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บทคัดย่อ  
 การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปฏิบัติการเพ่ือศึกษาเรื่อง การลดข้อร้องเรียนของลูกค้าด้วยแนวคิดการ
ปรับปรุงงาน: กรณีศึกษาบริษัทขนส่งภาคใต้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาสาเหตุที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียนของ
ลูกคา้อันเนื่องมาจากสินค้าเกิดความเสียหายระหว่างการขนส่งด้วยตู้คอนเทนเนอร์ รวมถึงการหาแนวทาง
แก้ปัญหาที่เกิดขึ้นร่วมกัน โดยการน าแนวคิดขั้นตอนในการปรับปรุงงานแบบไคเซ็น.7.ขั้นตอนมา
ประยุกต์ใช้ ประกอบด้วย.1).ศึกษาบริบทของบริษัท.2).จัดตั้งทีมไคเซ็น.3).การศึกษาสภาพการด าเนินงาน   
4) ค้นหาปัญหา ก าหนดหัวข้อแก้ไขปัญหาและวิเคราะห์สภาพปัจจุบันของปัญหา .5) วิเคราะห์หาสาเหตุ
ปัญหา 6) หาแนวทางการแก้ไขปัญหาร่วมกัน 7) น าผลการศึกษาไปใช้ ผลการวิจัยพบว่า จากจ านวน
ข้อบกพร่องทั้งหมด 436 กรณี จ านวน 180 ตู้ พบปัญหาหลัก .3 ปัญหา ได้แก่ 1) ตู้คอนเทนเนอร์มีตะปู/
น๊อตโผล่ 2) ปัญหาตู้คอนเทนเนอร์เป็นรู 3) ปัญหาตู้คอนเทนเนอร์เป็นรอยขูดขีด สาเหตุหลักและแนว
ทางการแก้ปัญหาเกิดจาก 3 M (Men, Machine and Method)  
ค าส าคัญ: การปรับปรุง, บริษัทขนส่ง, ไคเซ็น 
 
Abstract  

This study is an action research. The purposes of this study are to find the 
causes of customer complaint about the damaged product during transportation, and to 
assess the proposed process. The techniques and a quality standard employed in this 
case is Kaizen. The research is composed of 7 steps including studying company context 
,set up Kaizen team, study the operating conditions, find the existing problems of 
complaint, analyzing the root causes, finding out the corrective measures and 
implementing the corrective action and verifying the results of the action. The research 
found that the total number of customer complaints are 436 cases from 180 containers.  
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There are three main problems 1) Containers are screwed out 2) Containers are broken 
and 3) Containers are scratched. The main cause and solution are solved by 3M (Men, 
Machine and Method). 
Keyword: Improvement, Shipping Company, Kaizen.  
 
บทน า 

ศูนย์วิจัยกสิกรไทย (2558) คาดว่า ธุรกิจขนส่งทางถนนของไทยน่าจะมีความคึกคักขึ้นกว่าปีที่
ผ่านมา เนื่องจากภาวะเศรษฐกิจในช่วงระยะข้างหน้ามีแนวโน้มฟ้ืนตัวขึ้นอย่างค่อยเป็นค่อยไป จากการ
เบิกจ่ายงบประมาณเพ่ือลงทุนในโครงสร้างพื้นฐานด้านคมนาคมของภาครัฐและโครงการลงทุนภาคเอกชน
มีทิศทางที่ดีขึ้น รวมถึงการบริโภคภาคเอกชนเริ่มทยอยฟ้ืนตัว นอกจากนี้ ราคาน้ ามันดีเซลที่ลดต่ าลงมี
ส่วนช่วยลดภาระต้นทุนด้านพลังงานของภาคการขนส่งรวมถึงทิศทางการลดลงของราคาพลังงานโดยรวม
ที่ช่วยประหยัดค่าใช้จ่ายของผู้บริโภคลงไปได้บางส่วนก็น่าจะเป็นผลดีต่อภาวะการบริโภค ส าหรับทิศทาง
ของผู้ประกอบการขนส่งทางถนนของไทยในปีนี้ ได้มีการปรับตัวและปรับกลยุทธ์โดยการมุ่งการลงทุนไป
ยังประเทศเพ่ือนบ้าน เพ่ือเป็นการสนับสนุนอุตสาหกรรมการผลิตและบริการของไทยที่เข้าไปลงทุนใน
ประเทศแถบอาเซียน โดยเฉพาะกลุ่มประเทศ CLMV (กัมพูชา สปป.ลาว เมียนมาร์ และเวียดนาม) ซึ่งมี
พรมแดนติดกับประเทศไทย หรือสามารถเดินทางผ่านแดนโดยการคมนาคมทางถนนได้ โดยในปีนี้นับว่า
ธุรกิจขนส่งของไทยน่าจะเติบโตขึ้นจากโอกาสที่ท้าทายจากการเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) 
โดยเฉพาะโอกาสของธุรกิจการขนส่งผลิตภัณฑ์เกษตรและอาหารด้วยการควบคุมอุณหภูมิหรือ Food 
Cold Chain ซึ่งเป็นตลาดที่มีศักยภาพและสามารถเติบโตได้อีกมาก 

บริษัทกรณีศึกษา เป็นบริษัทที่ให้บริการขนส่งสินค้าทั้งภายในราชอาณาจักรไทยและระหว่าง
ประเทศ โดยให้บริการการจัดส่งแบบ door-to-door และการขนส่งสินค้าผ่านแดนระหว่างสถานที่ทั้งใน
ประไทย มาเลเซียและสิงคโปร์ จึงได้พัฒนาด้านการขนส่งตลอดเวลาเพ่ือที่จะเพ่ิมศักยภาพด้านการแข่งขัน
ในตลาดมาเป็นระยะเวลานาน และทางบริษัทได้ศึกษาปัญหาข้อร้องเรียนจากลูกค้า พบว่าส่วนใหญ่ลูกค้า
ร้องเรียนเรื่องสินค้าปนเปื้อนด้วยคราบน้ ามัน สินค้าฉีกขาดเนื่องจากน๊อตหรือตะปู  ซึ่งเกิดจากข้อบกพร่อง
ของตู้คอนเทนเนอร์ที่ใช้ในการบรรจุสินค้าเพ่ือส่งมอบให้ลูกค้า  

จากข้อมูลข้อบกพร่องของตู้คอนเทนเนอร์ที่ตรวจพบในเดือนตุลาคม ถึง ธันวาคม 2558 จ านวน 
436 กรณี จาก 180 ตู้ ค่อนข้างสูง ท าให้สินค้าเกิดความเสียหายในระหว่างการขนส่งด้วยตู้คอนเทนเนอร์
ส่งผลให้เกิดข้อร้องเรียนจากลูกค้าและท าให้บริษัทขาดความน่าเชื่อถือ ด้วยเหตุผลดังกล่าวท าให้มีความ
สนใจที่น าเอาเทคนิคไคเซ็นท าการวิเคราะห์สาเหตุของข้อบกพร่องอีกทั้งเป็นเครื่องมือในการเฝูา
กระบวนการให้พนักงานเกิดความตระหนักในข้อบกพร่องที่เกิดขึ้นและได้ทราบถึงจุดที่จะมีการปรับปรุง
เพ่ือให้ลดปัญหาสินค้าเกิดความเสียหายในระหว่างการขนส่งเนื่องจากตู้คอนเทนเนอร์ อันเป็นการลด
มูลค่าความสูญเสียสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพการขนส่งของบริษัท ซึ่งจะส่งผลให้มีความสามารถในการ
แข่งขันทางธุรกิจได้สูงขึ้นเป็นผลให้บริษัทสามารถเพ่ิมผลประกอบการให้สูงขึ้น 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
  1. เพ่ือศึกษาข้อร้องเรียนจากลูกค้าเนื่องจากสินค้าเกิดความเสียหายในระหว่างการขนส่งด้วยตู้
คอนเทนเนอร์ 
  2. เพ่ือวิเคราะห์สภาพข้อบกพร่องของตู้คอนเทนเนอร์ระหว่างการขนส่ง 
  3. เพ่ือหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไขปัญหาร่วมกัน  
 
แนวคิด ทฤษฎี กรอบแนวคิด  
ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับการขนส่ง 
  การขนส่ง หมายถึง การจัดให้มีการเคลื่อนย้ายบุคคล สัตว์ หรือสิ่งของต่าง ๆ ด้วยเครื่องมือและ
อุปกรณ์ในการขนส่งจากที่แห่งหนึ่งไปยังอีกแห่งหนึ่งตามความประสงค์และเกิดอรรถประโยชน์ตาม
ต้องการจากความหมายข้างต้น การขนส่งต้องประกอบด้วยลักษณะต่าง ๆ ดังนี้ 
  1. เป็นกิจกรรมที่ต้องมีการเคลื่อนย้ายบุคคล สัตว์ หรือสิ่งของ จากที่แห่งหนึ่งไปยังที่อีกแห่งหนึ่ง 
  2. การเคลื่อนย้ายนั้นจะต้องกระท าด้วยเครื่องมือหรืออุปกรณ์ในการขนส่ง 
  3. จะต้องเป็นไปตามความต้องการและเกิดอรรถประโยชน์ตามวัตถุประสงค์ที่ท าการขนส่ง 
  ประสิทธิภาพในการขนส่ง (Efficiency of Transportation) ซึ่งตามหลักของการขนส่งแล้วถือว่า
การขนส่งที่มีประสิทธิภาพจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติดังต่อไปนี้ (ค านาย อภิปรัชญาสกุล, 2550) 
  (1) ความรวดเร็ว การขนส่งที่มีความรวดเร็วสามารถที่จะท าให้สินค้าและบริการต่าง ๆ ไปสู่ตลาด
ได้อย่างรวดเร็ว ทันเวลาและทันต่อความต้องการมีความสดและมีคุณภาพเหมือนกับสินค้าและบริการที่
แหล่งผลิต (2) การประหยัด การขนส่งที่มีประสิทธิภาพจะต้องท าให้เกิดการประหยัดในต้นทุนการขนส่ง
และประหยัดในราคาค่าบริการ (3) ความปลอดภัย หมายถึง ความปลอดภัยจากการสูญเสียหรือเสียหาย
ของสินค้าตลอดจนความปลอดภัยของยานพาหนะที่ใช้ในการขนส่ง ซึ่งถือได้ว่าผู้ประกอบการขนส่งต้อง
รับผิดชอบต่อการสูญเสียและเสียหายในทุกอย่างที่เกิดขึ้นต่อสินค้าและบริการ (4) ความสะดวกสบาย การ
ขนส่งที่ดีจะต้องให้ความสะดวกสบายแก่ผู้ใช้บริการหรือความสะดวกในการขนส่งสินค้าและบริการ        
(5) ความแน่นอนเชื่อถือได้และความตรงต่อเวลา  
ไคเซ็น (Kaizen)  
  ไคเซ็น เป็นศัพท์ภาษาญี่ปุุน ซึ่งถอดความหมายจากศัพท์ได้ว่า การปรับปรุง ( Improvement) 
โดยเป็น แนวคิดที่น ามาใช้ในการบริหารการจัดการการอย่างมีประสิทธิผลโดยมุ่งเน้นที่การมีส่วนร่วมของ
พนักงานทุกคน ร่วมกันแสวงหาแนวทางใหม่ ๆ เพ่ือปรับปรุงวิธีการท างานและสภาพแวดล้อมในการ
ท างานให้ดีขึ้นอยู่เสมอ หัวใจส าคัญอยู่ที่ต้องมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องไม่มีที่สิ้นสุด (Continuous 
Improvement) ไคเซ็นจึงเป็นแนวคิดที่จะช่วยรักษามาตรฐานที่มีอยู่เดิม (Maintain) และปรับปรุงให้ดี
ยิ่งขึ้น หากขาดซึ่งแนวคิดนี้แล้ว มาตรฐานที่มีอยู่เดิมก็จะค่อย ๆ ลดลงนอกจากนี้หลักของไคเซ็นยังเป็น
เครื่องมือหนึ่งของลีนเพื่อช่วยให้เกิดการบริหารการเปลี่ยนแปลงและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
ขอบเขตของการใช้ไคเซ็นในการปรับปรุง  
  สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ (สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ อ้างถึงใน ซารีน่า ไวยสุกี , 2554) ได้
กล่าวว่าการใช้ไคเซ็นเพ่ือการปรับปรุงงานอย่างต่อเนื่องนั้น สามารถจ าแนกได้ใน 2 ขอบเขตเป็นเบื้องต้น
คือ (1) การใช้ไคเซ็นกับโครงการปรับปรุงขนาดใหญ่ ซึ่งมุ่งการปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงทั่วทั้งองค์กรเพ่ือ
เพ่ิมผลิตภาพแบบก้าวกระโดด (Quantum Jumps in Productivity) รวมทั้งการยกระดับคุณภาพและ
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ประสิทธิผล (2) การใช้ไคเซ็นในโครงการปรับปรุงขนาดย่อม เป็นการด าเนินกิจกรรมปรับปรุงในขอบเขต
จ ากัด โดยมีการมุ่งปรับปรุงเปลี่ยนแปลงในพ้ืนที่หรือกระบวนการหลักซ่ึงเป็นลักษณะของเหตุการณ์ไคเซ็น 
(Kaizen Events) ที่มุ่งบรรลุผลการเปลี่ยนแปลงในระยะเวลาอันรวดเร็ว (Rapid Positive Change) หรือ
บางครั้งอาจเรียกว่า การไคเซ็นขนาดย่อม (Minikaizen) และเป็นแนวทางที่มีประสิทธิผลส าหรับองค์กรที่
ยังไม่พร้อมต่อการเปลี่ยนแปลงทั่วทั้งองค์กร ส าหรับเหตุการณ์ไคเซ็นอาจถูกใช้เพ่ือแก้ปัญหาพ้ืนฐานหรือ
ปัญหาที่มีความซับซ้อน แต่ควรเลือกพ้ืนที่ส าหรับการปรับปรุงที่ให้ผลลัพธ์จากความเปลี่ยนแปลงที่
สามารถวัดผลได้ (Measurable Results) ในระยะเวลาอันสั้นและส่งผลทางบวกต่อเปูาหมายกลยุทธ์
องค์กร (Strategic Goals) โดยมีขั้นตอนการวางแผนและด าเนินการ ดังนี้ 
 1. ก าหนดพันธกิจ โดยมีการระบุพันธกิจของการด าเนินโครงการไว้ในเอกสารอย่างชัดเจน 
(Clearly Document) ประกอบด้วยเพ่ือเปูาหมายหรือสิ่งที่คาดหวังของทีมงาน ขอบเขตของการด าเนิน
กิจกรรมปรับปรุง งบประมาณ และตารางเวลา (Time Table)  
 2. การคัดเลือกทีมงาน โดยทั่วไปทีมงานจะประกอบด้วยสมาชิกประมาณ 6 - 8 คนที่มีทักษะและ
ความรู้ที่สามารถบรรลุตามพันธกิจ รวมทั้งผู้ปฏิบัติงานในพ้ืนที่เปูาหมาย (Target Area) ของการปรับปรุง
เพ่ือให้เกิดความร่วมมือระหว่างกันในการก าหนดแนวทางปรับปรุงเพ่ือขจัดความสูญเปล่า โดยมีการ
ก าหนดบทบาทความรับผิดชอบของทีมงานแต่ละคนไว้อย่างชัดเจน  
 3. การสนับสนุนจากผู้บริหารอย่างต่อเนื่องและการแต่งตั้งที่ปรึกษาให้กับทีมงาน (Team 
Advisor) เพ่ือร่วมสนับสนุนให้การด าเนินโครงการประสบความส าเร็จ  
 4. การเตรียมการล่วงหน้าให้พร้อมโดยมีการจัดเก็บข้อมูลที่มีความส าคัญ (Meaningful 
Information) และเก่ียวเนื่องกับกระบวนการที่ด าเนินในปัจจุบัน (Current Process) 
 5. ก าหนดช่วงเวลาไว้ส าหรับด าเนินกิจกรรม โดยระบุช่วงเวลาที่สะดวกและเหมาะสมส าหรับให้
ผู้เกี่ยวข้องมีส่วนร่วมด าเนินโครงการอย่างต่อเนื่อง รวมทั้งให้การฝึกอบรมในด้านเทคนิคและแนวทาง
ด าเนินโครงการอย่างมีประสิทธิผล เพ่ือให้ทุกคนสามารถวิเคราะห์สภาพปัญหา (Current Condition) 
และสามารถเสนอแนวคิดส าหรับการปรับปรุง  
 6. การติดตามวัดผลอย่างต่อเนื่อง โดยมีการติดตามวัดผลจากปัจจัยหลักที่มีผลต่อการปรับปรุง
สมรรถนะและเสนอต่อผู้เกี่ยวข้องในกระบวนการได้อย่างรวดเร็ว  
แนวทางและขั้นตอนในการปรับปรุงแบบไคเซ็น  
  ช านาญ รัตนากร (2553) ได้กล่าวระบุว่ามี 7 ขั้นตอน ซึ่งทั้ง 7 ขั้นตอน ดังกล่าวนี้เป็นวิธี การเชิง
ระบบ (System approach) หรือปรัชญาในการสร้างคุณภาพงานของเดมมิ่งที่เรียกว่า PDCA (Plan-Do-
Check-Action) ที่น าไปใช้หรือประยุกต์ใช้ในทุกงานทุกกิจกรรมหรือทุกระบบการปฏิบัติงานนั่นเองไม่ว่า
งานนั้นจะเป็นงานเล็กหรืองานใหญ่ ประกอบด้วย (1) ค้นหาปัญหา และก าหนดหัวข้อแก้ไขปัญหา          
(2) วิเคราะห์สภาพปัจจุบันของปัญหาเพ่ือรู้สถานการณ์ของปัญหา (3) วิเคราะห์หาสาเหตุ (4) ก าหนด
วิธีการแก้ไข สิ่งที่ต้องระบุคือ ท าอะไร ท าอย่างไร ท าเมื่อไร (5) ใครเป็นคนท า และท าอย่างไร (6) ลงมือ
ด าเนินการ (7) ตรวจดูผล ผลกระทบต่าง ๆ และการรักษาสภาพที่แก้ไขแล้วโดยการก าหนดมาตรฐานการ
ท างานกิจกรรมไคเซ็นจะด าเนินตามแนวทางวงจรคุณภาพของเดมม่ิง (PDCA) 
การควบคุมคุณภาพสินค้า  
  อดิศักดิ์ พงษ์พูลผลศักดิ์ (2532) ได้กล่าวว่าในกระบวนการผลิตสินค้าใด ๆ ส่วนประกอบที่ส าคัญ
ที่ท าให้เกิดผลผลิตที่ดีก็ คือ คน เครื่องจักร และวัตถุดิบ กล่าวคือถ้าส่วนประกอบทั้งสามไม่มีความ
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บกพร่องสินค้าที่ผลิตมาได้ก็อยู่ในระดับมาตรฐานน่าเชื่อถือส าหรับผู้บริโภค แต่ในความเป็นจริงใน
กระบวนการการผลิตมักจะเกิดความผันแปรอยู่เสมอ ตั้งแต่ คน เครื่องจักร และวัตถุดิบ ซึ่งความผันแปร
เหล่านี้จะท าให้คณุภาพของผลิตภัณฑ์ที่ผลิตมาได้ไม่คงที่เกิดการเปลี่ยนแปลงไปตามความผันแปร 
เครื่องมือควบคุมคุณภาพ 
  แผนผังสาเหตุและผล (Cause and Effect Diagram) เป็นแผนผังที่แสดงถึงความสัมพันธ์
ระหว่างปัญหา (Problem).สาเหตุของปัญหาที่เป็นไปได้ (Possible.Cause).โดยแผนดังกล่าวมีวัตถุประสงค์
เพ่ือค้นหาสาเหตุแห่งปัญหา หรือเพ่ือท าการศึกษาท าความเข้าใจหรือท าความรู้จักกับกระบวนการอ่ืน ๆ 
เพราะว่าโดยส่วนใหญ่พนักงานจะรู้ปัญหาเฉพาะในพ้ืนที่ของตนเท่านั้น แต่เมื่อมีการท าผังก้างปลาแล้วจะ
ท าให้สามารถรู้กระบวนการของหน่วยงานอ่ืนได้ง่ายขึ้น นอกจากนี้ยังสามารถน ามาใช้เป็นแนวทางในการ
ระดมสมองซึ่งจะช่วยให้ทุก ๆ คน ให้ความสนใจในปัญหาของกลุ่มซึ่งแสดงไว้ที่หัวปลา แผนผังนี้มีชื่อเรียก
อีกอย่างหนึ่งว่า แผนผังก้างปลา (Fish Bone Diagram) เนื่องจากหน้าตามีลักษณะคล้ายปลาที่เหลือแต่
ก้างหรือหลาย ๆ คนอาจรู้จักในชื่อของแผนผังอิชิกาวา (Ishikawa Diagram) ซึ่งได้รับการพัฒนาครั้งแรก
ในปี ค.ศ.1943 โดยศาสตราจารย์คาโอรุ อิชิกาวา แห่งมหาวิทยาลัยโตเกียวส านักมาตรฐานอุตสาหกรรม
แห่งญี่ปุุน (JIS) โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
            - ก าหนดประโยคของปัญหาที่หัวปลา ควรก าหนดให้ชัดเจนและมีความเป็นไปได้ ซึ่งหากเรา
ก าหนดประโยคปัญหานี้ไม่ชัดเจนตั้งแต่แรกแล้ว จะท าให้เราใช้เวลามากในการค้นหาสาเหตุ และจะใช้
เวลานานในการท าผังก้างปลา และควรก าหนดหัวข้อปัญหาในเชิงลบ 
           - ก าหนดกลุ่มปัจจัยที่จะท าให้เกิดปัญหานั้น ๆ เป็นปัจจัยที่จะช่วยให้เราแยกแยะและก าหนด
สาเหตุต่าง ๆ ได้อย่างเป็นระบบ และเป็นเหตุเป็นผล โดยส่วนมากมักจะใช้หลักการ 4M 1E เป็นกลุ่ม
ปัจจัย (Factors) เพ่ือจะน าไปสู่การแยกแยะสาเหตุต่าง ๆ ซึ่ง 4M 1E นี้มาจาก M : Man คนงานหรือ
พนักงาน หรือบุคลากร  M : Machine เครื่องจักรหรืออุปกรณ์อ านวยความสะดวก  M : Material 
วัตถุดิบหรืออะไหล่ อุปกรณ์อ่ืน ๆ ที่ใช้ในกระบวนการ M : Method กระบวนการท างาน E : Environment 
อากาศ สถานที่ ความสว่าง และบรรยากาศการท างาน แต่ไม่ได้หมายความว่า การก าหนดก้างปลาจะต้อง
ใช้ 4M 1E เสมอไป เพราะหากเราไม่ได้อยู่ในกระบวนการผลิตแล้ว ปัจจัยน าเข้า (Input) ในกระบวนการก็
อาจจะเปลี่ยนเป็นอย่างอ่ืน เช่น 4P ประกอบด้วย Place, Procedure, People และ Policy (วันรัตน์ 
จันทกิจ , 2547) 

 
ภาพประกอบที ่1 แผนผังสาเหตุและผล (Cause and Effect Diagram) )  
ที่มา : https://perchai.wordpress.com/ (2012) 
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      แผนภูมิพาเรโต.(Pareto.Chart).เป็นแผนภูมิที่ใช้ส าหรับแสดงปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น โดยเรียงล าดับ
ปัญหาเหล่านั้นตามความถี่ที่พบจากมากไปหาน้อย และแสดงขนาดความถี่มากน้อยด้วยกราฟแท่งควบคู่
ไปกับการแสดงค่าสะสมของความถี่ด้วยกราฟเส้น ซึ่งแกนนอนของกราฟเป็นประเภทของปัญหาและแกน
ตั้งเป็นค่าร้อยละของปัญหาที่พบ แผนภูมิพาเรโตใช้เลือกปัญหาที่จะลงมือท าเพราะปัญหาส าคัญในเรื่อง
คุณภาพทีอยู่ไม่กี่ประการ แต่สร้างข้อบกพร่องด้านคุณภาพจ านวนมาก ส่วนปัญหาปลีกย่อยมีอยู่มากมาย
แต่ไม่ส่งผลกระทบด้านคุณภาพมากนัก ดังนั้นจึงควรเลือกแก้ไขปัญหาที่ส าคัญซึ่งถ้าแก้ไขได้จะลด
ข้อบกพร่องด้านคุณภาพลงได้มาก 

 
ภาพประกอบที ่2 แผนภูมิพาเรโต (Pareto Chart) 
ที่มา : William,J. Stevenson (2002) 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 
 

 
 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 

1. ศึกษากระบวนการปฏิบัติงานบริษัทกรณีศึกษา ตั้งแต่การติดต่อจากลูกค้าเพ่ือขอใช้บริการ
ขนส่งสินค้าจนกระทั่งส่งสินค้าถึงลูกค้า  

2. จัดตั้งทีมไคเซ็น สมาชิกทีม 5-6 คน ที่มีทักษะและความรู้ที่สามารถวิเคราะห์ปัญหา สาเหตุ
และแนวทางการแก้ไขปัญหาด้วยแผนผังแสดงเหตุและผล (Cause & Effect Diagram) 
         3. การหาแนวทางการแก้ไขปัญหาสินค้าที่เกิดความเสียหายจากข้อบกพร่องของตู้คอนเทนเนอร์   
ด้วยแนวทางและข้ันตอนในการปรับปรุงแบบไคเซ็น 7 ขั้นตอน ประกอบด้วย 1) ค้นหาปัญหา และก าหนด
หัวข้อแก้ไขปัญหา ด้วยแผนผังพาเรโต (Pareto Chart) 2) วิเคราะห์สภาพปัจจุบันของปัญหาเพ่ือรู้
สถานการณ์ของปัญหา 3) วิเคราะห์หาสาเหตุ ด้วยแผนผังแสดงเหตุและผล (Cause & Effect Diagram)   
4) ก าหนดวิธีการแก้ไข สิ่งที่ต้องระบุคือ ท าอะไร ท าอย่างไร ท าเม่ือไร  5) ใครเป็นคนท า และท าอย่างไร     
6) ลงมือด าเนินการ 7) ตรวจดูผล ผลกระทบต่าง ๆ และการรักษาสภาพที่แก้ไขแล้ว โดยการก าหนด
มาตรฐานการท างานกิจกรรมไคเซ็นจะด าเนินตามแนวทางวงจรคุณภาพของเดมม่ิง (PDCA)  
        4. สรุป อภิปรายผลวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 

ข้อบกพร่องเนื่องจากตู้คอนเทนเนอร์ 
  - ข้อร้องเรียนจากลูกค้า 
  - ล าดับความส าคัญของข้อบกพร่อง 
(พาเรโต) 
 
 

 แนวทางและขัน้ตอนในการปรับปรุง
แบบไคเซ็น 
 - แผนผังสาเหตุและผล  
 - ไคเซ็น 
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เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย 
1. แผนผังแสดงเหตุและผล (Cause & Effect Diagram) ใช้ในการค้นหาสาเหตุที่ส่งผลให้

สินค้าเกิดความเสียหายระหว่างขนส่งเนื่องจากข้อบกพร่องจากตู้คอนเทนเนอร์ ใน 4 ด้าน คือ ด้านบุคคล 
ด้านวัตถุดิบ ด้านวิธีการ และด้านเครื่องจักร  

2 แผนผังพาเรโต (Pareto Chart) จ าแนกความส าคัญข้อบกพร่องของตู้คอนเทนเนอร์ที่ใช้ใน
การบรรจุสินค้าเพ่ือส่งมอบให้ลูกค้าเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย โดยปัญหาหรือข้อบกพร่องที่มีล าดับ
ความส าคัญ 1-3 จะถูกน ามาหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไขเป็นล าดับแรก 

3. ไคเซ็น (Kaizen) การหาแนวทางการแก้ไขปัญหาสินค้าที่เกิดความเสียหายจากข้อบกพร่อง
ของตู้คอนเทนเนอร์ 7 ขั้นตอน น าไปใช้หรือประยุกต์ใช้ 
 
วิธีเก็บรวบรวมข้อมูล  

1. ค้นหาปัญหาและก าหนดหัวข้อแก้ไขปัญหา โดยเก็บรวบรวมข้อมูลข้อร้องเรียนของลูกค้าและ
จ านวนข้อบกพร่องตู้คอนเทนเนอร์ทั้งภายนอกและภายในตู้จากใบตรวจสอบตู้คอนเทนเนอร์ ระหว่าง 
เดือน ตุลาคม – ธันวาคม 2558 เป็นระยะเวลา 3 เดือน  

2. สัมภาษณ์ทีมไคเซ็น โดยก าหนดหัวข้อการสัมภาษณ์จากหัวข้อปัญหาและวิเคราะห์สาเหตุด้วย
แผนผังสาเหตุและผล  

3. ทีมไคเซ็นก าหนดวิธีการแก้ไข สิ่งที่ต้องระบุคือ หัวข้อปัญหา สาเหตุ กิจกรรมปรับปรุงการ
ท างานและผู้รับผิดชอบ 

ตารางท่ี 1 การแก้ไขปัญหา 
ปัญหา สาเหตุ กิจกรรมปรับปรุงการท างาน ผู้รับผิดชอบ 

    
 
การวิเคราะห์ข้อมูล   

โดยการศึกษาจากเอกสาร งานวิจัย ที่เกี่ยวข้อง วิเคราะห์ข้อมูลและการแปรผลจากการน าข้อมูล
ข้อบกพร่องตู้คอนเทนเนอร์ที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลมาจัดล าดับความส าคัญด้วยค่าความถี่และ
เปอร์เซ็นสะสมข้อบกพร่อง ท าการวิเคราะห์หาสาเหตุที่มีผลกระทบต่อกระบวนการขนส่งสินค้าด้วย
แผนผังแสดงเหตุและผล จากนั้นก าหนดกิจกรรมปรับปรุงการท างานและผู้รับผิดชอบ  

ผลการวิจัย 
1. ศึกษากระบวนการปฏิบัติงานบริษัทกรณีศึกษา ตั้งแต่การติดต่อจากลูกค้าเพ่ือขอใช้บริการ

ขนส่งสินค้าจนกระทั่งส่งสินค้าถึงลูกค้า  
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ภาพประกอบที่ 3 กระบวนการปฏิบัติงาน 
 
 2. จัดตั้งทีมไคเซ็น ประกอบด้วยหัวหน้าและเจ้าหน้าที่ฝุายประสานงานลูกค้า เจ้าหน้าที่ฝุาย
ยานพาหนะ สมาชิกทีม 5-6 คน ที่มีทักษะและความรู้ที่สามารถวิเคราะห์ปัญหา สาเหตุและแนวทางการ
แก้ไขปัญหา 

 
ภาพประกอบที่ 4 ทีมไคเซ็น 

 
3. ขั้นตอนค้นหาปัญหา ก าหนดหัวข้อแก้ไขปัญหาและวิเคราะห์สภาพปัจจุบันของปัญหาเพ่ือรู้

สถานการณ์ของปัญหาเก็บข้อร้องเรียนจากลูกค้าและวิเคราะห์สภาพข้อบกพร่องของตู้คอนเทนเนอร์
ระหว่างการขนส่งที่ตรวจพบจากแผนกตรวจสอบ ด้วยใบตรวจสอบตู้คอนเทนเนอร์ แสดงในภาพประกอบ
ที่ 5 ปัญหาที่พบได้แก่ มีตะปู/น๊อตโผล่ เป็นรู รอยยุบ เป็นต้น จากจ านวนข้อบกพร่องที่ตรวจพบในเดือน
ตุลาคม ถึง ธันวาคม 2558 มีข้อพกพร่องรวม 436 กรณี จาก 180 ตู้ น ามาจัดล าดับความส าคัญจากมาก
ไปหาน้อย ด้วยแผนภูมิพาเรโต ดังแสดงในภาพประกอบที่ 6   
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ภาพประกอบที่ 5 ใบตรวจสอบตู้คอนเทนเนอร์ 
 

 
ภาพประกอบที 6 กราฟพาเรโตแสดงความถี่และเปอร์เซ็นสะสมข้อบกพร่องของตู้คอนเทนเนอร์ 
 
  จากการจัดล าดับความส าคัญข้อบกพร่องของตู้คอนเทนเนอร์ข้อบกพร่องล าดับที่ 1-3 มีตะปู/
น๊อตโผล่ ,เป็นรู และรอยขูดขีด ตามล าดับ ผู้วิจัยยกตัวอย่างข้อบกพร่องมีตะปู /น๊อตโผล่ เพ่ือวิเคราะห์หา
สาเหตุและแนวทางการแก้ไขปัญหาโดยใช้แผนผังเหตุและผลเพ่ือน ามาจัดท าตารางการแก้ไขปัญหา   

 
ภาพประกอบที 7 ตะปู/น๊อตโผล่ที่พ้ืนไม้ตู้คอนเทนเนอร์ 
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      4. จากการวิเคราะห์หาสาเหตุปัญหาสินค้าที่เกิดความเสียหายจากข้อบกพร่องของตู้คอนเทนเนอร์ 
โดยการใช้แสดงเหตุและผลเป็นเครื่องมือในการวิเคราะห์ จากการสัมภาษณ์ทีมไคเซ็นจึงท าการวิเคราะห์
ปัญหาโดยการใช้ผังแสดงเหตุและผลซึ่งมีรายละเอียดและค าอธิบายสาเหตุการเกิดปัญหาได้ดังนี้
ภาพประกอบที่ 8   

 
ภาพประกอบที่ 8  วิเคราะห์สาเหตุตะปู/น๊อต 
 
  5. แนวทางการแก้ไขปัญหาร่วมกัน จากวิเคราะห์หาสาเหตุน ามาจัดท าตารางการแก้ไขปัญหาดัง
ภาพประกอบที่ 9   

 
ภาพประกอบที่ 9  การแก้ไขปัญหาตู้คอนเทนเนอร์ตะปู/น๊อตโผล่ 
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สรุปและอภิปรายผล 
จากการน าแนวทางและขั้นตอนในการปรับปรุงแบบไคเซ็น 7 ขั้นตอน ร่วมกับเครื่องมือควบคุม

คุณภาพ แผนภูมิพาเรโต แผนผังแสดงเหตุและผล มาประยุกต์ใช้เพ่ือตอบวัตถุประสงค์งานวิจัยทางบริษัท
ได้ศึกษาปัญหาข้อร้องเรียนจากลูกค้าซึ่งเกิดจากข้อบกพร่องของตู้คอนเทนเนอร์ที่ใช้ในการบรรจุสินค้าเพ่ือ
ส่งมอบให้ลูกค้า จากจ านวนข้อบกพร่องทั้งหมด 436 กรณี จ านวน 180 ตู้ น ามาจัดล าดับความส าคัญด้วย
แผนภูมิพาเรโต พบจ านวน  3 ข้อบกพร่องหลัก ดังนี้ 1) ตู้คอนเทนเนอร์มีตะปู/น๊อตโผล่ 2) ปัญหาตู้คอน
เทนเนอร์เป็นรู 3) ปัญหาตู้คอนเทนเนอร์เป็นรอยขูดขีด สาเหตุและแนวทางการแก้ไขปัญหามาจากกลุ่ม
ปัจจัยใช้ 3M (Men Machine Method) ด้วยการระดมสมองจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง กลุ่มปัจจัย 
Material และ Environment ไม่ส่งผลกระทบต่อหัวข้อปัญหาไม่จ าเป็นต้องน ามาพิจารณา สอดคล้องกับ
แนวความคิดของ วันรัตน์ จันทกิจ (2547) แผนผังสาเหตุและผลซึ่งกล่าวว่าก าหนดกลุ่มปัจจัยที่จะท าให้
เกิดปัญหานั้น ๆ เราสามารถท่ีจะก าหนดกลุ่มปัจจัยอะไรก็ได้แต่ต้องมั่นใจว่ากลุ่มที่เราก าหนดไว้เป็นปัจจัย
นั้นสามารถที่จะช่วยให้เราแยกแยะและก าหนดสาเหตุต่าง ๆ ได้อย่างเป็นระบบและเป็นเหตุเป็นผล โดย
ส่วนมากมักจะใช้หลักการ 4M 1E เป็นกลุ่มปัจจัย (Factors) เพ่ือจะน าไปสู่การแยกแยะสาเหตุต่าง ๆ แต่
ไม่ได้หมายความว่าการก าหนดก้างปลาจะต้องใช้ 4M 1E เสมอไป เพราะหากเราไม่ได้อยู่ในกระบวนการ
ผลิตแล้ว ปัจจัยน าเข้า (Input) ในกระบวนการก็อาจจะเปลี่ยนเป็นอย่างอ่ืน เช่น 4P ประกอบด้วย Place, 
Procedure, People และ Policy และสอดคล้องกับงานวิจัยของ อดิศักดิ์ พงษ์พูลผลศักดิ์ (2532) ได้
กล่าวว่าในกระบวนการผลิตสินค้าใด ๆ ส่วนประกอบที่ส าคัญที่ท าให้เกิดผลผลิตที่ดีก็ คือ คน เครื่องจักร 
และวัตถุดิบ กล่าวคือถ้าส่วนประกอบทั้งสามไม่มีความบกพร่องสินค้าที่ผลิตมาได้ก็อยู่ในระดับมาตรฐาน
น่าเชื่อถือส าหรับผู้บริโภค สอดคล้องกับงานวิจัยของ ช านาญ รัตนากร (2553) แนวทางและขั้นตอนใน
การปรับปรุงแบบไคเซ็น ได้กล่าวระบุว่ามี 7 ขั้นตอน ซึ่งทั้ง 7 ขั้นตอน ดังกล่าวนี้เป็นวิธีการเชิงระบบ 
(System approach) หรือปรัชญาในการสร้างคุณภาพงานของเดมมิ่งที่เรียกว่า PDCA (Plan-Do-Check-
Action) น าไปใช้หรือประยุกต์ใช้ในทุกงานทุกกิจกรรมหรือทุกระบบการปฏิบัติงาน สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ อ้างถึงใน ซารีน่า ไวยสุกี  (2554)  ขอบเขตของการใช้ไคเซ็นในการ
ปรับปรุง โดยมีขั้นตอนการวางแผนและด าเนินการที่กล่าวถึง การคัดเลือกทีมงานที่มีทักษะและความรู้ที่
สามารถบรรลุตามพันธกิจ ขอบเขตของการด าเนินกิจกรรมปรับปรุง การเตรียมการล่วงหน้าให้พร้อมโดยมี
การจัดเก็บข้อมูลที่มีความส าคัญ (Meaningful1Information) และเกี่ยวเนื่องกับกระบวนการที่ด าเนินใน
ปัจจุบัน (Current Process) ไว้ล่วงหน้าเพื่อเป็นการประหยัดเวลาส าหรับด าเนินโครงการ 

 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ส าหรับบริษัทกรณีศึกษายังมีปัญหาข้อบกพร่องของตู้คอนเทนเนอร์ที่ส่งผลต่อสินค้าระหว่าง
การขนส่ง เช่น รอยคราบ หลังคาตู้ และรอยยุบภายใน เป็นต้น ซึ่งสามารถน าหลักการของงานวิจัยไป
ประยุกต์ใช้ในการแก้ปัญหาได ้
  2. ข้อร้องเรียนลูกค้าจากบริษัทกรณีศึกษาส่วนใหญ่มาจากปัญหาสินค้าเกิดความเสียหายระหว่าง
การขนส่งซึ่งปัญหาหลัก ๆ มาจากตู้คอนเทนเนอร์ ดังนั้นบริษัทกรณีศึกษาหรือบริษัทที่มีการท าธุรกิจ
คล้ายคลึงกันควรให้ความส าคัญต่อการตรวจสอบคุณภาพสภาพตู้คอนเทนเนอร์และท าประวัติแจ้งซ่อมตู้
คอนเทนเนอร์เพ่ือปูองกันไม่ให้เกิดปัญหาซ้ า ๆ ในอนาคต 
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          3. การท าวิจัยน าเทคนิคไคเซ็นท าการวิเคราะห์เพ่ือค้นหาปัญหา ก าหนดหัวข้อปัญหา วิเคราะห์
สภาพปัจจุบันของปัญหา วิเคราะห์หาสาเหตุ และก าหนดวิธีการแก้ไขโดยระบุวิธีการ ผู้รับผิดชอบ  ไม่มี
การน าแนวทางในช่วงการวางแผนมาใช้ในการด าเนินการ  ส่งผลให้ไม่มีการติดตามวัดผลการด าเนินงาน  
และน าข้อมูลจากการติดตามวัดผลมาประเมินเพ่ือด าเนินการแก้ไข  ซึ่งท าให้วงจรคุณภาพของเดมมิ่ง 
(PDCA) ไม่สมบรูณ์ ผู้วิจัยหรือบริษัทกรณีศึกษาควรน ากระบวนการ Do Check และAct มาด าเนินการ
เพ่ือให้แน่ใจว่ากระบวนการวางแผนสามารถลดจ านวนข้อบกพร่องตู้คอนเทนเนอร์และลดปัญหาข้อ
ร้องเรียนจากลูกค้า 
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