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บทคัดย่อ
		  การวจิยัเชงิคณุภาพนีม้วีตัถุประสงค์เพ่ือนำ�เสนอแนวทางการปรับปรุงกระบวนการทางธรุกิจของวสิาหกิจ
ขนาดเล็ก (SME) ให้เป็นมาตรฐาน (Business Process Standardization) ด้วย SCOR Model โดยใช้ระเบียบ
วธิวีจิยัเชิงกรณศีกึษา (Case Study Research) ด้วยการสมัภาษณเ์ชงิลกึกบัพนกังานผูม้สีว่นรว่มในกระบวนการ
ธุรกิจของบริษัทกรณีศึกษาซึ่งเป็นธุรกิจค้าวัสดุก่อสร้างขนาดเล็กจำ�นวน 1 บริษัท 
		  ผลการวิจัยพบว่า ปัญหาของการขาดกระบวนการท่ีเป็นมาตรฐานส่งผลให้การดำ�เนินการมีความ 
ซํา้ซอ้น ลา่ชา้ และผดิพลาดบ่อยครัง้ โดยแนวทางท่ีเหมาะสมสำ�หรับการสรา้งกระบวนการมาตรฐาน ควรเริม่จาก 
การเก็บข้อมูลเป้าประสงค์การปรับปรุงกระบวนการ ข้ันตอน และกิจกรรมการดำ�เนินงาน รวมถึงปัญหาที่ 
เกิดข้ึนจริงในกระบวนการปัจจุบัน เพื่อนำ�มาวิเคราะห์เช่ือมโยงกับกระบวนการมาตรฐานของ SCOR โดย 
การจดัเรยีงเปา้หมายของกจิกรรมในปจัจบุนัทีส่อดคล้องกบัเปา้หมายของกจิกรรมในกระบวนการมาตรฐานของ 
SCOR ระดบัที ่1 ถงึ 3 ขัน้ตอน ถดัมาควรพจิารณาปญัหาท่ีเกดิข้ึนในกระบวนการปจัจุบนั และวเิคราะหห์าสาเหตุ
รากเหง้า และผลกระทบของปัญหา โดยอาจจดักลุม่ปญัหาทีม่ลีกัษณะคลา้ยกนัเขา้ไวด้ว้ยกนั ทัง้นีเ้พือ่ชว่ยใหก้าร
ออกแบบกลยทุธส์ำ�หรบัแก้ไขปญัหามคีวามคลอบคลมุถงึทกุปญัหาทีเ่กีย่วขอ้งสมัพนัธก์นั ซึง่เมือ่เชือ่มโยงกลยทุธ์
ดังกล่าวกับกระบวนการมาตรฐานของ SCOR จะช่วยให้ได้กระบวนการธุรกิจใหม่ที่เป็นมาตรฐาน และสามารถ
แก้ไขปัญหาที่เคยเกิดขึ้นในกระบวนการเดิมได้ 

คำ�สำ�คญั: กระบวนการทางธรุกิจท่ีเป็นมาตรฐาน วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม แบบจำ�ลองการดำ�เนนิงาน
โซ่อุปทาน

Abstract
		  This qualitative research is aimed to propose an approach to standardizing business  
processes for SMEs by using SCOR as a reference model. To achieve this goal, the methodology  
of case study research is applied, interviewing all employees of a small building materials trading 
company involved in the key processes.
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		  As a result, this research shows the consequences of non-standardized business  

processes, such as duplication of effort, long response times, and recurring errors. To avoid these 

undesirable outcomes, this study proposes an approach to business process standardization  

that begins by empathizing with stakeholders to understand their goals, activities, and  

problems with current processes. Then, these activities must be organized to align with levels 1-3 

of SCOR processes. Consequently, relevant problems with these activities should be analyzed 

for their causes and effects. Moreover, grouping similar problems could help the organization 

develop strategies to solve all relevant problems. Consequently, this approach could help the 

case study organization standardize its business process and to solve existing issues.

Keywords: Business Process Standardization, SMEs, SCOR

บทนำ�

	 ในขณะที่วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

(SMEs) มีส่วนร่วมในการขับเคลื่อนประเทศไทยเป็น

อยา่งมาก (Phakwiphat, 2021) แตเ่อสเอ็มอีสว่นมาก 

กลับมีปัญหาด้านการบริหารจัดการ รูปแบบการ

จัดการวิธีการดำ�เนินการธุรกิจด้วยแนวคิดการจัดการ

ซัพพลายเชน เป็นแนวทางหนึ่งของการวางแผนการ

ดำ�เนินธุรกิจในภาพรวมให้เป็นระบบ เพื่อเสริมสร้าง 

ความสามารถทางการแข่งขันแก่องค์กร เ พ่ิม

ประสิทธิภาพการดำ�เนินการตลอดทั้งซัพพลายเชน 

(Kaeoket, 2014) เพิม่ความนา่เชือ่ถือ ตอบสนองความ

ต้องการลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น ส่งผลให้ความสามารถใน

การแข่งขันเพิ่มขึ้น (Sapsanguanbun & Auanguai,  

2019) หน่ึงในจุดเร่ิมต้นสำ�คัญของการจัดการซัพพลายเชน  

ได้แก่ การทบทวนกระบวนการทำ�งานให้มีขั้นตอนที่ 

ชัดเจน ลดขั้นตอนที่ไม่จำ�เป็น ไม่ก่อให้เกิดมูลค่า และ 

เช่ือมโยงการทำ�งานของหน่วยงานในโซ่อุปทาน (Bunla,  

2016) การจัดระเบียบกระบวนการให้เป็นมาตรฐาน

เดียวกันจึงเป็นเร่ืองจำ�เป็น โดยแบบจำ�ลองการดำ�เนินงาน  

โซ่อุปทาน Supply Chain Operations Reference 

Model (SCOR Model) คอื หน่ึงในแบบจำ�ลองอา้งองิ

ของกระบวนในซัพพลายเชน (Stewart, 1997) ที่เป็น

ที่ยอมรับและใช้ในหลายอุตสาหกรรม

	 อย่างไรก็ตามเป็นท่ีน่าประหลาดใจว่า งานวิจัย

ท่ีเก่ียวข้องกับ SCOR ส่วนใหญ่กลับเน้นการใช้ SCOR 

เพ่ือเช่ือมโยงงานในโซ่อุปทานเพียงอย่างเดียว ตัวอย่าง

เช่น Chanrat และ Maikaensan (2021) ทดลองใช้

กระบวนการ SCOR ในระดับท่ี 1 เพ่ือวิเคราะห์กลุ่มปัญหา 

ในแต่ละกระบวนการ ในขณะที่ Sapsanguanbun 

และ Faijaidee (2021) อธิบายถึงกระบวนการนำ� 

SCOR ไปใช้งานในโครงการขนาดใหญ่ และเป็นที่

น่าสังเกตว่าไม่มีงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการประยุกต์ 

SCOR ในระดับที่ 1-3 ในการจัดกระบวนการธุรกิจให้

เป็นมาตรฐานเลย 

	 ด้วยเหตุนี้ ผู้วิจัยจึงต้องการปิดช่องว่างข้าง

ต้นโดยการทดลองประยุกต์ใช้กระบวนการ SCOR  

ระดับท่ี 1-3 เพ่ือสร้างกระบวนการธุรกิจให้เป็นมาตรฐาน  

ในบรษิทักรณศีกึษาทีเ่ปน็ธรุกจิซือ้มาขายไปขนาดเล็ก 

โดยหวังให้เป็นแนวทางแก่ธุรกิจอื่น ๆ สามารถสร้าง

กระบวนการมาตรฐานอย่างเป็นระบบมากขึ้น

วัตถุประสงค์

	 เพือ่ทดลองประยกุตใ์ช ้กระบวนการ SCOR ใน

ระดบัที ่1 ถงึ 3 เพือ่การสรา้งกระบวนการธรุกจิใหเ้ปน็

มาตรฐาน
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ทบทวนวรรณกรรม

	 การปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจให้เป็น

มาตรฐาน 

	 การปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจให้เป็น

มาตรฐาน เป็นการรวบรวมขั้นตอนและกิจกรรม 

การดำ�เนนิการในองค์กร เพือ่ปรบัปรงุใหล้ำ�ดบัขัน้ตอน 

ดังกล่าวเป็นข้อตกลงร่วมกัน มีความโปร่งใส ทุกฝ่าย

เข้าใจขั้นตอนการทำ�งานเหมือนกัน สื่อสารภายใน

องค์กรด้วยภาษาเดียวกัน ง่ายต่อการประสานข้อมูล 

งานล่ืนไหลขึ้น และติดตามงานได้ง่ายขึ้น (Schäfer-

meyer et al., 2010)

	 แม้งานวิจัยเป็นจำ�นวนมากศึกษาแนวทาง

ปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจ แต่ก็ขาดข้อตกลงที่

เป็นเอกฉันท์เกี่ยวกับข้ันตอนการดำ�เนินงาน ดังนั้น 

ผู้วิจัยจึงแบ่งกลุ่มกิจกรรมสำ�หรับการปรับปรุง

กระบวนการทางธุรกิจเป็น 3 ขั้นตอนดังแสดงใน 

ตารางที่ 1

ตารางที่ 1 การจัดกลุ่มกิจกรรมสำ�หรับการปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจ

ชื่อผู้วิจัย ระบุเป้าหมายการปรับปรุง วิเคราะห์กระบวนการเดิม สร้างกระบวนการใหม่

Banaeianjahromi 

et al. (2014)

- Analyzing situation

- Develop list of goals

- Develop list of process

- Forming process chain

- Current situation process model

- Improve process

- Reengineer process

Dumas et al. 

(2013)

- Identify business 

  problem

- Process discovery/As-is process 

  Modeling

- Process analysis 

- Process redesign/ 

  Process improvement

Khan et al. (2018) - Developing vision and 

process objectives

- Identifying the process for 

  redesigning

- Designing and 

  building a process 

  prototype

Fleig et al. (2018) - Process 

  transformation goals

- Visualization process in BPMN - Process design

	 กระบวนการมาตรฐานตามแบบจำ�ลองการ

ดำ�เนินงานโซ่อุปทาน

	 แบบจําลองอ้างอิงการดำ�เนินงานซัพพลายเชน 

หรือ SCOR Model อธบิายแบบจำ�ลองของโซ่อปุทาน

ในองค์กรหนึ่ง ๆ ด้วยการแยกแยะการพิจารณาเป็น  

4 ดา้น (SCOR เรยีกวา่ 4P) ไดแ้ก ่1) ดา้นกระบวนการ 

(Process) 2) ดา้นการวดัผล (Performance) 3) ด้าน

แนวทางปฏบิตัใินอตุสาหกรรม (Practice) และ 4) ด้าน 

ทักษะของบุคลากรที่ต้องการในโซ่อุปทาน (People)

	 นอกจากนี้ SCOR ยังกำ�หนดโครงสร้างสำ�หรับ

ด้านกระบวนการ เป็น 4 ระดับ ดังแสดงในภาพที่ 1  

โดยโครงสร้างดังกล่าวมีความยืดหยุ่นสูงสามารถ

ประยุกต์ใช้ได้กับหลากหลายอุตสาหกรรม สะท้อนถึง

ความเป็นมาตรฐานของกระบวนการ SCOR ตัวอย่าง

เช่น กระบวนการ SCOR ในระดับที่ 1 แบ่งเป็น 6 

กระบวนการหลัก ประกอบด้วย การวางแผน (Plan) 

การจัดหาวัตถุดิบ (Source) การผลิต (Make) การ

ส่งมอบ (Delivery) การส่งคืน (Return) และ การ

สนับสนุนการดำ�เนินงาน (Enable) (ASCM, 2022) 

ซ่ึงความยืดหยุ่นเกิดจากการเชื่อมโยงกระบวนหลัก 

ตา่ง ๆ  เขา้ด้วยกนั เชน่ การสง่มอบของซพัพลายเออรจ์ะ 

สัมพันธ์กับการจัดหาของบริษัท และการส่งมอบของ

บริษัทจะเชื่อมโยงกับการจัดหาของลูกค้า ดังแสดงใน

ภาพที่ 2 ยิ่งไปกว่านั้น SCOR ยังกำ�หนดกระบวนการ

มาตรฐานในระดับท่ี 2 และ 3 โดยในระดับที่ 2 จะ 

ระบุถึงประเภทของกระบวนการท่ีสัมพันธ์กับรูปแบบ

ธรุกจิ เช่น ในธรุกจิซือ้มาขายไปโดยไมม่กีารผลติ ดงันัน้

ควรเลอืกใชก้ระบวนการสง่มอบ ในระดบัที ่2 เปน็ sD1 
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-Deliver Stocked Product (sD1 ย่อมาจาก SCOR 

Deliver แบบที่ 1) ซึ่งอธิบายการส่งสินค้าที่มาจาก 

สต็อกสินค้า เป็นต้น ในขณะท่ีกระบวนการย่อยใน

ระดบัที ่3 ของ sD1 ประกอบดว้ย sD1.1 การประมวล

ข้อซักถามจากลูกค้าและการเสนอราคา หรือ sD1.2 

การรับและบันทึกคำ�สั่งซื้อเข้าระบบ เป็นต้น (ASCM, 

2022) ดังแสดงความสัมพันธ์ในภาพที่ 1

	 นอกจากน้ีแม้ว่ากระบวนการ SCOR ในระดับ 

ที่ 1-3 จะเป็นกระบวนการท่ีถูกกำ�หนดโครงสร้างไว้

แล้ว แต่ SCOR ยังคงความยืดหยุ่นในการประยุกต์ใช้  

โดยการให้แต่ละองค์กรออกแบบกระบวนการใช้

ระดับ 4 ที่เหมาะสมกับองค์กรตนเองบนโครงสร้าง

กระบวนการที่เป็นมาตรฐาน

	 อย่างไรก็ตามผลการค้นหาบทความวิจัยบน

ฐานข้อมูล ThaiJO เมื่อวันที่ 14 สิงหาคม พ.ศ. 2565  

พบเพยีง 21 บทความทีม่ทีัง้คำ�วา่ “SCOR” และ “SME”  

ปรากฏในบทความ และเมื่อพิจารณาชื่อบทความ  

คำ�สำ�คัญ และบทคัดย่อของทั้ง 21 บทความ พบว่า มี

เพยีง 9 บทความทีม่คีำ�วา่ “SCOR” ปรากฏใน 3 ส่วน 

ของเอกสารข้างต้น โดย Thoucharee (2017) 

และ Boonpanyavut และ Pimsakul (2009) มุ่ง

ศึกษาที่การวัดประสิทธิภาพของโซ่อุปทาน ด้วยการ

ประยุกต์กรอบแนวคิดของ SCOR Performance 

ส่วน Sapsanguanboon และ Failaidee (2019) มุ่ง

ประเมินสมรรถนะบุคคลากรตามกรอบแนวคิดของ 

SCOR People 

	 และถึงแม้ว่าอีกทั้ง 6 บทความที่เหลือ (Bua-

pliansee et al., 2018; Cheatnalao et al., 2020; 

Homsri et al., 2018; Sapsanguanboon et al., 

2021; Somboontanon et al., 2019; Thirawa-

nutpong et al., 2020) จะใชเ้คร่ืองมอืองิตาม SCOR 

Process ในการวิเคราะหก์ระบวนการ แตท่กุบทความ

ขา้งตน้กลบัเลอืกใชเ้พยีงกระบวนการ SCOR ในระดับ

ที่ 1 ซึ่งเป็นการให้ภาพเชิงกว้างเท่านั้น

	 ด้วยเหตุนี้งานวิจัยในฐานข้อมูล ThaiJO จึง

ยังขาดงานที่เกี่ยวข้องกับ SCOR Process เชิงลึก ใน

ระดับที่ 2 และ 3 มาปรับใช้ในบริบทธุรกิจขนาดเล็ก

ของไทย

ภาพที่ 1 ลำ�ดับขั้นของแบบจำ�ลอง SCOR (ASCM, 2022)
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ภาพที่ 2 กระบวนการทำ�งาน 6 กระบวนการตามหลักของแบบจำ�ลอง SCOR (ASCM, 2022)

วิธีการวิจัย

	 เพ่ือสร้างแนวทางการปรับปรุงกระบวนการทาง

ธุรกิจของวิสาหกิจขนาดเล็ก (SME) ให้เป็นมาตรฐาน 

ด้วยกระบวนการ SCOR ระดับท่ี 1 ถึง 3 ผู้วิจัยจึงเลือก

ใช้วิธีวิจัยเชิงกรณีศึกษา (Case Study Research) กับ

บริษัทกรณีศึกษาซ่ึงเป็นธุรกิจค้าวัสดุก่อสร้าง (ซ้ือมาขาย

ไป) วิสาหกิจขนาดเล็กมีกระบวนการท่ีไม่ซับซ้อน แต่ 

ครอบคลมุตัง้แตก่ารวางแผน จดัหาวตัถุดบิ การสง่มอบ  

และการส่งคืน 

	 ผู้วิจัยเลือกบริษัทกรณีศึกษาจำ�นวน 1 บริษัท

แบบเฉพาะเจาะจง โดยพิจารณาจากผู้ประกอบการ

ที่มีความไว้เนื้อเชื่อใจผู้วิจัยในระดับสูง ยินดีท่ีจะให้ 

ผูว้จิยัเขา้ไปเกบ็ข้อมลูเชงิลกึของกระบวนการทำ�งานท่ี

ครอบคลมุทกุแผนกในองคก์ร รวมถึงอนญุาตใหผู้้วจัิย

สามารถนำ�ข้อมูลดังกล่าวไปเผยแพร่ในเชิงวิชาการได้

	 ทั้งนี้ผู้วิจัยได้ส่งหนังสือขอความอนุเคราะห์ 

ล่วงหน้า เพื่อขอนัดหมายเข้าสัมภาษณ์พนักงานที่

เก่ียวข้องกับกระบวนการต่าง ๆ ในองค์กร ในช่วง

วันที่ 1-15 พฤษภาคม 2565 เพ่ือขอข้อมูลเกี่ยวกับ

บริบทเชิงธุรกิจขององค์กร เช่น ลักษณะธุรกิจ และ

โครงสร้างองค์กร รวมถึงเฝ้าสังเกตการสาธิตขั้นตอน

การทำ�งานในปัจจุบันของทุกกระบวนการที่เกี่ยวข้อง

กับการวางแผน การจัดซ้ือ การขาย และการส่งมอบ

สินค้า เป็นต้น

	 ผู้วิจัยควบคุมคุณภาพของผลวิจัยโดยใช้การ

ตรวจสอบสามเส้าข้อมูล (Data Triangulation) โดย 

ใช้ข้อมูลจากหลายแหล่งมาสอบทวนกัน เช่น จาก 

ทั้งการสัมภาษณ์ผู้บริหาร ผู้ปฏิบัติงานจริงรายบุคคล 

การสอบทวนเปา้หมายการปรบัปรงุ และกระบวนการ

ปัจจุบันกับแหล่งข้อมูลอีกครั้งเพื่อยืนยันความถูกต้อง  

รวมถึงใช้การสอบทวนจากการเข้าไปมีส่วนร่วมใน

การแก้ปัญหาของผู้วิจัย (Participatory Action  

Research) อีกด้วย

ภาพที่ 3 แผนภาพแสดงลำ�ดับขั้นตอนการดำ�เนินงานวิจัย

	 นอกจากนี้ผู้วิจัยยังคำ�นึงถึงจริยธรรมการวิจัย

ในมนษุยแ์ละเคารพในความเป็นมนษุยข์องอาสาสมคัร 

โดยเครื่องมือที่ใช้ในโครงการวิจัยนี้ได้ผ่านการอนุมัติ

รับรองจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ 

มจธ. เลขที่ใบรับรอง KMUTT-IRB-COE-2022-130
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วารสารปัญญาภิวัฒน์ ปีที่ 15 ฉบับที่ 3 กันยายน - ธันวาคม 2566

ผลการวิจัย

	 การระบุเป้าหมายการปรับปรุงกระบวนการ

ทางธุรกิจให้เป็นมาตรฐาน

	 ผูวิ้จยัสมัภาษณ์พนักงานในทุกแผนกของบรษิทั

กรณีศึกษา รวมทั้งสิ้น 10 ท่าน ดังแสดงในตารางที่ 2 

โดยใชเ้วลาในการสมัภาษณไ์มเ่กนิ 1 ชัว่โมงตอ่คน และ

สวมหน้ากากอนามัยตลอดเวลาเพื่อลดความเสี่ยงการ

ติดเชื้อโควิด 19

ตารางที่ 2 รายละเอียดอาสาสมัครที่ให้ความ

อนุเคราะห์ในการเก็บข้อมูล

ลำ�ดับ ตำ�แหน่งอาสาสมัคร เพศ

D1 ผู้บริหาร ชาย

D2 ผู้บริหาร หญิง

D3 แอดมินฝ่ายจัดซื้อ หญิง

D4 แอดมินฝ่ายขาย หญิง

D5 แอดมินฝ่ายบัญชี ชาย

D6 ผู้แทนขาย หญิง

D7 ผู้แทนขาย หญิง

D8 หัวหน้าฝ่ายจัดส่งและคลังสินค้า ชาย

D9 พนักงานฝ่ายจัดส่งและคลังสินค้า ชาย

D10 พนักงานฝ่ายจัดส่งและคลังสินค้า ชาย

	 ผลจากการสัมภาษณ์ผู้วิจัยสรุปประเด็นที่

เ ก่ียวข้องกับเป้าหมายการปรับปรุงกระบวนการ 

ดงัแสดงในตารางที ่3 โดยแบง่ประเดน็ปญัหาทีเ่กดิขึน้ 

ตามในแต่ละส่วนงาน มีท้ังหมด 3 ส่วนงาน ได้แก่  

1) ส่วนงานฝ่ายจัดซ้ือ ปัญหาที่พบคือ ผู้จัดจำ�หน่าย

ไม่แจ้งล่วงหน้าถึงราคาสินค้าที่ปรับขึ้น วันและเวลา 

ในการจดัสง่สนิคา้ 2) สว่นงานฝ่ายขาย ปญัหาท่ีพบคอื 

ผู้แทนขายเขียนใบส่ังซ้ือของลูกค้าผิดพลาด แอดมิน 

ขายเลือกสินคา้ในระบบผดิ ผู้แทนขายทำ�งานทบัซ้อน

กบัแอดมนิฝา่ยขาย และใบสัง่ซือ้เขยีนรายละเอยีดเยอะ

และบางครั้งเกิดการเขียนผิดพลาด และ 3) ส่วนงาน 

ฝ่ายจัดส่ง ปัญหาท่ีพบคือ จัดสินค้าผิดพลาดท้ังในแง่

ปริมาณและชนิดของสินค้า ดังนั้นเป้าหมายในการ

ปรับปรุงกระบวนการในครั้งนี้คือ ลดความผิดพลาด

ที่อาจเกิดจากการทำ�งานที่ทับซ้อน และมีเทคโนโลยี

ที่ช่วยให้การทำ�งานมีความสะดวกมากขึ้น

ตารางที ่3 ประเด็นเป้าหมายการปรับปรุงกระบวนการ

ประเด็นเป้าหมาย คำ�พูดอ้างอิง

ส่ว
นง

าน
ฝ่า

ยจ
ัดซ

ื้อ

เป้าหมายการประสาน

งานกับทางผู้จัด

จำ�หน่ายให้ดีขึ้น

D1: Supplier ไม่แจ้งราคาสินค้าล่วงหน้า ทำ�ให้เราอาจขายสินค้าในราคาขาดทุนได้ แล้วพอมาส่งก็เกิดปัญหาเพราะ

พนักงานคลังสินค้าเราไม่อยู่ ไม่มีคนที่เคลื่อนย้ายของเพื่อเก็บเข้าคลัง

D2: พอ Supplier ไม่แจ้งระยะเวลามาส่ง ทำ�ให้คนที่รับผิดชอบคลังสินค้าไม่อยู่ และน้องจัดซื้อท่ีทำ�เป็นผู้หญิง 

คนเดียว ต้องลงไปรับของแล้วของค่อนข้างเยอะมาก ทำ�ให้ช้า

D3: ผู้ขายไม่แจ้งราคาท่ีเปลี่ยน ตอนของส่งมาก็ต้องมาเช็คราคาซ้ําว่าราคาปรับเปลี่ยนมั้ย แถมเวลาในการจัดส่ง 

ก็ไม่แจ้ง ทำ�ให้ส่วนงานคลังสินค้าไม่ได้เตรียมคนไว้ พี่เลยต้องลงไปรับของอยู่คนเดียว ถ้าสินค้ามาส่งเยอะ และต้อง

เช็คคุณภาพด้วย ทำ�ให้ทำ�งานช้าลงไปอีก
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ประเด็นเป้าหมาย คำ�พูดอ้างอิง

ส่ว
นง

าน
ฝ่า

ยข
าย

ลดความผิดพลาดของ

คำ�สั่งซื้อจากลูกค้า

D1: เซลล์ชอบจดสินค้ามาผิดอยู่เป็นประจำ� ทั้งเรื่องของชื่อสินค้า ราคาสินค้า หรือแม้กระทั่งหน่วยของสินค้าที่ใส่ผิด 

ทำ�ให้เกิดความสับสน และน้องแอดมินก็ทำ�งานยากมากขึ้น

D2: เซลล์เขียนใบออร์เดอร์มาแล้วอ่านยาก แอดมินเอาไปทำ�ต่อก็เกิดความผิดพลาดได้

D4: เซลล์ใส่ราคาสินค้ามาผิดเกือบทุกวัน และก็ต้องโทรหาทุกวันว่าจะเลือกสินค้าตัวอื่น หรือดูราคาผิด เพื่อความ

แน่ใจในการเปิดคำ�สั่งซื้อ

การปรับปรุงการเรียก

ชื่อผลิตภัณฑ์

D4: ในระบบมีสินค้าเยอะมาก และบางตัวชื่อคล้ายกันมาก ซึ่งเวลาคีย์ข้อมูลลงในโปรแกรม บางทีราคาก็ขึ้น  

บางครั้งก็ไม่ขึ้น และต้องคีย์เองบ่อย ๆ ต้องตรวจความถูกต้องทุกคร้ังว่าราคาตรงกับใบออร์เดอร์ของเซลล์  

ซึ่งบางครั้งก็ตรวจผิดพลาดก็ทำ�ให้ออร์เดอร์นั้นหลุดได้

ลดกระบวนการทำ�งาน 

ที่ซํ้าซ้อน

D2: เขียนใบออร์เดอร์แล้วส่งมาให้แอดมิน พอแอดมินตรวจราคาเสร็จ ก็ทำ�ใบออร์เดอร์ใส่ในระบบ ซึ่งมันซ้อนกัน 

เหมือนทำ�สองรอบ เลยคิดว่าคงมีเทคโนโลยีที่ทำ�ให้ทำ�งานรอบเดียวได้

ลดความผิดพลาดและ

ความยุ่งยากในการส่ง

คำ�สั่งซื้อของลูกค้า

D6: ใบคำ�สั่งซ้ือนอกจากเขียนชื่อลูกค้าและสินค้าหรือปริมาณแล้ว ต้องเขียนว่าลูกค้าต้องการให้ส่งแบบไหน ต้องรู้

รหัสลูกค้า และต้องใช้เอกสารเยอะมากในการเขียนครั้งนึง เช่น แคตตาล็อก ขั้นตํ่าการขาย สินค้าขาดหรือรอนาน

D7: เขียนเยอะ และรายละเอียดก็เยอะ ซึ่งบางทีอาจมีเทคโนโลยีง่าย ๆ ในการส่งไปได้เลยก็ดี

ส่ว
นง

าย
ฝ่า

ยจ
ัดส

่ง ลดความผิดพลาดการ

จัดส่งสินค้า ทั้งในเรื่อง

ของปริมาณและชนิด

ของสินค้า

D1: จัดส่งมักจัดสินค้าผิด เป็นประจำ� ทั้งติดชื่อสินค้าให้แล้ว มีคนตรวจสอบก่อนแพ็คลงกล่อง แต่สินค้าก็มีผิดหลุด

ออกไปทุกเดือน อย่างน้อยเดือนละ 1-2 ครั้ง 

D8: สินค้ามันคล้ายกันมาก และชื่อก็ใกล้กัน ทำ�ให้เวลาลูกน้องหยิบสินค้าเลยหยิบผิดมาบ้าง 

D10: ของบางอย่างมันเรียกชื่อคล้ายกัน และชื่อในระบบกับชื่อที่ใช้อยู่เป็นประจำ�ไม่เหมือนกัน ทำ�ให้เวลาจัดสินค้า

เลยผิด

ตารางที ่3 ประเด็นเป้าหมายการปรับปรุงกระบวนการ (ต่อ)

	 การวิเคราะห์กระบวนการในปัจจุบัน (Analyze  

Existing Process)

	 ธุรกิจบริษัทกรณีศึกษาเป็นธุรกิจซื้อมาขาย

ไปกลุ่มวัสดุก่อสร้างที่มีลูกค้าอยู่ทุกภูมิภาคของ

ประเทศไทย จำ�นวนกวา่ 1,000 รา้นคา้ และมสีนิค้ากวา่  

3,000 รายการ ศูนย์กระจายสินค้าอยู่จังหวัดนนทบุรี

ดังแสดงในภาพที่ 4 บริษัทฯ ไม่มีกระบวนการการ

ผลิตสินค้า แต่เป็นการรับสินค้าจากผู้ผลิตโดยตรงที่

อยู่กรุงเทพฯ และปริมณฑล การใช้การขนส่งสินค้าใน

รปูแบบทัง้สง่สนิคา้เองโดยรถของบรษิทั และใชบ้รกิาร

บริษัทขนส่งอื่น ๆ

ภาพที่ 4 คลังสินค้าของบริษัทกรณีศึกษา

		  ขั้นตอนถัดมาคือ การพิจารณารูปแบบ

การดำ�เนินธุรกิจของบริษัทกรณีศึกษาเทียบกับ

กระบวนการ SCOR โดยพบวา่ กระบวนการ SCOR ที่

สอดคล้องกบัรูปแบบธรุกจิของบริษทักรณศีกึษา ไดแ้ก่ 

การวางแผน (Plan) การจัดหา (Source) การส่งมอบ 

(Deliver) และการส่งคืน (Return) (บริษัทกรณีศึกษา

ไม่มีกระบวนการผลิต) นอกจากนี้เมื่อเปรียบเทียบกับ

กระบวนการ SCOR ระดับที่ 2 พบว่า กระบวนการ

ที่สอดคล้อง ได้แก่ การวางแผนซัพพลายเชน  

(Plan Supply Chain) เพื่อวางแผนในภาพรวมของ

โซ่อุปทาน การวางแผนการจัดหา (Plan Source) 

การวางแผนการส่งมอบ (Plan Deliver) การวางแผน

แผนการสง่คนื (Plan Return) การจดัหาเพือ่การสตอ็ก  

(Source Stocked Product) การสง่มอบสนิคา้ในสต็อก  

(Deliver Stocked Product) และกระบวนการการสง่

คนืสินคา้ท่ีมข้ีอบกพร่อง (Deliver Return Defective 

Product) 

	 ขั้นถัดมาคือ การจัดวางกิจกรรมที่เกิดขึ้นจริง

ในปัจจุบัน ให้เชื่อมโยงกับกระบวนการ SCOR ระดับ
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ที่ 3 ดังแสดงตัวอย่างในตารางท่ี 4 โดยกระบวนการ

วางแผนจัดหาของ SCOR ระดับที่ 3 เริ่มจาก sP2.1 

ซึ่งเป็นกระบวนการเก่ียวกับการระบุความต้องการ 

จัดซือ้ในภาพรวม ซึง่สามารถเชือ่มโยงกบักจิกรรมการ

ตรวจสอบสินค้าในระบบบัญชีว่า สินค้าแต่ละรายการ

มปีรมิาณตํา่กวา่จดุสัง่ซือ้ซํา้หรอืไม ่และเมือ่สัมภาษณ์

เกีย่วกบัปญัหาของกิจกรรมดังกลา่วพบวา่ ระบบบญัชี

สำ�เร็จรูปในปัจจุบันไม่รองรับการประมวลข้อมูล และ

การออกรายงานสินค้าที่ต้องสั่งซื้อ ส่งผลให้ฝ่ายจัดซื้อ

จำ�เป็นต้องไล่ตรวจสอบรายการสินค้าทีละรายการใน

ไฟล์ Excel เป็นต้น

ตารางที่ 4 	ตัวอย่างการจัดกลุ่มกิจกรรมที่เกิดข้ึนจริง เข้ากับกระบวนการ SCOR ระดับท่ี 3 ในกระบวนการ

วางแผนการจัดหา (sP2 Plan Source) รวมถึงการวิเคราะห์ปัญหาในกลุ่มกิจกรรมนั้น

SCOR Process 

Level 3
กิจกรรมที่ดำ�เนินการในปัจจุบัน ปัญหาที่พบ

sP2.1: Identify, 

Prioritize and 

Aggregate  

Product  

Requirements

ฝ่ายจัดซ้ือตรวจสอบจำ�นวนสินค้าคงเหลือจากในระบบ

โปรแกรมบัญชีสำ�เร็จรูป และนำ�มาเปรียบเทียบกับ 

จุดสั่งซื้อซํ้า (ROP) ในไฟล์ Excel ของฝ่ายจัดซื้อ เพื่อ 

คัดกรองรายการสินค้าที่มีปริมาณคงเหลือน้อยกว่าจุด 

สั่งซื้อซํ้าและสอบถามผู้จัดจำ�หน่ายในลำ�ดับถัดไป

แม้ว่าจำ�นวนสินค้าคงเหลือในระบบบัญชีสำ�เร็จรูป จะลดตํ่ากว่า

จุดสั่งซื้อซํ้า (ROP) แต่โปรแกรมไม่สามารถแจ้งเตือนเพื่อให้ฝ่าย

จัดซื้อมาทำ�การสั่งซื้อสินค้าได้ ส่งผลให้สินค้าอาจขาดสต็อกไม่

เพียงพอจำ�หน่าย และอาจเสียโอกาสในการขายสินค้า

sP2.2: Identify, 

Prioritize and 

Aggregate  

Product  

Resources

ฝา่ยจดัซ้ือสอบถามกบัผูจ้ดัจำ�หนา่ยว่ามสีนิคา้ในปริมาณ

เพยีงพอตอ่การส่ังซ้ือหรือไม่ หากมีไมเ่พียงพอ ฝา่ยจดัซ้ือ 

จะต้องสอบถามผู้จัดจำ�หน่ายรายอื่น เพ่ือหาซื้อสินค้า

ดังกล่าว

กรณีจำ�นวนสินค้าที่สั่งมาไม่สามารถจัดเก็บในพื้นที่จัดเก็บปกติ

ของสนิค้าน้ัน ๆ  ได้ ฝา่ยจดัสง่ตอ้งนำ�สนิคา้ไปเกบ็ในพ้ืนทีอ่ื่นกอ่น 

ซึ่งอาจก่อให้เกิดสินค้าเสียหายหรือหาสินค้าไม่พบในภายหลัง

sP2.3: Balance 

Supply Chain 

Resources 

with Product 

Requirements

ฝา่ยจดัซือ้คำ�นวณหาจำ�นวนการสัง่ซือ้ทีป่ระหยดั (EOQ) 

ที่สุดในไฟล์ Excel โดยคำ�นึงถึงยอดขายเฉลี่ยในอดีต 

ปริมาณการสั่งซื้อขั้นตํ่า (MOQ) และปริมาณการสั่งซื้อ

ที่ได้ส่วนลดจากโปรโมชั่น

เน่ืองจากฝ่ายจัดซื้อไม่สามารถตัดสินใจซ้ือได้ทันที ส่งผลให้เกิด

กระบวนการล่าช้า หากผู้บริหารไม่สามารถให้คำ�ตอบได้อย่าง

ทันที และส่งผลต่อเนื่องถึงการทำ�ใบสั่งซื้อสินค้า และทำ�ให้ได้

รับสินค้าช้า

sP2.4: Establish 

Sourcing Plans

ฝ่ายจัดซื้อทำ�ใบสั่งซื้อสินค้า (PO) จากรายการสินค้าใน 

Excel ข้อ sP2.1 และ sP2.3 โดยการทำ�ใบสั่งซื้อจะใช้

โปรแกรมบัญชสีำ�เรจ็รูป ในการบันทึกขอ้มลูทลีะรายการ

ที่ต้องการสั่งซื้อและส่งใบสั่งซื้อทางไลน์

กรณีที่ผู้จัดจำ�หน่ายไม่ได้ยืนยันการได้รับใบสั่งซื้อสินค้า (PO) 

จากทางบริษัททุกครั้งที่มีการสั่ง และส่งผลให้ไม่ได้รับสินค้าใน

ใบสั่งซื้อดังกล่าวเนื่องจากทางฝ่ายจัดซื้อก็ไม่ได้สอบทวนถามว่า

ได้รับใบสั่งซ้ือหรือไม่ ทำ�ให้เกิดความล่าช้าในการส่งมอบสินค้า

ต่อให้ลูกค้า

	 การจัดหมวดหมู่ของปัญหา และออกแบบ

แนวทางการปรับปรุงกระบวนการ

	 ผู้วิจัยใช้วิธีการจัดกลุ่มปัญหา เพื่อรวบรวม

ปญัหาทีเ่กิดขึน้ในกระบวนการตา่ง ๆ  และทีมี่ลกัษณะ

คล้ายกันเข้าเป็นกลุ่มปัญหาเดียวกัน ทั้งนี้เพ่ือความ

สะดวกในการออกแบบแนวทางการแก้ปัญหาที่

สามารถตอบสนองหลายปัญหาได้พร้อมกัน ดังแสดง

ตัวอย่างในตารางที่ 5
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ตารางที่ 5 ตัวอย่างการจัดกลุ่มปัญหา และการเสนอแนวทางการแก้ปัญหา

กลุ่มปัญหา รายละเอียด แนวทางการแก้ไข

ข้อจำ�กัด

ระบบบัญชี

สำ�เร็จรูปที่ใช้

ในปัจจุบัน

ระบบบัญชีสำ�เร็จรูปที่บริษัทฯ ใช้ในปัจจุบันมีข้อจำ�กัดหลาย

ประการ เชน่ ตอ้งตรวจสอบใบส่ังซ้ือสินคา้ทลีะรายการ (sP4.1,  

sD4.1) ไม่สามารถเขา้ถงึขอ้มูลจากภายนอกได ้(sD1.2, sD1.3) 

ผู้แทนขายไม่ทราบจำ�นวนคงเหลือของสินค้าได้ทันที (sD1.1) 

ไม่สามารถแจ้งเตือนจุดการสั่งซื้อซํ้า (ROP) (sP2.1) เป็นต้น

ผู้วิจัยเสนอให้บริษัททดลองเปลี่ยนระบบการทำ�งานโดยใช้

เทคโนโลยขีองระบบ ERP on cloud เชน่ Odoo หรอื ERPNext 

ซึ่งช่วยแก้ไขข้อจำ�กัดของกลุ่มปัญหานี้ได้ 

การเรียกชื่อ

ผลิตภัณฑ์ไม่

ตรงกัน

บรษิทัไมม่กีารกำ�หนดชือ่มาตรฐานของสนิคา้ แต่ใชก้ารเรยีกชือ่ 

ตามกัน ส่งผลสินค้าเดียวกันถูกเรียกด้วยหลายชื่อ เช่น วาล์ว

เปดิ-ปดินํา้ใบปดัหางปลา อาจเรยีกผดิเปน็กอ๊กใบปัดหางปลา 

ส่งผลให้หยิบสินค้าผิดเป็นประจำ� ส่งผลกระทบให้เกิดการจัด

ส่งสินค้าท่ีผิดพลาด (sD1.9) การรับสินค้าจากผู้จัดจำ�หน่าย 

ผิดพลาด เนื่องจากผู้จัดจำ�หน่ายกับบริษัทภายในใช้ชื่อเรียก

สินค้าต่างกัน (sS1.3) การจัดวางสินค้าผิดตำ�แหน่งและหา

สินค้าไม่พบ (sS1.4)

ผู้วิจัยเสนอแนวทางการจัดระเบียบข้อมูล Product Master 

Data โดยการใส่รายการสินค้าทั้งหมดใน Excel และตรวจ

สอบกับทีมว่าควรใช้ชื่อมาตรฐานแบบใดเพ่ือให้เกิดปัญหาใน

กระบวนการน้อยทีส่ดุ จากนัน้จงึนำ�เข้าข้อมลู Product Master  

Data เข้าสู่ระบบ ERP ต่อไป 

ไม่มีการ

พิสูจน์สาเหตุ

การคืนสินค้า

กลุ่มปัญหานี้เก่ียวข้องกับการไม่สามารถพิสูจน์สาเหตุการ

ชำ�รุดของสินค้าได้ (sDR1.3) การเก็บสินค้าชำ�รุดไว้นานจน

เลยกำ�หนดระยะเวลาทีส่ามารถคืนสนิคา้กับทางผูจ้ดัจำ�หนา่ย

ได้ (sSR1.2) การไม่มีกำ�หนดวันรับสินค้าคืน (sSR1.4) โดย

ผลกระทบที่เกิดขึ้น คือ บริษัทฯ ต้องรับผิดชอบค่าเสียหาย

จากความบกพรอ่งของสนิคา้ ตอ้งใชเ้วลานานขึน้ในการเปลีย่น

เคลมสินค้า (sDR1.4) ลูกค้าไม่เชื่อมั่นคุณภาพของผลิตภัณฑ์

และเสียโอกาสทางการขายสินค้า (sDR1.1, sSR1.3) และมี

ต้นทุนการจัดเก็บสินค้าชำ�รุด (sSR1.2)

เพ่ิมข้ันตอนการเก็บข้อมูลสาเหตุของการคืนสินค้า โดยเก็บ 

รูปถ่ายสินค้าท่ีชำ�รุด และบันทึกข้อมูลในตาราง เพ่ือให้บริษัท 

มีข้อมูลสำ�หรับวางแผนการรับคืน และวางแผนส่งคืนไปยัง 

ผู้จัดจำ�หน่ายในลำ�ดับถัดไป อีกทั้งควรมีตารางติดตามสินค้า 

รับคืน เพ่ือให้ฝ่ายขนส่งตรวจสอบได้ง่ายว่ามีรายการสินค้ารอ 

รับคืนในพื้นที่ใกล้เคียงหรือไม่

	 กระบวนการมาตรฐานใหม่ของบริษัทกรณี

ศึกษา

	 ผลจากการจัดกลุ่มกิจกรรมในปัจจุบันเข้า

กับกระบวนการ SCOR ในระดับที่ 3 ช่วยให้เกิด

ภาพของการกิจกรรมที่มีโครงสร้างสอดคล้องกับ

กระบวนการมาตรฐานของ SCOR ซ่ึงชว่ยใหก้ารสรา้ง

กระบวนการมาตรฐานทีป่รบัปรงุแลว้ทำ�ไดง้า่ยมากขึน้ 

ดังแสดงตัวอย่างของกระบวนการใหม่ที่สอดคล้อง 

กับกระบวนการมาตรฐานของ SCOR ในภาพที่ 5 ถึง

ภาพที่ 7

ภาพที่ 5 กระบวนการวางแผนจัดหา (Plan Source)
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ภาพที่ 6 กระบวนการวางแผนส่งมอบ (Plan Deliver)

ภาพที่ 7 กระบวนการจัดหาเพื่อสต็อก (Source Stocked Product)

อภิปรายผล

	 ผลจากการศึกษาพบว่า การวิเคราะห์การ

ดำ�เนินงานด้วยกระบวนการมาตรฐานของ SCOR 

ช่วยให้บริษัทฯ เห็นภาพรวมของกระบวนการทำ�งาน

ภายในบรษิทัตนเอง และจดุบกพรอ่งของกระบวนการ

ที่ต้องปรับปรุงได้ชัดเจน สอดคล้องกับ Chanrat และ 

Maikaensan (2021) ที่อธิบายว่า การวิเคราะห์การ

ดำ�เนินงานภายใต้ห่วงโซ่อุปทาน ช่วยให้เห็นถึงปัญหา 

ในแตล่ะสว่นงานทีเ่กดิขึน้ และยงัสอดคลอ้งกบั Huan 

et al. (2004) ซึง่แนะนำ�วา่การแกปั้ญหาการดำ�เนนิงาน 

ทางธุรกิจควรพิจารณาภาพรวมของโซ่อุปทาน และ

ควรมุง่เพิม่ประสทิธภิาพของท้ังห่วงโซอุ่ปทานมากกวา่

การเพิ่มประสิทธิภาพทีละส่วน

สรุปผล

	 ผู้วิจัยพบว่า แนวทางปรับปรุงกระบวนการทาง

ธุรกิจให้เป็นมาตรฐานข้ันตอนแรกคือ การระบุเป้าหมาย 

ของการปรับปรุงกระบวนการ โดยการสัมภาษณ์ผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสียในองค์กร ซึ่งในกรณีของบริษัทกรณี

ศึกษา มีเป้าหมายการปรับปรุงในเรื่องของลดความ

ผิดพลาดการทำ�งาน ลดความซํ้าซ้อน ประยุกต์ใช้

เทคโนโลยีปัจจุบันเพื่อลดต้นทุน เพิ่มความสามารถ

ทางการแข่งขัน และสร้างความพึงพอใจของลูกค้า 

	 ขั้นตอนที่สองคือ การวิเคราะห์กระบวนการใน

ปัจจุบัน โดยเร่ิมจาก 1) ทำ�ความเข้าใจรูปแบบธุรกิจ  

2) เลอืกกระบวนการ SCOR ในระดบั 1-3 ทีเ่หมาะสม

กับรูปแบบของธุรกิจ 3) จัดกลุ่มกิจกรรมที่ดำ�เนินการ
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อยู่ในปัจจุบันตามโครงสร้างของกระบวนการ SCOR 

และ 4) รวบรวมปัญหาในปัจจุบันและจัดกลุ่มตาม

กิจกรรมเกิดปัญหา

	 ขั้นตอนท่ีสามคือ สร้างกระบวนการใหม่ โดย

เริ่มจาก 1) การจัดกลุ่มปัญหาเพื่อรวบรวมปัญหาที่มี

ลักษณะคล้ายกันเข้าไว้ด้วยกัน เพื่อความสะดวกใน

การออกแบบการแก้ปัญหาที่ตอบสนองหลายปัญหา

ได้พร้อมกัน และ 2) ออกแบบกระบวนการใหม่โดยใช้

โครงสร้างของ SCOR และใช้แนวทางการแก้ปัญหาที่

ออกแบบไว้ในขั้นตอนก่อนหน้า

ข้อเสนอแนะ

	 1. 	ข้อเสนอแนะการนำ�ไปใช้ประโยชน์

			   งานวิจัยนี้ช่วยสร้างแนวทางและแสดง 

เครื่องมือสำ�หรับการวิเคราะห์กระบวนการสำ�หรับ

ผู้ประกอบการธุรกิจ SMEs ที่ต้องการปรับปรุง

กระบวนการทางธุรกิจให้เป็นมาตรฐาน (Business 

Process Standardization) เพื่อลดความซํ้าซ้อน ลด

ความผิดพลาด ลดต้นทุน และเพิ่มประสิทธิภาพการ

ดำ�เนินงาน 

	 2. 	ข้อเสนอแนะในการต่อยอดงานวิจัย

			   การต่อขยายงานวิจัยนี้มีความเป็นไปได้

ในหลากหลายรูปแบบ เช่น การเลือกบริษัทกรณี

ศึกษาท่ีมีกระบวนการที่ซับซ้อนมากขึ้น หรือเป็น

ธุรกิจในอุตสาหกรรมที่แตกต่างไป หรืออาจวิเคราะห์

องค์ประกอบเชิงลึกของระบบ ERP ต่าง ๆ ที่ได้รับ

ความนิยม เพื่อค้นหาระบบที่เหมาะสมกับการสร้าง

กระบวนการมาตรฐานตามแนวทางของแบบจำ�ลอง 

SCOR Model เป็นต้น 
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