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บทคัดย่อ

ด�วยสภาวกิารัณ์แข่งขนัส้ง บรัิษทัยานยนต์ในปรัะเทศไทยได�เสนอทางเล่อกิหลากิหลายเพิ่�อความพิึงพิอใจัของผู้้�บรัิโภค

รัวมทั�งกิารับรักิิารัหลงักิารัขาย แม�วา่บรัษิทัจัะมุง่เน�นกิลยทุธีด์�านกิารับรักิิารัหลงักิารัขาย แตศ่น้ยบ์รักิิารัมาตรัฐานหลายแหง่

กิบัปรัะสบภาวะวกิิฤตดิ�านกิารับรักิิารั เน่�องจัากิกิารับรักิิารัยกิเครั่�องหรัอ่โอเวอรัฮ์อล (Overhaul) บางชนดิต�องกิารัเครั่�องมอ่ 

พิิเศษ ซึ่ึ�งเป็นเครั่�องม่อที�มีกิารัออกิแบบเพิ่�อใช�ซึ่่อมเฉพิาะรัุ่นของรัถุยนต์และให�เวลานำในกิารัสั�งผู้ลิตนาน ปรัะกิอบกิับกิารั

เปลี�ยนแปลงนโยบายกิารัสั�งซึ่่�อของเครั่�องม่อดังกิล่าวทำให�ศ้นย์บรัิกิารัหลายแห่งชะลอกิารัสั�งซึ่่�อ ซึ่ึ�งส่งผู้ลกิรัะทบโดยตรังกิับ

ความพิรั�อมและมาตรัฐานกิารัให�บรัิกิารัของศ้นย์บรัิกิารันำไปส้่ปรัะสบกิารัณ์ที�ไม่น่าพิึงพิอใจัของผู้้�บรัิโภค เช่น ความล่าช�า 

ในบรัิกิารั และกิารัซึ่่อมซึ่�ำซึ่่อมไม่หาย ดังนั�นงานวิจััยชิ�นนี�จัึงปรัะยุกิต์ใช�เมทรัิกิซึ่์ความเสี�ยง (Risk Matrix) เพิ่�อเปรัียบเทียบ 

ค่าใช�จ่ัายที�เพิิ�มขี�นกัิบปรัะโยชน์ในกิารัให�บริักิารั ในกิารัเล่อกิเครั่องม่อพิิเศษแต่ละรัายกิารั และเสนอแนวทางกิารัเล่อกิซึ่่�อ

เครั่�องม่อพิิเศษ 3 รั้ปแบบ ด�วยกิารัจัำลองสถุานกิารัณ์แบบเหตุกิารัณ์ไม่ต่อเน่�อง (Discrete-Time Event Simulation) ซึ่ึ�ง

พิิจัารัณารัุ่นรัถุยนต์ ลักิษณะงานซ่ึ่อม กิารัใช�ช่องซึ่่อมและเครั่�องม่อพิิเศษรั่วมกิัน โดยผู้ลจัากิแบบจัำลองสถุานกิารัณ์แสดง

ให�เห็นว่า กิารัมีเคร่ั�องม่อพิิเศษให�รัะดับกิารับริักิารัล้กิค�าได�ดีกิว่าด�วยเวลารัอที�เพิิ�มขึ�นเล็กิน�อย สำหรัับงานซ่ึ่อมที�ไม่ต�องใช� 

เครั่�องมอ่พิิเศษ ชั�วโมงกิารัทำงานเฉลี�ยไมแ่ตกิตา่งกินัในทางสถิุต ิอยา่งไรัก็ิตาม สำหรับังานซ่ึ่อมที�เครั่�องมอ่พิเิศษมีความจัำเป็น 

ชั�วโมงกิารัทำงานกิลับลดลงอย่างมีนยัสำคัญ ดงันั�น เพ่ิ�อเพิิ�มรัะดับกิารับริักิารัที�ด ีและลดเวลากิารัทำงาน แนะนำให�ซึ่่�อเคร่ั�องมอ่ 

พิิเศษบางรัายกิารัตามเมทรัิกิซึ่์ความเสี�ยงภายใต�กิารัพิิจัารัณาสัดส่วนปรัะโยชน์ต่อต�นทุน

คำสี่ำคัญ: เมทรัิกิซึ่์ความเสี�ยง แบบจัำลองสถุานกิารัณ์ เครั่�องม่อพิิเศษ ศ้นย์บรัิกิารัรัถุยนต์ โอเวอรั์ฮอล

กิารัอ�างองิบทความ: พิมิดาว รัตันปรัะชา และ โอฬารั กิติตธิีรีัพิรัชยั, “กิารัปรัะเมนิความเสี�ยงของกิารัเลอ่กิเครั่�องมอ่พิเิศษสำหรับังานโอเวอรัฮ์อล 
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Abstract

Fueled by the fierce competition, Thailand automotive companies have offered a wide variety of 

alternatives to ensure consumer satisfaction, including after-sale services. Despite the strategic emphasis 

on after-sale services, many standard service centers have faced the service dilemma as some overhaul 

services require special tools designed for a specific model with a long manufacturing lead time. Coupled 

with a recent changing of purchasing policy, some service centers delayed purchasing such tools. This  

affects the readiness and standard of a service center, causing unsatisfactory consumers’ experiences, such 

as delay of services, and repeated visits. This study applied the risk matrix that addresses the trade-off 

between additional costs and service benefits in the selection of an individual special tool and proposed 

three purchasing guidelines with a discrete-time event simulation model. The model simplified vehicle 

models and repairing tasks that share common service bays and special tools. The result of the model 

reveals that the availability of special tools provides a better service level with few minutes increasing 

of waiting times. When no special tool requires for repairing tasks, the processing times are statistically 

identical. However, the processing time can be significantly reduced when special tools are required. In 

addition to a better service level and processing time reduction, the purchasing of partial-set special tools 

is recommended based on the Risk Matrix and the cost and benefit ratio.
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1. บทนำ

 ด�วยสภาวกิารัณแ์ขง่ขนัสง้และกิารัต่�นตวัด�านข�อมล้ของ

ผู้้�บรัิโภค ทำให�บรัิษัทยานยนต์ในปรัะเทศไทยหลายรัายให�

ความสำคัญในด�านกิารับริักิารัหลังกิารัขายในฐานะเคร่ั�องมอ่  

สรั�างความแตกิตา่งจัากิค้แ่ขง่ นอกิเหนอ่จัากิปจััจัยัที�ผู้้�บรัโิภค

พิิจัารัณาโดยทั�วไป เช่น ปรัะเภทของรัถุยนต์ สมรัรัถุนะ 

กิารัขับขี� เทคโนโลยีเฉพิาะ [1] และกิิจักิรัรัมส่งเสรัิมกิารัขาย 

[2] ด�วยเหตุดงักิล่าวกิารับริักิารัหลังกิารัขายที�ได�มาตรัฐาน มี

คณุภาพิ รัวดเร็ัว และมีรัาคาที�เหมาะสม เป็นกิญุแจัสำคัญใน

กิารัสรั�างความแตกิต่างจัากิค้่แข่ง ช่วยเพิิ�มสัดส่วนทางกิารั

ตลาด รัักิษาฐานล้กิค�า รัวมถุึงเป็นวิธีีที�ช่วยเช่�อมความ

สมัพินัธีร์ัะหว่างลก้ิค�ากัิบบรัษิทั และสรั�างความจังรักัิภักิดตีอ่

ผู้ลิตภัณฑ์์ของบรัิษัท [3] 

 คุณภาพิงานบริักิารัหลังกิารัขายจึังเป็นจัุดเด่นและ

เหตุผู้ลสำคัญที�ล้กิค�าเล่อกิเข�ารัับบริักิารัที�ศ้นย์บริักิารั

มาตรัฐาน เน่�องจัากิผู้้�บรัโิภคคาดหวงัในด�านความพิรั�อมของ

บุคลากิรัเชิงเทคนิค ข�อม้ล สถุานที� อะไหล่ และเครั่�องม่อ  

[4] อย่างไรักิ็ดี ศ้นย์บรัิกิารัมาตรัฐานหลายแห่งมุ่งเน�นลด 

คา่ใช�จัา่ยเพิ่�อแขง่ขนั ทำให�ปรัะสบภาวะวกิิฤตดิ�านกิารับรักิิารั 

เน่�องจัากิงานซึ่่อมบางปรัะเภทต�องกิารัเครั่�องม่อพิิเศษซึ่ึ�ง

ถุ้กิออกิแบบเพิ่�อกิารัซึ่่อมเฉพิาะรัุ่นของรัถุยนต์ รัวมถุึงกิารั

บรักิิารัยกิเครั่�องยนตบ์างรัายกิารัด�วยเครั่�องมอ่พิเิศษชว่ยลด

เวลา ป้องกิันชิ�นส่วนเคร่ั�องยนต์เสียหาย และไม่เกิิดอากิารั

แทรักิซึ่�อนซึ่ึ�งเปน็สาเหตขุองกิารัซึ่อ่มซึ่�ำ เชน่ เครั่�องมอ่ตดิตั�ง 

ซึ่ีลน�ำมัน ซึ่ึ�งหากิใช�เครั่�องม่ออ่�นจัะส่งผู้ลทำให�ซึ่ีลติดตั�ง 

ผู้ิดตำแหน่ง เกิิดน�ำมันรัั�วซึ่ึม และจัำเป็นต�องทำกิารัซึ่่อมซึ่�ำ 

ให�แกิ่ล้กิค�า กิรัะนั�นศ้นย์บรัิกิารัหลายแห่งชะลอกิารัสั�งซ่ึ่�อ 

เครั่�องมอ่พิิเศษแม�ว่าเครั่�องมอ่ดงักิล่าวมเีวลานำในกิารัสั�งผู้ลติ 

นานและส่งผู้ลโดยตรังต่อความพิรั�อมและมาตรัฐานกิารัให� 

บรักิิารัของศน้ย์บริักิารัดังเช่นบริัษทัยานยนต์กิรัณีศกึิษา ดงันั�น  

ศ้นย์บรัิกิารัควรัพิิจัารัณาโอกิาสในกิารัเกิิด และผู้ลกิรัะทบ 

จัากิกิารัไม่ใช�เครั่�องม่อพิิเศษแต่ละชนิดด�วยเครั่�องม่อ

วิเครัาะห์ความเสี�ยง เพิ่�อช่วยตัดสินใจัสั�งซ่ึ่�อหรั่อชะลอกิารั

สั�งซึ่่�อเครั่�องม่อพิิเศษให�เป็นไปอย่างมีรัะบบ 

 กิอ่นจัะกิลา่วถุงึข�อมล้กิารัสั�งซึ่่�อเครั่�องมอ่พิเิศษสำหรับั 

รัถุยนต์ส่วนบคุคลของศน้ย์บรักิิารัมาตรัฐาน และผู้ลกิรัะทบต่อ 

ความพิอใจัของผู้้�บริัโภคซึึ่�งนำมาส้่กิารัศึกิษานี�ในส่วนบริัษัท 

กิรัณศีกึิษา ผู้้�วิจัยัใคร่ัขอทบทวนวรัรัณกิรัรัมที�เกิี�ยวข�องโดยเฉพิาะ 

เมทรักิิซ์ึ่ความเสี�ยง ก่ิอนนำไปปรัะยกุิต์ร่ัวมกิบัข�อมล้ในอดตี และ 

แบบจัำลองสถุานกิารัณ์ในส่วนถุัดไป เพิ่�อวิเครัาะห์จัำนวน

รัถุที�ได�รัับบรัิกิารั เวลารัอ และอรัรัถุปรัะโยชน์ของเครั่�องม่อ

พิิเศษ ณ ศ้นย์บรัิกิารัมาตรัฐานจัากิแบบจัำลองสถุานกิารัณ์

 กิารัปรัะเมินความเสี�ยงของเครั่�องม่อพิิเศษสำหรัับงาน

ซึ่อ่มของศน้ยบ์รักิิารัรัถุยนตม์าตรัฐานมคีวามสมัพินัธีก์ิบังาน

วิจััย 3 ด�าน ต่อไปนี�

 1) กิารับรัิกิารัหลังกิารัขาย

 กิารับรัิกิารัหลังกิารัขายค่อ กิิจักิรัรัมบรัิกิารัสนับสนุน

ผู้ลิตภัณฑ์์หลังจัากิกิารัส่งมอบ [5] เช่นเดียวกัิบงานบริักิารั

ทั�วไป สิ�งสำคัญและจัำเป็นของกิารับรัิกิารัหลังกิารัขายของ

ศน้ย์บรักิิารัรัถุยนตค์อ่ต�องหาความสมัพินัธีร์ัะหวา่งผู้ลติภณัฑ์์ 

และกิรัะบวนกิารัให�บรัิกิารั เพิ่�อหาจัุดที�เหมาะสมรัะหว่าง

คณุภาพิกิารัให�บรักิิารัและต�นทนุกิารับรักิิารั ซึึ่�งนำไปส้ค่วาม

สามารัถุในกิารัแข่งขันที�ยั�งย่น [3] 

 โดยทั�วไปคุณภาพิในกิารับรัิกิารัสามารัถุปรัะเมินผู้ลได�

จัากิความพิงึพิอใจัของลก้ิค�า ปจััจัยัที�สง่ผู้ลกิบัความพิงึพิอใจั

ของล้กิค�าคอ่ความสามารัถุและคณุภาพิกิารับรักิิารั ซึ่ึ�งในกิารั

บรัิกิารัหลังกิารัขายของศ้นย์บรัิกิารัรัถุยนต์เป็นผู้ลจัากิความ

รั่วมม่อกัินรัะหว่างบรัิษัทผู้้�แทนจัำหน่ายในฐานะผู้้�ให�บริักิารั 

และโรังงานปรัะกิอบรัถุยนต์ในฐานะผู้้�ผู้ลิต ทั�งในด�านจุัด

ปรัะสงค์ เป้าหมาย แนวทางกิารัปฏิิบัติ และตัวชี�วัดของงาน

ด�านบรัิกิารัที�สอดคล�องกิัน [6] 

 คณุภาพิในกิารับรักิิารัมตี�นทนุไมว่า่จัะเปน็เรั่�องสถุานที�  

ความสามารัถุของพินกัิงานบรักิิารั ความรัวดเรัว็ในกิารัตอบสนอง  

หรัอ่กิารัเตรีัยมอปุกิรัณเ์ครั่�องมอ่ นอกิจัากินี� ลก้ิค�ามักิมคีวาม

คาดหวงัสง้ต่องานบริักิารัที�ส้งขึ�นด�วยค่าใช�จัา่ยที�เทา่เดมิหรัอ่ 

ลดลง เป็นผู้ลให�ผู้้�ให�บรักิิารัต�องแบกิรับัต�นทนุบางส่วนที�เกิดิขึ�น  

ดังนั�น หลายธีุรักิิจัเรัิ�มสนใจับรัิหารัต�นทุนกิารัให�บรัิกิารัหลัง

กิารัขายโดยพิจิัารัณาปจััจัยัขององคก์ิรั ซึึ่�งสง่ผู้ลต่อรัะดบักิารั 

ให�บริักิารั เช่น คุณลักิษณะของผู้ลิตภัณฑ์์ กิลยุทธี์กิารัให�

บรัิกิารั ลักิษณะของกิารัให�บรัิกิารั และห่วงโซึ่่อุปทานของ
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กิารัจััดจัำหน่ายของผู้ลิตภัณฑ์์ [7]

 นอกิเหน่อจัากิคุณภาพิและต�นทุนกิารัให�บริักิารัแล�ว 

ปัจัจััยหนึ�งที�ส่งผู้ลต่องานบรัิกิารัหลังกิารัขายในศ้นย์บรัิกิารั

รัถุยนต์ค่อ กิารัพิัฒนาด�านเทคโนโลยียานยนต์ เช่น รัะยะ

เปลี�ยนถุ่ายน�ำมันที�เพิิ�มขึ�นจัากิคุณภาพิน�ำมันเครั่�องและไส�

กิรัอง สภาวะความถีุ�กิารัเข�ารัับบริักิารัลดลงทำให�ตลาดกิารั

บรัิกิารัหลังกิารัขายของศ้นย์บรัิกิารัมุ่งเน�นกิารัให�บรัิกิารั

เฉพิาะด�าน เช่น กิารัเปลี�ยนชิ�นส่วนอิเล็กิทรัอนิกิส์ งานวินจิัฉัย

ปัญหารัถุยนต์ด�วยเครั่�องวินิจัฉัยเฉพิาะ งานซึ่่อมทั�วไป และ

งานบรักิิารัยกิเครั่�องหรัอ่งานโอเวอรัฮ์อล (Overhaul) ที�ต�อง

อาศัยอุปกิรัณ์เครั่�องม่อพิิเศษ [8] 

 กิารัพิิจัารัณาเล่อกิเครั่�องม่อพิิเศษที�เหมาะสมสามารัถุ

ทำได�โดยปรัะยุกิต์เมทรัิกิซึ่์ความเสี�ยง (Risk Matrix) รั่วมกิับ

กิารัวิเครัาะห์ด�านคุณภาพิและต�นทุนกิารัให�บรัิกิารั 

 2) เมทรัิกิซึ่์ความเสี�ยง 

 เมทรักิิซึ่ค์วามเสี�ยงเปน็เครั่�องมอ่ปรัะเมนิ และสามารัถุ

จััดลำดับความสำคัญของความเสี�ยง (Prioritizing Risk) โดย

พิจิัารัณารัะดบัความรันุแรัง (Severity; S) และโอกิาสในกิารั

เกิิด (Occurrence; O) [9] เพิ่�อกิำหนดแนวทางกิารัป้องกิัน

และจััดกิารัความเสี�ยงดังแสดงในสมกิารัที� (1) 

 Prioritizing Risk = S × O (1)

เม่�อ

 S = รัะดับความรัุนแรัง 

 O = โอกิาสในกิารัเกิิด

 ค่าความสำคัญของความเสี�ยงซึึ่�งมกัินำเสนอในรัป้เมทริักิซ์ึ่ 

ขนาดสมมาตรั เช่น 3 × 3 หรัอ่ 5 × 5 [10] เปน็วิธีกีิารัเปลี�ยน 

กิารัปรัะเมนิเชงิคณุภาพิให�กิลายเป็นเชงิกึิ�งปรัมิาณ เช่น ใช�เป็น 

เคร่ั�องม่อในกิารัหลีกิเลี�ยงความเสี�ยงของกิารัรัั�วไหลของกิากิ

กิัมมันตภาพิรัังสี [11] รัวมถึุงเป็นเคร่ั�องม่อที�ช่วยในกิารั

ปรัับปรัุงสภาพิกิารัทำงาน โดยพิิจัารัณาความถุี�ของอุบัติเหตุ

และจัำแนกิความรัุนแรัง [12] นอกิจัากินี� ยังพิบว่ามีกิารัใช�

เมทริักิซ์ึ่ความเสี�ยงร่ัวมกัิบกิรัะบวนกิารัวิเครัาะห์ต�นไม�แห่ง

ความล�มเหลว (Fault Tree Analysis; FTA) และกิรัะบวนกิารั

วเิครัาะห์เชิงลำดับชั�น (Analytic Hierarchy Process; AHP) 

ของกิารัจััดกิารัม้ลฝอยติดเช่�อในโรังพิยาบาล เพิ่�อปรัะเมิน

ความเสี�ยง ซึ่ึ�งนำไปส้่กิารัจััดกิารัความเสี�ยงที�เหมาะสม [13] 

โดยเมทรัิกิซึ่์ความเสี�ยงเป็นเครั่�องม่อคาดเดาความเสี�ยงที�ดี 

โดยให�ความสนใจัไปที�ทรัพัิยากิรัที�ม ีนำไปส่้กิารัพิฒันากิลยทุธี์

ในกิารัลดและติดตามปรัะเมินความเสี�ยง [14] 

 3) แบบจัำลองสถุานกิารัณ์ 

 แบบจัำลองสถุานกิารัณ์ (Simulation Model) เป็น

เครั่�องม่อทางวิศวกิรัรัมเพิ่�อจัำลอง และวิเครัาะห์รัะบบงาน

ที�ซึ่บัซึ่�อน ซึ่ึ�งหลกัิกิารัปรัะกิอบด�วยกิารัออกิแบบกิารัทดลอง 

และวิธีีกิารัวิเครัาะห์ทางสถุิติ ซึึ่�งใช�ในกิารัสรั�างรัะบบด�วย

ข�อมล้ในอดีต กิารัสังเกิตพิฤติกิรัรัม และกิารัวิเครัาะห์คา่ทาง

สถุิติของรัะบบผู้่านช่วงของเวลา

 กิรัะบวนกิารัสรั�างแบบจัำลองสถุานกิารัณ์สามารัถุ ใช�

ปรับัปรังุตรัรักิะและพิฤตกิิรัรัมของรัะบบ [15] เชน่ กิารัสรั�าง

แบบจัำลองจัรัาจัรัเพิ่�อปรัับปรัุงปรัะสิทธีิภาพิกิารัไหลของ

รัถุยนตส์ามารัถุช่วยเพิิ�มความพิงึพิอใจัของผู้้�ใช�ถุนน [16] หร่ัอ 

กิารัพิฒันาแบบจัำลองท่าเรัอ่ในกิารัวางแผู้นกิารัลงทนุ โดยถุงึแม� 

เป็นกิารัลงทุนต�ำที�สุด แต่ยังคงต�องรัักิษารัะดับกิารับรัิกิารั 

ที�ดไีด� [17] นอกิจัากินี� ยงัใช�เป็นเคร่ั�องมอ่ปรัะเมนิ และศึกิษา

สถุานกิารัณ์ที�เปลี�ยนแปลงไปภายใต�รัะดับของทรััพิยากิรั

ต่างๆ [18] 

 ในงานด�านกิารับรัิกิารั แบบจัำลองสถุานกิารัณ์เป็น

เครั่�องมอ่พิจิัารัณาเปรัยีบเทยีบสถุานกิารัณท์ี�ช่วยลดเวลาคอย 

และเพิิ�มความพึิงพิอใจัของลก้ิค�า [19] รัวมถึุงรัะบสุถุานกิารัณ์

ที�ทำให�มปีรัะสิทธีิภาพิด�านเวลาที�ดีกิว่า [20] กิล่าวได�ว่า กิารั

สรั�างแบบจัำลองสถุานกิารัณ์เป็นเครั่�องม่อสำคัญที�ช่วยให�

เข�าใจัรัะบบ รัวมถุึงสามารัถุคาดเดาผู้ลกิรัะทบที�อาจัเกิิดขึ�น

จัากิสถุานกิารัณ์ต่างๆ จัากินโยบายที�แตกิต่างกิันได� [21] 

 จัากิกิารัทบทวนงานวจิัยัที�เกิี�ยวข�อง กิารัปรัะยกุิต์เมทรักิิซ์ึ่ 

ความเสี�ยงและกิารัจัำลองกิารัมีเคร่ั�องม่อพิิเศษในรั้ปแบบ

ต่างๆ จัะสามารัถุศกึิษาความแตกิต่างของจัำนวนรัถุที�สามารัถุ 

ให�บริักิารั เวลาคอย และอรัรัถุปรัะโยชน์ได� ซึ่ึ�งนำไปส่้กิารั

เปรัียบเทียบความคุ�มค่าในกิารัลงทุนสั�งซ่ึ่�อ หรั่อชะลอกิารั
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สั�งซึ่่�อเครั่�องม่อพิิเศษในแต่ละรั้ปแบบได� 

 บรัษิทักิรัณศีกึิษาดำเนนิธีรุักิจิัจัำหนา่ยรัถุยนต์ ชิ�นสว่น

อะไหล่ เคร่ั�องม่อพิิเศษ และวางแผู้นธีุรักิิจัแกิ่ศ้นย์บริักิารั

รัถุยนต์ทั�วปรัะเทศ รัวมถุึงสนับสนุนงานบรัิกิารัหลังกิารัขาย 

ดังนี�

 1) งานบรัิกิารัหลังกิารัขายลดลง 

 ในช่วง 3 ปีที�ผู้่านมา บรัิษัทกิรัณีศึกิษาปรัะสบปัญหา

ปรัิมาณงานบรัิกิารัหลังกิารัขายลดลง ดังแสดงในรั้ปที� 1 

 จัากิจัำนวนรัถุยนต์ที�เข�ารัับบริักิารัจัากิศ้นย์บริักิารั

ทั�งปรัะเทศลดลง บรัิษัทกิรัณีศึกิษาจัึงวิเครัาะห์สัดส่วนกิารั

เปลี�ยนแปลงแยกิตามปรัะเภทรัถุยนต์ ดังรั้ปที� 2

 ในรัป้ที� 2 จัำนวนยอดรัถุเข�ารับับริักิารัของรัถุยนต์สว่น

บุคคลเฉลี�ยลดลง 5 เปอรั์เซึ่็นต์ ซึ่ึ�งแตกิต่างจัากิแนวโน�มของ

รัถุยนต์ปรัะเภทอ่�นที�ยังสามารัถุเติบโตได�ที� 2 เปอรั์เซึ่็นต์ ใน

ขณะที�รัถุยนตส์ว่นบคุคลเตบิโตดใีนตลาดรัถุยนตใ์หม ่แตย่อด

รัถุเข�ารับับรักิิารัของศน้ยบ์รักิิารัมาตรัฐานกิลบัหดตวั สาเหตุ

ปรัะกิารัหนึ�งค่อ เจั�าของรัถุยนต์ส่วนบุคคลมีทางเล่อกิใน

กิารัเข�ารัับบรัิกิารัจัากิอ้่ซึ่่อมรัถุยนต์ทั�วไป หรั่อสถุานีบรัิกิารั

รัถุยนต์ที�มักิตั�งอย้่ใกิล�ที�อย้่อาศัยและแหล่งชุมชน ซึ่ึ�งสะดวกิ

เข�าถุึงได�ง่ายและมีค่าใช�ต�ำกิว่าเม่�อเทียบกัิบศ้นย์บรัิกิารั

มาตรัฐาน จัากิลักิษณะกิารัเข�ารัับบริักิารัดังกิล่าวทำให�ศ้นย์

บรัิกิารัมาตรัฐานมุ่งเน�นสรั�างความแตกิต่างผู้่านกิารับรัิกิารั

หลังกิารัขายที�ต�องอาศัยอุปกิรัณ์เครั่�องม่อพิิเศษ

 2) นโยบายกิารัสั�งซึ่่�อเครั่�องม่อพิิเศษ

 เครั่�องมอ่พิเิศษเปน็เครั่�องมอ่ที�ออกิแบบเฉพิาะสำหรับั

ซึ่อ่มบำรุังในตำแหน่งที�จัำกัิด หรัอ่งานโอเวอร์ัฮอลของรัถุยนต์

เฉพิาะรัุ่น ดังแสดงตัวอย่างในรั้ปที� 3 

 ในอดีตศ้นย์บริักิารัทุกิแห่งถุก้ิกิำหนดให�จัดัซ่ึ่�อเคร่ั�องมอ่ 

พิิเศษทุกิรัายกิารัที�กิำหนดเพ่ิ�อความมั�นใจัในมาตรัฐาน 

กิารับริักิารั แต่ด�วยจัำนวนรัุ่นรัถุยนต์ที�เพิิ�มขึ�นทำให�ศ้นย์

บรัิกิารัมีพิ่�นที�จััดเกิ็บเครั่�องม่อไม่เพิียงพิอ เครั่�องม่อพิิเศษ

หลายรัายกิารัไม่อย้่ในสภาพิพิรั�อมใช�งานและไม่ถุ้กิใช�งาน 

ดังนั�น ในช่วงที�ผู่้านมาทางบริัษัทกิรัณีศึกิษาอนุญาตให�ศ้นย์

บรักิิารัสามารัถุพิจิัารัณาตัดสินใจัเลอ่กิซึ่่�อเคร่ั�องมอ่พิเิศษตาม

รูปท่� 1 สัดส่วนรัถุยนต์ที�เข�ารัับบรัิกิารัเทียบกิับยอดจัำหน่าย

รูปท่� 2 สัดส่วนกิารัเติบโตของรัถุยนต์ที�เข�ารัับบรัิกิารั

รูปท่� 3 ตัวอย่างเครั่�องม่อพิิเศษ
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รัายกิารัที�ศ้นย์บรัิกิารัเห็นว่าเหมาะสม 

 กิารัให�อิสรัะในกิารัสั�งซึ่่�อเครั่�องม่อพิิเศษเป็นผู้ลให� 

ศน้ยบ์รักิิารับางแหง่ชะลอกิารัสั�งซึ่่�อเครั่�องมอ่พิเิศษ ดงัปรัากิฏิ 

ในยอดจัำหน่ายเคร่ั�องม่อพิิเศษของรัถุยนต์ส่วนบุคคลรัุ่น 

ล่าสุดดังแสดงในรั้ปที� 4

 จัากิรั้ปพิบว่า มีศ้นย์บรัิกิารัเพิียง 44 เปอรั์เซึ่็นต์ ของ

จัำนวนศ้นย์บรัิกิารัทั�วปรัะเทศที�สั�งซ่ึ่�อครับทุกิรัายกิารัตาม

ที�ทางบรัิษัทกิรัณีศึกิษาแนะนำ ในขณะศ้นย์บรัิกิารัจัำนวน

ถุงึ 33 เปอร์ัเซึ่น็ต ์ไม่ทำกิารัสั�งซึ่่�อเครั่�องมอ่พิเิศษตลอดรัะยะ

เวลา 3 ป ีนอกิจัากินี� กิารัสั�งซึ่่�อยงัลา่ช�าและสว่นใหญแ่บง่กิารั

สั�งซึ่่�อออกิเป็น 2 ครัั�ง ดังแสดงในรั้ปที� 5

 รั้ปที� 5 แสดงกิารัสั�งซึ่่�อเครั่�องม่อครัั�งแรักิของศ้นย์

บรัิกิารัหลังจัากิที�ปรัะกิาศแนะนำรัายกิารัเครั่�องม่อพิิเศษไป

แล�ว กิารัสั�งซึ่่�อหลังจัากิแจั�งรัายกิารัไปแล�ว 1 ปี มีจัำนวน

คำสั�งซึ่่�อมากิถึุง 179 คำสั�งซึ่่�อ จัากิคำสั�งซึ่่�อทั�งหมด 318  

คำสั�งซึ่่�อ หร่ัอคดิเปน็ 56 เปอรัเ์ซึ่น็ต ์ลกัิษณะกิารัสั�งซึ่่�อเครั่�องมอ่ 

พิิเศษดังกิล่าวเป็นผู้ลให�ศ้นย์บริักิารัจัำนวนส่วนหนึ�งขาด

เครั่�องม่อ ไม่สามารัถุให�บรัิกิารัล้กิค�าได�ในบางปรัะเภท หากิ

ล้กิค�านำรัถุยนต์รัุ่นดังกิล่าวเข�าศ้นย์บรัิกิารั จัะมีผู้ลโดยตรัง

ต่อภาพิลักิษณ์ศ้นย์บรัิกิารัมาตรัฐานทั�วปรัะเทศ

 จัากิปัญหากิารัไม่สั�งซึ่่�อเคร่ั�องม่อพิิเศษ กิารัสั�งซึ่่�อไม่

ครับตามรัายกิารัที�แนะนำ และกิารัสั�งซ่ึ่�อเคร่ั�องม่อพิิเศษ 

ที�ล่าช�า ทางผู้้�วิจััยจึังปรัะยุกิต์เมทริักิซ์ึ่ความเสี�ยงเพ่ิ�อช่วย 

จััดลำดับความสำคัญและสนับสนุนกิารัตัดสินใจัสั�งซึ่่�อ 

เครั่�องม่อพิิเศษของศ้นย์บรัิกิารั

2. วัสี่ดุ อุปกรณ์์แลืะวิธี่การวิจััย

2.1 เมิทริกซ์์ความิเสี่่�ยงของเครื�องมิือพิิเศษ

 ในกิารัศึกิษาได�สอบถุามผู้้�เชี�ยวชาญในส่วนงานที�ด้แล

เครั่�องม่อพิิเศษเกิี�ยวกิับเกิณฑ์์ของเมทรัิกิซ์ึ่ความเสี�ยง ซึ่ึ�ง

สามารัถุกิำหนดให�พิิจัารัณารัะดับความรัุนแรังจัากิความ

เป็นไปได�ในกิารัซ่ึ่อมและผู้ลกิรัะทบหากิซ่ึ่อมโดยปรัาศจัากิ 

เครั่�องม่อพิิเศษ สำหรัับโอกิาสในกิารัเกิิดนั�นพิิจัารัณาจัากิ

ปรัะวัตกิิารัซ่ึ่อมในช่วง 3 ปทีี�ผู้า่นมา ดงัแสดงเกิณฑ์พ์ิจิัารัณา

คะแนนของเมทรัิกิซึ่์ความเสี�ยงดังตารัางที� 1

ต์ารางท่� 1 เกิณฑ์์พิิจัารัณาคะแนนของเมทรัิกิซึ่์ความเสี�ยง
คะแนน ระดับความิรุนแรง (S) โอกาสี่ในการเกิด (O)

1 ซึ่อ่มได� ไม่ใช�เครั่�องมอ่พิเิศษ ไม่มีงานซึ่่อมเกิิดขึ�น

2 ซึ่่อมใช�เวลาเกิินมาตรัฐาน เกิิด 1–2 ครัั�งใน 3 ปี

3 ซึ่่อมได� แต่ชิ�นส่วนเสียหาย เกิิดทุกิปี แต่ความถุี�ต�ำ

4 ต�องซึ่่อมซึ่�ำ เกิิดทุกิเด่อน

5 ไม่สามารัถุซึ่่อมได� เกิิดทุกิเด่อน มีแนวโน�ม

ส้งขึ�น

รูปท่� 4 สถุานะเครั่�องม่อพิิเศษตามบรัิษัทผู้้�แทนจัำหน่าย

รปูท่� 5 ปรัะเภทคำสั�งซึ่่�อรัายไตรัมาสหลังแจั�งรัายกิารัเคร่ั�องมอ่ 
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 เกิณฑ์ด์งักิลา่วสามารัถุปรัะยกุิตเ์พิ่�อกิำหนดรัะดบัความ

รัุนแรังและโอกิาสในกิารัเกิิดหากิขาดเครั่�องม่อพิิเศษแต่ละ

ชนิดและใช�สรั�างเมทรัิกิซึ่์ความเสี�ยงขนาด 5 × 5 ยิ�งไปกิว่า

นั�น เพ่ิ�อเป็นกิารัปรัะเมินเล่อกิเครั่�องม่อพิิเศษที�จัำเป็น นำ

คะแนนความเสี�ยงของแตล่ะเครั่�องมอ่พิเิศษไปเรัยีงลำดบัและ

สรั�างแผู้นภ้มิพิาเรัโต (Pareto Chart) [22]

2.2 แบบจัำลืองสี่ถานการณ์์

 เพิ่�อเปรัียบเทียบและปรัะเมินผู้ลกิรัะทบของกิารัขาด

เครั่�องมอ่พิิเศษ ผู้้�วจิัยัได�เสนอแนวคดิแบบจัำลองสถุานกิารัณ์ 

วิเครัาะห์ข�อม้ลของรัถุยนต์รัุ่นที�สนใจั และสรั�างแบบจัำลอง

โดยใช�โปรัแกิรัม Rockwell Arena [23] 

 2.2.1 แนวคิดกิารัสรั�างแบบจัำลอง

 ศน้ย์บริักิารัให�บริักิารัหลังกิารัขายรัถุยนต์หลากิหลายรัุน่  

ดังนั�น แบบจัำลองจัำแนกิรัถุยนต์ที�รัับบรัิกิารัเป็น 2 กิลุ่ม 

ได�แกิ่ รัุ่นทั�วไป และรัุ่นที�สนใจั 

 ในด�านกิารัใช�ทรััพิยากิรั รัถุทั�งสองรัุ่นใช�ช่องซ่ึ่อมร่ัวม

กิัน ส่วนเครั่�องม่อพิิเศษสำหรัับรัถุรัุ่นที�สนใจั ศ้นย์บรัิกิารัให�

บรักิิารัทั�งในด�านกิารัซ่ึ่อมบำรุังทั�วไป ซึึ่�งไมต่�องกิารัเคร่ั�องมอ่ 

พิเิศษ เช่น เปลี�ยนถุ่ายน�ำมนัเครั่�อง และกิารัซ่ึ่อมโอเวอร์ัฮอล 

ที�ต�องกิารัเคร่ั�องม่อพิิเศษ หากิล้กิค�านำรัถุรัุ่นที�สนใจัเข�ารัับ

บรัิกิารัซ่ึ่อมโอเวอรั์ฮอล แต่ศ้นย์บรัิกิารัขาดเครั่�องม่อพิิเศษ 

แบบจัำลองพิิจัารัณาความเป็นไปได� 2 กิรัณี ได�แกิ่ 

• ปฏิิเสธีล้กิค�า เน่�องจัากิไม่สามารัถุซึ่่อมรัถุได�

• ใช�เวลานาน แม�ไม่มีเครั่�องม่อพิิเศษ ศ้นย์บรัิกิารั

อาจัยังสามารัถุโอเวอรั์ฮอลรัถุของล้กิค�าโดยใช�เครั่�องม่ออ่�น

ทดแทน แต่เวลาที�ใช�มากิขึ�น 

 ความเปน็ไปได�ในกิารัเกิดิทั�งสองกิรัณดีงักิล่าวนั�น ขึ�นกิบั 

ลักิษณะอากิารัของงานโอเวอร์ัฮอลของรัถุยนต์รัุ่นที�สนใจั 

และตามปรัะเภทของเคร่ั�องม่อพิิเศษที�ศ้นย์บรัิกิารัมี ดังนั�น  

แนวคดิของแบบจัำลองสถุานกิารัณส์ามารัถุแสดงโดยแผู้นผู้งั

ในรั้ปที� 6 

 จัากิร้ัปพิบว่า กิารัซ่ึ่อมรัถุสามารัถุพิจิัารัณาความเป็นไปได�  

4 กิรัณี ได�แกิ่ 1) งานซึ่่อมบำรัุงซึ่ึ�งไม่ต�องใช�เครั่�องม่อพิิเศษ  

2) งานโอเวอร์ัฮอลและศน้ย์บริักิารัมีเคร่ั�องมอ่พิเิศษจัำเป็นนั�น  

3) งานโอเวอรัฮ์อลและศน้ยบ์รักิิารัไมม่เีครั่�องมอ่พิเิศษนั�นแต่

สามารัถุซ่ึ่อมได�โดยเวลาซ่ึ่อมจัะเพิิ�มขึ�น และ 4) งานโอเวอร์ัฮอล 

ที�ไม่สามารัถุซึ่่อมได�หากิปรัาศจัากิเครั่�องม่อพิิเศษนั�น หรั่อ

ต�องปฏิิเสธีล้กิค�า 

 2.2.2 กิารัเกิ็บรัวบรัวมและวิเครัาะห์ข�อม้ล

 ข�อม้ลที�ใช�เพิ่�อสรั�างแบบจัำลองมาจัากิข�อม้ล 2 แห่ง 

ได�แกิ่ รัะบบบันทึกิคำสั�งซ่ึ่อมของบริัษัทกิรัณีศึกิษาซึึ่�งศ้นย์

บรัิกิารัมาตรัฐานทั�วปรัะเทศเป็นผู้้�กิรัอกิข�อม้ลในช่วง พิ.ศ. 

2560 ถุึง 2562 และเวลาซึ่่อมบำรัุงมาตรัฐานซึ่ึ�งกิำหนดโดย

บรัิษัทผู้้�ผู้ลิตยานยนต์โดยกิารัวิเครัาะห์ข�อม้ลเบ่�องต�นพิบว่า 

ความสัมพิันธี์รัะหว่างรัุ่นทั�วไปและรัุ่นที�สนใจัเป็นอิสรัะ 

ต่อกิันโดยมีค่าสหสัมพิันธี์ (Correlation) 0.053 

 เพิ่�อจัำลองความเบี�ยงเบนในรัะหวา่งงานซึ่อ่มบำรังุและ

งานโอเวอร์ัฮอลในแบบจัำลองสถุานกิารัณ์ ผู้้�วจิัยัได�สอบถุาม

เวลาซ่ึ่อมน�อยที�สุดและมากิที�สุดจัากิผู้้�เชี�ยวชาญในส่วนงาน

ที�ด้แลเคร่ั�องม่อพิิเศษ และในสายงานกิารัซ่ึ่อม โดยเล่อกิใช�

กิารัแจักิแจังแบบสามเหลี�ยม (Triangular Distribution) 

ซึ่ึ�งกิำหนดให�เวลาซ่ึ่อมบำรุังมาตรัฐานเป็นค่ากิลางของกิารั

แจักิแจัง สว่นสัดส่วนงานซ่ึ่อมบำรุังและงานโอเวอร์ัฮอลแต่ละ

ปรัะเภทยึดตามข�อม้ลในอดีต 

 ข�อม้ลที�เกิี�ยวข�องกิับจัำนวนรัถุที�เข�ารัับบรัิกิารัและ

สัดส่วนของรัถุรัุ่นที�สนใจันำมาจัากิรัะบบบันทึกิคำสั�งซึ่่อม

ของบรัิษัทกิรัณีศึกิษา ดังแสดงในรั้ปที� 7 

รูปท่� 6 แผู้นผู้ังกิารัทำงานของแบบจัำลองสถุานกิารัณ์
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 จัากิรัป้จัำนวนรัถุรัุน่ที�สนใจัมีปริัมาณเพิิ�มขึ�นทกุิปี ดงันั�น 

ผู้้�วจิัยัจังึเลอ่กิสัดสว่นรัะหวา่งจัำนวนรัถุรัุน่ที�สนใจักัิบจัำนวน

รัถุรัุ่นอ่�นใน พิ.ศ. 2562 ซึ่ึ�งเป็นปีล่าสุด และมีค่า 55:45 ใน

แบบจัำลองสถุานกิารัณพ์ิรั�อมทั�งสมมตุใิห�กิารักิรัะจัายของรัถุ 

ในแตล่ะวันมกีิารัแจักิแจังแบบปวัซึ่ง (Poisson Distribution)  

เน่�องจัากิรัถุที�เข�ารัับบรัิกิารัเป็นจัำนวนนับ และแนวคิดของ

แบบจัำลองมีความคล�ายคลึงกิับกิรัะบวนกิารัเกิิดและตาย 

(Birth and Death Processes) [24]

 2.2.3 กิารัตรัวจัสอบความถุ้กิต�องของแบบจัำลอง

 กิ่อนกิารัปรัะยุกิต์แบบจัำลองสถุานกิารัณ์จัำเป็นต�อง

ตรัวจัสอบความถุ้กิต�องของข�อม้ลและสมมติฐาน ดังรั้ปที� 8 

 กิารักิรัะจัายของจัำนวนรัถุที�เข�ารัับบรัิกิารัจัริัง และ

จัำนวนรัถุที�สรั�างขึ�นจัากิแบบจัำลอง Arena ของรัถุทั�งหมด

และรัถุรัุ่นที�สนใจัมีความคล�ายคลึงกัินทั�งด�านรั้ปแบบกิารั 

กิรัะจัายตัวและด�านค่าเฉลี�ย ลักิษณะดังกิล่าวสอดคล�องกิับ

ผู้ลทดสอบค่าเฉลี�ยของข�อม้ลทางสถุิติด�วยวิธีี t-test และผู้ล

ทดสอบกิารัแจักิแจังของข�อมล้ทางสถุติดิ�วยวธิี ีKolmogorov 

ดังแสดงในตารัางที� 2

ต์ารางท่� 2 ค่า p-value ของกิารัทดสอบข�อม้ล
ข้อมิูลื ประเภทรถ t-test Kolmogorov

จัำนวนรัถุที�

เข�ารัับบรัิกิารั

รัถุทั�งหมด 0.0691 0.0644

รัุ่นที�สนใจั 0.1197 0.1731

จัำนวนรัถุที�ได�

รัับบรัิกิารั

รัถุทั�งหมด 0.2249 0.3911

รัุ่นที�สนใจั 0.1164 0.0518

 ผู้ลทดสอบทางสถุิติแสดงว่าจัำนวนรัถุที�เข�ารัับบรัิกิารั

จัากิแบบจัำลองแต่ละวันไม่แตกิต่างจัากิข�อม้ลจัรัิงด�วย

รัะดับความเช่�อมั�น 95 เปอร์ัเซ็ึ่นต์ นอกิจัากินี� จัำนวนรัถุที�

ได�รัับบรัิกิารัจัากิศ้นย์บริักิารัสามารัถุถุ้กิซ่ึ่อมได�ด�วยรัะยะ

เวลากิารัซึ่่อมที�กิำหนดในข�างต�น อ�างอิงจัากิข�อม้ลของแบบ

จัำลองในแต่ละวันไม่แตกิต่างจัากิข�อม้ลจัริังของบริัษัทกิรัณี

ศกึิษา เน่�องจัากิคา่ p-value ของทกุิกิารัทดสอบในตารัางที� 2  

มีค่ามากิกิว่า 0.05 ดังนั�น จัึงสามารัถุสรัุปได�ว่าแบบจัำลอง

สถุานกิารัณท์ี�สรั�างขึ�นสามารัถุใช�เป็นตวัแทนเปรีัยบเทยีบกิบั

กิารัซึ่่อมบำรัุงและให�บรัิกิารัล้กิค�าของศ้นย์บรัิกิารัได�

 2.2.4 รั้ปแบบของกิารัสั�งซึ่่�อเครั่�องม่อพิิเศษ

 แบบจัำลองสถุานกิารัณ์พิิจัารัณาเปรัียบเทียบรั้ปแบบ

กิารัสั�งซึ่่�อเครั่�องม่อพิิเศษของศ้นย์บรัิกิารั 3 รั้ปแบบ ได�แกิ่ 

• รั้ปแบบ A: ศ้นย์บรัิกิารัไม่มีเครั่�องม่อพิิเศษ

• รัป้แบบ B: ศ้นยบ์รักิิารัมเีครั่�องมอ่พิเิศษทกุิรัายกิารั 

• รัป้แบบ C: ศ้นย์บรัิกิารัมีเคร่ั�องม่อพิิเศษเฉพิาะ

รัายกิารัตามเมทรัิกิซึ่์ความเสี�ยงในส่วนที� 3.1

 แบบจัำลองสถุานกิารัณท์ดสอบ และเปรัยีบเทยีบกิารัให� 

บรักิิารัของศน้ย์บริักิารัเป็นรัะยะเวลา 300 วนั หรัอ่ 2,400 ชั�วโมง  

โดยกิำหนดให�มีช่วงจัำลองข�อม้ลเข�ารัะบบกิ่อนกิารัรัันจัริัง 

รูปท่� 7 จัำนวนรัถุเข�ารัับบรัิกิารั ณ ศ้นย์บรัิกิารั 

รูปท่� 8 กิารักิรัะจัายตัวของจัำนวนรัถุเข�ารัับบรัิกิารั
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(Warm Up Period) 30 วัน หรั่อ 240 ชั�วโมง เพิ่�อให�แบบ

จัำลองใกิล�เคียงกัิบสถุานกิารัณ์จัริังของศ้นย์บริักิารัที�อาจัมี

รัถุค�างซึ่่อม นอกิจัากินี�ในแต่ละรั้ปแบบกิารัจััดซ่ึ่�อเครั่�องม่อ 

ผู้้�วิจััยกิำหนดให�แบบจัำลองทำกิารัคำนวณซึ่�ำ จัำนวน 200 

ครัั�ง (Replications) เพ่ิ�อให�ค่าเบี�ยงเบนแตกิต่างกัินอย่างมี

นัยสำคัญทางสถุิติ

3. ผลืการทดลือง

3.1 เมิทริกซ์์ความิเสี่่�ยงของเครื�องมิือพิิเศษ

 กิารัวิเครัาะห์ความเสี�ยงของกิารัขาดเครั่�องม่อพิิเศษ

เป็นแนวทางที�ช่วยศ้นย์บรัิกิารัพิิจัารัณาสั�งซึ่่�อเครั่�องม่อ และ

รัองรัับกิารัเปลี�ยนแปลงต่อนโยบายกิารัสั�งซ่ึ่�อ โดยผู้้�วิจััยได�

ปรัะยกุิตเ์กิณฑ์ค์วามเสี�ยงกิบัเครั่�องมอ่พิเิศษของรัถุยนต์สว่น

บุคคลรัุ่นล่าสุด ซึ่ึ�งมีเครั่�องม่อพิิเศษจัำนวน 14 รัายกิารั เพิ่�อ

ลำดับความสำคัญดังแสดงในรั้ปที� 9

 เม่�อพิิจัารัณาเครั่�องม่อพิิเศษซึ่ึ�งมีรัะดับความเสี�ยงส้ง

มากิ-ส้ง-ปานกิลาง (พิ่�นที�แรังเงาส่วนบนขวา) หรั่อมีคะแนน

ความรัุนแรังของผู้ลกิรัะทบและโอกิาสในกิารัเกิิดในรัะดับ 3 

พิบวา่ มเีครั่�องมอ่จัำนวน 9 รัายกิารั ผู้ลกิารัวิเครัาะห์ดงักิลา่ว

สอดคล�องกิับกิารัวิเครัาะห์รัะดับคะแนนความเสี�ยงสะสม  

ดังแสดงในรั้ปที� 10

 รัป้ที� 10 แสดงคะแนนความเสี�ยงถุก้ิเรัยีงลำดับจัากิมากิ

ไปน�อยพิรั�อมกิบัรัะดบัคะแนนความเสี�ยงสะสม หากิพิจิัารัณา

โดยใช�กิฎพิาเรัโต (Pareto’s Rule) ที�รัะดับคะแนนความ

เสี�ยงเฉลี�ยสะสม 86 เปอรั์เซึ่็นต์ จัะพิบว่า มีเครั่�องม่อพิิเศษ

จัำนวน 9 รัายกิารั อนึ�งเครั่�องม่อพิิเศษ T06, T08 และ T14 

มคีะแนนความเสี�ยงและรัะดับความเสี�ยงปานกิลางเท่ากัิน แต่

เม่�อพิิจัารัณาลักิษณะกิารัใช�งานแล�วพิบว่า เครั่�องม่อพิิเศษ 

T06 และ T08 เป็นเครั่�องม่อที�ใช�งานซึ่่อมรั่วมกิับ T11 และ 

T10 ในขณะที�เครั่�องม่อพิิเศษ T14 ไม่มีกิารัใช�งานรั่วมกิับ

เครั่�องมอ่พิเิศษอ่�น ดงันั�น ทางผู้้�วจิัยัจังึตดัเครั่�องมอ่พิเิศษ T14 

ออกิ และเสนอรัายกิารัเครั่�องม่อพิิเศษจัำนวน 8 รัายกิารั ซึ่ึ�ง

หากิขาดเคร่ั�องมอ่ดังกิล่าวจัะไม่สามารัถุให�บริักิารัล้กิค�า อาจั

ทำให�ชิ�นสว่นเสยีหายขณะซ่ึ่อม หรัอ่ใช�เวลาซ่ึ่อมนานกิว่าเวลา

มาตรัฐานได� 

3.2 การประเมิินความิเสี่่�ยงด้วยแบบจัำลืองสี่ถานการณ์์

 แบบจัำลองแสดงค่าเฉลี�ย และค่าเบี�ยงเบนมาตรัฐาน

ของจัำนวนรัถุที�เข�ารัับบรัิกิารัและจัำนวนรัถุที�ได�รัับบรัิกิารั

แยกิตามปรัะเภท เวลากิารัซึ่่อม และเวลารัอซึ่่อม จัำนวนรัถุ

ที�รัอซึ่่อมในแถุวคอยแยกิตามงานซ่ึ่อม และอรัรัถุปรัะโยชน์

ของทรััพิยากิรั ดังแสดงในตารัางที� 3 

รูปท่� 9 เมทรัิกิซึ่์ความเสี�ยงของเครั่�องม่อพิิเศษ 

รปูท่� 10 ลำดบัคะแนนความสำคญัความเสี�ยงของเครั่�องมอ่พิเิศษ 
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ต์ารางท่� 3 สรัุปค่าชี�วัดแบบจัำลองสถุานกิารัณ์

รายลืะเอ่ยด

แบบจัำลืองสี่ถานการณ์์

A) ไมิ่มิ่

เครื�องมิือ

B) มิ่ทุก

รายการ

C) ต์ามิ 

เมิทริกซ์์ฯ

รายการเครื�องมิือพิิเศษ 0 14 8

จัำนวนรถยนต์์

รัุ่นอ่�น 6750 ± 82.42 6752 ± 81.59 6747 ± 82.41

รัุ่นที�สนใจั (ซึ่่อมบำรัุง) 8148 ± 88.68 8148 ± 94.15 8150 ± 86.41

รัุน่ที�สนใจั (โอเวอร์ัฮอล) 98 ± 9.73* 98 ± 10.06 97 ± 9.30

ชั่ั�วโมิงเฉลื่�ยการซ์่อมิ

รัุ่นอ่�น 1.36 ± 0.01 1.39 ± 0.02 1.38 ± 0.02

รัุ่นที�สนใจั (ซึ่่อมบำรัุง) 1.36 ± 0.01 1.39 ± 0.02 1.38 ± 0.01

รัุ่นที�สนใจั (โอเวอรั์ฮอล) - 3.98 ± 0.46 10.20 ± 0.95

ชั่ั�วโมิงเฉลื่�ยรอซ์่อมิ 0.01 ± 0.00 0.16 ± 0.14 0.05 ± 0.02

จัำนวนรถยนต์์รอเฉลื่�ย

รัุ่นอ่�น 0.32 ± 0.04 0.38 ± 0.05 0.38 ± 0.05

รัุ่นที�สนใจั (ซึ่่อมบำรัุง) 0.39 ± 0.04 0.46 ± 0.06 0.45 ± 0.05

รัุน่ที�สนใจั (โอเวอร์ัฮอล) 0 ± 0.00 0.01 ± 0.01 0.01 ± 0.00

อรรถประโยชั่น์

ช่องซึ่่อม 0.78 ± 0.01 0.79 ± 0.01 0.79 ± 0.01

เครั่�องม่อพิิเศษ 0 ± 0.00 0.36 ± 0.16 0.15 ± 0.02

หมิายเหต์ุ: *ปฎิเสธีให�บรัิกิารังานโอเวอรั์ฮอลเน่�องจัากิไม่มีเครั่�องม่อ

พิิเศษ

 จัำนวนรัถุที�สามารัถุให�บรัิกิารัทั�งรัุ่นที�สนใจั และรัุ่นอ่�น

ไม่แตกิต่างกิันทั�ง 3 รั้ปแบบ และกิารัขาดเครั่�องม่อพิิเศษทุกิ

รัายกิารัทำให�ต�องปฏิิเสธีล้กิค�าเฉลี�ย 98 คันต่อปี ในขณะที�

กิารัจัดัซึ่่�อเคร่ั�องมอ่พิเิศษบางรัายกิารัตามรัป้แบบ C สามารัถุ

ให�บรัิกิารัล้กิค�าได�ทุกิรัาย 

 ในด�านเวลากิารัซึ่่อมที�ไม่ต�องกิารัเครั่�องม่อพิิเศษของ

รัถุรัุ่นอ่�นและรัถุรัุ่นที�สนใจัทั�ง 3 รั้ปแบบ ไม่มีแตกิต่างกิัน แต ่

เวลาซึ่่อมของงานโอเวอร์ัฮอลหากิมีเครั่�องม่อพิิเศษครับทุกิ

รัายกิารัน�อยกิว่าอีกิสองร้ัปแบบ เน่�องจัากิกิารัใช�เครั่�องม่อ

ทั�วไปสามารัถุทดแทนเครั่�องม่อพิิเศษได�ในบางงานซึ่่อม แต่

ใช�เวลาเพิิ�มขึ�น เป็นที�น่าสนใจัว่ารั้ปแบบ A ซึ่ึ�งไม่มีกิารัจััด

ซึ่่�อเคร่ั�องม่อพิิเศษเลยมีรัะยะเวลากิารัรัอต�ำกิว่ารั้ปแบบอ่�น 

คำอธีิบายปรัะกิารัหนึ�งของลักิษณะดังกิล่าวค่อ รั้ปแบบ A 

มีปฏิิเสธีกิารับรัิกิารัล้กิค�าและไม่มีกิารัรัอเครั่�องม่อพิิเศษ  

คำอธีิบายดังกิล่าวสอดคล�องกิับเวลารัอของรั้ปแบบ B  

ซึ่ึ�งจััดซ่ึ่�อเครั่�องม่อพิิเศษทุกิรัายกิารั และเวลารัอมากิกิว่า 

รั้ปแบบอ่�น เน่�องจัากิมีงานโอเวอรั์ฮอลที�ต�องกิารัเครั่�องม่อ

พิิเศษหลายรัายกิารัทำให�มีโอกิาสในกิารัรัอส้งกิว่า 

 ผู้ลกิารัวิเครัาะห์ของจัำนวนรัถุยนต์รัอรัับบรัิกิารั

สอดคล�องกิับทฤษฎีแถุวคอยของ Little's Law กิล่าวค่อ 

รัป้แบบ A มจีัำนวนรัถุรัอรับับรักิิารัเฉลี�ยน�อยกิวา่รัป้แบบอ่�น

เน่�องจัากิมรีัถุบางคนัถุก้ิปฏิเิสธีเพิรัาะไม่มเีครั่�องมอ่พิเิศษ ใน

ขณะที�จัำนวนรัถุเข�ารัับบรัิกิารัเฉลี�ยในรั้ปแบบ B และ C ไม่

แตกิต่างเน่�องจัากิรัถุทุกิคันทุกิรัุ่นได�รัับบรัิกิารั 

 รัป้แบบกิารัจัดัซึ่่�อเคร่ั�องมอ่พิเิศษไม่มผีู้ลต่ออรัรัถุปรัะโยชน์ 

กิารัใช�ช่องซึ่่อมโดยทุกิรั้ปแบบมีค่าปรัะมาณ 0.78 และเป็น

ที�น่าสนใจัว่าอรัรัถุปรัะโยชน์ของเครั่�องม่อพิิเศษในรั้ปแบบ

ที�จััดซึ่่�อเครั่�องพิิเศษครับทุกิรัายกิารัมีค่าส้งกิว่ารั้ปแบบที� 

จััดซึ่่�อบางรัายกิารั

 นอกิเหน่อจัากิด�านกิารัปฏิิบัติงานแล�ว ศ้นย์บริักิารั

มาตรัฐานยังต�องคำนึงถุึงเงินลงทุนในเครั่�องม่อพิิเศษ โดย

สามารัถุพิิจัารัณาสัดส่วนปรัะโยชน์ต่อต�นทุน (b/c Ratio) 

ดังแสดงตารัางที� 4

ต์ารางท่� 4 สัดส่วนปรัะโยชน์ต่อต�นทุนของเครั่�องม่อพิิเศษ
เครื�องมิือพิิเศษ B) ทุกรายการ C) ต์ามิเมิทริกซ์์ 

จัำนวนรัายกิารัเครั่�องม่อ 14 8

ปรัะโยชน์จัากิรัายได� (บาท/ปี) 23,000 19,100

รัาคาของเครั่�องม่อพิิเศษ 

(บาท)
28,000 19,000

สัดส่วนปรัะโยชน์ต่อต�นทุน 0.80 1.01

 ตารัางที� 4 แสดงสดัส่วนปรัะโยชนต์อ่ต�นทนุที�ได�รับัจัากิ

กิารัจััดซึ่่�อเครั่�องม่อพิิเศษในรั้ปแบบจััดซึ่่�อทุกิรัายกิารั และ 

จััดซึ่่�อตามเมทริักิซึ่์ความเสี�ยงต่อรัาคาของเคร่ั�องม่อพิิเศษ 

โดยปรัะโยชน์ของกิารัมีเครั่�องม่อพิิเศษพิิจัารัณารัายได�จัากิ 

กิารัซ่ึ่อมงานโอเวอร์ัฮอลที�เพิิ�มขึ�น และจัากิชั�วโมงกิารัทำงาน

ของพินักิงานที�ลดลงเม่�อใช�เคร่ั�องมอ่พิเิศษ จัากิกิารัเปรีัยบเทียบ 

ข�อมล้ใน พิ.ศ. 2562 พิบว่า รัป้แบบกิารัจััดซึ่่�อเครั่�องมอ่พิเิศษ 
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บางรัายกิารัเหมาะสมกิว่ารั้ปแบบกิารัจััดซึ่่�อทุกิรัายกิารั 

เน่�องจัากิลงทุนน�อยกิว่า แต่ได�รัายได�มากิกิว่าที�ลงทุนไปเล็กิน�อย  

ในอนาคตด�วยงานโอเวอร์ัฮอลที�มีแนวโน�มเพิิ�มขึ�นทุกิปี 

สัดส่วนปรัะโยชน์ต่อต�นทุนของกิารัจััดซึ่่�อเครั่�องม่อพิิเศษ

อาจัเปลี�ยนแปลงไป 

4. สี่รุป

 จัากิความเปลี�ยนแปลงด�านนโยบายกิารัจัดัซึ่่�อเคร่ั�องมอ่ 

พิเิศษของบรัษิทัยานยนต์กิรัณศีกึิษาทำให�ศน้ย์บรักิิารัหลายแห่ง 

ชะลอกิารัสั�งซึ่่�อ ซึึ่�งสง่ผู้ลให�เกิิดความล่าช�าในกิารับริักิารั และ

กิารัซึ่่อมซึ่�ำซึ่่อมไม่หาย งานวิจััยฉบับนี�จัึงนำเสนอผู้ลกิารั

ปรัะยุกิต์เมทริักิซึ่์ความเสี�ยง เพิ่�อจััดลำดับความสำคัญของ

เคร่ั�องม่อพิิเศษซึึ่�งนำไปส้่แนวทางในกิารัเล่อกิซึ่่�อเคร่ั�องม่อ 

พิเิศษที�จัำเปน็เหมาะสม พิรั�อมทั�งปรัะเมนิผู้ลกิรัะทบจัากิกิารั

ขาดเครั่�องม่อพิิเศษในกิารัซ่ึ่อมโอเวอร์ัฮอลด�วยแบบจัำลอง

สถุานกิารัณ์ 

 กิารัวเิครัาะหแ์บบจัำลองพิบวา่ ศน้ยบ์รักิิารัสามารัถุให�

บรักิิารัรัถุทกุิคนัทกุิรุ่ันได� หากิเลอ่กิซ่ึ่�อเครั่�องมอ่พิเิศษที�สำคญั 

ตามเมทริักิซึ่์ความเสี�ยง โดยกิารัลงทุนในเคร่ั�องม่อพิิเศษมี

ความคุ�มค่า แม�ว่าจัำนวนรัถุข�ารัับบริักิารัที�ต�องใช�เคร่ั�องม่อ

พิเิศษมจีัำนวนน�อยเม่�อเทยีบกิบักิารัเข�ารับับรักิิารัด�านอ่�น แต่

สัดส่วนงานโอเวอรั์ฮอลมีแนวโน�มเพิิ�มขึ�นทุกิปี

 ส่วนข�อจัำกัิดของงานวิจัยันี�คอ่ กิารัตรัวจัสอบความถุก้ิต�อง 

ของแบบจัำลองสถุานกิารัณ์ด�วยพิารัามิเตอร์ัอ่�น นอกิเหน่อ

จัากิจัำนวนรัถุเข�ารัับบริักิารั และจัำนวนรัถุที�สามารัถุให�

บรัิกิารัได� เน่�องจัากิข�อม้ลที�ใช�มาจัากิรัะบบบันทึกิคำสั�งซึ่่อม

ของบรัิษัทกิรัณีศึกิษาที�ไม่มีกิารัเกิ็บข�อม้ลเป็นช่วงเวลา 
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