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บทคัดยอ 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบคุณภาพสินคาของพนักงานคิวซีในคลังสินคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสซ่ึงจัดเก็บ

สินคาประเภทอุปกรณกีฬาและเคร่ืองดนตรี โดยมุงเนนไปท่ีการลดอัตราการคืนสินคาจากลูกคา จากการเก็บรวบรวมขอมูลระหวางเดือน
สิงหาคม - ธันวาคม พ.ศ. 2562 พบวาสินคาถูกสงคืนกลับมาถึงรอยละ 4.52 โดยสวนหนึ่งเกิดจากความผิดพลาดในกระบวนการตรวจสอบ
คุณภาพสินคากอนสงออกจากคลังสินคาโดยพนักงานคิวซี และเม่ือทําการวิเคราะหขอมูลสินคาสงคืนดังกลาวโดยใชแผนภูมิพาเรโตพบวากวา
รอยละ 80 ของประเด็นปญหาดานคุณภาพไดแก สินคาชํารุด (รอยละ 63.86) และสินคามีรอยเปอน (รอยละ 29.88) จากนั้นผูวิจัยไดทําการ
วิเคราะหสาเหตุความผิดพลาดโดยใชวิธีวิเคราะหทําไม-ทําไม และพบวาสาเหตุหลักคือไมมีการจัดทําเอกสารมาตรฐานการปฏิบัติงานอยางเปน
ลายลักษณอักษร และไมมีการฝกอบรมข้ันตอนการทํางานและเกณฑการตัดสินใจดานคุณภาพใหกับพนักงาน ดังนั้นจึงไดดําเนินมาตรการ
ปรับปรุงโดย (1) จัดทําเอกสารข้ันตอนการปฏิบัติงานสําหรับพนักงานคิวซี (2) จัดฝกอบรมขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติท่ีถูกตองใหพนักงานคิวซี 
และ (3) ทําการทดสอบความสามารถในการตรวจจับชิ้นงานของพนักงานคิวซี ผลจากการปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบคุณภาพพบวา
สามารถลดปริมาณสินคาสงคืนเฉลี่ยตอเดือนไดถึงรอยละ 37.95 และลดอัตราสวนสินคาสงคืนเม่ือเทียบกับสินคาท่ีสงขายท้ังหมดไดรอยละ 
21.42 สงผลใหตนทุนการดําเนินงานลดลงจาก 296,097.21 บาท เหลือเพียง 100,533.13 บาท หรือลดลงรอยละ 66.05 คิดเปนคาใชจายท่ี
สามารถประหยัดได 195,564.08 บาทตอเดือน หรือ 2,346,768.96 บาทตอป 
 

คําสําคัญ 

การปรับปรุงกระบวนการ การควบคุมคุณภาพ การตรวจสอบคุณภาพ คลังสินคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกส มาตรฐานการปฏิบัติงาน 

Abstract 
This research aimed to improve the quality inspection processes of QC staffs in e-commerce warehouse for sport 

and musical equipment which focused on goods returned rate from customers. The returned products’ data from 
August to December 2019 were collected and analyzed then the results revealed that there were 4.52% of returned 
goods which caused by the error in quality inspection process before sending the goods from warehouse by QC staff. 
Then, Pareto diagram was used to analyze the main category of returned products and found that more than 80% of 
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returned goods were damaged goods (63.86%) and stained goods (29.88%). After that, the Why-Why analysis technique 
was used to find out the cause of defective goods and the results revealed that main causes were the lack of 
documented standard operating procedure for quality inspection process and lack of QC staff’s training in topic of 
working instruction and quality criteria decision. Therefore, the countermeasures were implemented including (1) 
preparation and issuing of standard operating procedure for QC staff, (2) training the correct procedure and methods for 
all QC staff, and (3) periodic evaluation of QC staff’s inspection ability. The improvement results showed that the 
average amount of returned goods was reduced 37.95% and rate of returned goods compare with shipped goods was 
reduced 21.42%. These contributed to reduction of operations cost from 296,097.21 Baht/month to 100,533.13 
Baht/month or 66.05% reduction. Therefore, cost saving after the countermeasures were implemented was 195,564.08 
Baht/month or 2,346,768.96 Baht/year. 
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1. คํานํา 

อินเทอรเน็ตเปนส่ิงที่ทวีความสําคัญมากขึ้นในปจจุบัน 

จากการสํารวจของสํานักงานสถิติแหงชาติ [1] พบวาผูใช

อินเทอรเน็ตในประเทศไทยมีอัตราเพิ่มขึ้นจากรอยละ 39.3 

เปนรอยละ 60.8 ในป พ.ศ.2561 โดยกิจกรรมในการใชงาน

อินเทอรเน็ตประกอบดวย การใชงานเครือขายสังคม (Social 

network) การใชงานเพื่อความบันเทิง รวมถึงการซ้ือสินคา

และบริการผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (e-commerce)  

การพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเปนกิจกรรมทางการคาผาน

ชองทางออนไลนที่มีการเติบโตอยางรวดเร็ว สภาดิจิทัลเพื่อ

เศรษฐกิจและสังคมแหงประเทศไทย [2] รายงานวาธุรกิจ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยมีการเติบโตกวารอยละ 

20 คิดเปนมูลคา 748,000 ลานบาท ถือเปนอันดับหนึ่งใน

ภูมิภาคอาเซียน ซึ่งจากการเติบโตอยางกาวกระโดดทําใหการ

ควบคุมการดําเนินงานมีความซับซอนขึ้นในทุกมิติ โดยเฉพาะ

ในระบบโลจิสติกสซึ่งประกอบไปดวยกิจกรรมการรับสินคา 

การเก็บสินคา และการกระจายสินคา 

จากการศึกษาของคมกริช อุบลธรรม และคณะ [3] พบวา

ผูประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมีการใชคลังสินคาในสอง

ลักษณะคือ ใชคลังสินคาของตนเองและใชคลังสินคาออนไลน

ซ่ึ งการใชบ ริก ารค ลังสินค าออน ไลน จะ เหมาะสําหรับ

ผูประกอบการรายเล็กที่มีการสงสินคาตอเดือนไมมากนัก โดย

เปนการนําสินคาไปฝากไวกับผูใหบริการคลังสินคาออนไลน

และมอบความรับผิดชอบในการจัดเก็บ การบรรจุหีบหอ และ

การจัดสงใหกับผูใหบริการรายดังกลาว โดยสัดสวนของการใช

ค ลั ง สินค าออน ไลน จ ะอยู ที่ ร อ ยละ  45.25 แต สํ าห รับ

ผูประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสรายใหญที่มีรายการ

ธุรกรรมมากกวาหนึ่งแสนรายการตอเดือน การใชงานและ

บริหารคลังสินคาของตนเองจะมีความคุมคามากกวา 

กระบวนการตรวจสอบคุณภาพสินคากอนการขนสงไปยัง

ลูกคาของคลังสินคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเปนกระบวนการที่

แตกตางจากการตรวจสอบคุณภาพสินคาในคลังสินคาทั่วไป 

กลาวคือเปนกระบวนการที่มีความสําคัญมาก เนื่องจากรานคา

ที่เปนพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเต็มรูปแบบจะไมมีหนาราน ดังนั้น

ลูกคาจึงไมมีโอกาสไดเลือกและตรวจสอบสินคาตัวจริงดวย

ตนเองกอนทําการซื้อขาย ทําใหพนักงานตรวจสอบคุณภาพ

สินคาขาออกจากคลังสินคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสตองทํา

หนาที่ตรวจสอบทุกคุณลักษณะของสินคาเสมือนเปนลูกคา  

บริษัทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่นํามาเปนกรณีศึกษาใน

งานวิจัยนี้เปนผูประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเต็มรูปแบบ 

กลาวคือไมมีรานขายปลีกแบบดั้งเดิม (Brick-and-Mortar 

Retail store) มีเพียงรานคาออนไลนทั้งที่ เปนเว็บไซตของ

ตนเองและที่อยูในแพลตฟอรมตาง ๆ ประกอบดวย ชอปป 

(Shopee) ลาซาดา (Lazada) เฟซบุก (Facebook) และ อิน

สตราแกรม (Instagram) จากการเก็บขอมูลเบื้องตนระหวาง

เดือนสิงหาคม - ธันวาคม พ.ศ. 2562 พบวามีรายการสินคา

สงคืนเฉล่ียรอยละ 4.52 และมีแนวโนมเพิ่มขึ้นทุกเดือน แมวา

ทางบริษัทจะมีกระบวนการตรวจสอบคุณภาพสินคากอน

สงออกจากคลังสินคาแลวก็ตาม 

ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงคเพื่อปรับปรุงกระบวนการ

ตรวจสอบคุณภาพของคลังสินคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใน
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บริษัทกรณีศึกษาที่กลาวมาขางตน โดยมุงเนนไปที่การลด

ปริมาณสินคาที่สงคืนจากลูกคาอันมีสาเหตุมาจากกระบวนการ

ตรวจสอบของพนักงานคิวซีคลังสินคาที่ไมมีประสิทธิภาพ โดย

ขอสรุปจากงานวิจัยนี้สามารถเปนนําไปประยุกตใช เพื่อเปน

ประโยชนตอการดําเนินงานดานคุณภาพของคลังสินคาพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสของบริษัทอื่น ๆ ไดดวย 

2. แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.1 การพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

การพาณิชยอิเล็กทรอนิกส หมายถึง การทําธุรกรรมซื้อ

ขายแลกเปล่ียนสินคาหรือบริการบนอินเทอรเน็ตโดยใชเว็บไซต

เปนส่ือในการนําเสนอสินคาหรือบริการ โดยเริ่มพัฒนาขึ้นมา

จากการโอนเงินผานระบบอินเทอรเน็ต (Electronic fund 

transfer) จนมาถึ งการรับส งข อมู ลท างอิ เล็ กทรอนิ กส 

(Electronic data interchange) และพัฒนามาจนถึงระบบ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสในปจจุบันซึ่งครอบคลุมการดําเนิน

ธุรกรรมซื้อขายหลากหลายรูปแบบ ไมวาจะเปนระหวางธุรกิจ

กับธุรกิจ (B2B: Business-to-Business) ธุรกิจกับผูบริโภค 

(B2C: Business-to-Consumer) ธุ ร กิ จ กั บ ภ าค รั ฐ  (B2G: 

Business-to-Government) หรือแมแตการซื้อขายระหวาง

ผูบริโภคดวยกัน (C2C: Consumer-to-Consumer) [4-7] 

ปจจุบันพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไดพัฒนาไปเปนการซื้อขาย

ผานแพลตฟอรมทางสังคมเครือขายหรือที่ เรียกวาโซเชียล

คอมเมิรซ (s-Commerce) จนถึงการซื้อขายผานแพลตฟอรม

การสนทนาที่เรียกวาแชตคอมเมิรซ (c-Commerce) [8] 

2.2 การควบคุมคุณภาพและการตรวจสอบคุณภาพ 

การจัดการคุณภาพอาจแบงไดเปน การควบคุมคุณภาพใน

กระบวนการผลิต และการตรวจสอบคุณภาพขั้นตอนสุดทาย 

ซึ่งการควบคุมคุณภาพในกระบวนการผลิตนั้นเปนการควบคุม

พารามิเตอรตาง ๆ ของกระบวนการผลิต และควบคุมขนาด 

มิติ  และคุณลักษณะของงานระหวางผลิต ในขณะที่การ

ตรวจสอบคุณภาพขั้นตอนสุดทายจะเปนการตรวจสอบขนาด 

มิติ และคุณลักษณะของผลิตภัณฑสําเร็จรูปที่ขั้นตอนสุดทาย

กอนสงมอบใหกับลูกคา ซึ่ งพนักงานที่ทําการตรวจสอบ

คุณภาพขั้นตอนสุดทายตองมีความละเอียดรอบคอบ เพราะ

หากตรวจสอบผิดพลาดแมเพียง 1 คุณลักษณะของผลิตภัณฑ

เพียงชิ้นเดียวก็อาจทําใหสินคาไดรับการสงคืนทั้งหมด [9] 

การควบคุมคุณภาพและการตรวจสอบคุณภาพในกิจกรรม

ของคลังสินคานั้นถือเปนสวนหนึ่งของมิติดานประสิทธิภาพ

คลังสินคา โดยจากการศึกษาของ ศุจิกา บุญฤทธิ์ และ ตรีทศ 

เหลาศิริหงษทอง [10] พบวาประสิทธิภาพของคลังสินคา

สามารถวัดไดดวย 19 ตัวชี้วัด แบงออกเปน 4 มิติ ไดแก มิติ

ดานความถูกตอง (Accuracy) มิติดานการใชประโยชนจาก

ทรัพยากร (Resources utilization)  มิติดานการตอบแทน

ท า งก า ร เงิ น  (Financial outcome) แ ล ะ มิ ติ ด า น ก า ร

ต อ บ ส น อ งแ ล ะ ค ว าม ยื ด ห ยุ น  (Responsiveness and 

flexibility) ซึ่งการควบคุมคุณภาพสินคาที่จายออกไปยังลูกคา

ใหตรงตามความตองการของลูกคานั้นเปนสวนหนึ่งของมิติดาน

ความถูกตองซึ่งมีน้ําหนักความสําคัญมากเปนอันดับหนึ่งใน

บรรดามิติดานประสิทธิภาพทั้งหมด 

นอกจากนี้ การตรวจสอบคุณภาพสินคาในคลังสินคายัง

เปนกระบวนการหนึ่งที่สามารถชวยลดและควบคุมตนทุน

สินคาคงคลังได ไมวาจะเปนตนทุนการจัดเก็บ ตนทุนการจัดสง 

และตนทุนโลจิสติกสยอนกลับ (Reverse logistics) ที่เกิดจาก

การสงคืนสินคา [11] 

2.3 แผนภาพพาเรโต 

ในป ค.ศ.1895 วิลเฟรโด พาเรโต (Vilfredo Pareto) นัก

เศรษฐศาสตรชาวอิตาลี ไดทําการสํารวจความมั่งค่ังของ

ประชากรอิตาลีและพบวารอยละ 20 ของประชากรอิตาลีเปน

คนรวยที่ครอบครองทรัพยสินคิดเปนมูลคารอยละ 80 ของ

ทรัพยสินทั้งหมด ในขณะที่รอยละ 80 ของประชากรที่เหลือได

ครอบครองทรัพยสินรวมกันคิดเปนมูลคาเพียงรอยละ 20 ของ

ทรัพยสินโดยรวมทั้งหมด จึงสรุปเปนกฎ 80/20 หรือเรียกใน

ภายหลังวา “กฎพาเรโต” [12] 

ภายหลังกฎพาเรโตดังกลาว ไดรับการพัฒนาจนมาเปน

แผนภาพพาเรโต (Pareto diagram) ซึ่งเปนหนึ่งในเครื่องมือ

คุณภาพ 7 ประการ (7 QC tools) ที่ใชในการวิเคราะหปจจัย

ที่สําคัญในบรรดาปจจัยทั้งหมด โดยแสดงความถี่ของปจจัยตาง 

ๆ ดวยแผนภูมิแทงเรียงลําดับจากปจจัยที่มีความถี่สูงสุดไปยัง

ปจจัยที่มีความถี่ต่ําสุด โดยเรียงจากซายไปขวาและแสดงความ

รอยละของความถี่สะสมดวยแผนภูมิเสน [13] 
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2.4 การวิเคราะหทําไม-ทําไม 

การวิเคราะหสาเหตุของปญหาดวยการตั้งคําถามทําไม-

ทําไม เปนกระบวนการวิเคราะหสาเหตุโดยวิธีการถามคําถาม

วาทําไม-ทําไม โดยกระบวนการวิเคราะหจะกระทําโดยถาม

คําถามวา “ทําไม” ไปเรื่อยๆ จนกระทั่งพบปจจัยที่เปนสาเหตุ

รากเหงาของปญหา โดยการวิเคราะหจะเริ่มจากการเขียน

โครงขาย Why-Why ซึ่งจะมีโครงสรางเหมือนกัน คือดาน

ซายมือจะเปนสวนที่แสดงปญหาที่จะแกไขและดานขวามือจะ

เปนสาเหตุของปญหา [14-16] 

3. วิธีดําเนินการวิจัย 

3.1 การศึกษาและวิเคราะหสภาพปจจุบันของปญหา 

ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลสินคาสงคืนทั้งหมดระหวางเดือน

สิงหาคม ถึง ธันวาคม พ.ศ.2562 แลวนํามาพิจารณาเฉพาะ

การสงคืนที่มีสาเหตุจากความผิดพลาดในกระบวนการ

ตรวจสอบของพนักงานคิวซีคลังสินคา ซึ่งพบวามีจํานวนรวม

ทั้งส้ิน 415 ชิ้น หรือเฉล่ียเดือนละ 83 ชิ้น คิดเปนรอยละ 0.7 

ของสินคาที่ถูกสงคืนทั้งหมด โดยพบวาสินคาที่สงคืนมานั้นมี

ลักษณะบกพรองหลายรูปแบบ จึงไดนําขอมูลดังกลาวมาทํา

การวิเคราะหโดยใชแผนภาพพาเรโต เพื่อหาลักษณะบกพรอง

หลักที่พนักงานมักจะตรวจสอบผิดพลาด ดังแสดงในรูปที่ 1 

 

 
 
รูปที่ 1 แผนภาพพาเรโตของลักษณะบกพรองของสินคาสงคืน 

 

จากแผนภาพพาเรโตในรูปที่ 1 พบวาสินคาสงคืนกวารอย

ละ 90 เกิดจากสินคาชํารุดและสินคามีรอยเปอน ผูวิจัยจึงได

ทําการรวบรวมสินคาสงคืนและแบงออกเปนสามกลุมคือ 

สินคาสงคืนเน่ืองจากมีการชํารุด จํานวน 265 ชิ้น สินคาสงคืน

เนื่องจากมีรอยเปอน จํานวน 124 ชิ้น และ สินคาสงคืนที่มี

ลักษณะอื่น ๆ จํานวน 26 ชิ้น เพื่อใหทราบประเภทสินคา

เปาหมาย ผูวิจัยจึงทําการวิเคราะหเพื่อหาวาสินคาชนิดใดมี

สัดสวนการสงคืนมากโดยใชแผนภาพพาเรโต  
 

 
 
รูปที่ 2 แผนภาพพาเรโตของประเภทสินคาชํารุดท่ีสงคืน 
 

จากแผนภาพพาเรโตในรูปที่ 2 พบวาประเภทสินคาที่มี

การสงคืนเนื่องจากการชํารุดที่มี สัดสวนรอยละ 80 ไดแก 

วอลเลยบอลหนัง ถวยรางวัล กีตารโปรง ดัมเบล ฟุตบอลหนัง 

เปตอง ที่สูบลมลูกฟุตบอล เคตเทิลเบลหัวกะโหลก เครื่องชั่ง 

กระดานปาเปา เชือก นวม และขลุยเพียงออไมไผ โดยตัวอยาง

สินคาชํารุดแสดงในรูปที่ 3  
 

         
 
รูปที่ 3 ตัวอยางสนิคาสงคืนเน่ืองจากมีการชํารดุ 

 

จากนั้น ผูวิจัยไดดําเนินการวิ เคราะหประเภทสงคืน

เนื่องจากมีรอยเปอนดวยแผนภาพพาเรโต ในลักษณะเดียวกัน

กับรายการสินคาสงคืนเนื่องจากการชํารุด โดยผลที่ไดแสดงใน

รูปที่ 4 
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รูปที่ 4 แผนภาพพาเรโตของประเภทสินคามีรอยเปอนท่ีสงคืน 

 

จากแผนภาพพาเรโตในรูปที่ 4 พบวาประเภทสินคาที่มี

การสงคืนเน่ืองจากมีรอยเปอนที่มีสัดสวนรอยละ 80 ไดแก 

ขลุยเพียงออพลาสติก รองเทาผาใบ ดัมเบลยาง และฟุตบอล

หนัง โดยตัวอยางสินคาที่มีรอยเปอนแสดงในรูปที่ 5 
 

       
 

รูปที่ 5 ตัวอยางสนิคาสงคืนเน่ืองจากมีรอยเปอน 

 

จะเห็นไดวาสินคาบางประเภทมีลักษณะที่ชํารุดแตกหักได

งาย เชน ถวยรางวัล กีตารโปรง ดัมเบล เครื่องชั่ง เปนตน และ

สินคาบางประเภทก็มีลักษณะที่เปอนไดงาย เชน ลูกฟุตบอล

หรือวอลเลยบอลที่ทําจากหนัง รองเทาผาใบ ขลุยพลาสติกที่มี

สีขาว ซ่ึงขอคนพบนี้จะถูกนําไปเปนสวนหนึ่งในการจัดทํา

เอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงานและเกณฑการตรวจสอบ

คุณภาพ รวมถึงเปนขอมูลปอนกลับสําหรับการฝกอบรม

พนักงานคิวซีคลังสินคาในขั้นตอนตอไป 

3.2 การวิเคราะหสาเหตุของปญหา 

ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาการที่สินคา

ชํารุดหรือมีรอยเปอนหลุดไปถึงลูกคาทําใหเกิดการสงคืนสินคา

โดยใชการวิเคราะหทําไม-ทําไม? เริ่มจากการตั้งคําถามวาทําไม

สินคาที่ชํารุดหรือเปอนจึงหลุดไปถึงลูกคา? ซึ่งไดคําตอบ 3 

คําตอบคือ สินคาไมไดรับการตรวจคุณภาพกอนสงออกจาก

คลัง สินคาไดรับการตรวจแตตรวจไมครบทุกคุณลักษณะที่ควร

จะตองถูกตรวจ และ กระบวนการตรวจสอบมีความผิดพลาด 

จากนั้นจึงตั้งคําถามทําไมตออีก 3 คําถามคือ ทําไมสินคาไมได

รับการตรวจ? ทําไมสินคาถึ งไดรับการตรวจไมครบทุก

คุณลักษณะ? และทําไมกระบวนการตรวจสอบจึงมีความ

ผิดพลาด? และถามคําถามวาทําไมตอไปจนกวาจะคนพบ

คําตอบหรือสาเหตุรากเหงาของปญหา ดังแสดงในรูปที่  6 

จากรูปที่ 6 เมื่อทําการวิเคราะหสาเหตรุากเหงาของปญหา

สินคาชํารุด/เปอนที่หลุดไปถึงลูกคาพบวาสาเหตุสําคัญมี 2 

สาเหตุ ไดแก  การที่ ไมมีมาตรฐานการปฏิบัติงานในการ

ตรวจสอบของพนักงานคิวซีคลังสินคา และการขาดการ

ฝกอบรมพนักงานคิวซีคลังสินคาเกี่ยวกับขั้นตอนวิธีการและ

การตัดสินใจระดับการชํารุดหรือระดับการเปอนที่ยอมรับได 

3.2 การกําหนดมาตรการปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบ 

เมื่อทราบถึงสาเหตุของปญหาแลว ผูวิจัยไดทําการกําหนด

มาตรการในการปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบคุณภาพของ

สินคาขาออกจากคลังสินคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท

กรณีศึกษา ดังแสดงในตารางที่ 1 

4. ผลการวิจัย 

ผูวิจัยไดนํามาตรการการปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบ

คุณภาพของสินคาขาออกจากคลังสินคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

ของบริษัทกรณีศึกษา โดยทําการบังคับใชเอกสารขั้นตอนการ

ปฏิบัติงานตรวจสอบคุณภาพสินคาและเกณฑการตัดสินใจดาน

คุณภาพ รวมถึงทําการฝกอบรมพนักงานคิวซีคลังสินคาในชวง

ปลายเดือนธันวาคม พ.ศ. 2562 จากนั้นจึงทําการเก็บขอมูล

การคืนสินคาที่มีสาเหตุจากความผิดพลาดของพนักงานคิวซี

ระหวางเดือนมกราคมและกุมภาพันธ พ.ศ. 2563 พบวา

ปริมาณสินคาคืนจากลูกคาเฉล่ียตอเดือนลดลงเหลือ 51.5 ชิ้น 

อัตราสวนสินคาสงคืนเนื่องจากความผิดพลาดของกระบวนการ

ตรวจสอบลดลงจากรอยละ 0.70 เหลือเพียงรอยละ 0.55 ดัง

แสดงในตารางที่ 2 
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รูปที่ 6 การวิเคราะหทําไม-ทําไมของบริษัทกรณีศึกษา 

 

ตารางที่ 1 มาตรการปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบคุณภาพ 

ปญหา มาตรการ 

ไมมีมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ี

เปนลายลกัษณอกัษร 

(1) จัดทํามาตรฐานการปฏิบัติงาน 

(Standard Operating 

Procedure) สาํหรับกระบวนการ

ตรวจสอบคุณภาพสินคา 

(2) จัดทําเกณฑการตดัสินใจดาน

คุณภาพ (Limit Sample)  

ขาดการฝกอบรมพนักงานคิวซี

คลังสินคาเกี่ยวกบัขั้นตอน

วิธีการตรวจสอบและการ

ตัดสินใจระดบัการชํารดุหรอื

ระดับการเปอน 

(1) จัดการฝกอบรมเกีย่วกับข้ันตอน

การตรวจสอบและการตัดสินใจ

ดานคุณภาพใหกบัพนักงานคิวซี

ทุกคน 

(2) จัดใหมกีารทดสอบพนักงานใน

ดานของความสามารถในการ

ตรวจจับช้ินงานท่ีมีปญหาดาน

คุณภาพทุก 3 เดือน 

(3) สรางระบบสือ่สารขอมูล

ปอนกลบัจากลกูคา โดยเฉพาะ

ประเด็นสินคาสงคืน เพื่อให

พนักงานคิวซีเกิดความตระหนัก

และระมัดระวงัในการตรวจสอบ

มากขึ้น 

ตารางที่ 2 ผลการปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบคุณภาพ 

 กอนปรับปรุง หลังปรับปรุง คําอธิบาย 

ปริมาณสนิคา

คืนเฉลี่ยตอ

เดือน (ช้ิน) 

83 51.5 ลดลงรอยละ 

37.95 

อัตราสวน

สินคาสงคืน 

(รอยละ) 

0.70 0.55 ลดลงรอยละ 

21.42 

 

5. สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 

การปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบคุณภาพในคลังสินคา

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทกรณีศึกษาในงานวิจัยนี้เปน

การบูรณาการเครื่องมือทางวิศวกรรมอุตสาหการเพื่อใชในการ

แกปญหาทางการจัดการโลจิสติกส โดยทําการวิเคราะหสภาพ

ปญหาดวยแผนภาพพาเรโต จากนั้นจึงทําการวิเคราะหสาเหตุ

ของปญหาดวยเทคนิคการวิเคราะหทําไม-ทําไม และแกไข

ปญหาที่สาเหตุรากเหงาโดยการจัดทํามาตรฐานการปฏิบัติงาน

และเกณฑการตัดสินใจดานคุณภาพในประเด็นที่ สําคัญ 

จากนั้นจึงทําการฝกอบรมพนักงานและกําหนดใหมีการ

ตรวจสอบความสามารถในการตรวจจับสินคาที่ไมเปนไปตาม
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ขอกําหนด รวมถึงการสรางระบบการส่ือสารขอมูลปอนกลับ

จากลูกคาในประเด็นลักษณะขอบกพรองที่พบในสินคาสงคืน 

ผลการปรับปรุงพบวาสามารถลดปริมาณสินคาสงคืนเฉล่ีย

ตอเดือนไดถึงรอยละ 37.95 และลดอัตราสวนสินคาสงคืนเมื่อ

เทียบกับสินคาที่สงขายทั้งหมดไดรอยละ 21.42 สงผลให

ตนทุนโลจิสติกสยอนกลับและตนทุนอื่น ๆ ที่เกี่ยวของลดลง

จาก 296,097.21 บาท เหลือเพียง 100,533.13 บาท หรือ

ลดลงรอยละ 66.05 คิดเปนคาใชจายที่สามารถประหยัดได 

195,564.08 บาทตอเดือน หรือ 2,346,768.96 ตอป โดย

ตนทุนที่นํามาคํานวณหาไดจากคาใชจายในการขนสงสินคาที่

บกพรองคืนมายังบริษัท คาใชจายในขนสงสินคาใหมเพื่อ

เปล่ียนทดแทน และคาใชจายในการติดตอส่ือสารประสานงาน 

จะเห็นวารูปแบบการแกปญหาดังที่กลาวมาขางตนนั้น 

ส าม ารถป รับ ป รุ งก ระบ วน การต รวจสอบ สิน ค า ให มี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพิ่มขึ้นไดจริง สอดคลองกับ

งานวิจัยหลายชิ้นที่มีการนําแผนภาพพาเรโตไปใชในการ

วิเคราะหปญหา [12-13], [17] และนําเทคนิคการวิเคราะห

ทําไม-ทําไมไปใชในการวิเคราะหสาเหตุ [14-16], [18] รวมถึง

การใชมาตรฐานการทํางานหรือแนวปฏิบัติในการกํากับการ

ปฏิบัติงานของพนักงาน [19] 

ส่ิงที่นาสนใจซึ่งถือเปนผลพลอยไดของการศึกษาในครั้งนี้

คือ แมวาในการปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบคุณภาพใน

งานวิจัยนี้ จะมุ งเนนไปที่ การลดปริมาณ สินคาส งคืนอัน

เนื่องมาจากสาเหตุหลักคือชํารุดและเปอน แตจากการ

ฝกอบรมเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการตรวจสอบคุณภาพสินคา

และสอดแทรกจิตสํานึกดานคุณภาพ (Quality awareness) 

ใหกับพนักงานคิวซีคลังสินคาโดยใหตระหนักวาพนักงานนั้น

เปรียบเสมือนตัวแทนลูกคา เนื่องจากการซื้อสินคาออนไลนนั้น

ลูกคาไมสามารถตรวจสอบคุณภาพของสินคาไดดวยตนเอง ผล

ที่ไดคือสินคาที่สงคืนจากลูกคาดวยสาเหตุอื่น ๆ เชน สินคา

ผิดสเปค สินคาไมครบ สินคาซ้ํา ก็มีจํานวนลดลงจนเปนศูนย

ในระหวางเดือนที่ทําการเก็บขอมูล จึงอาจสรุปไดวาการสราง

ความตระหนักและทําใหเห็นวาคุณภาพเปนเรื่องสําคัญใน

องคกรนั้นสามารถสรางผลกระทบในเชิงบวกใหกับพนักงานได 

6. ขอเสนอแนะ 

เพื่อลดความผิดพลาดในการตรวจสอบคุณภาพสินคา ซึ่ง

สวนใหญเปนลักษณะทางกายภาพ จึงควรมีการจัดทําการ

วิเคราะหระบบการวัด (Measurement system analysis) 

ขอ ง ลักษ ณ ะท างกายภ าพ  โดยอาจทํ าก ารวิ เค ราะห

ความสามารถในการทําซ้ําและการวัดซ้ํา (Reproduce and 

repeatability) ของพนักงานคิวซีที่ทําการตรวจสอบคุณภาพ

สินคาเปนรายบุคคล 

  กิตติกรรมประกาศ 

ขอขอบคุณคลังสินคาของบริษัทกรณีศึกษาที่ไดใหความ

อนุเคราะหขอมูลและอนุญาตใหทําการทดลองดําเนินการ

ปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบคุณภาพจนสําเร็จลุลวงไปได
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