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บทคัดยอ 

การศึกษาเรื่อง การออกแบบกระบวนการจัดจำหนายทางออนไลนของรานกาแฟ

สด เปนการวิจัยเชิงปฏิบัติการ มีวัตถุประสงคเพื่อออกแบบกระบวนการจัดจำหนายทาง

ออนไลนของรานกาแฟสด โดยเลือกศึกษาเฉพาะกรณีที ่ร านกาแฟสดโดนัทคอฟฟ 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ไดแก แบบสอบถาม แบบสัมภาษณ และแผนภูมิการไหล กลุม

ผูใหขอมูลของการวิจัย ประกอบดวย เจาของรานกาแฟสดโดนัทคอฟฟจำนวน 1 คน 

พนักงานรานกาแฟสดจำนวน 2 คน ลูกคาจำนวน 100 คน และผูใหบริการจักรยานยนต

สาธารณะจำนวน 5 คน การออกแบบกระบวนการตามแนวคิดวงจร PDCA โดยมีข้ันตอน

การวิจัยดังนี้ 1) ศึกษาสภาพปจจุบันและสิ่งแวดลอมที่เกี่ยวของของกระบวนการเดิมจาก

ผู มีส วนไดสวนเสีย 2) ออกแบบกระบวนการ และนำไปปฏิบัติ 3) เก็บขอมูลและ

เปรียบเทียบผลการดำเนินการและหาโอกาสในการปรับปรุงกระบวนการ 4) นำผลท่ีไดมา

พิจารณาปรับปรุงและจัดทำเปนกระบวนการมาตรฐานตอไป ผลการวิจัย พบวา  

1) พฤติกรรมผูบริโภคซ่ึงเปนลูกคาระดับชุมชนทองถ่ิน อยูในชวงเริ่มตนของความตองการ
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จัดจำหนายทางออนไลน 2) ทางเลือกในการจัดจำหนายเลือกใชผานสื่อออนไลนสวน

บุคคล กระบวนการท่ีออกแบบ แบงเปน 4 กระบวนการยอย ไดแก การเตรียมชอง

ทางการจัดจำหนายทางออนไลนและประชาสัมพันธ กระบวนการรับคำสั่งซื้อและขอมูล

ลูกคา กระบวนการชำระเงิน และกระบวนการสงสินคา 3) ผลหลังการนำกระบวนการไป

ปฏิบัติ พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจเฉลี่ยสูงขึ้นกวาสภาพเดิมรอยละ 12.96 รานมี

ยอดขายสูงขึ ้น 4) มาตรฐานกระบวนการจัดจำหนายกาแฟสดทางออนไลนที ่ได

ประกอบดวย 4 กระบวนการยอย 20 กิจกรรม การวิจัยนี ้ใหแนวคิดในการพัฒนา

กระบวนการดำเนินงานภายในเพื ่อใหเจาของธุรกิจปรับปรุงองคกรตามสิ ่งแวดลอม

ภายนอกท่ีเปลี่ยนไปอยางสม่ำเสมอ 

 

คำสำคัญ : การจัดจำหนายทางออนไลน, การออกแบบกระบวนการ, รานกาแฟสด, 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

ประชากรท่ัวโลกนิยมบริโภคจนไดรับความ

นิยมแพรหลายไปท่ัวโลก เปนหนึ่งในสินคา

ท ี ่ม ีความสำคัญตอการคาผลผลิตทาง

การเกษตรระหวางประเทศและมีมูลคาการ

คาขายสูงเปนอันดับที่สองของโลก (ปวีณา 

พานิชช ัยก ุล และธ ิต ิน ันธ ุ   ชาญโกศล, 

2563) ในชวงระยะเวลา 3 - 4 ปที่ผานมา 

ธุรกิจรานกาแฟในประเทศไทยมีอัตราการ

เติบโตอยางรวดเร็ว สาเหตุมาจากธุรกิจ

ร านเคร ือข ายกาแฟ (chained coffee 

shop) รายใหญๆ จากตางประเทศ เชน 

สตารบัคส เปนตน เขามาลงทุนในธุรกิจนี้ 

สงผลใหเกิดการแขงขันในธุรกิจรานกาแฟ

เปนอยางมาก (ธัญวรรณ จรัสสิริภักดี และ

คณะ, 2562) ขณะเดียวกัน พฤติกรรมการ

ดื่มกาแฟของคนไทยเริ่มมีการเปลี่ยนแปลง 

โดยนิยมบริโภคกาแฟสดคั่วบดในรานที่มี

การตกแต งร านแบบหร ูหรา ท ันสมัย 

สะดวกสบาย มีบรรยากาศท่ีรื่นรมยสำหรับ

ดื่มกาแฟมากข้ึน  
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รานโดนัทคอฟฟเปนธุรกิจจำหนาย

กาแฟสดขนาดเล็กตั้งในพื้นที่พักอาศัยของ

เจาของรานเอง ตั้งอยูเลขท่ี 28/3 หมู 5 ต.

แหลมฟ  าผ  า  อ .พระสม ุทร เจด ี ย   จ .

สมุทรปราการ จากสถานการณการแพร

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 ลูกคาไมคอย

เดินทางมาจับจายใชสอยเหมือนปกติ เปน

ผลใหทางรานฯ มียอดขายลดลงอยางมาก 

จำเปนตองมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบการ

ดำเน ินการทางธ ุรก ิจให สอดคลองกับ

สิ่งแวดลอมท่ีเปลี่ยนไปดังกลาว 

ผ ู  ว ิจ ัยจ ึ งสนใจศ ึกษาเร ื ่ อ งการ

ออกแบบกระบวนการจ ัดจำหนายทาง

ออนไลนของรานกาแฟสด  โดยเลือกศึกษา

ท ี ่ร าน Donut Coffee เป นกรณีศ ึกษา 

เพื่อใหสามารถกาวขามอุปสรรคของธุรกิจ 

โดยสรางยอดขายที ่เก ิดจากพฤติกรรม

ผูบริโภคแบบใหมท่ีมีแนวโนมสูงข้ึน รวมท้ัง

เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถทางธุรกิจของราน

กาแฟสด โดยใชแนวคิดของวงจรคุณภาพ 

PDCA (ศ ุภช ัย อาช ีวระง ับโรค, 2547) 

ประกอบดวย 1) P (Plan) การวางแผน 2) 

D (Do) การปฏิบัติตามแผน 3) C (Check) 

การตรวจสอบ และ  4 )  A (Act) การ

ปรับปรุงการดำเนินการ มาเปนแนวคิด

หลักในการออกแบบกระบวนการในครั้งนี้  

2. วัตถุประสงค 

เพ ื ่ อออกแบบกระบวนการจั ด

จำหนายทางออนไลนของรานกาแฟสด  

3. ระเบียบวิจัย 

การว ิจ ัยคร ั ้งน ี ้ เป นการว ิจ ัยเชิง

ปฏิบัติการ เลือกศึกษาเฉพาะกรณีที่ราน

โดนัทคอฟฟ กลุมผูใหขอมูล ประกอบดวย 

เจาของรานกาแฟสด 1 คน พนักงานราน

กาแฟสด 2 คน ลูกคาของรานกาแฟสด 

100 คน โดยแบงเปน ลูกคาที่มาใชบริการ

ที่รานกอนออกแบบกระบวนการจำนวน 

50 คน และลูกคาท ี ่ ใช บร ิการแบบจัด

จำหนายทางออนไลนหลังการออกแบบ

กระบวนการจำนวน  50 คน  และผู

ใหบริการจัดสงทางมอเตอรไซคร ับจาง

จำนวน 5 คน 

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

ประกอบดวย 1) แบบสอบถาม  2) แบบ

สัมภาษณ  3) แผนภูมิการไหล  

การวิเคราะหข อมูล แบงเปน 1) 

ขอมูลเชิงปริมาณ ไดแก ขอมูลระดับความ

พึงพอใจที่ไดจากแบบสอบถาม ใชสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) ใชตัว
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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

สัมภาษณเจาของราน พนักงาน และผู

ใหบริการจักรยานยนตสาธารณะ รวมถึง

ขอมูลสำหรับผูคาจากแอพพลิเคชั ่นการ

จัดสงอาหารทางเว็บไซต ใชการวิเคราะห

เน ื ้อหา (Content Analysis) เพ ื ่ อถอด

เนื้อหามาเปนประเด็นสารสนเทศ ขั้นตอน

กระบวนการดำเน ินงาน ตลอดจนการ

เปรียบเทียบขอมูลและการเลือกทางเลือก

ท่ีเหมาะสม 

4. วิธีการดำเนินการวิจัย 

แบงเปนเฟสตามวงจร PDCA ได

ดังนี้ 

1) การวางแผนการออกแบบ

กระบวนการ (P) 

1.1 เก็บขอมูลกระบวนการเดิม

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

ส ิ ่ งแวดล อมท ี ่ เก ี ่ยวข อง เพ ื ่อกำหนด

ทางเลือก 

1.2 ตัดสินใจเลือกชองทางของ

การจัดจำหนายทางออนไลน 

1.3 ทำการออกแบบกระบวนการ

จัดจำหนายทางออนไลนที ่เหมาะสมกับ

การปฏิบัติ ตามชองทางท่ีเลือกในขอ 1.2 

1.4 ตรวจสอบความเปนไปได

ในทางปฏ ิบ ัต ิของกระบวนการท ี ่ ไ ด

ออกแบบ โดยในไปใหเจ าของรานและ

พนักงานของรานแสดงความคิดเห็น 

2) การดำเนินการตามแผน (D) 

2.1 ติดตอขออนุญาตจากเจาของ

ราน เพื ่อนำกระบวนการที ่ออกแบบไป

ทดลองดำเนินการ 

 2 . 2  ด ำ เน ิ นการปฏ ิบ ั ต ิ ต าม

กระบวนการที่ไดออกแบบ ตามแผนที่วาง

ไว พรอมกับเก็บขอมูล 

3) การตรวจสอบขอมูล (C) 

3.1 ว ิ เคราะห   ประเม ิน และ

เปร ียบเท ี ยบผลการดำ เน ินการตาม

กระบวนการที่ไดเก็บขอมูลมาทั้งกอนและ

หลังการปรับปรงุ 

 3 . 2  พ ิ จ ารณาหา โอกาสและ

แนวทางในการปรับปรุงผลการออกแบบ

กระบวนการจัดจำหนายทางออนไลน 

4) การปรับปรุงและตรวจสอบผล

การดำเนินการแกปญหา (A) 

นำผลที ่ไดมาพิจารณาปรับปรุง

กระบวนการและจัดทำเปนกระบวนการ

มาตรฐานตอไป 
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5. ผลการศึกษา 

5.1 ผลการวิจัยในเฟสการวางแผน

ออกแบบกระบวนการ (Plan) 

จากการศึกษากระบวนการเดิมจาก

บ ุคคลและเง ื ่อนไขของส ิ ่ งแวดล อม ท่ี

เก่ียวของ พบวา 

1) จากการสัมภาษณเจาของธุรกิจ 

พบวา การดำเนินงานในชวงกอนออกแบบ

กระบวนการ ทางรานไมได ม ีแบบแผน

สำหรับการรับคำสั่งซื้อจากลูกคาและการ

จำหนายที ่เปนทางการ โดยเฉพาะผาน

ชองทางโทรศัพทหรือชองทางออนไลนเพ่ือ

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

(Delivery) มากอน การดำเนินงานเปนใน

ลักษณะการสั่งซื ้อดวยวาจา รูปแบบการ

ชำระเงินมีเพียงแคจายเงินสดเทานั้น แต

ตอมาในป 2565 เริ่มมีการใชเทคโนโลยีใน

การชำระคาสินคาเขาบัญชีธนาคารของ

ทางราน แตก็ยังมีลูกคาจำนวนไมมากนักท่ี

ชำระเง ินด วยการโอนเง ินเข าบ ัญชี ใน

ขณะนั้น 

2) จากการสัมภาษณพนักงานของ

ทางราน พบวา ขั ้นตอนที ่สำคัญในการ

จำหนายเครื ่องดื ่ม (ไมรวมขั ้นตอนการ

ผลิต) มีขั ้นตอนสำคัญ 2 ขั ้นตอน ไดแก 

การรับคำสั่งซื ้อและความตองการเฉพาะ

ของล ูกคา และการร ับชำระเง ิน ส วน

ระยะเวลารอคอยของลูกคาที ่ไม ทำให

เครื่องดื่มเสียรสชาติ (ท้ังเครื่องดื่มรอนและ

เย็น) อยูท่ีประมาณ 5 นาที 

3) ผลการสำรวจกลุมตัวอยางลูกคา

ถึงพฤติกรรมการสั่งซื้ออาหารทางออนไลน 

พบวา ลูกคานิยมเดินมาซื ้อที ่หนาร าน 

เพราะไดทานเครื่องดื่มท่ีปรุงเสร็จใหม ไม

เส ียรสชาติท ั ้งของเคร ื ่องด ื ่มร อนและ

เครื่องดื่มเย็น ลูกคาสวนใหญเคยเลือกใช

บริการสั่งซื ้ออาหารจากแอปพลิเคชั ่นสั่ง

อาหาร  เช น  Food Panda,  Line Man 

และ Grab ไมมากนัก และเลือกใชชองทาง

สื ่อสังคมออนไลนสวนบุคคลสำหรับการ

สื ่อสารประจำวัน เชน LINE, Facebook 

หรือเบอรโทรศัพท 

สวนในดานระดับความพึงพอใจใน

การใช บร ิการ ท่ีร านกาแฟสด Donut 

Coffee (กอนการออกแบบกระบวนการ) 

พบว  า  ระด ับความพ ึ งพอใจเฉล ี ่ ย ใน

ภาพรวมเท าก ับ 3.78 จากมาตรว ัด 5 

ระดับ ตั้งแตระดับ 1 (นอยท่ีสุด) – 5 (มาก

ท่ีสุด) โดยมีรายการท่ีมีระดับความพึงพอใจ

มากที่สุด คือ การพูดจาสุภาพเรียบรอย มี

คาเฉลี่ย 4.20 และรายการที่นอยที่สุด คือ 

ความสะดวกในการชำระเงิน มีคาเฉลี่ย 

3.58 
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4) ผลการศึกษาขอมูลสำหรับผู คา

จากแอพพลิเคชั ่นการจัดสงอาหารจาก

เว็บไซต/แอพพลิเคชั่นในการจัดสงอาหาร

ที่มีชื่อเสียง จำนวน 3 ราย พบวา การใช

บริการมีการคิดคาใชจายในการดำเนินการ

ขายเริ่มตนที่ 30% จากยอดขาย สวนคา

ขนสงมีระบบการคิดคาบริการขนสงอาหาร

ไปยังลูกคาท่ีแตกตางกันไป เริ่มตนจาก 5 -

55 บาท และสัดสวนคาบริการตอระยะทาง

ท ี ่แตกต างก ันไป โดยรายท ี ่ม ีการคิด

ค าบร ิการเร ิ ่มต นท ี ่ส ู งกว าจะมีอ ัตรา

คาบริการตอระยะทางสวนเพ่ิมท่ีลดลง  

5) จากการสัมภาษณผู ให บร ิการ

รถจักรยานยนตสาธารณะอิสระที ่อยูใน

ละแวกใกลเคียงกับร าน จำนวน 5 คน 

พบวา ชองทางที่เหมาะสมในการสื่อสาร

ประสานงานสำหรับการเรียกใชบริการท่ี

สำคัญ ไดแก LINE หรือเบอรโทรศัพท 

คาบริการในระยะทางไมเกิน 6 กิโลเมตร 

อยูระหวาง 10-50 บาท  

6) ผูวิจัยเลือกชองทางออนไลนของ

กระบวนการจัดจำหนายทางออนไลนเปน

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

รถจักรยานยนตสาธารณะในการจัดสง 

เพื ่อใหสอดคลองพฤติกรรมการซื ้อของ

ลูกคา โดยลูกคากลุมเปาหมายไดแกลูกคา

ในทองถิ ่นบริเวณที่ระยะหางจากรานไม

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

ระยะทางในชวงดังกลาวเปนอุปสรรคตอ

การตัดสินใจซื ้อไมมาก เพราะเปนราคา

ในชวงท่ีลูกคาสามารถยอมรับได 

7) ผลการออกแบบกระบวนการจัด

จ ำหน  า ยทา งออน ไลน  ใน เบ ื ้ อ งต น 

ประกอบดวย 4 กระบวนการยอย ไดแก 

กระบวนการ เตร ี ยมช องทางการจั ด

จำหนายและประชาสัมพันธ กระบวนการ

รับคำสั่งซื้อและขอมูลลูกคา กระบวนการ

ชำระเงิน และกระบวนการสงสินคา ภาพท่ี 

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

กระบวนการจัดจำหนายทางออนไลน สวน

ผังกระบวนการแสดงกิจกรรมของแตละ

กระบวนการยอย แสดงในภาพท่ี 2 – 5 

5.2 ผลการวิจัยในเฟสการดำเนินการ

ตามแผน (D) 

หลังจากที่ไดออกแบบกระบวนการ

ในเบื้องตนแลว ไดขออนุญาตเจาของธุรกิจ

ใหนำกระบวนการที ่ออกแบบไปทดลอง

ดำเนินการจริงเปนเวลา 5 วัน ระหวาง

วันที ่ 19 กันยายน 2565 – 23 กันยายน 

2565 เพื ่อจะได เก ็บข อม ูลหล ังจากนำ

กระบวนการไปเปนผลปอนกลับสำหรับ

การปร ับปร ุงการออกแบบในคร ั ้ งแรก 
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ประเด ็นผลป อนกล ับสามารถสร ุปได

ดังตอไปนี้ 

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

เหมาะสมมีคาเฉลี ่ย 4.31 และรายการท่ี

น อยท ี ่ส ุด ค ือ การให บร ิการเป นไป

ตามลำดับกอนและหลังอยางยุติธรรมมี

คาเฉลี่ย 4.22 

2) เจาของธุรกิจแสดงความคิดเห็น

ว า หลังจากออกแบบกระบวนการและ

ดำเน ินการนำไปทดลองปฏิบ ัต ิ  พบวา 

ยอดขายทางร  านในช วงท ี ่ทดลองใช

กระบวนการใหมเพิ่มสูงขึ้นประมาณรอย

ละ 25 เพราะลูกคาสวนหนึ่งมีความคุนเคย

และความสะดวกในการสั่งแบบเดลิเวอรี่ 

(Delivery) อยู แลว สวนมีปญหาเกิดข้ึน

บางเล็กนอย แตเชื ่อวาถาปฏิบัติจนเกิด

ความคุนเคยปญหาก็จะลดนอยลง 

3) พนักงานของรานใหข อมูลวา 

การจ ัดจำหนายทางออนไลนไม พบขอ

รองเรียนจากลูกคาในดานลักษณะทาง

กายภาพของเครื่องดื่มท่ีมีการเปลี่ยนแปลง

จากเดิม เชน อุณหภูมิของเครื่องดื่มรอน 

หร ือสภาพการละลายของน ้ำแข ็ งใน

เครื่องดื่มเย็นเม่ือสินคาถึงมือลูกคา เปนตน 

เนื่องจากลูกคากลุมเปาหมายอยูในละแวก

ช ุมชนที ่ ไม ห างไกลจากร านฯ มากนัก 

นอกจากนี้ พนักงานยังใหเสนอแนะวาควร

จะมีระบบติดตามความพึงพอใจของลูกคา

ตอการสั ่งซื ้อสินคา โดยควรสงขอความ

หรือโทรศัพทไปเพื่อสอบถามหลังจากการ

จัดสงสินคาสำเร็จ
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5.3 ผลการวิจัยในเฟสการตรวจสอบ

ขอมูล (C) 

จากการนำกระบวนการที่ออกแบบ

ไปปฏิบัติ พบวา มีการเปลี่ยนแปลงระดับ

ความพึงพอใจ ระหวางการจัดจำหนาย

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

กระบวนการที ่ออกแบบใหม แสดงไดใน

ตารางท่ี 1 

ในภาพรวม ปญหาและขอเสนอแนะ

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

ใหบริการจัดสง สงสินคาผิดที่ 2) พนักงาน

เตรียมสินคา จัดสินคาผิดรายการ 3) ลูกคา 

มีขอขัดของจากการพิมพเลขที่บัญชีเพ่ือ

ชำระเงินผิด 4) ควรจะมีระบบติดตามของ

พึงพอใจของลูกคาท่ีสำคัญ 

หลังจากนั้น ผูวิจัยไดนำปญหาและ

ขอเสนอแนะที ่ไดร ับมาวางแผนเพื ่อหา

แนวทางในการปรับปรุงผลการออกแบบ

กระบวนการจัดจำหนายทางออนไลน สรุป

ไดดังตารางท่ี 2 
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5.4 ผลการวิจัยในเฟสการปรับปรุง

แ ละต รวจสอบผลกา รดำ เ น ิ นการ

แกปญหา (A) 

หล ั งจากน ั ้ น  นำแนวทา งการ

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

กระบวนการและจัดทำเปนกระบวนการจัด

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 มีการศึกษาขอมูล

จากผู ม ีส วนได ส วนเส ีย ประกอบดวย 

เจ  าของธ ุ รก ิจ  พน ักงานร  าน  ล ู กค า 

แอปพลิเคชั่นจัดสงอาหาร และผูใหบริการ

รถจ ักรยานยนตสาธารณะ เพ ื ่อนำมา

วางแผนในการออกแบบกระบวนการ ผล

การออกแบบกระบวนการ มีขั ้นตอนการ

ปฏิบัติงาน 20 กิจกรรม จัดแบงอยูใน    4  

กระบวนการยอย ไดแก 1) การเตรียมชอง

ทางการจัดจำหนายทางออนไลน 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 ในดานความพึงพอใจของลูกคา 

ระด ับความพ ึ งพอใจ เฉล ี ่ ยก  อนการ

ออกแบบกระบวนการมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 

3.78 และหลังการออกแบบกระบวนการ

ใหมมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.27 คาเฉลี่ย

ของระดับความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนคิดเปนรอย

ละ 12.96 หล ังจากนำกระบวนการท่ี

ออกแบบไปปฏิบัติ เจาของธุรกิจรู สึกพึง

พอใจกับกระบวนการใหมที่ไดรับ ยอดขาย

ของทางรานเพิ ่มขึ ้น รวมทั ้งพนักงานให

ข อเสนอแนะเพ ื ่อปร ับปร ุงข ั ้นตอนใน

กระบวนการยอยการเตรียมชองทางการ

จัดจำหนายและประชาสัมพันธ  การชำระ

เงิน และการสงสินคา
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ตารางท่ี 1 แสดงระดับความพึงพอใจของลูกคากอนและหลังการออกแบบกระบวนการ 

 

รายการ 
กอนการ

ออกแบบ 

ความ 

หมาย 

หลังการ

ออกแบบ 

ความ 

หมาย 

การ

เปลี่ยนแ

ปลง 

การรับคำสั่งซ้ือ 

1. การใหบริการเปนไป

ตามลำดับกอนและหลังอยาง

ยุติธรรม 

3.74 มาก 4.22 มาก +0.48 

2. การพูดจาสภุาพเรยีบรอย 4.20 มาก 4.27 มาก +0.07 

3. การตรวจทานความถูกตอง

ของการสั่งซื้อ 

3.72 มาก 4.26 มาก +0.54 

4. ระยะเวลาการใหบริการท่ี

เหมาะสม 

3.76 มาก 4.31 มาก +0.55 

การรับชำระเงิน 

1. ความถูกตองในการคิดเงิน/

จายเงิน 

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 

การสงสินคา 

1. การใหบริการเปนไปตาม

ระยะเวลาท่ีกำหนด 

3.72 มาก 4.28 มาก +0.56 

2. สินคาอยูในสภาพดีเมื่อไดรับ 3.76 มาก 4.27 มาก +0.51 

3. สินคาท่ีไดรับตรงตามท่ีสั่ง 3.86 มาก 4.28 มาก +0.42 

4. ระยะเวลาในการสงมอบ

สินคา 

3.76 มาก 4.29 มาก +0.53 

คาเฉลี่ยรวม 3.78 มาก 4.27 มาก +0.49 
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ตารางท่ี 2 แสดงประเด็นปญหาและแนวทางปรับปรุงผลการออกแบบกระบวนการ 

ประเด็นปญหา แนวทางในการปรับปรุง 

1) ผูใหบริการจัดสงสินคาผิดท่ี 1) ติดเอกสารกำกับเพ่ือแสดง ช่ือ ท่ีอยู และหมายเลขโทรศัพทของ

ลูกคา รายการสินคา และกำหนดเวลาการจัดสงท่ีตัวถุงใสสินคา (ท่ี

กระบวนการชำระเงินและกระบวนการสงสินคา) 

2)  พน ั ก งานจ ัดส ินค  าผิ ด

รายการ 

2) เพิ่มขั้นตอนการออกเอกสารกำกับรายการสินคาที่ลูกคาสั่งตาม

ขอ 1 แทนการสื่อสารกันดวยวาจา เพื่อปองกันความผิดพลาดใน

การจัดทำเครื่องดื่มของพนักงาน (ท่ีกระบวนการชำระเงิน) 

3) ล ูกคาติดขัดในการพิมพ

หมายเลขบัญชีเพ่ือชำระเงิน 

3) แจงรหัสคิวอาร (QR Code) ควบคูกับการแจงหมายเลขบัญชี

ธนาคารแกลูกคาทุกครั้ง เพื ่อเพิ่มความสะดวกแกลูกคาและลด

ขอผิดพลาดในการชำระเงิน (ที่กระบวนการเตรียมชองทางการจัด

จำหนายและประชาสัมพันธและกระบวนการชำระเงิน) 

4) ควรมีระบบติดตามของพึง

พอใจของลูกคาที ่สำคัญหลัง

การจัดสง 

4) หลังจากสงสินคาถึงมือลูกคาแลว เพ่ิมข้ันตอนการใหพนักงานจะ

โทรศัพทหรือทักขอความไปหาลูกคา ในดานความพึงพอใจหลังการ

จัดสง โดยใช Facebook หรือ LINE เปนชองทางการสื่อสาร (ท่ี

กระบวนการสงสินคา) 

7. อภิปรายผล 

การว ิ จ ั ย เ ร ื ่ อ ง  ก า รออกแบบ

กระบวนการจัดจำหนายทางออนไลนของ

รานกาแฟสด โดยใชแนวคิดวงจร PDCA 

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

ผลการวิจัยไดกระบวนการที่ออกแบบใหม 

ลูกคา เจาของธุรกิจ และพนักงานมีความ

พึงพอใจและมีสวนรวมกับกระบวนการท่ี

ออกแบบใหม สอดคลองกับผลงานวิจัย

ของ วรรณภา ใหญมาก, ภัทรฐิตา สุภาโสต

, และเอกชัย นาคถนอม (2561) ศึกษา

เรื่อง การมีสวนรวมในการปฏิบัติงานดาน

การประคุณภาพการศึกษาภายในดวย

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

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณ

ภูมิ พบวา กลุมตัวอยางเห็นดวยระดับมาก

เก ี ่ยวกับการมีส วนร วมในการกำหนด

นโยบาย กลยุทธและแผนงาน, ดานการมี

ส  วนร  วมในการดำ เน ินงานเป นการ

ปฏิบัติงานโดยอาศัยแนวทางตามแผนการ  
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ภาพท่ี 6  ผังกระบวนการจัดจำหนายทางออนไลนมาตรฐาน 



44 | วารสารวิศวกรรมศาสตรและเทคโนโลยีอุตสาหกรรมบานสมเด็จ,ปท่ี 4 ฉบับท่ี 1 เดือน ม.ค.–มิ.ย. 2566  

ประก ันค ุณภาพของหน วยงาน แนว

ทางการแกไขปญหา 

ผลการออกแบบกระบวนการได

กระบวนการยอย 4 กระบวนการ และ

กิจกรรม 20 ขั้นตอน สอดคลองกับวิสุทธิ์ 

ล ือช ัยเฉลิมสุข (2556) ที ่กล าวว า การ

ออกแบบกระบวนการเปนการออกแบบ

ลำดับกิจกรรม (Activity) เพื่อใหผูปฎิบัติ

การ (Man) สามารถทำการเปลี่ยนปจจัย

นำเขา (Material) โดยใชเครื ่องมือหรือ

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

ประสิทธิภาพ กระบวนการที่ออกแบบไว 

ประกอบด วยกระบวนการย อยหลาย

กระบวนการ 

ผลการวิจัยในเฟสตรวจสอบขอมูล 

(C) หลังจากไดผลการวิจัยขอเสนอแนะ

เพื่อการปรับปรุงกระบวนการจากเจาของ

ธ ุรก ิจและพน ักงานของร านแล ว นำ

ขอเสนอแนะดังกลาวไปจัดทำแนวทางใน

การปรับปรุงผลการออกแบบกระบวนการ 

สอดคลองกับจำรัส นองมาก (2550, หนา 

115 - 127) ที่กลาววาการตรวจสอบและ

ประเมินผล (Check-C) เปนข้ันตอนเพ่ือให

ทราบวาการดำเนินงานประสบผลสำเร็จ

เปนไปตามวัตถุประสงคและเปาหมายท่ี

วางไวมากนอยเพียงใด เพ่ือใชประโยชนใน

การปรับปรุงพัฒนางาน  

หลังจากนำกระบวนการที่ออกแบบ

ใหมไปปฏิบัติ ผลการวิจัยพบวาลูกคามี

ระด ับความพ ึงพอใจเฉล ี ่ยส ู งมาก ข้ึน 

สอดคลองกับศักดิ์ดา หนูบัว และผุสดี พล

สารัมย (2563) ที่ศึกษาเรื่องการปรับปรุง

คุณภาพการใหบริการเพ่ือเพ่ิมความพึง

พอใจของลูกคา กรณีศึกษา: บริษัท รีฟนิช 

จำกัด ซึ่งไดศึกษาหาสาเหตุที่ทำใหลูกคา

เกิดความพึงพอใจเพื่อที่จะนำมาใชในการ

ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหสูงข้ึน  

8. ขอเสนอแนะ 

1. ขอเสนอแนะของเจาของธุรกิจ 

1.1 เจ าของธุรกิจควรปรับปรุง

กระบวนการตามสภาพส ิ ่ งแวดล อมท่ี

เปลี ่ยนไป เชน ความตองการของลูกคา 

การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี โครงสราง

พื้นฐานทางธุรกิจ เปนตน อยางตอเนื่อง 

โดยที ่จะตองหมั ่นสังเกตสิ ่งแวดลอมท่ี

เปลี่ยนไป เพื่อนำมาปรับปรุงกระบวนการ

ทางธุรกิจ เพื่อใหเพิ่มขีดความสามารถของ

ธุรกิจอยูตลอดเวลา 

1. 2  เจ  าของธ ุ รก ิ จควรม ีการ

ควบคุมการนำกระบวนการจัดจำหนายไป

ใช ดวยการวัดระดับความพึงพอใจและรับ

ฟงความคิดเห็นของลูกคาอยางสม่ำเสมอ 
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เพ่ือนำมาใชในการปรับปรุงกระบวนการใน

วงรอบตอๆ ไป 

2. ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยตอไป 

2.1 ควรศึกษาเรื ่องการปรับปรุง

กระบวนการอ ื ่นภายในร านจำหน าย

เครื่องดื่ม เชน กระบวนการผลิตเครื่องดื่ม

และของหวาน กระบวนการจัดเก็บสินคา

คงคลัง เปนตน 

2.2 ควรศึกษาเรื่องการออกแบบ

กระบวนการโดยใชหลักการอ่ืนๆ มาใชเปน

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

ออกแบบกระบวนการไปประยุกตใชกับ

ธุรกิจชนิดอื ่นที ่มีลักษณะการสั ่งซื ้อทาง

ออนไลน เชน สินคาอุปโภคบริโภค การ

บริการ เปนตน 
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