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บทคดัย่อภาษาไทย  

59710032: สาขาวชิา:  บริหารธุรกิจส าหรับผูบ้ริหาร; บธ.ม. (บริหารธุรกิจส าหรับผูบ้ริหาร) 
ค าส าคญั: พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์, B2B, CRM, TMS 

วรพงษ ์ข าดี : แนวทางการปรับปรุงกระบวนการของการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาค
ธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง กรณีศึกษา: บริษทั 
ABC จ ากดั. (GUIDELINES FOR IMPROVEMENTS ON THE WEB-BASED ONLINE 
ORDERING SYSTEM PROCESS IN AN INDUSTRIAL ESTATE IN RAYONG: A CASE OF 
ABC COMPANY) คณะกรรมการควบคุมงานนิพนธ์: ศรัณยา เลิศพุทธรักษ,์ Ed. D. ปี พ.ศ. 2561. 

  
การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงแนวทางการปรับปรุงกระบวนการของการ

สั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั รวมไปถึง
ศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคในกระบวนการของการสั่งซ้ือผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ และน า
ผลจากการศึกษามาใชป้ระโยชน์ในการก าหนดแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการของการสั่งซ้ือ
ผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

งานวจิยัช้ินน้ีจะใชก้ารวจิยัแบบการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ใชว้ธีิการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) และวธีิการประชุมกลุ่ม (Focus group) ผลการวิจยัพบวา่
บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั และลูกคา้ของ
บริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง จ านวน 12 คน ซ่ึงประกอบดว้ยกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ และกลุ่มลูกคา้ท่ีไมใ่ชร้ะบบ/ เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นพนกังานในระดบัเจา้หนา้ท่ีแผนกจดัซ้ือ และ
อยูใ่นสถานประกอบการอุตสาหกรรม ผลการวิเคราะห์ถึงแนวทางการพฒันาและปรับปรุงระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ดงัน้ี พฒันาใหร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั 
ABC จ ากดั พฒันาระบบบริหารจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ พฒันาใหร้ะบบรองรับการสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ผา่นมือถือ พฒันาใหมี้การเพิ่มช่องทางการส่ือสารตอบโตท้นัที พฒันาระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน ์ใหล้ดขั้นตอนการลงทะเบียนลูกคา้ พฒันาใหมี้การเช่ือมต่อระบบสั่งซ้ือของลูกคา้ และ
วเิคราะห์ขอ้มูลการขาย ความตอ้งการของสินคา้ และพฤติกรรมของลูกคา้ จดัใหมี้ระบบบริการ
จดัการขนส่ง และติดตามสถานะการจดัส่งได ้ปรับปรุงระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ เช่น เพิ่ม
ความเร็วของสัญญาณอินเตอร์เน็ต 
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บทคดัย่อภาษาองักฤษ  

59710032: MAJOR:  BUSINESS ADMINISTRATION FOR EXECUTIVE; M.B.A. 
(BUSINESS ADMINISTRATION FOR EXECUTIVE) 

KEYWORDS: B2B, CRM, TMS, E-COMMERCE 
  WORAPONG KHAMDEE : GUIDELINES FOR IMPROVEMENTS ON THE 

WEB-BASED ONLINE ORDERING SYSTEM PROCESS IN AN INDUSTRIAL ESTATE IN 
RAYONG: A CASE OF ABC COMPANY. ADVISORY COMMITTEE: SARUNYA 
LERTPUTTARAK, Ed. D. 2018. 

  
The purposes of this research are to study guidelines for improvements on the web-

based online ordering system process in an  industrial sector in Rayong of the ABC Co., Ltd.  as 
well as to study the problems and obstacles in the process of ordering through the web-based 
online ordering system. The results of the study are used to provide guidelines to improve the 
process of web-based online ordering system of ABC Co., Ltd. in an industrial estate in Rayong. 

This is a qualitative research study where in-depth interviews through a focus group 
method were employed. The results show that the personnel involved product purchasing in the 
web-based online ordering system process was mostly those who obtained a Bachelor’s Degree. 
The customers of the ABC Co., Ltd. in the industrial estate in Rayong province were 12 
customers comprising those who have used the web-based online ordering system and those who 
did not use the system or stopped using the web-based online order system of ABC Co., Ltd.  

  The results of areas for improvement over the web-based online ordering system 
process of the ABC Co., Ltd.  are as follows: developing the ABC’s web-based online ordering 
system to be compatible with management systems such as warehouse systems, financial systems, 
order management, and developing a mobile supported ordering system to be accessible from 
mobile phones, developing more channels of instant communication, developing the web-based 
online ordering system, thus making the customer registration easy and hassle-free, developing a 
connection to the customer order system and analyzing sales data, demand on goods as well as 
customer behavior, providing the customers with a transportation management system with track 
and trace, improving information technology, such as increasing Internet speed 
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กิตติกรรมประก าศ 
 

กติติกรรมประกาศ 
  

งานนิพนธ์ฉบับน้ีจักได้ส า เ ร็จลุล่วงไปได้ด้วยความกรุณาเป็นอย่างยิ่งจาก  ผู ้ช่วย
ศาสตราจารย ์ดร. ศรัณยา เลิศพุทธรักษ์ อาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์ ซ่ึงไดส้ละเวลาให้ค  าปรึกษาและ
ให้ขอ้เสนอแนะอนัเป็นประโยชน์ยิ่ง ตลอดจนช่วยแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่ คอย
เป็นก าลงัใจ และให้ความห่วงใยเสมอมา ผูท้  าการวิจยัรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่านเป็นอยา่งยิง่
จึงกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอกราบขอบพระคุณ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ภูริศ ศรสรุทร์ ,ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. สุชนนี 
เมธิโยธิน และ ดร.ศุภสิทธ์ิ เลิศบวัสิน ประธานกรรมการสอบงานนิพนธ์ท่ีกรุณาให้ขอ้เสนอแนะให้
งานนิพนธ์ฉบบัน้ี มีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน และไดรั้บความกรุณาอย่างสูงจาก ดร.นพดล เดชประเสริฐ 
กรรมการสอบงานนิพนธ์ท่ีกรุณาให้ค  าแนะน าในการใช้สถิติ  และแนวทางในการวิเคราะห์ขอ้มูลใน
การท าวิจัยท าให้งานนิพนธ์  มีความสมบูรณ์ยิ่ง ข้ึน  และกราบขอบพระคุณคณาจารย์วิทยาลัย
พาณิชยศาสตร์ มหาลยับูรพา ทุกท่านท่ีประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้และประสบการณ์การเรียนการ
สอนท่ีมีค่ายิง่ 

สุดทา้ยน้ีขอร าลึกพระคุณของบิดา มารดา ผูเ้ป็นท่ีรักและมีพระคุณอนัยิ่งใหญ่ท่ีใหก้ าเนิดให้
สติปัญญา ให้ความรักและความห่วงใย และอยู่เบ้ืองหลงัแห่งความส าเร็จของผูท้  าการวิจยัดว้ยความ
กรุณาเสมอมา ขอขอบคุณพี่นอ้งในครอบครัวทุกท่าน รวมทั้งกลัยาณมิตรทุกท่านท่ีใหก้ าลงัใจและให้
ความช่วยเหลือในดา้นต่าง ๆ ดว้ยดีตลอดมาจนงานนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 

คุณค่าและประโยชน์ท่ีไดรั้บจากงานนิพนธ์ฉบบัน้ี ผูท้  าการวจิยัขอมอบแด่บุพการี คณาจารย ์
ผูป้ระสิทธ์ิประสาทวชิา และทุกท่านท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาคร้ังน้ี 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 จากนโยบายของรัฐบาลท่ีก าหนดใหมี้เขตพฒันาพิเศษภาคตะวนัออก ประกอบดว้ย
จงัหวดัฉะเชิงเทรา จงัหวดัชลบุรี และจงัหวดัระยอง มีการสนบัสนุนส่งเสริมภาคอุตสาหกรรมให้
ลงทุนใน 10 อุตสาหกรรม โดยเนน้ฐานการลงทุนอยูใ่น 3 จงัหวดัดงักล่าว โดยยกระดบัพื้นท่ี
ดงักล่าวใหเ้ป็นเขตเศรษฐกิจชั้นน าของเอเชียมีการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานเช่ือมโยงอยา่งมี
ประสิทธิภาพอ านวยความสะดวกและสิทธิประโยชน์แก่นกัลงทุน บริษทัท่ีอยูใ่นเขตพฒันา
เศรษฐกิจพิเศษจึงไดเ้ล็งเห็นความส าคญัของการพฒันาระบบการบริหารจดัการใหมี้ความทนัสมยั
รองรับกบัเทคโนโลยดีา้นต่าง ๆ โดยเฉพาะตอ้งมีการพฒันาระบบในกระบวนการสั่งซ้ือใหส้ามารถ
ตอบสนองกบัความเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลย ีเพื่อใหเ้กิดการพฒันาระบบอุตสาหกรรม 
 “การเปล่ียนสู่ระบบดิจิตอล” หรือ “การผลิตอจัฉริยะ” หรือ “การปฏิวติัอุตสาหกรรม 
ยคุหนา้” หรือ “อุตสาหกรรม 4.0” ท่ีหมายถึง การผสมผสานเทคโนโลยใีหม่ ๆ ตั้งแต่การวเิคราะห์
ขอ้มูลขนาดใหญ่ไปจนถึงการพิมพแ์บบสามมิติ  เป็นการปฏิวติักระบวนการด าเนินงานและบริหาร
จดัการรวมถึงการสร้างผลิตภณัฑแ์ละบริการดิจิตอลใหม่ ๆ ขององคก์รต่าง ๆ หวัใจหลกัของ
อุตสาหกรรม 4.0 คือ แนวคิดเก่ียวกบัโรงงานอจัฉริยะ ประกอบดว้ยการก าหนดทรัพยากรการผลิต
ดว้ยตวัเองและรวมไปถึงการควบคุมและวางแผนอยา่งเป็นระบบโครงข่ายเช่ือมโยงในการผลิตดว้ย
เทคโนโลยเีช่ือมต่อกบัอินเทอร์เนตหรือ “Internet of things” เทคโนโลยขีอ้มูลขนาดใหญ่ในการ
วเิคราะห์ (Big data) การใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยเีช่ือมต่อกบัอินเทอร์เนต (Internet of things) ท่ี
ท าใหเ้ป็นอุปกรณ์อจัฉริยะการท างานร่วมกนัของเซิร์ฟเวอร์จ านวนมาก อุปกรณ์อิเลคทรอนิกส์
ประเภทสวมใส่ไดห้รือติดตามตวัหุ่นยนตอ์ตัโนมติัท่ีสามารถท างานตามท่ีโปรแกรมตั้งไวใ้น
สภาพแวดลอ้มโดยไร้การควบคุมของมนุษย ์ใหเ้คร่ืองเรียนรู้และการสร้างช้ินงานตน้แบบโดย
เคร่ืองพิมพแ์บบ 3D Printer (Weissbarth, Geissbauer and Wetzstein, 2016) ซ่ึงเทคโนโลยเีหล่าน้ี
ลว้นส่งเสริมใหโ้รงงานอจัฉริยะไดป้ฏิวติัการผลิตและส่งเสริมความกา้วหนา้ดา้นการผลิตอีกขั้น
หน่ึงการคิดคน้ดา้นนวตักรรมการผลิตเหล่าน้ีส่งผลใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  
 แนวคิด “การจดัซ้ือ 4.0” (Procurement 4.0) สะทอ้นให้เห็นผลกระทบของเทคโนโลยี
และการจดัการขอ้มูลท่ีล ้าสมยัของอุตสาหกรรม 4.0 (Industry 4.0) ท่ีมีต่อการจดัซ้ือทั้งในเชิงกล
ยทุธ์และการด าเนินงาน (Weissbarth, Geissbauer and Wetzstein, 2016) 
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การจดัซ้ือ 4.0 เป็นยทุธศาสตร์ท่ีผูบ้ริหารงานดา้นการจดัซ้ือตอ้งใหค้วามส าคญั ท่ีตอ้งวางกลยทุธ์
และวธีิการจดัซ้ือยคุใหม่ท่ีตอ้งค านึงถึงการก าหนดคุณค่าของการจดัซ้ือใหก้บัซพัพลายเออร์ลูกคา้
และพนัธมิตรท่ีร่วมท างานในกระบวนการภายในทั้งหมดดว้ย (Weissbarth, Geissbauer and 
Wetzstein, 2016) 

 

 
 
ภาพท่ี 1  ยทุธศาสตร์ และการจดัซ้ือ 4.0 (Weissbarth, Geissbauer and Wetzstein, 2016)  
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 ยทุธศาสตร์ และการจดัซ้ือ 4.0 ประกอบดว้ย 6 ดา้นหลกั (Weissbarth, Geissbauer and 
Wetzstein, 2016) ดงัน้ี  
 1.  ก าหนดคุณค่าของการจดัซ้ือแบบใหม่ 
 ผลการส ารวจอุตสาหกรรม 4.0 จากการส ารวจบริษทัทางดา้นอุตสาหกรรมในยุโรป 235 
บริษทัพบวา่ในบริบทของการจดัซ้ือ 4.0 หวัหนา้เจา้หนา้ท่ีจดัซ้ือจ าเป็นตอ้งทบทวนมูลค่าท่ีเพิ่มข้ึน
จากการจดัซ้ือภายในองคก์รจากโอกาสใหม่ ๆ ท่ีเกิดข้ึน ดว้ยการเปล่ียนสู่ระบบดิจิตอลและขอ้มูล
ขนาดใหญ่ แผนกจดัซ้ือซ่ึงมีหนา้ท่ีหลกัในการติดต่อกบัซพัพลายเออร์ โดยจะตอ้งสามารถรักษา
และเพิ่มคุณค่าใหก้บับริษทัไดโ้ดยการสร้างโอกาสใหม่ ๆ สร้างรูปแบบทางธุรกิจใหม่ เปล่ียนจาก
การเป็นหน่วยงานตน้ทุนไปเป็นหน่วยงานสร้างผลก าไร นอกจากน้ีฝ่ายจดัซ้ือสามารถใชข้อ้มูล
ลูกคา้ท่ีมีค่าเพื่อจดัการขั้นตอนการขนส่งสินคา้คงเหลือ การตรวจสอบคุณภาพและส่วนอ่ืน ๆ ของ
ห่วงโซ่อุปทานองคก์รท่ีในทา้ยท่ีสุดจะน าไปสู่การออกแบบผลิตภณัฑท่ี์คุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ 
 2.  การจดัซ้ือแบบก าหนดหมวดหมู่และบริการแบบดิจิตอล 
 เทคโนโลยใีหม่ ๆ จะน าไปสู่ความตอ้งการทางธุรกิจใหม่ ๆ ซ่ึงจะสะทอ้นใหเ้ห็นไดจ้าก
ความตอ้งการใหม่ส าหรับแผนกจดัซ้ือหน่ึงในความตอ้งการเหล่าน้ีจะเป็นการรวบรวมวเิคราะห์และ
ปฏิบติัตามขอ้มูลท่ีเกิดข้ึนตามเวลาจริงซ่ึงเป็นกิจกรรมท่ีเป็นหวัใจส าคญัของอุตสาหกรรม 4.0 การ
เพิ่มข้ึนของขอ้มูลส าคญัจะไดรั้บการลงทะเบียนโดยใชเ้ซ็นเซอร์การวิเคราะห์ตามเวลาจริงและ
เปล่ียนไปสู่การปฏิบติัโดยตวักระตุน้และอุปกรณ์อ่ืน ๆโดยขอ้มูลทั้งหมดน้ีอยูใ่นห่วงโซ่คุณค่าท่ี
สามารถใชง้านไดต้ามเวลาจริง นอกจากน้ีระบบจะเช่ือมต่อกนัมากข้ึนผา่นการส่ือสารขอ้มูลการ
เปล่ียนห่วงโซ่คุณค่าใหก้ลายเป็น “เครือข่ายคุณค่า” ท่ีใหญ่ข้ึนซ่ึงเป็นชุดของการเช่ือมต่อระหวา่ง
องคก์รและบุคคลท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กนัเพื่อประโยชน์ของทั้งกลุ่มส าหรับฝ่ายจดัซ้ือ 
 3.  การจดัการห่วงโซ่อุปทานและซพัพลายเออร์แบบดิจิตอล 
 ความสามารถในการรวมขอ้มูลทั้งหมดจากลูกคา้ผูจ้ดัจ  าหน่ายฝ่ายผลิตและซพัพลายเออร์
ตามเวลาจริงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของห่วงโซ่อุปทานซ่ึงจะช่วยลดช่วงเวลาระหวา่งการวางแผน
งานกบัการผลิตค่าขนส่งสินคา้และสินคา้คงคลงัตลอดจนใหป้ระสบการณ์ท่ีดีแก่ลูกคา้รวมทั้งเพิ่ม
ประสิทธิภาพของซพัพลายเออร์ เช่น การใช ้ระบบ ERP ระบบการผลิตและขอ้มูลการผลิตและการ
ขนส่งสินคา้จากคู่คา้ทั้งหมดในห่วงโซ่คุณค่าท่ีก าหนดไวเ้ม่ือการรวมขอ้มูลการจดัซ้ือ 4.0 ฝ่ายจดัซ้ือ
ก็จะมีบทบาทส าคญัในการน าเอาซพัพลายเออร์เขา้มาสู่ระบบและเพิ่มประสิทธิภาพห่วงโซ่อุปทาน
แบบครบวงจร 
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 4.  การใชข้อ้มูลดา้นการจดัซ้ือในรูปแบบใหม่ 
 การจดัซ้ือ 4.0 เทคโนโลยแีละอลักิลิธึมอจัฉริยะช่วยใหส้ามารถรวบรวมประมวลผลและ
วเิคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่จ านวนมากจากหลาย ๆ แหล่งผลของการวเิคราะห์ท่ีเกิดข้ึนสามารถ
น าไปใชใ้นการท าความเขา้ใจซพัพลายเออร์ตลาดและลูกคา้การคาดการณ์แนวโนม้ของตลาดและ
ตรวจหาการท างานท่ีลม้เหลวของเคร่ืองจกัรและผลิตภณัฑ์ 
 5.  เคร่ืองมือและกระบวนการแบบดิจิตอล 
 เทคโนโลยดิีจิตอลจะช่วยให้ฝ่ายจดัซ้ือท างานร่วมกนัวิเคราะห์และการมีส่วนร่วมในการ
ใชเ้คร่ืองมือท่ีหลากหลายตลอดทั้งห่วงโซ่คุณค่าของการจดัซ้ือทั้งหมดเพิ่มข้ึนตั้งแต่การวางแผน
และจดัหาไปจนถึงการเจรจาสัญญาการสั่งซ้ือการช าระเงิน 
 6.  โครงสร้างและขีดความสามารถ 
 การจดัซ้ือจ าเป็นตอ้งมีการทบทวนความคิดเก่ียวกบัการมีพนัธมิตรทางดา้นการจดัซ้ือ 
เช่นโครงการความร่วมมือและศูนยว์จิยัของมหาวทิยาลยัพร้อมกบัเครือข่ายสังคมออนไลน์และส่ือ
สังคมออนไลน์ รวมถึงการฝึกฝนพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพสูงใหมี้ความสามารถในการใชร้ะบบ
ดิจิตอล  
 บริษทั ABC จ ากดั เป็นบริษทัท่ีตั้งอยูใ่นเขตพฒันาพิเศษภาคตะวนัออกบริษทัประกอบ

กิจการจ าหน่ายช้ินส่วนเคร่ืองจกัรแม่พิมพอุ์ปกรณ์ Jig & Fixture โดยบริษทั ABC จ ากดั ไดต้ั้งข้ึน

ในเดือนมกราคมปี พ.ศ. 2540 โดยจดทะเบียนลงทุน 130 ลา้นบาท ไดก่้อตั้งอยูใ่นนิคมอุตสาหกรรม

อีสเทิร์นซีบอร์ด อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง นบัตั้งแต่ก่อตั้งในเดือนมกราคม ปี พ.ศ. 2540 

บริษทั ABC จ ากดั ไดใ้หบ้ริการสินคา้ท่ีมีคุณภาพสูงแก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วเช่ือถือได ้และในราคาท่ี

ต ่า สามารถสู้คู่แข่งดว้ยระยะเวลาในการจดัส่ง บริษทั ABC จ ากดั มีอตัราความส าเร็จตรงเวลา 

99.97% ส าหรับการส่งมอบค าสั่งซ้ือท าใหบ้ริษทัไดรั้บความไวว้างใจอยา่งสมบูรณ์จากลูกคา้ 

ความส าเร็จดงักล่าวส่งผลใหบ้ริษทั ABC จ ากดั เติบโตอยา่งมัน่คงในประเทศไทย 
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ภาพท่ี 2  ยอดขายประจ าปี ค.ศ. 2017 (บริษทั ABC จ ากดั, 2561) 
 

 
ภาพท่ี 3  ยอดขายประจ าปี ค.ศ. 2017 ในนิคม ฯ ภาคตะวนัออก (บริษทั ABC จ ากดั, 2561) 
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ปัจจุบนับริษทั ABC จ ากดั มีลูกคา้จดทะเบียนกวา่ 10,000 แห่ง ในประเทศไทย และมีลูกคา้
มากกวา่ 3,500 แห่ง ไดส้ั่งซ้ือสินคา้กบับริษทัทุกเดือนผา่นทางแคตตาล็อกภาษาญ่ีปุ่น  
และภาษาองักฤษ และภาษาไทย ในการจ าหน่ายช้ินส่วนมาตรฐานส าหรับแม่พิมพ ์กดแม่พิมพ์
พลาสติก และช้ินส่วนเคร่ืองจกัรกลส าหรับโรงงาน (FA) โดยไม่เสียค่าใชจ่้ายในการขนส่งทัว่
ประเทศ ท าใหลู้กคา้ไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว ช่วยใหลู้กคา้สามารถคน้หาผลิตภณัฑส่์วนใหญ่ใน
แคต็ตาล็อกเดียวได ้นอกจากน้ีผลิตภณัฑท่ี์ระบุไวใ้นแคตตาล็อกยงัมีใหบ้ริการให้ดาวน์โหลดจาก
หนา้สินคา้ และสามารถขอรับการติดตั้งโปรแกรมเพื่อดาวน์โหลดโดยไม่คิดค่าใชจ่้ายในรูปแบบ 
2D และ 3D CAD DATA ช่วยใหลู้กคา้ประหยดัเวลาท่ีใชใ้นการออกแบบส าหรับกลุ่มสินคา้ 
Mechanical, Press die และ Plastic mold นอกจากน้ีบริษทัยงัมีการจดัจ าหน่ายผา่นช่องทางระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ 

 

 
 
ภาพท่ี 4  เวบ็ไซตส์ั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABCจ ากดั (บริษทั ABC จ ากดั, 2561) 
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 อยา่งไรก็ดี ผลประกอบการของบริษทั ABC จ ากดั ในปีงบประมาณในปี พ.ศ. 2560  

ท่ีผา่นมา พบวา่ ยอดขายบางพื้นท่ียงัไม่เติบโตเท่าท่ีควร โดยเฉพาะพื้นท่ีนิคมอุตสาหกรรมในเขต

จงัหวดัระยอง ท่ีมียอดขายร้อยละ 24 นอ้ยกวา่พื้นท่ีในเขตนิคมอุตสาหกรรมจงัหวดัชลบุรี ทั้งท่ี

ปัจจยัเร่ืองระยะทางในการจดัส่ง ซ่ึงไดเ้ปรียบมากกวา่ รวมทั้งเร่ืองไดเ้ปรียบในการจดัเก็บช้ินส่วน

เคร่ืองจกัรก็ไดเ้ปรียบมากกวา่ รวมทั้งปัจจยัอ่ืน ๆ ดงันั้น ผูว้จิยัตอ้งการศึกษาถึงความส าคญัของ

ปัจจยัท่ีมีผลของภาคธุรกิจท่ีมีผลต่อการสั่งซ้ือช้ินส่วนเคร่ืองจกัรผา่นช่องทางระบบสั่งซ้ือสินคา้

ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั อนัไดแ้ก่ กระบวนการของการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจ  

รวมไปถึงปัญหาและอุปสรรคในกระบวนการของการสั่งซ้ือมีผลต่อระดบัการตดัสินใจเลือกซ้ือ

ผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั อีกดว้ย ซ่ึงงานวจิยั

น้ีจะเป็นประโยชน์ในการก าหนดแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการของการสั่งซ้ือผลิตภณัฑ์

ของภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของเขตนิคมอุตสาหกรรมใน

จงัหวดัระยอง 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษากระบวนการของการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้

ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 2.  เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในกระบวนการของการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจ

ผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง

 3.  เพื่อน าเสนอแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการของการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาค

ธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดั

ระยอง  

 

ค าถามของการวจิัย 

 บริษทั ABC จ ากดั ควรมีแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาค

ธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดั

ระยองอยา่งไร 

 

1
9

7
1

1
2

4
9

6
3



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
3
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
8
1
2
2
5
6
1
 
1
5
:
1
8
:
4
5
 
/
 
s
e
q
:
 
7
6

 8 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 

 

 
ภาพท่ี 5  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 
 1.  เพื่อใหท้ราบถึงขอ้คิดเห็นของกระบวนการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 
 2.  สามารถน าผลจากการศึกษามาใชป้ระโยชน์ในการวางแผนการปรับปรุงกระบวนการ
สั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของเขตนิคม
อุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 
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ขอบเขตของการวจิัย 
 ขอบเขตเน้ือหาการวจัิย  

 การศึกษาคร้ังน้ีตอ้งการน าผลจากการน าเสนอแนวทางจากการสัมภาษณ์ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง  

ไปใชใ้นการปรับปรุงกระบวนการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์

ของบริษทั ABC จ ากดั ของเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

  ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ผูว้จิยัไดท้  าการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยมุ่งศึกษา บุคลากรในองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบ

สั่งซ้ือสินคา้ผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ จ านวน 6 คน และกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใช ้จ านวน 6 คน 

และกลุ่มลูกคา้ท่ีไม่เคยใชร้ะบบ/ เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั จ  านวน 

6 คน ของเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง รวมทั้งส้ิน 18 คน 

  ระยะเวลาในการวจัิย 

 มีระยะเวลาในการเก็บสัมภาษณ์ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ บุคลากรในองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั และ กลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใช ้รวมไปถึงกลุ่มลูกคา้ท่ี

ไม่เคยใช/้ เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของเขตนิคมอุตสาหกรรมใน

จงัหวดัระยองรวมถึงการระยะเวลาในการประมวลผลโดยประมาณ 2 เดือน ตั้งแต่ 1 สิงหาคม พ.ศ. 

2561-30 กนัยายน พ.ศ. 2561 

 

ค านิยามศัพท์เฉพาะ 
 กระบวนการจดัซ้ือสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจ หมายถึง ขั้นตอนท่ีกลุ่มบุคคลหรือ
องคก์รท่ีซ้ือผลิตภณัฑเ์พื่อการผลิตการอุตสาหกรรมการใหบ้ริการการด าเนินงานของกิจการหรือ
เพื่อขยายต่อพฤติกรรมการซ้ือของตลาดองคก์าร 2 ตลาด คือ ตลาดอุตสาหกรรม หรือตลาดผูผ้ลิต
และตลาดคนกลาง หรือตลาดผูข้าย 
 ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั หมายถึง ระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของ
บริษทัในกลุ่มบริษทั ABC จ ากดั จดัจ าหน่ายผลิตภณัฑช้ิ์นส่วนมาตรฐานส าหรับแม่พิมพก์ด
แม่พิมพพ์ลาสติก และช้ินส่วนเคร่ืองจกัรกลส าหรับโรงงานแฟคตอร่ิง (FA) ช่วยใหลู้กคา้สามารถ
คน้หาผลิตภณัฑส่์วนใหญ่ในแคต็ตาล็อกไดผ้า่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
นอกจากน้ีผลิตภณัฑท่ี์ระบุไวใ้นแคตตาล็อก และระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
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เหล่าน้ียงัมีใหบ้ริการโดยไม่คิดค่าใชจ่้ายในรูปแบบ 2D และ 3D CAD DATA ช่วยให้ลูกคา้
ประหยดัเวลาท่ีใชใ้นการออกแบบส าหรับกลุ่มสินคา้ Mechanical, Press die และ Plastic mold  
 ZETTA หมายถึง โปรแกรมปฏิบติัการในการสั่งซ้ือของบริษทั ABC จ ากดั 
 EUS form เอกสารแสดงขอ้มูลผูใ้ชสิ้นคา้โดยตรง 
  Change request form ฟอร์มส าหรับเขียนเพื่อขอเปล่ียนแปลงขอ้มูลของลูกคา้ 
 Distribution หมายถึง เอกสารทั้งหมดท่ีเขา้มาในระบบรอการคดัแยก 
 Quotation/ QT หมายถึง ใบเสนอราคาสินคา้ท่ีเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ ตอ้งส่งใหลู้กคา้
หลงัจากเสร็จส้ินกระบวนการท าใบเสนอราคา 
  Purchase order (PO) หมายถึง เอกสารหรือค าสั่งซ้ือสินคา้จากลูกคา้ 
 Sale order confirmation (SO) หมายถึง ใบค าสั่งซ้ือ หรือเอกสารยนืยนัการสั่งซ้ือสินคา้ท่ี
เจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ ตอ้งส่งใหลู้กคา้หลงัจากเสร็จส้ินกระบวนการในการสั่งซ้ือสินคา้ 
 QT sign back หมายถึง เอกสารใบเสนอราคาดว้ยแบบฟอร์มท่ีใหลู้กคา้เซ็นตช่ื์อแลว้
ส่งกลบัมาเพื่อใหด้ าเนินการสั่งซ้ือ 
 Unfit หมายถึง รายการเอกสารท่ีติดปัญหารอการแกไ้ข 
 Pre-payment หมายถึง ลูกคา้ท่ีตอ้งจ่ายเงินก่อนท าการสั่งซ้ือ 
 Proforma INV หมายถึง ใบแจง้หน้ี (Invoice) ท่ียงัไม่มีการสั่งสินคา้เพื่อใหลู้กคา้ไปท า
เร่ืองจ่ายเงิน 
 Packing list หมายถึง ใบก ากบัการบรรจุหีบห่อหรือเอกสารท่ีออกหรือจดัเตรียมโดย  
ผูส่้งออกหรือ ผูข้าย เพื่อมอบใหแ้ก่ผูซ้ื้อหรือผูน้ าเขา้ จุดประสงคใ์นการใชน้ั้น ก็เพื่อให้เจา้หนา้ท่ี
ศุลกากรสามารถตรวจสินคา้ไดส้ะดวกมากข้ึน และท าใหผู้น้  าเขา้สามารถทราบรายละเอียดของ
สินคา้ในการส่งออกทั้งหมด เพื่อสามารถน าขอ้มูลไปวางแผนการขนถ่ายสินคา้ 
 Tax invoice หมายถึง ใบก ากบัภาษี หรือเอกสารหลกัฐานส าคญัท่ีใชใ้นการวางบิล  

ซ่ึงผูป้ระกอบการจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มจะตอ้งจดัท าและออกใหก้บัผูซ้ื้อสินคา้หรือบริการทุก

คร้ังท่ีมีการขายสินคา้หรือบริการ เพื่อแสดงมูลค่าของสินคา้หรือบริการและจ านวนภาษีมูลค่าเพิ่ม  

ท่ีผูป้ระกอบการจดทะเบียนเรียกเก็บหรือพึงเรียกเก็บจากผูซ้ื้อสินคา้หรือบริการในแต่ละคร้ัง  

กรณีการขายสินคา้ ผูป้ระกอบการจดทะเบียนมีหนา้ท่ีตอ้งออกใบก ากบัภาษีพร้อมทั้งส่งมอบใหแ้ก่

ผูซ้ื้อในทนัทีท่ีมีการส่งมอบสินคา้ใหก้บัผูซ้ื้อ และกรณีใหบ้ริการ ผูป้ระกอบการจดทะเบียนมีหนา้ท่ี

ตอ้งออกใบก ากบัภาษีพร้อมทั้งส่งมอบใหแ้ก่ผูรั้บบริการในทนัทีท่ีไดรั้บช าระราคาค่าบริการ 
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 กลุ่มลูกคา้ท่ีเคยสั่งซ้ือผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั หมายถึง 

ลูกคา้ท่ีมีการสั่งซ้ือสินคา้ หรือใชบ้ริการผา่นช่องทางสั่งซ้ือสินคา้ในภาคธุรกิจในระบบสั่งซ้ือสินคา้

ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั อนัไดแ้ก่ช้ินส่วนมาตรฐานส าหรับแม่พิมพ ์กดแม่พิมพพ์ลาสติก 

และช้ินส่วนเคร่ืองจกัรกลส าหรับโรงงาน (FA) โดยลูกคา้สามารถด าเนินการสั่งซ้ือสินคา้ไดเ้อง 

โดยไม่ตอ้งผา่นแผนกลูกคา้สัมพนัธ์ในกระบวนการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจ เช่น ขอใบเสนอ

ราคา สอบถามวนัจดัส่ง ขอใบค าสั่งซ้ือ เป็นตน้ 

 กลุ่มลูกคา้ท่ีไม่เคยสั่งซ้ือผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั หมายถึง 

ลูกคา้ท่ีไม่เคยสั่งซ้ือสินคา้ หรือใชบ้ริการผา่นช่องทางสั่งซ้ือสินคา้ในภาคธุรกิจในระบบสั่งซ้ือ

สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั อนัไดแ้ก่ ช้ินส่วนมาตรฐานส าหรับแม่พิมพ ์กดแม่พิมพ์

พลาสติก และช้ินส่วนเคร่ืองจกัรกลส าหรับโรงงาน (FA) โดยลูกคา้สั่งซ้ือสินคา้ผา่นแผนกลูกคา้

สัมพนัธ์ในการขอใบเสนอราคา สอบถามวนัจดัส่ง ขอใบค าสั่งซ้ือ เป็นตน้ 

 กลุ่มลูกคา้ท่ีเลิกใชก้ารสั่งซ้ือผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

หมายถึง ลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการผา่นช่องทางสั่งซ้ือสินคา้ในภาคธุรกิจในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์

ของบริษทั ABC จ ากดั ในคร้ังแรก เช่น ไดล้งทะเบียนเป็นสมาชิกในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์

ของบริษทั ABC จ ากดั หรือเคยสั่งซ้ือสินคา้ อนัไดแ้ก่ช้ินส่วนมาตรฐานส าหรับแม่พิมพ ์กดแม่พิมพ์

พลาสติก และช้ินส่วนเคร่ืองจกัรกลส าหรับโรงงาน (FA) ในระยะแรก แต่ปัจจุบนัลูกคา้ไม่ไดใ้ช้

ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในการสั่งซ้ือแต่ยงัคงสั่งซ้ือสินคา้ผา่นแผนก

ลูกคา้สัมพนัธ์ในการขอใบเสนอราคา สอบถามวนัจดัส่ง ขอใบค าสั่งซ้ือ เป็นตน้ 
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บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาเร่ือง “แนวทางการปรับปรุงกระบวนการของการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาค
ธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดั
ระยอง” ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้จากแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบักระบวนการการสั่งซ้ือสินคา้ 
 2.  ทฤษฎีนวตักรรมการบริหารกระบวนการการสั่งซ้ือสินคา้ 
  2.1  กระบวนการจดัการจดัซ้ือจดัหา (Purchasing management) 
  2.2  แนวความคิดของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-commerce) 

3.  กระบวนการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ 
บริษทั ABC จ ากดั  
 4.  การน านวตักรรมมาใชใ้นการกระบวนการการสั่งซ้ือสินคา้ 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิเกีย่วกบักระบวนการการส่ังซ้ือสินค้า 
 สุณิสา ตรงจิตร (2559) ใหค้วามเห็นวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์
ผา่นช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-marketplace) ของผูบ้ริโภคจากการท าการวจิยั 
ในคร้ังน้ี สามารถระบุความส าคญัของแต่ละปัจจยัท่ีมีอิทธิพล และส่งผลกระทบต่อความคาดหวงั
ของลูกคา้ได ้ประกอบไปดว้ย 8 ปัจจยั มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นช่องทาง
ตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์(E-marketplace) โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ ปัจจยั
ประสิทธิภาพของเวบ็ไซตแ์ละการน าเสนอสินคา้ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ปัจจยัความภกัดี
ในตราสินคา้ (Brand loyalty) ปัจจยัดา้นความหลากหลายของผลิตภณัฑ ์และราคา ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด และการใหข้อ้มูลข่าวสารโปรโมชัน่ ปัจจยัดา้นการรักษาความเป็นส่วนตวั และ
การใหบ้ริการส่วนบุคคล ปัจจยัการรับรู้ถึงแบรนด ์(Brand awareness) และปัจจยัดา้นสิทธิ
ประโยชน์ของสินคา้ และการต่อรองราคาตามล าดบั 
 เปรมภสัส์ ตระกูลโชคเสถียร (2559) ใหค้วามเห็นวา่ช่องทางออนไลน์มีบทบาทส าคญัมาก
ทั้งในการคน้หาขอ้มูลและการสั่งซ้ือ ไม่เฉพาะในกลุ่มผูบ้ริโภครายยอ่ยเท่านั้น การซ้ือสินคา้ใน
ระบบออนไลน์เร่ิมจะเป็นท่ีนิยมในกลุ่มผูซ้ื้อท่ีเป็นธุรกิจมากข้ึน โดยการซ้ือขายในธุรกิจ B2B 
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มากกวา่ 2  ใน 3 (68%) เป็นการสั่งซ้ือสินคา้ทางออนไลน์ผูซ้ื้อกลุ่ม B2B ท่ีงบประมาณท่ีใชไ้ปใน
การสั่งซ้ือออนไลน์ตั้งแต่ 90% ข้ึนไปยงัมีจ านวนเพิ่มมากข้ึนมากกวา่ปีท่ีแลว้เป็นเท่าตวั จาก 9% มา
เป็น 18% ถึงแมจ้ะมีตวัเลขการสั่งซ้ือเป็นจ านวนมาก แต่มีลูกคา้ธุรกิจ 48% เท่านั้นท่ีเขา้ไปสั่งสินคา้
โดยตรงจากเวบ็ของซพัพลายเออร์ ส่วนท่ีเหลือเลือกท่ีจะเขา้ไปสั่งซ้ือในเวบ็ไซตท่ี์เป็น Third party 
และช่องทางอ่ืน ๆ และเวบ็ไซตป์ระเภท Third party ท่ีไดรั้บความนิยมสูงสุดในกลุ่มผูซ้ื้อธุรกิจ คือ 
Amazon supplyโดยผูซ้ื้อ 17% จะใชช่้องทางน้ีอยา่งสม ่าเสมอ และอีก 38% จะเขา้ไปใชบ้ริการอยา่ง
นอ้ยไตรมาสละ 1 คร้ัง 

 
ทฤษฎนีวตักรรมการบริหารกระบวนการการส่ังซ้ือสินค้า 
 กระบวนการจัดการจัดซ้ือจัดหา (Purchasing management) 
 Monczka (2009) กล่าววา่ การจดัซ้ือ (Purchasing) และการจดัหา (Supply) เป็นกิจกรรม
หน่ึงท่ีส าคญัมากอีกกิจกรรมหน่ึงของโลจิสติกส์ (Logistic) ซ่ึงในการบริหารจดัการโซ่อุปทานก็
เล็งเห็นถึงความส าคญัท่ีจะตอ้งมีการจดัการในการจดัซ้ือวตัถุดิบ (Purchasing materials) และการ
จดัหาวตัถุดิบ (Supply materials) ท่ีดีมีคุณภาพเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนไป
จากการเนน้ท่ีราคา (Price) ไปเป็นคุณภาพท่ีดี โดยในการจดัซ้ือ (Purchasing) และการจดัหาจะตอ้ง
มีกระบวนการเพื่อใชใ้นการตดัสินใจเลือกวตัถุดิบ และตดัสินใจเลือกผูจ้ดัจ  าหน่ายวตัถุดิบ 
(Supplier) ท่ีมีคุณภาพในราคาท่ียอมรับได ้และท่ีส าคญัจะตอ้งมีระบบท่ีใชใ้นการตรวจสอบ
คุณภาพ ของวตัถุดิบ และตวัผูจ้ดัจ  าหน่ายวตัถุดิบ (Supplier) ซ่ึงจะเป็นตวัท่ีส่งผลท าการตน้ทุน 
(Cost) รวมของโลจิสติกส์ (Logistic) ต ่าลงตรงตามวตัถุประสงคข์องการบริหารจดัการโซ่อุปทาน 
โดยองคค์วามรู้ในเร่ืองของการจดัซ้ือ (Purchasing) และการัดหาเป็นการเรียบเรียงองคค์วามรู้จาก
แหล่งขอ้มูลระบบสารสนเทศ และหนงัสือท่ีมีความน่าสนใจหลาย ๆ แหล่งขอ้มูล โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่ออธิบายความรู้พื้นฐานส าหรับการบริหารจดัการโซ่อุปทาน ซ่ึงก าหนดขอบเขตใน
การรวบรวมองคค์วามรู้ดงัต่อไปน้ี 
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 ความหมายและความส าคัญของการจัดซ้ือ การจัดหา  
 มีผูใ้หค้วามหมายและค าจ ากดัความท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัซ้ือไวม้ากมาย ดงัน้ี
 Weele (2009) ให้ความหมายของการจดัซ้ือไว ้คือ การบริหารจดัการแหล่งทรัพยากร
ภายนอกของ องคก์ร ซ่ึงไดแ้ก่ สินคา้ งานบริการ ความสามารถ (Capabilities) และความรู้
(Knowledge) ท่ีมีส่วนส าคญัในการด าเนินงาน ธ ารงรักษาไว ้และบริหารจดัการกิจกรรมหลกั 
(Primary activities) และกิจกรรมสนบัสนุน (Support activities) เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด
 Leeder, Fearon, Flyynn and Johnson (2002) ไดใ้ห้ค  านิยามของการจดัซ้ือ (Purchasing) 
วา่เป็น กระบวนในการจดัซ้ือ โดยไดมี้การศึกษาความตอ้งการ แหล่งในการหาซ้ือ การคดัเลือก รวม
ไปทั้งการเจรจาต่อรองราคา และมีการช้ีแจงถึงเง่ือนไขในการจดัซ้ือ ให้ตรงไปตามความตอ้งการ 
และติดตามการด าเนินการจดัส่งสินคา้ เพื่อรับสินคา้ตรงเวลาตามท่ีตกลงกนัไว ้และวธีิการช าระเงิน
ค่าสินคา้  
 ดงันั้น การจดัซ้ือ (Purchasing) การจดัการพสัดุ (Supply management) และการจดัหา 
(Supply) นั้น ถูกน ามาใชแ้ทนกนัในการจดัหาใหไ้ดม้าซ่ึงพสัดุและงานบริการอยา่งมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลภายในองคก์ร การจดัซ้ือ (Purchasing) ซ่ึงขั้นตอนมาตรฐานในกระบวนการจดัหา
จะประกอบดว้ย 
 1.  การรับทราบและเขา้ใจในความตอ้งการใชสิ้นคา้หรืองานบริการ (Recognition of 
need) 
 2.  การแปลความตอ้งการไปเป็นรายละเอียดและเง่ือนไขการจดัซ้ือ (Description of 
need) 
 3.  การวเิคราะห์และหาแหล่งสินคา้หรืองานบริการ (Identification and analysis of 
possible source of supply) 
 4.  การคดัเลือกผูส่้งมอบสินคา้หรืองานบริการ และพิจารณารายละเอียดและเง่ือนไข
จดัซ้ือ (Supplier selection and determination of terms) 
 5.  จดัท าและส่งใบสั่งซ้ือใหผู้ส่้งมอบท่ีไดรั้บการคดัเลือก (Preparation and placement of 
the purchase order) 
 6.  ติดตาม และ/ หรือ เร่งรัดการสั่งซ้ือ (Follow-up and/ or expediting of the order) 
 7.  รับและตรวจสอบสินคา้และงานบริการ (Receipt and inspection of goods) 
 8.  ตรวจสอบรายการใบส่งสินคา้และด าเนินการช าระเงิน (Invoice clearing and 
payment) 
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 9.  เก็บบนัทึกขอ้มูลจดัซ้ือและรักษาความสัมพนัธ์ผูส่้งมอบ (maintenance of records and 
relationships) 
 ซ่ึงหนา้ท่ีความรับผิดชอบของการจดัซ้ือยงัอาจรวมไปถึงการรับมอบสินคา้ (Receiving) 
การตรวจสอบสินคา้ (Inspection) การจดัเก็บสินคา้ (Storage) การขนยา้ยสินคา้ (Material handling) 
การจดัตาราง (Scheduling) การจดัส่งทั้งขาเขา้และออก (Inbound and outbound traffic) และการ
ท าลายทิ้ง (Disposal) แต่การจดัซ้ือยงัมีหนา้ท่ีความรับผิดชอบท่ีเก่ียวขอ้งในโซ่อุปทาน (Supply 
chain) อีกดว้ย เช่น การเขา้ไปมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ และลูกคา้ของลูกคา้ รวมไปถึงผูส่้งมอบของ
ผูส่้งมอบ ซ่ึงการขยายขอบเขตส่วนเก่ียวขอ้งน้ีรวมเรียกวา่การจดัการโซ่อุปทาน (Supply chain 
management) โดยการจดัการโซ่อุปทานน้ีจะมุ่งเนน้การลดตน้ทุน (Cost) และลดระยะเวลาภายใน
โซ่อุปทานเพื่อใหไ้ดรั้บประโยชน์ไปถึงลูกคา้ขั้นสุดทา้ยของโซ่อุปทาน และดว้ยแนวความคิดน้ีเอง 
จึงท าใหก้ารแข่งขนัในระดบัองคก์รถูกเปล่ียนไปเป็นการแข่งขนัในระดบัโซ่อุปทานในอนาคต 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550) ไดใ้หค้วามหมายของการจดัซ้ือไวว้า่ เป็นกระบวนการท่ีบริษทั
ต่าง ๆ ท าสัญญากบับุคคลฝ่ายท่ีสามเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงสินคา้และบริการท่ีตอ้งการ เพื่อให้บรรลุถึง
วตัถุประสงคข์องธุรกิจอยา่งมีจงัหวะเวลา และมีตน้ทุน (Cost) ท่ีมีประสิทธิภาพ จากค าจ ากดัความ
ขา้งตน้ จะเห็นไดว้า่ กิจกรรมน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการบริหารงานพสัดุ เพราะไม่ใช่เป็นแต่เพียงงาน
จดัซ้ือเท่านั้น ยงัขยายไปถึงการวางแผนและการวางนโยบายครอบคลุมกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดว้ยกนั 
กิจกรรมเหล่าน้ี ไดแ้ก่ การวจิยั และการพฒันาการเลือกวสัดุท่ีเหมาะสมและการเลือกแหล่งขายท่ี
ถูกตอ้ง การติดตามผลเพื่อให้การน าส่งเป็นไปตามก าหนดเวลาท่ีตกลงกนั การตรวจสอบสินคา้ 
ท่ีน าส่งเพื่อใหม้ัน่ใจวา่เป็นสินคา้ท่ีมีคุณสมบติั และจ านวนตรงตามท่ีไดว้างไว ้และตลอดจนการ
พฒันาการติดต่อประสานงานกนักบัหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวพนักนัเป็นตน้ 
 วตัถุประสงค์การจัดซ้ือจัดหา (Purchasing objectives) 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550) กล่าววา่ ตามความคิดสมยัดั้งเดิมนั้น วตัถุประสงคข์องการ
จดัซ้ือก็เพื่อท าการซ้ือวสัดุ และบริการใหมี้คุณภาพท่ีถูกตอ้งในปริมาณท่ีถูกตอ้งโดยมีราคาท่ีถูกตอ้ง 
จากแหล่งขายท่ีถูกตอ้งและในเวลาท่ีถูกตอ้ง ในปัจจุบนัวตัถุประสงคข์องการจดัซ้ือมุ่งท่ีการบริหาร
ทัว่ไป ดว้ยวตัถุประสงคใ์นลกัษณะเช่นน้ีสามารถอธิบายแยกยอ่ยได ้10 ประการ คือ 
 1.  เพื่อสนบัสนุนการด าเนินงานของบริษทั ดว้ยการจดัวสัดุ และบริการสนองใหโ้ดยไม่ 
ขาดสาย เพื่อมิใหก้ระบวนการผลิตหยดุชะงกัเน่ืองจากการขาดวสัดุ 
 2.  ท าการซ้ือโดยไดร้าคาไม่เกินกวา่คู่แข่งขนั และท าการเสาะแสวงหาส่ิงท่ีมีคุณค่าท่ี
ดีกวา่ในราคาท่ีตอ้งจ่ายไป 
 3.  รักษาคุณภาพของวสัดุท่ีท าการซ้ือใหอ้ยูใ่นมาตรฐานเพียงพอส าหรับใชง้าน 
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 4.  รักษาระดบัความเสียหายอนัเกิดแก่การลงทุนในวสัดุใหน้อ้ยท่ีสุด โดยขจดัการ 
ซ้ือซ ้ ากนั ความสูญเสีย และลา้สมยัอนัเน่ืองมาจากการเก็บรักษาท่ีขาดประสิทธิภาพ 
 5.  สร้างแหล่งขายสินคา้ท่ีเช่ือถือไดไ้วเ้ป็นแหล่งส ารองในการจดัหาวสัดุ 
 6.  รักษาฐานะการแข่งขนัให้กบับริษทั 
 7.  พฒันาใหเ้กิดความสัมพนัธ์กบัผูข้ายสินคา้เพื่อขจดัปัญหาต่าง ๆ และยงัท าใหก้าร
จดัซ้ือส่ิงของไดใ้นราคาและบริการท่ีดี และมีภาพพจน์ท่ีดี 
 8.  แสวงหาความร่วมมือกบัแผนกอ่ืน ๆ ในบริษทั ซ่ึงก็ตอ้งท าความเขา้ใจถึงความ
ตอ้งการของแผนกอ่ืนเพื่อท่ีจะใหก้ารสนบัสนุนทางดา้นวสัดุไดดี้กวา่ 
 9.  ฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรฝ่ายจดัซ้ือ  เพื่อใหเ้กิดแรงจูงใจในการท างานให้แผนก  
และบริษทัจนประสบความส าเร็จ 
 10.  จดัท านโยบายและวธีิการเพื่อใหบ้รรลุถึงวตัถุประสงคต่์าง ๆ ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ โดย
ใหมี้ตน้ทุน (Cost) ในการด าเนินการตามความเหมาะสม  
 กระบวนการจัดซ้ือจัดหา (Procurement process) 
 Monczka (2009) ไดแ้บ่งจ าแนกกระบวนการจดัซ้ือไว ้6 กระบวนการส าคญั ดงัน้ี 
 1.  การตรวจสอบความตอ้งการพสัดุ (Product) หรืองานบริการ (Service) ของผูใ้ชง้าน 
(User) 
 2.  การประเมินศกัยภาพของผูข้าย (Supplier) 
 3.  การประกวดราคา (Bidding) ต่อรองราคา (Negotiation) และคดัเลือกผูข้าย (Supplier 
selection) 
 4.  การอนุมติัการจดัซ้ือ (Purchase approval) 
 5.  การปล่อยและรับความตอ้งการจดัซ้ือ (Release and receive purchase requirements) 
 6.  การประเมินผูข้าย (Measure supplier performance) 
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ภาพท่ี 6  กระบวนการจดัซ้ือ (Monczka, 2009) 
 

แนวความคดิของการพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ (E-commerce) 
 ความส าคัญของการพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ (E-commerce) 
 ภาวธุ พงษว์ทิยภานุ (2560) กล่าวไวว้า่ เน่ืองจากธุรกิจบนอินเทอร์เน็ตเป็นช่องทางธุรกิจ 
ท่ีมีตลาดขนาดใหญ่ของโลกไร้พรมแดนท่ีผูข้ายสามารถเขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายไดโ้ดยตรง
และเขา้ถึงไดอ้ยา่งรวดเร็ว ไร้ขีดจ ากดัของเร่ืองเวลาและสถานท่ี ซีงอตัราการเจริญเติบโตและการ
เขา้ถึงการใชง้าน รวมทั้งการเพิ่มข้ึนของช่องทางออนไลน์ทางธุรกิจท่ีเพิ่มข้ึน และแข่งขนักนัอยา่ง
ต่อเน่ือง ทั้งการน าเสนอสินคา้ผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ มีความส าคญัอยา่งยิง่ในสังคมเศรษฐกิจ
ฐานความรู้การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ จึงเป็นอีกทางเลือกหน่ึงของการประกอบธุรกิจในปัจจุบนั 
และไดรั้บความนิยมเพิ่มขนัเป็นล าดบั ปัจจุบนัรูปแบบในการซ้ือขาย และการท าธุรกรรมทาง
อินเทอร์เน็ตไดมี้การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง และมีความซบัซอ้นมากกวา่เดิม รวมทั้งมีการน า
เทคโนโลยใีหม่ ๆ มาผนวกรวมกนัใหเ้กิดความสะดวกในการจดัการธุรกรรมมากยิง่ข้ึน เช่น การน า
ภาพ เสียง การส่ือผา่นขอ้ความ วดีิโอ และการส่ือสารแบบทนัทีทนัใดระหวา่งผูซ้ื้อ และผูข้าย และ
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การบริการธุรกรรมในการช าระเงินผา่นบตัรเครดิต และช่องทางการช าระเงินในรูปแบบอ่ืน ๆ  
เป็นตน้ 
 ความหมายของการพาณชิย์อิเลก็ทรอนิกส์ (E-commerce) 
 พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-commerce) มีผูใ้หค้  านิยามไวเ้ป็นจ านวนมาก และไม่สามารถ
ใชค้  าใดท่ีเป็นค าจ ากดัความอยา่งเป็นทางการ ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายไวด้งัน้ี 
 กรมส่งเสริมการคา้ระหวา่งประเทศ กระทรวงพาณิชย ์(2560) ใหค้  าจ  ากดัความวา่  
การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ หมายถึง การท าธุรกรรมทุกรูปแบบโดยครอบคลุมถึงการซ้ือขายสินคา้/
บริการ การช าระเงิน การโฆษณาโดยผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ประเภทต่าง ๆ โดยเฉพาะเครือข่ายทาง
อินเทอร์เน็ต ตลอดจนการซ้ือขาย ผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ (ออนไลน์) ได ้สามารถเตรียมการ
เปิดตลาดใหม่ เขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ทัว่ประเทศและทัว่โลกไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสมได ้น าไป
ประยกุตใ์ช ้การซ้ือขาย ผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ (ออนไลน์) เช่น โทรศพัท,์ ทีว,ี อินเทอร์เน็ต, 
Email, แฟกซ์, หรือส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ตามสถานการณ์ต่าง ๆ ได ้
 ศูนยพ์ฒันาพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (2542) ใหค้วามหมายวา่ เป็นการด าเนินธุรกิจ โดยใช้
ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ในการด าเนินการ ทั้งการขาย การตลาด การกระจาย และการผลิต 
 จีราภรณ์ สุธมัมสภา (2557) ใหค้วามหมายวา่ การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ หมายถึง 
“กระบวนการทางธุรกรรมทุกชนิด ซ้ือ ขาย ประมูล แลกเปล่ียนหรือถ่ายโอนสินคา้และบริการ 
ตลอดจนเน้ือหา (Content) ท่ีเป็นดิจิทลั ระหวา่งองคก์ารธุรกิจกบัองคก์ารธุรกิจดว้ยกนั หรือองคก์าร
ธุรกิจกบัผูบ้ริโภคผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ โดยธุรกรรมทางการคา้นั้นเป็นการแลกเปล่ียนท่ีก่อใหเ้กิด
มูลค่ากบัคู่คา้ทั้งสองฝ่าย 
 Turban and King (2004) ให้ความหมายวา่ การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์วา่เป็นการผลิต 
การกระจาย การตลาด การขาย หรือการขนส่งผลิตภณัฑ ์และบริการโดยใชส่ื้ออิเล็กทรอนิกส์ 
  ประเภทของการพาณชิย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) 
  การด าเนินธุรกิจโดยการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-commerce) ตอ้งประกอบดว้ยผูช้ื้อ 
และผูข้าย ซ่ึงสามารถจดัประเภทพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-commerce) ออกไดเ้ป็น 5 ประเภท ดงัน้ี
 1.  ผูป้ระกอบการกบัผูบ้ริโภค (Business to consumer: B2C) คือการคา้ระหวา่งผูค้า้
โดยตรงถึงลูกคา้ ซ่ึงก็คือผูบ้ริโภค โดยผูซ้ื้อปลีกใชอิ้นเทอร์เน็ตในการซ้ือสินคา้จากธุรกิจท่ีโฆษณา
อยูใ่นอินเทอร์เน็ต 
 2.  ผูป้ระกอบการกบัผูป้ระกอบการ (Business to business: B2B) คือการคา้ระหวา่งผูค้า้
กบัลูกคา้เช่นกนั แต่ในท่ีน้ีลูกคา้จะเป็นในรูปแบบของผูป้ระกอบการ ในท่ีน้ีจะครอบคลุมถึงเร่ือง 
การขายส่ง การท าการสั่งซ้ือสินคา้ผา่นทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ ระบบห่วงโซ่การผลิต (Supply 
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chain management) เป็นตน้ ซ่ึงจะมีความซบัซอ้นในระดบัต่าง ๆกนัไป โดยท่ีธุรกิจกบัธุรกิจติดต่อ
ซ้ือขายสินคา้กนัผา่นอินเทอร์เน็ต 
 3.  ผูบ้ริโภคกบัผูบ้ริโภค (Consumer to consumer: C2C) คือการติดต่อระหวา่งผูบ้ริโภค
กบัผูบ้ริโภคนั้น มีหลายรูปแบบ และวตัถุประสงค ์เช่น เพื่อการติดต่อแลกเปล่ียนขอ้มูล ข่าวสารใน
กลุ่มคนท่ีมีการบริโภคเหมือนกนั หรืออาจจะท าการแลกเปล่ียนสินคา้กนัเอง ขายของมือสอง 
เป็นตน้ โดยท่ีผูบ้ริโภคประกาศขายสินคา้แลว้ผูบ้ริโภคอีกรายหน่ึงก็ซ้ือไป ซ่ึงผูบ้ริโภคสามารถ
จ่ายเงินใหก้นัทางบตัรเครดิตได ้
 4.  ผูป้ระกอบการกบัภาครัฐ (Business to government: B2G) คือการประกอบธุรกิจ
ระหวา่งภาคเอกชนกบัภาครัฐ ท่ีใชก้นัมากก็คือเร่ืองการจดัซ้ือจดัจา้งของภาครัฐ หรือท่ีเรียกวา่ 
e-Government procurement ในประเทศท่ีมีความกา้วหนา้ดา้นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แลว้ รัฐบาล 
จะท าการซ้ือ/ จดัจา้งผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์เป็นส่วนใหญ่เพื่อประหยดัค่าใชจ่้าย ท่ีธุรกิจติดต่อกบั
หน่วยราชการ   
 5.  ภาครัฐกบัประชาชน (Government to consumer: G2C) ในท่ีน้ีคงไม่ใช่วตัถุประสงค์
เพื่อการคา้ แต่จะเป็นเร่ืองการบริการของภาครัฐผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงปัจจุบนัในประเทศไทย
เองก็มีใหบ้ริการแลว้หลายหน่วยงาน เช่น การค านวณและเสียภาษีผา่นอินเทอร์เน็ต การใหบ้ริการ
ขอ้มูลประชาชนผา่นอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ เช่น ขอ้มูลการติดต่อการท าทะเบียนต่าง ๆ ของ
กระทรวงมหาดไทย ประชาชนสามารถเขา้ไปตรวจสอบวา่ตอ้งใชห้ลกัฐานอะไรบา้งในการท าเร่ือง
นั้น ๆ และสามารถดาวน์โหลดแบบฟอร์มบางอยา่งจากบนเวบ็ไซตไ์ดด้ว้ย 
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 กระบวนการทางอเิลก็ทรอนิกส์ 
 กระบวนการทางอิเล็กทรอนิกส์หมายถึง การท าธุรกรรมผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ในทุก ๆ 
ช่องทางท่ีเป็นอิเล็กทรอนิกส์ อนัไดแ้ก่ อินเทอร์เน็ต และระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ การพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์สามารถกระท าผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี การโอนเงินอิเล็กทรอนิกส์ การจดัการห่วงโซ่
อุปทาน การโฆษณาในอินเทอร์เน็ต แมก้ระทัง่ซ้ือขายออนไลน์ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อลดค่าใชจ่้าย 
และเพื่มประสิทธิภาพขององคก์ร โดยการลดบทบาทของความส าคญัขององคป์ระกอบทางธุรกิจลง 
เช่น ท าเลท่ีตั้ง อาคารประกอบการ โกดงัเก็บสินคา้ หอ้งแสดงสินคา้ รวมถึงพนกังานขาย พนกังาน
แนะน าสินคา้ พนกังานตอ้นรับลูกคา้ เป็นตน้ ดงันั้นจึงลดขอ้จ ากดัของระยะทางและเวลา ในการท า
ธุรกรรมลงได ้ 
 

 
 

ภาพท่ี 7  ตวัอยา่งความสัมพนัธ์ระหวา่งธุรกิจกบัธุรกิจ (B2B) และธุรกิจกบัผูบ้ริโภค (B2C) 
(ศูนยพ์ฒันาพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์, 2542) 

 
 ในพระราชบญัญติัวา่ดว้ยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ในปี พ.ศ. 2544 ใหค้วามหมาย 
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์วา่เป็นธุรกรรมท่ีกระท าข้ึนโดยใชว้ธีิการทางอิเล็กทรอนิกส์ทั้งหมด 
หรือบางส่วน 
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 กระบวนการทางอิเล็กทรอนิกส์มีขั้นตอนท่ีส าคญั 5 ขั้นตอน ดงัน้ี  
 1.  การคน้หาขอ้มูล ขั้นตอนแรกของการซ้ือสินคา้เป็นการคน้หาขอ้มูลสินคา้ท่ีตอ้งการ 
แลว้น าขอ้มูลแต่ละร้านมาวเิคราะห์เปรียบเทียบกนั โดยใชเ้วบ็ไซตท่ี์นิยม หรือ Search engines  
เช่น http://www.google.com เป็นตน้  
 2.  การสั่งซ้ือสินคา้ เม่ือลูกคา้เลือกสินคา้ท่ีตอ้งการแลว้ จะน ารายการท่ีตอ้งการเขา้สู่
ระบบตะกร้า และจะมีการค านวณ ค่าใชจ่้ายทั้งหมด โดยลูกคา้สามารถปรับเปล่ียนรายการและ
ปริมาณท่ีสั่งได ้ 
 3.  การช าระเงิน เม่ือลูกคา้ตดัสินใจซ้ือสินคา้ท่ีตอ้งการ ในขั้นถดัมาจะเป็นการก าหนด
วธีิการช าระเงิน ข้ึนอยูก่บัความสะดวกของลูกคา้วา่จะเลือกวธีิไหน  
 4.  การส่งมอบสินคา้ เม่ือลูกคา้ก าหนดวธีิการช าระเงินเรียบร้อยแลว้ จะเขา้สู่วธีิเลือกส่ง
สินคา้ ซ่ึงการส่งมอบสินคา้อาจจดัส่งใหลู้กคา้โดยตรง การใชบ้ริการบริษทัขนส่งสินคา้ หรือส่งผา่น
ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เช่น การดาวน์โหลดเพลง เป็นตน้  
 5.  การใหบ้ริการหลงัการขาย หลงัจากเสร็จส้ินการสั่งสินซ้ือแต่ละคร้ัง ร้านคา้ตอ้งมี
บริการหลงัการขายใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงอาจจะเป็นติดต่อกบัลูกคา้ผา่นทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เช่น 
อีเมล ์และเวบ็บอร์ด 
 สินคา้จะมี 2 รูปแบบคือ สินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้(Tangital goods) และสินคา้ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
(Intangible goods) ดงันั้นการจดัส่งจะมีอยู ่2 รูปแบบ คือ ส าหรับสินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้(Tangital 
goods) จะส่งโดยผูใ้หบ้ริการ โดยใหลู้กคา้สามารถเลือกวธีิการจดัส่งไดห้ลายวธีิตามความตอ้งการ
ของลูกคา้ เช่น จดัส่งพสัดุตามปกติ จดัส่งพสัดุด่วนพิเศษ (EMS) จดัส่งผา่นผูใ้หบ้ริการรับส่งสินคา้ 
(Courier) และส าหรับกรณีของสินคา้ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangible goods) ซ่ึงมกัไดแ้ก่ สินคา้ประเภท
เน้ือหา (Content) เช่น ซอฟตแ์วร์ ภาพยนต ์เพลง นวนิยาย เป็นตน้ หลงัจากท่ีช าระค่าสินคา้แลว้ 
ลูกคา้สามารถท่ีจะท าการดาวน์โหลดสินคา้ดงักล่าวจากผูข้ายไดเ้ลย ซ่ึงนบัวา่สร้างความสะดวกและ
รวดเร็วใหก้บัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการอยา่งมาก 
 เทคโนโลยพืี้นฐานของการพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ 
 ชยัยงค ์วอ่งวฒิุก าจร (2554) ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบท่ีส าคญัในโครงสร้างเทคโนโลยี
ของระบบธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ ไดแ้ก่ ฮาร์ดแวร์เซิร์ฟเวอร์ ซอฟตแ์วร์เซิร์ฟเวอร์ ซอฟตแ์วร์พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ และระบบส่ือสาร 
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ภาพท่ี 8  องคป์ระกอบท่ีส าคญัในโครงสร้างเทคโนโลยขีองการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์  

 (ชยัยงค ์วอ่งวฒิุก าจร, 2554) 
 
 บทบาทของรัฐในการส่งเสริมการพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ (E-commerce) 
 กรมเศรษฐกิจการพาณิชย ์กระทรวงพาณิชยไ์ดจ้ดัโครงการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
เพื่อสนบัสนุนการส่งออก วตัถุประสงคเ์พื่อสนบัสนุนการส่งออกโดยผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ โดยจะ
จดัท า Homepage ในลกัษณะของ Cyber mall เพื่อใหผู้ส่้งออกจะไดป้ระโยชน์จากการโฆษณา
สินคา้และบริการผา่นอินเทอร์เน็ต โดยใชเ้วบ็ไซตข์องกระทรวงพาณิชย ์
(http://www.thaiecommerce.net/) เป็นประตูท่ีจะเช่ือมโยง Homepage ของบริษทัธุรกิจส่งออกท่ีจะ
เผยแพร่ขอ้มูลต่าง ๆ ไปสู่ผูซ้ื้อทัว่โลก ส าหรับธุรกิจส่งออกท่ีประสงคจ์ะเขา้ร่วมโครงการ  
มีหลกัเกณฑเ์บ้ืองตน้ คือ เป็นบริษทันิติบุคคล ประกอบการคา้สินคา้หรือบริการโดยถูกตอ้งตาม
กฎหมาย ไม่ประกอบธุรกิจผิดศีลธรรม สินคา้หรือบริการมีคุณภาพมาตรฐานเป็นท่ียอมรับได ้เช่น 
มี Brand name, ISO, Barcode รับรอง หรืออยูใ่นบญัชีรายช่ือผูส่้งออกของกรมส่งเสริมการส่งออก 
 ตลาดเป้าหมายในระยะเร่ิมตน้จะเนน้ใน 6 แห่ง คือ USA, Japan, Europe, Asia, 
Australia, Hongkong โดยสินคา้เป้าหมายคือ อญัมณี และเคร่ืองประดบั อาหาร ส่ิงทอ 
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เส้ือผา้ส าเร็จรูป เคร่ืองหนงั ของเล่น เฟอร์นิเจอร์ ส่วนบริการเป้าหมาย คือ การท่องเท่ียว โรงแรม 
ร้านอาหาร บริการรถเช่า การจองตัว๋เคร่ืองบิน เป็นตน้ 
 ประโยชน์ของการพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ (E-commerce) 
 ปัจจุบนัจะเห็นไดว้า่พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ เป็นช่องทางการคา้ท่ีน่าสนใจมาก เพราะ
นบัวนัก็ยิง่มีผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ตมีเพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ ซ่ึงส่งผลใหก้ารคา้ทางอินเทอร์เน็ตขยายตวัได้
อยา่งรวดเร็ว และการท าธุรกิจบนเวบ็ไซตน์ั้นสามารถใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยไีดม้ากมายหลาย
ประการ ไดแ้ก่ 
 1.  ท าการคา้ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง และขายสินคา้ไดท้ัว่โลก นกัท่องอินเทอร์เน็ตจากทัว่ทุก
มุมโลกสามารถเขา้มาในเวบ็ไซตข์องบริษทัไดต้ลอดเวลาผูข้ายสามารถน าเสนอสินคา้ ผลิตภณัฑ ์
และบริการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยค าสั่งซ้ืออาจเกิดข้ึนตลอด 24 ชัว่โมง และมาจากท่ีต่าง ๆ กนั  
 2.  ขอ้มูลทนัสมยัอยูเ่สมอ และประหยดัค่าใชจ่้าย พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ นั้นมีประโยชน์
ท่ีส าคญัมากอีกประการหน่ึง คือสามารถ เสนอขอ้มูลท่ีใหม่ล่าสุดใหก้บัลูกคา้ไดท้นัทีซ่ึงช่วย
ประหยดัค่าใชจ่้ายในการจดัพิมพเ์อกสาร และประหยดัเวลาในการประชาสัมพนัธ์  
 3.  ท างานแทนพนกังานขาย และเพิ่มประสิทธิภาพการขาย พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์นั้น
สามารถท างานแทนพนกังานขายได ้โดยสามารถท าการคา้ในรูปแบบอตัโนมติั และด าเนินการได้
อยา่งรวดเร็ว ซ่ึงเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินการทางธุรกิจภายในองคก์รนั้น ๆ  
 4.  แทนหนา้ร้าน หรือบูทแสดงสินคา้ พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์สามารถแสดงสินคา้ท่ีมีอยู่
ใหก้บัลูกคา้ทัว่โลกได ้มองเห็นสินคา้โดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายตกแต่งหนา้ร้าน หรือในการเดินทาง
ออกไปในบูทแสดงสินคา้ในท่ีต่าง ๆ  
 5.  เทคโนโลยช่ีวยส่งเสริมผลิตภณัฑใ์หน่้าสนใจยิง่ข้ึน ปัจจุบนัมีเทคโนโลย ี
ใหม่ ๆ มาช่วยในการท าใหผ้ลิตภณัฑมี์ความน่าสนใจยิง่ข้ึน เช่น การแสดงสินคา้โดยผูช้มสามารถดู
สินคา้ได ้180 องศา หรือลูกคา้สามารถอ่านหวัขอ้ของหนงัสือท่ีตอ้งการซ้ือก่อนได ้ 
 6.  ง่ายต่อการช าระเงิน พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์สามารถช าระเงินไดอ้ยา่งสะดวกสบายโดย
วธีิการตดัผา่นบตัรเครดิตหรือการโอนเงินเขา้บญัชีซ่ึงจะเป็นระบบอตัโนมติั  
 7.  เพิ่มโอกาสทางธุรกิจ ในโลกพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์บริษทัขนาดเล็กสามารถมีโอกาส
ทางธุรกิจเทียบไดก้บับริษทัขนาดใหญ่ ซ่ึงข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบหลาย ๆ อยา่ง เป็นตน้วา่ 
ช่ือ URL ของบริษทัควรจะจ าง่าย การออกแบบเวบ็ไซตใ์หส้วยงาม และปรับปรุงใหท้นัสมยั 
อยูเ่สมอ การสั่งซ้ือ และการช าระเงินมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี เป็นตน้  
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 8.  สร้างความประทบัใจ และพึงพอใจไดม้ากกวา่ ปัจจุบนัการสั่งซ้ือสินคา้ผา่นทาง
อินเทอร์เน็ตท าไดอ้ยา่งง่ายดาย สินคา้ และบริการมีใหเ้ลือกมากมายท าใหไ้ม่ตอ้งเสียเวลาในการ
เดินทาง และเสียเวลาไปกบัการคน้หาสินคา้และบริการท่ีตอ้งการ ลูกคา้สามารถคน้หาสินคา้ท่ี
ตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็วท่ีสุด เช่น ถา้ลูกคา้ตอ้งการซ้ือของตกแต่งบา้นจากเวบ็ไซต ์Bangpa-in.com 
ลูกคา้สามารถจะคน้หาสินคา้จากประเภทของสินคา้ หรือคน้หาตามรูปแบบท่ีตอ้งการได ้ในกรณีท่ี
ลูกคา้สั่งสินคา้ และไดใ้หร้ายละเอียดส่วนตวัไว ้ร้านคา้สามารถบนัทึกรายละเอียดของลูกคา้ไวใ้น
ฐานขอ้มูลเพื่อความสะดวกของลูกคา้ในการสั่งซ้ือสินคา้คร้ังต่อไป (Member system)  
 9.  รู้และแกปั้ญหาต่าง ๆ ไดท้นัท่วงที พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์สามารถใหบ้ริการหลงัการ
ขายไดเ้ช่นกนั โดยใชป้ระโยชน์จากอีเมลใ์นการติดต่อลูกคา้ การสร้างแบบสอบถามลูกคา้ 
เพื่อสอบถามความพึงพอใจต่อสินคา้ และบริการท าให้ร้านคา้สามารถน าขอ้มูลเหล่าน้ีมาแกปั้ญหา
และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน และทนัท่วงที 
 

กระบวนการส่ังซ้ือผลติภัณฑ์ของภาคธุรกจิผ่านระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษทั 
ABC จ ากดั  
 วธีิการลงทะเบียนลูกค้า และวธีิการเปลีย่นแปลงข้อมูลลูกค้าในระบบส่ังซ้ือสินค้า
ออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั   
 แผนกลูกคา้สัมพนัธ์จดัส่งอีเมลแ์จง้รหสัลูกคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ทราบ และแจง้ใหลู้กคา้
ตรวจสอบรายละเอียดขอ้มูลอีกคร้ัง พร้อมกบัแนบเอกสาร 3 อยา่ง คือ 
 

1
9

7
1

1
2

4
9

6
3



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
3
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
8
1
2
2
5
6
1
 
1
5
:
1
8
:
4
5
 
/
 
s
e
q
:
 
7
6

 25 

 
 
ภาพท่ี 9  ผงัการวธีิการลงทะเบียนลูกคา้ และวธีิการเปล่ียนแปลงขอ้มูลลูกคา้ในระบบสั่งซ้ือสินคา้

ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั (บริษทั ABC จ ากดั, 2561) 
 
 เอกสารท่ีใชป้ระกอบการลงทะเบียน หลงัจากลูกคา้ใหม่ขอลงทะเบียนแจง้ความจ านง
ตอ้งการสมคัรเพื่อซ้ือสินคา้ของบริษทั ผูข้อลงทะเบียนตอ้งกรอกแบบฟอร์มของบริษทั 2 ชุด คือ 
 1.  เอกสารลงทะเบียนลูกคา้ใหม่ Customer registration form 
 2.  เอกสารแสดงขอ้มูลผูใ้ชสิ้นคา้โดยตรง EUS form และส่งเอกสารขอ้มูลของลูกคา้ 
รวมทั้งส้ิน 5 รายการ ไดแ้ก่ 
  2.1  เอกสารหนงัสือรับรองบริษทัฯ 
  2.2  เอกสาร ภ.พ.20  
  2.3  แผนท่ีบริษทัฯ 
  2.4  หนงัสือรับรองจาก การนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย (กนอ.)  
และกรมศุลกากร (กศก.) กรณีขอ Vat 0% 

New regist. request                      

               &

                      

*                                   

      BILL TO
              (*)

       Customer code     

Customer No. List 

            ZETTA （*）

                                 

                             ZETTA

               ＆

            ECAL

                                

                  

（              Regist. Form     WOS    ）

           QT              

          （*）

CUSTOMER

1. Customer 

Registration Form

2. EUS (*)

1. Customer Registration Form
2. EUS 
3. VAT License

4. Company Registration
5. Map

     Customer code 
WOS Login ID, Password

            
1. WOS manual + Link

2.                CS             

3.                                  

            Accounting          

*                                                                                   

                                     

（                                                                                   ）

Customer WOS )VendorDensan(

*                    CORPUS

                                 

CS

          
           
            

                             

                    

N

Y

      SHIP TO

          
WOS QT user

       
        

                       

         

Y

N

      BILL TO
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  2.5  ปฏิทินการท างาน ณ ปีปัจจุบนั ถา้ลูกคา้ไม่ไดส่้งมาให ้เจา้หนา้ท่ีจะก าหนด
ปฏิทินการท างานเหมือนบริษทั ABC จ ากดั 
 เม่ือไดรั้บเอกสารของผูข้อลงทะเบียนครบแลว้ ตรวจสอบวา่ลูกคา้ตอ้งการลงทะเบียน
ใหม่ หรือ ลงทะเบียนเพื่อใชใ้นจดัส่งสินคา้ ถา้ตอ้งการลงทะเบียนใหม่ใหท้  าตามขั้นตอนขา้งล่างน้ี 
แต่ถา้ตอ้งการเพิ่มสถานท่ีส่งสินคา้ใหไ้ปท าขั้นตอนการลงทะเบียน Ship to และตรวจสอบขอ้มูล
ลูกคา้เบ้ืองตน้เพื่อขอด าเนินการขออนุมติั ตอ้งตรวจสอบวา่ลูกคา้ไดเ้คยลงทะเบียนไวแ้ลว้หรือยงั
โดยใชช่ื้อบริษทั และท่ีอยู ่ไปคน้หาในระบบ ZETTA ท่ีเมนู Customer search ถา้ลูกคา้ไดเ้คย
ลงทะเบียนไวแ้ลว้ใหแ้จง้รหสัลูกคา้ใหลู้กคา้ทราบ ถา้ยงัไม่เคยใหด้ าเนินตามขั้นตอนดงัน้ี 
ตรวจสอบวา่ลูกคา้แจง้ความจ านงตอ้งการซ้ือสินคา้ประเภทใดจากบริษทั ABC จ ากดั ในแบบฟอร์ม
ลงทะเบียน วา่เป็นสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการซ้ือ เป็นแผนก PRESS, MOLD หรือ FA เพื่อจ าแนกกลุ่ม
ลูกคา้ในระบบ จากนั้นใหต้รวจสอบลกัษณะธุรกิจของลูกคา้ในระบบคลงัขอ้มูลธุรกิจท่ีในเวบ็ไซต์
กรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชยเ์พื่อตรวจสอบประเภทของการประกอบกิจการ และ
ขั้นตอนสุดทา้ย ออกหมายเลขทะเบียนลูกคา้ใหม่ และลงทะเบียนในระบบ ZETTA และระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
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 การท าเอกสารแจ้งรหัสลูกค้า 
 แผนกลูกคา้สัมพนัธ์จดัส่งอีเมลแ์จง้รหสัลูกคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ทราบ และ แจง้ใหลู้กคา้
ตรวจสอบรายละเอียดขอ้มูลอีกคร้ัง พร้อมกบัแนบเอกสาร 3 อยา่ง คือ 
 1.  เอกสารแจง้รหสัลูกคา้ และ Login ID, Password ของระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั  
 2.  เอกสารตรวจท่ีอยูลู่กคา้ลงทะเบียน 
 3.  เอกสารยนืยนัการเลือกธนาคารในการช าระเงิน 
 และแจง้รายละเอียดช่องทางการติดต่อขอราคา, สั่งซ้ือสินคา้ และ รายช่ือไปท่ีฝ่ายขายท่ี
ดูแลลูกคา้รายนั้น ในกรณีลูกคา้แจง้กลบัมาใหด้ าเนินการแกไ้ข ใหแ้กไ้ขตามท่ีลูกคา้แจง้ และส่ง
ขอ้มูลไปใหลู้กคา้ตรวจสอบจนกวา่ขอ้มูลจะถูกตอ้งครบถว้นสมบูรณ์ 
 วธีิการท าใบเสนอราคา (Work instruction: quotation process) ในระบบส่ังซ้ือสินค้า
ออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
 เอกสารขอราคาจากลูกคา้จะถูกคดัแยกตั้งแต่ขั้นตอนคดัแยกเอกสาร (Distribute)  
มาเรียบร้อยแลว้ ดงันั้น หนา้จอท่ีเขา้ไปใชง้านจะมีแต่เฉพาะเอกสารส าหรับขอราคาจากลูกคา้  
หรือลูกคา้ร้องขอใหแ้กไ้ขขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งการเสนอราคาเท่านั้น ขั้นตอนการท างานโดยรวม 
และค าอธิบายตามเน้ือหาดา้นล่างน้ี 
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ภาพท่ี 10  ผงัการวธีิการท าใบเสนอราคาในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั   

   (บริษทั ABC จ ากดั, 2561) 
 
 1.  เจา้หนา้ท่ีแผนกลูกคา้สัมพนัธ์เขา้ระบบ ZETTA ในเมนูการออกเอกสารขอราคาจาก
ลูกคา้ โดยรายการขอราคาจะเปิดข้ึนมาโดยอตัโนมติัโดยเรียงล าดบัตามวนั เวลาท่ีเขา้มาก่อนหลงั  
 2.  ตรวจสอบเน้ือหาจากเมลลจ์ากลูกคา้ หรือไฟลเ์อกสารท่ีแนบมากบัเมลล ์ 
วา่เป็นเอกสารเก่ียวกบัการขอราคาจากลูกคา้ หรือขอแกไ้ขรายละเอียดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท าใบเสนอ
ราคาหรือไม่ ถา้ไม่ใช่ใหเ้ขียนบนัทึกขอ้ความวา่เป็นเอกสารอะไร และส่งกลบัคืนไปท่ีขั้นตอน 
คดัแยกเอกสาร (Distribute) 
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 3.  ท าการตรวจสอบรหสัลูกคา้ท่ีแสดงอยูท่ี่หนา้จอถูกตอ้งหรือไม่ โดยตรวจสอบช่ือ
บริษทัและท่ีอยูต่อ้งตรงกบัเอกสารท่ีไดรั้บมากบัระบบ ZETTA ถา้รหสัลูกคา้ไม่ถูกตอ้งใหเ้ขียน
บนัทึกขอ้ความ วา่รหสัลูกคา้ไม่ถูกตอ้งและส่งคืนกลบัไปท่ีขั้นตอนคดัแยกเอกสาร (Distribute) 
 4.  เม่ือตรวจสอบเอกสารและรหสัลูกคา้ถูกตอ้งแลว้ ใหดู้เน้ือหาเอกสารวา่ลูกคา้ตอ้งการ
ขอราคาใหม่ หรือตอ้งการขอแกไ้ขรายละเอียดสินคา้เก่ียวกบัการขอราคาสินคา้ กรณีไม่สามารถคดั
แยกเอกสาร หรือด าเนินการตามท่ีลูกคา้ร้องขอใหส่้งเร่ืองสู่กระบวน Unfit  
 5.  เม่ือเจา้หนา้ท่ีแผนกลูกคา้สัมพนัธ์ด าเนินการออกใบเสนอราคาสร็จส้ิน ระบบ ZETTA 
จะออกเลขท่ีใบเสนอราคา และระบบจะจดัส่งใบเสนอราคาใหลู้กคา้ผา่นอีเมลลข์องลูกคา้ 
โดยอตัโนมติั 
 วธีิการส่ังซ้ือสินค้า (Work instruction: ordering process) ในระบบส่ังซ้ือสินค้า
ออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั   
 เอกสารใบสั่งซ้ือสินคา้ (PO) จากลูกคา้จะถูกคดัแยกตั้งแต่ขั้นตอนคดัแยกเอกสาร 
(Distribute) มาเรียบร้อยแลว้ ดงันั้นจะมีเฉพาะเอกสารส าหรับการสั่งซ้ือสินคา้เท่านั้น ขั้นตอนการ
ท างานโดยรวม และค าอธิบายตามเน้ือหาดา้นล่างน้ี 
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ภาพท่ี 11  ผงัการวธีิการท าใบสั่งซ้ือในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  

   (บริษทั ABC จ ากดั, 2561) 
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 1.  เจา้หนา้ท่ีแผนกลูกคา้สัมพนัธ์เขา้ระบบ ZETTA ในเมนู การออกเอกสารสั่งซ้ือสินคา้
จากลูกคา้ โดยรายการสั่งซ้ือสินคา้จะเปิดข้ึนมาโดยอตัโนมติัโดยเรียงล าดบัตามวนั เวลาท่ีเขา้มา
ก่อนหลงั  
 2.  ตรวจสอบรหสัลูกคา้ ถา้รหสัลูกคา้ไม่ถูกตอ้งเขียนบนัทึกขอ้ความ วา่รหสัลูกคา้ไม่
ถูกตอ้งและส่งคืนกลบัไปท่ีขั้นตอนคดัแยกเอกสาร (Distribute) 
 3.  ตรวจสอบวา่เคยไดท้  าการสั่งซ้ือสินคา้ในเลขท่ี PO ซ ้ าในระบบ เพื่อป้องกนัการท า
สั่งซ้ือซ ้ า ถา้หากเป็นเอกสารท่ีส่งมาซ ้ าใหเ้ขียนบนัทึกขอ้ความ และส่งคืนกลบัไปท่ีขั้นตอน 
คดัแยกเอกสาร (Distribute) 
 4.  ท  าการคน้หาเลขท่ีใบเสนอราคา โดยอา้งอิงจากใบสั่งซ้ือสินคา้ท่ีลูกคา้ส่งมา ระบบจะ
ออกใบค าสั่งซ้ือ (SO) และระบบจะจดัส่งใบค าสั่งซ้ือ (SO) ใหลู้กคา้ผา่นอีเมลลข์องลูกคา้โดย
อตัโนมติั  
 5.  กรณีไม่สามารถด าเนินการตามท่ีลูกคา้ร้องขอใหส่้งเร่ืองสู่กระบวน Unfit  
 
 วธีิการจัดส่งสินค้า (Work instruction: shipping operation process)  
 

 
  
 
ภาพท่ี 12  ผงัการจดัส่งสินคา้ของบริษทั ABC จ ากดั (บริษทั ABC จ ากดั , 2561) 
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 1.  เจา้หนา้ท่ีแผนกจดัส่งสินคา้จบัคู่ใบก ากบัภาษี (Tax invoice) กบัเอกสารแสดงรายการ
บรรจุหีบห่อ (Packing list) ใหต้รงกนั โดยตรวจสอบรายการสินคา้จากใบก ากบัภาษี  
(Tax invoice) กบัเอกสารแสดงรายการบรรจุหีบห่อ (Packing List) ดว้ยการขาน โดยตรวจสอบ 
 5 จุดส าคญั ดงัน้ี 
  1.1  หมายเลขรหสัลูกคา้ (Customer code) 
  1.2  ใบสั่งซ้ือสินคา้ (PO) 
  1.3  หมายเลขใบค าสั่งซ้ือ (Sale order number) 
  1.4  รายการสินคา้ (Product items) 
  1.5  จ านวนสินคา้ (Product QTY) 
 ในกรณีท่ี พบวา่มีจุดใดจุดหน่ึงไม่ตรงกนัระหวา่งใบก ากบัภาษี (Tax invoice) กบัเอกสาร
แสดงรายการบรรจุหีบห่อ (Packing list) ใหแ้จง้ท่ีหวัหนา้งานทนัที 
 2.  ระบุน ้าหนกัของกล่องสินคา้ท่ีส าเนาใบก ากบัภาษี (Tax invoice) สีเขียวและลงช่ือ
ก ากบั 
 3.  ดึงส าเนาใบก ากบัภาษี (Tax invoice) ใบสีเขียวออกเพื่อส่งใหเ้จา้หนา้ท่ีบนัทึกขอ้มูล
บนัทึกขอ้มูลการส่งสินคา้ลงในระบบ ZETTA 
 4.  น ากล่องสินคา้ไปยงัพื้นท่ีจดัเตรียมส่งสินคา้ โดยแยกตามเส้นทางการขนส่งเพื่อท า
การจดัส่งสินคา้ไปยงัลูกคา้ต่อไป 
 

การน านวตักรรมมาใช้ในการกระบวนการการส่ังซ้ือสินค้า 
 การน านวตักรรมมาใช้ในการกระบวนการการส่ังซ้ือสินค้า 
 การเช่ือมความสัมพนัธ์ระหวา่งธุรกิจกบัซพัพลายเออร์ (Supplier) อาจท าไดโ้ดยผา่นทาง
เทคโนโลยท่ีีเป็นอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง เพื่อการสร้างความร่วมมือระหวา่งกนัในการวางแผนการ
ด าเนินงาน การคาดการณ์ และการหาขอ้มูลเก่ียวกบัผูบ้ริโภค ท าใหส้ามารถวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบั
ยอดขาย การสั่งซ้ือ หรือแนวโนม้ตลาดในสถานการณ์ปัจจุบนัไดทุ้กขณะ และตอบโตไ้ดอ้ยา่ง
รวดเร็วทนัต่อการเปล่ียนแปลง 
 การใชเ้ทคโนโลยใีนการท างานร่วมกนัระหวา่งธุรกิจและซพัพลายเออร์ (Supplier) จะให้
ไดผ้ลอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อเหตุการณ์จ าเป็นตอ้งมีเทคโนโลยท่ีีสลบัซบัซอ้นในระดบัหน่ึง อาทิ  
 1.  การวางแผนสินคา้คงคลงั (Inventory planning) โดยการใชข้อ้มูลท่ีบนัทึกไวเ้ก่ียวกบั
สินคา้คงคลงัเพื่อคาดการณ์ความตอ้งการของตลาด แลว้น ามาก าหนดเป็นปริมาณและระยะเวลาของ
การเก็บสตอ็กสินคา้ 
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 2.  ระบบการประมวลผลการวเิคราะห์ทางคอมพิวเตอร์ โดยการวเิคราะห์ยอดขายในอดีต 
และน ามาเปรียบเทียบระหวา่งซพัพลายเออร์ (Supplier) ท่ีแตกต่างกนั 
 3.  ระบบการวางแผนการใชท้รัพยากร (Enterprise resource planning: ERP System) 
สามารถวางแผนและก าหนดตารางเวลาของการท าธุรกิจทั้งหมดได ้โดยการเช่ือมต่อค าสั่งซ้ือ และ
ระบบการจดัซ้ือเขา้กบัซพัพลายเออร์ (Supplier) ซ่ึงค าสั่งซ้ือจะถูกบนัทึกไวโ้ดยอตัโนมติั และซพั
พลายเออร์ (Supplier) จะออกใบก ากบัสินคา้ใหโ้ดยอตัโนมติัเช่นกนั อยา่งไรก็ตาม ระบบน้ีค่อนขา้ง
จะมีตน้ทุน (Cost) สูงในการน ามาใช ้  
 ธิดารัตน์ ภทัราดูลย ์(2551) การตรวจสอบผลการด าเนินงานของซพัพลายเออร์ 
(Supplier) ควรมีการตรวจสอบผลการด าเนินงานของซพัพลายเออร์ (Supplier) อยา่งสม ่าเสมอ ซ่ึง
ถา้มีการท า SLA จะช่วยใหก้ารประเมินมีกรอบการช้ีวดัท่ีชดัเจนข้ึน การตั้งค  าถามเหล่าน้ีจะช่วยให้
ธุรกิจไดรั้บขอ้ตกลงท่ีมีความเป็นไปไดดี้ท่ีสุด 
 1.  ดา้นราคา (Price) ธุรกิจไดรั้บราคาท่ีดีท่ีสุดหรือยงั ซพัพลายเออร์ (Supplier) ไดใ้ห้
ขอ้เสนอส่วนลดจ านวนมากพอหรือเง่ือนไขอ่ืนท่ีดีพอหรือไม่ 
 2.  ดา้นคุณภาพ ธุรกิจมีความพึงพอใจกบัคุณภาพของสินคา้และบริการท่ีไดรั้บจากซพั
พลายเออร์ (Supplier) หรือไม่ 
 3.  ดา้นนวตักรรม ซพัพลายเออร์ (Supplier) มีการรายงานอยา่งสม ่าเสมอหรือไม่เก่ียวกบั
สินคา้และบริการใหม่ ๆ ท่ีอาจช่วยปรับปรุงธุรกิจคุณให้ดีข้ึน 
 4.  ดา้นการส่งมอบสินคา้ มีการส่งมอบสินคา้ตรงเวลาหรือไม่ สินคา้และบริการมาถึงใน
สภาพท่ีดีไหม 
 5.  ดา้นการบริหารจดัการระบบบญัชี ซพัพลายเออร์ (Supplier) มีการตอบสนองต่อการ
สั่งซ้ือและขอ้สงสัยท่ีเกิดข้ึนไดเ้ร็วมากนอ้ยเพียงไร 
 6.  ดา้นขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (Service level agreement: SLA) ซพัพลายเออร์ 
(Supplier) ยนืหยดัอยูจ่นกระทัง่จุดสุดทา้ยของขอ้ตกลงท่ีปรากฎใน SLA หรือไม่ 
 ซ่ึงถา้ผลการประเมินออกมาวา่ซพัพลายเออร์ (Supplier) ไม่ไดท้  าตามขอ้ตกลง มกัจะมี
การชดเชยตามท่ีก าหนดไวใ้น SLA ซ่ึงโดยทัว่ไปจะอยูใ่นรูปของการคิดค่าบริการเป็นรายเดือน
นอกจากการทบทวนการด าเนินงานของซพัพลายเออร์ (Supplier) แลว้ อาจจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการ
ทบทวนบทบาทของธุรกิจเองดว้ย ตวัอยา่งเช่น ความลม้เหลวในการช าระเงินตรงเวลาจะไม่จูงใจให้
ซพัพลายเออร์ (Supplier) รักษาระดบัมาตรฐานสินคา้และบริการให้อยูใ่นระดบัสูงไวอ้ยา่งต่อเน่ือง
อยา่งไรก็ตาม ความตอ้งการท่ีจะส้ินสุดความสัมพนัธ์กบัซพัพลายเออร์ (Supplier) ไม่วา่ดว้ยเหตุผล
ใดก็ตาม อาจไม่ใช่เร่ืองง่ายส าหรับธุรกิจ แต่ตอ้งมีการตรวจสอบและด าเนินการอยา่งระมดัระวงั 
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โดยเฉพาะไม่ใหข้ดัแยง้กบัขอ้ก าหนดหรือขอ้ผกูมดัท่ีไดท้  าไวใ้นสัญญา หรือ SLA ดงันั้น สัญญา 
หรือ SLA จึงถือวา่มีบทบาทส าคญัต่อการท าธุรกิจร่วมกบัซพัพลายเออร์ (Supplier) ขอ้ก าหนด  
และเง่ือนไขต่าง ๆ จะตอ้งจดัท าข้ึนภายใตก้ารวิเคราะห์และคาดการณ์อยา่งละเอียด รอบคอบเป็น
อยา่งดี เพื่อไม่ให้เกิดปัญหาท่ีจะส่งผลกระทบต่อทั้งสองฝ่ายไดใ้นภายหลงั  

 การวดัประสิทธิภาพส าหรับกจิกรรมการจัดซ้ือ (Performance purchasing activities) 
 Weele (2009) ไดก้ล่าววา่ มุมมองเชิงการบริหารดา้นต่าง ๆ ของผูบ้ริหารองคก์รเป็น
ปัจจยัส าคญัยิง่ท่ีมีอิทธิพลในการท่ีท าใหก้ารจดัซ้ือจดัหาจ าเป็นตอ้งมีการวดัประเมิน ซ่ึงมุมมอง 
เชิงการบริหารนั้นสามารถแบ่งออกเป็นดา้นต่าง ๆ ไดด้งัน้ี 
 1.  ดา้นกิจกรรมการปฏิบติังาน และการจดัการอ านวยการ (Operational, administrative 
activity) ในมุมมองดา้นน้ีจะท าการวดัประเมินการปฏิบติังานจดัซ้ือ เช่น จ านวนคงคา้งออกใบสั่ง
ซ้ือ (Order backlog) ระยะเวลาในการปฏิบติังานดา้นจดัซ้ือ (Purchasing administrative lead time) 
จ  านวนท่ีออกใบสั่งซ้ือแลว้ (Number of ordered issued) จ านวนท่ีออกใบขอให้เสนอราคาแลว้
(Number of request for quotations issued) การปฏิบติัตามกฎระเบียบการจดัซ้ือ (Purchasing)  
เป็นตน้ 
 2.  ดา้นกิจกรรมการคา้ (Commercial activity) ส าหรับมุมมองดา้นน้ี ผูบ้ริหารจะค านึงถึง
ศกัยภาพในการประหยดัอนัเกิดจากการจดัซ้ือ (Purchasing) เป้าหมายในเร่ืองของราคาสินคา้ และ
การลดตน้ทุน (Cost) เกิดจากขอ้ตกลงท่ีไดจ้ากฝ่ายจดัซ้ือ ซ่ึงการจดัซ้ือควรด าเนินการ 
ในรูปแบบท่ีมีการแข่งขนัโดยใชก้ารประกวดราคาจดัซ้ือสินคา้เพื่อใหไ้ดร้าคาสินคา้ท่ีดีท่ีสุด 
ส าหรับขอ้มูลท่ีจะรายงานให้ผูบ้ริหารทราบไดแ้ก่ รายงานแสดงมูลค่าท่ีสามารถประหยดัได ้ 
จากการจดัซ้ือสินคา้ตามแต่ละประเภทสินคา้โดยแบ่งตามผูข้าย รายงานแสดงจ านวนใบเสนอราคา
ท่ีไดรั้บแลว้ (Number of quotations issued) รายงานความผนัผวนของราคาสินคา้  
รายงานอตัราเงินเฟ้อ เป็นตน้ 
 3.  การเป็นส่วนหน่ึงขอบูรณาการดา้นโลจิสติกส์ (Part of integrated logistics) ผูบ้ริหาร
ไดห้นัมาค านึงถึงเร่ืองการจดัซ้ือสินคา้ท่ีมีราคาถูกเพื่อท าใหเ้กิดการประหยดัมากท่ีสุด เพราะอาจท า
ใหไ้ดสิ้นคา้ท่ีมีคุณภาพของสินคา้ต ่า และมีการจดัส่งท่ีไม่ดี ซ่ึงอาจส่งผลเสียหายไดภ้ายหลงั ดงันั้น
การตั้งเป้าหมายส าหรับการวดัประเมินในส่วนน้ี จึงถูกก าหนดเป็นการปรับปรุงคุณภาพสินคา้ การ
ลดระยะเวลาน า (Lead time reduction) และการปรับปรุงความน่าเช่ือถือในการจดัส่งสินคา้ 
ของผูข้าย 
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 4.  ดา้นยทุธศาสตร์ทางธุรกิจ (Strategic business area) การจดัซ้ือนั้นมีบทบาทส าคญัใน
การตดัสินใจในการด าเนินการของธุรกิจหลกั (Core business) และส่งเสริมใหอ้งคก์รมี
ความสามารถในการแข่งขนัได ้ทั้งยงัเป็นส่ิงท่ีช่วยตดัสินใจวา่ควรจะผลิตสินคา้ใชเ้อง หรือจะจดัซ้ือ
สินคา้จากผูข้าย นอกจากน้ีแลว้ ยงัมีการเปรียบเทียบการจดัซ้ือสินคา้จากผูข้ายในประเทศกบัผูข้าย
ต่างประเทศดว้ย ในส่วนของการวดัประเมินนั้นจะวดัในแง่ของจ านวนของผูข้าย (ซ่ึงส่วนใหญ่แลว้
จะวดัจ านวนผูข้ายท่ีลดลง) จ  านวนคู่สัญญาท่ีเป็นผูข้ายรายใหม่ (ผูข้ายต่างประเทศ) และผล
ประกอบการอนัเกิดจากการประหยดัจากการจดัซ้ือ 

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 จรุมาส ชยัถิรสกุล (2555) การวจิยัคร้ังน้ีมีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมการใชพ้าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ต โดยศึกษาถึงลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ ความคาดหวงัต่อองคป์ระกอบของเวบ็ไซต ์ทศันคติต่อองคป์ระกอบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ และแรงจูงใจในการใชพ้าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ 
ผูซ้ื้อสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ต เท่านั้น จ านวนทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล 
คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช ้ในการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ผูใ้ชท่ี้มีอายแุตกต่างกนั จะมีพฤติกรรม
การใชพ้าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แตกต่างกนั และผูใ้ชท่ี้มีอาชีพ รวมถึงรายไดเ้ฉล่ียแตกต่างกนั ก็มี
พฤติกรรมการใชพ้าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แตกต่างกนั และทศันคติต่อองคป์ระกอบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ สามารถคาดการณ์การใชง้านพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ในดา้นความถ่ีในการใชง้าน 
และพฤติกรรมการใชพ้าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในดา้นความถ่ีในการใชอิ้นเทอร์เน็ตมีความสัมพนัธ์กบั
จ านวนคร้ังท่ีสั่งซ้ือสินคา้ และมีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้กบัการใชพ้าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ใน
อนาคต 
 สัญชยั อุปะเดีย (2554) ไดศึ้กษาปัจจยัดา้นการรับรู้เก่ียวกบัระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการช าระเงินผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของประชาชนในเขต
พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร และงานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งการยอมรับ
เทคโนโลย ีการรับรู้ความเส่ียง ความไวว้างใจต่อพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ กบัการตดัสินใจใชบ้ริการ 
ช าระเงินผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ และใชใ้นการเปรียบเทียบความแตกต่างของการ
ตดัสินใจใช ้บริการช าระเงินผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ โดยจ าแนกตามลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ พบวา่ ปัจจยัดา้นเพศ และสถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ช าระเงินผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั ขณะท่ีปัจจยัดา้นอาย ุระดบั
การศึกษา ระดบัรายได ้และอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใช ้บริการช าระเงินผา่นระบบ
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พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ไม่แตกต่างกนั ปัจจยัการรับรู้เก่ียวกบัระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ดา้นการ
ยอมรับเทคโนโลยเีก่ียวกบัการรับรู้ประโยชน์ต่อการใชง้าน และการรับรู้วา่ง่ายต่อการใชง้าน มีผล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการช าระเงินผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ นอกจากน้ี พบวา่ ปัจจยัการ
รับรู้เก่ียวกบัระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ดา้นการรับรู้ความเส่ียงมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ช าระเงินผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ และปัจจยัการรับรู้เก่ียวกบัระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
ดา้นความไวว้างใจมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการช าระเงินผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
 นฤมล สุวมิลเจริญ (2559) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจออนไลน์ในกลุ่มอุตสาหกรรมลวดสลิง วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผล
ต่อความส าเร็จของพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ โดยมุ่งเนน้ศึกษาในอุตสาหกรรมธุรกิจออนไลน์
อุตสาหกรรมลวดสลิงของประเทศไทย ซ่ึงเป็นอุตสาหกรรมท่ีเป็นสนบัสนุนการเติบโตของประเทศ 
นอกจากน้ีงานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีส่งผลต่อพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์กบัความส าเร็จต่อผูป้ระกอบการในกลุ่มอุตสาหกรรมลวดสลิง โดยใชว้ธีิการ
วเิคราะห์เชิงปริมาณ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม และเก็บขอ้มูลจากบริษทั
ลวดสลิงในประเทศไทย จ านวน 950 บริษทั โดยเฉพาะธุรกิจท าการซ้ือขายสินคา้ผา่นทางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์แบบ B2B และ B2C ดว้ยวธีิการวเิคราะห์หาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) และการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ (Exploratory factor analysis: EFA) การ
ทดสอบสถิติค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียรสัน (Pearson correlation) และการน าเทคนิคการ
วเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple regression analysis)  ผลการวจิยั พบวา่ ปัจจยัดา้นการรักษา
ความปลอดภยัของขอ้มูลส าหรับระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ปัจจยัภายนอกองคก์ร  
มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกบัอตัราการเติบโตของยอดขาย ก าไร และปัจจยัดา้น
ความสามารถของบุคคลากร มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั กบัผลตอบแทนท่ีเพิ่มข้ึนจากการ
ลงทุน 
 สุณิสา ตรงจิตร์ (2559) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่น
ช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-marketplace) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-marketplace) โดยน าปัจจยั 
ต่าง ๆ ไดแ้ก่ แนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้
อินเทอร์เน็ตของผูบ้ริโภค ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (6P) ของธุรกิจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) ปัจจยัดา้นคุณภาพของการใหบ้ริการของเวบ็ไซต ์(Quality of web 
service) และปัจจยัอ่ืน ๆ คือ ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงแบรนด์ (Brand awareness) และความภกัดี 
ในตราสินคา้ (Brand loyalty) มาเป็นกรอบในศึกษา เพื่อน าขอ้มูลไปใชป้ระโยชน์เพื่อเป็นแนวทาง
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ในการปรับปรุงเก่ียวกบัการพฒันาช่องทางการขายสินคา้ใหมี้ความทนัสมยัและตรงกบัการ
เปล่ียนแปลงของพฤติกรรมมนุษยท่ี์มีการพึ่งพาเทคโนโลยมีากข้ึน วธีิการน าเสนอสินคา้ การท า
การตลาด การสร้างความน่าเช่ือถือและประสิทธิภาพของเวบ็ไซต ์โดยรวมไปถึงการน าไปปรับใช้
กลยทุธ์ต่าง ๆ ของธุรกิจ ผลการวจิยัพบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่น
ช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-marketplace) ของผูบ้ริโภคจากการทาการวจิยัในคร้ัง
น้ี สามารถระบุความส าคญัของแต่ละปัจจยัท่ีมีอิทธิพล และส่งผลกระทบต่อความคาดหวงัของ
ลูกคา้ได ้ประกอบไปดว้ย 8 ปัจจยั มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นช่องทางตลาด
กลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-marketplace) โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ ปัจจยั
ประสิทธิภาพของเวบ็ไซตแ์ละการน าเสนอสินคา้ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ปัจจยัความภกัดี
ในตราสินคา้ (Brand loyalty) ปัจจยัดา้นความหลากหลายของผลิตภณัฑ ์และราคา ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด และการใหข้อ้มูลข่าวสารโปรโมชัน่ ปัจจยัดา้นการรักษาความเป็นส่วนตวั  
และการใหบ้ริการส่วนบุคคล ปัจจยัการรับรู้ถึงแบรนด์ (Brand awareness) และปัจจยัดา้นสิทธิ
ประโยชน์ของสินคา้และการต่อรองราคาตามล าดบั พบวา่ มีเพียงปัจจยัประชากรศาสตร์เดียว คือ 
การศึกษาท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
(E-marketplace) เป็นเพราะกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ระดบัปริญญาตรีจะมีความรู้ 
ความคุน้เคยในการซ้ือสินคา้ออนไลน์มากกวา่ รวมถึงกลุ่มน้ีน่าจะมีความรู้ ความเขา้ใจในการใช้
งานเวบ็ไซตป์ระเภทตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-marketplace) เป็นอยา่งดี จึงมีความ
เช่ือถือในระบบ ดา้นความปลอดภยั ความสะดวก และความสามารถในระบบงานอยา่งมาก 
ประกอบกบัการใชง้านเพื่อซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
(E-marketplace) ผูบ้ริโภคจ าป็นตอ้งมีความรู้ในระดบัหน่ึงในการเขา้ใชง้านเวบ็ไซต ์การสมคัร
สมาชิก การช าระเงินผา่นระบบออนไลน์ การใชง้านเทคโนโลย ีเช่น โทรศพัทป์ระเภทสมาร์ทโฟน 
เป็นตน้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลท่ีเกิดข้ึนท่ีวา่ยิง่มีระดบัการศึกษาท่ีสูง จะมีแนวโนม้ท่ีจะตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ผา่นช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-marketplace) สูงข้ึน 
 ตนัติกร คงตั้งสมบุญ (2553) ศึกษาเร่ืองการวางระบบจดัซ้ือ กรณีศึกษาบริษทั เจ.เจ.  
คอนเทรนเนอร์ ทรานสปอร์ต จ ากดั ศึกษา พบวา่ สาเหตุท่ีแทจ้ริงมาจากการจดัซ้ือวตัถุดิบท่ีมีราคา
สูงและมีคุณภาพต ่าเป็นสาเหตุใหต้อ้งมีการสั่งซ้ือซ ้ าจากนั้นไดท้  าการหาแนวทางแกปั้ญหาโดยการ
ท าเอกสารควบคุม แยกวตัถุดิบแต่ละประเภทโดยดูจากความถ่ีในการสั่งซ้ือ ท าแบบสอบถาม
ประเมินผูข้ายเชิงคุณภาพ เชิงปริมาณ เพื่อใหไ้ดว้ตัถุดิบท่ีมีคุณภาพและราคาท่ีเหมาะสม จากการ
ด าเนินงาน สามารถลดระยะเวลาการจดัซ้ือวตัถุดิบลงจาก 25 วนั เหลือเพียง 3 วนั สร้างความพึง
พอใจต่อผูใ้ชง้าน ผูข้ายสามารถเสนอราคาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และสามารถน าขอ้มูลสินคา้หา
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แหล่งขายอ่ืนเปรียบเทียบได ้นอกจากนั้นยงัลดจ านวนผูข้ายลงจาก 28 ราย เหลือเพียง 8 ราย  
ซ่ึงท าใหง่้ายต่อการจดัซ้ือ และการต่อรองดา้นราคา 
 นวดล ทวทีรัพย ์(2550) ไดศึ้กษาคน้ควา้เร่ือง “การพฒันาระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
แบบธุรกิจกบัธุรกิจ (B2B) กรณีศึกษา: บริษทัโอจิเปเปอร์ จ  ากดั” เป็นการศึกษาเพื่อรวบรวม 
วเิคราะห์และจดัสร้างฐานขอ้มูลของระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสแบบธุรกิจกบัธุรกิจและพฒันา
โปรแกรมตน้แบบของระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แบบธุรกิจกบัธุรกิจ (B2B) ของบริษทั  
โอจิเปเปอร์ จ  ากดั ผา่นทางเครือข่ายอินทราเน็ต เพื่อน าระบบไปพฒันาใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดกบั
องคก์ร พบวา่สามารถท าให้บริษทัมีโปรแกรมน าไปปรับปรุงกระบวนการ และน าไปพฒันาระบบ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แบบธุรกิจกบัธุรกิจ (B2B) และช่วยสนบัสนุนใหบ้ริษทัสามารถเพิ่มช่องทาง
ในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ และกลุ่มธุรกิจเดียวกนั ผา่นช่องทางออนไลน์ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อ
เจา้หนา้ท่ีแผนกการตลาดต่างประเทศในการเตรียมขอ้มูลเพื่อการผลิต การยนืยนัการสั่งซ้ือ  
การขนส่ง และการติดตามการสั่งซ้ือสินคา้ของลูกคา้อยา่งเป็นระบบ 
 สรัญญา เมธากนกกุล (2554) ไดศึ้กษาในเร่ืองความพร้อมในการประยกุตใ์ชก้ารจดัการ
โซ่อุปทานส าหรับผูป้ระกอบการธุรกิจคา้ปลีกพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย ในการจดัการ
ห่วงโซ่อุปทานของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของผูป้ระกอบการคา้ปลีก เพื่อเปรียบเทียบขนาด
องคก์รกบัความพร้อมในการจดัการห่วงโซ่อุปทานของผูป้ระกอบการ อนัไดแ้ก่ ขนาดเล็ก  
ขนาดกลาง และขนาดใหญ่ โดยท าการสุ่มตวัอยา่งจากผูป้ระกอบการธุรกิจคา้ปลีกพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์จ านวน 178 ร้านคา้ โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการ
วเิคราะห์คือ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์แบบ
ความแปรปรวนทางเดียว (One way anova) การเปรียบเทียบรายคู่โดยวธีิ LSD และค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์แบบเพียรสัน พบวา่ ผูป้ระกอบการธุรกิจคา้ปลีกพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์มีความพร้อม
ดา้นเทคโนโลยมีากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นกระบวนการ และดา้นทรัพยากรมนุษย ์ตามล าดบั 
และขนาดขององคก์ารท่ีมีขนาดแตกต่างกนั ท าใหมี้ความพร้อมในการจดัการห่วงโซ่อุปทาน
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสถิติ และเจตคติของผูป้ระกอบการต่อการใชง้านห่วงโซ่อุปทานมี
ความสัมพนัธ์ในการจดัการห่วงโซ่อุปทานอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ และความเช่ือมโยงภายในห่วง
โซ่อุปทานของผูป้ระกอบธุรกิจคา้ปลีกพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพร้อมในการ
จดัการห่วงโซ่อุปทานอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติมากท่ีสุด โดยค่าเฉล่ียระดบัความเช่ือมโยงดา้นความ
เช่ืองโยงระหวา่งองคก์ารกบัผูซ้ื้อมากท่ีสุด 
 ศุภชยั วลีเกียรติกุล (2555) การศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาสถานการณ์การ
ประกอบธุรกิจในระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย และวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
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พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ และบริการในระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ รวมถึงเสนอแนะแนวทางให้
ผูป้ระกอบการน าไปพฒันาธุรกิจ ซ่ึงท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีเลือกถามเฉพาะ 
ผูท่ี้เคยซ้ือสินคา้และบริการในระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ จ  านวน 376 คน โดยใชก้ารวเิคราะห์
ขอ้มูลเชิงพรรณนา การหาค่าความถ่ี และร้อยละ ใชก้ารวเิคราะห์สมการถดถอย (Regression 
analysis) เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระ (Independent variable) ท่ีมีผลต่อมูลค่าการ
ซ้ือสินคา้และบริการ ในระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของกลุ่มตวัอยา่ง ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 20-30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเป็น
พนกังานในบริษทั มีรายไดต่้อเดือนเฉล่ีย 34,019.67 บาท มีความสะดวกในการเดินทางไป
ศูนยก์ารคา้หรือหา้งสรรพสินคา้ มีประสบการณ์การใชอิ้นเทอร์เน็ตเฉล่ีย 10.95 ปี มีคอมพิวเตอร์
ส่วนตวั ใชค้อมพิวเตอร์แบบตั้งโตะ๊ในการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต ใชอิ้นเทอร์เน็ตจากท่ีบา้นหรือท่ีพกั
อาศยั สามารถออนไลน์อินเทอร์เน็ตไดต้ลอดทั้งวนั และใชอิ้นเทอร์เน็ตเพื่อคน้หาขอ้มูลเร่ืองต่าง ๆ 
ในการศึกษาคร้ังน้ี พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งซ้ือสินคา้และบริการในระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
ในรอบ 3 เดือน เฉล่ีย 7,898.22 บาท ส่วนใหญ่ซ้ือในระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ นอ้ยกวา่ 
ร้อยละ 50 เม่ือเปรียบเทียบกบัการซ้ือในช่องทางปรกติ สินคา้ท่ีซ้ือมากท่ีสุด คือ ของใชส่้วนตวั 
ประเภทเส้ือผา้ และเคร่ืองแต่งกาย เลือกวธีิการช าระเงินดว้ยการโอนเงินเขา้บญัชีผูข้าย ปัญหาท่ีพบ 
คือ คุณภาพของสินคา้ไม่ตรงตามท่ีโฆษณา นอกจากน้ี มีความพึงพอใจในปัจจยัดา้นตน้ทุนธุรกรรม 
และปัจจยัดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคเฉล่ียในระดบัปานกลาง จากการทดสอบสมมติฐาน ดว้ยวธีิ
วเิคราะห์สมการถดถอย (Regression analysis) พบปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัมูลค่าการซ้ือสินคา้
และบริการในระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คือ เพศ  
รายไดต่้อเดือน และประสบการณ์การใชอิ้นเทอร์เน็ต การศึกษาในคร้ังน้ี มีขอ้เสนอแนะส าหรับ
ผูป้ระกอบการในระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ดงัน้ี ตลาดจ าหน่ายสินคา้ในระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ มีรูปแบบใกลเ้คียงกบัตลาดแข่งขนัสมบูรณ์ ซ่ึงมีผูข้ายจ านวนมากรายส่งผลใหสิ้นคา้
ชนิดเดียวกนัมีราคาไม่ต่างกนั ดงันั้น ผูป้ระกอบการควรมีกลวธีิในการสร้างความแตกต่างดว้ยการ
ใชแ้นวคิดเศรษฐกิจเชิงสร้างสรรค ์(Creative economy) ในการด าเนินธุรกิจ และจากการศึกษา
พบวา่ เพศชาย และเพศหญิง มีพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ และบริการ ในระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
แตกต่างกนั โดยกลุ่มตวัอยา่งเพศชายจะซ้ือสินคา้ท่ีมีมูลค่าสูงกวา่ดงันั้น หากสินคา้ท่ีจ  าหน่ายใน
ระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เป็นสินคา้ท่ีมีมูลค่าสูง จึงควรเป็นสินคา้ท่ีมีกลุ่มเป้าหมายเป็นเพศชาย  
ท่ีส าคญัผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือของผูป้ระกอบการ ดงันั้น ผูป้ระกอบการใน
ระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ควรด าเนินการจดทะเบียน เป็นผูป้ระกอบการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
ผา่นกรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูบ้ริโภค ในการซ้ือขาย
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สินคา้ในระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ผูบ้ริโภคไม่ไดเ้ห็นหรือจบัตอ้งสินคา้จริงก่อนตดัสินใจซ้ือ จึง
ท าการคน้หาขอ้มูลของสินคา้อยา่งละเอียดเพื่อลดปัญหาในเร่ืองของขอ้มูลข่าวสารท่ีไม่สมมาตร 
(Asymmetric information) ดงันั้น ผูป้ระกอบการควรใหร้ายละเอียดของสินคา้ท่ีเป็นจริงอยา่ง
ครบถว้น และมีภาพถ่ายของสินคา้ท่ีชดัเจน เพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูบ้ริโภคสามารถ
ตดัสินใจซ้ือไดง่้ายข้ึน 
 ทิพวรรณ พุม่รินทร์ (2553) ไดศึ้กษาคน้ควา้เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการน าระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ระหวา่งธุรกิจกบัธุรกิจ (B2B) มาใชใ้นธุรกิจในองคก์รขนาดใหญ่ โดยใชก้าร
วเิคราะห์เชิงปริมาณ และการวเิคราะห์เชิงคุณภาพ พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้
ระบบ เพื่อเป็นแนวทางในการน าระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ระหวา่งธุรกิจกบัธุรกิจ (B2B) 
และเป็นแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการใหก้บัลูกคา้ ในการวเิคราะห์ผลเชิง
ปริมาณนั้นใชเ้คร่ืองมือทางสถิติ โดยการแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของของปัจจยัแต่ละกลุ่มตวัอยา่ง และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ 
โดยวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ผลจากการวเิคราะห์ พบวา่ ผูใ้ชง้านส่วนใหญ่เป็น
ผูห้ญิง มีอายรุะหวา่ง 20-29 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีประสบการณ์การใชง้านระบบอยู่
ระหวา่ง 1-3 ปี พบวา่ ผูใ้ชง้านส่วนใหญ่ลงความเห็นวา่การน าระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ระหวา่ง
ธุรกิจกบัธุรกิจ (B2B) มาใชใ้นองคก์รนั้นสามารถเพิ่มประสิทธิภาพการท างานได ้และมีความ 
พึงพอใจต่อปัจจยัดา้นคุณภาพของระบบ ดา้นความน่าเช่ือถือของระบบ และความรวดเร็วในการ
คน้หาขอ้มูล รวมไปถึงรูปแบบการออกแบบการใชง้านในระบบ และความพึงพอใจของผูใ้ชง้านต่อ
ปัจจยัการรับรู้การใชง้านพบวา่มีความจ าเป็นอยา่งยิง่ และความง่ายในการใชง้านเช่นกนั ในดา้น
ปัจจยัความมัน่ใจและความปลอดภยัของระบบก็ส่งผลต่อความพึงใจของผูใ้ชง้าน เช่นกนั และผล
จากการวเิคราะห์เชิงคุณภาพ ไดเ้ก็บขอ้มูลการสัมภาษณ์เชิงลึกผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการฝ่ายจ านวน  
2 ท่าน มีประสบการณ์ในเร่ืองระบบโดยตรง และใชง้านมานานหลายปี พบวา่ปัจจยัในการใหร้ะบบ
ประสบความส าเร็จและผูใ้ชพ้ึงพอใจท่ีใชร้ะบบ คือ ความง่ายต่อการใชง้าน การวางโครงสร้างของ
ระบบท่ีดี การรับรู้ประโยชน์ในการใชง้าน มีระบบการอนุมติัท่ีชดัเจน และระบบมีความมัน่คง
ปลอดภยั โดยพึงใหลู้กคา้มัน่ใจในการใชร้ะบบ โดยระบบสามารถใชง้านไดต้ลอดเวลา ใชง้านได้
ตลอด 24 ชัว่โมง สามารถรองรับการใชไ้ดทุ้กท่ี เช่น คอมพิวเตอร์ มือถือ เป็นตน้ รวมทั้งระบบท่ี
ทนัสมยั มีการพฒันาปรับปรุงใหมี้ความทนัสมยัอยูเ่สมอ ระบบสามารถเลือกช่องทางในการท า
ธุรกรรมท่ีหลากหลาย และติดตาม หรือทราบวนัท่ีส่งสินคา้ได ้
 Alsaad, Mohamad, Taamneh and Ismail (2017) ไดศึ้กษาคน้ควา้ปัจจยัท่ีผลกัดนัการใช้
การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ระหวา่งธุรกิจกบัธุรกิจ (B2B) ทัว่โลก โดยการวเิคราะห์ผลกระทบของ
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ความซบัซอ้นของระบบการคา้และความกดดนัดา้นการแข่งขนั และเพื่อตรวจสอบเง่ือนไขท่ี
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ระหวา่งธุรกิจกบัธุรกิจ (B2B) มีแนวโนม้แพร่หลายมากท่ีสุดใน
ระดบัประเทศ ศึกษาบทบาทของความซบัซอ้นของระบบการคา้และความกดดนัในการแข่งขนัดา้น
การกระจายขอ้มูลของสหภาพยโุรปโดยการควบคุมดา้นผลิตภณัฑม์วลรวมภายในประเทศ (GDP) 
ต่อหวั และโครงสร้างพื้นฐานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ และการส่ือสาร (ICT) กลุ่มตวัอยา่ง
ประกอบดว้ยชุดขอ้มูลของประเทศจาก 143 ประเทศ ในช่วงสามปี ค.ศ. 2014-2016 ขอ้มูลท่ีไดจ้าก
รายงานดชันีความพร้อมดา้นเครือข่ายและรายงานการแข่งขนัระดบัโลก ขอ้คน้พบน้ีแสดงใหเ้ห็นถึง
ความซบัซอ้นของความสัมพนัธ์ทางการคา้กบัเศรษฐกิจโลก และแรงกดดนัจากการแข่งขนัเป็น
แรงผลกัดนัหลกัส าหรับการใชง้านพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ระหวา่งธุรกิจกบัธุรกิจ (B2B) ทัว่ประเทศ 
การมีความสัมพนัธ์ทางการคา้ท่ีแน่นแฟ้นกบัประเทศท่ีพฒันาแลว้ดว้ยการใชง้านพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ระหวา่งธุรกิจกบัธุรกิจ (B2B) แบบครบวงจรจะเป็นประโยชน์ในการสนบัสนุนการ
ใชพ้าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในรูปแบบระหวา่งธุรกิจกบัธุรกิจ (B2B) ในแต่ละประเทศ 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง “แนวทางการปรับปรุงกระบวนการของการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาค
ธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดั
ระยอง” งานวิจยัช้ินน้ีจะใชก้ารวจิยัแบบการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ใชว้ิธีการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) และวธีิการประชุมกลุ่ม (Focus group) กบับุคลากรท่ีเก่ียวขอ้ง
ในส่วนของบริษทั ABC จ ากดั และลูกคา้ของบริษทั ABC จ ากดั   

 
ส่วนที ่1 การวจิัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลกึ (In-depth interview)  
 การก าหนดกลุ่มตัวอย่าง 
 ผูใ้หข้อ้มูลท่ีใชก้ารวจิยัเชิงคุณภาพในการสัมภาษณ์เชิงลึกคร้ังน้ี จ  านวนผูใ้หส้ัมภาษณ์
นั้น (Morse, 1994) ไดร้ะบุวา่ จ  านวนผูใ้หข้อ้มูลขั้นต ่าท่ีจะท าใหข้อ้มูลอ่ิมตวัไดใ้นแต่ละกลุ่มของ
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ควรมีอยา่งนอ้ย 6 คน ดงันั้น งานวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดก้  าหนดจ านวนผูใ้ห้สัมภาษณ์ 
ดงัน้ี บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั จ  านวน 6 คน 
และลูกคา้ของบริษทั ABC จ ากดัท่ีผูว้จิยัท าการติดต่อ และใหค้วามร่วมมือในการใหข้อ้มูล  
จ านวน 12 คน ไดแ้ก่ 
 1.  กลุ่มบุคลากรในบริษทั ABC จ ากดั 
 
ตารางท่ี 1  กลุ่มตวัอยา่งบุคลากรในบริษทั ABC จ ากดั    
 

กลุ่มตัวอย่าง จ านวนคน 
บุคลากรบริษทั ABC จ ากดั  แผนกลูกคา้สัมพนัธ์ 2 
บุคลากรบริษทั ABC จ ากดั  แผนกการตลาด 1 
บุคลากรบริษทั ABC จ ากดั  แผนกการขาย 1 
บุคลากรบริษทั ABC จ ากดั  แผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ 2 
รวม 6 
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บทบาทและหน้าทีข่องบุคลากรบริษัท ABC จ ากดั  

 บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งแผนกลูกคา้สัมพนัธ์ ท าหนา้ท่ีใหบ้ริการเก่ียวกบักระบวนการในการ

ติดต่อกบัลูกคา้ในช่องทางต่าง ๆ เช่น โทรศพัท ์โทรสาร จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ หรือช่องทาง

สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ในการลงทะเบียนลูกคา้ ใหค้  าแนะน าเร่ืองสินคา้ในเบ้ืองตน้ บริการดา้น

เทคนิค ออกใบเสนอราคา ออกใบค าสั่งซ้ือ และติดตามเร่ืองต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนภายหลงัการขาย 

เช่น บริการหลงัการขายการรับขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

อยา่งรวดเร็ว รวมทั้งติดต่อประสานกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ ในบริษทั และสรุปผลเพื่อน าขอ้มูลไปเป็น

ประโยชน์ในการสร้างการขายคร้ังต่อ ๆ ไป 

 บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งแผนกการตลาด ท าหนา้ท่ีใหบ้ริการเก่ียวกบัการประชาสัมพนัธ์ 

จดัท าแคตตาล็อกสินคา้ของบริษทั วจิยัขอ้มูลทางตลาด ก าหนดกลุ่มเป้าหมาย สินคา้ ผลิตภณัฑข์อง

บริษทั ราคา โปรโมชัน่ สถานท่ี ผา่นช่องทางต่าง ๆ รวมทั้งประชาสัมพนัธ์ช่องทางสั่งซ้ือออนไลน์ 

เช่น ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ใหเ้ป็นท่ีรู้จกัในกลุ่มเป้าหมายในภาคธุรกิจ และรวบรวมขอ้มูลจาก

ระบบสารสนเทศน าไปวิเคราะห์ วางแผนการตลาดของบริษทั 

 บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งแผนกการขาย ท าหนา้ท่ีเขา้พบลูกคา้ น าเสนอผลิตภณัฑใ์นภาคธุรกิจ 

ต่อรองราคา ปิดการขาย บริการหลงัขาย เก็บรวบรวมความตอ้งการของลูกคา้ วเิคราะห์การขาย 

สรุปผล และรวบรวมขอ้มูลจากระบบสารสนเทศน าไปวิเคราะห์ วางแผนการขายของบริษทั

 บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ ท าหนา้ท่ีเป็นสนบัสนุน และบ ารุงรักษา

ระบบต่าง ๆ ในบริษทั รวมทั้งระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใหส้ามารถใชง้าน

ไดป้กติ และมีส่วนรวมในการเก็บรวบรวมความตอ้งการ สังเคราะห์ ในการปรับปรุง พฒันา

กระบวนการระบบต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งของแต่หน่วยงาน หลงัจากมีการปรึกษาหารือจากผูท่ี้มีอ านาจ

ตดัสินใจ และจดัใหมี้โครงการพฒันา และปรับปรุงกระบวนการใหส้อดคลอ้งในภาคธุรกิจ และน า

ขอ้มูลท่ีไดไ้ปติดต่อกบับริษทั ABC จ ากดั (ประเทศญ่ีปุ่น) แผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ 

เพื่อวางแผนปรับปรุง พฒันาระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
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 2. .กลุ่มลูกคา้บริษทั ABC จ ากดั ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
 
ตารางท่ี 2  กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้บริษทัท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
 

กลุ่มตัวอย่าง จ านวนคน 
ลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั บริษทัท่ี 1 1 
ลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั บริษทัท่ี 2 1 
ลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั บริษทัท่ี 3 1 
ลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั บริษทัท่ี 4 1 
ลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั บริษทัท่ี 5 1 
ลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั บริษทัท่ี 6 1 
รวม 6 

 
 

 3.  กลุ่มลูกคา้บริษทั ABC จ ากดั ท่ีไม่ใช/้ เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั 
ABC จ ากดั  
 
ตารางท่ี 3  กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้บริษทัท่ีไม่ใช/้ เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั  

ABC จ ากดั  
 

กลุ่มตัวอย่าง จ านวนคน 
ลูกคา้ท่ีไม่ใช/้ เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ บริษทัท่ี 1 1 
ลูกคา้ท่ีไม่ใช/้ เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ บริษทัท่ี 2 1 
ลูกคา้ท่ีไม่ใช/้ เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ บริษทัท่ี 3 1 
ลูกคา้ท่ีไม่ใช/้ เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ บริษทัท่ี 4 1 
ลูกคา้ท่ีไม่ใช/้ เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ บริษทัท่ี 5 1 
ลูกคา้ท่ีไม่ใช/้ เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ บริษทัท่ี 6 1 
รวม 6 
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 เกณฑ์การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 ผูท่ี้สามารถเป็นตวัแทนในการสัมภาษณ์เชิงลึก ผูว้จิยัมีเกณฑใ์นการคดัเลือก ดงัน้ี  
 1.  บุคลากรของบริษทั ABC จ ากดั ท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการใชง้าน ปรับปรุง ติดต่อ
ลูกคา้ ประสานงาน ใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้ ผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
โดยตรง ซ่ึงประกอบดว้ยแผนกลูกคา้สัมพนัธ์ แผนกขาย แผนกการตลาด และแผนกเทคโนโลยี
สารสนเทศ  
 2.  ลูกคา้ของบริษทั ABC จ ากดั ตอ้งมีประสบการณ์ในการซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจ
กบับริษทั ABC จ ากดั อยา่งนอ้ย 1 คร้ัง  
  2.1  ลูกคา้ของบริษทั ABC จ ากดั ท่ีมีประสบการณ์ในการซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจ
ผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  อยา่งนอ้ยเดือนละ 1 คร้ัง และมียอดซ้ือต่อ
เดือนระหวา่ง 50,000-100,000 บาทติดต่อกนั 6 เดือน 
  2.2  ลูกคา้ของบริษทั ABC จ ากดั ท่ีไม่มีประสบการณ์ในการซ้ือผลิตภณัฑข์องภาค
ธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั หรือเลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั การซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจแต่สั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจท่ี
แผนกลูกคา้สัมพนัธ์โดยตรง และมียอดซ้ือต่อเดือนระหวา่ง 50,000-100,000 บาท ติดต่อกนั  
6 เดือน 
 เม่ือพบขอ้มูลท่ีสามารถเป็นกลุ่มตวัอยา่งในการสัมภาษณ์ จึงติดต่อไปท่ีบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง 
เพื่อขออนุญาตินดัหมายในการสัมภาษณ์พร้อมทั้งอธิบายวตัถุประสงคข์องงานวจิยัคร้ังน้ี  
 

ส่วนที ่2 การวจิัยเชิงคุณภาพโดยการประชุมกลุ่ม (Focus group)  
 การก าหนดกลุ่มตัวอย่าง 

 ผูใ้หข้อ้มูลท่ีใชก้ารวจิยัเชิงคุณภาพในการประชุมกลุ่มคร้ังน้ี จ  านวนผูใ้หส้ัมภาษณ์นั้น 

(Morse, 1994) ไดร้ะบุวา่ จ  านวนผูใ้หข้อ้มูลขั้นต ่าท่ีจะท าใหข้อ้มูลอ่ิมตวัไดใ้นแต่ละกลุ่มของผูใ้ห้

สัมภาษณ์ควรมีอยา่งนอ้ย 6 คน ดงันั้นงานวจิยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้  าหนดจ านวนผูใ้หส้ัมภาษณ์ ดงัน้ี

บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั จ  านวน 6 คน 
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 1.  กลุ่มบุคลากรในบริษทั ABC จ ากดั    
 
ตารางท่ี 4  กลุ่มตวัอยา่งประชุมกลุ่มบุคลากรในบริษทั ABC จ ากดั    

 
กลุ่มตัวอย่าง จ านวนคน 

ผูจ้ดัการแผนกลูกคา้สัมพนัธ์ 2 
ผูจ้ดัการแผนกการคลงัสินคา้และจดัส่ง 1 
ผูจ้ดัการแผนกขาย 1 
ผูจ้ดัการแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ 2 
รวม 6 

 

 เกณฑ์การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 ผูท่ี้สามารถเป็นตวัแทนในการสัมภาษณ์ ผูว้จิยัมีเกณฑใ์นการคดัเลือก ดงัน้ี  
 1.  บุคลากรของบริษทั ABC จ ากดั ท่ีมีอ านาจในการตดัสินใจในการเปล่ียนปรับ 
ปรับปรุงกระบวนการของระบบ และมีความเก่ียวขอ้งกบัการใชง้าน ปรับปรุง ติดต่อลูกคา้ 
ประสานงาน ใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้ ผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
โดยตรง ซ่ึงประกอบดว้ยแผนกลูกคา้สัมพนัธ์ แผนกขาย แผนกการตลาด และแผนกเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
 โดยติดต่อไปท่ีบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อขออนุญาตินดัหมายในการประชุมกลุ่ม เพื่อ
ก าหนดแนวทาง และโครงการในการปรับปรุงกระบวนการของการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจ
ผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของงานวจิยัคร้ังน้ี 

 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดท้  าการแบ่งวธีิในการเขา้ถึงขอ้มูลและการเก็บรวบรวมขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วน 
คือ ขอ้มูลดา้นเอกสาร (Review data) และขอ้มูลภาคสนาม (Field data) 
 1.  การเก็บรวบรวมขอ้มูลดา้นเอกสาร (Review data) 
  1.1  ทุติยภูมิผูว้จิยัไดศึ้กษาและเก็บรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ จากเอกสารบทความหนงัสือ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งและขอ้มูลทัว่ไปเพื่อเป็นการก าหนดขอบเขตและเน้ือหาของการวิจยัและสร้าง
เคร่ืองมือวิจยัใหมี้ความชดัเจนตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
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 2.  การเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนาม (Field data) 
  2.1  ผูว้จิยัลงพื้นท่ีเพื่อส ารวจในบริเวณเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยองโดยท า
การสังเกตจดบนัทึกขอ้มูลต่าง ๆ และบนัทึกภาพท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบังานวจิยัเพื่อใหมี้ขอ้มูลท่ี
ชดัเจนมากยิง่ข้ึนและท าการช้ีแจงกบับุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งของบริษทั ABC จ ากดั และลูกคา้กลุ่ม
ตวัอยา่งในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยองส าหรับการสัมภาษณ์เพื่อเป็นการเตรียมความ
พร้อมในการรวบรวมขอ้มูล 
  2.2  ผูว้จิยัเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชว้ธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview)  
   2.2.1  ผูว้จิยัเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชว้ธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) 
แบบตวัต่อตวัระหวา่งผูส้ัมภาษณ์และผูถู้กสัมภาษณ์เพื่อเปิดเผยขอ้มูลท่ีส าคญัเก่ียวกบัคิดเห็น
ส่วนตวัของผูถู้กสัมภาษณ์ปัญหาและอุปสรรคและขอ้เสนอแนะต่อการปรับปรุงกระบวนการสั่งซ้ือ
ผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของเขตนิคม
อุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ซ่ึงผูว้จิยัจะก าหนดค าถามออกเป็นประเด็นต่าง ๆโดยใชแ้บบค าถาม
แบบก่ึงโครงสร้าง เป็นการสัมภาษณ์ท่ีมีแนวค าถามท่ีเตรียมไวแ้บบกวา้ง ๆ ใหมี้ความครอบคลุม
และสอดคลอ้งกบัเร่ืองท่ีไดท้  าการศึกษาคน้ควา้ในคร้ังน้ี โดยก่อนเร่ิมการท าการสัมภาษณ์ผูว้จิยัจะมี
การขออนุญาตส าหรับการจดบนัทึก และการบนัทึกเสียงดว้ยการกล่าวถึงวตัถุประสงคข์องการ
สัมภาษณ์ และระหวา่งการสัมภาษณ์ผูว้จิยัจะมีปฏิสัมพนัธ์แบบต่อหนา้กบัผูถู้กสัมภาษณ์อยา่งเป็น
กนัเองไม่อึดอดัเพื่อใหเ้กิดการแลกเปล่ียน และผูถู้กสัมภาษณ์สามารถแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่ง
อิสระ โดยจะใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ประมาณ 60-90 นาที ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความร่วมมือของผูถู้ก
สัมภาษณ์ดว้ย และจะท าการสัมภาษณ์จนกวา่จะไม่พบขอ้สงสัยหรือไม่มีขอ้มูลใหม่เกิดข้ึนท่ีเรียกวา่
ขอ้มูลอ่ิมตวั (Data saturation) จึงหยดุการสัมภาษณ์ 
   2.2.2  ผูว้จิยัจะใชก้ารจดบนัทึกโดยสรุปสั้นๆเฉพาะประเด็นท่ีส าคญัและการ
บนัทึกเสียงในการสัมภาษณ์และเม่ือจบการสัมภาษณ์ผูว้จิยัจะท าการบนัทึกขอ้มูลอ่ืน ๆ ทนัทีเช่น
ลกัษณะท่าทางน ้าเสียงความคิดความรู้สึกของผูถู้กสัมภาษณ์หรือปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัผูว้จิยัขณะท่ี
รวบรวมขอ้มูลตามความเป็นจริงโดยไมมีการตีความ    
   2.2.3  ผูว้จิยัจะน าขอ้มูลท่ีถูกบนัทึกมาท าการถอดเทปรายวนัจากนั้นจึงตรวจสอบ
ขอ้มูลท่ีไม่ชดัเจนหรือไม่ครบถว้นเพื่อน าไปศึกษาเพิ่มเติมในการสัมภาษณ์คร้ังต่อไปและท าการ
ถอดเทปแบบค าต่อค าประโยคต่อประโยคแลว้ตรวจสอบความถูกตอ้งอีกคร้ังดว้ยการฟังเทป
บนัทึกเสียงซ ้ า 
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  2.3  ผูว้จิยัเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชว้ธีิการประชุมกลุ่ม (Focus group)  
   2.3.1  ผูว้จิยัเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชว้ธีิการประชุมกลุ่ม (Focus group) แบบกลุ่ม
ระหวา่งผูส้ัมภาษณ์ และผูถู้กสัมภาษณ์เพื่อเปิดเผยขอ้มูลท่ีส าคญัเก่ียวกบัคิดเห็นส่วนตวัของผูถู้ก
สัมภาษณ์ขอ้เสนอแนะ ซ่ึงน าไปสู่โครงการปรับปรุงกระบวนการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจ
ผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง
ซ่ึงผูว้จิยัจะก าหนดค าถามออกเป็นประเด็นต่าง ๆ โดยใชแ้บบค าถามแบบก่ึงโครงสร้าง เป็นการ
สัมภาษณ์ท่ีมีแนวค าถามท่ีเตรียมไวแ้บบกวา้ง ๆ ใหมี้ความครอบคลุม และสอดคลอ้งกบัเร่ืองท่ีได้
ท าการศึกษาคน้ควา้ในคร้ังน้ีโดยก่อนเร่ิมการท าการประชุมผูว้จิยัจะมีการขออนุญาตส าหรับการจด
บนัทึกและการบนัทึกเสียงดว้ยการกล่าวถึงวตัถุประสงคข์องการประชุม และระหวา่งการประชุม
ผูว้จิยัจะมีปฏิสัมพนัธ์แบบต่อหนา้กบัผูถู้กสัมภาษณ์อยา่งเป็นกนัเองไม่อึดอดัเพื่อใหเ้กิดการ
แลกเปล่ียน และผูถู้กสัมภาษณ์สามารถแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งอิสระโดยจะใชเ้วลาในการ
ประชุมประมาณ 60-90 นาที ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความร่วมมือของผูถู้กสัมภาษณ์ดว้ยและจะท าการ
สัมภาษณ์จนกวา่จะไม่พบขอ้สงสัยหรือไม่มีขอ้มูลใหม่เกิดข้ึนท่ีเรียกวา่ขอ้มูลอ่ิมตวั (Data 
saturation) จึงหยดุการสัมภาษณ์ 
   2.3.2  ผูว้จิยัจะใชก้ารจดบนัทึกโดยสรุปสั้น ๆ เฉพาะประเด็นท่ีส าคญั และการ
บนัทึกเสียงในการประชุม และเม่ือจบการประชุมผูว้จิยัจะท าการบนัทึกขอ้มูลอ่ืน ๆ ทนัที เช่น
ลกัษณะท่าทางน ้าเสียงความคิดความรู้สึกของผูถู้กสัมภาษณ์ หรือปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัผูว้จิยัขณะท่ี
รวบรวมขอ้มูลตามความเป็นจริงโดยไม่มีการตีความ 
   2.3.3  ผูว้จิยัจะน าขอ้มูลท่ีถูกบนัทึกมาท าการถอดเทปรายวนัจากนั้นจึงตรวจสอบ
ขอ้มูลท่ีไม่ชดัเจน หรือไม่ครบถว้น เพื่อน าไปศึกษาเพิ่มเติมในการสัมภาษณ์คร้ังต่อไป และท าการ
ถอดเทปแบบค าต่อค าประโยคต่อประโยคแลว้ตรวจสอบความถูกตอ้งอีกคร้ังดว้ยการฟังเทป
บนัทึกเสียงซ ้ า 

 ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือการวจัิย 
 1.  ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาแนวคิด และทฤษฎีจากเอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีมีความ
สอดคลอ้งกบัการศึกษางานวิจยัเร่ืองปรับปรุงกระบวนการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยองโดยมีความ
เก่ียวขอ้งกบัโครงการปรับปรุงกระบวนการของการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั น าขอ้มูลมาใชใ้นการสัมภาษณ์ และสนทนากลุ่มจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง 
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 2.  ผูว้จิยัมีการเตรียมความพร้อมดา้นความรู้เก่ียวกบัระเบียบวธีิการวจิยัเชิงคุณภาพ 
และการมีจรรยาบรรณในการเก็บรวบรวมขอ้มูลพร้อมทั้งไดข้อค าแนะน า และค าปรึกษากบัอาจารย ์
ท่ีปรึกษาเพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจในระเบียบวธีิการวิจยัน าไปสู่การศึกษางานวจิยัในคร้ังน้ีท่ีเป็นไป
อยา่งมีความครอบคลุม และมีความถูกตอ้งของดา้นเน้ือหาหรือประเด็นท่ีตอ้งการจะศึกษา 
 3.  ผูว้จิยัมีการสร้างค าถามในการสัมภาษณ์เชิงลึก และแนวค าถามของการประชุมกลุ่ม 
จากการศึกษาแนวคิด และทฤษฎีจากเอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
รวบรวมขอ้มูลโดยค าถามจะมีลกัษณะแบบปลายเปิดผูใ้หส้ัมภาษณ์จึงสามารถน าเสนอขอ้มูลท่ี
เก่ียวขอ้งกบังานวจิยัต่าง ๆ ไดอ้ยา่งเตม็ท่ี และสมบูรณ์มากท่ีสุด เพื่อใหข้อ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์
มีความครอบคลุม และตรงตามวตัถุประสงคใ์นการวจิยัโดยแบบสอบถามในการสัมภาษณ์เชิงลึก
กลุ่มตวัอยา่งมีแนวค าถามตามท่ีก าหนด 
 4.  ผูว้จิยัน าค าถามในการสัมภาษณ์เชิงลึก และแนวค าถามการประชุมกลุ่ม ท่ีไดส้ร้างข้ึน
ใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาความเหมาะสมของแนวค าถามก่อนท่ีจะน าไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลดว้ย
การสัมภาษณ์เชิงลึก และประชุมกลุ่มกบัผูใ้หส้ัมภาษณ์ 

 ค าถามทีใ่ช้ในการสัมภาษณ์ 
 ค าถามทีใ่ช้ในการสัมภาษณ์เชิงลกึส าหรับบุคลากรของบริษัท ABC จ ากดั 
 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นบุคลากรของบริษทั ABC จ ากดั ประกอบดว้ย
ขอ้มูลทัว่ ๆ ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ รวมไปถึงกระบวนการ และขอ้น าเสนอเก่ียวกบัระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ไดแ้ก่ ปัญหาท่ีพบ ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุง และการ
พฒันาระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั รวมไปถึงการใชง้าน ปัญหา  
และอุปสรรคท่ีพบในการให้บริการ และขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมในการพฒันาการใหบ้ริการในอนาคต
ประกอบไปดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 

1.  ขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ช่ือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
2.  ฝ่าย แผนก และต าแหน่ง 
 ส่วนที ่2  แนวค าถามเกีย่วกบัความคิดเห็นต่อใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ 

บริษัท ABC จ ากดั   
 1.  ความรับผดิชอบเก่ียวกบั ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  

2.  ความคิดเห็นต่อกระบวนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC  
จ ากดั    
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 ส่วนที ่3  แนวค าถามเกีย่วกบัปัญหาและอุปสรรคต่อการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้า 
ออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั  
 1.  ปัญหาและอุปสรรคต่อการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  

 ส่วนที ่4  แนวค าถามเกีย่วกบัข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 
ของบริษัท ABC จ ากดั  

 1.  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั จาก 
หน่วยงานอ่ืน หรือจากลูกคา้ 

 2.  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
ในกระบวนการภายในของบริษทั ABC จ ากดั    
 ค าถามทีใ่ช้ในการสัมภาษณ์เชิงลกึส าหรับลูกค้าทีเ่คยส่ังซ้ือผลติภัณฑ์ของภาคธุรกจิผ่าน
ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นลูกคา้ท่ีเคยสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจ 
ผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง
ประกอบดว้ยขอ้มูลทัว่ ๆ ไปของกระบวนการ และขอ้น าเสนอเก่ียวกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดั ไดแ้ก่ ปัญหาท่ีพบ เหตุผลในการซ้ือ จ านวนคร้ัง ขอ้แนะน า รวมไปถึง
ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุง และการพฒันาระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
และความคิดเห็นต่อการบริการ การใชง้าน รวมทั้งปัญหาและอุปสรรคท่ีพบในการให้บริการ 
ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมต่อการพฒันาการใหบ้ริการในอนาคตประกอบไปดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี
 ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
  1.  ขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ช่ือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
  2.  ฝ่าย แผนก และต าแหน่ง 
  ส่วนที ่2  แนวค าถามเกีย่วกบัความคิดเห็นต่อใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ
บริษัท ABC จ ากดั  
 1.  วตัถุประสงคห์ลกัท่ีใชบ้ริการกบับริษทั ABC จ ากดั  
  2.  จุดเด่นหรือขอ้ดีท่ีไดรั้บจากการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั   
 3.  ความคิดเห็นต่อการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั   
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ส่วนที ่3  แนวค าถามเกีย่วกบัปัญหาและอุปสรรคต่อการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้า 
ออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั  
 1.  ปัญหาและอุปสรรคต่อการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  

 ส่วนที ่4  แนวค าถามเกีย่วกบัข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 
ของบริษัท ABC จ ากดั  
 1.  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
 ค าถามทีใ่ช้ในการสัมภาษณ์เชิงลกึส าหรับลูกค้าทีไ่ม่เคยส่ังซ้ือผลติภัณฑ์ของภาคธุรกจิ
ผ่านระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นลูกคา้ท่ีไม่เคยสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจ
ผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั หรือเลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั ในการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจของเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง
ประกอบดว้ยขอ้มูลทัว่ ๆ ไป และวตัถุประสงคห์ลกัท่ีใชบ้ริการกบับริษทั รวมไปถึงเหตุผลท่ีเลิกใช ้
ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุง พฒันาระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใหจู้งใจ
สั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
และขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมต่อการพฒันาการใหบ้ริการในอนาคตประกอบไปดว้ย 3 ส่วน ดงัน้ี
 ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
  1.  ขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ช่ือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
  2.  ฝ่าย แผนก และต าแหน่ง 
 ส่วนที ่2  แนวค าถามเกีย่วกบัความคิดเห็นต่อใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ
บริษัท ABC จ ากดั  
 1.  วตัถุประสงคห์ลกัท่ีใชบ้ริการกบับริษทั ABC จ ากดั 
  2.  ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ท่ีท่านใชใ้นปัจจุบนั 
  3.  การรับรู้ขอ้มูลเก่ียวกบักระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั  
  4.  ความคาดหวงัท่ีไดรั้บต่อการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั  
  5.  บริษทั ABC จ ากดั ควรมีการด าเนินการอยา่งไร เพื่อใหใ้ชบ้ริการผา่นระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั   
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 ส่วนที ่3  แนวค าถามเกีย่วกบัความคิดเห็นต่อใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ 
บริษัท ABC จ ากดั ของลูกค้าทีเ่คยใช้ระบบแต่ได้เลกิใช้ไปแล้ว 
 1.  วตัถุประสงคห์ลกัท่ีใชบ้ริการกบับริษทั ABC จ ากดั  

2.  สาเหตุส าคญัท่ีท่านเลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
3.  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  

 ค าถามทีใ่ช้ในประชุมกลุ่มส าหรับบุคลากรของบริษัท ABC จ ากดั 
  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นบุคลากรของบริษทั ABC จ ากดั ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การพฒันา ปรับปรุงกระบวนการระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั โดยตรง 
ประกอบดว้ยขอ้มูลทัว่ ๆ ไปของปรับปรุงกระบวนการ และขอ้เสนอแนะในการปรับปรุง  
การพฒันาระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั และความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 
แก่ลูกคา้ ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมต่อการพฒันาการใหบ้ริการในอนาคตซึงน าไปสู่โครงการแนะน าการ
ปรับปรุงกระบวนการระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ประกอบไปดว้ย 2 ส่วน 
ดงัน้ี 
   ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
 1.  แผนก และสังกดั 
 2.  ความเก่ียวขอ้งกบัการพฒันา และปรับปรุงกระบวนการระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดั 
 ส่วนที ่2  แนวค าถามเกีย่วกบัการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการใช้งานระบบส่ังซ้ือ
สินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั   
 1.  แนวทางการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดั   
  2.  การก าหนดขั้นตอนและกิจกรรมในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้าน
ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
  3.  ระยะเวลาในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
  4.  งบประมาณท่ีใชใ้นการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั   
  5.  ปัจจยัท่ีส าคญัในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั   
  6.  การประเมินผลจากการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้
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ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั   
  7.  ผลท่ีจะไดรั้บจากการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั   
 ความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 หลงัจากท่ีผูว้จิยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลเรียบร้อยแลว้จากนั้นจึงท าการตรวจสอบ
ความน่าเช่ือถือของขอ้มูล (Trustworthiness) โดยทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือ คือ การทดสอบความ
เท่ียงตรง (Validity) ดงัน้ี 
 1.  ผูว้จิยัน าแบบสัมภาษณ์เสนอต่อกรรมการจริยธรรมเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง 
 2.  ผูส้ัมภาษณ์มีการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัผูถู้กสัมภาษณ์เพื่อใหเ้กิดความไวว้างใจ
ในตวัผูว้จิยัอนัจะมีผลต่อความถูกตอ้งและความเป็นจริงของขอ้มูล 
 3.  ผูว้จิยัมีการยนืยนัความถูกตอ้งของขอ้มูล (Member checking) โดยน าขอ้มูลท่ีไดจ้าก
การสัมภาษณ์ดว้ยการจดบนัทึกอยา่งละเอียดน ากลบัไปผูถู้กสัมภาษณ์ยนืยนัความถูกตอ้งของขอ้มูล
วา่มีความถูกตอ้งและเป็นจริงตรงกบัความรู้สึกของผูถู้กสัมภาษณ์หรือไม่ 
 4.  ผูว้จิยัมีการตรวจสอบความไวว้างใจไดข้องขอ้มูล (Dependability) โดยน าขอ้มูลท่ีได้
จากการสัมภาษณ์ไปตรวจสอบกบัอาจารยท่ี์ปรึกษางานวทิยานิพนธ์เพื่อยนืยนัความถูกตอ้งตาม
วตัถุประสงคท่ี์ไดท้  าการศึกษาคน้ควา้ 
 5.  ผูว้จิยัมีการใชค้วามสามารถในการน าผลการวจิยัไปประยกุตใ์ช้ (Transferability)  
โดยการเขียนระเบียบวธีิการวจิยัการวเิคราะห์ขอ้มูลและบริบทท่ีตอ้งการศึกษาอยา่งชดัเจนเพื่อเป็น
การเพิ่มความน่าเช่ือถือของการวจิยัในการท่ีจะน าผลการวิจยัไปใชใ้นบริบทท่ีใกลเ้คียงกนั 
 6.  ผูว้จิยัมีการยนืยนัผลการวิจยั (Conformability) โดยผูว้ิจยัจะเก็บเอกสารต่าง ๆ 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวจิยัไวเ้ป็นอยา่งดีพร้อมส าหรับการตรวจสอบ (Audit trial) เพื่อเป็นการยนืยนัวา่
ขอ้มูลท่ีไดไ้ม่มีความล าเอียงหรือเกิดจากการคิดข้ึนของผูว้จิยั  
 จัดท าข้อมูลและวเิคราะห์ข้อมูล  
  ผูว้จิยัไดจ้ดัท าขอ้มูลและวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพโดยมีขั้นตอน (Colaizzi, 1978) ดงัน้ี 
  1.  น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการถอดความกบัเคร่ืองบนัทึกเสียงและการบนัทึกภาคสนามมา
พิจารณาหลาย ๆ คร้ัง เพื่อให้เกิดความเขา้ใจในภาพรวมของขอ้มูลท่ีไดแ้ละพิจารณาประเด็นท่ี
ส าคญั 
 2.  น าขอ้มูลท่ีไดก้ลบัมาอ่านพิจารณาอีกคร้ังอยา่งละเอียดจากนั้นจึงท าการตีความพร้อม
กบัท าการดึงขอ้ความ หรือประโยคส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งออกมา 
 3.  น าขอ้มูลท่ีเป็นขอ้ความหรือประโยคท่ีมีความหมายเหมือนกนัหรือใกลเ้คียงมาไว้
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กลุ่มเดียวกนัเพื่อสร้างหวัขอ้สรุปและกลุ่มหวัขอ้สรุปแนวคิดในตวัขอ้มูลโดยมีรหสัขอ้มูลก ากบัทุก
ขอ้ความ หรือทุกประโยค จากนั้นจึงตั้งค  าส าคญัซ่ึงจะจดัเป็นกลุ่มใหญ่ (Themes) และกลุ่มยอ่ย 
(Sub-theme) ท่ีอยูภ่ายใตค้วามหมายของกลุ่มใหญ่ 
 4.  อธิบายปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึนอยา่งละเอียดครบถว้นโดยเขียนใหมี้ความต่อเน่ือง 
และกลมกลืนกนัระหวา่งขอ้ความ หรือประโยคของความหมาย และหวัขอ้ต่าง ๆ ซ่ึงในขั้นตอนน้ี
ตอ้งพยายามตดัขอ้มูลหรือหวัขอ้ท่ีไม่จ  าเป็นออก 
 5.  ยกตวัอยา่งค าพูดประกอบค าหลกัส าคญัท่ีได ้เพื่อแสดงความชดัเจนของปรากฏการณ์
ท่ีเกิดข้ึน 
 6.  ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลโดยน าขอ้สรุปท่ีไดไ้ปใหผู้ใ้หข้อ้มูลตรวจสอบถึง
ความเป็นจริง และความถูกตอ้ง เพื่อใหไ้ดข้อ้สรุปสุดทา้ยท่ีสมบูรณ์ และเป็นขอ้คน้พบท่ีไดจ้ากผูใ้ห้
ขอ้มูลจากนั้นจึงน าขอ้มูลมาตรวจสอบกบัอาจารยท่ี์ปรึกษาอีกคร้ัง 
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บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ือง “แนวทางการปรับปรุงกระบวนการของการ
สั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคม
อุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง” เป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ โดยผูท้  าการวจิยัไดจ้ากการใชว้ธีิการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) กบับุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งในส่วนของบริษทั ABC จ ากดั  
จ านวน 6 คน ซ่ึงประกอบดว้ยกลุ่มบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้ง อนัไดแ้ก่ แผนกลูกคา้สัมพนัธ์ แผนกการตลาด 
แผนกการขาย และแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ และลูกคา้ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคม
อุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง จ านวน 12 คน ซ่ึงประกอบดว้ยกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั จ านวน 6 คน และกลุ่มลูกคา้ท่ีไม่ใช/้ เลิกใชร้ะบบ ระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั จ านวน 6 คน และวธีิการประชุมกลุ่ม (Focus group) กบับุคลากรท่ี
เก่ียวขอ้งในส่วนของบริษทั ABC จ ากดั จ านวน 6 คน ท่ีมีอ านาจในการตดัสินใจในการเปล่ียนปรับ 
ปรับปรุงกระบวนการของระบบ และมีความเก่ียวขอ้งกบัการใชง้าน ปรับปรุง ติดต่อลูกคา้ 
ประสานงาน ให้ความช่วยเหลือลูกคา้ผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดัโดยตรง 
ซ่ึงประกอบดว้ยแผนกลูกคา้สัมพนัธ์ แผนกการตลาด แผนกคลงัสินคา้และการจดัส่ง และแผนก
เทคโนโลยสีารสนเทศ  
 ส่วนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการเก็บขอ้มูลโดยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อน าขอ้มูล
มาสังเคราะห์ ในการอธิบายความคิดเห็นเพิ่มเติมเก่ียวกบัตวัแปรท่ีไดท้  าการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ส่วนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการเก็บข้อมูลโดยการประชุมกลุ่มเพื่อน าขอ้มูลมา
สนบัสนุนผลของการวิจยัเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก ท่ีใชใ้นการตดัสินใจในการเปล่ียนปรับ 
ปรับปรุงกระบวนการของระบบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชง้าน ปรับปรุง ติดต่อลูกคา้ ประสานงาน ใหค้วาม
ช่วยเหลือลูกคา้ และอธิบายความคิดเห็นเพิ่มเติมท่ีไดท้  าการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง 
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ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลจากการเกบ็ข้อมูลโดยวธีิการสัมภาษณ์เชิงลกึเพ่ือน า
ข้อมูลมาสังเคราะห์ ในการอธิบายความคดิเห็นเพิม่เติมเกีย่วกบัตัวแปรทีไ่ด้ท าการศึกษา
ของกลุ่มตัวอย่าง  
 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ือง “แนวทางการปรับปรุงกระบวนการของการ
สั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคม
อุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง” จากการเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกบับุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั จ านวน 6 คน และลูกคา้ของบริษทั ABC จ ากดั  
ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง จ านวน 12 คน ซ่ึงประกอบดว้ยกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั จ านวน 6 คน และกลุ่มลูกคา้ท่ีไม่ใช/้ เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั จ านวน 6 คน จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึกมาถอด
เทป และวเิคราะห์ขอ้มูล โดยการเรียบเรียงขอ้มูล และสรุปผลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึกตาม
สมมุติฐานของการวจิยั ผูท้  าการวิจยัไดก้ าหนดการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 1.  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใหข้อ้มูลโดยการสัมภาษณ์ 
 2.  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดั ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใหข้อ้มูลโดยการสัมภาษณ์ 
 3.  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใหข้อ้มูลโดยการสัมภาษณ์ 
 4.  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะส าหรับการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใหข้อ้มูลโดยการสัมภาษณ์ 
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 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่างทีใ่ห้ข้อมูลโดยการสัมภาษณ์  

 

ตารางท่ี 5  บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
 
คนที่ รายการ เพศ อายุ ระดับการศึกษา แผนก ต าแหน่ง 
1 EMP1 หญิง 43 ปริญญาโท ลูกคา้สัมพนัธ์ ผูจ้ดัการ 
2 EMP2 ชาย 38 ปริญญาตรี ลูกคา้สัมพนัธ์ เจา้หนา้ท่ี 
3 EMP3 ชาย 32 ปริญญาตรี การขาย เจา้หนา้ท่ี 
4 EMP4 ชาย 32 ปริญญาตรี การตลาด เจา้หนา้ท่ี 
5 EMP5 ชาย 38 ปริญญาตรี เทคโนโลยสีารสนเทศ ผูจ้ดัการ 
6 EMP6 ชาย 35 ปริญญาตรี เทคโนโลยสีารสนเทศ เจา้หนา้ท่ี 

 
ตารางท่ี 6  กลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคม

อุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 
 
คนที่ รายการ เพศ อายุ ระดับการศึกษา แผนก ต าแหน่ง ประเภทกจิการ 
1 CUST1 หญิง 32 ปริญญาตรี จดัซ้ือ เจา้หนา้ท่ี

อาวโุส 
ช้ินส่วนยาน

ยนต ์
2 CUST2 หญิง 34 ปริญญาตรี จดัซ้ือ เจา้หนา้ท่ี

อาวโุส 
ช้ินส่วนยาน

ยนต ์
3 CUST3 ชาย 32 ปริญญาตรี จดัซ้ือ เจา้หนา้ท่ี ช้ินส่วนยาน

ยนต ์
4 CUST4 หญิง 28 ปริญญาตรี จดัซ้ือ เจา้หนา้ท่ี อิเล็กทรอนิกส์ 
5 CUST5 ชาย 29 ปริญญาตรี จดัซ้ือ เจา้หนา้ท่ี อิเล็กทรอนิกส์ 
6 CUST6 ชาย 32 ปริญญาตรี จดัซ้ือ เจา้หนา้ท่ี ช้ินส่วนยาน

ยนต ์
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ตารางท่ี 7  กลุ่มลูกคา้ท่ีไม่ใช/้ เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคม
อุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา 
แผนก ต าแหน่ง ประเภทกจิการ 

1 CUST7 หญิง 34 ปริญญาตรี จดัซ้ือ เจา้หนา้ท่ี
อาวโุส 

ช้ินส่วนยาน
ยนต ์

2 CUST8 หญิง 26 ปริญญาตรี จดัซ้ือ เจา้หนา้ท่ี ช้ินส่วนยาน
ยนต ์

3 CUST9 หญิง 32 ปริญญาตรี จดัซ้ือ เจา้หนา้ท่ี อิเล็กทรอนิกส์ 
4 CUST10 หญิง 30 ปริญญาตรี จดัซ้ือ เจา้หนา้ท่ี เคร่ืองมือไฟฟ้า 
5 CUST11 ชาย 30 ปริญญาตรี จดัซ้ือ เจา้หนา้ท่ี ช้ินส่วนยาน

ยนต ์
6 CUST12 ชาย 29 ปริญญาตรี จดัซ้ือ เจา้หนา้ท่ี เคร่ืองมือไฟฟ้า 

 
ตารางท่ี 8  กลุ่มลูกคา้ท่ีไม่ใช/้ เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคม

อุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 
 
คนที่ รายการ กลุ่มลูกค้าทีไ่ม่ใช้/ เลกิใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
1 CUST7 กลุ่มลูกคา้ท่ีไม่ใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
2 CUST8 กลุ่มลูกคา้ท่ีไม่ใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
3 CUST9 กลุ่มลูกคา้ท่ีไม่ใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
4 CUST10 กลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชแ้ต่เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 

จ ากดั 
5 CUST11 กลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชแ้ต่เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 

จ ากดั 
6 CUST12 กลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชแ้ต่เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 

จ ากดั 
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หมายเหตุ กลุ่มลูกคา้ท่ีไม่ใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั หมายถึง กลุ่มลูกคา้ 
ของบริษทั ABC จ ากดัท่ีสั่งซ้ือสินคา้กบับริษทั ABC จ ากดั โดยผา่นช่องทางเจา้หนา้ลูกคา้
สัมพนัธ์โดยตรง อนัไดแ้ก่ ขอใบเสนอราคา ขอใบสั่งซ้ือ รวมทั้งสอบถามขอ้มูลต่าง ๆ โดย
ไม่ใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
 กลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใช้แต่เลิกใช้ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั หมายถึง  
กลุ่มลูกค้าท่ีเคยใช้บริการผ่านช่องทางสั่งซ้ือสินค้าในภาคธุรกิจในระบบสั่งซ้ือสินค้า
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในคร้ังแรก เช่น ไดล้งทะเบียนเป็นสมาชิกในระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั หรือเคยสั่งซ้ือสินคา้ แต่ปัจจุบนัลูกคา้ไม่ไดใ้ชส้ั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในการสั่งซ้ือ แต่ยงัคงสั่งซ้ือสินคา้ของบริษทั ABC 
จ ากดั ผ่านแผนกช่องทางเจา้หน้าท่ีลูกคา้สัมพนัธ์หรือส่งอีเมล์ หรือโทรสารในการขอใบ
เสนอราคา สอบถามวนัจดัส่ง ขอใบค าสั่งซ้ือ เป็นตน้ 

 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นต่อการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ
บริษัท ABC จ ากดั ของกลุ่มตัวอย่างทีใ่ห้ข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ 
 ความรับผดิชอบในการจัดการ ด าเนินการหรือรับผดิชอบของบุคลากรทีเ่กีย่วข้องกบั
ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
 

ตารางท่ี 9  ความรับผดิชอบในการจดัการ ด าเนินการหรือรับผดิชอบของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

 
คนที่ รายการ ความรับผดิชอบของบุคลากรทีเ่กี่ยวข้องกบัระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ

บริษัท ABC จ ากดั 
1 EMP1 รับผิดชอบเก่ียวกับแผนกลูกคา้สัมพนัธ์โดยตรง โดยรวบรวมปัญหา ขอ้

ร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะในการปรับปรุง กระบวนการให้การ
บริการลูกค้า อีกทั้งประเมินการท างานของพนักงานลูกคา้สัมพนัธ์ เพื่อ
ปรับปรุงใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้สูงสุด 

2 EMP2 รับผดิชอบในการลงทะเบียนลูกคา้ ออกใบเสนอราคา ออกใบค าสั่งซ้ือ 
รวมทั้งติดตามเอกสารท่ีใชป้ระกอบการลงทะเบียนของลูกคา้ในระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั และใหค้  าปรึกษาในเร่ือง
สินคา้ การจดัส่ง และดูแลการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั 
ABC จ ากดั 
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ตารางท่ี 9  (ต่อ) 
 
คนที่ รายการ ความรับผดิชอบของบุคลากรทีเ่กี่ยวข้องกบัระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ

บริษัท ABC จ ากดั 
3 EMP3 พบลูกค้าเพื่อแนะน าบริษทั น าเสนอสินค้าอุตสาหกรรมของบริษทั ABC 

จ ากัด รวมทั้งแนะน าช่องทางการสั่งซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั 

4 EMP4 รับผิดชอบดูแลระบบการใช้งานให้กับลูกค้า โดยท างานควบคู่กับแผนก
ลูกคา้สัมพนัธ์ ตรวจสอบให้ความสะดวกในการแนะน าการใช้งานระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในการออกใบเสนอราคา สั่งซ้ือ
สินคา้ รวมทั้งประเมินการใช้งาน โดยท างานร่วมกบัทีมงานคนญ่ีปุ่นเพื่อ
ปรับปรุงการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

5 EMP5 มีหน้าท่ีดูแล จดัการ บ ารุงรักษา และปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ในบริษัท ให้มีความปลอดภัย สามารถอ านวยให้หน่วยงานท่ีใช้ระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถใชง้านไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ ไม่มีผลกระทบใน
ภาคธุรกิจ เช่น อินเทอร์เน็ต ระบบโทรศพัท์ จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ระบบ
โทรสาร ตลอดจนเคร่ืองคอมพิวเตอร์  เคร่ืองแม่ข่าย ระบบเครือข่าย 
เคร่ืองพิมพ ์และอุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบ 

6 EMP6 มีหน้าท่ีประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ ของบริษทั ABC จ ากดัท่ีเก่ียวกบั
ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั เพื่อรวบรวมส่ิงท่ีตอ้งการ
แก้ไขระบบสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากัด  ให้กับทีมพัฒนา
โปรแกรมของบริษทัแม่ (ประเทศญ่ีปุ่น) ในการพฒันาระบบให้สอดคล้อง
กบัสภาพหนา้งานปัจจุบนั โดยใหเ้กิดประโยชน์ในภาคธุรกิจมากท่ีสุด 

 
 สรุปไดว้า่ ความรับผิดชอบของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั คือ มีหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งในการด าเนินธุรกิจเพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  
และผลกัดนัใหลู้กคา้ใหใ้ชร้ะบบระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั โดยรวบรวมปัญหา  
ขอ้ร้องเรียน ขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุง กระบวนการใหก้ารบริการลูกคา้ อีกทั้งประเมิน
การท างาน ให้ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดัเกิดประสิทธิภาพ และสร้างประทบัใจ
แก่ลูกคา้ 
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 วัตถุประสงค์หลักที่ลูกค้าใช้บริการกับบริษัท ABC จ ากัด ในเขตนิคมอุตสาหกรรม 
ในจังหวดัระยอง 
 

ตารางท่ี 10  วตัถุประสงคห์ลกัท่ีลูกคา้ใชบ้ริการกบับริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรม 
ในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ วตัถุประสงค์หลกัทีลู่กค้าใช้บริการกบับริษัท ABC จ ากดั 
1 CUST1 สั่งซ้ือสินคา้ท่ีใชใ้นอุตสาหกรรมท่ีเป็นยีห่อ้บริษทั ABC จ ากดั  
2 CUST2 สั่งซ้ือสินคา้ท่ีใชใ้นอุตสาหกรรม และดาวน์โหลด 2D, 3D CAD 
3 CUST3 สั่งซ้ือสินคา้ท่ีใชใ้นอุตสาหกรรม และดาวน์โหลด 2D, 3D CAD 
4 CUST4 สั่งซ้ือสินคา้ท่ีใชใ้นอุตสาหกรรม และดาวน์โหลด 2D, 3D CAD 
5 CUST5 สั่งซ้ือสินคา้ท่ีใชใ้นอุตสาหกรรมท่ีเป็นยีห่อ้บริษทั ABC จ ากดั  
6 CUST6 สั่งซ้ือสินคา้ท่ีใชใ้นอุตสาหกรรม และดาวน์โหลด 2D, 3D CAD 
7 CUST7 สั่งซ้ือสินคา้ท่ีใชใ้นอุตสาหกรรม และดาวน์โหลด 2D, 3D CAD 
8 CUST8 สั่งซ้ือสินคา้ท่ีใชใ้นอุตสาหกรรม และดาวน์โหลด 2D, 3D CAD 
9 CUST9 สั่งซ้ือสินคา้ท่ีใชใ้นอุตสาหกรรม และดาวน์โหลด 2D, 3D CAD 
10 CUST10 สั่งซ้ือสินคา้ท่ีใชใ้นอุตสาหกรรม และดาวน์โหลด 2D, 3D CAD 
11 CUST11 สั่งซ้ือสินคา้ท่ีใชใ้นอุตสาหกรรม และดาวน์โหลด 2D, 3D CAD 
12 CUST12 สั่งซ้ือสินคา้ท่ีใชใ้นอุตสาหกรรม และดาวน์โหลด 2D, 3D CAD 

 

 สรุปไดว้า่ วตัถุประสงคห์ลกัท่ีลูกคา้ใชบ้ริการกบับริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคม
อุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ สั่งซ้ือสินคา้ท่ีใชใ้นอุตสาหกรรม ทั้งยีห่้อของบริษทั ABC จ ากดั 
ยีห่อ้อ่ืน ๆ และใชด้าวน์โหลด 2D, 3D CAD 
  

1
9

7
1

1
2

4
9

6
3



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
3
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
8
1
2
2
5
6
1
 
1
5
:
1
8
:
4
5
 
/
 
s
e
q
:
 
7
6

 62 

 จุดเด่นในการซ้ือผลิตภัณฑ์ของลูกค้าที่มีประสบการณ์ซ้ือผลิตภัณฑ์ผ่านระบบส่ังซ้ือ
สินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
 

ตารางท่ี 11  จุดเด่นในการซ้ือผลิตภณัฑข์องลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ซ้ือผลิตภณัฑผ์า่นระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

 
คนที่ รายการ จุดเด่นในการซ้ือผลติภัณฑ์ผ่านใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ

บริษัท ABC จ ากดั 
1 CUST1 มีสินคา้ท่ีใชใ้นอุตสาหกรรมมากมาย หลากหลายยีห่อ้  
2 CUST2 มี 2D, 3D ให้ดาวน์โหลด ง่ายต่อการตดัสินใจ 
3 CUST3 มีระบบ EDI ท่ีเช่ือมต่อกบัระบบสั่งซ้ือของบริษทั ท าใหล้ดเวลาในการ

สั่งซ้ือ และการท างานไดเ้ป็นอยา่งมาก 
4 CUST4 ระบบสืบคน้ หาสินคา้ท่ีตอ้งการไดง่้าย  และมีประวติัการสั่งซ้ือในระบบ 

ท าใหง่้ายต่อการสั่งซ้ือในคร้ังถดัไป 
5 CUST5 ลดเวลาในการท างาน สามารถรับของภายในวนัท่ีสั่งซ้ือ รวดเร็ว ท าใหไ้ม่

ตอ้งสต๊อค Spare part โดยไม่จ  าเป็น 
6 CUST6 ฟรีค่าจดัส่ง และมีเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ช่วยเหลือขอ้มูลท่ีตอ้งการได้

รวดเร็ว สามารถต่อรองเร่ืองระยะเวลาการรับของ ในกรณีตอ้งการสินคา้
เร่งด่วน 

 
 สรุปไดว้า่ จุดเด่นในการซ้ือผลิตภณัฑข์องลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ซ้ือผลิตภณัฑ์ผา่นระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั คือ ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
มีระบบสืบคน้ไดง่้าย มีสินคา้หลากหลาย ยีห่้อ ท่ีใชใ้นงานอุตสาหกรรม และมี 2D, 3D CAD ให้ 
ดาวน์โหลด เพื่อใชป้ระสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน เช่น วิศวกร และไม่ตอ้งเก็บ Spare part โดยไม่จ  าเป็น 
เพราะมีบริการส่งฟรี และจดัส่งอยา่งรวดเร็ว อีกทั้งมีการเช่ือมต่อกบัระบบสั่งซ้ือของลูกคา้ เพื่อลดเวลา
ในการสั่งซ้ือ และการท างาน 
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 ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ที่ใช้ในปัจจุบันของลูกค้าไม่มีประสบการณ์ในการใช้ระบบ
ส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
 

ตารางท่ี 12  ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ท่ีใชใ้นปัจจุบนัของลูกคา้ไม่มีประสบการณ์ในการใชร้ะบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

 
คนที่ รายการ ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ที่ใช้ในปัจจุบันของลูกค้าไม่มีประสบการณ์ในการ

ใช้ระบบ 
1 CUST7 ระบบสั่งซ้ือของคู่คา้ (Procurement system) เป็นระบบท่ีคู่คา้ใชใ้นการสั่งซ้ือ

สินคา้ ไดแ้ก่ Honda Procurement system, NAP System 
2 CUST8 ระบบสั่งซ้ือของใชใ้นส านกังาน Office Mate, Amazon, Lazada, ระบบสั่งซ้ือ

ของคู่คา้ (Procurement system) เป็นระบบท่ีคู่คา้ใชใ้นการสั่งซ้ือสินคา้ 
3 CUST9 ระบบสั่งซ้ือของคู่คา้ (Web EDI System) เป็นระบบท่ีคู่คา้ใชใ้นการสั่งซ้ือ

สินคา้ 
 
 สรุปไดว้า่ ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ท่ีใชใ้นปัจจุบนัของลูกคา้ไม่มีประสบการณ์ในการ
ใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั คือ ระบบสั่งซ้ือของคู่คา้ (Procurement system) 
เป็นระบบท่ีคู่คา้ใชใ้นการสั่งซ้ือสินคา้ ระบบและเปล่ียนขอ้มูล (Web EDI System) และระบบสั่งซ้ือของ
ใชใ้นส านกังาน 
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 การรับรู้ข้อมูลเกี่ยวกับกระบวนการในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท 
ABC จ ากดัของลูกค้าไม่มีประสบการณ์ในการใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
 

ตารางท่ี 13  การรับรู้ขอ้มูลเก่ียวกบักระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดัของลูกคา้ไม่มีประสบการณ์ในการใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดั 

 
คนที่ รายการ การรับรู้ข้อมูลเกี่ยวกบักระบวนการในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้า

ออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
1 CUST7 มีการรับรู้จากเจา้หน้าท่ีแผนกการขายของบริษทั ABC จ ากดั แต่ตอ้งการ

ติดต่อเจา้หน้าท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ และฝ่ายเทคนิค ในการตอ้งการสอบถาม
ขอ้มูลเร่ืองการจดัส่งสินคา้ และขอ้มูลสินคา้ท่ีในอุตสาหกรรม 

2 CUST8 มีการรับรู้จากเจา้หน้าท่ีแผนกการขายของบริษทั ABC จ ากดั แต่ติดต่อ
แผนกการขายให้จดัการ และด าเนินการแทน สะดวกกวา่ เพราะสามารถ
ต่อรองเร่ืองราคา จ านวนสินคา้ท่ีตอ้งการได ้ 

3 CUST9 มีการรับรู้จากเจา้หน้าท่ีแผนกการขายของบริษทั ABC จ ากดั แต่ตอ้งการ
ติดต่อเจ้าหน้าท่ีลูกค้าสัมพนัธ์ ของบริษัท ABC จ ากัดโดยตรง เพราะ
ตอ้งการสอบถามขอ้มูล เพราะประเภทสินค้าบางรายการ เป็นรายการ
สินคา้ใหม่ ๆ ไม่เคยสั่งซ้ือ จึงตอ้งการสอบถามให้เกิดความแน่ใจ เร่ือง
ของขอ้มูลสินคา้ และระยะเวลาในการจดัส่ง 

 
 สรุปไดว้า่ การรับรู้ขอ้มูลเก่ียวกบักระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดัของลูกคา้ไม่มีประสบการณ์ในการใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั 
ABC จ ากดั คือ ส่วนใหญ่มีการรับรู้ถึงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั จากเจา้หนา้ท่ี
แผนกการขายของบริษทั ABC จ ากดั แต่ลูกคา้ตอ้งการติดต่อเจา้หน้าท่ีของบริษทั ABC จ ากดัโดยตรง 
เพราะตอ้งการสอบถามขอ้มูลในดา้นขอ้มูลของสินคา้ และระยะเวลาในการจดัส่ง อีกทั้งให้เจา้หน้าท่ี
การขายด าเนินการใหส้ะดวก เพราะจะต่อรองเร่ืองราคา และระยะการจดัส่งดว้ยเช่นกนั 
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 ความคาดหวังในคุณประโยชน์ที่จะได้รับจากการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ
บริษัท ABC จ ากดัของลูกค้าไม่มีประสบการณ์ในการใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 
จ ากดั 
 

ตารางท่ี 14  ความคาดหวงัในคุณประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดัของลูกคา้ไม่มีประสบการณ์ในการใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

 
คนที่ รายการ ความคาดหวงัในคุณประโยชน์ทีจ่ะได้รับจากการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้า

ออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
1 CUST7 มีสินคา้อุตสาหกรรมครบตามท่ีตอ้งการ จะไดไ้ม่ตอ้งสั่งซ้ือจากหลายๆ บริษทั 
2 CUST8 ไดรั้บผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพดี และตรงความตอ้งการของผูใ้ช ้ 
3 CUST9 ไดรั้บสินคา้ท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ และราคาท่ีเหมาะสม 

 
 สรุปไดว้่า ความคาดหวงัในคุณประโยชน์ท่ีจะได้รับจากการใช้งานระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดัของลูกคา้ไม่มีประสบการณ์ในการใช้ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดั คือมีสินคา้อุตสาหกรรมครบถว้นตามท่ีตอ้งการ จะไดไ้ม่ตอ้งสั่งซ้ือจากหลายๆ 
บริษทั อีกทั้งราคาเหมาะสม และจดัส่งสินคา้รวดเร็ว 

 การจูงใจให้ลูกค้าไม่มีประสบการณ์ในการใช้ระบบ ส่ังซ้ือผลิตภัณฑ์ผ่านใช้งานระบบ
ส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
 

ตารางท่ี 15  การจูงใจใหลู้กคา้ไม่มีประสบการณ์ในการใชร้ะบบสั่งซ้ือผลิตภณัฑผ์า่นใชง้านระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

 
คนที่ รายการ การจูงใจให้ลูกค้าไม่มีประสบการณ์ในการใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าผ่านใช้งาน

ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
1 CUST7 ให้ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์เช่ือมต่อระบบสั่งซ้ือของบริษทั จะไดล้ดเวลา

ในการท างาน 
2 CUST8 ไม่มีขอ้คิดเห็น เพราะสามารถสั่งซ้ือสินคา้ไดป้กติ 
3 CUST9 ไม่มีขอ้คิดเห็น เพราะสามารถสั่งซ้ือสินคา้ไดป้กติ 
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 สรุปไดว้า่ การจูงใจใหลู้กคา้ไม่มีประสบการณ์ในการใชร้ะบบ สั่งซ้ือสินคา้ผา่นใชง้าน
ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั คือ สามารถสั่งซ้ือสินคา้ไดป้กติจากช่องทางการ
ขอใบเสนอราคา ใบสั่งซ้ือสินคา้จากเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ ผา่นการส่งอีเมล ์และส่งโทรสารสะดวก
มากกวา่ หรือใหมี้การเช่ือมต่อระบบสั่งซ้ือของบริษทัเพื่อจะลดเวลาในการท างาน 

 ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท  ABC 
จ ากดั ใน ปัจจุบัน 
 กระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดัประกอบดว้ย 
 1.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การลงทะเบียนลูกคา้ 
 
ตารางท่ี 16  ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั  

ABC จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ 

 
คนที่ รายการ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

ของบริษัท ABC จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกค้า 
1 EMP1 พบวา่มีขั้นตอนการกรอกขอ้มูลมาก แต่เป็นขอ้มูลท่ีจ าเป็นต่อการลงทะเบียน 

เพื่อใชพ้ิจารณาประเภทของลูกคา้ เช่น เครดิตเทอม การจดัโปรโมชัน่ใหลู้กคา้ 
หรือประเภทสินคา้ 

2 EMP2 พบวา่ลูกคา้กรอกขอ้มูลผดิ ไม่ถูกตอ้ง ไม่ครบถว้น เช่น ช่ือ  ท่ีอยูผ่ดิ ไม่
ถูกตอ้ง รวมทั้งเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งไม่ไดแ้นบมา ท าใหร้ะยะเวลาในการอนุมติั
การลงทะเบียนชา้ เน่ืองจากรอเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งในการลงทะเบียนลูกคา้ใหม่ 

3 EMP3 ไม่มีความเห็น เน่ืองจากไม่ไดใ้ชร้ะบบโดยตรง แต่พบวา่ลูกคา้ส่งค าร้องวา่  
ใส่ขอ้มูลมากไป 

4 EMP4 เปรียบเทียบกบัคู่แข่ง และหาวธีิการลดขั้นตอนการกรอกขอ้มูลของลูกคา้ท่ีไม่
มีความจ าเป็น  

5 EMP5 ไม่มีความเห็น 
6 EMP6 พบวา่ไดรั้บเร่ืองประสานงานเก่ียวกบัการแกไ้ขระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์

ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ เพื่อลดขั้นตอนการ
กรอกขอ้มูลของกระบวนการลงทะเบียนมาโดยตลอด 
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 สรุปไดว้า่ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลนคื์อ พบวา่ กระบวนการกรอกขอ้มูลการลงทะเบียนมากเกินไป และตรวจสอบพบวา่ลูกคา้
กรอกขอ้มูลผิด ไม่ถูกตอ้ง ไม่ครบถว้น รวมทั้งเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งไม่ไดแ้นบมา แต่ก าลงัหาวธีิลด
ขั้นตอนการกรอกขอ้มูลของกระบวนการลงทะเบียน โดยเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง และคู่คา้อ่ืน ๆ  
 
ตารางท่ี 17  ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั  

ABC จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที ่ รายการ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ

บริษัท ABC จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีใ่ช้ระบบ
ส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

1 CUST1 ตอ้งลงทะเบียนเพื่อสมคัรเป็นสมาชิกเอง และมีหลายขั้นตอนในการ
ลงทะเบียน ซ่ึงตอ้งใชร้ะยะเวลาในการลงทะเบียนนานมาก 

2 CUST2 ตอ้งใชเ้อกสารในการลงทะเบียน และมีขอ้จ ากดัเร่ืองเอกสารแบบการ
ลงทะเบียน 

3 CUST3 การแจง้สถานะการลงทะเบียนไม่ชดัเจน ไม่ทราบวา่ลงทะเบียนเสร็จส้ินหรือ
ยงั ท าใหไ้ม่สามารถสั่งซ้ือสินคา้ได ้เสียเวลา 

4 CUST4 กรอกขอ้มูลในการลงทะเบียนเสร็จ แต่ไม่สามารถสั่งซ้ือสินคา้ได ้ตอ้งรอ
อนุมติัจากบริษทั ABC จ ากดั 

5 CUST5 ใชเ้วลาในการลงทะเบียนนานเกินไป รวมทั้งไม่สามารถขอเครดิตเทอมได้
ทนัที ตอ้งรออนุมติันาน 

6 CUST6 ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัสถานท่ีจดัส่งไม่ชดัเจน ไม่สามารถระบุท่ีจดัส่งกบัสถานท่ีส่ง
สินคา้ได ้ตอ้งติดต่อลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อขอแกไ้ขขอ้มูลใหถู้กตอ้ง 

 
 สรุปไดว้่า ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใช้งานระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยองคือ ลูกคา้ตอ้งลงทะเบียนเพื่อสมคัร
เป็นสมาชิกเอง และมีหลายขั้นตอนในการลงทะเบียน ซ่ึงตอ้งใช้ระยะเวลาในการลงทะเบียนนานมาก 
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และตอ้งใชเ้อกสารในการลงทะเบียน และมีขอ้จ ากดัเร่ืองเอกสารแบบการลงทะเบียน รวมทั้งไม่สามารถ
ขอเครดิตเทอมไดท้นัที จ  าตอ้งติดต่อลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อแกไ้ขขอ้มูล 
 
ตารางท่ี 18  ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั  

ABC จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใช้
ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดั
ระยอง 

 
คนที่ รายการ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ

บริษัท ABC จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีเ่คยใช้
ระบบแต่ได้เลกิใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

1 CUST10 กรอกขอ้มูลในการลงทะเบียนเสร็จ แต่ไม่สามารถสั่งซ้ือสินคา้ได ้ตอ้งรอ
อนุมติัจากบริษทั ABC จ ากดั 

2 CUST11 ตอ้งติดต่อลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อขอแกไ้ขขอ้มูลใหถู้กตอ้ง เช่นสถานท่ีจดัส่ง 
เอกสารวางบิล 

3 CUST12 มีคู่มือแนะน าการลงทะเบียน แต่ขอ้มูลท่ีใหก้รอกมากเกินไป ท าใหเ้สียเวลา 
บางคร้ังระบบคา้ง ไม่สามารถด าเนินการต่อได ้ไม่ทราบสาเหตุ ตอ้ง
ด าเนินการกรอกขอ้มูลใหม่ 

 
 สรุปไดว้า่ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ กรอก
ขอ้มูลในการลงทะเบียนเสร็จ แต่ไม่สามารถสั่งซ้ือสินคา้ได ้ตอ้งรออนุมติัจากบริษทั ABC จ ากดั  
และตอ้งติดต่อลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อขอแกไ้ขขอ้มูลใหถู้กตอ้ง เช่นสถานท่ีจดัส่ง เอกสารวางบิล เป็นตน้  
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 2.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ 
 
ตารางท่ี 19  ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั  

ABC จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ 

 
คนที่ รายการ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ

บริษัท ABC จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาให้ลูกค้า 
1 EMP1 ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์มีการปรับปรุง พฒันา เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึง

พอใจสูงสุด 
2 EMP2 มีคู่มือจดัท าใหลู้กคา้ใหม่ ในการแนะน าการขอใบเสนอราคาในระบบสั่งซ้ือ

สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ท าใหลู้กคา้สามารถด าเนินการขอ 
ใบเสนอราคาเองไดใ้นระบบ 

3 EMP3 ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใชง้านง่าย สะดวก ขอ้มูล
ของสินคา้ครบถว้น รวมทั้งมี 2D, 3D CAD ใชป้ระกอบในการตดัสินใจใน
การเลือกซ้ือ และมีสินคา้เทียบเคียง ท่ีสามารถใชท้ดแทนได ้แนะน าในระบบ 

4 EMP4 ไม่สามารถคน้หารายการสินคา้ในภาษาไทยได ้ระบบ รองรับเฉพาะการ
คน้หาท่ีเป็นภาษาองักฤษ ท าใหลู้กคา้หาสินคา้ท่ีตอ้งการไม่เจอ หรือไม่แน่ใจ
วา่เป็นสินคา้ท่ีตอ้งการหรือไม่ 

5 EMP5 ไม่มีความเห็น  
6 EMP6 พบวา่ไดรั้บเร่ืองประสานงานเก่ียวกบัการแกไ้ขระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์

ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module การขอใบเสนอราคา มาโดยตลอด 
 
 สรุปไดว้า่ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ คือ ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์มีการปรับปรุง พฒันา เพื่อใหลู้กคา้เกิดความ 
พึงพอใจอยูเ่สมอ ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ใชง้านง่าย สะดวก ขอ้มูลของสินคา้ครบถว้น รวมทั้งมี 
2D, 3D CAD ใชป้ระกอบในการตดัสินใจในการซ้ือ และมีสินคา้เทียบเคียง ท่ีสามารถใชท้ดแทนได ้
แนะน าในระบบ 
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ตารางท่ี 20  ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั  
ABC จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ

บริษัท ABC จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้าที่
ใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

1 CUST1 สะดวกเพราะรายการสั่งซ้ือสินคา้ เป็นรายการสินคา้ท่ีสั่งซ้ือเป็นประจ า ระบบ
มีประวติัการสั่งซ้ือ ท าให้ไม่ต้องเสียเวลาในการเลือกสินค้าแต่ละรายการ 
ทุก ๆ คร้ัง ท่ีสั่งซ้ือสินคา้ผา่นระบบ 

2 CUST2 ระบบแสดงวนัจดัส่งท่ีตอ้งการ รายละเอียดสินคา้ลงรายละเอียดชดัเจน และมี 
Part number ท่ีสั่งซ้ือชดัเจน 

3 CUST3 ระบบสั่งซ้ือมีประวติัใบเสนอราคา สามารถลดเวลาการขอใบเสนอราคาได้ 
โดยสามารถระบุเลขท่ี PO เลขท่ีใบเสนอราคา รหสัสินคา้ และช่วงวนัท่ีออก
ใบเสนอราคา เพื่อคน้หาประวติัใบเสนอราคาได ้

4 CUST4 ส่วนใหญ่แสดงรายละเอียดเป็นภาษาองักฤษ 
5 CUST5 ระบบไม่รองรับการสั่งซ้ือจ านวนมากได้ ต้องติดต่อลูกค้าสัมพนัธ์ ท าให้

เสียเวลาจะรอใบเสนอราคาจากเจา้หนา้ท่ีลุกคา้สัมพนัธ์ 
6 CUST6 สามารถดาวน์โหลด 2D, 3D CAD และใบเสนอราคาจากระบบไดท้นัที 

 
 สรุปไดว้า่ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ ระบบแสดงวนัจดัส่ง
ท่ีตอ้งการ รายละเอียดสินคา้ลงรายละเอียดชดัเจน และมี Part number ท่ีสั่งซ้ือชดัเจน สามารถดาวน์
โหลดใบเสนอราคาจากระบบไดท้นัที อีกทั้งระบบสั่งซ้ือมีประวติัใบเสนอราคา สามารถลดเวลาการขอ
ใบเสนอราคาได ้โดยสามารถระบุเลขท่ี PO เลขท่ีใบเสนอราคา รหสัสินคา้ และช่วงวนัท่ีออกใบเสนอ
ราคา เพื่อคน้หาประวติัใบเสนอราคาได ้แต่ขอ้มูลท่ีส าคญัจะแสดงเป็นภาษาองักฤษ  
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ตารางท่ี 21  ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั  
ABC จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบ 
แต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคม
อุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ

บริษัท ABC จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้า
ทีเ่คยใช้ระบบแต่ได้เลกิใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

1 CUST10 ระบบสั่งซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากัดมีข้อมูลเก่ียวกบัสินคา้
ครบถว้น มีสินคา้ใหเ้ลือกมากมาย หลากหลายยีห่อ้ 

2 CUST11 มี 2D, 3D CAD ให้ดาวน์โหลด สามารถใช้ตรวจสอบรายละเอียดก่อน
ตดัสินใจซ้ือได ้

3 CUST12 สามารถตรวจสอบราคา และวนัจดัส่งโดยประมาณ เพื่อใช้เปรียบเทียบกบั 
Supplier เจา้อ่ืนได ้

 
 สรุปไดว้า่ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ได้
เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง  
คือ ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดัมีขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ครบถว้น มีสินคา้ให้เลือก
มากมาย หลากหลายยีห่้อ และมี 2D, 3D CAD ให้ดาวน์โหลด รวมทั้งสามารถตรวจสอบราคา และวนั
จดัส่งโดยประมาณ เพื่อใชเ้ปรียบเทียบกบั Supplier เจา้อ่ืนได ้
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 3.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ 
 
ตารางท่ี 22  ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั  

ABC จ ากดั ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ 

 
คนที่ รายการ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ

บริษัท ABC จ ากดั ใน Module การออกใบส่ังซ้ือให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีใ่ช้
ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

1 EMP1 ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์มีการปรับปรุง พฒันา เพื่อใหลู้กคา้เกิดความ 
พึงพอใจสูงสุด 

2 EMP2 มีคู่มือจดัท าใหลู้กคา้ใหม่ ในการแนะน าการขอใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ในระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ท าใหลู้กคา้สามารถด าเนินการ
ขอสั่งซ้ือเองไดใ้นระบบไดส้ะดวกรวดเร็ว 

3 EMP3 ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใชง้านง่าย สะดวก 
ขอ้มูลของสินคา้ครบถว้น ขอ้มูลการสั่งซ้ือเพียงพอในการตดัสินใจ 

4 EMP4 สามารถคน้หาประวติัการสั่งซ้ือได ้สะดวก รวดเร็ว 
5 EMP5 ไม่มีความเห็น  
6 EMP6 พบวา่ไดรั้บเร่ืองประสานงานเก่ียวกบัการแกไ้ขระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์

ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module การออกใบสั่งซ้ือ มาโดยตลอด 
 
 สรุปไดว้า่ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ คือ มีคู่มือจดัท าใหลู้กคา้ใหม่ ในการแนะน าการขอใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ในระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ท าใหลู้กคา้สามารถด าเนินการขอสั่งซ้ือเองไดใ้นระบบได้
สะดวกรวดเร็ว ใชง้านง่าย สะดวก ขอ้มูลของสินคา้ครบถว้น ขอ้มูลการสั่งซ้ือเพียงพอในการตดัสินใจ 
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ตารางท่ี 23  ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั  

ABC จ ากดั ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ

บริษัท ABC จ ากดั ใน Module การออกใบส่ังซ้ือให้ลูกค้า 
1 CUST1 สามารถระบุเลขท่ี PO เพื่อใชอ้า้งอิงการสั่งซ้ือได ้ท าไดส้ะดวก และสามารถ

เก็บประวติัการสั่งซ้ือได ้
2 CUST2 มีอีเมลย์นืยนัท่ีส่งจากระบบ สามารถอา้งอิงได ้
3 CUST3 สามารถ Upload ไฟล์ CSV หรือไฟล์ Excel เพื่อสั่งซ้ือในระบบ ใช้ในการ

สั่งซ้ือสินคา้ในระบบไดท้นัที 
4 CUST4 ระบบสั่งซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากัดเช่ือมต่อกับระบบ 

Procurement ในระบบของบริษทั ท าใหส้ะดวกในการสั่งซ้ือ 
5 CUST5 ระบบสั่งซ้ือสามารถตรวจสอบสถานะได ้
6 CUST6 สามารถเก็บประวติัการสั่งซ้ือได ้

 
 สรุปไดว้า่ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ ระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั สามารถระบุเลขท่ี PO เพื่อใชอ้า้งอิงการสั่งซ้ือได ้ท าไดส้ะดวก และ
สามารถเก็บประวติัการสั่งซ้ือได ้มีอีเมลย์นืยนัท่ีส่งจากระบบ สามารถอา้งอิงได ้อีกทั้งสามารถ Upload 
ไฟล ์CSV หรือไฟล์ Excel เพื่อสั่งซ้ือในระบบ ใชใ้นการสั่งซ้ือสินคา้ในระบบไดท้นัที และระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดัไดพ้ฒันาการเช่ือมต่อกบัระบบ Procurement ในระบบของบริษทั 
สามารถสั่งซ้ือไดท้นัที ท าให้สะดวกในการสั่งซ้ือ 
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ตารางท่ี 24  ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั  

ABC จ ากดั ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบ 
แต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคม
อุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ

บริษัท ABC จ ากดั ใน Module การออกใบส่ังซ้ือให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้าที่
เคยใช้ระบบแต่ได้เลกิใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

1 CUST10 ไม่มีความเห็น เพราะสั่งซ้ือผา่นเจา้หนา้ลูกคา้สัมพนัธ์ไดป้กติ 
2 CUST11 ไม่มีความเห็น เพราะสั่งซ้ือผา่นเจา้หนา้ลูกคา้สัมพนัธ์ไดป้กติ 
3 CUST12 ไม่มีความเห็น เพราะสั่งซ้ือผา่นเจา้หนา้ลูกคา้สัมพนัธ์ไดป้กติ 

 
 สรุปไดว้า่ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ได้
เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 
คือ ไม่มีความเห็น เพราะสั่งซ้ือผา่นเจา้หนา้ลูกคา้สัมพนัธ์ไดป้กติ 
 4.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ 
 
ตารางท่ี 25  ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั  

ABC จ ากดั ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
คนที่ รายการ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

ของบริษัท ABC จ ากดั ใน Module การจัดส่งสินค้าให้ลูกค้า 
1 EMP1 จดัท าโปรโมชัน่ในพื้นท่ีในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง สามารถ

ส่งสินคา้ภายในวนัเดียว 
2 EMP2 วนัท่ีส่งมอบสินคา้ เป็นวนัเดียวกนักบัท่ีระบุไวใ้นระบบสั่งซ้ือ เพื่อใหลู้กคา้

ไดต้ดัสินใจสั่งซ้ือไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
3 EMP3 ลูกคา้ไดรั้บสินคา้ตรงตามท่ีสั่ง 
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ตารางท่ี 25  (ต่อ)  
 
คนที่ รายการ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ

บริษัท ABC จ ากดั ใน Module การจัดส่งสินค้าให้ลูกค้า 
4 EMP4 ตอ้งการใหมี้ระบบติดตามการจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ เพื่อเพิ่มสะดวกใหลู้กคา้

ในกรณีติดตามสินคา้ 
5 EMP5 จดัส่งสินคา้ไดร้วดเร็ว ไม่เกิดขอ้ผดิพลาด ในระยะท่ีลูกคา้รับสินคา้อยา่ง

เหมาะสม 
6 EMP6 พฒันาระบบการจดัส่งใหมี้ประสิทธิภาพ โดยใหท้นัต่อเทคโนโลยสีมยัใหม่

อยูเ่สมอ 
 
 สรุปไดว้า่ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ คือ จดัท าโปรโมชัน่ในพื้นท่ีในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง สามารถส่ง
สินคา้ภายในวนัเดียว วนัท่ีส่งมอบสินคา้ เป็นวนัเดียกบัท่ีระบุไวใ้นระบบสั่งซ้ือ และลูกคา้ไดรั้บสินคา้
ตรงตามท่ีสั่ง พฒันาระบบการจดัส่งใหมี้ประสิทธิภาพ โดยใหท้นัต่อเทคโนโลยสีมยัใหม่อยูเ่สมอ  
มีระบบติดตามการจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ เพื่อเพิ่มสะดวกใหลู้กคา้ในกรณีติดตามสินคา้ 
 
ตารางท่ี 26  ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั  

ABC จ ากดั ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ

บริษัท ABC จ ากดั ใน Module การจัดส่งสินค้าให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีใ่ช้
ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

1 CUST1 ไดรั้บสินคา้รวดเร็ว ตรงกบัวนัท่ีระบุไวใ้นระบบสั่งซ้ือ 
2 CUST2 สามารถรับสินคา้ดว้ยตนเองท่ีบริษทั ABC จ ากดัได ้
3 CUST3 มีบริการส่งสินคา้ด่วนพิเศษแบบ Express 
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ตารางท่ี 26  (ต่อ) 
 
คนที่ รายการ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ

บริษัท ABC จ ากดั ใน Module การจัดส่งสินค้าให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีใ่ช้
ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

5 CUST5 ขอ้มูลวนัจดัส่งแสดงในระบบสั่งซ้ือออนไลน์อยา่งชดัเจน 
6 CUST6 สามารถต่อรองเร่งรับสินคา้กบัเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ในกรณีตอ้งการสินคา้

เร่งด่วน ในกรณีมีของท่ีบริษทั ABC จ ากดั 
 
 สรุปไดว้า่ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ ไดรั้บสินคา้รวดเร็ว 
ตรงกบัวนัท่ีระบุไวใ้นระบบสั่งซ้ือ มีบริการรับสินคา้เองท่ีบริษทั และมีบริการส่งสินคา้แบบด่วนพิเศษ 
และมีบริการส่งสินคา้ภายในวนัเดียวกบัวนัสั่งซ้ือในระบบ 
 
ตารางท่ี 27  ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั  

ABC จ ากดั ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิก
ใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมใน
จงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

ของบริษัท ABC จ ากดั ใน Module การจัดส่งสินค้าให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้า 
ทีเ่คยใช้ระบบแต่ได้เลกิใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

1 CUST10 ไดรั้บสินคา้รวดเร็ว ตรงกบัวนัท่ีระบุไวใ้นระบบสั่งซ้ือ 
2 CUST11 ไดรั้บสินคา้รวดเร็ว ตรงกบัวนัท่ีระบุไวใ้นระบบสั่งซ้ือ 
3 CUST12 มีบริการส่งมอบสินคา้ภายในวนัเดียวกบัวนัสั่งซ้ือสินคา้ในระบบ 

 
 สรุปไดว้า่ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใช้
ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง  
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คือ ไดรั้บสินคา้รวดเร็ว ตรงกบัวนัท่ีระบุไวใ้นระบบสั่งซ้ือ และมีบริการส่งมอบสินคา้ภายในวนั
เดียวกบัวนัสั่งซ้ือสินคา้ในระบบ 
 5.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
อ่ืน ๆ 
 
ตารางท่ี 28  ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั  

ABC จ  ากดั ใน Module อ่ืน ๆ ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
 
คนที่ รายการ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

ของบริษัท ABC จ ากดั ใน Module อ่ืน ๆ 
1 EMP1 มีช่องทางช าระเงินท่ีหลากหลาย และเพิ่มช่องทางการช าระเงินใหม่  

แบบ PrompPay 
2 EMP2 มีระบบคน้หาสินคา้จากขอ้มูลสินคา้ 
3 EMP3 มีการปิดปรุงระบบสั่งซ้ือออนไลน์บ่อยคร้ัง ส่งผลใหลู้กคา้ไม่สามารถสั่งซ้ือ

สินคา้ได ้
4 EMP4 ไม่รองรับการคน้หาสินคา้แบบภาษาไทย 
5 EMP5 รองรับความตอ้งการของลูกคา้ ของสินคา้ท่ีใชใ้นงานอุตสาหกรรม มากกวา่ 

2,000 แบรนด ์มากกวา่ 10,000 ชนิดสินคา้ 
6 EMP6 รองรับโปรแกรมคอมพิวเตอร์ท่ีใชเ้ปิดดูเวบ็ (Browser) เช่น Internet explorer, 

Firefox ท าใหลู้กคา้สามารถเขา้ถึงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนลไ์ดอ้ยา่งปกติ และมี
การตรวจสอบ Blacklist การเขา้ถึงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์อยูต่ลอดเวลา 

 
 สรุปไดว้า่ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั ใน Module อ่ืน ๆ ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
คือ รองรับความตอ้งการของลูกคา้ของสินคา้ท่ีใชใ้นงานอุตสาหกรรม มากกวา่ 20,000 แบรนด์ มากกวา่ 
10,000 ชนิดสินคา้ และมีช่องทางช าระเงินท่ีหลากหลาย และเพิ่มช่องทางการช าระเงินใหม่ และบางคร้ัง
มีการปิดปรุงระบบสั่งซ้ือออนไลน์ ส่งผลใหลู้กคา้ไม่สามารถสั่งซ้ือสินคา้ได ้
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ตารางท่ี 29  ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั  
ABC จ ากดั ใน Module อ่ืน ๆ ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสัง่ซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ

บริษัท ABC จ ากดั ใน Module อ่ืน ๆ ของกลุ่มลูกค้าทีใ่ช้ระบบส่ังซ้ือสินค้า
ออนไลน์ 

1 CUST1 ขั้นตอนการท างานง่าย และแสดงสถานะต่าง ๆ อยา่งชดัเจน มีระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ผา่น Application บนมือถือ 

2 CUST2 มีขอ้ความแนะน าช่วยเหลือเม่ือเกิดขอ้ผดิพลาดต่าง ๆ อีกทั้งสามารถติดต่อเจา้
หนา้ลูกคา้สัมพนัธ์ ในกรณีตอ้งความช่วยเหลือเพิ่มเติม แต่ถา้มีช่องทางอ่ืนใน
การติดต่อ ก็จะดีมาก 

3 CUST3 ตอ้งการให้ระบบสามารถคน้หาสินคา้เป็นภาษาไทยได ้ 
4 CUST4 มีการปิดปรุงระบบสั่งซ้ือออนไลน์บ่อยคร้ัง จึงไม่สามารถสั่งซ้ือสินคา้ได ้
5 CUST5 มีขอ้มูลสินคา้และขอ้มูลทางเทคนิคมีเพียงพอ ง่ายต่อการตดัสินใจ  
6 CUST6 สะดวกในการใชง้าน เช่น การคน้หาประวติั สถานะของเอกสารต่าง ๆ เช่น 

ใบเสนอราคา ใบสั่งซ้ือสินคา้ การน าเขา้ขอ้มูลจาก Excel หรือ CSV 
 
 สรุปไดว้า่ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั ใน Module อ่ืน ๆ ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั 
ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ ขั้นตอนการท างานง่าย และแสดงสถานะ
ต่าง ๆ อยา่งชดัเจน มีขอ้มูลสินคา้และขอ้มูลทางเทคนิคมีเพียงพอ ง่ายต่อการตดัสินใจ สะดวกในการใช้
งาน เช่น การคน้หาประวติั สถานะของเอกสารต่าง ๆ เช่น ใบเสนอราคา ใบสั่งซ้ือสินคา้ การน าเขา้ขอ้มูล
จาก Excel หรือ CSV อีกทั้งมีระบบสั่งซ้ือสินคา้ผา่น Application บนมือถือ 
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ตารางท่ี 30  ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั  
ABC จ ากดั ใน Module อ่ืน ๆ ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ

บริษัท ABC จ ากดั ใน Module อ่ืน ๆ ของกลุ่มลูกค้าที่เคยใช้ระบบแต่ได้เลกิ
ใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

1 CUST10 ตอ้งการให้มีช่องทางการติดต่อสั่งซ้ือผ่านช่องทางอ่ืนไดด้้วย รวมทั้งมีการ
ติดต่อเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ช่องทางอ่ืน เช่น Line chat, Web chat 

2 CUST11 ไม่มีความเห็น 
3 CUST12 ไม่มีความเห็น 

 
 สรุปไดว้า่ ความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั ใน Module อ่ืน ๆ ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบเคยใชร้ะบบ
แต่ไดเ้ลิกใชข้องบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ ตอ้งการใหมี้
ช่องทางการติดต่อสั่งซ้ือผา่นช่องทางอ่ืนไดด้ว้ย รวมทั้งมีการติดต่อเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ช่องทางอ่ืน 
เช่น Line chat, Web chat 
 
 สาเหตุส าคัญที่เลกิใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั ของกลุ่มลูกค้าที่
เคยใช้ระบบแต่ได้เลกิใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรม
ในจังหวดัระยอง  
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ตารางท่ี 31  สาเหตุท่ีเลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคย 
ใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ สาเหตุทีเ่ลกิใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดัของกลุ่ม

ลูกค้าทีเ่คยใช้ระบบแต่ได้เลกิใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของกลุ่มลูกค้าที่
ใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

1 CUST10 มีการขอราคาหลาย Brand หลายบริษทั  เวลาขอใบเสนอราคาจะท าการขอ
ราคาท่ีเดียวพร้อม ๆ กนั เลยไม่สะดวกท่ีจะท าหลายรอบ 

2 CUST11 ไม่ตอ้งการจดัการเอง ผา่นเจา้หนา้ท่ีแผนกการขาย สะดวกกวา่  
เพราะสามารถต่อรองราคา วนัส่งของ และด าเนินการใหไ้ด ้

3 CUST12 ไม่ตอ้งการจดัการเอง ผา่นเจา้หนา้ท่ีแผนกการขาย สะดวกกวา่ 
เพราะสามารถต่อรองราคา วนัส่งของ และด าเนินการใหไ้ด ้

 
 สรุปไดว้า่ สาเหตุส าคญัท่ีเลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของ
กลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคม
อุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ ลูกคา้ไม่ตอ้งการจดัการเอง ผา่นเจา้หนา้ท่ีแผนกการขาย สะดวกกวา่ 
เพราะสามารถต่อรองราคา วนัส่งของ และด าเนินการให้ได ้และกรณีขอราคาหลาย Brand หลายบริษทั  
เวลาขอใบเสนอราคาจะท าการขอราคาท่ีเดียวพร้อม ๆ กนั เลยไม่สะดวกท่ีจะท าหลายรอบ 
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานระบบส่ังซ้ือออนไลน์

ของบริษัท ABC จ ากดั ของกลุ่มตัวอย่างทีใ่ห้ข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ 

 ปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั

 กระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

ประกอบดว้ย 

 1.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน 

Module การลงทะเบียนลูกคา้ 
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ตารางท่ี 32  ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ 

 
คนที่ รายการ ปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกค้า 
1 EMP1 พบวา่มีขั้นตอนการกรอกขอ้มูลมาก แต่เป็นขอ้มูลท่ีจ าเป็นต่อการลงทะเบียน 

เพื่อใชพ้ิจารณาประเภทของลูกคา้ เช่น เครดิตเทอม การจดัโปรโมชัน่ใหลู้กคา้ 
2 EMP2 พบวา่ลูกคา้กรอกขอ้มูลผดิ ไม่ถูกตอ้ง ไม่ครบถว้น เช่น ช่ือ ท่ีอยูผ่ดิ ไม่ถูกตอ้ง 

รวมทั้งเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งไม่ไดแ้นบมา ท าใหร้ะยะเวลาในการอนุมติั 
การลงทะเบียนชา้ เน่ืองจากรอเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งในการลงทะเบียนลูกคา้ใหม่ 

3 EMP3 ไม่มีความเห็น เน่ืองจากไม่ไดใ้ชร้ะบบโดยตรง แต่พบวา่ลูกคา้ส่งค าร้องวา่  
ใส่ขอ้มูลมากไป 

4 EMP4 เปรียบเทียบกบัคู่แข่ง และหาวธีิการลดขั้นตอนการกรอกขอ้มูลของลูกคา้ท่ีไม่
มีความจ าเป็น  

5 EMP5 ไม่มีความเห็น 
6 EMP6 พบวา่ไดรั้บเร่ืองประสานงานเก่ียวกบัการแกไ้ขระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์

ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ เพื่อลดขั้นตอนการ
กรอกขอ้มูลของกระบวนการลงทะเบียนมาโดยตลอด 

 
 สรุปไดว้า่ ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
คือ พบวา่ลูกคา้กรอกขอ้มูลผิด ไม่ถูกตอ้ง ไม่ครบถว้น เช่น ช่ือ ท่ีอยูผ่ดิ ไม่ถูกตอ้ง รวมทั้งเอกสาร 
ท่ีเก่ียวขอ้งไม่ไดแ้นบมา ท าใหร้ะยะเวลาในการอนุมติัการลงทะเบียนชา้ เน่ืองจากรอเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง
ในการลงทะเบียนลูกคา้ใหม่ เปรียบเทียบกบัคู่แข่ง และหาวิธีการลดขั้นตอนการกรอกขอ้มูลของลูกคา้ท่ี
ไม่มีความจ าเป็น   
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ตารางท่ี 33  ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีใ่ช้ระบบส่ังซ้ือสินค้า
ออนไลน์ 

1 CUST1 ไม่พบปัญหาและอุปสรรค 
2 CUST2 กรอกขอ้มูลมากไป ตอ้งส่งเอกสารส าคญัต่าง ๆ เพื่อรออนุมติั ทั้งท่ีสินคา้

ไม่ไดมี้ราคาสูงมาก 
3 CUST3 หลงัจากสมคัรสมาชิกเสร็จแลว้ ยงัไม่สามารถซ้ือสินคา้ไดท้นัที ตอ้งรอทาง

บริษทั ABC จ ากดั อนุมติัก่อน เพื่อสั่งซ้ือสินคา้ได ้
4 CUST4 ใชเ้อกสารท่ีเก่ียวขอ้งมาก 
5 CUST5 ไม่พบปัญหา และอุปสรรค 
6 CUST6 มีขั้นตอนการลงทะเบียนมาก และตอ้งส่งเอกสารส าคญัต่าง ๆ เพื่อรออนุมติั 

 
 สรุปไดว้า่ ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั 
ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ กรอกขอ้มูลมากไป ตอ้งส่งเอกสารส าคญั
ต่าง ๆ เพื่อรออนุมติั ทั้งท่ีสินคา้ไม่ไดมี้ราคาสูงมาก และมีขั้นตอนการลงทะเบียนมาก 
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ตารางท่ี 34  ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท 

ABC จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกค้า ของกลุ่มลูกค้าทีเ่คยใช้ระบบ
แต่ได้เลกิใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

1 CUST10 ตอ้งกรอกขอ้มูลในการลงทะเบียนเอง เพื่อสมคัรสมาชิก 
2 CUST11 ใชเ้อกสารท่ีเก่ียวขอ้งมาก 
3 CUST12 ใชเ้อกสารท่ีเก่ียวขอ้งมาก 

 
 สรุปไดว้า่ ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ ใชเ้อกสารท่ีเก่ียวขอ้ง
มาก และตอ้งกรอกขอ้มูลในการลงทะเบียนเอง เพื่อสมคัรสมาชิก 
 2.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
ใน Module การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ 
 
ตารางท่ี 35  ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

ใน Module การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ 

 
คนที่ รายการ ปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาให้ลูกค้า 
1 EMP1 ลูกคา้ไม่สามารถคน้หาช่ือสินคา้ภาษาไทยได ้บางทีตอ้งติตด่อเจา้หนา้ท่ีลูกคา้

สัมพนัธ์เพื่อแนะน าช่ือสินคา้  
2 EMP2 หลีกเล่ียงการท าผิดพลาดดว้ยตวัของลูกคา้เอง จนเป็นเหตุให้ตอ้งรับผิดชอบ

ค่าใชจ่้ายทั้งหมดเอง  
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ตารางท่ี 35  (ต่อ) 

 

คนที่ รายการ ปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท 
ABC จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาให้ลูกค้า 

3 EMP3 ไม่สามารถประเมินระยะส่งมอบสินคา้ในกรณีลูกคา้ตอ้งการสินคา้ปริมาณ
มากไดท้นัที ท าใหไ้ม่สามารถออกใบเสนอราคาจากระบบได ้ตอ้งติดต่อ
เจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ 

4 EMP4 เกิดจากกระบวนการภายในของลูกคา้ เช่น ขั้นตอนการขออนุมติัการสั่งซ้ือ  
หรือตอ้งท าเร่ืองขออนุมติัจากระดบั ผจก.ข้ึนไปก่อน อีกทั้งบางลูกคา้มี
วธีิการท างานระหวา่งลูกคา้กบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ไม่สัมพนัธ์กนั 

5 EMP5 ค่าใชจ่้ายในการพฒันาระบบค่อนขา้งสูงมาก และใชร้ะยะเวลาในการพฒันา
นาน เพราะตอ้งรอทางญ่ีปุ่นอนุมติั 

6 EMP6 พบวา่ตอ้งรอทางหน่วยงานพฒันาโปรแกรมจากทางญ่ีปุ่นปรับปรุง 
 
 สรุปไดว้า่ ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลนคื์อ ลูกคา้ไม่สามารถคน้หาช่ือสินคา้ภาษาไทยได ้บางทีตอ้งติตด่อเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อ
แนะน าช่ือสินคา้ ไม่สามารถประเมินระยะส่งมอบสินคา้ในกรณีลูกคา้ตอ้งการสินคา้ปริมาณมากได้
ทนัที และค่าใชจ่้ายในการพฒันาระบบค่อนขา้งสูงมาก และใชร้ะยะเวลาในการพฒันานาน เพราะ
ตอ้งรอทางญ่ีปุ่นอนุมติั 
 
ตารางท่ี 36  ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

ใน Module การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีใ่ช้ระบบ
ส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

1 CUST1 สินคา้ท่ีตอ้งการท่ีเป็นรายการใหม่ ๆ จ าเป็นตอ้งติดต่อเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ 
เพื่อตอ้งการขอ้มูลท่ีเพียงพอต่อการตดัสินใจ 
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ตารางท่ี 36  (ต่อ)  
 
คนที่ รายการ ปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท 

ABC จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีใ่ช้
ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

2 CUST2 ไม่สามารถคน้หาช่ือสินคา้ภาษาไทยได ้
3 CUST4 บางคร้ังพบวา่ระบบมีปัญหา ระบบไม่ตอบสนอง ระบบชา้ 
4 CUST5 ระบบสั่งซ้ือแนะน าแบรนดม์ากเกินไป จนไม่เขา้ใจวา่จะใหเ้ลือกรายการ

อะไร 
5 CUST6 ไม่สามารถเขา้ระบบได ้ตอ้งติตด่อเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ด าเนินการแกไ้ข 

 
 สรุปไดว้า่ ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ บางคร้ังไม่สามารถท ารายการ 
เพราะระบบสั่งซ้ือออนไลน์ปิดปรับปรุง ระบบมีปัญหา ระบบไม่ตอบสนอง ระบบชา้ ตอ้งสั่งซ้ือผา่น
ลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อขอใบเสนอราคา ลืม User/ Password ตอ้งติตด่อเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ด าเนินการ
แกไ้ข และระบบสั่งซ้ือแนะน าสินคา้ทดแทนมากเกินไป จนไม่เขา้ใจวา่จะให้เลือกรายการอะไร 
 
ตารางท่ี 37  ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

ใน Module การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใช้
ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดั
ระยอง 

 
คนที่ รายการ ปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท 

ABC จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีเ่คยใช้
ระบบแต่ได้เลกิใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

1 CUST10 ไม่ตอ้งการด าเนินการเอง ไม่ตอ้งการรับผดิชอบ ส่งเอกสารผา่นโทรสาร 
หรือส่งอีเมลส์ะดวกมากกวา่ หรือให้เจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ด าเนินการใน
การขอใบเสนอราคาให ้ 
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ตารางท่ี 37  (ต่อ)  
 
คนที่ รายการ ปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท 

ABC จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีเ่คยใช้
ระบบแต่ได้เลกิใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

2 CUST11 Log in เขา้ระบบไม่ได ้จ  า User/ Password ไม่ได ้
3 CUST12 นโยบายของบริษทั เช่น จ ากดัสิทธ์ิการใชง้านอินเทอร์เน็ต และตอ้งใชเ้คร่ือง

คอมพิวเตอร์ส่วนกลางเท่านั้น 
  
 สรุปไดว้า่ ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ ไม่
ตอ้งการด าเนินการเอง ไม่ตอ้งการรับผิดชอบ จึงให้เจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ด าเนินการในการขอใบเสนอ
ราคาให้ สะดวกมากกวา่ และลืม User/ Password ตอ้งติตด่อเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ 
 3.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ 
 
ตารางท่ี 38  ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ 

 
คนที่ รายการ ปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module การออกใบส่ังซ้ือให้ลูกค้า 
1 EMP1 ลูกคา้ไม่กลา้ด าเนินการ เพราะกลวัตอ้งรับผดิชอบ กรณีลูกคา้สั่งซ้ือสินคา้ผดิ 

จ านวนผิด ลูกคา้เร่งรับสินคา้ก่อนวนัท่ีก าหนด อีกทั้งลูกคา้มีความคุน้เคยกบั
การใชง้านระบบเดิม ยงัไม่กลา้เปล่ียนแปลงขั้นตอนการท างาน 

2 EMP2 บางบริษทัใบเสนอราคาจ าเป็นตอ้งมีผูอ้นุมติัใบเสนอราคา ก่อนขอใบสั่งซ้ือ
ได ้เป็นนโยบายของบริษทัของบางคู่คา้ 
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ตารางท่ี 38  (ต่อ) 
 
คนที่ รายการ ปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module การออกใบส่ังซ้ือให้ลูกค้า 
3 EMP3 ระบบสั่งซ้ือมีปัญหาในบางคร้ัง เช่นระบบชา้ ระบบตอบสนองชา้ ไม่สามารถ

เขา้ระบบได ้
4 EMP4 พบวา่สินคา้ท่ีลูกคา้สั่งไม่สามารถสั่งซ้ือได ้เน่ืองจากเกิดปัญหาภายใน 
5 EMP5 ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ปิดปรับปรุงบ่อยคร้ัง ระบบเกิดปัญหาไม่สามารถ

ด าเนินการในระบบได ้และลูกคา้แจง้วา่สัญญาณอินเตอร์ไม่เสถียร ท าใหเ้กิด
ปัญหาเวลาสั่งซ้ือ 

6 EMP6 ในการแกไ้ขระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ตอ้งรออนุมติัและตอ้งใชง้บประมาณ
ในการแกไ้ข มีค่าใชจ่้ายในการแกไ้ขสูง บางคร้ังไม่สามารถอนุมติัได ้ตอ้งรอ
งบประมาณ 

 
 สรุปไดว้า่ ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
คือ ลูกคา้ไม่กลา้ด าเนินการ เพราะกลวัตอ้งรับผิดชอบ กรณีลูกคา้สั่งซ้ือสินคา้ผิด จ านวนผดิ บางบริษทั
ใบเสนอราคาจ าเป็นตอ้งผูอ้นุมติัใบเสนอราคา ก่อนขอใบสั่งซ้ือได ้เป็นนโยบายของบริษทัของบางคู่คา้ 
ระบบสั่งซ้ือมีปัญหาในบางคร้ัง เช่น ระบบชา้ ระบบตอบสนองชา้ ไม่สามารถเขา้ระบบได ้ในการแกไ้ข
ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ตอ้งรออนุมติัและตอ้งใชง้บประมาณในการแกไ้ข มีค่าใชจ่้ายในการแกไ้ข
สูง บางคร้ังไม่สามารถอนุมติัได ้ตอ้งรองบประมาณ 
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ตารางท่ี 39  ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module การออกใบส่ังซ้ือให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีใ่ช้ระบบส่ังซ้ือ
สินค้าออนไลน์ 

1 CUST1 สินคา้ท่ีตอ้งการท่ีเป็นรายการใหม่ ๆ จ าเป็นตอ้งติดต่อเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ 
เพื่อตอ้งการขอ้มูลท่ีเพียงพอต่อการตดัสินใจ 

2 CUST2 บางคร้ังพบวา่ระบบมีปัญหา ระบบไม่ตอบสนอง ระบบชา้ 
3 CUST3 บางคร้ังไม่สามารถท ารายการ เพราะระบบสั่งซ้ือออนไลน์ปิดปรับปรุง  

ตอ้งสั่งซ้ือผา่นลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อขอใบสั่งซ้ือ 
4 CUST4 บางคร้ังพบวา่ระบบมีปัญหา ระบบไม่ตอบสนอง ระบบชา้ 
5 CUST5 ระบบสั่งซ้ือแนะน าแบรนดม์ากเกินไป จนไม่เขา้ใจวา่จะใหเ้ลือกรายการอะไร 
6 CUST6 ลืม Password ตอ้งติตด่อเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ด าเนินการแกไ้ข 

 
 สรุปไดว้า่ ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยองคือ บางคร้ังไม่สามารถท ารายการ เพราะ
ระบบสั่งซ้ือออนไลน์ปิดปรับปรุง ตอ้งสั่งซ้ือผา่นลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อขอใบสั่งซ้ือ บางคร้ังพบวา่ระบบ 
มีปัญหา ระบบไม่ตอบสนอง ระบบชา้ 
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ตารางท่ี 40  ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดั
ระยอง 

 
คนที่ รายการ ปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท 

ABC จ ากดั ใน Module การออกใบส่ังซ้ือให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีเ่คยใช้
ระบบแต่ได้เลกิใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

1 CUST10 ไม่ตอ้งการด าเนินการเอง ไม่ตอ้งการรับผดิชอบ จึงให้เจา้หนา้ท่ีลูกคา้
สัมพนัธ์ด าเนินการในการขอใบเสนอราคาให ้สะดวกมากกวา่ 

2 CUST11 Log in เขา้ระบบไม่ได ้จ  า User/ Password ไม่ได ้
3 CUST12 นโยบายของบริษทั ท่ีตอ้งแนบใบ PO 

 
 สรุปไดว้า่ ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การออกใบสั่งซ้ือให้ลูกคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใช้ระบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ ไม่ตอ้งการ
ด าเนินการเอง ไม่ตอ้งการรับผิดชอบ จึงใหเ้จา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ด าเนินการในการขอใบเสนอราคาให้ 
สะดวกมากกวา่ และมีประเด็นเร่ืองนโยบายของบริษทั ท่ีตอ้งแนบใบ PO 
 4.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ 
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ตารางท่ี 41  ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ 

 
คนที่ รายการ ปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module การจัดส่งสินค้าให้ลูกค้า 
1 EMP1 ไม่สามารถส่งมอบสินคา้ใหก้บัลูกคา้ ตามท่ีก าหนด ส่งสินคา้ไม่ตรงกบัความ

ตอ้งการลูกคา้ ส่งสินคา้ผดิ 
2 EMP2 ช่วงเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการไม่ทนัใจลูกคา้ เช่นลูกคา้ตอ้งการสินคา้ตอนเชา้ แต่

จดัส่งไดช่้วงบ่าย หรือส่งสินคา้เกินเวลาท างานปกติ 
3 EMP3 ลูกคา้ตอ้งการสินคา้ด่วนเกินท่ีระบุไวใ้นระบบ  และกรณีไม่มีสินคา้พร้อมส่ง  

ตอ้งรอระยะเวลาการรอสินคา้ 
4 EMP4 สินคา้ไม่มีสตอ๊ค ท าใหไ้ม่สามารถตอบสนองลูกคา้ได ้หรือกรณีลูกคา้สั่งซ้ือ

ท่ีปริมาณมาก ไม่สามารถจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
5 EMP5 ไม่สามารถส่งสินคา้ไดต้รงระยะเวลาท่ีก าหนด  
6 EMP6 ไม่มีความเห็น 

 
 สรุปไดว้า่ ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
คือ ไม่สามารถส่งมอบสินคา้ใหก้บัลูกคา้ ตามท่ีก าหนด ส่งสินคา้ไม่ตรงกบัความตอ้งการลูกคา้  
หรือลูกคา้ตอ้งการสินคา้เร่งรับสินคา้เกินท่ีระบุไวใ้นระบบ และกรณีไม่มีสินคา้พร้อมส่ง ตอ้งรอ
ระยะเวลาการรอสินคา้ สินคา้ไม่มีสต๊อค ท าให้ไม่สามารถตอบสนองลูกคา้ได ้หรือกรณีลูกคา้สั่งซ้ือท่ี
ปริมาณมาก ไม่สามารถจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
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ตารางท่ี 42  ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module การจัดส่งสินค้าให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีใ่ช้ระบบส่ังซ้ือ
สินค้าออนไลน์ 

1 CUST1 ส่งสินคา้ผดิ ไม่ตรงกบัความตอ้งการ ไม่ตรงกบัท่ีสั่ง สินคา้ผดิ  
จ านวนไม่ครบ Part ผดิ 

2 CUST2 สินคา้ไม่ตรงกบัท่ีสั่ง 
3 CUST3 เอกสารไม่ถูกตอ้ง เช่นใบก ากบัภาษี ระบุขอ้มูลผดิ ท่ีอยูผ่ิด สถานท่ีจดัส่งผดิ 
4 CUST4 ส่งมอบสินคา้ชา้ ไม่ตรงกบัวนัท่ีระบุตามใบสั่งซ้ือ หรือส่งสินคา้เกินเวลา

ท างาน 
5 CUST5 เอกสารไม่ถูกตอ้ง 
6 CUST6 เอกสารไม่ถูกตอ้ง 

 
 สรุปไดว้า่ ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ เอกสารการจดัส่งไม่ถูกตอ้ง  
เช่น ใบก ากบัภาษี ระบุขอ้มูลผิด เช่น จ านวนผิด ราคาผิด ท่ีอยูผ่ดิ สถานท่ีจดัส่งผิด และ ส่งมอบสินคา้
ชา้ ไม่ตรงกบัวนัท่ีระบุตามใบสั่งซ้ือ หรือส่งสินคา้เกินเวลาท างาน  
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ตารางท่ี 43  ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรม 
ในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท 

ABC จ ากดั ใน Module การจัดส่งสินค้าให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีเ่คยใช้
ระบบแต่ได้เลกิใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

1 CUST10 เอกสารไม่ถูกตอ้ง เช่นใบก ากบัภาษี ระบุขอ้มูลผดิ ท่ีอยูผ่ิด สถานท่ีจดัส่งผดิ 
2 CUST11 ส่งสินคา้ผดิ ไม่ตรงกบัความตอ้งการ ไม่ตรงกบัท่ีสั่ง สินคา้ผดิ จ  านวนไม่

ครบ Part ผดิ 
3 CUST12 ส่งมอบสินคา้ชา้ ไม่ตรงกบัวนัท่ีระบุตามใบสั่งซ้ือ หรือส่งสินคา้เกินเวลา

ท างาน 
 
 สรุปไดว้า่ ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ เอกสาร 
ไม่ถูกตอ้ง เช่น ใบก ากบัภาษี ระบุขอ้มูลผดิ ท่ีอยูผ่ิด สถานท่ีจดัส่งผิด ส่งมอบสินคา้ชา้ ไม่ตรงกบัวนัท่ี
ระบุตามใบสั่งซ้ือ หรือส่งสินคา้เกินเวลาท างาน 
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์
ของบริษัท ABC จ ากดั ของกลุ่มตัวอย่างทีใ่ห้ข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ 

 ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั
 กระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดัประกอบดว้ย
 1.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน 
Module การลงทะเบียนลูกคา้ 
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ตารางท่ี 44  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ 

 
คนที่ รายการ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกค้า 
1 EMP1 ลดขั้นตอนการลงทะเบียนให้นอ้ยลง ติดต่อใหที้มพฒันาแกไ้ขกระบวน

ลงทะเบียนระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ และใหส่้วนลดและการช าระค่าสินคา้  
มีทางเลือกในการช าระค่าสินคา้ท่ีหลากหลายใหแ้ก่ผูซ้ื้อ รวมถึงมีส่วนลดเม่ือมี
การสั่งสินคา้เป็นจ านวนมากหรือเคยสั่งซ้ือสินคา้กบับริษทัมาก่อน และเพื่อจูง
ใจใหลู้กคา้มาใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  

2 EMP2 จดัท าคู่มือการลงทะเบียนผา่นค าแนะน าดิจิตอลในระบบสั่งซ้ือออนไลน์ 
3 EMP3 เปรียบเทียบคู่แข่ง วา่สามารถปรับเปล่ียนเง่ือนไขการลงทะเบียนอยา่งไรไดบ้า้ง 
4 EMP4 แนะน าการลงทะเบียนใหลู้กคา้ โดยใหส่้วนลด เพื่อจูงใจใหลู้กคา้มาใชร้ะบบ

ในการสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
5 EMP5 หาวธีิไม่ใหร้ะบบเกิดปัญหา ใหส้ามารถด าเนินการใชง้านในระบบไดไ้ม่มี

ปัญหา 
6 EMP6 วางแผน และจดัเตรียมงบประมาณในการแกไ้ขปรับปรุงระบบ 

 
 สรุปไดว้า่ ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
คือ ลดขั้นตอนการลงทะเบียนใหน้อ้ยลง ติดต่อใหที้มพฒันาแกไ้ขกระบวนลงทะเบียนระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ โดยจดัท าคู่มือการลงทะเบียนผา่นค าแนะน าดิจิตอลในระบบ รวมทั้งหาวิธีไม่ให้ระบบ
เกิดปัญหา ใหส้ามารถด าเนินการใชง้านในระบบไดไ้ม่มีปัญหา และวางแผน และจดัเตรียมงบประมาณ
ในการแกไ้ขปรับปรุงระบบ 
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ตารางท่ี 45  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีใ่ช้ระบบส่ังซ้ือสินค้า
ออนไลน์ 

1 CUST1 จดัเตรียมลงทะเบียนใหลู้กคา้ หรือท าใหง่้าย ลงทะเบียนไดง่้าย สะดวก
รวดเร็ว ให้ระบบตรวจสอบความครบถว้นของขอ้มูลและจดัส่งใหท้างอีเมลล์
หรือแฟกซ์ตามท่ีร้องขอ พร้อมมีการยนืยนัความถูกตอ้งของเอกสาร
ลงทะเบียน และรายละเอียดอ่ืน ๆ 

2 CUST2 ตอ้งการใหล้งทะเบียนง่ายเหมือนสั่งซ้ือออนไลน์เหมือนระบบสั่งซ้ืออ่ืน ๆ 
เช่น Lazada, Alibaba เป็นตน้  

3 CUST3 ลดขั้นตอนการลงทะเบียน ขอ้มูลท่ีบริษทัสามารถดึงขอ้มูลไดจ้ากขอ้มูลกลาง 
ท่ีแหล่งกรมพฒันาธุรกิจการคา้ ซ่ึงน่าจะมีขอ้มูลของลูกคา้ครบ 

4 CUST4 ปรับปรุงการลงทะเบียน ใหมี้ระยะเวลาในการอนุมติัการลงทะเบียนรวดเร็ว
ข้ึน  

5 CUST5 ใหร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ใชง้านไดป้กติ ตลอดเวลาท าการ จะได้
ด าเนินการไดต้ลอดเวลา ไม่เกิดปัญหากบัลูกคา้ 

6 CUST6 ใหร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ท างานไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตอบสนองเร็ว และ
แสดงขอ้ผดิพลาดในกรณีไม่สามารถท ารายการได ้

 
 สรุปไดว้า่ ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั 
ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ ใหส้ามารถลงทะเบียนไดง่้าย สะดวก
รวดเร็ว ให้ระบบตรวจสอบความครบถว้นของขอ้มูล ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ตอ้งตอบสนองเร็ว 
และแสดงขอ้ผดิพลาดในกรณีไม่สามารถท ารายการได ้
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ตารางท่ี 46  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีเ่คยใช้ระบบแต่ได้
เลกิใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

1 CUST10 ใหบ้ริษทั ABC จ ากดัลงทะเบียนใชง้าน โดยส่ง User/ Password ใหใ้ชง้าน
ไดเ้ลย โดยไม่ตอ้งสมคัร เพราะขอ้มูลก็มีครบอยูแ่ลว้ ตอนสั่งซ้ือสินคา้ 

2 CUST11 ตอ้งการให้ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ สามารถลงทะเบียนง่ายเหมือนสั่งซ้ือ
ออนไลน์เหมือนระบบสั่งซ้ืออ่ืน ๆ  

3 CUST12 ใหร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ท างานไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตอบสนองเร็ว และ
แสดงขอ้ผดิพลาดในกรณีไม่สามารถท ารายการได ้

 
 สรุปไดว้า่ ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC  
จ ากดัใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ ให้บริษทั ABC จ ากดั
ลงทะเบียนใชง้าน โดยส่ง User/ Password ใหใ้ชง้านไดเ้ลย โดยไม่ตอ้งสมคัร เพราะขอ้มูลก็มีครบอยู่
แลว้ ตอนสั่งซ้ือสินคา้ และสามารถลงทะเบียนง่ายเหมือนสั่งซ้ือออนไลน์เหมือนระบบสั่งซ้ืออ่ืน ๆ  
อีกทั้งระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ท างานไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตอบสนองเร็ว และแสดงขอ้ผิดพลาดในกรณี
ไม่สามารถท ารายการได ้
 2.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ 
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ตารางท่ี 47  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
ใน Module การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ 

 
คนที่ รายการ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาให้ลูกค้า 
1 EMP1 พฒันาระบบให้รองรับการคน้หาสินคา้ แบรนดสิ์นคา้ ในภาษาไทยได ้หรือท า 

Tag สินคา้ เพื่อใหลู้กคา้สามารถสืบคน้สินคา้ท่ีตอ้งการ รบกวนตรวจสอบ
ความถูกตอ้งของใบเสนอราคา หากมีขอ้สงสัยหรือตอ้งการแกไ้ขส่วนใด ๆ 
สามารถแจง้กลบัมาในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ไดท้นัที  

2 EMP2 จดัท าคู่มือแสดงขั้นตอนการใชง้านแบบวดีิโอบนระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์  
ในการออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ รวมทั้งติดตามลูกคา้ ใหค้  าแนะน าการใช้
งานระบบ รวมทั้งจูงใจลูกคา้ใหใ้ชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ โดยใหส่้วนลดการคา้ 

3 EMP3 ปรับปรุงระบบใหส้ามารถประเมินระยะส่งมอบสินคา้ในกรณีลูกคา้ตอ้งการ
สินคา้ปริมาณมากไดท้นัที โดยตรวจยอดสินคา้คงคลงัในทุกสาขาในไทย  
และต่างประเทศ เพื่อแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัวนัจดัส่งสินคา้ในกรณีลูกคา้ตอ้งการ
ในปริมาณมากได ้

4 EMP4 ระบบสามารถแนะน าสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งใหลู้กคา้เลือกไดถู้กตอ้ง เพื่อใหลู้กคา้
สะดวกในการคน้หาสินคา้ในราคาท่ีแตกต่าง แบรนดสิ์นคา้ท่ีหลากหลาย 
และสามารถใชท้ดแทนกนัได ้

5 EMP5 ท าระบบส ารองเพื่อใหลู้กคา้สามารถเขา้ถึงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ได้
อยา่งไม่มีปัญหา ในกรณีระบบหลกัมีปัญหา สามารถใชร้ะบบส ารองไดท้นัที 

6 EMP6 ใหที้มพฒันาของไทยสามารถด าเนินการแกไ้ขระบบสั่งซ้ือออนไลน์เองได ้
ในฟังคช์ัน่ท่ีไม่กระทบกบัสาขาในประเทศอ่ืน 

 
 สรุปไดว้า่ ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน ์คือ ลูกคา้สามารถสืบคน้สินคา้ท่ีตอ้งการ รบกวนตรวจสอบความถูกตอ้งของใบเสนอราคา 
หากมีขอ้สงสัยหรือตอ้งการแกไ้ขส่วนใด ๆ สามารถแจง้กลบัมาในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ไดท้นัที 
รองรับภาษาไทย และระบบสามารถแนะน าสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งใหลู้กคา้เลือกไดถู้กตอ้ง เพื่อใหลู้กคา้
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สะดวกในการคน้หาสินคา้ในราคาท่ีแตกต่าง แบรนดสิ์นคา้ท่ีหลากหลาย และสามารถใชท้ดแทนกนัได ้
และทีมพฒันาของไทยสามารถด าเนินการแกไ้ขระบบสั่งซ้ือออนไลน์เองได ้ในฟังคช์ัน่ท่ีไม่กระทบกบั
สาขาในประเทศอ่ืน และท าระบบส ารองเพื่อใหลู้กคา้สามารถเขา้ถึงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ไดอ้ยา่ง
ไม่มีปัญหา ในกรณีระบบหลกัมีปัญหา สามารถใชร้ะบบส ารองไดท้นัที 
 
ตารางท่ี 48  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

ใน Module การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีใ่ช้ระบบ
ส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

1 CUST1 ใหห้น่วยงานภายในตรวจสอบความครบถว้นของสินคา้ ก่อนข้ึนแสดงผล
ลงในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ เพื่อป้องกนัการผดิพลาด ในกรณีท่ีลูกคา้
สั่งซ้ือของ แต่ขอ้มูลไม่ตรงกบัสินคา้ท่ีแสดงในระบบ ท าใหเ้กิดความ
ผดิพลาด เกิดผลกระทบกบัธุรกิจ และขาดความเช่ือมัน่ของลูกคา้ได ้ 

2 CUST2 พิจารณาเร่ืองความรวดเร็วในการออกใบเสนอราคาในระบบ ท่ีส่งผา่นทาง
อีเมล ์หรือมีใหด้าวน์โหลดในระบบ 

3 CUST3 มีช่องทางติดต่อสอบถามเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ในระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ เพื่อตอ้งการสอบถามขอ้มูลท่ีส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ไดท้นัที 
เช่น Live chat 

4 CUST4 จดัท าคู่มือการออกใบเสนอราคาแบบเป็นวิดีโอในระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ เพราะจะไดแ้นะน าบุคลากรใหม่ ๆ ท่ีตอ้งการสั่งซ้ือสินคา้ของ
บริษทั ABC จ ากดั 

5 CUST5 บางคร้ังไม่ทราบช่ือสินคา้ รหสัสินคา้ เพราะมีหลายรายการท่ีเป็นสินคา้ท่ี
ตอ้งการ แต่ละท่ี เรียกช่ือสินคา้ไม่หมือนกนั ท าให้เสียเวลาหาสินคา้นาน 

6 CUST6 ตอ้งการให้ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์รองรับภาษาไทย 
 สรุปไดว้า่ ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ ให้หน่วยงานภายในตรวจสอบ
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ความครบถว้นของสินคา้ ก่อนข้ึนแสดงผลลงในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ เพื่อป้องกนัการผิดพลาด 
ในกรณีท่ีลูกคา้สั่งซ้ือของ แต่ขอ้มูลไม่ตรงกบัสินคา้ท่ีแสดงในระบบ ท าให้เกิดความผิดพลาด เกิดผล
กระทบกบัธุรกิจ และขาดความเช่ือมัน่ของลูกคา้ได ้และรองรับภาษาไทย และเพิ่มช่องทางติดต่อ
สอบถามเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ เพื่อตอ้งการสอบถามขอ้มูลท่ีส าคญัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัสินคา้ไดท้นัที จดัท าคู่มือการออกใบเสนอราคาแบบเป็นวดีิโอในระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน ์เพราะจะไดแ้นะน าบุคลากรใหม่ ๆ 
 
ตารางท่ี 49  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

ใน Module การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใช้
ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรม 
ในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีเ่คยใช้ระบบ
แต่ได้เลกิใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

1 CUST10 พิจารณาเร่ืองระบบไม่อ านวยการต่อรองราคา ต่อรองวนัรับสินคา้  
หรือรายละเอียดอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการออกใบเสนอราคาในระบบ  
จึงจ าเป็นตอ้งติดต่อเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ในการด าเนินการเร่ืองดงักล่าว  

2 CUST11 พิจารณาเร่ืองติดปัญหาเขา้ระบบไม่ได ้และไม่สะดวกท่ีระบบสั่งซ้ือเป็น
ภาษาองักฤษ เพราะไม่เขา้ใจศพัทเ์ทคนิค หรือช่ือสินคา้ท่ีตอ้งการสั่งซ้ือ 
ดงันั้นควรพิจารณาระบบให้มีความเสถียร และคน้หาสินคา้ไดง่้าย 

3 CUST12 พิจารณาเร่ืองไม่ทราบรหสัสินคา้ และการตรวจสอบรหสัสินคา้ และช่ือ
สินคา้ในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ และใช ้Drawing ในการขอราคาเสมอ 

 
 สรุปไดว้า่ ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ ระบบไม่
อ านวยการต่อรองราคา ต่อรองวนัรับสินคา้ หรือรายละเอียดอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการออกใบเสนอราคา
ในระบบ ไม่ทราบรหสัสินคา้ และการตรวจสอบรหสัสินคา้ และช่ือสินคา้ในระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน ์และใช ้Drawing ในการขอราคาเสมอ และติดปัญหาเขา้ระบบไม่ได ้และไม่สะดวกท่ีระบบ
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สั่งซ้ือเป็นภาษาองักฤษ เพราะไม่เขา้ใจศพัทเ์ทคนิค หรือช่ือสินคา้ท่ีตอ้งการสั่งซ้ือ ดงันั้นควรพิจารณา
ระบบใหมี้ความเสถียร และคน้หาสินคา้ไดง่้าย 
 3.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ 
 
ตารางท่ี 50  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือ 
สินคา้ออนไลน์ 

 
คนที่ รายการ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module การออกใบส่ังซ้ือให้ลูกค้า 
1 EMP1 ติดตามลูกคา้ใหมี้การใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ในทุกกระบวนการ 

ไม่วา่จะเป็นขอใบเสนอราคา และใบสั่งซ้ือ อยา่งสม ่าเสมอ และต่อเน่ือง 
2 EMP2 จดัท าคู่มือแสดงขั้นตอนการใชง้านแบบวดีิโอบนระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ 

ในการออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ 
3 EMP3 เปรียบเทียบคู่แข่ง และศึกษาระบบการสั่งซ้ือแบบใหม่ เพื่อใหลู้กคา้สามารถ

ใชง้านไดส้ะดวก และจูงใจใหลู้กคา้ใหม่เล็งถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการ
สั่งซ้ือสินคา้ในระบบออนไลน์ 

4 EMP4 โปรโมทช่องทางการสั่งซ้ือในระบบสั่งซ้ือออนไลน์กบัลูกคา้รายใหม่อยู่
สม ่าเสมอ เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บความสะดวกในการสั่งซ้ือ และใหเ้จา้หนา้ท่ี 
ท่ีเก่ียวขอ้งแนะน าการใชง้าน 

5 EMP5 ท าระบบส ารองเพื่อใหลู้กคา้สามารถเขา้ถึงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ได้
อยา่งไม่มีปัญหา ในกรณีระบบหลกัมีปัญหา สามารถใชร้ะบบส ารองไดท้นัที 

6 EMP6 ใหที้มพฒันาของไทยสามารถด าเนินการแกไ้ขระบบสั่งซ้ือออนไลน์เองได ้ 
ในฟังคช์ัน่ท่ีไม่กระทบกบัสาขาในประเทศอ่ืน 

 
 สรุปไดว้า่ ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
คือ ติดตามลูกคา้ใหมี้การใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ในทุกกระบวนการ ไม่วา่จะเป็นขอ 
ใบเสนอราคา และใบสั่งซ้ือ อยา่งสม ่าเสมอ และต่อเน่ือง และจดัท าคู่มือแสดงขั้นตอนการใชง้านแบบ
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วดีิโอบนระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ มีการเปรียบเทียบคู่แข่ง และศึกษาระบบการสั่งซ้ือแบบใหม่ 
เพื่อใหลู้กคา้สามารถใชง้านไดส้ะดวก และจูงใจใหลู้กคา้อยูเ่สมอ ใหที้มพฒันาของไทยสามารถ
ด าเนินการแกไ้ขระบบสั่งซ้ือออนไลน์เองได ้และจดัท าระบบส ารองเพื่อใหลู้กคา้สามารถเขา้ถึงระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ไดอ้ยา่งไม่มีปัญหา ในกรณีระบบหลกัมีปัญหา สามารถใชร้ะบบส ารองไดท้นัที 
 
ตารางท่ี 51  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module การออกใบส่ังซ้ือให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีใ่ช้ระบบส่ังซ้ือ
สินค้าออนไลน์ 

1 CUST1 ใหพ้ิจารณาเร่ืองการปิดปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ เพราะปิด
ปรับปรุงบ่อย ไม่สามารถสั่งซ้ือสินคา้ในระบบได ้

2 CUST2 พิจารณาเร่ืองความรวดเร็วในการออกใบสั่งซ้ือในระบบ ท่ีส่งผา่นทางอีเมล ์
หรือมีให้ดาวน์โหลดในระบบ 

3 CUST3 มีช่องทางติดต่อสอบถามเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ในระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน ์เพื่อตอ้งการสอบถามขอ้มูลท่ีส าค ญท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ไดท้นัที 
เช่น Live chat 

4 CUST4 จดัท าคู่มือการออกใบแบบเป็นวดีิโอในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ เพราะจะ
ไดแ้นะน าบุคลากรใหม่ ๆ ท่ีตอ้งการสั่งซ้ือสินคา้ของบริษทั ABC จ ากดั 

5 CUST5 บางคร้ังไม่ทราบช่ือสินคา้ รหสัสินคา้ เพราะมีหลายรายการท่ีเป็นสินคา้ท่ี
ตอ้งการ แต่ละท่ี เรียกช่ือสินคา้ไม่หมือนกนั ท าให้เสียเวลาหาสินคา้นาน 

6 CUST6 ตอ้งการให้ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์รองรับภาษาไทย 
 
 สรุปไดว้า่ ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ มีช่องทางติดต่อสอบถามเจา้หนา้ท่ี
ลูกคา้สัมพนัธ์ในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ เพื่อตอ้งการสอบถามขอ้มูลท่ีส าค ญท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้
ไดท้นัที จดัท าคู่มือการออกใบแบบเป็นวดีิโอในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ เพราะจะไดแ้นะน า
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บุคลากรใหม่ ๆ และพิจารณาเร่ืองความรวดเร็วในการออกใบสั่งซ้ือในระบบ ท่ีส่งผา่นทางอีเมล ์หรือมี
ใหด้าวน์โหลดในระบบ และใหร้ะบบรองรับภาษาไทยดว้ย 
 
ตารางท่ี 52  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรม 
ในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module การออกใบส่ังซ้ือให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีเ่คยใช้ระบบแต่
ได้เลกิใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

1 CUST10 ระบบสามารถใชง้านง่าย สะดวก รวดเร็ว  
2 CUST11 มีช่องทางในการส่ือสารท่ีหลากหลาย  
3 CUST12 มีช่องทางติดต่อสอบถามเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ในระบบสั่งซ้ือสินคา้

ออนไลน ์เพื่อตอ้งการสอบถามขอ้มูลท่ีส าค ญท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ไดท้นัที 
เช่น Live chat 

 
 สรุปไดว้า่ ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ มีช่องทาง
ติดต่อสอบถามเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ เพื่อตอ้งการสอบถามขอ้มูลท่ี
ส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ไดท้นัที ระบบสามารถใชง้านง่าย สะดวก รวดเร็ว และมีช่องทางในการ
ส่ือสารท่ีหลากหลาย 
 
 4.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ 
 
ตารางท่ี 53  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ 
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คนที่ รายการ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module การจัดส่งสินค้าให้ลูกค้า 
1 EMP1 ปรับปรุงและพ ฒนาระบบให้แสดงระยะเวลาและขั้นตอนการส่งสินคา้ท่ี

ชดัเจน รวมถึงมีสถานะการขนส่งสินคา้ท่ีเป็นปัจจุบนัท่ีแสดงบนในเวบ็ไซต ์ 
2 EMP2 จดัส่งสินคา้รวดเร็ว ตรงตามท่ีระบุไวใ้บเสนอราคา และใบสั่งซ้ือ 
3 EMP3 โปรโมทการจดัส่งสินคา้ภายในวนั และจดัส่งสินคา้ไม่เสียค่าบริการในเขต

นิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง เพื่อเพิ่มแรงจูงใจในการสั่งซ้ือ และซ้ือซ ้ า 
4 EMP4 พิจารณาเร่ืองการสต๊อคสินคา้ท่ีลูกคา้สั่งซ้ือบ่อย หรือเป็นท่ีนิยม เพื่อลดการรอ

สินคา้ เพื่อเพิ่มโอกาสการซ้ือสินคา้ในกรณีมีสตอ๊ค 
5 EMP5 มีสินคา้ในจ านวนท่ีเหมาะสม และมี ระบบจดัการโลจิสติกส์ ท่ีเช่ือมโยงกบั

ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ เพื่อใหม้ัน่ใจวา่จะสามารถส่งมอบสินคา้ถึงลูกคา้
ทุกรายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว 

6 EMP6 พฒันาระบบใหลู้กคา้สามารถติดตามสถานะการจดัส่งได ้วา่สินคา้ท่ีไดส้ั่งซ้ือ
อยูใ่นสถานะใด เพื่อใหม้ัน่ใจวา่จะไดสิ้นคา้ตามท่ีระบุไว ้และใหที้มพฒันา
ของไทยสามารถด าเนินการแกไ้ขระบบสั่งซ้ือออนไลน์เองได ้ในฟังคช์ัน่ท่ีไม่
กระทบกบัสาขาในประเทศอ่ืน 

 
 สรุปไดว้า่ ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
คือ ปรับปรุงและพ ฒนาระบบใหแ้สดงระยะเวลา และขั้นตอนการส่งสินคา้ท่ีชดัเจน รวมถึงมีสถานะการ
ขนส่งสินคา้ท่ีเป็นปัจจุบนั ความน่าเช่ือถือของบริษทัรวมถึงการให้บริการท่ีมีมาตรฐานและปรับให้เขา้
กบัความตอ้งการของคู่คา้มีความส าคญัเป็นอยา่งมาก เพราะเม่ือสินคา้และการใหบ้ริการเป็นท่ีพึงพอใจ
ของคู่คา้จะส่งผลให้เกิดการซ้ือซ ้ า พิจารณาเร่ืองการสต๊อคสินคา้ท่ีลูกคา้สั่งซ้ือบ่อย หรือเป็นท่ีนิยม เพื่อ
ลดการรอสินคา้ เพื่อเพิ่มโอกาสการซ้ือสินคา้ในกรณีมีสต๊อค และมีระบบจดัการโลจิสติกส์ ท่ีเช่ือมโยง
กบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ เพื่อใหม้ัน่ใจวา่จะสามารถส่งมอบสินคา้ถึงลูกคา้ทุกรายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
รวดเร็ว อีกทั้งโปรโมทการจดัส่งสินคา้ภายในวนัท่ีสั่งซ้ือ และจดัส่งสินคา้ไม่เสียค่าบริการในเขตนิคม
อุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 
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ตารางท่ี 54  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module การจัดส่งสินค้าให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีใ่ช้ระบบส่ังซ้ือ
สินค้าออนไลน์ 

1 CUST1 มีระยะเวลาและขั้นตอนการส่งสินคา้ท่ีชดัเจน รวมถึงมีสถานะการขนส่ง
สินคา้ท่ีเป็นปัจจุบนั 

2 CUST2 สามารถติดตามสถานะการจดัส่งสินคา้ได ้และสามารถติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีเพื่อ
ติดตามไดท้นัที เพื่อใหส้ามารถประมาณการระยะเวลาท่ีจะจดัส่งสินคา้ได ้

3 CUST3 มีระบบป้องกนัการจดัการสินคา้ท่ีหมดอาย,ุ การป้องกนัการส่งสินคา้ผดิและ 
สินคา้ไม่ตรงตามท่ีสั่ง 

4 CUST4 พิจารณาเร่ืองการโตต้อบไดท้นัที ในกรณีตอ้งการติดตามสินคา้ 
5 CUST5 พิจารณาเร่ืองความถูกตอ้งของใบก ากบัภาษีและเอกสารประกอบการส่งสินคา้ 
6 CUST6 พิจารณาเร่ืองความเหมาะสมของเวลาท่ีไดรั้บสินคา้ 

 
 สรุปไดว้า่ ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยองคือ มีระยะเวลาและขั้นตอนการส่ง
สินคา้ท่ีชดัเจน รวมถึงมีสถานะการขนส่งสินคา้ท่ีเป็นปัจจุบนั สามารถติดตามสถานะการจดัส่งสินคา้
ได ้และสามารถติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีเพื่อติดตามไดท้นัที เพื่อใหส้ามารถประมาณการระยะเวลาท่ีจะจดัส่ง
สินคา้ได ้อีกทั้งมีระบบป้องกนัการจดัการสินคา้ท่ีหมดอายุ, การป้องกนัการส่งสินคา้ผิดและ สินคา้ไม่
ตรงตามท่ีสั่ง รวมทั้งพิจารณาเร่ืองความถูกตอ้งของใบก ากบัภาษีและเอกสารประกอบการส่งสินคา้ และ
ความเหมาะสมของเวลาท่ีไดรั้บสินคา้ 
ตารางท่ี 55  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรม 
ในจงัหวดัระยอง 
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คนที่ รายการ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 
จ ากดั ใน Module การจัดส่งสินค้าให้ลูกค้าของกลุ่มลูกค้าทีเ่คยใช้ระบบแต่ได้
เลกิใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ 

1 CUST10 จดัใหมี้กระบวนการส่งสินคา้ท่ีมีมาตรฐานและหลากหลาย สามารถติดตาม
สถานะการจดัส่งได ้โดยไม่ส่งผลกระทบกบับริษทั 

2 CUST11 จดัการคลงัและสตอ๊กสินคา้ใหดี้ มีสินคา้ในจ านวนท่ีเหมาะสม มีระบบ 
โลจิสติกส์ท่ีไวใ้จได ้

3 CUST12 มีระบบติดตามสินคา้ 
 
 สรุปไดว้า่ ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ จดัใหมี้
กระบวนการส่งสินคา้ท่ีมีมาตรฐานและหลากหลาย สามารถติดตามสถานะการจดัส่งได ้และมีระบบ
จดัการสินคา้คงคลงัและสต๊อกสินคา้ใหดี้ มีสินคา้ในจ านวนท่ีเหมาะสม มีระบบการจดัส่งท่ีไวใ้จได ้
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 5.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
อ่ืน ๆ 
 
ตารางท่ี 56  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  

ใน Module อ่ืน ๆ ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
 
คนที่ รายการ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module อ่ืน ๆ 
1 EMP1 พิจารณาเร่ืองการวางโครงสร้างของระบบใหส้ามารถตอบสนองความ

ตอ้งการลูกคา้ไดใ้นปัจจุบนั รวมทั้งจ  านวนลูกคา้ท่ีเพิ่มเขา้มาในอนาคต เพิ่ม
บริการในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ท่ีหลากหลาย เช่นสามารถตอบโตลู้กคา้
ไดท้นัทีผา่น ระบบ Web live chat,  Mobile chat  

2 EMP2 คุณภาพสินคา้และขั้นตอนการสั่งซ้ือ น าเสนอความแตกต่างและจุดเด่นของ
สินคา้ รวมถึงแสดงรายละเอียดสินคา้ในรูปแบบต่าง ๆ อาทิ ขอ้ความ ภาพ
หรือวดีิโอเพื่อใหลู้กคา้สามารถเห็นสินคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน รวมถึงพฒันาใหมี้
ตวักรองคน้หาสินคา้หรือ แบรนด ์เพื่อใหลู้กคา้สามารถคน้หาสินคา้ไดง่้าย
และตรงตามความตอ้งการ อีกทั้งปรับปรุงขั้นตอนการสั่งซ้ือท่ีใชง้านง่ายและ
ไม่ซบัซอ้นอยา่งสม ่าเสมอ อีกทั้งจดัท าแบบสอบถามประเมินความพึงพอใจ
ของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

3 EMP3 มีการบริการท่ีมีมาตรฐานและมีช่องทางในการติดต่อบริษทัไดห้ลายช่องทาง 
โดยบริษทัตอ้งตอบกลบัการสอบถาม/ติดต่อของคู่คา้อยา่งรวดเร็ว รวมถึงมี
การส่งข่าวสารอพัเดทขอ้มูลสินคา้ผา่นทางอีเมลลห์รือชุมชนออนไลน์ อาทิ 
Line, Facebook ไปยงัคู่คา้ท่ีเคยสั่งซ้ือสินคา้เป็นระยะ โดยเป็นขอ้มูลท่ี
แตกต่างและเฉพาะเจาะจงเหมาะกบัแต่ละบริษทั รวมถึงมีการวดัผลความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ เพื่อน ามาพฒันาปรับปรุง
กระบวนการเพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจมากยิง่ข้ึน  
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ตารางท่ี 56  (ต่อ) 
 
คนที่ รายการ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module อ่ืน ๆ 
4 EMP4 การตอบสนองกลบัคู่คา้อยา่งรวดเร็ว การส่งข่าวสารอพัเดทขอ้มูลสินคา้ท่ี

เฉพาะและเหมาะกบัความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของแต่ละคู่คา้ และมี
กระบวนการน าขอ้เสนอแนะต่อสินคา้หรือบริการของคู่คา้มาปรับใช ้และการ
ส่งสารไปบนส่ือออนไลน์หลากหลายช่องทาง ดว้ยการท าใหเ้วบ็ไซตข์อง
บริษทัไปอยูบ่นหนา้แรกบนการคน้หาคน้หาของ Serach engine เช่น Google 
เป็นตน้ 

5 EMP5 มีระบบการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลท่ีสูง อาทิ มีมาตรฐานการรักษา
ความปลอดภยัของขอ้มูลท่ีรับส่งผา่นอินเทอร์เน็ต (SSL Certificate) การ
ยนืยนัตวัตนผูใ้ช ้เพื่อความปลอดภยัและความน่าเช่ือถือ สามารถใชง้านได้
ตลอดเวลา ตลอด 24 ชัว่โมง และปรับปรุงและพฒันาระบบทนัทีเม่ือพบวา่มี
ปัญหาการใชง้าน 

6 EMP6 การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ใหส้อดคลอ้งกบัโลกและพฤติกรรมของลูกคา้  
โดยพฒันาช่องทางการจดัจ าหน่าย การขาย การโปรโมท การน าเสนอผา่น
ช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ผา่นโมบายแอปปลิเคชัน่ (Mobile application) ทั้ง IOS 
ปัจจุบนัรองรับเฉพาะระบบปฏิบติัการแอนดรอยเท่านั้น 

 
 สรุปไดว้า่ ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module อ่ืน ๆ ของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์คือ พิจารณาเร่ืองการ
วางโครงสร้างของระบบใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดใ้นปัจจุบนั รวมทั้งจ  านวนลูกคา้ท่ี
เพิ่มเขา้มาในอนาคต เพิ่มบริการในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ท่ีหลากหลาย เช่น สามารถตอบโตลู้กคา้
ไดท้นัที และแสดงรายละเอียดสินคา้ในรูปแบบต่าง ๆ อาทิ ขอ้ความ ภาพหรือวดีิโอ เพื่อให้ลูกคา้
สามารถเห็นสินคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน รวมถึงพฒันาใหมี้ตวักรองคน้หาสินคา้ หรือแบรนด ์เพื่อใหลู้กคา้
สามารถคน้หาสินคา้ไดง่้าย และตรงตามความตอ้งการ อีกทั้งปรับปรุงขั้นตอนการสั่งซ้ือท่ีใชง้านง่าย
และไม่ซบัซอ้นอยา่งสม ่าเสมอ มีนโยบายการพฒันาระบบอยา่งต่อเน่ือง ใหส้อดคลอ้งกบัโลก  
และพฤติกรรมของลูกคา้ มีระบบการรักษาความปลอดภยั และพฒันาช่องทางการจดัจ าหน่าย การขาย 
การโปรโมท การน าเสนอผา่นช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ผา่นโมบายแอปปลิเคชัน่ มีการตอบสนองกลบัคู่คา้
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อยา่งรวดเร็ว การส่งข่าวสารอพัเดทขอ้มูลสินคา้ท่ีเฉพาะและเหมาะกบัความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของ
แต่ละคู่คา้ และมีกระบวนการน าขอ้เสนอแนะต่อสินคา้ หรือบริการของคู่คา้มาปรับใช ้และการส่งสาร
ไปบนส่ือออนไลน์หลากหลายช่องทาง อีกทั้งจดัท าแบบสอบถามประเมินความพึงพอใจของลูกคา้อยา่ง
สม ่าเสมอ 
 

ตารางท่ี 57  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
ใน Module อ่ืน ๆ ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั  
ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module อ่ืน ๆ ของกลุ่มลูกค้าทีใ่ช้ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์  
1 CUST1 ท าระบบติดตามสินคา้ ใหแ้จง้สถานะการจดัส่ง วา่จะถึงท่ีบริษทั เพราะ

ปัจจุบนัไม่สามารถคาดเดาไดว้า่สินคา้จะมาส่งตอนไหน บางคร้ังสินคา้ถึง
บริษทัช่วงเชา้ หรือบางคร้ังสินคา้ถึงบริษทัช่วงเยน็ 

2 CUST2 จดัท าคู่มือแสดงขั้นตอนการใชง้านแบบวดีิโอบนเวบ็ไซต ์เพราะมีผูใ้ชร้าย
อ่ืนจะใชง้านการสั่งซ้ือของ จะไดไ้ม่ตอ้งสอนงานทุกคร้ัง 

3 CUST3 เพิ่มช่องทางการติดต่อบริษทั ABC จ ากดั เพราะบางคร้ังไม่สามารถติดต่อ
เจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ผา่นทางโทรศพัทไ์ด ้เช่นสามารถเพิ่มช่องทางติดต่อ
ผา่น Web Chat 

4 CUST4 การดูแลหลงัการสั่งซ้ือสินคา้ไปแลว้ ในกรณีท่ีสินคา้มีปัญหา หรือตอ้งการ
การช่วยเหลือ สามารถติดต่อไดทุ้กช่องทาง 

5 CUST5 มีช่องทางการช าระเงินท่ีหลากหลาย ทนัสมยั และมีความปลอดภยั เช่ือถือได ้
6 CUST6 ตั้งราคาสินคา้ท่ีเหมาะสม รวมทั้งประเภทและชนิดสินคา้ท่ีหลากหลาย 

รวมทั้งบริการจดัการอยา่งเป็นมาตรฐาน 
 
 สรุปไดว้า่ ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module อ่ืน ๆ ของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ มีช่องทางการช าระเงินท่ีหลากหลาย ทนัสมยั และมี
ความปลอดภยั เช่ือถือได ้และตั้งราคาสินคา้ท่ีเหมาะสม รวมทั้งประเภทและชนิดสินคา้ท่ีหลากหลาย  
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จดัใหมี้คู่มือแสดงขั้นตอนการใชง้านแบบวดีิโอบนเวบ็ไซต ์มีระบบติดตามสินคา้ และการดูแลหลงัการ
สั่งซ้ือสินคา้ไปแลว้ ในกรณีท่ีสินคา้มีปัญหา หรือตอ้งการการช่วยเหลือ สามารถติดต่อไดทุ้กช่องทาง 
ตารางท่ี 58  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  

ใน Module อ่ืน ๆ ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 

 
คนที่ รายการ ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษัท ABC 

จ ากดั ใน Module อ่ืน ๆ ของกลุ่มลูกค้าทีเ่คยใช้ระบบแต่ได้เลกิใช้ระบบส่ังซ้ือ
สินค้าออนไลน์ 

1 CUST10 สามารถเช่ือมต่อกบัระบบ EDI ของระบบได ้จะไดล้ดกระบวนการการขอ
ใบเสนอราคา การขอใบสั่งซ้ือ ระบบมีความปลอดภยัสูง ปรับปรุงระบบใหมี้
ความน่าเช่ือถือ  

2 CUST11 มีทางเลือกในการช าระค่าสินคา้ท่ีหลากหลาย รวมถึงมีส่วนลดเม่ือมีการสั่ง
สินคา้เป็นจ านวนมาก หรือเคยสั่งซ้ือสินคา้กบับริษทัมาก่อน 

3 CUST12 สามารถคน้หาสินคา้ไดง่้าย เช่นสามารถคน้หาสินคา้ใน Google ได ้
ประหยดัเวลาในการคน้หา ง่ายต่อการท างาน และมีความปลอดภยัในการ 
ใชง้าน  

 
 สรุปไดว้า่ ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใน Module อ่ืน ๆ ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใช้
ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง คือ สามารถเช่ือมต่อกบัระบบ EDI 
ของระบบได ้จะไดล้ดกระบวนการการขอใบเสนอราคา การขอใบสั่งซ้ือ ระบบมีความปลอดภยัสูง 
ปรับปรุงระบบใหมี้ความน่าเช่ือถือ มีทางเลือกในการช าระค่าสินคา้ท่ีหลากหลาย รวมถึงมีส่วนลด เม่ือ
มีการสั่งสินคา้เป็นจ านวนมาก หรือเคยสั่งซ้ือสินคา้กบับริษทัมาก่อน และสามารถคน้หาสินคา้ไดง่้าย 
สะดวก และมีความรวดเร็ว 
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ส่วนที ่2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลจากการเกบ็ข้อมูลโดยการประชุมกลุ่มเพ่ือน าข้อมูลมา
สนับสนุนผลของการวจิัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลกึ ทีใ่ช้ในการตัดสินใจในการ
ปรับเปลีย่น ปรับปรุงกระบวนการของระบบทีเ่กีย่วข้องกบัการใช้งาน ปรับปรุง ติดต่อ
ลูกค้า ประสานงาน ให้ความช่วยเหลือลูกค้า และอธิบายความคดิเห็นเพิม่เติมทีไ่ด้
ท าการศึกษาของกลุ่มตัวอย่าง  
 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ือง “แนวทางการปรับปรุงกระบวนการของการ
สั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคม
อุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง” จากการเก็บขอ้มูลโดยการประชุมกลุ่มกบับุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งในส่วน
ของบริษทั ABC จ ากดั จ านวน 6 คน จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการประชุมกลุ่มมาถอดเทปและ
วเิคราะห์ขอ้มูล โดยการเรียบเรียงขอ้มูลและสรุปผลท่ีไดจ้ากการประชุมกลุ่ม ตามสมติฐานของการ
วจิยั ผูท้  าการวจิยัไดก้ าหนดการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 1.  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใหข้อ้มูลโดยการประชุมกลุ่ม 
 2.  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการพฒันา และปรับปรุงกระบวนการใชร้ะบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
 
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่างทีใ่ห้ข้อมูลโดยการประชุมกลุ่ม  

 

ตารางท่ี 59  บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันา ปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
ของบริษทั ABC จ ากดั 

 
คนที่ รายการ เพศ อายุ ระดับการศึกษา แผนก ต าแหน่ง 
1 MGR1 หญิง 43 ปริญญาโท ลูกคา้สัมพนัธ์ ผูจ้ดัการ 
2 MGR2 ชาย 48 ปริญญาโท ลูกคา้สัมพนัธ์ ผูจ้ดัการ 
3 MGR3 ชาย 45 ปริญญาตรี คลงัสินคา้และจดัส่ง ผูจ้ดัการ 
4 MGR4 ชาย 39 ปริญญาตรี การตลาด ผูจ้ดัการ 
5 MGR5 ชาย 55 ปริญญาตรี เทคโนโลยสีารสนเทศ ผูจ้ดัการ 
6 MGR6 ชาย 38 ปริญญาตรี เทคโนโลยสีารสนเทศ ผูจ้ดัการ 
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ภาพท่ี 14  ประชุมกลุ่มกบัผูจ้ดัการของบริษทั ABC จ ากดั 
 

 
 
ภาพท่ี 15  ประชุมกลุ่มกบัผูจ้ดัการของบริษทั ABC จ ากดั  
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 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการพฒันา และปรับปรุงกระบวนการใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้า

ออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 

 แนวทางการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใช้งานระบบส่ังซ้ือออนไลน์ของบริษัท 

ABC จ ากดั 

 
ตารางท่ี 60  แนวทางการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ 

ของบริษทั ABC จ ากดั 
 
คนที่ รายการ แนวทางการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้า

ออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
1 MGR1 ใหร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์สามารถท างานร่วมกบัระบบบริหารจดัการ  

เช่น ระบบคลงัสินคา้ ระบบการเงิน ระบบจดัการค าสั่งซ้ือ และพฒันาระบบ
ใหร้องรับการใชง้านผา่นทางมือถือท่ีรองรับ IOS และมีการเพิ่มช่องทางการ
ส่ือสาร ไม่วา่จะเป็นผา่น Social commerce (Facebook, Line, Whatsapp)  
และ WebSite เป็นตน้ รวมทั้งผลกัดนัระบบการบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ 
(CRM) ช่วยใหอ้งคก์รสามารถเพิ่มความสัมพนัธ์อนัดีใหก้บัลูกคา้ เพิ่มรายได้
ลดค่าใชจ่้ายต่าง ๆ โดยเฉพาะเร่ืองค่าใชจ่้ายในการแสวงหาลูกคา้ และเพิ่ม
ความพึงพอใจของลูกคา้ ( Customer satisfaction ) ในปีงบประมาณ  
พ.ศ. 2562 

2 MGR2 ท าจดัแผนพฒันาระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ในประเด็นท่ีเร่งแกไ้ขโดยด่วน 
โดยล าดบัความส าคญัในเร่ืองการลงทะเบียนลูกคา้ใหโ้ดยง่าย การเพิ่มช่อง
ทางการส่ือสารกบัลูกคา้แบบตอบโตท้นัทีในระบบ Live chat, Mobile chat 
และพฒันาการเช่ือมต่อระบบสั่งซ้ือของลูกคา้กบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดัโดยตรงในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง  
โดยตั้งเป้าหมายการเช่ือมต่อกบัระบบสั่งซ้ือของลูกคา้ในเขตนิคม
อุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง เป็นจ านวน  60 ราย ภายในปี พ.ศ. 2562  
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ตารางท่ี 60  (ต่อ) 
 
คนที่ รายการ แนวทางการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้า

ออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
3 MGR3 น าขอ้มูลของการขาย ความตอ้งการของสินคา้ พฤติกรรมของลูกคา้มา

วเิคราะห์ โดยน าขอ้มูลเช่น ระยะเวลานบัจากการสั่งซ้ือสินคา้คร้ังสุดทา้ย  
หรือการสั่งซ้ือสินคา้รวมตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนั พร้อมทั้งมีขอ้มูลการจดัซ้ือ
ท่ีเกิดข้ึนอยา่งครบถว้นเพื่อใหต้ดัสินไดว้า่ลูกคา้รายใดยงัคงเป็นลูกคา้ประจ า
อยูห่รือไม ่และมีระบบท่ีสามารถคน้พบความผดิปกติและวเิคราะห์ปัญหาท่ี
เกิดข้ึนกบัลูกคา้แต่ละรายท่ีส่งผลกระทบต่อยอดขายไดดี้ข้ึน เพื่อเป็นทิศทาง
ใหฝ่้ายขายสามารถติดต่อกลบัเขา้ไปพูดคุยกบัลูกคา้แต่ละราย และช่วยแกไ้ข
ปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งทนัท่วงที จากนั้นส่งผลจากวเิคราะห์ให้
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งหามาตราการรอรับเพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการด าเนิน
กิจกรรมของบริษทั 

4 MGR4 วางแผนปรับปรุงระบบคลงัสินคา้ และการจดัส่งเพื่อรองรับการเติบโตของ
บริษทั โดยน าเคร่ืองจกัรเขา้มาเพิ่มประสิทธิภาพของการท างาน เช่น ติดตั้ง
เคร่ืองบรรจุสินคา้อตัโนมติั ท าระบบออกใบน าส่งสินคา้ (Way Bill) เพื่อลด
ค่าใชจ่้ายการจดัส่ง รวมทั้งศึกษาการน ารถล าเลียงสินคา้อตัโนมติั (AGV 
:Automated guilded vihicle) มาช่วยในการจดัการการจดัส่งสินคา้ และน า
เคร่ืองชัง่อตัโนมติั และระบบสายพาน เพื่อลดเวลาในการท างานของพนกังาน 
และเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน และศึกษาระบบบริหารการจดัส่ง
อตัโนมติั (TMS: Transport management system) ท่ีจะช่วยจดัการระบบงาน 
การวางแผน รายละเอียดการขนส่ง ควบคุมรถและพนกังาน รวมไปถึงการ
รายงานต าแหน่งของรถขนส่ง 

5 MGR5 วางแผนปรับปรุงระบบเทคโนโลยสีารสนเทศใหมี้ประสิทธภาพ เช่น เพิ่ม
ความเร็วของสัญญาณอินเทอร์เน็ต เพิ่มระบบความปลอดภยัของการใชร้ะบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ และพิจารณาแผนการซ่อมบ ารุงระบบสารสนเทศ
ประจ าปี 

6 MGR6 ท างานร่วมกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในการพฒันาระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
และระบบภายในบริษทั ABC จ ากดั ใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด 
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 สรุปไดว้า่ แนวทางการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดั คือ ภายในปีงบประมาณในปี พ.ศ. 2562 และปีงบประมาณปัจจุบนั ผูบ้ริหารใน
แต่ละหน่วยงานมีความมุ่งมัน่ท่ีจะพฒันา และปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ เพื่อรองรับความ
ตอ้งการสินคา้อุตสาหกรรมของลูกคา้ ไม่เพียงแค่เขตนิคมอุตสาหกรรมจงัหวดัระยองเท่านั้น แต่ยงั
ครอบคลุมทุก ๆ ลูกคา้ในประเทศ และต่างประเทศ โดยมีแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงในเร่ืองการ
ท างานร่วมกบัระบบบริหารจดัการ เช่น ระบบคลงัสินคา้ ระบบการเงิน ระบบจดัการค าสั่งซ้ือ และ
พฒันาระบบให้รองรับการใชง้านผา่นทางมือถือท่ีรองรับ IOS หรือ Android  และมีการเพิ่มช่องทางการ
ส่ือสารท่ีสามารถตอบโตก้บัลูกคา้ไดท้นัที เช่น Live chat, Mobile chat และหาแนวทางในการเช่ือมต่อ
ระบบสั่งซ้ือของลูกคา้กบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั และการน าเทคโนโลยี BI 
(Business intelligence) ส าหรับการรวบรวมขอ้มูล จดัเก็บ วิเคราะห์ และการเขา้ถึงขอ้มูล รวมถึงการดูใน
หลากหลายมุมมองแต่หน่วยงาน ซ่ึงช่วยใหผู้ใ้ชง้านในองคก์รท าการตดัสินใจทางธุรกิจท่ีดียิง่ข้ึน อีกทั้ง
วางแผนในการพฒันาระบบการจดัการขนส่งใหส้ามารถติดตามสถานะการจดัส่งได ้อีกทั้งยงัจดัการ
ระบบงาน การวางแผน รายละเอียดการขนส่ง ควบคุมรถและพนกังาน รายงานต าแหน่งของรถขนส่งได ้
และวางแผนการน าเคร่ืองจกัร และเคร่ืองมือมาช่วยในเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของการบริการ
จดัการคลงัสินคา้ และการขนส่ง และวางแผนปรับปรุงระบบเทคโนโลยสีารสนเทศใหมี้ประสิทธภาพ 
เช่น เพิ่มความเร็วของสัญญาณอินเทอร์เน็ต เพิ่มระบบความปลอดภยัของการใชร้ะบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
 การก าหนดข้ันตอนและกจิกรรมในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใช้งาน
ระบบส่ังซ้ือออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั   
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ตารางท่ี 61  การก าหนดขั้นตอนและกิจกรรมในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้าน
ระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั   

 
คนที่ รายการ การก าหนดข้ันตอนและกจิกรรมในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการ

ใช้งานระบบส่ังซ้ือออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
1 MGR1 แผนกลูกคา้สัมพนัธ์ไดมี้การวางแผนพฒันากระบวนการในระบบสั่งซ้ือสินคา้

ออนไลน์ โดยมีการก าหนดกิจกรรมและขั้นตอนในการพฒันาใน
ปีงบประมาณน้ี และงบประมาณปีถดัไป โดยเนน้ในเร่ืองปัญหาและอุปสรรค
ท่ีพบเจอจากการร้องเรียนของลูกคา้ และการปรับปรุงขั้นตอนโดย
เปรียบเทียบกบัคู่แข่ง และคู่คา้รายอ่ืน ๆ เช่น ปัญหาการลงทะเบียน การเพิ่ม
ช่องทางการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ท่ีหลากหลาย โดยจะเก็บรวบรวมปัญหา
และอุปสรรคท่ีเกิดข้ึน จะน าเสนอผูบ้ริหารระดบัสูงในปีงบประมาณ  
พ.ศ. 2562  

2 MGR2 แผนกลูกคา้สัมพนัธ์ไดมี้การวางแผนพฒันากระบวนการในระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ โดยมีการก าหนดกิจกรรมและขั้นตอนในการพฒันาใน
ปีงบประมาณในปี พ.ศ. 2561 และงบประมาณปีถดัไป โดยมีการค านวณเร่ือง
ค่าตอบแทนในการลงทุน (ROI) และมีการวดัค่าหรือการประเมินผลตอบแทน
ท่ีไดจ้ากการลงทุนนั้นเป็นส่ิงส าคญั วา่ส่ิงท่ีเราลงทุนไปนั้น คุม้ค่าหรือไม่ 

3 MGR3 ในเร่ืองของการบริหารจดัการสินคา้คงคลงัและการจดัส่งในธุรกิจสินคา้
อุตสาหกรรมท่ีสั่งซ้ือผา่นระบบออนไลน์เป็นส่ิงส าคญัในการพฒันาและ
ปรับปรุงกระบวนการ ดงันั้นขั้นตอนและกิจกรรมตอ้งมีการวางแผนเป็นอยา่ง
ดี โดยพิจารณาจากงบประมาณ และความสามารถในการจดัการของ
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง โดยโครงการท่ีสามารถด าเนินงานไดเ้ลย ก็สามารถเร่ิม
จดัการ ส่วนโครงการท่ีตอ้งใชง้บประมาณและการตดัสินใจของผูบ้ริหาร
ระดบัสูง ก็ตอ้งใหพ้ิจารณาจากผลกระทบจากปัญหาและอุปสรรคท่ีจะตอ้ง
พิจารณาเป็นล าดบัตามความส าคญั 
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ตารางท่ี 61  (ต่อ) 
 
คนที่ รายการ การก าหนดข้ันตอนและกจิกรรมในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการ

การใช้งานระบบส่ังซ้ือออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
4 MGR4 พิจารณาจากนโยบายของบริษทั ในเร่ืองของคุณภาพ ราคา และทนัเวลาใน

การก าหนดกิจกรรมของการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้าน
ระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

5 MGR5 ในส่วนของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศของส่วนงานระบบโครงสร้าง
พื้นฐานของเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT Infrastrucure) จะมีการพิจารณาจาก
การปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐาน เช่น ความปลอดภยัของขอ้มูล ความเร็วของ
สัญญาณอินเทอร์เน็ต ความพร้อมของเคร่ืองแม่ข่าย รวมทั้งการบ ารุงรักษา
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ เป็นตน้  

6 MGR6 ในส่วนของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศของส่วนงานพฒันาโปรแกรม 
มีการก าหนดขั้นตอนของกิจกรรมท่ีตอ้งวางแผนพฒันากระบวนการใน
ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ โดยมีการประชุมกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อ
เก็บขอ้มูลท่ีใชใ้นการพฒันาและปรับปรุง เช่น ปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึน 
ความตอ้งการของผูใ้ชง้าน ขอบเขตของการปรับปรุงและพฒันางบประมาณ
ท่ีใช ้และระยะเวลาในการปรับปรุงระบบ 

 
 สรุปไดว้า่ การก าหนดขั้นตอนและกิจกรรมในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการ
ใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั คือ มีการก าหนดกิจกรรมและขั้นตอนในการ
พฒันาในปีงบประมาณน้ี และงบประมาณปีถดัไป โดยเนน้ในเร่ืองปัญหาและอุปสรรคท่ีพบเจอจากการ
ร้องเรียนของลูกคา้ และการปรับปรุงขั้นตอนโดยเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง และคู่คา้รายอ่ืน ๆ โดยมีการ
ประชุมกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเก็บขอ้มูลท่ีใชใ้นการพฒันาและปรับปรุง ตามนโยบายของบริษทั 
ในเร่ืองของคุณภาพ ราคา และทนัเวลา  
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 การก าหนดระยะเวลาในการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการการใช้งานระบบส่ังซ้ือ
ออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั   
 
ตารางท่ี 62  การก าหนดระยะเวลาในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือ

ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั   
 
คนที่ รายการ การก าหนดระยะเวลาในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใช้งานระบบ

ส่ังซ้ือออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
1 MGR1 ระยะเวลาในการพฒันาและปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั 

ABC จ ากดั จะเร่ิมไตรมาสท่ี 4 ของปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 และ
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

2 MGR2 ระยะเวลาในการพฒันาและปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั 
ABC จ ากดั จะเร่ิมไตรมาสท่ี 4 ของปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 และ
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

3 MGR3 ระยะเวลาในการพฒันาและปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั 
ABC จ ากดั จะเร่ิมไตรมาสท่ี 4 ของปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 และ
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

4 MGR4 ระยะเวลาในการพฒันาและปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั 
ABC จ ากดั จะเร่ิมไตรมาสท่ี 4 ของปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 และ
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

5 MGR5 ระยะเวลาในการพฒันาและปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั 
ABC จ ากดั จะเร่ิมไตรมาสท่ี 4 ของปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 และ
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

6 MGR6 ระยะเวลาในการพฒันาและปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั 
ABC จ ากดั จะเร่ิมไตรมาสท่ี 4 ของปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 และ
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

 
 สรุปไดว้า่ การก าหนดระยะเวลาในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบ
สั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั คือ ระยะเวลาในการพฒันาและปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้
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ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั จะเร่ิมไตรมาสท่ี 4 ของปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 และปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2562 
 การก าหนดงบประมาณในการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการการใช้งานระบบส่ังซ้ือ
ออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั   
 
ตารางท่ี 63  การก าหนดงบประมาณในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือ

ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั   
 
คนที่ รายการ การก าหนดงบประมาณในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใช้งาน

ระบบส่ังซ้ือออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
1 MGR1 งบประมาณท่ีจดัสรรไวส้ าหรับพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้าน

ระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน ปี พ.ศ. 2562 ของแผนกลูกคา้
สัมพนัธ์ ประมาณ 5 ลา้นบาท 

2 MGR2 งบประมาณท่ีจดัสรรไวส้ าหรับพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้าน
ระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน ปี พ.ศ. 2562 ของแผนกลูกคา้
สัมพนัธ์ ประมาณ 5 ลา้นบาท 

3 MGR3 งบประมาณท่ีจดัสรรไวส้ าหรับพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้าน
ระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน ปี พ.ศ. 2562 ของแผนก
คลงัสินคา้และการจดัส่ง ประมาณ 10 ลา้นบาท 

4 MGR4 งบประมาณท่ีจดัสรรไวส้ าหรับพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้าน
ระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน ปี พ.ศ. 2562 ของแผนกการ
ขาย ประมาณ 1 ลา้นบาท 

5 MGR5 งบประมาณท่ีจดัสรรไวส้ าหรับพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้าน
ระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน ปี พ.ศ. 2562 ของแผนก
เทคโนโลยสีารสนเทศ ในส่วนงาน Infrastucture ประมาณ 2 ลา้นบาท 

6 MGR6 งบประมาณท่ีจดัสรรไวส้ าหรับพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้าน
ระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน ปี พ.ศ. 2562 ของแผนก
เทคโนโลยสีารสนเทศ ในส่วนงาน Application system ประมาณ 2 ลา้นบาท 
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 สรุปไดว้า่ การก าหนดงบประมาณในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้าน
ระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั คือ งบประมาณท่ีจดัสรรไวส้ าหรับพฒันาและปรับปรุง 
กระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน ปี พ.ศ. 2562 ของแผนกลูกคา้
สัมพนัธ์ แผนกคลงัสินคา้และการจดัส่ง แผนกการขาย และแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ  
รวมทั้งส้ิน 20 ลา้นบาท 
 เง่ือนไขในการบริหารจัดการในการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการการใช้งานระบบ
ส่ังซ้ือออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั   
 
ตารางท่ี 64  เง่ือนไขในการบริหารจดัการในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบ

สั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
 
คนที่ รายการ เง่ือนไขในการบริหารจัดการในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใช้

งานระบบส่ังซ้ือออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
1 MGR1 จากกิจกรรมในการบริหารจดัการในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการ

ใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั คิดวา่เง่ือนไขท่ีส าค ญคือ
การร่วมมือ และการไดรั้บการสนบัสนุนการผูบ้ริหารระดบัสูง ท่ีเล็งเห็นถึง
ปัญหาและอุปสรรคของลูกคา้ ดงันั้นควรมีช้ีแจงและจดัประชุม และน าเสนอ
ผูบ้ริหารอยา่งต่อเน่ือง 

2 MGR2 เง่ือนไขท่ีส าคญัคืองบประมาณท่ีตอ้งจดัสรรในแต่ละส่วนงาน บางคร้ังไม่
สามารถด าเนินกิจกรรมไดเ้น่ืองจากงบประมาณไม่เพียงพอ หรือค่าใชจ่้ายสูง
เกิน มากกวา่ประมาณการณ์เอาไว ้หรือโดนตดังบประมาณ ดงันั้นจึงควร
ศึกษาและวางแผนการใชง้บประมาณอยา่งรอบคอบ 

3 MGR3 ปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดคือใหก้ารลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด จากการสั่งซ้ือ
สินคา้ของบริษทั ABC จ ากดั จากการส่งสินคา้ตรงความตอ้งการ เอกสาร
ถูกตอ้ง ไดรั้บสินคา้ตรงเวลา รวดเร็ว และสามารถติดตามสถานะการจดัส่งได ้
ผา่นการบริการจดัการระบบสินคา้คงคลงั และการขนส่งท่ีมีประสิทธิภาพ 
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ตารางท่ี 64  (ต่อ) 
 
คนที่ รายการ เง่ือนไขในการบริหารจัดการในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใช้

งานระบบส่ังซ้ือออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
4 MGR4 ปัจจยัท่ีส าคญัในการวิเคราะห์ขอ้มูลจากพฤติกรรมของการสั่งซ้ือลูกคา้เป็นส่ิง

ส าคญัสุด ดงันั้นจึงตอ้งน าขอ้มูลมาวเิคราะห์ ดงันั้นจึงตอ้งมีการอบรม ให้
ความรู้เก่ียวกบัน าขอ้มูลจากพฤติกรรมการสั่งซ้ือลูกคา้ หรือความตอ้งการของ
สินคา้มาวเิคราะห์ โดยใชเ้คร่ืองมือในการวเิคราะห์ขอ้มูลธุรกิจ (Business 
analytics tool) เพื่อประกอบการตดัสินใจดว้ยความถูกตอ้งและรวดเร็ว 

5 MGR5 ปัจจยัในเร่ืองประสิทธิภาพของระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั และการน าเสนอสินคา้ รวมทั้งขอ้มูลสินคา้ผา่นช่องทางผา่นระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์มีอิทธิพลใหก้ระบวนการการใชง้านระบบบรรลุผล
ส าเร็จได ้สามารถใหบ้ริการไดถู้กตอ้ง แม่นย  า เคร่ืองมือต่าง ๆ บนหนา้
เวบ็ไซตเ์ขา้ใจง่าย และสะดวกต่อการท ารายการเวบ็ไซตส์ามารถปฏิบติัตาม
ค าสั่งไดอ้ยา่งรวดเร็ว ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์สามารถใหบ้ริการได้
ตลอดเวลา มีเสถียรภาพ ขั้นตอนการซ้ือสินคา้ตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการ
สะดวก ง่ายดาย ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์สามารถใหบ้ริการบรรลุตาม
ค าสั่งท่ีลูกคา้ป้อนเขา้ไปมีการจดัหมวดสินคา้ท่ีละเอียด และตอบสนองต่อ
ความตอ้งการในการใหบ้ริการไดร้วดเร็วมีความสะดวกในการซ้ือสินคา้ 
สามารถใชง้านไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ดงันั้นการให้ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
มีประสิทธิภาพ โดยไม่เกิดผลกระทบกบัลูกคา้เป็นปัจจยัท่ีส าค ญมากท่ีสุด 
และเง่ือนไขท่ีใหเ้กิดผลนั้นเกิดจากการวางแผนบ ารุงรักษาระบบ และจดัท า
แผนป้องกนัเพื่อลดผลกระทบของการด าเนินธุรกิจ  

6 MGR6 ปัจจยัท่ีส าคญัคือระยะเวลาในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการในระบบ 
ดว้ยเหตุผลท่ีวา่ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดัเป็นระบบ
กลางท่ีใชทุ้กสาขาทัว่โลก ดงันั้นระยะเวลาในการพฒันาระบบอาจไม่ไดต้าม
การวางแผนไว ้จึงควรเลือกหวัขอ้ท่ีมีความส าคญัสูงสุดท่ีเก่ียวกบัปัญหาและ
อุปสรรคของกระบวนการในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ตามล าดบั
ความส าคญั 
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 สรุปไดว้า่ เง่ือนไขในการบริหารจดัการในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใช้
งานระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั คือ การใหค้วามร่วมมือ และการไดรั้บการสนบัสนุน
การผูบ้ริหารระดบัสูง ท่ีเล็งเห็นถึงปัญหาและอุปสรรคของลูกคา้ และงบประมาณท่ีตอ้งจดัสรรในแต่ละ
ส่วนงาน อีกทั้งระยะเวลาในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการในระบบ และประสิทธิภาพของระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั และการน าเสนอสินคา้ รวมทั้งขอ้มูลสินคา้ผา่นช่อง
ทางผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ รวมทั้งการน าขอ้มูลมาวเิคราะห์ จากพฤติกรรมการสั่งซ้ือลูกคา้ 
หรือความตอ้งการของสินคา้มา โดยใชเ้คร่ืองมือในการวิเคราะห์ขอ้มูลธุรกิจ (Business analytics tool) 
เพื่อประกอบการตดัสินใจดว้ยความถูกตอ้งและรวดเร็ว 
 การประเมินผลจากการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใช้งานระบบส่ังซ้ือออนไลน์
ของบริษัท ABC จ ากดั 
 
ตารางท่ี 65  การประเมินผลจากการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือ

ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั   
 
คนที่ รายการ การประเมินผลจากการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใช้งานระบบ

ส่ังซ้ือออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั   
1 MGR1 ผูบ้ริหารระดบัสูงเล็งเห็นถึงความส าคญั และอนุมติั รวมทั้งผลกัดนัใหมี้การ

พฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั 

2 MGR2 น างบประมาณท่ีไดม้าบริหารจดัการในการพฒันาและปรับปรุง
กระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใหเ้กิด
ประโยชน์สูงสุด โดยติดตามความพึงพอใจของลูกคา้เป็นระยะ ดว้ยการ
ส ารวจความพึงพอใจ และติดตามยอดสั่งซ้ือของลูกคา้ในเขตนิคม
อุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 
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ตารางท่ี 65  (ต่อ) 
 
คนที่ รายการ การประเมินผลจากการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใช้งานระบบ

ส่ังซ้ือออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั   
3 MGR3 จดัท าดชันีช้ีวดัการส าเร็จในการส่งมอบสินคา้ใหลู้กคา้ โดยประเมินจากการ

ส่งมอบสินคา้ตรงตามระยะเวลาท่ีก าหนด ความเหมาะสมของเวลาท่ีไดรั้บ
สินคา้ รวมทั้งคุณภาพและความเหมาะสมของบรรจุภณัฑแ์ละหีบห่อ ความ
ถูกตอ้งของใบก ากบัภาษีและเอกสารประกอบการส่งสินคา้ 

4 MGR4 บุคลากรสามารถน าขอ้มูลมาวเิคราะห์เพื่อใชใ้นการตดัสินใจในธุรกิจได ้
เพื่อใชใ้นการก าหนดเป้าหมายยอดสั่งซ้ือของลูกคา้ พฤติกรรมการสั่งซ้ือ
ของลูกคา้ 

5 MGR5 ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั สามารถใหบ้ริการได้
ถูกตอ้ง แม่นย  า เคร่ืองมือต่าง ๆ บนระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์เขา้ใจง่าย 
และสะดวกต่อการท ารายการเวบ็ไซตส์ามารถปฏิบติัตามค าสั่งไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์สามารถใหบ้ริการไดต้ลอดเวลา มี
เสถียรภาพ ขั้นตอนการซ้ือสินคา้ตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการสะดวก 
ง่ายดาย ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์สามารถใหบ้ริการบรรลุตามค าสั่งท่ี
ลูกคา้ป้อนเขา้ไป มีการจดัหมวดสินคา้ท่ีละเอียด และตอบสนองต่อความ
ตอ้งการในการใหบ้ริการไดร้วดเร็วมีความสะดวกในการซ้ือสินคา้ สามารถ
ใชง้านไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

6 MGR6 สามารถบริหารจดัการโครงการตามท่ีวางแผนเอาไว ้ดว้ยงบประมาณ และ
ระยะเวลาการในการจดัการโครงการอยา่งเหมาะสม 

 
 สรุปไดว้า่ การประเมินผลจากการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบ
สั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั คือ ผูบ้ริหารระดบัสูงเล็งเห็นถึงความส าคญั รวมทั้งผลกัดนัให้
มีการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการสามารถบริหารจดัการโครงการตามท่ีวางแผนเอาไว ้ดว้ย
งบประมาณ และระยะเวลาการในการจดัการโครงการอยา่งเหมาะสม และระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดั สามารถใหบ้ริการไดถู้กตอ้ง แม่นย  า เคร่ืองมือต่าง ๆ บนระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์เขา้ใจง่าย และสะดวกต่อการท ารายการเวบ็ไซตส์ามารถปฏิบติัตามค าสั่งไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
และประเมินจากการส่งมอบสินคา้ตรงตามระยะเวลาท่ีก าหนด ความเหมาะสมของเวลาท่ีไดรั้บสินคา้ 
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คุณภาพ และความเหมาะสมของบรรจุภณัฑ์ และหีบห่อ ความถูกตอ้งของใบก ากบัภาษี และเอกสาร
ประกอบการส่งสินคา้ อีกทั้งบุคลากรสามารถน าขอ้มูลมาวิเคราะห์เพื่อใชใ้นการตดัสินใจในธุรกิจได ้
เพื่อใชใ้นการก าหนดเป้าหมายยอดสั่งซ้ือของลูกคา้ พฤติกรรมการสั่งซ้ือของลูกคา้ และติดตามความ 
พึงพอใจของลูกคา้เป็นระยะ ดว้ยการส ารวจความพึงพอใจ และติดตามยอดสั่งซ้ือของลูกคา้ในเขตนิคม
อุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 
 ผลลัพธ์ที่จะได้รับจากการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการการใช้งานระบบส่ังซ้ือ
ออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั   
 
ตารางท่ี 66  ผลลพัธ์ท่ีจะไดรั้บจากการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือ

ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั   

 
คนที่ รายการ ผลลพัธ์ทีจ่ะได้รับจากการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใช้งานระบบ

ส่ังซ้ือออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั   
1 MGR1 ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และตดัสินใจซ้ือสินคา้ของบริษทั ABC จ ากดั ท าให้

เกิดความภกัดีของตราสินคา้ เกิดจากซ้ือสินคา้ซ ้ าเม่ือตอ้งการซ้ือสินคา้ในคร้ัง
ถดัไป 

2 MGR2 ยอดการสั่งซ้ือเพิ่มข้ึนของลูกคา้ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง  
อีกทั้งส่งผลใหเ้กิดการซ้ือซ ้ าของลูกคา้  

3 MGR3 ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และตดัสินใจซ้ือสินคา้ของบริษทั ABC จ ากดั  
จากการส่งมอบสินคา้ตรงตามระยะเวลาท่ีก าหนด ความเหมาะสมของเวลาท่ี
ไดรั้บสินคา้  

4 MGR4 สามารถวเิคราะห์ทางธุรกิจได ้สามารถก าหนดเป้าหมายของกลุ่มลูกคา้  
และทางดา้นการส่งเสริมการตลาด และการใหข้อ้มูลข่าวสาร โปรโมชัน่  
ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
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ตารางท่ี 66  (ต่อ) 
 
คนที่ รายการ ผลลพัธ์ทีจ่ะได้รับจากการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใช้งานระบบ

ส่ังซ้ือออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั   
5 MGR5 ส่งผลใหร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั มีความเสถียร 

บริการไดถู้กตอ้ง แม่นย  า สามารถใหบ้ริการไดต้ลอดเวลา มีเสถียรภาพ 
ขั้นตอนการซ้ือสินคา้ตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการสะดวก ง่ายดาย ระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์สามารถใหบ้ริการบรรลุตามค าสั่งท่ีลูกคา้ป้อนเขา้ไป  

6 MGR6 ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดัมีความปลอดภยั ทนัสมยั 
ลูกคา้มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ น าไปสู่การเพิ่มยอดขาย และผลก าไร
ของบริษทั 

 
 สรุปไดว้า่ ผลลพัธ์ท่ีจะไดรั้บจากการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบ
สั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั คือ ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และตดัสินใจซ้ือสินคา้ของบริษทั 
ABC จ ากดั ท าให้เกิดความภกัดีของตราสินคา้ เกิดจากซ้ือสินคา้ซ ้ าเม่ือตอ้งการซ้ือสินคา้ในคร้ังถดัไป 
ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดัมีความปลอดภยั ทนัสมยั ลูกคา้มีความพึงพอใจใน
การให้บริการ น าไปสู่การเพิ่มยอดขาย และผลก าไรของบริษทั 
 

ผลการวเิคราะห์แนวทางการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการของระบบส่ังซ้ือสินค้า
ออนไลน์บริษทั ABC จ ากดั จากการเกบ็ข้อมูลโดยวธีิการสัมภาษณ์เชิงลกึและการ
ประชุมกลุ่ม 
 ผลลพัธ์ท่ีจะไดรั้บจากการวเิคราะห์แนวทางการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใช้
งานระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั คือ ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 ในไตรมาสท่ี 4 
และปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ไดมี้การวางแผนในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการของระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์บริษทัABC จ ากดั ประมาณ 20 ลา้นบาท โดยหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการ
ด าเนินงานการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการของระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์บริษทั ABC จ ากดั 
ไดแ้ก่ แผนกลูกคา้สัมพนัธ์ แผนกการตลาด แผนกคลงัสินคา้และจดัส่ง และแผนกเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยมีแนวทางการทางการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือ
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ดงัน้ี 
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 1.  พฒันาให้ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั สามารถท างานร่วมกบั
ระบบบริหารจดัการ เช่น ระบบคลงัสินคา้ ระบบการเงิน ระบบจดัการค าสั่งซ้ือ 
 2.  พฒันาใหร้ะบบรองรับการสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นมือถือ 
 3.  พฒันาใหมี้การเพิ่มช่องทางการส่ือสารผา่น Social commerce 
 4.  พฒันาระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ใหล้ดขั้นตอนการลงทะเบียนลูกคา้ 
 5.  พฒันาใหมี้การเช่ือมต่อระบบสั่งซ้ือของลูกคา้ 
 6.  วเิคราะห์ขอ้มูลการขาย ความตอ้งการของสินคา้ และพฤติกรรมของลูกคา้ 
 7.  ปรับปรุงระบบคลงัสินคา้ และการจดัส่ง แบบอตัโนมติั 
 8.  ปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น เพิ่มความเร็วของสัญญาณอินเทอร์เน็ต 
เพิ่มระบบรักษาความปลอดภยัของขอ้มูล และท าระบบส ารองขอ้มูลอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 9.  ท  างานร่วมกับหน่วยงานพฒันาระบบสั่งซ้ือสินค้าออนไลน์ ในการปรับปรุงและ
พฒันา 
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ภาพท่ี 16  แผนการด าเนินการวจิยัในการสัมสัมภาษณ์เชิงลึกและการประชุมกลุ่ม 

วันเดือนปี รายการ

7 กนัยายน 2561 บคุลากรบริษทั ABC จ ากดั  แผนกลูกคา้สมัพนัธ์ คนท่ี 1

7 กนัยายน 2561 บคุลากรบริษทั ABC จ ากดั  แผนกลูกคา้สมัพนัธ์ คนท่ี 2

14 กนัยายน 2561 บคุลากรบริษทั ABC จ ากดั  แผนกการตลาด คนท่ี 1

14 กนัยายน 2561 บคุลากรบริษทั ABC จ ากดั  แผนกการขาย คนท่ี 1

17 กนัยายน 2561 บคุลากรบริษทั ABC จ ากดั  แผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ คนท่ี 1

17 กนัยายน 2561 บคุลากรบริษทั ABC จ ากดั  แผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ คนท่ี 2

กลุ่มลูกค้าบริษทั ABC จ ากดั 

21 กนัยายน 2561 ลูกคา้ท่ีใช้ระบบสัง่ซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั บริษทัท่ี 1

21 กนัยายน 2561 ลูกคา้ท่ีใช้ระบบสัง่ซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั บริษทัท่ี 2

28 กนัยายน 2561 ลูกคา้ท่ีใช้ระบบสัง่ซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั บริษทัท่ี 3

28 กนัยายน 2561 ลูกคา้ท่ีใช้ระบบสัง่ซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั บริษทัท่ี 4

8 ตุลาคม 2561 ลูกคา้ท่ีใช้ระบบสัง่ซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั บริษทัท่ี 5

8 ตุลาคม 2561 ลูกคา้ท่ีใช้ระบบสัง่ซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั บริษทัท่ี 6

21 กนัยายน 2561 ลูกคา้ท่ีไมใ่ช้/ เลิกใช้ระบบสัง่ซ้ือสินคา้ออนไลน์ บริษทัท่ี 1

21 กนัยายน 2561 ลูกคา้ท่ีไมใ่ช้/ เลิกใช้ระบบสัง่ซ้ือสินคา้ออนไลน์ บริษทัท่ี 2

28 กนัยายน 2561 ลูกคา้ท่ีไมใ่ช้/ เลิกใช้ระบบสัง่ซ้ือสินคา้ออนไลน์ บริษทัท่ี 3

28 กนัยายน 2561 ลูกคา้ท่ีไมใ่ช้/ เลิกใช้ระบบสัง่ซ้ือสินคา้ออนไลน์ บริษทัท่ี 4

8 ตุลาคม 2561 ลูกคา้ท่ีไมใ่ช้/ เลิกใช้ระบบสัง่ซ้ือสินคา้ออนไลน์ บริษทัท่ี 5

8 ตุลาคม 2561 ลูกคา้ท่ีไมใ่ช้/ เลิกใช้ระบบสัง่ซ้ือสินคา้ออนไลน์ บริษทัท่ี 6

ประชุมกลุ่ม (Focus Group)

กลุ่มบุคลากรในบริษทั ABC จ ากดั

11 ตุลาคม 2561 ประชุมกลุ่มคร้ังท่ี 1

18 ตุลาคม 2561 ประชุมกลุ่มคร้ังท่ี 2

25 ตุลาคม 2561 ประชุมกลุ่มคร้ังท่ี 3

สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 

กลุ่มบุคลากรในบริษทั ABC จ ากดั
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บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยั “แนวทางการปรับปรุงกระบวนการของการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจ 
ผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง” 
เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพโดยการวจิยัเชิงคุณภาพ ผูท้  าการวิจยัไดจ้ากการใชว้ธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก 
(In-depth interview) กบับุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งในส่วนของบริษทั ABC จ ากดั และลูกคา้ของบริษทั 
ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ประกอบดว้ยกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั และกลุ่มลูกคา้ท่ีไมใ่ช/้ เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดั และวธีิการประชุมกลุ่ม (Focus group) กบับุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งในส่วนของ
บริษทั ABC จ ากดั ท่ีมีอ านาจในการตดัสินใจในการเปล่ียนปรับ ปรับปรุงกระบวนการของระบบ 
และมีความเก่ียวขอ้งกบัการใชง้าน ปรับปรุง ติดต่อลูกคา้ ประสานงาน ใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้ 
ผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั โดยสร้างข้ึนมาจากการทบทวนเอกสาร 
และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
 

สรุปผลการวจิัย 
 สรุปผลการวจัิยเชิงคุณภาพ 
 ในการวจิยัเชิงคุณภาพเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑข์องภาค
ธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดั
ระยอง” เป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ ผูว้จิยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกบับุคลากรท่ี
เก่ียวขอ้งในส่วนของบริษทั ABC จ ากดั จ  านวน 6 ตวัอยา่ง และลูกคา้ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขต
นิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง จ านวน 12 ตวัอยา่ง ซ่ึงประกอบดว้ยกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดัจ านวน 6 ตวัอยา่ง และกลุ่มลูกคา้ท่ีไมใ่ช/้ เลิกใชร้ะบบ ระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั จ านวน 6 ตวัอยา่ง และวธีิการประชุมกลุ่ม (Focus 
group) กบับุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งในส่วนของบริษทั ABC จ ากดั จ  านวน 6 ตวัอยา่ง  
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 ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลจากการเกบ็ข้อมูลโดยวธีิการสัมภาษณ์เชิงลกึเพ่ือน า
ข้อมูลมาสังเคราะห์ ในการอธิบายความคิดเห็นเพิม่เติมเกี่ยวกบัตัวแปรทีไ่ด้ท าการศึกษาของ 
กลุ่มตัวอย่าง  
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่างทีใ่ห้ข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ 
 สรุปผลการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใหข้อ้มูล
โดยการสัมภาษณ์พบวา่เป็นบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั 
ABC จ ากดั จ  านวน 6 คน ซ่ึงประกอบดว้ย แผนกลูกคา้สัมพนัธ์ แผนกการตลาด แผนกการขาย และ
แผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ระดบัปริญญาโท และลูกคา้ของ
บริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง จ านวน 12 คน ซ่ึงประกอบดว้ยกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดัจ านวน 6 คน และกลุ่มลูกคา้ท่ีไม่ใช้
ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั จ านวน 3 คน และกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชแ้ต่เลิกใช้
ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั จ านวน 3 คน ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นพนกังานใน
ระดบัเจา้หนา้ท่ีแผนกจดัซ้ือ และอยูใ่นสถานประกอบการอุตสาหกรรม คือ กิจการช้ินส่วนยานยนต์
เคร่ืองมือไฟฟ้า และอิเล็กทรอนิกส์  
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นต่อการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของ
บริษัท ABC จ ากดั ของกลุ่มตัวอย่างทีใ่ห้ข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ 
 สรุปผลการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความรับผดิชอบของ
บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั พบวา่ มีหนา้ท่ีเก่ียวขอ้ง
ในการด าเนินธุรกิจเพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด และผลกัดนัใหลู้กคา้ใหใ้ชร้ะบบระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั โดยรวบรวมปัญหา ขอ้ร้องเรียน ขอ้คิดเห็น 
ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุง กระบวนการใหก้ารบริการลูกคา้ อีกทั้งประเมินการท างาน ใหร้ะบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั เกิดประสิทธิภาพ และสร้างประทบัใจแก่ลูกคา้ โดย
แผนกลูกคา้สัมพนัธ์มีหนา้ท่ีรวบรวมปัญหา ขอ้ร้องเรียน ขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุง 
กระบวนการใหก้ารบริการลูกคา้ และรับผดิชอบในการลงทะเบียนลูกคา้ ออกใบเสนอราคา ออกใบ
ค าสั่งซ้ือ รวมทั้งติดตามเอกสารท่ีใชป้ระกอบการลงทะเบียนของลูกคา้ในระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั และใหค้  าปรึกษาในเร่ืองสินคา้ การจดัส่ง และดูแลการใชง้าน
ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ แผนกขายมีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการพบลูกคา้เพื่อน าเสนอสินคา้
อุตสาหกรรมของบริษทั ABC จ ากดั รวมทั้งแนะน าช่องทางการสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั 
แผนกการตลาดมีหนา้ท่ีรับผิดชอบตรวจสอบใหค้วามสะดวกในการแนะน าการใชง้านระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ รวมทั้งประเมินการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ และแผนกเทคโนโลยี
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สารสนเทศมีหนา้ท่ีรับผดิชอบดูแล จดัการ บ ารุงรักษา และปรับปรุงระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ในบริษทั ใหมี้ความปลอดภยั สามารถอ านวยใหห้น่วยงานท่ีใชร้ะบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
สามารถใชง้านไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ ไม่มีผลกระทบในภาคธุรกิจ และมีหนา้ท่ีประสานงานกบั
หน่วยงานอ่ืน ๆ เพื่อรวบรวมส่ิงท่ีตอ้งการแกไ้ขระบบสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใหก้บั
ทีมพฒันาโปรแกรมของบริษทัแม่ (ประเทศญ่ีปุ่น) ในการพฒันาระบบใหส้อดคลอ้งกบัสภาพหนา้
งานปัจจุบนั 
 สรุปผลการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัวตัถุประสงคห์ลกัท่ีลูกคา้
ใชบ้ริการกบับริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง พบวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่ 
สั่งซ้ือสินคา้ท่ีใชใ้นอุตสาหกรรมของบริษทั ABC จ ากดั เก่ียวกบัอะไหล่ส าหรับเคร่ืองจกัรอตัโนมติั 
Jigs fixture (Factory automation) แม่พิมพป๊ั์มโลหะ (Press dies) แม่พิมพฉี์ดพลาสติก (Injection 
mold) และใชด้าวน์โหลด 2D, 3D CAD 
 สรุปผลการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัจุดเด่นในการซ้ือ
ผลิตภณัฑข์องลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ซ้ือผลิตภณัฑผ์า่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั พบวา่ ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั มีระบบสืบคน้สินคา้ไดง่้าย มีสินคา้
หลากหลาย ยีห่อ้ ท่ีใชใ้นงานอุตสาหกรรม และมี 2D, 3D CAD ใหด้าวน์โหลด และไม่ตอ้งเก็บ 
Spare part โดยไม่จ  าเป็น เพราะมีบริการส่งฟรี และจดัส่งอยา่งรวดเร็ว อีกทั้งมีการเช่ือมต่อกบัระบบ
สั่งซ้ือของลูกคา้ เพื่อลดเวลาในการสั่งซ้ือในการท างาน 
 สรุปผลการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ท่ีใชใ้นปัจจุบนัของลูกคา้ไม่มีประสบการณ์ในการใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั พบวา่ ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ท่ีใชใ้นปัจจุบนัของลูกคา้ไม่มีประสบการณ์
ในการใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั คือ ระบบสั่งซ้ือของคู่คา้ (Procurement 
system) เป็นระบบท่ีคู่คา้ใชใ้นการสั่งซ้ือสินคา้ ระบบและเปล่ียนขอ้มูล (Web EDI system) และ
ระบบสั่งซ้ือของใชใ้นส านกังาน เป็นตน้ 
 สรุปผลการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับรู้ขอ้มูลเก่ียวกบั
กระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดัของลูกคา้ไม่มี
ประสบการณ์ในการใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มี
การรับรู้ถึงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั จากเจา้หนา้ท่ีแผนกการขายของ
บริษทั ABC จ ากดั แต่ลูกคา้ตอ้งการติดต่อเจา้หนา้ท่ีของบริษทั ABC จ ากดั โดยตรง เพราะตอ้งการ
สอบถามขอ้มูลในดา้นขอ้มูลของสินคา้ และระยะเวลาในการจดัส่ง อีกทั้งให้เจา้หนา้ท่ีการขาย
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ด าเนินการใหส้ะดวก เพราะจะต่อรองเร่ืองราคา และระยะการจดัส่งดว้ยเช่นกนั และการสะดวก 
ในการส่งอีเมลแ์ละส่งโทรสารในการขอใบเสนอราคา และใบสั่งซ้ือ 
 สรุปผลการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัใน
คุณประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดัของลูกคา้
ไม่มีประสบการณ์ในการใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั พบวา่ มีสินคา้
อุตสาหกรรมครบถว้นตามท่ีตอ้งการ สินคา้ดี มีคุณภาพ และจะไดไ้ม่ตอ้งสั่งซ้ือจากหลาย ๆ บริษทั 
อีกทั้งราคาเหมาะสม และจดัส่งสินคา้รวดเร็ว 
 สรุปผลการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการจูงใจใหลู้กคา้ 
ไม่มีประสบการณ์ในการใชร้ะบบ สั่งซ้ือผลิตภณัฑผ์า่นใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่สามารถสั่งซ้ือสินคา้ไดป้กติจากช่องทางการขอใบเสนอ
ราคา ใบสั่งซ้ือสินคา้จากเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ ผา่นการส่งอีเมล ์และส่งโทรสารสะดวกมากกวา่ 
หรือใหมี้การเช่ือมต่อระบบสั่งซ้ือของบริษทัเพื่อจะลดเวลาในการท างาน 
 จากการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน ปัจจุบนั ประกอบไปดว้ย ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ การออกใบเสนอ
ราคาใหลู้กคา้ การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้, การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ และใน Module อ่ืน ๆ โดย
อธิบายรายละเอียดแต่ละดา้น ไดด้งัน้ี 
 1.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ ส่วนใหญ่เห็นวา่มีขั้นตอนการกรอกขอ้มูลมาก และมีหลาย
ขั้นตอนในการลงทะเบียน ซ่ึงตอ้งใชร้ะยะเวลาในการลงทะเบียนนานมาก ซ่ึงอธิบายแบ่งไดต้าม
กลุ่ม จ านวน 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
  1.1  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ส่วนใหญ่
เห็นวา่ ในกระบวนการกรอกขอ้มูลการลงทะเบียนมากเกินไป และตรวจสอบพบวา่ลูกคา้กรอก
ขอ้มูลผดิ ไม่ถูกตอ้ง ไม่ครบถว้น รวมทั้งเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งไม่ไดแ้นบมา เช่น ดงันั้นจะพิจารณาการ
ลดขั้นตอนการกรอกขอ้มูลของกระบวนการลงทะเบียน โดยเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง และคู่คา้ราย 
อ่ืน ๆ 
  1.2  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่ลูกคา้ตอ้งลงทะเบียนเพื่อสมคัร
เป็นสมาชิกเอง และมีหลายขั้นตอนในการลงทะเบียน ซ่ึงตอ้งใชร้ะยะเวลาในการลงทะเบียน 
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นานมาก และตอ้งใชเ้อกสารในการลงทะเบียน และมีขอ้จ ากดัเร่ืองเอกสารแบบการลงทะเบียน 
รวมทั้งไม่สามารถขอเครดิตเทอมไดท้นัที จ  าตอ้งติดต่อลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อแกไ้ขขอ้มูล 
  1.3  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่เม่ือ
กรอกขอ้มูลในการลงทะเบียนเสร็จ แต่ไม่สามารถสั่งซ้ือสินคา้ได ้ตอ้งรออนุมติัจากบริษทั ABC 
จ ากดั และจ าเป็นตอ้งติดต่อลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อขอแกไ้ขขอ้มูลใหถู้กตอ้ง เช่น สถานท่ีจดัส่ง เอกสาร
การวางบิล เป็นตน้ 
 2.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
ใน Module ใบเสนอราคาให้ลูกคา้ ส่วนใหญ่เห็นวา่ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใชง้านง่าย สะดวก ขอ้มูลของสินคา้ครบถว้น รวมทั้งมี 2D, 3D CAD ใชป้ระกอบในการ
ตดัสินใจเร่ืองซ้ือ และมีสินคา้เทียบเคียง ท่ีสามารถใชท้ดแทนได ้แนะน าในระบบ ระบบมีประวติั
การสั่งซ้ือ ท าใหไ้ม่ตอ้งเสียเวลาในการเลือกสินคา้แต่ละรายการทุก ๆ คร้ัง ท่ีสั่งซ้ือสินคา้ผา่นระบบ 
ซ่ึงอธิบายแบ่งไดต้ามกลุ่ม จ านวน 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
  2.1  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ส่วนใหญ่
เห็นวา่ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์มีการปรับปรุง พฒันา เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ และระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ใชง้านง่าย สะดวก ขอ้มูลของสินคา้ครบถว้น รวมทั้งมี 2D, 3D CAD ใช้
ประกอบในการตดัสินใจในการเลือกซ้ือ และมีสินคา้เทียบเคียง ท่ีสามารถใชท้ดแทนไดแ้นะน า 
ในระบบ 
  2.2  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่ระบบแสดงวนัจดัส่งท่ีตอ้งการ 
รายละเอียดสินคา้ลงรายละเอียดชดัเจน และมี Part number ท่ีสั่งซ้ือชดัเจน สามารถดาวน์โหลด 
ใบเสนอราคาจากระบบไดท้นัที อีกทั้งระบบสั่งซ้ือมีประวติัใบเสนอราคา สามารถลดเวลาการขอ 
ใบเสนอราคาได ้โดยสามารถระบุเลขท่ี PO เลขท่ีใบเสนอราคา รหสัสินคา้ และช่วงวนัท่ีออก 
ใบเสนอราคา เพื่อคน้หาประวติัใบเสนอราคาได ้แต่ขอ้มูลท่ีส าคญัจะแสดงเป็นภาษาองักฤษ 
  2.3  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่ระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดัมีขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ครบถว้น มีสินคา้ใหเ้ลือก
มากมาย หลากหลายยีห่อ้ และมี 2D, 3D CAD ใหด้าวน์โหลด รวมทั้งสามารถตรวจสอบราคา และ
วนัจดัส่งโดยประมาณ เพื่อใชเ้ปรียบเทียบกบั Supplier เจา้อ่ืนได ้
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 3.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ ส่วนใหญ่เห็นวา่ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
สามารถเก็บประวติัการสั่งซ้ือได ้มีอีเมลย์นืยนัท่ีส่งจากระบบ สามารถอา้งอิงได ้สามารถคน้หา
ประวติัการสั่งซ้ือได ้สะดวก รวดเร็ว ซ่ึงอธิบายแบ่งไดต้ามกลุ่ม จ านวน 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
  3.1  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ส่วนใหญ่
เห็นวา่มีคู่มือจดัท าใหลู้กคา้ใหม่ ในการแนะน าการขอใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ในระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ท าใหลู้กคา้สามารถด าเนินการขอสั่งซ้ือเองไดใ้นระบบไดส้ะดวก
รวดเร็ว ใชง้านง่าย สะดวก ขอ้มูลของสินคา้ครบถว้น ขอ้มูลการสั่งซ้ือเพียงพอในการตดัสินใจ 
  3.2  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั สามารถระบุเลขท่ี PO เพื่อใชอ้า้งอิงการสั่งซ้ือได ้ท าไดส้ะดวก และสามารถเก็บ
ประวติัการสั่งซ้ือได ้มีอีเมลย์ืนยนัท่ีส่งจากระบบ สามารถอา้งอิงได ้อีกทั้งสามารถ Upload ไฟล ์
CSV หรือไฟล ์Excel เพื่อสั่งซ้ือในระบบ ใชใ้นการสั่งซ้ือสินคา้ในระบบไดท้นัที และระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดัไดพ้ฒันาการเช่ือมต่อกบัระบบ Procurement ในระบบของ
บริษทั สามารถสั่งซ้ือไดท้นัที ท าใหส้ะดวกในการสั่งซ้ือ 
  3.3  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่ 
ไม่มีความเห็น เพราะสั่งซ้ือผา่นเจา้หนา้ลูกคา้สัมพนัธ์ไดป้กติ 
 4.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ ส่วนใหญ่เห็นวา่วนัท่ีส่งมอบสินคา้ เป็นวนัเดียวกนักบัท่ีระบุ
ไวใ้นระบบสั่งซ้ือ เพื่อใหลู้กคา้ไดต้ดัสินใจสั่งซ้ือไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ซ่ึงอธิบายแบ่งไดต้ามกลุ่ม จ านวน 
3 กลุ่ม ดงัน้ี 
  4.1  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน ์ส่วนใหญ่
เห็นวา่จดัท าโปรโมชัน่ในพื้นท่ีในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง สามารถส่งสินคา้ภายใน
วนัเดียว วนัท่ีส่งมอบสินคา้ เป็นวนัเดียวกบัท่ีระบุไวใ้นระบบสั่งซ้ือ และ ลูกคา้ไดรั้บสินคา้ตรง
ตามท่ีสั่ง พฒันาระบบการจดัส่งใหมี้ประสิทธิภาพ โดยใหท้นัต่อเทคโนโลยสีมยัใหม่อยูเ่สมอ  
มีระบบติดตามการจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ เพื่อเพิ่มสะดวกใหลู้กคา้ในกรณีติดตามสินคา้ 
  4.2  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่ไดรั้บสินคา้รวดเร็ว ตรงกบัวนัท่ี
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ระบุไวใ้นระบบสั่งซ้ือ มีบริการรับสินคา้เองท่ีบริษทั และมีบริการส่งสินคา้แบบด่วนพิเศษ และมี
บริการส่งสินคา้ภายในวนัเดียวกบัวนัสั่งซ้ือในระบบ 
  4.3  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่ไดรั้บ
สินคา้รวดเร็ว ตรงกบัวนัท่ีระบุไวใ้นระบบสั่งซ้ือ และมีบริการส่งมอบสินคา้ภายในวนัเดียวกบัวนั
สั่งซ้ือสินคา้ในระบบ 
 5.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน 
Module อ่ืน ๆ ส่วนใหญ่เห็นวา่ตอ้งการใหร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
รองรับความตอ้งการของลูกคา้ ของสินคา้ท่ีใชใ้นงานอุตสาหกรรม มากกวา่ 2,000 แบรนด ์มากกวา่  
10,000 ชนิดสินคา้ และมีช่องทางช าระเงินท่ีหลากหลาย และตอ้งการใหมี้ช่องทางการติดต่อสั่งซ้ือ
ผา่นช่องทางอ่ืนไดด้ว้ย รวมทั้งมีการติดต่อเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ช่องทางอ่ืน เช่น Line chat, 
Web chat ซ่ึงอธิบายแบ่งไดต้ามกลุ่ม จ านวน 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
  5.1  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน ์ส่วนใหญ่
เห็นวา่ให้ระบบรองรับความตอ้งการของลูกคา้ ของสินคา้ท่ีใชใ้นงานอุตสาหกรรม มากกวา่ 2,000 
แบรนด ์มากกวา่ 10,000 ชนิดสินคา้ และมีช่องทางช าระเงินท่ีหลากหลาย และเพิ่มช่องทางการช าระ
เงินใหม่ และพิจารณาการปิดปรุงระบบสั่งซ้ือออนไลน์ในแต่ละคร้ัง ส่งผลใหลู้กคา้ไม่สามารถ
สั่งซ้ือสินคา้ได ้
  5.2  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่ การจดัการในระบบใหส้ามารถใช้
งานง่าย และแสดงสถานะของการจดัการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งชดัเจน มีขอ้มูลสินคา้และขอ้มูลทางเทคนิค
มีเพียงพอ ง่ายต่อการตดัสินใจ สะดวกในการใชง้าน เช่น การคน้หาประวติั สถานะของเอกสาร 
ต่าง ๆ เช่นใบเสนอราคา ใบสั่งซ้ือสินคา้ การน าเขา้ขอ้มูลจาก Excel หรือ CSV อีกทั้งมีระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ผา่น Application บนมือถือ 
  5.3  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่
ตอ้งการใหมี้ช่องทางการติดต่อสั่งซ้ือผา่นช่องทางอ่ืนไดด้ว้ย รวมทั้งมีการติดต่อเจา้หนา้ท่ีลูกคา้
สัมพนัธ์ช่องทางอ่ืน เช่น Line chat, Web chat 
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 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้า
ออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั ของกลุ่มตัวอย่างทีใ่ห้ข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ 
 จากการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ประกอบไปดว้ย ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้, การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้, 
การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ และการจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ โดยอธิบายรายละเอียดแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 
 1.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ ส่วนใหญ่เห็นวา่มีขั้นตอนการกรอกขอ้มูลมาก และมีหลาย
ขั้นตอนในการลงทะเบียน ซ่ึงตอ้งใชร้ะยะเวลาในการลงทะเบียนนานมาก ซ่ึงอธิบายแบ่งไดต้าม
กลุ่ม จ านวน 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
  1.1  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ส่วนใหญ่
เห็นวา่ลูกคา้ไม่สามารถคน้หาช่ือสินคา้ ยีห่อ้สินคา้เป็นภาษาไทยได ้และจ าตอ้งติตด่อเจา้หนา้ท่ี
ลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อแนะน าช่ือสินคา้ อีกทั้งไม่สามารถประเมินระยะส่งมอบสินคา้ในกรณีลูกคา้
ตอ้งการสินคา้ปริมาณมากไดท้นัที และในเร่ืองการพฒันาระบบ ค่าใชจ่้ายในการพฒันาระบบ
ค่อนขา้งสูงมาก และใชร้ะยะเวลาในการพฒันานาน เพราะตอ้งรอทางบริษทัแม่ท่ีญ่ีปุ่นอนุมติั 
  1.2  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่ในบางคร้ังไม่สามารถท ารายการ
ได ้เพราะระบบสั่งซ้ือออนไลน์ปิดปรับปรุง หรือระบบมีปัญหา ระบบไม่ตอบสนอง ระบบชา้  
ตอ้งสั่งซ้ือผา่นลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อขอใบเสนอราคา  
  1.3  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่ คือ  
ไม่ตอ้งการด าเนินการเอง ไม่ตอ้งการรับผดิชอบ จึงให้เจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ด าเนินการในการขอ 
ใบเสนอราคาให ้สะดวกมากกวา่ 
 2.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
ใน Module ใบเสนอราคาให้ลูกคา้ ส่วนใหญ่เห็นวา่ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใชง้านง่าย สะดวก ขอ้มูลของสินคา้ครบถว้น รวมทั้งมี 2D, 3D Cad ใชป้ระกอบในการ
ตดัสินใจเร่ืองซ้ือ และมีสินคา้เทียบเคียง ท่ีสามารถใชท้ดแทนได ้แนะน าในระบบ ระบบมีประวติั
การสั่งซ้ือ ท าใหไ้ม่ตอ้งเสียเวลาในการเลือกสินคา้แต่ละรายการทุก ๆ คร้ัง ท่ีสั่งซ้ือสินคา้ผา่นระบบ 
ซ่ึงอธิบายแบ่งไดต้ามกลุ่ม จ านวน 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
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  2.1  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ส่วนใหญ่
เห็นวา่ลูกคา้กรอกขอ้มูลผดิ ไม่ถูกตอ้ง ไม่ครบถว้น เช่น ช่ือ ท่ีอยูผ่ดิ ไม่ถูกตอ้ง รวมทั้งเอกสารท่ี
เก่ียวขอ้งไม่ไดแ้นบมา ท าให้ระยะเวลาในการอนุมติัการลงทะเบียนชา้ เน่ืองจากจ าเป็นตอ้งรอ
เอกสารท่ีเก่ียวขอ้งในการลงทะเบียนลูกคา้ใหม่ และพิจารณาเปรียบเทียบกบัคู่แข่งเพื่อหาวธีิการลด
ขั้นตอนการกรอกขอ้มูลของลูกคา้ท่ีไม่มีความจ าเป็น 
  2.2  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่ในการลงทะเบียนในระบบ 
จ าเป็นตอ้งกรอกขอ้มูลมากไป อีกทั้งตอ้งส่งเอกสารส าคญัต่าง ๆ เพื่อรออนุมติั ทั้งท่ีสินคา้ไม่ไดมี้
ราคาสูงมาก และมีขั้นตอนการลงทะเบียนมาก ท าใหเ้สียเวลา 
  2.3  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่ใช้
เอกสารในการสมคัรสมาชิกมาก และตอ้งด าเนินการกรอกขอ้มูลในการลงทะเบียนดว้ยตวัเอง 
 3.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ ซ่ึงอธิบายแบ่งไดต้ามกลุ่ม จ านวน 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
  3.1  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ส่วนใหญ่
เห็นวา่ลูกคา้ไม่สามารถคน้หาช่ือสินคา้ ยีห่อ้สินคา้ท่ีเป็นภาษาไทยได ้และจ าตอ้งติตด่อเจา้หนา้ท่ี
ลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อแนะน าช่ือสินคา้ ไม่สามารถประเมินระยะส่งมอบสินคา้ในกรณีลูกคา้ตอ้งการ
สินคา้ปริมาณมากไดท้นัที และค่าใชจ่้ายในการพฒันาระบบค่อนขา้งสูงมาก และใชร้ะยะเวลา 
ในการพฒันานาน เพราะตอ้งรอทางญ่ีปุ่นอนุมติั 
  3.2  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่ไม่สามารถท ารายการ เพราะ
ระบบสั่งซ้ือออนไลน์ปิดปรับปรุง ตอ้งสั่งซ้ือผา่นลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อขอใบสั่งซ้ือ บางคร้ังพบวา่
ระบบมีปัญหา ระบบไม่ตอบสนอง ระบบชา้ 
  3.3  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่ไม่
ตอ้งการด าเนินการเอง ไม่ตอ้งการรับผดิชอบ จึงให้เจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ด าเนินการในการขอใบ
เสนอราคาให ้สะดวกมากกวา่ และมีประเด็นเร่ืองนโยบายของบริษทั ท่ีตอ้งแนบใบ PO 
 4.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
ใน Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ ส่วนใหญ่เห็นวา่ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
สามารถส่งมอบสินคา้ เป็นวนัเดียวกนักบัท่ีระบุไวใ้นระบบสั่งซ้ือ เพื่อใหลู้กคา้ไดต้ดัสินใจสั่งซ้ือได้
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อยา่งถูกตอ้ง และตอ้งการให้มีระบบติดตามการจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ เพื่อเพิ่มสะดวกใหลู้กคา้ 
ในกรณีติดตามสินคา้ ซ่ึงอธิบายแบ่งไดต้ามกลุ่ม จ านวน 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
  4.1  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ส่วนใหญ่
เห็นวา่ในบางกรณีไม่สามารถส่งมอบสินคา้ใหก้บัลูกคา้ ตามท่ีก าหนด หรือ ลูกคา้ตอ้งการสินคา้
ด่วนเกินท่ีระบุไวใ้นระบบ และกรณีไม่มีสินคา้พร้อมส่ง ตอ้งรอระยะเวลาการรอสินคา้ สินคา้ไม่
มีสตอ๊ค ท าใหไ้ม่สามารถตอบสนองลูกคา้ได ้หรือกรณีลูกคา้สั่งซ้ือท่ีปริมาณมาก ไม่สามารถจดัส่ง
สินคา้ใหลู้กคา้ไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
  4.2  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่เอกสารการจดัส่งไม่ถูกตอ้ง เช่น
ใบก ากบัภาษี ระบุขอ้มูลผดิ เช่น จ านวนผดิ ราคาผดิ ท่ีอยูผ่ดิ สถานท่ีจดัส่งผดิ หรือส่งมอบสินคา้ชา้ 
ไม่ตรงกบัวนัท่ีระบุตามใบสั่งซ้ือ หรือส่งสินคา้เกินเวลาท างาน 
  4.3  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่เอกสาร
การจดัส่งไม่ถูกตอ้ง เช่นใบก ากบัภาษี ระบุขอ้มูลผดิ เช่น จ านวนผิด ราคาผิด ท่ีอยูผ่ิด สถานท่ีจดัส่ง
ผดิ และ ส่งมอบสินคา้ชา้ ไม่ตรงกบัวนัท่ีระบุตามใบสั่งซ้ือ หรือส่งสินคา้เกินเวลาท างาน 
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อเสนอแนะส าหรับการใช้งานระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์
ของบริษัท ABC จ ากดั ของกลุ่มตัวอย่างทีใ่ห้ข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ 
 จากการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะส าหรับการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ประกอบไปดว้ย ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้, การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้
การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ และใน Module อ่ืน ๆ โดยอธิบายรายละเอียด
แต่ละดา้นไดด้งัน้ี 
 1.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
ใน Module การลงทะเบียนลูกคา้ ส่วนใหญ่เห็นวา่มีขั้นตอนการกรอกขอ้มูลมาก และมีหลาย
ขั้นตอนในการลงทะเบียน ซ่ึงตอ้งใชร้ะยะเวลาในการลงทะเบียนนานมาก ซ่ึงอธิบายแบ่งไดต้าม
กลุ่ม จ านวน 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
  1.1  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ส่วนใหญ่
เห็นวา่ พิจารณาใหล้ดขั้นตอนการลงทะเบียนใหน้อ้ยลง โดยติดต่อใหที้มพฒันาแกไ้ขกระบวน
ลงทะเบียนระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ โดยจดัท าคู่มือการลงทะเบียนผา่นค าแนะน าดิจิตอล 
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ในระบบ รวมทั้งหาวธีิไม่ใหร้ะบบเกิดปัญหา ใหส้ามารถด าเนินการใชง้านในระบบไดไ้ม่มีปัญหา 
และวางแผน และจดัเตรียมงบประมาณในการแกไ้ขปรับปรุงระบบ 
  1.2  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่ ใหร้ะบบสามารถลงทะเบียนได้
ง่าย สะดวกรวดเร็ว ใหร้ะบบตรวจสอบความครบถว้นของขอ้มูล ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ตอ้ง
ตอบสนองเร็ว และแสดงขอ้ผดิพลาดในกรณีไม่สามารถท ารายการได ้
  1.3  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่ให้
บริษทั ABC จ ากดั ลงทะเบียนใชง้าน โดยส่งรหสัผูใ้ชง้านส่งใหใ้ชง้านไดเ้ลย โดยไม่ตอ้งสมคัร 
เพราะขอ้มูลของลูกคา้มีครบถว้นอยูแ่ลว้ และสามารถลงทะเบียนง่ายเหมือนสั่งซ้ือออนไลน์เหมือน
ระบบสั่งซ้ืออ่ืน ๆ อีกทั้งระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ท างานไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตอบสนองเร็ว และ
แสดงขอ้ผดิพลาดในกรณีไม่สามารถท ารายการได ้
 2.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
ใน Module ใบเสนอราคาให้ลูกคา้ ส่วนใหญ่เห็นวา่ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ใชง้านง่าย สะดวก ขอ้มูลของสินคา้ครบถว้น รวมทั้งมี 2D, 3D CAD ใชป้ระกอบในการ
ตดัสินใจเร่ืองซ้ือ และมีสินคา้เทียบเคียง ท่ีสามารถใชท้ดแทนได ้แนะน าในระบบ ระบบมีประวติั
การสั่งซ้ือ ท าใหไ้ม่ตอ้งเสียเวลาในการเลือกสินคา้แต่ละรายการทุก ๆ คร้ัง ท่ีสั่งซ้ือสินคา้ผา่นระบบ 
ซ่ึงอธิบายแบ่งไดต้ามกลุ่ม จ านวน 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
  2.1  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ส่วนใหญ่
เห็นวา่ลูกคา้สามารถสืบคน้สินคา้ท่ีตอ้งการไดโ้ดยง่าย มีการตรวจสอบความถูกตอ้งของใบเสนอ
ราคา หากมีขอ้สงสัยหรือตอ้งการแกไ้ขส่วนใด ๆ สามารถแจง้กลบัมาในระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ไดท้นัที และระบบสามารถรองรับภาษาไทยในการคน้หาได ้และระบบสามารถแนะน า
สินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งใหลู้กคา้เลือกไดถู้กตอ้ง เพื่อใหลู้กคา้สะดวกในการคน้หาสินคา้ในราคาท่ีแตกต่าง 
ยีห่อ้สินคา้ท่ีหลากหลาย และสามารถใชท้ดแทนกนัได ้และทีมพฒันาของไทยสามารถด าเนินการ
แกไ้ขระบบสั่งซ้ือออนไลน์เองได ้ในฟังคช์ัน่ท่ีไม่กระทบกบัสาขาในประเทศอ่ืน และท าระบบ
ส ารองเพื่อใหลู้กคา้สามารถเขา้ถึงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ไดอ้ยา่งไม่มีปัญหา ในกรณีระบบ
หลกัมีปัญหา สามารถใชร้ะบบส ารองไดท้นัที 
  2.2  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่ใหห้น่วยงานภายในตรวจสอบ
ความครบถว้นของสินคา้ ก่อนข้ึนแสดงผลลงในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ เพื่อป้องกนัการ
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ผดิพลาด ในกรณีท่ีลูกคา้สั่งซ้ือของ แต่ขอ้มูลไม่ตรงกบัสินคา้ท่ีแสดงในระบบ ท าใหเ้กิดความ
ผดิพลาด เกิดผลกระทบกบัธุรกิจ และขาดความเช่ือมัน่ของลูกคา้ได ้และรองรับภาษาไทย และเพิ่ม
ช่องทางติดต่อสอบถามเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ เพื่อตอ้งการสอบถาม
ขอ้มูลท่ีส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ไดท้นัที จดัท าคู่มือการออกใบเสนอราคาแบบเป็นวิดีโอในระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ เพราะจะไดแ้นะน าบุคลากรใหม่ ๆ 
  2.3  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่ระบบ
ไม่อ านวยการต่อรองราคา ต่อรองวนัรับสินคา้ หรือรายละเอียดอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการออกใบ
เสนอราคาในระบบ ไม่ทราบรหสัสินคา้ และการตรวจสอบรหสัสินคา้ และช่ือสินคา้ในระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ และใช ้Drawing ในการขอราคาเสมอ และติดปัญหาเขา้ระบบไม่ได ้และไม่สะดวก
ท่ีระบบสั่งซ้ือเป็นภาษาองักฤษ เพราะไม่เขา้ใจศพัทเ์ทคนิค หรือช่ือสินคา้ท่ีตอ้งการสั่งซ้ือ ดงันั้น
ควรพิจารณาระบบใหมี้ความเสถียร และคน้หาสินคา้ไดง่้าย รวมทั้งรองรับการคน้หาช่ือสินคา้เป็น
ภาษาไทย 
 3.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
ใน Module การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ ส่วนใหญ่เห็นวา่ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
สามารถเก็บประวติัการสั่งซ้ือได ้มีอีเมลย์นืยนัท่ีส่งจากระบบ สามารถอา้งอิงได ้สามารถคน้หา
ประวติัการสั่งซ้ือได ้สะดวก รวดเร็ว ซ่ึงอธิบายแบ่งไดต้ามกลุ่ม จ านวน 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
  3.1  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ส่วนใหญ่
เห็นวา่ติดตามลูกคา้ใหมี้การใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ในทุกกระบวนการ ไม่วา่จะเป็นขอ
ใบเสนอราคา และใบสั่งซ้ือ อยา่งสม ่าเสมอ และต่อเน่ือง และจดัท าคู่มือแสดงขั้นตอนการใชง้าน
แบบวดีิโอบนระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ มีการเปรียบเทียบคู่แข่ง และศึกษาระบบการสั่งซ้ือแบบ
ใหม่ เพื่อใหลู้กคา้สามารถใชง้านไดส้ะดวก และจูงใจใหลู้กคา้อยูเ่สมอ ใหที้มพฒันาของไทย
สามารถด าเนินการแกไ้ขระบบสั่งซ้ือออนไลน์เองได ้และจดัท าระบบส ารองเพื่อใหลู้กคา้สามารถ
เขา้ถึงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ไดอ้ยา่งไม่มีปัญหา ในกรณีระบบหลกัมีปัญหา สามารถใชร้ะบบ
ส ารองไดท้นัที 
  3.2  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่มีช่องทางติดต่อสอบถาม
เจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ เพื่อตอ้งการสอบถามขอ้มูลท่ีส าค ญท่ี
เก่ียวขอ้งกบัสินคา้ไดท้นัที จดัท าคู่มือการออกใบแบบเป็นวดีิโอในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
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เพราะจะไดแ้นะน าบุคลากรใหม่ ๆ และพิจารณาเร่ืองความรวดเร็วในการออกใบสั่งซ้ือในระบบ ท่ี
ส่งผา่นทางอีเมล ์หรือมีให้ดาวน์โหลดในระบบ และใหร้ะบบรองรับภาษาไทยดว้ย 
  3.3  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่มี
ช่องทางติดต่อสอบถามเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ เพื่อตอ้งการสอบถาม
ขอ้มูลท่ีส าค ญท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ไดท้นัที ระบบสามารถใชง้านง่าย สะดวก รวดเร็ว และมีช่องทาง
ในการส่ือสารท่ีหลากหลาย 
 4.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน 
Module การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ ส่วนใหญ่เห็นวา่ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
สามารถส่งมอบสินคา้ เป็นวนัเดียวกนักบัท่ีระบุไวใ้นระบบสั่งซ้ือ เพื่อใหลู้กคา้ไดต้ดัสินใจสั่งซ้ือได้
อยา่งถูกตอ้ง และตอ้งการให้มีระบบติดตามการจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ เพื่อเพิ่มสะดวกใหลู้กคา้ใน
กรณีติดตามสินคา้ ซ่ึงอธิบายแบ่งไดต้ามกลุ่ม จ านวน 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
  4.1  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ส่วนใหญ่
เห็นวา่ปรับปรุงและพ ฒนาระบบใหแ้สดงระยะเวลาและขั้นตอนการส่งสินคา้ท่ีชดัเจน รวมถึงมี
สถานะการขนส่งสินคา้ท่ีเป็นปัจจุบนั ความน่าเช่ือถือของบริษทัรวมถึงการใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐาน
และปรับใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของคู่คา้มีความส าคญัเป็นอยา่งมาก เพราะเม่ือสินคา้และการ
ใหบ้ริการเป็นท่ีพึงพอใจของคู่คา้จะส่งผลใหเ้กิดการซ้ือซ ้ า พิจารณาเร่ืองการสต๊อคสินคา้ท่ีลูกคา้
สั่งซ้ือบ่อย หรือเป็นท่ีนิยม เพื่อลดการรอสินคา้ เพื่อเพิ่มโอกาสการซ้ือสินคา้ในกรณีมีสตอ๊ค และมี
ระบบจดัการโลจิสติกส์ ท่ีเช่ือมโยงกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ เพื่อใหม้ัน่ใจวา่จะสามารถส่ง
มอบสินคา้ถึงลูกคา้ทุกรายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว อีกทั้งโปรโมทการจดัส่งสินคา้ภายในวนัท่ีสั่งซ้ือ 
และจดัส่งสินคา้ไม่เสียค่าบริการในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 
  4.2  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่มีระยะเวลาและขั้นตอนการส่ง
สินคา้ท่ีชดัเจน รวมถึงมีสถานะการขนส่งสินคา้ท่ีเป็นปัจจุบนั สามารถติดตามสถานะการจดัส่ง
สินคา้ได ้และสามารถติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีเพื่อติดตามไดท้นัที เพื่อใหส้ามารถประมาณการระยะเวลา
ท่ีจะจดัส่งสินคา้ได ้อีกทั้งมีระบบป้องกนัการจดัการสินคา้ท่ีหมดอาย ุการป้องกนัการส่งสินคา้ผดิ
และ สินคา้ไม่ตรงตามท่ีสั่ง รวมทั้งพิจารณาเร่ืองความถูกตอ้งของใบก ากบัภาษีและเอกสาร
ประกอบการส่งสินคา้ และความเหมาะสมของเวลาท่ีไดรั้บสินคา้ 
  4.3  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่จดัใหมี้
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กระบวนการส่งสินคา้ท่ีมีมาตรฐานและหลากหลาย สามารถติดตามสถานะการจดัส่งได ้และมี
ระบบจดัการสินคา้คงคลงัและสตอ๊กสินคา้ใหดี้ มีสินคา้ในจ านวนท่ีเหมาะสม มีระบบการจดัส่งท่ี
ไวใ้จได ้
 5.  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
ใน Module อ่ืน ๆ ซ่ึงอธิบายแบ่งไดต้ามกลุ่ม จ านวน 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
  5.1  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ส่วนใหญ่
เห็นวา่พิจารณาเร่ืองการวางโครงสร้างของระบบใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดใ้น
ปัจจุบนั รวมทั้งจ  านวนลูกคา้ท่ีเพิ่มเขา้มาในอนาคต เพิ่มบริการในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ท่ี
หลากหลาย เช่นสามารถตอบโตลู้กคา้ไดท้นัที และแสดงรายละเอียดสินคา้ในรูปแบบต่าง ๆ อาทิ 
ขอ้ความ ภาพหรือวดีิโอเพื่อใหลู้กคา้สามารถเห็นสินคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน รวมถึงพฒันาให้มีตวักรอง
คน้หาสินคา้หรือ แบรนด ์เพื่อใหลู้กคา้สามารถคน้หาสินคา้ไดง่้ายและตรงตามความตอ้งการ อีกทั้ง
ปรับปรุงขั้นตอนการสั่งซ้ือท่ีใชง้านง่าย และไม่ซบัซอ้นอยา่งสม ่าเสมอ มีนโยบายการพฒันาระบบ
อยา่งต่อเน่ือง ใหส้อดคลอ้งกบัโลกและพฤติกรรมของลูกคา้ มีระบบการรักษาความปลอดภยั และ
พฒันาช่องทางการจดัจ าหน่าย การขาย การโปรโมท การน าเสนอผา่นช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ผา่น 
โมบายแอปปลิเคชัน่ มีการตอบสนองกลบัคู่คา้อยา่งรวดเร็ว การส่งข่าวสารอพัเดทขอ้มูลสินคา้ท่ี
เฉพาะ และเหมาะกบัความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของแต่ละคู่คา้ และมีกระบวนการน าขอ้เสนอแนะ
ต่อสินคา้หรือบริการของคู่คา้มาปรับใช ้และการส่งสารไปบนส่ือออนไลน์หลากหลายช่องทาง  
อีกทั้งจดัท าแบบสอบถามประเมินความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
  5.2  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่มีช่องทางการช าระเงินท่ี
หลากหลาย ทนัสมยั และมีความปลอดภยั เช่ือถือได ้และตั้งราคาสินคา้ท่ีเหมาะสม รวมทั้งประเภท
และชนิดสินคา้ท่ีหลากหลาย จดัใหมี้คู่มือแสดงขั้นตอนการใชง้านแบบวิดีโอบนเวบ็ไซต ์มีระบบ
ติดตามสินคา้ และการดูแลหลงัการสั่งซ้ือสินคา้ไปแลว้ ในกรณีท่ีสินคา้มีปัญหา หรือตอ้งการการ
ช่วยเหลือ สามารถติดต่อไดทุ้กช่องทาง 
  5.3  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบแต่ไดเ้ลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เห็นวา่
สามารถเช่ือมต่อกบัระบบ EDI ของระบบได ้จะไดล้ดกระบวนการการขอใบเสนอราคา ขอใบสั่ง
ซ้ือ ระบบมีความปลอดภยัสูง ปรับปรุงระบบใหมี้ความน่าเช่ือถือ มีทางเลือกในการช าระค่าสินคา้ท่ี
หลากหลาย รวมถึงมีส่วนลดเม่ือมีการสั่งสินคา้เป็นจ านวนมากหรือเคยสั่งซ้ือสินคา้กบับริษทัมา
ก่อน และสามารถคน้หาสินคา้ไดง่้าย สะดวกและมีความรวดเร็ว 
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 ส่วนที ่2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลจากการเกบ็ข้อมูลโดยการประชุมกลุ่มเพ่ือน าข้อมูลมา
สนับสนุนผลของการวจัิยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลกึ ทีใ่ช้ในการตัดสินใจในการเปลีย่น
ปรับ ปรับปรุงกระบวนการของระบบทีเ่กี่ยวข้องกบัการใช้งาน ปรับปรุง ติดต่อลูกค้า ประสานงาน 
ให้ความช่วยเหลือลูกค้า และอธิบายความคิดเห็นเพิม่เติมทีไ่ด้ท าการศึกษาของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่างทีใ่ห้ข้อมูลโดยการประชุมกลุ่ม 
 สรุปผลการประชุมกลุ่มจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใหข้อ้มูลโดย
การสัมภาษณ์พบวา่เป็นบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งในส่วนของบริษทั ABC จ ากดั จ  านวน 6 คน ส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย มีอายตุั้งแต่ 38-55 ปี ระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรีจ านวน 4 คน และระดบั
ปริญญาโทจ านวน 2 คน ส่วนใหญ่ผูใ้หส้ัมภาษณ์มีต าแหน่งผูจ้ดัการ และรับผดิชอบในแผนก 
ลูกคา้สัมพนัธ์ 2 คน แผนกคลงัสินคา้และจดัส่งจ านวน 1 คน แผนกการตลาดจ านวน 1 คน และ
แผนกเทคโนโลยสีารสนเทศจ านวน 2 คน 
  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการพฒันา และปรับปรุงกระบวนการใช้ระบบส่ังซ้ือสินค้า
ออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
 สรุปผลการประชุมกลุ่มจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาและ
ปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั พบวา่ ภายใน
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 และปีงบประมาณปัจจุบนั ผูบ้ริหารในแต่ละหน่วยงานมีความมุ่งมัน่ท่ีจะ
พฒันาและปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์เพื่อรองรับความตอ้งการสินคา้อุตสาหกรรมของ
ลูกคา้ ไม่เพียงแค่เขตนิคมอุสาหกรรมจงัหวดัระยองเท่านั้น แต่ยงัครอบคลุมทุก ๆ ลูกคา้ โดยมี
แนวทางในการพฒันาและปรับปรุงในเร่ืองการท างานร่วมกบัระบบบริหารจดัการ เช่น ระบบ
คลงัสินคา้ ระบบการเงิน ระบบจดัการค าสั่งซ้ือ และ พฒันาระบบใหร้องรับการใชง้านผา่นทางมือ
ถือท่ีรองรับ IOS หรือ Android  และมีการเพิ่มช่องทางการส่ือสารท่ีสามารถตอบโตก้บัลูกคา้ได้
ทนัที เช่น Live chat, Mobile chat และหาแนวทางในการเช่ือมต่อระบบสั่งซ้ือของลูกคา้กบัระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั และการน าเทคโนโลย ีBI (Business intelligence) 
ส าหรับการรวบรวมขอ้มูล จดัเก็บ วเิคราะห์ และการเขา้ถึงขอ้มูล รวมถึงการดูในหลากหลาย
มุมมองแต่หน่วยงาน ซ่ึงช่วยใหผู้ใ้ชง้านในองคก์รท าการตดัสินใจทางธุรกิจท่ีดียิง่ข้ึน อีกทั้งวางแผน
ในการพฒันาระบบการจดัการขนส่งใหส้ามารถติดตามสถานะการจดัส่งได ้อีกทั้งยงัจดัการ
ระบบงาน การวางแผน รายละเอียดการขนส่ง ควบคุมรถและพนกังาน รายงานต าแหน่งของรถ
ขนส่งได ้และวางแผนการน าเคร่ืองจกัร และเคร่ืองมือมาช่วยในเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของ
การบริการจดัการคลงัสินคา้ และการขนส่ง และวางแผนปรับปรุงระบบเทคโนโลยสีารสนเทศใหมี้
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ประสิทธภาพ เช่น เพิ่มความเร็วของสัญญาณอินเทอร์เน็ต เพิ่มระบบความปลอดภยัของการใช้
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 สรุปผลการประชุมกลุ่มจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการก าหนดขั้นตอนและ
กิจกรรมในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั พบวา่ มีการก าหนดกิจกรรมและขั้นตอนในการพฒันาในปีงบประมาณในปี พ.ศ. 2561 และ
งบประมาณปีในปี พ.ศ. 2562 โดยเนน้ในเร่ืองปัญหาและอุปสรรคท่ีพบเจอจากการร้องเรียนของ
ลูกคา้ และการปรับปรุงขั้นตอนโดยเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง และคู่คา้รายอ่ืน ๆ โดยมีการประชุมกบั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเก็บขอ้มูลท่ีใชใ้นการพฒันาและปรับปรุง ตามนโยบายของบริษทั ในเร่ือง
ของคุณภาพ ราคา และการส่งมองสินคา้ใหท้นัเวลา 
 สรุปผลการประชุมกลุ่มจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการก าหนดระยะเวลาในการ
พฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั พบวา่ 
ระยะเวลาในการพฒันาและปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั จะเร่ิม 
ไตรมาสท่ี 4 ของปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 และปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
 สรุปผลการประชุมกลุ่มจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการก าหนดงบประมาณใน
การพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั พบวา่ 
งบประมาณท่ีจดัสรรไวส้ าหรับพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดั ใน ปี พ.ศ. 2562 ของแผนกลูกคา้สัมพนัธ์ แผนกคลงัสินคา้และการจดัส่ง
แผนกการขาย และแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ รวมทั้งส้ิน 20 ลา้นบาท 
 สรุปผลการประชุมกลุ่มจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัเง่ือนไขในการบริหารจดัการ
ในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั
พบวา่ การใหค้วามร่วมมือ และการไดรั้บการสนบัสนุนการผูบ้ริหารระดบัสูง ท่ีเล็งเห็นถึงปัญหา
และอุปสรรคของลูกคา้ และงบประมาณท่ีตอ้งจดัสรรในแต่ละส่วนงาน อีกทั้งระยะเวลาในการ
พฒันาและปรับปรุงกระบวนการในระบบ และประสิทธิภาพของระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั และการน าเสนอสินคา้ รวมทั้งขอ้มูลสินคา้ผา่นช่องทางผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ รวมทั้งการน าขอ้มูลมาวเิคราะห์ จากพฤติกรรมการสั่งซ้ือลูกคา้ หรือความตอ้งการของ
สินคา้มา โดยใชเ้คร่ืองมือในการวเิคราะห์ขอ้มูลธุรกิจ (Business analytics tool) เพื่อประกอบการ
ตดัสินใจดว้ยความถูกตอ้งและรวดเร็ว 
 สรุปผลการประชุมกลุ่มจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการประเมินผลจากการพฒันา
และปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั พบวา่ ผูบ้ริหาร
ระดบัสูงเล็งเห็นถึงความส าคญั รวมทั้งผลกัดนัใหมี้การพฒันาและปรับปรุงกระบวนการสามารถ
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บริหารจดัการโครงการตามท่ีวางแผนเอาไว ้ดว้ยงบประมาณ และระยะเวลาการในการจดัการ
โครงการอยา่งเหมาะสม และระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั สามารถใหบ้ริการ
ไดถู้กตอ้ง แม่นย  า เคร่ืองมือต่าง ๆ บนระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์เขา้ใจง่าย และสะดวกต่อการท า
รายการเวบ็ไซตส์ามารถปฏิบติัตามค าสั่งไดอ้ยา่งรวดเร็วและประเมินจากการส่งมอบสินคา้ตรงตาม
ระยะเวลาท่ีก าหนด ความเหมาะสมของเวลาท่ีไดรั้บสินคา้ คุณภาพและความเหมาะสมของบรรจุ
ภณัฑแ์ละหีบห่อ ความถูกตอ้งของใบก ากบัภาษีและเอกสารประกอบการส่งสินคา้ อีกทั้งบุคลากร
สามารถน าขอ้มูลมาวเิคราะห์เพื่อใชใ้นการตดัสินใจในธุรกิจได ้เพื่อใชใ้นการก าหนดเป้าหมายยอด
สั่งซ้ือของลูกคา้ พฤติกรรมการสั่งซ้ือของลูกคา้ และติดตามความพึงพอใจของลูกคา้เป็นระยะ ดว้ย
การส ารวจความพึงพอใจ และติดตามยอดสั่งซ้ือของลูกคา้ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดั
ระยอง 
 สรุปผลการประชุมกลุ่มจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัผลลพัธ์ท่ีจะไดรั้บจากการ
พฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั พบวา่ 
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และตดัสินใจซ้ือสินคา้ของบริษทั ABC จ ากดั ท าใหเ้กิดความภกัดีของตรา
สินคา้ เกิดจากซ้ือสินคา้ซ ้ าเม่ือตอ้งการซ้ือสินคา้ในคร้ังถดัไป ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดัมีความปลอดภยั ทนัสมยั ลูกคา้มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ น าไปสู่การเพิ่ม
ยอดขาย และผลก าไรของบริษทั 
 ผลการวเิคราะห์แนวทางการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการของระบบส่ังซ้ือสินค้า
ออนไลน์บริษัท ABC จ ากดั จากการเกบ็ข้อมูลโดยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลกึและการประชุมกลุ่ม 
 ผลลพัธ์ท่ีจะไดรั้บจากการวเิคราะห์แนวทางการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใช้
งานระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั คือ ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 ในไตรมาสท่ี 4 
และปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ไดมี้การวางแผนในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการของระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์บริษทั ABC จ ากดั ประมาณ 20 ลา้นบาท โดยหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการ
ด าเนินงานการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการของระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์บริษทั ABC จ ากดั 
ไดแ้ก่ แผนกลูกคา้สัมพนัธ์ แผนกการตลาด แผนกคลงัสินคา้และจดัส่ง และแผนกเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยมีแนวทางการทางการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือ
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ดงัน้ี 
 1.  พฒันาใหร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั สามารถท างานร่วมกบั
ระบบบริหารจดัการ เช่น ระบบคลงัสินคา้ ระบบการเงิน ระบบจดัการค าสั่งซ้ือ โดยการน าระบบ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM: Customer relation management) ซ่ึงเป็นระบบบริหารให้ลูกคา้มี
ความรู้สึกผกูพนัธ์กบัสินคา้ บริการ หรือองคก์ร โดยวิเคราะห์ถึงพฤติกรรมของลูกคา้ วเิคราะห์หา
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ความเก่ียวขอ้งระหวา่ง พฤติกรรมของลูกคา้กบักลยทุธ์ทางการตลาด อีกทั้งพฒันาความสัมพนัธ์
ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ใหดี้ข้ึน ช่วยใหบ้ริษทัรู้ความสนใจ ความตอ้งการ และพฤติกรรมการซ้ือ
ของลูกคา้ 
 2.  พฒันาใหร้ะบบรองรับการสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นระบบปฏิบติัการส าหรับสมาร์ท
โฟน (Smart phone) อนัไดแ้ก่ระบบปฏิบติัการแอนดรอยด ์(Android) และไอโอเอส (IOS) 
 3.  พฒันาใหมี้การเพิ่มช่องทางการส่ือสารแบบตอบโตท้นัที ผา่น Social commerce 
 4.  พฒันาระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ใหล้ดขั้นตอนการลงทะเบียนลูกคา้ โดยพิจารณา
จากลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็นออกจากกระบวนการ เช่น การแนบเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นตน้ 
 5.  พฒันาใหมี้การเช่ือมต่อระบบสั่งซ้ือของลูกคา้ โดยการร่วมมือระหวา่งทีมพฒันา
โปรแกรมของลูกคา้ และบริษทั ABC จ ากดั เพื่อเช่ือมต่อระบบสั่งซ้ือ โดยน าค าสั่งซ้ือจากระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ส่งขอ้มูลไปท่ีระบบสั่งซ้ือของลูกคา้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ และลดเวลาใน
การด าเนินงาน 
 6.  วเิคราะห์ขอ้มูลการขาย ความตอ้งการของสินคา้ และพฤติกรรมของลูกคา้ 
 7.  ปรับปรุงระบบคลงัสินคา้ และการจดัส่ง แบบอตัโนมติั โดยน าระบบสายพานล าเลียง 
รถล าเลียงสินคา้อตัโนมติั (AGV: Automated guided vehicle) และน าระบบบริหารจดัการขนส่ง 
(TMS: Transportation management system) เพื่อใชใ้นการบริหารจดัการระบบขนส่งของธุรกิจ 
ช่วยจดัการระบบงาน การวางแผน รายละเอียดการขนส่ง ควบคุมรถและพนกังาน รายงานต าแหน่ง
ของรถขนส่ง อีกทั้งติดตามสถานะของการจดัส่งได ้
 8.  ปรับปรุงระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ เช่น เพิ่มความเร็วของสัญญาณอินเทอร์เน็ต 
เพิ่มระบบรักษาความปลอดภยัของขอ้มูล และท าระบบส ารองขอ้มูลอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 9.  ท  างานร่วมกบัหน่วยงานพฒันาระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ในการปรับปรุงและ
พฒันา 
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อภิปรายผลการวจิัย 
 วตัถุประสงคข์องการวจิยัขอ้ท่ี 1 เพื่อศึกษากระบวนการของการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาค
ธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดั
ระยอง ทั้งน้ีจากการศึกษาผลการสัมภาษณ์ พบวา่ กลุ่มบุคลากรของบริษทั ABC จ ากดั และกลุ่มลูก
ลูกคา้ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ประกอบดว้ยกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้
ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั และกลุ่มลูกคา้ท่ีไม่ใช/้ เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั มีความเห็นใกลเ้คียงกนัทุกดา้น ทั้งน้ีสามารถอภิปรายผลการวจิยั 
ไดด้งัน้ี ผลการวิจยัในการศึกษาถึงกระบวนการของการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในดา้นกระบวนการลงทะเบียนลูกคา้ การขอใบเสนอ
ราคา การขอใบสั่งซ้ือ และกระบวนการจดัส่ง ส่วนใหญ่มีเห็นในทางบวก และมีความเห็นวา่ บริษทั 
ABC จ ากดั มีระบบสั่งซ้ือสินคา้ท่ีใชใ้นอุตสาหกรรม ผา่นระบบสั่งซ้ือออนไลน์ มีสินคา้หลายหลาย 
ทั้งยีห่อ้ของบริษทั ABC จ ากดั หรือยีห่อ้ของสินคา้อุตสาหกรรมท่ีเป็นท่ีนิยมในตลาด จ านวน
ประเภทสินคา้มีมากกวา่ 8 ลา้นช้ิน ไม่วา่จะเป็นช้ินส่วนเคร่ืองจกัรแม่พิมพอุ์ปกรณ์ Jig & Fixture  
และอุปกรณ์ท่ีใชก้บัเคร่ืองฉีด Mold & Press และการคน้หารายการสินคา้อุตสาหกรรมท่ีตอ้งการได้
ง่าย แสดงสถานะต่าง ๆ อยา่งชดัเจน สามารถคน้หาดว้ยรหสัสินคา้ หรือช่ือสินคา้ และยีห่อ้ท่ี
ตอ้งการ รวมทั้งคน้หาไดต้ามกลุ่มสินคา้ท่ีตอ้งการ และมีขอ้มูลประกอบชดัเจน เช่น รูปภาพ ขอ้มูล
ดา้นทางเทคนิค และ 2D, 3D CAD ใหด้าวน์โหลด ครอบคลุมทุกความตอ้งการเม่ือน าไปใช้
ประกอบการตดัสินใจซ้ือ และสั่งซ้ือไดต้ลอด 24 ชัว่โมง เม่ือพิจารณาแลว้เห็นวา่ขอ้คน้พบน้ีตรงกบั
นโยบายหลกัของบริษทั ABC จ ากดั ท่ีมุ่งหวงัใหคู้่คา้สามารถเลือกซ้ือสินคา้อุตสาหกรรม ไดง่้าย 
และสะดวก ซ่ึงประเด็นน้ีสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุณิสา ตรงจิตร์ (2559)โดยพบวา่ การน าเสนอ
สินคา้ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ซ่ึง
สามารถตีความไดว้า่ปัจจยัประสิทธิภาพของเวบ็ไซต ์และการน าเสนอสินคา้ของผูบ้ริโภค โดยเลือก
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ ผา่นช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-marketplace) มีอิทธิพลจาก
เวบ็ไซต ์E-marketplace สามารถใหบ้ริการบรรลุกระบวนการสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ไดส้ าเร็จ 
ระบบงานของเวบ็ไซต ์E-marketplace สามารถใหบ้ริการไดถู้กตอ้ง แม่นย  าเคร่ืองมือต่าง ๆ บนหนา้
เวบ็ไซตเ์ขา้ใจง่าย และสะดวกต่อการท ารายการเวบ็ไซต ์สามารถปฏิบติัตามค าสั่งไดอ้ยา่งรวดเร็ว
ระบบงานของเวบ็ไซตส์ามารถใหบ้ริการไดต้ลอดเวลา มีเสถียรภาพ ขั้นตอนการซ้ือสินคา้ตั้งแต่ตน้
จนจบกระบวนการสะดวก ง่ายดาย เวบ็ไซตส์ามารถใหบ้ริการบรรลุตามค าสั่งท่ีลูกคา้ป้อนเขา้ไป  
มีการจดัหมวดสินคา้ท่ีละเอียด สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการในการใหบ้ริการไดร้วดเร็วมี
ความสะดวก ในการซ้ือสินคา้ สามารถใชง้านไดต้ลอด 24 ชัว่โมง แผนผงับนหนา้เวบ็ไซตจ์ดัเรียง

1
9

7
1

1
2

4
9

6
3



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
3
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
8
1
2
2
5
6
1
 
1
5
:
1
8
:
4
5
 
/
 
s
e
q
:
 
7
6

 148 

ไดเ้ขา้ใจง่ายมีเคร่ืองมือใน การคน้หาแบบแยกประเภท (Sort) ท่ีหลากหลาย เช่น ยีห่้อ สี ขนาด  
เป็นตน้ เวบ็ไซตค์วามน่าเช่ือถือ ผูบ้ริโภคสามารถซ้ือสินคา้ผา่นเวบ็ไซต ์E-marketplace น้ีไดไ้ม่
จ  ากดัสถานท่ี และฤดูกาล เม่ือพิจารณาต่อไปเห็นวา่ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ สามารถลดขั้นตอน
การท างานของฝ่ายจดัซ้ือไดอ้ยา่งมาก สามารถเพิ่มคุณค่า และเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานได้
อยา่งมาก ทั้งน้ีปัจจุบนัส่ือทางอินเทอร์เน็ตเป็นช่องทางส าคญัในการคน้หาขอ้มูลสินคา้ท่ีง่ายข้ึน 
สะดวกข้ึน รวมถึงมีความหลายหลายของสินคา้ท่ีตอ้งการ ลูกคา้จึงเปล่ียนมาใชก้ารสั่งสินคา้
ออนไลน์เพิ่มมากข้ึนในการจดัซ้ือจดัหา เพื่อตอ้งการลดเวลาในการสั่งซ้ือ สอดคลอ้งการวจิยัของ 
จรุมาส ชยัถิรสกุล (2555) ซ่ึงใหค้วามเห็นไวว้า่พฤติกรรมในการใชพ้าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของคน
ไทยเร่ิมคน้หาสินคา้ผา่นทางระบบออนไลน์มากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง จากโอกาสการคา้ขายทาง
ออนไลน์เปิดกวา้งมากข้ึนและขยายโอกาสเขา้สู่ธุรกิจ ดงันั้นช่องทางออนไลน์คือช่องทางเดียวท่ี
ประหยดัค่าใชจ่้ายและมีศกัยภาพในการเพิ่มยอดขายใหก้บัธุรกิจในทางตรงไดท้นัที ทั้งน้ียงั
สอดคลอ้งการวิจยัของ ทิพวรรณ พุม่รินทร์ (2553) ท่ีวจิยัในปัจจยัท่ีมีผลต่อการน าระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์แบบ B2B มาใชใ้นธุรกิจ กรณีศึกษา: บริษทัเอกชนขนาดใหญ่ ซ่ึงใหค้วามเห็นไวว้า่
ในดา้นการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานขององคก์รนั้นพบวา่ผูใ้ชง้านส่วนใหญ่ลงความเห็นวา่การ
น าระบบพาณิชน์อิเล็กทรอนิกส์มาใชใ้นองคก์รสามารถเพิ่มประสิทธิภาพการท างานในองคก์รได้
จ  านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 91.6 ส่วนท่ีเหลือบอกวา่ไม่ได ้ส่วนเจตนาท่ีจะใชร้ะบบ พบวา่ส่วน
ใหญ่ มีความพึงพอใจท่ีมีเจตนาท่ีจะใชร้ะบบจ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 57.9 อีกทั้งความคิดเห็น
จากขอ้คน้พบน้ี สอดคลอ้งกบัแนวความคิดยทุธศาสตร์ และการจดัซ้ือ 4.0 (Weissbarth, Geissbauer 
& Wetzstein, 2016) ซ่ึงอธิบายไวว้า่ในกรอบงานยทุธศาสตร์ และการจดัซ้ือ 4.0 ในหวัขอ้เร่ือง
เคร่ืองมือและกระบวนการแบบดิจิตอลไวว้า่ เทคโนโลยดิีจิตอลจะช่วยใหฝ่้ายจดัซ้ือท างานร่วมกนั 
วเิคราะห์ และการมีส่วนร่วมในการใชเ้คร่ืองมือท่ีหลากหลายตลอดทั้งห่วงโซ่คุณค่าของการจดัซ้ือ
ทั้งหมดเพิ่มข้ึน ตั้งแต่การวางแผนและจดัหาไปจนถึงการเจรจาสัญญา การสั่งซ้ือ การช าระเงิน และ
การจดัการซพัพลายเออร์ เทคโนโลยเีหล่าน้ีแตกต่างกนัมากทั้งในแง่ผลกระทบ และความสมบูรณ์
ของเทคโนโลยใีนปัจจุบนั ดงันั้นจะตอ้งพิจารณาอยา่งรอบคอบ ซ่ึงจะตอ้งระบุกระบวนการท่ี
ตอ้งการสนบัสนุนและเคร่ืองมือท่ีตอ้งการใช ้ไดแ้ก่ การขอใบเสนอราคาแบบดิจิตอล การวเิคราะห์
สถานะทางการเงินของซพัพลายเออร์ การวิเคราะห์ความเส่ียงในการจดัซ้ือ การลงลายมือช่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ และการตรวจสอบ รวมถึงความร่วมมือดา้นเครือข่ายการจดัซ้ือระบบดิจิตอล 
อยา่งไรก็ตามการลงทุนในเคร่ืองมือน้ีจะน าไปสู่กระบวนการอตัโนมติัแบบดิจิตอลท่ีอาศยัการท า
เองดว้ยมือนอ้ยลง เคร่ืองมือดิจิตอลและกระบวนการดงักล่าวจะช่วยสนบัสนุนการกระบวนการทาง
ธุรกิจ และศูนยบ์ริการร่วมกนัเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน ประโยชน์ท่ีจะเกิดข้ึนไม่ใช่แค่
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การลดค่าใชจ่้ายเท่านั้น แต่ยงัช่วยลดภาระงานท่ีท าซ ้ า ๆ ของคนท่ีมีความสามารถสูงดา้นการจดัซ้ือ 
เพื่อใหพ้วกเขามุ่งเนน้ไปท่ีการท างานซ่ึงมีมูลทางธุรกิจไดม้ากข้ึน 
 วตัถุประสงคข์องการวจิยัขอ้ท่ี 2 เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในกระบวนการของการ
สั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของเขตนิคม
อุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ทั้งน้ีจากการศึกษาผลการสัมภาษณ์ พบวา่ กลุ่มบุคลากรของบริษทั 
ABC จ ากดั และ กลุ่มลูกลูกคา้ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง 
ประกอบดว้ยกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั และกลุ่มลูกคา้ท่ีไม่
ใช/้ เลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั มีความเห็นใกลเ้คียงกนัทุกดา้น ทั้งน้ี
สามารถอภิปรายผลการวิจยั ไดด้งัน้ี ผลการวิจยัในการศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคในกระบวนการ
ของการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  
ในดา้นกระบวนการลงทะเบียนลูกคา้, การขอใบเสนอราคา, การขอใบสั่งซ้ือ และกระบวนการ
จดัส่ง ส่วนใหญ่เห็นวา่ ปัญหาและอุปสรรค คือ ลูกคา้ไม่กลา้ด าเนินการ เพราะกลวัตอ้งรับผดิชอบ 
กรณีลูกคา้สั่งซ้ือสินคา้ผดิ จ  านวนผดิ อีกทั้งลูกคา้มีความคุน้เคยกบัการใชง้านระบบเดิม ยงัไม่กลา้
เปล่ียนแปลงขั้นตอนการท างาน ซ่ึงประเด็นน้ีสอดคลอ้งกบังานวจิยัของพิทวสั เอ้ือสังคมเศรษฐ ์
(2559) ไดว้จิยัเก่ียวกบัอุปสรรคต่อการน าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์น ามาใชใ้นวสิาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่มของไทย โดยพบวา่ระดบัของอุปสรรคต่อการน าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์มาใชใ้นวสิาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอ่มไทยนั้นประเด็นดา้นองคก์ารมีนยัยะส าคญัมากท่ีสุด เร่ืองความยากในการ
เปล่ียนแปลงขบวนการท างานปัจจุบนั, ขาดการสนบัสนุนและการไม่มีความรู้ดา้นไอทีจากฝ่าย
บริหาร หรือผูท่ี้เก่ียวขอ้ง การต่อตา้นการเปล่ียนแปลง รวมทั้งขอ้จ ากดัในการใชอิ้นเทอร์เน็ตและ
เวบ็ไซตข์องกิจการ  
 วตัถุประสงคข์องการวจิยัขอ้ท่ี 3 เพื่อน าเสนอแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการของ
การสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของเขต
นิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัระยอง ทั้งน้ีจากการศึกษาผลการสัมภาษณ์ พบวา่ กลุ่มบุคลากรของ
บริษทั ABC จ ากดั และกลุ่มลูกลูกคา้ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดั
ระยอง ประกอบดว้ยกลุ่มลูกคา้ท่ีใชร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั และกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีไม่ใช/้ เลิกใชร้ะบบสัง่ซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั มีความเห็นใกลเ้คียงกนั 
ทุกดา้น ทั้งน้ีสามารถอภิปรายผลการวจิยั ไดด้งัน้ี ผลการวิจยัในการศึกษาถึงแนวทางในการ
ปรับปรุงกระบวนการในกระบวนการของการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ส่วนใหญ่เห็นวา่ผูบ้ริหารระดบัสูงใหค้วามส าคญัในการพฒันา 
และปรับปรุงกระบวนการสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ใหผู้จ้ดัการท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการวางแผน และ

1
9

7
1

1
2

4
9

6
3



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
1
0
0
3
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
8
1
2
2
5
6
1
 
1
5
:
1
8
:
4
5
 
/
 
s
e
q
:
 
7
6

 150 

จดัเตรียมงบประมาณในการแกไ้ขปรับปรุงระบบ ซ่ึงประเด็นน้ีสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นฤมล 
สุวมิลเจริญ (2559) โดยพบวา่ผูบ้ริหารเห็นประโยชน์และความส าคญัในการพฒันาธุรกิจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ ไม่วา่จะเป็นปัจจยัการสนบัสนุนจากผูบ้ริหารซ่ึงส่งผลต่อความส าเร็จของพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษา ธุรกิจออนไลน์ในกลุ่มอุตสาหกรรมลวดสลิง คือ ความพร้อมใช ้หรือ
ความเสถียรภาพของระบบ รองลงมา คือ ผูบ้ริหารสนบัสนุนงบประมาณในการพฒันาระบบธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกส์ ส่วนอนัดบัสาม คือ ผูบ้ริหารเช่ือมัน่วา่ระบบธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์สามารถเพิ่มขีด
ความสามารถทางการแข่งขนัใหก้บัระบบ และเม่ือพิจารณาในต่อไปเห็นวา่ การตรวจสอบความ
ครบถว้นของสินคา้ ก่อนข้ึนแสดงผลลงในระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ เพื่อป้องกนัการผดิพลาด  
ในกรณีท่ีลูกคา้สั่งซ้ือของ แต่ขอ้มูลไม่ตรงกบัสินคา้ท่ีแสดงในระบบ ท าใหเ้กิดความผิดพลาด 
เกิดผลกระทบกบัธุรกิจ และขาดความเช่ือมัน่ของลูกคา้ได ้ซ่ึงประเด็นน้ีสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
นฤมล สุวมิลเจริญ (2559) ท่ีวจิยัในเร่ืองการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจออนไลน์ในกลุ่มอุตสาหกรรมลวดสลิง ไดก้ล่าวไวว้า่ ปัจจยัดา้นการ
ถูกตอ้งของขอ้มูลส าหรับระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ในเร่ืองของระบบสามารถน าเสนอรูปแบบท่ี
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ และระบบรักษาความปลอดภยัขอ้มูลสารสนเทศขององคก์รท่ี
มีประสิทธิภาพสูง ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่ 
 และเม่ือพิจารณาต่อไปเห็นวา่ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดั เก่ียวกบัช่องทางการติดต่อส่ือสารกบัระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ท่ีสามารถ
ติตด่อส่ือสารผา่นช่องทางท่ีหลากหลาย ทนัที และระบบสามารถแนะน าสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งใหลู้กคา้
เลือกไดถู้กตอ้ง เพื่อใหลู้กคา้สะดวกในการคน้หาสินคา้ในราคาท่ีแตกต่าง แบรนดสิ์นคา้ท่ี
หลากหลาย และสามารถใชท้ดแทนกนัได ้ซ่ึงประเด็นน้ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ โดยพบวา่ควรท่ี
มุ่งเนน้ไปยงักลุ่มเป้าหมาย ท่ีหาขอ้มูลสินคา้ใหม่ ๆ รูปแบบใหม ่ๆ ดงันั้นช่องทางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ควรสร้างความเช่ือมัน่ในดา้นต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้ก่อนการสั่งซ้ือ เพื่อให้ลูกคา้
กลุ่มเป้าหมายมีความมัน่ใจและเช่ือถือกบัการสั่งซ้ือสินคา้ และควรท่ีใหรู้ปแบบของระบบสั่งซ้ือ
ผา่นช่องออนไลน์นั้นตรงตามการใชง้านท่ีเขา้ถึงเมนูต่าง ๆ ไดง่้าย และง่ายต่อการคน้หา และควรให้
ความส าคญัดบัการท าระบบสั่งซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์ท่ีง่าย สะอาดตา และไม่ยุง่ยาก 
รวมถึงมีช่องทางการพูดคุย ตอบค าถามกบัลูกคา้อยา่งรวดเร็ว สอดคลอ้งกบัแนวความคิด
กระบวนการทางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (ศูนยพ์ฒันาพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ไทย, 2542) ซ่ึงอธิบายไว้
วา่ การรับรู้และแกปั้ญหาต่าง ๆไดท้นัท่วงที พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์สามารถใหบ้ริการหลงัการขาย
โดยใชป้ระโยชน์จากอีเมลใ์นการติดต่อลูกคา้ การสร้างแบบสอบถามลูกคา้เพื่อสอบถามความ 
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พึงพอใจต่อสินคา้ และบริการท าใหร้้านคา้สามารถน าขอ้มูลเหล่าน้ีมาแกปั้ญหาและตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิ่งข้ึนและทนัท่วงที 
 

ข้อจ ากดัของการวจิัย 
 เน่ืองจากการวจิยัในคร้ังน้ีศึกษาเฉพาะกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูท่ี้เป็นบุคลากรของบริษทั 
ABC จ ากดั อนัไดแ้ก่ แผนกลูกคา้สัมพนัธ์ แผนกการขาย แผนกการตลาด และแผนกเทคโนโลยี
สารสนเทศ จ านวน 6 คน และกลุ่มลูกคา้ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดั
ระยอง จ านวน 12 คน เท่านั้น รวมทั้งระยะเวลาในการพฒันา และปรับปรุงกระบวนการ อีกทั้ง
งบประมาณท่ีตอ้งจดัสรรในการด าเนินการใหค้รอบคลุมโครงการปรับปรุงกระบวนการของการ
สั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั และขอบเขต
และขอ้จ ากดั ใน การพฒันาและปรับปรุงกระบวนการ จึงอาจเป็นขอ้จ ากดั ใน การน าผลการศึกษา
ไปใชก้บักลุ่มเป้าหมายอ่ืน ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาวิจยัเร่ือง “แนวทางการปรับปรุงกระบวนการของการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์อง
ภาคธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดั
ระยอง” ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะส าหรับแนวทางการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใช้งานระบบส่ังซ้ือ
ออนไลน์ของบริษัท ABC จ ากดั 
 การก าหนดโครงการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดั โดยวางแผนในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการของระบบสั่งซ้ือสินคา้
ออนไลน์บริษทัABC จ ากดั ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 ในไตรมาสท่ี 4 และปีงบประมาณ พ.ศ. 
2562 ประมาณ 20 ลา้นบาท โดยหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการด าเนินงานการพฒันาและปรับปรุง
กระบวนการของระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์บริษทั ABC จ ากดั ไดแ้ก่แผนกลูกคา้สัมพนัธ์ แผนก
การตลาด แผนกคลงัสินคา้และจดัส่ง และแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยมีแนวทางการทางการ
พฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ดงัน้ี 
 1.  พฒันาใหร้ะบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั สามารถท างานร่วมกบั
ระบบบริหารจดัการ เช่น ระบบคลงัสินคา้ ระบบการเงิน ระบบจดัการค าสั่งซ้ือ เพื่อบูรณาการระบบ
ใหมี้ความสัมพนัธ์เก่ียวกบัเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการพฒันาเพื่อดึงดูดลูกคา้  
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สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และช่วยในการจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ วเิคราะห์ขอ้มูล และเป็น
ช่องทางในการติดต่อกบัลูกคา้ 
 2.  พฒันาใหร้ะบบรองรับการสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นมือถือ โดยรองรับ
ระบบปฏิบติัการ Android และ IOS เป็นการเพิ่มช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีหลากหลาย เพราะ
ปัจจุบนัการคน้หาสินคา้ท่ีตอ้งการมีแนวโนม้จะใชผ้า่นมือถือมากท่ีสุด และช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ
และเพิ่มความสามารถในการใหบ้ริการลูกคา้ไดดี้ข้ึน 
 3.  พฒันาใหมี้การเพิ่มช่องทางการส่ือสารผา่น Social commerce หรือระบบช่วย
สนบัสนุนในการติดต่อปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ผา่นทางช่องทางต่าง ๆ เช่น ติดต่อส่วนตวั จดหมาย 
แฟกซ์ โทรศพัท ์เวบ็ไซต ์E-mail เป็นตน้ เพื่อเพิ่มความสามารถในการใหบ้ริการลูกคา้ไดดี้ข้ึน  
อีกทั้งเพิ่มช่องทางการส่ือสารกบัลูกคา้ไดท้นัที เช่น เพิ่มช่องการส่ือสารผา่นช่องทาง Chat  
(Web chat, Mobile chat) ในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ วิธีการใชสิ้นคา้ และใหค้วามช่วยเหลือแก่
ลูกคา้ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง เป็นช่องทางใหลู้กคา้แนะน าติชมต่อบริการของบริษทัไดง่้าย รวมถึงช่วย
จดัการทรัพยากรท่ีบริษทัมีคือพนกังาน กระบวนการท างาน และฐานขอ้มูลลูกคา้ เพื่อน าไป
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้และช่วยรักษาฐานลูกคา้ของบริษทัไดดี้ข้ึน 
 4.  พฒันาระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ ใหล้ดขั้นตอนการลงทะเบียนลูกคา้  
โดยเปรียบเทียบคู่แข่ง วา่มีขั้นตอนการลงทะเบียนอยา่งไร ขั้นตอนการลงทะเบียนมีจุดเด่นมี
สามารถแกไ้ข ปรับปรุงใหส้อดคลอ้งกบับริษทัอยา่งไร เพื่อเพิ่มความสะดวก และแกไ้ขปัญหา 
ท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนั 
 5.  พฒันาใหมี้การเช่ือมต่อระบบสั่งซ้ือของลูกคา้ โดยน าเอาระบบ EDI ซ่ึงเป็นการ
แลกเปล่ียนเอกสารธุรกิจระหวา่งบริษทั และระบบของลูกคา้ เป็นค าสั่งซ้ือ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
ในกระบวนการทางธุรกิจ อนัเกิดจากความถูกตอ้งของขอ้มูลจากการใช ้EDI รวมทั้งวงจรธุรกิจท่ี
สั้นลง ส าหรับทุกขบวนการทางธุรกิจตั้งแต่การซ้ือ การขาย จนกระทัง่ถึงการรับเงินและจ่ายเงิน  
จะท าใหเ้กิดการเพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการทางธุรกิจ และประสิทธิภาพท่ีเพิ่มข้ึน 
ในกระบวนการทางธุรกิจ จากการใช ้EDI สามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือ ในการสนบัสนุนใหเ้กิดผลตาม
เป้าหมายขององคก์ร ท่ีวางไวไ้ด ้เช่น การสร้างพนัธมิตรทางการคา้ใหม่ ๆ การเขา้สู่ตลาดใหม่  
การออกผลิตภณัฑ/์ บริการใหม่ การเป็นผูน้ าในตลาด และความอยูร่อดขององคก์ร 
 6.  พฒันาความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ใหดี้ข้ึน ช่วยใหบ้ริษทัวเิคราะห์ขอ้มูล 
การขาย รับรู้ความสนใจ ความตอ้งการ และพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้ ท าใหบ้ริษทัสามารถ
น าเสนอสินคา้ท่ีเหมาะสม กบัลูกคา้ได ้และช่วยใหบ้ริษทัสามารถใหบ้ริการหลงัการขายแก่ลูกคา้
ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะยาวจะช่วยเพิ่ม Loyalty ท่ีลูกคา้มีต่อ
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บริษทั ลดการสูญเสียลูกคา้ ลดตน้ทุนการตลาด เพิ่มรายไดจ้ากการท่ีลูกคา้ซ้ือซ ้ า หรือแนะน าใหค้น
รู้จกัซ้ือสินคา้ของบริษทั และนัน่หมายถึงก าไรของบริษทัท่ีเพิ่มมากข้ึน 
 7.  ปรับปรุงระบบคลงัสินคา้ และการจดัส่ง แบบอตัโนมติั โดยน าระบบท่ีใชใ้นการ
บริหารจดัการระบบขนส่งของธุรกิจ (TMS) มาช่วยจดัการระบบงานการวางแผน รายละเอียดการ
ขนส่ง ควบคุมรถและพนกังาน รายงานต าแหน่งของรถขนส่ง เพื่อลดความผดิพลาดจากการท างาน
ดว้ยคนจากการวางแผน และติดตามการจดัส่งสินคา้โดยใชร้ะบบอตัโนมติัร่วมกบัระบบขอ้มูลกลาง 
และเพื่อเพิ่มความพึงพอใจและความไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ในการจดัส่งสินคา้ โดยสินคา้ส่งถึงท่ี
หมายตามเวลา และตรวจสอบไดแ้บบทนัที อีกทั้งปรับปรุงระบบการบริการคลงัสินคา้ภายในโดย
น าระบบสายพาน รถล าเลียงสินคา้อตัโนมติั (AVG) และเคร่ืองปิดบรรจุภณัฑ์อตัโนมติั เพื่อลดเวลา
ในการท างาน และรองรับความตอ้งการของลูกคา้ 
 8.  ปรับปรุงระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ เช่น เพิ่มความเร็วของสัญญาณอินเทอร์เน็ต 
เพิ่มระบบรักษาความปลอดภยัของขอ้มูล และท าระบบส ารองขอ้มูลอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 9.  ท  างานร่วมกบัหน่วยงานพฒันาระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทัแม่ ในการ
ปรับปรุงและพฒันาระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ใหมี้ประสิทธิภาพ และรองรับความตอ้งการของ
ลูกคา้ 
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 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
 1.  งานวจิยัเร่ือง “แนวทางการปรับปรุงกระบวนการของการสั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาค
ธุรกิจผา่นระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดั
ระยอง” ในคร้ังน้ี เป็นการเจาะจงกลุ่มตวัอยา่งเฉพาะกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูท่ี้เป็นบุคลากรของบริษทั 
ABC จ ากดั อนัไดแ้ก่ แผนกลูกคา้สัมพนัธ์ แผนกการขาย แผนกการตลาด และแผนกเทคโนโลยี
สารสนเทศ จ านวน 6 คน และกลุ่มลูกคา้ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดั
ระยอง จ านวน 12 คน เท่านั้น ดงันั้นเพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงแนวทางการปรับปรุงกระบวนการของการ
สั่งซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจของของกลุ่มตวัอยา่ง ตอ้งขยายผลไปยงักลุ่มเป้าหมายอ่ืนดว้ย เช่น 
เขตนิคมอุตสาหกรรมในจงัหวดัอ่ืน ๆ ท่ีตอ้งการทราบถึงแนวทางการปรับปรุงกระบวนการของการ
สั่งซ้ืออยา่งแทจ้ริง  
 2.  การศึกษาเพิ่มเติมวา่ปัจจยัใดมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการสั่งซ้ือสินคา้ใน
ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั เพื่อให้ผูป้ระกอบการจะไดน้ าขอ้มูลมาวเิคราะห์
และพฒันากระบวนการ รวมทั้งกลยทุธ์ต่าง ๆ ท่ีจูงใจ และรักษาความภกัดีในการสั่งซ้ือสินคา้ใน
ระบบสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในอนาคตไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ รวมถึงช่วยใน
การขยายฐานลูกคา้อีกดว้ย 
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วทิยาลยัพาณชิยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
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169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี  
 

 
ค าถามในแบบสัมภาษณ์ 

ส าหรับบุคลากรบริษทั ABC จ ากดั 
เร่ือง  

“แนวทางการปรับปรุงกระบวนการของการส่ังซ้ือผลติภัณฑ์ของภาคธุรกจิผ่านระบบ
ส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอตุสาหกรรมในจังหวดัระยอง” 
 
แบบสัมภาษณ์น้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใชป้ระกอบการเรียนวชิาการศึกษางานนิพนธ์ใน

หลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
 วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

ผูท้  าการวจิยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการใหส้ัมภาษณ์ 
และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี 

ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 1.  ช่ือ 
 2.  เพศ 
 3.  อาย ุ
 4.  ระดบัการศึกษา 
 5.  ฝ่าย 
 6.  แผนก 
 7.  ต าแหน่ง 
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ส่วนท่ี 2  ความคิดเห็นต่อการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
 1.  ท่านรับผดิชอบในการจดัการ ด าเนินการหรือรับผิดชอบเก่ียวกบัระบบสั่งซ้ือ
ออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในดา้นใด อยา่งไร 
 2.  ท่านมีความคิดเห็นต่อกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั 
ABC จ ากดั ในปัจจุบนัอยา่งไร 
  2.1  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การลงทะเบียนลูกคา้ 
  2.2  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ 
  2.3  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ 
  2.4  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ 
  2.5  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
อ่ืน ๆ  
ส่วนท่ี 3  ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
 1.  ท่านมีปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
หรือไม่ อยา่งไรดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การลงทะเบียนลูกคา้  
  3.1  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การลงทะเบียนลูกคา้ 
  3.2  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ 
  3.3  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ 
  3.4  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ 
  3.5  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
อ่ืน ๆ  
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ส่วนท่ี 4  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
 1.  ท่านไดรั้บขอ้คิดเห็นเพื่อปรับปรุงระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั  จาก
หน่วยงานอ่ืน หรือจากลูกคา้เพื่อการปรับปรุงอยา่งไร 
 2.  ท่านมีขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงกระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์
ของบริษทั ABC จ ากดั อยา่งไร 
  2.1  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การลงทะเบียนลูกคา้ 
  2.2  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ 
  2.3  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ 
  2.4  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ 
  2.5  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
อ่ืน ๆ  
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วทิยาลยัพาณชิยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

Graduate School of Commerce Burapha University 
169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 

 

 

ค าถามในแบบสัมภาษณ์ 
ลูกค้าทีม่ปีระสบการณ์ซ้ือผลติภัณฑ์ผ่านระบบส่ังซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

เร่ือง  
“แนวทางการปรับปรุงกระบวนการของการส่ังซ้ือผลติภัณฑ์ของภาคธุรกจิผ่านระบบ
ส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอตุสาหกรรมในจังหวดัระยอง” 

 
แบบสัมภาษณ์น้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใชป้ระกอบการเรียนวชิาการศึกษางานนิพนธ์ใน

หลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
 วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

ผูท้  าการวจิยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการใหส้ัมภาษณ์ 
และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี 

 
ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 1.  ช่ือ 
 2.  เพศ 
 3.  อาย ุ
 4.  บริษทั 
 5.  ระดบัการศึกษา 
 6.  ฝ่าย 
 7.  แผนก 
 8.  ต าแหน่ง 
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ส่วนท่ี 2  ความคิดเห็นต่อระบบ ระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
 1.  วตัถุประสงคห์ลกัท่ีใชบ้ริการกบับริษทั ABC จ ากดั ของท่านคืออะไร 
 2.  ท่านคิดวา่ขอ้ดี หรือจุดเด่นในการซ้ือผลิตภณัฑผ์า่นใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั คืออะไร 
  3.  ท่านมีความคิดเห็นต่อกระบวนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC 
จ ากดั  อยา่งไร 
  3.1  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การลงทะเบียนลูกคา้ 
  3.2  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ 
  3.3  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ 
  3.4  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ 
ส่วนท่ี 3  ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
 1.  ท่านมีปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
อยา่งไร. 
  1.1  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การลงทะเบียนลูกคา้ 
  1.2  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ 
  1.3  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ 
  1.4  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ 
ส่วนท่ี 4  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
 1.  ท่านมีขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุงระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
อยา่งไร 
  1.1  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การลงทะเบียนลูกคา้ 
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  1.2  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ 
  1.3  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ 
  1.4  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ 
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ค าถามในแบบสัมภาษณ์ 

ลูกค้าทีไ่ม่มปีระสบการณ์/ เลกิใช้ในการซ้ือผลติภัณฑ์ 
ผ่านระบบส่ังซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 

เร่ือง  
“แนวทางการปรับปรุงกระบวนการของการส่ังซ้ือผลติภัณฑ์ของภาคธุรกจิผ่านระบบ
ส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอตุสาหกรรมในจังหวดัระยอง” 

 
แบบสัมภาษณ์น้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใชป้ระกอบการเรียนวชิาการศึกษางานนิพนธ์ใน

หลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
 วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

ผูท้  าการวจิยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการใหส้ัมภาษณ์ 
และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี 

 
ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 1.  ช่ือ 
 2.  เพศ 
 3.  อาย ุ
 4.  บริษทั 
 5.  ระดบัการศึกษา 
 6.  ฝ่าย 
 7.  แผนก 
 8.  ต าแหน่ง 
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ส่วนท่ี 2  ความคิดเห็นต่อระบบ ระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของลูกคา้ท่ีไม่มี
ประสบการณ์ในการใชร้ะบบ 

 1.  วตัถุประสงคห์ลกัท่ีใชบ้ริการกบับริษทั ABC จ ากดั ของท่านคืออะไร 
 2.  ระบบ Ordering system ท่ีท่านใชใ้นปัจจุบนัคืออะไร 

 3.  ท่านมีการรับรู้ขอ้มูลเก่ียวกบักระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั หรือไม่ อยา่งไร 
***จากนั้นผูว้จิยัอธิบายขอ้มูลเก่ียวกบั ระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
 4.  ท่านมีความคาดหวงัในคุณประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการซ้ือผลิตภณัฑผ์า่นใชง้าน
ระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั อยา่งไร 
 5.  บริษทั ABC จ ากดั ควรมีการด าเนินการอยา่งไร เพื่อจูงใจใหท้่านสั่งซ้ือผลิตภณัฑผ์า่น
ใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
ส่วนท่ี 3  ความคิดเห็นต่อระบบ ระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ของลูกคา้ท่ีเคยใช้
ระบบแต่ไดเ้ลิกใชไ้ปแลว้ 
 1.  วตัถุประสงคห์ลกัท่ีใชบ้ริการกบับริษทั ABC จ ากดั ของท่านคืออะไร 
 2.  สาเหตุส าคญัอะไรท่ีท่านเลิกใชร้ะบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในการ
ซ้ือผลิตภณัฑข์องภาคธุรกิจ 
 3.  ท่านคิดวา่กระบวนการในการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั มี
ควรมีการปรับปรุงอยา่งไร 
  3.1  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การลงทะเบียนลูกคา้ 
  3.2  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การออกใบเสนอราคาใหลู้กคา้ 
  3.3  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การออกใบสั่งซ้ือใหลู้กคา้ 
  3.4  ดา้นขั้นตอนการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ใน Module 
การจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ 
 
 4.  บริษทัมิซูมิ (ประเทศไทย) ควรมีการด าเนินการอยา่งไร เพื่อจูงใจใหท้่านกลบัมา
สั่งซ้ือผลิตภณัฑผ์า่นใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
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ค าถามในการประชุมกลุ่ม 

บุคลากรทีเ่กีย่วข้องกบัระบบส่ังซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั 
เร่ือง 

“แนวทางการปรับปรุงกระบวนการของการส่ังซ้ือผลติภัณฑ์ของภาคธุรกจิผ่าน 
ระบบส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ในเขตนิคมอตุสาหกรรมในจังหวดั
ระยอง” 
 
แบบสัมภาษณ์น้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใชป้ระกอบการเรียนวชิาการศึกษางานนิพนธ์ใน

หลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

ผูท้  าการวจิยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการใหส้ัมภาษณ์ 
และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี 

 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 1.  ช่ือ 
 2.  เพศ 
 3.  อาย ุ
 4.  ระดบัการศึกษา 
 5.  ฝ่าย 
 6.  แผนก 
 7.  ต าแหน่ง 
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ส่วนท่ี 2   แนวค าถามเก่ียวกบัการพฒันา และปรับปรุงกระบวนการใชร้ะบบสั่งซ้ือออนไลน์ของ
บริษทั ABC จ ากดั  
 1.  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อแนวทางการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใช้
งานระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ท่ีผูว้จิยัน าเสนอ 
 2.  ท่านคิดวา่ขั้นตอนและกิจกรรมในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้าน
ระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ควรมีการก าหนดอยา่งไร 
 3.  ท่านคิดวา่ระยะเวลาท่ีใชใ้นการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบ
สั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ควรมีการก าหนดอยา่งไร 
 4.  ท่านคิดวา่งบประมาณท่ีใชใ้นการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบ
สั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั ควรมีการก าหนดอยา่งไร 
 5.  ท่านคิดวา่ปัจจยัเง่ือนไขท่ีส าคญัในพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้านระบบ
สั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั คืออะไร และควรมีการบริหารจดัการปัจจยัเง่ือนไขเหล่านั้น
อยา่งไร 
 6.  ท่านคิดวา่หากมีการพฒันากระบวนการการใชง้านระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั 
ABC จ ากดั แลว้นั้น ควรมีการประเมินผลจากการพฒันาและปรับปรุงอยา่งไร 
 7.  ท่านคิดวา่ผลลพัธ์ท่ีจะไดรั้บจากการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการการใชง้าน
ระบบสั่งซ้ือออนไลน์ของบริษทั ABC จ ากดั คืออะไร 
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ภาคผนวก ข 
ผลอกัขราวสุิทธ์ิ 
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ผลการตรวจอกัขราวสุิทธ์ิ บทท่ี 1-5 
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