
 

 

 
 
 
 

บทความวิจัย 

วันที่รับบทความ 28 มิถุนายน 2565 วันที่แก้ไข 3 ตุลาคม 2565 วันที่ตอบรับ31 ธันวาคม 2565 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือปรับปรุงกระบวนการและลดระยะเวลาการปฏิบัติงาน
ซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ในเวลา 60 นาทีของศูนย์บริการยานยนต์แห่งหนึ่งในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร โดยประยุกต์ใช้หลักการของคิวซีสตอรี่มาปรับปรุงกระบวนการท างาน ซึ่ง
งานวิจัยนี้มีขั้นตอนการด าเนินการวิจัย 6 ขั้นตอนได้แก่ 1) การศึกษาขั้นตอนการปฏิบัติงาน
เช็คระยะตามโปรแกรมการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM60) 2) การตรวจวัดเวลา
ปฏิบัติงานจริงก่อนการปรับปรุง 3) การวิเคราะห์ปัญหาที่เกิดขึ้นโดยใช้แผงผังปัญหาก้างปลา 
4) การก าหนดแนวทางแก้ไขและการปรับปรุงการปฏิบัติให้ได้ตามมาตรฐาน 5) การตรวจวัด
เวลาในการปฏิบัติงานจริงหลังจากการปรับปรุง และ 6) การเปรียบเทียบเวลาการปฏิบัติงาน
ก่อนและหลังการปรับปรุง 

ผลการวิจัยพบว่า เวลาเฉลี่ยของการปฏิบัติงานก่อนการปรับปรุงการปฏิบัติงานซ่อม 
Express maintenance ใช้เวลาเฉลี่ยเท่ากับ 63.49 นาที มากกว่าเวลามาตรฐานที่ก าหนด
ไว้ (60นาที) เท่ากับ 3.49 นาที โดยจากการวิเคราะห์ปัญหาในการปฏิบัติงานพบ 5 ปัญหา
หลัก ได้แก่ พนักงาน กระบวนการท างาน เครื่องมือ การจ่ายอะไหล่ และสถานที่ ซึ่งหลังจาก
การปรั บปรุ งกระบวนการปฏิบั ติ ง าน พบว่ า เวลาการปฏิบัติ ง านซ่อม Express 
maintenance หลังการปรับปรุงใช้เวลาเฉลี่ยเท่ากับ 53.42 นาที ซึ่งต่ ากว่าที่มาตรฐาน
ก าหนดที่ก าหนดไว้ (60 นาที) 

  
12 นักศึกษาระดับปริญญาตรี สาขาเทคโนโลยีเครื่องต้นก าลัง (เทคโนโลยียานยนต์) ภาควิชาเทคโนโลยีวิศวกรรมเครื่องต้นก าลัง วิทยาลัยเทคโนโลยี
อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 
Bachelor Student Major in Power Engineering Technology (Automotive Technology)Power Engineering Technology College 

Industrial TechnologyKING MONGKUT'S UNIVERSITY OF TECHNOLOGY NORTH BANGKOK 
34อาจารย์ประจ าภาควิชาเทคโนโลยีวิศวกรรมเครื่องต้นก าลัง วิทยาลัยเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 

34 Assistant Professor, Department of Power Engineering Technology College of Industrial Technology, KING MONGKUT'S 
UNIVERSITY OF TECHNOLOGY NORTH BANGKOK 
*Corresponding Author, E-mail: Poa.sabsart@outlook.co.t 

314 

12 

1

1

2

2

3

3

4

4



 

 

ค าส าคัญ : การปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงาน, การลดระยะเวลาการปฏิบัติงาน, งานซ่อม
บ ารุงรถยนต์ตามระยะ 
 
Abstract 
 This research objective was to improve the process and to decrease 
the service time for the Express Maintenance 60 Plus (EM60) for an 
automotive service center in Bangkok by using the principle of QC story. 
There were 6 steps for the research methodology which were 1) a study of 
the working procedures of the express maintenance 60 plus (EM60); 2) a time 
study of EM60 process before the process improvement; 3) the problem 
analysis using the fishbone diagram; 4) the determination of solutions and the 
process improvements for EM60 process; 5) a time study of EM60 process 
after the process improvement; and 6) a comparison of the service time of 
EM60 process before and after the process improvement. 
The results of the research found that the average service time of EM60 
process before the process improvement was around 63.49 minutes which 
was higher than the set standard time (60 min) for 3.49 minutes. From the 
problem analysis, 5 main problems were found: employees, work processes, 
tools, spare part preparation and facilities. After the process improvement, 
the average service time of EM60 process was around 53.42 minutes, which 
was lower than the set standard time (60 mins). 
 
Keywords : Process improvement, Time reduction and Scheduling car 
maintenance 
 

บทน า 
 ธุรกิจยานยนต์และภาคคมนาคมขนส่งมีการเติบโตขึ้นอย่างต่อเนื่อง ถือได้ว่าเป็น
ธุรกิจและอุตสาหกรรมที่ส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจไทยในระดับต้น ๆ [1] บริษัท โตโยต้า
มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากัด เป็นบริษัทหนึ่งในธุรกิจยานยนต์โดยเป็นบริษัทที่จ าหน่ าย
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รถยนต์และการให้บริการหลังการขาย ซึ่งมีการรับประกันรถยนต์ใหม่ที่จัดจ าหน่ายผ่าน
ตัวแทนจ าหน่ายที่แต่งตั้งอย่างเป็นทางการ ตามระยะทางและระยะเวลาที่บริษัทโตโยต้า
มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากัด ก าหนด [2] โดยมีเงื่อนไขคือรถยนต์คันดังกล่าวจะต้องเข้ารับ
บริการตรวจเช็คตามระยะที่ศูนย์บริการที่ได้รับการแต่งตั้งอย่างเป็นทางการ ซึ่งให้บริการหลัง
การขาย ส าหรับรถยนต์โตโยต้าในด้านต่างๆ ได้แก่ งานซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์  (Express 
maintenance :EM) บริการงานซ่อมทั่วไปและซ่อมหนัก (General service: GS) และ
บริการอะไหล่ (Spare parts service :SPS)  

อย่างไรก็ตามจากการที่บริษัท โตโยต้ามอเตอร์ ประเทศไทย จ ากัด ได้ส่งทีมงานเพ่ือ
ลงมาตรวจสอบตัวแทนจ าหน่ายหรือศูนย์บริการพบว่าการด าเนินงานตามโปรแกรมการซ่อม
บ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM60) ของศูนย์บริการโตโยต้าแห่งหนึ่งในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ปฏิบัติงานตามโปรแกรมการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM60) 
ไม่ตรงตามเงื่อนไขเวลาที่บริษัท โตโยต้ามอเตอร์ ประเทศไทย จ ากัด ก าหนดเวลามาตรฐาน
ไว้  
 จากปัญหาความล่าช้าที่เกิดขึ้นในกระบวนการการท างานของงานซ่อมโปรแกรมการ
ซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM60) ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะแก้ไขปัญหาเพ่ือปรับปรุง
กระบวนการปฏิบัติงานและเวลาการปฏิบัติงานให้เป็นไปตามมาตรฐานของงานซ่อม
โปรแกรมการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM60)  ตามที่ บริษัท โตโยต้ามอเตอร์ 
ประเทศไทย จ ากัด ก าหนดไว้ ดังนั้นผู้วิจัยจึงด าเนินการศึกษาเพ่ือเป็นแนวทางการศึกษา
ขั้นตอนการปฏิบัติงานของโปรแกรมซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM60) ตาม
มาตรฐานของบริษัท โตโยต้า มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากัด จากนั้นท าการรวบรวมข้อมูล 
วางแผน และแก้ไขปัญหา เพ่ือลดระยะเวลาการปฏิบัตงานและปรับปรุงกระบวนการ
ปฏิบัติงานของโปรแกรมการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM60) ให้เป็นตามตาม
เงื่อนไขและมาตรฐานที่บริษัทโตโยต้า มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากัด ได้ก าหนดไว้ 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 เพ่ือปรับปรุงกระบวนการและลดระยะเวลาการปฏิบัติงานโปรแกรมการซ่อม
บ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM60) ให้ได้ตามมาตรฐานเวลาซ่อมที่ได้ก าหนด 
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ขอบเขตการศึกษา 
 3.1 ศึกษากระบวนการซ่อมตามมาตรฐานการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที 
(EM 60) ของบริษัท โตโยต้ามอเตอร์ ประเทศไทย จ ากัด  
 3.2 ศึกษาเวลาและศึกษาการท างานของกระบวนการเช็คระยะตามโปรแกรมการ
ซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM60) โดยใช้รถยนต์ยี่ห้อToyota ประเภทรถยนต์ส่วน
บุคคลไม่เกิน 7 คน ทั้งหมด 3 ประเภท ได้แก่ รถกระบะ รถเก๋ง และ รถ SUV ที่เข้าบริการ
เช็คระยะท่ี 30,000 กิโลเมตร  
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 ในการพัฒนาเพ่ือแก้ไขปรับปรุงกระบวนการซ่อมบ ารุงรถยนต์ตามมาตรฐานการ
ซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM 60) มีแนวคิดและทฤษฏีที่เก่ียวข้องดังนี้ 
 ทฤษฏีงานด้านการบ ารุงรักษารถยนต์ 
    การบ ารุงรักษารถยนต์อย่างสม่ าเสมอเป็นสิ่งจ าเป็น โดยรถยนต์ที่มีการใช้งานเป็น
ประจ าจะต้องมีการดูแลและการซ่อมบ ารุงเช่น การซ่อมบ ารุงตามระยะทาง [3,4] รวมถึงการ
ตรวจสอบก่อนขับขี่ซึ่งผู้ขับขี่สามารถตรวจสอบรถยนต์ของตนเองได้ทุกวันหรือสัปดาห์ละ
หนึ่งครั้ง เพ่ือให้แน่ใจว่ารถยนต์อยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน โดยการซ่อมบ ารุงตามระยะทาง
ส าหรับรถยนต์ใหม่ควรเข้ารับบริการที่ศูนย์บริการยานยนต์ต่างเนื่องจากจะมีรายการ
เคมีภัณฑ์และอะไหล่ที่ต้องเปลี่ยนตามระยะทางต่าง ๆ ดังตัวอย่างส าหรับรถยนต์ประเภท 
SUV รุ่น Fortuner 3.0V ปี 2011 จะมีรายการซ่อมบ ารุงตามระยะทางดังแสดงในภาพที่ 1  

 
ภาพที่ 1 ตารางการบ ารุงรักษาตามระยะส าหรับ Fortuner 3.0V 4WD 2011 [5] 
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การบริการซ่อมบ ารุงตามระยะของศูนย์บริการโตโยต้าจะมีกระบวนการท างานของ
งานซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ภายใน 60 นาที หรือ Express maintenance (EM60) ส าหรับ
รถยนต์ที่เป็นรถใหม่และอยู่ในการรับประกันตามที่โตโยต้าได้ก าหนดไว้ จะมีขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานดังแสดงในภาพที่ 2 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2 ขั้นตอนการปฏิบัติงานตามมาตรฐานของการเช็คระยะ EM60 [6] 

 จากภาพที่ 2 แสดงขั้นตอนการปฏิบัติงานพร้อมบอกเวลาการปฏิบัติงานในแต่ละ
ขั้นตอนของโปรแกรมการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM60) ที่บริษัท โตโยต้า 
มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากัดได้ก าหนดไว้ โดยแบ่งเป็น 2 มุมมองคือ 1) มุมของลูกค้า จะจับ
เวลาตั้งแต่ลูกค้าอนุมัติงานซ่อมถึงรถพร้อมส่งมอบ และ 2) มุมของTMT จะจับเวลาตั้งแต่ 
พิมพ์ใบสั่งซ่อมถึงการออกอินเวอยซ์ โดยการปฏิบัติงานซ่อมบ ารุงตามระยะทางดังกล่าว
จะต้องเสร็จสิ้นภายใน 60 นาทีทั้งสองมุมมอง 

คิวซีสตอรี่ (QC story) 
 ขั้นตอนการด าเนินการแก้ปัญหาต้องมีการล าดับเรื่องราวตามขั้นตอนการพัฒนา
คุณภาพและเรียกการด าเนินการดังกล่าวนี้ว่า คิวซีสตอรี่ (QC story) ซึ่งเป็นกระบวนการที่
มุ่งสู่การแก้ไขปัญหาภายใต้เงื่อนไขการพัฒนาบุคลกรให้เข้าใจถึงหลักการในการบริหาร
โครงการด้วยวงจร P-D-C-A (Plan – Do – Check – Act) โดยคิวซีสตอรี่ (QC story) 
ประกอบด้วย 7 ขั้นตอน [7] ต่อไปนี้  
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 1. การก าหนดหัวข้อปัญหา การด าเนินหัวข้อปัญหาจะได้มาจากการก าหนดแนวคิด
ของกลุ่ม เพ่ือก าหนดความคาดหมายของลูกค้า ส าหรับเป้าหมายของคุณภาพเมื่อได้ปัญหา
มาให้น าไปวิเคราะห์ด้วยหน้าต่างปัญหาของโฮโซตานิ เพ่ือเลือกปัญหาประเภท A (ปัญหาที่
ไม่ทราบสาเหตุและมาตรการแก้ไข เพ่ือก าหนดหัวข้อปัญหาต่อไป) 
 2. ส ารวจสภาพปัจจุบันและตั้งเป้าหมาย โดยใช้ค าถาม what, where, when, 
who, why และ how การสังเกตการณ์ในประเด็นเกี่ยวกับอาการ สถานที่ เวลา และความ
รุนแรง เพ่ือก าหนดแนวทางว่าจะด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่างไร และถ้าหากแก้ได้จริงจะมี
ผลต่อปัญหามากน้อยเพียงไรก็สามารถน าตัวเลขดังกล่าวไปก าหนดเป้าหมายส าหรับการ
แก้ไขปัญหาได ้
 3. การวางแผนการแก้ไข เป็นการน าโครงการที่วิเคราะห์และแก้ปัญหาโดยอาศัย
การสังเกตการณ์ที่ได้ การวางแผนโครงการวิเคราะห์และแก้ปัญหาโดยอาศัยสารสนเทศจาก
ที่สังเกตการณ์ได้และให้ผลแสดงผลลงในแผนภูมิของแกน ซึ่งแผนภูมินี้นอกจากจะได้ใช้
วางแผนโครงการแล้ว ยังสามารถเฝ้าพินิจเพื่อควบคุมโครงการด้วย 
 4. การวิเคราะห์สาเหตุ ก าหนดสมมติฐานของสาเหตุ โดยผ่านการระดมสมองจาก
สมาชิกในกลุ่มท าการรวบรวมข้อมูลส าหรับการพิสูจน์หาข้อเท็จจริง โดยอย่ าลืมแยกแยะ
สาเหตุจากการปฏิบัติงานและการควบคุม ในการระดมสมองผ่านการสังเกตการณ์จากหลัง
การ 3 จริงคือ สถานที่เกิดเหตุจริง (genba) สภาพแวดล้อมจริง (genjitsu) และของจริง 
(genbusu) เครื่องมือที่ใช้หาความสัมพันธ์ระหว่างเหตุและผล คือ แผนภาพก้างปลา และ
พิจารณาเลือกสาเหตุในรูปก้างปลาและท าการพิสูจน์ด้วยเครื่องมือที่เหมาะสม 
 5. การก าหนดมาตรการตอบโต้และปฏิบัติตามมาตรการ เป็นการก าหนดมาตรการ
ตอบโต้เพ่ือการแก้ไขหรือปรับปรุงคุณภาพ ค านึงถึงกระบวนการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
(kaizen) คือ มาตรการที่คุมในกลุ่มคิดได้เองและสามารถท าได้จริง  
 6. การติดตามผล ประเมินผลโดยท าการตรวจสอบประเมินลการแก้ปัญหา โดยการ
เก็บข้อมูลของลักษณะจ าเพาะตัวเดียวกับที่ได้ตั้งเป้าหมายไว้แต่แรก แล้วน าเสนอผลการแก
ไขปัญหาแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ผลประโยชน์ที่สามารถวัดเป็นตัวเงินได้ และผลประโยชน์
ที่ไม่สามารถวัดเป็นตัวเงินได้  

319 



 

 

 7. การท าให้เป็นมาตรฐาน เพ่ือจุดประสงค์ในการรักษาสภาพของมาตรการตอบโต้
ที่ประยุกต์ใช้ไปแล้ว ให้ด ารงไว้ในระบบเพ่ือมิให้ปัญหานั้น ๆ เกิดขึ้นอีก ทั้งนี้รวมถึงการ
ประเมินผลหลังการแก้ไขเพ่ือเลือกหัวข้อปัญหาส าหรับการแก้ไขปัญหาต่อไปด้วย 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 นริศ [8] ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับการปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบผลิตภัณฑ์โดย
มีวัตถุประสงค์เพ่ือลดเวลาน าในการตรวจสอบผลิตภัณฑ์โรงงานกรณีศึกษาเป็นโรงงานผลิต
ชิ้นส่วนแม่เหล็กในอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส์การศึกษาเริ่มจากการจับเวลาการตรวจสอบ
ผลิตภัณฑ์ทุกกิจกรรม จากนั้นน ามาวิเคราะห์หาแนวทางการปรับปรุงแก้ไข โดยพิจารณา
กิจกรรมที่จ าเป็น และไม่จ าเป็นในการท างาน และท าการปรับปรุงกระบวนการท างานให้ดี
ขึ้นได้ ซึ่งผลการวิจัยพบว่ากิจกรรมที่สามารถท าการปรับปรุงได้โดยค านึงถึงความต้องการ
ลูกค้าเป็นหลัก คือ กระบวนการตรวจสอบช่องว่างแม่เหล็กและเส้นผ่านศูนย์กลางยาง 
หลังจากการปรับปรุงกระบวนการโดยการปรับเปลี่ยนวิธีการตรวจสอบและใช้เครื่องมือใน
การตรวจสอบที่ทันสมัยมากขึ้น พบว่า ระยะเวลาในการตรวจสอบช่องว่างแม่เหล็กลดลงจาก 
7.47 นาทีต่อชิ้นงาน เหลือ 1.32 นาทีต่อชิ้นงานคิดเป็นร้อยละ 80.30 และระยะเวลาในการ
ตรวจสอบเส้นผ่านศูนย์กลางยางลดลงจาก 2.30นาทีต่อชิ้นงาน เหลือ 0.20 นาทีต่อชิ้นงาน 
คิดเป็นร้อยละ 86.67 ส่งผลให้เวลาน ารวมในการตรวจสอบผลิตภัณฑ์กรณีที่ท าการผลิตเต็ม
ก าลังในแต่ละกะการท างานลดลงจาก 90.425 ชั่วโมงเหลือ 78.749 ชั่วโมง คิดเป็นร้อยละ 
12.9 
 สฤษด์ิ [9] ได้ศึกษาประสิทธิภาพกระบวนการผลิตเครื่องปรับอากาศภายในรถยนต์
ของโรงงานผู้ผลิตชิ้นส่วนยานยนต์ โดยการน าหลักการ ECRS มาใช้กับการปรับปรุง
กระบวนการผลิต ได้อย่างราบเรียบต่อเนื่อง เพ่ือเพ่ิมปริมาณการผลิตให้สูงขึ้น จาก
กรณีศึกษากระบวนการประกอบเครื่องปรับอากาศภายในรถยนต์ พบว่าการผลิตในปัจจุบัน
ไม่สามารถรองรับปริมาณของยอดการผลิตที่สูงขึ้นในอนาคตได้ เนื่องจากบางสถานี การ
ประกอบงานในกระบวนการผลิต มีจุดที่เป็นคอขวดหรือใช้เวลานานประมาณ 66 นาทีต่อชิ้น 
คิดเป็นผลผลิต 36 ชิ้นต่อชั่วโมง คิดเป็นผลิตภาพแรงงานเท่ากับ 1.84 ชิ้นต่อคนต่อชั่วโมง 
ท าให้กระบวนการผลิตไม่มีความราบเรียบ และไม่สามารถเพ่ิมปริมาณการผลิตได้  
 อรรคมงคล [10] ศึกษามาตรการการลดข้อร้องเรียนของลูกค้าและอัตราส่วนของ
เสียต่อล้านส่วนของชิ้นส่วนวงกบประตูรถยนต์เพ่ือการส่งออก เพ่ือลดความไม่พึงพอใจของ
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ลูกค้าโดยด าเนินตามขั้นตอนของคิวซีสตอรี่ทั้ง 7 ขั้นตอน การศึกษาได้ประยุกต์ใช้ขั้นตอน
ของคิวซีสตอรี่ในการวิเคราะห์ปัญหาคุณภาพที่เคยได้รับข้อร้องเรียนจากลูกค้า พบว่าปัญหา
ข้อร้องเรียนที่ได้รับจากลูกค้ามากที่สุด มาจากการขัดแต่งผิวชิ้นส่วนไม่ได้ตามมาตรฐานที่
ลูกค้าต้องการเนื่องจากพนักงานขัดแต่งมีความเข้าใจคลาดเคลื่อนเรื่องลักษณะของผิว
ชิ้นส่วนตามข้อก าหนดที่ลูกค้าต้องการ และวิธีการตรวจสอบที่ไม่เหมาะสม จึงท าให้ชิ้นส่วน
ต าหนิบางส่วนหลุดรอดไปยังลูกค้า ผลการแก้ปัญหาตามขั้นตอนของคิวซีสตอรี่ สามารถหา
สาเหตุรากเหง้าของปัญหาเพ่ือก าหนดมาตรการแก้ไข หลังการด าเนินกิจกรรม ข้อร้องเรียน
ปัญหาคุณภาพท่ีเกิดจากการขัดแต่งผิวที่ไม่ได้มาตรฐานลดลงเหลือศูนย์โดยไม่เกิดปัญหาเดิม
ซ้ าจนถึงปัจจุบัน 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือลดระยะเวลาปฏิบัติงานของโปรแกรมการซ่อม
บ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM60) ของรถยนต์ โดยศึกษาการปฏิบัติงานตามโปรแกรม
ซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM60) จากรถยนต์ 3 ประเภทที่เข้ารับบริการซ่อมบ ารุง
ตามระยะทางที่ 30,000 กิโลเมตร โดยประยุกต์ใช้หลักการของคิวซีสตอรีมาใช้ใน
กระบวนการปรับปรุงมีข้ันตอนการด าเนินการวิจัย 6 ขั้นตอนดังแสดงในภาพที่ 3 
 ขั้นตอนที่ 1 การศึกษาขั้นตอนการซ่อมบ ารุงตามระยะทางของโปรแกรมการซ่อม
บ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM60)   
   ผู้วิจัยศึกษาขั้นตอนการปฏิบัติงานจากคู่มือการรับประกันเช็คระยะทันใจ
ใน 60 นาที EM 60 Minutes Guarantee และศึกษาการปฏิบัติงานจริงจากศูนย์บริการโต
โยต้าแห่งหนึ่งใน จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 ขั้นตอนที่ 2 การตรวจจับเวลาปฏิบัติงานก่อนการปรับปรุงกระบวนการ 
  ผู้วิจัยท าการตรวจจับเวลาการปฏิบัติงานตามโปรแกรมซ่อมบ ารุงรักษา
รถยนต์ใน 60 นาที (EM60) จากรถยนต์ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 ที่นั่ง 3 ประเภทได้แก่ รถ
กระบะ รถเก๋ง และ รถ SUV ประเภทละ 3 คัน ที่เข้ารับบริการซ่อมบ ารุงตามระยะที่ 
30,000 กิโลเมตร ก่อนการปรับปรุงกระบวนการเพ่ือตรวจสอบเวลาการปฏิบัติงานและ
ศึกษาการปฏิบัติงานจริงเพ่ือหาน าไปวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาที่ท าให้เกิดความล่าช้าใน
การปฏิบัติงาน 
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 ขั้นตอนที่ 3 การวิเคราะห์ปัญหาที่เกิดขึ้นโดยใช้แผงผังปัญหาก้างปลา 
  น าข้อมูลที่ ได้จากการศึกษาในขั้นตอนการจับเวลาก่อนปรับปรุงมา
วิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาที่เกิดความล่าช้าในการปฏิบัติงานโดยใช้แผงผังก้างปลา 
 ขั้นตอนที่ 4 การก าหนดแนวทางแก้ไขและการปรับปรุงการปฏิบัติให้ได้ตาม
มาตรฐาน 
  ก าหนดแนวทางการแก้ไขของปัญหาและน าแนวทางการปรับปรุงดังกล่าว
ไปใช้เพ่ือปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติงานตามโปรแกรมซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที 
(EM60) 
 ขั้นตอนที่ 5 การตรวจจับเวลาในการปฏิบัติงานหลังจากการปรับปรุงกระบวนการ 
  หลังจากท าการปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติงานตามแนวทางที่ก าหนด 
ผู้วิจัยท าการจับเวลาการปฏิบัติงานใหม่อีกครั้งจากรถยนต์ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 ที่นั่ง 3 
ประเภทได้แก่ รถกระบะ รถเก๋ง และ รถ SUV ประเภทละ 3 คัน ที่เข้ารับบริการซ่อมบ ารุง
ตามระยะที่ 30,000 กิโลเมตร เพ่ือน าไปเปรียบเทียบเวลาก่อนปรับปรุง และหลังปรับปรุง
กระบวนการขั้นตอนที่ 6 การเปรียบเทียบเวลาการปฏิบัติงานก่อนและหลังการปรับปรุง 
  น าเวลาที่ได้จากการจับเวลาการปฏิบัติงานตามขั้นตอนของโปรแกรมซ่อม
บ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM60) ก่อนปรับปรุง และหลังปรับปรุงการปฏิบัติงานมา
เปรียบเทียบกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เร่ิมต้นการวจิัย 

ศึกษาขั้นตอนการซ่อมบ ารุงตามระยะทางของโปรแกรม
การซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM60)   

 

ตรวจจับเวลาปฏิบัติงานจริงก่อนการปรับปรุง 

วิเคราะห์ปัญหาท่ีเกิดขึ้นโดยใช้แผงผังปัญหาก้างปลา 
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ภาพที่ 3 Flow Chart ของการด าเนินงานวิจัยตั้งแต่เริ่มจนสิ้นสุดการวิจัย 
 
 ผลการวิจัย 
 ผลการศึกษากระบวนการและการปรับปรุงกระบวนการบริการซ่อมตามระยะทาง
ตามโปรแกรมการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM60) ของศูนย์บริการโตโยต้าแห่ง
หนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร เพ่ือลดระยะเวลาการปฏิบัติงานโปรแกรมการซ่อม
บ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM60) ให้ได้ตามมาตรฐานเวลาซ่อมที่ได้ก าหนด มี
ผลการวิจัยดังนี้  
6.1. ผลการตรวจวัดเวลาการปฏิบัติงานจริงก่อนการปรับปรุงกระบวนการ  
 ผลการตรวจวัดเวลาการปฏิบัติงานจริงก่อนการปรับปรุงกระบวนการของโปรแกรม
ซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM60) แสดงในตารางที่ 1 
 
 
 
 

ก าหนดแนวทางแก้ไขและการปรับปรุงการปฏิบัติให้ได้
ตามมาตรฐาน 

ตรวจจับเวลาในการปฏิบัติงานจริงหลังจากการปรับปรุง 

เปรียบเทียบเวลาการปฏิบัติงานก่อนและหลังการปรับปรุง 

วิเคราะห์ผลและสรุปผลการวิจัย  

 

สิ้นสุดการวิจัย 
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ตารางท่ี 1 ผลการตรวจวัดเวลาการปฏิบัติงานก่อนการปรับปรุง  

ล าดับ(คัน) 

SA พิมพ์
ใบสั่งซ่อม
พร้อมจับ
เวลาเมื่อ
ลูกค้า 

“เซ็นอนุมัติ
งานซ่อม” 

คอนโทรลเลอร์
จ่ายงานเข้าช่อง 

EM 

น ารถเข้าช่องล้างรถ
และ 

SA ปิดงานซ่อมเพ่ือ
เตรียมอธิบายงานซ่อม 

รถพร้อมส่ง
มอบและ
แจ้งลูกค้า 
เพ่ือหยุด
เวลาและ
ส่งมอบ 

เวลารวม 

10 นาท ี 30 นาท ี 15 นาท ี 5 นาท ี 60 นาท ี
ประเภทรถยนต์ส่วนบุคคลเกิน 7 คน 

1 10 นาที 35 นาที 20 นาที  5 นาที 70 นาที  
2 9.23 นาที 30.56 นาที 14.34 นาที 4.45 นาที 58.58 นาที 
3 9.56 นาที 30.30 นาที 15.23 นาที 4.32 นาที 59.43 นาที 

ประเภทรถยนต์บรรทุกส่วนบุคคลและพาณิชย ์
1 10 นาที  35.43 นาที 18 นาที  5 นาที 68.43 นาที 

2 8.43 นาที 36.10 นาที  19.58 นาที 4.12 นาที 68.23 นาที 
3 7.45 นาที  30.46 นาที  16.23 นาที 3.34 นาที 57.48 นาที 

ประเภทรถยนต์ส่วนบุคคลโดยสารไม่เกิน 7 คน 
1 9 นาที  35 นาที  15 นาที 5 นาที 64 นาที 
2 10 นาที  39.43 นาที 15 นาที 5 นาที 69.43 นาที 
3 9.45 นาที 30.40 นาที 15.55 นาที 4.26 นาที 60.06 นาที 

เวลาเฉลี่ยรวม 63.49 นาที 

  
จากตารางที่ 1 แสดงผลการตรวจวัดเวลาก่อนการปรับปรุง ซึ่งเป็นการตรวจวัดเวลา

แต่ละขั้นตอนของการปฏิบัติงานการเช็คระยะตามโปรแกรมการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน 
60 นาที (EM60) ที่โตโยต้าได้ก าหนดเวลามาตรฐานไว้เพ่ือหาตรวจสอบเวลาการปฏิบัติงาน
จริงในแต่ละขั้นตอน เพ่ือน าไปหาสาเหตุและปรับปรุงแก้ไขเวลาการปฏิบัติงานให้ได้ภายใน 
60 นาที พบว่าผลการตรวจวัดเวลาก่อนการปรับปรุงกระบวนการมีเวลาเฉลี่ยเท่ากับ 63.49 
นาทีซึ่งมากกว่าเวลามาตรฐานที่ก าหนดไว้เท่ากับ 3.49 นาท ี
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6.2 ผลการวิเคราะห์ปัญหาที่เกิดข้ึนจากการปฏิบัติงานโปรแกรมซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน
เวลา 60 นาที (EM60)  
 ผลการการวิเคราะห์ปัญหาที่เกิดข้ึนจากการจากการปฏิบัติงานโปรแกรมซ่อม
บ ารุงรักษารถยนต์ในเวลา 60 นาที (EM60) โดยใช้แผงผังก้างปลา แสดงในภาพที่ 4 

ภาพที่ 4 แผนผังปัญหาของการปฏิบัติงานโปรแกรมการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 
นาที (EM60) 

 จากภาพที ่4 แสดงปัญหาต่างๆของการปฏิบัติงานโปรแกรมการบ ารุงรักษารถยนต์
ในเวลา 60 นาที (EM 60) ซึ่งสามารถแบ่งปัญหาออกได้เป็น 5 ด้านดังนี้ ด้านพนักงาน ด้าน
กระบวนการท างาน ด้านเครื่องมือ ด้านอะไหล่ และด้านสถานที่ 
6.3 ผลการศึกษาแนวทางการปรับปรุงแก้ไขปัญหา 

ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวทางการแก้ไขปัญหาตามรายการต่างๆที่เกิดขึ้นดังแสดงในแผงผัง
ก้างปลา (ภาพที่ 4) เพ่ือน าไปปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 
นาที (EM60) ให้ได้เวลาการปฏิบัติงานตามเวลามาตรฐานที่ บริษัทโตโยต้า ประเทศไทย 
จ ากัด ก าหนด โดยผู้วิจัยใช้แนวคิดของกระบวนการแก้ไขปัญหาจากหลักการของคิวซีสตอรี่ 
ซึ่งแนวทางการแก้ปัญหาด้านต่างๆมีรายละเอียดดังนี้ 
 6.3.1 ปัญหาด้านพนักงานประกอบไปด้วย 1) พนักงานช่างใหม่ และ 2) พนักงาน
ช่างขาดการทักษะการปฏิบัติงานเช็คระยะ มีแนวทางการแก้ไขคือ ต้องด าเนินการประชุม
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และการจัดอบรมเพ่ือชี้แจงแนวทางการท างานแผนกเช็คระยะที่ต้องท างานกันเป็นทีมว่ามี
ขั้นตอนอย่างไรบ้างตามมาตรฐานเพ่ือต้องการให้ท างานของศูนย์บริการยานยนต์เป็นไป
ตามที่มาตรฐานได้ก าหนดไว้ ด าเนินการด้วยความถูกต้อง ความเป็นระบบและขั้นตอนที่
รวดเร็ว ปรับการท างานในขั้นตอนต่าง ๆ ของการประสานงานให้พร้อมก่อนการเริ่มงานอีก
ทั้งยังต้องมีการส่งเสริมทักษะความรู้ที่ต้องน ามาใช้ในการท างานเป็นส าคัญของศูนย์บริการ
ยานยนต์ที่ต้องปฏิบัติให้สอดคล้องและไปในทิศทางเดียวกันทั้งพนักงานเก่าที่อยู่เดิมและ
พนักงานใหม่ที่ พ่ึงเข้ามาที่เข้ามาท างานเพ่ือเป็นการรักษากระบวนการมาตรฐานของ
ศูนย์บริการให้ลูกค้าได้มีความประทับใจในการบริการ  
 6.3.2 ปัญหาด้านกระบวนการปฏิบัติงานซึ่งประกอบด้วย 1) การท างานล่าช้า 2) 
การเกิดเวลาที่สูญเปล่า มีแนวทางการแก้ไขคือ ต้องปฏิบัติงานบริการตามมาตรฐานที่ก าหนด
ไว้ทั้งหมด 7 ขั้นตอน ประกอบด้วย ขั้นตอนที่ 1 การต้อนรับของพนักงานรักษาความ
ปลอดภัย ขั้นตอนที่ 2 การรับรถของผู้บริหารงานบริการส่วนหน้า ขั้นตอนที่ 3 การเปิดงาน
ซ่อม ขั้นตอนที่ 4 การจ่ายงาน ขั้นตอนที่ 5 การซ่อม ขั้นตอมที่ 6 การล้างรถ ขั้นตอนที่ 7 
การเปิดงานซ่อมและส่ง โดยผู้บริหารงานบริการ (Service Advisor : SA) ต้องเปิดงานซ่อม
โดยเลือกแคมเปญ “EM 60 MINUTES” จากนั้นผู้บริการงานบริการพิมพ์ใบสั่งซ่อมพร้อมจับ
เวลาเมื่อลูกค้าเซ็นอนุมัติงานซ่อม คอนโทรลเลอร์จ่ายงานเข้าช่อง EM เมื่อรถซ่อมเสร็จ
พนักงานล้างรถต้องน ารถเข้าช่องล้างรถ ซึ่งในเวลาเดียวกันนั้นผู้บริหารงานบริการจะท าการ
ปิดงานซ่อมและเตรียมอธิบายงานซ่อมเมื่อรถพร้อมส่งมอบ จะเห็นได้ว่ามีขั้นตอนต่างๆ
ค่อนข้างมากแต่เป็นขั้นตอนที่จ าเป็นทุกขั้นตอน นอกจากนี้จ าเป็นต้องมีการปรับการท างาน
ในเรื่องของการประสานงานและเตรียมความพร้อมในส่วนของการท างาน เช่น 1) เตรียม
ความพร้อมของฝ่ายอะไหล่ต่างๆ ไว้ให้เรียบร้อย เพราะพนักงานในส่วนของการจัดอะไหล่
ทราบล่วงหน้าจาก ใบนัดหมายของแต่ละวัน และ 2) ทีมช่างต้องเตรียมความพร้อมก่อนการ
ท างาน เช่น การตรวจสอบปริมาณน้ ามันเครื่องในถังถ่ายน้ ามันเครื่องเก่าหากพบว่ามีน า
น้ ามันเครื่องเก่าอยู่ในถังถ่ายน้ ามันเครื่องเก่าให้น าไปเททิ้งที่ถังเก็บน้ ามันเครื่องเก่าที่ทาง
ศูนย์บริการได้จัดไว้ให้ เพ่ือจะได้มีความพร้อมก่อนการน ารถยนต์เข้ามารับบริการซ่อมตาม
ระยะทางตามโปรแกรมงานซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM60) ต่อไป  
 6.3.3 ปัญหาด้านเครื่องมือ ประกอบด้วย 1) เครื่องมือไม่ครบ และ 2) เครื่องมือ
เสียหาย มีแนวทางการด าเนินการคือ ต้องหมั่นตรวจสอบและแจ้งผู้รับผิดชอบหากพบ
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เครื่องมือเสียหายไม่พร้อมใช้งาน ซึ่งถ้าใช้งานต่ออาจเกิดการเสียเวลาสูญเปล่าในการ
ปฏิบัติการท างานได้ โดยช่างในทีม EM จะต้องตรวจสอบเครื่องมือและเครื่องมือพิเศษที่ต้อง
ใช้ในกระบวนการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ก่อนการปฏิบัติงานทุกครั้ง ส าหรับปัญหาด้าน
เครื่องมือที่ไม่ครบหรือสูญหายท าให้มีเครื่องมือไม่เพียงพอต่อการปฏิบัติงานของกระบวนการ
ซ่อมบ ารุงตามระยะทาง ต้องจัดให้มีการลงชื่อยืมเครื่องมือเพ่ือที่จะได้มีผู้รับผิดชอบเครื่องมือ
ที่ชัดเจน อย่างไรก็ตามส าหรับการแก้ไขปัญหาเบื้องต้น ศูนย์บริการได้จัดเพ่ิมตู้เครื่องมือ 1 ตู้
เพ่ือให้เพียงพอต่อการปฏิบัติงานในช่วงต้น 
 6.3.4 ปัญหาด้านอะไหล่ ประกอบด้วย 1) การจ่ายอะไหล่ล่าช้า และ 2) พนักงาน
อะไหล่ใหม่ มีแนวทางการแก้ไขคือ ควรปรับเปลี่ยนขั้นตอนการท างานของแผนกอะไหล่
ตั้งแต่การเริ่มเตรียมเคมีภัณฑ์ต่างๆ ไว้ล่วงหน้า โดยพนักงานอะไหล่สามารถตรวจสอบ
รายการอะไหล่ต่างๆที่ต้องใช้ส าหรับงานซ่อมบ ารุงรักษารถยนต์ใน 60 นาที (EM60) จากใบ
นัดหมายของแต่ละวันโดยไม่ต้องรอช่างมายื่นใบรายการขอเบิกอะไหล่แล้วจึงค่อยด าเนินการ
เตรียม ส่วนปัญหาด้านพนักงานอะไหล่ใหม่ต้องฝึกทักษะในการจัดหาอะไหล่หรือเคมีภัณฑ์
ต่างๆโดยเรียนงานหรือฝึกอบรมหน้างาน (on the job training) จากพนักงานที่อยู่เก่า 
 6.3.5 ปัญหาด้านสถานที่ ประกอบด้วย 1) ปัญหาด้านที่จอดรถ และ 2) การน ารถ
เข้าช่อง EM ล่าช้า มีแนวทางแก้ไขคือ ต้องด าเนินการปรับพ้ืนที่การปฏิบัติงานใหม่เพ่ือให้มี
พ้ืนที่จอดรถมากขึ้นซึ่งจะท าให้มีพ้ืนที่จอดรถสามารถรองรับรถที่เข้าบริการในศูนย์บริการได้
อย่างเพียงพอ รวมถึงการจัดระเบียบการจราจรภายในศูนย์บริการใหม่ซึ่งจะช่วยลดเวลาใน
การน ารถที่จอดรอซ่อมไปยังช่องซ่อมได้รวดเร็วมากขึ้น  
6.4 ผลการตรวจวัดเวลาการปฏิบัติงานหลังการปรับปรุงกระบวนการ  
 ผลการตรวจวัดเวลาการปฏิบัติงานโปรแกรมบ ารุงรักษารถยนต์ในเวลา 60 นาที 
(EM 60) ภายหลังการปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงานตามแนวทางต่างๆ ได้ผลการตรวจวัดเวลา
ดังแสดงในตารางที่ 2 
 จากตารางที่  2 แสดงผลการตรวจวัดเวลาการปฏิบัติงานหลังการปรับปรุง
กระบวนการปฏิบัติงานโปรแกรมบ ารุงรักษารถยนต์ในเวลา 60 นาที (EM60) เพ่ือแก้ไข
ปัญหาต่างๆที่พบจากการวิเคราะห์โดยใช้แผนผังปัญหาก้างปลา พบว่าเวลาเฉลี่ยรวม
หลังจากปรับปรุงและแก้ไขตามแนวทางต่างๆ เท่ากับ 53.42 นาทีต่ ากว่าเวลามาตรฐานที่ 
บริษัท โตโยต้า มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากัด ก าหนดไว้ (60 นาที)   
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ตารางท่ี 2 ผลการตรวจวัดเวลาการปฏิบัติงานหลังการปรับปรุง   

ล าดับ(คัน) 

SA พิมพ์
ใบสั่งซ่อม
พร้อมจับ
เวลาเมื่อ
ลูกค้า 

“เซ็นอนุมัติ
งานซ่อม” 

คอนโทรลเลอร์
จ่ายงานเข้าช่อง 

EM 

น ารถเข้าช่องล้างรถ
และ  

SA ปิดงานซ่อมเพ่ือ
เตรียมอธิบายงานซ่อม 

รถพร้อมส่ง
มอบและ
แจ้งลูกค้า 
เพ่ือหยุด
เวลาและ
ส่งมอบ 

เวลารวม 

10 นาท ี 30 นาท ี 15 นาท ี 5 นาท ี 60 นาท ี
ประเภทรถยนต์ส่วนบุคคลเกิน 7 คน 

1 9.34 นาที 29.21 นาที 15.43 นาที 4.21 นาที 58.19 นาที 
2 8.43 นาที 25.34 นาที 18.32 นาที  3 นาที 55.09 นาที 
3 8.54 นาที 27.34 นาที 17.34 นาที 4.43 นาที 58.05 นาที 

ประเภทรถยนต์บรรทุกส่วนบุคคลและพาณิชย ์
1 7.32 นาที 24.43 นาที 14.32 นาที 3.21 นาที 49.28 นาที 

2 8.37 นาที 27.12 นาที 16.11 นาที 3.43 นาที 55.13 นาที 
3 6.24 นาที 27.43 นาที 15.34 นาที 4.12 นาที 53.13 นาที 

ประเภทรถยนต์ส่วนบุคคลโดยสารไม่เกิน 7 คน 
1 9.43 นาที 27.23 นาที 12.46 นาที 2.12 นาที 51.24 นาที 
2 9.23 นาที 23.42 นาที 15.32 นาที 2.34 นาที 50.31 นาที 
3 9.32 นาที 22.34 นาที 15.03 นาที  3.23 นาที 50.32 นาที 

เวลาเฉลี่ยรวม 53.42 นาที 

  
6.5 ผลการเปรียบเทียบเวลาก่อนและหลังการปรับปรุงแก้ไขปัญหา 
 จากผลการตรวจวัดเวลาก่อนปรับปรุงกระบวนการ (ตารางที่ 1) และผลการ
ตรวจวัดเวลาหลังการปรับปรุงกระบวนการ (ตารางที่ 2) สามารถน ามาเปรียบเทียบเวลา
ก่อนและหลังการปรับปรุงแก้ไขได้ดังแสดงในตารางที่ 3 
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ตารางท่ี 3 การเปรียบเทียบเวลาก่อน – หลังปรับปรุงกระบวนการ  

ล าดับ
(คัน) 

เวลาก่อนการ
ปรับปรุง 

เวลาหลังการ
ปรับปรุง 

เวลาที่แตกต่าง
ก่อน – หลัง คิดเป็นเปอร์เซ็นต์ 

เวลา เวลา เวลา 
ประเภทรถยนต์ส่วนบุคคลเกิน 7 คน 

1 70.00 นาที 58.19 นาที 12.21 นาที 17.44 % 

2 58.58 นาที 55.09 นาที 3.49  นาท ี 5.96  % 
3 59.43 นาที 58.05 นาที 1.38  นาท ี 2.32  % 

ประเภทรถยนต์บรรทุกส่วนบุคคลและพาณิชย์ 

1 68.43 นาที 49.28 นาที 19.15 นาที 27.98 % 
2 68.23 นาที 55.23 นาที 13.00 นาที 19.05 % 

3 57.48 นาที 53.13 นาที 4.35 นาที  7.57 % 
ประเภทรถยนต์ส่วนบุคคลโดยสารไม่เกิน 7 คน 

1 64.00 นาที 51.24 นาที 13.16 นาท ี 20.56 % 

2 69.43 นาที 50.31 นาที 19.19 นาที 27.64 % 
3 60.06 นาท ี 50.32 นาที 10.14 นาที 16.88 % 

ค่าเฉลี่ย 63.49 นาท ี 53.42 นาที 11.01 นาท ี 17.34 % 

  
จากตารางที่ 3 ผลการเปรียบเทียบเวลาก่อนการปรับปรุงและหลังการปรับปรุง

กระบวนการปฏิบัติงานโปรแกรมบ ารุงรักษารถยนต์ในเวลา 60 นาที (EM60) พบว่าเวลา
ก่อนปรับปรุงกระบวนการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 63.49 นาที ซึ่งมากเกินกว่าเวลาที่บริษัท โตโยต้า 
มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากัดก าหนดไว้ ขณะที่เวลาการปฏิบัติงานหลังการปรับปรุง
กระบวนการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 53.42 นาที ซึ่งคิดเป็นผลต่าง 11.01 นาที หรือ 17.34%  

 
สรุปผล และการอภิปรายผลการวิจัย 
 1. การศึกษาเพ่ือลดระยะเวลาในการปฏิบัติในการบริการงานบ ารุงรักษารถยนต์ใน
เวลา 60 นาที (EM60) ผู้จัดท างานวิจัยเริ่มต้นการด าเนินการวิจัยจากการศึกษาขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานโปรแกรมบ ารุงรักษารถยนต์ในเวลา 60 นาที (EM60) และศึกษาจากการ
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ปฏิบัติงานจริงในศูนย์บริการเพ่ือหาสาเหตุที่เกิดการล่าช้าในกระบวนการของงานโปรแกรม
บ ารุงรักษารถยนต์ในเวลา 60 นาที (EM60)  โดยผู้วิจัยได้ใช้วิธีการ การศึกษาการปฏิบัติงาน
จากหน้างานจริง การจับเวลา แผงผังก้างปลา (fishbone diagram) มาใช้เพ่ือหาสาเหตุและ
น าไปปรับปรุงการปฏิบัติงานสอดคล้องกับ ธารชุดา [11] ที่น าการศึกษางาน การจับเวลา 
แผนผังก้างปลา และเทคนิคการปรับปรุงงาน ซึ่งเป็นเครื่องมือทางวิศวกรรมอุตสาหการมาใช้
ในการลดต้นทุนในด้านเวลาและแรงงานให้กับผู้ประกอบการ รวมถึง นริศ [8] ที่ใช้วิธีการเข้า
ตรวจสอบการปฏิบัติงานพร้อมจับเวลาการปฏิบัติงานการตรวจสอบผลิตภัณฑ์ในแต่ละ
ขั้นตอนแล้วจึงน าวิเคราะห์หาแนวทางการแก้ไข ท าให้ผู้วิจัยทราบถึงทราบถึงเวลาการ
ปฏิบัติงานที่ล่าช้าในแต่ละข้ันตอนของการปฏิบัติงานโปรแกรมบ ารุงรักษารถยนต์ในเวลา 60 
นาที และสาเหตุของการปฏิบัติงานที่ล่าช้ากว่าเวลามาตรฐานที่บริษัท โตโยต้า มอเตอร์ 
ประเทศไทย จ ากัด ก าหนดไว้ (60 นาที) ซึ่งผู้วิจัยได้การก าหนดแนวทางแก้ไขและปรับปรุง
กระบวนการปฏิบัติงานโดยประยุกต์ใช้เครื่องมือควบคุมคุณภาพ 7 อย่าง (7 QC Tools) 
ตามแนวทางของ (QC story) ซึ่งสอดคล้องกับอรรคมงคล [10] ที่น าแนวทางของ QC story 
มาประยุกต์ใช้ในการวิเคราะห์ปัญหาคุณภาพที่เคยได้รับข้อร้องเรียนจากลูกค้า ซึ่งผลการ
แก้ปัญหาตามขั้นตอนของคิวซีสตอรี่ สามารถหาสาเหตุรากเหง้าของปัญหาเพ่ือก าหนด
มาตรการแก้ไข หลังการด าเนินกิจกรรม ช่วยให้ข้อร้องเรียนปัญหาคุณภาพที่เกิดจากการขัด
แต่งผิวที่ไม่ได้มาตรฐานลดลงเหลือศูนย์โดยไม่เกิดปัญหาเดิมซ้ าจนถึงปัจจุบันได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ซึ่งผู้วิจัยพบว่าเวลาการปฏิบัติงานหลังการปรับปรุงกระบวนการมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 53.42 นาท ีต่ ากว่าเวลาการปฏิบัติงานมาตรฐานที่ บริษัท โตโยต้า มอเตอร์ ประเทศ
ไทย จ ากัด ก าหนดไว้ (60 นาที) 
 2. ในเวลาในขั้นตอนการน ารถเข้าช่องล้างรถและSA ปิดงานซ่อมเพ่ือเตรียมอธิบาย
งานซ่อมยังคงใช้เวลาในการปฏิบัติงานในขั้นตอนดังกล่าวเกินเวลาที่มาตรฐานก าหนด (15 
นาที) จากการตรวจสอบเพ่ิมเติมพบว่าปัญหาเกิดจากพนักงานล้างรถซึ่งเป็นพนักงานจาก
หน่วยงานภายนอก (ไม่ใช่พนักงานประจ าของศูนย์บริการ) ในวันที่พบเวลาเกินมาตรฐาน
ก าหนดมีจ านวนไม่เพียงพอต่อจ านวนรถที่เข้ามาใช้บริการ ทางผู้วิจัยจึงได้เสนอแนะแนว
ทางการปรับปรุงเพ่ิมเติมไปยังศูนย์บริการดังกล่าวเพ่ือน าไปปรับปรุงการบริการงาน
โปรแกรมบ ารุงรักษารถยนต์ในเวลา 60 นาที (EM60) ต่อไป  
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ข้อเสนอแนะ 

  1.  ควรศึกษาความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการตามโปรแกรมบ ารุงรักษารถยนต์ใน
เวลา 60 นาท ี
 2.  ผลการวิจัยพบว่า ระยะเวลาในการปฏิบัติงานล่าช้าเกิดจากปัญหา 5 ปัญหา
หลัก ได้แก่พนักงาน กระบวนการท างาน เครื่องมือ การจ่ายอะไหล่ และสถานที่ และ
หลังจากแก้ไขปรับปรุงการปฏิบัติงานดังกล่าว ให้ใช้เวลาในการซ่อมบ ารุงลดลง ดังนั้นควร
แนะน าให้ผู้เกี่ยวข้องกับการควบคุมการปฏิบัติงานซ่อมบ ารุง 

3. ควรท าการตรวจสอบการปฏิบัติงานอ่ืนๆในศูนย์บริการอย่างสม่ าเสมอ โดยอาจ
น าแนวทางในการวิจัยครั้งนี้ไปใช้เพ่ือพัฒนาและปรับปรุงการปฏิบัติงานด้านอ่ืน ๆ ใน
ศูนย์บริการรถยนต์เพ่ือให้ทราบถึงปัญหาที่เกิดขึ้นและสามารถปรับปรุงกระบวนการ
ปฏิบัติงาน รวมถึงลดเวลาการปฏิบัติงานให้ได้ตามมาตรฐานและมีประสิทธิภาพต่อไป  
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