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บทคัดยอ 

การศึกษาเรื่อง การออกแบบกระบวนการจัดจำหนายทางออนไลนของรานกาแฟ

สด เปนการวิจัยเชิงปฏิบัติการ มีวัตถุประสงคเพื่อออกแบบกระบวนการจัดจำหนายทาง

ออนไลนของรานกาแฟสด โดยเลือกศึกษาเฉพาะกรณีที ่ร านกาแฟสดโดนัทคอฟฟ 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ไดแก แบบสอบถาม แบบสัมภาษณ และแผนภูมิการไหล กลุม

ผูใหขอมูลของการวิจัย ประกอบดวย เจาของรานกาแฟสดโดนัทคอฟฟจำนวน 1 คน 

พนักงานรานกาแฟสดจำนวน 2 คน ลูกคาจำนวน 100 คน และผูใหบริการจักรยานยนต

สาธารณะจำนวน 5 คน การออกแบบกระบวนการตามแนวคิดวงจร PDCA โดยมีข้ันตอน

การวิจัยดังนี้ 1) ศึกษาสภาพปจจุบันและสิ่งแวดลอมที่เกี่ยวของของกระบวนการเดิมจาก

ผู มีส วนไดสวนเสีย 2) ออกแบบกระบวนการ และนำไปปฏิบัติ 3) เก็บขอมูลและ

เปรียบเทียบผลการดำเนินการและหาโอกาสในการปรับปรุงกระบวนการ 4) นำผลท่ีไดมา

พิจารณาปรับปรุงและจัดทำเปนกระบวนการมาตรฐานตอไป ผลการวิจัย พบวา  

1) พฤติกรรมผูบริโภคซ่ึงเปนลูกคาระดับชุมชนทองถ่ิน อยูในชวงเริ่มตนของความตองการ
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จัดจำหนายทางออนไลน 2) ทางเลือกในการจัดจำหนายเลือกใชผานสื่อออนไลนสวน

บุคคล กระบวนการท่ีออกแบบ แบงเปน 4 กระบวนการยอย ไดแก การเตรียมชอง

ทางการจัดจำหนายทางออนไลนและประชาสัมพันธ กระบวนการรับคำสั่งซื้อและขอมูล

ลูกคา กระบวนการชำระเงิน และกระบวนการสงสินคา 3) ผลหลังการนำกระบวนการไป

ปฏิบัติ พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจเฉลี่ยสูงขึ้นกวาสภาพเดิมรอยละ 12.96 รานมี

ยอดขายสูงขึ ้น 4) มาตรฐานกระบวนการจัดจำหนายกาแฟสดทางออนไลนที ่ได

ประกอบดวย 4 กระบวนการยอย 20 กิจกรรม การวิจัยนี ้ใหแนวคิดในการพัฒนา

กระบวนการดำเนินงานภายในเพื ่อใหเจาของธุรกิจปรับปรุงองคกรตามสิ ่งแวดลอม

ภายนอกท่ีเปลี่ยนไปอยางสม่ำเสมอ 

 

คำสำคัญ : การจัดจำหนายทางออนไลน, การออกแบบกระบวนการ, รานกาแฟสด, วงจร

เดมม่ิง 

 

Abstract 

The study, namely “Online Distribution Process Design of Fresh Coffee 

Shop”, was an operation research, which investigated a case study of Donut 

Coffee Shop. The objective was to design the online distribution process of 

fresh coffee shop. Research tools included questionnaires, interview forms, 

and flow charts. The study's informants consisted of the Donut Coffee’s shop 

owner, 2  coffee shop employees, 100 customers, and 5 motorcycle taxi 

riders. The research procedures, based on Deming’s cycle concept (PDCA), 

had the following steps: 1 )  investigating the existing process and related 

environments from stakeholders, 2) designing and implementing the online 

distribution process, 3) collecting and comparing data between those before 

and after implementing the improved process, including finding 

opportunities for process improvement, and 4) justifying the properly 

improved activities and standardizing the newly designed process. The 
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results showed that 1) the customers, which were mainly in the local 

community, were in the primary phase of demand for online distribution; 2) 

personal social media was selected to be the main channel of online 

distribution, and the drafted process was divided into 4 sub-processes, 

namely, preparing online distribution channels and public relations, 

processing of receiving orders and customer information, payment 

processing, and delivery process; 3) after new process implementation, the 

average satisfaction level of customers had a 12.96% higher than those of 

the previous process, and the shop had more sales; 4) the standardized 

process included 20 activities, categorized into 4 sub-processes. The 

research suggested business owners the new process design methodology 

to regularly keep improving the organization upon the dynamic external 

environmental changes.  

 

Keywords: Online distribution, Process design, Fresh coffee shop, Deming 

cycle 

1. บทนำ 

กาแฟจ ัดได ว าเป นเคร ื ่องด ื ่ ม ท่ี

ประชากรท่ัวโลกนิยมบริโภคจนไดรับความ

นิยมแพรหลายไปท่ัวโลก เปนหนึ่งในสินคา

ท ี ่ม ีความสำคัญตอการคาผลผลิตทาง

การเกษตรระหวางประเทศและมีมูลคาการ

คาขายสูงเปนอันดับที่สองของโลก (ปวีณา 

พานิชช ัยก ุล และธ ิต ิน ันธ ุ   ชาญโกศล, 

2563) ในชวงระยะเวลา 3 - 4 ปที่ผานมา 

ธุรกิจรานกาแฟในประเทศไทยมีอัตราการ

เติบโตอยางรวดเร็ว สาเหตุมาจากธุรกิจ

ร านเคร ือข ายกาแฟ (chained coffee 

shop) รายใหญๆ จากตางประเทศ เชน 

สตารบัคส เปนตน เขามาลงทุนในธุรกิจนี้ 

สงผลใหเกิดการแขงขันในธุรกิจรานกาแฟ

เปนอยางมาก (ธัญวรรณ จรัสสิริภักดี และ

คณะ, 2562) ขณะเดียวกัน พฤติกรรมการ

ดื่มกาแฟของคนไทยเริ่มมีการเปลี่ยนแปลง 

โดยนิยมบริโภคกาแฟสดคั่วบดในรานที่มี

การตกแต งร านแบบหร ูหรา ท ันสมัย 

สะดวกสบาย มีบรรยากาศท่ีรื่นรมยสำหรับ

ดื่มกาแฟมากข้ึน  
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รานโดนัทคอฟฟเปนธุรกิจจำหนาย

กาแฟสดขนาดเล็กตั้งในพื้นที่พักอาศัยของ

เจาของรานเอง ตั้งอยูเลขท่ี 28/3 หมู 5 ต.

แหลมฟ  าผ  า  อ .พระสม ุทร เจด ี ย   จ .

สมุทรปราการ จากสถานการณการแพร

ระบาดของงโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

( COVID-1 9 )  ผ ู  ค น เ ก ิ ด ก า ร ใ ช  ช ี วิ ต

จำเป นต องร ักษาระยะห างทางส ังคม 

(Social distancing) มากข้ึน ลูกคาไมคอย

เดินทางมาจับจายใชสอยเหมือนปกติ เปน

ผลใหทางรานฯ มียอดขายลดลงอยางมาก 

จำเปนตองมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบการ

ดำเน ินการทางธ ุรก ิจให สอดคลองกับ

สิ่งแวดลอมท่ีเปลี่ยนไปดังกลาว 

ผ ู  ว ิจ ัยจ ึ งสนใจศ ึกษาเร ื ่ อ งการ

ออกแบบกระบวนการจ ัดจำหนายทาง

ออนไลนของรานกาแฟสด  โดยเลือกศึกษา

ท ี ่ร าน Donut Coffee เป นกรณีศ ึกษา 

เพื่อใหสามารถกาวขามอุปสรรคของธุรกิจ 

โดยสรางยอดขายที ่เก ิดจากพฤติกรรม

ผูบริโภคแบบใหมท่ีมีแนวโนมสูงข้ึน รวมท้ัง

เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถทางธุรกิจของราน

กาแฟสด โดยใชแนวคิดของวงจรคุณภาพ 

PDCA (ศ ุภช ัย อาช ีวระง ับโรค, 2547) 

ประกอบดวย 1) P (Plan) การวางแผน 2) 

D (Do) การปฏิบัติตามแผน 3) C (Check) 

การตรวจสอบ และ  4 )  A (Act) การ

ปรับปรุงการดำเนินการ มาเปนแนวคิด

หลักในการออกแบบกระบวนการในครั้งนี้  

2. วัตถุประสงค 

เพ ื ่ อออกแบบกระบวนการจั ด

จำหนายทางออนไลนของรานกาแฟสด  

3. ระเบียบวิจัย 

การว ิจ ัยคร ั ้งน ี ้ เป นการว ิจ ัยเชิง

ปฏิบัติการ เลือกศึกษาเฉพาะกรณีที่ราน

โดนัทคอฟฟ กลุมผูใหขอมูล ประกอบดวย 

เจาของรานกาแฟสด 1 คน พนักงานราน

กาแฟสด 2 คน ลูกคาของรานกาแฟสด 

100 คน โดยแบงเปน ลูกคาที่มาใชบริการ

ที่รานกอนออกแบบกระบวนการจำนวน 

50 คน และลูกคาท ี ่ ใช บร ิการแบบจัด

จำหนายทางออนไลนหลังการออกแบบ

กระบวนการจำนวน  50 คน  และผู

ใหบริการจัดสงทางมอเตอรไซคร ับจาง

จำนวน 5 คน 

เ ค ร ื ่ อ ง ม ื อ ท ี ่ ใ ช  ใ น ก า ร ว ิ จั ย 

ประกอบดวย 1) แบบสอบถาม  2) แบบ

สัมภาษณ  3) แผนภูมิการไหล  

การวิเคราะหข อมูล แบงเปน 1) 

ขอมูลเชิงปริมาณ ไดแก ขอมูลระดับความ

พึงพอใจที่ไดจากแบบสอบถาม ใชสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) ใชตัว
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สถ ิต ิ  ค  า เฉล ี ่ ย  (Mean) 2) ข อม ูล เชิ ง

ค ุณภาพ ได แก   ข อม ูลท ี ่ ได จากการ

สัมภาษณเจาของราน พนักงาน และผู

ใหบริการจักรยานยนตสาธารณะ รวมถึง

ขอมูลสำหรับผูคาจากแอพพลิเคชั ่นการ

จัดสงอาหารทางเว็บไซต ใชการวิเคราะห

เน ื ้อหา (Content Analysis) เพ ื ่ อถอด

เนื้อหามาเปนประเด็นสารสนเทศ ขั้นตอน

กระบวนการดำเน ินงาน ตลอดจนการ

เปรียบเทียบขอมูลและการเลือกทางเลือก

ท่ีเหมาะสม 

4. วิธีการดำเนินการวิจัย 

แบงเปนเฟสตามวงจร PDCA ได

ดังนี้ 

1) การวางแผนการออกแบบ

กระบวนการ (P) 

1.1 เก็บขอมูลกระบวนการเดิม

จ ากบ ุ คคลและศ ึ กษ า เ ง ื ่ อ น ไ ขขอ ง

ส ิ ่ งแวดล อมท ี ่ เก ี ่ยวข อง เพ ื ่อกำหนด

ทางเลือก 

1.2 ตัดสินใจเลือกชองทางของ

การจัดจำหนายทางออนไลน 

1.3 ทำการออกแบบกระบวนการ

จัดจำหนายทางออนไลนที ่เหมาะสมกับ

การปฏิบัติ ตามชองทางท่ีเลือกในขอ 1.2 

1.4 ตรวจสอบความเปนไปได

ในทางปฏ ิบ ัต ิของกระบวนการท ี ่ ไ ด

ออกแบบ โดยในไปใหเจ าของรานและ

พนักงานของรานแสดงความคิดเห็น 

2) การดำเนินการตามแผน (D) 

2.1 ติดตอขออนุญาตจากเจาของ

ราน เพื ่อนำกระบวนการที ่ออกแบบไป

ทดลองดำเนินการ 

 2 . 2  ด ำ เน ิ นการปฏ ิบ ั ต ิ ต าม

กระบวนการที่ไดออกแบบ ตามแผนที่วาง

ไว พรอมกับเก็บขอมูล 

3) การตรวจสอบขอมูล (C) 

3.1 ว ิ เคราะห   ประเม ิน และ

เปร ียบเท ี ยบผลการดำ เน ินการตาม

กระบวนการที่ไดเก็บขอมูลมาทั้งกอนและ

หลังการปรับปรงุ 

 3 . 2  พ ิ จ ารณาหา โอกาสและ

แนวทางในการปรับปรุงผลการออกแบบ

กระบวนการจัดจำหนายทางออนไลน 

4) การปรับปรุงและตรวจสอบผล

การดำเนินการแกปญหา (A) 

นำผลที ่ไดมาพิจารณาปรับปรุง

กระบวนการและจัดทำเปนกระบวนการ

มาตรฐานตอไป 
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5. ผลการศึกษา 

5.1 ผลการวิจัยในเฟสการวางแผน

ออกแบบกระบวนการ (Plan) 

จากการศึกษากระบวนการเดิมจาก

บ ุคคลและเง ื ่อนไขของส ิ ่ งแวดล อม ท่ี

เก่ียวของ พบวา 

1) จากการสัมภาษณเจาของธุรกิจ 

พบวา การดำเนินงานในชวงกอนออกแบบ

กระบวนการ ทางรานไมได ม ีแบบแผน

สำหรับการรับคำสั่งซื้อจากลูกคาและการ

จำหนายที ่เปนทางการ โดยเฉพาะผาน

ชองทางโทรศัพทหรือชองทางออนไลนเพ่ือ

ส ั ่ ง ส ิ นค  าและจ ั ดส  ง แบบ เดล ิ เ ว อ รี่  

(Delivery) มากอน การดำเนินงานเปนใน

ลักษณะการสั่งซื ้อดวยวาจา รูปแบบการ

ชำระเงินมีเพียงแคจายเงินสดเทานั้น แต

ตอมาในป 2565 เริ่มมีการใชเทคโนโลยีใน

การชำระคาสินคาเขาบัญชีธนาคารของ

ทางราน แตก็ยังมีลูกคาจำนวนไมมากนักท่ี

ชำระเง ินด วยการโอนเง ินเข าบ ัญชี ใน

ขณะนั้น 

2) จากการสัมภาษณพนักงานของ

ทางราน พบวา ขั ้นตอนที ่สำคัญในการ

จำหนายเครื ่องดื ่ม (ไมรวมขั ้นตอนการ

ผลิต) มีขั ้นตอนสำคัญ 2 ขั ้นตอน ไดแก 

การรับคำสั่งซื ้อและความตองการเฉพาะ

ของล ูกคา และการร ับชำระเง ิน ส วน

ระยะเวลารอคอยของลูกคาที ่ไม ทำให

เครื่องดื่มเสียรสชาติ (ท้ังเครื่องดื่มรอนและ

เย็น) อยูท่ีประมาณ 5 นาที 

3) ผลการสำรวจกลุมตัวอยางลูกคา

ถึงพฤติกรรมการสั่งซื้ออาหารทางออนไลน 

พบวา ลูกคานิยมเดินมาซื ้อที ่หนาร าน 

เพราะไดทานเครื่องดื่มท่ีปรุงเสร็จใหม ไม

เส ียรสชาติท ั ้งของเคร ื ่องด ื ่มร อนและ

เครื่องดื่มเย็น ลูกคาสวนใหญเคยเลือกใช

บริการสั่งซื ้ออาหารจากแอปพลิเคชั ่นสั่ง

อาหาร  เช น  Food Panda,  Line Man 

และ Grab ไมมากนัก และเลือกใชชองทาง

สื ่อสังคมออนไลนสวนบุคคลสำหรับการ

สื ่อสารประจำวัน เชน LINE, Facebook 

หรือเบอรโทรศัพท 

สวนในดานระดับความพึงพอใจใน

การใช บร ิการ ท่ีร านกาแฟสด Donut 

Coffee (กอนการออกแบบกระบวนการ) 

พบว  า  ระด ับความพ ึ งพอใจเฉล ี ่ ย ใน

ภาพรวมเท าก ับ 3.78 จากมาตรว ัด 5 

ระดับ ตั้งแตระดับ 1 (นอยท่ีสุด) – 5 (มาก

ท่ีสุด) โดยมีรายการท่ีมีระดับความพึงพอใจ

มากที่สุด คือ การพูดจาสุภาพเรียบรอย มี

คาเฉลี่ย 4.20 และรายการที่นอยที่สุด คือ 

ความสะดวกในการชำระเงิน มีคาเฉลี่ย 

3.58 
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4) ผลการศึกษาขอมูลสำหรับผู คา

จากแอพพลิเคชั ่นการจัดสงอาหารจาก

เว็บไซต/แอพพลิเคชั่นในการจัดสงอาหาร

ที่มีชื่อเสียง จำนวน 3 ราย พบวา การใช

บริการมีการคิดคาใชจายในการดำเนินการ

ขายเริ่มตนที่ 30% จากยอดขาย สวนคา

ขนสงมีระบบการคิดคาบริการขนสงอาหาร

ไปยังลูกคาท่ีแตกตางกันไป เริ่มตนจาก 5 -

55 บาท และสัดสวนคาบริการตอระยะทาง

ท ี ่แตกต างก ันไป โดยรายท ี ่ม ีการคิด

ค าบร ิการเร ิ ่มต นท ี ่ส ู งกว าจะมีอ ัตรา

คาบริการตอระยะทางสวนเพ่ิมท่ีลดลง  

5) จากการสัมภาษณผู ให บร ิการ

รถจักรยานยนตสาธารณะอิสระที ่อยูใน

ละแวกใกลเคียงกับร าน จำนวน 5 คน 

พบวา ชองทางที่เหมาะสมในการสื่อสาร

ประสานงานสำหรับการเรียกใชบริการท่ี

สำคัญ ไดแก LINE หรือเบอรโทรศัพท 

คาบริการในระยะทางไมเกิน 6 กิโลเมตร 

อยูระหวาง 10-50 บาท  

6) ผูวิจัยเลือกชองทางออนไลนของ

กระบวนการจัดจำหนายทางออนไลนเปน

ช  อ ง ท า ง  Facebook,  LINE ร ว ม ท้ั ง

โ ท ร ศ ั พ ท   แ ล ะ เ ล ื อ ก ใ ช  บ ร ิ ก า ร

รถจักรยานยนตสาธารณะในการจัดสง 

เพื ่อใหสอดคลองพฤติกรรมการซื ้อของ

ลูกคา โดยลูกคากลุมเปาหมายไดแกลูกคา

ในทองถิ ่นบริเวณที่ระยะหางจากรานไม

เก ิน  6 กม .  อ ี กท ั ้ ง ราคาค  าขนส  ง ใน

ระยะทางในชวงดังกลาวเปนอุปสรรคตอ

การตัดสินใจซื ้อไมมาก เพราะเปนราคา

ในชวงท่ีลูกคาสามารถยอมรับได 

7) ผลการออกแบบกระบวนการจัด

จ ำหน  า ยทา งออน ไลน  ใน เบ ื ้ อ งต น 

ประกอบดวย 4 กระบวนการยอย ไดแก 

กระบวนการ เตร ี ยมช องทางการจั ด

จำหนายและประชาสัมพันธ กระบวนการ

รับคำสั่งซื้อและขอมูลลูกคา กระบวนการ

ชำระเงิน และกระบวนการสงสินคา ภาพท่ี 

1 แ ส ด ง ผ ั ง ก ร ะ บ ว น ก า ร ห ล ั ก ข อ ง

กระบวนการจัดจำหนายทางออนไลน สวน

ผังกระบวนการแสดงกิจกรรมของแตละ

กระบวนการยอย แสดงในภาพท่ี 2 – 5 

5.2 ผลการวิจัยในเฟสการดำเนินการ

ตามแผน (D) 

หลังจากที่ไดออกแบบกระบวนการ

ในเบื้องตนแลว ไดขออนุญาตเจาของธุรกิจ

ใหนำกระบวนการที ่ออกแบบไปทดลอง

ดำเนินการจริงเปนเวลา 5 วัน ระหวาง

วันที ่ 19 กันยายน 2565 – 23 กันยายน 

2565 เพื ่อจะได เก ็บข อม ูลหล ังจากนำ

กระบวนการไปเปนผลปอนกลับสำหรับ

การปร ับปร ุงการออกแบบในคร ั ้ งแรก 



36 | วารสารวิศวกรรมศาสตรและเทคโนโลยีอุตสาหกรรมบานสมเด็จ,ปท่ี 4 ฉบับท่ี 1 เดือน ม.ค.–มิ.ย. 2566  

ประเด ็นผลป อนกล ับสามารถสร ุปได

ดังตอไปนี้ 

1) หล ั งการนำกระบวนการไป

ปฏ ิบ ัต ิ  ระด ับความพ ึงพอใจเฉล ี ่ ย ใน

ภาพรวมเท าก ับ 4.27 จากมาตรว ัด 5 

ระดับ รายการที่มีระดับความพึงพอใจมาก

ท่ีส ุด ค ือ ระยะเวลาการให บร ิการ ท่ี

เหมาะสมมีคาเฉลี ่ย 4.31 และรายการท่ี

น อยท ี ่ส ุด ค ือ การให บร ิการเป นไป

ตามลำดับกอนและหลังอยางยุติธรรมมี

คาเฉลี่ย 4.22 

2) เจาของธุรกิจแสดงความคิดเห็น

ว า หลังจากออกแบบกระบวนการและ

ดำเน ินการนำไปทดลองปฏิบ ัต ิ  พบวา 

ยอดขายทางร  านในช วงท ี ่ทดลองใช

กระบวนการใหมเพิ่มสูงขึ้นประมาณรอย

ละ 25 เพราะลูกคาสวนหนึ่งมีความคุนเคย

และความสะดวกในการสั่งแบบเดลิเวอรี่ 

(Delivery) อยู แลว สวนมีปญหาเกิดข้ึน

บางเล็กนอย แตเชื ่อวาถาปฏิบัติจนเกิด

ความคุนเคยปญหาก็จะลดนอยลง 

3) พนักงานของรานใหข อมูลวา 

การจ ัดจำหนายทางออนไลนไม พบขอ

รองเรียนจากลูกคาในดานลักษณะทาง

กายภาพของเครื่องดื่มท่ีมีการเปลี่ยนแปลง

จากเดิม เชน อุณหภูมิของเครื่องดื่มรอน 

หร ือสภาพการละลายของน ้ำแข ็ งใน

เครื่องดื่มเย็นเม่ือสินคาถึงมือลูกคา เปนตน 

เนื่องจากลูกคากลุมเปาหมายอยูในละแวก

ช ุมชนที ่ ไม ห างไกลจากร านฯ มากนัก 

นอกจากนี้ พนักงานยังใหเสนอแนะวาควร

จะมีระบบติดตามความพึงพอใจของลูกคา

ตอการสั ่งซื ้อสินคา โดยควรสงขอความ

หรือโทรศัพทไปเพื่อสอบถามหลังจากการ

จัดสงสินคาสำเร็จ
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5.3 ผลการวิจัยในเฟสการตรวจสอบ

ขอมูล (C) 

จากการนำกระบวนการที่ออกแบบ

ไปปฏิบัติ พบวา มีการเปลี่ยนแปลงระดับ

ความพึงพอใจ ระหวางการจัดจำหนาย

แ บ บ ก ร ะ บ ว น ก า ร เ ด ิ ม แ ล ะ แ บ บ

กระบวนการที ่ออกแบบใหม แสดงไดใน

ตารางท่ี 1 

ในภาพรวม ปญหาและขอเสนอแนะ

ต  อ ก า ร ป ร ั บ ป ร ุ ง ผ ล ก า ร อ อ ก แ บ บ

กระบวนการ สร ุปได ด ั งต อไปนี้  1)  ผู

ใหบริการจัดสง สงสินคาผิดที่ 2) พนักงาน

เตรียมสินคา จัดสินคาผิดรายการ 3) ลูกคา 

มีขอขัดของจากการพิมพเลขที่บัญชีเพ่ือ

ชำระเงินผิด 4) ควรจะมีระบบติดตามของ

พึงพอใจของลูกคาท่ีสำคัญ 

หลังจากนั้น ผูวิจัยไดนำปญหาและ

ขอเสนอแนะที ่ไดร ับมาวางแผนเพื ่อหา

แนวทางในการปรับปรุงผลการออกแบบ

กระบวนการจัดจำหนายทางออนไลน สรุป

ไดดังตารางท่ี 2 
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5.4 ผลการวิจัยในเฟสการปรับปรุง

แ ละต รวจสอบผลกา รดำ เ น ิ นการ

แกปญหา (A) 

หล ั งจากน ั ้ น  นำแนวทา งการ

ป ร ั บป ร ุ ง ก ร ะบว นกา ร ไปปร ั บป รุ ง

กระบวนการและจัดทำเปนกระบวนการจัด

จ ำ ห น  า ย ท า ง อ อ น ไ ล น  ม า ต ร ฐ า น 

ประกอบด วย 4 กระบวนการย อย 20 

กิจกรรม ดังแสดงในภาพท่ี 6  

6. สรุปผลการศึกษา 

ในการวิจัยครั้งนี้ มีการศึกษาขอมูล

จากผู ม ีส วนได ส วนเส ีย ประกอบดวย 

เจ  าของธ ุ รก ิจ  พน ักงานร  าน  ล ู กค า 

แอปพลิเคชั่นจัดสงอาหาร และผูใหบริการ

รถจ ักรยานยนตสาธารณะ เพ ื ่อนำมา

วางแผนในการออกแบบกระบวนการ ผล

การออกแบบกระบวนการ มีขั ้นตอนการ

ปฏิบัติงาน 20 กิจกรรม จัดแบงอยูใน    4  

กระบวนการยอย ไดแก 1) การเตรียมชอง

ทางการจัดจำหนายทางออนไลน จำนวน 4 

กิจกรรม 2) กระบวนการรับคำสั่งซื้อและ

ข อม ูลล ูกค  า จำนวน 5 ก ิจกรรม 3) 

กระบวนการชำระเงิน จำนวน 6 กิจกรรม 

4)  กระบวนการส  งส ินค  า  จำนวน 5 

กิจกรรม ในดานความพึงพอใจของลูกคา 

ระด ับความพ ึ งพอใจ เฉล ี ่ ยก  อนการ

ออกแบบกระบวนการมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 

3.78 และหลังการออกแบบกระบวนการ

ใหมมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.27 คาเฉลี่ย

ของระดับความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนคิดเปนรอย

ละ 12.96 หล ังจากนำกระบวนการท่ี

ออกแบบไปปฏิบัติ เจาของธุรกิจรู สึกพึง

พอใจกับกระบวนการใหมที่ไดรับ ยอดขาย

ของทางรานเพิ ่มขึ ้น รวมทั ้งพนักงานให

ข อเสนอแนะเพ ื ่อปร ับปร ุงข ั ้นตอนใน

กระบวนการยอยการเตรียมชองทางการ

จัดจำหนายและประชาสัมพันธ  การชำระ

เงิน และการสงสินคา
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ตารางท่ี 1 แสดงระดับความพึงพอใจของลูกคากอนและหลังการออกแบบกระบวนการ 

 

รายการ 
กอนการ

ออกแบบ 

ความ 

หมาย 

หลังการ

ออกแบบ 

ความ 

หมาย 

การ

เปลี่ยนแ

ปลง 

การรับคำสั่งซ้ือ 

1. การใหบริการเปนไป

ตามลำดับกอนและหลังอยาง

ยุติธรรม 

3.74 มาก 4.22 มาก +0.48 

2. การพูดจาสภุาพเรยีบรอย 4.20 มาก 4.27 มาก +0.07 

3. การตรวจทานความถูกตอง

ของการสั่งซื้อ 

3.72 มาก 4.26 มาก +0.54 

4. ระยะเวลาการใหบริการท่ี

เหมาะสม 

3.76 มาก 4.31 มาก +0.55 

การรับชำระเงิน 

1. ความถูกตองในการคิดเงิน/

จายเงิน 

3.74 มาก 4.27 มาก +0.53 

2. ความสะดวกในการชำระเงิน 3.58 มาก 4.29 มาก +0.71 

3. ระยะเวลาในการชำระเงิน 3.74 มาก 4.30 มาก +0.56 

การสงสินคา 

1. การใหบริการเปนไปตาม

ระยะเวลาท่ีกำหนด 

3.72 มาก 4.28 มาก +0.56 

2. สินคาอยูในสภาพดีเมื่อไดรับ 3.76 มาก 4.27 มาก +0.51 

3. สินคาท่ีไดรับตรงตามท่ีสั่ง 3.86 มาก 4.28 มาก +0.42 

4. ระยะเวลาในการสงมอบ

สินคา 

3.76 มาก 4.29 มาก +0.53 

คาเฉลี่ยรวม 3.78 มาก 4.27 มาก +0.49 
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ตารางท่ี 2 แสดงประเด็นปญหาและแนวทางปรับปรุงผลการออกแบบกระบวนการ 

ประเด็นปญหา แนวทางในการปรับปรุง 

1) ผูใหบริการจัดสงสินคาผิดท่ี 1) ติดเอกสารกำกับเพ่ือแสดง ช่ือ ท่ีอยู และหมายเลขโทรศัพทของ

ลูกคา รายการสินคา และกำหนดเวลาการจัดสงท่ีตัวถุงใสสินคา (ท่ี

กระบวนการชำระเงินและกระบวนการสงสินคา) 

2)  พน ั ก งานจ ัดส ินค  าผิ ด

รายการ 

2) เพิ่มขั้นตอนการออกเอกสารกำกับรายการสินคาที่ลูกคาสั่งตาม

ขอ 1 แทนการสื่อสารกันดวยวาจา เพื่อปองกันความผิดพลาดใน

การจัดทำเครื่องดื่มของพนักงาน (ท่ีกระบวนการชำระเงิน) 

3) ล ูกคาติดขัดในการพิมพ

หมายเลขบัญชีเพ่ือชำระเงิน 

3) แจงรหัสคิวอาร (QR Code) ควบคูกับการแจงหมายเลขบัญชี

ธนาคารแกลูกคาทุกครั้ง เพื ่อเพิ่มความสะดวกแกลูกคาและลด

ขอผิดพลาดในการชำระเงิน (ที่กระบวนการเตรียมชองทางการจัด

จำหนายและประชาสัมพันธและกระบวนการชำระเงิน) 

4) ควรมีระบบติดตามของพึง

พอใจของลูกคาที ่สำคัญหลัง

การจัดสง 

4) หลังจากสงสินคาถึงมือลูกคาแลว เพ่ิมข้ันตอนการใหพนักงานจะ

โทรศัพทหรือทักขอความไปหาลูกคา ในดานความพึงพอใจหลังการ

จัดสง โดยใช Facebook หรือ LINE เปนชองทางการสื่อสาร (ท่ี

กระบวนการสงสินคา) 

7. อภิปรายผล 

การว ิ จ ั ย เ ร ื ่ อ ง  ก า รออกแบบ

กระบวนการจัดจำหนายทางออนไลนของ

รานกาแฟสด โดยใชแนวคิดวงจร PDCA 

เ ป  น แ น ว ค ิ ด ห ล ั ก ใ น ก า ร อ อ ก แ บ บ 

ผลการวิจัยไดกระบวนการที่ออกแบบใหม 

ลูกคา เจาของธุรกิจ และพนักงานมีความ

พึงพอใจและมีสวนรวมกับกระบวนการท่ี

ออกแบบใหม สอดคลองกับผลงานวิจัย

ของ วรรณภา ใหญมาก, ภัทรฐิตา สุภาโสต

, และเอกชัย นาคถนอม (2561) ศึกษา

เรื่อง การมีสวนรวมในการปฏิบัติงานดาน

การประคุณภาพการศึกษาภายในดวย

ว ง จ รค ุณภ าพ  PDCA ขอ งบ ุ ค ล า ก ร

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณ

ภูมิ พบวา กลุมตัวอยางเห็นดวยระดับมาก

เก ี ่ยวกับการมีส วนร วมในการกำหนด

นโยบาย กลยุทธและแผนงาน, ดานการมี

ส  วนร  วมในการดำ เน ินงานเป นการ

ปฏิบัติงานโดยอาศัยแนวทางตามแผนการ  
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ภาพท่ี 6  ผังกระบวนการจัดจำหนายทางออนไลนมาตรฐาน 
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ประก ันค ุณภาพของหน วยงาน แนว

ทางการแกไขปญหา 

ผลการออกแบบกระบวนการได

กระบวนการยอย 4 กระบวนการ และ

กิจกรรม 20 ขั้นตอน สอดคลองกับวิสุทธิ์ 

ล ือช ัยเฉลิมสุข (2556) ที ่กล าวว า การ

ออกแบบกระบวนการเปนการออกแบบ

ลำดับกิจกรรม (Activity) เพื่อใหผูปฎิบัติ

การ (Man) สามารถทำการเปลี่ยนปจจัย

นำเขา (Material) โดยใชเครื ่องมือหรือ

อ ุ ป ก ร ณ   ( Machine) ไ ด  อ ย  า ง มี

ประสิทธิภาพ กระบวนการที่ออกแบบไว 

ประกอบด วยกระบวนการย อยหลาย

กระบวนการ 

ผลการวิจัยในเฟสตรวจสอบขอมูล 

(C) หลังจากไดผลการวิจัยขอเสนอแนะ

เพื่อการปรับปรุงกระบวนการจากเจาของ

ธ ุรก ิจและพน ักงานของร านแล ว นำ

ขอเสนอแนะดังกลาวไปจัดทำแนวทางใน

การปรับปรุงผลการออกแบบกระบวนการ 

สอดคลองกับจำรัส นองมาก (2550, หนา 

115 - 127) ที่กลาววาการตรวจสอบและ

ประเมินผล (Check-C) เปนข้ันตอนเพ่ือให

ทราบวาการดำเนินงานประสบผลสำเร็จ

เปนไปตามวัตถุประสงคและเปาหมายท่ี

วางไวมากนอยเพียงใด เพ่ือใชประโยชนใน

การปรับปรุงพัฒนางาน  

หลังจากนำกระบวนการที่ออกแบบ

ใหมไปปฏิบัติ ผลการวิจัยพบวาลูกคามี

ระด ับความพ ึงพอใจเฉล ี ่ยส ู งมาก ข้ึน 

สอดคลองกับศักดิ์ดา หนูบัว และผุสดี พล

สารัมย (2563) ที่ศึกษาเรื่องการปรับปรุง

คุณภาพการใหบริการเพ่ือเพ่ิมความพึง

พอใจของลูกคา กรณีศึกษา: บริษัท รีฟนิช 

จำกัด ซึ่งไดศึกษาหาสาเหตุที่ทำใหลูกคา

เกิดความพึงพอใจเพื่อที่จะนำมาใชในการ

ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหสูงข้ึน  

8. ขอเสนอแนะ 

1. ขอเสนอแนะของเจาของธุรกิจ 

1.1 เจ าของธุรกิจควรปรับปรุง

กระบวนการตามสภาพส ิ ่ งแวดล อมท่ี

เปลี ่ยนไป เชน ความตองการของลูกคา 

การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี โครงสราง

พื้นฐานทางธุรกิจ เปนตน อยางตอเนื่อง 

โดยที ่จะตองหมั ่นสังเกตสิ ่งแวดลอมท่ี

เปลี่ยนไป เพื่อนำมาปรับปรุงกระบวนการ

ทางธุรกิจ เพื่อใหเพิ่มขีดความสามารถของ

ธุรกิจอยูตลอดเวลา 

1. 2  เจ  าของธ ุ รก ิ จควรม ีการ

ควบคุมการนำกระบวนการจัดจำหนายไป

ใช ดวยการวัดระดับความพึงพอใจและรับ

ฟงความคิดเห็นของลูกคาอยางสม่ำเสมอ 
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เพ่ือนำมาใชในการปรับปรุงกระบวนการใน

วงรอบตอๆ ไป 

2. ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยตอไป 

2.1 ควรศึกษาเรื ่องการปรับปรุง

กระบวนการอ ื ่นภายในร านจำหน าย

เครื่องดื่ม เชน กระบวนการผลิตเครื่องดื่ม

และของหวาน กระบวนการจัดเก็บสินคา

คงคลัง เปนตน 

2.2 ควรศึกษาเรื่องการออกแบบ

กระบวนการโดยใชหลักการอ่ืนๆ มาใชเปน

แ น ว ค ิ ด ห ล ั ก  เ ช  น  ห ล ั ก ก า ร  Re-

engineering การออกแบบกระบวนการ

ใหม (หรือ Process Redesign)  

2.3 ควรศ ึกษาโดยนำหล ักการ

ออกแบบกระบวนการไปประยุกตใชกับ

ธุรกิจชนิดอื ่นที ่มีลักษณะการสั ่งซื ้อทาง

ออนไลน เชน สินคาอุปโภคบริโภค การ

บริการ เปนตน 
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