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บทคัดยอ  

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคในการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการลูกคา กรณีศึกษา ตัวแทนการสงออกทางเรือ  

ของบริษัท สปดมารค ทรานสปอรเตชั่น (ประเทศไทย) จำกัด โดยจัดทำแผนภูมิกระบวนการไหล (Flow Process Chart)  

ในการแยกกิจกรรมการทำงานท้ังหมดเพ่ือใหทราบระยะเวลาการดำเนินงาน และนำมาปฏิบัติตามแนวคิด Lean สำหรับใชลด

ความสูญเปลาในการทำงานโดยหลักการ 7 Waste และหลักการ ECRS เพื่อใชกำจัดกิจกรรมที่เกิดการรอคอยและควบรวม

กิจกรรมที่มีการทำงานซับซอนเขาดวยกัน เริ ่มจากนำเครื ่องมือ SOP (Standard Operating Procedure) , Checklist  

มาใชเปนแนวทางการเริ่มตนปฏิบัติงานและตรวจสอบรายการที่พนักงานตองปฏิบัติ ปองกันการตกหลน ลดความลาชา  

การรอคอย และใช KPI (Key Performance Indicator) ควบคุมและวัดประสิทธิภาพการทำงานของพนักงาน สรุปผลการ

ปรับปรุงกระบวนการทำงาน สามารถลดขั้นตอนการทำงานจากเดิม 37 ขั ้นตอน เหลือ 20 ขั ้นตอน และลดระยะเวลา 

การดำเนินงานรวมถึง 42% เหตุเพราะการทำงานงายขึ้น ไมหยุดชะงัก ไมเกิดจุดคอขวด ไมเกิดความผิดพลาดในการทำงาน 

พนักงานมีศักยภาพในการทำงานและใหบริการไดดีและรวดเร็วข้ึน ระยะเวลาการทำงานในหน่ึงการจัดสงลดลง ซึ่งเปนประโยชน

ตอการดำเนินธุรกิจตอไป 
 

คำสำคัญ: การลดความสูญเปลา, ปรับปรุงข้ันตอนการทำงาน, เพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการลูกคา 

 

Abstract  

 The research aims to reduce waste and improve operational processes to enhance employee 

efficiency, while also encouraging customer retention to increase export volume.  This case study on  

the export sea freight agency of Speedmark Transportation ( Thailand)  Co. , Ltd.  The study utilized  
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the Flow Process Chart theory to analyze and categorize all work activities, determine the time required for 

each task, and implement Lean principles.  The Lean approach involves applying the 7 wastes and ECRS 

principles to eliminate waiting times and streamline complex tasks.  Start by opening the manual for 

Standard Operating Procedures ( SOPs)  and used checklists as guidelines for verifying tasks, which helps 

prevent errors, reduce delays, and utilize Key Performance Indicators ( KPIs)  to control and measure 

employee performance.  As a result of these process improvements, the number of work steps has 

decreased from 37 to 20, and overall operation time has been reduced by 42% .  This reduction has 

facilitated continuous operations, eliminated bottlenecks, and minimized errors in the workflow. 

Consequently, employees can perform their tasks and provide services more efficiently, leading to shorter 

delivery times that benefit ongoing business operations. 
 

Keywords: Reducing Waste, Improving Work Processes, Increasing Customer Service Efficiency 

 

บทนำ  

บริษัท สปดมารค ทรานสปอรเตช่ัน (ประเทศไทย) จำกัด ดำเนินธุรกิจตัวแทนใหบริการขนสงสินคาระหวางประเทศ

หลายรูปแบบ รวมถึงการใหบริการดานโลจิสติกสแบบครบวงจร มีคู คาตางประเทศทั่วโลกกวา 246 บริษัท โดยบริษัท 

มีสมรรถนะหลักขององคกร (Core Competency) คือ แผนกเรือสงออก สามารถทำกำไรตอปมากกวาแผนกการจัดสงสินคา

ทางอากาศและคลังสินคา รายไดหลักของแผนกการสงออกทางเรือเกิดจากการเรียกเก็บคาบริการภายในประเทศไทย 

กับผูสงออกและการไดรับสวนแบงกำไรจากคูคาตางประเทศถึง 87% สำหรับงาน Nominate Shipment และอีก 13%  

คืองาน Freehand Shipment ที่เกิดจากแผนกเซลลขายพื้นที่ระวางเรือแกผูสงออกโดยตรง บริษัทฯ มีจำนวนการสงออก

เพ่ิมข้ึนในทุกๆป ตั้งแตป 2018 – 2022 แตป 2023 มีจำนวนการสงออกลดลง 542 เท่ียว เมื่อเทียบกับป 2022 เน่ืองจากการ

จัดสงป 2022 มีจำนวนการสงออก 2,523 เที่ยว การจัดสง แตป 2023 มีจำนวนการสงออกเพียง 1,981 เที่ยว การจัดสง 

สงผลใหบริษัทฯ มีรายรับลดลง 4,336,000 บาท (8,000 บาท ตอ 1 ฺการจัดสง) [1] พนักงานไดติดตามจำนวนการสงออก 

กับผูสงออกในประเทศไทยและเอเยนตตางประเทศ จึงพบวาลูกคายังมีการสงออกอยูเสมอแตเลือกใชบริการขนสงสินคา

ระหวางประเทศกับบริษัทอื่น เนื่องจากเกิดความไมพอใจในการใหบริการที่ลาชา มีระยะเวลาการรอคอยทั้งในประเทศไทย

และประเทศปลายทางที่ยาวนาน เชน ในเรื่องการรอคอย Booking confirmation, Draft BL, ใบแจงหนี้ และการแจงเรือ

ลาชา Delay notice ดวยปญหาทั้งหมดบริษัทฯ จึงมุงเนนปรับปรุงการทำงานและการใหบริการเพื่อใหลูกคาไดรับความ

รวดเร็ว สะดวกสบาย ในการใชบริการและเลือกใชบริษัทฯ ในการใหบริการสงออกระหวางประเทศอยูเสมอ 
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 รูปท่ี 1 จำนวนการสงออกตั้งแตป 2018 – 2023 

 

1. วัตถุประสงคการวิจัย 

1.1 เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพพนักงานในการใหบริการลูกคาและเอเยนตตางประเทศใหเกิดควาพึงพอใจสูงสุด 

1.2 เพ่ือลดขอผิดพลาดในการกระบวนการทำงาน 

1.3 เพ่ือขจัดกิจกรรมท่ีไมกอใหเกิดมูลคาและลดระยะเวลาการรอคอยผลติภณัฑและบริการ 

 

2. ทฤษฎท่ีีเกี่ยวของ 

2.1 เคร่ืองมือจัดการคุณภาพ 7 ชนิด (The 7 QC Tools) 

 เครื่องมือคุณภาพ 7 ชนิด นับไดวาเปนสิ่งที่ชวยพัฒนาและแกไขปญหาตางๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพ เครื่องมือ

เหลานี้เปนการรวบรวมและประยุกตใชวิธีการทางสถิติ การใชหลักการทางดานเหตุผล และศาสตรความรูในดานตาง ๆ  

มารวบรวม และเลือกใชในการจัดการกับปญหาแตละชนิด [16] เครื่องมือคุณภาพทั้ง 7 ชนิดที่ไดรับการยอมรับและนิยมใช 

ท่ัวโลกน้ัน มีดังตอไปน้ี  

2.1.1 FISHBONE DIAGRAM (แผนภาพกางปลา) 

2.1.2 CONTROL CHART (แผนภูมิควบคุม) 

2.1.3 HISTOGRAM (ฮีสโตแกรม)  

2.1.4 PROCESS MAP (แผนผังกระบวนการ) 

2.1.5 PARETO CHART (แผนภูมิพาเรโต) 

2.1.6 RUN CHART (รันชารต) 

2.1.7 SCATTER PLOT (แผนภาพการกระจาย) 
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2.2 แผนภูมิแสดงเหตุและผล (Cause and Effect diagram)  

แสดงถึงความสัมพันธระหวางปญหา (Problem) กับสาเหตุทั้งหมดที่เปนไปไดที่อาจกอใหเกิดปญหานั้น (Possible 

Cause) โดยจะนำมาใชเมื่อตองการคนหาสาเหตุของปญหา หรือตองการทำการศึกษาหรือทำความเขาใจกับกระบวนการอ่ืนๆ

ไดมากข้ึน ซึ่งโครงสรางโดยท่ัวไปจะประกอบไปดวย สวนประกอบสำคัญ 2 สวน คือ สวนหัวปลาเปนผลของสาเหตุท่ีกลายเปน

ตัวปญหาหรือผลลัพธ (Problem or Effect) และสวนกางปลาจะเปนที่รวบรวมปจจัยอันเปนสาเหตุของปญหา ซึ่งสามารถ

แบงยอยออกไดอีก เปนปจจัย(Factors) ที่สงผลกระทบตอปญหา (หัวปลา) สาเหตุหลักและสาเหตุยอย [2, 3] การกำหนด

ปจจัยบนกางปลาทำไดหลากหลาย แตตองมั่นใจวากลุมปจจัยที่กำหนดสามารถชวยใหแยกแยะและกำหนดสาเหตุตางๆ  

ไดอยางเปนระบบและเปนเหตุเปนผล  

 
รูปท่ี 2 โครงสรางของแผนผังกางปลา 

2.3 แผนภูมิกระบวนการไหล (Flow Process Chart) 

แผนภูมิกระบวนการไหล (Flow Process Chart) คือ เครื่องมือที่ใชในการบันทึกขอมูล ซึ่งแยกแยะขั้นตอนของ

กระบวนการผลิตไวอยางชัดเจนโดยเริ่มบันทึกตั้งแตวัตถุดิบเคลื่อนเขาสูสายการผลิต และบันทึกขั้นตอนหรือกิจกรรมตางๆ  

ที่เกิดขึ้นบนวัตถุดิบนั้น เพื ่อนำมาวิเคราะหขั ้นตอนการไหลของวัตถุดิบ ชิ ้นสวน พนักงานและอุปกรณที่เคลื่อนที่ไปใน

กระบวนการพรอมๆ กับกิจกรรมตางๆ เปนแผนภูมิที่ใชจำแนกกิจกรรมแบงออกเปน 5 ประเภท โดยเริ่มจากกิจกรรมที่มี

มูลคาเพิ ่มไปจนถึงกิจกรรมที่ไมกอใหเกิดมูลคา ผานสัญลักษณมาตรฐาน 5 ตัว ซึ ่งกำหนดโดย ASME (The American 

Society for Mechanical Engineering) ในสหรัฐอเมริกา [4-6]  

โดยแบงกิจกรรมในวิธีการทำงานออกเปน 5 กลุมใหญๆ คือ 
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ตารางท่ี 1 แสดงสัญลักษณมาตรฐาน 5 ตัว ซึ่งกำหนดโดย ASME  

สัญลักษณ ชื่อ ความหมาย 

 

 

การปฏิบัติการ 

(Operation) 

การวางแผน การคำนวน  

การใหคำสั่ง การรับคำสั่ง 

 

 

การตรวจสอบ 

(Inspection) 
การตรวจสอบคณุภาพ ปรมิาณ คณุลักษณะของวัตถุ 

 

 

การขนสง 

(Tranportation) 
การเคลื่อนท่ี พนักงานกำลังเดิน 

 

 

การลาชา 

(Delay) 

การรอคอยเพ่ือใหช้ินงานตอไปเริม่ตน  

เก็บวัสดุช่ัวคราวระหวางทำงาน 

 

 

การเก็บ 

(Storage) 
การเก็บวัสดุท่ีเปนเวลานาน การเก็บถาวร การเก็บรักษา 

 

2.4 ทฤษฎีการกําจัดความสูญเปลา (7 Wastes) 

การกําจัดความสูญเปลา (7 Wastes) เปนกุญแจดอกหนึ่งในระบบ Lean Manufacturing เปนระบบกําจัดความ

สูญเสียและปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่องในกระบวนการผลิตเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใหกับกิจกรรมหรืองานที่ทำ ขอเสีย 

จากการมี 7 Wastes คือ ใชเวลาการผลิตนาน สินคามีคุณภาพต่ำและตนทุนสูง กระบวนการผลิตมักจะพบวามีความสูญเปลา

ตางๆแฝงอยู ไม มากก็นอย ซึ ่งเปนเหตุใหประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการผลิตต่ำกวาที ่ควรจะเปน  

ดังนั้นจึงมีแนวคิดเพื่อพยายามจะลดความสูญเสียเหลานี้เกิดขึ้นมากมาย [7-9] แนวคิดหนึ่งที่คิดคนโดย Mr.Shigeo Shingo 

และ Mr.Taiichi Ohno คือ ระบบการผลิตแบบโตโยตา (Toyota production system) โดยมีว ัตถุประสงคเพื ่อขจัด 

ความสูญเปลา 7 ประการ ไดแก 

2.4.1 ความสูญเสียเน่ืองจากการผลิตมากเกินไป (Overproduction) 

2.4.2 ความสูญเสียเน่ืองจากการเก็บวัสดุคงคลัง (Inventory) 

2.4.3 ความสูญเสียเน่ืองจากการขนสง (Transportation) 

2.4.4 ความสูญเสียเน่ืองจากการเคลื่อนไหว (Motion) 

2.4.5 ความสูญเสียเน่ืองจากกระบวนการผลิต (Processing) 

2.4.6 ความสูญเสียเน่ืองจากการรอคอย (Delay) 

2.4.7 ความสูญเสียเน่ืองจากการผลิตของเสีย (Defect) 

2.5 การลดความสูญเปลาดวยหลักการ ECRS 

ECRS คือทฤษฎีที่ชวยลดความสูญเสียจากการที่ตนทุนเกิดความเสียหาย หรือตนทุนที่ไมไดสรางผลตอบแทนใด ๆ 

ใหกับองคกร นอกจากน้ียังชวยเพ่ิมผลผลิตและกำไรใหมากข้ึน โดยช่ือของแนวคิดน้ีมาจากการใชตัวอักษรยอ 4 ตัวท่ีมาจากคำ

วา Eliminate (การกำจัด) Combine (การรวมกัน) Rearrange (การจัดใหม) และ Simplify (การทำใหงายขึ้น) ที่สามารถ

นำมาประยุกตใชเพื่อลดความสูญเปลาหรือ MUDA ลงไดอยางมีประสิทธิภาพ ทั้งสวนของโรงงานและสวนสนบัสนุนสามารถ

กอใหเกิดความสูญเปลาได โดยสวนของโรงงานนั้นจะมีความเกี ่ยวของกับการผลิตสินคาโดยตรง การลดความสูญเปลา 
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จึงเปนสิ่งท่ีจาเปนและควรใหความสำคญัอยางมาก เพ่ือสามารถลดตนทุนท่ีอาจเกิดข้ึน และเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขัน

ไดอีกดวย [10-12] 

2.6 เคร่ืองมือ SOP (Standard Operating Procedure) 

SOP (Standard Operating Procedure) คือชุดคำสั่งหรือแนวทางการทำงานที่ถูกกำหนดขึ้นใหเปนมาตรฐานใน

กระบวนการตาง ๆ ขององคกร ทั้งงานกิจวัตร งานเพิ่มประสิทธิภาพ การควบคุมคุณภาพ ฯลฯ อยางเปนแบบแผน เปนข้ัน

เปนตอนเพ่ือใหทุกคนในองคมีมาตรฐานการทำงานรวมกัน โดยมักระบุวา “ใคร” ตองทำ “อะไร” “เมื่อไหร” “อยางไร”  

Mr.David Jenyns นักเขียนหนังสือขายดีเก่ียวกับการพัฒนาระบบธุรกิจวา “ถาคุณจะตองเริ่มตนธุรกิจ อะไรคือกระบวนการท่ี

คุณจะทำในวันแรกของการเริ่มงาน” คำตอบของ Mr.David คือ “สิ่งท่ีสำคัญท่ีสุดท่ีควรเริ่มเปนอยางแรกคือ เริ่มตนจากระบบ

ท่ีตองใชเพ่ือสรางระบบ” ฟงดูคมคายและมีความหมาย ซึ่งความหมายของเขาก็คือ กระบวนการตางๆ จะเริ่มตนไดก็ควรจะมี

ระบบท่ีดีมารองรับเปนจุดแรกสุดซึ่งน่ันก็คือ SOP น่ันเอง [13]  

2.7 เคร่ืองมือ Checklist  

Checklist หรือ รายการตรวจสอบ เปนการสรางรายการขอความ (List of Statement) ที่สอดคลองตามประเด็น 

และแยกเปนกลุมอยางชัดเจน เพ่ือใหผลการตรวจสอบครบถวนสมบูรณ ใชในการตรวจสอบรายการการทำงาน ปองกันความ

ผิดพลาด ปองกันความ Human Error ในการลืมทำงานในบางขั้นตอนของพนักงาน [14] คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัย 

John Hopkins เริ่มสรางเช็กลิสตใหทีมแพทยใชในการรักษาพยาบาล สำหรับแพทยและครูเพ่ือดูแลผูปวยและนักเรียน  

2.8 ดัชนีชี้วัดประสิทธิภาพ (Key Performance Indicator: KPI) 

Key Performance Indicator : KPI หมายถึง ดัชนีช้ีวัดผลงานหรือความสาเร็จของงาน โดยเทียบผลการปฏิบัติงาน

กับมาตรฐานหรือเปาหมายที่ตกลงกันไว นอกจากจะเปนวิธีการประเมินผลงานของพนักงานแลว ยังเปนวิธีที่องคกรสามารถ 

ใชในการวัดและประเมินผลความกาวหนาของการบรรลุวิสัยทัศนขององคกร เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

ขององคกรไดดวยเชนกัน ข้ันตอนการสราง KPI ดังน้ี 1) กำหนดวัตถุประสงคหรือผลลัพธท่ีองคการตองการ 2) กำหนดปจจัยสู

ความสาเร็จหรือปจจัยวิกฤตที่สัมพันธกับวัตถุประสงค หรือผลลัพธองคกรตองการ เชน ปจจัยดานคุณภาพ ปริมาณ  

ตนทุน การสงมอบ ความพึงพอใจ ความปลอดภัย และการเพิ่มผลผลิต 3) กำหนดตัวดัชนีชี้วัดที่สามารถบงชี้ความสาเร็จ

ประสิทธิภาพประสิทธิผลจากการดำเนนิการตามวัตถุประสงคหรือผลลัพธที่องคกรตองการ ซึ่งสามารถแสดงเปนขอมูลในเชิง

ปริมาณและกำหนดสูตรในการคำนวณรวมทั้งหนวยของดัชนีชี ้วัดแตละตัว 4) กลั่นกรองดัชนีชี ้วัดเพื ่อหาดัชนีชี ้วัดหลัก  

โดยจัดลำดับและกำหนดน้ำหนักความสำคัญของดัชนีช้ีวัดแตละตัว 5) กระจายดัชนีช้ีวัดสูหนวยงานท่ีเก่ียวของ [15]  

 

3. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

กิตติชัย และ ภัทรพงษ (2560) ศึกษาและปรับปรุงการประยุกตระบบการผลิตแบบลีนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ

ผลิต กรณีศึกษา บริษัท ยู.พี.เอส. อุตสาหกรรม จํากัด มีวัตถุประสงคเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการผลิตโดยประยุกตใชแนวคิด

ระบบการผลิตแบบลีน เพื่อลดความสูญเปลาในกระบวนการผลิต เพื่อใหเกิดการไหลอยางตอเนื่อง โดยศึกษาสภาพปจจุบัน

ของกิจการเพื่อหาผลิตภัณฑที่ใชสําหรับการปรับปรุง จากนั้นประยุกตใชแนวคิดระบบการผลิตแบบลีนเพื่อวาดภาพสายธาร

คุณคาปจจุบันและสายธารคุณคาในอนาคตของผลิตภัณฑ จากน้ันประยุกตใชการศึกษาวิธีการทํางาน เพ่ือปรับปรุงการทํางาน 

ลดความสูญเปลาในกระบวนการโดยการประยุกตใช 5ส. ในการปรับปรุง 
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ภาณุพงศ (2557) ศึกษาคนควาอิสระเรื ่องการศึกษาการจัดการกระบวนการทำงานเพื่อเพิ ่มประสิทธิภาพใน

กระบวนการจัดสงสินคาของบริษัท คอสเมกา จำกัด เปนการศึกษาการปฏิบัติงานจริงของพนักงานคลังสินคาเพ่ือทำการจัดสง

สินคา โดยเริ ่มจากการเก็บขอมูลขั ้นตอน กระบวนการการจัดสงส ินคาอยางละเอียดจำนวนพนักงานที ่ร ับผิดชอบ  

จำนวนสาขาทั้งหมดที่ ทำการจัดสงสินคา โดยใชแนวคิด lean การลดขั้นตอน การออกแบบกระบวนการทำงานใหม  

ซึ่งไมสงผลกระทบกับงานฝายอ่ืนๆ ในบริษัทและการจำลองสถานการณดวยโปรแกรม Simulation Awesim 

กิตติ์รวี (2563) เรื่อง การเพ่ิมประสิทธิภาพกระบวนการผลิตโดยประยุกตใชแนวคิดแบบลีน กรณีศึกษา บริษัทผลิต

ไม สักแปรรูป มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาขั้นตอนในกระบวนการผลิตเพื่อหาแนวทางใน การลดความสูญเปลาที่เกิดขึ้นใน

กระบวนการไมสักแปรรูป โดยการประยุกตใชแนวคิดแบบลีน โดยการบันทึกขอมูลดวยแผนภูมิการไหลของกระบวนการ 

(Flow process chart) และใชแผนผังกางปลา ในการวิเคราะหและหาสาเหตุที ่แทจริงของปญหา จากนั้นไดประยุกตใช

หลักการ ECRS ชวยในการกำจัดความสูญเปลาในกระบวนการและการจัดวางผังการผลิตเพ่ือใหเกิดการไหลของงานท่ีดีข้ึน 

จุฑาภรณ (2562) เรื่อง การปรับปรุงกระบวนการผลิตดวยการประยุกตใชแนวคิดลีน กรณีศึกษา: โรงงานผลิตถุงมือ

ยาง จังหวัดสงขลา เริ่มตนจากการศึกษาปญหา และสาเหตุของปญหา วิเคราะหกระบวนการทำงานแตละสวนท่ีเก่ียวของดวย

หลัก 5W1H โดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใหขอมูลหลัก 11 คน ดวยการสังเกตแบบมีสวนรวมและการสนทนากลุม รวมถึง

ประยุกตใชเครื่องมือลีนในการสรางแผนผังสายธารคุณคาและหลักการ ECRS ซึ่งประกอบดวย การกำจัด (Eliminate) การ

รวมกัน (Combine) การจัดใหม (Rearrange) และการทำหงายขึ้น (Simplify) เพื่อทำการปรับปรุงกระบวนการทำงานเดิม

โดยลดการทำงานท่ีไมจำเปนปรับปรุงกระบวนการบางกระบวนการใหสามารถทำงานพรอมกันไดและใชวิธีการใหม ซึ่งผลการ

เปรียบเทียบกระบวนการทำงานกอนและหลังการปรับปรุง พบวา งานระหวางผลิตลดลงรอยละ 2.56 และสงผลใหเวลา

กระบวนการทำงานรวมกอนการปรับปรุงลดลงจาก 229.92 ช่ัวโมง เปน 217.72 ชั่วโมง หลังการปรับปรุงซึ่งทำใหลดเวลาลง

ไดถึงรอยละ 5.31 

 

4. วิธีดำเนินการวิจัย 

 4.1 นำเคร่ืองมือมาวิเคราะหหาสาเหตุของปญหา 

 ใชแผนภูมิแสดงเหตุและผล (Cause and Effect diagram) มาชวยแสดงความสัมพันธอยางเปนระบบเพื่อทราบ

สาเหตุของปญหาท่ีแทจริง นำไปสูแนวทางการแกไขปญหาท่ีถูกตอง 

 
รูปท่ี 3 แผนภูมิแสดงเหตุและผล (Cause and Effect diagram) 
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การวิเคราะหปญหาท่ีแทจริงท้ังหมดทำใหทราบสาเหตุท่ีลูกคาและเอเยนตเลอืกใชตัวแทนผูใหบริการสงออกรายอ่ืน 

จึงนำมาแยกกระบวนการทำงานแตละกิจกรรมดวย Flow process chart เพ่ือทราบถึงระยะเวลาการทำงานในกิจกรรมใดท่ี

ไมกอใหเกิดประโยชนมากท่ีสดุและนำมากำจดั ลด ตันทอน กิจกรรมน้ันท้ิง  

 

 4.2 ศึกษากระบวนการทำงานดวย Flow process chart 

นำแผนภูมิกระบวนการไหล (Flow process chart) มาดำเนินการแยกกิจกรรมแตละกระบวนการทำงาน เพ่ือให

ทราบวากิจกรรมใดบางท่ีมีการดำเนินงาน การตรวจสอบ การเคลื่อนท่ี การรอคอย และการเก็บ และระบุสัญลักษณรวมถึง

ระยะเวลาการทำงาน 
 

ตารางท่ี 2 แสดงสัญญาลักษณและความหมายของแผนภมูิกระบวนการไหล (flow process chart) 

สัญลักษณ ชื่อ ความหมาย 

 

 
การปฏิบัติการ 

(Operation) 

การดำเนินงาน การวางแผน การคำนวน  

การใหคำสั่งรับคำสั่ง เพ่ือทำการสงออก 

 

 
การตรวจสอบ 

(Inspection) 
การตรวจสอบรายละเอียด 

 

 
การขนสง 

(Tranportation) 
การเคลื่อนท่ีของเอกสาร 

 

 
การลาชา 

(Delay) 
การรอคอยเพ่ือใหดำเนินการในข้ันตอนตอไป 

 

 
การเก็บ 

(Storage) 
การจัดเก็บวัสดุ สินคา เปนเวลานาน  
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ตารางท่ี 3 กระบวนการไหลแผนกเรือสงออกไปมอนทรีออล ประเทศแคนาดา 

ผลการดำเนินงานพบวาพนักงานสูญเสียการรอคอยไปอยางเปลาประโยชนสำหรับการทำงานที่สงออกไปยังมอน

ทออล ประเทศแคนาดา เพราะมีเวลาหางจากประเทศไทยชาถึง 11 ชั่วโมง จึงเกิดการหยุดชะงักของกระบวนการทำงาน

เพราะเกิดการรอคอย  
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สวนการปฎิบัติงานใชเวลามากเทาครึ่งหน่ึงของการรอคอย แสดงการปรียบเทียบเปนเปอรเซ็นตเพ่ือใหทราบถึงความ

สูญเปลาในการทำงานทั้งหมด คือ เกิดความลาชาในการทำงาน การรอคอย 52% การปฏิบัติงาน 36% การเคลื่อนที่ 10% 

และการตรวจสอบ 2% สวนการเก็บไมมีในข้ันตอนการทำงานจึงไมนำมาวิเคราะหดวย  

4.3 การสำรวจความพึงพอใจของลูกคาประจำป 2567 

ผลสำรวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท โรงสีเอกไรซ จำกัด ท่ีมีตอ บริษัท สปดมารค ทรานสปอตเตช่ัน จำกัด โดย

มีขอเสนอแนะวา “ขอใหสง Booking ลวงหนา 5 วันทำการเพ่ือใหทางเราจัดเตรยีมรถและชิปปงทันเวลาไมกระช้ันชิดและ

หมั่นอัพเดทสถานะ Booking ” ทางบริษัทยังมี KPI ของพนักงานขายท่ีตองพาพนักงานฝายลูกคาสัมพันธไปพบลูกคา (Sales 

Visit) เพ่ือสรางความสัมพันธท่ีดตีอลูกคาและหารือการทำงานรวมกันในทุกๆป 

 

รูปท่ี 4 แบบสำรวจความพึงพอใจของลูกคาประจำป 2567 
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5. ผลการวิจัย 

จากการวิเคราะหผลการดำเนินงานดวยกระบวนการทำงาน Flow process chart (ตารางที่ 3) มาเปรียบเทียบกับ

การสำรวจความพึงพอใจของลูกคาประจำป 2567 (รูปท่ี 4) จึงมีขอมูลอางอิงจากการทำงานของพนักงานและลูกคา เกิดความ

เชื่อมโยงของกระบวนการทำงานท่ีกอใหเกิดความลาชาจริง ผูศึกษาจึงนำทฤษฎีการทำงานแบบลีนมาวิเคราะหเพื่อใชในการ

ปรับปรุงและแกไขปญหา คือ ทฤษฎีการกำจัดความสูญเปลา 7 ประการ และทฤษฎี ECRS ที่ชวยลดความสูญเสียท่ีเกิดจาก

ความเสียหาย หรือตนทุนที่ไมไดสรางผลตอบแทนใดๆ ใหกับองคกร เพื่อใชในการปรับปรุงกิจกรรมและกำจัดกิจกรรมที่ไม

กอใหเกิดมูลคาเพ่ิม ดังน้ี 

5.1 การประยุกตใชทฤษฎีการกำจดัความสญูเปลา 7 ประการ ในการจัดการข้ันตอนการทำงาน 

5.2 การแกไขการทำงานดวยทฤษฎี ECRS ลดความสญูเสียท่ีเกิดจากความเสยีหายในการทำงาน  

ตารางท่ี 4 กิจกรรมท่ีกอใหเกิดความสูญเสยี 7 ประการ และใชทฤษฎี ECRS รวมถึงเครื่องมือตางๆ ในการดำเนินการปรับปรุง 

ความสูญเสีย 7 

ประการ 
ปญหา 

การปรับปรุงโดยใช 

ทฤษฎี ECRS 

การปรับปรุงโดยใช 

เคร่ืองมืออ่ืนๆ 
ความสูญเสยี
เน่ืองจากการรอคอย 
ดานการบริการ 
(Delay) 

การรอคำส่ังและรายละเอียด
จากเอเยนตในการดำเนินงาน
แตละการจัดสงนานเนื่องจาก 
Time zone ที่แตกตางกันในแต
ละประเทศ 

Eliminate (การกำจัด) 
โดยกำจัดขั้นตอนดังตอไปนี ้
ขั้นตอนที่ 4. รอเอเยนตแจงชื่อสายเรือและเลขที่
สัญญาในการจองระวางเรือกับสายเรือ 
ขั้นตอนที่ 8. รอเอเยนตอนุมัติ  
ขั้นตอนที่ 26. รอลูกคาและเอเยนคอนเฟรม Draft 
BL กลับ 

ใชเครื่องมือ SOP (Standard 
Operating Procedure) 
เปนแนวทางเร่ิมแรกในการเร่ิม
ทำงานที่ถูกตองตามคำแนะนำ
ของเอเยนต เพื่อไมใหการ
ทำงานหยุดชะงัก 

ความสูญเสยี
เน่ืองจากการรอคอย 
ดานการบริการ 
(Delay) 

การออกเอกสารผิดพลาด 
(Human Error) เชน ใบ PO , 
ใบแจงหนี้ และพนักงานทำงาน
ไมครบทุกขั้นตอน หรือขาม
ขั้นตอนการทำงาน จึงทำใหงาน
ไมเสร็จสมบูรณเกิดการทำงาน
ซับซอน 

Rearrange (การจัดใหม) 
เรียบเรียงขั้นตอนการทำงานใหมโดยใชเคร่ืองมือ 
Checklist เขามาชวยในการจัดลำดับขัน้ตอนการ
ทำงาน และตรวจสอบขั้นตอนการทำงานตอๆไป
เพื่อใหการทำงานงายขึ้น Simplify (การทำให
งายขึ้น) ไมเกิดความซับซอนและลดระยะเวลาการ
ทำงาน 

ใชเครื่องมือ Checklist หรือ 
รายการตรวจสอบ เพื่อแยก
ขั้นตอนการดำเนินงานอยาง
ชัดเจน และใชในการตรวจสอบ
รายการการทำงาน 

ความสูญเสยี
เน่ืองจาก
กระบวนการผลิต 
ดานผลิตภณัฑ 
(Processing) 

การตรวจสอบและแกไขเอกสาร
ซ้ำๆ เพราะไมมีการบันทกึใน
การตรวจสอบจึงเกิดการทำงาน
ซ้ำซอน เชน การแกไข Draft 
BL และ Draft ใบขน 
และสูญเสียเวลารอเอกสาร
แกไข Draft BL จากสายเรือ 
และ Draft ใบขนสงสินคาจาก
ซัพพลายเออร 
 
 
 
 
 
 
 

Combine (การรวมกัน) 
โดยรวมขั้นตอนตอไปนี้เปน 1 ขั้นตอน 
ขั้นตอนที่ 12. ทำดราฟใบขนและตรวจสอบใบขน 
ขั้นตอนที่ 13. หลังทำดราฟใบขนเสร็จ สงใหลูกคา
ตรวจสอบและรอยืนยันกลับ 
และรวมขั้นตอนตอไปน้ีเปนอีก 1 ขั้นตอน 
ขั้นตอนที่ 21.รอ SI&VGM จากลูกคาหลังโหลดเสร็จ 
ขั้นตอนที่ 22. ไดรับ SI&VGM จากลูกคาแลวนำสง
ใหสายเรือ  
ขั้นตอนที่ 23. จัดทำ Draft HBL และสงใหลูกคา 
ขั้นตอนที่ 24. ไดรับ Draft MBL จากสายเรือ 
ขั้นตอนที่ 25. ตรวจสอบ Draft BL และสง Draft 
BL ใหเอเยนตตรวจสอบ 

ใชเครื่องมือ Checklist หรือ 
รายการตรวจสอบ เพื่อ
ตรวจสอบรายการการทำงาน 
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ความสูญเสีย 7 

ประการ 
ปญหา 

การปรับปรุงโดยใช 

ทฤษฎี ECRS 

การปรับปรุงโดยใช 

เคร่ืองมืออ่ืนๆ 
ความสูญเสยี
เน่ืองจาก
กระบวนการผลิต 
ดานผลิตภณัฑ 
(Processing) 

การรอสายเรือคอนเฟรมวันเรือ
ออกทางอีเมล จึงไมสามารถ
ออกเอกสาร complete BL ได 

Simplify (การทำใหงายขึ้น) 
เปล่ียนการตรวจสอบสถานะการเดินเรือดวย 
Website Marine Traffic แทนการตรวจสอบทาง
อีเมลเพราะทำใหทราบผลทันที  
และยังสามารถ Combine (การรวมกัน) เปน 1
ขั้นตอนเพื่อลดระยะเวลาการทำงานดังนี้  
ขั้นตอนที่ 31 ตรวจสอบวันเรือออกเดินทางจริงกับ
สายเรือทางอีเมล  
ขั้นตอนที่ 32 สายเรือยืนยัน ปร้ิน Complete 
HBL ใหลูกคาและสงตัวสำเนาใหลูกคาทางอีเมล  

 

 

5.3 ปญหาสภาพแวดลอมภายนอกท่ีพบในการทำงาน 

5.3.1.ลานรับตูคอนเทนเนอรไมมีขอมูล Booking ทางลานจึงไมปลอยตูคอนเทนเนอรใหรถหัวลาก ทำใหรถหัวลาก

ตองรอท่ีทาเรือจนกวาสายเรือจะแจงอัพเดทขอมูลไปท่ีลาน เมื่อขอมูลข้ึนท่ีลานแลวทางหัวลากจึงติดตอรับตูได  

 

รูปท่ี 5 อางอิงอีเมลท่ีพนักงานแจงสายเรือ MSC 

วิธีการแกไข ปองกัน กอนวันรับตู 1 วันพนักงานโทรตรวจสอบ Booking กับทางลานกอน หากไมมีขอมูลแจงสาย

เรือทันทีเพื่อใหสายเรือแจงขอมูลไปที่ลาน เมื่อถึงวันรับตูเปลาหัวลากจะติดตอรับตูไดทันที การทำงานไหลไดอยางตอเนื่อง  

หัวลากไมเสียเวลารอ 

 5.3.2 เรือ Delay และเปลี่ยนวันรบัคืนตูคอนเทนเนอรหนักท่ีทาเรือกอนวันกำหนด 

อางอิงอีเมลท่ีลูกคาแจงพนักงาน 

 

รูปท่ี 6 อางอิงอีเมลท่ีลูกคาแจงพนักงาน 

เมื่อไดรับอีเมลจากลูกคาพนักงานตองแจงใหสายเรือ CMA ทราบทันที  

 

รูปท่ี 7 อางอิงอีเมลท่ีพนักงานแจงสายเรือ CMA 
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หากสายเรือแจง Delay และเปลี่ยนวันรับตู หลังจากที่ลูกคารับตูคอนเทนเนอรมาแลวและกำลังไปคืนตูที่ทาเรือ  

จะทำใหลูกคาไมสามารถระงับการขนสงไดเพราะจะเกิดคาฝากตู พนักงานจึงตองสงเมลไปหาสายเรือ CMA เพื่อขอความ

ชวยเหลือในการรับตูคอนเทนเนอรดังกลาวกอนกำหนด เมื่อสายเรือพิจารณาแลวถึงสาเหตุที่ลูกคาตองคืนตูกอนกำหนด  

สายเรือจะตอบกลับและแจงใหทาเรือแหลมฉบังรับตูคอนเทนเนอรดังกลาวน้ีทันที 

 

รูปท่ี 7 อางอิงอีเมลสายเรือ CMA ตอบกลับและสามารถนำตูคอนเทนเนอรคืนท่ีลานไดทันที 

5.3.3 โรงงานล็อคซีลผิด โดยปกติแลวกอนคืนตูคอนเทนเนอรที่ทาเรือเจาหนาที่จะตรวจสอบสภาพตูกอนรับตู  

หากโรงงานล็อคซีลผิดทางทาเรือจะไมสามารถรับตูใบน้ีได  

 

รูปท่ี 8 อางอิงอีเมลจากพนักงานสงหาสายเรือ SITC 

วิธีการแกไข ปองกัน เมื่อไดรับเรื่องจากลูกคาแลวตองรีบโทรติดตอสายเรือและสงอีเมลหาสายเรือทันที และรอสาย

เรือตอบกลับเพ่ือแจงสถานท่ีในการติดตอซื้อซีลอันใหม และนำขอมูลท่ีสายเรือใหมาแจงตอบริษัทหวัลากเพ่ือใหหัวลากติดตอ

ซื้อซีลตอไปและทำการล็อคในตำแหนงท่ีถูกตอง 

 

รูปท่ี 9 อางอิงอีเมลจากสายเรือ SITC ตอบกลับพนักงาน 

ปญหาสภาพแวดลอมภายนอกท้ังหมดท่ีพบลวนกอใหเกิดการหยดุชะงัก เกิดการรอคอยการดำเนินงานในข้ันตอน

ตอไป คือ ความสญูเสียเน่ืองจากกระบวนการผลติ (Processing) และเปนปญหาท่ีไมสามารถคบคุมได แตสามารถหาทาง

แกไขดวยการสื่อสารและประสานงานของ ลูกคา พนักงาน และผูใหบริการ ทุกฝายเพ่ือใหการทำงานสามารถดำเนินตอไปได 
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5.3 จัดทำเอกสารเคร่ืองมือ SOP (Standard Operating Procedure)  

นำมาใชเปนแนวทางเริ่มแรกในการเริ่มทำงานท่ีถูกตอง เพ่ือใหพนักงานเปดคูมือ SOP พรอมกับการทำงานเพ่ือไมให

การทำงานหยุดชะงัก ไมเกิดจุดคอขวด และไมเสียเวลารอคอยรายละเอียดจากเอเยนตแตละการจัดสงเพราะเวลา Time 

zone ตางกันในแตละประเทศ แตสามารถใชขอมูลใน SOP ของเอเยนตน้ันๆ ดำเนินงานแตละหัวขอตางๆ ตามเอกสาร SOP 

ไดทันที ดังน้ี 

 

 

รูปท่ี 6 SOP (Standard Operating Procedure) สำหรับสงออกไปประเทศแคนาดา 

 

 

 

 

 

 

 



58 
 

 

 

JOURNAL OF SCIENCE AND TECHNOLOGY, SOUTHEAST BANGKOK UNIVERSITY 

VOL.4 NO.2 (July – December 2024) 
 

 
5.4 จัดทำเอกสาร Checklist หรือ รายการตรวจสอบ  

ขั้นตอนตอไปเมื่อทราบวิธีการดำเนินงานแลว จึงสรางรายการตรวจสอบ (Checklist) โดยใชขอความที่สอดคลอง

ตามประเด็น และแยกเปนกลุมอยางชัดเจนในการตรวจสอบรายการการทำงาน ปองกันความผิดพลาด ปองกันความ Human 

Error ของพนักงาน และเมื่อมีการทำงานในรายการตรวจสอบหัวขอนั้นๆแลว จะทำการระบุวันที่/เวลา เพื่อไวเตือนความจำ

และมีชอง Remark เพ่ือระบุขอความอ่ืนๆเพ่ิมเติม ใหพนักงานท่ีมาทำงานตอสามารถเขาใจและไมหยุดชะงักในการทำงาน 

 

 

รูปท่ี 7 Checklist รายการตรวจสอบ 
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5.5 ชี้วัดผลการทำงานดวย KPI (Key Performance Indicator)  

หลังจากดำเนินการปรับปรุงโดยใชทฤษฎีและเครื่องมือขางตนท่ีกลาวมาแลวน้ัน จะวัดผลการทำงานของพนักงานให

ตรงตามมาตรฐานหรือเปาหมายขององคกรดวย KPI เพื่อควบคุมการทำงานของพนักงานใหตรงกับความตองการของลูกคา

มากที่สุด เพื่อใหทราบวาหลังจากปรับปรุงแลวนั้นการทำงานถูกแกไขตรงตามความตองการของลูกคาจนเกิดความพึงพอใจ

แลวหรือไม โดยจะสงแบบฟอรมสำรวจความพึงพอใจของลูกคาประจำป เพื่อนำผลตอบรับมาพิจารณาควบคูกันไปกับ KPI 

ของพนักงานอีกครั้ง การจัดทำ KPI ในการช้ีวัดผลการทำงาน เพ่ือใหพนักงานไดทำงานบริการลูกคาและผลิตสินคาในดานการ

ขนสงใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

 

 

รูปท่ี 8 KPI (Key Performance Indicator) พนักงานแผนกเรือสงออก 

 

6. สรุปผลการวิจัย 

หลังจากนำเครื่องมือโลจิสติกสมาปรบัปรุงเพ่ือแกไขกระบวนการทำงาน สงผลใหระยะเวลาการทำงานรวมท้ังหมดใน

แตละทวีป/ประเทศลดลง ซึ่งสามารถเปรียบเทียบเปนแผนภูมิกระบวนการไหลกอนและหลังปรับปรุงดังน้ี 
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ตารางท่ี 5 แสดงกระบวนการไหลหลังปรับปรุงการสงออกไปประเทศแคนาดา 
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จากการเปรียบเทียบกระบวนการไหลแสดงใหเห็นว ากอนปรับปร ุงมี 37 ขั ้นตอน ใชเวลาดำเนินงาน  

8,002 นาที แตหลังปรับปรุงแลวเหลือ 20 ขั ้นตอน ใชเวลาดำเนินงาน 3,327 นาที กระบวนการทำงานแสดงใหเห็นวา 

การรอคอยเปนจุดคอขวดสูงเปนอันดับท่ี 1 อันดับท่ี 2 คือการปฏิบัติงานท่ีมีการทำงานซ้ำซอน การผิดพลาดในการทำงานของ

พนักงานไมมีขั้นตอนการทำงานที่ชัดเจน อันดับที่ 3 คือ การเคลื่อนที่ ใชแมสเซนเจอรในการขนสงเอกสารหลายเที่ยว และ

อันดับที่ 4 คือการตรวจสอบเอกสารซ้ำๆ หลังจากกำจัดบางกิจกรรมออกเพื ่อลดความสูญเปลาและรวมบางกิจกรรม 

ที ่สามารถดำเนินงานพรอมกันได พบวาสามารถปรับปรุงขั ้นตอนการทำงานและลด มีระยะเวลาการทำงานลดลง  

โดยการปฏิบัติงานลดลงไป 75% การตรวจสอบลดลงไป 69% การเคลื่อนลดลงไป 50% การคอยลดลงไป 51% 

ตารางท่ี 7 เปรียบเทียบระยะเวลาการดำเนินงานกอนและหลังปรับปรุงสำหรบั 1 การจัดสง 

ทวีป / ประเทศ 

ระยะเวลาการดำเนินงาน 

กอนปรับปรุง 

(1วัน/24 ชัว่โมง/1,440 นาที) 

ระยะเวลาการดำเนินงาน 

หลังปรับปรุง 

(1วัน/24 ชัว่โมง/1,440 นาที) 

เปรียบเทียบระยะเวลา

การดำเนินงาน 

ทาเรือมอนทรีออล 

ประเทศแคนาดา 

ระยะเวลา 8,002 นาที 

ดำเนินงานประมาณ 5-6 วัน 

ระยะเวลา 3,327 นาที 

ดำเนินงานประมาณ 2-3 วัน 
รวดเร็วข้ึน 42% 

 

จากตารางที่ 6 ระยะเวลในการดำเนินงาน 1 การจัดสง ใชเวลา 8,002 นาทีหรือประมาณ 5-6 วัน สามารถลด

ระยะเวลาลงเหลือ 3,327 นาที หรือประมาณ 2-3 วัน มีการดำเนินงานท่ีรวดเร็วขึ้น 42% ทำใหพนักงานสามารถใหบริการ

ลูกคาไดรวดเร็วและมีศักยภาพมากยิ่งข้ึน สามารถรองรับจำนวนการสงออกทางเรือไดเพ่ิมข้ึนเพราะใชระยะเวลาดำเนินงานตอ 

1 การจัดสงสั้นลง 

  

7. อภิปรายผลการวิจัย 

การศึกษาครั้งน้ีผูศึกษาพบวาแนวคิด ทฤษฎี และเครื่องมือโลจิสติกสท้ัง 7 ชนิด ท่ีใชในการทำงาน รวมถึงงานวิจัยท่ี

เก่ียวของ มีความสอดคลองกันและสามารถนำไปปรับปรุงกระบวนการทำงาน ลดความผิดพลาด ความลาชาในการดำเนินงาน

และการใหบริการลูกคาและเอเยนต ทำใหกระบวนการทำงานไมหยุดชะงัก ไมเกิดจุดคอขวด ไมเกิดความผิดพลาดในการ

ทำงาน สามารถทำใหพนักงานทำการจองเรือ ปลอย Booking ใหลูกคา ทำดราฟ BL ตรวจสอบดราฟ BL และทำจายสายเรือ

รวมถึง ออก Invoice เรียกเก็บเงินลูกคาไดรวดเร็วขึ ้น อีกทั ้งยังสงเสริมใหพนักงานมีศักยภาพในการดำเนินงานเต็ม

ความสามารถมากยิ่งขึ้น ซึ่งเปนผลดีตอองคกร องคกรเติบโตและมีรายไดเพ่ิมขึ้น สรางความนาเชื่อใหแกองคกร ลูกคาและ

เอเยนตมีความมั่นใจในการเลือกใชบริการจากบริษัท และสุดทายยังชวยลดภาระงานของพนักงานในการรอคอยที่เปลา

ประโยชน ซึ่งอาจทำใหพนักงานมีเวลาวางมากข้ึนเพ่ือทำกิจกรรมอ่ืน 
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8. ขอเสนอแนะ 

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง การลดความสูญเปลาและปรับปรุงขั้นตอนการทำงาน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ

ลูกคา กรณีศึกษาตัวแทนการสงออกทางเรือ (FREIGHT FORWARDER) ผูศึกษาเสนอดังน้ี 

8.1 การศึกษาครั้งน้ีมีการเก็บขอมูลของทาเรือมอนทรีออล ประเทศแคนาดาเพียงหน่ึงทาเรือ เน่ืองจากขอจำกัดเรื่อง

ระยะเวลาในการทำวิจัย หากมีการศึกษาครั้งตอไปอาจมีการเก็บขอมูลเพิ่มเติมขางทาเรืออื่น เพื่อปรับปรุงการดำเนินงานได

อยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

8.2 ควรศึกษาเพ่ิมเติมเก่ียวกับรูปแบบกระบวนการทำงานแตละข้ันตอนโดยใชหลากหลายรูปแบบ ทฤษฎี ท่ีสามารถ

นำมาปรับปรุงวิธีการใชใหสอดคลองกับองคกร 

8.3 ควรศึกษากระบวนการทำงานของแผนกเรือสงออกกับองคกรอื่น เพื่อสามารถนำมาเปรียบเทียบและปรับปรุง

กระบวนการทำงานขององคกรใหมีประสิทธิภาพมากข้ึนได 

8.4 ควรทำการประเมินความพึงพอใจของลูกคา เอเยนต และพนักงานหลังการปรับปรุง เพ่ือประเมินความพึงพอใจ

ของผูใชงานจริงโดยใชแบบสอบถามท่ีมีลักษณะการใหคะแนนแบบ Rating Scale 
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