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ในการท าสารนิพนธ์ เร่ือง การประยกุตใ์ชแ้นวคิด System Thinking และ Design Thinking 

ในการท า Digital Transformation เพื่อพฒันาระบบคลงัสินคา้ กรณีศึกษา: บริษทั อาร์พีเอม็ เซลส์ แอนด์ 

เซอร์วิส จ ากดั คร้ังน้ีเสร็จสมบูรณ์ไดด้ว้ยความช่วยเหลือ และการสนับสนุนจากหลายฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง 

ผูวิ้จยัขอขอบพระคุณอย่างยิ่งต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาท่ีให้ค  าแนะน าและช้ีแนะในการวิจยัทุกขั้นตอนดว้ย

ความเอาใจใส่ ท่านเป็นผูท่ี้ใหค้  าปรึกษาอยา่งลึกซ้ึงและช่วยให้ผูวิ้จยัไดม้องเห็นภาพรวมของงานวิจยัได้

อยา่งชดัเจนยิง่ขึ้น 

นอกจากน้ี ผูวิ้จยัขอขอบพระคุณครอบครัวท่ีเป็นแรงสนับสนุนท่ีส าคญัท่ีสุด โดยเฉพาะ

คุณพ่อท่ีเป็นเจา้ของบริษทัและเป็นผูท่ี้มอบโอกาสให้ผูว้ิจยัไดมี้โอกาสน าความรู้ท่ีไดรั้บมาประยุกตใ์ช้

ในการแกไ้ขปัญหาภายในองคก์ร ขอบคุณท่านท่ีให้การสนบัสนุนในทุกๆ ดา้น ไม่ว่าจะเป็นข้อมูลเชิง

ลึกเก่ียวกบัธุรกิจ หรือการใหค้  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการวิจยัน้ี 

ผูว้ิจยัยงัขอขอบคุณเพื่อนร่วมงานทุกคนท่ีให้ความร่วมมือและสละเวลาในการให้ขอ้มูล 

รวมถึงลูกคา้ท่ีมีส่วนส าคญัในการให้ความคิดเห็นซ่ึงมีค่าอย่างยิ่งในการพฒันางานวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยั

ตระหนกัดีว่างานวิจยัคร้ังน้ีจะไม่ประสบความส าเร็จหากปราศจากความร่วมมือและการสนบัสนุนจาก

ทุกท่าน 

สุดทา้ยน้ี ผูวิ้จยัหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่งานวิจยัช้ินน้ีจะสามารถเป็นประโยชน์ต่อองคก์รและผูท่ี้

สนใจในการน าไปใชพ้ฒันาและปรับปรุงกระบวนการท างานใหมี้ประสิทธิภาพและยัง่ยนืต่อไป 
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บทคัดย่อ 

งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาและวิเคราะห์การแกไ้ขปัญหาดา้นการจดัการคลงัสินคา้และการ

บนัทึกขอ้มูลในองคก์รแห่งหน่ึง โดยน าแนวคิด System Thinking และDesign Thinking มาประยุกตใ์ชเ้พื่อให้

กระบวนการแกปั้ญหามีความคิดสร้างสรรค ์และตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูใ้ชง้านไดดี้ยิง่ขึ้น การวิจยัน้ีเน้น

การประยุกต์ใช้ทฤษฎีการเปล่ียนแปลงองค์กร 8 ขั้นตอนของ Kotter เพื่อพฒันากระบวนการท างานให้มี

ประสิทธิภาพและลดขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดขึ้นในระบบเดิม โดยผูวิ้จยัไดท้ าการทดลองใช้ระบบ POS (Point of 

Sale) ของ BC Account โดยมีการประเมินผลการใชง้านผ่านการสัมภาษณ์พนกังานและลูกคา้จ านวน 5 และ 7 

คน ตามล าดบั 

ผลการวิจยัพบว่าการน าระบบ POS มาใช้สามารถลดขอ้ผิดพลาดในการจดัการคลงัสินคา้ไดอ้ย่างมี

นยัส าคญั มูลค่าความผิดพลาดของคลงัสินคา้ในระบบเดิมเม่ือเทียบกบัระบบใหม่ลดลงจาก 57,421.16 บาทต่อ

เดือน เหลือเพียง 1,976.10 บาทต่อเดือน นอกจากน้ี ยงัพบว่าการเปล่ียนแปลงวิธีการบนัทึกช่ือสินคา้และการ

แสดงค่าบริการในใบก ากบัภาษี ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ โดยส่วนใหญ่ลูกคา้ยนิดีรับการเปล่ียนแปลง

หากราคารวมคงเดิม 

งานวิจัยน้ีสรุปได้ว่าการน าระบบ POS มาใช้ร่วมกับการจัดการการเปล่ียนแปลงท่ีมีประสิทธิภาพ 

สามารถแกไ้ขปัญหาภายในองคก์รไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
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บทที่ 1 

บทน า 

 

 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

บริษทั อาร์พีเอม็ เซลส์ แอนด ์ เซอร์วิส จ ากดั เป็นธุรกิจเก่ียวขอ้งกบัระบบไฮดรอลิค ซ่ึง

จ าหน่ายอุปกรณ์ เช่น สายไฮดรอลิคหลากหลายประเภท ขอ้ต่อ และยางโอริง รวมทั้งยงัเป็นศูนยบ์ริการ

ออกแบบ ซ่อมแซม และบริการบ ารุง รักษา เชิงป้องกนัระบบไฮดรอลิคใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

เพื่อช่วยใหร้ะบบไฮดรอลิกของลูกคา้ท างานไดอ้ยา่งราบร่ืนและมีประสิทธิภาพ 

 

 
ภาพท่ี 1.1 ภาพภายในบริษทั อาร์พีเอม็ เซลส์ แอนด ์เซอร์วิส จ ากดั 

 

บริษทั อาร์พีเอม็ เซลส์ แอนด ์ เซอร์วิส จ ากดั มุ่งมัน่ท่ีจะน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ี

ครบถว้นสมบูรณ์ส าหรับระบบไฮดรอลิค ดว้ยคลงัสินคา้ท่ีจดัเก็บสินคา้มากกวา่ 5,000 รายการ ครอบคลุม
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ขอ้ต่อ สายไฮดรอลิค ยางโอริง และท่อหลากหลายประเภท บริษทัมัน่ใจวา่จะสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการท่ีหลากหลายของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

จุดเด่นของบริษทัฯ คือ วิศวกรผูเ้ช่ียวชาญท่ีมากประสบการณ์ซ่ึงพร้อมใหค้ าปรึกษา 

ออกแบบ และแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัระบบไฮดรอลิคทุกรูปแบบ ทีมงานของเรามุ่งมัน่ท่ีจะน าเสนอโซลูชนั

ท่ีเหมาะสมท่ีสุด ใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

ธุรกิจระบบไฮดรอลิกของครอบครัวนักวิจยัท่ีด าเนินกิจการมากว่า 20 ปี แมจ้ะประสบ

ความส าเร็จในการเติบโตทางธุรกิจ แต่ยงัคงประสบปัญหาหลายประการท่ีควรได้รับการพิจารณาเพื่อ

พฒันาธุรกิจให้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะในส่วนของการขายหนา้ร้านและการจดัการคลงัสินคา้ ซ่ึงปัญหาน้ีเป็น

ปัญหาเร้ือรังท่ียงัไม่ไดรั้บการแกไ้ขอย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้บริษทัตอ้งเผชิญกบัตน้ทุนท่ีสูงขึ้นและ

ใชเ้วลาในการด าเนินการท่ียดืเยื้อกวา่ความจ าเป็น 

ปัญหาความผิดพลาดท่ีเกิดจากระบบการจัดการคลังสินค้าท่ีล้าสมัยและไม่ได้รับการ

ปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง เป็นอีกปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลให้เกิดความบกพร่องในกระบวนการบริหารจดัการ

คลงัสินคา้ ขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งและการบันทึกท่ีไม่สอดคล้องกันระหว่างข้อมูลในระบบเก่าและความ

ตอ้งการสินคา้ในการด าเนินงาน ท าให้เกิดความซับซ้อนในการทราบจ านวนของสินคา้ รวมถึงส่งผล 

กระทบต่อการควบคุมปริมาณสินคา้ให้เหมาะสม ส่งผลให้บริษทัตอ้งเผชิญกบัปัญหาสต็อกสินค้าเกิน

หรือขาดในบางกรณี ซ่ึงเป็นสาเหตุหน่ึงท่ีท าใหต้น้ทุนในการด าเนินงานเพิ่มสูงขึ้นอยา่งต่อเน่ือง 

อยา่งไรก็ตาม บริษทัไม่ไดด้ าเนินการแกไ้ขปัญหาโดยค านึงถึงผูใ้ชง้านระบบ ซ่ึงเป็นปัจจยั

ส าคญัในการปรับปรุงกระบวนการท างานภายในองคก์ร การมองขา้มความตอ้งการและความสามารถของ

ผูใ้ชง้านจริง ท าให้ระบบท่ีน ามาใชย้งัคงมีขอ้บกพร่องและไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการในการ

ท างานไดอ้ยา่งครบถว้น พนกังานท่ีตอ้งใชง้านระบบในชีวิตประจ าวนัพบกบัอุปสรรคในการปฏิบติังาน 

ส่งผลใหเ้กิดความล่าชา้และขอ้ผิดพลาดท่ียงัคงเป็นปัญหาอยา่งต่อเน่ือง 

นอกจากน้ี ยงัมีความทา้ทายดา้นความพร้อมของบุคลากรในการยอมรับการเปล่ียนแปลง 

เน่ืองจากพนักงานและผูบ้ริหารยงัคงยึดติดกบักระบวนการท างานแบบเดิมท่ีใชง้านมาอย่างยาวนาน ท า

ใหเ้กิดการต่อตา้นและขาดแรงจูงใจในการปรับเปล่ียนและปรับปรุงกระบวนการ ทั้งน้ี ความซบัซอ้นของ

กระบวนการท างานภายในองค์กรท่ีไม่มีการจัดการอย่างเป็นระบบชัดเจน ท าให้เกิดข้อผิดพลาดใน
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กระบวนการท างาน และยงัเป็นอุปสรรคในการปรับตวัให้เขา้กบัเทคโนโลยีใหม่ๆ ท่ีสามารถช่วยเพิ่ม

ประสิทธิภาพการท างานได ้

การท่ีบริษทัไม่สามารถแกไ้ขปัญหาเหล่าน้ีไดอ้ย่างเต็มท่ีและไม่ไดค้  านึงถึงผูใ้ชง้านระบบ 

ส่งผลให้การด าเนินงานขององค์กรไม่สามารถบรรลุผลท่ีตอ้งการและสร้างความเสียหายทั้งในแง่ของ

ตน้ทุนและประสิทธิภาพการท างาน ดงันั้น การพฒันากระบวนการท างานให้มีความเป็นระบบ การให้

ความส าคญักบัความตอ้งการของผูใ้ช้งาน และการเตรียมความพร้อมในการเปล่ียนแปลงในอนาคต จึง

เป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะช่วยใหบ้ริษทัสามารถลดขอ้ผิดพลาดในคลงัสินคา้ ควบคุมตน้ทุน และปรับตวัเขา้กบั

สภาพแวดลอ้มทางธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วได ้

 

 

1.2 ภาพรวมของปัญหา 

1.2.1 ขอ้มูลสินคา้คงคลงัไม่ถูกตอ้ง 

จ านวนสินคา้คงคลงัในระบบไม่ตรงกบัจ านวนสินคา้คงคลงัท่ีแทจ้ริง ประมาณ 80% ของ

รายการสินคา้ (SKU) ปัญหาน้ีส่งผลเสียต่อธุรกิจหลายประการ คือ เสียโอกาสทางการขาย เน่ืองจาก

พนกังานขายไม่ทราบจ านวนสินคา้คงคลงัท่ีแทจ้ริง อาจเสนอขายสินคา้ท่ีไม่มีสินคา้จริงหรือน าเสนอ

สินคา้จ านวนไม่เพียงพอ เสียเวลาในการแกไ้ขพนกังานตอ้งใชเ้วลามากในการหาสินคา้ ตรวจสอบสินคา้ 

และปรับขอ้มูลสินคา้ในระบบ สั่งสินคา้ผิดพลาด อาจสั่งสินคา้ท่ีมีจ านวนมากนอ้ยเกินไป หรือสั่งสินคา้ท่ี

ไม่ตอ้งการ ส่งผลต่อตน้ทุนและประสิทธิภาพในการจดัการสินคา้คงคลงั 

1.2.2 องคก์รไม่พร้อมเปล่ียนแปลง 

บริษทัไม่สามารถหรือไม่ตอ้งการปรับตวัเพื่อตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลง ไม่วา่จะเป็น

ในดา้นเทคโนโลย ี กระบวนการท างาน หรือวฒันธรรมองคก์ร ท่ีจะท าใหอ้งคก์รพฒันาขึ้นไปได ้ โดย

สาเหตุท่ีท าใหอ้งคก์รไม่พร้อมเปล่ียนแปลง คือ วฒันธรรมองคก์รท่ียดึติดกบัอดีต และการขาดความรู้ดา้น

เทคโนโลยขีองผูท้  างาน 

จากปัญหาท่ีพบของบริษทั ท าใหสู้ญเสียรายได ้ 50,000 บาทต่อเดือน และมีคลงัสินคา้อยู ่

มากกวา่ 5,000,000 บาท ซ่ึงนบัเป็นสินคา้คงคลงัท่ีไม่มีการเคล่ือนไหว 40% โดยมีอตัราการหมุนเวียนของ
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สินคา้คงเหลือท่ี 0.06 เท่า สาเหตุมาจากการด าเนินการของบริษทัยงัใชม้นุษยใ์นการท างานเป็นส่วนใหญ่ 

ท าใหเ้กิดความผิดพลาดของมนุษยอ์ยู ่ เช่น ขายหนา้ร้านใชก้ารจดใส่กระดาษ และการกรอกขอ้มูลลง

ระบบ ซ่ึงท าใหมี้ปัญหาในการจดัการคลงัสินคา้ เน่ืองจากมาการจดผิด อ่านไม่ออก และการกรอกขอ้มูล

ผิด 

ซ่ึงผูวิ้จยัมองวา่ปัญหาจะทวีความรุนแรงขึ้น ส่งผลใหก้ารแกไ้ขในภายหลงัมีความซบัซอ้น

และทา้ทายมากขึ้น  อาจท าใหบ้ริษทัพลาดโอกาสในการควา้โอกาสใหม่ๆ เน่ืองจากความไม่พร้อมภายใน

องคก์ร การแกไ้ขปัญหาอยา่งทนัท่วงที  จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีองคก์รควรใหค้วามส าคญั 

 

 

1.3 ค าถามงานวิจยั 

แนวคิดทางการบริหาร และเคร่ืองมือทางการบริหารใดท่ีสามารถน ามาประยกุตใ์ชเ้พื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพและความผิดพลาดจากการท างานในปัจจุบนัได้ 

 

 

1.4 ขอบเขตงานวิจัย 

 1.4.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 

 ศึกษาปัจจยั และเง่ือนไขในการปรับปรุงกระบวนการด าเนินงานของบริษทั อาร์พีเอม็ 

เซลส์ แอนด ์เซอร์วิส จ ากดั  

 1.4.2 ขอบเขตดา้นประชากร 

    1.4.2.1 ประชากร ท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ พนกังานแผนกธุรการ พนกังาน

แผนกบญัชี และลูกคา้ ท่ีมีส่วนในกระบวนการท างานท่ีผูวิ้จยัจะปรับปรุงในงานวิจยัคร้ังน้ี 

    1.4.2.2 กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษากลุ่มตวัอยา่งท่ีไดจ้าก 

ประชากร ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งพนกังานแผนกธุรการ พนกังานแผนกบญัชี และลูกคา้ ท่ีมีส่วนใน

กระบวนการท างานท่ีผูวิ้จยัจะปรับปรุงในงานวิจยัคร้ังน้ี โดยใชก้ารเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง 

(Purposive sampling) ในการเลือกกลุ่มพนกักงานบริษทั อาร์พีเอม็ เซลส์ แอนด ์ เซอร์วิส จ ากดัจ านวน 5 
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คน และใชก้ารเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience sampling) ในการเลือกลูกคา้ท่ีเขา้มาซ้ือ

สินคา้ หรือใชบ้ริการหนา้ร้านคา้จ านวน 7 คน 

 1.4.3 ขอบเขตดา้นระยะเวลา 

การศึกษาคร้ังน้ี ไดก้  าหนดระยะเวลาในการเก็บขอ้มูล ระหวา่งเดือนเมษายน 2567 – เดือน

มิถุนายน 2567 

1.4.4 ขอบเขตดา้นพื้นท่ีงานวิจยั 

พื้นท่ีในการเก็บขอ้มูลวิจยัคร้ังน้ี ผูด้  าเนินการเก็บขอ้มูลลงพื้นท่ีจริง และเก็บขอ้มูลจากการ

สัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง 

 

 

1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 ผลจากการศึกษา มีประโยชน์ต่อฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

1.5.1. เพื่อพฒันาระบบบริหารจดัการคลงัสินคา้ เสริมสร้างโครงสร้างการบริหารจดัการ

คลงัสินคา้ท่ีมีประสิทธิภาพ ลดการผิดพลาด ในกระบวนการท างาน ท าใหจ้ านวนของใน Stock ตรงกบั

ของจริงมากกวา่ 90% และเพิ่มอตัราการหมุนเวียนของสินคา้คงเหลือจาก 0.06 เป็น 0.1 เท่า 

 1.5.2. เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานมุ่งเนน้ไปท่ีกระบวนการท างานท่ีราบร่ืนและมี

ประสิทธิภาพมากขึ้น ลดขั้นตอนท่ีซ ้าซอ้น ใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเพื่อเพิ่มประสิทธิผล เพื่อใหก้ารบริหาร

จดัการให้รวดเร็ว และมีความถูกตอ้งยิง่ขึ้น 

 

 

1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 

1.6.1 ระบบ POS (Point of Sale) หมายถึง ระบบท่ีใชใ้นการขายสินคา้และบริการ โดยมีการ

บนัทึกขอ้มูลการขาย การจดัการสตอ็ก และการท าธุรกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายทั้งหมดภายในระบบ

เดียว 
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 1.6.2 การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change Management) หมายถึง กระบวนการท่ีใชใ้น

การเตรียมพร้อม สนบัสนุน และช่วยเหลือบุคลากรภายในองคก์รในการปรับตวัและยอมรับการ

เปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้นจากการปรับปรุงหรือพฒันาระบบใหม่ 

1.6.3 Inventory Turnover (ITO) หมายถึง อตัราการหมุนเวียนของสินคา้คงคลงั ซ่ึงค านวณ

จากยอดขายเทียบกบัสินคา้คงเหลือภายในช่วงเวลาท่ีก าหนด เพื่อวดัประสิทธิภาพในการจดัการสตอ็ก

สินคา้ 

1.6.4 RFID (Radio-Frequency Identification) หมายถึง เทคโนโลยท่ีีใชค้ล่ืนวิทยใุนการ

ระบุและติดตามวตัถุ โดยไม่จ าเป็นตอ้งเห็นวตัถุโดยตรง 

1.6.5 การออกใบก ากบัภาษี (Tax Invoice) หมายถึง เอกสารท่ีใชใ้นการแจง้ขอ้มูลการขาย

สินคา้และบริการ โดยจะระบุรายการสินคา้ ราคาสินคา้ ค่าบริการ และภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีเรียกเก็บจากลูกคา้ 

1.6.6 ค่าบริการ หมายถึง ค่าใชจ่้ายเพิ่มเติมท่ีเกิดขึ้นจากการใหบ้ริการนอกเหนือจากราคา

สินคา้หลกั เช่น ค่าแรงในการประกอบช้ินส่วน หรือค่าบริการหลงัการขาย 
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บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 

 

ในการวิจยัเร่ือง “การประยุกต์ใช้แนวคิด System Thinking และ Design Thinking ในการ

ท า Digital Transformation กรณีศึกษา: บริษทั อาร์พีเอ็ม เซลส์ แอนด์ เซอร์วิส จ ากดั” เป็นการศึกษาใน

รูปแบบการน านวตักรรมท่ีเหมาะสมในการพฒันากระบวนการด าเนินงานของบริษทั ซ่ึงผูว้ิจยัได้น า

แนวคิด ทฤษฎีและตลอดจนงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง ในด้านการพฒันาแนวคิด มาเป็นพื้นฐานและเป็น

แนวทางในการด าเนินงานวิจยั ซ่ึงแนวคิดด้านการพฒันาแนวคิดจะมีอยู่มากมายแต่ผูว้ิจยัได้รวบรวม

เน้ือหาในส่วนท่ีเห็นวา่ จะสามารถน ามาสนบัสนุนงานวิจยัได ้ซ่ึงมีดงัต่อไปน้ี 

 

 

2.1 แนวคดิ และทฤษฎี System Thinking 

System Thinking เป็นแนวคิดท่ีช่วยใหผู้วิ้จยัมองเห็นภาพรวมของระบบทั้งหมด โดยไม่

มุ่งเนน้เฉพาะส่วนใดส่วนหน่ึง การวิเคราะห์แบบองคร์วมน้ีช่วยใหส้ามารถเขา้ใจความสัมพนัธ์ระหวา่ง

องคป์ระกอบต่างๆ ในระบบและท าใหส้ามารถคาดการณ์ผลกระทบท่ีอาจเกิดขึ้นจากการเปล่ียน แปลง ใน

องคป์ระกอบหน่ึงไปยงัส่วนอ่ืน ๆ ของระบบได ้ แนวคิดน้ียงัช่วยในการระบุจุดท่ีเป็นสาเหตุของปัญหา

และวางแผนแกไ้ขปัญหาท่ีตรงจุด (Meadows, 2008) 

การน า System Thinking มาใชใ้นงานวิจยัช่วยใหส้ามารถมองเห็นปัญหาในภาพรวมและ

เช่ือมโยงความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัต่าง ๆ ในระบบไดอ้ยา่งลึกซ้ึง นอกจากน้ียงัช่วยใหก้ารแกไ้ขปัญหา

เป็นไปอยา่งย ัง่ยนื เน่ืองจากไดพ้ิจารณาถึงผลกระทบต่อองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ในระบบและการเปล่ียนแปลง

ในระยะยาวอยา่งรอบคอบ 
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2.2 แนวคดิ และทฤษฎี Design Thinking 

 Design Thinking เป็นกรอบความคิดและกระบวนการในการแก้ปัญหาท่ีมุ่งเน้นการท า

ความเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช้และสร้างนวตักรรมท่ีตอบสนองต่อปัญหาท่ีซับซ้อนและไม่ชดัเจน 

กระบวนการน้ีได้รับการพฒันาและปรับปรุงโดย IDEO บริษทัออกแบบและนวตักรรม ซ่ึงต่อมาได้

กลายเป็นหลกัการส าคญัในหลายอุตสาหกรรมและองคก์ร (Brown, 2009) 

Design Thinking เป็นกระบวนการท่ีไม่เชิงเส้น ซ่ึงประกอบไปดว้ย 5 ขั้นตอนหลกั ไดแ้ก่ 

1) Empathize 2) Define 3) Ideate 4) Prototype และ  5) Test (Dam & Siang, 2020) การใช้  Design 

Thinking ท าให้ผูวิ้จยัสามารถเขา้ใจปัญหาจากมุมมองของผูใ้ชง้านอย่างลึกซ้ึง สร้างแนวคิดใหม่ ๆ และ

ทดสอบแนวทางแกไ้ขในลกัษณะท่ีท าซ ้ าไดจ้นกว่าจะไดผ้ลลพัธ์ท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช้และมี

ความเป็นไปไดใ้นทางปฏิบติั 

Empathize เป็นขั้นตอนแรกท่ีมุ่งเน้นการเข้าใจผูใ้ช้หรือผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย โดยการ

รวบรวมขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัความตอ้งการ ความรู้สึก และพฤติกรรมของผูใ้ชผ้่านการสัมภาษณ์ การ

สังเกตการณ์ และการศึกษาในสถานท่ีจริง 

Define เป็นขั้นตอนท่ีสองในการรวบรวมขอ้มูลจากขั้นตอนแรกมาวิเคราะห์และก าหนด

ปัญหาท่ีชดัเจนและเฉพาะเจาะจง 

Ideate เป็นขั้นตอนท่ีสามท่ีผูวิ้จยัและทีมงานจะระดมความคิดในการสร้างแนวทางแกไ้ขท่ี

เป็นไปได ้โดยไม่มีการจ ากดัความคิดสร้างสรรค ์

Prototype เป็นขั้นตอนท่ีส่ีในการสร้างตวัอยา่งหรือแบบจ าลองของแนวทางแกไ้ขท่ีถูก

เสนอขึ้น เพื่อน าไปทดสอบในขั้นตอนสุดทา้ย 

Test เป็นขั้นตอนสุดทา้ยในการน าตน้แบบไปทดสอบกบัผูใ้ชจ้ริง เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดก้ลบัมา

ปรับปรุงผลิตภณัฑห์รือบริการใหดี้ยิง่ขึ้น 

Design Thinking จึงเป็นกระบวนการท่ีส่งเสริมการสร้างนวตักรรมท่ีมีศกัยภาพในการ

แกไ้ขปัญหาอยา่งสร้างสรรคแ์ละเนน้ความตอ้งการของผูใ้ชเ้ป็นส าคญั การน า Design Thinking มาใชใ้น

กระบวนการวิจยัหรือพฒันาโครงการต่าง ๆ สามารถช่วยใหเ้กิดการพฒันาผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีตอบ

โจทยผ์ูใ้ชแ้ละมีความเป็นไปไดท้างธุรกิจสูง (Kelley & Kelley, 2013) 
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2.3 แนวคดิ และทฤษฎี Digital Transformation 

Digital Transformation คือกระบวนการเปล่ียนแปลงส่ิงเก่าใหเ้กิดส่ิงใหม่ดว้ยการน าเอา

เทคโนโลยเีขา้มาช่วยใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงดงักล่าว ซ่ึงกระบวนการเปล่ียนแปลงเหล่าน้ีมกัจะเกิดขึ้น

ตั้งแต่กระบวนการผลิตไปจนถึงการบริการลูกคา้ขององคก์รและบริษทัต่างๆ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความ

ตอ้งการและความคาดหวงัท่ีเปลี่ยนแปลงไปตามยคุสมยัของโลก (สถาบนันวตักรรม, 2021) 

 

 

2.4 ทฤษฎีการบริหารการเปลีย่นแปลง 8 ขั้นตอน ของ Kotter  

ทฤษฎีการเปล่ียนแปลง 8 ขั้นตอนของ Kotter (John P. Kotter 8 Accelerated steps to 

change, 1996) เป็นการดดัแปลงทฤษฎีของ Lewin โดยมีรายละเอียดเพิ่มเติมเพื่อใหเ้หมาะสมกบัยคุสมยั

และสถานการณ์ปัจจุบนัมากขึ้น ทฤษฎีของ Kotter เป็นท่ีนิยมใชใ้นบริษทัชั้นน าทัว่โลกเพื่อใชเ้ม่ือบริษทั

จ าเป็นตอ้งจดัการกบัการเปล่ียนแปลง โดยขั้นตอนทั้ง 8 นั้นถูกออกแบบมาเพื่อช่วยใหอ้งคก์รสามารถ

จดัการกบัความซบัซอ้นและความทา้ทายท่ีมาพร้อมกบัการเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ดงัน้ี  

1. สร้างความรู้สึกเร่งด่วน (Establish a sense of urgency)  

การเปล่ียนแปลงจะเกิดขึ้นไม่ไดห้ากคนในองคก์รไม่รู้สึกว่ามนัจ าเป็น ขั้นตอนแรกจึงเป็น

การสร้างความตระหนกัรู้และความรู้สึกเร่งด่วนในหมู่พนกังาน โดยการใหข้อ้มูลท่ีชดัเจนเก่ียวกบัโอกาส

ท่ีสูญเสียไปหรือความเส่ียงท่ีองคก์รอาจตอ้งเผชิญหากไม่เปล่ียนแปลง การสร้างความเร่งด่วนน้ีอาจมา

จากการวิเคราะห์ตลาด การแสดงใหเ้ห็นถึงความลา้หลงัขององคก์ร หรือการเผยแพร่ขอ้มูลท่ีแสดงใหเ้ห็น

ถึงการแข่งขนัท่ีเพิ่มขึ้น 

2. สร้างกลุ่มผูน้ าการเปลี่ยนแปลง (Form a Powerful Coalition)  

การเปล่ียนแปลงไม่สามารถท าได้เพียงล าพงั ตอ้งมีผูน้ าและผูส้นับสนุนท่ีมีอ านาจและ

อิทธิพลในองคก์ร Kotter แนะน าให้สร้างกลุ่มผูน้ าการเปล่ียนแปลงท่ีมีทั้งความสามารถและความมุ่งมัน่ 

กลุ่มน้ีควรประกอบด้วยคนจากหลากหลายส่วนขององค์กรเพื่อให้มีมุมมองและความเช่ียวชาญท่ี

หลากหลาย การสนบัสนุนจากผูน้ าท่ีมีความน่าเช่ือถือจะช่วยเพิ่มโอกาสในการน าการเปล่ียนแปลงไปสู่

ความส าเร็จ 
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3. สร้างวิสัยทศัน์เพื่อการเปล่ียนแปลง (Create a Vision for Change)  

การเปล่ียนแปลงท่ีมีประสิทธิภาพตอ้งมีวิสัยทศัน์ท่ีชดัเจนเก่ียวกบัอนาคตท่ีองคก์รตอ้งการ

จะไปถึง วิสัยทศัน์น้ีควรสะทอ้นถึงความตอ้งการขององคก์รและเป็นแนวทางใหทุ้กคนในองคก์รเขา้ใจว่า

ท าไมการเปล่ียนแปลงถึงจ าเป็นและจะส่งผลต่อองค์กรอย่างไร นอกจากนั้นยงัตอ้งมีการวางแผนการ

ด าเนินงาน (strategy) ท่ีจะน าพาองคก์รไปสู่เป้าหมายตามวิสัยทศัน์นั้น 

4. ส่ือสารวิสัยทศัน์ (Communicate the Vision)  

การมีวิสัยทศัน์ท่ีชดัเจนจะไม่มีความหมายหากไม่ไดรั้บการส่ือสารไปยงัทุกคนในองค์กร 

ผูน้ าควรใช้ทุกโอกาสในการส่ือสารวิสัยทศัน์น้ี ไม่ว่าจะเป็นผ่านการประชุม การส่ือสารทางอีเมล หรือ

ช่องทางอ่ืนๆ ท่ีเหมาะสม และควรเนน้ถึงความส าคญัของการเปล่ียนแปลงในทุกการสนทนา การส่ือสาร

ตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองและชดัเจนเพื่อใหทุ้กคนเขา้ใจและยอมรับวิสัยทศัน์นั้นๆ 

5. การอ านวยความสะดวกในการเปลี่ยนแปลง (Empower Others to Act on the Vision)  

การขจดัอุปสรรคท่ีขดัขวางการเปล่ียนแปลงเป็นส่ิงส าคัญมาก การระบุอุปสรรคท่ีอาจ

เกิดขึ้น เช่น โครงสร้างองคก์รท่ีไม่เหมาะสม ระบบท่ีลา้หลงั หรือวฒันธรรมองคก์รท่ียึดติดกบัอดีตเป็น

ส่ิงจ าเป็น ผูน้ าตอ้งท างานอย่างใกลชิ้ดกบับุคลากรเพื่อขจดัอุปสรรคเหล่าน้ี เช่น การให้การสนบัสนุนใน

ดา้นทรัพยากร การฝึกอบรม หรือการปรับปรุงกระบวนการท างานเพื่อใหเ้กิดความคล่องตวั 

6. การสร้างชยัชนะท่ีรวดเร็ว (Create Short-term Wins)  

เพื่อรักษาแรงจูงใจและความมุ่งมัน่ในการเปล่ียนแปลง ควรมีการก าหนดเป้าหมายระยะสั้น

ท่ีสามารถบรรลุไดอ้ยา่งรวดเร็ว ชยัชนะเลก็ๆ เหล่าน้ีจะช่วยเสริมสร้างความมัน่ใจในกระบวนการ

เปล่ียนแปลง และเป็นการแสดงใหทุ้กคนเห็นวา่การเปล่ียนแปลงก าลงัมุ่งหนา้ไปในทางท่ีถูกตอ้ง การ

เฉลิมฉลองความส าเร็จเหล่าน้ียงัช่วยเสริมสร้างขวญัก าลงัใจในทีมและเป็นการสนบัสนุนใหท้ างานหนกั

ต่อไป 

7. การรักษาการเปลี่ยนแปลง (Consolidate Gains and Produce More Change)  

เม่ือการเปล่ียนแปลงเร่ิมมีผลลพัธ์ท่ีดี ไม่ควรหยดุอยูแ่ค่นั้น ควรน าการเปล่ียนแปลงท่ี

เกิดขึ้นมารวมเขา้กบักระบวนการและโครงสร้างขององคก์รใหเ้ป็นมาตรฐานใหม่ ผูน้ าตอ้งตรวจสอบให้
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แน่ใจวา่การเปล่ียนแปลงถูกบูรณาการเขา้กบัการท างานในชีวิตประจ าวนั นอกจากน้ียงัควรใชโ้มเมนตมัท่ี

ไดจ้ากความส าเร็จในระยะแรกเพื่อขบัเคล่ือนการเปล่ียนแปลงต่อเน่ืองในระยะยาว 

8. ท าใหก้ารเปล่ียนแปลงเป็นส่วนหน่ึงของวฒันธรรมองคก์ร (Anchor the Changes in 

Corporate Culture)  

การเปล่ียนแปลงจะยั่งยืนได้ก็ต่อเม่ือมันกลายเป็นส่วนหน่ึงของวัฒนธรรมองค์กร 

วฒันธรรมท่ียึดถือแนวทางใหม่ๆ เป็นส่ิงท่ีส าคญัในการรักษาผลลพัธ์ของการเปล่ียนแปลง ผูน้ าตอ้งเน้น

ถึงความส าเร็จท่ีไดรั้บจากการเปล่ียนแปลง และให้ความส าคญักบัการส่ือสารคุณค่าและประโยชน์ของ

การเปล่ียนแปลงน้ีอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้บุคลากรทุกคนเขา้ใจว่าการเปล่ียนแปลงเป็นส่ิงจ าเป็นและมี

ความส าคญัในการด าเนินงานขององคก์รในอนาคต 

โมเดล 8 ขั้นตอนของ Kotter เป็นเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพในการน าการเปล่ียนแปลง 

โดยการท าตามขั้นตอนเหล่าน้ีอย่างรอบคอบ องคก์รสามารถเพิ่มโอกาสในการน าการเปล่ียนแปลงไปสู่

ความส าเร็จและท าใหก้ารเปล่ียนแปลงนั้นเป็นส่วนหน่ึงของวฒันธรรมองคก์รในระยะยาว 

 

 

2.5 การบริหารการเปลีย่นแปลงโดย ADKAR Model 

ผูน้ าดา้น Change Management อย่าง Prosci ไดร้ะบุว่า “องคก์รนั้นไม่ใช่ส่ิงท่ีเปล่ียนแปลง 

แต่คือเหล่าผูค้นในองคก์รต่างหากท่ีจะเปล่ียน” Prosci จึงไดพ้ฒันาโมเดลเพื่อช่วยสนบัสนุนให้บุคลากร

ทุกๆ คน เปิดกวา้งและพร้อมรับความเปล่ียนแปลงได้อย่างย ัง่ยืน ท่ีมีช่ือว่า “ADKAR” ADKAR คือ 

Framework ของการตั้งเป้าหมายย่อยระหว่างกระบวนการปรับตวัรายบุคคล เพื่อท่ีจะไดรั้บความร่วมมือ

ในองคร์วม ซ่ึงประกอบไปดว้ยขั้นตอน 5 ล าดบั ดงัน้ี 

1. Awareness of the Need for Change (การสร้างความตระหนักถึงความจ าเป็นในการ

เปล่ียนแปลง)  

ขั้นตอนแรกในกระบวนการเปล่ียนแปลงคือการท าให้บุคคลในองคก์รรับรู้ถึงความจ าเป็น

ในการเปล่ียนแปลง โดยตอ้งเขา้ใจเหตุผลท่ีชดัเจนว่าท าไมการเปล่ียนแปลงจึงจ าเป็นและผลกระทบท่ีจะ
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เกิดขึ้นหากไม่ท าการเปล่ียนแปลง การสร้างความตระหนกัน้ีจะช่วยลดความตา้นทานต่อการเปล่ียนแปลง

และเปิดโอกาสใหบุ้คคลในองคก์รยอมรับความจ าเป็นในการเปลี่ยนแปลง 

2. Desire to Participate and Support the Change (ความปรารถนาท่ีจะมีส่วนร่วมและ

สนบัสนุนการเปลี่ยนแปลง)  

หลงัจากท่ีบุคคลรับรู้ถึงความจ าเป็นในการเปล่ียนแปลงแลว้ ขั้นตอนถดัไปคือการสร้าง

ความปรารถนา (Desire) ใหพ้วกเขามีส่วนร่วมและสนบัสนุนกระบวนการเปล่ียนแปลง ความปรารถนาน้ี

สามารถเกิดขึ้นได้จากการส่ือสารท่ีดี ความมัน่ใจในผูน้ า หรือการมองเห็นประโยชน์ส่วนตวัจากการ

เปล่ียนแปลง การสร้างความปรารถนาน้ีเป็นกุญแจส าคญัในการท าใหบุ้คคลเปล่ียนแปลงพฤติกรรมและมี

ส่วนร่วมในกระบวนการเปลี่ยนแปลง 

3. Knowledge of How to Change (การเรียนรู้วิธีการเปล่ียนแปลง)  

การเปล่ียนแปลงจะไม่สามารถเกิดขึ้นไดห้ากบุคคลไม่มีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็น ขั้นตอน

น้ีคือการใหค้วามรู้ (Knowledge) เก่ียวกบัวิธีการท่ีจ าเป็นในการเปลี่ยนแปลง เช่น การฝึกอบรม การให้

ขอ้มูล หรือการใหค้  าแนะน า เพื่อใหบุ้คคลสามารถปฏิบติัตามและด าเนินการเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งมี

ประสิทธิภาพ ความรู้ท่ีไดรั้บจะช่วยลดความไม่แน่นอนและเสริมสร้างความมัน่ใจในกระบวนการ

เปล่ียนแปลง 

4. Ability to Implement the Change (ความสามารถในการด าเนินการเปล่ียนแปลง)  

หลงัจากท่ีบุคลากรไดรั้บความรู้ท่ีจ าเป็นแลว้ แต่หากไม่มีความสามารถในการน าความรู้

นั้นไปปฏิบติัจริง การเปล่ียนแปลงก็จะไม่ส าเร็จ ดงันั้นขั้นตอนน้ีจึงมุ่งเนน้การสร้างความสามารถ 

(Ability) ในการด าเนินการเปล่ียนแปลงจริง ๆ องคก์รอาจตอ้งใหก้ารสนบัสนุนเพิ่มเติม เช่น การจดั

ทรัพยากรท่ีเหมาะสม การให้ค  าปรึกษา การสอน หรือการฝึกฝนเพิ่มเติม เพื่อใหบุ้คคลสามารถปรับตวัและ

ปฏิบติัตามการเปลี่ยนแปลงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

5. Reinforcement to Sustain the Change (การเสริมสร้างเพื่อรักษาการเปลี่ยนแปลงให้

ย ัง่ยนื)  

ขั้นตอนสุดทา้ยคือการเสริมสร้าง (Reinforcement) เพื่อใหก้ารเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้นนั้น

ย ัง่ยนื องคก์รตอ้งตรวจสอบใหแ้น่ใจวา่การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้นไดรั้บการสนบัสนุนอยา่งต่อเน่ือง เพื่อ
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ไม่ใหบุ้คคลกลบัไปสู่พฤติกรรมหรือแนวทางเดิม การเสริมสร้างน้ีอาจเกิดขึ้นในรูปแบบของการยอมรับ 

ชมเชย การใหร้างวลั หรือการตรวจสอบและประเมินผลการเปลี่ยนแปลงอยา่งสม ่าเสมอ 

โดยรวมแลว้ ADKAR Model เป็นกรอบการท างานท่ีช่วยใหก้ารเปล่ียนแปลงเกิดขึ้นอยา่ง

เป็นระบบและลดความเส่ียงในการลม้เหลว ดว้ยการเนน้ท่ีพฤติกรรมและความตอ้งการของบุคลากร ซ่ึง

เป็นกุญแจส าคญัในการเปล่ียนแปลงท่ีประสบความส าเร็จในระยะยาว (Hiatt, 2006) 

 

 

2.6 การบริหารการเปลีย่นแปลงโดย McKinsey 7-S Framework 

เป็นโมเดลการวิเคราะห์องคก์รท่ีพฒันาโดยบริษทัท่ีปรึกษาชั้นน า McKinsey & Company 

ในช่วงปลายทศวรรษ 1970 โดยโมเดลน้ีใชเ้พื่อช่วยองคก์รในการประเมินและจดัการการเปล่ียนแปลง

ภายในองคก์ร หรือเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพโดยรวมขององคก์ร โมเดลน้ีมุ่งเนน้ท่ีการประสานงานและ

การปรับแต่งองคป์ระกอบส าคญั 7 ดา้นขององคก์ร ซ่ึงแต่ละดา้นตอ้งท างานร่วมกนัอย่างกลมกลืนเพื่อให้

เกิดความส าเร็จขององคก์ร 

1. Strategy (กลยทุธ์)  

กลยุทธ์เป็นแผนการด าเนินงานระยะยาวท่ีองคก์รวางไวเ้พื่อบรรลุเป้าหมาย กลยุทธ์ตอ้งมี

ความชัดเจนและเช่ือมโยงกับวิสัยทศัน์ขององค์กร โดยตอ้งพิจารณาสภาพแวดล้อมการแข่งขัน และ

วิธีการท่ีองคก์รจะน าเสนอมูลค่าให้กบัลูกคา้ไดดี้กว่าคู่แข่ง กลยุทธ์ควรยืดหยุ่นและสามารถปรับเป ล่ียน

ไดต้ามสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป 

2. Structure (โครงสร้างองคก์ร)  

โครงสร้างองค์กรหมายถึงการจัดวางต าแหน่งหน้าท่ีและการก าหนดความรับผิดชอบ

ภายในองค์กร โครงสร้างน้ีก าหนดว่าใครรายงานต่อใคร รวมถึงการกระจายอ านาจในการตดัสินใจ 

โครงสร้างท่ีดีตอ้งสอดคลอ้งกบักลยทุธ์ขององคก์รและสนบัสนุนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ 

3. Systems (ระบบการท างาน)  

ระบบหมายถึงกระบวนการและขั้นตอนการท างานท่ีองคก์รใชเ้พื่อด าเนินงานให้บรรลุผล

ส าเร็จ ระบบเหล่าน้ีรวมถึงการจดัการทรัพยากรบุคคล ระบบการเงิน ระบบขอ้มูล และกระบวนการหลกั
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อ่ืน ๆ ท่ีสนับสนุนการด าเนินงานขององค์กร ระบบท่ีมีประสิทธิภาพจะช่วยให้การท างานเป็นไปอย่าง

ราบร่ืนและสอดคลอ้งกบักลยทุธ์และโครงสร้างองคก์ร 

4. Shared Values (ค่านิยมร่วม)  

ค่านิยมร่วมเป็นองคป์ระกอบท่ีเป็นศูนยก์ลางของโมเดล McKinsey 7-S Framework และ

เป็นส่ิงท่ีก าหนดวฒันธรรมองคก์ร ค่านิยมเหล่าน้ีสะทอ้นถึงความเช่ือและหลกัการท่ีเป็นแนวทางในการ

ตดัสินใจและการด าเนินงานขององคก์ร ค่านิยมร่วมเป็นปัจจยัท่ีรวมองคก์รเขา้ดว้ยกนั และเป็นส่ิงท่ีทุก

คนในองคก์รควรมีร่วมกนั 

5. Style (รูปแบบการบริหาร)  

รูปแบบการบริหารหมายถึงลักษณะการน าองค์กรและการจัดการของผูน้ าในองค์กร 

รูปแบบน้ีรวมถึงวิธีการท่ีผูน้ าส่ือสารและมีปฏิสัมพนัธ์กบัพนกังาน และวิธีการท่ีองคก์รบริหารจดัการการ

เปล่ียนแปลง รูปแบบการบริหารท่ีดีตอ้งสนบัสนุนค่านิยมร่วมและส่งเสริมความร่วมมือภายในองคก์ร 

6. Staff (บุคลากร)  

บุคลากรเป็นทรัพยากรท่ีส าคัญท่ีสุดขององค์กร หมายถึงบุคลากรท่ีท างานในองค์กร 

รวมถึงทกัษะ ความสามารถ และแรงจูงใจของพวกเขา องคก์รตอ้งมีแผนการจดัการทรัพยากรบุคคลท่ีมี

ประสิทธิภาพเพื่อพฒันาทกัษะและความสามารถของบุคลากร รวมถึงการรักษาพนกังานท่ีมีความสามารถ

ใหอ้ยูก่บัองคก์ร 

7. Skills (ทกัษะ)  

ทักษะหมายถึงความสามารถเฉพาะท่ีบุคลากรและองค์กรมี ซ่ึงจ าเป็นต่อการบรรลุ

เป้าหมายขององค์กร ทกัษะเหล่าน้ีสามารถเป็นทกัษะทางเทคนิคหรือทกัษะดา้นการบริหารจดัการ การ

พฒันาทกัษะและความสามารถของพนกังานเป็นส่ิงส าคญัในการท าใหอ้งคก์รสามารถแข่งขนัในตลาดได ้

McKinsey 7-S Framework เน้นให้ผูบ้ริหารองค์กรมองภาพรวมขององค์ประกอบทั้ง 7 น้ี

เป็นระบบท่ีเช่ือมโยงและมีความสัมพันธ์กัน การเปล่ียนแปลงในหน่ึงองค์ประกอบอาจส่งผลต่อ

องค์ประกอบอ่ืน ๆ ดงันั้น การปรับปรุงหรือเปล่ียนแปลงใด ๆ ควรพิจารณาในเชิงองค์รวม เพื่อให้การ

ด าเนินงานขององคก์รเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกนั (Waterman, 2015) 
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การใช้  McKinsey 7-S Framework ในการวิ เคราะห์ความส า เ ร็จของการปรับปรุง

กระบวนการผลิตในอุตสาหกรรมอาหาร พบว่า การพิจารณาทุกองค์ประกอบภายใต้ McKinsey 7-S 

Framework ช่วยให้การปรับปรุงกระบวนการเป็นไปอย่างราบร่ืนและมีประสิทธิภาพมากขึ้น นอกจากน้ี

ยงัช่วยเสริมสร้างความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัในองคก์ร (สุภทัรา จิตเจริญ, 2020) 

 

 

2.7 Theoretical Concepts 

 

 
ภาพท่ี  2.1 ภาพ Theoretical Concepts Framework 

 

ในการวิจัยน้ี ผูวิ้จัยได้น า 3 ทฤษฎี มาประยุกต์ใช้ร่วมกันอย่างเป็นระบบ คือ System 

Thinking ในการเขา้ใจระบบ Design Thinking ท่ีแบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน ในการออกแบบกระบวนการ 

และทฤษฎีการบริหารการเปล่ียนแปลง 8 ขั้นตอนของ Kotter เพื่อจดัการการเปล่ียนแปลงภายในองค์กร 

รวมกนัเพื่อพฒันากระบวนการแกปั้ญหาและการจดัการการเปล่ียนแปลงภายในองค์กร โดยมีขั้นตอน

ดงัน้ี 

1. ขั้นตอนแรกผูวิ้จยัน าทฤษฎี System Thinking ท่ีใชเ้คร่ืองมือ Flowchart ซ่ึงมุ่งเนน้การท า

ความเขา้ใจระบบการด าเนินงานทั้งหมดขององค์กรในเชิงภาพรวม ด้วยการมององค์กรเป็นระบบท่ี

ซับซ้อนและเช่ือมโยงกนั โดยเก็บขอ้มูลจากผูใ้ชง้านระบบจริง เพื่อทราบถึงกระบวนการท างานจริง และ

ปัญหาท่ีแทจ้ริง การใช้ System Thinking ช่วยให้ผูวิ้จยัสามารถระบุปัญหาท่ีเกิดขึ้นในทุกขั้นตอนของ

กระบวนการท างาน พร้อมทั้งวิเคราะห์ไดว้่า หากแกไ้ขปัญหาในจุดใดจุดหน่ึง จะส่งผลกระทบต่อการ
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ท างานในส่วนอ่ืน ๆ ของระบบอยา่งไร การท าความเขา้ใจผลกระทบแบบองคร์วมน้ีมีความส าคญัอย่างยิ่ง

ต่อการตดัสินใจท่ีมีประสิทธิภาพในการพฒันาระบบใหดี้ขึ้น 

2. Empathize และ Define การสร้างความเขา้ใจผูใ้ชง้านระบบ โดยการส ารวจความตอ้งการ 

ความคาดหวงั และปัญหาท่ีผูใ้ชง้านพบเจอ เพื่อสร้างความเขา้ใจเชิงลึกเก่ียวกบัความตอ้งการ ความคิดเห็น 

และท่ีมาของปัญหาท่ีพนกังานพบเจอในการใชง้านระบบ การสัมภาษณ์น้ีมุ่งเนน้ให้ผูวิ้จยัไดรั้บขอ้มูลท่ี

สะทอ้นถึงประสบการณ์จริงของผูใ้ชง้านในแต่ละขั้นตอน เพื่อเขา้ใจวา่พวกเขารับรู้กระบวนการท างาน

อยา่งไร อะไรเป็นอุปสรรคหรือความทา้ทายในการท างาน รวมถึงวิธีท่ีพวกเขาจดัการกบัปัญหาท่ีพบ 

จากนั้นจึงน าขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างเป็นค าจ ากดัความของปัญหา (Define) ซ่ึงจะช่วยใหผู้ว้ิจยัสามารถระบุถึง

ปัญหาหลกัท่ีตอ้งแกไ้ขไดอ้ย่างชดัเจน 

3. Ideate และ Prototype เม่ือไดค้  าจ ากดัความของปัญหาแลว้ จะเขา้สู่ขั้นตอนการระดม

ความคิด (Ideate) เพื่อหาแนวทางแกไ้ขปัญหาหลากหลายรูปแบบ จากนั้นจะเลือกแนวทางท่ีมีศกัยภาพ

ท่ีสุดมาพฒันาเป็นตน้แบบ (Prototype) ซ่ึงจะช่วยใหที้มวิจยัสามารถเห็นภาพและทดสอบการใชง้านของ

ระบบหรือผลิตภณัฑใ์หม่ก่อนน าไปใชง้านจริง 

4. Test หลงัจากสร้างตน้แบบ จะมีการทดสอบตน้แบบกบัผูใ้ชง้านจริงเพื่อตรวจสอบความ 

สามารถในการแก้ปัญหาตามท่ีได้ออกแบบไว ้โดยหากผลการทดสอบไม่ประสบความส าเร็จหรือไม่

เป็นไปตามท่ีคาดหวงั ระบบจะถูกน ากลบัไปสู่ขั้นตอนท่ีสอง (Ideate และ Prototype) เพื่อปรับปรุงและ

พฒันาตน้แบบใหม่ตามความคิดเห็นท่ีไดรั้บจากการทดสอบ การวนลูปในลกัษณะน้ีเป็นกระบวนการท่ี

ยืดหยุ่น ช่วยให้การออกแบบและพฒันาระบบสามารถปรับตวัให้ตรงกับความต้องการท่ีแทจ้ริงของ

ผูใ้ชง้านมากยิง่ขึ้น 

5. ขั้นตอนสุดทา้ย ผูวิ้จยัน าทฤษฎีการบริหารการเปล่ียนแปลง 8 ขั้นตอนของ Kotter มา

เป็นแนวทางในการจดัการกบัความซับซอ้นและความทา้ทายท่ีเกิดขึ้นระหว่างการเปล่ียนแปลงในองคก์ร 

ทฤษฎีน้ีช่วยสร้างความตระหนกัถึงความจ าเป็นในการเปล่ียนแปลงผ่านการสร้างวิสัยทศัน์ร่วม และการ

เสริมสร้างทีมงานท่ีสามารถขบัเคล่ือนการเปลี่ยนแปลงไดอ้ย่างมีประ สิทธิภาพ การปฏิบติัตามขั้นตอนท่ี

ก าหนดไว้ในทฤษฎีของ Kotter ตั้ งแต่การสร้างความรู้สึกเร่งด่วน การสร้างทีมผูน้ า ไปจนถึงการ
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เสริมสร้างและรักษาการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้น ช่วยให้การจดัการการเปล่ียนแปลงเกิดขึ้นอย่างเป็นระบบ

และประสบความส าเร็จในระยะยาว 

การผสมผสานทั้ง 3 ทฤษฎีน้ี ช่วยใหก้ารวิจยัสามารถวิเคราะห์และแกไ้ขปัญหาท่ีซบัซอ้น

อยา่งเป็นระบบ โดยเนน้ความส าคญัของการท างานร่วมกนัระหวา่งการคิดเชิงออกแบบ การวิเคราะห์

ระบบ และการจดัการการเปล่ียนแปลงในองคก์ร 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

 

3.1 รูปแบบงานวิจยั 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพซ่ึงเป็นแนวทางท่ีส าคัญในการศึกษาความเข้าใจ

ลึกซ้ึงเก่ียวกับปรากฏการณ์ต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับพฤติกรรมมนุษย์และกระบวนการตัดสินใจ ซ่ึงไม่

สามารถวดัผลได้จากข้อมูลเชิงปริมาณเพียงอย่างเดียว (Silverman, 2013) การวิจยัเชิงคุณภาพช่วยให้

สามารถส ารวจความคิด ความรู้สึก และประสบการณ์ของกลุ่มตวัอย่างไดอ้ย่างละเอียด โดยมกัใชว้ิธีการ

สัมภาษณ์เชิงลึก การสังเกต หรือการสนทนากลุ่ม (Focus Group) ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล (Creswell, 

2014) 

ในการศึกษาการยอมรับของผูใ้ช้ระบบ การวิจยัเชิงคุณภาพมีความส าคญัในการท าความ

เข้าใจปัจจัยท่ีมีผลต่อการยอมรับระบบใหม่ การท างานของผูใ้ช้ระบบ รวมถึงความพึงพอใจและ

ความรู้สึกของพนกังานในระหวา่งการใชง้านระบบ การศึกษาเชิงคุณภาพจะเนน้ท่ีการส ารวจความคิดเห็น

และประสบการณ์ของผูใ้ชใ้นบริบทท่ีเฉพาะเจาะจง ท าให้สามารถเขา้ใจถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับ

หรือการต่อตา้นการใชง้านระบบใหม่ไดดี้ยิง่ขึ้น (Patton, 2002)  

งานวิจยัของ จุฑามาศ ทองศรี (2561) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลยีในองค์กร

ไทย โดยใช้แนวทางการวิจยัเชิงคุณภาพ พบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับระบบใหม่ในองค์กร

ประกอบด้วย การสนับสนุนจากผูบ้ริหาร การฝึกอบรมท่ีเหมาะสม และการมีส่วนร่วมของผูใ้ช้ใน

กระบวนการพฒันาระบบ ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีมีความส าคญัในการสร้างความมัน่ใจให้กบัพนกังานและเพิ่ม

โอกาสในการยอมรับระบบใหม่ไดม้ากขึ้น 
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ผูว้ิจัยใช้เคร่ืองมือการวิจัยเชิงปฏิบัติ (Action Research) ซ่ึงเป็นการน าแนวคิดไปสู่การ

ปฏิบติัโดยมีเจตจ านงท่ีจะปรับปรุงหรือเปล่ียนแปลงสภาพสังคมดว้ยการเพิ่มองคค์วามรู้สู่สังคมนั้น ทั้งน้ี

จะเป็นการใช้งานองค์ความรู้ภายใต้บริบทท่ีเป็นจริง มีการศึกษาสถานการณ์ในสังคมโดยผูท่ี้มีส่วน

เก่ียวข้องกับสถานการณ์นั้นเพื่อเพิ่มความเข้าใจในปรากฏการณ์ อันจะน าไปสู่การปรับปรุงหรือ

เปล่ียนแปลงได ้

การวิจยัคร้ังน้ีใช้แนวคิดทางทฤษฎีหลายทฤษฎีเป็นพื้นฐานในการพฒันากระบวนการ

ท างานภายในองค์กร โดยผสมผสานแนวคิดจาก System Thinking, Design Thinking, และ Kotter's 8-

Step Change Model เพื่อแกไ้ขปัญหาและพฒันากระบวนการท างานใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 

 

 

3.2 การออกแบบงานวิจัย 

3.2.1 ในการน า System Thinking มาประยุกต์ใช้ในงานวิจยัน้ี ผูวิ้จยัไดเ้ลือกใช้เคร่ืองมือ 

Flowchart เพื่อวิเคราะห์และท าความเขา้ใจกระบวนการท างานในภาพรวมขององคก์ร โดยการสัมภาษณ์

พนกังานจ านวน 5 คน ซ่ึงเป็นผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบักระบวนการท างานท่ีผูว้ิจยัจะท าการปรับปรุง ใชเ้วลาเก็บ

ขอ้มูล 2 อาทิตย ์ในตน้เดือนเมษายน 2567 การสัมภาษณ์น้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้ไดข้อ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบั

ขั้นตอนการท างานจริงท่ีเกิดขึ้นในแต่ละแผนก รวมถึงการระบุปัญหาท่ีพบในแต่ละขั้นตอน  

จากการสัมภาษณ์และการสร้าง Flowchart ผูว้ิจยัจะสามารถวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของแต่

ละขั้นตอนและความเช่ือมโยงของปัญหาได ้โดยการวิเคราะห์ดงักล่าวจะช่วยให้สามารถระบุถึงสาเหตุ

ของความผิดพลาดท่ีเกิดขึ้นในกระบวนการ รวมถึงการหาวิธีแกไ้ขปัญหาอย่างเป็นระบบ โดยการใช้ 

Flowchart ยงัช่วยให้เห็นถึงภาพรวมของระบบงานทั้งหมด ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการออกแบบและ

ปรับปรุงกระบวนการท างานต่อไป 

3.2.2 ในขั้นตอน Empathize ของกระบวนการ Design Thinking ผูว้ิจยัไดท้ าการสัมภาษณ์

พนกังานจ านวน 5 คน ท่ีรับผิดชอบในแต่ละกระบวนการท างานขององคก์รใช้เวลาเก็บขอ้มูล 2 อาทิตย ์

ในปลายเดือนเมษายน 2567 โดยผูว้ิจยัจะรวบรวมความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัประสิทธิภาพ

การใช้งานระบบ รวมถึงปัญหาท่ีอาจเกิดขึ้นในขั้นตอนต่างๆโดยมีลักษณะเป็นการให้คะแนน โดย
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วิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจะท าโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อ

วิเคราะห์คะแนนของแต่ละกระบวนการท างาน โดยแสดงผลในรูปแบบของค่าเฉล่ีย เพื่อให้เห็นภาพรวม

ของการประเมินระบบจากผูใ้ชง้าน นอกจากน้ี ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากผูใ้ชจ้ะถูกวิเคราะห์เชิง

คุณภาพดว้ยการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ซ่ึงจะมุ่งเนน้ไปท่ีการตรวจสอบปัญหาท่ีพบในการ

ใชง้าน รวมถึงขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบ เพื่อให้ผูว้ิจยัสามารถเขา้ใจขอ้จ ากดัในการใชง้านและ

พฒันาระบบใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชง้านไดดี้ยิง่ขึ้น 

ในขั้นตอน Define ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์พนกังานจะถูกน ามาวิเคราะห์เพื่อระบุและ

สรุปปัญหาหลกัท่ีเกิดขึ้นในระบบงาน รวมถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชง้าน การวิเคราะห์

น้ีจะช่วยให้สามารถจดักลุ่มปัญหาและแนวทางแกไ้ขไดอ้ย่างชดัเจน โดยเฉพาะปัญหาท่ีมีความซับซ้อน

และส่งผลกระทบต่อการท างานในแต่ละขั้นตอน ข้อมูลเหล่าน้ีจะถูกสรุปออกมาเป็น ปัญหาหลักท่ี

ตอ้งการการปรับปรุงในการออกแบบระบบใหม่ หรือปรับกระบวนการท างานใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ้น 

3.2.3 ในขั้นตอน Ideate ผูวิ้จยัไดใ้ช้ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์และการวิเคราะห์ในขั้นตอน 

Empathize และ Define เพื่อระดมความคิดและสร้างแนวทางแกปั้ญหาท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของ

พนกังานและแกไ้ขปัญหาในแต่ละขั้นตอนของการท างาน  

ในขั้นตอน Prototype หลงัจากไดแ้นวคิดท่ีเป็นไปได ้ผูว้ิจยัไดน้ าแนวทางท่ีไดม้าออกแบบเป็นตน้แบบ

ของระบบ (Prototype) โดยสร้างตน้แบบในรูปแบบของระบบการจดัการคลงัสินคา้ใหม่ รวมถึงการแกไ้ข

ขั้นตอนการท างานท่ีมีปัญหา 

3.2.4 หลงัจากสร้างตน้แบบ จะมีการทดสอบตน้แบบ (Test) โดยจะมีการทดสอบใช้งาน

ระบบ POS ซ่ึงไดว้างแผนใหเ้จา้ขององคก์รเป็นผูน้ าการเปล่ียนแปลง โดยการทดลองจะเร่ิมตน้ในเดือน

มิถุนายน 2567 และมีระยะเวลา 1 เดือน เพื่อประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจของการใช้งาน

ระบบ POS โดยมีเก็บขอ้มูลแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

3.2.4.1 เก็บขอ้มูลคลงัสินคา้จากการทดสอบการใชง้านระบบ 

ในการวิจยัน้ี ขอ้มูลคลงัสินคา้จะถูกเก็บโดยแบ่งตามหมวดหมู่สินค้าท่ีส้ิน

เดือนก่อนเร่ิมการทดสอบ และส้ินเดือนหลังการทดสอบ โดยข้อมูลสินค้าส้ินเดือนหลังทดสอบจะ

ประกอบไปดว้ย 3 ชุดขอ้มูล คือ 1) ขอ้มูลคลงัสินคา้ท่ีถูกตอ้ง 2) ขอ้มูลคลงัสินคา้จากระบบเดิม และ 3) 
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ขอ้มูลคลงัสินคา้จากระบบใหม่ ขอ้มูลเหล่าน้ีจะถูกน ามาวิเคราะห์เพื่อประเมินความเปล่ียนแปลงภายใน

ระยะเวลา 1 เดือน โดยจะท าการค านวณค่าความผิดพลาดจากราคาตน้ทุนของสินคา้เพื่อให้ไดภ้าพรวม

ของผลลพัธ์ท่ีชดัเจนมากยิง่ขึ้น 

3.2.4.2 การสัมภาษณ์พนกังานหลงัการทดสอบ 

ผู ้วิจัยได้ท าการสัมภาษณ์พนักงานจ านวน 5 คน ท่ีรับผิดชอบในแต่ละ

กระบวนการท างานขององค์กรใช้เวลาเก็บขอ้มูล 1 อาทิตย ์ในปลายเดือนมิถุนายน 2567 โดยผูว้ิจยัจะ

รวบรวมความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใชง้านระบบ รวมถึงปัญหาท่ีอาจเกิดขึ้น

ในขั้นตอนต่างๆโดยมีลกัษณะเป็นการให้คะแนน โดยวิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจะท าโดย

ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อวิเคราะห์คะแนนของแต่ละกระบวนการท างาน โดย

แสดงผลในรูปแบบของค่าเฉล่ีย เพื่อใหเ้ห็นภาพรวมของการประเมินระบบจากผูใ้ชง้าน นอกจากน้ี ความ

คิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากผูใ้ชจ้ะถูกวิเคราะห์เชิงคุณภาพดว้ยการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) 

3.2.4.3 การเก็บขอ้มูลความพึงพอใจลูกคา้ต่อใบก ากบัภาษี 

แบบสอบถามน้ีถูกออกแบบมาเพื่อส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้จ านวน 7 

คนท่ีมาใชบ้ริการ โดยเฉพาะในเร่ืองของใบก ากบัภาษี รวมถึงการระบุค่าบริการและช่ือสินคา้ในบิล ใช้

เวลาเก็บขอ้มูล 1 เดือน ในเดือนมิถุนายน 2567 โดยการสอบถามมีลกัษณะเป็นการตอบค าถามแบบใช่

หรือไม่ (Yes/No) เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย 
 

ตารางท่ี 3.1 ตารางค าถามแบบสอบถามส าหรับลูกคา้ในส่วนของการระบุค่าบริการและช่ือสินคา้ในบิล 

ค าถามแบบสอบถามส าหรับลูกคา้ 
ใชบ้ริการบ่อยมั้ยต่อเดือน 

ส่วนใหญ่เป็นงานประกอบมั้ย 
ถา้คิดค่าบริการเห็นดว้ยหรือมั้ย 

ถา้คิดค่าบริการแต่ราคาเท่าเดิม โอเคมั้ย 
 

ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามจะถูกวิ เคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) เพื่อแสดงผลในรูปแบบของค่าความถี่ ร้อยละ ในแต่ละค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของ
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ลูกคา้ ซ่ึงจะช่วยให้ผูว้ิจยัสามารถประเมินระดับความพึงพอใจของลูกคา้ในประเด็นต่าง ๆ เช่น ความ

ชดัเจนของบิลก ากบัภาษี การระบุค่าบริการ และช่ือสินคา้ในบิลอยา่งชดัเจน 

3.2.5 การวางแผนการเปล่ียนแปลงองคก์ร 

หลงัจากวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อประเมินความพึงพอใจของผูเ้ก่ียวขอ้งทั้งหมด ถา้ไดรั้บผลลพัธ์

เชิงบวก ผูว้ิจัยจะวางแผนการด าเนินการเปล่ียนแปลงภายในองค์กรโดยใช้ทฤษฎีการบริหารการ

เปล่ียนแปลง 8 ขั้นตอนของ Kotter เพื่อสร้างกระบวนการเปล่ียนแปลงท่ีมีประสิทธิภาพและยัง่ยืน โดย

การด าเนินการดงักล่าวมุ่งเน้นให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมในกระบวนการและเปล่ียนแปลงระบบใหม่

ใหก้ลายเป็นส่วนหน่ึงของวฒันธรรมองคก์ร 
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บทที่ 4 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 

4.1 การใช้ทฤษฎี System Thinking  

การเขา้ถึงปัญหาในงานวิจยัน้ีใชแ้นวคิด System Thinking ซ่ึงมองปัญหาเป็นระบบครบ

วงจรและออกแบบวิธีคิดท่ีแบ่งกระบวนการท างานออกเป็นขั้นตอนต่าง ๆ เพื่อใหส้ามารถระบุปัญหาใน

แต่ละขั้นตอนอยา่งชดัเจน รวมถึงการใชร้ะบบในการตรวจสอบผลกระทบของการด าเนินงานในแต่ละ

ขั้นตอนอยา่งละเอียด โดยการเก็บขอ้มูลจริงจากพนกังานและเจา้ของบริษทัท่ีเผชิญกบัปัญหาในระบบการ

ท างาน ท าใหส้ามารถรับรู้และเขา้ใจส่ิงท่ีเกิดขึ้นจริงในบริบทการท างานขององคก์ร ขอ้มูลเหล่าน้ีจึงเป็น

ประโยชน์อยา่งยิง่ต่อการวิเคราะห์และปรับปรุงกระบวนการด าเนินงานของบริษทัอยา่งมีประสิทธิภาพ 

ตามล าดบัขั้นตอนท่ีก าหนดดงัน้ี 

1 ช่างหยบิสินคา้ออกมา 

ในขั้นตอนน้ี ช่างจะท าหนา้ท่ีเก็บสินคา้มาใหลู้กคา้เลือก ลอง และทดสอบ ก่อนท่ีจะน าไป

ดดัแปลงโดยการเช่ือมหรือเขา้สายไฮดรอลิค อยา่งไรก็ตาม พบวา่มีปัญหาหลายประการท่ีเกิดขึ้นใน

ขั้นตอนน้ี ไดแ้ก่ ช่างไม่สามารถหาสินคา้ไดเ้น่ืองจากมีชั้นเก็บสินคา้จ านวนมาก สินคา้ถูกเก็บไวผ้ิดท่ี 

และจ านวนสินคา้จริงไม่ตรงกบัขอ้มูลในระบบคลงัสินคา้ ส่งผลใหเ้กิดความล่าชา้และสูญเสียโอกาสใน

การขาย ซ่ึงเป็นปัญหาส าคญัท่ีตอ้งไดรั้บการแกไ้ขเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 

2 ช่างเก็บสินคา้ 

ในขั้นตอนน้ี ช่างจะน าสินคา้ท่ีลูกคา้ไดช้มแลว้แต่ไม่ไดซ้ื้อกลบัไปเก็บ เน่ืองจากสินคา้ท่ีน า

ออกมาแสดงอาจไม่ไดถู้กขายทุกช้ิน อยา่งไรก็ตาม ปัญหาท่ีพบในขั้นตอนน้ีคือ ช่างมกัน าสินคา้กลบัไป

เก็บผิดท่ี เน่ืองจากมีชั้นเก็บสินคา้จ านวนมากและสินคา้หลายรายการมีความคลา้ยคลึงกนั ซ่ึงส่งผลให้
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การจดัการสินคา้ภายในคลงัไม่เป็นระเบียบ เกิดความสับสน และอาจท าใหสู้ญเสียเวลาในการหาสินคา้

ในภายหลงั 

3. ธุรการจดสินคา้ 

ในขั้นตอนน้ี เจ้าหน้าท่ีธุรการจะท าหน้าท่ีบนัทึกรายการสินคา้ท่ีถูกใช้ในแต่ละบิล โดย

อ้างอิงจากข้อมูลท่ีช่างแจ้งเก่ียวกับรหัสและจ านวนสินค้าท่ีใช้ ทั้ ง น้ี  ปัญหาท่ีพบในขั้นตอนน้ี

ประกอบด้วยการท่ีช่างอาจพูดหรือจ ารหัสสินคา้ผิดพลาด การบนัทึกรายการสินคา้ผิดพลาด รวมถึ ง

ปัญหาการเขียนดว้ยลายมือท่ีอ่านไม่ออก หรือกระดาษจดบิลเป้ือน ซ่ึงส่งผลกระทบต่อความถูกตอ้งของ

ขอ้มูลและการด าเนินงานในขั้นตอนต่อ ๆ ไป  

4. ธุรการออกใบก ากบัภาษี 

ในขั้นตอนน้ี เจา้หน้าท่ีจะน ากระดาษบิลสินคา้ไปออกใบก ากบัภาษี โดยกรอกขอ้มูลใน

แบบฟอร์มใบก ากบัภาษีในโปรแกรม Excel อย่างไรก็ตาม ปัญหาท่ีพบคือ ใชเ้วลานาน และการกรอก

ขอ้มูลผิดพลาด เน่ืองจากการจดบิลสินคา้ผิดตั้งแต่แรก ส่งผลใหข้อ้มูลท่ีกรอกในใบก ากบัภาษีไม่ถูกตอ้ง 

ถึงแมลู้กคา้จะเป็นผูต้รวจสอบและสามารถออกใบก ากับภาษีท่ีถูกตอ้งได้ แต่ระบบท่ีใช้ในการออก

ใบก ากบัภาษีไม่มีการเช่ือมโยงกบัระบบคลงัสินคา้ ท าให้ขอ้มูลในระบบคลงัยงัคงผิดอยู่ ขอ้ผิดพลาดน้ี

อาจส่งผลให้เกิดความคลาดเคล่ือนระหว่างขอ้มูลในใบก ากบัภาษีและขอ้มูลในระบบคลงัสินคา้ ซ่ึงอาจ

สร้างปัญหาในการจดัการสตอ็กและการท าบญัชีในอนาคต 

5. ธุรการตดัสินคา้ในระบบคลงัสินคา้ 

ในขั้นตอนน้ี กระดาษจดบิลจะถูกน าไปใชใ้นการตดัสต็อกสินคา้ โดยเจา้หนา้ท่ีธุรการจะ

กรอกรหัสสินคา้ลงในระบบ BC Account เพื่อบนัทึกขอ้มูลการใชสิ้นคา้ อย่างไรก็ตาม ปัญหาท่ีพบใน

ขั้นตอนน้ี ไดแ้ก่ การอ่านลายมือไม่ออก การจดขอ้มูลผิดตั้งแต่แรก นอกจากน้ียงัมีความเส่ียงท่ีเจา้หนา้ท่ี

จะกรอกรหสัสินคา้เขา้ระบบผิดพลาด รวมถึงกรอกจ านวนสินคา้ท่ีใชผ้ิด ซ่ึงปัญหาเหล่าน้ีสามารถส่งผล

กระทบต่อความถูกตอ้งของขอ้มูลในระบบคลงัสินคา้และการด าเนินงานโดยรวม 

6. ธุรการตรวจสอบสินคา้ในระบบคลงัสินคา้ 

ในขั้นตอนน้ี เจา้หนา้ท่ีธุรการจะท าการตรวจสอบสินคา้ท่ีถึงจ านวนท่ีตอ้งสั่งซ้ือใหม่ โดย

ใชร้ะบบ BC Account ซ่ึงมกัจะด าเนินการตรวจสอบขณะกรอกขอ้มูลในขั้นตอนก่อนหน้า โดยอา้งอิง
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จากจ านวนสินคา้คงเหลือท่ีปรากฏในระบบ อยา่งไรก็ตาม ปัญหาท่ีพบในขั้นตอนน้ีคือ การกรอกขอ้มูล

ผิดพลาด ซ่ึงท าใหจ้ านวนสินคา้ท่ีแสดงในระบบไม่ถูกตอ้ง นอกจากน้ียงัพบวา่ไม่มีการตรวจสอบสินคา้

จริงท่ีมีอยู่ในคลังก่อนการกรอกข้อมูลในระบบ ส่งผลให้การบริหารจัดการสต็อกสินค้ามีความ

คลาดเคล่ือนและอาจท าใหเ้กิดปัญหาขาดแคลนหรือการสั่งซ้ือสินคา้ท่ีไม่จ าเป็น 

7. ธุรการออกใบสั่งซ้ือสินคา้ 

 ในขั้นตอนน้ี จะด าเนินการต่อจากขั้นตอนก่อนหน้า โดยเจา้หน้าท่ีจะน ารหัสสินคา้ท่ีได้

จากระบบ BC Account ไปใส่ในแบบฟอร์มสั่งซ้ือในโปรแกรม Excel อย่างไรก็ตาม ปัญหาท่ีพบใน

ขั้นตอนน้ีเกิดจากความผิดพลาดในขั้นตอนก่อนหน้า เช่น การกรอกขอ้มูลผิดพลาด ท าให้รหัสสินคา้ท่ี

สั่งซ้ือไม่ตรงกบัสินคา้ท่ีขายจริง ผลลพัธ์คือสินคา้ท่ีสั่งมาอาจไม่ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้และอาจ

กลายเป็นสินคา้คงคลงัท่ีไม่มีการหมุนเวียนหรือตาย ซ่ึงส่งผลเสียต่อการจดัการสต็อกและตน้ทุนของ

บริษทั 

8. ช่างตรวจสอบสินคา้ท่ีสั่งซ้ือ 

ในขั้นตอนน้ี ช่างจะท าการรับสินคา้ท่ีมาส่งหลงัจากท่ีมีการสั่งซ้ือ โดยตรวจสอบความ

ถูกตอ้งของสินคา้กบัใบสั่งซ้ือสินคา้ ผ่านการตรวจสอบดว้ยตาและการนับจ านวนสินคา้ให้ตรงตามค า

สั่งซ้ือ อยา่งไรก็ตาม ปัญหาท่ีพบในขั้นตอนน้ีคือ ผูข้ายอาจส่งสินคา้มาผิดขนาด ซ่ึงท าใหช่้างท่ีตรวจสอบ

ดว้ยตาไม่สามารถแยกแยะความแตกต่างไดช้ดัเจน นอกจากน้ียงัพบว่าการนบัจ านวนสินคา้ผิดพลาดเป็น

อีกหน่ึงปัญหาท่ีส่งผลต่อความถูกตอ้งในการรับสินคา้ ซ่ึงอาจน าไปสู่ปัญหาในการจดัการสต็อกและ

กระทบต่อการด าเนินงานในขั้นตอนต่อไป 

9. ธุรการเพิ่มสินคา้เขา้ระบบ 

ในขั้นตอนน้ี เจา้หน้าท่ีธุรการจะน าใบสั่งซ้ือท่ีไดรั้บการตรวจสอบและรับสินคา้แลว้ มา

กรอกขอ้มูลเพิ่มเขา้ระบบ อย่างไรก็ตาม ปัญหาท่ีพบในขั้นตอนน้ีคือ เจา้หนา้ท่ีธุรการมกัไม่ตรวจสอบ

สินคา้จริงอีกคร้ัง โดยอาศยัความเช่ือมัน่ในผลการตรวจสอบของช่างท่ีรับสินคา้ ท าให้มีโอกาสเกิด

ความผิดพลาดได ้นอกจากน้ียงัพบปัญหาการกรอกรหัสสินคา้เขา้ระบบผิดพลาด ซ่ึงอาจส่งผลต่อความ

ถูกตอ้งของขอ้มูลในระบบคลงัสินคา้และกระทบต่อการจดัการสตอ็กในอนาคต 

10.  ช่างเก็บสินคา้ 
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ในขั้นตอนน้ี ซ่ึงเป็นขั้นตอนสุดทา้ยในระบบการจดัการคลงัสินคา้ ช่างจะน าสินคา้ท่ีสั่งซ้ือ

มาไปเก็บไวใ้นชั้นเก็บ อย่างไรก็ตาม ปัญหาท่ีพบในขั้นตอนน้ีคือ ช่างอาจเก็บสินคา้ผิดท่ี โดยไม่มีการ

ส่ือสารกบัธุรการในการตรวจสอบและนบัจ านวนสินคา้คงเหลือให้ตรงกบัขอ้มูลในระบบอย่างถูกตอ้ง 

ปัญหาน้ีท าให้ไม่สามารถระบุไดช้ดัเจนว่ามีการสั่งซ้ือผิดพลาดหรือว่าจ านวนสินคา้ท่ีแสดงในระบบมี

ความคลาดเคล่ือนตั้งแต่แรก ซ่ึงอาจน าไปสู่ความผิดพลาดในการจดัการสตอ็กและการวางแผนสั่งซ้ือใน

อนาคต 

 

 
 ภาพท่ี 4.1 ภาพ System Thinking Framework 

 

จากการรวบรวมขอ้มูล System Thinking ผ่านเคร่ืองมือ Flowchart แสดงความเช่ือมโยงดงั 

รูปภาพ 4.1 ซ่ึงเผยให้เห็นว่ากระบวนการท างานในแต่ละขั้นตอนมีความสัมพนัธ์เช่ือมโยงกันอย่าง

ต่อเน่ือง ตวัอย่างเช่น ขั้นตอนการเก็บสินคา้มีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการหยิบสินคา้ หากเกิดการเก็บ

สินคา้ผิดท่ี ขั้นตอนการหยิบสินคา้จะใชเ้วลามากขึ้นในการคน้หา หรืออาจน าไปสู่การท่ีสินคา้ไม่พบใน

ระบบ ซ่ึงส่งผลกระทบต่อกระบวนการทั้งหมด 

ในความเช่ือมโยงของแต่ละขั้นตอน จุดท่ีมีความส าคญั คือ ขั้นตอนการจดบิลการขาย ซ่ึง

เป็นขั้นตอนแรกของการท างานในกระบวนการขายสินคา้ ปัจจุบนัการจดบิลยงัท าดว้ยลายมือ ซ่ึงเพิ่ม

โอกาสเกิดขอ้ผิดพลาดสูง หากเกิดความผิดพลาดในขั้นตอนน้ี เช่น การระบุขอ้มูลท่ีผิดพลาดหรือไม่

ครบถว้น จะส่งผลต่อขั้นตอนถดัไปโดยเฉพาะในกระบวนการ ลงขอ้มูลในระบบคลงัสินคา้ และ การ

ตดัสินคา้จากคลงั ท่ีอาจเกิดขอ้ผิดพลาดไดจ้ากความผิดพลาดในบิลการขาย 

อีกจุดท่ีมีความส าคญั คือ ความผิดพลาดในขั้นตอนการ ลงขอ้มูลหรือการตดัสินคา้ผิด อาจ

มาจากความผิดพลาดของมนุษย ์(Human Error) เช่น การลงขอ้มูลไม่ถูกตอ้งหรือไม่ครบถว้น ส่ิงน้ีจะ
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ส่งผลกระทบต่อขั้นตอนการ ตรวจสอบคลงัสินคา้ ซ่ึงขอ้มูลสินคา้จะไม่สอดคลอ้งกนั น าไปสู่ปัญหาใน

ขั้นตอน การออกใบสั่งซ้ือสินคา้ (P/O) และ การเพิ่มสินคา้เขา้ระบบคลงั ท่ีจะสร้างความซับซ้อนและ

ล่าชา้ในการจดัการสินคา้ภายในองคก์ร 

การวิเคราะห์ความเช่ือมโยงของแต่ละขั้นตอนน้ี ท าให้เห็นถึงความส าคญัของการพฒันา

ระบบการจดัการคลงัสินคา้และการลดความผิดพลาดในกระบวนการท างาน ซ่ึงผูว้ิจยัเห็นว่าตอ้งไดรั้บ

การแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน โดยเฉพาะการน าเทคโนโลยเีขา้มาช่วยในการบนัทึกขอ้มูลเพื่อลดความเส่ียงจาก

ความผิดพลาดของมนุษย ์ดงัน้ี 

- การบนัทึกการขายด้วยการจดใส่กระดาษ การใช้กระดาษในการบนัทึกการขายเป็น

ขั้นตอนแรกท่ีมีความส าคัญ หากเกิดความผิดพลาดในขั้นตอนน้ีจะส่งผลกระทบต่อทุกขั้นตอน

ต่อเน่ืองกนั ดงันั้น การพฒันาให้เป็นระบบดิจิทลัหรือใช้เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัจะช่วยลดความผิดพลาด

และเพิ่มความแม่นย  าในกระบวนการทั้งหมด 

- การท าระบบการจัดการคลังสินค้าให้เป็นระบบเดียว การใช้ระบบเดียวท่ีรองรับ

กระบวนการจดัการคลงัสินคา้อย่างครบถว้นและเป็นมิตรต่อผูใ้ช้งาน จะท าให้การด าเนินงานมีความ

ราบร่ืนและถูกตอ้งมากยิ่งขึ้น ระบบท่ีดีจะช่วยลดความซับซ้อนในการท างานและเพิ่มประสิทธิภาพใน

การจดัการสตอ็กสินคา้ 

- การส่งเสริมการส่ือสารระหว่างธุรการและช่าง การส่ือสารท่ีดีระหว่างธุรการและช่าง

จะช่วยลดความผิดพลาดในการท างาน ท าให้ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งถูกส่งต่อและกระจายทัว่ถึงในองค์กร 

นอกจากน้ี ยงัเสริมสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งพนกังาน ท าใหก้ารท างานร่วมกนัมีประสิทธิภาพมาก

ขึ้น 

- การนับสินค้าจริงก่อนออกใบค าสั่งซ้ือ การตรวจนับสินค้าจริงก่อนการออกใบค า

สั่งซ้ือจะเป็นการตรวจสอบสต็อกสินคา้ไปในตวั ช่วยป้องกนัการสั่งซ้ือสินคา้ผิดพลาดและลดความ

เส่ียงในการเกิดสินคา้คงคลงัท่ีไม่หมุนเวียนหรือตาย 

การด าเนินการแกไ้ขในประเด็นเหล่าน้ีในขั้นตอนของฝ่ายธุรการจะช่วยให้กระบวนการ

ท างานขององค์กรมีประสิทธิ ภาพมากยิ่งขึ้น ลดขอ้ผิดพลาดและเพิ่มความแม่นย  าในการด าเนินงาน

ทั้งหมด 
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4.2 การใช้ทฤษฎี Design Thinking: Empathize และDefine 

การน าทฤษฎี Design Thinking มาใช้ในงานวิจยัสามารถเป็นเคร่ืองมือท่ีทรงพลงัในการ

แกไ้ขปัญหาในองคก์ร โดยเนน้การสร้างสรรคแ์นวทางท่ีตอบโจทยแ์ละสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ

ผูใ้ชง้าน ซ่ึงทฤษฎีน้ีเนน้การเขา้ใจความรู้สึก ความตอ้งการ และประสบการณ์ของผูใ้ชใ้นฐานะศูนยก์ลาง

ของกระบวนการออกแบบ นอกจากน้ียงัส่งเสริมใหเ้กิดการคิดอย่างสร้างสรรคแ์ละยดืหยุ่นเพื่อหาวิธีการ

แกปั้ญหาท่ีสามารถน าไปใชไ้ดจ้ริง 

1. การท าความเขา้ใจผูใ้ช ้(Empathize) 

การเขา้ใจความรู้สึกของผูใ้ช้ระบบจากประสบการณ์จริง เพื่อรู้ถึงปัญหา ความยาก หรือ

ความซับซ้อนของการใช้งาน โดยผูว้ิจยัใช้เคร่ืองมือ User Journey โดยให้พนักงานแผนกธุรการออก

ความคิดเห็นของการท างานในแต่ละขั้นตอนพร้อมบอกเหตุผล ดงัน้ี 

  1.1 ธุรการจดสินคา้ 

ในกระบวนการบนัทึกขอ้มูลบิลสินคา้ พบปัญหาหลกัท่ีเก่ียวขอ้งกับการใช้

กระดาษในการจดบิล ซ่ึงส่งผลกระทบต่อความถูกตอ้งของขอ้มูลท่ีบนัทึกไว ้ตามท่ีพนกังานรายงานวา่

เกิดความผิดพลาดเน่ืองจากหลายปัจจยั ประการแรกคือความเร่งรีบในการจดบิล ซ่ึงส่งผลให้ขอ้มูลท่ี

บนัทึกอาจขาดความแม่นย  าและเกิดความผิดพลาดไดง้่าย นอกจากน้ี ลายมือท่ีไม่ชดัเจนหรือไม่สวยงาม

ท าใหข้อ้มูลท่ีบนัทึกอ่านไดย้ากและเพิ่มความเส่ียงในการเกิดขอ้ผิดพลาด การท่ีมือของพนกังานเป้ือนก็

เป็นอีกปัจจยัท่ีท าให้การเขียนขอ้มูลไม่ชดัเจน และความไม่ถนดัในการเขียนอาจท าให้ขอ้มูล ท่ีบนัทึกมี

ขอ้ผิดพลาดและไม่สามารถอ่านออกได้อย่างชัดเจน อีกทั้ง รหัสสินคา้ท่ีมีความยาวท าให้การบนัทึก

ขอ้มูลยุง่ยากและมีโอกาสเกิดขอ้ผิดพลาด นอกจากน้ี ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากช่างอาจไม่ถูกตอ้ง เช่น การบอก

สินคา้ผิดหรือการพูดไม่ชดัเจน ท าให้ขอ้มูลท่ีบนัทึกลงไปมีความผิดพลาด สุดทา้ย ความจ าเป็นในการ

แกไ้ขขอ้มูลท่ีบนัทึกในภายหลงัเพิ่มความยุง่ยากและอาจท าใหเ้กิดขอ้ผิดพลาดเพิ่มเติม 

1.2 ธุรการออกใบก ากบัภาษี 

  ปัญหาของกระบวนการน้ีคือใชเ้วลาในการออกใบก ากบัภาษี ดว้ยโปรแกรม 

Excel ท่ีไม่เช่ือมต่อกับระบบคลงัสินคา้ ซ่ึงตอ้งใช้เวลาในการกรอกข้อมูล และมีขอ้ผิดพลาดได้ เช่น 
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รหัสสินคา้และช่ือสินคา้ท่ีมีความยาว ซ่ึงท าให้กระบวนการท างานช้าลง นอกจากน้ี การอ่านขอ้มูลจาก

กระดาษจดสินคา้ท่ีไม่ชดัเจนหรืออ่านไม่ออกยงัเพิ่มความยุง่ยากในการกรอกขอ้มูลลงในโปรแกรม ท าให้

มีโอกาสในการท าขอ้มูลผิดพลาดมากขึ้น 

  1.3 ธุรการตดัสินคา้ในระบบคลงัสินคา้ 

  ปัญหาท่ีพบในกระบวนการน้ีคือการท่ีขอ้มูลจากกระดาษจดสินคา้บางคร้ัง

อ่านไม่ออก ซ่ึงท าใหเ้กิดความล าบากในการกรอกขอ้มูลลงในโปรแกรมคลงัสินคา้ นอกจากน้ี การท างาน

อย่างรีบร้อนและไม่รอบครอบยงัเพิ่มโอกาสในการเกิดขอ้ผิดพลาด เน่ืองจากตอ้งกรอกขอ้มูลทีละช้ิน 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือรหัสสินคา้มีความยาวและมีลกัษณะใกลเ้คียงกนั ซ่ึงท าให้การกรอกขอ้มูลมีความ

ยุง่ยากและเส่ียงต่อการผิดพลาดมากขึ้น 

1.4 ธุรการตรวจสอบสินคา้ในระบบคลงัสินคา้ 

ปัญหาท่ีพบในกระบวนการน้ีคือโปรแกรมไม่สามารถเตือนอัตโนมัติเม่ือ

จ านวนสินคา้ลดลงถึงระดบัท่ีตอ้งท าการสั่งซ้ือใหม่ ซ่ึงท าให้พนักงานตอ้งคอยตรวจสอบจ านวนสินคา้

ดว้ยตนเองขณะท าการตดัสินคา้จากระบบคลงัสินคา้ 

1.5 ธุรการออกใบสั่งซ้ือสินคา้ 

ปัญหาท่ีพบในกระบวนการน้ีคือการออกใบสั่งซ้ือโดยใชโ้ปรแกรม Excel ซ่ึง

ไม่มีการเช่ือมต่อกบัระบบคลงัสินคา้ ท าใหต้อ้งกรอกขอ้มูลดว้ยตนเองทั้งหมด นอกจากน้ี ยงัมีปัญหาท่ี

เกิดจากการออกใบสั่งซ้ือโดยไม่ท าการนบัสินคา้ท่ีมีอยูจ่ริงในคลงัก่อน ซ่ึงท าใหเ้กิดขอ้ผิดพลาดในการ

สั่งซ้ือสินคา้ เช่น การสั่งสินคา้ท่ีมีจ านวนเกินความจ าเป็นหรือขาดแคลนสินคา้ท่ีจ าเป็น 

1.6 ธุรการเพิ่มสินคา้เขา้ระบบ 

ปัญหาท่ีพบในขั้นตอนน้ีคือการไม่ตรวจสอบว่าสินค้าท่ีได้รับมาตรงกับท่ี

สั่งซ้ือหรือไม่ ซ่ึงส่งผลให้เกิดความไม่ถูกตอ้งในการจดัการสต็อกและความผิดพลาดในการบนัทึก

ขอ้มูล นอกจากน้ี การกรอกขอ้มูลลงในระบบคลงัสินคา้ดว้ยตนเองอาจท าให้เกิดขอ้ผิดพลาดเน่ืองจาก

ความผิดพลาดในการกรอกขอ้มูล 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงขอ้มูลผลลพัธ์จากการสัมภาษณ์พนกังานก่อนการทดลอง ประกอบดว้ยขั้นตอนของ

ระบบ คะแนน เวลาในการท างาน ความคิดเห็น 

ขั้นตอนของระบบ คะแนน เวลาในการท างาน 

(นาที) 

ความคิดเห็น 

จดสินคา้ 1 2 ลายมือไม่สวยเพราะตอ้งรีบจด รหสัสินคา้

ใกลเ้คียงกนั ช่างบอกสินคา้ผิด 

ออกใบก ากบัภาษี 2 4 ตอ้งกรอกในโปรแกรม Excel อ่านบิลไม่ออก 

ตดัสินคา้ในระบบ

คลงัสินคา้ 

3 3 อ่านบิลไม่ออก รหสัสินคา้ยาวและใกลเ้คียงกนั 

ตอ้งกรอกท่ีละช้ิน 

ตรวจสอบสินคา้ใน

ระบบคลงัสินคา้ 

2 2 โปรแกรมไม่เตือน ตอ้งดูเอง 

ออกใบสั่งซ้ือสินคา้ 3 5 ตอ้งกรอกในโปรแกรม Excel รหสัสินคา้ยาว

และใกลเ้คียงกนั 

เพิ่มสินคา้เขา้ระบบ 2 3 รหสัสินคา้ยาวและใกลเ้คียงกนั ตอ้งกรอกท่ีละ

ช้ิน 

 

จากตาราง 4.1 ผลการวิเคราะห์การสัมภาษณ์พนกังานของบริษทั พบวา่มีรายละเอียด ดงัน้ี 

ผลการศึกษาช้ีให้เห็นว่าคะแนนโดยเฉล่ียของระบบทั้ งหมดอยู่ ท่ี 2.17 คะแนน โดย

กระบวนการทั้งหมดใช้เวลารวม 19 นาที อย่างไรก็ตาม ในระหว่างการด าเนินงานพบว่ามีขอ้ผิดพลาด

เกิดขึ้นในทุกขั้นตอน ซ่ึงมีผลกระทบต่อความแม่นย  าและประสิทธิภาพของระบบอย่างมาก การวิเคราะห์

สาเหตุหลกัท่ีท าให้เกิดขอ้ผิดพลาดพบว่ามาจากการด าเนินงานท่ีไม่เป็นระบบและการจดัการขอ้มูลท่ีไม่



31 
 

 
 

สอดคลอ้งกนัในแต่ละขั้นตอน โดยเฉพาะการจดบนัทึกขอ้มูลสินคา้ลงในกระดาษก่อนท่ีจะน าเขา้ระบบ 

ซ่ึงเป็นกระบวนการท่ีเปิดโอกาสให้เกิดขอ้ผิดพลาดสูง เช่น การบนัทึกขอ้มูลสินคา้ผิดพลาด การอ่าน

ลายมือไม่ชดัเจน และการใชโ้ปรแกรมท่ีแตกต่างกนัในแต่ละขั้นตอน ส่งผลให้เกิดความไม่สอดคลอ้งใน

การท างานและขอ้มูลท่ีถูกป้อนเขา้ระบบ นอกจากน้ี การใชบุ้คลากรในการกรอกขอ้มูลดว้ยตนเองในทุก

ขั้นตอนยิง่เพิ่มโอกาสในการเกิดขอ้ผิดพลาด เน่ืองจากบุคลากรอาจท าการกรอกขอ้มูลผิดพลาด หรือการท่ี

รหสัสินคา้ท่ีมีความใกลเ้คียงกนั ท าใหเ้กิดความสับสนและการจดัการสินคา้คงคลงัท่ีไม่แม่นย  า  

จากการเก็บขอ้มูลจากพนักงานท่ีใช้งานระบบจริง พบว่าปัญหาหลกัท่ีเกิดขึ้นในแต่ละ

ขั้นตอนประกอบดว้ยการใช้กระดาษในการจดขอ้มูลสินคา้และการกรอกขอ้มูลลงในระบบท่ีท าให้เกิด

ขอ้ผิดพลาด การบนัทึกขอ้มูลดว้ยกระดาษท าใหเ้กิดปัญหาเน่ืองจากลายมือท่ีไม่ชดัเจน การรีบร้อนในการ

จดบนัทึก และความยุ่งยากในการอ่านขอ้มูล ซ่ึงส่งผลให้เกิดขอ้ผิดพลาดในการบนัทึกขอ้มูลสินคา้ ใน

ขณะเดียวกนัการกรอกขอ้มูลลงในระบบคลงัสินคา้ดว้ยตนเองยงัมีขอ้ผิดพลาดจากการกรอกขอ้มูลไม่

ถูกตอ้งหรือไม่ครบถว้น ท าให้เกิดความไม่แม่นย  าในการจดัการสต็อกและกระบวนการท่ีเก่ียวข้อง การ

วิเคราะห์ปัญหาเหล่าน้ีช่วยให้เห็นถึงขอ้บกพร่องท่ีส าคญัในกระบวนการและเป็นแนวทางในการพฒันา

วิธีการท่ีเหมาะสมเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพและความแม่นย  าของระบบการจดัการสินคา้ขององคก์ร 

2. การระบุปัญหา (Define) 

การตั้งโจทยใ์นการแกปั้ญหา ให้รู้ไดว้่าท าอะไร เพื่ออะไร ไดป้ระโยชน์อะไร อย่างชดัเจน 

ซ่ึงจะท าใหเ้ราคิดวิธีแกไ้ขปัญหาโดยมีกรอบความคิด โจทยท่ี์ผูว้ิจยัคิด คือ “แกไ้ขปัญหาคลงัสินคา้ โดย

ให้พนักงานท างานไดร้าบร่ืนขึ้น และเป็นมิตรต่อผูใ้ช้” การตั้งโจทยท่ี์ชดัเจนเช่นน้ีจะช่วยให้สามารถ

พฒันาวิธีการแกไ้ขปัญหาท่ีตรงตามความตอ้งการและสามารถวดัผลลพัธ์ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 

 

4.3 การใช้ทฤษฎี Design Thinking: Ideate และPrototype 

1. การระดมสมองสร้างแนวคิด (Ideate) 

การคิดวิธีแกไ้ขปัญหาจากโจทยท่ี์เราตั้งเอาไว ้โดยผูวิ้จยัคิดไอเดีย ดงัน้ี 
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1.1 Radio Frequency Identification (RFID) 

ระบบเก็บขอ้มูลทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเพิ่มความสามารถในการค านวณและการ

รักษาความปลอดภยัของขอ้มูล และส่งก าลงัโดยคล่ืนแม่เหล็ก หรือ คล่ืนแม่เหล็กไฟฟ้าแทนการสัมผสั

ทางกายภาพ เป็นการเอาคล่ืนวิทยุมาเป็นคล่ืนพาหะ เพื่อใช้ในการส่ือสารขอ้มูล RFID มีลกัษณะเป็น

ป้ายอิเล็กทรอนิกส์ (RFID Tag) ท่ีสามารถอ่านค่าไดโ้ดยผ่านคล่ืนวิทยุ จากระยะห่าง เพื่อตรวจ ติดตาม

และบนัทึกขอ้มูลท่ีติดอยูก่บัป้าย ซ่ึงน าไปฝังไวใ้นหรือติดอยูก่บัวตัถุต่างๆ ใหส้ามารถติดตามขอ้มูลของ

วตัถุวา่ คืออะไร โดยไม่จ าเป็นตอ้งอาศยัการสัมผสัหรือตอ้งเห็นวตัถุนั้นๆก่อน 

เป็นนวตักรรมท่ีผูว้ิจัยมองว่าสามารถน ามาช่วยในการตรวจจับสินค้า การ

น าเขา้ หรือน าออกของสินคา้จากช่องเก็บสินคา้ ซ่ึงจะท าใหก้ารเก็บสินคา้ไม่ผิดพลาด 

1.2 Point of Sale (POS) 

POS คือ ตัวซอฟต์แวร์และอุปกรณ์ท่ีใช้ท าการซ้ือขายระหว่างพ่อค้าแม่ค้า/

ร้านคา้ปลีก/เจ้าของร้าน และลูกคา้ โดยทางร้านคา้จะใช้ระบบขายหน้าร้านหรือ Point of Sale น้ีเพื่อ 

บนัทึกราคาหรือสแกนบาร์โคด้ของสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการซ้ือ ค านวณเงินท่ีลูกคา้ตอ้งจ่าย มอบทางเลือก

การจ่ายเงินให้กบัลูกคา้ รองรับการจ่ายเงินรูปแบบต่าง ๆ ของลูกคา้ และเตรียมบิลหรือใบเสร็จรับเงิน

ใหก้บัลูกคา้ 

ผูว้ิจยัมองวา่สามารถน ามาเก็บขอ้มูลการขาย แทนการจดใส่กระดาษ เพื่อลด

ความผิดพลาดในการจด อีกทั้งยงัสามารถจดัการคลงัสินคา้อยา่งอตัโนมติั เพื่อลดความผิดพลาดของคน 

ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผูวิ้จยัอยากแกไ้ขมากท่ีสุด 

จากไอเดียของผูว้ิจยัมองวา่การท า RFID จะมีความยากล าบากมาก เพราะ ช่อง

เก็บสินคา้ภายในร้านมีมากกวา่ 1000 ช่อง และเป็นช่องเก็บสินคา้ท่ีมีความหลากหลาย เช่น กล่อง ชั้นวาง 

และซองใส่สินคา้ ท าใหมี้ความล าบากในการติดตั้ง RFID ในทุกท่ีเก็บท่ีสินคา้ และสินคา้ ผูว้ิจยัจึงมองวา่

การใชง้านระบบ POS และส่งเสริมการส่ือสารภายในองคก์รจะสามารถตอบโจทยข์องปัญหาน้ีได ้

2. การสร้างตน้แบบ (Prototype) 

 ในการแกไ้ขปัญหาขององคก์ร ไดน้ าเสนอไอเดียการใชร้ะบบ POS (Point of Sale) เพื่อ

ปรับปรุงกระบวนการจดัการสตอ็กและการบนัทึกขอ้มูล โดยเลือกใชร้ะบบ POS ของ BC Account ซ่ึงเป็น
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ระบบเดียวกบัระบบคลงัสินคา้เดิมขององคก์ร การเลือกใชร้ะบบน้ีช่วยใหพ้นกังานสามารถใชง้านไดง้่าย

ขึ้นเน่ืองจากไม่ตอ้งเรียนรู้ส่ิงใหม่มากเกินไป การทดลองใชง้านระบบ POS จะประกอบดว้ยการใช้

คอมพิวเตอร์เพื่อท างานกบัโปรแกรม POS การใชเ้คร่ืองสแกนบาร์โคด้เพื่อเพิ่มความแม่นย  าและรวดเร็ว

ในการบนัทึกขอ้มูล และการใชส้ต๊ิกเกอร์บาร์โคด้ส าหรับการระบุสินคา้ การใชร้ะบบ POS น้ีจะช่วยให้

การจดัการสตอ็กและการบนัทึกขอ้มูลมีความถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

 

 

4.4 การใช้ทฤษฎี Design Thinking: Test 

 การทดสอบนั้ นจะทดสอบด้วยระบบ BC Account POS เต็มระบบ แต่จะมีสินค้าท่ีมี 

Barcode ส าหรับแสกนอยูท่ี่ 30-40% ของสินคา้ทั้งหมด โดยเลือกจากสินคา้ท่ีขายดี และสินคา้ท่ีคาดวา่จะ

เกิดปัญหาในการขายหนา้ร้านดว้ยระบบ POS เช่น สายไฮดรอลิคท่ีคิดราคาตามความยาว และงานบริการ

ท่ีจะมีค่าบริการและค่าแรง เพื่อให้พนักงานได้ทดลองการใช้ระบบอย่างครอบคลุม และได้เผชิญกับ

ปัญหาจริงๆ ท่ีจะท าให้ไดผ้ลลพัธ์ท่ีมีประโยชน์ และมีประสิทธิภาพ ในการน าไปพฒันา และก าหนดกล

ยทุธต่อไป 

การศึกษาคร้ังน้ีไดท้ าการศึกษากลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม  คือ พนกังานขององคก์รมีจ านวนกลุ่ม

ตวัอย่างทั้งหมด 5 ท่าน และลูกคา้ขององคก์รมีจ านวนกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 7 ท่าน ใชว้ิธีการสัมภาษณ์

เชิงลึก (in-depth interview) โดยกลุ่มพนักงานขององค์กรผูว้ิจยัจะไม่มีแบบสอบถาม แต่จะให้แสดง

ความคิดเห็น และใหค้ะแนนในขั้นตอนการท างาน ซ่ึงกลุ่มลูกคา้ขององคก์รผูวิ้จยัใชชุ้ดค าถาม 

 การศึกษาคร้ังน้ีไดท้ าการเก็บขอ้มูลคลงัสินคา้ก่อนการทดลองในวนัท่ี 31 พฤษภาคม 2567 

และหลงัการทดลอง 30 มิถุนายน 2567 โดยในเดือนหลงัการทดลองมีขอ้มูลคลงัสินคา้ 3 ชุด คือ จากการ

นบัจริง จากระบบเดิม และจากระบบใหม่ เพื่อน าขอ้มูลมาเปรียบเทียบหลงัการทดลอง 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการทดสอบ 

การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็น 3 ตอนดงัน้ี 

4.4.1 การศึกษาความสามารถในการลดความผิดพลาดของระบบคลงัสินคา้ก่อน และหลงั

การน าระบบ POS (Point of Sale) มาใชใ้นการด าเนินงาน 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงขอ้มูลของคลงัสินคา้จากราคาทุนในวนัท่ี 31 พฤษภาคม 2567 และหลงัการทดลอง 30 

มิถุนายน 2567 ประกอบดว้ยกลุ่มของสินคา้ มูลค่าคลงัสินคา้ และมูลค่าการซ้ือขายในเดือนมิถุนายน

 
  

จากตาราง 4.2 พบวา่ส้ินเดือนพฤษภาคม 2567 มีมูลค่าคลงัสินคา้ในระบบ  5,448,536.14 

บาท มียอดขายในเดือนมิถุนายน 2567 ทั้งหมด 304,918.18 บาท มียอดซ้ือเขา้ในเดือนมิถุนายน 2567 

ทั้งหมด 147,488.70 บาท ซ่ึงท าใหใ้นส้ินเดือนมิถุนายน 2567 มีมูลค่าคลงัสินคา้ 5,291,106.66 บาท 

จากการศึกษาการแบ่งกลุ่มสินคา้ทั้งหมด 7 กลุ่ม ไดแ้ก่ ทองเหลือง, โอริง, ขอ้ต่อ, สายไฮ

ดรอลิค, สินคา้ไม่คิดภาษี, ระบบนิวเมติกส์ และสินคา้เสริม ซ่ึงน ามาใชเ้ป็นฐานในการเปรียบเทียบ

ระหวา่งมูลค่าคลงัสินคา้ท่ีถูกตอ้งกบัมูลค่าคลงัสินคา้ทั้งในระบบเก่าและระบบใหม่ พบวา่ในระบบเก่ามี

ความผิดพลาดของมูลค่าคลงัสินคา้ทั้ง 7 กลุ่ม รวมทั้งหมด 57,421.16 บาท โดยรายละเอียดของความ

ผิดพลาดในแต่ละกลุ่มสินคา้คือ 5,019.34 บาท (ทองเหลือง), 11,293.77 บาท (โอริง), 11,902.21 บาท (ขอ้

ต่อ), 10,085.52 บาท (สายไฮดรอลิค), 3,287.79 บาท (สินคา้ไม่คิดภาษี), 8,971.41 บาท (ระบบนิวเมติกส์) 

และ 6,861.13 บาท (สินคา้เสริม) ขณะท่ีในระบบใหม่ท่ีน าระบบ POS (Point of Sale) มาใชพ้บวา่ความ

ผิดพลาดลดลงอยา่งมีนยัส าคญั โดยมูลค่าความผิดพลาดรวมของกลุ่มสินคา้ทองเหลือง, ขอ้ต่อ, และ

สายไฮดรอลิค อยูท่ี่ 1,976.10 บาท โดยรายละเอียดของความผิดพลาดในแต่ละกลุ่มสินคา้คือ 520.06 บาท 

(ทองเหลือง), 83.73 บาท (ขอ้ต่อ) และ 1,372.31 บาท(สายไฮดราลิค) ท าใหส้ามารถสรุปไดว้า่การใชง้าน

ระบบ POS ใหม่สามารถลดความผิดพลาดในการจดัการคลงัสินคา้ไดถึ้ง 55,445.06 บาทต่อเดือน 
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จากเดิมอตัราการหมุนเวียนของสินคา้คงเหลือของบริษทัจะอยูท่ี่ 0.06 เท่า ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ี

ท าใหไ้ดรู้้วา่สามารถลดมูลค่าคลงัสินคา้ได ้  55,445.06 บาทต่อเดือน จึงสามารถค านวนอตัราการ

หมุนเวียนของสินคา้คงเหลือจากสมการ 

อตัราการหมุนเวียนของสินคา้คงเหลือ =  
ตน้ทุนขาย

สินคา้คงเหลือตน้งวด+สินคา้คงเหลือปลายงวด
2

 

ในการค านวณค่าอตัราการหมุนเวียนของสินคา้คงเหลือ (Inventory Turnover - ITO) โดย

ใชค้่าปรับปรุงคลงัสินคา้คงท่ีท่ี 55,445.06 บาทต่อเดือน และก าหนดใหค้่าตน้ทุนขายคงท่ีอยูท่ี่ 304,918.18 

บาทต่อเดือน ผลการวิเคราะห์พบวา่บริษทัจะสามารถบรรลุเป้าหมายท่ีค่า ITO เท่ากบั 0.1 เท่า ภายใน

ระยะเวลา 3 ปี 6 เดือน กระบวนการน้ีมีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อการปรับปรุงประสิทธิภาพการจดัการ

คลงัสินคา้และการลดมูลค่าสินคา้คงเหลือในระยะยาว เน่ืองจากการเพิ่มประสิทธิภาพในการหมุนเวียน

ของสินคา้คงเหลือ จะช่วยลดปริมาณสินคา้ท่ียงัคงคา้งอยูใ่นคลงั รวมถึงลดตน้ทุนการจดัเก็บและการ

บริหารจดัการสินคา้ในภาพรวม จากการด าเนินการดงักล่าว บริษทัสามารถคาดการณ์ไดว้า่มูลค่าสินคา้

คงเหลือในคลงัสินคา้จะลดลงไดถึ้ง 2,328,692.34 บาท ซ่ึงเป็นมูลค่าท่ีมีนยัส าคญัต่อการเพิ่มประสิทธิภาพ

ทางการเงินขององคก์ร โดยผลลพัธ์ท่ีไดจ้ะท าใหมู้ลค่าสินคา้คงเหลือท่ีเหลืออยู่ในคลงัสินคา้ลดลงเหลือ

เพียง 3,041,129.06 บาท ซ่ึงสะทอ้นถึงความสามารถในการจดัการสินคา้คงเหลือท่ีดีขึ้นของบริษทั และ

เป็นตวับ่งช้ีถึงความส าเร็จในการบรรลุเป้าหมายทางธุรกิจในดา้นการปรับปรุงระบบการบริหารจดัการ

สินคา้คงคลงั 

4.4.2 การศึกษาความพึงพอใจท่ีเปล่ียนแปลงของพนกังานหลงัการน าระบบ POS (Point of 

Sale) มาใชใ้นการด าเนินงาน 

 

ตารางท่ี 4.3 แสดงขอ้มูลผลลพัธ์จากการสัมภาษณ์พนกังานหลงัการทดลอง ประกอบดว้ยขั้นตอนของ

ระบบ คะแนน เวลาในการท างาน ความคิดเห็น 
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ขั้นตอนของระบบ คะแนน เวลาในการท างาน 

(นาที) 

ความคิดเห็น 

แสกนสินคา้ 5 1 สะดวกรวดเร็ว แต่ยงัตอ้งกรอกจ านวนสินคา้

มากกวา่ 1 ช้ินเอง 

ออกใบก ากบัภาษี 3 1 สะดวกรวดเร็ว อยูใ่นโปรแกรมเดียว ไม่สามารถ

เปล่ียนช่ือสินคา้ และค่าบริการได ้

ออกใบสั่งซ้ือสินคา้ 4 2 มีแจง้เตือน สามารถกดพิมพเ์อกสารไดเ้ลย 

เพิ่มสินคา้เขา้ระบบ 4 2 ยงัตอ้งกรอกจ านวนสินคา้เอง 

 

จากตาราง 4.3 ผลการวิเคราะห์การสัมภาษณ์พนกังานของบริษทั พบวา่มีรายละเอียด ดงัน้ี 

ผลการสัมภาษณ์พบว่าคะแนนโดยเฉล่ียของระบบอยู่ท่ี 4.25 คะแนน ซ่ึงแสดงถึงความพึง

พอใจของพนกังานท่ีเพิ่มขึ้นในทุกขั้นตอนของการด าเนินงาน โดยการด าเนินการทั้งหมดใช้เวลาเพียง 6 

นาที ซ่ึงเป็นระยะเวลาท่ีสั้นลงและมีประสิทธิภาพมากขึ้น นอกจากน้ี พนกังานยงัมีความมัน่ใจเพิ่มขึ้นใน

การจดัการรหัสสินคา้ ซ่ึงส่งผลให้ความกงัวลเก่ียวกบัความผิดพลาดท่ีเกิดจากรหัสสินคา้ลดลง อย่างไรก็

ตาม ปัญหาท่ีพบในขั้นตอนการออกใบก ากบัภาษีส าหรับสินคา้งานประกอบยงัคงมีอยู ่โดยเฉพาะในส่วน

ท่ีเก่ียวกับการรวมค่าบริการกับราคาสินค้า โดยบริษทัได้ก าหนดนโยบายให้ใช้ช่ือสินค้าของงานท่ี

ประกอบส าเร็จแลว้ และรวมราคาค่าบริการเขา้ไปโดยไม่แยกแสดงค่าบริการในใบก ากบัภาษี ซ่ึงเป็นผล

มาจากนโยบายของบริษทัท่ีเจา้ของยืนยนัไม่ยนิยอมให้แสดงค่าบริการในใบก ากบัภาษี ท าใหใ้นส่วนของ

งานประกอบตอ้งออกใบก ากบัภาษีในรูปแบบเดิมใหก้บัลูกคา้ 

4.4.3 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ ของใบก ากบัภาษีก่อน และหลงัการน าระบบ POS 

(Point of Sale) มาใชใ้นการด าเนินงาน 
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ตารางท่ี 4.4 แสดงขอ้มูลผลลพัธ์จากการสัมภาษณ์ลูกคา้ในปัญหาของบิลใบก ากบัภาษีท่ีเปล่ียนช่ือสินคา้ 

และแสดงค่าบริการ 
 

ใชบ้ริการ

บ่อยมั้ยต่อ

เดือน 

พนกังาน

บริษทั

หรือไม่ 

ส่วนใหญ่

เป็นงาน

ประกอบมั้ย 

ช่ือสินคา้

แบบเดิมหรือ

แบบใหม่ 

ถา้คิด

ค่าบริการเห็น

ดว้ยหรือมั้ย 

ถา้คิดค่าบริการ

แต่ราคาเท่าเดิม 

โอเคมั้ย 

1. 4 ไม่ ใช่ เดิม ไม่ ไม่ 

2. 2 ใช่ ไม่ เดิม ไม่ ได ้

3. 6 ไม่ ใช่ เดิม ไม่ ได ้

4. 3 ไม่ ใช่ เดิม ไม่ ไม่ 

5. 2 ใช่ ไม่ ใหม่ ได ้ ได ้

6. 8 ใช่ ใช่ เดิม ไม่ ได ้

7. 5 ใช่ ใช่ ใหม่ ไม่ ได ้

จากตาราง 4.4 ผลการวิเคราะห์การสัมภาษณ์ลูกคา้ของบริษทั พบวา่มีรายละเอียด ดงัน้ี 

ผลจากการสอบถามความคิดเห็นพบว่า ในจ านวนลูกคา้ทั้ง 7 คน มีลูกคา้ถึง 5 คนแสดง

ความเห็นว่าตอ้งการให้ใช้ ช่ือสินคา้ท่ีประกอบส าเร็จ แบบเดิมมากกว่า โดยให้เหตุผลว่า การระบุช่ือ

สินคา้ท่ีประกอบเสร็จแลว้ท าให้พวกเขาทราบไดท้นัทีว่างานในบิลนั้นเก่ียวขอ้งกบัการประกอบสินคา้ใด 

ซ่ึงท าให้การท าธุรกรรมและการตรวจสอบยอ้นหลงัเป็นไปอย่างสะดวกและรวดเร็ว อีกทั้งยงัสามารถ

จดจ าไดง้่ายกว่า เน่ืองจากช่ือสินคา้แบบเดิมมีความเฉพาะเจาะจงและครอบคลุมถึงลกัษณะของสินคา้

โดยรวม ท าใหส้ามารถเขา้ใจไดท้นัทีวา่เป็นงานประกอบอะไร 
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จากปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการแสดงค่าบริการในใบก ากบัภาษี ผูว้ิจยัไดท้ าการสอบถามความ

คิดเห็นจากลูกคา้ ผลการสอบถามพบวา่จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 7 คน มีลูกคา้ 6 คนท่ีไม่ยอมรับหากราคา

รวมทั้งหมดเพิ่มสูงขึ้น อยา่งไรก็ตาม หากราคารวมทั้งหมดเท่าเดิม ลูกคา้ 5 คนในกลุ่มตวัอยา่งยอมรับได ้

เน่ืองจากเป็นค่าบริการท่ีเพิ่มขึ้นจากการใหบ้ริการจริงท่ีเห็นไดช้ดัเจนในร้านคา้ 

 

 

4.5 การวางแผนใช้ทฤษฎีการบริหารการเปลีย่นแปลง 8 ขั้นตอนของ Kotter 

หลังจากการสัมภาษณ์เพื่อประเมินความพึงพอใจและได้รับผลลัพธ์ท่ีดีแล้ว ผูว้ิจัยได้

วางแผนในการใช้ทฤษฎีการบริหารการเปล่ียนแปลง 8 ขั้นตอนของ Kotter เพื่อด าเนินการเปล่ียนแปลง

ในองค์กร โดยมุ่งเน้นให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมในการเปล่ียนแปลงและท าให้การเปล่ียนแปลง

กลายเป็นส่วนหน่ึงของวฒันธรรมองคก์ร กระบวนการเปล่ียนแปลงจะด าเนินการตามขั้นตอนต่อไปน้ี 

4.5.1 การสร้างความรู้สึกเร่งด่วน (Create a Sense of Urgency) 

การสร้างความรู้สึกเร่งด่วนเร่ิมตน้ดว้ยการส่ือสารปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัสต็อกแก่พนักงาน

ให้ชดัเจน โดยการเปิดเผยและแสดงให้เห็นถึงความส าคญัและผลกระทบของปัญหาในการจดัการสตอ็ก 

เช่น การขาดแคลนสินคา้หรือการมีสินคา้คงคลงัเกินความจ าเป็น ซ่ึงอาจส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพ

การท างานและความพึงพอใจของลูกคา้ การส่ือสารปัญหาอย่างตรงไปตรงมาและการแสดงให้เห็นถึง

ความรุนแรงและผลกระทบท่ีอาจเกิดขึ้ นจะช่วยกระตุ้นให้พนักงานรับรู้ถึงความจ าเป็นในการ

เปล่ียนแปลงและเพิ่มแรงจูงใจในการร่วมมือกบักระบวนการเปล่ียนแปลง 

4.5.2 สร้างกลุ่มผูน้ าการเปลี่ยนแปลง (Form a Powerful Coalition) 

ในการสร้างทีมผูน้ าส าหรับการเปล่ียนแปลง ผูว้ิจัยได้ก าหนดให้เจ้าขององค์กรเป็น 

Change Agent ร่วมกับหัวหน้าแผนกธุรการ เ น่ืองจากทั้ ง เจ้าของและหัวหน้าแผนกธุรการมี

ความสามารถในการโนม้นา้วและมีอิทธิพลสูงในองคก์ร เจา้ขององคก์รจะน าวิสัยทศัน์การเปลี่ยนแปลง

และสนับสนุนการด าเนินการเปล่ียนแปลง ในขณะท่ีหัวหน้าแผนกธุรการจะช่วยเสริมสร้างการ

สนบัสนุนจากฝ่ายต่าง ๆ และจดัการปัญหาในระดบัปฏิบติัการ บุคคลเหล่าน้ีจะช่วยให้ทีมผูน้ ามีความ

แขง็แกร่งและสามารถโนม้นา้วบุคลากรในองคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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4.5.3 สร้างวิสัยทศัน์เพื่อการเปลี่ยนแปลง (Create a Vision for Change) 

แนวคิดการเปล่ียนแปลงถูกก าหนดเป็นวิสัยทัศน์ท่ีชัดเจนคือ “เรามุ่งมั่นท่ีจะสร้าง

กระบวนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ โดยใช้เทคโนโลยีเพื่อส่งเสริมคุณภาพในการท างานและลด

ขอ้ผิดพลาด” วิสัยทศัน์น้ีสะทอ้นถึงการใชเ้ทคโนโลยีเป็นเคร่ืองมือหลกัในการปรับปรุงกระบวนการ

ท างานให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เป้าหมายคือการเพิ่มคุณภาพในการท างานและลดความผิดพลาดท่ีอาจ

เกิดขึ้น โดยการปรับปรุงกระบวนการท างานและการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการจดัการระบบจะเป็น

ปัจจยัส าคญัในการบรรลุวิสัยทศัน์น้ี 

4.5.4 การส่ือสารวิสัยทศัน์ (Communicate the Vision) 

การส่ือสารวิสัยทศัน์ในการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นกระบวนการท างานจะมุ่งเนน้การอธิบาย

ถึงประโยชน์ท่ีส าคญัซ่ึงเทคโนโลยีจะน ามาสู่การท างานขององค์กร โดยจะส่ือสารให้เห็นว่าการน า

เทคโนโลยีมาใชจ้ะช่วยประหยดัเวลาในการด าเนินงานอย่างไรบา้ง นอกจากน้ี ยงัมีการอธิบายถึงระบบ

อตัโนมติัท่ีถูกน าเขา้มาใชใ้นกระบวนการต่าง ๆ เพื่อเพิ่มความมีประสิทธิภาพ เช่น การบนัทึกการขาย

และการจดัการสต็อก โดยเนน้การท าให้การท างานมีความสะดวกและลดขอ้ผิดพลาดท่ีอาจเกิดขึ้นจาก

กระบวนการท่ีใชเ้วลานานและซ ้ าซ้อน การส่ือสารน้ีจะช่วยให้พนกังานมีความเขา้ใจท่ีชดัเจนเก่ียวกบั

ประโยชน์ของเทคโนโลยแีละแรงจูงใจในการปรับตวัเขา้กบัการเปล่ียนแปลง 

4.5.5 การอ านวยความสะดวกในการเปลี่ยนแปลง (Empower Others to Act on the Vision) 

เพื่อสนับสนุนการเปล่ียนแปลงและอ านวยความสะดวกให้กับพนักงานในการใช้ระบบ 

POS ใหม่ ผู ้วิจัยได้จัดการประชุมเป็นประจ าทุกเย็นวันพุธ เพื่อให้พนักงานมีโอกาสพูดคุยและ

แลกเปล่ียนความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาท่ีเกิดขึ้นจากการใชร้ะบบ POS ไม่วา่จะเป็นปัญหาท่ีเกิดขึ้นก่อน

หน้าน้ีหรือปัญหาใหม่ท่ีเกิดขึ้นจากการเปล่ียนแปลง การประชุมเหล่าน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อรวบรวม

ขอ้เสนอแนะแกไ้ขปัญหา และสร้างความเขา้ใจร่วมกนัเก่ียวกบัการใชง้านระบบ 

นอกจากน้ี ยงัมีการจดัสอนการใช้งานระบบ POS ให้กบัพนักงานก่อนท่ีระบบจะเร่ิมใช้

งานจริง โดยการฝึกอบรมน้ีจะเน้นการสอนการใช้งานระบบอย่างละเอียด รวมถึงการสาธิตการใช้
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ฟังก์ชนัต่าง ๆ และการตอบค าถามท่ีอาจเกิดขึ้น เพื่อให้พนกังานมีความมัน่ใจในการใชง้านระบบใหม่

และสามารถด าเนินการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

4.5.6 การสร้างชยัชนะท่ีรวดเร็ว (Create Short-term Wins) 

ในการสร้างชัยชนะท่ีรวดเร็วเพื่อกระตุ้นการเปล่ียนแปลงและสร้างความมุ่งมั่นในหมู่

พนักงาน ผูวิ้จยัไดก้ าหนดการวดัผลการด าเนินงานในทุกเดือน โดยตั้งเป้าหมายการลดความผิดพลาด

ของสตอ็กและสะสมยอดการลดขอ้ผิดพลาดใหค้รบ 400,000 บาท เม่ือพนกังานสามารถบรรลุเป้าหมาย

น้ีได ้จะมีการมอบโบนสัพิเศษและจดังานเล้ียงเพื่อเป็นการเฉลิมฉลองความส าเร็จ การสร้างชยัชนะท่ี

รวดเร็วน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อให้พนักงานรู้สึกถึงความส าเร็จและความก้าวหน้าในการเปล่ียนแปลง 

นอกจากน้ียงัเป็นการเสริมสร้างแรงจูงใจและเพิ่มความมุ่งมัน่ในการท างานต่อไป โดยการเฉลิมฉลอง

ความส าเร็จเหล่าน้ีจะช่วยกระตุน้ให้พนักงานมีความกระตือรือร้นและการมีส่วนร่วมในกระบวนการ

เปล่ียนแปลง 

4.5.7 การรักษาการเปลี่ยนแปลง (Consolidate Gains and Produce More Change) 

เพื่อรักษาการเปล่ียนแปลงและสร้างการเปล่ียนแปลงเพิ่มเติมต่อเน่ือง ผูวิ้จยัจะใช้ขอ้มูล

และขอ้เสนอแนะท่ีได้รับจากการประชุมประจ าวนัพุธในการปรับปรุงระบบการท างานและระบบ

โปรแกรม POS การรวบรวม Feedback ท่ีไดรั้บจากพนกังานในการประชุมจะถูกน ามาวิเคราะห์และใช้

เป็นพื้นฐานในการปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบ POS รวมถึงการปรับกระบวนการท างานให้

สอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะท่ีไดรั้บ การด าเนินการน้ีจะช่วยใหก้ารเปล่ียนแปลงสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ช้งานไดดี้ขึ้น และส่งเสริมการปรับปรุงท่ีมีประสิทธิภาพอย่างต่อเน่ือง การรักษาการ

เปล่ียนแปลงน้ีจะช่วยสร้างความยัง่ยนืของการเปล่ียนแปลงและกระตุน้ให้เกิดการเปล่ียนแปลงเพิ่มเติม

ท่ีมีคุณค่าในระยะยาว 

4.5.8 การท าใหก้ารเปล่ียนแปลงเป็นส่วนหน่ึงของวฒันธรรมองคก์ร (Anchor the Changes 

in the Corporate Culture) 

เพื่อให้การเปล่ียนแปลงกลายเป็นส่วนหน่ึงของวฒันธรรมองค์กรอย่างย ัง่ยืน ผูวิ้จัยจะ

ด าเนินการโดยการค่อยๆ น าระบบเดิมออกไปให้ได้มากท่ีสุด และเน้นการส่ือสารถึงประโยชน์ของ

ระบบอตัโนมติัใหม่ เช่น ระบบ RFID ในการจดัการสต็อก การใช้ระบบ RFID จะช่วยให้การเก็บของ
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เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้นและลดข้อผิดพลาดในการจัดการคลังสินค้า การส่ือสารอย่าง

ต่อเน่ืองเก่ียวกบัประโยชน์ของเทคโนโลยเีหล่าน้ีจะช่วยใหพ้นกังานเห็นคุณค่าและประโยชน์ท่ีเกิดจาก

การเปล่ียนแปลง ซ่ึงจะกระตุน้ให้พนกังานมีความคิดริเร่ิมในการพฒันาและแกไ้ขปัญหาอย่างต่อเน่ือง 

การรวมการเปล่ียนแปลงเขา้กบัวฒันธรรมองค์กรจะช่วยสร้างความยัง่ยืนของการเปล่ียนแปลงและ

สนบัสนุนใหพ้นกังานยอมรับและน าเทคโนโลยใีหม่ ๆ มาใชใ้นกระบวนการท างานประจ าวนั 

ซ่ึงผูวิ้จัยวางแผนโดยการเน้นเพิ่มการส่ือสารภายในองค์กร การท าให้วิสัยทัศน์ใหม่

กลายเป็นส่วนหน่ึงของวฒันธรรมองคก์ร และกระตุน้พนกังานให้เกิดการเรียนรู้ เพราะ การเปล่ียนแปลง

จะประสบความส าเร็จได้ก็ต่อเม่ือพนักงานในองค์กรมีส่วนร่วมในกระบวนการ และเห็นคุณค่าและ

ประโยชน์ท่ีแทจ้ริงจากการเปล่ียนแปลง เพื่อเปล่ียนแปลงองค์กรให้เป็นองค์กรท่ีย ัง่ยืน และเกิดการ

เปล่ียนแปลงท่ีสามารถปรับปรุงกระบวนการท างานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น ทั้ งในแง่ของการลด

ขอ้ผิดพลาด การเพิ่มความแม่นย  า และการเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการท างานในภาพรวม 
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บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

ผลการศึกษาน้ีช้ีใหเ้ห็นถึงความส าคญัของการน าเทคโนโลยแีละนวตักรรมใหม่ๆ เขา้มาใช้

ในการแกไ้ขปัญหาในองคก์ร โดยเฉพาะในดา้นการจดัการระบบคลงัสินคา้และการด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

การน าระบบ POS (Point of Sale) ของ BC Account มาใชเ้ป็นตวัอยา่งของการปรับปรุงกระบวนการ

ท างานในองคก์ร ซ่ึงสามารถลดขอ้ผิดพลาดในการจดัการขอ้มูล เพิ่มความรวดเร็วและแม่นย  าในการ

ท างาน และเพิ่มความพึงพอใจของพนกังานและลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน จากการวิเคราะห์พบวา่การน าระบบ 

POS มาใชส้ามารถลดความผิดพลาดในการจดัการคลงัสินคา้ไดถึ้ง 55,445.06 บาทต่อเดือน และช่วยให้

อตัราการหมุนเวียนของสินคา้คงเหลือของบริษทับรรลุเป้าหมายท่ี 0.1 เท่าภายในระยะเวลา 3 ปี 6 เดือน 

นอกจากน้ี การน าทฤษฎีการบริหารการเปล่ียนแปลง 8 ขั้นตอนของ Kotter มาประยกุตใ์ช้

ในการบริหารการเปล่ียนแปลงภายในองคก์รคาดวา่จะไดผ้ลดี เน่ืองจากการวางแผนมีการค านึงถึงการ

สร้างความรู้สึกเร่งด่วนในองคก์ร การพฒันาแนวคิดในการเปลี่ยนแปลงท่ีสอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์ของ

องคก์ร การส่ือสารและการมีส่วนร่วมของพนกังานในทุกขั้นตอน รวมถึงการสร้างวฒันธรรมองคก์รท่ี

สนบัสนุนการเปล่ียนแปลงอยา่งย ัง่ยนื 

 

 

5.2 อภิปรายผลการศึกษา 

5.2.1 ความสามารถในการลดความผิดพลาด 
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จากการน าระบบ POS (Point of Sale) ของ BC Account มาใช้ในการจัดการคลังสินค้า 

พบวา่มีความสามารถในการลดขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดจากการด าเนินงานไดอ้ยา่งมีนยัส าคญั ระบบ POS ช่วย

ลดข้อผิดพลาดท่ีเกิดจากการบันทึกข้อมูลด้วยมือ การอ่านลายมือไม่ชัดเจน และการกรอกข้อมูล

ผิดพลาด ซ่ึงเป็นปัญหาหลกัท่ีพบในระบบเดิม การลดขอ้ผิดพลาดเหล่าน้ีส่งผลให้ความคลาดเคล่ือน

ของมูลค่าคลงัสินคา้ลดลง โดยจากการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่าสามารถลดความผิดพลาดในการจดัการ

คลงัสินคา้ไดถึ้ง 55,445.06 บาทต่อเดือน ซ่ึงเป็นการแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของระบบใหม่ท่ีช่วย

เพิ่มความแม่นย  าในการด าเนินงานและลดตน้ทุนจากขอ้ผิดพลาดท่ีไม่จ าเป็น 

5.2.2 ความพึงพอใจของพนกังาน 

การน าระบบ POS มาใช้ยงัส่งผลดีต่อความพึงพอใจของพนักงานในองค์กร โดยจากการ

สัมภาษณ์พบวา่พนกังานมีความพึงพอใจท่ีเพิ่มขึ้นในแต่ละขั้นตอนการท างาน พนกังานรับรู้ไดว้า่ระบบ

ใหม่ช่วยลดภาระงานท่ีเกิดจากการกรอกขอ้มูลดว้ยมือ ลดเวลาท่ีใช้ในการด าเนินงาน และเพิ่มความ

มั่นใจในความถูกต้องของข้อมูลท่ีบันทึกเข้าสู่ระบบ นอกจากน้ี การมีส่วนร่วมของพนักงานใน

กระบวนการเปล่ียนแปลงยงัช่วยใหพ้นกังานรู้สึกวา่มีบทบาทส าคญัในการพฒันาระบบ ท าใหพ้นกังาน

มีความกระตือรือร้นในการใชเ้ทคโนโลยใีหม่ๆ และมีทศันคติเชิงบวกต่อการเปล่ียนแปลงในองคก์ร 

5.2.3 ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อใบก ากบัภาษี 

ในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการแสดงค่าบริการในใบก ากบัภาษี ผลการศึกษาพบวา่

ลูกคา้มีทศันคติท่ีแตกต่างกนัในเร่ืองน้ี โดยจากกลุ่มตวัอย่าง 7 คน พบว่าลูกคา้ 6 คน รับไม่ไดห้ากราคา

รวมทั้งหมดเพิ่มสูงขึ้นเน่ืองจากค่าบริการเพิ่มเติม อย่างไรก็ตาม หากราคารวมทั้งหมดไม่เปล่ียนแปลง 

ลูกคา้ 5 คน ยอมรับไดห้ากมีการแยกค่าบริการในใบก ากบัภาษี เน่ืองจากค่าบริการท่ีแสดงในใบก ากบั

ภาษีท าให้ลูกคา้รู้สึกว่ามีความโปร่งใสและเขา้ใจได้ว่าเป็นค่าบริการท่ีเพิ่มขึ้นจากการบริการจริงท่ี

เกิดขึ้นในร้านคา้ การแสดงขอ้มูลท่ีชดัเจนในใบก ากบัภาษีจึงเป็นส่ิงท่ีผูวิ้จยัจะศึกษาต่อไป 

 

 

5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้บริหาร 

5.3.1 การบริหารจดัการคลงัสินคา้และการคิดอตัราการหมุนเวียนของสินคา้คงเหลือ 
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จากผลการวิจยัพบว่าการปรับปรุงระบบคลงัสินคา้โดยใช้ระบบ POS สามารถลดความ

ผิดพลาดในมูลค่าคลงัสินคา้ไดถึ้ง 55,445.06 บาทต่อเดือน ซ่ึงใช้เป็นค่าคงท่ีในการค านวณอตัราการ

หมุนเวียนของสินคา้คงเหลือ (ITO) โดยหากยอดขายเฉล่ียของบริษทัท่ีประมาณ 300,000 บาทต่อเดือน 

และการลดความผิดพลาดสามารถรักษาระดบัดงักล่าวไดอ้ย่างต่อเน่ือง มีแนวโน้มว่าองค์กรจะบรรลุ

เป้าหมาย ITO ท่ี 0.1 เท่าภายในระยะเวลา 3 ปี 6 เดือน อย่างไรก็ตาม ในความเป็นจริง ทั้งยอดขายและ

การลดความผิดพลาดอาจมีการเปล่ียนแปลงไดต้ามปัจจยัต่างๆ ซ่ึงอาจส่งผลให้ระยะเวลาในการบรรลุ

เป้าหมาย ITO ช้าหรือเร็วกว่าเป้าหมายเดิม ดังนั้นผูบ้ริหารควรมีการติดตามและปรับกลยุทธ์อย่าง

ต่อเน่ืองเพื่อใหม้ัน่ใจวา่เป้าหมายจะบรรลุไดต้ามท่ีวางแผนไว ้

5.3.2 การปรับปรุงกระบวนการรับสินคา้เขา้คลงั 

จากการสัมภาษณ์พนักงานพบว่ามีขอ้บกพร่องในกระบวนการรับสินคา้เขา้คลงัสินคา้ท่ี

ตอ้งไดรั้บการแกไ้ข โดยพบว่าขั้นตอนการนับสินคา้ก่อนบนัทึกเขา้สู่ระบบยงัมีความผิดพลาด การไม่

ตรวจสอบจ านวนสินคา้ให้ถูกต้องก่อนบันทึกท าให้ข้อมูลในระบบคลังสินคา้คลาดเคล่ือน ซ่ึงเป็น

สาเหตุของปัญหาท่ีเกิดขึ้นต่อเน่ือง ผูบ้ริหารควรพิจารณาก าหนดมาตรการท่ีเขม้งวดในการตรวจสอบ

จ านวนสินคา้ก่อนการบนัทึกเขา้สู่ระบบ และอาจพิจารณาจดัฝึกอบรมเพิ่มเติมให้กบัพนกังาน เพื่อเพิ่ม

ความแม่นย  าในการด าเนินงาน 

5.3.3 การพิจารณาแยกค่าบริการในใบก ากบัภาษี 

จากการสัมภาษณ์ลูกคา้พบวา่มีความเป็นไปไดใ้นการใส่ค่าบริการแยกต่างหากในใบก ากบั

ภาษี โดยลูกคา้ส่วนใหญ่ยอมรับไดห้ากการแยกค่าบริการไม่ส่งผลให้ราคารวมเพิ่มสูงขึ้น การแสดง

ขอ้มูลท่ีโปร่งใสและชัดเจนเก่ียวกับค่าบริการท่ีเพิ่มขึ้นจะช่วยสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและ

เสริมสร้างความเช่ือมัน่ต่อองคก์ร ผูบ้ริหารควรพิจารณาทางเลือกในการแยกค่าบริการในใบก ากบัภาษี

ให้ชัดเจน เพื่อเพิ่มความโปร่งใสในการด าเนินงาน และควรส่ือสารกับลูกค้าอย่างชัดเจนเก่ียวกับ

ประโยชน์และความจ าเป็นของค่าบริการท่ีเกิดขึ้น 
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5.4 ข้อจ ากดัในงานวิจยัและข้อเสนอแนะงานวิจัยคร้ังต่อไป 

5.4.1 ข้อจ ากัดในงานวิจัยน้ี คือ การศึกษาน้ีใช้กลุ่มตัวอย่างเพียง 12 คน ประกอบด้วย

พนกังาน 5 คน และลูกคา้ 7 คน ซ่ึงอาจไม่ครอบคลุมมุมมองท่ีหลากหลายเพียงพอท่ีจะสรุปผลในระดบั

องคก์รหรืออุตสาหกรรมได ้การส ารวจกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีขนาดใหญ่และหลากหลายขึ้นอาจใหข้อ้มูลเชิงลึก

ท่ีครอบคลุมมากกว่า และมีบางส่วนของการทดลองท่ีเจา้ของยงัให้ขอ้ก าจดัในส่วนของการใส่ค่าบริการ

ในใบก ากบัภาษีอยู ่ท าใหต้อ้งออกใบก ากบัภาษีในรูปแบบเดิมส าหรับสินคา้งานประกอบ ซ่ึงอาจส่งผลต่อ

ความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของผลการวิจยัในส่วนน้ี 

5.4.2 ขอ้เสนอแนะส าหรับงานวิจยัคร้ังต่อไปคือ ควรท าการศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัความพึง

พอใจของลูกคา้ เพื่อท าความเขา้ใจปัญหาท่ียงัคงเกิดขึ้นเก่ียวกบัการแสดงค่าบริการและช่ือสินคา้ในบิล

ก ากบัภาษี การวิจยัน้ีจะช่วยให้องคก์รสามารถปรับปรุงกระบวนการและระบบการออกใบก ากบัภาษีให้

ตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ไดดี้ยิ่งขึ้น ซ่ึงจะน าไปสู่การปรับปรุงความพึง

พอใจและความเช่ือมัน่ของลูกคา้ในระยะยาว 

5.4.3 ใช้การวิจยัเชิงปริมาณในการเก็บขอ้มูลความพึงพอใจของลูกคา้ เพื่อท าความเขา้ใจ

ลูกคา้มากขึ้น การวิจยัเชิงปริมาณน้ีจะช่วยใหส้ามารถรวบรวมขอ้มูลในเชิงสถิติท่ีชดัเจนและแม่นย  า ซ่ึงจะ

เป็นประโยชน์ในการปรับปรุงการด าเนินงานของบริษทัใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ น าไปสู่

การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการและความพึงพอใจของลูกคา้ในระยะยาว 
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