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บทที่ 6 

 

แผนการดาํเนินงาน (Operating Plan) 

 

เน่ืองจากบริษัท Home Solutions เป็นบริษัทท่ีให้บริการในด้านการซ่อมแซมและตอ่เติมท่ี

พกัอาศยัในรูปแบบครบวงจร โดยเน้นการให้บริการท่ีมีคณุภาพและมีมาตรฐาน ในราคาท่ียตุิธรรม 

ดงันัน้เพ่ือให้บริษัทสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ตามท่ีบริษัทได้กําหนดไว้ บริษัท

จึงได้นําหลกัการบริหารแบบทัว่ทัง้องค์กร (Total Quality Management) หรือ TQM มาใช้ในการ

บริหารงานของบริษัท ซึง่ประกอบด้วย 3 สว่นหลกั คือ 

1. Frontline Management เป็นการบริหารจดัการควบคมุขัน้ตอนการติดต่อและการ

ให้บริการแก่ลกูค้า 

2. Backline Management เป็นการบริหารจดัการควบคมุมาตรฐานและคณุภาพของการ

ให้บริการ 

3. Human Resource Management เป็นการบริหารจดัการบคุลากรท่ีเป็นทรัพยากรของ

บริษัท 

 โดยรายละเอียดของการบริหารงานในด้านตา่งๆนัน้ ได้แสดงไว้ด้านลา่งดงัตอ่ไปนี ้

 

6.1 Frontline Management 

บริษัทได้ทําการบริหารและควบคมุขัน้ตอนในการให้บริการกับลกูค้าในทกุๆขัน้ตอน โดย

เร่ิมตัง้แต่จดุท่ีลกูค้าสามารถทําการติดต่อกบัทางบริษัทได้ การขอข้อมูลการบริการ การนดัหมาย

การใช้บริการ ตลอดจนการเข้าให้ไปบริการแก่ลกูค้า ได้ถกูออกแบบเพ่ือเน้นการสร้างความสะดวก

และสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า ทัง้นีค้วามรู้สึกประทับใจของลูกค้าเป็นสิ่งท่ีสําคญัมาก

สําหรับธุรกิจการให้บริการ บริษัทจึงพยายามลดขัน้ตอน พิธีการต่างๆท่ีอาจจะทําให้ลกูค้ารู้สึกไม่

สบายใจหรือรู้สกึเสียเวลา ตลอดจนพยายามสร้างความรู้สกึท่ีดีตัง้แตก่ารพดูคยุในครัง้แรก 

เพ่ือความชดัเจนในการปฏิบตัิงานของพนกังาน และความง่ายตอ่การทําความเข้าใจ ทาง

บริษัทจงึแบง่ลกัษณะการให้บริการของบริษัทออกเป็น 2 ประเภท คือ การให้บริการซ่อมแซมท่ีพกั

อาศัย และการให้บริการต่อเติมท่ีพักอาศัย ซึ่งมีรายละเอียดของขัน้ตอนการให้บริการแต่ละ

ประเภทดงัตอ่ไปนี ้
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6.1.1 การให้บริการซ่อมแซมท่ีพักอาศัย 

 ขัน้ตอนสําหรับการให้บริการลูกค้าท่ีติดต่อเข้ามาขอใช้บริการของบริษัททางด้านการ

ซอ่มแซมท่ีพกัอาศยันัน้ ทางบริษัทได้กําหนดขัน้ตอนการให้บริการกบัลกูค้าไว้ดงัตอ่ไปนี ้

1. ลกูค้าตดิตอ่ขอใช้บริการ 

สําหรับขัน้ตอนในการขอใช้บริการนัน้ จะเร่ิมต้นตัง้แตก่ารท่ีลกูค้าติดตอ่เข้ามายงั

บริษัทโดยโทรศพัท์ผ่านทางเจ้าหน้าท่ีบริหารซึ่งทําหน้าท่ีเป็นพนกังาน Call center โดย

พนกังาน Call center จะได้รับการฝึกอบรมมาเป็นอย่างดี เพ่ือท่ีจะสร้างความพึงพอใจ

ให้กบัลกูค้าผา่นกริยามารยาท คําพดูทางโทรศพัท์ ซึ่งเร่ิมจากการกล่าวต้อนรับลกูค้า เช่น 

Home Solutions สวสัดีคะ่ บริษัทยินดีให้บริการคะ่ เป็นต้น 

2. สอบถามข้อมลูเก่ียวกบัลกูค้าและงาน 

หลงัจากกล่าวคําต้อนรับลกูค้าแล้วนัน้ พนกังานจะสอบถามลกูค้าตอ่ไปว่าลกูค้า

ทา่นนัน้เคยใช้บริการกบัทางบริษัทแล้วหรือยงั ถ้าหากเป็นลกูค้าเก่าท่ีเคยใช้บริการแล้วนัน้

พนกังาน Call center จะทําการขอช่ือเพ่ือตรวจสอบรายละเอียดท่ีอยู่ในฐานข้อมลูลกูค้า

ตอ่ไป ในกรณีท่ีเป็นลกูค้ารายใหม่ พนกังาน Call center จะทําการสอบถามข้อมลูทัว่ไป

ของลกูค้า เชน่ ช่ือ ท่ีอยู ่เพ่ือท่ีจะบนัทกึเป็นฐานข้อมลูสําหรับบริษัทตอ่ไป 

เม่ือทราบข้อมูลเบือ้งต้นของลูกค้าแล้วนัน้ พนกังานจะทําการสอบถามปัญหาท่ี

เกิดขึน้กบัลกูค้า พร้อมทัง้รายละเอียดตา่งๆท่ีเก่ียวข้อง เชน่ อะไหล่ท่ีใช้ในการซ่อมแซมนัน้

ทางลกูค้ามีอยูพ่ร้อมแล้วหรือไม ่ลกัษณะอปุกรณ์ท่ีเสียหาย เป็นต้น พร้อมทัง้บนัทึกข้อมลู

ตา่งๆลงในใบงานเพ่ือท่ีจะนําไปใช้ในขัน้ตอนตอ่ไป 

3. นดัหมายการเข้าทํางานกบัลกูค้า 

หลงัจากสอบถามถึงลกัษณะงานทัง้หมดแล้วนัน้ พนกังาน Call center ก็จะทํา

การสอบถามสถานท่ีตัง้ของท่ีพกัอาศยัของลกูค้าในกรณีท่ีเป็นลกูค้าใหม่ จากนัน้พนกังาน

ก็จะทําการนัดหมายวัน เวลา ในการเข้าไปซ่อมแซมท่ีพักอาศยัให้กับลูกค้า โดยจะเน้น

ความสะดวกของลกูค้าเป็นหลกั ซึ่งหากพนกังาน Call center จะทําการตรวจสอบตาราง

การทํางานของชา่งเทคนิคบริการแล้วพบวา่ ชา่งเทคนิคบริการไมส่ามารถท่ีจะให้บริการใน

วนัเวลาดงักลา่วได้ ทางพนกังานจะทําการนดัวนัเวลากบัลกูค้าเป็นเวลาอ่ืนแทน พร้อมทัง้

คําพดูขอโทษในความไมส่ะดวกแก่ลกูค้า เพ่ือลดความไมพ่งึพอใจของลกูค้าให้น้อยท่ีสดุ 

เม่ือพนกังานตกลงวนัเวลากบัทางลูกค้าได้เรียบร้อยแล้วนัน้ ทางพนกังานจะทํา

การบอกรหสังานให้แก่ลกูค้า เพ่ือให้ลกูค้าใช้ในการยืนยนักบัช่างเทคนิคบริการท่ีจะเข้าไป



 - 77 - 

ให้บริการในวนัและเวลาดงักล่าว ทัง้นีเ้พ่ือเป็นการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกค้าในด้าน

ความปลอดภยั ป้องกนัการแอบอ้างจากบคุคลอ่ืนหรือมิจฉาชีพ 

ก่อนการจบการสนทนานัน้ พนกังาน Call center จะกล่าวคําขอบคณุท่ีใช้บริการ

กับลูกค้า เช่น Home Solutions ขอขอบคุณท่ีท่านไว้วางใจในการเรียกใช้บริการทาง

บริษัท ทางบริษัทหวงัวา่จะได้ให้บริการแก่ทา่นอีกครัง้ในอนาคตอนัใกล้คะ่ เป็นต้น 

4. สง่ใบงานให้พนกังานซอ่มแซม 

พนกังาน Call center จะทําการส่งใบงานให้กบัวิศวกรบริการเพ่ือท่ีจะให้วิศวกร

บริการมอบหมายงานให้กบัช่างเทคนิคบริการตอ่ไป โดยหลงัจากวิศวกรบริการได้มอบใบ

งานตอ่กบัชา่งเทคนิคบริการไปนัน้ ชา่งเทคนิคบริการก็จะทําการประเมินปัญหาของงานบื ้

องต้น เพ่ือท่ีจะจดัเตรียมวสัด ุอปุกรณ์ท่ีจําเป็นต้องใช้ในงานดงักลา่วตอ่ไป 

5. เตรียมวสัดอุปุกรณ์ท่ีใช้ในการซอ่มแซม 

เม่ือได้ทราบถึงรายการวัสดุ อุปกรณ์ท่ีจําเป็นต้องใช้ในการซ่อมแซมในงาน

ดงักล่าวแล้ว ช่างเทคนิคบริการก็จะทําการกรอกแบบฟอร์ม Material Requisition Sheet 

(MRS) ซึ่งเป็นแบบฟอร์มท่ีใช้ในการเบิกวสัด ุอปุกรณ์ตา่งๆท่ีใช้ในงานซ่อมแซมจาก คลงั

เก็บสินค้า ของบริษัท หลังจากนัน้ช่างเทคนิคบริการก็จะส่งแบบฟอร์มดงักล่าวให้กับ

พนกังานควบคมุ คลงัเก็บสินค้า เพ่ือท่ีจะเบิกวสัดอุปุกรณ์ และทําการบนัทึกวสัดอุปุกรณ์

ท่ีนําไปใช้ในงานดงักลา่วตอ่ไป  

6. ชา่งเข้าไปดําเนินการซอ่มแซม 

เม่ือถึงวันและเวลาท่ีได้นัดกับลูกค้าไว้ ช่างเทคนิคบริการจะเข้าไปดําเนินการ

ซอ่มแซมให้กบัลกูค้า ซึ่งการตรงตอ่เวลาตามท่ีได้ตกลงกบัลกูค้าไว้มีความสําคญัอย่างย่ิง

ในการให้บริการ โดยช่างเทคนิคบริการจะต้องทําการเผ่ือระยะเวลาในการเดินทางไป

เพ่ือให้ไปถึงท่ีพกัอาศยัของลกูค้าได้อย่างตรงตอ่เวลา 

หลงัจากท่ีชา่งเทคนิคบริการไปถึงท่ีพกัอาศยัของลกูค้าแล้วนัน้ ช่างเทคนิคบริการ

จะพดูกลา่วแนะนําตวัเองกบัลกูค้า เชน่ สวสัดีครับ ผม นาย กชกร รักดี พนกังานซ่อมแซม

จากบริษัท Home Solutions ยินดีให้บริการครับ เป็นต้น พร้อมกนันัน้ช่างเทคนิคบริการก็

จะบอกรหสังานกบัลกูค้าเพ่ือเป็นการยืนยนักบัลกูค้าวา่ พนกังานคนดงักล่าวเป็นพนกังาน

ท่ีทางบริษัทได้เป็นคนสง่ไปจริง 

ในกรณีท่ีพนักงานเข้าไปซ่อมแซมงานท่ีทางลูกค้าได้แจ้งไว้แล้วพบว่าจําเป็น

จะต้องมีการใช้วัสดุ อุปกรณ์ เพิ่มเติม ช่างเทคนิคบริการจะทําการติดต่อกลับมายัง
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เจ้าหน้าท่ีบญัชีและโลจิสติกส์ผู้ ทําหน้าท่ีควบคมุคลงัเก็บสินค้า เพ่ือให้ทําการติดต่อไป

ยงัซพัพลายเออร์ ในพืน้ท่ีท่ีใกล้กบัท่ีพกัอาศยัของลกูค้าท่ีสุด เพ่ือท่ีจะให้พนกังานรับส่ง

สินค้านํา วสัด ุอปุกรณ์ดงักลา่วมาสง่ให้กบัชา่งเทคนิคบริการตอ่ไป  

เม่ือช่างทําการซ่อมแซมปัญหาต่างๆแล้วเสร็จ ช่างเทคนิคบริการจะทําการส่ง

มอบงานให้กบัลกูค้าเพ่ือให้ลูกค้าได้ทําการตรวจความเรียบร้อยของงาน โดยช่างเทคนิค

บริการจะต้องนําใบงานให้ลูกค้าเซ็นรับงานดังกล่าว และรับชําระค่าบริการจากลูกค้า 

หลังจากได้รับค่าบริการจากทางลูกค้าเรียบร้อยแล้ว ช่างจะนําใบประเมินผลให้ลูกค้า

ประเมินผลงานและคณุภาพงานของช่างท่ีเข้าไปทําการซ่อมแซม หลงัจากนัน้ช่างเทคนิค

บริการจะกลา่วคําขอบคณุกบัลกูค้าท่ีใช้บริการ ก่อนท่ีจะลากลบั 

7. สง่ใบงานและเงินให้ฝ่ายบญัชี 

หลงัจากท่ีชา่งเทคนิคบริการได้ทําการซอ่มแซมงานเรียบร้อยแล้ว ในสิน้วนัทําการ

ช่างเทคนิคบริการจะต้องนําใบงานทัง้หมด รวมถึงใบเสร็จรับเงินคา่วสัด ุพร้อมกบัเงินสด 

สง่ให้กบัเจ้าหน้าท่ีบญัชี เพ่ือท่ีจะทําตรวจเช็คและนําฝากเข้าธนาคารในวนัถดัไป 

8. ลงบนัทกึในฐานข้อมลู 

เจ้าหน้าท่ีบัญชีและโลจิสติกส์จะมีหน้าท่ีให้การบนัทึกข้อมูลท่ีทางช่างเทคนิค

บริการนํามาส่งให้ ณ สิน้วนัเข้าในระบบฐานข้อมลู โดยจะเรียกข้อมลูจากเลขท่ีงานเดิมท่ี

เจ้าหน้าท่ีฝ่ายบริการได้เปิดงานไว้ โดยกรอกข้อมูลเร่ืองจํานวนครัง้ท่ีซือ้อุปกรณ์ มูลค่า

อุปกรณ์ท่ีซือ้ รายละเอียดอุปกรณ์ มูลค่าท่ีซ่อม วนัท่ีซ่อม และเวลาท่ีเข้าซ่อม ทัง้นีเ้ม่ือ

กรอกข้อมูลดงักล่าวเรียบร้อยแล้ว ระบบจะนําข้อมูลดงักล่าวไปประมวลผลออกมาเป็น

รายงานรายเดือนเพ่ือท่ีจะใช้เช็คกบัยอดเงินสดท่ีนําเข้าธนาคาร (Bank Statement) และ

เป็นข้อมลูในการบนัทกึบญัชีตอ่ไป ซึง่ถือเป็นการตรวจสอบความถกูต้องอีกขัน้หนึง่ 
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แผนภาพท่ี 6.1 

ขัน้ตอนการให้บริการซ่อมแซมท่ีพกัอาศยั 

 

ลกูค้าตดิตอ่ขอใช้บริการ

ซอ่มแซมบ้าน 

Yes 

ชา่งสง่ใบงานและเงิน 
ให้ฝ่ายบญัชี 

สอบถามข้อมลูเก่ียวกบังาน 
เชน่ สภาพปัญหา สถานที่ 

เวลา 

ตรวจสอบตารางงานของชา่ง
ซอ่มและยืนยนันดัหมาย 

รหสังานกบัลกูค้า 

No ชา่งติดตอ่ ซพัพลายเออร์ 
สัง่ซือ้วสัดทุนัท ี

ซอ่มแซมเสร็จ 
ลกูค้าเซ็นรับงาน  

และชําระเงิน 

สง่ใบงานให้ชา่งซอ่ม 

ชา่งเบิกของกบั Store 

ชา่งเข้าไปซอ่มที่หน้างาน 

ลงบนัทกึงานในฐานข้อมลู 

มีวสัดอุปุกรณ์ 
พร้อมในการดําเนินการ 

ซอ่มแซม 

Material Requisition 
Sheet 
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6.1.2 การให้บริการต่อเตมิท่ีพักอาศัย 

 ขัน้ตอนสําหรับการให้บริการลกูค้าท่ีติดต่อเข้ามาขอใช้บริการของบริษัททางด้านการต่อ

เติมท่ีพกัอาศยันัน้มีความแตกตา่งจากขัน้ตอนการให้บริการซ่อมแซมท่ีพกัอาศยั ทางบริษัทจึงได้

กําหนดขัน้ตอนการให้บริการกบัลกูค้าไว้ดงัตอ่ไปนี ้

1. ลกูค้าตดิตอ่ขอใช้บริการ 

สําหรับขัน้ตอนในการขอใช้บริการนัน้ จะเร่ิมต้นตัง้แตก่ารท่ีลกูค้าติดตอ่เข้ามายงั

บริษัทโดยโทรศพัท์ผ่านทาง Call center ของบริษัท ซึ่งพนกังาน Call center ท่ีทําหน้าท่ี

ตดิตอ่กบัลกูค้านัน้จะได้รับการฝึกอบรมมาเป็นอย่างดี เพ่ือท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กบั

ลูกค้าผ่านกริยามารยาท คําพูดทางโทรศัพท์ ซึ่งเร่ิมจากการกล่าวต้อนรับลูกค้า เช่น 

Home Solutions สวสัดีคะ่ บริษัทยินดีให้บริการคะ่ เป็นต้น 

2. สอบถามข้อมลูเก่ียวกบัลกูค้าและงาน 

หลงัจากกล่าวคําต้อนรับลกูค้าแล้วนัน้ พนกังานจะสอบถามลกูค้าตอ่ไปว่าลกูค้า

ทา่นนัน้เคยใช้บริการกบัทางบริษัทแล้วหรือยงั ถ้าหากเป็นลกูค้าเก่าท่ีเคยใช้บริการแล้วนัน้

พนกังาน Call center จะทําการขอช่ือเพ่ือตรวจสอบรายละเอียดท่ีอยู่ในฐานข้อมลูลกูค้า

ตอ่ไป ในกรณีท่ีเป็นลกูค้ารายใหม่ พนกังาน Call center จะทําการสอบถามข้อมลูทัว่ไป

ของลกูค้า เชน่ ช่ือ ท่ีอยู ่เพ่ือท่ีจะบนัทกึเป็นฐานข้อมลูสําหรับบริษัทตอ่ไป 

เม่ือทราบข้อมูลเบือ้งต้นของลูกค้าแล้วนัน้ พนกังานจะทําการสอบถามปัญหาท่ี

เกิดขึน้กบัลกูค้า พร้อมทัง้รายละเอียดตา่งๆท่ีเก่ียวข้อง เชน่ อะไหล่ท่ีใช้ในการซ่อมแซมนัน้

ทางลกูค้ามีอยูพ่ร้อมแล้วหรือไม ่ลกัษณะอปุกรณ์ท่ีเสียหาย เป็นต้น พร้อมทัง้บนัทึกข้อมลู

ตา่งๆลงในใบงานเพ่ือท่ีจะนําไปใช้ในขัน้ตอนตอ่ไป 

3. นดัหมายการเข้าดหูน้างานกบัลกูค้า 

หลังจากพนักงานได้สอบถามถึงลักษณะงานทัง้หมดแล้วนัน้ พนักงาน Call 

center ก็จะทําการสอบถามสถานท่ีตัง้ของท่ีพกัอาศยัของลูกค้าในกรณีท่ีเป็นลกูค้าใหม ่

จากนัน้พนกังานก็จะทําการนดัหมายวนั เวลา ในการเข้าไปดสูภาพหน้างาน โดยจะเน้น

ความสะดวกของลกูค้าเป็นหลกั ซึ่งหากพนกังาน Call center จะทําการตรวจสอบตาราง

การทํางานของวิศวกรแล้วพบว่าวิศวกรไม่สามารถท่ีจะให้บริการในวนัเวลาดงักล่าวได้ 

ทางพนักงานจะทําการนัดวันเวลากบัลูกค้าเป็นเวลาอ่ืนแทน พร้อมทัง้คําพูดขอโทษใน

ความไมส่ะดวกแก่ลกูค้า เพ่ือลดความไมพ่งึพอใจของลกูค้าให้น้อยท่ีสดุ 
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เม่ือพนกังานตกลงวนัเวลากบัทางลูกค้าได้เรียบร้อยแล้วนัน้ ทางพนกังานจะทํา

การบอกรหสังานให้แก่ลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าใช้ในการยืนยนักับวิศวกรท่ีจะเข้าไปให้บริการ

ในวันและเวลาดังกล่าว ทัง้นีเ้พ่ือเป็นการสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าในด้านความ

ปลอดภยั ป้องกนัการแอบอ้างจากบคุคลอ่ืนหรือมิจฉาชีพ 

ก่อนการจบการสนทนานัน้ พนกังาน Call center จะกล่าวคําขอบคณุท่ีใช้บริการ

กับลูกค้า เช่น Home Solutions ขอขอบคุณท่ีท่านไว้วางใจในการเรียกใช้บริการทาง

บริษัท ทางบริษัทหวงัวา่จะได้ให้บริการแก่ทา่นอีกครัง้ในอนาคตอนัใกล้คะ่ เป็นต้น 

4. เข้าไปดหูน้างานกบัลกูค้า 

เม่ือถึงวนัเวลาท่ีได้นดัหมายกบัลกูค้า ทางวิศวกรบริการของบริษัทจะเข้าไปดหูน้า

งานกบัทางลกูค้า ซึ่งการตรงต่อเวลาตามท่ีได้ตกลงกบัลูกค้าไว้มีความสําคญัอย่างย่ิงใน

การให้บริการ โดยวิศวกรบริการจะต้องทําการเผ่ือระยะเวลาในการเดินไปเพ่ือให้ไปถึงท่ี

พกัอาศยัของลกูค้าได้อยา่งตรงตอ่เวลา 

หลังจากท่ีวิศวกรบริการไปถึงท่ีพักอาศัยของลูกค้าแล้วนัน้ วิศวกรจะพูดกล่าว

แนะนําตวัเองกับลูกค้า เช่น สวสัดีครับ ผม นาย วิทวสั กิจกล วิศวกรจากบริษัท Home 

Solutions ยินดีให้บริการครับ เป็นต้น พร้อมกนันัน้วิศวกรก็จะบอกรหสังานกบัลกูค้าเพ่ือ

เป็นการยืนยนักับลกูค้าว่า พนกังานคนดงักล่าวเป็นพนกังานท่ีทางบริษัทได้เป็นคนส่งไป

จริง 

เม่ือไปถึงหน้างานนัน้ ทางวิศวกรบริการจะทําการสอบถามความต้องการต่างๆ

ของลกูค้าโดยละเอียด รวมตัง้มีการตรวจสอบสภาพหน้างานและทําการเก็บข้อมลูตา่งๆท่ี

จะใช้ในการทํางานเบือ้งต้นมาด้วย เช่น การถ่ายรูปสภาพหน้างาน การวัดขนาดท่ีพัก

อาศยั ข้อจํากดั และข้อควรระวงัตา่งๆในการปฎิบตังิาน เป็นต้น  

หลงัจากท่ีวิศวกรบริการได้ทําการดสูภาพหน้างานและสอบถามถึงความต้องการ

ของลกูค้าเสร็จแล้วนัน้ ทางวิศวกรก็จะทําการตกลงวนัเวลาท่ีจะส่งแบบและใบเสนอราคา

ให้กบัลกูค้าตอ่ไป พร้อมทัง้กลา่วคําอําลากบัลกูค้า 

5. สรุป Scope ของงาน ใบเสนอราคา และแบบเบือ้งต้นเสนอให้แก่ลกูค้า 

จากรายละเอียดความต้องการของลกูค้า และสภาพหน้างานท่ีทางวิศวกรบริการ

ได้ไปทําการสํารวจมาแล้วนัน้ วิศวกรจะมาทําการสรุปขอบเขตของงาน พร้อมทัง้จัดใบ

เสนอราคาให้กับลูกค้า ตลอดจนแบบเบือ้งต้น ในกรณีท่ีลูกค้าร้องขอให้มีการออกแบบ

ตกแตง่ทางสถาปัตยกรรมทัง้ภายในและภายนอกอาคาร ทางบริษัทจะติดตอ่จ้างรับเหมา
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ชว่ง (Outsource) ไปยงัสถาปนิกอิสระดําเนินการออกแบบให้ โดยเอกสารทัง้หมด จะต้อง

นําเสนอและได้รับการอนมุตัิจากผู้จดัการทัว่ไปก่อนนําเสนอให้กบัลกูค้าตามวนัและเวลา

ท่ีได้กําหนดไว้ในเบือ้งต้น  

หลงัจากนัน้วิศวกรบริการจะนําเอกสารดงักลา่วไปเสนอให้กบัลกูค้า ซึ่งหากลกูค้า

ต้องการสิ่งใดเพิ่มเติม หรือต้องการท่ีปรับแก้อะไรก็ตาม ทางวิศวกรจะมีการปรับแก้

ขอบเขตของงาน และแบบเบือ้งต้นใหม่โดยไม่คิดค่าบริการเพิ่มเติม รวมไปถึงการเจรจา

ตอ่รองเร่ืองราคากับลูกค้าด้วย จนกระทัง่ลูกค้าตกลงท่ีจะใช้บริการกบัทางบริษัท แต่ถ้า

ลกูค้าไมต้่องการใช้บริการ ทางบริษัทจะต้องเรียกเก็บคา่แบบเบือ้งต้นจากลกูค้า 

6. วางแผนการทํางาน 

เม่ือลูกค้าตกลงท่ีจะใช้บริการกับทางบริษัทแล้วนัน้ วิศวกรบริการจะดําเนินการ

วางแผนงานในด้านเวลา กําลงัคน และอุปกรณ์ตา่งๆ พร้อมกนันัน้ก็จะทําการแจ้งให้กับ

ลูกค้าทราบถึงวันเวลาท่ีใช้ รวมไปถึงนัดหมายวันเวลาในการเข้าไปดําเนินการท่ีท่ีพัก

อาศยัของลกูค้าตอ่ไป 

7. ทีมงานเข้าไปดําเนินการตอ่เตมิ 

ทีมงานซึ่งประกอบไปด้วยหัวหน้างานบริการและพนักงานบริการ จะเข้าไป

ดําเนินการตอ่เตมิตามวนัเวลาท่ีได้นดัหมายไว้กบัลกูค้าก่อนหน้านี ้โดยทางทีมงานจะแจ้ง

รหัสงานให้กับลูกค้าทราบเพ่ือเป็นการยืนยันว่าเป็นพนักงานของทางบริษัท โดยการ

ดําเนินการต่อเติมนัน้ ทางทีมงานจะมีการดําเนินงานตามมาตรฐานท่ีได้กําหนดไว้ โดย

จะต้องคํานงึถึงความพงึพอใจของลกูค้าเป็นหลกั 

ระหว่างการดําเนินการตอ่เติมนัน้ ทางบริษัทจะส่งวิศวกรบริการไปยงัสถานท่ีต่อ

เตมิ เพ่ือท่ีจะทําการตรวจสอบคณุภาพ และความคืบหน้าของงานอย่างสม่ําเสมอ เพ่ือให้

งานท่ีได้นัน้เป็นไปตามมาตรฐานและแล้วเสร็จตามระยะเวลาท่ีกําหนด 

หลงัจากงานแล้วเสร็จนัน้ ทางทีมงานจะทําการส่งมอบงานให้กับลูกค้าเพ่ือท่ีจะ

ทําการตรวจสอบคุณภาพงาน พร้อมทัง้นําใบงานให้กับลูกค้าได้เซ็นรับงาน และชําระ

ราคาคา่บริการ การชําระเงินดงักล่าวอาจจะมีการแบ่งชําระเป็นงวดๆตามความคืบหน้า

ของงานท่ีแล้วเสร็จ ซึ่งรายละเอียดการชําระเงินนัน้ได้มีการตกลงไว้ก่อนหน้านีแ้ล้ว 

หลังจากได้รับค่าบริการจากทางลูกค้าเรียบร้อยแล้วจะนําใบประเมินผลให้ลูกค้า

ประเมินผลงานและคณุภาพงานของทีมงานท่ีเข้าไปทําการตอ่เตมิ 
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8. สง่ใบงานและเงินให้ฝ่ายบญัชี 

หลงัจากท่ืทีมงานได้ทําการให้บริการกบัลกูค้าเรียบร้อยแล้ว ทีมงานจะต้องนําใบ

งาน รวมถึงใบเสร็จรับเงินค่าวสัดุ พร้อมกับเงินสด ส่งให้กับเจ้าหน้าท่ีบญัชี เพ่ือท่ีจะทํา

ตรวจเช็คและนําฝากเข้าธนาคารในวนัถดัไป 

9. ลงบนัทกึในฐานข้อมลู 

เจ้าหน้าท่ีบญัชีและโลจิสตกิส์จะมีหน้าท่ีให้การบนัทกึข้อมลูท่ีทางทีมงานนํามาส่ง

ให้ ณ สิน้วนัเข้าในระบบฐานข้อมูล โดยจะเรียกข้อมลูจากเลขท่ีงานเดิมท่ีเจ้าหน้าท่ีฝ่าย

บริการได้เปิดงานไว้ โดยกรอกข้อมูลเร่ืองจํานวนครัง้ท่ีซือ้อุปกรณ์ มูลค่าอุปกรณ์ท่ีซือ้ 

รายละเอียดอุปกรณ์ มูลค่าท่ีซ่อม วันท่ีซ่อม และเวลาท่ีเข้าซ่อม ทัง้นีเ้ม่ือกรอกข้อมูล

ดงักล่าวเรียบร้อยแล้ว ระบบจะนําข้อมูลดงักล่าวไปประมวลผลออกมาเป็นรายงานราย

เดือนเพ่ือท่ีจะใช้เช็คกบัยอดเงินสดท่ีนําเข้าธนาคาร (Bank Statement) และเป็นข้อมลูใน

การบนัทกึบญัชีตอ่ไป ซึง่ถือเป็นการตรวจสอบความถกูต้องอีกขัน้หนึง่ 
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แผนภาพท่ี 6.2 

ขัน้ตอนการให้บริการตอ่เตมิท่ีพกัอาศยั 

 

สอบถามข้อมลูเบือ้งต้นเก่ียวกบั

ความต้องการของลกูค้า 

ตรวจสอบตารางเวลาเข้าดหูน้า
งานกบัวิศวกร 

ลงบนัทกึงานในฐานข้อมลู 

ซอ่มแซมเสร็จ ลกูค้าเซ็นรับงาน  
และชําระเงิน 

เข้าไปดาํเนินการตอ่เติม 

ที่หน้างาน 

ลกูค้าตดิตอ่ขอใช้ บริการตอ่
เติมบ้าน 

ยืนยนันดัหมายเข้าไปดหูน้างาน 

กบัลกูค้า 

ชา่งสง่ใบงานและเงิน 
ให้ฝ่ายบญัชี 

วิศวกรเข้าไปดหูน้างาน 
สอบถามรายละเอียด ความ

ต้องการของลกูค้า 

วิศวกรสรุป Scope ของงาน ใบ
เสนอราคา และแบบเบือ้งต้น 

เสนอลกูค้า 

เจรจาตอ่รองกบัลกูค้า 
ลกูค้าตกลงใช้บริการ 

วิศวกรวางแผนงานเวลา 
กําลงัคน วสัด ุแล้วแจ้งลกูค้า 

Material Requisition 
Sheet 
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6.2 Backline Management 

 เพ่ือให้บริษัทสามารถให้บริการกบัลกูค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพตามท่ีได้กําหนดไว้ ระบบ

การบริหารจดัการภายในบริษัทจึงจําเป็นอย่างย่ิง เน่ืองจากจะต้องเป็นระบบท่ีใช้ในการสนบัสนุน

การให้บริการหลกักับลูกค้า ซึ่งบริษัทได้กําหนดระบบการจัดการตา่งๆภายในบริษัท โดยแบ่งได้

เป็น 5 กระบวนการ ได้แก่ 

 1. กระบวนการการจดัการสินค้าคงคลงั (Inventory Management Process) 

 2. กระบวนการการจดัการทางการตลาด (Marketing Management Process) 

 3. กระบวนการการวางแผนการทํางาน (Project Planning Process) 

 4. กระบวนการการจดัการด้านอปุสงค์และอปุทาน (Demand & Supply Management) 

 5. กระบวนการประกนัคณุภาพ (Quality Assurance) 

 ซึง่รายละเอียดของกระบวนการตา่งๆนัน้ได้กลา่วไว้ดงัตอ่ไปนี ้

 

6.2.1 กระบวนการการจัดการสินค้าคงคลัง (Inventory Management Process) 

 เน่ืองจากบริษัทจําเป็นต้องมีการจัดเก็บวัสดุอุปกรณ์ท่ีใช้สําหรับซ่อมแซมบางชนิดไว้ 

เพ่ือท่ีจะสามารถนําไปใช้ให้บริการได้อย่างสะดวกรวดเร็ว บริษัทจึงจําเป็นต้องมีระบบใน

กระบวนการในการบริหารวัสดุ อุปกรณ์ต่างๆของบริษัท ซึ่งมีขัน้ตอนต่างๆ ซึ่งได้แสดงไว้ใน

แผนภาพท่ี 6.3 ดงัตอ่ไปนี ้

1. จดัทํารายการสินค้าในคลงั  

เพ่ือให้บริษัทไมจํ่าเป็นต้องจดัเก็บวสัดอุปุกรณ์ท่ีใช้ในการซ่อมแซมมากเกินไป อีก

ทัง้พืน้ท่ีในการจัดเก็บท่ีจํากัด บริษัทจึงได้จดัทํารายการสินค้าในคลังขึน้ ซึ่งเป็นบญัชีท่ี

รวบรวมวัสดุอุปกรณ์ท่ีช่างใช้สําหรับงานซ่อมแซมต่างๆเป็นประจํา เช่น ปนู ตะปู สกรู 

น๊อต ผ้าเทป กาว เป็นต้น โดยรายการสินค้าในคลงันัน้จะมีการตรวจสอบทกุๆ 6 เดือนว่ามี

วัสดุอุปกรณ์ชนิดอ่ืนๆอีกหรือไม่ท่ีใช้ในการซ่อมแซมค่อนข้างบ่อย หรือมีวัสดุอุปกรณ์

ใดบ้างท่ีใช้คอ่นข้างน้อย โดยดจูากใบรายการการสัง่ซือ้จาก ซพัพลายเออร์ ในช่วงเวลาท่ี

ผ่านมาและใบเบิกสินค้าจากช่าง ซึ่งวสัดุท่ีใช้ค่อนข้างบ่อยนัน้จะมีการนําเข้ามาอยู่ใน 

รายการสินค้าเพิ่มเติม ในขณะท่ีวสัดอุปุกรณ์ใดท่ีใช้คอ่นข้างน้อย ก็จะนํารายการนัน้ออก

จากรายการสินค้าในคลงัเพ่ือท่ีจะทําให้บริษัทไมต้่องใช้เงินลงทนุในวสัดอุปุกรณ์มากนกั 
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2. สัง่ซือ้วสัดจุากซพัพลายเออร์ 

หลงัจากจดัทํารายการสินค้าในคลงัเรียบร้อยแล้วนัน้ ทางฝ่ายจดัซือ้ก็จะทําการ

ติดตอ่ไปยงัซพัพลายเออร์ของบริษัทเพ่ือขอใบเสนอราคา หลงัจากนัน้ทางบริษัทจึงจดัทํา

ใบคําสัง่เสนอซือ้ไปยงัซพัพลายเออร์ ในภายหลงั  

3. ตรวจรับสินค้าจากซพัพลายเออร์ 

เม่ือซพัพลายเออร์ นําวสัดอุปุกรณ์ท่ีทางบริษัทได้สัง่ไปนัน้มาส่ง พนกังานบญัชี

และโลจิสติกส์ จะทําการตรวจสอบคณุภาพของวสัดอุุปกรณ์ว่าเป็นไปตามท่ีได้สัง่ซือ้ไป

หรือไม ่หลงัจากนัน้จงึทําการจดัเก็บเข้า คลงัเก็บสินค้า ตอ่ไป 

4. พนกังานเบกิวสัดอุปุกรณ์จาก คลงัเก็บสินค้า 

เม่ือพนกังานต้องการวสัดอุปุกรณ์ท่ีจะนําออกไปใช้ในการให้บริการกบัลกูค้านัน้ 

พนกังานก็จะต้องกรอกแบบฟอร์ม Material Requisition Sheet (MRS) ซึ่งเป็นแบบฟอร์ม

ท่ีใช้กรอกรายช่ือวสัดอุปุกรณ์ท่ีคาดวา่จะใช้ในงานนัน้ๆ ซึง่สามารถแบง่ได้เป็น 2 กรณี คือ 

1. กรณีซ่อมแซม – ก่อนท่ีช่างเทคนิคบริการ ท่ีจะออกไปบริการลกูค้านัน้ ช่างเทคนิค

บริการ จะมาเบกิวสัดอุปุกรณ์ท่ีคาดวา่จะจําเป็นต้องใช้ในการซ่อมแซมในครัง้นัน้ โดย

ส่งแบบฟอร์ม MRS ให้กับพนกังานบญัชีและโลจิสติกส์เพ่ือท่ีจะทําการบนัทึกวสัดุ

อปุกรณ์ท่ีใช้ไปในงานตา่งๆตอ่ไป 

2. กรณีตอ่เติม – หลงัจากได้มีการตกลงกบัลูกค้าแล้วว่าจะมีการต่อเติมเกิดขึน้ หวัหน้า

ช่างบริการ ก็จะกรอกรายช่ือวสัดอุปุกรณ์ท่ีคาดว่าจะใช้ในการต่อเติมครัง้นัน้ รวมไป

ถึงจํานวนท่ีจะใช้ในแบบฟอร์ม MRS เม่ือพนกังานบญัชีและโลจิสติกส์รับแบบฟอร์ม

มาแล้วนัน้ ก็จะนํามาแยกแยะว่ารายช่ือวสัดใุดบ้างท่ีมีอยู่ใน คลงัเก็บสินค้า ซึ่งมีแนว

ทางการจดัการในกรณีตา่งๆดงัตอ่ไปนี ้

a. กรณีวสัดอุปุกรณ์มีอยูใ่น คลงัเก็บสินค้า – พนกังานควบคมุ คลงัเก็บสินค้า ก็

ทําการเบิกออกมาไว้สําหรับโครงการนัน้ๆ โดยทําการตดัจํานวนสินค้าออก

จาก คลงัเก็บสนิค้า ทนัที โดยวสัดอุปุกรณ์นัน้ก็รอไว้ท่ีจะนําเข้าไปหน้างานใน

วนัเวลาท่ีกําหนดไว้ในโครงการ 

b. กรณีวสัดอุปุกรณ์ไม่มีอยู่ใน คลงัเก็บสินค้า – พนกังานบญัชีและโลจิสติกส์ก็

จะดําเนินการติดตอ่ไปยงั ซพัพลายเออร์ เพ่ือขอใบเสนอราคาและออกใบสัง่

ซือ้ไปยงั ซพัพลายเออร์ โดยวสัดอุปุกรณ์นัน้จะถกูส่งจาก ซพัพลายเออร์ ไป
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ยงัหน้างานในวนัและเวลาท่ีกําหนดโดยไม่ผ่าน คลงัเก็บสินค้า บริษัท เพ่ือ

เป็นการลดต้นทนุในการขนสง่  

5. พนกังานตรวจนบัวสัดอุปุกรณ์ในคลงัเก็บสินค้า 

ทุกสปัดาห์พนักงานบญัชีและโลจิสติกส์จะทําการตรวจนับวัสดอุุปกรณ์ในคลัง

เก็บสินค้า เพ่ือปรับจํานวนในระบบให้ตรงกับความเป็นจริง และใช้ในการสั่งซือ้วสัดุ

อปุกรณ์จะใช้ระบบ Fixed-Period (P) Systems โดยบริษัทจะออกใบสัง่ซือ้วสัดไุปยงัซพั

พลายเออร์ให้ได้ตาม Target maximum (T) เพ่ือให้ปริมาณของวสัดอุยู่ในระดบัท่ีสามารถ

ตอบสนองตอ่การให้บริการลกูค้าตอ่ไป   

6. กรณีต้องการวสัดอุปุกรณ์เร่งดว่น 

สําหรับกรณีการซอ่มแซม ท่ี ชา่งเทคนิคบริการเข้าไปซ่อมแซมท่ีหน้างานแล้ว เกิด

การขาดวสัดอุปุกรณ์ หรือ วสัดอุปุกรณ์ท่ีจําเป็นต้องใช้นัน้ เป็นวสัดอุปุกรณ์ท่ีไม่มีใน คลงั

เก็บสินค้า ทางชา่งเทคนิคบริการจะทําการตดิตอ่ไปยงัซพัพลายเออร์ ท่ีอยู่ใกล้กบัหน้างาน

ท่ีสดุเพ่ือท่ีจะสัง่ซือ้วสัดอุปุกรณ์นัน้โดยตรง โดยให้ผู้ช่วยช่างนัน้ไปรับวสัดอุปุกรณ์จากซพั

พลายเออร์ และนําไปยงัหน้างานทนัที เพ่ือท่ีจะให้การบริการกบัลกูค้าเกิดความสะดวก

รวดเร็วท่ีสดุ ซึง่ทางบริษัทจะทําการออกใบสัง่ซือ้ไปยงัซพัพลายเออร์ ในภายหลงั เพ่ือท่ีจะ

เป็นหลกัฐานยืนยนัในการสัง่ซือ้วสัดอุปุกรณ์จากบริษัท 
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แผนภาพท่ี 6.3 

กระบวนการจดัการสินค้าสินค้าคงคลงัในบริษัท 

 

จดัทํา Stock List สําหรับวสัดทุีใ่ช้
บอ่ย เชน่ ปนู, กาว, ยาแนว 

Material Requisition 

Sheet 

ตรวจรับสินค้า  เก็บเข้า Store 

และลงบญัชีเข้าระบStock Card 

สัง่ซือ้วสัดตุาม Stock List ตาม 

Fixed-Period (P) Systems 

ชา่ง (Supervisor, Technician) มา

เบิกวสัด ุ

มีวสัดใุน Store 
Yes No 

จา่ยวสัดตุาม 

ใบ Request 

ตดั Stock ออก 

จาก Stock Card 

ตรวจนบั Stock 
(Physical Check) 

สปัดาห์ละครัง้ 

ต้องการวสัดดุว่น? 
Yes 

ชา่งติดตอ่ซพัพลายเออร์ 

สัง่ซือ้วสัดทุนัท ี

ชา่งสง่ผู้ชว่ยไปรับสินค้าที่ 
ซพัพลายเออร์ (Credit term) 

ซพัพลายเออร์ สง่ Invoice 
เรียกเก็บเงินไปที่ Office 

No* 

ติดตอ่ซพัพลายเออร์ 

ขอใบเสนอราคา 

ออกใบสัง่ซือ้สินค้า 

สง่ให้ ซพัพลายเออร์ 

ชําระคา่สินค้า 

และรับใบเสร็จรับเงิน 

ซพัพลายเออร์สง่สินค้า 

พร้อม Invoice เรียกเก็บเงิน 

ชําระคา่สินค้า 

และรับใบเสร็จรับเงิน 

วสัดถุึงระดบั Min? 
Yes 

Update จํานวน
สินค้าใน Stock Card 

No 

* กรณีวสัดทุี่สัง่ซือ้เม่ือต้องการใช้ในงานตอ่เติม เชน่ กระเบือ้งปพืูน้ มงุหลงัคา 
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6.2.2 กระบวนการการจัดการทางการตลาด (Marketing Management Process) 

 

แผนภาพท่ี 6.4 

กระบวนการการจดัการทางการตลาด 

 
 

 บริษัทได้มีการออกแบบกระบวนการจดัการทางการตลาดขึน้ดงัแสดงในแผนภาพท่ี 6.4 

เพ่ือท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กับลกูค้าได้อย่างสูงสุด โดยมีรายละเอียดในกระบวนการต่างๆ

ดงัตอ่ไปนี ้

1. รวบรวมข้อมลูลกูค้าจากแหลง่ตา่งๆ 

ข้อมลูลกูค้าของบริษัทนัน้ ได้มาจากหลายแหล่งด้วยกนั ซึ่งในแตล่ะแหล่งนัน้ก็จะ

ให้ข้อมลูทางการตลาดท่ีเป็นประโยชน์แตกตา่งกนัไป ซึง่สามารถแบง่ได้ 3 แหลง่ คือ 

1. ข้อร้องเรียนจากลูกค้า – ข้อมูลจากข้อร้องเรียนจากลูกค้านัน้ทําให้บริษัทเห็น

ข้อบกพร่องตา่งๆของบริษัท เพ่ือท่ีจะนํามาแก้ไขปรับปรุงให้สามารถตอบสนองความ

ต้องการของลกูค้าได้อย่างสงูท่ีสดุซึ่งบริษัทได้ตระหนกัถึงความสําคญัดงักล่าว จึงได้

รวบรวมข้อมลูของลกูค้า 
จากแหลง่ตา่งๆ จดัเก็บลง 

ในฐานข้อมลูลกูค้า 

วิเคราะห์ข้อมลูพฤติกรรม 

และความคาดหวงัของลกูค้า 

จดัทําแผนการตลาด 
- Promotion 
- Demand Management 

ปรับปรุงกระบวนการ 
ให้บริการให้ดียิ่งขึน้ 

ใบประเมินความพงึพอใจของ

ลกูค้าหลงัรับบริการ 

ประวตัิการใช้บริการของลกูค้า 

ข้อร้องเรียนจากลกูค้าผ่าน Call 

Center และ Website 
จําแนกปัญหาและรีบดําเนินการ

แก้ไขโดยดว่น 
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จดัให้มีช่องทางการร้องเรียนของลกูค้าผ่านช่องทาง 2 ช่องทาง คือ Call Center และ 

Web board ซึง่เม่ือบริษัทได้รับข้อร้องเรียนจากลกูค้ามานัน้ บริษัทก็จะนํามาแยกแยะ

ว่าปัญหาดงักล่าวเป็นปัญหาอะไร สามารถแก้ไขได้ทนัทีเพ่ือท่ีจะสร้างความพึงพอใจ

แก่ลูกค้าหรือไม่ ซึ่งถ้าเป็นปัญหาท่ีสามารถแก้ไขได้ทันที บริษัทก็จะส่งเร่ืองไปยัง

แผนกท่ีเก่ียวข้องเพ่ือท่ีจะดําเนินการแก้ไขให้กบัลกูค้าตอ่ไป  

2. ประวัติการใช้บริการ – ข้อมูลประวัติการใช้บริการของลูกค้านัน้ เป็นข้อมูลท่ีมี

ความสําคญัอย่างย่ิง เน่ืองจากเป็นข้อมลูท่ีสามารถบอกรายละเอียดต่างๆของลูกค้า

ได้ เช่น ประเภทของบริการท่ีเคยใช้ตําแหน่งท่ีพกัอาศยั ลกัษณะท่ีพกัอาศยั ประเภท

วสัดอุปุกรณ์ท่ีเคยใช้ซอ่มแซม เป็นต้น ซึง่จะทําให้บริษัทสามารถนําข้อมลูเหล่านีไ้ปใช้

ประโยชน์ตา่งๆได้ เช่น การเตรียมวสัดอุปุกรณ์ก่อนเข้าไปซ่อมแซม เน่ืองจากบริษัทมี

ข้อมูลแล้วว่าวสัดอุปุกรณ์ท่ีใช้ในท่ีพกัอาศยัของลกูค้ารายดงักล่าวเป็นอย่างไร ทําให้

บริษัทสามารถเตรียมวสัดไุด้อยา่งครบถ้วน เป็นต้น 

3. ใบประเมินความพึงพอใจ – บริษัทจะมีการจดัทําแบบสอบถามให้ลูกค้าได้ทําการ

ประเมินการให้บริการของบริษัททกุครัง้หลงัจากการให้บริการ ซึ่งนอกจากจะเป็นการ

ประเมินความพึงพอใจของลูกค้าในด้านการให้บริการของบริษัทในงานนัน้ๆแล้ว 

บริษัทยงัสามารถนําข้อมูลดงักล่าวมาใช้ในการประเมินประสิทธิภาพในการทํางาน

ของพนกังานท่ีเข้าไปให้บริการแก่ลกูค้าอีกด้วย  

2. วิเคราะห์ข้อมลูพฤตกิรรมและความคาดหวงัของลกูค้า 

หลงัจากบริษัทได้ข้อมลูทางการตลาดตา่งๆมาแล้วนัน้ บริษัทก็จะนําข้อมลูต่างๆ

มาวิเคราะห์เพ่ือท่ีจะนําไปประโยชน์ตอ่ไป ซึง่สามารถแบง่ได้เป็น 2 ประเภทด้วยกนัคือ 

1. วางแผนทางการตลาด – บริษัทสามารนําข้อมูลดงักล่าวมาใช้ในการวางแผนทาง

การตลาดในอนาคต เช่น การจัดโปรโมชั่นให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า การ

จดัการความต้องการของลูกค้าให้เพิ่มขึน้ในช่วงท่ีมีการใช้บริการน้อย และลดความ

ต้องการของลกูค้า ในชว่งท่ีงานของบริษัทมีมาก เป็นต้น  

2. ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ – หากกระบวนการให้บริการใดท่ีมีการร้องเรียนจาก

ลูกค้าบ่อยครัง้นัน้ บริษัทก็จะทําหาวิธีในการแก้ปัญหานัน้เพ่ือท่ีจะทําให้ลูกค้าเกิด

ความพงึพอใจมากท่ีสดุ 
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6.2.3 กระบวนการวางแผนการทาํงาน (Project Planning Process) 

 

แผนภาพท่ี 6.5 

กระบวนการการวางแผนการทํางาน 

 
  

Engineer รับใบงาน (Job 
Specification) จากลกูค้า 

Yes 

วางแผนการทํางาน 
(Project Planning) 

มี Capability 
และ Capacity เพียงพอที่จะ 

รับงาน? 

ประมาณระยะเวลา และจํานวน
แรงงานที่ใช้ 

ตรวจสอบตารางการทํางานของชา่ง

แตล่ะทีม 

No 

เจรจาเลื่อนวนั
ทํางานกบัลกูค้า 

ยืนยนัวนัเข้าทาํงาน 
กบัลกูค้า 

Work Schedule 

สง่ SMS ยืนยนัชา่งที่จะ
เข้าไปติดตอ่ทํางาน 

เพ่ิมจํานวนคนงาน 
 

Material Requisition 
Sheet 
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เพ่ือให้บริษัทสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว นอกจากนีย้ัง

สามารถทรัพยากรของบริษัทได้อย่างมีประสิทธิภาพ การวางแผนการทํางานท่ีดีจึงจําเป็นอย่างย่ิง 

เพ่ือท่ีจะบรรลุวัตถุประสงค์ท่ีบริษัทได้วางเอาไว้ โดยการวางแผนการทํางานของบริษัทมี

กระบวนการดงัแสดงในแผนภาพท่ี 6.5 ซึง่มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

1. วิศวกรรับใบงาน (Job Specification) จากลกูค้า 

สําหรับงานตอ่เตมินัน้ หลงัจากวิศวกร ได้เข้าไปดสูภาพท่ีพกัอาศยัของลกูค้าท่ีจะ

ดําเนินการตอ่เตมิ รวมไปถึงสอบถามความต้องการตา่งๆของลกูค้าแล้วนัน้วิศวกร ก็จะทํา

การบนัทึกรายละเอียดของงานต่างๆของานท่ีจะต้องทําลงใบงาน รวมไปถึงข้อมูลตา่งๆท่ี

ใช้ในการวางแผนงาน เช่น ลกัษณะท่ีพกัอาศยั รูปแบบงานพอสงัเขป รูปถ่ายสภาพหน้า

งาน เป็นต้น 

2. ประมาณทรัพยากรท่ีต้องใช้ 

หลงัจากวิศวกรทราบถึงสภาพหน้างานแล้วนัน้ ก็จะนํามาเพ่ือประมาณทรัพยากร

ตา่งๆท่ีต้อง ได้แก่ จํานวนคนงาน ระยะเวลาในการดําเนินงาน รวมไปถึงประมาณมลูค่า

งานทัง้หมด เพ่ือนําไปเสนอให้กบัลกูค้าตดัสินใจอีกครัง้ เม่ือลกูค้าตกลงท่ีจะใช้บริการต่อ

เตมิกบัทางบริษัทแล้ว วิศวกร จงึดําเนินการขึน้ตอ่ไป 

3. ตรวจสอบตารางงานของชา่งแตล่ะทีม 

หลังจากลูกค้าตกลงท่ีจะใช้บริการจากทางบริษัทแล้วนัน้วิศวกร ก็จะทําการ

ตรวจสอบตารางงานของชา่งในแตล่ะทีมวา่มีเวลาวา่งในชว่งเวลาใดอนับ้าง ในกรณีท่ีไม่มี

ชา่งทีมใดวา่งท่ีจะให้บริการเลยนัน้ บริษัทจะมีทางออกในการแก้ปัญหา 2 ทางคือ 

1. เพิ่มจํานวนคนงาน – ซึง่ทางออกนีจ้ะเป็นชอ่งทางแรกท่ีบริษัทจะเลือกใช้ โดย

เป็นการเพิ่มจํานวนคนงานรายวันขึน้ โดยให้พนักงานระดับ หัวหน้าช่าง

บริการดแูลโครงการเพิ่มมากขึน้แทน โดยทางบริษัทจะพิจารณาปริมาณงาน

ว่ามีมากอย่างต่อเน่ืองหรือไม่ เพ่ือท่ีจะใช้ในการพิจารณาจ้างพนกังานระดบั 

หวัหน้าชา่งบริการเพิ่มเตมิ 

2. เจรจาเล่ือนวนัทํางาน – ทางออกนีจ้ะเป็นทางออกสุดท้ายท่ีบริษัทเลือกใช้ 

เพ่ือไมใ่ห้เป็นเกิดความไมส่ะดวกสบายแก่ลกูค้าเกิดขึน้  

4. ยืนยนัวนัเข้าทํางานกบัลกูค้า 

บริษัทจะโทรไปบอกลูกค้าถึงวนัเวลาท่ีจะเข้าไปเร่ิมทํางาน รวมไปถึงระยะเวลา

ให้บริการท่ีจะแล้วเสร็จ 
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5. วางแผนการทํางาน 

หลงัจากนัน้ใบงานจะถูกส่งมายงั หวัหน้าช่างบริการเพ่ือท่ีจะนําไปวางแผนการ

ทํางาน รวมไปถึงการคํานวนวสัดอุุปกรณ์ต่างๆท่ีจะต้องใช้ในการต่อเติม เพ่ือท่ีจะนําไป

กรอกแบบฟอร์ม Material Requisition Sheet สง่ให้พนกังานดแูล คลงัเก็บสินค้า ตอ่ไป 

 

6.2.4 กระบวนการการจัดการด้านอุปสงค์และอุปทาน(Demand & Supply Management) 

 เพ่ือให้บริษัทสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว บริษัทจําเป็น

อย่างย่ิงท่ีจะต้องมีการวางแผนและการจดัการด้านอุปสงค์และอุปทานได้อย่างดีเย่ียม ซึ่งทาง

บริษัทได้มีการมีแผนรองรับปัญหาดงักลา่วไว้เรียบร้อยแล้ว โดยแบง่ออกตามลกัษณะงาน คือ งาน

ซอ่มแซมและงานตอ่เตมิ ซึง่มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

 การบริการซอ่มแซมท่ีพกัอาศยั 

 ในกรณีท่ีมีความต้องการของลกูค้าในด้านงานซ่อมแซมมากเกินกว่าความสามารถในการ

ให้บริการของบริษัทท่ีจะมีรองรับในวนัใดวนัหนึ่ง บริษัทจะดําเนินการแก้ปัญหาในขัน้แรกโดยทํา

การเจรจากบัลกูค้าเพ่ือท่ีจะเล่ือนวนัดําเนินการออกไปในวนัท่ีลกูค้าสะดวกท่ีสดุแทน หรือหากเป็น

กรณีท่ีต้องการการซอ่มแซมท่ีเร่งดว่น บริษัทจะให้ช่างเทคนิคนัน้ทํางานล่วงเวลาเพิ่มเติม เพ่ือท่ีจะ

เป็นการสร้างความประทบัให้กับลูกค้า โดยลูกค้าไม่จําเป็นต้องจ่ายเงินเพิ่มเติมจากเวลาปกติแต่

อยา่งไร 

 สําหรับในระยะยาวนัน้ หากมีความต้องการของงานซ่อมแซมของลูกค้ามากเกินกว่า

ความสามารถในการให้บริการของบริษัทอย่างตอ่เน่ือง บริษัทก็จะพิจารณาในการเพิ่มพนกังานใน

ตําแหนง่ชา่งเทคนิคบริการเพิ่มเตมิ  

 การบริการตอ่เตมิท่ีพกัอาศยั 

 ในกรณีท่ีมีความต้องการของลูกค้าในการด้านงานต่อเติมมากเกินกว่าความสามารถใน

การให้บริการของบริษัทท่ีจะมีรองรับได้ในช่วงระยะเวลาหนึ่ง บริษัทจะดําเนินการแก้ปัญหาในขัน้

แรกโดยการเจรจาต่อรองกับลูกค้าเ พ่ือท่ีจะเ ล่ือนวันดําเนินการออกไปในช่วงท่ีบริษัทมี

ความสามารถให้บริการกับลูกค้า แต่หากลกูค้าปฏิเสธ บริษัทจะดําเนินการโดยการจ้างพนกังาน

ให้บริการเพิ่มขึน้ โดยให้หัวหน้างานบริการควบคุมงานเพิ่มมากขึน้ ซึ่งบริษัทจะได้มีการให้ค่า

ลว่งเวลาการทํางานกบัหวัหน้างานบริการ 
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 สําหรับในระยะยาวนัน้ หากมีความต้องการของงานตอ่เติมมากเกินกว่าความสามารถใน

การให้บริการของบริษัทท่ีจะมีรองรับได้อย่างต่อเน่ือง บริษัทก็จะพิจารณาในการเพิ่มพนกังานใน

ตําแหนง่หวัหน้างานบริการเพิ่มเตมิ 

 

6.2.5 กระบวนการประกันคุณภาพ (Quality Assurance) 

 เน่ืองจากคณุภาพนบัเป็นปัจจยัท่ีลกูค้าให้ความสําคญัสงูสดุในการเลือกใช้บริการ ซึ่งอาจ

กล่าวได้ว่าคณุภาพจะเป็นส่วนสําคญัท่ีช่วยส่งเสริมกลยทุธ์ระดบัธุรกิจ (Business strategy) ใน

การสร้างความแตกตา่งให้แก่ลกูค้าให้บรรลผุลสมัฤทธ์ิได้ ดงันัน้ บริษัทฯ จึงสร้างระบบรองรับการ

ประกันคุณภาพท่ีเน้นการป้องกันก่อนท่ีปัญหาจะเกิดขึน้ (proactive) ตามตัวแบบของจูราน 

(Juran’s quality trilogy) ตามแผนภาพท่ี 6.6 

 

แผนภาพท่ี 6.6 

Juran’s Quality Trilogy 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6.2.5.1 การวางแผนคณุภาพ (Quality Planning) 

 การวางแผนคณุภาพ คือ กระบวนการพฒันาสินค้าและบริการ ด้วยวิธีการท่ีเป็นระบบใน

การกําหนดขัน้ตอนต่างๆ ท่ีจําเป็นเพ่ือให้มั่นใจว่าสินค้าและบริการเป็นท่ีพึงพอใจของลูกค้า 

เป้าหมายของการวางแผนคณุภาพคือเพ่ือส่ือสารให้ผู้ มีส่วนเก่ียวข้องรับทราบข้อกําหนดของลกูค้า 

(Customer Requirement) และสามารถทํางานได้เสร็จทันกําหนดเวลา โดยมีขัน้ตอนต่างๆ 

ดงัตอ่ไปนี ้

Quality Management 
(QM) 

Quality Improvement 
(QI) 

Quality Planning 
(QP) 

Quality Control 
(QC) 
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 1. การหยัง่รู้ความต้องการของลกูค้า (Voice of Customer : VOC) ในเบือ้งต้น บริษัทฯ 

จะค้นหาความต้องการของลูกค้า ซึ่งอาจจะสอบถามความต้องการของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ

อยา่งตรงไปตรงมา หรือทําการสํารวจทางการตลาดเพ่ือรับทราบพฤติกรรมของผู้บริโภค ผลลพัท์ท่ี

ได้คือ ข้อกําหนดของลกูค้า (Specification) หรือคณุลกัษณะท่ีส่งผลกระทบตอ่คณุภาพ (Critical 

to Quality : CTQ) ซึง่บริษัทฯ จะนําไปใช้ในการออกแบบกระบวนการทํางานตอ่ไป 

 2. การออกแบบและพฒันากระบวนการ (Process Design and Development) หลงัจาก

บริษัทฯ ทราบความต้องการของลูกค้าแล้ว จะนําข้อกําหนดนัน้มาใช้ในการออกแบบขัน้ตอนการ

ทํางาน โดยเร่ิมจากวาดแผนผงัขัน้ตอนการทํางาน (Process Flowchart) จากนัน้วิเคราะห์ความ

เส่ียงและผลกระทบตอ่คณุภาพในแตล่ะขัน้ตอน (Precess Failure Mode and Effect Analysis) 

รวมถึงความปลอดภัยในการทํางาน เพ่ือกําหนดแผนควบคมุในการทํางาน (Process Control 

Plan) และสร้างเป็นเอกสารมาตรฐานในการทํางานสําหรับพนักงาน (Operator’s Process 

Instruction) ของบริษัทฯ ตอ่ไป เชน่ ขัน้ตอนการซอ่มแซมระบบไฟฟ้า เป็นต้น 

 3. การรับรองความถูกต้องของกระบวนการทํางาน (Process Validation) เม่ือเขียน

ขัน้ตอนการทํางานออกมาเป็นเอกสารมาตรฐาน จะต้องมีการยืนยันว่าขัน้ตอนในเอกสารนัน้

ถูกต้องครบถ้วนหรือไม่ โดยถ้าทํางานตามขัน้ตอนดังกล่าวแล้วจะต้องไม่เกิดปัญหาทางด้าน

คณุภาพหรือความปลอดภยัตามมา ถ้าไมถ่กูต้อง จะต้องนําไปแก้ไขใหม่ จากนัน้ จึงอนมุตัิเอกสาร

ดงักลา่ว เพ่ือนําไปใช้ในการฝึกอบรมพนกังานและการปฏิบตังิาน 

 4. การรับข้อมูลป้อนกลบัจากลกูค้า (Feedback from Customer) หลงัจากออกแบบ

ระบบการทํางานเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว จะต้องมีการรับข้อมลูป้อนกลบัจากลกูค้าอย่างสม่ําเสมอ ทัง้

ในรูปแบบของการสํารวจความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction Survey) หรือข้อ

ร้องเรียนของลกูค้า (Customer Complaint) เพ่ือแก้ไขปรับปรุงกระบวนการทํางานให้ดีย่ิงขึน้ตอ่ไป 

 

6.2.5.2 การควบคมุคณุภาพ (Quality Control) 

 การควบคมุคณุภาพ คือ กิจกรรมท่ีมุง่ทําให้สินค้าและบริการมีคณุภาพตรงตามข้อกําหนด

ท่ีออกแบบไว้ ประกอบด้วยขัน้ตอนตา่งๆ ดงัตอ่ไปนี ้

 1. การเลือกหวัข้อควบคมุ (Control Subject) กระบวนการวดั และมาตรฐานของผลงาน 

โดยหวัข้อต่างๆ เหล่านีไ้ด้ถูกกําหนดไว้ในแผนควบคมุในการทํางาน (Control Plan) ตัง้แต่การ

วางแผนคณุภาพ 
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 2. การวดัผลงานท่ีเกิดขึน้จริง (Actual Performance) โดยเปรียบเทียบกบัมาตรฐานของ

งาน ได้แก่ การสุม่ตรวจสอบงานท่ีระยะตา่งๆ เชน่ 

 - การตรวจรับวัตถุดิบ (Incoming Inspection) โดยการชกัตวัอย่าง (Sampling) 

วตัถดุบิเพ่ือตรวจสอบคณุภาพ ถ้าไมผ่า่น จะสง่คืนผู้ขาย 

 -  การตรวจสอบระหวา่งการทํางาน (Inprocess Inspection) จะมีการสุ่มตรวจสอบการ

ทํางานของพนกังานตามมาตรฐานการทํางาน หากฝ่าฝืนจะมีความผิดและถกูลงโทษ

ตามกฎระเบียบหรือสญัญาการทํางาน 

 -  การตรวจสอบก่อนสง่มอบงาน (Final Inspection) จะมีการตรวจสอบคณุภาพ 100% 

หากไมถ่กูต้อง หรือไมเ่รียบร้อย จะต้องแก้ไขหรือถกูปรับตามสญัญา 

 3. การปฏิบตัิการแก้ไขปัญหา (Corrective Action) เม่ือผลการวดัท่ีได้ต่ํากว่ามาตรฐาน

ท่ีตัง้ไว้ หรือได้รับข้อร้องเรียนจากลูกค้า (Customer Complaint) จะต้องมีการแก้ไขปัญหา ซึ่ง

ปัญหาดงักล่าวจะมีลกัษณะเป็นปัญหาชัว่ครัง้ชัว่คราว ในการแก้ไขปัญหา จะต้องมีการวิเคราะห์

หาสาเหตรุากเหง้าของปัญหา กําหนดมาตรการโต้ตอบปัญหา และดําเนินการแก้ไขปัญหาจนแล้ว

เสร็จ หากแก้ไขปัญหาดงักลา่วไมต่รงจดุ จะต้องย้อนกลบัไปวิเคราะห์หาสาเหตอีุกครัง้ เทคนิคท่ีใช้

ในการแก้ไขปัญหา ได้แก่ เคร่ืองมือ QC 7 อย่าง (QC 7 Tools) เทคนิคการวิเคราะห์ Why-Why 

Analysis เป็นต้น 

 

6.2.5.3 การปรับปรุงคณุภาพ (Quality Improvement) 

 ในขณะท่ีการควบคมุคณุภาพนัน้เป็นการรักษาระดบัของตวัชีว้ดัทางคณุภาพไม่ให้ต่ํากว่า

เป้าหมายท่ีได้วางไว้ แตก่ารปรับปรุงคณุภาพนัน้คือการยกระดบัคณุภาพด้วยการตัง้เป้าหมายให้

สงูขึน้และดําเนินการให้ประสบผลสําเร็จ แนวทางท่ีบริษัทฯ นํามาใช้ในการปรับปรุงคณุภาพจะใช้

วิธีการไคเซ็น (Kaizen) ซึ่งเป็นวิธีการปรับปรุงคุณภาพแบบค่อยเป็นค่อยไป เช่น การทํา 5ส 

ข้อเสนอแนะ กิจกรรมกลุ่มย่อย QCC เป็นต้น ซึ่งเป็นทัง้การปรับปรุงคุณภาพ และเป็นการ

ฝึกอบรมพนักงานให้มีความคิดปรับปรุงไปด้วยในตัว อีกทัง้ยังทําให้ความคิดพนักงานเป็นท่ี

ยอมรับ เป็นผลให้มีบรรยากาศในการทํางานท่ีดี 
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6.3 Human Resource Management 

บุคลากรของบริษัทเป็นหนึ่งในสามปัจจยัท่ีทางบริษัทได้ให้ความสําคญัในกรอบกลยุทธ์

ของบริษัท เน่ืองจากลกัษณะของการดําเนินธุรกิจท่ีเป็นรูปแบบของการให้บริการโดยพนกังานซึ่ง

พนกังานทัง้หมดของบริษัทจะมีส่วนช่วยในการสร้างความประทบัใจและความพึงพอใจให้เกิดกับ

ลกูค้า จากนโยบายในการดําเนินธุรกิจท่ีมุ่งเน้นในการสร้างความพอใจในบริการให้เกิดกับลกูค้า

มากกว่าท่ีลกูค้าคาดหวงัไว้ บริษัทจึงต้องเข้มงวดกบันโยบายทางด้านการสรรหา การพฒันาและ

ฝึกอบรม สร้างแรงจูงใจให้พนักงาน ทัง้นีกํ้าหนดกรอบท่ีเหมาะสมเพ่ือความถูกต้องในการ

ประเมินผลงานตามความสามารถของพนกังานของบริษัท 

 

6.3.1 โครงสร้างองค์กร (Organization Chart) 

ทางบริษัทได้กําหนดโครงสร้างองค์กรตามตําแหน่งหน้าท่ีความรับผิดชอบ เพ่ือให้เกิด

ประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานในแต่ละฝ่าย นอกจากนีล้ดช่วงการบังคับบัญชาลง 

เพ่ือให้การทํางานสามารถตอบสนองกับความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งจากหลกัการ

ดงักล่าวทําให้บริษัทกําหนดแผนกหลกัออกเป็น 3 แผนก คือ แผนกบญัชีและโลจิสติกส์  แผนก

บริหารและ แผนกบริการ โดยมีผู้จัดการทั่วไป (General Manager) เป็นผู้ ท่ีทําหน้าท่ีกําหนด

เป้าหมายและกลยทุธ์องค์กร รวมถึงดแูลการดําเนินงานของทกุแผนกให้เป็นไปตามท่ีกําหนดไว้ ดงั

แสดงในแผนภาพท่ี 6.7 

สําหรับหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบและปริมาณคนท่ีใช้ในแต่ละแผนกนัน้ ทางบริษัทได้มีการ

ประเมิน โดยมีรายละเอียดตา่งๆดงัตอ่ไปนี ้

1. ผู้จดัการทัว่ไป (General Manager)  

 มีหน้าท่ีบริหารงานของบริษัทให้เป็นไปตามเป้าหมายท่ีกําหนด ดูแลการ

ดําเนินงานของทุกแผนก รวมไปถึงการกําหนดกลยุทธ์ของบริษัท นอกจากยงัมีหน้าท่ี

เจรจาตอ่รองทางธุรกิจกบั ซพัพลายเออร์ และ คูค้่าของบริษัท 

2. แผนกบญัชีและโลจิสตกิส์ (Accounting & Logistics)  

 หน้าท่ีของแผนกนีคื้อ การทําบัญชีรายรับ รายจ่ายของบริษัท ดูแลเร่ือง

เงินเดือนพนักงาน จดัซือ้จดัหาวสัดอุุปกรณ์ ท่ีใช้ในการดําเนินงานต่างๆ ควบคมุดแูล

คลงัสินค้าของบริษัท ซึ่งเน่ืองจากบริษัทยงัมีขนาดไม่ใหญ่มากนกั ทางบริษัทจึงคาดว่า

จะใช้กําลงัคนในแผนกดงักลา่วจํานวน 1 คน 
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3. แผนกบริหาร (Administrative)  

หน้าท่ีของแผนกนีคื้อ รับคําขอใช้บริการจากลูกค้า ติดตอ่ประสานงานภายใน

บริษัท ดูแลเร่ืองต่างๆเก่ียวกับบุคลากรของบริษัท จัดเตรียมเอกสารต่างๆ ดูแล

ฐานข้อมลูของลกูค้า โดยทางบริษัทคาดวา่จะใช้กําลงัคนในแผนกดงักลา่วจํานวน 1 คน 

4. แผนกบริการ (Service)  

หน้าท่ีของแผนกนีคื้อ บริการซ่อมแซม ต่อเติม แก้ไขปัญหาต่างๆให้กับลูกค้า 

ตลอดจนการให้คําปรึกษากบัลกูค้า บริษัทได้แบ่งแผนกย่อยออกเป็น 2 แผนกย่อย คือ 

แผนกยอ่ยซอ่มแซม ซึง่มีหน้าท่ีหลกัคือ งานซอ่มแซมเล็กๆน้อยท่ีใช้ชา่งเพียงหนึ่งคนและ

อาจะใช้ผู้ชว่ยชา่งอีกหนึง่คน ซึง่สว่นใหญ่จะเป็นงานท่ีต้องการความรวดเร็วและใช้เวลา

ในการซ่อมแซมไม่นานนกั สําหรับอีกแผนกย่อยหนึ่ง คือ แผนกย่อยต่อเติม ซึ่งมีหน้าท่ี

หลกัคือ งานต่อเติม หรืองานซ่อมแซมขนาดใหญ่ท่ีต้องใช้ระยะเวลาในการดําเนินงาน

นาน ลกัษณะงานสว่นใหญ่จะต้องมีคนงานในการทํางานมาก 

สําหรับจํานวนพนักงานนัน้ จากการประเมินปริมาณงานเบือ้งต้นในปีแรก 

จํานวนพนักงานในตําแหน่งช่างเทคนิคบริการท่ีเหมาะสมเท่ากับ 2 คน พนงัานใน

ตําแหน่งผู้ช่วยช่างท่ีเหมาะสมเท่ากบั 2 คน พนกังานในตําแหน่งหวัหน้างานบริการท่ี

เหมาะสมเท่ากบั 3 คน และพนกังานในตําแหน่งพนกังานบริการท่ีเหมาะสมเท่ากบั 12 

คน โดยจํานวนพนกังานในแผนกนีส้ามารถปรับเพิ่มหรือลดได้ตามปริมาณงานท่ีมากขึน้

หรือลดลงได้ 

 

6.3.2 ระยะเวลาในการทาํงาน (Office Hour) 

สําหรับเวลาการทํางานนัน้บริษัทจะแบ่งออกเป็นสองกลุ่ม คือ กลุ่มงานสํานักงาน ซึ่ง

ประกอบด้วยสองแผนก คือ แผนกบริหารและแผนกบญัชีและโลจิสติกส์ ซึ่งกลุ่มดงักล่าวจะมีเวลา

ทํางานสัปดาห์ละ 6 วัน คือ วันจันทร์ ถึง วันเสาร์ หยุดวันอาทิตย์ โดยเวลาทํางานคือ 8.00 – 

17.00 น. พกัเวลา 12.00-13.00 น. ของทุกวนั รวมเวลาการทํางาน 8 ชั่วโมงต่อวัน นอกจากนี ้

พนกังานจะได้หยดุตามวนัหยดุนกัขตัฤกษ์ตามกฎหมาย สําหรับกลุ่มท่ีสอง คือ กลุ่มงานบริการ ซึ่ง

ประกอบด้วยแผนกบริการนัน้ โดยมีวนัทํางาน 6 วนัตัง้แต่ วนัจันทร์ ถึง วนัเสาร์ หยุดวนัอาทิตย์ 

เวลาทํางานคือ 9.00 -18.00 น. พกัเวลา 13.00-14.00 น.ของทกุวนั รวมเวลาการทํางาน 8 ชัว่โมง

เช่นกัน โดยสาเหตท่ีุกลุ่มงานบริการเข้างานสายกว่ากลุ่มงานบริหารนัน้เน่ืองจากจากการสํารวจ

พฤตกิรรมผู้บริโภคนัน้ พบวา่ผู้บริโภคส่วนใหญ่จะสะดวกให้ช่างเทคนิคบริการเข้าไปในช่วงสายถึง
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เย็นมากกวา่ แตอ่ยา่งไรก็ตามหากมีลกูค้าต้องการท่ีจะให้ช่างเทคนิคบริการเข้าไปซ่อมแซมงานใน

วนัอาทิตย์ซึ่งเป็นวนัหยุดของพนกังานนัน้ ช่างเทคนิคบริการก็จําเป็นท่ีจะต้องเข้าไปให้บริการกับ

ลกูค้า ซึง่บริษัทก็จะจา่ยคา่แรงให้กบัชา่งเทคนิคบริการในอตัราท่ีมากกวา่ปกต ิ

 

แผนภาพท่ี 6.7 

แผนผงัโครงสร้างองค์กร 

 

 

6.3.3 การสรรหาบุคลากร (Recruitment) 

บริษัทมีนโยบายในการรับพนกังานท่ีมีความรู้ ความสามารถและประสบการณ์ท่ีเก่ียวข้อง

กบัตําแหนง่งานนัน้ๆ โดยเฉพาะพนกังานให้บริการจะมีความรู้ และทกัษะในด้านเก่ียวกบังานซ่อม

บํารุงและงานตอ่เตมิท่ีดี ทัง้นีก็้เพ่ือให้บริษัทสามารถให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการของลกูค้า

ได้มากท่ีสดุ โดยบริษัทได้จดัทํา Job Specification และ Job Description ในเบือ้งต้นเพ่ือใช้เป็น

เกณฑ์ในการคดัเลือกพนกังานดงัตอ่ไปนี ้
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1. ผู้จัดการท่ัวไป (General Manager) 

 Job Description 

• กําหนดทิศทางและนโยบายการบริหารงาน และวางแผนกลยทุธ์ของบริษัท 

• ดแูลการสง่เสริมการขาย การโฆษณาประชาสมัพนัธ์ และการออกบริการใหม่

และควบคมุการบริหารฐานข้อมลูลกูค้า 

• วางแผนและควบคุมการสรรหา คดัเลือก ว่าจ้างบุคลากร ดูแลค่าจ้างและ 

สวสัดกิารของพนกังาน รวมถึงวางแผนการฝึกอบรมและพฒันาพนกังาน 

• วางแผนและควบคมุงานด้านบญัชีและการเงิน ดแูลการวิเคราะห์งบการเงิน 

การบริหารกระแสเงินสด การจดัหาแหลง่เงินทนุ และการจดัทํางบประมาณ 

• วางแผนและควบคุมการดแูลและให้บริการลูกค้าด้านเทคนิค แก้ไขปัญหา

ของลกูค้า รวมถึงการให้ความรู้แก่ลกูค้า 

 Job Specification 

• เพศชาย อาย ุ35 ปีขึน้ไป 

• จบการศกึษาระดบัปริญญาตรีสาขาวิศวกรโยธา หรือสาขาท่ีเก่ียวข้อง 

• มีประสบการณ์ในงานธุรกิจก่อสร้างหรือซอ่มแซมไมต่ํ่ากว่า 10 ปี 

2. เจ้าหน้าท่ีบริหาร (Administrative Officer) 

 Job Description 

• รับโทรศพัท์ ตดิตอ่นดัหมายกบัลกูค้า 

• ตดิตอ่ประสานงานกบัหนว่ยงานภายนอกและภายในบริษัทฯ 

• จดัเตรียมและดแูลเอกสารการขาย สรุปและจดัทํารายงานต่างๆ ดแูลข้อมูล

ประวตัลิกูค้า 

• ตดิตามเก็บคา่บริการจากลกูค้า 

 Job Specification 

• เพศชาย/หญิง อายไุมเกิน 30 ป 

• จบการศกึษาปริญญาตรี ทางด้านบริหารหรือ สาขาอ่ืน 

• มีความสภุาพและมีทกัษะการส่ือสารท่ีดี 

• มีประสบการณ์ในงานด้านการบริการไมน้่อยกว่า 2 ปี 
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3. วิศวกรบริการ (Service Engineer) 

 Job Description 

• ตดิตอ่นดัหมายกบัลกูค้า 

• กําหนดตารางการออกให้บริการลกูค้า 

• ตรวจสอบกฎระเบียบและกฎหมายท่ีเก่ียวข้อง 

• จดัเตรียมแบบก่อนการตอ่เตมิ และดําเนินการขออนญุาตตามกฎหมาย 

• ควบคมุการดําเนินงานโครงการ แก้ไขปัญหาและจดัทํารายงานความคืบหน้า

ของโครงการ ตลอดจนควบคมุและตรวจสอบการเบกิคา่ใช้จา่ย 

• ตดิตามผลการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

• ให้ความรู้แก่ลกูค้า และพนกังาน 

 Job Specification 

• เพศชาย อายไุมเกิน 35 ป 

• จบการศกึษาปริญญาตรีสาขาวิศวกรโยธา หรือสาขาท่ีเก่ียวข้อง 

• มีประสบการณ์ในงานธุรกิจก่อสร้างหรือซ่อมแซมไม่น้อยกว่า 5 ปี มีทกัษะใน

การควบคมุงานก่อสร้าง 

4. เจ้าหน้าท่ีบัญชีและโลจิสตกิส์ (Accounting & Logistics Officer) 

 Job Description 

• ตรวจสอบเอกสาร ลงบันทึกบญัชี จัดทํารายงานประกอบงบการเงิน และ

จดัทํารายงานภาษีขาย 

• ควบคมุดแูลการตรวจรับ การจดัเก็บ และการเบกิจา่ยวสัดอุปุกรณ์เคร่ืองมือ 

• ดําเนินการสัง่ซือ้วสัดอุปุกรณ์เคร่ืองมือ และสินค้าเบด็เตล็ด 

 Job Specification 

• เพศชาย/หญิง อายไุมเกิน 30 ป 

• จบการศกึษาปริญญาตรีทางด้านการบญัชี หรือสาขาท่ีเก่ียวข้อง 

• มีประสบการณด้านบญัชี 2-3 ปี 

• มีความรู้ด้านวัสดุก่อสร้าง มีประสบการณ์ในด้านการติดต่อกับร้านวัสดุ

ก่อสร้าง 
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5. ช่างเทคนิคบริการ (Service Technician) 

 Job Description 

• ตดิตอ่ประสานงานการซอ่มกบัลกูค้า รวมทัง้ตรวจสอบสภาพปัญหา 

• เบกิและจดัเตรียมวสัดอุปุกรณ์เคร่ืองมือ 

• ดําเนินการแก้ไขปัญหาให้แก่ลกูค้า 

• ปิดงานและจดัทํารายงานผลการซอ่ม 

 Job Specification 

• เพศชาย 

• มีความรู้ในงานซอ่มแซมงานประเภทตา่งๆ 

• จบการศกึษาระดบัปวส. ด้านชา่งเทคนิคก่อสร้าง หรือจากโรงเรียนชา่ง 

• มีประสบการณ์ในด้านการก่อสร้างและซอ่มแซม 

6. หัวหน้างานบริการ (Service Supervisor) 

 Job Description 

• มอบหมายงาน ควบคมุและตรวจสอบการปฏิบตัิงานของพนกังาน ตลอดจน

ผู้ รับเหมาชว่ง 

• ให้คําปรึกษาและแก้ไขปัญหาหน้างานแก่พนกังาน 

 Job Specification 

• เพศชาย อายไุมต่ํ่ากวา่ 30 ปี 

• จบการศกึษาระดบัปวส. ด้านชา่งเทคนิคก่อสร้าง 

• มีประสบการณ์ในด้านการควบคมุงานก่อสร้างและซ่อมแซม และการดูแล

คนงาน 

7. ผู้ช่วยช่าง (Assistant Technician) 

 Job Description 

• ปฏิบตัิงานซ่อมแซมและต่อเติมได้ ตามท่ีได้รับมอบหมายให้มีคณุภาพ ได้

ปริมาณ ทนัเวลาท่ีกําหนด อยา่งปลอดภยั 

 Job Specification 

• เพศชาย 

• มีความรู้ในงานซอ่มแซมงานประเภทตา่งๆ 
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• มีประสบการณ์ในด้านการก่อสร้างและซอ่มแซม 

• จบการศกึษาระดบั ม.3 

8. พนักงานบริการ (Service Operator) 

 Job Description 

• ปฏิบัติงานซ่อมแซมและต่อเติม ตามท่ีได้รับมอบหมายให้มีคุณภาพ ได้

ปริมาณ ทนัเวลาท่ีกําหนด อยา่งปลอดภยั 

 Job Specification 

• เพศชาย 

• มีความรู้ในงานซอ่มแซมงานประเภทตา่งๆ 

• มีประสบการณ์ในด้านการก่อสร้างและซอ่มแซม 

 

6.3.4 การพัฒนาและฝึกอบรม (Training and Development) 

 เน่ืองจากพนกังานเป็นทรัพยากรท่ีมีคณุค่าสูงสุด บริษัท จึงให้ความสําคญัอย่างมากใน

การพฒันาความสามารถ (Competency) ของบุคลากร เพ่ือให้สอดคล้องกบัคณุค่าและกลยุทธ์

หลักของบริษัท ท่ีจะสร้างความแตกต่างทัง้ในด้านของคุณภาพและการบริการ โดยมีนโยบาย

สนบัสนุนให้การฝึกอบรมแก่พนกังานทุกระดบั และให้พนักงานมีโอกาสความก้าวหน้าในสาย

อาชีพ (Career Path Management) 

ในส่วนของการจดัฝึกอบรมนัน้ บริษัท ให้การสนบัสนนุอย่างเต็มท่ี โดยได้จดัทําเส้นทาง

การฝึกอบรมบคุลากร (Training Road Map) ให้เหมาะสมกบัแตล่ะตําแหน่งงานและช่วงเวลา ดงั

แสดงตวัอย่างในตารางท่ี 6.1 เพ่ือให้สามารถพฒันาความรู้ความชํานาญแก่พนกังานและปลกูฝัง

คา่นิยมขององค์กรในการให้ความสําคญัตอ่ลกูค้า ซึ่งจะช่วยเพิ่มทกัษะการให้บริการและสามารถ

สร้างความประทบัใจในการดแูลลกูค้าได้เป็นอยา่งดี ผู้บงัคบับญัชาจะประเมินระดบัความสามารถ

ของผู้ ดํารงตําแหน่งงาน และวิเคราะห์หาความจําเป็นในการฝึกอบรม (Training Need) เป็น

รายบคุคล เพ่ือนําไปใช้ในการวางแผนฝึกอบรมทัง้ระยะสัน้และระยะยาว โดยใน Training Road 

Map จะมีสว่นประกอบสําคญัดงัตอ่ไปนี ้

1. การฝึกอบรมเพ่ือให้มีความรู้และทกัษะในงาน (Technical Training) เป็นการฝึกอบรม

เพ่ือให้พนกังานมีความรู้และทกัษะท่ีจําเป็นต่อการนําไปปฏิบตัิงาน (Functional Competency) 

เป็นการฝึกอบรมภาคบังคับท่ีทุกคนต้องได้รับและผ่านก่อนท่ีจะปล่อยให้ทํางานได้ด้วยตวัเอง 

วิธีการฝึกอบรมและพัฒนาความสามารถของพนักงานท่ีใช้ได้แก่ การฝึกอบรมในห้องเรียน 
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(Training Program) การฝึกอบรมขณะปฏิบตัิงาน (On the Job Training : OJT) และการเป็นพ่ี

เลีย้ง (Mentoring) เป็นต้น 

 

ตารางท่ี 6.1 

ตวัอยา่ง Training Road Map ของตําแหนง่ชา่งเทคนิคบริการ 
 

 1 – 3 เดือน 6 เดือน – 3 ปี 3 – 5 ปี 

ช่ือหลักสูตรฝึกอบรม 2 4 6 6 ด – 1 ปี 1 – 2 ปี 2 – 3 ปี 3 – 5 

1. การฝึกอบรมเก่ียวกบัความรู้และทกัษะในงาน        

 ปฐมนิเทศพนกังานใหม ่ /       

 จิตสํานกึด้านคณุภาพ /       

 จิตสํานกึในการให้บริการ /       

 ความปลอดภยัในการทํางาน /       

 เทคนิคงานระบบไฟฟ้า โทรศพัท์ /       

 เทคนิคงานระบบประปา สขุาภิบาล  /      

 เทคนิคงานระบบปรับอากาศ   /     

 เทคนิคงานก่อสร้าง    /    

2, การฝึกอบรมเพ่ือพฒันาผลงาน        

 เทคนิคการส่ือสาร    /    

 เทคนิคการประสานงาน    /    

 เทคนิคการแก้ไขปัญหา     /   

 เทคนิคการสอนงาน      /  

 เทคนิคการวางแผน      /  

3. การฝึกอบรมเพ่ือรองรับความก้าวหน้าในอาชีพ        

 ภาษาองักฤษทางธุรกิจ      /  

 โปรแกรมคอมพิวเตอร์      /  

 ศลิปะการบงัคบับญัชา       / 

 เทคนิคการมอบหมายงานและตดิตามงาน       / 

 การบริหารโครงการ       / 

 

2. การฝึกอบรมเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน (Job Enhancement Training) เป็น

การฝึกอบรมเพ่ือให้พนักงานมีความสามารถด้านอ่ืนๆ (Managerial Competency) นอกจาก

ความรู้และทักษะในงาน ซึ่งจะช่วยให้พนักงานสามารถนําไปใช้ในการพัฒนาและปรับปรุง

ประสิทธิภาพในการทํางานให้สงูขึน้ 
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3. การฝึกอบรมเพ่ือรองรับความก้าวหน้าในอาชีพ (Career Development Training) เป็น

การฝึกอบรมเพ่ือให้พนกังานมีความสามารถพร้อมท่ีจะเติบโตในสายอาชีพหรือตําแหน่งงานท่ีสูง

กวา่ รวมถึงการท่ีต้องโยกย้ายไปทํางานในสายอาชีพอ่ืนภายในองค์กร 

 

 นอกจากให้การฝึกอบรมแก่พนักงานแล้ว บริษัท ยังได้จัดทําเส้นทางความก้าวหน้าใน

อาชีพ (Career Path) และแผนการสืบทอดตําแหน่งงาน (Succession Plan) ภายในองค์กร โดย

เปิดโอกาสให้มีการเล่ือนตําแหน่งงานจากบคุลากรภายในก่อน (Promote from within) เพ่ือเตรียม

ความพร้อมของบคุลากรให้รองรับกบัการขยายตวัของบริษัท อีกทัง้ยงัเป็นการส่งเสริมให้พนกังาน

มีโอกาสเติบโตได้ไปพร้อมๆ กบับริษัท และสร้างความจงรักภกัดีของพนกังานตอ่องค์กรไปด้วยใน

ตวั 

 

6.3.5 การประเมินผลงาน (Evaluation) 

 นอกจากการบริหารจดัการบุคลากรดงัท่ีได�กล่าวไปข้างต้น บริษัทจะมีการประเมินผล

งานของพนกังาน ซึ่งจะกระทําทุกๆสปัดาห์เพ่ือเป็นการสร้างแรงจงูใจและควบคมุการดําเนินงาน

ให้เป็นไปตามมาตรฐานท่ีได้วางไว้ 

 บริษัทมีแผนควบคมุด้านากรบริหารจดัการบคุลากรโดยการตรวจสอบและประเมินผลการ

ปฏิบตัิงานของพนักงานเพ่ือหาทางปรับปรุงและพัฒนาผลงานและหากมีพนกังานลาออก ฝ่าย

บริหารจะต้องขอสมัภาษณ์เพ่ือหาสาเหตขุองการลาออกหรือข้อบกพร่องท่ีเกิดขึน้ด้วย 

 

การตรวจสอบการทํางาน 

 บริษัทจะมีการตรวจสอบการทํางานของพนักงานระดบัปฏิบตัิการซึ่งจะต้องใกล้ชิดกับ

ลูกค้าอย่างสม่ําเสมอ โดยวิศวกรบริการและผู้ จัดการทั่วไปจะผลัดกันไปเย่ียมเยียนพนักงาน

ปฏิบัติการในขณะให้บริการลูกค้าเป็นประจําโดยไม�แจ้งล่วงหน�า (Management By 

Walking Around - MBWA) ซึ่งนอกจากจะเป็นการตรวจสอบการปฏิบตัิงานแล้วยงัเป็นการลด

ชอ่งวา่งทางสถานภาพ การเพิ่มความถ่ีในการตดิตอ่ส่ือสาร (การตดิตอ่ส่ือสารจากล่างขึน้บน) และ

การได�รับข้อมลูขา่วสารจากพนกังานท่ีดีและรวดเร็วอีกด้วย 
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การประเมินผล 

 บริษัทจัดให้มีการประเมินผลพนักงานทุกระดับเป็นประจําทุกปี สําหรับพนักงาน

ปฏิบัติการ เพ่ือประกอบการพิจารณาขึน้ค่าจ้าง การเล่ือนขัน้/ตําแหน�ง รวมทัง้การพัฒนา

พนกังานด้วย โดยการประเมินผลจะเน้นการใช้ลูกค้าเป็นตวัชีว้ดั (Customer Scorecard) เช่น 

จํานวนข้อร้องเรียนคุณภาพของานจากลูกค้า การใช้บริการซํา้ของลูกค้า ความพึงพอใจการ

ดําเนินงานของบริษัทผ่านใบประเมินความพึงพอใจของลกูค้า เป็นต้น นอกจากนีแ้ล้วยงัจะมีการ

จดัให้มีการประเมินผลแบบ 360 องศา คือ ให้มีการประเมินผลระหว่างหน่วยงานกนัเองและเปิด

โอกาสให้พนกังานประเมินผลผู้บริหารได้ด้วย 

 

การสมัภาษณ์พนกังานลาออก (Exit Interview) 

 บริษัทกําหนดให้พนกังานท่ีจะขอลาออกจากบริษัทจะต้องแจ้งล่วงหน้าอย่างน้อย 1 เดือน

และเม่ือพนกังานแสดงเจตจํานงขอลาออก ฝ่ายบริหารจะทําหน�าท่ีสมัภาษณ์ ถึงสาเหตขุองการ

ลาออกและทศันคตติอ่บริษัทในทกุ ๆ ด้าน เพ่ือเก็บเป็นข้อมลูสําหรับพฒันากลยทุธ์ด้านการบริหาร

จดัการบคุลากรตอ่ไป 

 

6.3.6 ระบบผลตอบแทน (Compensation) 

 เน่ืองจากบริษัทต้องการสร้างความรู้สึกร่วมในการเป็นเจ้าของ การสร้างแรงจูงใจในการ

พฒันาการให้บริการแก่ลกูค้า อีกทัง้เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้เกิดกบัพนกังานทกุระดบั บริษัทจึง

ได้กําหนดระบบผลตอบแทนออกเป็น 2 แบบตามหน้าท่ีงาน คือระบบเงินเดือนซึ่งเป็นต้นทนุคงท่ี

ของบริษัท กบัระบบการจงูใจพนกังาน (Incentive) ซึ่งถือเป็นต้นทนุแปรผนัของบริษัท โดยระบบ

การจูงใจพนักงานของแต่ละตําแหน่งนัน้จะแตกต่างกันขึน้อยู่กับปัจจัยหลายอย่าง เช่น ความ

ใกล้ชิดกบัลกูค้า ความสําคญัของงาน เป็นต้น ซึง่มีรายละเอียดของระบบผลตอบแทนของตําแหน่ง

ตา่งๆดงัตอ่ไปนี ้

1. ผู้จดัการทัว่ไป (General Manager) 

บริษัทได้กําหนดค่าตอบแทนให้กับผู้จัดการทั่วไปในอตัราเร่ิมต้นท่ีเดือนละ 

30,000 บาท นอกจากนีย้งัมีผลตอบแทนท่ีเป็นระบบการจงูใจพนกังานอีก คือ การได้

โบนสัในตอนสิน้ปี โดยผลตอบแทนจากโบนสันัน้จะขึน้อยู่กับผลการดําเนินงานของ

บริษัท ดงัแสดงในตารางท่ี 6.2 
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2. เจ้าหน้าท่ีบริหาร (Administrative Officer) 

บริษัทได้กําหนดคา่ตอบแทนให้กบัเจ้าหน้าท่ีบริหารในอตัราเร่ิมต้นท่ีเดือนละ 

15,000 บาท นอกจากนีย้งัมีผลตอบแทนท่ีเป็นระบบการจงูใจพนกังานอีก คือ การได้

โบนสัในตอนสิน้ปี โดยผลตอบแทนจากโบนสันัน้จะขึน้อยู่กับผลการดําเนินงานของ

บริษัท ดงัแสดงในตารางท่ี 6.2 

3. วิศวกรบริการ (Service Engineer) 

บริษัทได้กําหนดค่าตอบแทนให้กับวิศวกรบริการในอตัราเร่ิมต้นท่ีเดือนละ 

25,000 บาท นอกจากนีย้งัมีผลตอบแทนท่ีเป็นระบบการจงูใจพนกังานอีก คือ การได้

โบนสัในตอนสิน้ปี โดยผลตอบแทนจากโบนสันัน้จะขึน้อยู่กับผลการดําเนินงานของ

บริษัท ดงัแสดงในตารางท่ี 6.2 

4. เจ้าหน้าท่ีบญัชีและโลจิสตกิส์ (Accounting & Logistics Officer) 

บริษัทได้กําหนดค่าตอบแทนให้กับเจ้าหน้าท่ีบญัชีและโลจิสติกส์ในอัตรา

เร่ิมต้นท่ีเดือนละ 12,000 บาท นอกจากนีย้ังมีผลตอบแทนท่ีเป็นระบบการจูงใจ

พนกังานอีก คือ การได้โบนสัในตอนสิน้ปี โดยผลตอบแทนจากโบนสันัน้จะขึน้อยู่กับ

ผลการดําเนินงานของบริษัท ดงัแสดงในตารางท่ี 6.2 

5. ชา่งเทคนิคบริการ (Service Technician) 

บริษัทได้กําหนดค่าตอบแทนให้กับช่างเทคนิคบริการในอตัราเร่ิมต้นท่ีเดือน

ละ 15,000 บาท นอกจากนีย้งัมีผลตอบแทนท่ีเป็นระบบการจูงใจพนกังานอีก คือ 

การได้โบนสัในตอนสิน้ปี โดยผลตอบแทนจากโบนสันัน้จะขึน้อยู่กบัผลการดําเนินงาน

ของแตล่ะโครงการ 

6. หวัหน้างานบริการ (Service Supervisor) 

บริษัทได้กําหนดคา่ตอบแทนให้กับหวัหน้างานบริการในอตัราเร่ิมต้นท่ีเดือน

ละ 15,000 บาท นอกจากนีย้งัมีผลตอบแทนท่ีเป็นระบบการจูงใจพนกังานอีก คือ 

การได้ผลตอบแทนเป็นรายโครงการ หากหัวหน้างานสามารถควบคุมงานได้มี

คณุภาพ แล้วเสร็จตามท่ีกําหนด 

7. ผู้ชว่ยชา่ง (Assistant Technician) 

บริษัทได้กําหนดคา่ตอบแทนให้กบัผู้ช่วยช่างในอตัราเร่ิมต้นท่ีเดือนละ 7,500 

บาท นอกจากนีย้งัมีผลตอบแทนท่ีเป็นระบบการจงูใจพนกังานอีก คือ การได้โบนสัใน
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ตอนสิน้ปี โดยผลตอบแทนจากโบนัสนัน้จะขึน้อยู่กับผลการดําเนินงานของแต่ละ

โครงการ 

8. พนกังานบริการ (Service Operator) 

บริษัทได้กําหนดค่าตอบแทนให้กับพนกังานบริการเป็นรายวนั โดยมีอตัรา

เร่ิมต้นท่ีวนัละ 200 บาท 

 

ตารางท่ี 6.2 

เงินโบนสัในปลายปีของพนกังานในแตล่ะตําแหนง่ 

 

จากตารางท่ี 6.2 แสดงให้เห็นว่าพนักงานในแต่ละตําแหน่งนัน้จะได้เงินโบนสัในตอน

ปลายปีมากขึน้ตามกําไรสุทธิท่ีมากขึน้ของบริษัท ซึ่งบริษัทกําหนดไว้ให้เงินโบนัสมากท่ีสุดท่ี

พนกังานจะได้ในแต่ละปีเท่ากับเงินเดือน 6 เดือน โดยสําหรับช่างเทคนิคบริการ ผู้ช่วยช่าง และ

หวัหน้างานบริการนัน้จะได้เงินตอบแทนพิเศษตามประสิทธิภาพของงานในแตล่ะโครงการท่ีได้ทํา 

โดยจะได้ผลตอบแทนพิเศษนัน้ภายใน 1 เดือนหลงัจากงานในโครงการดงักลา่วแล้วเสร็จ 

 

• การขึน้คา่จ้างตามความสามารถในการปฏิบตังิาน 

 การวดัความสามารถในการปฏิบตัิงานของพนกังานเพ่ือประกอบการพิจารณาขึน้คา่จ้าง

นัน้ บริษัทฯจะพิจารณาจากการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานแต่ละคนท่ีหัวหน้า

หน่วยงานได้จดัทําขึน้ และได้รับความเห็นชอบจากกรรมการผู้ จดัการแล้ว กรรมการผู้จดัการ

จะต้องดแูลให้การประเมินผลงานของพนกังานซึ่งหวัหน้าหน่วยงานตา่งๆ ได้จดัทําขึน้นัน้ถูกต้อง

ตรงตามความเป็นจริง และไม่มีการเหล่ือมลํา้ หรือแตกตา่งกนัจนเกินสมควรในระหว่างหน่วยงาน

ตําแหน่ง

กําไรสุทธิต่อปี

0-5 แสนบาท 0 เดือน 0 เดือน 0 เดือน 0 เดือน

5 แสน ถึง 1 ล้านบาท 1 เดือน 1 เดือน 1 เดือน 1 เดือน

1 ล้าน ถึง 2 ล้านบาท 2 เดือน 2 เดือน 2 เดือน 2 เดือน

2 ล้าน ถึง 3 ล้านบาท 3 เดือน 3 เดือน 3 เดือน 3 เดือน

3 ล้าน ถึง 4 ล้านบาท 4 เดือน 4 เดือน 4 เดือน 4 เดือน

4 ล้าน ถึง 5 ล้านบาท 5 เดือน 5 เดือน 5 เดือน 5 เดือน

5 ล้าน ถึง 6 ล้านบาท 6 เดือน 6 เดือน 6 เดือน 6 เดือน

ผู้จัดการทั่วไป เจ้าหน้าที่ธุรการ เจ้าหน้าที่บัญชีและโลจิสติกส์ วิศวกรบริการ
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ด้วยกนั หากเห็นไม่เป็นการถกูต้อง หรือไม่สมควรประการใด ก็ให้สอบถามหรือชีแ้จงให้หวัหน้า

หน่วยงานได้ทราบเพ่ือร่วมกันแก้ไขอตัราหรือจํานวนค่าจ้างท่ีจะขึน้แต่ละคราวนัน้บริษัทจะเป็นผู้

กําหนดขึน้ตามความเหมาะสม แก่สภาวการณ์เป็นคราวๆไป แล้วนําไปคํานวณเฉล่ียให้ตามผล

ประเมินการปฏิบตัิงานของพนกังานแต่ละคนซึ่งอยู่ในข่ายท่ีจะได้รับการขึน้ค่าจ้าง บริษัทจะขึน้

คา่จ้างให้เฉพาะพนกังานท่ีมีผลการปฏิบตัิงานดีและไม่ต่ํากว่ามาตรฐานท่ีกําหนดไว้และประพฤติ

ตนเหมาะสมกบัระเบียบและกฎข้อบงัคบัของบริษัท 

• การปรับคา่จ้างในกรณีท่ีพนกังานได้รับการเล่ือนตําแหนง่ 

 เม่ือพนกังานได้รับการเล่ือนตําแหนง่ให้ดํารงตําแหนง่ท่ีสงูขึน้ไป ซึ่งมีความรับผิดชอบ และ

ความสําคญัของงานมากขึน้ ก็จะได้รับการพิจารณาปรับคา่จ้างตามสมควรแก่กรณี หากพนกังาน

ผู้นัน้มีอตัราค่าจ้างต่ําอยู่ หัวหน้าหน่วยงานจะเสนอขอปรับอัตราค่าจ้างของพนกังานผู้นัน้เป็น

คราวๆ ไป 

• การกําหนดหรือเปล่ียนแปลงคา่จ้าง 

 การกําหนดหรือเปล่ียนแปลงคา่จ้างของพนกังานต้องได้รับอนมุตัจิากบริษัททกุครัง้ 

 

6.3.7 การจูงใจและรักษาพนักงาน (Retention program) 

 เน่ืองจากบริษัทประกอบธุรกิจในด้านการให้บริการ ปัจจัยสําคัญท่ีจะทําให้ธุรกิจมี

ความสามารถในการแข่งขันและประสบความสําเร็จนัน้คือ การท่ีบริษัทมีทรัพยากรบุคคลท่ีมี

ประสิทธิภาพ ดงันัน้บริษัทจงึต้องสร้างและรักษาพนกังานท่ีมีความสามารถ ให้เต็มใจท่ีจะร่วมงาน

กบับริษัท และสามารถถ่ายทอดประสบการณ์ท่ีดีให้กบัพนกังานใหม่ท่ีเข้ามาร่วมงานกบับริษัทได้ 

จากสาเหตุดังกล่าวบริษัทจึงได้จัดทําโปรแกรมในการสนับสนุนและส่งเสริมให้พนักงานมี

ความก้าวหน้าในตําแหนง่หน้าท่ีกบับริษัท ซึง่มีรายละเอียดของโปรแกรมตา่งๆดงัตอ่ไปนี ้

• Incentive Program (IP) 

บริษัทต้องการสร้างแรงจูงใจในการทํางานให้แก่พนักงาน เพ่ือให้เกิดผลงานท่ีมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างสูงสุด ซึ่งการ

สร้างแรงจงูใจสามารถแบง่ออกได้เป็น 2 วิธีหลกัๆ ดงันีคื้อ 
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1. การสร้างแรงจงูใจภายนอก 

a. การจา่ยโบนสัประจําปี. 

บริษัทจะจ่ายเงินโบนัสประจําปีให้กับพนกังานทุกคนหากผลประกอบการ

ของบริษัทมีผลกําไร โดยผู้จดัการทัว่ไปจะพิจารณาโบนสัของพนกังานแตล่ะ

คนจากปัจจยัตา่งๆ สําหรับโบนสัของผู้จดัการทัว่ไปนัน้  

b. การจา่ยคา่ตอบแทนตามประสิทธิภาพของผลงาน 

นอกจากเงินเดือน โบนัส และสวัสดิการต่างๆท่ีบริษัทได้จัดให้กับทาง

พนักงานแล้วนัน้ ทางบริษัทจะได้ให้มีผลตอบแทนเพิ่มเติมกับพนกังานใน

บางตําแหน่ง โดยผลตอบแทนดงักล่าวจะขึน้อยู่กับประสิทธิภาพของการ

ทํางาน ซึ่งประเมินจากปัจจยัตา่งๆ เช่น ความพึงพอใจของลูกค้า คณุภาพ

งานท่ีแล้วเสร็จ เป็นต้น 

c. การให้รางวลัจากข้อเสนอแนะ 

ทางบริษัทได้เปิดโอกาสให้กับพนกังานทุกคนในการแสดงความคิดเห็นและ

ข้อเสนอแนะเก่ียวกับการทํางานในทุกๆด้าน โดยผู้ จดัการทั่วไปจะทําการ

พิจารณาให้เงินรางวลัแก่พนกังานท่ีเสนอข้อเสนอะแนะดีเด่นและสามารถ

นําไปปฏิบตัิได้จริง ซึ่งการให้รางวลัดงักล่าวจะเป็นการสร้างแรงจูงใจให้กับ

พนกังานในการพฒันาการทํางานอยา่งตอ่เน่ือง 

d. การให้รางวลัพนกังานท่ีปฏิบตังิานดีเดน่ประจําเดือน 

หัวหน้าฝ่ายปฎิบัติการจะมีการประเมินประสิทธิภาพในการทํางานของ

พนักงานในแต่ละคน เพ่ือมอบรางวัลใก้แก่พนักงานท่ีมีผลงานดีเดิ่น

ประจําเดือน ซึ่งจะเป็นการสร้างแบบอย่างท่ีดีให้กับพนักงานท่านอ่ืนได้เอา

เป็นแบบอยา่งได้ 

2. การสร้างแรงจงูใจภายนอก 

a. การให้อํานาจแก่พนกังาน (Empowerment) 

บริษัทได้ให้อํานาจหน้าท่ี ความรับผิดชอบ และการตดัสินใจให้แก่พนกังาน

หรือทีมงานภายใต้ขอบเขตอํานาจดําเนินการท่ีบริษัทได้กําหนดไว้ ซึ่ง

พนกังานสามารถใช้วิจารณญาณในการตดัสินใจแก้ปัญหาต่างๆท่ีเก่ียวกับ

งานในหน้าท่ีของตนได้โดยไม่จําเป็นต้องแจ้งแก่สํานักงานก่อน ซึ่งการให้
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อํานาจดงักล่าวจะเป็นการสร้างความน่าเช่ือถือ และความภาพภูมิใจให้แก่

พนกังานได้ 

b. การให้พนกังานมีสว่นร่วมในการตดัสินใจ 

เพ่ือเป็นการสร้างบรรยากาศในการทํางานเป็นทีมและสนบัสนนุให้พนกังานมี

โอกาสได้แสดงความคิดเห็นอย่างเปิดเผย บริษัทจึงได้ให้พนกังานมีส่วนร่วม

ในการตัดสินใจต่างๆ เช่น การตัง้เป้าหมายของยอดขายในแต่ละปี การ

พฒันาระบบการทํางาน เป็นต้น ซึ่งการมีส่วนร่วมของพนกังานดงักล่าวจะ

ส่งผลให้พนกังานมีความรู้สึกผูกพนั และตัง้ใจให้เป้าหมายดงักล่าวประสบ

ความสําเร็จ 

• สวสัดกิารพนกังาน 

บริษัทได้จดัสวสัดกิารให้กบัพนกังาน ดงันี ้

 เคร่ืองแบบพนกังาน โดยพนกังานในตําแหน่ง ช่างเทคนิคบริการ ผู้ช่วยช่าง และ

หัวหน้างานบริการจะได้รับเคร่ืองแบบทัง้หมดคนละ 3 ชุดในทุกปี ซึ่งเป็น

เคร่ืองแบบท่ีพนกังานจะต้องใสใ่นเวลาให้บริการกบัลกูค้า 

 วนัลากิจ / ลาป่วย ซึ่งบริษัทให้พนกังานมีสิทธิลากิจและลาป่วยโดยได้รับคา่จ้าง

ตามปกติ โดยกําหนดวนัลากิจ ไม่เกิน 3 วนั และลาป่วยได้ไม่เกิน 30 วนัภายใน

ระยะเวลา 1 ปี 

 วนัลาคลอด บริษัทได้ให้สิทธิพนกังานหญิงมีสิทธิลาคลอดได้ไม่เกิน 3 เดือนโดย

ได้รับคา่จ้าง (ตามกฎหมาย) ตามปกต ิซึง่จะต้องมีใบรับรองแพทย์มายืนยนั 

 วนัลาหยดุพกัผอ่นประจําปี บริษัทได้ให้พนกังานมีสิทธิลาหยดุพกัผ่อนประจําปีได้

เม่ือมีอายุงานมากกว่า 1 ปีขึน้ไป โดยจํานวนวันลาหยุดพกัผ่อนประจําปีนัน้จะ

ขึน้อยูก่บัอายงุานท่ีได้ทํางานในบริษัท  

• โครงการทนุการศกึษาบตุร 

เพ่ือเป็นการสร้างขวญักําลงัใจท่ีดีให้กบัพนกังานของบริษัท ตลอดจนยงัเป็นการแบง่เบา

ภาระค่าใช้จ่ายให้กับพนกังาน บริษัทจึงจดัให้มีการมอบทุนการศึกษาให้กับบุตรของพนักงานท่ี

เรียนดี โดยกําหนดให้ปีละ 3 ทนุ ทนุละ 5,000 บาท โดยผู้จดัการทัว่ไปจะเป็นผู้คิดเลือกตามความ

เหมาะสม  
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• สบทบเงินทนุสํารองเลีย้งชีพ 

เน่ืองจากบริษัทเล็งเห็นความสําคญัของการก้าวหน้าในอนาคตของพนกังาน ดงันัน้บริษัท

จงึได้มีการจดัตัง้กองทนุสํารองเลีย้งชีพให้กบัพนกังานทกุคน โดยบริษัทจะนําเงินสมทบเพิ่มเติบให้

นอกเหนือจากเงินท่ีพนกังานสมทบเองสว่นตวั โดยบริษัทจะสมทบให้เทา่กบั 3% ของเงินเดือน  

 

6.3.8 แผนกาํลังคน 

ในการดําเนินธุรกิจนัน้ การประมาณปริมาณความต้องการของลกูค้าเป็นสิ่งท่ีสําคญัท่ีสดุ 

ซึง่ทางบริษัทได้พยายามท่ีจะประมาณปริมาณความต้องการของลกูค้าไว้ให้ใกล้เคียงกบัความเป็น

จริงท่ีสุด เพ่ือท่ีจะใช้ในการกําหนดจํานวนพนักงานในตําแหน่งต่างๆ แต่อย่างไรก็ตามการ

ประมาณความต้องการดงักล่าวให้ถูกต้องนัน้เป็นไปได้ยาก ดงันัน้บริษัทจึงได้มีการจัดทําแผน

สํารองเพ่ือท่ีจะป้องกนัในกรณีท่ีมีปริมาณความต้องการมากเกินกว่าท่ีคาดการณ์ไว้ โดยแบง่เป็น

ตามรูปแบบการให้บริการของบริษัทดงันี ้

1. การบริการซอ่มแซมท่ีพกัอาศยั 

สําหรับกําลงัคนท่ีใช้สําหรับงานบริการซ่อมแซมได้แก่ พนักงานในตําแหน่งช่างเทคนิค

บริการ ซึ่งในกรณีท่ีต้องการกําลังคนในตําแห่งนีเ้พิ่มเน่ืองจากความต้องการของลูกค้าในงาน

ดงักล่าวเพิ่มขึน้อย่างตอ่เน่ืองนัน้หรือมีพนกังานเดิมลาออกนัน้ บริษัทจะทําการประกาศรับสมคัร

พนกังานในตําแหน่งดงักล่าวกบักรมการจดัหาแรงงานและตาม website ท่ีเก่ียวกบัการจดัหางาน 

โดยในช่วงเวลาในการจดัหาพนกังานใหม่นัน้ พนกังานเดิมอาจจะต้องทํางานเพิ่มมากขึน้ ซึ่งใน

กรณีดงักลา่วบริษัทก็จะทําการชดเชยโดยการให้เงินเพิ่มเตมิพิเศษ 

2. การบริการตอ่เตมิท่ีพกัอาศยั 

สําหรับกําลงัคนท่ีใช้สําหรับงานบริการตอ่เติมนัน้ ได้แก่ พนกังานในตําแหน่ง หวัหน้างาน

บริการ และ พนกังานบริการ โดยกรณีท่ีต้องการกําลงัคนในตําแหน่งหวัหน้างานบริการเพิ่มเติมนัน้ 

บริษัทจะทําการประกาศรับสมัครพนักงานในตําแหน่งดงักล่าวกับกรมการจดัหางานและตาม 

website ท่ีเก่ียวกับการจัดหางาน โดยในช่วงเวลาในการจดัหาพนักงานใหม่นัน้ พนกังานเดิม

อาจจะต้องทํางานเพิ่มมากขึน้ ซึง่บริษัทก็จะทําการชดเชยให้โดยให้เงินเพิ่มเตมิพิเศษ  

สําหรับพนกังานในตําแหน่ง พนกังานบริการนัน้ บริษัทได้ทําการจดัจ้างผ่านบริษัทจดัหา

แรงงานอยู่แล้ว ซึ่งหากบริษัทต้องการพนกังานในตําแหน่งดงักล่าวเพิ่มเติมก็ทําการติดต่อผ่าน

บริษัทจดัหางานดงักล่าว แตอ่ย่างไรก็ตามบริษัทก็ได้เตรียมแผนรับมือในกรณีท่ีบริษัทดงักล่าวไม่

สามารถจดัหาคนงานได้ตามท่ีบริษัทต้องการ โดยการตดิตอ่กบับริษัทจดัหางานบริษัทอ่ืนแทน  


