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บทที ่1 

บทน ำ 

 
 

ในปัจจุบนั การติดต่อส่ือสารไม่วา่จะเป็นระหวา่งบุคคลหรือองคก์รก็ตามต่างก็มีความ
หลากหลายของช่องทางในการท่ีจะส่งสารถึงกนั และหน่ึงในช่องทางการติดต่อส่ือสารก็จะตอ้งรวม
การส่ือสารผา่นอินเตอร์เน็ตไวเ้ป็นอีกหน่ึงทางเลือกหลกัดว้ย ดงัจะพิจารณาไดจ้าก แนวโนม้ความ
ตอ้งการในการใชง้านอินเตอร์เน็ตท่ีมีเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีเป็นปัจจยัเสริมใหร้ะบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ หรือไอที (IT) นั้นเป็นธุรกิจท่ีมีบทบาทมากยิง่ข้ึนเช่นกนั และเพื่อรองรับการ
ใชง้านท่ีขยายตวัขององคก์ร เป็นส่ิงผลกัดนัใหผู้ใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตต่างๆ ตอ้งมีการพฒันา
เทคโนโลยต่ีางๆ ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ ในขณะเดียวกนั การรักษาฐาน
ลูกคา้เก่า และเพิ่มยอดขายใหม้ากข้ึนนั้น เป็นส่ิงท่ีองคก์รตอ้งมีการพิจารณาและวางแผนกลยทุธ์ให้
เหมาะสม เน่ืองจาก เม่ือสภาวะการเติบโตของตลาดท่ีมากข้ึนยอ่มส่งผลใหก้ารแข่งขนัสูงมาก
ยิง่ข้ึนไปดว้ย ดงันั้น การท่ีองคก์รจะคงไวซ่ึ้งยอดขายและเพิ่มยอดขายใหเ้ติบโตข้ึนจากกลุ่มลูกคา้
หลกัจึงเป็นเร่ืองท่ีตอ้งน ามาวิเคราะห์ถึงแนวทางในการด าเนินงาน เพื่อใหส้อดคลอ้งกบันโยบายของ
องคก์ร 

 
 

1.1 ภำพรวมของอตุสำหกรรม 

มีการวเิคราะห์วา่ ในปี 2558 จะเป็นยคุส าคญัท่ีเทคโนโลยสีารสนเทศและธุรกิจตอ้ง
เช่ือมโยงเพื่อเป้าหมายเดียวกนั และถึงเวลาท่ีเทคโนโลยสีารสนเทศจะเปิดรับ แพลทฟอร์มท่ีสาม 
หรือ “the 3rd Platform” คล่ืนลูกใหม่ท่ีจะมีผลกระทบต่อการด าเนินงาน อาทิ อุปกรณ์เคล่ือนท่ีและ
แอพพลิเคชัน่ต่างๆ บริการดา้นคลาวดค์อมพิวต้ิง การวเิคราะห์ Big Data และโซเชียลมีเดีย ซ่ึง
ผูบ้ริหารระดบัสูงดา้นสารสนเทศจ าตอ้งตอบสนองความจ าเป็นเหล่าน้ี พร้อมปรับตวัใหเ้ป็นผูใ้ห้
บริการทางธุรกิจมากกวา่ท่ีจะเป็นผูส้ร้างเทคโนโลยท่ีีมุ่งเนน้แต่โครงสร้างไอทีของศูนยข์อ้มูลเท่านั้น 
ส่งผลใหผู้ใ้หบ้ริการดา้นเครือข่ายต่างๆ และผูใ้หบ้ริการดา้นไอที ต่างพยายามผลกัดนัโซลูชัน่ใหม่ๆ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการใหก้บัองคก์รต่างๆ มาก อตัราการเติบโตการใชจ่้ายดา้นเทคโนโลยี

http://h/
http://www.engineeringtoday.net/news.asp?search=the+3rd+Platform
http://www.engineeringtoday.net/news.asp?search=%A4%C5%D7%E8%B9%C5%D9%A1%E3%CB%C1%E8
http://h/
http://h/
http://h/
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สารสนเทศ หรือ IT Spending ของไทยท่ียงัไม่รวมภาคโทรคมนาคมปี 2558 คาดวา่จะกลบัมาเติบโต 
10.6% คิดเป็นมูลค่า 13,400 ลา้นดอลลาร์ (มูลค่าประมาณ 442,200 ลา้นบาท) จากปี 2557 เติบโตท่ี 
5% มูลค่า 12,100 ลา้นดอลลาร์ (มูลค่าประมาณ 390,000 ลา้นบาท) จากในปี 2557 ท่ีมีผลกระทบ
โดยตรงจากการเมือง เป็นอุปสรรคต่อความกา้วหนา้ทางไอที ท าใหก้ารลงทุนชะงกั โดยอา้งอิงกบั
การเติบโตทางเศรษฐกิจมวลรวมของประเทศท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยคาดวา่ปี 2557 จะโตท่ี 
1.5% แต่จะปรับตวัดีข้ึนหรือโตได ้ 4.5% ในปี 2558 โดย บริษทัท่ีปรึกษาและวจิยัการตลาดไอดีซี 
ประเทศไทย 

 

 
    

ภำพที ่1.1 แสดงคาดการณ์การใชจ่้ายไอทีในประเทศไทยปี 2558 เทียบกบัปี 2557 

ท่ีมา :http://www.prachachat.net/news_detail.php?newsid=1417074792 

 
โดยการแข่งขนัในอุตสาหกรรมไอทีและการส่ือสารนั้นมีผูใ้หบ้ริการหลากหลาย ทั้ง

บริษทัในประเทศและต่างประเทศ โดยกลุ่มผูใ้หบ้ริการท่ีเป็นกลุ่มบริษทัญ่ีปุ่นท่ีเขา้มาใหบ้ริการกลุ่ม
อุตสาหกรรมญ่ีปุ่นนั้นก็มีหลายราย เช่น  

- ฟูจิตซึ ซีสเตม็ บิสสิเนส (ประเทศไทย) (FSBT) : ฟูจิตสึ คือบริษทัผูน้ าดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร (ICT) จากประเทศญ่ีปุ่น ท่ีน าเสนอผลิตภณัฑ์ โซลูชนั และ
บริการดา้นเทคโนโลยไีอทีแบบครบวงจร  
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ท่ีมา: http://www.fujitsu.com/th/th/ 
- ซอฟทแ์บงค ์(Softbank) : บริษทั เอสบี เทเลคอม (ประเทศไทย) จ ากดั เร่ิมก่อตั้ง

วนัท่ี 16 ตุลาคม 2555 เป็นบริษทั ในเครือ Softbank Telecom Corp. ซ่ึงเป็นผูน้ าทางดา้น ICT 
Solutions อนัดบัตน้ของญ่ีปุ่น ก่อตั้งเพื่อการใหบ้ริการและน าเสนอระบบ คอมพิวเตอร์แบบครบ
วงจรใหก้บัลูกคา้ในองคกบ์ริษทั ญ่ีปุ่น และ ไทย ทั้งภาครัฐ และ เอกชน  
ท่ีมา: http://tm.softbank.jp/global/support/english/asia3/ 

- บริษทั เน็ตมาร์ค (ประเทศไทย) จ ากดั ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการจดัการและวางแผน
ระบบเครือข่ายขอ้มูลใหก้บัภาคอุตสาหกรรม เป็นหน่ึงในเจด็สาขาของ Netmarks Inc. ในประเทศ
ญ่ีปุ่น เร่ิมด าเนินธุรกิจในประเทศไทยตั้งแต่ปี พ.ศ.2542 เน็ตมาร์ค เป็นบริษทัท่ีด าเนินธุรกิจเป็น 
System Integrator (SI)  
ท่ีมา: http://www.netmarks.co.th/ 

- เน็ตแบนด ์คอนซลัต้ิง (Netband) เป็นสมาชิกของวเีน็ตแคปปิตอล (Vnet Capital 
Co., Ltd.,) ก่อตั้งข้ึนในปี 1996 ใหค้  าปรึกษากบัลูกคา้ทั้งในดา้นไอทีฮาร์ดแวร์ (Hardware) 
ซอฟตแ์วร์ (Software) และบริการ (Service)  
ท่ีมา: www.netband.co.th 
 
ในขณะเดียวกนักลุ่มใหบ้ริการไอทีและการส่ือสารในประเทศไทยก็มีหลายหลายเช่นกนั เช่น  

- บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต ดาตา้เซ็นเตอร์ จ  ากดั หรือ True IDC ก่อตั้งข้ึนเม่ือเดือน
เมษายน 2546 เป็นบริษทัร่วมทุนแห่งแรก ภายใตแ้บรนด ์ "TRUE" เกิดจากการร่วมทุน กนัของ 2 
องคก์รระดบัประเทศของไทย และเกาหลี ซ่ึงไดแ้ก่ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั ในเครือ TRUE 
องคก์รเทคโนโลยีการส่ือสารชั้นน าจากเกาหลี ซ่ึงมีเครือข่ายโทรคมนาคม เช่ือมต่อทัว่โลก True 
IDC เร่ิมใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเป็นทางการ ตั้งแต่เดือนเมษายน 2547 เป็นตน้มา True IDC ใหบ้ริการ
เก็บรักษาขอ้มูลและอุปกรณ์ ICT (Co-location Service) การบริการระบบคลาวดค์อมพิวต้ิง (Cloud 
Computing Service) การบริการประชุมทางไกลครบวงจร (Video Conference Service)การบริกา
ระบบส ารองและกอบกูข้อ้มูลยามเกิดพิบติัภยั (Disaster Recovery Service) รวมถึงมีบริการศูนย์
ส านกังานส ารองยามเกิดพิบติัภยั (Disaster Recovery Center) (Web Hosting Service) และการ
บริการเสริมอ่ืนๆ ซ่ึงเป็นพื้นฐาน ของเทคโนโลยสีารสนเทศ  
ท่ีมา : www.trueidc.co.th 

http://www.fujitsu.com/th/th/
http://tm.softbank.jp/global/support/english/asia3/
http://www.netmarks.co.th/
http://www.vnet.co.th/
http://www.vnet.co.th/
http://www.trueidc.co.th/
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- บริษทั ซีเอส ล็อกซอินโฟ จ ากดั (มหาชน) เป็นผูใ้หบ้ริการ อินเทอร์เน็ตคุณภาพ
ชั้นน า ของประเทศไทยภายใตช่ื้อ ซีเอส ล็อกซอินโฟ (CS Loxinfo) ดว้ยประสิทธิภาพในการบริหาร 
เครือข่าย พร้อมกบับริการเสริม และบริการหลงัการขาย ท่ีตรงกบั ความตอ้งการของลูกคา้ บริษทัฯ 
จึงเป็นผูน้ าในการใหบ้ริการ อินเทอร์เน็ตคุณภาพ แก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมายทัว่ประเทศ  
ท่ีมา : http://www.csloxinfo.com/ 

- บริษทั เมโทรซิสเตม็ส์คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ประกอบธุรกิจเป็นตวัแทน
จ าหน่ายผลิตภณัฑแ์ละใหบ้ริการเทคโนโลยสีารสนเทศครบวงจร โดยแบ่งการบริหารออกเป็น 3 
กลุ่มผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่ กลุ่มผลิตภณัฑฮ์าร์ดแวร์ กลุ่มผลิตภณัฑซ์อฟตแ์วร์โซลูชัน่ และกลุ่มผลิตภณัฑ์
วสัดุส้ินเปลือง รวมถึงการด าเนินการโดยกลุ่มบริษทัยอ่ยและบริษทัร่วมทุนทั้งส้ิน 8 บริษทั เพื่อให้
ครอบคลุมภาคการคา้และอุตสาหกรรมต่าง ๆ อยา่งทัว่ถึง  
ท่ีมา : www.metrosystems.co.th 
 
 

1.2 ข้อมูลบริษทั 

 บริษทั เอน็ทีที คอมมิวนิเคชัน่ส์ (ประเทศไทย) จ ากดั เป็นบริษทัในเครือของ Nippon 
Telegraph and Telephone  (NTT Group) องคก์รท่ีใหบ้ริการดา้นการส่ือสารระดบัโลกจากประเทศ
ญ่ีปุ่น ซ่ึงมีส านกังานสาขาตั้งอยูใ่น 109 เมืองใน 35 ประเทศ และมีขอบเขตการใหบ้ริการทางดา้น
เน็ตเวร์ิคไดม้ากกวา่ 159 ประเทศทัว่โลก 

บริษทั เอน็ทีที คอมมิวนิเคชัน่ส์ (ประเทศไทย) จ ากดั ก่อตั้งข้ึนในปีพ.ศ. 2543 โดย
บริษทั เอน็ทีที คอมมิวนิเคชัน่ส์ คอร์ปอเรชัน่ ประเทศญ่ีปุ่น ไดรั้บใบอนุญาตประกอบกิจการ
อินเตอร์เน็ต และใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคมแบบท่ี 1 (ขายต่อบริการวงจรหรือ
ช่องสัญญาณเช่า ขายต่อบริการอินเทอร์เน็ต) จากส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ  (กสทช.)  

บริษทั เอน็ทีที (ประเทศไทย) จ ากดั เป็นบริษทัท่ีใหบ้ริการดา้น Global IP Network 
และ IT Service โดยมีวตัถุประสงคห์ลกัคือ เพื่อรองรับระบบไอทีส าหรับกลุ่มลูกคา้สัญชาติญ่ีปุ่นท่ีมี
การเช่ือมต่อกบัส านกังานใหญ่ในประเทศญ่ีปุ่นเป็นหลกั นอกจากน้ี ยงัไดมี้การขยายกลุ่มลูกคา้ไปยงั
กลุ่มอ่ืนๆ เช่น กลุ่มลูกคา้โรงงานอุตสาหกรรมขนาดกลางทั้งท่ีเป็นสัญชาติญ่ีปุ่นและอ่ืนๆ ดว้ย โดย
มีการจดัแบ่งการใหบ้ริการเป็น 4 รูปแบบ ดงัน้ี 

 

http://www.csloxinfo.com/
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1. กำรจัดกำรระบบเน็ตเวิร์คระหว่ำงประเทศ (Global Private Network Service 
“Arcstar™”) 

โครงข่ายระบบไฟเบอร์ออพติกใตม้หาสมุทร เช่ือมต่อระหวา่งจุดศูนยก์ลางเครือข่ายท่ี
ตั้งอยูทุ่กทวปีดว้ยระบบส่ือสารแบบปิดและแผนผงัการวางโครงข่ายแบบส ารองเส้นทาง 
(Redundancy Multiple cables and Routes) เพื่อเพิ่มความปลอดภยัของการส่งขอ้มูลและศกัยภาพ
ของระบบการส่ือสาร 

2. บริกำรอนิเตอร์เน็ตควำมเร็วสูงส ำหรับลูกค้ำองค์กร (Digi-Path™) 

Digi-Path Premier: คือ บริการอินเตอร์เน็ตท่ีมีการตั้งจุดเช่ือมสัญญาณ (Gateway) อยู่
ท่ีศูนยข์อ้มูลไอซีทีของเอน็ทีที (NTT Data Center) เช่ือมต่อกบั Global Tier 1 IP ของ NTT (ntt.net) 
และยงัร่วมมือกบั ผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตในประเทศ National ISP เช่น กสท และ TRUE เพื่อ
รองรับความตอ้งการท่ีหลากหลาย ไดต้ามความตอ้งการขององคก์ร 

3. ศูนย์ข้อมูลไอซีทแีละบริกำรเช่ำพืน้ที ่(NTT iDC Co-location & Hosting Service) 

ศูนยข์อ้มูลไอซีทีและบริการเช่าพื้นท่ีก่อสร้างตามมาตรฐานการบริการระดบั Tier 4 ซ่ึง
ทางเอน็ทีทีมี datacenter ใหบ้ริการแก่ลูกคา้มากกวา่ 120 แห่งทัว่โลก และมีความพร้อมใหก้าร
เช่ือมต่อวงจรขอ้มูลแบบ IP-VPN หรือ Internet ตามความเหมาะสมของการใชง้าน 

4. บริกำรระบบซิสเต็มครบวงจร (System Integration) 

บริการอุปกรณ์ฮาร์ดแวร์ ซอฟทแ์วร์ เคร่ืองแม่ข่าย ระบบความปลอดภยั และบริการ
การซ่อมบ ารุง ฯลฯ 

  

วสัิยทัศน์ขององค์กร คือ “Global ICT Partner“ คือ กำรเป็นพนัธมิตรด้ำนไอซีทีทัว่โลก  
ภารกิจหลกั ประกอบไปดว้ย  

นวตักรรม (Innovation) : บริการไอซีทีเป็นนวตักรรมใหม่รวมถึงระบบคลาวดค์อมพิ
วต้ิง เพื่อช่วยใหลู้กคา้ประสบความส าเร็จในโลกท่ีซบัซอ้นมากข้ึนน้ี 

น่าเช่ือถือ (Reliable) : เราใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพสูงเพื่อใหไ้ดรั้บความไวว้างใจของ
ลูกคา้ 

มีความต่อเน่ือง (Seamless) : บริการไอซีทีท่ีใหบ้ริการบนพื้นฐานท่ีมีความต่อเน่ืองใน
ตลาดทัว่โลก รองรับมาตรฐานท่ีครอบคลุมของการด าเนินงานทัว่โลก เพิ่มขีดความสามารถดว้ย
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและการใชง้านส าหรับวธีิการใหม่ของการส่ือสารท่ีจะยกระดบัการใหบ้ริการไอซี
ทีท่ีมีความปลอดภยัและสะดวกสบาย ภารกิจ 
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ภำพที ่1.2 แสดงแผนผงัองคก์ร 
ท่ีมา: แผนผงัองคก์รบริษทั เอน็ทีที คอมมิวนิเคชัน่ส์ (ประเทศไทย) จ ากดั 

 จากแผนผงัองคก์ร ประธาน รองประธาน และผูอ้  านวยการในแผนกต่างๆ จะไดรั้บการ
แต่งตั้งจากส านกังานใหญ่ โดยมีวาระ 4 ปี  
 ประธานบริษทั จะเป็นผูดู้แลนโยบายของส านกังานประเทศไทย รวมไปถึงส านกังาน
สาขาของประเทศไทยในกลุ่มประเทศลุ่มน ้าโขง ไดแ้ก่ สาขาพนมเปญ ประเทศกมัพูชา สาขาเวยีง
จนัทร์ ประเทศลาวและสาขายา่งกุง้ ประเทศพม่า 

 รองประธานบริษทั จะเป็นผูช่้วยประธานบริษทัในการบริหารจดัการภายในส านกังาน 

ผูอ้  านวยการฝ่ายขายแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ  
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- ผูอ้  านวยการฝ่ายขายส าหรับลูกคา้องคก์รญ่ีปุ่นขนาดใหญ่ และลูกคา้อ่ืนท่ีไม่ใช่
กลุ่มลูกคา้ญ่ีปุ่น  

-  ผูอ้  านวยการฝ่ายการตลาด และฝ่ายขายส าหรับลูกคา้องคก์รญ่ีปุ่นขนาดกลางและ
เล็ก  

- ผูอ้  านวยการฝ่ายพฒันาธุรกิจดา้นการส่ือสาร ดูแลกลุ่มลูกคา้ผูใ้หบ้ริการการส่ือสาร
ระหวา่งประเทศ 

 - ผูอ้  านวยการฝ่ายบริการ รับผดิชอบส่วนงานในการใหบ้ริการลูกคา้ทางดา้นเทคนิค 
วศิวกรรม 

-  ผูอ้  านวยการฝ่ายผลิตภณัฑ์และบริการ รับผดิชอบส่วนงานดา้นผลิตภณัฑท่ี์ใหบ้ริการ
โดยส านกังานใหญ่ และมีหนา้ท่ีในการดูแลส านกังานสาขา 

 ฝ่ายวางแผนองคก์ร จะประกอบไปดว้ย 3 ส่วนงาน คือ ส่วนบญัชีและการเงิน ดูแลใน
ส่วนการเงิน ส่วนส านกังานขอ้ก าหนดและนโยบายตามส านกังานใหญ่ ดูแลในส่วนของขอ้ก าหนด
และนโยบายจากส านกังานใหญ่ และความสอดคลอ้งกบักฎหมายในประเทศไทย ส่วนทรัพยากร
มนุษย ์ รับผดิชอบส่วนงานในการจดัหาบุคลากรและประสานงานกบัส านกังานใหญ่ในดา้นบุคลากร
ต่างๆ 
 ทางดา้นโครงสร้างรายไดข้องเอน็ทีทีนั้นแบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ ประกอบไปดว้ย  

- ค่าบริการรายเดือน (Monthly Charge) ประกอบไปดว้ย ค่าบริการเครือข่ายราย
เดือน ทั้งวงจรเช่าเครือข่ายระหวา่งประเทศ (International Network), บริการอินเตอร์เน็ต (Internet 
Service Provider), การขายต่อวงจรเช่าเครือข่ายภายในประเทศ (Domestic Network), ค่าบริการเช่า
อุปกรณ์เครือข่าย และค่าบริการอ่ืนๆ เช่น บริการตรวจสอบระบบเครือข่าย (Network monitoring) 
และการใหบ้ริการบ ารุงรักษา (Maintenance) เป็นตน้ 

- ค่าบริการสินคา้และบริการอ่ืน (One Time Charge) ประกอบไปดว้ย การขาย
สินคา้และบริการทางดา้นไอที (System Integration – SI) 

โดยเม่ือพิจารณาผลประกอบการท่ีผา่นมาของเอ็นทีที จะเห็นไดว้า่มีการเติบโตของ
รายไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ดงัท่ีแสดงในกราฟ 1.1 แสดงรายไดร้วมเปรียบเทียบยอ้นหลงั 5 ปี 
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ภำพที ่1.3 แสดงรายไดร้วมเปรียบเทียบยอ้นหลงั 5 ปี 

ท่ีมา : กรมพฒันาธุรกิจการคา้ 
 
  

1.3 สภำพปัญหำ 

จากสภาวะการแข่งขนัของอุตสาหกรรมไอทีและการส่ือสารในปัจจุบนัท่ีมีเพิ่มมา
ยิง่ข้ึน จากความตอ้งการในการใชง้านท่ีเพิ่มมากข้ึนของผูบ้ริโภค เอ็นทีที เองก็มีการเติบโตไปใน
ทิศทางเดียวกบัอุตสาหกรรมเช่นกนัจากรายไดท่ี้เพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง และคาดวา่จะส่งผลใหมี้ผล
ก าไรเพิ่มเช่นเดียวกนั แต่จากการเติบโตของอุตสาหกรรมน้ีเองก็ส่งผลใหผู้ใ้หบ้ริการดา้นไอทีจาก
ญ่ีปุ่นในประเทศไทยก็มีจ  านวนมากยิง่ข้ึน ไดแ้ก่ Softbank, Fujitsu, Netmark, Netband ส่งผลใหเ้กิด
การแข่งขนัในกลุ่มลูกคา้จากญ่ีปุ่นเพิ่มมากข้ึนมีมากยิง่ข้ึน และนอกจากกลุ่มผูใ้หบ้ริการไอทีญ่ีปุ่นท่ี
มีเพิ่มมากข้ึน กลุ่มผูใ้หบ้ริการไอทีและการส่ือสารในประเทศไทยเองก็เร่ิมเขา้มาเป็นคู่แข่งท่ีส าคญั
มากยิง่ข้ึนอีกดว้ย เช่น True IDC, CSLoxinfo, Metro และอ่ืนๆ 

แมว้า่เอ็นทีทีจะมีการเติบโตทางดา้นยอดขายอยา่งต่อเน่ืองอา้งอิงจากกราฟแสดงรายได้
ยอ้นหลงั 5 ปีหากแต่รายไดส่้วนใหญ่เกิดจากกลุ่มลูกคา้หลกัคือ กลุ่มลูกคา้รายใหญ่จากญ่ีปุ่นและ
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รายไดส่้วนใหญ่มาจากการเก็บค่าบริการรายเดือนจากการขายต่อวงจรเช่าและบริการอินเตอร์เน็ต ท่ี
แมว้า่จะมีแนวโนม้ในการใชง้านสูงข้ึนแต่ราคาค่าบริการนั้นมีแนวโนม้ลดลงอยา่งเห็นไดช้ดัเจน 
และจากการเติบโตอยา่งต่อเน่ืองของอุตสาหกรรมไอทีและการส่ือสาร จากเดิมท่ี เอน็ทีที ท่ีเป็น
บริษทัญ่ีปุ่นท่ีไดรั้บใบอนุญาตประกอบกิจการอินเตอร์เน็ต และใบอนุญาตประกอบกิจการ
โทรคมนาคมแบบท่ี 1 (ขายต่อบริการวงจรหรือช่องสัญญาณเช่า ขายต่อบริการอินเทอร์เน็ต) จาก
ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ  
(กสทช.) เท่านั้น แต่ในปัจจุบนับริษทัผูป้ระกอบการจากญ่ีปุ่นรายอ่ืน เช่น Fujitsu และ Softbank ก็
ไดรั้บใบอนุญาตประกอบกิจการโทรคมนาคมแบบท่ี 1 แลว้เช่นกนั ส่งผลใหค้วามไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนัของเอ็นทีทีลดลง ปัญหาหลกัของเอน็ทีที คือ การท่ีตอ้งวางแผนในการท่ีจะรักษายอดขายเดิม
ใหค้งอยู ่และเพิ่มยอดขายในส่วนอ่ืน เพื่อใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายขององคก์ร 
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บทที ่2 

กำรวเิครำะห์ปัญหำ 
 
 
 จากสภาพการแข่งขนัในตลาดไอทีและการส่ือสารท่ีมีมากยิง่ข้ึน ส่งผลใหอ้งคก์รต่างๆ 
ใหค้วามสนใจในการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื เพื่อรักษายอดขายและฐาน
ลูกคา้ ขยายยอดขายและกลุ่มลูกคา้เป้าหมายใหเ้พิ่มข้ึน แต่จากสภาวะปัจจยัหลายอยา่งทั้งภายในและ
ภายนอกองคก์รนั้น ส่งผลใหอ้งคก์รจะตอ้งมีการพิจารณาแนวทางในการปรับตวัอยูต่ลอดเวลา 
เพื่อใหท้นักบัเทคโนโลยใีหม่ท่ีเพิ่มมากข้ึน ในขณะเดียวกนัก็ตอ้งเตรียมความพร้อมส าหรับปัจจยัอ่ืน
ท่ีไม่สามารถควบคุมได ้

 
 
2.1 กำรวเิครำะห์ปัญหำโดยใช้เคร่ืองมือ PESTEL Analysis  
PESTEL Analysis นั้นคือเคร่ืองมือท่ีใชส้ าหรับการวเิคราะห์แนวโนม้ของตลาด และวเิคราะห์
ภาพรวมของธุรกิจในอนาคต โดยอาศยัการขอ้มูลของการเปล่ียนแปลงของปัจจยัภายนอกต่างๆ ท่ีเรา
ไม่สามารถควบคุมได ้ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีก็ประกอบไปดว้ย  

 

ภำพที ่2.1 แสดง PESTEL Analysis model 

ท่ีมา : http://incquity.com/articles/pest-analysis 

http://incquity.com/articles/pest-analysis
http://incquity.com/articles/pest-analysis
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Political Analysis : ปัจจยัทางนโยบายและการเมืองคือปัจจยัท่ีมีการเปล่ียนแปลงตาม
สภาพของรัฐบาลและนโยบายของรัฐในช่วงเวลานั้นๆ รวมไปถึงขอ้ตกลงและขอ้กฎหมายทาง
การคา้ท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลาโดยข้ึนอยูก่บันโยบายของรัฐ 

Economic Analysis : ปัจจยัทางเศรษฐกิจของประเทศ ซ่ึงมีผลกบัทุกๆ ธุรกิจใน
ทางตรงเป็นอยา่งมาก เพราะเศรษฐกิจของประเทศเป็นตวัก าหนดก าลงัซ้ือของคนในประเทศ และ
เป็นตวัก าหนดตลาดขนาดใหญ่ในประเทศอีกดว้ย ปัจจยัในหวัขอ้น้ีก็สามารถช่วยเราวางแผนธุรกิจ
วา่จะเลือกด าเนินการเป็นระยะสั้นหรือระยะยาวจากสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนัและแนวโนม้ของ
เศรษฐกิจในอนาคตไดอี้กดว้ย  

Social Analysis : ปัจจยัทางสังคมนั้นหมายถึงปัจจยัทุกๆ อยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบั สภาพ
สังคม วฒันธรรม และชีวติการเป็นอยูข่องคนพื้นท่ีนั้นๆ วา่เป็นอยา่งไรก่อนท่ีจะเร่ิมท าการตลาดให้
ไดถู้กทาง เพราะวถีิชีวติของคนในแต่ละชุมชนนั้นก็จะมีความแตกต่างกนัออกไป การท่ีจะเขา้ไปท า
ตลาดในพื้นท่ีต่างๆ เราตอ้งเขา้ไปศึกษาในส่วนน้ีก่อนเพื่อใหม้ัน่ใจไดว้า่ธุรกิจจะสามารถด าเนินไป
ไดอ้ยา่งราบร่ืนและเป็นท่ีสนใจของคนในชุมชนในดา้นท่ีดีโดยท่ีไม่ส่งผลกระทบดา้นลบใดๆ ต่อคน
ในชุมชนนั้นๆ ดว้ย 

Technology Analysis : ปัจจยัทางเทคโนโลยแีละนวตักรรมใหม่ๆ แต่ละพื้นท่ีในการ
ท าธุรกิจก็มีการพฒันาของนวตักรรมและเทคโนโลยท่ีีแตกต่างกนัออกไป บางชุมชนอาจอาศยัอยูไ่ด้
โดยไม่ตอ้งอาศยัเทคโนโลย ี แต่กบับางชุมชนกลบัตอ้งพึ่งพาเทคโนโลยใีนการด าเนินชีวติเป็นอยา่ง
มาก รวมไปถึงแนวโนม้ในอนาคตวา่ถา้ในอนาคตมีเทคโนโลยใีหม่ๆ เขา้มาและธุรกิจเราจะเป็น
อยา่งไร อยา่งเช่น ธุรกิจร้านเช่าวดีีโอรายใหญ่อยา่ง Blockbuster ก็ตอ้งประสบปัญหาอยา่งจงัเม่ือตอ้ง
เผชิญกบัเทคโนโลยอียา่งภาพยนตร์ระบบไฟลดิ์จิตอลท่ีสามารถดาวน์โหลดจากอินเตอร์เน็ตได้
สะดวกสบายมาก เป็นตน้ ดงันั้นหวัขอ้ปัจจยัทางเทคโนโลยท่ีีควรค านึงถึงในดา้นล่างน้ีจึงมี
ความส าคญัมากในการท าธุรกิจในยคุปัจจุบนั 

Environment Analysis : ปัจจยัทางสภาพแวดลอ้ม ประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบันิเวศวทิยา 
ประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงแวดลอ้มทั้งในระดบัชาติและนานาชาติ เช่น ภาวะโลกร้อน 

Legal Analysis : ปัจจยัทางกฎหมาย การเปล่ียนแปลงทากฎหมาย เช่น กฎหมายการ
จา้งงาน กฎหมายดา้นส่ิงแวดลอ้ม กฎหมายการคุม้ครองผูบ้ริโภค เป็นตน้ 
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ผลกำรวเิครำะห์ PESTEL ที่มีผลกระทบต่อบริษัทเป็นดังนี้ 
Political Analysis :  
จากสภาวะทางการเมืองท่ีไม่แน่นอนในปัจจุบนั อีกทั้งรัฐบาลปัจจุบนัอยูใ่นสถานะ

รัฐบาลชัว่คราวท่ีเกิดจากการรัฐประหาร ส่งผลใหค้วามเช่ือมัน่ในการลงทุนของกลุ่มลูกคา้ต่างชาติ
ยงัคงชะลอตวั เพื่อประเมินสถานการณ์ และรอดูแนวโนม้ในการเปล่ียนแปลงทางการเมือง และ
นโยบายต่างๆ ท่ีจะมีภายหลงัจากมีการเลือกตั้งแลว้ จึงมีผลกระทบกบับริษทัฯ ในบางโครงการท่ีได้
มีการท าแผนงานไวแ้ลว้ 

 Economic Analysis :  
เศรษฐกิจโลกในปี 2557 IMF คาดวา่จะขยายตวัร้อยละ 3.3 ภาพรวมเศรษฐกิจของโลก

ฟ้ืนตวัดีข้ึน เศรษฐกิจหลายๆ ประเทศขยายตวัเพิ่มข้ึนจากปี 2556 เศรษฐกิจสหรัฐฯ ขยายตวัดีข้ึน
อยา่งต่อเน่ือง ปัญหาการวา่งงานลดลงอยา่งต่อเน่ือง เศรษฐกิจสหภาพยโุรปขยายตวัแต่ยงัคงมีปัญหา
อตัราการวา่งงานยงัคงอยูใ่นระดบัสูงและอาจเขา้สู่ภาวะเงินฝืด เศรษฐกิจญ่ีปุ่นขยายตวั  

แนวโนม้ภาคอุตสาหกรรมไทยปี 2558 ภาพรวมอุตสาหกรรมไทย ปี 2558 คาดวา่จะมี
การขยายตวัท่ีดีข้ึน จากแนวโนม้การฟ้ืนตวัของเศรษฐกิจและปริมาณการคา้โลกในปี 2558 การฟ้ืน
ตวัของการลงทุน การปรับฐานสู่ภาวะปกติของอุตสาหกรรมรถยนตปี์ 2557 และการลดลงของราคา
น ้ามนัในตลาดโลกซ่ึงท าใหค้าดการณ์ในปี 2558 GDP อุตสาหกรรมจะขยายตวัร้อยละ 2-3 และดชันี
ผลผลิตอุตสาหกรรมขยายตวัร้อยละ 3-4 

 จากสถานการณ์โดยรวมของทั้งเศรษฐกิจไทย และเศรษฐกิจโลกท าใหปี้ 2558 บริษทัฯ 
มีแนวโนม้ในการขยายตวัไดม้ากยิง่ข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ตลาดไอทีท่ีมีแนวโนม้ขยายตวัตามความ
ตอ้งการท่ีเพิ่มมากข้ึน (กระทรวงอุตสาหกรรม, 2558) 

Social Analysis :  
สภาพสังคมไทยในปัจจุบนันั้น เป็นไปทิศทางเดียวกบัสังคมโลก คือพึ่งพาเทคโนโลยี

มากยิง่ข้ึน มีการใชง้านระบบอินเตอร์เน็ตมากยิง่ข้ึน ส่งผลใหส้ังคมครอบครัวในปัจจุบนัมีการ
เปล่ียนแปลงไป กล่าวคือ มีเวลาใหก้นันอ้ยลง อาศยัเทคโนโลยใีนการส่ือสารกนัมากข้ึน ในขณะท่ี
เทคโนโลยเีขา้มามีบทบาทมากยิง่ข้ึนแต่ในขณะเดียวกนั กลุ่มคนวยัท างานเร่ิมมีการใหค้วามส าคญั
กบัการดูแลสุขภาพมากยิง่ข้ึน จึงเกิดกิจกรรมทางสังคมร่วมกนัมากข้ึน ดงันั้น วธีิการใชชี้วติของ
สังคมคนเมืองจึงมีความหลากหลายมากยิง่ข้ึน ส่งผลใหท้ั้งภาครัฐและเอกชนต่างก็พยายามเตรียม
ความพร้อมในดา้นการส่ือสารและไอที เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการใชชี้วติท่ีเปล่ียนไป 
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Technology Analysis :  
มีการพฒันาเทคโนโลยใีหม่ข้ึนมารองรับการเติบโต และความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยี

ในปัจจุบนัมากยิง่ข้ึน เช่น การพฒันาระบบการส่ือสารผา่นระบบ 3จี (3G) และ 4จี (4G) เพื่อรองรับ
การใชง้านท่ีมากข้ึน รวมไปถึงการพฒันาระบบเครือข่ายและไฮสปีดอินเตอร์เน็ต (Hi-speed 
internet) ใหมี้ประสิทธิภาพสูง เพื่อรองรับการใชง้านผา่นระบบไอทีมากยิง่ข้ึน 

Environment Analysis :  
ปัจจยัทางดา้นส่ิงแวดลอ้มนั้นส่งผลในดา้นผลกระทบในการลงทุนของกลุ่มลูกคา้

ต่างชาติค่อนขา้งมาก เช่น เหตุการณ์มหาอุทกภยัในปี 2554 นั้น ส่งผลใหห้ลายบริษทัมีการปิดตวัลง 
แต่ในขณะเดียวกนัก็ไดส้ร้างการขยายตวัใหก้บัองคก์รอยา่งมากเช่นกนั เน่ืองจากลูกคา้ตอ้งมีการ
ลงทุนระบบไอทีใหม่เพื่อทดแทนท่ีเสียหายไป 

Legal Analysis :  
 จากท่ีรัฐบาลไดอ้อกกฎหมายทางดา้นไอทีเพื่อใหมี้การเก็บขอ้มูลการใชง้าน
อินเตอร์เน็ต เพื่อรองรับการใชง้านอินเตอร์เน็ตท่ีมากข้ึนนั้น เป็นปัจจยัท่ีเก้ือหนุนตลาดไอทีใหมี้
บทบาทมากยิง่ข้ึน 

จากการวเิคราะห์ส่ิงแวดลอ้มภายนอกท่ีกระทบต่อบริษทัดว้ยเคร่ืองมือ PESTEL 
Analysis พบวา่ ปัจจยัทางเศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลย ี และกฎหมาย เป็นปัจจยัเชิงบวกใหก้บัธุรกิจ
ไอที และการส่ือสาร ในขณะท่ีปัจจยัทางการเมือง และปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มยงัคงเป็นปัจจยัเชิงลบ
เน่ืองจากความไม่แน่นอนท่ีเกิดข้ึน อาจส่งผลในระยะยาวในดา้นการลงทุนหรือการยา้ยฐานการผลิต
ของกลุ่มลูกคา้ญ่ีปุ่น ทั้งน้ีสามารถสรุปการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายนอกระดบัมหภาคท่ีมีผลต่อ
ธุรกิจทั้ง 6 ประการ ดว้ยเคร่ืองมือ PESTEL Analysis ไดด้งัตารางท่ี 2.1 

ตำรำงที ่2.1 แสดงผลของส่ิงแวดลอ้มภายนอกระดบัมหภาคท่ีมีผลต่อธุรกิจทั้ง 6 ประการ 
ผลกระทบของส่ิงแวดล้อมภำยนอก ผลกระทบทีม่ีต่อบริษัท 

1. สภาพการเมือง ระดบัปานกลาง-สูง 

2. สภาพเศรษฐกิจ ระดบัสูง 

3. สภาพสังคม ระดบัปานกลาง-สูง 

4. การพฒันาทางดา้นเทคโนโลยี ระดบัปานกลาง-สูง 

5. สภาพส่ิงแวดลอ้ม ระดบัปานกลาง-สูง 

6. กฎหมาย  ระดบัปานกลาง-สูง 
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2.2 กำรวเิครำะห์ปัญหำโดยใช้เคร่ืองมือ Five Forces Analysis (แบบจ ำลองแรงผลกัดัน 5 
ประกำร)  

การก าหนดกลยทุธ์การแข่งขนัโดยใชก้ารวิเคราะห์แบบจ าลองแรงผลกัดนั 5 ประการ 
(Five Force Model) โดย Michael E. Porter (Porter, 1980) เพื่อบอกถึงสภาพการแข่งขนัใน
อุตสาหกรรม ซ่ึงความเขม้แขง็ของแรงผลกัดนัทั้งหมดจะเป็นตวัก าหนดศกัยภาพในการท าก าไรใน
อุตสาหกรรม ประกอบไปดว้ย 

 
ภำพที ่2.1 แสดง Five Force Analysis Model 

ท่ีมา : http://www.assignmentpoint.com/ 
 

1. Barriers to Entry (การคุกคามของผูเ้ขา้มาใหม่) 
การคุกคามของผูเ้ขา้มาใหม่ หมายถึง ผูเ้ขา้มาใหม่ในอุตสาหกรรม ท าใหก้ าลงัการผลิต

ในอุตสาหกรรมเพิ่มข้ึน และมีความตอ้งการส่วนแบ่งตลาดและทรัพยากรในการผลิต ท าใหเ้กิดการ
คุกคามต่อสถานะและความมัน่คงของผูท่ี้อยูใ่นอุตสาหกรรมเดิม  

2. Intensity of Rivalry among Existing Competitor (การแข่งขนัระหวา่งธุรกิจท่ีมี
อยูใ่นอุตสาหกรรม)   

http://www.assignmentpoint.com/
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การแข่งขนัในอุตสาหกรรมท่ีเกิดข้ึน โดยมีองคก์รใดองคก์รหน่ึงหรือหลายองคก์รริเร่ิม
เปล่ียนแปลงการด าเนินงานของตน เพื่อตอ้งการใหเ้กิดความไดเ้ปรียบและผลประโยชน์เหนือกวา่
องคก์รอ่ืนในอุตสาหกรรม  ซ่ึงก่อใหเ้กิดผลกระทบต่อองคก์รอ่ืน  และอาจท าใหเ้กิดการตอบโต ้

3. Bargaining Power of Buyers (อ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อ) 
อ านาจต่อรองของผูซ้ื้อ เกิดจากลูกคา้ท่ีเป็นบุคคลส าคญัต่อความอยูร่อดและเสถียรภาพ

ของธุรกิจทั้งโดยตรงและโดยออ้ม โดยศกัยภาพในการต่อรองของผูซ้ื้อมีส่วนในการผลกัดนัใหผู้ข้าย
ตอ้งปรับราคาต ่าลง และพฒันาคุณภาพของสินคา้และบริการใหดี้ข้ึน โดยผูซ้ื้อมกัจะมีอ านาจการ
ต่อรองสูง 

4. Pressure from Substitute (การคุกคามของสินคา้หรือบริการทดแทน) 
การคุกคามของสินคา้หรือบริการทดแทนจากอุตสาหกรรมอ่ืน ซ่ึงการทดแทนอาจเป็น

เพียงชัว่คราว เช่น เม่ือสินคา้มีราคาแพงข้ึน ท าใหลู้กคา้เปล่ียนไปใชสิ้นคา้ท่ีคลา้ยคลึงกนั หรืออาจ
เป็นการทดแทนโดยสมบูรณ์ ในการพฒันาใหสิ้นคา้โดยสามารถน าไปใชท้ดแทนสินคา้ของ
อุตสาหกรรมอ่ืนไดใ้นอนาคต จะท าใหเ้กิดความไดเ้ปรียบ เน่ืองจากเป็นส่ิงใหม่ และมีความทนัสมยั
กวา่ทั้งดา้นเทคโนโลยแีละการวจิยัพฒันา ซ่ึงจะกลายเป็นภยัคุกคามท่ีค่อนขา้งรุนแรงต่อธุรกิจท่ี
ด าเนินงานอยูก่่อนดงันั้น จึงควรพยายามติดตามสถานการณ์ และศึกษาวา่ลูกคา้จะสามารถใชสิ้นคา้
ใดมาทดแทนสินคา้ท่ีตนผลิตอยู ่และระดบัการทดแทนมีมากนอ้ยเพียงใด 

5. Bargaining Power of Suppliers (อ านาจต่อรองของผูข้ายวตัถุดิบ) 
อ านาจต่อรองของผูข้ายวตัถุดิบ เกิดจากความสัมพนัธ์ระหวา่งผูผ้ลิตและผูข้ายวตัถุดิบ 

จะมีผลต่อประสิทธิภาพในการผลิตสินคา้หรือบริการ เพราะคุณภาพและปริมาณของวตัถุดิบ และ
ความล่าชา้ของการส่งมอบลว้นก่อใหเ้กิดผลกระทบต่อองคก์ร ดงันั้น ผูบ้ริหารควรใหค้วามส าคญัใน
การวเิคราะห์อ านาจการต่อรองของผูข้ายวตัถุดิบวา่มีมากนอ้ยเพียงใด 

ผลกำรวเิครำะห์ Five Force ของบริษัทเป็นดังนี้ 
1. Barriers to Entry (การคุกคามของผูเ้ขา้มาใหม่) ในตลาดไอทีนั้นจะมีผูเ้ล่นราย

ใหม่ๆ เขา้มาอยูต่ลอด หากแต่บริการของบริษทันั้น เป็นบริการท่ีตอ้งอาศยัความช านาญและความ
น่าเช่ือถือ ดงันั้น แรงกดดนัจากผูเ้ล่นรายใหม่จึงไม่สูง 

2. Intensity of Rivalry among Existing Competitor (การแข่งขนัระหวา่งธุรกิจท่ีมี
อยูใ่นอุตสาหกรรม) การแข่งขนัในตลาดไอทีปัจจุบนันั้น มีการแข่งขนัท่ีค่อนขา้งสูงมาก อีกทั้งกลุ่ม
ผูใ้หบ้ริการจากประเทศญ่ีปุ่นเร่ิมมีการพฒันาตวัเองกนัมากข้ึน ท าใหก้ารแข่งขนัมีความกดดนัมาก
ยิง่ข้ึน ดงันั้น แรงกดดนัจากการแข่งขนัระหวา่งธุรกิจท่ีมีอยูใ่นอุตสาหกรรมมีสูง 
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3. Bargaining Power of Buyers (อ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อ) ลูกคา้ในปัจจุบนันั้น
มีการรูปแบบและวธีิการในการจดัซ้ือกนัมากยิง่ข้ึน แมบ้ริษทัฯ จะมีขอ้ไดเ้ปรียบในดา้นการ
ใหบ้ริการในรูปแบบ โกลบอล หากแต่รูปแบบในการจดัซ้ือของลูกคา้ท่ีตอ้งมีการเปรียบเทียบราคา 
และมีการตั้งเง่ือนไขในการจดัซ้ือมากข้ึน ดงันั้น แรงกดดนัจากอ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อมีสูง 

4. Pressure from Substitute (การคุกคามของสินคา้หรือบริการทดแทน) ระบบไอที
ส าหรับองคก์รนั้น ตอ้งมีการวางแผนและพิจารณาความเหมาะสมก่อนท่ีจะติดตั้งก่อนเสมอเน่ืองจาก
จะส่งผลกระทบต่อทั้งองคก์ร ดงันั้น แรงกดดนัจากสินคา้หรือบริการทดแทนนั้นไม่สูง 

5. Bargaining Power of Suppliers (อ านาจต่อรองของผูข้ายวตัถุดิบ) ปัจจุบนัมีการ
พยายามในการสร้างพนัธมิตรทางธุรกิจกนัมากยิง่ข้ึน ไม่วา่จะเป็นระหวา่งลูกคา้ (end user) กบั 
ผูข้าย (reseller) หรือผูข้าย (reseller) กบัผูจ้ดัจ  าหน่ายไม่วา่จะเป็นตวัแทนจดัจ าหน่าย (distributor) 
หรือเจา้ของสินคา้เอง (product owner/brand) ดงันั้น ในการน าเสนอสินคา้และบริการใดๆ จะตอ้งมี
การลงทะเบียนเพื่อจองสิทธ์ิในการเป็นผูจ้  าหน่ายในแต่ละโครงการ เพื่อใหไ้ดสิ้ทธิในการไดรั้บ
ส่วนลดพิเศษจากสินคา้นั้นๆ ดงันั้น อ านาจต่อรองของผูข้ายมีค่อนขา้งสูง 

สรุปกำรวเิครำะห์แรงผลกัดันทั้ง 5 ทีม่ีผลกระทบต่อบริษัท 

 จากการวเิคราะห์แรงผลกัดนัทั้ง 5 ท่ีมีผลกระทบต่อบริษทัพบวา่ การแข่งขนัในธุรกิจ
ไอที โดยเฉพาะในกลุ่มผูใ้หบ้ริการท่ีเป็นบริษทัจากประเทศญ่ีปุ่นดว้ยกนั จะส่งผลใหก้ารแข่งขนัมี
มากยิง่ข้ึน การรักษาฐานลูกคา้เดิม และการเพิ่มยอดขายในกลุ่มลูกคา้หลกัจะมีมากยิง่ข้ึน ซ่ึงจะส่งผล
กระทบในการรักษารายไดแ้ละการท าก าไรของบริษทั ดงันั้น บริษทัจึงตอ้งมีการปรับเปล่ียนกลยทุธ์
ใหเ้หมาะสมกบัการแข่งขนัท่ีรุนแรงมากยิง่ข้ึน 

ทั้งน้ีสามารถสรุปการวิเคราะห์แรงผลกัดนัทั้ง 5 ท่ีมีผลกระทบต่อบริษทั ดว้ยเคร่ืองมือ 
Five Forces Analysis ไดด้งัตารางท่ี 2.2 

ตำรำงที ่2.2 แสดงผลของแรงผลกัดนัทั้ง 5 ท่ีมีผลกระทบต่อบริษทั 
แรงผลกัดัน ผลกระทบทีม่ีต่อบริษัท 

1. การคุกคามของผูเ้ขา้มาใหม่ ระดบัต ่า-ปานกลาง 

2. การแข่งขนัระหวา่งธุรกิจท่ีมีอยูใ่นอุตสาหกรรม ระดบัปานกลาง-สูง 

3. อ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อ ระดบัสูง 

4. การคุกคามของสินคา้หรือบริการทดแทน ระดบัต ่า-ปานกลาง 

5. อ านาจต่อรองของผูข้าย ระดบัปานกลาง-สูง 
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2.3 กำรวเิครำะห์ปัจจัยภำยในของธุรกจิโดยใช้เคร่ืองมือ VRIN Criteria 

การใช ้ VRIN framework ของ Barney (1991) เป็นการวเิคราะห์เพื่อหา Core 
Competency ขององคก์รเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั (Competitive Advantage) ของ
บริษทับนทรัพยากรท่ีบริษทัมีอยู ่ เช่น คน สินทรัพย ์ กระบวนการ เป็นตน้ โดยจะสามารถพิจารณา
การสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื (Sustainable Competitive Advantage) จาก
องคป์ระกอบทั้ง 4 ดา้น คือ   

1.  คุณค่าของสินคา้และบริการ (Value) หมายถึง ความส าคญัของทรัพยากรท่ี
สามารถก่อใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั  

2.  ความหายากของสินคา้และบริการ (Rareness) หมายถึง ความหายากของ
ทรัพยากรโดยเปรียบเทียบจากคู่แข่ง  

3.  ความยากในการลอกเลียนแบบสินคา้และบริการ (Imitability) หมายถึง ความ
ยากท่ีคู่แข่งสามารถลอกเลียนแบบเพื่อให้เกิดทรัพยากรนั้นได ้ 

4.  การไม่มีสินคา้และบริการอ่ืนสามารถทดแทนได ้ (Non-substitutable) หมายถึง 
การไม่มีทรัพยากรอ่ืนสามารถทดแทนได ้ทั้งจากภายในและภายนอกอุตสาหกรรม  

ส าหรับอุตสากรรมการส่ือสารและไอทีในประเทศไทย เอ็นทีที มีความสามารถในการ
แข่งขนัดา้นต่างๆ ดงัแสดงในตารางท่ี 2.3 
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ตำรำงที ่2.3 แสดงการวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มภายในของบริษทั เอ็นทีที คอมมิวนิเคชัน่ส์ (ประเทศไทย) จ ากดั 

ทรัพยากร คุณค่าของสินคา้ 
และบริการ  
(Value) 

ความหายากของสินคา้
และบริการ  
(Rareness) 

ความยากในการ
ลอกเลียนแบบสินคา้
และบริการ  
(Imitability) 

การไม่มีสินคา้และ
บริการอ่ืนสามารถ
ทดแทนได ้ 
(Non-substitutable) 

ผลการวเิคราะห์ 

1. บุคลากรผูเ้ช่ียวชาญ ✔ ✖ ✖ ✖ แข่งขนัไดเ้ท่าเทียม 

2. เทคโนโลย ี ✔ ✔ ✖ ✖ แข่งขนัไดช้ัว่คราว 

3. คุณภาพ ✔ ✔ ✔ ✖ แข่งขนัไดช้ัว่คราว 

4. เงินทุน ✔ ✖ ✖ ✖ แข่งขนัไดเ้ท่าเทียม 

5. มูลค่าเพิ่มท่ีใหลู้กคา้ ✔ ✔ ✔ ✖ แข่งขนัไดช้ัว่คราว 



19 

 

    

 

 ดา้นบุคลากรผูเ้ช่ียวชาญ จะเห็นไดว้า่บุคลากรผูเ้ช่ียวชาญถือเป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่าต่อ
องคก์รในการด าเนินธุรกิจให้เป็นไปไดด้ว้ยความราบร่ืน อยา่งไรก็ดี ประสบการณ์ของบุคลากรท่ีมี
ถือเป็นส่ิงท่ีลอกเลียนแบบไดย้าก เน่ืองจากถือเป็นความเช่ียวชาญและทกัษะเฉพาะส าหรับแต่ละ
บุคคล การสรรหาบุคลากรมาเพิ่มเติมเพื่อรองรับการขยายตวัขององคก์ร และการสรรหาบุคลากรอ่ืน
มาทดแทนบุคคลเดิมนั้นจึงถึงเป็นส่ิงท่ีไม่ง่าย แต่หากวิเคราะห์ไปยงัทรัพยากรของบริษทัคู่แข่งใน
อุตสาหกรรมเดียวกนั บริษทัคู่แข่งยอ่มีบุคลากรผูเ้ช่ียวชาญเช่นเดียวกนั ดงันั้น หากวิเคราะห์ในดา้น
ความหายากของบุคลากรผูเ้ช่ียวชาญ และความสามารถในการทดแทนได ้ เอน็ทีที ถือวา่สามารถ
แข่งขนักบัคู่แข่งไดใ้นระดบัเสมอภาคเท่าเทียมกนัเท่านั้น เน่ืองจากบริษทัคู่แข่งต่างก็มีศกัยภาพใน
การแข่งขนัดา้นทรัพยากรน้ีเช่นกนั 

 ดา้นเทคโนโลย ี ส าหรับธุรกิจไอทีและการส่ือสารนั้น เทคโนโลยถืีอเป็นปัจจยัส าคญั
ในการแข่งขนัของธุรกิจ เป็นทรัพยากรท่ีหายาก อยา่งไรก็ตาม เทคโนโลยขีององคก์รสามารถ
ลอกเลียนแบบไดง่้ายจากคู่แข่ง อีกทั้งเทคโนโลยบีางประเภทมีสินคา้และบริการอ่ืนท่ีสามารถ
ทดแทนไดโ้ดยท่ีใหผ้ลลพัธ์ท่ีมีประสิทธิภาพใกลเ้คียงหรือเท่าเทียมกนั จึงท าใหบ้ริษทัมี
ความสามารถในการแข่งขนัทางดา้นเทคโนโลยไีดช้ัว่คราวเท่านั้น 

 ดา้นคุณภาพ สินคา้และบริการเป็นส่ิงท่ีส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจขององคก์ร เป็น
ทรัพยากรท่ีหายากและมีการลอกเลียนแบบไดย้าก อยา่งไรก็ตามคุณภาพของสินคา้และบริษทันั้น 
สามารถถูกทดแทนดว้ยสินคา้และบริการอ่ืนของคู่แข่งขนัไดเ้ช่นกนั ดงันั้นจึงท าใหอ้งคก์รมี
ความสามารถในการแข่งขนัไดช้ัว่คราวเท่านั้น 

 ดา้นเงินทุน ปัจจยัส าคญัในการด าเนินธุรกิจขององคก์รนั้น เงินทุนถือเป็นปัจจยัท่ีมี
ความส าคญัต่อองคก์รเป็นอยา่งมาก อยา่งไรก็ตาม เอ็นทีที ในประเทศไทยอาจจะเป็นองคก์รท่ีมี
ขนาดกลาง แมจ้ะมีส านกังานใหญ่ท่ีเป็นองคก์รขนาดใหญ่ในประเทศญ่ีปุ่น หากแต่บริษทัคู่แข่งขนั
เองมีทั้งองคก์รขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาดใหญ่ ดงันั้น องคก์รเหล่านั้นเองต่างก็มีความสามารถ
ในการหาเงินทุนไดสู้ง โดยเฉพาะองคก์รขนาดใหญ่ จึงท าใหค้วามหายากของทรัพยากร ความยาก
ในการลอกเลียนแบบ และความสามารถในการทดแทนน้ีมีนอ้ย องคก์รจึงมีความสามารถในการ
แข่งขนักบัคู่แข่งไดใ้นระดบัเสมอภาคเท่าเทียมกนัเท่านั้น 

 ดา้นมูลค่าเพิ่มท่ีใหลู้กคา้ การส่งมอบมูลค่าเพิ่มใหลู้กคา้นั้นเป็นส่ิงส าคญัต่อการด าเนิน
ธุรกิจขององคก์ร และสามารถหาไดย้าก บริษทัคู่แข่งนั้นไม่สามารถลอกเลียนแบบไดง่้าย หากแต่
บริษทัคู่แข่งสามารถท่ีจะสร้างมูลค่าเพิ่มอ่ืนทดแทนใหก้บัสินคา้และบริการเหล่านั้นได ้ จึงท าให้
บริษทัมีความสามารถในการแข่งขนัไดใ้นระดบัชัว่คราวเท่านั้น 
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 จากการวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มภายในของเอน็ทีทีในทรัพยากรแต่ละดา้น จะเห็นได้
วา่องคก์รมีจุดแขง็ในเร่ืองของบุคลากรผูเ้ช่ียวชาญ เงินทุนจากส านกังานใหญ่ท่ีให้การสนบัสนุน 
และการส่งมอบมูลค่าเพิ่มใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงช่วยใหอ้งคก์รมีความสามารถในการแข่งขนัระยะยาวได้
ดีกวา่ดา้นอ่ืน ส่วนในดา้นเทคโนโลยนีั้น จะเห็นไดว้า่องคก์รสามารถแข่งขนัไดเ้พียงชัว่คราวเท่านั้น 
เน่ืองจากการแข่งขนัในอุตสาหกรรมไอทีและการส่ือสารนั้น แต่ละบริษทัต่างก็มีการพฒันาดา้น
เทคโนโลยกีนัอยา่งมากเพื่อใหก้า้วทนัตามเทคโนโลยท่ีีมีอยูใ่นปัจจุบนั ส่วนในดา้นคุณภาพนั้น 
องคก์รมีศกัยภาพในระดบัท่ีแข่งขนัได ้ เน่ืองจากองคก์รมีความรู้ความช านาญและประสบการณ์ใน
อุตสาหกรรมน้ีมาเป็นเวลานาน รวมถึงมาตรฐานของบริษทัญ่ีปุ่นท่ีตอ้งมีการปฏิบติัตามอยา่ง
เคร่งครัดแลว้ ส่งผลใหก้ารรักษาคุณภาพของสินคา้และบริการนั้นสามารถแข่งขนัได ้ และส าหรับ
การสร้างมูลค่าเพิ่มท่ีใหก้บัลูกคา้นั้น จากการท่ีองคก์รมีการพฒันาคุณภาพของสินคา้และบริการ
อยา่งต่อเน่ือง ส่งผลใหอ้งคก์รตอ้งมีการสร้างมูลค่าเพิ่มให้ลูกคา้อยูเ่สมอ จึงส่งผลใหอ้งคก์รสามารถ
แข่งขนัไดดี้ หากแต่คู่แข่งเองก็มีการพฒันามูลค่าเพิ่มท่ีส่งมอบใหลู้กคา้ในทิศทางท่ีแตกต่างกนั
ออกไปมาทดแทน จึงท าให้องคก์รสามารถแข่งขนัไดเ้พียงชัว่คราวเท่านั้น  
 จากภาพรวมการวเิคราะห์ในระดบัอุตสาหกรรม ปัจจยัภายนอกบริษทั และปัจจยั
ภายในของเอน็ทีที พบวา่ ผลกระทบในระดบัมหภาคไดแ้ก่ ปัจจยัทางการเมือง สังคม เทคโนโลยี 
ส่ิงแวดลอ้ม และกฎหมายนั้นมีผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจขององคก์รค่อนขา้งสูง เน่ืองจากการ
ด าเนินธุรกิจทางดา้นไอทีและการส่ือสารนั้นจะไดรั้บผลกระทบไดห้ลายรูปแบบ เพราะแมจ้ะมีการ
ใชง้านดา้นไอทีอยา่งหลากหลายมากข้ึน แต่หากเหตุของปัจจยัภายนอกท่ีส่งผลกระทบถึงการด าเนิน
ธุรกิจของลูกคา้ ก็จะส่งผลต่อธุรกิจขององคก์รดว้ยเช่นกนั และเม่ือวเิคราะห์ถึงผลกระทบท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการแข่งขนักบัคู่แข่งในอุตสาหกรรมนั้น ถึงแมว้า่แรงกดดนัจากคู่แข่งรายใหม่และสินคา้ทดแทน
จะมีไม่มาก แต่เอน็ทีทีไดรั้บความกดดนัจากลูกคา้สูงมาก อนัเป็นผลสืบเน่ืองมาจากการไดรั้บ
ผลกระทบจากการแข่งขนัของคู่แข่งในอุตสาหกรรม และผูข้ายค่อนขา้งสูงดว้ยเช่นกนั ดงันั้น เอน็ที
ทีจึงตอ้งมีการปรับกลยทุธ์เพื่อใหส้ามารถแข่งขนักบัคู่แข่งต่างๆ ในอุตสาหกรรม และใน
ขณะเดียวกนัก็ตอ้งมีการปรับกลยทุธ์เพื่อเพิ่มมูลค่าใหก้บัสินคา้และบริการมากยิง่ข้ึนไปอีก 
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บทที ่3 

กำรวเิครำะห์ปัญหำทำงธุรกจิ 
 
 
 การด าเนินธุรกิจในปัจจุบนัยอ่มมีปัญหาและความทา้ทายต่างๆ เกิดข้ึน โดยปัญหาหรือ
ส่ิงใหม่ท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจเกิดไดท้ั้งจากปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกท่ีเขา้มาส่งผลกระทบต่อองคก์ร 
และเพื่อใหอ้งคก์รไดแ้นวทางในการป้องกนัและแกไ้ขเหตุต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนเหล่านั้น จึงตอ้งมีการ
คิดวเิคราะห์ปัญหาอยา่งเป็นระบบ เพื่อหาความสัมพนัธ์ของปัญหาและเหตุการณ์ต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึน
ได ้ 

 
 
3.1 กำรใช้แผนภูมวิงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) ในกำรวเิครำะห์ปัญหำ
ทำงธุรกจิ 

วธีิการคิดเชิงระบบนั้น John D Sterman  (Sterman, 2000) ไดน้ าเสนอ Causal Loop 
Diagrams (CLD) หรือแผนภูมิวงรอบเหตุและผล ซ่ึงเป็นการคิดพิจารณาความสัมพนัธ์เชิงเหตุและ
ผลท่ีเช่ือมโยงกนั ท าใหส้ามารถพิจารณาถึงความสัมพนัธ์ขององคป์ระกอบต่างๆ ไดอ้ยา่งสอดคลอ้ง 
และท าใหา้มารถออกแบบระบบและแนวทางด าเนินงานท่ีย ัง่ยนืแก่องคก์รได ้ วธีิการเขียนแผนภูมิ
วงรอบเหตุและผลเร่ิมตน้จากการก าหนดปัญหาใหช้ดัเจน พร้อมทั้งระบุปัจจยัหรือตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง
ทั้งหมด ศึกษาและพิจารณาพฤติกรรมความเป็นไปของเหตุการณ์ โดยใชลู้กศร  (Arrow) เช่ือมโยง
จากเหตุไปผล และถา้เหตุและผลสัมพนัธ์ไปในทิศทางข้ึนหรือลงเหมือนกนัใหใ้ส่เคร่ืองหมาย + แต่
ถา้เหตุและผลสัมพนัธ์ไปในทิศทางตรงกนัขา้มหรือสวนทางกนัใหใ้ส่เคร่ืองหมาย – เม่ือน าการ
เช่ือมโยงหลายตวัแปรมาต่อกนักลายเป็นแผนภูมิวงรอบเหตุและผล  Positive Loop หรือ 
Reinforcing Loop หมายถึง ระบบท่ีเช่ือมกนัอยูใ่หเ้ป็นการเสริมสาเหตุเหล่านั้น ส าหรับ Negative 
Loop หรือ Balancing Loop หมายถึง มีผลท าใหเ้กิดสมดุลในการแกปั้ญหานั้น  ตวัอยา่งท่ีแสดงการ
เขียนแผนภูมิวงรอบเหตุและผล ดงัแสดงในภาพท่ี 3.1  
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ภำพที ่3.1 แสดงตวัอยา่งแผนภูมิวงรอบเหตุและผล 

ท่ีมา : http://systemsandus.com/2012/08/15/learn-to-read-clds/ 

  

จากภาพตวัอยา่งแสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของอตัราประชากรนั้น แสดงการเกิด
และการตายของประชากร สามารถอธิบายไดด้งัน้ี เม่ือมีอตัราการเกิดของประชากรเพิ่มมากข้ึน
ส่งผลใหจ้ านวนประชากรมีมากข้ึนและเม่ือการเกิดของประชากรลดลงก็จะส่งผลใหจ้  านวน
ประชากรนอ้ยลงเช่นเดียวกนั การเช่ือมโยงของเหตุและผลน้ีเป็นความสัมพนัธ์ในเชิงบวก 
หมายความวา่มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั ในขณะเดียวกนัเม่ือมีการเสียชีวิตของประชากร
เพิ่มมากข้ึนส่งผลใหจ้ านวนประชากรลดนอ้ยลง และเม่ือประชากรมีการเสียชีวตินอ้ยลง จ านวนของ
ประชากรก็จะเพิ่มข้ึน การเช่ือมโยงของเหตุและผลน้ีเป็นไปในเชิงลบ หมายความวา่มีความสัมพนัธ์
ไปในทิศทางตรงกนัขา้ม 

 
 
3.2 โครงสร้ำงของปัญหำ 

ส าหรับเอ็นทีทีนั้น ประสบปัญหาคู่แข่งในตลาดมีมากข้ึนในลูกคา้กลุ่มอุตสาหกรรม
จากญ่ีปุ่น ทั้งจากผูใ้หบ้ริการไอทีและการส่ือสารจากญ่ีปุ่นเอง และผูใ้หบ้ริการภายในประเทศ ส่งผล
ใหมี้การแข่งขนัในตลาดมีสูงมากยิง่ข้ึน และถึงแมว้า่ฐานลูกคา้ของเอ็นทีทีเองจะมีความแขง็แกร่ง
ค่อนขา้งมาก แต่จากเทคโนโลยใีนปัจจุบนัท่ีมีการพฒันามากยิง่ข้ึน ส่งผลใหก้ารใหบ้ริการดา้น
เครือข่ายมีราคาท่ีลดลง จึงกระทบต่อรายไดห้ลกัขององคก์ร ซ่ึงมาจากการเรียกเก็บค่าบริการ
เครือข่ายรายเดือน ส่งผลใหก้ารรักษารายไดข้ององคก์รใหค้งอยู ่ และเพิ่มยอดขายจากค่าบริการราย
เดือนเป็นไปไดย้ากมากข้ึน ดงัสรุปปัญหาไดต้ามแผนภูมิวงรอบเหตุและผลตามภาพท่ี3.2  

http://systemsandus.com/2012/08/15/learn-to-read-clds/
http://systemsandus.com/2012/08/15/learn-to-read-clds/
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ภำพที ่3.2 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของบริษทั เอ็นทีที คอมมิวนิเคชัน่ส์ (ประเทศไทย) จ ากดั 

  
จากภาพท่ี 3.2 แสดงใหเ้ห็นแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของบริษทั เอ็นทีที คอมมิวนิ

เคชัน่ส์ (ประเทศไทย) จ ากดั โดยประกอบไปดว้ย 2 วงรอบ ไดแ้ก่ 
1. วงรอบกำรแข่งขันของคู่แข่งในตลำด 

 จากภาพ จะเห็นไดว้า่เม่ือตลาดมีการเติบโตมากข้ึน ส่งผลใหย้อดขายสูงข้ึน (Revenue) 
ท าใหผ้ลก าไรสูงข้ึนตามไปดว้ย (Profit) และเม่ือการเติบโตของตลาดท่ีมีมากน้ี ส่งผลใหคู้่แข่ง 
(Competitor) ทั้งในประเทศ และคู่แข่งในกลุ่มผูใ้หบ้ริการจากญ่ีปุ่นมีมากข้ึนเช่นกนั และเม่ือคู่แข่ง
ในตลาดมีมากข้ึนก็จะส่งผลใหสิ้นคา้และบริการในตลาดมีความหลากหลายมากยิง่ข้ึน 
(Competitor’s Product & Service) ดงันั้น จะมีผลกระทบโดยตรงกบัราคาสินคา้ในตลาด ท าใหร้าคา 
(Price) นั้นลดลง จึงมีผลใหร้ะดบัรายไดข้ององคก์รเองลดลงดว้ยเช่นกนั เน่ืองจากตอ้งมีการปรับ
ราคาสินคา้และบริการใหใ้กลเ้คียงกบัราคาตลาดมากท่ีสุด เพื่อรักษาลูกคา้และฐานรายไดห้ลกัไวใ้ห้
คงอยู ่ โดยความสัมพนัธ์ของวงรอบการแข่งขนัของคู่แข่งในตลาดนั้นเป็นไปในทิศทางตรงกนัขา้ม
กนั คือ Negative Loop หรือ Balancing Loop หมายถึง มีผลท าใหเ้กิดสมดุลในการแกปั้ญหานั้น 

2. วงรอบกำรสร้ำงมูลค่ำเพิม่ให้กบัสินค้ำและบริกำรของเอ็นทที ี 
จากภาพ จะเห็นไดว้า่ เม่ือมีเทคโนโลยใีหม่ๆ (Technology) เขา้มา ท าใหก้ารพฒันา

ดา้นเครือข่ายและไอทีมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน ส่งผลใหร้าคาสินคา้และบริการ (Price) นั้นลดลง จึง
กระทบต่อรายไดข้ององคก์ร (Revenue) โดยเฉพาะรายไดห้ลกัท่ีเกิดจากใหบ้ริการเครือข่ายนั้นมี
อตัราการลดลงของราคาในทุกปี ดงันั้นจึงเป็นเร่ืองยากท่ีองคก์รจะยงัคงรักษาระดบัรายไดห้ลกัใหค้ง

Revenue

Price

Profit

Competitor

Competitor's

Product & Service

Technology

+

+

-

+

+

Training Cost

Operation Cost

Value Added

+

-

NTT's Product &

Service

+

+

-
-

B R

Competitors Value Added for

Product & Service
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อยูไ่ดอ้ยา่งย ัง่ยนื จึงตอ้งมีการสร้างมูลค่าเพิ่ม (Value Added) ใหก้บัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นการเพิ่มความ
พงึพอใจของลูกคา้โดยการพฒันาการใหบ้ริการในปัจจุบนั รวมไปถึงการเพิ่มสินคา้และบริการ 
(NTT’s Product & Service) ใหเ้พิ่มมากข้ึน เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั แต่เม่ือมีการเพิ่ม
สินคา้และบริการใหม่ๆ มากข้ึน ก็จ  าเป็นตอ้งมีการเพิ่มความสามารถใหก้บับุคลากร เพื่อใหบุ้คลากร
เหล่านั้นไดมี้ความรู้ความเขา้ใจในสินคา้และบริการท่ีจะน าเสนอและใหบ้ริการกบัลูกคา้ จึงตอ้งมี
การจดัการฝึกอบรมมากข้ึน ตน้ทุนในการฝึกอบรมก็เพิ่มสูงข้ึนดว้ย (Training Cost) และเม่ือตอ้งมี
การฝึกอบรมกนัมากข้ึน ส่งผลใหค้่าใชจ่้ายในการด าเนินงาน (Operation Cost) ก็สูงข้ึนดว้ยเช่นกนั 
จากตน้ทุนต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนน้ีก็จะส่งผลใหผ้ลก าไร (Profit) ก็จะลดลงไปโดยปริยาย โดยความสัมพนัธ์
ของวงรอบการสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัสินคา้และบริการน้ีเป็นไปในทิศทางเดียวกนั คือ Positive Loop 
หรือ Reinforcing Loop หมายถึง ระบบท่ีเช่ือมกนัอยูใ่ห้เป็นการเสริมสาเหตุกนั 

 จากการวเิคราะห์ปัญหาของบริษทั เอน็ทีที คอมมิวนิเคชัน่ส์ (ประเทศไทย) จ ากดั โดย
ใชแ้ผนภูมิวงรอบเหตุและผลเขา้มาช่วยในการวิเคราะห์ความเช่ือมโยงและความสัมพนัธ์ของปัญหา
แลว้นั้น จะเห็นไดว้า่ เอน็ทีที นั้นมีแนวโนม้ในการประสบกบัปัญหาดา้นการรักษายอดขายใหค้งอยู่
อยา่งย ัง่ยนื อนัเป็นผลมาจากปัจจยัต่างๆ ท่ีเขา้มากระทบ ไม่วา่จะเป็นปัจจยัในดา้นการแข่งขนัอนั
เน่ืองมาจากการเติบโตของตลาด และปัจจยัในดา้นเทคโนโลยท่ีีช่วยส่งเสริมใหก้ารส่ือสารมี
ประสิทธิภาพมากข้ึนส่งผลใหต้น้ทุนในการด าเนินงานให้มีราคาลดลง หากแต่ปัจจยัทางดา้นน้ี
อาจจะไม่เป็นผลดีต่อเอน็ทีทีนกั เน่ืองจากการท่ีราคาของสินคา้และบริการท่ีลดลง ส่งผลใหย้อดขาย
ของเอน็ทีทีลดลงดว้ย ดงันั้นเอ็นทีทีจึงตอ้งสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัองคก์ร ซ่ึงแมจ้ะท าใหมี้สินคา้และ
บริการท่ีมากข้ึน และส่งผลใหมี้แนวโนม้ท่ีจะเพิ่มยอดขายไดม้ากข้ึน แต่ก็จะตอ้งมีการเพิ่มค่าใชจ่้าย
ในการพฒันาบุคลากรเพิ่มข้ึนดว้ยเช่นกนั ส่งผลใหต้น้ทุนในการด าเนินงานสูงข้ึน และก าไรมี
แนวโนม้ลดลงต่อไป 
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บทที ่4 

กำรก ำหนดกลยุทธกำรแข่งขนัทำงธุรกจิ 
 

 
การเปล่ียนแปลงและสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงของภาคธุรกิจในปัจจุบนั ส่งผลให้

องคก์รธุรกิจตอ้งมีการก าหนดกลยทุธ์ในการประกอบธุรกิจ เพื่อเป็นการก าหนดแนวทางในการ
แข่งขนัพร้อมทั้งตอ้งมีการปรับกลยทุธ์นั้นๆ ใหเ้หมาะสมตลอดเวลา เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบและ
ด ารงความอยูร่อดของธุรกิจใหย้ ัง่ยนื  

กลยทุธ์ (Strategy) ในทางเศรษฐกิจ หมายถึง วถีิทางหรือแนวทางท่ีถูกก าหนดข้ึนเพื่อ
การระดมและจดัสรรการใชท้รัพยากรท่ีมีอยู ่เพื่อท่ีจะช่วยใหบ้รรลุถึงซ่ึงเป้าหมายของธุรกิจ กล่าวคือ 
กระบวนการในการก าหนดเป้าหมายท่ีแน่ชดัของธุรกิจทั้งในระยะสั้น ระยะกลาง และระยะยาว การ
สร้างหรือพฒันาวถีิทางในทางปฏิบติั ตลอดจนการจดัสรรทรัพยากรขององคก์รธุรกิจ เพื่อให้
สามารถบรรลุถึงซ่ึงเป้าหมาย ท่ีไดถู้กก าหนดไว ้อยา่งมีประสิทธิผล กลยทุธ์แบ่งออกไดเ้ป็น 3 ระดบั
คือ กลยทุธ์ระดบัองคก์ร (Corporate Level Strategy) กลยทุธ์ระดบัหน่วยธุรกิจ  (Business Level 
Strategy) และกลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการ  (Functional Level Strategy) โดยท่ีการก าหนดกลยทุธ์ในแต่
ละระดบัจะมีมุมมองท่ีแตกต่างกนั แต่กลยทุธ์ทั้งสามระดบัตอ้งมีความสอดคลอ้งกนั เพื่อก่อใหเ้กิด
แรงเสริมซ่ึงกนัและกนั ดงัแสดงในภาพท่ี 4.1  

 
 

ภำพที ่4.1 แสดงกลยทุธ์ของบริษทัในระดบัองคก์ร ระดบัธุรกิจ และระดบัปฏิบติัการ 
ท่ีมา: เอกสารประกอบการเรียนวชิาหลกัการจดัการ (Principles of Management) 
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4.1 กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate Level Strategy) 

   กลยทุธ์ระดบัองคก์รเป็นการก าหนดทิศทางรวมของธุรกิจ โดยจะเป็นทิศทางท่ีใช้
อธิบายแนวทางร่วมกนัในการพฒันาธุรกิจบนพื้นฐานความหลากหลายของสายผลิตภณัฑแ์ละ
อุตสาหกรรม ซ่ึงจะมีการก าหนดวา่องคก์รควรจะมีการแข่งขนัท่ีด าเนินไปในทิศทางใด รวมถึง
วสิัยทศัน์ (Vision) ท่ีผูบ้ริหารใชใ้นการก าหนดทิศทางขององคก์ร อาจจะมีการก าหนดบนัทึกเป็น
ลายลกัษณ์อกัษรท่ีเป็นทางการหรือไม่ก็ได ้ แต่ตอ้งสามารถส่ือวสิัยทศัน์ไปในแนวทางขององคก์รท่ี
ใหบุ้คลากรภายในและบุคลากรภายนอกสามารถรับรู้ได ้ โดยกลยทุธ์ระดบัองคก์รจะสามารถแสดง
ถึงแนวทางการด าเนินธุรกิจทุกอยา่งในอนาคตขององคก์ร ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น 3 แนวทาง ดงัน้ี 

 
   4.1.1 กลยุทธ์ทีเ่น้นกำรเติบโต (Growth Strategy)  

กลยทุธ์ท่ีเนน้การเติบโต หมายถึง กลยทุธ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัสรรทรัพยากรของ
บริษทัเพื่อช่วยใหย้อดขาย ก าไร และสินทรัพยเ์พิ่มข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในระหวา่งท่ีธุรกิจอยูใ่นขั้น
ท่ีก าลงัขยายตวั โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อเพิ่มอตัราการเจริญเติบโตหรือเพื่อความอยูร่อด กลยทุธ์
เติบโต คือ กลยทุธ์ในการเพิ่มส่วนแบ่งตลาดและยอดขาย แบ่งเป็นกลยทุธ์ใหญ่ๆ 3 ประเภทคือ กล
ยทุธ์ท่ีมุ่งเนน้การเพิ่มยอดขายของผลิตภณัฑเ์ดิม (Intensive Growth๗, กลยทุธ์การขยายธุรกิจดว้ย
การซ้ือหรือควบคุมธุรกิจ (Integrative Growth) และ กลยทุธ์การขยายธุรกิจไปสู่ธุรกิจใหม่ท่ี
เก่ียวขอ้งหรือไม่เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจเดิม (Diversification Growth) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

4.1.1.1 Intensive Growth คือ กลยทุธ์ท่ีมุ่งเนน้การเพิ่มยอดขายของ
ผลิตภณัฑเ์ดิม ซ่ึงสามารถกระท าไดด้ว้ยวธีิการดงัต่อไปน้ี 

 Market Penetration คือการเพิ่มส่วนแบ่งตลาดของผลิตภณัฑเ์ดิมใน
ตลาดเดิมดว้ยวธีิการทางการตลาด เช่น การเพิ่มจ านวนพนกังานขาย การเพิ่มกิจกรรมดา้น
โฆษณาการเพิ่มการส่งเสริมการขาย เป็นตน้  

 Market Development คือการขยายตลาดของสินคา้เดิมในพื้นท่ีใหม่  
 Product Development คือ การเพิ่มยอดขายของผลิตภณัฑเ์ดิมดว้ย

วธีิการปรับปรุงคุณสมบติัของผลิตภณัฑด์งักล่าว  
4.1.1.2 Integrative Growth คือ กลยทุธ์การขยายธุรกิจดว้ยการซ้ือหรือ

ควบรวมธุรกิจกบัซพัพลายเออร์ คู่แข่งหรือผูจ้ดัจ  าหน่าย/ลูกคา้ (Distributor/Buyer) นอกจากน้ี ยงั
รวมไปถึงการขยายธุรกิจเพื่อแข่งกบัธุรกิจของซพัพลายเออร์และผูจ้ดัจ  าหน่าย/ลูกคา้ วตัถุประสงค์
ของการท า Integrative Growth คือการท าให้องคก์รมีอ านาจทางการตลาด อ านาจในการควบคุม
วตัถุดิบ หรือช่องทางการจดัจ าหน่ายเพิ่มข้ึน  
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4.1.1.3 Diversification Growth คือ กลยทุธ์การขยายธุรกิจไปสู่ธุรกิจใหม่
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑช์นิดใหม่  

 
4.1.2          กลยุทธ์กำรรักษำเสถียรภำพ (Stabilization Strategy) 
กลยทุธ์การรักษาเสถียรภาพเป็นกลยทุธ์ท่ีเนน้การอยูค่งท่ี จะเก่ียวขอ้งกบัการรักษา

ฐานะเดิม หรือการจ ากดัการเจริญเติบโต โดยจะมุ่งเนน้การรักษาเสถียรภาพการด าเนินงานและรักษา
ส่วนแบ่งทางการตลาดของตนเองไวเ้พื่อท่ีจะสามารถท าก าไรไดอ้ยา่งต่อเน่ือง กลยทุธ์น้ีนิยมใชใ้น
ธุรกิจท่ีมีการขยายตวัเตม็ท่ี อยา่งไรก็ตามกลยทุธ์การรักษาเสถียรภาพเป็นกลยทุธ์ท่ีสามารถใชไ้ด้
เพียงช่วงระยะเวลาหน่ึงเท่านั้น เน่ืองจากการน ามาใชใ้นระยะยาวจะส่งผลใหค้วามสามารถในการ
แข่งขนัลดลง กลยทุธ์การรักษาเสถียรภาพมี 3 กลยทุธ์หลกัคือ 

4.1.2.1 กลยทุธ์การยบัย ั้งหรือการด าเนินการดว้ยความระมดัระวงั 
(Pause/Proceed with Caution Strategy) หมายถึง การด าเนินงานท่ีเนน้การอยูค่งท่ี ด าเนินการดว้ย
ความระมดัระวงั เฝ้าระวงัความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึน อาจน ามาใชเ้ม่ือก าลงัพิจารณาสถานการณ์ในตลาด 

4.1.2.2  กลยทุธ์การไม่เปล่ียนแปลง (No Change Strategy) หมายถึง 
การด าเนินงานท่ีเนน้การอยูค่งท่ีเพื่อรักษาเสถียรภาพนั้นและจะไม่มีการเปล่ียนแปลงการด าเนินการ
ใด 

4.1.2.3 กลยทุธ์การท าก าไร (Profit Strategy) หมายถึงการด าเนินงานท่ี
เนน้การอยูค่งท่ี แต่ยงัคงมุ่งเนน้การสร้างความสามารถในการท าก าไรอยา่งต่อเน่ือง 

 
4.1.3 กลยุทธ์กำรตัดทอน (Retrenchment Strategy)  
กลยทุธ์การตดัทอนหรือลดขนาด เป็นกลยทุธ์เชิงรับ มุ่งเนน้การลดขนาดหรือการ

ลงทุนของธุรกิจ เน่ืองจากมีผลการด าเนินงานท่ีตกต ่ากวา่ท่ีคาดการณ์ไว ้ โดยกลยทุธ์การตดัทอน
สามารถแบ่งออกเป็น 

4.1.3.1 การฟ้ืนฟู (Turnaround) คือ กลยทุธ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปรับปรุง
โครงสร้าง การปรับปรุงประสิทธิภาพการด าเนินงาน เพื่อฟ้ืนฟูสถานะของบริษทั โดยมุ่งเนน้การลด
ตน้ทุนและเพิ่มรายได ้

4.1.3.2  การเก็บเก่ียว (Harvesting) กลยทุธ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการลดการ
ลงทุนภายในของบริษทั เพื่อการท าก าไรในระยะสั้นใหสู้งท่ีสุด โดยอาจใชว้ธีิการข้ึนราคาหรือการ
ลดตน้ทุน 
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4.1.3.3 การไม่ลงทุน (Divestiture) คือ การก าจดักิจการขององคก์รท่ี
ไม่ท าก าไร โดยเฉพาะกิจการท่ีไม่สามารถแข่งขนักบัผูอ่ื้นหรือกิจการท่ีไม่ใช่ความสามารถหลกัของ
องคก์ร  

4.1.3.4 การเลิกกิจการ (Liquidation) หมายถึง การยติุการด าเนินธุรกิจ
ต่างๆและการขายสินทรัพยข์ององคก์รเพื่อท าการช าระหน้ีสินทั้งหมด 

 
 

4.2 กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business Level Strategy) 
กลยทุธ์ระดบัธุรกิจ อาจเรียกไดว้า่เป็นกลยทุธ์ในการแข่งขนั (Competitive Advantage) 

หมายถึง การก าหนดวธีิการท่ีองคก์รจะใชใ้นการแข่งขนัเพื่อใหส้ามารถสร้างความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนัในอุตสาหกรรมนั้นๆ การก าหนดรูปแบบกลยทุธ์ระดบัธุรกิจมีความส าคญักบัการด าเนินงาน
ขององคก์รมาก โดยกลยทุธ์ระดบัน้ีจะเป็นตวัก าหนดกิจกรรมต่างๆ ภายในองคก์ร ทั้งน้ี กลยทุธ์
ระดบัธุรกิจสามารถแบ่งไดเ้ป็น 3 ประเภทคือ 
 

4.2.1 กลยุทธ์กำรเป็นผู้น ำด้ำนต้นทุน (Cost-Leadership Strategy) เป็นการใช้
ความสามารถในการบริหารจดัการทรัพยากรเพื่อให้เกิดตน้ทุนท่ีต ่ากวา่คู่แข่ง เช่น การใชเ้ร่ือง 
economy of scale จากการผลิตสินคา้จ านวนมาก หรือการควบคุมค่าใชจ่้าย เป็นตน้ 

 
4.2.2 กลยุทธ์กำรสร้ำงควำมแตกต่ำง (Differentiation Strategy) เป็นการสร้างใหเ้กิด

ความแตกต่างของสินคา้หรือผลิตภณัฑเ์พื่อให้เกิดเป็นกลยทุธ์ในการแข่งขนั โดยสามารถสนองตอบ
ต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดใ้นรูปแบบท่ีคู่แข่งไม่สามารถท าได ้ ท าใหส้ามารถลดความกงัวล
เร่ืองการแข่งทางตน้ทุน 

 
4.2.3 กลยุทธ์กำรมุ่งเน้นลูกค้ำเฉพำะกลุ่ม (Focus Strategy) เป็นการก าหนดกลยทุธ์

โดยมุ่งตอบสนองลูกคา้เฉพาะกลุ่มในจ านวนจ ากดั เช่น เป็นส่วนภูมิภาค หรือกลุ่มพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคท่ีเป็นวงจ ากดั (เช่นกลุ่มฟังเพลงอินด้ี) โดยหวงัวา่บริษทัจะสามารถท่ีจะตอบสนองลูกคา้ใน
กลุ่มน้ีไดดี้กวา่คู่แข่งท่ีอาจพยายามจบัส่ิงท่ีกวา้งกวา่ ซ่ึงก็มกัจะเป็นการ Focus แบบ Differentiate แต่
ก็อาจมีบา้งท่ีบริษทัสามารถบริหารจดัการใหใ้นพื้นท่ีท่ี Focus อยูน่ั้น มีตน้ทุนท่ีต ่าเป็นพิเศษ 
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4.3 กลยุทธ์ระดับปฏบิัติกำร (Functional Level Strategy) 

กลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการ หมายถึง กลยทุธ์ระดบักิจกรรมท่ีตอบสนองกลยทุธ์ระดบั
องคก์รและระดบัธุรกิจ ซ่ึงจะเป็นการด าเนินงานของทุกหน่วยงานในองคก์ร โดยการน า
วตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์มาแปลงเป็นวตัถุประสงค ์ นโยบายและกิจกรรมเพื่อช่วยผลกัดนัใหบ้รรลุ
ตามวตัถุประสงคท่ี์ไดก้ าหนดไว ้ โดยกลยทุธ์ระดบัน้ีจะรับผดิชอบโดยผูบ้ริหารระดบักลางและ
ผูบ้ริหารระดบัตน้ แบ่งตามแผนกและหนา้ท่ีความรับผดิชอบ 

 
 

4.4 แนวทำงกำรก ำหนดกลยุทธ์ส ำหรับบริษัท เอน็ทที ี คอมมวินิเคช่ันส์ (ประเทศไทย) 
จ ำกดั 
 จากการวเิคราะห์สภาพปัญหา วเิคราะห์ปัจจยัภายใน ภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อเอน็ทีที
แลว้ จึงสามารถก าหนดกลยทุธ์ในระดบัต่างๆ ส าหรับเอ็นทีทีไดด้งัน้ี 

  
4.4.1 กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate Level Strategy) บริษทัฯ ควรด าเนินธุรกิจดว้ย

กลยทุธ์มุ่งเนน้การเติบโต (Growth Strategy) เป็นการใชก้ลยทุธ์ในการเพิ่มโอกาสและควำมสามารถ
ในการเพิ่มยอดขายและก าไรใหเ้พิ่มมากข้ึน โดยเลือกใช ้Intensive Growth คือกลยทุธ์ท่ีมุ่งเนน้การ
เพิ่มยอดขายของผลิตภณัฑเ์ดิม ซ่ึงสามารถกระท าไดด้ว้ยวธีิการดงัต่อไปน้ี 

-   Market Development คือ การขยายตลาดของสินคา้เดิมในพื้นท่ีใหม่ โดยบริษทัฯ 
ควรมีการขยายฐานลูกคา้ จากเดิมท่ีมีการใหค้วามส าคญัเฉพาะกบักลุ่มลูกคา้ญ่ีปุ่น ก็ใหมี้การจดังาน
สัมมนาเพื่อเปิดตวับริษทัฯ ใหเ้ป็นท่ีรู้จกัโดยทัว่ไป ไม่เฉพาะกลุ่มลูกคา้ญ่ีปุ่น แต่ใหข้ยายฐานลูกคา้
ออกไปยงักลุ่มลูกคา้ในประเทศไทย (สัญชาติไทย) และกลุ่มลูกคา้จากประเทศอ่ืนๆ ท่ีมีอยูใ่น
ประเทศไทยดว้ย และยงัตอ้งมีการเพิ่มจ านวนพนกังานขายใหค้รอบคลุมกบักลุ่มลูกคา้ทั้งในกลุ่ม
ลูกคา้หลกั (ลูกคา้กลุ่มญ่ีปุ่น) และลูกคา้รายอ่ืนๆ (ลูกคา้ในประเทศไทย และลูกคา้อ่ืนท่ีท าธุรกิจใน
ประเทศไทย) รวมไปถึงเพิ่มจ านวนวศิวกรท่ีใหบ้ริการกบัลูกคา้ดว้ย 

-  Product Development คือ การเพิ่มยอดขายของผลิตภณัฑเ์ดิมดว้ยวธีิการปรับปรุง
คุณสมบติัของผลิตภณัฑด์งักล่าว โดยใหบ้ริษทัฯ มีการเพิ่มโซลูชัน่ท่ีใหบ้ริการลูกคา้ โดยใหมี้
การศึกษาเทคโนโลยใีนปัจจุบนั ใหมี้การศึกษาสินคา้และตลาดไอทีและการส่ือสารในปัจจุบนั 
เพื่อให้รู้ถึงความตอ้งการและทิศทางของตลาด มีการประสานงานและประเมินโซลูชัน่ของ
ส านกังานใหญ่ เพื่อดูแนวโนน้และทิศทางท่ีจะน าสินคา้และบริการจากส านกังานใหญ่ (จากประเทศ
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ญ่ีปุ่น) เขา้มาน าเสนอใหลู้กคา้ในประเทศเพิ่มเติม รวมไปถึงการปรับปรุงโซลูชัน่และบริการท่ีมีอยู่
ในปัจจุบนัใหส้ามารถแข่งขนัในตลาดไดดี้ และมีประสิทธิภาพท่ีดีดว้ยดว้ย  

 
 4.4.2 กลยุทธ์ส ำหรับธุรกจิ (Business Level Strategy) คือ กลยทุธ์ท่ีมุ่งสร้างความ
ไดเ้ปรียบเชิงแข่งขนั (Competitive Advantage) ใหก้บัสินคา้และบริการขององคก์ร เพื่อเพิ่มความ
ไดเ้ปรียบเชิงแข่งขนัใหแ้ก่สินคา้/บริการขององคก์รส าหรับเอน็ทีทีนั้น ควรใชก้ลยทุธ์ในการสร้าง
ความแตกต่าง (Differentiation Strategy) โดยการน าเสนอสินคา้และบริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนั
ในตลาด โดยใชค้วามไดเ้ปรียบขององคก์รในภาพรวมท่ีสามารถใหบ้ริการในแบบโกลบอล 
กล่าวคือ มีสินคา้และบริการท่ีรองรับการขยายตวัของธุรกิจและเทคโนโลยใีนระดบัโกลบอล พร้อม
ทั้งน าเสนอสินคา้และบริการท่ีสามารถสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด เช่น การน าเสนอโก
ลบอลคลาวน์ (Global Cloud) ท่ีเป็นสินคา้และบริการจากส านกังานใหญ่ท่ีมีความมัง่คงสูงร่วมกบั
การใหบ้ริการระบบควบคุมการใชอุ้ปกรณ์ส่ือสารขององคก์ร (Mobile Device Management : 
MDM)  เพื่อเพิ่มความปลอดภยัใหก้บัลูกคา้ ในกรณีท่ีมีการใชร้ะบบไอทีจากภายนอกผา่นอุปกรณ์ 
Smart Device เป็นตน้ 

นอกจากน้ี เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั Corporate Strategy เอน็ทีทีเองก็ยงัตอ้งมีการใชก้ลยทุธ์
ในการเป็นพนัธมิตร (Strategic Alliances Strategy) เพื่อเป็นการลดการแข่งขนัในอุตสาหกรรมลง 
ดงันั้น บริษทัจึงตอ้งมองหาพนัธมิตรในการด าเนินธุรกิจ ไม่เพียงแต่กบัคู่แข่งดว้ยกนัเองเท่านั้น แต่
ยงัรวมไปถึงการเป็นพนัธมิตรกบัผูข้ายสินคา้และบริการใหก้บัองคก์รดว้ย เพื่อเป็นการลดแรงกดดนั
ท่ีมีอยูใ่นนอ้ยลง และใหอ้งคก์รสามารถด าเนินกิจการไดร้าบร่ืนยิง่ข้ึน อีกทั้งยงัช่วยใหเ้อน็ทีที
สามารถท่ีจะพฒันาสินคา้และบริการ กล่าวคือ สามารถน าเสนอโซลูชัน่ท่ีหลากหลายใหก้บัลูกคา้
ไดม้ากยิง่ข้ึน 

- การเป็นพนัธมิตรกบัคู่แข่ง ในกรณีน้ี เอน็ทีที อาจจะมีการร่วมมือกนักบั ฟูจิตซึ เพื่อ
เป็นพนัธมิตรกนัส าหรับโครงการต่างๆ เช่น เอ็นทีที มีการตกลงกบั ฟูจิตซึในการน าเสนอ
อินเตอร์เน็ตของเอน็ทีทีกบัลูกคา้ของฟูจิตซึ ในขณะเดียวกนั เอน็ทีที ก็จะมีการช่วยน าเสนออุปกรณ์
ฮาร์ดแวร์ของฟูจิตซึส าหรับลูกคา้ของเอ็นทีทีดว้ยเช่นกนั 

- การเป็นพนัธมิตรกบัผูข้าย โดยใหมี้การจดั Workshop ร่วมกนัระหวา่งเอน็ทีที 
ผูข้าย และลูกคา้ เพื่อใหผู้ข้ายมีความเช่ือมัน่ในการท่ีจะด าเนินธุรกิจกบัเอ็นทีที วา่จะต่างคนต่าง
ช่วยกนัสนบัสนุนใหเ้กิดการขายสินคา้และบริการท่ีทั้งสององคก์รจะไดรั้บผลประโยชน์ร่วมกนัเป็น
อยา่งดี เช่น เอน็ทีที และ ไมโครซอฟท ์ มีการจดั Workshop ส าหรับลูกคา้ท่ีมีความสนใจผลิตภณัฑ์ 
Microsoft Office 365 เป็นตน้ 
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 4.2.3 กลยุทธ์ส ำหรับระดับปฏิบัติกำร (Operation Level Strategy) ส าหรับเอน็ทีทีนั้น 
เพื่อใหส้ามารถสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัใหไ้ดม้ากข้ึน ควรมีการก าหนดกลยทุธ์ส าหรับ
หน่วยงานในองคก์รโดยจะมุ่งเนน้กลยทุธ์ส าหรับ 3 ส่วนงาน ดงัน้ี ดา้นการขาย ดา้นการด าเนินงาน 
ดา้นทรัพยากรบุคคล 

4.2.3.1 กลยทุธ์ดา้นการขาย  มุ่งเนน้ในการเพิ่มยอดขายทั้งจากฐานลูกคา้
ปัจจุบนัและขยายฐานลูกคา้ออกไปยงักลุ่มลุกคา้ใหม่ๆ 

- ขยายฐานลูกคา้เดิม โดยการน าเสนอการสินคา้และบริการใหม่ๆ จาก
เดิมท่ีมีอยูโ่ดยเนน้ในดา้นของการสร้างมูลค่าเพิ่มจากสินคา้และบริการเดิมท่ีมีการน าเสนออยูแ่ลว้ 
เช่น ลูกคา้ท่ีมีการใชง้านระบบเน็ตเวร์ิคเพียงอยา่งเดียว อาจใหมี้การขยายการน าเสนอไปในส่วนของ
ระบบพื้นฐานอ่ืนๆ รวมไปถึงโกลบอลคลาวน์ท่ีเป็นสินคา้และบริการเป้าหมายท่ีส านกังานใหญ่ให้
ความส าคญัอีกดว้ย 

- ขยายฐานลูกคา้ใหม่ จากกลุ่มลูกคา้เดิมท่ี เอน็ทีที มีอยูใ่นปัจจุบนัอนั
ไดแ้ก่กลุ่มลูกคา้ธุรกิจจากประเทศญ่ีปุ่นนั้น ควรมีการขยายฐานลูกคา้ออกไปยงักลุ่มลูกคา้จาก
ประเทศอ่ืนๆ (Multi National Corporate) และกลุ่มลูกคา้ในประเทศไทยดว้ยเช่นกนั รวมไปถึง กลุ่ม
ลูกคา้ท่ีมีการขยายธุรกิจไปยงัประเทศในกลุ่มลุ่มน ้าโขง อนัไดแ้ก่ ลาว พม่า กมัพูชา เน่ืองจากเร่ิมมี
การลงทุนในกลุ่มประเทศเหล่าน้ีมากยิง่ข้ึนและโดยส่วนใหญ่เป็นการขยายฐานจากประเทศไทย
ออกไป ดงันั้น จึงถือเป็นช่องทางในการขยายฐานลูกคา้ท่ีสร้างโอกาสไดอ้ยา่งดียิง่ข้ึน 

4.2.3.2 กลยทุธ์ดา้นการด าเนินงาน โดยการมุ่งเนน้ใหก้ารปฏิบติังานอยา่ง
เป็นระบบ เพื่อใหก้ารด าเนินงานเป็นไปตามมาตรฐาน และสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหก้บัลูกคา้ 
โดยแบ่งการด าเนินงานออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

- จดัใหมี้การบนัทึกขอ้มูลการซ้ือขายพร้อมทั้งแผนภาพท่ีด าเนินงาน
ใหก้บัลูกคา้ พร้อมทั้งส่งรายงานและปรับปรุงขอ้มูลเม่ือมีการเปล่ียนแปลงใหลู้กคา้อยา่งเป็นระบบ 

- มีการประเมินความพึงพอใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีท่ี
ใหบ้ริการติดตั้ง ช่วยเหลือ หรือแกไ้ขปัญหาอยา่งต่อเน่ือง 

- มีการเตรียมความพร้อมของขอ้มูลและแผนงานในการท างานทั้งก่อน
และหลงัการขายสินคา้และบริการ 

- จดัใหมี้การประสานงานกบัผูใ้หบ้ริการ คู่คา้ และคู่แข่งในตลาด เพื่อ
สร้างความร่วมมือในการเป็นพนัธมิตรทางการคา้  

4.2.3.3 กลยทุธ์ดา้นทรัพยากรบุคคล เน่ืองจากบุคลากรถือเป็นทรัพยากร
ท่ีส าคญัขององคก์ร ดงันั้นจึงควรใหมี้การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง โดย 



32 

 

    

 

- จดัใหมี้การฝึกอบรมดา้นเทคนิคอยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหว้ศิวกรท่ี
ใหบ้ริการลูกคา้นั้นมีความรู้ความสามารถในการน าเสนอและแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

- จดัใหมี้การประเมินผลงานของพนกังานท่ีปฏิบติังานอยา่งเป็นธรรม 
และชดัเจน เพื่อลดความขดัแยง้ภายในองคก์รท่ีอาจเกิดข้ึน 

- จดัใหมี้การวิเคราะห์โครงสร้างรายไดข้องพนกังานและประเมิน
โครงสร้างรายไดพ้ื้นฐานของอุตสาหกรรม เพื่อใหพ้นกังานมีแรงจูงใจในการท างานท่ีดีมากยิง่ข้ึน 
 ทั้งน้ี จากการก าหนดกลยทุธ์ในระดบัต่างๆส าหรับเอ็นทีทีสามารถสรุปไดต้ามภาพ 4.2  

 
 

ภำพที ่4.2 แสดงกลยทุธ์ระดบัองคก์ร ระดบัธุรกิจ และระดบัปฏิบติัการ ส าหรับบริษทั เอน็ทีที คอม
มิวนิเคชัน่ส์ (ประเทศไทย) จ ากดั 
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บทที ่5 

กำรน ำแผนกลยุทธ์ไปปฏบัิติ 
  
 
  เม่ือทราบถึงปัญหาและก าหนดกลยทุธ์ท่ีจะใชใ้นการด าเนินการแกไ้ขปัญหาของบริษทั
แลว้นั้น การท่ีจะแปลงแนวทางด าเนินกลยทุธ์จากทฤษฏีไปสู่แนวทางปฏิบติัอยา่งมีประสิทธิภาพ
และสัมฤทธ์ิผลไดน้ั้น จ าเป็นตอ้งมีเคร่ืองทางกลยทุธ์ท่ีมีประสิทธิภาพเขา้มาช่วย โดยเคร่ืองมือท่ีผู ้
ศึกษาเลือกมาใช ้ คือ การน าแนวทางกลยทุธ์ท่ีวางไวม้าแบ่งกลุ่มและก าหนดความเช่ือมโยง สร้างให้
เกิดเป็น แผนท่ียทุธศาสตร์ หรือ Strategy Map แลว้จึงน าไปผนวกเขา้กบั การวดัผลการปฏิบติังาน
แบบสมดุล หรือ Balanced Scorecard เพื่อก าหนดดชันีช้ีวดัคุณภาพการด าเนินงานหรือ Key 
Performance Indicators ;KPIs เพื่อใหแ้น่ใจวา่กลยทุธ์หรือแนวทางการปฏิบติังาน เป็นไปตาม
เป้าหมายท่ีก าหนดในทุกดา้น อนัจะส่งผลใหป้ระสบความสาเร็จตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้

 
 
 5.1 เคร่ืองมือวิธีกำรบริหำรจัดกำรกลยุทธ์  

การท่ีองคก์รจะไปสู่ความส าเร็จไดน้ั้น จ าเป็นตอ้งมีวิธีการบริหารจดัการกลยทุธ์ท่ี
ก าหนดข้ึน เพื่อท่ีจะเช่ือมโยงวสิัยทศัน์ กลยทุธ์ เป้าประสงค ์ตวัช้ีวดั และเป้าหมายขององคก์รให้
เป็นไปในแนวทางเดียวกนั หากแนวทางการท างานของคนในองคก์รยงัเป็นแบบแยกส่วนอยู ่ ก็จะ
ยงัคงมีช่องวา่งท่ียงัรอการเช่ือมโยงจากกลยทุธ์ไปสู่การปฏิบติันัน่เอง ดงันั้นองคก์รจึงจ าเป็นตอ้งมี
แผนท่ีกลยทุธ์ท่ีจะบอกถึงทิศทางและการเช่ือมโยงเป้าหมายต่างๆ ขององคก์รในแต่ละดา้น น าไปสู่
การปฏิบติัไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม 

 
5.1.1 แผนทียุ่ทธศำสตร์ (Strategy Map) คือ แผนภาพท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงยทุธศาสตร์

ขององคก์ร ในรูปแบบของ ความสัมพนัธ์ในเชิงของเหตุและผล (Cause and Effective Relationship) 
ท่ีเช่ือมโยงกนัเป็นความสัมพนัธ์ถึงผลลพัธ์ท่ีองคก์รปรารถนาใน 4 มิติหรือ 4 มุมมอง คือ การเงิน 
ลูกคา้ กระบวนการภายใน และการเรียนรู้และการพฒันาองคก์ร ตามการวดัผลการปฏิบติังานแบบ
สมดุล ดงันั้นเพื่อให้เขา้ใจถึงแผนท่ียทุธศาสตร์ได ้ จึงตอ้งอธิบายถึงแนวคิดของการวดัผลการ
ปฏิบติังานแบบสมดุลก่อน 



34 

 

    

 

ทั้งน้ี เม่ือพิจารณาจากกลยทุธ์ท่ีไดก้ าหนดใหก้บัเอ็นทีทีไวแ้ลว้นั้น สามารถก าหนด
แผนท่ียทุธศาสตร์ส าหรับเอ็นทีทีในแต่ละมุมมองไดด้งัน้ี 

 
ภำพที ่ 5.1 แสดงรูปแบบแผนท่ียทุธศาสตร์ (Strategy Map) ของบริษทั เอ็นทีที คอมมิวนิเคชัน่ส์ 

(ประเทศไทย) จ ากดั 
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จากภาพท่ี 5.1 แสดงใหเ้ห็นแผนท่ียทุธศาสตร์ของเอ็นทีที โดยเร่ิมจากมุมมองดา้นการ
เรียนรู้และการพฒันา บุคลากรมีการฝึกอบรมดา้นเทคนิคอยา่งต่อเน่ือง เพื่อสร้างทกัษะและความรู้
ความเขา้ใจในสินคา้และบริการ รวมทั้งกระบวนการท างานของบุคลากร มีการประเมินผลงานอยา่ง
เป็นธรรมและชดัเจน มีการประเมินโครงสร้างรายไดข้องบุคลากร เป็นการสร้างแรงจูงใจให้
บุคลากรมีความตั้งใจในการท างาน ส่งผลดา้นกระบวนการภายในคือ เม่ือเขา้ใจระบบการด าเนินงาน
เป็นอยา่งดี การจดัเก็บขอ้มูลและการเตรียมความพร้อมของขอ้มูลส าหรับลูกคา้ก็จะมีประสิทธิภาพ 
นอกจากน้ี ยงัมีการประสานงานกบัผูใ้หบ้ริการ ผูข้าย และคู่แข่งเพื่อเพิ่มความรู้และแนวทางในการ
น าเสนอโซลูชัน่ใหม่ๆ ใหลู้กคา้ ส่งผลต่อมุมมองดา้นลูกคา้คือ ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจใน
สินคา้และบริการ ช่วยใหก้ารน าเสนอโซลูชัน่อ่ืนๆ ต่อลูกคา้ไดรั้บความไวว้างใจ สร้างโอกาสในการ
ขยายฐานลูกคา้ไปยงักลุ่มลูกคา้ใหม่ไดเ้พิ่มข้ึน ส่งผลต่อมุมมองดา้นการเงินคือ การน าเสนอสินคา้
และบริการขององคก์รมีประสิทธิภาพท่ีดี ในระยะยาวจะส่งผลใหอ้งคก์รมีการจดัการตน้ทุนไดดี้
ยิง่ข้ึน ส่งผลใหอ้งคก์รสามารถเพิ่มโอกาสและความสามารถในการเพิ่มยอดขายและก าไรขององคก์ร  
 

5.1.2 Balanced Scorecard (BSC) เป็นกรอบแนวคิดในการบริหารจดัการกลยทุธ์ให้
บรรลุผล โดยการปรับกลยทุธ์ขององคก์รให้อยูใ่นรูปแบบของใบคะแนน (Scorecard) ซ่ึง
ประกอบดว้ยกลุ่ม (มิติ) ของเป้าประสงคแ์ละตวัช้ีวดัผลงาน 4 กลุ่มดว้ยกนั โดยท่ีเป้าประสงคใ์น 4 
กลุ่มน้ี มีความสัมพนัธ์กนัในเชิงเหตุและผล ความสัมพนัธ์กนัในเชิงเหตุและผลในใบคะแนนน้ี ยงั
ครอบคลุมถึงกิจกรรม (เหตุ) ท่ีจ  าเป็นในการท าให้เป้าประสงคบ์รรลุตามเป้าหมาย (ผล) และใชเ้ป็น
กรอบแนวคิดในการวดัและบริหารจดัการกลยทุธ์ ทั้งน้ี Balanced Scorecard เป็นแนวความคิดของ 
Robert Kaplan และ David Norton (Kaplan and Norton, 1992) ซ่ึงไดเ้สนอแนวคิดในเร่ืองการ
ประเมินผลขององคก์รไวด้ว้ยกนั 4 ดา้น คือ 

1. ดา้นการเงิน (Financial Perspective) 
2. ดา้นลูกคา้ (Customer Perspective) 
3. ดา้นกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) 
4. ดา้นการเรียนรู้และการพฒันา (Learning and Growth Perspective) 
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ภำพที ่5.2 แสดงโครงสร้างของ Balanced Scorecard 
ท่ีมา: http://www.vectorstudy.com/management-theories/balanced-scorecard 

 
 
5.2 กำรบริหำรงำนโดยใช้ Balanced Scorecard 
 Balanced Scorecard (BSC) คือ ระบบหรือกระบวนการในการบริหารงานเชิงกลยทุธ์
ท่ีจะช่วยใหมี้การน ากลยทุธ์ขององคก์รไปสู่การปฏิบติัอยา่งเป็นรูปธรรม โดยอาศยัการก าหนด
ตวัช้ีวดั (KPIs) เป็นกลไกส าคญั  
 

5.2.1 ด้ำนกำรเงิน (Financial Perspective) เป็นมุมมองดา้นการเงิน เช่น การเพิ่ม
รายได ้ประสิทธิภาพในการผลิตท่ีมีตน้ทุนต ่า และมีความสูญเสียระหวา่งการผลิตนอ้ย การหาแหล่ง
เงินทุนท่ีมีตน้ทุนต ่าเป็นตน้  

http://www.vectorstudy.com/management-theories/balanced-scorecard
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5.2.2 ด้ำนลูกค้ำ (Customer Perspective) เป็นมุมมองดา้นลูกคา้ เช่น ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ภาพลกัษณ์ กระบวนการดา้นการตลาด การจดัการดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นตน้  

 
5.2.3 ด้ำนกระบวนกำรภำยใน (Internal Process Perspective) เป็นมุมมองดา้น

กระบวนการท างานภายในองคก์ร เช่น การคิดคน้นวตักรรมใหม่ การจดัโครงสร้างองคก์รท่ีมี
ประสิทธิภาพ การประสานงานภายในองคก์ร การจดัการดา้นสายงานผลิตท่ีมีประสิทธิภาพเป็นตน้  

 
5.2.4 ด้ำนกำรเรียนรู้และกำรพฒันำ (Learning and Growth Perspective) เป็น

มุมมองดา้นการเรียนรู้ และการเติบโต เช่น การพฒันาความรู้ความสามารถของพนกังาน ความพึง
พอใจของพนกังาน การพฒันาระบบอ านวยความสะดวกในการท างาน เป็นตน้ 

โดยเม่ือน าแต่ละมิติ มาเช่ือมโยงในรูปแบบของความสัมพนัธ์ต่อกนัในเชิงเหตุและผล 
(cause and effect relationship) ใหส้อดคลอ้งกบัวสิัยทศัน์และกลยทุธ์ขององคก์ร เพื่อใหน้ าไปสู่
ผลลพัธ์ท่ีองคก์รตอ้งการ และท่ีส าคญั แผนท่ียทุธศาสตร์ก็เปรียบเสมือนเคร่ืองมือท่ีจะส่ือสารใหเ้รา
ไดท้ราบถึงยทุธศาสตร์ขององคก์ร อนัจะท าใหท้ั้งผูบ้ริหารและพนกังานมีความเขา้ใจในยทุธศาสตร์
ขององคก์รในภาพรวมไดอ้ยา่งชดัเจนมากยิง่ข้ึน เพราะจะท าใหท้ราบวา่ ส่ิงท่ีองคก์รจ าเป็นตอ้ง
ด าเนินการเพื่อสนบัสนุนความส าเร็จขององคก์รนั้น มีเร่ืองใดบา้ง และในขณะเดียวกนัในแต่ละมิติ
ยงัตอ้งมีความสัมพนัธ์ต่อกนัอีกดว้ย ดงันั้นจึงกล่าวไดว้า่แผนท่ียทุธศาสตร์ ท่ีมีการประเมินและ
พิจารณาในมิติทั้ง 4 ตามหลกัการ BSC เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยน ากลยทุธ์ขององคก์รไปสู่การปฏิบติั 
 เม่ือพิจารณาจากกลยทุธ์ท่ีไดก้ าหนดใหก้บัองคก์รไวแ้ลว้นั้น สามารถน าเคร่ืองมือท่ีใช้
ในการบริหารงานท่ีก าหนดไว ้ในท่ีน้ีไดแ้ก่ Balanced Scorecard (BSC) มาประยกุตใ์ชก้บัเอน็ทีทีได้
โดยก าหนดแผนระยะสั้น (1 ปี) ไดด้งัน้ี 
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1. ด้ำนกำรเงิน (Financial Perspective) 
 

 
  
 
 
 
 
 
 

วตัถุประสงค ์ 

(Objective) 

ตวัช้ีวดั 

(KPIs) 

เป้าหมาย 

(Target) 

แผนงาน/โครงการ 

(Initiatives) 

ปรับปรุงการบริหารจดัการ

ตน้ทุนใหมี้ประสิทธิภาพ 

ร้อยละของขั้นตอนการด าเนินงานท่ีส าเร็จ

ต่อขั้นตอนการด าเนินงานทั้งหมด 

100 เปอร์เซนต ์ จดัท ารายงานเพื่อแสดงสัดส่วน

ความส าเร็จของผลการด าเนินงานท่ี

ไดรั้บมอบหมาย 

 ร้อยละของโครงการท่ีส าเร็จต่อโครงการ

ทั้งหมดท่ีบริษทัไดรั้บ 

100 เปอร์เซนต ์ จดัท ารายงานเพื่อแสดงสัดส่วน

ความส าเร็จของโครงการท่ีไดรั้บ

มอบหมาย 

 อตัราของยอดขายท่ีเพิ่มข้ึน 100 เปอร์เซนต ์ จดัท ารายงานเพื่อแสดงสัดส่วน

ความส าเร็จของยอดขายท่ีเพิ่มข้ึน 
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การประเมินและวดัผลงานทางดา้นการเงินของเอ็นทีทีนั้น มีวตัถุประสงคเ์พื่อปรับปรุง
การบริหารจดัการตน้ทุนใหมี้ประสิทธ์ิภาพ วดัจากการด าเนินงานของโครงการต่างๆ โดยแบ่ง
ออกเป็นขั้นตอนในการด าเนินงานของแต่ละโครงการ และความส าเร็จของโครงการทั้งหมดท่ีบริษทั
ไดรั้บ หากโครงการมีการด าเนินงานไดต้ามแผนงานท่ีวางไวจ้ะส่งผลใหเ้อน็ทีทีสามารถควบคุม
ตน้ทุนของแต่ละโครงการให้เป็นไปตามแผนงานได ้ และหากโครงการท่ีมีอยูท่ ั้งหมดของเอน็ทีทีมี
ความส าเร็จตามแผนงานท่ีวางเป้าหมายไวท้ั้งหมด นอกจากท่ีองคก์รจะสามารถควบคุมตน้ทุนไดดี้
มากข้ึนแลว้ ยงัส่งผลใหอ้งคก์รสามารถวางแผนทางการเงินไดดี้มากยิง่ข้ึน และจะส่งผลใหมี้ผลก าไร
ท่ีเพิ่มข้ึนจากการบริหารจดัการท่ีดีข้ึน 
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2. ด้ำนลูกค้ำ (Customer Perspective) 
วตัถุประสงค ์ 

(Objective) 

ตวัช้ีวดั 

(KPIs) 

เป้าหมาย 

(Target) 

แผนงาน/โครงการ 

(Initiatives) 

ความสามารถในการขยาย

ฐานลูกคา้เดิม 

สัดส่วนของรายไดร้วมท่ีเพิ่มข้ึน

จากการขยายฐานลูกคา้เดิม 

รายไดร้วมจากการขยายฐานลูกคา้เดิม

เพิ่มข้ึนมากกวา่ 20 เปอร์เซนต ์

จดัท ารายงานเพื่อแสดงสัดส่วนของรายได้

รวมท่ีเพิ่มข้ึนจากการมีลูกคา้เดิม 

ความสามารถในการขยาย

ฐานลูกคา้ใหม ่

สัดส่วนของรายไดร้วมท่ีเพิ่มข้ึน

จากการขยายฐานลูกคา้ใหม่ 

รายไดร้วมจากการขยายฐานลูกคา้

เพิ่มข้ึนมากกวา่ 20 เปอร์เซนต ์

จดัท ารายงานเพื่อแสดงสัดส่วนของรายได้

รวมท่ีเพิ่มข้ึนจากการมีลูกคา้ใหม่ 

ความสามารถในการสร้าง

ความพึงพอใจใหลู้กคา้ 

อตัราการลดลงของผลตอบรับใน

เชิงลบ (Negative Feedback) หรือ

อตัราการเพิ่มข้ึนของผลตอบรับใน

เชิงบวก (Positive Feedback) 

Negative Feedback ต ่ากวา่ 10 

เปอร์เซนต ์ หรือ Positive Feedback 

มากกวา่ 80 เปอร์เซนต ์

จดัท ารายงานเพื่อแสดงอตัราการเพิ่มข้ึน

หรือลดลงของ Negative และ Positive 

Feedback 
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การประเมินและวดัผลงานดา้นลูกคา้ของเอ็นทีทีนั้น ประกอบไปดว้ย ความสามารถใน
การขยายฐานลูกคา้เดิม ความสามารถในการขยายฐานลูกคา้ใหม่ และความสามารถในการสร้าง
ความพึงพอใจใหลู้กคา้ โดยในการขยายฐานลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่นั้น มีเป้าหมายในการเพิ่ม
สัดส่วนของรายไดร้วมท่ีเพิ่มข้ึนจากการขยายฐานลูกคา้เดิมใหม้ากกวา่ 20 เปอร์เซนต ์ และการเพิ่ม
สัดส่วนของรายไดร้วมท่ีเพิ่มข้ึนจากการขยายฐานลูกคา้ใหม่ใหม้ากกวา่ 20 เปอร์เซนต ์ โดย
เปรียบเทียบจากยอดขายรวมจากปีก่อนหนา้ของฐานลูกคา้เดิมและฐานลูกคา้ใหม่ ความสามารถใน
การสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ มีเป้าหมายในการลดลงของผลตอบรับในเชิงลบหรืออตัราการ
เพิ่มข้ึนของผลตอบรับในเชิงบวก โดยประเมินจากจ านวนของผลตอบรับจากการท าการส ารวจความ
พึงพอใจของลูกคา้เปรียบเทียบกบัปีก่อนหนา้และจ านวนผลตอบรับทั้งหมดท่ีแจง้มายงัเอน็ทีที 
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3. ด้ำนกระบวนกำรภำยใน (Internal Process Perspective) 

 
 

วตัถุประสงค ์ 

(Objective) 

ตวัช้ีวดั 

(KPIs) 

เป้าหมาย 

(Target) 

แผนงาน/โครงการ 

(Initiatives) 

จดัใหมี้ระบบส ารวจและบนัทึก

ปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการท างาน

อยา่งเป็นมาตรฐาน 

อตัราผลการด าเนินงานท่ีผดิพลาด 

เทียบจากปีก่อนหนา้ 

อตัราการด าเนินงานท่ีผดิพลาด

ลดลงมากกวา่ 50 เปอร์เซนต ์

จดัท ารายงานแสดงสัดส่วนอตัราการ

ด าเนินงานท่ีผดิพลาด 

จดัใหมี้การบนัทึกขอ้มูลผา่นระบบ

เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 

อตัราผลการด าเนินงานท่ีผดิพลาด 

เทียบจากปีก่อนหนา้ 

อตัราการด าเนินงานท่ีผดิพลาด

ลดลงมากกวา่ 80 เปอร์เซนต ์

จดัท ารายงานแสดงสัดส่วนอตัราการ

ด าเนินงานท่ีผดิพลาด 

จดัใหมี้การติดตามผลการ

ด าเนินงานอยา่งใกลชิ้ด 

ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาได้

ทนัเวลา โดยวดัจากอตัราการ

ด าเนินงานท่ีผดิพลาด เทียบกบัปีก่อน

หนา้ 

อตัราการด าเนินงานท่ีผดิพลาด

ลดลงมากกวา่ 80 เปอร์เซนต ์

จดัท ารายงานแสดงสัดส่วนอตัราการ

ด าเนินงานท่ีผดิพลาด 

มีการร่วมมือกนักบัผูใ้หบ้ริการ คู่

คา้ และคู่แข่งในการน าเสนอ

โซลูชัน่ใหลู้กคา้ 

จ านวนโครงการท่ีมีการน าเสนอ

โซลูชัน่ใหก้บัลูกคา้ร่วมกนัและ

ประสบความส าเร็จ 

จ านวนโครงการท่ีน าเสนอ

ร่วมกนัและประสบความส าเร็จ

เพิ่มข้ึนมากกวา่ 20 เปอร์เซนต ์

จดัท ารายงานเพื่อแสดงสัดส่วนของ

โครงการท่ีเพิ่มข้ึนและโครงการท่ี

ประสบความส าเร็จ 
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การประเมินและวดัผลดา้นกระบวนการภายในของเอน็ทีที ประกอบไปดว้ยการจดัให้
มีระบบส ารวจและบนัทึกปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการท างาน เป้าหมายคือการลดอตัราการด าเนินงาน
ท่ีผดิพลาดลง 50 เปอร์เซ็นต ์ เม่ือเทียบกบัอตัราการด าเนินงานท่ีผดิพลาดจากปีก่อนหนา้ การจดัใหมี้
การบนัทึกขอ้มูลผา่นระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ มีเป้าหมายโดยการลดอตัราการด าเนินงานท่ี
ผดิพลาดลงมากกวา่ 80 เปอร์เซ็นต ์ เม่ือเทียบกบัอตัราการด าเนินงานท่ีผิดพลาดจากปีก่อนหนา้ การ
จดัใหมี้การติดตามผลการด าเนินงานอยา่งใกลชิ้ด มีเป้าหมายในการเพิ่มความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหาไดท้นัเวลาตามขอ้ตกลงระดบับริการ SLA   (Service Level Agreement) ของลูกคา้แต่ละราย 
โดยการลดอตัราการด าเนินงานท่ีผดิพลาดลงมากกวา่ 80 เปอร์เซ็นต ์ เม่ือเทียบกบัอตัราการ
ด าเนินงานท่ีผดิพลาดปีก่อนหนา้ และจดัใหมี้การประสานงานกบัผูใ้หบ้ริการ คู่ค่า และคู่แข่งในการ
น าเสนอโซลูชัน่ใหลู้กคา้ โดยมีเป้าหมายให้โครงการท่ีน าเสนอร่วมกนัประสบความส าเร็จเพิ่มข้ึน
มากกวา่ 20 เปอร์เซ็นตเ์ม่ือเทียบกบัปีก่อนหนา้ 
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4. ด้ำนกำรเรียนรู้และกำรพฒันำ (Learning and Growth Perspective) 

 
  
 
 
 
 
 
 

วตัถุประสงค ์ 

(Objective) 

ตวัช้ีวดั 

(KPIs) 

เป้าหมาย 

(Target) 

แผนงาน/โครงการ 

(Initiatives) 

จดัใหมี้ระบบติดตามทกัษะของ

บุคลากรในทุกระดบั 

บุคลากรทุกระดบัผา่นการ

อบรมทกัษะเฉพาะท่ีจ าเป็น

อยา่งครบถว้น 

บุคลากรผา่นการอบรมทกัษะ

เฉพาะท่ีจ าเป็น 100 เปอร์เซนต ์

จดัท าระบบติดตามทกัษะของบุคลากร

และจดัท ารายงานผลการด าเนินงาน 

จดัใหมี้การติดตามโครงสร้างรายได้

ของบุคลากรภายในบริษทั โดย

เปรียบเทียบกบัอตัรารายไดข้อง

บุคลากรภายในอุตสาหกรรม 

สัดส่วนการลาออกของ

พนกังานโดยเทียบจากปี

ก่อนหนา้ 

อตัราการลาออกของพนกังานลดลง 

20 เปอร์เซนต ์

จดัท ารายงานเพื่อแสดงสัดส่วนการ

ลาออกของพนกังานโดยเทียบจากปี

ก่อนหนา้ 
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การประเมินและวดัผลดา้นการเรียนรู้และพฒันาของเอ็นทีที ประกอบดว้ยการจดัให้มี
ระบบติดตามทกัษะของบุคลากรในทุกระดบั โดยประเมินจากการท่ีบุคลากรทุกระดบัผา่นการอบรม
ทกัษะเฉพาะท่ีจ าเป็นอยา่งครบถว้น และการจดัใหมี้การติดตามโครงสร้างร้ายไดข้องบุคลากรภายใน
บริษทัเปรียบเทียบกบัอตัรารายไดข้องบุคลากรภายในอุตสาหกรรมเดียวกนั มีเป้าหมายในการลด
อตัราการลาออกของพนกังานลง 20 เปอร์เซ็นต ์ เม่ือเทียบกบัอตัราการลาออกของบุคลากรปีก่อน
หนา้ 
 หลงัจากท่ีไดจ้ดัท าการประเมินผลดว้ยเคร่ืองมือ Balanced Scorecard (BSC) ตาม
แผนกลยทุธ์ท่ีไดก้  าหนดไวส้ าหรับเอน็ทีทีแลว้ สามารถสร้างแผนการด าเนินงานตามกลยทุธ์ใน
ระยะเวลา 3 ปี ดงัแสดงในตารางท่ี 5.1 
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ตำรำงที ่5.1 แสดงแผนการด าเนินงานตามกลยทุธ์ในระยะเวลา 3 ปี ของบริษทั เอ็นทีที คอมมิวนิเคชัน่ส์ (ประเทศไทย) จ ากดั 
 

ล าดบัท่ี รายการด าเนินงาน 

ปีท่ี 1 ปีท่ี 2 ปีท่ี 3 

ไตรมาสท่ี ไตรมาสท่ี ไตรมาสท่ี 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

  ดา้นการบริหารจดัการ 

1 

จดัใหมี้การควบคุมและติดตามผลการ
ด าเนินงานของโครงการในแต่ละ
ช่วงเวลา เพื่อใหท้ราบถึงปัญหาและแกไ้ข
ปัญหาไดท้นัเวลา 

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 

2 
จดัใหมี้ระบบการส ารวจและบนัทึก
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหวา่งท างานอยา่งเป็น
มาตรฐาน 

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 

3 
จดัใหมี้การเจรจากบัผูใ้หบ้ริการ คู่คา้ และ
คู่แข่งในการร่วมเป็นพนัธมิตรในการ
เสนอสินคา้และบริการ 

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 
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ตำรำงที ่5.1 แสดงแผนการด าเนินงานตามกลยทุธ์ในระยะเวลา 3 ปี ของบริษทั เอ็นทีที คอมมิวนิเคชัน่ส์ (ประเทศไทย) จ ากดั (ต่อ) 
 

ล าดบัท่ี รายการด าเนินงาน 

ปีท่ี 1 ปีท่ี 2 ปีท่ี 3 

ไตรมาสท่ี ไตรมาสท่ี ไตรมาสท่ี 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

  ดา้นลูกคา้             

4 ขยายฐานลูกคา้เดิม เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 

5 
จดัหากลุ่มลูกคา้ใหม่ ทั้งลูกคา้กลุ่มญ่ีปุ่น
และอ่ืนๆ 

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 

6 
จดัใหมี้การส ารวจความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการใหบ้ริการ 

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 

  ดา้นการปฏิบติัการ          

7 
ท าการปรับปรุงระบบการบนัทึกขอ้มูล
ลูกคา้ 

เร่ิมตน้ ด าเนินการ   วดัผล     

8 
จดัใหมี้การบนัทึกขอ้มูลผา่นระบบ
เอกสารอิเล็กทรอนิกส์อยา่งต่อเน่ือง 

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 
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ตำรำงที ่5.1 แสดงแผนการด าเนินงานตามกลยทุธ์ในระยะเวลา 3 ปี ของบริษทั เอ็นทีที คอมมิวนิเคชัน่ส์ (ประเทศไทย) จ ากดั (ต่อ) 
 

ล ำดับที ่ รำยกำรด ำเนินงำน 

ปีที่ 1 ปีที่ 2 ปีที่ 3 

ไตรมาสท่ี ไตรมาสท่ี ไตรมาสท่ี 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

 ดา้นบุคลากร  

9 
จดัใหมี้การพฒันาและเรียนรู้เทคโนโลยี
ปัจจุบนั แนวโนม้เทคโนโลยใีนอนาคต 
และเทคโนโลยขีองส านกังานใหญ่  

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 

10 
จดัใหมี้ระบบการติดตามทกัษะของ
บุคลากรในทุกระดบั 

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 

11 
จดัใหมี้การติดตามโครงสร้างรายไดข้อง
บุคลากรภายในบริษทั 

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 

12 
จดัใหมี้การประเมินผลการท างาน และ
ผลตอบรับจากการประเมินผลงานของ
บุคลากรในทุกระดบั 

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 

19 
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 จากตารางท่ี 5.1 แสดงใหเ้ห็นแผนการด าเนินงานตามกลยทุธ์ในระยะเวลา 3 ปี ของ

บริษทั เอน็ทีที คอมมิวนิเคชัน่ส์ (ประเทศไทย) จ ากดั โดยแบ่งออกเป็น 4 ดา้นในการด าเนินการ โดย

มีรายละเอียดดงัน้ี  

ดา้นการบริหารจดัการ ดา้นลูกคา้ ดา้นการปฏิบติัการ และดา้นบุคลากร โดยแต่ละการ

ด าเนินงาน และดา้นลูกคา้ จะมีการแบ่งประเมินผลในระยะสั้นและระยะยาวตามแต่ละการ

ด าเนินงาน แมว้า่กลยทุธ์ขององคก์รคือกลยทุธ์ในการเติบโตโดยมุ่งเนน้ท่ีการเพิ่มยอดขายของผลิต

ภฑัณ์เดิม แต่เน่ืองจากธุรกิจดา้นการส่ือสารและไอทีนั้นมีการปรับตวัทางเทคโนโลยอียา่งรวดเร็ว 

ดงันั้น การก าหนดตวัช้ีวดัท่ีเป็นอตัราการเติบโตของยอดขายทั้งส าหรับลูกคา้เก่า ลูกคา้ใหม่ การ

ส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ และระบบการส ารวจและบนัทึกปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหวา่งท างานนั้น

จึงตอ้งมีการประเมินผลในแต่ละปี หากแต่ในกิจกรรมการควบคุมและติดตามผลการด าเนินงานของ

โครงการนั้น จะท าการประเมินและวดัผลในระยะ 3 ปี เน่ืองจากในแต่ละโครงการท่ีมีการด าเนินงาน

นั้น บางโครงการมีการด าเนินการระหวา่งปี และ/หรือ คาบเก่ียวกนัในแต่ละช่วงปี รวมถึงการจดัให้

มีการเจรจากบัผูใ้หบ้ริการ คู่คา้ และคู่แข่งในการร่วมเป็นพนัธมิตรในการเสนอสินคา้และบริการ ใช้

เวลาในการด าเนินการและวดัผลในระยะเวลา 3 ปี เน่ืองจาก องคก์รตอ้งมีการประเมินทั้งผูใ้หบ้ริการ 

คู่คา้ และคู่แข่งขนัต่างๆ วา่จะสามารถร่วมเป็นพนัธมิตรกบับริษทัใดไดบ้า้ง และรูปแบบในการ

ร่วมมือกนัจะก าหนดให้เป็นอยา่งไร เน่ืองจากแนวทางของแต่ละองคก์รท่ีมีความแตกต่างกนัส่งผล

ใหต้อ้งมีการเจรจาท่ีแตกต่างกนั 

- ด้ำนกำรปฏิบัติกำร ในการปรับปรุงระบบการบนัทึกขอ้มูลของลูกคา้นั้น มี

เป้าหมายในการด าเนินการ 2 ปี เน่ืองจากตอ้งมีการรวบรวมขอ้มูลท่ีจดัเก็บอยูเ่ดิมมาเพิ่มเติมให้

ครบถว้น และปรับปรุงให้อยูใ่นรูปแบบท่ีใชง้านไดง่้าย จากนั้นจึงใหมี้การจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้ต่างๆ 

ใหอ้ยูใ่นรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์อยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้องคก์รสามารถใชข้อ้มูลร่วมกนัได ้ โดยมี

เป้าหมายในการประเมินและวดัผล 3 ปี 

- ด้ำนบุคลำกร เน่ืองจากการเติบโตของเทคโนโลยสีารสนเทศและขอ้มูลนั้นมีอตัราท่ี
รวดเร็ว ดงันั้น บุคลากรในหน่วยงานใหบ้ริการดา้นการส่ือสารและไอที จึงควรมีการพฒันาอยา่ง
ต่อเน่ือง ดงันั้นจึงจดัใหมี้การฝึกอบรมอยา่งต่อเน่ือง รวมทั้งบุคลากรอ่ืนในหน่วยงาน ควรไดรั้บการ
ฝึกอบรมอยา่งเหมาะสมเช่นเดียวกนั ระยะเวลาประเมินและวดัผลทุกปี ส าหรับเร่ืองรายไดข้อง
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บุคลากรในองคก์รนั้น เป็นผลมาจากการประเมินผลงานของหวัหนา้งานในแต่ละปี ดงันั้น หลงัจาก
ท่ีไดรั้บการประเมินผลจากหวัหนา้งานควรใหมี้การประเมินผลตอบรับของบุคลากรเหล่านั้นในแต่
ละปีดว้ยเช่นกนั นอกจากน้ี องคก์รตอ้งมีการติดตามและประเมินโครงสร้างรายไดข้องบุคลากรใน
ระดบัต่างๆ เพื่อปรับปรุงและสร้างแรงจูงใจอ่ืนส าหรับบุคลากรในองคก์รต่อไป 

 
 
5.3 กำรบริหำรจัดกำรควำมเส่ียงในกำรด ำเนินงำน 
 ควำมเส่ียง คือ เหตุการณ์หรือการกระท าใดๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนภายใตส้ถานการณ์ท่ีไม่
แน่นอนและอาจท าให้เกิดเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึงและเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนนั้นส่งผลกระทบหรือ
สร้างความเสียหาย หรือความลม้เหลว หรือลดโอกาสท่ีจะบรรลุความส าเร็จ ต่อการบรรลุเป้าหมาย 
และวตัถุประสงค ์ทั้งในระดบัองคก์ร ระดบัหน่วยงาน และบุคคลได ้
 กำรบริหำรควำมเส่ียง หมายถึง กระบวนการ  หรือเคร่ืองมือ ในการบริหาร ท่ีจะใชล้ด
โอกาสท่ีองคก์รจะเกิดความเสียหายจากความเส่ียง หรือลดระดบัและขนาดของความเสียหายจาก
ความเส่ียง ท่ีอาจท าใหผ้ลการด าเนินงานเบ่ียงเบนไปจากวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ีตั้งไว ้
กระบวนการบริหารความเส่ียงมี 5 ขั้นตอนดงัน้ี 

1.  กำรก ำหนดวตัถุประสงค์ (Objective Setting)  
เพื่อใหท้ราบขอบเขตการด าเนินงานในแต่ละระดบัและสามารถ วเิคราะห์ความเส่ียงท่ี

จะเกิดข้ึนไดค้รบถว้น การก าหนดวตัถุประสงคข์ององคก์รควรมีความสอดคลอ้ง กบัเป้าหมายเชิงกล
ยทุธ์และความเส่ียงท่ีองคก์ารยอมรับไดส้ าหรับในระดบัแผนกหรือระดบัฝ่าย การ ก าหนด
วตัถุประสงคจ์ะตอ้งสอดคลอ้งหรือเป็นไปในทิศทางเดียวกบัวตัถุประสงคข์ององคก์ร  

2. กำรระบุควำมเส่ียง (Risk Identification)  
เป็นการคน้หาวา่มีความเส่ียงใดบา้งท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินกิจการขององคก์ารโดยดู 

จากทั้งปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอก โดยปกติการระบุความเส่ียงจะดูจากประวติัการเกิดเหตุการณ์
ในอดีตท่ีผา่นมาหรือการคาดเดาเหตุการณ์ท่ีอาจมีผลกระทบในอนาคต  

3. กำรประเมินควำมเส่ียง (Risk Assessment) 
เป็นการจ าแนกและพิจารณาจดัล าดบัความส าคญัของความเส่ียงท่ีมีอยู ่ โดยการ

ประเมินจากโอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) และผลกระทบ (Impact) โดยสามารถประเมินความเส่ียง
ไดท้ั้งจากปัจจยัความเส่ียงภายนอกและปัจจยัความเส่ียงภายในองคก์รโดยจดัระดบัไว ้5 ระดบั ดงัน้ี 
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 ตำรำงที ่ 5.2 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบั โอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) และผลกระทบ 
(Impact) 

ระดับ โอกำสทีจ่ะเกดิ ผลกระทบ 

5 บ่อยมาก ร้ายแรง 

4 น่าจะเกิดมาก กระทบมาก 

3 ปานกลาง กระทบปานกลาง 

2 ไม่น่าเกิดข้ึน กระทบเล็กนอ้ย 

1 ยากท่ีจะเกิด ละเลยได ้

4. กำรตอบสนองควำมเส่ียง (Risk Response)  
เป็นการด าเนินการหลงัจากท่ีองคก์รสามารถบ่งช้ีความเส่ียงขององคก์ร และประเมิน

ความส าคญัของความเส่ียงแลว้ โดยจะตอ้งน าความเส่ียงไปด าเนินการตอบสนองดว้ยวธีิการท่ี
เหมาะสม เพื่อลดความสูญเสียหรือโอกาสท่ีจะเกิดผลกระทบใหอ้ยูใ่นระดบัท่ีองคก์รยอมรับได ้

5. กำรติดตำมประเมินผล (Risk Monitoring)  
องคก์รจะตอ้งมีการติดตามผล  เพื่อใหท้ราบถึงผลการด าเนินการวา่มีความเหมาะสม

และสามารถจดัการความเส่ียงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพหรือไม่ 
 

5.3.1 กำรวเิครำะห์ควำมเส่ียงในกำรรักษำฐำนลูกค้ำเดิมขององค์กร 
เน่ืองจากฐานลูกคา้เดิมขององคก์รนั้นคือกลุ่มลูกคา้ญ่ีปุ่นเป็นหลกั โดยส่วนใหญ่การ

น าเสนอสินคา้และบริการจะมีความตอ้งการมาจากส านกังานใหญ่ในประเทศญ่ีปุ่น หากแต่ใน
ปัจจุบนัทั้งตลาดในประเทศญ่ีปุ่น และตลาดในประเทศไทยเองก็มีการแข่งขนัท่ีสูงมากยิง่ข้ึน จึงเป็น
ท่ีมาในการก าหนดกลยทุธ์ในการเจริญเติบโต เพื่อใหย้งัคงรักษาฐานลูกคา้ญ่ีปุ่นท่ีถือเป็นกลุ่มลูกคา้
หลกัเหล่าน้ีใหมี้ความย ัง่ยนื ดงันั้นเอ็นทีทีจะตอ้งมีการพิจารณาความเส่ียงทั้งจากปัจจยัภายในและ
ภายนอกท่ีอาจจะเกิดข้ึนจากการใหบ้ริการในปัจจุบนั และการน าเสนอโซลูชัน่ใหม่ใหลู้กคา้เพื่อหา
แนวทางในป้องกนัและบรรเทาความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนจากความไม่แน่นอนของเหตุการณ์ต่างๆท่ี
อาจจะเกิดข้ึน 
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1. กำรระบุควำมเส่ียง (Risk Identification)  
1.1 ลูกคา้มีไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการหรือความพึงพอใจในการ

ใหบ้ริการลดลงมาก  
1.2 ไม่สามารถน าเสนอโซลูชัน่ท่ีเหมาะสม หรือลูกคา้ไม่พึงพอใจใน

โซลูชัน่ท่ีน าเสนอ 
1.3 ราคาท่ีน าเสนอสูงกวา่คู่แข่ง 
1.4 ผูใ้หบ้ริการมีการน าเสนอบริการตรงใหก้บัลูกคา้ 

2. กำรประเมินควำมเส่ียง (Risk Assessment) 
ความเส่ียงทั้ง 4 รายการ โดยประเมินจากโอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) และผลกระทบ 

(Impact) ไดด้งัภาพท่ี 5.3 
 

 

ภำพที ่ 5.3 แสดงการประเมินความเส่ียงทั้ง 4 รายการของบริษทั เอ็นทีที คอมมิวนิเคชัน่ส์ (ประเทศ
ไทย) จ ากดั 

จากภาพท่ี 5.3 แสดงใหเ้ห็นวา่โอกาสท่ีลูกคา้มีไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการหรือความ
พึงพอใจในการใหบ้ริการลดลงมากมีความน่าจะเป็นในการเกิดมาก และหากเกิดข้ึนก็จะส่งผล
กระทบมากเช่นกนั โอกาสในการท่ีจะไม่สามารถน าเสนอโซลูชัน่ท่ีเหมาะสม หรือลูกคา้ไม่พึงพอใจ
ในโซลูชัน่ท่ีน าเสนอนั้นมีปานกลาง และผลกระทบท่ีเกิดข้ึนอยูใ่นระดบัปานกลาง โอกาสท่ีราคาท่ี
น าเสนอของเอน็ทีทีจะสูงกวา่คู่แข่งน่าจะเกิดมาก และหากเกิดข้ึนจะส่งผลกระทบในระดบัปาน
กลาง โอกาสท่ีผูใ้หบ้ริการมีการน าเสนอบริการตรงใหก้บัลูกคา้มีระดบัปานกลาง และหากเกิดข้ึนจะ
ส่งผลกระทบมาก 
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3. กำรตอบสนองควำมเส่ียง (Risk Response)  
จากความเส่ียงท่ีไดร้ะบุไว ้ และการประเมินความเส่ียงในแต่ละรายการนั้น เอน็ทีทีควร

มีการตอบสนองต่อความเส่ียงทั้ง 4 รายการดงัต่อไปน้ี 
- ป้องกนัความเส่ียง (Prevent) จากความเส่ียงแต่ละรายการนั้น สามารถก าหนด

แนวทางในการป้องกนัไดโ้ดย  
- ลูกคา้มีไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการหรือความพึงพอใจในการ

ใหบ้ริการลดลงมากนั้น สามารถหลีกเล่ียงไดโ้ดย การปรับปรุงระบบการบนัทึกขอ้มูลมูลคา้ เพื่อให้
ง่ายต่อการใหบ้ริการ จดัให้มีการควบคุมและติดตามการแกปั้ญหาของทีมใหบ้ริการ (support) ให้
เป็นไปตามขอ้ตกลงระดบับริการ SLA   (Service Level Agreement) ของลูกคา้แต่ละราย และมีการ
ท าแบบส ารวจความพึงพอใจในการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหเ้ป็นขอ้มูลขององคก์รในการ
พฒันาและเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน  

-  โอกาสในการท่ีจะไม่สามารถน าเสนอโซลูชัน่ท่ีเหมาะสม หรือลูกคา้
ไม่พึงพอใจในโซลูชัน่ท่ีน าเสนอนั้น สามารถป้องกนัไดโ้ดยการฝึกอบรมบุคลากรโดยเฉพาะวศิวกร
ท่ีมีหนา้ท่ีในการน าเสนอโซลูชัน่ (Presale) เพื่อใหมี้ความรู้ความเขา้ใจในเทคโนโลยภีาพกวา้ง เพื่อ
จะไดน้ าเสนอโซลูชัน่ไดต้รงตามความตอ้งการ หรือใกลเ้คียงกบัความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด 
และมีการร่วมมือเป็นพนัธมิตรกบัผูใ้หบ้ริการ คู่คา้ และคู่แข่ง เพื่อสามารถน าเสนอโซลูชัน่ได้
หลากหลายมากยิง่ข้ึน 

- โอกาสท่ีราคาท่ีน าเสนอของเอน็ทีทีจะสูงกวา่คู่แข่ง สามารถป้องกนั
ไดโ้ดย จดัใหมี้การส ารวจราคาสินคา้และบริการพื้นฐานของสินคา้และบริการท่ีใกลเ้คียงกนัของ
ตลาดการส่ือสารและไอที เพื่อใหส้ามารถประเมินราคาของคู่แข่งรายอ่ืนไดใ้กลเ้คียงท่ีสุด และมีการ
ร่วมมือเป็นพนัธมิตรกบัผูใ้ห้บริการ คู่คา้ และคู่แข่ง เพื่อลดการแข่งขนัทางดา้นราคาจนอาจส่งผลให้
เกิดสงครามทางดา้นราคา (Price war) ในอนาคต  

- โอกาสท่ีผูใ้หบ้ริการมีการน าเสนอบริการตรงใหก้บัลูกคา้ สามารถ
ป้องกนัไดโ้ดย การรักษาความสัมพนัธ์อนัดีกบัผูใ้หบ้ริการต่างๆ ท่ีมีความร่วมมือกนัอยู ่ และจดัใหมี้
กิจกรรมทางการตลาดร่วมกนัอยูเ่สมอ เพื่อรักษาความเป็นพนัธมิตรทางธุรกิจ (Business Partner) ให้
ย ัง่ยนืต่อไป 

- บรรเทา (Reduction) ในส่วนของการบรรเทาความเส่ียงใหล้ดลงหลงัเกิดเหตุนั้น 
สามารถก าหนดไดด้งัน้ี หากเกิดความไม่พึงพอใจหรือความพึงพอใจของลูกคา้ลดลงข้ึน ควรมีการช้ี
แจง้เหตุและผล พร้อมทั้งใหมี้การประชุมร่วมกนักบัลูกคา้ เพื่อหารือร่วมกนั และแนวทางในการ
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ใหบ้ริการในอนาคต เพื่อเป็นการแสดงความจริงใจใหลู้กคา้ไดรั้บทราบถึงความตั้งใจจริงในการ
แกปั้ญหา การท่ีไม่สามารถน าเสนอโซลูชัน่ท่ีเหมาะสมหรือน าเสนอโซลูชัน่ท่ีลูกคา้ไม่พึงพอใจ 
บรรเทาไดโ้ดยการขอโอกาสในการน าเสนอโซลูชัน่ท่ีเหมาะสมใหก้บัลูกคา้ใหม่ ทั้งน้ีตอ้งข้ึนอยูก่บั
สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน หากราคาท่ีน าเสนอใหลู้กคา้ไปสูงกวา่คู่แข่ง แนวทางในการบรรเทาท าไดโ้ดย
น าเสนอราคาท่ีเหมาะสมใหลู้กคา้ หรือขอโอกาสในการเสนอราคาท่ีเหมาะสมใหม่ ทั้งน้ี ข้ึนอยูแ่ต่
ละกรณีของการเสนอราคา การท่ีผูใ้หบ้ริการน าเสนอบริการตรงกบัลูกคา้ สามารถบรรเทาไดโ้ดย 
การเจรจากบัผูใ้หบ้ริการรายนั้นๆ เพื่อหาแนวทางในการท างานร่วมกนั 

4. กำรติดตำมประเมินผล (Risk Monitoring)  
หลงัจากท่ีเตรียมแผนงานในการป้องกนัและบรรเทาความเส่ียงตามท่ีไดป้ระเมินความ

เส่ียงไวท้ั้ง 4 รายการแลว้นั้น องคก์รตอ้งจดัใหมี้การติดตามความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนตลอดเวลา เพื่อท่ี
เตรียมความพร้อมก่อนความเส่ียงเกิดหรือแกไ้ขหากความเส่ียงนั้นๆ เกิดข้ึนแลว้ โดย จ านวนการ
ร้องเรียน (Complain) ของลูกคา้ลดลง หรือไม่เพิ่มข้ึนเม่ือเปรียบเทียบกบัช่วงเวลาเดียวกนักบัปีก่อน
หนา้ จ านวนโครงการท่ีไดรั้บจากลูกคา้เม่ือเปรียบเทียบกบัจ านวนโซลูชัน่ท่ีน าเสนอไป จ านวน
โครงการท่ีไดรั้บ เม่ือเปรียบเทียบกบัโครงการท่ีเสนอราคาไป จ านวนการขอยกเลิกสัญญาใหบ้ริการ
เม่ือเปรียบเทียบกบัสัญญาให้บริการท่ีมีอยู ่

จากการระบุความเส่ียง ประเมินความเส่ียง ตอบสนองความเส่ียง และติดตาม
ประเมินผลความเส่ียง ทั้ง 4 รายการแลว้ จะเห็นไดว้า่ ถึงแมจ้ะมีการพิจารณาแผนธุรกิจอยา่ง
รอบคอบแลว้ โอกาสท่ีความเส่ียงต่างๆ ท่ีจะเกิดข้ึนนั้นสามารถเกิดข้ึนไดเ้สมอ เน่ืองจากความ
ตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป สถานการณ์การแข่งขนัในตลาดท่ีมีมากยิง่ข้ึน ดงันั้น นอกจาก
การเตรียมแผนในการป้องกนัและบรรเทาส าหรับความเส่ียงต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนแลว้ ยงัตอ้งมีการ
ประเมินและพิจารณาแผนส ารองส าหรับเหตุการณ์ต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึน และถึงแมว้า่การป้องกนัความ
เส่ียงต่างๆ เหล่าน้ีส่งผลใหอ้งคก์รจะตอ้งมีการลงทุนในการบริการความเส่ียงเพิ่มเติมเพื่อรองรับ
เหตุการณ์ต่างๆ เหล่าน้ี เช่น การปรับปรุงระบบการเก็บขอ้มูลลูกคา้ การเพิ่มจ านวนผูใ้หบ้ริการลูกคา้ 
แต่หากเหตุการณ์ท่ีเป็นความเส่ียงเหล่าน้ี หรือเหตุการณ์อ่ืนท่ีไม่คาดคิดเกิดข้ึน อาจเกิดความเสียหาย
ต่อองคก์รไดม้ากกวา่นั้น ดงันั้น องคก์รจึงตอ้งมีการประเมินความคุม้ค่าในการลงทุนส าหรับความ
เส่ียงเหล่านั้นเม่ือเปรียบเทียบกบัความเสียหายหากไม่ไดมี้การบริหารจดัการดา้นความเส่ียงดว้ย 
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5.3.2 กำรท ำแผนรองรับสถำนกำรณ์ฉุกเฉิน (Contingency Plan) 
จากท่ีไดมี้การจดัเตรียมแผนงานต่างๆ ในการด าเนินงาน รวมทั้งแผนป้องกนัความ

เส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึน เพื่อให้เป็นไปตามแผนกลยทุธ์ท่ีไดก้  าหนดไวแ้ลว้นั้น อยา่งไรก็ตาม อาจมี
เหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิดเกิดข้ึน ท าใหแ้ผนงานไม่เป็นไปตามท่ีตั้งเป้าหมายไว ้ดงันั้น เพื่อลดความเส่ียง
ต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึน องคก์รจึงตอ้งมีการก าหนดแผนรองรับสถานการณ์ฉุกเฉิน (Contingency Plan) 
เพื่อใหมี้แนวทางในการเตรียมความพร้อมในการรับมือแกปั้ญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงที โดยแผนรองรับ
สถานการณ์ฉุกเฉินส าหรับเอ็นทีทีท่ีไดก้  าหนดไวคื้อ หากเกิดขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ข้ึน จะตอ้งมีการ
จดัใหมี้การประชุมภายในเพื่อหาสาเหตุท่ีเกิดข้ึน หากเกิดจากความผดิพลาดจากตวับุคคล ก็ใหมี้การ
เปล่ียนเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการลูกคา้โดยใหร้ะดบับริหารงานเขา้มาดูแลอยา่งใกลชิ้ด โดยใหมี้การ
ติดตามผลการแกไ้ขปัญหาตามระดบัของปัญหา และตามขอ้ตกลงระดบับริการ SLA   (Service 
Level Agreement) ของลูกคา้ โดยแบ่งออกเป็น 8x5xNBD คือ การใหบ้ริการ 8 ชัว่โมงในวนัท าการ
ปกติ (จนัทร์-ศุกร์) และจะใหบ้ริการท่ีสถานท่ีลูกคา้ (Onsite) ในวนัท าการถดัไป และ 24x7 คือการ
ใหบ้ริการทุกวนั (จนัทร์-อาทิตย)์ 24 ชัว่โมง  

ในการณีอ่ืนๆ ท่ีอาจเกิดข้ึน ตอ้งใหมี้การจดัการประชุมโดยผูรั้บผดิชอบในแต่ละ
โครงการ หรือเหตุการณ์ และผูบ้ริหารระดบัจดัการ ของแต่ละแผนกท่ีเก่ียวขอ้ง และผูบ้ริหารใน
ระดบัสูงกวา่ (แลว้แต่กรณี) เพื่อหาแนวทางในการแกไ้ขปัญหา 

 
 

5.4 สรุปผลกำรน ำกลยุทธ์ไปปฏบัิติจริง 
 บริษทั เอน็ทีที คอมมิวนิเคชัน่ส์ (ประเทศไทย) จ ากดั เป็นองคก์รท่ีมีการเติบโตอยา่ง
ต่อเน่ือง และเพื่อใหก้ารเติบโตนั้นเป็นไปไดอ้ยา่งย ัง่ยนื ในสภาวะการแข่งขนัของตลาดไอทีและการ
ส่ือสารท่ีรุนแรงในปัจจุบนั การก าหนดกลยทุธ์ส าหรับองคก์รจึงเป็นส่ิงท่ีจะเป็นแนวทางใหบุ้คลากร
ในองคก์รไดเ้ขา้ใจในเป้าหมายและวตัถุประสงคข์ององคก์รไปในทิศทางเดียวกนั นอกจากน้ี การ
ก าหนดกลยทุธ์ระดบัธุรกิจ และกลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการ เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบติังานใหก้บั
บุคลากรในองคก์รไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน โดยมีการก าหนดการปฏิบติัการดว้ยแผนท่ียทุธศาสตร์ (Strategy) 
และมีการใช ้Balanced Scorecard มาควบคุมการด าเนินงานในแต่ละดา้น นอกจากน้ี ยงัมีการก าหนด
แผนการด าเนินงาน เพื่อก าหนดระยะเวลาในการปฏิบติังานในแต่ละกิจกรรม และถึงแมจ้ะมีการ
ก าหนดกลยทุธ์ในแต่ละระดบัมาเป็นอยา่งดี มีการก าหนดแนวทางการปฏิบติั มีเคร่ืองมือคุมคุมใน
การด าเนินงาน และมีแผนงานท่ีก าหนดไวอ้ยา่งดีแลว้ หากแต่อนาคตเป็นส่ิงท่ีไม่แน่นอน ซ่ึงอาจเกิด
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เหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิดข้ึน และเหตุการณ์เหล่านั้นอาจท าใหเ้กิดผลกระทบต่อองคก์รซ่ึงอาจประเมิน
เป็นมูลค่าได ้ หรือไม่ไดก้็ตาม เช่น ช่ือเสียง ความน่าเช่ือถือ ดงันั้น จึงตอ้งมีการจดัท าการบริหาร
ความเส่ียงในดา้นต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึน และแผนรองรับกรณีฉุกเฉิน (Contingency Plan) ไวเ้พื่อให้
องคก์รไดมี้การเตรียมความพร้อมในการรับมือ และแกไ้ขหากมีปัญหาเกิดข้ึนไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
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ทรัพยากร 

คุณค่าของสินคา้ 
และบริการ  

(Value) 

ความหายากของสินคา้
และบริการ  
(Rareness) 

ความยากในการ
ลอกเลียนแบบสินคา้

และบริการ  
(Imitability) 

การไม่มีสินคา้และ
บริการอ่ืนสามารถ

ทดแทนได ้ 
(Non-substitutable) 

ผลการวเิคราะห์ 

1. บุคลากรผูเ้ช่ียวชาญ ✔ ✖ ✖ ✖ แข่งขนัไดเ้ท่าเทียม 

2. เทคโนโลย ี ✔ ✔ ✖ ✖ แข่งขนัไดช้ัว่คราว 

3. คุณภาพ ✔ ✔ ✔ ✖ แข่งขนัไดช้ัว่คราว 

4. เงินทุน ✔ ✖ ✖ ✖ แข่งขนัไดเ้ท่าเทียม 

5. มูลค่าเพิ่มท่ีใหลู้กคา้ ✔ ✔ ✔ ✖ แข่งขนัไดช้ัว่คราว 

 

 

ตารางที ่2.3 แสดงการวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มภายในของบริษทั เอ็นทีที คอมมิวนิเคชัน่ส์ (ประเทศไทย) จ ากดั 
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วตัถุประสงค ์
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPIs) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiatives) 

ปรับปรุงการบริหารจดัการตน้ทุนให้
มีประสิทธิภาพ 

ร้อยละของขั้นตอนการด าเนินงานท่ีส าเร็จ
ต่อขั้นตอนการด าเนินงานทั้งหมด 

100 เปอร์เซนต ์
จดัท ารายงานเพื่อแสดงสัดส่วนความส าเร็จ
ของผลการด าเนินงานท่ีไดรั้บมอบหมาย 

 
ร้อยละของโครงการท่ีส าเร็จต่อโครงการ
ทั้งหมดท่ีบริษทัไดรั้บ 

100 เปอร์เซนต ์
จดัท ารายงานเพื่อแสดงสัดส่วนความส าเร็จ
ของโครงการท่ีไดรั้บมอบหมาย 

 อตัราของยอดขายท่ีเพิ่มข้ึน 100 เปอร์เซนต ์
จดัท ารายงานเพื่อแสดงสัดส่วนความส าเร็จ
ของยอดขายท่ีเพิ่มข้ึน 

1. ด้านการเงิน (Financial Perspective) 



วตัถุประสงค ์
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPIs) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiatives) 

ความสามารถในการขยาย
ฐานลูกคา้เดิม 

สัดส่วนของรายไดร้วมท่ีเพิ่มข้ึนจาก
การขยายฐานลูกคา้เดิม 

รายไดร้วมจากการขยายฐานลูกคา้เดิม
เพิ่มข้ึนมากกวา่ 20 เปอร์เซนต ์

จดัท ารายงานเพื่อแสดงสัดส่วนของรายได้
รวมท่ีเพิ่มข้ึนจากการมีลูกคา้เดิม 

ความสามารถในการขยาย
ฐานลูกคา้ใหม่ 

สัดส่วนของรายไดร้วมท่ีเพิ่มข้ึนจาก
การขยายฐานลูกคา้ใหม่ 

รายไดร้วมจากการขยายฐานลูกคา้
เพิ่มข้ึนมากกวา่ 20 เปอร์เซนต ์

จดัท ารายงานเพื่อแสดงสัดส่วนของรายได้
รวมท่ีเพิ่มข้ึนจากการมีลูกคา้ใหม่ 

ความสามารถในการสร้าง
ความพึงพอใจใหลู้กคา้ 

อตัราการลดลงของผลตอบรับใน
เชิงลบ (Negative Feedback) หรือ
อตัราการเพิ่มข้ึนของผลตอบรับใน
เชิงบวก (Positive Feedback) 

Negative Feedback ต ่ากวา่ 10 
เปอร์เซนต ์ หรือ Positive Feedback 
มากกวา่ 80 เปอร์เซนต ์

จดัท ารายงานเพื่อแสดงอตัราการเพิ่มข้ึน
หรือลดลงของ Negative และ Positive 
Feedback 
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2.  ด้านลูกค้า (Customer Perspective) 

1.  



 

  

วตัถุประสงค ์
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPIs) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiatives) 

จดัใหมี้ระบบส ารวจและบนัทึก
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการท างาน
อยา่งเป็นมาตรฐาน 

อตัราผลการด าเนินงานท่ีผดิพลาด เทียบ
จากปีก่อนหนา้ 

อตัราการด าเนินงานท่ีผดิพลาด
ลดลงมากกวา่ 50 เปอร์เซนต ์

จดัท ารายงานแสดงสัดส่วนอตัราการ
ด าเนินงานท่ีผดิพลาด 

จดัใหมี้การบนัทึกขอ้มูลผา่น
ระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 

อตัราผลการด าเนินงานท่ีผดิพลาด เทียบ
จากปีก่อนหนา้ 

อตัราการด าเนินงานท่ีผดิพลาด
ลดลงมากกวา่ 80 เปอร์เซนต ์

จดัท ารายงานแสดงสัดส่วนอตัราการ
ด าเนินงานท่ีผดิพลาด 

จดัใหมี้การติดตามผลการ
ด าเนินงานอยา่งใกลชิ้ด 

ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาได้
ทนัเวลา โดยวดัจากอตัราการด าเนินงาน
ท่ีผดิพลาด เทียบกบัปีก่อนหนา้ 

อตัราการด าเนินงานท่ีผดิพลาด
ลดลงมากกวา่ 80 เปอร์เซนต ์

จดัท ารายงานแสดงสัดส่วนอตัราการ
ด าเนินงานท่ีผดิพลาด 

มีการร่วมมือกนักบัผูใ้หบ้ริการ คู่
คา้ และคู่แข่งในการน าเสนอ
โซลูชัน่ใหลู้กคา้ 

จ  านวนโครงการท่ีมีการน าเสนอโซลูชัน่
ใหก้บัลูกคา้ร่วมกนัและประสบ
ความส าเร็จ 

จ  านวนโครงการท่ีน าเสนอร่วมกนั
และประสบความส าเร็จเพิ่มข้ึน
มากกวา่ 20 เปอร์เซนต ์

จดัท ารายงานเพื่อแสดงสัดส่วนของ
โครงการท่ีเพิ่มข้ึนและโครงการท่ี
ประสบความส าเร็จ 

3.  ด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) 

2.  
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วตัถุประสงค ์
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPIs) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiatives) 

จดัใหมี้ระบบติดตามทกัษะของบุคลากรใน
ทุกระดบั 

บุคลากรทุกระดบัผา่นการ
อบรมทกัษะเฉพาะท่ีจ าเป็น
อยา่งครบถว้น 

บุคลากรผา่นการอบรมทกัษะเฉพาะท่ี
จ าเป็น 100 เปอร์เซนต ์

จดัท าระบบติดตามทกัษะของ
บุคลากรและจดัท ารายงานผลการ
ด าเนินงาน 

จดัใหมี้การติดตามโครงสร้างรายไดข้อง
บุคลากรภายในบริษทั โดยเปรียบเทียบกบั
อตัรารายไดข้องบุคลากรภายใน
อุตสาหกรรม 

สัดส่วนการลาออกของ
พนกังานโดยเทียบจากปีก่อน
หนา้ 

อตัราการลาออกของพนกังานลดลง 20 
เปอร์เซนต ์

จดัท ารายงานเพื่อแสดงสัดส่วน
การลาออกของพนกังานโดย
เทียบจากปีก่อนหนา้ 
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4. ด้านการเรียนรู้และพฒันา (Learning and Growth Perspective) 

3.  



ล าดบัท่ี รายการด าเนินงาน 

ปีท่ี 1 ปีท่ี 2 ปีท่ี 3 

ไตรมาสท่ี ไตรมาสท่ี ไตรมาสท่ี 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

  ดา้นการบริหารจดัการ 

1 

จดัใหมี้การควบคุมและติดตามผล
การด าเนินงานของโครงการในแต่
ละช่วงเวลา เพื่อใหท้ราบถึงปัญหา
และแกไ้ขปัญหาไดท้นัเวลา 

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 

2 
จดัใหมี้ระบบการส ารวจและ
บนัทึกปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหวา่ง
ท างานอยา่งเป็นมาตรฐาน 

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 

3 

จดัใหมี้การเจรจากบัผูใ้หบ้ริการ คู่
คา้ และคู่แข่งในการร่วมเป็น
พนัธมิตรในการเสนอสินคา้และ
บริการ 

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 
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ตารางที ่5.1 แสดงแผนการด าเนินงานตามกลยทุธ์ในระยะเวลา 3 ปี ของบริษทั เอ็นทีที คอมมิวนิเคชัน่ส์ (ประเทศไทย) จ ากดั 
4.  



ล าดบัท่ี รายการด าเนินงาน 

ปีท่ี 1 ปีท่ี 2 ปีท่ี 3 

ไตรมาสท่ี ไตรมาสท่ี ไตรมาสท่ี 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

 ดา้นลูกคา้             

4 ขยายฐานลูกคา้เดิม เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 

5 
จดัหากลุ่มลูกคา้ใหม่ ทั้งลูกคา้กลุ่ม
ญ่ีปุ่นและอ่ืนๆ 

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 

6 
จดัใหมี้การส ารวจความพึงพอใจ
ของลูกคา้ในการใหบ้ริการ 

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 

 ดา้นการปฏิบติัการ          

7 
ท าการปรับปรุงระบบการบนัทึก
ขอ้มูลลูกคา้ 

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล    

8 
จดัใหมี้การบนัทึกขอ้มูลผา่นระบบ
เอกสารอิเล็กทรอนิกส์อยา่งต่อเน่ือง 

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 

  

ตารางที ่5.1 แสดงแผนการด าเนินงานตามกลยทุธ์ในระยะเวลา 3 ปี ของบริษทั เอ็นทีที คอมมิวนิเคชัน่ส์ (ประเทศไทย) จ ากดั (ต่อ) 
5.  
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ล าดับที ่ รายการด าเนินงาน 

ปีที่ 1 ปีที่ 2 ปีที่ 3 

ไตรมาสท่ี ไตรมาสท่ี ไตรมาสท่ี 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

 ดา้นบุคลากร  

9 

จดัใหมี้การพฒันาและเรียนรู้
เทคโนโลยปัีจจุบนั แนวโนม้
เทคโนโลยใีนอนาคต และ
เทคโนโลยขีองส านกังานใหญ่  

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 

10 
จดัใหมี้ระบบการติดตามทกัษะ
ของบุคลากรในทุกระดบั 

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 

11 
จดัใหมี้การติดตามโครงสร้าง
รายไดข้องบุคลากรภายในบริษทั 

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 

12 
จดัใหมี้การประเมินผลการท างาน 
และผลตอบรับจากการประเมินผล
งานของบุคลากรในทุกระดบั 

เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล เร่ิมตน้ ด าเนินการ วดัผล 

ตารางที ่5.1 แสดงแผนการด าเนินงานตามกลยทุธ์ในระยะเวลา 3 ปี ของบริษทั เอ็นทีที คอมมิวนิเคชัน่ส์ (ประเทศไทย) จ ากดั (ต่อ) 
7.  
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ตารางที ่5.1 แสดงแผนการด าเนินงานตามกลยทุธ์ในระยะเวลา 3 ปี ของบริษทั เอ็นทีที คอมมิวนิเคชัน่ส์ (ประเทศไทย) จ ากดั (ต่อ) 
6.  
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