต้นทุนมากกว่า ถงึกระน้ันแล้วบางธุรกจิอาจยังคงมีปัญหาด้านการผลิตเน่ืองจากการซ่อม

บ�ำรงุ เช่น บริษัทตวัแทนจ�ำหน่ายระบบอดัอากาศกรณศีกึษาที่ประสบปัญหาข้อร้องเรียนงานบริการหลังการขาย โดยเฉพาะเร่ืองการ

ซ่อมบ�ำรงุเชิงป้องกนั ซ่ึงมบีทบาทส�ำคญัต่อการผลิต เน่ืองจากระบบอดัอากาศเป็นระบบที่มต้ีนทุนพลังงานสงู [2] ต้องการพลังงาน

ไฟฟ้าจ�ำนวนมาก และมีโอกาสสญูเสยีพลังงานหลังการติดตั้ง ฉะน้ันเพ่ือให้มั่นใจว่าจะมีระบบอดัอากาศในการผลิตอย่างต่อเน่ือง

และมต้ีนทุนที่เหมาะสม งานวิจัยฉบบัน้ี จึงมกีารน�ำแนวคิดการบริหารความเสี่ยงร่วมกบัเทคนิคการจัดการคุณภาพเพ่ือสงัเคราะห์

และล�ำดบัความส�ำคัญของปัญหารวมถงึจัดท�ำแผนการด�ำเนินการภายใต้ความเสี่ยงต่างๆขององค์กร 

2.	 งานวิจยัทีเ่กีย่วขอ้ง

ก่อนที่จะกล่าวถงึสภาพของความเสี่ยงของบริษัทกรณศีกึษา ทางคณะผู้วิจัยขอทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดงัต่อไปน้ี

2.1 งานบริการหลงัการขาย

การบริการหลังการขาย (After Sales Service) [3] เป็นกจิกรรมเกดิขึ้นหลังจากการขายสนิค้าเสรจ็สิ้น ครอบคลุมตั้งแต่กจิกรรม

การตดิตั้ง การฝึกอบรม การบ�ำรงุรักษาและการซ่อมแซม การจัดหาอะไหล่รวมถงึการขนส่ง และการให้ค�ำปรึกษาทางเทคนิค การ

บริการหลังการขายเป็นสิ่งส�ำคัญในการด�ำเนินธุรกจิและมคีวามต้องการสงูขึ้น เน่ืองจากเคร่ืองจักรมคีวามซับซ้อนมากขึ้น บุคลากร

ที่ขาดประสบการณแ์ละคุณสมบตัด้ิานการซ่อมบ�ำรงุเฉพาะทาง ท�ำให้มกีารประยุกตใ์ช้ระบบผู้เช่ียวชาญ (Expert System) เข้ามา

ช่วยสนับสนุนการบริการและเพ่ิมคุณภาพการบริการหลังการขายของเคร่ืองจักร [4] เพ่ือให้ได้กลยุทธก์ารบริการที่เหมาะสม องคก์ร

อตุสาหกรรมต้องพิจารณา 2 มติ ิ[5] ได้แก่ 

•  ลกัษณะของการบริการ (Service Specificity) เป็นมิติในการให้บริการ แบ่งตามลักษณะการให้บริการออกเป็น 

งานบริการลูกค้า (Customer Services) งานบริการผลิตภัณฑ ์ (Product Services) และงานบริการในฐานะสนิค้า 

(Service as a product)

•  ความเขม้ขน้ขององคก์ร (Organizational Intensity) เป็นมติขิองความส�ำคัญของงานบริการต่อองค์กร แบ่งตาม

ผลกระทบได้เป็นระดบัวัฒนธรรมองค์กร (Cultural) ระดบักลยุทธ ์(Strategic) และระดบัปฏบิตักิาร (Tactical)

มิติทั้งสองมีผลต่อประโยชน์และค่าใช้จ่ายของงานบริการ นอกจากน้ีงานวิจัยดังกล่าวยังเสนอวิธีการพัฒนากลยุทธ์ด้าน 

การบริการ อาท ิการพัฒนาการบริการตั้งแต่การออกแบบผลิตภณัฑ ์การขอความร่วมมอืจากผู้มส่ีวนเกี่ยวข้องในห่วงโซ่อปุทาน เช่น 

คู่ค้าหรือคู่แข่งที่มศีกัยภาพ (Potential Partners) และการใช้บริการจากภายนอก (Outsourcing) เป็นต้น

2.2  การบริหารความเสีย่ง

  การบริหารความเสี่ยง (Risk Management) เป็นกจิกรรมและกระบวนการที่สอดประสานกนัถูกจัดท�ำขึ้นเพ่ือช้ีน�ำและควบคุม

ความเสี่ยงที่อาจเกดิขึ้นให้อยู่ในระดบัที่องคก์รสามารถด�ำเนินงานบรรลุวัตถุประสงคท์ี่ตั้งไว้ได้ [6] เน่ืองจากแต่ละองคก์รมลัีกษณะ

ธุรกจิและธรรมชาติในการด�ำเนินงานที่แตกต่างกนั ดังน้ัน Miller [7] ได้น�ำเสนอแนวคิดเชิงบูรณการในการจัดการความเสี่ยง 

ในธุรกจิระหว่างประเทศ โดยพิจารณาความไม่แน่นอน (Uncertainty) ตามลักษณะการกระทบต่อธุรกจิและน�ำเสนอความไม่แน่นอน

ด้านการด�ำเนินงาน (Operating Uncertainty) ซ่ึงเกี่ยวพันกบัแรงงาน การผลิต และวัตถุดิบของบริษัท ซ่ึงมีลักษณะความเสี่ยง 

เฉพาะขององค์กร (Firm Uncertainties) ที่ต่างกนั แต่อยู่ภายใต้ลักษณะความเสี่ยงของสิ่งแวดล้อมทั่วไป (General Environment 
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Uncertainties) และลักษณะความเสี่ยงของอตุสาหกรรม (Industry Uncertainties) เดยีวกนั ตวัอย่างความไม่แน่นอนด้านการด�ำเนิน

งาน เช่น ความปลอดภัยของพนักงาน การขาดวัตถุดบิ เคร่ืองจักรเสยี และข้อจ�ำกดัด้านอะไหล่ เป็นต้น นอกจากน้ี งานวิจัยดงักล่าว

ได้น�ำเสนอแนวทางในการตอบสนองต่อความไม่แน่นอน 2 ลักษณะได้แก่ การจัดการความเสี่ยงโดยอาศยัเคร่ืองมอืทางการเงนิ เช่น 

ประกนั หรือสญัญา และการจัดการความเสี่ยงโดยการจัดการทางกลยุทธพ้ื์นฐาน 5 ลักษณะได้แก่ 

•	 การหลีกเลีย่ง (Avoidance) เป็นกลยุทธท์ี่ใช้เมื่อองค์กรไม่สามารถยอมรับความเสี่ยงได้ เช่น การชะลอผลิตภัณฑใ์หม่ 

•	 การควบคุม (Control) เป็นกลยุทธท์ี่ใช้เพ่ือควบคุมปัจจัยที่ไม่แน่นอน เช่น กจิกรรมทางการเมอืงเพ่ิมส่วนแบ่งตลาด 

•	 การร่วมมือ (Cooperation) เป็นกลยุทธท์ี่ท �ำข้อตกลงระหว่างคู่ค้าเพ่ือเพ่ิมพฤตกิรรมการพ่ึงพาอาศยัซ่ึงกนัและกนั เช่น 

การร่วมมอืระหว่างคู่แข่งในการวิจัยพัฒนาเทคโนโลยีใหม่ๆ

•	 การเลียนแบบ (Imitation) เป็นกลยุทธท์ี่ท �ำการลอกเลียนกลยุทธคู่์แข่งเพ่ือให้องค์กรที่แตกต่างกนัมีความเสี่ยงเหมือน

กนั เช่น การใช้เทคโนโลยีเดยีวกนั หรือประกาศราคาสนิค้าเทา่กนั

•	 การปรบัตวัเขา้กบัสถานการณ ์(Flexibility) เป็นกลยุทธท์ี่สร้างความพร้อมขององคก์รให้สามารถรองรับการเปล่ียนแปลง

จากปัจจัยภายนอก เช่น การหาวัตถุดบิจากหลายแหล่ง การผลิตในหลายภมูภิาค 

การเลือกใช้กลยุทธเ์หล่าน้ีต้องมกีารประเมนิลักษณะองคก์รและผลกระทบของความเสี่ยง [8] เพ่ือพิจารณาล�ำดบัความส�ำคัญ

และก�ำหนดขดีแบ่ง (Threshold) ของความเสี่ยงที่สามารถยอมรับ โดยการประเมนิความเสี่ยงต้องมกีารพิจารณาทั้งโอกาสในการ

เกดิความเสี่ยง (Likelihood) และระดบัความรนุแรงของผลกระทบที่จะเกดิขึ้น (Consequence) มกัจะอาศยัเคร่ืองมอืทางคุณภาพ

ในการวิเคราะห์สาเหตคุวามเสี่ยงหลัก อาทเิช่น Arvanitoyannis และ Varzakas [9] ได้น�ำเสนอกรณศีกึษาโรงงานผลิตมนัฝร่ังแผ่น

ในประเทศกรีซที่ประยุกตใ์ช้เคร่ืองมอืทางคุณภาพ เช่น แผนผงัก้างปลา ในการประเมนิจุดควบคุมที่ส�ำคญั (Critical Control Point) 

เพ่ือประเมินความเสี่ยงในการปนเป้ือนและด�ำเนินการปรับปรงุด้านสาธารณสขุในกระบวนการผลิต รวมทั้งควบคุมอณุหภมูริะหว่าง

การบรรจุและการจัดเกบ็เพ่ือลดสิ่งแปลกปลอมและสารพิษในมนัฝร่ัง

หลังจากได้ทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้องแล้ว ส่วนต่อไปของงานวิจัยฉบบัน้ีมกีารล�ำดบัเร่ืองดงัต่อไปน้ี ส่วนที่ 3 เป็นการกล่าวถงึ

สภาพทั่วไปของบริษัทตัวแทนจ�ำหน่ายกรณีศึกษาและข้อร้องเรียนของลูกค้าที่เกดิขึ้น ในส่วนที่ 4 เป็นการบรรยายแนวทางการ

วิเคราะห์ปัญหาโดยอาศยัเคร่ืองมอืพ้ืนฐานทางคุณภาพเพ่ือประเมนิความเสี่ยงที่เกดิขึ้น พร้อมทั้งน�ำเสนอตวัอย่างการปรับปรงุ ก่อน

ที่มีการสรปุงานวิจัย คณะผู้จัดท�ำได้ตดิตามประเมนิผลและเสนอแนะบทเรียนทางการบริหารที่ได้รับในการน�ำการบริหารความเสี่ยง

มาประยุกตใ์นงานบริการหลังการขาย โดยเฉพาะมุ่งเน้นประโยชน์ด้านการบ�ำรงุรักษาเชิงป้องกนั ซ่ึงเป็นส่วนที่บริษัทกรณศีกึษาได้

รับข้อร้องเรียนมากที่สดุ

3.	 บริษทักรณีศึกษา

บริษัทกรณศีกึษา เป็นบริษัทตวัแทนจ�ำหน่ายระบบเคร่ืองอดัอากาศในงานอตุสาหกรรมจากประเทศเยอรมนั สนิค้าของบริษัท

เป็นที่ยอมรับในอตุสาหกรรมหลายประเภทโดยเฉพาะอตุสาหกรรมน�ำ้มนั ปิโตรเคมแีละพลังงาน บริษัทกรณศีกึษาก่อตั้งขึ้นปี พ.ศ.

2556 เพ่ือตอบสนองการขยายตัวทางธุรกจิในประเทศไทยของบริษัทแม่ซ่ึงเป็นบริษัทผู้แทนจ�ำหน่ายหลักในภมูิภาคเอเชียตะวัน

ออกเฉียงใต้ ในฐานะบริษัทสาขาท�ำให้บริษัทกรณศีกึษาได้รับการสนับสนุนการท�ำงานด้านการบริการหลังการขายจากบริษัทแม่ที่มี

ส�ำนักงานใหญ่อยู่ในประเทศมาเลเซีย โดยสนิค้าและอะไหล่ของระบบเคร่ืองอดัอากาศทุกช้ินถูกผลิตจากโรงงานในประเทศเยอรมนั

ก่อนท�ำการจัดส่งให้กบัตวัแทนจ�ำหน่ายทั่วโลกดงัรปูที่ 1
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รูปที ่1 การไหลของสนิค้าและบริการของระบบเคร่ืองอดัอากาศของบริษัทกรณศีกึษา

รปูที่ 1 ครอบคลุมค�ำร้องด้านงานซ่อมบ�ำรงุจากลูกค้าจนถงึบริษัทกรณศีกึษา โดยหลังจากรับเร่ืองจากลูกค้า เจ้าหน้าที่จะตรวจ

สอบอะไหล่ก่อนแจ้งงานซ่อมไปยังบริษัทแม่เพ่ือเตรียมช่างเทคนิคและนัดหมายซ่อมบ�ำรุงต่อไป ในกรณีที่อะไหล่ไม่เพียงพอจะ

ท�ำการสั่งซ้ือไปยังโรงงานผลิตที่ประเทศเยอรมนั นอกจากเป็นตวักลางตดิต่อระหว่างผู้มส่ีวนได้ส่วนเสยีในห่วงโซ่อปุทานแล้ว บริษัท

กรณศีกึษายังท�ำหน้าที่ให้ค�ำปรึกษาเบื้องต้นและแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าแก่ลูกค้า นอกเหนือจากบริษัทกรณศีกึษาแล้วห่วงโซ่อปุทาน

น้ียังครอบคลุมลูกค้าและบริษัทตวัแทนประจ�ำประเทศไทยซ่ึงบริหารงานเป็นอสิระกนัทั้งสิ้น

3.1  ขอ้รอ้งเรียนดา้นบริการหลงัการขาย

ด้วยนโยบายที่เน้นการด้านการบริการหลังการขาย ท�ำให้บริษัทแม่ให้ความส�ำคัญกบัข้อร้องเรียนจากลูกค้า โดยข้อร้องเรียน

ของแผนกบริการหลังการขาย 6 เดอืนย้อนหลังระหว่างเดอืนตลุาคม 2557 ถงึเดอืนมนีาคม 2558 มจี�ำนวน 14 คร้ัง ประกอบด้วย

ข้อร้องเรียนด้านงานซ่อมบ�ำรงุ 7 คร้ัง คดิเป็น 50% ข้อร้องเรียนด้านอะไหล่ส�ำรอง 5 คร้ัง คดิเป็น 36% และข้อร้องเรียนด้านการน�ำ

ส่งอะไหล่ให้ลูกค้า 2 คร้ัง คิดเป็น 14% แต่ช่วงเวลาดงักล่าวไม่มข้ีอร้องเรียนที่เกดิจากส่วนโรงงานผู้ผลิต

ความคาดหวังในการขยายธุรกจิของบริษัทแม่และลักษณะข้อร้องเรียนของลูกค้าซ่ึงคาดหวังในด้านคุณภาพและความพร้อม

ของระบบเคร่ืองอดัอากาศในโรงงานของตน ประกอบกบัลักษณะการด�ำเนินงานของบริษัทกรณศีกึษาในฐานะตวักลางตดิต่อท�ำให้

บริษัทต้องเผชิญกบัความไม่แน่นอนในด้านการด�ำเนินงาน ดังน้ันคณะผู้วิจัยจึงประยุกต์แนวคิดการบริหารความเสี่ยงในส่วนงาน

บริการหลังการขาย เน่ืองจากเป็นส่วนงานที่มอีทิธพิลต่อผลประกอบการของบริษัท เพ่ือปรับปรงุกลยุทธข์องการด�ำเนินงานที่ยังขาด

ประสทิธภิาพของบริษัทกรณศีกึษา

4.	 ขั้นตอนการจดัการความเสีย่ง

การด�ำเนินงานอาศยัหลักการบริหารจัดการความเสี่ยงตามมาตรฐาน ISO 31000 : 2009  ซ่ึงมีแนวทางดงัต่อน้ี

4.1  การระบุและวิเคราะหปั์จจยัความเสีย่ง

การระบุและวิเคราะห์ความเสี่ยงจากปัจจัยภายนอกและภายในของงานวิจัยน้ี เป็นการรวบรวมข้อร้องเรียนที่เกดิขึ้นและระดม

ความคิดเหน็จากผู้มส่ีวนได้ส่วนเสยีกบังานบริการหลังการขาย 3 ฝ่ายจ�ำนวน 12 ทา่น ดงัรายละเอยีดต่อไปน้ี

•	 ฝ่ายลูกคา้ เป็นผู้ได้รับผลกระทบโดยตรงจากการบริการหลังการขายที่ไม่มปีระสทิธภิาพ และมอีทิธพิลต่อผลการด�ำเนิน

งานที่ไม่บรรลุเป้าประสงคข์องแผนกบริการหลังการขายของบริษัทกรณศีกึษา ตวัแทนผู้เข้าร่วมของฝ่ายลูกค้าได้แก่ หัวหน้า

งานฝ่ายซ่อมบ�ำรงุ วิศวกรและช่างเทคนิคจ�ำนวน 5 ทา่น ซ่ึงมีประสบการณท์�ำงานเฉล่ีย 7.2 ปี 

•	 ฝ่ายบริการหลงัการขาย เป็นแผนกที่ส�ำคัญท�ำหน้าที่ด�ำเนินกจิกรรมการซ่อมบ�ำรุง การให้ค�ำปรึกษาและแก้ปัญหาด้าน

เทคนิค รวมถึงการเตรียมความพร้อมด้านอะไหล่ ตัวแทนผู้เข้าร่วมของฝ่ายบริการหลังการขายได้แก่ หัวหน้างานฝ่าย

บริการหลังการขาย เจ้าหน้าที่อาวุโสและวิศวกร จ�ำนวน 4 ทา่น ซ่ึงมีประสบการณท์�ำงานเฉล่ีย 4.5 ปี 

•	 ฝ่ายตวัแทนขาย เป็นแผนกที่ท�ำหน้าที่ประสานงานขายระหว่างบริษัทกบัลูกค้า และเป็นตวักลางในการรับข้อร้องเรียนหรือ

ปัญหาจากลูกค้า ตวัแทนผู้เข้าร่วมของฝ่ายขายได้แก่ หัวหน้าฝ่ายขาย วิศวกรขาย และเจ้าหน้าที่ฝ่ายขาย จ�ำนวน 3 ทา่น 

ซ่ึงมปีระสบการณท์�ำงานเฉล่ีย 4.0 ปี 
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ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสยีได้ระบุปัจจัยเสี่ยงทั้งสิ้น 39 ปัจจัย พร้อมทั้งประเมนิความเสี่ยงในด้านผลกระทบ (S) ด้านโอกาสการเกดิ 

(O) โดยช่วงคะแนนตั้งแต่ 1 (น้อยที่สดุ) ถงึ 5 (มากที่สดุ) และการควบคุมความเสี่ยงปัจจุบนั (D) มช่ีวงคะแนนตั้งแต่ 1 (สงู

มาก) ถงึ 5 (ต�่ำมาก) ดงัตารางที่ 1

ตารางที ่1    การประเมนิปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกที่มผีลต่อการปฏบิตังิานของบริษัทกรณศีกึษา

รหัส ปัจจัย    S    O Risk Score    ระดบั

เสี่ยง

    D        RPN

SR01 ไม่มเีจ้าหน้าที่ประสานงานโดยตรง 2.3 1.8 4.1 กลาง 3.4 14.1

SR02 ด�ำเนินการซ่อมล่าช้ากว่าเวลาที่ก�ำหนด 2.0 1.5 3.0 ต�่ำ 2.3 6.9

SR03 เข้าให้บริการซ่อมล่าช้าเกนิรอบก�ำหนด PM 3.5 3.5 12.3 สงู 5.0 61.3

SR04 ช่างขาดทกัษะความรู้ความช�ำนาญ 2.3 1.8 4.1 กลาง 2.1 8.7

SR05 ส่งสญัญาบริการให้ลูกค้าต่อล่าช้ากว่าก�ำหนด 1.8 1.6 2.9 ต�่ำ 3.2 9.2

SR06 ไม่มช่ีางเข้าแก้ไขงานกรณมีปัีญหาหรือเร่ง

ด่วน

4.2 1.2 5.0 กลาง 2.4 12.1

SR07 ไม่สามารถหาปัญหาที่เกดิกบัเคร่ืองจักรได้ 2.5 1.8 4.5 กลาง 2.2 9.9

SR08

SR09

ปริมาณการใช้อะไหล่ไม่แน่นอน

ออกใบเสนอราคาให้ลูกค้าล่าช้า

2.5

3.2

1.7

3.9

4.3

12.5

กลาง

สงู

1.0

3.0

4.3

37.4

SR10 พนักงานส่งค�ำยืนยันสั่งซ้ืออะไหล่ผดิพลาด 1.2 1.3 1.6 ต�่ำ 2.4 3.7

SR11 ส่งอะไหล่ให้ลูกค้าผดิ 2.7 1.4 3.8 ต�่ำ 2.0 7.6

SR12 เกดิ Alarm บ่อย 3.8 2.8 10.6 สงู 5.0 53.2

SR13 ช้ินส่วนซับซ้อน ถอดประกอบยาก 1.2 1.5 1.8 ตต่ำ 2.0 3.6

SR14 ตดิตั้งผดิ 2.7 1.8 4.9 กลาง 1.6 7.8

SR15 อปุกรณเ์สยีหายขณะตดิตั้ง 1.3 1.1 1.4 ต�่ำ 1.0 1.4

SR16 ช้ินส่วนอะไหล่ช�ำรดุและกระทบต่ออะไหล่

อื่นๆ

2.8 1.4 3.9 ต�่ำ 2.2 8.6

SR17 ช่องทางการสื่อสารจ�ำกดั 3.4 2.4 8.2 กลาง 3.0 24.5

SR18 ไม่มกีารเกบ็ข้อมูลการซ่อมบ�ำรงุจากลูกค้า 4.2 2.5 10.5 สงู 5.0 52.5

SR19 ไม่มรีะบบการตรวจสอบก่อนเกดิเหตขุดัข้อง 3.3 3.4 11.2 สงู 3.3 37.0

SR20 ไม่มนีโยบายเกบ็อะไหล่ส�ำรองให้ลูกค้า 3.7 2.5 9.3 กลาง 5.0 46.3

SR21 ใช้เวลาขนส่งอะไหล่นาน 3.5 3.7 13.0 สงู 3.2 41.4

SR22 ไม่มกีารแจ้งเตอืนอะไหล่ให้ลูกค้าทราบล่วง

หน้า

3.8 4.4 16.7 สงูมาก 4.2 70.2

SR23 ไม่มอีะไหล่เมื่อต้องการใช้ 3.8 4.2 16.0 สงูมาก 5.0 79.8

SR24 อะไหล่ผดิรุ่น 1.7 1.9 3.2 ต�่ำ 4.2 13.6
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รหัส ปัจจัย    S    O Risk Score    ระดบั

เสี่ยง

    D        RPN

SR25 อะไหล่มาล่าช้า 4.0 3.7 14.8 สงู 5.0 74.0

SR26 อตัราเสี่ยงค่าเงนิในการเสนอราคาอะไหล่ 1.5 2.4 3.6 ต�่ำ 4.0 14.4

SR27 ภาษาที่แตกต่างระหว่างช่างและลูกค้า 3.9 2.4 9.4 กลาง 3.1 29.0

SR28 ความไม่แน่นอนทางการเมอืง เช่น ประท้วง 4.2 1.8 7.6 กลาง 3.4 25.7

SR29 กฎหมายตรวจคนเข้าเมอืง 4.4 1.1 4.8 กลาง 1.6 7.7

SR30 กฎหมายน�ำเข้าเคร่ืองมือและอปุกรณ์ 3.7 1.3 4.8 กลาง 2.2 10.6

SR31 ลูกค้าไม่อนุญาตให้หยุดเคร่ืองเพ่ือ PM 2.9 2.5 7.3 กลาง 3.4 24.7

SR32 ลูกค้าไม่ปฏบิตัติามคู่มอืการบ�ำรงุรักษา 3.8 3.7 14.1 สงู 3.4 47.8

SR33 ลูกค้าขาดความรู้ เกี่ยวกบัการใช้งาน

เคร่ืองจักร

2.3 2.2 5.1 กลาง 2.6 13.2

SR34 ลูกค้าไม่ต่อสญัญาการให้บริการ 3.5 1.6 5.6 กลาง 2.0 11.2

SR35 ขั้นตอนการอนุมัตสิั่งซ้ือของลูกค้าล่าช้า 2.3 3.1 7.1 กลาง 4.0 28.5

SR36 ต้นทุนคู่แข่งถูกกว่าทั้งอะไหล่และค่าแรง 4.2 3.3 13.9 สงู 2.9 40.2

SR37 คู่แข่งให้บริการได้รวดเรว็กว่า 2.3 2.2 5.1 กลาง 4.0 20.2

SR38 อทุกภัย 1.5 1.2 1.8 ต�่ำ 2.4 4.3

SR39 ตัว๋เคร่ืองบนิเตม็ 2.6 2.4 6.2 กลาง 2.2 13.7

   

    ตารางที่ 1 ค่าคะแนนความเสี่ยง (Risk Score) ซ่ึงเป็นผลคูณของผลกระทบและโอกาสการเกดิ ร่วมกบัค่าคะแนนความ

เสี่ยงช้ีน�ำ (Risk Priority number ; RPN) ซ่ึงเป็นผลคูณของความความเสี่ยงทั้ง 3 ด้าน จากค่าผลคูณน้ี พบว่ามรีะดบัความเสี่ยง  

(Degree of Risk) ในระดบัสงูมาก 2 ปัจจัย ระดบัสงู 9 ปัจจัย ระดบัปานกลาง 18 ปัจจัย และระดบัต�่ำ 10 ปัจจัย
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4.2  การล�ำดบัปัจจยัความเสีย่ง

หลังจากประเมนิความเสี่ยง ต่อไปคือการล�ำดบัปัจจัยความเสี่ยงโดยพิจารณาคะแนนความเสี่ยงและค่า RPN ดงัรปูที่ 2

วิศวกรรมสารฉบบัวิจยัและพฒันา                                     การบริหารความเสี่ยงในงานบริการหลงัการขายของระบบอดัอากาศ                          
ปีที่ 27 ฉบับที่ 1 มกราคม-มีนาคม 2559                                                              

 

รหัส ปัจจัย    S    O Risk Score    ระดับเสี่ยง     D        RPN 

SR34 ลูกค้าไม่ต่อสญัญาการให้บริการ 3.5 1.6 5.6 กลาง 2.0 11.2 

SR35 ขั้นตอนการอนุมัติสั่งซ้ือของลูกค้าล่าช้า 2.3 3.1 7.1 กลาง 4.0 28.5 

SR36 ต้นทุนคู่แข่งถูกกว่าทั้งอะไหล่และค่าแรง 4.2 3.3 13.9 สงู 2.9 40.2 

SR37 คู่แข่งให้บริการได้รวดเรว็กว่า 2.3 2.2 5.1 กลาง 4.0 20.2 

SR38 อุทกภยั 1.5 1.2 1.8 ตํ่า 2.4 4.3 

SR39 ตัว๋เคร่ืองบินเตม็ 2.6 2.4 6.2 กลาง 2.2 13.7 

ตารางที่ 1 ค่าคะแนนความเสี่ยง (Risk Score) ซึ่งเป็นผลคูณของผลกระทบและโอกาสการเกิด ร่วมกบัค่าคะแนนความ

เสี่ยงชี้นาํ (Risk Priority number ; RPN) ซึ่งเป็นผลคูณของความความเสี่ยงทั้ง 3 ด้าน จากค่าผลคูณนี้  พบว่ามีระดับความเสี่ยง 

(Degree of Risk) ในระดบัสงูมาก 2 ปัจจัย ระดบัสงู 9 ปัจจัย ระดบัปานกลาง 18 ปัจจัย และระดบัตํ่า 10 ปัจจัย 

 

4.2  การลาํดบัปัจจยัความเสี่ยง 

หลังจากประเมนิความเสี่ยง ต่อไปคอืการลาํดบัปัจจัยความเสี่ยงโดยพิจารณาคะแนนความเสี่ยงและค่า RPN ดงัรปูที่ 2 

 
(ก) ค่าคะแนนความเสี่ยง (Risk score) 

 
(ข)  RPN 

 
(ค) ปัจจัยเสี่ยงแยกตามค่า RPN และค่าคะแนนความเสี่ยง (Risk score) 

รูปท่ี 2 การวิเคราะห์พาเรโตวิเคราะห์ระหว่างคะแนนความเสี่ยงและค่า RPN 

 

รูป 2.ก และรูป 2.ข การใช้เทคนิควิเคราะห์พาเรโต ที่ระดับ 80% ของค่าคะแนนความเสี่ยงมีปัจจัยทั้งสิ้น 23 ปัจจัย 

ในขณะที่ระดบัเดยีวกนัของค่า RPN มปัีจจัยความเสี่ยง 18 ปัจจัย เมื่อวิเคราะห์ความสมัพันธข์องค่าทั้งสองดงัรูปที่ 2.ค พบว่ามี

ปัจจัยเสี่ยงที่ยอมรับไม่ได้ 11 ปัจจัยที่คะแนนทั้งสองอยู่นอกเหนือเกณฑท์ี่ระดับ 80% และจาํเป็นต้องดาํเนินการจัดการโดย

แบ่งเป็นปัจจัยภายนอก 2 ปัจจัยและปัจจัยภายใน 9 ปัจจัย เนื่องจากข้อจาํกดัด้านการดาํเนินงาน ในงานวิจัยนี้ จะพิจารณาเฉพาะ

ปัจจัยภายในซึ่งสามารถจัดกลุ่มได้ดงัรปูที่ 3 

 

ปวีณา กุศลทพิย์เจริญ และโอฬาร กติตธิรีพรชัย 
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รหัส ปัจจัย    S    O Risk Score    ระดับเสี่ยง     D        RPN 

SR34 ลูกค้าไม่ต่อสญัญาการให้บริการ 3.5 1.6 5.6 กลาง 2.0 11.2 

SR35 ขั้นตอนการอนุมัติสั่งซ้ือของลูกค้าล่าช้า 2.3 3.1 7.1 กลาง 4.0 28.5 

SR36 ต้นทุนคู่แข่งถูกกว่าทั้งอะไหล่และค่าแรง 4.2 3.3 13.9 สงู 2.9 40.2 

SR37 คู่แข่งให้บริการได้รวดเรว็กว่า 2.3 2.2 5.1 กลาง 4.0 20.2 

SR38 อุทกภยั 1.5 1.2 1.8 ตํ่า 2.4 4.3 

SR39 ตัว๋เคร่ืองบินเตม็ 2.6 2.4 6.2 กลาง 2.2 13.7 

ตารางที่ 1 ค่าคะแนนความเสี่ยง (Risk Score) ซึ่งเป็นผลคูณของผลกระทบและโอกาสการเกิด ร่วมกบัค่าคะแนนความ

เสี่ยงชี้นาํ (Risk Priority number ; RPN) ซึ่งเป็นผลคูณของความความเสี่ยงทั้ง 3 ด้าน จากค่าผลคูณนี้  พบว่ามีระดับความเสี่ยง 

(Degree of Risk) ในระดบัสงูมาก 2 ปัจจัย ระดบัสงู 9 ปัจจัย ระดบัปานกลาง 18 ปัจจัย และระดบัตํ่า 10 ปัจจัย 

 

4.2  การลาํดบัปัจจยัความเสี่ยง 

หลังจากประเมนิความเสี่ยง ต่อไปคอืการลาํดบัปัจจัยความเสี่ยงโดยพิจารณาคะแนนความเสี่ยงและค่า RPN ดงัรปูที่ 2 

 
(ก) ค่าคะแนนความเสี่ยง (Risk score) 

 
(ข)  RPN 

 
(ค) ปัจจัยเสี่ยงแยกตามค่า RPN และค่าคะแนนความเสี่ยง (Risk score) 

รูปท่ี 2 การวิเคราะห์พาเรโตวิเคราะห์ระหว่างคะแนนความเสี่ยงและค่า RPN 

 

รูป 2.ก และรูป 2.ข การใช้เทคนิควิเคราะห์พาเรโต ที่ระดับ 80% ของค่าคะแนนความเสี่ยงมีปัจจัยทั้งสิ้น 23 ปัจจัย 

ในขณะที่ระดบัเดยีวกนัของค่า RPN มปัีจจัยความเสี่ยง 18 ปัจจัย เมื่อวิเคราะห์ความสมัพันธข์องค่าทั้งสองดงัรูปที่ 2.ค พบว่ามี

ปัจจัยเสี่ยงที่ยอมรับไม่ได้ 11 ปัจจัยที่คะแนนทั้งสองอยู่นอกเหนือเกณฑท์ี่ระดับ 80% และจาํเป็นต้องดาํเนินการจัดการโดย

แบ่งเป็นปัจจัยภายนอก 2 ปัจจัยและปัจจัยภายใน 9 ปัจจัย เนื่องจากข้อจาํกดัด้านการดาํเนินงาน ในงานวิจัยนี้ จะพิจารณาเฉพาะ

ปัจจัยภายในซึ่งสามารถจัดกลุ่มได้ดงัรปูที่ 3 

 

ปวีณา กุศลทพิย์เจริญ และโอฬาร กติตธิรีพรชัย 

 

รูปที ่2 การวิเคราะห์พาเรโตวิเคราะห์ระหว่างคะแนนความเสี่ยงและค่า RPN

รปู 2.ก และรปู 2.ข การใช้เทคนิควิเคราะห์พาเรโต ที่ระดบั 80% ของค่าคะแนนความเสี่ยงมปัีจจัยทั้งสิ้น 23 ปัจจัย ในขณะ

ที่ระดบัเดยีวกนัของค่า RPN มปัีจจัยความเสี่ยง 18 ปัจจัย เมื่อวิเคราะห์ความสมัพันธข์องค่าทั้งสองดงัรปูที่ 2.ค พบว่ามปัีจจัยเสี่ยง

ที่ยอมรับไม่ได้ 11 ปัจจัยที่คะแนนทั้งสองอยู่นอกเหนือเกณฑท์ี่ระดับ 80% และจ�ำเป็นต้องด�ำเนินการจัดการโดยแบ่งเป็นปัจจัย

ภายนอก 2 ปัจจัยและปัจจัยภายใน 9 ปัจจัย เน่ืองจากข้อจ�ำกดัด้านการด�ำเนินงาน ในงานวิจัยน้ีจะพิจารณาเฉพาะปัจจัยภายในซ่ึง

สามารถจัดกลุ่มได้ดงัรปูที่ 3

รูปที ่3 แผนผงัก้างปลาปัจจัยเสี่ยงด้านการบริการหลังการขาย

1-5 ��������������������������������������������������������_����� ��������������.indd   57 12/4/2559   9:16:12



58

วิศวกรรมสารฉบับวิจัยและพัฒนา
ปีที่ 27 ฉบบัที่ 1 มกราคม-มนีาคม 2559                                         

การบริหารความเสีย่งในงานบริการหลงัการขายของระบบอดัอากาศ
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จากผงัก้างปลาจะพบว่าปัจจัยความเสี่ยงมีความเช่ือมโยงและส่งผลต่อเน่ืองกนั ดังน้ันหากพิจารณาสาเหตุหลักที่แท้จริง จะ

ช่วยสนับสนุนการลดปัจจัยความเสี่ยงที่มผีลเกี่ยวข้องดงัรปูที่ 4

4.3 การวิเคราะหส์าเหตุความเสีย่ง
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รูปท่ี 3 แผนผงัก้างปลาปัจจัยเสี่ยงด้านการบริการหลังการขาย 

 

จากผงัก้างปลาจะพบว่าปัจจัยความเสี่ยงมคีวามเชื่อมโยงและส่งผลต่อเนื่องกนั ดงันั้นหากพิจารณาสาเหตหุลักที่แท้จริง จะ

ช่วยสนับสนุนการลดปัจจัยความเสี่ยงที่มผีลเกี่ยวข้องดงัรปูที่ 4 

4.3 การวิเคราะหส์าเหตุความเสี่ยง 

 

 
 

รูปท่ี 4 วเิคราะห์สาเหตทุี่แท้จริงด้วยการวิเคราะห์ Why-Why Analysis 

 

การวิเคราะห์ในรปูที่ 4 เป็นการนาํปัจจัยเสี่ยงจากแผนผงัก้างปลามาวิเคราะห์หาสาเหตรุากเหง้าที่ทาํให้งานบริการหลังการ

ขายไม่บรรลุผลดงัเป้าหมาย ปัญหาหลักส่วนใหญ่เป็นเร่ืองของการจัดการภายในทั้งเร่ืองของบุคลากรและการขาดระบบช่วย

สนับสนุนการทาํงาน ดงันั้นจึงนาํไปสู่การจัดทาํแผนบริหารความเสี่ยง 

 

Paweena Kusontipcharoen and Oran Kittithreerapronchai  

 

รูปที ่4 วิเคราะห์สาเหตทุี่แท้จริงด้วยการวิเคราะห์ Why-Why Analysis

การวิเคราะห์ในรปูที่ 4 เป็นการน�ำปัจจัยเสี่ยงจากแผนผงัก้างปลามาวิเคราะห์หาสาเหตรุากเหง้าที่ท�ำให้งานบริการหลังการขาย

ไม่บรรลุผลดังเป้าหมาย ปัญหาหลักส่วนใหญ่เป็นเร่ืองของการจัดการภายในทั้งเร่ืองของบุคลากรและการขาดระบบช่วยสนับสนุน

การท�ำงาน ดงัน้ันจึงน�ำไปสู่การจัดท�ำแผนบริหารความเสี่ยง

4.4  การจดัท�ำแผนบริหารความเสีย่ง

การจัดท�ำแผนบริหารความเสี่ยงตามหลักกลยุทธก์ารบริหารความเสี่ยงและมกีารก�ำหนดตวัช้ีวัดความเสี่ยง (Key Risk 

Indicator; KRI) เพ่ือใช้เป็นสญัญาณเตือนในการป้องกนัหรือควบคุมความเสี่ยงล่วงหน้าก่อนที่ผลการด�ำเนินงานจะไม่บรรลุเป้า

หมาย และเป็นปัจจัยช้ีวัดประสทิธภิาพของการท�ำงานดงัตารางที่ 2
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ตารางที ่2     กลยุทธท์ี่ใช้ในการจัดการความเสี่ยงและดชันีช้ีวัดความเสี่ยง

รหัส กลยุทธก์ารจัดการ KRI ความถี่ประเมนิ ผู้รับผดิชอบ  ระยะเวลา

SR03 

SR09

SR12

SR18

SR19

SR21

SR22

SR23

SR25

ควบคุมและร่วมมอื

ควบคุมและร่วมมอื

ควบคุมและร่วมมอื

ควบคุม

ควบคุมและร่วมมอื

ควบคุมและร่วมมอื

ควบคุมและร่วมมอื

ควบคุมและร่วมมอื

ควบคุมและร่วมมอื

จ�ำนวนคร้ังที่ล่าช้า/เล่ือนบริการ >4 คร้ัง/ปี

จ�ำนวนคร้ังที่ส่งล่าช้า >2 คร้ัง/ปี

จ�ำนวนคร้ังที่เกดิ Alarm >2 คร้ัง/เดอืน

ความถูกต้องของรายงานประจ�ำเดอืน

จ�ำนวนคร้ังการแจ้งเหตขุดัข้อง >2 คร้ัง/เดอืน

จ�ำนวนคร้ังที่อะไหล่ถงึล่าช้า

จ�ำนวนคร้ังที่ไม่ได้แจ้งลูกค้า >4 คร้ัง/ปี

จ�ำนวนคร้ังที่อะไหล่ไม่พร้อมใช้ >4 คร้ัง/ปี

จ�ำนวนคร้ังที่อะไหล่ถงึล่าช้า

ทุก 6 เดอืน

ทุก 6 เดอืน

ทุก 6 เดอืน

ทุก 1 เดอืน

ทุก 6 เดอืน

ทุกการส่งมอบ

ทุก 1 ปี

ทุก 1 ปี

ทุกการส่งมอบ

แผนกหลังการขาย

แผนกหลังการขาย

แผนกหลังการขาย

แผนกหลังการขาย

แผนกหลังการขาย

แผนกขนส่ง

แผนกหลังการขาย

แผนกหลังการขาย

หลังการขาย/ขนส่ง

2 เดอืน

ท�ำทนัที

1 เดอืน

2 เดอืน

1 เดอืน

3 เดอืน

2 เดอืน

2 เดอืน

3 เดอืน

     จากกลยุทธใ์นตารางที่ 2 ทางคณะผู้วิจัยได้จัดท�ำแผนจัดการความเสี่ยงในแต่ละปัจจัยพร้อมพิจารณาสาเหตุทั้งภายในและ

ภายนอก ผลกระทบ แผนปฏบิตังิาน ระยะเวลา และผู้รับผดิชอบ ดงัตวัอย่างแผนการจัดการความเสี่ยงจากปัจจัยเคร่ืองจักรเกดิ

สญัญาเตอืนบ่อยในตารางที่ 3

ตารางที ่3     แผนบริหารความเสี่ยง SR12 เคร่ืองจักรเกดิสญัญาณเตอืนบ่อย

รหัส สาเหตุภายใน สาเหตุภายนอก ผลกระทบ แผนปฏิบัติการ   ระยะเวลา  ผู้รับผิดชอบ

SR12 •	ไม่ตรวจสอบตาม

กำ�หนดบำ�รุงรักษา

•	ไม่สามารถแก้ไข

อาการผิดปกติได้ 

•	ไม่บำ�รุงรักษา

•	ไม่ได้เปลี่ยนอะไหล่

ตามกำ�หนด

•	เลื่อนการบำ�รุงรักษา 

•	สญัญาณเตอืนดงัถี่

•	หยุดการท�ำงาน 

•	เสยีภาพพจน์องค์กร

•	สญูเสยีฐานลูกค้า 

•	ทำ�ตารางตรวจสอบ

•	วางแผนอะไหล่ 

•	ติดตาม 3 เดือน 

 30/4/58 ถึง 

30/5/58

แผนกหลัง

การขาย

4.5  การติดตามและประเมินผล

ภายหลังการสร้างแผนการจัดความเสี่ยง ทางคณะผู้วิจัยได้เปรียบเทยีบค่าคะแนนความเสี่ยงและค่า RPN ก่อนและหลังการ

ด�ำเนินงานดงัตารางที่ 4

ตารางที ่4  การประเมนิคะแนนความเสี่ยงและค่า RPN ก่อนและหลังการด�ำเนินงาน

แนวทางแก้ไข ปัจจัย RPN 

ก่อน

S O Risk

Score

ระดบั

เสี่ยง

D RPN

หลัง

% เปล่ียน

แปลง

จัดท�ำตารางบนัทกึการวางแผนการซ่อม SR03 61.3 3.4 2.3 7.8 กลาง 3.6 28.2 54.0%

จัดส่งใบเสนอราคาล่วงหน้า SR09 37.4 2.3 1.4 3.2 ต�่ำ 2.4 7.7 79.4%

จัดท�ำตารางการตรวจสอบเคร่ืองจักร SR12 53.2 2.2 1.6 3.5 ต�่ำ 3.3 11.6 78.2%

ตดิตามงานผ่านระบบเกบ็ข้อมูลและแจ้งเตอืน SR18 52.5 3.2 2.0 6.4 กลาง 3.4 21.8 58.5%

จัดท�ำตารางการตรวจสอบเคร่ืองจักร

เพ่ิมช่องทาง เช่น ส่งทางบก

SR19

SR21

37.0

41.4

2.8

3.1

1.4

3.2

3.9

9.9

   ต�่ำ

กลาง

3.1

3.0

12.2

29.8

67.0%

28.0%

จัดท�ำรายการอะไหล่ให้ลูกค้าล่วงหน้า SR22 70.2 2.9 3.0 8.7 กลาง 3.5 30.5 56.6%

จัดท�ำรายการอะไหล่ให้ลูกค้าล่วงหน้า

ให้ลูกค้าสั่งซ้ืออะไหล่ล่วงหน้า

SR23

SR25

79.8

74.0

3.0

3.1

3.2

2.8

9.6

8.7

กลาง

กลาง

3.4

3.3

32.6

28.6

59.1%

61.4%
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หลังจากน�ำแผนจัดการความเสี่ยงมาใช้เป็นเวลา 6 เดอืน (เดอืนเมษายน 2558 – เดอืนกนัยายน 2558) ได้มกีารรวบรวม

ข้อร้องเรียนเพ่ือตรวจสอบความมปีระสทิธภิาพของแผนจัดการความเสี่ยงดงัรปูที่ 5
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แนวทางแก้ไข ปัจจัย RPN  

ก่อน 

S O Risk 

Score 

ระดับ

เสี่ยง 

D RPN 

หลัง 

% เปล่ียน 

แปลง 

จัดทาํรายการอะไหล่ให้ลูกค้าล่วงหน้า SR22 70.2 2.9 3.0 8.7 กลาง 3.5 30.5 56.6% 

จัดทาํรายการอะไหล่ให้ลูกค้าล่วงหน้า 

ให้ลูกค้าสั่งซ้ืออะไหล่ล่วงหน้า 

SR23 

SR25 

79.8 

74.0 

3.0 

3.1 

3.2 

2.8 

9.6 

8.7 

กลาง 

กลาง 

3.4 

3.3 

32.6 

28.6 

59.1% 

61.4% 

 

หลังจากนาํแผนจัดการความเสี่ยงมาใช้เป็นเวลา 6 เดอืน (เดอืนเมษายน 2558 – เดอืนกนัยายน 2558) ได้มกีารรวบรวม

ข้อร้องเรียนเพ่ือตรวจสอบความมปีระสทิธภิาพของแผนจัดการความเสี่ยงดงัรปูที่ 5 

 

 
(ก) จาํนวนข้อร้องเรียน 

 
(ข) ระดับความเสี่ยง 

รูปท่ี 5 ผลการเปรียบเทยีบข้อร้องเรียนและระดบัความเสี่ยงก่อนและหลังการประยุกตแ์ผนจัดการความเสี่ยง 

 

จากรปูที่ 5.ก พบว่าความสามารถในการปรับปรงุข้อร้องเรียนด้านงานซ่อมบาํรงุได้ประสทิธภิาพมากที่สดุ การที่ข้อร้องเรียน

ด้านการนาํส่งอะไหล่ไม่ลดลง เป็นผลจากสาเหตุใหม่ ซึ่งมาตรการแก้ปัญหาไม่ครอบคลุม จากการนาํแผนจัดการความเสี่ยงไป

ประยุกต์ใช้พบว่าสามารถป้องกันสาเหตุที่เคยเกิดขึ้นในอดีตได้ เนื่องจากไม่มีเกิดขึ้ นอีกในช่วงการทดสอบ ลักษณะดังกล่าว

สอดคล้องกบัรปูที่ 5.ข กล่าวคอื ผลการดาํเนินงานภายหลังการปรับปรงุเป็นไปความคาดหวังขององค์กร สามารถลดระดับความ

เสี่ยงสงูมากและสงูไปสู่ระดบักลางและตํ่า ซึ่งเป็นระดับที่องค์กรยอมรับได้ อกีทั้งช่วยส่งเสริมกระบวนการทาํงานบริการหลังการ

ขายให้เป็นระบบมากขึ้น สาํหรับด้านค่าใช้จ่าย การจัดทาํแผนความเสี่ยงช่วยลดค่าใช้จ่ายในการจัดส่งอะไหล่ทางอากาศ และการ

ยืมอะไหล่จากบริษัทตวัแทนในประเทศไทยลง โดยค่าใช้จ่ายในช่วง 6 เดือนหลังการปรับปรุงอยู่ที่ 68,300 บาท ลดลงจากก่อน

การปรับปรงุซึ่งมค่ีา 88,210 บาท หรือประหยัดค่าใช้จ่ายด้านการดาํเนินงานลง 23% 

นอกจากนี้  ยังมกีารวัดระดบัความพึงพอใจโดยให้ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสยีประเมิน 6 หัวได้แก่คือ เวลาตอบสนอง เวลาการซ่อม

บาํรุง การทาํงาน ความสาํเรจ็ด้านเทคนิค ความพร้อมของอะไหล่ และคุณภาพ พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียหลังการปรับปรุงมีค่า 

9.0±1.206 เพ่ิมขึ้นจากค่าก่อนการปรับปรงุที่ 5.1±1.165 เมื่อนาํไปทดสอบด้วย t-test พบว่าความพึงพอใจเปล่ียนแปลงอย่าง

มนีัยสาํคญัที่ระดบัค่าความเชื่อมั่น 95%   

 

5. สรุปผลการวิจยั 

งานวิจัยนี้ นําเสนอการวิเคราะห์ปัญหาข้อร้องเรียนงานบริการหลังการขายของบริษัทตัวแทนระบบอัดอากาศ ด้วยการ

ประยุกตห์ลักการบริหารความเสี่ยงร่วมกบัการวิเคราะห์ทางวิศวกรรม หลังจากประชุมระดมความคดิหาสาเหตขุองปัญหาแล้ว ผู้มี

ส่วนเกี่ยวข้องได้จัดลาํดับความเสี่ยงจากค่าคะแนนความเสี่ยงและค่า RPN ของแต่ละปัจจัย พบว่ามีปัจจัยเสี่ยงที่อยู่ในระดับที่

องคก์รยอมรับไม่ได้และต้องหามาตรการจัดการทั้งสิ้น 11 ปัจจัยจากปัจจัยเสี่ยงทั้งหมด 39 ปัจจัย โดยแบ่งเป็นปัจจัยเสี่ยงภายใน 

9 ปัจจัยและปัจจัยเสี่ยงภายนอก 2 ปัจจัย จากนั้นจึงสร้างแผนควบคุมความเสี่ยงและกาํหนดดัชนีช้ีวัดความเสี่ยงของปัจจัย หลัง

Paweena Kusontipcharoen and Oran Kittithreerapronchai  

 

รูปที ่5 ผลการเปรียบเทยีบข้อร้องเรียนและระดบัความเสี่ยงก่อนและหลังการประยุกตแ์ผนจัดการความเสี่ยง

จากรปูที่ 5.ก พบว่าความสามารถในการปรับปรงุข้อร้องเรียนด้านงานซ่อมบ�ำรงุได้ประสทิธภิาพมากที่สดุ การที่ข้อร้องเรียน

ด้านการน�ำส่งอะไหล่ไม่ลดลง เป็นผลจากสาเหตุใหม่ ซ่ึงมาตรการแก้ปัญหาไม่ครอบคลุม จากการน�ำแผนจัดการความเสี่ยงไป

ประยุกตใ์ช้พบว่าสามารถป้องกนัสาเหตทุีเ่คยเกดิขึ้นในอดตีได้ เน่ืองจากไม่มเีกดิขึ้นอกีในช่วงการทดสอบ ลักษณะดงักล่าวสอดคล้อง

กบัรปูที่ 5.ข กล่าวคือ ผลการด�ำเนินงานภายหลังการปรับปรงุเป็นไปความคาดหวังขององค์กร สามารถลดระดบัความเสี่ยงสงูมาก

และสงูไปสูร่ะดบักลางและต�่ำ ซ่ึงเป็นระดบัที่องคก์รยอมรับได้ อกีทั้งช่วยส่งเสริมกระบวนการท�ำงานบริการหลังการขายให้เป็นระบบ

มากขึ้น ส�ำหรับด้านค่าใช้จ่าย การจัดท�ำแผนความเสี่ยงช่วยลดค่าใช้จ่ายในการจัดส่งอะไหล่ทางอากาศ และการยืมอะไหล่จากบริษัท

ตัวแทนในประเทศไทยลง โดยค่าใช้จ่ายในช่วง 6 เดือนหลังการปรับปรงุอยู่ที่ 68,300 บาท ลดลงจากก่อนการปรับปรงุซ่ึงมีค่า 

88,210 บาท หรือประหยัดค่าใช้จ่ายด้านการด�ำเนินงานลง 23%

นอกจากน้ี ยังมกีารวัดระดบัความพึงพอใจโดยให้ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสยีประเมนิ 6 หัวได้แก่คือ เวลาตอบสนอง เวลาการซ่อม

บ�ำรุง การท�ำงาน ความส�ำเรจ็ด้านเทคนิค ความพร้อมของอะไหล่ และคุณภาพ พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียหลังการปรับปรุงมีค่า 

9.0±1.206 เพ่ิมขึ้นจากค่าก่อนการปรับปรงุที่ 5.1±1.165 เมื่อน�ำไปทดสอบด้วย t-test พบว่าความพึงพอใจเปล่ียนแปลงอย่างมี

นัยส�ำคัญที่ระดบัค่าความเช่ือมั่น 95%  

5.	 สรุปผลการวิจยั

งานวิจัยน้ีน�ำเสนอการวิเคราะห์ปัญหาข้อร้องเรียนงานบริการหลังการขายของบริษัทตวัแทนระบบอดัอากาศ ด้วยการประยุกต์

หลักการบริหารความเสี่ยงร่วมกับการวิเคราะห์ทางวิศวกรรม หลังจากประชุมระดมความคิดหาสาเหตุของปัญหาแล้ว ผู้มีส่วน

เกี่ยวข้องได้จัดล�ำดับความเสี่ยงจากค่าคะแนนความเสี่ยงและค่า RPN ของแต่ละปัจจัย พบว่ามีปัจจัยเสี่ยงที่อยู่ในระดับที่องค์กร

ยอมรับไม่ได้และต้องหามาตรการจัดการทั้งสิ้น 11 ปัจจัยจากปัจจัยเสี่ยงทั้งหมด 39 ปัจจัย โดยแบ่งเป็นปัจจัยเสี่ยงภายใน 9 ปัจจัย

และปัจจัยเสี่ยงภายนอก 2 ปัจจัย จากน้ันจึงสร้างแผนควบคุมความเสี่ยงและก�ำหนดดชันีช้ีวัดความเสี่ยงของปัจจัย หลังการปรับปรงุ

เป็นเวลา 6 เดอืน พบว่าภาพรวมของข้อร้องเรียนลดลงเฉล่ียจากร้อยละ 2.3 เป็น 0.5 และการประเมนิค่าทางสถติทิี่ระดบัความ

เช่ือมั่น 95% พบว่าสมมุตฐิานความพึงพอใจมกีารเปล่ียนแปลงอย่างมนัียส�ำคัญ
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