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งานวจิยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาถงึแนวทางการบรหิารการเปลี่ยนแปลงในการรื้อ

ปรบัระบบขายรถยนต์ โดยการดําเนินการโครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต์นัน้ ซึง่เป็นการคดิ
ทบทวนถึงกระบวนการขายรถยนต์ในปจัจุบนั เพื่อออกแบบและพฒันาระบบขายรถยนต์ที่
สามารถรองรบักระบวนการทํางานทัง้หมดไดอ้ย่างครอบคลุม ซึ่งจะช่วยเพิม่ประสทิธิภาพใน
กระบวนการขายรถยนตข์องบรษิทักรณีศกึษา นอกจากน้ีไดนํ้าหลกัการบรหิารการเปลีย่นแปลง
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โครงการได้อย่างราบรื่น ซึ่งในการดําเนินงานวจิยัน้ีใช้การสงัเกตการณ์อย่างมสี่วนร่วมเป็น
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เครื่องมอืที่สําคญัในการบรหิารการเปลี่ยนแปลงของผูบ้รหิารคอืการใชภ้าวะความเป็นผูนํ้าใน
การสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพ เน่ืองจากการสือ่สารทีด่จีะสง่ผลใหผู้ท้ีม่สีว่นเกีย่วขอ้งกบัโครงการมี
ความเขา้ใจและตระหนกัถงึความสาํคญัของการเปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้ จงึไดร้บัความร่วมมอืเป็น
อย่างดจีากบุคลากรภายในองค์กร ส่งผลให้องค์กรสามารถบรหิารจดัการการเปลี่ยนแปลงได้
อยา่งมปีระสทิธภิาพและนํามาสูก่ารดาํเนินการโครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนตไ์ดอ้ยา่งประสบ
ความสาํเรจ็ ทาํใหบ้รษิทักรณีศกึษามศีกัยภาพดใีนการขายสนิคา้ เน่ืองจากมรีะบบขายรถยนตท์ี่
สามารถรองรบักระบวนการทาํงานไดอ้ยา่งครอบคลุมทุกกระบวนการ 
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The objective of this study is to implement the change management approach in 

re-engineering the car sales system. Car sales system re-engineering requires the 
consideration into the current process of car selling in order to design and develop the 
holistic car-selling process, which is important to enhance the efficiency of car selling 
process. In addition, the implementation of change management during re-engineering is 
necessary for a sake of smooth transition to the new system. Here, participant observation 
approach is mainly used to carry out the research. The study shows that the most 
important tool of change management is the leadership with effective communication. 
According to good communication, the project-related persons can understand and 
recognize the importance of changes incurred in the company. Therefore, good 
cooperation among staffs is resulted in effective change management and finally 
successful re-engineering in car sales system. Company case study can improve sales 
ability. Due to there is the car sales system which can support work operational and cover 
all of the processes. 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา 

ธุรกจิตวัแทนจําหน่ายรถยนต์นับเป็นส่วนหน่ึงทีส่ําคญัในโซ่อุปทานของอุตสาหกรรม
รถยนต์ โดยอยู่ในส่วนของภาคการบรกิาร เน่ืองจากตวัแทนจําหน่ายรถยนต์เปรยีบเสมอืนทูต
ทางการค้าของบริษัทรถยนต์ในการนําเสนอรถยนต์และผลิตภณัฑ์ต่างๆของบริษัทรถยนต์ 
รวมถงึการมอบการบรกิารที่ประทบัใจใหก้บัลูกคา้ทัง้ก่อนและหลงัการซื้อขาย ซึ่งความสําเรจ็
ทางด้านยอดขายของตัวแทนจําหน่ายรถยนต์นัน้นับว่าเป็นความสําเร็จของบริษัทรถยนต์
เจา้ของแบรนดน์ัน่เอง 

สําหรบัแนวโน้มธุรกจิตวัแทนจําหน่ายรถยนต์ในปี 2558 น้ี จากขอ้มูลของสํานักงาน
เศรษฐกจิอุตสาหกรรม (สศอ.) กระทรวงอุตสาหกรรม (กระทรวงอุตสาหกรรม. 2558 : ออนไลน์) 
พบว่าไตรมาสแรกของปี 2558 ตลาดรถยนต์จะเริม่ปรบัฐานและปรบัตวัดขีึน้ หลงัจากก่อนหน้า
นัน้ตลาดถูกบดิเบอืนโดยโครงการรถยนต์คนัแรก ซึง่จากดชันีอุตสาหกรรมการผลติยานยนต์ปี 

2558 ดงัรูปที ่1 พบว่ามดีชันีการผลติทีเ่พิม่ขึน้จากปี 2557 เน่ืองจากภาคอุตสาหกรรมและการ
ส่งออกไดม้กีารขยายตวัเพิม่ขึน้ โดยมกีารคาดการณ์ว่าระดบัยอดขายจะสูงขึน้เกนิกว่า 1 ลา้น
คนัต่อปี ซึง่นบัจากน้ีไปจะสง่ผลบวกต่ออุตสาหกรรมรถยนตโ์ดยรวม  

 

 
 

รปูที ่1 ดชันีอุตสาหกรรมการผลติยานยนต ์
 

ทีม่า : กระทรวงอุตสาหกรรม. (2558). ดชันีอตุสาหกรรม. ออนไลน์. 
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เช่นเดียวกบัแนวโน้มตลาดรถยนต์ปี 2558 ก็จะได้แรงกระตุ้นเขา้มามากขึ้น เพราะ
คาดการณ์ว่าจะเป็นปีที่ผู้บริโภคให้ความสนใจในการซื้อรถมากขึ้น เน่ืองจากปจัจยัจากการ
ปรบัเปลีย่นวธิกีารจดัเกบ็ภาษสีรรพสามติรถยนตข์องนโยบายภาครฐั ทีจ่ะจดัเกบ็ภาษตีามอตัรา
การปล่อยก๊าซคารบ์อนไดออกไซด ์โดยเริม่มผีลบงัคบัใชใ้นปี 2559  ซึง่นโยบายภาครฐัสว่นน้ีมี
แนวโน้มทีจ่ะสง่ผลกระทบต่อราคารถยนตท์ีบ่างรุน่ทีป่รบัสงูขึน้ในปี 2559 ทาํใหผู้บ้รโิภคเรง่การ
ซื้อรถภายในปี 2558 น้ี ดงันัน้ธุรกจิตวัแทนจําหน่ายรถยนต์จะมกีารขยายตวัเพิม่ขึน้ตามลําดบั
เพื่อใหส้ามารถรองรบัต่อความตอ้งการของผูบ้รโิภค โดยปจัจุบนับรษิทัรถยนต์ต่างๆกไ็ดม้กีาร
ปรบักลยุทธ์โดยเร่งขยายสาขาตวัแทนจําหน่ายเพิม่ขึน้อย่างมากไปยงัหวัเมอืงต่างจงัหวดั และ
จงัหวดัชายแดน ตามทศิทางการขยายตวัของชุมชนเมอืง ทําให้ผูบ้รโิภคในต่างจงัหวดัเริม่มี
กําลงัซือ้ทีเ่พิม่ขึน้  โดยในสว่นของสภาพแวดลอ้มในการดาํเนินธุรกจิในปจัจุบนั จากทศิทางการ
ขยายตวัของตลาดรถยนต์ในประเทศปี 2558 ส่งผลทําให้บริษัทผลติรถยนต์ต้องดําเนินการ
ขยายเครือข่ายตัวแทนจําหน่ายรถยนต์เพิ่มมากขึ้น เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของ
ผูบ้รโิภคทีเ่พิม่ขึน้ในสภาพการแขง่ขนัทางธุรกจิทีสู่งขึน้ โดยในส่วนของการแขง่ขนัในตลาดจะ
พบว่า รถยนต์ที่มสี่วนแบ่งทางการตลาดสูงก็มกัจะมยีอดขายรถยนต์ต่อตวัแทนจําหน่ายที่สูง
ตามไปดว้ย นอกจากน้ีสดัส่วนยอดขายรถยนต์ต่อตวัแทนจําหน่ายกย็งัแตกต่างกนัไปตามพืน้ที่
จาํหน่ายดว้ยเช่นกนั ขึน้อยูก่บัจาํนวนประชากร และกําลงัซือ้ของประชาชนในแต่ละพืน้ที ่ทาํให้
ทัง้บรษิทัรถยนตแ์ละตวัแทนจาํหน่ายเองต่างกต็อ้งมกีารดาํเนินกลยุทธใ์นการแขง่ขนัเพือ่ชว่งชงิ
สว่นแบ่งการตลาดกนั ซึง่สว่นใหญ่แลว้กจ็ะกลายมาเป็นตน้ทุนทางหนึ่งของธุรกจิดว้ย เช่น การ
ใหส้ว่นลด การใหข้องแถม การใชส้ือ่อเิลก็ทรอนิกสเ์พิม่ช่องทางการขาย การบรกิารหลงัการขาย 
และการใชส้ือ่ต่างๆโฆษณารถยนต ์เป็นตน้ 

อย่างไรกต็ามแมธุ้รกจิตวัแทนจําหน่ายรถยนต์จะมทีศิทางเตบิโตไดใ้นช่วงปีน้ี ตลาด
รถยนตใ์นประเทศนัน้ขยบัขึน้สงูกว่าในอดตีอยา่งมาก ทว่าสาํหรบัตวัแทนจาํหน่ายรถยนตก์ย็งัมี
ประเด็นที่ควรจะต้องให้ความสนใจ เน่ืองจากอาจจะเป็นปจัจยัที่ส่งผลกระทบต่อธุรกิจได้ทัง้
ทางตรงหรอืทางออ้ม นอกจากน้ีธุรกจิอาจจะตอ้งเผชญิกบัการเปลีย่นแปลงนโยบายภาครฐั เช่น 
นโยบายการคนืภาษีรถยนต์คนัแรก หรอืการปรบัอตัราภาษีสรรพสามติรถยนต์ใหม่ ซึ่งอาจ
สง่ผลต่อทศิทางตลาดรถยนต์ รวมถงึพฤตกิรรมการซือ้รถยนตข์องผูบ้รโิภคได ้ซึง่การกา้วเขา้สู่
ประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน (AEC) ภายในปีน้ี คาดว่าจะทําใหม้กีารขยายฐานตวัแทนจําหน่าย
และศูนยบ์รกิารไปยงัจงัหวดัหวัเมอืงตามขอบชายแดน และตามเสน้ทางคมนาคมขนสง่ระหว่าง
ประเทศมากขึน้ ดงันัน้ผูป้ระกอบการธุรกจิตวัแทนจาํหน่ายรถยนตค์วรจะตอ้งเตรยีมพรอ้มรบัมอื
กับการแข่งขนัและการเปลี่ยนแปลงทางด้านธุรกิจเช่น การให้ความสําคญักับการพฒันา
ศกัยภาพของบริษัทในด้านการให้บริการการขายสินค้า เพื่อสร้างความรู้สึกที่ดี และความ
ประทบัใจให้กบัลูกค้า เพื่อให้เกดิการบอกต่อและการเขา้ใช้บรกิารในอนาคต ซึ่งรูปแบบการ
ใหบ้รกิารทีป่ระทบัใจอาจเป็นไดท้ัง้การช่วยเหลอืลกูคา้ การแสดงความจรงิใจของพนักงานขาย 
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การส่งมอบสนิคา้ทีม่คีุณภาพ และการใหบ้รกิารสิง่บนัเทงิและอํานวยความสะดวกระหว่างการ
เขา้รบับรกิาร เป็นตน้ นอกจากน้ีการบรหิารตน้ทุนกเ็ป็นอกีประเดน็ทีส่าํคญั แต่ควรบรหิารโดย
ยงัคงการบรกิารทีส่รา้งความประทบัใจใหแ้ก่ลกูคา้ได ้ 

ทัง้น้ีในการพฒันาศกัยภาพของบรษิทัในด้านการให้บรกิารการขายสนิค้านัน้รวมถงึ 
การดําเนินการขายสินค้าให้กบัลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ทัง้ในด้านความเตรียมพร้อมในการ
นําเสนอสนิคา้แก่ลกูคา้ การจดัทาํเอกสารทีป่ระกอบการขายรถยนต ์การดาํเนินการต่างๆเพือ่ให้
สามารถส่งมอบรถยนต์ให้แก่ลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง ซึ่งในปจัจุบันบริษัท
ผูป้ระกอบการตวัแทนจําหน่ายรถยนต์ยงัไม่มรีะบบที่สามารถรองรบักระบวนการขายไดอ้ย่าง
เต็มประสทิธภิาพ จงึนําไปสู่การรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ให้สามารถรองรบักระบวนการขาย
รถยนต์ได ้เพื่อปรบัปรุงกระบวนการขายใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ โดยผูป้ระกอบการสามารถ
จดัการและจดัเกบ็ขอ้มลูไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพมากขึน้ ทัง้น้ีเพือ่ใหส้ามารถดาํเนินงานโครงการ
ได้อย่างราบรื่นและประสบความสําเร็จ ผู้ศึกษาจึงทําการศึกษาและวิเคราะห์ถึงแนวทางที่
ผูบ้รหิารใชใ้นการบรหิารการเปลี่ยนแปลงในการดําเนินงานโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ 
เพือ่ใหเ้ขา้ใจถงึแนวทางในการบรหิารการเปลีย่นแปลงขององคก์ร  
 
1.2 วตัถปุระสงคข์องการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาถงึแนวทางในการปรบัปรุงประสทิธิภาพกระบวนการขายรถยนต์ของ
บรษิทักรณีศกึษา โดยทาํการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต์ใหส้ามารถรองรบักระบวนการทํางานใน
การขายรถยนตไ์ดอ้ยา่งครอบคลุม 

2. เพื่อศึกษาถงึแนวทางการบรหิารการเปลี่ยนแปลงในการดําเนินงานโครงการรื้อ
ปรบัระบบขายรถยนต ์

 
1.3 ขอบเขตของการศึกษา 

1. ศกึษากระบวนการทาํงานในการขายรถยนต์ของบรษิทักรณีศกึษา เพือ่นํามาสูก่าร
วเิคราะห์ความต้องการระบบขายรถยนต์ได้อย่างครอบคลุม โดยทําการเก็บขอ้มูลและศึกษา
ศกึษากระบวนการทาํงานตัง้แต่เดอืนธนัวาคม 2556 – เมษายน 2558 

2. ศกึษาและวเิคราะหแ์นวทางการบรหิารจดัการการเปลีย่นแปลงของผูบ้รหิารบรษิทั
ตวัแทนจาํหน่ายรถยนตใ์นระหวา่งการดาํเนินงานโครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต ์ 

3. ระยะเวลาในการดําเนินการตัง้แต่การจดัตัง้โครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ใน
เดอืนพฤศจกิายน 2556 จนกระทัง่เมื่อมกีารประยุกต์ใชร้ะบบขายรถยนต์ทีพ่ฒันามาใชใ้นการ
ดาํเนินงานการขายรถยนต ์เดอืนเมษายน 2558 
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1.4 ขัน้ตอนการดาํเนินงาน 
การดาํเนินงานบรหิารการเปลีย่นแปลงในโครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต ์มขี ัน้ตอน

การศกึษา และการดาํเนินการแบ่งออกเป็น 2 สว่น ดงัน้ีคอื 
 
การดาํเนินงานโครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต ์
ผู้ศึกษาและทมีพฒันาระบบได้ดําเนินงานโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ ซึ่งมี

ข ัน้ตอนดงัต่อไปน้ี 
1. จดัตัง้โครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต์ เพื่อกําหนดผูร้บัผดิชอบภายในโครงการ, 

ระยะเวลาการดําเนินโครงการ, ทรพัยากรที่ใช้ในการดําเนินการ และวธิกีารควบคุมคุณภาพ
โครงการ 

2. ศกึษาถงึกระบวนการทํางานปจัจุบนัในการขายรถยนตข์องบรษิทักรณีศกึษา โดย
เกบ็รวบรวมขอ้มลูจากเอกสารทีเ่กีย่วขอ้งในการดาํเนินการขายรถยนต ์และทาํการสมัภาษณ์ถงึ
วธิกีารทาํงานกบัผูท้ีม่สีว่นเกีย่วขอ้งในกระบวนการขายรถยนต ์

3. วเิคราะห์ความตอ้งการระบบและสรุปแนวทางการพฒันาระบบใหส้ามารถรองรบั
กระบวนการทาํงานไดอ้ยา่งครอบคลุม และถูกตอ้งตามกระบวนการทาํงาน และทาํการสอบถาม
และเก็บรวบรวมข้อมูลความต้องการระบบกบัผู้บริหารและพนักงานผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับ
กระบวนการขายรถยนต ์ 

4. ทําการออกแบบระบบขายรถยนต์ โดยมกีารนําเสนอแนวทางการออกแบบใหแ้ก่
ผูบ้รหิารและพนกังานผูท้ีม่สีว่นเกีย่วขอ้งกบักระบวนการขายรถยนต ์เพือ่สอบถามความคดิเหน็
และสรุปประเดน็ปญัหาของระบบขายรถยนตท์ีท่าํการออกแบบ  

5. พฒันาระบบขายรถยนต์ตามความตอ้งการของระบบ ซึง่จะดําเนินการพฒันาตาม
เอกสารขอ้กําหนดความตอ้งการเชงิธุรกจิ 

6. ทําการทดสอบระบบเพื่อหาจุดบกพร่องของระบบ และจงึทําการแก้ไขระบบให้มี
ประสทิธภิาพตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชง้าน โดยใหผู้ใ้ชง้านระบบร่วมทําการทดสอบ เพื่อ
เป็นการสรา้งความคุน้เคยในการใชง้านระบบ 

7. สรุปผลการดําเนินงานการรื้อปรับระบบขายรถยนต์ โดยการแสดงแผนผัง
กระบวนการทํางานหลงัจากที่มกีารรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ เพื่อแสดงถงึประสทิธิภาพของ
ระบบขายรถยนต์ที่สามารถรองรบักระบวนการทํางานได้ทุกขัน้ตอน เช่น การจดัทําเอกสาร
ต่างๆประกอบการขายรถยนต ์  
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การบรหิารการเปลีย่นแปลงในโครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต ์
ผูศ้กึษาไดท้าํการศกึษาและเกบ็รวบรวมขอ้มลูแนวทางการบรหิารการเปลีย่นแปลงของ

ผูบ้รหิารของบรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนตใ์นระหว่างการดาํเนินการโครงการรือ้ปรบัระบบขาย
รถยนต ์ซึง่มขี ัน้ตอนดงัต่อไปน้ี 

1. ศกึษาแนวทางในการเตรยีมความพรอ้มก่อนกา้วเขา้สูก่ารบรหิารการเปลีย่นแปลง 
2. วเิคราะห์แนวทางการประยุกต์ใชเ้ครื่องมอืในการบรหิารการเปลีย่นแปลง เพื่อใช้

ในการบรหิารการเปลีย่นแปลงในการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต ์
3. วิเคราะห์สาเหตุของการต่อต้านการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในการบริหารการ

เปลีย่นแปลงของโครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต ์
4. สรุปแนวทางทีผู่บ้รหิารใชใ้นการดาํเนินการ เพื่อลดการต่อตา้นการเปลีย่นแปลงที่

เกดิขึน้จากพนกังาน 
5. สรุปผลทีไ่ดจ้ากการศกึษาแนวทางการบรหิารการเปลีย่นแปลงในโครงการรื้อปรบั

ระบบขายรถยนต ์
 

1.5 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
1. สามารถปรบัปรุงประสทิธภิาพของกระบวนการขายรถยนต์ของบรษิทักรณีศกึษา

ได ้โดยบรษิทัตวัแทนจาํหน่ายรถยนตจ์ะมรีะบบขายรถยนตท์ีส่ามารถรองรบักระบวนการทาํงาน
ได้อย่างคลอบคลุมกระบวนการทํางานในปจัจุบนั และมคีวามทนัสมยั สามารถรองรบัการ
แขง่ขนัของธุรกจิตวัแทนจาํหน่ายรถยนตใ์นปจัจุบนัได ้

2. ระบบขายรถยนต์สามารถลดระยะเวลาในการจดัทําเอกสารต่างๆที่เกี่ยวขอ้งใน
กระบวนการขายรถยนต์ และส่งผลใหค้วามผดิพลาดของกระบวนการทํางานน้อยลง เน่ืองจาก
ทาํใหก้ระบวนการมคีวามเป็นอตัโนมตัมิากขึน้ และการประสานงานต่างๆระหวา่งแผนกสามารถ
กระทาํไดอ้ยา่งรวดเรว็ 

3. พนักงานของบรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์ได้ตระหนักถึงความสําคญัของการ
เปลีย่นแปลง ซึง่นํามาสูก่ารใหค้วามรว่มมอื และเปิดใจยอมรบัถงึรปูแบบการทาํงานใหม ่
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1.6 นิยามศพัท์เฉพาะ    
1. Business Requirement Specification  หมายถึงข้อกําหนดความต้องการเชิง

ธุรกจิ โดยหลงัจากที่ไดว้เิคราะห์ความต้องการระบบแลว้ นักวเิคราะห์ระบบจะทําการรวบรวม
ขอ้กําหนดความตอ้งการไวใ้นรปูแบบเอกสารทีส่มบรูณ์  

2. Dropbox  หมายถึง เครื่องมือที่ทําให้สามารถเรียกใช้ไฟล์งานต่างๆได้ โดย
สามารถแบ่งปนัไฟล์งานไปยงัทมีงานได้ทุกที่ ทุกเวลา ผ่านทางคอมพวิเตอร์ Notebook, PC 
หรอื มอืถอื กส็ามารถเขา้ถงึไฟลง์านไดอ้ย่างงา่ยดาย และไดร้บัขอ้มลูทีต่รงกนัเสมอ ไม่ว่าจะมี
การเพิม่, ลด, หรอืแกไ้ขไฟลใ์ดๆ ใน Folder ของ Dropbox 
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1.7 แผนงานและระยะเวลาการดาํเนินงาน 
 

ตารางที ่1  แผนงานและระยะเวลาการดาํเนินงาน 
 

  2556 2557 2558 
ลาํดบั ขัน้ตอนการดาํเนินการ 11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 

1 จดัตัง้โครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต ์                       

2 ศกึษาถงึกระบวนการทาํงานปจัจุบนั                       

3 วเิคราะหค์วามตอ้งการระบบ                       

4 ออกแบบระบบขายรถยนต ์                       

5 พฒันาระบบขายรถยนต ์                       

6 ทดสอบระบบขายรถยนต ์                       

7 สรุปผลการดาํเนนิงานการรือ้ปรบัระบบฯ                       

8 ศกึษาคน้ควา้เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง                       

9 กาํหนดทฤษฎแีละเครือ่งมอืทีใ่ชด้าํเนินงานวจิยั                       

10 
วเิคราะหแ์นวทางในการเตรยีมความพรอ้มก่อน
กา้วเขา้สูก่ารเปลีย่นแปลง 

                      

11 
วเิคราะหก์ารประยกุตใ์ชเ้ครือ่งมอืในการบรหิาร
การเปลีย่นแปลงขององคก์รในการรือ้ปรบัระบบฯ 

                      

12 
รวบรวมและวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการบรหิาร
การเปลีย่นแปลงของโครงการรือ้ปรบัระบบฯ 

                   
  

 

13 สรุปแนวทางทีผู่บ้รหิารใชใ้นการดาํเนินการ                       

14 
สรุปผลทีไ่ดจ้ากการศกึษาแนวทางการบรหิารการ
เปลีย่นแปลงในการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต ์
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บทท่ี 2 
หลกัการพืน้ฐาน เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
การศึกษากระบวนการขายรถยนต์ของบริษัทกรณีศึกษานัน้ มวีตัถุประสงค์เพื่อหา

แนวทางในการปรบัปรุงกระบวนการขายรถยนต์ใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ เช่น สามารถลด
ระยะเวลาในการจดัเตรยีมเอกสารประกอบการขายรถยนต์ จงึเป็นทีม่าของการจดัตัง้โครงการ
รื้อปรบัระบบขายรถยนต์ ดว้ยเหตุน้ีจงึตอ้งมกีารศกึษาแนวคดิและทฤษฎเีพื่อนํามาประยุกต์ใช้
ในการบริหารการเปลี่ยนแปลงในการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ เพื่อนํามาสู่การดําเนินงาน
โครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนตไ์ดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ ซึง่จากการศกึษาจงึไดร้วบรวมแนวคดิ
และทฤษฎหีลกัทีนํ่ามาประยกุตใ์ชก้บังานวจิยั ดงัน้ีคอื 

1. แนวคดิการบรหิารการเปลีย่นแปลง (Change Management) 
2. แนวคดิการรือ้ปรบักระบวนการทางธุรกจิ (Business Process Re-engineering)  
3. แนวคดิการจดัการระบบสารสนเทศ (Management Information System)  
ในปจัจุบนัน้ี องค์กรต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นภาครฐัหรือองค์กรเอกชน ล้วนจําเป็นต้อง

ปรบัตวัเพือ่ความอยูร่อดและเจรญิกา้วหน้าในสภาพแวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงไปอย่างรวดเรว็และ
รุนแรง ซึ่งรวมถึงธุรกิจตวัแทนจําหน่ายรถยนต์นับเป็นส่วนหน่ึงที่สําคญัในโซ่อุปทานของ
อุตสาหกรรมรถยนต์ ดงันัน้ องคก์รทีม่กีารบรหิารการเปลีย่นแปลง จะทําใหส้ามารถปรบัตวัได้
เท่าทนักบัความผนัแปรของสภาพแวดล้อม จึงจะสามารถอยู่รอดและเจรญิก้าวหน้าได้อย่าง
รวดเรว็ ดงันัน้จงึต้องมกีารบรหิารการเปลี่ยนแปลงในองค์กร เพื่อให้เกดิการพฒันาศกัยภาพ
ขององคก์ร เพือ่ใหม้ศีกัยภาพในการแขง่ขนัภายในอุตสาหกรรม ซึง่บรษิทัผูป้ระกอบการตวัแทน
จําหน่ายรถยนต์ จะต้องมีการบริหารการเปลี่ยนแปลงให้องค์กรดําเนินงานไปได้อย่าง
เจรญิก้าวหน้าไปได้ ซึ่งบรษิทัผูป้ระกอบการตวัแทนจําหน่ายรถยนต์ที่ทําการศกึษาไดบ้รหิาร
การเปลีย่นแปลงโดยการพฒันาเทคโนโลย ีซึง่เทคโนโลยใีนปจัจุบนันัน้เขา้มามบีทบาทสาํคญัใน
การเพิม่ความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัทางธุรกจิ  

ทัง้น้ีเพื่อช่วยให้การปฏิบัติงานในด้านการให้บริการการขายสินค้าและปรับปรุง
กระบวนการขายใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้เพือ่ใหม้ผีลติภาพในระดบัทีจ่ะสามารถแขง่ขนั และอยู่
รอดได ้จงึมกีารศกึษาและปฏบิตัติามแนวคดิการรือ้ปรบัระบบกระบวนการทางธุรกจิ เพือ่ช่วยให้
สามารถบรรลุเป้าหมายทางดา้นประสทิธภิาพการทํางาน ซึง่ไม่เพยีงแต่การนําระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใช้เท่านัน้ แต่องค์กรต้องมกีารรื้อปรบั (Re-engineering) กระบวนการที่เก่าและ
ลา้สมยัดว้ย  
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2.1 แนวคิดการบริหารการเปล่ียนแปลง (Change Management) 
ในปจัจุบนัองคก์รต่างๆลว้นจําเป็นต้องปรบัตวัเพื่อความอยู่รอดและเจรญิก้าวหน้าใน

สภาพแวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงไปอย่างรวดเรว็และรุนแรง ภายในระยะเวลาสัน้ๆ ซึง่องคก์รทีไ่ม่
สามารถบรหิารการเปลีย่นแปลงของตวัเอง เพื่อปรบัตวัใหท้นักบัสภาพแวดลอ้มได ้มกัจะพบกบั
ความเสือ่ม สว่นองคก์รทีส่ามารถบรหิารการเปลีย่นแปลง เพือ่ปรบัตวัใหเ้ทา่ทนักบัความผนัแปร
ของสภาพแวดลอ้มไดก้จ็ะสามารถอยูร่อดและเจรญิกา้วหน้าไดอ้ยา่งรวดเรว็ ซึง่ความสามารถใน
การบรหิารการเปลีย่นแปลงในองคก์รเป็นจุดเริม่ตน้ทีท่าํใหอ้งคก์รสามารถเพิม่ศกัยภาพในการ
แขง่ขนัไดใ้นอนาคต  

ทัง้น้ีจากการศกึษากระบวนการขายรถยนต์ของบรษิทักรณีศกึษาพบว่า กระบวนการ
ขายรถยนตป์จัจุบนันัน้คอ่นขา้งลา้สมยั ผูบ้รหิารจงึตระหนกัถงึความสาํคญัของการเปลีย่นแปลง
กระบวนการปจัจุบนัใหม้ปีระสทิธภิาพมากกว่าเดมิ ซึง่จะนํามาสูก่ารเปลีย่นแปลงภายในองคก์ร 
ดงันัน้จงึต้องมกีารบรหิารการเปลี่ยนแปลงภายเพื่อให้สามารถปรบัปรุงกระบวนการได้อย่าง
ราบรืน่  

 
2.1.1  ความหมายและความสาํคญัของการบรหิารการเปลีย่นแปลง 
การบริหารการเปลี่ยนแปลง (Management of Change) คือ การจัดการกับกลไก

ส่วนประกอบต่างๆ ขององค์กรให้สามารถเรยีนรู้ และปรบัตวัให้ทนักบัการเปลี่ยนแปลงของ
สถานการณ์ทัง้ภายนอกและภายในองคก์ร เพื่อใหอ้งคก์รไดร้บัผลด ีและลดผลกระทบในทางที่
ไมด่ขีองการเปลีย่นแปลง ซึง่จะชว่ยใหอ้งคก์รดาํเนินงานไปไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ราบรืน่ สามารถอยู่
รอดและเจรญิกา้วหน้าไปได ้

อรวรรณ  น้อยวฒัน์ (2554 : ออนไลน์) ได้อธบิายถงึความหมายของการบรหิารการ
เปลีย่นแปลงไวด้งัน้ี การบรหิารการเปลีย่นแปลงหมายถงึ การวางแผนการดาํเนินการต่างๆ เพือ่
ลดผลกระทบที่เกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลง  และสนับสนุนให้เกิดการปรับตัวและการ
ยอมรบั  พรอ้มทัง้สรา้งศกัยภาพใหม่ๆ เพื่อรองรบัใหก้ารเปลีย่นแปลงเกดิขึน้อยา่งเป็นผลตาม
เป้าหมายที่วางไว้  โดยการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในองค์กรนัน้เกิดจากปจัจยั 2 ประเภทคอื 
ปจัจยัภายนอก ซึ่งเป็นสิ่งที่ผลกัดนัจากภายนอกไม่ว่าจะเป็นนโยบายภาครฐั, ปจัจัยทาง
เศรษฐกจิ, การเมอืง เป็นต้น และปจัจยัภายในเป็นปจัจยัที่เกดิขึน้ในองคก์รที่ส่งผลใหเ้กดิการ
เปลี่ยนแปลง เช่น การเปลี่ยนแปลงนโยบาย, การเปลี่ยนผูบ้รหิาร, การปรบัระบบการทํางาน, 
การใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ เป็นต้น  กระบวนการบริหารจัดการการเปลี่ยนแปลง  (Change 
Management Process)  จึง เ ป็นกระบวนการที่ ช่ วยให้องค์กรเกิดการปรับตัวต่อการ
เปลีย่นแปลง  นอกจากน้ีกระบวนการบรหิารจดัการเปลีย่นแปลงยงัเป็นกรอบความคดิแบบหน่ึง
ของการจดัการความรู ้ เพื่อใหอ้งคก์รทีต่อ้งการจดัการความรูไ้ดมุ้ง่เน้นถงึปจัจยัแวดลอ้มภายใน
องคก์ร ซึง่จะมผีลกระทบต่อการจดัการความรู ้
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2.1.2  องคป์ระกอบของกระบวนการบรหิารการเปลีย่นแปลง 
ศรไีพร ศกัดิร์ุ่งพงศากุล; และเจษฎาพร ยุทธนวบิลูยช์ยั (2549 : ออนไลน์) ไดก้ล่าวไว้

วา่กระบวนการบรหิารการเปลีย่นแปลงประกอบดว้ย 6 องคป์ระกอบ ดงัรปูที ่2  
 

 
 

รปูที ่2 กระบวนการบรหิารการเปลีย่นแปลง 
 

ที่มา : ศรีไพร ศักดิร์ุ่งพงศากุล; และเจษฎาพร ยุทธนวิบูลย์ชัย. (2549). ระบบ
สารสนเทศและเทคโนโลยีการจดัการความรู้. ออนไลน์.  

 
ซึง่ภายในแต่ละองคป์ระกอบมรีายละเอยีดสรุปไดด้งัน้ี 
1. การเตรยีมการและปรบัเปลีย่นพฤตกิรรม (Transition and Behavior 

Management)   
เป็นการเปลี่ยนแปลงค่านิยม, พฤติกรรมของผู้บรหิารและบุคลากร ให้เป็นผู้ยดึแนว

การทํางานที่เปิดรบั และพร้อมจะสร้างสรรค์งานใหม่ๆ พรอ้มเป็นผูแ้บ่งปนัความรู้ซึ่งกนัและ
กัน   เพื่อสร้างบรรยากาศที่ดีในการทํางาน   มีมุมมองผู้บริหาร , เพื่อนร่วมงาน  และ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาในเชงิบวก  เปิดโอกาสใหทุ้กคนมสีว่นร่วมในการทํางาน และใหโ้อกาสทมีงาน
ด้วยความสมคัรใจ ปลูกฝงัแนวคิดที่เอื้อต่อการทํางาน  เช่น ความตัง้ใจจริง, การเอาชนะ
อุปสรรค, การทํางานใหผ้ลออกมาดทีีสุ่ด, ความซื่อสตัยส์ุจรติ, ยดึมัน่ในความถูกต้อง, ความดี
งาม ฯลฯ    
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2. การสือ่สาร (Communication)   
 เป็นสิง่ทีท่าํใหทุ้กคนเขา้ใจถงึสิง่ทีอ่งคก์รจะดาํเนินการร่วมกนั ซึง่เป็นการสือ่สารที่

สาํคญั ไดแ้ก่   
1. สื่อสารเพื่อให้ความรู้ความเข้าใจเบื้องต้น เช่น ความหมาย, ความสําคญั, 

องคป์ระกอบ, และประโยชน์ของการจดัการความรู ้ 
2. สื่อสารเพื่อสรา้งความเขา้ใจเกี่ยวกบักระบวนการและขัน้ตอนในการจดัการ

ความรูต้ลอดจนเครือ่งมอืทีจ่ะใชใ้นการจดัการความรู ้  
3. สือ่สารถงึบทบาทหน้าทีค่ณะทาํงานและผูเ้กีย่วขอ้งในการจดัการความรู ้

 

3. กระบวนการและเครือ่งมอื (Process and Tools)  
 ช่วยใหก้ารคน้หา, เขา้ถงึ, ถ่ายทอด และแลกเปลีย่นความรูส้ะดวกรวดเรว็ขึน้ โดย

การเลอืกใชก้ระบวนการและเครื่องมอื ขึน้กบัชนิดของความรู,้ ลกัษณะขององคก์ร, ลกัษณะการ
ทํางาน, วฒันธรรมองคก์ร, ทรพัยากร,  โดยเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการจดัการความรู ้แบ่งออกเป็น 2 
ประเภท ถา้เป็นการจดัการความรูป้ระเภทชดัแจง้ (Explicit Knowledge) มกัจะใชส้ือ่เทคโนโลยี
สารสนเทศ (ICT) ส่วนเครื่องมอืที่ใช้ในการจดัการความรู้ประเภทฝงัลึก (Tacit Knowledge) 
มกัจะเป็นกระบวนการทีส่ามารถแลกเปลีย่นเรยีนรู ้และแบง่ปนัได ้ 

 

4. การเรยีนรู ้(Learning)  
เพื่อสร้างความเขา้ใจและตระหนักถึงความสําคญัและหลกัการของการจดัการ

ความรู้ โดยการเรียนรู้ต้องพจิารณาถึง เน้ือหา  กลุ่มเป้าหมาย วิธีการ การประเมินผลและ
ปรบัปรุง  เช่น  การเรยีนรูโ้ดยการจดัชุมชนนกัปฏบิตั ิซึง่มกีระบวนการขัน้ตอนดงัน้ี   

1. การกําหนดเป้าหมาย (Desired State) ซึ่งเป็นความต้องการในการจดัการ
ความรู ้เพือ่ตอบคาํถามว่าจะนําไปใชป้ระโยชน์ในเรื่องใด และจะทาํใหใ้ครเป็นผูไ้ดร้บัประโยชน์
ในการจดัการความรูน้ัน้ 

2. สรรหาผู้ปฏิบตัิงานที่เป็นเลิศ (Best Practice) เข้าร่วมแลกเปลี่ยนแบ่งปนั
ประสบการณ์ สมาชกิทุกคนที่เขา้ร่วมเวทตี้องเป็นตวัจรงิ คอืเป็นผูป้ฏบิตังิานในเรื่องนัน้ๆ ที่
ประสบความสาํเรจ็ เป็นทีย่อมรบั, เป็นแบบอย่างทีด่ ีและมาจากความแตกต่างหลากหลาย จงึ
จะเกดิพลงั   

3. ค้นหาความรู้ฝงัลึกในตวัผู้ปฏิบตัิ ซึ่งเขามวีิธีการปฏิบตัิอย่างไรจึงประสบ
ผลสําเร็จ ผ่านเทคนิคการเล่าเรื่อง (Story Telling) โดยใช้กระบวนการสกัดขุมความรู้ 
(Knowledge Assets) เป็นรายบุคคล แลว้หลอมรวมวธิปีฏบิตัทิี่เป็นเลศิของทุกคนใหเ้ป็นแก่น
ความรู ้(Core Competence)  

4. สร้างความรู้ที่กระจัดกระจายอยู่มากมายมารวมไว้ เพื่อจดัทําเน้ือหาให้
เหมาะสม และตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้โดยจดัทาํเป็นฐานขอ้มลูต่าง ๆ ตามความเหมาะสม 
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5. เลอืกและกลัน่กรอง (Refine) โดยสรรหาเลอืกความรู้ที่เป็นประโยชน์ และ
โดดเด่น ซึ่งอาจจะนําไปเทยีบเคยีงทฤษฎี, หลกัการ หรอืแนวคดิที่มบีนัทกึไว ้หากไม่ตรงกบั
หลกัการใด เราอาจจะไดห้ลกัการปฏบิตัใิหม่ๆ เพิม่ขึน้  

6. การเผยแพรค่วามรู ้(Knowledge Distribution) กจิกรรมน้ีนําการจดัการทีเ่ป็น
ระบบแลว้เผยแพร่แก่นักปฏบิตัทิีม่คีวามตอ้งการจะนําองคค์วามรูท้ีไ่ดจ้ากการจดัการความรูไ้ป
ใชป้ระโยชน์  

7. การนําความรู้ไปใช้ประโยชน์ (Use) เป็นกิจกรรมที่มคีวามจําเป็นอย่างยิง่ 
เพราะเมื่อมกีารจดัการความรูแ้ลว้ไม่นําไปใชป้ระโยชน์กไ็ม่บงัเกดิผลใดๆ ทําใหเ้กดิความสูญ
เปลา่ในการจดัการความรู ้ 

8. การนําความรูท้ีไ่ดม้าและผ่านการนําไปใชแ้ลว้ว่าเกดิประโยชน์จรงิมาเก็บไว้
ในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยเฉพาะอนิเทอรเ์น็ตหรอือนิทราเน็ต เพื่อบนัทกึไวเ้ป็นแหล่ง
ความรู ้(Knowledge Assets) สง่ผลใหเ้กดิพลงัในการแลกเปลีย่นเรยีนรู ้ 

9. การตรวจสอบ (Monitor) เป็นการทบทวนดูว่าทุกขัน้ตอนของการจัด
กระบวนการความรู ้มขีัน้ตอนใดที่จะต้องปรบัปรุงใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ ขัน้ตอนใดมคีวาม
เหมาะสมดแีลว้  

 

5. การวดัผล (Measurement)   
เพื่อให้ทราบว่าการดําเนินการได้บรรลุเป้าหมายที่ต ัง้ไว้หรอืไม่ มกีารนําผลของ

การวดัมาใช้ในการปรบัปรุงแผนและการดําเนินการให้ดีขึ้น มีการนําผลการวดัมาใช้ในการ
สื่อสารกบับุคลากรในทุกระดบั ให้เห็นประโยชน์ของการจดัการความรู้ และการวดัผลต้อง
พจิารณาดว้ยว่าจะวดัผลทีข่ ัน้ตอนใด ไดแ้ก่ วดัระบบ (System) วดัทีผ่ลลพัธ ์(Output) หรอืวดัที่
ประโยชน์ที่จะได้รบั (Outcome) การวดัผลจะทําให้เราไดรู้้ว่าการจดัการความรู้ก่อให้เกดิการ
พฒันาไดอ้ยา่งเป็นรปูธรรมจรงิหรอืไม ่

6. การยกยอ่งชมเชยและการใหร้างวลั (Recognition and Rewards)  
เป็นการสร้างแรงจูงใจให้เกิดการปรบัเปลี่ยนพฤติกรรมและการมสี่วนร่วมของ

บุคลากรในทุกระดบั โดยขอ้ควรพจิารณา ได้แก่ คน้หาความต้องการของบุคลากร, แรงจูงใจ
ระยะสัน้และระยะยาว, บรูณาการกบัระบบทีม่อียู ่และปรบัเปลีย่นใหเ้ขา้กบักจิกรรมทีท่าํในแต่ละ
ช่วงเวลา ซึ่งในการจดัการความรู้ใหป้ระสบความสําเร็จตามเป้าหมายที่วางไว้นัน้จะต้องมสีิง่
กระตุน้  และสิง่ผลกัดนัใหเ้กดิการแลกเปลีย่นเรยีนรู ้การพจิารณาเรื่องการยอมรบั และการให้
รางวลั ก็เพื่อให้ทุกคนตระหนักถึงความสําคญั, ความสอดคล้อง, และความเต็มใจถ่ายทอด
ร่วมกบัผูอ้ื่น ซึง่แต่ละองคก์รตอ้งพจิารณาตามความเหมาะสม เช่น ของรางวลั, ประกาศเกยีรติ
คณุ, คาํยกยอ่งชมเชย เป็นตน้ 
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2.1.3  แนวคดิเกีย่วกบัการเปลีย่นแปลงขององคก์ร 
 แนวคดิเกีย่วกบัการเปลีย่นแปลงองคก์รมดีงัต่อไปน้ีคอื 

1. ธรรมชาตขิองการเปลีย่นแปลงในองคก์ร 
การที่จะบรหิารการเปลี่ยนแปลงขององค์กรให้ประสบผลสําเรจ็จําเป็นต้องทําความ

เขา้ใจกบัธรรมชาตกิารของการเปลีย่นแปลงในองคก์ร ซึง่มปีระเดน็สาํคญัทีค่วรพจิารณาดงัน้ี 
ทีม่าของการเปลีย่นแปลงองคก์ร 
การเปลีย่นแปลงในองคก์รอาจมทีีม่าไดจ้ากทัง้ภายนอกและภายในองคก์ร สาเหตุของ

การเปลี่ยนแปลงที่มทีี่มาจากภายนอกได้แก่ การเปลี่ยนแปลงไปของสภาพเศรษฐกิจ, สงัคม, 
การเมือง และเทคโนโลยี รวมถึงการเปลี่ยนแปลงของลูกค้า, คู่แข่ง, ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย, 
ตลาดแรงงาน และคู่คา้ หรอืผูป้้อนวตัถุดบิ (Supplier) ฯลฯ ส่วนสาเหตุแห่งการเปลีย่นแปลงที่
เกิดจากปจัจยัภายในองค์กรเองนัน้อาจมีที่มาได้จากผู้บริหารซึ่งมีนโยบายที่ต้องการริเริ่ม
เปลีย่นแปลงสิง่ต่างๆ หรอืจากระดบัผูป้ฏบิตังิาน ซึ่งบางครัง้เป็นผูร้เิริม่ คน้คดิพฒันาสิง่ใหม่ๆ 
หรอืนําสิง่ใหมจ่ากภายนอกเขา้มาปรบัเปลีย่นการดาํเนินงาน 

 
ลกัษณะของการเปลีย่นแปลง 
อจัฉราพรรณ จรสัวฒัน (2553 : ออนไลน์) ไดก้ล่าวถงึลกัษณะของการเปลีย่นแปลงใน

องคก์รอาจแบง่ไดเ้ป็น 3 ลกัษณะใหญ่ดงัน้ี 
1. การเปลี่ยนแปลงแบบค่อยเป็นค่อยไป (Gradual Change) ซึ่งเป็นการค่อยๆ

ปรบัเปลีย่นสิง่ต่างๆ ในองคก์รเป็นระยะๆ ทลีะส่วน โดยมคีวามแตกต่างจากสิง่เดมิไม่มากนัก 
เช่น การปรบัเปลีย่นแผนงานโครงการในงบประมาณแผ่นดนิของไทย ซึง่คอ่ยๆเปลีย่นทลีะน้อย 
โดยยดึของเดมิเป็นหลกั 

2. การเปลี่ยนแปลงอย่างรุนแรง (Radical Change) เป็นการเปลี่ยนแปลงอย่าง
รวดเร็ว และบางครัง้ก็เป็นแบบถอนรากถอนโคน (Fundamental Change) ด้วย เช่น การรื้อ
ปรบัระบบงาน (Business Process Re-engineer) เป็นตน้ 

3. การเปลี่ยนแปลงแบบที่ เ ป็นวิกฤตการณ์  (Crisis Management) เ ป็นการ
เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างรุนแรงและมลีกัษณะที่สภาพการณ์ผกผนัไปมา เช่น ภาวะวิกฤติ
เศรษฐกจิในภมูภิาคเอเชยีตะวนัออกเฉียงใตใ้นช่วง 3 – 4 ปีทีผ่า่นมา เป็นตน้ 
 

องคป์ระกอบของการเปลีย่นแปลงในองคก์ร 
การเปลี่ยนแปลงขององค์กรนัน้ มีองค์ประกอบสําคัญที่จะต้องปรับเปลี่ยนไปให้

สอดคลอ้งกนัอย่างเป็นระบบซึ่งมนีักวชิาการไดเ้สนอแนวคดิเกี่ยวกบัองค์ประกอบขององค์กร
เหล่าน้ีไว้มากมายหลายแนวคดิ แต่ในที่น้ีจะขอกล่าวถึงองค์ประกอบสําคญัที่ค่อนข้างเป็น
พืน้ฐานในองคก์รทุกประเภท ซึง่มดีว้ยกนั 3 ประการดว้ยกนั 
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1. เทคโนโลยี (Technology) ซึ่งหมายถึงอุปกรณ์ เครื่องจักร เครื่องมือ รวมถึง
ระเบยีบกรรมวธิปีฏบิตังิานกบัเครื่องจกัรและเครื่องมอืเหล่านัน้ ซึง่เทคโนโลยวีธิกีารปฏบิตังิาน
ดา้นต่างๆ ขององคก์รน้ีมกัจะตอ้งปรบัเปลีย่นใหท้นัสมยั เพื่อใหม้ผีลติภาพในระดบัทีจ่ะแขง่ขนั 
และอยูร่อดได ้

2. ระเบียบสงัคม (Social Order) ซึ่งหมายถึงการจดัระเบียบ โครงสร้างของกลุ่ม 
สถาบนั บรรทดัฐานระเบยีบกฎเกณฑต่์างๆ ในองคก์รทัง้ทีก่าํหนดไวอ้ยา่งเป็นทางการ และทีไ่ม่
เป็นทางการ 

3. อุดมการณ์ (Ideology) ซึง่หมายถงึความเชื่อ ค่านิยมสงูสุด ทีเ่ป็นตวักํากบัทศิทาง
แบบแผนของพฤตกิรรมในองคก์ร ซึง่บางครัง้กเ็รยีกว่า “จติสาํนึก” เช่น จติสาํนึกประชาธปิไตย 
หรอื จติสาํนึกเพือ่สว่นรวม เป็นตน้ 

ในการเปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้ในองคก์รนัน้ อาจเป็นการเปลีย่นแปลงปจัจยัตวัไดตวัหน่ึง
กไ็ด ้แต่ถา้หากจะทําใหก้ารเปลีย่นแปลงขององคก์รเป็นการพฒันาทีย่ ัง่ยนื ปจัจยัทัง้ 3 ประการ
ดงักลา่วควรจะตอ้งปรบัเปลีย่นไปอยา่งสอดคลอ้งกนั ดงัรปูที ่3 
 

 
 

รปูที ่3 ปจัจยัสาํคญัในการเปลีย่นแปลงองคก์ร 
 

แรงตา้นและแรงสนบัสนุนการเปลีย่นแปลง 
ฮาร์เปอร์; และเคิร์ท เลวิน (Harper; and Row Kurt Levin. 1950 : 125-128) ได้

กล่าวถึงธรรมชาตขิองการเปลี่ยนแปลงว่าจะต้องมทีัง้แรงต้าน (Restraining Forces) และแรง
เสรมิ (Driving Forces) โดยสภาพการณ์ปจัจุบนันัน้เกดิขึน้ทีจุ่ดทีแ่รงตา้นและแรงเสรมิมาปะทะ
กนัพอด ีการเปลี่ยนแปลงจะเกดิขึ้นเมื่อมแีรงดา้นใดดา้นหน่ึงมากกว่าอกีดา้นหนึ่ง ดงันัน้การ
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บรหิารการเปลีย่นแปลงจงึต้องมกีารพจิารณาถงึปจัจยัต่างๆ ทีเ่ป็นแรงต้าน และแรงเสรมิ และ
พยายามเพิม่แรงเสริม และลดแรงต้านการเปลี่ยนแปลงเพื่อให้เกิดแรงขบัเคลื่อนให้องค์กร
ดาํเนินการเปลีย่นแปลงไปจนบรรลุเป้าหมาย 

 
ปจัจยัทีเ่ป็นแรงต่อตา้นการเปลีย่นแปลง 
การต่อต้านการเปลี่ยนแปลงนัน้เป็นเรื่องปกตทิี่เกดิขึน้เสมอ เมื่อมกีารเปลี่ยนแปลง 

โดยทัว่ไปแรงต่อตา้นการเปลีย่นแปลงในองคก์ร มกัเกดิขึน้ดว้ยสาเหตุต่างๆ ดงัน้ี 
- ความกลวัว่าจะตอ้งสูญเสยีประโยชน์ อํานาจ ความมัน่คง หรอืสิง่ที่เคยม ีเคยทํา

อยูจ่นเคยชนิ 
- ความรู้ส ึกหวัน่ไหวต่อความคลุมเครือ ความไม่แน่นอน ความรู้สึกว่าการ

เปลี่ยนแปลงจะทําให้ตนถูกโดดเดี่ยว แปลกแยก และความรู้สกึที่จะต้องละจากแบบแผนของ
ชวีติทีใ่ชม้าจนเคยชนิ 

- การขาดความรูค้วามเขา้ใจทีด่พีอเกีย่วกบัแนวทาง วธิกีาร และจุดหมายปลายทาง
ของการเปลีย่นแปลง 

- ความไมเ่ชื่อถอื ไวว้างใจ ไมเ่ชือ่ใจกนั ซึง่ทาํใหข้าดการสือ่สารสรา้งความเขา้ใจ ซึง่
เป็นบอ่นทาํลายความไวว้างใจกนัและกนั 

- ปจัจยัอื่นๆ เช่น ขอ้จํากดัด้านทรพัยากร ความไม่ยดืหยุ่นของกฎระเบยีบ ความ
ยากลาํบากในการสือ่สาร 

 
ปจัจยัทีเ่ป็นแรงเสรมิการเปลีย่นแปลง 
ปจัจยัทีเ่ป็นแรงเสรมิชว่ยผลกัดนัการเปลีย่นแปลงในองคก์รมดีงัน้ี 
- ความไมพ่งึพอใจในสภาพปจัจุบนัทีเ่ป็นอยู ่
- ความสามารถในการรบัรูข้า่วสารรว่มกนัในหมู่คนในองคก์ร ซึง่จะชว่ยใหเ้หน็ความ

จาํเป็นของสถานการณ์ไดต้รงกนั พรอ้มๆ กนั 
- ภาพลกัษณ์ และการปฏบิตัตินของผูนํ้าทีแ่สดงถงึความมุง่มัน่ เอาจรงิเอาจงัต่อการ

เปลีย่นแปลง 
- การเปลีย่นแปลงตวับุคคลในตาํแหน่งต่างๆ โดยเฉพาะในกลุม่ตาํแหน่งผูบ้รหิาร 
- ความจําเป็นขององค์กรที่ต้องใช้เทคโนโลยใีนการดําเนินการ และความรวดเรว็

ของพฒันาการทาง 
- เทคโนโลยปีระเภททีอ่งคก์รใชเ้ป็นหลกัในการดาํเนินการ 
- สมัพนัธภาพระหว่างบุคลากรในฝ่ายและระดบัต่างๆ ในองค์กร รวมถึงความ

ไวว้างใจ และการสือ่สารทีท่ ัว่ถงึกนั 
- การมศีตัรรูว่ม หรอืเป้าหมายรว่มทีช่ดัเจน 
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- กลไกในการประเมนิทบทวนสภาพภายในองคก์ร  
- การไดต้ดิต่อสมัพนัธก์บัภายนอกองคก์ร ทาํใหเ้หน็การเปลีย่นแปลงสถานการณ์ 

 
2. ปจัจยัสาํคญัในองคก์รทีค่วรพจิารณาในการเปลีย่นแปลงองคก์ร 
 การเปลีย่นแปลงองคก์รนัน้อาจเกดิขึน้จากปจัจยัต่างๆ ทีเ่ป็นส่วนประกอบ

สําคญัขององค์กร เช่น การเปลี่ยนแปลงนโยบาย เป้าหมาย หรอืกลยุทธ์ การเปลี่ยนแปลงที่
โครงสรา้งการแบ่งสว่นงาน การปรบัเปลีย่นเทคโนโลยแีละระบบระเบยีบวธิกีารปฏบิตังิาน การ
ปรบัเปลีย่นตวับุคลากร ตลอดจนการปรบัเปลีย่นแบบแผนวฒันธรรมขององคก์ร ฯลฯ ซึง่ปจัจยั
ต่างๆเหล่าน้ี โดยธรรมชาติแล้วจะมีความสมัพนัธ์เกี่ยวเน่ืองกันอยู่ เช่น การปรับเปลี่ยน
โครงสรา้งองคก์ร ยอ่มทาํใหต้อ้งมกีารปรบัระบบระเบยีบขัน้ตอนการดาํเนินงานไปดว้ย และเมือ่
ระเบยีบวธิีการดําเนินงานเปลี่ยนไป ทกัษะความสามารถของบุคลากรก็มกัจะต้องได้รบัการ
พฒันาใหส้ามารถปฏบิตังิานตามระเบยีบวธิใีหมไ่ด ้
 วธิกีารที่จะพจิารณาว่าปจัจยัหรอืตวัแปรใดเป็นปจัจยัที่สําคญัในองค์กรที่
จะต้องปรบัเปลี่ยนนัน้ม ีกรอบการวเิคราะห์ที่นักวชิาการไดศ้กึษารวบรวมไวห้ลายกรอบ เช่น 
เวน็เดล เฟรน้ช์; และ เซซลิ เบลล์ (Wendell French; and Cecil Bell. 1995 : 45-49) ไดเ้สนอ
ว่าปจัจยัสําคญัที่ประกอบเป็นองค์กร คอื ระบบย่อย (Subsystem) ต่างๆ ซึ่งได้แก่ ระบบย่อย
ด้านเป้าหมาย ด้านงาน ด้านเทคโนโลย  ีด้านโครงสร้าง ด้านคน และด้านการประสานกับ
สิง่แวดลอ้ม ซึง่จะเกีย่วเน่ืองผกูพนักนัเป็นองคก์ร ดงัรปูที ่4 
 

 
 

รปูที ่4 ปจัจยัสาํคญัทีค่วรพจิารณาในการเปลีย่นแปลงองคก์ร 
 

 ทีม่า : อนงคท์พิย ์เอกแสงศร.ี (2550). องคก์ารและการจดัการ. ออนไลน์. 
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มารว์นิ เวสเบริ์ก (Marvin Weisberg. 2009 : ออนไลน์) ไดใ้หก้รอบในการ
พจิารณาถงึปจัจยัทีจ่ะตอ้งพจิารณาในการปรบัเปลี่ยนองคก์รไวว้่าประกอบดว้ยปจัจยัสําคญั 6 
ประการ ซึง่เรยีกวา่ Six Box Model ซึง่มปีจัจยัต่าง ดงัน้ี 

1. สภาพแวดลอ้ม (Environment) 
2. จุดมุง่หมาย (Purposes) 
3. โครงสรา้ง (Structure) 
4. ระบบการใหร้างวลั (Reward System) 
5. สมัพนัธภาพในองคก์ร (Relationship) 
6. กลไกสนับสนุนอื่นๆ (Helpful Mechanisms) เช่น การประชุม สถาน

ทีต่ ัง้ ทรพัยากร และงบประมาณทีม่อียู ่เป็นตน้ 
อาโทส; และ พาสเซล (Athos; &Pascale. 1982 : 122-128) ได้เสนอตวั

แปรทีส่ําคญัในการเปลี่ยนแปลงขององค์กรซึ่งเป็นทีนิ่ยมแพร่หลาย คอื McKinsey’s Seven S 
Model ซึง่ประกอบดว้ยตวัแปรต่างๆ ดงัน้ี 

1. กลยทุธก์ารดาํเนินงานขององคก์ร (Strategy) 
2. โครงสรา้งองคก์ร (Structure) 
3. ระบบกระบวนงาน (System) 
4. การจดัอตัรากาํลงั (Staff) 
5. ทกัษะความชาํนาญ (Skill) 
6. แบบแผนวฒันธรรม (Style) 
7. เป้าหมาย คา่นิยม หรอืวสิยัทศัน์รว่ม (Super-ordinate Goals, Shared 

values or Shared Vision) 
โดยลกัษณะการปรบัเปลีย่นองคก์รนัน้ ตวัแปรต่างๆ ทัง้ 7 ประการควร

จะตอ้งปรบัเปลีย่นไปอยา่งสอดรบักนั ดงัรปูที ่5 
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รปูที ่5 ตวัแปรทีส่าํคญัในการเปลีย่นแปลงขององคก์ร 
  

ทีม่า : Waterman, R.H.; Peters, T.J.; and Phillips, J.R. (1980). Structure is not 
Organization. p.23. 
 

จากแนวคดิต่างๆ ทีไ่ดเ้สนอรปูแบบในการเปลีย่นแปลงองคก์รดงัทีก่ล่าวมา 
ก็ได้มกีารนําแนวคดิเหล่านัน้มาพฒันาเป็นเทคนิคการบริหารงานเพื่อใช้ในการปรบัเปลี่ยน
องค์กรและการจดัการมากมายหลายเทคนิค โดยในที่น้ีจะขอนําเสนอเทคนิคการบรหิารการ
เปลีย่นแปลงทีส่าํคญั ดงัน้ี  

1. การจดัการวิสยัทศัน์เชงิกลยุทธ์ (Strategic Vision Management) ซึ่ง
เป็นเทคนิคที่นํามาใช้ในการปรบัเปลี่ยนบทบาท ภารกิจ และกลยุทธ์ในการดําเนินงานของ
หน่วยงาน ดงันัน้การจดัการเชงิกลยทุธจ์งึเป็นแนวทางหน่ึงทีจ่ะช่วยใหน้กับรหิารกําหนดทศิทาง
ของธุรกิจ  วิเคราะห์สภาพแวดล้อมทัง้ภายนอกและภายในองค์กร  ช่วยกําหนดกลยุทธ์ที่
เหมาะสมกบัองคก์ร  เพือ่ทีจ่ะนํากลยุทธเ์หลา่นัน้ไปประยุกตป์ฏบิตั ิ และควบคมุประเมนิผลการ
ดาํเนินงานขององคก์ร 

2.  การจดัการระบบงาน หรอืการรื้อปรบัระบบงาน (Business Process 
Management or Business Process Re-engineer) ซึ่ ง เ ป็นการจัดกระบวนงานใหม่  โดย
พยายามนําเอาเทคโนโลยเีขา้มาใช้ หรือนํามาตรการอื่นๆมาปรบัปรุงประสทิธิภาพในการ
ดําเนินงานให้สูงขึ้น แต่หน่วยงานส่วนใหญ่จะใช้การบรหิารโดยมุ่งผลสมัฤทธิ ์(Result-Based 
Management) เขา้มาใช ้โดยใหม้กีารกํากบัผลการดําเนินงานตามตวัชี้วดัผลสาํฤทธิข์องงานที่
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สําคัญ (Key Performance Indicators) และให้แต่ละหน่วยงานไปรื้อปรับระบบงานของตน
เพือ่ใหส้ามารถดาํเนินการใหเ้กดิผลไดต้ามตวัชีว้ดัทีก่าํหนดไว ้

3. การคํานวณตน้ทุนฐานกจิกรรม (Activity-Based Costing) ซึ่งเป็นการ
ปรบัระบบขอ้มูลทางบญัชแีละการเงนิใหส้ะทอ้นถงึตน้ทุนทีใ่ชใ้นการดาํเนินกจิกรรมต่างๆอยา่ง
ชดัเจน เพื่อใหส้ามารถเลอืกใชว้ธิกีารดําเนินงานทีป่ระหยดัทีสุ่ดได ้ซึ่งการคํานวณตน้ทุนฐาน
กจิกรรมน้ี ถอืเป็นองค์ประกอบสําคญัของการปฏริูประบบงบประมาณสู่ระบบงบประมาณแบบ
มุง่เน้นผลงาน (Performance-Based Budgeting) 

4. การบรหิารวงรอบของระยะเวลา (Cycle-Time Management) ซึ่งเป็น
การบริหารโดยมุ่งเน้นการปรับปรุงกระบวนการดําเนินงานต่างๆ ให้ใช้ระยะเวลาในการ
ดาํเนินงานน้อยลง และสามารถผลติผลงานไดต้รงตามเวลาทีต่อ้งการ ซึง่โดยทัว่ไปมกัตอ้งมกีาร
จดัการหรอืรือ้ปรบัระบบงานเขา้มาชว่ย 

5. ก า รบ ริห า ร เ ทค โน โ ลยีส า ร สน เ ทศ  (Information Technology 
Management) เป็นการจดัการระบบสารสนเทศ และนําเทคโนโลยสีารสนเทศ เขา้มาใชใ้นการ
ปรบัปรุงงานด้านต่างๆ ขององค์กร ซึ่งช่วยให้การปรบัปรุงงานในด้านอื่นๆ เช่น การรื้อปรบั
ระบบงาน การบริหารวงรอบของระยะเวลา และการคํานวณต้นทุนฐานกิจกรรม เป็นไปได้
โดยสะดวก รวดเรว็ขึน้ 

6. การบริหารคุณภาพทัว่ทัง้องค์กร (Total Quality Management) ซึ่ง
เป็นการทําให้มีการปรบัปรุงอย่างต่อเน่ือง (Continuous Improvement) เกิดขึ้นในด้านต่างๆ 
ขององค์กร โดยอาศยักจิกรรมต่างๆ เช่นกจิกรรม 5 ส., กจิกรรมขอ้เสนอแนะ, กลุ่มคุณภาพ 
และการบรหิารคณุภาพ เช่น ในระบบ ISO 9000 เป็นตน้ 

7. การจัดการทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource Management) ซึ่ง
เป็นการปรบัระบบงานการบรหิารงานบุคคล จากเดมิที่มุ่งเน้นการเป็นผูดู้แลระบบระเบยีบการ
จดัการงานบุคคล มาสู่การบรหิารจดัการที่เน้นในการสรรหา ดูแล และพฒันาทรพัยากรบุคคล
ขององคก์ร โดยมุ่งเน้นในดา้นการเสรมิสรา้งขดีความสามารถ(Competency) และการมุ่งเน้นที่
ผลการดาํเนินงาน (Performance Management)  

จากกลยทุธท์ัง้ 7 ประการมคีวามเกีย่วเน่ืองสมัพนัธก์นัดงัรปูที ่6 
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รปูที ่6 ความเกีย่วเนื่องสมัพนัธร์ะหว่างกลยุทธ ์
 

ทีม่า : ปณัรส มาลากุล ณ อยธุยา. (2551). การพฒันาองคก์าร. ออนไลน์. 
 

เมื่อพิจารณาปจัจัยต่างๆที่องค์กรในยุคปจัจุบันต้องหมัน่พิจารณา
ปรับเปลี่ยนให้เข้ากับสภาพการณ์ประกอบกับกลไกการเปลี่ยนแปลงขององค์กร จึงต้อง
ปรบัเปลีย่นกระบวนการทํางานในดา้นเทคโนโลยเีป็นหลกั ทัง้น้ีการบรหิารการเปลีย่นแปลงใน
องคก์รยุคปจัจุบนั จะเป็นกจิกรรมทีต่อ้งใชก้ารวเิคราะห์พจิารณาอย่างรอบคอบ เน่ืองจากเป็น
กจิกรรมทีม่ผีูเ้กี่ยวขอ้งจํานวนมาก และจะตอ้งทุ่มเทเวลา ความสนใจ และตอ้งปฏบิตัอิย่างเอา
จรงิเอาจงั ซึ่งอาจหมายถงึการที่ผูบ้รหิารจะต้องทํางานด้านการบรหิารการเปลี่ยนแปลงอย่าง
เตม็เวลา และทีส่ําคญัคอืการบรหิารการเปลี่ยนแปลงในองค์กรนัน้จะตอ้งทําอย่างเป็นระบบ มี
ลาํดบัข ัน้ตอนทีเ่หมาะสม จงึจะผลกัดนัใหอ้งคก์รเปลีย่นแปลงไปไดต้ามทีต่อ้งการ 

ดงันัน้กลยุทธ์ที่นํามาใช้ในการดําเนินงานวิจยัน้ีในการรื้อปรบัระบบขาย
รถยนตบ์รษิทัผูป้ระกอบการตวัแทนจาํหน่ายรถยนตน์ัน้ไดแ้ก่   

1. การจดัการระบบงาน หรอืการรือ้ปรบัระบบงาน  
2. การบรหิารเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ซึง่ทางผูบ้รหิารไดต้ระหนกัถงึความสาํคญัของการนําเทคโนโลยสีารสนเทศ

มาใช้ในกระบวนการขายรถยนต์ จึงต้องมีการรื้อปรบัระบบงานจากดัง้เดมิที่ล้าสมยั เพื่อให้
กระบวนการขายสามารถดาํเนินการไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและมกีารจดัการขอ้มลูทีด่ ีซึง่จะนําไปสูก่าร
ลดระยะเวลาในการดาํเนินการขายใหส้ ัน้ลง และเพิม่ศกัยภาพในการแขง่ขนัใหก้บัองคก์ร 
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2.2 แนวคิดการรื้อปรับระบบกระบวนการทางธุรกิจ  (Business Process Re-
Engineering)   

ในปจัจุบนัการใหบ้รกิารเขา้มามคีวามสาํคญัมากกว่าการแขง่ขนัทางดา้นขนาดองคก์ร
หรอืต้นทุนสนิคา้ และในขณะเดยีวกนัระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information Technology) 
เขา้มามบีทบาทสําคญัในการเพิม่ความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัทางธุรกจิ อย่างไรกต็ามองคก์ร
สว่นใหญ่ใชป้ระโยชน์จากระบบเทคโนโลยสีารสนเทศหรอืระบบคอมพวิเตอรเ์พยีงเพือ่เพิม่ความ
รวดเรว็ของกระบวนการเดมิเทา่นัน้ ซึง่นัน่ทาํใหป้ญัหาดา้นประสทิธภิาพการทาํงานยงัถูกแกไ้ม่
ตรงจุด เพื่อให้บรรลุเป้าหมายทางด้านประสิทธิภาพการทํางาน ไม่เพียงแต่การนําระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศมาใชเ้ท่านัน้ องค์กรตอ้งมกีารรื้อปรบั (Re-engineer) กระบวนการทีเ่ก่า
และลา้สมยัดว้ย จงึนํามาสูแ่นวความคดิเกีย่วกบัการรือ้ปรบัระบบทางธุรกจิ  

 
2.2.1  ความหมายของการรือ้ปรบัระบบกระบวนการทางธุรกจิ 

การรือ้ปรบักระบวนการทางธุรกจิเป็นแนวคดิทางธุรกจิในทศวรรษที ่1990 แต่
ในทางปฏบิตัจิรงิกย็งัไม่ไดเ้ป็นอะไรทีม่ากไปกว่าแนวคดิของการพฒันาคุณภาพทัว่ทัง้องคก์ร 
หรอื Total Quality Management (TQM) ซึ่งมุ่งเน้นที่กระบวนการ Re-engineer หรอื “การรื้อ
ปรบัระบบ” ซึ่งเป็นคําที ่ไมเคลิ แฮมเมอร์; และเจมส ์แชมป้ี (1993 : 18-20) รเิริม่ใชใ้นหนังสอื
ชื่อ Re-engineer the Corporation ในฐานะทีเ่ป็นคําประกาศการปฏวิตัธุิรกจิ (A Manifesto for 
Business Revolution) ก่อนทีจ่ะเป็นหนังสอืทีข่ายดทีีสุ่ดทีจ่ดัโดย นิวยอรก์ ไทม ์และไดร้บัการ
แปลเป็นภาษาต่างประเทศกว่า 14 ภาษา ทําใหเ้ป็นคําทีม่กีารกล่าวขานถงึอย่างกวา้งขวางใน
คําอารมัภบทของหนังสอืเล่มน้ี โดยผู้เขยีนทัง้สองได้ชี้ให้เหน็ว่าทฤษฎีทางการบรหิารหลาย
ประการที่ยึดถือกันมากว่าสองศตวรรษเป็นสิ่งที่กําหนดโครงสร้างการจดัการและผลการ
ปฏิบตัิงานของธุรกิจในสหรฐัอเมรกิาตลอดช่วงศตวรรษที่ 19 และ 20 โดยคําอารมัภบทของ
หนงัสอืเลม่น้ีมดีงัน้ี 

“ผูป้ระกอบการ ผูบ้รหิารและผูจ้ดัการอเมรกินัไดส้รา้งสรรคแ์ละประกอบธุรกจิที่
สามารถเผชญิกบัความต้องการสนิคา้มวลชนและสนิคา้บรกิารที่ขยายตวัมหาศาลมากว่าหน่ึง
ร้อยปี ผู้จดัการและบรษิทัต่างๆในอเมริกา ได้เป็นตวักําหนดมาตรฐานการปฏิบตัิงานให้กบั
ธุรกจิต่างๆทัว่โลก แต่ในปจัจุบนัน้ี สิง่ที่กล่าวขา้งต้นนัน้ได้เปลี่ยนแปลงไป โดยผูจ้ดัการของ
อเมรกินัจะตอ้งสลดัแนวคดิดัง้เดมิในการจดัองคก์รและดาํเนินธุรกจิของตนทิง้ไปเพื่อการปฏริปู
บรษิทัใหม่ โดยจะตอ้งละทิง้หลกัการและวธิกีารต่างๆทีกํ่าลงัใชอ้ยู ่แลว้สรา้งหลกัการและวธิกีาร
ขึน้มาใหม่ทัง้หมด ซึ่งองคก์รใหม่จะผดิแปลกไปจากบรษิทัในปจัจุบนั แนวทางในการจดัซื้อ ทํา
ยอดขาย และจดัส่งผลติภณัฑ ์รวมทัง้การใหบ้รกิารต่างๆจะต่างจากปจัจุบนัเป็นอย่างมาก โดย
จะกลายสภาพเป็นบรษิทัทีไ่ดอ้อกแบบเพือ่ปฏบิตักิารในโลกปจัจุบนัและอนาคตโดยเฉพาะ มใิช่
หน่วยงานซึ่งหลงเหลอืมาจากยุคดัง้เดิมอนัรุ่งโรจน์แต่ล้าสมยัไปเสยีแล้ว” ตามคําอารมัภบท
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ดงักล่าว จะเหน็ไดว้่าการรือ้ปรบัระบบเป็นแนวคดิ หลกัการ และแนวทางปฏบิตัทิีส่อดคลอ้งกบั
แนวคดิเกี่ยวกบัอทิธิพลหรอืผลกระทบของระบบนิเวศ หรอืสภาพแวดล้อมของการจดัการที่
เปลี่ยนแปลงไป ทําให้องค์กรจําเป็นต้องมีการปรับเปลี่ยนหรือพัฒนาระบบการบริหาร
จดัการ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มดา้นต่างๆของการจดัการทีเ่ปลีย่นแปลงไปดงักล่าว
ขา้งตน้ 

ไมเคลิ แฮมเมอร ์และเจมส ์แชมป้ี ไดก้ําหนดคาํนิยามทีถู่กตอ้งและเป็นทางการ
ของการรื้อปรบัระบบ คือการพจิารณาหลกัการพื้นฐานของกระบวนการทางธุรกิจ และการ
ออกแบบขึน้ใหมอ่ยา่งถอนรากถอนโคน เพือ่มุง่บรรลุผลลพัธข์องการปรบัปรุงอนัยิง่ใหญ่ โดยใช้
มาตรวดัผลการปฏบิตังิานทีท่นัสมยัและทีส่าํคญัไดแ้ก่ ตน้ทุน, คุณภาพ, การบรกิาร และความ
รวดเรว็ แนวคดิการรือ้ปรบัระบบเป็นการปรบัเปลีย่นวธิคีดิ วธิทีํางานใหม่ทีไ่ม่สนใจการทํางาน
แบบเดมิทีผ่า่นมา เพือ่มุง่เปลีย่นแปลงอยา่งรนุแรงและก่อใหเ้กดิผลงานเพิม่ขึน้กวา่ 10 เท่า เพือ่
เพิม่ผลผลติลดเวลา ลดขัน้ตอน ลดเอกสาร และลดค่าใชจ้่ายในการทาํงาน โดยมขีัน้ตอนการรือ้
ปรบัระบบดงัต่อไปน้ี  

1. การคดิคน้ทบทวนใหม ่(Rethink)  
2. การออกแบบกระบวนการทาํงานใหม่ (Redesign)  
3. การเสรมิเทคโนโลย ี(Retool)  
4. การฝึกกอบรมบุคลากร (Retrain)  
โดยหวัใจสาํคญัของการรื้อปรบัระบบอยู่ทีก่ระบวนการ โดยลกัษณะสําคญัหรอื

จุดเน้นของการรือ้ปรบัระบบอยูท่ีก่ารมุ่งปรบัเปลีย่นกระบวนการดาํเนินงาน การทําความเขา้ใจ
และปรบัเปลีย่นทีแ่นวคดิพืน้ฐาน สมมตุฐิาน หรอืหลกัเกณฑเ์ดมิ การเปลีย่นแปลงอยา่งถอนราก
ถอนโคน และการมุง่สูผ่ลลพัธข์องการเปลีย่นแปลงอนัยิง่ใหญ่ หรอืผลลพัธอ์นัใหญ่หลวง 

โดยวทิยากร เชยีงกูล (2550 : ออนไลน์) ไดใ้หค้วามหมายของการรือ้ปรบัระบบ
กระบวนการทางธุรกจิไวว้่า คอืการเปลีย่นแปลงการดําเนินงานและการบรหิารองค์กรอย่างถงึ
รากถงึโคน เพือ่ทีจ่ะพฒันาอยา่งกา้วกระโดด โดยการลดตน้ทุน เพิม่คณุภาพ เพิม่ความเรว็ และ
การรือ้ปรบักระบวนการทางธุรกจิเน้นทีก่ระบวนการทาํงาน เพื่อใหเ้กดิผลมากกว่าทีจ่ะคาํนึงถงึ
การจดัองค์กรแบบแบ่งหน่วยงานตามภาระงานแบบเดมิ นัน่คอืการปฏเิสธการแบ่งงานกนัทํา
ตามความถนัดที ่อดมั สมธิไดเ้น้นกระบวนการผลติทัง้หมดหรอืแบบองคร์วม  เพื่อสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ใหต้รงเป้าและรวดเรว็ทีสุ่ดเท่าทีจ่ะทําได ้เช่น การพจิารณาใหส้นิเชื่อลูกคา้ที่
ขอกู้เงนิ แทนทีจ่ะตอ้งผ่านการพจิารณาหลายหน่วยงาน ใชเ้วลาหลายวนั กอ็าจใชท้มีเดยีวทํา
ทุกอย่างให้เสร็จอย่างรวดเร็ว ซึ่งแนวคิดการรื้อปรับระบบเป็นการปรับปรุงแบบก้าว
กระโดด  โดยมุง่เน้นทีก่ระบวนการทาํงาน 

เรนเมกเกอส ์คมัพานี (Rainmakers Company. 2002 : ออนไลน์) เสนอว่าการ
ออกแบบกระบวนการใหม่เป็นการเน้นที่กระบวนการความต้องการของลูกค้าและการมอบ
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อํานาจใหป้รบัปรุงกระบวนการ เพื่อนําไปพฒันาและนําไปปฏบิตัไิดต้รงกบัความต้องการของ
ลกูคา้อยา่งมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล ทมีงานควรประกอบดว้ยผูบ้รกิารและผูป้ฏบิตังิานใน
กระบวนการ รวมถงึทรพัยากรภายนอกทีจ่าํเป็น โดยลกัษณะการออกแบบกระบวนการใหม่ของ
เรนเมกเกอรม์ขี ัน้ตอนดงัน้ี  

1. หาขอ้สรุปเกี่ยวกบัความต้องการของลูกค้าภายในและภายนอกรวมถึง
ความพงึพอใจ เพือ่ใหเ้หนือกว่าความคาดหวงัของลกูคา้  

2. คน้ควา้วจิยัว่าปจัจุบนัทํางานอย่างไรถงึประสบความสําเรจ็ไดแ้ละคน้ควา้
เอกสารบน แผนทีก่ระบวนการ  

3. วเิคราะหก์ระบวนการเพือ่กําหนดแหลง่ทีม่าของกจิกรรมทีไ่มม่คีุณคา่ความ
สญูเปลา่ ความสิน้เปลอืงและสาเหตุของความผดิพลาด  

4. ออกแบบกระบวนการใหม่ทีร่วบรดัทนัสมยั โดยการปรบัปรุงกระบวนการที่
มอียู ่ทาํการเกบ็เพยีงขัน้ตอนทีจ่าํเป็นไวเ้พือ่ใหต้รงกบัความตอ้งการของลกูคา้ หรอืการรือ้ปรบั
ระบบโดยเริม่จากศูนย์เพื่อสร้างกระบวนการใหม่ทัง้หมด ซึ่งอาจจะดีกว่าการแก้ปญัหาแบบ
ดัง้เดมิ  

5. นํากระบวนการใหม่ไปประยุกต์ใช้เพื่อทําให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อการ
ทาํงาน 

ซึ่งสอดคลอ้งกบัที ่รุ่ง  แกว้แดง (2540 : 8) ไดใ้หค้วามหมายของระบบบรหิาร
การรือ้ปรบัวา่ เป็นการพจิารณาหลกัการพืน้ฐานของกระบวนการทางธุรกจิ และการออกแบบขึน้
ใหม่อย่างถอนรากถอนโคน เพื่อมุ่งบรรลุผลลพัธ์ของการปรบัปรุงอนัยิง่ใหญ่ โดยกจิกรรมหรอื
เทคนิคมุ่งเน้นทีก่ารปรบัเปลีย่นเทคโนโลยใีหม่ๆ และการมวีสิยัทศัน์ทีก่วา้งไกล โดยเฉพาะใช้
กบัธุรกจิทีม่กีารใหบ้รกิาร เช่น การธนาคาร หรอืถา้เกีย่วกบัการผลติ การรือ้ปรบัหมายถงึ การ
เปลีย่นเทคโนโลยกีารผลติใหม่ๆ ระบบน้ีจงึใชใ้นธุรกจิบรกิารมากกว่า เทคนิคน้ีเน้นการทาํงาน
เพื่อใหถู้กตอ้งตามเป้าหมายทีแ่ทจ้รงิหรอืแก่นแทข้องเหตุผลของงานนัน้ๆ โดยการเขยีนแผนผงั
กระบวนการ แลว้พจิารณาโดยการระดมสมอง สมัภาษณ์ เลยีนแบบ ใชเ้ทคโนโลยใีหม่ ๆ เช่น 
คอมพวิเตอร ์เพือ่รือ้ปรบักระบวนการทาํงาน  

ทัง้น้ีในการรื้อปรบักระบวนการต่างๆนัน้จะเกดิขึน้ได ้เนื่องจากมพีลงัผลกัดนั
ต่างๆที่ส่งผลให้องค์กรได้เล็งเห็นถึงความสําคญัของการรื้อปรบักระบวนการ เพื่อให้องค์กร
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 
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2.2.2  แนวคดิเกีย่วกบัพลงัผลกัดนัทีม่ผีลกระทบต่อการจดัการ 
ไมเคลิ แฮมเมอร์ และเจมส์ แชมป้ี ชี้ใหเ้หน็ว่าสจัธรรมที่องค์กรต้องเผชญิคอื

วิธีการทํา ธุรกิจแบบเก่า  โดยการแบ่งสรรแรงงานตามความถนัดตามหลักการของ 
อดมั สมธิ (Adam Smith. 1776 :Online) ใชก้ารไม่ไดอ้กีต่อไป โลกไดก้ลบักลายเป็นสถานทีซ่ึ่ง
ผดิแปลกไปจากเดิม ทําให้ไม่สามารถยดึหลกัการว่า วงจรธุรกิจจะหมุนสู่ความเจรญิรุ่งเรอืง
ตลอดไปหรอืไม ่ดงันัน้ไมม่อีะไรทีจ่ะคงทีห่รอืพยากรณ์ไดอ้ยา่งแน่นอนภายใตส้ภาพแวดลอ้มใน
ปจัจุบนั ไมว่่าจะเป็นการขยายตวัของตลาด ความตอ้งการของลกูคา้ วงจรชวีติผลติภณัฑ ์อตัรา
การเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยี หรือแม้แต่ลักษณะของการแข่งขันทางธุรกิจ โลกขอ
งอดมั สมธิ และวธิกีารทําธุรกิจในรูปแบบของเขาได้กลายเป็นวถิีทางแห่งอดตีไปเสยีแล้วใน
ทางตรงขา้ม มพีลงั 3 รปูแบบ ทัง้ในลกัษณะทีแ่ยกจากกนัและประสานร่วมกนั เป็นพลงัสาํคญัที่
ผลกัดนัให้บริษัทหรือองค์กรต่างๆก้าวลึกเขา้สู่อาณาจกัรอนัแปลกใหม่สําหรบัผู้บรหิารหรือ
ผูจ้ดัการสว่นมาก พลงัทัง้สามเรยีกวา่พลงั 3C ไดแ้ก่  

ลกูคา้ (Customer)  
นับแต่ต้นศตวรรษที่ 1980 เป็นต้นมา ประเทศสหรฐัอเมริการวมทัง้ประเทศอื่นๆที่

พฒันาแลว้ความสมัพนัธ์ระหว่างผูผ้ลติหรอืขายกบัลูกคา้ไดเ้ปลีย่นแปลงไป ลูกคา้เปลีย่นแปลง
จากการเป็นลกูคา้ทัว่ไปทีต่อ้งซือ้สนิคา้หรอืใชบ้รกิารจากผูผ้ลติ ผูข้าย หรอืผูใ้หบ้รกิารเพยีงไม่กี่
ราย กลายมาเป็นลูกค้าเฉพาะรายที่เป็นผู้ระบุกับผู้ผลิตหรือผู้ขายว่า ตนต้องการสินค้า
อะไร แบบไหน เมื่อไร อย่างไร และจะยนิยอมจ่ายให้ในราคาเท่าไรตามรสนิยมเงื่อนไข และ
ความตอ้งการของตนเอง เทคโนโลยทีี่ก้าวหน้าในรูปแบบของฐานขอ้มูลที่ชดัเจนและคน้หาได้
ง่าย ทําให้ผู้ผลิต ผู้ค้า หรือผู้ให้บริการทุกประเภทสามารถค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย รวมทัง้ความต้องการ รสนิยม และความพงึพอใจของลูกคา้เหล่านัน้เท่าๆกบัที่
ลกูคา้หรอืผูบ้รโิภคสามารถหยบิหนงัสอืพมิพร์ายวนัขึน้มาเปรยีบเทยีบ รายงานผูบ้รโิภคสาํหรบั
สนิคา้ต่างๆ ซึง่บรษิทัหรอืองคก์รต่างๆจาํเป็นตอ้งเปลีย่นความนึกคดิเกีย่วกบัลูกคา้ทีเ่ป็นตลาด
มวลชนมาเป็นลูกค้าแต่ละคนที่มีความหมาย เพราะสถานการณ์ในช่วงสามสิบปีภายหลงั
สงครามโลกครัง้ที่ 2 ที่สนิค้าอุปโภคและบริโภคอยู่ในสภาพขาดแคลนเป็นช่วๆได้สิ้นสุดไป
แลว้ ในทางตรงขา้มมผีูผ้ลติจาํนวนมากเกดิขึน้ทัว่ทัง้โลกเพือ่สนองตอบความตอ้งการ ในขณะที่
ประเทศที่พฒันาแล้วกลบัมอีตัราของประชากรที่ลดลง ตลาดของผลิตภณัฑ์ได้เขา้สู่สภาวะ
อิม่ตวั สนิคา้ต่างๆนัน้ต่างอยูใ่นช่วงของการผลติสนิคา้ใหมเ่พือ่ทดแทนสิง่ทีล่กูคา้มอียูแ่ลว้ ไมใ่ช่
การผลติเพื่อตอบสนองความขาดแคลนหรอืความต้องการดงัเช่นทีผ่่านมาอกีต่อไป ลูกคา้หรอื
ผูบ้รโิภคจงึกลายมาเป็นผูท้ี่เหนือกว่าผูผ้ลติหรอืผูข้าย หรอือยู่ในความสมัพนัธ์ที่ลูกคา้เป็นผูช้ ี้
ขาด 
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การแขง่ขนั (Competition)  
ในอดีตที่ผ่านมาการแข่งขนัยงัไม่รุนแรงมากนัก ธุรกิจที่สามารถเข้าถึงตลาดโดยมี

ผลติภณัฑ์หรอืบรกิารที่พอใช้ได้ และกําหนดราคาที่ดทีี่สุดก็สามารถจะขายได้ แต่ในปจัจุบนั
นอกจากจะมกีารแข่งขนัเพิม่มากขึ้นและรุนแรงขึ้นแล้ว ยงัมรีูปแบบของการแข่งขนัมากมาย
หลากหลายรปูแบบดว้ย 

เริม่จากการมคีูแ่ขง่ทีมุ่่งเจาะตลาดเฉพาะ หรอื Niche Market ทําใหแ้ทบทุกตลาดตอ้ง
เปลี่ยนโฉมหน้าการแข่งขนัในตลาดไปหมด สินค้าประเภทเดียวกันที่ถูกวางในตลาดที่
ต่างกนั ตอ้งใชฐ้านการแขง่ขนัทางการตลาดทีแ่ตกต่างกนัไปอยา่งสิน้เชงิกล่าวคอื ในตลาดหน่ึง
อาจเป็นการแข่งขนัที่ต่อสูก้นัด้านราคา ในขณะที่อีกตลาดหน่ึงเป็นการแข่งขนัที่ต่อสูก้นัด้วย
รปูลกัษณ์ของสนิคา้ทีแ่ตกต่างกนั ในอกีตลาดหน่ึงเป็นการแขง่ขนัทีต่่อสูก้นัดว้ยคุณภาพ และใน
อกีตลาดหน่ึงเป็นการแข่งขนัที่ต่อสูด้้วยการให้บรกิาร ทัง้การจดัให้มกีารบรกิารก่อนการขาย
, ระหว่างการขาย และการบรกิารหลงัการขาย เป็นตน้ ในสภาวการณ์ปจัจุบนั กาํแพงกดีกนัทาง
การคา้ไดถู้กทําลายลง จงึไม่มสีนามการคา้หรอืตลาดภายในประเทศของธุรกจิหรอืองคก์รใดที่
รอดพน้จากการบุกรกุของคูแ่ขง่จากต่างชาตอิกีต่อไป การแขง่ขนัในลกัษณะดงักล่าวทาํใหธุ้รกจิ
หรอืบรษิทัที่สามารถทําไดอ้ย่างยอดเยีย่มเพยีงรายเดยีวเท่านัน้ที่สามารถยกระดบัของเกณฑ์
การแขง่ขนัในตลาดใหส้งูขึน้ และกลายเป็นเกณฑม์าตรฐานในการแข่งขนัของธุรกจิหรอืบรษิทั
อื่นๆทัว่โลก ผู้ที่ทําได้ดกีว่าจะขบัไล่ผู้ที่ด้อยกว่าออกจากสนามแข่งขนั เพราะราคาที่ตํ่าที่สุด
, คุณภาพดทีีสุ่ด และการใหบ้รกิารทีด่ทีีสุ่ดรายใดรายหน่ึง จะกลายเป็นเกณฑม์าตรฐานในการ
แขง่ขนัสําหรบัคู่แข่งทุกรายในเวลาอนัรวดเรว็ การทํางานเพยีงแค่พอใชไ้ดไ้ม่เพยีงพอ และไม่
สามารถยนืหยดัในสนามแข่งขนัได้อกีต่อไป หากธุรกจิหรอืบรษิทัใดไม่สามารถยนืหยดัอย่าง
เคียงบ่าเคียงไหล่กับบริษัทชัน้สุดยอดในการแข่งขนันัน้ได้ ย่อมไม่สามารถดํารงอยู่ในการ
แขง่ขนันัน้ไดใ้นและไมส่ามารถคงอยูอ่กีต่อไปไดใ้นไมช่า้ 

การเปลีย่นแปลง (Change)  
ในทศันะของ ไมเคลิ แฮมเมอร์ และเจมส์ แชมป้ี นอกจากลูกค้าและการแข่งขนัจะ

เปลีย่นแปลงแตกต่างไปจากช่วงเวลาเมื่อก่อนหน้าน้ีแลว้ แมแ้ต่การเปลีย่นแปลงเองกม็ลีกัษณะ
ทีแ่ตกต่างไปจากการเปลีย่นแปลงในรปูแบบเดมิกล่าวคอื เป็นการเปลีย่นแปลงทีแ่ทรกซมึอยูใ่น
ทุกส่วนของการตลาดและมลีกัษณะที่กระทบกนัอย่างต่อเน่ืองกนัไป จนกลายเป็นสิง่ธรรมดา
และเป็นสจัธรรม มคีวามเร่งสงูขึน้ ประกอบกบัการเปลีย่นแปลงอนัรวดเรว็ของเทคโนโลยทีีเ่ป็น
ตวัหนุนเสรมิใหเ้กดินวตักรรมต่างๆ โดยเฉพาะการเปลี่ยนแปลงทีเ่กดิขึน้นอกเหนือจากความ
คาดหมาย  ลักษณะของการเปลี่ยนแปลงที่แตกต่างไปจากเดิมดังกล่าว  เ ป็นผลให้
ธุรกจิ บรษิทั หรอืองคก์รต่างๆ จําเป็นตอ้งสรา้งสรรค์ผลติภณัฑห์รอืการบรกิารใหม่ๆเพิม่มาก
ขึน้ ตอ้งเผชญิหน้ากบัคูแ่ขง่จาํนวนมหาศาล โดยคูแ่ขง่แต่ละรายสามารถนําเสนอนวตักรรมดา้น
ผลติภณัฑห์รอืการบรกิารใหม่ๆออกสู่ตลาดเมื่อใดกไ็ด ้และเป็นผลใหว้งจรชวีติของผลติภณัฑ์
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และบรกิารต่างๆหดสัน้ลง เช่น คอมพวิเตอร์ รถยนต์ ฯลฯ เป็นผลใหเ้กดิการพฒันา ซึ่การนํา
ผลติภณัฑ์และบรกิารต่างๆออกสู่ตลาดพลอยหดสัน้ลงไปด้วยเป็นเงาตามตวั ธุรกิจต่างๆจึง
จาํเป็นตอ้งเคลือ่นไหวอยา่งฉบัไวตลอดเวลา หรอืไมก่ต็อ้งหยุดอยูก่บัทีไ่ปเลย 

พลงัทัง้สามดงักล่าวขา้งตน้ก่อใหเ้กดิโลกใหม่ของธุรกจิพรอ้มๆกบัทีส่ะทอ้นใหเ้หน็ได้
อย่างชดัเจนว่า องคก์รทีไ่ดร้บัการออกแบบไวอ้ย่างเหมาะสมสําหรบัสภาพแวดลอ้มหน่ึงจะไม่
สามารถใช้งานไดอ้ย่างเหมาะสมภายใต้สภาพแวดลอ้มอกีแบบหน่ึง ดงันัน้ธุรกจิหรอืองค์กรที่
ก่อตัง้ขึ้นเพื่อการผลิตในปริมาณมากๆ เพื่อเสถียรภาพและความเจริญเติบโตภายใต้
สภาพแวดล้อมหน่ึง  จะไม่สามารถดํารงอยู่หรือปรับแก้ให้ประสบผลสําเร็จได้อีก ใน
สภาพแวดลอ้มทีผู่บ้รโิภคหรอืลูกคา้ การแขง่ขนั และการเปลีย่นแปลงเป็นพลงัผลกัดนัใหธุ้รกจิ 
หรอืองคก์รนัน้ตอ้งการความยดืหยุน่และการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ 

 
2.2.3  แนวคดิของการรือ้ปรบัระบบกระบวนการทางธุรกจิ 

ปุณยวรี ์ศรสีุชาต ิ(2558 : ออนไลน์) ไดอ้ธบิายถงึแนวความคดิเกีย่วกบัรือ้ปรบั
ระบบกระบวนการทางธุรกจิ ซึ่งเกิดขึ้นโดยมหีลกัสําคญัคอืการวเิคราะห์และออกแบบใหม่ใน
กระบวนการทํางานและกฏระเบยีบเก่าๆ ในขณะเดยีวกนัตอ้งเสรมิสรา้งกระบวนการนวตักรรม
ใหม่ๆ โดยการคํานึงถงึกระบวนการในภาพรวมขององคก์รเป็นหลกั แทนทีจ่ะเป็นการมองไปที่
กระบวนของหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึง โดยมหีลกัสาํคญัดงัรปูที ่7 
 

 
 

รปูที ่7 หลกัการและแนวคดิของการการรือ้ปรบักระบวนการ 
 

ทีม่า : ปุณยวรี ์ศรสีชุาต.ิ (2558). การรือ้ปรบัระบบทางธรุกิจ. ออนไลน์. 
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1. เน้นทีผ่ลลพัธ ์
คอืการรือ้ปรบัระบบโดยใหค้วามสนใจทีเ่ป้าหมาย (Objective or outcome-

oriented) มากกวา่ตวังาน (Tasks) ดงันัน้จงึสนบัสนุนใหม้ทีมีงานเพยีงหน่ึงทมีทาํงานทุก
ขัน้ตอนของกระบวนงานหนึ่งๆ เพือ่ลดระยะเวลา (Time-overhead) ทีบุ่คคลตอ้งตดิต่อหรอื
ถ่ายทอดงานกนัและเพิม่ประสทิธภิาพของงานเน่ืองจากมผีูท้ีรู่ก้ระบวนงานและสถานะทัง้หมด
ในภาพรวม 

2. หน่วยงานเบด็เสรจ็  
คอืแนวความคดิที่ให้ผู้ที่ต้องการผลของกระบวนงานเป็นผู้ดําเนินกระบวนงาน

นัน้เอง นัน่คอื หน่วยงานสามารถมบีทบาทและหน้าทีไ่ดม้ากกวา่หน่ึงบทบาท  
3. รวมขอ้มลู  

คอืการผนวกรวมการผลติและการประมวลผลขอ้มูลให้อยู่ในบทบาทหน้าที่ของ
หน่วยงานเดยีวกนั  

4. กระจายทรพัยากร  
คือทรพัยากรขององค์กรควรมีการกระจายเพื่อเพิ่มความคล่องตัว และความ

สะดวกในการใช้งาน แต่ต้องสามารถบริหารจัดการได้จากจุดเดียว ซึ่งระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารได้ถูกนํามาใช้เพื่อช่วยองค์กรบริหารจดัการทรพัยากรที่กระจาย
เหลา่นัน้ เชน่ ขอ้มลูสารสนเทศ เป็นตน้ 

5. ทาํงานอยา่งคู่ขนาน  
คอืแนวความคดิใหอ้งคก์รทําการเชื่อมโยงกจิกรรมทีท่ําอย่างคู่ขนานกนัในขณะที่

กาํลงัดาํเนินการอยู ่แทนทีจ่ะทาํเป็นลาํดบั 
6. ลดลาํดบัการสัง่การ  

คอืการทําระดบัการบรหิารใหแ้บนเรยีบขึน้ และใหอ้ํานาจการตดัสนิใจในจุดทีเ่กดิ
กระบวนการทาํงานขึน้ เพือ่ใหเ้จา้หน้าทีส่ามารถตดัสนิใจในงานทีท่าํไดด้ว้ยตนเอง  

7. ดงึขอ้มลูจากแหลง่ตน้ทาง  
คือการลดความซํ้าซ้อนของข้อมูล ข้อมูลจึงควรถูกรวบรวมแค่ครัง้เดียวจาก

แหลง่กําเนิดขอ้มลูเอง แลว้คอ่ยแชรผ์า่นทางระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 

2.2.4  หลกัการทาํการรือ้ปรบัระบบทางธุรกจิ  
วรีพจน์ ลอืประสทิธิส์กุล (2545 : 55-58) ไดก้ล่าวถงึหลกัการในการออกแบบ

กระบวนการทํางานใหม่นัน้ เป็นแนวทางการปรบัปรุงคุณภาพของกระบวนการปฏบิตัิงานที่
ดําเนินไดง้่าย ไม่ตอ้งเสยีเวลาและแรงงานในการเกบ็ขอ้มลูมาวเิคราะหเ์พยีงแต่นํากระบวนการ
และวธิกีารในปจัจุบนัมาทบทวน วเิคราะห์อย่างละเอยีด แล้วใช้ความคดิสร้างสรรค์ออกแบบ
ขัน้ตอนและวธิกีารปฏบิตังิานในแต่ละขัน้ตอนเสยีใหมใ่หแ้ตกต่างไปจากเดมิ บนเงือ่นไขทีว่่าทํา
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ใหไ้ดผ้ลงานทีม่คีุณภาพดขีึน้ โดยสามารถลดความยุง่ยาก ความผดิพลาด และความสิน้เปลอืง 
อย่างไรกด็ผีลงานการออกแบบกระบวนการปฏบิตังิานใหม่จะมคีุณภาพมากหรอืน้อยเพยีงใด 
ขึน้อยู่กบัระดบัความคดิสรา้งสรรคข์องพนักงาน ว่าไดร้บัการปลูกฝงัส่งเสรมิและฝึกฝนใหม้กีาร
พฒันามากหรอืน้อยเพยีงใด  

ซึ่งการรื้อปรบัระบบทางธุรกิจนัน้ เปรียบ0เสมอืนขัน้ตอนการปฏิบตัิในการ
พฒันาประสทิธภิาพงาน โดยนําแนวคดิของการออกแบบกระบวนการใหม่มาใช ้ซึง่ไดก้ล่าวว่า
การปรบักระบวนการทาํงานใหม่นัน้จะตอ้งพจิารณาขัน้ตอนการทาํงานเดมิว่าปญัหาความล่าชา้
เกดิจากอะไร ควรปรบัลดอยา่งไร เพยีงใด และควรเพิม่เทคโนโลยใีนขัน้ตอนใด เพื่อใหง้านนัน้
สามารถดําเนินการได้อย่างรวดเร็วยิ่งขึ้น อีกทัง้ต้องมีการจัดทําตัวชี้ว ัดผลการทํางาน 
(Performance Measurement) ซึ่งเป็นตัวชี้ว ัดผลสําเร็จของการทํางาน เช่น ตัง้เป้าหมาย
ระยะเวลาคุณภาพใหส้อดคลอ้งกบัความยาก และปรมิาณงานองคก์รดงักล่าว จงึไดส้รุปขัน้ตอน
ในการพฒันาประสทิธภิาพงานดว้ยการออกแบบกระบวนการใหมไ่ว ้3 ขัน้ตอนดงัน้ี  

ขัน้ตอนที ่1 คน้หากระบวนการทาํงานทีเ่ป็นปญัหา 
ขัน้ตอนน้ีเป็นการมองภาพกว้างของบทบาท และภารกิจที่เป็นอยู่ปจัจุบนั กําหนด

เป้าหมายและผลลพัธ์ของการทํางานที่มุ่งหวงัในการตอบสนองต่อสิง่ที่เป็นความต้องการของ
หน่วยงาน และผูร้บับรกิาร โดยพจิารณาว่ามกีระบวนการทํางานใดที่ไม่สามารถตอบสนองต่อ
เป้าหมายดงักล่าว พจิารณาว่ากระบวนการทํางานใดที่คดิว่ามคีวามเป็นไปได้ในการปรบัปรุง
ก่อน ลกัษณะงานในกระบวนการทาํงานมกีารซํ้าซอ้น สิน้เปลอืงเวลา และคา่ใชจ้า่ยสงู  
 

ขัน้ตอนที ่2 ออกแบบกระบวนการทาํงานใหม ่
เป็นการพจิารณาปรบัระบบและลดขัน้ตอน การทํางานโดยพจิารณาองค์ประกอบ 4 

ประการคอืกระบวนการ, คน, เทคโนโลย ีและโครงสร้างพื้นฐาน (Infrastructure) โดยจดัการ
ปรบัโครงสรา้งใหเ้ป็นแนวราบ มกีารมอบอํานาจหน้าที ่มอบหมายความรบัผดิชอบ และแบง่งาน
ที่เหมาะสม ลกัษณะงานที่ง่ายไม่ซบัซ้อน สร้างแบบกระบวนการทํางานใหม่ที่คาดหวงัว่า จะ
สามารถนําไปสูเ่ป้าหมาย และผลลพัธท์ีต่อ้งการได ้ 

ขัน้ตอนที ่3 นํากระบวนการทาํงานทีอ่อกแบบใหมไ่ปปฏบิตั ิ 
เป็นการทดลองนําแบบกระบวนการใหมไ่ปใชใ้นการปฏบิตังิาน พจิารณาว่ายงัมปีญัหา

อุปสรรคตดิขดัในเรื่องใดอกี และปรบักระบวนการทาํงานใหม ่เพื่อใหเ้กดิผลลพัธ์ทีเ่ป็นเลศิ และ
ยอมรบั ลาํดบัสดุทา้ยคอืการพจิารณาขยายผลการดาํเนินงานในกระบวนการอื่นๆต่อไป 
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นอกจากน้ีปุณยวรี์ ศรสีุชาต ิไดก้ล่าวถงึหลกัการเพื่อทําการรื้อปรบัระบบทาง
ธุรกจิไว ้ดงัน้ี 

1. การเตรยีมตวั (Prepare for Re-engineer)  
การวางแผน และการเตรยีมตวัสาํหรบักจิกรรมใดๆ เป็นองคป์ระกอบสาํคญั

อยา่งยิง่ทีจ่ะนําไปสูค่วามสาํเรจ็ การรือ้ปรบัระบบทางธุรกจิควรจะตัง้คาํถามก่อนวา่ กระบวนการ
ทางธุรกจิมคีวามจําเป็นมากน้อยแค่ไหนทีจ่ะทําการรื้อปรบัระบบทางธุรกจิ การหาคําตอบของ
คําถามน้ีเป็นจุดเริ่มต้นของการทํารื้อปรบัระบบทางธุรกิจ กิจกรรมน้ีควรเริ่มด้วยการทําให้
ผูบ้รหิารเหน็ถงึความสาํคญัของการรือ้ปรบัระบบทางธุรกจิ และความเชือ่มโยงระหวา่งการบรรลุ
เป้าหมายทางธุรกจิกบัการทํารื้อปรบัระบบทางธุรกจิ อกีประเดน็ทีส่าํคญัก่อนกําหนดนโยบาย
ของการทํารื้อปรบัระบบทางธุรกจิคอื การเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้และธุรกจิ ว่าพบความ
บกพร่องต่อความต้องการของลูกคา้ดา้นใด เมื่อเขา้ใจความต้องการของลูกคา้แลว้ บรษิทักจ็ะ
สามารถสรา้งวสิยัทศัน์ขึน้มาได ้ซึ่งคําประกาศวสิยัทศัน์จะเป็นแรงกระตุน้ที่ดทีี่ทําใหโ้ครงการ
การรือ้ปรบัระบบทางธุรกจิประสบความสาํเรจ็  
 

2. เทยีบและวเิคราะหก์ระบวนการทางธุรกจิทีม่อียูเ่ดมิ (Map and Analyze 
As-Is Process)  

การรื้อปรบัระบบทางธุรกจิจําเป็นต้องเขา้ใจกระบวนการทางธุรกจิที่มอียู่
เดมิใหด้ก่ีอน จงึจะสามารถดาํเนินการออกแบบกระบวนการทางธุรกจิขึน้มาใหมไ่ด ้จุดประสงค์
สําคญัในขัน้ตอนน้ีคือ การพยายามวิเคราะห์ระบบปจัจุบนั เพื่อหาสิ่งที่เป็นปญัหาที่ทําให้
กระบวนการทางธุรกจิไม่เป็นไปตามทีต่อ้งการ และหาวธิกีารทีจ่ะทําใหก้ระบวนการทางธุรกจิดี
ขึน้ ซึง่ทาํไดโ้ดยสรา้งแบบจาํลองกระบวนการทางธุรกจิโดยใชว้ธิกีารสรา้งแบบจาํลองแบบต่างๆ 
จากนัน้ใหค้าํนวณเวลา และค่าใชจ้่ายทีใ่ชใ้นขัน้ตอนต่างๆของกระบวนการทางธุรกจิ โดยใชว้ธิี
ทัง้การจําลองและการคํานวณหาต้นทุน การสร้างแบบจําลองน้ีทําให้เราเข้าใจรากฐานของ
กระบวนทางธุรกจิไดด้ ี 

3. ออกแบบกระบวนการใหม ่(Design To-Be Process)  
จุดประสงค์ในระยะน้ีคอื การสร้างทางเลอืกเพื่อแก้ไขปญัหาที่เป็นอยู่ใน

ปจัจุบนั เพื่อบรรลุเป้าหมายทางธุรกจิที่ไดต้ัง้ไวใ้นขัน้ตอนแรก เมื่อไดแ้นวคดิในการปรบัปรุง
กระบวนการทางธุรกิจแล้ว จึงมาถึงข ัน้ตอนการสร้างกระบวนการทางธุรกิจใหม่ (To-Be 
Process) ซึ่งจําเป็นต้องวเิคราะห์กระบวนการทางธุรกจิใหม่ โดยคํานวณเวลาและค่าใชจ้่ายที่
ต้องใชใ้นขัน้ตอนต่างๆของกระบวนการแลว้จงึวเิคราะห์ขอ้ดขีอ้เสยีสําหรบัแต่ละกระบวนการ
ทางธุรกจิใหม ่เพือ่เลอืกกระบวนการทางธุรกจิใหมท่ีเ่หมาะสมสาํหรบัการนําไปใชจ้รงิ  
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4. ทาํใหก้ระบวนการทีร่ือ้ปรบัใหมเ่กดิผล (Implement Re-engineer 
Process)  

การนําระบบที่ออกแบบขึ้นมาใหม่ไปใช้จริง ควรทําด้วยความรอบคอบ
อยา่งยิง่ และควรมกีารเตรยีมการทีด่ดีว้ย เพื่อทีก่ารนํากระบวนการทีอ่อกแบบขึน้มาใหม่ไปใช้
จรงิจะไดเ้ป็นไปอย่างราบรื่น ในระยะน้ีตอ้งสรา้งแผนการปรบัเปลีย่นจากกระบวนการทางธุรกจิ
ที่มอียู่เดิมไปเป็นกระบวนการทางธุรกิจใหม่ แผนน้ียงัต้องรวมถึงการปรบัเปลี่ยนโครงสร้าง
องคก์ร ระบบ เทคโนโลยสีารสนเทศ และนโยบายของบรษิทัใหส้อดคลอ้งกบักระบวนการทาง
ธุรกจิใหมอ่กีดว้ย โดยเฉพาะการปรบัปรุงระบบเทคโนโลยสีารสนเทศนัน้ มสีว่นช่วยใหโ้ครงการ
การรื้อปรบักระบวนการทางธุรกจิประสบความสําเรจ็อย่างมาก เทคนิคการสรา้งต้นแบบ และ
เทคนิคการจําลองจะช่วยตรวจสอบแผนการปรบัเปลีย่นไดเ้ป็นอย่างด ีขัน้ตอนสุดทา้ยของระยะ
น้ีคอื การจดัตัง้โปรแกรมอบรมพนักงานสาํหรบัการเปลีย่นแปลงในบรษิทั และการนําแผนการ
ปรบัเปลีย่นไปใชอ้ยา่งเตม็รปูแบบ 

5. ปรบัปรุงกระบวนการอยา่งต่อเน่ือง (Improve Process Continuously)  
ขัน้ตอนแรกในระยะน้ี คอืให้จดัตัง้ทีมงานสําหรบัการติดตามผล ซึ่งต้อง

ตดิตามผล 2 อยา่งดว้ยกนั คอืความกา้วหน้าในการดาํเนินการ และผลลพัธค์วามกา้วหน้าในการ
ดําเนินการ สามารถดูได้จากจํานวนคนที่เขา้ใจในกระบวนการใหม่ บทบาทของผู้บริหารต่อ
โครงการ และระดบัของการยอมรบัต่อความเปลีย่นแปลงในองคก์ร สําหรบัการตดิตามผลลพัธ์
นัน้ ควรรวมทศันคตขิองพนักงานและความคดิเหน็จากลูกคา้ ดว้ยเหตุน้ีประสทิธภิาพของการ
ปรบัปรุงกระบวนการทางธุรกจิอย่างต่อเน่ืองจงึขึ้นอยู่กบัประสทิธภิาพในการตดิตามผล และ
ความสามารถในการวเิคราะหก์ระบวนการ 

ทัง้น้ีในกระบวนการรือ้ปรบัระบบกระบวนการทางธุรกจิ ไม่ใช่การทํางานทีต่่าง
คนต่างทํา แต่ตอ้งทําขา้มกระบวนงาน ซึง่ส่งผลกระทบต่อหลายหน่วยงานในองคก์ร ดงันัน้การ
ไดร้บัการสนับสนุนจากผูบ้รหิาร จงึเป็นปจัจยัสาํคญัหน่ึงสูค่วามสาํเรจ็ ซึง่นอกจากจะทาํใหก้าร
ควบคุม และตดัสนิใจครอบคลุมกระบวนการทัง้หมดแลว้ ยงัทําใหม้องเหน็ภาพรวมขององค์กร
ได ้

จะเหน็ไดว้่าระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ และการปรบัริอ้กระบวนการทางธุรกจิ 
มคีวามสมัพนัธซ์ึง่กนัและกนั การนําระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมาใช ้จงึควรพจิารณาในดา้นที่
ช่วยสนับสนุนการ ออกแบบกระบวนงานทางธุรกจิใหบ้รรลุเป้าหมายที่วางไว้ ยกตวัอย่างเช่น 
การลดความซํ้าซอ้นของขอ้มลูโดยการเกบ็ในระบบฐานขอ้มลู ซึง่ใหแ้ผนกต่างๆในองคก์รเขา้ถงึ
ได้จากที่เดียว และในขณะเดียวกันการมองกระบวนการทางธุรกิจก็ควรพิจารณาในด้าน
ความสามารถทีร่ะบบเทคโนโลยสีารสนเทศจะสามารถใหไ้ดด้ว้ยเช่นกนั 
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2.2.5  ปจัจยัสาํคญัทีจ่ะทาํใหก้ารรือ้ปรบัระบบทางธุรกจิประสบความสาํเรจ็ 
บณัฑรู ลํ่าซํา (2554 : ออนไลน์) ไดก้ล่าวถงึปจัจยัสาํคญัทีจ่ะทําใหก้ารรื้อปรบั

ระบบทางธุรกจิประสบความสาํเรจ็ ซึง่จากการรือ้ปรบัระบบทางธุรกจิของธนาคารกสกิรไทยนัน้ 
ประสบความสาํเรจ็เป็นอยา่งมาก โดยมปีจัจยัหลกัๆ ดงัน้ี 

1. ผู้บริหารสูงสุดต้องเป็นแกนหลกัในการผลกัดนัให้เกิดการเปลี่ยนแปลง 
เพราะหากผูบ้รหิารสงูสุดขององคก์รไม่พยายามผลกัดนัใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงแลว้ กย็ากทีจ่ะ
ประสบความสาํเรจ็  

2. กลไกช่วยขับเคลื่อน เป็นปจัจัยสําคัญที่ใช้ในการผลักดันให้เกิดการ
เปลีย่นแปลง คอืกลไกช่วยขบัเคลื่อน หรอืทมีงานทีส่รา้งขึน้มาเฉพาะกจิ ในโลกยุคปจัจุบนัคน
เพียงคนเดียวไม่สามารถ คิด และเปลี่ยนแปลงองค์กรขนาดใหญ่ได้ จําเป็นต้องใช้คนที่มี
ศกัยภาพจํานวนมากทีค่อยช่วยคดิช่วยทํา จงึควรใชก้ลยุทธ์กระจายอํานาจ โดยการตัง้ “หน่วย
รือ้ปรบัระบบ” ทีข่ ึน้ตรงต่อกรรมการผูจ้ดัการโดยตรง และมทีมีงานทีค่อยดแูลการเปลีย่นแปลง  

3. ความร่วมมือของคนในองค์กร  คนส่วนใหญ่ต้องเห็นด้วยกับการ
เปลีย่นแปลง การรือ้ปรบัระบบทางธุรกจิจงึจะสามารถสาํเรจ็ลุลว่งลงได ้ 

 
2.3 แนวคิดการจดัการระบบสารสนเทศ (Management Information System)  

ในปจัจุบนัแนวโน้มของการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศขององคก์ร แสดงใหเ้หน็ว่าผูท้ีจ่ะ
เป็นนักบรหิารและนักวชิาชพีที่ประสบความสําเร็จ จะต้องสามารถใช้คอมพวิเตอร์ได้อย่างมี
ประสทิธภิาพ และรูจ้กัการจดัการเทคโนโลยสีารสนเทศ  โดยผูบ้รหิารจะตอ้งรูจ้กัการประยกุตใ์ช้
เทคโนโลยกีบังานของตนเอง โดยมคีวามคดิในการทีจ่ะสรา้งระบบสารสนเทศทีต่นเองตอ้งการ 
เพื่อช่วยในการตดัสนิใจในภาวะที่มกีารแข่งขนัสูง ทําใหก้ารบรหิารของตนเองมปีระสทิธภิาพ 
และประสบความสําเร็จอย่างสูงสุด ขณะที่นักวิชาชีพจะใช้ระบบสารสนเทศในการรวบรวม 
ประมวลผล และจดัการขอ้มลูอยา่งมปีระสทิธภิาพ ตลอดจนการคน้หา และตรวจสอบขอ้มลูจาก
แหลง่ต่างๆผา่นระบบเครอืขา่ยอยา่งถกูตอ้งและรวดเรว็  

 
2.3.1  ความหมายของการจดัการระบบสารสนเทศ 

ไมเคิล เจ.แอล (Michael J. Earl. 1989 : 119-128) ได้ให้คําจํากดัความของ
ระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ หมายถึงระบบที่รวบรวมและจดัเก็บขอ้มูลจากแหล่งข้อมูล
ต่างๆทัง้ภายในและภายนอกองคก์รอยา่งมหีลกัเกณฑ ์เพื่อนํามาประมวลผล และจดัรูปแบบให้
ไดส้ารสนเทศทีช่่วยสนับสนุนการทํางานและการตดัสนิใจในดา้นต่างๆของผูบ้รหิาร เพื่อใหก้าร
ดําเนินงานขององค์กรเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ โดยระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ
ประกอบดว้ยหน้าทีห่ลกั 2 ประการ ดงัน้ีคอื  
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1. สามารถเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากแหล่งต่างๆทัง้จากภายในและภายนอก
องคก์รมาไวด้ว้ยกนัอยา่งเป็นระบบ 

2. สามารถทาํการประมวลผลขอ้มลูอยา่งมปีระสทิธภิาพ เพือ่ใหไ้ดส้ารสนเทศ
ทีช่ว่ยสนบัสนุนการปฏบิตังิานและการบรหิารงานของผูบ้รหิาร 

ดังนัน้ถ้าระบบใดประกอบด้วยหน้าที่หลักสองประการตลอดจนสามารถ
ปฏิบตัิงานในหน้าที่หลกัทัง้สองได้อย่างครบถ้วนและสมบูรณ์ ระบบนัน้ก็สามารถถูกจดัเป็น
ระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการได ้ระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการไม่จําเป็นทีจ่ะตอ้งสรา้งขึน้
จากระบบคอมพวิเตอร ์ระบบสารสนเทศเพือ่การจดัการอาจสรา้งขึน้มาจากอุปกรณ์อะไรกไ็ด ้แต่
ตอ้งสามารถปฏบิตัหิน้าทีห่ลกัทัง้สองประการไดอ้ยา่งครบถว้นและสมบรูณ์ แต่เน่ืองจากปจัจุบนั
คอมพวิเตอร์เป็นอุปกรณ์ทีม่ปีระสทิธภิาพในการจดัการขอ้มูล นักวเิคราะห์และออกแบบระบบ 
(System Analyst and  Designer) จงึออกแบบระบบสารสนเทศใหม้คีอมพวิเตอร์เป็นอุปกรณ์
หลกัในการจดัการสารสนเทศ 

โดยอนุมงคล ศริเิวทนิ; และสมบูรณ์วลัย ์เหมศาสตร์ (2554 : ออนไลน์) ไดใ้ห้
คาํจาํกดัความอยา่งกวา้งขวางทีเ่ป็นสาระทีส่าํคญัของการจดัการระบบสารสนเทศคอื ระบบการ
ประมวลขอ้สนเทศ (Information Processing) หมายถึงการนําขอ้มูลมาประมวลผลเพื่อให้ได้
ขอ้สนเทศ โดยออกแบบชดัเจนถงึแหล่งขอ้มูล, วธิกีาร และระยะเวลาที่จะนําขอ้มูลมาดําเนิน
กระบวนการ และเปลี่ยนสภาพข้อมูลเป็นข้อสนเทศ เพื่อประโยชน์ต่อการตดัสนิใจในการ
บรหิารงานขององคก์รอยา่งทนัการ 

ทัง้น้ีในปจัจุบนัขอบเขตการทํางานของระบบสารสนเทศขยายตัวจากการ
รวบรวมขอ้มลูทีม่าจากภายในองคก์รไปสู่การเชื่อมโยงกบัแหล่งขอ้มลูจากสิง่แวดลอ้มภายนอก 
ทัง้จากภายในท้องถิ่น ประเทศ หรือระดบันานาชาติ โดยปจัจุบนัธุรกิจต้องใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศที่มีศกัยภาพสูงขึ้น เพื่อสร้างระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ ให้สามารถปฏิบตัิ
หน้าที่ได้อย่างมปีระสทิธภิาพ และเป็นเครื่องมอืสําคญัที่ช่วยเพิม่ขดีความสามารถของธุรกิจ 
และขดีความสามารถในการบรหิารงานของผูบ้รหิารในยคุปจัจุบนั 
 

2.3.2  ลกัษณะของขอ้มลูหรอืสารสนเทศ 
ระบบสารสนเทศเป็นระบบการจดัหาขอ้มูลที่มคีวามสมัพนัธ์กบัขอ้มูลเพื่อการ

ดําเนินงานขององคก์ร ซึ่งคุชชิง่ อแีบร์รี ่(Cushing E. Barry. 1997 : 185) ไดจ้ดัโครงสรา้งของ
สารสนเทศโดยแบ่งตามลาํดบัการนําไปใชง้านสามารถแบง่ได ้4 ระดบัดงัรปูที ่8 น้ี 

1. ระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการในการวางแผนนโยบาย, กลยุทธ์ และการ
ตดัสนิใจของผู้บริหารระดบัสูง ซึ่งเป็นการกําหนดนโยบายสารสนเทศที่เกี่ยวขอ้งกบัข้อมูล
ภายในองคก์ร โดยมปีรมิาณขอ้มลูน้อย  
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2. ระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการในส่วนยุทธวธิใีนการวางแผนการปฏบิตั ิ
และการตดัสนิใจของผูบ้รหิารระดบักลาง เช่น สารสนเทศทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการจดัทํางบประมาณ 
หรอืจดัสรรงบประมาณใหแ้ก่หน่วยงานยอ่ยต่าง ๆ 

3. ระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการในระดบัปฎิบตัิการและการควบคุม ใน
ขัน้ตอนน้ีผู้บรหิารระดบัล่างจะเป็นผู้ใช้สารสนเทศเพื่อช่วยในการปฎิบตังิาน ซึ่งจะมปีรมิาณ
ขอ้มลูน้อยลง 

4. ระบบสารสนเทศที่ได้จากการประมวลผลการดํา เ นินงานประจํา  
(Routine) จงึเกดิขอ้มลูมากมายเป็นฐานของสารสนเทศระดบัสงู 

 

 
 

รปูที ่8 การจาํแนกสารสนเทศตามระดบัผูบ้รหิาร 
 

ทีม่า : Cushing, E. Barry. (1997). Accounting Information Systems: A 
Comprehensive Approach. p.185. 

 
ระบบสารสนเทศนัน้สร้างขึ้นเพื่อเป็นแหล่งสารสนเทศให้แก่ผู้บรหิารระดบั

ต่างๆ อกีทัง้การบรหิารงานในองค์กรมหีลายระดบั  กจิกรรมขององค์กรแต่ละประเภทอาจจะ
แตกต่างกนั   ซึ่งระบบสารสนเทศเป็นระบบที่รวบรวมขอ้มูล ทัง้น้ีเนื่องจากไม่สามารถเก็บ
รวบรวมในลกัษณะระบบเดยีวเน่ืองจากขนาดขอ้มูลมขีนาดใหญ่และมคีวามซบัซอ้นมาก ทําให้
การบริหารข้อมูลทําได้ยาก การนําไปใช้ไม่สะดวก ซึ่ง ลอว์ดนั; และลอว์ดนั (Laudon; and 
Laudon. 2001 : 87-89) ไดจ้ําแนกระบบสารสนเทศตามการสนบัสนุนระดบัการทาํงานในองคก์ร 
ซึง่มรีายละเอยีดลกัษณะของสารสนเทศในแต่ละระดบัการทาํงานดงัรปูที ่9 
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รปูที ่9 การจาํแนกระบบสารสนเทศเพือ่สนบัสนุนการทาํงานในแต่ละระดบั 
 

ทีม่า : Laudon and Laudon. (2001). Management Information Systems. p.87-
89. 

 
1. ระบบสารสนเทศสาํหรบัระดบัผูป้ฏบิตังิาน (Operational-Level Systems)  

ช่วยสนับสนุนการทํางานของผู้ปฏิบตัิงานในการปฏิบตัิงานพื้นฐาน และ
การทาํรายงานต่างๆขององคก์ร เช่น ใบเสรจ็รบัเงนิ รายการขาย การควบคุมวสัดุของหน่วยงาน 
เป็นต้น วตัถุประสงค์หลกัของระบบนี้ เพื่อช่วยการดําเนินงานประจําแต่ละวนั และควบคุม
รายการขอ้มลูทีเ่กดิขึน้ 

2. ระบบสารสนเทศสาํหรบัผูช้าํนาญการ (Knowledge-Level Systems)   
ระบบน้ีสนับสนุนผูท้ํางานที่มคีวามรูเ้กี่ยวขอ้งกบัขอ้มูล วตัถุประสงค์หลกั

ของระบบน้ีเพื่อช่วยใหม้กีารนําความรูใ้หม่มาใช ้และช่วยควบคุมการไหลเวยีนของงานเอกสาร
ขององคก์ร 

3. ระบบสารสนเทศสาํหรบัผูบ้รหิาร (Management-Level Systems)   
เป็นระบบสารสนเทศทีช่่วยในการตรวจสอบ การควบคุม การตดัสนิใจ และ

การบรหิารงานของผูบ้รหิารระดบักลางขององคก์ร 
4. ระบบสารสนเทศระดบักลยุทธ ์(Strategic-Level System)    

เป็นระบบสารสนเทศที่ช่วยการบรหิารระดบัสูง ช่วยในการสนับสนุนการ
วางแผนระยะยาว  หลกัการของระบบคอืตอ้งจดัความสมัพนัธ์ระหว่างสภาพแวดลอ้มภายนอก
กบัความสามารถภายในทีอ่งคก์รม ีเช่นในอกี5 ปีขา้งหน้า องคก์รจะผลติสนิคา้ใด 
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2.3.3  องคป์ระกอบของระบบสารสนเทศเพือ่การจดัการ 
เทคโนโลยสีารสนเทศมบีทบาทสําคญัต่อการดําเนินงานทัง้ระดบัองค์กรและ

อุตสาหกรรม ธุรกิจต่างๆต้องการระบบสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพ เพื่อการดํารงอยู่และ
เจรญิเตบิโตขององค์กร โดยทีเ่ทคโนโลยสีารสนเทศจะส่วนช่วยใหธุ้รกจิประสบผลสําเรจ็ และ
สามารถแขง่ขนักบัธุรกจิอื่นในระดบัสากล เพือ่ใหก้ารทาํงานเป็นไปอยา่งมปีระสทิธภิาพ จงึตอ้ง
ทําความเขา้ใจถงึวธิใีช้งานและโครงสรา้งของระบบสารสนเทศ สามารถสรุปส่วนประกอบของ
ระบบสารสนเทศ ได ้3 สว่น คอื 

 
1. เครือ่งมอืในการสรา้งระบบสารสนเทศเพือ่การจดัการ   

หมายถึงส่วนประกอบ หรือโครงสร้างพื้นฐานที่รวมกันเข้าเป็นระบบ
สารสนเทศเพื่อการจดัการ และช่วยใหร้ะบบสารสนเทศดําเนินงานอย่างมปีระสทิธภิาพ โดย
จาํแนกเครือ่งมอืในการสรา้งระบบสารสนเทศไว ้2 สว่น คอื 

1. ฐานขอ้มลู (Data Base)  
ฐานขอ้มูลนัน้จดัเป็นหวัใจสําคญัของระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ 

เพราะวา่สารสนเทศทีม่คีุณภาพจะมาจากขอ้มลูทีด่,ี เชื่อถอืได,้ ทนัสมยั และถูกจดัเกบ็อยา่งเป็น
ระบบ ซึ่งผู้ใช้สามารถเข้าถึงและใช้งานได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว ดงันัน้ฐานขอ้มูลจึงเป็น
ส่วนประกอบสําคัญที่ ช่วยให้ระบบสารสนเทสมีความสมบูรณ์ และปฏิบัติงานอย่างมี
ประสทิธภิาพ 

2. เครือ่งมอื (Tools)   
เป็นเครื่องมอืทีใ่ชจ้ดัเกบ็และประมวลผลขอ้มูล ปกตริะบบสารสนเทศ

จะใช้เครื่องคอมพวิเตอร์เป็นอุปกรณ์หลกัในการจดัการขอ้มูล ซึ่งจะประกอบด้วยส่วนสําคญั
ต่อไปน้ี 

- อุปกรณ์ (Hardware) คือตัวเครื่องหรือส่วนประกอบของเครื่อง
คอมพวิเตอร ์รวมทัง้อุปกรณ์ระบบเครอืขา่ย  

- ชุดคําสัง่ (Software) คอืชุดคําสัง่ที่ทําหน้าที่รวบรวม และจดัการ
เกบ็ขอ้มลูเพือ่ใชใ้นการบรหิารงาน หรอืการตดัสนิใจ 

3. วธิกีารหรอืขัน้ตอนการประมวลผล    
การที่จะได้ผลลพัธ์ตามที่ต้องการจะต้องมีการจดัลําดบัวางแผนงาน 

และวธิกีารประมวลผลใหถ้กูตอ้งเพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูหรอืสารสนเทศทีต่อ้งการ 
4. การแสดงผลลพัธ ์  

เมื่อข้อมูลได้ผ่านการประมวลผลตามวิธีการแล้วจะได้สารสนเทศ
เกดิขึน้ ซึง่อาจจะนําเสนอในรปูแบบตาราง, กราฟ, รปูภาพ หรอืเสยีง เพื่อใหก้ารนําเสนอขอ้มูล
มปีระสทิธภิาพ โดยขึน้อยูก่บัลกัษณะของขอ้มลู และลกัษณะของการนําไปใชง้าน 
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2.3.4  คณุสมบตัขิองระบบสารสนเทศเพือ่การจดัการ 
ปจัจุบนัองค์กรสามารถพฒันาระบบสารสนเทศดว้ยตนเองหรอืใหผู้เ้ชี่ยวชาญ

จากภายนอกเขา้ดําเนินการ โดยการออกแบบและพฒันาระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการที่
สอดคล้องตามหลักการ ระบบ ก็จะสามารถอํานวยประโยชน์ให้กับองค์กรได้อย่างเต็ม
ประสทิธิภาพ โดยที่การพฒันาระบบสารสนเทศต้องคํานึงถึงคุณสมบตัิที่สําคญัของระบบ
สารสนเทศเพือ่การจดัการดงัต่อไปน้ี 

1. ความสามารถในการจดัการขอ้มลู (Data Manipulation)   
 ระบบสารสนเทศที่ดตี้องสามารถปรบัปรุงแก้ไขและจดัการขอ้มูล เพื่อให้
เป็นสารสนเทศที่พร้อมสําหรับนําไปใช้งานอย่างมีประสิทธิภาพ โดยทัว่ไปข้อมูลต่างๆที่
เกี่ยวขอ้งกบัการดําเนินธุรกิจจะมกีารเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ขอ้มูลที่ถูกป้อนเขา้สู่ระบบ
สารสนเทศเพื่อการจดัการ ควรที่จะได้รบัการปรบัปรุงแก้ไขและพฒันารูปแบบ เพื่อให้ความ
ทนัสมยัและเหมาะสมกบัการใชง้านอยูเ่สมอ 

2. ความปลอดภยัของขอ้มลู (Data Security)  
 ระบบสารสนเทศเป็นทรพัยากรทีส่าํคญัอกีอย่างขององคก์ร ถา้สารสนเทศบาง
ประเภทรัว่ไหลออกไปสู่บุคคลภายนอกโดยเฉพาะคู่แข่งขนั อาจทําให้เกิดความเสยีโอกาส
ทางการแข่งขนั หรอืสร้างความเสยีหายแก่ธุรกจิ ความสูญเสยีที่เกดิขึน้อาจจะเกิดจากความ
รูเ้ท่าไมถ่งึการณ์ หรอืการก่อการรา้ยต่อระบบ จะมผีลโดยตรงต่อประสทิธภิาพและความเป็นอยู่
ขององคก์ร 

3. ความยดืหยุน่ (Flexibility)   
 สภาพแวดลอ้มในการดําเนินธุรกจิหรอืสถานการณ์การแขง่ขนัทางการคา้ที่
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ส่งผลให้ระบบสารสนเทศที่ดีต้องมคีวามสามารถในการปรบัตวั 
เพื่อให้สอดคล้องกบัการใช้งานหรอืปญัหาที่เกิดขึน้ โดยที่ระบบสารสนเทศที่ถูกสร้างหรือถูก
พฒันาขึ้นต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผูบ้รหิารไดอ้ยู่เสมอ โดยมอีายุการใชง้าน 
การบาํรงุรกัษา และคา่ใชจ้า่ยทีเ่หมาะสม 

4. ความพอใจของผูใ้ช ้(User Satisfaction)  
 โดยทัว่ไปนัน้ระบบสารสนเทศถูกพฒันาขึ้น โดยมีความมุ่งหวงัให้ผู้ใช้
สามารถนํามาประยุกต์ในงาน หรอืเพิม่ประสทิธภิาพในการทาํงาน ระบบสารสนเทศทีด่จีะตอ้ง
กระตุน้ หรอืโน้มน้าวใหผู้ใ้ชห้นัมาใชร้ะบบใหม้ากขึน้ โดยการพฒันาระบบตอ้งทาํการพฒันาให้
ตรงกบัความตอ้งการ และพยายามทาํใหผู้ใ้ชพ้อใจกบัระบบ เมือ่ผูใ้ชเ้กดิความไมพ่อใจกบัระบบ 
ทาํใหค้วามสาํคญัของระบบลดน้อยลงไป กอ็าจจะทาํใหไ้มคุ่ม้คา่กบัการลงทุนได ้
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2.3.5  ประโยชน์ของระบบสารสนเทศเพือ่การจดัการ 
1. ช่วยใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ถงึสารสนเทศทีต่อ้งการไดอ้ย่างรวดเรว็ และทนัต่อ

เหตุการณ์ เน่ืองจากขอ้มูลถูกจดัเก็บ และบรหิารเป็นระบบ ทําให้ผูบ้รหิารสามารถจะเขา้ถงึ
ขอ้มูลได้อย่างรวดเร็วในรูปแบบที่เหมาะสม และสามารถนําขอ้มูลมาใช้ประโยชน์ได้ทนัต่อ
ความตอ้งการ 

2. ช่วยในการกําหนดเป้าหมายกลยุทธ์และการวางแผนปฏิบัติการ โดย
ผู้บริหารจะสามารถนําขอ้มูลที่ได้จากระบบสารสนเทศมาช่วยในการวางแผน และกําหนด
เป้าหมายในการดาํเนินงาน เน่ืองจากสารสนเทศถูกเกบ็รวบรวมและจดัการอยา่งเหมาะสม ทาํ
ให้มปีระวตัิของข้อมูลอย่างต่อเน่ือง สามารถที่จะชี้แนวโน้มของการดําเนินงานได้ว่าน่าจะ
เป็นไปในลกัษณะใด 

3. ช่วยผูใ้ช้งานในการตรวจสอบประเมนิผลการดําเนินงาน เมื่อแผนงานถูก
นําไปปฏบิตัใินช่วงระยะเวลาหน่ึง ผูค้วบคุมจะตอ้งตรวจสอบผลการดําเนินงาน โดยนําขอ้มูล
บางสว่นมาประมวลผลประกอบการประเมนิ สารสนเทศทีไ่ดจ้ะแสดงใหเ้หน็ผลการดาํเนินงาน
วา่สอดคลอ้งกบัเป้าหมายทีต่อ้งการเพยีงใด 

4. ช่วยผูใ้ช้ในการศกึษาและวเิคราะห์สาเหตุของปญัหา ผูบ้รหิารสามารถใช้
ระบบสารสนเทศประกอบการศึกษา และการค้นหาสาเหตุหรือขอ้ผดิพลาดที่เกิดขึ้นในการ
ดําเนินงาน ถ้าการดําเนินงานไม่เป็นไปตามแผนทีว่างเอาไว ้อาจจะนําขอ้มูลเพิม่เตมิออกมา
จากระบบ เพื่อให้ทราบว่าขอ้ผดิพลาดในการทํางานเกดิขึน้มาจากสาเหตุใด หรอืจดัรูปแบบ
สารสนเทศในการวเิคราะหป์ญัหาใหม ่

5. ชว่ยใหผู้ใ้ชส้ามารถวเิคราะหป์ญัหาหรอือุปสรรคทีเ่กดิขึน้ เพือ่หาวธิคีวบคุม
, ปรบัปรุงและแกไ้ขปญัหา สารสนเทศทีไ่ดจ้ากการประมวลผลจะช่วยใหผู้บ้รหิารวเิคราะหว์่า
การดาํเนินงานในแต่ละทางเลอืกจะชว่ยแกไ้ข หรอืควบคมุปญัหาทีเ่กดิขึน้ไดอ้ยา่งไร ธุรกจิตอ้ง
ทาํอยา่งไรเพือ่ปรบัเปลีย่นหรอืพฒันาใหก้ารดาํเนินงานเป็นไปตามแผนงานหรอืเป้าหมาย 

6. ช่วยลดค่าใช้จ่ายระบบสารสนเทศที่มปีระสทิธภิาพ ช่วยใหธุ้รกจิลดเวลา, 
แรงงาน และคา่ใชจ้า่ยในการทาํงานลง เน่ืองจากระบบสารสนเทศสามารถรบัภาระงานทีต่อ้งใช้
แรงงานจาํนวนมาก ตลอดจนช่วยลดขัน้ตอนในการทาํงาน สง่ผลใหธุ้รกจิสามารถลดจาํนวนคน 
และระยะเวลาในการประสานงานใหน้้อยลง โดยผลงานทีอ่อกมาอาจเท่าหรอืดกีว่าเดมิ ซึ่งจะ
เป็นการเพิม่ประสทิธภิาพและศกัยภาพในการแขง่ขนัทางธุรกจิ 
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2.3.6 เหตุผลสาํคญัทีต่อ้งมกีารพฒันาระบบสารสนเทศเพือ่การจดัการ 
ในการดําเนินงานขององค์กรต่างๆนัน้ สารสนเทศนับว่ามบีทบาทที่สําคญัต่อ

องคก์รมาก เพราะจะตอ้งแขง่ขนัใหท้นักบัเวลา ตลอดจนเพิม่ประสทิธภิาพการดําเนินงานต่างๆ 
จงึไดม้กีารพฒันาระบบสารสนเทศเพือ่การจดัการดว้ยเหตุผลดงัต่อไปน้ี 

1. การบริหารงานมีความซับซ้อนมากขึ้น เน่ืองจากปริมาณงานเพิ่มขึ้น 
องคก์รขยายใหญ่ขึน้ ปญัหาภายในและภายนอกองค์กรมมีากขึน้ การเตรยีมการขยายตวัของ
องค์กรในอนาคต เน่ืองจากการขยายตวั ขององค์กรและภาวะเศรษฐกจิของประเทศ ระบบที่
ออกแบบจะต้องรองรบัการขยายตวัทัง้จํานวนพนักงาน และปรมิาณงานขององค์กรที่เพิม่ขึน้ 
รวมทัง้ซบัซอ้นในการใชเ้ทคโนโลยตี่างๆ 

2. ความจําเป็นในเรื่องกรอบเวลา ปจัจุบนัผูบ้รหิารตอ้งสามารถปฏบิตังิานใน
กรอบของเวลาทีส่ ัน้ลง เพือ่ตอบสนองต่อการแขง่ขนัต่างๆ และการทีส่งัคมมกีารใชร้ะบบสื่อสาร
ขอ้มลูทีท่นัสมยัเพิม่มากขึน้ เป็นผลทาํใหก้ารแขง่ขนัในธุรกจิมมีากขึน้ตามลาํดบั 

3. การพัฒนาทางเทคนิค คือเครื่องมือต่างๆ เพื่อเป็นเครื่องช่วยในการ
ตดัสนิใจ เช่น ใชเ้ทคนิคทางคอมพวิเตอรช์ว่ยวเิคราะห ์แยกแยะ จดัสรรขอ้มลูใหเ้ป็นสารสนเทศ
เพื่อการตดัสนิใจ ยิง่ในปจัจุบนัมคีวามตอ้งการใชร้ะบบสารสนเทศกนัอยา่งแพร่หลาย มกีารนํา
เทคโนโลยทีางด้านการสื่อสารขอ้มูลมาใช้ในการติดต่อทางด้านธุรกิจ เช่น การสัง่ซื้อสนิค้า 
ตลาดหุน้ การแลกเปลีย่นขา่วสารขอ้มลูกบัต่างประเทศ เป็นตน้ 

4. การตระหนักถงึคุณค่า และความก้าวหน้าของเทคโนโลยตี่างๆ โดยเฉพา
อยา่งยิง่เทคโนโลยทีางดา้นคอมพวิเตอร ์ซึง่มขีนาดเลก็ลง ราคาถูกลง มคีวามสามารถมากขึน้ 
การใชค้อมพวิเตอรจ์ะแพรห่ลาย อยา่งรวดเรว็ ระบบสือ่สารมคีวามกา้วหน้ายิง่ขึน้จงึเป็นผลทีจ่ะ
ทาํใหอ้งคก์รต่างๆ ตอ้งใชเ้ทคโนโลยใีนการสรา้งระบบสารสนเทศเพือ่การจดัการ 

5. ทําการจดัเกบ็ขอ้มลูสรา้งเป็นฐานขอ้มลูไว ้ซึง่ฐานขอ้มลูน้ีเป็นการรวบรวม
ขอ้มลูใหเ้ป็นหน่ึงเดยีว วตัถุประสงคค์อืตอ้งการลดความซบัซอ้นของการเกบ็ขอ้มลู 

นอกจากน้ี อนุมงคล ศริเิวทนิ; และสมบูรณ์วลัย ์เหมศาสตร ์(2554 : ออนไลน์) 
ไดก้ล่าวถงึเหตุผลหลกัทีจ่ําเป็นต้องมรีะบบสารสนเทศดงัน้ีคอื การตดัสนิใจบางระดบัอาจอยูใ่น
กรอบกฎเกณฑ์ที่ระบุไว้แล้วค่อนขา้งแน่ชดัตามสถานการณ์ต่างๆภายใต้เงื่อนไขที่กําหนดไว้
ล่วงหน้าที่เรยีกว่า “Programmed Decision”  โดยการตดัสนิใจของผูบ้รหิารระดบัสูง ไม่มกีาร
กําหนดแนวทางไวล้่วงหน้า ผูบ้รหิารทีม่รีะดบัยิง่สงูยิง่มภีาระในการตดัสนิใจมากขึน้ ซึง่ผลการ
ตดัสนิใจจะสะทอ้นโดยตรงต่อความสาํเรจ็ของหน่วยงานนัน้ๆ ดงันัน้ขอ้มลูจงึเป็นพืน้ฐานสาํคญั
ที่ชี้ความถูกต้องของการตัดสินใจที่ทําให้งานบรรลุผลสําเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ และ
ประสทิธผิล 
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2.4 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
ผูว้จิยัไดท้าํการศกึษาถงึงานวจิยัต่างๆทีเ่กีย่วขอ้งกบัหลกัการทีนํ่ามาใชใ้นการบรหิาร

การเปลีย่นแปลงในการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต ์ซึง่มดีงัน้ีคอื 
 
2.4.1  การศึกษาและพฒันาแนวทางการปรบัปรุงระบบเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพการ

ขนสง่สนิคา้ 
พุฒพิฒัน์ ชดิเชื้อวงศ์; และพงษ์ธนา วณิชย์กอบจนิดา (2552 : 112-118) ได้

ทําการศกึษาและพฒันาแนวทางการปรบัปรุงระบบเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพการ ขนส่งสนิคา้และ
การสรา้งกลยทุธเ์พือ่เพิม่ความสามารถในการแขง่ขนัจาก AEC โดยผูศ้กึษาไดท้าํการสาํรวจและ
ค้นคว้าขอ้มูลจาก หลายด้านเพื่อนํามาวิเคราะห์ถึงความเป็นไปได้ในการรื้อปรบัระบบการ
ทํางานทัง้หมด โดยได้ศกึษาจากขอ้มูลทุติยภูม ิเช่น ขอ้มูลของบรษิทั อาร์พเีจ ทรานสปอร์ต 
จาํกดั และขอ้มลูเกีย่วกบัการทาํงานทัง้หมด แลว้จงึนําขอ้มลูทัง้หมดมาวเิคราะหร์ว่มกบัทฤษฎทีี่
ใชอ้า้งองิ เพื่อหาแนวทางการรื้อระบบทีเ่หมาะสมทีสุ่ด เพื่อพฒันาบรษิทัใหก้า้วขึน้ไปอกีระดบั 
วตัถุประสงคข์องการศกึษาครัง้น้ีเพื่อปรบัปรุงและพฒันาองค์กรใหเ้กดิประสทิธภิาพทัง้ 4 ดา้น 
คอื การลดตน้ทุน การเพิม่คณุภาพของการขนสง่ การบรกิาร และความรวดเรว็ในการปฎบิตังิาน 
ทัง้น้ีเพื่อรองรบัการจดัวางกลยุทธ์ เพื่อสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัในอนาคตซึง่จากการ
ดาํเนินการเพือ่ปรบัปรุงทัง้หมด 4 แผนก ดงัต่อไปน้ี  
 แผนกขนสง่  

เป็นแผนกที่มปีญัหาที่สร้างรอยรัว่ของต้นทุนสูงที่สุด ซึ่งต้นทุนการขนส่งเป็นต้นทุน
หลกัของการทํางานอยู่แลว้ ดงันัน้การปรบักระบวนการทํางานใหด้ขีึน้ โดยการควบคุมการเตมิ
เชือ้เพลงิใหอ้ยูใ่นขอบเขตมากกวา่เดมิ ซึง่จะสามารถชว่ยใหต้น้ทุนเรือ่งเชือ้เพลงิลดลงได ้  

 
แผนกซ่อมบาํรุง  
เป็นแผนกที่ต้องใช้ความรอบคอบและความสามารถสูง อีกทัง้ยงัต้องมกีารควบคุม

ค่าใชจ่้ายในการสัง่ซื้ออะไหล่ดว้ย โดยในการสัง่ซื้ออะไหล่ก่อนการปรบัปรุงนัน้จะใชก้ารโทรสัง่ 
หรอืการเบกิเงนิสดไปซื้อจงึทําใหไ้ม่มเีอกสาร หรอืหลกัฐานในการสัง่ซื้อ จงึทําใหก้ารทํางานมี
รอยโหว่ทีส่าํคญัพนักงานในการซ่อมบํารุง ไม่มกีารจดัการเรื่องลําดบัการซ่อมทีด่ ีไม่มกีารแยก
ยา้ยไปทํางาน ทําใหก้ารทํางานซ่อมบํารุงล่าชา้ และการทํางานไม่มปีระสทิธภิาพ ซึ่งหากไม่มี
การปรบัปรุงกจ็ะทําใหก้ารสง่สนิคา้ล่าชา้ หรอืไม่รถกจ็ะขาดส่งสนิคา้ และจะส่งผลใหลู้กคา้เกดิ
ความไมพ่อใจในบรกิาร โดยในการปรบัปรุงทีผ่า่นมา ทาํใหก้ารทาํงานมปีระวตักิารซ่อมบาํรุง มี
การสัง่ซื้อทีม่หีลกัฐานโดยขอ้มูลเหล่าน้ีจะทําใหง้่ายต่อการเรยีกเชค็ การใชร้ะบบน้ีทาํใหต้น้ทุน
ลดลงจากไดถ้งึ 20%  
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แผนกการตลาด  
มกีารปรบัปรุงการทํางานในส่วนของการรบังานเกนิกําหนด และการออกไปหาลูกคา้ 

ทัง้น้ีการทาํงานทีผ่่านมา เมื่อมงีานใหม่ฝา่ยขายมกัจะลงจองรถไวท้ีใ่บงานของตนเอง และถ่าย
เอกสารใหพ้นกังานทีค่อยจดัรถ โดยทีเ่มือ่ฝา่ยขายทัง้หมดถ่ายเอกสารมาครบทุกคนกจ็ะพบว่ามี
การรบังานมาเกนิจํานวนรถ เพราะต่างคนต่างรบังาน โดยปกตเิดอืนๆนึง มกัจะรบังานมาเกนิ
ราวๆ 120 ตูต้่อเดอืน แต่ภายหลงัการปรบัปรุง ซึง่มกีารนํากระดานไวทบ์อรด์มาใชใ้นการจองรถ 
ทําใหแ้มจ้ะรบังานมาเกนิ จํานวนรถเหมอืนเดมิ แต่กส็ามารถขายงานได้ก่อนที่จะถงึวนัขนส่ง 
เพราะว่าพนักงานจดัรถจะรู ้ล่วงหน้าว่าวนัไหนที่รถจะเตม็ก็อน และฝ่ายขายกเ็หน็เช่นกนั จงึ
กระจายงานออกไปใหคู้ค่า้ไดอ้ยา่งรวดเรว็ จงึทาํใหบ้รษิทัมปีญัหาการขนสง่กบัลกูคา้ลดลง  

 
แผนกบญัช ี
พบปญัหาคอืไม่มกีารแยกแผนกและสายการทํางานที่ชดัเจน โดยก่อนการปรบัปรุง 

กรรมการบริษัท 2 ท่านควบคุมแผนกน้ีอยู่ ซึ่งมีการวางบิลล่าช้า และพนักงานไม่ทราบว่า
ขอบเขตงานตวัเองมขีนาดไหน และตวัเองจะขึน้ตรงกบัใครเป็นหลกั โดยภายหลงัการปรบัปรุง 
แผนกกฎหมายและทรพัยากรบุคคลจงึเกดิขึน้มา และกรรมการทัง้สองท่านกแ็ยกกนัทํางานคน
ละส่วน จงึทําให้พนักงานในส่วนนัน้ๆรู้ขอบเขตการทํางาน และสายบงัคบับญัชาของตวัเอง
ชดัเจนขึน้ โดยในสว่นของการรบัพนกังานใหมก่ม็รีะบบการคดักรองมากขึน้ เพือ่เพิม่โอกาสการ
ไดพ้นกังานทีม่คีณุภาพมาทาํงานกบับรษิทัในอนาคต 

 
2.4.2  การรือ้ปรบักระบวนการของกรณีศกึษารา้นคา้สะดวกซือ้ของบรษิทัยนิูซติี ้

นฤชล ขวญัเปรมฤทยั (2553 : 88) ไดท้ําการศกึษาถงึการรือ้ปรบักระบวนการ
ของกรณศีกึษารา้นคา้สะดวกซือ้ของบรษิทัยนิูซติี ้โดยปรบัปรุงรปูแบบในการใหบ้รกิารกบัลกูคา้ 
ซึ่งเป็นทางเลอืกหน่ึงทีส่ามารถนําผลของการออกแบบระบบมาใชเ้ป็นแนวคดิต้นแบบของการ
สรา้งรา้นสะดวกซื้อ และระบบจุดขายสาํหรบัศูนยจ์ําหน่ายผลติภณัฑท์ีเ่ป็นเฟรนไชสข์องบรษิทั
ทีต่อ้งการประกอบกจิการรา้นคา้สะดวกซื้อ โดยสามารถนําวธิกีารออกแบบรา้นสะดวกซื้อและ
ระบบจุดขายน้ีไปใชเ้ป็นต้นแบบได ้ซึ่งการรื้อปรบัระบบทางธุรกจิเป็นการคดิทบทวนกระบวน
การทางธุรกจิ โดยการออกแบบกระบวนการทางธุรกจิใหม่ มุ่งสรา้งระบบใหมท่ีม่ผีลใหคุ้ณภาพ
ดขีึ้น เพื่อประสทิธิภาพของการทํางานดขีึ้น สร้างความพงึใจให้กบัลูกค้า ซึ่งผลสรุปของการ
ดําเนินการนัน้ ทําการประเมินผลความคิดเห็นของกลุ่มลูกค้าเกี่ยวกับความพึงพอใจการ
ใหบ้รกิารของระบบแบบใหม่ทีท่าํงานบนเวบ็แอพพลเิคชนัเซริฟ์เวอรเ์พือ่ใชใ้นระบบจุดขาย โดย
กลุม่ลกูคา้ จาํนวน 40 คน โดยกลุม่ลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อระบบทีพ่ฒันาปรบัปรุงอยูใ่นระดบัมี
ความพงึพอใจมาก และไดท้ําการสรุปผลของผูใ้ชง้าน ผลการประเมนิความคดิเหน็ของผูใ้ชง้าน
เกี่ยวกบัระบบจุดขายระบบแบบใหม่ทีท่าํงานบนเวบ็แอพพลเิคชนัเซริฟ์เวอรเ์พื่อใชใ้นระบบจุด
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ขาย โดยผูใ้ชง้านจาํนวน 10 คน โดยผูใ้ชง้านทัว่ไปมคีวามพงึพอใจต่อระบบทีพ่ฒันาอยูใ่นระดบั
มคีวามพงึพอใจมาก 
 

2.4.3  การจดัทาํแผนปรบัปรุงประสทิธภิาพและพฒันาองคก์รการไฟฟ้านครหลวง 
บรษิทั Diebold จากประเทศเยอรมนี และบรษิทั T.N Information System Ltd. 

ร่วมกบัคณาจารย์จากจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัและสถาบนัพฒันบรหิารศาสตร์ (นิด้า) ได้
ทําการศกึษาเพื่อนําระบบ BPR มาใชป้รบัปรุงประสทิธภิาพและเป็นแนวทางพฒันาองคก์รการ
ไฟฟ้านครหลวง โดยการไฟฟ้านครหลวงไดว้่าจา้งบรษิทัทีป่รกึษาเขา้มาศกึษาเพื่อจดัทําแผน
ปรบัปรุงประสทิธภิาพและพฒันาองค์กรโดยเน้นศกึษาการรือ้ปรบัระบบกระบวนการทางธุรกจิ 
เพื่อให้สามารถรองรบัการแปรรูปรฐัวสิาหกิจในอนาคตขณะน้ี โดยบรษิัทที่ปรึกษาได้เข้ามา
ศึกษาข้อมูลในการไฟฟ้านครหลวง และได้นําเสนอแนวทางการพฒันามากมาย เช่น การ
เสนอแนะกลยุทธ์การดําเนินงานในช่วงปี พ.ศ.2545 - 2549, การพัฒนาด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ, โครงสร้างองค์กร, การพฒันาบุคลากร และการจัดทําโครงการนําร่อง (Pilot 
Project) ซึ่งโครงการนําร่องทีจ่ดัทําขึน้นัน้ การไฟฟ้านครหลวงไดเ้ลอืกดําเนินการโครงการรบั
ชําระค่าไฟฟ้า ณ การไฟฟ้าเขตสามเสน ซึ่งในแต่ละวนัเฉลีย่แลว้มผีูใ้ชไ้ฟฟ้ามาชําระค่าไฟฟ้า 
ณ การไฟฟ้าเขตไมต่ํ่ากว่าเขตละ 1,000 ราย 

ซึ่งจากสถิติการชําระค่าไฟฟ้าในชัว่โมงเร่งด่วน ระหว่าง 11.45 - 13.00 น. 
พบว่าจะเป็นช่วงที่ผู้ใช้ไฟฟ้ามาใช้บรกิารมากที่สุด และเป็นช่วงเวลาที่ผู้ใช้ไฟฟ้ารอชําระค่า
ไฟฟ้านานที่สุดด้วยเช่นกนันานที่สุดเท่ากบัรายละ 50 นาท ียอดเฉลี่ยรายละ 30 นาท ีโดย
ตัง้เป้าหมายไวว้่า จะสามารถลดระยะเวลาการชําระค่าไฟฟ้าลงใหเ้หลอืไม่เกนิ 10 นามตี่อราย
ในชัว่โมงเร่งด่วน ซึง่บรษิทัทีป่รกึษาร่วมกบัฝา่ยเทคโนโลยสีารสนเทศของการไฟฟ้านครหลวง 
ไดจ้ดัระบบควิและระบบคอมพวิเตอรใ์หมท่ัง้หมด และไดท้ดลองระบบใหมน้ี่ตัง้แต่เดอืนธนัวาคม 
2550 ซึง่จากผลการดําเนินการพบว่า สามารถลดระยะเวลาการชําระค่าไฟฟ้าในชัว่โมงเร่งด่วน
ลงได้เหลอืประมาณรายละ 6 นาท ีซึ่งดวี่าเป้าหมายที่ต ัง้ไว้มาก คาดว่าหลงัจากสรุปผลและ
ปญัหาต่างๆที่เกดิขึน้เรยีบรอ้ยแล้ว จะขยายผลนําไปใช้ในทุกเขตการไฟฟ้า โดยจะทําใหผู้ใ้ช้
ไฟฟ้าพงึพอใจมากยิง่ขึน้ 

ทัง้น้ีนโยบายของรฐับาลกําหนดไวช้ดัเจนวา่รฐัวสิาหกจิจะตอ้งมกีารแปรรปูหรอื
ปรบัปรุงประสทิธภิาพ เพื่อรองรบัการเปลีย่นแปลงตามประแสโลก และจากผลการวจิยัทัว่โลก
พบว่า องคก์รทีนํ่าการรือ้ปรบัระบบกระบวนการทางธุรกจิเขา้มาใช ้จะสามารถปรบัตวัใหเ้ขา้กบั
การเปลีย่นแปลงไดง้า่ยและรวดเรว็กวา่ ซึง่การปรบักระบวนการทาํงานของการไฟฟ้านครหลวง
มเีป้าหมายเพื่อสรา้งความพงึพอใจใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้าเป็นหลกั โดยมผีลพลอยไดค้อืลดความซํ้าซอ้น
ของกระบวนการทาํงาน ลดเวลา และคา่ใชจ้า่ยทีเ่กดิขึน้ 
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2.4.4  การรือ้ปรบักระบวนการทาํงานของธนาคารกสกิรไทย 
บณัฑรู ลํ่าซํา (2538 : ออนไลน์) ดาํรงตาํแหน่งกรรมการผูจ้ดัการธนาคารกสกิร

ไทย โดยบณัฑรู ลํ่าซาํ ตอ้งการเปลีย่นแปลงการบรหิารงานแบบเดมิๆ ใชท้ฤษฎเีดมิๆ ในขณะที่
สภาพแวดลอ้มไดเ้ปลีย่นไปแลว้  ดว้ยความทีเ่ขาอยากใหอ้งคก์รกา้วทนัความเปลีย่นแปลงของ
ยุคโลกาภวิตัน์ ก้าวทนัความก้าวหน้าของเทคโนโลย ีรู้เท่าทนัการเปลี่ยนแปลงดา้นกฎหมาย
และขอ้บงัคบั ทีท่าํใหเ้กดิคูแ่ขง่ทางธุรกจิการเงนิมากมาย และมคีวามสามารถเหนือกวา่คูแ่ขง่ใน
สภาวะของการเปิดกว้างของตลาดเงนิเสรี บณัฑูรจึงตดัสนิใจที่จะปฏิรูปองค์กรขนานใหญ่
ประกอบกบัในขณะนัน้แนวความคดิรื้อปรบัระบบ ซึ่งเป็นที่แพร่หลายในสหรฐัอเมรกิา จงึนํา
แนวคดิน้ีมาใชเ้ป็นเครือ่งมอืในการยกเครื่ององคก์รธนาคารกสกิรไทย ปรบัการบรหิารจากระบบ
ครอบครวัสู่ระบบสากล ดงึบุคลากรรุ่นใหม่ทีม่คีวามรูค้วามสามารถใหเ้ลื่อน ระดบัทีส่งูขึน้ เพื่อ
นําความคดิเหน็ใหม่ๆ  มาใชป้ระโยชน์  

ซึ่งการยกเครื่ององค์กรหมายถึง การปรบัเปลี่ยนกระบวนการทํางาน หรือ
กระบวนการดําเนินธุรกจิเสยีใหม่ เป็นการเปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ฉับพลนัชนิดถอนรากถอน
โคน ภายใตก้ารชีนํ้าของผูบ้รหิารระดบัสงู ดว้ยเป้าหมายทีจ่ะผ่าทางตนัทางธุรกจิ หรอืประกอบ
กจิการการคา้ของตนใหเ้กดิสมรรถภาพในการดําเนินงาน ทัง้ทางดา้นคุณภาพ, สนิคา้, ต้นทุน
การผลติทีต่ํ่า, การผลติทีร่วดเรว็ และการบรกิารลกูคา้ทีด่ ีหวัใจหลกัของการทาํรือ้ปรบัระบบคอื 
ต้องเปลี่ยนแปลงขัน้พืน้ฐาน, ต้องเปลี่ยนแปลงแบบถอนรากถอนโคน, ต้องเปลี่ยนแปลงอย่าง
ยิง่ใหญ่เพือ่บรรลุจุดสงูสุด และตอ้งสรา้งสนิคา้หรอืบรกิารทีม่คุีณภาพและมปีระโยชน์ 

โดยการรือ้ปรบัระบบของธนาคารกสกิรไทยมเีป้าหมายของการปรบัปรุง
ทัง้หมด 3 ดา้น ดงัน้ี  

1. การเพิม่ธุรกจิใหม ่ 
2. การพฒันาระบบงานใหม้ปีระสทิธภิาพ  
3. การบรหิารบุคคลใหม้ศีกัยภาพ ปรบัเปลีย่นตาํแหน่งบรหิารและปรบั

คณุภาพบคุลากร  
ผลจากการรือ้ปรบัระบบก่อใหเ้กดิความคล่องตวัในการดาํเนินการ เกดิความคดิ

รเิริม่สรา้งสรรคโ์ครงการใหม่ๆ ดําเนินงานไดอ้ย่างรวดเรว็ทนัเหตุการณ์ กระจายอํานาจในการ
บรหิารงานอย่างมคีุณภาพ สรรหาคนมคีวามรูค้วามสามารถเขา้มาร่วมงาน พนักงานทุกระดบั
ร่วมแรงร่วมใจกนัทํางานอย่างมเีป้าหมาย องค์กรขนาดใหญ่อย่างธนาคารกสกิรไทยจงึประสบ
ความสาํเรจ็ในการรือ้ปรบัระบบเป็นอย่างด ีผลประกอบการ รายได ้และกําไรเพิม่ขึน้อย่างมาก 
เพยีงแค ่2 ปีต่อมาหลงัจากการรือ้ปรบัระบบธนาคารกสกิรไทยไดผ้ลตอบแทนกลบัมาคุม้คา่มาก 
และผลการสํารวจความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารพบว่าลูกคา้พงึพอใจกบัการเปลี่ยนแปลงของ
ธนาคารอย่างมาก การเปลี่ยนแปลงของ ธนาคารกสกิรไทยส่งผลต่อองค์กรในธุรกิจประเภท
เดยีวกนัอยา่งมาก องคก์รอื่นตอ้งปรบัตวัเพือ่รกัษาความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั 
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2.4.5   การบรหิารการเปลีย่นแปลงเพือ่นํามาสูก่ารประยกุตใ์ชร้ะบบ ERP อยา่งประสบ
ความสาํเรจ็ 

ระบบการวางแผนทรพัยากรทางธุรกจิขององคก์รโดยรวม (ERP) นัน้สามารถ
บรูณาการ (Integrate) รวมงานหลกั (Core Business Process) ในบรษิทัทัง้หมด ไดแ้ก่ การจดั
จา้ง การผลติ การขาย การบญัช ีและการบรหิารบุคคลเขา้ด้วยกนั เป็นระบบทีม่คีวามสมัพนัธ์
กนัและสามารถเชือ่มโยงกนัอยา่ง Real time โดยระบบ ERP ช่วยในการประสานงานและขอ้มลู
ต่างๆภายในองค์กรอย่างทัว่ถึง ซึ่งช่วยในการลดต้นทุนและพัฒนาในด้านการจัดการ
กระบวนการทางธุรกจิขององคก์ร ถงึแมว้่าระบบ ERP จะมปีระโยชน์เป็นอย่างมาก แต่กพ็บว่า
การใชร้ะบบ ERP ในหลายๆองคก์รนัน้นําไปสู่ความลม้เหลวในการปฏบิตังิาน เน่ืองจากในการ
นําระบบ ERP ไปประยกุตใ์ชใ้นกระบวนการทํางานนัน้เป็นเรื่องยาก เพราะเกดิการต่อตา้นจาก
พนักงานผูใ้ชร้ะบบ โดย แอลมาชารแีละ ไซร ิ(Al-Mashari; and Zairi. 2000 : 128-145) ไดท้ํา
การวจิยัเพื่อศกึษาถงึ ผลกระทบของการนําระบบ ERP ไปใชง้าน โดยใชก้ลยุทธก์ารบรหิารการ
เปลีย่นแปลงเพื่อสง่เสรมิระบบ ERP ใหซ้มึซบัในสถานทีท่ํางาน ซึง่ อเดล เอม็. อลดัวานิ (Adel  
M. Aladwani. 2001 : 23-34) จงึไดต้่อยอดแนวความคดิน้ี โดย อเดล เอม็. อลดัวานิ ไดอ้ธบิาย
ถงึการนําแนวความคดิของการนําระบบ ERP ไปใชร้่วมกบักลยุทธ์การบรหิารการเปลีย่นแปลง 
ซึง่จะช่วยลดการต่อตา้นการเปลีย่นแปลงจากผูใ้ชง้านระบบ ซึง่จากงานวจิยัน้ี อเดล เอม็. อลดั
วานิ ได้ทําการสรุปแนวความคิดในการนําระบบ ERP ไปใช้งานโดยลดการต่อต้านการ
เปลีย่นแปลงจากผูใ้ชง้านระบบ ดงัน้ี 

- ผูบ้รหิารจะต้องศึกษาถงึโครงสร้างการทํางานและความต้องการของผูใ้ช้
ระบบ เพือ่ประเมนิถงึศกัยภาพของผูใ้ชง้านระบบ  

- ตรวจสอบสถานการณ์ ใช้กลยุทธ์ และเทคนิคทีเ่หมาะสมตัง้แต่จุดเริม่ต้น
ของการ Implement ระบบ ERP 

- ประเมนิผลลพัธค์วามสามารถในการบรหิารการเปลีย่นแปลง 
งานวิจยันี้ได้ให้เหตุผลถึงการที่จะสามารถนําระบบ ERP ไปใช้งานได้อย่าง

ประสบความสาํเรจ็นัน้ จะตอ้งใชก้ลยุทธ์ทีเ่หมาะสมในแต่ละขัน้ตอนของการ Implement ระบบ 
ซึ่งสามารถลดสาเหตุทีม่าของการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง เช่น การรบัรูถ้งึความเสีย่งทีอ่าจจะ
เกดิขึน้ของผูใ้ชง้านระบบ เป็นตน้  
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2.4.6  ระบบสารสนเทศ เพื่อจดัการขอ้มลูโรงงานอุตสาหกรรมผลติน้ําแขง็ กรณีศกึษา
บรษิทับางขนุเทยีนอุตสาหกรรม จาํกดั 

สรายุทธ ์ทองธุล;ี และณฐัว ีอุตกฤษฏ ์(2008 : 158) ไดท้าํการศกึษาและพฒันา
ระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการขอ้มูลโรงงานอุตสาหกรรมผลติน้ําแขง็ โดยระบบที่พฒันาขึ้น
เป็นระบบทีช่่วยทําใหม้กีารเกบ็ขอ้มลูเป็นระเบยีบมรีูปแบบทีแ่น่นอน ซึง่เป็นการเปลีย่นวธิกีาร
เกบ็ขอ้มลูในรปูแบบกระดาษ เป็นการเกบ็ขอ้มลูในรปูแบบอเิลก็ทรอนิกส ์ทาํใหเ้กดิความสะดวก
ในการเรยีกใชร้วดเรว็ในการคน้หาขอ้มลู และอํานวยความสะดวกใหแ้ก่ผูบ้รหิาร ซึง่สามารถนํา
สารสนเทศทีไ่ดไ้ปใชใ้นการบรหิารจดัการในองคก์รไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ซึ่งจากการพฒันา
ระบบไดม้กีารประเมนิความพงึพอใจจากกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ ส่วนของกลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญ 
จาํนวน 5 คน และสว่นของกลุ่มผูใ้ชง้านจาํนวน 4 คน โดยการประเมนิความพงึพอใจแบ่งเป็น 5 
ดา้นดงัน้ี  

1. ดา้นความถูกตอ้งในการทาํงานของระบบ  
2. ดา้นความเรว็ในการทาํงานของระบบ  
3. ดา้นความสะดวกและงา่ยต่อการใชร้ะบบ  
4. ดา้นความปลอดภยัของระบบ  
5. ดา้นความสามารถของระบบตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชง้าน  
โดยผลการวเิคราะหข์อ้มลูพบว่ากลุ่มผูเ้ชีย่วชาญมคีวามพงึพอใจต่อระบบอยูใ่น

ระดบัด ีส่วนกลุ่มผูใ้ชง้านนัน้มคีวามพงึพอใจต่อระบบอยูใ่นระดบัดเีช่นกนั จงึสรุปไดว้่าระบบที่
พฒันาขึน้มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัดสีอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีผู่ศ้กึษาทาํการวจิยั 
 



 

 

บทท่ี 3 
วิธีการดาํเนินงานสารนิพนธ ์

 
กระบวนการในการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ของบรษิัทตวัแทนจําหน่ายรถยนต์นัน้ 

เริม่ตน้จากทางผูบ้รหิารไดเ้ลง็เหน็ถงึความสาํคญัของการพฒันาศกัยภาพขององคก์รในดา้นการ
ใหบ้รกิารการขายสนิคา้ เน่ืองจากสภาพการแขง่ขนัทางธุรกจิทีส่งูขึน้  ดงันัน้ทางบรษิทัตวัแทน
จําหน่ายรถยนต์จงึคน้หาแนวทางในปรบัปรุงกระบวนการขายรถยนต์ให้มปีระสทิธภิาพมาก
ยิง่ขึน้ โดยเริม่ตัง้แต่วธิกีารระดมความคดิ ทาํการวเิคราะหก์ระบวนการทาํงานปจัจุบนั ออกแบบ
กระบวนการใหม่ และทําให้กระบวนการรื้อปรับระบบใหม่เกิดผลหรือนําระบบไปใช้ใน
กระบวนการขายรถยนต์ รวมทัง้ทําการปรบัปรุงกระบวนการอย่างต่อเน่ือง เพื่อใหก้ระบวนการ
ขายรถยนต์ผ่านระบบขายรถยนต์นัน้มปีระสทิธภิาพสูงสุด ซึ่งจะส่งผลใหบ้รษิทัมรีะบบรองรบั
การทาํงานอยา่งมคุีณภาพ  

ทัง้น้ีโครงการรื้อปรับระบบนั ้นถือเป็นการเปลี่ยนแปลงแบบถอนรากถอนโคน 
(Fundamental Change)  ซึ่งเป็นการเปลี่ยนแปลงระบบงานของการขายรถยนต์อย่างสิ้นเชงิ 
โดยกระบวนการเดมิในการขายสนิคา้นัน้ค่อนขา้งลา้สมยั ทําใหผู้บ้รหิารจงึเลง็เหน็ความสําคญั
ของการเปลี่ยนแปลงกระบวนการให้มปีระสทิธภิาพมากขึ้นกว่าเดมิ จงึต้องมกีารบรหิารการ
เปลีย่นแปลงภายในองค์กร เพื่อใหส้ามารถปรบัปรุงกระบวนการไดอ้ย่างราบรื่น ดงันัน้การนํา
แนวคดิการบรหิารการเปลี่ยนแปลงมาประยุกต์ใช้กบัโครงการน้ีถือเป็นเทคนิคที่สําคญัเพื่อ
ควบคุมใหก้ารรือ้ปรบัระบบงานประสบความสาํเรจ็ ดงันัน้ในการดําเนินงานสารนิพนธ์เรื่องการ
บรหิารการเปลี่ยนแปลงในโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์นัน้ จงึแบ่งวธิกีารดําเนินงานสาร
นิพนธอ์อกเป็น 2 สว่นหลกัๆคอื 

 
3.1 ดาํเนินการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต์ของบริษทักรณีศึกษา  

วตัถุประสงค์หลกัของการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์นัน้เพื่อนําระบบขายรถยนต์ที่
พฒันามาประยุกต์ใชใ้นกระบวนการขาย โดยผูศ้กึษาไดเ้ป็นส่วนหน่ึงในการดําเนินการรื้อปรบั
ระบบขายรถยนต์ร่วมกบัทมีงานพฒันาระบบขายรถยนต์ จงึทําการเก็บขอ้มูลตัง้แต่เริม่จดัตัง้
โครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต์, ระหว่างการดําเนินงานโครงการ จนกระทัง่มกีารประยุกตใ์ช้
ระบบขายรถยนต์ที่ทําการรื้อปรบัในกระบวนการขายรถยนต์ แล้วจึงทําการสรุปผลลพัธ์การ
ดาํเนินงานโครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต ์
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3.2 ศึกษาแนวทางการบริหารการเปล่ียนแปลงของผู้บริหารของบริษทักรณีศึกษา 
 ในแต่ละขัน้ตอนของการรือ้ปรบักระบวนการขายรถยนต ์โดยผูศ้กึษาไดด้าํเนินการวจิยั
ในการเก็บข้อมูลโดยการสงัเกต (Observational Research) ซึ่งมีลกัษณะการวิจ ัยโดยการ
สังเกตเชิงพรรณนา (Observational Descriptive Studies) เป็นการสังเกตถึงแนวทางการ
จดัการบรหิารการเปลีย่นแปลงของผูบ้รหิาร และพฤตกิรรมการตอบรบัของพนักงานผูท้ี่มสี่วน
เกี่ยวขอ้งต่อโครงการตัง้แต่ช่วงของการสรา้งวสิยัทศัน์การเปลี่ยนแปลงจนกระทัง่ช่วงของการ
ประเมนิผลการเปลี่ยนแปลง โดยมลีกัษณะการสงัเกตแบบมสี่วนร่วม  ซึ่งเป็นการสงัเกตที่ผู้
ศกึษาเขา้ไปอยูร่่วมในระหว่างการการดําเนินงานโครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต์ ซึง่จะทําให้
ได้รายละเอียดหรือข้อมูลที่มีความแน่นอน, ถูกต้องและชัดเจน  ซึ่งมีกระบวนการในการ
ดาํเนินการสงัเกตโดยยดึหลกัการดงัน้ีคอื 

1. มจุีดมุง่หมาย  
 ผูศ้กึษาจะทาํการสงัเกตพฤตกิรรมของพนกังานผูท้ีม่สีว่นเกีย่วขอ้งต่อโครงการ 

และแนวทางการจดัการบรหิารการเปลีย่นแปลงของผูบ้รหิาร โดยทาํการแจกแจงการแสดงออก
ของพฤตกิรรมการต่อตา้นการเปลีย่นแปลงใหล้ะเอยีดครอบคลุม 

2. สงัเกตหลายคนหรอืหลายครัง้   
เน่ืองจากมพีนกังานผูท้ีม่สีว่นเกีย่วขอ้งต่อโครงการจาํนวนมาก ซึง่เป็นผูท้ีล่ว้น

ไดร้บัผลกระทบต่อการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต ์ดงันัน้จงึทาํการสงัเกตพฤตกิรรมของหลายๆ
คนในหลายๆครัง้ ซึง่จะทาํใหผ้ลการสงัเกตทีไ่ดเ้ชือ่ถอืไดส้งู  

3. สงัเกตใหต้รงความจรงิ   
ผูศ้กึษาพยายามสงัเกตพฤตกิรรมการแสดงออกของพนกังานทีม่ลีกัษณะ

พฤตกิรรมเป็นธรรมชาตแิทจ้รงิใหม้ากทีส่ดุ   
4. มกีารบนัทกึผล    

ผูศ้กึษาไดท้าํการจดบนัทกึผลการสงัเกตเพือ่จะทาํใหข้อ้มลูไมผ่ดิพลาด
คลาดเคลือ่น โดยวธิบีนัทกึผลการสงัเกตคอืทาํการบนัทกึเรือ่งราวและพฤตกิรรมของพนกังานที่
แสดงออกในทีป่ระชุม โดยทาํการบนัทกึทนัท ีณ สถานทีท่ีส่งัเกตการณ์ เพือ่ช่วยใหส้ามารถ
บนัทกึไดอ้ยา่งครบถว้นถกูตอ้ง  

จากนัน้จึงนําข้อมูลที่ได้จากการสงัเกตุมาทําการวิเคราะห์ถึงแนวทางที่ผู้บริหาร
ดําเนินการจดัการบรหิารการเปลี่ยนแปลงเพื่อลดการต่อต้านการเปลี่ยนแปลงของพนักงาน 
เพือ่ใหส้ามารถดาํเนินการรือ้ปรบัระบบขายรถยนตไ์ดอ้ยา่งราบรืน่ 

ซึ่งการดําเนินงานสารนิพนธ์ทัง้ 2 ส่วนน้ีถือเป็นส่วนที่สําคัญ ส่งผลให้สามารถ
ดาํเนินงานโครงการไดโ้ดยบรรลุตามวตัถุประสงคท์ีก่ําหนดไว ้
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บทท่ี 4 
ผลการดาํเนินงาน บทสรปุและข้อเสนอแนะ 

 
 ผลการดาํเนินงาน 

4.1.1  การรือ้ปรบัระบบขายรถยนต์ 
ขัน้ตอนการทํางานโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์มรีายละเอยีดการทํางาน

ในแต่ละขัน้ตอนดงัน้ีคอื 
 การจดัตัง้โครงการ 
ในกระบวนการจดัตัง้โครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์นัน้ ผู้บรหิาร

ระดบัสงูของบรษิทัตวัแทนจาํหน่ายรถยนต์ไดท้าํการประชุมกบัผูท้ีเ่กีย่วขอ้งในกระบวนการขาย
รถยนต์ทัง้หมด ทัง้ในระดบัผูบ้รหิารและพนักงานระดบัปฏบิตักิาร เพื่อประกาศใหท้ราบถงึการ
จดัตัง้โครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต ์

ซึ่งการจดัตัง้โครงการน้ีนัน้ จะต้องมีการประชุมหารือร่วมกนัเพื่อให้
ทราบถงึปญัหาทีเ่กดิขึน้ในกระบวนการปจัจุบนัและแนวทางการแกไ้ขปญัหา ซึง่โครงการรือ้ปรบั
ระบบขายรถยนตน้ี์มวีตัถุประสงคห์ลกัเพื่อแกป้ญัหาทีเ่กดิขึน้ในปจัจุบนัและเพิม่ประสทิธภิาพใน
กระบวนการขายรถยนต์ จากนัน้จงึกําหนดผูร้บัผดิชอบภายในโครงการ, ระยะเวลาการดําเนิน
โครงการ, ทรพัยากรทีใ่ชใ้นการดาํเนินการ, และวธิกีารควบคุมคณุภาพโครงการ เพือ่ใหส้ามารถ
ดาํเนินการโครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนตไ์ดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 
 

คน้หาปญัหาของกระบวนการขายรถยนต์แบบเดมิ 
ธุรกจิของบรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์นัน้ไดเ้ตบิโตอย่างต่อเน่ือง ส่งผลใหร้ะบบงาน

ต่างๆ ไม่สามารถตอบสนองความต้องการในการบริการลูกค้าอย่างรวดเร็วได้ จึงมีความ
จําเป็นต้องปรบัปรุงระบบงานต่างๆ ให้สามารถรองรบัการขยายตวัทางธุรกิจของกลุ่มบริษทั
ตวัแทนจําหน่ายรถยนต์ ซึง่กระบวนการขายรถยนต์ในปจัจุบนั ระบบขายรถยนต์ของบรษิทัไม่
สามารถรองรบักระบวนการขายรถยนตไ์ดอ้ยา่งเตม็ประสทิธภิาพ ซึง่จากการศกึษาขัน้ตอนการ
ทาํงานแบบเดมินัน้ มขี ัน้ตอนการทาํงานดงัน้ี 

1. เมื่อมลีูกคา้มาตดิต่อเพือ่สอบถามขอ้มลูรถยนต ์พนกังานจะทาํการสรา้งขอ้มลูของ
ลูกค้าภายในระบบ ทําให้มกีารเก็บข้อมูลภายในระบบเป็นจํานวนมาก กระบวนการในการ
นําเสนอสนิค้านัน้ พนักงานขายจะต้องนําเสนอสนิค้าโดยใช้แผ่นโปรโมชนัการผ่อนชําระค่า
สนิคา้มาแสดงใหแ้ก่ลกูคา้ ซึง่โปรโมชนัเหล่านี้มเีป็นจํานวนมาก จากนัน้พนกังานขายจะทําการ
สรา้งเอกสารมุ่งหวงัการขาย เพื่อเกบ็ขอ้มูลการตดิต่อ, สนิคา้, เงื่อนไขการชําระค่าสนิคา้ตามที่
ลูกคา้ตอ้งการ แมว้่าลูกคา้จะยงัไม่ตดัสนิใจซื้อสนิคา้กต็าม จงึทาํใหข้อ้มลูดงักล่าวมอียูใ่นระบบ
เป็นจาํนวนมาก  
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2. เมื่อลกูคา้ตดัสนิใจทีจ่ะจองรถยนต์ พนกังานขายตอ้งจดัทาํเอกสารการจองรถยนต์ 
ซึง่ภายในเอกสารจะประกอบไปดว้ยรายละเอยีดสนิคา้, ของแถม และเงือ่นไขการชาํระเงนิตามที่
ลูกค้าต้องการ โดยลูกค้าจะต้องชําระเงนิค่าจองรถยนต์ให้กบัฝ่ายบญัชี ซึ่งฝ่ายบญัชจีะออก
ใบเสรจ็รบัเงนิใหก้บัลกูคา้ 

3. ในกรณีทีล่กูคา้ตอ้งการเลอืกเงือ่นไขการชําระคา่สนิคา้โดยการผอ่นชําระ พนกังาน
ฝา่ยสนิเชือ่จะเป็นผูร้วบรวมเอกสารและสง่ใหบ้รษิทัไฟแนนซ ์ 

4. จากนัน้พนักงานการตลาดจะเป็นผูท้ําหน้าทีต่ดิต่อสอบถามจากลูกคา้ถงึวนัทีค่าด
ว่าจะรบัรถยนต์ทางโทรศพัท์ ซึ่งพนักงานการตลาดจะทําการจบัคู่ระหว่างรายการรถยนต์และ
รายการใบจองลูกคา้ไวก่้อน โดยพนักงานการตลาดจะตอ้งคอยตดิต่อสอบถามลูกคา้เพื่อยนืยนั
วนัทีล่กูคา้ตอ้งการรบัรถยนตต์ามรายการทีเ่คยจบัคูไ่ว ้

5. เมื่อลกูคา้ยนืยนัวา่จะรบัรถยนตต์ามวนัทีร่ะบุไว ้พนกังานการตลาดจะประสานงาน
ไปยงัพนกังานขาย เพือ่ใหพ้นกังานขายจดัทาํเอกสารประกอบการขายรถยนต ์ 

6. ในกรณีทีลู่กคา้ตอ้งการของแถมต่างๆประกอบการขายครัง้น้ี พนักงานการตลาด
จะประสานงานไปยงัฝา่ยคลงัสนิคา้และฝา่ยบรกิาร เพื่อจดัเตรยีมของแถมหรอืประสานงานการ
ตดิตัง้ของแถมทีต่อ้งทาํการตดิตัง้  

7. หากมรีายการของแถมทีไ่ม่มสีนิคา้อยูภ่ายในสต๊อก ฝา่ยการตลาดจะทําการสัง่ซือ้
ของแถมกบัรา้นอุปกรณ์ตกแต่งรถยนต์ จากนัน้เมื่อถงึวนัทีน่ัดรบัรถยนต์ ในกรณีทีลู่กคา้เลอืก
ชําระค่ารถยนต์แบบผ่อน ลูกค้าจะต้องทําการชําระเงนิดาวน์ ในกรณีที่ลูกค้าเลือกชําระค่า
รถยนตแ์บบเงนิสด ลกูคา้จะตอ้งทาํการชาํระเงนิคา่รถยนตห์รอืคา่อุปกรณ์ตกแต่ง 

 

 
 

รปูที ่10 แผนผงักระบวนการขายรถยนตต์ามระบบปจัจุบนั 
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จากรูปที่ 10 แผนผงักระบวนการขายรถยนต์ในปจัจุบนั แสดงให้เหน็ถงึขัน้ตอนการ
ทํางานในแต่ละขัน้ตอนของพนกังานว่ากระบวนการทํางานใดสามารถทาํงานผา่นระบบบา้ง ซึง่
กระบวนการที่ไม่ได้ทํางานผ่านระบบนัน้ มสีาเหตุจากระบบขายรถยนต์ในปจัจุบนัไม่สามารถ
รองรับกระบวนการทํางานขัน้ตอนนัน้ๆได้ จึงทําให้กระบวนการขายรถยนต์ในปจัจุบัน
ดาํเนินงานอยา่งล่าชา้ ปญัหาทีเ่กดิขึน้ของกระบวนการขายรถยนตใ์นปจัจุบนัมดีงัน้ีคอื 

1. การสรา้งขอ้มูลลูกคา้และเอกสารมุ่งหวงัการขายนัน้ บางครัง้ลูกคา้บางรายไม่ได้
ตดัสนิใจซื้อสนิคา้ เพยีงแค่สอบถามขอ้มูลคร่าวๆเท่านัน้ ทําให้สิ้นเปลอืงเน้ือที่ในการจดัเก็บ
ขอ้มลูเป็นอยา่งมาก ซึง่สง่ผลถงึประสทิธภิาพการทาํงานของระบบ 

2. พนักงานต้องเสยีเวลาในคน้หาเอกสารจํานวนมาก เพื่อมานําเสนอขอ้มูลสนิคา้ 
หรอืเงือ่นไขการชาํระเงนิใหแ้ก่ลกูคา้ได ้

3. ไมม่กีารเกบ็ขอ้มลูรายละเอยีดในการขายเขา้ภายในระบบ ดงันัน้ระบบไม่สามารถ
ออกเอกสารประกอบการขายรถยนต์ไดทุ้กรายการ สรา้งไดแ้ค่เอกสารการขายรถยนต์เท่านัน้ 
ทาํใหพ้นกังานขายจะเสยีเวลาในการเขยีนขอ้มลูรายละเอยีดในการขายสนิคา้เพื่อจดัทําเอกสาร
ต่างๆใหล้กูคา้ จงึเกดิความลา่ชา้ในการทาํงาน  

4. เน่ืองจากไม่มกีารเก็บขอ้มูลสําหรบัขายสนิค้าภายในระบบ ดงันัน้ในการค้นหา
ขอ้มลูประกอบการขายนัน้ จาํเป็นตอ้งคน้หาจากแฟ้มเอกสารจาํนวนมาก 

5. การวเิคราะห์ขอ้มูลต่างๆประจําไตรมาส หรอืประจําปี สามารถทําได้อย่างล่าช้า 
และไม่สามารถวเิคราะห์ขอ้มูลเหล่าน้ีได้หลากหลายรูปแบบ เน่ืองจากระบบปจัจุบนัไม่มกีาร
รองรบั 

6. ไม่สามารถติดตามสถานะของลูกค้าได้อย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากไม่มกีารจดัเก็บ
ขอ้มูลต่างๆเหล่าน้ีเขา้ระบบ ทาํใหไ้ม่ทราบว่าการดําเนินการของการขายครัง้น้ีไปถงึขัน้ตอนใด
แลว้ 

7. ในการจบัคู่ระหว่างใบจองสนิคา้กบัรายการรถยนต์นัน้ พนักงานการตลาดจะตอ้ง
ทําการบนัทกึขอ้มลูภายในไฟล ์Excel ซึง่ตอ้งใชเ้วลามากในการบนัทกึขอ้มลูทุกครัง้ และขอ้มูล
ต่างๆนัน้อาจจะเกดิการผดิพลาดได ้
 

แนวทางในการแกป้ญัหา 
จากการวเิคราะห์กระบวนการทางธุรกจิของการขายรถยนต์แบบเดมิ จงึได้รวบรวม

ปญัหาต่างๆ มาทําการวเิคราะห์และหาแนวทางในการแก้ปญัหาดงักล่าวร่วมกบัคณะผูบ้รหิาร
โดยศึกษาความต้องการของผู้ปฏิบตัิงานและความต้องการระบบ ซึ่งทางคณะผู้บริหารได้
ตระหนักถงึปญัหาที่เกดิขึน้ในกระบวนการปจัจุบนั จึงตดัสนิใจที่จะรื้อปรบัระบบกระบวนการ
ทางธุรกจิ โดยมขีอ้สรุปใหจ้ดัตัง้โครงการรือ้ปรบัระบบการขายรถยนต์ ซึง่เป็นระบบขายรถยนต์
สําหรบัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์โดยเฉพาะ โดยทําการปรบัปรุงระบบขายรถยนต์ให้สามารถ
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รองรบักระบวนการขายรถยนต์ไดอ้ย่างครบครนั เพื่อเป็นการพฒันาและปรบัปรุงประสทิธภิาพ
การใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ โดยการทํางานของระบบนัน้ตอ้งสอดคลอ้งกบัการทํางานในปจัจุบนั ซึง่
โครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์นัน้นัน้ จดัทําเพื่อความสะดวกรวดเรว็ในการขายสนิคา้ และ
เพิม่ประสทิธภิาพในการทาํงานและความพงึพอใจของลกูคา้ ซึง่โครงการน้ีกเ็ป็นแรงจงูใจทีจ่ะทาํ
ใหล้กูคา้พงึพอใจกบัระบบทีม่คีวามน่าเชื่อถอื และการบรกิารทีม่คีุณภาพมากยิง่ขึน้ โดยระบบที่
ออกแบบมาใหมน่ัน้มกีระบวนการทาํงาน ดงัรปูที ่11 

 

 
 

รปูที ่11 แผนผงักระบวนการขายรถยนตต์ามระบบใหม ่
 

จากแผนผงักระบวนการทํางานเบื้องต้นนัน้แสดงให้เห็นว่า ในการปรบัปรุงครัง้น้ี
คํานึงถงึกระบวนการทํางานปจัจุบนัเป็นหลกั เพื่อใหก้ระบวนการทํางานแบบใหม่ของผูด้ําเนิน
ขายรถยนตค์ลา้ยคลงึกบักระบวนการทาํงานปจัจุบนัมากทีส่ดุ ซึง่แนวทางการแกป้ญัหาน้ีคอืการ
รื้อปรบัระบบขายรถยนต์เพื่อให้รองรบักระบวนการทํางานปจัจุบนัทุกขัน้ตอน ซึ่งจะส่งผลให้
ระบบสามารถจดัเกบ็ขอ้มูลการขายไดอ้ย่างครบถว้นตัง้แต่กระบวนการแรกจนถงึกระบวนการ
สุดท้าย ดงันัน้ระบบที่พฒันานัน้ต้องสามารถออกเอกสารประกอบการขายรถยนต์ทุกฉบบัได้
อยา่งอตัโนมตั ิเพือ่ใหก้ระบวนการขายรถยนตม์ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 

 
ผูร้บัผดิชอบโครงการ 
ในโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์น้ีประกอบด้วยผู้รบัผดิชอบโครงการหลกัๆคอื 

ผู้จดัการโครงการซึ่งทําหน้าที่เป็นผู้ควบคุมโครงการ, บรหิารจดัการและแบ่งงานต่างๆ ตาม
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หน้าทีท่ีร่บัผดิชอบใหเ้หมาะสม อกีทัง้ยงัเป็นผูท้ีใ่หอ้ํานาจในการตดัสนิใจต่างๆ และมหีน้าทีใ่น
การควบคุมโครงการใหบ้รรลุตามวตัถุประสงคข์องโครงการ  

1. โครงสรา้งทมีงาน 
โครงสรา้งผูร้บัผดิชอบโครงการน้ี ประกอบดว้ย 2 ทมีดงัน้ี คอื โครงสรา้งทมีงาน

ของบรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์ดงัรูปที ่12 และโครงสรา้งทมีงานของผูพ้ฒันาระบบดงัรูปที่ 
13 
 

 
 

รปูที ่12 โครงสรา้งทมีงานของบรษิทัตวัแทนจาํหน่ายรถยนต ์
 

 
 

รปูที ่13 โครงสรา้งทมีงานของบรษิทัพฒันาระบบขายรถยนต ์  
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2. บทบาท หน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบ 
การกําหนดบทบาท หน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบใหก้บัผูท้ีเ่กี่ยวขอ้งกบัโครงการรื้อ

ปรบัระบบดงัตารางที ่2 น้ี มวีตัถุประสงคเ์พื่อใหก้ารทาํงานมคีวามคล่องตวัสงู มกีารแบ่งหน้าที่
ความรบัผดิชอบไดอ้ยา่งชดัเจนและสามารถตดิต่อประสานงานไดอ้ยา่งงา่ยดาย  
 
ตารางที ่2 บทบาท หน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบของผูเ้ขา้รว่มโครงการรือ้ปรบัระบบ 

บทบาท ตาํแหน่ง หน้าท่ีและความรบัผิดชอบ 

กรรมการ
โครงการ 
 

- Chief Executive 
Organizer 

 

- ใหค้าํปรกึษาในสว่นงานหลกัๆทีส่าํคญัต่อ
โครงการ 

- ตดัสนิใจดาํเนินงานทีม่ผีลกระทบต่อโครงการ 
และอยูน่อกเหนือจากขอบเขตงาน 

- ใหก้ารสนบัสนุนโครงการและมอีาํนาจในการ
ตดัสนิใจเรือ่งต่างๆภายในโครงการ 

ผูจ้ดัการโครงการ - Project 
Manager 

- จดัการบรหิารการดาํเนินงานในโครงการ 
- บรหิารจดัการปญัหาทีเ่กดิขึน้ในโครงการ 
- วางแผนและออกแบบเอกสารต่างๆในการสง่

มอบงาน รวมถงึควบคมุคณุภาพของเอกสาร 
- อนุมตัยินืยนัเอกสารในการสง่มอบงาน  
- รายงานกจิกรรมทีส่าํคญั และปญัหาหลกัๆ แก่

คณะกรรมการโครงการ 
- จดัสรรพนกังานทีเ่หมาะสมต่อโครงการ 
- บรหิารโครงการ และสง่มอบงานใหเ้ป็นไปตาม

แผนงาน และอยูใ่นงบประมาณ 

- สือ่สาร และทาํความเขา้ใจระหวา่งองคก์ร 
หวัหน้าทมี - Head of 

Software 
Analyze 

- Head of 
Developers 

- ดาํเนินการจดัประชุมทมี เพือ่สือ่สารทาํความ
เขา้ใจภายในทมี 
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ตารางที ่2 บทบาท หน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบของผูเ้ขา้รว่มโครงการรือ้ปรบัระบบ (ต่อ) 
บทบาท ตาํแหน่ง หน้าท่ีและความรบัผิดชอบ 

ผูอ้อกแบบระบบ - Software 
Analyze 

- Functional 
Consultants 
 

- จดัเตรยีมความตอ้งการต่างๆของระบบ ตาม
ความเหมาะสมของโครงการ  

- ทาํการวเิคราะห,์ พฒันาระบบ และออกแบบ
ระบบรวมถงึทดสอบระบบใหม้ปีระสทิธภิาพ 

- จดัเตรยีมเอกสารและตรวจสอบความถกูตอ้ง
ของเอกสารก่อนสง่มอบ 

- จดัเตรยีมเอกสารสาํหรบัทดสอบระบบ 

ผูท้ดสอบระบบ - Testers - ตรวจสอบความถูกตอ้งของการทาํงานของ
ระบบ  

- ชว่ยทดสอบการทํางานของระบบ เพือ่สรา้ง
ความมัน่ใจวา่ระบบทีพ่ฒันานัน้สามารถ
ทาํงานไดต้ามปกต ิ 

ผูพ้ฒันาระบบ - Developers 
 

- ตรวจสอบ และแกไ้ขโปรแกรมทีใ่ชง้านอยูใ่น
ปจัจุบนั ใหส้ามารถใชง้านไดบ้นระบบใหมไ่ด ้

- พฒันาระบบใหส้มบรูณ์ตรงตามรายละเอยีดที่
ไดอ้อกแบบ 

- พฒันาโปรแกรมเพิม่เตมิ (ถา้จาํเป็น) เพือ่
รองรบัการเชือ่มโยงขอ้มลูระหวา่งระบบต่างๆ 
หรอืเพิม่ ฟงักช์นัของระบบเพือ่รองรบัการ
ทาํงาน 

- ทดสอบการใชง้านของโปรแกรมในเบือ้งตน้  
ผูดู้แลระบบ
เครอืขา่ย 

- Network 
Engineer 

- ดแูลระบบเครอืขา่ยเพือ่ใหร้ะบบสามารถ
ทาํงานไดป้กต ิและมปีระสทิธภิาพ 

- ดแูลและควบคุมระบบงานทัง้หมดทีเ่กีย่วขอ้ง
กบัเทคโนโลยใีหส้ามารถทาํงานไดป้กต ิและมี
ประสทิธภิาพ 

 
 ระยะเวลาในการดาํเนินโครงการ  
 โครงการรือ้ปรบัระบบทางธุรกจิไดว้างแผนการดาํเนินงานโครงการ ซึง่กาํหนดการของ
การดาํเนินงานโครงการมรีายละเอยีดตามตารางที ่3 และ Gantt Chat แสดงแผนการดาํเนินงาน
ของโครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนตด์งัรปูที ่14  
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ตารางที ่3 รายละเอยีดและกําหนดการของการดาํเนินโครงการรือ้ปรบัระบบ 
ลาํดบั รายละเอียด ระยะเวลา ความสาํคญั 

1 รเิริม่โครงการ   
     -  สาํรวจปญัหาในกระบวนการทาํงาน
ปจัจุบนั 

     -  นําเสนอวธิกีารแกป้ญัหาเบือ้งตน้ 

2 สปัดาห ์ สาํรวจปญัหาใน
กระบวนการทาํงาน 

เพือ่กําหนดทศิทาง
และรายละเอยีดของ
โครงการ 

2 เริม่เขยีนแผนงานโครงการ 
     - รวบรวมขอ้มลูโครงการ  
     - กาํหนดขอบเขตโครงการ และจดัทาํแผน
ดาํเนินงานโครงการ 
     - กาํหนดโครงสรา้งทมีงาน หน้าที ่และ
ความรบัผดิชอบ 

     - กาํหนดมาตราฐานทีใ่ชใ้นโครงการ  
     - กาํหนดวธิกีารควบคมุคุณภาพโครงการ  

4 สปัดาห ์ ในการเขยีนแผนงาน
โครงการนัน้ Project 

Manager ตอ้งไดร้บั
ความเหน็ชอบและ
อนุมตัแิผนงาน
โครงการจาก Chief 
Executive Organizer  

3 ทาํความเขา้ใจกบักระบวนการทาํงานปจัจุบนั
และวเิคราะหค์วามตอ้งการโดยละเอยีด 

     - ทาํความเขา้ใจกระบวนการขายรถยนต ์

     - เกบ็รวบรวมเอกสารทีเ่กีย่วขอ้งกบั
กระบวนการขายรถยนตท์ัง้หมด 

     - คดิคน้วธิกีารแกป้ญัหา และประเมนิ
ความเป็นไปได ้

     - นําเสนอแนวความคดิ และตรวจสอบ
แนวความคดิเพือ่ใหผู้จ้ดัการโครงการอนุมตั ิ

12 สปัดาห ์ เกบ็ขอ้มลู
กระบวนการขาย
รถยนตทุ์กขัน้ตอน
อยา่งละเอยีด เพือ่
คน้หาปญัหาทีเ่กดิขึน้
ในแต่ละกระบวนการ 
ซึง่จะนํามาสูก่าร
ปรบัปรุงระบบเพือ่
แกไ้ขปญัหาเหลา่น้ี  

4 กาํหนดวธิกีารแกไ้ขปญัหาอยา่งละเอยีด  

     - กาํหนดวธิกีารในการแกป้ญัหา 
     - กาํหนดกระบวนการทาํงานแบบใหม ่

     - ออกแบบหน้าจอเพือ่รองรบักระบวนการ
ทาํงาน 

     - กาํหนดสทิธิก์ารเขา้ใชง้านของผูใ้ชง้าน
ระบบ 

     - จดัทาํเอกสาร Requirement Specification 

     - นําเสนอและยนืยนัแนวทางแกป้ญัหา 

8 สปัดาห ์ จดัทาํเอกสาร 
Requirement 
Specification เพือ่
รวบรวมรายละเอยีด
ความตอ้งการระบบ
ทัง้หมด ซึง่รวมถงึ
กระบวนการทาํงาน
แบบใหม ่ 
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ตารางที ่3 รายละเอยีดและกําหนดการของการดาํเนินโครงการรือ้ปรบัระบบ (ต่อ) 
ลาํดบั รายละเอียด ระยะเวลา ความสาํคญั 

5 ออกแบบ และวเิคราะหร์ะบบ 

     - วเิคราะหค์วามตอ้งการ 
     - ออกแบบระบบฐานขอ้มลู 

     - ออกแบบการเชือ่มต่อหน้าจอ 

     - ออกแบบแผนผงัการทาํงานของระบบ 

     - กาํหนดมาตราฐานการเขยีนโปรแกรม 

     - จดัทาํ Test Cases เพือ่ทดสอบ
กระบวนการทาํงาน 

8 สปัดาห ์ ดาํเนินการโดยองิจาก
ความตอ้งการระบบที่
ผา่นการอนุมตัแิลว้ 

โดยการออกแบบ
ระบบนัน้จะตอ้ง
สอดคลอ้งกบัระบบที่
ทางบรษิทัใชง้านอยู ่

6 ดาํเนินการพฒันาระบบ 

     - สรา้งฟงักช์นัการทาํงานของระบบ 

     - ทดสอบโมดลู/ฟงักช์นัการทาํงาน 

     - รวมฟงักช์นัการทาํงานและทดสอบ 

12 สปัดาห ์ การสรา้งฟงักช์นันัน้ 

หวัหน้าทมีตอ้ง
กาํหนดรปูแบบในการ
สรา้งฟงักช์นั  

7 ดาํเนินการทดสอบระบบ 

     - สรา้งเคสสาํหรบัทดสอบ เพือ่ให้
ครอบคลุมเงือ่นไขของกระบวนการทางธุรกจิ 

     - เตรยีมขอ้มลูหลกัทีต่อ้งใชภ้ายในระบบ 
เช่น ขอ้มลูสนิคา้ 
     - ทดสอบระบบ และทาํการแกไ้ขระบบเมือ่
พบขอ้ผดิพลาด 

2 สปัดาห ์ ทาํการทดสอบระบบ
ร่วมกนัระหวา่ง
ผูอ้อกแบบและ
ผูพ้ฒันาระบบ เพือ่
คน้หาขอ้ผดิพลาด
ของโปรแกรม และทาํ
การแกไ้ข 

8 เตรยีมพรอ้มสาํหรบักระบวนการทาํงานแบบ
ใหม ่

     - สอนผูใ้ชง้านระบบใหท้ราบถงึวธิกีาร
ทาํงานภายในระบบ 

2 สปัดาห ์ การจดัทาํเอกสารคูม่อื
การใชร้ะบบตอ้ง
ครอบคลุม
กระบวนการทาํงาน
ตัง้แตต่น้จนจบ 

9 ทดสอบระบบโดยผูใ้ชง้านระบบ 

     - ใหผู้ใ้ชง้านระบบทาํการทดสอบระบบ
โดยทดสอบตามเคสสาํหรบัทดสอบระบบที่
กาํหนดไว ้

2 สปัดาห ์ ในการทดสอบระบบ
โดยผูใ้ชง้านระบบนัน้ 

หากผูใ้ชง้านระบบพบ
ขอ้ผดิพลาดของ
โปรแกรม ผูท้ีพ่ฒันา
ระบบตอ้งแกไ้ขทนัท ี
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ตารางที ่3 รายละเอยีดและกําหนดการของการดาํเนินโครงการรือ้ปรบัระบบ (ต่อ) 
ลาํดบั รายละเอียด ระยะเวลา ความสาํคญั 

10 ดาํเนินการวางระบบเน็ตเวริค์และระบบ
คอมพวิเตอรท์ัง้หมดใหพ้รอ้มต่อการขึน้ระบบ 

     - จดัเตรยีมทรพัยากรทีจ่าํเป็นต่อการวาง
ระบบเน็ตเวริค์และระบบคอมพวิเตอร ์
     - จดัทาํเอกสารเพือ่นําเสนอถงึแนว
ทางการวางระบบเน็ตเวริค์และระบบ
คอมพวิเตอร ์

1 สปัดาห ์ การวางระบบ
เน็ตเวริค์ตอ้งไดร้บั
ความเหน็ชอบและ
อนุมตัจิาก Project 

Manager ของทัง้สอง
บรษิทั เพือ่ไมใ่ห้
กระทบกบัการ
ดาํเนินงานในปจัจุบนั 

11 จดัอบรมสอนใชง้านระบบใหก้บัผูใ้ชง้านระบบ
ทัง้หมด 

     - วางแผนกาํหนดการสอนใชง้านระบบใน
แต่ละสว่น 

     - จดัทาํคูม่อืการใชร้ะบบอยา่งครอบคลุม
ทุกกระบวนการ 

2 สปัดาห ์ การอบรมสอนใชง้าน
ระบบ ผูอ้บรมตอ้งทาํ
การทดสอบความ
เขา้ใจของผูท้ีไ่ดร้บั
การอบรม  

12 ทาํการขึน้ระบบและใหค้วามช่วยเหลอืกบั
ผูใ้ชง้านระบบ 

     - ทาํการขึน้ระบบตามแนวทางทีก่าํหนด 

     - ใหค้วามช่วยเหลอืกบัผูใ้ชง้านระบบ เมือ่
เกดิปญัหาในการดาํเนินงาน 

4 สปัดาห ์ เมือ่ผูใ้ชง้านระบบไม่
สามารถใชร้ะบบได้
อยา่งราบรืน่ ควร
แกไ้ขปญัหาของระบบ
ไดอ้ยา่งรวดเรว็ตาม
มาตรฐานของบรษิทัที่
กาํหนดไว ้

13 สรุปผลการดาํเนินการและประเมนิผลการ
ดาํเนินการ   

2 สปัดาห ์ สรุปแผนงานทีไ่ด้
ดาํเนินการทัง้หมด
และประเมนิผลการ
ดาํเนินการโครงการ
รือ้ปรบัระบบขาย
รถยนต ์
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รปูที ่14 Gantt Chart ของการดําเนินงานโครงการรือ้ปรบัระบบ 
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ทรพัยากรทีต่อ้งการ  
ในโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์น้ี จําเป็นต้องใช้ทรพัยากรต่างๆเพื่อใช้ในการ

ดาํเนินงานโครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต ์ซึง่มดีงัต่อไปน้ีคอื 
 

ตารางที ่4 ทรพัยากรทีต่อ้งการในการดาํเนินโครงการรือ้ปรบัระบบ 
ทรพัยากร ความต้องการ 

เงนิทุน - คา่จา้งทีป่รกึษา 
- คา่อุปกรณ์ต่างๆ  

ทมีงานโครงการ 
(ทมีงานบรษิทัพฒันาระบบขาย
รถยนต)์ 

- กรรมการโครงการ 
- ผูจ้ดัการโครงการ 
- หวัหน้าทมี  
- ผูอ้อกแบบระบบ 
- ผูพ้ฒันาระบบ   
- ผูด้แูลระบบเครอืขา่ย  
- ผูท้ดสอบระบบ 

ทมีสนบัสนุน 
(ทมีงานบรษิทัตวัแทนจาํหน่าย
รถยนต)์ 

- เจา้หน้าที ่Helpdesk  
- เจา้หน้าทีฝ่า่ยขาย 
- เจา้หน้าทีฝ่า่ยการตลาด  
- เจา้หน้าทีฝ่า่ยสนิเชื่อ 
- เจา้หน้าทีฝ่า่ยการเงนิ 
- เจา้หน้าทีฝ่า่ยคลงัสนิคา้ 
- เจา้หน้าทีฝ่า่ยช่างเทคนิค 

สิง่อาํนวยความสะดวก - ระบบไฟฟ้า  
- ระบบไฟฟ้าสาํรอง  

อุปกรณ์ - เครือ่งคอมพวิเตอรแ์ละอุปกรณ์เชื่อมต่อ 
- เครือ่งโพรเจคเตอร ์ 
- เครือ่งเซริฟ์เวอร ์ 
- อุปกรณ์เครอืขา่ย 

เครือ่งมอืซอฟแวร ์ - โปรแกรม Microsoft 
- โปรแกรมฐานขอ้มลู  
- Web Application 
- โปรแกรม Tortoise 
- โปรแกรม SQL Developer 
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การควบคุมคณุภาพของโครงการ 
บรรทดัฐานด้านคุณภาพของโครงการนัน้ถือเป็นตวัชี้วดัความสําเร็จของโครงการที่

สาํคญัทีสุ่ด ดงันัน้ในการจดัตัง้โครงการ ผูร้บัผดิชอบโครงการและผูท้ีเ่กี่ยวขอ้งกบัโครงการน้ีจงึ
ต้องมกีรรมวิธีใน การจดัการด้านคุณภาพร่วมกนั ซึ่งองค์ประกอบหลกัที่สําคญัเกี่ยวกบัการ
จดัการดา้นคุณภาพของโครงการนัน้ ผูร้บัผดิชอบโครงการควรคํานึงถงึผลลพัธ์หรอืผลกระทบ
ของโครงการทีเ่กดิขึน้ ซึง่ภายในโครงการรือ้ปรบัระบบงานขายรถยนต์นี้ไดก้ําหนดแนวทางการ
ควบคุมคณุภาพโครงการดงัน้ี 

1. การรายงานการประชุม 

เน่ืองจากโครงการที่จดัตัง้ขึน้น้ีนัน้ ต้องมกีารประชุมหารอืระหว่างทมีงานภายใน
โครงการ หรอืทมีงานของบรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์อย่างสมํ่าเสมอ ดงันัน้จงึมขีอ้กําหนด
สําหรบัการรายงานการประชุมดงัน้ีคอื รายงานการประชุมโครงการจะส่งมอบให้แก่บริษัท
ตัวแทนจําหน่ายรถยนต์ภายใน 3 วันทําการนับแต่มีการประชุม โดยที่เ น้ือหาหลักของ
เอกสารรายงานการประชุมประกอบไปดว้ย 

- วนั เวลาในการประชุม 
- ผูเ้ขา้ร่วมประชุม 
- หวัขอ้ในการประชุม 
- ขอ้สรุปทีไ่ดจ้ากการประชุม 
- ประเดน็ปญัหาทีเ่กดิขึน้ในการประชุม 
- สิง่ทีต่อ้งจดัหาจากประเดน็ทีเ่กดิขึน้ในการประชุม 
ซึ่งทางบรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์จะต้องรบัรองรายงานการประชุมภายใน 3 

วนัทําการนับตัง้แต่ทีม่กีารสง่เอกสารรายงานการประชุม ถา้ทางบรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์
ไมม่ขีอ้เสนอแนะ หรอืขอ้โตแ้ยง้ในเอกสารรายงานการประชุมทีส่ง่ใหภ้ายใน 3 วนัทาํการ ใหถ้อื
ว่าเอกสารรายงานการประชุมนัน้เป็นเอกสารทีถ่กูรบัรอง ทัง้น้ีการกําหนดวธิกีารรายงานประชุม
นัน้ มวีตัถุประสงคเ์พือ่เป็นการกําหนดขอ้ตกลงรว่มกนัระหวา่งผูเ้ขา้ประชุม  

2. การรายงานสถานะโครงการ 
เน่ืองจากโครงการที่จ ัดตัง้ขึ้นน้ีนัน้เป็นโครงการที่มีระยะเวลาในการดําเนิน

โครงการยาวนาน ดงันัน้จงึกําหนดแนวทางการรายงานสถานะโครงการ เพื่อใหส้ามารถตดิตาม
สถานะของโครงการไดอ้ยา่งสมํ่าเสมอ โดยการรายงานสถานะโครงการนัน้กําหนดใหม้ ี2 ระดบั 
เน่ืองจากมวีตัถุประสงค์ของการรายงานแตกต่างกนั ซึ่งผูเ้ขา้ร่วมประชุมก็แตกต่างกนัเช่นกนั 
ดงันัน้จงึทาํการแบง่ประเภทการรายงานสถานะโครงการดงัน้ี 
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ตารางที ่5 กาํหนดการในการรายงานสถานะโครงการ 
การประชมุ วตัถปุระสงค ์ ผูเ้ข้าร่วม

ประชมุ 

ความถ่ี 
(โดยประมาณ) 

ระดบั
ผูจ้ดัการ
โครงการ 

- เพือ่ตดิตามสถานะของโครงการ 
- เพือ่วางแผนและกาํหนดวธิกีาร
ดาํเนินงานในระยะ 2-4 สปัดาหล่์วงหน้า 

- ตดิตามสถานะของปญัหาทีเ่กดิขึน้,

แผนงานทีจ่ะดาํเนินการต่อไปและทาํ
การแกไ้ขปญัหาต่างๆของโครงการ 

- ผูจ้ดัการ
โครงการ 
- หวัหน้าทมี 

- ผูอ้อกแบบ
ระบบ 
- ผูท้ดสอบระบบ 

- ผูพ้ฒันาระบบ 

ทุกๆ 2 สปัดาห ์

ระดบั
ผูอ้าํนวยการ
โครงการ 

- เพือ่แจง้ใหท้ีป่ระชุมทราบถงึสถานะ
ลา่สดุของโครงการ 
- เพือ่ขอความคดิเหน็ของทีป่ระชุมใน
ประเดน็ทีไ่มส่ามารถสรปุไดใ้นระดบั
ผูจ้ดัการโครงการ 

- กรรมการ
โครงการ 
- ผูจ้ดัการ
โครงการ 

1-2 เดอืน 

หรอืขึน้กบั
หวัขอ้ที่
นําเสนอ 

 
3. ขัน้ตอนการสง่มอบในโครงการรือ้ปรบัระบบ 

เพื่อให้สามารถควบคุมคุณภาพของระบบที่จะทําการส่งมอบน้ี จึงได้กําหนด
ขัน้ตอนในการส่งมอบงานเอกสารที่เกี่ยวขอ้งกบัโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ โดยได้
แบง่เป็น 4 ขัน้ตอนโดยสงัเขปดงัรปูที ่15 
 

 
 

รปูที ่15 ขัน้ตอนการสง่มอบงานเอกสารในโครงการรือ้ปรบัระบบ 
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1. ผูอ้อกแบบระบบจดัทาํเอกสารต่างๆ สาํหรบัการสง่มอบงาน 

2. หัวหน้าทีมต้องทําการตรวจสอบความถูกต้องของเอกสาร กรณีที่ย ังมี
ขอ้บกพรอ่งของเอกสาร ตอ้งสง่กลบัไปใหผู้อ้อกแบบระบบทาํการแกไ้ขเอกสาร เมือ่ทาํการแกไ้ข
จนสมบรูณ์ทุกประการจงึสง่เอกสารใหผู้จ้ดัการโครงการตรวจสอบอกีครัง้ 

3. ผู้จดัการโครงการทําการตรวจสอบงานที่ส่งมอบ พร้อมยืนยนัการส่งมอบ
เอกสารเป็นลายลกัษณ์อกัษร 

4. โดยผูจ้ดัการโครงการของบรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์ตอ้งทําการตรวจสอบ
งานทีส่ง่มอบภายใน 7 วนัทาํการ ในกรณีทีพ่บขอ้บกพรอ่งและตอ้งการใหแ้กไ้ข ใหท้างผูจ้ดัการ
โครงการของบรษิทัตวัแทนจาํหน่ายรถยนต์แจง้แก่ผูจ้ดัการโครงการของของบรษิทัพฒันาระบบ
เป็นลายลกัษณ์อกัษรถงึจุดทีต่อ้งการใหม้กีารแกไ้ข 

5. เมื่อตรวจสอบถูกตอ้งแลว้ผูจ้ดัการโครงการของบรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์
นําเสนอเพือ่ใหก้รรมการโครงการของบรษิทัตวัแทนจาํหน่ายรถยนตล์งนาม 
 

4. การบรหิารความเสีย่งทีเ่กดิขึน้ภายในโครงการ 
การดาํเนินงานโครงการเป็นเรื่องของการวางแผนการดาํเนินงานของขัน้ตอนต่างๆ

ในอนาคต ซึ่งต้องใช้งบประมาณและเวลาอนัจํากดัตามแผนงานการดําเนินงานโครงการที่
กําหนดขึ้น ดงันัน้ความเสี่ยงของโครงการจึงอาจเกิดขึ้นได้ ซึ่งการพจิารณาความเสี่ยงของ
โครงการจะช่วยให้สามารถตดัสนิใจถึงแนวทางในการจดัการความเสี่ยงให้มปีระสทิธิผลและ
ประสทิธภิาพมากขึน้ ดงันัน้จงึตอ้งมกีารบรหิารความเสีย่งของโครงการ เพือ่ใหส้ามารถลดความ
เสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นจากหลายสาเหตุลงได ้โดยผูจ้ดัการโครงการต้องวางแผนการบรหิารความ
เสี่ยงโดยระบุ และควบคุมวธิกีารปฏิบตังิาน, ค่าใช้จ่าย และความเสีย่งด้านต่างๆ ให้สามารถ
ดาํเนินการใหแ้ลว้เสรจ็ตามกําหนดเวลาเพือ่ใหผู้ท้ีเ่กี่ยวขอ้งกบัโครงการสามารถใชเ้ป็นแนวทาง
ในการบริหารจดัการโครงการให้เกิดประสทิธิภาพสูงสุด ซึ่งเมื่อพจิารณาถึงความเสี่ยงของ
โครงการแลว้ ความเสีย่งทีม่โีอกาสเกดิขึน้ไดม้ดีงัต่อไปน้ีคอื 
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ตารางที ่6 ความสาํคญัของความเสีย่ง และวธิกีารดาํเนินการลดความเสีย่ง  
ความเส่ียง วิธีลดความเส่ียง 

ความเสีย่งทีเ่กดิจากการเปลีย่นแปลง
ความตอ้งการระบบ (User 
Requirement) 

ควบคุมการเปลี่ยนแปลงความต้องการระบบที่
นอกเหนือจากที่ประชุม โดยการเปลี่ยนแปลง
ความต้องการต่างๆต้องผ่านความเห็นชอบของ
ผูจ้ดัการโครงการก่อนทีจ่ะเปลีย่นแปลง  

ความเสีย่งทีเ่กดิจากการปรบัเปลีย่น
ทมีงาน 

เน่ืองจากมกีารกําหนดหน้าทีไ่วช้ดัเจน ถงึแมว้่ามี
การปรบัเปลีย่นทมีงานและโครงสรา้งองคก์ร แต่ก็
สามารถดําเนินการโครงการต่อได้ ทัง้น้ีในการ
ปรบัเปลีย่นทมีงาน ทมีงานก่อนหน้าควรทาํการสง่
มอบและถ่ายโอนงานส่วนที่ตนเองรับผิดชอบ 
เพือ่ใหท้มีงานใหมน่ัน้สามารถดาํเนินการต่อไปได ้

ความเสีย่งทีเ่กดิจากการดาํเนินงานไม่
เป็นไปตามแผนทีก่ําหนดไว ้  

เน่ืองจากมีการกําหนดแนวทางสําหรับรายงาน
สถานะโครงการตลอดระยะเวลาการดําเนินงาน
โครงการ  ดังนั ้นจึงมีการชี้ แจงและติดตาม
สถานะการดําเนินงานสมํ่าเสมอ ซึง่เมือ่เกดิปญัหา
ภายในโครงการ จะช่วยใหส้ามารถแกไ้ขปญัหาได้
ทนัทว่งท ี

 
โดยวธิกีารบรหิารความเสีย่งของโครงการรื้อปรบัระบบทีก่ล่าวมาน้ีทําใหก้ระบวนการ

ปฏบิตักิารเป็นไปตามขัน้ตอนการบรหิารโครงการอย่างสมบูรณ์แบบโดยปราศจากการปญัหา
ทีม่าขดัขวางและทําใหเ้กดิความล่าชา้  ดงันัน้การบรหิารความเสีย่งจงึเป็นองคป์ระกอบพืน้ฐาน
ของการบรหิารโครงการและการพฒันาระบบขายรถยนตอ์ยา่งเตม็รปูแบบ 
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 การดาํเนินงานโครงการ  
ตามรายละเอยีดและกาํหนดการของการดาํเนินโครงการรือ้ปรบัระบบที่

ไดว้างแผนไว ้มรีายละเอยีดการดาํเนินงานแต่ละขัน้ตอนหลกัๆดงัน้ี 
 
การวเิคราะหค์วามตอ้งการของระบบ  
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลความต้องการระบบกบัผู้ใช้งานระบบนัน้ จําเป็นอย่างยิง่ที่

จะต้องอาศัยความร่วมมือจากหลายๆฝ่าย ตัง้แต่ผู้บริหารระดับสูงจนถึงพนักงานระดับ
ปฏิบตัิการ เพื่อให้ทราบถึงกระบวนการขายรถยนต์ในปจัจุบนัได้อย่างครอบคลุมและรบัรู้ถงึ
ปญัหาที่เกดิขึ้นในปจัจุบนั ทัง้น้ีในการเก็บขอ้มูลนัน้ พนักงานปฏบิตักิารจะสามารถให้ขอ้มูล
ระดบัการปฏบิตังิานของแผนกตนเองได ้ดงันัน้เพื่อใหส้ามารถเกบ็ขอ้มูลไดอ้ยา่งครอบคลุมทุก
กระบวนการ จงึต้องเกบ็ขอ้มูลจากหลายๆแผนกร่วมกนัโดยการสมัภาษณ์ นอกจากน้ีในส่วน
ของผูบ้รหิารจะสามารถใหข้อ้มลูในดา้นการนําขอ้มลูการขายไปวเิคราะหใ์นมุมมองต่างๆ ดงันัน้
การเก็บขอ้มูลลกัษณะน้ีจะทําใหท้ราบถงึขอ้มูลในระดบัปฏบิตักิาร และขอ้มูลในระดบัมุมมอง
ผูบ้รหิาร 

ซึ่งจากการรวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูลที่เกี่ยวข้องในกระบวนการขาย
รถยนต์แล้วจงึนํามาสรุปเป็นความต้องการของระบบขายรถยนต์ ซึ่งความต้องการของระบบ
หลกัๆนัน้มดีงัต่อไปน้ี 

- เน่ืองจากระบบขายรถยนต์ปจัจุบันนัน้สามารถทํางานบนเว็บแอพพลิเคชัน, 
สามารถเชื่อมต่อกบัระบบฐานขอ้มูล และสามารถเชื่อมต่อกบัระบบบญัชไีด้ ดงันัน้ระบบขาย
รถยนตท์ีป่รบัปรุงตอ้งสามารถทาํไดแ้นวทางเดยีวกบัในปจัจุบนั 

- ในการปรบัปรุงระบบขายรถยนตน์ัน้ ฟงักช์นัการทาํงานหรอืการเชื่อมต่อหน้าจอ
ควรมรีปูแบบการทาํงานคลา้ยคลงึกบัระบบขายรถยนตใ์นปจัจุบนั 

- ระบบขายรถยนต์ทีท่ําการปรบัปรุง ต้องสามารถแกป้ญัหาเรื่องประสทิธภิาพของ
ระบบได้ เน่ืองจากระบบในปจัจุบนันัน้ประสทิธิภาพการทํางานตํ่า เพราะเก็บข้อมูลที่ไม่มี
ประสทิธภิาพไวเ้ป็นจาํนวนมาก 

- ระบบขายรถยนตต์อ้งสามารถจดัเกบ็ขอ้มลูในการตดิตามลกูคา้แต่ละครัง้ได ้
- ระบบขายรถยนตต์อ้งมกีารกําหนดสทิธกิารเขา้ถงึขอ้มลูของผูใ้ชง้านระบบใน

แผนกต่างๆได ้
- ระบบขายรถยนต์ตอ้งสามารถนําเสนอขอ้มูลสนิคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ไดอ้ย่างคลอบคลุม 

เช่น รายละเอยีดสนิคา้, รายละเอยีดการชําระเงนิ เป็นตน้ ซึง่กรณีทีม่สีว่นลดหรอืสว่นเพิม่ราคา
อื่นๆ ระบบตอ้งสามารถบนัทกึขอ้มลูไดอ้ยา่งครบถว้น นอกจากน้ีระบบขายรถยนตต์อ้งสามารถ
คาํนวณเงือ่นไขการชาํระคา่รถยนตไ์ดอ้ยา่งถกูตอ้ง 
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- ระบบขายรถยนตต์อ้งสามารถนําเสนอขอ้มลูบรษิทัประกนัภยั, เบีย้ประกนัภยั,ทุน
ประกนัภยั และเบีย้พ.ร.บ. รวมถงึเงือ่นไขการชาํระประกนัต่างๆได ้

- ระบบขายรถยนต์ตอ้งสามารถแสดงรายการของแถม และรายการอุปกรณ์เสรมิได้
อย่างครบครนั นอกจากน้ีต้องสามารถคํานวณมูลค่าของแถม และมูลค่าสนิค้าที่ลูกค้าสัง่ซื้อ
เพิม่เตมิไดอ้ย่างถูกตอ้ง ซึง่ในปจัจุบนัผูบ้รหิารจะมกีารกําหนดงบของแถมไวส้าํหรบัรถยนต์แต่
ละรุน่ ซึง่ระบบตอ้งสามารถจดัสรรงบของแถมทีม่ไีดอ้ยา่งเหมาะสม  

- ระบบขายรถยนตต์อ้งสามารถคาํนวณยอดชาํระเงนิของลกูคา้วนัทีร่บัรถยนตไ์ด้
อยา่งถกูตอ้ง  

- ระบบขายรถยนต์ต้องแสดงใหเ้หน็ถงึสถานะในแต่ละกระบวนการไดอ้ย่างชดัเจน 
เพือ่ใหพ้นกังานสามารถตดิตามสถานะการขายรถยนตแ์ต่ละครัง้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

- ระบบขายรถยนต์ตอ้งสามารถเกบ็ขอ้มูลการขายไดอ้ย่างครบถว้นเพื่อใหผู้บ้รหิาร
สามารถนําไปวเิคราะหข์อ้มลูได ้ซึง่จดัทาํเป็นรายงานสรุปขอ้มลูการขาย 

- ระบบขายรถยนต์ต้องสามารถออกเอกสารประกอบการขายรถยนต์ได้อย่าง
ครบถว้นตามการกระบวนการทาํงานปจัจุบนั 

- ในการสร้างเอกสารประกอบการขายรถยนต์นัน้ ระบบต้องสามารถตรวจสอบ
เงือ่นไขการขายแต่ละครัง้ได ้กรณีทีเ่งือ่นไขการขายไม่เป็นไปตามมาตรฐานการขายสนิคา้ ตอ้ง
ใหผู้ม้อํีานาจสามารถทาํการอนุมตัเิงือ่นไขการขายผา่นระบบได ้

- ระบบขายรถยนต์ตอ้งสามารถรองรบักระบวนการขอสนิเชื่อและกระบวนการจบัคู่
ใบจองกบัรถยนตใ์นปจัจุบนัไดต้ามแนวทางปฏบิตังิานในปจัจุบนั 

- ระบบขายรถยนตต์อ้งสามารถจดัเกบ็ขอ้มลูทีอ่ยูข่องลกูคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น เช่น ที่
อยูใ่นใบเสรจ็, ทีอ่ยูส่ง่สนิคา้, ทีอ่ยูผู่เ้ชา่ซือ้ เป็นตน้  

- ระบบขายรถยนต์ต้องสามารถรองรบัให้พนักงานการตลาดสามารถดําเนินการ
จดัเตรยีมอุปกรณ์ตกแต่งตามที่ลูกค้าต้องการได้ เช่น กรณีที่ต้องมกีารสัง่ซื้อจากร้านประดบั
ยนต ์หรอืกรณทีีต่อ้งมกีารตดิตัง้ทาํส ีเป็นตน้ 

ซึ่งเมื่อเก็บขอ้มูลความต้องการระบบจากพนักงานปฏิบตัิงานและผู้บรหิารเรยีบร้อย
แลว้ ผูอ้อกแบบระบบจะทาํการวเิคราะหข์อ้มลูความตอ้งการระบบ เพือ่คน้หาแนวทางแกป้ญัหา 
และนําไปสู่การออกแบบระบบเพื่อรองรบักระบวนการทํางานได้อย่างถูกต้องและครอบคลุม
กระบวนการทัง้หมด  
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การออกแบบระบบ 

ในขัน้ตอนของการออกแบบระบบนัน้ แบง่การออกแบบระบบออกเป็นสว่นต่างๆดงัน้ี 
 

1. การออกแบบจาํลองขอ้มลู  

แบบจาํลองขอ้มลู (Data Model) หมายถงึ แบบจําลองทีใ่ชอ้ธบิายและจดัการขอ้มลู, 

แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างขอ้มูลและขอ้บงัคบัของขอ้มูล ซึ่งในแบบจําลองขอ้มูลจะแสดงวตัถุ
และเหตุการณ์และความสมัพนัธร์ะหว่างกนั แบบจาํลองขอ้มลูจะแสดงโครงสรา้งของตวัเอง โดย
มหีลกัการพื้นฐานและสญัลกัษณ์ที่ใหผู้อ้อกแบบฐานขอ้มูล โดยผูใ้ช้สามารถสื่อสารแนวคดิใน
การออกแบบไดต้รงกนั ซึ่งในการออกแบบแบบจําลองขอ้มูลของระบบขายรถยนต์นัน้เป็นการ
ออกแบบโครงสร้าง และความสมัพนัธ์ระหว่างข้อมูลภายในระบบ เพื่อแสดงให้เห็นถึงการ
เชื่อมโยงขอ้มลูแต่ละสว่น ดงัรปูที ่16 

 

 
 

รปูที ่16 แบบจาํลองความสมัพนัธร์ะหว่างขอ้มลูภายในระบบ  
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2. การออกแบบเชงิแนวคดิ  

เป็นการนําขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการวเิคราะหค์วามตอ้งการระบบ แลว้จงึทาํการออกแบบ
ฟงัก์ชนัการทํางานของระบบมาอธบิายเป็นโครงสรา้งว่าควรมกีระบวนการทํางานภายในระบบ
อยา่งไร ซึง่เป็นโครงสรา้งระดบับน (High Level Term) เพื่อนําเสนอฟงัก์ชนัทีใ่ชใ้นระบบงาน โดย
การแสดงความสมัพนัธ์ระหว่างกระบวนการ ทัง้น้ีโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ได้ใช้
แผนภาพแสดงการทาํงานของระบบเพือ่แสดงถงึแนวทางการออกแบบเชงิแนวคดิ ดงัรปูที ่17 

 

 
 

รปูที ่17 แผนภาพระบบขายรถยนต ์
 

โดยจากแผนภาพของระบบขายรถยนต์นัน้ ทําให้ทราบถึงกระบวนการทางธุรกิจ
ทัง้หมดทีเ่กดิขึน้ในการขายรถยนต์, เงื่อนไขทีจ่ะดําเนินการในกระบวนการถดัไป และเอกสาร
ทัง้หมดทีเ่กดิขึน้ในแต่ละกระบวนการ นอกจากน้ียงัทาํใหท้ราบถงึฟงัก์ชนัหลกัๆทีต่อ้งใชง้านใน
ระบบ ดงันัน้แผนภาพระบบขายรถยนตน้ี์จะทาํใหเ้หน็ภาพรวมการทาํงานของระบบขายรถยนต์
ไดเ้ป็นอยา่งด ี 
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3. การออกแบบสถาปตัยกรรมระบบ 

เน่ืองจากบรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์ได้มทีมีพฒันาระบบเช่นเดยีวกนั ดงันัน้
แนวทางการออกแบบสถาปตัยกรรมระบบของระบบขายรถยนต์นัน้ จงึออกแบบสถาปตัยกรรม
ระบบโดยมกีารนําซอฟต์แวร ์Virtual SVN มาประยุกต์ใช ้ซึ่งวตัถุประสงคข์องซอฟต์แวร์ SVN 
มีดังน้ี SVN เป็นซอฟต์แวร์ที่เป็นตัวกลางช่วยจดัการบริหาร Source code ภายในที่เดียว 
สําหรบัการพฒันาโปรแกรมทีม่ผีูพ้ฒันาหลายคน โดยมคีวามสามารถในการป้องกนัการแกไ้ข
โคด้ชนกนั ซึง่มกีารแสดงสถานะใหผู้พ้ฒันาทุกคนทราบถงึความคบืหน้าของซอฟตแ์วรท์ีพ่ฒันา, 
ผูพ้ฒันา, และสามารถกูไ้ฟล์กลบัไปไดเ้มื่อเกดิปญัหาขึน้ เป็นต้น ทัง้น้ีในการพฒันาระบบขาย
รถยนตก์าํหนดใหม้ ีEnvironment ดงัต่อไปน้ี 

- Local development คอืเครือ่งของนกัพฒันาระบบ ซึง่สามารถรนั Unit testing ได ้
- Development server คือเครื่องสําหรับการติดตัง้ระบบที่พัฒนาของทีม โดย

สามารถทาํการทดสอบระบบทัง้ Unit testing และ Integration testing ได ้
- Staging server คอืเครื่องที่ทางทีมพฒันาระบบทําการทดสอบร่วมกบัผู้ใช้งาน

ระบบก่อนทีจ่ะยอมรบัใหท้าํการ Deploy ไปยงั Production Server 
- Production server คอืเครื่องทีท่างผูใ้ช้งานระบบดําเนินการทํางานตามกระบวน

ขายรถยนตอ์ยา่งแทจ้รงิ 
โดยระบบขายรถยนต์ปจัจุบนัพบว่ามกีารออกแบบในลกัษณะที่เป็นแบบไคลเอนต์

เซริ์ฟเวอร์ (Client Server) ซึ่งไคลเอนต์เซริ์ฟเวอร์คอื การทีม่เีครื่องผูใ้หบ้รกิาร (server) และ
เครื่องผูใ้ช้บรกิาร (client) เชื่อมต่อกนัอยู่ โดยเมื่อเครื่องผูใ้ช้บรกิารมกีารตดิต่อร้องขอบรกิาร
จากเครื่องผูใ้หบ้รกิาร เครื่องผูใ้ห้บรกิารก็จะจดัการตามที่เครื่องผูข้อใช้บรกิารร้องขอ แล้วส่ง
ข้อมูลกลบัไปให้ ซึ่งเครือข่ายแบบไคลเอนต์เซิร์ฟเวอร์เหมาะกับระบบเครือข่ายที่ต้องการ
เชื่อมต่อกบัเครื่องลกูขา่ยจํานวนมาก เช่นเดยีวกบัระบบขายรถยนต์ จงึตอ้งทําการออกแบบให้
สามารถรองรบัจาํนวนเครือ่งลกูขา่ยไดเ้ป็นจาํนวนมาก 

นอกจากน้ีผูอ้อกแบบระบบไดอ้อกแบบระบบใหม้ ีFirewall ซึง่หมายถงึ ระบบหน่ึงๆที่
บงัคบัใชน้โยบายการควบคุมการเขา้ถงึของระหว่างเครอืข่ายสองเครอืข่าย โดย Firewall เป็น
อุปกรณ์ทีใ่ชส้าํหรบัป้องกนัผูบุ้กรุกระบบในเครอืขา่ย Firewall ทาํหน้าทีเ่ป็นตวัคัน่กลางระหว่าง
เครือข่ายของระบบและเครือข่ายที่เชื่อมต่อไปยงัภายนอก โดยกําหนดตามกฎ (Rule) หรือ
นโยบาย (Policy) ทีผู่ดู้แลระบบตัง้ไว ้ซึง่ลกัษณะภาพรวมของโครงสรา้งการเชื่อมต่อระบบขาย
รถยนตแ์สดงดงัรปูที ่18 
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รปูที ่18 โครงสรา้งการเชื่อมต่อของระบบขายรถยนต ์
 

4. การออกแบบสว่นต่อประสานงานผูใ้ช ้

ระบบขายรถยนต์ในปจัจุบนันัน้ไม่สามารถนําเสนอและจดัเกบ็ขอ้มูลไดอ้ย่างครบ
ครนั จงึไดอ้อกแบบหน้าจอใหป้ระกอบดว้ย 2 สว่นคอื หน้าจอการทาํงานหลกั และหน้าจอการ
ทาํงานระดบัสนิคา้ 

1. การออกแบบหน้าจอ 

1.1 หน้าจอการทํางานหลกั 

ในกระบวนการมุ่งหวงัการขาย, การจอง และการขายรถยนต์นัน้มแีนว
ทางการออกแบบหน้าจอของระบบตามโครงสร้างหน้าจอของระบบขายรถยนต์ในปจัจุบนั 
เพื่อใหผู้ใ้ชง้านระบบมคีวามคุน้เคยกบัการทาํงานของระบบใหมไ่ดร้วดเรว็ยิง่ขึน้ ซึง่รปูแบบของ
หน้าจอมโีครงสรา้งดงัรปูที ่19 
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รปูที ่19 ลกัษณะโครงสรา้งหน้าจอการทาํงานหลกั 

 
 จากลกัษณะโครงสรา้งหน้าจอแบง่ออกเป็น 3 สว่นหลกัๆดงัน้ี 

- Header Data ข้อมูลส่วนหัวของหน้าจอ ออกแบบเพื่อให้สามารถ
จดัเกบ็และแสดงขอ้มูลหลกัของการขายสนิคา้ นัน่คอืขอ้มูลลูกคา้ และขอ้มูลสถานะการขายใน
แต่ละกระบวนการ 

- Line Item Data ขอ้มูลรายการสนิคา้ ออกแบบเพื่อใหส้ามารถจดัเกบ็
และแสดงข้อมูลระดบัรายการสนิค้า ทัง้น้ีได้ออกแบบให้ม ีTab เพื่อให้ผู้ใช้งานระบสามารถ
บนัทกึขอ้มูลหลกัของการขายสนิคา้ใน Tab อื่นๆได ้เช่น ขอ้มูลทีอ่ยู่ต่างๆของการขาย, ขอ้มูล
สาํหรบัอนุมตักิารขาย เป็นตน้ 

- Footer Data ขอ้มูลส่วนทา้ยหน้าจอ ออกแบบเพื่อใหส้ามารถทําการ
บนัทกึ, ลบขอ้มลูและสัง่พมิพเ์อกสารต่างๆได ้ซึง่จะแสดงปุ่มการทํางานของแต่ละกระบวนการ
ได ้

 
1.2 หน้าจอการทํางานระดบัสนิคา้ 

ในการเชื่อมต่อไปยงัหน้าจอการทํางานระดบัสนิคา้นัน้ ผูใ้ชง้านตอ้งทํา
การระบุขอ้มลูสนิคา้ในสว่นของขอ้มลูระดบัรายการสนิคา้ดงัรปูที ่20 แลว้จงึกดปุม่ “เลอืก” ระบบ
จงึจะเชื่อมต่อไปยงัหน้าจอการทาํงานระดบัสนิคา้ 
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รปูที ่20 ลกัษณะโครงสรา้งหน้าจอการทาํงานระดบัสนิคา้ 
 

เมือ่ผูใ้ชก้ดปุม่ “เลอืก” ระบบจงึจะเชื่อมต่อไปยงัหน้าจอการทาํงานระดบั
รายละเอยีดของสนิคา้ ซึง่มโีครงสรา้งหน้าจอดงัรปูที ่21 

 

 
 

รปูที ่21 ลกัษณะโครงสรา้งหน้าจอการทาํงานระดบัรายละเอยีดสนิคา้ 
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จากลกัษณะโครงสรา้งหน้าจอแบง่ออกเป็น 3 สว่นหลกัๆดงัน้ี 

- Line Item Data ขอ้มูลส่วนหวัของหน้าจอระดบัรายละเอียดสนิค้า 
ออกแบบเพื่อใหส้ามารถแสดงขอ้มูลสนิคา้ทีร่ะบุ และขอ้มูลเลขทีเ่อกสารของแต่ละกระบวนการ
ขายรถยนต ์เชน่ เลขทีมุ่ง่หวงั, เลขทีใ่บจอง และเลขทีใ่บขายสนิคา้ เป็นตน้ 

- Data ขอ้มลูระดบัรายละเอยีดสนิคา้ ออกแบบเพื่อใหส้ามารถจดัเกบ็
และแสดงขอ้มูลรายละเอยีดของสนิคา้ ทัง้น้ีได้ออกแบบใหม้ ีTab เพื่อใหผู้ใ้ช้งานระบสามารถ
บนัทกึขอ้มลูรายละเอยีดสนิคา้ใน Tab อื่นๆได ้เช่น ขอ้มลูเงือ่นไขการขายสนิคา้, ขอ้มลูรายการ
ของแถมและอุปกรณ์ตกแต่ง เป็นตน้ 

- Footer Line Data ขอ้มูลส่วนทา้ยหน้าจอ ออกแบบเพื่อใหส้ามารถ
ทําการบนัทึก, ลบข้อมูลและสัง่พิมพ์เอกสารต่างๆได้ ซึ่งจะแสดงปุ่มการทํางานของแต่ละ
กระบวนการได ้

 
2. การออกแบบการนําเขา้ขอ้มลู 

การนําเขา้ขอ้มลูภายในระบบขายรถยนตน์ัน้ ผูพ้ฒันาไดอ้อกแบบใหม้รีปูแบบ
การกรอกขอ้มลูเขา้สูร่ะบบผ่านทางสว่นต่อประสานผูใ้ชง้าน โดยคาํนึงถงึความสะดวกในการใช้
งาน ความง่ายต่อการเรียนรู้ ดงันัน้จึงมีได้ออกแบบวิธีการนําเข้าข้อมูลให้มีวิธีการทํางาน
คลา้ยคลงึกบัระบบเดมิ นอกจากน้ี ไดอ้อกแบบระบบใหม้กีารตรวจสอบความถูกตอ้ง และความ
สอดคล้องของข้อมูลที่นําเขา้สู่ระบบ เช่น ประเภทของข้อมูลที่นําเขา้ตรงกบัในฐานข้อมูลที่
ออกแบบไวห้รอืไม ่รวมถงึการออกแบบระบบความปลอดภยั และการกาํหนดสทิธิก์ารเขา้ใชง้าน
ระบบใหเ้ป็นไปตามบทบาทหน้าทีข่องผูใ้ชง้านระบบ เช่น การเขา้สูร่ะบบขายรถยนตน์ัน้ ตอ้งทาํ
การใชร้หสัผูใ้ชแ้ละรหสัผ่านเพื่อเขา้สู่ระบบก่อน จงึจะสามารถใชง้านได ้หากผูใ้ชง้านระบบเป็น
พนักงานขาย พนักงานขายจะสามารถเขา้ใช้หน้าจอการทํางานที่ตนเองเป็นผู้รบัผดิชอบใน
กระบวนการขายเท่านัน้ เป็นตน้ 

 
3. การออกแบบการแสดงผลลพัธ ์

การแสดงผลลพัธ์ขอ้มูลของระบบขายรถยนต์นัน้ ผูอ้อกแบบระบบไดท้ําการ
ออกแบบให้การจดัวางข้อมูลอยู่ในรูปแบบที่ดูเข้าใจง่ายและสอดคล้องกบัระบบขายรถยนต์
แบบเดมิ นอกจากน้ีการแสดงผลลพัธ์ในกรณีที่ผู้ใช้งานทํางานผ่านหน้าจอได้สําเร็จหรอืเกดิ
ข้อผิดพลาด ระบบจะแสดงกล่องข้อความให้ผู้ใช้งานทราบถึงสถานะการทํางานปจัจุบัน 
เน่ืองจากระบบขายรถยนตเ์ป็นระบบทีม่คีวามซบัซอ้น ดงันัน้ในการใชง้านระบบของผูใ้ชอ้าจเกดิ
ความผดิพลาดในการนําเขา้ขอ้มูลได ้เช่น ป้อนขอ้มูลไม่ครบถว้น ระบบกจ็ะแสดงขอ้ความแจง้
เตอืนความผดิพลาดทีเ่กดิขึน้ใหผู้ใ้ชง้านระบบทราบ เป็นตน้  
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เมื่อผูอ้อกแบบระบบทําการออกแบบระบบไดค้รอบคลุมความตอ้งการทัง้หมดแลว้ จะ
จดัทําเอกสารขอ้กําหนดความตอ้งการเชงิธุรกจิ (Business Requirement Specification) ซึ่งภายใน
เอกสารจะระบุรายละเอยีดความต้องการทัง้หมด, แนวทางการแก้ปญัหา และหน้าจอที่ทําการ
ออกแบบเพื่อรองรบักระบวนการทํางานในการขายรถยนต์ ซึ่งเอกสารน้ีจะดําเนินการส่งมอบ
ตามแนวทางการควบคุมคุณภาพของโครงการ ซึ่งท้ายที่สุดแล้วผู้บริหารของบริษัทตวัแทน
จําหน่ายรถยนต์จะตอ้งทําการตรวจสอบ กรณีทีพ่บขอ้บกพร่องหรอืตอ้งการแกไ้ขแนวทางการ
ออกแบบระบบนัน้ สามารถแจง้ใหผู้อ้อกแบบระบบทาํการแกไ้ขแนวทางการออกแบบได ้และให้
ผูบ้รหิารลงนามภายในเอกสารเพื่อยนืยนัใหบ้รษิทัพฒันาระบบขายรถยนต์ทําการพฒันาระบบ
ตามแนวทางทีกํ่าหนดไวใ้นเอกสารขอ้กาํหนดความตอ้งการเชงิธุรกจิ  
 

การพฒันาระบบ 

เมื่อผู้ออกแบบระบบได้ทําการออกแบบหน้าจอแล้ว จะจดัทําเอกสารขอ้กําหนดเชงิ
เทคนิค ( Technical Specification Document ) ซึง่เป็นการอธบิายฟงักช์นัการทาํงานในหน้าจอ
โดยละเอยีด เพื่อใหผู้พ้ฒันาระบบสามารถพฒันาระบบไดถู้กต้องตรงตามความตอ้งการระบบ
ตามทีร่ะบุภายในเอกสารขอ้กาํหนดความตอ้งการเชงิธุรกจิ  

 

การทดสอบระบบ 
เน่ืองจากระบบขายรถยนต์เป็นระบบที่มกีารทํางานค่อนขา้งซบัซ้อน เน่ืองจากต้อง

รองรบักระบวนการขายรถยนต์ได้ครบทุกกระบวนการ ดงันัน้สําหรบัขัน้ตอนในการทดสอบ
ระบบขายรถยนตน้ี์ จงึทาํการทดสอบระบบดว้ยขัน้ตอนการทดสอบทัง้ 4 ขัน้ตอน เพือ่ตรวจสอบ
ว่าระบบทีพ่ฒันาขึน้น้ีเป็นไปตามขอ้กําหนด, ครบครนัความตอ้งการ และไม่เกดิขอ้ผดิพลาดใน
การทาํงานของระบบ ซึง่ในแต่ละขัน้ตอนของการทดสอบมรีายละเอยีดดงัน้ี  

1. การทดสอบหน่วยยอ่ย (Unit Testing)  
ในการทดสอบหน่วยยอ่ยน้ี มวีตัถุประสงคเ์พือ่มุง่เน้นทีก่ารตรวจสอบความถูกตอ้ง

และคน้หาขอ้ผดิพลาดเชงิตรรกะ (Logic Error) ที่เกดิขึน้ของแต่ละฟงัก์ชนัการทํางาน โดยจะ
ตรวจสอบทลีะฟงัก์ชนั ซึง่ฟงัก์ชนัทีพ่ฒันาขึน้นัน้อา้งองิจากความตอ้งการระบบทีผู่ใ้ชง้านระบบ
เป็นผู้กําหนด ซึ่งผู้ออกแบบจะนําไปวิเคราะห์และทําการออกแบบการทํางานของระบบให้
สอดคล้องกบัความต้องการ ทัง้น้ีเพื่อให้แน่ใจว่าฟงัก์ชนัที่สร้างขึ้นนัน้สามารถทํางานไดอ้ย่าง
สมบูรณ์และถูกต้อง จงึต้องทําการทดสอบหน่วยย่อย ซึ่งในการทดสอบหน่วยย่อยน้ีผู้พฒันา
ระบบจะเป็นผูท้าํการทดสอบ จนเมือ่มัน่ใจว่าฟงัก์ชนัแต่ละฟงักช์นันัน้สามารถทาํงานไดส้มบรูณ์
แน่นอน จงึจะนําแต่ละฟงักช์นัมาเชือ่มต่อกนั แลว้จงึทาํการทดสอบการทาํงานอกีครัง้ 

2. การทดสอบภาพรวมระบบ (Integration Testing) 
ในการทดสอบภาพรวมระบบนี้ มวีตัถุประสงค์เพื่อมุ่งเน้นที่การตรวจสอบความ

ถูกต้องและคน้หาขอ้ผดิพลาดเชงิตรรกะที่เกดิขึน้เมื่อผูพ้ฒันาระบบไดท้ําการเชื่อมต่อฟงัก์ชนั
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แลว้ ซึง่เป็นการหาขอ้ผดิพลาดเชงิตรรกะในการเชื่อมต่อการสง่ผ่านขอ้มลูระหว่างหน่วยยอ่ยแต่
ละหน่วย ซึง่ในการทดสอบภาพรวมระบบนี้ ผูท้ดสอบระบบจะเป็นผูท้าํการทดสอบ ซึง่แนวทาง
การทดสอบในส่วนหลกัๆคอืการทดสอบในแต่ละฟงัก์ชนัว่าสามารถทํางานได้อย่างสมบูรณ์
หรอืไม ่เมือ่มกีารสง่คา่ของแต่ละฟิลดไ์ปตามฟงักช์นัแลว้มผีลกระทบอะไรหรอืไม ่ 

3. การทดสอบระดบัการยอมรบั (Acceptance Testing)  
เมือ่ผูพ้ฒันาระบบทาํการทดสอบระบบจนแน่ใจวา่ไมม่ขีอ้ผดิพลาดระบบ จงึนํามาสู่

การทดสอบระดบัการยอมรบั โดยขัน้ตอนน้ีผูใ้ชง้านจรงิจะเขา้มามสีว่นร่วมในการทดสอบระบบ
ก่อนทีจ่ะใชง้านจรงิ เพื่อตรวจสอบว่ามสีว่นใดไม่เหมาะสมกบัความตอ้งการ หากระบบทีพ่ฒันา
สามารถตอบสนองตามความต้องการของผูใ้ชง้านระบบ จงึสามารถนําระบบขายรถยนต์ไปใช้
งานไดจ้รงิ 

4. การทดสอบระบบ (System Testing)  
หลังจากที่ทดสอบภาพรวมการทํางานของระบบจนครอบคลุมและไม่พบ

ขอ้ผดิพลาดของระบบแลว้ กจ็ะตอ้งนําระบบขายรถยนต์ขึน้เซฟิเวอรจ์รงิ จงึตอ้งทําการทดสอบ
อกีครัง้ แนวทางการทดสอบระบบน้ี จะทาํใหเ้ริม่เหน็ความเป็นมาตราฐานของระบบขายรถยนต์ 
มกีารแบ่งสทิธผิูใ้ชง้านในการเขา้ถงึระบบตามทีก่ําหนดไว ้ซึง่มลีกัษณะการทดสอบเหมอืนการ
ใชร้ะบบจรงิ มกีารจําลองสภาพแวดลอ้มการทํางานทางดา้นสถาปตัยกรรมระบบใหเ้หมอืนกบั
การทํางานจริง ดงันัน้การทดสอบระบบส่วนน้ีจะมีความสําคญัมาก เน่ืองจากเป็นการรวม
หลกัการทางเทคนิค, สถาปตัยกรรมระบบ, ฟงัก์ชนัการทํางานระบบ และความต้องการในเชงิ
ธุรกิจ มาทําการทดสอบเสมอืนผู้ใช้งานระบบทําการใช้งานจริง ซึ่งในการทดสอบระบบน้ีผู้
ทดสอบระบบจะเป็นผูท้าํการทดสอบ 
 

 การนําระบบไปปฏบิตังิาน 

หลงัจากที่ได้ทําการทดสอบระบบร่วมกบัผูใ้ช้งานระบบอย่างละเอียด 
จึงจะนําระบบขายรถยนต์ที่พฒันาขึ้นมานัน้ไปใช้งานจริง ซึ่งในการนําระบบขายรถยนต์ไป
ปฏบิตัจิรงิ ตอ้งทาํดว้ยความละเอยีดรอบคอบอยา่งยิง่และเตรยีมความพรอ้มอยา่งดดีว้ย เพือ่ให้
สามารถนํากระบวนการที่ออกแบบขึ้นมาใหม่ไปใช้จริงได้อย่างราบรื่น จึงต้องมีการเตรียม
ทรัพยากรสําหรับขึ้นระบบให้พร้อม โดยในระยะน้ีมีการสร้างแผนการปรับเปลี่ยนจาก
กระบวนการทางธุรกจิทีม่อียู่แบบเดมิ เพื่อเปลีย่นแปลงไปเป็นกระบวนการทางธุรกจิแบบใหม่ 
ซึ่งแผนงานน้ีต้องรวมถึงการปรบัเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ และ
นโยบายของบรษิทั เพือ่ใหส้อดคลอ้งกบักระบวนการทาํงานของระบบทีพ่ฒันาขึน้มาใหม ่ 

ซึง่ข ัน้ตอนสดุทา้ยของการนําระบบไปใชง้านน้ีคอื การจดัอบรมผูใ้ชง้าน
ระบบถงึวธิกีารใชร้ะบบขายรถยนต์เพื่อเปลี่ยนแปลงกระบวนการในการทํางาน โดยในการจดั
อบรมผูใ้ชง้านระบบนัน้ ผูอ้อกแบบระบบไดจ้ดัเตรยีมเอกสารต่างๆเพือ่เป็นสือ่ประกอบการเรยีน
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การสอน โดยมีวตัถุประสงค์ให้ผู้ใช้งานระบบสามารถเข้าใจถึงวิธีการใช้งานระบบได้อย่าง
รวดเรว็ ซึ่งเอกสารต่างๆมดีงัน้ีคอื เอกสารคู่มอืการใชง้าน (User Manual) และเอกสารสื่อการ
สอนซึ่งจดัทําเป็นพาวเวอร์พ้อย (Power Point) แล้วจึงนําไปสู่การปรบัเปลี่ยนกระบวนการ
ทาํงานอยา่งเตม็รปูแบบ 

 
4.1.2   การบรหิารการเปลีย่นแปลง 

โครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต์นัน้เป็นโครงการทีนํ่ามาสูค่วามเปลีย่นแปลง
ของกระบวนการขายรถยนตใ์นปจัจุบนัอยา่งสิน้เชงิ ดงันัน้การดาํเนินงานโครงการรือ้ปรบัระบบ
ขายรถยนต์น้ีย่อมส่งผลกระทบต่อผู้บริหารและพนักงานระดับปฏิบัติการที่เกี่ยวข้องใน
กระบวนการขายรถยนตอ์ยา่งแน่นอน ดงันัน้จงึตอ้งมกีารบรหิารการเปลีย่นแปลง ซึง่การบรหิาร
การเปลี่ยนแปลงนัน้เป็นกลยุทธ์ที่ทําใหก้ารดําเนินงานโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ของ
องคก์รสามารถบรรลุตามเป้าหมายทีต่ ัง้ไวไ้ด ้ทัง้น้ีในการบรหิารการเปลีย่นแปลงนัน้ตอ้งอาศยั
การทําความเขา้ใจร่วมกนัถงึการเปลี่ยนแปลงทีก่ําลงัจะเกดิขึน้ ซึ่งความสามารถของผูบ้รหิาร
และความร่วมมือจากบุคลากรในองค์กร จะส่งผลทําให้องค์กรสามารถบริหารจัดการการ
เปลีย่นแปลงไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ  

ทัง้น้ีแนวทางในการบริหารการเปลี่ยนแปลงของโครงการรื้อปรบัระบบขาย
รถยนตน์ัน้ประกอบดว้ย 4 มติดิงัรปูที ่22 

 

 
 

รปูที ่22 กรอบแนวคดิในการบรหิารการเปลีย่นแปลง 
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ซึง่ทัง้ 4 มติปิระกอบดว้ยรายละเอยีดแต่ละมติ ิดงัน้ี 

1. มติ ิNavigation  
เป็นมติขิองการวางแผนและการกํากบัดแูล เป็นการวางแผนการดาํเนินการ

เปลีย่นแปลงใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการทางธุรกจิ ซึง่เป็นทีม่าของการดาํเนินงานโครงการรือ้
ปรบัระบบขายรถยนต์เพื่อใหร้ะบบขายรถยนต์สามารถรองรบัความต้องการทางธุรกจิไดอ้ย่าง
เตม็รปูแบบ 

2. มติ ิEnablement 
เป็นมติิของการปรบัปรุงและพฒันาองค์ประกอบต่างๆขององค์กร นัน่คอื

การปรบัปรุงขอบเขตการทาํงานและออกแบบโครงสรา้งองคก์รใหส้อดคลอ้งกบัการเปลีย่นแปลง
ระบบขายรถยนต์ นอกจากน้ียังรวมถึงการพัฒนาแนวทางในการสร้างทักษะความรู้
ความสามารถของพนักงานใหม่ๆให้เกดิขึ้น เพื่อให้สามารถดําเนินการขายรถยนต์ได้อย่างมี
ประสทิธภิาพสงูสดุ 

3. มติ ิLeadership 
เป็นมติขิองการเป็นผูนํ้าในการเปลี่ยนแปลง ซึ่งผูบ้รหิารจะตอ้งนําภาวะผู้

นํามาใชใ้นการบรหิารจดัการการเปลีย่นแปลงขององคก์รเพือ่นําพาองคก์รไปสูเ่ป้าหมายไดอ้ยา่ง
สาํเรจ็ รวมถงึกําหนดบทบาทหน้าทีข่องพนักงานทีเ่ขา้ร่วมโครงการ เพื่อใหพ้นักงานมสี่วนร่วม
ในการสนบัสนุนการเปลีย่นแปลง 

4. มติ ิOwnership 
เป็นมติใินการสรา้งความรูส้กึเป็นส่วนหน่ึงของการเปลีย่นแปลงระบบขาย

รถยนต์ จงึต้องมกีารวางแผนการสื่อสารประชาสมัพนัธ์ระหว่างพนักงานภายในบรษิทัตวัแทน
จาํหน่ายรถยนต ์เพือ่ใหเ้กดิความเขา้ใจทีถ่กูตอ้งรว่มกนั นอกจากน้ียงัรวมถงึการสรา้งความรูส้กึ
เพือ่ใหเ้กดิการมสีว่นรว่มของพนกังานกบัการเปลีย่นแปลงครัง้น้ี โดยก่อใหเ้กดิการยอมรบัและมี
ความรูส้กึเป็นสว่นหน่ึงของการเปลีย่นแปลง 

สิง่หน่ึงที่สําคญัต่อจุดเริม่ตน้ของการบรหิารการเปลี่ยนแปลงนัน่คอืแผนที่การ
เปลีย่นแปลง (Drafting road map) ซึ่งแผนทีก่ารเปลีย่นแปลงของการบรหิารการเปลี่ยนแปลง
ในการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต ์แสดงดงัรปูที ่23 
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รปูที ่23 แผนทีก่ารเปลีย่นแปลง 
 

การจดัทาํแผนทีก่ารเปลีย่นแปลงจะทาํใหท้ราบถงึสถานะปจัจุบนัวา่เป็นอยา่งไร 
และสามารถวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบหาความแตกต่างระหว่างสิง่ทีเ่ป็นอยู่ในปจัจุบนั กบัสิง่ทีค่วร
จะเป็นเมื่อดําเนินการเปลี่ยนแปลงเสรจ็สิ้น ซึ่งเป็นประเดน็ที่จะต้องดําเนินการแก้ไข หรอืถม
ช่องว่างให้เต็มด้วยการเปลี่ยนแปลง นอกจากน้ีภายในแผนที่การเปลี่ยนแปลงยงัได้กําหนด
ปจัจยัสนบัสนุนและปจัจยัผลกัดนัสาํคญัเพือ่ใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงไดอ้ยา่งสมบรูณ์  

นอกจากน้ีได้กําหนดบทบาทหลักๆ ขององค์กรที่สําคัญในการนําพาการ
เปลีย่นแปลงไปสูค่วามสาํเรจ็ ซึง่มดีงัรปูที ่24 
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รปูที ่24 บทบาทในการบรหิารการเปลีย่นแปลง 
 

บทบาทต่างๆ ที่กําหนดเหล่าน้ีนัน้มคีวามสมัพนัธ์และเชื่อมโยงกนัในลกัษณะ
เครอืข่าย (Change Network) โดยมผีูท้ีส่นับสนุนการเปลีย่นแปลงทําหน้าทีส่นับสนุนและผลกัดนั
การเปลี่ยนแปลงให้เกิดขึ้นทัว่ทัง้องค์กร ซึ่งจะเห็นได้ว่าผู้บรหิารของบรษิัทตวัแทนจําหน่าย
รถยนต์ได้ให้ความสําคัญต่อการเปลี่ยนแปลงครัง้น้ีเป็นอย่างมาก โดยมีบทบาทเป็นทัง้
ผูส้นบัสนุนการเปลีย่นแปลงและเป็นผูนํ้าการเปลีย่นแปลงอกีดว้ย 

ทัง้น้ีโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์นัน้เป็นการเปลี่ยนแปลงกลยุทธ์การ
บริหารงานขององค์กร  เพื่อปรับปรุงกระบวนการทํางานขององค์กรให้เหมาะสมกับ
สภาพแวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงไป ดงันัน้ปญัหาสาํคญัทีอ่งคก์รจะตอ้งเผชญิคอื การต่อต้านการ
เปลี่ยนแปลงจากบุคลากรภายในองค์กร เน่ืองจากบุคลากรส่วนใหญ่จะเกดิความไม่มัน่ใจและ
เกรงว่าการเปลีย่นแปลงดงักล่าวจะทาํใหเ้กดิความยุง่ยากตามมาได ้ดงันัน้เพือ่สรา้งความพรอ้ม
ของบุคลากรในองค์กรให้เกิดการยอมรับต่อการเปลี่ยนแปลง จึงต้องมีการบริหารการ
เปลี่ยนแปลง ซึ่งแผนการดําเนินงานการบรหิารการเปลี่ยนแปลงได้แบ่งช่วงของเวลาสําหรบั
บรหิารการเปลีย่นแปลงออกเป็น 4 ช่วงเวลา ดงัน้ีคอื 

ชว่งที ่1  : ชว่งของการสรา้งวสิยัทศัน์ 

ชว่งที ่2  : ชว่งของการพจิารณาอุปสรรคขดัขวางการเปลีย่นแปลง 
ชว่งที ่3  : ชว่งของการดาํเนินการเปลีย่นแปลง  
ชว่งที ่4  : ช่วงของการประเมนิผลการเปลีย่นแปลง 
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โดยวตัถุประสงคข์องการแบ่งช่วงของเวลาการเปลีย่นแปลงนัน้ เพื่อใหท้ราบถงึ
มาตรการในการจดัการกบัการเปลี่ยนแปลงในแต่ละช่วงเวลาไดอ้ย่างเหมาะสม ซึ่งการบรหิาร
การเปลีย่นแปลงตามแต่ละช่วงเวลาของการเปลีย่นแปลงมรีายละเอยีดดงัต่อไปน้ี  

 
4.1.2.1 ชว่งของการสรา้งวสิยัทศัน์ 

ช่วงของการสร้างวิสยัทศัน์เป็นจุดเริ่มต้นของการเปลี่ยนแปลง โดย
ผูบ้รหิารระดบัสูงของบรษิทัตวัแทนจําหนายรถยนต์นัน้มบีทบาทเป็นผูนํ้าการเปลีย่นแปลง ซึ่ง
ผู้นําการเปลี่ยนแปลงได้เล็งเห็นถึงความจําเป็นและทศิทางของการเปลี่ยนแปลงที่กําลงัจะ
เกดิขึน้ จงึสรา้งวสิยัทศัน์ร่วมกนัเพือ่กําหนดเป้าหมายในการเปลีย่นแปลงครัง้น้ี โดยผูบ้รหิารจะ
ใชภ้าวะผูนํ้าเชงิวสิยัทศัน์ (Visionary Leader) เพือ่สรา้งวสิยัทศัน์รว่มดงักลา่วใหเ้กดิขึน้ 

โดยในช่วงของการสร้างวิสยัทัศน์น้ี ผู้บริหารระดับสูงของบริษัท
ตวัแทนจําหน่ายรถยนต์ มแีนวทางในการปฏบิตัเิพื่อสรา้งวสิยัทศัน์ร่วมกบับุคลากรทีเ่กีย่วขอ้ง
กบักระบวนการขายรถยนต ์ดงัน้ีคอื 

- มกีารประชุมหารือเพื่อทําการแลกเปลี่ยนความคดิเห็นเกี่ยวกับ
แนวทางการปรบัปรุงประสทิธภิาพของกระบวนการขายในปจัจุบนัใหด้มีากยิง่ขึน้ในอนาคต 

- ในการประชุมหารือน้ี ได้จดัการประชุมเพื่อสร้างการสื่อสารกบั
บุคลากรทุกระดบั และทุกแผนกอย่างทัว่ถึง เพื่อระดมสมองและแสวงหาความคิดในการ
แกป้ญัหาจากพนกังานทุกคนทีเ่กีย่วขอ้ง 

- ผู้บรหิารใช้วธิีโน้มน้าวใจในการสร้างวสิยัทศัน์เพื่อให้ทุกคนเห็น
พอ้ง เขา้ใจ และอยากเขา้รว่มในวสิยัทศัน์นัน้  

- ผู้บริหารมุ่งเน้นที่การคิดถึงผลประโยชน์ที่จะได้รบัในระยะยาว
มากกว่ากล่าวถงึปญัหาเรือ้รงัทีเ่ป็นอยู่ในปจัจุบนั โดยใชค้วามสามารถในการเล่าเรื่องเพื่อสรา้ง
ภาพทีส่วยงามทีต่อ้งการเพือ่อนาคตขององคก์ร 

- ในการกล่าวถงึเรื่องอนาคตขององค์กรนัน้ ผูบ้รหิารไดใ้ชแ้นวทาง
ในการหว่านล้อมบุคลากรให้เหน็ถึงประโยชน์ที่ตนเองจะได้รบั หากมกีารปรบัปรุงระบบขาย
รถยนตใ์หส้ามารถรองรบักระบวนการทาํงานได ้

ซึ่งแนวทางการบรหิารการเปลี่ยนแปลงในช่วงของการสรา้งวสิยัทศัน์
นัน้ ไดนํ้ามาใชเ้ป็นแนวทางการบรหิารการเปลีย่นแปลงในระหว่างจดัตัง้โครงการรื้อปรบัระบบ
ขายรถยนต ์เน่ืองจากเมือ่เริม่จดัตัง้โครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต์ขึน้ ผูบ้รหิารตอ้งการใหผู้ท้ ี่
มสี่วนร่วมภายในโครงการเปิดใจยอมรบัการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น ซึ่งในขัน้ตอนของการ
จดัตัง้โครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ นัน้มอีงค์ประกอบของกระบวนการบรหิารจดัการการ
เปลีย่นแปลงทีส่าํคญัดงัน้ีคอื 
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การสือ่สาร   
ผูบ้รหิารไดช้ีแ้จงใหบุ้คลากรเหน็ถงึมติขิองการเปลีย่นแปลงทีจ่ะเกดิขึน้และผลลพัธจ์าก

การเปลีย่นแปลงครัง้ใหญ่ เพื่อใหบุ้คลากรไดต้ระหนักถงึความสําคญัของการเปลีย่นแปลงทีจ่ะ
เกิดขึ้น และสามารถเตรียมความพร้อมเพื่อร ับมือต่อการเปลี่ยนแปลงได้ ซึ่งมิติของการ
เปลีย่นแปลงทีจ่ะเกดิขึน้ มดีงัน้ี 

 
ตารางที ่7 มติกิารเปลีย่นแปลง 

มิติการ
เปล่ียนแปลง 

มุ่งสู่การเพ่ิมความสามารถขององคก์ร 

เป้าหมาย เป้าหมายสูงสุดของการพฒันาระบบขายรถยนต์น้ี จะนําไปสู่การเพิม่
ศกัยภาพในกระบวนการทาํงานขององคก์ร 

ผูนํ้า ผูนํ้าทุกระดบัต้องใหก้ารสนับสนุนกบัพนักงาน เพื่อใหพ้นักงานมสี่วน
รว่มต่อการเปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้ 

กระบวนการ เพิม่ประสทิธภิาพในกระบวนการขายรถยนต์ทุกกระบวนการ, ลดความ
ซํ้ าซ้อนของการทํางานในกระบวนการขายรถยนต์  และสร้าง
กระบวนการทีม่คีวามเป็นอตัโนมตัมิากขึน้โดยการนําเทคโนโลยมีาใช้
ใหเ้กดิประโยชน์สงูสดุ 

จุดมุง่เน้น มุ่งเน้นที่การสร้างวฒันธรรมองค์กร, พฤติกรรมและทศันคติที่ดีของ
พนกังาน ซึง่นําไปสูก่ารเปลีย่นแปลงคา่นิยมในการทาํงานดงัน้ี 

- นําไปสู่มิตรภาพที่ดีระหว่างพนักงานและลูกค้า  เมื่อมีการ
บริการที่ดีให้กับลูกค้า และสามารถทําให้ลูกค้าพึงพอใจใน
กระบวนการไดส้งูสดุ 

- นําไปสู่การร่วมมอืและการทํางานเป็นทมี สรา้งความสมัพนัธ์
ระหว่างแผนกต่างๆ จงึสามารถประสานงานระหว่างแผนกได้
เป็นอยา่งด ี 

- นําไปสู่การมสี่วนร่วม บุคลากรทีเ่กี่ยวขอ้งสามารถมสี่วนร่วม
ในการตดัสนิใจ โดยมุง่เน้นทีก่ารใหค้วามร่วมมอืและการมสีว่น
รว่มกบัพนกังานทกุระดบัภายในองคก์ร 

- นําไปสู่ความรู้สกึเป็นครอบครวั เพิ่มความรู้สกึเป็นเจ้าของ
บรษิัทให้กบัพนักงานผู้ที่มสี่วนร่วมในการปรบัปรุงระบบครัง้
ใหญ่ ซึง่ทางบรษิทันัน้ใหค้วามสาํคญักบัพนกังานอยา่งเตม็ที ่
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ตารางที ่7 มติกิารเปลีย่นแปลง (ต่อ) 

มิติการ
เปล่ียนแปลง 

มุ่งสู่การเพ่ิมความสามารถขององคก์ร 

ระบบการใหร้างวลั การปรบัปรุงระบบขายรถยนต์นี้เสมอืนการให้รางวลัพนักงานอกีทาง
หน่ึง ซึง่ระบบทีท่าํการพฒันาจะทําใหพ้นกังานสามารถใชป้ระสทิธภิาพ
การทาํงานไดอ้ยา่งคุม้ค่ามากขึน้ ชว่ยลดการทาํงานทีไ่มเ่กดิประโยชน์ 

การใชท้ีป่รกึษา บรษิทัทีป่รกึษาสําหรบัพฒันาระบบขายรถยนต์จะเป็นผูท้ีเ่ขา้มามสี่วน
ร่วมกบัองคก์ร เพื่อใหค้วามสนับสนุนและกําหนดแนวทางแกไ้ขปญัหา
ของระบบปจัจุบนั ซึ่งจะนํามาสู่การครอบครองระบบขายรถยนต์ที่มี
ประสทิธภิาพและครอบคลุมกระบวนการทางธุรกจิ 

 
ทัง้น้ีในช่วงของการสร้างวสิยัทศัน์นัน้ มลีกัษณะกระบวนการสื่อสารแบบบนลงล่าง 

(Downward Communication) ดงัรูปที่15 เน่ืองจากเป็นการสื่อสารซึ่งส่งผ่านจากลําดบัของ
ผูบ้รหิารระดบัสงูถงึผูบ้รหิารและกรรมการผูจ้ดัการของบรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต ์เพือ่ชีแ้จง
ถงึวสิยัทศัน์ของการเปลี่ยนแปลงที่จะเกดิขึน้จากโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ซึ่งนํามาสู่
การเปลีย่นแปลงในดา้นต่างๆภายในองคก์ร โดยผูบ้รหิารและกรรมการผูจ้ดัการจะทาํการสือ่สาร
ส่งต่อข่าวสารการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในระดับถัดมา ทําให้ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการ
เปลี่ยนแปลงได้ทราบถงึนโยบายในการบรหิารจดัการการเปลี่ยนแปลง เป้าหมายและมติกิาร
เปลีย่นแปลงทีจ่ะดําเนินการไดอ้ยา่งถูกตอ้งร่วมกนั ซึง่กระบวนการสื่อสารในช่วงของการสรา้ง
วสิยัทศัน์สามารถสรุปไดด้งัรปูที ่25 

 

 
 

รปูที ่25 ลกัษณะกระบวนการสือ่สารในการสรา้งวสิยัทศัน์การเปลีย่นแปลง 
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การเตรยีมการและปรบัเปลีย่นพฤตกิรรม 

ในชว่งของจุดเริม่ตน้การเปลีย่นแปลงนัน้ ผูบ้รหิารระดบัสงูตอ้งปรบัเปลีย่นคา่นิยม และ
พฤตกิรรมของบุคลากร โดยมวีตัถุประสงคข์องการปรบัเปลีย่นพฤตกิรรมบุคลากรดงัน้ี    

- เพือ่ใหบุ้คลากรเปิดรบัแนวทางการดาํเนินงานใหม่ๆ  
- เพือ่ใหบุ้คลากรพรอ้มทีจ่ะสรา้งสรรคง์านใหม่ๆ   
- เพือ่ใหบุ้คลากรพรอ้มเป็นผูแ้บง่ปนัความรูซ้ึง่กนัและกนั   
- เพื่อสร้างบรรยากาศที่ดีในการทํางานร่วมกนัระหว่างผู้บริหาร, บุคลากร และ

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาในเชงิบวก  
ซึ่งแนวทางการดําเนินงานของผูบ้รหิารบรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์นัน้ ดําเนินการ

โดยการเปิดโอกาสใหบุ้คลากรทุกคนทีม่สีว่นเกี่ยวขอ้งในกระบวนการขายรถยนต์ไดม้สี่วนร่วม
ในโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ และหว่านลอ้มบุคลากรเหล่าน้ีเพื่อปลูกฝงัแนวคดิที่ดซีึ่ง
เอื้อต่อการดําเนินการโครงการ  เช่น ความตัง้ใจจรงิ, การเอาชนะอุปสรรค,  การทํางานใหผ้ล
ออกมาดทีีส่ดุ,  ความซื่อสตัยส์จุรติ,  ยดึมัน่ในความถูกตอ้งและความดงีาม เป็นตน้ 

ทัง้น้ีแนวทางการจดัการบริหารความเปลี่ยนแปลงที่กําลงัจะเกิดขึ้น ผู้บรหิารของ
บริษัทตวัแทนจําหน่ายรถยนต์ได้ยดึถือกลยุทธ์หลกั ซึ่งเป็นสิง่สําคญัในการเตรยีมการและ
ปรบัเปลี่ยนพฤตกิรรมของบุคลากร เพื่อนําไปสู่การจดัการบรหิารการเปลี่ยนแปลงนัน่คอืกล
ยุทธแ์บบประชาธปิไตย ซึง่เป็นกลยุทธ์ทีผู่บ้รหิารเปิดโอกาสใหพ้นักงานในองคก์รมสีว่นร่วมใน
การเปลีย่นแปลงครัง้น้ี โดยมกีารกระจายอาํนาจและใหค้วามสาํคญักบับุคลากรเป็นหลกั  

ทัง้น้ีการนําการเปลี่ยนแปลงเข้ามาสู่ภายในองค์กรนัน้ มีวตัถุประสงค์เพื่อให้เสริม
ประสทิธภิาพการทาํงานของพนักงาน ดงันัน้จงึตอ้งมกีารเตรยีมการเพื่อเพิม่ความเขา้ใจใหก้บั
พนักงาน, สรา้งบรรยากาศทีด่ใีนการทํางาน และปรบัปรุงระบบการสือ่สารระหว่างกนัใหด้มีาก
ยิง่ขึน้ โดยการใช้กลยุทธ์น้ีเป็นหลกัการในการบรหิารจดัการความเปลี่ยนแปลงจะทําให้เกิด
ความมอีสิระในการทํางาน,  บุคลากรในองคก์รมคีวามพงึพอใจในการทํางานมากขึน้ และเป็น
วธิกีารทีท่ําใหเ้กดิการต่อตา้นน้อย เน่ืองจากพนักงานมคีวามเขา้ใจต่อการเปลีย่นแปลงทีกํ่าลงั
จะเกดิขึน้เป็นอยา่งด ีและพนกังานมสีว่นร่วมต่อการเปลีย่นแปลงครัง้น้ีโดยตรง การเตรยีมการ
และปรบัเปลีย่นพฤตกิรรมของพนักงานน้ีเป็นองคป์ระกอบทีม่ปีระสทิธผิล ซึง่จะนําไปสู่การลด
อุปสรรคจากการต่อตา้นการเปลีย่นแปลงในระหวา่งดาํเนินงานโครงการ 
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4.1.2.2 ชว่งของการพจิารณาอุปสรรคขดัขวางการเปลีย่นแปลง 
ในการจดัการอุปสรรคทีเ่กดิขึน้ระหวา่งการเปลีย่นแปลงครัง้น้ี ผูบ้รหิาร

ของบรษิทัตวัแทนจาํหน่ายรถยนตไ์ดท้าํความเขา้ใจในธรรมชาตถิงึสิง่ทีอ่าจจะเกดิขึน้ในระหวา่ง
การเปลีย่นแปลง โดยผูบ้รหิารไดใ้ชแ้นวคดิของเลวนิในการละลายสภาพเดมิ (Unfreezing) โดย
แนวความคดิน้ีเป็นการละลายระบบการทํางานแบบเดมิหรอืรูปแบบของพฤติกรรมองค์กรที่
เป็นอยู่ เปรียบเสมือนการละลายน้ําแข็ง ซึ่งผู้บริหารได้ใช้วิธีการดังน้ีคือ เปลี่ยนแปลง
สภาพแวดลอ้มจากเดมิที่สนับสนุนกระบวนการทํางานในปจัจุบนัก่อน เพื่อทําใหบุ้คลากรเกดิ
ความรู้สกึมัน่คงยิง่ขึ้นถ้าหากเกิดการเปลี่ยนแปลงไปสู่ระบบการทํางานใหม่ โดยในระยะน้ี
ผูบ้รหิารไดพ้ยายามขจดัอุปสรรคของการเปลีย่นแปลงรว่มดว้ย  

 หลงัจากทีไ่ดจ้ดัตัง้โครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต์และผูบ้รหิารของ
บริษัทตวัแทนจําหน่ายรถยนต์ได้ทําการชี้แจงให้พนักงานตระหนักถึงความสําคญัของการ
เปลีย่นแปลงครัง้ใหญ่แลว้ ขัน้ตอนต่อไปคอืเริม่ดําเนินงานการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ ซึ่งใน
การดําเนินงานรื้อปรบัระบบน้ีจะต้องประสานความร่วมมือระหว่างบริษัทตวัแทนจําหน่าย
รถยนต์และบริษัทพฒันาระบบ ดงันัน้ในช่วงเริ่มต้นดําเนินการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์น้ี 
เปรยีบเสมอืนการก้าวเขา้สู่ช่วงการเตรยีมความพรอ้มต่อการเปลี่ยนแปลง ดงันัน้ในระยะน้ีจงึ
เกดิเหตุการณ์ที่ต่อตา้นการเปลี่ยนแปลงมากมาย โดยสาเหตุหลกัของการต่อต้านที่เกดิขึน้มา
จากการทีพ่นักงานในองคก์รตอ้งเปลี่ยนแปลงพฤตกิรรมทีเ่คยปฏบิตั ิส่งผลใหเ้กดิความไม่พงึ
พอใจกบัการดําเนินงานโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ จงึเกิดการต่อต้านขึ้น ดงันัน้ทาง
ผู้บริหารต้องมีการจัดการการต่อต้านการเปลี่ยนแปลง โดยสาเหตุของการต่อต้านการ
เปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้หลกัๆมดีงัน้ี  

1. ความเสีย่งทีเ่กดิขึน้จากการเปลีย่นแปลงมมีากกวา่การน่ิงอยูเ่ฉย ๆ  
สาเหตุ การเปลี่ยนแปลงในสิ่งที่ไม่เคยปฏิบัตินัน้ พนักงานที่เกี่ยวข้องใน

กระบวนการขายรถยนต์มคีวามรูส้กึว่าระบบทีจ่ะพฒันานัน้ไม่มสีิง่ใดรบัประกนัและพสิจูน์ไดว้่า
ระบบทีจ่ะทาํการเปลีย่นแปลงไปนัน้จะดเีสมอไป  

2. ความรูส้กึยดึตดิกบัสิง่ทีเ่คยทาํจนเป็นนิสยั  
สาเหตุ กระบวนการทํางานแบบเดิมที่พนักงานขายเคยกระทําซํ้าไปซํ้ามา

แบบเดมิ จนทําใหเ้กดิการยดึตดิหรอืเกดิความเคยชนิกบัสิง่ทีเ่คยปฏบิตั ิเป็นเหตุใหพ้นักงาน
หลายๆแผนกไม่ต้องการที่จะเปลี่ยนแปลง เน่ืองจากระบบการทํางานแบบเดมิที่พนักงานเคย
ปฏบิตันิัน้สามารถรบัรูถ้งึผลลพัธ์ทีเ่กดิขึน้ไดม้ากกว่าระบบการทํางานแบบใหม่ทีพ่นกังานยงัไม่
มัน่ใจ ซึ่งความเคยชนิจะทําให้พนักงานเกดิความสบายใจ เกิดความมัน่คง จงึทําให้พนักงาน
หลายคนเกดิคาํถามวา่ ทาํไมพนกังานจะตอ้งทาํการเปลีย่นแปลงระบบการทาํงานไปทาํแบบอืน่
ตามทีบ่รษิทัตอ้งการใหเ้ปลีย่นแปลงดว้ย 
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3. ความรูส้กึสญูเสยีการควบคมุ และการปรบัตวั  
สาเหตุ พนักงานหลายแผนกทีม่สีว่นเกี่ยวขอ้งในกระบวนการขายรถยนต์รบัรู้

ว่าการเปลี่ยนแปลงครัง้น้ีจะทําใหพ้วกเขาหมดอํานาจ เน่ืองจากความรบัผดิชอบในดา้นต่างๆ
ลดลง รวมไปถงึความรูส้กึว่าจะตอ้งปรบัตวัใหเ้ขา้กบัระบบงานใหม่ ทมีงานใหม่ๆ และลกัษณะ
งานความรบัผดิชอบแบบใหม ่พนกังานจะรูส้กึวา่สภาพแวดลอ้มใหม่ๆ เหล่าน้ีเป็นตน้เหตุใหพ้วก
เขาสญูเสยีอาํนาจหรอืการควบคุมปจัจยัต่างๆ เหล่าน้ีไปได ้

4. ขาดความเตม็ใจในการเรยีนรู ้  
สาเหตุ พนักงานหลายคนทีไ่ม่เหน็ดว้ยกบัการเปลีย่นแปลงระบบขายรถยนต์ 

สาเหตุหลกัมาจากพนักงานไม่ตอ้งการเรยีนรูส้ ิง่ใหม่ๆ เพราะพนักงานหลายคนคดิว่ากระบวน
การทาํงานในปจัจุบนัเป็นสิง่ทีพ่วกเขาทราบและสามารถทาํงานไดเ้ป็นอยา่งดแีลว้ จงึทาํใหเ้กดิ
คําถามว่า ทําไมจงึตอ้งเรยีนรูถ้งึระบบการทํางานใหม่ๆอกี จงึเป็นเหตุใหพ้นักงานไม่เหน็ดว้ย
กบัการรือ้ปรบัระบบขายรถยนตใ์หม่เพือ่นํามาใชใ้นการปฏบิตังิาน พนกังานจงึเกดิความรูส้กึวา่
ระบบทีพ่ฒันาใหมน่ัน้ไม่สามารถนําผลประโยชน์มาสูอ่งคก์รไดอ้ยา่งแทจ้รงิ 

5. ความรูส้กึว่าขดีความสามารถในงานลดลง  
สาเหตุ พนักงานหลายๆคนเกรงว่าการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นน้ีจะเป็น

สาเหตุใหพ้วกเขาขาดความสามารถหรอืศกัยภาพในการทาํงานใหบ้รรลุตามเป้าหมายทีอ่งคก์ร
และหน่วยงานกําหนดขึน้ โดยเฉพาะในช่วงระหว่างการเปลีย่นแปลง ซึ่งเป็นช่วงถ่ายโยงหรอื
ปรบัเปลีย่นกระบวนการทํางานจากแบบเดมิไปเป็นแบบใหม่ เน่ืองจากพนักงานเกดิความรูส้กึ
วา่ตนเองไมม่ขีดีความสามารถเพยีงพอทีจ่ะทาํงานโดยใชร้ะบบใหมใ่นเวลาทีจ่าํกดัได ้ 

6. ความไมเ่ชื่อมัน่วา่การเปลีย่นแปลงจะทาํใหเ้กดิสิง่ทีด่ขี ึน้กวา่เดมิ  
สาเหตุ พนักงานไม่เชื่อว่าระบบใหม่ทีพ่ฒันาขึน้มา จะสามารถนํามาใชใ้นการ

พฒันากระบวนการในการขายรถยนต์ได ้เน่ืองจากกระบวนการขายรถยนต์นัน้มคีวามซบัซอ้น
และประกอบรายละเอียดต่างๆเยอะ พนักงานจึงขาดความเชื่อถือว่าจะสามารถนําระบบที่
พฒันามาใชไ้ดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ  

7. ความเชือ่วา่การเปลีย่นแปลงคอืการลงทุนทีส่ญูเสยี  
สาเหตุ เน่ืองจากการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ใหม่เพื่อมาใช้ในการพฒันา

กระบวนการทาํงานนัน้ จาํเป็นจะตอ้งใชท้ีป่รกึษาจากบรษิทัพฒันาระบบมาช่วยในการออกแบบ
ระบบงานใหม่ให้สามารถรองรบักระบวนการทํางานได้ จึงทําให้พนักงานมทีศันคติต่อการ
เปลี่ยนแปลงในทางลบ เพราะเห็นว่าจะต้องมกีารลงทุนที่มาก ไม่ว่าจะเป็นการลงทุนเรื่อง
งบประมาณ เรื่องเวลาทีส่ญูเสยีไป  จงึทาํใหพ้นกังานไมเ่หน็ดว้ยและไมต่อ้งการทีจ่ะปฏบิตัติาม
ระบบงานใหม่ๆ   
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8. การเปลีย่นแปลงนํามาสูภ่าระงานทีเ่พิม่ขึน้  
สาเหตุ พนักงานมองว่าการเปลี่ยนแปลงคือภาระอย่างหน่ึงที่องค์กร

มอบหมาย ทาํใหพ้นักงานตอ้งรบัผดิชอบกบัปรมิาณงานทีเ่พิม่ขึน้ ภาระงานทีเ่พิม่ขึน้และตอ้ง
เปลีย่นแปลงกระบวนการการทาํงานซึง่ไมเ่หมอืนจากเดมิทีเ่คยปฏบิตั ิ     

 

จากสาเหตุที่กล่าวมาเบื้องต้นนัน้ สามารถสรุปได้ว่าสาเหตุหลกัของการต่อต้านการ
เปลีย่นแปลงคอืพนกังานจะตอ้งปรบัตวั, ปรบัเปลีย่นแนวคดิการทาํงาน และปรบัเปลีย่นขัน้ตอน
การปฏิบตัิงานที่แตกต่างไปจากเดิม จึงเป็นเหตุให้พนักงานไม่เห็นด้วยและไม่รบัรู้ว่าการ
เปลีย่นแปลงจะทําใหพ้วกเขามคุีณภาพชวีติการทํางานทีด่ขี ึน้ สิง่ทีผู่บ้รหิารจะช่วยใหโ้ครงการ
รื้อปรับระบบขายรถยนต์ดําเนินไปได้อย่างสําเร็จ นัน่คือพยามยามลดการต่อต้านการ
เปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้เน่ืองจากพนกังานภายในองคก์ร โดยใชแ้นวทางทีส่าํคญัดงัต่อไปน้ี 

 
การสือ่สาร 
ผู้บริหารของบริษัทตวัแทนจําหน่ายรถยนต์ได้ทําความเข้าใจกบัพนักงานที่ได้รบั

ผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงเพื่อลดแรงต้าน โดยอธิบายถึงความจําเป็นที่ต้องมีการ
เปลี่ยนแปลง นอกจากน้ียงัอธิบายถึงสิ่งที่พนักงานและองค์กรจะได้รบัประโยชน์จากการ
เปลีย่นแปลง เช่น พนักงานสามารถทาํงานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพมากขึน้, การทํางานในแต่ละ
กระบวนการจะมคีวามเป็นอตัโนมตัมิากขึน้ เป็นต้น ซึ่งการสื่อสารจะทําใหเ้กดิความเขา้ใจแก่
พนักงานในองคก์รมากขึน้ และลดการต่อต้านการเปลีย่นแปลงจากพนักงาน โดยแนวทางการ
สือ่สารระหว่างผูบ้รหิารและพนกังานมดีงัน้ี 

1. การเจรจาต่อรอง  
กรณีทีก่ารต่อตา้นนัน้เกดิจากการทีพ่นักงานขาดแคลนขอ้มลู หรอืผูบ้รหิารทําการ

เจรจาต่อรองเร็วเกินไปจะทําให้เกิดการต่อต้านเพิม่ขึ้นจากตวัพนักงาน ดงันัน้ผู้บริหารของ
บรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์จงึทําการเจรจาเพื่อประนีประนอม และมกีารตกลงกบัพนักงาน
เกี่ยวกบัการเปลีย่นแปลง ซึง่ผูบ้รหิารไดนํ้าเสนอใหพ้นักงานเลง็เหน็ถงึผลลพัธ์ของการรื้อปรบั
ระบบทีจ่ะสง่ผลต่อตวัพนกังาน เช่น พนกังานทาํงานน้อยลงเน่ืองจากหลายๆกระบวนการ ระบบ
จะช่วยทํางานแทนพนักงานโดยอตัโนมตัิ จากนัน้จึงมกีารต่อรองให้พนักงานทํางานน้อยลง
ในช่วงทดสอบระบบ เพื่อใหพ้นักงานสามารถฝึกฝนการใชร้ะบบ โดยไม่กระทบกบังานปจัจุบนั 
ซึ่งการเจรจาต่อรองจะเป็นการประนีประนอมกบัพนักงาน ส่งผลลพัธ์ใหพ้นักงานรูส้กึอยากนํา
ระบบมาประยุกตใ์ชก้บังานตนเองมากยิง่ขึน้ 
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2. การแทรกแซง  
ผูบ้รหิารทําใหพ้นักงานยอมรบัความเปลี่ยนแปลงโดยการเลอืกใหข้อ้มูลข่าวสาร

โดยเฉพาะการนําเสนอขา่วสารทีเ่ป็นไปในทางทีด่ตี่อการเปลีย่นแปลง ซึง่มกีารแทรกแซงเพื่อให้
เกิดการสื่อสารในทางที่ดีแก่ผู้ที่เกี่ยวข้องกับการเปลี่ยนแปลงและมีการดึงผู้ที่ต่อต้านการ
เปลี่ยนแปลงให้เขา้มามสี่วนร่วม เพื่อลดแรงต่อต้านลง โดยผู้บรหิารบรษิัทตวัแทนจําหน่าย
รถยนต์ได้มสี่วนร่วมในการประชุม ตัง้แต่ข ัน้ตอนเก็บขอ้มูลความต้องการระบบจากผู้ใช้งาน
ระบบ เพื่อนําเสนอข้อมูลที่ดีแก่พนักงานภายในองค์กร ซึ่งเป็นการมุ่งเน้นให้พนักงานได้
ตระหนกัถงึผลลพัธท์ีต่นเองและองคก์รจะไดร้บัในการเปลีย่นแปลงครัง้น้ี 

ทัง้น้ีในช่วงของการพิจารณาอุปสรรคขดัขวางการเปลี่ยนแปลงนัน้ ได้มีลกัษณะ
กระบวนการสือ่สารแบบลา่งขึน้บน (Upward Communication) ซึง่เป็นการสือ่สารซึง่สง่ผา่นจาก
พนักงานระดบัปฏบิตักิารซึ่งเป็นส่วนหน่ึงของโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ ถงึระดบัทีสู่ง
กว่าซึง่ไดแ้ก่ผูบ้รหิารและกรรมการผูจ้ดัการของบรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์ ซึง่กระบวนการ
สื่อสารในลกัษณะน้ีทําใหไ้ดร้บัทราบความคดิเหน็และเป็นการประชุมร่วมกนัระหว่างผูบ้รหิาร
และพนักงาน นอกจากน้ียงัทําให้ผูบ้รหิารสามารถทราบถงึปญัหาที่เกดิขึน้และความรูส้กึของ
ทมีงานโครงการ เป็นการประเมนิถึงอุปสรรคที่อาจจะเกิดขึ้นได้ในระหว่างการเปลี่ยนแปลง
ล่วงหน้า เมื่อสามารถสื่อสารในทศิทางน้ีอย่างมปีระสทิธภิาพ จะส่งผลให้ผูบ้รหิารของบรษิัท
ตวัแทนจาํหน่ายรถยนตส์ามารถจดัการและปรบัปรุงผลการปฏบิตังิานไดด้ยีิง่ขึน้ ทัง้น้ีการทีจ่ะให้
ผูป้ฏบิตัใินระดบัล่างสือ่สารต่อระดบัผูบ้รหิารสงูอยา่งจรงิใจ เปิดเผย ตรงไปตรงมานัน้ไม่ใช่เรื่อง
ทีจ่ะทาํไดง้า่ยนกั  

นอกจากน้ียงัใชก้ระบวนการสื่อสารในแนวนอน (Horizontal Communication) ซึง่เป็น
การสื่อสารส่งขา้มหน่วยงานการทํางานแต่ละแผนกภายในบรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์ ซึ่งมี
ความจาํเป็นยิง่ต่อการประสานงาน และการหลอมรวมหน้าทีส่ายงานภายในองคก์รทีต่่างกนัเขา้
ดว้ยกนั เช่น การตดิต่อขา้มแผนกระหว่างพนกังานฝา่ยการตลาดกบัพนักงานฝา่ยสนิเชื่อ  การ
ประสานระหว่างพนกังานการตลาดและพนกังานขาย เป็นตน้ ดงันัน้การสือ่สารในแนวนอนจะทาํ
ให้ทราบถึงปญัหาที่เกิดขึ้นระหว่างแผนกได้ ซึ่งเป็นการปรบัความเข้าใจและนําไปแก้ไขให้
สามารถดําเนินการเปลีย่นแปลงไปในทศิทางทีด่มีากยิง่ขึน้ หากไม่มกีารสื่อสารในแนวนอนจะ
ทําให้ปญัหาต่างๆระหว่างแผนกยงัคงคัง่ค้างและพฒันามาเป็นอุปสรรคขจดัขดัขวางการ
เปลี่ยนแปลง ดงันัน้ในกระบวนการสื่อสารในช่วงของการพจิารณาอุปสรรคการเปลี่ยนแปลง
สามารถสรุปไดด้งัรปูที ่26 
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รปูที ่26 ลกัษณะกระบวนการสือ่สารในการพจิารณาอุปสรรคการเปลีย่นแปลง 
 

กระบวนการและเครือ่งมอื  
ในช่วงของการดําเนินการโครงการรื้อปรับระบบขายรถยนต์น้ี ได้มีการกําหนด

กระบวนการและเครือ่งมอืมาตรฐานเพือ่ชว่ยใหผู้เ้ขา้รว่มโครงการสามารถเขา้ถงึ, ถ่ายทอด, และ
แลกเปลีย่นขอ้มลูความรูร้ะหว่างกนัไดส้ะดวกรวดเรว็มากยิง่ขึน้ ซึง่การกําหนดกระบวนการและ
เครื่องมอืน้ีถอืเป็นเรื่องทีส่ําคญั เน่ืองจากเมื่อเริม่ดําเนินการโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์
แลว้ ระหว่างทีด่าํเนินการนัน้ยอ่มเกดิประเดน็ขดัแยง้ระหว่างพนกังานภายในองคก์รดว้ยกนัเอง 
หรอืประเดน็ขดัแยง้ระหว่างพนกังานภายในองคก์รและบรษิทัพฒันาระบบ ซึง่ประเดน็ขอ้ขดัแยง้
เหลา่น้ีจะนําไปสูก่ารต่อตา้นการเปลีย่นแปลงจากพนกังานภายในองคก์ร ดงันัน้จงึตอ้งมกีารขจดั
ประเดน็ขดัแยง้เหล่าน้ีโดยการแลกเปลีย่นขอ้เทจ็จรงิและความรูต้่างๆระหว่างกนั และทาํการจดั
ระเบยีบและดงึเอาความรูไ้ปใชอ้ยา่งเหมาะสม 

ทัง้น้ีการเลอืกใชก้ระบวนการและเครือ่งมอืเพือ่ใชใ้นการดาํเนินงานโครงการนัน้เลอืกใช้
โดยขึน้กบัชนิดของความรู ้ซึง่ประกอบดว้ย 2 ชนิดดงัน้ีคอื 

1. การจดัการความรูป้ระเภทชดัแจง้ (Explicit Knowledge)  
การจดัการความรูป้ระเภทชดัแจง้น้ี ไดจ้ดัการความรูผ้่านสือ่เทคโนโลยสีารสนเทศ 

(ICT) ซึ่งทางผู้พฒันาระบบได้กําหนดช่องทางการจดัการความรู้ โดยคํานึงถึงลกัษณะของ
องค์กร, ลกัษณะการทํางาน, วฒันธรรมองค์กรและทรพัยากรที่มขีองบรษิทัตวัแทนจําหน่าย
รถยนต์ เพื่อใหเ้กดิความสะดวกและง่ายต่อการเขา้ถงึขอ้มูลความรู ้โดยโครงการรื้อปรบัระบบ
ขายรถยนตไ์ดจ้ดัการความรูผ้า่นทาง 2 ช่องทางดงัน้ี 
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- การแลกเปลี่ยนขอ้มูลความรู้ระหว่างบรษิทัพฒันาระบบ และบรษิทัตวัแทน
จาํหน่ายรถยนต ์ 

ใชเ้ครื่องมอื Dropbox โดย Dropbox เป็นเครือ่งมอืทีท่ําใหผู้เ้ขา้ร่วมโครงการ 
สามารถเขา้ถงึขอ้มูลความรูต้่างๆไดอ้ย่างง่ายดาย และถูกตอ้งเสมอ ดงันัน้เครื่องมอื Dropbox 
จะช่วยให้ผูเ้ขา้ร่วมโครงการเขา้ใจถงึความรู้และขอ้เทจ็จรงิต่างๆในการปฏบิตัิงานร่วมกนัได้
อยา่งถกูตอ้ง 

- การแลกเปลีย่นขอ้มลูความรูร้ะหวา่งทมีพฒันาระบบ  
ใชเ้ครื่องมอืซอฟต์แวร์สนับสนุนการทํางานร่วมกนัเป็นทมี (Groupware) คอื 

Tortoise โดยเครื่องมอื Tortoise ทําให้ทมีพฒันาระบบสามารถทํางานร่วมกนัได้สะดวกมาก
ยิง่ขึน้ ไมว่่าจะเป็นการจดัการความรูด้า้นงานเอกสารต่างๆ,การออกแบบระบบ, แผนการทาํงาน 
รวมทัง้การเขยีนโปรแกรมอกีดว้ย ซึง่หากมกีารแกไ้ขขอ้มลูหรอือพัเดทขอ้มลู ผูร้่วมทมีสามารถ
เขา้ถงึขอ้มูลทีผ่่านการอพัเดทไดท้นัท่วงท ีทําใหไ้ม่เกดิปญัหาการรบัรูข้อ้มลูทีผ่ดิพลาดระหว่าง
กนั 
 

2. การจดัการความรูป้ระเภทฝงัลกึ (Tacit Knowledge) 
การจดัการความรูป้ระเภทฝงัลกึน้ี เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการจดัการความรูน้ัน้มุ่งเน้นถงึ

กระบวนการต่างๆทีส่ามารถแลกเปลีย่นความรู,้ เรยีนรู ้และแบ่งปนัความรูซ้ึง่กนัและกนัได ้โดย
โครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนตไ์ดจ้ดัการความรูผ้า่นทางกระบวนการ 4 กระบวนการดงัน้ี 

- การประชุมสมัมนาเชงิปฏบิตักิารรว่มกนั  
 โครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์น้ีได้จดัการประชุมเชงิสมัมนาปฏบิตักิาร
ร่วมกันระหว่างบริษัทพฒันาระบบและบริษัทตัวแทนจําหน่ายรถยนต์เมื่อเริ่มดําเนินงาน
โครงการ ตัง้แต่การวเิคราะห์ความตอ้งการระบบ, การออกแบบระบบ รวมถงึการพฒันาระบบ 
เพือ่ใหพ้นกังานมสีว่นรว่มในการแลกเปลีย่นความคดิเหน็ซึง่กนัและกนั 

- การสอนงาน (Coaching)  
  บรษิทัตวัแทนจาํหน่ายรถยนตไ์ดจ้ดัการเรยีนการสอนถงึการใชง้านระบบขาย
รถยนตท์ีพ่ฒันาขึน้ใหแ้ก่พนกังานทีเ่กีย่วขอ้งภายในกระบวนการขายรถยนต ์เมือ่ทาํการพฒันา
ระบบเสรจ็สิน้ เพือ่ใหพ้นกังานสามารถทดสอบระดบัการยอมรบัระบบขายรถยนต์ได ้โดยก่อนที่
นําระบบไปปฏบิตังิานจรงิ ทางบรษิทัตวัแทนจาํหน่ายรถยนตไ์ดจ้ดัการเรยีนสอนใหแ้ก่พนกังาน
แต่ละแผนกอกีครัง้ เพื่อให้พนักงานสามารถปฏิบตัิงานโดยใช้ระบบได้อย่างราบรื่น ส่งผลให้
พนกังานมคีวามมัน่ใจต่อประสทิธภิาพทีจ่ะไดร้บัจากการใชร้ะบบน้ีอกีดว้ย 

- การเรยีนรูโ้ดยการปฏบิตั ิ(Action Learning)  
พนกังานภายในกระบวนการขายรถยนตข์องบรษิทัตวัแทนจาํหน่ายรถยนตม์ี

โอกาสไดเ้รยีนรูฟ้งัก์ชนัการทํางานของระบบขายรถยนต์จากการทดสอบระบบโดยละเอยีด ซึง่
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พนักงานตอ้งทําการปฏบิตังิานกบัระบบซํ้าๆ เพื่อหาขอ้บกพร่องของระบบ โดยวธิกีารน้ีทําให้
พนกังานมคีวามคุน้เคยกบัระบบใหม ่จงึสามารถลดแรงต่อตา้นการเปลีย่นแปลงลงได ้ 

- การจดัชุมชนนกัปฏบิตั ิ(Community of Practice หรอื CoP)   
ได้มีการจดัตัง้ชุมชนนักปฏิบตัิ ซึ่งเป็นเครือข่ายความสมัพนัธ์ที่เกิดจาก

ทมีงานโครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนตไ์ดท้าํงานดว้ยกนัมาเป็นระยะหน่ึง ซึง่ต่างกม็เีป้าหมาย
ร่วมกนัในการพฒันาระบบขายรถยนต์เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในกระบวนการขายรถยนต์ ดงันัน้
ต่างกต็้องการที่จะแบ่งปนัแลกเปลี่ยนความรู ้และประสบการณ์จากการทํางาน ซึ่งสิง่เหล่าน้ีน้ี
เอือ้ต่อการเรยีนรู ้และการสรา้งความรูใ้หม่ๆ  ทาํใหเ้กดิการแลกเปลีย่นความเขา้ใจ และความคดิ
กนัได้อย่างกว้างขวางมากขึ้น โดยได้เชิญผู้นําทางความคิดซึ่งเป็นที่ยอมรบัโดยทัว่กันแต่
เริม่แรกนัน่คอื ผูบ้รหิารของบรษิทัตวัแทนจาํหน่ายรถยนตเ์พือ่สรา้งพลงัใหแ้ก่ชุมชน โดยจดัใหม้ี
การพบปะกันเพื่อแลกเปลี่ยนความคิดเสมอๆ เพื่อสร้างความตื่นตวั, ความไว้เน้ือเชื่อใจ, 
ความรูส้กึรว่มสง่เสรมิการตดิต่อระหวา่งสมาชกิภายในโครงการ หรอืเรยีกไดว้่าการจดัชุมชนนกั
ปฏบิตั ินัน้เป็นการสนทนาทีเ่คารพความคดิเหน็ของผูพ้ดูโดยใหเ้กยีรตกินั, ใหโ้อกาสกนัในการ
แลกเปลี่ยนความคดิเหน็ และไม่พยายามขดัขวางความคดิใคร พร้อมรบัฟงัผู้อื่นเสนอความ
คดิเหน็อยา่งตัง้อกตัง้ใจ  

 
การเรยีนรู ้
ในโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์น้ีทางผูบ้รหิารบรษิทัตําแทนจําหน่ายรถยนต์ได้

ตระหนักถงึความสาํคญัและหลกัการของการจดัการความรู ้เพื่อใหผู้ท้ีม่สีว่นร่วมในโครงการได้
เรยีนรูต้อ้งพจิารณาถงึเน้ือหา,  เป้าหมาย, วธิกีาร, การประเมนิผล และปรบัปรุง โดยจดัใหม้กีาร
เรยีนรูโ้ดยการจดัชุมชนนกัปฏบิตั ิซึง่มกีระบวนการขัน้ตอนดงัน้ี   

1. กําหนดเป้าหมาย ซึง่วตัถุประสงคน์ัน้คอืการจดัการความรู ้เพื่อนําไปใชป้ระโยชน์
ในการดําเนินการโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ ซึ่งจะทําให้ผู้ที่เข้าร่วมโครงการน้ีได้รบั
ประโยชน์ในการจดัการความรูร้ว่มกนั 

2. สรรหาผู้ปฏิบตัิงานที่เป็นเลิศ (Best Practice) เพื่อให้ทีมงานโครงการเข้าร่วม
แลกเปลีย่นแบ่งปนัประสบการณ์ โดยทุกคนทีเ่ขา้ร่วมการแลกเปลีย่นความรูค้อืผูป้ฏบิตังิานใน
แต่ละแผนกในกระบวนการขายรถยนต์ ซึ่งเป็นแบบอย่างที่ดี และมาจากความแตกต่าง
หลากหลายในการปฏบิตังิานแต่ละหน้าที ่ 

3. คน้หาความรูฝ้งัลกึในตวัผูป้ฏบิตั ิเปิดโอกาสใหม้กีารบอกเล่าถงึวธิกีารปฏบิตังิาน
ของแต่ละแผนกอย่างประสบผลสําเร็จ ผ่านเทคนิคการเล่าเรื่อง (Story Telling) โดยใช้
กระบวนการสกดัขมุความรู ้(Knowledge Assets) เป็นรายบุคคล แลว้หลอมรวมวธิปีฏบิตัทิีเ่ป็น
เลศิของทุกคนใหเ้ป็นแก่นความรู ้(Core Competence)  
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4. สรา้งความรูท้ ีก่ระจดักระจายอยู่มากมายมารวมไว ้โดยจดัทําเอกสารประกอบการ
ประชุมซึ่งมเีน้ือหาภายในเอกสารอย่างเหมาะสม โดยจดัเก็บในฐานข้อมูลของบริษัทอย่าง
เหมาะสม  

5. การเผยแพรค่วามรู ้(Knowledge Distribution) กจิกรรมน้ีนําการจดัการความรูโ้ดย
การจดัเกบ็ขอ้มูลอย่างเป็นระบบ แลว้เผยแพร่แก่ทมีงานโครงการทีม่คีวามต้องการจะนําองค์
ความรูท้ีไ่ดจ้ากการจดัการความรูไ้ปใชป้ระโยชน์ ซึง่ทมีงานโครงการสามารถสบืคน้ขอ้มลูต่างๆ
ในการปฏบิตังิานแต่ละแผนกไดอ้ยา่งงา่ยดาย   

6. มุ่งเน้นในการนําความรู้ไปใช้ประโยชน์ ซึ่งเป็นกิจกรรมที่มคีวามจําเป็นอย่างยิง่ 
เพราะเมื่อมกีารจดัการความรูแ้ลว้ไม่นําไปใชป้ระโยชน์กไ็ม่บงัเกดิผลใดๆ ทําใหเ้กดิความสูญ
เปล่าในการจดัการความรู้ ดงันัน้ในระหว่างการดําเนินโครงการหากเกิดข้อขดัแย้งระหว่าง
ดาํเนินการ สามารถนําความรูท้ีไ่ดร้บันํามาใชป้ระโยชน์ในการคลีค่ลายปญัหาต่างๆได ้

7. มกีารนําความรูท้ีไ่ดม้าและผ่านการนําไปใชแ้ลว้ว่าเกดิประโยชน์จรงิ มาเกบ็ไวใ้น
ระบบฐานขอ้มูลของบริษัท เพื่อจดัเก็บไว้เป็นแหล่งความรู้ (Knowledge Assets) ทําให้การ
แลกเปลีย่นเรยีนรูร้ะหวา่งพนกังานสามารถกระทาํไดอ้ยา่งสะดวกสบาย  

8. มกีารตรวจสอบ (Monitor) เพื่อทบทวนดูว่าทุกขัน้ตอนของการจดักระบวนการ
ความรู ้มขีัน้ตอนใดทีจ่ะตอ้งปรบัปรุงใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ ขัน้ตอนใดมคีวามเหมาะสมดแีลว้ 

ซึ่งจากที่กล่าวมานัน้ เมื่อผู้บรหิารมกีารเตรยีมความพร้อมรบัมอืต่อการบรหิารการ
เปลีย่นแปลง ในกรณีทีเ่กดิการต่อต้านการเปลีย่นแปลง การพจิารณาถงึอุปสรรคขจดัขดัขวาง
การเปลี่ยนแปลงถือเป็นเรื่องที่สําคญั จะทําให้สามารถประเมนิถึงปญัหาที่อาจจะเกิดขึ้นใน
ระหว่างการดาํเนินงานโครงการไดอ้ยา่งลลุว่ง และสามารถรบัมอืต่อปญัหาต่างๆไดท้นัท่วงท ี
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4.1.2.3 ชว่งของการดาํเนินการเปลีย่นแปลง  
ในช่วงของการดําเนินการเปลี่ยนแปลงน้ี ผู้บรหิารของบรษิทัตวัแทน

จําหน่ายรถยนต์ไดใ้ช้แนวคดิของเลวนิในการเปลี่ยนแปลงไปสู่พฤตกิรรมใหม่ (Changing)  ซึ่ง
หลงัจากละลายระบบการทํางานแบบเดมิแลว้ จากนัน้จงึเป็นกระบวนการเรยีนรูพ้ฤตกิรรมใหม่ 
โดยมเีป้าหมายทีจ่ะเปลีย่นพฤตกิรรมเก่าไปเป็นพฤตกิรรมใหม ่การตอบสนองต่อพฤตกิรรมใหม่
นัน้กระทําโดยใหส้ิง่เรา้ต่อการเปลี่ยนแปลงพฤตกิรรมซํ้าๆ โดยทําผ่านวธิกีารต่างๆ เช่น การ
นําเสนอ, การสาธติ, การเป็นผูนํ้าทีเ่ป็นแบบอย่างทีด่ใีนการทาํงาน หรอืวธิกีารอื่นๆทีช่่วยทําให้
เกดิการเรยีนรูพ้ฤตกิรรมใหม่ขึน้ จนกระทัง่เกดิการแสดงพฤตกิรรมตามเป้าหมายทีต่อ้งการให้
เปลี่ยนแปลง ซึ่งในช่วงของการดําเนินการเปลี่ยนแปลงน้ี ทางผู้บริหารของบริษัทตัวแทน
จําหน่ายรถยนต์มีบทบาทเป็นต้นแบบที่ดีในการทํางานอย่างความสมํ่าเสมอ (Role model) 
เพื่อใหบุ้คคลากรอื่นมคีวามสามารถรบัรูไ้ดว้่าทางองคก์รนัน้ดําเนินการเปลีย่นแปลงอยา่งจรงิจงั 
และผูบ้รหิารตอ้งคอยใหค้าํปรกึษาแก่พนกังาน ซึง่เมือ่บุคคลากรเกดิความเชื่อ ยอ่มทาํใหค้่อยๆ
เปลีย่นแปลงโดยไมใ่หรู้ต้วั 

ในช่วงของการดําเนินการเปลี่ยนแปลงผู้บริหารของบริษัทตวัแทน
จําหน่ายรถยนต์ไดกํ้าหนดทศิทางที่ใช ้ดงัน้ีคอืการดําเนินการที่เกดิจากล่างขึน้บน (Bottom-up 

Change) จะเป็นการดําเนินการเปลีย่นแปลงทีมุ่่งเน้นใหพ้นักงานมสี่วนร่วมใหม้ากทีสุ่ด เพื่อให้
เกดิความเขา้ใจและลดการต่อตา้นการเปลีย่นแปลง ซึ่งการดําเนินตามวธิน้ีีจะทําใหก้ารบรหิาร
การเปลี่ยนแปลงเกิดได้ง่ายที่สุด ซึ่งจากที่ดําเนินการโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์น้ี 
ผูบ้รหิารของบรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์ไดม้กีารส่งเสรมิใหพ้นักงานภายในองค์กรเขา้มามี
สว่นร่วมในการบรหิารการเปลีย่นแปลง โดยเฉพาะอยา่งยิง่พนกังานทีค่าดว่าจะไดร้บัผลกระทบ
จากการเปลี่ยนแปลง ทัง้น้ีการมสี่วนร่วมต่อการเปลี่ยนแปลงจะทําใหเ้กดิการตดัสนิใจในการ
เปลีย่นแปลงร่วมกนั ซึง่มดีงัน้ีคอืการปรบัปรุงแผน, การปฏบิตั,ิ และการมสีว่นในการรบัผดิชอบ
ต่อผลลพัธข์องการเปลีย่นแปลง เชน่ พนกังานในองคก์รไดม้สีว่นร่วมในการออกความคดิเหน็ถงึ
ความต้องการระบบ, ชี้แจงปญัหาที่พบจากกระบวนการทํางานปจัจุบัน เป็นต้น จึงทําให้
พนักงานเกดิกําลงัใจในการทํางานเพื่อยอมรบัความเปลีย่นแปลง ซึ่งการส่งเสรมิใหพ้นักงานมี
ส่วนร่วมน้ีตัง้แต่เริม่ตน้โครงการน้ี ย่อมทําใหใ้นช่วงของการดาํเนินการเปลีย่นแปลงสามารถลด
การต่อตา้นจากพนักงานลง โดยแนวทางทีส่ําคญัทีใ่ชใ้นการดําเนินการระหว่างการดําเนินการ
เปลีย่นแปลง มดีงัน้ีคอื 

 
การอํานวยความสะดวกและเป็นผูใ้หก้ารสนบัสนุน  

ผูบ้รหิารของบรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์ไดเ้อื้ออํานวยใหเ้กดิความสะดวกต่อการ
เปลี่ยนแปลงและสนับสนุนให้การเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นได้อย่างราบรื่น โดยการสนับสนุนและ
อํานวยความสะดวกต่อผู้ที่ได้รบัผลกระทบ โดยให้ความมัน่ใจว่าจะนําการเปลี่ยนแปลงที่
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ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กร ให้การฝึกอบรม และให้เวลาในการปรบัตวั ซี่งวิธีน้ีจะทําให้
พนักงานทีไ่ม่ตอ้งการการเปลีย่นแปลงหนัมาใหก้ารสนับสนุนต่อการเปลีย่นแปลง โดยแนวทาง
ทีผู่บ้รหิารใชเ้พือ่อาํนวยความสะดวกและเป็นผูใ้หก้ารสนบัสนุน มดีงัน้ีคอื 

- ชีแ้นะช่วยเหลอื (Facilitation)  
ผูบ้รหิารไดก้ําหนดผูช้ี้แนะช่วยเหลอืจากทมีงานพฒันาระบบเพื่อใหเ้ขา้ไปช่วยให้

ทมีงานของบรษิทัตวัแทนจาํหน่ายรถยนตท์าํการเปลีย่นแปลงพฒันากระบวนการขายรถยนต ์ 

- ทาํของงา่ยก่อน (First steps)  
ผูบ้รหิารไดพ้ยายามใหพ้นักงานเกดิความรูส้กึว่าการเปลี่ยนแปลงไม่ใช่เรื่องยาก 

เมื่อทําส่วนที่ง่ายชิ้นที่หน่ึงเสร็จ ก็ท้าทายให้ทําส่วนที่ยากขึ้นไปเป็นชิ้นที่สองต่อๆกนัไปจน
กลายเป็นสามารถพฒันาเปลีย่นแปลงไดต่้อเน่ือง  

- ใหก้ารศกึษาใหม ่(Re-Education)  
จดัการฝึกอบรมถึงระบบใหม่เพื่อให้ความรู้ใหม่แก่พนักงานในแผนกต่างๆที่

จาํเป็นตอ้งนําระบบใหมไ่ปใชใ้นการเปลีย่นแปลงครัง้น้ี 
 

นอกจากน้ีการสรา้งแรงจูงใจใหเ้กดิการปรบัเปลี่ยนพฤตกิรรมและการมสี่วนร่วมของ
บุคลากรในทุกระดบัเป็นปจัจยัสําคญัที่ผลกัดนัให้เกิดการเปลี่ยนแปลง โดยขอ้ควรพจิารณา
หลกัๆ มดีงัน้ี  

- คน้หาความตอ้งการของบุคลากร  
เน่ืองจากการพฒันาระบบขายรถยนต์น้ี ผูบ้รหิารไดด้ําเนินการโดยคํานึงถงึความ

ต้องการของบุคลากรเป็นหลกั โดยสอบถามความคดิเห็นของบุคลากรที่มสี่วนเกี่ยวขอ้งใน
กระบวนการขายรถยนตทุ์กแผนก  

- บรูณาการระบบใหมก่บัระบบเดมิทีม่อียู ่ 
กําหนดระบบที่พฒันาขัน้มาใหม่ให้มฟีงัก์ชนัการทํางานคล้ายคลงึกบัระบบเดิม 

เพื่อใหผู้ใ้ชง้านไดม้คีวามคุน้เคยกบัระบบ ไม่ไดรู้ส้กึถงึการเปลีย่นแปลงโดยสิน้เชงิ โดยพฒันา
ระบบใหมใ่หส้ามารถ รองรบักระบวนการการทาํงานไดทุ้กขัน้ตอน  

 
การยกย่องชมเชยและการใหร้างวลั (Recognition and Rewards)  
ทัง้น้ีในการดําเนินการโครงการรื้อปรบัระบบขายถยนต์ให้ประสบความสําเร็จตาม

เป้าหมายที่วางไว้นัน้ต้องมสีิง่กระตุ้น และสิง่ผลกัดนั ซึ่งการพจิารณาเรื่องการยอมรบัและให้
รางวลั ก็เพื่อให้ทุกคนตระหนักถงึความสําคญั, ความสอดคล้อง และความเต็มใจร่วมงานกบั
ผูอ้ื่น ซึ่งทางบรษิทัขายรถยนต์ไดพ้จิารณาถงึการยอมรบัและให้รางวลัแก่พนักงานตามความ
เหมาะสมดงัน้ีคอื จดังานเลี้ยงพบปะสงัสรรค์ร่วมกันระหว่างบริษัทพฒันาระบบและบริษัท
ตวัแทนจําหน่ายรถยนต์เพื่อแทนคําขอบคุณที่ได้ดําเนินการเปลี่ยนแปลงร่วมกนัอย่างประสบ
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ความสาํเรจ็ และใหค้าํยกยอ่งชมเชยแก่พนกังานเพือ่ผลกัดนัใหพ้นกังานดาํเนินการเปลีย่นแปลง
อยา่งต่อเน่ืองสูป่ระสทิธภิาพการทาํงานทีด่มีากยิง่ขึน้ เป็นตน้ 

4.1.2.4 ชว่งของการประเมนิผลการเปลีย่นแปลง 
ในช่วงของการประเมินผลการเปลี่ยนแปลงน้ีผู้บริหารของบริษัท

ตวัแทนจําหน่ายรถยนต์ไดใ้ชแ้นวคดิของเลวนิในการทําใหพ้ฤตกิรรมใหม่ดํารงอยู่อย่างมัน่คง 
(Refreezing) ซึ่งเป็นการทําให้เกดิพฤตกิรรมที่ได้เปลี่ยนแปลงแล้วอยู่ตวัอยู่คงที่ตลอดไป เพื่อ
ไม่ให้บุคคลากรหวนกลับไปปฏิบัติตามกระบวนการทํางานแบบเดิม โดยการอํานวยให้
สภาพแวดล้อมสอดคล้องกบัพฤติกรรมที่ได้เปลี่ยนแปลงแล้ว ซึ่งภายหลงัจากที่ดําเนินการ
เปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางานแล้ว พนักงานไม่สามารถเขา้ใช้ระบบขายรถยนต์เดมิได้อกี
ต่อไป จงึเป็นสิง่ทีแ่น่นอนว่าพนักงานตอ้งดําเนินการเปลีย่นแปลงกระบวนการขายรถยนต์ผ่าน
ระบบการทาํงานแบบใหม ่จงึเกดิการเปลีย่นแปลงกระบวนการทาํงานแบบใหมโ่ดยถาวร 

ซึง่ในช่วงของการประเมนิผลการเปลีย่นแปลง ผูบ้รหิารไดใ้หข้อ้มูลแก่
พนักงานถงึการผลลพัธ์การดําเนินงานของพนักงานว่าในการดําเนินการที่ผ่านมาเป็นอย่างไร 
ซึ่งเมื่อการเปลีย่นแปลงไดด้ําเนินมาถงึจุดสิน้สุด จงึเป็นเวลาทีบ่รษิทัไดก้ําหนดวฒันธรรมการ
ทาํงานใหมอ่กีครัง้ ซึง่ในระหวา่งการประเมนิผลการเปลีย่นแปลงผูบ้รหิารไดด้าํเนินตามแนวทาง
ดงัน้ีคอื 

- ยํ้าใหเ้หน็วา่การเปลีย่นแปลงน้ีเป็นของจรงิ (Evidence stream)  
ผู้บรหิารได้ทําการประชุมระหว่างพนักงานเพื่อชี้แจงให้ทราบว่า

การเปลีย่นแปลงทีไ่ดด้ําเนินการมานัน้เกดิขึน้จรงิและสื่อสารถงึสิง่ทีป่ระสบความสําเรจ็ในการ
เปลี่ยนแปลงครัง้น้ีออกมา เพื่อให้พนักงานในแผนกที่ดําเนินการเปลี่ยนแปลงได้อย่างสําเรจ็
สามารถแบง่ปนัต่อพนกังานแผนกอืน่ๆได ้

- ทาํใหก้ารเปลีย่นแปลงเป็นระบบถาวร (Institutionalization)  
ผู้บริหารได้กําหนดกระบวนการทํางานเป็นมาตรฐานใหม่ที่

พนกังานตอ้งปฏบิตัติาม โดยกาํหนดบทบาทหน้าทีข่องการทาํงานของแต่ละคนใหม ่ 

- สรา้งความทา้ทายใหม ่(New challenge) 
ผูบ้รหิารไดม้กีารแลกเปลีย่นความคดิเหน็ถงึระบบการทํางานแบบใหม่ 

ไมว่่าจะเป็นปญัหาทีเ่กดิขึน้หรอืแนวทางการปรบัปรุงกระบวนการทาํงานไหด้ยีิง่ขึน้ ซึง่เป็นการ
เบีย่งเบนความสนใจของพนกังานเพือ่ไมใ่หพ้นกังานหาโอกาสกลบัไปทาํงานกบัระบบเก่า 

 
จากทีก่ล่าวมาแสดงใหเ้หน็ว่าทางผูบ้รหิารของบรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์ไดม้แีนว

ทางการดําเนินการเพื่อจดัการกบัอุปสรรคต่างๆทีเ่กดิขึน้ในแต่ละช่วงเวลาของการเปลีย่นแปลง
แตกต่างกนัไปตามความเหมาะสม จึงสามารถผลกัดนัให้โครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์
สามารถดาํเนินการไปไดอ้ยา่งลุลว่ง 
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 สรปุผล 
ในบทนี้จะกล่าวถงึผลลพัธ์ของโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ของบรษิทัตวัแทน

จําหน่ายรถยนต์ จากการดําเนินการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ของกรณีศึกษาบริษัทตวัแทน
จําหน่ายรถยนต์ ได้มกีารพฒันาระบบโดยนําทฤษฎีต่างๆ ที่เกี่ยวขอ้งกนัมาประยุกต์ใช้ เช่น 
การรื้อปรับระบบทางธุรกิจ  (Business Process Reengineering) และการจัดการระบบ
สารสนเทศ (Management Information System) เพื่อช่วยในการพฒันาระบบขายรถยนต์ให้
สามารถรองรบักระบวนการทาํงานในปจัจุบนัไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพสงูสดุ โดยทางผูบ้รหิารของ
บรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์ไดใ้ชห้ลกัการบรหิารการเปลี่ยนแปลง (Change Management) 
ในการดําเนินการโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ เพื่อใหก้ารดําเนินการโครงการนัน้ประสบ
ความสาํเรจ็ลุล่วงดว้ยด ี ดงันัน้ผลลพัธ์ของการดําเนินงานการวจิยัน้ีจะกล่าวถงึผลลพัธ์ของการ
รือ้ปรบัระบบขายรถยนตแ์ละผลลพัธจ์ากการบรหิารการเปลีย่นแปลง 

 
4.2.1  ผลการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต ์

จากการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์นัน้ ผลลพัธ์ที่ได้คอืบรษิัทตวัแทนจําหน่าย
รถยนต์มีระบบขายรถยนต์ที่สามารถรองรับกระบวนการขายรถยนต์ได้อย่างครอบคลุม
กระบวนการทํางานทุกขัน้ตอน เน่ืองจากระบบขายรถยนต์สามารถเกบ็รวบรวมขอ้มูลการขาย
สนิคา้เพือ่สรา้งเอกสารประกอบการขายรถยนตไ์ดอ้ยา่งครบถว้น โดยสามารถดรูายละเอยีดของ
เอกสารต่างๆประกอบการขายรถยนต์ไดใ้นภาคผนวก นอกจากน้ีระบบขายรถยนต์ทีพ่ฒันาขึน้
นัน้สง่ผลใหก้ระบวนการในการทาํงานผา่นระบบขายรถยนตน์ัน้แตกต่างจากกระบวนการทาํงาน
แบบเดมิ เชน่ การปฏบิตังิานในกระบวนการจองรถยนต ์ดงัตารางที ่8 

 
ตารางที ่8 ความแตกต่างระหวา่งการทาํงานแบบเก่าและแบบใหมใ่นการจองรถยนต ์

ขัน้ตอน กระบวนการเดิม กระบวนการใหม่ 
1 พนักงานขายทํ าการจัด เตรียม

เอกสารประกอบการขาย เช่น โปรโม
ชันการชําระเงินผ่อนของบริษัท
สนิเชื่อต่างๆ หากต้องการนําเสนอ
โปรโมชนัการชําระเงินผ่อนให้ครบ
ทุก โปร โมชัน  พนัก งานจะต้อ ง
จัดเตรียมเอกสารโปรโมชันแต่ละ
เดอืนของแต่ละบรษิทัสนิเชือ่ 

พนักงานขายสามารถทําการคอนฟิก
ขอ้มูลโปรโมชนัการชําระเงนิผ่อนในแต่
ละเดอืนตามเทมเพลททีอ่อกแบบไว ้โดย
หากโปรโมชันนั ้นๆมีผลหลายเดือน 
พนักงานไม่ต้องคอนฟิกใหมทุกๆเดอืน 
สามารถกําหนดวนัทีห่มดอายุของโปรโม
ชนัได ้แลว้จงึทําการอพัโหลดเขา้ภายใน
ระบบขายรถยนต ์

 
  



94 
 

ตารางที ่8 ความแตกต่างระหวา่งการทาํงานแบบเก่าและแบบใหมใ่นการจองรถยนต ์(ต่อ) 
ขัน้ตอน กระบวนการเดิม กระบวนการใหม่ 
2 จากนั ้นพนักงานขายจึงนําเสนอ

ขอ้มลูโปรโมชนัแก่ลกูคา้ โดยใชเ้วลา
คอ่นขา้งนาน เน่ืองจากพนกังานตอ้ง
ค้นหาโปรโมชันของบริษัทสินเชื่อ
ต่างๆ ให้ตรงตามเงื่อนไขการซื้อ
สินค้าที่กํ าหนดไว้ เช่น  แบรนด์
รถยนต์, ราคารถยนต์, รุ่นรถยนต์, 
จาํนวนเงนิดาวน์ เป็นตน้ ซึง่บางครัง้
พนักงานขายต้องพลิกกระดาษ
กลบัไปมาเพือ่ทาํการคน้หา  

พนักงานขายสามารถกรอกรหสัรถยนต์
ลงในระบบ เมื่อเลือก Tab เงื่อนไขการ
ชําระเงิน ระบบจะแสดงโปรโมชนัการ
ชําระเงินที่ตรงตามเงื่อนไขมาแสดง
เท่านั ้น  โดยแสดงอยู่ ในรูปแบบของ 
Drop-Down Lists สามารถกดเลอืกอตัรา
ดอกเบี้ย หรืออตัราเงินดาวน์ ระบบจะ
คาํนวณจาํนวนดอกเบีย้, จํานวนเงนิผอ่น
ต่อเดือนโดยอัตโนมัติ จากนั ้นกดปุ่ม 
“Confirm”  เพื่อยืนยันข้อมูล ระบบจะ
ตรวจสอบเงื่อนไขการขายสินค้าโดย
อตัโนมตั ิ

3 พนกังานจะตอ้งกดเครือ่งคดิเลข เพือ่
คํานวณดอกเบี้ยจากราคารถยนต์ 
ตามอัตราดอกเบี้ยที่บริษัทสินเชื่อ
กําหนด  และคํานวณเงินผ่อนต่อ
เดอืน เพือ่นําเสนอขอ้มลูใหล้กูคา้ 

ลูกค้าทําการชําระเงินจองค่ารถยนต์ที่
แผนกแคชเชียร์ พร้อมทัง้ร ับเอกสาร
ใบเสรจ็รบัเงนิจองคา่รถยนต ์ 

4 ลูกคา้ทําการชําระเงนิจองค่ารถยนต์
ที่ แผนกแคชเชียร์  พร้อมทั ้ง รับ
เอกสารใบเสรจ็รบัเงนิจองคา่รถยนต ์

พนกังานขายกดปุม่ “Print”  เพือ่พมิพใ์บ
จอง  

5 พนักงานขายจัดทําใบจองรถยนต์ 
โดยการกรอกรายละเอยีดต่างๆ เช่น 
รายละเอยีดรถยนต์ รายละเอยีดการ
ชําระเงิน เป็นต้น ลงในแบบฟอร์ม
จองรถยนต ์

 

6 พนักงานตรวจสอบความถูกตอ้งของ
เงื่อนไขการขายสินค้าและเงื่อนไข
การชาํระเงนิอกีครัง้ 
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จากตารางที ่8 แสดงใหเ้หน็ถงึความแตกต่างระหว่างกระบวนการทํางานแบบเก่าและ
กระบวนการทํางานแบบใหม่ของกระบวนการจองรถยนต์ ซึ่งกระบวนการแบบใหม่นัน้เป็น
ทํางานผ่านระบบขายรถยนต์ โดยพบว่าขัน้ตอนการทํางานสามารถลดลงจาก 6 ขัน้ตอน เหลอื
เพยีง 4 ขัน้ตอน และมลีกัษณะการทํางานเปลีย่นไปจากเดมิทีพ่นักงานเคยปฏบิตั ิโดยลกัษณะ
ของการทาํงานผ่านระบบขายรถยนต์ กระบวนการจะมคีวามเป็นอตัโนมตัมิากขึน้ เช่น สามารถ
คาํนวณเงือ่นไขการชาํระเงนิโดยอตัโนมตั,ิ สามารถสรา้งเอกสารการจองโดยอตัโนมตั,ิ สามารถ
ตรวจสอบเงื่อนไขการขายสนิค้าได้โดยอตัโนมตัิ เป็นต้น ซึ่งแต่เดิมนัน้กระบวนการเหล่าน้ี
พนกังานจะเป็นผูป้ฏบิตังิานทัง้สิน้ โดยใชเ้วลาในการปฏบิตังิานแต่ละกระบวนการค่อนขา้งนาน 
ดังนัน้ระบบขายรถยนต์ที่ดําเนินการรื้อปรับใหม่ส่งผลให้ข ัน้ตอนการดําเนินงานในแต่ละ
กระบวนการลดลง และใชเ้วลาในการปฏบิตังิานน้อยลงเช่นเดยีวกนั  

จากตวัอย่างทีก่ล่าวมาขา้งตน้ แสดงใหเ้หน็ว่าหลงัจากทีด่ําเนินการรื้อปรบัระบบขาย
รถยนต์เสรจ็สิน้ จงึมคีวามจําเป็นอย่างยิง่ทีจ่ะตอ้งกําหนดแผนผงักระบวนการทํางานของแต่ละ
กระบวนการ และกําหนดบทบาทหน้าทีข่องพนักงานแต่ละแผนกใหม่ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการ
ทํางานของระบบขายรถยนต์ทีพ่ฒันาขึน้ จงึได้จดัทําแผนผงักระบวนการไหลของงานในแต่ละ
กระบวนการ ซึง่จะทาํใหท้ราบถงึขัน้ตอนการทาํงานในภาพรวมและผูร้บัผดิชอบในแต่ละขัน้ตอน 
ซึง่กระบวนการไหลของงานแต่ละกระบวนการมดีงัน้ีคอื  
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1. กระบวนการมุง่หวงัขายสนิคา้ 
 

 
 

รปูที ่27 แผนผงักระบวนการมุง่หวงัขายสนิคา้ 
 

ในกระบวนการมุง่หวงัขายสนิคา้ พนกังานขายจะเป็นผูร้บัผดิชอบในกระบวนการน้ี ซึง่
จะตอ้งทําการบนัทกึขอ้มูลตามทีลู่กคา้สนใจเขา้ภายในระบบ ซงึหากมเีงื่อนไขในการขายสนิคา้
ทีต่อ้งผ่านการอนุมตัจิากผูม้อีํานาจ ผูม้อีํานาจจะตอ้งทําการอนุมตัเิงื่อนไขสนิคา้ ซึ่งการอนุมตัิ
เงือ่นไขสนิคา้น้ีเพือ่เป็นการตรวจสอบเงือ่นไขการขายสนิคา้ใหก้บัลกูคา้อกีทางหน่ึง จากนัน้เมือ่
พนักงานขายทําการบนัทึกขอ้มูลมุ่งหวงัการขายแล้ว ขอ้มูลที่บนัทกึนัน้ผู้บรหิารสามารถนํา
ขอ้มลูมาวเิคราะหถ์งึแนวโน้มการขายสนิคา้ได ้
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2.  กระบวนการจองสนิคา้ 
 

 
 

รปูที ่28 แผนผงักระบวนการจองสนิคา้ 
 

เมื่อลูกค้าตกลงสัง่จองรถยนต์ พนักงานขายสามารถดึงข้อมูลจากการบันทึกใน
กระบวนมุ่งหวงัขายสนิคา้ เพื่อนํามาแก้ไขขอ้มูลตามรายละเอยีดต่างๆทีลู่กคา้ต้องการสัง่จอง
รถยนต ์ซึง่เมือ่พนกังานขายบนัทกึขอ้มลู ระบบจะทาํการตรวจสอบเงือ่นไขสนิคา้ และตรวจสอบ
การชาํระเงนิจอง เพือ่เป็นการตรวจสอบความสมบรูณ์ของกระบวนการจอง โดยเมื่อผูจ้ดัการได้
ทาํการอนุมตัเิงือ่นไขการจองและลกูคา้ไดท้ําการชาํระเงนิจองแลว้ ระบบจะสามารถออกเอกสาร
การจองไดอ้ตัโนมตั ิ
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3. กระบวนการขอสนิเชือ่ 
 

 
 

รปูที ่29 แผนผงักระบวนการขอสนิเชื่อ 
 

ในกรณีที่ลูกค้าต้องการขอสินเชื่อเพื่อเช่าซื้อรถยนต์ ทางบริษัทตัวแทนจําหน่าย
รถยนต์จะจดัเจา้หน้าทีฝ่า่ยสนิเชื่อ เพื่อช่วยประสานงานในการขอสนิเชื่อใหลู้กคา้กบัทางบรษิทั
ไฟแนนซ ์ซึง่ทางเจา้หน้าทีฝ่า่ยสนิเชื่อจะตอ้งทาํการรวบรวมเอกสารในการขอสนิเชื่อ และบนัทกึ
ผลการขอสนิเชื่อในระบบขายรถยนตเ์ชน่เดยีวกนั เพือ่ใหง้า่ยต่อการตดิตามสถานะของลกูคา้ใน
การขอสนิเชื่อ โดยระบบขายรถยนต์สามารถออกเอกสารสําหรบัขอสนิเชื่อตามเงื่อนไขการซื้อ
สนิคา้ของลกูคา้ไดโ้ดยอตัโนมตั ิ  



99 
 

4. กระบวนการจบัคูใ่บจองและรถยนต ์
 

 
 

รปูที ่30 แผนผงักระบวนการจบัคูใ่บจองและรถยนต ์
 

ระบบขายรถยนตส์ามารถจดัลาํดบัใบจองโดยกําหนดลาํดบัตามความพรอ้มของใบจอง 
ซึง่ใบจองทีม่คีวามพรอ้มจะไดจ้บัคู่กบัรถยนต์ทีม่อียูภ่ายในสต๊อก ซึง่ทางฝา่ยการตลาดจะเป็นผู้
สอบถามวนัทีพ่รอ้มรบัรถยนต์จากลูกคา้ เมื่อลูกคา้ยนืยนัรบัรถยนต์ จงึทํากบัการจบัคู่รถยนต์
กบัใบจองอกีครัง้ เพือ่เป็นการยนืยนัรบัรถยนต ์โดยระบบจะทาํการอพัเดทสถานะการจบัคู่ โดย
รายการทีไ่ดร้บัการยนืยนัวนัทีพ่รอ้มออกรถจากลกูคา้กจ็ะสามารถออกเอกสายขายต่อไปได ้ 
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5. กระบวนการขายสนิคา้ 
 

  
 

รปูที ่31 แผนผงักระบวนการขายสนิคา้ 
 

เมื่อลูกคา้ไดย้นืยนัวนัทีพ่รอ้มรบัรถยนต์ พนักงานขายจะเป็นผูอ้อกเอกสารขาย โดย
สามารถดงึขอ้มูลทีบ่นัทกึไวเ้พื่อสรา้งเอกสารขายได ้ซึ่งในขัน้ตอนน้ี ระบบจะทําการตรวจสอบ
ความพรอ้มของเอกสาร หากมเีงื่อนไขการขายสนิคา้ทีต่อ้งไดร้บัการอนุมตั ิจะต้องใหผู้จ้ดัการ
ทาํการอนุมตักิ่อน เช่นเดยีวกบัเงือ่นไขการเช่าซือ้ ระบบจะตรวจสอบสถานะการเชา่ซือ้ก่อนออก
เอกสารขาย 
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6. กระบวนการเตรยีมสง่มอบรถยนต ์
 

 
 

รปูที ่32 แผนผงักระบวนการเตรยีมสง่มอบรถยนต์ 
 

ในการเตรยีมรถยนตเ์พือ่สง่มอบ ทางฝา่ยการตลาดและฝา่ยบรกิารจะเป็นผูด้าํเนินการ
ดงัน้ี 

- ฝา่ยการตลาด จะเป็นผูส้ ัง่ซือ้อุปกรณ์ตกแต่งจากรา้นประดบัยนต ์ 
- ฝา่ยบรกิาร จะเป็นผูด้าํเนินการตดิตัง้อุปกรณ์ตกแต่งและดาํเนินการทาํส ี
ซึ่งในกระบวนการทํางานดงักล่าวน้ี ระบบสามารถออกเอกสารต่างๆประกอบการ

ทาํงานไดอ้ยา่งครบถว้น ดงัน้ี ใบขอเบกิ, ใบขอโอน, ใบสรุปรายการอุปกรณ์ตกแต่ง, ใบสัง่ตดิตัง้
, ใบสัง่ทาํส ีและใบสัง่ซือ้อุปกรณ์ตกแต่ง 
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ซึง่จากผลลพัธข์องการดาํเนินการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต์ทีก่ล่าวมาเบือ้งตน้ แสดงให้
เหน็ว่าระบบขายรถยนต์ทีด่ําเนินการพฒันาขึน้ สามารถรองรบักระบวนการทํางานในการขาย
รถยนตไ์ดอ้ยา่งครอบคลุม โดยชว่ยลดขัน้ตอนในการดาํเนินงานดา้นเอกสารต่างๆ ซึง่แต่เดมินัน้
พนักงานต้องจดัเตรยีมเอกสารต่างๆมากมาย โดยการเขยีนขอ้มูลซํ้าๆลงในเอกสารเพื่อมอบ
เอกสารใหก้บัลูกคา้ หรอืเพื่อประสานงานไปยงัแผนกต่างๆ แต่เมื่อดําเนินการรือ้ปรบัระบบขาย
รถยนต์ได้โดยสําเร็จ ทําให้สามารถลดเวลาในการทํางานของขัน้ตอนการจดัเตรียมเอกสาร
ประกอบการขาย , การประสานงาน , การค้นหาข้อมูลได้เป็นจํานวนมาก ซึ่งส่งผลให้
ประหยดัเวลา และช่วยลดความผดิพลาดของขอ้มูล อกีทัง้ยงัสามารถทําการเกบ็ขอ้มูลการขาย
สนิคา้ เพือ่ใชเ้ป็นสถติใินการวเิคราะหข์อ้มลูต่างๆไดอ้กีดว้ย  
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4.2.1  ผลการบรหิารการเปลีย่นแปลง 
ทางผูบ้รหิารไดด้ําเนินการบรหิารการเปลีย่นแปลงของบรษิทัตวัแทนจําหน่าย

รถยนต์ โดยดําเนินการตามกรอบแนวความคดิของการบรหิารการเปลี่ยนแปลงทัง้ 4 มติ ิซึ่ง
ประกอบดว้ยรายละเอยีดแต่ละมติ ิดงัน้ี 

มติ ิNavigation  

ไดด้ําเนินงานโครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนตอ์ยา่งเตม็รูปแบบ โดยผลลพัธ์ของการ
รื้อปรบัระบบขายรถยนต์นัน้ ระบบขายรถยนต์สามารถรองรบัความตอ้งการทางธุรกจิไดอ้ย่าง
ครอบคลุมทุกกระบวนการ 

มติ ิEnablement 

เมื่อดําเนินการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต์เสรจ็สิน้ ไดม้กีารปรบัปรุงขอบเขตการทํางาน 
บทบาทหน้าที่ของพนักงานใหม่ และออกแบบโครงสร้างองค์กรให้สอดคล้องกับระบบขาย
รถยนต์ที่ดําเนินการเปลี่ยนแปลง และมกีารพฒันาทกัษะความรู้ความสามารถของพนักงาน
ใหม่ๆ  

มติ ิLeadership 

ผู้บรหิารได้ใช้ภาวะผูนํ้าเพื่อบรหิารจดัการการเปลี่ยนแปลงขององค์กร โดยใช้ภาวะ
ผู้นําในการสื่อสาร, สนับสนุนการทํางานและกําหนดบทบาทหน้าที่ของพนักงานที่เข้าร่วม
โครงการ ซึง่สามารถใชภ้าวะผูนํ้าเพือ่นําพาองคก์รไปสูเ่ป้าหมายไดอ้ยา่งสาํเรจ็  

มติ ิOwnership 

ผู้บริหารได้ส่งเสริมให้พนักงานรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงของการเปลี่ยนแปลงระบบขาย
รถยนต์ โดยมีการวางแผนการสื่อสารประชาสมัพนัธ์ให้แก่พนักงานภายในบริษัทตัวแทน
จําหน่ายรถยนต์ เพื่อใหเ้กดิความเขา้ใจที่ถูกต้องร่วมกนั และตระหนักถงึความสําคญัของการ
เปลีย่นแปลง จงึไดร้บัการยอมรบัจากพนกังานในการดาํเนินการเปลีย่นแปลงรว่มกนั 

นอกจากน้ี ผู้บริหารได้เลือกใช้เครื่องมือของการบริหารการเปลี่ยนแปลงในการ
ดาํเนินการโครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต์ในแต่ละขัน้ตอน ซึง่ในการบรหิารการเปลีย่นแปลง
ไดแ้บง่ช่วงของเวลาการเปลีย่นแปลงออกเป็น 4 ชว่งเวลา ดงัน้ีคอื 

- ช่วงที ่1  ช่วงของการสรา้งวสิยัทศัน์ ใชจ้ดัการบรหิารการเปลีย่นแปลงในช่วงของ
การจดัตัง้โครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต ์

- ช่วงที ่2  ช่วงของการพจิารณาอุปสรรคขดัขวางการเปลีย่นแปลง ใชจ้ดัการบรหิาร
การเปลีย่นแปลงในชว่งของการดาํเนินงานโครงการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต ์

- ช่วงที่ 3  ช่วงของการดําเนินการเปลี่ยนแปลง และ ช่วงที่ 4  ช่วงของการ
ประเมนิผลการเปลี่ยนแปลง ใช้จดัการบรหิารการเปลี่ยนแปลงในช่วงของการนําระบบขาย
รถยนตไ์ปปฏบิตังิาน 
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โดยผูบ้รหิารไดเ้ลอืกใชเ้ครื่องมอืในการจดัการการเปลี่ยนแปลงในแต่ะช่วงเวลาของ
การเปลีย่นแปลง ซึง่ผูศ้กึษาไดด้าํเนินการวจิยัในการเกบ็ขอ้มลูจากการสงัเกตุ ซึง่ผลการศกึษา
การบรหิารการเปลีย่นแปลงนัน้ พบว่าเครื่องมอืทีส่ําคญัทีสุ่ดในการบรหิารการเปลีย่นแปลงคอื
การทีผู่บ้รหิารใชภ้าวะความเป็นผูนํ้าตามกรอบแนวความคดิของการบรหิารการเปลีย่นแปลงใน
การสื่อสาร เน่ืองจากภาวะผูนํ้านัน้มอีทิธพิลต่อพนักงานเป็นอย่างมาก จงึจําเป็นต้องใช้ภาวะ
ผู้นําในการสื่อสารจูงใจให้พนักงานกระทําตามที่ต้องการอย่างสมคัรใจ เพื่อให้สามารถบรรลุ
เป้าหมายตามทีต่อ้งการได ้

ซึ่งช่วงเริ่มต้นการเปลี่ยนแปลงผู้บริหารของบริษัทตัวแทนจําหน่ายรถยนต์ได้
ดาํเนินการตามแนวทางผูนํ้าแบบวสิยัทศัน์ (The Visionary Leader) ซึง่เป็นสมรรถนะในการเรง่
การเปลี่ยนแปลง โดยผูบ้รหิารของบรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์มคีวามสามารถในการสร้าง
แรงบนัดาลใจเพื่อใชข้บัเคลื่อนทมีตามไปขา้งหน้าสู่วสิยัทศัน์ร่วม ด้วยการสื่อสารใหผู้ท้ี่มสี่วน
เกี่ยวขอ้งกบัการเปลี่ยนแปลงทราบถึงมติิของการเปลี่ยนแปลง, สาเหตุของการดําเนินการ
เปลีย่นแปลง และเป้าหมายของการเปลีย่นแปลงครัง้น้ี จงึเป็นการเพิม่แรงจงูใจต่อการเคลื่อนไป
ข้างหน้าได้ดีมากยิ่งขึ้น จึงทําให้ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องรู้ส ึกตระหนักถึงความสําคัญของการ
เปลีย่นแปลง และพรอ้มใหค้วามรว่มมอืต่อการเปลีย่นแปลงครัง้น้ี  

ในการสื่อสารในช่วงของการพิจารณาอุปสรรคขัดขวางการเปลี่ยนแปลง ใน
ขณะเดยีวกนัผูบ้รหิารไดใ้ชห้ลกัการสาํคญัในปรบัเปลี่ยนพฤตกิรรมแบบประชาธปิไตย คอืยดึ
การรบัฟงัความคดิเหน็และขอการสนบัสนุนจากผูป้ฏบิตังิาน รวมทัง้ใหม้สีว่นร่วมในการตดัสนิใจ 
ซึง่เป็นลกัษณะการสื่อสารแบบล่างขึน้บนและการสื่อสารแบบแนวนอน ผลทีเ่กดิขึน้คอืจะทําให้
ผูบ้รหิารทราบปญัหาที่เกิดขึ้นระหว่างดําเนินการ และประเมนิถงึอุปสรรคที่อาจจะเกดิขึ้นใน
ระหว่างการดําเนินการรือ้ปรบัระบบขายรถยนต์ ซึ่งส่งผลใหพ้นักงานเกดิการไวว้างใจ มคีวาม
เชื่อถอืและเป็นการรกัษาขวญักําลงัใจพนักงาน ดงันัน้ระหว่างการดําเนินการรื้อปรบัระบขาย
รถยนตห์ากมกีารสือ่สารระหว่างกนัอยา่งต่อเน่ือง จะทาํใหก้ารดาํเนินการโครงการรือ้ปรบัระบบ
ขายรถยนตส์ามารถดาํเนินการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ไม่เกดิการหยุดชะงกั เน่ืองจากเมือ่เกดิอุปสรรค
หรอืเกดิการต่อตา้นจากพนักงาน ผูบ้รหิารจะสามารถจดัการกบัปญัหาไดท้นัท่วงท ีดงันัน้เมื่อ
สามารถกา้วผ่านช่วงของการพจิารณาอุปสรรคขดัขวางการเปลีย่นแปลงได ้จงึส่งผลใหอ้งคก์ร
สามารถดาํเนินการเปลีย่นแปลงไดอ้ยา่งราบรื่น  

 
  



105 
 

 ปัญหาและข้อจาํกดัในการดาํเนินการ 
ในการดําเนินงานโครงการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์น้ีผู้ศึกษาพบว่าโครงการน้ีมี

ประเดน็ปญัหาและขอ้จาํกดัในการดาํเนินงานโครงการดงัน้ีคอื ในการวเิคราะหร์ะบบการทํางาน
แบบเดมินัน้ดาํเนินการไดค้่อนชา้งชา้ เน่ืองจากระบบขายรถยนตน้ี์ไดใ้ชง้านมานานมากกว่า 10 
ปี จึงมีการแก้ไขระบบขายรถยนต์ค่อนข้างมาก ซี่งทางทีมพฒันาระบบของบริษัทตวัแทน
จาํหน่ายรถยนตไ์มไ่ดจ้ดัทาํเอกสารเป็น Know how ไว ้ทําใหใ้นการวเิคราะหถ์งึการทํางานของ
ระบบเป็นไปด้วยความยากลําบาก นอกจากน้ีในด้านการออกแบบระบบขายรถยนต์ ทาง
ผูบ้รหิารตอ้งการใหฟ้งักช์นัการทาํงานและลกัษณะหน้าจอของระบบขายรถยนต์มลีกัษณะคลา้ย
กบัระบบเดมิ จงึเป็นขอ้จาํกดัในการออกแบบระบบ 

นอกจากน้ีในด้านการบรหิารการเปลี่ยนแปลง ช่วงเวลาสุดท้ายของการบรหิารการ
เปลี่ยนแปลงคอืการประเมนิผลการเปลี่ยนแปลง ทางผูบ้รหิารมุ่งเน้นการประเมนิผลโดยการ
ตรวจสอบดูปฏกิริยิาของผูท้ีเ่กี่ยวขอ้งต่อการเปลีย่นแปลงเท่านัน้ ซึง่เมื่อผลลพัธ์ทีไ่ดน้ัน้เป็นใน
ทศิทางทีพ่งึประสงคแ์ลว้บรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์กจ็ะซมึซบัการเปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้นัน้
ให้เป็นส่วนหนึ่งขององค์กร ซึ่งแท้จริงแล้วควรประเมนิผลลพัท์ของการเปลี่ยนแปลงเพื่อให้
สามารถนํามาปรบัปรุงกระบวนการบริหารการเปลี่ยนแปลงได้ อาจจะต้องใช้เวลาในการ
ประเมนิผลการเปลีย่นแปลง จงึเป็นขอ้จาํกดัในการประเมนิผลการบรหิารการเปลีย่นแปลง ทัง้น้ี
เพื่อใหส้ามารถประเมนิผลลพัทข์องการเปลีย่นแปลงไดอ้ยา่งครอบคลุม ควรตอ้งพจิารณาถงึตวั
แปรต่างๆดงัน้ีด้วย เช่น การเรยีนรู้เพิม่เติม (Learning), พฤติกรรม (Behavior) และผลลพัธ์ 
(Outcomes)  
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 ข้อเสนอแนะ 
จากการบรหิารโครงการของการรื้อปรบัระบบขายรถยนต์ กรณีศึกษาบรษิทัตวัแทน

จําหน่ายรถยนต์ควรจะต้องมีการพฒันาระบบส่วนต่างๆเพิ่มเติมเพื่อให้ระบบขายรถยนต์
สามารถทาํงานไดอ้ยา่งสมบรูณ์และเหมาะสมมากยิง่ขึน้ทางผูศ้กึษาขอสรุปดงัต่อไปน้ี  

1. เพื่อให้ระบบขายรถยนต์สามารถทํางานได้อย่างมปีระสทิธิภาพที่มากขึ้น ควร
พฒันาระบบขายรถยนต์ใหส้ามารถเขา้ถงึไดง้า่ยมากยิง่ขึน้ดว้ยอุปกรณ์สือ่สาร เช่น Tablet และ 
Mobile phone เป็นต้น โดยการพฒันาระบบขายรถยนต์ในรูปแบบแอพลเิคชนั เพราะจะช่วย
เพิม่ความสะดวกใหก้บัผูใ้ชง้าน โดยเฉพาะพนักงานขาย และเป็นการใชท้รพัยากรทีม่อียู่อย่าง
จํากดัได ้เน่ืองจากการใชอุ้ปกรณ์สือ่สารเป็นอุปกรณ์เสรมิเพื่อช่วยในการขาย จะทําใหส้ามารถ
ประหยดัเน้ือทีใ่นการจดัวางคอมพวิเตอร ์ 

2. เน่ืองจากในปจัจุบนัธุรกิจตวัแทนจําหน่ายรถยนต์เป็นธุรกิจที่มีการแข่งขนัสูง 
ดงันัน้ควรนําระบบขายรถยนต์ที่พฒันาขึ้น ไปศกึษาและหาแนวทางในการพฒันาต่อ เพื่อให้
สามารถแขง่ขนักบับรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์อื่นๆทีม่อียูใ่นปจัจุบนั เช่น การขยายขอบเขต
ในการพฒันาระบบขายรถยนตใ์หส้ามารถรองรบังานบรกิารทางธุรกจิตวัแทนจาํหน่ายรถยนตไ์ด ้

3. ในช่วงดําเนินการรื้อปรับระบบขายรถยนต์ อาจมีความเสี่ยงเกิดขึ้นจากการ
ปรบัเปลี่ยนทมีงาน ควรมกีารจดัการในทมีงานของบรษิทัตวัแทนจําหน่ายรถยนต์ ใหส้ามารถ
ปฏิบตัิงานอย่างมีประสิทธิภาพ เต็มความรู้ความสามารถของแต่ละบุคคลให้มากที่สุด ใน
ขณะเดยีวกนัก็เพิม่พูนความรู้ และความสามารถให้กบับุคลากรนัน้ หากเกดิการปรบัเปลี่ยน
ทมีงาน ในการสรรหาทมีงานเพื่อนํามาทดแทน (Recruitment) ต้องทําการวเิคราะห์งานตาม
บทบาทหน้าทีข่องทมีงานซึ่งกําหนดไว้ภายใต้โครงการ ทัง้น้ีเพื่อใหท้ราบถงึความต้องการอนั
หลากหลายทีเ่กีย่วขอ้งกบังาน อกีทัง้ทาํใหท้ราบว่าคุณสมบตัขิองบุคคลทีจ่ะนํามาปฏบิตังิานนัน้
ควรมพีืน้ฐานความรู ้ความสามารถอะไร เพือ่จะไดเ้ป็นแนวทางเบือ้งตน้ในการเสาะหาบุคคลได้
อยา่งถกูตอ้ง ซึง่จะสง่ผลใหก้ารดาํเนินงานโครงการไมห่ยดุชะงกั 

4. สิง่ทีส่ําคญัคอืการใช้งานระบบขายรถยนต์ใหไ้ดต้รงกบัวตัถุประสงค์ของผูใ้ชง้าน 
จําเป็นอย่างยิง่ทีจ่ะต้องมกีารฝึกอบรมการใชร้ะบบขายรถยนต์ไดอ้ย่างถูกตอ้ง หากมพีนักงาน
ใหมใ่นแผนกทีต่อ้งใชร้ะบบขายรถยนตใ์นการดาํเนินการ และมคีวามจาํเป็นทีจ่ะตอ้งอาศยัความ
ร่วมมอืจากบุคลากรในแผนกต่าง ๆ ขององคก์รทีเ่กีย่วขอ้งกบัระบบขายรถยนต์ เพื่อใหม้คีวาม
เข้าใจถึงการทํางานของระบบขายรถยนต์และสามารถทํางานไปในทิศทางเดยีวกนัได้อย่าง
ถกูตอ้ง 
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