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 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัโดยใชก้ารสังเกตการณ์ มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาการ
บริหารจดัการปัญหาและอุปสรรคในการท างานภายในคลงัสินคา้ บริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจ
เมนท ์จ ากดั 2) เสนอแนวทางในการแกไ้ขการบริหารจดัการปัญหาและอุปสรรคในการท างาน
ภายในคลงัสินคา้ บริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั 
 การวิจยัคร้ังน้ีครอบคลุมเน้ือหาจากผูใ้หข้อ้มูล คือ พนกังานฝ่ายบริการลูกคา้และ
พนกังานฝ่ายคลงัสินคา้ ของบริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั จ านวน 8 คน โดยใชก้าร
สงัเกตแบบมีส่วนร่วม และและการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาตามทฤษฎี
การเรียนรู้ของ Bloom et al(1956) พบวา่ 1) ดา้นทกัษะพิสยัปัญหาท่ีเกิดข้ึน คือ  มีความผดิพลาดใน
การส่งค าสัง่งานท่ีไม่ครบถว้น และมีความล่าชา้เกิดข้ึนรวมไปถึงพนกังานมีความสามารถในการใช้
ทกัษะในการส่ือสารท่ีไม่เหมือนกนั ท าใหพ้นกังานเลือกใชว้ิธีการส่ือสารท่ีตนเองถนดัท าใหไ้ม่
ปฏิบติัตามหลกัเกณฑท่ี์ทางบริษทัไดว้างไว ้2) ดา้นพทุธิพิสัย คือ  ปัญหาดา้นกระบวนการท างาน
และการถ่ายทอดค าสัง่ ยงัไม่มีขอ้ก าหนดในการปฏิบติังานร่วมกนัของฝ่ายบริการลูกคา้และฝ่าย
คลงัสินคา้ท่ีจะตอ้งปฏิบติัในเวลาใกลเ้ลิกงานอยา่งชดัเจน 3) ดา้นเจตพิสยั คือ ขาดการร่วมมือกนัใน
การท างานของแต่ละฝ่าย พนกังานฝ่ายคลงัสินคา้และฝ่ายบริการลูกคา้นั้นขาดการปฏิสมัพนัธ์ท่ีดีต่อ
กนั รวมไปถึงขาดความเขา้ใจในลกัษณะการท างานของแต่ละฝ่าย ซ่ึงส่งผลใหเ้กิดความผดิพลาดใน
การปฏิบติังานและส่งผลเสียโดยรวมต่อบริษทั 
 ทั้งน้ีแนวทางการจดัการในการท างานภายในคลงัสินคา้คือ ผูบ้ริหารและผูท่ี้เก่ียวขอ้งควร
ร่วมกนั ใหทุ้กฝ่ายช่วยออกความคิดเห็นและหาขอ้ตกลงร่วมกนัในการก าหนดแผนการ การท างาน
เพื่อก าหนดลกัษณะการท างานในขณะท่ีใกลเ้วลาเลิกงาน อีกทั้งควรออกกฎขอ้บงัและขั้นตอนใน
การปฏิบติังานอยา่งชดัเจน ใหก้บัเจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริการลูกคา้ คอยตรวจสอบการส่งค าสัง่ยอ้นหลงั
เพื่อเป็นการป้องกนัขอ้ผดิพลาดในการปฏิบติังาน รวมไปถึง ควรจดักิจกรรมเพื่อใหพ้นกังานทั้ง
สองฝ่ายไดม้าพบปะพดูคุยกนั เช่น การจดักิจกรรมแข่งกีฬา หรือ งานเล้ียงสรรสรรค ์เพื่อใหท้ั้งสอง
ฝ่ายไดม้าพบปะและพดูคุยกนั เพื่อลดปัญหาการแบ่งกลุ่ม ในการท างาน 
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 This research was conducted by using observations intended to 1) To study the 
management of problems and obstacles in working within the warehouse. Hazchem Logistics 
Management Company Limited 2) To the ways propose to solve Management of problems and 
obstacles in working within the warehouse. Hazchem Logistics Management Company Limited. 
This research covers content from informants is staff customer service department and the staff 
warehouse of Hazchem Logistics Management Company Limited, totaling 8 people, using 
participatory observation and and In-depth interviews by analyzing the cause of the problem 
based on Bloom et al (1956) learning theory found that 1) the skills, range, problems occurring 
There is a mistake in sending incomplete work orders. And delays occur, including employees 
having the ability to use different communication skills Causing the employees to choose the 
method of communication that they are comfortable in, causing them to not follow the criteria set 
by the company 2) Cognitive behavior is a problem in the work process and the transfer of orders. 
There is no requirement to work together with the customer service department and the 
warehouse department that must be clearly observed at the time of work termination. 3) Attitude 
is the lack of cooperation in the work of each department. Warehouse staff and customer service 
department lack good interaction with each other. Including lack of understanding of the work 
characteristics of each department which results in errors in operations and overall disadvantages 
to the company 
 The management approach for working within warehouse is that executives and related 
parties should help to make comments and find mutual agreements in determining the plan. To 
determining the working style while approaching work time And should clearly rule out the rules 
and procedures To the customer service staff to check the delivery of past order in order to 
prevent errors in operations, including activities to allow both employees to meet and talk, such as 
sporting  events or annual parties. To allow both parties to meet and discuss to reduce the problem 
of grouping in work. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 สินคา้อนัตราย เป็นสินคา้ท่ีมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั ดว้ยคุณสมบติัท่ีเป็นอนัตรายทั้งดา้น
กายภาพ อีกทั้งยงัเป็นอนัตรายต่อสุขภาพ และส่ิงแวดลอ้ม การบริหารจดัการสินคา้อนัตรายใหมี้
ความปลอดภยัจึงเป็นเร่ืองท่ีมีความซบัซอ้น ตอ้งอาศยัความรู้ความเขา้ใจและความเช่ียวชาญเฉพาะ
ดา้น โดยเฉพาะอยา่งยิง่ความแม่นย  าในเร่ืองของกรอบกฎระเบียบปฏิบติัทั้งในระดบัประเทศ และ
กลไกการจดัการส าหรับขอ้ก าหนดสากลดว้ยศกัยภาพของบุคลากรจากการสัง่สมประสบการณ์มา
อยา่งยาวนาน การพฒันาระบบบริหารจดัการอยา่งต่อเน่ือง และระบบการท างานท่ีเป็นเลิศใน
องคก์ร บริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั ในเครือบริษทั Triple i logistics จึงเป็นผูน้ า
ในฐานะผูใ้หบ้ริการดา้นโลจิสติกส์ส าหรับสารเคมีและสินคา้อนัตราย ท่ีมีความช านาญสามารถ
รองรับและตอบสนองทุกความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 จากความมุ่งมัน่ในการพฒันาบริการดา้นโลจิสติกส์อยา่งครบวงจร มาตลอดระยะเวลา
เกือบ 20 ปี ทั้งในแง่ความเฉพาะทางในธุรกิจบริการโลจิสติกส์ส าหรับสารเคมีและสินคา้อนัตราย 
การเนน้พฒันาลูกคา้ในอุตสาหกรรมเคมีโดยเฉพาะ การพฒันาคู่คา้ทั้งในและต่างประเทศท่ีมี
ศกัยภาพรองรับบริการโลจิสติกส์ส าหรับสินคา้อนัตรายเฉพาะทาง การพฒันาศกัยภาพของทีมงาน 
ทั้งองคก์ร การยกระดบัระบบบริหารจดัการอยา่งต่อเน่ือง การมีบทบาทต่อภาคอุตสาหกรรมเคมี
และภาคอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ทั้งในประเทศและระหวา่งประเทศ ในดา้นการถ่ายทอดองคค์วามรู้
และร่วมยกระดบัการจดัการของสารเคมีในภาพรวม ท าให ้Hazchem logistics management ไดรั้บ
รางวลัทั้งจากหน่วยงานราชการและเอกชนอยา่งมากมาย และกา้วข้ึนมาเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการ
ใหบ้ริการดา้นโลจิสติกส์ส าหรับสารเคมีและสินคา้อนัตรายของประเทศไดอ้ยา่งโดดเด่น 
 การด าเนินกิจกรรมทางธุรกิจ เพื่อใหส้ามารถแข่งขนักบัคู่แข่งขนัได ้ธุรกิจจึงมีการน าเอา
กลยทุธ์และเทคโนโลยต่ีาง ๆ ท่ีทนัสมยัมาใชเ้พื่อเป็นการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัใหก้บั
องคก์ร ภายใตก้ารแข่งขนัทางธุรกิจท่ีรุนแรงการสร้างความไดเ้ปรียบไม่วา่จะเป็นในเร่ืองของ
ประสิทธิภาพการลดตน้ทุนใหต้ ่ากวา่คู่แข่ง การส่ือสาร การประสานงานท่ีมีความรวดเร็วและ
ผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด เพื่อใหสิ้นคา้ท่ีออกมามีคุณภาพดีและทนัตามเวลา ทั้งน้ีเพื่อตอบสนอง         
ความตอ้งการของลูกคา้ ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุดและก่อใหเ้กิดความภกัดีท่ีมีต่อองคก์ร 
โดยมีการสร้างความยดืหยุน่เพื่อป้องกนัความไม่แน่นอนท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต เป็นผลมาจาก
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พฤติกรรมของลูกคา้ส่วนใหญ่มีความตอ้งการดา้นคุณภาพของสินคา้และบริการแตกต่างกนั ท่ี
ส าคญัคือ สินคา้และบริการนั้นจะตอ้งมีราคาถูก (ทวีศกัด์ิ เทพพิทกัษ,์ 2550) 
 ระบบการจดัการโลจิสติกส์จึงเป็นส่วนหน่ึงท่ีจะช่วยสร้างความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่ง 
ขอบเขตของการจดัการโลจิสติกส์จะครอบคลุมกิจกรรมโลจิสติกส์ประกอบดว้ยหลายองคป์ระกอบ 
ซ่ึงแต่ละองคป์ระกอบต่างส าคญัและสมัพนัธ์กนัทั้งส้ิน โดยกิจกรรมโลจิสติกส์นั้นจะเร่ิมตั้งแต่การ
จดัหาวตัถุดิบไปจนถึงการส่งมอบใหถึ้งมือลูกคา้ ส่ิงท่ีส าคญัคือการมีสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการและส่ง
มอบสินคา้ใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลท่ีเหนือกวา่คู่แข่งรายอ่ืนคือ การส่ง
มอบใหถึ้งมือลูกคา้ดว้ยการตรงต่อเวลาและมีความถูกตอ้งของสินคา้ รวมไปถึงสินคา้ตอ้งมีตน้ทุน
ต่าง ๆ ท่ีต ่าอนัจะส่งผลใหสิ้นคา้มีราคาถูกแต่ตอ้งไม่ขาดในเร่ืองของคุณภาพ ซ่ึงผูท่ี้จดัการเร่ือง
ของโลจิสติกส์จะตอ้งวางแผนในการจดัซ้ือเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการใชแ้ละการเลือกรูปแบบในการ
เคล่ือนยา้ยหรือส่งมอบสินคา้จะไดเ้กิดความประหยดั ความน่าเช่ือถือและไม่ท าใหเ้กิดสินคา้ใน
คลงัสินคา้มากเกินความจ าเป็น จึงส่งผลใหเ้ป็นการลดตน้ทุนไดท้างหน่ึง อนัเป็นผลท าใหเ้กิด 
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั (ไชยยศ ไชยมัน่คง และมยขุพนัธ์ุ ไชยมัน่คง, 2550) 
 ปัญหาการท างานเม่ือเกิดข้ึนกบัองคก์ารหรือหน่วยงานใด กม็กัจะท าใหอ้งคก์ารนั้น          
ไม่สามารถท างานใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล
เท่าท่ีควรจะเป็นสาเหตุของปัญหาการท างานอาจมีสาเหตุมาจากความขดัแยง้ทั้งในระหวา่งบุคคล
และระหวา่งกลุ่ม เช่น การคิดไม่เหมือนกนั การท าไม่เหมือนกนั และผลประโยชน์ไม่เหมือนกนั ซ่ึง
จากประสบการณ์ท่ีไดพ้บเห็นในระหวา่งการท างานกพ็อท่ีจะระบุปัญหาเป็นประเด็นในเร่ือง
เก่ียวกบัคน ส่วนงานและวิธีการท างาน สรุปไดว้า่ ปัญหาการท างานในองคก์ารมีสาเหตุมาจาก         
1) คน เช่น เกิดการแบ่งกลุ่ม มีอคติต่อกนั ขาดความร่วมมือ 2) งาน เช่น งานท่ีท าออกมาไม่มี
ประสิทธิภาพ งานลา้ชา้กวา่ก าหนด 3) วิธีการท างาน เช่น ขาดภาวะผูน้ า ขาดมนุษยสมัพนัธ์          
ขาดศาสตร์และศิลป์ในการบริหาร จากปัญหาดงักล่าวควรจะลดระดบัของปัญหาและใหส้มาชิกเกิด
ความร่วมแรง ร่วมใจ ร่วมมือผลกัดนัใหภ้ารกิจบรรลุเป้าหมายขององคก์ารต่อไป 
 ปัญหาท่ีเกิดข้ึนภายในบริษทัฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั ส่วนใหญ่จะเกิดจาก
ปัญหาในดา้นของคนเป็นหลกั  
 ในส่วนของปัญหาส่วนใหญ่จะเกิดจากเร่ืองของการส่ือสารเป็นส่วนใหญ่ เพราะความ
ผดิพลาดเกิดจากการส่ือสารไม่ตรงกนัระหวา่งฝ่ายบริการลูกคา้แผนกโลจิสติกส์กบัฝ่ายคลงัสินคา้ 
ยกตวัอยา่งเช่น กรณีมีลูกคา้จา้งน ารถมารับสินคา้ท่ีคลงัสินคา้ และทางพนกังานรถไดโ้ทรแจง้ไปยงั
ผูว้า่จา้ง วา่ทางคลงัสินคา้ไม่ไดท้ าการโหลดสินคา้ใหแ้ก่พนกังานรถ ซ่ึงปล่อยใหท้างพนกังานรถ
ท่ีมารอรับสินคา้เป็นเวลานาน และทางลูกคา้ไดโ้ทรมาถามฝ่ายบริการลูกคา้ถึงสาเหตุการโหลด
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สินคา้ในพนกังานรถชา้ ท าใหท้างลูกคา้ไปส่งสินคา้ไม่ทนั ซ่ึงทางฝ่ายบริการลูกคา้ไดรั้บแจง้จาก
ทางฝ่ายคลงัสินคา้วา่ เน่ืองจากมีรถท่ีมารับสินคา้จากลูกคา้ท่านอ่ืนเป็นจ านวนมาก ทางคลงัสินคา้
ตอ้งจดัคิวส าหรับการข้ึนโหลดสินสินคา้ใหก้บัพนกังานรถ และทางพนกังานรถไม่มีเอกสารยนืยนั
ส าหรับการมารับสินคา้ท าใหก้ารท างานเกิดความล่าชา้ ซ่ึงเป็นปัญหาเบ้ืองตน้ท่ีพบเจอในทุกวนั 
ทั้งน้ีการแกปั้ญหาคือ ใหท้างฝ่ายบริการลูกคา้พดูคุยปรึกษาเก่ียวกบัวธีิการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว คือ 
ใหลู้กคา้เตรียมเอกสารใหก้บัพนกังานรถท่ีมารับสินคา้ และแจง้ใหพ้นกังานทราบวา่ตอ้งรับสินคา้
ไปส่งยงัปลายทางท่ีใดบา้ง เพื่อใหค้วามสะดวกรวดเร็วทั้งสองฝ่าย ป้องกนัขอ้ผดิพลาดท่ีจะเกิดข้ึน  
 

 
 

ภาพท่ี 1-1  สถิติการร้องเรียนปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากฝ่ายคลงัสินคา้ของบริษทัฮาซเคม โลจิสติกส์          
  แมเนจเมนท ์ปี พ.ศ. 2560 
 

ค ำถำมกำรวจิยั 
 1.  การบริหารจดัการปัญหาและอุปสรรคในการท างานภายในคลงัสินคา้ บริษทั ฮาซเคม 
โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั เป็นอยา่งไร 
 2.  แนวทางในการแกไ้ขการบริหารจดัการปัญหาและอุปสรรคในการท างานภายใน
คลงัสินคา้ บริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั เป็นอยา่งไร 
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วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั  
 1.  เพื่อศึกษาการบริหารจดัการปัญหาในการท างานภายในคลงัสินคา้ บริษทั ฮาซเคม    
โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั 
 2.  เพื่อเสนอแนวทางในการแกไ้ขการบริหารจดัการปัญหาและอุปสรรคในการท างาน
ภายในคลงัสินคา้ บริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั 
 

ขอบเขตของกำรวจิยั 
 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีขอบเขตในการศึกษาเร่ือง การบริหารจดัการปัญหาและอุปสรรคในการ
ท างานภายในคลงัสินคา้ บริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั ประกอบไปดว้ย  
 การบริหารจดัการปัญหาและอุปสรรคในการท างานภายในคลงัสินคา้ บริษทั ฮาซเคม  
โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั  
 แนวทางในการแกไ้ขการบริหารจดัการปัญหาและอุปสรรคในการท างานภายใน
คลงัสินคา้ บริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั 
 2.  ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้ าหนดประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ พนกังานฝ่าย
บริการลูกคา้และพนกังานฝ่ายคลงัสินคา้ จ านวน 8 คน ของบริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์
จ ากดั 
 3.  ขอบเขตดา้นเวลา 
 การวิจยัคร้ังน้ีด าเนินการระหวา่งวนัท่ี 9 เดือนกนัยายน ถึงวนัท่ี 30 เดือนมีนาคม         
พ.ศ. 2561 
 

ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ท าใหท้ราบถึงปัญหาในการท างานภายในคลงัสินคา้ของบริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ 
แมเนจเมนท ์จ ากดั 
 2.  ท าใหท้ราบถึงขอ้เสนอแนะของบุคลากรภายในองคก์รต่อแนวทางการจดัการปัญหา
และอุปสรรคภายในคลงัสินคา้ของบริษทัฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั 
 3.  เพื่อช่วยใหอ้งคก์รใชข้อ้มูลเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงวิธีการจดัการปัญหาและ
อุปสรรคในการท างานภายในคลงัสินคา้ เพื่อเป็นมาตรฐานในการใหบ้ริการกบัองคก์รหรือกิจกรรม
นั้น ๆ  
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นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 การบริหารจดัการ หมายถึง กิจการท่ีเก่ียวกบัการจดัการด าเนินงานใหมี้การปฏิบติั
กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในบริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั เพื่อใหง้านของบริษทั
ส าเร็จตามวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้
 ปัญหา หมายถึง ประเดน็ท่ีเป็นอุปสรรค ความยากล าบาก หรือความทา้ทาย ในบริหาร
จดัการการท างานภายในคลงัสินคา้ บริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั 
 พนกังาน หมายถึง ผูท่ี้ท างานใน บริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั 
 การบริการลูกคา้ หมายถึง การกระท าหรือด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสมความมุ่งหมายท่ีลูกคา้นั้นตอ้งการ 
 คลงัสินคา้ หมายถึง สถานท่ีส าหรับวาง จดัเกบ็ พกั กระจายสินคา้คงคลงั ของบริษทั     
ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั 
 ทฤษฎีการเรียนรู้ของเบนจามิน บลูม คือ ทฤษฎีการแบ่งจุดมุ่งหมายแห่งการเรียนรู้      
ออกไวเ้ป็น 3 ดา้น ประกอบไปดว้ย ดา้นพทุธิพิสัย ดา้นทกัษะพิสัย และดา้นเจตพิสยั  
 ดา้นพทุธิพิสัย คือ พฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัสมอง สติปัญญา การเรียนรู้ ความคิด     
ความฉลาด การคิดคน้หาในส่ิงต่าง ๆ อยา่งมีประสิทธิภาพ 
 ดา้นทกัษะพิสยั คือ พฤติกรรมท่ีบ่งบอกในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท างานอยา่งช านาญ
การ คล่องแคล่ว มีเวลาและคุณภาพของงานเป็นตวัช้ีวดั 
 ดา้นเจตพิสัย คือ ความรู้สึก ค่านิยม ทศันคติส่วนตวั ความเช่ือ หรือส่ิงต่าง ๆ เก่ียวกบั
จิตใจ ปกติมนัอาจไม่ไดแ้สดงออกแบบทนัที แต่ส่ิงแวดลอ้มรอบขา้งสามารถหล่อหลอมส่ิงเหล่าน้ี
ได ้
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กรอบแนวคดิในกำรวจิยั  
  

ศึกษาจากวรรณกรรมและทฤษฎีแนวคิดเก่ียวกบั การบริหารจดัการปัญหาและอุปสรรค 

ในการท างานภายในคลงัสินคา้ บริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั 
 

 

 

สรุปปัญหาและอุปสรรคท่ีส าคญัและประเดน็ท่ีส าคญั 
 

ศึกษาและเกบ็ขอ้มูลแนวทางในการแกไ้ขปัญหาโดยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (Indepth interview) 

 

การบริหารจดัการปัญหาและอุปสรรคในการท างานภายในคลงัสินคา้  
ของบริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั 

 
ภาพท่ี 1-2  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคเก่ียวกบัการบริหารจดัการปัญหาและอุปสรรคในการท างานภายใน
คลงัสินคา้ บริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั โดยสงัเกตการณ์ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง 

การคน้หาปัญหาและอุปสรรคในการบริหารจดัการปัญหาและอุปสรรคในการท างาน 

ภายในคลงัสินคา้ บริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั โดยวธีิสังเกตการณ์แบบมี    
ส่วนร่วม (Participant observation) และการสัมภาษณ์เชิงลึก (Indepth interview) 

เพื่อใหท้ราบถึงปัญหาท่ีเก่ียวกบัการบริหารจดัการปัญหาในการท างาน 

ภายในคลงัสินคา้ของ บริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั 
พนกังานฝ่ายบริการลูกคา้ จ านวน 3 ราย 
พนกังานฝ่ายคลงัสินคา้ จ านวน 3 ราย 
หวัหนา้ฝ่ายบริการลูกคา้ จ านวน 2 ราย 

วิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคในการบริหารจดัการปัญหาและอุปสรรคในการท างาน 
ภายในคลงัสินคา้ บริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยเกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเร่ืองการบริหารจดัการปัญหาและอุปสรรคในการท างานภายในคลงัสินคา้ ของ
บริษทัฮาซเคม โลจิสจิกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง
ดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีการเรียนรู้ของเบนจามิน บลูม 
 2.  แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัการบริหารจดัการ 
 3.  แนวคิดการรวมกลุ่มประชาคมอาเซียน 
 4.  ขอ้มูลบริษทั ฮาซเคม โลจิสจิกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั 
 5.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎกีารเรียนรู้ของเบนจามิน บลูม 
 การเรียนรู้ หมายถึง การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึน อนัเป็นผลเน่ืองมาจาก
ประสบการณ์ท่ีผา่นมา (Assael, 1998, p. 105 อา้งถึงใน ดารา ทีปะปาล, 2542) 
 การเรียนรู้ตามทฤษฎีของบลูม 
 Bloom’s taxonomy กล่าวถึงการจ าแนกการเรียนรู้ตามทฤษฎีของบลูม ซ่ึงแบ่งเป็น          
3 ดา้น คือ ดา้นพทุธิพิสยั ดา้นจิตพิสยั และดา้นทกัษะพสิยั โดยในแต่ละดา้นจะมีการจ าแนกระดบั
ความสามารถจากต ่าสุดไปถึงสูงสุด เช่น ดา้นพทุธิพิสยั เร่ิมจากความรู้ ความเขา้ใจ การน าไปใช ้
การวิเคราะห์ การสงัเคราะห์ การประเมิน นอกจากน้ียงัน าเสนอระดบัความสามารถท่ีมีการปรับปรุง
ใหม่ตามแนวคิดของ Anderson and Krathwohl (2001) เป็นการจ า (Remembering) การเขา้ใจ
(Understanding) การประยกุตใ์ช ้(Applying) การวิเคราะห์ (Analyzing) การประเมินผล
(Evaluating) และการสร้างสรรค ์(Creating) ดา้นจิตพสิัย จ าแนกเป็น การรับรู้ การตอบสนอง การ
สร้างค่านิยม การจดัระบบ และการสร้างคุณลกัษณะจากค่านิยม ดา้นทกัษะพิสยั จ าแนกเป็น ทกัษะ
การเคล่ือนไหวของร่างกาย ทกัษะการเคล่ือนไหวอวยัวะสองส่วนหรือมากกวา่พร้อม ๆ กนั ทกัษะ
การส่ือสารโดยใชท่้าทาง และทกัษะการแสดงพฤติกรรมทางการพดู 
 ทฤษฎีการเรียนรู้ (Learning) คือ กระบวนการของประสบการณ์ท่ีท าใหเ้กิดการ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมอยา่งค่อนขา้งถาวร ซ่ึงการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมน้ีไม่ไดม้าจากภาวะ
ชัว่คราววฒิุภาวะ หรือสญัชาตญาณ (Klein, 1991, p. 2) การเรียนรู้เป็นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมท่ี
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ค่อนขา้งถาวร โดยเป็นผลจากการฝึกฝนเม่ือไดรั้บการเสริมแรง มิใช่เป็นผลจากการตอบสนองตาม
ธรรมชาติท่ีเรียกวา่ ปฏิกิริยาสะทอ้น (Kimble and Garmezy) การเรียนรู้ของผูบ้ริโภค (Consumer 
learning) หมายถึง กระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลไดรั้บความรู้ (Knowledge) และ ประสบการณ์
(Experience) โดยการซ้ือและการบริโภค ซ่ึงมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้งในอนาคต
(Schiffmand & Kanuk 1994 อา้งถึงใน เสรี วงษม์ณฑา, 2542) 
  ทฤษฎีการเรียนรู้ของบลูม (Bloom) ไดแ้บ่งการเรียนรู้ออกเป็น 6 ระดบั ไดแ้ก่ 
 1.  ความรู้ท่ีเกิดจากความจ า (Knowledge) ซ่ึงเป็นระดบัล่างสุด 
 2.  ความเขา้ใจ (Comprehend) 
 3.  การประยกุต ์(Application) 
 4.  การวิเคราะห์ (Analysis) สามารถแกปั้ญหา ตรวจสอบได ้
 5.  การสังเคราะห์ ( Synthesis) สามารถน าส่วนต่าง ๆ มาประกอบเป็นรูปแบบ 
ใหม่ไดใ้หแ้ตกต่างจากรูปเดิม เนน้โครงสร้างใหม่ 
 6.  การประเมินค่า (Evaluation) วดัได ้และตดัสินไดว้า่อะไรถูกหรือผดิ 
ประกอบการตดัสินใจบนพื้นฐานของเหตุผลและเกณฑท่ี์แน่ชดั 
 ทฤษฎีการเรียนรู้ (Bloom, Krathwohl, & Masia, 1956)  
 ไดจ้  าแนกจุดมุ่งหมายการเรียนรู้ออกเป็น 3 ดา้น คือ 
 1.  ดา้นพทุธิพสิัย (Cognitive domain) 
 2.  ดา้นทกัษะพิสัย (Psychomotor domain) 
 3.  ดา้นเจตพิสัย (Affective domain) 
 พทุธิพิสัย (Cognitive domain) 
 พฤติกรรมดา้นสมองเป็นพฤติกรรมเก่ียวกบัสติปัญญา ความรู้ ความคิด                     
ความเฉลียวฉลาด ความสามารถในการคิดเร่ืองราวต่าง ๆ อยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงเป็น  
ความสามารถทางสติปัญญา 
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ภาพท่ี 2-1  การเรียนรู้ดา้นพทุธิพิสยัแบ่งการเรียนรู้ 6 ระดบั (Bloom, Krathwohl, & Masia, 1956) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-2  ดา้นพทุธิพิสัย (Bloom et al., 1956) 

ด้านพทุธิพสัิย (พฤติกรรมด้านสมอง) (Cognitive domain) 



10 

 พฤติกรรมทางพทุธิพิสัย 6 ระดบั ไดแ้ก่ 
 1.  ความรู้ความจ า ความสามารถในการเกบ็รักษามวลประสบการณ์ต่าง ๆ จากการท่ีได้
รับรู้ไวแ้ละระลึกส่ิงนั้นไดเ้ม่ือตอ้งการเปรียบดงัเทปบนัทึกเสียงหรือวีดิทศัน์ท่ีสามารถเกบ็เสียงและ
ภาพของเร่ืองราวต่าง ๆ ได ้สามารถเปิดฟังหรือดูภาพเหล่านั้นได ้เม่ือตอ้งการ 
 2.  ความเขา้ใจ เป็นความสามารถในการจบัใจความส าคญัของส่ือ และสามารถแสดง
ออกมาในรูปของการแปลความ ตีความ คาดคะเน ขยายความ หรือการกระท าอ่ืน ๆ  
 3.  การน าความรู้ไปใช ้เป็นขั้นท่ีผูเ้รียนสามารถน าความรู้ ประสบการณ์ไปใชใ้นการ
แกปั้ญหาในสถานการณ์ต่าง ๆ ได ้ซ่ึงจะตอ้งอาศยัความรู้ความเขา้ใจ จึงจะสามารถน าไปใชไ้ด ้
 4.  การวิเคราะห์ ผูเ้รียนสามารถคิด หรือแยกแยะเร่ืองราวส่ิงต่าง ๆ ออกเป็นส่วนยอ่ย 
เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัได ้และมองเห็นความสมัพนัธ์ของส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกนั ความสามารถใน
การวิเคราะห์จะแตกต่างกนัไปแลว้แต่ความคิดของแต่ละคน 
 5.  การสังเคราะห์ ความสามารถในการท่ีผสมผสานส่วนยอ่ย ๆ เขา้เป็นเร่ืองราวเดียวกนั
อยา่งมีระบบ เพื่อใหเ้กิดส่ิงใหม่ท่ีสมบูรณ์และดีกวา่เดิม อาจเป็นการถ่ายทอดความคิดออกมาให้
ผูอ่ื้นเขา้ใจไดง่้าย การก าหนดวางแผนวิธีการด าเนินงานข้ึนใหม่ หรืออาจจะเกิดความคิดในอนัท่ีจะ
สร้างความสมัพนัธ์ของส่ิงท่ีเป็นนามธรรมข้ึนมาในรูปแบบ หรือแนวคิดใหม่ 
 6.  การประเมินค่า เป็นความสามารถในการตดัสิน ตีราคา หรือสรุปเก่ียวกบัคุณค่าของ
ส่ิงต่าง ๆ ออกมาในรูปของคุณธรรมอยา่งมีกฎเกณฑท่ี์เหมาะสม ซ่ึงอาจเป็นไปตามเน้ือหาสาระใน
เร่ืองนั้น ๆ หรืออาจเป็นกฎเกณฑท่ี์สงัคมยอมรับกไ็ด ้
 
 

 
 
ภาพท่ี 2-3  ดา้นเจตพิสัย (Bloom et al., 1956) 

ด้านเจตพสัิย (Affective domain) 
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 ดา้นเจตพิสยั จะประกอบดว้ย พฤติกรรมยอ่ย ๆ 5 ระดบั ไดแ้ก่ 
 1.  การรับรู้ เป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนต่อปรากฏการณ์ หรือส่ิงเร้าอยา่งใดอยา่งหน่ึง          
ซ่ึงเป็นไปในลกัษณะของการแปลความหมายของส่ิงเร้านั้นวา่คืออะไร แลว้จะแสดงออกมาในรูป
ของความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน 
 2.  การตอบสนอง เป็นการกระท าท่ีแสดงออกมาในรูปของความเตม็ใจ ยนิยอม และ
พอใจต่อส่ิงเร้านั้น ซ่ึงเป็นการตอบสนองท่ีเกิดจากการเลือกสรรแลว้ 
 3.  การเกิดค่านิยม การเลือกปฏิบติัในส่ิงท่ีเป็นท่ียอมรับกนัในสงัคม การยอมรับนบัถือ
ในคุณค่านั้น ๆ หรือปฏิบติัตามในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง จนกลายเป็นความเช่ือ แลว้จึงเกิดทศันคติท่ีดีใน
ส่ิงนั้น 
 4.  การจดัระบบ การสร้างแนวคิด จดัระบบของค่านิยมท่ีเกิดข้ึนโดยอาศยัความสมัพนัธ์
ถา้เขา้กนัไดก้จ็ะยดึถือต่อไปแต่ถา้ขดักนัอาจไม่ยอมรับอาจจะยอมรับค่านิยมใหม่โดยยกเลิกค่านิยม
เก่า 
 5.  บุคลิกภาพ การน าค่านิยมท่ียดึถือมาแสดงพฤติกรรมท่ีเป็นนิสัยประจ าตวั ใหป้ระพฤติ
ปฏิบติัแต่ส่ิงท่ีถูกตอ้งดีงามพฤติกรรมดา้นน้ี จะเก่ียวกบัความรู้สึกและจิตใจ ซ่ึงจะเร่ิมจากการได้
รับรู้จากส่ิงแวดลอ้ม แลว้จึงเกิดปฏิกิริยาโตต้อบ ขยายกลายเป็นความรู้สึกดา้นต่าง ๆ จนกลายเป็น
ค่านิยม และยงัพฒันาต่อไปเป็นความคิด อุดมคติ ซ่ึงจะเป็นควบคุมทิศทางพฤติกรรมของคน       
คนจะรู้ดีรู้ชัว่อยา่งไรนั้น กเ็ป็นผลของพฤติกรรมดา้นน้ี 
 ทกัษะพิสัย (Psychomotor domain) (พฤติกรรมดา้นกลา้มเน้ือประสาท) 
 พฤติกรรมท่ีบ่งถึงความสามารถในการปฏิบติังานไดอ้ยา่งคล่องแคล่วช านิช านาญ         
ซ่ึงแสดงออกมาไดโ้ดยตรงโดยมีเวลาและคุณภาพของงานเป็นตวัช้ีระดบัของทกัษะ 
 พฤติกรรมดา้นทกัษะพิสยั ประกอบดว้ย พฤติกรรมยอ่ย ๆ 5 ขั้น ดงัน้ี 
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ภาพท่ี 2-4  ดา้นทกัษะพิสัย (Bloom et al, 1956) 
 
 1.  การรับรู้ เป็นการใหผู้เ้รียนไดรั้บรู้หลกัการปฏิบติัท่ีถูกตอ้ง หรือ เป็นการเลือกหา     
ตวัแบบท่ีสนใจ 
 2.  กระท าตามแบบ หรือ เคร่ืองช้ีแนะ เป็นพฤติกรรมท่ีผูเ้รียนพยายามฝึกตามแบบท่ีตน
สนใจและพยายามท าซ ้ า เพื่อท่ีจะใหเ้กิดทกัษะตามแบบท่ีตนสนใจใหไ้ด ้หรือ สามารถปฏิบติังาน
ไดต้ามขอ้แนะน า 
 3.  การหาความถูกตอ้ง พฤติกรรมสามารถปฏิบติัไดด้ว้ยตนเอง โดยไม่ตอ้งอาศยัเคร่ือง
ช้ีแนะ เม่ือไดก้ระท าซ ้ าแลว้ กพ็ยายามหาความถูกตอ้งในการปฏิบติั 
 4.  การกระท าอยา่งต่อเน่ืองหลงัจากตดัสินใจเลือกรูปแบบท่ีเป็นของตวัเองจะกระท าตาม
รูปแบบนั้นอยา่งต่อเน่ือง จนปฏิบติังานท่ียุง่ยากซบัซอ้นไดอ้ยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง คล่องแคล่ว การท่ี
ผูเ้รียนเกิดทกัษะได ้ตอ้งอาศยัการฝึกฝนและกระท าอยา่งสม ่าเสมอ 
 5.  การกระท าไดอ้ยา่งเป็นธรรมชาติ พฤติกรรมท่ีไดจ้ากการฝึกอยา่งต่อเน่ืองจนสามารถ
ปฏิบติัไดค้ล่องแคล่ววอ่งไวโดยอตัโนมติั เป็นไปอยา่งธรรมชาติ ซ่ึงถือเป็นความสามารถของการ
ปฏิบติัในระดบัสูง 
 โดยสรุป การเรียนรู้หมายถึง กระบวนการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมจากเดิมไปสู่พฤติกรรม
ใหม่ท่ีค่อนขา้งถาวร และพฤติกรรมใหม่น้ีเป็นผลมาจากประสบการณ์หรือการฝึกฝน มิใช่เป็นผล
จากการตอบสนองตามธรรมชาติหรือสญัชาตญาณ หรือวฒิุภาวะ หรือ เกิดข้ึนจากอุบติัเหตุ หรือ

ด้านทักษะพสัิย (Psychomotor domain) 
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ความบงัเอิญต่าง ๆ โดย พฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลงไปนั้นจะตอ้งเปล่ียนไปอยา่งค่อนขา้งถาวร จึงจะ
ถือวา่เกิดการเรียนรู้ข้ึน หากการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนเพยีงชัว่คราวจะยงัไม่ถือวา่เป็นการเรียนรู้ 
 เม่ือบุคคลเกิดการเรียนรู้จะเกิดการเปล่ียนแปลงดงัน้ี (Bloom, 1959) 
 1.  การเปล่ียนแปลงทางดา้นความรู้ ความเขา้ใจ และความคิด (Cognitive domain)
หมายถึง การเรียนรู้เก่ียวกบัเน้ือหาสาระใหม่ กจ็ะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความรู้ความเขา้ใจส่ิงแวดลอ้ม
ต่าง ๆ ไดม้ากข้ึนเป็นการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในสมอง 
 2.  การเปล่ียนแปลงทางดา้นอารมณ์ ความรู้สึก ทศันคติ ค่านิยม (Affective domain)
หมายถึง เม่ือบุคคลไดเ้รียนรู้ส่ิงใหม่ กท็  าใหผู้บ้ริโภคเกิดความรู้สึกทางดา้นจิตใจ ความเช่ือ ความ
สนใจ 
 3.  ความเปล่ียนแปลงทางดา้นความช านาญ (Psychomotor domain) หมายถึง การท่ี
บุคคลไดเ้กิดการเรียนรู้ทั้งในดา้นความคิด ความเขา้ใจ และเกิดความรู้สึกนึกคิด ค่านิยม แลว้ไดมี้
การน าเอาส่ิงท่ีไดเ้รียนรู้ไปปฏิบติั จนเกิดความช านาญมากข้ึน 

 
แนวคดิและทฤษฏีเกีย่วกบัการบริหารจัดการ 
 ความหมายของการบริหารและการจดัการ  
 ค าวา่ “การบริหาร” (Administration) และ “การจดัการ” (Management) มีท่ีมาในเชิง
พฒันาการขององคค์วามรู้ท่ีแตกต่างกนั แต่ปัจจุบนัไดมี้การก าหนดองคค์วามรู้ทั้งสองดา้นมา
ผสมผสาน และประยกุตเ์ขา้กบัองคก์รสมยัใหม่ จึงท าใหท้ั้งสองค าน้ีมีความหมายเช่นเดียวกนั และ
สามารถใชแ้ทนกนัได ้เพยีงแต่ความนิยมคุน้เคยหรือความนึกคิดเชิงภาษาท่ีแตกต่างกนัไปบา้ง
เท่านั้น กล่าวคือ มีนยั (Sense) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นต่อไปน้ี 
 1.  เก่ียวกบัประเภทขององคก์รและหน่วยงาน ค าวา่ “การบริหาร” นิยมใชใ้นหน่วยงาน
ภาครัฐ หรือหน่วยงานราชการ ดงัจะเห็นไดจ้ากต าแหน่งบริหาร หรือนกับริหาร (Administration) มี
การบญัญติัศพัทส์าขาวิชาท่ีศึกษาดา้นน้ีวา่ “รัฐประศาสนศ์าสตร์” (Public administration) ขณะท่ี  
ค าวา่ การจดัการมกัหมายถึงการบริหารงานในองคก์รภาคเอกชน หรือธุรกิจมากกวา่การบริหาร     
รัฐกิจดงัจะพบเสมอวา่ ต าแหน่งส าคญัในองคก์รเอกชนใชค้  าวา่ “ผูจ้ดัการ” (Manager) 
 2.  เก่ียวกบัระดบัหรือขอบข่ายความรับผดิชอบของการด าเนินการ การบริหารบางคร้ัง
เป็นค าท่ีผูใ้ชใ้หค้วามหมายถึง การท าหนา้ท่ีในระดบันโยบาย คือการตดัสินใจใหแ้นวทาง และ
รับผดิชอบในผลท่ีเกิดข้ึนในภาพรวม ส่วนการจดัการเนน้การด าเนินงานในระดบัปฏิบติั        
(Policy implementation) ซ่ึงเป็นหนา้ท่ีตอ้งรับผดิชอบรองลงมา หรือเป็นหน่วยงานระดบักลางหรือ
ระดบัล่าง 
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 ในทางวิชาการทั้งการบริหารและการจดัการ ไม่ไดมี้ความหมายแตกต่างกนั ค  าวา่การ
จดัการสามารถใชไ้ดใ้นองคก์รภาครัฐ และใชก้บัการด าเนินงานระดบันโยบายเช่นกนั ทั้งน้ีเพราะ
แนวความคิดการจดัการสมยัใหม่ (Modern management thought) เนน้การผสมผสานองคค์วามรู้  
ทั้งศาสตร์การบริหาร (Administrative science) ศาสตร์การจดัการ (Management science)      
ตลอดจนพฤติกรรมศาสตร์ (Behavioral science) เขา้ดว้ยกนัอยา่งแยกไม่ออก (วิชยั รูปข าดี, 2542) 
 องคป์ระกอบและกระบวนการจดัการ 
 กระบวนการจดัการ (Management process) หมายถึง ขั้นตอนการท างานท่ีท าหนา้ท่ี
จดัการพึงปฏิบติัเพื่อใหง้านบรรลุวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้คือ มีส่ิงน าเขา้มาผา่นในระบบการจดัการ 
และจะไดผ้ลงานหรือผลท่ีเกิดจากการปฏิบติังานออกมาตามท่ีตอ้งการ โดยมีผูพ้ยายามช้ีใหเ้ห็นถึง
องคป์ระกอบของกระบวนการจดัการท่ีเหมาะสมวา่ควรจะประกอบดว้ยเร่ืองต่าง ๆ ดงัน้ี 
 Gulik and Urwick (n.d. อา้งถึงใน สุรสิทธ์ิ ฤทธ์ิสรไกร 2538) ไดม้ององคป์ระกอบของ
การจดัการท่ีมีประสิทธิภาพภายใตก้ระบวนการบริหารวา่มีกิจกรรมท่ีส าคญั 7 ประการ หรือท่ีเรียก
กนัยอ่ๆ วา่ POSDCORB Model 1 ไดแ้ก่ การวางแผน การจดัองคก์าร การบริหารงานบุคคล การ
อ านวยการ การประสาน การรายงานผลการปฏิบติังาน และการงบประมาณ 
 Hodgetts (n.d. อา้งถึงใน วิชยั รูปขาดี, 2542) มองกระบวนการจดัการภายใตแ้นวคิด    
เชิงระบบวา่ กระบวนการจดัการท่ีแทจ้ริง กคื็อการท าหนา้ท่ีของการจดัการ (Management function)  
ซ่ึงมีบทบาทหนา้ท่ีของการจดัการภายใตเ้ร่ืองท่ีส าคญั 4 เร่ือง ไดแ้ก่ การวางแผนก าหนดทิศทาง  
ของหน่วยงาน (Planning the enterprises direction) การจดัโครงสร้างองคก์รและบุคคล   
(Organizing and staffing the structure) การอ านวยการเชิงการน า และการผลกัดนับุคลากร 
(Leading and influencing the personnel) การควบคุมในเชิงการปฏิบติัการ และในดา้นทรัพยากร 
(Controlling organizational operations and resources) 
 ธงชยั สนัติวงษ ์(2535) ไดร้ะบุถึงหนา้ท่ีในการบริหาร (Management functions) ท่ีส าคญั
มีดว้ยกนั 5 ประการ คือ 
 1. การวางแผน (Planning) หมายถึง การก าหนดวิถีทางท่ีจะปฏิบติัไวเ้ป็นการล่วงหนา้ซ่ึง
จะท าใหเ้กิดผลส าเร็จตามความตอ้งการ การวางแผนจะตอ้งมีกระบวนการนึกคิด (Conceptual 
thinking) ท่ีสมบูรณ์ และเป็นสาระถูกตอ้ง เพื่อใหส้ามารถช่วยก าหนดวตัถุประสงค ์(Objectives) 
พฒันากลยทุธ ์(Strategies) จดัท าแผนงาน (Programs) จดัสรรงบประมาณ การใชท้รัพยากร ต่าง ๆ 
(Budget) ก าหนดระเบียบวิธีปฏิบติั (Procedures) และแนวนโยบาย (Policies) ท่ีดีท่ีสุดส าหรับ
องคก์ารของตน ภายหลงัจากท่ีไดมี้การวิเคราะห์และคาดการณ์ (Forecast) สภาพเหตุการณ์ต่าง ๆ 
อยา่งระมดัระวงั และรอบคอบท่ีสุดแลว้ เป้าหมายส าคญัของการปฏิบติัหนา้ท่ีวางแผน คือ จะตอ้ง
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ตดัสินใจเลือกและรู้จกัท าแผนต่าง ๆ ใหไ้ดแ้ผนงานท่ีดีท่ีสุด และเหมาะสมกบัก าลงัความสามารถ
ขององคก์ารท่ีจะเป็นหนทางใหอ้งคก์ารสามารถหาประโยชน์จากการท างานภายใตส้ภาพแวดลอ้ม
ท่ีไดค้าดการณ์ไวแ้ลว้ 
 2. การจดัองคก์าร (Organizing) หมายถึง ภาระหนา้ท่ีในการก าหนด จดัเตรียม และจดั
ความสมัพนัธ์ของกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อใหส้ามารถบรรลุผลส าเร็จตามวตัถุประสงคข์ององคก์ารท่ีตั้ง
ไวอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ส่วนใหญ่จะเก่ียวกบัการบริหารส่ิงของ และทรัพยากรต่าง ๆ (Things) 
ภายหลงัจากท่ีไดใ้ชดุ้ลพนิิจ และมีขอ้ตดัสินใจท่ียติุแลว้วา่ จะท าอะไรบา้ง การด าเนินการเพื่อจดั
องคก์ารตามกระบวนการน้ี จะประกอบดว้ยงานท่ีตอ้งท าดงัน้ี คือ จดัท าโครงสร้างองคก์าร 
(Organization structure) ก าหนดความสมัพนัธ์ระหวา่งกลุ่มกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีก าหนดจะแบ่งสรรกนั
ไปท า ระบุขอบเขตของต าแหน่งงานต่าง ๆ พิจารณาใหท้ราบถึงรายละเอียดความยากง่ายของงาน 
แต่ละต าแหน่ง เพื่อใหส้ามารถทราบถึงคุณสมบติัของคนท่ีตอ้งการได ้
 3. การจดัคนเขา้ท างาน (Staffing) คือ ภาระหนา้ท่ี ท่ีเก่ียวกบัการบริหารตวัคน ซ่ึงเร่ิมตน้
ดว้ยการเสาะหา และคดัเลือกใหไ้ดม้าซ่ึงคนท่ีมีคุณสมบติัเหมาะสมกบัลกัษณะงานต่าง ๆ ท่ีได้
พิจารณามาแลว้ ทั้งน้ี เพื่อใหป้ระกนัไดว้า่งานต่าง ๆ จะไดรั้บการปฏิบติังานลุล่วงไปอยา่งไดผ้ล
ท่ีสุด ภาระหนา้ท่ีน้ีจะส าคญัท่ีสุดท่ีจะตอ้งสามารถเขา้ใจ และท าการฝึกอบรมและพฒันาคนงาน             
ใหมี้ความสามารถ มีความพร้อม โดยเฉพาะการจดัหาคนในระดบัผูบ้ริหารรองลงมา 
 4. การจดัการ (Directing) หมายถึงความพยายามท่ีจะใหก้ารกระท าต่าง ๆ ของทุกฝ่ายใน
องคก์ารเป็นไปในทางท่ีจะส่งเสริมใหเ้กิดผลส าเร็จตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ ดว้ยการพยายาม
เอาชนะใจผูอ้ยูใ่ตบ้งัคบับญัชาทุกฝ่ายใหร่้วมมือกนัท างาน และเสริมต่อความส าเร็จตาม
วตัถุประสงคข์ององคก์าร การรู้จกัมอบหมายงาน ชกัจูงใจ และกระตุน้ใหทุ้กคนท างานดี การรู้จกั
ประสานงานของทุกฝ่ายใหเ้ขา้กนัได ้เหล่าน้ีลว้นแต่เป็นภาระท่ีจะตอ้งปฏิบติัเพื่อใหก้ารสัง่การ
สมบูรณ์ และส าเร็จผลไดใ้นท่ีสุด ความเขา้ใจเก่ียวกบัพฤติกรรมของคนและกลุ่มคน จะเป็น
เคร่ืองมือส าคญัในการช่วยใหส้ามารถบงัคบับญัชาใหก้ารท างานของคนงานแต่ละคนไดผ้ลสูงสุด
 5. การควบคุม (Controlling) คือ การบงัคบั หรือก ากบัใหก้ารท างานต่าง ๆ เป็นไปตาม
แผน เพื่อท่ีจะป้องกนัมิใหเ้กิดความเสียหายในประการทั้งปวง ผูบ้ริหารทุกคนยอ่มตอ้งคอยควบคุม
งานต่าง ๆ ท่ีตนรับผดิชอบอยูเ่สมอ กระบวนวิธีการควบคุมภายใตร้ะบบการควบคุมท่ีจดัข้ึน คือการ
วดัผลงานท่ีท าไปดว้ยการเปรียบเทียบกบัมาตรฐานท่ีก าหนด เพื่อช่วยใหท้ราบถึงขอ้แตกต่างท่ีผดิ
ไปจากแผน และสามารถด าเนินการแกไ้ขเขา้สู่ทิศทางท่ีถูกตอ้งได ้เน่ืองจากงานท่ีท าทุกอยา่ง
จ าเป็นตอ้งอาศยัคนเป็นผูท้  าการควบคุม จึงควรมีจุดสนใจท่ีการควบคุมใหป้ฏิบติังานเป็นผลดีเสมอ 
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การรู้จกัใชร้ะบบการตอบแทนและลงโทษ จึงเป็นศิลปะส าคญัท่ีผูบ้ริหารทุกคนจ าตอ้งเขา้ใจดว้ย
เสมอ 
 ความหมายของการจัดการ (Defining management) 
 การจดัการ (Management) หมายถึง ขบวนการท่ีท าใหง้านกิจกรรมต่าง ๆ ส าเร็จลงได้
อยา่งมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลดว้ยคนและทรัพยากรขององคก์าร (Robbins & DeCenzo, 
2004) ซ่ึงตามความหมายน้ีองคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการ ไดแ้ก่ ขบวนการ (Process) 
ประสิทธิภาพ (Efficiency) และประสิทธิผล (Effectiveness) ขบวนการ (Process) ในความหมาย
ของการจดัการน้ีหมายถึงหนา้ท่ีต่างๆดา้นการจดัการ ไดแ้ก่ การวางแผน การจดัองคก์าร การโนม้น า
องคก์าร และการควบคุม ซ่ึงจะไดอ้ธิบายละเอียดต่อไปในหวัขอ้ต่อไปเก่ียวกบั หนา้ท่ีและ
ขบวนการจดัการ  
 ประสิทธิภาพ (Efficiency) และประสิทธิผล (Effectiveness) เป็นเร่ืองเก่ียวกบัลกัษณะ
ของ การจดัการ โดยประสิทธิภาพ หมายถึง การท างานอยา่งถูกวิธี เป็นการเปรียบเทียบระหวา่ง
ปัจจยัน า เขา้ (Inputs) กบัผลผลิต (Outputs) หากเราสามารถท างานไดผ้ลผลิตมากกวา่ในขณะท่ีใช้
ปัจจยัน าเขา้นอ้ยกวา่ หรือ เท่ากนั กห็มายความวา่ เราท างานไดมี้ประสิทธิภาพมากกวา่ ซ่ึงปัจจยั
น าเขา้ในการจดัการ กคื็อ ทรัพยากรขององคก์าร ไดแ้ก่ คน เงิน วตัถุดิบ อุปกรณ์ เคร่ืองจกัร และทุน 
ทรัพยากรเหล่าน้ีมีจ ากดั และเป็นตน้ทุนในการด าเนินงานขององคก์าร ดงันั้นการจดัการท่ีดีจึงตอ้ง
พยายามท าใหมี้การใชท้รัพยากรนอ้ยท่ีสุดและใหเ้กิดผลผลิตมากท่ีสุด 
 ประสิทธิผล (Effectiveness) ส าหรับประสิทธิผลในการจดัการหมายถึง การท าไดต้าม
เป้าหมายหรือวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้การจดัการท่ีมีเพียงประสิทธิภาพนั้นยงัไม่เพียงพอตอ้ง
ค านึงวา่ ผลผลิตนั้นเป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดไวห้รือไม่ ตวัอยา่งเช่น สถาบนัศึกษาท่ีผลิต
ผูส้ าเร็จการศึกษาพร้อมกนัท่ีละมาก ๆ หากไม่ค านึงถึงคุณภาพการศึกษากอ็าจจะไดแ้ต่
ประสิทธิภาพ คือใชท้รัพยากรในการผลิตหรือตน้ทุนต่อผูเ้รียนต ่า แต่อาจจะไม่ไดป้ระสิทธิผลใน
การศึกษา เป็นตน้ และ ในทางกลบักนัหากท างานท่ีไดป้ระสิทธิผลอยา่งเดียวกไ็ม่ได ้ตอ้งค านึงถึง
ตน้ทุนและความมีประสิทธิภาพดว้ยเช่นกนั ตวัอยา่งเช่น บริษทั Hewlett-Packard อาจจะท าตลบั
หมึกสีส าหรับเคร่ือง Laser printer ท่ีมีสีเหมือนจริงและทนนานมากกวา่เดิมได ้แต่ตอ้งใชเ้วลา 
แรงงาน และวตัถุดิบท่ีสูงข้ึนมาก ทางดา้นประสิทธิผลออกมาดี แต่นบัวา่ไม่มีประสิทธิภาพ เพราะ
ตน้ทุนรวมสูงข้ึนมาก เป็นตน้  
 ในการบริหารจดัการใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลนั้น ตอ้งอาศยัความเขา้ใจใน
สาขาวิชาอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ ดา้นมนุษยศ์าสตร์ เศรษฐศาสตร์ ปรัชญา การเมือง จิตวิทยา และ 
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สงัคมศาสตร์ เพื่อใหเ้ขา้ใจพื้นฐานเก่ียวกบัพฤติกรรมของมนุษย ์ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
การคา้เสรี ความขดัแยง้ การใชอ้  านาจ และความสัมพนัธข์องมนุษยใ์นสงัคม  
 ขบวนการจดัการ (Management process) 
 ในช่วงตน้ของศตวรรษท่ี 20 Henri Fayol ไดเ้สนอไวว้า่ ผูจ้ดัการหรือผูบ้ริหารทุกคนตอ้ง 
ท ากิจกรรมเก่ียวกบัการจดัการ หรือท่ีเรียกวา่ ขบวนการจดัการ 5 อยา่ง ไดแ้ก่ การวางแผน 
(Planning) การจดัองคก์าร (Organizing) การสัง่การ (Commanding) การประสานงาน 
(Coordinating) และการควบคุม (Controlling) (เขียนยอ่วา่ POCCC) และต่อมาในช่วงกลางปี
ทศวรรษ 1950 นกัวิชาการจาก UCLA ไดป้รับมาเป็น การวางแผน (Planning) การจดัองคก์าร
(Organizing) การจดัการพนกังาน (Staffing) การสัง่การ (Directing) และการควบคุม (Controlling) 
(เขียนยอ่วา่ POSDC) ซ่ึงขบวนการจดัการ 5 ประการ (POSDC) อนัหลงัน้ีเป็นท่ีนิยมใชเ้ป็นกรอบ
ในการเขียนต ารามากวา่ 20 ปี และต่อมาในช่วงหลงัน้ีไดย้อ่ขบวนการจดัการ 5 ประการน้ี เป็น
หนา้ท่ีพื้นฐาน 4 ประการ ไดแ้ก่ การวางแผน (Planning) การจดัองคก์าร(Organizing) การโนม้น า 
(Leading/ influencing) และการควบคุม (Controlling) อยา่งไรกต็ามงานในแต่ละส่วนของ
ขบวนการจดัการท่ีกล่าวขา้งตน้น้ีมีความสมัพนัธ์และมีผลกระทบซ่ึงกนัและกนั ประกอบดว้ย  
 การวางแผน (Planning) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการก าหนดเป้าหมายขององคก์าร 
สร้างกลยทุธ์ เพื่อแนวทางในการด าเนินไปสู่เป้าหมาย และกระจายจากกลยทุธ์ไปสู่แผนระดบั
ปฏิบติัการ โดยกลยทุธ์และแผนในแต่ละระดบัและแต่ละส่วนงานตอ้งสอดคลอ้งประสานกนั 
เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายในส่วนงานของตนและเป้าหมายรวมขององคก์ารดว้ย  
 การจดัองคก์าร(Organizing) เป็นกิจกรรมท่ีท าเก่ียวกบัการจดัโครงสร้างขององคก์าร 
โดย พิจารณาวา่ การท่ีจะท าใหไ้ดบ้รรลุตามเป้าหมายท่ีก าหนดไวน้ั้น ตอ้งมีงานอะไรบา้ง และงาน
แต่ละอยา่งจะสามารถจดัแบ่งกลุ่มงานไดอ้ยา่งไร มีใครบา้งเป็นผูรั้บผดิชอบในแต่ละส่วนงานนั้น 
และมีการรายงานบงัคบับญัชาตามล าดบัขั้นอยา่งไร ใครเป็นผูมี้อ  านาจในการตดัสินใจ  
 การโนม้น าพนกังาน (Leading/ influencing) เป็นเร่ืองเก่ียวกบัการจดัการใหพ้นกังาน
ท างาน อยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ซ่ึงตอ้งใชก้ารประสานงาน การติดต่อส่ือสารท่ีดี การ
จูงใจในการท างาน ผูบ้ริหารตอ้งมีภาวะผูน้ าท่ีเหมาะสม ลดความขดัแยง้และความตรึงเครียดใน
องคก์าร  
 การควบคุม (Controlling) เม่ือองคก์ารมีเป้าหมาย และไดมี้การวางแผนแลว้กท็  าการจดั
โครงสร้างองคก์าร วา่จา้งพนกังาน ฝึกอบรม และสร้างแรงจูงใจใหท้ างาน และเพื่อใหแ้น่ใจวา่      
ส่ิงต่าง ๆ จะด าเนินไปตามท่ีควรจะเป็น ผูบ้ริหารกต็อ้งมีการควบคุมติดตามผลการปฏิบติัการ และ 
เปรียบเทียบผลงานจริงกบัเป้าหมายหรือมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้หากผลงานจริงเบ่ียงเบนไปจากเป้า 
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หมายกต็อ้งท าการปรับใหเ้ป็นไปตามเป้าหมาย ซ่ึงขบวนการติดตามประเมินผล เปรียบเทียบ และ 
แกไ้ขน้ีกคื็อขบวนการควบคุม 
 บทบาทของการจดัการ (Managerial roles) เม่ือกล่าวถึงหนา้ท่ีท่ีเก่ียวกบัการจดัการใน
องคก์ารมกัมุ่งไปท่ีหนา้ท่ีต่าง ๆ ในขบวนการจดัการ 4 ประการ (การวางแผน การจดัองคก์าร การ
โนม้น า และการควบคุม) ดงัท่ีกล่าวขา้งตน้ ซ่ึงผูบ้ริหารแต่ละคนใหค้วามส าคญัและเวลาในการท า
หนา้ท่ีการจดัการเหล่าน้ีแตกต่างกนั นอกจากน้ียงัข้ึนกบัลกัษณะการด าเนินงานขององคก์ารท่ี
แตกต่างกนัดว้ย (เช่น มีลกัษณะการด าเนินงานเป็นองคก์ารท่ีแสวงหาก าไรหรือองคก์ารท่ีไม่
แสวงหาก าไร) ระดบัของผูบ้ริหารท่ีต่างกนั (ระดบัตน้ ระดบักลาง ระดบัสูง) และขนาดขององคก์าร
ท่ีต่างกนั ตวัอยา่งเช่น ผูบ้ริหารท่ีอยูใ่นระดบับริหารท่ีแตกต่างกนัจะใหเ้วลาในการท ากิจกรรมของ
แต่ละหนา้ท่ีแตกต่างกนั และเม่ือพิจารณาถึงกิจกรรมของผูบ้ริหารในองคก์ารแลว้ Mintzberg เห็นวา่
บทบาทของ การจดัการสามารถจดัแบ่งไดเ้ป็น 3 กลุ่ม หรือท่ีเรียกวา่ บทบาทดา้นการจดัการของ 
Mintzberg (Mintzberg’s managerial roles) ไดแ้ก่ บทบาทดา้นระหวา่งบุคคล (Interpersonal roles) 
บทบาทดา้นขอ้มูล (Informational roles) และบทบาทดา้นการตดัสินใจ (Decisional roles) โดย    
แต่ละกลุ่มของบทบาทมีบทบาทยอ่ยดงัต่อไปน้ี  
 บทบาทระหวา่งบุคคล (Interpersonal roles) เป็นบทบาทดา้นการสร้างความสัมพนัธ์
ระหวา่งบุคคล ประกอบดว้ย บทบาทยอ่ย ไดแ้ก่  
 1.  บทบาทตามต าแหน่ง (Figurehead): ท าหนา้ท่ีประจ าวนัต่าง ๆ ตามระเบียบท่ีเก่ียวกบั
กฎหมาย หรือตามท่ีสงัคมก าหนด เช่น การตอ้นรับแขกขององคก์ร ลงนามในเอกสารตามกฎหมาย 
เป็นตน้  
 2.  บทบาทผูน้ า (Leader): ตอ้งรับผดิชอบสร้างแรงจูงใจและกระตุน้การท างานของ
พนกังาน รับผดิชอบในการจดัหาคน ฝึกอบรม และงานท่ีเก่ียวขอ้งอ่ืน ๆ  
 3.  บทบาทการสร้างสัมพนัธภาพ (Liaison): โดยสร้างเครือข่ายภายในและภายนอกเพื่อ
การกระจายขอ้มูลใหท้ัว่ถึง  
 บทบาทดา้นขอ้มูล (Informational roles) เป็นบทบาทดา้นการกระจายและส่งผา่นขอ้มูล 
ประกอบดว้ย บทบาทยอ่ย ดงัน้ี  
 4.  เป็นผูติ้ดตามประเมินผล (Monitor): เป็นการติดตามเลือกรับขอ้มูล (ซ่ึงมกัจะเป็น
เหตุการณ์ปัจจุบนั) เพื่อเขา้ใจความเคล่ือนไหวขององคก์ารและส่ิงแวดลอ้ม เป็นเสมือนศูนยก์ลาง
ของระบบ 
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 5.  เป็นผูก้ระจายขอ้มูล (Disseminator): รับบทบาทส่งผา่นขอ้มูลไปยงัพนกังานใน
องคก์าร บางขอ้มูลกเ็ก่ียวกบัขอ้เทจ็จริง บางขอ้มูลเก่ียวกบัการแปลผลและรวบรวมความแตกต่าง
กนัท่ีเกิดข้ึนในองคก์าร 
 6.  เป็นโฆษก (Spokesperson): ท าหนา้ท่ีประชาสมัพนัธ์ ส่งต่อขอ้มูลไปยงัหน่วยงาน
ภายนอก เก่ียวกบั แผนงาน นโยบาย กิจกรรม และผลงานขององคก์าร เช่น เป็นผูเ้ช่ียวชาญใน
อุตสาหกรรม  
 บทบาทดา้นการตดัสินใจ (Decisional roles) ท าหนา้ท่ีตดัสินใจในการด าเนินงานของ
องคก์าร ประกอบดว้ยบทบาทยอ่ย ดงัน้ี  
 7.  เป็นผูป้ระกอบการ (Entrepreneur): หาโอกาสและริเร่ิมส่ิงใหม่ๆ เช่น การปรับปรุง
โครงการ เพื่อน าไปสู่การเปล่ียนแปลงท่ีดีข้ึน ใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการออกแบบโครงการ โดยการ
จดัใหมี้การทบทวนและก าหนดกลยทุธ์เพื่อพฒันาโปรแกรมใหม่ๆ  
 8.  เป็นผูจ้ดัการความสงบเรียบร้อย (Disturbance hander): รับผดิชอบแกไ้ขการ
ด าเนินงานเม่ือองคก์ารเผชิญกบัความไม่สงบเรียบร้อย โดยการทบทวนและก าหนดกลยทุธ์ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัความไม่สงบและวกิฤติการณ์ในองคก์าร  
 9.  เป็นผูจ้ดัสรรทรัพยากร (Resource allocator): เป็นผูรั้บผดิชอบในการจดัสรร
ทรัพยากรต่างๆในองคก์าร เช่น ท าการตดัสินใจและอนุมติัในประเดน็ท่ีส าคญัต่างๆขององคก์าร 
โดยจดัล าดบั และกระจายอ านาจ ดูแลกิจกรรมท่ีเก่ียวกบัเร่ืองงบประมาณ และจดัการเก่ียวกบัการ
ท างานของพนกังาน  
 10.  เป็นผูต่้อรอง (Negotiator): รับผดิชอบในการเป็นตวัแทนต่อรองในเร่ืองส าคญัของ
องคก์าร เช่น มีส่วนร่วมในการท าสญัญากบัสหภาพแรงงานขององคก์าร หรือการต่อรองกบัผูจ้ดัหา 
(suppliers)  
 ทกัษะของนกับริหาร (Management skills) 
 ผูบ้ริหารไม่วา่จะอยูใ่นระดบัใด หรืออยูใ่นองคก์ารใดกท็ าหนา้ท่ีในการจดัการ 4 อยา่ง 
ได ้แก่ การวางแผน (Planning) การจดัองคก์าร (Organizing) การโนม้น า (Leading/ influencing) 
และการควบคุม (Controlling) และการท่ีผูบ้ริหารจะสามารถท าหนา้ท่ีเก่ียวกบัการบริหารจดัการ  
ไดป้ระสบผลส าเร็จนั้น ตอ้งมีทกัษะท่ีดีดา้นการจดัการ ซ่ึงทกัษะส าคญัในเบ้ืองตน้ท่ีผูบ้ริหารควรมี
อยา่งนอ้ย 3 อยา่ง ไดแ้ก่ ทกัษะดา้นเทคนิค (Technical skills) ทกัษะดา้นคน (Human skills) และ
ทกัษะดา้นความคิด (Conceptual skills)  
 ทกัษะดา้นเทคนิค (Technical skills) เป็นความสามารถในการประยกุตใ์ชค้วามรู้และ
ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นเก่ียวกบังาน ส าหรับผูบ้ริหารระดบัสูงทกัษะความสามารถน้ีจะเป็นเร่ือง
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เก่ียวกบัความรู้ทัว่ไปของอุตสาหกรรม ขบวนการและผลิตภณัฑข์ององคก์าร และส าหรับผูบ้ริหาร
ระดบักลางและระดบัตน้ จะเป็นทกัษะความสามารถเฉพาะดา้นในงานท่ีท า เช่น การเงิน ทรัพยากร
บุคคล เทคโนโลยสีารสนเทศ การผลิต ระบบคอมพิวเตอร์ กฎหมาย การตลาด เป็นตน้ ทกัษะ
ทางดา้นเทคนิคมกัเป็นความสามารถเก่ียวกบัตวังาน เช่น ขบวนการหรือผลิตภณัฑ ์ 
 ทกัษะดา้นคน (Human skills) เป็นทกัษะในการท าใหเ้กิดความประสานงานกนัของกลุ่ม
ท่ีผูบ้ริหารนั้นรับผดิชอบ เป็นการท างานท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองทศันคติ การส่ือสาร และผลประโยชน์
ของบุคคลและกลุ่ม เป็นทกัษะการท างานกบัคน  
 ทกัษะดา้นความคิด (Conceptual skills) เป็นความสามารถในการมององคก์าร              
ในภาพรวม ผูบ้ริหารท่ีมีทกัษะดา้นความคิด จะสามารถเขา้ใจความสมัพนัธ์ของหน่วยงานต่าง ๆ       
ในองคก์ารวา่มีผลต่อกนัอยา่งไร และเขา้ใจความสมัพนัธ์ระหวา่งองคก์ารกบัปัจจยัแวดลอ้มองคก์าร 
รวมทั้งการเปล่ียนแปลงในส่วนหน่ึงขององคก์ารมีผลกระทบกบัส่วนอ่ืน ๆ อยา่งไร  
 ทกัษะดา้นความคิดน้ีจะยิง่มีความส าคญัมากข้ึนเม่ืออยูใ่นระดบับริหารท่ีสูงข้ึน ขณะท่ี
ทกัษะดา้นเทคนิคจะมีความส าคญันอ้ยลงในระดบับริหารท่ีสูงข้ึน เน่ืองจากผูบ้ริหารในระดบัท่ีสูง
จะเขา้มาดูแลในรายละเอียดเก่ียวกบักิจกรรมต่าง ๆ ในการผลิต และดา้นเทคนิคนอ้ยลง แต่จะเนน้
ไปท่ีการมองภาพรวมขององคก์ารและทิศทางท่ีจะพฒันาไปขององคก์ารมากกวา่ ส่วนทกัษะดา้น
คน ยงัคงมีความส าคญัอยา่งมากในทุกระดบัของการบริหาร เพราะทุกระดบัตอ้งเก่ียวขอ้งกบัคน  
 กิจกรรมของนกับริหาร (Managerial activities) 
 มีการศึกษาเก่ียวกบักิจกรรมท่ีท าของนกับริหารในแต่ละวนัวา่ มีความแตกต่างกนั
หรือไม่ซ่ึงผลจากการศึกษาพบวา่ นกับริหารท่ีประสบความส าเร็จในหนา้ท่ีการงานและไดรั้บการ
เล่ือนต าแหน่งอยา่งรวดเร็ว จะใหค้วามส าคญักบักิจกรรมท่ีต่างไปจากนกับริหารท่ีมีประสิทธิผล    
ท่ีมีผลงานทั้งดา้นปริมาณและคุณภาพเป็นไปตามเป้าหมาย และเป็นท่ีช่ืนชอบของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
โดยการศึกษาของ Luthans et al. (2002 cited in Robbins, 2003) พบวา่ กิจกรรมท่ีนกับริหารส่วน
ใหญ่ท าสามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 ประเภท ไดแ้ก่  
 1.  การจดัการแบบเดิม (Traditional management) เช่น การตดัสินใจ การวางแผน และ 
การควบคุม  
 2.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) เช่น การแลกเปล่ียนขอ้มูลประจ าวนั และท างาน
เอกสาร  
 3.  การจดัการดา้นทรัพยากรบุคคล (Human resource management) เช่น การจูงใจ การ
สร้างวินยั จดัการความขดัแยง้ งานบุคคล และ การฝึกอบรม และ  
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 4.  การสร้างเครือข่าย (Networking) เช่น การเขา้สงัคม เล่นการเมืองในองคก์าร และมี
กิจกรรมร่วมกบัหน่วยงานภายนอก 
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้สามารถสรุป  
 1.  การจดัการ (Management) หมายถึง ขบวนการท่ีท าใหง้านกิจกรรมต่าง ๆ ส าเร็จลงได้
อยา่ง มีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลดว้ยคนและทรัพยากรขององคก์าร  
 2.  ผูจ้ดัการ (Manager) หมายถึง ผูท่ี้ท  างานร่วมกบัหรือท าโดยผา่นพนกังานอ่ืน ๆ ใหเ้กิด
การประสานงาน เพื่อใหกิ้จกรรมต่าง ๆ ขององคก์ารส าเร็จตามเป้าหมายท่ีก าหนด การเปล่ียนแปลง
ขององคก์ารในปัจจุบนั ท าใหบ้ทบาทของผูจ้ดัการตอ้งปรับเปล่ียนไป ไม่มีเสน้แบ่ง ระหวา่ง
ผูจ้ดัการ กบั พนกังาน อยา่งชดัเจน  
 3.  ประสิทธิภาพ หมายถึง การท างานอยา่งถูกวิธี เป็นการเปรียบเทียบระหวา่งปัจจยั
น าเขา้ (Inputs) กบัผลผลิต (Outputs) หากเราสามารถท างานไดผ้ลผลิตมากกวา่ในขณะท่ีใชปั้จจยั
น าเขา้นอ้ยกวา่ หรือ เท่ากนั กห็มายความวา่ เราท างานไดมี้ประสิทธิภาพมากกวา่ ส่วนประสิทธิผล
ในการจดัการหมายถึง การท าไดต้ามเป้าหมายหรือวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้นัน่คือ ประสิทธิภาพ
จะเนน้ท่ีวิธีการในการปฏิบติังาน ส่วนประสิทธิผลจะเนน้ท่ีผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการปฏิบติังาน  
 4.  ขบวนการจดัการ (Management process) ประกอบดว้ย กิจกรรมท่ีส าคญั 4 ประการ 
ไดแ้ก่  
 1.  การวางแผน (Planning) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการก าหนดเป้าหมาย และวาง   
กลยทุธ์ รวมทั้งแผนปฏิบติัการ เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์าร  
 2. การจดัองคก์าร (Organizing) เป็นการจดัวางโครงสร้างองคก์ารเพื่อรองรับการ
ด าเนินงานตามแผนท่ีวางไว ้ 
 3.  การโนม้น า (Leading/ influencing) เป็นการจูงใจ โนม้น าพนกังานรายบุคคลและกลุ่ม 
ใหป้ฏิบติังาน มีการติดต่อส่ือสาร รวมถึงการรับมือกบัประเดน็ต่าง ๆ เก่ียวกบัพฤติกรรมของ
พนกังานในองคก์าร และ  
 4.  การควบคุม (Controlling) เป็นกิจกรรมเก่ียวกบัการติดตามประเมินผลงาน 
เปรียบเทียบกบัเป้าหมาย หรือมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้และท าการแกไ้ข เพื่อใหผ้ลการด าเนินงาน
เป็นไปตามเป้าหมาย หรือมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้
 5. ทกัษะท่ีจ าเป็นของผูบ้ริหาร ไดแ้ก่ ทกัษะดา้นเทคนิค (Technical skills) ทกัษะดา้นคน 
(Human skills) และทกัษะดา้นความคิด (Conceptual skills) ผูบ้ริหารในระดบัต่าง ๆ ตอ้งการทกัษะ
ในแต่ละดา้นแตกต่างกนั ผูบ้ริหารระดบัสูงจะตอ้งการทกัษะดา้นความคิดสูงกวา่ผูบ้ริหารระดบัตน้ 
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และผูบ้ริหารระดบัตน้จ าเป็นตอ้งมีทกัษะดา้นเทคนิคมากกวา่ผูบ้ริหารระดบัสูง ส่วนดา้นทกัษะ
เก่ียวกบัคนนั้นจ าเป็นส าหรับทุกระดบั  
 6.  ผูบ้ริหารมกัเป็นผูท่ี้มีอ  านาจในองคก์าร และอาจใชอ้  านาจในทางท่ีขดักบัหลกั
จริยธรรม คือ ไม่ไดใ้ชอ้  านาจเพื่อประโยชน์ส่วนรวม หรือเป็นไปตามเป้าหมายขององคก์าร หรือใช้
อ านาจซ่ึงกา้วก่ายสิทธิอนัชอบธรรมของผูอ่ื้น 
 

แนวคดิการรวมกลุ่มประชาคมเศรษฐกจิอาเซียน 
 Thai-aec.com (2014) กล่าววา่ AEC เป็นการพฒันามาจากการเป็นสมาคมประชาชาติ
แห่งเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้(The Association of South East Asian Nations: ASEAN) ก่อตั้งข้ึน
ตามปฏิญญากรุงเทพฯ (Bangkok declaration) เม่ือ 8 สิงหาคม พ.ศ. 2510 โดยมีประเทศผูก่้อตั้ง
แรกเร่ิม 5 ประเทศ คือ อินโดนีเซีย มาเลเซีย ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ และไทย ต่อมาในปี พ.ศ. 2527                
บรูไนดารุสซาลาม กไ็ดเ้ขา้เป็นสมาชิก ตามดว้ยปี พ.ศ. 2538 เวียดนามกเ็ขา้ร่วมเป็นสมาชิก ต่อมา 
ปี พ.ศ. 2540 ลาวและพม่าเขา้ร่วม และปี พ.ศ. 2542 กมัพชูา กไ็ดเ้ขา้ร่วมเป็นสมาชิกล าดบัท่ี 10     
ท าใหปั้จจุบนัอาเซียนเป็นกลุ่มเศรษฐกิจภูมิภาคขนาดใหญ่ มีประชากร รวมกนัเกือบ 500 ลา้นคน
จากนั้นในการประชุมสุดยอดอาเซียนคร้ังท่ี 9 ท่ีอินโดนีเซีย เม่ือ 7 ตุลาคม พ.ศ. 2546 ผูน้ าประเทศ
สมาชิกอาเซียนไดต้กลงกนัท่ีจะจดัตั้งประชาคมอาเซียน (ASEAN Community) ซ่ึงประกอบดว้ย    
3 เสาหลกั คือ 
 1. ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic community: AEC) 
 2. ประชาคมสงัคมและวฒันธรรมอาเซียน (Socio-cultural pillar) 
 3. ประชาคมความมัน่คงอาเซียน (Political and security pillar) 
 ค าขวญัของอาเซียน คือ “One vision, one identity, one community” หน่ึงวิสยัทศัน์
หน่ึงอตัลกัษณ์ หน่ึงประชาคม เดิมก าหนดเป้าหมายท่ีจะตั้งข้ึนในปี 2563 แต่ต่อมาไดต้กลงกนัเล่ือน
ก าหนดใหเ้ร็วข้ึนเป็นปี พ.ศ. 2558 และกา้วส าคญัต่อมาคือการจดัท าปฏิญญาอาเซียน (ASEAN 
Charter) ซ่ึงมีผลใชบ้งัคบัแลว้ตั้งแต่เดือนธนัวาคม ปี พ.ศ. 2552 นบัเป็นการยกระดบัความร่วมมือ
ของอาเซียนเขา้สู่มิติใหม่ในการสร้างประชาคม โดยมีพื้นฐานท่ีแขง็แกร่งทางกฎหมายและมีองคก์ร
รองรับการด าเนินการเขา้สู่เป้าหมายดงักล่าวภายในปี พ.ศ. 2558 ปัจจุบนัประเทศสมาชิกอาเซียน 
รวม 10 ประเทศ ไดแ้ก่ ไทย พม่า มาเลเซีย อินโดนีเซีย ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ เวียดนาม ลาว กมัพชูา 
บรูไน ส าหรับเสาหลกัการจดัตั้งประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic community หรือ 
AEC) ภายในปี พ.ศ. 2558 เพื่อใหอ้าเซียนมีการเคล่ือนยา้ยสินคา้ บริการ การลงทุน แรงงานฝีมือ 
อยา่งเสรี และเงินทุนท่ีเสรีข้ึนต่อมาในปี พ.ศ. 2550 อาเซียนไดจ้ดัท าพมิพเ์ขียวเพื่อจดัตั้งประชาคม
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เศรษฐกิจอาเซียน (AEC Blueprint) เป็นแผนบูรณาการงานดา้นเศรษฐกิจใหเ้ห็นภาพรวมในการมุ่ง
ไปสู่ AEC ซ่ึงประกอบดว้ยแผนงานเศรษฐกิจในดา้นต่าง ๆ พร้อมกรอบระยะเวลาท่ีชดัเจนในการ
ด าเนินมาตรการต่าง ๆ จนบรรลุเป้าหมายในปี พ.ศ. 2558 รวมทั้งการใหค้วามยดืหยุน่ตามท่ีประเทศ
สมาชิกไดต้กลงกนัล่วงหนา้ในอนาคต AEC จะเป็นอาเซียน +3 โดยจะเพิ่มประเทศ จีน เกาหลีใต ้
และญ่ีปุ่น เขา้มาอยูด่ว้ย และต่อไปกจ็ะมีการเจรจา อาเซียน +6 จะมีประเทศ จีน เกาหลีใต ้ญ่ีปุ่น 
ออสเตรเลีย นิวซีแลนด ์และอินเดียต่อไป 
 AEC BLUEPRINT 
 ส าหรับเสาหลกัการจดัตั้งประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic community
หรือ AEC) ภายในปี พ.ศ. 2558 เพื่อใหอ้าเซียนมีการเคล่ือนยา้ยสินคา้ บริการ การลงทุน แรงงาน
ฝีมืออยา่งเสรี และเงินทุนท่ีเสรีข้ึนต่อมาในปี พ.ศ. 2550 อาเซียนไดจ้ดัท าพิมพเ์ขียวเพื่อจดัตั้ง
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC Blueprint) เป็นแผนบูรณาการงานดา้นเศรษฐกิจใหเ้ห็นภาพรวม
ในการมุ่งไปสู่ AEC ซ่ึงประกอบดว้ยแผนงานเศรษฐกิจในดา้นต่าง ๆ พร้อมกรอบระยะเวลาท่ี
ชดัเจนในการด าเนินมาตรการต่าง ๆ จนบรรลุเป้าหมายในปี พ.ศ. 2558 รวมทั้งการใหค้วามยดืหยุน่
ตามท่ีประเทศสมาชิกไดต้กลงกนัล่วงหนา้เพื่อสร้างพนัธสญัญาระหวา่งประเทศสมาชิกอาเซียน 
อาเซียนไดก้ าหนดยทุธศาสตร์การกา้วไปสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ท่ีส าคญัดงัน้ี  
 1. การเป็นตลาดและฐานการผลิตเดียวกนั 
 การเป็นตลาดและฐานการผลิตเดียวกนั เป็นยทุธศาสตร์ส าคญัของการจดัตั้งประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน ซ่ึงจะท าใหอ้าเซียนมีความสามารถในการแข่งขนัสูงข้ึน โดยอาเซียนไดก้ าหนด
กลไกและมาตรการใหม่ ๆ ท่ีจะช่วยเพิม่ประสิทธิภาพการด าเนินมาตรการดา้นเศรษฐกิจท่ีมีอยูแ่ลว้ 
เร่งรัดการรวมกลุ่มเศรษฐกิจในสาขาท่ีมีความส าคญัล าดบัแรก อ านวยความสะดวกการเคล่ือนยา้ย
บุคคลแรงงานฝีมือ และผูเ้ช่ียวชาญ และเสริมสร้างความเขม้แขง็ของกลไกสถาบนัในอาเซียน การ
เป็นตลาดและฐานการผลิตเดียวกนัของอาเซียน มี 5 องคป์ระกอบหลกั ไดแ้ก่ การเคล่ือนยา้ยสินคา้
เสรี การเคล่ือนยา้ยบริการเสรีการเคล่ือนยา้ยการลงทุนเสรีการเคล่ือนยา้ยเงินทุนเสรีข้ึน และการ
เคล่ือนยา้ยแรงงานฝีมือเสรีทั้งน้ี อาเซียนไดก้ าหนด 12 สาขา อุตสาหกรรมส าคญัล าดบัแรกอยู่
ภายใตต้ลาดและฐานการผลิตเดียวกนัของอาเซียน ไดแ้ก่ เกษตร ประมง ผลิตภณัฑย์าง ผลิตภณัฑ์
ไม ้ส่ิงทอและเคร่ืองนุ่งห่ม อิเลก็ทรอนิกส์ ยานยนต ์การขนส่งทางอากาศ สุขภาพ ท่องเท่ียวและ  
โลจิสติกส์ รวมทั้งความร่วมมือในสาขาอาหาร เกษตรและป่าไมก้ารเป็นตลาดสินคา้และบริการ
เดียวจะช่วยสนบัสนุนการพฒันาเครือข่ายการผลิตในภูมิภาคและเสริมสร้างศกัยภาพของอาเซียนใน
การเป็นศูนยก์ลางการผลิตของโลก และเป็นส่วนหน่ึงของห่วงโซ่อุปทานโลก โดยประเทศสมาชิก
ไดร่้วมกนัด าเนินมาตรการต่าง ๆ ท่ีจะช่วยเพิ่มขีดความสามารถแข่งขนัของอาเซียน ไดแ้ก่ ยกเลิก
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ภาษีศุลกากรใหห้มดไป ทยอยยกเลิกอุปสรรคทางการคา้ท่ีมิใช่ภาษีปรับประสานพิธีการดา้น
ศุลกากรใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนัและง่ายข้ึน ซ่ึงจะช่วยลดตน้ทุนธุรกรรมเคล่ือนยา้ยแรงงานฝีมือ
เสรี นกัลงทุนอาเซียนสามารถลงทุนไดอ้ยา่งเสรีในสาขาอุตสาหกรรมและบริการท่ีประเทศสมาชิก
อาเซียนเปิดให ้เป็นตน้ 
 2. การเป็นภูมิภาคท่ีมีความสามารถในการแข่งขนั 
 เป้าหมายส าคญัของการรวมกลุ่มทางเศรษฐกิจของอาเซียน คือ การสร้างภูมิภาคท่ีมี
ความสามารถในการแข่งขนัสูง มีความเจริญรุ่งเรือง และมีเสถียรภาพทางเศรษฐกิจภูมิภาคท่ีมี
ความสามารถในการแข่งขนัมี 6 องคป์ระกอบหลกั ไดแ้ก่ 1) นโยบายการแข่งขนั 2) การคุม้ครอง
ผูบ้ริโภค 3) สิทธิในทรัพยสิ์นทางปัญญา (IPR) 4) การพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน 5) มาตรการดา้น
ภาษี 6) พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ 
 ประเทศสมาชิกอาเซียนมีขอ้ผกูพนัท่ีจะน ากฎหมายและนโยบายการแข่งขนัมาบงัคบัใช้
ภายในประเทศ เพื่อท าใหเ้กิดการแข่งขนัท่ีเท่าเทียมกนัและสร้างวฒันธรรมการแข่งขนัของภาค
ธุรกิจท่ีเป็นธรรมน าไปสู่การเสริมสร้างการขยายตวัทางเศรษฐกิจในภูมิภาคในระยะยาว 
 3. การเป็นภูมิภาคท่ีมีการพฒันาทางเศรษฐกิจท่ีเท่าเทียมกนั 
 การพฒันาทางเศรษฐกิจท่ีเท่าเทียมกนั มี 2 องคป์ระกอบ คือ 1) การพฒันาวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดยอ่ม (SME’s) 2) ความริเร่ิมในการรวมกลุ่มของอาเซียน (Initiatives for ASEAN 
integration: IAI) ความริเร่ิมดงักล่าวมีจุดมุ่งหมายเพื่อลดช่องวา่งการพฒันา ทั้งในระดบั SME’s 
และเสริมสร้างการรวมกลุ่มของกมัพชูา ลาว พม่า และเวยีดนาม ใหส้ามารถดาเนินการตาม
พนัธกรณีและเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขนัของอาเซียน รวมทั้งเพื่อใหป้ระเทศสมาชิก
อาเซียนทุกประเทศไดรั้บประโยชนจ์ากการรวมกลุ่มทางเศรษฐกิจ 
 4. การเป็นภูมิภาคท่ีมีการบูรณาการเขา้กบัเศรษฐกิจโลก 
 อาเซียนอยูใ่นท่ามกลางสภาพแวดลอ้มท่ีมีการเช่ือมต่อระหวา่งกนัและมีเครือข่ายกบัโลก
สูงโดยมีตลาดท่ีพึ่งพากนัและอุตสาหกรรมระดบัโลก ดงันั้น เพื่อใหภ้าคธุรกิจของอาเซียนสามารถ
แข่งขนัไดใ้นตลาดระหวา่งประเทศ ท าใหอ้าเซียนมีพลวตัรเพิ่มข้ึนและเป็นผูผ้ลิตของโลก รวมทั้ง
ท าใหต้ลาดภายในยงัคงรักษาความน่าดึงดูดการลงทุนจากต่างประเทศ อาเซียนจึงตอ้งมองออกไป
นอกภูมิภาคอาเซียนบูรณาการเขา้กบัเศรษฐกิจโลก โดยด าเนิน 2 มาตรการ คือ 1) การจดัท าเขต
การคา้เสรี (FTA) และความเป็นหุน้ส่วนทางเศรษฐกิจอยา่งใกลชิ้ด (CEP) กบัประเทศนอกอาเซียน 
2) การมีส่วนร่วมในเครือข่ายห่วงโซ่อุปาทานโลก 
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 กฎบตัรอาเซียน (ASEAN Charter)  
 หรือธรรมนูญอาเซียนกฎบตัรอาเซียนเปรียบเสมือนรัฐธรรมนูญของอาเซียนท่ีจะท าให้
อาเซียนมีสถานะเป็นนิติบุคคล เป็นการวางกรอบทางกฎหมายและโครงสร้างองคก์รใหก้บัอาเซียน 
โดยนอกจากจะประมวลส่ิงท่ีถือเป็นค่านิยม หลกัการ และแนวปฏิบติัในอดีตของอาเซียนมา
ประกอบกนัเป็นขอ้ปฏิบติัอยา่งเป็นทางการของประเทศสมาชิกแลว้ ยงัมีการปรับปรุงแกไ้ขและ
สร้างกลไกใหม่ข้ึน พร้อมก าหนดขอบเขตหนา้ท่ีความรับผดิชอบขององคก์รท่ีส าคญัในอาเซียน
ตลอดจนความสัมพนัธ์ในการด าเนินงานขององคก์รเหล่าน้ี ใหส้อดคลอ้งกบัความเปล่ียนแปลงใน
โลกปัจจุบนั เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของอาเซียนใหส้ามารถด าเนินการบรรลุตามวตัถุประสงคแ์ละ
เป้าหมายโดยเฉพาะอยา่งยิง่การขบัเคล่ือนการรวมตวัของประชาคมอาเซียน ใหไ้ดภ้ายในปี พ.ศ.
2558 ตามท่ีผูน้ าอาเซียนไดต้กลงกนัไว ้
 กฎบตัรอาเซียนสร้างกลไกตรวจสอบและติดตามการด าเนินการตามความตกลงต่าง ๆ
ของประเทศสมาชิกในหลากหลายรูปแบบ เช่น 
 1.  ใหอ้ านาจเลขาธิการอาเซียนดูแลการปฏิบติัตามพนัธกรณีและค าตดัสินขององคก์ร 
ระงบัขอ้พิพาท 
 2.  หากการปฏิบติัหรือไม่ปฏิบติัตามขอ้ตกลงต่าง ๆ ท าใหเ้กิดขอ้พิพาทระหวา่งรัฐ
สมาชิกสามารถใชก้ลไกและขั้นตอนระงบัขอ้พิพาททั้งท่ีมีอยูแ่ลว้ และท่ีจะตั้งข้ึนใหม่เพื่อแกไ้ข    
ขอ้พิพาทท่ีเกิดข้ึนโดยสนัติวิธี 
 3.  หากมีการละเมิดพนัธกรณีในกฎบตัรฯ อยา่งร้ายแรง ผูน้ าอาเซียนสามารถก าหนด
มาตรการใด ๆ ท่ีเหมาะสมวา่จะด าเนินการอยา่งไรต่อรัฐผูล้ะเมิดพนัธกรณีกฎบตัรอาเซียนช่วยให้
อาเซียนเป็นประชาคมเพื่อประชาชนไดอ้ยา่งไรขอ้บทต่าง ๆ ในกฎบตัรอาเซียนแสดงใหเ้ห็นวา่
อาเซียนก าลงัผลกัดนัองคก์รใหเ้ป็นประชาคมเพื่อประชาชนอยา่งแทจ้ริง จึงก าหนดใหก้ารลดความ
ยากจนและลดช่องวา่งการพฒันาเป็นเป้าหมายหน่ึงของอาเซียนกฎบตัรอาเซียนเปิดโอกาสใหภ้าค
ประชาชนและภาคประชาสงัคมเขา้มามีส่วนร่วมในอาเซียนผา่นการมีปฏิสมัพนัธ์กบัองคก์รต่าง ๆ 
ของอาเซียนมากข้ึน ทั้งยงัก าหนดใหมี้ความร่วมมือระหวา่งอาเซียนกบัสมชัชารัฐสภาอาเซียน ซ่ึง
เป็นองคก์รความร่วมมือระหวา่งรัฐสภาของประเทศสมาชิกก าหนดใหมี้การจดัตั้งกลไกสิทธิ
มนุษยชนของอาเซียนเพื่อส่งเสริมและคุม้ครองสิทธิมนุษยชนและสิทธิขั้นพื้นฐานของประชาชน 
 ความส าคญัของกฎบตัรอาเซียนต่อประเทศไทย 
 กฎบตัรอาเซียนใหค้วามส าคญักบัการปฏิบติัตามพนัธกรณีต่าง ๆ ของประเทศสมาชิกซ่ึง
จะช่วยสร้างเสริมหลกัประกนัใหก้บัไทยวา่ จะสามารถไดรั้บผลประโยชน์ตามท่ีตกลงกนัไวอ้ยา่ง
เตม็เมด็เตม็หน่วย นอกจากน้ี การปรับปรุงการด าเนินงานและโครงสร้างองคก์รของอาเซียนใหมี้
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ประสิทธิภาพมากข้ึน และการเสริมสร้างความร่วมมือในทั้ง 3 เสาหลกั ของประชาคมอาเซียนจะ
เป็นฐานส าคญัท่ีจะท าใหอ้าเซียนสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและผลประโยชน์ของรัฐ
สมาชิกรวมทั้งยกสถานะและอ านาจต่อรอง และภาพลกัษณ์ของประเทศสมาชิกในเวทีระหวา่ง
ประเทศไดดี้ยิง่ข้ึน ซ่ึงจะเอ้ือใหไ้ทยสามารถผลกัดนัและไดรั้บผลประโยชน์ดา้นต่าง ๆ เพิ่มมากข้ึน
ดว้ย  
 สมใจ กงเติม (2556) ไดก้ล่าววา่ เม่ือวนัท่ี 8 สิงหาคม พ.ศ. 2510 ณ วงัสราญรมย ์(ท่ีตั้ง
ของกระทรวงต่างประเทศไทยในขณะนั้น) รัฐมนตรีวา่การกระทรวงการต่างประเทศของ 5 
ประเทศ ในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ไดแ้ก่ อินโดนีเซีย มาเลเซีย ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ และ 
ไทยไดล้งนามใน “ปฏิญญากรุงเทพฯ” เพือ่จดัตงัสมาคมความร่วมมือในระดบัภูมิภาคของประเทศ 
ต่าง ๆ ในเอเชียตะวนัออกเฉียงใตภ้ายใตช่ื้อ “สมาคมประชาชาติแห่งตะวนัออกเฉียงใต”้ หรือ 
“อาเซียน” (ASEAN) ซึงยอ่มาจาก (Association of South East Asian nations) ทั้งน้ีก่อนหนา้การลง
นามในปฏิญญากรุงเทพฯ รัฐมนตรีต่างประเทศของทั้ง 5 ประเทศ ไดห้ารือเก่ียวกบัความเป็นไป
ของการจดัตั้งสมาคมอาเซียนและยกร่างปฏิญญากรุงเทพฯ ไดร้ะบุวตัถุประสงค ์7 ประการ ของการ
จดัตั้งอาเซียน ไดแ้ก่ 
 1.  ส่งเสริมความร่วมมือและความช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัในทางเศรษฐกิจ สงัคม 
วฒันธรรม เทคโนโลยวีิทยาศาสตร์และการบริหาร 
 2.  ส่งเสริมสันติภาพและความมนัคงส่วนภูมิภาค 
 3.  เสริมสร้างความเจริญรุ่ง เรืองทางเศรษฐกิจพฒันาการทางวฒันธรรมในภูมิภาค 
 4.  ส่งเสริมใหป้ระชาชนในอาเซียนมีความเป็นอยูแ่ละคุณภาพชีวิตท่ีดี 
 5.  ใหค้วามช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั ในรูปของการฝึกอบรมและการวิจยั และส่งเสริม
การศึกษาดา้นเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้
 6.  เพิ่มประสิทธิภาพของการเกษตรและอุตสาหกรรม การขยายการคา้ ตลอดจนการ
ปรับปรุงการขนส่งและการคมนาคม 
 7.  เสริมสร้างความร่วมมืออาเซียนกบัประเทศภายนอกองคก์าร และความร่วมมือแห่ง 
ภูมิภาคอ่ืน ๆ และองคก์ารระหวา่งประเทศ 
 นโยบายการด าเนินงานของอาเซียนจะเป็นผลจากการประชุมหารือในระดบัหวัหนา้
รัฐบาลระดบัรัฐมนตรีและเจา้หนา้ท่ีอาวโุสอาเซียน ทั้งน้ีการประชุมสุดยอด (ASEAN Summit) 
หรือการประชุมของผูน้ าประเทศสมาชิกอาเซียนเป็นการประชุมระดบัสูงสุดเพื่อก าหนด
แนวนโยบายในภาพรวม และเป็นโอกาสท่ีประเทศสมาชิกจะไดร่้วมกนัประกาศเป้าหมายและ
แผนงานของอาเซียนในระยะซ่ึงจะปรากฏเป็นเอกสารในรูปแบบต่าง ๆ อาทิ แผนปฏิบติัการ 
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(Action plan) แถลงการณ์ร่วม (Joint declaration) ปฏิญญา (Declaration) ความตกลง (Agreement) 
หรืออนุสัญญา (Convention) ส่วนการประชุมในระดบัรัฐมนตรีและเจา้หนา้ท่ีอาวโุสจะเป็นการ
ประชุม เพื่อพจิารณาทั้งนโยบายในภาพรวมและนโยบายเฉพาะดา้น 
 นบัตงัแต่ประเทศในกลุ่มอาเซียนมีการรวมตวักนั ภายหลงัการประกาศปฏิญญากรุงเทพ 
(Bangkok declaration) และการก่อตั้งประชาชาติเอเชียตะวนัออกเฉียงใตห้รืออาเซียน เม่ือวนัท่ี 8 
สิงหาคม พ.ศ. 2510 ซ่ึงต่อมาเปล่ียนช่ือเป็น สมาคมประชาชาติเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้             
(The Association of South East Asian nations) เป็นตน้มา ประเทศสมาชิกต่างไดป้ระโยชน์จาก
ความร่วมมือท่ีช่วยใหผ้า่นพน้ วิกฤติต่าง ๆ และสามารถเพิ่มอ านาจต่อรองกบัประชาคมอ่ืน ๆ ใน
โลกใหสู้งข้ึน ภายหลงัการ รับรองเอกสาร “วิสยัทศัน์อาเซียน 2020” (ASEAN Vision 2020) ในปี 
พ.ศ. 2540 (ค.ศ. 1997) เพื่อพฒันา อาเซียนไปสู่ “ประชาคมอาเซียน” (ASEAN Community) ใหเ้ป็น
ผลส าเร็จภายในปี พ.ศ. 2563 (ค.ศ. 2020) และเห็นชอบใหมี้การร่าง “กฎบตัรอาเซียน” เพือ่เป็น 
“ธรรมนูญ” การบริหารปกครองกลุ่ม ประเทศอาเซียนทงั 10 ใหเ้ป็นหน่ึงเดียวกนั ตลอดจนการ
ประชุมสุดยอดอาเซียนในปี พ.ศ. 2550 (ค.ศ. 2007) ท่ีมีขอ้ตกลงใหเ้ร่งรัดการจดัตงัประชาคม
อาเซียนใหแ้ลว้ เสร็จเร็วข้ึนอีก 5 ปี ภายในปี พ.ศ. 2558 (ค.ศ. 2015) ซึงมีการลงนามรับรอง        
“ร่างกฎบตัรอาเซียน” (ASEAN Charter) เป็นกติกาในการอยูร่่วมกนัท่ีเนน้ความยดึมนัในหลกัการ
แห่งประชาธิปไตย หลกันิติธรรมและธรรมาภิบาล การเคารพและคุม้ครองสิทธิมนุษยชนและ
เสรีภาพขั้นพื้นฐาน ท่ีจะน าไปสู่ความเป็นหน่ึงเดียวของอาเซียนดงัค าขวญัทีวา่ “หน่ึงวิสยัทศัน์ หน่ึง
เอกลกัษณ์ หน่ึงประชาคม” (One vision, one identity, one community) 
 ความร่วมมือของประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนทั้ง 3 เสาหลกั ซ่ึงประกอบดว้ย ประชาคม
การเมือง และความมนัคงอาเซียน (ASEAN Political security community: APSC) ประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic community: AEC) และประชาคมสงัคมและวฒันธรรม
อาเซียน (ASEAN Socio-cultural community: ASCC) ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนเป็นเป้าหมาย
ของการรวมตวักนัของประเทศสมาชิกอาเซียนเพื่อเพิ่มอ านาจต่อรองและขีดความสามารถการ
แข่งขนัของอาเซียน ในเวทีระหวา่งประเทศในทุกดา้นรวมถึงความสามารถในการรับมือกบัปัญหา
ใหม่ ๆ ในระดบัโลกทีส่งผลกระทบมาถึงภูมิภาคอาเซียน เช่น ภาวะโลกร้อน การก่อการร้าย หรือ
กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน คือ การท าใหป้ระเทศสมาชิกอาเซียนเป็น 
“ครอบครัวเดียวกนั” ท่ีมีความแขง็แกร่งโดยสมาชิกในครอบครัวมีสภาพความเป็นอยูท่ี่ดี ปลอดภยั 
และสามารถท ามาคา้ขายไดอ้ยา่งสะดวกมากยิง่ข้ึน แรงผลกัดนัท่ีส าคญัท่ีท าใหผู้น้ าประเทศสมาชิก
ตกลงกนัท่ีจะจดัตั้งประชาคมอาเซียน อนัถือเป็นการปรับปรุงตวัคร้ังใหญ่และวางรากฐานของการ
พฒันาของอาเซียน คือ สภาพแวดลอ้มระหวา่งประเทศท่ีเปล่ียนแปลงไปทั้งในดา้นการเมือง 
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เศรษฐกิจและสงัคม ท่ีท าใหอ้าเซียนตอ้งเผชิญกบัความทา้ ทายใหม่ ๆ เช่น โรคระบาด อาชญากรรม
ขา้มชาติ ภยัพิบติัธรรมชาติและปัญหาสิงแวดลอ้ม และความเส่ียงท่ีอาเซียนอาจจะไม่สามารถ
แข่งขนัทางเศรษฐกิจไดก้บัประเทศอ่ืน ๆ โดยเฉพาะจีนและอินเดีย ซึงมีอตัราการขยายตวัทาง
เศรษฐกิจอยา่งกา้วกระโดด 
 

แนวคดิการรวมกลุ่มประชาคมอาเซียน 
 ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (เออีซี) เกิดข้ึนมาจากการพฒันาสมาคมประชาชาติแห่ง
เอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้(อาเซียน) เน่ืองจากสมาชิกอาเซียนเห็นวา่ ปัจจุบนัอาเซียนมีจ านวน
ประเทศ 10 ประเทศ ประชากรร่วม 600 ลา้นคน ถือวา่เป็นเศรษฐกิจภูมิภาคขนาดใหญ่ภูมิภาคหน่ึง 
ท่ีควรมีการร่วมมือกนัเพื่อท าใหอ้าเซียนมีความเขม้แขง็ในดา้นต่าง ๆ มากข้ึน  
 สมาคมประชาชาติแห่งเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้(Association of South East Asian 
nations) หรือ อาเซียน (ASEAN) เป็นองคก์ารทางภูมิรัฐศาสตร์และเศรษฐกิจในเอเชียตะวนัออก
เฉียงใต ้มีประเทศสมาชิกทั้งหมด 10 ประเทศ ไดแ้ก่ ประเทศอินโดนีเซีย มาเลเซีย สิงคโปร์ 
ฟิลิปปินส์ บรูไน ไทย เวยีตนาม ลาว กมัพชูา และ เมียนม่าร์อาเซียนมีพื้นท่ีราว 4,435,670 ตาราง
กิโลเมตร มีประชากรราว 590 ลา้นคน ในปี พ.ศ. 2553 GDP ของประเทศสมาชิกรวมกนัคิดเป็น
มูลค่าราว 1.8 ลา้นลา้นดอลลาร์สหรัฐ คิดเป็นล าดบัท่ี 9 ของโลกเรียงตามจีดีพี อาเซียนมี
ภาษาองักฤษเป็นภาษาทางการ อาเซียนมีจุดเร่ิมตน้จากสมาคมอาสา ซ่ึงก่อตั้งข้ึนเม่ือเดือนกรกฎาคม 
พ.ศ. 2504 โดยไทย มาเลเซีย และฟิลิปปินส์ ต่อมาในปี พ.ศ. 2510 ไดมี้การลงนามในปฏิญญา
กรุงเทพ   
 อาเซียนไดถื้อก าเนิดข้ึนโดยมีรัฐสมาชิกเร่ิมตน้ 5 ประเทศ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อความ
ร่วมมือในการเพิ่มอตัราการเติบโตทางเศรษฐกิจ การพฒันาสงัคม วฒันธรรมในกลุ่มประเทศ
สมาชิก และการธ ารงรักษาสนัติภาพและความมัน่คงในภูมิภาค และเปิดโอกาสใหค้ลายขอ้พิพาท
ระหวา่งประเทศสมาชิกอยา่งสนัติ หลงัจาก พ.ศ. 2527 เป็นตน้มา อาเซียนมีรัฐสมาชิกเพิ่มข้ึนจนมี 
10 ประเทศ ในปัจจุบนั กฏบตัรอาเซียนไดมี้การลงนามเม่ือเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2551 ซ่ึงท าให้
อาเซียนมีสถานะคลา้ยกบัสหภาพยโุรปมากยิง่ข้ึน เขตการคา้อาเซียนไดเ้ร่ิมประกาศใชต้ั้งแต่ตน้ปี 
พ.ศ. 2553 และก าลงักา้วสู่ความเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ส าหรับเสาหลกัการจดัตั้ง
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic community หรือ AEC) มี 3 เสาหลกั คือ หลกัท่ี 1 
คือ ประชาคมการเมืองและความมัน่คง หลกัท่ี 2 คือ ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน และหลกัท่ี 3 
ประชาคมสงัคม และวฒันธรรมอาเซียน ท่ีจะเกิดข้ึนอยา่งเป็นทางการในปี พ.ศ. 2558  
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 วตัถุประสงคข์องการรวมกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) 
 AEC หรือ ASEAN Economic community ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน เป็นเป้าหมาย
การรวมตวักนัของประเทศสมาชิกอาเซียนเพื่อเพิ่มอ านาจต่อรองกบัคู่คา้ และเพิ่มขีดความสามารถ
การแข่งขนัทางดา้นเศรษฐกิจระดบัโลก รวมถึงมีการยกเวน้ภาษีสินคา้บางชนิดใหก้บัประเทศ
สมาชิก ส่งเสริมใหภู้มิภาคมีความเจริญมัง่คัง่ มัน่คง ประชาชนอยูดี่กินดี โดย ASEAN ไดก้ าหนด
ยทุธศาสตร์การกา้วไปสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ท่ีส าคญัดงัน้ี  
 1.  การเป็นตลาดและฐานการผลิตเดียวกนั (Single market and production base) 
 2.  มีการเคล่ือนยา้ย สินคา้ บริการ การลงทุน เงินทุน และ แรงงานมีฝีมือ อยา่งเสรี 
 3.  การเป็นภูมิภาคท่ีมีขีดความสามารถในการแข่งขนัสูง  
 4.  การเป็นภูมิภาคท่ีมีการพฒันาทางเศรษฐกิจท่ีเท่าเทียมกนั  
 5.  การเป็นภูมิภาคท่ีมีการบูรณาการเขา้กบัเศรษฐกิจโลก  
 แนวความคิดเก่ียวกบัประชาคมอาเซียน 
 เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2540 ในการประชุม ณ กรุงกวลัาลมเัปอร์บรรดาผูน้ าประเทศสมาชิก
อาเซียนไดร่้วมประกาศ “วิสยัทศัน์อาเซียน 2020” (ASEAN Vision 2020)โดยก าหนดเป้าหมายวา่
ภายในปี ค.ศ. 2020 (พ.ศ. 2563) อาเซียนจะมีรูปแบบความร่วมมือท่ีพฒันาใกลชิ้ดมากข้ึนยิง่กวา่เดิม 
ต่อมาในการประชุมผูน้ าอาเซียน (ASEAN Summit) คร้ังท่ี 9 ในเดือนตุลาคม พ.ศ. 2546 ท่ีบาหลี 
ประเทศอินโดนีเซีย ผูน้ าอาเซียนไดล้งนามในปฏิญญาวา่ดว้ยความร่วมมืออาเซียน (Declaration of 
ASEAN concord II หรือ Bali concord II) เพื่อใหเ้กิดประชาคมอาเซียน (ASEAN Community) 
ภายในปี พ.ศ. 2563 (ค.ศ. 2020) โดยจะประกอบดว้ย 3 เสาหลกั (Pillars) ไดแ้ก่ ประชาคม การเมือง
และความมัน่คงอาเซียน (ASEAN Political-security community: APSC) ประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน (ASEAN Economic community: AEC) และประชาคมสังคม-วฒันธรรมอาเซียน (ASEAN 
Socio-cultural community: ASCC) 
 ต่อมาในเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2547 ไดมี้การประชุมผูน้ าอาเซียน คร้ังท่ี10 ณ กรุง
เวียงจนัทน์ บรรดาผูน้ าอาเซียนไดป้ระกาศแผนปฏิบติัการเวียงจนัทน์ (Vientiane action 
programme) ซ่ึงไดส้นบัสนุนการจดัท ากฎบตัรอาเซียนเพื่อรองรับการจดั ตั้งประชาคมอาเซียน
ภายในปี พ.ศ. 2563 และในเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2548 ไดมี้การประชุมผูน้ า อาเซียน คร้ังท่ี 11 ณ 
บาหลี ประเทศอินโดนีเซีย โดยบรรดาผูน้ า ไดร่้วมกนัประกาศหลกัการส าคญัในการจดัท ากฎบตัร
อาเซียนและไดม้อบหมายให ้“คณะผูท้รงคุณวฒิุ” (Eminent persons group) ซ่ึงประกอบไปดว้ย
ผูท้รงคุณวฒิุในดา้นการต่างประเทศจากแต่ละประเทศสมาชิกเป็นผูจ้กัท าขอ้เสนอแนะเบ้ืองตน้และ
ลกัษณะทัว่ไปของกฎบตัรอาเซียน ซ่ึงคณะผูท้รงคุณวฒิุไดป้ระชุมหารือร่วมกบัภาคส่วนต่าง ๆ จน
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สามารถสรุปขอ้เสนอแนะเบ้ืองตน้ในการจดัท ากฎบตัรในรูปแบบ “รายงานของคณะผูท้รงคุณวฒิุ
เร่ืองกฎบตัรอาเซียน” ในเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2549 ล่าสุดเม่ือเดือนมกราคม พ.ศ. 2550 ในการ
ประชุมผูน้ าอาเซียน คร้ังท่ี 12 ณ กรุงเซบูประเทศฟิลิปปินส์บรรดาผูน้ าไดร่้วมกนัประกาศรับรอง
รายงานของคณะผูท้รงคุณวฒิุเก่ียวกบักฎบตัรอาเซียน และไดม้อบหมายให ้“คณะท างานระดบัสูง” 
หรือ High level task force ซ่ึงประกอบไปดว้ยเจา้หนา้ท่ีระดบัสูงท่ีมีความเช่ียวชาญจากแต่ละ
ประเทศสมาชิกเป็นผูรั้บผดิชอบจดัท าร่างกฎบตัรอาเซียนและเอกสารส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งทั้งน้ีโดยให้
อาศยัหลกัการส าคญัท่ีบรรดาผูน้ าไดร่้วมกนัประกาศไว ้ณ จงัหวดับาหลี และกรุงเซบู รวมถึงให้
พิจารณาจากขอ้เสนอแนะจากรายงานของคณะผูท้รงคุณวฒิุใหแ้ลว้เสร็จ เพื่อสามารถ น าร่างกฎบตัร
ไปพิจารณาในการประชุมผูน้ าอาเซียน คร้ังท่ี 13 ณ ประเทศสิงคโปร์ในเดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 
2550 ต่อไป จากนั้นกจ็ะไดมี้การตรวจสอบ รับฟังความคิดเห็น ก่อนท่ีผูน้ าจะไดพ้ิจารณาลงนาม   
กฎบตัรอาเซียน เป็นร่างสนธิสญัญาท่ีท า ร่วมกนัระหวา่งประเทศสมาชิกในสมาคมประชาชาติแห่ง
เอเชียตะวนัออกเฉียงใตเ้พื่อเป็นเคร่ืองมือในการวางกรอบทางกฎหมายและโครงสร้างองคก์รของ
สมาคม ทั้งน้ีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของอาเซียนในการด าเนินการตามวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมาย 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่การขบัเคล่ือนการรวมตวัเป็นประชาคมอาเซียนภายในปี พ.ศ. 2558 ตามท่ีผูน้ า
อาเซียนไดต้กลงกนัไว ้แมอ้าเซียนจะมิไดมี้สนธิสัญญาหรือกฎบตัรมาตั้งแต่ตน้ แต่เม่ือเวลาผา่นไป 
อาเซียนกไ็ดพ้ฒันาความร่วมมือโดยอาศยัฐานในทางกฎหมายระหวา่งประเทศมากข้ึน เช่น การท่ี
สมาชิกอาเซียนไดจ้ดั ท า สนธิสญัญาไมตรีและความร่วมมือในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้
(Treaty of amity and cooperation in Southeast Asia 1976 หรือ TAC) ซ่ึงกเ็ป็นการน าหลกักฎหมาย
ระหวา่งประเทศท่ีมีอยูเ่ดิมมาเนน้ย  ้า ระหวา่งรัฐในภูมิภาค เช่น หลกัการเคารพอ านาจอธิปไตยของ
รัฐ หลกัการไม่แทรกแซงกิจการภายในของแต่ละรัฐซ่ึงปรากฏอยูใ่นกฎบตัรสหประชาชาติอยูแ่ลว้ 
เป็นตน้ และอาเซียนกไ็ดอ้าศยัหลกัในสนธิสญัญาดงักล่าวมาเป็นหลกัการท่ีอาเซียนยดึถือ และเป็น
ขอ้แมใ้นการต่อรองกบัรัฐท่ีไม่ใช่สมาชิกใหล้งนามเป็นภาคีก่อนจะไดรั้บใหเ้ขา้ร่วมประชุมกบั
อาเซียนนัน่เอง ขอ้พิจารณาส าคญั คือสนธิสัญญาดงักล่าวมิไดเ้ก่ียวขอ้งหรือท าข้ึนกบัอาเซียน
โดยตรงและอาเซียนกมิ็ไดมี้ความสามารถในการท าสนธิสญัญาโดยตนเอง เพียงแต่รัฐท่ีอยูใ่น
บริเวณเอเชียอาคเนยไ์ดเ้ขา้เป็นภาคีสนธิสัญญาดงักล่าวเพื่อประโยชนร่์วมกนัในภูมิภาคและอาศยั
อาเซียนเป็นเคร่ืองมือในการด าเนินความร่วมมือและพนัธกรณีหรือหนา้ท่ีตามสนธิสญัญานั้นยอ่ม
ส่งผลกระทบต่อการด าเนินความร่วมมือภายใตก้รอบอาเซียนโดยปริยาย นอกจากนั้นอาเซียนยงัได้
เป็นเวทีท่ีทา ใหเ้กิดสนธิสญัญาในเร่ืองอ่ืน ๆ เช่น การท าใหภู้มิภาคปลอดจากอาวุธนิวเคลียร์หรือ
ล่าสุดในดา้นการต่อตา้นการก่อการร้ายตลอดจนการตกลงเร่ืองเศรษฐกิจและความร่วมมือเฉพาะ
ดา้น เช่น ดา้นการส่งเสริมสวสัดิการสงัคม การศึกษาการป้องกนัและปราบปรามอาชญากรรมขา้ม
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ชาติส่ิงแวดลอ้ม การจดัการภยัพิบติั ฯลฯ ซ่ึงลว้นอาศยัอาเซียนเป็นกลไกส าคญั ทั้งส้ินดงันั้นแม้
ในทางรูปแบบแลว้จะไม่ถือวา่อาเซียนไดต้ั้งอยูบ่นฐานกฎหมายระหวา่งประเทศแต่ในทางเน้ือหา
กฎหมายระหวา่งประเทศความตกลงเหล่าน้ีกจ็ะไดมี้อิทธิพลต่อการด าเนินการของอาเซียนใน
ช่วงเวลาท่ีผา่นมาโครงสร้างของกฎบตัรอาเซียน 
 หมวด 1 วตัถุประสงคแ์ละหลกัการ กล่าวถึงวตัถุประสงคแ์ละหลกัการ 
 หมวด 2 สภาพบุคคลตามกฎหมาย ระบุฐานะทางกฎหมาย 
 หมวด 3 สมาชิกภาพ อธิบายสมาชิกการรับสมาชิกใหม่ 
 หมวด 4 องคก์ร กล่าวถึงองคก์รและท างานประกอบดว้ย ท่ีประชุมสุดยอดอาเซียน คณะ
มนตรีประสานงาน คณะมนตรีประชาคมอาเซียนต่าง ๆ องคก์รรัฐมนตรีเฉพาะสาขา คณะกรรมการ
ถาวรประจ าอาเซียน เลขาธิการและส านกัเลขาธิการ องคก์รสิทธิมนุษยชนอาเซียน 
 หมวด 5 องคก์รท่ีมีความสัมพนัธ์กบัอาเซียน 
 หมวด 6 ความคุม้กนัและเอกสิทธ์ิ เอกสิทธ์ิทางการทูตของอาเซียน 
 หมวด 7 การตดัสินใจกล่าวถึงเกณฑก์ารตดัสินอยูบ่นหลกัการปรึกษาหารือและฉนัทามติ 
 หมวด 8 การระงบัขอ้พิพาทกล่าวถึงวิธีระงบั ขอ้พิพาทและคนกลาง โดยท่ีประชุมสุด
ยอดอาเซียนเป็นช่องทางสุดทา้ย 
 หมวด 9 งบประมาณและการเงิน กล่าวถึงการจดัท างบประมาณของส า นกัเลขาธิการ 
 หมวด 10 การบริหารและขั้นตอนการด าเนินงาน กล่าวถึง ประธานอาเซียน                  
พิธีการทางการทูต ภาษาท างาน 
 หมวด 11 อตัลกัษณ์และสญัลกัษณ์ กล่าวถึงค าขวญั ธง ดวงตราวนัและเพลงอาเซียน 
 หมวด 12 ความสมัพนัธ์ภายนอก กล่าวถึงแนวทางและขั้นตอนการเจรจาของอาเซียนกบั
คู่เจรจา 
 หมวด 13 บทบญัญติัทัว่ไปและบทบญัญติัสุดทา้ย กล่าวถึงการบงัคบัใช ้
 สาระส าคญัของกฎบตัรอาเซียน 
 ตามกฎบตัรน้ีอาเซียนมีฐานะเป็นนิติบุคคล วตัถุประสงคข์องกฎบตัรเป็นการประมวล
บรรทดัฐาน (Norm) และค่านิยม (Value) ของอาเซียนท่ีสรุปไดด้งัน้ี 
 ดา้นเศรษฐกิจ สร้างตลาดและฐานการผลิตเดียวและความสามารถในการแข่งขนัสูงการ
รวมตวัทางเศรษฐกิจท่ีมีการเคล่ือนยา้ยเสรีของสินคา้/ บริการ การลงทุนและแรงงานการเคล่ือนยา้ย
ทุนเสรียิง่ข้ึน 
 ดา้นความมัน่คงของมนุษยบ์รรเทาความยากจน และลดช่องวา่งการพฒันา ส่งเสริม
พฒันาทรัพยากรมนุษยผ์า่นความร่วมมือดา้นการศึกษาและการเรียนรู้ตลอดชีพ  
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 ดา้นสงัคม ส่งเสริมอาเซียนท่ีมีประชาชนเป็นศูนยก์ลาง สร้างสังคมท่ีปลอดภยัมัน่คงจาก
ยาเสพติด เพิ่มพนูความกินดีอยูดี่ของประชาชนอาเซียน ผา่นโอกาสท่ีทดัเทียมกนัในการเขา้ถึงการ
พฒันามนุษย,์ สวสัดิการ และความยติุธรรม 
 ดา้นส่ิงแวดลอ้ม สนบัสนุนการพฒันาอยา่งย ัง่ยนืท่ีคุม้ครองสภาพแวดลอ้ม ความยัง่ยนื
ของทรัพยากรธรรมชาติ 
 ดา้นวฒันธรรม ส่งเสริมอตัลกัษณ์ของอาเซียนโดยเคารพความหลากหลายและอนุรักษ์
มรดกทางวฒันธรรม 
 ดา้นการเมืองความมัน่คง คุม้ครองสิทธิมนุษยชนและเสรีภาพขั้นพื้นฐาน เสริมสร้าง
ประชาธิปไตย เพิ่มพนูธรรมาภิบาลและหลกันิติธรรม ตอบสนองต่อส่ิงทา้ทายความมัน่คง เช่น   
การก่อการร้าย  
 หลกัการของกฎบตัรอาเซียน 
 กฎบตัรน้ีอยูบ่นพื้นฐานของกฎหมายระหวา่งประเทศ เช่น การไม่แทรกแซงกิจการ
ภายใน การระงบัขอ้พิพาทโดยสนัติวิธีส่ิงท่ีเนน้หนกั คือ การรวมศูนยก์บัความสมัพนัธ์กบัภายนอก
จึงท าใหก้ฎบตัรน้ีเป็นเสาหลกัของการสร้างประชาคมอาเซียนและตอกย  ้า ถึงขอ้ผกูมดัทางกฎหมาย
ของขอ้ตกลงอาเซียนต่าง ๆ  
 กลไกของอาเซียน 
 ใหท่ี้ประชุมสุดยอดอาเซียนเป็นองคสู์งสุดในก าหนดนโยบายของอาเซียน โดยมีการ 
ประชุมสุดยอดปีละ 2 คร้ัง มีคณะมนตรีประสานงานอาเซียนท่ีมาจากรัฐมนตรีต่างประเทศเป็น      
ผูบ้ริหารงานทัว่ไป และคณะมนตรีประชาคมอาเซียนด าเนินการตามพนัธกรณีในแต่ละสาขา
เลขาธิการเป็นหวัหนา้เจา้หนา้ท่ีบริหารส าหรับการติดตามความคืบหนา้ในกิจการต่าง ๆ ของ
อาเซียน รวมทั้งมีคณะผูแ้ทนถาวรประจ าอาเซียนเพื่อสนบัสนุนการท างานของคณะมนตรี
ประชาคมอาเซียน 
 การบริหารงานของอาเซียน 
 ประธานอาเซียนด ารงต าแหน่งวาระ 1 ปี และประเทศท่ีเป็นประธานอาเซียนจะรับ
ต าแหน่งประธานของกลไกของอาเซียนทุกต าแหน่ง อาทิท่ีประชุมสุดยอดอาเซียน มนตรี
ประสานงานอาเซียน มนตรีประชาคมอาเซียนคณะต่าง ๆ ประธานผูแ้ทนถาวรประจ าอาเซียน     
การเตรียมความพร้อมของประเทศไทยเพื่อการเป็นประชาคมอาเซียนใน 6 ประเดน็ ไดแ้ก่ 
 1.  การวิเคราะห์ความพร้อมของประเทศไทยท่ีเช่ือมโยงกบัสามเสาหลกัของอาเซียน 
 2.  เร่ืองความเช่ือมโยงในภูมิภาคอาเซียน 
 3.  การเตรียมความพร้อมดา้นการพฒันาทรัพยากรมนุษยแ์ละดา้นก าลงัคน 
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 4.  ความร่วมมือภาคเอกชน 
 5.  การพฒันาระดบัจงัหวดั 
 6.  การพฒันาโครงสร้างพื้นฐานเพื่อสนบัสนุนการเขา้สู่ประชาคมอาเซียน 
 รัฐบาลไดจ้ดัใหมี้การประชุมเตรียมความพร้อมการเขา้สู่ประชาคมอาเซียน โดยการ
ประชุมดงักล่าวเป็นการรวบรวมขอ้มูลจากทุกกระทรวงตามขอ้สัง่การของนายกรัฐมนตรีเพื่อ
วิเคราะห์ความพร้อม และจดัล าดบัความส าคญัในดา้นต่าง ๆ เพื่อประเมินศกัยภาพของประเทศ 
เปรียบเทียบกบัขอ้ก าหนดต่าง ๆ ของอาเซียน ไดแ้ก่ กฎบตัรอาเซียน พนัธกรณีอาเซียน (Blueprints) 
สามเสาหลกัของอาเซียน และความเช่ือมโยง (Connectivity) ในดา้นต่าง ๆ ซ่ึงนายกรัฐมนตรีย  ้าวา่
ความเช่ือมโยงไม่เพียงแต่การเช่ือมต่อเสน้ทางการขนส่งทางบก ทางนา้ และทางอากาศ (Hardware) 
เท่านั้นแต่ตอ้งค านึงถึงความเช่ือมโยงดา้นอ่ืน ๆ อาทิ พลงังาน เทคโนโลย ีสารสนเทศและการ
ส่ือสาร (Software) โดยในโอกาสน้ีนายอาคม เติมพิทยาไพสิฐ เลขาธิการส านกังานคณะกรรมการ
พฒันาการเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติไดส้รุปการวิเคราะห์ความพร้อมดา้นสินคา้และบริการความ
พร้อมของปัจจยัสนบัสนุนและความพร้อมดา้นกฎระเบียบกลไกและการบริหารจดัการโดยได้
ก าหนด “ยทุธศาสตร์การเขา้สู่ประชาคมอาเซียน ปี พ.ศ. 2558” ไว ้8 ประการ ดงัน้ี  
 ยทุธศาสตร์ท่ี 1 การเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขนัของสินคา้บริการการคา้และ
การลงทุน ท่ีครอบคลุมตั้งแต่การส่งเสริมการลงทุนไทยในต่างประเทศ การอ านวยความสะดวก 
การตลาด การพฒันาศกัยภาพในการแข่งขนั การพฒันา ปรับปรุงมาตรฐาน การเพิ่มประสิทธิภาพ
การผลิต 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 2 การพฒันาคุณภาพชีวิตและการคุม้ครองทางสงัคม เพื่อใหป้ระชาชน
ไดรั้บการคุม้ครองทางสงัคม มีสภาพแวดลอ้มความเป็นอยูท่ี่มัน่คงปลอดภยั 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 3 การพฒันาโครงสร้างพื้นฐานและโลจิกติกส์เพื่อใหโ้ครงสร้างพื้นฐานมี
ความเช่ือมโยงและมีขีดความสามารถในการรองรับและมีกฎระเบียบท่ีอ านวยความสะดวกทั้ง
การคา้และการลงทุน 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 4 การพฒันาทรัพยากรมนุษยเ์พื่อใหม่มาตรฐานการศึกษาอาเซียน รวมทั้ง
ทกัษะฝีมือและภาษา  
 ยทุธศาสตร์ท่ี 5 การพฒันากฎหมายและกฎระเบียบ เพื่ออ านวยความสะดวกดา้นการคา้
การลงทุน รวมทั้งสามารถปกป้องผลประโยชน์และเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 6 การสร้างความรู้ ความเขา้ใจและความตระหนกัถึงความส าคญัของ
อาเซียน เพื่อใหป้ระชาชนทัว่ไป ผูป้ระกอบการ เจา้หนา้ท่ีของรัฐเขา้ใจและตระหนกัถึงการเป็น 
ประชาคมอาเซียน 
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 ยทุธศาสตร์ท่ี 7 การเสริมสร้างความมัน่คง เนน้สร้างความร่วมมือ สร้างพนัธมิตรการ
บริหารจดัการพื้นท่ีชายแดนทั้งทางบก ทางทะเล รวมถึงการสร้างปัจจยัสนบัสนุนต่าง ๆ เช่น  
ฐานขอ้มูล 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 8 การเพิ่มศกัยภาพของเมืองเพื่อเช่ือมโยงโอกาสจากอาเซียน เพื่อท าให้
เมืองมีศกัยภาพท่ีจะเช่ือมโยงกบัสมาชิกอาเซียน ทั้งในดา้นอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว การลงทุน
และการคา้ชายแดน ซ่ึงนายกรัฐมนตรีไดเ้สนอใหมี้การก าหนดยทุธศาสตร์ของเมืองส าคญัในดา้น
ต่าง ๆ อาทิเมืองหลวง เมืองเกษตร เมืองอุตสาหกรรม เมืองท่องเท่ียว เมืองการคา้ชายแดน 
ตลอดจน Green city เน่ืองจากถือเป็นยทุธศาสตร์ส าคญัในการสร้างจุดขาย (Branding) 

  
ข้อมูลบริษทั ฮาซเคม โลจสิจกิส์ แมเนจเมนท์ จ ากดั 
 บริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั เป็นผูใ้หบ้ริการขนส่งแบบบูรณาการครบ
วงจร (Integrated logistics service provider) ส าหรับสินคา้อนัตรายและเคมีภณัฑ ์ซ่ึงเป็นสินคา้ท่ีอยู่
ภายใตก้ฎระเบียบและขอ้บงัคบัเร่ืองการควบคุมการจดัเกบ็และการขนส่งสินคา้อนัตรายและ
เคมีภณัฑ ์ของหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งทั้งในระดบัประเทศและระหวา่งประเทศ โดยกลุ่ม     
บริษทัฯ ใหบ้ริการการขนส่งทั้งในแบบจากโรงงานถึงโรงงาน (Door to door) และจากเมืองท่าถึง
เมืองท่า (Port to port) ส าหรับลูกคา้ผูป้ระกอบการ (B2B) ท่ีครอบคลุมตั้งแต่การเป็นตวัแทนในการ
จดัการการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ ทั้งทางอากาศและทางทะเล ติดต่อกบัตวัแทนผูรั้บสินคา้
ปลายทาง ด าเนินการดา้นพธีิการศุลกากร ใหบ้ริการรับขนส่งสินคา้ภายในประเทศ บริการดา้นการ
บรรจุภณัฑ ์ใหเ้ช่าคลงัสินคา้ ใหบ้ริการบริหารสินคา้คงคลงั และกระจายสินคา้อนัตรายและ
เคมีภณัฑใ์หแ้ก่ลูกคา้ 
 คลงัสินคา้ของทางบริษทัฯ เป็นคลงัสินคา้ส าหรับจดัเกบ็สินคา้อนัตรายและเคมีภณัฑ์
โดยเฉพาะ ตั้งอยูท่ี่โครงการ TPARK บางนา บนถนนบางนา-ตราด กม. 39 จงัหวดัฉะเชิงเทรา ดว้ย
มีพื้นท่ีใหบ้ริการกวา่ 20,000 ตารางเมตร 

 
งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 ชยตุ แกว้มหา (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาปัญหาในการจดัการคลงัสินคา้ในร้าน       
7-eleven ในเขตบางเขน มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัญหาและเพื่อน าเสนอแนวทางในการแกปั้ญหา
และพฒันาการจดัการคลงัสินคา้ของร้าน 7-eleven ในเขตบางเขน การวิจยัเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ 
(Survey research) ในการวิจยัเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยใชเ้คร่ืองมือเป็นแบบสอบถาม ปัญหาท่ีพบใน
การจดัการคลงัสินคา้ของร้าน 7-eleven ในเขตบางเขน คือ การป้อนขอ้มูลการรับสินคา้ จาก
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ใบก ากบัสินคา้ไม่ตรงกนั สินคา้ท่ีส่งมาบางประเภทเส่ือมสลาย พนกังานท่ีรับสินคา้ไม่รู้จกัสินคา้
และสินคา้ท่ีส่งบางตวัช ารุด แนวทางในการแกปั้ญหาและพฒันา ควรใหพ้นกังานเพิม่ความ
ระมดัระวงัในการตรวจสอบเอกสารใหต้รงกบัความเป็นจริง หากไม่ถูกตอ้งใหแ้จง้ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ควร
มีการประสานงานความร่วมมือกบับุคคลท่ีเก่ียวขอ้งเม่ือพบปัญหาและควรด าเนินการตรวจเช็คอยา่ง
ละเอียดทุกคร้ังก่อนรับสินคา้ ทั้งน้ีควรจดัฝึกอบรมพนกังาน จดัท าคู่มือการรับ-จ่ายสินคา้ให้
พนกังานถือปฏิบติังานอยา่งเคร่งครัดในการนบัสินคา้ก่อนเขา้ร้านควรมีการจดัแยกสินคา้ดีและ
สินคา้ช ารุดใหช้ดัเจน ถา้จ าเป็นตอ้งรับไวใ้หก้ าหนดเลขท่ีของพื้นท่ีในการจดัเกบ็ในคลงัสินคา้ 
เพื่อใหง่้ายต่อการดาเนินการคืนสินคา้ในภายหลงั 
 ชานนท ์ชาญเจริญลาภ (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง กลยทุธ์การเพิ่มศกัยภาพบุคลากร
ทางดา้นโลจิสติกส์ในศูนยก์ระจายสินคา้ เป็นการวจิยัท่ีมุ่งศึกษาแนวทางในการก าหนดรายการ
สมรรถนะหลกัและสมรรถนะรอง เพื่อน าไปประยกุตใ์ชส้ าหรับการก าหนดความสามารถของ
บุคลากรทางดา้นโลจิสติกส์ภายในศูนยก์ระจายสินคา้ การศึกษาบุคลากรในระดบัผูบ้ริหารงาน
ทางดา้นโลจิสติกส์ จ านวน 23 ต าแหน่ง โดยเคร่ืองมือท่ีใชร้วบรวมขอ้มูลมี 46 ฉบบั แตกต่างกนัไป
ตามต าแหน่งงานและแบ่งเป็นต าแหน่งละ 2 ฉบบั คือ ฉบบัท่ี 1 ส าหรับประเมินตนเอง ฉบบัท่ี 2 
ส าหรับผูบ้ริหารประเมิน ซ่ึงพฒันามาจากเทคนิคการสมัภาษณ์ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ 
ค่าเฉล่ียและผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีส าคญัมีดงัน้ี 1) สมรรถนะหลกัท่ีองคก์รควรพฒันาเรียงตาม   
ล าดบัดงัน้ี 1.1) ท างานไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า ร้อยละ 44.61 2) สมรรถนะรองท่ีองคก์รควรพฒันา
เรียงล าดบัดงัน้ี 2.1) การมอบหมายงาน ร้อยละ 14.13 2.2) การวางแผน ร้อยละ 13.78 2.3)            
การประสานงาน ร้อยละ 8.06 
 ปวีณรัตน์ เพียรไธสง (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาการบริหารคลงัสินคา้และการตรวจ
นบัสินคา้คงคลงักรณีศึกษาบริษทั ไฮย ์ควอลิต้ี การ์เมน้ท ์จ ากดั พบวา่ ปัญหาท่ีเกิดข้ึนนั้นเกิดจาก
การท่ีผูบ้ริหารยงัไม่ไดใ้หค้วามส าคญักบัการบริหารคลงัสินคา้และการตรวจนบัสินคา้ทุกส้ินเดือน
และยงัไม่ไดมี้การออกแบบแผนผงัของคลงัสินคา้ เจา้หนา้ท่ียงัขาดการวางแผนการจดัการและการ
ด าเนินงานในคลงัสินคา้ ดงันั้น จึงไดมี้การปรับปรุงคลงัสินคา้ใหม่ทั้งระบบ โดยไดท้ าการออกแบบ
แผนผงัคลงัสินคา้รวมถึงการออกแบบภาพรวมของคลงัสินคา้ มีการก าหนดหนา้ท่ีความรับผดิชอบ
ของเจา้หนา้ท่ีในคลงัสินคา้ มีการวดัผลการด าเนินงาน (KPI) และมีการตรวจนบัสินคา้ในส้ินเดือน 
ผลจากการวดัผลจากการปรับปรุงคลงัสินคา้ ใหอ้ตัราการใชพ้ื้นท่ีในคลงัสินคา้ลดลงถึง ร้อยละ 20 
ลดระยะเวลาในการหยบิจ่ายวตัถุดิบ ร้อยละ 34 ลดอตัราการหยบิวตัถุดิบผดิพลาด ร้อยละ 92 ลด
จ านวนการวางวตัถุดิบไม่ถูกท่ี ร้อยละ 100 และลดจ านวนคร้ังท่ีวตัถุดิบกบัตวัเลขท่ีผดิพลาดไม่
ตรงกนั ร้อยละ 96 
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 ยพุาพร ทองอินทร์ (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นเก่ียวกบับรรยากาศการส่ือสาร
ภายในองคก์รของพนกังานโรงแรมโมเวนพิค รีสอร์ท แอนด ์สปา กะรนบีช ภูเกต็ ผลการศึกษา
พบวา่ โดยภาพรวมความคิดเห็นเก่ียวกบับรรยากาศการส่ือสารภายในองคก์รของพนกังานโรงแรม
โมเวนพิค รีสอร์ท แอนด ์สปากะรนบีชภูเกต็อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น เรียง
ตามล าดบัค่าเฉล่ียดงัน้ี ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั และดา้นการมีส่วนร่วม
ในการตดัสินใจ ดา้นการเปิดเผยการส่ือสารจากบนลงล่าง ดา้นการรับฟังการส่ือสารจากล่างข้ึนบน 
และดา้นการค านึงถึงเป้าหมายการปฏิบติังานในระดบัสูงจากผลการทดสอบสมมติฐานโดยวิธีการ
ทดสอบทางสถิติพบวา่ พนกังานท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบับรรยากาศการส่ือสาร
ภายในองคก์ร ดา้นการสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนัแตกต่างกนั และพนกังานท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบับรรยากาศการส่ือสารภายในองคก์ร ดา้นความไวว้างใจ และการ
มีส่วนร่วมในการตดัสินใจ แตกต่างกนั และพนกังานท่ีมีระยะเวลาในการปฏิบติังานแตกต่างกนัมี
ความคิดเห็นเก่ียวกบับรรยากาศการส่ือสารภายในองคก์ร ดา้นความไวว้างใจ และดา้นการ
สนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั แตกต่างกนั 
 สุพีรยา งามเลิศ และ วีระศกัด์ิ ศิริกลุ (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง วิธีการแกไ้ขปัญหาการส่ง
สินคา้ท่ีล่าชา้กรณีศึกษา บริษทั ABC พลาสเตอร์จ ากดั โดยการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษา ปัจจยัและ
ความสมัพนัธ์ของปัจจยัพื้นฐาน เพื่อหาแนวทางการปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารการส่งมอบ
สินคา้ รวมถึงการหาแนวทางการปรับปรุงขอ้บกพร้องในการท างาน เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ เพื่อ
ความพึงพอใจ เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัใหก้บับริษทั โดยใชร้ะเบียบวิธีการวิจยัเชิง
คุณภาพ (Qualitative research) จากการศึกษาการท างานในปัจจุบนัของทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
พบวา่พนกังานภายในองคก์ร ขาดการส่ือสารท่ีดี การส่ือสารท่ีใชเ้ป็นแบบการส่ือสารทางเดียว 
(One-way communication) จึงท าใหเ้กิดความไม่เขา้ใจกนั พนกังานแต่ละหน่วยงานจะสรุปและ
วิเคราะห์ขอ้มูล โดยฝ่ายเดียวแต่ละแผนกและแต่ละฝ่ายไม่มีการประชุมพดูคุยเพื่อแบ่งปันขอ้มูล
ข่าวสารของหน่วยงานตนเองใหฝ่้ายต่าง ๆ รับทราบ แต่ละฝ่ายมีการตดัสินใจในแผนกตนเองโดย
ไม่ปรึกษาแผนกท่ีเก่ียวขอ้ง หรือฝ่ายท่ีมีผลกระทบต่อการตดัสินใจนั้น ๆ ท าใหเ้กิดปัญหาแยกยอ่ย
ไปตามรายละเอียดในขั้นตอน ยกตวัอยา่งเช่น ฝ่ายขายรับค าสัง่ซ้ือสินคา้จากลูกคา้ โดยไม่ปรึกษา
กบัฝ่ายวางแผนและฝ่ายจดัซ้ือ ฝ่ายบุคคลรับพนกังานท่ีมีคุณสมบติัไม่ตรงกบัต าแหน่งงานท่ีวา่ง ฝ่าย
วางแผนไม่ตรวจสอบจ านวนสินคา้จริงก่อนท่ีคลงัสินคา้ก าหนดนดัส่งมอบโหลดสินคา้เป็นตน้ ซ่ึง
ปัญหาเหล่าน้ีส่งผลกระทบโดยตรง และท าใหบ้ริษทัเกิดปัญหาการส่งมอบสินคา้ใหลู้กคา้ชา้กวา่
ก าหนดเป็นเวลาติดต่อกนัหลายเดือน 



37 

 วรวงษ ์เอ่ียมส าอางค ์(2558) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษารูปแบบการติดต่อส่ือสาร ภายใน
และภายนอกองคก์รท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการท างาน ของพนกังานระดบัปฏิบติัการในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยั พบวา่ 1) ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการติดต่อส่ือสารภายในองคก์ร ท่ี
ส่งผลต่อประสิทธิผลในการท างานนั้น ในภาพรวมนั้นมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.00 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.39 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 
การติดต่อส่ือสารภายในองคก์ร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการท างาน อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 
ไดแ้ก่ ดา้นการติดต่อส่ือสารจากบนลงล่าง ดา้นการติดต่อส่ือสารจากล่างข้ึนบน และดา้นการ
ติดต่อส่ือสารแนวนอน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05, 3.99 และ 3.97 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.48, 0.49 และ 0.54 ตามล าดบั 2) ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการติดต่อส่ือสารภายนอก
องคก์ร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการท างานนั้น ในภาพรวมพบวา่มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็น
ดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.39 ส าหรับผลการ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ การติดต่อส่ือสารภายนอกองคก์ร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการท างาน 
อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ไดแ้ก่ ดา้นช่องทาง กบัดา้นผูรั้บสาร มีค่าเฉล่ียในสดัส่วนเท่ากนั ดา้นสาร 
และดา้นผูส่้งสารตามล าดบั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04, 4.03 และ 3.85 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.40, 0.55, 0.52 และ 0.66 ตามล าดบั 
 แพมาลา วฒันเสถียรสินธ์ุ (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อปัญหาการส่ือสารภาย
องคก์ร กรณีศึกษา บริษทั ยไูนเตด็ แสตนดาร์ด เทอร์มินลั จ ากดั (มหาชน) จากผลการศึกษา พบวา่ 
ปัญหาการส่ือสารในองคก์รส่วนมากพบเร่ืองของความไม่เขา้ใจกนั การไม่ส่ือสารระหวา่งกนั     
ช่องทางการส่ือสารท่ีไม่เพียงพอและการบิดเบือนของขอ้มูล ข่าวสารท่ีเกิดข้ึนในการส่ือสารภายใน
องคก์ร นอกจากน้ียงัพบวา่ปัจจยัท่ีส่งผลต่อปัญหาการส่ือสารภายในองคก์รนั้น เกิดจากปัจจยัท่ีเกิด
ข้ึนมาเป็นระยะเวลานาน เป็นปัญหาเร้ือรัง สะสมท่ีเกิดข้ึน ไม่วา่จะเป็นปัจจยัดา้นความเหล่ือมล ้า
ระหวา่งกนั การแบ่งพรรคแบ่งพวก ระบบอุปถมัภท่ี์เกิดข้ึนภายในองคก์รและยงัพบวา่ทศันคติของ
บุคลากรในองคก์รและการถูกปิดกั้นการส่ือสารของบุคลากรเป็นปัจจยัส าคญัท่ีก่อใหเ้กิดปัญหาการ
ส่ือสารภายในองคก์รอีกดว้ย 
 วรวฒิุ ไวยกลู (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัญหาการจดัการคลงัสินคา้ของบริษทั เอส.พี.ออโต
โมทีฟ โปรดกัส์ จ ากดั ผลการวิจยั พบวา่ บุคลากรท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเป็นเพศชาย
มากท่ีสุด มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช. มีต าแหน่งงานเป็นพนกังานและมี
ระยะเวลาในการปฏิบติังาน 1-3 ปี ผลการวิเคราะห์ปัญหาการจดัการคลงัสินคา้ของ 
บริษทั เอส.พี.ออโตโมทีฟโปรดกัส์ จ ากดัในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลางโดยดา้นท่ีมีปัญหามาก
ท่ีสุด คือ ดา้นงานจดัเกบ็สินคา้ รองลงมาคือ ดา้นงานดูแลรักษาสินคา้ ดา้นงานรับสินคา้และดา้น
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งานจดัส่งสินคา้ ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชต้ารางเปรียบเทียบ ค่าเฉล่ีย พบวา่ ปัจจยัส่วน
บุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน และระยะเวลาในการปฏิบติังานมีปัญหาการ
จดัการคลงัสินคา้ของบริษทั เอส.พี.ออโตโมทีฟโปรดกัส์ จ ากดั ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนใน
ดา้นขอ้เสนอแนะ ผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ ดา้นงานจดัส่งสินคา้ บริษทั เอส.พี.ออโตโมทีฟ โปรดกัส์ 
จ ากดั ควรจดัแบ่งพื้นท่ีจอดรถขนส่งสินคา้ใหช้ดัเจนจะตอ้งไม่มีส่ิงของหรืออุปกรณ์ใด ๆ กต็าม      
ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัการจดัส่งสินคา้วางอยูใ่นพื้นท่ีจดัไวแ้ละควรออกกฎขอ้บงัคบัในการใชพ้ื้นท่ี        
ท่ีจดัเป็นท่ีจอดรถขนส่งไวอ้ยา่งชดัเจนดว้ย 
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บทที ่3 
วธีิการด าเนินวจิัย 

 
 การบริหารจดัการปัญหาและอุปสรรคการท างานภายในคลงัสินคา้ ของบริษทั ฮาซเคม 
โลติสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั เป็นการวิจยัโดยใชว้ิธีสงัเกตการณ์แบบมีส่วนร่วม (Participant 
observation) และการสัมภาษณ์เชิงลึก (Indepth interview) กบัตวัแทนพนกังาน และหวัหนา้ฝ่าย
บริการลูกคา้ ใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบการศึกษางานวจิยัคร้ังน้ี เพื่อใหด้ าเนินการวิจยัอยา่งมี
ประสิทธิภาพ จึงมีการก าหนดวิธีการด าเนินงานวจิยัขั้นตอนดงัต่อไปน้ี  
 1.  การก าหนดประชากร 
 2.  ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือวิจยั 
 3.  วิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 4.  ความเช่ือถือไดข้องเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 5.  การวิเคราะห์ขอ้มูล  
 

การก าหนดประชากร 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ หวัหนา้ฝ่ายบริการลูกคา้ พนกังานฝ่ายบริการ
ลูกคา้และพนกังานฝ่ายคลงัสินคา้ ของบริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั โดยแบ่งออก
ไดเ้ป็น 3 กลุ่ม ตามลกัษณะของการวิจยั ไดแ้ก่  
 1.  พนกังานฝ่ายบริการลูกคา้ ของบริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั โดยใช้
วิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง โดยการคดัเลือกตวัแทนพนกังานจะดูจากประวติัการ
ท างานและสอบถามจากผูบ้ริหารในเบ้ืองตน้ โดยท าการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง ท่ีใชใ้น
สงัเกตการณ์แบบมีส่วนร่วมจ านวน 3 ราย  
 2.  พนกังานฝ่ายคลงัสินคา้ของบริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั โดยใช้
วิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง โดยการคดัเลือกตวัแทนพนกังานจะดูจากประวติัการ
ท างานและสอบถามจากผูบ้ริหารในเบ้ืองตน้ โดยท าการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง ท่ีใชใ้น
สงัเกตการณ์แบบมีส่วนร่วมจ านวน 3 ราย 
 3.  หวัหนา้ฝ่ายบริการลูกคา้ ของบริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั โดยใช้
วิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง โดยการคดัเลือกจะดูจากประวติัการท างานและ
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สอบถามจากผูบ้ริหารในเบ้ืองตน้ โดยท าการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง ท่ีใชใ้นการ
สงัเกตการณ์แบบมีส่วนร่วมจ านวน 2 ราย 
 
ตารางท่ี 3-1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้มัภาษณ์ โดยภาพรวม 
 

 
ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือวจิยั 
 1.  ผูว้ิจยัเตรียมการในดา้นความรู้เก่ียวกบั แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารจดัการ
ปัญหาและอุปสรรคในการท างานภายในคลงัสินคา้ ของบริษทัฮาซเคม โลจิสจิกส์ แมเนจเมนท ์
จ ากดั แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการส่ือสารภายในองคก์ร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหาร
จดัการปัญหาและอุปสรรคในการท างานภายในคลงัสินคา้ ของบริษทัฮาซเคม โลจิสจิกส์ แมเนจ
เมนท ์จ ากดั เพื่อน ามาใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบในการสังเกตการณ์   
 2.  ผูว้ิจยัเตรียมความรู้ในเร่ืองระเบียบวิธีวิจยัเชิงคุณภาพ จรรยาบรรณของนกัวิจยั วิธีการ
เกบ็รวบรวมขอ้มูลและวิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลจากต าราและการขอค าปรึกษาจากอาจารยท่ี์ปรึกษา
ดา้นการวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจในระเบียบวิธีการวิจยั อนัจะน าไปสู่การศึกษาท่ี
ถูกตอ้งและครอบคลุมประเดน็ท่ีตอ้งการจะศึกษาใหม้ากท่ีสุด 
 3.  ในการสงัเกตการณ์ ผูว้ิจยัมีขั้นตอนในการสร้างแบบสงัเกตการณ์ คือ  
  3.1  ศึกษารวบรวมขอ้มูลจากการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฏี การสังเกตและงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้งเพือ่เกบ็ขอ้มูลใหต้รงตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาวจิยัและเพื่อเป็นแนวทางในการ

การก าหนดรหัส ต าแหน่ง อายุ  ประสบการณ์ท างาน 
customer service (CS1) พนกังานฝ่ายบริการลูกคา้ 25 3 
customer service (CS2)  พนกังานฝ่ายบริการลูกคา้ 26 5 
customer service (CS3)  พนกังานฝ่ายบริการลูกคา้ 21 1 
ware house staff (WS1) พนกังานฝ่ายคลงัสินคา้ 21 2 
ware house staff (WS2) พนกังานฝ่ายคลงัสินคา้ 35 3 
ware house staff (WS3) พนกังานฝ่ายคลงัสินคา้ 31 7 
Head of customer service (HS1) หวัหนา้ฝ่ายบริการลูกคา้ 45 11 
Head of customer service (HS2) หวัหนา้ฝ่ายบริการลูกคา้ 38 8 
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สร้างแบบส ารวจรายการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารจดัการปัญหาและอุปสรรคในการท างานภายใน
คลงัสินคา้ ของบริษทัฮาซเคม โลจิสจิกส์ แมเนจเมนท ์
  3.2  ก าหนดหวัขอ้การสงัเกตการณ์เป็นรายการท่ีก าหนดไวเ้ก่ียวกบัลกัษณะของการ
บริหารจดัการปัญหาและอุปสรรคในการท างานภายในคลงัสินคา้ ของบริษทัฮาซเคม โลจิสจิกส์ 
แมเนจเมนท ์ 
  3.3  สร้างแบบสงัเกตโดยการก าหนดลกัษณะของการบริหารจดัการปัญหาและ
อุปสรรคในการท างานภายในคลงัสินคา้ ของบริษทัฮาซเคม โลจิสจิกส์ แมเนจเมนท ์
  3.4  น าแบบสงัเกตท่ีร่างมาทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จาก
การใหค้  าปรึกษาตรวจสอบโดยผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อใหค้  าแนะน าในการแกไ้ขปรับปรุงเพื่อใหต้รงตาม
ความมุ่งหมายของการวิจยัและน าไปเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจริง 
 4.  ประเดน็ค าถามท่ีใชใ้นการสนทนากลุ่ม (Focus group) ก าหนดข้ึนโดยศึกษารวบรวม
ขอ้มูลจากการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฏี การสงัเกตและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเกบ็ขอ้มูลใหต้รง
ตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาวจิยัและเพื่อเป็นแนวทางในการสร้างค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
บริหารจดัการปัญหาและอุปสรรคในการท างานภายในคลงัสินคา้ ของบริษทัฮาซเคม โลจิสจิกส์ 
แมเนจเมนท ์
 

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้ิจยัไดแ้บ่งวธีิการเขา้ถึงขอ้มูลและเกบ็รวบรวมขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วน คือ การเกบ็
รวบรวมขอ้มูลดา้นเอกสาร (Review data) และการเกบ็รวบรวมขอ้มูลภาคสนาม (Field data) 
 การเกบ็รวบรวมข้อมูลด้านเอกสาร (Review data)  
 ผูว้ิจยัไดศึ้กษาและเกบ็รวบรวมขอ้มูลดา้นวิชาการจากแนวคิด ทฤษฎีท่ีไดจ้ากต ารา ส่ือ
ส่ิงพิมพต่์าง ๆ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึง การจดบนัทึกและการสงัเกต โดยมีการแบ่ง
รายละเอียดของขอ้มูล ดงัน้ี 
 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นขอ้มูลท่ีรวบรวมจากประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง โดย
การสังเกตการณ์เชิงลึกผูบ้ริหารและตวัแทนพนกังานของบริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์
จ ากดั การจดบนัทึกเบ้ืองตน้และการสงัเกตจากการเดินส ารวจสภาพทัว่ไปภายในคลงัสินคา้และ
ลกัษณะการปฏิบติังานของพนกังาน 
 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นการศึกษาคน้ควา้รวบรวมและคดัเลือกขอ้มูลจาก
ต ารา เอกสารต่าง ๆ ท่ีเป็นแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการความเส่ียง แนวคิดและทฤษฎี
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เก่ียวกบัการคลงัสินคา้ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคการจดัการบริหารความเส่ียง
ภายในคลงัสินคา้ รวมทั้งงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัหวัขอ้งานวิจยัคร้ังน้ี  
 การเกบ็รวบรวมข้อมูลภาคสนาม (Field data)  
 ผูว้ิจยัเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยใชก้ารสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม (Unparticipant 
observation) หรือการสงัเกตภาคสนาม (Field observation) และการสัมภาษณ์เชิงลึก (Indepth 
interview)โดยการสังเกตท่ีผูศึ้กษาวจิยัเขา้ไปสังเกตการณ์ ลกัษณะการท างาน สภาพแวดลอ้ม การ
ส่ือสารกบัหวัหนา้ และการส่ือสารระหวา่งฝ่ายหรือแผนกเป็นอยา่งไร และการซกัถามหรือ 
สัมภาษณ์เชิงลึก ในประเดน็ท่ีไม่สามารถเขา้ใจไดจ้ากการสังเกต โดยเฉพาะอยา่งยิง่ขอ้มูลท่ี
เก่ียวขอ้งกบัลกัษณะและขั้นตอนกระบวนการท างาน เป็นตน้ โดยในการสงัเกตผูศึ้กษาวิจยัจะใช้
เคร่ืองมือประกอบการสงัเกต คือ แบบสงัเกตรายการท่ีก าหนดไวเ้ก่ียวกบัการบริหารจดัการปัญหา
และอุปสรรคการท างานภายในคลงัสินคา้ ของบริษทั ฮาซเคม โลติสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั 
 การเกบ็ข้อมูลโดยการจัดสนทนากลุ่ม (Focus group) 
 ผูว้ิจยัเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากการสนทนากลุ่ม โดยผูว้ิจยัจะป้อนค าถามใหแ้ก่ผูส้นทนา
กลุ่มท่ีไดเ้ชิญมาเพื่อใหผู้ท่ี้ไดส้นทนากลุ่มร่วมกนัใหข้อ้มูลขอ้คิดเห็นและร่วมกนัอภิปรายใน
ประเดน็ส าคญัท่ีผูว้ิจยัไดป้้อนเขา้สู่ท่ีประชุม  
 

ความเช่ือถือได้ของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
 หลงัจากท่ีไดเ้กบ็รวบรวมขอ้มูลแลว้ไดน้ ามาตรวจสอบความน่าเช่ือถือของขอ้มูล 
(Trustworthiness) ดงัน้ี 
 1.  การยนืยนัความถูกตอ้งของขอ้มูล (Member checking) โดยการน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ
สงัเกตการณ์ท่ีไดจ้ดบนัทึกอยา่งละเอียดและอธิบายอยา่งชดัเจนน ากลบัไปผูใ้หส้งัเกตการณ์ยนืยนั
ความถูกตอ้งของขอ้มูลวา่ขอ้มูลเป็นจริงตรงกบัความรู้สึกของผูใ้หส้งัเกตการณ์หรือไม่ 
 2.  ตรวจสอบความไวว้างใจไดข้องขอ้มูล (Dependability) โดยการน าขอ้มูลไป
ตรวจสอบกบัอาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์เพื่อยนืยนัความถูกตอ้งตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการศึกษา 
 3.  ความสามารถในการน าผลการวิจยัไปประยกุตใ์ช ้(Transferability) โดยการเขียน
ระเบียบวิธีการวิจยั การวิเคราะห์ขอ้มูล และบริบทท่ีตอ้งการศึกษาอยา่งชดัเจน เพื่อเป็นการเพิ่ม
ความน่าเช่ือถือของการวิจยัในการท่ีจะน าผลการวิจยัไปใชใ้นบริบทท่ีใกลเ้คียงกนั 
 4.  การยนืยนัผลการวิจยั (Conformability) โดยการท่ีผูท้  าการวิจยัจะเกบ็เอกสารต่าง ๆ    
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยัไว ้เพือ่ยนืยนัวา่ขอ้มูลท่ีไดมี้ความเท่ียงตรง ไม่มีความล าเอียงหรือเกิดจากการ
คิดข้ึนของผูว้จิยั 
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การวเิคราะห์ข้อมูล  
 ผูว้ิจยัใชห้ลกัในการวิเคราะห์เน้ือหาตามกรอบแนวคิด ดงัน้ี 
 1.  การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการตีความสร้างขอ้สรุปแบบอุปนยั (Inductive) ซ่ึงไดจ้ากการ
สงัเกตการณ์จากส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมท่ีมองเห็น โดยผูว้จิยัไดเ้ห็นหลาย ๆ เหตุการณ์และไดท้ าการ
ตรวจสอบขอ้มูลแบบ Triangulation ดงัน้ี 
 การแสวงหาความเช่ือถือไดข้องขอ้มูลจากแหล่งท่ีแตกต่างกนั (สุภางค ์จนัทวานิช, 2546) 
ซ่ึงผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการตรวจสอบสามเส้า (Triangulation) โดยเม่ือไดข้อ้มูลจากการสัมภาษณ์
สังเกตการณ์และจดบนัทึกมาแลว้ ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบความถูกตอ้งเพียงพอและความเช่ือถือไดข้อง
ขอ้มูลวา่จะสามารถตอบปัญหาของการศึกษาไดอ้ยา่งครบถว้น ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงใชว้ิธีการ ตรวจสอบ
สามเสา้ดา้นขอ้มูล (Data triangulation) ซ่ึงจะท าการพิสูจน์วา่ขอ้มูลnท่ีผูว้ิจยัไดม้านั้นถูกตอ้ง 
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงและตอบปัญหาการวิจยัโดยการตรวจสอบแหล่งขอ้มูลพิจารณาใน แหล่ง
บุคคล หมายถึง ถา้บุคคลผูใ้หข้อ้มูลเปล่ียนไป ขอ้มูลจะเหมือนเดิมหรือไม่ โดยการสังเกตการณ์จาก
กลุ่มตวัอยา่งหลายกลุ่ม ในค าถามเดียวกนั เพื่อเป็นการยนืยนัในขอ้มูลท่ีไดรั้บวา่มีความถูกตอ้งกนั
หรือไม่ 
 2.  ลงมือเขียนเป็นประโยคหรือขอ้ความเพือ่สร้างขอ้สรุปไดต้ามกรอบแนวคิดทฤษฎี
หรือเพื่อตอบปัญหาของการวิจยั ขอ้มูลท่ีไม่ตอ้งการจะถูกก าจดัออก 

 3.  น าขอ้มูลมาวิเคราะห์ภายใตก้รอบแนวคิด ค าถามการวิจยัและทฤษฎีท่ีน ามาอา้งอิง 
โดยการวิเคราะห์ตอ้งมีความเป็นกลาง ปราศจากอคติ ไม่มีการคาดเดาในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
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บทที ่4  
ผลการวจิัย 

 
 ในการศึกษาเร่ือง “การจดัการปัญหาดา้นการส่ือสารภายในองคก์รของบริษทัฮาซเคม   
โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์การศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาการจดัการปัญหาดา้นการ
ส่ือสารภายในองคก์ร การลดปัญหาดา้นการส่ือสารต่าง ๆ ในการท างาน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
การท างาน ของฝ่ายบริการลูกคา้และฝ่ายคลงัสินคา้ของบริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์
จ ากดั  ผูว้จิยัใชร้ะเบียบวิธีวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยใชก้ารสงัเกตแบบมีส่วนร่วม 
(Participant observation) และการสัมภาษณ์เชิงลึก (Indepth interview) รวมถึงการศึกษาจากเอกสาร 
และภาพถ่าย จากผลของการศึกษา และไดรั้บการตรวจสอบยนืยนัความความถูกตอ้งของขอ้มูลจาก
ผูว้ิจยั โดยการน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสงัเกตการณ์ท่ีไดจ้ดบนัทึกอยา่งละเอียดและอธิบายอยา่งชดัเจน
น ากลบัไปผูใ้หส้ังเกตการณ์ยนืยนัความถูกตอ้งของขอ้มูล โดยผลการวจิยันั้นไดน้ าเสนอ โดย
แบ่งเป็น 2 ตอน ดงัต่อไปน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการศึกษาลกัษณะและรูปแบบการด าเนินงานของฝ่ายบริการลูกคา้ และฝ่าย
คลงัสินคา้ของบริษทัฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั ประกอบไปดว้ย  
 1.  ลกัษณะสภาพทัว่ไปของส านกังานและคลงัสินคา้ ของบริษทัฮาซเคม โลจิสติกส์    
แมเนตเมนท ์จ ากดั  
 2.  รูปแบบการใหบ้ริการของบริษทัฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั  
 3.  หลกัการด าเนินงานของบริษทัฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั 
 4.  ขั้นตอนการท างาน รูปแบบการส่ือสารต่าง ๆ ภายในบริษทัฮาซเคม โลจิสติกส์    
แมเนจเมนท ์จ ากดั 
 5.  บรรยากาศการท างานโดยรวมของบริษทัฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั 
 ตอนท่ี 2 ผลการศึกษาโดยวิธีสงัเกตการณ์แบบมีส่วนร่วม และการสัมภาษณ์เชิงลึก 
(Indepth interview) ประกอบไปดว้ย  
 1.  สอบถามผูร่้วมสงัเกตการณ์เก่ียวกบัวิธีการท างานจากขั้นตอนแรก ถึงขั้นตอนสุดทา้ย  
 2.  สอบถามผูร่้วมสงัเกตการณ์ถึงอารมณ์ ทกัษะ การกระท า การแสดงออกทางความคิด
ของผูรั้บค าสัง่ต่อจากเป้าหมายการสงัเกตการณ์  
 3.  สอบถามขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ท่ีอยากใหแ้กไ้ข ดา้นปัญหาในการส่ือสารภายในองคก์ร 
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ตอนที่ 1 ผลการศึกษาลกัษณะและรูปแบบการด าเนินงานของฝ่ายบริการลูกค้า และฝ่าย
คลงัสินค้าของบริษทัฮาซเคม โลจสิติกส์ แมเนจเมนท์ จ ากดั 
 1.  ลกัษณะสภาพทัว่ไปของส านกังานและคลงัสินคา้ของบริษทัฮาซเคม โลจิสติกส์ 
แมเนจเมนท ์จ ากดั 
 ส านกังานของบริษทัฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จะตั้งอยูท่ี่อาคารทริพเพิลไอ ชั้น 4 
ซอยกลบัชม ถนน นนทรี แขวงช่องนนทรี เขต ยานนาวา กรุงเทพมหานคร และคลงัสินคา้ของ
บริษทัจะอยูท่ี่ถนนบางนา-ตราด กม. 39 นิคมไทคอนพาร์ค โดยมีคลงัสินคา้ทั้งหมด 4 หลงั  
 ส านกังานของบริษทัฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์ตั้งอยูใ่นพื้นท่ีเขตกรุงเทพมหานคร 
ซ่ึงภายในพื้นท่ีเขตกรุงเทพมหานครเตม็ไปดว้ยอาคารส านกังานต่าง ๆ ของบริษทัอ่ืน ๆ มากมาย   
ซ่ึงง่ายต่อการส่งเอกสาร ขอ้มูลต่าง ๆ และการติดต่อเพื่อใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดโ้ดยตรง ซ่ึงทั้งน้ี
ส านกังานและคลงัสินคา้นั้นมิไดอ้ยูใ่นพื้นท่ีเดียวกนั ซ่ึงเป็นขอ้เสียอยา่งหน่ึงในการประสานงานกนั
ภายในบริษทั   
 การจดัตั้งคลงัสินคา้ โดยทางบริษทัฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์ไดเ้ช่าพื้นท่ี
คลงัสินคา้เพื่อใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็สินคา้ โดยเช่าพื้นท่ีของบริษทัไทคอน กรุ๊ป จ ากดั โดยเช่า
คลงัสินคา้ทั้งหมด 4 หลงั เพื่อใหบ้ริการจดัเกบ็สินคา้อนัตราย ซ่ึงการเช่าพื้นท่ีคลงัสินคา้บริเวณน้ีมี
ความสะดวกต่อการกระจายสินคา้ไปยงัพื้นท่ีต่าง ๆ โดยส่วนมากสินคา้ท่ีจดัเกบ็จะถูกจดัส่งไปยงั
พื้นท่ีในเขตชลบุรีเป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงสินคา้มีทั้งจดัส่งไปยงัฝ่ายผลิตในเขตนิคมอุตสาหกรรมต่าง ๆ 
ในเขตชลบุรีและฉะเชิงเทรา บางคร้ังกจ็ะมีการจดัส่งไปยงัท่าเรือแหลมฉบงั ซ่ึงท าใหก้ารขนส่งมี
ความสะดวกรวดเร็ว  
 จ านวนพนกังานภายในส านกังานของบริษทัฮาซเคมโลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จะมี
ทั้งหมด ประมาน 70 คน และคลงัสินคา้ ประมาน 200 คน ในทุก ๆ ปี ทางบริษทัจะจดักิจกรรมปีละ 
2 คร้ัง เพื่อสร้างความสมัพนัธ์ ใหมี้การพบปะกนัระหวา่งพนกังานคลงัสินคา้และส านกังาน ท าใหมี้
บรรยากาศของความสัมพนัธ์แบบคนในครอบครัว  
 2.  รูปแบบการใหบ้ริการของบริษทัฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนทจ์ ากดั  
 รูปแบบการใหบ้ริการของบริษทัฮาซเคมโลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์โดยหลกั ๆ จะมีการ
ใหบ้ริการ 4 รูปแบบ ไดแ้ก่  
  2.1  แผนกโลจิสติกส์และคลงัสินคา้  
  การใหบ้ริการดา้นโลจิสติกส์และคลงัสินคา้ คือ ทางบริษทัจะใหบ้ริการเช่าพื้นท่ี
จดัเกบ็ในรูปแบบคลงัสินคา้ และการใชร้ถขนส่งสินคา้ทางบกภายในประเทศ ซ่ึงทางบริษทัจะแจง้
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ใหลู้กคา้ทราบถึงการรองรับเฉพาะประเภทของสินคา้อนัตรายตามท่ีระบุไว ้ก่อนท่ีลูกคา้จะน าสินคา้
มาจดัเกบ็ท่ีคลงัสินคา้  
  2.2  แผนกขนส่งสินคา้ทางอากาศ 
  การใหบ้ริการดา้นการขนส่งทางอากาศ คือ บริษทัจะรับเป็นผูใ้หบ้ริการดา้นน าเขา้-
ส่งออกสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้โดยผา่นทางเคร่ืองบิน ซ่ึงบริการดงักล่าวมีความสะดวกรวดเร็ว แต่กมี็
ราคาท่ีค่อนขา้งสูงในการขนส่ง โดยสินคา้ท่ีจะส่งผา่นโดยใชว้ิธีการบริการดงักล่าว จะมีปริมาณท่ี
ไม่เยอะมาก  
  2.3  แผนกขนส่งสินคา้ทางทะเล  
  การใหบ้ริการดา้นการขนส่งทางทะเล คือ บริษทัจะเป็นผูใ้หบ้ริการดา้นน าเขา้-ส่งออก
สินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้โดยผา่นทางการขนส่งทางทะเลโดยเรือบรรทุกตูค้อนเทนเนอร์ขา้มมหาสมุทร ซ่ึง
บริการดงักล่าวจะมีการขนส่งในปริมาณท่ีมาก และมีระยะเวลาขนส่งท่ีใชเ้วลาค่อนขา้งนาน ข้ึนอยู่
กบัระยะทางของปลายทาง 
  2.4  แผนกขนส่งสินคา้ ISO Tank  
  ทางบริษทัจะใหบ้ริการดา้นการบรรจุภณัฑส์ารเคมีลงใน ISO Tank เพื่อใชใ้นการ
ขนส่ง รวมถึงน าเขา้และส่งออก 
 3.  หลกัการด าเนินงานของบริษทัฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์ 
 บริษทัฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์เป็นผูใ้หบ้ริการขนส่งแบบบูรณาการครบวงจร 
(Integrated logistics service provider) ส าหรับสินคา้อนัตรายและเคมีภณัฑ ์ซ่ึงเป็นสินคา้ท่ีอยู่
ภายใตก้ฎระเบียบและขอ้บงัคบัเร่ืองการควบคุมการจดัเกบ็และการขนส่งสินคา้อนัตรายและ
เคมีภณัฑ ์ของหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งทั้งในระดบัประเทศและระหวา่งประเทศโดยกลุ่ม    
บริษทัฯ ใหบ้ริการการขนส่งทั้งในแบบจากโรงงานถึงโรงงาน (Door to door) และจากเมืองท่าถึง
เมืองท่า (Port to port) ส าหรับลูกคา้ผูป้ระกอบการ (B2B) ท่ีครอบคลุมตั้งแต่การเป็นตวัแทนในการ
จดัการการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ ทั้งทางอากาศและทางทะเล ติดต่อกบัตวัแทนผูรั้บสินคา้
ปลายทาง ด าเนินการดา้นพธีิการศุลกากร ใหบ้ริการรับขนส่งสินคา้ภายในประเทศ บริการดา้นการ
บรรจุภณัฑ ์ใหเ้ช่าคลงัสินคา้ ใหบ้ริการบริหารสินคา้คงคลงั และกระจายสินคา้อนัตรายและ
เคมีภณัฑใ์หแ้ก่ลูกคา้ 
 คลงัสินคา้ของทางบริษทัฯ เป็นคลงัสินคา้ส าหรับจดัเกบ็สินคา้อนัตรายและเคมีภณัฑ์
โดยเฉพาะ ตั้งอยูท่ี่โครงการ TPARK บางนา บนถนนบางนา-ตราด กม. 39 จงัหวดัฉะเชิงเทรา ดว้ย
มีพื้นท่ีใหบ้ริการกวา่ 20,000 ตารางเมตร 
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 4.  ขั้นตอนการท างาน รูปแบบการส่ือสาร ๆ ต่าง ๆ ภายในบริษทัฮาซเคม โลจิสจิกส์ 
แมเนจเมนท ์ 
  4.1  ค าสัง่อีเมลเ์บิกสินคา้จากลูกคา้  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 4-1  ตวัอยา่งระบบ WMS ท่ีใชใ้นการเบิกสินคา้ 
 
  4.2  เม่ือไดรั้บค าสัง่จากลูกคา้แลว้นั้น เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้กจ็ะเบิกสินคา้ผา่น
โปรแกรม WMS Similan เพื่อจดัสินคา้  
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 4-2  การเบิกสินคา้แต่ละรายการ ระบุ เช่ือสินคา้ จ านวน เกรดของสินคา้ 
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ภาพท่ี 4-3  ตวัอยา่งโปรแกรม WMS Similan 
 

  4.3  เม่ือเบิกสินคา้ และตรวจสอบรายการของสินคา้ครบถว้นแลว้นั้น เจา้หนา้บริการ
ลูกคา้ตอ้งส่งอีเมลเ์บิกสินคา้ใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ เพื่อรับทราบถึงการเบิกสินคา้  
  4.4  เม่ือเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ไดรั้บอีเมลเ์บิกสินคา้จากเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้แลว้นั้น ก็
จะท าการปร้ินทใ์บเบิกสินคา้ออกจากระบบ และน าไปใหฝ่้าย Operation ท าการจดัสินคา้ โดยใบท่ี   
ปร้ินทอ์อกมาจากระบบนั้น จะมีบาร์โคด้ของระบบโลเคชัน่ของสินคา้ โดยท าการสแกนผา่นเคร่ือง 
RFID  ระบบกจ็ะส่งขอ้มูลมายงั Handheld ของเจา้หนา้ท่ี เพื่อบอกต าแหน่งของสินคา้วา่จดัวางอยู่
ตรงไหนของคลงัสินคา้  
  4.5  เม่ือจดัสินคา้ และรถมารับสินคา้ไปเสร็จไปเรียบร้อยแลว้นั้น เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้
จะใหผู้ท่ี้มารับสินคา้เซ็นเอกสารใบ Delivery order เพื่อยนืยนัการรับสินคา้ จากนั้นเจา้หนา้ท่ี
คลงัสินคา้กจ็ะน าใบ Delivery order ท่ีมีลายเซ็นผูรั้บสินคา้ ท าการสแกนไฟล ์.PDF ส่งใหก้บั
เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้  
  4.6  เม่ือไดรั้บใบ Delivery order ท่ีมีลายเซ็นรับสินคา้แลว้นั้น เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้
กจ็ะส่งอีเมลใ์บ Delivery order เพื่อยนืยนัวา่ไดมี้การรับสินคา้ไปเรียบร้อยแลว้  
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ภาพท่ี 4-4  ขั้นตอนการท างาน (Work flow) ของบริษทัฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์ 
                  (Work instruction ฝ่ายบริการลูกคา้ แผนกโลจิสติกส์) 
 

เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริการลูกคา้ บนัทึกและส่งค าสัง่ทาง

อีเมล ์และโทรศพัทไ์ปยงัฝ่ายคลงัสินคา้ 

เจา้หนา้ท่ีฝ่ายฝ่ายคลงัสินคา้ ท าความเขา้ใจกบัค าสัง่

และสัง่งานไปยงัฝ่าย Operation  

ฝ่าย Operation ตรวจสอบจดัสินคา้                      

และส่งสินคา้ข้ึนรถ 

เจา้หนา้ท่ีฝ่ายคลงัสินคา้

จะส่งเอกสารยนืยนัการ

ส่งสินคา้ใหเ้จา้ท่ีฝ่าย

บริการลูกคา้ 

 

ลูกคา้                         

มีการติดต่อสัง่ซ้ือ

มายงัฝ่ายบริการลูกคา้ 
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 5.  บรรยากาศการท างานโดยรวมของบริษทัฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั 

 
ตอนที่ 2 ผลด้านการสังเกตการณ์ โดยการสัมภาษณ์เชิงลกึ กบัผู้ร่วมสังเกตการณ์ 
 จากการสังเกตเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A เป็นเวลาช่วงเชา้ของวนัท่ีจนัทร์ท่ี 2 เมษายน   
พ.ศ. 2561 เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้คน A รับค าสัง่จากลูกคา้ ให ้มีการเบิกสินคา้ภายในคลงัสินคา้ เพื่อ
จดัส่ง และตอ้งการใหเ้จา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A จดัจองรถขนส่งเพื่อจดัส่งสินคา้ โดยท่ีค าสัง่เบิก    
ออเดอร์สินคา้ และมีการเพิ่มเติมค าสัง่พิเศษ คือ ตอ้งท าการติดสต๊ิกเกอร์ใหแ้ก่ตวัสินคา้ และตอ้งน า
สินคา้วางบนพาเลทเพื่อจดัส่ง ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีคนดงักล่าว ซ่ึงเป็นค าสัง่ท่ีมีความตอ้งการพิเศษ 
นอกเหนือจากค าสัง่แบบปกติ หลงัจากรับค าสัง่จากลูกคา้แลว้เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A ไม่ได้
แสดงออกทางอารมณ์ใด ๆ ท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงความไม่พอใจในความตอ้งการของลูกคา้ ถึงแมว้า่
ค  าสัง่นั้นจะเป็นค าสัง่ท่ีมีความละเอียด ตอ้งเพิ่มขั้นตอนในการท างานและมีความยุง่ยากมากกวา่
ปกติ แต่กลบัโทรศพัทก์ลบัไปถามลูกคา้ เพื่อยนืยนัความถูกตอ้งของค าสัง่ในการสัง่งาน ซ่ึงตรงน้ี
แสดงใหเ้ห็นวา่เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A มีทกัษะในการท างานท่ีดี สามารถเขา้ใจและท าตามค าสัง่ท่ี
ลูกคา้ตอ้งการได ้จากนั้นเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A ไดใ้ชร้ะบบ WMS ซ่ึงเป็นระบบปฏิบติัการของ
บริษทั เพื่อจดัท าออเดอร์ส าหรับเบิกสินคา้ใหแ้ก่ฝ่ายคลงัสินคา้ โดยท่ีจะใส่สินคา้ท่ีตอ้งการเบิกออก 
และค าสัง่พิเศษต่างลงในช่อง หลงัจากเบิกสินคา้และตรวจเช็คเสร็จเรียบร้อยแลว้นั้น เจา้หนา้ท่ี
บริการลูกคา้ A กจ็ะสัง่งานผา่นทางอีเมลแ์ละจะโทรศพัทไ์ปยงัคลงัสินคา้เพื่อย  ้าใหท้ราบอีกคร้ัง ซ่ึง
การส่งค าสัง่งานของเจา้หนา้ท่ีดงักล่าว มีความละเอียดชดัเจนท าใหผู้ท่ี้ปฏิบติังานในขั้นตอนต่อไป
สามารถท างานต่อไดง่้าย และเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ โดยวิธีการสัง่งาน จะระบุความ
ตอ้งการของลูกคา้ เช่น ค าสัง่พิเศษต่าง ๆ โดยท่ีเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A โทรศพัทไ์ปคุยกบัฝ่าย
คลงัสินคา้ วา่ลูกคา้มีความตอ้งการพิเศษใดบา้ง และใหเ้จา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ท าตามค าสัง่ท่ีระบุไวใ้น
ระบบ และอีเมล ์โดยบอกเก่ียวกบัความตอ้งการของลูกคา้วา่ “ลูกคา้ ตอ้งการท่ีจะจดัส่งสินคา้
จ านวน 50 หน่วย โดยตอ้งการใชร้ถท่ีทางบริษทัจดัจา้ง โดยจะเขา้มารับในวนัถดัไป ช่วงเวลา    
10.00 น. ใหท้ าการติดสต๊ิกเกอร์ส าหรับสินคา้ และน าสินคา้วางลงบนพาเลท” เม่ือพดูคุย อธิบาย
และสอบถามความเขา้ใจในการปฏิบติังานจากฝ่ายคลงัสินคา้จนชดัเจนแลว้ เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ 
A ไดว้างสายลง และไดท้ างานอยา่งอ่ืนต่อ ซ่ึงในส่วนน้ีเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A ถือวา่มีความ
รอบคอบในการท างาน เพราะนอกจากส่งค าสัง่ไปทางอีเมลแ์ลว้ เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A ได้
โทรศพัทไ์ปอธิบายรายละเอียด และสอบถามถึงความเขา้ใจในงานท่ีตอ้งปฏิบติัของฝ่ายคลงัสินคา้ 
เพื่อป้องกนัความผดิพลาดในการท างาน 
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 เม่ือเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A ไดรั้บการยนืยนัจากเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ A วา่สินคา้ท่ีจดัส่ง
ไม่ไดมี้ปัญหาอะไรเกิดข้ึน จากนั้นเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A ไดโ้ทศพัทไ์ปยงัลูกคา้ เพือ่คอนเฟิร์ม 
เก่ียวกบัสินคา้สามารถจดัส่งไดโ้ดยไม่มีปัญหาติดขดัแต่อยา่งใด หลงัจากไดมี้การพดูคุยกนั ลูกคา้
แสดงความตอ้งการท่ีจะเบิกสินคา้เพิ่ม เพื่อจดัส่งในวนัดงักล่าว ซ่ึงเวลานั้นเป็นเวลาใกลเ้ลิกงาน 
และจากการสงัเกตการณ์เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A เม่ือไดย้นิความตอ้งการของลูกคา้แลว้นั้น มีการ
แสดงออกทางอารมณ์ไม่พอใจเลก็นอ้ยออกมาทางสีหนา้ เน่ืองจากใกลถึ้งเวลาเลิกงาน แต่เจา้หนา้ท่ี
บริการลูกคา้กมิ็ไดแ้สดงออกมาอยา่งชดัเจนใหลู้กคา้ทราบถึงความไม่พอใจดงักล่าว จากนั้น
เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A กรี็บจดัท าออเดอร์ส าหรับการเบิกสินคา้เพิ่มของลูกคา้ และไดถ่้ายทอด
ค าสัง่ในการเบิกสินคา้เพิ่มของลูกคา้ไปยงัเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ A ใหรั้บทราบค าสัง่ แสดงใหเ้ห็นวา่
เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A สามารถปฏิบติังานไดดี้ มีทกัษะในการบริการลูกคา้ท่ีดี ถึงแมว้า่เวลานั้นจะ
เป็นช่วงเวลาท่ีใกลเ้ลิกงาน 
 จากการสัมภาษณ์กบัผูร่้วมสงัเกตการณ์ หลงัจากเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ A เม่ือรับค าสัง่จาก
เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A แลว้ ผูรั้บค าสัง่มีความเขา้ใจ และย  ้าถามถึงความตอ้งการของลูกคา้จาก
เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A โดยท่ีเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ A จากการสอบถาม ไม่ไดมี้การแสดงอารมณ์
หรือความไม่พอใจออกมา หลงัจากรับค าสัง่จากเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A จากนั้นเจา้หนา้ท่ี
คลงัสินคา้ A ไดน้ าออเดอร์ท่ีไดม้า ถ่ายทอดค าสัง่ของงานแก่เจา้หนา้ท่ี ท่ีรับค าสัง่ต่อ โดยจากการ
สงัเกตการณ์ ผูท่ี้รับค าสัง่ต่อจากเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ A เขา้ใจในส่ิงท่ีส่ือสารและไม่ไดแ้สดงอารมณ์
ความไม่พอใจต่อค าสัง่ออก สามารถท างานหลงัจากท่ีไดรั้บค าสัง่มาจากเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ A โดย
หลงัจากท่ีจดัสินคา้เสร็จเรียบร้อยแลว้นั้น เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ A ไดต้รวจสอบสินคา้ท่ีถูกจดัข้ึน วา่
มีสินคา้เสียหายหรือความผดิพลาดของค าสัง่ท่ีไดรั้บมาหรือไม่ เม่ือตรวจสอบวา่สินคา้ไม่ไดมี้ความ
ผดิพลาดหรือเสียหายใด ๆ เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ A ไดมี้การแจง้กลบัไปยงัเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A 
วา่สินคา้ไดถู้กจดัเตรียมเพื่อส่งสินคา้เรียบร้อยแลว้ ไม่มีความเสียหายใด ๆ แก่ตวัสินคา้ เพื่อให้
เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A รับทราบ   
 ช่วงเยน็ของวนัดงักล่าว จากการสอบถามผูร่้วมสงัเกตการณ์ ขณะใกลเ้ลิกงาน ไดมี้
สายโทรศพัทจ์ากเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A ถึงเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ A เก่ียวกบัการเบิกสินคา้เพิ่มของ
ลูกคา้ เม่ือเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ A ไดท้ราบถึงค าสัง่ดัง่กล่าว ไดมี้การแสดงถึงความไม่พอใจ และไดมี้
การพดูคุยเก่ียวกบัความตอ้งการของลูกคา้ ใหช่้วยส่งค าสัง่งานมาก่อนเวลาเลิกงานไดห้รือไม่        
ซ่ึงจากการสงัเกตในช่วงเวลาท่ีใกลเ้ลิกงาน ซ่ึงเป็นเวลาท่ีเจา้หนา้ท่ีทุกฝ่ายมีความเหน่ือยลา้จากการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีมาตลอดทั้งวนั จึงท าใหเ้จา้หนา้ท่ีฝ่ายคลงัสินคา้ A ท่ีตอ้งรับค าสัง่ เกิดอารมณ์และ
แสดงความไม่พอใจออกมาบา้ง หลงัจากนั้นเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A ไดมี้การพดูคุยไกล่เกล่ียกบั
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เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ A ใหช่้วยท าตามค าสัง่ของลูกคา้ เจา้หนา้คลงัสินคา้ A ยนิยอมท่ีจะท าตามค าสัง่
จากลูกคา้ แต่กแ็สดงความไม่พอใจนิด ๆ เพราะใกลถึ้งเวลาเลิกงาน ไดมี้การบ่นกบัเพือ่นร่วมงาน
เก่ียวกบัการส่งค าสัง่งานมาในช่วงเวลาดงักล่าว แต่เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ A กต็อ้งรับค าสัง่ดงักล่าว 
และไดถ่้ายทอดค าสัง่ไปยงัเจา้หนา้ท่ีเพื่อจดัสินคา้ส าหรับการส่งสินคา้ 
 จากการสังเกตการณ์ท่ี 1 เป็นช่วงผูว้ิจยัวิสงัเกตเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริการลูกคา้ A 
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายคลงัสินคา้ A ตลอดจนเจา้หนา้ท่ีระดบัปฏิบติังาน สามารถปฏิบติังานไดดี้ สามารถ
ประสานงาน และถ่ายทอดค าสัง่ต่าง ๆ เพื่อ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ ถึงแมลู้กคา้จะมี
ความตอ้งการใชบ้ริการในช่วงเวลาท่ีใกลเ้ลิกงาน ซ่ึงเป็นเวลาท่ีเจา้หนา้ท่ีทุกฝ่ายมีความเหน่ือยลา้
จากการปฏิบติัหนา้ท่ีมาตลอดทั้งวนั จึงท าใหเ้จา้หนา้ท่ีฝ่ายคลงัสินคา้ A ท่ีตอ้งรับค าสัง่ เกิดอารมณ์
และแสดงความไม่พอใจออกมาบา้ง แต่เจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริการลูกคา้ A สามารถเจรจาไกล่เกล่ียกบั
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายคลงัสินคา้ A และเจา้หนา้ท่ีฝ่ายคลงัสินคา้ A ยนิยอมท่ีจะท าตามค าสัง่จากลูกคา้ 
เพื่อใหง้านโดยรวมส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี แสดงใหเ้ห็นวา่เจา้หนา้ท่ีทุกฝ่ายนั้นมีความใส่ใจในการ
ท างาน มีความอดทนและยอมเสียสละเวลาเพื่อท าใหง้านโดยรวมส าเร็จ และจากการสงัเกตการณ์
พบวา่แนวทางในการแกไ้ขปัญหาควรใหท้างบริษทั ออกระเบียบขอ้บงัคบักระบวนการการท างานท่ี
เป็นลายลกัษณ์อกัษร เพื่อท่ีเป็นแนวทางในการปฏิบติังาน เพื่อให้พนกังานสามารถปฏิบติังานได้
อยา่งถูกตอ้ง 
 “สังเกตการณ์ท่ี 2” 
 จากการสังเกตการณ์เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B เม่ือรับค าสั่งจากลูกคา้มาแลว้นั้น เจา้หนา้ท่ี
คนดงักล่าวไม่ไดมี้การแสดงออกทางอารมณ์ใด ๆ หลงัจากไดรั้บค าสัง่จากลูกคา้ เม่ือไดรั้บค าสัง่
มาแลว้นั้น เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B ไดท้ าออเดอร์ส าหรับเบิกสินคา้ โดยใชโ้ปรแกรม WMS เพื่อ
เบิกสินคา้ต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้ หลงัจากท่ีไดเ้บิกสินคา้เสร็จเรียบร้อยแลว้นั้น เจา้หนา้ท่ีคนดงักล่าว  
ไดมี้การถ่ายทอดค าสัง่ค่อนขา้งชดัเจน ไปยงัเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ แต่เจา้หนา้ท่ีดงักล่าว จากการ
สงัเกตการณ์ เจา้หนา้ท่ีคนดงักล่าวบางคร้ังไมไดร้ะบุค าสัง่พิเศษต่างๆ ของลูกคา้ลงในช่อง Remarks 
ในโปรแกรม WMS (กรณีลูกคา้ตอ้งการมีเพิ่มค าสัง่พิเศษต่าง ๆ) ซ่ึงอาจท าใหฝ่้ายท่ีตอ้งปฏิบติังาน
ต่อ นั้นท างานผดิพลาดได ้แต่เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B ไดมี้การโทรศพัทไ์ปแจง้ยงัเจา้หนา้ท่ี
คลงัสินคา้ ใหท้ราบเร่ืองเก่ียวกบัค าสัง่พิเศษต่าง ๆ ท่ีลูกคา้ตอ้งการ และส่งอีเมลโ์ดยมีการระบุค าสัง่
พิเศษท่ีลูกคา้ตอ้งการ ซ่ึงอาจจะเป็นเพราะความเร่งรีบ และอยากใหง้านเสร็จอยา่งรวดเร็ว จึงท าให้
เจา้เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B  นั้นส่งค าสัง่พิเศษไปทางอีเมล ์แต่ไม่ไดร้ะบุค าสัง่พิเศษลงในโปรแกรม 
 จากการสัมภาษณ์ผูร่้วมสงัเกตการณ์พบวา่ หลงัจากเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ B เม่ือไดรั้บ
ค าสัง่มาจากเจา้หนา้บริการลูกคา้ B แลว้ พบวา่เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ B ตั้งใจท าตามค าสัง่การท างาน 
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และเขา้ใจในการส่ือสารท่ีเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B ส่ือสารไดดี้ แสดงใหเ้ห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีฝ่าย
คลงัสินคา้ B มีทกัษะท่ีดีในการท างานสามารถเขา้ใจค าสัง่ต่าง ๆ ไดดี้ โดยเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ B ได้
โทรศพัทก์ลบัมายงัเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B ถึงค าสัง่พิเศษต่าง ๆ วา่ท าไมถึงไม่ระบุลงในโปรแกรม 
WMS หากเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B ไม่ระบุค าสัง่ต่าง ๆ ลงในโปรแกรม เจา้หนา้ท่ีคลงัคา้ B จะไม่
ท าอะไรท่ีนอกเหนือจากค าสัง่ท่ีระบุไวใ้นโปรแกรม แต่บางคร้ังเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ B กจ็ะ
โทรศพัทถึ์งเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B ใหร้ะบุค าสัง่ลงในโปรแกรมและระบุลงในอีเมลด์ว้ย ท าให้
บางคร้ังเกิดความล่าชา้ในการจดัเตรียมสินคา้เพื่อส่งลูกคา้ ซ่ึงท าใหก้ารท างานเป็นไปอยา่งติดขดั ซ่ึง
ผูส้งัเกตการณ์มีความคิดเห็นวา่ ส่ิงท่ีเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ B ปฏิบติันั้นเป็นส่ิงท่ีดี เพราะเป็นการ
ท างานตามแผนงานและกฎขอ้บงัคบัของบริษทั และจะไดไ้ม่เกิดความผดิพลาดในการปฏิบติังาน  
 ในช่วงเวลาใกลเ้ลิกงานของวนัท่ี 10 ตุลาคม พ.ศ. 2561 มีสายโทรศพัทจ์ากลูกคา้ถึง
เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B เก่ียวกบัการเบิกสินคา้เพิ่ม โดยท่ีเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B ไม่ไดมี้การ
แสดงอารมณ์ความไม่พอใจออกมา และไดรั้บค าสัง่จากลูกคา้มา โดยท่ีเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B 
สามารถท างานดงักล่าวเสร็จอยา่งรวดเร็ว หลงัจากรับค าสัง่จากลูกคา้ไดไ้ม่นานนกั โดยก่อนท่ีจะส่ง
ค าสัง่งานไปใหเ้จา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B ไดท้ าการตรวจสอบความถูกตอ้งของ
งาน วา่มีความผดิพลาดหรือลืมการใส่ค าสัง่พิเศษต่างๆ ลงในโปรแกรมหรือไม่ จากนั้นเจา้หนา้ท่ี
บริการลูกคา้ B ไดส่้งค าสัง่ไปยงัเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ โดยส่งค าสัง่ผา่นทางอีเมล ์จากนั้นเจา้หนา้ท่ี
บริการลูกคา้ B ไดโ้ทรศพัทไ์ปยงัคลงัสินคา้ เพื่อบอกเก่ียวกบัการเบิกสินคา้เพิ่มเติมของลูกคา้ แก่
เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ B  จากการสอบถามผูร่้วมสงัเกตการณ์พบวา่ หลงัจากเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B 
ไดโ้ทรมายงัคลงัสินคา้ แต่หลงัจากท่ีท าออเดอร์เสร็จแลว้นั้น ล่วงเลยเวลาท างานมาประมาณหน่ึง 
พบวา่เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ B ไดเ้ลิกงานแลว้ และไดมี้เพือ่นร่วมงานของเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ B รับ
เร่ืองการเบิกสินคา้เพิ่มของลูกคา้ไวแ้ทน โดยท่ีเพื่อนร่วมงานของเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ B คนดงักล่าว 
แสดงอาการไม่พอใจออกมาเลก็นอ้ย และไดมี้การตกัเตือนเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B เก่ียวกบัการเบิก
สินคา้เพิ่มเติมในเวลานอกการท างาน เน่ืองจากตอ้งมารับเร่ืองแทน และตอ้งมามาท างานแทน
เจา้หนา้ท่ีคลงัคลงัสินคา้ B แต่เพื่อร่วมงานของเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ B กรั็บเร่ืองไว ้และไดมี้การ
ถ่ายทอดค าสัง่ดงักล่าวใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ี เพื่อจดัสินคา้ออกในวนัถดัไป  
 หลงัจากท่ีเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B ไดแ้จง้เบิกสินคา้แก่เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้แลว้นั้น ได้
แจง้กลบัไปยงัลูกคา้ วา่สินคา้ท่ีตอ้งการเบิกเพิ่ม ไดแ้จง้ใหแ้ก่ฝ่ายคลงัสินคา้ทราบเรียบร้อยแลว้ และ
จะท าการจดัเตรียมสินคา้ไวใ้ห้ 
 จากการสังเกตการณ์ท่ี 2 ผูว้ิจยัวิสงัเกตเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B มีความบกพร่อง
ในการถ่ายทอดงาน โดยไม่ไดร้ะบุรายละเอียดค าสัง่พิเศษต่าง ๆ ของลูกคา้ ไปใหเ้จา้หนา้ท่ีฝ่าย
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คลงัสินคา้ B แต่ใชก้ารบอกปากเปล่า โดยการโทรศพัทเ์พียงอยา่งเดียว ซ่ึงอาจจะท าใหเ้กิดความ
ผดิพลาดในการท างานได ้เน่ืองจากการถ่ายทอดค าสัง่แบบน้ี ผูรั้บค าสัง่อาจจะไม่เขา้ใจทั้งหมด หรือ
เกิดการหลงลืม ท าใหป้ฏิบติังานไดไ้ม่ครบตามค าสัง่ จนเกิดความผดิพลาดเสียหายตามมาได ้        
ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีฝ่ายคลงัสินคา้ B มีไดมี้การโทรศพัทเ์ขา้ไปสอบถามและบอกกล่าวกบัเจา้หนา้ท่ีบริการ
ลูกคา้ B ใหส่้งค าสัง่ของลูกคา้มาอยา่งละเอียด แสดงใหเ้ห็นวา่เหตุการณ์เช่นน้ี มกัเกิดข้ึนอยูบ่่อยคร้ัง 
ส่วนในดา้นของเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B ท่ีส่งค าสัง่งานไปใหเ้จา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ B ในเวลาท่ี
ล่วงเลยเวลาไปแลว้นั้น ไม่ไดถื้อวา่เป็นความผดิของเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B ทั้งหมด เพราะลูกคา้
ไดโ้ทรเขา้มาสัง่สินคา้ในชาวงเวลาท่ีใกลเ้ลิกงาน จึงท าใหก้ารส่งค าสัง่ไปเกิดการล่าชา้จนล่วงเลย
เวลาท างาน ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B อาจจะตอ้งมีการปรับปรุงระบบการท างานร่วมกนั เช่น 
เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B โทรศพัทไ์ปแจง้เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ B หลงัจากท่ีไดรั้บค าสัง่สินคา้จาก
ลูกคา้ทนัที แลว้จึงค่อยท าใบออเดอร์ ส่งตามไปเพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ B เตรียมตวัและรอรับ 
ออเดอร์ก่อนท่ีจะเลิกงาน และจากการสงัเกตการณ์พบวา่แนวทางในการแกไ้ขปัญหาควรให้
พนกังานฝ่ายคลงัส้ินคา้ ทบทวนค าสัง่ท่ีส่งจากฝ่ายบริการลูกคา้ทุกคร้ัง ก่อนท่ีจะมีการปฏิบติังาน
จริง เพื่อเป็นการป้องกนัขอ้ผดิพลาดในการปฏิบติังาน 
 “สังเกตการณ์ท่ี 3” 
 จากการสังเกตการณ์เจา้หนา้บริการลูกคา้ C ในวนัท่ี 10 ตุลาคม พ.ศ. 2561 ลูกคา้ของ
เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ C ไดโ้ทรศพัทม์าสอบถามถึงสินคา้ เก่ียวกบัการส่งสินคา้ภายในวนัดงักล่าว 
วา่จะสามารถจดัหารถขนส่งเพื่อจดัส่งสินคา้ไดห้รือไม่ เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ C ไดต้อบกลบัไปวา่ 
จะตรวจเช็คกบับริษทัจดัจา้งรถขนส่งให ้จากนั้นเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ C ไดโ้ทรไปสอบถามกบั
บริษทัรถ วา่มีรถขนส่งวา่งในวนัดงักล่าวหรือไม่ หากมีจะท าการจองไว ้เพื่อส่งสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ 
เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ C ไดรั้บค าตอบกลบัมาวา่ มีรถขนส่งวา่ง หากตอ้งการใชร้ถ กรุณาแจง้กลบั 
เม่ือไดฟั้งค าตอบเช่นนั้น เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ C ไดโ้ทรศพัทก์ลบัไปยงัลูกคา้ เพื่อแจง้วา่มีรถท่ี
สามารถใชใ้นการส่งสินคา้ได ้ซ่ึงทางลูกคา้ไดแ้จง้มาวา่ จะมีการเบิกสินคา้ไปส่งยงัสถานท่ี
ปลายทางให ้ใหท้ าการจองรถขนส่ง ไว ้1 คนั และตอ้งการใหน้ าสินคา้วางบนพาเลทส าหรับการ
จดัส่งสินคา้ จากนั้นจะส่งอีเมลส์ าหรับเบิกสินคา้มาใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ C   
 เม่ือเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ C ไดรั้บอีเมลส์ าหรับการเบิกสินคา้แลว้นั้น ไดใ้ชโ้ปรแกรม 
WMS เพื่อเบิกสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ และไดใ้ส่ค าสัง่ส าหรับความตอ้งการของลูกคา้ท่ีจะใหสิ้นคา้ถูกจดั
วางบนพาเลท เพื่อการจดัส่ง จากนั้นเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ C ไดถ่้ายทอดค าสัง่งาน โดยส่งผา่น
อีเมลแ์ละระบุค าสัง่พิเศษของลูกคา้ลงในอีเมล ์และไดโ้ทรศพัทไ์ปย  ้าแก่เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ C ให้
รับทราบถึงค าสัง่ดงักล่าว และใหรี้บจดัเตรียมสินคา้ไว ้ใหท้นัเวลาส าหรับการส่งสินคา้  
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 จากการสัมภาษณ์ผูร่้วมสงัเกตการณ์พบวา่ หลงัจากท่ีเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ C รับค าสัง่มา
จากเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ C แลว้นั้น เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ C มีความเขา้ใจในค าสัง่ไดดี้ และไดท้วน
ค าสัง่งานกบัเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ C และส่ือสารไปยงัผูท่ี้รับค าสัง่ต่อ เพื่อใหน้ าค  าสัง่ดงักล่าวไป
ปฏิบติัหนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีท่ีรับค าสัง่ต่อจากเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ C นั้น มีการแสดงอาการออกมาคือ 
เขา้ใจในลกัษณะค าสัง่งานของเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ C และสามารถน าค าสัง่ดงักล่าวไปปฏิบติังานได้
อยา่งรวดเร็ว เม่ือจดัเตรียมสินคา้เสร็จเรียบร้อยแลว้นั้น ทางเจา้หนา้ท่ีจดัสินคา้ ไดแ้จง้กบัเจา้หนา้ท่ี
คลงัสินคา้ C วา่สินคา้ดงักล่าวถูกจดัเตรียมเสร็จส้ิน และไดท้ าตามค าสัง่งานท่ีระบุเอาไวค้รบถว้น 
จากนั้นเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ C ไดโ้ทรศพัทแ์จง้ไปยงัเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ C ถึงสินคา้ไดถู้ก
ด าเนินการจดัเตรียมเสร็จส้ิน ใหเ้จา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ C สามารถแจง้กบับริษทัรถขนส่ง ใหเ้ขา้มา
รับสินคา้ไดเ้ลย เม่ือเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ C ไดรั้บค ายนืยนัดงักล่าว ไดแ้จง้กบับริษทัรถขนส่งให้
น ารถเขา้มาเพื่อรับสินคา้ไปส่งยงัปลายทาง จากนั้นเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ C ไดโ้ทรศพัทไ์ปแจง้กบั
ลูกคา้วา่ สินคา้จะท าการจดัส่งไปยงัลูกคา้ปลายทาง โดยถึงปลายทางประมาณ เวลา 16.00 น. 
 จากการสังเกตการณ์ท่ี 3 ผูว้ิจยัวิสงัเกตเห็นวา่ เจา้หนา้บริการลูกคา้ C และ เจา้หนา้ท่ี
คลงัสินคา้ C มีความตั้งใจในการท างานและมีทกัษะในการปฏิบติังานท่ีดี โดยท่ีเจา้หนา้บริการลูกคา้ 
C สามารถประสานงานแต่ติดต่อในเร่ืองต่าง ๆ ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และสามารถ
ถ่ายทอดค าสัง่ต่าง ๆ ไปยงั เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ C ไดดี้ ในส่วนของเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ C ผูว้ิจยั
สงัเกตเห็นวา่ มีความตั้งใจและมีความรอบคอบในการท างาน สามารถเขา้ใจค าสัง่ต่าง ๆ ไดดี้ มีการ
สอบถามและทบทวนค าสัง่จากเจา้หนา้บริการลูกคา้ C เพื่อป้องกนัความผดิพลาด  
 จากผลวิจยัสรุปไดว้า่เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A, B, C มีวิธีการส่ือสารท่ีใชใ้นการท างานท่ี
เหมือนกนัจากการสงัเกตการณ์ทั้ง 3 ตวัอยา่ง โดยผูท่ี้รับค าสัง่ต่อเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A, B, C นั้น 
คือเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ A, B, C จากการสงัเกตการณ์ เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ทั้ง 3 คนนั้น มีการแสดง
อารมณ์ท่ีแตกต่างกนัไป หลงัจากท่ีไดรั้บค าสัง่งานต่าง ๆ โดยเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ A, B, C สามารถ
สรุปการสังเกตการณ์ได ้
 1.  เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A และเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ A  
  1.1  ในดา้นพทุธิพิสัย เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A มีความรู้ความเขา้ใจ สามารถท าตาม
ค าสัง่ท่ีไดรั้บจากลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น สามารถวิเคราะห์ในส่วนของเน้ืองานไดอ้ยา่งแม่นยงั และ
สามารถถ่ายทอดค าสัง่ไปยงัผูรั้บค าสัง่ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
  1.2  ในดา้นเจตพิสัย เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A มีบุคลิกภาพท่ีแสดงนิสยัส่วนตวัออกมา
ยามไม่พอใจ เม่ือค าสัง่งานของลูกคา้มีความขดัความรู้สึก ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A มีการแสดง
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อารมณ์ความไม่พอใจออกมา เน่ืองจากไดรั้บค าสัง่งานจากลูกคา้ ขณะท่ีใกลเ้วลาเลิกงาน แต่
เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A มีการตอบสนองและเตม็ใจท่ีจะรับค าสัง่นั้น ๆ  
  1.3  ในดา้นทกัษะพิสัย เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ A  สามารถท างานไดต้ามระบบท่ี
บริษทัวางไว ้และมีความถูกตอ้ง สามารถส่ือสารค าสัง่งานไปยงัผูรั้บค าสัง่ไดอ้ยา่งเป็นธรรมชาติ 
และขอ้มูลท่ีไดถ่้ายทอดออกไปนั้นมีความเขา้ใจง่าย และไม่ยุง่ยากซบัซอ้น  
  1.4  ในดา้นพทุธิพิสัย เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ A  มีความรู้ความเขา้ใจอยูใ่นระดบัดี 
สามารถวิเคราะห์ในส่วนงาน และสามารถสงัเคราะห์ตวังานโดยสามารถถ่ายทอดค าสัง่ต่อไปยงัผูท่ี้
รับค าสัง่ต่อไดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยมีการถามกลบัถึงการท างานเพื่อยนืยนัในความถูกตอ้งของค าสัง่
หลงัจากไดรั้บค าสัง่งานมา 
  1.5  ในดา้นเจตพิสัย เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ A มีการตอบสนองออกมา คือการแสดง
อารมณ์ไม่พอใจออกมา เม่ือมีการรับรู้ไดรั้บค าสัง่งานขณะใกลเ้วลาเลิกงาน แต่กมี็การตอบสนอง
ออกมาในรูปแบบการยนิยอมท่ีจะท าตามค าสัง่งาน  
  1.6  ในดา้นทกัษะพิสัย เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ A มีการรับรู้ เขา้ใจ และสามารถ
ปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยลกัษณะการท างาน หลงัจากไดรั้บค าสัง่ มีพฤติกรรมการท างาน
เป็นไปอยา่งราบร่ืน และเป็นธรรมชาติ สามารถปฏิบติังานไดค้ล่องแคล่ว วอ่งไว ซ่ึงมีความสามารถ
ในระดบัสูง  
 2.  เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B และเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ B จากการสังเกตการณ์  
  2.1  ในดา้นพทุธิพิสัย เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B ความสามารถในการส่ือสารค่อนขา้งดี 
แต่ในการสงัเคราะห์ขอ้มูลเพื่อถ่ายทอดค าสัง่ บางคร้ังเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B ไม่ไดร้ะบุค าสัง่อยา่ง
ครบถว้น ท าใหผู้ท่ี้ไดรั้บค าสัง่ต่อจากเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B ตอ้งโทรศพัทก์ลบัมาถามถึงค าสัง่ใน
บางคร้ัง  
  2.2  ในดา้นเจตพิสัย เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B เม่ือรับค าสั่งจากลูกคา้มาแลว้นั้น มีการ
ตอบสนองออกมาในรูปแบบยนิยอม และเตม็ใจในการท างาน ไม่ไดแ้สดงความรู้สึกเชิงลบออกมา
แต่อยา่งใด และสามารถจดัระบบการท างานไดอ้ยา่งรวดเร็ว สามารถส่งต่อค าสัง่ไปยงัผูรั้บค าสัง่
ต่อเน่ือง  
  2.3  ในดา้นทกัษะพิสัย เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B  มีการรับรู้และตีความขอ้มูลได้
ถูกตอ้ง แต่ในบางคร้ังเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ B ไม่ไดร้ะบุขอ้มูลลงในระบบ ท าใหผู้ท่ี้รับขอ้มูลมี
ความสบัสน และตอ้งกลบัมาถามซ ้าถึงขอ้มูลดงักล่าว ในดา้นพฤติกรรมการท างาน ยงัตอ้งสะสม
ประสบการณ์ในการท างาน เพื่อลดความผดิพลาดในการท างาน  
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  2.4  ในดา้นพทุธิพิสัย เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ B มีความรู้ ความเขา้ใจ หลงัจากท่ีไดรั้บ
ค าสัง่งาน อยูใ่นระดบัดี สามารถวิเคราะห์และแยกแยะในส่วนของตวังาน และสามารถสงัเคราะห์ 
เพื่อน าค  าสัง่ไปถ่ายทอดแก่เจา้หนา้ท่ีท าจะรับค าสัง่ต่อได ้มีการประเมินค าสัง่งาน หากไม่ไดร้ะบุ
ความตอ้งการต่าง ๆ ในค าสัง่ เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ B จะไม่ท านอกเหนือจากค าสัง่งาน  
  2.5  ในดา้นเจตพิสยั หลงัจากเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ B เม่ือรับค าสัง่มาจากเจา้หนา้ท่ี
บริการลูกคา้ B ในขณะนั้นใกลช่้วงเวลาเลิกงาน ไดรั้บรู้ถึงค าสัง่งาน กมิ็ไดแ้สดงอารมณ์ไม่พอใจ
แต่อยา่งใด กลบัมีการตอบสนองออกมาเป็นการกระท า ซ่ึงมีความเตม็ใจ ยนิยอมท่ีจะท างาน
ดงักล่าว ใหง้านบรรลุผลส าเร็จเร็วข้ึน  
  2.6  ในดา้นทกัษะพิสัย เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ B มีความสามารถในการส่ือสารในระดบั
ดี มีความรู้ ความเขา้ใจในระบบการท างานคลงัสินคา้ มีทกัษะในการส่ือสาร สามารถประสาน
ต่อไปยงัเจา้หนา้คนอ่ืน และสามารถปฏิบติังานไดถู้กตอ้ง มีความคล่องแคล่ว รวดเร็วในการท างาน 
สามารถท างานออกมาไดต่้อเน่ืองและเป็นธรรมชาติ แต่เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ B จะไม่ท าปฏิบติังาน
นอกเหนือจากค าสัง่งาน  
 3.  เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ C และเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ C  
  3.1  ในดา้นพทุธิพิสัย เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ C มีความเขา้ใจ สามารถจบัใจความ
ส าคญัของความตอ้งการลูกคา้ และสามารถวิเคราะห์ แยกแยะเร่ืองราวต่าง ๆ ก่อนจะประเมินสรุป
ออกมา ก่อนท่ีจะแจง้ขอ้มูลกลบัไปยงัลูกคา้ มีความสามารถในการถ่ายทอดค าสัง่ใหแ้ก่ผูท่ี้ไดรั้บ
ค าสัง่ต่อไดอ้ยา่งดี มีการส่ือสารท่ีผูรั้บสามารถเขา้ใจไดโ้ดยง่าย และสามารถน าไปปรับใชไ้ด ้ 
  3.2  ในดา้นเจตพิสยัของเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ C เม่ือรับค าสัง่งานจากลูกคา้มาแลว้
นั้น มีการตอบสนองออกมาในรูปแบบการยนิยอม และเตม็ใจใหบ้ริการ มีการจดัระบบ หลงัจาก
ไดรั้บค าสัง่งานจากลูกคา้ สามารถถ่ายทอดค าสัง่งานตามรูปแบบท่ีบริษทัไดก้ าหนดไวอ้อกไปโดย
ไม่ขาดตกบกพร่อง มีการตรวจสอบความถูกตอ้งก่อนท่ีจะถ่ายทอดค าสัง่งานออกไป  
  3.3  ในดา้นทกัษะพิสัยของเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ C มีความรู้ความเขา้ใจต่อค าสัง่ท่ี
ไดรั้บมา และมีความรอบคอบในการท างาน สามารถท างานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีความคล่องแคล่ว 
รวดเร็ว และยงัส่ือสารไดอ้ยา่งเป็นธรรมชาติ  
  3.4  ในดา้นพทุธพิสยัของเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ C มีความรู้ความเขา้ในการส่ือสาร
หลงัจากท่ีไดรั้บค าสัง่ สามารถวิเคราะห์ค าสัง่งาน และขอ้มูล ค าสัง่ ท่ีสงัเคราะห์จากเจา้หนา้ท่ี
คลงัสินคา้ C ผูท่ี้ไดรั้บขอ้มูลมีความเขา้ใจในค าสัง่ สามารถปฏิบติัตามไดโ้ดยง่าย  
  3.5  ในดา้นเจตพิสยัของเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ C มีการตอบสนองออกมาในรูปแบบ
ของการยนิยอม ความเตม็ใจในการท างาน เพื่อใหบ้รรลุผลส าเร็จ มีการจดัระบบการท างานกบัเพื่อน
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รวมงานไดเ้ป็นอยา่งดี มีบุคลิกภาพท่ีแสดงออกถึงความมุ่งมัน่ในการท างาน และยนิดีท่ีจะปฏิบติั
ตามค าสัง่ท่ีไดรั้บมอบหมายไว ้   
  3.6  ในดา้นทกัษะพิสัยของเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ C สามารถท าตามค าสั่งท่ีระบุไว ้ได้
อยา่งถูกตอ้งตามขั้นตอนท่ีบริษทัก าหนดไว ้มีความรวดเร็วในการท างาน มีการตรวจสอบสินคา้
ก่อนจะจดัส่งใหลู้กคา้ เพื่อลดและควบคุมความผดิพลาดในการท างาน  
  การสงัเกตการณ์สามารถสรุปปัญหาต่าง ๆ ท่ีพบไดด้งัน้ี 
 

 
 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 4-5  การวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาดว้ยผงักา้งปลาจากสาเหตุดา้นต่าง ๆ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สถานท่ี 

ฝ่ายคลงัสินคา้กบัฝ่าย 
บริการลูกคา้อยูห่่างไกลกนั 

ระบุค าสัง่ลงในโปรแกรม 
สัง่งานไม่ครบถว้น 

พนกังาน กระบวนการท างาน 

พนกังานในแต่ละฝ่ายขาด
ความเขา้ใจกนั การขนส่งสินคา้ 

เกิดความผดิพลาด 

ขอ้ปฏิบติังานในเวลา 
ใกลเ้ลิกงานไม่ชดัเจน 
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ภาพท่ี 4-6  การวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาดว้ยผงักา้งปลาจากทฤษฎีการเรียนรู้ของเบนจามิน บลูม 
 
 จากภาพท่ี 4-5 และ 4-6 พบวา่ ปัญหาท่ีเกิดข้ึนภายในองคก์รของบริษทัฮาซเคม             
โลจิสติกส์ แมเนจเมนทน์ั้น มาจากสามสาเหตุหลกัคือ 1) ดา้นพนกังาน 2) ดา้นสถานท่ี และ           
3) ดา้นกระบวนการท างาน โดยท่ีดา้นพนกังานนั้น สาเหตุมกัเกิดจากความผดิพลาดของตวัพนกังาน
เองท่ีปฏิบติังานไม่ตรงตามมาตรฐานและกฎขอ้บงัคบัท่ีบริษทัไดว้างไว ้เช่น มีระบุค าสัง่ต่าง ๆ    
ของลูกคา้ลงในโปรแกรม ไม่ครบถว้น ท าใหผู้ท่ี้ปฏิบติังานต่อไม่สามารถปฏิบติังานได ้ส่งผลให้
เกิดความผดิพลาดโดยรวมต่อการท างาน ส่วนในดา้นสถานท่ี พบวา่ สถานท่ีท างานของฝ่าย    
บริการลูกคา้และฝ่ายคลงัสินคา้ นั้นอยูห่่างไกลกนั ท าใหก้ารประสานงานและความสมัพนัธ์
ระหวา่งพนกังานทั้งสองฝ่าย ไม่ดีเท่าท่ีควร ท าใหเ้กิดปัญหาในการปฏิบติังานร่วมกนัเพราะ       
ขาดความเขา้ใจกนั รวมไปถึงดา้นกระบวนการท างาน ท่ียงัไม่มีขอ้ก าหนดเก่ียวกบัการปฏิบติังาน  
ในเวลาใกลเ้ลิกงาน ท่ีชดัเจนเพียงพอ ท าใหใ้นบางคร้ังเกิดปัญหาในการปฏิบติังานและส่งผล       
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
 จากปัญหาท่ีพบ ผูว้ิจยัจึงไดท้ าการสนทนากลุ่มร่วมกบัหวัหนา้ฝ่ายบริการลูกคา้ 2 ท่าน 
ถึงสาเหตุของปัญหาและหวัหนา้ฝ่ายบริการลูกคา้แต่ละท่านมีแนวทางแกไ้ขปัญหาอยา่งไร และจาก
การสนทนากลุ่ม ผูว้ิจยัสามารถสรุปขอ้มูลไดด้งัน้ี 
 หวัหนา้ฝ่ายบริการลูกคา้ท่านท่ี 1 ไดก้ล่าววา่ “ปัญหาในการปฏิบติังานต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน
นั้นมีมาจากหลายสาเหตุ ทั้งในส่วนของพนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีไม่ตรงตามขั้นตอนหรือวิธีการท่ี

ทกัษะพิสัย 
 

พทุธิพิสัย 

ขาดการร่วมมือกนั 
ในการท างานของแต่ละฝ่าย 

เจตพิสัย 

ระบุค าสัง่ลงในโปรแกรม 
สัง่งานไม่ครบถว้น 

การขนส่งสินคา้ 
เกิดความผดิพลาด 

ปัญหาดา้นกระบวนการท างาน 
และการถ่ายทอดค าสัง่ 
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ทางบริษทัไดว้างไวท้  าใหเ้กิดปัญหาในการส่งต่อค าสัง่งาน และเกิดความผดิพลาดข้ึน จึงเสนอให้
ทางบริษทัมีการตรวจสอบขั้นตอนการท างานของพนกังาน อยา่งสม ่าเสมอเพื่อเป็นการป้องกนัและ
ลดความผดิพลาดลง ส่วนในดา้นของการปฏิบติังานมีความคิดเห็นวา่ ทางบริษทัยงัไม่มีขอ้ปฏิบติัท่ี
ชดัเจนของการท างานในช่วงเวลาท่ีใกลจ้ะเลิกงานจึงท าใหเ้กิดปัญหาข้ึน ดงันั้น จึงเสนอแนะใหท้าง
บริษทั ออกกฎขอ้บงัคบัท่ีชดัเจนเพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบติัท่ีตรงกนั และในดา้นของ
ความสมัพนัธ์ของพนกังานในแต่ละแผนกท่ียงัไม่ดีเท่าท่ีควร เน่ืองจากสถานท่ีท างานของพนกังาน
ในแต่ละแผนกนั้นอยูค่นละสถานท่ีกนั จึงท าใหข้าดการพบปะพดูคุยและท าความความรู้จกักนั การ
ท างานร่วมกนัจึงไม่ดีเท่าท่ีควร จึงขอเสนอแนะใหท้างบริษทัจดักิจกรรมเพื่อใหพ้นกังานทั้งสอง
แผนกไดพ้บปะพดู และไดท้ ากิจกรรมร่วมกนั เช่น การเยีย่มชมการท างานของแผนกอ่ืน ๆ หรือ 
การจดังานเล้ียงสรรสรรคเ์พื่อใหพ้นกังานทั้ง 2 ฝ่าย ไดพ้บปะพดูคุยกนั” (หวัหนา้ฝ่ายบริการลูกคา้
ท่านท่ี 1, สัมภาษณ์, 1 ตุลาลาคม 2561) 
 หวัหนา้ฝ่ายบริการลูกคา้ท่านท่ี 2 ไดก้ล่าววา่ “จากปัญหาท่ีพบ มีสาเหตุท่ีแตกต่างกนัไป
ในแต่ละดา้น ปัญหาในการท างานท่ีผดิพลาดนั้นเกิดจากพนกังานฝ่ายบริการลูกคา้ท่ีท าการส่งค าสัง่
ไม่ครบถว้นตามขอ้ก าหนดของบริษทั เม่ือพนกังานฝ่ายคลงัสินคา้รับค าสัง่มาปฏิบติังานต่อจึงท าให้
เกิดความผดิพลาดข้ึน จึงขอเสนอแนะใหท้างบริษทั มีการก าหนดขอ้ปฏิบติังานในการรับส่งค าสัง่ 
อยา่งชดัเจน อีกทั้งใหมี้การตรวจสอบการท างานยอ้นหลงัเพื่อตรวจเช็คและป้องกนัขอ้ผดิพลาดใน
การปฏิบติังาน ส่วนปัญหาในการปฏิบติังานร่วมกนัของแต่ละแผนกในเวลาท่ีใกลจ้ะเลิกงาน สาเหตุ
นั้นเกิดจากความไม่เขา้ใจในวิธีการท างานของพนกังานแต่ละแผนก รวมไปถึงทางบริษทัยงัไม่มี
ขอ้ก าหนดของการท างานในช่วงเวลาท่ีใกลจ้ะเลิกงานท่ีชดัเจนจึงท าใหเ้กิดปัญหาในการปฏิบติังาน
ข้ึน จึงขอเสนอแนะวา่ควรใหพ้นกังานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งทุกฝ่ายเขา้มาประชุมและออกความคิดเห็น
ร่วมกนั เพื่อหาขอ้สรุปในการปฏิบติังานในเวลาท่ีใกลจ้ะเลิกงาน และเม่ือไดข้อ้สรุปแลว้จึงใหท้าง
บริษทัออกค าสัง่เป็นลายอกัษรและแจง้ใหพ้นกังานทุกแผนกไดท้ราบถึงขั้นตอนและวิธีการในการ
ปฏิบติังานในเวลาท่ีใกลจ้ะเลิกงาน ส่วนปัญหาในดา้นของความสมัพนัธ์ของพนกังานฝ่ายบริการ
และฝ่ายคลงัสินคา้นั้น เป็นเพราะพนกังานฝ่ายบริการและฝ่ายบริการลูกคา้นั้น มีสถานท่ีท างาน     
คนละสถานท่ี ซ่ึงอยูห่่างไกลกนัจึงท าใหพ้นกังานทั้งสองฝ่ายนั้น ขาดการพบปะพดูคุยจนท าใหเ้กิด
ปัญหาดา้นความสมัพนัธ์ ท่ีส่งผลต่อการปฏิบติังานร่วมกนั จึงขอเสนอแนะให ้ทางบริษทัจดั
กิจกรรมท่ีจะท าใหท้ั้งสองแผนกไดพ้บปะและท ากิจกรรมร่วมกนั เช่น กิจกรรมการเดินทาง
ท่องเท่ียว กิจกรรมการแข่งกีฬา การจดังานเล้ียงสรรสรรค ์เพื่อใหพ้นกังานทั้งสองแผนกไดเ้พิ่ม
ความสัมพนัธ”์ (หวัหนา้ฝ่ายบริการลูกคา้ท่านท่ี 2, สัมภาษณ์, 1 ตุลาลาคม 2561) 
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บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัเร่ือง การจดัการปัญหาและอุปสรรคในการท างานภายในคลงัสินคา้ของบริษทั   
ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั มีวตัถุประสงคเ์พื่อเป็นแนวทางจดัการปัญหาและลด
อุปสรรคในการท างานภายในคลงัสินคา้ของบริษทัฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั และเพื่อ
เป็นแนวทางและวางแผน พฒันาและปรับปรุงการจดัการปัญหาและอุปสรรคในการท างานภายใน
คลงัสินคา้ของบริษทัฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์ใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิง่ข้ึน
ในอนาคต 
 

วธีิการศึกษา 
 การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยใชแ้นวคิดและทฤษฏี
การเรียนรู้ของ Bloom et al. (1956) เป็นแนวทางในการสร้างกรอบแนวคิดในการวิจยั ผูว้ิจยัไดท้  า
การก าหนดกลุ่มเป้าหมาย โดยใชว้ิธีสงัเกตการณ์แบบมีส่วนร่วม (Participant observation) โดยจะ
สงัเกตพนกังานบริการลูกคา้และพนกังานคลงัสินคา้ โดยแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม กลุ่มละ 2 คน ผลวิจยั
สรุปไดด้งัน้ี  
 

สรุปผลวจิยั  
 จากการท่ีผูว้ิจยัไดก้ารสังเกตการณ์การปฏิบติังานของพนกังานฝ่ายบริการลูกคา้และฝ่าย
คลงัสินคา้ โดยสงัเกตวิธีการการปฏิบติังานและการสัง่งานของฝ่ายบริการลูกคา้และฝ่ายคลงัสินคา้ 
ผูว้ิจยัขอสรุปผลวิจยั ดงัต่อไปน้ี 
 1.  วิธีการสัง่งานจากพนกังานฝ่ายบริการลูกคา้ไปยงัพนกังานฝ่ายคลงัสินคา้ 
 จากการวิจยัพบวา่ บริษทัมีรูปแบบการสัง่งานเพียงแค่ 1 รูปแบบ คือ การสัง่งานผา่นทาง
อีเมล ์โดยท่ีเม่ือพนกังานบริการลูกคา้ ไดรั้บค าสัง่งานของลูกคา้ จะท าการเบิกสินคา้ผา่นโปรแกรม
ท่ีใชใ้นการเบิกสินคา้และบนัทึกรายละเอียดค าสัง่ต่าง ๆ ของค าสัง่ของลูกคา้ลงในโปรแกรม 
จากนั้นจึงส่งอีเมลเ์บิกสินคา้ใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ และพนกังานฝ่ายบริการลูกคา้จะโทรศพัท์
ไปย  ้ากบัพนกังานฝ่ายคลงัสินคา้อีกคร้ัง เพือ่สอบถามถึงความเขา้ใจ และรายละเอียดของงานท่ีส่งไป 
เพื่อป้องกนัความผดิพลาดในการท างาน  
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 2.  พฤติกรรมการสัง่งานและความรู้ความเขา้ใจต่อค าสัง่ของผูส่้งค าสัง่งานและผูรั้บค าสัง่
งาน 
 จากการวิจยัพบวา่ผูส้ัง่งานบางคนมีพฤติกรรมหลงัจากท่ีไดรั้บค าสัง่งานมากจากลูกคา้ 
คือ ในช่วงเวลาท างานตามปกติ พฤติกรรมของพนกังานบริการลูกคา้เม่ือไดรั้บค าสัง่งานมาแลว้นั้น 
จะมีความรวดเร็วในการท างาน และปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ แต่เม่ือไดรั้บค าสัง่งานจากลูกคา้
ในเวลาใกลเ้ลิกงาน พนกังานบริการลูกคา้บางคนมีพฤติกรรมท่ีไม่เตม็ใจในการท างาน รวมไปถึงมี
การบ่นกบัเพื่อนร่วมงาน ถึงการส่งค าสัง่งานดงักล่าวของลูกคา้ เพราะเป็นเวลาท่ีใกลจ้ะเลิกงานและ
พนกังานมีความเหน่ือยลา้จากการปฏิบติัหนา้ท่ีมาตลอดทั้งวนั จึงส่งผลใหพ้นกังานไม่อยากจะ
ปฏิบติังานตามค าสัง่งานของลูกคา้ อีกทั้งยงัมีพนกังานบริการลูกคา้บางคนมีการบนัทึกค าสัง่งาน
จากลูกคา้ไม่ครบถว้น โดยจะใชก้ารโทรศพัทใ์นการสัง่งานเพิ่มเติมในรายละเอียดท่ีไม่ไดบ้นัทึกไว ้
ท าใหพ้นกังานฝ่ายคลงัสินคา้เกิดความสบัสนและท าใหเ้กิดความผดิพลาดในการท างานได ้ในส่วน
ของพนกังานคลงัสินคา้ เม่ือไดรั้บค าสัง่งานจากเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้แลว้นั้น จากการสงัเกตการณ์ 
พนกังานคลงัสินคา้ทั้ง 3 กลุ่ม มีความเขา้ใจในค าสัง่งานสามารถท างานไดต้ามค าสัง่อยา่งถูกตอ้ง
ครบถว้น โดยใหค้วามร่วมในการท างานดีเป็นอยา่งดีถึงแมจ้ะเป็นช่วงเวลาท่ีใกลเ้ลิกงาน  
 3.  พฤติกรรมของผูรั้บค าสัง่งาน และการถ่ายทอดค าสัง่งาน 
 จากการสมัภาษณ์ผูร่้วมสงัเกตการณ์ พบวา่ในบางคร้ังหลงัจากพนกังานคลงัสินคา้       
เม่ือไดรั้บค าสัง่จากพนกังานบริการลูกคา้มาแลว้นั้น ไดมี้การถ่ายทอดค าสัง่ไปยงัเจา้หนา้ท่ีฝ่าย
ปฏิบติังาน เพือ่จดัสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ มีบางคร้ังท่ีพนกังานคลงัสินคา้นั้น ไดลื้มค าสัง่ท่ีเจา้หนา้ท่ี
บริการลูกคา้ระบุไวใ้นอีเมล ์จึงท าใหถ่้ายทอดไดไ้ม่ครบถว้นและท าใหเ้กิดความผดิพลาดในการ
ท างานในบางคร้ัง  
  

ปัญหาและอุปสรรคในการท างานภายในคลงัสินค้า  
 จากการสมัภาษณ์อยา่งไม่เป็นทางการ พบวา่ ปัญหาท่ีเกิดข้ึนภายในองคก์รของบริษทั  
ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนทน์ั้น มาจากสามสาเหตุหลกัคือ 1) ดา้นพนกังาน 2) ดา้นสถานท่ี 
และ 3) ดา้นกระบวนการท างาน โดยท่ีดา้นพนกังานนั้น สาเหตุมกัเกิดจากความผดิพลาดของตวั
พนกังานเองท่ีปฏิบติังานไม่ตรงตามมาตรฐานและกฎขอ้บงัคบัท่ีบริษทัไดว้างไว ้เช่น มีระบุค าสัง่
ต่าง ๆ ของลูกคา้ลงในโปรแกรม ไม่ครบถว้น ท าใหผู้ท่ี้ปฏิบติังานต่อไม่สามารถปฏิบติังานได ้
ส่งผลใหเ้กิดความผดิพลาดโดยรวมต่อการท างาน ส่วนในดา้นสถานท่ี พบวา่ สถานท่ีท างานของ
ฝ่ายบริการลูกคา้และฝ่ายคลงัสินคา้ นั้นอยูห่่างไกลกนั ท าใหก้ารประสานงานและความสมัพนัธ์
ระหวา่งพนกังานทั้งสองฝ่าย ไม่ดีเท่าท่ีควร ท าใหเ้กิดปัญหาในการปฏิบติังานร่วมกนัเพราะขาด
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ความเขา้ใจกนั รวมไปถึงดา้นกระบวนการท างาน ท่ียงัไม่มีขอ้ก าหนดเก่ียวกบัการปฏิบติังานใน
เวลาใกลเ้ลิกงาน ท่ีชดัเจนเพยีงพอ ท าใหใ้นบางคร้ังเกิดปัญหาในการปฏิบติังานและส่งผลต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
 โดยท่ีส านกังานของบริษทัตั้งอยูท่ี่ ถนนพระราม 3 เขตช่องนนทรี แขวงยานนาวา 
กรุงเทพมหานคร และพื้นท่ีคลงัสินคา้ตั้งอยูท่ี่ถนนบางนา-ตราด กม. 39 จงัหวดั ฉะเชิงเทรา 
 โดยผูว้ิจยัขอเสนอแนวทางแกไ้ขปัญหาดงัน้ี 
 1.  ฝ่ายบริหารจดัการคลงัสินคา้หรือผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง ตอ้งมีการก าหนดแผนการ
บริหารจดัการคลงัสินคา้ ใหมี้ประสิทธิภาพเพื่อเป็นแนวทางใหพ้นกังานไดป้ฏิบติัตาม 
 2.  ฝ่ายบริหารจดัการคลงัสินคา้หรือผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง ตอ้งก าหนดโครงสร้าง
กระบวนการท างาน หรือขั้นตอนการท างานท่ีมีความชดัเจนระบุขอบเขตความรับผดิชอบ และ
ความส าเร็จของเป้าหมายเพือ่ใหใ้นพนกังานแต่ละต าแหน่งทราบถึงขอบเขตความรับผดิชอบ และ
ขั้นตอนการท างานท่ีถูกตอ้ง 
 3.  ฝ่ายบริหารจดัการคลงัสินคา้หรือผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง ตอ้งมีการส่ือสาร 2 ทาง กล่าวคือ
สามารถใหผู้ท่ี้เก่ียวขอ้งไดแ้สดงความคิดเห็นโตต้อบ ปรึกษา และแลกเปล่ียนความคิดกนัได ้
เพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงขอ้มูลและน าขอ้มูลท่ีไดม้าปรังปรุงขอบเขตในการท างานและแผนการท างาน
ภายในใหม่ 
 4.  ฝ่ายบริหารจดัการคลงัสินคา้หรือผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง ตอ้งจดัประชุมเพื่อแจง้ให้
พนกังานทุกคนไดท้ราบถึงการเปล่ียนแปลงของแผนการบริหารจดัการคลงัสินคา้ท่ีออกแบบใหม่ 
และการท างานภายใตโ้ครงสร้างท่ีปรับเปล่ียนตามกระบวนการท างาน รวมถึงแจง้ขั้นตอนการ
ท างานใหผู้ป้ฏิบติังานทุกคนเขา้ใจเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพความส าเร็จของงาน 

 
อภปิรายผลการวจิยั  
 จากการศึกษาการบริหารจดัการปัญหาและอุปสรรคในการท างานภายในคลงัสินคา้
บริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ จ ากดั ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาถึง ปัญหาในการท างานภายในคลงัสินคา้ 
บริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั โดยการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาตามทฤษฎีการ
เรียนรู้ของ Bloom et al. (1956) พบวา่ ปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการปฏิบติังานของฝ่ายคลงัสินคา้นั้นโดย
ส่วนใหญ่นั้นเกิดจากการปฏิบติัหนา้ท่ีของพนกังานท่ีไม่ตรงตามขั้นตอนและขอ้บงัคบัของทาง
บริษทั อีกทั้ง ระเบียบขอ้บงัคบัในการปฏิบติังานบางส่วนท่ียงัไม่ชดัเจน จึงท าใหเ้กิดปัญหาในการ
ร่วมกนัระหวา่งฝ่ายบริการลูกคา้และฝ่ายคลงัสินคา้ และอุปสรรคอีกอยา่งหน่ึงท่ีผูว้ิจยัไดพ้บ คือ 
สถานท่ีในการปฏิบติังาน ของพนกังานบริการลูกคา้และพนกังานคลงัสินคา้ ไม่ไดอ้ยูใ่นสถานท่ี
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เดียวกนั ท าใหก้ารท างาน และการส่ือสารระหวา่งทั้งสองฝ่ายนั้นมีปัญหาเกิดข้ึน ซ่ึงผูว้ิจยัขอ
อภิปรายแยกออกเป็นแต่ละดา้นดงัน้ี 
 ดา้นแนวทางการบริหารคลงัสินคา้และวิธีการปฏิบติังานในคลงัสินคา้ของบริษทัฮาซเคม 
โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั จากการท่ีผูว้ิจยัไดก้ารสังเกตการณ์พนกังานฝ่ายบริการลูกคา้และ
พนกังานฝ่ายคลงัสินคา้ โดยสงัเกตวิธีการสัง่งานของฝ่ายบริการลูกคา้กบัฝ่ายคลงัสินคา้ ผูว้ิจยัขอ
อภิปรายผล ตามวตัถุประสงคด์งัน้ี 
 1.  เพื่อศึกษาปัญหาในการท างานภายในคลงัสินคา้ ของ บริษทั อาซเคม โลจิสติกส์ 
แมเนจเมน้ท ์จ ากดั 
 จากการท่ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาปัญหาในการท างานภายในคลงัสินคา้ นั้นเกิดจากหลายสาเหตุ
ดว้ยกนั ดงันั้นผูว้ิจยัจึงขอแจกแจงปัญหาออกเป็นดา้นทฤษฎีการเรียนรู้ของเบนจามิน บลูม ดงัน้ี 
  1.1  ดา้นทกัษะพิสยั พนกังานควรมีการปฏิบติังานท่ีถูกตอ้งตามขั้นตอน สามารถควบ
คุณภาพของและลดความผดิพลาดท่ีเกิดข้ึนจากการท างานได ้จากการศึกษาวจิยัพบวา่ รูปแบบการ
ส่ือสารท่ีพนกังานบริการลูกคา้ใชส่ื้อสารมี 2 รูปแบบ ท่ีใชส่้งขอ้มูล คือ การแจง้ค าสัง่งานผา่นทาง
อีเมลแ์ละการแจง้ค าสัง่งานผา่นทางโทรศพัท ์โดย พบวา่การแจง้ค าสัง่งานผา่นทางอีเมลน์ั้น อาจจะ
เกิดความล่าชา้ในการส่งค าสัง่ไปยงัแผนกท่ีตอ้งรับหนา้ท่ีต่อ เน่ืองจากในบางคร้ัง ความตอ้งการของ
ลูกคา้มีรายละเอียดมาก เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งใส่รายละเอียดต่าง ๆ ใหค้รบถว้นและตรวจเช็คใหดี้ก่อนท่ี
จะส่งค าสัง่ไปยงัแผนกคลงัสินคา้ จึงท าใหเ้กิดความล่าชา้ในการส่งค าสัง่ จนท าใหเ้ลยเวลาท างาน
ของแผนกอ่ืน ๆ ท าใหไ้ม่ทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้ ส่วนในดา้นการแจง้ค าสัง่งานผา่นทาง
โทรศพัทน์ั้น พบวา่ในบางคร้ังผูรั้บค าสัง่ไดรั้บค าสัง่ไม่ครบถว้นมีการตกหล่นของขอ้มูล ซ่ึงอาจท า
ใหเ้กิดความเสียหาย ต่อบริษทัได ้และไม่มีหลกัฐานไวต้รวจเช็คยอ้นหลงั ซ่ึงอาจเป็นเพราะหนกั
งานแต่ละคนมีลกัษณะการท างานท่ีแตกต่างกนั มีความถนดัหรือทกัษะในการส่ือสารท่ีไม่
เหมือนกนั รวมไปถึงค าสัง่งานท่ีไดรั้บมอบหมายมานั้นในแต่ละคร้ังมีความแร่งด่วน และความ
ละเอียดของค าสัง่ท่ีแตกต่างกนั จึงท าใหพ้นกังานเลือกใชว้ิธีในการส่ือสารท่ีตนเองถนดั ซ่ึงไม่ตรง
กบักฎขอ้บงัคบัท่ีทางบริษทัไดก้ าหนดไว ้ท าใหอ้าจจะเกิดความผดิพลาดและส่งผลเสียโดยรวมต่อ
บริษทัไดซ่ึ้งสอดคลอ้งกบั เวณิกา ชยัยิม้ (2558) ท่ีไดก้ล่าววา่ การจะเลือกใชก้ระบวนการส่ืออยา่งใด 
อยา่งหน่ึงใหมี้ความเหมาะสมกบัวฒันธรรมองคก์ร ตอ้งพิจารณาถึงความแตกต่างของบุคลากร
โดยเฉพาะองคก์รท่ีมีบุคลากรจ านวนมากและต่างสาขาวิชาชีพ และจะตอ้งใส่ใจในรายละเอียด
เหล่าน้ี จึงจ าเป็นตอ้งอาศยัการส่ือสารท่ีสามารถส่ือใหเ้ขา้ใจถึงภารกิจแต่ละดา้นไดเ้ป็นอยา่งดี และ
เป็นการช่วยลดทอนปัญหาภายในองคก์ร ซ่ึงผูบ้ริหารจะตอ้งรู้จกับุคคลกรในแต่ละฝ่ายใหม้ากข้ึน 
รู้จกัสภาพท่ีแทจ้ริงขององคก์รเป็นอยา่งดี จึงจะเอ้ือประโยชน์ใหก้บัองคก์รไดอ้ยา่งสมบูรณ์ ซ่ึงควร
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ใชช่้องทางการส่ือสารแบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการควบคู่ไปดว้ยกนั กล่าวคือ ช่องทางการ
ติดต่อส่ือสารแบบเป็นทางการ (Formal communication channels) เป็นการติดต่อส่ือสารท่ีมีระเบียบ
แบบแผน มีขั้นตอน โดยผา่นระเบียบขอ้บงัคบัโครงสร้างการบริหารขององคก์าร โดยอาจจะเป็น
การส่ือสารจากบนลงล่าง หรือล่างข้ึนบน หรือในระดบัเดียวกนักไ็ด ้ตวัอยา่งการติดต่อส่ือสาร
ลกัษณะน้ี เช่น การติดต่อราชการ หรือการกระท าท่ีตอ้งมีลายลกัษณ์อกัษรตามระเบียบบริหาร
องคก์าร ส่วนช่องทางการติดต่อส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ (Informal communication channels) 
เป็นการติดต่อส่ือสารระหวา่งบุคคลในองคก์ารตามกลุ่มสงัคม หรือความชอบพอโดยตรง อาศยั
ความสนิทสนม คุน้เคย โดยไม่เก่ียวขอ้งกบัโครงสร้างของการบริหารองคก์าร เป็นลกัษณะของการ
พบปะพดูคุยสนทนากนั การระบายความทุกข ์ซ่ึงจะเป็นลกัษณะแบบปากต่อปาก ประสิทธิภาพ
ของการติดต่อส่ือสารจะมีมาก หรือนอ้ยข้ึนกบัการยอมรับความเขา้ใจ และความสมัพนัธ์ระหวา่ง
บุคคลในกลุ่ม และการติดต่อส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ มีลกัษณะการกระจายข่าวแบบพวงองุ่น 
ซ่ึงอาจเป็นบ่อเกิดของข่าวลืออนัเป็นการท าลายขวญั ช่ือเสียง และทา้ทายอ านาจหนา้ท่ีท่ีมีอยูใ่น
องคก์ารได ้อยา่งไรกต็ามถา้น าการติดต่อส่ือสารลกัษณะน้ีมาใชเ้สริมการติดต่อส่ือสารในลกัษณะท่ี
เป็นทางการไดน้ั้น กอ็าจจะช่วยส่งผลใหง้านส าเร็จตามเป้าหมายขององคก์ารได ้  
  1.2  ดา้นพทุธิพิสัย ประกอบดว้ยปัญหาดา้นกระบวนการท างาน และปัญหาดา้นการ
ถ่ายทอดค าสัง่ และจากการศึกษาวจิยัพบวา่ 
  ปัญหาดา้นกระบวนการท างาน ยงัไม่มีขอ้ก าหนดในการปฏิบติังานร่วมกนัของฝ่าย
บริการลูกคา้และฝ่ายคลงัสินคา้ท่ีจะตอ้งปฏิบติัในเวลาใกลเ้ลิกงานอยา่งชดัเจน จึงท าใหใ้นบางคร้ัง
เม่ือมีค าสัง่เกิดข้ึนในเวลาใกลง้าน มกัจะเกิดปัญหาในการท างานร่วมระหวา่งฝ่ายบริการลูกคา้และ
ฝ่ายคลงัสินคา้ ซ่ึงอาจเป็นเพราะกระบวนการท างานในแต่ละฝ่ายนั้นมีลกัษณะแตกต่างกนั อีกทั้งยงั
ไม่มีกฎระเบียบ หรือขอ้ก าหนดท่ีใชใ้นการท างานร่วมกนัอยา่งชดัเจน จึงท าใหต่้างฝ่ายต่างใชแ้ละ
ยดึถือขอ้ก าหนดในการท างานของตนเอง จึงส่งผลต่อการท างานร่วมกนั และส่งผลการใหลู้กคา้ท่ี
เกิดความผดิพลาด ซ่ึงสอดคลอ้งกบั แนวความคิดเก่ียวกบัหลกัการบริหารงานของ Fayol (1949) ท่ี
ไดเ้สนอไวใ้นส่วนหน่ึงของหลกัการบริหารงาน 14 ประการ ไวว้า่ หลกัการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ
จะตอ้งมี การแบ่งงานกนัท า (Division of work) อ านาจและหนา้ท่ีความรับผดิชอบ (Authority and 
responsibility) ความมีระเบียบวินยั (Discipline) ความมีผูบ้งัคบับญัชาเพียงคนเดียว (Unity of 
command) การมีเป้าหมายเดียวกนั (unity of direction) จึงจะถือไดว้า่เป็นหลกัการจดัการท่ีมี
ประสิทธิภาพ 
  ปัญหาดา้นการถ่ายทอดค าสัง่ เป็นปัญหาท่ีเกิดจากวิธีการปฏิบติังานและวิธีการท างาน
ของพนกังาน เช่น ในขั้นตอนท่ีจะตอ้งถ่ายทอดค าสัง่จากฝ่ายบริการลูกคา้ ไปยงัฝ่ายคลงัสินคา้ 
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พบวา่มีพนกังานบางคนถ่ายทอดค าสัง่ไม่ครบถว้นตามขั้นตอนท่ีบริษทัไดว้างไว ้จึงท าใหเ้กิดความ
ล่าชา้และความผดิพลาดในการปฏิบติังาน รวมไปถึงพนกังานฝ่ายคลงัสินคา้ท่ีตอ้งถ่ายทอดค าสัง่ไป
ยงัฝ่ายปฏิบติังานเพื่อใหจ้ดัสินคา้ตามค าสัง่ของลูกคา้ พบวา่มีบางคร้ังท่ีพนกังานคลงัสินคา้ถ่ายทอด
ค าสัง่ท่ีไดรั้บมาไม่ครบถว้น และไม่ชดัเจน ท าใหก้ารท างานผดิพาดและเกิดความเสียหายข้ึน ซ่ึง
อาจเป็นเพราะพนกังานบางคนยงัขาดระเบียบวินยัในการปฎิบติังานตามใหต้รงกบัขอ้บงัคบัในการ
ส่งค าสัง่ท่ีทางบริษทัไดว้างไว ้อีกทั้งทางบริษทัเองยงัขาดการตรวจเช็คและยงัขาดบทลงโทษท่ี
ชดัเจนส าหรับผูท่ี้ปฎิบติังานไม่ตรงตามขั้นตอน จึงท าใหมี้พนกังานบางคนปฎิบติังานไม่ครบถว้น
ตามขั้นตอนท่ีทางบริษทัไดว้างไว ้ท าใหก้ารใหบ้ริการลูกคา้เกิดความผดิพลาดข้ึนได ้ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ ชยตุ แกว้มหา (2551) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง การศึกษาปัญหาในการจดัการ
คลงัสินคา้ในร้าน 7-eleven ในเขตบางเขน ท่ีพบวา่ปัญหาการจดัการคลงัสินคา้ใน 7-eleven เกิดจาก
การท างานของพนกังานท่ีขาดความระมดัระวงั และมีการปฎิบติังานท่ีไม่ตรงกบันโยบายของบริษทั 
และขาดการตรวจเช็คในท างานมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัญหาและเพื่อน าเสนอแนวทางในการ
แกปั้ญหาและพฒันาการจดัการคลงัสินคา้ของร้าน 7-eleven ในเขตบางเขน ผลการวจิยัพบวา่ การ
ป้อนขอ้มูลการรับสินคา้ จากใบก ากบัสินคา้ไม่ตรงกนั พนกังานท่ีรับสินคา้ไม่รู้จกัสินคา้และสินคา้
ท่ีส่งบางตวัช ารุด แนวทางในการแกปั้ญหาและพฒันา ควรใหพ้นกังานเพิ่มความระมดัระวงัในการ
ตรวจสอบเอกสารใหต้รงกบัความเป็นจริง หากไม่ถูกตอ้งใหแ้จง้ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ควรมีการ
ประสานงานความร่วมมือกบับุคคลท่ีเก่ียวขอ้งเม่ือพบปัญหาและควรด าเนินการตรวจเช็คอยา่ง
ละเอียดทุกคร้ังก่อนรับสินคา้  
  1.3  ดา้นเจตพสิัย พบปัญหาในการท างานท่ีไม่มีประสิทธิภาพเน่ืองจากพนกังานขาด
การร่วมมือกนัในการท างานของแต่ละฝ่าย ซ่ึงเป็นเพราะส านกังานและคลงัสินคา้ตั้งอยูห่่างกนั ท า
ใหพ้นกังานฝ่ายคลงัสินคา้และฝ่ายบริการลูกคา้นั้นขาดการปฏิสมัพนัธ์ท่ีดีต่อกนั การท างาน การ
ประสานงาน และการส่ือสารของพนกังานบริการลูกคา้และพนกังานคลงัสินคา้ เป็นไปอยา่งติดขดั 
ส่งผลใหพ้นกังานฝ่ายคลงัสินคา้และฝ่ายบริการลูกคา้นั้นขาดการปฏิสมัพนัธ์ท่ีดีต่อกนั รวมไปถึง
ขาดความเขา้ใจในลกัษณะการท างานของแต่ละฝ่าย ท าใหใ้หเ้กิดความไม่เขา้ใจกนัในการท างาน
ขั้นตอนและวธีิการปฏิบติังานของอีกฝ่าย ท าใหเ้กิดความผดิพลาดและส่งผลเสียต่อการท างาน ซ่ึง
อาจเป็นเพราะสถานท่ีท างานท่ีอยูไ่กลกนัท าใหแ้ต่ละฝ่ายไม่เขา้ใจถึงขั้นตอนและลกัษณะวิธีการ
ปฏิบติัของกนัและกนั ขาดความเขา้ใจในวฒันธรรมองคก์รของแต่ละฝ่าย รวมไปถึงขาดการ
ติดต่อส่ือสารท่ีดี จึงอาจเกิดปัญหาในการท างานร่วมกนัส่งผลถึงการใหบ้ริการต่อลูกคา้ได ้ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุพีรยา งามเลิศ และวีระศกัด์ิ ศิริกลุ (2558) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง   
วิธีการแกไ้ขปัญหาการส่งสินคา้ท่ีล่าชา้กรณีศึกษา บริษทั ABC พลาสเตอร์จ ากดั ผลการวิจยัพบวา่ 
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พนกังานภายในองคก์ร ขาดการส่ือสารท่ีดี จึงท าใหเ้กิดความไม่เขา้ใจกนั พนกังานแต่ละหน่วยงาน
จะสรุปและวิเคราะห์ขอ้มูลฝ่ายเดียว โดยพนกังานแต่ละฝ่ายไม่มีการประชุมพดูคุยเพื่อแบ่งปัน
ขอ้มูลข่าวสารของหน่วยงานตนเองใหฝ่้ายต่าง ๆ รับทราบ แต่ละฝ่ายมีการตดัสินใจในแผนกตนเอง
โดยไม่ปรึกษาแผนกท่ีเก่ียวขอ้ง หรือฝ่ายท่ีมีผลกระทบต่อการตดัสินใจนั้น ๆ ท าใหเ้กิดปัญหาแยก
ยอ่ยไปตามรายละเอียดในขั้นตอน ยกตวัอยา่งเช่น ฝ่ายขายรับค าสัง่ซ้ือสินคา้จากลูกคา้ โดยไม่
ปรึกษากบัฝ่ายวางแผนและฝ่ายจดัซ้ือ ฝ่ายวางแผนไม่ตรวจสอบจ านวนสินคา้จริงก่อนท่ีคลงัสินคา้
ก าหนดนดัส่งมอบโหลดสินคา้เป็นตน้ ซ่ึงปัญหาเหล่าน้ีส่งผลกระทบโดยตรง และท าใหบ้ริษทัเกิด
ปัญหาการส่งมอบสินคา้ใหลู้กคา้ชา้กวา่ก าหนดเป็นเวลาติดต่อกนัหลายเดือน 
 2.  เพื่อเสนอแนวทางในการแกไ้ขการบริหารจดัการปัญหาและอุปสรรคในการท างาน
ภายในคลงัสินคา้ บริษทั ฮาซเคม โลจิสติกส์ แมเนจเมนท ์จ ากดั 
 จากการสังเคราะห์ปัญหา พบวา่ปัญหาท่ีเกิดข้ึนมีสาเหตุหลกั มาจาก 3 สาเหตุ คือ สาเหตุ
ท่ีเกิด 1) จากพนกังาน 2) ระเบียบวิธีปฏิบติังานของทางบริษทั และ 3) สถานท่ีในการท างานของ
ฝ่ายบริการลูกคา้และฝ่ายคลงัสินคา้ท่ีอยูไ่กลกนั  
  2.1  ดา้นทกัษะพิสยั จากสาเหตุท่ีเกิดจากพนกังาน พบวา่ มีพนกังานบางส่วนมีการ
ปฏิบติั งานท่ีบกพร่อง เช่น มีการส่งค าสัง่งานต่าง ๆ ท่ีไม่ละเอียดครบถว้นตามระเบียบท่ีไดท้าง
บริษทัไดก้ าหนดไว ้ท าใหผู้ท่ี้รับสัง่ไม่สามารถปฏิบติังานต่อได ้หรือเม่ือรับค าสัง่ไปแลว้ปฏิบติังาน
พลาด ท าใหเ้กิดความเสียหายข้ึนกบัลูกคา้และทางบริษทั และจากการสัมภาษณ์หวัหนา้งานไดมี้การ
เสนอวิธี แนวทางในการแกไ้ขปัญหา โดยทางบริษทั ควรออกกฎระเบียบขอ้บงัคบัในการ
ปฏิบติังานอยา่งชดัเจน และมีการตรวจสอบการท างานอยา่งสม ่าเสมอรวมไปถึงจดัใหมี้การ
ตรวจสอบยอ้นหลงัเพื่อเป็นตรวจเช็คและป้องกนัขอ้ผดิพลาดในการปฏิบติังาน โดยสอดคลอ้งกบั
ทฤษฎีของ อรุณ รักธรรม (2521) ท่ีไดก้ล่าวไวใ้นส่วนหน่ึงของ บญัญติั 10 ประการ ในการ
ติดต่อส่ือสารไวว้า่ ตอ้งแสวงหาความกระจ่างในเร่ืองท่ีจะถ่ายทอดก่อนท่ีจะท าการติดต่อส่ือสาร
ออกไปเพื่อช่วยใหก้ารติดต่อส่ือสารชดัเจนข้ึน และตรวจสอบวตัถุประสงคท่ี์แทจ้ริงของการ
ติดต่อส่ือสารแต่ละคร้ังวา่ตอ้งการส่งข่าวสารอะไร มีจุดมุ่งหมายอยา่งไร 
  2.2  ดา้นพทุธิพิสัย พบวา่ พนกังานเม่ือไดรั้บค าสัง่ใหป้ฏิบติังาน ในขณะเวลาท่ีใกล้
เลิกงาน หรือเวลาเลิกงานพอดี พนกังานมกัจะเกิดความไม่พอใจ และไม่เตม็ใจในการปฏิบติังาน ท า
ใหง้านท่ีไดน้ั้นมกัไม่มีคุณภาพหรือเกิดความเสียหายข้ึน และจากการสมัภาษณ์หวัหนา้งานไดมี้การ
เสนอวิธี แนวทางในการแกไ้ขปัญหา โดยใหพ้นกังานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งทุกคนเขา้มาประชุมร่วมกนั 
เพื่อหาขอ้ตกลงและขอ้สรุปร่วมกนั รวมไปถึงร่วมกนัก าหนดวิธีปฏิบติังานในขณะท่ีใกลเ้วลาเลิก
งาน เช่น จะรับงานสุดทา้ยท่ีเวลาเท่าใด หรือ เม่ือมีค าสัง่ใหป้ฏิบติังานด่วนในเวลาใกลเ้ลิกงาน 
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พนกังานตอ้งปฏิบติัอยา่งไร เพื่อใหทุ้กฝ่ายเขา้ใจปัญหาซ่ึงกนัและกนั และท าขอ้ตกลงต่าง ๆ 
ร่วมกนั โดยสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ Certo (2000) ท่ีไดก้ล่าวถึงแนวทางดา้นประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังานวา่ ผูบ้ริหารตอ้งรับฟังค าแนะน าจากบุคคลอ่ืน เพื่อรับทราบปัญหาต่าง ๆ ได ้ผูบ้ริหาร
ควรก าหนดกฎเกณฑข์ององคก์ารเพื่อใหพ้นกังานเช่ือถือตามกฎและวนิยัต่าง ผูบ้ริหารตอ้งพฒันา
วิธีการท างานและก าหนดเวลาท างานส าหรับแต่ละหนา้ท่ีมีมาตรฐานและตารางเวลา และผูบ้ริหาร
ตอ้งระบุการท างานท่ีมีระบบถูกตอ้งและเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
  2.3  ดา้นเจตพสิัย พบวา่ สถานท่ีปฏิบติังานของฝ่ายบริการลูกคา้ และฝ่ายคลงัสินคา้
นั้นอยูห่่างไกลกนัท าใหค้วามสมัพนัธ์ของพนกังานทั้งสองฝ่ายนั้นไม่ดีเท่าท่ีควร และจากการ
สมัภาษณ์หวัหนา้งานไดมี้การเสนอวิธี แนวทางในการแกไ้ขปัญหา โดยการจดัใหพ้นกังานทั้งสอง
ฝ่ายไดพ้บปะพดูคุยกนัโดยผา่นกิจกรรมต่าง ๆ เช่น การจดังานเล้ียงสังสรรค ์หรือการจดัแข่งกีฬา 
เพื่อเป็นการเพิม่ความสมัพนัธ์อนัดีใหก้บัพนกังานทั้ง 2 ฝ่าย หรืออาจจะจดัใหมี้การเยีย่มชมการ
ท างานของแต่ละฝ่ายเพื่อใหพ้นกังานไดเ้ขา้ใจในวิธีการปฏิบติัของแต่ฝ่าย จะไดเ้กิดความเขา้ใจใน
การท างานร่วมกนัมากข้ึน โดยสอดคลอ้งกบั เวณิกา ชยัยิม้ (2558) ท่ีไดก้ล่าววา่ การส่ือสารภายใน
องคก์รท่ีดี ท่ีจะช่วยสร้างความเขา้ใจในนโยบายของผูบ้ริหาร และเป็นส่ิงเช่ือมความสมัพนัธ์
ระหวา่งบุคลากรในองคก์ร และเพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อองคก์รในทางบวก 
ดงันั้น กระบวนการท างานขององคก์รเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายจะตอ้งท าใหก้ารติดต่อส่ือสารระหวา่ง
บุคลากรในฝ่ายต่าง ๆ ทั้งภายใน และภายนอกองคก์รเป็นไปอยา่งคลองตวั เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจท่ี
ตรงกนัเกิดความร่วมมือ และการประสานงานอยา่งมีประสิทธิภาพ เพือ่ใหก้ารทางานขององคก์ร
สามารถบรรลุเป้าหมาย และประสบผลส าเร็จดว้ยดี 
  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Certo (2000) ท่ีไดเ้สนอแนวทางดา้นประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 
12 ประการ ซ่ึงสะทอ้นถึงความสมัพนัธ์ระหวา่งบุคคลและการจดัการท่ีมีระบบโดยมุ่งท่ีการท างาน
ใหเ้หมาะสมและง่ายข้ึน เพื่อลดความส้ินเปลืองในดา้นทรัพยากรต่าง ๆ เช่น ผูบ้ริหารควรทราบถึง
ส่ิงท่ีตอ้งการเพื่อลดความคลุมเครือและความไม่แน่นอนและก าหนดจุดมุ่งหมายท่ีชดัเจน ผูบ้ริหาร
ตอ้งรับฟังค าแนะน าจากบุคคลอ่ืน เพื่อรับทราบปัญหาต่าง ๆ ได ้ผูบ้ริหารควรก าหนดกฎเกณฑข์อง
องคก์ารเพื่อใหพ้นกังานเช่ือถือตามกฎและวนิยัต่าง ๆ ผูบ้ริหารตอ้งพฒันาวิธีการท างานและ
ก าหนดเวลาท างานส าหรับแต่ละหนา้ท่ีมีมาตรฐานและตารางเวลา รวมไปถึงผูบ้ริหารตอ้งระบุการ
ท างานท่ีมีระบบถูกตอ้งและเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
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ข้อเสนอแนะจากการวจิยั 
 1.  ในดา้นการบริหารแนวทางการบริหารคลงัสินคา้ของบริษทั จากการศึกษาพบวา่ 
พนกังานฝ่ายคลงัสินคา้ ท่ีตอ้งท าหนา้ท่ีรับค าสัง่สินคา้ ต่อจากพนกังานฝ่ายบริการลูกคา้ เกิดอารมณ์
และแสดงความไม่พอใจ เม่ือไดรั้บค าสัง่ใหป้ฏิบติังาน ในขณะท่ีใกลเ้วลาเลิกงาน ดงันั้น ทาง
ผูบ้ริหารและผูท่ี้เก่ียวขอ้งควรร่วมกนั ใหทุ้กฝ่ายช่วยออกความคิดเห็นและหาขอ้ตกลงร่วมกนัใน
การก าหนดแผนการ การท างานเพื่อก าหนดลกัษณะการท างานในขณะท่ีใกลเ้วลาเลิกงาน วา่ควรจะ
ปฏิบติัอยา่งไร โดยเม่ือไดข้อ้ตกลงในการท างานแลว้ใหท้างบริษทั ออกระเบียบขอ้บงัคบั
กระบวนการการท างานท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษร เพื่อใหพ้นกังานของบริษทัทุกคนไดรั้บทราบถึง
ขอ้ก าหนด และสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยใชห้ลกัทฤษฎีการเรียนรู้ (Bloom, 1956) ใน
ดา้นพทุธิพิสยั เขา้มาใชก้ารแกปั้ญหา โดยการวิเคราะห์ในการท าความเขา้ใจในลกัษณะของการ
ปฏิบติังานในแต่ละฝ่าย และน าผลท่ีไดม้าปรับใชใ้หเ้หมาะสม เช่น ควรจะเปิดรับออเดอร์สุดทา้ย
ของวนัในเวลาเท่าใด หรือเม่ือมีออเดอร์เร่งด่วนในขณะเวลาใกลเ้ลิกงาน พนกังานตอ้งปฏิบติั
อยา่งไร เพื่อท่ีทุกฝ่ายจะไดเ้ขา้ใจในปัญหาของแต่ละฝ่าย และท าขอ้ปฏิบติัน้ีออกมาเป็นลายลกั
อกัษร เพื่อเป็นหลกัการในปฏิบติังาน 
 2.  ในดา้นการปฏิบติังานในคลงัสินคา้บริษทั จากการศึกษาพบวา่ ในบางคร้ังเจา้หนา้ท่ี
บริการลูกคา้ มีการส่งค าสัง่การปฏิบติังานท่ีไม่ครบถว้น โดยไม่ระบุค าสัง่พิเศษต่าง ๆ ของลูกคา้ลง
ในโปรแกรม WMS แต่ใชเ้พียงการโทรศพัทไ์ปแจง้เจา้หนา้ท่ีฝ่ายคลงัสินคา้ ท าใหข้อ้มูลท่ีตอ้งส่ง
ต่อไปยงัฝ่ายคลงัคา้ไม่ครบถว้น ท าใหเ้กิดความผดิพลาดในการท างาน ดงันั้น ทางผูบ้ริหารและผูท่ี้
เก่ียวขอ้ง ควรออกกฎขอ้บงัและขั้นตอนในการปฏิบติังานอยา่งชดัเจน ใหก้บัเจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริการ
ลูกคา้ใหป้ฏิบติัตามค าสัง่และขั้นตอนการท างานอยา่งเคร่งครัด รวมไปถึงพนกังานฝ่ายคลงัสินคา้
ควรมีการทบทวนค าสัง่จากฝ่ายบริการลูกคา้ทุกคร้ังก่อนท่ีจะมีการปฏิบติังานจริง และคอย
ตรวจสอบการส่งค าสัง่ยอ้นหลงัเพื่อเป็นการป้องกนัขอ้ผดิพลาดในการปฏิบติังาน 
 3.  จากการศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการท างาน พบวา่ สถานท่ีในการปฏิบติังานของ
ฝ่ายบริการลูกคา้ ท่ีคอยรับค าสัง่จากลูกคา้ กบัฝ่ายคลงัสินคา้นั้นอยูห่่างไกลกนั จึงท าใหใ้นบางคร้ัง
เกิดการแบ่งกลุ่มในกาท างาน ขาดความร่วมมือต่อกนัในการท างาน ดงันั้น ทางผูบ้ริหารและผูท่ี้
เก่ียวขอ้งควรจดักิจกรรมต่าง ๆ เพื่อใหพ้นกังานทั้งสองฝ่ายไดม้าพบปะพดูคุยกนั เพื่อเป็นการเพิ่ม
ความสมัพนัธ์ เช่น การจดักิจกรรมแข่งกีฬา หรือ งานเล้ียงสรรสรรค ์เพื่อใหท้ั้งสองฝ่ายไดม้าพบปะ
และพดูคุยกนั เพื่อลดปัญหาการแบ่งกลุ่ม ในการท างาน 
 4.  จากการศึกษา ผูว้ิจยัขอเสนอแนะใหท้างบริษทัมีการจดัอบรมเพื่อเพิม่ประสิทธิภาพ
ในการท างานใหก้บัพนกังาน ในเร่ืองของรูปแบบและวธีิการส่ือสารภายในองคก์ร รวมไปถึง
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รายละเอียดในการท างานใหก้บัพนกังานทั้งหมด เพื่อใหพ้นกังานเขา้ใจถึงหลกัการส่ือการท่ีถูกตอ้ง 
และสามารถน าไปประยกุตใ์ชใ้นการท างานได ้และท าใหพ้นกังานไดท้ราบถึงขั้นตอนในการ
ปฏิบติังาน วิธีการท างานของแต่ละฝ่าย ในภาพรวมท่ีถูกตอ้ง  

 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการวจิยัในอนาคต 
 1.  ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรจะมีการเกบ็รวบรวมขอ้มูล จากพนกังานในระดบัอ่ืน ๆ ไป
จนถึงระดบัปฏิบติังาน เพื่อสอบถามถึงปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบติังาน เพื่อน าผลท่ีไดม้า
ปรับปรุงและวางแผนการท างาน 
 2. ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรเพิ่มระยะเวลาในการสงัเกตการณ์และเกบ็ขอ้มูลในเหตุการณ์
ต่าง ๆ ใหม้ากข้ึนเพื่อใหมี้การเกบ็รวบรวมขอ้มูลท่ีครอบคลุมสามารถท่ีจะน ามาเปรียบเทียบและ
เป็นแนวทางในการพฒันาแผนการปฏิบติังานไดใ้นอนาคต 
 3.  ควรท าการศึกษาเพิ่มเติมในกลุ่มลูกคา้ท่ีไดใ้ชบ้ริการจากบริษทั ฮาซเคม โลจิสจิกส์ 
แมเนจเมนท ์จ ากดั วา่มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการอยา่งไร และมีส่ิงใดท่ีตอ้งปรับปรุงหรือไม่ 
เพื่อท่ีจะน าขอ้มูลท่ีไดม้าใชป้รับปรุงและพฒันารูปแบบการบริการในอนาคต 
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