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บทคัดย่อ
	 การวจิยัครัง้นีม้วีตัถุประสงค์การวจิยัเพือ่ (๑) ศกึษาปัญหาการบริหารศนูย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ 

ของบรษัิท ทโีอท ีจ�ำกดั (มหาชน) จงัหวดัพระนครศรอียธุยา และ (๒) น�ำแนวคดิการผลติแบบลนีมาพฒันา

ศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ ของบริษัท ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา การวิจัย 

ครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงคณุภาพ โดยใช้แบบสมัภาษณ์แบบมโีครงสร้างเป็นเครือ่งมือในการเกบ็รวบรวมข้อมลู 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี ได้แก่ บุคลากรสังกัดศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ ของบริษัท  

ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ�ำนวน ๑๐ คน ผลการศึกษาพบว่า (๑) ปัญหา 

การบริหารศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ ของบริษัท ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

ได้แก่ ปัญหาการจัดท�ำเอกสาร ปัญหาการใช้พื้นที่จัดเก็บรักษาวัสดุคงคลังไม่คุ้มค่า ปัญหาต้นทุนการ 

ขนส่งสูง ปัญหาการจัดแฟ้มงาน ปัญหาการท�ำงานที่ซ�้ำซ้อน ปัญหาการรอคอยค�ำสั่งอนุมัติ ปัญหาความ

	 * นางสาวกนกวรรณ ภาคสิน Miss Kanokwan Parksin
	 ** รศ.ดร.ทรงวิทย์ เจริญกิจธนลาภ Assoc.Prof.Dr.Songwit Charoenkitthanalap อาจารย์ที่ปรึกษา Advisor 
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233การประยุกต์ใช้แนวคิดการผลิตแบบลีนในการพัฒนาศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ของบริษัทฯ

ผิดพลาดในการส่งมอบสินค้า และ (๒) การน�ำแนวคิดการผลิตแบบลีนมาพัฒนาศูนย์การขายและลูกค้า

สัมพันธ์ ของบริษัท ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ได้แก่ การก�ำจัดจุดคอขวดของสาย

การท�ำงาน การใช้เทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการควบคุม การวางผังอุปกรณ์ให้ใกล้กัน การแบ่งงานในส่วน

ของศูนย์การขายที่ดูแลโดยตรง การส่งเสริมให้พนักงานปฏิบัติงานถูกต้องตามมาตรฐาน การให้อ�ำนาจ 

ในการตัดสินใจได้เลยทันท่วงที การวางแผนรับมือกับปัญหาที่เกิดขึ้น

ค�ำส�ำคัญ : แนวคิด; การผลิตแบบลีน; ศูนย์การขาย; ลูกค้าสัมพันธ์; บริษัท ทีโอที จ�ำกัด 
              (มหาชน)

Abstract 
	 The objectives of the research were to study the following. (1) Study management 

problems of sales and customer relations center of TOT public company limited, Phra 

Nakhon Si Ayutthaya province. (2) Application of lean production to the development  

of sales and customer relations center of TOT public company limited, Phra Nakhon  

Si Ayutthaya province. The study is qualitative research using interview form as an  

instrument to collect data. The sample group used in the study was ten employees  

of the sales and customer relations center of TOT public company limited, Phra Nakhon 

Si Ayutthaya province. The study found the following. (1) Management problems of  

sales and customer relations center of TOT public company limited, Phra Nakhon Si  

Ayutthaya province include documenting problems, the problem of using inventory  

storage space is not worth it, high transportation costs, file management problem,  

duplicated job problem, waiting of approval orders problem, and delivery error problem. 

(2) Application of lean production to the development of sales and customer relations 

center of TOT public company limited, Phra Nakhon Si Ayutthaya province include 

eliminating working line bottlenecks, using technology to assist control, placement of 

equipment close together, splitting tasks in the sales center to be directly maintained, 

encouraging employees to perform duties according to standards, give the power to  

make decisions promptly, planning to deal with problems.

Keywords : Problems; Lean production; Sale center; customer relations; TOT 
                 Public Company Limited
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234 วารสารมหาจุฬาวิชาการ ปีที่ ๙ ฉบับที่ ๒

บทน�ำ 

	 บริษัท ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) ในฐานะผู้ให้บริการโครงสร้างพื้นฐานโทรคมนาคมมากกว่า ๖๐ ปี  

มีการปรับตัวให้ธุรกิจเข้ากับสภาพสถานการณ์ในปัจจุบันโดยยกระดับบริการโครงสร้างพื้นฐานดิจิทัล  

เพื่อสนับสนุนภาครัฐและภาคธุรกิจ และพัฒนาการบริการดิจิทัล อันประกอบด้วย บริการ Cloud  

Services, Cyber Security และ Data Analytic รวมถึงการให้บริการ Digital Solution Platform ทั้งนี้ 

การยกระดับดังกล่าวช่วยให้ ทีโอที สามารถขยายธุรกิจรองรับการเติบโตของกลุ่มผู้ให้บริการในตลาด 

การแข่งขันได้อย่างรวดเร็ว ตลอดจนช่วยอ�ำนวยความสะดวกให้แก่ลูกค้ากลุ่มธุรกิจ นอกจากนี้ ส่วนธุรกิจ 

TOT mobile จะมีการติดต้ังระบบ Wifi Calling เพื่อให้ลูกค้าได้รับบริการที่ต่อเนื่องและลดค่าใช้จ่าย 

ในการโรมมิ่ง รวมถึงมีแผนการพัฒนาโครงข่าย 5G Infrastructure Sharing โดยการติดตั้ง ทดสอบ  

และเปิดให้บริการในพื้นที่เฉพาะ นอกจากนี้ บริษัท ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) ยังได้เร่งพัฒนาทรัพย์สินที่มีอยู ่

ให้เป็นแหล่งรายได้ใหม่ขององค์กร รวมถึงความพร้อมในลงทนุเพือ่ตอบสนองนโยบายภาครฐั ในการพัฒนา

โครงสร้างพืน้ฐานดจิทิลัให้ครอบคลมุท่ัวประเทศ ด้วยโครงการในการให้บรกิารโทรคมนาคมในพืน้ท่ีห่างไกล 

อาทิ โครงการเน็ตประชารัฐ และโครงการจัดให้มีบริการโทรคมนาคมพ้ืนฐานโดยทั่วถึงและบริการเพ่ือ

สงัคม เป็นต้น รวมถงึโครงการภาครฐัอืน่ๆ อาท ิโครงการระเบยีงเศรษฐกจิภาคตะวนัออก โครงการพฒันา

พื้นที่และเมืองเศรษฐกิจเป็น Smart City เป็นต้น

	 จากสถานการณ์ปัจจุบันที่มีแนวโน้มลดการใช้โทรศัพท์บ้านลงอย่างมาก และประชาชนหันไป 

ให้ความส�ำคัญกับการใช้อินเตอร์เน็ตสูงขึ้น ท�ำให้บริษัท ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) ต้องมีการปรับตัวในการ

ด�ำเนินงานโดยเน้นไปที่การส่งเสริมการขายสัญญาณอินเตอร์เน็ตเป็นหลัก จากการส�ำรวจความพึงพอใจ

และความต้องการของผู้ใช้บริการ บริษัท ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) ของบุษบง สันติปาตี
1
 พบว่า ผู้ใช้บริการ 

บริษัท ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) มีความเห็นเกี่ยวกับปัญหาจากการใช้งาน คิดเป็นร้อยละ ๖๒.๒๖ โดยมี

ปัญหา เช่น สัญญาณไม่เสถียร ความเร็วไม่คงที่ สัญญาณหลุดบ่อยขณะใช้งาน ความเร็วต�่ำกว่าที่ขอใช้

บริการ สัญญาณล่มบ่อย/เชื่อมต่อไม่ได้ สัญญาณเชื่อมต่อไม่ได้/สัญญาณต่อติดยาก พนักงานช่างซ่อมช้า/

แก้ไขปัญหาช้าบริการหลังการขายล่าช้า ใช้ระยะเวลานาน และขาดการประสานงานที่ดีอื่น ๆ เช่น จัดส่ง

ใบแจ้งหนี้ล่าช้า/ไม่ได้รับใบแจ้งหนี้/ขั้นตอนการเปลี่ยนโปรโมชั่นยุ่งยาก

	 ระบบการผลิตแบบลีนได้รับการยอมรับกันในระดับโลกว่ามีแนวทางท่ีชัดเจนและสามารถน�ำไปใช้

ในการพัฒนาองค์กรต่าง ๆ เพื่อให้สามารถแข่งขันและอยู่รอดได้ โดยองค์กรส่วนใหญ่น�ำระบบการผลิต

แบบลีนมาใช้ประยุกต์ในกระบวนการท�ำงาน โดยมุ่งหวังท่ีจะลดความสูญเปล่า ความผันแปรและต้นทุน 

	 1
 บุษบง สันติปาตี, ส�ำรวจความพึงพอใจและความต้องการ ของผู้ใช้บริการ FTTX ของ ทีโอที, (กรุงเทพ-

มหานคร : บริษัท ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน), ๒๕๖๑), หน้า ๒๑.
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235การประยุกต์ใช้แนวคิดการผลิตแบบลีนในการพัฒนาศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ของบริษัทฯ

เพือ่เพิม่ศักยภาพในการแข่งขนัในทางธรุกจิ แนวคดิการผลติแบบลนีเป็นแนวทางทีจ่ะขจดัความสิน้เปลอืง

และสญูเปล่าของทกุกจิกรรม และขจดักระบวนการด�ำเนนิงานทีไ่ม่ได้ก่อให้เกดิมลูค่า โดยการท�ำให้ต้นทนุ

ต�่ำลง และจัดเรียงทุก ๆ กิจกรรมที่สร้างคุณค่าให้กับผลิตภัณฑ์ ให้มีประสิทธิภาพด้วยต้นทุนที่น้อยที่สุด 

เพื่อสร้างมูลค่าให้กับลูกค้าโดยการใช้ทรัพยากรอย่างจ�ำกัด ซึ่งแนวคิดนี้สามารถน�ำไปประยุกต์ใช้ได้กับทั้ง

ภาคธุรกิจและอตุสาหกรรม จากการทีร่ะบบการผลิตแบบลีน เป็นกจิกรรมทีล่ดความสูญเปล่า ความผันแปร

และต้นทุน จึงเหมาะสมกับการน�ำมาแนวคิดนี้พัฒนาศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ของ บริษัท ทีโอที 

จ�ำกัด (มหาชน) จังหวัดพระนครศรีอยุธยามากที่สุด
2
 

	 จากการท่ีการบริหารศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ ของบริษัท ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา มีปัญหาดังกล่าว จึงควรน�ำแนวคิดการผลิตแบบลีนมาพัฒนาปรับปรุง กระบวนการ

ท�ำงานให้มีประสิทธิภาพ โดยการพัฒนาศักยภาพของผู้ปฏิบัติงานให้มีความรู้ในงานมากที่สุด เปิดโอกาส

ให้ผู้ปฏิบัติงานได้ออกแบบงาน ค้นหา ก�ำจัดสิ่งสูญเปล่าในกระบวนการท�ำงานด้วยตนเองและตอบสนอง

ความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างสมดุลก่อให้เกิดคุณค่าในกระบวนการท�ำงาน ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมี 

ความสนใจที่จะศึกษาปัญหาการบริหารศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ ของบริษัท ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) 

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา และน�ำแนวคิดการผลิตแบบลีนมาพัฒนาศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ ์ 

ของบริษัท ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

วัตถุประสงค์  
	 ๑. 	เพื่อศึกษาปัญหาการบริหารศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ ของบริษัท ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) 

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา

	 ๒. 	เพือ่น�ำแนวคดิการผลติแบบลนีมาพัฒนาศนูย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ ของบริษทั ทีโอที จ�ำกดั 

(มหาชน) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา

วิธีการศึกษา  

	 ในการศกึษาวจิยัน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ โดยก�ำหนดวธิดี�ำเนนิการ โดยน�ำแนวคดิในการผลติแบบ

ลนีมาประยกุต์ใช้เพ่ือน�ำไปใช้เป็นแนวทางในการเพิม่ประสิทธภิาพในการด�ำเนนิงานและเพิม่ประสทิธภิาพ

การให้บรกิารของศนูย์การขายและลกูค้าสมัพนัธ์ ของบรษิทั ทโีอท ีจ�ำกดั (มหาชน) จงัหวดัพระนครศรอียธุยา 

ดังนี้ ด้านการผลิตเกินจ�ำเป็น (Overproduction) ด้านการเก็บวัสดุคงคลัง (Inventory) ด้านการขนส่ง 

(Transportation) ด้านการเคลื่อนไหว (Motion) ด้านกระบวนการผลิต (Processing) ด้านการรอคอย 

(Delay) และด้านการผลิตของเสีย (Defects) 

	 2
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, การบริหารการตลาดยุคใหม่, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท ธีระฟิล์มและไซเท็กซ์ 

จ�ำกัด, ๒๕๖๐), หน้า ๖๘.
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236 วารสารมหาจุฬาวิชาการ ปีที่ ๙ ฉบับที่ ๒

	 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ บุคลากรสังกัดศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ ของบริษัท ทีโอที 

จ�ำกัด (มหาชน) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ�ำนวน ๒๐ คน ประกอบด้วย ผู้บริหาร จ�ำนวน ๑ คน  

หัวหน้าฝ่าย จ�ำนวน ๔ คน และตัวแทนพนักงาน จ�ำนวน ๑๕ คน

	 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ บุคลากรสังกัดศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ ของบริษัท  

ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive  

Sampling) เน่ืองจากผูศึ้กษาต้องการได้ข้อมลูซึง่ได้เป็นรายบคุคลเพ่ือน�ำไปพฒันางานวจิยั จงึได้ด�ำเนินการ

คัดเลือกประชากร จ�ำนวน ๑๐ คน ประกอบด้วย ผู้บริหาร จ�ำนวน ๑ คน หัวหน้าฝ่าย จ�ำนวน ๔ คน และ

ตวัแทนพนักงาน จ�ำนวน ๕ คน โดยมเีกณฑ์ในการคดัเลอืก ดงันี ้เป็นบคุลากรสงักดัศนูย์การขายและลกูค้า

สมัพันธ์ ของบรษัิท ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) จังหวดัพระนครศรอียธุยา มปีระสบการณ์ในการท�ำงานมากกว่า 

๕ ปี มีการศึกษาระดับปริญญาโทขึ้นไป และมีความรู้เกี่ยวกับการพัฒนาองค์การเป็นอย่างดี

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสัมภาษณ์ เป็นการสัมภาษณ์ถึงการพัฒนาองค์กรโดยใช้การ

ผลิต แบบลีนของบริษัท ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบด้วย ๒ ส่วน ดังนี้

	 ส่วนที ่๑ ปัญหาการบรหิารศนูย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ ของบริษทั ทีโอที จ�ำกดั (มหาชน) จังหวดั

พระนครศรีอยุธยา โดยแบ่งออกเป็น ๗ ด้าน ดังนี้ (๑) ปัญหาด้านการจัดท�ำระบบสารสนเทศที่มากเกิน

ความต้องการใช้ การจัดท�ำเอกสารจ�ำนวนมากแต่ไม่ได้ถูกน�ำมาใช้ประโยชน์ (๒) ปัญหาด้านการจัดเก็บ

เอกสารเพื่อรอใช้ การจัดเก็บอุปกรณ์ส�ำนักงาน ข้อความทางอีเมลที่ค้างสะสม ข้อมูลที่บันทึกฐานข้อมูล 

และการจดัเกบ็อปุกรณ์ส�ำหรบัให้บรกิารลกูค้าทีม่ากเกนิไป (๓) ปัญหาด้านการจัดเกบ็ หรือเบิกใช้เอกสาร 

การขนส่งเอกสารข้ามระหว่างฝ่ายงานหรือบุคคล รวมถึงการเข้าด�ำเนินการ การให้บริการแก่ลูกค้า  

(๔) ปัญหาด้านการค้นหาแฟ้มงานหรือการกรอกข้อมูลเพื่อจัดเก็บ การค้นหาคู่มือ งานธุรกรรมเอกสาร 

การประสานงานระหว่างหน่วยงานต่างๆ (๕) ปัญหาด้านการท�ำงานซ�้ำซ้อน การจัดท�ำรายงานเกินความ

จ�ำเป็น และการใช้แบบฟอร์มทีไ่ม่เหมาะสม (๖) ปัญหาด้านการรอคอยเพ่ือการสืบค้นข้อมลู การถ่ายเอกสาร 

การรอคอยค�ำสั่งอนุมัติ และ (๗) ปัญหาด้านการบันทึกข้อมูลผิดพลาด การให้ข้อมูลผิดพลาด การส่งมอบ

สินค้าไม่ตรงข้อก�ำหนด 

	 ส่วนที่ ๒ แนวทางการประยุกต์ใช้แนวคิดการผลิตแบบลีนในการพัฒนาศูนย์การขายและลูกค้า

สัมพันธ์ ของบริษัท ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยแบ่งออกเป็น ๗ ด้าน ดังนี้  

(๑) แนวทางด้านการจัดท�ำระบบสารสนเทศที่มากเกินความต้องการใช้ การจัดท�ำเอกสารจ�ำนวนมาก 

แต่ไม่ได้ถูกน�ำมาใช้ประโยชน์ (๒) แนวทางด้านการจัดเก็บเอกสารเพื่อรอใช้ การจัดเก็บอุปกรณ์ส�ำนักงาน 

ข้อความทางอีเมลที่ค้างสะสม ข้อมูลที่บันทึกฐานข้อมูล และการจัดเก็บอุปกรณ์ส�ำหรับให้บริการลูกค้า 

ที่มากเกินไป (๓) แนวทางด้านการจัดเก็บ หรือเบิกใช้เอกสาร การขนส่งเอกสารข้ามระหว่างฝ่ายงาน 

หรือบุคคล รวมถึงการเข้าด�ำเนินการ การให้บริการแก่ลูกค้า (๔) แนวทางด้านการค้นหาแฟ้มงานหรือ 
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237การประยุกต์ใช้แนวคิดการผลิตแบบลีนในการพัฒนาศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ของบริษัทฯ

การกรอกข้อมูลเพื่อจัดเก็บ การค้นหาคู่มือ งานธุรกรรมเอกสาร การประสานงานระหว่างหน่วยงาน 

ต่าง ๆ (๕) แนวทางด้านการท�ำงานซ�้ำซ้อน การจัดท�ำรายงานเกินความจ�ำเป็น การใช้แบบฟอร์มที่ไม่ 

เหมาะสม (๖) แนวทางด้านการรอคอยเพื่อการสืบค้นข้อมูล การถ่ายเอกสาร การรอคอยค�ำสั่งอนุมัติ  

และ (๗) แนวทางด้านการบันทกึข้อมลูผดิพลาด การให้ข้อมลูผดิพลาด การส่งมอบสินค้าไม่ตรงข้อก�ำหนด 

	 การวิเคราะห์การประยุกต์ใช้แนวคิดการผลิตแบบลีนในการพัฒนาศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ 

ของบริษัท ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผู้ศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสัมภาษณ์  

ที่ได้จากประชากรท่ีใช้ในการศึกษา โดยการสัมภาษณ์จนข้อมูลอิ่มตัว ก�ำหนดข้อมูลเป็นหมวดหมู่  

ตามประเดน็การศกึษาค้นคว้า วเิคราะห์ข้อมลูตามความมุง่หมายทีก่�ำหนดไว้โดยวธิกีารตคีวามและน�ำเสนอ

ผลการศึกษาค้นคว้าด้วยการพรรณนา

ผลการศึกษา
	 ปัญหาการบริหารศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ ของบริษัท ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา มีดังนี้

	 ๑. 	ด้านการผลติเกนิจ�ำเป็น มปัีญหาการจัดท�ำเอกสาร ปัญหาความต้องการพ้ืนทีใ่นการจัดเกบ็งาน

ระหว่างการท�ำงาน ปัญหาความไม่ปลอดภัยในการท�ำงาน ปัญหาเกิดการขนย้ายไปชั่วคราวเมื่อใช้ไม่หมด 

ปัญหาของเสียจากกระบวนการที่ไม่ได้รับการแก้ไขในทันที ปัญหาการเสียค่าใช้จ่ายเพ่ิมข้ึน ต้นทุน วัสดุ 

แรงงานและค่าใช้จ่ายอื่น ๆ ที่ใช้ในการท�ำงาน ปัญหาการปิดบังปัญหาในกระบวนการท�ำงาน และปัญหา

ใช้เวลาในการท�ำงานนานเนื่องจากเมื่อท�ำการท�ำงานแต่ละครั้งในปริมาณมาก 

	 ๒. ด้านการเก็บวัสดุคงคลัง มีปัญหาการจัดเก็บเอกสารในส่วนของการท�ำงานที่มีปริมาณ มากเกิน 

ปัญหาการใช้พื้นที่จัดเก็บรักษาวัสดุคงคลังไม่คุ้มค่า ปัญหาต้นทุนวัสดุสูง ปัญหาวัสดุเกิดเส่ือมคุณภาพ 

ปัญหาความซ�้ำซ้อนในการสั่งซื้อ และปัญหาการใช้ประโยชน์จากวัสดุไม่เต็มที่ 

	 ๓. ด้านการขนส่ง มปัีญหาการขนส่งเอกสาร ปัญหาต้นทนุการขนส่งสูง ปัญหาวสัดุเสียหายจากการ

ตกหล่น ปัญหาวัสดุเกิดการสูญหายและตกหล่นไประหว่างทางที่ท�ำการขนส่ง ปัญหาการเกิดอุบัติเหตุ 

ในการขนส่ง และปัญหาการสูญเสียเวลาในกระบวนการท�ำงาน 

	 ๔. ด้านการเคลือ่นไหว มปัีญหาการจัดแฟ้มงาน ปัญหาการหาเครือ่งมอืทีจ่ะน�ำมาใช้ ปัญหาวตัถดุบิ

ที่จะต้องใช้วางอยู่ไกล ท�ำให้เกิดการเอื้อมหรือการก้มตัวมากเกินความจ�ำเป็น ปัญหาการจัดวางอุปกรณ์

และวางผงัหน่วยงานไม่เหมาะสม ปัญหาขาดการท�ำกจิกรรม ๕ ส. และการควบคมุด้วยสายตา และปัญหา

ขาดมาตรฐานการท�ำงาน 

	 ๕. ด้านกระบวนการผลติ มปัีญหาการท�ำงานทีซ่�ำ้ซ้อน ปัญหาต้นทนุสูญไปโดยเปล่าประโยชน์ ปัญหา

การเสียเวลาในการใช้ผลิตสินค้า ปัญหาการปรับเปลี่ยนแผนการท�ำงานที่ซ�้ำซ้อน ปัญหาการท�ำงานซ�้ำ 

เพื่อแก้ไขงาน และปัญหาสิ้นเปลืองสถานที่ในการจัดเก็บและก�ำจัดของเสีย 
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238 วารสารมหาจุฬาวิชาการ ปีที่ ๙ ฉบับที่ ๒

	 ๖. 	ด้านการรอคอย มีปัญหาการรอคอยค�ำส่ังอนุมัติ ปัญหาเสียเวลาโดยท่ีไม่สามารถผลิตงาน 

ออกมาได้ในขั้นตอนนั้น ปัญหาเกิดต้นทุนค่าเสียโอกาส และปัญหาเจ้าหน้าที่ขาดขวัญและก�ำลังใจ 

	 ๗. 	ด้านการผลิตของเสีย มีปัญหาความผิดพลาดในการส่งมอบสินค้าที่ไม่ต้องตามเวลาหรือความ

ต้องการของลูกค้า ปัญหาเกิดจุดที่เป็นคอขวดของสายการท�ำงาน ปัญหาขาดความชัดเจน ในข้อก�ำหนด

ของลกูค้า ปัญหาท�ำให้เกดิส�ำเนามากเกนิความจ�ำเป็น ปัญหาท�ำให้เกดิการตรวจสอบมากเกนิความจ�ำเป็น 

ปัญหางานทีถ่กูน�ำกลบัมาท�ำใหม่ ปัญหาการเปลีย่นแปลงในกระบวนการท�ำงาน ปัญหานโยบายและขัน้ตอน 

การด�ำเนินงานขาดประสิทธิภาพ และปัญหาการขาดข้อมูลด้านความต้องการของลูกค้า 

	 การน�ำแนวคิดการผลิตแบบลีนมาพัฒนาศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ ของบริษัท ทีโอที จ�ำกัด 

(มหาชน) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีดังนี้

	 ๑. 	ด้านการผลิตเกินจ�ำเป็น น�ำแนวคิดการผลิตแบบลีนมาพัฒนาโดยมีการจัดท�ำแพลทฟอร์ม 

ที่สามารถสแกนเป็นไฟล์ PDF รวมถึงการใช้ลายเซ็นอีเล็กทรอนิกส์ สามารถประหยัดในเร่ืองของการใช้

กระดาษและประหยัดเวลา การก�ำจัดจุดคอขวดของสายการท�ำงาน โดยท�ำการศึกษาเวลาการท�ำงาน  

ของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการ และการดูแลอุปกรณ์ให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานอยู่เสมอ

	 ๒. 	ด้านการเก็บวัสดุคงคลัง น�ำแนวคิดการผลิตแบบลีนมาพัฒนาโดยการใช้เทคโนโลยีและ 

อิเลคทรอนิกส์เข้ามาช่วย เช่นท�ำเป็นไฟล์ เก็บข้อมูลเฉพาะของภายในหน่วยงาน การควบคุมการจัดเก็บ

และหยิบใช้ โดยใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ เช่น สี แผ่นป้าย ลูกศรชี้ และการปรับปรุงการจัดเก็บให้มีลักษณะ 

แบบเข้าก่อนออกก่อน เพื่อให้เกิดการใช้วัสดุอย่างมีประสิทธิภาพ

	 ๓. 	ด้านการขนส่ง น�ำแนวคิดการผลิตแบบลีนมาพัฒนาโดยการท�ำเอกสารเป็นแพลทฟอร์มในงาน

สารบรรณให้เต็มรูปแบบ การวางผังอุปกรณ์ให้ใกล้กัน เพื่อลดระยะทางในการขนส่งให้น้อยลง และการใช้

อุปกรณ์การขนถ่ายทีเ่หมาะสม โดยพจิารณาจากน�ำ้หนกัรปูทรงของวสัดุทีจ่ะท�ำการขนย้ายรวมถงึสถานที่

และความกว้างของช่องทางขนย้าย

	 ๔. 	ด้านการเคลือ่นไหว น�ำแนวคดิการผลติแบบลนีมาพฒันาโดยการแบ่งงานในส่วนของศนูย์การขาย

ที่ดูแลโดยตรงโดยแบ่งแยกให้ชัดเจน การจัดสภาพการท�ำงานให้เหมาะสม เช่น การจัดวางเครื่องมือไว้ 

ใกล้จุดปฏิบัติงานเพื่อลดการเดิน และการปรับปรุงเครื่องมือและอุปกรณ์ในการท�ำงาน ให้เหมาะสมกับ

สภาพร่างกายของผู้ปฏิบัติงาน

	 ๕. 	ด้านกระบวนการผลติ น�ำแนวคดิการผลติแบบลนีมาพฒันาโดยการมแีบบฟอร์มทีท่กุคนสามารถ

เข้าถึงข้อมูลหรือดึงดูข้อมูลได้ การก�ำหนดมาตรฐานในการท�ำงาน วัสดุที่ใช้ต้องมีคุณภาพดีสม�่ำเสมอ 

สามารถท�ำการท�ำงานต่อเนื่องได้โดยไม่สะดุดและจะได้ของที่ผลิตจะได้มีคุณภาพ และการส่งเสริมให้

พนักงานปฏิบัติงานถูกต้องตามมาตรฐาน ต้ังแต่แรกเพ่ือให้งานที่ผลิตออกมาถูกต้องตรงกับมาตรฐานที่

ก�ำหนดไว้

16. �������������� (������� 232-245).indd   238 8/23/2022   2:27:27 PM



239การประยุกต์ใช้แนวคิดการผลิตแบบลีนในการพัฒนาศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ของบริษัทฯ

	 ๖. 	ด้านการรอคอย น�ำแนวคิดการผลิตแบบลีนมาพัฒนาโดยการมอบแนวนโยบายเบื้องต้นหรือให้

อ�ำนาจในการตัดสินใจได้เลยทันท่วงที การวางแผนการท�ำงาน การใช้วัตถุดิบและล�ำดับการท�ำงานให้ดี 

เพือ่ให้มปัีจจัยในการท�ำงานพร้อมใช้งานได้ตลอดเวลาและสามารถท�ำการท�ำงานได้ต่อเน่ืองไม่ต้องเสยีเวลา

รอการท�ำงาน และการบ�ำรุงรักษาอุปกรณ์ เพื่อให้อุปกรณ์อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานได้ตลอดเวลาไม่มีเหตุ

ขัดข้องขณะที่ท�ำการท�ำงาน

	 ๗. 	ด้านการผลิตของเสีย น�ำแนวคิดการผลิตแบบลีนมาพัฒนาโดยการวางแผนรับมือกับปัญหาที่

เกดิขึน้ ระหว่างเจ้าหน้าทีท่ีป่ฏบิตังิานอยูห่น้างานกบัเจ้าหน้าทีอ่ยูแ่บค็ออฟฟิต การวเิคราะห์กระบวนการ 

เพือ่ให้ทราบขัน้ตอนทัง้หมดในการท�ำงานและพจิารณาเลอืกกจิกรรมทีไ่ม่เหมาะสมมาท�ำการปรบัปรงุ และ

การใช้หลัก ECRS เพื่อปรับปรุงการท�ำงาน

ผลการวิจัย
	 การศึกษามีบทสรุป ดังนี้ (๑) ปัญหาการบริหารศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ ของบริษัท ทีโอที 

จ�ำกัด (มหาชน) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ได้แก่ ปัญหาการจัดท�ำเอกสาร ปัญหาการใช้พื้นที่จัดเก็บรักษา

วัสดุคงคลังไม่คุ้มค่า ปัญหาต้นทุนการขนส่งสูง ปัญหาการจัดแฟ้มงาน ปัญหาการท�ำงานที่ซ�้ำซ้อน ปัญหา

การรอคอยค�ำสั่งอนุมัติ ปัญหาความผิดพลาดในการส่งมอบสินค้า และ (๒) การน�ำแนวคิดการผลิต 

แบบลนีมาพฒันาศูนย์การขายและลกูค้าสมัพันธ์ ของบริษทั ทีโอที จ�ำกดั (มหาชน) จังหวัดพระนครศรีอยธุยา 

ได้แก่ การก�ำจัดจดุคอขวดของสายการท�ำงาน การใช้เทคโนโลยเีข้ามาช่วยในการควบคมุ การวางผังอปุกรณ์

ให้ใกล้กัน การแบ่งงานในส่วนของศูนย์การขายที่ดูแลโดยตรง การส่งเสริมให้พนักงานปฏิบัติงานถูกต้อง

ตามมาตรฐาน การให้อ�ำนาจในการตัดสินใจได้เลยทันท่วงที การวางแผนรับมือกับปัญหาที่เกิดขึ้น

ข้อเสนอแนะ  
	 การศึกษามีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

	 ๑. 	ด้านการผลิตเกินจ�ำเป็น ควรมีการจัดท�ำแพลทฟอร์มท่ีสามารถสแกนเป็นไฟล์ PDF รวมถึง 

การใช้ลายเซ็นอิเล็กทรอนิกส์สามารถประหยัดในเรื่องของการใช้กระดาษและประหยัด เวลา ควรก�ำจัด 

จดุคอขวดของสายการท�ำงาน โดยท�ำการศกึษาเวลาการท�ำงานของแต่ละขัน้ตอนในกระบวนการ และควร

ดูแลอุปกรณ์ให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานอยู่เสมอ

	 ๒. 	ด้านการเก็บวัสดุคงคลัง ควรใช้เทคโนโลยีและอิเลคทรอนิกส์เข้ามาช่วย เช่นท�ำเป็นไฟล์  

เก็บข้อมูลเฉพาะของภายในหน่วยงาน ควรควบคุมการจัดเก็บและหยิบใช้ โดยใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ เช่น สี 

แผ่นป้าย ลูกศรชี้ และควรปรับปรุงการจัดเก็บให้มีลักษณะแบบเข้าก่อนออกก่อน เพื่อให้เกิดการใช้วัสดุ

อย่างมีประสิทธิภาพ
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240 วารสารมหาจุฬาวิชาการ ปีที่ ๙ ฉบับที่ ๒

	 ๓. 	ด้านการขนส่ง ควรท�ำเอกสารเป็นแพลทฟอร์มในงานสารบรรณให้เตม็รปูแบบ ควรวางผงัอปุกรณ์

ให้ใกล้กัน เพือ่ลดระยะทางในการขนส่งให้น้อยลง และควรใช้อปุกรณ์การขนถ่ายทีเ่หมาะสม โดยพจิารณา

จากน�้ำหนักรูปทรงของวัสดุที่จะท�ำการขนย้ายรวมถึงสถานที่และความกว้างของช่องทางขนย้าย

	 ๔. 	ด้านการเคลื่อนไหว ควรแบ่งงานในส่วนของศูนย์การขายท่ีมีการดูแลโดยตรงโดยแบ่งแยก 

ให้ชัดเจน ควรจัดสภาพการท�ำงานให้เหมาะสม เช่น การจัดวางเครื่องมือไว้ใกล้จุดปฏิบัติงานเพื่อลด 

การเดนิ และควรปรบัปรงุเครือ่งมอืและอปุกรณ์ในการท�ำงาน ให้เหมาะสมกบัสภาพร่างกายของผูป้ฏบิติังาน

	 ๕. 	ด้านกระบวนการผลิต ควรมีแบบฟอร์มที่ทุกคนสามารถเข้าถึงข้อมูลหรือสามารถดูข้อมูลได้  

ควรก�ำหนดมาตรฐานในการท�ำงาน วัสดุที่ใช้ต้องมีคุณภาพดีสม�่ำเสมอ สามารถท�ำการท�ำงานต่อเนื่องได้

โดยไม่สะดุดและของท่ีผลิตจะได้มีคุณภาพ และควรส่งเสริมให้พนักงานปฏิบัติงานถูกต้องตามมาตรฐาน 

ตั้งแต่แรกเพื่อให้งานที่ผลิตออกมาถูกต้องตรงกับมาตรฐานที่ก�ำหนดไว้

	 ๖. 	ด้านการรอคอย ควรมอบแนวนโยบายเบื้องต้นหรือให้อ�ำนาจในการตัดสินใจได้เลยทันท่วงที 

ควรวางแผนการท�ำงาน การใช้วัตถุดิบและล�ำดับการท�ำงานให้ดี เพื่อให้มีปัจจัยในการท�ำงานพร้อมใช้งาน

ได้ตลอดเวลาและสามารถท�ำการท�ำงานได้ต่อเนื่องไม่ต้องเสียเวลารอการท�ำงาน และควรบ�ำรุงรักษา

อุปกรณ์ เพื่อให้อุปกรณ์อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานได้ตลอดเวลาไม่มีเหตุขัดข้องขณะที่ท�ำการท�ำงาน

	 ๗. 	ด้านการผลิตของเสีย ควรวางแผนรับมือกับปัญหาท่ีเกิดข้ึน ระหว่างเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงานอยู่

หน้างานกบัเจ้าหน้าท่ีอยูแ่บ็คออฟฟิต ควรวเิคราะห์กระบวนการ เพ่ือให้ทราบขัน้ตอนทัง้หมดในการท�ำงาน

และพิจารณาเลือกกิจกรรมที่ไม่เหมาะสมมาท�ำการปรับปรุง 

วิจารณ์
	 ๑. ด้านการผลิตเกินจ�ำเป็น น�ำแนวคิดการผลิตแบบลีนมาพัฒนาโดยมีการจัดท�ำแพลทฟอร์ม  

ที่สามารถสแกนเป็นไฟล์ PDF รวมถึงการใช้ลายเซ็นอิเล็กทรอนิกส์ สามารถประหยัดในเร่ืองของการใช้

กระดาษและประหยัดเวลา การก�ำจัดจุดคอขวดของสายการท�ำงาน โดยท�ำการศึกษาเวลาการท�ำงานของ

แต่ละขัน้ตอนในกระบวนการ และการดแูลอปุกรณ์ให้อยูใ่นสภาพพร้อมใช้งานอยูเ่สมอ ผลการวจิยัปรากฏ

เช่นนีอ้าจเป็นเพราะว่า วตัถดุบิหรอืผลติภณัฑ์ทีเ่กดิจากการผลิตมากเกนิไป การท�ำงานระหว่างกระบวนการ

ที่มากเกินความจ�ำเป็น หรือสินค้าคงคลังมากเกินไป สิ่งท่ีเกิดขึ้นเหล่านี้ไม่ว่าจะเป็นทรัพยากรทางด้าน

แรงงานหรือวัตถุดิบที่ถูกใช้ออกไปไม่ได้ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า โดยก่อให้เกิดผลเสีย เช่น 

เสยีเวลา ทรพัยากร และแรงงานโดยไม่จ�ำเป็น เสียพ้ืนท่ีในการจัดเกบ็และสินค้าคงคลังมมีากเกนิไป เป็นต้น 

สอดคล้องกับงานวิจัยของสุทธิพงษ์ สุวรรณสาธิต
3
 ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยการปฏิบัติตามแนวคิดการผลิต

	 3
 สุทธิพงษ์ สุวรรณสาธิต, “ปัจจัยการปฏิบัติตามแนวคิดการผลิตแบบลีน”, ดุษฎีนิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจ

ดุษฎีบัณฑิต, สาขานวัตกรรมการจัดการ (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล, ๒๕๕๘), หน้า ๗๒.
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241การประยุกต์ใช้แนวคิดการผลิตแบบลีนในการพัฒนาศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ของบริษัทฯ

แบบลีน พบว่า แนวทางการปฏิบัติตามแนวคิดการผลิตแบบลีน การลดความสูญเสียด้านการผลิต  

เกินจ�ำเป็น โดยก�ำจดัจดุคอขวดของสายการท�ำงาน ศกึษาเวลาการท�ำงานของแต่ละขัน้ตอนในกระบวนการ 

และการดูแลอุปกรณ์ให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานอยู่เสมอ

	 ๒. 	ด้านการเก็บวัสดุคงคลัง น�ำแนวคิดการผลิตแบบลีนมาพัฒนาโดยการใช้เทคโนโลยีและอิเลค- 

ทรอนิกส์เข้ามาช่วย เช่นท�ำเป็นไฟล์ เก็บข้อมูลเฉพาะของภายในหน่วยงาน การควบคุมการจัดเก็บ 

และหยบิใช้ โดยใช้สญัลกัษณ์ต่าง ๆ  เช่น ส ีแผ่นป้าย ลกูศรชี ้และการปรบัปรงุการจดัเกบ็ให้มลีกัษณะแบบ

เข้าก่อนออกก่อน เพื่อให้เกิดการใช้วัสดุอย่างมีประสิทธิภาพ ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี้อาจเป็นเพราะว่า 

การเก็บสินค้าท่ีมากเกินไป อาจเกิดมาจากการผลิตมากเกินความต้องการของลูกค้า การสั่งซ้ือวัตดุดิบ

จ�ำนวนมากเนือ่งจากต้องการส่วนลด กระบวนการจดัเกบ็วตัถดุบิระหว่างรอการผลติ เหล่านีล้้วนท�ำให้เกดิ

ปริมาณสินค้าคงคลังมากเกินไป และจะส่งผลเสีย คือ ต้นทุนในการผลิตเพิ่มมากขึ้น ต้นทุนในการจัดเก็บ

สินค้า เสียพ้ืนที่ในการจัดเก็บ เป็นต้น สอดคล้องกับงานวิจัยของนงลักษณ์ นิมิตภูวดล
4
 ได้ศึกษาเรื่อง  

การลดความสูญเปล่าในกระบวนการคลังสินค้าด้วยแนวคิดการผลิตแบบลีน กรณีศึกษา : อุตสาหกรรม

เฟอร์นิเจอร์ พบว่า การลดความสูญเสียด้านการเก็บวัสดุคงคลัง โดยการพัฒนารูปแบบของกิจกรรมการ

จ่ายสินค้าออกจากคลังสินค้าปรับปรุงรวมกิจกรรมเตรียมสินค้าต่อค�ำสั่งซื้อ (Prepare goods per PO) 

และจ�ำนวนตรวจสอบและรายละเอียด (Check quantity and detail) ไปรวมกับกิจกรรมตรวจนับสินค้า 

(Check Stock) และรวมกิจกรรมท�ำความสะอาดสินค้า (Cleaning goods) ไปรวมกับกิจกรรมการนับ

จ�ำนวนสนิค้า (Count quantity of goods) และก�ำจดักจิกรรมเตรยีมบรรจ ุ(Prepare pattern loading) 

ออกและเพิม่จ�ำนวนรถยก (Forklift) มาช่วยในแผนกคลงัสนิค้าเพือ่น�ำสนิค้ามาให้กบัแผนกขนส่งได้เรว็ขึน้

	 ๓. 	ด้านการขนส่ง น�ำแนวคิดการผลิตแบบลีนมาพัฒนาโดยการท�ำเอกสารเป็นแพลทฟอร์มในงาน

สารบรรณให้เต็มรูปแบบ การวางผังอุปกรณ์ให้ใกล้กัน เพื่อลดระยะทางในการขนส่งให้น้อยลง และการใช้

อุปกรณ์การขนถ่ายท่ีเหมาะสม โดยพิจารณาจากน�้ำหนักรูปทรงของวัสดุที่จะท�ำการขนย้ายรวมถึง 

สถานที่และความกว้างของช่องทางขนย้าย ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี้อาจเป็นเพราะว่า การขนส่งหรือ 

การเคลื่อนที่ที่มากเกินไปโดยไม่ก่อให้เกิดมูลค่า ย่อมส่งผลเสียต่อการผลิต เช่น สูญเสียเวลาในการผลิต 

ต้นทุนในการขนย้ายมากขึ้นจากค่าเชื้อเพลิง ค่าแรงงานค่าอุปกรณ์ขนย้าย รวมทั้งค่าบ�ำรุงรักษา โดยการ

จัดการกระบวนการขนย้ายที่ไม่ก่อให้เกิดมูลค่าเหล่านี้ย่อมส่งผลเสียต่อประสิทธิภาพของการผลิตสินค้า 

สอดคล้องกับงานวิจัยของสายันต์ มากมูล
5
 ได้ศึกษาเร่ือง การประยุกต์การผลิตแบบลีนในกระบวนการ

	 4
 นงลกัษณ์ นมิติภวูดล, “การลดความสญูเปล่าในกระบวนการคลังสินค้าด้วยแนวคิดการผลิตแบบลีน กรณศึีกษา 

: อุตสาหกรรมเฟอร์นิเจอร์”, วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, สาขาบริหารธุรกิจ (บัณฑิตวิทยาลัย : 
วิทยาลัยเทคโนโลยีสยาม, ๒๕๕๗), หน้า ๖๓.

	 5
 สายันต์ มากมูล, “การประยุกต์การผลิตแบบลีนในกระบวนการผลิตเครื่องขยายเสียง”, วิทยานิพนธ์ปริญญา

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, สาขาการบริหารการผลิตและบริการ (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยศรีปทุม, ๒๕๕๖), หน้า ๕๘.
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242 วารสารมหาจุฬาวิชาการ ปีที่ ๙ ฉบับที่ ๒

ผลิตเครื่องขยายเสียง พบว่า ในการลดความสูญเสียด้านการขนส่ง ได้แก่ ก�ำหนดช่วงเวลาการส่งวัตถุดิบ

ของแต่ละซัพพลายเออร์ บันทึกเวลาการจัดส่งเปรียบเทียบกับเวลาที่ก�ำหนดเพื่อควบคุมการใช้พื้นที่และ

เพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานรับวัตถุดิบ ก�ำหนดให้ซัพพลายเออร์ขนย้ายวัตถุดิบจาก 

จุดรับวัตถุดิบไปเก็บไว้ในพื้นที่ที่ก�ำหนดเพื่อลดขั้นตอนการขนย้ายของพนักงานรับวัตถุดิบ

	 ๔. 	ด้านการเคลือ่นไหว น�ำแนวคดิการผลติแบบลนีมาพฒันาโดยการแบ่งงานในส่วนของศนูย์การขาย

ที่ดูแลโดยตรงโดยแบ่งแยกงานให้ชัดเจน การจัดสภาพการท�ำงานให้เหมาะสม เช่น การจัดวางเครื่องมือ

ไว้ใกล้จุดปฏิบัติงานเพื่อลดการเดิน และการปรับปรุงเครื่องมือและอุปกรณ์ในการท�ำงาน ให้เหมาะสมกับ

สภาพร่างกายของผู้ปฏิบัติงาน ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี้อาจเป็นเพราะว่า การเคลื่อนไหวที่มากเกินความ

จ�ำเป็นในกระบวนการท�ำงานต่าง ๆ ย่อมส่งผลให้เกิดความเมื่อยล้าจากการท�ำงาน เกิดความล่าช้าในการ

ท�ำงาน โดยผลเสยีต่อการท�ำงาน เช่น เกดิปัญหาการเคลือ่นไหวทีไ่ม่จ�ำเป็นจากการจดัวางอปุกรณ์และการ

วางผังโรงงานที่ไม่เหมาะสม หรือขาดมาตรฐานการท�ำงานในโรงงานที่ไม่เหมาะสม เป็นต้น สอดคล้องกับ

งานวิจัยของสิยาโน วัฒนพรพรหม
6
 ศึกษาเรื่อง การประยุกต์ใช้แนวคิดการผลิตแบบลีนเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพกระบวนการรับสินค้า บริษัท ABC จ�ำกัด สาขาสุพรรณบุรี พบว่า งานวิจัยนี้จึงได้น�ำแนวคิด

แบบลนีมาประยกุต์ใช้ในการปรบัปรงุประสทิธภิาพในการให้บรกิารกระบวนการรบัสนิค้าต่อซพัพลายเออร์ 

โดยลดความสูญเสียด้านการเคล่ือนไหว ซึ่งมุ่งเน้นไปที่การก�ำจัดสิ่งที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าเพิ่มเพื่อให้การ

ด�ำเนินงานมีแต่กิจกรรมท่ีท�ำแล้วก่อให้เกิดคุณค่าเพิ่มผลลัพธ์ที่ตามคือการปฏิบัติงานหรือการให้บริการที่

รวดเร็วขึ้น

	 ๕. 	ด้านกระบวนการผลติ น�ำแนวคดิการผลติแบบลนีมาพฒันาโดยการมแีบบฟอร์มทีท่กุคนสามารถ

เข้าถึงข้อมูลหรือดึงดูข้อมูลได้ การก�ำหนดมาตรฐานในการท�ำงาน วัสดุที่ใช้ต้องมีคุณภาพดีสม�่ำเสมอ 

สามารถท�ำการท�ำงานต่อเนื่องได้โดยไม่สะดุดและของที่ผลิตจะได้มีคุณภาพ และการส่งเสริมให้พนักงาน

ปฏิบัติงานถูกต้องตามมาตรฐาน ตั้งแต่แรกเพื่อให้งานที่ผลิตออกมาถูกต้องตรงกับมาตรฐานที่ก�ำหนดไว้ 

ผลการวจัิยปรากฏเช่นนีอ้าจเป็นเพราะว่า กระบวนการท�ำงานทีม่คีวามซ�ำ้ซ้อนมากเกนิไป เช่น การท�ำงาน

เดิมซ�้ำ ๆ หลายคร้ัง การนางานท่ีทาเสร็จไปแล้วกลับมาทาใหม่ กระบวนการที่เกิดขึ้นนั้นย่อมส่งผลเสีย 

ต่อการผลิต เช่น ในขั้นตอนการตรวจสอบหากมีการแยกย่อยการท�ำงานมากเกินความจ�ำเป็น จนเกิด

เป็นการรอคอยหรอืกระบวนการซ�ำ้กนัมากเกินไปย่อมส่งผลกระทบต่อการผลติ โดยทีง่านบางประเภทนัน้

สามารถรวมเป็นงานเดียวกันได้ เป็นต้น สอดคล้องกับงานวิจัยของกชกรณ์ ชุมพลวงศ์ และ ศักดิ์ดา  

	 6
 สิยาโน วัฒนพรพรหม, “การประยุกต์ใช้แนวคิดการผลิตแบบลีนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการ รับสินค้า 

บริษัท ABC จ�ำกัด สาขาสุพรรณบุรี”, การค้นคว้าอิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, สาขาการจัดการโลจิสติกส์ 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย, ๒๕๕๖), หน้า ๖๖.
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243การประยุกต์ใช้แนวคิดการผลิตแบบลีนในการพัฒนาศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ของบริษัทฯ

ศิริภัทรโสภณ
7
 ที่ได้ศึกษาเรื่อง การประยุกต์ใช้ระบบการผลิตแบบลีน เพื่อลดต้นทุนในกระบวนการผลิต

ของผลิตภัณฑ์คอลลาเจน ชนิดผง พบว่ามีความสูญเปล่าเกิดขึ้น ซึ่งเกิดจากมีขั้นตอนการท�ำงานที่ซ�้ำซ้อน 

การใช้วัสดุบรรจุภัณฑ์ที่เกินความจ�ำเป็น และการออกแบบบรรจุภัณฑ์ไม่มีความเหมาะสม หลังจาก 

ด�ำเนินการปรับปรุง ลดขั้นตอนทางานที่ซ�้ำซ้อนออก โดยการปรับเปลี่ยนเป็นการใช้ถุงสวมกล่อง เป็นการ

ติดสติ๊กเกอร์ปิดฝากล่องแทน และปรับปรุงบรรจุภัณฑ์ให้มีขนาดเล็กลงให้พอดีกับซอง

	 ๖. ด้านการรอคอย น�ำแนวคิดการผลิตแบบลีนมาพัฒนาโดยการมอบแนวนโยบายเบื้องต้นหรือให้

อ�ำนาจในการตัดสินใจได้เลยทันท่วงที การวางแผนการท�ำงาน การใช้วัตถุดิบและล�ำดับการท�ำงานให้ดี 

เพือ่ให้มปัีจจัยในการท�ำงานพร้อมใช้งานได้ตลอดเวลาและสามารถท�ำการท�ำงานได้ต่อเน่ืองไม่ต้องเสยีเวลา

รอการท�ำงาน และการบ�ำรุงรักษาอุปกรณ์ เพื่อให้อุปกรณ์อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานได้ตลอดเวลาไม่มีเหตุ

ขดัข้องขณะทีท่�ำการท�ำงาน ผลการวจิยัปรากฏเช่นนีอ้าจเป็นเพราะว่า การรอคอยท่ีเกดิข้ึนในกระบวนการ

ผลิต เช่น การรอคอยวัตถุดิบ การวางแผนการผลิตที่ไม่สมดุล หรืออาจเกิดจากเครื่องจักรขัดข้อง โดยหาก

เกิดการรอคอยมากเกินไปย่อมส่งผลเสียต่อการผลิต เช่น เกิดต้นทุนที่สูญเปล่าจากเคร่ืองจักร แรงงาน  

และค่าด�ำเนินการต่าง ๆ เกิดต้นทุนค่าเสียเวลารอคอย หรือผลเสียจากการผลิตที่ล่าช้าและส่งมอบไม่ทัน

ก�ำหนด เป็นต้น สอดคล้องกับงานวิจัยของนริชพงศ์ สุขสมานวงศ์
8
 ได้ศึกษาเรื่อง องค์ประกอบของความ

ส�ำเร็จในการประยุกต์ใช้การผลิตแบบลีน ต่อประสิทธิภาพในการด�ำเนินงานและความพึงพอใจ ในกรณี

ศึกษาอุตสาหกรรมชิ้นส่วนยานยนต์ พบว่า การประยุกต์ใช้การผลิตแบบลีน จากการลดความสูญเสียด้าน

การรอคอย โดยการมอบแนวนโยบายเบื้องต้นในการตัดสินใจได้เลยทันท่วงที การวางแผนการท�ำงาน  

การใช้วัตถุดิบและล�ำดับการท�ำงานให้ดี ท�ำให้เกิดประสิทธิภาพในการด�ำเนินงานและความพึงพอใจของ

พนักงาน

	 ๗. 	ด้านการผลิตของเสีย น�ำแนวคิดการผลิตแบบลีนมาพัฒนาโดยการวางแผนรับมือกับปัญหาที่

เกดิขึน้ ระหว่างเจ้าหน้าทีท่ีป่ฏบิตังิานอยูห่น้างานกบัเจ้าหน้าทีอ่ยูแ่บค็ออฟฟิต การวเิคราะห์กระบวนการ 

เพือ่ให้ทราบขัน้ตอนทัง้หมดในการท�ำงานและพจิารณาเลอืกกจิกรรมทีไ่ม่เหมาะสมมาท�ำการปรบัปรงุ และ

การใช้หลัก ECRS เพื่อปรับปรุงการท�ำงาน ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี้อาจเป็นเพราะว่า ของเสียเกิดขึ้นจาก

การผลิตผลิตภัณฑ์ที่ผิดพลาด อาจเกิดจากกระบวนการผลิตที่ไม่มีประสิทธิภาพ วัตถุดิบไม่ได้มาตรฐาน 

	 7
 กชกรณ์ ชุมพลวงศ์ และศักดิ์ดา ศิริภัทรโสภณ, “การประยุกต์ใช้ระบบการผลิตแบบลีน เพื่อลดต้นทุน 

ในกระบวนการผลิตของผลิตภัณฑ์คอลลาเจนชนิดผง”, การค้นคว้าอิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, สาขา
บริหารธุรกิจ (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยขอนแก่น, ๒๕๖๑), หน้า ๗๐.

	 8
 นริชพงศ์ สุขสมานวงศ์, “องค์ประกอบของความส�ำเร็จในการประยุกต์ใช้การผลิตแบบลีน ต่อประสิทธิภาพ 

ในการด�ำเนินงานและความพึงพอใจ ในกรณีศึกษาอุตสาหกรรมช้ินส่วนยานยนต์”, วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต, สาขาบริหารธุรกิจ (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, ๒๕๖๐), หน้า ๖๔.
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หรือกระบวนการผลิตท่ีไม่ได้มาตรฐานตามที่ก�ำหนด ของเสียท่ีเกิดขึ้นเหล่านี้ ส่งผลเสียต่อการผลิต เช่น 

การส่งมอบล่าช้ากว่าก�ำหนดเสียเวลาและแรงงานในการแก้ไขปัญหา อีกทั้งยังเพ่ิมต้นทุนที่ไม่จ�ำเป็นต่อ

กระบวนการอีกด้วย สอดคล้องกับงานวิจัยของลักขณา ฤกษ์เกษม
9
 ที่ได้ศึกษาเรื่อง การประยุกต์ใช้การ

ผลิตแบบลีน ในโรงงานตัดเย็บเสื้อผ้าแฟชั่น พบว่า การประยุกต์ใช้การผลิตแบบลีน ได้แก่ การลดความ 

สูญเสียด้านการผลิตของเสีย โดยการใช้ทรัพยากรในด้านต่าง ๆ ที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์และประสิทธิภาพ

สูงสุด พยายามลดของเสียรวมถึงกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีไม่ก่อให้เกิดประโยชน์และมูลค่าเพ่ิมต่อองค์กร ท้ังนี้  

เพือ่เพิม่ขดีความสามารถในการแข่งขัน ซึง่ถือเป็นส่ิงท่ีส�ำคญัอย่างหนึง่ต่อการอยูร่อดและเติบโตของบรษิทั

ต่อไป
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