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บทคัดย่อภาษาไทย 
 จักรภณ สงวนสุข : การใช้การคิดเชิงออกแบบเพ่ือพัฒนาเว็บแอปพลิเคชันของธุรกิจ

จัดหาอะไหล่ให้อู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย. ( Using Design Thinking to 
Develop Web Application of the Business Supplying Parts to Partner 
Garages of an Insurance Company) อ.ที่ปรึกษาหลัก : ผศ. ดร.พิมพ์มณ ีรัตนวิชา 

  
หลังจากการซื้อรถยนต์สิ่งที่ตามมาก็คือ “การท าประกันรถยนต์” ซึ่งส าหรับมือใหม่หลาย

คนก็อาจยังไม่ทราบว่าหากเลือกท า ประกันรถยนต์ชั้น 1 นั้น เมื่อถึงเวลาจะต้องเคลมประกัน
รถยนต์ หรือส่งซ่อมจะสามารถเลือกได้ว่าจะส่ง “ซ่อมห้าง” หรือ “ซ่อมอู่” ได้ตามที่ระบุไว้ใน
กรมธรรม์  ในกรณีที่น ารถยนต์ไปเคลมประกันหรือไปซ่อมที่อู่ในเครือประกันจะสามารถน ารถยนต์
เข้าซ่อมได้เลย และเมื่อซ่อมเสร็จก็น าออกมาใช้งานได้ทันที โดยไม่ต้องเสียเงินหรือส ารองจ่าย
ออกไปก่อน 

หลังจากเจ้าของรถยนต์ได้เลือกอู่ในเครือประกันแล้ว ทางอู่ต้องต่อบริษัทประกันภัย เพื่อ
ประมาณราคา ขออนุมัติ จัดอะไหล่ ก่อนที่จะเริ่มซ่อมรถยนต์ ซึ่งในขั้นก่อนการซ่อมรถยนต์ทั้งหมด
เป็นการท างานโดย ระบบเอกสาร จึงท าให้เกิดความล่าช้าและผิดพลาดในบางครั้ง อีกทั้งในระหว่าง
ขั้นตอนทางเจ้าของรถยนต์ไม่สามารถทราบความคืบหน้าขอสถานะของการซ่อมรถยนต์ได้ 

ดังนั้นจึงเป็นที่มาของโครงการ “การใช้การคิดเชิงออกแบบเพื่อพัฒนาเว็บแอปพลิเคชัน
ของธุรกิจจัดหาอะไหล่ให้อู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย” ที่น าแนวคิดและหลักการเชิง
ออกแบบ (Design Thinking)มาปรับใช้ เพื่อให้บริษัทสามารถเป็นต้นแบบในการพัฒนา เครื่องมือ
ในการจ าลองการจัดหาและจัดส่งอะไหล่ผ่านเว็บแอปพลิเคชัน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดหา
อะไหล่ และจัดหาอะไหล่ได้อย่างชาญฉลาดและทันสมัย ซึ่งทั้งหมดจะท าให้องค์กรสามารถสร้าง
รายได้จากเครื่องมือดังกล่าว 

 

สาขาวิชา เทคโนโลยีสารสนเทศทางธุรกิจ ลายมือช่ือนิสิต ................................................ 
ปีการศึกษา 2565 ลายมือช่ือ อ.ที่ปรึกษาหลัก .............................. 
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KEYWORD: Car Insurance 
 Jakrapon Sanguansook : Using Design Thinking to Develop Web Application 

of the Business Supplying Parts to Partner Garages of an Insurance Company. 
Advisor: Asst. Prof. PIMMANEE RATTANAWICHA, D.Tech.Sc 

  
When buying a car, what be followed is “car insurance” which for many 

newbies may still not know all the detail about the 1st class car insurance. When it 
is time to make a car insurance claim or send it for repair, insurance policy owner 
can choose to send "Official car dealer repair" or "Partner Garages of an Insurance 
Company" as specified in insurance policy. When the car owner is making the claim 
with the garages will be able to take the car in for repair the owner no need to 
make advance payment. 

After the owner has chosen the garage. The garage must contact the 
insurance company to estimate the price, request approval, and arrange spare parts 
before starting to repair the car. At this stage all processes were performed by 
manual system that sometime causing delays and errors. In addition, during repair 
process, the car owner not able to know the progress of car repair status. 

Therefore, the project “Using Design Thinking to Develop Web Application 
of the Business Supplying Parts to Partner Garages of an Insurance Company" use 
the concept of design thinking to apply for development prototype tool to help 
improve process of purchasing, and tracking status to increase the efficiency all of 
which will allow organizations to generate revenue from such tools. 

 Field of Study: Information Technology in 
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บทที่ 1 
บทน า 

ในบทนี้จะกล่าวถึงความส าคัญและที่มาของโครงการ วัตถุประสงค์ของโครงการ ขอบเขต

ของโครงการ วิธีการด าเนินงานโครงการ เทคโนโลยีที่ใชใ้นการพัฒนาระบบและเทคโนโลยีที่ใช้ในการ

ด าเนินงาน ตลอดจนประโยชน์ที่จะได้รับจากโครงการนี ้

1.1 ความส าคญัและที่มาของโครงการ 
เมื่อซื้อรถยนต์หรือมีรถยนต์สิ่งที่ต้องมีตามมาก็คือ “การท าประกันรถยนต์” ซึ่งส าหรับ

หลายคนก็อาจยังไม่ทราบว่าหากเลือกท า ประกันรถยนต์ชั้น 1 นั้น เมื่อถึงเวลาจะต้องเคลมประกัน

รถยนต์ หรือส่งซ่อมจะสามารถเลือกได้ว่าจะส่ง “ซ่อมห้าง” หรือ “ซ่อมอู่” ได้ตามที่ระบุไว้ใน

กรมธรรม์หลายคนอาจเกิดค าถามว่าระหว่างการซ่อมห้างกับซ่อมอู่นั้นแตกต่างกันอย่างไร แล้วควรจะ

เลือกแบบใด  

การซ่อมห้าง หรือที่หลายคนเรียกกันอีกอย่างว่า “ซ่อมศูนย์” คือการน ารถยนต์เข้าซ่อมที่

ศูนย์บริการรถยนต์ของรถยนต์ยี่ห้อนั้น ๆ โดยที่เรียกว่า “ซ่อมห้าง” เพราะค าดังกล่าวย่อมาจากค าว่า 

“ห้างหุ้นส่วนจ ากัด”  ซึ่งศูนย์บริการรถยนต์ทั่วไปมักจดทะเบียนในรูปแบบห้างหุ้นส่วนจ ากัด จึงเรียก

กันโดยย่อสั้นๆ ว่า “ซ่อมห้าง”  โดยการซ่อมห้างจะท าให้เราได้รับการบริการที่ได้มาตรฐานได้รับการ

รับรองอีกด้วย 

ซ่อมอู่ในเครือประกัน คืออู่ที่มีการร่วมมือกับทางบริษัทประกันภัย เพื่อรับซ่อมรถยนต์ของ                     

ผู้เอาประกันภัย โดยบริษัทประกันภัยจะมีการตรวจสอบมาตรฐานการซ่อมแซม เพ่ือคัดเลือกอู่ซ่อมที่มี

มาตรฐานและพร้อมที่จะบริการซ่อมรถยนต์แบบมืออาชีพ ในกรณีที่น ารถยนต์ไปเคลมประกันหรือไป

ซ่อมที่อู่ในเครือประกันจะสามารถน ารถยนต์เข้าซ่อมได้เลย และเมื่อซ่อมเสร็จก็น าออกมาใช้งานได้

ทันที โดยไม่ต้องเสียเงินหรือส ารองจ่ายออกไปก่อน (วิริยะประกันภัย, 2564) 

หลังจากเจ้าของรถยนต์ได้เลือกอู่ในเครือประกันแล้ว ทางอู่ต้องต่อบริษัทประกันภัย เพื่อ

ประมาณราคา ขออนุมัติ จัดอะไหล่ ก่อนที่จะเริ่มซ่อมรถยนต์ ซึ่งในขั้นก่อนการซ่อมรถยนต์ทั้งหมด

เป็นการท างานโดยระบบเอกสาร จึงท าให้เกิดความล่าช้าและผิดพลาดในบางครั้ง อีกทั้งในระหว่ าง

ขั้นตอนทางเจ้าของรถยนต์ไม่สามารถทราบความคืบหน้าของสถานะของการซ่อมรถยนต์ได้  

ด้วยเหตุนี้จึงเป็นที่มาของโครงการ “การใช้การคิดเชิงออกแบบเพื่อพัฒนาเว็บแอปพลิเคชัน

ของธุรกิจจัดหาอะไหล่ให้อู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย” ที่น าแนวคิดและหลักการเชิง
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ออกแบบ (Design Thinking) มาปรับใช้ เพื่อให้บริษัทสามารถน าไปเป็นต้นแบบในการพัฒนา 

เครื่องมือในการจ าลองการจัดหาและจัดส่งอะไหล่ผ่านเว็บแอปพลิเคชัน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ

จัดหาอะไหล่ และจัดหาอะไหล่ได้อย่างชาญฉลาดและทันสมัย ซึ่งทั้งหมดจะท าให้องค์กรสามารถสร้าง

รายได้จากเครื่องมือดังกล่าว 

1.2 วัตถุประสงคข์องโครงการ 
โครงการ “การใช้การคิดเชิงออกแบบเพื่อพัฒนาเว็บแอปพลิเคชันของธุรกิจจัดหาอะไหล่ให้

อู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย” จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์ดังนี้  

1) เพื่อออกแบบต้นแบบแนวคิดของระบบเว็บแอปพลิเคชันของธุรกิจจัดหาอะไหล่ให้อู่

ซ่อมรถยนต์ในเครือประกัน  

2) เพื่อเพิ่มความสะดวก รวดเร็วและถูกต้องให้กระบวนการจัดหาอะไหล่ อนุมัติ และ

สามารถน าไปเป็นต้นแบบในการพัฒนาเว็บแอปพลิเคชันของบริษัทฯ ให้สามารถใช้งาน

ได้อย่างมีประสิทธิภาพและตอบโจทย์การใช้งานจริงอย่างทันสมัย 

1.3 ขอบเขตของโครงการ 
โครงการ “การใช้การคิดเชิงออกแบบเพื่อพัฒนาเว็บแอปพลิเคชันของธุรกิจจัดหาอะไหล่ให้

อู่ซ่อมรถยนต์ในเครือประกัน” มีขอบเขตของโครงการ ประกอบด้วยระบบย่อยต่าง ๆ 5 ระบบ ดังนี ้

1) ระบบสั่งอะไหล่  

ระบบนี้ เป็นระบบส าหรับเจ้าหน้าที่ฝ่ายสั่งและติดตามอะไหล่ โดยระบบจะ

ครอบคลุมการสั่งอะไหล่จากผู้จัดจ าหน่าย เช่น เพิ่มรายการอะไหล่ เพิ่มจ านวนอะไหล่ เพิ่ม

เลขที่เคลม เพิ่มทะเบียนรถยนต์ การติดตามสถานะของการจัดอะไหล่ เป็นต้น  

2) ระบบถอดรหัสเลขตัวถัง  

ระบบนี้เป็นระบบส าหรับเจ้าหน้าที่ฝ่ายประเมินราคา โดยระบบจะครอบคลุมกา

รถยนต์อดรหัสตัวถัง ระบุรุ่นรถยนต์ และเลือกแคตตาล็อกอะไหล่ขอรถยนต์รุ่นนั้น ๆ และ 

แสดงรายการอะไหล่จากแคตตาล็อกให้เจ้าหน้าที่เลือก 

3) ระบบแนะน ารายการอะไหล่  
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ระบบนี้เป็นระบบส าหรับเจ้าหน้าที่ฝ่ายประเมินราคาโดยระบบจะใช้ข้อมูลต่างๆ ที่

จ าเป็นจากอู่ เช่น เลขตัวถัง รุ่นรถยนต์ สีรถยนต์ บริ เวณที่เสียหาย เพื่อแนะน ารายการ

อะไหล่ที่อาจจ าเป็นต่อการซ่อมรถยนต ์

4) ระบบเก็บข้อมูลรถยนต์  
ระบบนี้เป็นระบบส าหรับเจ้าหน้าที่ของอู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย เพื่อ

ใช้บันทึกข้อมูลรถยนต์ที่เข้ารับการซ่อมแซม โดยระบบจะครอบคลุมการบันทึกข้อมูลรถยนต์

เพื่อเปิดการซ่อม เช่น เพิ่มรายการอะไหล่ เพิ่มจ านวนอะไหล่ เพิ่มเลขทีเ่คลม เพิ่มทะเบียน

รถยนต์ การติดตามสถานะของการจัดอะไหล่ เป็นต้น 

5) ระบบแสดงสถานะของการซ่อม  
ระบบนี้เป็นระบบส าหรับเจ้าอู่และเจ้าของรถยนต์ โดยระบบจะแสดงสถานะของ

การซ่อม  สถานะของการจัดอะไหล่ 

1.4 วิธีการด าเนนิโครงการ 
โครงการ”การใช้การคิดเชิงออกแบบเพื่อพัฒนาเว็บแอปพลิเคชันของธุรกิจของธุรกิจจัดหา

อะไหล่ให้อู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย” มีขั้นตอนการด าเนินงานโครงการ ดังนี้ 

1.4.1 การเตรียมโครงการ (Project Preparation) 

1) ศึกษาจุดเด่น จุดด้อยและลักษณะการเติบโตของธุรกิจของธุรกิจจัดหาอะไหล่ให้อู่

ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย 

2) ศึกษาแนวความคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) และกระบวนการคิดเชิง

ออกแบบ 5 ขั้นตอน 

3) ศึกษาเครื่องมือสร้างตัวต้นแบบส าหรับการออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (User 

Interface) เช่น โปรแกรม Figma 

1.4.2 การเข้าใจกลุ่มเป้าหมาย (Empathize) 

1) ก าหนดกลุ่มเป้าหมายหรือผู้ใช้งานระบบและผู้ที่เกี่ยวข้องกับโครงการ 

2) ก าหนดกลุ่มเป้าหมายที่สอดคล้องกับประเภทผู้ใช้งานระบบ 

3) เชิญกลุ่มเป้าหมายเข้าร่วมสัมภาษณ์และสอบถาม 
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4) ก าหนดล าดับกิจกรรม ค าถาม และสถานที่นัดหมายกับกลุ่มเป้าหมาย 

5) แจ้งนัดหมายกับกลุ่มเป้าหมาย ส าหรับการสัมภาษณ์ 

1.4.3 สัมภาษณ์กลุ่มเป้าหมาย (Interview) 

1) อธิบายความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับข้อมูลโครงการและแนวการคิดเชิงออกแบบ 

(Design Thinking) และหลักการของระบบแนะน า (Recommendation System) 

ให้กับกลุ่มเป้าหมายรับทราบ 

2) ท าการสัมภาษณ์เพื่อท าความเข้าใจถึงความต้องการ พฤติกรรมและปัญหาของ

กลุ่มเป้าหมายที่พบในปัจจุบันอย่างละเอียด 

3) สรุปผลจากการสัมภาษณ์กลุ่มเป้าหมาย เพื่อน าไปพัฒนาแบบจ าลองของระบบ 

(Prototype) 

1.4.4 ก าหนดกรอบปัญหา (Define) 

1) วิ เคราะห์และก าหนดปัญหาให้ชัดเจน และหาความต้องการที่ แท้จริงของ

กลุ่มเป้าหมาย 

1.4.5 ระดมความคิด (Ideate) 

1) ระดมความคิดเพื่อหาแนวทางหรือวิธีการในการแก้ปัญหาให้ได้มากและหลากหลาย

ที่สุดเพื่อน าไปออกแบบและสร้างแบบจ าลองระบบ ให้ตอบโจทย์ปัญหาและความ

ต้องการของกลุ่มเป้าหมายได้อย่างเหมาะสมและตรงจุดที่สุด 

1.4.6 จัดท าต้นแบบแบบหยาบ (Low Fidelity Prototype) 

1) น าข้อมูลจากการสรุปผลการสัมภาษณ์ของกลุ่มเป้าหมาย มาออกแบบตัวอย่างระบบ

ต้นแบบ (Design Prototype) โดยน าตัวอย่างระบบต้นแบบจากการวาดบน 

Microsoft Surface 

1.4.7 ทดสอบต้นแบบแบบหยาบ (Low Fidelity Prototype Testing) 

1) ออกแบบรูปแบบค าถามและการวัดผลการออกแบบระบบของธุรกิจจ าหน่ายรถ

กระบะและรถบรรทุกมือสองด้วยการวาดบน Microsoft Surface 
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2) วัดผลการออกแบบระบบของธุรกิจของธุรกิจจัดหาอะไหล่ให้อู่ซ่อมรถยนต์ในเครือ

บริษัทประกันภัยกับกลุ่มเป้าหมาย โดยสอบถามความพึงพอใจและข้อเสนอแนะ 

3) สรุปผลและจัดท ารายงานการประเมินผลความพึงพอใจและข้อเสนอแนะจาก

กลุ่มเป้าหมาย 

1.4.8 จัดท าต้นแบบเสมือนจริง (High Fidelity Prototype) 

1) ปรับปรุงส่วนที่ส าคัญของต้นแบบหยาบ (Low Fidelity Prototype) 

2) จัดท าต้นแบบเสมือนจริง (High Fidelity Prototype) จากผลการประเมินของการ

ทดสอบต้นแบบหยาบ และข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากกลุ่มเป้าหมายโดยใช้เครื่องมือ 

Figma 

1.4.9 ทดสอบต้นแบบ (High Fidelity Prototype) 

1) วัดผลการจัดท าต้นแบบเสมือนจริง (Prototype System) โดยประเมินจากผลความ

พึงพอใจของกลุ่มเป้าหมาย 

2) สรุปผลของการทดสอบต้นแบบเสมืองจริง 

1.4.10 จัดท าคูมือส าหรับการใช้งาน (User Manual) 

1) จัดท าคู่มือประกอบการใช้งานระบบต้นแบบ ส าหรับผู้ใช้งานระบบ ซึ่งเป็นเอกสารที่

บอกเกี่ยวกับขั้นตอนการใช้งานระบบที่พัฒนาขึ้น เพื่อให้ผู้ใช้งานเข้าใจในตัวระบบ

และใช้งานได้อย่างถูกต้อง 

1.5 เทคโนโลยีที่ใช้ในโครงการ 
เทคโนโลยีที่ใช้ส าหรับการพัฒนาโครงการ “การใช้การคิดเชิงออกแบบเพื่อพัฒนาเว็บแอป

พลิเคชันของธุรกิจจัดหาอะไหล่ให้อู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย” มีรายละเอียดดัง 
ตารางที่ 1- 1  
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ตารางที่ 1- 1: เทคโนโลยีที่ใชใ้นการพัฒนาระบบ 

ด้าน Software 

ระบบปฏิบัติการ Microsoft Window version 11 

เครื่องมือที่ใช้ในการจัดท าระบบ
ต้นแบบ (Prototype System) 

Figma 

1.6 ประโยชนท์ี่คาดว่าจะไดร้ับ 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการพัฒนาโครงการ “การใช้การคิดเชิงออกแบบเพ่ือพัฒนา

เวบ็แอปพลิเคชันของธุรกิจจัดหาอะไหล่ให้อู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย” มีดงันี ้

1) บริษัทฯ สามารถน าต้นแบบของเว็บแอปพลิเคชันจากโครงการ ที่ได้รับการประยุกต์ใช้
หลักการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) ไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาระบบเพื่อ
ใช้งานได้จริง ซึ่งจะตอบโจทย์และแก้ไขปัญหาของผู้ใช้งานระบบได้อย่างแท้จริง และ
สามารถน าแนวทางความต้องการของผู้ใช้งานในแง่ต่าง ๆ ไปใช้เป็นแนวทางในการ
พัฒนาการบริการและประยุกต์ใช้ในการพัฒนาโครงการหรือระบบอื่น ๆ ในอนาคตได้ 

2) ได้ต้นแบบระบบสั่งอะไหล่ ซึ่งเจ้าหน้าที่ฝ่ายสั่งและติดตามอะไหล่สามารถมองเข้าถึง
คลังสินค้าอะไหล่ของผู้จัดจ าหน่าย รายละเอียดของอะไหล่ และสถานการณ์จัดส่ง
อะไหล่ของผู้จัดจ าหน่าย 

3) ได้ต้นแบบระบบถอดรหัสเลขตัวถังซึ่งช่วยให้เจ้าหน้าที่ฝ่ายประเมินราคาสามารถเลือก
อะไหล่ได้ถูกต้อง แม่นย า ตรงตามรุ่นรถยนต์ที่ต้องการเคลมได้รวดเร็วมากที่สุด 

4) ได้ต้นแบบระบบแนะน ารายการอะไหล่ซึ่งช่วยให้เจ้าหน้าที่ฝ่ายประเมินทราบข้อมูลที่
จ าเป็นต่อการประเมินราคา เช่น รุ่นรถยนต์ เลขตัวถัง สามารถช่วยลดเวลาการท างาน 

5) ได้ต้นแบบระบบเก็บข้อมูลรถยนต์ซึ่งช่วยให้เจ้าหน้าที่ของอู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัท
ประกันภัยสามารถบันทึกข้อมูลของรถที่เข้ามาซ่อม รายการอะไหล่ที่ใช้ จ านวนอะไหล่
ที่ใช้ สถานะของอะไหล่ที่ต้องการใช้ และสถานะของรถยนต์ที่ก าลังซ่อมได้ด าเนินการ
ซ่อมในขั้นตอนไหน 

ได้ต้นแบบระบบแสดงสถานะของการซ่อมซึ่งช่วยให้เจ้าของรถยนต์และเจ้าหน้าที่ของอู่ซ่อมรถยนต์ใน
เครือบริษัทประกันภัย สามารถติดตามสถานะของการซ่อมได้ทันทีที่ต้องการ 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทที่ 2 
เหตุผลและแนวคิด 

ในบทนี้จะกล่าวถึงแนวคิดที่น ามาใช้ในการพัฒนาโครงการ “การใช้การคิดเชิงออกแบบเพื่อ

พัฒนาเว็บแอปพลิเคชันของของธุรกิจจัดหาอะไหล่ให้อู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย” โดยมี

แนวความคิดที่ เกี่ยวข้อง  ได้แก่การคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) และระบบแนะน า 

(Recommendation System) 

2.1 การคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) 
กรอบแนวคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) เป็นกระบวนการคิดวิเคราะห์เพื่อแก้ไข

ปัญหาหรือโจทย์ของธุรกิจให้ตรงจุด เพื่อให้เกิดแนวคิดที่สามารถพัฒนาเครื่องมือและนวัตกรรมใหม่ๆ 

อย่างมีประสิทธิภาพ โดยยึดผู้ใช้งาน (User) เป็นศูนย์กลางในการท าความเข้าใจมนุษย์และออกแบบ

การแก้ไขปัญหา เพื่อรวบรวมความจ าเป็นของผู้คน ความเป็นไปได้ทางเทคโนโลยี และความต้องการ

ส าหรับความส าเร็จทางธุรกิจ แนวคิดดังกล่าวสามารถน าไปประยุกต์ใช้กับการด าเนินงานในองค์กร 

ตลอดจนสามารถสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่ดีให้แก่บุคลากรได้อีกด้วย ซึ่งกรอบแนวคิดเชิงออกแบบ 

ประกอบด้วย 5 ขั้นตอนด้วยกัน ได้แก่ เข้าใจกลุ่มเป้าหมาย ตั้งกรอบปัญหา ระดมความคิด สร้าง

ต้นแบบ และ ทดสอบ (HRNOTE, 2562b) 

ความคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) 
1) เข้าใจกลุ่มเป้าหมาย (Empathize)  

การท าความเข้าใจปัญหาที่พยายามแก้ไข โดยการสังเกตและมีส่วนร่วม เพื่อให้มี

ประสบการณ์และเข้าใจถึงแรงจูงใจและความจ าเป็นในการแก้ไขปัญหา ซึ่งการเอาใจใส่นั้นเป็นสิ่งที่

ส าคัญอย่างมากต่อกระบวนการออกแบบ เพราะช่วยให้สามารถตั้งสมมติฐานได้เหมาะสมกับบริบท

และสภาพแวดล้อมนั้น ๆ 

2) การต้ังกรอบปัญหา (Define) 
การน าข้อมูลทั้งหมดที่หาได้จากขั้นแรกมาวิเคราะห์และสังเคราะห์รวมกัน เพื่อน าเฉพาะ

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับปัญหาออกมา แล้วจึงน ามาอธิบายถึงปัญหาที่ก าลังเผชิญอยู่ ซึ่งขั้นนี้จะช่วยให้
การรวบรวมแนวคิดเพื่อน าไปสร้างองค์ประกอบส าหรับการแก้ปัญหา สามารถด าเนินงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
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3) การระดมความคิด (Ideate) 
ขั้นของการเริ่มน าไอเดียที่ได้มาสร้างให้เป็นรูปธรรม ด้วยการคิดนอกกรอบ เพื่อมองหาวิธี

แก้ปัญหาใหม่ ๆ ซึ่งอาจใช้วิธีการระดมสมองส าหรับกระตุ้นให้สมาชิกทุกคนได้คิดอย่างอิสระและ

ขยายขอบเขตแนวทางแก้ปัญหาออกไป จากนั้นจึงรวบรวมไอเดียทั้งหมดที่ได้ แล้วเลือกเฟ้นเฉพาะวิธี

ที่คิดว่าดีหรือเหมาะสมที่สุด 

4) สร้างต้นแบบ (Prototype)  
การสร้างผลิตภัณฑ์หรือแนวทางต้นแบบโดยลดขนาด ฟังก์ชัน หรือลดทอนรายละเอียดต่าง 

ๆ ลง เพื่อตรวจสอบว่าสามารถแก้ปัญหาได้ตามแนวคิดหรือไม่ โดยเป้าหมายของขั้นนี้คือการรวบรวม

ข้อมูล เพื่อพิจารณาว่าแนวคิดที่น ามาสร้างแนวทางแก้ปัญหาทั้งหมดนั้น เหมาะสมหรือไม่ มี

จุดบกพร่องตรงส่วนไหน หรือมีอะไรที่ต้องปรับปรุงบ้าง เพื่อให้สามารถตอบสนองกับความต้องการ

และน าไปแก้ปัญหาได้ดีที่สุด 

5) ทดสอบ (Test) 
การทดสอบแนวทางแก้ไขปัญหาหรือผลิตภัณฑ์ทั้งหมดอย่างเข้มงวดอีกครั้ง โดยน าไปใช้

งานและเก็บข้อมูล รวมถึงรับข้อเสนอแนะ 

2.2 ระบบแนะน า (Recommendation System) 
ระบบแนะน า (Recommendation System) ซึ่งเป็นระบบที่สร้างทางเลือกให้แก่ผู้ใชง้าน 

โดยพิจารณาจากข้อมูลต่าง ๆ และแนะน าสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ให้แกผู่้ใช้งานโดยอัตโนมัติ โดยระบบ
จะใช้โมเดลทางคณิตศาสตร์และอัลกอริทึม ในการคาดการณ์ความต้องการของผู้ใช้งาน และแสดงผล
ออกมาในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อให้ตรงใจกับความต้องการของผู้ใช้งานหรือโจทย์ของธุรกิจมากที่สุด 
ระบบยังช่วยลดภาระในการค้นหาผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่ผู้ใช้งานจะต้องตัดสินใจเลือก ปัจจุบันมี
การน าระบบดังกล่าว มาใช้งานอย่างแพร่หลายบนแพลตฟอร์มอีคอมเมิร์ซต่างๆ ในการคัดเลือกสินคา้
จากกลุ่มคนทีม่ีความสนใจคล้ายคลึง (HRNOTE, 2562a) 
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บทที่ 3 
โครงสร้างองคก์รและการด าเนนิงาน 

 ในบทนี้จะกล่าวถึงประวัติองค์กร โครงสร้างองค์กร หน้าที่และความรับผิดชอบ การ

ด าเนินงาน องค์กร และปัญหาที่เกิดขึ้นในปัจจุบันขององค์กร 

3.1 ประวัติองค์กร 
บริษัท ธนิยะซัพพลาย จ ากัด (นามสมมุติ) เป็นบริษัทจัดหาและจัดส่งอะไหล่รถยนต์ให้กับอู่ซ่อม

รถยนต์ในเครือประกัน ก่อตั้งขึ้น เมื่อปี พ.ศ. 2534 โดยมีจดทะเบียน 3,000,000 บาท โดยบริษัทได้มี

การพัฒนาศักยภาพด้านการระดับในการให้บริการอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ผู้สั่งอะไหล่ได้รับอะไหล่ที่

ถูกต้องและรวดเร็ว  

3.2 โครงสร้างองค์กร 
โครงสร้างองค์กรของ บริษัท ธนิยะซัพพลาย จ ากัด แสดงดังรูปที่ 3 - 1  

3.3 หน้าที่และความรับผิดชอบของแต่ละหน่วยงาน 
 หน้าที่และความรับผิดชอบของแต่ละหน่อยวงานแสดงในตารางที่ 3 - 1    

ตารางที่ 3- 1: หน้าที่และความรับผิดชอบของหน่วยงาน 
หน่วยงาน หน้าที่และความรับผิดชอบ 

กรรมการผู้จัดการ เป็นผู้ถือหุ้นรายใหญ่ และ เป็นเจ้าของงบประมาณโครงการต่าง ๆ  
ท าหน้าทีร่ับผิดชอบในการก าหนดนโยบายองค์กร เป้าหมายและกลยุทธ์
ต่าง ๆ ในการท าธุรกิจ รวมถึงอนุมัติการด าเนินงานในส่วนต่าง ๆ ที่
เกิดขึ้นในองค์กร 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับโครงการนี ้ 

รูปที่ 3 - 1: โครงสร้างองค์กรของ บริษัท ธนิยะซัพพลาย จ ากัด 
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หน่วยงาน หน้าที่และความรับผิดชอบ 
ฝ่ายบริหาร รับนโยบายจากกรรมการผู้จัดการ และด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องใน

ส่วนของการบริหาร การติดตามและควบคุมโครงการ และการวัดผล 
ต่าง ๆ เพื่อเสนอต่อกรรมการผู้จัดการ อย่างมีประสิทธิภาพ 

ฝ่ายการเงินและบัญช ี เป็นฝ่ายที่รับผิดชอบเรื่องการเงินและการบัญชีของบริษัท ทั้งรายรับ 
รายจ่าย รวมถึงต้องจัดสรรงบประมาณต่าง ๆ ในองค์กร 

ฝ่ายทรัพยากรบุคคล บริหารจัดการบุคลากรภายในบริษัท รวมถึงการจัดหาจัดจ้างบุคลากร 
การอบรมบุคลากร และดูงานด้านทรัพยากรบุคคลทั่วไปขององค์กร 

ฝ่ายกฎหมายและธุรกิจ จัดท าร่างสัญญา ตรวจสอบเอกสารกฎหมายต่าง ๆ เจรจาต่อรองและ
ด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องกับกฎหมาย จัดระเบียบและตีกรอบการ
ด าเนินงานของบริษัทให้ถูกต้องตามกฎหมาย รวมถึงให้ค าปรึกษาและ
แนะน าด้านธุรกิจที่ต้องการข้อมูลสนับสนุนจากมุมมองด้านกฎหมาย 

ฝ่ายประเมินราคาอะไหล่ ตรวจสอบและประเมินความเสียหายของรถยนต์ เพื่อก าหนดรายการ
อะไหล่ที่ต้องจัดซื้อเบื้องต้น และส่งราคาประเมินส่งให้บริษัทประกันภัย 

ฝ่ายสั่งและติดตามอะไหล่ สั่งซื้อจากผู้จัดหาอะไหล่ (Supplier) และ ติดตามสถานะการจัดส่ง
จัดส่งของอะไหล ่

ฝ่ายจัดส่ง จัดส่งอะไหล่ไปยังอู่ต่าง ๆ ในเครือของบริษัทประกัน 
 
3.4 นิยามค าศัพท์  

ประกันภัยรถยนต ์(คปภ., 2565) 

การที่บุคคลหนึ่งซึ่งเรียกว่า “ผู้เอาประกันภัย” ได้โอนความเสี่ยงภัยเกี่ยวกับรถยนต์ไปให้

บุคคลอื่น         ซึ่งเรียกว่า “ผู้รับประกันภัย” รับเสี่ยงภัยแทน โดยผู้เอาประกันภัยจะต้องจ่ายเงิน

จ านวนหนึ่งเรียกว่า “เบี้ยประกันภัย” ให้กับผู้รับประกันภัย เป็นการตอบแทนที่ผู้รับประกันภัย

ยอมรับความเสี่ยงภัยไว้แทน หากรถยนต์        คันที่เอาประกันภัยไว้เกิดอุบัติเหตุท าให้เกิดความ

เสียหายแก่ตัวรถยนต์ หรือแก่ชีวิต ร่างกาย และทรัพย์สินของบุคคลที่โดยสารอยู่ภายในรถยนต์ 

ตลอดจนบุคคลภายนอกที่ได้รับความเสียหายจากรถยนต์ที่เอาประกันภัย         คันดังกล่าว ผู้เอา

ประกันภัยจะได้รับการชดใช้ค่าเสียหายที่เรียกว่า “ค่าสินไหมทดแทน” โดยผู้รับประกันภัยจะชดใช้ค่า

สินไหมทดแทนให้ตามจ านวนค่าเสียหายที่เกิดขึ้นจริง แต่ไม่เกินจ านวนเงินที่ได้ตกลงท าสัญญาไว้ 
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ประกันภัยรถยนต์ภาคบังคับ (คปภ., 2565) 

การประกันภัยรถยนต์ภาคบังคับ หรือที่เรียกว่า ประกันภัย พ.ร.บ. ซึ่งรถยนต์ทุกคันทุกชนิด

ต้องท าประกันภัยประเภทนี้ เนื่องจากถูกบังคับโดยพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้ประสบภัยจากรถยนต์ 

พ.ศ. 2535 ประกันภัยประเภทนี้ให้ความคุ้มครองและรับผิดชอบต่อความสูญเสียของชีวิต ร่างกาย 

หรืออนามัยของประชาชนผู้ประสบภัยจากรถยนต์เท่านั้น ยกตัวอย่างเช่น นาย อ. ขับรถยนต์ไปชนคน

ที่ก าลังเดินข้ามถนนได้รับบาดเจ็บ ประกันภัยรถยนต์ภาคบังคับนี้จะรับผิดชอบเฉพาะค่า

รักษาพยาบาลของคนเดินถนนที่ได้รับบาดเจ็บเท่านั้น หรือพูดง่าย ๆ ว่า “ซ่อมคน ไม่ซ่อมรถยนต”์ 

ประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจ (วิริยะประกันภัย, 2564) 

การตกลงกันระหว่างผู้ซื้อ (ผู้เอาประกันภัย) และผู้ขาย (บริษัทประกันภัย) เป็นการเลือกซื้อ                     
ความคุ้มครองประกันภัยตามความต้องการของผู้ซื้อโดยไม่มีผู้ใดบังคับซึ่งประกันภัยรถยนต์ภาคสมัคร
ใจนี้ จะรับผิดชอบต่อความเสียหายส่วนที่เกินจากความรับผิดชอบของประกันภัยรถยนต์ภาคบังคับ
นั่นเอง 

ทุนประกันรถยนต์ (วิริยะประกันภัย, 2564) 

ค่าสินไหมทดแทนที่ทางบริษัทประกันภัยจะจ่ายคืนให้กับผู้เอาประกันที่เกิดอุบัติเหตุ และ
ความเสียหายที่เกิดขึ้นต่อตัวรถที่ท าประกันรถยนต์ รวมถึงกรณีรถหาย รถไฟไหม้ด้วย ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับ
เงื่อนไขที่ระบุเอาไว้ในกรมธรรม์ของประกันรถยนต์ประเภทนั้นๆ โดยมูลค่าความคุ้มครองนี้จะถูก
ค านวณขึ้นจากมูลค่าของรถยนต์ที่ท าประกันรถยนต์ หากเป็นรถยนต์ใหม่ป้ายแดงจะมีทุนประกัน
รถยนต์สูงสุดอยู่ที่ 80% ของราคารถ และจะลดลง ปีละ 10% หรือตามราคากลางของรถยนต์ปีนั้น ๆ 
นั่นเอง 

รถเสียหายโดยสิ้นเชิง (วิริยะประกันภัย, 2564) 

เมื่อเกิดอุบัติเหตุรถยนต์เสียหาย บริษัทประกันจะประเมินว่าหากการซ่อมแซมให้รถกลับมา
อยู่ในสภาพเดิมมีค่าใช้จ่ายมากเกินกว่า 70% ของมูลค่ารถ จะเข้าลักษณะรถเสียหายโดยสิ้นเชิง แบบ
นี้บริษัทประกันจะต้องจ่ายค่าสินไหมทดแทนให้ผู้เอาประกันเต็มจ านวน ตามที่ระบุไว้ในกรมธรรม์ 
ตั้งแต่ตอนซื้อ หรือเรียกว่า คืนทุนประกัน ซึ่งโดนส่วนมากไม่เกิน 80% ของมูลค่ารถขณะซื้อประกัน 

ตัวอย่างคือหากในเวลานั้นรถยนต์ของเรามีมูลค่า 1,000,000 บาท และเสียหายจน
ค่าใช้จ่ายในการซ่อมสูงกว่า 700,000 บาท รถคันนี้ถือว่าเสียหายโดยสิ้นเชิง 
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โดยทั่วไปแล้วการเรียกทุนประกันคืนเต็มจ านวนนั้น ผู้ถือกรรมสิทธิ์จะต้องโอนกรรมสิทธิ์ตัว
รถและทะเบียนรถคันที่เกิดอุบัติเหตุ ไปเป็นของบริษัทประกัน และความคุ้มครองตามกรมธรรม์จะ
สิ้นสุดลงทันที หรือก็คือการขายคืนซากรถ 

ซ่อมห้าง (วิริยะประกันภัย, 2564) 
ซ่อมห้างที่เราเรียกกันว่า “ซ่อมศูนย์” คือการน ารถยนต์เข้าซ่อมกับศูนย์บริการรถยนต์ของ

ยี่ห้อนั้น ๆ โดยจะได้รับการบริการจากช่างมืออาชีพที่ได้รับการรับรองมาตรฐานจากทางศูนย์บริการ 
นอกจากนี้ยังมีส่วนงานผลิตที่ผลิตอะไหล่ของยี่ห้อรถยนต์นั้น ๆ โดยตรง จึงท าให้เจ้าของรถยนต์มั่นใจ
ได้ว่าอะไหล่ที่จะได้รับนั้นเป็นของใหม่ ตามรุ่น มีมาตรฐานที่ส่งตรงมาจากโรงงานอย่างแน่นอน
นอกจากเรื่องของช้ินส่วนรถยนต์แล้ว ยังมีระบบการท างานที่เป็นมาตรฐานและมีประสิทธิภาพ รวมถึง
การบริการที่ดี แต่ก็แลกมาด้วยค่าใช้จ่ายที่สูงตามไปด้วย 

อู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย (วิริยะประกันภัย, 2564) 
อู่ซ่อมสีรถยนต์ อู่ซ่อมเครื่องยนต์ อู่ซ่อมส่วนเสียหายต่าง ๆ ที่มีการร่วมมือกับทางบริษัท

ประกันภัย            เพื่อรับซ่อมรถยนต์ของผู้เอาประกันภัย โดยบริษัทประกันภัยจะมีการตรวจสอบ
มาตรฐานการซ่อมแซม เพื่อคัดเลือกอู่ซ่อมที่มีมาตรฐานและพร้อมที่จะบริการซ่อมรถยนต์แบบมือ
อาชีพ ในกรณีที่น ารถยนต์ไปเคลมประกันหรือไปซ่อมที่อู่ จะสามารถน ารถยนต์เข้าซ่อมได้เลย และ
เมื่อซ่อมเสร็จก็น าออกมาใช้งานได้ทันที โดยไม่ต้องเสียเงินหรือส ารองจ่ายออกไปก่อน  

อู่นอกเครือบริษัทประกันรถยนต์ (วิริยะประกันภัย, 2564) 

อู่ที่ไม่ได้อยู่ในการรับรองของบริษัทประกันรถยนต์ที่เราท าไว้ เช่น อู่ซ่อมรถยนต์ใกล้บ้าน 
หรืออู่ที่เจ้าของรถยนต์รู้จัก ท าให้ต้องส ารองเงินจ่ายไปก่อน จากนั้นจึงค่อยน าใบเสร็จไปเบิกกับบริษัท
ประกันรถยนต์ในภายหลัง  

เลขตัวถัง (Vehicle Identification Number) (วิริยะประกันภัย, 2564) 

เลขที่ตอกลงไปบนตัวถัง มีจ านวน 17 หลัก ซึ่งแต่ละหลักจะบอกรายละเอียดของรถยนต์
แตกต่างกันไป อาทิ บอกพื้นที่การผลิต บริษัทผู้ผลิต รูปแบบตัวถัง โรงงานที่ประกอบ และรถยนต์แต่
ละประเภท 

รหัสอะไหล่ (วิริยะประกันภัย, 2564) 

รหัสของผลิตภัณฑ์ที่ผู้ผลิตช้ินส่วนก าหนดขึ้น เพื่อลดความซับซ้อนของการอ้างถึงอะไหล่ชิ้น
น้ัน ๆ  
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อะไหล่แท้ (วิริยะประกันภัย, 2564) 

อะไหล่ที่ผู้ผลิตรถยนต์แต่ละยี่ห้อ ผลิตขึ้นเองหรือจ้างผู้ผลิตชิ้นส่วนอื่นๆ ผลิตให้ ซึ่งอะไหล่
ทั้งหมดต้องผ่านมาตรฐาน ภายใต้ข้อก าหนดของผู้ผลิตรถยนต์แต่ละยี่ห้อ และเมื่อผ่านมาตรฐานแล้ว 
จะจัดจ าหน่ายโดยผู้ผลิตรถยนต์เป็นผู้จัดจ าหน่ายที่ศูนย์บริการเอง  

3.5 การด าเนนิงานขององค์กร 
บริษัท ธนิยะซพัพลาย จ ากัด (นามสมมุติ) เป็นบริษัทจัดหาและส่งอะไหล่แท ้ให้อู่ซ่อม

รถยนต์ในเครอืบริษัทประกันภัย โดยมีเป้าหมายเพ่ือให้บริการในการจัดหาอะไหล่ให้รวดเร็วและ
ถูกต้องกับอู่ในเครือประกัน  

การด าเนินงานของบริษัทจะเริ่มขึ้น เมื่อผู้ใชร้ถยนตน์ ารถยนต์เข้าซ่อมที่อู่ในเครือประกันเพื่อ
ซ่อมแซมความเสียหายจากอุบัติเหตุ โดยอู่จะตรวจสอบความเสียหาขอรถยนต์และส่งรายละเอียด
พร้อมเลขตัวถังรถยนต์ให้บริษัทฯ เพื่อให้บริษัท เริ่มต้นกระบวนการจัดหาอะไหล่ ซึ่งในกระบวนการ
จัดหาอะไหล่ทางบริษัทต้องใช้เลขตัวถังเพื่อหาแคตตาล็อกอะไหล่ของรถยนต์แต่ละรุ่น จากนั้นจึงใช้
แคตตาล็อกของรถยนต์รุ่นน้ันเพื่อหารหัสอะไหล่ที่ต้องจัดหา ประเมินราคา ส่งให้บริษัทประกันอนุมัติ 
จากนั้นจึงจัดหาอะไหล่ และจัดส่งให้อู่  
3.6 ปัญหาที่เกิดขึ้นในปัจจบุัน 

กระบวนการด าเนินงานของบริษัท ธนิยะซพัพลาย จ ากัด พบปัญหาที่เกดิขึ้น ดังนี ้
1) ปญัหาของเจ้าหน้าที่ฝ่ายประเมินราคาของบริษัทจัดหาอะไหล่  

เจ้าหน้าที่ฝ่ายประเมินราคาต้องการข้อมูล เลขตัวถัง ชื่ออะไหล่ รูปภาพความเสียหาย ค าอธิบายจากอู่
เพื่อประเมินความเสียหายขอรถยนต์ที่เข้าซ่อม เพื่อหาหมายเลขอะไหล่จากแคดตาล็อกและเสนอ
ราคาให้บริษัทประกันเพื่ออนุมัติการซ่อม เนือ่งจากอู่แต่ละอู่มีรูปแบบการแจ้งข้อมูลที่แตกต่างกัน
เจ้าหน้าที่ฝ่ายประเมินราคา จึงต้องใช้เวลาในการติดต่อและทวงถามข้อมูลจากอู่ให้ครบถ้วน จึงท าให้
เกิดความไม่สะดวกในกระบวนการดังกล่าว 

2) ปญัหาของเจ้าหน้าที่ฝ่ายสั่งและติดตามอะไหล่ 
เจ้าหน้าที่ฝ่ายสั่งและติดตามอะไหล่ จะเริ่มงานหลังจากบริษัทประกันอนุมัติการซ่อม โดยจะ

ใช้รหัสอะไหล่เพื่อจัดหาอะไหล่จากผู้จัดจ าหน่าย เนื่องจากการซ่อมรถยนต์หนึ่งคันอาจจะต้องใช้
อะไหล่จากผู้จดัจ าหน่ายหลายราย ท าให้เจ้าหนา้ที่ฝ่ายสั่งและติดตามอะไหล่ต้องใช้เวลาในการติดต่อ
และทวงถามขอ้มูล รวมถึงตอบค าถาม สถานะของการจัดส่งและประมาณเวลาที่คาดว่าจะจัดส่ง
อะไหล่ถึงอู่เครือประกัน จึงท าให้เกิดความไม่สะดวกในกระบวนการดังกล่าว 

 
3) ปญัหาของเจ้าของรถยนต์  
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เจ้าขอรถยนต์ที่น ารถยนต์เข้าอู่ซ่อมไม่สามารถมองเห็นสถานะของการจัดอะไหล่ และสถานะ
ของการซ่อมรถยนต์ด้วยตัวเองได้ต้องติดต่อสอบจากทางอู่ ในบางกรณีอู่จะไม่มีคนตอบค าถามของ
เจ้าของรถยนต์ในช่วงเวลานอกท าการ เจ้าของรถยนต์ต้องติดต่ออู่อีกครั้งในเวลาท าการของวันถัดไป 
ซึ่งจึงท าให้เกิดความไม่สะดวกในกระบวนการดังกล่าว 

4) ปญัหาอู่ในเครือประกัน  
อู่ในเครือประกัน ไม่สามารถติดตาม สถานะของการจัดอะไหล่ได้ด้วยตนเอง จึงไม่สามารถ

ตอบค าถามของเจ้าของรถยนต์ได้ ในบางกรณีบริษัทจัดอะไหล่จะไม่มีคนตอบค าถามของเจ้าของ
รถยนต์ในช่วงเวลานอกท าการ เจ้าของรถยนต์ต้องติดต่ออู่อีกครั้งในเวลาท าการของวันถัดไป ซึ่งจึงท า
ให้เกิดความไม่สะดวกในกระบวนการดังกล่าว 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทที่ 4 
การพัฒนาระบบงาน 

จากการท าความเข้าใจกลุ่มเป้าหมาย (Empathize) และการต้ังกรอบปัญหา (Define) ตาม
หลักการของการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) ท าให้ได้ความต้องการระบบ (System 
Requirements) ดังนี ้

4.1 เขาคือใคร (Persona) 
แบบจ าลองบุคคล หรือ Persona ของผู้ใช้งานเว็บแอปพลิเคชันของธุรกิจจัดหาอะไหล่ให้อู่

ซ่อมรถยนต์ในเครือประกันได้เป็น 4 กลุ่มดังนี้  

(1) เจ้าหน้าที่ฝ่ายประเมินราคา  
(2) เจ้าหน้าที่ฝ่ายสั่งและติดตามอะไหล ่
(3) เจ้าของรถยนต์ 
(4) เจ้าหน้าที่ของอู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย  
โดยมีรายละเอียด Persona ดังตารางที่ 4 - 1 ดังนี้  

ตารางที่ 4- 1: Persona ของผู้ใช้งานเว็บแอปพลิเคชันของธุรกิจจัดหาอะไหล่ให้อูซ่่อมรถยนต์ในเครือ
บริษัทประกันภัย 
เขาคือใคร  เพศ  อายุ ลักษณะงาน  ทักษะ  
เจ้าหน้าที่ฝ่าย
ประเมินราคา  

ชาย/
หญิง  

21-60 ปี  - เป็นผู้ตรวจสอบรายละเอียด
ที่อูอ่ัปโหลดขึ้นระบบ  
- เป็นผู้ตรวจสอบรายละเอียด
ความเสียหายและประเมิน
ราคา 
- เป็นผู้เสนอรายการอะไหล่
ให้บริษัทประกนัภัยอนุมัติ  

- มีทักษะในการใช้
คอมพิวเตอร์ระดับ
พอใช ้
- มีความรู้ด้านอะไหล่
รถยนต์ระดับดีมาก  

เจ้าหน้าที่ฝ่ายสั่ง
และติดตามอะไหล่  

ชาย/
หญิง  

21-60 ปี  - เป็นผู้สั่งอะไหล่จากผู้จัด
จ าหน่าย  
- เป็นผู้ติดตามและดูแล
สถานะการจัดส่งอะไหล ่

- มีทักษะในการใช้
คอมพิวเตอร์ระดับ
พอใช ้ 
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เขาคือใคร  เพศ  อายุ ลักษณะงาน  ทักษะ  
เจ้าของรถยนต์  ชาย/

หญิง  
18-60 ปี  
  

- เป็นผู้เลือกอู่ที่ต้องการเข้า
รับบริการ  

- มีทักษะในการใช้
คอมพิวเตอร์ระดับ
พอใช ้ 

เจ้าหน้าที่ของอู่ซ่อม
รถยนต์ในเครอื
บริษัทประกันภัย 

ชาย/
หญิง  

21-60 ปี  - เป็นผู้ตรวจสอบความ
เสียหายของรถยนต์  
- เป็นผู้อปัโหลด
รายละเอียดความเสียหาย
ขึ้นระบบ  

- มีความรู้ด้านอะไหล่
รถยนต์ระดับดี  

 

4.2 รายละเอียดความต้องการระบบ (System Requirements Details)  
4.2.1 ระบบสั่งอะไหล ่

ส าหรับการระบุปัญหาและความต้องการส าหรับระบบสั่งอะไหล่และติดตามสถานะ ผู้จัดท า

ได้สัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ฝ่ายสั่งและติดตามอะไหล่จ านวน 5 คน ว่ามีขั้นตอนอย่างไรบ้าง และเนื่องจาก

การสั่งเดิมไม่มีการน าระบบเข้ามาใช้โดยผู้จัดท าจะพยายามถามค าถามปลายเปิดเพื่อให้เข้าถึงปัญหา

ของผู้ใช้และสิ่งที่ต้องการ สรุปเป็นแผนที่ความเข้าใจ กรอบปัญหา และความต้องการได้ดังนี้  

4.2.1.1 แผนที่ความเข้าใจ (Empathy Map)  
ฝ่ายสั่งและติดตามอะไหล่ 

Say 

- ต้องหมั่นเช็คว่าอะไหล่จะจัดส่งถึงวันไหน   

- เช็คว่าผู้จัดจ าหน่ายมีของพร้อมหรือยัง   

- กลุ่มแช็ตติดตามสถานะได้ยาก มีข้อความเยอะ

เกินไป  

- ล าบากเวลาหาว่าอะไหล่ที่สั่งเป็นของรถยนต์คัน

ไหนอู่ไหน   

Do 

- โดยปกติจะถามสถานการณจ์ัดส่งในกลุ่มแช็ตกับ

ผู้จัดจ าหน่าย  

- โดยปกติอู่จะติดตาม สถานการณ์จัดส่งเข้ามาทาง

กลุ่มแชต็ 

- โดยปกติจะต้องคุยกับผู้จัดจ าหน่ายโดยอ้างอิง

รหัสอะไหล่ และ เลขทีค่ าสั่งซื้อ  

- โดยปกติจะต้องคุยกับอู่โดยอ้างอิงทะเบียน

รถยนต์ และ เลขที่เคลม   
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- ผู้จัดจ าหน่ายชอบรวมอะไหล่มาส่ง เช็คยาก ว่า

ของรถยนต์คันไหน และต้องส่งไปอู่ไหน  

Feel  

- กลัวการจัดส่งจะล่าช้า ถ้าไม่ติดตาม  

- กลัวจะดูแลการสั่งไหล่ไม่ทนั หากมีการสัง่

อะไหล่จ านวนมาก  

  

Think  

- อยากให้มีระบบที่ระบุสต็อกสินค้าคงเหลอื  

- อยากให้มีระบบสถานะการจัดส่ง  

- อยากให้ระบบช่วยแยกการจัดส่งอะไหล่ของ

รถยนต์รอซ่อมแต่ละคันออกจากกัน  

4.2.1.2 กรอบปัญหา (Problem Statement)  
กรอบปัญหาของระบบสั่งอะไหล่ สามารถระบุได้  

เจ้าหน้าที่ฝ่ายสั่งและติดตามอะไหล่ต้องการระบบที่สามารถ สั่งและติดตามอะไหล่
ได้โดยไม่ต้องรอการถามและตอบผ่านห้องแช็ต ท าให้การสื่อสารระหว่างอู่และผู้จัดจ าหน่ายไม่
มีความเข้าใจผิด และใช้การอ้างอิงเดียวกัน 

4.2.1.3 ความต้องการ (Requirements)  
ความต้องการของระบบสั่งอะไหล่ สามารถระบุได้ดังนี้  

 1) ฝ่ายสั่งและติดตามอะไหล่สามารถมองเห็นสต็อกของผู้จัดจ าหน่าย   

 2) ฝ่ายสั่งและติดตามอะไหล่สามารถมองเห็น สถานะของการจัดส่งขอผู้จัด
จ าหน่าย  

 3) ฝ่ายสั่งและติดตามอะไหล่สามารถรายละเอียดที่ครบถ้วนเพ่ืออ้างอิงส าหรับการ
สนทนา  

4.2.2 ระบบถอดรหัสเลขตัวถัง  
ส าหรับการระบุปัญหาและความต้องการส าหรับระบบถอดรหัสเลขตัวถัง  ผู้จัดท าได้

สัมภาษณ์พนักงานฝ่ายประเมินราคา จ านวน 3 คน ว่ามีขั้นตอนอย่างไรบ้าง และเนื่องจากการสั่งเดิม
ไม่มีการน าระบบเข้ามาใช้โดยผู้จัดท าจะพยายามถามค าถามปลายเปิดเพื่อให้เข้าถึงปัญหาของผู้ใช้
และสิ่งที่ต้องการ สรุปเป็นแผนที่ความเข้าใจ กรอบปัญหา และความต้องการได้ดังนี้  
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4.2.2.1 แผนที่ความเข้าใจ (Empathy Map)  
พนักงานฝ่ายประเมินราคา  

Say  

 - ต้องน าเลขตัวถังมาหารุ่นรถยนต์ที่ถูกต้อง เพื่อ
เอารุ่นรถยนต์ไปเลือกแคตตาล็อกอะไหล่ที่ถกูต้อง  

- ถ้าเลือกรุ่นรถยนต์ผิดจะท าให้การประเมินราคา
ผิดพลาด  

- ถ้าเลือกรุ่นรถยนต์ผิดจะท าให้การจัดอะไหล่
ผิดพลาด   

Do  

- ต้องน าเลขตัวถังมาหารุ่นรถยนต์ที่ถูกต้อง เพื่อน า
รุ่นรถยนต์ไปเลือกแคตตาล็อกอะไหล่ที่ถูกตอ้ง  

- น ารายละเอียดและรูปภาพที่อู่ส่งมาทางห้องแชต็
ไปหารุ่นรถยนต์ที่ถูกต้อง  

  

Feel  

- กลัวว่าจะเลอืกรุ่นรถยนต์ผิด   

Think  

- อยากให้ระบบช่วยแนะน ารุ่นรถยนต์ที่ถูกต้อง   

 
4.2.2.2 กรอบปัญหา (Problem Statement)  
กรอบปัญหาของระบบสั่งอะไหล่ สามารถระบุได้ดังนี้  

พนักงานฝ่ายประเมินราคาต้องการระบบที่สามารถแนะน ารายการอะไหล่ รหัส
อะไหล่ และราคาอะไหล่ ของรถยนต์รุ่นนั้น ๆ เพื่อประเมินราคาอะไหล่ที่จ าเป็นต้องใช้ซ่อม 
และ ส่งให้บริษัทประกันภัยอนุมัติงานซ่อม 

4.2.2.3 ความต้องการ (Requirements)  
ความต้องการของระบบถอดรหัสเลขตัวถัง สามารถระบุได้ดังนี้  

  1) ระบบสามารถแนะน าแคตตาล๊อกรายการอะไหล่ของรถยนต์รุ่นน้ัน ๆ ได้ถูกต้อง  

 4.2.3 ระบบแนะน ารายการอะไหล ่ 
ส าหรับการระบุปัญหาและความต้องการส าหรับระบบแนะน ารายการอะไหล่ ผู้จัดท าได้

สัมภาษณ์พนักงานฝ่ายประเมินราคา จ านวน 3 คน ว่ามีขั้นตอนอย่างไรบ้าง และเนื่องจากการสั่งเดิม
ไม่มีการน าระบบเข้ามาใช้โดยผู้จัดท าจะพยายามถามค าถามปลายเปิดเพื่อให้เข้าถึงปัญหาของผู้ใช้
และสิ่งที่ต้องการ สรุปเป็นแผนที่ความเข้าใจ กรอบปัญหา และความต้องการได้ดังนี้  
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4.2.3.1 แผนที่ความเข้าใจ (Empathy Map)  
 

พนักงานฝ่ายประเมินราคา  

Say  

 - รายการอะไหล่ของรถยนต์แต่ละรุ่นมีมากกว่า 
20,000 รายการต้องเสียเวลาหานานมาก  

- รหัสอะไหล่ทีใ่ช้บ่อยต้องจ าเอง  

- ผู้จัดจ าหน่ายอะไหล่เปลี่ยนราคาแล้วแจ้งช้า  

- อู่แจ้งรายละเอียดความเสียหายไม่ชัดเจน ท าให้
ประเมินได้ยาก 

 

Do  

- หารหัสอะไหล่จากแคตตาล็อก  

- ถามราคาอะไหล่จากผู้จัดจ าหน่ายทุกครั้ง  

ก่อนส่งแบบประเมินราคาใหบ้ริษัทประกัน  

  

Feel  

- กลัวว่าราคาประเมินจะผิดพลาดเยอะ   

- ขี้เกียจติดตามรายละเอียดความเสียหายจากอู่   

  

  

Think  

- อยากให้ระบบช่วยแนะน ารหัสอะไหล่ที่ถูกต้อง  

- อยากให้มีระบบแสดงราคาปัจจุบันของรหัส
อะไหล่  

- อยากให้ระบบแสดงรายละเอียดความเสียหาย
ครบถ้วน และเป็นรูปแบบเดียวกัน   

   

4.2.3.2 กรอบปัญหา (Problem Statement)  
กรอบปัญหาของระบบสั่งอะไหล่ สามารถระบุได้  

พนักงานฝ่ายประเมินราคาต้องการให้ระบบแนะน ารายการอะไหล่ให้ที่ถูกต้องของ
รถแต่ละรุ่นจากจ านวนทั้งหมด 20,000 รายการ 

4.2.3.3 ความต้องการ (Requirements)  
ความต้องการของระบบแนะน ารายการอะไหล่ สามารถระบุได้ดังนี้  
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1) พนักงานฝ่ายประเมินราคาสามารถใช้อะไหล่ตามที่ระบบแนะน าได ้ 

4.2.4 ระบบเก็บข้อมูลรถยนต ์ 
ส าหรับการระบุปัญหาและความต้องการส าหรับระบบระบบเก็บข้อมูลรถยนต์ ผู้จัดท าได้

สัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ของอู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย จ านวน 3 คน ว่ามีขั้นตอนอย่างไรบ้าง 
และเนื่องจากการสั่งเดิมไม่มีการน าระบบเข้ามาใช้โดยผู้จัดท าจะพยายามถามค าถามปลายเปิดเพื่อให้
เข้าถึงปัญหาของผู้ใช้และสิ่งที่ต้องการ สรุปเป็นแผนที่ความเข้าใจ กรอบปัญหา และความต้องการได้
ดังนี้  

4.2.4.1 แผนที่ความเข้าใจ (Empathy Map)  
เจ้าหน้าที่ของอู่ซ่อมรถยนต์ในเครอืบริษัทประกันภัย  

Say  

- กว่าอะไหล่จะมาถึงใช้เวลานานมาก   

- ต้องแชต็หรือโทรสอบถามสถานะจัดส่ง ไม่
สามารถ ตรวจสอบด้วยตัวเองได้  

- รายละเอียดที่ต้องการเยอะมาก   

- บริษัทจัดอะไหล ่กับ บริษัทประกันต่างอ้างว่ารอ
อีกฝ่าย  

- บริษัทจัดอะไหล่ต้องการข้อมูลเพิ่มบ่อยครัง้ ถ้า
ไม่รีบตอบก็จะได้รับอะไหล่ล่าช้า  

- รูปในแชต็จะถูกจัดเก็บไว้แค่ 14 วัน   

Do  

- ส่งรายละเอียดรถยนต์ให้บริษัทจัดอะไหล่ เช่น 
เลขทะเบียน เลขที่เคลม สีรถยนต์ รุ่นรถยนต์ ชื่อ
ชิ้นส่วนที่มีความเสียหาย ให้กบัเจ้าหน้าที่ฝ่าย
ประเมินราคา ผ่านช่องทางแช็ต 

  

  

Feel  

- กลัวว่าจะซ่อมรถยนต์ล่าช้าและโดนร้องเรียน  

- กลัวว่าจะได้อะไหล่ที่ไม่ถูกต้อง  

- กลัวว่าจะได้อะไหล่ล่าช้า  

Think  

- อยากมีระบบช่วยให้บันทึกข้อมูลได้ครบถ้วน  

- อยากมีระบบช่วยส่งรายละเอียดความเสียหายได้
สะดวก    
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4.2.4.2 กรอบปัญหา (Problem Statement)  
กรอบปัญหาของระบบเก็บข้อมูลรถยนต ์สามารถระบุได ้ 

เจ้าหน้าที่ของอู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัยต้องการให้มีระบบที่ช่วยให้
บันทึกรายละเอียดความเสียหายได้ถูกต้องและครบถ้วน ตามทีบ่ริษัทจัดอะไหล่ต้องการ 

4.2.4.3 ความต้องการ (Requirements)  
ความต้องการของระบบเก็บข้อมูลรถยนต์สามารถระบุได้ดังนี้  

1) เจ้าหน้าที่ของอู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัยสามารถบันทึกรายละเอียด
ความเสียหายของรถยนต์แยกตามหมายเลขตัวถัง 

4.2.5 ระบบแสดงสถานะการซ่อม 
ส าหรับการระบุปัญหาและความต้องการส าหรับระบบแสดงสถานะของการซ่อม ผู้จัดท าได้

สัมภาษณ์ผู้ใช้รถยนต์ จ านวน 3 คนว่า ท าอย่างไรบ้างเพื่อรับรู้สถานะของการซ่อม โดยผู้จัดท าจะ
พยายามถามค าถามปลายเปิดเพื่อให้เข้าถึงปัญหาของผู้ใช้และสิ่งที่ต้องการ สรุปเป็นแผนที่ความเข้าใจ 
กรอบปัญหา และความต้องการได้ดังนี้  

 

4.2.5.1 แผนที่ความเข้าใจ (Empathy Map)  
ผู้ใช้รถยนต ์ 

Say  

- หลังเอารถยนต์เข้าอู่แล้วไม่สามารถตรวจสอบ
สถานะการซ่อมได้เอง  

- การติดตามสถานะการซ่อมต้องโทร หรือ
แช็ตถามอู่เท่านั้น  

- การติดตามสถานะการซ่อมต้องท าในเวลาท าการ
ขออูเ่ท่านั้น แต่ว่าก็ต้องท างานไม่ว่าง  

- อู่มักอ้างว่ารอประกันอนุมัติ หรือ รออะไหล่
เสมอเมื่อซ่อมยังไม่เสร็จ   

Do  

- โดยปกติจะน ารถยนต์ที่มีเลขที่เคลมเข้าอู่ในเครือ
ประกันเพื่อรับการซ่อมแซม  

- โดยปกติจะติดตามสถานะการซ่อมรถยนตก์ับอู่
โดยการโทรหรือแช็ต 
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Feel  

- กลัวว่ารถยนต์จะซ่อมล่าช้า  

    

Think  

- อยากมีระบบช่วยให้ติดตาม สถานะการซอ่มได้ 
โดยไม่ต้องรอค าตอบจากอู่  

   

4.2.5.1 กรอบปัญหา (Problem Statement)  
กรอบปัญหาของระบบแสดงสถานะของการซ่อม สามารถระบุได้  

เจ้าของรถยนต์ต้องการให้มีระบบติดตามสถานะของการซ่อมด้วยตัวเอง 

4.2.5.2 ความต้องการ (Requirements)  
ความต้องการของระบบเก็บข้อมูลรถยนต์สามารถระบุได้ดังนี้  

เจ้าของรถสามารถติดตามสถานะการซ่อมรถยนต์ได้ด้วยตัวเองในทุกช่วงเวลา โดย
การระบุเลขทะเบียน และ เลขที่เคลมเพือ่ค้นหา 

 

4.3 ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันด้วยการวาดบน Microsoft Surface (Low-fidelity Mockups) 
1) หน้าการเข้าสู่ระบบ แสดงดังรูป 4 - 1 

 

รูปที่ 4 - 1: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันด้วยการวาดบน Microsoft Surface แสดงหน้าเข้าสู่ระบบ 
2) หน้าเมนูหลกั ดังแสดงในรูปที่ 4 - 2 
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รูปที่ 4 - 2: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันด้วยการวาดบน Microsoft Surface แสดงหน้าค้นหารถโดย
เลือกจากย่ีห้อรถ 

3) หน้าสร้างงานซ่อม ดังแสดงในรูปที่ 4 - 3  

 

รูปที่ 4 - 3: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันด้วยการวาดบน Microsoft Surface แสดงหน้าหน้าสร้างงาน
ซ่อม 
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4) หน้ารายการงานซ่อม แสดงดังรูป 4 - 4 

 

รูปที่ 4 - 4: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันด้วยการวาดบน Microsoft Surface แสดงหน้ารายการงาน
ซ่อม 

5) หน้ารายละเอียดรายการงานซ่อม แสดงดังรูป 4 - 5  

 

รูปที่ 4 - 5: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันด้วยการวาดบน Microsoft Surface แสดงหน้า 
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6) หน้าค้นหาสถานะงานซ่อม แสดงดังรูป 4 - 6 

 

รูปที่ 4 - 6 : ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันด้วยการวาดบน Microsoft Surface แสดงหน้าค้นหาสถานะ
งานซ่อม 

 

6) หน้าสถานะงานซ่อม แสดงดังรูป 4 - 7 

 

รูปที่ 4 - 7 : ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันด้วยการวาดบน Microsoft Surface แสดงหน้าสถานะงาน
ซ่อม 
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4.4 การทดสอบต้นแบบด้วยต้นแบบแบบ Low-fidelity Mockup 
1) ท าการค้นหากลุ่มเป้าหมายตัวอย่างตามขอบเขตของโครงการมาทดสอบต้นแบบแบบ 

Low-fidelity Mockups จ านวน 8 คน ประกอบด้วย 

- เจ้าหน้าที่ฝ่ายสั่งและติดตามอะไหล ่จ านวน 2 คน  

- เจ้าหน้าที่ฝ่ายประเมินราคา จ านวน 2 คน 

- เจ้าหน้าที่ของอู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย จ านวน 2 คน 

- เจ้าของรถยนต์ จ านวน 2 คน  

2) น าเสนอและอธิบายการใช้งานตัวต้นแบบแก่กลุ่มเป้าหมายตัวอย่าง 

3) กลุ่มเป้าหมายตัวอย่างพิจารณาการใช้งานระบบตามสิทธิการใช้งานของแต่ละคน 
จากนั้นรับฟังและจดบันทึกผลตอบรับ ข้อเสนอแนะ สิ่งทีค่วรปรับปรุงจากกลุ่มเป้าหมายตัวอย่างที่ท า
การทดสอบตัวต้นแบบ 

4) วิเคราะห์ผลตอบรับ ข้อเสนอแนะ สิ่งทีค่วรปรับปรุงที่ได้จากขั้นตอนก่อนหน้า เพื่อน ามา
หาแนวทางการแก้ไขปรับปรงุตัวต้นแบบให้ดียิ่งขึ้น 

5) น าสิ่งที่ควรปรับปรุงจากขั้นตอนก่อนหน้าไปแก้ไขตัวต้นแบบและท าตัวต้นแบบ 
Prototype แบบ High-fidelity Mockups ต่อไป 

 

ผลการทดสอบตันแบบด้วยต้นแบบ Low-fidelity Mockups 

1) เจ้าหน้าทีฝ่่ายสั่งและติดตามอะไหล่เพิ่มฟิลเตอร์ในหน้าการการงานซ่อม  

2) เจ้าหน้าทีฝ่่ายประเมินราคา 

- เพิ่มรุ่นรถยนต์  

- แยกรายละเอียดงานซอ่มตามรายการอะไหล่  

- เพิ่มต าแหน่งความเสียหาย 

- เพิ่มจ านวนที่ต้องการของแต่ละรายการอะไหล่  
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- เปลี่ยนระบบแนะน าจากการเพิ่มรายการอะไหล่ให้อัตโนมตัิ เป็นแสดง
รายการที่แนะน า และให้ผู้ใชเ้ลือก 

3) เจ้าหน้าที่ของอู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย 

- แยกรายละเอียดขอแต่ละรายการอะไหล่ออกจากกัน  

- แยกจ านวนอะไหล่ออกจากรายละเอียด  

- เพิ่มข้อมูลรุ่นรถยนต์ให้สามารถเลือกได ้

- เพิ่มการแนบรูปถ่ายความเสียหาย 

4) เจ้าของรถยนต ์

- เพิ่มช่องทางการเข้าถึงสถานการณ์ซ่อมรถได้โดยไม่ต้องมีบัญชีผู้ใช้งาน  

- เพิ่มการแสดงผลว่าขั้นตอนถัดไปคืออะไร  

4.5 การสร้างตวัต้นแบบของระบบวธิีการใช้เครื่องมือสร้าง Prototype (High-fidelity 
Mockups) 

การสร้างตัวต้นแบบด้วยวิธีการใช้เครื่องมือสร้าง Prototype (High-fidelity Prototype) 
โดยผู้จัดท าโครงการเลือกใช้โปรแกรม "Figma" ในการท าขั้นตอนนี้ ซึ่งจะน าผลตอบรับ ข้อเสนอแนะ
จ า ก ก า ร 
ทดสอบต้นแบบด้วยการวาดบน Microsoft Surface (Low-fidelity Mockups) มาปรับปรุงให้ตรง
กับความต้องการของกลุ่มเป้าหมายมากขึ้น และการสร้างต้นแบบด้วยวิธีนี้จะช่วยให้ ผู้ใช้งานมี
ประสบการณ์ใช้งานใกล้เคียงกับการใช้งานจริง ท าให้เห็นปฏิกิริยาตอบสนองตอนใช้งานส่งผล เข้าใจ
พฤติกรรมและความต้องการของกลุ่มเป้าหมายได้ชัดเจนขึ้น 

4.5.1 ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันของธุรกิจจัดหาอะไหล่ให้อู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัท
ประกันภัยด้วยวิธีการใช้เครื่องมือสร้าง Prototype (High-fidelity Prototype) ได้ทดสอบระบบที่
ใกล้เคียงกับระบบจริง จะช่วยให้เกิดการสังเกตพฤติกรรมการใช้งาน ได้รับฟังความ Prototype 
(High-fidelity Prototype) เจ้าหน้าที่ฝ่ายสั่งและติดตามอะไหล่ 
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1) หน้าการเข้าสู่ระบบ ดังเสดงในรูปที่ 4 - 8  

 

รูปที่ 4 - 8: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันหน้าการเข้าสู่ระบบ 
 

2) หน้าสรุปสถานะงานซ่อม  

 

รูปที่ 4 - 9: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันหน้ารายการงานซ่อม 
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3) หน้ารายการงานซ่อม  

 

รูปที่ 4 - 10: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันหน้ารายการงานซ่อม 
3) หน้าจัดส่งอะไหล่  

 

รูปที่ 4 - 11: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันหน้าจัดส่งอะไหล่ 
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รูปที่ 4 - 12: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันหน้าการจัดส่งส าเร็จ 
 

Prototype (High-fidelity Prototype) เจ้าหนา้ที่ฝ่ายประเมินราคา 

1) หน้าการเข้าสู่ระบบ ดังเสดงในรูปที่ 4 - 13 

 

รูปที่ 4 - 13: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันหน้าการเข้าสู่ระบบ 
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2) หน้าสรุปสถานะงานซ่อม  

 

รูปที่ 4 - 14: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันหน้าสรุปสถานะงานซ่อม 
 

3) หน้ารายการงานซ่อม  

 

รูปที่ 4 - 15: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชัน แสดงหน้ารายการงานซ่อม 
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4) หน้าประเมนิราคา 

 

รูปที่ 4 - 16: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันแสดงหน้าประเมินราคา 

 

รูปที่ 4 - 17 : ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันแสดงหน้ารูปความเสียหาย 
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รูปที่ 4 - 18: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันแสดงหน้ารายการอะไหล่ประเมินแล้ว 
 

 

รูปที่ 4 - 19: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันด้วยแสดงหน้าสรุปราคาประเมิน 
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4) หน้าระบบแนะน ารายการอะไหล่  

 

รูปที่ 4 - 20: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันแสดงหน้าระบบแนะน ารายการอะไหล่ 
 

Prototype (High-fidelity Prototype) เจ้าหนา้ที่ของอู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบรษิัทประกนัภัย 

1) หน้าการเข้าสู่ระบบ ดังเสดงในรูปที่ 4 - 21  

 

รูปที่ 4 - 21: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันแสดงหน้าการเข้าสู่ระบบ 
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2) หน้าสร้างงานซ่อม ดังเสดงในรูปที่ 4 - 22 

 

รูปที่ 4 - 22: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันแสดงหน้าสร้างงานซ่อม 

 

รูปที่ 4 - 23: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันแสดงการเลือกต าแหน่งความเสียหายบนหน้าสร้างงานซ่อม 
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รูปที่ 4 - 24: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคแสดงการแนบรูปเมื่อสร้างงานซ่อม 
 

3) หน้าการค้นหารถที่จะส่งมอบรถ 

 

รูปที่ 4 - 25: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันแสดงการค้นหารถที่จะส่งมอบรถ 
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4) หน้าการส่งมอบรถ 

 

รูปที่ 4 - 26: ต้นแบบเว็บแอปแสดงการส่งมอบรถ 
 

5) หน้าแสดงการส่งมอบรถส าเรจ็  

 

รูปที่ 4 - 27: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันแสดงการส่งมอบรถส าเร็จ 
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Prototype (High-fidelity Prototype) เจ้าของรถยนต ์

1) หน้าแรกเมือ่เปิดแอปพลิเคชัน ดังเสดงในรูปที่ 4 - 28 

 

รูปที่ 4 - 28: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันแสดงหน้าแรกเมื่อเปิดแอปพลิเคชัน 
2) หน้าแสดงการขอค ายินยอม  

 

รูปที่ 4 - 29: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันแสดงการขอค ายินยอม 
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3) หน้าแสดงรายการอู่ใกล้ฉัน อู่รับรถ 24 ชม. และ อู่ยอดนิยม 

 

รูปที่ 4 - 30: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันแสดงรายการอู่ใกล้ฉัน อู่รับรถ 24 ชม. และ อู่ยอดนิยม 

 

รูปที่ 4 - 31: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันแสดงการน าทางไปอู่ 
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3) หน้าแสดงการค้นหาสถานะการซ่อม  

 

รูปที่ 4 - 32: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันแสดงการค้นหาสถานะการซ่อม 
4) หน้าแสดงสถานะการซ่อม  

 

รูปที่ 4 - 33: ต้นแบบเว็บแอปพลิเคชันแสดงสถานะการซ่อม 
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4.5.2 การทดสอบต้นแบบด้วยต้นแบบแบบ High-fidelity Prototype  

1) ท าการค้นหากลุ่มเป้าหมายตัวอย่างตามขอบเขตของโครงการมาทดสอบต้นแบบ 
แบบ High-fidelity Mockups จ านวน 8 คน ประกอบด้วย 

- เจ้าหน้าที่ฝ่ายสั่งและติดตามอะไหล่ จ านวน 2 คน  

- เจ้าหน้าที่ฝ่ายประเมินราคา จ านวน 2 คน 

- เจ้าหน้าที่ของอู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย จ านวน 2 คน 

- เจ้าของรถยนต์ จ านวน 2 คน  

2) น าเสนอและอธิบายการใช้งานตัวต้นแบบแก่กลุ่มเป้าหมายตัวอย่าง 

3) กลุ้มเป้าหมายตัวอย่างทดลองใช้ตัวต้นแบบ Prototype เปรียบเสมือนใช้จริง 

4) รับฟังผลตอบรับ ข้อเสนอแนะ สิ่งที่ควรปรุงปรับและน าไปคิดวิเคราะห์แนว
ทางการแก้ไขปรับปรุงตัวต้นแบบ  

5) น าตัวต้นแบบที่ได้รับการแก้ไขกลับไปทดสอบกับกลุ่มเป้าหมายตัวอย่างอีกครั้ง 
หากมีสิ่งที่ต้องปรับปรุงเพิ่ม จ าเป็นต้องหาแนวทางแก้ไขใหม่และน ากลบัไปทดสอบใหม่ 
จนกระทัง่ตัวต้นแบบสมบูรณพ์ร้อมน าไปพัฒนาเป็นระบบ 

4.5.3 ผลการทดสอบต้นแบบด้วยต้นแบบ High-fidelity Mockups 

หลังจากการทดสอบระบบต้นแบบกับกลุ่มเป้าหมายตัวอย่างได้ผลตอบรับ 
ข้อเสนอแนะและสิ่งที่ควรปรงุปรับ ดังนี้ 

หลังจากการทดสอบระบบต้นแบบกับกลุ่มเป้าหมายตัวอย่างได้ผลตอบรับ 
ข้อเสนอแนะและสิ่งที่ควรปรงุปรับ ดังนี้ 

1) เจ้าหน้าที่ฝ่ายสั่งและติดตามอะไหล ่

- เรียงล าดับงานซ่อมเริ่มจากวันที่ล่าสุด 

- กรณีสินค้าในคลังไม่เพียงพอ อยากให้สร้างค าสั่งซื้อให้อัตโนมัติ    

2) เจ้าหน้าที่ฝ่ายประเมินราคา 

- ราคาที่บันทึกไว้ล่วงหน้าควรแก้ไขได้ง่าย   
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- เพิม่เมนูขยายและหมุนรูปภาพ  

- เพิ่มการใส่รหสัอะไหล่ด้วยตัวเองโดยไม่ใช้ระบบแนะน า  

3) เจ้าหน้าที่ของอู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย 

- บังคับเลือกต าแหน่งความเสียหายครั้งละ1รายการ ท าใหต้้องใช้เวลาในการ
สร้างงานซ่อมนาน 

- แยกการแนบรปูของแต่ละรายการ ท าให้ต้องใช้เวลาในการสร้างงานซ่อม
นาน 

- ถ่ายรูปโดยโทรศัพท์มือถือแล้วแนบโดยตรงไม่ได้ต้องบันทึกภาพก่อน 

4) เจ้าของรถยนต์ 

- เพิ่มเบอร์โทรศัพท์อู่  

4.5.4 บทสรุปการแก้ไขระบบ 

สิ่งที่ปรับปรุง 

1) เจ้าหน้าที่ฝ่ายสั่งและติดตามอะไหล ่

- เรียงล าดับงานซ่อมจากวันล่าสุดเป็นวันในอดีต 

2) เจ้าหน้าที่ฝ่ายประเมินราคา 

- เพิ่มการแก้ไขราคาในหน้าประเมินราคา   

- เพิ่มเมนูขยายและหมุนรูปภาพ  

- เพิ่มการใส่รหสัอะไหล่โดยผู้ใช้งาน  

3) เจ้าของรถยนต์ 

- เพิ่มเบอร์โทรศัพท์อู่  
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สิ่งที่ไม่ได้ปรับปรุง 

1) ถ่ายรูปโดยโทรศัพท์มือถือและแนบรูปโดยไม่บันทึกก่อน เนื่องจากอยู่
นอกขอบเขตระบบจึงไม่ได้ท าการปรับปรุง แต่จะพัฒนาต่อไปใน
อนาคต 

2) เลือกต าแหน่งความเสียหายครั้งละหลายรายการ เนื่องจากจะส่งผลต่อ
ความถูกต้องของข้อมูล  

 

4.6 ผลการแก้ไขตัวต้นแบบระบบด้วยวธิีการใชเ้ครื่องมือสร้าง Prototype (High-fidelity 
Prototype)  

1) ผลการแก้ไขหน้าประเมินราคาของผู้ใช้งานเจ้าหน้าที่ฝ่ายประเมินราคาโดยเพ่ิม
การขยายและหมุนภาพ แสดงในรูปที่ 4 - 34 

 

รูปที่ 4 - 34: ผลการแก้ไขตน้แบบเว็บแอปพลิเคชันแสดงหน้าประเมินราคาโดยเพ่ิมการขยายและ
หมุนภาพ 

 2) ผลการแก้ไขหน้าประเมินราคาของผู้ใช้งานเจ้าหน้าที่ฝ่ายประเมินราคาโดยเพ่ิม

การใส่รหัสอะไหล่โดยผู้ใช้งาน แสดงในรูปที่ 4 - 35 
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รูปที่ 4 - 35: ผลการแก้ไขตน้แบบเว็บแอปพลิเคชันแสดงหน้าประเมินราคา 
 

2) ผลการแก้ไขหน้าสถานะงานซ่อมของผู้ใช้งานเจ้าของรถยนต์โดยเพิ่มเบอร์โทรศัพท์อู่  

แสดงในรูปที่ 4 - 36 

 

รูปที่ 4 - 36: ผลการแก้ไขตน้แบบเว็บแอปพลิเคชันแสดงหน้าสถานะงานซ่อม 
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บทที่ 5 
บทสรปุและขอ้เสนอแนะ 

ในบทนี้จะกล่าวถึงบทสรุป ปัญหา และข้อเสนอแนะของการพัฒนาโครงการ “การใช้การคิด
เชิง ออกแบบเพื่อพัฒนาเว็บแอปพลิเคชันของธุรกิจจัดหาอะไหล่ให้อู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัท
ประกันภัย” เพื่อให้ สามารถเป็นแนวทางในการพัฒนาการใช้แนวคิดเชิงออกแบบระบบหรือโครงการ
อื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องได้ 

5.1 บทสรุป 
ในการจัดท าโครงการพิเศษ "การใช้การคิดเชิงออกแบบเพื่อพัฒนาเว็บแอปพลิเคชันของธุรกิจ

จัดหาอะไหล่ให้อู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย" ผู้จัดท าโครงการได้เรียนรู้แนวคิด การน า
หลักการกระบวนการการใช้ความคิดเชิงออกแบบมาประยุกต์ใช้กับกรณีศึกษา คือ เว็บแอพลิเคชัน
ของธุรกิจจัดหาอะไหล่ให้อู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัยเพื่อตอบสนองวัตถุประสงค์ของ
โครงการ ดังนี ้

1) เพื่อออกแบบและพัฒนาระบบต้นแบบโมไบล์แอปพลิเคชันของธุรกิจจ าหน่ายรถกระบะ
และรถบรรทุกมือสองให้ตรงตามความต้องการของกลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่มมากที่สุด 

2 )  เ พื่ อ น า ห ลั ก ก า ร คิ ด เ ชิ ง อ อ ก แ บ บ (Design Thinking) แ ล ะ ร ะ บ บ แ น ะ น า  
(Recommendation System) มาประยุกต์ใช้กับการออกแบบระบบเว็บแอปพลิเคชันของธุรกิจ
จัดหาอะไหล่ให้อู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัยให้มีประสิทธิภาพมากที่สุด 

ซึ่งโครงการนี้ได้บรรลุวัตถุประสงค์โดยการน าหลักการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) 
มาช่วยในการออกแบบเว็บแอปพลิเคชันนี้ โดยเริ่มจากการท าความเข้าใจปัญหา (Empathize) กับ
กลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่ม ก าหนด Persona ของกลุ่มเป้าหมายและสัมภาษณ์กลุ่มเป้าหมายถึงปัญหาที่
พบเจอในปัจจุบันหรือความต้องการระบบเพิ่มเติม จากนั้นน าผลการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์ถึงสาเหตุ
หลักที่ท าให้เกิดปัญหา ก าหนดปัญหาให้ชัดเจน (Define) เพื่อให้สามารถหาแนวทางการแก้ไขปัญหา
ในขั้นตอนระดมความคิด (Ideate) ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น ซึ่งในขั้นตอนระดมความคิด ผู้จัดท าได้
คิดหาแนวทางการแก้ไขปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งาน จนได้ระบบย่อยดังต่อไปน้ี  

1) ระบบสั่งอะไหล่  
ระบบนีจ้ะช่วยให้เจ้าหน้าที่ฝ่ายสั่งและติดตามอะไหล่ ควบคุมการสั่งและจัดส่งอะไหล่ได้

อย่างถูกต้องและรวมเร็ว รวมถึงท าให้ทราบถึงสถานะของอะไหล่ชิ้นนั้น ๆ ได้ตลอดเวลาโดยไม่ต้องรถ
การตอบสถานะอะไหล่ผ่านระบบแชท 

2) ระบบถอดรหัสเลขตัวถัง  
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ระบบนี้จะช่วยให้เจ้าหน้าที่ของอู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัยเลือกรุ่นรถยนต์ได้
อย่างถูกต้องและรวมเร็ว 

3) ระบบแนะน ารายการอะไหล่  
ระบบนี้จะช่วยให้เจ้าหน้าที่ฝ่ายประเมินราคาทราบถึงอะไหล่ที่ต้องใช้ซ่อมรถได้อย่าง

รวดเร็วและถูกต้อง 

4) ระบบเก็บขอ้มูลรถยนต์  
ระบบนี้จะช่วยให้เจ้าหน้าที่ของอู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย บันทึกข้อมูลรถยนต์

ที่เข้ารับการซ่อมแซม ได้อย่างถูกต้องแลครบถ้วน เช่น เพิ่มรายการความเสียหาย เพิ่มเลขที่เคลม เพิ่ม
ทะเบียนรถยนต์ และชื่อลูกค้า เป็นต้น 

5) ระบบแสดงสถานะของการซ่อม  
ระบบนี้จะช่วยให้เจ้าของรถยนต์ ทราบถึงสถานะการซ่อมได้ด้วยตัวเองตลอดเวลาโดยไม่

ต้องรอการตอบกลับของเจ้าหน้าทีอู่่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย 

ในระบบสั่งอะไหล่ จัดท าได้น าเทคโนโลยีระบบแนะน า (Recommendation System) มา
ประยุกต์ใช้ในการแนะน ารายการอะไหล่ที่ถูกต้องให้แก่พนักงานฝ่ายประเมินราคา เพื่อให้พนักงาน
พนักงานฝ่ายประเมินราคาประเมินราคาได้ถูกต้องแม่นย าขึ้น อีกทั้งยังประเมินราคาได้รวดเร็วขึ้น จึง
สามารถลดเวลาการซ่อมรถยนต์โดยรวมของอู่ในเครือประกันได้  

5.2 ปัญหาและแนวทางการแก้ไข 
ในการจัดท าโครงการพิเศษ "การใช้การคิดเชิงออกแบบเพื่อพัฒนาเว็บแอปพลิเคชันของ

ธุรกิจจัดหาอะไหล่ให้อู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย" พบปัญหาระหว่างการท าแต่ละขั้นตอน
ของกระบวนการคิดเชิงออกแบบ 5 ขั้นตอนและมีแนวทางการแก้ไขปัญหา ดังแสดงในตารางที่ 5 - 1  

ตารางที่ 5 - 1: ตารางแสดงปัญหาและแนวทางการแก้ไขในแต่ละขั้นตอนของกระบวนการคิดเชิง
ออกแบบ 
ข้อที่  ปัญหา  แนวทางการแก้ไข 
1  
 
 
 
 

การสัมภาษณค์รั้งแรกได้ต้ัง
ค าถามกว้างเกินไป เช่น เคยพบปัญหา
อะไรระหว่างการท างานบ้างหรือไม่ 
และ อยากให้ระบบเข้ามาช่วยอย่างไร 
ท าให้ผู้จัดท าไม่ได้ทราบถึงกระบวนการ

ตั้งชุดค าถามใหม่โดยเปลี่ยนเป็นการ ถามที่
ให้ผู้ถูกสัมภาษณ์เล่าถึงขั้นตอนการท างาน 
โดยผู้จัดท าได้เขียนแผนภูม ิ(Flowchart) 
ขั้นตอนการท างานและ กลับไปยืนยันกลับผู้
ถูกสัมภาษณ์ถงึความถูกต้อง 
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ท างานทั้งหมดและข้อมูลอะไรบางที่
จ าเป็นต้องมีในการท างาน 

แนวทางแก้ไข 

2 ความต้องการของแต่ละฝ่ายขัดแย้งกัน 
เช่น เจ้าหน้าที่ของอู่ซ่อมรถยนต์ในเครือ
บริษัทประกันภัยต้องการความรวดเร็ว
ไม่อยากให้ข้อมูลเยอะ แต่เจา้หน้าที่ฝ่าย
ประเมินราคาต้องการข้อมูลที่ถูกต้อง
แม่นย า  

อธิบายถึงความจ าเป็นของข้อมูลนั้นๆ และ
ใช่ระบบแนะน าเข้ามาช่วยกรอกข้อมูลที่เพื่อ
ลดเวลาการท างานของพนักงาน 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
ในการจัดท าโครงการพิเศษ “การใช้การคิดเชิง ออกแบบเพื่อพัฒนาเว็บแอปพลิเคชันของ

ธุรกิจจัดหาอะไหล่ให้อูซ่่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัย”มีข้อเสนอแนะส าหรับผู้ที่ต้องการพัฒนา
โครงการนี้ใหม่หรือพัฒนาเพิ่มเติม ดังนี ้ 

1) การปรับปรงุสถานะในระบบยังไม่เป็นอัตโนมัติ อาจน า API เข้ามาใช้ช่วยปรุงสถานะให้
เป็นปัจจุบันได้  

2) การถ่ายและแนบรูปความเสียหายรถยนต์ ยังไม่มีความราบรื่นเท่าที่ควร เนื่องจาก
เจ้าหน้าที่อู่ต้องไปที่หน้างาน จดรายการอะไหล่ และถ่ายรปูความเสียหายที่หน้างาน และต้องน า
ข้อมูลกลับมาที่ออฟฟิศเพ่ือสร้างงานซ่อมในระบบ อาจออกแบบโมบายแอปพลิเคชันให้เจ้าหน้าที่ของ
อู่ซ่อมรถยนต์ในเครือบริษัทประกันภัยใช้งาน 

3) การอนุมัติการซ่อมของบริษัทประกันและส่งค าสั่งซื้อไปที่ผู้จัดจ าหน่ายอะไหล่ ยังท าโดย
การใช้กระบวนการออฟไลน์ หากน าขึ้นระบบได้จะสามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท างานได้  

4) การตรวจสอบสินค้าคงเหลือกอ่นจัดส่งยังใช้กระบวนการออฟไลน์ อาจน าระบบบริหาร
จัดการคลังสินค้าเข้ามาช่วยบริหารได้
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