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บทคัดย่อ 
การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาการท างานและปัญหาของแผนกรับ -ส่งพัสดุสายงานกลาง 

2) จัดท าคู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร โดยมีเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผังแสดงเหตุและผล
(Fish Bone Diagram) หลักการตั้งค าถาม (5W1H) ทฤษฎีการระดมความคิด (Brain Storming) จากการศึกษา
ปัญหาเบื้องต้นพบว่ามีจ านวนการส่งมอบพัสดุและเอกสารทั้งหมด 534 ครั้ง โดยมีความผิดพลาดอยู่ที่ 105 ครั้ง
คิดเป็นร้อยละ 19.85 โดยปัญหาความผิดพลาดมีสาเหตุ 3 ด้าน คือ ด้านเอกสาร ด้านพัสดุ และด้านผู้ส่ง  แนว
ทางแก้ไขปัญหา ได้แก่ การจัดท าคู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุ และการท าแผ่นพับ การจัดท าคู่มือจัดท าขึ้นเพื่อแก้ไข
ปัญหาและเพิ่มประสิทธิภาพการส่งพัสดุและเอกสารของคู่ค้า ซึ่งรายละเอียดในคู่มือประกอบไปด้วย สถานที่
ติดต่อส่งพัสดุ วิธีการตรวจสอบหน่วยงานที่รับผิดชอบ เอกสารประกอบการส่ง และขั้นตอนการส่งพัสดุ และ
มีการตรวจสอบโดยใช้แบบประเมินความพึงพอใจที่มีต่อคู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร วิเคราะห์โดยใช้
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่าความพึงพอใจที่มีต่อคู่มือในภาพรวม อยู่ในระดับ
มาก หากพิจารณารายด้านพบว่าด้านเนื้อหาของคู่มือ ด้านรูปแบบ และด้านการน าไปใช้ มีความพึงพอใจมาก
ที่สุด
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Abstract 
The objectives of this study were 1) to investigate the operations and challenges encountered by 

the central parcel delivery department, and 2) to develop a handbook containing guidance on document 
and parcel processing. The methods to carry out cause and effect analysis include the fish bone diagram, 
questioning principles (5W1H) and brainstorming theory. The total number of documents and packages 
delivered was 534; the number of errors reached 105, representing 19.85 percent. Three main causes of 
mistakes in delivery operations were attributed to document-, parcel-, and sender-related errors. 
A solution to minimize these challenges is through the development of a handbook or a pamphlet on 
delivery handling and processing. The details in the handbook consist of location of delivery, courier 
tracking, responsible agencies, documents required along with delivery procedures.  A user satisfaction 
survey towards handling documents and packages was carried out. The mean and standard deviation 
were applied to describe data.  As results, users expressed a high level of overall satisfaction. The top 
most satisfying aspects were the manual content, its format and implementation. 

Keywords: Parcel Inspection, Guideline, Efficiency increasing, Brainstorming Theory 
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1. บทน า 
การจัดซื้อจัดจ้างของประเทศไทย เกิดขึ้นครั้งแรกในปี 2475 โดยมีการจัดตั้ง “กรมพัสดุแห่งชาติ” ขึ้น 

เพื่อท าหน้าที่ในการจัดหาพัสดุของทางราชการมาไว้ในหน่วยงานเดียวกัน ฝ่ายจัดซื้อจัดจ้างและบริหารพัสดุ        
มีหน้าที่และความรับผิดชอบงานด้านจัดซื้อจัดจ้างและบริหารพัสดุให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพเป็นไปตาม
มาตรฐาน สอดคล้องกับกลยุทธ์เป้าหมายและนโยบายองค์กรนั้น ๆ  

กองบริหารพัสดุกลาง มีหน้าที่และความรับผิดชอบในการบริหารพัสดุทั่วไป ให้กับทุกหน่วยงานใน 
กฟผ. อย่างครบวงจร ตั้งแต่การรับและส่งมอบพัสดุ การควบคุมดูแล การจ าหน่ายพัสดุ การบริหารจัดการพัสดุ
ส ารองคลัง ตลอดจนพัฒนาระบบงานพัสดุให้ทันสมัยมีประสิทธิภาพประสิทธิผล คุ้มค่า เหมาะสมกับโครงสร้าง
หน่วยงาน อย่างไรก็ตาม แผนกที่ด าเนินการศึกษาคือแผนกรับส่งพัสดุสายงานกลาง ซึ่งเป็นแผนกที่ดูแลเรื่อง
รับส่งพัสดุ โดยคู่สัญญาจะด าเนินการส่งมอบพัสดุที่ส่วนงานนี้ จากนั้นเจ้าหน้าที่พัสดุจะด าเนินการตรวจสอบ
รายละเอียดพัสดุในเบื้องต้น ก่อนส่งมอบพัสดุไปยังผู้ใช้งานในหน่วยงานต่าง ๆ  

เมื่อศึกษากระบวนการท างานจากขั้นตอนทั้งหมด พบว่ามีปัญหาในขั้นตอนการตรวจสอบเอกสารและ
พัสดุเบื้องต้น ซึ่งเป็นข้ันตอนแรกที่คู่ค้าส่วนใหญ่จะต้องน าพัสดุและเอกสารมาลงทะเบียนท่ีแผนกรับส่งพัสดุ โดย
ปัญหาที่พบได้แก่ การส่งเอกสารของคู่ค้าไม่ถูกต้องตามระเบียบที่ กฟผ. ได้ก าหนดไว้ ส่งผลให้เสียเวลาใน       
การตรวจสอบพัสดุเอกสารอย่างมาก อีกหนึ่งปัญหาคือคู่ค้าส่วนใหญ่น าพัสดุไปส่งมอบที่หน่วยงานผู้ใช้งานโดยไม่
ผ่านการลงทะเบียนรับพัสดุ ทั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลการส่งมอบพัสดุจากคู่ค้าที่ได้ส่งมอบให้
หน่วยงานเป็นเวลา 3 เดือน ตั้งแต่ เดือนสิงหาคม เดือนกันยายน และเดือนตุลาคม เพื่อน ามาแสดงเป็นสถิติ      
ดังตารางที่ 1 
 

ตารางที่ 1  แสดงจ านวนการส่งมอบพัสดุและเอกสารตั้งแตเ่ดือนกรกฎาคม ถึง เดือนกันยายน 2562 

 
จากตารางข้างต้น ข้อมูลการส่งมอบพัสดุของเดือนกรกฎาคม 2562 ถึงเดือนกันยายน 2562 มีจ านวน

การ  ส่งมอบทั้งหมดทั้งสิ้น 534 ครั้ง พบความผิดพลาดเฉลี่ยอยู่ที่ 105 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 19.85  โดยปัญหา
ความผิดพลาดด้านการส่งมองพัสดุมีสาเหตุหลัก 3 ด้าน ได้แก่ ด้านเอกสาร ด้านพัสดุ ด้านผู้ส่ง ด้วยเหตุนี้เอง     
ผู้ศึกษาจึงสนใจท่ีจะศึกษากระบวนการท างานของขั้นตอนการตรวจสอบพัสดุและเอกสารอย่างละเอียด เพื่อท่ีจะ
แก้ไขและเพิ่มประสิทธิภาพในการตรวจสอบพัสดุและเอกสารให้ดีขึ้น โดยการเลือกใช้ผังแสดงเหตุและผล (Fish 
Bone Diagram) ในการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาและใช้การวิเคราะห์การท างาน (5W1H) เพื่อก าหนดแนว
ทางการปรับปรุงวิธีการท างาน จากนั้นน าแนวคิดทฤษฎีการพัฒนาคู่มือมาปรับปรุงเพื่อลดปัญหาและเป็นการ
สร้างมาตรฐานในการท างานให้ดียิ่งขึ้น 
 

เดือน จ านวนคร้ังท่ีส่ง 
จ านวนคร้ังของปัญหา ร้อยละ 

ความผิดพลาด ด้านเอกสาร ด้าน 
พัสด ุ

ด้าน 
คนส่ง 

กรกฎาคม 189 32 1 5 21.16 
สิงหาคม 165 27 0 4 18.78 
กันยายน 180 32 2 2 19.44 

รวม 534 91 3 11 เฉลี่ย 19.85 
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1.1 วัตถุประสงค์การวิจัย 
1.1.1 เพื่อศึกษาการท างานและปัญหาของแผนกรับ-ส่งพัสดุสายงานกลาง 
1.2.1 เพื่อจัดท าคู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร แผนกรับส่งพัสดุสายงานกลาง 

 
1.2 ประโยชน์ของการศึกษางาน 

1.2.1 ท าให้ได้คู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสารที่สามารถน าไปปรับใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในงาน 
1.2.2 มีระบบการท างานที่ท าให้ท าให้คู่สัญญาสามารถเข้าใจขั้นตอนการส่งมอบพัสดุและเอกสาร 

 
1.3 ขอบเขตการศึกษา 

1.3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา  
ศึกษากระบวนการท างานและศึกษาปัญหาเพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงวิธีการท างานแผนก      

รับ-ส่งพัสดุ โดยศึกษาปัญหาโดยใช้ทฤษฎีแผนผังก้างปลา (Fish Bone Diagram) การวิเคราะห์การท างาน (5W1H) 
และทฤษฎีการระดมความคิด (Brainstorming)  

1.3.2 ขอบเขตด้านพื้นที ่
ปฏิบัติงานที่แผนกรับส่งพัสดุสายงานกลาง ฝ่ายจัดซื้อจัดจ้างและบริหารพัสดุ การไฟฟ้าฝ่ายผลิต

แห่งประเทศไทย 
1.3.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา  

 ระยะเวลาในการศึกษา เริ่มด าเนินการศึกษาตั้ งแต่วันที่  1 ตุลาคม 2562 จนถึงวันที่  31            
มีนาคม 2563 
 
1.4 ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การศึกษาหาแนวทางเพื่อการปรับปรุงประสิทธิภาพของกระบวนการรับส่งมอบพัสดุ แผนกรับส่งพัสดุ
สายงานกลาง ผู้ศึกษาได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องเพื่อเป็นแนวทางในการหา
สาเหตุ และแก้ไขปัญหา ซึ่งสามารถรวบรวมได้ดังนี้ 

1.4.1 ทฤษฎีการระดมความคิด (Brainstorm) การระดมสมอง คือ การแสดงความคิดเห็นร่วมกัน
ระหว่างสมาชิก เพื่อเป็นแนวทางที่จะน าไปสู่การแก้ปัญหา 

1.4.2 การวิเคราะห์แบบแผนภูมิก้างปลา (Fish Bone Diagram) แผนภูมิก้างปลาเป็นแผนภูมิที่แสดง
สาเหตุที่ท าให้เกิดปัญหาหลัก ซึ่งจะแสดงผลหรือผลเสียนั้น ๆ ไว้ที่ปลายก้างปลาหรือส่วนหัวปลา และแสดง
สาเหตุหรือปัจจัยองค์ประกอบที่ท าให้เกิดผลหลักไว้ที่ก้างปลาย่อย ๆ ที่ต่อออกจากกระดูกปลา หรือก้างฝอย 
หลักการเบื้องต้นของแผนภูมิก้างปลา 

1.4.3 การตั้งค าถามด้วยหลักการ (5W1H) การตั้งค าถามด้วย 5W1H เป็นการวิเคราะห์และ            
การน าเสนอเป็นตาราง 5W1H วิธีนี้จะใช้ในการช่วยวิเคราะห์ปัญหาของกระบวนการท างานได้ และอธิบายความ
จริงของปัญหาใด ๆ หรือวิธีการท างานด้วย หลักการวิเคราะห์ 5W1H ประกอบด้วย What, Where, Who, 
When, Why, How 

1.4.4 แนวคิดและทฤษฎีการพัฒนาคู่มือ น าแนวคิดและทฤษฎีการพัฒนาคู่มือมาปรับใช้ในการจัดท า
คู่มือ 

1.4.5 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ น าทฤษฎีความพึงพอใจไปใช้กับการท าแบบประเมินเพ่ือต้องการ
ทราบความคิดเห็น 
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2.  วิธีการวิจัย 

ในการศึกษาครั้งน้ี ผู้ศึกษาได้แบ่งขั้นตอนในการศึกษาออกเป็นหัวข้อ ได้แก่ ด้านประชากรและตัวอย่าง
ในการวิจัย ด้านขั้นตอนในการวิจัย ด้านเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ด้านการเก็บรวบรวมข้อมูล และด้านการ
วิเคราะห์ข้อมูล 
 
2.1 ประชากรและตัวอย่างในการวิจัย 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ ผู้ขายที่ส่งพัสดุ ที่เป็นคู่สัญญาของการไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศ
ไทย ผู้ศึกษาส ารวจจ านวนประชากร พบว่ากลุ่มประชากรมีจ านวน 30 คน ผู้ศึกษาจึงใช้กลุ่มประชากรเป็นกลุ่ม
ตัวอย่าง  

การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เป็นการเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยพิจารณา
จากการตัดสินใจจากผู้วิจัยเอง ประกอบกับการปรึกษาจาก ผู้ปฏิบัติงานจริง ได้แก่ พนักงานแผนกรับส่งพัสดุ
ทั้งสิ้น 3 คน ประกอบไปด้วย หัวหน้าแผนก 1 คน และพนักงาน 2 คน โดยวิธีการสุ่มจากผู้ที่มาส่งพัสดขุองบริษทั
คู่ค้า จ านวนทั้งสิ้น 30 คน ลักษณะของกลุ่มที่เลือกเป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย การเลือกกลุ่มตัวอย่าง
แบบเจาะจงต้องอาศัยความรอบรู้ความช านาญและประสบการณ์ในเรื่องนั้น ๆ ของผู้ท าวิจัย 
 
2.2 ขั้นตอนการวิจัย 

ผู้ศึกษาได้แบ่งวิธีข้ันตอนในการศึกษา ดังต่อไปนี้  
2.2.1 ศึกษากระบวนการท างานของแผนกรับส่งพัสดุ เพื่อให้ได้ข้อมูลภาพรวมทั้งหมด โดยขั้นตอนใน

การส่งมอบพัสดุจากคู่ค้า มีขั้นตอนการท างาน 7 ขั้นตอน ดังนี้ 
 

 
รูปที่ 1  ขั้นตอนการด าเนินการรับส่งพัสดุ ของแผนกรับส่งพัสดุสายงานกลาง  
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รูปที่ 1  ขั้นตอนการด าเนินการรับส่งพัสดุ ของแผนกรับส่งพัสดุสายงานกลาง  

 

 

 

จากรูปที่ 1 ผู้ศึกษา มุ่งเน้นท่ีจะศึกษาเฉพาะขั้นตอนท่ีพบปัญหามากที่สุด ได้แก่ ขั้นตอนท่ี 1 2 และ 3 
โดย ในข้ันตอนดังกล่าวมีรายละเอียดการด าเนินงาน ดังต่อไปนี้ 

2.2.1.1 ขั้นตอนการตรวจสอบพัสดุและเอกสารเบื้องต้น  เป็นขั้นตอนที่เจ้าหน้าที่
พัสดุได้ตรวจสอบความเรียบร้อยของพัสดุ และเอกสารก่อนที่จะส่งให้กับผู้ใช้งาน เริ่มจากการรับพัสดุ
จากคู ่ค้า ที่ด า เนินการส่งพัสดุให้กับหน่วยงาน กฟผ. จากนั ้นเจ้าหน้าที ่ท าการตรวจสอบพัสดุและ
เอกสาร การตรวจสอบเอกสารการส่งมอบ (ใบก ากับภาษี และใบส่งสินค้า) ให้ถูกต้องตามแนวทางของ
กรมสรรพากร และเอกสารการสั่งซื้อจ้างของ ตรวจสอบวันครบก าหนด กฟผ. การตรวจสอบพัสดุว่า
พบปัญหาดังกล่าวหรือไม่ เช่น ของเสียหาย จ านวนพัสดุไม่ครบ พัสดุสูญหาย พัสดุไม่ตรงกับสัญญา 
เป็นต้น 

2.2.1.2 ขั้นตอนลงทะเบียนรับพัสดุในระบบและด าเนินการด้านเอกสาร ในขั้นตอนนี้
เจ้าหน้าที่ต้องด าเนินการบันทึกข้อมูลรับพัสดุในระบบ ERP หลังจากบันทึกเสร็จเจ้าหน้าที่จะมอบพัสดุ
และเอกสารให้คณะกรรมการตรวจสอบในขั้นตอนต่อไป  

2.2.1.3 ขั้นตอนกรรมการตรวจรับพิจารณารับพัสดุ ในขั้นตอนนี้จะด าเนินหลังจาก
เจ้าหน้าที่พัสดุด าเนินการตรวจสอบพัสดุและเอกสารเรียบร้อยแล้ว จากนั้นเจ้าหน้าที่จะมอบเอกสาร
ชุดที่ 2 ให้กับผู้ส่งพัสดุ เพื่อน าพัสดุและเอกสารนั้นไปให้คณะกรรมการพิจารณาว่าถูกต้องตรงตาม
รายละเอียดในเอกสารสั ่งซื ้อ/จ้าง  หรือน าพัสดุไปให้กรรมการทดสอบ เช่น การตรวจรับน้ ามัน        
หม้อแปลง เมื่อถูกต้องคณะกรรมจะลงนามในใบตรวจ 

2.2.2 การวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาที่เกิดขึ้น ในขั้นตอนนี้ ผู้ศึกษาได้น าเทคนิคแผนผังแสดงเหตุและ
ผล (Fish Bone Diagram) และวิธีการระดมสมอง (Brain Storming) [1] มาช่วยในการวิเคราะห์ถึงสาเหตุของ
ปัญหาที่แท้จริง พบว่า 

2.2.2.1 พนักงาน (Man) พนักงานขาดการสื ่อสารบอกวิธีส่งมอบพัสดุให้คู ่ค้า ได้
เข้าใจในระเบียบของหน่วยงาน จึงท าให้ความผิดพลาดเกิดขึ้น  

2.2.2.2 วิธีการ (Method) เ นื ่องจากระเบียบ การท างานของแผนกรับส่งพัสดุมี
ความซับซ้อนจึงท าให้เกิดปัญหาความผิดพลาดขึ้นได้ สาเหตุไม่มีการประชาสัมพันธ์การส่งม อบพัสดุให้
คู่สัญญาได้รับทราบวิธีการส่งมอบพัสดุ 

2.2.2.3 จากการส ารวจปัญหาโดยการใช้ผังแสดงเหตุและผลในส่วนของ วัตถุดิบหรือ
อะไหล่ (Material) สภาพแวดล้อม (Environment) เครื ่องจักรหรือระบบปฏิบัติการ (Machine) 
ไม่ใช่สาเหตุของปัญหาที่เกิดขึ้น  
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รูปที่ 2 ผังแสดงความผิดพลาดในการส่งมอบพัสดุและเอกสาร  
 

สรุปปัญหาจากการวิเคราะห์ผังก้างปลา (Fishbone Diagram) พบปัญหาความ
ผิดพลาดในการส่งมอบ โดยมี 2 สาเหตุ ได้แก่ พนักงาน และวิธีการท างาน หลักจากนั้นผู้ศึกษาได้น า
ทฤษฎี 5W1H [2] มาใช้เพื่อวิเคราะห์สาเหตุที่อีกครั้งและก าหนดแนวทางในการปรับปรุงการท างาน 
ซึ่งวิเคราะห์ปัญหาได้ ดังนี้ 

1) ปัญหาเกิดขึ้นเมื่อไหร่ (When) คือ ตั ้งแต่เดือนตุลาคม 2562 ถึงเดือนมีนาคม 
2563 

2) ปัญหาเกิดขึ้นกับใคร (Who) พนักงานแผนกรับส่งพัสดุสายงานกลาง และ คู่ค้า
ที่มาส่งมอบ 

3) ปัญหาเกิดขึ้นที่ไหน (Where) ห้องของแผนกรับส่งพัสดุ 
4) ท าไมถึงเกิดปัญหา (Why) คู่ค้าน าพัสดุและเอกสารมาส่งมอบที่แผนกรับส่งพัสดุ 

เกิดปัญหา 2 ด้าน คือ ปัญหาด้านเอกสาร และปัญหาด้านผู้จัดส่ง ท าให้เกิดความล่าช้าในการท างาน 
หรือ ไม่สามารถด าเนินการท างานต่อได้ 

5) ท าอะไร ท าไมต้องท า (What) เพื่อลดความผิดพลาดในขั้นตอนการตรวจสอบ
พัสดุและเอกสารเบื้องต้น แผนกรับส่งพัสดุสายงานกลาง  

6) หาวิธีการที่เหมาะสมอย่างไร (How) ปรับปรุงแก้ไขปัญหาโดยวิธีการจัดท าคู่มือ
วิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร 

2.2.3 แนวทางการแก้ไขปัญหา ผู้ศึกษาได้น าทฤษฎีการระดมความคิด มาใช้เพื่อหาแนวทางในการ
แก้ปัญหา โดยผู้ที่มีส่วนร่วมในการระดมความคิดได้แก่ พนักงานแผนกรับส่งพัสดุทั้งสิ้น  3 คน ประกอบไปด้วย 
หัวหน้าแผนก 1 คน และพนักงาน 2 คน โดยพนักงานได้เสนอแนวคิดในการแก้ปัญหาพร้อมทั้งก าหนดเง่ือนไข
ที่เกี ่ยวข้องกับการส่งมอบพัสดุ จากนั้นผู ้ศึกษาได้ด าเนินการรวบรวมข้อเสนอแนะเพื่อน ามาจัดท าความถี่ 
เรียงล าดับความส าคัญของแนวทางการแก้ไขที่เหมาะสมที่สุด ดังตารางที่ 2 
 

 

 

ตารางที่ 2  ตารางความถี่ของการคัดเลือกวิธีติดต่อสื่อสารกับผู้ขาย 
 

แนวทางการแก้ไข 
เกณฑ์การตัดสินใจ คะแนน

ความถี่ เลือก 

ค่าใช้จ่ายไม่เกิน 
1,000 

สามารถท าได้ด้วย
ตนเอง 

ผู้ขายเข้าถึง
ข้อมูลง่าย 

  

1. ติดต่อทางโทรศัพท์ 1 0 1 2  
2. ท าคู่มือวิธีการส่ง
มอบพัสดุและเอกสาร 1 1 1 3  

3. บอร์ด
ประชาสัมพันธ์  
   Website D supply 
   (INTRANET) 

1 0 0 1 

 

4. จัดประชุมผู้ขาย 0 0 1 1  
5. ไฟล์คลิปวีดีโอ 1 0 1 2  
6. SMS 0 0 1 1  
7. ท าแผ่นพับ 1 1 1 3  
8. ป้ายไฟวิ่ง 0 0 1 1  

 
จากตารางความถี่ของการคัดเลือกวิธีติดต่อสื่อสารกับผู้ขาย พบว่า การจัดท าคู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุ 

และการท าแผ่นพับ มีค่าความถี่มากที่สุด ดังนั้นผู้ศึกษาจึงได้เลือกวิธีดังกล่าวเป็นแนวทางในการแก้ปัญหา 
 
2.3 ด้านเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเพื่อตรวจสอบ ได้แก่ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งสร้างขึ้นจากการ
ทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์ โดยลักษณะของแบบสอบถาม 
ประกอบด้วย ลักษณะค าถามปลายปิด (Closed-end Question) และลักษณะค าถามปลายเปิด (Open-end 
Question) แบ่งเป็น 4 ส่วน ดังนี ้

ผู้ศึกษาได้น าคู่มือท่ีจัดท าขึ้นไปท าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามแนวคิด ทฤษฎี โดยมี รายละเอียดดังนี้  
ส่วนที่ 1 มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ 

เพศ อายุ ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 
ส่วนที่  2 มีลักษณะมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย               

น้อยที่สุด โดยวัดความพึงพอใจด้านรูปแบบคู่มือ ด้านเนื้อหาของคู่มือ และด้านการน าไปใช้ ลักษณะแบบสอบถาม
เป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดับ มีข้อค าถามจ านวน 10 ข้อ การก าหนดค่าคะแนนของแบบสอบถาม โดย
ผู้วิจัยได้ก าหนดค่าคะแนนเป็น 5 ระดับ ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อยและน้อยที่สุด 

ส่วนที่ 3 เป็นข้อมูลประเมินการรับรู้ของคู่ค้าที่มาส่งมอบพัสดุ (Check list) แบบสอบถาม 
Yes/No Question มีข้อค าถามทั้งหมด 3 ข้อ  
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รูปที่ 2 ผังแสดงความผิดพลาดในการส่งมอบพัสดุและเอกสาร  
 

สรุปปัญหาจากการวิเคราะห์ผังก้างปลา (Fishbone Diagram) พบปัญหาความ
ผิดพลาดในการส่งมอบ โดยมี 2 สาเหตุ ได้แก่ พนักงาน และวิธีการท างาน หลักจากนั้นผู้ศึกษาได้น า
ทฤษฎี 5W1H [2] มาใช้เพื่อวิเคราะห์สาเหตุที่อีกครั้งและก าหนดแนวทางในการปรับปรุงการท างาน 
ซึ่งวิเคราะห์ปัญหาได้ ดังนี้ 

1) ปัญหาเกิดขึ้นเมื่อไหร่ (When) คือ ตั ้งแต่เดือนตุลาคม 2562 ถึงเดือนมีนาคม 
2563 

2) ปัญหาเกิดขึ้นกับใคร (Who) พนักงานแผนกรับส่งพัสดุสายงานกลาง และ คู่ค้า
ที่มาส่งมอบ 

3) ปัญหาเกิดขึ้นที่ไหน (Where) ห้องของแผนกรับส่งพัสดุ 
4) ท าไมถึงเกิดปัญหา (Why) คู่ค้าน าพัสดุและเอกสารมาส่งมอบที่แผนกรับส่งพัสดุ 

เกิดปัญหา 2 ด้าน คือ ปัญหาด้านเอกสาร และปัญหาด้านผู้จัดส่ง ท าให้เกิดความล่าช้าในการท างาน 
หรือ ไม่สามารถด าเนินการท างานต่อได้ 

5) ท าอะไร ท าไมต้องท า (What) เพื่อลดความผิดพลาดในขั้นตอนการตรวจสอบ
พัสดุและเอกสารเบื้องต้น แผนกรับส่งพัสดุสายงานกลาง  

6) หาวิธีการที่เหมาะสมอย่างไร (How) ปรับปรุงแก้ไขปัญหาโดยวิธีการจัดท าคู่มือ
วิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร 

2.2.3 แนวทางการแก้ไขปัญหา ผู้ศึกษาได้น าทฤษฎีการระดมความคิด มาใช้เพื่อหาแนวทางในการ
แก้ปัญหา โดยผู้ที่มีส่วนร่วมในการระดมความคิดได้แก่ พนักงานแผนกรับส่งพัสดุทั้งสิ้น  3 คน ประกอบไปด้วย 
หัวหน้าแผนก 1 คน และพนักงาน 2 คน โดยพนักงานได้เสนอแนวคิดในการแก้ปัญหาพร้อมทั้งก าหนดเง่ือนไข
ที่เกี่ยวข้องกับการส่งมอบพัสดุ จากนั้นผู ้ศึกษาได้ด าเนินการรวบรวมข้อเสนอแนะเพื่อน ามาจัดท าความถี่ 
เรียงล าดับความส าคัญของแนวทางการแก้ไขที่เหมาะสมที่สุด ดังตารางที่ 2 
 

 

 

ตารางที่ 2  ตารางความถี่ของการคัดเลือกวิธีติดต่อสื่อสารกับผู้ขาย 
 

แนวทางการแก้ไข 
เกณฑ์การตัดสินใจ คะแนน

ความถี่ เลือก 

ค่าใช้จ่ายไม่เกิน 
1,000 

สามารถท าได้ด้วย
ตนเอง 

ผู้ขายเข้าถึง
ข้อมูลง่าย 

  

1. ติดต่อทางโทรศัพท์ 1 0 1 2  
2. ท าคู่มือวิธีการส่ง
มอบพัสดุและเอกสาร 1 1 1 3  

3. บอร์ด
ประชาสัมพันธ์  
   Website D supply 
   (INTRANET) 

1 0 0 1 

 

4. จัดประชุมผู้ขาย 0 0 1 1  
5. ไฟล์คลิปวีดีโอ 1 0 1 2  
6. SMS 0 0 1 1  
7. ท าแผ่นพับ 1 1 1 3  
8. ป้ายไฟวิ่ง 0 0 1 1  

 
จากตารางความถี่ของการคัดเลือกวิธีติดต่อสื่อสารกับผู้ขาย พบว่า การจัดท าคู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุ 

และการท าแผ่นพับ มีค่าความถี่มากที่สุด ดังนั้นผู้ศึกษาจึงได้เลือกวิธีดังกล่าวเป็นแนวทางในการแก้ปัญหา 
 
2.3 ด้านเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเพื่อตรวจสอบ ได้แก่ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งสร้างขึ้นจากการ
ทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์ โดยลักษณะของแบบสอบถาม 
ประกอบด้วย ลักษณะค าถามปลายปิด (Closed-end Question) และลักษณะค าถามปลายเปิด (Open-end 
Question) แบ่งเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 

ผู้ศึกษาได้น าคู่มือท่ีจัดท าขึ้นไปท าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามแนวคิด ทฤษฎี โดยมี รายละเอียดดังนี้  
ส่วนท่ี 1 มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ 

เพศ อายุ ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 
ส่วนท่ี 2 มีลักษณะมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย               

น้อยที่สุด โดยวัดความพึงพอใจด้านรูปแบบคู่มือ ด้านเนื้อหาของคู่มือ และด้านการน าไปใช้ ลักษณะแบบสอบถาม
เป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดับ มีข้อค าถามจ านวน 10 ข้อ การก าหนดค่าคะแนนของแบบสอบถาม โดย
ผู้วิจัยได้ก าหนดค่าคะแนนเป็น 5 ระดับ ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อยและน้อยที่สุด 

ส่วนที่ 3 เป็นข้อมูลประเมินการรับรู้ของคู่ค้าที่มาส่งมอบพัสดุ (Check list) แบบสอบถาม 
Yes/No Question มีข้อค าถามทั้งหมด 3 ข้อ  
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ส่วนที่ 4 เป็นข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการประเมินคุณภาพคู่มือมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานของผู้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถามแบบปลายเปิด (Open-Ended) 

อย่างไรก็ตาม ด้านการเก็บรวบรวมข้อมูล และด้านการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ศึกษาจะกล่าวในหัวข้อถัดไป 
 
2.4 ด้านการเก็บรวบรวมข้อมูล 

2.4.1 การออกแบบจัดท าคู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร 
ผู้ศึกษาได้ท าการค้นคว้า รวบรวมข้อมูลที่ส าคัญและจ าเป็นที่จะต้องปรากฏในคู่มือ โดยได้อ้างอิงจาก 

การอบรมแลกเปลี่ยนเรื่องรู้  เรื่อง “หลักและวิธีการจัดท าคู่มือปฏิบัติงาน” ส าหรับบุคลากรสายสนับสนุน 
ส านักงานเลขานุการ คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ [3] จากนั้นน ามาเสนอให้หัวหน้าแผนกรับส่ง
พัสดุ ด าเนินการตรวจสอบความถูกต้องตามแนวทางปฏิบัติของหน่วยงานอีกครั้ง รายละเอียดมีดังนี้ 

การจัดท าคูม่ือการปฏิบตัิงานมีขั้นตอนการท างาน  
1) เขียนด้วยภาษาหรือถ้อยค าที่ชัดเจน เรยีบง่าย ไม่ก ากวม  
2) เขียนเป็นค าอธิบายแสดงวิธีการปฏิบัติงานอย่างเป็นข้ันตอน ตามล าดับทลีะข้อ 
3) ก าหนดให้ชัดเจนในค าอธิบายวา่เกณฑ์ที่ต้องการอะไรบ้าง 
4) ต้องแสดงแบบเอกสารอ้างอิงมาด้วย 

สิ่งที่ควรจะมีในคูม่ือมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
1) ช่ือเอกสาร และรหสัเอกสาร รวมถึงวันท่ีมีผลบังคับใช้เอกสาร 
2) วัตถุประสงค์ที่เกีย่วข้อง โดยอ้างอิงจากคู่มือการปฏิบัติงาน 
3) ล าดับขั้นตอนการปฏิบัติ ซึ่งจะกล่าวถึงการปฏิบตัิงานว่าเริม่ต้นท่ีไหน สิ้นสุดที่ไหน 
4) นิยาม ในกรณีมีค าศัพท์เฉพาะหรือค าย่อ 
5) รายละเอยีดของขั้นตอนการปฏิบัติงานเพื่อให้ผูเ้กี่ยวข้องปฏิบัตติามได้ 

หัวข้อในคู่มือการปฏิบัติงาน มดีังนี ้
1) วัตถุประสงค ์
2) ขอบข่าย 
3) ค านิยาม 
4) หน้าท่ีความรับผิดชอบ 
5) เอกสารอ้างอิง 
6) รายละเอยีด 

ผู้ศึกษาได้ออกแบบวิธีการวัดผลคูม่ือ โดยจดัท าแบบประเมินประสทิธิภาพคู่มือหลังจัดท าขึ้น โดยท า
การวัดผลในด้านเนื้อหาของคู่มือ ด้านประโยชน์การน าไปใช้ และดา้นรูปแบบของคู่มือ 

2.4.2 ด้านการสร้างเครื่องมือวัดประสิทธิภาพคู่มือ 
ผู้ศึกษาได้ด าเนินการออกแบบแบบสอบถาม จ านวนข้อค าถามมีทั้งหมด 14 ข้อ น าไปตรวจสอบ

ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา เพื่อให้ได้แบบสอบถามที่สามารถสื่อความหมายได้ตามวัตถุประสงค์ จากนั้นน าแบบ
ประเมินมาวิเคราะห์เพื่อหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับเนื้อหาหรือวัตถุประสงค์ ( Index of 
item objective congruence : IOC) จากผู้ทรงคุณวุฒิจ านวนทั้งสิ้น 3 ท่าน ซึ่งค่า IOC ของค าถามทุกข้อใน
แบบสอบถามมีค่ามากกว่า 0.50 ถือว่าข้อค าถามนั้นสามารถวัดได้ ค าถามที่ผ่านเกณฑ์ดัชนีความสอดคล้องมี 
13 ข้อ จาก 14 ข้อค าถามทั้งหมด  

 

 

2.5 ด้านการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้ศึกษาได้น าแบบสอบถามมาประเมินผลแต่ละส่วน ดังนี้ 
ส่วนที ่ 1 ข ้อม ูลเกี ่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ             

วุฒิการศึกษา ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) วิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธีการหา
ความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพคู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร ประกอบด้วย    
ด้านเนื้อหาของคู่มือ ด้านการน าไปใช้ประโยชน์ และด้านรูปแบบของคู่มือ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบ
มาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้วิธีการหาค่าเฉลี่ย ( ) และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพคู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร ประกอบด้วยด้ าน
การรับรู้ของผู้ขายที่มาส่งมอบพัสดุ [4] ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบสอบถาม Yes/NO Question (Check-
List) วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าร้อยละ (Percentage) 

ส่วนที ่ 4 ข ้อม ูลเกี ่ยวกับข้อคิดเห ็นและข้อเสนอแนะในการประเม ินคุณภาพคู ่ม ือ ล ักษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด (Open-Ended) น ามาวิเคราะห์ข้อมูลและเรียบเรียงเป็นความถี่ (Contents 
Analysis) และน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าบรรยาย 
 
3. ผลการวิจัย 
3.1  สรุปผลการศึกษาการท างานและปัญหาของแผนกรับ-ส่งพัสดุ 

จากการศึกษาการท างานของแผนกรับส่งพัสดุสายงานกลาง มีกระบวนการท างาน 7 ขั้นตอน พบว่า
ปัญหาอยู่ในขั้นตอน การตรวจสอบพัสดุและเอกสารซึ่งอยู่ในขั้นตอนที่ 1 เมื่อผู้ศึกษาได้วิเคราะห์หาสาเหตุจาก
ผังแสดงเหตุและผล (Fish Bone Diagram) และทฤษฎีการตั้งค าถาม (5W1H) พบว่าปัญหาการส่งมอบที่
ผิดพลาดเกิดจากผู้ส่งพัสดุ เนื่องจากผู้ส่งพัสดุไม่เข้าใจวิธีการส่งมอบ จากนั้นผู้ศึกษาจึงได้ใช้ทฤษฎีการระดม
ความคิดกับพนักงาน (Brain Storm) ผู้ศึกษาจะได้ท าผลการศึกษามาจัดท าคู ่มือวิธีการส่งมอบพัสดุ และ     
แผ่นพับวิธีการส่งมอบพัสดุ หลังจากจัดท าขึ้นจะมีการตรวจสอบโดยใช้แบบประเมินความพึงพอใจที่มีต่อคู่มือ 
 
3.2  ลักษณะของ คู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร 

จากการเก็บรวบรวมข้อมูลกระบวนการท างานของแผนกรับส่งพัสดุ ท าให้ได้คู่มือวิธีการส่งมอบพสัดุ
และเอกสารที่มีเนื้อหาที่ประกอบไปด้วย (1) วัตถุประสงค์ (2) ขอบเขต (3) สถานที่ติดต่อส่งพัสดุ (4) วิธีการ
ตรวจสอบหน่วยงานพัสดุที่รับผิดชอบ (5) เอกสารประกอบการส่งพัสดุ (6) ขั้นตอนการส่งพัสดุ ในคู่มือจะ
อธิบายถึงขั้นตอนการปฏิบัติงานของคู่สัญญาว่ามีรายละเอียดและวิธีการด าเนินการอย่างไรบ้าง  

หลังจากที่จัดท าคู ่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสารขึ้นมา ผู ้ศึกษาได้จัดท าแผ่นพับคู่มือขึ้นมา      
เพื่อสะดวกต่อการใช้งานมากขึ้น โดยมีลักษณะแผ่นพับ ดังรูปที่ 3 
 

 
 
 
 

 



25

Journal of Business and Industrial Development. Vol.1, No.2, May. - Aug. 2021

วารสารพัฒนาธุรกิจและอุตสาหกรรม ปีที่ 1, ฉบับที่ 2 พฤษภาคม - สิงหาคม 2564

 

2.5 ด้านการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้ศึกษาได้น าแบบสอบถามมาประเมินผลแต่ละส่วน ดังนี้ 
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มาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้วิธีการหาค่าเฉลี่ย ( ) และค่าส่วน
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จากการศึกษาการท างานของแผนกรับส่งพัสดุสายงานกลาง มีกระบวนการท างาน 7 ขั้นตอน พบว่า
ปัญหาอยู่ในขั้นตอน การตรวจสอบพัสดุและเอกสารซึ่งอยู่ในขั้นตอนที่ 1 เมื่อผู้ศึกษาได้วิเคราะห์หาสาเหตุจาก
ผังแสดงเหตุและผล (Fish Bone Diagram) และทฤษฎีการตั้งค าถาม (5W1H) พบว่าปัญหาการส่งมอบที่
ผิดพลาดเกิดจากผู้ส่งพัสดุ เนื่องจากผู้ส่งพัสดุไม่เข้าใจวิธีการส่งมอบ จากนั้นผู้ศึกษาจึงได้ใช้ทฤษฎีการระดม
ความคิดกับพนักงาน (Brain Storm) ผู้ศึกษาจะได้ท าผลการศึกษามาจัดท าคู ่มือวิธีการส่งมอบพัสดุ และ     
แผ่นพับวิธีการส่งมอบพัสดุ หลังจากจัดท าขึ้นจะมีการตรวจสอบโดยใช้แบบประเมินความพึงพอใจที่มีต่อคู่มือ 
 
3.2  ลักษณะของ คู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร 

จากการเก็บรวบรวมข้อมูลกระบวนการท างานของแผนกรับส่งพัสดุ ท าให้ได้คู่มือวิธีการส่งมอบพสัดุ
และเอกสารที่มีเนื้อหาที่ประกอบไปด้วย (1) วัตถุประสงค์ (2) ขอบเขต (3) สถานที่ติดต่อส่งพัสดุ (4) วิธีการ
ตรวจสอบหน่วยงานพัสดุที่รับผิดชอบ (5) เอกสารประกอบการส่งพัสดุ (6) ขั้นตอนการส่งพัสดุ ในคู่มือจะ
อธิบายถึงขั้นตอนการปฏิบัติงานของคู่สัญญาว่ามีรายละเอียดและวิธีการด าเนินการอย่างไรบ้าง  

หลังจากที่จัดท าคู ่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสารขึ้นมา ผู ้ศึกษาได้จัดท าแผ่นพับคู่มือขึ้นมา      
เพื่อสะดวกต่อการใช้งานมากขึ้น โดยมีลักษณะแผ่นพับ ดังรูปที่ 3 
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3.3  ผลของแบบสอบถามความพึงพอใจในการใช้คู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร (ผู้ขาย) 
ผูศึกษาแบงผลการวิเคราะหความพึงพอใจคูมือ ออกเป็นสวน ได้แก่ สวนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผูตอบ

แบบสอบถาม 

ตารางที่ 3  จ านวนและคาร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามปัจจัยสวนบุคคล

รายการ ผู้ประเมิน (N=30) 
ความถี่ ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 19 63.30 
หญิง 11 36.70 
รวม 30 100.00 

อาย ุ

21-30 ปี 11 36.65 
31-40 ปี 14 46.65 
41-50 ปี 3 10.00 
51-60 ปี 2 6.70 
60 ปีขั้นไป - 0.00 
รวม 30 100.00 

ระยะเวลา
ปฏิบัติงาน 

ต่ ากว่า 1 ป ี 12 40.00 
1-3 ปี 8 26.70 
4 ปีข้ึนไป 10 33.30 
รวม 30 100.00 

จากตารางที่ 3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีเพศชาย จ านวน 19 คน ช่วงอายุส่วนใหญ่อยู่
ในช่วง 31-40 จ านวน 14 คน และระยะเวลาปฏิบัติงาน ต ่ากว่า1 ปี จ านวน 12 คน 

ตารางที่ 4  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในคู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสารของ  
ผู้ตอบแบบสอบถามในภาพรวม 

จากตารางที ่ 4 พบว่า ระดับความพึงพอใจในคู ่มือวิธ ีการส่งมอบพัสดุและเอกสารของผู ้ตอบ
แบบสอบถามในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 หากพิจารณาพบว่า ด้านเนื้อหา มีระดับความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 ซึ่งอยู่ในอันดับที่ 1 รองลงมาคือ ด้านรูปแบบคู่มือ มีระดับ

รายการ S.D แปลผล 
1 .ด้านรูปแบบคู่มือ 3.92 0.64 มาก 
2 .ด้านเนื้อหาของคู่มือ 3.96 0.63 มาก 
3. ด้านการน าไปใช้ 3.56 0.65 มาก 

ผลเฉลี่ยรวม 3.81 0.64 มาก 

รูปที่ 3 แผ่นพับวิธีการส่งมอบพัสดุ

วิธีการสงมอบพัสดุ
แผนกรับสงพัสดุสายงานกลาง หรพก-ห. (กบพ-ก.อจพ)
แผนกพัสดุสายงาน ฯลฯ หพฟธ-ห./หพชสพ-ห. (กบพ-ห.,อจพ.)

อาคารฝายจัดซื้อจัดจางและบริหารพัสดุ ท.008 

สถานที่ติดตอสงพ
ัสดุ

สํานักงานใหญ
 กฟ

ผ.
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ขอบคุณ
ครับ

 

อาคารฝายจัดซื้อจัดจางและบริหารพัสดุ ท.008
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3.3  ผลของแบบสอบถามความพึงพอใจในการใช้คู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร (ผู้ขาย) 
ผูศึกษาแบงผลการวิเคราะหความพึงพอใจคูมือ ออกเป็นสวน ได้แก่ สวนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผูตอบ

แบบสอบถาม 

ตารางที่ 3  จ านวนและคาร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามปัจจัยสวนบุคคล

รายการ ผู้ประเมิน (N=30) 
ความถี่ ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 19 63.30 
หญิง 11 36.70 
รวม 30 100.00 

อาย ุ

21-30 ปี 11 36.65 
31-40 ปี 14 46.65 
41-50 ปี 3 10.00 
51-60 ปี 2 6.70 
60 ปีขั้นไป - 0.00 
รวม 30 100.00 

ระยะเวลา
ปฏิบัติงาน 

ต่ ากว่า 1 ป ี 12 40.00 
1-3 ปี 8 26.70 
4 ปีข้ึนไป 10 33.30 
รวม 30 100.00 

จากตารางที่ 3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีเพศชาย จ านวน 19 คน ช่วงอายุส่วนใหญ่อยู่
ในช่วง 31-40 จ านวน 14 คน และระยะเวลาปฏิบัติงาน ต ่ากว่า1 ปี จ านวน 12 คน 

ตารางที่ 4  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในคู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสารของ  
ผู้ตอบแบบสอบถามในภาพรวม 

จากตารางที ่ 4 พบว่า ระดับความพึงพอใจในคู ่มือวิธ ีการส่งมอบพัสดุและเอกสารของผู ้ตอบ
แบบสอบถามในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 หากพิจารณาพบว่า ด้านเนื้อหา มีระดับความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 ซึ่งอยู่ในอันดับที่ 1 รองลงมาคือ ด้านรูปแบบคู่มือ มีระดับ

รายการ S.D แปลผล 
1 .ด้านรูปแบบคู่มือ 3.92 0.64 มาก 
2 .ด้านเนื้อหาของคู่มือ 3.96 0.63 มาก 
3. ด้านการน าไปใช้ 3.56 0.65 มาก 

ผลเฉลี่ยรวม 3.81 0.64 มาก 
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ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 และอันดับสุดท้าย ด้านการน าไปใช้ มีระดับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56  

ตารางที่ 5  ตารางสรุปผลประเมินการรับรู้ของคู่ค้าที่มาส่งมอบพัสดุ 

หัวข้อ ใช่ ไม่ใช่ คิดเป็น 
1. ท่านรับทราบข้อมูลรายละเอียดการส่งมอบพัสดุหรือไม่ 30 100.00 
2. ท่านเข้าใจข้อมูลที่ไดร้ับหรือไม่ 30 100.00 
3. ท่านได้รับประโยชน์จากข้อมลูนี้หรือไม่ 30 100.00 

จากตารางท่ี 5 สรุปได้ว่าผู้ตอบแบบสอบถาม รับทราบ เข้าใจ และได้รับประโยชน์ จากข้อมูล
รายละเอียดวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร 

4. ผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ
ผลสรุปของการด าเนินการศึกษา และข้อเสนอแนะมีดังต่อไปนี้ 

4.1 สรุปผลการด าเนินการศึกษา 
งานศึกษานี้เริ่มจากการศึกษากระบวนการท างานของแผนกรับส่งพัสดุสายงานกลางให้เข้าใจอย่าง

ถ่องแท้โดยละเอียด 
หลังจากที ่ได ้ศ ึกษากระบวนการท างานของแผนกรับส ่งพัสด ุสายงานกลาง เบื ้องต ้นพบว่า 

ทางหน่วยงานมีปัญหาในขั้นตอนการตรวจสอบพัสดุและเอกสาร เนื่องจากผู้ขายที่น าพัสดุและเอกสารมาส่ง
มอบ ขาดความเข้าใจ และไม่มีการท างานเป็นข้ันตอน ส่งผลท าให้การท างานเกิดความผิดพลาด ผู้ศึกษาได้เก็บ
รวบรวมข้อมูล 3 เดือน ในขณะที่ปฏิบัติงาน พบว่า เดือนกรกฎาคม เดือนสิงหาคม และเดือนกันยายน 
มีจ านวนครั้งที่ส่งพัสดุจ านวน 534 ครั้ง พบปัญหาทั้งสิ้น 105 ครั้ ง แบ่งปัญหาออกเป็น 3 ด้าน ปัญหาด้าน
เอกสาร 91 ครั้ง ปัญหาด้านพัสดุ 3 ครั้ง ปัญหาด้านคนส่ง 11 คร้ัง 

จากนั้นผู ้ศึกษาจึงได้ศึกษากระบวนการท างานของแผนกรับส่งพัสดุ พบว่าปัญหาที่แท้จริงอยู่ใน
ขั้นตอน การตรวจสอบพัสดุและเอกสาร เมื่อผู้ศึกษาได้วิเคราะห์หาสาเหตุจากผังแสดงเหตุและผล (Fish Bone 
Diagram) และทฤษฎีการตั้งค าถาม (5W1H) พบว่าปัญหาการส่งมอบที่ผิดพลาดเกิดจากผู้ส่งพัสดุ เนื่องจาก  
ผู้ส่งพัสดุไม่เข้าใจวิธีการส่งมอบ 

จากนั้นผู้ศึกษาจึงได้ใช้ทฤษฎีการระดมความคิดกับพนักงาน (Brain Storm) สรุปได้ว่าผู้ศึกษาจะ
จัดท าคู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุ และแผ่นพับวิธีการส่งมอบพัสดุ หลังจากจัดท าขึ้นจะมีการตรวจสอบโดยใช้แบบ
ประเมินความพึงพอใจที่มีต่อคู่มือ 

จากการจัดท าคู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร พบว่า ผู้ขายมีความเข้าใจในขั้นตอนการส่งมอบ
มากขึ้น โดยวัดจากแบบสอบถามความพึงพอใจในคู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร ผลที่ได้จากการศึกษา 
ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับด้านประชากร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีค่าเฉลี่ย
ร้อยละ 63.30 ซึ่งมีช่วงอายุ 31-40 ปี มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 46.65 และมีระยะเวลาปฏิบัติงาน ต่ ากว่า 1 ปี คิดเป็น
ค่าร้อยละ 40.00 

 

ส่วนที ่ 2 ข้อมูลเกี ่ยวกับความพึงพอใจในคู ่ม ือวิธ ีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในคู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสารในภาพรวม อยู่ในระดับมาก หากพิจารณา
รายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจในด้านเนื้อหาของคู่มือ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 รองลงมา คือ 
ด้านรูปแบบคู่มือ มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 และอันดับสุดท้าย คือ ด้านการ
น าไปใช้ มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี ่ยวกับการประเมินการรับรู ้ ผู ้ตอบแบบสอบถาม รับทราบ เข้าใจ และได้รับ
ประโยชน์ จากข้อมูลรายละเอียดวิธีการส่งมอบพัสดุ คิดเป็นร้อยละ 100.00 

 
4.2 การอภิปรายผล 

จากการศึกษา ผลลัพธ์ที่ได้ เป็นไปตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้คือ ได้คู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร 
รวมถึงแผ่นพับที่ช่วยประชาสัมพันธ์วิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสารที่ถูกต้อง และบริษัทคู่ค้ามีการรับรู้ถึง
รายละเอียดวิธีการส่งมอบพัสดุที่ถูกต้อง ส่งผลให้ปัญหาการผิดพลาดด้านการส่งพัสดุและเอกสารน่าจะมี
แนวโน้มลดลง โดยวิธีการสร้างคู่มือ และการประเมินการรับรู้ดังกล่าว สอดคล้องกับงานวิจัยของ วัชรพล 
(2557) ที ่ศึกษาเรื ่องการจัดการระบบการจัดส่งสินค้า [4] ซึ ่งสาเหตุหลักของปัญหาเกิดความล่าช้าของ       
การจัดส่งสินค้ามาจากพนักงานและวิธีการท างาน โดยมีแนวทางการแก้ไขปัญหางานวิจัยดังนี้  1) จัดท าคู่มือ
การปฏิบัติงานอย่างถูกต้อง 2) ฝึกอบรมพนักงานและพัฒนาศักยภาพการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ 3) จัดท า
ป้ายบ่งช้ีประเภทในคงคลังของบริษัทโดยก าหนดเป็นหมวดหมู่/ขนาด/สัญลักษณ์ (Vision Control) ซึ่งตรงกับ
วิธีการแก้ปัญหาด้านคนในกระบวนการส่งมอบพัสดุและเอกสารของงานวิจัยนี้ คือการสร้างเครื่องมือในการ
สื่อสารที่มีประสิทธิภาพ และง่ายต่อการเข้าถึง เช่นคู่มือ หรือแผ่นพับเพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน
ของคน ส่งผลให้ลดความผิดพลาดได้อีกด้วย 
 
4.3 ข้อเสนอแนะ 

ในการศึกษางานนี้ ทางผู้ศึกษาได้ท าการศึกษากระบวนการท างาน แผนกรับส่งพัสดุสายงานกลาง       
ผู้ศึกษาได้จัดท าคู่มือวิธีการส่งมอบเอกสารและพัสดุ ซึ่งมีข้อเสนอแนะดังนี้ 

4.3.1 ข้อเสนอแนะที่ได้จากผู้เช่ียวชาญ 
1) จากผลการศึกษา พบว่า การจัดท าคู่มือวิธีการส่งมอบเอกสาร ส่งผลท าให้ขั้นตอนการ

ตรวจสอบพัสดุและเอกสารเบื้องต้น ของแผนกรับส่งพัสดุสายงานกลาง ผลคือมีความผิดพลาดน้อยลง  แต่ควร
ใส่รายละเอียดให้มากกว่าเดิม เพื่อเป็นตัวบ่งช้ีว่าคู่มือที่จัดท าขึ้น มีเนื้อหาครบถ้วนสมบูรณ์แบบ 

4.3.2  ข้อเสนอแนะจากผู้ตอบแบบสอบถาม 
1) ควรจัดท าคู่มือด้วยสีที่เรียบง่าย เพื่อความสบายตาในการอ่าน 
2) ควรแสดงรายละเอียดที่ชัดเจนกว่านี้ 
3) ข้อมูลควรมีการอธิบายละเอียดที่เพิ่มมากขึ้นถึงขั้นตอนต่าง ๆ 

4.3.3 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
1) ควรศึกษาวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร แบบต่อเนื่องทุดขั้นตอน แสดงรายละเอียดให้

ชัดเจน เพื่อให้ทุกคนที่มีส่วนเกี่ยวข้องเข้าใจตรงกัน 
2) ควรศึกษาระบบอิเล็กทรอนิกส์ ในการติดต่อสื ่อสารกับคู ่ค้ามากขึ ้น เช่น การท า          

E-learning พัฒนาบนเว็บไซต์ Facebook หรือป้ายปิดประกาศขนาดใหญ่ มาประยุกต์ใช้กับคู่มือวิธีการส่ง
มอบพัสดุและเอกสาร 
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ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 และอันดับสุดท้าย ด้านการน าไปใช้ มีระดับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56  

ตารางที่ 5  ตารางสรุปผลประเมินการรับรู้ของคู่ค้าที่มาส่งมอบพัสดุ 

หัวข้อ ใช่ ไม่ใช่ คิดเป็น 
1. ท่านรับทราบข้อมูลรายละเอียดการส่งมอบพัสดุหรือไม่ 30 100.00 
2. ท่านเข้าใจข้อมูลที่ไดร้ับหรือไม่ 30 100.00 
3. ท่านได้รับประโยชน์จากข้อมลูนี้หรือไม่ 30 100.00 

จากตารางที่ 5 สรุปได้ว่าผู้ตอบแบบสอบถาม รับทราบ เข้าใจ และได้รับประโยชน์ จากข้อมูล
รายละเอียดวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร 

4. ผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ
ผลสรุปของการด าเนินการศึกษา และข้อเสนอแนะมีดังต่อไปนี้ 

4.1 สรุปผลการด าเนินการศึกษา 
งานศึกษานี้เริ่มจากการศึกษากระบวนการท างานของแผนกรับส่งพัสดุสายงานกลางให้เข้าใจอย่าง

ถ่องแท้โดยละเอียด 
หลังจากที ่ได ้ศ ึกษากระบวนการท างานของแผนกรับส ่งพัสด ุสายงานกลาง เบื ้องต ้นพบว่า 

ทางหน่วยงานมีปัญหาในขั้นตอนการตรวจสอบพัสดุและเอกสาร เนื่องจากผู้ขายที่น าพัสดุและเอกสารมาส่ง
มอบ ขาดความเข้าใจ และไม่มีการท างานเป็นขั้นตอน ส่งผลท าให้การท างานเกิดความผิดพลาด ผู้ศึกษาได้เก็บ
รวบรวมข้อมูล 3 เดือน ในขณะที่ปฏิบัติงาน พบว่า เดือนกรกฎาคม เดือนสิงหาคม และเดือนกันยายน 
มีจ านวนครั้งที่ส่งพัสดุจ านวน 534 ครั้ง พบปัญหาทั้งสิ้น 105 ครั้ ง แบ่งปัญหาออกเป็น 3 ด้าน ปัญหาด้าน
เอกสาร 91 คร้ัง ปัญหาด้านพัสดุ 3 คร้ัง ปัญหาด้านคนส่ง 11 คร้ัง 

จากนั้นผู ้ศึกษาจึงได้ศึกษากระบวนการท างานของแผนกรับส่งพัสดุ พบว่าปัญหาที่แท้จริงอยู่ใน
ขั้นตอน การตรวจสอบพัสดุและเอกสาร เมื่อผู้ศึกษาได้วิเคราะห์หาสาเหตุจากผังแสดงเหตุและผล (Fish Bone 
Diagram) และทฤษฎีการตั้งค าถาม (5W1H) พบว่าปัญหาการส่งมอบที่ผิดพลาดเกิดจากผู้ส่งพัสดุ เนื่องจาก  
ผู้ส่งพัสดุไม่เข้าใจวิธีการส่งมอบ 

จากนั้นผู้ศึกษาจึงได้ใช้ทฤษฎีการระดมความคิดกับพนักงาน (Brain Storm) สรุปได้ว่าผู้ศึกษาจะ
จัดท าคู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุ และแผ่นพับวิธีการส่งมอบพัสดุ หลังจากจัดท าข้ึนจะมีการตรวจสอบโดยใช้แบบ
ประเมินความพึงพอใจที่มีต่อคู่มือ 

จากการจัดท าคู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร พบว่า ผู้ขายมีความเข้าใจในขั้นตอนการส่งมอบ
มากขึ้น โดยวัดจากแบบสอบถามความพึงพอใจในคู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร ผลที่ได้จากการศึกษา 
ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับด้านประชากร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีค่าเฉลี่ย
ร้อยละ 63.30 ซึ่งมีช่วงอายุ 31-40 ปี มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 46.65 และมีระยะเวลาปฏิบัติงาน ต่ ากว่า 1 ปี คิดเป็น
ค่าร้อยละ 40.00 

 

ส่วนที ่ 2 ข้อมูลเกี ่ยวกับความพึงพอใจในคู ่ม ือวิธ ีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในคู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสารในภาพรวม อยู่ในระดับมาก หากพิจารณา
รายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจในด้านเนื้อหาของคู่มือ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 รองลงมา คือ 
ด้านรูปแบบคู่มือ มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 และอันดับสุดท้าย คือ ด้านการ
น าไปใช้ มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 

ส่วนที ่ 3 ข้อมูลเกี ่ยวกับการประเมินการรับรู ้ ผู ้ตอบแบบสอบถาม รับทราบ เข้าใจ และได้รับ
ประโยชน์ จากข้อมูลรายละเอียดวิธีการส่งมอบพัสดุ คิดเป็นร้อยละ 100.00 

 
4.2 การอภิปรายผล 

จากการศึกษา ผลลัพธ์ที่ได้ เป็นไปตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้คือ ได้คู่มือวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร 
รวมถึงแผ่นพับที่ช่วยประชาสัมพันธ์วิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสารที่ถูกต้อง และบริษัทคู่ค้ามีการรับรู้ถึง
รายละเอียดวิธีการส่งมอบพัสดุที่ถูกต้อง ส่งผลให้ปัญหาการผิดพลาดด้านการส่งพัสดุและเอกสารน่าจะมี
แนวโน้มลดลง โดยวิธีการสร้างคู่มือ และการประเมินการรับรู้ดังกล่าว สอดคล้องกับงานวิจัยของ วัชรพล 
(2557) ที ่ศึกษาเรื ่องการจัดการระบบการจัดส่งสินค้า [4] ซึ ่งสาเหตุหลักของปัญหาเกิดความล่าช้าของ       
การจัดส่งสินค้ามาจากพนักงานและวิธีการท างาน โดยมีแนวทางการแก้ไขปัญหางานวิจัยดังนี้  1) จัดท าคู่มือ
การปฏิบัติงานอย่างถูกต้อง 2) ฝึกอบรมพนักงานและพัฒนาศักยภาพการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ 3) จัดท า
ป้ายบ่งช้ีประเภทในคงคลังของบริษัทโดยก าหนดเป็นหมวดหมู่/ขนาด/สัญลักษณ์ (Vision Control) ซึ่งตรงกับ
วิธีการแก้ปัญหาด้านคนในกระบวนการส่งมอบพัสดุและเอกสารของงานวิจัยนี้ คือการสร้างเครื่องมือในการ
สื่อสารที่มีประสิทธิภาพ และง่ายต่อการเข้าถึง เช่นคู่มือ หรือแผ่นพับเพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน
ของคน ส่งผลให้ลดความผิดพลาดได้อีกด้วย 
 
4.3 ข้อเสนอแนะ 

ในการศึกษางานนี้ ทางผู้ศึกษาได้ท าการศึกษากระบวนการท างาน แผนกรับส่งพัสดุสายงานกลาง       
ผู้ศึกษาได้จัดท าคู่มือวิธีการส่งมอบเอกสารและพัสดุ ซึ่งมีข้อเสนอแนะดังนี้ 

4.3.1 ข้อเสนอแนะที่ได้จากผู้เช่ียวชาญ 
1) จากผลการศึกษา พบว่า การจัดท าคู่มือวิธีการส่งมอบเอกสาร ส่งผลท าให้ขั้นตอนการ

ตรวจสอบพัสดุและเอกสารเบื้องต้น ของแผนกรับส่งพัสดุสายงานกลาง ผลคือมีความผิดพลาดน้อยลง  แต่ควร
ใส่รายละเอียดให้มากกว่าเดิม เพื่อเป็นตัวบ่งช้ีว่าคู่มือที่จัดท าขึ้น มีเนื้อหาครบถ้วนสมบูรณ์แบบ 

4.3.2  ข้อเสนอแนะจากผู้ตอบแบบสอบถาม 
1) ควรจัดท าคู่มือด้วยสีที่เรียบง่าย เพื่อความสบายตาในการอ่าน 
2) ควรแสดงรายละเอียดที่ชัดเจนกว่านี้ 
3) ข้อมูลควรมีการอธิบายละเอียดที่เพิ่มมากขึ้นถึงขั้นตอนต่าง ๆ 

4.3.3 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
1) ควรศึกษาวิธีการส่งมอบพัสดุและเอกสาร แบบต่อเนื่องทุดขั้นตอน แสดงรายละเอียดให้

ชัดเจน เพื่อให้ทุกคนที่มีส่วนเกี่ยวข้องเข้าใจตรงกัน 
2) ควรศึกษาระบบอิเล็กทรอนิกส์ ในการติดต่อสื ่อสารกับคู ่ค้ามากขึ ้น เช่น การท า          

E-learning พัฒนาบนเว็บไซต์ Facebook หรือป้ายปิดประกาศขนาดใหญ่ มาประยุกต์ใช้กับคู่มือวิธีการส่ง
มอบพัสดุและเอกสาร 
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