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บทที ่ 5 

สรุปผลและขอเสนอแนะ 

 

 การศึกษาเรื่อง “การกําหนดแผนในการตอบสนองงานบริการสําหรบัโรงงานในนคิม

อุตสาหกรรมมาบตาพุด กรณี บริษัทแพน เมคแคนิค เอ็นจิเนียร่ิง จาํกัด” โดยมวีตัถุประสงคเพือ่

ศึกษาพฤติกรรมและความตองการของผูบริโภคในโรงงานอุตสาหกรรมเขตนิคมอุตสาหกรรมมาบ

ตาพุด ตอการใชบริการเคลือบผิวเครื่องจกัร และอุปกรณ ของบริษัทแพนเมคแคนคิ เอ็นจิเนียร่ิง 

จํากัด ซึ่งผูศึกษาไดสรุปผลการศึกษาและใหขอเสนอแนะดังนี ้

 

5.1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 

 ลูกคาที่เปนประชากรที่ใชบริการเคลือบผิวเครื่องจักรและอุปกรณในครั้งนี้ม ี จาํนวน 

38 ตัวอยาง กลุมลูกคาเปนเพศชายทั้งหมด 38 คิดเปนรอยละ 100 มีอายุระหวาง 20-30 ป 

จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 44.73 รองลงมาคือระดับอายุระหวาง 31-40 ป จํานวน 16 คน คิด

เปนรอยละ 42.11  อายุการทํางานในปจจุบันสวนใหญมีอายงุาน 10 ข้ึนไปมีจํานวน 15 คน คิด

เปนรอยละ 39.47 รองลงมามีอายงุานระหวาง 4-6 ป  ปริมาณงานทีใ่ชบริการซอม และเคลือบผิว

ดวยวัสดุโพลีเมอร โดยประมาณสวนใหญใชบริการ  2 – 3 คร้ังตอป จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 

31.58 รองลงมาเปน 1 คร้ังหรือนอยกวาตอป จํานวน  11 คน คิดเปนรอยละ 28.95  สวนใหญมี

การใชบริการเคลือบผิวปม จํานวน 24 คําตอบ คิดเปนรอยละ 33.33 รองลงมาเปน อุปกรณ

แลกเปลี่ยนความรอน จาํนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 15.28 และสําหรับขอปญหาที่พบในการใช

บริการ สวนใหญไมพบปญหาในการใชบริการ จํานวน 17 คําตอบ คิดเปนรอยละ 23.61 รองลงมา

เปน ปริมาณคนทาํงานไมเพยีงพอ จํานวน 12  คิดเปนรอยละ 16.67 
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5.2 สรุปผลขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม 

 

  จากแบบสอบถามที่ไดจากประชากรจะเห็นไดวาลูกคาใหความสําคญักับความ

ปลอดภัยในการทํางานสูงสดุ เพราะภายในเขตขบวนการผลิตของโรงงานในกลุมดังกลาว มีความ

เสี่ยงของการเกิดอันตรายตอชีวิตและทรพัยสินในวงกวาง การทํางานเสร็จตามแผนที่กําหนดถูกยก

ใหมีความสําคัญรองลงมาเพราะความลาชาในการซอมบํารุงจะมีผลทาํใหไมสามารถเดิน

เครื่องจักรผลิตไดตามเปาหมาย พนักงานขายที่เปนคนดี ไมขายสนิคาหรือการใหบริการดวยขอมลู

ที่ไมเหมาะสม และการทํางานติดตั้งสารเคลือบผิวอยางมีคุณภาพของทีมงาน ก็เปนปจจัยที่ลูกคา

ใหความสําคญัมากในการเลือกใชบริการ ทางบริษทัจงึตองพยายามมุงเนนดําเนนิการปรับปรุงการ

บริการใหสอดคลองกับปจจัยขางตน 

  สวนการจัดเลีย้ง ใหของขวญั และสนับสนุนกิจกรรมลกูคา การทํางานที่มีขอบเขตงาน

กวาง และการมีเว็บไซตของบริษัทเปนปจจัยที่ลูกคาใหความสําคัญต่ําสุด บริษทัจึงไมจําเปนตอง

พยายามทุมเทปรับปรุงกิจกรรมดังกลาวมากนัก และจากผลการสํารวจพบวาบริษทัแพนเมคแคนิค

เอ็นจิเนียร่ิงไดรับความพงึพอใจจากลูกคานอยกวาบริษทัคูแขงเฉพาะในปจจัยที่ลูกคาใหความ 

สําคัญต่ําจึงไมจําเปนตองใหความสําคัญมาก สามารถมุงเนนพัฒนาปจจัยที่ลูกคาใหความสําคญั

มากที่สุดไดอยางเตม็ที ่

 

5.3 สรุปผลการศึกษาบานคุณภาพหลังที่สอง 
 

  จากการศึกษาคาอิทธพิลปกติในบานหลงัที่สองที่ได สามารถลําดับคาอทิธิพล

กิจกรรมทางคณุภาพ เรียงลาํดับจากมากที่สุด 5 อันดับแรก เปนดังนี ้ สรางระบบมาตรฐาน

ในการทํางานบริการ มีคาอทิธิพลปกต ิ 9.8 อบรมพัฒนาทักษะพนักงาน มีคาอิทธิพลปกต ิ 9.6 

เลือกใชวัสดุ และอุปกรณที่เหมาะสมมีคาอิทธิพลปกต ิ9.0  ระบบการแกไขปรับปรุงการใหบริการ 

มีคาอิทธพิลปกติ 8.2 และปรับทัศนคติพนกังาน มีคาอทิธิพลปกต ิ7.2 

 

  เทคนิคการกระจายหนาที่เชงิคุณภาพ หรือ QFD สามารถนาํเอามาใชการเชื่อมโยง

เสียงเรียกรองจากลูกคามายังปจจัยสนับสนุนทางเทคนคิและกิจกรรมการบริหารไดเปนอยางดี 

สามารถนําไปใชสรางเปนแผนการดําเนนิงานเพื่อตอบสนองลูกคาในประชากรได การดําเนนิงาน

ภายใตแผนที่ไดจากขบวนการนี ้ เสียงเรียกรองจากลกูคาจะเปนตัวขับเคลื่อนกิจกรรมในองคกร
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ตลอดขบวนการการใหบริการ และจะเขาถึงคุณภาพในการบริการในมุมมองของลกูคา ซึง่หากเปน

มุมมองของผูใหบริการอาจมคีวามแตกตางไมตรงกับลูกคาได กรอบความคิดในงานวจิัยนี้สามารถ

นําไปดัดแปลงใหเหมาะสมกับแตละธุรกจิการใหบริการลูกคาในกลุมโรงงานอุตสาหกรรม และจะ

ชวยใหผูประกอบการใหบริการสามารถใหความสาํคัญกบัทรัพยากรทีค่วรจัดหา และกิจกรรมที่

ควรทําจริงๆ เพื่อเปนแนวทางดําเนนิงานโดยรวมในขณะที่มีเวลา และเงนิลงทุนจาํกัด 

 

  จากผลการวิจยัที่ไดจากบานคุณภาพหลงัที่สอง สามารถนํามากําหนดแผนการ

ตอบสนองงานบริการที่เหมาะสมของบรษิัท แพน เมคแคนิค เอ็นจเินียร่ิง จํากัด ตอกลุมลูกคาใน

เขตนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุดไดวาจะตองมุงมั่นสรางระบบการทาํงานใหเปนมาตรฐาน อบรม

พัฒนาทักษะของพนกังาน และเลือกใชวสัดุ อุปกรณทีม่ีคุณภาพเหมาะสม สวนกิจกรรมที่สมควร

ลดการใหความสําคัญลงคือการคัดเลือกบคุลากรเขาทาํงาน และการเลือกใชโปรแกรมที่เหมาะสม 

ซึ่งมีผลจากการที่บริษัทแพน เมคแคนิค เอ็นจิเนยีร่ิง จาํกัด มีการรับพนักงานเขาใหมจํานวนนอย 

และโปรแกรมที่ใชในการทาํงานสวนใหญเปนโปรแกรมพื้นฐานของบริษัทไมโครซอฟทที่ไมมีความ

แตกตางจากทัว่ไป 

   

  และเมื่อทําการเชื่อมโยงผลที่ไดจากการสาํรวจความตองการของลกูคากับกิจกรรมใน

การบริหารเชงิคุณภาพจะไดวา แนวทางในการปฏิบัติงานอยางมีมาตรฐาน การอบรมบุคลากร 

การจัดหาวัสดุและอุปกรณจะตองสงผลตอการพัฒนาเรื่องความปลอดภัยและปฏิบัติตามกฎ

ขอบังคับทั้งของในบริษทัแพนเมคแคนิค เอ็นจิเนียร่ิง จํากัด และบริษัทลูกคา สงเสริมการรักษา

คุณภาพในการทํางานเอาไวใหไดในเวลาทีจ่ํากัด หรือตามที่ลูกคากําหนด โดยอาจนาํเอาเครื่องทุน

แรง หรือเครื่องมือที่เหมาะสมมาชวยในการทํางาน และสงเสริมคุณธรรม จริยธรรมในการดําเนนิ

ธุรกิจไปทุกภาคสวนของบรษิัท นาจะนํามาซึ่งความสาํเร็จในการดําเนนิธุรกิจตอไปในระยะยาว 

 

   ผลที่ไดจากการวิจัยมีความคลาดเคลื่อนจากสมมติฐานทีท่างผูวิจยั และผูบริหาร

บริษัทแพน เมคแคนิค เอน็จิเนยีร่ิง จํากัด ไดตั้งไวเมื่อเทียบกับความสมัพนัธทีเ่ชื่อมโยงมาจาก

ความตองการของลูกคา มีความแตกตางกนั คือ พบวาระบบการทํางานใหเปนมาตรฐาน และการ

อบรมพัฒนาทักษะของพนกังาน มีความสําคัญมากกวาการเลือกใชวัสดุ อุปกรณที่มีคุณภาพ

เหมาะสมอยางมีนยัสําคัญ เนื่องจากในสภาพการใหบริการของผูประกอบการเกือบทุกรายใน

ปจจุบันมกัมีปญหาในเรื่องระบบการทํางาน และคณุภาพของพนกังานซึง่สวนใหญพนักงานที่
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ทํางานดานการเคลือบผิวจะตองทํางานอยูกับสภาพแวดลอมที่มีฝุนละออง เสียงดัง และสารเคม ี

ระดับการศึกษาของแรงงานภาคนี้จงึอยูในระดับตํ่ากวาเมื่อเทียบกับอาชีพอืน่โดยทัว่ไป ดังนั้นหาก

บริษัทขาดการพัฒนาศักยภาพและความสามารถของพนักงานอยางเพียงพอก็จะไมสามารถ

ทํางานทีม่ีคุณภาพใหกับลูกคาได 

 

5.4 การนาํผลลัพธที่ไดไปใช 
 

 ทําการกําหนดผูที่ควรมีหนาที่รับผิดชอบใหเหมาะสมกบัตําแหนง และหนาที่เดมิให

ชัดเจน จากแผนการตอบสนองความตองการของลูกคาที่บริษัท แพน เมคแคนิค เอน็จิเนยีร่ิง จํากดั

ควรดําเนนิการ ที่ไดจากการวิจยัสามารถนํามาสรางเปนตารางเพื่อใหงายตอการทําความเขาใจ

อยางงายดังตารางที5่.1 โดยเมื่อนาํไปใชงานอาจทําการกําหนดหนาที่รับผิดชอบรองลงมา และผูที่

มีหนาที่อ่ืนๆเพิ่มเติม เพื่อใหเกิดความชดัเจนมากยิง่ขึ้นก็สามารถทาํได ตามความเหมาะสมของ

ระบบการดําเนินงานในองคกร 

 

ตารางที่ 5.1 การแบงหนาที่รับผิดชอบ  

ลําดับที ่ แนวทางการดาํเนนิงาน ผูรับผิดชอบหลัก 
ชวงเวลา

ดําเนนิการ 

1 สรางระบบมาตรฐานในการทํางาน ฝายเทคนิค 6 เดือน 

2 อบรมพัฒนาทักษะพนักงาน ฝายบุคคล 12 เดือน 

3 เลือกใชวัสดุ และอุปกรณที่เหมาะสม ฝายขาย และเทคนิค 9 เดือน 

4 สรางระบบแกไข และปรับปรุงการใหบริการ ผูจัดการทัว่ไป 6 เดือน 

5 การปรับทัศนคติของพนักงาน ฝายบุคคล 12 เดือน 
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 เมื่อนําผลลพัธแนวทางกิจกรรมที่ควรดําเนินการที่ไดไปเช่ือมโยงกับความตองการของ

ลูกคาที่อยูในกลุมคะแนนสงูสุดจะไดแนวทางในการปฏิบัติที่ชัดเจนสามารถนํามากาํหนดเปน

เปาหมายในการดําเนนิงาน และไปใชไดดังตัวอยางดังตอไปนี้ 

 

5.4.1 ความปลอดภัย และการปฏิบัติตามขอบังคับในการทํางาน 

เมื่อเชื่อมโยงกบัความมุงมัน่สรางระบบการทํางานใหเปนมาตรฐานทีสู่งขึ้นเรื่อยๆ จะ

ไดวามีการใชเครื่องมือ และอุปกรณความปลอดภัยที่ถูกตองกับงานเสมอ 

เมื่อเชื่อมโยงกบัการอบรมพฒันาพนักงาน ใหมีความรูความเขาใจในการทํางานจะได

วาเพื่อใหเขาใจในการใชงานอุปกรณความปลอดภัยที่เกี่ยวของทุกชนิดใหสามารถชี้บงอันตรายที่

อาจเกิดขึ้นในการทาํงานแตละขั้นตอนและมีการเนนย้ําการปฏิบัติตามกฎระเบียบของโรงงาน

ลูกคาอยางเครงครัดอยูเสมอ 

เมื่อเชื่อมโยงกบัการเลือกใชวัสดุ อุปกรณ และเครื่องมือวัดที่ทนัสมยั เหมาะสมกับ

งานจะไดวามกีารจัดเตรียมอุปกรณความปลอดภัยที่มีมาตรฐานเหมาะสม ใหเพยีงพอตอการใช

งาน 

เมื่อเชื่อมโยงกบัการสงเสริมใหพนักงานมทีศันคติตอการทํางานที่ดีจะไดวาปลูกฝง

นิสัยรักสุขภาพ และทํางานอยางปลอดภยั และใหรางวลัพนักงานที่ปฏิบัติตัวตามระเบียบขอบังคบั

เปนอยางด ีและลงโทษผูฝาฝน 

 

5.4.2 ทาํงานเสร็จตามแผนที่กําหนด 

เมื่อเชื่อมโยงกบัความมุงมัน่สรางระบบการทํางานใหเปนมาตรฐาน ทีสู่งขึ้นเรื่อยๆ จะ

ไดวาจึงควรมรีะบบการวางแผนจัดเตรียมทรัพยากรใหเพียงพอตอการทํางาน 

เมื่อเชื่อมโยงกบัการอบรมพฒันาพนักงาน ใหมีความรูความเขาใจในการทาํงาน จะ

ไดวาเพื่อใหเขาใจแตละขั้นตอนการทํางาน สามารถวางแผนได และมีทกัษะในการทํางาน 

เมื่อเชื่อมโยงกบัการเลือกใชวัสดุ อุปกรณ และเครื่องมือวัดที่ทนัสมัย เหมาะสมกับ

งานจะไดวาควรมีการซื้อเครือ่งมือที่เหมาะสมมาใหเพยีงพอตอการใชงาน และหาอปุกรณ และ

เคร่ืองมือที่มีเทคโนโลยีทีเ่ปนประโยชนคุมคามาใชงาน เชน แบบที่ชวยลดเวลา ลดจาํนวน

ผูปฏิบัติงานลงได 

เมื่อเชื่อมโยงกบัการจัดใหมีระบบแกไข ปรับปรุงการใหบริการจะไดวาควรปรับปรุง

กิจกรรมทีท่ําใหเกิดการสูญเสียเวลาทาํงาน และทรัพยากร 
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เมื่อเชื่อมโยงกบัการสงเสริมใหพนักงานมทีศันคติตอการทํางานที่ดีจะไดวาเพื่อให

พนักงานมีความรูสึกวาบริษทัเหมือนบานของเขา ตั้งใจและทุมเทในการทํางาน 

 

5.4.3 พนักงานขายซื่อตรง ไมหลอกขายสนิคา 

เมื่อเชื่อมโยงกบัการอบรมพฒันาพนักงาน ใหมีความรูความเขาใจในการทํางานจะได

วาเพื่อใหพนกังานขายเขาใจถึงวฒันธรรมองคกร และปฏิบัติตาม 

เมื่อเชื่อมโยงกบัการเลือกใชวัสดุ อุปกรณ และเครื่องมือวัดที่ทนัสมัย เหมาะสมกับ

งานจะไดวาไมควรเลือกใชสินคาและวัสดุคุณภาพต่ําทํางานใหกับลูกคา 

เมื่อเชื่อมโยงกบัการจัดใหมีระบบแกไขปรับปรุงการใหบริการจะไดวาควรมีการ

ตรวจสอบหาการบริการที่ไมเหมาะสมตอลูกคาโดยผูบริหาร 

เมื่อเชื่อมโยงกบัการสงเสริมใหพนักงานมทีศันคติตอการทํางานที่ดีจะไดวาควรโนม

นาวใหพนกังานมีความรูสึกวาลูกคาคือคนทีท่ําใหบริษทัอยูได ตองใหเขาเรียกใชเราไปอีกนาน จงึ

ตองพยายามใหลูกคาประทบัใจ และสงเสริมการทาํงานแบบที่มีคุณธรรมไมเอาเปรียบลูกคา และ

ชุมชน 

 

5.4.4 งานทีท่าํมีคุณภาพดี มีอายุการใชงานยาวนาน/ มีความรับผิดชอบในการรับประกันคุณภาพ

ผลงาน 

เมื่อเชื่อมโยงกบัความมุงมัน่สรางระบบการทํางานใหเปนมาตรฐาน ทีสู่งขึ้นเรื่อยๆ 

จะไดวาควรมกีารสรางเอกสารกําหนดขั้นตอนการทํางานขึ้นโดยละเอยีด มีการตรวจสอบแตละ

ข้ันตอนการทาํงาน และยนืยนัการทํางานแตละขั้นตอนดวยแบบฟอรมการตรวจสอบ และมีการ

ดําเนนิการการซอมแซมงานใหลูกคาโดยทนัท ี ที่สามารถทาํได หากเกิดจากการติดตั้งที่ไม

เหมาะสมจริง 

 เมื่อเชื่อมโยงกบัการอบรมพฒันาพนักงาน ใหมีความรูความเขาใจในการทํางานจะได

วาเพื่อใหเขาใจขั้นตอนการทํางานทีม่ีผลตอคุณภาพของงานเปนอยางด ี

 เมื่อเชื่อมโยงกบัการจัดใหมีระบบแกไข ปรับปรุงการใหบริการจะไดวาใหมกีารจัดทาํ 

Lesson Learn เพื่อปองกันไมใหเกิดปญหาซ้าํเดิมอีก 

 เมื่อเชื่อมโยงกบัการสงเสริมใหพนักงานมทีศันคติตอการทํางานที่ดีจะไดวาเพื่อให

พนักงานมีความภาคภูมิใจที่ทาํงานไดอยางมีคุณภาพ 
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5.5 ขอเสนอแนะ 

 

  5.5.1 จากการสัมภาษณเพื่อรวบรวมเสียงเรียกรองของลูกคา พบวาประชากรที่มี

ประสบการณการทาํงานมากสามารถใหปจจัยเสียงเรียกรองไดมากกวาประชากรที่มปีระสบการณ

ทํางานประมาณ 6 เดือน ถงึ 2 ป ดังนั้นการรวบรวมสียงเรยีกรองจงึควรเนนไปที่ลูกคาที่มี

ประสบการณในการทํางานในสัดสวนที่มากกวาลูกคาที่มีประสบการณในการทาํงานนอย 

5.5.2 การระดมสมองของทมีงานใหระดับความสัมพันธ จําเปนตองใชเวลาในการ

ทํานาน การใหเวลาในการพิจารณาโหวตระดับความสัมพันธนอยเกินไป อาจทําใหเกิดความ

คลาดเคลื่อนของผลลัพธได โดยเฉพาะเมือ่ทีมงานเกิดความลา และขาดสมาธิเมื่อพจิารณาผานไป

หลายขอ การใหเวลาพัก หรือระดมสมองจาํนวนขอไมมากแตหลายครั้งอาจชวยลดความตึงเครียด

และเพิ่มความถูกตองของผลลัพธได 

5.5.3 ผูที่ถูกตัง้ใหเปนผูบันทึกผลโหวตระดับความสัมพนัธ ไมควรมสิีทธิ์ในการ

โหวต เพราะอาจทาํใหเกิดความโนมเอยีงในการบนัทกึผลลัพธได 
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5.6 อุปสรรคในการเก็บผลแบบสอบถาม 

 

 5.6.1 เนื่องจากในการวิจัยเรือ่งนี้ ประชากรคือลูกคาที่เปนพนักงานบรษิัทที่ทาํงานอยู

ในนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุดทีม่ีการควบคุมเขมงวด การเขาพบเพื่อแจก และชี้แจงการกรอก

แบบสอบถาม อีกสวนหนึ่งคือการเต็มใจสละเวลากรอกแบบสอบถามซึ่งมีจาํนวนขอ และตองใช

ความคิดมาก จึงจําเปนตองใชความพยายามเปนพิเศษ จาํนวนแบบสอบถามทีต่ั้งเกณฑไวจึงมี

ปริมาณไมมากเมื่อเปรียบเทียบกับการวจิัยสินคาในทองตลาดทัว่ไปที่มีประชากรและประชากร

มาก 

 5.6.2 ผูทําการวิจยัไดพยายามแจกแบบสอบถามใหกับพนักงานจดัซื้อ แตผลการ

กรอกแบบ สอบถามไมสามารถนาํมาทาํการวิเคราะหผลที่ดีได เนื่องจากโรงงานในประชากรสวน

ใหญ จะใหวศิวกรหรือชางเทคนิคมหีนาทีใ่นการพบพนกังานขาย เพือ่ดูคุณสมบัติทางเทคนิคของ

สินคาและบรกิาร ระยะเวลาการสงมอบ และราคาเบื้องตน สวนพนกังานจัดซื้อจะมีหนาที่ตอรอง

ราคา และทาํเอกสารสัง่ซือ้เทานั้น ผลการกรอกแบบสอบถามของพนักงานจัดซือ้จึงไมสามารถ

นํามาวิเคราะหรวมกบัประชากรที่เปนวิศวกร และชางเทคนิคได 

 5.6.3 เนือ่งจากในการเก็บขอมูลวิจัย ไมสามารถจางบุคคลภายนอกมาชวย

ดําเนนิการแจกและชี้แจงการกรอกแบบสอบถามได เพราะมีความเกีย่วของกับลักษณะเฉพาะของ

การใหบริการ และการเขาพบประชากรที่มีความลําบาก จงึตองใชพนักงานบริษทัแพน เมคแคนิค

เอ็นจิเนียร่ิง จาํกัด เองในการดําเนินการ จงึมีโอกาสในการเกิดความเกรงใจ หรือมีอคติของขอมูลที่

ไดจากลูกคา ทําใหไมไดขอมูลความพึงพอใจที่แทจริงได 
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