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                  การวิจยัครัง้นีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาการวิเคราะห์ต้นทนุและประสทิธิผล  
การให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ ซึง่เปรียบเทียบระหวา่งระบบ
พนกังานประจําและระบบจ้างเหมาการในการบริการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ ผลการวิจยั
พบวา่ 
       ต้นทนุการให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ระบบพนกังาน
ประจําเดือนมีนาคม 2553 สรุปได้ดงันี ้ ต้นทนุรวมเท่ากบั 202,605.00 บาทและต้นทนุเฉลีย่
เท่ากบั 2,411.96 บาท เม่ือสมมตใิห้จํานวนงานซอ่มเพิ่มขึน้ร้อยละ 30 มีต้นทนุรวมเทา่กบั 
208,355.00 บาทและต้นทนุเฉลี่ยเท่ากบั 1,911.51 บาท และเม่ือสมมตใิห้จํานวนงานซอ่มลดลง
ร้อยละ 30 มีต้นทนุรวมเทา่กบั 196,876.00 บาทและต้นทนุเฉลีย่เท่ากบั 3,336.88 บาท 

      ต้นทนุในการให้บริการแบบจ้างเหมาเดือนเมษายน 2553 สรุปได้ดงันี ้ ต้นทนุรวม 
250,359.00 บาท และต้นทนุเฉลี่ยเท่ากบั 3,169.10 บาท เม่ือสมมตใิห้จํานวนงานซอ่มเพิ่มขึน้ 
ร้อยละ 30 มีต้นทนุรวม 265,859.00 บาท และต้นทนุเฉล่ียเทา่กบั 2,581.15 บาท และเม่ือสมมติ
ให้จํานวนงานซอ่มลดลงร้อยละ 30 มีต้นทนุรวม 185,609.00 บาท และต้นทนุเฉลีย่เท่ากบั 
3,374.70 บาท 
       ประสทิธิผลหรือความพงึพอใจ การให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์
คอมพิวเตอร์โดยรวม ระบบจ้างเหมาความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 
3.42 และระบบพนกังานประจําความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.19 
และเม่ือวิเคราะห์เป็นรายข้อพบวา่ ระบบจ้างเหมามีคะแนนเฉล่ียความพงึพอใจสงูกวา่ระบบ
พนกังานประจําในทกุด้าน 
        ต้นทนุและประสทิธิผล การให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์
คอมพิวเตอร์ พบวา่ อตัราสว่นต้นทนุตอ่ประสทิธิผลของระบบพนกังานประจํามีคา่เท่ากบั 756.10 
ซึง่ต่ํากวา่ระบบจ้างเหมาท่ีมีคา่เทา่กบั 926.63 แสดงให้เห็นวา่ การให้บริการหลงัการขายในการ
ซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ โดยระบบพนกังานประจําจะมีต้นทนุท่ีต่ํากวา่ระบบจ้างเหมา แต่
เม่ือพิจารณาด้านความพงึพอใจระบบจ้างเหมาจะมีคะแนนความพงึพอใจเฉล่ียท่ีมากกวา่ระบบ
พนกังานประจํา 
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  The Project of research was study between Cost-Effectiveness Analysis of After 
sale service of printer by comparing between Permanent employee system and 
outsourcing system. 
             Total cost and average cost of after sale service of printer in permanent 
employee system in March 2010, were 202,605.00 baht and 2,411.96 baht. When the 
number of services are assumed to be increase by 30 percent, total cost and average 
cost will be 208,355.00 bath and 1,911.51 bath. When the number of services are 
assumed to be decrease 30 percent, total cost and average cost will be 196,876.00 
bath and 3,336.88 bath 
             Total cost and average cost of after sale service of printer in of outsourcing 
system in April 2010, were 250,359.00 baht and 3,169.10 baht. When the number of 
services are assumed to be increase by 30 percent, total cost and average cost will be 
265,859.00 baht and 2,581.15 baht. and When the number of services are assumed to 
be decrease 30 percent, total cost  and average cost will be 185,609.00 baht and 
3,374.70 baht 
  Effectiveness or Customer Satisfaction of after sale service of printer for 
permanent employee system was at the average level, with 3.42 point average. For 
outsourcing system, a customer satisfaction was also at the average level, with 
3.19 point average. When analyzing each factor the outsourcing service system higher 
satisfied point average in each factors.  

The result of cost-effectiveness analysis of after sale service of printer  
indicated that the cost per effectiveness of the permanent employee system was 
756.10, while that of outsourcing system was 926.63. This implied that cost of after sale 
service in permanent employee system was lower  than outsourcing system. However, 
when satisfied factor was considered, the outsourcing system had a higher average 
customer satisfaction than permanent employee system. 
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บทที่ 1 
                                          บทนํา 
 
ภมูิหลัง 

ในสภาพการณ์ปัจจบุนัระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมีบทบาทอยา่งมากในองค์กรทัง้
ภาครัฐและเอกชน โดยเข้ามามีสว่นช่วยเพิ่มประสทิธิภาพในการดําเนินงานชว่ยเพิ่มผลผลติและ
ลดต้นทนุ ตลอดจนใช้เป็นกลยทุธ์ในการแขง่ขนักบัคูแ่ขง่เพ่ือความเป็นเลศิในธุรกิจ ทําให้การ
พฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

เคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ ( Printer ) เป็นอปุกรณ์ตอ่พว่งท่ีจะซือ้ไปใช้คูก่บัเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ หรืออปุกรณ์อ่ืนท่ีสามารถนําไปตอ่เช่ือมและทําการสัง่พิมพ์ เชน่การพิมพ์เอกสาร 
รายงานในรูปแบบตา่งๆ รวมทัง้ข้อความและรูปภาพออกมาทางหน้ากระดาษหรือวสัดอ่ืุนท่ีใช้แทน
เคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ ( Printer ) กลายเป็นสิง่จําเป็นในปัจจบุนั  และการแขง่ขนัในตลาดของ
เคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ ( Printer ) แตล่ะย่ีห้อรุนแรงมากขึน้ ทัง้ในเร่ืองของการพฒันาสนิค้าและ
ผลติภณัฑ์ การสง่เสริมการขาย ช่องทางการจดัจําหนา่ย ราคา รวมไปถึงการให้บริการหลงัการ
ขาย เพ่ือหวงัท่ีจะคลอบครองสว่นแบง่ตลาดให้ได้มากท่ีสดุ 

บริษัท โอกิ ซสิเตม็ส์  ( ประเทศไทย ) จํากดั เป็นผู้ประกอบการท่ีประกอบธุรกิจจําหนา่ย
เคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ ( Printer ) ภายใต้ตราย่ีห้อ OKI สํานกังานใหญ่ตัง้อยูท่ี่ 1168/81-82 
อาคารลมุพนีิทาวเวอร์ ชัน้ 27 ถ. พระรามส่ี แขวงทุง่มหาเมฆ เขตสาทร กรุงเทพ ฯ เปิดดําเนิน 
ตัง้แต ่ วนัท่ี 14 ตลุาคม 2540 ในเบือ้งต้น บริษัทโอกิ ซสิเตม็ส์ ( ประเทศไทย ) จํากดั ได้จดั
จําหน่ายสนิค้าหลกั ๆ คือ ระบบตู้สาขาโทรศพัท์ ( PABX ) เคร่ืองโทรสาร( FAX ) เคร่ืองพมิพ์
คอมพิวเตอร์  
( Printer ) ซึง่แบง่เป็นเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์กระแทก ( DOT Matrix Printer ) และเคร่ืองพิมพ์
คอมพิวเตอร์ท่ีเป็นระบบ LED ( LED Laser Printer ) และตอ่มาได้เพิม่ผลติภณัฑ์ทางการเงิน เชน่ 
เคร่ืองถอนเงินอตัโนมตั ิ ATM เคร่ืองปรับสมดุฝากเงินฝากอตัโนมตั ิ เป็นต้น ในปัจจบุนัระบบ
ตู้สาขาโทรศพัท์( PABX ) เคร่ืองโทรสาร ( FAX ) และผลติภณัฑ์ทางการเงิน นัน้ได้ขายผา่นบริษัท
ตวัแทนจําหนา่ยซึง่บริษัทตวัแทนเหลา่นัน้ได้ให้บริการหลงัการขายด้วยตวัเองโดยสัง่ซือ้อะไหลจ่าก
ทาง บริษัทโอกิฯ เทา่นัน้ ทางบริษัท โอกิ ฯ ได้หนัมาทําตลาดเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ ( Printer ) 
อยา่งจริงจงัเพียงอยา่งเดียว ซึง่บริษัทโอกิ ฯ ได้พยายามหาช่องทางการจดัจําหน่ายและปรับปรุง
การให้บริการหลงัการขายให้ดีขึน้ เพ่ือเพิม่ยอดขายและเพิ่มความพงึพอใจสงูสดุให้ลกูค้า 
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บริการหลงัการขาย หมายถงึ การให้บริการอํานวยความสะดวกในทกุ ๆ ด้าน หลงัจากท่ี
ลกูค้าได้ซือ้สนิค้าไปแล้ว เช่น ถ้าหากสนิค้าเกิดปัญหาการใช้งาน บริษัทผู้ขายสามารถให้ความ
ช่วยเหลือ แนะนํา ซอ่มแซม จนทําให้สนิค้านัน้ใช้งานได้ตามปกต ิดงันัน้บริการหลงัการขายจงึเป็น
สิง่สําคญัและจําเป็นอยา่งหนึง่ท่ีผู้ขายแตล่ะรายจําเป็นท่ีต้องเสนอควบคูไ่ปกบัการขายสนิค้าใน
ปัจจบุนั บริการหลงัการขายท่ีดีก็เป็นสว่นสําคญัท่ีทําให้ผู้ซือ้ตดัสนิใจซือ้สนิค้านัน้ๆ  

บริการหลงัการขายนัน้เป็นต้นทนุอยา่งหนึง่ของธุรกิจ ดงันัน้ผู้ประกอบการแตล่ะรายจงึ
จําเป็นท่ีจะต้องคดิหาวิธีท่ีจะลดต้นทนุลง โดยหาทางเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสดุและได้รับประโยชน์
มากท่ีสดุ เพ่ือเป็นการอํานวยความสะดวกและสร้างความพงึพอใจสงูสดุให้กบัลกูค้ารวมไปถงึเพ่ือ
เพิ่มยอดขายให้สงูขึน้ในอนาคต 

บริษัทโอกิ ฯ ซึง่แตเ่ดมิการให้บริการหลงัการขาย คือให้คําปรึกษาแก้ปัญหาเคร่ืองพิมพ์
คอมพิวเตอร์ทางโทรศพัท์หากไมส่ามารถท่ีจะแก้ไขปัญหาได้ลกูค้าจะต้องยกเคร่ืองพมิพ์
คอมพิวเตอร์ ( Printer ) เข้ามารับบริการท่ีศนูย์บริการของบริษัท โอกิ ฯ ซึง่มีอยูเ่พียงแห่งเดียว คือ 
ศนูย์บริการของ บริษัท โอกิ ฯ สํานกังานใหญ่ และในเขตพืน้ท่ีท่ีห่างไกลออกไป บริษัทฯ จะจ้าง
ตวัแทนจําหนา่ยรับเคร่ืองซอ่มแทนและสง่เคร่ืองเข้ามาท่ีศนูย์สํานกังานใหญ่ เพ่ือทําการซอ่มโดย
จะจ่ายคา่ขนสง่และคา่จ้างให้บริษัทตวัแทนเหลา่นัน้ตามอตัราท่ีทางบริษัท ฯ กําหนดไว้  การคิด
คา่บริการการซอ่มนัน้ ลกูค้าจะไมต้่องเสียคา่ใช้จ่ายในการซอ่มถ้าเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ 
( Printer ) นัน้หากอยูใ่นระยะเวลารับประกนัและอยูใ่นเง่ือนไขการรับประกนั  แตถ้่าเคร่ืองพิมพ์
คอมพิวเตอร์ ( Printer ) นัน้ไมอ่ยูใ่นระยะเวลาการรับประกนัลกูค้าจงึจะต้องเสียคา่ใช้จ่ายตาม
อตัราท่ีทางศนูย์บริการบริษัท โอกิฯ กําหนดไว้ 

เพ่ือเพิม่ความพงึพอใจสงูสดุให้กบัลกูค้ารวมไปถึงต้องการท่ีจะเพิม่ยอดขาย บริษัทโอกิฯ 
จงึต้องการปรับเปล่ียนการให้บริการหลงัการขายโดยท่ีบริษัทโอกิฯ ได้ทําการจ้างเหมาบริการเพ่ือ
ให้บริการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ ( Printer ) ถึงสถานท่ีของลกูค้าเพ่ือลดความยุง่ยากของ
ลกูค้าในการเดนิทางนําเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์เข้ามารับบริการซอ่มท่ีศนูย์บริการท่ีมีเพียงแห่ง
เดียว โดยบริษัทรับเหมาจะรับผิดชอบดแูลงานซอ่มทัง้หมดและเข้าไปให้บริการลกูค้าถงึสถานท่ี
ของลกูค้าทกุจงัหวดัภายในประเทศไทย และมีเง่ือนจะต้องเข้าซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ในวนั
ทําการรุ่งขึน้หลงัจากท่ีพนกังานรับเร่ืองทางโทรศพัท์ป้อนข้อมลูรายละเอียดลกูค้าและอาการเสีย
เบือ้งต้นลงไปในระบบปฏิบตักิารของบริษัทรับเหมา และบริษัทรับเหมาจะจดัทํารายงานการซอ่ม
ให้กบัทางบริษัทโอกิ ฯ หลงัจากงานเสร็จสิน้แล้ว 
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ตาราง 1 ข้อมลูจํานวนเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ OKI (OKI Printer) ท่ีจําหน่าย จากปี 2548 -2552 
 

หนว่ย : เคร่ือง 

ประเภท 
Printer/ปี 

2548 
จํานวน    % 

2549 
จํานวน      % 

2550 
จํานวน     % 

2551 
จํานวน      % 

2552 
จํานวน       % 

LED 398 100 1,066 167.83 1,147 7.59 1,525 32.95 3,500 129.50 
DOT 8,466 100 6,595 -22.10 7,041 6.76 3,477 -50.61 3,580 2.69 
รวม 8,864 100 7,661 -13.57 8,188 6.87 5,002 -38.91 7,080 41.54 

 
ท่ีมา : บริษัท โอกิ ซสิเตม็ส์ ( ประเทศไทย ) จํากดั 
 

จากตารางประกอบ 1 เป็นการแสดงข้อมลูยอดจํานวนจําหนา่ยเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ 
OKI จากปี 2548 ถึงปี 2552 ซึง่แบง่ออกเป็นสองประเภทคือ LED Printer และ Dot Matrix 
Printer 

เคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ประเภท LED Printer นัน้มียอดจําหน่าย ในปี 2549 เพิ่มขึน้จาก
ปี 2548 คดิเป็นร้อยละ 167.83 และในปี 2550 ยอดจําหน่ายสงูขึน้กวา่ปี 2549  คดิเป็นร้อยละ 
7.59  ในปี 2551 นัน้สงูกวา่ยอดจําหน่ายในปี 2550 คดิเป็นร้อยละ 32.95  และในปี 2552  
ยอดจําหน่ายสงูกวา่ปี 2551 คดิเป็นร้อยละ 129  

เคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ประเภท Dot Matrix Printer นัน้มียอดจําหนา่ย ในปี 2549 ลดลง
จากปี 2548 คดิเป็นร้อยละ 22.10 และในปี 2550 ยอดจําหน่ายสงูขึน้กวา่ปี 2549 คดิเป็นร้อยละ 
6.76 ยอดจําหนา่ยในปี 2551 นัน้ลดลงอยา่งมากจากยอดจําหนา่ยในปี 2550  คดิเป็นร้อยละ 
50.61 และในปี 2552 มียอดจําหน่ายเพิม่ขึน้กวา่ปี 2551  คดิเป็นร้อยละ 2.96 

จากตวัเลขเปอร์เซน็ต์ยอดจําหน่ายเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ OKI นัน้จะเห็นได้วา่เป็น
ตวัเลขท่ีคาดการณ์ยอดขายในอนาคตได้ยากแตก่ารคาดการณ์งานบริการหลงัการขายในการซอ่ม
เคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์นัน้สามารถคาดการณ์ในอนาคตได้วา่จะมีปริมาณการซอ่มในระยะ
รับประกนัสงูขึน้เน่ืองจากการเง่ือนไขการรับประกนัเคร่ืองเป็นระยะเวลา 3 ปี หลงัจากขายไป 
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ตาราง 2 ข้อมลูการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ OKI ( OKI Printer ) ในรับประกนัแบง่ตาม 
     ประเภทเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ จากปี 2548-2552 

                    หนว่ย:เคร่ือง 

ประเภท 
Print/ปี 

         2548   
จํานวน     % 

      2549 
จํานวน       % 

       2550 
จํานวน       % 

      2551 
จํานวน       % 

     2552 
จํานวน       % 

LED 35 100 139 297.14 239 71.94 345 44.35 509 47.57 
DOT 890 100 995 11.79 1,013 1.80 1,222 20.63 1,080 11.62 
 รวม 925 100 1,182 27.78 1,252 5.92 1,567 25.15 1,589 1.40 

 
ท่ีมา : บริษัท โอกิ ซสิเตม็ส์ ( ประเทศไทย ) จํากดั 
 

ในปี  2548–2552 การซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ OKI  ท่ีอยูใ่นระยะรับประกนัมี
ปริมาณท่ีสงูขึน้ ซึง่สามารถดไูด้จากเปอร์เซน็ต์รวมของยอดซอ่มในแตล่ะปี ซึง่ในปี 2549 มียอด
การซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ สงูกวา่ยอดซอ่มในปี 2548 คดิเป็นร้อยละ 27.78  ในปี 2550  
มียอดการซอ่ม สงูกวา่ยอดซอ่มในปี 2549 คดิเป็นร้อยละ 5.92 ในปี 2551 มียอดการซอ่มสงูกวา่
ยอดซอ่มในปี 2550 คดิเป็นร้อยละ 25.15 และในปี 2552 มียอดการซอ่มสงูกวา่ยอดซอ่มในปี 
2551 เพียงร้อยละ 1.40 

ซึง่จากจํานวนงานซอ่มทัง้หมดนัน้สามารถท่ีจะแยกงานซอ่มออกเป็นประเภทปัญหาตา่ง 
ๆ และวิธีการแก้ปัญหาความยากง่ายของงาน เช่น ปัญหาเก่ียวกบักระดาษนัน้ คือ ปัญหากระดาษ
ตดิในสว่นตา่ง ๆ ของเคร่ืองซึง่การนําเอากระดาษออกนัน้บางครัง้ถอดรือ้เคร่ือง กระดาษยบั 
กระดาษเอียง เป็นต้น การแก้ปัญหานัน้อาจต้องเปล่ียนอะไหล ่หรือซอ่มในสว่นท่ีมีปัญหา ปัญหา
คณุภาพงานพมิพ์  เช่น พิมพ์แล้วเลอะ สีจาง มีคราบบนงานพิมพ์ สีเพีย้นจากงานจริง เป็นต้น  
การแก้ปัญหาเหลา่นีน้ัน้มีทัง้การเปล่ียนอะไหลใ่หม ่ หรือการซอ่มอะไหลท่ี่เสียนัน้ รวมถงึการใช้
โปรแกรมเฉพาะในการแก้ไขปัญหาด้วย ปัญหา Driver/Software  เช่น ลกูค้าไมส่ามารถทําการ
ตดิตัง้โปรแกรม Driver หรือ โปรมแกรมเสริมตา่ง ๆ ท่ีใช้คูก่บัคอมพิวเตอร์ได้ อาจจะเป็นปัญหา
ของเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ ( Printer ) ปัญญาคอมพิวเตอร์ หรือ ปัญหาระบบปฏิบตักิาร
คอมพิวเตอร์ไมต่รงกบั Driver เป็นต้น ดงันัน้การซอ่มสว่นใหญ่จะใช้โปรแกรม Driver/Software 
ในการแก้ปัญหา ปัญหาอะไหลแ่ละอปุกรณ์เสริม  เช่น ปัญหาอะไหลเ่สีย เคร่ืองไมทํ่างาน ไฟไม่
เข้า หรืออปุกรณ์เสริมตา่ง ไมทํ่างาน การแก้ปัญหาจะเป็นการเปล่ียนและซอ่มอะไหลท่ี่มีปัญหา
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นัน้ ๆปัญหาการเช่ือมตอ่กบัคอมพิวเตอร์ เช่น หลงัจากการเช่ือมตอ่อปุกรณ์และตดิตัง้โปรแกรม
แล้วเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ยงัไมส่ามารถท่ีจะ ปัญหาของวสัดสุิน้เปลือง เช่น การซือ้อปุกรณ์
สิน้เปลืองไปแล้วไมส่ามารถตดิตัง้ได้  ตดิตัง้แล้วใช้งานแล้วคณุภาพไมไ่ด้ตามต้องการ เป็นต้น 
การแก้ปัญหาทําการตรวจเช็ควา่มีปัญหาจริงหรือไม ่ และทําการเปล่ียนสนิค้าใหมใ่ห้ลกูค้าอ่ืน ๆ  
คือปัญหาท่ีไมส่ามารถท่ีจะระบใุนกรณีข้างต้นได้ เชน่เคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์พิมพ์ออกมาเองโดย
ไมไ่ด้สัง่งาน เป็นต้น 

 
ตาราง 3   ข้อมลูการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ OKI ระบบ LED  และ ระบบ DOT Matrix 
     ในรับประกนัแบง่ตามลกัษณะงานซอ่ม จากปี 2550-2552 
                   หน่วย : งาน 

 
ลกัษณะงานซอ่ม/ปี 

     2550 
       LED      DOT 

   2551 
      LED      DOT 

  2552 
     LED       DOT 

กระดาษ 38 106 70 179 84 98 
คณุภาพงานพมิพ์                  45 43 53 59 78 35 
Driver/Software 43 23 49 31 69 29 
อะไหลแ่ละอปุกรณ์เสริม 22 753 23 837 40 747 
การเช่ือมตอ่กบัคอมพิวเตอร์ 18 27 37 15 80 49 
วสัดสุิน้เปลือง 73 54 109 79 145 97 
อ่ืน ๆ 0 7 4 22 8 25 
รวม 239 1,013 345 1,222 509 1,080 

 
ท่ีมา : บริษัท โอกิ ซสิเตม็ส์ (ประเทศไทย) จํากดั 
 

จากข้อมลูข้างต้นท่ีกลา่วมาจงึสามารถคาดการณ์ได้วา่ในอนาคตการซอ่มเคร่ืองพิมพ์
คอมพิวเตอร์โอกิ ( OKI Printer ) จะสงูขึน้ตามจํานวนยอดสะสมจากการขายตามเง่ือนไขการ
รับประกนัหลงัการขายซึง่นานถงึ 3 ปี และถึงแม้วา่การให้บริการหลงัการขายในการซอ่ม
เคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์กําลงัจะถกูปรับเปลี่ยนจากการให้บริการแบบระบบการจ้างพนกังาน
ประจําเป็นแบบระบบการจ้างเหมาบริการนอกสถานท่ีแล้วนัน้ยงัไมส่ามารถสรุปได้วา่การ
ปรับเปล่ียนนัน้จะมีต้นทนุและประสทิธิผลของการให้บริการทัง้ 2 แบบ วา่ บริการแบบใดจะให้
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ผลประโยชน์สงูสดุกบัทาง บริษัท โอกิ ฯ ดงันัน้ผู้วิจยัจงึเห็นสมควรท่ีจะทํา ต้นทนุและประสทิธิผล
ในการให้บริการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ ( Printer ) ด้วยระบบพนกังานประจําของ 
บริษัท โอกิ ฯ กบั ระบบการจ้างเหมา เพ่ือเป็นแนวทางแก่บร◌ิษัทโอกิ ฯ ในการพฒันาองค์กร เพิ่ม
ยอดขาย และสร้างความพงึพอใจสงูสดุให้กบัลกูค้า ตอ่ไป 
 
ความมุ่งหมายในการวิจัย 

การวิจยัครัง้นีผู้้วิจยัได้ตัง้ความมุง่หมายไว้ดงันี ้
1.เพ่ือศกึษาต้นทนุของการให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ OKI 

พร้อมทัง้วิเคราะห์ต้นทนุกรณีปริมาณงานซอ่มเปล่ียนแปลงไปทัง้ระบบพนกังานประจําและระบบ
จ้างเหมา: กรณีศกึษา บริษัทโอกิ ซสิเตม็ส์ (ประเทศไทย) จํากดั 

2.เพ่ือศกึษาระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์
คอมพิวเตอร์ OKI เปรียบเทียบระหวา่งระบบพนกังานประจํา กบัการจ้างเหมา  

3.เพ่ือเปรียบเทียบต้นทนุ-ประสทิธิผลในการให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์
คอมพิวเตอร์ OKI เปรียบเทียบระหวา่งระบบพนกังานประจํา กบัการจ้างเหมา  

 
ขอบเขตของการวจิัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยันัน้จะแบง่เป็น  กลุม่คือ 

1.ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาวิจยัเก่ียวกบัศกึษาต้นทนุ คือ ผู้ประกอบการของระบบ
พนกังานประจําตําแหน่งผู้จดัการแผนกบริการและผู้จดัการแผนกบญัชีการเงิน 

2.ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาวิจยัเก่ียวกบัสํารวจความพงึพอใจประกอบด้วยตวัแทนลกูค้า
ท่ีใช้บริการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ OKI ทัง้ระบบพนกังานประจําและระบบการจ้างเหมา ซึง่
กลุม่ลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการหลงัการขายของบริษัท โอกิ ฯ มีผู้ใช้บริการแบบระบบพนกังานประจํา
จํานวน 50 คน และผู้ใช้บริการแบบการจ้างเหมาจํานวน 50 คน โดยแบง่กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการ
ระบบพนกังานประจําในช่วงเดือนมีนาคม 2553 และกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้บริการระบบการจ้างเหมา
ในช่วงเดือน เมษายน 2553  

การเก็บรวบรวมดงักลา่วจะเก็บรวบรวมในเดือนมีนาคม-เมษายน 2553 
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ความสาํคัญของการวจิัย 
การศกึษาวิจยั ต้นทนุและประสทิธิผลของระบบพนกังานประจํากบัการจ้างเหมา  

เพ่ือให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ OKI กรณีศกึษา: บริษัทโอกิ ซสิ
เตม็ส์ ( ประเทศไทย ) จํากดั ครัง้นีเ้พ่ือศกึษาต้นทนุ-ประสทิธิผลของระบบพนกังานประจําและ
ระบบจ้างเหมาการให้บริการซอ่มเคร่ืองพมิพ์คอมพวิเตอร์ OKI รวมไปถึงการศกึษาระดบัความพงึ
พอใจของผู้ใช้บริการ และนําผลการวิจยัไปปรับปรุงการดําเนินงานการให้บริการหลงัการขายของ
บริษัท โอกิ ฯ เพ่ือให้มีประสทิธิภาพและเกิดความพงึพอใจสงูสดุแก่ลกูค้า อีกทัง้เพ่ือเพิ่มยอดขาย
ในอนาคตด้วย 

 
ข้อตกลงในการทาํวจิัย 

1. การคดิต้นทนุจะคดิเฉพาะคา่ใช้จ่ายในการดําเนินงานโดยไมร่วมถึงมลูคา่อะไหลท่ี่ใช้
ในการซอ่ม 

2. การศกึษาต้นทนุจะศกึษาต้นทนุใน 3 กรณี คือ 
 2.1 ต้นทนุท่ีเกิดขึน้จริงของระบบพนกังานประจําในเดือนมีนาคม 2553 และ

ต้นทนุท่ีเกิดขึน้จริงของระบบจ้างเหมาในเดือนเมษายน 2553 
 2.2 ต้นทนุกรณีท่ีงานซอ่มระบบพนกังานประจําของเดือนมีนาคม 2553 เพิ่มขึน้

ร้อยละ 30 และต้นทนุกรณีท่ีงานซอ่มระบบจ้างเหมาของเดือนเมษายน 2553 เพิ่มขึน้ร้อยละ 30
  2.2 ต้นทนุกรณีท่ีงานซอ่มระบบพนกังานประจําของเดือนมีนาคม 2553 ลดลง
ร้อยละ 30 และต้นทนุกรณีท่ีงานซอ่มระบบจ้างเหมาของเดือนเมษายน 2553 ลดลงร้อยละ 30 

3. การคดิคา่เส่ือมราคาของอปุกรณ์สํานกังานจะคดิคา่เส่ือมราคาร้อยละ 20 ตอ่ปี เป็น
ระยะเวลา 5 ปี 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
การศกึษาวิจยัครัง้นีมี้นิยามศพัท์เฉพาะท่ีจะใช้สําหรับการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้
ต้นทุนทางตรง หมายถึง เงินท่ีจ่ายออกไปเพ่ือ การลงทนุ การดําเนินงาน คา่จ้างแรงงาน 

และคา่ใช้จ่ายสาธารณปูระโภคตา่ง ๆ เก่ียวกบัการให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์
คอมพิวเตอร์ 

ต้นทุนทางอ้อม หมายถึง เงินท่ีจา่ยออกไปเพ่ือให้บรรลเุป้าหมายในการให้บริการหลงั
การขายในการซอ่มเคร่ืองพมิพ์คอมพวิเตอร์ ได้แก่ คา่สติก๊เกอร์โฆษณา เป็นต้น 

ต้นทุนระบบจ้างเหมา หมายถงึ เงินท่ีจ่ายไปตามท่ีระบใุนสญัญา เพ่ือให้การให้บริการ
ซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ ( Printer ) นอกสถานท่ี อนัก่อให้เกิดประโยชน์แก่หน่วยงานทัง้ใน
ปัจจบุนัและอนาคต 

ต้นทุนระบบพนักงานประจาํ หมายถงึ เงินท่ีจา่ยเป็นรายเดือน สวสัดกิาร โบนสั คา่
อปุกรณ์และวสัดตุา่ง ๆ ท่ีจ่ายไป เพ่ือการให้บริการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ อนัก่อให้เกิด
ประโยชน์แก่บริษัท ฯ ทัง้ในปัจจบุนัและอนาคต 

ค่าเส่ือมราคา หมายถงึ มลูคา่ของเคร่ืองใช้สํานกังานท่ีมีการเส่ือมสภาพและตดัเป็น
คา่ใช้จ่ายในแตล่ะรอบระยะเวลาบญัชี ซึง่กําหนดคา่เส่ือมร้อยละ 20 ตอ่ปี จํานวน 5 ปี 

เงนิลงทุน หมายถงึ คา่ใช้จ่ายเพ่ือการจดัหาสิง่อํานวยความสะดวกในการให้บริการหลงั
การขาย เชน่ เคร่ืองมือในการซอ่มเคร่ืองพมิพ์คอมพวิเตอร์ อปุกรณ์เคร่ืองใช้ภายในสํานกังาน 
ตา่ง ๆ เป็นต้น 

ค่าจ้างแรงงาน หมายถงึ คา่ใช้จ่ายในการจ้างบคุลากร เพ่ือให้บริการหลงัการขายในการ
ซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ 

ค่าสาธารณูปโภค หมายถึง คา่ไฟฟ้า คา่นํา้ คา่โทรศพัท์ คา่อินเตอร์เน็ต 
ค่าขนส่ง หมายถงึ คา่ใช้จ่ายในการขนย้ายเคร่ืองพมิพ์คอมพวิเตอร์จากบริษัทตวัแทน

จําหน่าย มาท่ีบริษัท โอกิ ฯ 
ค่าใช้จ่ายในการดาํเนินงาน หมายถงึ คา่ใช้จ่ายภายในสํานกังาน คา่จ้างแรงงาน คา่

เช่า คา่สาธารณปูโภค เป็นต้น 
ค่าโฆษณา หมายถงึ คา่ใช้จ่ายในการสง่เสริมการขาย และนําแนะการให้บริการ 
ค่าจ้างเหมาบริการ หมายถงึ คา่ใช้จ่ายเพ่ือการจ้างเหมาบริษัทรับเหมาท่ีเข้ามา

ให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพมิพ์คอมพวิเตอร์ให้กบับริษัท โอกิ ฯ 
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ค่าฝึกอบรมพนักงานบริษัทรับเหมา หมายถึง คา่ใช้จ่ายในการฝึกอบรมการซอ่ม
เคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ และเทคนิคตา่ง ๆ ในการซอ่ม 

การให้บริการ หมายถึง การตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการทัง้
ระบบลกูพนกังานประจํา และระบบการจ้างเหมา 

ระดบัความพงึพอใจของผู้รับบริการ หมายถงึ ความรู้สกึเชิงบวกของบคุคลท่ีมีตอ่การ
รับบริการ การซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์โอกิ ( OKI Printer )  ในด้าน ความรวดเร็วในการ
ให้บริการ คณุภาพและความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ ความประหยดั ความพอเพียง 

ความพงึพอใจด้านระบบการให้บริการ หมายถึง ความสะดวกในเง่ือนไขในการขอรับ
บริการ พงึพอใจด้านความทัว่ถึงเพียงพอ ความประหยดัและคุ้มคา่ วนั เวลา การเปิดให้บริการ 
คณุภาพของงานซอ่ม ระบบการบริการท่ีทนัสมยั 

ความพงึพอใจด้านกระบวนการในการให้บริการ หมายถงึ ความสะดวกในการตดิตอ่ 
ความรวดเร็วของขัน้ตอน ความสม่ําเสมอตอ่เน่ือง ขัน้ตอนการในการให้บริการ 

ความพงึพอใจด้านเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ หมายถึง ความเอาใจใสใ่นงานหน้าท่ี
บริการ ความเสมอภาคของการขอรับบริการ  บคุลกิท่าทาง ความซื่อสตัย์สจุริต การให้คําแนะนํา
ทางเทคนิคตา่ง ๆ ตรงตอ่เวลา การพดูจา การแตง่กาย 

ประสิทธิผล หมายถงึ ความพงึพอใจของผู้ รับบริการตอ่การใช้บริการหลงัการขายในการ
ซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ 

ต้นทุน/ประสิทธิผล หมายถึง การเปรียบเทียบต้นทนุท่ีจ่ายออกไปเพื่อให้บริการหลงัการ
ขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์กบัประสทิธิผลท่ีได้รับกลบัมานัน้เป็นอยา่งไร ซึง่สามารถ
เปรียบเทียบโดยวดัจากระดบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการ โดยหาได้จากสมการ 

 
 ต้นทนุ/ประสทิธิผล =                  ต้นทนุเฉลี่ย 
                                                                คะแนนเฉล่ียของความพงึพอใจ 
 
การจ้างเหมา หมายถงึ การซือ้บริการของบริษัท โอกิ ซสิเตม็ส์ ( ประเทศไทย ) จํากดั ได้

จากบริษัทเอกชนอ่ืน ท่ีการดําเนินงานด้านการให้บริการซอ่มเคร่ืองพมิพ์คอมพวิเตอร์ ( Printer ) 
นอกสถานท่ี ซึง่มีหลกัการให้บริการด้วยหลกัความสอดคล้องกบัความต้องการของบริษัท ฯ 

พนักงานประจาํ หมายถงึ คนงานท่ีปฏิบตังิานท่ีมีลกัษณะประจํา โดยไมมี่กําหนด
ระยะเวลา รับอตัราคา่จ้างและสวสัดกิารเป็นรายเดือน 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 
กรอบแนวคดิที่ 1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิด้านต้นทุน      

 
 
 
 
 
 
 
 

ต้นทุนทางตรง 
1. เงินลงทนุ 
2. คา่จ้างแรงงาน 
3. คา่สาธารณปูโภค 
4. คา่ขนสง่ 
5. คา่ใช้จา่ยในการดําเนินงาน 
 ต้นทุนทางอ้อม 
1.คา่โฆษณา 

ต้นทุน 

ต้นทุนทางตรง 
1. คา่จ้างเหมาบริการ 
2. คา่จ้างแรงงาน 
3. คา่ใช้จ่ายในการดําเนินงาน 
 ต้นทุนทางอ้อม 
1. คา่โฆษณา 

 

ต้นทุนของระบบพนักงานประจาํ ต้นทุนของระบบจ้างเหมา 
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กรอบแนวคดิที่ 2 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 2 กรอบแนวคดิด้านประสิทธิผล 

       
ระดบัความพงึพอใจของลกูค้าผู้ใช้บริการ ซอ่ม

เคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ OKI ( OKI Printer )  
ของระบบพนกังานประจํา กบัการจ้างเหมา  
-  ด้านระบบการให้บริการ 
  1. ความสะดวกในเง่ือนไขในการขอรับบริการ 
 2. พงึพอใจด้านความทัว่ถงึเพียงพอ 
 3. ความประหยดัและคุ้มคา่ 
 4. วนั เวลา การเปิดให้บริการ 
 5. คณุภาพของงานซอ่ม 
 6.ระบบการบริการท่ีทนัสมยั 
-  ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
 1. ความสะดวกในการตดิตอ่ 
 2. ความรวดเร็วของขัน้ตอน 
 3. ความสม่ําเสมอตอ่เน่ือง 
 4. ขัน้ตอนการในการให้บริการ 
-  ด้านเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ 
 1. ความเอาใจใสใ่นงานหน้าท่ีบริการ 
 2. ความเสมอภาคของการขอรับบริการ  
 3. บคุลกิท่าทาง 
 4. ความซ่ือสตัย์สจุริต 
 5. การให้คําแนะนําทางเทคนิคตา่ง ๆ    
 6. ตรงตอ่เวลา 
 7. การพดูจา 
 8. การแตง่กาย 

ประสิทธิผล 
(ความพงึพอใจ) 
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กรอบแนวคดิที่ 3 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3 กรอบแนวคดิด้านต้นทุน/ประสิทธิผล 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ต้นทุน/ประสิทธิผล 
-  ระบบพนกังานประจํา 

ต้นทุน/ประสิทธิผล 
Cost-Effectiveness Analysis : C/E 

ต้นทุน/ประสิทธิผล 
- ระบบการจ้างเหมาบริการ 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 

ในการวิจยัเร่ือง ”ต้นทนุและประสทิธิผลในการให้บริการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ของ
ระบบพนกังานประจํา (Permanent employee system) กบัระบบจ้างเหมา (Outsourcing 
Systems) บริษัทโอกิ ซสิเตม็ส์ (ประเทศไทย) จํากดั” ผู้วิจยัได้นําแนวคดิและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบั
การวิจยัและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องมาเป็นแนวทางในการศกึษาวิจยัดงัตอ่ไปนี ้

1. แนวความคดิและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง 
-  แนวคดิและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัต้นทนุ 
-  แนวคดิและทฤษฏีความพงึพอใจ 
-  แนวคดิและทฤษฏีประสทิธิผล 
-  แนวคดิต้นทนุ/ประสทิธิผล 

2.  ความเป็นมาและสภาพทัว่ไปของบริษัทโอกิ ซสิเตม็ส์ (ประเทศไทย) จํากดั 
3. ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

1. แนวความคดิและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 
แนวคดิและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับต้นทุน (Cost ) 

ต้นทนุ หรือ คา่ใช้จ่าย (Cost) หมายถงึ มลูคา่ของปัจจยันําเข้าท่ีมาใช้ในโครงการเพ่ือให้
เกิดผลผลติตามมา หรือเป็นความสญูเสียทัง้หมดท่ีทําให้เกิดโครงการขึน้ และสามารถจําแนกได้
หลายแบบขึน้อยูก่บัเกณฑ์ท่ีใช้ในการจําแนก ซึง่ สมคดิ แก้วสนธิ และภิรมย์ กมลรัตนกลุ ( 2534 ) 
ได้จําแนกไว้ดงันี ้

1 )  การจําแนกต้นทนุโดยเกณฑ์  “ ผู้ รับภาระต้นทนุ ” ได้แก่ 
1.1 ต้นทนุภายใน (Internal Cost ) เป็นต้นทนุท่ีเกิดขึน้ภายในองค์กรท่ีจดัการ 
1.2 ต้นทนุภายนอก (External Cost ) เป็นต้นทนุท่ีเกิดขึน้กบัผู้ รับบริการหรือ

ชมุชน 
2 ) การจําแนกต้นทนุโดยใช้เกณฑ์ “ กิจกรรม ” ได้แก่ 

2.1 ต้นทนุทางตรง (Direct Costs) หมายถงึ ต้นทนุท่ีเกิดจากการดําเนิน
โครงการนัน้ ๆ โดยตรง แบง่เป็น 
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- คา่ใช้จ่ายเพ่ือการลงทนุ (Investment Cost) ได้แก่ มลูคา่ของการใช้ปัจจยันําเข้าเพ่ือ
การสร้างสิง่อํานวยความสะดวกหรือเป็นรากฐานของการผลติ เช่น ท่ีดนิ สิง่ก่อสร้าง เคร่ืองจกัร 
เคร่ืองมือ อปุกรณ์ เป็นต้น 

- คา่ใช้จ่ายเพ่ือการดําเนินงาน (Operating Cost) ได้แก่ มลูคา่ของการใช้ปัจจยันําเข้า
เพ่ือการดําเนินงาน เชน่ คา่แรงงาน วตัถดุบิ ไฟฟ้า ประปา โทรศพัท์ เป็นต้น 

- คา่บํารุงรักษา (Maintenance cost) เป็นคา่ใช้จ่ายเพ่ือการบํารุงรักษาอปุกรณ์
เคร่ืองจกัรให้อยูใ่นสภาพพร้อมใช้งานได้ดีตลอดเวลา  

2.2 ต้นทนุทางอ้อม (Indirect Costs or Overhead Costs ) หมายถึง ต้นทนุท่ี
เป็นผลกระทบจากการดําเนินโครงการนัน้ ๆ เช่น คา่เชือ้เพลงิในการให้กําเนิดพลงังานความร้อน 
คา่ไฟฟ้า คา่ใช้จ่ายสํานกังาน คา่เส่ือมราคาของเคร่ืองจกัร และคา่อาคารโรงเรือน เป็นสิง่ท่ีไม่
สามารถแบง่แยกวา่เป็นต้นทนุการการผลติของสนิค้าชนิดใดหรือของสนิค้าหนว่ยใด เว้นแต ่ จะได้
มีการจดัแบง่อยา่งคร่าว ๆ ( นราทิพย์ ชตุวิงศ์. 2542 : 383  ) 

โซเฮ ฮิบ ิ( 2530:3-5 ) ( อ้างใน บญุรีน ไชยชนะ 2545 : 26 ) การแยกประเภทต้นทนุโดย
สมัพนัธ์กบัผลติภณัฑ์ วิธีนีแ้บง่ออกเป็น ต้นทนุทางตรง และ ต้นทนุทางอ้อม 

ต้นทนุทางตรง คือคา่ใช้จ่ายท่ีกําหนดขึน้ ซึง่มีผลโดยตรงตอ่หน่วยการผลติ ของผลติภณัฑ์ 
หรือตอ่ฝ่ายท่ีมีหน้าท่ีเก่ียวข้องกบัหนว่ยผลติโดยเฉพาะได้แก่คา่วตัถดุบิทางตรง (Direct material) 
คา่แรงงานทางตรง ( Direct labor ) และคา่โสหุ้ยทางตรง 

ต้นทนุทางอ้อม คือ ต้นทนุท่ีเกิดขึน้เพ่ือใช้ร่วมกนัระหวา่งผลติภณัฑ์หรือระหวา่งฝ่ายท่ี 
มีหน้าท่ีแตกตา่งกนั เป็นต้น ทนุท่ีมอิาจคดิแยกตามแตล่ะหน่วยของผลติภณัฑ์หรือท่ีมีหน้าท่ี
เก่ียวข้องได้อยา่งถกูต้องชดัเจน ได้แก่ คา่วตัถดุบิทางอ้อม คา่แรงงานทางอ้อม และคา่โสหุ้ย
ทางอ้อม ซึง่ต้องคดิกระจายต้นทนุทัง้หมดให้เป็นต้นทนุผลติภณัฑ์ 

สมคดิ แก้วสนธิ และภิรมย์ กมลรัตนกลุ (2534 : 139-140 ) กลา่ววา่ ต้นทนุสําหรับ 
นกับญัชีนัน้ จะนบัเฉพาะรายการท่ีเป็นตวัเงินซึง่ได้จ่ายไปจริงและมองเห็นเทา่นัน้สว่นในทศันะ
ของนกัเศรษฐศาสตร์ หมายถึง ทรัพยากรท่ีใช้ไปทัง้ท่ีเป็นตวัเงินและไมเ่ป็นตวัเงิน รวมทัง้ผลพวง
ทางด้านลบ ( Negative consequence ) ซึง่ไมไ่ด้เป็นคา่ใช้จา่ยและมองไมเ่ห็น แตจ่ะมีการ
กําหนดคา่ประเมินขึน้ และนบัรวมเข้าเป็นต้นทนุด้วย ต้นทนุในลกัษณะนีเ้รียกวา่ คา่เสียโอกาส 
(Opportunity cost) ดงันัน้ ต้นทนุในทางเศรษฐศาสตร์จงึมกัสงูกวา่ต้นทนุทางบญัชี 

เรณ ู สขุารมณ์ และ คนองยทุธ กาญจนกญุ (2530 : 68 ) ให้ความหมายวา่ต้นทนุตอ่
หนว่ย ( Unit cost ) หรือต้นทนุเฉลี่ย ( Average cost ) ไว้วา่ เป็นการคํานวณของคา่ใช้จ่ายท่ี
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เกิดขึน้ของสถานบริการ เม่ือทําการผลติสนิค้า บริการ 1 หนว่ย ซึง่ในการคํานวณต้นทนุตอ่หน่วย
นัน้ “ หนว่ย ” อาจวดัออกมาได้หลายรูปแบบแล้วแตว่ตัถปุระสงค์ของการศกึษา 

ก่ิงกนก พิทยานคุณุและคณะ (2531: 1-9) สรุปวา่ คําวา่ต้นทนุมีความหมายกว้างมาก 
หมายถงึ เงินท่ีได้จ่ายออกไป เงินท่ีสญัญาจะจ่ายในอนาคต คา่ของสนิทรัพย์ท่ีลดลงเน่ืองจากการ
ใช้งาน ซึง่สิง่เหลา่นีจ้ะรวมอยูใ่นต้นทนุของการได้รับบริการ โดยต้องรู้หลกัวา่ต้นทนุท่ีแตกตา่งกนั 
สํา หรับวตัถปุระสงค์ท่ีแตกตา่งกนั (different costs for different purposes) ซึง่แยกประเภท
ต้นทนุได้ดงันี ้

1. ตามการเปล่ียนแปลงในกิจกรรม (คงท่ีหรือผนัแปร) ซึง่เป็นการวิเคราะห์วา่ต้นทนุ
คา่ใช้จ่ายท่ีเกิดขึน้ในการดํา เนินงานนัน้จะมีการเปล่ียนแปลงไปอยา่งไร เม่ือมีการเปล่ียนแปลงใน
ระดบักิจกรรมท่ีดํา เนินงานอยู ่

2. ตามความรับผิดชอบ เป็นการวิเคราะห์วา่ต้นทนุ คา่ใช้จ่ายท่ีเกิดขึน้ในการดํา เนินงาน
นัน้เกิดขึน้ ณ จดุใดของการดําเนินงานและใครเป็นผู้ รับผิดชอบ 

3. ตามหน้าท่ี ได้แก่ การวเิคราะห์ต้นทนุ คา่ใช้จ่ายท่ีเกิดขึน้ตามหน้าท่ีงานแตล่ะอยา่งใน
การดําเนินงาน เช่น คา่จ้าง คา่สวสัดกิาร 

4. ตามการตดัสนิใจเฉพาะเร่ืองหนึง่ ๆ เป็นการวิเคราะห์ต้นทนุคา่ใช้จ่ายท่ีเกิดขึน้ในการ
ดําเนินงานในรูปของต้นทนุร่วม ต้นทนุท่ีต้องจ่ายเป็นเงินสด ต้นทนุของโอกาสท่ีเสียไปต้นทนุท่ี
หลีกเล่ียงไมไ่ด้ 

อนวุฒัน์ ศภุชตุกิลุ (2539: 20) ต้นทนุคา่แรง หมายถงึ รายจ่ายท่ีให้เจ้าหน้าท่ีเป็น
คา่ตอบแทนในการปฏิบตังิานเป็น คา่จ้างประจํา คา่ลว่งเวลา คา่สวสัดกิาร บําเหน็จ 

สรุปได้วา่ ต้นทนุ หมายถึง มลูคา่ของทรัพยากรหรือคา่ใช้จ่ายท่ีมีหนว่ยวดัท่ีเป็นตวัเงินท่ี
จ่ายออกไป เพ่ือให้ได้มาซึง่ผลผลติหรือบริการตามความต้องการของการทํากิจกรรมนัน้ ๆ 

 
แนวคดิและทฤษฏีเก่ียวกับความพงึพอใจ 

จิรศกัดิ ์ชํานาญภกัดี (2543 : 7) ความพงึพอใจในการรับบริการ ( Service Satisfaction ) 
ซึง่เน้นการประเมินคา่โดยลกูค้าหรือผู้บริการตอ่การจดับริการเร่ืองใดเร่ืองหนึง่ หรือชดุของบริการท่ี
กําหนดขึน้ ซึง่เป้าหมายของการศกึษาเพ่ือค้นหาข้อเท็จจริงในระดบัความพงึพอใจและค้นหาเหตุ
ปัจจยัแหง่ความพงึพอใจนัน้ กลุม่เป้าหมายท่ีแตกตา่งกนัและตอ่ชดุของสิง่เร้าท่ีแตกตา่งกนัด้วย 
ซึง่พบวา่ แนวความคดิเก่ียวกบัความพงึพอใจเก่ียวข้องสมัพนัธ์กบัทศันคตอิยา่งแยกกนัไมอ่อก 
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จรูญ ไชยศร และคณะ (2537 : 14-15) ความพงึพอใจ ( Satisfaction ) เป็นความรู้สกึท่ีมี
ตอ่สิง่ใดสิง่หนึง่ เป็นความพอใจท่ีตอบสนองตอ่สิง่ท่ีชอบหรือไมช่อบซึง่จะมีความเช่ือมโยงอยา่ง
ใกล้ชิดกบัความต้องการ ( Need ) กลา่วคือเม่ือบคุคลมีความต้องการและความต้องการนัน้ได้รับ
การตอบสนองบคุคลจะรู้สกึพงึพอใจ 

ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ ( 2541 : 44-48 ) ได้รวบรวมความหมายของความพงึพอใจ
ของลกูค้า ( Customer Satisfaction ) วา่ระดบัความรู้สกึของลกูค้าท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบ
ระหวา่งผลประโยชน์จากคณุสมบตัผิลติภณัฑ์หรือการทํางานของผลติภณัฑ์ กบัความคาดหวงั
ของลกูค้า ระดบัความพอใจของลกูค้าเกิดจากความแตกตา่งระหวา่งผลประโยชน์ตามผลติภณัฑ์
และความคาดหวงัของบคุคล การคาดหวงัของบคุคล ( Expectation ) เกิดจากประสบการณ์และ
ความรู้ในอดีตของผู้ซือ้ นกัการตลาดและฝ่ายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องจะต้องพยายามสร้างความพงึพอใจ
ให้กบัลกูค้าโดยพยายามสร้างคณุคา่เพิ่ม ( Value Added ) การสร้างคณุคา่เกิดจากการผลติ 
( Manufacturing ) และจากการตลาด ( Marketing ) รวมทัง้มีการทํางานร่วมกนักบัฝ่ายตา่ง ๆ 
โดยจดัหลกัการสร้างคณุภาพ ( Total quality ) คณุคา่เกิดจากความแตกตา่งทางการแขง่ขนั 
( Competitive differentiation ) คณุคา่ท่ีมอบให้กบัลกูค้าจะต้องมากกวา่ต้นทนุของลกูค้า 
( Cost ) ต้นทนุของลกูค้าสว่นใหญ่ คือ ราคา 

จินตนา บญุบงการ ( 2539: 7 – 18 ) ได้เสนอวา่การบริการเป็นกระบวนการของกิจกรรม
ในการสง่มอบบริการจากผู้ให้บริการไปยงัผู้ รับบริการ ไมใ่ช่สิง่ท่ีจบัต้องได้ชดัเจนแตอ่อกมาในรูป
ของเวลา สถานท่ี รูปแบบ และท่ีสําคญัเป็นสิง่ท่ีเอือ้อํานวยทางจิตวิทยาให้เกิดความพงึพอใจ 
คณุภาพของงานบริการไมส่ามารถวดัเป็นหนว่ยท่ีมีมาตรฐานได้ การให้บริการแบบเดียวกนั 
ผู้ปฏิบตังิานคนเดียวกนั อาจได้รับการประเมินจากผู้ รับบริการคนหนึง่วา่ดีเป็นท่ีพอใจ แตก่บั
ผู้ รับบริการอีกคน อาจวา่ไมเ่ป็นท่ีพอใจ จงึได้มีปัจจยัท่ีใช้เป็นตวัตดัสนิคณุภาพของบริการ 
10 ปัจจยั 

1. Reliability ความเช่ือถือได้ในคณุลกัษณะหรือมาตรฐานการให้บริการ 
2. Responsiveness การตอบสนองตอ่ความต้องการหรือความรู้สกึของผู้ รับบริการ 
3.Competence มีความสามารถในการให้บริการรอบรู้ถกูต้องเหมาะสมและเช่ียวชาญ

ชํานาญงานจริง 
4. Access การเข้าถงึได้ง่าย การให้บริการอยา่งไมยุ่ง่ยาก ไมมี่พธีิรีตอง 
5. Courtesy ความสภุาพ เคารพนบนอบ ออ่นน้อม ให้เกียรต ิ มีมารยาทท่ีดีของผู้

ให้บริการ 
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6. Communication ความสามารถและความสมบรูณ์ในการสื่อความและสมัพนัธ์กบั
ผู้ รับบริการ 

7. Creditability ความเช่ือถือได้ ความนา่เคารพนบัถือของผู้ให้บริการ 
8. Security ความมัน่คงปลอดภยั ความอบอุน่ใจ สบายใจของประชาชนผู้ได้รับบริการ 
9. Customer Understanding ความเข้าอกเข้าใจผู้มารับบริการ เอาใจเขามาใสใ่จเรา 
10. Tangibles สว่นท่ีสมัผสัได้ รับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจยัการให้บริการ 
John D. Millett (1954: 397) (อ้างใน เทพศกัดิ ์บญุรัตพนัธ์ 2547:21-22) ได้กลา่วไว้วา่ 

เป้าหมายสําคญัของการบริการ คือการสร้างความพงึพอใจในการบริการแก่ลกูค้า โดยมีหลกัหรือ
แนวทาง คือ 

1. การให้บริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถงึ ความยตุธิรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคตท่ีิวา่คนทกุคนเทา่เทียมกนั ดงันัน้ ประชาชนทกุคนจะได้รับการปฏิบตัิ
อยา่งเทา่เทียมกนัในแง่มมุของกฎหมาย ไมมี่การแบง่แยกกีดกนัในการให้บริการประชาชนจะ
ได้รับการปฏิบตัใินฐานะท่ีเป็นปัจเจกบคุคลท่ีใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกนั 

2. การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถงึ ในการบริการจะต้องมองวา่การ
ให้บริการจะต้องตรงเวลา ตรงความต้องการของผู้ รับบริการ 

3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถงึ การให้บริการจะต้องมี
ลกัษณะ มีจํานวนการให้บริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the right geographical 
location) ซึง่ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมี่ความหมายเลย ถ้ามีจํานวนการให้บริการท่ี
ไมเ่พียงพอ และสถานท่ีตัง้ท่ีให้บริการสร้างความไมย่ตุธิรรมให้เกิดขึน้แก่ผู้ รับบริการ 

4. การให้บริการอยา่งตอ่เน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการท่ีเป็นไป
อยา่งสม่ําเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไมใ่ช่ยดึความพอใจของหนว่ยงานท่ี
ให้บริการวา่ จะให้หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได้ 

5. การให้บริการอยา่งก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถงึ การให้บริการท่ีมีการ
ปรับปรุงคณุภาพ และผลการปฏิบตังิาน กลา่วอีกนยัหนึง่คือ การเพิ่มประสทิธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะทํา หน้าท่ีได้มากขึน้โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดมิ 

Penchasky และ Thomas (1981:127-140) ( อ้างใน ทิพยวรรณ กาญจนเชฐ 2546:  
52-53 ) ได้เสนอแนวความคดิเก่ียวกบัการบริการไว้ดงันี ้

1. ความพงึพอใจของบริการท่ีมีอยู ่(Avail ability) คือ ความพอเพียงระหวา่งบริการท่ีมีอยู่
กบัความต้องการขอรับบริการ 
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2. การเข้าถงึแหลง่บริการได้สะดวก คํานงึถึงลกัษณะท่ีตัง้ การเดนิทาง 
3. ความสะดวกและสิง่อํานวยความสะดวกของแหลง่บริการ (Accommodation) ได้แก่ 

แหลง่บริการท่ีผู้ รับบริการยอมรับวา่ ให้ความสะดวกและมีสิง่อํานวยความสะดวก 
4. ความสามารถของผู้ รับบริการ ในการท่ีจะเสียคา่ใช้จา่ยสําหรับบริการ 
5. การยอมรับคณุภาพของบริการ (Acceptability) ซึง่ในท่ีนีร้วมถึงการยอมรับลกัษณะ

ของผู้ให้บริการด้วย 
Katz, Daniel and Kahn.(1978 :4) (อ้างใน ทิพยวรรณ กาญจนเชฐ 2546:53) เห็นวา่ 

หลกัการท่ีสําคญัในการให้บริการท่ีควรยดึถือปฏิบตั ิมีดงันี ้
1. การตดิตอ่เฉพาะงาน (Specificity) เป็นการตดิตอ่ส่ือสารระหวา่งเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ

กบัลกูค้า โดยจํากดัอยูเ่ฉพาะในเร่ืองของงานเท่านัน้ 
2. การให้บริการท่ีมีลกัษณะเป็นทางการ (Universality) หมายถงึ การท่ีผู้ให้บริการจะต้อง

ปฏิบตัติอ่ผู้ รับบริการอยา่งเป็นทางการ ไมย่ดึถือความสมัพนัธ์สว่นตวั แตย่ดึถือการให้บริการแก่
ลกูค้าทกุคนอยา่งเทา่เทียมกนัในทางปฏิบตั ิ

3. การวางตนเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถงึ การให้บริการแก่ผู้ รับบริการ โดย
จะต้องไมนํ่า เอาเร่ืองของอารมณ์ของเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการมาเก่ียวข้อง 

จากแนวคดิความพงึพอใจของการรับบริการท่ีเก่ียวข้องสามารถสรุปเป็นแนวการศกึษา
ครัง้นี ้ในมิตคิวามพงึพอใจผู้ รับบริการ ดงันี ้

1)  ด้านระบบการให้บริการประกอบด้วย 
 1. ความสะดวกในเง่ือนไขการรับบริการ 
 2. ความทัว่ถงึเพียงพอของผู้ รับบริการ 

  3. ความประหยดัและคุ้มคา่ 
  4. วนั เวลา การเปิดให้บริการ 
  5. คณุภาพของงานซอ่ม 
  6.ระบบการบริการท่ีทนัสมยั 

 
2) ด้านกระบวนการให้บริการ 
 1. ความสะดวกในการตดิตอ่ขอรับบริการ 
 2. ความรวดเร็วในขัน้ตอนของการให้บริการ 
 3. ความสม่ําเสมอตอ่เน่ืองของการบริการ 
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 4. ความปลอดภยัของการบริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ประกอบด้วย 

  1. ความเอาใจใสใ่นงานหน้าท่ีบริการ 
  2. ความเสมอภาคของการขอรับบริการ  
  3. บคุลกิท่าทาง 
  4. ความซ่ือสตัย์สจุริต 
  5. การให้คําแนะนําทางเทคนิคตา่ง ๆ                 
  6. ตรงตอ่เวลา 
  7. การพดูจา 
  8. การแตง่กาย 

 
แนวคดิต้นทุน/ประสิทธิผล 
แนวคดิเก่ียวกับการวิเคราะห์ต้นทุน/ประสิทธิผล 

การวิเคราะห์ต้นทนุ/ประสทิธิผล (Cost - Effectiveness Analysis : CEA) เป็นเคร่ืองมือ
ทางด้านเศรษฐศาสตร์ท่ีสําคญัในการวิเคราะห์และประเมินผลทางเลือกแตล่ะทางเพ่ือ
เปรียบเทียบระหวา่งทางเลือกตา่งๆ เหลา่นัน้ ประเมินความเหมาะสมของแตล่ะทางเลือกเพ่ือ
ตดัสนิใจเลือกทางเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสดุโดยวิเคราะห์เปรียบเทียบระหวา่งต้นทนุซึง่วดัเป็นตวัเงิน
ได้กปัระสทิธิผลซึง่วดัคา่เป็นตวัเงินได้ยาก หรือเป็น เร่ืองออ่นไหวหรือถกเถียงหาข้อสรุป
ประสทิธิผลจะแสดงอยูใ่นรูปของหน่วยการวดัท่ีเหมาะสม เพ่ือบรรลเุป้าหมายเดียวกนัของแตล่ะ
ทางเลือก 

Sherman Folland, Allen C.Goodman and Milon Stano (2003) ( อ้างใน มน ู 
ไชยวงโรจ 2544,6-7): วิธีวเิคราะห์ต้นทนุ-ประสทิธิผล 

1. เปรียบเทียบอตัราสว่นต้นทนุ - ประสทิธิผลของทางเลือกตา่ง ๆ อาจเป็นทางเลือก 
เก่ียวกบักระบวนการกิจกรรมหรือโครงการ ทัง้นีภ้ายใต้เง่ือนไขและสภาพแวดล้อมท่ีเหมือนกนั 
โดยท่ีอตัราสว่นต้นทนุตอ่ประสทิธิผล (cost-effectiveness ratio : C-E ratio) คือ อตัราสว่นต้นทนุ
ตอ่หน่วยประสทิธิผล (ต้นทนุ/ประสทิธิผล) ทางเลือกท่ีมีคา่อตัราสว่นต้นทนุประสทิธิผลน้อยท่ีสดุ
ถือเป็นทางเลือกท่ีมีประสทิธิภาพมากท่ีสดุท่ีจะบรรลเุป้าหมายนัน้ นัน่คือ เป็นทางเลือกท่ีมีต้นทนุ
ต่ําสดุ เม่ือประสทิธิผลถกูกําหนดให้คงท่ี ณ ระดบัประสทิธิผลเดียวกนั ของแตล่ะทางเลือก 
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2. เปรียบเทียบอตัราสว่นประสทิธิผล/ต้นทนุ หมายถงึ การเปรียบเทียบระดบัประสทิธิผล
ของกระบวนการ/กิจกรรมท่ีเป็นทางเลือกตา่งๆ ณ ระดบัต้นทนุเดียวกนั ภายใต้เง่ือนไขและ
สภาพแวดล้อมเดียวกนั โดยท่ีอตัราสว่นประสทิธิผลตอ่ต้นทนุ (E-C ratio) = ประสทิธิผล/ต้นทนุ 
ทางเลือกท่ีมีประสทิธิภาพมากท่ีสดุ คือ ทางเลือกท่ีให้ผลตอบแทนหรือประสทิธิผลสงูสดุขณะท่ี
ต้นทนุของแตล่ะทางเลือกถกูกําหนดให้เทา่กนั 

3. การเปรียบเทียบต้นทนุสว่นเพิ่ม (Marginal Cost : MC) และประสทิธิผลสว่นเพิ่ม 
(Marginal Effectiveness : ME) โดยท่ีอตัราสว่นต้นทนุสว่นเพิม่ตอ่ประสทิธิผลสว่นเพิ่ม 
(Marginal Cost - Marginal Effectiveness Ratio: MC-ME ratio) = อตัราสว่นของต้นทนุสว่น
เพิ่ม/ประสทิธิผลสว่นเพิ่ม การวิเคราะห์โดยวธีินีใ้ช้ในการเปรียบเทียบนโยบายหรือโครงการท่ีมี
ประสทิธิผลประเภทเดียวกนั แตมี่ปริมาณหรือระดบัตา่งกนั หรือโครงการเดียวกนั แตต้่องการ
เปรียบเทียบต้นทนุท่ีมีระดบัของประสทิธิผลตา่งกนั โดยการเปรียบเทียบลกัษณะนีทํ้า ให้ทราบวา่
ในแตล่ะโครงการหรือในระดบัประสทิธิผลท่ีตา่งกนันัน้ โครงการใดมีต้นทนุหรือคา่ใช้จ่ายเพิ่มขึน้
เท่าไร เม่ือประสทิธิผลหรือผลผลติเพิ่มขึน้ 1 หน่วยหรืออตัราการเพิ่มของต้นทนุตอ่อตัราการเพิ่ม
ของประสทิธิผล  (Incremental Cost -Effectiveness) 
 

โดยท่ี Incremental Cost – Effectiveness Ratio    =    
essEffectiven

Cost


  

 
ในการพิจารณาวา่จะเลือกโครงการใดหรือระดบัประสทิธิผลใดในโครงการเดียวกนั 

พิจารณาจากเป้าหมายของโครงการวา่ต้องการระดบัประสทิธิผลใด รวมทัง้พิจารณาวา่ เม่ือ
ประสทิธิผลเพิม่ขึน้ไปในระดบัถดัไป ต้นทนุตอ่หน่วยจะเพิ่มขึน้มากน้อยเพียงใด ถ้าการเพิ่ม
ประสทิธิผลไมทํ่า ให้คา่อตัราสว่น MC-ME Ratio หรือ Incremental Cost- Effectiveness Ratio
เปล่ียนแปลงมากนกัก็ควรเลือกโครงการท่ีให้ปริมาณประสทิธิผลมากท่ีสดุ เน่ืองจากต้นทนุตอ่
หนว่ยท่ีต้องใช้ในการเพิ่มประสทิธิผลนัน้เพิ่มน้อยกวา่ประสทิธิผลท่ีเพิม่ขึน้ 

เยาวดี รางชยักลุวิบลูย์ศรี ( 2542 : 246 - 247 ) สําหรับโครงการท่ีไมส่ามารถวดัผลกําไร
หรือตีคา่ผลประโยชน์ออกมาเป็นตวัเงินได้จะนิยมใช้วิธีวดัประสทิธิผลแทน ซึง่จะช่วยลดความ
ยุง่ยากในการประมาณคา่ผลลพัธ์ให้เป็นคา่เงินตราโดยมีวิธีการคํานวณผลหารคา่ใช้จ่ายท่ีมีหนว่ย
เป็นคา่เงินกบัผลลพัธ์ซึง่ไมมี่หนว่ยเป็นคา่เงิน ดงัสมการ 
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C/E Ratio  =  คา่ใช้จ่ายท่ีเป็นตวัเงิน 
ผลลพัธ์ท่ีไมเ่ป็นคา่เงิน 
 

การวิเคราะห์อตัราสว่นต้นทนุตอ่ประสทิธิผลนัน้ ผลลพัธ์หรือผลกระทบของโครงการท่ี
ให้บริการจะบง่ชีใ้ห้เห็นถึงประสทิธิภาพของโครงการวา่ ได้บรรลวุตัถปุระสงค์หรือไมเ่พียงใด  
 
2.  ความเป็นมาและสภาพทั่วไปของบริษัทโอก ิซสิเตม็ส์ ( ประเทศไทย ) จาํกัด 

ผลติภณัฑ์ " โอกิ " ได้เข้ามามีบทบาทในตลาดผลติภณัฑ์ประเภทส่ือสาร โทรคมนาคม 
ของไทยตัง้แตเ่ม่ือ 30 ปีท่ีผา่นมา โดย บริษัท โอกิ อิเลคทริค อินดสัทรี จํากดั ประเทศญ่ีปุ่ นได้
มอบหมายให้บริษัท โอลมิเปียไทย จํากดั เป็นตวัแทนจําหน่ายผลติภณัฑ์ประเภทเคร่ืองพรินเตอร์ 
(Printer ) และตอ่มาได้มอบหมายให้ บริษัท สหวิริยา โอเอ จํากดั ดแูลด้านการจําหน่ายผลติภณัฑ์
ประเภทแฟกซ์ ( Fax ) และระบบโทรศพัท์ตู้สาขา ( Key Telephone System ) ซึง่ทําให้ช่ือเสียง
ของ " โอกิ " เป็นท่ีรู้จกัของคนไทย ในฐานะผู้ นําด้านเทคโนโลยีในระบบส่ือสารโทรคมนาคม  
( Telecommunication System ) และระบบสารสนเทศ ( Information System ) 
นอกจากนีบ้ริษัท โอกิ อิเลคทริค อินดสัทรี ประเทศญ่ีปุ่ นยงัได้จดัตัง้ บริษัท โอกิ ( ประเทศไทย ) 
จํากดั ขึน้ในเดือนมกราคม พ.ศ.2533 เพ่ือดําเนินการผลติ IC และอปุกรณ์อิเลคทรอนิคส์  
( Electronic Device ) สําหรับการสง่ออก โดยเร่ิมสายการผลติในเดือนตลุาคม พ.ศ.2534 ตอ่มา
จงึได้เร่ิมการผลติเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ และแฟกซ์ รวมทัง้ได้พฒันาการผลติหวัพมิพ์ท่ีใช้
เทคโนโลยี LED ท่ีใช้สําหรับเคร่ืองพมิพ์เลเซอร์พรินเตอร์ในเดือนมิถนุายน พ.ศ.2535 โดย
ผลติภณัฑ์ท่ีผลติทัง้หมดจะใช้เพ่ือการสง่ออก ปัจจบุนั " โอกิ " มีโรงงานในประเทศไทยทัง้หมด  
4 แห่ง ซึง่ใช้เทคโนโลยีการผลติเดียวกนักบัโรงงาน " โอกิ " ในประเทศญ่ีปุ่ น ซึง่ประกอบด้วย
โรงงาน 3 แห่ง ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดําเนินการการผลติ IC, อปุกรณ์อิเลคทรอนิคส์  
( Electronic Device ), พรินเตอร์, แฟกซ์ และหวัพมิพ์เทคโนโลยี LED โรงงาน 1 แห่งในจงัหวดั
ลําพนู ดําเนินการผลติหวัพมิพ์ 24 เข็มระบบ Dot Matrix ( Print head ) และ Motor Oscillators 
ตอ่มาบริษัท โอกิ อิเลคทริค อินดสัทรี จํากดั ประเทศญ่ีปุ่ น ได้เลง็เห็นวา่ ตลาดผลติภณัฑ์ ส่ือสาร
โทรคมนาคมในเอเซียตะวนัออกเฉียงใต้ ได้มีแนวโน้มการเตบิโตท่ีดี จงึได้ตัง้สํานกังานสาขาขึน้ใน
ประเทศไทย ในนามของ  " บริษัท โอกิ ซสิเตม็ส์ ( ประเทศไทย ) จํากดั " เม่ือเดือน พฤศจิกายน 
พ.ศ.2540 เพ่ือดแูลและรับผิดชอบด้านการตลาดและการขาย ตลอดจนการให้บริการลกูค้าใน
ประเทศไทย รวมถงึประเทศในแถบอินโดจีน ได้แก่ เวียดนาม พมา่ เขมร และลาว 
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บริษัท โอกิ ซสิเตม็ส์  ( ประเทศไทย ) จํากดั ได้จดัตัง้ขึน้ เม่ือวนัท่ี 14 ตลุาคม 2540 ด้วย
เงินทนุจดทะเบียน  30,000,000 บาท ผู้ ดํารงตําแหนง่ประธานบริษัทในปัจจบุนั คือ นาย โยชิเดะ 
นากาตะ สํานกังานใหญ่ตัง้อยูท่ี่ 1168/81-82 อาคารลมุพินีทาวเวอร์ ชัน้ 27 ถ. พระรามส่ี แขวงทุง่
มหาเมฆ เขตสาทร กรุงเทพฯ เปิดดําเนิน มีพนกังานทัง้หมดในปัจจบุนั จํานวน 25 คน ในเบือ้งต้น 
บริษัท โอกิ ซสิเตม็ส์ ( ประเทศไทย ) จํากดั ประกอบธุรกิจด้านการตลาด การจดัจําหน่าย และการ
ให้บริการเก่ียวกบัเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ ( Printers ) ชมุสายโทรศพัท์สาขา ( Private Branch 
Exchange ) หรือ พีบีเอ็กซ์ ( PBX ) ระบบโทรศพัท์แบบคีร์เทเลโฟน ( Key Telephone System ) 
หรือเคทีเอส ( KTS ) และเคร่ืองโทรสารตา่ง ๆ รวมไปถึงวสัดสุว่นประกอบและอะไหลข่องสนิค้า
ดงักลา่ว รวมทัง้การทําการค้าเพ่ือซอ่มแซมซึง่เคร่ืองวิทยคุมนาคมด้วย ตอ่มาในปี 2551 บริษัท โอ
กิ ฯ ได้เพิม่การจดัจําหน่ายผลติภณัฑ์ทางการเงินทกุชนิดทกุประเภท รวมทัง้ชิน้สว่นอะไหล ่
สว่นประกอบของผลติภณัฑ์ทางการเงิน เชน่ เคร่ืองถอนเงินอตัโนมตั ิ ( ATM- Automatic Teller 
Machine ) เคร่ืองปรับสมดุเงินฝากอตัโนมตั ิ ( Passbook Update ) เคร่ืองถอนและฝากเงินหรือ
ตัว๋เงินอตัโนมตั ิ เคร่ืองนบัธนบตัรอตัโนมตั ิ ( Bill counter ) เคร่ืองนบั/รับฝากเหรียญเคร่ืองแลก
เหรียญ/ธนบตัรอตัโนมตั ิ ( Coin counter/deposit machine ) เคร่ืองรับฝากเช็ค ( cheque 
deposit machine ) เคร่ืองอา่นลายมือตวัอกัษร ( Optical character reading machine-OCR ) 
เคร่ืองออกสมดุฝากเงิน เคร่ืองรับทําธุรกรรมนอกเวลาทําการ ( Auto contract machine –ACM ) 
เคร่ืองรับฝากเงินหน้าเคาท์เตอร์อตัโนมตั ิ ( Teller cash machine )หรือเคร่ืองอตัโนมตัอ่ืินใดท่ี
เก่ียวข้องกบัผลติภณัฑ์ทางการเงินเป็นต้น รวมทัง้ระบบการจดัการเก่ียวกบัผลติภณัฑ์ทางการเงิน
ดงักลา่วตลอดจนโปรแกรมทกุประเภทท่ีเก่ียวข้องกบัการปฏิบตักิารของผลติภณัฑ์หรือระบบ
ดงักลา่ว 

บริษัท โอกิ ซสิเตม็ส์ ( ประเทศไทย ) จํากดั ในปัจจบุนั พนกังานท่ีปฏิบตังิานในบริษัท ฯ มี 
ทัง้หมด จํานวน  24 คน แบง่เป็นทํางานในแผนกตา่ง ๆ กนัดงันี ้แผนกบญัชีการเงินจดัซือ้ จํานวน 
5 คน แผนกขายและ Marketing จํานวน 12 คน และแผนกบริการหลงัการขาย จํานวน 7 คน  

ลกัษณะการปฏิบตังิานระบบพนกังานประจําของแผนกบริการหลงัการขายในปัจจบุนั 
บริษัท โอกิ ฯ ซึง่สามารถแบง่เป็นตําแหน่งตา่ง ๆ ได้ดงันี ้

ผู้จดัการแผนกบริการ  จํานวน 1 คน มีหน้าท่ีควบคมุดแูลการปฏิบตังิานของพนกังาน
ภายในแผนกโดยทัว่ไป รวมไปถึงตรวจสอบ วางแผน อะไหลใ่นการซอ่มคงคลงั และคอยให้
คําปรึกษาทางด้านเทคนิคตา่ง ๆ ในการซอ่มเคร่ือง  
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ผู้ช่วยผู้จดัการแผนกบริการ จํานวน 1 คน มีหน้าท่ีควบคมุดแูลการปฏิบตังิานของ
พนกังานโดยทัว่ไป คอยให้คําปรึกษาทางด้านเทคนิคตา่ง ๆ ในการซอ่มเคร่ือง รวมไปถึงการทํา
รายงานตา่ง ๆ เก่ียวกบัปัญหาท่ีเกิดขึน้ ตอ่หวัหน้าศนูย์ 

พนกังานต้อนรับหน้าร้าน จํานวน 1 คน มีหน้าท่ีรับงานและดแูลลกูค้าท่ีมาใช้บริการ
ในด้านตา่ง ๆ เช่น รับงานซอ่มเคร่ืองทัง้ในระยะการรับประกนัและนอกการรับประกนั การแจ้ง
สถานการณ์ซอ่มเคร่ือง จนถึง เสนอราคาการซอ่มถ้าหากเคร่ืองนอกประกนั จดัทํารายงานเก่ียวกบั
รายละเอียดงานท่ีเกิดขึน้เพ่ือเสนอตอ่หวัหน้าศนูย์ 

พนกังานให้คําแนะนําทางโทรศพัท์ ( Technical support ) จํานวน 1 คน มีหน้าท่ีให้
คําปรึกษา แก้ไขด้าน เทคนิคตา่ง ๆ แก่ลกูค้า และ ถ้าไมส่ามารถแก้ไขทางโทรศพัท์ได้ก็จะแนะนํา
ให้ลกูค้ายกเคร่ืองท่ีมีปัญหามาท่ี ศนูย์บริการ สํานกังานใหญ่ บริษัท โอกิ ฯ หรือ ศนูย์รับเคร่ือง
ซอ่มบริษัทตวัแทนจําหน่าย ท่ีใกล้ท่ีสดุ 

พนกังานช่างประจําศนูย์บริการ จํานวน 3 คน ทําหน้าท่ีซอ่มเคร่ืองท่ีลกูค้าเข้ามาใช้
บริการท่ีศนูย์บริการ  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 4 แสดงการให้บริการหลังการขายของ 

บริษัท โอก ิซสิเตม็ส์(ประเทศไทย) จาํกัด 
 
จากภาพประกอบ 4 บริษัทโอกิ ฯ ซึง่แตเ่ดมิการให้บริการหลงัการขาย คือให้คําปรึกษา

แก้ปัญหาเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ทางโทรศพัท์หากไมส่ามารถท่ีจะแก้ไขปัญหาได้ลกูค้าจะต้องยก
เคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ ( Printer ) เข้ามารับบริการท่ีศนูย์บริการของบริษัท โอกิ ฯ ซึง่มีอยูเ่พียง

ศนูย์บริการ สํานกังานใหญ่ 
บริษัทโอกิ ฯ 

ลกูค้า 

ศนูย์รับเคร่ืองซอ่ม 
บริษัทตวัแทนจําหน่าย 
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แห่งเดียว คือ ศนูย์บริการของ บริษัท โอกิ ฯ สํานกังานใหญ่ และในเขตพืน้ท่ีท่ีหา่งไกลออกไป 
บริษัทฯ จะจ้างตวัแทนจําหน่ายรับเคร่ืองซอ่มแทนและสง่เคร่ืองเข้ามาท่ีศนูย์สํานกังานใหญ่ เพ่ือ
ทําการซอ่มโดยจะจ่ายคา่ขนสง่และคา่จ้างให้บริษัทตวัแทนเหลา่นัน้ตามอตัราท่ีทางบริษัทฯ 
กําหนดไว้  
 

ความรู้ทั่วไปเก่ียวเคร่ืองพมิพ์คอมพวิเตอร์ OKI  ( OKI Printer ) 
 

บริษัทโอกิ ฯ ได้จดัจําหน่ายเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์อยู ่2 ประเภท คือ  

1. เคร่ืองพมิพ์คอมพวิเตอร์แบบหวัเขม็ ( Dot matrix )  

 

ภาพประกอบ 5 เคร่ืองพมิพ์ดอตแมทริกซ์ ( Dot Matrix Printer ) 
 

เคร่ืองพิมพ์ดอตแมทริกซ์นีใ้ช้หลกัการสร้างจดุ ลงบนกระดาษโดยตรงหวัพิมพ์ของ
เคร่ืองพิมพ์ มีลกัษณะเป็นหวัเข็ม ( pin ) เม่ือต้องการพิมพ์สิง่ใดลงบนกระดาษ หวัเข็มท่ีอยูใ่น
ตําแหนง่ท่ีประกอบกนัเป็น ข้อมลูดงักลา่วจะย่ืนลําหน้าหวัเข็มอ่ืน เพ่ือไปกระแทกผา่นผ้าหมกึ ลง
บนกระดาษ ก็จะทําให้เกิดจดุความคมชดัของข้อมลูบน กระดาษขึน้อยูก่บัจํานวนจดุ ถ้าจํานวน
จดุยิ่งมากข้อมลูท่ีพมิพ์ลงบนกระดาษก็ยิง่คมชดัมากขึน้ เคร่ืองพมิพ์ดอตแมทริกซ์เหมาะสําหรับ
งานท่ีพิมพ์แบบฟอร์มท่ีต้องการซ้อนแผน่ก๊อปปีห้ลาย ๆ ชัน้ เคร่ืองพมิพ์ชนิดนี ้สามารถใช้กระดาษ
ตอ่เน่ืองและในการพิมพ์ ได้ 

เคร่ืองพิมพ์ดอ็ตแมทริกซ์เป็นเคร่ืองพิมพ์รุ่นแรกท่ีอยูคู่ว่งการคอมพิวเตอร์มานานกวา่  
20 ปี เป็นเคร่ืองพิมพ์ท่ีนิยมใช้งานกนัแพร่หลายเน่ืองจากราคาถกู และคณุภาพการพิมพ์อยูใ่น
ระดบัท่ีเหมาะสม ใช้งานได้ทัว่ไป การท่ีเรียกวา่เคร่ืองพิมพ์แบบจดุเพราะรูปลกัษณะตวัอกัษรท่ี
พิมพ์ออกมาจะเป็นจดุเลก็ๆอยูใ่นกรอบ เช่น ตวัอกัษรท่ีมีความละเอียดในแนวทางสงูของตวัอกัษร 
24 จดุ และความกว้างแตล่ะตวัอกัษร 12 จดุ ขนาดแมทริกซ์ของตวัอกัษรจะมีขนาด 24x12 จดุ 
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ส่วนประกอบของเคร่ืองพมิพ์ 
ประกอบไปด้วยชดุแมคานิก ได้แก่ แกนหมนุ ลกูยาง แทง่ยางขนาดยาว สเตป็ปิงมอเตอร์ 

หวัพิมพ์ ชดุเฟืองหมนุตา่งๆ ฯลฯ ดงัแสดงในภาพประกอบท่ี 2  เคร่ืองพิมพ์ดอ็ตแมทริกซ์รุ่นแรกๆ 
จะมีหวัพมิพ์เป็นเข็มอยู ่9 เข็ม ใช้พิมพ์อกัษร 8 เข็ม และอีก 1 เข็มสําหรับขีดเส้นใต้ คณุภาพงานท่ี
ออกมาคอ่นข้างหยาบ ตอ่มาได้สร้างหวัพมิพ์แบบ 18 เข็มและ 24 เข็มขึน้ ตามลําดบั 

 
 

ภาพประกอบ 6 ชุดหวัพมิพ์และกลไกเคร่ืองพมิพ์ 

ความเร็วของเคร่ืองพมิพ์ดอทแมทริกซ์                                           
เคร่ืองพิมพ์ดอตแมทริกซ์ ( Dot Matrix Printer ) ความเร็ว ของเคร่ืองพิมพ์ดอตแมทริกซ์อ

ยูร่ะหวา่ง 200 ถึง 300 ตวัอกัษรตอ่วินาที หรือประมาณ 1 ถึง 3 หน้าตอ่นาที เคร่ืองพิมพ์ 
ดอตแมทริกซ์ เหมาะสําหรับงานท่ีพิมพ์ แบบฟอร์มท่ีต้องการซ้อนแผน่ก๊อปปี ้ หลาย ๆ ชัน้ 
เคร่ืองพิมพ์ชนิดนี ้ ใช้กระดาษตอ่เน่ืองในการพิมพ์ ซึง่กระดาษประเภทนีจ้ะมีรูข้างกระดาษทัง้สอง
เอาให้ หนามเตยของเคร่ืองพิมพ์เล่ือนกระดาษ  
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2. เคร่ืองพมิพ์คอมพวิเตอร์ระบบ LED ( LED Printer )  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 7 เคร่ืองพมิพ์คอมพวิเตอร์ระบบ LED ( LED Printer ) 
 
 เคร่ืองพรินเตอร์ LED Color จะมีเทคโนโลยีและลกัษณะการทํางานเหมือนกบัรูปแบบ 
Single Pass Color ทกุประการ ยกเว้นสว่นของเลเซอร์ เพราะเคร่ืองพรินเตอร์ประเภทนีจ้ะใช้
หลอดไฟ ประเภท LED (Light Emitting Diodes) มาใช้งานแทนเลเซอร์ สว่นการทํางานอ่ืนๆ ก็
ยงัคงเหมือนกนั คือ จะมีลกูกลิง้แยกตา่งหากจํานวน 4 ชดุ มีหมกึสี 4 ตลบัแยกจากกนั และเม่ือ
เคร่ืองพรินเตอร์ทําการป้อนกระดาษเข้ามา เคร่ืองพรินเตอร์ก็จะพิมพ์สีตา่งๆ ทัง้4 สี พร้อมๆ กนั 

การกาํเนิดเทคโนโลย ี"Electro photography" หรือ "Xerography” 
ตัง้แต ่ มีการค้นพบวิธีการพิมพ์ระบบ Gutenbery ในปี ค.ศ. 1455 ซึง่นํามาใช้กบั

อตุสาหกรรมการพิมพ์โดยทราบกนัดีวา่เป็นวิธีการพิมพ์ลงบนกระดาษโดยการใช้หมกึ โดยทัว่ไป
แล้วเคร่ืองพิมพ์ดีดและเคร่ืองพิมพ์ในแบบท่ีใช้การตีด้วยบลอ็กตวัอกัษรหรือเข็มเลก็ ๆ ตีลง
กระดาษเป็นภาพท่ีพวกเรารู้จกักนัดีโดยทัว่ไป เคร่ืองพมิพ์ของเรา SIDM ( Serial Impact  
Dot Matrix) ซึง่มีกลไกในการทํางานโดยใช้ 9 หรือ 24 หวัเข็มในการตีพิมพ์ด้วยความเร็วสงูก็เป็น
ตวัอยา่งหนึง่ของเคร่ืองพิมพ์ระบบหวัเข็มกระแทกสว่นการพิมพ์ในระบบ Electro photography ท่ี
จะพดูถงึตอ่จากนีเ้ป็นเทคนิคใหมซ่ึง่ใช้กระบวนการทางไฟฟ้าในการการพิมพ์โดยแนวคดินีไ้มเ่คย
ปรากฏมาก่อน ในการพมิพ์ทัง้ในแบบกลไกหรือการตีด้วยหวัเข็ม ระบบนีจ้ะมีเสียงรบกวนน้อย
มากในการพิมพ์แลละมีความแตกตา่งจากภาพถ่ายโดยทัว่ไป Printer ในระบบ Electro 
photography นีจ้ะเรียกวา่ NIP (Non Impact Printer) ซึง่เป็น Printer ท่ีไมมี่การตีหรือกระแทก
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เป็นระบบท่ีแตกตา่งจาก SIDM Printer โดยการใช้เทคโนโลยีในการทํางานท่ีตา่งกนั การกําเนิด
เทคโนโลยี "Electro photography" หรือ "Xerography" เทคโนโลยี "Electro photography" หรือ 
"Xerography" ท่ีเรารู้จกัในปัจจบุนัคือเทคโนโลยีท่ีใช้ผลติภณัฑ์ใน OKI Data Digital LED Page 
Printers รวมถึง เลเซอร์พริน้เตอร์และเคร่ืองถ่ายเอกสาร ท่ีผลติโดยบริษัทตา่ง ๆแล้วเทคโนโลยีนี ้
กําเนิดขึน้มาเม่ือใด ผู้ ท่ีค้นพบเทคโนโลยีนี ้ คือ นกักฎหมายชาวอเมริกนั Chester F. Carlson 
(2449-2511) ได้เป็นห่วงวา่กระบวนการท่ีได้ร่างไว้จะไมส่ามารถทําให้ผลติภณัฑ์มีประสทิธิภาพ
ได้จงึได้มีการวิจยัเม่ือ 60 ปีท่ีผา่นมาราว พ.ศ. 2481 ในห้องเลก็ๆของเขา เขาได้ประสบ
ความสําเร็จในการถ่ายเอกสารจากเอกสารกึ่งใสไปยงักระดาษธรรมดาได้เป็นครัง้แรกในโลก โดย
ใช้เทคนิคทางด้านฟิสกิส์ซึง่กระบวนการนีไ้ด้ถกูเรียกวา่ Carlson process อีก 2 ปีตอ่มาในปี  
พ.ศ.2483 อปุกรณ์ท่ีได้รวมกระบวนการทัง้ 6 ขัน้ตอนของเขาไว้ด้วยกนัเป็นระบบอตัโนมตัไิด้ถกู
ประดษิฐ์ขึน้และได้ทําการขึน้ทะเบียนไว้ซึง่ตอ่มาจนถึงปัจจบุนั เทคนิคนีก็้ได้เป็นแบบอยา่งพืน้ฐาน
ของ Electro photographic Printer และเคร่ืองถ่ายเอกสาร ถึงแม้วา่ในปัจจบุนัเราจะทราบกนัดี
วา่น่ีคือสิง่ประดษิฐ์ท่ีสําคญัสิง่หนึง่ในศตวรรษนี ้ แตใ่นขณะนัน้เทคนิคของเขาไมค่อ่ยไดรับความ
สนใจมากนกั ความต้องการเคร่ืองถ่ายเอกสารในชว่งเวลานัน้มีเพียงไมก่ี่ร้อยเคร่ืองทัว่โลกและ
ปรากฏวา่บริษัทผู้ผลติคอมพิวเตอร์หลกัก็ได้ปฏิเสธการสัง่ซือ้เทคโนโลยีนี ้ ในช่วงเวลานัน้ วธีิการ
ทําการ Copy ให้มีความเท่ียงตรงจะนิยมใช้วิธีการถ่ายภาพด้วยกล้องแล้วจงึทําการอดัขยาย สว่น
ความนิยมท่ีจะ Copy เอกสารไว้หลายๆชดุนัน้ยงัไมเ่ป็นท่ีนิยมโดยทัว่ไปซึง่เหตนีุจ้ะแสดงให้เห็นวา่
ลําบากอยา่งไรกบัการคาดการณ์สภาวะการตลาดกบัสนิค้าท่ียงัไมเ่คยมีมาก่อน ไมมี่บริษัทใดให้
ความสนใจในการพฒันา เทคโนโลยีให้กบัผลติภณัฑ์ จนกระทัง่ในปี พ.ศ. 2487 ผู้ เช่ียวชาญ
สถาบนัวิจยั Battelle ซึง่นําโดย ดร. R.M. Schaffert ได้ให้ความร่วมมือในการพฒันาผลติภณัฑ์
เม่ือปี พ.ศ. 2493 12 ปีหลงัเทคนิคนีถ้กูค้นพบ บริษัท Haloide (ตอ่มาเปลี่ยนช่ือเป็น Xerox) ได้
วางจําหนา่ยผลติภณัฑ์ตวัแรกคือเคร่ืองถ่ายเอกสาร Xerox (mode A) ซึง่ผลติภณัฑ์เคร่ืองแรกนีดู้
เหมือนเคร่ืองทําแบบพิมพ์ มากกวา่เคร่ืองถ่ายเอกสาร เทคนิคในการบนัทกึภาพลงบนกระดาษ
ด้วย Toner Electro photography จะมีหลกัการคล้ายกบัการพมิพ์หมกึลงบนกระดาษมากและ
ตอ่มาก็ได้เป็นท่ียอมรับอยา่งกว้างขวาง จนกระทัง่ได้มีการปรับปรุงและสนบัสนนุจนเป็นเทคนิค
หลกัของการพมิพ์และได้รับความนิยมเป็นอยา่งมาก ในความสามารถในการพิมพ์บนกระดาษ
ทัว่ไปได้(เวลาสําหรับระบบพิมพ์เขียวก็จะหมดลง) ในด้านการบนัทกึข้อมลูทาง digital ทางบริษัท 
oki data ได้ผนวกเทคนิคนี ้เข้ามาใช้กบัเทคโนโลยี  
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Digital LED (Light Emitting Diode:ไดโอดเปลง่แสง) Printer และ Facsimiles ซึง่จากนีจ้ะทํา
การอธิบายอยา่งง่ายๆ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจโดยเอกสารการรณรงค์ความเป็นผู้ นําทางด้าน LED 
เทคโนโลยี Tech  Journal 
กระบวนการ Electro photography  

1. Charge ( การชาร์จประจุ ) 
Charge Roller จะทําการชาร์จประลบเข้าไปเข้าไปบนพืน้ผิวทัง้หมดของ Image Drum  

( เปรียบได้กบัฟิล์มถ่ายทัว่ไป ) 
2. Exposure ( การถ่ายภาพ )  
Digital LED Head จะทําการเปลง่แสงไปยงัพืน้ผิว Image Drum ตามรูปแบบการพิมพ์ท่ี

เราต้องการเพ่ือถ่ายภาพลงไป แล้วประจไุฟฟ้าบนผิว Image Drum บริเวณท่ีถกูกระทบด้วยแสง
จะเปล่ียนแปลงจากคา่ลบไปเป็นใกล้คา่ 0 ภาพก็จะถกูสร้างขึน้บนผิว Image Drum จะเป็นภาพ
ทางไฟฟ้าท่ีไมส่ามารถเห็นด้วยตาได้  

3. Developing 
Developing Roller จะทําการสง่  Toner ท่ีถกูชาร์จเป็นประจลุบให้ไปตดิบนพืน้ Image 

Drum ในพืน้ท่ีถกูแสงกระทบขัว้ประจเุป็นคา่ใกล้ 0 สว่นในพืน้ท่ีอ่ืนท่ีไมถ่กูแสงกระทบก็จะยงัคง
สภาพประจเุป็นลบทําให้เกิดแรงผลกัดนั Toner ดงันัน้จากภาพท่ีไมส่ามารถเห็นด้วยตาได้  
ก็จะเปล่ียนเป็นภาพท่ีสามารถมองเห็นได้ 
สืบเน่ืองจาก Toner  ท่ีตดิบน Image Drum 

4. Transferring ( การเคล่ือนย้าย ) 
ในขณะ Image Drum หมนุกระดาษก็จะถกูดงึเข้ามาและ Transfer Roller ท่ีอยูด้่านใต้

ของกระดาษจะถกูชาร์จประจบุวกด้วยแสงไฟท่ีสงูทําให้ Toner ประจลุบท่ีตดิอยูบ่นพืน้ผิว Image 
Drum ถกูดดูเข้ามาตดิบนกระดาษ 

5. Fusing ( การหลอม ) 
เม่ือกระบวนการผา่น Heat Roller , Toner ท่ีอยูบ่นกระดาษจะหลอมละลายตดิบน

กระดาษ กระบวนการ Electro photography ก็จะเสร็จสิน้ สว่น Toner ท่ีตดิค้างอยูน่ัน้ก็จะถกูดดู
ให้ไปตดิบน Cleaning Roller ซึง่ถกูชาร์จไว้ด้วยประจบุวก หลงัจากเคร่ืองไมไ่ด้ทําการพิมพ์ Toner 
จะถกูเก็บไปบนผิวข้างเพ่ือทําการนํากลบัมาใช้ใหมก่ระบวนการนีจ้ะเรียกวา่ Recycling  
              Digital LED Color Printer โดดเดน่ด้วยการใช้เทคโนโลยี Single-Pass คือ  
เม่ือกระดาษผา่นเข้าไปในเคร่ืองพิมพ์เพียงครัง้เดียว จะออกมาครบทกุเฉดสีท่ีสัง่งาน ทําให้งาน
พิมพ์รวดเร็วขึน้ ตา่งจากย่ีห้ออ่ืนท่ีใช้ระบบ Multi-Pass อีกทัง้โอกิได้พฒันา LED Technology ซึง่
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เป็นลขิสทิธ์ิเฉพาะของโอกิมาใช้ให้เกิดการทํางานท่ีมากกวา่ และยงัสามารถสัง่งานสูเ่คร่ืองพมิพ์
ได้โดยผา่น Network (Print Server - Free) และท่ีสําคญัเป็นการปฏิวตักิารพมิพ์ใหมโ่ดยไมใ่ช้ Oil 
Roller แตเ่ป็นหมกึพิมพ์รูปแบบใหมโ่ดยการผสม wax ลงในแผงหมกึท่ีมีโมเลกลุกลมและเลก็เป็น
พิเศษ จงึทําให้พิมพ์งานลงบนวสัดพุิเศษ เช่น แผน่ใส ได้สวยยิง่ขึน้ 
 

                      

ภาพประกอบ 8  LED - Digitally controlled, SINGLE step imaging 

LED Technology ในเคร่ืองพิมพ์นัน้ ใช้หลกัการทํางานยงิลําแสงโดยตรง คือ แสงจาก
แหลง่กําเนิดแสงในระบบ LED โดยดวงไฟจะทําการยิงลําแสงผา่นเลนส์ตรงไปสูว่สัดท่ีุใช้ในการ
สร้างภาพ (ID Unit) โดยตรง โดยไมมี่ชิน้สว่นใดๆ ในตวัเคร่ืองเกิดการเคล่ือนไหว ดงันัน้จงึทําให้
ความผิดพลาดท่ีเกิดขึน้ในขณะทํางานมีน้อยมาก เม่ือเปรียบเทียบกบัการทํางานในระบบเลเซอร์
ทัว่ๆ ไป 

การตอบสนองความต้องการใช้งานได้สารพดัรูปแบบ ทัง้ในด้านความเร็ว และการพิมพ์
งานในขนาด A4 และ A3 โดยให้ความเร็วในการพิมพ์งานสี 30 แผน่ตอ่นาที และพมิพ์ขาวดํา  
37 แผน่ตอ่นาที ทําให้เคร่ืองพิมพ์นีมี้คณุสมบตัท่ีิเหนือกวา่เคร่ืองพิมพ์จากคา่ยอ่ืนๆ เพราะ
สามารถรองรับการใช้งานของชนิดกระดาษได้มากกวา่ 5 แบบ และรับนํา้หนกัของส่ือสิง่พมิพ์ได้
มากกวา่ด้วยถาดใสก่ระดาษท่ีแยกออกจากกนั โดยเคร่ืองพิมพ์สามารถจดัการได้โดยอตัโนมตั ิ
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ภาพประกอบ 9 ข้อแตกต่างระหว่าง Laser Technology และ LED Technology 
 
 ข้อแตกตา่งระหวา่ง Laser Technology และ LED Technology Laser Technology ใช้
หลกัการสะท้อนแสง โดยมีพืน้ฐานการทํางานโดยอาศยัสว่นประกอบของชิน้สว่นจํานวนหลายชิน้ 
ได้แก่ หวัยงิลําแสง กระจกหมนุสะท้อนลําแสง และเลนส์ ซึง่ทําหน้าท่ีสะท้อนลําแสง โดยลําแสง
สะท้อนจะถกูยิงลงบนวตัถท่ีุใช้ในการสร้างภาพ (Image Drum) จากปลายด้านหนึง่ไปจนสดุ
ปลายอีกด้านหนึง่ และเล่ือนลงมาทีละบรรทดัสลบัไปมาเพ่ือทําการพิมพ์งานออกมา 
 
2. ผลงานวิจยัที่เก่ียวข้อง 

การวิเคราะห์เปรียบเทียบต้นทนุระบบลกูจ้างประจํากบัการจ้างเหมา (Outsourcing 
Service) ในการให้บริการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์นอกสถานท่ี ของ บริษัทโอกิ ซสิเตม็ส์ 
(ประเทศไทย) จํากดั ผู้วิจยัได้ทําการศกึษางานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ซึง่ทําให้ได้รับข้อมลูและสามารถ
นํามาประยกุต์ใช้ในการวิจยัครัง้นีไ้ด้ โดยงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องมีดงันี ้
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ทิพยวรรณ  กาญจนเชฐ ( 2546 ) : การวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบต้นทนุและความพงึ
พอใจ ระหวา่งการจ้างเหมากบัระบบลกูจ้างประจําของงานรักษาความปลอดภยัและงานรักษา
ความสะอาดของสํานกังบประมาณ การวิจยัครัง้นีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือ เปรียบเทียบต้นทนุในการ
จ้างเหมางานรักษาความปลอดภยักบัระบบลกูจ้างประจํา เปรียบเทียบต้นทนุในการจ้างเหมางาน
รักษาความสะอาดกบัระบบลกูจ้างประจํา เปรียบเทียบความพงึพอใจในการจ้างเหมางานรักษา
ความปลอดภยักบัระบบลกูจ้างประจํา เปรียบเทียบความพงึพอใจในการจ้างเหมางานรักษาความ
สะอาดกบัระบบลกูจ้างประจํา ผลการวจิยัพบวา่  ต้นทนุการจ้างเหมางานรักษาความปลอดภยัต่ํา
กวา่ต้นทนุระบบลกูจ้างประจํา ต้นทนุการจ้างเหมางานรักษาความสะอาดต่ํากวา่ต้นทนุระบบ
ลกูจ้างประจํา  ความพงึพอใจในการจ้างเหมางานรักษาความปลอดภยัสงูกวา่ระบบลกูจ้างประจํา
อยา่งมีนยัสําคญัทาสถิตท่ีิระดบั .05 ความพงึพอใจในการจ้างเหมางานรักษาความสะอาดสงูกวา่
ระบบลกูจ้างประจําอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

อรุณี สง่ภากรณ์รัตน์ (2547): การวิเคราะห์ต้นทนุและประสทิธิผลของระบบการ
แลกเปล่ียนข้อมลูทางอิเลก็ทรอนิคส์ ในการดําเนินพิธีการศลุกากรนําเข้า สํานกังานศลุกากร 
ท่าเรือกรุงเทพ ผลการวิจยัสามารถสรุปได้ดงันี ้

ต้นทนุเฉลี่ยในการดําเนินพิธีการศลุกากรนําเข้าของตวัแทนนําเข้าสนิค้าท่ีใช้ระบบ EDI 
จํานวน 200 คน มีมลูคา่เท่ากบั 1,172.68 บาท ซึง่มีระดบัต่ํากวา่ต้นทนุเฉลี่ยของระบบ Manual ท่ี
มีมลูคา่เท่ากบั 1,956.25 บาท 

ในภาพรวมตวัแทนนําเข้าสนิค้ามีความพงึพอใจในการดําเนินพธีิการศลุกากรนําเข้าด้วย
ระบบ EDI อยูใ่นระดบัปานกลาง (คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.19) และพงึพอใจระบบ Manual อยูใ่น
ระดบัน้อย (คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 2.39) เม่ือวิเคราะห์เป็นรายด้านพบวา่ ด้านความสะดวกและ
ความรวดเร็วในการดําเนินพธีิการศลุกากรนําเข้านัน้ ตวัแทนนําเข้าสนิค้ามีความ พงึพอใจระบบ 
EDI และระบบ Manual ในระดบัปานกลางเท่ากนั แตร่ะบบ EDI มีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.44 ซึง่สงู
กวา่ระบบ Manual ท่ีมีคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 2.66 ด้านคณุภาพและความตอ่เน่ืองในการรับบริการ 
ตวัแทนนําเข้าสนิค้ามีความพงึพอใจระบบ EDI ในระดบัปานกลาง (คะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.21) 
และพงึพอใจระบบ Manual ในระดบัน้อย (คะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.49) ด้านความประหยดัและ
ความคุ้มคา่ในการรับบริการ ตวัแทนนําเข้าสนิค้ามีความ พงึพอใจระบบ EDI ในระดบัมาก 
(คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.65) และพงึพอใจระบบ Manual ในระดบัน้อย (คะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.30) 
ด้านความพอเพียงและความเสมอภาคในการรับบริการ ตวัแทนนําเข้าสนิค้ามีความ พงึพอใจ
ระบบ EDI ในระดบัปานกลาง (คะแนนเฉลี่ยเทา่กบั 3.13) และพงึพอใจระบบ Manual  
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ในระดบัน้อย (คะแนนเฉล่ียเทา่กบั 2.46) ด้านความก้าวหน้าและการพฒันาความปลอดภยัของ
ข้อมลู ตวัแทนนําเข้าสนิค้ามีความพงึพอใจระบบ EDI ในระดบัปานกลาง (คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 
2.64) และพงึพอใจระบบ Manual ในระดบัน้อย (คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 2.03) 

จากการวิเคราะห์ต้นทนุและประสทิธิผล (Cost-Effectiveness Analysis : CEA) ของ
ระบบ EDI และระบบ Manual ในการดําเนินพธีิการศลุกากรนําเข้าพบวา่ อตัราสว่นต้นทนุตอ่
ประสทิธิผล (C/E Ratio) ของระบบ EDI มีคา่เท่ากบั 367.61 ซึง่ต่ํากวา่ระบบ Manual ท่ีมีคา่
เท่ากบั 818.51 แสดงให้เห็นวา่ การดําเนินพิธีการศลุกากรนําเข้าโดยใช้ระบบ EDI มีคา่ใช้จ่ายต่ํา
กวา่ระบบ Manual นอกจากนีต้วัแทนนําเข้าสนิค้าก็ยงัมีระดบัความพงึพอใจระบบ EDI มากกว่า
ระบบ Manual 

มรกต สาพนัธ์ ( 2548 ) : ต้นทนุและประสทิธิภาพของแรงงานจ้างเหมาจากภายนอกใน
ฝ่ายผลติ ผลการวิจยัสรุปได้ดงันี ้ ผลผลติอยูใ่นช่วง 300 ถึง 1,695 ตนั  โดยแตล่ะปีจะมีจํานวน
ผลผลติสงูในช่วงคร่ึงปีแรกและลดลงในช่วงคร่ึงปีหลงั จํานวนพนกังานช่วงหลงัจากใช้แรงงานจ้าง
เหมาภายนอกมีจํานวนมากกวา่ช่วงก่อนใช้โดยเฉพาะในปีแรกท่ีเร่ิมใช้แรงงานจ้างเหมา สง่ผลให้
ต้นทนุคา่แรงทางตรงในช่วงหลงัใช้แรงงานจ้างเหมาสงูกวา่ช่วงก่อนใช้ ในขณะท่ีต้นทนุวตัถดุบิ
ทางตรงได้แก่ ผลผลติท่ีเสียหายและจํานวนซองเสียในช่งหลงัใช้แรงงานจ้างเหมาก็มีจํานวนสงู
กวา่ช่วงก่อนใช้เช่นกนั ในด้านประสทิธิภาพการทํางานท่ีวดัจากจํานวนผลติภณัฑ์ท่ีถกูกกัโดย
แผนกควบคมุคณุภาพในระหวา่งกระบวนการผลติมีจํานวนใกล้เคียงกนั ในขณะท่ีผลติภณัฑ์ท่ีถกู
ร้องเรียนจากผู้บริโภคในช่วงใช้แรงงานจ้างเหมามีจํานวนมากวา่ช่วงจ้างพนกังานโดยฝ่าย
ทรัพยากรมนษุย์แสดงถงึ ประสทิธิภาพการทํางานท่ีด้อยลง จํานวนพนกังานท่ีเหมาะสมกบั
ปริมาณการผลติท่ีเป็นช่วงกว้างตัง้แต ่ 300 ถึง 1,695 ตนั สําหรับการผลติในช่วงก่อนใช้แรงงาน
จ้างเหมาคือ 300 ถึง 400 คน หรือเฉล่ีย 350 คน และหลงัใช้แรงงานจ้างเหมา คือ 400-500 คน 
หรือ เฉล่ี 440 คนอยา่งไรก็ดี ผลการศกึษาพบวา่หลงัจากใช้แรงงานจ้างเหมถงึแม้จะใช้จํานวน
พนกังานมากกวา่และต้นทนุสงูขึน้ แตใ่นการใช้แรงงานจ้างเหมา โรงงานสามารถปรับเปล่ียน
จํานวนพนกังานให้เหมาะสมกบัแผนกการผลติในแตล่ะเดือนได้ และในปีท่ี 2 ของการใช้แรงงาน
จ้างเหมา หรือ 6 เดือนสดุท้ายของระยะเวลท่ีศกึษาพบวา่ จํานวนแรงงานจ้างเหมาท่ีใช้ในการผลติ
ลดลงกวา่ปีแรกมีผลให้ต้นทนุลดลงและประสทิธิภาพในการทํางานดีขึน้ แม้จะยงัไมดี่เท่ากบัช่วง
ก่อนใช้แรงงานจ้างเหมา ดงันัน้ในระยะยาวถ้ามีการวางแผน การจดัการ และการควบคมุท่ีดีการ
ใช้แรงงานจ้างเหมาในฝ่ายผลติน่าจะมีแนวโน้มท่ีดีเน่ืองจากมีความสะดวกในการปรับเปล่ียน
จํานวนพนกังานซึง่เป้นข้อได้เปรียบอยูแ่ล้ว 
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จรียา กู้ เมือง (2542) : ศกึษาระดบัความพงึพอใจของลกูค้าตอ่บคุลกิภาพและการ
ให้บริการของพนกังาน ธนาคารกรุงไทย จํ ากดั (มหาชน) สาขาในเขตจงัหวดัชลบรีุ ในภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาความพงึพอใจด้านบคุลกิภาพจากมากไปหาน้อยพบวา่บคุลกิภาพทาง
กาย มีคา่เฉลีย่มากท่ีสดุ รองลงมาคือ ด้านสตปัิญญา อปุนิสยั กํ าลงัใจ ทางสงัคม อนัดบัสดุท้าย 
คือ อารมณ์ และเม่ือพิจารณาความพงึพอใจด้านการให้บริการจากมากไปหาน้อย พบวา่ การ
ให้บริการอยา่งรวดเร็ว ถกูต้อง แมน่ยํา มีคา่เฉลี่ยมากท่ีสดุ รองลงมา คือการให้บริการอยา่ง
ก้าวหน้า อนัดบัสดุท้าย คือ การให้บริการอยา่งเทา่เทียมกนัจากการศกึษางานวิจยัท่ีเก่ียวข้องด้าน
ความพงึพอใจ สรุปได้วา่ ความพงึพอใจของผู้ได้รับบริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั 
รวมทัง้บคุลกิภาพ มารยาท ความรอบคอบความสม่ําเสมอ ความเสมอภาค และความเอาใจใสใ่น
งานของผู้ให้บริการท่ีดี จะสร้างความพงึพอใจให้แก่ผู้ ได้รับบริการ 

ณฎัฐการณ์ พรประพนัธุ์ ( 2552 ) :  ความคดิเห็นของหวัหน้างานท่ีมีตอ่คณุภาพการ
ปฏิบตังิานของพนกังานรับจ้างเหมาบริการ บริษัท ทีโอที จํากดั (มหาชน) สํานกังานใหญ่ 
ผลการวิจยัสรุปได้ดงันี ้ หวัหน้างานมีความคดิเห็นตอ่คณุภาพการปฏิบตังิานของพนกังานรับจ้าง
เหมาบริการ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ มีความคดิเห็น 
โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก จํานวน 4 ด้าน เรียงตามลําดบั คือ ด้านความรับผิดชอบ ด้านความ
น่าเช่ือถือ ด้านการเอาใจเขามาใสใ่จเรา และด้านความมัน่ใจ ผลการเปรียบเทียบคา่เฉล่ียคะแนน
ความคดิเห็นท่ีมีตอ่คณุภาพการปฏิบตังิานของพนกังานรับจ้างเหมาบริการ จําแนกตามลกัษณะ
สว่นบคุคล พบวา่ หวัหน้างานท่ีมีลกัษณะสว่นบคุคลตา่งกนั มีความคดิเห็นตอ่คณุภาพการ
ปฏิบตังิานของพนกังานรับจ้างเหมาบริการ ในภาพรวม ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ หวัหน้างานท่ีมีเพศตา่งกนั มีความคดิเห็น โดยรวม ด้านการ
บริการ แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 หวัหน้างานท่ีมีอายงุานตา่งกนั มีความ
คดิเห็น โดยรวม ด้านความรับผิดชอบ และด้านการเอาใจเขามาใสใ่จเรา แตกตา่งกนัอยา่งมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 และ 0.05 ตามลําดบั  

วรรณี อศัวานนัทร์ (2538) : ประสทิธิผลของการให้บริการของสํานกังานเขตชัน้ใน
กรุงเทพมหานคร : ศกึษากรณีสํานกังานเขตสมัพนัธวงศ์ การศกึษาวจิยัครัง้นี ้ มีวตัถปุระสงค์เพ่ือ
ศกึษาระดบัของประสทิธิผลของการให้บริการด้านบริการสาธารณปูโภค และบริการด้านเฉพาะ
ด้าน รวมทัง้ขัน้ตอนกระบวนการให้บริการและเหตปัุจจยัท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือให้ผลการศกึษาเป็นสว่น
หนึง่ในการปรับปรุงแก้ไขการปฏิบตังิาน 
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การวิเคราะห์โดยการใช้สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในรูปแบบร้อยละ 
(Percentage) ผลการศกึษาพบวา่ กลุม่งานโยธา มีประสทิธิผลด้านวตัถวุิสยัและ อตัวิสยัใน
ระดบัสงู กลุม่งานอนามยั  มีประสทิธิผลด้านวตัถวุสิยัและ อตัวสิยัในระดบัสงู กลุม่งานรักษา
ความสะอาด มีประสทิธิผลด้านวตัถวุิสยัในระดบักลางแตมี่ประสทิธิผลด้าน อตัวิสยัอยูใ่นระดบัสงู 
กลุม่งานรายได้มีประสทิธิผลด้านวตัถวุิสยัในระดบักลางแตมี่ประสทิธิผลด้าน อตัวิสยัอยูใ่น
ระดบัสงู กลุม่งานทะเบียน มีประสทิธิผลด้านวตัถวุิสยัและ อตัวิสยัในระดบัสงู กลุม่งานปกครอง 
มีประสทิธิผลด้านวตัถวุิสยัในระดบัสงู แตมี่ประสทิธิผลด้าน อตัวิสยัอยูใ่นระดบัคอ่นข้างสงู 

เหตปัุจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการไมมี่ประสทิธิผลในการให้บริการ ในภาพรวมได้แก่ 
ด้านระบบการให้บริการ ความไมพ่ฒันาก้าวหน้าของการบริการความไมเ่พียงพอทัว่ถงึ

ของการบริการ 
ด้านกระบวนการให้บริการ ความไมส่ะดวกในการขอรับบริการ ความไมร่วดเร็วในขัน้ตอน

การบริการ ความไมส่ม่ําเสมอตอ่เน่ืองในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ เจ้าหน้าท่ีขาดความเอาใจใสห่น้าท่ีในการให้บริการ ความไม่

เสมอภาคเสมอหน้าในการให้บริการ ทา่ทีมารยาทท่ีไมส่ภุาพของเจ้าหน้า 
ประพนธ์ ชินอดุมทรัพย์ ( 2545 ) : การวิเคราะห์ประสทิธิผลและแนวทางการจ้างเหมา

ภาคเอกชนในงานบํารุงปกตงิานทาง ผลการวิจยัสรุปได้ดงันี ้การจ้างเอกชนในงานบํารุงปกตจิะให้
คณุภาพท่ีดีกวา่ และช่วยประหยดัเวลาการปฏิบตังิานบํารุงรักษา ในสว่นของด้านต้นทนุนัน้
เน่ืองจากการดําเนินการเองและการจ้างเอกชนมีโครงสร้างของต้นทนุท่ีแตกตา่งกนั จงึยงัไม่
สามารถสรุปได้อยา่งชดัเจนวา่การจ้างเอกชนสามารถประหยดัต้นทนุลงได้หรือไม ่ โดยใน
การศกึษาได้เสนอแนวทางในการวิเคราะห์ต้นทนุท่ีแท้จริงในการดําเนินการไว้ ในสว่นปัญหา
อปุสรรคหลกัท่ีพบในการจ้างเอกชนได้แก่ การท่ีงานบํารุงปกตเิป็นเพียงการซอ่มแซมเลก็ ๆ น้อยๆ 
ทําให้บางครัง้อาจหาผู้ รับจ้างได้ยากและระยะเวลาท่ีผู้ รับจ้างต้องรับประกนัผลงานซึง่สว่นใหญ่
กําหนดไว้ 2 ปีนัน้ ไมส่อดคล้องกบัพฤตกิรรมความเสียหายท่ีเกิดขึน้จริง ในสว่นขอแนวทางการ
พฒันารูปแบบการจ้างสําหรับงานบํารุงปกตนิัน้ ได้ทําการศกึษาใน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการ
คดัเลือกผู้ รับจ้าง ด้านรูปแบบในการดําเนินงานบํารุงรักษา และด้านประกนัผลงาน สรุปประเดน็
หลกัได้วา่ ผู้ตอบสว่นใหญ่เห็นด้วยกบัการนํารุปแบบสญัญาจ้างระยะยาวมาใช้ในลกัษณะของ
สญัญาราคาตอ่หนว่ย โดยมีระยะเวลาของสญัญาประมาณ 1 ปี และเห็นควรลดระยะเวลาในการ
ประกนัผลงานบํารุงปกตใิห้เหลือ 1 ปี เพ่ือให้สอดคล้องกบัพฤตกิรรมความเสียหายจริง 



บทที่ 3 
วธีิการดาํเนินการวจิัย 

 การศกึษาต้นทนุและประสทิธิผลระหวา่ง ระบบพนกังานประจํากบัการจ้างเหมาในการ
ให้บริการหลงัการขายของบริษัทโอกิ ซสิเตม็ส์ (ประเทศไทย) จํากดั โดยมุง่วิเคราะห์ทางด้าน
ต้นทนุประสทิธิผลหรือความพงึพอใจ และต้นทนุ/ประสทิธผลของการให้บริการ ซึง่เป็นการศกึษา
ทัง้เชิงวเิคราะห์ (Data analysis) และเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) โดยมีขัน้ตอนการ
ดําเนินการศกึษาดงันี ้ 
1. วธีิการดาํเนินการวิจัย 
 การกาํหนดประชากรและการสุ่มตวัอย่าง 

ประชากร 
กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยันัน้จะแบง่เป็น 2 กลุม่คือ 

1.ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาวิจยัเก่ียวกบัศกึษาต้นทนุ คือ ผู้ประกอบการของระบบ
พนกังานประจําตําแหน่งผู้จดัการแผนกบริการและผู้จดัการแผนกบญัชีการเงิน 

2.ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาวิจยัเก่ียวกบัสํารวจความพงึพอใจประกอบด้วยตวัแทนลกูค้า
ท่ีใช้บริการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ OKI ทัง้ระบบพนกังานประจําและระบบการจ้างเหมา  
ซึง่กลุม่ลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการหลงัการขายของบริษัท โอกิ ฯ ในช่วงเดือนมีนาคม 2553 และกลุม่
ตวัอยา่งท่ีใช้บริการระบบการจ้างเหมาในช่วงเดือน เมษายน 2553 ซึง่มีจํานวนทัง้สิน้ 134 คน 
แบง่เป็นผู้ใช้บริการแบบระบบพนกังานประจํา จํานวน 62 คน และผู้ใช้บริการแบบการจ้างเหมา
บริการจํานวน 72 คน  

ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง หมายถึง ตวัแทนท่ีใช้ในการศกึษา คือ ผู้ ท่ีเข้ามาใช้บริการหลงัการ
ขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ ซึง่ตวัแทนท่ีในการศกึษาจะใช้แบบสุม่ตวัอยา่ง Stratified 
Random Sampling จํานวนกลุม่ตวัอยา่งท่ีเหมาะสมโดยใช้วิธีคํานวณของ Taro Yamane  
ซึง่กําหนดให้คา่ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 คา่ความคลาดเคลื่อนไมเ่กิน 0.05 และมีการแจกแจงปกติ 
(Normal Distribution) ดงัตอ่ไปนี ้

 
  n     = 

2)(1 eN

N


 

เม่ือ   n คือ  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
  N คือ  จํานวนประชากรทัง้หมด 
  e คือ คา่ความคลาดเคลื่อน 
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แทนคา่  n =  
2)05.0(1341

134


 

   = 100 ตวัอยา่ง 
 

 ดงันัน้ขนาดกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ศกึษาในครัง้นี ้ มีจํานวน 100 ตวัอยา่งและ ผู้วิจยัได้จดั
แบง่กลุม่ตวัอยา่งออกเป็น 2 กลุม่คือ กลุม่ผู้ใช้บริการหลงัการขายในระบบพนกังานประจํา จํานวน 
50 ตวัอยา่ง และ กลุม่ผู้ใช้บริการหลงัการขายระบบจ้างเหมาจํานวน 50 ตวัอยา่ง 

การเก็บรวบรวมดงักลา่วจะเก็บรวบรวมในเดือนมีนาคม-เมษายน 2553 
 

2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 
เม่ือผู้วิจยัรวบรวมข้อมลูแล้ว ได้นํามาวิเคราะห์เรียงตามลําดบัขัน้ดงัตอ่ไปนี ้
  1.   ศกึษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวกบัการวิเคราะห์เปรียบเทียบ 

ต้นทนุและประสทิธิผล 
  2. นําร่างงานวิจยั ไปขอคําแนะนําจากอาจารย์ท่ีปรึกษาเป็นระยะ ๆ เพ่ือให้งานวิจยั 

มีความสมบรูณ์มากยิง่ขึน้ 
  3. สมัภาษณ์ตวัแทน เก่ียวกบัต้นทนุและประสทิธิผลในการให้บริการหลงัการขายของ

บริษัทโอกิ ฯ เพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามและแบบสมัภาษณ์ 
  4. นําข้อมลูท่ีรวบรวมได้นัน้มาสร้างแบบสอบถามและแบบสมัภาษณ์ท่ีเก่ียวกบัต้นทนุ

และประสทิธิผลในการให้บริการหลงัการขายของบริษัทโอกิ ซสิเตม็ส์ ( ประเทศไทย) จํากดั 
  5. นําร่างแบบสอบถามและแบบสมัภาษณ์ไปขอคําปรึกษาจากอาจารย์ท่ีปรึกษาสาร

นิพนธ์และผู้ เช่ียวชาญเพ่ือปรับปรุงและพฒันาแบบสอบถามให้มีความครอบคลมุทกุประเดน็ 
  6. นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงจนสมบรูณ์ดีแล้ว ไปทดลอง (Try Out) ใช้กบัผู้ใช้บริการ

หลงัการขายของบริษัทโอกิ ซสิเตม็ส์ (  ประเทศไทย )  จํากดั ท่ีไมใ่ช่กลุม่ตวัอยา่ง 
  7. วิเคราะห์หาคา่ความเช่ือมัน่ (Reliability) จากแบบสอบถามท่ีผา่นการทดสอบ โดยใช้

วิธีการหาคา่สมัประสทิธ์ิแอลฟา ( )  
    
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้ได้แก่ แบบสมัภาษณ์ และแบบสอบถาม ซึง่มีลกัษณะดงันี ้
ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมลูต้นทนุในการดําเนินงานระบบพนกังานประจํา และ การจ้าง

เหมาบริการ จะใช้แบบสมัภาษณ์ซึง่จะทําการการสอบถามรายละเอียดเก่ียวกบัคา่ใช้จ่าย ในการ
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ให้บริการหลงัการขายทัง้ระบบพนกังานประจําและระบบการจ้างเหมา ซึง่ข้อมลูบางอยา่งทาง
บริษัท โอกิ ฯ ไมส่ามารถท่ีจะให้ข้อมลูตามท่ีผู้ศกึษาต้องการได้ เน่ืองจากเหตผุลท่ีวา่ข้อมลูตา่ง ๆ 
นัน้เป็นความลบัของบริษัทและอาจเป็นข้อมลูท่ีบริษัทคูแ่ขง่สามารถนําไปเป็นประโยชน์ได้ 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูความพงึพอใจหรือประสทิธิผล ซึง่แบง่แบบสอบถาม
ออกเป็น 2 ตอน คือ  

ตอนท่ี 1 การวเิคราะห์ข้อมลูสถานภาพสว่นตวัลกัษณะ และประเภทลกูค้าโดยแบบสอบ 
ถามมีลกัษณะเลือกตอบ (Checklist)  
 ตอนท่ี 2 การวเิคราะห์ข้อมลูความพงึพอใจ โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็น  
Rating Scale โดยใช้วธีิของลเิคอร์ต 
 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผู้วิจยัดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูด้วยตนเองโดยของความร่วมมือจากผู้ประกอบการ
บริษัทโอกิ ซสิเตม็ส์ (  ประเทศไทย )  จํากดั เก่ียวกบัข้อมลูทางด้านต้นทนุ ข้อมลูลกูค้า และได้ 
ขอความร่วมมือจากผู้ใช้บริการหลงัการขายบริษัทโอกิ ซสิเตม็ส์ (  ประเทศไทย )  จํากดั โดย 
สง่แบบแบบสอบถามแก่ตวัแทนผู้ใช้บริการ แบง่เป็นตวัแทนกลุม่ผู้ใช้บริการจากระบบ 
พนกังานประจํา และตวัแทนจากกลุม่ลกูค้าท่ีใช้บริการระบบการจ้างเหมา 

การเก็บรวบรวมดงักลา่วจะเก็บรวบรวมในเดือนมีนาคม-เมษายน 2553 
 

4. การเกบ็วเิคราะห์ข้อมูล 
ข้อมูลเชงิปริมาณ 
 -  วิเคราะห์หาข้อมลูต้นทนุในการให้บริการหลงัการขายท่ีเกิดขึน้กบัผู้ให้บริการ 
 -  วิเคราะห์ประสทิธิผลของการให้บริการจากลกูค้าท่ีเข้ามารับบริการของ 

ทัง้ระบบพนกังานประจําระบบการจ้างเหมาบริการ 
 - วิเคราะห์เปรียบเทียบอตัราสว่นของ ต้นทนุ-ประสทิธิผล (Cost Effectiveness ratio) 

ของการให้บริการ ทัง้การให้บริการแบบพนกังานประจําและการจ้างเหมาบริการ 
ข้อมูลเชงิคุณภาพ 
- วิเคราะห์ข้อมลูท่ีได้จากแบบสอบถามในเร่ืองความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหลงัการขาย 

ทัง้แบบพนกังานประจําและการจ้างเหมาบริการ  
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- วิเคราะห์ข้อมลูท่ีได้จากแบบสอบถามในเร่ืองความพงึพอใจของผู้ให้บริการหลงัการขาย 
ทัง้แบบพนกังานประจําและการจ้าเหมาบริการ  

 
การวิเคราะห์ด้านต้นทุน ( Cost Analysis ) 

 การรวบรวมข้อมลูท่ีเก่ียวกบัต้นทนุของผู้ให้บริการสามารถแยกได้ดงันี ้
 ต้นทุนทางตรงของผู้ให้บริการ 

1. ต้นทนุแรงงาน (Labor Cost) เป็นคา่ตอบแทนในการปฏิบตังิานของเจ้าหน้าท่ี 
ท่ีเก่ียวกบัการให้บริการ โดยพิจารณาจากอตัราเงินเดือนและคา่ตอบแทนอ่ืน ๆ ท่ีได้รับ เช่น  
เบีย้เลีย้ง เงินประจําตําแหนง่ คา่ตอบแทนปฏิบตังิานนอกเวลา และคา่เดนิทาง รวมทัง้สวสัดกิาร
ตา่ง ๆ ท่ีจา่ยเป็นตวัเงิน เชน่ สวดักิารคา่รักษาพยาบาล เงินช่วยเหลือคา่ทําศพญาต ิเป็นต้น 

2. ต้นทนุคา่วสัด ุ ( Material Cost) เป็นคา่ใช้จ่ายเก่ียวกบัเคร่ืองใช้และอปุกรณ์สํานกังาน 
เช่นอปุกรณ์เคร่ืองเขียนตา่ง ๆ  

 ต้นทนุสาธารณปูโภค เช่น คา่ไฟฟ้า ประปา โทรศพัท์ อินเตอร์เน็ต คา่ขนสง่ตา่ง ๆ ซึง่คดิ
เฉพาะช่วงเดือนท่ีเก็บข้อมลู 

3. ต้นทนุคา่ลงทนุ (Capital Cost) เป็นคา่เส่ือมราคาของเคร่ืองใช้และอปุกรณ์ภายใน
สํานกังาน ซึง่มีอายกุารใช้งานและจะต้องนํามาคดิคา่เส่ือมราคา แตใ่นการวิจยัครัง้นีจ้ะไมนํ่าคา่
เส่ือมราคามาคํานวณเป็นต้นทนุ เช่น เคร่ืองคอมพวิเตอร์ โต๊ะเก้าอี ้ โปรแกรมทางบญัชีท่ีใช้ในการ
ปฏิบตังิาน เป็นต้น 

ต้นทนุของผู้ให้บริการในการศกึษานีจ้งึเป็นต้นทนุดําเนินการเท่านัน้ (Recurrent Cost) 
ต้นทุนทางอ้อมของผู้ให้บริการ 
1. คา่ใช้จ่ายในการฝึกอบรมอบรมเจ้าหน้าปฏิบตังิาน ทัง้ในแบบการจ้างพนกังานประจํา

และการจ้างเหมาบริการการฝึกอบรามเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบตังิานผู้ให้บริการจะเป็นผู้จดัการทัง้หมด
เน่ืองจากเป็นความรู้เฉพาะในด้านเทคนิคผลติภณัฑ์ 

2. คา่ใช้จ่ายในการประชาสมัพนัธ์ ได้แก่ คา่โฆษณาเก่ียวกบัรูปแบบการให้บริการของ
บริษัท เช่น ป้ายสติก๊เกอร์ท่ีตดิข้างเคร่ืองพมิพ์คอมพวิเตอร์ คา่ฝึกอบรมพนกังาน เป็นต้น 
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5. สถติใินการวเิคราะห์ในการวเิคราะห์ต้นทุน/ประสิทธิผล 
 

5.1 ค่าเฉล่ีย  ( x )  และค่าร้อยละ  
 

X  = 
n

x  

เม่ือ X  คือ คา่คะแนนเฉล่ีย 
  x  คือ ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

   n คือ ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
   

5.2 สูตรการวิเคราะห์ต้นทุนเฉล่ีย 
 

AC =  
Q

TC   

 
เม่ือ      AC        =  ต้นทนุเฉลี่ย (Average Cost) ในการดําเนินการให้บริการหลงั

การขายแตล่ะ ประเภทการให้บริการ 
TC       =          ต้นทนุรวม (Total Cost) ในการดําเนินการให้บริการหลงัการขาย 

แตล่ะประเภทการให้บริการกรณีไมร่วมต้นทนุคา่เสียโอกาส 
 Q  =        จํานวนงานบริการหลงัการขายท่ีเกิดขึน้ 

 
5.3 การวิเคราะห์ประสิทธิผลหรือความพงึพอใจ (Effectiveness Analysis) 
การวิเคราะห์ประสทิธิผล หมายถงึ ความสามรถในการบรรลเุป้าหมายของการให้บริการ

ของผู้ รับบริการและผู้ซึง่งานวิจยันีมี้วตัถปุระสงค์ท่ีต้องการจะประเมินประสทิธิผล 2 แบบ คือ  
1. ประสทิธิผลของการให้บริการหลงัการขายโดยใช้ดชันีการชีว้ดัจากหลกัเกณฑ์ ความพงึ

พอใจของลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการหลงัการขายทัง้ระบบพนกังานประจําและการจ้างเหมาบริการ 
ซึง่ประกอบด้วยด้านระบบการให้บริการ ด้านขบวนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าท่ีในการ
ให้บริการซึง่จะใช้หลกัการวเิคราะห์แบบ Rating Scale โดยใช้หลกัการประเมินของลเิคอร์ต  
ในการตีความข้อมลู ดงันี ้  

5   หมายถงึ  มีความพงึพอใจมากท่ีสดุ 
4        ,,   มีความพงึพอใจมาก 
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3                ,,   มีความพงึพอใจปานกลาง 
2                ,,   มีความพงึพอใจน้อย 
1        ,,   มีความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ 

2. ประสทิธิผลของการในการให้บริการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ในระบบพนกังาน
ประจําและการให้บริการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ของระบบจ้างเหมาบริการ โดยใช้ดชันีการ 
ชีว้ดัจากหลกัเกณฑ์ ความพงึพอใจของพนกังานซอ่มเคร่ืองเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ใน 
การให้บริการหลงัการ ซึง่ประกอบด้วย รายได้และสวสัดกิาร ความยุง่ยากของระบบงาน  
การฝึกอบรมทกัษะตา่ง ๆ เก่ียวกบังาน การไมเ่พียงพอของบคุลากร เคร่ืองมือและอปุกรณ์ตา่ง ๆ 
ในการให้บริการ จะใช้หลกัการวิเคราะห์แบบ Rating Scale โดยใช้หลกัการประเมินของลเิคอร์ต 
ในการตีความข้อมลู ดงันี ้

5   หมายถงึ  มีความพงึพอใจมากท่ีสดุ 
4        ,,   มีความพงึพอใจมาก 
3                ,,   มีความพงึพอใจปานกลาง 
2                ,,   มีความพงึพอใจน้อย 
1        ,,   มีความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ 

 เกณฑ์การประเมินผลโดยใช้หลกัเกณฑ์ประเมินผลจากสตูรตอ่ไปนี ้ 
(มลัลกิา บนุนาค.2537:29) 
   ความกว้างของชัน้ =  ชัน้ท่ีสงูสดุ – ชัน้ท่ีต่ําสดุ 
           จํานวนชัน้ 
      = 5 – 1  
          3 
      =         1.33 
   เกณฑ์คะแนนคา่เฉลี่ยมีดงันี ้
   3.68 – 5.00  หมายถงึ ระดบัมาก 

  2.34 – 3.67 หมายถงึ ระดบัปานกลาง 
  1.00 – 2.33 หมายถงึ ระดบัน้อย 
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5.4 การวิเคราะห์ต้นทุนและประสิทธิผล (Cost Effectiveness Analysis : CEA) 
พิจารณาโดยการหาคา่อตัราสว่นต้นทนุตอ่ประสทิธิผล (Cost-Effectiveness Ratio: C/E Ratio) 
ซึง่มีสตูรการคํานวณดงันี ้

 
C/E Ratio ผู้ รับบริการลกูจ้างประจํา     =     ต้นทนุเฉล่ียในการให้บริการแบบพนกังานประจํา               
               คา่เฉลีย่ความพงึพอใจผู้ รับบริการระบบพนกังานประจํา 

 
C/E Ratio ผู้ รับบริการจ้างเหมาบริการ  =   ต้นทนุเฉลี่ยในการให้บริการแบบการจ้างเหมาบริการ 

           คา่เฉลีย่ความพงึพอใจผู้ รับบริการระบบจ้างเหมาบริการ 
 
เกณฑ์การวิจยัจะเปรียบเทียบคา่อตัราสว่นต้นทนุตอ่ประสทิธิผลระหวา่งระบบพนกังาน

ประจําและระบบการจ้างเหมาบริการหากระบบใดให้คา่อตัราสว่นต้นทนุตอ่ประสทิธิผลท่ีต่ํากวา่
แสดงให้เห็นวา่ระบบนัน้สามารถใช้ต้นทนุท่ีน้อยกวา่ในการให้ได้มาซึง่ประสทิธิผล 1 หน่วย 

 
5.5 สถติทิี่ใช้ตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม 
คา่ความเช่ือถือได้ของเคร่ืองมือ (Reliability) โดยใช้วิธีคา่สมัประสทิธ์ิแอลฟา  

( Alpha-Coefficient) ของ Cronbach (1984 : 169) 

      =  
)1( n

n  { 
2

21

t

i

S

S }                 

  เม่ือ     แทน  คา่ความเช่ือถือได้ 
           n    แทน  จํานวนข้อของแบบสอบถาม 

 Si 
2  แทน  ความแปรปรวนของคะแนนแตล่ะข้อ 

 St 
2   แทน  ความแปรปรวนของคะแนนรวมทกุข้อ 

นําแบบสอบถามท่ีผู้วิจยัสร้างขึน้ ไปให้อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ตรวจสอบความ
ถกูต้องและเสนอแนะเพิ่มเตมิ หลงัจากนัน้ได้นําแบบสอบถามไปทดลองใช้  (Try Out)  กบั 
ผู้ ท่ีเคยใช้บริการหลงัการขายการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ OKI ไมใ่ช่กลุม่ตวัอยา่งจํานวน  
30 คน เพ่ือนําไปวิเคราะห์หาคา่ความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใช้วิธีหาคา่สมัประสทิธ์ิแอลฟ่า  
(α–Coefficient) ของ ครอนบคั (Cronbrack) ซึง่ได้คา่ความเช่ือมัน่อยูท่ี่ระดบั .855 จากนัน้จงึทํา
การเก็บข้อมลูจริงตอ่ไป 



บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การวิเคราะห์ต้นทนุและประสทิธิผลของการให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์

คอมพิวเตอร์ OKI ( OKI Printer ) มีความมุง่หมายในการศกึษาต้นทนุและประสทิธิผล  
ของผู้ใช้บริการของระบบพนกังานประจํา และระบบการจ้างเหมา ซึง่การวดัประสทิธิผลจะวดัจาก
ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการหลงัการขายกบั บริษัท โอกิ ฯ โดยกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ใน
การวิจยันีป้ระกอบด้วย ผู้จดัการแผนกบญัชีการเงิน ผู้จดัการแผนกบริการ บริษัท โอกิ ฯ และ
ลกูค้าท่ีเข้าใช้บริการหลงัการขายในเดือน มีนาคม-เมษายน 2553 ซึง่แบง่เป็น 2 กลุม่ คือ กลุม่
ลกูค้าท่ีใช้บริการระบบพนกังานประจํา และ กลุม่ลกูค้าท่ีใช้บริการระบบการจ้างเฉพาะลกูค้าท่ีอยู่
ในระยะรับประกนัเทา่นัน้ ซึง่แบง่การวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอนดงันี ้

ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ต้นทนุของการให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์
คอมพิวเตอร์ OKI ( OKI Printer )  ซึง่แบง่เป็น 4 สว่น คือ  

ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ต้นทนุการให้บริการแบบระบบพนกังานประจํา ของเดือน
มีนาคม 2553 และ การวิเคราะห์ต้นทนุในการให้บริการแบบระบบจ้างเหมาบริการของ 

    เดือนเมษายน 2553 
ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ต้นทนุของการให้บริการหลงัการขาย โดยสมมตใิห้งาน

จํานวนงานซอ่มของระบบพนกังานประจํา ของเดือนมีนาคม 2553 เพิ่มขึน้ 30 % และ
จํานวนงานซอ่มระบบจ้างเหมาของเดือนเมษายน 2553 เพิ่มขึน้ 30 %  

ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ต้นทนุของการให้บริการหลงัการขาย โดยสมมตใิห้จํานวน
งานซอ่มของระบบพนกังานประจํา ของเดือนมีนาคม 2553 ลดลง 30 % และจํานวนงาน
ซอ่มระบบจ้างเหมาของเดือนเมษายน 2553 ลดลง 30 %  

ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ต้นทนุเฉลี่ยของระบบพนกังานประจํา  
ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูด้านประสทิธิผล หรือความพงึพอใจของการให้บริการหลงั

การขายในการซอ่มเคร่ืองพมิพ์คอมพวิเตอร์ OKI ( OKI Printer ) คือ ประสทิธิผล หรือความพงึ
พอใจของผู้ใช้บริการในระบบพนกังานประจําและผู้ใช้บริการในระบบจ้างเหมา 

ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ต้นทนุ – ประสทิธิผลในการให้บริการหลงัการขายในการซอ่ม
เคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ OKI ( OKI Printer ) ของระบบพนกังานประจํา และระบบจ้างเหมา 
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ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ต้นทุน 
การวิเคราะห์ต้นทนุของการให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพมิพ์คอมพวิเตอร์ 

OKI ( OKI Printer )  ซึง่แบง่เป็น 4 สว่น คือ   
 การวิเคราะห์ต้นทนุในการให้บริการหลงัการขายท่ีเกิดขึน้กบับริษัท โอกิ ฯ ได้แบง่  
ต้นทนุในการให้บริการระบบพนกังานประจําและต้นทนุในการให้บริการระบบจ้างเหมา ดงัตอ่ไปนี ้

 
ส่วนที่ 1  ต้นทนุในการให้บริการด้วยระบบพนกังานประจําจะพิจารณาต้นทนุท่ีเกิดขึน้ใน

เดือนมีนาคม 2553 เท่านัน้ ซึง่สามารถจําแนกออกเป็นต้นทนุทางตรงและต้นทนุทางอ้อมดงันี ้
 

ตาราง 4 ต้นทนุในการให้บริการด้วยระบบพนกังานประจํา ในเดือนมีนาคม 2553 
 

รายการต้นทนุ    จํานวนเงิน 
( หนว่ย : บาท ) 

ร้อยละ 
 

ต้นทุนทางตรง   
1. คา่ใช้จา่ยในการลงทนุ     
           -  คา่เช่าอาคารสํานกังานตอ่เดือน 34,500.00 17.03 
           -  คา่เส่ือมราคา 5,000.00 2.47 
2. คา่จ้างแรงงานและสวสัดกิารตา่ง ๆ     
            -  ผู้จดัการศนูย์บริการตอ่เดือน  35,5525.00 17.53 
( เงินเดือน:34,359  บาท สวสัดกิาร :1,166 บาท )  23.47 
            -  เจ้าหน้าท่ีชา่งตอ่เดือน 47,550.00 23.47 
( เงินเดือน:44,052 บาท สวสัดกิาร :3,498.00 บาท )   
           -  เจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้าตอ่เดือน     20,534.00 10.13 
( เงินเดือน:19,368 บาท สวสัดกิาร :1,166 บาท )   
            -  เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนําลกูค้าทางโทรศพัท์ตอ่เดือน 21,250.00 10.49 
( เงินเดือน: 20,084 บาท สวสัดกิาร : 1,166 บาท )   
            -  เจ้าหน้าท่ีดแูลคลงัสนิค้าตอ่เดือน 16,580.00 8.18 
( เงินเดือน: 15,414 บาท สวสัดกิาร : 1,166 บาท )   
            -  คา่จ้างในการรับงานซอ่มในเขตตา่งจงัหวดั  750.00 0.37 
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ตาราง 4 ( ตอ่ ) 
 

รายการต้นทนุ     จํานวนเงิน 
( หนว่ย : บาท ) 

ร้อยละ 
 

3. คา่ใช้จา่ยในการดําเนินงาน   
           - คา่ใช้จ่ายเก่ียววสัดใุนการดําเนินงาน 4,720.00 2.33 
           -  คา่ใช้จ่ายสาธารณปูโภค 12,696.00 6.27 
           - คา่ขนสง่   1,000.00 0.49 
รวมต้นทนุทางตรง 200,105.00 98.77 
ต้นทุนทางอ้อม      
1. คา่โฆษณาประชาสมัพนัธ์ 2,500.00 1.23 
รวมต้นทนุทางอ้อม 2,500.00 1.23 
  รวมต้นทุนในการให้บริการระบบพนักงานประจาํ 202,605.00 100.00 

 
ท่ีมา : จาการสมัภาษณ์ 
 
 จากตาราง 4 พบวา่ ต้นทนุในการให้บริการหลงัการขายของระบบพนกังานประจํารวม
เป็นเงินทัง้สิน้ 202,605 บาท ซึง่ประกอบด้วยต้นทนุคา่ใช้จ่ายในการให้บริการหลงัการขายระบบ
พนกังานประจําในเดือน มีนาคม 2553 ซึง่แบง่ได้ดงันี ้
 ต้นทนุทางตรง ในการให้บริการหลงัการขายของระบบพนกังานประจํา มีคา่ใช้จ่าย รวม
เป็นเงิน 200,105 บาท คดิเป็นร้อยละ 98.77 ของต้นทนุทัง้หมด และสามารถแยกเป็นคา่ใช้จ่าย
ตา่ง ๆ ดงันี ้

1. คา่ใช้จา่ยเพ่ือการลงทนุ เน่ืองจากคดิคา่ใช้จ่ายเฉพาะเดือนมีนาคม 2553 เท่านัน้จงึ
ไมไ่ด้นําจํานวนเงินท่ีจ่ายลงทนุในครัง้แรกมาคํานวณ ซึง่มีคา่ใช้จา่ยเพ่ือการลงทนุในการให้บริการ
หลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ของบริษัท โอกิ ฯ ซึง่มี 2 รายการ คือ คา่เช่า
อาคารสํานกังานเป็นจํานวนเงิน 34,500 บาท คดิเป็นร้อยละ 17.03 และคา่เส่ือมราคาของ
คอมพิวเตอร์ เป็นจํานวนเงิน 5,000 บาท คดิเป็นร้อยละ 2.47 

2. คา่จ้างแรงงานและสวสัดกิารตา่ง ๆ  ศนูย์บริการบริษัทโอกิฯ มีเจ้าหน้าท่ีทัง้หมดท่ี
ปฏิบตังิานภายในศนูย์บริการ จํานวน 7 คน และแยกเป็นตําแหนง่ คา่จ้างแรงงานและสวสัดกิาร 
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ดงันี ้ ผู้จดัการศนูย์บริการทําหน้าท่ีควบคมุดแูล จดัการงานภายศนูย์บริการ แบง่เป็นเงินเดือน 
34,359 บาท และสวสัดกิาร 1,166  บาท รวมเป็นเงิน 35,525 บาท คดิเป็นร้อยละ 17.53 
เจ้าหน้าท่ีชา่งมีหน้าท่ีในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ มีจํานวน 3 คน ๆ ละ 15,850 บาท 
แบง่เป็นเงินเดือน 44,052 บาท และสวสัดกิาร 3,498  บาท รวมเป็นเงิน 47,550 บาท คดิเป็นร้อย
ละ 23.47 เจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้ามีหน้าท่ี รับงานซอ่มหน้าร้าน ประสานงานระหวา่งลกูค้าและ
ศนูย์บริการ แบง่เป็นเงินเดือน 19,368 บาท และสวสัดกิาร 1,166  บาท รวมเป็นเงิน 20,534 บาท 
คดิเป็นร้อยละ 10.13  เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนําลกูค้าทางโทรศพัท์ ทําหน้าท่ีให้คําแนะนําแก้ปัญหา
เบือ้งต้นของเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ทางโทรศพัท์ แบง่เป็นเงินเดือน 20,084 บาท และสวสัดกิาร 
1,166  บาท รวมเป็นเงิน 21,250 บาท คดิเป็นร้อยละ 10.51 เจ้าหน้าท่ีดแูลคลงัสนิค้า ทําหน้าท่ี
ดแูลคลงัสนิค้า การเบกิจ่ายอะไหลแ่ละอปุกรณ์ในการซอ่ม การสัง่ซือ้อะไหลแ่ละอปุกรณ์ตา่ง ๆ 
แบง่เป็นเงินเดือน 16,580 บาท และสวสัดกิาร 1,166  บาท รวมเป็นเงิน 16,580 บาท คดิเป็นร้อย
ละ 8.18  และในสว่นของคา่จ้างนีไ้ด้รวมคา่จ้างในการรับงานจากบริษัทตวัแทนในตา่งจงัหวดั 
ด้วย ซึง่มีคา่จ้างเป็นจํานวนเงินรวม  750 บาท คดิเป็นร้อยละ 0.37  

3. คา่ใช้จา่ยในการดําเนิน การดําเนินการให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์
คอมพิวเตอร์ของบริษัท โอกิ ฯ นัน้ มีคา่ดําเนินงาน ดงันี ้คา่ใช้จา่ยเก่ียวกบัวสัดใุนการดําเนินงาน 
เช่น คา่เคร่ืองมือและอปุกรณ์ในการซอ่ม คา่อปุกรณ์เคร่ืองเขียนภายในสํานกังาน เป็นต้น รวมเป็น
เงิน 4,720 บาท คดิเป็นร้อยละ 2.33 คา่สาธารณปูโภค คา่ไฟฟ้า โทรศพัท์ อินเตอร์เน็ต เป็น
จํานวนเงิน 12,696 บาท คดิเป็นร้อยละ 6.27 และคา่ขนสง่ เป็นเงิน 1,000 บาท คดิเป็นร้อยละ 
0.49 
 ต้นทนุทางอ้อม ในการให้บริการหลงัการขายของระบบพนกังานประจํา มีคา่ใช้จ่าย รวม
เป็นเงิน 2,500 บาท คดิเป็นร้อยละ 1.23 ของต้นทนุทัง้หมด ซึง่มีเฉพาะคา่ใช้จ่ายในการโฆษณา
ประชาสมัพนัธ์เทา่นัน้ 
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ต้นทนุในการให้บริการด้วยระบบจ้างเหมาจะพิจารณาต้นทนุท่ีเกิดขึน้ในเดือนเมษายน 
2553  ซึง่สามารถจําแนกออกเป็นต้นทนุทางตรงและต้นทนุทางอ้อมดงัตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 5 ต้นทนุในการให้บริการด้วยระบบจ้างเหมา ในเดือนเมษายน 2553 

 

รายการต้นทนุ จํานวนเงิน 
( หนว่ย : บาท ) 

ร้อยละ 

ต้นทุนทางตรง   
1. คา่ใช้จา่ยในการลงทนุ   
            - คา่เส่ือมราคา 4,800.00 1.92 
2. คา่จ้างแรงงานและสวสัดกิารตา่ง ๆ     
            -  ผู้จดัการฝ่ายบริการลกูค้า 35,525.00 14.19 
( เงินเดือน:34,359  บาท สวสัดกิาร :1,166 บาท )   
            -  เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนําลกูค้าทางโทรศพัท์ 41,784.00 16.69 
( เงินเดือน:39,452  บาท สวสัดกิาร : 2,332 บาท )   
            -  คา่จ้างเหมาบริการนอกสถานท่ี 138,250.00 55.22 
( จํานวนงานซอ่ม X คา่จ้างเหมาคดิเป็นชิน้งาน = 79 x 1,750 )   
3. คา่ใช้จา่ยในการดําเนินงาน   
            - คา่การฝึกอบรมพนกังานช่างบริษัทรับเหมา 25,000.00 9.99 
            - คา่อปุกรณ์ในการฝึกอบรม   1,500.00 0.60 
รวมต้นทนุทางตรง 246,859.00 98.60 

ต้นทุนทางอ้อม   
            -  คา่โฆษณาประชาสมัพนัธ์   3,500.00 1.40 
รวมต้นทนุทางอ้อม 3,500.00 1.40 
  รวมต้นทุนในการให้บริการระบบจ้างเหมา 250,359.00 100.00 

 
ท่ีมา : จากการสมัภาษณ์ 
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จากตาราง 5 พบวา่ ต้นทนุในการให้บริการหลงัการขายของระบบจ้างเหมาเป็นเงินทัง้สิน้ 
250,359 บาท ซึง่ประกอบด้วยต้นทนุคา่ใช้จ่ายในการให้บริการหลงัการขายระบบจ้างเหมาใน
เดือน เมษายน 2553 ซึง่แบง่ได้ดงันี ้
 ต้นทนุทางตรง ในการให้บริการหลงัการขายของระบบจ้างเหมา มีคา่ใช้จา่ย รวมเป็นเงิน 
246,859 บาท คดิเป็นร้อยละ 98.60 ของต้นทนุทัง้หมด และสามารถแยกเป็นคา่ใช้จ่ายตา่ง ๆ 
ดงันี ้

1. คา่ใช้จา่ยเพ่ือการลงทนุ ซึง่มีคา่ใช้จา่ยเพ่ือการลงทนุในการให้บริการหลงัการขายใน
การซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ของบริษัท โอกิ ฯ ซึง่มีเพียงรายการเดียวคือ คา่เส่ือมราคาของชดุ
โทรศพัท์ Head set ของเจ้าหน้าท่ีในการให้คําแนะนําลกูค้า จํานวน 2 ชดุ เป็นจํานวนเงิน  
4,800 บาท คดิเป็นร้อยละ 1.92 

2. คา่จ้างแรงงานและสวสัดกิารตา่ง ๆ หลงัจากปรับเปล่ียนการให้บริการหลงัการขายเป็น
แบบจ้างเหมา บริษัทโอกิฯ มีคา่จ้างแรงงานแยกเป็น 2 สว่น คือ 

2.1 คา่จ้างแรงงานเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบตังิานภายใน บริษัท โอกิ ฯ ซึง่ มีเจ้าหน้าท่ีทัง้หมดท่ี
ปฏิบตังิานภายในแผนกบริการลดจํานวนลงเหลือเพียง จํานวน 3 คน และแยกเป็นตําแหน่ง 
คา่จ้างแรงงานและสวสัดกิาร ดงันี ้ ผู้จดัแผนกบริการทําหน้าท่ีควบคมุดแูล ตดิตาม เสนอแนะ 
ช่วยเหลือ ฝึกอบรมด้านเทคนิค ให้กบับริษัทรับเหมาและเจ้าหน้าท่ีท่ีให้คําแนะนําลกูค้าทาง
โทรศพัท์ แบง่เป็นเงินเดือน 34,359 บาท และสวสัดกิาร 1,166  บาท รวมเป็นเงิน 35,525 บาท 
คดิเป็นร้อยละ 14.19 และ เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนําลกูค้าทางโทรศพัท์ จํานวน 2 คน ทําหน้าท่ีให้
คําแนะนําแก้ปัญหาเบือ้งต้นของเคร่ืองพมิพ์คอมพวิเตอร์ทางโทรศพัท์ และเปิดงานบริการนอก
สถานท่ีให้กบับริษัทผู้ รับเหมา แบง่เป็นเงินเดือน 39,452 บาท และสวสัดกิาร 2,332  บาท รวมเป็น
เงิน 41,784 บาท คดิเป็นร้อยละ 16.69 

2.2 คา่จ้างเหมาบริษัทรับเหมา ซึง่จ้าง บริษัท โอกิ ฯ ได้ทําสญัญาวา่จ้างโดยการ
กําหนดคา่ขัน้ต่ําในการจ่ายคา่จ้างให้แก่บริษัทรับเหมา โดยกําหนดขัน้ต่ําท่ี 100,000 บาท  
ตอ่เดือน แตห่ากเดือนใดมีจํานวนงานซอ่ม มากกวา่ 57 งานซอ่มบริษัทโอกิ ฯ จะจ่ายคา่บริการ
เป็นรายชิน้งานซึง่กําหนดราคาไว้ท่ี 1,750 บาทตอ่หนึง่ชิน้งาน โดยราคาดงักลา่งเป็นราคาเฉล่ียท่ี
บริษัทรับเหมาและบริษัทโอกิ ฯ ได้ทําการตกลงกนัไว้ ซึง่ไมคํ่านงึถงึความยากง่ายของชิน้งาน และ
ในเดือนเมษายน 2553 มีจํานวนงานซอ่ม 79 ชิน้งานซึง่มากกวา่คา่ต่ําสดุจงึมีคา่ใช้จ่ายในการจ้าง
เหมาเทา่กบั 138,250 บาท ( 79 x 1,750  ) คดิเป็นร้อยละ 55.22 
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3. คา่ใช้จ่ายในการดําเนินงาน การดําเนินการให้บริการหลงัการขายในการซอ่ม
เคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ของบริษัท โอกิ ฯ หลงัจากเปล่ียนจากระบบพนกังานประจําเป็นระบบการ
จ้างเหมานัน้ มีคา่ดําเนินงาน ดงันี ้คา่ใช้จ่ายในการฝึกอบรมพนกังานช่างบริษัทรับเหมา รวมเป็น
เงิน 25,000 บาท คดิเป็นร้อยละ 9.99 และคา่อปุกรณ์ในการฝึกอบรม เชน่ หนงัสือและ CD คูมื่อ
ในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ เป็นจํานวนเงิน 1,500 บาท คดิเป็นร้อยละ 0.60  
 ต้นทนุทางอ้อม ในการให้บริการหลงัการขายของระบบจ้างเหมา มีคา่ใช้จ่าย รวมเป็นเงิน 
3,500 บาท คดิเป็นร้อยละ 1.40 ของต้นทนุทัง้หมด ซึง่มีเฉพาะคา่ใช้จ่ายในการโฆษณา
ประชาสมัพนัธ์เทา่นัน้ 
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ส่วนที่ 2 สมมตใิห้ต้นทนุของระบบพนกังานประจํา ของเดือนมีนาคม 2553 เพิ่มขึน้ร้อย
ละ 30 และต้นทนุระบบจ้างเหมาของเดือนเมษายน 2553 เพิ่มขึน้ร้อยละ 30  

1. กรณีระบบพนกังานประจํา ถ้ามียอดซอ่มเพิ่มขึน้ร้อยละ 30 ซึง่ในเดือนมีนาคม 2553 มี
จํานวน 84 งานซอ่ม จะทําให้ยอดซอ่มเพิม่ขึน้เป็น 109 งาน และสามารถวิเคราะห์ต้นทนุได้ดงันี ้

 
ตาราง 6 ต้นทนุในการให้บริการระบบพนกังานประจํากรณียอดซอ่มเพิ่มขึน้ร้อยละ 30 

 

รายการต้นทนุ    จํานวนเงิน 
 ( หน่วย : บาท ) 

ร้อยละ 

ต้นทุนทางตรง   
1. คา่ใช้จา่ยในการลงทนุ                                                
            - คา่เช่าอาคารสํานกังาน                                  34,500.00  16.56 
            - คา่เส่ือมราคา                                                  5,000.00 2.40 
2. คา่จ้างแรงงานและสวสัดกิารตา่ง ๆ                                         
            - ผู้จดัการศนูย์บริการตอ่เดือน       35,525.00 17.05 
( เงินเดือน:34,359  บาท สวสัดกิาร :1,166 บาท )   
            - เจ้าหน้าท่ีชา่งตอ่เดือน                                               47,550.00 22.82 
( เงินเดือน:44,052 บาท สวสัดกิาร :3,498.00 บาท )   
           - เจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้าตอ่เดือน                                 20,534.00 9.86 
( เงินเดือน:19,368 บาท สวสัดกิาร :1,166 บาท )   
           -  เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนําลกูค้าทางโทรศพัท์ตอ่เดือน      21,250.00 10.20 
( เงินเดือน: 20,084 บาท สวสัดกิาร : 1,166 บาท )   
           - เจ้าหน้าท่ีดแูลคลงัสนิค้าตอ่เดือน                            16,580.00 7.96 
( เงินเดือน: 15,414 บาท สวสัดกิาร : 1,166 บาท )                      
           - คา่จ้างในการรับงานซอ่มในเขตตา่งจงัหวดั         975.00 0.47 
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 ตาราง 6 ( ตอ่ ) 
 

รายการต้นทนุ    จํานวนเงิน 
( หนว่ย : บาท ) 

ร้อยละ 

3. คา่ใช้จา่ยในการดําเนินงาน       
           - คา่ใช้จ่ายวสัดใุนการดําเนินงาน                     6,136.00 2.94 
           -  คา่ใช้จ่ายสาธารณปูโภค                               16,505.00 7.92 
           - คา่ขนสง่                                                       1,300.00 0.62 
รวมต้นทนุทางตรง 205,855.00 98.80 

ต้นทุนทางอ้อม   
1. คา่โฆษณาประชาสมัพนัธ์                                       2,500.00 1.20 
รวมต้นทนุทางอ้อม 2,500.00 1.20 
รวมต้นทุนในการให้บริการระบบพนักงานประจาํ  208,355.00 100.00 

 
ท่ีมา : จากการคํานวณ 

 
 จากตาราง 6 พบวา่ เม่ือสมมตใิห้ยอดซอ่มเพิ่มขึน้ร้อยละ 30 ของยอดซอ่มในเดือน
มีนาคม 2553 ต้นทนุในการให้บริการหลงัการขายของระบบพนกังานประจํารวมเป็นเงินทัง้สิน้ 
208,355 บาท ซึง่ประกอบด้วยต้นทนุคา่ใช้จ่ายในการให้บริการหลงัการขายระบบพนกังานประจํา
ดงันี ้
 ต้นทนุทางตรง ในการให้บริการหลงัการขายของระบบพนกังานประจํา มีคา่ใช้จา่ย  
รวมเป็นเงิน 205,855 บาท คดิเป็นร้อยละ 98.80 ของต้นทนุทัง้หมด และสามารถแยกเป็น
คา่ใช้จ่ายตา่ง ๆ ดงันี ้

1. คา่ใช้จา่ยเพ่ือการลงทนุ ซึง่มีคา่ใช้จา่ยเพ่ือการลงทนุในการให้บริการหลงัการขายใน
การซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ของบริษัท โอกิ ฯ ซึง่มี 2 รายการ คือ คา่เช่าอาคารสํานกังานเป็น
จํานวนเงิน 34,500 บาท คดิเป็นร้อยละ 16.56 และคา่เส่ือมราคาของคอมพวิเตอร์เป็นจํานวนเงิน 
5,000 บาท คดิเป็นร้อยละ 2.40 

2. คา่จ้างแรงงานและสวสัดกิารตา่ง ๆ  ศนูย์บริการบริษัทโอกิฯ มีเจ้าหน้าท่ีทัง้หมดท่ี
ปฏิบตังิานภายในศนูย์บริการ จํานวน 7 คน และแยกเป็นตําแหนง่ คา่จ้างแรงงานและสวสัดกิาร 
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ดงันี ้ผู้จดัการศนูย์บริการแบง่เป็นเงินเดือน 34,359 บาท และสวสัดกิาร 1,166  บาท รวมเป็นเงิน 
35,525 บาท คดิเป็นร้อยละ 17.05 เจ้าหน้าท่ีช่าง มีจํานวน 3 คน ๆ ละ 15,850 บาท แบง่เป็น
เงินเดือน 44,052 บาท และสวสัดกิาร 3,498  บาท รวมเป็นเงิน 47,550 บาท คดิเป็นร้อยละ 
22.82 เจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้าแบง่เป็นเงินเดือน 19,368 บาท และสวสัดกิาร 1,166  บาท รวมเป็น
เงิน 20,534 บาท คดิเป็นร้อยละ 9.86  เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนําลกูค้าทางโทรศพัท์ แบง่เป็น
เงินเดือน 20,084 บาท และสวสัดกิาร 1,166  บาท รวมเป็นเงิน 21,250 บาท คดิเป็นร้อยละ 
10.20 เจ้าหน้าท่ีดแูลคลงัสนิค้า  แบง่เป็นเงินเดือน 15,414 บาท และสวสัดกิาร 1,166  บาท รวม
เป็นเงิน 16,580 บาท คดิเป็นร้อยละ 7.96  และในสว่นของคา่จ้างนีไ้ด้รวมคา่จ้างในการรับงาน
จากบริษัทตวัแทนในตา่งจงัหวดั ด้วย ซึง่มีคา่จ้างเป็นจํานวนเงินรวม  975 บาท คดิเป็นร้อยละ 
0.47  

3. คา่ใช้จา่ยในการดําเนิน การดําเนินการให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์
คอมพิวเตอร์ของบริษัท โอกิ ฯ นัน้ มีคา่ดําเนินงาน ดงันี ้คา่ใช้จา่ยเก่ียวกบัวสัดใุนการดําเนินงาน 
เช่น คา่เคร่ืองมือและอปุกรณ์ในการซอ่ม คา่อปุกรณ์เคร่ืองเขียนภายในสํานกังาน เป็นต้น รวมเป็น
เงิน 6,136 บาท คดิเป็นร้อยละ 2.94 คา่สาธารณปูโภค เป็นจํานวนเงิน 16,505 บาท คดิเป็นร้อย
ละ 7.92 และคา่ขนสง่ เป็นเงิน 1,300 บาท คดิเป็นร้อยละ 0.62 
 ต้นทนุทางอ้อม ในการให้บริการหลงัการขายของระบบพนกังานประจํา มีคา่ใช้จ่าย รวม
เป็นเงิน 2,500 บาท คดิเป็นร้อยละ 1.21 ของต้นทนุทัง้หมด ซึง่มีเฉพาะคา่ใช้จ่ายในการโฆษณา
ประชาสมัพนัธ์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

52

2. ระบบจ้างเหมา กรณียอดซอ่มเพิ่มขึน้ร้อยละ 30 ซึง่ในเดือนเมษายน 2553 มีจํานวน 
79 งานซอ่ม จะทําให้ยอดงานซอ่มเพิ่มขึน้เป็น 103 งานซอ่ม และสามารถวิเคราะห์ต้นทนุได้ดงันี ้

 
ตาราง 7 ต้นทนุในการให้บริการระบบจ้างเหมากรณียอดซอ่มเพิ่มขึน้ร้อยละ 30 

 

รายการต้นทนุ    จํานวนเงิน 
( หนว่ย : บาท ) 

ร้อยละ 

ต้นทุนทางตรง   
1. คา่ใช้จา่ยในการลงทนุ                                                

                -  คา่เส่ือมราคา                                                            4,800.00 1.81 
2. คา่จ้างแรงงานและสวสัดกิารตา่ง ๆ                                         

                 -  ผู้จดัการฝ่ายบริการลกูค้าตอ่เดือน                    35,525.00 13.36 
( เงินเดือน:34,359  บาท สวสัดกิาร :1,166 บาท )     
                -  เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนําลกูค้าทางโทรศพัท์ตอ่เดือน         41,784.00 15.72 
( เงินเดือน:39,452  บาท สวสัดกิาร : 2,332 บาท )   
               -  คา่จ้างเหมาบริการนอกสถานท่ี                       180,250.00 67.80 
( จํานวนงานซอ่ม X คา่จ้างเหมาคดิเป็นชิน้งาน = 103 x 1,750 )   
รวมต้นทนุทางตรง 262,359.00 98.68 

ต้นทุนทางอ้อม   
-  คา่โฆษณาประชาสมัพนัธ์                                      3,500.00 1.32 
รวมต้นทนุทางอ้อม 3,500.00 1.32 
รวมต้นทุนในการให้บริการระบบจ้างเหมา 265,859.00 100.00 

 
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
 

จากตาราง 7 พบวา่ เม่ือสมมตใิห้ยอดซอ่มเพิ่มขึน้ร้อยละ 30 ของยอดซอ่มในเดือน
เมษายน 2553 ต้นทนุในการให้บริการหลงัการขายของระบบจ้างเหมาเป็นเงินทัง้สิน้  
265,859 บาท ซึง่ประกอบด้วยต้นทนุคา่ใช้จ่ายในการให้บริการหลงัการขายระบบจ้างเหมา ดงันี ้
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 ต้นทนุทางตรง ในการให้บริการหลงัการขายของระบบพนกังานประจํา มีคา่ใช้จ่าย รวม
เป็นเงิน 262,359 บาท คดิเป็นร้อยละ 98.68 ของต้นทนุทัง้หมด และสามารถแยกเป็นคา่ใช้จ่าย
ตา่ง ๆ ดงันี ้

1. คา่ใช้จา่ยเพ่ือการลงทนุ ซึง่มีคา่ใช้จา่ยเพื่อการลงทนุในการให้บริการหลงัการขายใน
การซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ของบริษัท โอกิ ฯ ซึง่มีเพียงรายการเดียวคือ คา่เส่ือมราคาของชดุ
โทรศพัท์ Head set ของเจ้าหน้าท่ีในการให้คําแนะนําลกูค้า จํานวน 2 ชดุ เป็นจํานวนเงิน 4,800 
บาท คดิเป็นร้อยละ 1.81 

2. คา่จ้างแรงงานและสวสัดกิารตา่ง ๆ หลงัจากปรับเปล่ียนการให้บริการหลงัการขายเป็น
แบบจ้างเหมา บริษัทโอกิฯ มีคา่จ้างแรงงานแยกเป็น 2 สว่น คือ 

2.1 คา่จ้างแรงงานเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบตังิานภายใน บริษัท โอกิ ฯ ซึง่ มีเจ้าหน้าท่ีทัง้หมดท่ี
ปฏิบตังิานภายในแผนกบริการลดจํานวนลงเหลือเพียง จํานวน 3 คน และแยกเป็นตําแหน่ง 
คา่จ้างแรงงานและสวสัดกิาร ดงันี ้ ผู้จดัแผนกบริการ แบง่เป็นเงินเดือน 34,359 บาท และ
สวสัดกิาร 1,166  บาท รวมเป็นเงิน 35,525 บาท คดิเป็นร้อยละ 13.36 และ เจ้าหน้าท่ีให้
คําแนะนําลกูค้าทางโทรศพัท์ จํานวน 2 คน แบง่เป็นเงินเดือน 39,452 บาท และสวสัดกิาร  
2,332  บาท รวมเป็นเงิน 41,784 บาท คดิเป็นร้อยละ 15.72 

2.2 คา่จ้างเหมาบริษัทรับเหมา ซึง่จ้าง บริษัท โอกิ ฯ จ่ายคา่บริการเป็นรายชิน้งานซึง่
กําหนดราคาไว้ท่ี 1,750 บาทตอ่หนึง่ชิน้งาน โดยราคาดงักลา่งเป็นราคาเฉล่ียท่ีบริษัทรับเหมาและ
บริษัทโอกิ ฯ ได้ทําการตกลงกนัไว้ ซึง่ไมคํ่านงึถึงความยากงา่ยของชิน้งาน มีจํานวนงานซอ่ม
เพิ่มขึน้เป็น 103 งานซอ่มมีคา่ใช้จ่ายในการจ้างเหมาเทา่กบั 180,250 บาท ( 103 x 1,750  ) คดิ
เป็นร้อยละ 67.80 
 ต้นทนุทางอ้อม ในการให้บริการหลงัการขายของระบบพนกังานประจํา มีคา่ใช้จ่าย รวม
เป็นเงิน 3,500 บาท คดิเป็นร้อยละ 1.32 ของต้นทนุทัง้หมด ซึง่มีเฉพาะคา่ใช้จ่ายในการโฆษณา
ประชาสมัพนัธ์ 
 

ส่วนที่ 3 สมมตใิห้ยอดซอ่มของระบบพนกังานประจํา ของเดือนมีนาคม 2553 ลดลงร้อย
ละ 30 และยอดซอ่มระบบจ้างเหมาของเดอืนเมษายน 2553 ลดลงร้อยละ 30  

1. กรณีระบบพนกังานประจํา ถ้ามียอดซอ่มลดลงร้อยละ 30 ซึง่ในเดือนมีนาคม 2553  
มีจํานวน 84 งานซอ่ม จะทําให้ยอดลดลงเหลือเพียง 59 งานซอ่มและสามารถวิเคราะห์ต้นทนุได้
ดงันี ้
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ตาราง 8 ต้นทนุในการให้บริการระบบพนกังานประจํากรณียอดซอ่มลดลงร้อยละ 30 
 

รายการต้นทนุ    จํานวนเงิน 
( หนว่ย : บาท ) 

ร้อยละ 

ต้นทุนทางตรง   
1. คา่ใช้จา่ยในการลงทนุ                                                
            - คา่เช่าอาคารสํานกังานตอ่เดือน                                34,500.00 17.52 
            - คา่เส่ือมราคาตอ่เดือน                                              5,000.00 2.54 
2. คา่จ้างแรงงานและสวสัดกิารตา่ง ๆ   
           - ผู้จดัการศนูย์บริการตอ่เดือน                                     35,525.00 18.04 
( เงินเดือน:34,359  บาท สวสัดกิาร :1,166 บาท )    
          - เจ้าหน้าท่ีช่างตอ่เดือน                                                47,500.00 24.15 
( เงินเดือน:44,052 บาท สวสัดกิาร :3,498.00 บาท )   
          - เจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้าตอ่เดือน                                  20,534.00 10.43 
( เงินเดือน:19,368 บาท สวสัดกิาร :1,166 บาท )   
          -  เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนําลกูค้าทางโทรศพัท์ตอ่เดือน       21,250.00 10.79 
( เงินเดือน: 20,084 บาท สวสัดกิาร : 1,166 บาท )   
          - เจ้าหน้าท่ีดแูลคลงัสนิค้าตอ่เดือน                               16,580.00 8.42 
( เงินเดือน: 15,414 บาท สวสัดกิาร : 1,166 บาท )                     
          - คา่จ้างในการรับงานซอ่มในเขตตา่งจงัหวดั         525.00 0.27 
3. คา่ใช้จา่ยในการดําเนินงาน   
         - คา่ใช้จ่ายวสัดใุนการดําเนินงาน                        3,325.00 1.69 
         -  คา่ใช้จ่ายสาธารณปูโภคตอ่เดือน                                8,887.00 4.51 
          - คา่ขนสง่                                                             700.00 0.36 
รวมต้นทนุทางตรง 194,376.00 98.73 
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ตาราง 8 ( ตอ่ ) 
 

รายการต้นทนุ จํานวนเงิน 
( หนว่ย : บาท ) 

ร้อยละ 

ต้นทุนทางอ้อม   
1. คา่โฆษณาประชาสมัพนัธ์                                             2,500.00 1.27 
รวมต้นทนุทางอ้อม 2,500.00 1.27 
รวมต้นทุนในการให้บริการระบบพนักงานประจาํ       196,876.00 100.00 

 
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
 
 จากตาราง 8 พบวา่ เม่ือสมมตใิห้ยอดซอ่มลดลงร้อยละ 30 ของยอดซอ่มในเดือนมีนาคม 
2553 ต้นทนุในการให้บริการหลงัการขายของระบบพนกังานประจํารวมเป็นเงินทัง้สิน้ 196,876
บาท ซึง่ประกอบด้วยต้นทนุคา่ใช้จ่ายในการให้บริการหลงัการขายระบบพนกังานประจําดงันี ้
 ต้นทนุทางตรง ในการให้บริการหลงัการขายของระบบพนกังานประจํา มีคา่ใช้จ่าย รวม
เป็นเงิน 194,376 บาท คดิเป็นร้อยละ 98.73 ของต้นทนุทัง้หมด และสามารถแยกเป็นคา่ใช้จ่าย
ตา่ง ๆ ดงันี ้

1. คา่ใช้จา่ยเพ่ือการลงทนุ ซึง่มีคา่ใช้จา่ยเพ่ือการลงทนุในการให้บริการหลงัการขายใน
การซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ของบริษัท โอกิ ฯ ซึง่มี 2 รายการ คือ คา่เช่าอาคารสํานกังานเป็น
จํานวนเงิน 34,500 บาท คดิเป็นร้อยละ 17.52 และคา่เส่ือมราคาของคอมพวิเตอร์เป็นจํานวนเงิน 
5,000 บาท คดิเป็นร้อยละ 2.54 

2. คา่จ้างแรงงานและสวสัดกิารตา่ง ๆ ศนูย์บริการบริษัทโอกิฯ มีเจ้าหน้าท่ีทัง้หมดท่ี
ปฏิบตังิานภายในศนูย์บริการ จํานวน 7 คน และแยกเป็น ตําแหน่ง คา่จ้างแรงงานและสวสัดกิาร 
ดงันี ้ผู้จดัการศนูย์บริการ แบง่เป็นเงินเดือน 34,359 บาท และสวสัดกิาร 1,166 บาท รวมเป็นเงิน 
35,525 บาท คดิเป็นร้อยละ 18.04 เจ้าหน้าท่ีช่าง มีจํานวน 3 คน ๆ ละ 15,850 บาท แบง่เป็น
เงินเดือน 44,052 บาท และสวสัดกิาร 3,498  บาท รวมเป็นเงิน 47,550 บาท คดิเป็นร้อยละ 
24.15 เจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้า แบง่เป็นเงินเดือน 19,368 บาท และสวสัดกิาร 1,166  บาท รวมเป็น
เงิน 20,534 บาท คดิเป็นร้อยละ 10.43  เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนําลกูค้าทางโทรศพัท์  แบง่เป็น
เงินเดือน 20,084 บาท และสวสัดกิาร 1,166  บาท รวมเป็นเงิน 21,250 บาท คดิเป็น 
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ร้อยละ 10.79 เจ้าหน้าท่ีดแูลคลงัสนิค้า  แบง่เป็นเงินเดือน 16,580 บาท และสวสัดกิาร 1,166  
บาท รวมเป็นเงิน 16,580 บาท คดิเป็นร้อยละ 8.42  และในสว่นของคา่จ้างนีไ้ด้รวมคา่จ้างในการ
รับงานจากบริษัทตวัแทนในตา่งจงัหวดั ด้วย ซึง่มีคา่จ้างเป็นจํานวนเงินรวม  525 บาท คดิเป็น 
ร้อยละ 0.27  

3. คา่ใช้จา่ยในการดําเนิน การดําเนินการให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์
คอมพิวเตอร์ของบริษัท โอกิ ฯ นัน้ มีคา่ดําเนินงาน ดงันี ้คา่ใช้จา่ยเก่ียวกบัวสัดใุนการดําเนินงาน 
เช่น คา่เคร่ืองมือและอปุกรณ์ในการซอ่ม คา่อปุกรณ์เคร่ืองเขียนภายในสํานกังาน เป็นต้น รวมเป็น
เงิน 3,325 บาท คดิเป็นร้อยละ 1.69 คา่สาธารณปูโภค เป็นจํานวนเงิน 8,887 บาท คดิเป็นร้อยละ 
4.51 และคา่ขนสง่ เป็นเงิน 700 บาท คดิเป็นร้อยละ 0.36 
 ต้นทนุทางอ้อม ในการให้บริการหลงัการขายของระบบพนกังานประจํา มีคา่ใช้จ่าย รวม
เป็นเงิน 2,500 บาท คดิเป็นร้อยละ 1.27 ของต้นทนุทัง้หมด ซึง่มีเฉพาะคา่ใช้จ่ายในการโฆษณา
ประชาสมัพนัธ์ทัง้หมด 
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2. กรณีระบบจ้างเหมา ถ้ามียอดซอ่มลดลงร้อยละ 30 ซึง่ในเดือนเมษายน 2553 มี
จํานวน 79 งานซอ่ม จะทําให้ยอดงานจะลดลงเหลือเพียง 55 งานซอ่ม และสามารถวิเคราะห์
ต้นทนุได้ดงันี ้

 
ตาราง 9 ต้นทนุในการให้บริการระบบจ้างเหมากรณียอดซอ่มลดลงร้อยละ 30 

 

รายการต้นทนุ     จํานวนเงิน 
( หนว่ย : บาท ) 

ร้อยละ 

ต้นทุนทางตรง   
1. คา่ใช้จา่ยในการลงทนุ                                                 
         - คา่เส่ือมราคาตอ่เดือน                                                        4,800.00 2.59 
2. คา่จ้างแรงงานและสวสัดกิารตา่ง ๆ                                              
         -  ผู้จดัการฝ่ายบริการลกูค้าตอ่เดือน                                  35,525.00 19.14 
( เงินเดือน:34,359  บาท สวสัดกิาร :1,166 บาท )     
         -  เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนําลกูค้าทางโทรศพัท์ตอ่เดือน          41,784.00 22.51 
( เงินเดือน:39,452  บาท สวสัดกิาร : 2,332 บาท )   
         -  คา่จ้างเหมาบริการนอกสถานท่ี                       100,000.00 53.88 
( จํานวนงานซอ่ม 55 งานซอ่ม แตค่ดิคา่จ้างตามสญัญาจ้างขัน้ต่ํา)   
รวมต้นทนุทางตรง 182,109.00 98.11 

ต้นทุนทางอ้อม   
1.คา่โฆษณาประชาสมัพนัธ์                                      3,500.00 1.89 
รวมต้นทนุทางอ้อม 3,500.00 1.89 
รวมต้นทุนในการให้บริการระบบจ้างเหมา 185,609.00 100.00 

 
ท่ีมา : จากการคํานวณ 

 
จากตาราง 9 พบวา่ เม่ือสมมตใิห้ยอดซอ่มลดลงร้อยละ 30 ของยอดซอ่มในเดือน

เมษายน 2553 ต้นทนุในการให้บริการหลงัการขายของระบบจ้างเหมาเป็นเงินทัง้สิน้ 185,609 
บาท ซึง่ประกอบด้วยต้นทนุคา่ใช้จ่ายในการให้บริการหลงัการขายระบบจ้างเหมา ดงันี ้
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 ต้นทนุทางตรง ในการให้บริการหลงัการขายของระบบพนกังานประจํา มีคา่ใช้จ่าย รวม
เป็นเงิน 182,109 บาท คดิเป็นร้อยละ 98.11 ของต้นทนุทัง้หมด และสามารถแยกเป็นคา่ใช้จ่าย
ตา่ง ๆ ดงันี ้

1. คา่ใช้จา่ยเพ่ือการลงทนุ ซึง่มีคา่ใช้จา่ยเพ่ือการลงทนุในการให้บริการหลงัการขายใน
การซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ของบริษัท โอกิ ฯ ซึง่มีเพียงรายการเดียวคือ คา่เส่ือมราคาของชดุ
โทรศพัท์ Head set ของเจ้าหน้าท่ีในการให้คําแนะนําลกูค้า จํานวน 2 ชดุ เป็นจํานวนเงิน  
4,800 บาท คดิเป็นร้อยละ 2.59 

2. คา่จ้างแรงงานและสวสัดกิารตา่ง ๆ หลงัจากปรับเปล่ียนการให้บริการหลงัการขายเป็น
แบบจ้างเหมา บริษัทโอกิฯ มีคา่จ้างแรงงานแยกเป็น 2 สว่น คือ 

2.1 คา่จ้างแรงงานเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบตังิานภายใน บริษัท โอกิ ฯ ซึง่ มีเจ้าหน้าท่ีทัง้หมดท่ี
ปฏิบตังิานภายในแผนกบริการลดจํานวนลงเหลือเพียง จํานวน 3 คน และแยกเป็น ตําแหน่ง 
คา่จ้างแรงงาน และสวสัดกิาร ดงันี ้ ผู้จดัแผนกบริการ แบง่เป็นเงินเดือน 34,359 บาท และ
สวสัดกิาร 1,166  บาท รวมเป็นเงิน 35,525 บาท คดิเป็นร้อยละ 19.14และ เจ้าหน้าท่ีให้
คําแนะนําลกูค้าทางโทรศพัท์ จํานวน 2 คน แบง่เป็นเงินเดือน 39,452 บาท และสวสัดกิาร  
2,332  บาท รวมเป็นเงิน 41,784 บาท คดิเป็นร้อยละ 22.51 

2.2 คา่จ้างเหมาท่ีจา่ยให้กบับริษัทรับเหมา บริษัท โอกิ ฯ จ่ายคา่บริการเป็นเป็นจํานวน 
เงิน 100,000 บาท เน่ืองจากมีข้อตกลงในสญัญาบริการวา่ หากเดือนใดยอดซอ่มต่ํากวา่  
100,000 บาท ให้จา่ยในราคาขัน้ต่ําท่ีกําหนดไว้ ซึง่ในการสมมตคิรัง้นีย้อดคา่เงินจ้างเหมาเทา่กบั 
96,250 บาท ( 55 x 1,750 ) เท่านัน้ ซึง่เป็นร้อยละ 53.88 ของต้นทนุทัง้หมด 
 ต้นทนุทางอ้อม ในการให้บริการหลงัการขายของระบบพนกังานประจํา มีคา่ใช้จ่าย รวม
เป็นเงิน 3,500 บาท คดิเป็นร้อยละ 1.79 ของต้นทนุทัง้หมด ซึง่มีเฉพาะคา่ใช้จ่ายในการโฆษณา
ประชาสมัพนัธ์เพียงอยา่งเดียว 
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ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ต้นทนุเฉล่ีย หลงัจากท่ีทําการวเิคราะห์ต้นทนุรวมของแตล่ะระบบ
แล้วนัน้ ก็นําต้นทนุรวมของแตล่ะระบบมาหาต้นทนุเฉล่ีย ซึง่คํานวณหาต้นทนุเฉล่ียได้จากสตูร
ตอ่ไปนี ้

 

AC =  
Q

TC   

โดย      AC        =  ต้นทนุเฉลี่ย (Average Cost) ในการดําเนินการให้บริการหลงั
การขายแตล่ะ ประเภทการให้บริการ 

TC       =          ต้นทนุรวม (Total Cost) ในการดําเนินการให้บริการหลงัการขาย 
แตล่ะประเภทการให้บริการกรณีไมร่วมต้นทนุคา่เสียโอกาส 

 Q  =        จํานวนงานบริการหลงัการขายท่ีเกิดขึน้ 
 

 ต้นทนุเฉลี่ยของระบบพนกังานประจําในเดือนมีนาคม 2553 นัน้ คํานวณได้จากจํานวน
งานท่ีมีผู้ใช้บริการ เข้ามาขอรับบริการซอ่มเคร่ืองพมิพ์คอมพวิเตอร์เฉพาะเคร่ืองท่ีอยูใ่นระยะ
รับประกนั จํานวนทัง้หมด 84 งาน ดัง้นัน้จงึสามารถคํานวณต้นทนุเฉล่ียของการให้บริการระบบ
พนกังานประจําได้ดงันี ้
 

ต้นทนุเฉลี่ยระบบพนกังานประจํา  =  202,605.00 / 84 
        =  2,411.96  บาท 
 
 ต้นทนุเฉลี่ยของระบบจ้างเหมาในเดือนเมษายน 2553 นัน้ คํานวณได้จากจํานวนงานท่ีมี
ผู้ใช้บริการ เข้ามาขอรับบริการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์เฉพาะเคร่ืองท่ีอยูใ่นระยะรับประกนั 
จํานวนทัง้หมด 79 งาน ดัง้นัน้จงึสามารถคํานวณต้นทนุเฉลี่ยของการให้บริการระบบพนกังาน
ประจําได้ดงันี ้

 
 ต้นทนุเฉลี่ยระบบพนกังานประจํา  =  250,359.00 / 79  
      =  3,169.10 บาท 
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ต้นทนุเฉลี่ยของระบบพนกังานประจํากรณีท่ีมีงานซอ่มเพิ่มขึน้ร้อยละ 30 ของเดือน
มีนาคม 2553 คํานวณได้จาก จํานวนงานซอ่มท่ีเพิ่มขึน้จาก 84 งานซอ่ม เป็น 109 งานซอ่ม ดัง้
นัน้จงึสามารถคํานวณต้นทนุเฉลี่ยของการให้บริการระบบพนกังานประจําได้ดงันี ้
 

ต้นทนุเฉลี่ยระบบพนกังานประจํา  =  208,355.00 / 109 
        =  1,911.51 บาท 
 

ต้นทนุเฉลี่ยของระบบจ้างเหมากรณีท่ีมีงานซอ่มเพิ่มขึน้ร้อยละ 30 ของเดือนเมษายน 
2553 คํานวณได้จาก จํานวนงานซอ่มท่ีเพิ่มขึน้จากเดมิ 79 งานซอ่ม เป็น 103 งานซอ่ม ดัง้นัน้จงึ
สามารถคํานวณต้นทนุเฉลี่ยของการให้บริการระบบพนกังานประจําได้ดงันี ้
 

ต้นทนุเฉลี่ยระบบจ้างเหมา  =  251,859.00 / 103 
        =  2,581.51 บาท 
 

ต้นทนุเฉลี่ยของระบบพนกังานประจํากรณีท่ีมีงานซอ่มลดลงร้อยละ 30 ของเดือนมีนาคม 
2553 คํานวณได้จาก จํานวนงานซอ่มท่ีลดลงจาก 84 งานซอ่ม เป็น 59 งานซอ่ม ดัง้นัน้จงึสามารถ
คํานวณต้นทนุเฉลี่ยของการให้บริการระบบพนกังานประจําได้ดงันี ้
 

ต้นทนุเฉลี่ยระบบพนกังานประจํา  =  196,876.00 / 59 
        =  3,336.88 บาท 
 

ต้นทนุเฉลี่ยของระบบจ้างเหมากรณีท่ีมีงานซอ่มลดลงร้อยละ 30 ของเดือนเมษายน 
2553 คํานวณได้จาก จํานวนงานซอ่มท่ีลดลงจากเดมิ 79 งานซอ่ม เป็น 55 งานซอ่ม ดัง้นัน้จงึ
สามารถคํานวณต้นทนุเฉลี่ยของการให้บริการระบบพนกังานประจําได้ดงันี ้
 

ต้นทนุเฉลี่ยระบบจ้างเหมา  =  185,609.00 / 55 
        =  3,374.70 บาท 
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ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านประสิทธิผล 
การวิเคราะห์ข้อมลูด้านประสทิธิผล หรือความพงึพอใจของการให้บริการหลงัการขายใน

การซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ OKI ( OKI Printer )  
การวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการหลงัการขายในระบบ

พนกังานประจําและระบบจ้างเหมาบริการ ในเดือนมีนาคม 2553 ของบริษัทโอกิ ซสิเตม็ส์  
( ประเทศไทย ) จํากดั ได้แก่ เพศ อาย ุรายได้ อาชีพ การศกึษา ลกัษณะลกูค้าและประเภทลกูค้า
ผู้ใช้ระบบงานบริการ 
ตาราง 10 แสดงจํานวน ( ความถ่ี ) และร้อยละของลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุ
     รายได้ อาชีพ การศกึษา และลกัษณะลกูค้า 
 

ลกัษณะประชากรศาสตร์           จํานวน ร้อยละ 
1.เพศ   
           ชาย 59 59.00 
           หญิง 41 41.00 
รวม 100 100.00 
2.อาย ุ   
           ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 19 ปี 3 3.00 
          20-29 ปี 40 40.00 
          30-39ปี 30 30.00 
          40-49ปี 24 24.00 
          50 ปีขึน้ไป 3 3.00 
รวม 100 100.00 
3. รายได้ตอ่เดือน   
           ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 8 8.00 
          10,001- 20,000 บาท 21 21.00 
          20,001-30,000 บาท 40 40.00 
          30,001-40,000 บาท 26 26.00 
          40,001 บาทขึน้ไป 
รวม 

5 
100 

5.00 
100.00 
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ตาราง 10 (ตอ่) 
 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ จํานวน ร้อยละ 
4. อาชีพ   
            นกัเรียน/นกัศกึษา 9 9.00 
            ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 16 16.00 
            รับจ้าง/พนกังานบริษัทเอกชน 52 52.00 
            ประกอบธุรกิจสว่นตวั/เจ้าของกิจการ 20 20.00 
           นกัวิชาชีพอิสระ เชน่ แพทย์ ทนัตแพทย์ ทนายความ 2 2.00 
           อาชีพอ่ืน ๆ 1 1.00 
รวม 100 100.00 
5. การศกึษา   
           ต่ํากวา่ปริญญาตรี 15 15.00 
          ปริญญาตรี 80 80.00 
          สงูกวา่ปริญญาตรี 5 5.00 
รวม 100 100.00 
6. ลกัษณะลกูค้า   
          เป็นเจ้าของเคร่ือง 49 49.00 
          เคร่ืองขององค์กร 51 51.00 
รวม 100 100.00 
7. ประเภทลกูค้าผู้ใช้ระบบงานบริการ   
          ใช้บริการระบบพนกังานประจํา 50 50.00 
          ใช้ระบบการจ้างเหมาบริการ 50 50.00 
รวม 100 100.00 

  
ท่ีมา : จากแบบสอบถาม 
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จากตาราง  10 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการหลงัการ
ขายในระบบพนกังานประจําและระบบจ้างเหมาบริการ ในเดือนมีนาคม 2553 ของบริษัทโอกิ ซสิ
เตม็ส์ ( ประเทศไทย ) จํากดั ท่ีตอบแบบสอบถาม จํานวน 100 คน มีรายละเอียดดงันี ้
 

ด้านเพศ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่เป็นชาย มีจํานวน 59 คน คดิเป็นร้อยละ 59.00 และเป็น
หญิง มีจํานวน 41 คน คดิเป็นร้อยละ 41.00 

 
ด้านอายุ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่มีระหวา่งอาย ุ 20-29 ปี มีจํานวน 40 คน คดิเป็นร้อยละ 

40.00 รองลงมาคืออาย ุ30-39 ปี มีจํานวน 30 คน คดิเป็นร้อยละ 30.00 อาย ุ40-49 ปี มีจํานวน 
24 คน คดิเป็นร้อยละ 24.00 อายต่ํุากวา่หรือเท่ากบั 19 ปี มีจํานวน 3 คน คดิเป็นร้อยละ 3.00 
และอาย ุ50 ปีขึน้ไป มีจํานวน 3 คน คดิเป็นร้อยละ 3.00 

 
ด้านรายได้ต่อเดอืน ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่มีรายได้ตอ่เดือนระหวา่ง 20,001-30,000 

บาท จํานวน 40 คน คดิเป็นร้อยละ 40.00 รองลงมาคือรายได้ตอ่เดือน 30,001-40,000 บาท 
จํานวน 26 คน  คดิเป็นร้อยละ 26.00 รายได้ตอ่เดือน 10,001-20,000 บาท จํานวน 21 คน คดิ
เป็นร้อยละ 21.00 รายได้ตอ่เดือนต่ํากวา่หรือเทา่กบั  10,000 บาท จํานวน 8 คน คดิเป็นร้อยละ 
8.00 และผู้ มีรายได้ 40,001 บาทขึน้ไปมีจํานวน 5 คน คดิเป็นร้อยละ 5.00 

 
ด้านอาชีพ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่มีอาชีพรับจ้าง/พนกังานบริษัทเอกชน มีจํานวน 52 คน 

คดิเป็นร้อยละ 52.00 รองลงมาคืออาชีพประกอบธุรกิจสว่นตวั/เจ้าของกิจการ มีจํานวน 20 คน 
คดิเป็นร้อยละ 20.00 อาชีพข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 16 คน คดิเป็นร้อยละ 
16.00 อาชีพนกัเรียน/นกัศกึษา มีจํานวน 9 คน คดิเป็นร้อยละ 9.00 อาชีพนกัวชิาชีพอิสระ เช่น 
แพทย์ ทนัตแพทย์ ทนายความ มีจํานวน 2 คน คดิเป็นร้อยละ 2.00  และอาชีพอ่ืน ๆระบแุมบ้่าน 
มีจํานวน 1 คน คดิเป็นร้อยละ 1.00 

 
ด้านการศึกษา ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่มีระดบัการศกึษาระดบัปริญญาตรี มีจํานวน 80 คน 

คดิเป็นร้อยละ 80.00 และรองลงมาคือระดบัต่ํากวา่ปริญญาตรี มีจํานวน 15 คน คดิเป็นร้อยละ 
15.00 และ สงูกวา่ปริญญาตรี จํานวน 5 คน คดิเป็นร้อยละ 5.00 
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ด้านลักษณะลูกค้า ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ใช้เคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ (Printer)  ของ
องค์กร มีจํานวน 51 คน คดิเป็นร้อยละ 51.00 และเป็นเจ้าของเคร่ืองเอง จํานวน 49 คน คดิเป็น
ร้อยละ 49.00 

 
ด้านประเภทลูกค้าผู้ใช้ระบบงานบริการ แบง่เป็น ใช้บริการระบบพนกังานประจํา 

จํานวน 50 คน คดิเป็นร้อยละ 50.00 และผู้ใช้บริการบริการระบบการจ้างเหมาบริการ มีจํานวน 
50 คน คดิเป็นร้อยละ 50.00 

การวิเคราะห์ข้อมลูความพงึพอใจในการให้บริการในการการใช้บริการหลงัการขายระบบ
พนกังานประจําและระบบจ้างเหมาบริการ ซึง่ประกอบด้วย ด้านระบบการให้บริการ  
ด้านกระบวนการการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าท่ีให้บริการ 

 
ตาราง 11 แสดงคา่เฉลี่ย และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจในการใช้บริการหลงัการ  
     ขายระบบพนกังานประจําและระบบจ้างเหมาบริการ 

 

ความพงึพอใจในการใช้บริการหลงัการขาย  
ด้านตา่ง ๆ ของ บริษัทโอกิ ฯ 

ระบบพนกังานประจํา ระบบจ้างเหมาบริการ 

X  S.D. ระดบัความ 
พงึพอใจ 

X  S.D. ระดบัความ 
พงึพอใจ 

ด้านระบบการให้บริการ       
ความสะดวกในเง่ือนไขในการขอรับบริการ 3.10 0.707 ปานกลาง 3.60 1.010 ปานกลาง 
ความทัว่ถึงเพียงพอ 3.32 0.819 ปานกลาง 3.58 0.835 ปานกลาง 
ความประหยดัและคุ้มคา่ 3.06 0.619 ปานกลาง 3.78 0.736 มาก 
วนั เวลา การเปิดให้บริการ 3.04 0.727 ปานกลาง 3.40 0.670 ปานกลาง 
คณุภาพของงานซอ่ม 3.16 0.618 ปานกลาง 3.40 0.857 ปานกลาง 
ระบบการบริการท่ีทนัสมยั 3.18 0.719 ปานกลาง 3.30 0.863 ปานกลาง 
ระบบการให้บริการรวม 3.14 0.701 ปานกลาง 3.51 0.828 ปานกลาง 
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ตาราง 11 ( ตอ่ ) 
 

ความพงึพอใจในการใช้บริการหลงัการ
ขาย  
ด้านตา่ง ๆ ของ บริษัทโอกิ ฯ 

ระบบพนกังานประจํา ระบบจ้างเหมาบริการ 

X  S.D. ระดบัความ 
พงึพอใจ 

X  S.D. ระดบัความ 
พงึพอใจ 

ด้านกระบวนการในการให้บริการ      
ความสะดวกในการตดิตอ่ 3.12 0.558 ปานกลาง 3.16 0.933 ปานกลาง 
ความรวดเร็วของขัน้ตอน 3.20 0.755 ปานกลาง 3.36 0.963 ปานกลาง 
ความสม่ําเสมอตอ่เน่ือง 3.22 0.615 ปานกลาง 3.38 0.966 ปานกลาง 
ความปลอดภยั 3.32 0.620 ปานกลาง 3.36 0.875 ปานกลาง 

ด้านกระบวนการในการให้บริการ
รวม 

 
3.21 

 
0.637 

 
ปานกลาง 

 
3.31 

 
0.934 

 
ปานกลาง 

ด้านเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ       
ความเอาใจใสใ่นงานหน้าท่ีบริการ 3.28 0.757 ปานกลาง 3.30 0.788 ปานกลาง 
ความเสมอภาคของการขอรับบริการ 3.26 0.694 ปานกลาง 3.44 0.884 ปานกลาง 
บคุลกิท่าทาง 3.08 0.600 ปานกลาง 3.36 0.749 ปานกลาง 
ความซ่ือสตัย์สจุริต 3.18 0.628 ปานกลาง 3.38 0.805 ปานกลาง 
การให้คําแนะนําทางเทคนิคตา่ง ๆ 3.18 0.660 ปานกลาง 3.62 0.752 ปานกลาง 
ตรงตอ่เวลา 3.18 0.595 ปานกลาง 3.46 0.813 ปานกลาง 
การพดูจา 3.28 0.701 ปานกลาง 3.42 0.835 ปานกลาง 
การแตง่กาย 3.34 0.658 ปานกลาง 3.34 0.745 ปานกลาง 

ด้านเจ้าหน้าที่ในการให้บริการรวม 3.22 0.661 ปานกลาง 3.41 0.796 ปานกลาง 

รวม 3.19 0.669 ปานกลาง 3.42 0.852 ปานกลาง 

 
ท่ีมา : จากแบบสอบถาม 

 
จากตาราง 11 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูความพงึพอใจในการให้บริการในการการใช้บริการ

หลงัการขายระบบพนกังานประจําและระบบจ้างเหมา พบวา่ 
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ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจในการใช้บริการหลงัการขายระบบพนกังานประจํา โดยรวม 

อยูใ่นระดบั พอใจปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั  3.19 เม่ือพิจารณาในด้านตา่ง ๆ พบวา่ 
ระบบการให้บริการ ผู้ใช้บริการหลงัการขายมีความพงึพอใจในด้านระบบการให้บริการ

โดยรวม อยูใ่นระดบัพอใจปานกลาง โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.14 และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ
พบวา่ ความพงึพอใจด้านความทัว่ถึงเพียงพออยูใ่นระดบัพงึพอใจปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 
3.32 ด้านระบบการบริการท่ีทนัสมยั อยูใ่นระดบัพงึพอใจปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.18 
ความพงึพอใจในคณุภาพของงานซอ่มอยูใ่นระดบัพงึพอใจปานกลางโดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.16 
ด้านความสะดวกในเง่ือนไขการขอรับบริการ อยูใ่นระดบัความพงึพอใจปานกลาง โดยคา่เฉลี่ย
เท่ากบั 3.10 ด้านความประหยดัคุ้มคา่ อยูใ่นระดบัความพงึพอใจปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 
3.06 และด้านวนั เวลา การเปิดให้บริการ อยูใ่นระดบัความพงึพอใจปานกลาง โดยคา่เฉล่ียเทา่กบั 
3.04  

กระบวนการในการให้บริการ ผู้ใช้บริการหลงัการขายมีความพงึพอใจในด้าน
กระบวนการในการให้บริการโดยรวม อยูใ่นระดบัพงึพอใจปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.21
และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ ด้านความปลอดภยั อยูใ่นระดบัพงึพอใจปานกลาง โดยมี
คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.32 ด้านความสม่ําเสมอตอ่เน่ืองของงาน อยูใ่นระดบัพงึพอใจปานกลาง โดยมี
คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.22 ด้านความรวดเร็วของขัน้ตอน อยูใ่นระดบัพงึพอใจปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ีย
เท่ากบั 3.20 และด้านความสะดวกในการตดิตอ่ อยูใ่นระดบัพงึพอใจปานกลาง โดยมีคา่เฉลี่ย
เท่ากบั 3.12 

ด้านเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ  ผู้ใช้บริการหลงัการขายมีความพงึพอใจในด้าน
เจ้าหน้าท่ีในการให้บริการโดยรวม อยูใ่นระดบัความพงึพอใจ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.22 และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ ด้านการแตง่กายอยูใ่นระดบัพงึพอใจปานกลาง คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.34
ความเอาใจใสใ่นหน้าท่ีบริการอยูใ่นระดบัพงึพอปานกลาง โดยคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.28 การพดูจา อยู่
ในระดบัพงึพอใจปานกลาง โดยคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.28 ความเสมอภาคของการขอรับบริการ ระดบั
ความพงึพอใจปานกลาง มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.26 ตรงตอ่เวลา ระดบัความพงึพอใจปานกลาง มี
คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.18 การให้คําแนะนําทางเทคนิคตา่ง ๆ ระดบัความพงึพอใจปานกลาง คา่เฉล่ีย
เท่ากบั 3.18  ความซ่ือสตัย์ อยูใ่นระดบัปานกลาง คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.18 และบคุลกิท่าทาง ระดบั
ความพงึพอใจปานกลาง มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.08 
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ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจในการใช้บริการหลงัการขายระบบจ้างเหมาบริการโดยรวม  
อยูใ่นระดบั พอใจปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั  3.42 เม่ือพิจารณาในด้านตา่ง ๆ พบวา่ 

ระบบการให้บริการ ผู้ใช้บริการหลงัการขายมีความพงึพอใจในด้านระบบการให้บริการ
โดยรวม อยูใ่นระดบัพอใจปานกลาง โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.51 และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ
พบวา่ ความประหยดัและคุ้มคา่ ระดบัความพงึพอใจมาก มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.78 ความสะดวกใน
เง่ือนการขอรับบริการ ความพงึพอใจในระดบัปานกลาง มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 3.60 ความทัว่ถงึ
เพียงพอ ระดบัความพงึพอใจปานกลาง คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.58 วนั เวลา การเปิดให้บริการ ระดบั
ความพงึพอใจปานกลาง คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.40 คณุภาพของงานซอ่ม ระดบัความพงึพอใจปาน
กลาง มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.40 และ ระบบการบริการท่ีทนัสมยั ระดบัความพงึพอใจปานกลาง 
คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.30 

กระบวนการในการให้บริการ ผู้ใช้บริการหลงัการขายมีความพงึพอใจในด้าน
กระบวนการในการให้บริการโดยรวม อยูใ่นระดบัพงึพอใจปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.31
และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ ด้านความสม่ําเสมอตอ่เน่ืองของงาน อยูใ่นระดบัพงึพอใจปาน
กลาง โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.38 ด้านความรวดเร็วของขัน้ตอน อยูใ่นระดบัพงึพอใจปานกลาง 
โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.36 ด้านความปลอดภยั อยูใ่นระดบัพงึพอใจปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ีย
เท่ากบั 3.36 และด้านความสะดวกในการตดิตอ่ อยูใ่นระดบัพงึพอใจปานกลาง โดยมีคา่เฉลี่ย
เท่ากบั 3.16 

ด้านเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ  ผู้ใช้บริการหลงัการขายมีความพงึพอใจในด้าน
เจ้าหน้าท่ีในการให้บริการโดยรวม อยูใ่นระดบัความพงึพอใจ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.41 และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ การให้คําแนะนําทางเทคนิคตา่ง ๆ ระดบัความพงึพอใจปานกลาง มี
คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.62 ตรงตอ่เวลา ระดบัความพงึพอใจปานกลาง คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.46 ความเสมอ
ภาคของการขอรับบริการ ระดบัความพงึพอใจปานกลาง คา่เฉลี่ยเทา่กบั 3.44 การพดูจา ระดบั
ความพงึพอใจปานกลาง คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.42 ความซ่ือสตัย์สจุริต ระดบัความพงึพอใจปานกลาง 
คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.38 บคุลกิท่าทาง ระดบัความพงึพอใจปานกลาง คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.36 การแตง่
กาย ระดบัความพงึพอใจปานกลาง มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.34และความเอาใจใสใ่นงานหน้าท่ีบริการ
ระดบัความพงึพอใจปานกลาง คา่เฉล่ียเท่ากบั 3.30 
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ตอนที่ 3 วิเคราะห์ข้อมูลต้นทุน-ประสิทธิผล 
การวิเคราะห์ข้อมลูด้านต้นทนุ-ประสทิธิผล ของการให้บริการหลงัการขายในการซอ่ม

เคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ OKI ( OKI Printer ) ของระบบพนกังานประจําและระบบจ้างเหมาบริการ 
โดยใช้สถิต ิ C/E Ratio โดยการนําต้นทนุเฉลี่ยของการให้บริการหลงัการขาย หารด้วย คา่เฉลีย่
ความพงึพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ  

 
ผู้วิจยัได้กําหนดสญัลกัษณ์ในการวิจยัดงันี ้
 X  แทน คา่เฉล่ีย 
 C แทน  ต้นทนุเฉลี่ยในการให้บริการหลงัการขาย 
 E แทน ประสทิธิผลหรือความพงึพอใจในการให้บริการหลงัการขาย 
 C/E แทน อตัราสว่นต้นทนุตอ่ประสทิธิผลในการให้บริการหลงัการขาย 
 
การวิเคราะห์ต้นทนุ-ประสทิธิผล (Cost –Effectiveness Analysis : C/E ) ในการ

ให้บริการหลงัการขายของระบบพนกังานประจํา ในเดือนมีนาคม 2553 และระบบจ้างเหมาใน
เดือนเมษายน 2553 

 
ตาราง 12 การวิเคราะห์ต้นทนุ-ประสทิธิผล (Cost –Effectiveness Analysis : C/E ) ในการ 
    ให้บริการหลงัการขายของระบบพนกังานประจํา ในเดือนมีนาคม 2553 และระบบจ้างเหมาใน 
     เดือนเมษายน 2553 

 

ระบบในการให้บริการ     ต้นทนุเฉลี่ยในการ           ความพงึพอใจในการ 
      หลงัการขาย               ดําเนินการให้          ดําเนินการให้บริการหลงัการขาย     C/E Ratio 
                                   บริการหลงัการขาย             X                  แปลผล 

ระบบพนกังานประจํา       2,411.96                     3.19              ปานกลาง           756.10 
ระบบจ้างเหมา                 3,169.10                     3.42              ปานกลาง           926.63 

 
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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 จากตาราง 12 แสดงอตัราสว่นต้นทนุตอ่ประสทิธิผล การให้บริการหลงัการขายของการ
ซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ ( Printer ) ของ 2 ระบบ คือ ระบบพนกังานประจํา และระบบจ้าง
เหมา ซึง่ผลการวิเคราะห์พบวา่ 
 อตัราสว่นของต้นทนุตอ่ประสทิธิผลของระบบพนกังานประจํา ในการให้บริการหลงัการ
ขายของการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ ( Printer ) มีคา่เทา่กบั 756.10 ( 2,411.96/3.19 ) แสดง
ให้เห็นวา่ต้นทนุเฉลี่ย ในการให้บริการหลงัการขาย การซอ่มเคร่ืองพมิพ์คอมพวิเตอร์ ( Printer ) 
ของระบบพนกังานประจํา มีมลูคา่เท่ากบั 2,411.96 บาท ในการให้ได้มาซึง่ประสทิธิผลของระบบ
พนกังานประจํา และความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหลงัการขาย ตอ่ระบบพนกังานประจํา อยูใ่น
ระดบัปานกลาง ซึง่มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 3.19 
 อตัราสว่นของต้นทนุตอ่ประสทิธิผลของระบบจ้างเหมา ในการให้บริการหลงัการขายของ
การซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ ( Printer ) มีคา่เท่ากบั 926.63 ( 3,169.10/3.42 ) แสดงให้เห็น
วา่ต้นทนุเฉลี่ย ในการให้บริการหลงัการขาย การซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ ( Printer ) ของ
ระบบจ้างเหมา มีมลูคา่เท่ากบั 3,169.10 บาท ในการให้ได้มาซึง่ประสทิธิผลของระบบจ้างเหมา 
และความพงึพอใจของผู้ใช้บริการหลงัการขาย ตอ่ระบบจ้างเหมาอยูใ่นระดบัปานกลาง ซึง่มี
คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.42 
 อตัราสว่นต้นทนุตอ่ประสทิธิผลของระบบจ้างเหมาการให้บริการหลงัการขายของการซอ่ม
เคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ ( Printer ) มีคา่เท่ากบั 926.63 ซึง่มีคา่สงูกวา่ระบบพนกังานประจําท่ีมี
คา่เทา่กบั 756.10 แสดงให้เห็นวา่การให้บริการหลงัการขายของการซอ่มเคร่ืองพมิพ์คอมพวิเตอร์ 
( Printer ) ระบบจ้างเหมามีต้นทนุเฉลี่ยท่ีสงูกวา่ระบบพนกังานประจํา   
  



บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
ความมุ่งหมายในการวิจัย 

การวิจยัครัง้นีผู้้วิจยัได้ตัง้ความมุง่หมายไว้ดงันี ้
1.เพ่ือศกึษาต้นทนุของการให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ OKI 

พร้อมทัง้วิเคราะห์ต้นทนุกรณีปริมาณงานซอ่มเปล่ียนแปลงไปทัง้ระบบพนกังานประจําและระบบ
จ้างเหมา: กรณีศกึษา บริษัทโอกิ ซสิเตม็ส์ (ประเทศไทย) จํากดั 

2.เพ่ือศกึษาระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการหลงัการขายในการซอ่ม
เคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ OKI เปรียบเทียบระหวา่งระบบพนกังานประจํา กบัการจ้างเหมา  

3.เพ่ือเปรียบเทียบต้นทนุ-ประสทิธิผลในการให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์
คอมพิวเตอร์ OKI เปรียบเทียบระหวา่งระบบพนกังานประจํา กบัการจ้างเหมา  

 
วธีิการดาํเนินการวจิัย 
ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยันัน้จะแบง่เป็น  กลุม่คือ 

1.ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาวิจยัเก่ียวกบัศกึษาต้นทนุ คือ ผู้ประกอบการของระบบ
พนกังานประจําตําแหน่งผู้จดัการแผนกบริการและผู้จดัการแผนกบญัชีการเงิน 

2.ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาวิจยัเก่ียวกบัสํารวจความพงึพอใจประกอบด้วยตวัแทนลกูค้า
ท่ีใช้บริการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ OKI ทัง้ระบบพนกังานประจําและระบบการจ้างเหมา ซึง่
กลุม่ลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการหลงัการขายของบริษัท โอกิ ฯ ในช่วงเดือนมีนาคม 2553 และกลุม่
ตวัอยา่งท่ีใช้บริการระบบการจ้างเหมาในช่วงเดือน เมษายน 2553 ซึง่มีจํานวนทัง้สิน้ 134 คน 
แบง่เป็นผู้ใช้บริการแบบระบบพนกังานประจํา จํานวน 62 คน และผู้ใช้บริการแบบการจ้างเหมา
บริการจํานวน 72 คน ขนาดกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ศกึษาในครัง้นี ้มีจํานวน 100 ตวัอยา่งและ ผู้วิจยัได้
จดัแบง่กลุม่ตวัอยา่งออกเป็น 2 กลุม่คือ กลุม่ผู้ใช้บริการหลงัการขายในระบบพนกังานประจํา 
จํานวน 50 ตวัอยา่ง และ กลุม่ผู้ใช้บริการหลงัการขายระบบจ้างเหมาจํานวน 50 ตวัอยา่ง 

การเก็บรวบรวมดงักลา่วจะเก็บรวบรวมในเดือนมีนาคม-เมษายน 2553 
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เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้ได้แก่ แบบสอบถาม และแบบสมัภาษณ์ ซึง่แบง่ออกเป็น  

3 ตอน และมีลกัษณะดงันี ้
 
ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมลูต้นทนุในการดําเนินงานระบบพนกังานประจํา และ การจ้าง

เหมาบริการ จะใช้แบบสมัภาษณ์ซึง่จะทําการการสอบถามรายละเอียดเก่ียวกบัคา่ใช้จ่าย ในการ
ให้บริการหลงัการขายทัง้ระบบพนกังานประจําและระบบการจ้างเหมาบริการ ซึง่ข้อมลูบางอยา่ง
ทางบริษัท โอกิ ฯ ไมส่ามารถท่ีจะให้ข้อมลูตามท่ีผู้ศกึษาต้องการได้ เน่ืองจากเหตผุลท่ีวา่ข้อมลู 
ตา่ง ๆ นัน้เป็นความลบัของบริษัทและอาจเป็นข้อมลูท่ีบริษัทคูแ่ขง่สามารถนําไปเป็นประโยชน์ได้ 

 
ตอนที่ 2  การวิเคราะห์ข้อมลูความพงึพอใจหรือประสทิธิผล แบง่แบบสอบถามออกเป็น  

2 สว่น คือ  
สว่นท่ี 1 การวเิคราะห์ข้อมลูสถานภาพสว่นตวัลกัษณะ และประเภทลกูค้าโดยแบบสอบ 

ถามมีลกัษณะเลือกตอบ (Checklist)  
 สว่นท่ี 2 การวเิคราะห์ข้อมลูความพงึพอใจ โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็น  
Rating Scale โดยใช้วธีิของลเิคอร์ต 
  

ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ต้นทนุ/ประสทิธิผลในการให้บริการหลงัการขายในการซอ่ม
เคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ OKI (OKI Printer ) ของระบบพนกังานประจํา และระบบจ้างเหมาบริการ 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
เม่ือผู้วิจยัได้รวบรวมข้อมลูเรียบร้อยแล้ว จงึได้นํามาวเิคราะห์ตามขัน้ตอนดงัตอ่ไปนี ้

1.ผู้วิจยัได้นําข้อมลูการสมัภาษณ์ด้านต้นทนุจากผู้จดัการแผนกบริการและแผนกบญัชี
การเงินของบริษัท โอกิ ฯ และนําข้อมลูท่ีเก็บรวบรวมมาได้วิเคราะห์ต้นทนุในการให้บริการหลงัการ
ขายทัง้ระบบพนกังานประจําและระบบจ้างเหมา 

2. ผู้วิจยันําแบบสอบถามท่ีได้รวบรวมจํานวน 100 ฉบบั มาตรวจสอบความถกูต้อง 
สมบรูณ์ เพ่ือเตรียมนํามาวเิคราะห์ 

3. วิเคราะห์ข้อมลูท่ีเก่ียวข้องกบัผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้สถิตร้ิอยละ 
4. วิเคราะห์ต้นทนุของระบบพนกังานประจําและระบบจ้างเหมาบริการ เพ่ือให้บริการหลงั

การขายในการซอ่มเคร่ืองพมิพ์คอมพวิเตอร์ (Printer ) โดยใช้สถิตคิา่เฉล่ียและการแจกแจงความถ่ี 
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5. วิเคราะห์ประสทิธิผลหรือระดบัความพงึพอใจของระบบพนกังานประจําและระบบจ้าง
เหมาบริการ เพ่ือให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ ( Printer ) โดยใช้สถิติ
คา่เฉลี่ย แล้วแปรผลตามเกณฑ์  (มลัลกิา บนุนาค.2537:29) 
เกณฑ์คะแนนคา่เฉลี่ยมีดงันี ้
   3.68 – 5.00  หมายถงึ ระดบัมาก 

  2.34 – 3.67 หมายถงึ ระดบัปานกลาง 
  1.00 – 2.33 หมายถงึ ระดบัน้อย 
6. ประมวลผลตามหลกัการวเิคราะห์ต้นทนุและประสทิธิผล (Cost Effectiveness 

Analysis : CEA) ซึง่จะวิเคราะห์ให้เห็นถงึต้นทนุและประสทิธิผลของระบบพนกังานประจํา 
และระบบจ้างเหมาบริการ โดยการหาคา่อตัราสว่นต้นทนุตอ่ประสทิธิผล (C/E Ratio) 
 
สรุปผลการวจิัย 
 ผลการวิเคราะห์ต้นทนุ-ประสทิธิผล ของระบบพนกังานประจําและระบบการจ้างเหมาการ
ให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพมิพ์คอมพวิเตอร์ OKI สามารถสรุปได้ดงันี ้   
 1. การวิเคราะห์ต้นทนุการให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์  
ทัง้ระบบพนกังานประจําและระบบการจ้างเหมาบริการ พบวา่ 
  1.1 ต้นทนุของระบบพนกังานประจําการให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์
คอมพิวเตอร์ ( Printer ) ในเดือนมีนาคม 2553 ซึง่มีงานซอ่มท่ีอยูใ่นระยะรับประกนั จํานวน 84 
งานซอ่ม มีต้นทนุรวมเป็นจํานวนเงินทัง้สิน้ 202,605.00 บาท และมีต้นทนุเฉลีย่เท่ากบั  
2,411.96 บาท  และต้นทนุระบบจ้างเหมาบริการการให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์
คอมพิวเตอร์ ( Printer ) ในเดือนเมษายน 2553  ซึง่มีงานซอ่มท่ีอยูใ่นระยะรับประกนั จํานวน  
79 งานซอ่ม มีต้นทนุรวมเป็นจํานวนเงินทัง้สิน้ 250,359.00 บาท และมีต้นทนุเฉลีย่เท่ากบั 
3,169.10 บาท 
 1.2 ต้นทนุของระบบพนกังานประจําการให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์
คอมพิวเตอร์ ( Printer ) ในกรณีท่ีสมมตใิห้งานซอ่มระบบพนกังานประจําของเดือนมีนาคม 2553 
เพิ่มขึน้ร้อยละ 30  จะมีจํานวนงานซอ่ม เพิ่มขึน้จาก 84 งานซอ่ม เป็น 109 งานซอ่ม มีต้นทนุรวม
เป็นจํานวนเงินทัง้สิน้ 208,355.00 บาท มีต้นทนุเฉลี่ยเท่ากบั 1,911.51 บาท  และกรณีระบบจ้าง
เหมาของเดือนเมษายน 2553 เพิ่มขึน้ร้อยละ 30 จะมีจํานวนงานซอ่ม เพิม่ขึน้จาก 79 งานซอ่ม 
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เป็น 103 งานซอ่ม มีต้นทนุรวมเป็นจํานวนเงินทัง้สิน้ 265,859.00 บาท มีต้นทนุเฉล่ียเทา่กบั 
2,851.15  บาท    
 1.3 ต้นทนุของระบบพนกังานประจําการให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์
คอมพิวเตอร์ ( Printer ) ในกรณีท่ีสมมตใิห้งานซอ่มระบบพนกังานประจําของเดือนมีนาคม 2553 
ลดลง ร้อยละ 30 จะมีจํานวนงานซอ่มลดลงจาก 84 งานซอ่มเหลือ 59 งานซอ่ม มีต้นทนุรวมเป็น
จํานวนเงินทัง้สิน้ 196,876.00 บาท มีต้นทนุเฉลีย่เท่ากบั 3,336.88 บาท  และกรณีระบบจ้างเหมา
ของเดือนเมษายน 2553 ลดลงร้อยละ 30 จะมีจํานวนงานซอ่มลดลงจาก 79 งานซอ่ม เหลือ  
55 งานซอ่ม มีต้นทนุรวมเป็นจํานวนเงินทัง้สิน้ 185,609.00 บาท มีต้นทนุเฉลีย่เท่ากบั  
3,374.70 บาท   
 
ตาราง 13 สรุปผลการวิเคราะห์ต้นทนุ 
 

ระบบ/
กรณี 

ระบบพนกังานประจํา ระบบจ้างเหมา 
จํานวน
งาน 

ต้นทนุรวม ต้นทนุ/
หนว่ย 

จํานวน
งาน 

ต้นทนุรวม ต้นทนุ/
หนว่ย 

กรณีท่ี 1   84 202,605.00 2,411.96 79 250,359.00 3,169.10 
กรณีท่ี 2        109 208,355.00 1,911.51      103 265,859.00 2,581.15 
กรณีท่ี 3   59 196,876.00 3,336.88 55 185,609.00 3,374.70 

 
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
โดย       

กรณีท่ี 1 คือ ต้นทนุการให้บริการระบบพนกังานประจําเดือนมีนาคม 2553 และต้นทนุใน
การให้บริการแบบจ้างเหมาเดือนเมษายน 2553 
           กรณีท่ี 2  คือ สมมตใิห้งานซอ่มระบบพนกังานประจําของเดือนมีนาคม 2553 เพิ่มขึน้ 
ร้อยละ 30 และระบบจ้างเหมาของเดือนเมษายน 2553 เพิ่มขึน้ร้อยละ 30 
           กรณีท่ี 3 คือ สมมตใิห้งานซอ่มระบบพนกังานประจําของเดือนมีนาคม 2553 ลดลง 
ร้อยละ 30 และระบบจ้างเหมาของเดือนเมษายน 2553 ลดลงร้อยละ 30  
 2. การวิเคราะห์ความพงึพอใจหรือประสทิธิผลของตวัแทนผู้ใช้บริการหลงัการขายในการ
ซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ OKI ทัง้ระบบพนกังานประจําและระบบการจ้างเหมา  
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 2.1 การวิเคราะห์ความพงึพอใจของตวัแทนผู้ใช้บริการหลงัการขายระบบพนกังานประจํา
และระบบจ้างเหมาบริการ โดยภาพรวมเป็นดงันี ้
 ในภาพรวมของผู้ใช้บริการระบบพนกังานประจํา มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
คือ มีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.19 โดยในแตล่ะด้านมีคะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 3.04-3.34 และ 
เม่ือจําแนกออกเป็นรายด้านพบวา่ มีความพงึพอใจในระดบัปานกลาง 5 ด้าน เรียงตามลําดบัจาก
มากไปน้อยคือ ด้านการแตง่กาย มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.34 ด้านความปลอดภยั มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 
3.32 ด้านความทัว่ถึงเพียงพอ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.32 ด้านการพดูจา มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.28 และ
ด้านความเอาใจใสใ่นงานหน้าท่ีบริการ มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.28 ตามลําดบั 
 ในภาพรวมของผู้ใช้บริการระบบจ้างเหมา มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางคือ มี
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.42 โดยในแตล่ะด้านมีคา่คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 3.16 – 3.78 และเม่ือ
จําแนกออกเป็นรายด้านพบวา่มีความพงึพอใจระดบั มาก 1 ด้าน คือ ความประหยดัและคุ้มคา่ มี
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.78 และความพงึพอใจระดบัปานกลาง 5 ด้านเรียงตามลําดบัจากมากไป
น้อยคือ ด้ารการให้คําแนะนําทางเทคนิคตา่ง ๆ มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.62 ด้าน ความสะดวกใน
เง่ือนไขการขอรับบริการ มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.60 ด้านความทัว่ถึงพียงพอ มีคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 3.58 ด้านตรงตอ่เวลา มีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.46 และด้านความเสมอภาคของการขอรับ
บริการ มีคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 3.44 
 2.2 การวิเคราะห์ความพงึพอใจของตวัแทนผู้ใช้บริการหลงัการขายระบบพนกังานประจํา
และระบบจ้างเหมาบริการ รายด้านเป็นดงันี ้
 2.2.1 ด้านระบบการให้บริการ 

ผู้ รับบริการระบบพนกังานประจํา มีความพงึพอใจในการใช้บริการหลงัการขายด้านระบบ
การให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉลีย่เทา่กบั 3.14 โดยในแตล่ะด้านมีคะแนน
เฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 3.04-3.32 และเม่ือจําแนกออกเป็นรายด้านพบวา่มีความพงึพอใจระดบัปาน
กลาง สามารถเรียงลําดบัจากมากไปน้อยได้ดงันี ้ ด้านความทัว่ถึงเพียงพอมีคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 
3.32 ด้านระบบการบริการท่ีทนัสมยัมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.18 ด้านคณุภาพงานซอ่มมีคะแนน
เฉล่ียเทา่กบั 3.16 ความสะดวกในเง่ือนไขในการขอรับบริการมีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั   3.10 ด้าน
ความประหยดัและคุ้มคา่มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.06 และด้าน วนั เวลา การเปิดให้บริการมี
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.04 ตามลําดบั 
 ผู้ รับบริการระบบจ้างเหมา มีความพงึพอใจในการใช้บริการหลงัการขายด้านระบบการ
ให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.51 โดยในแตล่ะด้านมีคะแนน



 
 

75

เฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 3.30-3.78 และเม่ือจําแนกออกเป็นรายด้านพบวา่มีความพงึพอใจระดบัมาก อยู ่
1 ด้านคือด้านความประหยดัและคุ้มคา่ ซึง่มีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.78 และมีความพงึพอใจระดบั
ปานกลาง สามารถเรียงลําดบัจากมากไปน้อยได้ดงันี ้ ด้านความสะดวกในเง่ือนไขในการขอรับ
บริการมีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.60 ด้านความทัว่ถึงเพียงพอมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.58 ด้านวนั 
เวลา การเปิดให้บริการมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.40 ด้านคณุภาพของงานซอ่มมีคะแนนเฉลี่ย
เท่ากบั 3.40 ด้านระบบการบริการท่ีทนัสมยัมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.30 ตามลําดบั 
 2.2.2 ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
 ผู้ รับบริการระบบพนกังานประจํา มีความพงึพอใจในการใช้บริการหลงัการขายด้าน
กระบวนการในการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.21 โดยในแต่
ละด้านมีคะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 3.12-3.32 และเม่ือจําแนกออกเป็นรายด้านพบวา่มีความพงึ
พอใจระดบัปานกลาง สามารถเรียงลําดบัจากมากไปน้อยได้ดงันี ้ ด้านความปลอดภยัมีคะแนน
เฉล่ียเทา่กบั 3.32 ด้านความสม่ําเสมอตอ่เน่ืองมีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.22 ด้านความรวดเร็วของ
ขัน้ตอนมีคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 3.20 ด้านความสะดวกในการตดิตอ่มีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.12
ตามลําดบั 
 ผู้ รับบริการระบบจ้างเหมา มีความพงึพอใจในการใช้บริการหลงัการด้านกระบวนการใน
การให้บริการขายโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.31 โดยในแตล่ะด้านมี
คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 3.16 - 3.38 และเม่ือจําแนกออกเป็นรายด้านพบวา่มีความพงึพอใจระดบั
ปานกลาง สามารถเรียงลําดบัจากมากไปน้อยได้ดงันี ้ ด้านความสม่ําเสมอตอ่เน่ืองมีคะแนนเฉลี่ย
เท่ากบั 3.38 ด้านความรวดเร็วของขัน้ตอนมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.36 ด้านความปลอดภยัมี
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.36 ด้านความสะดวกในการตดิตอ่มีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.16 ตามลําดบั 
 2.2.3 ด้านเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ 
 ผู้ รับบริการระบบพนกังานประจํา มีความพงึพอใจในการใช้บริการหลงัการขายด้าน
เจ้าหน้าท่ีในการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉลีย่เทา่กบั 3.19 โดยในแตล่ะ
ด้านมีคะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 3.08 – 3.34 และเม่ือจําแนกออกเป็นรายด้านพบวา่มีความพงึ
พอใจระดบัปานกลาง สามารถเรียงลําดบัจากมากไปน้อยได้ดงันี ้ ด้านการแตง่กายมีคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 3.34  ด้านการพดูจามีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.28 ด้านความเอาใจใสใ่นงานหน้าท่ีบริการมี
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.28 ด้านความเสมอภาคของการขอรับบริการมีคะแนนเฉลี่ยเทา่กบั 3.26 
ด้านความซ่ือสตัย์สจุริตมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.18 ด้านการให้คําแนะนําทางเทคนิคตา่ง ๆ มี
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คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.18 ด้านตรงตอ่เวลามีคะแนนเฉลี่ยเทา่กบั 3.18 และด้านบคุลกิท่าทางมี
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.08 ตามลําดบั 
 ผู้ รับบริการระบบจ้างเหมา มีความพงึพอใจในการใช้บริการหลงัการด้านเจ้าหน้าท่ีในการ
ให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.41 โดยในแตล่ะด้านมีคะแนน
เฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 3.30 - 3.62 และเม่ือจําแนกออกเป็นรายด้านพบวา่มีความพงึพอใจระดบัปาน
กลาง สามารถเรียงลําดบัจากมากไปน้อยได้ดงันี ้ด้านการให้คําแนะนําทางเทคนิคตา่ง ๆมีคะแนน
เฉล่ียเทา่กบั 3.62  ด้านตรงตอ่เวลามีคะแนนเฉลีย่เท่ากบั 3.46 ด้านความเสมอภาคของการขอรับ
บริการมีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.44  ด้านการพดูจามีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.42  ด้านความซ่ือสตัย์
สจุริตมีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.38 ด้านบคุลกิท่าทางมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.36 ด้านการแตง่กายมี
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.34  ด้านความเอาใจใสใ่นงานหน้าท่ีบริการมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.30 
ตามลําดบั 
 3. การวิเคราะห์ต้นทนุและประสทิธิผลในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ OKI ทัง้ระบบ
พนกังานประจําและระบบการจ้างเหมา พบวา่ 
 ต้นทนุการให้บริการระบบพนกังานประจําเดือนมีนาคม 2553 และต้นทนุในการให้บริการ
แบบจ้างเหมาบริการเดือนเมษายน 2553 ระบบพนกังานประจํา มีต้นทนุเฉลีย่เท่ากบั 2,411.96 มี
ระดบัความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ซึง่มีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.19 และสง่ผลให้อตัราสว่น
ต้นทนุตอ่ประสทิธิผลของระบบพนกังานประจําเทา่กบั 756.10 และระบบจ้างเหมามีต้นทนุเฉล่ีย
เท่ากบั 3,169.10 มีระดบัความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ซึง่มีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.42 และ
สง่ผลให้อตัราสว่นต้นทนุตอ่ประสทิธิผลของระบบพนกังานประจํา เทา่กบั 926.63 
 เม่ือเปรียบเทียบ อตัราสว่นต้นทนุตอ่ประสทิธิผลของทัง้ระบบพนกังานประจําและระบบ
จ้างเหมาพบวา่ อตัราสว่นของต้นทนุตอ่ประสทิธิผลของระบบจ้างเหมา สงูกวา่ระบบพนกังาน
ประจํา แตเ่ม่ือพิจารณาระดบัความพงึพอใจแล้วจะเห็นวา่ระบบจ้างเหมาจะมีระดบัความพงึพอใจ
สงูกวา่ระบบพนกังานประจําในทกุด้าน 
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อภปิรายผล 
 ผลการศกึษางานวิจยัเร่ือง ต้นทนุ-ประสทิธิผล ของการให้บริการหลงัการขายในการซอ่ม
เคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ มีประเดน็สําคญัท่ีนํามาอภิปรายผลดงันี ้

ด้านต้นทนุในการให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์ ซึง่แบง่
ออกเป็น 3 กรณีเพ่ือเปรียบเทียบหากมีปริมาณงานซอ่มเปล่ียนแปลงไปต้นทนุจะเปล่ียนแปลงไป
อยา่งไร ซึง่สามารถสรุปได้ดงันี ้

ในกรณีท่ี 1 คือ ต้นทนุการให้บริการระบบพนกังานประจําเดือนมีนาคม 2553 และต้นทนุ
ในการให้บริการแบบจ้างเหมาบริการเดือนเมษายน 2553 พบวา่ การให้บริการหลงัการขายของ
ระบบพนกังานประจํามีต้นทนุทัง้หมดเทา่กบั 202,605 บาท ซึง่เฉลี่ยตอ่งานซอ่มเทา่กบั 2,411.96 
บาท ซึง่น้อยกวา่ระบบจ้างเหมา ท่ีมีมลูคา่ต้นทนุรวมทา่กบั 250,359 บาท และต้นทนุเฉลีย่เท่ากบั 
3,169.10 บาท สอดคล้องกบังานวิจยัของ มรกต สาพนัธ์ ( 2548 ) ซึง่ได้ศกึษาเร่ือง ต้นทนุและ
ประสทิธิภาพของแรงงานจ้างเหมาจากภายนอกในฝ่ายผลติ ได้กลา่วไว้วา่ หลงัจากใช้แรงงานจ้าง
เหมาถึงแม้จะใช้จํานวนพนกังานมากกวา่และต้นทนุสงูขึน้ แตใ่นการใช้แรงงานจ้างเหมา โรงงาน
สามารถปรับเปล่ียนจํานวนพนกังานให้เหมาะสมกบัแผนกการผลติในแตล่ะเดือนได้ และในปีท่ี 2 
ของการใช้แรงงานจ้างเหมา หรือ 6 เดือนสดุท้ายของระยะเวลาท่ีศกึษาพบวา่ จํานวนแรงงานจ้าง
เหมาท่ีใช้ในการผลติลดลงกวา่ปีแรกมีผลให้ต้นทนุลดลงและประสทิธิภาพในการทํางานดีขึน้ แม้
จะยงัไมดี่เท่ากบัช่วงก่อนใช้แรงงานจ้างเหมา ดงันัน้ในระยะยาวถ้ามีการวางแผน การจดัการ และ
การควบคมุท่ีดีการใช้แรงงานจ้างเหมาในฝ่ายผลตินา่จะมีแนวโน้มท่ีดีเน่ืองจากมีความสะดวกใน
การปรับเปล่ียนจํานวนพนกังานซึง่เป็นข้อได้เปรียบอยูแ่ล้ว และขดัแย้งกบังานวิจยั ทิพยวรรณ 
กาญจนเชฐ ( 2546 ) ซึง่ได้ศกึษาเร่ืองการวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบต้นทนุและความพงึพอใจ 
ระหวา่งการจ้างเหมากบัระบบลกูจ้างประจําของงานรักษาความปลอดภยัและงานรักษาความ
สะอาดของสํานกังบประมาณ ซึง่ได้กลา่วไว้วา่ต้นทนุการจ้างเหมางานรักษาความปลอดภยัต่ํา
กวา่ต้นทนุระบบลกูจ้างประจําและต้นทนุการจ้างเหมางานรักษาความสะอาดต่ํากวา่ต้นทนุระบบ
ลกูจ้างประจํา จากผลการวจิยัของ ทิพยวรรณ กาญจนเชฐ นัน้ สามารถวิเคราะห์เปรียบเทียบกบั
งานวิจยัในครัง้นีไ้ด้วา่ เน่ืองจากการวจิยัในครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเร่ิมต้นการลงทนุในระบบการจ้าง
เหมาเดือนแรกเทา่นัน้จงึมีต้นทนุท่ีสงูกวา่ ถ้าหากวดัต้นทนุในระยาวระบบจ้างเหมาอาจจะมี
ต้นทนุท่ีลดลงเน่ืองจากคา่ใช้จ่ายบางอยา่ง เช่น คา่ฝึกอบรมพนกังาน ซึง่ไมไ่ด้จ่ายเป็นประจําทกุ
เดือน เป็นต้น และ จะเห็นได้ชดัมากขึน้ในกรณีท่ี 2 เม่ือสมมตใินกรณีการเพิ่มขึน้ของงานซอ่มจะ
ทําให้เห็นวา่ เม่ืองานซอ่มระบบพนกังานประจําของเดือนมีนาคม 2553 เพิ่มขึน้ร้อยละ 30 และ
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ระบบจ้างเหมาของเดือนเมษายน 2553 เพิ่มขึน้ร้อยละ 30 ระบบพนกังานประจํา มีต้นทนุรวม
เท่ากบั 208,355 บาท ต้นทนุเฉลี่ยเทา่กบั 1,911.51 และระบบจ้างเหมามีต้นทนุรวมเทา่กบั 
265,859 บาท ต้นทนุเฉลี่ยเท่ากบั 2,581.15 ตามลําดบั ซึง่สามารถสรุปได้วา่ เม่ือมีปริมาณซอ่มท่ี
เพิ่มขึน้จะให้มีต้นทนุตอ่หน่วยท่ีลดลง และเม่ือพิจารณาใน กรณีท่ี 3 โดยสมมตใิห้งานซอ่มระบบ
พนกังานประจําของเดือนมีนาคม 2553 ลดลงร้อยละ 30 และระบบจ้างเหมาของเดือนเมษายน 
2553 ลดลงร้อยละ 30 ระบบพนกังานประจํา มีต้นทนุรวมเท่ากบั 196,876 บาท ต้นทนุเฉลีย่
เท่ากบั 3,336.88  และระบบจ้างเหมามีต้นทนุรวมเท่ากบั 185,609 บาท ต้นทนุเฉลีย่เท่ากบั 
3,374.70 ซึง่จะเห็นได้วา่ ในกรณีท่ี 3 นัน้ ต้นทนุรวมระบบจ้างเหมาจะถกูวา่ระบบพนกังานประจํา 
ซึง่หากวิเคราะห์ถงึจํานวนงานท่ีรับซอ่มแล้วจํานวนงานระบบจ้างเหมาจะน้อยกวา่ ระบบพนกังาน
ประจํา จงึทําให้คา่ของต้นทนุเฉลี่ยของระบบจ้างเหมาสงูกวา่ และเม่ือพิจารณาหากมีปริมาณงาน
ซอ่มลดลงต้นทนุจะเพิม่สงูขึน้ทัง้สองระบบ สามารถกลา่วโดยสรุปต้นทนุของทัง้ 3 กรณี นัน้ 
ภาพรวมต้นทนุของระบบพนกังานประจําจะต่ํากวา่ระบบจ้างเหมา และถ้าหากมีปริมาณงานซอ่ม
ท่ีเพิม่มากขึน้จะทําให้ต้นทนุตอ่หน่วยลด และหากมีปริมาณงานซอ่มท่ีลดลงจะทําให้ต้นทนุตอ่
หน่อยเพิม่ขึน้ 

เม่ือพิจารณาด้านความพงึพอใจในการให้บริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์
คอมพิวเตอร์ พบวา่ การให้บริการหลงัการขายของระบบจ้างเหมามีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปาน
กลาง โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.42 สงูกวา่ความพงึพอใจในระบบพนกังานประจํา ซึง่มีคะแนน
เฉล่ียเทา่กบั 3.19 สอดคล้องกบังานวิจยัของ ทิพยวรรณ กาญจนเชฐ ( 2546 ) ซึง่ได้ศกึษาเร่ือง
การวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบต้นทนุและความพงึพอใจ ระหวา่งการจ้างเหมากบัระบบ
ลกูจ้างประจําของงานรักษาความปลอดภยัและงานรักษาความสะอาดของสํานกังบประมาณ  
ซึง่ได้กลา่วไว้วา่ความพงึพอใจในการจ้างเหมางานรักษาความปลอดภยัสงูกวา่ระบบ
ลกูจ้างประจํา และความพงึพอใจในการจ้างเหมางานรักษาความสะอาดสงูกวา่ระบบ
ลกูจ้างประจํา และ ณฎัฐการณ์ พรประพนัธุ์ ( 2552 ) ได้ศกึษาเร่ือง ความคดิเห็นของหวัหน้างาน
ท่ีมีตอ่คณุภาพการปฏิบตังิานของพนกังานรับจ้างเหมาบริการ บริษัท ทีโอที จํากดั (มหาชน) 
สํานกังานใหญ่ ได้กลา่วไว้วา่ หวัหน้างานมีความคดิเห็นตอ่คณุภาพการปฏิบตังิานของพนกังาน
รับจ้างเหมาบริการ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพจิารณาเป็นรายด้าน พบวา่ มีความคดิเห็น 
โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก จํานวน 4 ด้าน เรียงตามลําดบั คือ ด้านความรับผิดชอบ ด้านความ
น่าเช่ือถือ ด้านการเอาใจเขามาใสใ่จเรา และด้านความมัน่ใจผลการเปรียบเทียบคา่เฉล่ียคะแนน
ความคดิเห็นท่ีมีตอ่คณุภาพการปฏิบตังิานของพนกังานรับจ้างเหมาบริการ 
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เม่ือพิจารณาออกเป็นรายข้อพบวา่ 
1. ระบบการให้บริการ พบวา่ ความพงึพอใจระบบจ้างเหมาและระบบพนกังานประจํา 

โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง แตร่ะดบัความพงึพอใจระบบจ้างเหมามีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.51 
ซึง่สงูกวา่ระบบพนกังานประจําท่ีมีคะแนนเฉล่ีเท่ากบั 3.14 และเม่ือพิจารณาแตล่ะด้านพบวา่ 
ผู้ใช้บริการระบบจ้างเหมามีความพงึพอใจมากกวา่ระบบพนกังานประจําในทกุด้าน คือ ด้านความ
ประหยดัและคุ้มคา่ ด้านความสะดวกในเง่ือนไขการขอรับบริการ ความทัว่ถงึเพียงพอ วนั เวลา
การเปิดให้บริการ ด้านคณุภาพงานซอ่ม ด้านระบบบริการท่ีทนัสมยั ตามลําดบั 

2. กระบวนการในการให้บริการ พบวา่ ภาพรวมผู้ รับบริการระบบพนกังานประจําและ
ระบบจ้างเหมา มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง แตร่ะดบัความพงึพอใจของระบบจ้างเหมา
โดยรวมมีคะแนนเฉลีย่ท่ีสงูกวา่ระบบพนกังานประจํา โดยมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.31 ซึง่สงูกวา่
ระบบพนกังานประจําท่ีมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.21 และเม่ือพิจารณาแตล่ะด้านพบวา่ ผู้ใช้บริการ
ระบบจ้างเหมามีความพงึพอใจมากกวา่ระบบพนกังานประจําในทกุด้าน คือ ด้านความสม่ําเสมอ
ตอ่เน่ือง ด้านความรวดเร็วของขัน้ตอน ด้านความปลอดภยั และ ด้านความสะดวกในการตดิตอ่ 
ตามลําดบั ซึง่สอดคล้องกบัการวิจยัของ วรรณี อศัวานนัทร์ (2538)  ประสทิธิผลของการให้บริการ
ของสํานกังานเขตชัน้ในกรุงเทพมหานคร กลา่วไว้วา่ เหตปัุจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการไมมี่ประสทิธิผล
ในการให้บริการ ในภาพรวมได้แก่ด้านระบบการให้บริการ เช่น ความไมพ่ฒันาก้าวหน้าของการ
บริการ ความไมเ่พียงพอทัว่ถึงของการบริการ ด้านกระบวนการให้บริการ เช่น  ความไมส่ะดวกใน
การขอรับบริการความไมร่วดเร็วในขัน้ตอนการบริการ ความไมส่ม่ําเสมอตอ่เน่ืองในการให้บริการ 
และด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ เช่น เจ้าหน้าท่ีขาดความเอาใจใสห่น้าท่ีในการให้บริการ ความไม่
เสมอภาคเสมอหน้าในการให้บริการท่าทีมารยาทท่ีไมส่ภุาพของเจ้าหน้า 

3. เจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ พบวา่ ในภาพรวมตวัแทนผู้ใช้บริการของระบบพนกัประจํา
และระบบจ้างเหมามีระดบัความพงึพอใจปานกลาง แตร่ะดบัความพงึพอใจของระบบจ้างเหมามี
คะแนนเฉล่ียสงูกวา่ระบบพนกังานประจํา โดยคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.42 ซึง่สงูกวา่ระบบพนกังาน
ประจําท่ีมีคะแนนเฉล่ียเทา่กบั 3.19 และเม่ือพิจารณาแตล่ะด้าน พบวา่ ระบบจ้างเหมามีคะแนน
เฉล่ียท่ีสงูกวา่ในด้านการให้คําแนะนําทางเทคนิคตา่ง ๆ  ด้านการตรงตอ่เวลา ด้านความเสมอ
ภาคของการข้อรับบริการ ด้านการพดูจา ด้านความซ่ือสตัย์สจุริต ด้านบคุลกิทา่ทาง ด้านการแตง่
กายและ ด้านความเอาใสใ่นหน้าท่ีบริการ ตามลําดบั ด้านการแตง่กายระบบจ้างเหมาและระบบ
พนกังานประจํามีคะแนนเฉลี่ยท่ีเท่ากนั คือ 3.34 
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ด้านต้นทนุตอ่ประสทิธิผลของระบบพนกังานประจํา พบวา่ ต้นทนุการให้บริการระบบ
พนกังานประจําเดือนมีนาคม 2553 และต้นทนุในการให้บริการแบบจ้างเหมาบริการเดือน
เมษายน 2553 ระบบพนกังานประจํามีอตัราสว่นต้นทนุตอ่ประสทิธิผลมีคา่เทา่กบั 756.10 
หมายความวา่ ผู้ให้บริการหลงัการขายจะต้องมีต้นทนุในการให้บริการหลงัการขาย/ 1 งานซอ่ม 
เท่ากบั 756.10 บาท เพ่ือจะให้ได้มาซึง่ความพึง่พอใจ 1 หนว่ย สว่นต้นทนุตอ่ประสทิธิผลของ
ระบบจ้างเหมานัน้ มีอตัราสว่นต้นทนุตอ่ประสทิธิผลเทา่กบั 984.19 หมายความวา่ ผู้ให้บริการ
หลงัการขายจะต้องมีต้นทนุในการให้บริการหลงัการขาย/ 1 งานซอ่ม เทา่กบั 984.19 บาท เพ่ือจะ
ให้ได้มาซึง่ความพึง่พอใจ 1 หน่วย ดงันัน้จงึสามารถสรุปได้วา่ ระบบพนกังานประจํามีต้นทนุท่ีต่ํา
กวา่ระบบจ้างเหมา และเม่ือพิจารณาถึงด้านประสทิธิผลแล้ว ระบบจ้างเหมาจะมีประสทิธิผลหรือ
ความพงึพอใจท่ีมากกวา่ ซึง่โดยรวมมีคา่เท่ากบั 3.42 และระบบพนกังานประจํามีคา่ประสทิธิผล
หรือความพงึพอใจโดยรวมเท่ากบั 3.19 ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ ประพนธ์ ชินอดุมทรัพย์  
( 2545 ) ซึง่ได้ศกึษาเร่ือง การวิเคราะห์ประสทิธิผลและแนวทางการจ้างเหมาภาคเอกชนในงาน
บํารุงปกตงิานทาง กลา่วไว้วา่ การจ้างเอกชนในงานบํารุงปกตจิะให้คณุภาพท่ีดีกวา่ และช่วย
ประหยดัเวลาการปฏิบตังิานบํารุงรักษา ในสว่นของด้านต้นทนุนัน้เน่ืองจากการดําเนินการเองและ
การจ้างเอกชนมีโครงสร้างของต้นทนุท่ีแตกตา่งกนั จงึยงัไมส่ามารถสรุปได้อยา่งชดัเจนวา่การจ้าง
เอกชนสามารถประหยดัต้นทนุลงได้หรือไม ่ และอรุณี สง่ภากรณ์รัตน์ (2547) : การวิเคราะห์
ต้นทนุและประสทิธิผลของระบบการแลกเปล่ียนข้อมลูทางอิเลก็ทรอนิคส์ ในการดําเนินพธีิการ
ศลุกากรนําเข้า สํานกังานศลุกากร ทา่เรือกรุงเทพ แสดงให้เห็นถงึการวดัต้นทนุตอ่ประสทิธิผลจาก
ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ ซึง่กลา่วไว้วา่ อตัราสว่นต้นทนุตอ่ประสทิธิผล (C/E Ratio) ของ
ระบบ EDI มีคา่เทา่กบั 367.61 ซึง่ต่ํากวา่ระบบ Manual ท่ีมีคา่เท่ากบั 818.51 แสดงให้เห็นวา่ 
การดําเนินพิธีการศลุกากรนําเข้าโดยใช้ระบบ EDI มีคา่ใช้จ่ายต่ํากวา่ระบบ Manual นอกจากนี ้
ตวัแทนนําเข้าสนิค้าก็ยงัมีระดบัความพงึพอใจระบบ EDI มากกวา่ระบบ Manual 
 
ข้อเสนอแนะจากงานวจิัย มีดงันี ้

1.การวิจยัครัง้นีพ้บวา่ ต้นทนุจากการนํากรณีตา่ง ๆ มาเปรียบกนั ทัง้ 3 กรณีจะเห็นได้วา่
ถ้าหากปริมาณงานซอ่มจํานวนมีมากขึน้จะทําให้ต้นทนุตอ่หน่วยลดลง และถ้าหากปริมาณงาน
ซอ่มมีจํานวนน้อยลงจะทําให้ต้นทนุตอ่หนว่ยสงูขึน้ ซึง่ตามเป็นหลกัความเป็นจริงแล้วถึงแม้
ปริมาณงานซอ่มมากขึน้จะทําให้ต้นทนุตอ่หนว่ยลดลงก็ตาม โดยภาพรวมจะไมเ่ป็นผลดีกบั 
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บริษัท ฯ เน่ืองจาก ยิ่งมีปริมาณงานซอ่มมากเทา่ไหร่ก็หมายความวา่ คณุภาพของสนิค้า หรือ
ปฏิบตังิานในสว่นอ่ืนมีปัญหา นัน่เอง และในทํานองกลบักนักนัถ้าปริมาณงานซอ่มมีจํานวนน้อย
ต้นทนุจะสงูแตโ่ดยภาพรวมของ บริษัท ฯ หมายความวา่สนิค้ามีคณุภาพและ ทกุภาคสว่นของ
บริษัท ฯ ปฏิบตัไิด้เป็นอยา่งดี 

2. การเปรียบเทียบในด้านของประสทิธิผลหรือความพงึพอใจในการให้บริการหลงัการ
ขายซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพวิเตอร์นัน้ ยงัเร็วเกินไปสําหรับการเปรียบเทียบประสทิธิผลท่ีเกิดจาก
การใช้บริการจ้างเหมาเพราะเพิง่เป็นการเร่ิมต้นการให้บริการเดือนแรกเทา่นัน้ ซึง่อาจทําให้
ประสทิธิผลท่ีได้ยงัไมส่ามารถวดัในระยะยาวได้ ในอนาคตคา่ของประสทิธิผลท่ีได้อาจะเปล่ียนไป 
ควรมีการวดัประสทิธิผลหรือความพงึพอใจของลกูค้าผู้ใช้บริการหลงัการขายอีกครัง้หนึง่ 

3.ในการวิจยัครัง้นีว้ดัประสทิธิผลทางด้านความพงึพอใจของผู้ ท่ีเข้ามาใช้บริการเท่านัน้ยงั
ไมไ่ด้รวมไปถึงการวิเคราะห์ยอดขายท่ีเปล่ียนไปซึง่หลงัจากเปล่ียนแปลงการให้บริการหลงัการ
ขายดงันัน้จงึไมส่ามารถสรุปได้แน่ชดัวา่สิง่ท่ีบริษัท ฯ ได้ลงทนุไปนัน้คุ้มกบัรายจา่ยท่ีเพิม่ขึน้หรือไม ่
และหากจะวเิคราะห์ให้ละเอียดถึงประสทิธิผลท่ีเกิดขึน้จริงทัง้หมดควรท่ีจะนํายอดขายหลงัจาก
เปล่ียนแปลงระบบการให้บริการหลงัการขายมาใช้เพ่ือเปรียบเทียบด้วย 

 
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครัง้ต่อไป 
 1. การวจิยัครัง้ตอ่ไปควรศกึษาเก่ียวกบัการวิเคราะห์ต้นทนุตอ่ประสทิธิผลของระบบการ
จ้างเหมาบริการหลงัการขายในการซอ่มเคร่ืองพิมพ์คอมพิวเตอร์ เพียงอยา่งเดียว เน่ืองจากได้เร่ิม
ใช้ระบบการจ้างเหมามาเป็นช่วงระยะหนึง่แล้ว ซึง่จะเป็นประโยชน์ตอ่การปรับปรุง เปล่ียนแปลง 
ในสว่นท่ีการวจิยัครัง้นีย้งัไมค่รอบคลมุ ซึง่จะชว่ยให้การให้บริการหลงัการขายมีประสทิธิภาพมาก
ขึน้และสามารถเพิ่มยอดขายได้ในอนาคต 
 2. ควรมีการศกึษาด้านขัน้ตอนในการให้บริการถึงสถานท่ีของลกูค้า รวมไปถึงต้นทนุท่ี
ให้บริการทัง้หมดของการให้บริการทัว่ประเทศ ซึง่จะเป็นประโยชน์สําหรับบริษัทรับเหมาบริการ 
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