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การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์คือ 1) เพือ่ศึกษาขั้นตอนการท างานเดิมของพนกังาน

แผนกสนบัสนุนฝ่ายขาย เพื่อหาสาเหตุและปัญหาของการส่งใบเสนอราคาล่าชา้และผดิพลาด 
2) เพื่อเสนอแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย โดยใช้
แนวคิดไคเซ็น จากวตัถุประสงคข์องการศึกษาดงักล่าว ผูศึ้กษาไดท้  าการสัมภาษณ์พนกังานท่ี
เก่ียวขอ้ง และตรวจดูกระบวนการท างานในแต่ละขั้นตอน และการวเิคราะห์สาเหตุและปัญหาใน
กระบวนการท างาน โดยการเขียนผงัการไหลในกระบวนการท างาน (Work process diagram) เพื่อ
บ่งช้ีปัญหาท่ีส าคญัในกระบวนการ เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการปรับปรุงการท างาน และวเิคราะห์
ปัญหาดว้ยระบบการตั้งค  าถาม โดยการซกั ถามซ ้ าท่ีใชใ้นการส ารวจความสัมพนัธ์ระหวา่งสาเหตุ
และผลกระทบ (5 Whys analysis) ผลการสัมภาษณ์และวเิคราะห์ พบปัญหาจากกระบวนการท างาน 
2 ปัญหา คือ กระบวนการท างานท่ีซ ้ าซอ้น ขอบเขตงานกวา้งและมากเกินความจ าเป็น บริษทัมี
แบบฟอร์มมากเกินความจ าเป็น ท าใหพ้นกังานใชเ้วลากบัการเตรียมเอกสารแผนกท่ีเก่ียวขอ้งเป็น
เวลานาน อีกทั้ง ล าดบังานของบริษทัท่ีเนน้ใหพ้นกังานท างานออกเอกสาร และตอ้งแกไ้ขจนถึง 
ขั้นสุดทา้ยโดยคน ๆ เดียว ท าใหง้านจะตอ้งถูกตีกลบัมาเพื่อไดรั้บการแกไ้ข จนกวา่ขอ้มูลสุดทา้ยจะ
ถูกตอ้ง และปัญหาพนกังานขาดความรู้และประสบการณ์ในสายงานตรง ท าใหมี้ปัญหาในการขอ
เสนอราคาจากตวัแทนในต่างประเทศ ส่งรายละเอียดใหไ้ม่ครบถว้นสมบูรณ์ ไม่ระบุเวลา 
และความตอ้งการท่ีชดัเจน ผนวกกบัพนกังานใชเ้วลาส่วนใหญ่บนงานเอกสารและแบบฟอร์ม 
มากเกินความจ าเป็น จึงท าใหมี้เวลาตรวจทานความถูกตอ้งของใบเสนอราคานอ้ย จากปัญหา
ดงักล่าว ผูว้จิยัจึงเสนอแนวทางปรับปรุงแกไ้ขโดยจดัใหมี้การท าแบบฟอร์มท่ีเป็นสแตนดาร์ด 
ใหพ้นกังานท่ีเก่ียวขอ้งในแต่ละส่วนมีส่วนร่วมรับผิดชอบในการใส่ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบังานของ
ตน และใชห้ลกัการ ECRS เขา้มาปรับปรุงกระบวนการท างาน โดยการปรับลด ก าจดักระบวนการท่ี
ไม่ก่อใหเ้กิดมูลค่า การท าใหเ้รียบง่าย การจดัล าดบังานใหม่และจดัใหมี้การอบรมพนกังานใหม่ท่ีไม่
มีประสบการณ์ตรง และพนกังานปัจจุบนั เพื่อใหส้ามารถเขา้ใจค าขอเสนอราคาจากลูกคา้และส่งต่อ
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ค าขอเสนอราคาใหก้บัผูเ้ก่ียวขอ้งในล าดบัถดัไป เพื่อใหเ้สนอราคาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 
                    จากผลการศึกษา พบวา่ บริษทัสามารถลดปัญหาเร่ืองการสุญเสียโอกาสในการปิด 
การขาย ท่ีมีสาเหตุมาจากการส่งใบเสนอราคาล่าชา้ลงได ้คิดเป็นเปอร์เซ็นต์ เป็น 21% 
ในเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2563 และ 13% ในเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2563 โดยในช่วง 2 เดือนแรก 
หลงัการปรับปรุง ยงัคงพบวา่มีปัญหาอยู ่แต่เป็นจ านวนท่ีนอ้ยลงเม่ือเทียบกบัช่วงก่อนการปรับปรุง 
ดงันั้น การวเิคราะห์หาสาเหตุของปัญหาและแนวทางการปรับปรุงท่ีไดด้ าเนินการไป สามารถแกไ้ข
ปัญหาไดต้ามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้
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The objectives of this research are to: 1) study the current working process of Sale 

Support Staffs worked in Sales Support Department in order to find out the causes, and problems 
of delay in submitting quotations, and errors occurred, and 2) propose proposals for improving 
work efficiency of Sales Support Staffs by adopting Kaizen concept. From the objectives of the 
above study, the Researcher has conducted the interview with relevant staffs and investigate each 
step of work process, including analyzing the reasons and problems occurred in the work process 
by writing a flow of work process (Work process diagram) in order to identify significant 
problems in the process to be used as a guideline for work improvement. The Researcher also 
analyzed the problems by repeated questioning in exploring the relationship between causes and 
effects (5 Whys analysis). The analysis results found 2 (two) problems arising from work 
processes. First problem is about work processes redundancy, a wider scope of work and 
unnecessary. The company has more document forms which over the necessity and that made the 
Sale Support Staffs to spend too much time in preparing relevant documents. In addition, the 
work order of the company is focused that each Sales Representative Staffs is required to 
complete work on documents individually which cause the work to be bounced back to be 
rectified until the required information to be specified in the relevant work documents are correct. 
Second problem is that Sale Support Staffs are lacking knowledge and experience in direct field 
resulting that there are problems in asking for the quotation from foreign agents because Sale 
Support Staffs provided insufficient and incomplete details of information required by foreign 
agent, i.e. not specify time and unclear requirement. Moreover, the Sale Support Staffs spend 
most of their time on paperwork and forms which are unnecessary, and it results that the Sale 
Support Staffs have not much time in reviewing the accuracy of the quotations. From the above-
mentioned problem, the Researcher therefore proposed a solution to the problem by making 

 



 ช 

standard document forms whereby having the employees to get involved to insert information 
relevant to their work and using ECRS principles to improve work processes by reducing, 
eliminating, simplifying and re-arranging processes that do not create value, including providing 
training to existing Sale Support Staffs and new Sale Support Staffs who do not have direct 
experience in this field to enable them to understand the customer’s request for a quotation and be 
able to forward the request for the quotation to the relevant stakeholders for further processing so 
that the quotations could be proposed to the customers accurately and quickly. The result of this 
research found that the company was able to reduce the problem of opportunity loss to close the 
sale that arises from delay in submitting the quotations, counted to 21% in December and 13% in 
January 2020 respectively. In the first 2 months after the improvement, the problem on delay in 
issuing the quotations still remains, but the number of such problem is less than the past the when 
compared to the period before the improvement. Therefore, the problem analysis and work 
improvement guidelines provided, which were already executed, can be demonstrated that it 
could solve the problems according to the objectives targeted. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ปัจจุบนัการแข่งขนัในกลุ่มบริการประเภทตวัแทนรับขนส่งสินคา้หรือ Forwarder อยูใ่น
สภาวการณ์แข่งขนัท่ีสูงมาก เน่ืองจากมีบริษทัท่ีท าธุรกิจน้ีเกิดข้ึนใหม่เป็นจ านวนมาก ทั้งบริษทั   
ขา้มชาติและบริษทัสัญชาติไทย  อีกทั้งปัจจุบนับริษทัเรือขนส่งสินคา้หลายรายไดเ้ร่ิมขยายธุรกิจ
เป็นตวัแทนรับขนส่งสินคา้แบบเบด็เสร็จ ท่ีมีการรับจดัการดา้นการจองระวาง การจดัท าเอกสาร 
การขนส่งและพิธีการศุลกากร เช่นเดียวกนั โดยแต่ละบริษทัมีตน้ทุนทางดา้นบุคลากร และ          
การบริหารจดัการท่ีค่อนขา้งแตกต่างกนั จึงมีความจ าเป็นท่ีบริษทัตอ้งพฒันาและหาแนวทาง
ปรับปรุงการแข่งขนักนัอยา่งต่อเน่ือง ในทุกดา้น นอกจากการน าเสนอรูปแบบการขนส่งและ      
การบริการในดา้นโลจิสติกส์ท่ีหลากหลาย การบริหารเวลา โดยการลดขั้นตอน การจดัระเบียบ     
การท างานภายในองคก์รท่ีเหมาะสม เพื่อส่งมอบความรวดเร็วใหก้บัลูกคา้ของตนเป็นปัจจยัท่ีส าคญั
อยา่งหน่ึง การปรับปรุงประสิทธิภาพการด าเนินงาน โดยปัจจยัท่ีส าคญัต่อการสร้างศกัยภาพใน    
การแข่งขนั นัน่คือ การลดตน้ทุนทางดา้นเวลา และเพิ่มศกัยภาพของบุคลากร เพื่อส่งผลต่อคุณภาพ
และการส่งมอบบริการท่ีรวดเร็ว ตรงเวลา ทุกแผนกท่ีเก่ียวขอ้งตอ้งมีการท างานร่วมกนัอยา่งลงตวั 
และรวดเร็ว เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้สูงสุด และน ามาซ่ึงผลประกอบการท่ีมีก าไร 
 บริษทั RN เป็นบริษทัโลจิสติกส์สัญชาติเยอรมนัท่ีมีส านกังานขายอยูก่รุงเทพ แหลมฉบงั 
และขอนแก่น ฝ่ายขายถือวา่มีความส าคญัเป็นอนัดบัหน่ึงเน่ืองจาก เป็นด่านแรกท่ีตอ้งพบลูกคา้ 
น าเสนอขอ้มูลบริษทั น าขอ้มูลจากลูกคา้เพื่อพิจารณารูปแบบการขนส่งและบริการท่ีเหมาะสม 
จดัเตรียมเอกสารในการเสนอขาย เช่นใบเสนอราคา เอกสารเครดิต การท าสรุปขอ้มูลลูกคา้  และ
เอกสารอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง บริษทั RN กรุงเทพ มีพนกังานขายท่ีท าหนา้ท่ีออกพบลูกคา้และเสนองาน
ขาย จ านวน 15 คน มีพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขายจ านวน 4 คน จากการส ารวจพบวา่ปัญหาของ
บริษทัฯ ท่ีก าลงัประสบอยูใ่นขณะน้ี คือพนกังานฝ่ายสนบัสนุนฝ่ายขายส่งใบเสนอราคาใหเ้ซลล์
ล่าชา้ อีกทั้งพบความผดิพลาดในใบเสนอราคา จากความรีบเร่งในการท างาน เน่ืองจากพนกังาน
สนบัสนุนฝ่ายขาย มีหลายหนา้ท่ีท่ีตอ้งด าเนินการระหวา่งวนั ส่งผลใหสู้ญเสียโอกาสในการปิดงาน
ขายกบัลูกคา้  ท าใหผู้ศึ้กษามีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงการประสิทธิภาพการท างานโดยการลด
ขั้นตอนการท างานของแผนกสนบัสนุนฝ่ายขาย เพื่อใหท้ราบถึงแนวทางในการปรับปรุงการท างาน 
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และสามารถน าไปใชก้บัการจดัการการปฏิบติังานในส่วนอ่ืน ๆ ต่อไป ซ่ึงจะเกิดผลดีต่อธุรกิจและ
หากตอ้งการท่ีจะไดเ้ปรียบคู่แข่งนั้น ในการด าเนินงานทุก ๆ กระบวนการจะตอ้งมีประสิทธิภาพ  
 

วตัถุประสงค์ของการศึกษา  
 1. เพื่อศึกษาขั้นตอนการท างานเดิมของพนกังานแผนกสนบัสนุนฝ่ายขาย เพื่อหาสาเหตุ 
และปัญหาของการส่งใบเสนอราคาล่าชา้ และผดิพลาด  
 2. เพื่อเสนอแนวทางการปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานของพนกังานสนบัสนุน 

ฝ่ายขายโดยใชแ้นวคิดไคเซ็น   
 

ขอบเขตการศึกษา 
 1. ขอบเขตดา้นระยะเวลา ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษา โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
จาก การท างาน ในช่วงเวลา 09.00-18.00 น. ตั้งแต่วนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์  
 2. ระยะเวลาท่ีด าเนินการวจิยัเดือนกนัยายน-พฤศจิกายน พ.ศ. 2562 ใหค้วามรู้  
ท าความเขา้ใจแนวคิด รวบรวมขอ้มูล วเิคราะห์ปัญหา และวางแนวทางการปรับปรุง  
 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
 1. สามารถทราบสาเหตุของการส่งมอบใบเสนอราคาล่าชา้และผดิพลาดของพนกังาน
สนบัสนุนฝ่ายขาย  
 2. ทราบแนวทางการปรับปรุงขั้นตอนการท างานท่ีเหมาะสมกบัแผนกสนบัสนุนฝ่ายขาย 
 3. เพิ่มโอกาสและศกัยภาพในการขายใหก้บัแผนกขาย  

 

นิยามศัพท์เฉพาะ   



 3 

บทที่ 2 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

 
 การศึกษาหาแนวทางการลดขั้นตอนกระบวนการท างานของแผนกสนบัสนุนฝ่ายขาย
โดยใชแ้นวคิดไคเซ็นของบริษทั RN ในคร้ังน้ีไดมี้การศึกษาแนวคิด แนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และ
งานวจิยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นแนวทางในการหาสาเหตุ และแกไ้ขปัญหา ซ่ึงรวบรวมไดด้งัน้ี 
 1. ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัตวัแทนรับจดัการขนส่งสินคา้ (Freight forwarder)   
 2. บทบาท หนา้ท่ีของพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขายในธุรกิจตวัแทนรับจดัการขนส่งสินคา้ 
(Role of sales support executive in freight forwarding business)  
                 3. แนวคิดเพื่อการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง หรือแนวคิดไคเซ็น (Kaizen) 

4. แนวคิดในการปรับปรุงและควบคุมคุณภาพการท างาน (Quality Control Circle: QCC) 
5. เทคนิคการซกัถามซ ้ าท่ีใชใ้นการส ารวจความสัมพนัธ์ระหวา่งสาเหตุและผลกระทบ  

(5 Whys analysis)  
 6. การลดความสูญเปล่าดว้ยหลกัการ ECRS 
 7. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 

ความรู้ทัว่ไปเกีย่วกบัตัวแทนรับจัดการขนส่งสินค้า (FREIGHT FORWARDER)   
ในอดีต Freight forwarder คือ ตวัแทนของผูส่้งสินคา้ (Shipper/ Consignor) ด าเนิน

กิจกรรมเพื่อน าสินคา้จากผูส่้งสินคา้ไปส่งมอบใหผู้ข้นส่งสินคา้สาธารณะ (Common carrier) 
เพื่อใหผู้ข้นส่งสินคา้สาธารณะด าเนินการขนส่งสินคา้ไปส่งมอบใหก้บัผูรั้บสินคา้ หรือท่ีเรียกวา่
ผูรั้บตราส่ง (Consignee) หรือในท านองตรงกนัขา้ม Freight forwarder จะด าเนินการน าสินคา้จาก   
ผูข้นส่งสินคา้สาธารณะ (Common carrier) ไปส่งมอบใหก้บัผูรั้บสินคา้หรือผูรั้บตราส่ง 
(Consignee) เม่ือสินคา้มาถึงท่าเรือปลายทางในฐานะเป็นตวัแทนของผูรั้บสินคา้หรือผูรั้บตราส่ง 
ปัจจุบนั Freight forwarder ไดมี้การพฒันาข้ึน คือเพิ่มความสามารถในการใหบ้ริการไดก้วา้งขวาง
มากข้ึนกวา่เดิม เน่ืองจากสภาพการแข่งขนัของธุรกิจเอง 
 ลกัษณะการด าเนินการขนส่งของ Freight forwarder อาจเรียกไดว้า่เป็นบริการแบบ “One 
stop service” ซ่ึง Freight forwarder อาจเป็นผูข้นส่งสินคา้โดยตรง หรือท าหนา้ท่ีเป็นตวัแทนใน   
การจดัหาบริษทัขนส่งสินคา้ออกไปยงัเมืองท่าปลายทาง เปรียบเสมือนพ่อคา้คนกลางระหวา่งผูท่ี้
ตอ้งการส่งสินคา้ และผูรั้บสินคา้ ท่ีพยายามใหเ้กิดการขนส่งท่ีดีท่ีสุดและใชต้น้ทุนนอ้ยท่ีสุด 

(Freight forwarder) 



 4 

Freight forwarder มีหนา้ท่ีช่วยเหลือในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ รวมถึงติดต่อเครือข่ายท่ีมีอยูเ่พื่อ
ด าเนินการ จดัหาอุปกรณ์ เคร่ืองมือ บุคลากร และจดัการกบัปัญหาในการขนส่ง บริการท่ี Freight 
forwarder สามารถใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 
 1. Customer broker เป็นตวัแทนออกของใหก้บั ผูส่้งสินคา้ หรือผูรั้บสินคา้สามารถให้
ค  าปรึกษากบัผูส่้งออก เร่ืองพิธีการศุลกากร ตลอดจนกฎระเบียบในประเทศปลายทางต่าง ๆ หรือ
สถานการณ์ในการจดัส่งต่าง ๆ ได ้
 2. Forwarding business เป็นตวัแทนในการรับจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศแต่
ด าเนินงานในฐานะเป็นตวัแทนของผูส่้งออก หรือผูน้ าเขา้ 
 3. Transportation provider เป็นตวัแทนของสายการบิน ใหบ้ริการรับขนส่งสินคา้ หรือ 
เป็นผูข้นส่งสินคา้เองในกรณีท่ีเป็นทางทะเล และหรือเป็นผูข้นส่ง หรือผูรั้บขนส่งทางถนนดว้ย 
 4. Packing รับจดัการบรรจุหีบห่อ รวมไปถึงบรรจุภณัฑ์ 
 5. Warehouse ใหบ้ริการดา้นโกดงั หรือโรงพกัสินคา้ หรือการบริหารจดัการ Warehouse 
โดยใชเ้คร่ืองมือและแรงงานของตนเองใหก้บัผูใ้ชบ้ริการท่ีมี Warehouse เป็นของตวัเอง แต่ไม่
ประสงคจ์ะด าเนินการบริหารจดัการเอง บริการเก็บรักษาสินคา้ บรรจุภณัฑ ์รวบรวม และกระจาย
สินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ 
 6. Stevedoring ใหบ้ริการทางดา้นแรงงาน คนงาน เพื่อการบรรจุสินคา้เขา้                      
ตูค้อนเทนเนอร์ 
 7. Multimodal transport ใหบ้ริการขนส่งต่อเน่ืองหลายรูปแบบ 
 8. Logistics service เป็นผูใ้ห้บริการบริหารโลจิสติกส์ ในระบบห่วงโซ่อุปทานครบวงจร 
 9. Business consultant เป็นผูใ้หค้  าปรึกษาเชิงธุรกิจแก่ผูน้ าเขา้และส่งออก 
 การคา้และการขนส่งระหวา่งประเทศ มกัจะด าเนินกิจกรรมควบคู่กนัไปโดยมี
ปฏิสัมพนัธ์เป็นคู่ ๆ ไปดงัน้ี ความสัมพนัธ์กบั Freight forwarder ในฐานะตวัแทนการคา้ระหวา่ง
ประเทศจะเร่ิมจากความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย โดยเม่ือมีการติดต่อและตกลงสั่งซ้ือ
ระหวา่งกนัแลว้ ผูซ้ื้ออาจจะออกใบสั่งซ้ือ (Purchase order) หรือผูข้ายอาจจะออกใบสัญญาขาย  
(Sales contract) หรือ (Sales confirmation) ใหก้บัผูซ้ื้อก็ได ้ผูข้ายเองอาจจะออกใบแจง้ราคาสินคา้  
(Proforma invoice) ใหก้บัผูซ้ื้อก็ได ้โดยราคาของสินคา้นั้น จะรวมเอาราคาตน้ทุนของสินคา้บวก
กบัก าไรท่ีผูข้ายประสงคแ์ละบวกกบัค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ตามเง่ือนไขการคา้ (Incoterms) ซ่ึงไดแ้ก่ 
ค่าใชจ่้ายประเภทต่าง ๆ เช่น ค่าขนยา้ย ค่ารถ ค่าระวางเรือ ค่าภาระหนา้ท่าเรือ ค่าพิธีการศุลกากร   
ค่าโกดงั เป็นตน้ 
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 เน่ืองจากการคา้ระหวา่งประเทศจ าเป็นตอ้งระมดัระวงัเร่ืองของการช าระเงิน ดงันั้น พิธี
การช าระเงินจึงเป็นส่วนส าคญัในการท าธุรกิจระหวา่งกนัซ่ึงมีหลายประเภท ตั้งแต่ระบบเงินสด 
เงินเช่ือ Open account หรือ Documentary collection จนไป ถึง Documentary credit ในกรณีปกติท่ี
ผูซ้ื้อและผูข้ายไม่มีความไวเ้น้ือเช่ือใจกนั ผูข้ายมกัจะขอใหผู้ซ้ื้อท าการเปิดแอลซี (L/ C = Letter of 
Credit) ซ่ึงอยูใ่นหมวด Documentary credit เม่ือผูซ้ื้อไดเ้ปิด L/ C ผา่นธนาคารท่ีใชบ้ริการอยูน่ั้น 
ธนาคารจะแจง้การเปิด L/ C ไปยงัธนาคารใดธนาคารหน่ึงท่ีเป็นเครือข่าย (Advising bank) เพื่อให้
ธนาคารนั้นแจง้ไปยงัธนาคารเครือข่ายของตนหรือธนาคารของผูข้ายสินคา้เองก็ได ้(Seller's bank) 
เม่ือผูข้ายไดรั้บแจง้เร่ือง L/ C จากธนาคารแลว้ ก็จะด าเนินการเตรียมสินคา้ใหต้รงกบัท่ี L/ C ระบุมา
และใหท้นัเวลาตามค าสั่งของ L/ C 
 Freight forwarder ประเภทท่ีใหบ้ริการทางทะเล จะถูกเรียกวา่ Non-Vessel Operating 
Common Carrier หรือ NVOCC หรือท่ีสหรัฐอเมริกา เรียกใหม่วา่ Ocean Transportation 
Intermediaries-OTIs 
 ส่วน Freight forwarder ประเภทท่ีใหบ้ริการทางอากาศ โดยส่วนมากจะเป็นตวัแทนของ
สายการบิน ดงันั้น จึงดูเสมือนวา่มี 2 สถานะคือ เป็นผูข้นส่งและเป็นตวัแทนผูข้นส่งสาธารณะ 
(ITBS, 2007) 
 ผูท่ี้ท  างานในธุรกิจ Freight forwarder ยงัตอ้งมีความเขา้ใจเง่ือนไขในการส่งมอบสินคา้ 
หรือท่ีเราเรียกวา่ Incoterms อยา่งถ่องแท ้การท าการคา้ระหวา่งประเทศนั้น แต่ละประเทศยอ่มตอ้ง
พิจารณาขอ้กฎหมายของตนเป็นส าคญัในการท าการซ้ือขาย โดยเฉพาะเร่ืองการคา้ระหวา่งประเทศ
ต่างกนั อาจดว้ยเพราะระบบกฎหมายแตกต่างกนั ดงันั้น เพื่อแกปั้ญหาขอ้พิพาทดงักล่าว หอการคา้
นานาชาติ จึงไดจ้ดัท า Incoterms ข้ึน โดยก าหนดหลกัเกณฑแ์ละประเพณีการคา้ระหวา่งประเทศไว้
ใหเ้ป็นรูปแบบเดียวกนั ทั้งก าหนดเร่ืองหนา้ท่ีและความรับผดิชอบของผูซ้ื้อและผูข้าย ซ่ึงถือเป็น
หวัใจเป็นส าคญั กล่าวคือ เม่ือท าการซ้ือขาย ปัญหาวา่ความรับผดิชอบในตวัสินคา้นั้นส้ินสุดลง
เม่ือใด เป็นปัญหาส าคญัยิง่ในการซ้ือขายระหวา่งประเทศ ดงันั้น จึงตอ้งเสมือนมีกฎหมายกลาง   
คอยควบคุมเร่ืองน้ี (AIRPORTELs, 2019) 
 เม่ือเดือน กนัยายน พ.ศ. 2562 สภาหอการคา้นานาชาติ ICC ไดอ้อกเผยแพร่ Incoterms 
ฉบบัใหม่ คือ Incoterms 2020 ซ่ึงจะเร่ิมใชบ้งัคบัตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม พ.ศ. 2563 ICC ไดจ้ดัท า 
Incoterms ฉบบัเตม็ออกจ าหน่าย มีค าอธิบายเทอมแต่ละเทอม และระบุหนา้ท่ีความรับผดิชอบของ
ผูข้ายและผูซ้ื้อของเทอมแต่ละเทอมในเร่ืองต่าง ๆ คือหนา้ท่ีทัว่ไป การส่งมอบการรับมอบสินคา้ 
ความเส่ียงภยัของสินคา้ การขนส่ง การประกนัภยั เอกสารท่ีเก่ียวกบัการจดัส่งและการบรรทุก     
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การท าพิธีการส่งออกและน าเขา้ การตรวจสอบสินคา้ บรรจุภณัฑแ์ละเคร่ืองหมาย ค่าใชจ่้าย         
การแจง้แต่ละขั้นตอนอยา่งละเอียด 
 สิทธิและหนา้ท่ีของคู่สัญญาซ้ือขายตาม INCOTERMS 2020 ในเร่ืองการส่งมอบสินคา้ท่ี
ขาย ประกอบดว้ย 11 ขอ้ตกลง ซ่ึงไดแ้ก่  
 1. EXW (Ex Works) 
 2. FCA (Free Carrier) 
 3. FAS (Free Alongside Ship) 
 4. FOB (Free on Board) 
 5. CFR (Cost and Freight) 
 6. CIF (Cost Insurance and Freight) 
 7. CPT (Carriage Paid to) 
 8. CIP (Carriage and Insurance Paid to) 
 9. DPU (Delivered at Placed Unloaded) 
 10. DAP (Delivered at Place) 
 11. DDP (Delivered Duty Paid) 

 
บทบาท หน้าที ่ของพนักงานสนับสนุนฝ่ายขายในธุรกจิตัวแทนรับจัดการขนส่งสินค้า 
(ROLE OF SALES SUPPORT EXECUTIVE IN FREIGHT FORWARDING BUSINESS) 
 บทบาทหนา้ท่ีของพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขายหรือเซลลซ์บัพอร์ท คือการท าหนา้ท่ีเป็น   
ผูป้ระสานงาน และเป็นก าลงัส าคญัของฝ่ายขาย สามารถท าหนา้ท่ีเสมือนพนกังานขาย ในกรณีท่ี
พนกังานขายออกปฏิบติังานนอกสถานท่ี สามารถประสานงานและแกปั้ญหาในเร่ืองต่าง ๆ ทั้งกบั
ลูกคา้และพนกังานในองคก์ร บทบาทส าคญัคือเป็นผูส้นบัสนุนทีมขายเพื่อ "ลดเวลา" ในงาน "ท่ี
เสียเวลา" โดยเฉพาะงานเอกสาร และท าใหที้มนกัขายท างานไดง่้ายข้ึน ท าใหพ้นกังานขายมีเวลา
เพิ่มข้ึนและมีเวลาออกไปหาลูกคา้ไดม้ากข้ึน ผลก็คือพนกังานขายมียอดขายและผลงานท่ีดีข้ึน 
ส่งผลใหบ้ริษทัมีผลประกอบการท่ีดี ธุรกิจมีก าไร พนกังานสนบัสนุนฝ่ายขายยงัสามารถช่วยเพิ่ม
โอกาสในการเขา้ถึงลูกคา้ใหม่ ๆ ดว้ยวธีิการ "การโทรท านดัลูกคา้ใหม่" (Cold-Calling) คดักรอง
กลุ่มลูกคา้ท่ีมีโอกาสในการปิดการขายเบ้ืองตน้   
 จากการศึกษารายละเอียดงาน (Job description) ของพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขายของ
บริษทั RN มีรายละเอียดงานท่ีอยูใ่นขอบเขตความรับผดิชอบดงัต่อไปน้ี  

(Role of sales support executive in freight forwarding business) 
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 1. สนบัสนุนฝ่ายขาย ดว้ยการอพัเดทและจดัท าใบเสนอราคา เจรจาต่อรองราคากบั       
ซพัพลายเออร์ผูใ้หบ้ริการเพื่อใหม้ัน่ใจวา่ไดรั้บบริการในราคาท่ีเหมาะสม และเป็นไปตามมาตรฐาน 
 2. ประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในการสรุปสัญญาและขอ้เสนอ 
 3. รับผดิชอบในการจดัท า “ชุดตอ้นรับ-Welcome Kits” ซ่ึงอาจหมายความถึง หมายเลข
ติดต่อของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการต่อลูกคา้ตามล าดบัความส าคญัในการใหบ้ริการและ
ความช่วยเหลือเป็นล าดบัชั้น ใหก้บัลูกคา้ใหม่และลูกคา้เก่าท่ีกลบัมาใชบ้ริการใหม่ (Regained 
customer)  
 4. รับผดิชอบในการจดัเตรียมเอกสารพิจารณาเครดิต ให้กบัพนกังานขาย  
 5. ประสานงานกบัฝ่ายต่าง ๆ เช่น แผนกโอเปอเรชัน่ แผนกบริการลูกคา้ เพื่อเขา้ร่วม
ประชุม แกไ้ขปัญหา และก าหนดวธีิการท างานร่วมกนัเพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บบริการตรงตามคาดหวงั  
 6. จดัเก็บและอพัเดทเอกสารสัญญา ใบเสนอราคา ใบประมูลราคา ใบสรุปราคา เอกสาร
เครดิต และเอกสารอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ในรูปแบบไฟลเ์อกสาร และส าเนาเอกสาร (System file and 
hard copy) ก่อนวนัหมดอายุบนเอกสาร 
 7. โทรท านดัลูกคา้ใหม่ (Cold-Calling) ใหก้บัพนกังานขาย เพื่อใหพ้นกังานขายเขา้พบ  
 8. ท างานส่วนเพิ่มอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรั้บค าสั่ง 
 จากรายละเอียดบทบาทหนา้ท่ีในต าแหน่งดงักล่าวขา้งตน้ จึงเห็นไดว้า่ต าแหน่งน้ีมี
ความส าคญัต่อบริษทัเป็นอยา่งยิง่ เป็นฟันเฟืองขบัเคล่ือนในธุรกิจ และ เป็นกลุ่มบุคคลท่ีสร้างรายได้
ใหก้บับริษทั หากการท่ีพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขายไม่สามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งเตม็ท่ี  หรือ
ลม้เหลวในการปฏิบติังานยอ่มส่งผลเสียหายต่อบริษทัในดา้นรายรับอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้ 
ผูท้  าการวจิยั จึงไดศึ้กษาปัญหาท่ีเป็นสาเหตุในการท างานของพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย  
 

แนวคดิเพือ่การปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง หรือแนวคดิไคเซ็น (KAIZEN) 
 ไคเซ็น หมายถึง กลยทุธ์การบริหารงานแบบญ่ีปุ่น (Kaizen) เป็นภาษาญ่ีปุ่น แปลวา่     
การปรับปรุง (Improvement) เป็นแนวคิดท่ีใชใ้นการบริหารการจดัการมีประสิทธิผล โดยมุ่งให้
ทีมงาน พนกังานทุกคน บุคลากรทุกระดบั ไดมี้ส่วนร่วมกนัแสวงหาแนวทางใหม่ ๆ เพื่อปรับปรุง
วธีิการท างานใหดี้ข้ึนไปเร่ือย ๆ อยา่งต่อเน่ือง โดยสามารถน าแนวคิดไคเซ็นน้ีไปประยกุตใ์ชไ้ดใ้น
ทุก ๆ ธุรกิจ การใหพ้นกังาน ทีมงาน หรือผูร่้วมงานในบริษทัไดมี้ส่วนร่วมดว้ย เพราะมุมมอง 
ความคิด ปัญหา และประสบการณ์ ของแต่ละคนแตกต่างกนั หากบุคลากรในทุกระดบัร่วมกนั
แสวงหาแนวทางใหม่ ๆ เพื่อปรับปรุงวธีิการท างานของตวัเองคนละเล็กคนละนอ้ยไปเร่ือย ๆ ก็จะ
เห็นการเปล่ียนแปลงท่ียิง่ใหญ่ โดยสามารถเร่ิมจากการเปล่ียนแปลงส่ิงเล็ก ๆ หรือง่าย ๆ ก่อนท่ีไม่

(Kaizen) 
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ตอ้งลงทุนหรือลงทุนเพียงเล็กนอ้ยเท่านั้น แนวคิดน้ีไดรั้บการตอบรับจากภาคอุตสาหกรรมไทยใน
ฐานะเคร่ืองมือช่วยในการบริหารใหป้ระสบผลส าเร็จอยา่งย ัง่ยนื จากการลดความสูญเสียท่ีเกิดข้ึน
และท าใหเ้กิดการสร้างสรรคใ์หม่ ๆ 
 หลกัการเร่ิมต้นของแนวคิดไคเซ็นเพือ่ปรับปรุงงาน วธีิการท างาน  
 1. ความคิดสร้างสรรค ์ในการแกไ้ขปัญหาช่วยใหก้ารแกปั้ญหานั้นท าไดโ้ดยง่าย 
มากกวา่การแกปั้ญหาโดยใชว้ธีิการเดิม ๆ ท่ีอาจจะไม่มีประสิทธิภาพ และไม่ไดรั้บการปรับปรุง
วธีิการ  
 2. ใชห้ลกั “เลิก-ลด-เปล่ียน” การท าไคเซ็นเพื่อปรับปรุงงานวธีิหน่ึงคือใชห้ลกัการ     
“เลิก-ลด-เปล่ียน” ดงัต่อไปน้ี “การเลิก” โดยการวเิคราะห์วา่ขั้นตอนการท างานหรือส่ิงท่ีเป็นอยู่
บางอยา่งนั้นจ าเป็นหรือไม่ สามารถท่ีจะตดัออกไปไดห้รือไม่ “การลด” การพิจารณาวา่ใน           
การท างานนั้นมีกิจกรรมใดบา้งท่ีตอ้งกระท าซ ้ า ๆ กนัไปมา หากวา่เราไม่สามารถยกเลิกกิจกรรมนั้น
ออกได ้ก็ตอ้งพยายามลดจ านวนคร้ังในการกระท า เพื่อจะไดไ้ม่ตอ้งท างานแบบซ ้ า ๆ กนั โดยท่ีไม่
เกิดประโยชน์อนัใดตวัอยา่งเช่น เจา้หนา้ท่ีฝ่ายพิธีการศุลกากร จะตอ้งตอบขอ้สงสัยจ านวนมากผา่น
ช่องทางโทรศพัท ์จึงตอ้งการลดการท่ีจะตอ้งคอยตอบค าถามแบบซ ้ า ๆ โดยการรวบรวมค าถามท่ี
ถูกถามบ่อย ๆ แลว้อพัโหลดขอ้มูล ประกาศพร้อมตวัอยา่งแบบฟอร์ม รวมทั้งรายช่ือและผูติ้ดต่อท่ี
เก่ียวขอ้งในเร่ืองนั้น ๆ เพื่อใหผู้ท่ี้จะมาสอบถามสามารถหาขอ้มูลขอ้สงสัยก่อนไดท้างเวบ็ไซตข์อง
กรมศุลกากร เป็นการช่วยลดเวลาเจา้หนา้ท่ีในการตอบค าถามทางโทรศพัทใ์นเร่ืองเดิม ๆ ลงได ้ 
 “การเปล่ียน” หากวา่เราพิจารณาแลว้วา่ ไม่สามารถเลิก และลดกิจกรรมใดไดแ้ลว้ เราก็
อาจจะเปล่ียนแปลงได ้โดยการเปล่ียนวธีิการท างาน เปล่ียนวสัดุ เปล่ียนทิศทาง หรือ เปล่ียน
องคป์ระกอบ เป็นตน้ ตวัอยา่งเช่น กรณีของโรงงานแห่งหน่ึงพบวา่ มีการยมืใชง้านเคร่ืองมือของ
ช่างแต่ละแผนก บ่อยคร้ัง ท าใหสุ้ดทา้ยเกิดความสับสนวา่เคร่ืองมือช้ินนั้นเป็นของแผนกใด อีกทั้ง
เคร่ืองมือมกัจะหายอยู ่บ่อยคร้ัง ดงันั้นจึงแกไ้ขปัญหาน้ีโดยใชว้ธีิการเปล่ียนคือ เปล่ียนสีของ
เคร่ืองมือ โดยแต่ละแผนกจะมีสีของเคร่ืองมือต่างกนัเพื่อแกปั้ญหาความสับสนในการยืมใช้
เคร่ืองมือ อีกทั้งเคร่ืองมือยงัคงอยูป่ระจ าแผนกอีกดว้ย ท าใหไ้ม่เสียเวลาคน้หาเคร่ืองมืออีกต่อไป  
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 ส่ิงทีต้่องค านึงถึงในการท าไคเซ็น (Kaizen)  
 1. Kaizen ถือเป็นวฒันธรรมองคก์รอยา่งหน่ึง จะตอ้งใชเ้วลาในการเปล่ียนแปลง 
 2. Kaizen เป็นส่ิงท่ีทุกคนท าอยูใ่นชีวติประจ าวนัอยูแ่ลว้ จึงสามารถน าส่ิงท่ีเคยปฏิบติัมา
ด าเนินการใหจ้ริงจงัและมีหลกัการมากข้ึน 
 3. Kaizen จะตอ้งท าใหก้ารท างานง่ายข้ึนและลดตน้ทุน แต่ถา้ท าแลว้ยิง่ก่อความยุง่ยากจะ
ไม่ถือวา่เป็น Kaizen 
 5 หลกัการพืน้ฐานของทฤษฎี KAIZEN   
 1. Know your customer คือ การสร้างมูลค่าใหก้บัลูกคา้ จากการท าความเขา้ใจกบัลูกคา้ 
ระบุส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือสนใจ เพื่อใชเ้ป็นเป้าหมายในการสร้างมูลค่าเพิ่มและการสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ การสร้างมูลค่าสามารถท าไดด้ว้ยวธีิการง่าย ๆ อยา่งเช่น การใหบ้ริการ
ท่ีดี รวดเร็ว จดัส่งถูกตอ้งและตรงเวลา เป็นตน้ องคก์รสามารถสร้างมูลค่าและประสบการณ์ท่ีดี ให้
ลูกคา้ไดง่้าย ๆ โดยการปรับปรุงกระบวนการด าเนินงานภายในองคก์ร  
 2. Targeting zero waste คือ มุ่งเนน้ลดความสูญเปล่าในดา้นตน้ทุนในการด าเนินงาน 
เช่นการท างานท่ีนานเกินไป ขั้นตอนซ ้ าซอ้นแต่ไม่ไดป้ระโยชน์ การลดความสูญเปล่าตามแนวคิด
ไคเซ็น จึงสามารถสร้างมูลค่าเพิ่มไดจ้ากการลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น โดยวธีิจดัการกบัความสูญเปล่า 
ดว้ยวธีิการ ลด-เลิก-เปล่ียน ตามท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้  
 3. Go to Gemba คือ การไปท่ีหนา้งานหรือไปท่ีสถานท่ีจริง เพื่อหาขอ้มูลของส่ิงท่ีตอ้ง
ปรับปรุง การลงไปส ารวจส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงหนา้งาน  
 ตวัอยา่งไคเซ็นโรงงานอุตสาหกรรม Go to Gemba คือการลงพื้นท่ีเขา้ไปสอบถามปัญหา
การท างานในไลน์การผลิต ตรวจสอบวา่อะไรคือความสูญเปล่าท่ีเกิดข้ึนในไลน์การผลิต  
 ตวัอยา่งไคเซ็นออฟฟิศ Go to Gemba คือการสอบถามพนกังานท่ีรับผดิชอบงานเอกสาร 
วา่เอกสารใดบา้งท่ีไม่มีความจ าเป็น เน่ืองจากมีความซ ้ าซอ้น หรือสามารถยกเลิก หรือรวมเขา้กบั
เอกสารอ่ืน เพื่อหาทางลดความสูญเปล่าในการท างาน หากยงัไม่สามารถระบุ สาเหตุของปัญหาใน
กระบวนการในขั้นตอนน้ี สามารถใชห้ลกัการวเิคราะห์ Why Why Analysis หรือ 5 Whys ในการ
ตั้งค  าถามเพื่อหาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหาต่อไป   
 4. Empower people เน่ืองจากพนกังานเป็นผูไ้ดรั้บผลกระทบโดยตรงจากปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
องคก์รจึงควรใหก้ารสนบัสนุนพนกังาน โดยการ  
 - รับฟังปัญหาจากพนกังาน  
 - เปิดโอกาสใหแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางแกไ้ขปัญหา  
 - ใหค้วามช่วยเหลือในเร่ืองของระบบการท างานและเคร่ืองมือ  
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 - สร้างเป้าหมายร่วมของทีมในการท ากิจกรรมไคเซ็น  
 5. Be Transparent ถึงแมว้า่จะสามารถระบุปัญหาท่ีตอ้งการแกไ้ดแ้ลว้ อีกประเด็นท่ี
ส าคญัคือการวดัผลท่ีจบัตอ้งไดจ้ริงดว้ยตวัเลขท่ีชดัเจน เพื่อพิสูจน์วา่ กิจกรรมไคเซ็นนั้น ๆ ส าเร็จ
หรือไม่ส าเร็จ  
 ตวัอยา่งการปรับปรุงคุณภาพแบบไคเซ็น คือ ระบบการผลิตแบบทนัเวลาพอดี  (Just in 
time) ของโตโยตา้ ท่ีเขา้มาแกไ้ขปัญหาสินคา้คงคลงัและความผดิพลาดในการผลิต ท าใหโ้ตโยตา้
ไม่มีปัญหาตน้ทุนจากการเก็บสินคา้คงคลงัทั้งวตัถุดิบและสินคา้ส าเร็จรูป และปัญหาความผดิพลาด
ในการผลิต เน่ืองจากส่วนประกอบของรถในไลน์ จะมีจ านวนพอดีกบัการประกอบ ท าใหไ้ม่มี
ส่วนประกอบขาดหรือเกินหลุดไปถึงมือลูกคา้ ตวัอยา่งไคเซ็นท่ีช่วยลดความสูญเปล่าอ่ืน ๆ เช่น  
การลดงานเอกสารหรือ เอกสารท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั 
 การจดัล าดบัสินคา้ในการจดัเก็บ และกระจายสินคา้ออกไปตาม ล าดบัก่อน/ หลงั เพื่อลด
ความเสียหายจากอายกุารใชง้านของสินคา้ (GREEDISGOODS, 2018)   
 เคร่ืองมือของไคเซ็น 
 กระบวนการ Kaizen ท่ีนิยมใช ้มีดงัต่อไปน้ี   
 1. 5ส (5S)-5ส คือระบบ 5 ขั้นตอน (สะสาง สะดวก สะอาด สร้างมาตรฐาน สร้างวนิยั) 
เพื่อใชเ้พิ่มประสิทธิภาพการท างานและลดของเสียหรือของท่ีไม่จ  าเป็น 5ส เป็นวธีิการท่ีถูกคิดข้ึนมา
ในเวลาใกลเ้คียงกบั Kaizen และมกัเป็นกระบวนการท างานท่ีถูกหยบิข้ึนมาใชคู้่กบั Kaizen 
 2. PDCA (วงจร PDCA หรือวงจรเดมิง)-เป็นระบบการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองท่ีถูกคิดคน้
โดยชาวอเมริกนั ระบบน้ีท างานดว้ยการ วางแผน-ปฏิบติั-ตรวจสอบ-ปรับปรุง หลกัการใช ้PDCA 
ท่ีดีตอ้งสามารถน ากลบัมาท าซ ้ าไดเ้ร่ือย ๆ โดยใหเ้ร่ิมจากจุดส าคญัท่ีมีของเสียหรือส่วนน่าพฒันาท่่ี
สุดก่อนและน ากลบัมาท าซ ้ ากบัจุดรองลงมาเร่ือย ระบบ PDCA เป็นระบบการท างานท่ีค่อนขา้งตรง
ตวัและอธิบายไดง่้าย ท าใหฝ่ั้งตะวงัตกนิยมใชเ้ป็นระบบตวัอยา่งของ Kaizen 
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ภาพท่ี 1 ทฤษฎีวงลอ้เดมม่ิงแสดงวงจร PDCA กบัการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง  
              (สถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ, 2015)  

 
 3. ความสูญเสีย 7 ประการ (Muda-Seven Wastes)-เป็นอีกหน่ึงกระบวนการท างานของ
คนญ่ีปุ่นท่ีถูกคิดข้ึนมาพร้อมกบั Kaizen และ 5ส ความความสูญเสีย 7 ประการ ไดแ้ก่ การผลิต 
มากเกินไป (Overproduction) การเก็บวสัดุคงคลงั (Inventory) จากการขนส่ง (Transporation)     
การเคล่ือนไหว (Motion) กระบวนการผลิต (Processing) การรอคอย (Delay) และการผลิตของเสีย 
(Defect) โดยท่ีการใช ้Kaizen ผา่นระบบน้ีก็คือการพยามยามลดความสูญเสียพวกน้ีอยา่งเป็นระบบ 
 4. 5W1H-เป็นระบบท่ีนิยมเพราะส่ือสารไดง่้ายและมีประสิทธิภาพดี 5W1H หมายถึง 
Who, What, Where, When, Why, How (ใคร อะไร ท่ีไหน เม่ือไร ท าไม และ อยา่งไร) แต่เดิมท่ี 
5W1H เป็นเคร่ืองมือวเิคราะห์ขอ้มูลวดัประสิทธิภาพมากกวา่ แต่เน่ืองจากวา่เคร่ืองมือน้ีสามารถ
ยอ่ยขอ้มูลเยอะ ๆ ใหอ้ธิบายออกมาไดง่้าย คนก็เลยนิยมใชก้นัเยอะ 
 การประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือท า Kaizen ท าไดห้ลายอยา่ง อาจจะใช ้5W1H กบัความสูญเสีย 7 
ประการเพื่อหาจุดอ่อนในการจดัความส าคญั แลว้ค่อยใชเ้คร่ืองมือพฒันาระบบอยา่ง PDCA หรือ    
5ส หรือวธีิการอ่ืนเพื่อแกปั้ญหาใหต้รงเฉพาะจุดในภายหลงัเป็นตน้ (ไทยวนิเนอร์, 2562) 
 ไคเซ็น กลไกคือ CIP (Continual Improvement Process) ศาสตราจารยช์าวอเมริกนั 
William Edwards Deming (1900-1993) ผูมี้คุณูปการต่อการก่อก าเนิดของ Kaizen ในญ่ีปุ่นตั้งแต่
ช่วงปี 1950 ไดนิ้ยามกลไกการศึกษาปัญหาเพื่อท า Elimination of Waste ท่ีช่ือ Continual 
Improvement Process (CIP หรือ CI) ไวว้า่มีไวเ้พื่อ 2 ประการ คือ เพื่อแกไ้ข หรือเพื่อปรับใหดี้ข้ึน 
อนัประกอบดว้ย 4 ขั้นตอนหลกั ๆ คือ 
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 1. Plan (วางแผน) เลือกประเด็นท่ีตอ้งการทดสอบ เลือกตวัวดั (ค่า) ท่ีตอ้งพิจารณา ท า
กลุ่มระดมความเห็นและพฒันาวธีิทดสอบ (คือขั้นตอนการท า Elimination of waste) 
 2. Do (ทดลอง) ทดสอบ เก็บผลของตวัวดั ตามวธีิทดสอบ 
 3. Check (วดัผล) เปรียบเทียบตวัวดัจากผลท่ีเพิ่งทดสอบกบัก่อนหนา้น้ี เพื่อดูวา่ได้
ผลลพัธ์ท่ีดีข้ึนหรือไม่ 
 4. Act (เลือก) ตดัสินใจท า Elimination of Waste ดว้ยการเลือกท าอยา่งใดอยา่งหน่ึง 
ระหวา่ง 
 E-Eliminate ตดัขั้นตอนหรือการท างานท่ีเกินความจ าเป็น หรือมีประโยชน์นอ้ยมากบาง
ช่วงออกไป 
 C-Combine รวบบางขั้นตอนเขา้ดว้ยกนัเพราะช่วยลดเวลาการท างานลงไดอี้ก 
 R-Rearrange ขั้นตอนท่ีสับสนถูกจดัเรียงใหม่ ลดการเคล่ือนยา้ยหรือการเคล่ือนไหวท่ีไม่
จ  าเป็น 
 S-Simplify ลดความยุง่ยากบางขั้นตอนลง โดยเสริมทกัษะหรืออุปกรณ์ใหม่เขา้มา 
 เม่ือครบรอบท่ี Act หน่ึงคร้ัง เราจะไดบ้ทสรุปท่ีดีข้ึนหน่ึงขั้นเสมอ ซ่ึงเป้าหมายปลายทาง
ของการท า Kaizen นั้นสามารถใหผ้ลในทางต่าง ๆ ไดห้ลากหลายดา้นแตกต่างกนัไป อาทิ 
 1. สินคา้คุณภาพดีข้ึน 
 2. จ  านวนการผลิตต่อช่วงเวลาเพิ่มมากข้ึน 
 3. ความปลอดภยัสูงข้ึน 
 4. ตน้ทุนลดลง 
 5. เคล่ือนยา้ยสินคา้จากจุดไปจุดไดง่้ายข้ึน 
 6. ลูกคา้มีความพึงพอใจมากข้ึน 
 7. ขวญัและก าลงัใจของพนกังานดีข้ึนเพราะความง่ายหรือสะดวก 
 8. อ่ืน ๆ (Accprotax, 2012)  
 แมว้า่วงจรคุณภาพจะเป็นกระบวนการท่ีต่อเน่ืองแต่สามารถเร่ิมตน้จากขั้นตอนใดก็ได้
ข้ึน อยูก่บัปัญหาและขั้นตอนการท างานหรือจะเร่ิมจากการตรวจสอบสภาพความตอ้งการ
เปรียบเทียบ กบัสภาพท่ีเป็นจริงจะท าใหไ้ดข้อ้สรุปวา่จะตอ้งด าเนินการอยา่งไรในการแกไ้ขปัญหา
เพื่อใหเ้กิดการ ปรับเปล่ียนไปตามเป้าหมายท่ีวางไว ้  
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 ข้อดีของไคเซ็น 
 1. ลดของเสีย-แต่เดิมทีหลกัการของ Kaizen มีไวเ้พื่อพฒันาระบบการผลิต อยา่งไรก็ตาม 
‘ของเสีย’ ในเชิงของธุรกิจและการพฒันาระบบสามารถแปลไดห้ลายอยา่ง ธุรกิจท่ีสามารถใช้
หลกัการของความสูญเสีย 7 ประการ เพื่อหาจุดพฒันาในระบบ ท่ีเหมาะสมได ้
 2. ประสิทธิภาพการท างาน-ประสิทธิภาพกบัของเสียเป็นสองค าท่ีเราจะไดย้นิบ่อยมาก
เวลาพดูถึงการพฒันาระบบต่าง ๆ ยิง่ของเสียลด ประสิทธิภาพก็เพิ่มมากข้ึน 
 3. กระบวนการท่ีเนน้ผลลพัธ์-ถึงแมว้า่ Kaizen จะเป็นแค่แนวคิด แต่การประยกุตใ์ช ้
Kaizen จ าเป็นตอ้งใชเ้คร่ืองมือท่ีวดัผลไดอ้ยา่งชดัเจน ยกตวัอยา่งเช่น กระบวนการ 5ส และ PDCA 
ของเราตอ้งสามารถบอกเราไดว้า่ผลผลิตของเรามากข้ึนแค่ไหน ของเสียของเราลดลงเท่าไร 
 4. คุณภาพ-คุณภาพก็เป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดของผูผ้ลิต ของเสียจากการผลิตหรือ
การท างาน (Defects) ท าใหคุ้ณภาพของผลผลิตนอ้ยลง หรือหากใช ้Kaizen ในการพฒันาระบบ 
คุณภาพอาจจะคุณภาพของการท างานโดยรวมก็ได ้
 5. การลดค่าใชจ่้าย-เม่ือธุรกิจท างานโดยมีประสิทธิภาพมากข้ึนและมีของเสียนอ้ยลง 
ค่าใชจ่้ายในการด าเนินการต่างๆก็จะลดลงดว้ย 
 6. ความไดเ้ปรียบทางธุรกิจ-เม่ือธุรกิจมีค่าใชจ่้ายนอ้ย และสามารถผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพ
ไดม้ากข้ึน ส่ิงท่ีตามมาก็คือ ความไดเ้ปรียบทางธุรกิจ (Competitive advantage) ซ่ึงเป็นหวัใจของ
กิจการส่วนมากท่ีมีคู่แข่งเยอะจนไม่สามารถสร้างความแตกต่างได ้
 7. ความปลอดภยั-หวัใจส าคญัของ Kaizen ท่ีคนมกัลืมคิดไปก็คือ ปัจจยัมนุษย ์ 
การพฒันาระบบท่ีดีคือการสร้างความปลอดภยัใหก้บัพนกังาน 
 8. การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง-สุดทา้ยแลว้การพฒันาท่ีดีท่ีสุดคือการพฒันาท่ีไม่หยดุน่ิง 
ธุรกิจท่ีสามารถพฒันาไดอ้ยา่งต่อเน่ืองจะสามารถหาโอกาสใหม่ ๆ ไดเ้สมอ (Thai Winner, 2019)  
 กลยุทธ์หลกั Kaizen 
 การตรวจสอบความสูญเปล่า 3-Mu’s หมายถึง ระบบตรวจสอบซ่ึงไดรั้บการพฒันาข้ึนมา
เพื่อเป็นแนวทางช่วยผูบ้ริหารและพนกังานช่วยกนัแกไ้ขปรับปรุงงานของตนอยูเ่สมอ ถา้ 3-Mu’s 
แทรกตวัอยูใ่นการปฏิบติังานจะท าใหก้ารท างานไม่มีประสิทธิภาพ สร้างปัญหาในการท างาน        
จึงตอ้งท าการก าจดั 3 MU’s  น้ีออกไป ถา้สามารถก าจดั 3 ส่ิงน้ีได ้เราจะสามารถลดเวลาท่ีไม่ท าให้
เกิดผลงานไดม้ากข้ึน ส่งผลใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพและเพิ่มผลก าไรใหก้บัองคก์ร 
 3 ตวัฉุดประสิทธิภาพการท างาน 3-Mu’s ประกอบดว้ย  
 Muda คือความสูญเปล่า (Waste) และเป็นแนวคิดส าคญัในการคิดกระบวนการการคิด
แบบลีน เช่น ระบบการผลิตของโตโยตา้ (TPS) มีการแบ่งความสูญเปล่าออกเป็น 7 ประการ ซ่ึง



 14 

บริษทัโตโยตา้ ผูผ้ลิตรถยนตร์ายใหญ่ไดย้ดึถือปฏิบติัมาหลายสิบปีจนประสบความส าเร็จจนถึงทุก
วนัน้ี  
 ความสูญเปล่าจากการผลิตเกินกวา่ความจ าเป็น (Overproduction) 
 ความสูญเปล่าจากการรองาน (Waiting)  
 ความสูญเปล่าจากการเคล่ือนยา้ย (Transport)  
 ความสูญเปล่าจากวธีิการผลิต (Extra processing)  
 ความสูญเปล่าจากสตอ๊กท่ีมากเกินไป ( Inventory)  
 ความสูญเปล่าจากการเคล่ือนไหวของคนหรือเคร่ืองจกัร (Extra motion)  
 ความสูญเปล่าจากการผลิตของเสีย (Defects)  
 Muda มีสองประเภท  
 Muda ประเภทท่ี 1 กิจกรรมท่ีไม่เพิ่มมลูค่าแต่มีความจ าเป็นต่อลูกคา้ ส่ิงเหล่าน้ีมกัจะยาก
ท่ีจะก าจดัเพราะในขณะท่ีจดัวา่เป็นส่ิงท่ีไม่ใช่เป็นการเพิ่มมูลค่าแต่อาจเป็นกิจกรรมท่ีมีความจ าเป็น  
 Muda ประเภทท่ี 2 กิจกรรมท่ีไม่เพิ่มมลูค่าและไม่มีความจ าเป็นต่อลูกคา้ เหล่าน้ีถือเป็น
ความสูญเปล่า ท่ีก่อใหเ้กิดค่าใชจ่้ายแอบแฝงและควรถูกก าจดั ซ่ึงเม่ือพิจารณาใหล้ะเอียดถ่ีถว้นแลว้
เราจะพบ Muda ประเภทท่ี 2 พบอยูท่ ัว่ไปในทุกขั้นตอนการท างาน และมีเป็นจ านวนมากเสียดว้ย 
 Mura คือ ความไม่สม ่าเสมอ (Inconsistency) งานท่ีมีความไม่สม ่าเสมอไม่วา่จะเป็นใน
เร่ืองปริมาณงาน วธีิการท างาน หรืออารมณ์ในการท างาน ท าใหเ้กิดความไม่สม ่าเสมอของผลงาน
ตามไปดว้ย หมายความวา่ ผลงานท่ีออกมาไม่เป็นไปตามมาตรฐาน หากทุกคนสามารถรักษา
มาตรฐานของงานไวไ้ด ้ก็จะท าใหป้ระสิทธิภาพของงานสูงข้ึน  
 ในแง่ของการปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจ ในดา้นการจดัการสินคา้ ไดห้ลีกเล่ียง 
Mura ผา่นระบบท่ีเรียกวา่ Just In Time (JIT) ซ่ึงมีแนวคิดจากการเก็บสินคา้คงคลงัเพียงเล็กนอ้ย
หรือไม่มีเลย เป็นระบบท่ี มีการผลิต จดัหา ช้ินส่วนท่ีถูกตอ้ง ถูกเวลา และในปริมาณท่ีเหมาะสม 
โดยการใชว้ธีิการการไหลขององคป์ระกอบแบบ  เขา้ก่อน-ออกก่อน (First In, First Out: FIFO)  
ระบบ Just In Time (JIT) ยงัสร้าง ระบบดึง หรือ Pull system  เป็นกระบวนการปรับปรุงการไหล
ของช้ินงานและขอ้มูล โดยมุ่งเนน้ การถ่ายทอดความเร็วในการขาย (Sale speed) ไปยงักระบวนการ
ผลิต โดยผา่นการท างานของระบบ Kanban รวมทั้งเป็นการจดัการปริมาณสินคา้คงคลงั และ 
ปริมาณสินคา้ในกระบวนการผลิต (Work In Process: WIP) ใหมี้ความเหมาะสม เพื่อตอบสนอง ต่อ
หลกัการของการผลิตแบบทนัเวลาพอดี (Just In Time) การใชร้ะบบการผลิตแบบดึง จะเป็นการ
ผลิตท่ีไม่เกิดความสูญเปล่า (Waste) ในสินคา้ท่ีผลิต จ านวนท่ีผลิต และเวลาท่ีผลิตจะเป็นไปตามท่ี
ลูกคา้ตอ้งการใชง้านเท่านั้น จะไม่มีความสูญเปล่าท่ี เป็นการผลิตมากเกินจ าเป็น (Over production) 

https://th.jobsdb.com/th/th
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ซ่ึงเป็นความสูญเปล่าท่ีร้ายแรงท่ีสุด ท่ีจะน ามาซ่ึงความสูญเปล่าประการอ่ืน ๆ เช่นของคงคลงัท่ีมาก
เกินจ าเป็น (Over stock) ตาม ระบบ Pull System จะเกิดจากอุปสงคใ์นล าดบัขั้นต่อไปของระบบ 
เช่น ในสายการผลิตซ่ึงตอ้งเจาะช้ินงาน แลว้ส่งไปตดั แผนกการวางแผนการผลิตแต่ละขั้นตอนเจาะ
จะท าการเจาะช้ินงานใหพ้อกบัความตอ้งการของแผนกตดัเท่านั้น นัน่คืออุปทานจะเกิดข้ึนเม่ือมี    
อุปสงคม์าดึง ระบบดึงน้ี ไดรั้บการออกแบบมาเพื่อก าหนดปริมาณสินคา้คงคลงัโดยการลด
ค่าใชจ่้ายในการจดัเก็บช้ินงานในแต่ละกระบวนการ  
 Muri คือ การฝืนท า การฝืนท าส่ิงใด ๆ (Over-burden) ก็ตามมกัท าใหเ้กิดผลกระทบ
บางอยา่ง ยกตวัอยา่งเช่น ในดา้นการขายนั้น การฝืนรับงานท่ีตอ้งส่งมอบเร็วเกินไป ก็ไม่ส่งผลดีทั้ง
ระยะสั้น และระยะยาว เพราะนอกจากจะตอ้งเพิ่มชัว่โมงในการท างานของพนกังานให้ยาวข้ึน และ
อาจจะไม่สามารถส่งมอบไดต้ามท่ีสัญญา หากเกิดปัญหาท่ีไม่คาดคิดในกระบวนการ ส่งผลใหไ้ม่
สามารถส่งมอบสินคา้ลูกคา้ได ้อาจท าให ้ลูกคา้รู้สึกไม่ไวว้างใจ และอาจส่งผลใหเ้สียลูกคา้ในระยะ
ยาว 
 Muri สามารถหลีกเล่ียงไดจ้ากการท างานท่ีเป็นมาตรฐาน ทั้งน้ีท าไดด้ว้ยการน า
องคป์ระกอบของงานง่าย ๆ มารวมเขา้ดว้ยกนัทีละช้ินเป็นล าดบั เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายการท างานท่ี
เป็นมาตรฐาน  
                 

แนวคดิในการปรับปรุงและควบคุมคุณภาพการท างาน (QUALITY CONTROL CIRCLE: 

QCC)  
 เป็นแนวคิดในการปรับปรุงและควบคุมคุณภาพการท างานโดยการท่ีทุกคนในองคก์รมี
ส่วนร่วม ซ่ึงประกอบดว้ยขั้นตอนทั้ง 3 ส่วนตามช่ือ ไดแ้ก่ Quality (คุณภาพ), Control                 
(การควบคุม) และ Circle (วงจรควบคุม)  
 Quality (คุณภาพ) จะประกอบไปดว้ยคุณภาพ 3 ดา้น ไดแ้ก่ คุณภาพงาน คุณภาพชีวติ 
และคุณภาพส่ิงแวดลอ้มท่ีจ าเป็นตอ้งไดรั้บการพฒันาหรือปรับปรุง  
 ส่วนส าคญัหลกั ก่อนท่ีจะเร่ิมพฒันาคุณภาพของงาน ส่ิงแรกท่ีตอ้งท าก่อนการปรับปรุง
คุณภาพคือการรวบรวมปัญหาและส่ิงท่ีตอ้งไดรั้บการแกไ้ขจากทุกฝ่ายในองคก์รตั้งแต่พนกังานจน
ไปถึงผูบ้ริหารเพราะปัญหาท่ีเกิดข้ึนอาจมาจากส่วนใดก็ไดใ้นองคก์ร ตวัอยา่งเช่น ปัญหาการท่ี
พนกังานตอ้งท าเอกสารซ ้ าซ้อนส่งใหก้บัฝ่ายบริหาร ทั้งท่ีเอกสารดงักล่าวมีขอ้มูลแบบเดียวกบักบั
เอกสารอีกแบบ  
 Control (การควบคุม) คือการท าใหคุ้ณภาพในส่วนของ Quality ท่ีตั้งเป้าเอาไวเ้กิดข้ึนจริง 
ดว้ยการก าหนดวธีิการข้ึนมาวา่จะพฒันาอยา่งไร รวมถึงการประเมินผลและเกณฑท่ี์ใชป้ระเมินผล

(Quality control circle:  
QCC:  
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วา่ส่ิงท่ีท านั้นส าเร็จหรือไม่ ถา้หากวา่ QCC ในส่วนของ Control ส าเร็จดว้ยวธีิการด าเนินงานขา้งตน้ 

วธีิการดงักล่าวจะถูกใชเ้ป็นมาตรฐานในการด าเนินงานต่อไป แต่ถา้หากวา่ยงัไม่ส าเร็จก็จะตอ้ง
หาทางปรับปรุงกระบวนการต่อไป  ตวัอยา่งเช่นปัญหาท่ีตอ้งการพฒันาดว้ย QCC คือ การลดงาน
เอกสารท่ีซ ้ าซอ้นท่ีไม่ไดน้ าไปใชป้ระโยชน์ ในขั้น Control อาจเลือกใชก้าร Eliminate ของหลกั 

ECRS ดว้ยการยกเลิกงานเอกสารซ ้ าซอ้นออกไปเพื่อลดระยะเวลาท่ีใชใ้นการด าเนินงาน 

 CIRCLE (วงจรควบคุม) คือวงจรควบคุมคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง หมายถึงทั้งหมดท่ีเกิดใน
กระบวนการ Quality Control Circle จะไม่ใช่ส่ิงท่ีเกิดข้ึนเพียงคร้ังเดียว แต่จะมีการท าซ ้ าปรับปรุง
และพฒันาอยา่งต่อเน่ืองเพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ท่ีดีข้ึนเร่ือย ๆ  
 จากตวัอยา่งเดิมถึงแมว้า่การยกเลิกงานเอกสารท่ีซ ้ าซอ้นจะไดผ้ลลพัธ์ท่ีดีแลว้แต่ถา้หาก 
วา่มีวธีิการท่ีดีกวา่การยกเลิกเฉย ๆ ในอนาคตก็อาจจะมีการปรับปรุงในประเด็น งานเอกสารซ ้ าซอ้น 

ดว้ยวธีิอ่ืนไดอี้ก โดยการควบคุมคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองในส่วนน้ีตามหลกั QCC อาจใชห้ลกั PDCA 

ในการวางแผนการด าเนินงาน (GRREDISGOODS, 2020)  
 ประเทศญ่ีปุ่นเป็นประเทศแรกท่ีริเร่ิมและมีการพฒันาระบบ Quality Control Circle 
(QCC) ซ่ึงเป็นระบบงานบริหารโดยการควบคุมคุณภาพหรือกลุ่มคุณภาพ ท่ีมีกลุ่มยอ่ยกลุ่มหน่ึงท่ี
คอยด าเนินงานปรับปรุงคุณภาพในสถานท่ีท างานและร่วมกนัปรับปรุงคุณภาพงานสินคา้และ
บริการอยา่งต่อเน่ือง โดยใช ้QC Concept และเทคนิคในการแกไ้ขปัญหา และดึงความคิดสร้างสรรค์
ของพนกังานออกมาใชบ้วกกบัส่งเสริมการพฒันาตนเอง เพื่อยกระดบัความสามารถและพฒันาซ่ึง
กนัและกนั เพื่อใหมี้มุมมองท่ีกวา้งข้ึน  QCC สามารถกล่าวไดว้า่เป็นกิจกรรมท่ีสร้างความร่วมมือ
ร่วมใจในการสร้างผลงานให้ไดคุ้ณภาพตามเป้าหมาย โดยการคน้หาจุดอ่อนและหาสาเหตุของ
ปัญหา QCC จะใชข้อ้มูลจริงในการแกปั้ญหา โดยตอ้งมีขอ้มูลของปัญหาท่ีชดัเจนและมีหลกัฐานท่ี
สามารถเช่ือถือได ้จึงจะท าใหก้ารน าเสนอแนวทางการแกไ้ขปัญหาไดรั้บการยอมรับ ดงันั้น การเก็บ
สถิติขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัญหาอยา่งละเอียด เป็นขั้นตอนท่ีส าคญัในการด าเนินกิจกรรม QCC  
 กิจกรรม QCC สามารถน ามาประยกุตใ์ชร่้วมกบักระบวนการของ PDCA ไดเ้หมือนกบั 
KAIZEN (สมาคมส่งเสริมเทคโนโลย ีไทยญ่ีปุ่น, 2559) 
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ภาพท่ี 2 ขั้นตอนการแกปั้ญหา 7 ขั้นตอนแบบ QC โดยการใชห้ลกั PDCA 
              (Edu’ticle 4, 2002)   
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เทคนิคการซักถามซ ้าทีใ่ช้ในการส ารวจความสัมพนัธ์ระหว่างสาเหตุและผลกระทบ (5 

WHYS ANALYSIS)  
 

 
 
ภาพท่ี 3 รูปแบบการซกัถามซ ้ าปัญหาเพื่อหาสาเหตุพื้นฐานท่ีเป็นปัญหาหลกั 
              (Taproot Root Cause Analysis, 2019) 
 

 ต้นก าเนิดของเทคนิค 5 Whys 
 เทคนิคน้ีเดิมไดรั้บการพฒันาข้ึนในปี คริสตศ์กัราช 1930 โดย Mr. Sakichi Toyoda         
ผูก่้อตั้งบริษทัอุตสาหกรรมโตโยตา้ (Toyota Industries Corporation) และไดรั้บการกล่าวขานวา่เป็น
หน่ึงในบิดาแห่งการปฎิวติัอุตสาหกรรมของญ่ีปุ่น เทคนิคน้ีไดรั้บความนิยมในช่วงทศวรรษ 1970 
และถูกน ามาใชภ้ายในบริษทั โตโยตา้มอเตอร์ในช่วงววิฒันาการของวธีิการผลิต และเป็น
องคป์ระกอบท่ีส าคญัของการฝึกอบรมการแกปั้ญหาซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการริเร่ิมในระบบการผลิต
ของโตโยตา้  

หลกัการ 5Whys มีประโยชน์มากท่ีสุดเม่ือน ามาใชก้บัปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัมนุษย ์ 
การปฎิสัมพนัธ์ การท างานแบบประจ าวนั และจะมีประสิทธิผลสุงสุดเม่ือค าตอบมาจากคนท่ีมี
ประสบการณ์ตรงเก่ียวกบักระบวนการหรือปัญหาท่ีเป็นปัญหานั้น ๆ  

5 Whys 5Whys Analysis มีอีกช่ือหน่ึงวา่ Why-Why Analysis เป็นเทคนิคการซกัถามซ ้ า
ท่ีใชใ้นการส ารวจความสัมพนัธ์ระหวา่งสาเหตุและผลกระทบท่ีเป็นปัญหาพื้นฐาน เป้าหมายหลกั
ของเทคนิคคือ การหาสาเหตุของขอ้บกพร่องหรือปัญหาโดยการท าซ ้ าค  าถาม “ท าไม”?  แต่ละ

(5 Whys analysis)  
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ค าตอบเป็นพื้นฐานของค าถามถดัไป เป็นเคร่ืองมือท่ีใชง่้ายและสามารถช่วยขจดัปัญหาหรือความ
ลม้เหลวท่ีเกิดซ ้ า ๆ หากปัญหาสามารถถูกก าหนดและถูกแกไ้ขจากท่ีตน้ตอของสาเหตุของปัญหา 
ในท่ีสุดปัญหาจะไม่เกิดซ ้ าอีก  

5 Whys ใชว้ธีิการรับมือ การรับมือคือการกระท าหรือชุดของการกระท าท่ีพยายามท่ีจะ
ป้องกนัไม่ใหเ้กิดปัญหาข้ึนอีกคร้ัง ในขณะท่ีวธีิการแกปั้ญหาก็อาจพยายามท่ีจะจดัการกบัอาการ 
ดงันั้นมาตรการป้องกนั หรือการรับมือจึงมีลกัษณะและแนวโนม้ท่ีจะป้องกนัปัญหาไม่ใหเ้กิดข้ึนอีก 
เราสามารถน าวธีิการแบบ 5  Whys มาใชส้ าหรับการแกไ้ขปัญหาการปรับปรุงคุณภาพและการ
แกปั้ญหา แต่จะมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดเม่ือน ามาใชเ้พื่อแกไ้ขปัญหาท่ีเรียบง่ายหรือยากปานกลาง
แต่วธีิการน้ี จะไม่เหมาะสมหากตอ้งการแกไ้ขปัญหาท่ีซบัซอ้นหรือมีปัญหารุนแรง อยา่งไรก็ตาม
เทคนิคง่าย ๆ น้ีมกัจะน าเราไปสู่สาเหตุของปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว ดงันั้นเม่ือใดก็ตามท่ีระบบหรือ
กระบวนการท างานไม่ถูกตอ้งใหล้องน าเทคนิค 5 Whys มาคน้หาสาเหตุของปัญหาก่อนท่ีจะเร่ิม
วธีิการเชิงลึกมากข้ึน และ ก่อนท่ีจะพยายามพฒันาวธีิแกปั้ญหา 
 5 Whys สามารถรวมเขา้กบัวิธีการและเทคนิคอ่ืน ๆ เช่น วิธีการวเิคราะห์เชิงสาเหตุ โดย
ติดตามปัญหาไปท่ีตน้ก าเนิดของปัญหา (Root Cause Analysis: RCA) และมกัจะเก่ียวขอ้งกบัการ
ผลิตแบบลีนท่ีใชใ้นการระบุและก าจดัการปฏิบติัท่ีส้ินเปลือง นอกจากน้ียงัใชใ้นขั้นตอนการ
วเิคราะห์ของวธีิการปรับปรุงคุณภาพ Six Sigma 
 ขั้นตอนในการด าเนินการเร่ิมท าการวเิคราะห์ดว้ยเทคนิค 5 Whys 7 ขั้นตอนดงัน้ี  
 1. จดัใหมี้การประชุมเพื่อหาเพื่อหาสาเหตุพื้นฐานท่ีเป็นปัญหาหลกั 
 โดยการรวบรวมคนท่ีมีความคุน้เคยกบัปัญหาเฉพาะเจาะจง กบักระบวนการท่ีพยายาม
จะใหถู้กแกไ้ข โดยหน่ึงในนั้น ควรจะเป็นผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีท าใหก้ารประชุมไดข้อ้สรุปถึงมาตรการ
รับมือไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
 2. ระบุปัญหาท่ีพบ  
 สังเกตปัญหาท่ีเกิดข้ึน พดูคุยกบัทีม และลงมือเขียนปัญหาท่ีชดัเจนท่ีทุกคนมีความเห็น
ร่วมกนั เช่น ทีม เอ ไม่บรรลุเป้าหมายในดา้นเวลาตอบสนอง, แวร์เฮาส์ส่งสินคา้ไปใหลู้กคา้ผดิ  
เป็นตน้ จากนั้นเขียนขอ้ความลงไวทบ์อร์ด กระดาษโนต้ โดยใหมี้พื้นท่ีรอบ ๆ เหลือไวส้ าหรับ    
การเพื่อเพิ่มค าตอบของค าถามซ ้ า “ท าไม”   
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 3. ใหเ้ร่ิมตน้ค าถามดว้ย 
 การถาม “ท าไม” ฟังดูง่าย แต่การตอบค าถาม “ท าไม”  นั้นตอ้งการความจริงจงั ในการ
หาค าตอบท่ีมีเหตุผลวา่มีการเกิดข้ึนจริงมิใช่การคาดเดา เพื่อป้องกนัไม่ใหก้ระบวนการน้ีเป็นเพียง
การใชเ้หตุผลแบบสมมุติฐาน ซ่ึงสามารถสร้างสาเหตุท่ีเป็นไปไดข้ึ้นมาเป็นจ านวนมาก และสร้าง
ความสับสนมากข้ึนเม่ือเราไล่ตามปัญหาสมมุติฐาน ถา้ค าตอบท่ีไดไ้ม่สามารถวิเคราะห์สาเหตุได้
ชดัเจน หรือมีความแตกต่างของค าตอบเป็นจ านวนมาก ใหเ้ปล่ียนค าถามตั้งตน้ใหม่ใหมี้ความ
เฉพาะเจาะจงมากข้ึน 

4. ถามซ ้ าท าไมอีก 4 คร้ัง  
 ถามซ ้ าท าไมอีก 4 คร้ัง ในแต่ละค าถามท่ีสร้างไวใ้นขั้นตอนท่ี 3  
 5. รู้วา่เม่ือใดควรจะหยดุ  
 เม่ือการถามซ ้ าท าไมคน้พบสาเหตุท่ีแทจ้ริงแลว้ และไม่สามารถไปต่อไดห้รือไม่สร้าง
ค าตอบท่ีเป็นประโยชน์ไดอี้กต่อไป  
 6. บ่งช้ีสาเหตุหลกัท่ีเป็นปัญหา  
 เม่ือไดส้าเหตุหลกัอยา่งนอ้ยหน่ึงสาเหตุแลว้ ทีมจะตอ้งมีการพดูคุยและตกลงใน
มาตรการป้องกนัไม่ใหเ้กิดปัญหาซ ้ าอีก  
 7. ตรวจสอบมาตรการป้องกนั  
 ติดตามผลวา่มาตรการท่ีใช ้สามารถก าจดัหรือลดปัญหาเร่ิมตน้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ
เพียงใด อาจตอ้งมีการแกไ้ขหรือเปล่ียนแปลงทั้งหมด หากพบวา่มาตรการการรับมือยงัไม่แกไ้ข
ปัญหา หากเกิดกรณีเช่นนั้น ตอ้งเร่ิมท าขั้นตอน 5 Whys ซ ้ า เพื่อใหแ้น่ใจวา่ ไดร้ะบุสาเหตุท่ี 
ถูกตอ้งแลว้  
 ข้อดี และข้อเสียของ 5Whys Analysis 
 ขอ้ดี   
 1. ท าใหส้ามารถระบุสาเหตุของปัญหา ไม่ใช่เพียงแค่อาการของมนั  
 2. วธีิการ และการน าไปใชง่้ายไม่ยุง่ยาก  
 ขอ้เสีย   
 1. ค  าตอบของปัญหาเดียวกนั อาจไดรั้บค าตอบท่ีแตกต่างกนัไปตามความคิด 
ประสบการณ์ ของคนนั้น ๆ   
 2. ถา้ผูน้  าท่ีเป็นผูถ้าม ถามค าถามไม่ดี ถามค าถามไม่ถูกตอ้ง หรือไม่มีความรู้เฉพาะใน
ปัญหาท่ีก าลงัเจาะอยู ่ก็จะท าใหก้ารเจาะนั้นไปผดิทิศผดิทาง หรือเจาะไม่ลึกพอ 
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 3. การน าวธีิ 5-Whys ไปใชเ้พียงเคร่ืองมือเดียวก็อาจจะไม่เพียงพอ ตอ้งใชป้ระสบการณ์ 
ในการพิจารณาหาเหตุผลในแต่ละขั้นตอนประกอบไปดว้ย จึงจะสามารถเจาะสาเหตุของปัญหาได้
ถึงราก 

 
ตวัอยา่ง Why Why Analysis หรือ 5Whys Analysis  
 
ตวัอยา่งท่ี 1 : ลูกคา้ไดรั้บสินคา้ไม่ตรงตามท่ีสั่งซ้ือ จากตวัอยา่งเม่ือน ามาวเิคราะห์ จะไดอ้อกมาดงัน้ี 

 Why 1. สินคา้ถูกส่งใหลู้กคา้ผดิ  

 Why 2. รายการสินคา้ถูกดึงออกมาจากคลงัสินคา้ไม่ถูกตอ้ง 

 Why 3. ฉลากบนสินคา้ไม่ถูกตอ้ง 

 Why 4. ซพัพลายเออร์ติดฉลากสินคา้ผดิก่อนส่งมาถึงคลงัสินคา้ 

 Why 5. พนกังานของซพัพลายเออร์ท าการติดฉลากสินคา้ผดิลงบนสินคา้ตั้งแต่ท่ีคลงัสินคา้  
 
 จากการวเิคราะห์ 5 Whys Analysis ในตวัอยา่งท่ี 1 สรุปไดว้า่ปัญหาท่ีลูกคา้ไดรั้บสินคา้
ไม่ตรงตามท่ีสั่งซ้ือเพราะพนกังานหยบิสินคา้จากคลงัสินคา้ตามฉลากบนหนา้ผลิตภณัฑ ์ซ่ึงความ
ผดิพลาดจากฉลากสินคา้ท่ีไม่ถูกตอ้งดงักล่าวเกิดมาจากพนกังานของซพัพลายเออร์ท าการติดฉลาก
สินคา้ผดิลงบนสินคา้ตั้งแต่ท่ีคลงัสินคา้โดยไม่ไดต้รวจสอบรายการสินคา้กบัฉลากสินคา้ใหถู้กตอ้ง
เสียก่อน 
 
ตวัอยา่งท่ี 2 : ปัญหาไลน์การผลิตมีปัญหาเร่ืองปัญหาใชเ้วลาในการหาช้ินส่วนท่ีนานเกินไป จาก
ตวัอยา่งเม่ือน ามาวิเคราะห์ จะไดอ้อกมาดงัน้ี  

Why 1. ปัญหาการผลิตล่าชา้ท่ีเกิดข้ึนในการผลิต  

Why 2. การผลิตท่ีล่าชา้เกิดจากการตอ้งแกข้อ้ผดิพลาดจากการประกอบสินคา้  

Why 3. เพราะการประกอบมกัจะมีช้ินส่วนท่ีขาดหรือเกิน  

Why 4. ช้ินส่วนท่ีขาดหรือเกินมาจากความเขา้ใจผิดจากลกัษณะท่ีคลา้ยกนั  

Why 5. เพราะไม่มีการแยกช้ินส่วนวตัถุดิบท่ีชดัเจน  
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 จากการวเิคราะห์ 5 Whys Analysis ในตวัอยา่งท่ี 2 สรุปไดว้า่ ปัญหาการผลิตล่าชา้ท่ี
เกิดข้ึนในการผลิตมาจากความผดิพลาดในการผลิต ซ่ึงความผดิพลาดในการผลิตดงักล่าว เป็นผลมา
จากการท่ีเก็บช้ินส่วนวตัถุดิบรวมกนัไวโ้ดยไม่แยกอยา่งชดัเจน จนท าใหพ้นกังานท่ีท าหนา้ท่ี
ประกอบเขา้ใจผิดนัน่เอง  
 

การลดความสูญเปล่าด้วยหลกัการ ECRS 
 เป็นเคร่ืองมือท่ีจะน ามาใชใ้นการคน้หาแนวทางการปรับปรุงการท างานท่ีดีข้ึนจาก       
การระดมสมองคน้หาปัญหา โดยการก าจดัส่วนท่ีไม่จ  าเป็นออก รวมขั้นตอนการท างานเขา้ดว้ยกนั 
จดัล าดบังานใหม่ใหเ้หมาะสม และปรับปรุงวธีิการใหง่้ายต่อการน าไปปฏิบติั  
หลกัการ ECRS เป็นหลกัการท่ีประกอบดว้ย  
 E = Eliminate: ตดัขั้นตอนการท างานท่ีไม่จ  าเป็นออกไป 
 C = Combine: รวมขั้นตอนการท างานเขา้ดว้ยกนั ประหยดัทั้งเวลาและแรงงาน 
 R = Rearrange: จดัล าดบังานใหม่ใหเ้หมาะสม 
 S = Simplify: ปรับปรุงวธีิการท างานหรือสร้างอุปกรณ์ช่วยในการท างานไดง่้ายข้ึน 
 ในองคก์รธุรกิจทัว่ไปจะสามารถแบ่งรูปแบบของหน่วยงานออกไดเ้ป็น 2 ส่วนใหญ่ ๆ 
คือ ส่วนของานโรงงานและส่วนของงานสนบัสนุน ทั้ง 2 ส่วนน้ีสามารถก่อใหเ้กิดความสูญเปล่าได ้
ส่วนแรกคือส่วนของงานโรงงาน คือส่วนท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการผลิตสินคา้ของบริษทั การลด
ความสูญเปล่าในการผลิตเป็นส่ิงจ าเป็นและควรใหค้วามส าคญัเป็นอยา่งมาก เพราะความสูญเปล่าท่ี
เกิดข้ึนจะหมายถึงตน้ทุนของสินคา้ท่ีเพิ่มสูงข้ึน หากสามารถลดความสูญเปล่าลงไดก้็จะส่งผลให้
ประหยดัตน้ทุนการผลิตลงดว้ย ผลท่ีตามมาก็คือบริษทัจะมีความสามารถในการแข่งขนักบัคู่แข่ง
สูงข้ึน ส่วนท่ีสองคือส่วนงานสนบัสนุน หรืองานท่ีไม่ไดมี้ความเก่ียวขอ้งโดยตรงกบักระบวนการ
ผลิต ในส่วนของงานหลกัของส่วนสนบัสนุนจะเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบังานดา้นเอกสาร และขอ้มูลเป็น
หลกั เพราะจะตอ้งมีการจดัท าเอกสารหรือการบนัทึกต่าง ๆ มากมาย เพื่อเก็บเป็นขอ้มูลในการสอบ
กลบัได ้งานส่วนท่ีสองน้ีจะพบวา่ มีความสูญเปล่าท่ีเกิดจากการจดัท าเอกสารท่ีมากเกินไป และ
ซ ้ าซอ้น ซ่ึงสามารถน าหลกัการ ECRS เขา้มาจดัการในการลดเอกสารท่ีไม่จ  าเป็นลงได ้หากท าการ
ลดเอกสารท่ีไม่จ  าเป็นออกไปแลว้ จะท าใหก้ารท างานมีความคล่องตวัข้ึน ไม่ตอ้งยุง่ยากในการท า
เอกสารท่ีซ ้ าซอ้น และลดเวลาในการท าเอกสารท่ีไม่ก่อให้เกิดประโยชน์ลงไปได ้  
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ตารางท่ี 1 ระบบค าถาม 5 W1H เพื่อคน้หา ECRS เพื่อหาวสิาเหตุท่ีแทจ้ริงและหาวธีิการรับมือ  
 

ประเด็น สถานะปัจจุบัน เหตุผล แนวทางอืน่ บทสรุป 

1. จุดประสงค ์
(What) 

หวงัผลอะไรจาก
วธีิการในปัจจุบนั 

ท าไม (Why) 
หวงัผลเช่นนั้น 

ก าจดัทิ้งไดห้รือไม่ 
(Eliminate) 

จุดประสงคคื์อ
อะไร 

2. สถานท่ี 
(Where) 

ปัจจุบนัน้ีท างาน
น้ีท่ีสถานท่ีใด 

ท าไม (Why) 
ท างานสถานท่ี

นัน่ 

รวมสถานท่ีท างาน
เขา้ดว้ยกนัไดไ้หม 

(Combine) 

ท าสถานท่ีใด 

3. ล าดบั
ขั้นตอน 
(When) 

ปัจจุบนัมีล าดบั
ขั้นตอนการ
ท างานอยา่งไร 

ท าไม (Why)  
มีล าดบัขั้นตอน

อยา่งนั้น 

สามารถสลบั
ขั้นตอนการท างาได้
ไหม (Rearrange) 

การท างานควรมี
ขั้นตอนอยา่งไร 

4. บุคลากร 
(Who) 

ปัจจุบนั
มอบหมายใหใ้คร

ท างานน้ี 

ท าไม (Why) 
ใหค้นนั้น 

คนอ่ืนท าไดไ้หม ควรใหใ้ครเป็น
คนท างาน 

5. วธีิการ 
(How) 

ปัจจุบนัมีวธีิการ
ท างานอยา่งไร 

ท าไม (Why) 
มีวธีิการท างาน

อยา่งนั้น 

มีวธีิการท างานท่ี
ง่ายกวา่น้ีหรือไม่ 

(Simplify) 

ควรมีวธีิการ
ท างานอยา่งไร 
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ภาพท่ี 4 การระบุสาเหตุของปัญหาและการปรับปรุงงาน โดย 5W1H และ ECRS 
               (Wipada Le, 2020) 

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
 สมคิด บุณยสรณ์สิริ (2559) ไดท้  าการศึกษาการการปรับปรุงประสิทธิภาพการส่งมอบ
สินคา้ใหท้นัเวลา กรณีศึกษาบริษทั XXX  โดยไดท้  าการศึกษา ส ารวจและเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ี
เก่ียวขอ้ง พบวา่สาเหตุท่ีใหก้ารส่งมอบสินคา้ล่าชา้ ไม่ทนัเวลาท่ีลูกคา้ก าหนดโดยวเิคราะห์หา
สาเหตุปัญหาโดยใชแ้ผนภูมิกา้งปลาพบปัญหาจากกระบวนการท างาน 3 ปัญหา คือ 1) ไม่มีการเฝ้า
ติดตามสถานะค าสั่งเรียกสินคา้ของลูกคา้ 2) หาสินคา้ไม่เจอ หรือใชเ้วลานานในการหาสินคา้         
3) ไม่มีการเตรียมการจดัสินคา้ไวล่้วงหนา้ จึงใชร้ะบบการควบคุมดว้ยประสาทสัมผสั (Visual 
control) โดยการจดัท าบอร์ดติดตามค าสั่งสินคา้ของลูกคา้ (Customer order control board) ในแต่ละ
ค าสั่ง เพื่อใหมี้การควบคุมค าสั่งของลูกคา้ดว้ยการมองดู 4 ขอ้มูลหลกั คือเวลาท่ีไดรั้บค าสั่งจาก
ลูกคา้ เวลาเร่ิม และเวลาเสร็จในการจดัสินคา้ และ เวลาท่ีส่งมอบสินคา้  ท าใหส้ามารถควบคุมส่ิง
ผดิปกติท่ีอาจเกิดข้ึนได ้โดยเฉพาะกรณีเกิดความล่าชา้ หรือใกลเ้วลาส่งมอบ และไดใ้ชว้ธีิการ
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จดัเก็บสินคา้แบบตายตวั (Fixed location system) แทนการจดัเก็บ แบบเดิม คือแบบไม่ก าหนดพื้นท่ี
ตายตวั (Random location system) ใชร้ะบบการควบคุมแบบ 5 ส. โดยการคดัแยกรายการสินคา้   
ท าใหพ้นกังานไม่ตอ้งใชเ้วลานานในการหาสินคา้ และสามารถจดัสินคา้ไดต้ามเวลา จดัใหมี้การ
เตรียมการจดัสินคา้ไวล่้วงหนา้ โดยใชว้ธีิการท างานแบบก าหนดจ านวนสินคา้ขั้นต ่า (Minimum 
stock) จากการศึกษาการเรียกสินคา้ยอ้นหลงั ท าใหพ้นกังานจดัสินคา้สามารถท าการจดัสินคา้เป็น
ชุด ๆ ไวล่้วงหนา้ เม่ือมีการเรียกสินคา้ บริษทัสามารถจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ไดท้นัเวลา จึงท าให้
บริษทัสามารถลดจ านวนคร้ังของการส่งมอบสินคา้ไม่ทนัเวลาลง และสามารถลดค่าใชจ่้าย ท่ีเกิด
จากการส่งมอบสินคา้ใหลู้กคา้ไม่ทนัตามเวลาไดต้ามวตัถุประสงคท่ี์ไดต้ั้งไว ้
 พนิดา หวานเพช็ร (2555) ไดท้  าการศึกษาการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานโดยใชแ้นวคิด
ไคเซ็น กรณีศึกษา แผนกบญัชีค่าใชจ่้าย สeนกังานใหญ่ บริษทั เซ็นทรัล ฟู้ ด รีเทล จ ากดั ซ่ึงเป็น
บริษทัคา้ปลีกสินคา้ประเภทอุปโภคและบริโภค ในช่ือแบรนด ์“ท็อปส์ ซุปเปอร์มาร์เก็ต” ทาง
บริษทัมีเป้าหมายท่ีจะเขา้ถึงลูกคา้มากข้ึนดว้ยการเปิดสาขาใหม่ สาหรับปัญหาท่ีเกิดข้ึน คือ ปริมาณ
เอกสารทางการบญัชีท่ีเพิ่มข้ึน เป็นผลมาจากการเปิดท่ีทาการสาขาใหม่ 9 สาขา ในเดือน
พฤศจิกายน และเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2555 ซ่ึงพนกังานในแผนกบญัชีค่าใชจ่้ายมีเพียง 7 คน ท าให้
ไม่เพียงพอต่อปริมาณเอกสารทางการบญัชีท่ีเพิ่มข้ึนตามจ านวนของสาขาท่ีเปิดทาการใหม่และยงั
ท าใหเ้กิดขอ้บกพร่องในการท างานเกินจ านวน จากปัญหาดงักล่าวผูว้จิยัจึงน าหลกัการของแนวคิด
ไคเซ็นมาปรับปรุงกระบวนการท างาน เพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงท่ีเหมาะสม โดยใชเ้คร่ืองมือ
เขา้มาปรับปรุงอยู ่2 เคร่ืองมือ ไดแ้ก่ 5W 1H น ามาใชค้น้หาปัญหาท่ีเกิดข้ึนในแต่ละกระบวนการ
ท างาน และใชเ้คร่ืองมือ ECRS เพื่อหาแนวทางในการปรับปรุง โดยมี 4 หลกัการ ไดแ้ก่ การตดั
ขั้นตอนการท างานท่ีไม่จ  าเป็นออกไป การรวมขั้นตอนการท างานเขา้ดว้ยกนั การจดัล าดบัใหม่ และ
ปรับปรุงงานใหม่ใหง่้ายข้ึน ผลการศึกษา พบวา่จากการน าแนวคิดไคเซ็นมาใชใ้นการปรับปรุง
กระบวนการท างาน เป็นไปตามวตัถุประสงค ์คือ สามารถหาแนวทางการจดัการกระบวนการ
ท างานตามแนวคิดไคเซ็นท่ีเหมาะสม และเพิ่มประสิทธิภาพของกระบวนการท างาน เพื่อให้
พนกังานจ านวน 7 คนท่ีมีอยู ่สามารถรองรับงานและจ านวนปริมาณเอกสารทางการบญัชีท่ีเพิ่มข้ึน
จากจานวนสาขาท่ีจะเปิดใหม่เพิ่มข้ึน 9 สาขา ในเดือนพฤศจิกายนและเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2555 ได ้ 
 บรรยงค ์ถ ้าสวย (2561) ไดท้  าการศึกษาการพฒันาประสิทธิภาพศูนยก์ระจายสินคา้
อาหารสดดว้ยแนวคิด Kaizen กรณีศึกษา: บริษทั F LOGISTICS จ ากดั  โดยท าการศึกษา
กระบวนการท างานของศูนยก์ระจายสินคา้อาหารสด บริษทั F Logistics จ  ากดั โดยน าแนวคิด 
Kaizen ท่ีใชเ้คร่ืองมือ PDCA มาใช ้ซ่ึงท าการปรับปรุงอยู ่3 เร่ือง คือ การเพิ่มความรอบคอบในการ
ท างาน ตรวจสอบงานหลงัจากท างานเสร็จแต่ละขั้นตอน, การน าอุปกรณ์การวดัอุณหภูมิมาใช ้และ
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การเพิ่มเงินพิเศษต่าง ๆ ใหก้บัพนกังาน ผลการวจิยัเร่ืองการเพิ่มความรอบคอบในการท างาน 
ตรวจสอบงานหลงัจากท างานเสร็จแต่ละขั้นตอน สามารถลดค่าใชจ่้ายท่ีเกิดจากการท างานผดิพลาด
จากพนกังานในเร่ืองของการกระจายสินคา้ผดิสาขาได ้172,947.15 บาทต่อสัปดาห์ การน าอุปกรณ์
การวดัอุณหภูมิมาใชส้ามารถลดค่าใชจ่้ายท่ีเกิดจากอุณหภูมิตูสิ้นคา้ไม่ไดต้ามก าหนดได ้400,387.47 
บาทต่อเดือน และการเพิ่มเงินพิเศษต่าง ๆ ใหก้บัพนกังานสามารถลดค่าใชจ่้ายท่ีเกิดจากการท างาน
ผดิพลาดของพนกังานทุกขั้นตอนทั้งหมดได ้1,701,865.17 บาทต่อเดือน 
 อนุชา จ  าปาทิพยพ์งศ ์(2552) ไดท้  าการศึกษาการเพิ่มประสิทธิภาพแผนงานการซ่อม
บ ารุงอากาศยาน กรณีศึกษา ฝ่ายซ่อมใหญ่อากาศยานอู่ตะเภา บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
ไดศึ้กษาขอ้มูลการซ่อมบ ารุงอากาศยานของบริษทักรณีศึกษา พบวา่ มีการส่งมอบงานล่าชา้กวา่
ก าหนด จ านวนมาก ท าใหบ้ริษทัตอ้งเสียค่าปรับคิดเป็นค่าใชจ่้ายของตน้ทุนความล่าชา้ 1,050,000 
บาทต่อวนัต่อล า เม่ือท าการวิเคราะห์หาสาเหตุพบวา่ การวางแผนงานการซ่อมบ ารุงปัจจุบนัใช ้
ประสบการณ์ของผูว้างแผน และแม่แบบแผนงานการซ่อมบ ารุงท่ีขาดประสิทธิภาพ จึงไดน้ าเสนอ
แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพแผนงานการซ่อมบ ารุงอากาศยานของเคร่ืองบิน แบบ Boeing       
747-400 ซ่ึงมีเปอร์เซ็นตก์ารส่งมอบงานล่าชา้สูงสุด โดยใชเ้ทคนิค ECRS เพื่อจดัล าดบัการท างาน 
ผลจากการด าเนินงานวิจยั พบวา่ สามารถลดระยะเวลาการซ่อมบ ารุง ลงเหลือ 62 วนั ท่ีจากเดิมใช้
เวลา 66 วนั คิดเป็นค่าใชจ่้ายของตน้ทุนความล่าชา้ท่ีสามารถประหยดั ไดโ้ดยประมาณ  
4,200,000 บาท  
 อรรถพนัธ์ นนัทกุลวาณิช (2556) ไดท้  าการศึกษาการปรับปรุงประสิทธิภาพกระบวนการ
รับสินคา้ของคลงัสินคา้กรณีศึกษาธุรกิจการผลิตสินคา้ประเภทอุปโภคบริโภค โดยไดท้  าการศึกษา 
โครงสร้างและกิจกรรมการท างาน (Work flow diagram) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับสินคา้ภายใน
คลงัสินคา้ ของพนกังาน และวเิคราะห์หาความสูญเปล่าในการด าเนินงานและท าการปรับปรุง
กิจกรรมท่ีไม่ก่อให้เกิดมูลค่าในการท างาน เพื่อลดตน้ทุนรวมในการปฏิบติังาน ภายในคลงัสินคา้ 
โดยใชก้ารจบัเวลาของแต่ละกิจกรรมแลว้น าทฤษฏีท่ีเรียกวา่ ECRS & Value steam mapping และ
การวเิคราะห์ตน้ทุนเป็นพื้นฐานในการพิจารณา โดยด าเนินการวจิยัแบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ การรับ
สินคา้ท่ีมาจากโรงงานผลิต ภายในประเทศ และ การรับสินคา้ท่ีน าเขา้จากต่างประเทศ ซ่ึงมีขั้นตอน
การปฏิบติังานท่ีแตกต่างกนั โดยมีการจบัเวลา แลว้น ามาวิเคราะห์คุณค่าของแต่ละกิจกรรมและหา
เวลาการท างาน ของพนกังานทุกคนท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบักระบวนการรับสินคา้ ทั้ง 2 แบบ หลงัจาก
การระบุคุณค่าของกิจกรรมในกระบวนการรับสินคา้ภายในคลงัสินคา้ ท าใหส้ามารถลดเวลาการ
ท างานของพนกังานลง ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการวจิยัในคร้ังน้ีท าใหบ้ริษทัสามารถท่ีจะลดเวลาการ
ท างานลง ในส่วนของการรับสินคา้ท่ีมาจากโรงงานร้อยละ 59.52 ของเวลารวมทั้งหมดต่อหน่ึงตู้

https://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%CD%B9%D8%AA%D2%20%20%A8%D3%BB%D2%B7%D4%BE%C2%EC%BE%A7%C8%EC&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
https://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%CD%C3%C3%B6%BE%D1%B9%B8%EC%20%B9%D1%B9%B7%A1%D8%C5%C7%D2%B3%D4%AA&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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คอนเทนเนอร์ และลดเวลาการท างานในส่วนของรับสินคา้ท่ีน าเขา้จากต่างประเทศร้อยละ 24.92 
ของ เวลารวมทั้งหมดต่อหน่ึงตูค้อนเทนเนอร์ 
 สุรัตน์ กิริยะ (2557) ไดท้  าการศึกษาการลดความสูญเปล่าในกระบวนการผลิตช้ินส่วน
สตาร์ทเตอร์มอเตอร์รถจกัรยานยนต ์โดยปรับปรุง ขจดัและลดงานท่ีไม่ก่อใหเ้กิดมูลค่า ลดความ
สูญเปล่าดา้นเวลาในกระบวนการผลิตช้ินส่วนสตาร์ทเตอร์มอเตอร์ รถจกัรยานยนต ์รุ่น 51504-341 
โดยศึกษาสภาพปัจจุบนัและรวบรวมขอ้มูลกระบวนการผลิตช้ินส่วนสตาร์ทเตอร์มอเตอร์
รถจกัรยานยนตท่ี์มีกระบวนการผลิตทั้งหมด 13 กระบวนการ โดยผูว้ิจยัท าการศึกษากระบวนผลิต
เฉพาะกระบวนการท่ี 4 ถึง 7 ซ่ึงเป็นกระบวนการแปรรูปช้ินงาน จากการทดลองจบัเวลา
กระบวนการผลิตก่อนปรับปรุงกระบวนการได ้120.7 วนิาที สามารถผลิตช้ินงานได ้228 ช้ินต่อวนั 
ผูว้จิยัไดใ้ชเ้ทคนิค 5W1H และ ECRS มาด าเนินการแกไ้ข ปรับปรุง ขจดักระบวนการท่ีไม่จ  าเป็น
ออก หลงัจากปรับปรุงกระบวนการผลิตสามารถลดเวลาการผลิตจาก 120.7 วนิาที เหลือ 107.9 
วนิาที ลดลง 12.7 วนิาที คิดเป็นร้อยละ 10.6 สามารถผลิตช้ินงานได ้255 ช้ินต่อวนั ซ่ึงสามารถเพิ่ม
ประสิทธิภาพการท างานของกระบวนการผลิตไดดี้ข้ึนอีกดว้ย  
 (จินตรัตน์)ศรีสุพรรณ (2557) ไดท้  าการศึกษาการปรับปรุงกระบวนการผลิตใน
โรงงานผลิตช้ินส่วนรถยนต ์โดยท าการศึกษาการผลิตช้ินส่วนแกนกระบอกเคล่ือนท่ีลงตามแรงดนั
น ้ามนั เพื่อรองรับความตอ้งการท่ีเพิ่มข้ึนของลูกคา้ของชุดป้ัมในระบบหวัฉีดน ้ามนั 
แบบคอมม่อนเรล โดยใชห้ลกัการไคเซ็นและแนวความคิดแบบลีนมาใชป้รับปรุงกระบวนการ         
ในสายการผลิตในช้ินส่วนพั้นเจอร์ประกอบซ่ึงดว้ยชุดเคร่ืองจกัร 4 เคร่ือง ซ่ึงเป็นขั้นตอนส าคญัท่ี
เป็นคอขวดในการผลิตช้ินงาน จึงไดมี้การติดตั้งระบบอตัโนมติัเขา้มารองรับแผนการผลิต เพื่อก าจดั
ความสูญเปล่าจากการท างาน ลดขั้นตอนวธีิการท างานท่ีไม่เหมาะสม และลดการเกิดปัญหาคอขวด
ท่ีเคร่ืองจกัรแทน ผลท่ีไดจ้ากการปรับปรุงการผลิตน้ีท าให้สามารถลดตน้ทุนค่าแรงงานของ 
พนกังานเน่ืองจาก สามารถลดจาก 2 คน เหลือ 1 คน และลดตน้ทุนตน้ในการผลิตกวา่ 200,000 บาท
ต่อปี (ตน้ทุนการผลิตลดลง 50.1%) มีระยะเวลาคืนทุน ของการติดตั้งระบบอตัโนมติัท่ีเคร่ืองจกัร 
1.27 ปี  
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บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 ในการคน้ควา้อิสระเร่ือง การเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของแผนกสนบัสนุนฝ่ายขาย
โดยใชแ้นวคิดหลกัการไคเซ็นเพื่อปรับปรุงวธีิการท างาน  ผูว้จิยัไดท้  า การศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลท่ี
เก่ียวขอ้ง และเก็บขอ้มูลจากพนกังานพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย โดยตรง และจากการบนัทึกขอ้มูล
จ านวนใบเสนอราคาท่ีมีการบนัทึกในระบบมาศึกษาและวางแผนโดยมีวธีิการด าเนินงานในแต่ละ
ขั้นตอนตามล าดบั ดงัน้ี 
 ซ่ึงมีวธีิการด าเนินการศึกษาดงัน้ี  
 1. ขั้นตอนการด าเนินงานวจิยั  
 2. การเก็บรวบรวมขอ้มูล  
 2.1 ศึกษาขั้นตอนการท างานปัจจุบนั (ก่อนการปรับปรุง) จากการสังเกตการท างาน
และจากการสอบถามวา่มีขั้นตอนการผูป้ฏิบติังานโดยตรง จ านวน 4 คน วา่ท างานอะไรบา้ง อยา่งไร 
และใชเ้วลาเท่าใด เพื่อท่ีจะไดเ้ขา้ใจถึงวธีิการท างานปัจจุบนั และปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
 2.2 ศึกษาปัญหาและผลกระทบท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนัเพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลหรือแนวทางใน
การวเิคราะห์หาสาเหตุของปัญหา และวธีิการปรับปรุงประสิทธิภาพในการท างานต่อไป  
 3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  
 4. สรุปผลและเปรียบเทียบผลการด าเนินงานก่อนและหลงัการปรับปรุง 
 

ขั้นตอนการด าเนินงานวจิยั  
 1. ส ารวจสภาพปัญหาปัจจุบนั เก็บขอ้มูล ศึกษาล าดบัความส าคญัท่ีพบปัญหา แยกตาม
สาเหตุท่ีท าใหพ้นกังานสนบัสนุนฝ่ายขายออกใบเสนอราคาล่าชา้ น ามาแสดงผลเป็นกราฟ และเรียง
จากมากไปนอ้ย เพือ่หาสาเหตุหลกั ท่ีจะน ามาเพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีส าคญัก่อน ตามตวัอยา่งดา้นล่างน้ี  
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ภาพท่ี 5 ภาพแผนภูมิพาเรโตแสดงสาเหตุหลกัแยกตามประเภทของการออกใบเสนอราคาล่าชา้ของ 
พนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย 
 

 2. วางแผนด าเนินการวจิยั เก็บสถิติการท างานในแต่ละกระบวนการท างานของพนกังาน 
ก่อนเร่ิมท าการวิจยั 
 3. ศึกษาการท างานปัจจุบนัเพื่อก าหนดปัญหาท่ีตอ้งการปรังปรุง และพิจารณาแนวทาง 
แกไ้ขปัญหาตามแนวคิดการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองหรือแนวคิดไคเซ็น โดยการลดหรือเลิกขั้นตอน
ส่วนเกิน ส่วนท่ีไม่จ  าเป็น ดว้ยการเปล่ียนวธีิการท างาน  
 4. ลงมือปฏิบติัตามแผนการด าเนินงาน เก็บขอ้มูลการท างานในแต่ละขั้นตอนหลงัจากได้
ปฏิบติัตามแผนการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานและการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง จากนั้นท าการ
เปรียบเทียบขอ้มูลก่อน-หลงัปรับปรุง เทียบผลตามเป้าหมายท่ีก าหนดไวพ้ร้อมทั้งใหข้อ้เสนอแนะ
เพื่อปรับปรุงกระบวนใหดี้ยิง่ข้ึน หรือเพิ่มประสิทธิภาพการท างานในกระบวนการอ่ืน ๆ ของบริษทั
ต่อไป 
  

ของพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 การศึกษาการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของแผนกสนบัสนุนฝ่ายขายในคร้ังน้ี ไดเ้ก็บ
รวบรวมขอ้มูลการท างานในแต่ละขั้นตอน กรณีศึกษาบริษทั RN ซ่ึงเป็นตวัแทนรับจดัการขนส่ง
สินคา้แห่งหน่ึงในกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งเป็นขอ้มูล ก่อนการปรับปรุงในเดือนกนัยายน พ.ศ. 
2562 และขอ้มูลหลงัการปรับปรุงในเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2562 
 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย   
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของพนกังานสนบัสนุนฝ่าย
ขายคร้ังน้ี ไดเ้ลือกใชเ้คร่ืองมือประกอบดว้ย 
 1. การวเิคราะห์ สาเหตุและปัญหาในกระบวนการท างานโดยการเขียนผงัการไหลใน
กระบวนการท างาน (Work process diagram) เพื่อบ่งช้ีปัญหาท่ีส าคญัในกระบวนการเพื่อน ามาเป็น
แนวทางในการปรับปรุงการท างาน แยกแยะงานหลกั งานท่ีเก่ียวเน่ือง งานปลีกยอ่ยอ่ืน ๆ ท่ีมีผลกบั
งานหลกัท่ีมีความจ าเป็นและมีประสิทธิภาพมากกวา่ 
 2. ระบบค าถาม Why-why Analysis ตั้งค  าถามเพื่อวเิคราะห์หาสาเหตุในขั้นตอน          
การท างานเดิมเพื่อวิเคราะห์ความจ าเป็นของแต่ละกิจกรรมของแต่ละกระบวนการ และหาวธีิการ
ปรับปรุง  
 3. ลดความสูญเปล่า จากกระบวนการท่ีไม่เหมาะสมดว้ยหลกัการ ECRS ตามแนวคิด    
ไคเซ็น เพื่อเร่ิมตน้กระบวนการปรับปรุงขั้นตอนการท างานได ้โดยมีหลกัการการตดัขั้นตอน        
การท างานท่ีไม่จ  าเป็นในกระบวนการออกไป (Eliminate) การรวมขั้นตอนการท างานเขา้ดว้ยกนั
เพื่อประหยดัเวลาหรือแรงงานในการท างาน (Combine) การจดัล าดบังานใหม่ใหเ้หมาะสม 
(Rearrange) และการปรับปรุงวธีิการท างาน (Simplify) วเิคราะห์กระบวนการ (Process analysis) 
เพื่อใหท้ราบขั้นตอนทั้งหมดในการท างานและพิจารณาเลือกกิจกรรมท่ีไม่เหมาะสมมาปรับปรุง  
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล   

 
 ในการคน้ควา้อิสระเร่ือง “การลดขั้นตอนกระบวนการท างานของแผนกสนบัสนุนฝ่าย
ขายโดยใชแ้นวคิดไคเซ็น” โดยไดก้ าหนดขั้นตอนการด าเนินงานวิจยั การรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง 
ดงัน้ี 

 1. วเิคราะห์ขอ้มูลของสภาพปัญหาปัจจุบนัและผลกระทบก่อนการปรับปรุง 
 2. การน าเคร่ืองมือมาใชใ้นการหาแนวทางปรับปรุงกระบวนการท างาน  
 3. สรุปผลวเิคราะห์ขอ้มูลหลงัการปรับปรุงกระบวนการท างาน  
 

สภาพปัญหาปัจจุบันและผลกระทบ  
 จากการเก็บขอ้มูลจ านวนใบเสนอราคาท่ีออกโดยพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขายในช่วง
เดือน กนัยายน ถึง พฤศจิกายน จะพบวา่ พนกังานมีการออกใบเสนอราคารวมทั้งหมด จ านวน 238,  
381 และ 277 ชุด ตามล าดบั โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ประเภทลูกคา้ คือ ลูกคา้ประจ าของบริษทั 
จ านวน 131 ชุดในเดือนกนัยายน 183 ชุดในเดือนตุลาคม และ 98 ชุด ในเดือนพฤศจิกายน และ 
ลูกคา้เจา้ใหม่ จ  านวน 107 ชุด ในเดือนกนัยายน 198 ชุด ในเดือนตุลาคม 56 ชุด ในเดือนพฤศจิกายน 
จากขอ้มูลจะเห็นวา่ จ  านวนเปอร์เซ็นตข์องใบเสนอราคาท่ี ปิดการขายไม่ได ้มีมากถึง 39%, 43% 
และ 45% ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 2 จ  านวนใบเสนอราคาท่ีออกโดยพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย เดือนกนัยายน-พฤศจิกายน  
 

เดือน/ จ านวนพนักงาน 4 คน กนัยายน ตุลาคม พฤศจิกายน 

จ านวนใบเสนอราคาทั้งหมด (ชุด) 238 381 277 
ลูกคา้บริษทั (เจา้ประจ า)        131 183 98 
ลูกคา้เจา้ใหม่   107 198 179 
ใบเสนอราคาท่ีปิดการขายได ้ 145 218 152 
ใบเสนอราคาท่ีปิดการขายไม่ได ้ 93 163 125 
เปอร์เซ็นตข์องใบเสนอราคาท่ีปิดการขายได ้(%) 61% 57% 55% 
เปอร์เซ็นตข์องใบเสนอราคาท่ีปิดการขายไม่ได ้(%) 39% 43% 45% 
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ตารางท่ี 3 จ านวนใบเสนอราคาท่ีปิดการขายไม่ได ้เดือนกนัยายน-พฤศจิกายน พ.ศ. 2562 
 

สาเหตุของการปิดการขายไม่ได้ กนัยายน ตุลาคม พฤศจิกายน 
 จ  านวนใบเสนอราคาท่ีปิดการขายไม่ได ้(ชุด) 93 163 125 
ราคาสูงเกินไป (Quotation not competitive)  74 124 72 
ใบเสนอราคาล่าชา้ (Late submission) 19 39 53 
เปอร์เซ็นตข์องราคาท่ีสูงเกินไป (%) 80% 76% 58% 
เปอร์เซ็นตข์องใบเสนอราคาท่ีล่าชา้ (%) 20% 24% 42% 

 
 จากตารางท่ี 3 แสดงจ านวนใบเสนอราคาท่ีปิดการขายไม่ไดใ้นแต่ละเดือน แบ่งแยกตาม
ประเภทของ ปิดการขายไม่ได ้เป็นสองประเภทคือ ใบเสนอราคาท่ีไม่ไดง้านเน่ืองจากราคาท่ีเสนอ
สูงเกินไป ท าใหเ้สียโอกาสในการขาย และอีกประเภทคือ ใบเสนอราคาท่ีถูกส่งออกไปใหลู้กคา้
ล่าชา้ เกินเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการท าการตดัสินใจ และเสียโอกาสในการขายเพราะลูกคา้ตดัสินใจไปใช้
บริการกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนแทน   
 

 

ภาพท่ี 6 จ านวนใบเสนอราคาเฉพาะท่ีปิดการขายไม่ได ้เดือนกนัยายน-พฤศจิกายน พ.ศ. 2562 
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 จากภาพท่ี 6 จ  านวนใบเสนอราคาเฉพาะท่ีปิดการขายไม่ได ้เดือนกนัยายน-พฤศจิกายน 
พ.ศ. 2562 แยกตามประเภท ของ ราคา และความล่าชา้ ท่ีท าใหเ้สียโอกาสในการขาย พบวา่ใบเสนอ
ราคาท่ี ปิดการขายไม่ได ้จากสาเหตุความล่าชา้ มีถึง 20%, 24% และ 42% ตามล าดบั โดยเฉล่ีย 
เปอร์เซ็นตข์อง การเสียโอกาสในการขายท่ีมาจากความล่าชา้ในการเสนอใบเสนอราคาทั้ง 3 เดือน
เฉล่ียรวมกนั เป็น 29 เปอร์เซ็นต ์ซ่ึงยงัถือวา่สูงอยู ่ ดงันั้นผูว้จิยัจึงไดใ้หน้ ้าหนกัความส าคญัใน      
การแกไ้ขปัญหาความล่าชา้ในการเสนอใบเสนอราคาเป็นล าดบัแรกเน่ืองจากเป็นปัจจยัภายในจาก
การท างานของพนกังานซ่ึงสามารถน ามาแกไ้ขไดก่้อนสาเหตุอ่ืน ๆ  
 

วเิคราะห์ข้อมูลหาสาเหตุของปัญหา   
 โดยผูว้จิยัใชก้ารสัมภาษณ์พนกังานท่ีเก่ียวขอ้ง และตรวจดูวธีิการท างานของพนกังานใน
แต่ละขั้นตอน  
 การเก็บขอ้มูลก่อนการปรับปรุงไดม้าจากการเก็บรวบรวมขอ้มูลการท างานจาก            
การประมาณการโดยพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย จ านวน 4 คน แลว้ท าการเฉล่ียไดค้่าเฉล่ียในแต่ละ
ขั้นตอน เฉล่ียใชเ้วลาในการท างาน 58 นาที ส าหรับการบริการ ลูกคา้บริษทั (เจา้ประจ า) 1 บริษทั
และใชเ้วลาในการท างาน 68 นาที ส าหรับการบริการลูกคา้ใหม่ ดงัแสดงในภาพท่ี 7 

 
ภาพท่ี 7 ระยะเวลาการท างานแต่ละกระบวนการ 



 34 

 
ภาพท่ี 7 (ต่อ) 
 
 จากภาพท่ี 7 ระยะเวลาการท างานแต่ละกระบวนการเฉล่ียต่อพนกังาน 1 คน ต่อ 1 
กิจกรรม จากการสอบถามและประมาณการจากพนกังานพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย โดยตรง 
ส าหรับเวลาท่ีใชต่้อลูกคา้เจา้ประจ า (ก่อนการปรับปรุง) หน่วยวดัเป็นนาที 
 ผูว้จิยัไดร้วบรวมขอ้มูลการปฏิบติังานจริงจากการสังเกตการณ์การปฏิบติังานจริง ใน
เดือน กนัยายน 2562 เวลา 9.00-18.00 น. ตั้งแต่วนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์เผื่อน ามาเขียนผงัการไหลใน
กระบวนการท างานไดด้งัภาพท่ี 8  
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ภาพท่ี 8 ผงัการไหลกระบวนการท างานและระยะเวลาท่ีใชก่้อนการปรับปรุงขั้นตอนการท างาน
ปัจจุบนั (ก่อนการปรับปรุง)   
 

  

ปัจจุบนั (ก่อนการปรับปรุง)   
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กระบวนการรับค าขอจัดท าใบเสนอราคาจากเซลล์หรือลูกค้า 
 เป็นกระบวนการท่ีพนกังานขายหลงัจากเขา้พบลูกคา้และไดรั้บการติดต่อจากลูกคา้ให้
เสนอค่าขนส่ง ทางเรือ อากาศ ขนส่งสินคา้ผา่นแดน และบริการทางโลจิสติกส์ อ่ืน ๆ เช่น             
งานแพคก้ิง งานแวร์เฮาส์ เพื่อใหเ้สนอราคา เซลลจ์ะส่งขอ้มูลชิปเมนทใ์หพ้นกังานสนบัสนุนฝ่าย
ขาย ทางอีเมลลเ์พื่อท าการเช็คราคา บางคร้ังจะไดรั้บค าขอเสนอราคาจากลูกคา้โดยตรง หากเป็น
ลูกคา้เจา้ประจ า โดยไม่ผา่นเซลลเ์จา้ของงาน  
 กระบวนการส่งอีเมล์ค าขอเสนอราคาผ่านระบบกบัแผนกเสนอราคา และได้รับ Ticket 
จากระบบ (Automatic Ticket Running number)   
 กระบวนการติดต่อเอเย่นต์ หรือ บริษัท RN ในต่างประเทศ  
 ส าหรับขอค่าใชจ่้ายท่ีจะเกิดข้ึนในต่างประเทศเพื่อท าราคาเสนอลูกคา้เจา้ของงาน เทอม 
FCA/ EXW  สถานท่ีตน้ทาง-ส าหรับงานขาเขา้ (Inbound shipment) เพื่อขอค่าใชจ่้ายในการเดินพิธี
การศุลกากร จดัเตรียมเอกสาร การรับสินคา้ และการออกเอกสารขนส่ง รวมถึงค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ ใน
การด าเนินการจากสถานท่ีตน้ทาง และค่าใชจ่้ายในเทอม DAP/ DDP ส าหรับงานขาออกจาก
ประเทศไทยไปยงัประเทศปลายทางอีกประเทศหน่ึงท่ีลูกคา้ตอ้งการส่งของไปถึงปลายทาง  ณ 
สถานท่ี ท่ีลูกคา้ไดต้กลงไว ้ 
 กระบวนการจัดเตรียมและส่งใบเสนอราคาให้เซลล์เจ้าของงาน/ ลูกค้า  (Prepare & 
Send Quotation)  
 เป็นกระบวนการหลงัจากท่ีพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขายไดรั้บราคาจากบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง
ทั้งจาก Procurement team ส าหรับค่าระวาง เรือ อากาศ ค่ารถขนส่งสินคา้ผา่นแดน อ่ืน ๆ และราคา
จากตวัแทนในต่างประเทศส าหรับเทอมการขนส่งท่ีไดก้ล่าวไวข้า้งตน้ พนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย 
จะมีการตรวจสอบเบ้ืองตน้วา่ไดรั้บราคามาครบถว้นหรือไม่ เช่น ราคาขนส่งทางเรือ ซ่ึงมี ค่าใชจ่้าย
เพิ่มเติมพิเศษ (Surcharges) พนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย จะท าการตรวจเช็ควา่ ค่าใชจ่้ายพิเศษนั้น 
เร่ิมตน้ และส้ินสุดเม่ือใด และค่าใชจ่้ายเป็นเท่าใด ต่อหน่ึงหน่วย TEU (เทียบเท่าตูค้อนเทนเนอร์
ขนาด 20 ฟุต สูง 8 ฟุต) รวมทั้งขอประกาศท่ีเป็นทางการจากสายเรือ มาเพื่ออา้งอิง หลงัจากนั้น จะ
ท าการรวบรวมราคา และจดัท าใบเสนอราคาตามประเภทใบเสนอราคา  บนัทึกเลขท่ี ใบเสนอราคา 
และใหพ้นกังานขายเจา้ของงานตรวจสอบความถูกตอ้งของราคา ก่อนท่ีพนกังานขายจะท าการส่ง
ต่อ ใหก้บัลูกคา้และติดตามผลต่อไป ในอีกกรณีท่ีเป็นลูกคา้ประจ าและลูกคา้ขอใบเสนอราคาตรง
กบัพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขายหากเป็นเส้นทางเดิม ราคาคงเดิม แต่ขอขยายวนัท่ีใบเสนอราคา
หมดอาย ุ(Rate validity date) พนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย จะสามารถขยายเวลาต่อและแกไ้ขใบ
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เสนอราคาใหเ้ป็นปัจจุบนัไดเ้ลย  กรณีราคามีการเปล่ียนแปลงและส่งผลต่อราคาเสนอขายลูกคา้ 
ตอ้งท าการปรึกษาพนกังานขายเจา้ของงานถึงราคาใหม่ท่ีจะเสนอขายต่อไป   
 กระบวนการติดตามผลการเสนอราคา (Follow-up) เป็นกระบวนการติดตามผลการ
เสนอราคาหลงัจากการเสนอขาย  
 กรณีหากลูกคา้ขอใหพ้นกังานขายหรือพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย แกไ้ขใบเสนอราคา 
พนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย ท าการแกไ้ขราคาขาย และส่งใบเสนอราคาท่ีแกไ้ขแลว้ให้กบัลูกคา้หรือ
เซลลเ์จา้ของงาน   
 กรณีลูกคา้ปฏิเสธใบเสนอราคา พนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย ตอ้งท าการตอบกลบัอีเมล ์
แผนก Procurement เพื่อขอปิด Ticket   
 กรณีลูกคา้ตกลงใบเสนอราคา พนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย ประสานงานกบัลูกคา้/ เซลล์
เจา้ของงานเพื่อด าเนินการต่อไป 
 กระบวนการเตรียม Job Instruction/ Cost Summary/ Quotation ใหก้บัฝ่ายบริการ
ลูกคา้ (Customer service/ Operation) เป็นกระบวนการเม่ือลูกคา้สั่งใหด้ าเนินการส่งออก หรือ
น าเขา้ ตามราคาท่ีไดเ้สนอและยอมรับในใบเสนอราคาเรียบร้อยแลว้ พนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย จะ
จดัเตรียม Job instruction ซ่ึงมีขอ้มูลของ ผูส่้งออก/ ผูน้ าเขา้/ รายละเอียดของสินคา้/ รายละเอียดของ
เรือ (ช่ือพอร์ทรับบรรทุกตน้ทาง/ ปลายทาง) ประเภทใบตราส่ง, เทอมการช าระเงิน, การประกนัภยั
สินคา้ ประเภทใบขนสินคา้ รวมถึงขอ้มูลเพิ่มเติมและค าสั่งพิเศษอ่ืน ๆ Cost summary คือ เอกสารท่ี
ระบุรายละเอียดของ ค่าระวาง และค่าใชจ่้ายในประเทศตน้ทาง และปลายทางท่ีลูกคา้ตอ้งการส่ง
สินคา้ไปถึง รวมถึงค่าใชจ่้ายท่ีเป็นตน้ทุนของบริษทัในการจดัชิปเมนทน์ั้น ๆ เช่น ค่ารถรับส่งสินคา้ 
ค่าพิธีการน าเขา้-ส่งออก และค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ ถา้มี  
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ภาพท่ี 9 Job instruction form   
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ภาพท่ี 10 Cost summary   
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ภาพท่ี 11 ใบเสนอราคา  
 

 กระบวนการประสานงานกบัลูกค้าขอเอกสารเพือ่ขอเอกสารมอบอ านาจเป็นตัวแทน
ส่งออก-น าเข้า กบัศุลกากร และหน่วยงานอืน่ ๆ ทีเ่กีย่วข้อง เช่น กรมการคา้ต่างประเทศ กระทรวง
พาณิชย ์เป็นกระบวนการเม่ือลูกคา้ตกลงใชบ้ริการของทางบริษทัและประสงคใ์หท้างบริษทั RN  
เป็นตวัแทนเดินพิธีการศุลกากร ส่งขอ้มูลการน าเขา้-ส่งออก ทางอิเล็คโทรนิคส์ศุลกากร และ ขอมี
บตัรประจ าตวัผูรั้บมอบอาจกรมการคา้ต่างประเทศ เพื่อขอใบอนุญาต/ หนงัสือรับรองแหล่งก าเนิด
สินคา้   
 กระบวนการแก้ไข Job Instruction/ Cost summary/ Quotation ใหฝ่้ายบริการลูกคา้
หากลูกคา้แกไ้ขขอ้มูลชิปเมนท ์หรือ กรณีมีขั้นตอนและค่าใชจ่้ายเพิ่มเติม ท่ีไม่ไดร้ะบุอยูใ่นใบ
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เสนอราคา และใบสรุป ค่าใชจ่้ายในคร้ังแรก เช่น  สินคา้ทางอากาศท่ีจะถูกน าเขา้มาจริงดว้ยเทอม
ซ้ือขายหนา้โรงงาน Door to Door หรือ Ex-works มีขนาดและน ้าหนกั มากกวา่ท่ีลูกคา้ไดแ้จง้ไวใ้น
ขั้นตอนของการเสนอราคา บางคร้ังสินคา้มีลกัษณะพิเศษ เช่น สินคา้มีมูลค่า สินคา้แตกหกัง่าย ท่ี
ต้องมีการควบคุมดแูลการขนส่งอยา่ง รัดกุมปลอดภยัในทุกขั้นตอน สินคา้ประเภทวตัถุอนัตรายท่ีมี
การใชค้่าระวางพิเศษ แตกต่างจากสินคา้ทัว่ไป และการขนส่งทางถนนตอ้งใชร้ถขนส่งเฉพาะ
ส าหรับสินคา้อนัตราย ท าใหต้อ้งมีการแกไ้ขใบเสนอราคาบางส่วน หรือในบางคร้ังตอ้งท าการเสนอ
ราคาใหม่ทั้งหมด เน่ืองจากค่าระวางท่ีเปล่ียน และตอ้งขอยนิยอมจากลูกคา้อีกคร้ังก่อนจะส่งมอบ
งานต่อใหก้บัฝ่ายบริการลูกคา้   
 การรับโทรศัพท์ประสานงานและแก้ไขปัญหาให้กบัลูกค้า จะเกิดข้ึนเม่ือลูกคา้ตอ้งการขอ
บริการใดเพิ่มเติม  หรือเกิดปัญหาในการด าเนินงานกบัแผนกอ่ืน ๆ ของบริษทั RN  ทั้งในเร่ืองราคา
จากการจดัการจากกระบวนการก่อนหนา้   
 กระบวนการประสานงานกบับริษัทประกนัภัย เช็คเบีย้และซ้ือประกนัภัยสินค้า เป็น
กระบวนการท่ีอาจเกิดข้ึนภายหลงัส าหรับสินคา้น าเขา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการตดัสินใจซ้ือประกนัภยัการ
ขนส่งภายหลงัส่งออกจากประเทศตน้ทาง แต่ก่อนสินคา้มาถึงประเทศไทย  
 กระบวนการประสานงานกบัเอเย่นต์ต่างประเทศและ Procurement team หากพบความ
ไม่ถูกตอ้งของ ราคาท่ีเสนอกบัอินวอยซ์ท่ีไดรั้บจากบริษทัเรือ เช่น ค่าระวาง และค่าระวางพิเศษ 
(Surcharges) ไม่ถูกตอ้งตาม Service Agreement/ Service Contract และประสานงานกบัเอเยน่ต์
ต่างประเทศหากใบแจง้หน้ีไม่ตรงตามใบเสนอราคาในขั้นตอนของการขอราคา พนกังานสนบัสนุน
ฝ่ายขาย มีหนา้ท่ีตรวจสอบรายละเอียดของค่าใชจ่้ายท่ีไม่ตรง ขอเหตุผลอธิบายถึงสาเหตุท่ีไม่
ถูกตอ้ง และด าเนินการยอมรับ หรือ ปฏิเสธค่าใชจ่้ายท่ีไม่ถูกตอ้งต่อไป  
 กระบวนการแก้ไข Job instruction/ Cost summary/ Quotation ใหก้บัฝ่ายบริการลูกคา้
หากพบวา่เอเยนตต่์างประเทศ มีการเรียกเก็บค่าใชจ่้ายไม่ตรงกบัท่ีแจง้ไวใ้นใบเสนอราคาคร้ังแรก 
เป็นกระบวนการท่ีต่อจากกระบวนการขา้งตน้   คือเม่ือแผนกบริการลูกคา้ไดรั้บอินวอยซ์เรียกเก็บ
เงินจากสายเรือหรือเอเยน่ต ์หรือตวัแทนบริษทั RN ในต่างประเทศ แลว้พบวา่จ านวนเงินท่ีเรียกเก็บ
ไม่ตรงกบั Cost Summary ท่ีพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย จดัเตรียมให ้ พนกังานบริการลูกคา้จะส่ง
อีเมล ์อินวอยซ์จากสายเรือ หรือ จากเอเยน่ต ์ตวัแทน กลบัมาท่ีพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย เพื่อ
ตรวจเช็คความถูกตอ้ง และ ใหด้ าเนินการแกไ้ข Job instruction/ Cost summary/ Quotation ใหใ้หม่
อีกคร้ัง  
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 หลงัจากรวบรวมขอ้มูลขั้นตอนการท างาน กระบวนการไหลของการท างาน และเวลาท่ี
ใชใ้นการท างาน จึงน ามาวิเคราะห์หาสาเหตุโดยใชว้ธีิการวเิคราะห์ปัญหาอยา่งเป็นระบบดว้ย
เทคนิค 5 Why  เพื่อหาสาเหตุท่ีก่อใหเ้กิดปัญหา ดงัแสดงในตารางท่ี 4  
 

ตารางท่ี 4 การวเิคราะห์ปัญหาอยา่งเป็นระบบดว้ยเทคนิค 5 Why  เพื่อหาสาเหตุท่ีก่อให้เกิดปัญหา   
 

ปัญหา  
บริษัทสูญเสียโอกาสในการปิดการขายจากการเสนอราคาล่าช้า  

Why1 พนกังานสนบัสนุนฝ่ายขายถึงส่งใบเสนอราคาใหพ้นกังานขาย และลูกคา้ล่าชา้  
Why2 พนกังานท างานไม่ทนัเวลา          

Why3 มีกระบวนการท างานเอกสารและประสานงานอ่ืนๆมากในระหวา่งวนั  
Why4 มีกระบวนการท างานบางอยา่งท่ีซ ้ าซอ้นอยู ่       

Why5 มีการรอคอยจากการตีกลบัเอกสารเพื่อรอการแกไ้ข      

สาเหตุของปัญหา (Root Cause)          

กระบวนการท างานซ ้ าซอ้นและมากเกินความจ าเป็น        

ปัญหา  
บริษัทพบความไม่ความถูกต้องจากใบเสนอราคาทีเ่สนอให้ลูกค้า  

Why1 พนกังานสนบัสนุนฝ่ายขายถึงส่งใบเสนอราคาใหพ้นกังานขาย และลูกคา้ล่าชา้  
Why2 พนกังานท างานไม่ทนัเวลา          
Why3 พนกังานมีเวลาในการตรวจทานความถูกตอ้งนอ้ย      

Why4 
ส านกังานสาขาหรือตวัแทนในต่างประเทศเสนอราคามาผิด 
หรือขาดความสมบูรณ์ของใบเสนอราคา และตอ้งมีการแกไ้ขภายหลงั  

Why5 
พนกังานสนบัสนุนฝ่ายขายใหร้ายละเอียดส านกังานสาขาหรือตวัแทนใน
ต่างประเทศไม่ครบถว้นในคร้ังแรก  

สาเหตุของปัญหา (Root Cause)          

พนกังานขาดความรู้และประสบการณ์ในสายงานโดยตรง       

  
 จากการวเิคราะห์หาสาเหตุท่ีก่อใหเ้กิดปัญหา ดว้ยเทคนิค 5 Why จะพบปัญหาใน
กระบวนการท างาน 2 ปัญหาคือ  
 1. กระบวนการท างานซ ้ าซอ้น ขอบเขตงานกวา้ง และมากเกินความจ าเป็น  
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 2. พนกังานขาดความรู้และประสบการณ์ในสายงานตรง  
 หลงัจากนั้นจึงน าหลกัการ 5W1H  มาท าการวเิคราะห์ หาปัญหาท่ีเกิดข้ึนในแต่ละ
กระบวนการ โดย Where และ Who อยูใ่นขอบเขตเฉพาะท่ี พนกังานฝ่ายสนบัสนุนการขายเป็น
ผูด้  าเนินการเท่านั้น ไดผ้ลสรุปดงัตารางภาพท่ี 4 เพื่อใหพ้นกังานฝ่ายสนบัสนุนการขายไดท้  าความ
เขา้ใจวา่ ตอ้งท าอะไร ตอ้งท าเม่ือไร ท าไมตอ้งท า และท าอยา่งไร ก่อนท่ีจะเอาแนวคิดไคเซ็นคน้หา
แนวทางการปรับปรุงต่อไป   
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ตารางท่ี 5 ผลการวเิคราะห์ 5W1H 

 

 

  

ล าดบั 
ที ่ 

ท าอะไร/ เหตุใด
ต้องท า (What)  

ท าเมือ่ไหร่ 
(When)  

เหตุใดต้องท า 
(Why)  

วธีิการ  
(How)  

1 รับค าขอจดัท าใบ
เสนอราคาจาก
เซลลห์รือลูกคา้  

ทนัทีเม่ือไดรั้บ
การติดต่อขอ
ราคาจาก
พนกังานขาย/
ลูกคา้  

เพื่อเตรียมใบ
เสนอราคาให้
พนกังานขาย/
ลูกคา้  

รับขอ้มูลทางอีเมล ์โทรศพัท ์ 

2 ส่งอีเมลค์  าขอเสนอ
ราคาผา่นระบบกบั
แผนกเสนอราคา  
ไดรั้บ Ticket จาก
ระบบ  

ทนัทีเม่ือไดรั้บ
ค าขอเสนอราคา  

เพื่อใหแ้ผนก 
Pricing ตอบ
กลบัราคา และ
ใหร้ะบบตอบ
กลบัเลข 
Running 
Number เพื่อ
เก็บเป็นตวัวดั 
KPI   (Key 
Performance 
Indicator) ของ
แผนก
สนบัสนุนฝ่าย
ขายและ แผนก
จดัหา (Pricing)   

กรอกรายละเอียดท่ีตอ้งการ ผา่นทาง
อีเมลใ์หที้ม Pricing โดยขอ้มูลท่ี
ตอ้งการมีดงัน้ี 
Port of Loading: ท่าเรือตน้ทาง 
Port of Destination: ท่าเรือปลายทาง 
Shipper: ผูส่้งออก 
Consignee: ผูน้ าเขา้  
Incoterm: เทอมการขนส่ง 
Commodity: สินคา้ 
Type of Container and Volume: 
ประเภทตู ้ 
Weight per Container (KG): น ้ าหนกั 
Cargo Readiness: สินคา้พร้อมส่ง
เม่ือใด  
Target Rate: เรทท่ีตอ้งการ 
Free time at POD:  ระยะเวลาปลอด
ค่าใชจ่้ายท่ีท่าเรือปลายทาง  
Competitor: คู่แข่ง (ถา้ทราบ)  
Rate validity to: ราคาใชไ้ดถึ้ง?  
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ตารางท่ี 5 (ต่อ) 

 
  

ล าดบั 
ที ่ 

ท าอะไร/ เหตุใดต้อง
ท า (What)  

ท าเมือ่ไหร่ 
(When)  

เหตุใดต้องท า  
(Why)  

วธีิการ  
(How)  

3 ติดต่อเอเยน่ต ์หรือ
ตวัแทนใน
ต่างประเทศส าหรับ
ค่าใชจ่้ายใน
ต่างประเทศ  
ส าหรับ เทอม FCA/ 
EXW/ DAP/ DDP  

ทนัทีเม่ือไดรั้บ
ค าขอเสนอราคา
จากพนกังาน
ขาย/ลูกคา้ใน 
เทอม FCA / 
EXW /DAP/ 
DDU  

เพ่ือขอค่าใชจ่้ายในการ
เดินพิธีการศุลกากร 
จดัเตรียมเอกสาร การ
รับสินคา้ และการออก
เอกสารขนส่ง รวมถึง
ค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ ในการ
ด าเนินการจากสถานท่ี
ตน้ทาง  และ ค่าใชจ่้าย
ในเทอม เทอม FCA / 
EXW /DAP/ DDU 

ส่งจดหมายอิเลก็โทรนิคส์ 
เพื่อขอราคา ในกรณีเรทท่ี
ตอ้งการไม่มีใน Standard 
Tariff    

4 จดัเตรียมและส่งใบ
เสนอราคาให้
พนกังานขายเจา้ของ
งาน/ลูกคา้  
(Prepare & Send 
Quotation) 

ทนัทีเม่ือ
ไดรั้บเรทตอบ 
กลบัจากฝ่าย
จดัหา และ
ตวัแทนใน
ต่างประเทศ
ครบถว้น  

เพื่อใหท้างพนกังาน
ขายท าการตรวจสอบ
และส่งต่อ ใหก้บัลูกคา้
เพื่อติดตามผลการ
เสนอขายต่อไป  

1. ส่งจดหมายอิเลก็โทรนิคส์
กลบัใหพ้นกังานขาย เพื่อ
เสนอขาย  
2. หากเป็นลูกคา้เจา้ประจ า 
ขอแกไ้ขใบเสนอราคาให้
เป็นปัจจุบนั สามารถส่งตรง
ลูกคา้ไดเ้ลย  

5 ติดตามผลการเสนอ
ราคา (Follow-up)  

หลงัจากการ
เสนอขาย  

เพ่ือทราบสถานะวา่
ลูกคา้ ตอบรับ หรือ  
ปฏิเสธใบเสนอราคา  

- ติดตามทางโทรศพัท ์และ
อีเมลล ์ 
- ติดตามโดยการเขา้พบ
ลูกคา้ เพื่อสอบถามฟีดแบ็ค  

6 เตรียม Job 
Instruction/ Cost 
Summary/ Quotation 
ใหก้บัฝ่ายบริการ
ลูกคา้ และ วางลงใน
ไฟลส่์วนกลาง  

เม่ือลูกคา้ตกลง
ใบเสนอราคา
และตอ้งมีการ
จดัชิปเมนท ์

เพื่อใหฝ่้ายบริการ
ลูกคา้ทราบขอ้มูลของ        
ชิปเมนทร์าคาท่ีเสนอ
ขาย และ ตน้ทุนท่ีได้
จาก ซพัพลายเออร์ เพื่อ
ด าเนินการต่อไป  

กรอกขอ้มูลท่ีจ าเป็นลงใน 
แบบฟอร์มและรวมไฟลเ์ขา้
ดว้ยกนั ส่งให ้แผนกบริการ
ลูกคา้ 
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 ตารางท่ี 5 (ต่อ) 

  

ล าดบั 
ที ่ 

ท าอะไร/ เหตุใดต้อง
ท า (What)  

ท าเมือ่ไหร่ 
(When)  

เหตุใดต้องท า  
(Why)  

วธีิการ  
(How)  

   7 ประสานงานกบัลูกคา้
ขอเอกสารเพื่อขอ
มอบอ านาจเป็น
ตวัแทนส่งออก-น าเขา้ 

เม่ือลูกคา้ตกลงใช้
บริการ และ ตอ้ง
ท าการเพ่ิมรายช่ือ
ตวัแทนผูรั้บมอบผู ้
ส่งออก ในระบบ
กรมศุลกากร 

เพื่อให ้บริษทั มีช่ือ
เป็นตวัแทนผูส่้งออก 
สามารถ รับ-ส่งขอ้มูล
ใบขนน าเขา้-ส่งออก
กบักรมศุลกากรได ้

ส่งจดหมายอีเมลล ์เพื่อ
แจง้รายละเอียด เอกสารท่ี
ตอ้งการใชใ้หลู้กคา้ทราบ 
และติดตามขอรับเอกสาร
จากลูกคา้ 

8 ประสานงานกบัลูกคา้
และทีมบริการลูกคา้
ในการจดัชิปเมนท ์

เม่ือมีชิปเมนท ์ เพื่อรับทราบความ
ตอ้งการจากลูกคา้ 
ส าหรับชิปเมนทน์ั้น ๆ 

รับทราบความตอ้งการจาก
ลูกคา้ ทางโทรศพัท ์และ 
อีเมลล ์

9 แกไ้ข Job Instruction/ 
Cost Summary/ 
Quotation ใหฝ่้าย
บริการลูกคา้หาก
ลูกคา้แกไ้ขขอ้มูลชิป
เมนท ์และ วางลงใน
ไฟลส่์วนกลาง 

เม่ือลูกคา้ มีค  าสัง่
เพ่ิมเติม หรือ
เปล่ียนแปลง
ขอ้มูลใด ๆ ในชิป
เมนทห์ลงัจากการ
ด าเนินงานใน
ล าดบัท่ี 6-8 

เพื่อใหฝ่้ายบริการ
ลูกคา้รับทราบวา่มีการ
เปล่ียนแปลงแกไ้ข
ขอ้มูล เพื่อน าไปใชใ้น
กระบวนการท างาน
ต่อไป 

แกไ้ขขอ้มูลท่ีจ าเป็นลงใน 
แบบฟอร์มและรวมไฟล์
เขา้ดว้ยกนั ส่งให ้แผนก
บริการลูกคา้    

10 รับโทรศพัท์
ประสานงานและ
แกไ้ขปัญหาใหก้บั
ลูกคา้ 

เม่ือลูกคา้ตอ้งการ
ขอบริการใด
เพ่ิมเติม  หรือเกิด
ปัญหาการติดต่อ
กบัแผนกอ่ืน ๆ
ของบริษทั 

เป็น One-Stop เซอวสิ
ใหก้บัลูกคา้ตอบขอ้
สงสยั และแกไ้ขปัญหา
ท่ีพบใหก้บัลูกคา้ 

ตรวจสอบขอ้มลูกบัแผนก
และบุคคล ท่ีเก่ียวขอ้งทั้ง
ภายใน และภายนอก
องคก์ร เพื่อหาสาเหตุและ
การแกไ้ขใหก้บัลูกคา้ใน
เบ้ืองตน้ 

11 ประสานงานกบั
บริษทัประกนัภยั เช็ค
เบ้ียและซ้ือประกนัภยั
สินคา้ 

เม่ือลูกคา้ประสงค์
จะซ้ือประกนัภยั
สินคา้ 

เพื่อใหสิ้นคา้ไดรั้บ
ความคุม้ครองตามท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ 

ติดต่อตวัแทนประกนัภยั
ขอรายละเอียดค่าเบ้ีย
ประกนัภยั และเง่ือนไข
ความคุม้ครอง และแจง้
กลบัลูกคา้และตวัแทน
ประกนัภยั เพ่ือขอซ้ือ
ความคุม้ครอง 
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ตารางท่ี 5 (ต่อ) 
 

  

 หลงัจากการน าระบบค าถาม 5W1H มาหาเหตุผลท่ีตอ้งท าในแต่ละกระบวนการท างาน
แลว้ จึงไดน้ าไปสู่การวิเคราะห์ จึงพบวา่มีกิจกรรมท่ีไม่ก่อใหเ้กิดมูลค่า (Non-value added activity) 
ประเภทกระบวนการท่ีเกินความจ าเป็น และประเภทการรอคอย และไม่เหมาะสมกบัวธีิการท างาน 
(Over processing) ซ่อนอยูใ่น 5 กระบวนการ (ขั้นตอนท่ี 6, 9, 10-13 ) ซ่ึง บางกระบวนควรถูกก าจดั
ออก และท าใหเ้รียบง่าย และบางกระบวนการควรรวมอยูใ่นกระบวนการท่ีใหพ้นกังานบริการลูกคา้
เป็นผูส้อบถาม ลูกคา้ และคนท่ีเก่ียวขอ้ง และตรวจสอบไปพร้อมกบัการท างาน ผูศึ้กษาจึงไดป้รับ
กระบวนการและพยายามลดขั้นตอนท่ีเป็น กิจกรรมท่ีไม่ก่อใหเ้กิดมูลค่า (Non value added 
activity) ลง และปรับกระบวนการปฏิบติังานดว้ยการน าแนวคิดไคเซ็นมาประยกุตใ์ช ้

ล าดบั 
ที ่ 

ท าอะไร/ เหตุใดต้องท า 
(What)  

ท าเมือ่ไหร่ (When)  เหตุใดต้องท า 
(Why)  

วธีิการ  
(How)  

12 ประสานงานกบัเอเยน่ต์
ต่างประเทศและ 
Procurement team หากพบ
ความไม่ถูกตอ้งของราคาท่ี
เสนอกบัอินวอยซ์ท่ีไดรั้บ 

เม่ือพบความไม่
ถูกตอ้งของ ราคาท่ี
เสนอกบัอินวอยซ์ท่ี
ไดรั้บไม่ถูกตอ้งตาม 
Service Agreement/ 
Service Contract 
หรือเม่ือใบแจง้หน้ี
ไม่ตรงตามใบเสนอ
ราคาในขั้นตอนของ
การขอราคา   

เพื่อปฏิเสธใบวาง
บิลท่ีไม่ถูกตอ้งและ
ขอใบลดหน้ีหรือใบ
วางบิลชุดใหม่ท่ี
ถูกตอ้ง 

ตรวจเช็ค กบัใบเสนอ
ราคาคร้ังแรกวา่ตรงกนั
หรือไม่เพ่ือด าเนินการ
ยอมรับ หรือ ปฏิเสธ
ค่าใชจ่้ายท่ีไม่ถูกตอ้ง
ต่อไป 

13 แกไ้ข Job Instruction/ Cost 
Summary/ Quotation 
ใหก้บัฝ่ายบริการลูกคา้หาก
พบวา่ตวัแทนต่างประเทศ 
มีการเรียกเก็บค่าใชจ่้ายไม่
ตรงกบัท่ีแจง้ไวใ้นใบเสนอ
ราคาคร้ังแรก และ วางลง
ในไฟลส่์วนกลาง 

เม่ือแผนกบริการ
ลูกคา้ร้องขอให้
พนกังานสนบัสนุน
ฝ่ายขายแกไ้ข เป็น
กระบวนการถดัจาก
ล าดบัท่ี 12 

เพื่อใหฝ่้ายบริการ
ลูกคา้น าไปใชใ้น
กระบวนการท างาน
ต่อไป 

แกไ้ขขอ้มูลท่ีจ าเป็นลง
ใน แบบฟอร์มและรวม
ไฟลเ์ขา้ดว้ยกนั ส่งให ้
แผนกบริการลูกคา้    
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แนวทางการแก้ไขและปรับปรุงปัญหาจากกระบวนการท างาน 
 ในการปรับปรุงปัญหาจากการท่ีพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย ส่งใบเสนอราคาล่าชา้ และ
พบใบเสนอราคาผิดพลาด ผูว้จิยัไดพ้บวา่ปัญหาหลกั ๆ มาจากกระบวนการท างานขา้งตน้ ซ่ึงเป็น
ผลมาจากการท่ีบริษทัเนน้การท างานโดยใชเ้อกสาร และตอ้งแกไ้ขจนถึงขั้นสุดทา้ยโดยคน ๆ เดียว 
ท าใหง้านจะตอ้งถูกตีกลบัมาเพื่อไดรั้บการแกไ้ข จนกวา่ขอ้มูลสุดทา้ยจะถูกตอ้ง โดยปัญหาทั้ง 2 
ขา้งตน้ จะตอ้งถูกแกไ้ขและปรับปรุงกระบวนการ ดงัน้ี  
 1. งานเอกสารและแบบฟอร์มมากเกินความจ าเป็น ท าให้พนกังานใชเ้วลากบัการเตรียม
เอกสารแผนกท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นเวลานาน เน่ืองจาก ขอ้มูลท่ีตอ้งระบุบน Job Instruction  มีหลายส่วน
ท่ีตอ้งท าการเช็คกบัลูกคา้ก่อน  รวมถึงขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัพิธีการศุลกากรท่ีพนกังานพนกังาน
สนบัสนุนฝ่ายขาย มิไดมี้ความเขา้ใจอยา่งถ่องแทเ้ช่นเดียวกบัพนกังาน EDI ของแผนกใบขน   เช่น 
ประเภทของใบขน ยกตวัอยา่ง ใบขนสินคา้ท่ีใชสิ้ทธิประโยชน์ทางภาษีหรือไม่ หรือ เป็นใบขน
ประเภทโอนยา้ยออกจากเขตปลอดอากร ใบขนบีโอไอ ประเภทการออกเอกสารใบตราส่ง วา่เป็น 
Original, Waybill หรือ Surrender Bill of landing หรือไม่ ซ่ึงในกระบวนการน้ีแผนกโอเปอเรชัน่ 
สามารถ ท าการตรวจสอบขอขอ้มูล จากลูกคา้ในภายหลงัไดอี้กทั้งยงัช่วยใหล้ดเวลาการท า JI จาก
แผนกเซลลใ์หก้ระชบั รวดเร็วข้ึน   
 แนวทางการปรับปรุงดว้ยวธีิการ น าหลกัการ ECRS หรือ แนวคิดในการลดความสูญ
เปล่าในการด าเนินงานหรือท่ีเรียกวา่ Waste ซ่ึงเป็นตน้ทุนท่ีเกิดข้ึนโดยไม่สร้างผลตอบแทนหรือ
ประโยชน์ใดๆ เพิ่มเติมใหก้บัองคก์ร และยงัท าใหก้ารด าเนินงานชา้ลงจากท่ีควรจะเป็น ในกรณีน้ี
ตน้ทุนท่ีไม่สร้างผลตอบแทนคือ เวลา  ซ่ึงในขั้นตอนการปรับปรุงน้ี ผูว้จิยัน าทฤษฎี ECRS เฉพาะ 
Eliminate (การก าจดั) และการ Simplify  (ท าใหง่้ายข้ึน) มาใชก้บัการปรับปรุงกระบวนการท างาน
ดา้นเอกสารและแบบฟอร์มท่ีตอ้งจดัเตรียมมากเกินความจ าเป็น  
 Eliminate (การก าจดั) ก าจดัเวลาท่ีสูญเปล่าจากการท างานแบบการออกเอกสารรายคร้ัง
ส าหรับลูกคา้รายเดิม และ Simplify (ท าใหง่้ายข้ึน) โดยใหจ้ดัท า Customer Profile หรือ Internal 
SOP (Internal Standard Operating Procedure) แทนการจดัเตรียม JI รายชิปเมนท ์ส าหรับลูกคา้
บริษทัเจา้ประจ า และลูกคา้รายใหม่ท่ีมีสินคา้ส่งออก-น าเขา้ ลกัษณะแบบ Standardize pattern และ
มีการเรียกประชุมท าความเขา้ใจร่วมกนักบั ทีมงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งแผนกบริการลูกคา้ และทีม        
โอเปอเรชัน่ถึงความหมาย และค าส าคญั ใน SOP โดยท่ี เม่ือใดกอ้ตามลูกคา้มีงานส่งออก และ
น าเขา้ จากเส้นทางอ่ืนนอกเหนือจากท่ีมีอยูเ่ดิม ใหย้ดึการท างานทีมีอยูแ่ต่เดิม หรือหากมี
กระบวนการใดเพิ่มเติม หรือเปล่ียนแปลง ใหผู้ท่ี้ท  างานติดต่อกบัลูกคา้ ณ ขณะนั้น เปล่ียนแปลง
ตามเห็นเหมาะสม โดยมีการบอกกล่าวแจง้ขอ้มูลกบัเซลลเ์จา้ของงาน และทีมบริการลูกคา้ให้
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รับทราบและปรับปรุงขอ้มูลท่ีเพิ่มเติมลงในไฟลข์อ้มูลไดโ้ดยตรง และจดัเก็บไฟลเ์อกสารลงใน ท่ี
จดัเก็บไฟลท่ี์สามารถเขา้ถึงร่วมกนัได ้(Shared file) หากกระบวนการท างานตาม SOP เปล่ียนแปลง
ในระยะยาว และจ าเป็นตอ้งใหแ้ผนกพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย ท าการแกไ้ขขอ้มูลใหเ้ป็นปัจจุบนั 
สามารถใหพ้นกังานสนบัสนุนฝ่ายขายแกไ้ขในภายหลงัได ้ ดงัภาพตวัอยา่ง Customer profile ภาพ
ต่อไปน้ี  
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ภาพท่ี 12 ตวัอยา่ง Customer profile 
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สรุปปัญหาและการแก้ไขตามหลกัการ E-C-R-S ในกระบวนการท างาน  
 มีกิจกรรมท่ีไม่ก่อให้เกิดมูลค่า (Non-value added activity) ประเภทกระบวนการท่ีเกิน
ความจ าเป็น และประเภทการรอคอย และไม่เหมาะสมกบัวธีิการท างาน (Over Processing) ซ่อนอยู่
ใน 5 กระบวนการ (ขั้นตอนท่ี 6, 9, 10-13 ) ซ่ึง บางกระบวนควรถูกก าจดัออก ท าให้เรียบง่าย และ
การจดัล าดบังานใหม่ ดงัตารางดา้นล่างน้ี  
 
ตารางท่ี 6 ปัญหาและการใชเ้คร่ืองมือ ECRS ปรับปรุงระบบการท างาน 
 

ขั้นตอน ปัญหา ใช้เคร่ืองมือ ECRS ปรับปรุงระบบการท างาน 
6 เตรียม Job Instruction/ 

Cost Summary/ 
Quotation ใหก้บัฝ่าย
บริการลูกคา้ทุก          
ชิปเมนท ์
 

Eliminate (ก าจัด & Simplify) การท าใหง่้ายข้ึนโดย Job 
Instruction ท่ีตอ้งท าในทุกคร้ังท่ีมีชิปเมนท ์เพื่อลด
ระยะเวลาการท างานในเอกสารใหส้ั้นลง โดยใชว้ธีิการ
ทดแทนดว้ยเอกสารท่ีมีขอ้มูลคลา้ยคลึงกนั เพียงพอ่ต่อ
ความจ าเป็นของแผนกท่ีเก่ียวขอ้งท่ีตอ้งรับงานต่อ การท า
ใหง่้ายข้ึนนั้นดว้ยการสร้างแบบฟอร์มมาตรฐานส าหรับ
ลูกคา้แต่ละราย (Simplify standard form) ท่ีเรียกวา่ 
"Customer Profile"  จดัเก็บไวบ้นพื้นท่ีส่วนกลาง (Shared 
file) และจดัล าดบัขั้นตอนการท างานใหม่ ดว้ยการก าหนด 
ให ้เม่ือใดก็ตามท่ีมี การปรับปรุงขอ้มูล และ การเพิ่ม
ขอ้มูล ของเส้นทาง ค าขอพิเศษจากลูกคา้ ใหผู้ป้ฏิบติังาน
หนา้งานแต่ละส่วนเป็นผูอ้พัเดทและบนัทึกขอ้มูลนั้นๆ 
เพื่อลดเวลาในการสอบถามกบัลูกคา้ และ คียเ์อกสารให้
ครบทุกช่องซ่ึงมีโอกาสผดิพลาดมากข้ึน  โดยในขั้นตอน
ของการท า Cost Summary และใบเสนอราคายงัคงตอ้งให้
พนกังานสนบัสนุนฝ่ายขายด าเนินการต่อ 
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ตารางท่ี 6 (ต่อ) 
 
ขั้นตอน ปัญหา ใช้เคร่ืองมือ ECRS ปรับปรุงระบบการท างาน 

9 แกไ้ข Job Instruction/ Cost 
Summary/ Quotation  
ใหฝ่้ายบริการลูกคา้หากลูกคา้
แกไ้ขขอ้มูล 
ชิปเมนททุ์กชิปเมนท ์

ปัญหาความสูญเปล่า (Muda) จากกระบวนการท างาน
ท่ีซ ้ าซอ้น (Over-processing) ของพนกังานสนบัสนุน
ฝ่ายขาย และ ความสูญเปล่าจากการรอคอย) Waiting 
time) ของแผนกบริการลูกคา้ซ่ึงจะส่งผลต่อการ
บริการลูกคา้ในล าดบัถดัไป จากการรอคอยการ
ส่งกลบัของเอกสารจาก พนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย  
วธีิการ ECRS ท่ีใชใ้นล าดบัน้ีคือ  การ  
Re-arrange (จัดใหม่) โดยการใช ้Customer Profile 
ท่ีไดพ้ดูถึงก่อนหนา้ และกระท าการแกไ้ขขอ้มูลโดย
พนกังานผูป้ฏิบติังาน ณ ขณะนั้น แทนการตีคืน
เอกสารใหพ้นกังานสนบัสนุนฝ่ายขายท าการแกไ้ข 

10 รับโทรศพัทป์ระสานงานและ

แกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ 
Eliminate (ก าจัด) ขั้นตอนการประสานงานและ

แกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ เน่ืองจาก งานส่วนน้ีควรอยู่

กบัพนกังานบริการลูกคา้เป็นหลกัเพื่อใหช่้วยเหลือ

ลูกคา้ และประสานงานกบัแผนกโอเปอเรชัน่ท่ีตอ้ง

ด าเนินงานส่วนอ่ืนต่อไป 

12 ประสานงานกบัเอเยน่ต์
ต่างประเทศและ Procurement 
team หากพบความไม่ถูกตอ้ง
ของ ราคาท่ีเสนอกบัอินวอยซ์
ท่ีไดรั้บ 

Re-arrange (จัดใหม่) โดยการใหพ้นกังานบริการ
ลูกคา้ผูไ้ดรั้บเอกสารใบวางบิล เป็นผูต้รวจสอบและ
หากพบความไม่ถูกตอ้งตาม ใหพ้นกังานบริการลูกคา้
ขอแกไ้ขโดยตรงกบัเอเยน่ตต่์างประเทศ ผูส่้งใบแจง้
หน้ีอา้งถึง Cost Summary ล่าสุด 
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ตารางท่ี 6 (ต่อ) 
 
ขั้นตอน ปัญหา ใช้เคร่ืองมือ ECRS ปรับปรุงระบบการท างาน 

13 แกไ้ข Job Instruction/ Cost 
Summary/ Quotation ใหก้บั
ฝ่ายบริการลูกคา้หากพบวา่    
เอเยนตต่์างประเทศออกใบ
วางบิลไม่ตรงกบัท่ีเสนอราคา
หลงัจากจบน าส่งสินคา้ 

Eliminate (ก าจัด) การแกไ้ขขอ้มูลซ ้ าๆในเอกสารชุด
เดิม โดยพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย โดยมอบหมาย
ให ้ค่าใชจ่้ายเพิ่มเติม (หากมี) โดยพนกังานบริการ
ลูกคา้สามารถแจง้ลูกคา้ และระบุเพิ่มค่าใชจ่้าย
เพิ่มเติมท่ีนอกเหนือโควเทชัน่ลงใน Cost Summary 
ไดเ้ลย โดยมิตอ้งส่งเอกสารยอ้นกลบัมาท่ีพนกังาน
สนบัสนุนฝ่ายขายเป็นผูแ้กไ้ข 

 
 พนกังานขาดความรู้และประสบการณ์ในสายงานตรง ท าใหมี้ปัญหาในการขอเสนอราคา
จากตวัแทนในต่างประเทศ  ส่งรายละเอียดใหไ้ม่ครบถว้นสมบูรณ์ ไม่ระบุเวลาและความตอ้งการท่ี
ชดัเจน และพนกังานใชเ้วลาส่วนใหญ่บนงานเอกสารและแบบฟอร์มมากเกินความจ าเป็น จึงท าให้
มีเวลาตรวจทานความถูกตอ้งของใบเสนอราคานอ้ย   
 แนวทางปรับปรุงวธีิการท างาน จดัใหมี้การอบรมพนกังานใหม่ ท่ีไม่มีประสบการณ์ตรง 
และพนกังานปัจจุบนั (Refresh training) ใหไ้ด ้รับการอบรมจากบริษทั ทั้งทกัษะการขาย การเสนอ
ราคา และโอเปอเรชัน่ เพื่อใหส้ามารถเขา้ใจค าขอเสนอราคาจากลูกคา้และส่งต่อค าขอเสนอราคา
ใหก้บัผูเ้ก่ียวขอ้งในล าดบัถดัไปเพื่อใหเ้สนอราคาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และรวดเร็ว  

 
 

ผลการปรับปรุงวธีิการด าเนินงาน 

 จากการปรับปรุงพบวา่ เวลาท่ีใชใ้นการท างานต่อ 1บริษทั ต่อ 1 พนกังานสนบัสนุนฝ่าย
ขายใชเ้วลาลดลงตามตารางท่ี 7 และตารางท่ี 8 
 ตารางท่ี 7 ผงัการไหลของกระบวนการท างาน (Flow Process Chart ) เฉล่ียต่อพนกังาน

ส าหรับเวลาท่ีใชต่้อลูกคา้เจา้ประจ า และลูกคา้เจา้ใหม่ (หลงัการปรับปรุง) 
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ตารางท่ี 7 ผงัการไหลของกระบวนการท างานท่ีใชต่้อลูกคา้เจา้ประจ า 
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ตารางท่ี 8 ผงัการไหลของกระบวนการท างานท่ีใชต่้อลูกคา้เจา้ใหม่ 
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 จากการท่ีมีการเปล่ียนแปลงกระบวนการท างานใหม ่ดว้ยหลกัการ ECRS ท าใหข้ั้นตอน
ประเภทกระบวนการท่ีเกินความจ าเป็น และประเภทการรอคอย และไม่เหมาะสมกบัวธีิการท างาน 
(Over processing) ถูกขจดั ท าใหเ้รียบง่าย และมีการจดัล าดบัใหม่ ท าใหก้ารท างานของแผนก
สนบัสนุนฝ่ายขายใชเ้วลาเฉล่ียท่ีสั้นข้ึนเป็น 28.50 นาที ซ่ึงเวลาจะลดลงไป 29.50 นาที ดว้ย
หลกัการ ECRS ท าใหข้ั้นตอนประเภทกระบวนการท่ีเกินความจ าเป็น และประเภทการรอคอย และ
ไม่เหมาะสมกบัวธีิการท างาน (Over processing) ถูกขจดั ท าใหเ้รียบง่าย และมีการจดัล าดบัใหม่    
ท าใหก้ารท างานของแผนกสนบัสนุนฝ่ายขายใชเ้วลาเฉล่ียท่ีสั้นข้ึนเป็น 28.50 นาทีซ่ึงเวลาจะลดลง
ไป 29.50 นาที (จากเดิมใชเ้วลา 58 นาที) ส าหรับลูกคา้เจา้ประจ า และสั้นข้ึนเป็น 38.50 นาที ซ่ึง
เวลาจะลดลงไป 29.50 นาที ใชเ้วลา 58 นาที ส าหรับลูกคา้เจา้ประจ า และสั้นข้ึนเป็น 38.50 นาที ซ่ึง
เวลาจะลดลงไป 29.50 นาที (จากเดิมใชเ้วลา 68 นาที) ส าหรับลูกคา้เจา้ใหม่ ท าใหพ้นกังานสามารถ
เพิ่มการตรวจสอบในกระบวนการท างานอยา่งละเอียดและลดขอ้ผดิพลาดในแต่ละขั้นตอนมากข้ึน
ตามไปดว้ย 
 จากขอ้มูลตามตาราง สามารถสรุปผลการปรับปรุงวธีิการด าเนินงานไดด้งัน้ี  
 พนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย ส่งใบเสนอราคาไดเ้ร็วข้ึน โดยพิจารณาจากอตัราเปอร์เซ็นต ์
(%) ของใบเสนอราคาท่ีปิดการขายไม่ไดจ้ากการล่าชา้ลดลงในเดือนธนัวาคม และมกราคม จึง
สามารถสรุปไดว้า่แนวทางการปรับปรุงท่ีไดด้ าเนินการไป สามารถแกไ้ขปัญหาการเสียโอกาสใน
การปิดการขายจากการส่งใบเสนอราคาล่าชา้ ไดต้รงตามวตัถุประสงคท่ี์ไดต้ั้งไว ้
 หลงัจากการปรับปรุงขั้นตอนการท างานในเดือนธนัวาคม 2562-มกราคม 2563 พบวา่
เปอร์เซ็นตข์องใบเสนอราคาท่ีปิดการขายไม่ได ้(%) มีจ านวนนอ้ยลง เป็น 26% ในเดือนธนัวาคม 
และ 31% ในเดือนมกราคม 2563 ดงัตารางท่ี 9  
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ตารางท่ี 9 จ านวนใบเสนอราคาท่ีออกโดยพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2562-
มกราคม พ.ศ. 2563 
 
 

เดือน/ จ านวนพนักงาน 4 คน ธันวาคม มกราคม 
จ านวนใบเสนอราคาทั้งหมด  188 198 
ลูกคา้บริษทั (เจา้ประจ า)  165 172 
ลูกคา้เจา้ใหม่   23 26 
ใบเสนอราคาท่ีปิดการขายได ้ 140 137 
ใบเสนอราคาท่ีปิดการขายไม่ได ้ 48 61 
เปอร์เซ็นตข์องใบเสนอราคาท่ีปิดการขายได ้(%) 74% 69% 
เปอร์เซ็นตข์องใบเสนอราคาท่ีปิดการขายไม่ได ้(%) 26% 31% 

 
ตารางท่ี 10 จ านวนใบเสนอราคาท่ีปิดการขายไม่ได ้ในเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2562 และมกราคม พ.ศ.
2563 ตามประเภทของการปิดการขายไม่ไดเ้ฉพาะใบเสนอราคาท่ีล่าชา้ คิดเป็นเปอร์เซ็นต ์ลดลง
เป็น 21% ในเดือนธนัวาคม และ 13% ในเดือนมกราคม 2563 ตามล าดบั 
 

สาเหตุของการปิดการขายไม่ได้ ธันวาคม มกราคม 
จ านวนใบเสนอราคาท่ีปิดการขายไม่ได ้ 48 61 
ราคาสูงเกินไป (Quotation not competitive)  38 53 
ใบเสนอราคาล่าชา้ (Late submission) 10 8 
เปอร์เซ็นตข์องราคาท่ีสูงเกินไป 79% 87% 
เปอร์เซ็นตข์องใบเสนอราคาท่ีล่าชา้  21% 13% 

 
 
 
 
 
  

มกราคม พ.ศ. 2563 

พ.ศ. 2563 ตามประเภทของการปิดการขายไม่ไดเ้ฉพาะใบเสนอราคาท่ีล่าชา้ คิดเป็น
เปอร์เซ็นต ์ 

 
ลดลงเป็น 21% ในเดือนธนัวาคม และ 13% ในเดือนมกราคม 2563 ตามล าดบั 
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สรุปผลก่อนและหลงัการปรับปรุงกระบวนการท างาน 
 

ตารางท่ี 11 สรุปผลก่อนและหลงัการปรับปรุงกระบวนการท างาน 
 

ก่อนการปรับปรุง หลงัการปรับปรุง 
ใบเสนอราคาล่าชา้  ใบเสนอราคาท่ีปิดการขายไม่ไดจ้ากการส่งใบ

เสนอราคาล่าชา้ลดลง ท าใหส้ามารถมุ่งเนน้ในการ
แกปั้ญหาส่วนอ่ืนไดใ้นล าดบัถดัไป 

มีงานและขั้นตอนซ ้ าซอ้นอยูภ่ายใน
กระบวนการ  

น าหลกัการ ECRS ปรับปรุงวธีิการท างาน 
ท าใหก้ารส่งเอกสารใบเสนอราคารวดเร็วข้ึน 
ผดิพลาดนอ้ยลง  

พนกังานท าใบเสนอราคาผดิบ่อย  พนกังานไดรั้บการเทรนน่ิง ท าใบเสนอราคาผดิ
นอ้ยลง มีเวลาตรวจทานเอกสารมากข้ึน   

 

ตารางท่ี 12 สรุปผลใบเสนอราคาท่ีล่าชา้ ก่อนและหลงัการปรับปรุงกระบวนการท างาน  
 

สาเหตุของการปิดการขายไม่ได้ 
ก่อนการปรับปรุง หลงัการปรับปรุง  

เฉลีย่ 3 เดือน ธันวาคม มกราคม 
จ านวนใบเสนอราคาท่ีปิดการขายไม่ได ้ 127 48 61 
ราคาสูงเกินไป (Quotation not 
competitive)  

90 38 53 

ใบเสนอราคาล่าชา้ (Late submission) 37 10 8 
เปอร์เซ็นตข์องราคาท่ีสูงเกินไป 71% 79% 13% 
เปอร์เซ็นตข์องใบเสนอราคาท่ีล่าชา้  29% 21% 13% 
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
สรุปผลการวจิัย 
 หลงัจากท่ีไดมี้การวเิคราะห์ถึงปัญหาในกระบวนการท างานท่ีเกิดข้ึนของบริษทั RN ท่ีมี
การท าเสนอใบเสนอราคาล่าชา้ อีกทั้งยงัพบความผดิพลาดบนใบเสนอราคา ส่งผลต่อการสูญเสีย
โอกาสในการปิดการขายกบัลูกคา้และท าใหสู้ญเสียส่วนแบ่งทางการตลาดใหคู้่แข่งทางธุรกิจใน
กลุ่มธุรกิจเดียวกนั โดยในการท างานช่วง 3 เดือนก่อนการปรับปรุง (เดือนกนัยายน 2562-
พฤศจิกายน 2562) จ านวนใบเสนอราคาเฉพาะท่ี ปิดการขายไม่ได ้ในแต่ละเดือน ตั้งแต่เดือน 
กนัยายน ถึง พฤศจิกายน 2562 แยกตามประเภท ของ ราคา และความล่าชา้ ท่ีท าใหเ้สียโอกาสใน
การขาย พบวา่ใบเสนอราคาท่ี ปิดการขายไม่ได ้จากสาเหตุความล่าชา้ มีถึง 20%, 24% และ 42% 
ตามล าดบั จะเห็นไดว้า่ปัญหามีความรุนแรงมากข้ึนทุกเดือน จึงไดท้  าการวเิคราะห์สาเหตุดว้ยการ
ถามค าถาม 5 ค าถาม เพื่อหาตน้ตอของสาเหตุท่ีแทจ้ริง ท าใหพ้บวา่ ปัญหาท่ีท าให้เกิดความล่าชา้
และความผดิพลาดในการท างานมีอยู ่3 ปัญหาคือ (1) กระบวนการท างานซ ้ าซอ้น ขอบเขตงานกวา้ง 
และมากเกินความจ าเป็น  (2) พนกังานสนบัสนุนฝ่ายขายขาดความรู้และประสบการณ์ในสายงาน
ตรง 
 ปัญหาดงักล่าว จึงมีการปรับปรุงวธีิการท างานโดยน าเอาเทคนิค ECRS ตามหลกัการของ
ไคเซ็น เขา้มาปรับปรุงขั้นตอน และกระบวนการต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี   
 1. ก าจดั Job Instruction ท่ีตอ้งท าในทุกคร้ังท่ีมีชิปเมนท ์เพื่อลดระยะเวลาการท างานใน
เอกสารใหส้ั้นลง  โดยใชว้ธีิการทดแทนดว้ยเอกสารท่ีมีขอ้มูลคลา้ยคลึงกนั เพียงพอต่อความจ าเป็น
ของแผนกท่ีเก่ียวขอ้งท่ีตอ้งรับงานต่อ การท าใหง่้ายข้ึนดว้ยการสร้างแบบฟอร์มมาตรฐานส าหรับ
ลูกคา้แต่ละราย (Simplify standard form) ท่ีเรียกวา่ "Customer profile" จดัเก็บไวบ้นพื้นท่ี
ส่วนกลาง (Shared file) และจดัล าดบัขั้นตอนการท างานใหม่ ดว้ยการก าหนด ให ้เม่ือใดก็ตามท่ีมี 
การปรับปรุงขอ้มูล และการเพิ่มขอ้มูลของเส้นทาง ค าขอพิเศษจากลูกคา้ ใหผู้ป้ฏิบติังานหนา้งาน  
แต่ละส่วนเป็นผูอ้พัเดทและบนัทึกขอ้มูลนั้น ๆ เพื่อลดเวลาในการสอบถามกบัลูกคา้ และคียเ์อกสาร
ใหค้รบทุกช่องซ่ึงมีโอกาสผิดพลาดมากข้ึน   
 2. จดัใหมี้การอบรมพนกังานใหม่ ท่ีไม่มีประสบการณ์ตรง และพนกังานปัจจุบนั 
(Refresh training) ใหไ้ดรั้บการอบรมจากบริษทั ทั้งทกัษะการขาย การเสนอราคา และโอเปอเรชัน่ 
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เพื่อใหส้ามารถเขา้ใจค าขอเสนอราคาจากลูกคา้และส่งต่อค าขอเสนอราคาใหก้บัผูเ้ก่ียวขอ้งในล าดบั
ถดัไปเพื่อใหเ้สนอราคาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และรวดเร็ว  
 จากการปรับปรุงดงัท่ีเสนอแนะ ส่งผลท าใหแ้ผนกขายสามารถเพิ่มประสิทธิภาพ         
การท างานของพนกังานสนบัสนุนฝ่ายขาย  พนกังานสามารถส่งมอบใบเสนอราคาไดเ้ร็วข้ึน และมี
ความสามารถในการแข่งขนักบัคู่แข่งในสายธุรกิจเดียวกนัได ้ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นเพียงการศึกษาเพื่อแกไ้ขปัญหาการส่งมอบใบเสนอราคาล่าชา้ และ
ความผดิพลาดท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงอาจส่งผลต่อก าไร ขาดทุน และการสูญเสียโอกาสในการปิดการขาย     
กบัลูกคา้เป็นหลกัเท่านั้น โดยการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนได ้อยา่งเป็นรูปธรรม จ าเป็นตอ้งได ้     
การสนบัสนุนจากฝ่ายบริหาร ซ่ึงถือเป็นตวัแปรส าคญัต่อความส าเร็จของโครงงาน ดงันั้นการ
ส่ือสารใหผู้บ้ริหารเขา้ใจและเห็นความส าคญั และยอมรับการเปล่ียนแปลงและส่ือสารใหก้บัองคก์ร 
จากระดบับน ลงล่าง ใหรั้บทราบ เพื่อปรับทศันคติของผูป้ฏิบติังานภายในองคก์รจากแผนกอ่ืน ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งกนั เพื่อสร้างความเขา้ใจใหเ้กิดข้ึนตรงกนั และความร่วมมือในระยะยาว ใหทุ้กแผนก
รับทราบความเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึน โดยมุ่งเนน้ท่ีความส าคญัของเร่ืองการปรับปรุง
ประสิทธิภาพโดยการก าจดักิจกรรมท่ีไม่ก่อใหเ้กิดมูลค่า และการจดัล าดบังานท่ีถูกตอ้ง เหมาะสม 
และการจดัใหมี้การอบรมพนกังานใหเ้ขา้ใจถึง สินคา้และบริการท่ีบริษทัเสนอขายเป็นระยะ เพื่อให้
พนกังานมีความรู้และท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ทั้งน้ียงัมีปัจจยัภายนอกอ่ืน ๆ ท่ีมีผลส าคญั
อยา่งมากท่ีส่งผลต่อความสามารถในการแข่งขนั และการสูญเสียโอกาสในการปิดการขาย โอกาส 
และอุปสรรค  ขอ้เสีย และขอ้ไดเ้ปรียบของคู่แข่งในกลุ่มธุรกิจเดียวกนั ท่ียงัมิไดท้  าการศึกษา 
(SWOT Analysis) ซ่ึงจะมีผลต่อการก าหนดทิศทาง และกลยทุธ์ของธุรกิจ RN ต่อไป 
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