
บทท่ี 6
การประเมินผลระบบประกันคุณภาพ

ในการประเมินผลของระบบประกันคุณภาพที่พัฒนาขึ้นมานั้นจะอาศัยการ 
วิเคราะห์ข้อมูลท่ีจัดเก็บไข้ในช่วงของการนำระบบประกันคุณภาพไปทดลองใช้งาน ซ่ึงจะ 
ทำการประเมินผลจากข้อมูลของ จำนวนเหตุขัดข้องท่ีเกิดข้ึนและคำร้องเรียนของถูกกัา ดัง 
รายละเอียดในบทท่ี 5 เร่ืองการทดลองใช้งานระบบประกันคุณภาพในการวิเคราะห์ข้อมูล 
เพ่ือประเมินผลระบบประกันคุณภาพน้ีจะมีการวิเคราะห์ 2 ส่วนข้วยกันไข้แก,

1. การวิเคราะห์ข้อมูลท่ีเก็บมาไข้จากการทดลองใช้งานระบบประกันคุณภาพ
2. การวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบระหว่างการดำเนินการผลิตปกติ และการดำเนินการ

ผลิตเม่ือนำระบบประกันคุณภาพเข้าไปใช้งาน

โดยรายละเอียดในการวิเคราะห์ข้อมูลมีดังน้ี

1.การวิเคราะห์ข้อมูลท่ีเก็บมาไข้จากการทดลองใช้งานระบบประกันคุณภาพ 
ในการวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนนี้จะพิจารณาแยกตามประเภทของข้อมูลท่ีมีการจ ัด  

เก็บ ไข้แก,
1.1 การวิเคราะห์ข้อมูลจำนวนเหตุขัดข้องท่ีเกิดข้ึน 

จากผลของการเก็บข้อมูลจำนวนเหตุขัดข้องที่เกิดขึ้นในขณะทดลองนำระบบ 
ประกันคุณภาพเข้าไปใช้งานซ่ึงแสดงผลดังตารางท่ี 5-1 และ 5-2 ในบทท่ี 5 สามารถสรุปเอ 
มูลท่ีเก็บไข้เป็นจำนวนวันท่ีเกิดเหตุขัดข้องและร้อยละท่ีเกิดเหตุขัดข้องสำหรับรายการวิทยุ 
ออกอากาศ ดังตารางท่ี 6-1 และสรุปเอ มูลท่ีเก็บไข้เป็นจำนวนงานบันทึกท่ีเกิดเหตุขัดข้อง 
และร้อยละท่ีเกิดเหตุขัดข้องสำหรับงานบริการเช่าห้องบันทึก ดังตารางท่ี6-2

จากข้อมูลในตารางท่ี 6-1 สามารถสรุปไข้ว่าสาเหตุท่ีทำให้เกิดเหตุขัดข้องในการ 
ผลิตรายการวิทยุออกอากาศเม่ือมีการนำระบบประกันคุณภาพเข้ามาใช้มีเท่ากัน 3 สาเหตุไข้ 
แก่ เคร่ืองจักร อุปกรณ์,บุคลากร และวิธีการ,การประสานงาน ซึ่งไข้แก่ เคร่ืองเล่นแผ่นเสียง 
ขัดข้อง เปิดสปอตผิด และหาเทปรายการไม,พบตามลำดับ โดยมีวันท่ีเกิดเหตุขัดข้องข้ึน 1 
วันคิดเป็นร้อยละ2.86 ส่วนเหตุขัดข้องท่ีเกิดจากสาเหตุของวัตลุดิบน้ันไม,เกิดข้ึน
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สาเหตุของเหตุขัดข้อง จำนวนวันท่ีเกิดเหตุขัดข้อง ร้อยละ
เคร่ืองจักรอุปกรณ์ 1 2.86
วัตถุดิบ 0 0.00
บุคลากร 1 2.86
วิธีการ การประสานงาน 1 2.86
รวมวันท่ีเกิดเหตุขัดข้อง 3 8.58

ตารางท่ี 6-1 ตารางสรุปผลของการเก็บข้อมูลจำนวนวันท่ีเกิดเหตุขัดข้องของการ 
ผลิตรายการวิทยุออกอากาศ

สาเหตุของเหตุขัดข้อง จำนวนงานท่ีเกิดเหตุขัดข้อง ร้อยละ
เคร่ืองจักรอุปกรณ์ 1 0.70
วัตถุดิบ 2 1.38
บุคลากร 1 0.70
วิธีการ การประสานงาน 3 2.08
รวมวันท่ีเกิดเหตุขัดข้อง 7 4.86

ตารางท่ี 6-2 ตารางสรุปผลของการเก็บข้อมูลจำนวนวันท่ีเกิดเหตุขัดข้องของการ
ผลิตงานบริการเช่าห้องบันทึก

ซ่ึงจำนวนวันท่ีเกิดเหตุขัดข้องข้ึนท้ังหมดจาก 35 วันเป็นจำนวน 3 วัน คิดเป็น!'อยละ 8.58 
รูปท่ี 6-1 แผนภูมิแสดง!'อยละของจำนวนวันท่ีเกิดเหตุขัดข้องในการผลิตรายการวิทยุออก 
อากาศ

แผนภูมิแสดงร้อยละของจำนวนขัดข้อง

บุคคลากร

2.86%

รูปท่ี 6-1 แผนภูมิแสดงร้อยละของจำนวนวันท่ีเกิดเหตุขัดข้องในการผลิตรายการวิทยุออกอากาศ
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จากข้อมูลในตารางท่ี 6-2 ซ่ืงระยะเวลาต้ังแต่เร่ิมต้นเก็บข้อมูลคือวันท่ี 5 มีนาคม 
พ.ศ. 2542 จนถึง วันท่ี 8 เมษายน พ.ศ. 2542 พบว่ามีการผลิตงานบริการเช่าห้องบันทึกเสียง 
ท้ังหมด143 งาน เม่ือนำมาคำนวณเป็นร้อยละของงานบันทึกท่ีเกิดเหตุขัดข้องพบว่า สาเหตุ 
ท่ีทำให้เกิดเหตุในการผลิตงานบริการเช่าห้องบันทึกเสียงท่ีมากท่ีสุด คือวิธีการและการ 
ประสานงาน ซ่ึงพบว่ามีงานบันทึกเสียงท่ีเกิดเหตุขัดข้องเป็นจำนวน 3งาน คิดเป็นร้อยละ
2.08 ซ่ึงไต้แก'การไม่บันทึกตารางการจองห้องอัด,การบันทึกเอกสารใบส่ังผลิตไม่ครบ และ 
ไม่นำเทปบันทึกเสียงไปเก็บในระบบจัดเก็บ สาเหตุรองลงมาไต้แก่ วัตลุดิบ เป็นจำนวน 2 
งาน คิดเป็นร้อยละ 1.39 ซ่ึงไต้แก่แผ่นซีดีตกร,อง และทึล์มเคลือบเน้ือเทปเสือม ส่วนสาเหตุ 
ของเคร่ืองจักรอุปกรณ์ และบุคลากรเกิดเหตุขัดข้องเท่ากันเป็นจำนวน 1 งาน คิดเป็นร้อยละ
0.70 ซ่ึงไต้แก'สายพานของเคร่ืองเล่นเทปคาสเซทหย่อน และพนักงานมาสาย ตามลำดับ 
โดยท่ีจำนวนงานเกิดเหตุขัดข้องข้ึนท้ังหมดจาก 143 งานเป็นจำนวน 7 งาน คิดเป็น ร้อยละ 
4.86 รูปท่ี 6-2 แผนภูมิแสดงร้อยละของจำนวนงานท่ีเกิดเหตุขัดข้องในการผลิตงาน 
บริการเช่าห้องบันทึก

แผนฎมินสดงร้อยละของจำนวนเหลุขัดข้อง

_ - — เค่รี ่ องรัทร อุ ปกพน์
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รูปท่ี 6-2 แผนภูมิแสดงร้อยละของจำนวนวันท่ีเกิดเหตุขัดข้องในการผลิต 
งานบริการเช่าห้องบันทึก



2 2 8

1.2 การวิเคราะห์ข้อมูลคำ'!'องเรียนของลูกค้า 
ผลของการเก็บข้อมูลคำร้องเรียนของลูกค้าแสดงดังตารางท่ี 5-3 ในบทที่ 5 เน่ือง 

จากทางสถานีพ่ึงเร่ิมมีการนำระบบจัดการคำร้องเรียนของลูกค้าเข้ามาใช้งาน ดังน้ันการ 
ประเมินผลของคำร้องเรียนของลูกค้าจะพิจารณาถึงผลของการดำเนินงานเก่ียวกับคำร้อง 
เรียนว่ามีเหตุขัดข้องในการดำเนินงานหรือไม่

จากรายละเอียดของการจัดการคำร้องเรียนของลูกค้าในส่วนของการพัฒนาระบบ 
ควบคุมคุณภาพหัวข้อท่ี 8 เร่ืองการจัดการคำร้องเรียนของลูกค้าในบทท่ี4 พบว่าระบบการ 
จัดการคำร้องเรียนของลูกค้าจะประกอบไปด้วยส่วนประกอบ 3 ส่วนคือ

1) ช่องทางในการรับคำร้องเรียน
2) การพิจารณาคำร้องเรียน
3) การจัดการคำร้องเรียน

ดังน้ันข้อมูลท่ีเก็บมาไค้จะนำมาใช้ในการวิเคราะห์ว่ารายละเอียดของส่วนประกอบ 
ท้ัง 3 ท่ีทางสถานีกำหนดไข้น้ันสามารถรองรับคำร้องเรียนท่ีเกิดข้ึนจริงไค้หรือไม,

ตารางท่ี 6-3 เป็นตารางแสดงผลการประเมินจำนวนของคำร้องเรียนท่ีระบบจัดการ 
คำร้องเรียนของสถานีวิทยุตัวอย่างสามารถรองรับไค้ โดยแยกตามส่วนประกอบท่ีสำคัญท้ัง 
3 ส่วน

ส่วนประกอบของระบบจัดการคำ จำนวนของคำร้องเรียน
ร้องเรียนของลูกค้า ระบบรองรับไค้ ระบบไม่สามารถรองรับไค้

1. ช่องทางในการรับคำร้องเรียน 5 0
2. การพิจารณาคำร้องเรียน 5 0
3. การจัดการคำร้องเรียน 5 0

ตารางท่ี 6-3 ตารางสรุปผลการประเมินจำนวนของคำร้องเรียนท่ีระบบจัดการคำ
ร้องเรียนของสถานีวิทยุตัวอย่างสามารถรองรับไค้ และไม,สามารถ 
รองรับไค้

จากผลสรุปในตารางพบว่าระบบจัดการคำร้องเรียนของลูกค้าของสถานีวิทยุตัว 
อย่างสามารถรองรับเม่ือลูกค้ามีการร้องเรียนเข้ามาจริงไค้อย่างสมบรุณ์ซ่ึงจะสังเกตุไค้จาก
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ส่วนประกอบของระบบทุกส่วนใ4นสามารถรองรับคำร้องiรียนท้ัง 5 คำร้องเรียนได้หมด 
โดยมีรายละเอียดดังน้ี

1) ช่องทางในการรับคำร้องเรียน ช่องทางในการรับคำร้องเรียนของสถานีประกอบ 
ดัวย 3 ช่องทางดัวยกันได้แก่

(1) ทางรายการวิทยุท่ีกำลังออกอากาศ ซ่ึงมีคำร้องเรียนเข้ามาทางช่อง 
นีในช่วงการวัดผล 1 คำร้องเรียน ได้แก่คำร้องเรียนสัญญาณไม่ชัดใน 
บริเวณพ้ืนท่ีประตูน้ีา ซ่ึงผู้ปิงได้โทรศัพท์เข้ามาแข้งในรายการวิทยุ

(2) ทางการผลิตงานบันทึกเสียงไม่มีคำร้องเรียนเข้ามาทางช่องน้ีในช่วง 
การวัดผล

(3) ทางการแข้งเข้ามาท่ีสถานี ซ่ึงไม่ใช่บริเวณท่ีทำการผลิต ซ่ึงมีคำร้อง 
เรียนเข้ามาทางช่องน้ีในช่วงการวัดผล 4 คำร้องเรียน ได้แก่

* คำร้องเรียนในการเปิดสปอตไม่ตรงตามกำหนดการ โดยการ 
โทรศัพท์เข้ามาแข้งท่ีแผนกรายการ

* คำร้องเรียนขอเทปรายการวิทยุจากอาจารย์ โดยการแข้งแก, 
พนักงานบันทึกเสียง

* คำร้องเรียนขอเทปรายการจากเปิง โดยการเข้ามาติดต่อท่ีสถานี
* คำร้องเรียนคล่ืนรบกวนสัญญาณวิทยุ โดยการโทรศัพท์เข้ามา 

แข้งทางแผนกเทคนิค
ดังน้ันช่องทางท่ีกำหนดไว้ทั้ง 3 สามารถรองรับคำร้องเรียนท่ีจะเข้ามาได้หมด
2) การพิจารณาคำร้องเรียน ทางสถานีสามารถพิจารณาคำร้องเรียนท้ัง 5 ท่ีเข้ามาได้ 

ว่าเป็นเร่ืองเก่ียวกับแผนกใด ใครเป็นผู้รับผิดชอบ ซ่ึงจากการบันทึกผลคำร้องเรียนของถูก 
ด้าพบว่าคำร้องเรียนเป็นส่วนของแผนกรายการรับผิดชอบจำนวน 3 คำร้อง ได้แก่ คำร้อง 
เรียนในเร่ืองของ การเปิดสปอตไม่ตรงกำหนดการ,การขอเทปจากอาจารย์ และการขอเทป 
จากผู้ปิงทางบัาน และเป็นส่วนของแผนกเทคนิค 2 คำร้องเรียนเรียน ได้แก่คำร้องเรียนเร่ือง 
รับปิงสัญญาณไม่ชัด และมีคล่ืนรบกวน

3) การจัดการคำร้องเรียน จากการบันทึกผลคำร้องเรียนของลูกด้าพบว่าเม่ือมีการ 
กำหนดผู้รับผิดชอบให้แก,คำร้องเรียนต่างๆเหล่าน้ันแลัวพนักงานท่ีรับผิดชอบสามารถ 
ดำเนินการ และหาผลสรุปของคำร้องเรียนท้ังหมดได้ว่ามีการจัดการอย่างไร
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2. การวิเคราะห์ข้อแลเปรียบเทียบระหว่างการดำเนินการผลิตปกติ และ 
การดำเนินการผลิตเม่ือนำระบบประกันคุณภาพเข้าไปใช้งาน 

เน่ืองจากในการดำเนินงานของสถานีวิทยุตัวอย่างมีการจัดเก็บข้อมูลของเหตุขัด 
ข้องท่ีเกิดข้ึนในการผลิตรายการวิทยุออกอากาศเท่าน้ัน ดังน้ันในการเปรียบเทียบข้อมูลของ 
การดำเนินการผลิตปกติ กับการดำเนินการผลิตเม่ือมีการนำระบบประกันคุณภาพเข้ามาใช้ 
งานน้ันจะสามารถเปรียบเทียบได้เพียงปริมาณเหตุขัดข้องท่ีเกิดข้ึนในการผลิตรายการวิทยุ 
ออกอากาศเท่าน้ัน จากข้อมูลเหตุขัดข้องท่ีเกิดข้ึนในการผลิตรายการวิทยุในสภาวะปกติท่ี 
เก็บได้ในตาราง 1-2 และข้อมูลของเหตุขัดข้องท่ีเกิดข้ึนในการผลิตรายการวิทยุออกอากาศ 
เม่ือมีการทดลองใช้ระบบประกันคุณภาพ ซ๋ึงแสดงดังตารางท่ี 6-1 นำข้อมูลร้อยละของวันท่ี 
เกิดเหตุขัดข้องมาเปรียบเทียบ โดยแยกตามสาเหตุท่ีทำให้เกิดเหตุขัดข้องได้ดังตารางท่ี 6-4 

จะพบว่าเม่ือมีการนำระบบประกันคุณภาพเข้าไปทดลองใช้จะส่งผลให้เหตุขัดข้องท่ีเกิดข้ึน 
จากสาเหตุท้ัง 4 ลดลงจากเม่ือทำการผลิตในสภาวะปกติ โดยสาเหตุจากเคร่ืองมืออุปกรณ์มี 
ร้อยละของจำนวนวันท่ีเกิดเหตุขัดข้องลดลงจาก 12.04 ไปเป็นร้อยละ 2.86 สาเหตุจากวัตถุ 
ดิบลดลงจากร้อยละ 4.01 ไปเป็นร้อยละ 0.00 สาเหตุ บุคลากรลดลงจากร้อยละ 4.01 ไปเป็น 
2.86 และสาเหตุจากวิธีการ การประสานงาน ลดลงจากร้อยละ 4.01 ไปเป็น 2.86 โดยร้อย 
ละของจำนวนวันท้ังหมดท่ีเกิดเหตุขัดข้องในการผลิตรายการวิทยุออกอากาศในสภาวะปกติ 
ลดลงจากร้อยละ 22.41 ไปเป็น ร้อยละ 8.58

เม ื่อทดลองใช ้ระบบประก ันค ุณ ภาพ  ร ูปท ี่ 6-3 เป ็นแผนภ ูม ิเปร ียบ เท ียบร ้อยละของ 

จำนวนว ันท ี่เก ิด เหต ุข ัดข ้องระหว ่างการผล ิตปกต ิและเม ื่อนำระบบประก ันค ุณ ภาพเข ้ามา 

ทดลองใช ้งาน
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สาเหตุของเหตุขัดข้อง
ร้อยละของจำนวนวันท่ีเกิดเหตุขัดข้อง

การผลิตเม่ือสภาวะปกติ การผลิตเม่ือทดลองใช้ระบบ 
ประกันคุณภาพ

เคร่ืองจักรอุปกรณ์ 12.04 2.86
วัตถุดิบ 4.01 0.00
บุคลากร 4.01 2.86
วิธีการ การประสานงาน 4.01 2.86
รวมวันท่ีเกิดเหตุขัดข้อง 22.41 8.58

ตารางท่ี 6-4 ตารางสรุปผลของการทเรียบเทียบร้อยละจำนวนวันท่ีเกิดเหตุขัดข้อง 
ของการผลิตรายการวิทยุออกอากาศระหว่างสภาวะปกติ และสภาวะ 
ท่ีมีการทดลองใช้ระบบประกันคุณภาพ

H  สภาวะปกติ ^  เม่ึอทดลองใช้ระบบประกันคุณภาพ
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อุปกรณ์ วัตถุดิบ บุคลากร วิธีการ

รูปท่ี 6-3 แผนถูมิเปรียบเทียบร้อยละของจำนวนวันท่ีเกิดเหตุขัดข้องระหว่างการ 
ผลิตปกติกับเม่ือนำระบบประกันคุณภาพเข้ามาทดลองใช้งาน
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