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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
 

ในปัจจุบันตลาดไอศกรีมประเทศไทยนั้นได้ถูกแบ่งออกเป็น 4 ส่วน โดยแบ่งตาม
ระดับมันเนยและราคา ได้แก่ ตลาดไอศกรีมระดับ Super –Premium จะมีแบรนด์ ฮาเก้นดาส โมล
โอเว่น ระดับ Premium จะมีแบรนด์ สเวนเซ่นส์ บาสกิ้นร็อบบิ้น บัดส์ เร้ดแมงโก้ และอ่ืนๆ ระดับ 
Medium จะมีแบรนด์ วอลล์ เนสเล่ส์ และแมคโนเลีย และสุดท้ายระดับ Local จะเป็นกลุ่มไอศกรีม
ท าขายเองทั่วไป แต่หากมองในลักษณะของวิธีการขายนั้น ไอศกรีมระดับ Super – Premium และ 
Premium จะอยู่ในตลาดเดียวกันด้วยลักษณะการขายผ่านร้านสาขาของตนเอง และระดับราคาที่ไม่
ห่างกันมากนัก 

ซ่ึงส าหรับตลาดไอศกรีม Premium นั้นได้มีการประเมินมูลค่าตลาดเอาไว้ที่ 5,000 ล้าน
บาทและปัจจุบัน สเวนเซ่นส์ได้ครองส่วนแบ่งการตลาดดังกล่าวเอาไว้อยู่ที่ประมาณ 70% (ตลาด
วิเคราะห์, 2556) ด้วยจ านวนสาขา 281 สาขา โดยแบ่งเป็นแฟรนไชส์ 157 สาขา และ บริหารเอง 124 
สาขา (Minor Group, 2555) และมีการขายด้วยการเปิดร้านให้นั่งทาน ตามห้างสรรพสินค้า และย่าน
การค้าขาย ส่ิงท่ีเป็นหัวใจหลักในการท างานของ สเวนเซ่นส์คือระบบปฏิบัติการณ์ภายในร้าน ที่มี
ความรวดเร็ว และสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า ซ่ึงการพัฒนาระบบปฏิบัติการณ์ภายในร้านให้มี
ความสะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้นเป็นส่ิงที่มีความจ าเป็นในการแข่งขันกับไอศกรีมพรีเมี่ยมแบรนด์
อ่ืนๆ ท่ีมีอยู่ภายในตลาดไอศกรีมพรีเมี่ยม อีกส่วนหนึ่งที่มีความส าคัญในการแข่งขันทางการตลาด
คือการจัดกิจกรรมทางการตลาดเพ่ือสร้างความน่าสนใจให้กับแบรนด์ และมีการเข้ามารับประทาน
ภายในร้านมากยิ่งขึ้น 

ด้วยมูลค่าทางการตลาดไอศกรีมท่ีมีอัตราการเติบโตสูงขึ้นเรื่อยๆ สะท้อนจ านวนลูกค้า
ที่มากขึ้นเรื่อยๆ ท าให้เกิดเหตุการณ์ที่ลูกค้าต้องรอคิวเพื่อเข้าไปรับประทานไอศกรีมโดยเฉพาะใน
สาขาท่ีตั้งอยู่ในพื้นที่ท่ีมีผู้คนพลุกพล่านจ านวนมากซ่ึงการรอคอยเวลานานท าให้ลูกค้ามีโอกาสที่จะ
เลือกร้านอ่ืนๆ มากยิ่งขึ้น จากจ านวนร้านไอศกรีมในตลาดปัจจุบันมีจ านวนหลากหลายแบรนด์  
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สเวนเซ่นส์ 
แบรนด์ สเวนเซ่นส์ได้เข้ามาในประเทศไทยตั้งแต่ปี พ.ศ. 2529 ภายใต้การบริหาร

จัดการของบริษัทในเครือ เดอะ ไมเนอร์กรุ๊ป โดยช่องทางการจัดจ าหน่ายด้วยการเปิดเป็นร้าน
ไอศกรีมนั่งทาน และมีบริการส่งเดลิเวรี่ไอศกรีมถึงบ้าน โดยในปัจจุบันจะมีการบริหารจัดการ
ระบบปฏิบัติการณ์ภายใต้โครงการ “Swensen’s Exellence” เพื่อให้การด าเนินงานภายในร้านมี
ประสิทธิภาพ และมีความรวดเร็ว สามารถตอบสนองและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าอย่างดี 

ในปี 2556 ได้มีการตั้งเป้ายอดขายไว้ที่ 4,000 ล้านบาท หรือเติบโต 15 -20% จากปีที่
แล้ว มีการขยายออกต่างจังหวัดมากขึ้นจากเดิม 58 จังหวัด มุ่งท่ีจะให้ครอบคลุม 77 จังหวัดภายในปี 
2558 (วิทยา สินธราพรรณทร, 2556) 

ส าหรับโครงสร้างระบบปฏิบัติการณ์ของร้านสเวนเซ่นส์ หากนับเฉพาะภายในร้านจะ
แบ่งต าแหน่งออกเป็น ดิวตี้ทีม ซ่ึงเป็นกลุ่มบริหารและดูแลองค์ประกอบส่วนต่างๆ ในร้าน โดยมี
ต าแหน่งเมเนเจอร์ แอซซิซเมเนเจอร์1 แอซซิซเมเนเจอร์2 เมเนจเม้นต์ และ ซุปเปอร์ไวเซอร์ กลุ่ม
พนักงานพาร์ทไทม์และฟูลไทม์ ท่ีมีหน้าที่แบ่งเป็น แคชเชียร์ดูแลการเช็คบิล ฟาวล์เทนต์ท าหน้าที่
ตักตกแต่งไอศกรีม โคนไลน์ท าหน้าที่ตักไอศกรีมและเตรียมของ วอชเชอร์ดูแลท าความสะอาด 
ฟลอร์รับออเดอร์และปฏิสัมพันธ์ลูกค้า และสุดท้ายโฮสพนักงานต้อนรับหน้าร้าน 

โดยผลประกอบการของบริษัท สเวนเซ่นส์ (ประเทศไทย) จ ากัดได้มีแนวโน้มที่จะ
เติบโตอย่างต่อเนื่องมาตลอดดังภาพที่ 1.1 

 

 
ภาพท่ี 1.1 แสดงยอดขายบรษิัท สเวนเซ่นส์ (ประเทศไทย) จ ากัด ระหว่างปี พ.ศ. 2551 – 2555 
ที่มา รายงานประจ าปี 2551 - 2555 
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รำยละเอียดของปัญหำ 
จากที่กล่าวมานั้นปัญหาที่ทาง สเวนเซ่นส์ก าลังเผชิญคือการเติบโตและการขยายตัว

ของท้ังคู่แข่งหน้าเก่า และคู่แข่งรายใหม่ท่ีเพิ่มมาขึ้นท าให้มีแนวโน้มที่ส่วนแบ่งทางการตลาดเดิมมี
โอกาสที่จะถูกแย่งชิงไปมากยิ่งขึ้น  

ซ่ึงในงานครั้งนี้จะมุ่งเน้นไปท่ีระบบปฏิบัติการณ์ของร้านไอศกรีม สเวนเซ่นส์ ที่จะมี
การน ากลยุทธ์มาปรับปรุงและพัฒนาระบบปฏิบัติการณ์ภายในร้านให้มีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 
เนื่องจากการปฏิบัติหน้าที่ท่ีมีความรวดเร็วมีความจ าเป็นอย่างมากส าหรับร้านไอศกรีมซ่ึงเป็นอาหาร
ที่ไม่สามารถด าเนินการนานเกินไปได้ด้วยข้อจ ากัดที่จะท าให้ไอศกรีมละลาย และเกิดความไม่
ประทับใจจากลูกค้าทางร้าน จนส่งผลไปยังภาพลักษณ์และยอดขายของร้านได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ในปัจจุบันที่มีคู่แข่ง และตัวเลือกของร้านไอศกรีมที่มีจ านวนมากขึ้น ท าให้ผู้บริโภคมีโอกาสที่จะ
เปล่ียนแบรนด์ได้มากขึ้นตามด้วยความที่ร้านไอศกรีมนั้นถูกจัดเป็น Quick Service Restaurant หรือ
ร้านอาหารที่ต้องการความรวดเร็วในการบริการท าให้หากการบริการที่ไม่สามารถท าได้รวดเร็วและ
ดีพอ จะเกิดโอกาสที่ลูกค้าจะย้ายไปใช้บริการแบรนด์อ่ืนได้ ท าให้เกิดค่าเสียโอกาสทั้งจากการที่
ลูกค้าต้องรอต่อคิวเข้าร้าน ในช่วงท่ีเป็นพีคของแต่ละร้าน หรือการรอคอยการเสิร์ฟที่ช้า และการที่
บริการไม่ได้สมดังที่คาดหวังเอาไว้ 

เพราะฉะนั้นจุดมุ่งหมายในครั้งนี้จะมุ่งเน้นไปที่การพัฒนาระบบปฏิบัติการณ์ให้มี
ความรวดเร็ว มากยิ่งขึ้น โดยผลจากการที่มีระบบปฏิบัติการณ์ที่รวดเร็วมีคาดการณ์ว่าจะท าให้เกดิผล
ดีดังนี้ 

3.1 ลูกค้ามีความประทับใจมากยิ่งขึ้นท าให้เกิดการเข้าใช้บริการซ้ า 
3.2 Working Process Flow Time ลดลง 
3.3 ลดอัตราของเสียในขั้นตอนการเสิร์ฟ (ไอศกรีมละลาย) 
ส าหรับขอบเขตในการศึกษาครั้งนี้จะเป็นในส่วนของขั้นตอนการปฏิบัติการณ์ภายใน

ร้าน ตั้งแต่กระบวนการต้อนรับลูกค้า การบริการต่างๆ จนกระทั่งลูกค้าช าระเงินออกจากร้านไป โดย
ส่วนที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการนี้ในการศึกษาจะท าการศึกษาเฉพาะการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงาน
ภายในร้านเท่านั้น 
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บทที่ 2 

การน ากลยุทธ์มาใช้ในการวิเคราะห์ปัญหา 
 
 

ส ำหรับกำรศึกษำ “กำรแก้ไขปัญหำและพัฒนำระบบปฏิบัติกำรณ์ภำยในร้ำนไอศกรีม 
แบรนด์สเวนเซ่นส์” โดยกลยุทธ์ที่จะน ำมำใช้ในกำรวิเครำะห์ได้แก่ Little’s Law and Process Flow 
Diagram และผังก้ำงปลำ (Fishbone Diagram) 

 
 

Little’s Law and Process Flow Diagram  
Little’s Law เป็นหนึ่งในทฤษฎีคิว ที่ใช้แสดงถึงควำมสัมพันธ์ระหว่ำง ค่ำเฉล่ียของ

จ ำนวนงำนกับค่ำเฉล่ียของเวลำตอบสนอง โดยแบ่งสัญลักษณ์ในกำรอธิบำยออกเป็น 
T = Flow Time คือระยะเวลำท่ีใช้ในกระบวนกำรมีหน่วยเป็นเวลำ 
R = Throughput Rate คืออัตรำกำรเข้ำมำของส่ิงที่จะใช้ประมวลหรือ

ด ำเนินกำรในกระบวนกำร มีหน่วยเป็นอัตรำส่วน จ ำนวนต่อเวลำ 
I = Inventory คือปริมำณที่รับได้ในแต่ละช่วงของกระบวนกำรที่ใช้ มี

หน่วยเป็นปริมำณของส่ิงท่ีรับเพื่อใช้ประมวลหรือด ำเนินกำร 
โดยสมกำรของ Little’s Law คือ I =RT คือกำรควำมสัมพันธ์ของส่ิงที่เข้ำมำใช้ในกำร

ประมวลผลหรือด ำเนินกำรกับศักยภำพท่ีสำมำรถรับได้เพ่ือให้กำรด ำเนินงำนด ำเนินต่อไป 
Process Flow Diagram เป็นโครงสร้ำงแสดงกำรไหลของกระบวนกำรกำรท ำงำน

ประเภทต่ำงๆ แต่เดิมเป็นกำรใช้เพื่ออธิบำยกระบวนในเชิงวิศวกรรม เพื่อให้เห็นขั้นตอนกำรท ำงำน
แต่ละส่วน พร้อมประสิทธิภำพในกำรท ำงำน  

 

 
 
 
 
ภำพท่ี 2.1 แสดงโครงสร้ำงอธิบำย Little’s Law and Process Flow Diagram 
ที่มำ: Jan Van Mieghem, 2006 

I=RT 

Flow Unit 

Action Buffer 
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ส ำหรับ Little’s Law นั้นจะใช้ส ำหรับอธิบำยควำมสัมพันธ์ของกระบวนกำรเท่ำนั้น
เนื่องจำก สมกำรของทฤษฎีนี้จะใช้ได้เมื่อระบบมีควำมคงที่ ดังนั้นจำกทฤษฎีทั้ง 2 ได้มีกำรจ ำลอง 
กระบวนกำรท ำงำนภำยในร้ำนไอศกรีม สเวนเซ่นส์ ขึ้นมำ 

 

 
ภำพท่ี 2.2 แสดง Process Flow Diagram กำรท ำงำนภำยในร้ำนสเวนเซ่นส์ 
ที่มำ: กำรเก็บข้อมูลภำยในร้ำน 

 
จำกภำพจะเห็นได้ถึงล ำดับกำรท ำงำนภำยในร้ำนตั้งแต่ลูกค้ำเข้ำมำในร้ำนจนถึงออก

จำกร้ำนไปหลังเช็คบิล ซ่ึงแต่ละร้ำนนั้นจะมีขนำดที่แตกต่ำงกันออกไปท ำให้ปริมำณในกำรรับลูกคำ้
มีควำมแตกต่ำงกัน อีกทั้งจ ำนวนลูกค้ำเฉล่ียที่เข้ำมำในร้ำนแต่ละวันก็มีควำมแตกต่ำงกัน ซ่ึงจำก
ปัญหำในเรื่องของกำรเกิดกำรรอคอย เพื่อเข้ำไปรับประทำนภำยในร้ำน จนเกิดกำรเสียโอกำส ที่เกิด
จำกร้ำนไม่สำมำรถรองรับจ ำนวนลูกค้ำท่ีเข้ำมำได้หมด 

โดยจำกกำรแจกแจงกระบวนออกมำท ำให้พบว่ำได้มีขั้นตอนที่ท ำให้เกิดกำรรอคอย
เกิดขึ้นและยิ่งเวลำท่ีลูกค้ำใช้ในร้ำนมำกขึ้นจะมีผลต่อไปยังลูกค้ำใหม่ท่ีจะเข้ำมำในร้ำนต้องเกิดกำร
รอคอยจนกลำยเป็นคิวที่รอต่อเข้ำมำภำยในร้ำน ซ่ึงช่วงเวลำที่ท ำให้เกิดกำรรอคอยจึงควรที่จะมี
กระบวนกำรในกำรลดระยะเวลำในกำรรอคอยลงมำ 
  

Flow  

พนักงาน 

Flow ลูกค้า 



6 
 

ผังก้างปลา (Fish Bone Diagram) 
เป็นแผนผังสำเหตุและผล  (Cause and Effect Diagram) แผนผังสำเหตุและผลเป็น

แผนผังที่แสดงถึงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงปัญหำ  (Problem) กับสำเหตุทั้งหมดที่ เป็นไปได้ที่อำจ
ก่อให้เกิดปัญหำนั้น (Possible Cause) โดยวิธีกำรสร้ำงแผนผังสำเหตุและผลหรือผังก้ำงปลำส่ิง
ส ำคัญในกำรสร้ำงแผนผัง คือ ต้องท ำเป็นทีม เป็นกลุ่ม โดยใช้ขั้นตอน 6 ขั้นตอนดังต่อไปนี้ก ำหนด
ประโยคปัญหำท่ีหัวปลำ ก ำหนดกลุ่มปัจจัยที่จะท ำให้เกิดปัญหำนั้นๆ ระดมสมองเพื่อหำสำเหตุใน
แต่ละปัจจัย หำสำเหตุหลักของปัญหำ จัดล ำดับควำมส ำคัญของสำเหตุ และใช้แนวทำงกำรปรับปรุง
ที่จ ำเป็นโดยเมื่อเอำมำประยุกต์ใช้ในกำรศึกษำครั้งนี้จะออกมำได้เป็น (Kaoru Ishikawa, 1968)  

 

 
ภำพท่ี 2.3 แสดง Fishbone Diagram อธิบำยกำรลดลงของลูกค้ำ 
ที่มำ: กำรส ำรวจข้อมูลภำยในร้ำน และกำรสอบถำมจำกลูกค้ำ 

 
จำกภำพจะพบว่ำ สำเหตุที่ท ำให้ควำมพึงพอใจของลูกค้ำลดลง นั้นมีอยู่ 3 ส่วน คือส่วน

แรกเป็นกำรบริหำรแถวคอยที่ไม่ดี เนื่องจำกมีลูกค้ำเข้ำมำเยอะเกินก ำลังท่ีร้ำนรับได้จนเกิดแถวคอย
แต่ไม่มีระบบจัดกำรแถวคอยเป็นของตัวเอง ต่อมำคือกำรรอคอยภำยในร้ำนที่ยำวนำนหลังส่ังเมนูไป 
จำกกำรท ำงำนที่ขัดกันและไม่ดีพอ และสุดท้ำยคือกำรปฏิบัติภำยในร้ำนที่ไม่ได้มำตรฐำนท ำให้เกิด
กำรรอคิว กำรประสำนงำนระหว่ำงหน้ำร้ำนกับหลังร้ำน และกำรขำดควำมช ำนำญของพนักงำน 

ซ่ึงจำกทั้ง Process Flow Diagram และ Fish Bone Diagram นั้นจะมีจุดร่วมในเรื่องของ
ระบบปฏิบัติกำรณ์ที่ควรมีกำรพัฒนำเพื่อท ำให้สำมำรถบริหำรกำรบริกำรให้กับลูกค้ำได้อย่ำงมี
ประสิทธิภำพ 
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บทที่ 3 

การวิเคราะห์และแจกแจงระบบของปัญหา 
 
 

ส ำหรับกำรศึกษำ “กำรแก้ไขปัญหำและพัฒนำระบบปฏิบัติกำรณ์ภำยในร้ำนไอศกรีม 
แบรนด์สเวนเซ่นส์” ทำงผู้ศึกษำได้น ำปัญหำและต้นเหตุของปัญหำท่ีได้จำกกำรวิเครำะห์มำเขียนใน
รูปของ Casual Loop Diagram  

โดยส ำหรับ Casual Loop Diagram เป็นโครงสร้ำงแผนภูมิวงรอบเหตุและผล เนื่องจำก
ปัญหำนั้นจะมีที่มำของตัวเองกำรย้อนกลับไปมองวงจรกำรเกิดขึ้นของปัญหำและท ำควำมเข้ำใจ
ระบบของปัญหำ ด้วยกำรคิดแบบเป็นระบบ (System Thinking) จะท ำให้มองรูปแบบที่เกิดขึ้นและ
ค้นหำจุดที่ท ำให้เกิด ปัญหำ และจุดที่สำมำรถแก้ไขหรือพัฒนำระบบให้ไม่เกิดปัญหำได้ดังนั้นจำก
กำรท ำควำมเข้ำใจเกี่ยวกับปัญหำและค้นหำสำเหตุจึงออกมำเป็น Casual Loop Diagramดังต่อไปนี้ 

 

 
ภำพท่ี 3.1 แสดง Casual Loop Diagram 
ที่มำ: กำรวิเครำะห์ปัญหำและเหตุของปัญหำ 
 

จำกกำรวิเครำะห์ปัญหำและหำสำเหตุของปัญหำเพื่อสร้ำงควำมเชื่อมโยงระหว่ำงกัน
ด้วย Process Flow Diagram และ ทฤษฎีก้ำงปลำท ำให้ทรำบว่ำปัญหำหลักของร้ำนไอศกรีมสเวน
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เซ่นส์ที่ท ำให้ก ำไรนั้นลดน้อยลงมำจำกเกิดกำรรอแถวคอยซ่ึงจะอธิบำย Casual Loop Diagram 
ดังต่อไปนี้ 

ลูปแรกเมื่อเกิดกำรรอแถวคอยเยอะขึ้น จ ำนวนลูกค้ำจะลดน้อยลง เมื่อลูกค้ำลดน้อยลง 
ก ำไรลดลงและในขณะเดียวกันลูกค้ำใหม่ก็จะลดลง แถวคอยถึงจะค่อยลดลงตำม 

ลูปที่สองจะเริ่มจำกกำรรอแถวคอยท ำให้จ ำนวนงำนในร้ำนมำกขึ้นเพรำะแสดงว่ำ
ลูกค้ำในร้ำนมีจ ำนวนมำกและท ำให้กำรด ำเนินงำนภำยในร้ำนแย่ลงเพรำะรับมือลูกค้ำไม่ทันเมื่อกำร
ด ำเนินกำรภำยในร้ำนแย่ลงจ ำนวนลูกค้ำก็น้อยลงก ำไรก็ลดลงและจ ำนวนลูกค้ำใหม่ก็จะลดลง กำร
รอแถวคอยถึงลดลง 

จำกโมเดลดังกล่ำวหำก ไม่มีกำรแก้ไขปัญหำ แม้ว่ำกำรที่ลูกค้ำ ใหม่ลดลงจะท ำให้
จ ำนวนแถวคอยลดน้อยลงและท ำให้ร้ำนสำมำรถบริกำรได้ดีขึ้น แต่จะท ำให้ปัญหำนั้นเกิดขึ้นเป็นวฏั
จักรอีกครั้งหนึ่งเมื่อถึงจุดที่ร้ำนไม่สำมำรถรองรับจ ำนวนลูกค้ำจนเกิดแถวคอยจ ำนวนมำกได้ จึง
จ ำเป็นต้องแก้ไขปัญหำไม่ให้เกิดขึ้นซ้ ำซำก เพรำะไม่มีหลักประกันใดๆ ที่จะตอบได้ว่ำ ลูกค้ำที่
เปล่ียนร้ำนไปนั้น จะกลับมำใช้บริกำรกับทำงร้ำนอีกครั้งหนึ่ง 

ดังนั้นเพื่อให้ก ำไรในร้ำนดีขึ้นได้จ ำเป็นที่จะต้องท ำให้จ ำนวนลูกค้ำดีขึ้นซ่ึงมำจำกกำร
ด ำเนินงำนภำยในร้ำนที่ดีขึ้น กับกำรลดจ ำนวนแถวคอยที่รอคอยหน้ำร้ำน 
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บทที่ 4 

แนวทางในการแก้ไขปัญหา 
 
 

ส ำหรับกำรศึกษำ “กำรแก้ไขปัญหำและพัฒนำระบบปฏิบัติกำรณ์ภำยในร้ำนไอศกรีม 
แบรนด์สเวนเซ่นส์” ได้พบว่ำปัญหำท่ีเกิดขึ้นจนท ำให้เสียลูกค้ำไปกับร้ำนไอศกรีมคู่แข่งมำจำกกำร
เกิดคิวขึ้นจำกกำรที่ไม่สำมำรถรองรับควำมต้องกำรได้เพียงพอและกำรบริหำรกำรจัดกำรภำยในรำ้น
ที่ไม่รวดเร็วมำกพอโดยกลยุทธ์ที่จะแนะน ำเพื่อมำใช้เป็นแนวทำงในกำรแก้ไขปัญหำคือ  Business 
Process Re-Engineering และ Queue Management System 

 
 

Business Process Re-Engineering 
เป็นกำรจัดกำรเพื่อยกระดับประสิทธิภำพและกระบวนกำรกำรท ำงำนที่เกิดขึ้นให้มีผล

กับท้ังระบบ ด้วยกำรหันกลับไปมองระบบกำรท ำงำนของระบบทั้งหมด และท ำกำรออกแบบระบบ
ขึ้นมำโดยอิงตำม องค์ประกอบหลักของธุรกิจให้คงเดิมไว้ แต่กระบวนกำรด ำเนินกำรของระบบจะ
ถูกเปล่ียนแปลงใหม่ให้มีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้น (Davenport Thomas, 1993) 

ส ำหรับในกำรศึกษำครั้งนี้ จำกกำรวิเครำะห์ของปัญหำด้วย Process Flow Diagram ได้
ท ำกำรหำจุดที่ท ำให้เกิดกำรรอคอยและใช้ระยะเวลำยำวนำนที่ส่วนของกระบวนกำรซ่ึงเป็นส่วนที่
ถูกเรียกว่ำ Bottle Neck ได้ออกมำดังนี้ 

 

 
ภำพท่ี 4.1 แสดงช่วงท่ีเกดิ Bottle Neck 
ที่มำ: กำรวิเครำะห์ข้อมูล Process Flow Diagram 

Flow  

พนักงาน 

Flow  

ลูกคา้ 
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จำกภำพท่ี 4.1 จะเห็นได้ว่ำ ช่วงระยะเวลำตั้งแต่ แจ้งรำยกำรที่รับออเดอร์ ตักไอศกรีม 
แต่งไอศกรีม เสิร์ฟ จนบทำนไอศกรีมเสร็จเป็นช่วงที่ใช้เวลำมำกที่สุดถึง 25 นำที โดยแบ่ง
กระบวนกำรเป็นกำรตัก แต่ง เสิร์ฟ 7 - 10 นำที ส ำหรับกำรท ำงำนที่ได้มำตรฐำน แต่เมื่อร้ำนต้อง
รับมือกับลูกค้ำจ ำนวนมำก กำรรับและแจ้งออเดอร์หลำกหลำยโต๊ะพร้อมกันจะท ำให้กำรท ำงำน
พนักงำนตัก แต่งและเสิร์ฟ เกิดควำมสับสนได้ จึงควรมีกำรแก้ไขในกำรขั้นตอนนี้โดยกำรปรับ
รูปแบบใหม่ 

ส ำหรับแนวทำงในกำรปรับรูปแบบกำรท ำงำนใหม่ทำงผู้ศึกษำได้เสนอให้น ำ IT 
System เข้ำมำช่วย Process ต่ำงๆ ให้กำรท ำงำนมีควำมสะดวกรวดเร็วมำกกว่ำกำรใช้ ใบรำยกำรรับ
ออเดอร์ หรือ Fountain Menu โดย IT System ที่น ำมำใช้จะต้องเป็นนวัตกรรมที่สำมำรถเชื่อมกำร
ท ำงำนระหว่ำงหน้ำงำนอย่ำงพนักงำน Floor กับ หลังงำนอย่ำงพนักงำนตักแต่งและแคชเชียร์ได้ โดย
ตัวอย่ำงระบบท่ีสำมำรถท ำงำนในรูปแบบดังกล่ำวได้ เช่น Radiant System ด้วยกำรที่เปล่ียนจำกกำร
ใช้ใบรับออเดอร์มำเป็น เครื่อง PDA ที่จะเชื่อมกำรท ำงำนภำยในร้ำนเข้ำด้วยกันได้ โดยระบบ
ดังกล่ำวจะสำมำรถรับออเดอร์และส่งข้อมูลไปยังพนักงำนตักและแต่งไอศกรีมได้ทันทีโดยท ำกำร
ตัดขั้นตอนกำรแจ้งรำยกำรออกไป ท ำให้พนักงำน Floor สำมำรถบริกำรลูกค้ำได้มำกขึ้น และด้วย
ควำมที่รำยกำรจะถูกแจ้งเป็นล ำดับท ำให้พนักงำนสำมำรถท ำรำยกำรได้แบบเป็นขั้นตอน ซ่ึงจะ
สะท้อน 7 หลักส ำคัญของกำรท ำ Business Process Re Engineering ดังนี้ 1.เน้นผลลัพธ์ คือกำรปรับ
เพื่อจุดมุ่งหมำยกระบวนปฏิบัติหน้ำที่ภำยในร้ำนดีขึ้น 2.หน่วยงำนเบ็ดเสร็จ ด้วยระบบ IT System ที่
เข้ำมำแก้ปัญหำจะท ำให้พนักงำน Floor สำมำรถท ำงำนสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำได้มำกกว่ำ 1 
บทบำท 3.รวมข้อมูล กำรใช้ IT System มำใช้จะเกิดฐำนข้อมูลขึ้นมำเพื่อใช้ในกำรท ำงำนของท้ังร้ำน 
4.กำรกระจำยทรัพยำกร เมื่อกำรท ำงำนมีควำมสะดวกรวดเร็ว และเกิดควำมถูกต้องแม่นย ำขึ้นจะท ำ
ให้ทรัพยำกรของร้ำนถูกใช้ได้คุ้มค่ำมำกยิ่งขึ้น 5.ท ำงำนอย่ำงคู่ขนำน ด้วยลักษณะกำรท ำงำนของ
ระบบท ำให้เกิดช่วงเวลำเสียเปล่ำลดน้อยลงไป 6.ลดล ำดับกำรส่ังกำร หรือกำรช่วยลดขั้นตอนกำร
ท ำงำนที่ไม่จ ำเป็นออกไป 7.ดึงข้อมูลจำกแหล่งต้นทำง จำกกำรที่น ำระบบ IT System มำใช้จะท ำให้
ข้อมูลมีควำมเป็นระเบียบสะดวกต่อกำรน ำไปใช้ 
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ภำพท่ี 4.2 Process Flow Diagram หลังจำกแก้ปัญหำ 
ที่มำ: กำรวิเครำะห์ข้อมูล Process Flow Diagram 
 

จำกภำพที่ 4.2 กระบวนกำรในส่วนของกำรแจ้งรำยกำรจะถูกย้ำยมำอยู่ในช่วงที่ 3 
เนื่องจำกระบบ Hand-held จะท ำกำรแจ้งรำยกำรไปยังพนักงำน ตักแต่งเสิร์ฟ ทันทีท่ีรับออเดอร์เสร็จ 
และมีล ำดับของกำรท ำตำมออเดอร์ที่เข้ำก่อนหลังชัดเจน แตกต่ำงจำกกำรใช้ใบ Fountain Menu ที่
พนักงำนรับออเดอร์จะมำวำงไว้เอำไว้และพนักงำนตักแต่งจะหยิบมำท ำ โดยไม่ได้เช็คว่ำรำยกำรใด
มำก่อนหรือหลัง ซ่ึงกำรเกิดระเบียบในกำรท ำงำน จะท ำให้ลดข้อบกพร่องในกำรท ำงำนอย่ำงกำรตัก
แต่งไอศกรีมผิดรสชำติหรือกำรเสิร์ฟผิดโต๊ะ อีกทั้งยังช่วยลดช่วงเวลำในขั้นตอนที่พนักงำนจะเดิน
ไปส่งรำยกำร ให้ไปสำมำรถท ำหน้ำที่อ่ืนได้ เช่นกำรเสิร์ฟไอศกรีมที่พนักงำนตักและแต่งท ำเสร็จ
ก่อนหน้ำนี้ไปเสิร์ฟได้ทันที โดยมีกำรประมำณกำรเอำไว้ว่ำจะช่วยลดลงไปได้จำก 25 นำทีเป็น 18 
นำที ซ่ึงแม้ว่ำช่วงดังกล่ำวจะเป็นคอขวดเหมือนเดิมแต่ระยะเวลำที่น้อยลงจะท ำให้จ ำนวนแถวคอย
นั้นลดน้อยลงได้ เพรำะกระบวนกำรในระบบมีควำมรวดเร็วมำกขึ้นท ำให้ลูกค้ำผ่ำนกระบวนกำร
รวดเร็วมำกยิ่งขึ้น และพร้อมรับลูกค้ำใหม่ได้รวดเร็วขึ้น 

โดยสรุปส ำหรับกลยุทธ์ Business Process Re-engineering มีจุดมุ่งหมำยที่จะแก้ไขใน
เรื่องกระบวนกำรด ำเนินใหม่แต่ยังคงกำรบริกำรแบบเดิมไม่ให้เสียควำมเป็นธุรกิจหลักเดิมซ่ึงในกำร
แก้ไขนี้เป็นกำรแก้ไขกระบวนกำรด ำเนินงำนในช่วงตั้งแต่รับรำยกำรไปจนถึงกำรคิดเงินลูกค้ำใหม่
แต่ยังด ำเนินกำรรับ ตัก แต่ง เสิร์ฟ เหมือนเดิมแต่กำรท ำงำนเปล่ียนแปลงใหม่ให้เร็วขึ้นเท่ำนั้น 

Flow  

ลูกคา้ 

Flow  

พนักงาน 
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ภำพท่ี 4.3 แสดง Casual Loop Diagram ที่เกิดจำกกำรน ำกลยุทธ์ Business Process Re-engineering 
มำประยุกตใ์ช ้
ที่มำ: กำรวิเครำะห์ปัญหำและเหตุของปัญหำ 
 

จำกภำพที่ 4.3 แสดงให้เห็นว่ำ IT System จำกในกลยุทธ์ Business Process Re-
engineering จะช่วยให้กำรด ำเนินงำนภำยในร้ำนดีขึ้น ซ่ึงจะส่งผลต่อให้จ ำนวนลูกค้ำเพิ่มขึ้นและ
ก ำไรมำกยิ่งขึ้นได้ 

 
 

Queue Management System 
ระบบบริหำรจัดกำรแถวคอย เป็นระบบท่ีได้รับกำรพัฒนำมำจำกทฤษฎีแถวคอย ที่ว่ำ

ด้วยกำรด ำเนินกำรของระบบ ที่มีอัตรำกำรเข้ำของยูนิตเข้ำไปยังระบบและเกิดกำรด ำเนินกำรใน
ระบบ ออกมำเป็นผลลัพธ์ต่ำงๆ ซ่ึงเมื่ออัตรำกำรเข้ำของยูนิตมีมำกกว่ำระยะเวลำด ำเนินกำรเพิ่ม
ปล่อยผลลัพธ์ออกมำจึงท ำให้เกิดกำรรอคอยหรือแถวคอยขึ้น (A. K. Erlang, 1917) 

ซ่ึงกำรบริหำรจัดกำรแถวคอยในปัจจุบันได้มีวิธีกำรอยู่มำกมำย ตำมควำมเหมำะสมกับ
กำรด ำเนินกำรของแต่ละระบบ ซ่ึงในครั้งนี้กำรด ำเนินกำรอยู่ในรูปของกำรให้บริกำรของร้ำน
ไอศกรีม ยูนิตที่เข้ำมำนั้นคือลูกค้ำท่ีเข้ำมำใช้บริกำรภำยในร้ำน และกำรด ำเนินกำรภำยในระบบคือ
กำรให้บริกำรทั้งหมดในร้ำน ผลลัพธ์คือรำยได้ที่ได้จำกลูกค้ำหลังเข้ำรับบริกำร ดังนั้นจึงเลือก  กำร
บริหำรประสบกำรณ์ลูกค้ำ (Customer Experience Management) เข้ำมำใช้ โดยประยุกต์ใช้เข้ำกับ
ระบบแถวคอย ซ่ึงแต่เดิมนั้นแถวคอยของร้ำนไอศกรีมสเวนเซ่นส์เมื่อเกิดแถวคอยขึ้นมำจะให้ท ำ
กำรลงช่ือพร้อมแจ้งจ ำนวนคน เพ่ือไม่ให้เกิดกำรแซงกัน แต่เครื่องมือจำกกำรบริหำรประสบกำรณ์



13 
 

ลูกค้ำจะมีวิธีกำรตั้งแต่กำรให้ลูกค้ำฝำกเบอร์มือถือเอำไว้และท ำกำรโทรศัพท์หรือส่งข้อควำมแจ้ง
เมื่อถึงคิวของลูกค้ำท่ำนนั้น เพ่ือไม่ให้เกิดกำรรอคอยโดยไม่ได้ท ำอะไร กำรให้ลูกค้ำได้ชมรำยกำร
อำหำรภำยในร้ำนและท ำกำรเลือกรำยกำรที่จะส่ังเอำไว้ก่อน เพื่อท ำให้เมื่อเข้ำไปในร้ำนจะ
ประหยัดเวลำในขั้นตอนกำรส่ังออกไป และท ำให้ลูกค้ำเสมือนได้รับบริกำรแล้วแม้ว่ำจะยังอยู่ใน
แถวคอย 

โดยส ำหรับ Queue Management System มีจุดมุ่งหมำยที่จะบริหำรจัดกำรในส่วนของ
แถวคอย ด้วยกำรสร้ำงประสบกำรณ์ที่ดีให้เกิดขึ้นภำยในแถวคอยเพื่อเปล่ียนจำกควำมรู้สึกไม่ดีจำก
กำรที่ลูกค้ำประสบกับกำรเจอแถวคอย ให้รู้สึกดีขึ้น ท ำให้ลูกค้ำยังคงเข้ำมำใช้บริกำรร้ำนไอศกรมีอยู่
แม้จะเกิดกำรรอคอยขึ้นก็ตำม 

 
ภำพท่ี 4.4 แสดง Casual Loop Diagram ที่น ำกลยุทธ์ Queue Management System มำประยุกต์ใช ้
ที่มำ: กำรวิเครำะห์ปัญหำและเหตุของปัญหำ 
 

จำกภำพท่ี 4.4 แสดงให้เห็นว่ำ IT System จำกในกลยุทธ์ Queue Management System 
จะช่วยให้จ ำนวนลูกค้ำเพิ่มขึ้นจำกกำรแก้ไขปัญหำแถวคอยไม่ให้เกิดภำพลักษณ์ที่ไม่ดีและให้
แถวคอยไม่มีควำมน่ำเบ่ือ ซ่ึงจะส่งผลต่อให้จ ำนวนลูกค้ำเพิ่มขึ้นและก ำไรมำกยิ่งขึ้นได้ 

จำกกลยุทธ์ที่ได้ท ำกำรเลือกมำเป็นแนวทำงในกำรใช้ส ำหรับกำรแก้ไขปัญหำที่เกิดขึ้น
เพื่อลดกำรสูญเสียลูกค้ำให้กับร้ำนไอศกรีมคู่แข่ง ซ่ึงได้ท ำกำรเปรียบเทียบด้วยกำรให้คะแนนจำก
จุดมุ่งหมำยต่ำงๆ เพื่อท ำกำรคัดเลือกกลยุทธ์ที่มีควำมเหมำะสมในกำรแก้ไขปัญหำมำกที่สุด โดย
อ้ำงอิงจำกกำรหำต้นเหตุของปัญหำก่อนหน้ำนี้กำรสูญเสียลูกค้ำนั้นมำจำกกำรเกิดแถวคอยและกำร
ท ำงำนที่ยังมีกระบวนกำรที่ใช้เวลำนำน 
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ตำรำงท่ี 4.1 แสดงกำรให้คะแนนเปรียบเทียบเพื่อเลือกกลยุทธ์ที่ดีที่สุดในกำรแก้ไขปัญหำ 
                                  กลยุทธ์ 
จุดมุ่งหมำย   

Business Process  
Re-engineering 

Queue Management  
System 

ลดจ ำนวนแถวคอย 2 1 
สร้ำงควำมรู้สึกดีให้กับลูกค้ำ 1 2 
กระบวนกำรท ำงำนเร็วมำกขึน้ 2 0 
เพิ่มจ ำนวนลูกค้ำ 1 1 
รวมคะแนน 6 4 

 
ควำมหมำยของคะแนนจะแบ่งออกเป็น 2 คือกลยุทธ์ดังกล่ำวสำมำรถแก้ปัญหำได้ตรง

ตำมจุดมุ่งหมำย 1 คือกำรที่จุดมุ่งหมำยนั้นได้รับผลกระทบจำกกลยุทธ์ที่ใช้ในกำรแก้ปัญหำ 0 คือ 
กลยุทธ์ดังกล่ำวไม่ได้ช่วยในจุดมุ่งหมำยนั้นๆ เลย 

โดยจุดมุ่งหมำยแรกคือ กำรลดจ ำนวนแถวคอย ส ำหรับ Business Process Re-
engineering จะช่วยลดจ ำนวนแถวคอยได้โดยตรงเนื่องจำกกำรแก้ไขกำรลดช่วงเวลำด ำเนินกำรใน
ส่วนของคอขวดให้ลดน้อยลงท ำให้แถวคอยที่เกิดขึ้น รอคอยส้ันลงและเข้ำไปรับประทำนไอศกรีม
ได้รวดเร็วขึ้น ในขณะที่ Queue Management System จะลดได้บ้ำงในเครื่องมือบำงตัวอย่ำงกำร
โทรศัพท์แจ้งให้แก่ลูกค้ำเมื่อถึงคิวของตน แต่บริกำรอ่ืนๆ ไม่ได้ช่วยให้จ ำนวนคิวหน้ำร้ำนลดลงแต่
อย่ำงใด 

จุดมุ่งหมำยที่ 2 คือกำรสร้ำงควำมรู้สึกดีให้กับลูกค้ำ Business Process Re-engineering 
ได้แก้ที่กำรด ำเนินงำนภำยในร้ำนให้ดีขึ้น ซ่ึงมีผลต่อควำมรู้สึกทำงอ้อมกับลูกค้ำภำยในร้ำน
อย่ำงเช่นกำรที่ไอศกรีมมำเสิร์ฟได้รวดเร็วขึ้น ลดกำรเสิร์ฟผิดเมนู หรือ ผิดโต๊ะ Queue Management 
System จะมีกำรไปช่วยในจุดมุ่งหมำยนี้โดยตรงเพรำะเป็นกำรบริหำรที่ต้องกำรลดควำมไม่พอใจใน
ระหว่ำงรออยู่ในแถวคิวที่อำจจะนำนเกินกว่ำรับได้ด้วยเครื่องมือต่ำงๆ ท่ีท ำให้ลูกค้ำท่ีอยู่ในแถวคอย
รู้สึกดีมำกยิ่งขึ้น 

จุดมุ่งหมำยที่ 3 กระบวนกำรท ำงำนเร็วมำกขึ้น Business Process Re-engineering ตอบ
โจทย์จุดมุ่งหมำยนี้โดยตรง เนื่องจำกเป็นกำรแก้ไขในเรื่องของคอขวดที่ใช้เวลำนำนให้รวดเร็วขึ้น 
แต่ Queue Management System จะเป็นกำรบริหำรแถวคอยให้บรรยำกำศดี แต่ไม่ได้ท ำให้ระยะเวลำ
ในกระบวนกำรท ำงำนรวดเร็วขึ้น เพรำะไม่ได้แก้ในระบบกำรด ำเนินงำน 

จุดมุ่งหมำยสุดท้ำยเพิ่มจ ำนวนลูกค้ำ Business Process Re-engineering กระบวนกำร
ท ำงำนที่รวดเร็วขึ้นท ำให้จ ำนวนคิวลดน้อยลง จะท ำให้ลูกค้ำเข้ำมำใช้บริกำรได้มำกยิ่งขึ้นอีกทั้ง
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ควำมประทับใจในกำรบริกำรที่รวดเร็วและมีควำมผิดพลำดที่น้อยลงจะท ำให้เกิดกำรใช้บรกิำรซ้ ำได้
มำกขึ้น แต่ทั้งหมดเป็นเพียงผลกระทบที่ เกิดขึ้นจำกระบวนกำรท ำงำนที่รวดเร็วขึ้นและลด
ข้อผิดพลำดลงเท่ำนั้น Queue Management System จะท ำกำรดูแลแถวคอยให้ดีขึ้นท ำให้กำรสูญเสีย
ลูกค้ำไปยังร้ำนไอศกรีมคู่แข่งลดน้อยลง ซ่ึงท ำให้มีลูกค้ำใหม่เข้ำมำใช้ได้มำกขึ้นจำกกำรที่แถวคอย
ที่เกิดขึ้นไม่ได้ท ำให้รู้สึกถึงควำมยำวนำนหรือน่ำเบ่ือ 

จำกกำรให้คะแนนกับกลยุทธ์ทั้ง 2 ต่อจุดมุ่งหมำยด้ำนต่ำง ซ่ึงสุดท้ำยคะแนนรวมที่ได้
แสดงให้เห็นว่ำ Business Process Re-engineering มีควำมเหมำะสมในกำรน ำมำใช้แก้ไขปัญหำ
มำกกว่ำ Queue Management System โดยกำรบริหำรจัดกำรแถวคอยนั้นตอบโจทย์ในเรื่องของกำร
สร้ำงควำมรู้สึกดีให้กับลูกค้ำได้ดีกว่ำเพียงเรื่องเดียว และเสมอกันในเรื่องของกำรเพิ่มจ ำนวนลูกค้ำ 
แต่แพ้ในจุดมุ่งหมำยเรื่องลดจ ำนวนแถวคอยและกระบวนกำรท ำงำนที่เร็วมำกขึ้น 

เพรำะฉะนั้นจึงได้ท ำกำรเสนอกลยุทธ์ Business Process Re-Engineering มำใช้ในกำร
แก้ปัญหำในครั้งนี้โดยคำดหวังว่ำกลยุทธ์ดังกล่ำวจะสำมำรถท ำให้ระบบกำรท ำงำนในร้ำนมีควำม
รวดเร็วและสร้ำงควำมประทับใจให้กับลูกค้ำได้ดียิ่งขึ้น 
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บทที่ 5 

กระบวนการด าเนินการแก้ปัญหา 
 
 

ส ำหรับกำรศึกษำ “กำรแก้ไขปัญหำและพัฒนำระบบปฏิบัติกำรณ์ภำยในร้ำนไอศกรีม 
แบรนด์สเวนเซ่นส์” ได้ด ำเนินกำรน ำกลยุทธ์ Business Process Re-Engineering เข้ำมำใช้ในกำร
แก้ปัญหำท่ีเกิดขึ้นในเรื่องของกำรเกิดคิวที่ท ำให้เกิดกำรรอคอยและท ำให้เกิดกำรสูญเสียลูกค้ำ ด้วย 
IT System มำท ำกำรแก้กระบวนกำรใหม่ซ่ึงจะมีขั้นตอนกำรด ำเนินงำนดังต่อไปนี้ 

 
 

ต้นเหตุของปัญหาและการคัดเลือก IT System 
ในกำรคัดเลือกระบบ IT System เข้ำมำใช้เป็นส่วนหนึ่งของกำรแก้ไข ได้มีกำร

ท ำกำรศึกษำถึงกระบวนกำรด ำเนินงำนภำยในร้ำนที่เป็นส่วนของคอขวด หรือส่วนที่ใช้เวลำมำก
ที่สุดภำยในร้ำน นั้นคือขั้นตอนหลังจำกรับออเดอร์ ไปจนถึงกำรเช็คบิลจ่ำยเงิน ซ่ึงกินเวลำ
ค่อนข้ำงมำก ดังนั้น ระบบที่จะน ำมำแก้นั้นจะต้องเป็นระบบที่ช่วยท ำให้กำรท ำงำนตั้งแต่กำรรับออ
เดอร์ ไปจนถึงกำรประสำนกับส่วนของตักแต่ง เสิร์ฟไอศกรีม และท ำกำรเช็คบิลมีกำรประสำนงำน
กันได้อย่ำงรวดเร็ว 

ซ่ึงได้มีกำรจัดตั้งทีมขึ้นมำเพื่อท ำกำรคัดกรองและเลือกระบบท่ีสำมำรถน ำมำใช้ในกำร
แก้ปัญหำได้จริง ซ่ึงทีมงำนจะเป็นผู้ท่ีมีควำมรู้ควำมเข้ำใจในกระบวนกำรท ำงำนภำยในร้ำน รวมไป
ถึงกำรประสำนงำนอ่ืนๆ ท่ีทำงร้ำนต้องท ำ และผู้ท่ีเข้ำใจในกำรประยุกต์ใช้ IT System โดยหลังจำก
มีกำรจัดตั้งทีมขึ้นมำแล้ว จะท ำกำรศึกษำหำข้อมูลเกี่ยวกับบริษัทที่ท ำระบบ ที่มีควำมสอดคล้องกับ
ควำมต้องกำรของบริษัทและท ำกำรนัดหมำยบริษัทต่ำงๆ ให้เข้ำมำน ำเสนอระบบ ของบริษัทตน ซ่ึง
ทีมงำนจะมีกำรท ำตำรำงให้คะแนนเพื่อท ำกำรคัดเลือกระบบที่ตรงตำมควำมต้องกำรมำกที่สุด ซ่ึง
หลังจำกที่ท ำกำรคัดเลือกได้แล้วจะมีกำรน ำระบบ มำประยุกต์เข้ำกับกระบวนกำรท ำงำนภำยในร้ำน 
ซ่ึงแต่เดิมนั้น กำรด ำเนินงำนภำยในร้ำนในส่วนของกำรรับออเดอร์ แจ้งรำยกำรไปยังลูกค้ำที่รอคอย
และพนักงำนตัก แต่ง เสิร์ฟไอศกรีมไปจนถึงกำรเช็คบิล จะใช้ลักษณะกำรเขียนลงไป Fountain 
Menu 2 ใบสีเหลืองและสีขำว ซ่ึงสีขำวจะให้ลูกค้ำไว้ใช้ตอนเช็คบิล และเป็นกำรเช็ครำยกำรที่ส่ังว่ำ
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ถูกต้องหรือไม่ ใบสีเหลืองจะท ำกำรส่งให้พนักงำนตัก แต่ง และเสิร์ฟไอศกรีมทรำบถึงเมนูที่ส่ังและ
โต๊ะที่ต้องเสิร์ฟ และให้แคชเชียร์ท ำกำรเช็ครำยกำรให้ตรงกันทั้ง 2 ใบก่อนคิดเงิน 

จำกขั้นตอนกำรด ำเนินงำนดังกล่ำว กำรน ำ IT System มำใช้จะเปล่ียนกระบวนกำรใช้
ใบ Fountain เป็นระบบ Hand-held แทน และใส่ซอฟแวร์ของบริษัทที่ท ำกำรคัดเลือกลงไปใน 
Hand-held ดังกล่ำว ซ่ึงจะท ำให้พนักงำนรับออเดอร์เมื่อรับรำยกำรเสร็จจะมีกำรส่งข้อมูลไปยัง
พนักงำนตัก แต่ง เสิร์ฟไอศกรีมโดยทันที อีกทั้งล ำดับกำรท ำไอศกรีมจะมีควำมเป็นระเบียบมำก
ยิ่งขึ้น และกำรน ำ IT System มำใช้จะท ำให้เกิดาำนข้อมูลช่วยในกำรท ำงำนด้ำนอ่ืนๆ ได้มำกยิ่งขึ้น 

 
 

การประยุกต์ IT System ไปใช้จริง 
ในกำรปรับเปล่ียนด้วยกำรน ำ IT System ไปเปล่ียนกำรท ำงำนภำยในร้ำนใหม่นั้นจะมี

กำรน ำร่องในสำขำท่ีผู้คนไม่พลุกพล่ำนมำกนัก 1 สำขำท่ี เอกมัยเกตเวย์ เนื่องจำกเป็นสำขำที่อยู่ใกล้
อำคำรส ำนักงำนใหญ่มำกที่สุดด้วยท ำให้กำรดูแลสอดส่องท ำได้ง่ำยและให้เป็นสำขำตัวอย่ำงใน
กำรศึกษำขั้นตอนกำรใช้งำนของกำรด ำเนินงำนรูปแบบใหม่ รวมไปถึงข้อมูลที่ได้จำกกำรใช้งำนที่
สำมำรถน ำไปแก้ไขให้ดีขึ้นหรือน ำไปพัฒนำต่อยอดได้มำกกว่ำท่ีคำดหวังเอำไว้  

ซ่ึงเมื่อเกิดควำมเข้ำใจในระบบกำรด ำเนินงำนแบบใหม่แล้วจึงจะน ำระบบเข้ำมำใช้
ภำยในสำขำอ่ืนๆ โดยกำรปรับเปล่ียนไปทีละ แอเรีย เนื่องจำกมีกำรเชื่อมโยงกันในเรื่องของ
าำนข้อมูล และมีผลต่อกำรส่ังน ำเข้ำของแห้งและของเย็นภำยในร้ำนสำขำของแต่ละแอเรีย ท ำให้
กำรวำงแผนท ำได้ง่ำยยิ่งขึ้น และมีควำมรวดเร็วมำกยิ่งขึ้นและในแอเรียที่ยังไม่ได้ถูกปรับเปล่ียนจะมี
กำรอบรมให้พนักงำนท ำกำรศึกษำเกี่ยวกับระบบกำรด ำเนินงำนแบบใหม่ล่วงหน้ำไปเพื่อที่เมื่อถึง
ครำวที่แอเรียของตนเปล่ียนจะท ำให้ไม่เสียเวลำในกำรศึกษำกำรใช้งำนใหม่  

 
ภำพท่ี 5.1 แสดงตำรำงกำรด ำเนนิงำน 
ที่มำ: กำรประเมินกำรด ำเนนิงำนปรับเปล่ียนโครงสร้ำงระบบ 
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จำกภำพท่ี 5.1 จะท ำกำรแบ่งส่วนอธิบำย กระบวนกำรด ำเนินงำนดังต่อไปนี้ Task - 1 
คือกำรจัดตั้งทีมงำนและเฟ้นหำบริษัทท ำระบบ IT – System ผู้รับผิดชอบภำยในทีมนี้จะได้แก่ 
ผู้จัดกำรฝ่ำยปฏิบัติกำรณ์ จัดซ้ือ และสำรสนเทศ พร้อมลูกทีม เนื่องจำกฝ่ำยปฏิบัติกำรณ์จะมีควำม
เข้ำใจในกำรท ำงำนภำยในร้ำนโดยตรง ฝ่ำยจัดซ้ือคอยดูแลขั้นตอนกำรเลือกกำรจัดซ้ือระบบ และ
วำงแผนงบประมำณ และฝ่ำยสำรสนเทศจะมีควำมรู้ในเรื่องของระบบสำรสนเทศดีจึงเหมำะแก่กำร
ในกำรช่วยคัดเลือกระบบท่ีจะน ำมำสนับสนุนกำรแก้ไขกลยุทธ์ในครั้งนี้ Task – 2 คือกำรที่ท ำกำร
คัดเลือกบริษัทท่ีคัดเลือกได้แล้วมำท ำกำรเสนอด้วยกำรพรีเซนเตชั่น และมีกำรให้คะแนนเพื่อท ำกำร
คัดเลือกระบบท่ีเหมำะสมท่ีสุด 

 
ตำรำงท่ี 5.1 แสดงเกณฑ์กำรประเมินเพื่อท ำกำรคัดเลือกระบบท่ีจะน ำมำใช้ 
 บริษัท A บริษัท B บริษัท C 
ค่ำใช้จ่ำย    
ควำมยำกในกำรใช้    
ควำมเข้ำกันกับระบบ    
ก ำร สนั บสนุ น จ ำ ก
บริษัทเจ้ำของระบบ 

   

รวมคะแนน    
 
จำกตำรำงท่ี 5.1 เกณฑ์กำรให้คะแนนจะเป็นกำรให้คะแนนแต่ละหัวข้อแบบเรียงล ำดับ

มำกไปหำน้อย โดยเกณฑ์ท่ีน ำมำใช้ได้แก่ ค่ำใช้จ่ำยที่จะท ำกำรลงทุนนั้นมีควำมคุ้มค่ำในกำรลงทุน
หรือไม่ ควำมยำกในกำรใช้ มำกน้อยเพียงใด เนื่องจำกจะมีผลต่อระยะเวลำในกำรฝึกฝนระบบใหม่ 
รวมไปถึงระบบที่มีควำมซับซ้อนมำกอำจท ำให้กำรท ำงำนจำกที่ต้องกำรให้รวดเร็วขึ้นกลำยเป็นช้ำ
ลงกว่ำเดิมได้ เกณฑ์ต่อมำเป็นควำมเข้ำกันกับระบบ คือกำรที่ระบบที่บริษัทต่ำงๆ น ำเสนอมำนั้น
จะต้องมีตัวเลือกที่จะสำมำรถเข้ำกันกับกำรท ำงำนส่วนต่ำงๆ ของร้ำนสเวนเซ่นส์ ให้มีกำรเชื่อมโยง
ต่อกันได้ และสุดท้ำยคือกำรสนับสนุนจำกบริษัทเจ้ำของระบบ ที่สำมำรถสนับสนุนได้มำกขนำด
นั้น นอกจำกกำรช่วยเหลือกำรติดตั้ง และกำรฝึกฝนอบรมพนักงำน เสมือนบริกำรหลังกำรขำย ใน
ขั้นตอนนี้จะมีฝ่ำยกำรเงิน เข้ำมำรับผิดชอบในส่วนของกำรหำควำมคุ้มค่ำที่จะลงทุนในระบบ
สำรสนเทศท่ีจะน ำเข้ำมำประยุกต์ใช้ รวมไปถึงค่ำใช้จ่ำยต่ำงๆ ที่จะเกิดขึ้นและกำรบริหำรหลังกำร
ลงทุนไป Task – 3 ขั้นตอนนี้จะเป็นในเรื่องของกำรปรับสำขำเอกมัย เกตเวย์ ให้กลำยเป็นสำขำน ำ
ร่อง เนื่องจำกเป็นสำขำท่ีอยู่ใกล้ส ำนักงำนใหญ่ของบริษัทมำกที่สุด และจ ำนวนลูกค้ำท่ีเข้ำสำขำนี้ไม่
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มำกนักมีช่วงเวลำท่ีลูกค้ำเยอะมำก ไม่กี่ช่วงเท่ำนั้น ท ำให้ง่ำยต่อกำรดูแล และใช้เป็นสำขำท่ีจะให้ทีม
ผู้จัดกำรจำกสำขำอ่ืนๆ เข้ำมำฝึกฝนกำรใช้งำนระบบกำรท ำงำนแบบใหม่  

โดยส ำหรับขั้นตอนกระบวนกำรอบรมพนักงำนจะมีล ำดับขั้นตั้งแต่กำรใช้ประชุม
ผู้จัดกำรทุกสำขำประจ ำเดือน มำท ำกำรแจกแจงรำยละเอียดของกำรเปล่ียนแปลงระบบในครั้งนี้และ
ท ำกำรจัดล ำดับผู้จัดกำรที่จะเข้ำมำท ำกำรฝึกฝนกำรท ำงำนระบบใหม่นี้ ซ่ึงขั้นตอนนั้นจะเริ่มจำกกำร
ท ำควำมเข้ำใจระบบใหม่ ให้เห็นถึงควำมแตกต่ำงจำกระบบเก่ำออกไป ขั้นตอนกำรท ำงำนแบบใหม่ 
กำรท ำงำนประสำนงำนระหว่ำงหน้ำร้ำนและหลังร้ำน กำรใช้ระบบาำนข้อมูลที่จะถูกเพิ่มขึ้นมำจำก
ใช้ระบบสำรสนเทศ โดยพนักงำนที่ผ่ำนกำรอบรมแล้วจะถูกส่งไปปฏิบัติหน้ำที่ทดลองใช้จริงที่
สำขำน ำร่อง เพื่อทดสอบควำมรู้ควำมเข้ำใจในกำรท ำงำนระบบใหม่ขั้นตอนนี้จะมีฝ่ำยทรัพยำกร
มนุษย์ และฝ่ำยปฏิบัติกำรณ์ให้ควำมรับผิดชอบ Task – 4 จะเป็นกำรกระจำยระบบสำรสนเทศตัว
ใหม่นี้เข้ำไปยังสำขำของผู้จัดกำรที่ผ่ำนกำรอบรมและสำมำรถใช้ได้คล่องแคล่วแล้ว ซ่ึงทีมผู้จัดกำร
แต่ละสำขำจะท ำหน้ำที่อบรมพนักงำนใต้บังคับบัญชำของตนเองต่อไป ขั้นตอนนี้ทีมที่รับผิดชอบจะ
เป็นทีมเดิมกับ Task – 3 แต่เพ่ิมฝ่ำยจัดซ้ือเข้ำมำดูแลในขั้นตอนกำรจัดซ้ือระบบเข้ำไปติดตั้ง และกำร
ประสำนงำนกับพนักงำนบริษัทเจ้ำของระบบให้กำรจัดซ้ือระบบใหม่มำติดตั้งไม่พลำดตกบกพร่อง
ไป และสุดท้ำยใน Task – 5 คือกำรประเมินผลกำรประยุกต์ใช้ของกำรท ำงำนระบบใหม่ด้วยระบบ
สำรสนเทศฝ่ำยรับผิดชอบในขั้นตอนนี้คือฝ่ำยปฏิบัติกำรณ์ ฝ่ำยกำรเงิน และฝ่ำยทรัพยำกรบุคคล 
โดยเกณฑ์กำรประเมินจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ส่วนแรกคือเกณฑ์กำรประเมินผลตอบรับจำก
พนักงำนที่ผ่ำนกำรใช้ระบบใหม่ โดยจะให้พนักงำนส่งผลตอบรับหลังจำกผ่ำนกำรใช้งำนระบบใหม่
ถึงควำมพึงพอใจและข้อติชม ในกำรน ำไปพัฒนำระบบใหม่ ให้เข้ำที่เข้ำทำงในปีหน้ำ ส่วนนี้จะท ำ
กำรประเมินหลังจำกพนักงำนได้ใช้ระบบไปแล้ว 1 เดือน เพื่อให้พนักงำนท ำควำมคุ้นเคย และรู้สึก
แตกต่ำงจำกกำรท ำงำนกับระบบเก่ำ ส่วนที่สอง คือเกณฑ์กำรประเมินเดิมของร้ำนไอศกรีมสเวน
เซ่นส์ คือกำรท ำรำยได้ให้เข้ำกับยอดขำยท่ีตั้งเอำไว้ จ ำนวนสินค้ำในคลังท่ีบริหำรให้พอดีกับกำรตั้ง
เป้ำเอำไว้ในเรื่องของค่ำสินค้ำคงคลัง และกำรวัดควำมพึงพอใจของลูกค้ำด้วยกำรนับจ ำนวนทิปส์ที่
ลูกค้ำให้ในแต่ละวัน และกำรสุ่มสอบถำมผลตอบรับจำกลูกค้ำในกำรท ำงำนระบบใหม่ เกณฑ์นี้จะ
ท ำกำรวัด เดือนถัดมำของสำขำท่ีติดตั้งระบบเสร็จเรียบร้อยแล้ว และส่วนสุดท้ำยคือกำรวัดจ ำนวน
แถวคอยที่เกิดขึ้น ว่ำมีอัตรำเฉล่ียลดลงหรือไม่ และกำรจับเวลำกำรท ำงำนกำรให้บริกำรต่อโต๊ะตั้งแต่
กำรรับออเดอร์จนออกจำกร้ำนนั้นจะมีควำมเร็วในกำรให้บริกำร ที่รวดเร็วขึ้นตำมที่หวังเอำไว้มำก
น้อยเพียงใด และรวมไปถึงข้อผิดพลำดที่เกิดขึ้นในช่วงแรกของกำรใช้ระบบและกำรลดน้อยลงของ
ควำมผิดพลำดเกณฑ์นี้จะถูกใช้ทันทีหลังจำกติดตั้งระบบเสร็จ และหำค่ำเฉล่ียของแต่ละสำขำเพื่อท ำ
กำรหำว่ำ อัตรำเฉล่ียของแถวคอยลดลงหรือไม่ และควำมเร็วในกำรให้บริกำรเพิ่มขึ้นหรือไม่ในที่สุด 
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กำรเปล่ียนแปลงของระบบกำรท ำงำนใหม่ในครั้งนี้เนื่องจำกเป็นกำรประยุกต์ใช้ระบบ
สำรสนเทศเข้ำมำใช้ในกำรท ำงำนภำยในร้ำน ซ่ึงจะแตกต่ำงจำกกำรท ำงำนร้ำนอำหำรร้ำนอ่ืนที่ใช้
ระบบเขียนมือเหมือนสเวนเซ่นส์สมัยก่อน ดังนั้นจะมีผลกระทบกับระบบทรัพยำกรมนุษย์ที่จะ
หน้ำที่รับผิดชอบในเรื่องของกำรฝึกฝนพนักงำนชุดใหม่ๆ ให้สำมำรถท ำงำนระบบใหม่ในส่วนของ
กำรขึ้นมำเป็นทีมผู้จัดกำรอยู่เสมอ และกำรรับพนักงำนใหม่เข้ำมำที่สำมำรถท ำงำนร่วมกับระบบ
สำรสนเทศได้ดีหรือสำมำรถประยุกต์ใช้ได้ 

ซ่ึงเกณฑ์กำรประเมินควำมส ำเร็จในกำรแก้ไขปัญหำด้วยกลยุทธ์ Business Process Re-
Engineering คืออัตรำกำรเติบโตของยอดขำย จ ำนวนลูกค้ำ และส่วนแบ่งกำรตลำดที่มีจ ำนวนสูงขึ้น 
และในส่วนของกระบวนกำรด ำเนินงำนภำยในร้ำนจะมีกำรวัดระยะเวลำเฉล่ียใหม่ที่เกิดขึ้นจำกกำร
เปล่ียนแปลงในครั้งนี้ว่ำมีควำมรวดเร็วขึ้นมำกน้อยเพียงเพื่อน ำไปพัฒนำต่อยอดกำรท ำงำนใน
อนำคตต่อไป 
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