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บทคัดย่อ 
จากการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อหาแนวทางการจัดการกลยุทธ์ในการลด

ค่าใช้จ่ายและปรับปรุงกระบวนการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล ที่มีขั้นตอน
มาก ยุ่งยาก ท าให้งานล่าช้าไม่มีประสิทธิภาพเท่าที่ควร อีกทั้งการท างานบางอย่างที่มีอยู่ใน
กระบวนการท างานไม่ก่อให้เกิดคุณค่าใดๆ กับชิ้นงานโดยเฉพาะในกรณีที่มีการแก้ไขปรับปรุง
รายละเอียดของข้อมูล ซึ่งเป็นการเพิ่มภาระงานมากขึ้นโดยไม่จ าเป็น โดยการวิจัยในคร้ังนี้เลือก
ศึกษาแนวทางเพื่อหากลยุทธ์ในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น เพื่อปรับปรุงกระบวนการจัดท ารายงาน
และลดค่าใช้จ่ายทั้งทางตรงและต้นทุนค่าเสียโอกาสต่างๆ และในขณะเดียวกันก็เพื่อให้ธนาคารมี
ความสามารถในการแข่งขันเหนือกว่าคู่แข่งละมีผลการด าเนินงานที่ดีขึ้นอย่างยั่งยืนอีกด้วย โดยใช้
กลยุทธ์แก้ไขปัญหาในส่วนของกระบวนการท างานและการวางแผนการด าเนินงาน (Action plan) ที่
ได้น ากลยุทธ์การจัดการการเปลี่ยนแปลงไปใช้งานจริง อีกทั้งยังมีการก าหนดกรอบการวัดและการ
ประเมิน (KPI) พร้อมด้วยการเตรียมการบริหารจัดการความเสี่ยงในประเด็นปัญหาที่คาดว่าจะเกิด
ในการด าเนินกลยุทธ์และวิธีแก้ไขปัญหาเพื่อเตรียมความพร้อมให้การด าเนินงานบรรลุเป้าหมายได้
ในที่สุด 
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บทที ่1 

บทน า (Introduction) 
 

 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  
ปัจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารก้าวหน้าไปอย่างรวดเร็วและผู้คน

จ านวนมากมีโอกาสที่จะเข้าถึงเทคโนโลยีดังกล่าวได้ง่ายดาย เทคโนโลยีจึงกลายมาเป็นส่วนหนึ่งที่
จะขาดมิได้ในชีวิตของคนยุคใหม่ไม่เพียงแต่เทคโนโลยีเพื่อการด ารงชีวิตประจ าวัน แต่ยังหมายถึง
เทคโนโลยีในการท างานด้วย และเพื่อให้องค์กรมีความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันในอนาคต 
องค์กรที่ปรับตัวและเปลี่ยนแปลงให้ทันต่อโลกในยุคที่ข้อมูลข่าวสารมีความส าคัญอย่างมากใน
ปัจจุบัน ความถูกต้อง แม่นย า และความรวดเร็ว จะเป็นสิ่งที่ช่วยสนับสนุนการตัดสินใจของผู้บริหาร
ในการก าหนดทิศทางและกลยุทธ์องค์กรได้อย่างถูกต้องน ามาซึ่งความได้เปรียบในการแข่งขันและ
โอกาสในการท าไรให้กับองค์กรและในขณะเดียวกันเราก็สามารถใช้เทคโนโลยีเพื่อการลดต้นทุน
ค่าใช้จ่ายทั้งทางตรงและต้นทุนค่าเสียโอกาสต่างๆ รวมถึงการปรับปรุงกระบวนการและเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท างานได้อีกด้วย ซึ่งวิธีการปรับตัวและปรับปรุงกระบวนการท างานเหล่านี้เป็น
จุดเร่ิมต้นของทุกหน่วยงานทั่วทั้งองค์กรที่ต้องปรับปรุง พัฒนากระบวนการ วีธีการท างานให้
สอดคล้องกับเทคโนโลยีและทิศทางขององค์กรเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงในยุคปัจจุบัน รวมทั้ง
หน่วยงานทรัพยากรบุคคลขององค์กรด้วย  

ในยุคปัจจุบันที่เทคโนโลยีสารสนเทศมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและตลอดเวลา 
ระบบธุรกิจก็มีการแข่งขันกันค่อนข้างรุนแรงและนับวันจะทวีมากขึ้นเร่ือย ๆ นั้น หน่วยงาน
ทรัพยากรบุคคลในองค์กรขนาดใหญ่ซึ่งจึงนับเป็นแหล่งของข้อมูลปริมาณมหาศาลขององค์กร การ
สร้างคุณค่าจากข้อมูลที่มีปริมาณมากให้สามารถช่วยสนับสนุนการตัดสินใจของผู้บริหารขององค์กร
ในการก าหนดกลยุทธ์หรือตอบสนองทิศทางการด าเนินธุรกิจขององค์กรได้นั้นจึงนับเป็นความท้า
ทายของหน่วยงานทรัพยากรบุคคลขององค์กรอย่างยิ่ง ซึ่งจะช่วยเพิ่มคุณค่าของงานหรือ HR Value
ขององค์กรได้อย่างดี ฉะนั้นหน่วยงานทรัพยากรบุคคลในปัจจุบันจึงจ าเป็นต้องปรับเปลี่ยนรูปแบบ
การท างานแบบเดิมๆ พัฒนากระบวนการท างานให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือ 
ผู้บริหารและสอดคล้องกับทิศทางการด าเนินงานขององค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อช่วงชิงความ
ได้เปรียบเหนือคู่แข่งท าให้องค์กรมีผลงานสูงขึ้น มีก าไร มีการเติบโตอย่างต่อเน่ืองและยั่งยืน 
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ดังนั้น ผู้เขียนเห็นว่าแนวทางของการบริหารงานด้านการวิเคราะห์ข้อมูลพนักงานของ
หน่วยงานทรัพยากรบุคคลในอนาคต จึงต้องมีการเปลี่ยนแปลงปรับปรุงพัฒนาวิธีการ กระบวนการ
ท างานแบบเดิมให้ทันสมัยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริหารและลูกค้าที่เป็นพนักงาน
ภายในองค์กร รวมไปถึงลูกค้าภายนอกองค์กรได้อย่างรวดเร็วยิ่งขึ้น ในบริบทนี้ผู้เขียนขอกล่าวถึง
การปรับเปลี่ยนวิธีการบริหารจัดการข้อมูลปริมาณมากที่กระจัดกระจายอยู่ทั่วทั้งองค์กร เพื่อลดเวลา
จากการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลด้านพนักงานปริมาณมากๆ และเพื่อลดต้นทุนการบริหาร
จัดการงานทรัพยากรบุคล เช่น ลดการท างานซ้ าซ้อน ลดเอกสาร ลดระยะเวลาในกระบวนการ
ท างาน รวมทั้งต้นทุนทางตรงและต้นทุนค่าเสียโอกาสต่างๆที่เกิดขึ้นได้ อีกทั้งยังช่วยให้พนักงาน
องค์กรสามารปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากที่สุด ซึ่งจะสามารถตอบสนองกับทิศทางและ
กลยุทธ์ขององค์กรและยกระดับขีดความสามารถขององค์กรได้ 

 
 

1.2 ภาพรวมของธุรกิจและคู่แข่งขัน 
ธนาคารพาณิชย์เป็นสถาบันการเงินภาคเอกชนที่มีความส าคัญที่สุดในประเทศไทย  

เพราะมีปริมาณเงินฝากและจ านวนเงินให้กู้สูงสุดเมื่อเทียบกับสถาบันการเงินอ่ืนๆ ตาม
พระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย์ พ.ศ. 2505  และฉบับแก้ไขเพิ่มเติม ก าหนดให้ธนาคารพาณิชย์
เป็นบริษัทมหาชนจ ากัด โดยยอมให้ไม่ต้องใช้ค าว่า “บริษัท” น าหน้า  แต่ให้มีค าว่า “จ ากัด” ไว้ท้าย
ชื่อเท่านั้น เช่น ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)  ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) เป็นต้น    

ธนาคารพาณิชย์ไทย มีจ านวน 17 แห่ง ตามค านิยามของธนาคารแห่งประเทศไทย 
(ธปท.) ได้แบ่งขนาดของธนาคารพาณิชย์ โดยดูจากขนาดของสินทรัพย์ และมีการจัดกลุ่มคู่ แข่งขัน
ตามส่วนแบ่งการตลาด ดังนี ้
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ภาพที่ 1.1 ภาพการจัดกลุ่มคู่แข่งขันตามส่วนแบ่งการตลาดธนาคารพาณิชย์ไทย 
ที่มา: ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) 
1. ธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ (มีขนาดของสินทรัพย์มากกว่าร้อยละ10% ขึ้นไป) มีจ านวน 4 แห่ง 
ประกอบด้วย 

1) ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน): SCB 
2) ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน): KBANK 
3) ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน): BBL 
4) ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน): KTB 

2. ธนาคารพาณิชย์ขนาดกลาง (มีขนาดของสินทรัพย์ระหว่างร้อยละ 3% -10%) มีจ านวน 4 แห่ง
ประกอบด้วย 

1) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน): BAY 
2) ธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน): TMB 
3) ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน): TBANK 
4) ธนาคารนครหลวงไทย จ ากัด (มหาชน): SCIB 

3. ธนาคารพาณิชย์ขนาดเล็ก (มีขนาดของสินทรัพย์น้อยกว่าร้อยละ3%) มีจ านวน 6 แห่ง 
ประกอบด้วย 

1) ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากัด (มหาชน): SCBT 
2) ธนาคารยูโอบี จ ากัด (มหาชน): UOB 
3) ธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จ ากัด (มหาชน): CIMB THAI 
4) ธนาคารทิสโก้ จ ากัด (มหาชน): TISCO 
5) ธนาคารเกียรตินาคิน จ ากัด (มหาชน): KK 
6) ธนาคารสินเอเซีย จ ากัด (มหาชน): ACL 



4 

 

 
 

4. ธนาคารพาณิชย์ขนาดย่อย มีจ านวน 2 แห่ง ประกอบด้วย 
1) ธนาคารแลนด์ แอนด์ เฮ้าส์ เพื่อรายย่อย จ ากัด (มหาชน): LH BANK 
2) ธนาคารไทยเครดิตเพื่อรายย่อย จ ากัด (มหาชน): TCR BANK 

5. ธนาคารเมกะสากลพาณิชย์ จากัด (มหาชน): MEGA ICBC 
ธนาคารพาณิชย์ให้บริการด้านการเงินในด้านต่างๆ ดังนี้ 
1. การรับฝากเงิน แบ่งการรับฝากเงินของธนาคารพาณิชย์ เป็นประเภทใหญ่ๆ ได้ดังนี้                                                    

1.1 เงินฝากกระแสรายวัน (current account หรือ checking account) หรือ เงินฝากเผื่อ
เรียก (demand deposit) เงินฝากประเภทนี้ธนาคารต้องจ่ายคืนเมื่อผู้ฝากทวงถาม การฝากแบบนี้ผู้ฝาก
จะต้องน าเงินจ านวนหนึ่งมาฝากกับธนาคาร และทางธนาคารจะมอบสมุดเช็คให้ผู้ฝากเพื่อลงนามใน
เช็คสั่งจ่ายเงินได้ตามวงเงินที่ฝากไว้ นักธุรกิจส่วนใหญ่นิยมฝากกระแสรายวัน เพราะสะดวกในการ
สั่งจ่ายเงินในการประกอบธุรกิจโดยไม่ต้องเสียเวลานับเงิน  และไม่จ าเป็นต้องพกพาเงินจ านวนมาก
ติดตัวไป  ส่วนธนาคารก็สามารถน าเงินที่ลูกค้าฝากไว้นั้นไปให้กู้ยืมต่อไปได้ ตามปกติการฝากเงิน
กระแสรายวันในประเทศไทยผู้ฝากจะไม่ได้รับดอกเบี้ย 

1.2 เงินฝากออมทรัพย์ (savings deposit) คือ เงินฝากที่ผู้ฝากจะเบิกถอนเมื่อใดก็ได้ 
โดยน าเอกสารคู่ฝากไปเบิกที่ธนาคารหรือถอนจากเคร่ืองเอทีเอ็ม 

- เงินฝากประจ า (time deposit) เป็นเงินประเภทก าหนดระยะเวลาใน
การเบิก-ถอน และจ าถอนคืนได้ต่อเมื่อครบก าหนดหรือต้องแจ้งให้ธนาคารทราบล่วงหน้าก่อน 
โดยทั่วไปการฝากเงินประเภทนี้ ผู้ฝากจะได้รับดอกเบี้ยในอัตราสูงกว่าเงินฝากออมทรัพย์ 

- เงินฝากอ่ืนๆ เช่น สินมัธยัสถ์ เงินฝากเพื่อเคหะสงเคราะห์เงินฝากเพื่อ
การศึกษา เงินฝาก ดังกล่าวนี้เป็นการฝากสะสมในจ านวนคงที่ตามระยะที่ก าหนดและจะระบุ
วัตถุประสงค์ไว้ เช่น เพื่อการศึกษา เพื่อที่อยู่อาศัย เป็นต้น 
2. การให้กู้ยืม นับเป็นหน้าที่และบทบาทส าคัญทางด้านการเงินของประเทศ การให้กู้ยืมของธนาคาร
พาณิชย์ อาจแบ่งได้เป็น 3 ลักษณะ คือ 

2.1 การให้กู้ยืมโดยตรง (Loan) คือ การกู้ยืมที่มีก าหนดเวลาในการช าระหนี้แน่นอน 
โดยจะผ่อนช าระเป็นงวด ๆ หรือใช้คืนคร้ังเดียวหมดก็แล้วแต่จะตกลงกัน ผู้กู้ต้องเสียดอกเบี้ยใน
อัตราที่ไม่สูงเกินกว่าอัตราที่ธนาคารกลางก าหนดไว้ 

2.2 การให้เบิกเงินเกินบัญชี หรือ โอ.ดี (overdraft : O.D.) คือ การให้กู้ยืมโดยธนาคาร
ยอมให้ลูกค้าที่เปิดบัญชีกระแสรายวันสามารถเขียนเช็คเบิกเงินสดได้เกินกว่าจ านวนที่มีอยู่ในบัญชี
ได้ จะเบิกเกินบัญชีได้มากน้อยแค่ไหนแล้วแต่ผู้กู้กับธนาคารจะตกลงกัน การคิดดอกเบี้ยคิดเฉพาะ
ส่วนที่เบิกเกินยอดเงินในบัญชี 
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2.3  การซื้อลดตั๋วเงิน (discounting bill) คือ การที่ธนาคารรับซื้อตั๋วแลกเงิน หรือตั๋ว
สัญญาใช้เงินที่ยังไม่ถึงก าหนดเวลาช าระเงินจากลูกค้าที่น ามาขายลดให้  ผลประโยชน์ที่ธนาคาร
ได้รับก็คือ ได้หักส่วนลดจากลูกค้าตามอัตราซื้อลดที่ธนาคารกลางก าหนด ส่วนลูกค้าแม้จะได้รับเงิน
น้อยกว่าที่ระบุไว้ในตั๋วเงิน แต่ก็จะได้ประโยชน์ตรงที่ได้รับเงินสดไปใช้ทันที ไม่ต้องรอให้ตั๋วเงิน
ถึงก าหนดเวลาช าระเงิน 
3. การโอนเงิน มีอยู่ 2 ลักษณะ คือ การโอนเงินภายในท้องถิ่นเดียวกัน และการโอนเงินจากท้องถิ่น
หนึ่งมายังอีกท้องถิ่นหนึ่ง หรือการโอนเงินจากประเทศหนึ่งมายังอีกประเทศหนึ่ง ไม่ว่าจะเป็นการ
โอนไปเพื่อตัวเราเองหรือโอนไปให้บุคคลอ่ืนก็ตาม ธนาคารสามารถให้บริการได้เป็น 2 รูปแบบ
ด้วยกัน คือ การโอนเงินแบบธรรมดา เป็นการโอนผ่านด้วยเช็คหรือดราฟต์ธนาคารและการโอนเงิน
แบบเร็วทันใจ เป็นการโอนเงินโดยทางโทรเลข เทเล็กซ์ (telex) โทรศัพท์ทางไกล และการโอนโดย
ผ่านศูนย์คอมพิวเตอร์แบบออนไลน์ (on-line) 
4. การเรียกเก็บเงิน หน้าที่ของธนาคารพาณิชย์เกี่ยวกับการเรียกเก็บเงินนั้น เป็นหน้าที่เกี่ยวเนื่องกับ
การโอนเงิน กล่าวคือธนาคารจะเรียกเก็บเงินตามเช็ค ตั๋วเงิน หรือดราฟต์ ที่ครบก าหนด ซึ่งเป็นการ
อ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าเพื่อที่ลูกค้าจะได้ไม่ต้องเสียเวลาไปเก็บเงินด้วยตนเอง ทั้งนี้เพราะ
ธนาคารส่วนมากมีตัวแทนหรือสาขาอยู่ในจังหวัดต่างๆ รวมทั้งในต่างประเทศด้วย ท าให้สามารถ
เรียกเก็บเงินได้โดยสะดวก รวดเร็ว และประหยัด 
5. การให้เช่าตู้นิรภัย ตามปกติธนาคารมักจะมีห้องมั่นคงไว้ เพื่อเก็บรักษาของมีค่าของธนาคาร และ
เพื่อให้ลูกค้าเช่าส าหรับเก็บของมีค่าหรือของส าคัญๆ โดยลูกค้าสามารถท าสัญญาเช่าตู้นิรภัยเพื่อเก็บ
ทรัพย์สินอันมีค่า เช่น เคร่ืองเพชร ทองรูปพรรณ โฉนด สัญญาต่างๆ 
6. การซื้อขายเงินตราต่างประเทศ หมายถึง การที่ธนาคารท าหน้าที่ซื้อขายแลกเปลี่ยนเงินตรา
ต่างประเทศ กล่าวคือ เมื่อประชาชนต้องการเงินตราต่างประเทศก็สามารถซื้อได้จากธนาคารพาณิชย์
ตามเงื่อนไขที่ระบุไว้ และถ้าผู้ใดต้องการขายเงินตราต่างประเทศที่ตนมีในครอบครอง ก็สามารถ
น าไปขายให้แก่ธนาคารพาณิชย์ได้เช่นกัน 
7. การออกเลตเตอร์ออฟเครดิต (letter of credit : L/C ) เลตเตอร์ออฟเครดิต คือ ตราสารที่ธนาคารซึ่ง
ผู้สั่งสินค้าเป็นลูกค้า ออกให้แก่ผู้ขายสินค้า โดยสั่งให้ธนาคารที่ติดต่อประจ าจ่ายเงินแก่ผู้ขายสินค้า
ตามจ านวนที่ระบุและสัญญาว่าจะช าระเงินคืนแก่ธนาคารที่จ่ายเงินไป การออกแลตเตอร์ออฟเคดิต
ช่วยอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าธนาคารที่เป็นผู้ประกอบธุรกิจการค้า ทั้งการค้าภายในและการค้า
ต่างประเทศ 
8. การประกอบกิจการวิเทศธนกิจ ธนาคารแห่งประเทศไทยได้ประกาศให้ธนาคารพาณิชย์ท ากิจการ
วิเทศธนกิจ (BIBF)ได้ เมื่อวันที่ 16 กันยายน พ.ศ.2535 การด าเนินกิจการวิเทศธนกิจ ตามกฎระเบียบ
ที่ธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนดแบ่งเป็น 2 ลักษณะใหญ่ๆ คือ 1. การระดมเงินทุนจาก
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ต่างประเทศไปสู่ประเทศอ่ืนๆ(out-out financing) 2. การระดมเงินทุนจากต่างประเทศเข้ามาใช้
ภายในประเทศ (out-in financing) 
9. การบริการอ่ืนๆ นอกจากที่กล่าวมาแล้ว ธนาคารพาณิชย์ยังให้บริการอ่ืนๆ แก่ลูกค้าอีก เช่น 
บริการบัตรเครดิต บริการหนังสือค้ าประกัน บริการให้ค าปรึกษาด้านธุรกิจและการลงทุน บริการรับ
ช าระค่าสาธารณูปโภค เป็นต้น 

 
 

1.3 ข้อมูลและโครงสร้างองค์กร 
ธนาคารไทยพาณิชย์ก่อตั้งขึ้นโดยพระบรมราชานุญาต เมื่อวันที่ 30 มกราคม 2449 ใน

นามแบงก์สยามกัมมาจล ทุนจ ากัด เป็นธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งแรก ในวันที่ 19 กุมภาพันธ์ 2536 
ธนาคารได้จดทะเบียนเป็นบริษัทมหาชน ในชื่อว่า “ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน)” จากอดีต
จนถึงปัจจบุันธนาคารมีผู้ถือหุ้นใหญ่เป็นส านักงานทรัพย์สินส่วนพระมหากษัตริย์ 

 
1.3.1. โครงสร้างการบริหารงาน 

 
ภาพท่ี 1.2 ภาพแสดงโครงสร้างการบริหารงานของธนาคารไทยพาณิชย์จ ากัด (มหาชน) 
ที่มา: http://www.scb.co.th/th/about-scb/corporate-governance/management-structure 

ปัจจุบันธนาคารแบ่งโครงสร้างการบริหารงานโดยมีหน่วยงานภายในธนาคารที่ท า
หน้าที่ต่างๆ ทั้งหมด 33 Functions โดยแบ่งการด าเนินงานเป็น 5 Clusters ประกอบด้วย 1. Customer 
Segment (ด้านลูกค้าองค์กร) 2. Product (ด้านผลิตภัณฑ์ขององค์กร) 3. Strategic (ด้านกลยุทธ์และ

http://www.scb.co.th/th/about-scb/corporate-governance/management-structure
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บริหารองค์กร) 4. Risk & Control (ด้านบริหารความเสี่ยงและควบคุม) 5. Support (ด้านสนับสนุน
องค์กร) 

 
1.3.2 ลักษณะการประกอบธุรกิจ 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) เป็นธนาคารที่ให้บริการทางการเงินที่ครบวงจร

ชั้นน าของประเทศ น าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการที่หลากหลายเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้าทุกกลุ่ม ธนาคารมีวิสัยทัศน์ที่จะเป็น “ธนาคารที่ลูกค้า ผู้ถือหุ้น พนักงาน และสังคมเลือก” และ
มีพันธกิจที่จะเป็นธนาคารที่ให้บริการครบวงจรที่ดีที่สุดของประเทศ ธนาคารมีเครือข่ายการ
ให้บริการทางการเงินในประเทศที่กว้างขวางและครอบคลุมการให้บริการทางการเงินส าหรับลูกค้า
ทุกกลุ่มและทุกประเภทของผลิตภัณฑ์นอกเหนือจากการให้บริการหลัก ซึ่งได้แก่ บริการเงินฝาก
และธุรกรรมที่เกี่ยวกับการให้สินเชื่อธนาคารมีบรกิารที่หลากหลายเพื่อตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าแต่ละกลุ่ม โดยส าหรับลูกค้าบุคคลธนาคารให้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัย สินเชื่อส่วนบุคคล 
สินเชื่อเช่าซื้อรถยนต์ บริการบัตรเครดิต บัตรเดบิตบริการแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ บริการ
โอนเงินต่างประเทศ รวมถึงผลิตภัณฑ์เพื่อการลงทุนและการประกัน ส าหรับลูกค้ธุรกิจ ธนาคาร
ให้บริการทีเ่กี่ยวข้องกับการให้บริการบริหารเงินเพื่อธุรกิจ (Business Cash Management) ผลิตภัณฑ์
สินเชื่อ การค้าต่างประเทศ (Trade Finance) ผลิตภัณฑ์บริหารเงิน (Treasury Products) ผลิตภัณฑ์
ทางตลาดตราสารหนี้และตลาดทุน บริการที่ปรึกษาทางการเงิน วาณิชธนกิจ รวมถึงบริการทาง
การเงินอ่ืนๆ นอกจากนี้บริษัทในเครือของธนาคารมีการให้บริการที่ครอบคลุมทั้งลูกค้าบุคคลและ
ลูกค้าธุรกิจ อาทิ การบริการซื้อขายหลักทรัพย์ บริการจัดการลงทุน และบริการประกันชีวิต  

ธนาคารด าเนินงานผ่านส่วนงานธุรกิจของธนาคาร 4 กลุ่ม ได้แก่ 1. กลุ่มลูกค้าธุรกิจ
ขนาดใหญ่ (รับผิดชอบลูกค้าธุรกิจและการพาณิชย์) 2. กลุ่มลูกค้าธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
(รับผิดชอบลูกค้าธุรกิจขนาดกลางและธุรกิจขนาดย่อม) 3. กลุ่มลูกค้าบุคคล รับผิดชอบลูกค้าบุคคล
และธุรกิจขนาดเล็ก และ 4. กลุ่มธุรกิจพิเศษ รับผิดชอบการจัดการสินเชื่อด้อยคุณภาพทั้งหมด 
นอกจากนี้ธนาคารมีบริษัทย่อยหลักอีก 3 บริษัท ได้แก่ บริษัทหลักทรัพย์ไทยพาณิชย์ จ ากัด บริษัท
หลักทรัพย์จัดการกองทุนไทยพาณิชย์ จ ากัด และบริษัทไทยพาณิชย์ประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน) ผล
การด าเนินงานของบริษัทย่อย 3 แห่ง รวมถึงรายได้จากเงินลงทุนของธนาคาร และรายการระหว่าง
ธนาคารและตลาดเงินถูกน าเสนอภายใต้หัวข้อ “อ่ืนๆ” 
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ตารางท่ี 1.1 ภาพแสดงโครงสร้างรายได้ของธนาคารจ าแนกตามกลุ่มธุรกิจ 

(งบการเงินรวม) (ร้อยละ) 2557 2556 2555 2554 

 ลูกค้ากลุ่มธุรกิจขนาดใหญ่* 21% 22% 21% 25% 

 ลูกค้าธุรกิจ* 15% 16% 15% 11% 

 ลูกค้าบุคคล* 57% 55% 56% 55% 

 อ่ืนๆ** 7% 7% 8% 9% 

ที่มา : รายงานประจ าปี 2557 

 
ภาพท่ี 1.3 ภาพแสดงโครงสร้างรายได้จ าแนกตามกลุ่มธุรกิจ 
ที่มา : รายงานประจ าปี 2557 
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ภาพท่ี 1.4 ภาพแสดงโครงสร้างรายได้จ าแนกตามกลุ่มธุรกิจปี 2557 
ที่มา : รายงานประจ าปี 2557 
 

1.3.3 ภาพรวมการประกอบธุรกิจของธนาคาร 
ปี 2557 เป็นปีที่ 5 ติดต่อกันที่ธนาคารมีก าไรสุทธิสูงที่สุดและยังคงมีผลการด าเนินงาน

ที่ดีอย่างต่อเน่ืองเมื่อเทียบกับกลุ่มธนาคารพาณิชย์ ถึงแม้จะประสบกับสภาวะเศรษฐกิจชะลอตัวและ
ความไม่สงบทางการเมืองในประเทศไทยที่ยืดเยื้อในช่วงคร่ึงแรกของปี ผลการด าเนินงานที่
แข็งแกร่งของธนาคารสะท้อนให้เห็นถึงความสามารถในการปรับตัวได้อย่างรวดเร็วในการด าเนิน
ธุรกิจและรูปแบบธุรกิจ ความเหมาะสมของกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจและการด าเนินงานอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

ในปี 2557 ธนาคารสามารถสร้างผลตอบแทนแก่ผู้ถือหุ้นในอัตราร้อยละ 20.1 โดยมี
ก าไรสุทธิสูงที่สุดเป็นประวัติการณ์จ านวน 53.3 พันล้านบาท เพิ่มขึ้น 3.1 พันล้านบาท หรือร้อยละ 
6.2 จากก าไรสุทธิจ านวน 50.2 พันล้านบาทในปี 2556 โดยก าไรที่สูงขึ้นดังกล่าวสะท้อนถึงกลยุทธ์
ในการด าเนินธุรกิจที่มีประสิทธิผล รวมทั้งความสามารถในการด าเนินงานตามกลยุทธ์ที่วางไว้
ธนาคารมีรายได้รวม 128.1 พันล้านบาท เพิ่มขึ้นร้อยละ 3.7 จากปี 2556 อัตราการขยายตัวที่ต่ ากว่า
คาดนี้เป็นผลจากภาวะเศรษฐกิจที่ชะลอตัวตลอดทั้งปี โดยเฉพาะอย่างยิ่งความต้องการสินเชื่อใหม่ที่
หดตัวรายได้ดอกเบี้ยสุทธิในปี 2557 เพิ่มขึ้นร้อยละ 11.1 จากปีก่อน ส่วนใหญ่เป็นผลมาจากการ
ลดลงอย่างมากของต้นทุนเงินฝากซึ่งเป็นไปตามกลยุทธ์ของธนาคาร อย่างไรก็ตามรายได้ที่มิใช่
ดอกเบี้ยลดลงจากปีก่อนส่วนใหญ่เป็นผลจากรายได้เงินปันผลรับที่ลดลงมาก (เนื่องจากมีการบันทึก
รายการเงินปันผลรับพิเศษ 2 คร้ังในปี 2556) รวมถึงรายได้จากธุรกรรมเพื่อค้ าและการปริวรรต
เงินตราต่างประเทศลดลง ส่วนรายได้ค่าธรรมเนียมสุทธิยังเติบโตในระดับปานกลาง 

 (หน่วย:พันล้านบาท) 
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ภาพท่ี 1.5 ภาพแสดงก าไรสุทธิตั้งแต่ปี 2554 - 2557 
ที่มา : รายงานประจ าปี 2557 

ในปี 2557 ธนาคารได้มุ่งเน้นการควบคุมค่าใช้จ่ายและปรับปรุงประสิทธิภาพในการ
ท างานเพื่อรักษาความสามารถในการท าก าไรในภาวะที่เศรษฐกิจชะลอตัว ส่งผลให้อัตราส่วน
ค่าใช้จ่ายต่อรายได้ลดลงเป็นร้อยละ 37.5 จากร้อยละ 38.3ในปี 2556 ณ สิ้นปี 2557 ธนาคารมี
สินทรัพย์รวมจ านวน 2.7 ล้านล้านบาท เพิ่มขึ้น 165 พันล้านบาท (หรือร้อยละ 6.5) จากสิ้นปี 2556 

 
ภาพท่ี 1.6 ภาพแสดงอัตราค่าใช้จ่ายต่อรายได้ (%) ตั้งแต่ปี 2555 - 2557 
ที่มา : รายงานประจ าปี 2557 

ส าหรับเงินให้สินเชื่อมีปริมาณเพิ่มขึ้นร้อยละ 2.4 จากปี 2556 โดยธนาคารยังคงรักษา
คุณภาพสินเชื่อในระดับเดียวกับปีก่อน โดยสัดส่วนสินเชื่อด้อยคุณภาพต่อสินเชื่อรวมทรงตัวที่ร้อย
ละ 2.11 ซึ่งเป็นผลจากกลยุทธ์ในการจัดการสินเชื่อด้อยคุณภาพที่มีประสิทธิผล เช่น การเรียกช าระ
หนี้ การประมูลและยึดทรัพย์ การขายสินเชื่อด้อยคุณภาพ การปรับโครงสร้างหนี้ รวมทั้งการป้องกัน



11 

 

 
 

สินเชื่อด้อยคุณภาพเกิดใหม่อย่างต่อเนื่อง ส ารองค่าเผื่อหนี้สงสัยจะสูญลดลงเล็กน้อยจาก 13.6 
พันล้านบาทในปี 2556 เป็น 13.2 พันล้านบาทในปี 2557 ส่งผลให้สัดส่วนค่าเผื่อหนี้สงสัยจะสูญต่อ
สินเชื่อด้อยคุณภาพลดลงจากร้อยละ 150.8 ณ สิ้นปี 2556 เป็นร้อยละ 138.1  

 
ภาพท่ี 1.7 ภาพแสดงผลประกอบการของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ 4 แห่ง 
ที่มา : รายงานประจ าปี 2557 

ธนาคารรักษาความเป็นผู้น าด้านผลิตภัณฑ์และบริการต่างๆ ส าหรับลูกค้าบุคคล 
รวมถึงเป็นผู้น าด้านจ านวนสาขาและเครือข่าย ATM ของประเทศ ส่วนหนึ่งเป็นผลของการขยาย
สาขาอย่างต่อเนื่อง ณ สิ้นปี 2557 ธนาคารมีสาขาจ านวน 1,197 แห่ง ATM 9,537 เคร่ือง และศูนย์
แลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ 109 แห่ง 
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ภาพท่ี 1.8 ภาพแสดงรายได้และก าไรสุทธิต่อพนักงานของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ 4 แห่ง 
ที่มา : รายงานประจ าปี 2557 

 จุดเด่นของปี 2557 
ธนาคารยังคงรักษาผลการด าเนินงานที่โดดเด่นเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่อ่ืนๆ  

1. ก าไรสุทธิสูงถึง 53.3 พันล้านบาท ซึ่งเป็นจ านวนที่สูงสุดเป็นประวัติการณ์ของ
ธนาคารและสถาบันการเงินไทย  

2. ผลตอบแทนต่อผู้ถือหุ้นอยู่ในระดับสูงที่ร้อยละ 20.1 และผลตอบแทนต่อสินทรัพย์
ที่ร้อยละ2.0 นับเป็นธนาคารที่ให้ผลตอบแทนสูงที่สุดของกลุ่มสถาบันการเงิน  

3. มูลค่าหลักทรัพย์ตามราคาตลาดสูงเป็นอันดับที่ 1 ในกลุ่มสถาบันการเงินในประเทศ 
(มูลค่า 619 พันล้านบาท ณ วันที่ 30 ธันวาคม 2557) 

แผนธุรกิจปี 2558 
กลยุทธ์หลักของธนาคาร 4 ด้าน สรุปได้ดังนี ้

1. ปรับเปลี่ยนการให้บริการลูกค้า SME ให้ครอบคลุมห่วงโซ่ทางธุรกิจของลูกค้า
ธุรกิจขนาดใหญ่รายหลัก รวมถึงพัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้าของธนาคารให้แน่นแฟ้นยิ่งขึ้น และ
มุ่งเน้นลูกค้ารายย่อยในกลุ่ม SME 

2. เพิ่มอัตราการเข้าถึงลูกค้า (รวมถึงลูกค้าที่ได้รับการแนะน าจากลูกค้าของธนาคาร) 
โดยเฉพาะในอุตสาหกรรมและประเภทธุรกิจที่เป็นเป้าหมาย 

3. เร่งการปรับเปลี่ยนกระบวนการปฏิบัติงานให้เป็นระบบดิจิตอล เพื่อเพิ่มความ
สะดวกของลูกค้า และดึงดูดลูกค้าใหม่ 

4. พัฒนาขีดความสามารถของพนักงาน รวมถึงเพิ่มความสามารถใหม่ๆ เพื่อ
สนับสนุนกลยุทธ์ที่ได้กล่าวไว้ข้างต้น 
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1.3.4 กลยุทธ์และทิศทางการด าเนินธุรกิจ 
ธนาคารมีกลยุทธ์และทิศทางการด าเนินธุรกิจปี 2558 โดยยุทธศาสตร์หลักปี 2558 คือ 

"Performing while Transforming" ตอกย้ าความเป็นผู้น าทางด้านธุรกิจขนาดใหญ่และลูกค้าบุคคล 
ยกระดับธุรกิจ SME มุ่งสู่ความเป็นเลิศ Digital & Transaction Banking และยกระดับขีด
ความสามารถขององค์กร 

 
1.3.5 วิสัยทัศน์ 
ธนาคารมีวิสัยทัศน์ที่มุ่งสู่การเป็น "ธนาคารที่ ลูกค้า ผู้ถือหุ้น พนักงาน และ สังคม

เลือก" (Bank of Choice for Our Customers, Shareholders, Employees and Community) โดยมี
แนวทางที่จะท าให้บรรลุถึงวิสัยทัศน์ที่ตั้งไว้ดังนี้  
ส าหรับลูกค้า :    น าเสนอผลิตภัณฑ์ และบริการที่ดีในระดับมาตรฐานสากล 
ส าหรับผู้ถือหุ้น :    สร้างผลตอบแทนระยะยาวที่ดีอย่างสม่ าเสมอ 
ส าหรับพนักงาน :  รักษา ดึงดูด และสร้างความผูกพันของพนักงาน 
ส าหรับสังคม :    ด าเนินงานอย่างมีบรรษัทภิบาล และมีส่วนร่วมในการพัฒนาสังคมและ
ชุมชนอย่างเต็มที่  
 

1.3.6 พันธกิจ  
เพื่อให้สามารถบรรลุถึงวิสัยทัศน์ที่ตั้งไว้ ธนาคารจึงก าหนดพันธกิจไว้อย่างชัดเจนว่า 

จะมุ่งพัฒนาสู่การเป็นธนาคารที่ให้บริการครบวงจรที่ดีที่สุดของประเทศ (The Best Universal Bank 
in Thailand) ซึ่งหมายถึงธนาคารที่ให้บริการทางการเงินอย่างครบวงจร เพื่อตอบสนองความต้องการ
ที่หลากหลายของลูกค้าทั้งลูกค้ารายย่อย และลูกค้าธุรกิจ โดยมุ่งเน้นการให้บริการในตลาดการเงิน
และกลุ่มลูกค้าหลักด้วยการใช้ประโยชน์อย่างสูงสุดจากเครือข่ายของกลุ่มธนาคาร และมีความ
รับผิดชอบต่อสังคมอย่างเต็มที่ 

 
1.3.7. ค่านิยมองค์กร 
ค่านิยมองค์กรที่ถือเป็นอัตลักษณ์และวัฒนธรรมองค์กรในการปฏิบัติภารกิจโดยความ

รับผิดชอบต่อผู้มีส่วนได้เสียทุกฝ่ายโดยธนาคารมีค่านิยมหลักหรือ Core Values ของธนาคาร คือ 
iSCB และมีแนวทางให้พนักงานทุกคนถือปฏิบัติร่วมกันดังนี้ 

1) Innovation หรือ นวัตกรรม น าหน้า “เราเปิดรับนวัตกรรมเพื่อก้าวน าในวงการ” 
2) Social Responsibility หรือ สร้างคุณค่า สู่สังคม “เราร่วมสร้างคุณภาพที่ดี ให้สังคม

และสิ่งแวดล้อม” 
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3) Customer Focus หรือ ลูกค้า ต้องมาก่อน “เรามุ่งสร้างสรรค์บริการเหนือความ
คาดหมายของลูกค้า” 

4) Building our People หรือ สร้างองค์กร คือสร้างคน “เราเห็นคุณค่าและใส่ใจดูแล
พนักงานผู้สร้างอนาคตของเรา” 

จากวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยมหลักของธนาคารรวมถึงกลยุทธ์และทิศทางการด าเนิน
ธุรกิจปี 2558 ของธนาคารดังที่กล่าวมา จะเห็นได้ว่าธนาคารให้ความส าคัญกับการเพิ่มพูนศักยภาพ
ขององค์กรด้วยการพัฒนาบุคลากรให้มีความสามารถ มีคุณสมบัติและปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพเพื่อให้สามารถบรรลุถึงวิสัยทัศน์ที่ตั้งไว้ โดยธนาคารก าหนดเป็นหนึ่งในค่านิยมหลัก
หรือ Core Values ของธนาคาร คือ “Building our People” หรือ สร้างองค์กร คือสร้างคน “เราเห็น
คุณค่าและใส่ใจดูแลพนักงานผู้สร้างอนาคตของเรา” ดังนั้น ผู้ที่มีหน้าที่หลักและเป็นก าลังส าคัญใน
การดูแลพนักงานขององค์กรนั้นก็คือ หน่วยงานทรัพยากรบุคคลของธนาคารซึ่งจ าเป็นต้องมีการ
เตรียมความพร้อมในทุกมิติเพื่อปรับตัวและปรับปรุงกระบวนการท างานให้ทันต่อโลกในยุคปัจจุบัน 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการในการท างานและรักษาความสามารถในการท าก าไรรวมถึงการลด
ค่าใช้จ่ายในการบริหารงานทรัพยากรบุคคลเพื่อให้องค์กรมีความสามารถในการแข่งขันเหนือกว่า
คู่แข่งและมีผลการด าเนินงานที่ดีขึ้นอีกด้วย 
 
 

1.4 สภาพปัญหา 
ในยุคที่ข้อมูลข่าวสารมีความจ าเป็นและส าคัญอย่างยิ่ง การได้มาซึ่งข้อมูลที่รวดเร็ว 

ทันท่วงทีจะน ามาซึ่งการได้เปรียบในเชิงการแข่งขันขององค์กร ปัจจุบันในธุรกิจธนาคารการแข่งขัน
ระหว่างธนาคารพาณิชย์ที่มีความรุนแรงเพิ่มมากขึ้น ซึ่งเห็นได้จากธนาคารต่างๆ ต้องเร่งปรับตัวเพื่อ
ชิงความได้เปรียบเหนือคู่แข่งที่เน้นการน าเทคโนโลยีมาใช้เกี่ยวกับการจัดการข้อมูลปริมาณมากใน
องค์กรเพื่อความสะดวกรวดเร็ว ถูกต้อง แม่นย า ซึ่งปัจจุบันงานทรัพยากรบุคคลของธนาคารถือเป็น
แหล่งรวบรวมเอกสาร ข้อมูลส าคัญต่างๆ ของพนักงานทั้งธนาคาร ซึ่งในปัจจุบันข้อมูลจ านวนมาก
เหล่านี้ถูกเก็บรวบรวมไว้อย่างดี กระจายอยู่ในทีมต่ างๆ ตามหน้าที่ความรับผิดชอบของแต่ละ
หน่วยงาน 
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ภาพท่ี 1.9 ภาพแสดงโครงสร้างกลุ่มทรัพยากรบุคคล 
ที่มา: หน่วยงานทรัพยากรบุคคล  

โครงสร้างหน่วยงานทรัพยากรบุคคลมี HRG Group Head ซึ่งเป็นผู้บริหารสูงสุดของ
หน่วยงาน ปัจจุบันมีพนักงาน 221 คน (ข้อมูล ณ 31 ก.ค 58) ประกอบด้วย 11 แผนก แบ่งเป็น 6 สาย
งานหลัก ได้แก่ 1. สายทรัพยากรบุคคลธุรกิจสัมพันธ์ (HR Business Partner Division) 2. สายพัฒนา
ทรัพยากรบุคคล (HR Development Division) 3. สายบริหารงานทรัพยากรบุคคล (HR Operation 
Division) 4. สายบริหารค่าตอบแทนและบริหารผลการปฎิบัติงาน (Remuneration and Performance 
Management) 5. สาย Strategic Engagement and Executive Coaching Division  6. สายพนักงาน
สัมพันธ์ (Employee Relations Division) 

โครงสร้างหน่วยงานกลยุทธ์ทรัพยากรบุคคลและวิเคราะห์ข้อมูลเชิงกลยุทธ์ปัจจุบัน
สังกัดสายทรัพยากรบุคคลธุรกิจสัมพันธ์ (HR Business Partner Division) ซึ่งประกอบด้วย 3 ทีมงาน 
คือ 1. Culture Change Strategy 2. HR Strategy and Policy 3. Strategic Data Analytics ซึ่งปัจจุบัน
ทีม Strategic Data Analytics จะท าหน้าที่จัดท ารายงานวิเคราะห์ข้อมูลด้านพนักงาน (HR analytics) 
ขององค์กรเพื่อน าเสนอต่อผู้บริหารระดับสูงของธนาคารและหน่วยงานต่างๆ ภายในธนาคารที่มี
ความต้องการใช้รายงานดังกล่าว  
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HR analytics เป็นวิธีการ (Methodology) เพื่อการวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศใน
ด้านทรัพยากรมนุษย์ โดยเฉพาะลักษณะของการวิเคราะห์มีวัตถุประสงค์เพื่อการพรรณนา 
(Describe) การท านาย (Predict) และเพื่อชี้น า (Prescribe) การใช้ข้อมูลเพื่อการบริหารจัดการความ
เสี่ยงและการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นทั้งภายในและภายนอกองค์กร โดยน าปัจจัยทรัพยากรมนุษย์ใน
ด้านต่างๆ เข้ามาพิจารณาร่วมในการก าหนดนโยบายและแผนงานขององค์กรโดยเมื่อหน่วยงานมี
ความต้องการใช้ข้อมูลดังกล่าว ก็จะแจ้งความประสงค์มาที่หน่วยงานทรัพยากรบุคคลธุรกิจสัมพันธ์ 
แล้วจึงส่งเร่ืองค าร้องขอมาที่หน่วยงานกลยุทธ์ทรัพยากรบุคคลและวิเคราะห์ข้อมูลเชิงกลยุทธ์
จากนั้นทีม Strategic Data Analytics จะด าเนินการรวบรวมข้อมูลด้านต่างๆ ที่ต้องการใช้ในการ
วิเคราะห์งานจากหน่วยงานต่างๆที่เกี่ยวข้อง ที่เป็นแหล่งเก็บข้อมูลส าคัญ หรือการดึงข้อมูลที่
ต้องการใช้งานจากระบบฐานข้อมูลพนักงานของหน่วยงานทรัพยากรบุคคล  (HRMS) ก่อนน ามา
วิเคราะห์ ซึ่งจะเป็นรูปแบบ (Report) รายงานรูปแบบ Excel โดยส่วนใหญ่เป็นข้อมูลดิบที่ยังไม่ได้
ผ่านการวิเคราะห์ และต้องน ามาวิเคราะห์โดยผู้เชี่ยวชาญเพื่อให้ได้ข้อมูลที่ผ่านการวิเคราะห์ที่เชื่อถือ
ได้ และน าเสนอในรูปแบบกราฟและแผนภูมิต่างๆ เพื่อให้เห็นภาพและเข้าใจได้ง่ายซึ่งปัจจุบัน
ต้องการท ารายงานการวิเคราะห์เพื่อการน าเสนอดังกล่าวใช้เวลาประมาณ 5-7 วันต่อ 1 การร้องขอ 
(Requirement) นับตั้งแต่รับการร้องขอจนกระทั่งเสร็จส่งมอบให้หน่วยงาน ซึ่งปัจจุบันมีปริมาณการ
ร้องขอจากหน่วยงานต่างๆ ประมาณ 15 รายการ (Requirement) ต่อเดือน และไม่รวมการร้องขอ
เฉพาะแบบพิเศษเร่งด่วน (Ad hoc) ที่ปัจจุบันมีปริมาณมากขึ้นและหลายรายการถูกร้องขอในเวลา
เดียวกัน ท าให้ทีม Strategic Data Analytics เกิด Workload ในการท างาน พนักงานต้องท างานเกิน
เวลามากเพื่อให้ทันก าหนดส่งงาน ทั้งที่ต้องใช้เวลาในการคิดวิเคราะห์ข้อมูลก่อนเพื่อจัดท ารูปแบบ
การน าเสนอท าให้ต้องเสียเวลามาก เมื่อปริมาณงานมากโดยไม่จ าเป็น ส่งผลให้หน่วยงานต้อง
จ่ายเงินค่าล่วงเวลาพนักงานต่อเดือนเพิ่มขึ้นด้วย 
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ภาพท่ี 1.10 ภาพแสดงอัตราส่วนค่าใช้จ่ายของหน่วยงานทรัพยากรบุคคล  
ที่มา : หน่วยงานทรัพยากรบุคคล 

 
ภาพท่ี 1.11 ภาพแสดงอัตราส่วนค่าใช้จ่าย (ค่า OT ) ของหน่วยงานทรัพยากรบุคคล  
ที่มา : หน่วยงานทรัพยากรบุคคล 

จากภาพที่ 1.10 และ ภาพที่ 1.11 กราฟแสดงให้เห็นอัตราส่วนค่าใช้จ่าย (ค่า OT ) ของ
หน่วยงานทรัพยากรบุคคล ซึ่งจะเห็นว่าในปี 2014 อัตราส่วนค่าใช้จ่าย (ค่า OT) ที่ต้องจ่ายให้กับ
พนักงานภายในหน่วยงานทรัพยากรบุคคลเพิ่มสูงขึ้นเป็น 5% จาก 4% ในปี 2012 และปี 2013  

ดังนั้นกรณีศึกษานี้จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อหาแนวทางในการควบคุมค่าใช้จ่ายและ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการท างานเพื่อรักษาความสามารถในการท าก าไรในภาวะที่เศรษฐกิจ



18 

 

 
 

ชะลอตัว โดยต้องการลดต้นทุนค่าใช้จ่ายด้านการจัดท ารายงาน และค่าโอที (ค่าล่วงเวลา) พนักงานที่
มีแนวโน้มเพิ่มสูงขึ้น โดยตั้งเป้าไว้ว่าหลังจากน ากลยุทธ์การลดค่าใช้จ่ายและเพิ่มประสิทธิภาพการ
บริหารจัดการข้อมูลพนักงานมาใช้ในหน่วยงานทรัพยากรบุคคลแล้ว จะสามารถลดต้นทุนค่าใช้จ่าย
ในหมวด (โอทีล่วงเวลา) และไม่เกิน 4 % ณ สิ้นปี 2016 โดยผู้เขียนเห็นว่าหากทีมได้ปรับเปลี่ยน
รูปแบบการท างาน ก็จะท าให้สามารถจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลพนักงานให้แก่ผู้บริหารและ
หน่วยงานที่ ร้องขอรวดเร็วขึ้น ทันเวลา  และถูกต้องแม่นย า ส่งผลให้สามารถลดขั้นตอน 
กระบวนการท างานและต้นทุนค่าเสียโอกาสต่างๆ อีกทั้งยังลดต้นทุนการด าเนินงานของธนาคาร 
และเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของพนักงานและองค์กรได้ จากสภาพปัญหาดังกล่าวสามารถแบ่ง
ออกเป็น 3 ด้านหลัก ๆ ดังนี ้
1. ด้านบุคลากร 

1.1  บุคลากรด้าน HR Analytic มีจ านวนไม่เพียงพอส าหรับการจัดท าการวิเคราะห์
ข้อมูลปริมาณมากเพื่อการน าเสนอในรูปของกราฟ ตาราง แผนภาพ แผนภูมิต่างๆ และการร้องขอมา
ในเวลาเดียวกันท าให้ เกิด Workload ในการท างานซึ่งต้องอาศัยผู้ที่มีทักษะโดยตรงหากไม่มีความ
ช านาญที่เพียงพอจะท าให้ข้อมูลผิดพลาดได้ง่าย  

1.2  ข้อมูลส าคัญจะอยู่ที่ตัวบุคคล ยังไม่มีการบริหารจัดการความรู้ (Knowledge 
Management) 

1.3  ใช้เวลาในการจัดท าการวิเคราะห์ข้อมูลนาน 
2. ด้านข้อมูลที่จะใช้ในการวิเคราะห์ 

2.1  ข้อมูลด้านพนักงานขององค์กรที่ต้องใช้ในการจัดท าการรายงานเพื่อการวิเคราะห์
ที่มีอยู่จ านวนมาก แต่กระจัดกระจาย จัดเก็บอยู่หลายแหล่ง ยากที่จะน ามาวิเคราะห์ร่วมกัน  

2.2  ข้อมูลไม่ครบถ้วน เนื่องจากจัดเก็บอยู่คนละที่ ไม่มีระบบการจัดเก็บกลาง (Center) 
ที่เป็นแหล่งรวบรวมข้อมูลเชิงลึก ต้องประสานงานขอข้อมูลจากหน่วยงานอ่ืนๆและมีขั้นตอนยุ่งยาก  

2.3  ข้อมูลไม่ Update เน่ืองจากไม่ได้น ามาใช้งานอย่างต่อเน่ือง 
3. ด้านระบบการบริหารจัดการข้อมูล 

3.1  เมื่อผู้บริหารต้องการดูข้อมูลการรายงาน (Report) การแสดงผลต่างๆ ไม่สามารถ
จัดท าให้ได้ทันท่วงที ใช้เวลาในการวิเคราะห์/จัดท าการพรีเซ้นเพื่อการน าเสนอข้อมูลนาน ปัจจุบัน
ต้องใช้เวลา 5-7 วันในการท าข้อมูลเพื่อน าเสนอผู้บริหาร 

3.2  ไม่มีข้อมูลสนับสนุน (Support) /หรือระบบ (Monitor System) ในการวางแผน
วิเคราะห์ก าลังคนขององค์กร 

3.3  ยังไม่มีการวิเคราะห์ข้อมูลด้านพนักงานในเชิงลึกแบบสรุป 
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จากสภาพปัญหาดังกล่าว ผู้เขียนมีความสนใจที่จะปรับปรุงด้านระบบการบริหาร
จัดการข้อมูลเพื่อใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล ดังนั้นในสารนิพนธ์ฉบับนี้ผู้เขียนขอ
เลือกศึกษาแนวทางการปรับปรุงกระบวนการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลของ
หน่วยงานกลยุทธ์ทรัพยากรบุคคลและวิเคราะห์ข้อมูลเชิงกลยุทธ์ของธนาคาร เนื่องจากเป็นความท้า
ทายและเทรนของการเปลี่ยนแปลงในโลกยุคปัจจุบัน และมีปัจจัยรอบด้านครบถ้วนให้ศึกษาเพื่อ
น ามาเป็นกรอบในการวิเคราะห์วางแผนกลยุทธ์ต่อไป 
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บทที ่2 

การวิเคราะห์ปัญหา 
 
 

เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นระบบที่มีพัฒนาการอย่างรวดเร็วพัฒนาการของเทคโนโลยี
จะช่วยให้การด าเนินกิจกรรมของบุคคลและองค์กรทั้งหลายมีประสิทธิภาพสูงขึ้น แต่ถึงแม้
เทคโนโลยีจะก้าวหน้าเพียงใด ถ้าผู้ใช้งานมองไม่เห็นคุณค่าหรือขาดความรู้และความสามารถในการ
น าไปใช้งาน ย่อมไม่ก่อให้เกิดประโยชน์แก่องค์กรตลอดจนอาจก่อให้เกิดค่าใช้จ่ายที่ไม่จ าเป็นและ
เกิดปัญหาในการด าเนินงาน ดังนั้นการบริหารจัดการข้อมูลด้านทรัพยากรบุคคลก็ต้องปรับตัวเพื่อให้
ทันกับสารสนเทศด้านอ่ืนๆ ขององค์กรเช่นกัน การแข่งขันทางธุรกิจต้องใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
เพื่อเป็นเคร่ืองมือสร้างความได้เปรียบกันมากยิ่งขึ้น ใครบริหารสารสนเทศได้เร็วกว่า ดีกว่า ถูกต้อง
แม่นย ากว่า จะเป็นผู้ได้เปรียบทางธุรกิจซึ่ง สิ่งเหล่านี้เป็นผลมาจากการมีข้อมูลสารสนเทศที่มี
ประสิทธิภาพทั้งสิ้น โดยเฉพาะการอาศัยข้อมูลสารสนเทศดังกล่าวประกอบการตัดสินใจในการ
ก าหนดกลยุทธ์และการบริหารองค์กร การน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการปฏิบัติงาน มี
ผลกระทบที่ท าให้กระบวนการท างานในหลายๆ หน่วยงานอาจมีการเปลี่ยนแปลงไปไม่มากก็น้อย 
ถึงแม้ว่าจะไม่มีการประยุกต์ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ก็ตาม องค์กรก็ควรที่จะมีการ
ทบทวนเพื่อออกแบบและปรับปรุงกระบวนการท างานให้มีประสิทธิภาพอยู่เสมอ เพื่อเป็นพื้นฐาน
ส าหรับการต่อยอดหรือปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กรในอนาคต   

การวิเคราะห์การปฏิบัติงานถือเป็นขั้นตอนที่ส าคัญมากขั้นตอนหนึ่ง ส าหรับการ
บริหารการจัดการและปรับปรุงกระบวนการท างาน โดยทั่วไปแล้วสามารถท าได้กับงานทุกชนิด 
จุดประสงค์ของการวิเคราะห์การปฏิบัติงานก็เพื่อเข้าใจภาพรวมของการท างานนั้นๆ ตั้งแต่ต้นจนจบ
ทั้งในส่วนของวิธีของการท างาน เคร่ืองมือ อุปกรณ์และเอกสารที่เกี่ยวข้อง เพื่อน ามาวิเคราะห์และ
ปรับปรุงงานให้ดีขึ้นต่อไป ข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์การปฏิบัติงานท าให้สามารถน าไปสู่ความ
เข้าใจในขั้นตอนการท างานโดยละเอียด ข้อมูลเหล่านี้ถือเป็นข้อมูลพื้นฐานที่จ าเป็นส าหรับวาง
แผนการท างาน การบริหารจัดการงานและปรับปรุงกระบวนการท างานเพื่อให้มีประสิทธิภาพดีขึ้น 
ขั้นตอนการวิเคราะห์กระบวนการท างานเพื่อออกแบบและปรับปรุงการท างานให้สามารถสร้าง
มูลค่าเพิ่มของการท างานในกระบวนการต่าง ๆ ซึ่งในปัจจุบันการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล
ของธนาคารจะท าโดยผู้เชี่ยวชาญเท่านั้น และมีขั้นตอนการด าเนินการมาก โดยผู้เขียนได้แสดงใน
ภาพของ Process ของการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลด้านพนักงานโดยสังเขปดังนี้ (ภาพที่ 2.1)
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2.1 การวิเคราะห์ปัญหาโ  ใช เครื่   ื  Process Flow Diagram 
เป็นแผนภาพการท างานหรือแผนภาพการไหลของกระบวนการ (Process Flow 

Diagram) แผนภาพจะกล่าวถึงวัสดุหรือตัวกลางที่ถูกขนถ่ายไปตามระบบท่อ แผนภาพจะไม่ได้
เป็นไปตามมาตราส่วน มักแสดงในลักษณะจากซ้ายไปขวา และจากบนลงล่าง โดยการไหลที่มาถึง
กระบวนการถัดไปควรแสดงด้วยลูกศรประกอบเส้นแสดงการไหลชิดกับกระบวนการที่ไปถึง 
นอกจากนี้หากมีการหักมุมเส้นเพื่อเปลี่ยนทิศทาง จะมีลูกศรก ากับก่อนเปลี่ยนทิศทางด้วย และเส้น
การไหลจะไม่ทับซ้อนกันลักษณะของ Process Flow Diagram โดยทั่วไปจะแสดงรายละเอียด ใน
ลักษณะภาพหน้าตัด จะเป็นกระบวนการโดยคร่าวๆ จากอุปกรณ์หนึ่งไปยังอุปกรณ์อ่ืนเท่านั้นโดยจะ
แสดงเส้นทางการไหลด้วยเส้นเดี่ยวและอุปกรณ์ของกระบวนการผลิต จะแทนง่ายๆ ด้วยกรอบ
สี่เหลี่ยมหรือวงกลมที่มีชื่ออุปกรณ์ก ากับเท่านั้น อย่างไรก็ตามข้อความแสดงกระบวนการมักจะ
แสดงประกอบด้วยการใช้สัญลักษณ ก็ต้องเลือกตามความเหมาะสมในแต่ละกระบวนการท างาน 

 
ภา ที ่2.2 แสดงแผนภาพการท างานของกระบวนการ (Process Flow Diagram)  
ที่มา: http://www.thaiall.com/flowchart/indexo.html 

Process Flow Diagram เป็นเคร่ืองมือส าหรับวาดภาพ 2 มิติ น าเสนอขั้นตอนการ
ด าเนินการ มักใช้ในการแสดงแบบโปรแกรมที่ไม่ซับซ้อนมากนัก ต่อมาก็มีการประยุกต์ใช้แสดง
ขั้นตอนการท างานของส่วนงานต่างๆ เพราะสัญลักษณ์ในแผนภาพช่วยในการอธิบายการท างาน
แบบมีเงื่อนไขได้ดีกว่า การเขียนเชิงพรรณา 

 
 

http://www.thaiall.com/flowchart/indexo.html
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1. การท า า  บบ า   า  บ (Sequence) 
รูปแบบการเขียนโปรแกรมที่ง่ายที่สุดคือ เขียนให้ท างานจากบนลงล่าง เขียนค าสั่ง เป็น

บรรทัด และท าทีละบรรทัดจากบรรทัดบนสุดลงไปจนถึงบรรทัดล่างสุด สมมุติให้มีการท างาน 3 
กระบวนการคือ อ่านข้อมูล ค านวณ และพิมพ์ 

ภา ที ่2.3 แสดงตัวอย่างการท างานแบบตามล าดับ (Sequence)  
ที่มา: http://www.thaiall.com/flowchart/indexo.html 
2. การเ ื กกระท า า เ ื่  ไ  (Decision or Selection) 

การตัดสินใจ หรือเลือกเงื่อนไข คือ เขียนโปรแกรมเพื่อน าค่าไปเลือกกระท า โดยปกติ
จะมีเหตุการณ์ให้ท า 2 กระบวนการ คือเงื่อนไขเป็นจริงจะกระท ากระบวนการหนึ่ง และเป็นเท็จจะ
กระท าอีกกระบวนการหนึ่ง แต่ถ้าซับซ้อนมากขึ้น จะต้องใช้เงื่อนไขหลายชั้น เช่น การตัดเกรด
นักศึกษา เป็นต้น ตัวอย่างผังงานนี้ จะแสดงผลการเลือกอย่างง่ายเพื่อกระท ากระบวนการเพียง
กระบวนการเดียว 

 
ภา ที ่2.4 แสดงตัวอย่างการเลือกกระท าตามเงื่อนไข (Decision or Selection)  
ที่มา: http://www.thaiall.com/flowchart/indexo.html 
 
 

http://www.thaiall.com/flowchart/indexo.html
http://www.thaiall.com/flowchart/indexo.html
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3. การท าซ  า (Repeating or Loop) 
การท ากระบวนการหนึ่งหลายคร้ังโดยมีเงื่อนไขในการควบคุม หมายถึง การท าซ้ าเป็น

หลักการที่ท าความเข้าใจได้ยากกว่า 2 รูปแบบแรก เพราะการเขียนโปรแกรมแต่ละภาษา จะไม่แสดง
ภาพอย่างชัดเจนเหมือนการเขียนผังงาน ผู้เขียนโปรแกรมต้องจินตนาการด้วยตนเอง 

 
ภา ที่ 2.5 แสดงตัวอย่างการท าซ้ า (Repeating or Loop) 
ที่มา: http://www.thaiall.com/flowchart/indexo.html 
ประโ ช ์   ผ   า            การท า า   

1) คนส่วนใหญ่สามารถเรียนรู้และเข้าใจผังงานได้ง่าย เพราะผังงานไม่ขึ้นอยู่กั บ
ภาษาคอมพิวเตอร์ภาษาใดภาษาหนึ่ง เป็นเคร่ืองมือที่ใช้ในการสื่อสารได้ทุกภาษา 

2) ผังงานเป็นการสื่อความหมายด้วยภาพ ช่วยล าดับขั้นตอนการท างานของโปรแกรม
ให้ง่ายและสะดวกต่อการท าความเข้าใจ สามารถน าไปเขียนโปรแกรมได้โดยไม่สับสน ซึ่งถ้าหากใช้
ข้อความหรือค าพูดอาจจะสื่อความหมายผิดไปได้ 

3) ในการเขียนโปรแกรมที่ไม่สลับซับซ้อน ผังงานช่วยในการตรวจสอบความถูกต้อง
ของล าดับขั้นตอนและแก้ไขโปรแกรมได้ง่ายเมื่อเกิดข้อผิดพลาด 

4) ช่วยให้ผู้ อ่ืนสามารถศึกษาการท างานของโปรแกรมได้อย่างง่าย สะดวก และ
รวดเร็วมากขึ้น 

5) การบ ารุงรักษาโปรแกรมหรือการเปลี่ยนแปลงแก้ไขโปรแกรมในภายหลัง ให้มี
ประสิทธิภาพ ถ้าพิจารณาจากผังงานจะช่วยให้สามารถทบทวนงานในโปรแกรมก่อนปรับปรุง 
แก้ไขได้สะดวกและง่ายขึ้น 

6) ใช้เป็นเคร่ืองมือในการออกแบบ ตรวจสอบ ปรับปรุง แก้ไข กระบวนงาน เพื่อลด
ความผิดพลาดก่อนน าการด าเนินงานนั้นๆไปปฏิบัติจริง 

http://www.thaiall.com/flowchart/indexo.html
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7) ในการใช้ผังงานเพื่อการปฏิบัติงาน ท าให้ผู้ปฏิบัติงานเข้าใจขั้นตอน วิธีการต่างๆ 
ของการฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง อีกทั้งยังสะดวกในการศึกษาขั้นตอนการปฏิบัติงานก่อนปฏิบัติงาน
จริง ในกรณีที่มีการเปลี่ยนงาน 

8) ใช้ในการพิจารณาถึงขั้นตอนการท างานต่างๆที่เกิดขึ้นในการปฏิบัติงาน เพื่อ
ประโยชน์ในการหาข้อผิดพลาด หรือใช้ในการลดกระบวนงานหรือแม้แต่กระทั่งปรับปรุง
กระบวนงานให้ถูกต้อง ทันสมัย และลดเวลาในการด าเนินงาน 

 
 

2.2 การวิเคราะห์ปัญหาการ   ท ารา  า การวิเคราะห์      ทร   ากรบ คค  
การวิเคราะห์ปัญหาโดยใช้เคร่ืองมือ Process Flow Diagram โดยแสดงในรูปของผัง

งานขั้นตอนในการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลของทีม Strategic Data 
Analytics ของหน่วยงานทรัพยากรบุคคลของธนาคาร 



7 

 

 
 

ภา ท่ี 2.6 ตัวอย่าง Process Flow Diagram การจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล 
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     าก     การเ ี   Flowchart ผ   า  
1) ผังงานเป็นการสื่อความหมายระหว่างบุคคลต่อบุคคลมากกว่าที่จะสื่อความหมาย

บุคคลกับเคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพราะผังงานไม่ขึ้นอยู่กับภาษาคอมพิวเตอร์ ภาษาใดภาษาหนึ่ง ท าให้
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ไม่สามารถรับรู้และเข้าใจว่าผังงานต้องการอะไร 

2) ผังงานไม่สามารถแทนลักษณะค าสั่งของภาษาคอมพิวเตอร์บางค าสั่งได้อย่าง
ชัดเจน 

3) ผังงานระบุผู้เกี่ยวข้องกับงานหรือขั้นตอนนั้นๆได้ยาก จึงแก้ปัญหาโดยการใช้ 
Swim Lane Diagram ซึ่งก็คือ Flowchart ที่แยกบุคคลที่ท างานและขั้นตอนที่บุคคลดังกล่าว
รับผิดชอบหรือเกี่ยวข้อง 

4) กรณีที่งานมีขนาดใหญ่ ผังงานจะมีขนาดใหญ่ด้วย ถ้ามีการเปลี่ยนแปลงแก้ไขจะ
ท าได้ยาก ควรเขียนแยกเป็นส่วนๆแล้วค่อยสร้างจุดเชื่อมโยงในแต่ละส่วน 

5) การเขียนผังงานอาจเป็นการสิ้นเปลืองกระดาษและอุปกรณ์อ่ืนๆ ประกอบการเขียน
ภาพ ทั้งๆที่การอธิบายงานหรือการเขียนโปรแกรมจะใช้เนื้อที่เพียง 3 – 4 บรรทัดเท่านั้น 

จากข้อจ ากัดของการเขียนผังงาน ข้อ 3 ที่ว่า ผังงานระบุผู้เกี่ยวข้องกับงานหรือขั้นตอน
นั้นๆได้ยาก จึงแก้ปัญหาโดยการใช้ Swim Lane Diagram ซึ่งก็คือ Flowchart ที่แยกบุคคลที่ท างาน
และขั้นตอนที่บุคคลดังกล่าวรับผิดชอบหรือเกี่ยวข้องระบุผู้เกี่ยวข้อง  ดังนั้น Swim Lane Diagram = 
Flowchart ที่แยกบุคคลที่ท างานและขั้นตอนที่บุคคลดังกล่าวเกี่ยวข้องโดยจะมีการเพิ่มรายละเอียด
ของผู้รับผิดชอบ (Role) เข้าไปใน Diagram เพื่อให้เห็นภาพชัดเจนของทั้งกระบวนการโดยสิ่งที่จะ
ได้จาก Swim Lane Diagram จะบอกความสัมพันธ์ของสิ่งต่างๆเหล่านี้ได้ชัดเจน คือ 1. ใคร (WHO) 
2.  ท าอะไร (WHAT) 3. เมื่อไหร่ (WHEN) 
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การวิเคราะห์ปัญหาโดยใช้เคร่ืองมือ Swim Lane Diagram โดยแสดงในรูปของขั้นตอน
ในการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลของทีม Strategic Data Analytics สามารถ
อธิบายขั้นตอนการท างานได้พอสังเขปดังน้ี  

1) เ ร่ิมต้นจากหน่วยงานทรัพยากรบุคคลธุรกิจสัมพันธ์รับความประสงค์จาก
หน่วยงานภายในธนาคารที่ต้องการใช้ข้อมูล จากนั้นส่งเร่ืองขอข้อมูลรายงานของหน่วยงานมายัง
ผู้อ านวยการกลยุทธ์ทรัพยากรบุคคลและวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อพิจารณาตรวจสอบ / อนุมัติ  

2) หลังจากผู้อ านวยการกลยุทธ์ทรัพยากรบุคคลและวิเคราะห์ข้อมูลพิจารณา
ตรวจสอบและอนุมัติตามความ Requirement แล้ว จึงส่งเร่ืองให้ผู้จัดการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงกลยุทธ์
ด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป กรณีไม่อนุมัติ ส่งคืนหน่วยงานทรัพยากรบุคคลธุรกิจสัมพันธ์ 
แก้ไข ปรับปรุง เพิ่มเติมให้ถูกต้องครบถ้วนเหมาะสม 

3) ผู้จัดการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงกลยุทธ์ พิจารณาตรวจสอบและส่งมอบเจ้าหน้าที่
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงกลยุทธ์ด าเนินการต่อ 

4) เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ข้อมูลเชิงกลยุทธ์ด าเนินการรวบรวมข้อมูลตาม Requirement 
โดยส่งเร่ืองเพื่อขอข้อมูลที่ต้องการไปยังผู้จัดการบริหารและวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล 

5) ผู้จัดการบริหารและวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล พิจารณาตรวจสอบและอนุมัติ
ตาม Requirement แล้วจึงส่งเร่ืองให้เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้อง
ต่อไป 

6) เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรด าเนินการดึงข้อมูลทรัพยากรบุคคลจากระบบ
ฐานข้อมูลพนักงาน HRMS ตรวจรายละเอียดให้ถูกต้องครบถ้วนเหมาะสมตรงตาม Requirement 
แล้วน าเสนอผู้จัดการบริหารและวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลพิจารณา 

7) ผู้จัดการบริหารและวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล พิจารณาตรวจสอบและส่ง
มอบเจ้าหน้าที่วิเคราะห์ข้อมูลเชิงกลยุทธ์ 

8) เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ข้อมูลเชิงกลยุทธ์ด าเนินการจัดท ารายงานข้อมูลทรัพยากรบุคคล
แก้ไข ปรับปรุง  เพิ่มเติมข้อมูลรายละเอียดให้ถูกต้องครบถ้วนเหมาะสมตาม Requirement 

9) น าเสนอข้อมูลทั้งหมดต่อผู้จัดการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงกลยุทธ์เพื่อด าเนินการจัดท า
การวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล และส่งมอบผู้อ านวยการกลยุทธ์ทรัพยากรบุคคลและวิเคราะห์
ข้อมูลพิจารณาตรวจสอบ 

10)  ผู้อ านวยการกลยุทธ์ทรัพยากรบุคคลและวิเคราะห์ข้อมูลอนุมัติและส่งเร่ืองคืน
ผู้จัดการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงกลยุทธ์ 

11)  ผู้จัดการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงกลยุทธ์จัดส่งรายงาน ให้ทรัพยากรบุคคลธุรกิจ
สัมพันธ์ที่เกี่ยวข้องพิจารณาด าเนินการต่อและจัดเก็บข้อมูลรายงานที่เกี่ยวข้อง 
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จากภาพที่ 2.7 แสดงตัวอย่าง Swim Lane Diagram การจัดท ารายงานการวิเคราะห์
ข้อมูลทรัพยากรบุคคลข้างต้นจะเห็นว่า ขั้นตอนการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรแต่
ละคร้ังมีขั้นตอนมาก ซับซ้อน เป็นการใช้ก าลังคนไม่คุ้มค่ากับปริมาณงาน ซึ่งปัจจุบันมีการจัดท า
รายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรให้แก่หน่วยงานที่มีความประสงค์เป็นประจ าทุกเดือนประมาณ
เดือนละ 15 รายงานซึ่งแต่ละรายงานจะใช้เวลาในการรวบรวมข้อมูลและการท าเหมืองข้อมูล Data 
Mining ประมาณ 5-7 วันท าการและการวิเคราะห์ HR Analytic โดยผู้เชี่ยวชาญ 1 วันท าการ ซึ่งบาง
ขั้นตอนการท างานไม่ได้เป็นการเพิ่มคุณค่า (Value) ให้กับชิ้นงาน และหากดูจาก  Process Flow ของ
งาน จะเห็นว่าแต่ละขั้นตอน ตั้งแต่การรวบรวมข้อมูล การวิคราะห์และการรออนุมัติ โดยเฉพาะใน
กรณีที่มีการแก้ไขปรับปรุงรายละเอียดของข้อมูลจะใช้เวลานาน เนื่องจากต้องน าข้อมูลมาท าการ
วิเคราะห์และจัดท ารายงานใหม่ทั้งหมด อีกทั้งยังเป็นการเพิ่มภาระการท างานให้มากขึ้นซับซ้อนขึ้น
โดยไม่จ าเป็นอีกด้วย 

 
 

2.3 บท ร ปการวิเคราะห์ปัญหา  
สรุปจากการวิเคราะห์ข้างต้น ท าให้เห็นถึงขั้นตอนการท างานที่มีขั้นตอนมาก ยุ่งยาก 

หรือการท างานบางอย่างที่มีอยู่ในกระบวนการท างาน ไม่ก่อให้เกิด Value ใด ๆให้กับชิ้นงาน
โดยเฉพาะในกรณีที่มีการแก้ไขปรับปรุงรายละเอียดของข้อมูล เนื่องจากต้องน าข้อมูลมาท าการ
วิเคราะห์และจัดท ารายงานใหม่ทั้งหมด อีกทั้งยังเป็นการเพิ่มภาระการท างานให้มากขึ้นซับซ้อนขึ้น
โดยไม่จ าเป็น ซึ่งหากมีวิธีการปรับปรุงกระบวนการท างานให้ขั้นตอนสั้นลงและกลายเป็นงานแบบ
อัตโนมัติ โดยไม่ต้องเสียเวลาในการจัดท ารายงานใหม่ในทุก ๆ คร้ัง ก็จะช่วยให้ทีมสามารถจัดท า
รายงานการวิเคราะห์ข้อมูลได้รวดเร็วมากขึ้น ถูกต้องแม่นย าและลดโอกาสเกิดความผิดพลาดและ
สามารถช่วยให้งานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 

 
 

 

 

 

 



 
บทที่ 3 

การวิเคราะห์ปัญหาโดยแผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) 
 
 

เน่ืองจากทุกปัญหาล้วนมีสาเหตุที่ไปที่มาของแต่ละปัญหา การวิเคราะห์ถึงสาเหตุและ
ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นเสมือนเป็นการออกแบบวงจรปัญหา เป็นกระบวนการที่จะต้องสร้างสรรค์ วงจร
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยย่อยๆ แต่ละตัว สาเหตุและผลของแต่ละคู่ที่ผ่านการคิดพิจารณา มาตั้งแต่
ขั้นระบุปัจจัยสาเหตุแห่งปัญหาและขั้นพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยย่อย โดยลักษณะของ
วงจรความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยจะเป็นวงจรที่เชื่อมโยงร้อยเรียงต่อเนื่องกัน จนสุดท้ายจะมีข้อมูล
ย้อนกลับ กลับมายังตาแหน่งเร่ิมต้นปัญหา ดังนั้นการเขียนแผนภูมิวงรอบเหตุและผลจะมีลักษณะ
ดังนี ้

1) จุดเร่ิมต้นที่เป็นประเด็นปัญหาหลักจะต้องใช้การขีดเส้นใต้หรือสร้างสัญลักษณ์ 
เป็นเคร่ืองหมายจุดเร่ิมต้นไว้ก่อน 

2) ใช้เส้นลูกศรแทนความเป็นเหตุเป็นผล โดยเหตุจะอยู่ที่ต้นลูกศร ส่วนผลจะแสดง
ไว้ที่หัวลูกศรลักษณะความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยย่อยหรือตัวแปรจะมีความสัมพันธ์ 3 ลักษณะคือ 
ความสัมพันธ์ที่สอดคล้องตามกัน (Same Direction: S) ความสัมพันธ์ที่มีทิศทางตรงกันข้าม 
(Opposite: O) และความสัมพันธ์ที่ยังระบุได้ไม่ชัดเจนหรือมีปัจจัยที่เกี่ยวโยงสลับซับซ้อน อาจจะ
อธิบายเป็นเหตุเป็นผลได้ไม่ชัดเจน จึงใช้การแสดงความสัมพันธ์ด้วยการ Delay โดยใช้สัญลักษณ์
เฉพาะคือ // 

ลักษณะของวงจรปัญหาสามารถจ าแนกลักษณะวงจรได้ 2 แบบ คือ วงจรแบบสมดุล 
(Balancing: B) และวงจรเสริม (Reinforcing: R) ความหมายของวงจรแบบสมดุล หมายความว่า 
สถานการณ์ที่ก าลังศึกษานั้น ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่สร้างกลไกระดับการเพิ่มความรุนแรง
ของสถานการณ์นั้นลงได้และท าให้สถานการณ์ปัญหานั้นด ารงอยู่และไม่มีความรุนแรงที่เพิ่มขึ้น 
ส่วนความหมายของวงจรเสริม หมายความว่า ลักษณะของสถานการณ์ปัญหานั้นมีความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรย่อยที่สร้างกลไกระดับการเพิ่มความรุนแรงของสถานการณ์นั้นมากขึ้น จนกระทั่ง
อาจท าให้สถานการณ์ปัญหานั้นไม่สามารถด ารงอยู่ ดังนั้นการเขียนความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย ใน
แผนภูมิวงรอบเหตุและผลจึงสามารถจ าแนกวงจรปัญหาได้เสมอว่าเป็นวงจรแบบสมดุล หรือวงจร
เสริม ดังเช่นตัวอย่างการเขียนแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของจ านวนประชากร 



 
ภาพที่ 3.1 แสดงตัวอย่างการเขียนแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของจ านวนประชากร 
ที่มา: www.perchai.wordpress.com 

จากภาพที่ 3.1 จะสังเกตได้ว่าเมื่อมีอัตราการเกิดมากขึ้นท าให้จ านวนประชากรเพิ่มขึ้น 
และเมื่อจ านวนประชากรมากขึ้นก็ท าให้อัตราการเกิดมากขึ้นเป็นวงรอบเสริมกัน Positive Loop 
หรือ Reinforcing Loop ดังแสดงในภาพด้านซ้าย ในภาพด้านขวาแสดงถึงวงรอบปรับสมดุล 
Negative Loop หรือ Balancing Loop เมื่อมีจ านวนประชากรมากขึ้น อัตราการตายของประชากร 
เพิ่มมากขึ้นเมื่ออัตราการตายของประชากรเพิ่มมากขึ้นก็ท าให้จ านวนประชากรลดน้อยลง 

แผนภูมิวงรอบเหตุและผลจึงเป็นโมเดลที่ใช้อธิบายในเชิงเหตุและผล โดยเร่ิมศึกษา
จากโครงสร้างของระบบที่เป็นปัญหา เพื่อให้ได้รูปแบบของปัญหาที่เกิดขึ้นว่าจะมีความสัมพันธ์ ใน
ทิศทางใด คือ ทิศทางบวก หรือทิศทางลบ ทิศทางบวกจะมีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันของ
เหตุและผล ส่วนทิศทางลบจะมีความสัมพันธ์ไปในทิศตรงกันข้ามของเหตุและผล การใช้แผนภูมิ
วงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) แสดงความสัมพันธ์ของปัญหาและผลกระทบ ที่เกิดขึ้น
ท าให้บริษัทสามารถเข้าใจถึงปัญหาที่เกิดขึ้นอย่างแท้จริง รวมถึงผลกระทบที่เกิดขึ้น ซึ่งจะช่วยใน
การหาแนวทางการแก้ไขปัญหาและปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 

 
 

3.1 แผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) 
การวิเคราะห์ปัญหาเชิงซ้อนสามารถท าได้โดยใช้แผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Coyle, 

1979) หรือเรียกว่า Causal Loop Diagram จะช่วยแสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์และปฏิสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรที่อาจจะเกิดขึ้นได้ โดยแผนภูมินี้จะศึกษาจากโครงสร้างของระบบที่เป็นปัญหา
เพื่อให้ได้รูปแบบของปัญหาที่เกิดขึ้น รวมทั้งมีการระบุตัวแปรที่ เกี่ยวข้องกับปัญหาที่มี  การ
เปลี่ยนแปลงไปตามเวลา โดยแต่ละตัวแปรจะมีลักษณะการเปลี่ยนแปลงตามเวลาที่เหมือนหรือ
แตกต่างกันตามรูปแบบต่างๆ ได้แก่ การเปลี่ยนแปลงแบบเพิ่มขึ้น เอ็กซ์โปแนนเชียล (Exponential 
Growth) การเปลี่ยนแปลงแบบลดลง เอ็กซ์โปแนนเชียล (Exponential Decline) การเปลี่ยนแปลง
แบบลู่เข้าค่าใดค่าหนึ่ง (Goal Seeking) การเปลี่ยนแปลงแบบรูปคลื่น (Oscillation) การเปลี่ยนแปลง



แบบโค้งรูปตัวเอส (S–shaped Growth with Small Overshoot) และการเปลี่ยนแปลงแบบ เพิ่มขึ้น
แล้วลดลงอย่างรวดเร็ว (S–shaped Growth with Large Overshoot and Collapse) ดังแสดงในภาพที่ 
3.2 

 
ภาพท่ี 3.2 แสดงรูปแบบการเปลี่ยนแปลงของข้อมูลตามเวลา 
ที่มา: www.perchai.wordpress.com 

การสร้างแผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) หมายถึง การสร้าง
โครงสร้างแบบจ าลองของปัญหาเพื่อแสดงเหตุและผลจากพฤติกรรมของแต่ละตัวแปร โดยจะมีการ
ก าหนดประเด็นปัญหาหลักให้ชัดเจนและส ารวจเร่ืองราวเกี่ยวกับปัญหา อาการของปัญหา และ
พฤติกรรมที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งระบุตัวแปรที่สาคัญที่เป็นส่วนขับเคลื่อนความเป็นไปของเหตุการณ์ 
จากนั้นจึงศึกษาพฤติกรรมโดยมองย้อนเวลาถึงสิ่งที่เกิดขึ้นและเขียนกราฟแสดงพฤติกรรมเทียบกับ
เวลา โดยแสดงกราฟออกมาได้ 6 ประเภท ดังแสดงในภาพที่ 3.2 แล้วจึงทบทวนความสัมพันธ์ของ
ตัวแปรที่เกิดขึ้นและวาดผังเชิงระบบ (System diagram) 

 
 

3.2 โครงสรา้งของปัญหา 
ความต้องการรายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลจากหน่วยงานต่างๆ ภายใน

ธนาคารมีมากขึ้น ท าให้ปริมาณรายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลเพิ่มขึ้น โดยการจัดท า
รายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล (HR Analytics) ของธนาคารจะวิเคราะห์โดยผู้เชี่ยวชาญ
เฉพาะของทีม Strategic Data Analytics เท่านั้น ซึ่งปัญหาหลักคือ การจัดท ารายงานการวิเคราะห์
ข้อมูลดังกล่าวการใช้เวลานาน มีขั้นตอนการรวบรวมข้อมูลเยอะ เนื่องจากข้อมูลกระจายอยู่หลายที่ 
และหน่วยงานทรัพยากรบุคคลยังไม่มีระบบที่รวบรวมข้อมูล (Data Integrate System) เมื่อมีปริมาณ
ความต้องการรายงานมากขึ้น หรือมีการร้องขอรายงานเข้ามาแบบพิเศษเร่งด่วน (ad hoc)จึงท าให้



ปริมาณ Workload ของทีมงานสูงขึ้น ส่งผลให้ทีมส่งมอบรายงานได้น้อยลง พนักงานต้องท างาน
ล่วงเวลาเพื่อให้งานเสร็จทันก าหนด เป็นสาเหตุให้หน่วยงานต้องจ่ายโอทีพนักงานเพิ่มขึ้นและ
ต้นทุนค่าใช้จ่ายของธนาคารก็เพิ่มสูงขึ้น เมื่อมีปริมาณงานเร่งด่วนมากก็ท าให้มีโอกาสเกิดความ
ผิดพลาดได้มากขึ้น ท าให้ผลการปฏิบัติงานของพนักงานลดลง ส่งผลให้ก าไรของธนาคารลดลงและ
พนักงานได้โบนัสน้อยลงตามล าดับ 

 
 

3.3 แผนภูมิแสดงวงเหตุผลของการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล 
จากโครงสร้างของปัญหาดังกล่าวจะวิเคราะห์ปัญหาโดยแผนภูมิวงรอบเหตุและผล 

(Causal Loop Diagram) ที่ส่งผลต่อปัญหาจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลโดยจะ
สามารถอธิบายแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล
ที่มีความสัมพันธ์กันได้ดังต่อไปนี้ 

 
ภาพท่ี 3.3 แสดงวงเหตุผลของการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล 

จากแผนภูมิฯ คือภาพรวมของการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล
ทั้งหมด ซึ่งต้องการเลือกที่จะให้เห็นสภาพของปัญหาทั้งหมดที่มีผลกระทบเกี่ยวโยงกันทั้งระบบ 
เพื่อที่จะให้การปรับปรุงพัฒนากระบวนการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลท าได้
ตรงกับวัตถุประสงค์ โดยสามารถแบ่งออกได้เป็น 3 วงรอบคือ 1) วงรอบประสิทธิภาพการ
ด าเนินงานของธนาคาร 2) วงรอบประสิทธิภาพในการท างานของพนักงาน 3) วงรอบการท างาน 
โดยจะสามารถอธิบายแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากร
บุคคลที่มีความสัมพันธ์กันได้ดังต่อไปนี้ 



 
ภาพท่ี 3.4 วงรอบประสิทธิภาพการด าเนินงานของธนาคาร 

จากภาพแสดงให้เห็นว่า การจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลนั้น
หน่วยงานจะต้องรวบรวมข้อมูลจากทีมต่างๆ ที่มีข้อมูลกระจายอยู่ และการมีขั้นตอนในการข้อใช้
ข้อมูลมาก อีกทั้งปริมาณของรายงานพิเศษเร่งด่วน (ad hoc) ที่เข้ามาพร้อมๆกัน ส่งผลให้พนักงานมี
ภาระงานมาก (workload) ธนาคารต้องจ่ายเงินค่าล่วงเวลาให้พนักงานเพิ่มเพื่อให้งานเสร็จทัน
ก าหนด ส่งผลกระทบโดยตรงต่อต้นทุนค่าใช้จ่ายของธนาคารและมีผลต่อความสามารถในการท า
ก าไรของธนาคารและความสามารถในการจ่ายเงินตอบแทนพนักงาน (โบนัส) อีกด้วย ซึ่งที่กล่าว
มาแล้วส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพการด าเนินงานของธนาคารโดยภาพรวม โดยมีความสัมพันธ์
เกี่ยวข้องไปยังวงรอบประสิทธิภาพในการท างานของพนักงานดังแสดงในภาพ 3.5  

 
ภาพท่ี 3.5 วงรอบประสิทธิภาพในการท างานของพนักงาน 



จากภาพที่ 3.5 แสดงให้เห็นวงรอบประสิทธิภาพในการท างานของพนักงาน ซึ่ง
ปัจจุบันการรวบรวมข้อมูลด้านทรัพยากรบุคคลที่กระจัดกระจายอยู่และมีผู้ดูแลอยู่หลายทีมนั้น มี
ขั้นตอนในการขอข้อมูลและเสียเวลามาก ดังนั้นการรวบรวมข้อมูลดิบเพื่อน ามาจัดกลุ่มข้อมูลให้
ถูกต้องจะต้องใช้เวลานาน และเมื่อมีความต้องการรายงานปริมาณมาก ส่งผลให้พนักงานมี 
Workload มาก โดยเฉพาะรายงานพิเศษเร่งด่วน (ad hoc) ส่งผลกระทบโดยตรงต่อประสิทธิภาพใน
การท างานของพนักงาน และจากภาพวงรอบที่ 3.4 จะเห็นได้ว่าประสิทธิภาพในการท างานของ
พนักงานส่งผลให้พนักงานได้รับผลการปฏิบัติงานระดับต่ าลง และท าให้ได้โบนัสลดลงตามเกรด
ผลงาน อย่างไรก็ดีเมื่อผลตอบแทนพนักงานน้อยก็อาจส่งผลต่อการตัดสินใจลาออกของพนักงานได้ 
ซึ่งถ้าหากมีการปรับปรุงกระบวนการท างานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น ลดขั้นตอน ในการรวบรวม
ข้อมูลและลดภาระงานลงได้ก็จะท าให้ประสิทธิการท างานดีขึ้นได้ ดังแสดงให้เห็นในวงรอบ
คุณภาพงาน ดังแสดงในภาพที่ 3.6 

 

ภาพท่ี 3.6 วงรอบการท างานของพนักงาน 
จากภาพที่ 3.6 แสดงให้เห็นวงรอบการท างานซึ่งจะเห็นได้ว่า ปริมาณงานมากส่งผล

กระทบต่อคุณภาพชีวิตของพนักงานโดยตรงด้วย และส่งผลท าให้พนักงานมีโอกาสลาออกสูงขึ้น 
ซึ่งกลับสู่สภาพปัญหาในวงรอบประสิทธิภาพการการด าเนินงานของธนาคารและวงรอบ
ประสิทธิภาพการท างานของพนักงาน 

 
 
 
 
 



3.4 บทสรุปการวิเคราะห์การแสดงความสัมพันธ์ของปัญหาและผลที่เกิดขึ้น 
จากการวิเคราะห์ปัญหาดังที่ได้กล่าวมาข้างต้น จะสังเกตเห็นได้ว่าปริมาณรายงานที่

เป็นรายงานประจ าและรายงานที่มีความต้องการพิเศษ (เร่งด่วน) เข้ามามาก ท าให้พนักงานต้อง
เสียเวลาในการจัดท าข้อมูลเฉพาะตามความต้องการของแต่ละหน่วยงานโดยต้องรวบรวมข้อมูลจาก
หลายทีมงาน ซึ่งปัจจุบันการขอใช้ข้อมูลยังกล่าวมีขั้นตอนมาก ยุ่งยาก ส่งผลท าให้เกิด Workload ใน
การท างานโดยเฉพาะเมื่อมีการร้องขอรายงานเข้ามาแบบเร่งด่วนในเวลาพร้อมๆกันจ านวนมาก ท า
ให้พนักงานต้องท างานล่วงเวลาเพื่อให้งานส่งทันก าหนด ส่งผลให้มีความโอกาสในการท างาน
ผิดพลาดสูงขึ้น และส่งผลกระทบต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงาน อีกทั้งหน่วยงานต้องจ่ายโอที
พนักงาน ท าให้ต้นทุนค่าใช้จ่ายเพิ่มขึ้นและส่งผลต่อก าไรของธนาคารและความสามารถในการ
จ่ายเงินตอบแทนพนักงาน (โบนัส) อีกด้วย  

ดังนั้นทีมต้องหาวิธีการที่เหมาะสมในการปรับปรุงกระบวนการจัดท ารายงานการ
วิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล ลดขั้นตอนที่ซ้ าซ้อนลง ไม่ให้เสียเวลาในการจัดท ารายงานมาก
เกินไป โดยเฉพาะในกรณีที่มีการแก้ไขปรับปรุงรายละเอียดของข้อมูล เนื่องจากต้องน าข้อมูลมาท า
การวิเคราะห์และจัดท ารายงานใหม่ทั้งหมด ซึ่งเป็นการเพิ่มภาระการท างานให้มากขึ้นซับซ้อนขึ้น
โดยไม่จ าเป็น อีกทั้งยังต้องหาวิธีที่เหมาะสมเพื่อช่วยลดความเสี่ยงในการท างานและลดโอกาสเกิด
ความผิดพลาด หลีกเลี่ยง Negative Feedback จากหน่วยงานลูกค้าภายในธนาคารเพื่อเป็นการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการท างานให้ดีขึ้นด้วย  
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บทที่ 4 

กลยุทธ์และแนวทางการแก้ไขปัญหา 
 
 

หลังจากท าการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาของการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูล
ทรัพยากรบุคคลแล้ว จะต้องก าหนดกลยุทธ์เพื่อสร้างแนวทางการแก้ไขสาเหตุของปัญหาเหล่านั้น 
เพื่อให้ทีมสามารถเพิ่มประสิทธิภาพการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล ลด
ขั้นตอนที่ซ้ าซ้อนลง ไม่ให้เสียเวลาในการจัดท ารายงานมากเกินไป ซึ่งจะต้องเลือกการใช้กลยุทธ์ใน
การแก้ไขปัญหาจากการจ าแนกระดับกลยุทธ์ในองค์กร ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ระดับ ได้แก่ กลยุทธ์
ระดับองค์กร (Corporate Strategy) กลยุทธ์ระดับธุรกิจ (Business Strategy) และกลยุทธ์ระดับ
ปฏิบัติการ (Functional Strategy) ซึ่งในการแก้ไขปัญหาดังกล่าว ผู้เขียนเลือกใช้กลยุทธ์ระดับ
ปฏิบัติการ (Functional Strategy) เพื่อน ามาใช้ในการแก้ปัญหาการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูล
ทรัพยากรบุคคล 

 
ภาพท่ี 4.1 แสดงถึงล าดับขั้นของกลยุทธ์ (Hierarchy of Strategy) 
ที่มา : http://www.pic2fly.com/LevelofStrategy.html 

จากภาพที่ 4.1 จะเห็นว่ากลยุทธ์หรือวิธีการที่ท าให้ความมุ่งหมายขององค์กรบรรลุผล
แบ่งออกเป็น 3 ระดับ ได้แก่ กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate Strategy) กลยุทธ์ระดับธุรกิจ 
(Business Strategy) และกลยุทธ์ระดับปฏิบัติการ (Functional Strategy)โดยที่กลยุทธ์ระดับธุรกิจ 

http://www.pic2fly.com/LevelofStrategy.html
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ต้องตอบสนองกลยุทธ์ระดับองค์กร และกลยุทธ์ระดับหน้าที่ต้องตอบสนองทั้งกลยุทธ์ระดับองค์กร
และระดับธุรกิจ โดยกลยุทธ์ทั้ง 3 ระดับมีรายละเอียดดังน้ี 

 
 

4.1 กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate strategy) 
กลยุทธ์ระดับองค์กรเป็นตัวก าหนดทิศทางโดยรวมขององค์กร และบทบาทของแต่ละ

หน่วยธุรกิจทางกลยุทธ์ (Strategic Business Unit: SBU) กลยุทธ์ระดับองค์กรจึงเกี่ยวข้องกับการ
ตัดสินใจเพื่อก าหนดแนวทางหรือทิศทางการด าเนินงานขององค์กร เป็นกลยุทธ์ที่ตอบสนอง
วัตถุประสงค์หลักในภาพรวมขององค์กร หรือเป็นกลยุทธ์ในระดับนโยบาย (Policy-Level Strategy) 
ที่ตอบสนองแผนงานขององค์กร ประกอบด้วยกลยุทธ์หลัก 3 กลยุทธ์คือ กลยุทธ์ที่มุ่งเน้นการเติบโต
(Growth Strategy) กลยุทธ์การคงตัว (Stabilization Strategy) และกลยุทธ์การหดตัว (Retrenchment 
Strategy) ในการประกอบธุรกิจต่างๆ โดยทั่วไปองค์กรมักจะต้องถามตนเองก่อนว่า องค์กรต้องการ
ที่จะขยายตัว (Expand) ลดขนาด (Cut Back) หรือคงสภาพธุรกิจเดิมไว้ (Continuous operations 
unchanged) ถ้าองค์กรต้องการที่จะขยายตัว องค์กรจะขยายตัวด้วยวิธีไหน ต้องการขยายตัวใน
องค์กร (Internal Growth) ด้วยการมุ่งเน้นกิจกรรมต่างๆ ในอุตสาหกรรมเดิม (Current Industry) เช่น 
การขยายสาขา การเพิ่มสินค้าใหม่ หรือ การหาลูกค้าใหม่ เป็นต้น โดยการขยายตัวเหล่านี้จะเกิดขึ้น  
จากการด าเนินการด้วยตนเอง หรือต้องการขยายตัวจากภายนอกองค์กร (External Growth) โดยการ
ขยายธุรกิจไปสู่อุตสาหกรรมอ่ืน (Diversify into other industries) ด้วยการเข้าไปร่วมกิจการหรือการ
เข้าไปเป็นพันธมิตรร่วมกับองค์กรอ่ืน เช่น การซื้อกิจการ (Acquisition) หรือการควบรวม (Mergers) 
เป็นต้น 

 
4.1.1 กลยุทธ์ท่ีมุ่งเน้นการเติบโต (Growth Strategy) คือกลยุทธ์ในการเพิ่มส่วนแบ่ง

ตลาดและยอดขาย แบ่งเป็นกลยุทธ์ใหญ่ๆ 3 ประเภทคือ Intensive Growth, Integrative Growth และ
Diversification Growth โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

4.1.1.1 Intensive Growth คือ กลยุทธ์ที่มุ่งเน้นการเพิ่มยอดขายของ
ผลิตภัณฑ์เดิม ซึ่งสามารถกระท าได้ด้วยวิธีการดังต่อไปนี้ 

-  Market Penetration คือการเพิ่มส่วนแบ่งตลาดของผลิตภัณฑ์เดิมใน
ตลาดเดิมด้วยวิธีการทางการตลาด เช่น การเพิ่มจ านวนพนักงานขาย การเพิ่มกิจกรรมด้า น
โฆษณาการเพิ่มการส่งเสริมการขาย เป็นต้น 

-   Market Development คือการขยายตลาดของสินค้าเดิมในพื้นที่ใหม่
ตัวอย่างเช่น การที่ Starbucks มาเปิดสาขาที่ประเทศไทยก็ถือเป็นการท า Market Development 



3 

 

 
 

-  Product Development คือการเพิ่มยอดขายของผลิตภัณฑ์เดิมด้วย
วิธีการปรับปรุงคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ดังกล่าว นอกจากนี้การท า Product Development ยัง
สามารถท าได้ด้วยการแนะน าอรรถประโยชน์ (Utility) ใหม่ของผลิตภัณฑ์เดิม เช่น น้ ายาอุทัยทิพย์ 
ปกติใช้ผสมน้ าดื่มเพื่อเพิ่มความรู้สึกสดชื่น ต่อมา เจ้าของผลิตภัณฑ์แนะน าให้ผู้บริโภคทราบว่า
น้ ายาอุทัยทิพย์มีอีก1 อรรถประโยชน์ คือ สามารถใช้ทาแก้มให้เป็นสีชมพูแทน Brush On ได้ เป็น
ต้น 

4.1.1.2 Integrative Growth คือกลยุทธ์การขยายธุรกิจด้วยการซื้อหรือ
ควบรวมธุรกิจกับซัพพลายเออร์ คู่แข่ง หรือผู้จัดจ าหน่าย/ลูกค้า (Distributor/Buyer) นอกจากนี้ ยัง
รวมไปถึงการขยายธุรกิจเพื่อแข่งกับธุรกิจของซัพพลายเออร์และผู้จัดจ าหน่าย/ลูกค้า วัตถุประสงค์
ของการท า Integrative Growth คือการท าให้องค์กรมีอ านาจทางการตลาด อ านาจในการควบคุม
วัตถุดิบ หรือช่องทางการจัดจ าหน่ายเพิ่มขึ้น สามารถกระท าได้ด้วยวิธีการดังต่อไปนี้ 

-  Forward Integration คือการซื้อกิจการของผู้จัดจ าหน่าย/ลูกค้า เช่น การ
เลอโนโวซึ่งเป็นผู้รับจ้างผลิตคอมพิวเตอร์โน้ตบุ๊กให้ไอบีเอ็มเข้าซื้อกิจการดังกล่าวจากไอบีเอ็ม  
ดังนั้น เลอโนโวคือผู้ขาย ไอบีเอ็มคือผู้ซื้อ เมื่อเลอโนโวซื้อกิจการของไอบีเอ็มจึงเป็นการซื้อกิจการ
ของลูกค้า เป็นต้น นอกจากนี้ Forward Integration ยังรวมไปถึงการท าธุรกิจแข่งกับผู้จัดจ าหน่าย/
ลูกค้าของตน เช่น การที่ส านักพิมพ์ซึ่งจ าหน่ายหนังสือของตนผ่านร้านหนังสืออย่างซีเอ็ดหรือบีทู
เอส เปิดเว็บไซต์ขายหนังสือให้กับผู้บริโภคโดยตรงในลักษณะของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น 

-  Backward Integration คือการซื้อกิจการของซัพพลายเออร์ เช่น การที่
บริษัทผลิตรถยนต์ซื้อกิจการของผู้ขายชิ้นส่วนอะไหล่ให้กับตน เป็นต้น นอกจากนี้ การท าธุรกิจแข่ง
กับซัพพลายเออร์ก็ถือเป็นการท า Backward Integration เช่นกัน ตัวอย่างเช่น การที่ห้างเทสโก้ โลตัส
ขายน้ าอัดลมรสโคล่ายี่ห้อ Tesco ก็ถือเป็นการท าธุรกิจแข่งกับบริษัทไทยน้ าทิพย์ซึ่งเป็นผู้จ าหน่าย
น้ าอัดลมยี่ห้อโค้กให้แก่ตน 

-  Horizontal Integration คือการซื้อกิจการของคู่แข่ง ตัวอย่างเช่น การที่
เมเจอร์ซื้อกิจการของอีจีวีซึ่งเป็นคู่แข่ง เป็นต้น 

4.1.1.3 Diversification Growth คือกลยุทธ์การขยายธุรกิจไปสู่ธุรกิจใหม่
ที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ชนิดใหม่สามารถกระท าได้ 3 วิธีเช่นกัน คือ  

-  Concentric Diversification คือการท าธุรกิจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ชนิดใหม่
ที่อาศัยเทคโนโลยี หรือองค์ความรู้ของผลิตภัณฑ์ชนิดเดิม ตัวอย่างเช่น การที่ผู้ผลิตเบียร์ช้างผลิตน้ า
ดื่มช้างออกวางจ าหน่าย เป็นต้น เนื่องจากเทคโนโลยีการผลิตและช่องทางการจัดจ าหน่ายของ
ผลิตภัณฑ์ทั้งสองชนิดเหมือนกัน 
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-  Horizontal Diversification คือการท าธุรกิจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ชนิดใหม่
ที่มุ่งจ าหน่ายให้แก่ลูกค้ากลุ่มเดิมของตน ตัวอย่างเช่น การที่ ซี.พี. เซเว่นอีเลฟเว่น ให้บริการ
เคาน์เตอร์เซอร์วิสในร้านสะดวกซื้อของตน เป็นต้น 

-  Conglomerate Diversification คือการท าธุรกิจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ชนิด
ใหม่ที่ไม่มีความเกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ชนิดเดิมของตน เช่น การที่แกรมมี่ซึ่งท าธุรกิจด้านเพลงขยาย
ธุรกิจไปสู่ยูสตาร์ซึ่งเป็นเคร่ืองส าอางขายตรง และเอ็กแซ็กท์ซึ่งเป็นธุรกิจละครทีวี เป็นต้น 

Diversification Growth แตกต่างจาก Intensive Growth ตรงที่ธุรกิจใหม่ขององค์กร
เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ชนิดใหม่ที่เป็นคนละชนิดกับผลิตภัณฑ์ชนิดเดิม เช่น น้ าดื่มเป็นผลิตภัณฑ์คน
ละชนิดกับเบียร์ เคาน์เตอร์เซอร์วิสเป็นบริการคนละชนิดกับการจ าหน่ายสินค้าอุปโภค บริโภค และ
เคร่ืองส าอาง และละครทีวีเป็นธุรกิจคนละชนิดกับเพลง เป็นต้น ส่วน Intensive Growth เป็นการ
ขยายธุรกิจในผลิตภัณฑ์ชนิดเดิม ถึงแม้ว่า Product Development ซึ่งเป็นวิธีการหนึ่งของการท า 
Intensive Growth จะมีการปรับปรุงคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ก็ตาม แต่ผลิตภัณฑ์ที่ผ่านการปรับปรุง
แล้วก็ยังคงเป็นผลิตภัณฑ์ชนิดเดิม เช่น เคร่ืองปรับอากาศที่มีคุณสมบัติในการฟอกอากาศก็ยังคงเป็น
เคร่ืองปรับอากาศเหมือนเดิม เป็นต้น องค์กรหนึ่งๆ สามารถใช้กลยุทธ์เติบโตมากกว่ า 1 กลยุทธ์ใน
เวลาเดียวกันได้ เช่นองค์กรสามารถซื้อกิจการของคู่แข่ง (Horizontal Integration) แล้วอาศัย
เทคโนโลยีและองค์ความรู้ของกิจการดังกล่าวในการปรับปรุงผลิตภัณฑ์เดิมขององค์กรให้มี
คุณประโยชน์ต่อผู้บริโภคมากขึ้น (Product Development) เป็นต้น 

 
4.1.2 กลยุทธ์การคงตัว (Stabilization Strategy) คือกลยุทธ์ที่มุ่งรักษาสถานะเดิมของ

ธุรกิจไว้ หรือการขยายขนาดของธุรกิจเพียงเล็กน้อย เหตุผลที่บางองค์กรเลือกใช้กลยุทธ์การคงตัวมี
หลายประการ เช่น องค์กรขาดศักยภาพในการเติบโต สภาพแวดล้อมภายนอก (External 
Environment) ไม่เอ้ืออ านวยต่อการด าเนินกลยุทธ์เติบโต หรือผู้บริหารหรือเจ้าของกิจการขาด
แรงจูงใจในการขยายกิจการ เนื่องจากมีความพอใจในสถานะที่เป็นอยู่ของกิจการ เป็นต้น อย่างไรก็
ตาม การด าเนินกลยุทธ์คงตัวเป็นเวลานานเป็นสิ่งที่อันตราย เพราะจะท าให้ความสามารถในการ
แข่งขันขององค์กรในระยะยาวลดลงได้ 

 
4.1.3 กลยุทธ์การหดตัว (Retrenchment Strategy) คือกลยุทธ์ที่มุ่งลดขนาดหรือการ

ลงทุนของธุรกิจ เพื่อแก้ปัญหาที่องค์กรก าลังเผชิญ สามารถกระท าได้ ดังนี้ 
4.1.3.1 Retrenchment คือการขายสินทรัพย์บางส่วนขององค์กรเพื่อน า

เงินสดที่ได้ไปใช้ในการด าเนินกิจการ ตัวอย่างเช่น ในทศวรรษที่ 1990 ซึ่งเป็นช่วงเวลาที่ไอบีเอ็ม
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ก าลังประสบปัญหาอย่างหนัก Louis V. Gerstner Jr. ซีอีโอในขณะนั้น ได้ขายตึกและภาพเขียนของ
ศิลปินชื่อดังที่ไอบีเอ็มสะสมไว้ เพื่อน าเงินสดมาพยุงฐานะของกิจการ เป็นต้น 

4.1.3.2 Divestiture คือการขายกิจการบางกิจการขององค์กรที่ประกอบ
ธุรกิจหลายอย่าง โดยเฉพาะอย่างยิ่งกิจการที่ไม่สามารถแข่งขันกับผู้อ่ืนได้ เพื่อน าเงินมาใช้ในการ
ด าเนินธุรกิจ ตัวอย่างเช่น แกรมมี่ขายธุรกิจบะหมี่กึ่งส าเร็จรูปโฟร์มีให้แก่กลุ่มสหพัฒนพิบูลย์  เป็น
ต้น 

4.1.3.3 Liquidation คือการเลิกกิจการทั้งหมดขององค์กร เมื่อองค์กร
ประสบกับปัญหาที่ รุนแรงจนเกินความสามารถในการแก้ไขเพื่อให้กิจการด าเนินต่อไปได้  
ตัวอย่างเช่น การเลิกกิจการของน้ าดื่มโพลาลิสซึ่งเป็นน้ าดื่มบรรจุขวดรายแรกของไทยและเป็นผู้น า
ในอุตสาหกรรมดังกล่าว เป็นต้น 

4.1.3.4 Turnaround คือการพลิกฟื้นกิจการ โดยการปรับปรุงองค์กรให้มี
ประสิทธิภาพในการด าเนินงานที่ดีขึ้น เช่น การปรับโครงสร้างองค์กร การลดพนักงาน การร้ือปรับ
ระบบ เป็นต้น 

เช่นเดียวกับกลยุทธ์เติบโต องค์กรสามารถใช้กลยุทธ์การหดตัวได้มากกว่า 1 กลยุทธ์
ในเวลาเดียวกัน ตัวอย่างเช่น องค์กรที่ประสบปัญหาอาจจะขายสินทรัพย์บางอย่างพร้อมๆกับขาย
กิจการบางกิจการที่ไม่สามารถแข่งขันได้ เพื่อน าเงินสดมาใช้ในการพยุงฐานะของกิจการ เป็นต้น 

กลยุทธ์ระดับองค์กรนอกจากจะก าหนดทิศทางขององค์กรแล้ว ยังก าหนดประเภท
ธุรกิจที่องค์กรท า เช่น กลยุทธ์ Intensive Growth และกลยุทธ์การคงตัว ก าหนดว่าองค์กรจะด าเนิน
ธุรกิจชนิดเดิม กลยุทธ์ Integrative Growth ก าหนดว่าองค์กรจะด าเนินธุรกิจชนิดเดิมควบคู่กับการ
ขยายตัวไปสู่ธุรกิจในอุตสาหกรรมที่อยู่ต้นน้ าหรือปลายน้ า กลยุทธ์ Diversification Growth ก าหนด
ว่าองค์กรจะขยายตัวไปสู่ธุรกิจชนิดใหม่ซึ่งอยู่ในอุตสาหกรรมใหม่ กลยุทธ์ Divestiture ก าหนดว่า
องค์กรจะเลิกด าเนินธุรกิจหน่ึงๆ ขององค์กร เป็นต้น (จิตติ รัศมีธรรมโชติ, 2551) 
 
 

4.2 กลยุทธ์ระดับธุรกิจ (Business strategy) 
ส าหรับกลยุทธ์ธุรกิจ (Business Strategy) หรือที่อาจจะเรียกได้ว่าเป็นกลยุทธ์ในการ

แข่งขัน (competitive strategy) หมายถึง วิธีการที่องค์กรจะใช้ในการแข่งขันเพื่อให้สามารถชนะคู่
แข่งขันในอุตสาหกรรมนั้นๆ ซึ่งจะต้องเร่ิมต้นจากการก าหนดกลุ่มลูกค้าเป้ าหมาย (Target 
customer) ให้ชัดเจนก่อนว่ากลุ่มลูกค้าเป้าหมายขององค์กรคือใครและมีความต้องการอะไร ส่วน
ใหญ่แล้วกลยุทธ์ธุรกิจมักจะเป็นไปตามแนวคิดของ Michael E. Porter ที่ระบุไว้ว่าองค์กรธุรกิจ
สามารถเลือกที่จะใช้วิธีการในการแข่งขันโดยการเป็น ผู้น าด้านต้นทุน (Cost Leadership Strategy) 
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หรือการสร้างความแตกต่างในการแข่งขัน (Differentiation) ซึ่งองค์กรอาจมุ่งเน้นที่ลูกค้าเฉพาะกลุ่ม 
(Focus customer) นอกเหนือจากกลยุทธ์ธุรกิจตามแนวคิดของ Porter แล้วองค์กรสามารถที่จะ
เลือกใช้กลยุทธ์ธุรกิจอ่ืนในลักษณะอ่ืนอีก เช่น การเป็นริเร่ิมเป็นผู้น า (First Mover) หรือการใช้กล
ยุทธ์เชิงรุก (Offensive Strategy) หรือกลยุทธ์โจมตีจุดอ่อนของคู่แข่งขัน (Michael E. Porter, 1980) 
กลยุทธ์องค์กรท าให้รู้ว่าว่าองค์กรมีทิศทางอย่างไรและไปในทิศทางไหน ส่วนกลยุทธ์ระดับธุรกิจจะ
บอกให้รู้ถึงวิธีการที่องค์กรจะใช้ในการแข่งขันกับคู่แข่งขัน ส าหรับความสัมพันธ์ระหว่างกลยุทธ์ทั้ง
สองประการนั้น กลยุทธ์องค์กรจะบอกให้รู้ว่าองค์กรจะเข้าไปแข่งขันในอุตสาหกรรมใดด้วยสินค้า 
หรือบริการใด ซึ่งเมื่อองค์กรตัดสินใจได้แล้ว ผู้บริหารสามารถใช้กลยุทธ์ทางธุรกิจในการระบุถึง
วิธีการที่องค์กรจะแข่งขันในอุตสาหกรรมนั้นในการเลือกใช้หรือก าหนดกลยุทธ์เพื่อสร้างความ
ได้เปรียบในการแข่งขัน (The choice of a business competitive strategy) องค์กรจ าเป็นต้องมีการ
ประเมิน/วิเคราะห์ตนเองให้ได้ว่าตนเองมีความเข้มแข็งในเร่ืองใด และมีความสามารถในการท า
ก าไรจากกลยุทธ์ใด และการท าก าไรจะเปลี่ยนแปลงเมื่อใด เพื่อก าหนดขอบเขตธุรกิจ สภาวะการ
แข่งขัน ตลอดจนก าหนดขอบเขตของตลาด จากนั้นมีการวิเคราะห์ปัจจัยภายในธุรกิจ และปัจจัย
ภายนอก ตลอดจนคู่แข่งเพื่อก าหนดกลยุทธ์ธุรกิจที่เป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจที่มีประสิทธิผล
และด ารงสถานะการแข่งขันไว้ได้อย่างไรก็ตาม ถ้าองค์กรโดยรวมมี ธุรกิจหลายอย่าง การก าหนดกล
ยุทธ์ระดับแผนพัฒนาของแต่ละธุรกิจจะต้องไม่เกิดผลกระทบต่อกลยุทธ์ของแผนพัฒนาของธุรกิจ
อ่ืนๆภายในองค์กรเดียวกัน ซึ่งการสร้างความเข้มแข็งในการแข่งขันเกิดจาก 4 ปัจจัย ดังนี้ 
ประสิทธิภาพ (Efficiency) วัดด้วยค่าใช้จ่ายของปัจจัยการผลิตองค์กรที่มีประสิทธิภาพสูง จะมี
ต้นทุนในการผลิตที่ต่ า คุณภาพ (Quality) เป็นตัวบ่งบอกความน่าเชื่อถือของสินค้า การก่อให้เกิด 
สิ่งประดิษฐ์ใหม่ (Innovation) ได้แก่ วิธีการด าเนินงานขององค์กรที่ก่อให้เกิดผลิตภัณฑ์ใหม่ๆอยู่
เสมอ หรือมีกระบวนการผลิตระบบการบริหารงาน และวิธีการใหม่ๆ ที่องค์การน ามาใช้ การสนอง
ความต้องการของลูกค้า (Customer responsiveness) คือการที่องค์การสามารถขายสินค้าและบริการ
ที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง 

 
4.2.1 กลยุทธ์การเป็นผู้น าด้านต้นทุน (Cost Leadership Strategy) เป็นกลยุทธ์ของ

องค์กรที่มีตลาดเป้าหมายกว้าง โดยการสร้างประสิทธิภาพในการด าเนินงาน ในขณะเดียวกั น ก็
มุ่งเน้นการเสนอสินค้าและบริการด้วยต้นทุนที่ต่ ากว่าคู่แข่งขัน ท าให้องค์กรมีก าไรสูงขึ้นและ
สามารถอยู่รอดได้ในสถานการณ์ที่การแข่งขันรุนแรงได้ กลยุทธ์นี้จะเป็นกลยุทธ์ที่หลีกเลี่ยงการ
ด าเนินการของธุรกิจที่จะก่อให้เกิดต้นทุนการผลิตที่สูงขึ้น เช่น การพัฒนา และการวิจัยการส่งเสริม
การขายที่สิ้นเปลือง และการโฆษณา ตัวอย่างของกลยุทธ์การเป็นผู้น าด้านต้นทุน เช่น การน า
สมุนไพรพื้นบ้านมาใช้แทนยาแผนปัจจุบันที่มีราคาแพง 
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4.2.2 กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ (Differentiation Strategy) เป็น

กลยุทธ์ที่เสนอผลิตภัณฑ์ที่ดีกว่าให้กับผู้รับบริการ โดยการสร้างความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ตนเอง
ให้มี ลักษณะที่โดดเด่นแตกต่างจากขององค์กรอ่ืน ส าหรับความแตกต่างในเชิงการแข่งขันมีประเด็น
ส าคัญที่ผู้บริหารต้องค านึงถึง ได้แก่ ความแตกต่างด้านการออกแบบผลิตภัณฑ์ ด้านการอ านวยความ
สะดวกคุณภาพและบริการ ด้านภาพลักษณ์และชื่อเสียงของกิจการ ด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยี 
ด้านการผลิตเป็นต้น ความแตกต่างเหล่านี้ แม้ว่าอาจท าให้สินค้าและบริการมีราคาสูงกว่าคู่แข่งขัน 
แต่ก็ยังสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้ เนื่องจากลูกค้าเชื่อมั่นในคุณภาพหรือคุณค่าที่
ได้รับ ตัวอย่างของ กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างของผลิตภัณฑ์เพื่อสร้างความได้เปรียบในการ
แข่งขัน 

 
4.2.3 กลยุทธ์ท่ีมุง่เนน้การตอบสนองตลาดเฉพาะส่วน (Focus Strategy) เป็นกลยุทธ์ที่

เน้นการเจาะตลาดกับลูกค้าเฉพาะหรือผู้รับบริการในบางกลุ่มที่มีความต้องการพิเศษ (Niche 
Market) องค์กรต้องสามารถออกแบบสินค้า และบริการให้เหมาะสมกับตลาดเป้าหมายที่เลือกเพื่อ
สร้างความพึงพอใจในตลาดนั้นมากกว่าคู่แข่งขัน องค์กรที่เลือกใช้กลยุทธ์นี้ต้องไม่พยายามสร้าง
ความแตกต่างให้เกิดขึ้นในหลายตลาดแต่ควรมุ่งเน้นเฉพาะตลาดเดียวเท่านั้นเมื่อองค์กรมีความ
ช านาญมากขึ้นจึงค่อยขยายการ ด าเนินงานไปสู่ตลาดอ่ืนต่อไป โดยทั่วไปกลยุทธ์การมุ่งตอบสนอง
เฉพาะกลุ่มจะพิจารณาจากกลุ่มของลูกค้าที่น่าสนใจ ลักษณะตลาดที่ธุรกิจสามารถดึงส่วนแบ่งมา
จากคู่แข่งขันและมีการแบ่งส่วนของตลาดสินค้าอย่างชัดเจน อย่างไรก็ตาม กลยุทธ์นี้ไม่เหมาะกับ
องค์กรที่มีประสบการณ์ในการด าเนินงานน้อย มี เงินทุนต่ า และเป็ นองค์กรขนาดเล็ก  ตัวอย่างกล
ยุทธ์การมุ่งตอบสนองเฉพาะกลุ่ม เช่น การจัดบริการดูแลผู้สูงอายุ การผลิตอุปกรณ์ป้องกันอุบัติเหตุ
ในผู้สูงอายุ เป็นต้น 

 
 

4.3 กลยุทธ์ระดับปฏิบัติการ (Functional Strategy) 
กลยุทธ์ระดับปฏิบัติการ (Functional Strategy) หรือกลยุทธ์ระดับหน้าที่ (Operation 

Strategy) เป็นกลยุทธ์ที่ใช้ก าหนดวิธีการในการสนับสนุนกลยุทธ์ในระดับธุรกิจโดยเป็นกลยุทธ์ที่
เกี่ยวข้องกับหน่วยงานย่อย ๆ ภายในองค์กร การก าหนดกลยุทธ์ในการพัฒนาหรือก าหนดวิธีการ
ท างานของหน่วยงานย่อยเหล่านี้ก็เพื่อสนับสนุนกลยุทธ์ในระดับธุรกิจที่ก าหนดขึ้นเป็นวิธีการหรือ
รูปแบบที่ องค์กรน าไปใช้ในการด าเนินการขององค์กรโดยมุ่งเน้นที่การใช้ทรัพยากรขององค์กรให้
เกิดประโยชน์ สูงสุดในทุกกิจกรรมการด าเนินงานของหน่วยต่างๆภายในองค์กรโดยต้องก่อให้เกิด
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ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด อาจกล่าวได้ว่าการก าหนดกลยุทธ์ระดับนี้เป็นการก าหนดกล
ยุทธ์ในระดับฝ่ายงานหรือหน่วยงาน เช่น การตลาด การเงิน การวิจัยและพัฒนา การบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ เป็นต้น ซึ่งจะต้องมีความสัมพันธ์กันเนื่องจากต่างก็เป็นองค์ประกอบของ
กระบวนการสร้างคุณค่าเพิ่มของธุรกิจเพราะต่างก็มุ่งบรรลุวัตถุประสงค์ของกิจการโดยส่วนรวม 
การก าหนดกลยุทธ์ระดับปฏิบัติการจะเป็นการก าหนดกลยุทธ์เพื่ออ านวยความสะดวกต่อการ
ก าหนดกลยุทธ์ในระดับองค์กรและระดับธุรกิจ การก าหนดกลยุทธ์ระดับปฏิบัติการจะแตกต่างจาก
กลยุทธ์ทั้ง 2 ระดับ คือ การก าหนดกลยุทธ์ระดับปฏิบัติการเป็นการก าหนดกลยุทธ์ที่ใช้ระยะเวลา
น้อยกว่าการก าหนดกลยุทธ์ในระดับองค์กร การก าหนดกลยุทธ์ระดับปฏิบัติการจะมีลักษณะและมี
การก าหนดทิศทางการปฏิบัติงานที่เฉพาะเจาะจง และเน้นในการปฏิบัติที่ตอบสนองต่อความ
ต้องการของลูกค้ามากกว่าการก าหนดกลยุทธ์ในระดับองค์กร การก าหนดกลยุทธ์ระดับปฏิบัติการ
เป็นการปฏิบัติหน้าที่ที่แท้จริงในองค์กร กลยุทธ์ระดับปฏิบัติการเป็นกลยุทธ์ที่ฝ่ายงานต้องปฏิบัติ
เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ในระดับองค์กร และระดับธุรกิจ ซึ่งจะต้องสอดคล้องกับกลยุทธ์ทั้ง 2 
ระดับ เช่น ถ้ากลยุทธ์ระดับธุรกิจเป็น Differentiation ฝ่ายผลิตจะต้องมีกระบวนการบริหารคุณภาพ
อย่างดี ฝ่ายบุคคลต้องสรรหาบุคลากรที่มีทักษะการท างาน ฝ่ายตลาดต้องเน้นช่องทางการจัด
จ าหน่ายที่มีประสิทธิภาพและใช้โฆษณาประชาสัมพันธ์ การก าหนดกลยุทธ์ระดับปฏิบัติการที่
เหมาะสมควรจะพิจารณาจาก value chain ขององค์กร เป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์ กลยุทธ์ระดับ
ปฏิบัติการจะถูกก าหนดขั้นตามภาระงานตามหน้าที่ต่างๆ โดยจะต้องมีการผสมผสานกลยุทธ์ให้
สอดคล้องกันและให้มีการขัดแย้งกันน้อยที่สุด กลยุทธ์ในระดับปฏิบัติการ ประกอบด้วย (เกริกยศ 
ชลายชเดชะ, 2546 ; อนิวัช แก้วจ านง, 2551 ; วิชิต อู่อ้น, 2548 ; ณัฐพันธ์ เขจรนันทน์, 2552) 

 
4.3.1 กลยุทธ์การผลิตและการด าเนินงาน (Product and operation strategy) จะ

พิจารณาจากกิจกรรมทางด้านการผลิต 
 
4.3.2 กลยุทธ์ด้านการตลาด (Marketing strategy) เป็นการก าหนดกลยุทธ์ของบริษัท

ในด้านสินค้า และบริการของบริษัททั้งที่มีจ าหน่ายในตลาดแล้วและก าลังจะออกจ าหน่ายในตลาดว่า
ตรงกับความต้องการของลูกค้าเพียงใด การใช้กลยุทธ์ด้านการตลาดเป็นกลยุทธ์ที่มุ่งเน้ นความ
ต้องการของลูกค้าเป็นส าคัญ ทั้งที่เป็นลูกค้าเก่าและลูกค้าใหม่ 

 
4.3.3 กลยุทธ์ทางการเงิน (Financial strategy) การน ากลยุทธ์ทางการเงินมาใช้จะต้อง

น าผลการวิเคราะห์งบการเงินของบริษัทมาใช้เพื่อให้ทราบถึงผลการด าเนินงานของบริษัททั้ง
ทางด้านจุดอ่อนและจุดแข็งปัจจัยที่น ามาใช้ในการก าหนดกลยุทธ์ทางการเงินที่ส าคัญคือ พิจารณา
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การน าปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับเงินทุน โดยเงื่อนไขในการพิจารณา คือความต้องการเงินสดของบริษัท 
วิธีการในการให้สินเชื่อและการเรียกเก็บหนี้ การน าเงินทุนของบริษัทไปลงทุนในรูปของพันธบัตร 
หุ้น หรือฝากธนาคาร และวิธีการในการควบคุมสินค้าคงคลัง  

 
4.3.4 กลยุทธ์การจัดการทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource Management strategy) 

หลักในการก าหนดกลยุทธ์จะต้องค านึงถึงหน้าที่ในการจัดการทรัพยากรมนุษย์ ได้แก่ การใช้
ทรัพยากรมนุษยให้เกิดประโยชน์สูงสุด การพัฒนาทรัพยากรมนุษยในองค์กรให้มีความพร้อมและมี
ความสามารถตรงกับความต้องการขององค์กร ใช้วิธีการจูงใจพนักงานในองค์กรให้ปฏิบัติงาน
เป็นไปตามความต้องการขององค์กรและมุ่งเน้นการสร้างขวัญและก าลังใจให้พนักงานในองค์การ 

 
4.3.5 กลยุทธ์ในการวิจัยและพัฒนา (Research and development strategy) การ

เปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีและสภาพแวดล้อมท าให้สินค้าและบริการเกิดความล้าสมัยและไม่ทนต่อ
การแข่งขัน การวิจัยและพัฒนาจะท าให้ทราบความต้องการที่แท้จริงของลูกค้าและตลาด 

 
 

4.4 แนวทางกลยุทธ์การจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล 
จากการวิเคราะห์ปัญหาการการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล ของ

ทีม Strategic Data Analytics ของหน่วยงานทรัพยากรบุคคลนั้น ผู้เขียนขอแบ่งปัญหาออกเป็น 2 
ประเด็นหลัก คือ 1. ขั้นตอนการท างานมาก ( 15 ขั้นตอน/ รายงาน) ท าให้การท ารายงานในแต่ละ
คร้ัง จะใช้เวลาในการรวบรวมข้อมูลและการท าเหมืองข้อมูล Data Mining นาน เนื่องจากข้อมูล
กระจัด กระจายอยู่หลายทีมในหน่วยงานทรัพยากรบุคคล  2. การปรับเปลี่ยนแก้ไขรายละเอียดของ
ข้อมูลจะใช้เวลานาน เนื่องจากต้องน าข้อมูลมาท าการวิเคราะห์และจัดท ารายงานใหม่ทั้งหมด อีกทั้ง
ในหลายคร้ังพบว่า การเสนอรายงานให้กับผู้บริหาร มักจะไม่ได้น ามาซึ่งความส าเร็จภายในคร้ังเดียว 
เพราะข้อมูลในการน าเสนอไม่ครอบคลุม หรือบางทีก็อัดแน่นไปด้วยตัวเลข ซึ่งยิ่งดูยิ่งลายตา หรือมี
ปริมาณเอกสารที่เป็นข้อมูลประกอบเป็นจ านวนมาก 

ดังนั้นผู้เขียนเสนอแนวทางให้ท าการปรับเปลี่ยนกระบวนการท างาน เพื่อลดขั้นตอน
การจัดท ารายงานลง และการใช้การน าเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการรวบรวมข้อมูล หรือ 
การท า (Data Integration) ซึ่งเป็นเคร่ืองมือที่จะช่วยให้การจัดท ารายงานต่างๆ ให้มีประสิทธิภาพ
มากขึ้นโดยใช้กลยุทธ์ระดับปฏิบัติการมาปรับใช้ให้สอดคล้องกับการวิเคราะห์ปัญหาด้วยเคร่ืองมือ
แผนภาพการไหลของกระบวนการโดยการใช้ Swim Lane Diagram ให้กับหน่วยงานทรัพยากร
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บุคคล ดังนั้นในการจัดท าแผนกลยุทธ์ระดับปฏิบัติการ (Functional Strategy) จะมุ่งเน้นแก้ไข 2 เร่ือง 
ดังนี้  

 
4.4.1 กลยุทธ์ด้านการบริหารจัดการด้านการด าเนินงาน (Operational Strategy) 

4.4.1.1 กลยุทธ์เพื่อขจัดปัญหาในเร่ืองกระบวนการท างาน จากสาเหตุ
ของปัญหาการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ทรัพยากรบุคคลดังกล่าวมานั้น เร่ืองของกระบวนการ
นับว่าเป็นสาเหตุที่ส าคัญและถือเป็นจุดแรกเร่ิมของปัญหาภายในทีมงาน เนื่องจากขั้นตอนบาง
ขั้นตอนมีความยุ่งยากทั้งเร่ืองต าแหน่งงาน หน้าที่และการปฏิบัติงานทับซ้อน หรือเร่ืองเอกสาร
ทั้งหมดนี้ส่งผลให้เกิดความยุ่งยาก ความซับซ้อน ล่าช้าในการท างาน อีกทั้งเกิดการกระจุกตัวของ
ปริมาณงานที่ขั้นตอนการท างานขั้นใดขั้นหนึ่งโดยไม่ก่อให้เกิดประโยชน์ (Value) ใดๆ เพิ่มเติมกับ
ชิ้นงาน ส่งผลให้ปริมาณงานไม่สมดุลกับก าลังคน (พนักงานที่ปฏิบัติงาน) และไม่สัมพันธ์กับ
ช่วงเวลาความต้องการใช้รายงานของหน่วยงานต่างๆ กล่าวคือเกิด Workload ในการจัดท ารายงาน
การวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล  

การก าหนดกลยุทธ์เพื่อแก้ไขปัญหาดังกล่าวโดยจะมีการปรับกระบวนการท างานเป็น
ดังจะแสดงให้เห็นในภาพที่  4.2 และแสดงภาพเปรียบเทียบถึงกระบวนการท างานเดิมและ
กระบวนการท างานใหม่หลังน ากลยุทธ์ เข้าแก้ไขขั้นตอนและกระบวนการจัดท ารายงานการ
วิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล ดังจะแสดงให้เห็นในภาพที่ 4.3 
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จากการใช้กลยุทธ์ในการปรับเปลี่ยนกระบวนการท างานจะเห็นได้ว่ามีการ 
Reorganization โดยยกเลิก การส่งเร่ืองเพื่อไปยังเจ้าหน้าที่วิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรเพื่อให้ท าการดึง
ข้อมูลจากระบบฐานข้อมูลพนักงาน HRMS ให้ โดยให้เพิ่มสิทธิ์ (Authority) การเข้าใช้ข้อมูลให้กับ
เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ข้อมูลเชิงกลยุทธ์ เนื่องจากด้วยลักษณะหน้าที่ของงานนั้น มีความจ าเป็นต้องใช้
ข้อมูล และมีลักษณะงานคล้ายคลึงกัน จึงไม่จ าเป็นต้องมีขั้นตอนนี้เพิ่ม นอกจากจะท าให้ใช้บุคลากร
ไม่คุ้มค่าแล้วยังเป็นการกระจุกตัวของก าลังคน ส่งผลต่อภาวะWorkload ในส่วนงานอ่ืนอีกด้วย 
ดังนั้น จึงได้ปรับเปลี่ยนกระบวนการท างาน ปรับหน้าที่และเพิ่มสิทธิ์ (Authority)ในต าแหน่ง
เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ข้อมูลเชิงกลยุทธ์เพื่อลดขั้นตอนการประสานงานขอใช้ข้อมูลภายในระหว่าง
ผู้จัดการบริหารและวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลและเจ้าหน้าที่วิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากร อีกทั้ง
เพื่อลดขั้นตอนการพิจารณาการอนุมัติการใช้ข้อมูลพนักงาน ท าให้เกิดการเตรียมงานเร็วขึ้น ส่งผล
ให้สามารถจัดท ารายงานได้เร็วขึ้น 

4.4.1.2 กลยุทธ์เพื่อขจัดปัญหาการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ทรัพยากร
บุคคล ในกรณีที่มีการแก้ไขปรับปรุงรายละเอียดของข้อมูลมาก เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้งานให้รวดเร็วมากขึ้น ถูกต้องแม่นย า ทันท่วงที ผู้เขียนเสนอให้น าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้
ในการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลโดยน า BI หรือ Business Intelligence หรือ 
ระบบธุรกิจอัจริยะเพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือในการน าข้อมูลขององค์กรที่มีปริมาณมาก ซึ่งข้อมูลที่ใช้งาน
ได้จะต้องมีการจัดหมวดหมู่และการประมวลผลก่อนจึงจะน าไปใช้ประโยชน์และช่วยในการ
ตัดสินใจได้ โดย BI หรือ Business Intelligence จะเป็นเคร่ืองมือในการน าข้อมูลที่มีอยู่ไปจัดท า
รายงานในรูปแบบต่างๆ เพื่อให้เกิดมุมมองที่เหมาะสมในการวิเคราะห์ การแสดงความสัมพันธ์ของ
ข้อมูล และการท านายแนวโน้มของผลลัพธ์ที่เป็นไปได้ ให้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้งาน ซึ่ง BI 
หรือ Business Intelligence มาใช้นั้นจะสามารถช่วยให้การจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลสะดวก
มากยิ่งขึ้น สามารถลดภาระการท างานที่ซับซ้อนโดยไม่จ าเป็นโดยเฉพาะในกรณีที่มีการแก้ไข
ปรับปรุงรายละเอียดของข้อมูล แต่การเลือกใช้ BI ที่เป็นซอฟแวร์ ธนาคารอาจจะต้องมีการลงทุนสูง 
ทั้งค่าใช้จ่ายด้านซอฟแวร์และ IT Infrastructures ต่างๆ อีกทั้งต้องเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงานของ
ธนาคาร ซึ่งจะต้องมีการพิจารณาเป็นแผนในอนาคตต่อไป  

แนวคิด BI หรือ ธุรกิจอัจฉริยะ(Business Intelligence) Howard Dresner,ให้ความหมาย
ค าว่า ธุรกิจอัจฉริยะ (Business Intelligence) หรือ BI ไว้ในช่วงต้นของ ค.ศ.1990 ว่า หมายถึง “ชุด
ของแนวคิดและกระบวนทัศน์ที่จะพัฒนากระบวนการตัดสินใจของธุรกิจโดยอาศัยข้อมูลที่เป็น
ข้อเท็จจริงจากฐานข้อมูล”  ซึ่งในยุคนั้นเทคโนโลยีที่ถูกน ามาใช้ส าหรับพัฒนา BI คือ คลังข้อมูล จึง
ท าให้เกิดเทคโนโลยีที่ท าให้องค์กรสามารถตอบค าถาม ตัดสินใจ และจัดการได้อย่างถูกต้องแม่นย า 
มีการจัดท ารายงานในรูปแบบต่างๆ จากการดึงข้อมูลในฐานข้อมูลและคลังข้อมูลจ านวนมากเพื่อ
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ช่วยในการวางแผน บริหารงานในองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพและตรงตามความต้องการของผู้ใช้ 
เช่น วิเคราะห์ และวางแผนการขายเพื่อประเมินช่องทางการจัดจ าหน่าย วิเคราะห์  สินค้าที่ท าก าไร
สูงสุดหรือขาดทุนต่ าสุดเพื่อวางแผนการตลาดและการผลิตวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อยอดขาย
สินค้า นอกจากนี้ยังช่วยสนับสนุนระบบการบริหารงานและการประเมินผลการด าเนินการ 
(Corporate Performance Management) หรือ CPM อีกด้วย ในอดีตระบบธุรกิจอัจฉริยะถูกน ามา
ประยุกต์ใช้กับองค์กรธุรกิจขนาดใหญ่เท่านั้น เนื่องจากมีค่าใช้จ่ายในการลงทุนและด าเนินการที่สูง
มาก แต่ในปัจจุบันระบบดังกล่าวถูกน ามาประยุกต์ ใช้งานในธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กมากขึ้น 
เนื่องจากมีค่าใช้จ่ายที่ลดลงมาก ประกอบกับระบบดังกล่าวมีจุดเด่นที่ท าให้ธุรกิจ  สามารถวาง
แผนการด าเนินการต่างๆ ได้อย่างอย่างมีประสิทธิภาพ จนอาจกล่าวได้ว่า BI กลายเป็นเคร่ืองมือที่
จ าเป็นของ CEO (Chief Executive Officer) และ CIO (Chief Information Officer) ในทุกองค์กร
ธุรกิจ ซึ่งจุดเด่นของ BI คือ 

1) ใช้งานง่ายโดยผู้ใช้ไม่จ าเป็นต้องมีความรู้ด้านฐานข้อมูลเมื่อผู้ใช้เลือกรายการที่
ต้องการแล้วระบบจะสามารถผลิตผลลัพธ์ได้ตามต้องการ 

2) ข้อมูลมีความถูกต้องแม่นย า ท าให้สามารถใช้ข้อมูลเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจได้
อย่างมีประสิทธิภาพท าให้เกิดความได้เปรียบคู่แข่งในเชิงกลยุทธ์  

3) สามารถดึงข้อมูลจากฐานข้อมูลและคลังข้อมูลที่หลากหลายทั้งภายในและภายนอก
มาท าการวิเคราะห์ได้โดยไม่จ าเป็นต้องเขียนโปรแกรมหรือ Coding เช่น ExcelAccess SQL Server 
และ Oracle เป็นต้น 

4) สามารถน าข้อมูลที่อยู่ในรูปแบบของตารางไปใช้งานในโปรแกรมที่สามารถ
ค านวณ ท าตาราง สร้างกราฟหรือ Chart ได้ทันที 

จาก Concept และจุดเด่นต่างๆ ของ BI ท าให้ทีม Strategic Data Analytics ของ
หน่วยงานทรัพยากรบุคคล เลือกแนวทางการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล หรือ 
HR Analytics ในลักษณะที่เป็น HR Dashboard โดยการน า Concept ของ BI มาใช้เท่านั้น โดยไม่
ต้องลงทุนซื้อซอฟแวร์ BI ใหม่ ซึ่งใช้เพียงโปรแกรมไมโครซอฟต์เอ็กเซล (MS Excel) ซึ่งมีอยู่ใน
คอมพิวเตอร์แทบจะทุกเคร่ือง เข้ามาช่วยในการประมวลผลข้อมูลต่างๆ ที่เราเก็บรวบรวมไว้แล้ว มา
จัดท าเป็นรายงานข้อมูลเชิงวิเคราะห์ที่มีประสิทธิภาพได้  

ดังนั้นผู้เขียนเสนอให้ใช้โปรแกรมไมโครซอฟต์เอ็กเซล (MS Excel) ในการท ารายงาน
ดังกล่าวโดยใช้ Concept ของ BI ซึ่งโปรแกรมไมโครซอฟต์เอ็กเซล (MS Excel) เป็นโปรแกรมที่มี
ความสามารถสูง ช่วยให้การท างานแบบธรรมดาๆ กลายเป็นงานแบบอัตโนมัติได้ โดยอาศัยการใช้
สูตร และการเลือกใช้ฟังก์ชันในการค านวณ เพื่อออกแบบรายงานแม่แบบ (Master Report) โดย
แสดงภาพในรูปแบบ Dashboard ที่สามารถปรับเปลี่ยนรูปแบบข้อมูลในการน าเสนอ เพียงเปลี่ยน



15 

 

 
 

เงื่อนไขตามต้องการ ไม่ต้องเสียเวลาในการจัดท ารายงานใหม่ในทุกๆ คร้ัง อีกทั้งยังสามารถน า
ข้อมูลเชิงวิเคราะห์เหล่านั้น ไปใช้ประโยชน์เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจของผู้บริหารในการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ในระดับนโยบายได้ 

 
ภาพท่ี 4.4  แสดงภาพตัวอย่างการใช้โปรแกรมไมโครซอฟต์เอ็กเซล (MS Excel) ในการท ารายงาน

ในรูปแบบ Dashboard ที่สามารถปรับเปลี่ยนรูปแบบข้อมูลในการน าเสนอ หลังจากน า
กลยุทธ์เข้าแก้ไขปัญหาการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ทรัพยากรบุคคล ในกรณีที่มีการ
แก้ไขปรับปรุงรายละเอียดของข้อมูล 

 
 

4.5 บทสรุปการใช้กลยุทธ์ 
สรุปจากการใช้กลยุทธ์ข้างต้นท าให้องค์กรสามารถแก้ปัญหาที่เผชิญอยู่ได้ โดยมุ่งแก้ที

ละประเด็นที่เกี่ยวข้อง เร่ิมจากการปรับกระบวนการท างานเพื่อลดขั้นตอนการท างานที่ยุ่งยาก 
ซ้ าซ้อนเกินความจ าเป็น ท าให้เกิด Workload ในการรวบรวมข้อมูลเพื่อจัดท ารายงาน ท าให้งานล่าช้า
และไม่มีประสิทธิภาพ ผลที่ได้ท าให้ขั้นตอนการท างานสั้นลง ทุกต าแหน่งงานได้ท างานอย่างเต็มที่
และง่ายขึ้น ซับซ้อนน้อยลงและ ลดสภาวะ Workload ที่เป็นปัจจัยส าคัญของงานไม่มีคุณภาพ และ
ในกรณีที่มีการแก้ไขปรับปรุงรายละเอียดของข้อมูลมาก หลังจากใช้โปรแกรมไมโครซอฟต์เอ็กเซล 
(MS Excel) ในการท ารายงานดังกล่าว โดยใช้ Concept ของ BI มาช่วยให้การท างานแบบธรรมดาๆ 
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กลายเป็นงานแบบอัตโนมัติได้ โดยอาศัยการใช้สูตร และการเลือกใช้ฟังก์ชันในการค านวณ เพื่อ
ออกแบบรายงานแม่แบบ (Master Report)โดยแสดงภาพในรูปแบบ Dashboard ที่สามารถ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบข้อมูลในการน าเสนอ เพียงเปลี่ยนเงื่อนไขตามต้องการ ไม่ต้องเสียเวลาในการ
จัดท ารายงานใหม่ในทุกๆ ครั้ง ท าให้ทีมสามารถจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลได้รวดเร็วมากขึ้น 
ถูกต้องแม่นย าและลดโอกาสเกิดความผิดพลาด และสามารถช่วยให้งานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 



1 

 

 
 

 
บทที่ 5 

การน าแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ 
 
 

ขั้นตอนการน ากลยุทธ์ไปใช้ในทางปฏิบัติ (Strategy Implementation) นับได้ว่า เป็น
ขั้นตอนที่ส าคัญ เพราะแม้ว่าจะมีการวิเคราะห์ถึงสภาพปัญหาจากปัจจัยต่างๆ ท าการหาสาเหตุของ
ปัญหารวมทั้งก าหนดกลยุทธ์ทั้งระดับองค์กร กลยุทธ์ระดับธุรกิจ และกลยุทธ์ระดับปฏิบัติการแล้ว
ได้ดีเพียงใด หากไม่มีการน ากลยุทธ์ไปใช้ในทางปฏิบัติให้เกิดผลลัพธ์อย่างชัดเจนแล้ว องค์กรก็ไม่
อาจบรรลุเป้าหมายที่วางไว้ได้ ดังนั้นการน ากลยุทธ์ไปประยุกต์ใช้ในทางปฏิบัติของทีมนั้น ผู้เขียน
ได้น าทฤษฎี Kotter’s 8 Steps of Change process ของ John Paul Kotter (1996) มาใช้ในการประยุกต์
เพื่อน าไปปฏิบัติ โดยทฤษฎี Kotter’s 8 Steps of Change process นั้น Kotter ได้เสนอแนวคิด
กระบวนการเปลี่ยนแปลง 8 ขั้นตอนซึ่งเป็นแนวคิดที่เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ เพื่อรองรับต่อการเปลี่ยนแปลงและการแข่งขันในธุรกิจ และเป็นการเปลี่ยนแปลงไปสู่
อนาคตที่ดีกว่า  

จากการน ากลยุทธ์ในการปรับปรุงประสิทธิภาพการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูล
พนักงานรูปแบบใหม่ เป็นการแสดงผลการรายงานแบบ HR Dashboard แทนการรายงานผล
แบบเดิมนั้น ทีมกลยุทธ์ทรัพยากรบุคคลและวิเคราะห์ข้อมูลเชิงกลยุทธ์ได้ด าเนินงานตามเป้าหมายที่
วางไว้ ขั้นตอนส าคัญต่อไปคือการน ากลยุทธ์ที่ก าหนดมาประยุกต์ใช้ภายในหน่วยงานทรัพยากร
บุคคลซึ่งเป็นขั้นตอนที่ส าคัญที่สุด โดยจะต้องก าหนดกิจกรรมที่สนับสนุนกับกลยุทธ์และการวัด
ประเมินผลอย่างชัดเจน เพื่อเป็นการติดตามผลส าเร็จของผลการปฏิบัติงาน ซึ่งในส่วนขั้นตอนการ
น ากลยุทธ์ไปปฏิบัติจริงนั้น ได้ดาเนินการผ่านการใช้การจัดการการเปลี่ยนแปลง ( Kotter’s 8 Steps 
of Change process) โดย Kotter ได้เสนอแนวคิดกระบวนการเปลี่ยนแปลง 8 ขั้นตอนซึ่งเป็นแนวคิด
ที่เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 

 
 

5.1 แผนการจัดการกลยุทธ์ในการจัดการการเปลี่ยนแปลง 
กลยุทธ์ในการการจัดการการเปลี่ยนแปลงที่นิยมใช้กันเป็นจ านวนมาก คือ 8 ขั้นตอน

การเปลี่ยนแปลงโดย John Kotter (1996) ใน Kotter’s 8 Steps of Change process โดยจะมีหลัก
กระบวนการดังต่อไปนี้ 
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ขั้นตอนที่ 1 กระบวนการสร้างความรู้สึกเร่งด่วนให้เกิดขึ้น (Establish a sense of 
urgency) คือการท าให้คนในองค์กรรับรู้ถึงสถานการณ์ขององค์กรที่มีความจ าเป็นต้องมีการ
เปลี่ยนแปลงในเร่ืองที่จ าเป็นอย่างเร่งด่วนที่สุด เพื่อเป็นการกระตุ้นให้มีการตระหนักถึงปัญหาไม่ว่า
จะเป็นจากปัจจัยภายนอกที่มากระทบกับความอยู่รอดขององค์กร หรือปัจจัยภายในที่สร้างปัญหา
ส าคัญให้เกิดกับองค์กร 

ขั้นตอนที่ 2 กระบวนการสร้างทีมผู้น าการเปลี่ยนแปลง (Create a guiding team) เป็น
กระบวนการคัดสรรกลุ่มบุคลากรที่เหมาะสมอาจจะเป็นคนในหรือนอกองค์กรที่มีภาวะผู้น า ไม่ว่า
จะเป็นผู้น าทางต าแหน่งหรือผู้น าทางสังคมที่มีอิทธิพลต่อคนในองค์กร เพื่อจะเป็นผู้รับผิดชอบใน
การวางแผน ด าเนินการในกิจกรรมที่วางไว้ ให้ได้ผลตามที่วางเป้าหมายเพื่อให้มีการเปลี่ยนแปลง
อย่างยั่งยืนในองค์กร 

ขั้นตอนที่ 3 กระบวนการก าหนดวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ของการเปลี่ยนแปลง (Develop 
a vision and strategy) เพื่อเป็นแนวทางในการด าเนินงาน และเป็นภาพจ าลองให้เห็นถึงผลปลาย
ทางการเปลี่ยนแปลงที่ต้องการ พร้อมทั้งพัฒนากลยุทธ์ที่มาสนับสนุนให้ เป็นไปตามเป้าหมายที่วาง
ไว้ได้ส าเร็จ 

ขั้นตอนที่ 4 กระบวนการสื่อสารวิสัยทัศน์ให้คนในองค์กรได้ทราบ (Communicate the 
vision) เป็นการใช้การสื่อสารหลากหลายช่องทาง เพื่อเป็นการสื่อสารให้คนในองค์กรทั้งหมดได้
รับรู้ถึงวิสัยทัศน์ในการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นขององค์กร ให้คนในองค์กรได้เห็นภาพในอนาคตที่
จะเกิดขึ้นหลังจากมีการเปลี่ยนแปลงส าเร็จแล้ว 

ขั้นตอนที่ 5 กระบวนการสนับสนุนและให้อ านาจพนักงานมีส่วนร่วมในการบริหาร
และตัดสินใจ ท าเกี่ยวข้องกับนโยบาย วัตถุประสงค์ และกลยุทธ์ขององค์กรเพื่อบรรลุถึงวิสัยทัศน์ที่
ได้ตั้งไว้ (Empower people to act) ด าเนินการขจัด “อุปสรรค” ต่างๆ ที่อาจจะขัดขวางการ
เปลี่ยนแปลง ท าการพิจารณาปรับโครงสร้างองค์กร เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลง กระตุ้นให้เกิด
ความร่วมมือจากทุกส่วน เพื่อสร้างสรรสิ่งใหม่ 

ขั้นตอนที่ 6 กระบวนการสร้างชัยชนะระยะสั้น (Create short-term wins) โดยก าหนด
เป็นเป้าหมายระยะสั้นของความส าเร็จในการเปลี่ยนแปลง เพื่อคอยทบทวนและง่ายต่อการแก้ปัญหา 
อีกทั้งยังเป็นตัวสนับสนุนให้เห็นถึงความก้าวหน้าจากการเปลี่ยนแปลงที่ได้ด าเนินไปแล้ว เพราะจะ
ช่วยลดแรงของกลุ่มที่ต่อต้านกับการเปลี่ยนแปลงที่อาจจะยังมีอยู่ 

ขั้นตอนที่ 7 กระบวนการพัฒนาการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง (Make more change) 
เป็นการพัฒนาการเปลี่ยนแปลงให้เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง เพื่อเปลี่ยนระบบ โครงสร้าง และนโยบาย 
ซึ่งจะช่วยให้มีความก้าวหน้าในการเปลี่ยนแปลง เข้าใกล้เป้าหมายที่ตั้งไว้ อาจจะมีการสนับสนุน
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กิจกรรมที่ช่วยให้บรรลุวิสัยทัศน์ รวมถึงปรับปรุงกระบวนการในการเปลี่ยนแปลงโดยใช้โครงการ
หรือกระบวนการท างาน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการเปลี่ยนแปลงอย่างสม่ าเสมอและต่อเน่ือง 

ขั้นตอนที่ 8 กระบวนการสร้างการเปลี่ ยนแปลงให้เป็นวัฒนธรรมองค์กร (Make 
change stick) ท าให้การเปลี่ยนแปลงนั้นคงอยู่กับองค์กรตลอดไป 

 
ภาพท่ี 5.1  ภาพแสดงกระบวนการของทฤษฏี Kotter’s 8 Steps of Change process , John Kotter 

(1996) 
นอกจากนั้น Kotter ยังอธิบายว่าการเปลี่ยนแปลงในองค์กรจะประสบความส าเร็จนั้น 

ต้องให้ความส าคัญกับขั้นตอนของการเปลี่ยนแปลง (Importance of Sequence) ซึ่งจะต้องเป็นไป
ตามล าดับ หากเกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว หรือข้ามขั้นตอนก็มักจะเกิดปัญหาอยู่เสมอ รวมทั้ง
การสร้างโครงการย่อยๆขึ้นในโครงการเปลี่ยนแปลง ซึ่งการเปลี่ยนแปลงองค์กรนั้น จ าเป็นจะต้องมี
การสร้างโครงการย่อยๆ ขึ้นหลายโครงการ เพื่อให้เกิดผลหรือความส าเร็จในระยะสั้นเป็นระยะๆ 
รวมทั้งหากเกิดอุปสรรคขึ้น ก็สามารถเปลี่ยนแปลงกลยุทธ์ได้ตลอดเวลา อันน ามาซึ่งผลประโยชน์ที่
มากกว่า และยังเป็นแนวทางในการพัฒนาของอนาคตต่อไปโดยการน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติจริงในการ
เปลี่ยนแปลงกระบวนการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลพนักงานด้วยการใช้การเปลี่ยนแปลงทั้ง 8 
ขั้นตอน ตามแสดงให้เห็นในภาพที่ 5.1 
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5.2 การน าแผนกลยุทธ์โดยใช้ทฤษฏี The 8 Step of Change process มาประยุกต์ใช้  
กระบวนการในการจัดการการเปลี่ยนแปลงทั้ง 8 ขั้นตอนในการด าเนินการน ากลยุทธ์

ไปปฏิบัติจริงมีรายละเอียดดังต่อไปนี้  

 
ภาพท่ี 5.2 แสดงขั้นตอนการจัดการการเปลี่ยนแปลงทั้ง 8 ขั้นตอนของ Kotter 

ขั้นตอนที่ 1 กระบวนการสร้างความรู้สึกเร่งด่วนให้เกิดขึ้น คือการท าให้พนักงานใน
หน่วยงานทรัพยากรบุคคลรับรู้ถึงสถานการณ์ที่มีความจ าเป็นต้องมีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการ
ท างานของพนักงานโดยเร่ิมจากการแจ้งข้อมูลผ่านการประชุม HR Townhall ของพนักงานทั้ง
หน่วยงาน โดยทีมงาน HR Analytic ได้คิดสร้างโครงการใหม่ (Project) มีชื่อ iWOW Project (HR 
Dashboard) ขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสร้างเคร่ืองมือสนับสนุนการจัดท ารายงานการวิเคราะห์
ข้อมูลพนักงานรูปแบบใหม่ เป็นการแสดงผลการรายงานแบบ HR Dashboard แทนการรายงานผล
แบบเดิม (Report) โดยเร่ิมจากการสร้างความรู้สึกว่าต้องลงมือท าอย่างเร่งด่วนให้เกิดกับทีม
ผู้เกี่ยวข้องทั้งกระบวนการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล ซึ่งประกอบด้วย
ผู้เกี่ยวข้องตาม Flowchart โดยการประชุม HR Townhall ดังกล่าว จัดขึ้นเพื่อรับทราบถึงสาเหตุและ
ปัญหาของการจัดท ารายงานที่ล่าช้า ด้วยการชี้ให้เห็นถึงผลเสียที่จะเกิดขึ้น และแสดงให้เห็นโอกาส
หลังจากการเปลี่ยนแปลงกระบวนการและขั้นตอนการด าเนินงาน  

ขั้นตอนที่ 2 กระบวนการสร้างทีมผู้น าการเปลี่ยนแปลง มีกระบวนการคัดสรรกลุ่ม
บุคลากรที่เหมาะสมจากภายในหน่วยงานทรัพยากรบุคคล โดยจะเป็นผู้ท าหน้าที่คือ Project Teams 
มีหน้าที่รับผิดชอบ iWOW Project (HR Dashboard) ตลอดทั้งโครงการรวมทั้งการเปลี่ยนแปลง
กระบวนการท างาน สมาชิก Project Teams มีความรู้ความช านาญในกระบวนการท างาน และเป็น
ผู้รับผิดชอบในการวางแผนด าเนินการในกระบวนการการเปลี่ยนแปลงการท างานที่จะเกิดขึ้นให้
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เป็นไปตามแผนงานที่วางไว้และได้ผลลัพธ์ส าเร็จตามที่วางแผนให้มีการเปลี่ยนแปลงอย่างยั่งยืนใน
องค์กร เน่ืองจากการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลพนักงานจะเกี่ยวข้องกับผู้ใช้งาน (User) ที่เป็น
ระดับผู้จัดการ (VP) ของหน่วยงานทรัพยากรบุคคลขึ้นไปเท่านั้น Project Teams จึงจัดท า Tip 
ส าหรับการใช้งานอย่างง่ายโดยจัดส่งไปยังผู้จัดการที่เกี่ยวข้องเพื่อให้รับทราบลักษณะการท างาน
ของ Program ว่ามีอะไรบ้างและ Function ไหนที่จะต้องใช้งานประจ ารวมถึงปัญหาที่อาจจะพบใน
ระหว่างการใช้งาน Program  โดยจะมีการ Update ข้อมูลพนักงานและส่งให้ผู้จัดการและผู้บริหารที่
ใช้งานโดยตรงเป็นประจ าทุกเดือน 

ขั้นตอนที่ 3 กระบวนการก าหนดวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ของการเปลี่ยนแปลง โดยเร่ิม
สร้างทีมผู้น าการเปลี่ยนแปลงด้วยการก าหนดให้มีกลุ่มที่เร่ิมทดลอง (Pilot) กลยุทธ์การด าเนินงาน
แบบใหม่ โดยก าหนดให้กลุ่มผู้ทดลอง (Pilot) ใช้เป็นกลุ่มมีอ านาจในหน่วยงานทรัพยากรบุคคล 
และมีบทบาทมากพอที่จะน าคนอ่ืนๆภายในหน่วยงานไปสู่การเปลี่ยนแปลงได้  ซึ่งก็คือ กลุ่ม
ผู้บริหารของหน่วยงานระดับ VP and up ของหน่วยงานทรัพยากรบุคคลนั่นเอง ซึ่งงานของทีมนี้เร่ิม
จากน ากลยุทธ์มาปรับใช้และพัฒนาให้ควบคู่ไปกับวิสัยทัศน์ใหม่ขององค์กรเพื่อปรับปรุงให้
สามารถไปสู่การเปลี่ยนแปลงที่เป็นจริง  

ขั้นตอนที่ 4 กระบวนการสื่อสารวิสัยทัศน์ให้คนในองค์กรได้ทราบ โดยเร่ิมสื่อสาร
วิสัยทัศน์ของการเปลี่ยนแปลงด้วยการสร้าง Project ขึ้นมา โดยใช้ชื่อ iWOW Project เพื่อเป็นการ
สื่อสารวิสัยทัศน์และกลยุทธ์นั้นแก่คนในหน่วยงานทรัพยากรบุคคล ด้วยการจัด Sharing session ใน 
HR montly Meeting (all AVP and up) โดยมีการน า iWOW Project ไปพรีเซ้นโดยพูดคุยถึงข้อดี
ข้อเสียของการเปลี่ยนแปลงกระบวนการท างานและการใช้ iWOW HR Dashboard จนคนเข้าใจ
วิสัยทัศน์นั้นและเร่ิมยอมรับและเปลี่ยนแปลง  

ขั้นตอนที่ 5 กระบวนการสนับสนุนและให้อ านาจในการท างานเพื่อบรรลุถึงวิสัยทัศน์
ที่ได้ตั้งไว้ เมื่อพนักงานในหน่วยงานทรัพยากรบุคคลเร่ิมทราบถึงการเปลี่ยนแปลงและสามารถ
น าไปใช้งานได้อย่างถูกต้อง และเมื่อการทดลองการใช้งาน iWOW HR Dashboard สามารถ
ด าเนินงานเป็นไปอย่างราบร่ืน ทางทีมก็มีการประชุมเพื่อติดตามผลลัพธ์รวมถึงการจัดท า Survey 
เพื่อรับฟังผล feedback ของ iWOW Project เพื่อน ามาพัฒนาและปรับปรุงในระยะต่อไป รวมทั้งมี
การติดตามช่วยเหลือผู้ใช้งาน (User) อยู่เสมอ เพื่อน ามาปรับแก้ไขให้ได้ผลลัพธ์ที่ดีที่สุดต่อไป 

ขั้นตอนที่ 6 กระบวนการสร้างชัยชนะระยะสั้น เพื่อให้การเปลี่ยนแปลงพัฒนาไป
ในทางที่ดีขึ้น จะมีการกาหนดเป็นเป้าหมายระยะสั้นโดยหัวหน้าทีมที่เป็น Project Sponsors มีการ
จัดเลี้ยงเพื่อเป็นการขอบคุณและให้รางวัลกับทีมงานที่ เกี่ยวข้องเพื่อเป็นกาลังใจและสร้างแรงจูงใจ
ในการท างานอีกด้วย ภายหลังที่ทราบผลลัพธ์ (feedback) จากการท า Survey จากผู้ใช้งาน iWOW 
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HR Dashboard  เป็นที่น่าพอใจ และส่วนค าแนะน าที่เป็นประโยชน์ก็น ามาแก้ไขและปรับปรุงเพื่อ
รักษาการเปลี่ยนแปลงที่ดีที่เกิดขึ้นให้คงอยู่ และพัฒนาให้ดีกว่าในระยะต่อไป 

ขั้นตอนที่ 7 กระบวนการพัฒนาการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง จะเป็นการพัฒนาการ
เปลี่ยนแปลงให้เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยการปรับเปลี่ยนรูปแบบการใช้งานให้สอดคล้องกับความ
ต้องการและแนวทางการเปลี่ยนแปลงของหน่วยงานทั้งจากภายในหน่วยงานทรัพยากรบุคคลเอง 
และหน่วยงานภายนอกทั่วทั้งธนาคาร รวมทั้งการหาช่องทาง หรือแนวคิดใหม่ๆ รวมทั้งการสร้าง
กลุ่มผู้น าการเปลี่ยนแปลงกลุ่มใหม่ๆ เพื่อให้เกิดการพัฒนาในอนาคตต่อไป 

ขั้นตอนที่ 8 กระบวนการสร้างการเปลี่ยนแปลงให้เป็นวัฒนธรรมองค์กร และท าให้
การเปลี่ยนแปลงนี้กลายเป็นวัฒนธรรมและสิ่งที่ทุกคนจะปฏิบัติตามและช่วยกันพัฒนาต่อไปโดยได้
มีการปรับปรุงกระบวนการให้มีประสิทธิภาพ สิ่งส าคัญในการที่จะท าให้องค์กรบรรลุเป้ าหมายที่
วางไว้อย่างยั่งยืน คือการสร้างวิสัยทัศน์และทัศนคติที่ดีในการท างาน เพื่อให้มีฐานที่มั่นคงและ
สามารถเติบได้อย่างยั่งยืน ซึ่งพนักงานทุกคนล้วนมีส่วนสาคัญที่จะท าให้ความส าเร็จเกิดขึ้นได้  

 
 

5.3 การก าหนดความส าเร็จของการเปลี่ยนแปลงระบบการด าเนินงาน 
ในการเปลี่ยนแปลงการด าเนินงานของทีมจะต้องมีตัวชี้วัดความที่มีประสิทธิภาพของ

การด าเนินงานหรือ Key Performance Indicator : KPI มาใช้ซึ่ง KPI คือ เคร่ืองมือที่ใช้วัดผลการ
ด าเนินงานหรือประเมินผลการด าเนินงานในด้านต่างๆ ขององค์กร ซึ่งสามารถแสดงผลของการวัด
หรือการประเมินในรูปข้อมูลเชิงประมาณเพื่อสะท้อนประสิทธิภาพ ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน
ขององค์กรหรือหน่วยงานภายในองค์กร โดยลักษณะของดัชนีชี้วัดที่ดีคือสอดคล้องกับวิสัยทัศน์ 
ภารกิจ และกลยุทธ์ขององค์กร ควรแสดงถึงสิ่งที่มีความส าคัญต่อองค์กรและหน่วยงาน มีทั้งดัชนีชี้
วัดทั้งที่เป็นด้านการเงิน และดัชนีชี้วัดไม่ใช่ด้านการเงิน เป็นเหตุเป็นผล ต้องมีบุคคลหรือหน่วงงาน
รับผิดชอบดัชนีชี้วัดทุกตัวที่สร้างขึ้น โดยดัชนีชี้วัดที่สร้างขึ้นควรเป็นดัชนีชี้วัดที่องค์กรหรือ
หน่วยงานสามารถควบคุมผลงานได้ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 และสามารถวัดผลได้ และบุคคลทั่วไป
เข้าใจ ไม่ใช่มีเพียงผู้จัดท าเท่านั้นที่เข้าใจ ต้องช่วยให้ผู้บริหารและพนักงานสามารถติดตามการ
เปลี่ยนแปลงที่ส าคัญขององค์กรได้ นอกเหนือจาก การใช้ดัชนีชี้วัดเพื่อการประเมินผลงาน และตัว
ดัชนีชี้วัดที่ดีจะต้องไม่ก่อให้เกิดความขัดแย้งภายในองค์กร 

ซึ่งขั้นตอนการสร้าง KPI มีดังต่อไปนี้ 1) ก าหนดวัตถุประสงค์หรือผลลัพธ์ที่องค์กร
ต้องการ  2) ก าหนดปัจจัยสู่ความส าเร็จหรือปัจจัยวิกฤตสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์หรือผลลัพธ์ที่
องค์กรต้องการ เช่น ปัจจัยด้านคุณภาพ ปริมาณ ต้นทุน การส่งมอบ ความพึงพอใจ ความปลอดภัย 
และการเพิ่มผลผลิต 3) ก าหนดตัวดัชนีชี้วัดที่สามารถบ่งชี้ความส าเร็จ/ประสิทธิภาพ/ประสิทธิผล
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จากการด าเนินการตามวัตถุประสงค์หรือผลลัพธ์ที่องค์กรต้องการ ซึ่งสามารถแสดงเป็นข้อมูลในเชิง
ปริมาณและก าหนดสูตรในการค านวณรวมทั้งหน่วยของดัชนีชี้วัดแต่ละตัว 4) กลั่นกรองดัชนีชี้วัด
เพื่อหาดัชนีชี้วัดหลัก โดยจัดล าดับและก าหนดน้ าหนักความส าคัญของดัชนีชี้วัดแต่ละตัว 5) กระจาย
ดัชนีชี้วัดสู่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 6) จัดท า KPI Dictionary โดยระบุรายละเอียดที่ส าคัญของดัชนีชี้วัด
แต่ละตัว เช่น ชื่อของดัชนีชี้วัดค าจ ากัดความหรือนิยามของดัชนีชี้วัด สูตรในการค านวณ หน่วยของ
ดัชนีชี้วัด ผู้เก็บข้อมูล ความถี่ในการรายงานผล เพื่อสร้างความเข้าใจร่วมกันของผู้ที่เกี่ยวข้องในการ
น าดัชนีชี้วัดไปใช้ในการปฏิบัติงาน (Kaplan, 2001) 
ตารางท่ี 5.1 แสดงตารางดัชนีชี้วัดความส าเร็จและผลที่คาดว่าจะได้รับของการด าเนินงาน 

วัตถุประสงค์ ตัวชี้วัดและผลที่คาดว่าจะได้รับ เป้าหมาย 

1. สามารถรวมข้อมูลทรัพยากรบุคคลจากหลายแหล่ง เพื่อเป็น
ฐานข้อมูลกลาง 

- สามารถรวมข้อมูลทรัพยากรบุคคลมาไว้ที่เดียวกันและ 
อัฟเดทข้อมูลทุกสัปดาห์  

100% 

2. สามารถแสดงภาพสรุปข้อมูลเชิงลึกทั้งหมดลงในชาร์ตที่
ง่ายต่อการอ่าน 

- แสดงภาพสรุปข้อมูลเชิงลึกตัวเลขทรัพยากรบุคคล 
- สอบถามความพึงพอใจผู้ใช้งาน 

100% 
95% 

 3.  สามารถสนับสนุนข้อมูลและช่วยผู้บริหารในการตัดสินใจ
และสร้างกลยุทธ์การบริหารทรัพยากรบุคคลและนโยบาย 

สอบถามความพึงพอใจผู้ใช้งาน 95% 

  4. การจัดท ารายงานสามารถด าเนินงานได้รวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น 

  -  ระยะเวลาของขั้นตอนการจัดท ารายงานการรายงาน   
  -  ข้อมูลการวิเคราะห์ด้านทรัพยากรบุคคลสามารถ
ก าหนดเองได้ (มุมมองแบบที ่User ต้องการ) 
  -  ความผิดพลาดของรายงาน 

     ลดลง 80 % 
     100% 
 
ไม่เกิน 5% 

  5. ลดค่าใชจ้่าย, ลดกระดาษที่เกิดจากจัดท ารายงานการ
วิเคราะห์ทรัพยากรบุคคล 

ปริมาณการใช้กระดาษของทีม ลดลง 95 % 

  7. ลดค่าใชจ้่าย ค่าล่วงเวลาของพนักงานในหน่วยงาน
ทรัพยากรบุคคล 

อัตราค่าใช้จ่าย (OT พนักงาน) ของหน่วยงานทรัพยากร
บุคคล 

ไม่เกิน 4 % 

จากตารางที่ 5.1 แสดงถึงดัชนีชี้วัดความส าเร็จของการด าเนินงานซึ่งประกอบด้วย 6  
วัตถุประสงค์หลักคือ 1) สามารถรวมข้อมูลทรัพยากรบุคคลจากหลายแหล่ง เพื่อเป็นฐานข้อมูลกลาง 
โดยมีตัวชี้วัดคือ สามารถรวมข้อมูลทรัพยากรบุคคลมาไว้ที่เดียวกันและอัฟเดทข้อมูลทุกสัปดาห์ ซึ่ง
เป้าหมาย คือ 100%  2) สามารถแสดงภาพสรุปข้อมูลเชิงลึกทั้งหมดลงในชาร์ตที่ง่ายต่อการอ่าน  
แสดงภาพสรุปข้อมูลเชิงลึกตัวเลขทรัพยากรบุคคล ตัวชี้วัดคือ แสดงภาพสรุปข้อมูลเชิงลึกตัวเลข
ทรัพยากรบุคคล 100%  และระดับความพึงพอใจผู้ใช้งาน 95%  3) สามารถสนับสนุนข้อมูลและช่วย
ผู้บริหารในการตัดสินใจและสร้างกลยุทธ์การบริหารทรัพยากรบุคคลและนโยบาย ตัวชี้วัดคือ ระดับ
ความพึงพอใจผู้ใช้งาน 95%  4) การด าเนินงานรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากขึ้น ตัวชี้วัดคือ 
ระยะเวลาของขั้นตอนการจัดท ารายงานลดลง 80 % และข้อมูลการวิเคราะห์ด้านทรัพยากรบุคคล
สามารถก าหนดเองได้ (มุมมองแบบที่ User ต้องการ) 100% และความผิดพลาดของรายงานที่เกิดขึ้น



8 

 

 
 

ไม่เกิน 5%  5) ลดค่าใช้จ่าย, ลดกระดาษที่เกิดจากจัดท ารายงานการวิเคราะห์ทรัพยากรบุคคล 
ตัวชี้วัดคือ ปริมาณการใช้กระดาษของทีม ลดลง 95 %  6) ลดค่าใช้จ่าย ค่าล่วงเวลาของพนักงานใน
หน่วยงานทรัพยากรบุคคล ตัวชี้วัดคือ อัตราค่าใช้จ่าย (OT พนักงาน) ของหน่วยงานทรัพยากรบุคคล 
จะต้องไม่เกิน 4% โดยทั้ง 6 วัตถุประสงค์มีแผนงานที่จะน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้เพื่อพัฒนารูปแบบ
การจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลและมีการติดตามพัฒนาขั้นตอนการท างานให้
มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่งการใช้ตัวชี้วัดที่กล่าวมาจะสามารถวัดประสิทธิภาพ
และความส าเร็จของการเปลี่ยนแปลงกระบวนการท างานได้อย่างดีเนื่องจากทั้ง 6 ส่วนเป็นผลลัพธ์ที่
ทางทีมต้องการจากการจัดท ารูปแบบการรายงานการวิเคราะห์ข้อมูลแบบใหม่โดยมีส่วนเกี่ยวข้อง
และเชื่อมโยงกันทั้งหมด เน่ืองจากลดขั้นตอนลงส่งผลให้ลดภาระงานลงได้ เกิดการท างานที่รวดเร็ว 
และการปฎิบัติงานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  

 
 

5.4 ก าหนดแนวทางและจัดท าแผนปฏิบัติงาน (Action Plan)  
เมื่อทีมได้ก าหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมายหลักเรียบร้อยแล้ว ภาระส าคัญอย่างหนึ่ง

คือ การจัดท าแผนงานหรือโครงการพร้อมกับแผนการด าเนินงานหรือที่นิยมเรียกกันว่า Action Plan 
หรือ "แผนปฏิบัติ" หรือ แผนการด าเนินการ หรือ แผนการด าเนินงาน ซึ่งมีความส าคัญตรงที่เป็น
เคร่ืองมือในการแปลงแผนงานหรือโครงการไปสู่กิจกรรมย่อยในเชิงปฏิบัติและช่วยในการควบคุม
ให้ผู้ปฏิบัติงานด าเนินงานปฏิบัติงานได้สะดวกมากยิ่งขึ้น ลดภาระในการตัดสินใจ เมื่อใดควรท า
อะไร ลดความเสี่ยงในการควบคุมให้เป็นไปตามเป้าหมายของแผนงาน/โครงการ  

 
5.4.1 แผนปฏิบัติท่ีดีควรจะประกอบด้วยส่วนต่างๆ ดังนี้  

5.4.1.1  ชื่อแผนปฏิบัติ เนื่องจากแต่ละปีมีแผนงาน/โครงการเยอะมาก 
ดังนั้น เราควรจะตัง้ชื่อแผนปฏิบัติให้ชัดเจนและที่ส าคัญควรจะตั้งชื่อโดยอาศัยแนวคิดทางการตลาด
เข้ามาด้วย เพราะจะช่วยให้ทุกคนที่เกี่ยวข้องสามารถจดจ าแผนปฏิบัติน้ันได้ดียิ่งขึ้น เป็นการสร้างแบ
รนด์เนมของแผนปฏิบัตินั้นๆ  

5.4.1.2  ขั้นตอนหลัก ในแผนปฏิบัติควรจะก าหนดขั้นตอน/กระบวนการ
หลักๆไว้ให้ชัดเจนโดยเร่ิมจากกระบวนการแรกจนถึงกระบวนการสุดท้ายก่อน เช่น ขั้นตอนแรกจัด
ฝึกอบรมให้ความรู ้ขั้นตอนที่สองประชุมเชิงปฏิบัติการขั้นตอนที่สามให้เก็บรวบรวมข้อมูล ฯลฯ  

5.4.1.3  กิจกรรม เมื่อเราได้ขั้นตอนหรือกระบวนการหลักแล้วให้ก าหนด
กิจกรรมย่อยๆของแต่ละขั้นตอนว่ามีอะไรบ้าง เช่น ขั้นตอนการฝึกอบรมจะมีกิจกรรมย่อยๆต่างๆ 
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อาจจะเป็นการก าหนดหลักสูตรฝึกอบรม การติดต่อวิทยากร การแจ้งก าหนดการฝึกอบรมให้
หน่วยงานต่างๆรับทราบ ฯลฯ  

5.4.1.4  วิธีการหรือแนวทางในการปฏิบัติ เพื่อป้องกันปัญหาในการน า
กิจกรรมไปปฏิบัติควรจะระบุแนวทางในการปฏิบัติตามกิจกรรมนั้นๆ ด้วย เช่น ประชาสัมพันธ์โดย
ใช้การติดประกาศ การใช้อีเมลล์ เสียงตามสาย และมีการติดตามผลทุกสัปดาห์ ฯลฯ 

5.4.1.5  ก าหนดวันเวลาสถานที่ ให้ระบุว่ากิจกรรมแต่ละข้อนั้นจะท า
เมื่อไหร ่ถ้าระบุวันเวลาและสถานที่ได้จะดีมาก ทั้งนี้เพื่อจะสามารถดูภาพรวมของแผนปฏิบัติได้ว่ามี
กิจกรรมไหนบ้างที่สามารถท าไปพร้อมกันได้ กิจกรรมไหนบ้างที่ต้องรอให้กิจกรรมอ่ืนเสร็จก่อนจึง
จะด าเนินการได ้ 

5.4.1.6  ความเสี่ยงของขั้นตอนหรือกิจกรรม เพื่อให้แผนปฏิบัติเป็นแผน
ที่ค านึงถึงการปฏิบัติจริงๆจึงควรมีส่วนที่เราเรียกว่า การวิเคราะห์ความเสี่ยงหรือปัญหาอุปสรรคของ
ขั้นตอนหรือกิจกรรมนั้นๆ ด้วยว่ามีอะไรบ้าง เช่น ความเสี่ยงของกิจกรรมการจัดฝึกอบรมคือ
หน่วยงานต่างๆ ที่เกี่ยวข้องงานเยอะไม่สามารถส่งคนเข้ามารับการฝึกอบรมพร้อมกันได้ 

5.4.1.7  แผนปฏิบัติรองรับ/แผนปฏิบัติส ารอง ให้น าเอาความเสี่ยงหรือ
ปัญหาอุปสรรคที่อาจจะเกิดขึ้นมาวิเคราะห์หาทางป้องกัน แก้ไข ผ่อนหนักให้เป็นเบา เพื่อป้องกัน
หรือลดผลที่จะเข้ามากระทบต่อแผนปฏิบัติโดยรวม เช่น อาจจะต้องแบ่งการฝึกอบรมออกเป็นกลุ่ม
ย่อยๆ หรืออาจจะเร่ิมก าหนดการฝึกอบรมให้เร็วขึ้นและทยอยฝึกอบรมทั้งปี เป็นต้น 

5.4.1.8  งบประมาณ ควรจะมีการวิเคราะห์และก าหนดงบประมาณจาก
ทุกกิจกรรม ทั้งนี้เพื่อให้แผนปฏิบัติมีความใกล้เคียงกับความเป็นจริงมากยิ่งขึ้น เพราะถ้าเราประมาณ
การงบประมาณย่อยมากเท่าไหร่ โอกาสที่งบประมาณโดยรวมจะผิดพลาดก็ย่อมมีน้อยลง 

5.4.1.9  ผู้ รับผิดชอบควรจะมีการก าหนดต าแหน่งหรือชื่อบุคคลผู้ที่
รับผิดชอบแผนปฏิบัติหลัก (Action Plan Leader/Owner) ไว้หนึ่งคนและในแต่ละกิจกรรมควรจะ
ก าหนดผู้รับผิดชอบให้ชัดเจนเช่นเดียวกัน ทั้งนี้เพื่อจะได้พิจารณาดูว่าใครรับผิดชอบมากน้อยเกินไป 
คนที่รับผิดชอบมีความเหมาะสมกับกิจกรรมนั้นๆหรือไม่ จากรายละเอียดของแผนปฏิบัติดังกล่าวนี้ 
เปรียบเสมือนการวางแนวทางการปฏิบัติเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในทุกด้าน ก่อนที่
จะจัดท าแผนปฏิบัติควรมีการทบทวนข้อดีข้อด้อยของแผนปฏิบัติที่เคยท าที่ผ่านมาก่อนว่าควร
พัฒนาหรือปรับปรุงการจัดท าแผนปฏิบัติในปีหน้าได้อย่างไรบ้าง  เพื่อบรรลุเป้าหมายในการ
บริหารงานได้ดียิ่งขึ้น (ที่มา:http://www.bloggang.com/mainblog.php?id=poramags&month=14-
11-2008&group=1&gblog=1) 

ในการก าหนดแผนการปฏิบัติ (Action Plan) ต่างๆ ไว้ใช้เป็นกลยุทธ์เพื่อให้บรรลุทั้ง
เป้าหมายและการขจัดปัญหาขององค์กร จากสภาพปัญหาด้านการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูล
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ทรัพยากรบุคคลที่มาจากปัญหาเร่ืองขั้นตอนการจัดท ารายงานและปริมาณงานมาก อีกทั้งยังไม่มีการ
รวบรวมข้อมูลและระบบการจัดท าข้อมูลที่มีประสิทธิภาพ เป็นปัญหาที่เรามองเห็นได้จากการ
ประเมินโดยใช้ KPIs มาช่วยเป็นแนวทางการประเมินข้างต้น เมื่อเรารู้แล้วว่าปัญหาอยู่ที่ใด การ
จัดท าแผนการปฏิบัติไม่ได้เป็นการแก้ไขปัญหาในอดีต แต่เป็นการวางแผนเพื่อไม่ให้เกิดปัญหาซ้ า
แล้วซ้ าอีกในอนาคต อีกทั้งเพื่อเป็นการควบคุมด้านการบริหารงบประมาณค่าใช้จ่ายและทรัพยากร
ต่างๆ ที่จ าเป็นต้องใช้ เกิดความคล่องตัวในการบริหารจัดการอีกด้วย 
 

5.4.2   การท า Action Plan ของทีม Strategic Data Analytics หน่วยงานทรัพยากร 
บุคคล 

เพื่อแก้ไขปัญหาทางด้านการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลอาจท า
ได้โดยมีแผนการด าเนินงาน iWOW Project Plan (HR Dashboad) ในการเปลี่ยนแปลงระบบการ
ด าเนินงานการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล ดังแสดงในตารางที่ 5.2   

ตารางท่ี 5.2 แสดง (Action Plan) แผนการด าเนินงาน iWOW Project Plan (HR Dashboad) ในการ  
เปลี่ยนแปลงระบบการด าเนินงานการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล 

 
 

5.4.3 แผนผังคุมก าหนดงาน (Gantt chart) 
แผนผังคุมก าหนดงาน (Gantt chart) มี Henry L. Gantt (Gantt,1917) เป็นผู้พัฒนา

แผนภูมิน้ีขึ้นมา ซึ่งแผนภูมินี้เป็นเคร่ืองมือช่วยการปฏิบัติงานในการด าเนินการควบคุม การวางแผน
งานให้มีความเหมาะสม เพื่อช่วยสนับสนุนให้การด าเนินงานบรรลุเป้าหมาย และวัตถุประสงค์ของ
โครงการอย่างมีประสิทธิภาพ แผนผังนี้จะเป็นการแสดงถึงปริมาณงานและก าหนดเวลาที่จะต้องใช้
ในการด าเนินงานในแต่ละส่วนเพื่อให้การท างานลุล่วงไปได้ ซึ่งแผนภูมิประกอบด้วยแกนหลัก        
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2 แกน คือ แกนนอนแสดงถึงระยะเวลาที่จะใช้ในการท างานแต่ละส่วนตลอดตั้งแต่เร่ิมต้นจนถึง
สิ้นสุดการด าเนินงาน และแกนตั้งแสดงถึงงานหรือกิจกรรมที่จะต้องท าในแต่ละขั้นตอนเพื่อให้
บรรลุเป้าหมาย แท่งกราฟวางตัวในแนวนอน ในส่วนของความยาวของแท่งกราฟในแต่ละขั้นตอน 
เป็นสัดส่วนโดยตรงกับระยะเวลาในการท างาน การด าเนินน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติจริงจะมีการก าหนด
แผนผังคุมก าหนดงาน (Gantt chart) ดังจะแสดงในภาพที่ 5.3 

 
ภาพท่ี 5.3 แสดงแผนผังคุมก าหนดงาน (Gantt chart) iWOW Project Plan (HR Dashboad) ในการ

เปลี่ยนแปลงระบบการด าเนินงานการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล 
ทีม Strategic Data Analytics ของหน่วยงานทรัพยากรบุคคลได้วางแผนการด าเนินงาน

โครงการ iWOW Project Plan (HR Dashboad) ในการเปลี่ยนแปลงกระบวนจัดท ารายงานการ
วิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล ซึ่งใช้ระยะเวลาด าเนินการทั้งสิ้น 1 ปี ตามขั้นตอนดังน้ี 

5.4.3.1  ขั้นตอนที่ 1 ทีม Strategic Data Analytics ของหน่วยงาน
ทรัพยากรบุคคล เร่ิมจากการส ารวจปัญหาที่มีอยู่และศึกษาแนวทางการแก้ปัญหา  โดยมีผู้จัดการ
วิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลเป็นผู้รับผิดชอบการด าเนินงานในฐานะ Project Manager ซึ่งจะใช้
ระยะเวลาทั้งสิ้น 45 วัน เร่ิมต้นวันที่ 1 ก.ค. 58 และสิ้นสุดวันที่ 1 ก.ย. 58 

5.4.3.2  ขั้นตอนที่ 2 ตรวจสอบข้อมูลเดิมที่มีอยู่และกระจัดกระจายอยู่
หลายที่ โดยการจัดการท าข้อมูลที่ต้องใช้ให้ถูกต้อง ครบถ้วนและศึกษาการจัดเก็บ จัดหมวดหมู่
ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big data) จากหน่วยงานต้นสังกัดที่เป็นคนเก็บรวบรวมไว้ เพื่อให้รู้ ที่มาที่ไปของ
ข้อมูลให้ถูกต้องโดยมีเจ้าหน้าที่วิเคราะห์ข้อมูลเชิงกลยุทธ์เป็นผู้รับผิดชอบซึ่งจะใช้ระยะเวลาทั้งสิ้น 
45 วัน เร่ิมต้นวันที่ 2 ก.ย. 58 และสิ้นสุดวันที่ 3 พ.ย. 58 

5.4.3.3  ขั้นตอนที่ 3 หลังจากนั้น จัดประชุมร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ทั้งหมด เพื่อหาข้อสรุปร่วมกันใน Concept ของการใช้งานโดยมีผู้จัดการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากร
บุคคลเป็นผู้รับผิดชอบการด าเนินงาน ซึ่งจะใช้ระยะเวลาทั้งสิ้น 30 วัน เร่ิมต้นวันที่ 4 พ.ย. 58 และ
สิ้นสุดวันที่ 15 ธ.ค. 58 
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5.4.3.4  ขั้นตอนที่ 4 จัดประชุมเชิงปฎิบัติการ (Workshop) เพื่อรวบรวม
ความต้องการจาก HRBP และผู้บริหารเพื่อให้สามารถตอบโจทย์สิ่งที่ผู้บริหาร, หน่วยงานภายใน
หรือ BU ต่างๆ ที่ต้องการใช้งานโดยมีผู้จัดการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลเป็นผู้รับผิดชอบการ
ด าเนินงาน ซึ่งจะใช้ระยะเวลาทั้งสิ้น 30 วัน เร่ิมต้นวันที่ 16 ธ.ค. 58 และสิ้นสุดวันที่ 28 ม.ค. 59 

5.4.3.5  ขั้นตอนที่ 5 ท าการออกแบบ iWOW Project (HR Dashboard) 
และหาโซลูชั่นต่างๆ เพื่อตอบโจทย์ความต้องการของผู้ใช้งานให้ครอบคลุมมากที่สุดโดยมีเจ้าหน้าที่
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงกลยุทธ์เป็นผู้รับผิดชอบซึ่งจะใช้ระยะเวลาทั้งสิ้น 45 วัน เร่ิมต้นวันที่ 16 ธ.ค. 58 
และสิ้นสุดวันที่ 16 ก.พ. 59 

5.4.3.6  ขั้นตอนที่ 6 เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ข้อมูลเชิงกลยุทธ์เป็นผู้รับผิดชอบ 
ท าการพัฒนา iWOW Project (HR Dashboard) บนโปรแกรม Excel และท าการทดสอบการใช้งาน
กับกลุ่มตัวอย่าง (Pilot Test)ใช้ระยะเวลาทั้งสิ้น 60 วัน เร่ิมต้นวันที่ 16 ธ.ค. 58 และสิ้นสุดวันที่ 8 
มี.ค. 59 

5.4.3.7  ขั้นตอนที่ 7 เมื่อการใช้งานกับกลุ่มตัวอย่าง (Pilot Test) ได้รับผล
ตอบรับดีเป็นที่น่าพอใจ หน่วยงานก็จะด าเนินการให้ไอทีท าการพัฒนาระบบ iWOW Project เป็น 
BI Dashboard ซึ่งจะใช้ระยะเวลาทั้งสิ้น 90 วัน เร่ิมต้นวันที่ 9 มี.ค. 59 และสิ้นสุดวันที่ 12 ก.ค. 59 

5.4.3.8  ขั้นตอนที่ 8 ทีม Strategic Data Analytics หน่วยงานทรัพยากร
บุคคลวางแผนที่จะด าเนินการ Implement iWOW Project เป็น BI Dashboard ในวันที่ 15 ก.ค. 59 

ทีม Strategic Data Analytics ของหน่วยงานทรัพยากรบุคคลได้ด าเนินงานโครงการ 
iWOW Project Plan (HR Dashboad) การจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลรูปแบบ
ใหม่ ซึ่งใช้ระยะเวลาด าเนินการทั้งสิ้น 1 ปี โดยแสดงรูปแบบตัวอย่างของโครงการดังภาพที่ 5.3 
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ภาพท่ี 5.4 แสดงแผนโครงการ Project Oerview  ของ iWOW Project Plan (HR Dashboard) การ

จัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลรูปแบบใหม่ 

 
ภาพท่ี 5.5 แสดงรูปแบบตัวอย่างการแสดงผลและการใช้งานของ iWOW Project (HR Dashboard) 

การจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลรูปแบบใหม่ 
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ภาพท่ี 5.6 แสดงตัวอย่าง Indicator factor การสรรหาพนักงาน(Recruitment) ของ iWOW Project 

(HR Dashboard) การจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลรูปแบบใหม่ 
 
 

5.5 การบริหารจัดการความเสี่ยง 
ความเสี่ยง (Risk) หมายถึง เหตุการณ์ที่มีความไม่แน่นอน ซึ่งมีโอกาสที่จะเกิดขึ้น ใน

อนาคต และมีผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ หากเป็นทางลบจะก่อให้เกิดความผิดพลาด ความ
เสียหาย การร่ัวไหล ความสูญเปล่า หรือเหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ ท าให้การด าเนินงานขององค์กร
ไม่ประสบความส าเร็จตามวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ จึงจ าเป็นต้องพิจารณาโอกาสที่จะเกิด 
(Likelihood) ของเหตุการณ์และผลกระทบ (Impact) ที่จะได้รับ 

ความเสี่ยงตามแนวทาง COSO (The Committee of Sponsoring Organizations of the 
Tread way Commission) จาแนกได้เป็น 4 ลักษณะ ดังนี้ 

 
5.5.1  ความเสี่ยงด้านกลยุทธ์ (Strategic Risk) คือ ความเสี่ยงที่เกิดจากการก าหนด

แผนกลยุทธ์ แผนด าเนินงาน ที่น าไปปฏิบัติไม่เหมาะสมหรือไม่สอดคล้องกับปัจจัยภายในและ
สภาพแวดล้อมภายนอก อันส่งผลกระทบต่อการบรรลุวิสัยทัศน์ พันธกิจ หรือสถานะขององค์กร 

 
5.5.2 ความเสี่ยงด้านการด าเนินงาน (Operational Risk) คือ ความเสี่ยงที่เกิดจากการ

ปฏิบัติงาน ทุก ๆ ขั้นตอนโดยครอบคลุมถึงปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการ อุปกรณ์ เทคโนโลยี
สารสนเทศ บุคลากรในการปฏิบัติงาน เป็นต้น 
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5.5.3  ความเสี่ยงด้านการเงิน  (Financial Risk) คือ ความเสี่ยงที่เกิดจากการเบิกจ่าย
งบประมาณ ไม่เป็นไปตามแผน งบประมาณถูกตัด งบประมาณที่ได้รับไม่สอดคล้องกับสถานการณ์
ของภารกิจที่เปลี่ยนแปลงไป ท าให้การจัดสรรไม่เพียงพอ 

 
5.5.4  ความเสี่ยงด้านกฎระเบียบ หรือกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง (Compliance Risk) หรือ 

(Event Risk) คือ ความเสี่ยงที่เกิดจากการไม่สามารถปฏิบัติตามกฎระเบียบหรือกฎหมายที่เกี่ยวข้อง
ได้ หรือ กฎหมายที่มีอยู่ไม่เหมาะสม หรือเป็นอุปสรรคต่อการปฏิบัติงาน 

ปัจจัยเสี่ยง (Risk Factor) หมายถึง ต้นเหตุหรือสาเหตุของความเสี่ยง ที่จะท าให้ไม่
บรรลุ วัตถุประสงค์ตามขั้นตอนการด าเนินงานที่ก าหนดไว้ ทั้งปัจจัยภายในและภายนอก ซึ่งองค์กร
ควรระบุ สาเหตุที่แท้จริง เพื่อจะได้วิเคราะห์และก าหนดกลยุทธ์/มาตรการ/แนวทางในการลดความ
เสี่ยงได้ อย่างถูกต้อง เหมาะสมกับสถานการณ์ และบริบทขององค์กร 

ปัจจัยภายนอก หมายถึง  ปัจจัยภายนอกองค์กรที่มี อิทธิพลต่อความส าเร็จของ
วัตถุประสงค์ เป็นปัจจัยที่ผู้บริหารควบคุมโอกาสที่จะเกิดไม่ได้ แต่อาจลดผลกระทบ เช่น การ
ติดตาม ศึกษาเพื่อหาแนวโน้มที่จะเกิดและวิธีที่ควรปฏิบัติไว้ล่วงหน้า เพื่อเปลี่ยนวิกฤตเป็นโอกาส 
หรือเพื่อ ลดผลเสียหาย ที่จะเกิดขึ้น ตัวอย่างปัจจัยภายนอก เช่น 

1) ภัยธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม (Natural Environment) การเกิดน้ าท่วม 
ไฟไหม้ แผ่นดินไหว คลื่นยักษ์สินามิ โรคระบาด ที่ท าความเสียหายต่ออาคาร ทรัพย์สินแหล่ง
วัตถุดิบ แรงงาน 

2) ภาวะเศรษฐกิจ (Economic) ภาวะเงินเฟ้อ เงินฝืด อัตราดอกเบี้ย อัตรา
แลกเปลี่ยน สกุลเงิน และเหตุการณ์ที่เกี่ยวข้องกับการเคลื่อนไหวของราคา แหล่งเงินทุน ภาวการณ์
แข่งขัน 

3) ภาวะการเมือง (Political) เหตุการณ์ที่เกี่ยวกับการประกาศใช้กฎหมาย 
ระเบียบและ เหตุการณ์ที่เปิดหรือจ ากัดโอกาสเข้าสู่ตลาดต่างประเทศ การเปลี่ยนแปลงอัตราภาษี 

4) สังคม (Social) เหตุการณ์ที่เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงของประชากร 
การย้ายแหล่งที่อยู่โครงสร้างครอบครัว มาตรฐานและรสนิยมของสังคม การก่อการร้าย 

5) เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technological) เหตุการณ์ที่เกี่ยวกับแนวโน้ม
การเปลี่ยนแปลง เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ เช่น อีคอมเมิซ ซึ่งมีผลต่อการใช้สารสนเทศในการบริหาร 
การลดโครงสร้าง ต้นทุน หรือความต้องการด้านเทคโนโลยี 

ปัจจัยภายใน หมายถึง ปัจจัยภายในองค์กรที่มีอิทธิพลต่อความส าเร็จของวัตถุประสงค์ 
เป็นปัจจัยที่ผู้บริหารสามารถจัดการควบคุมได้ ตัวอย่างเช่น 
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1) โครงสร้างพื้นฐาน (Infrastructure) เหตุการณ์ที่เกี่ยวกับความต้องการ
เงินทุนเพื่อ ขยายหรือรักษาโครงสร้างพื้นฐาน การลดเวลาที่เคร่ืองจักรเสีย และการเพิ่มความพึง
พอใจของลูกค้า 

2) พนักงาน (Personnel) เหตุการณ์ที่เกี่ยวกับอุบัติเหตุ การทุจริต การ
หมดอายุสัญญาจ้าง การสูญเสียพนักงานส าคัญ ที่ส่งผลต่อความเสียหายทางการเงินและชื่อเสียงและ
การหยุดผลิต 

3) กระบวนการ (Process) เหตุการณ์ที่เกี่ยวกับขั้นตอนการปฏิบัติงาน
ส าคัญ การเปลี่ยนแปลง กฎเกณฑ์ ความผิดพลาดในกระบวนการ การส่งมอบสินค้า การควบคุมที่ไม่
เพียงพอ ที่ส่งผลต่อ ความไม่มีประสิทธิภาพ ความไม่พอใจของลูกค้า การเสียส่วนแบ่งการตลาด 
และการเสียชื่อเสียง 

4) เทคโนโลยี (Technology) เหตุการณ์ที่ เกี่ยวกับระบบไอทีและ
สารสนเทศภายใน องค์กร ความถูกต้องครบถ้วนของสารสนเทศ ความมั่นคงปลอดภัย การทุจริต
การเลือกระบบที่จะใช้ การพัฒนาและบารุงรักษาระบบ การหยุดชะงักของระบบ และความไม่
สามารถปฏิบัติงานต่อเน่ือง 

การประเมินความเสี่ยง (Risk Assessment) หมายถึง กระบวนการระบุความเสี่ยง และ 
การวิเคราะห์เพื่อจัดล าดับความเสี่ยงที่จะมีผลกระทบต่อการบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร โดยการ
ประเมินจากโอกาสที่จะเกิดเหตุการณ์ (Likelihood) และผลกระทบ (Impact) จากเหตุการณ์ความ
เสี่ยง 

1) โอกาสที่จะเกิดเหตุการณ์ (Likelihood) หมายถึง ความถี่หรือโอกาสที่
จะเกิดเหตุการณ์ ความเสี่ยง 

2)  ผลกระทบ (Impact) หมายถึง ปริมาณของความรุนแรงความเสียหายที่
จะเกิดขึ้นจาก เกิดเหตุการณ์หรือความเสี่ยง 

3)  ระดับของความเสี่ยง (Degree of Risk) หมายถึง สถานะของความ
เสี่ยงที่ได้จากการประเมิน โอกาส และผลกระทบของแต่ละปัจจัยเสี่ยง แบ่งออกเป็น 4 ระดับคือ 
ความเสี่ยงสูงมาก ความเสี่ยงสูง ความเสี่ยงปานกลาง และความเสี่ยงน้อย 

การจัดการความเสี่ยงหรือการบริหารความเสี่ยง (Risk Management) คือ การก าหนด 
แนวทางและกระบวนการในการระบุ ประเมิน จัดการ และติดตามความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรม 
หน่วยงาน หรือการด าเนินงานขององค์กร รวมทั้งการก าหนดวิธีการในการบริหารและการควบคุม 
ความเสี่ยงให้อยู่ในระดับที่ผู้บริหารระดับสูงยอมรับได้ ซึ่งสามารถมองได้เป็น 2 มุมมอง คือ การ
ก าจัดหรือลดปัจจัยต่าง ๆ ที่จะขัดขวางไม่ให้องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์ นั่นคือ การปกป้องมูลค่าที่
องค์กรมีอยู่ไม่ให้ถูกท าลายไป และมองหาโอกาสที่จะสร้างความได้เปรียบในการด าเนินธุรกิจ คือ 
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การสร้างมูลค่าให้กับองค์กร โดยการบริหารความเสี่ยง จะอาศัยการจัดล าดับความส าคัญหรือความ
รุนแรงของความเสี่ยงนั้น เพื่อที่จะได้ใช้ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ ากัดในการบริหารจัดการกับสิ่งที่มี
ความส าคัญมากก่อน และมีการค านึงถึงต้นทุนที่ต้องเสียไปกับผลประโยชน์ที่จะได้รับกลับมาด้วย 
(Trade-off between Cost and Benefit) 

การบริหารความเสี่ยงทั่วทั้งองค์กร (Enterprise Risk Management) หมายถึง 
กระบวนการที่ปฏิบัติโดยคณะกรรมการ ผู้บริหารและบุคลากรทุกคนในองค์กรเพื่อช่วยในการ
ก าหนด กลยุทธ์และด าเนินงาน ซึ่งกระบวนการบริหารความเสี่ยงได้รับการออกแบบไว้ให้สามารถ
บ่งชี้เหตุการณ์ ที่อาจเกิดขึ้นและมีผลกระทบต่อองค์กร และสามารถจัดการความเสี่ยงให้อยู่ในระดับ
ที่องค์กรยอมรับ เพื่อให้ได้รับความมั่นใจอย่างสมเหตุสมผลในการบรรลุวัตถุประสงค์ที่องค์กร
ก าหนดไว้ 

กรอบการบริหารจัดการความเสี่ยง (Risk Management Framework) ระดับความเสี่ยง
ของกระบวนการขั้นตอนหรือกิจกรรมมีความต่างกัน ผู้รับผิดชอบในแต่ละหน่วยงานจึงจ าเป็นที่ต้อง
เข้าใจหลักคิดของการบริหารการจัดการความเสี่ยงที่แตกต่างกัน ดังนี้ 

1) Risk Identification การก าหนดความเสี่ยงขององค์กร เพราะเมื่อเวลา
เปลี่ยนไป จะท าให้ทัศนคติของคนเปลี่ยนไป บริบทเปลี่ยนไป ความคิดของลูกค้าเปลี่ยนไป ดังนั้น
ต้องให้ผู้ที่เกี่ยวข้องมีส่วนร่วมในการคิดหาแนวทางว่าความเสี่ยงอะไรบ้างที่จะเกิดขึ้น เมื่อเกิดแล้วมี
อะไรส่งผลกระทบกับบริษัท 

2) Risk Assessment การประเมินถึงความเสี่ยงและผลกระทบในอนาคต 
องค์กรจะต้องรู้ทิศทางในการคาดคะเนความเสี่ยง โดยการน าข้อมูล Historical Data และ Predict 
Data มาพยากรณ์ แล้วน ามาจัดล าดับความส าคัญรวมทั้งความรุนแรงของแต่ละเหตุการณ์เพื่อน าไปสู่ 
การวางแผนกลยุทธ์ 

3) Risk Response จะต้องมีแผนแม่บทในการจัดการความเสี่ยงในอนาคต
หากเกิดเหตุการณ์นี้ การที่มีแผนรับมืออาจไม่ใช่แค่แผนเดียวที่จะรับมือแต่อาจมีแผนอ่ืนๆ เพื่อความ
สอดคล้องกับผลที่ได้จากการประเมินความเสี่ยง เช่น Risk Action Plans, Contingency Plans, 
Business Continuity Plans ตามล าดับ 

4) Risk Monitoring การควบคุมและติดตามการปฏิบัติงานเพื่อคอย
ตรวจสอบว่า ทุกกิจกรรมในการด าเนินงานเป็นไปตามแผนที่วางไว้ โดยอาจมีการก าหนดระเบียบ 
ข้อบังคับ และบทลงโทษจากแผนแม่บทเพื่อให้เป็นมาตรฐานของแต่ละภาคส่วน 

5)  Risk Ownership องค์กรจะต้องมีทีมในการบริหารจัดการความเสี่ยง 
โดยระบุหน้าที่ความรับผิดชอบของผู้เกี่ยวข้องได้อย่างชัดเจน เพื่อการหาแนวทางในการบริหาร
จัดการความเสี่ยงได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
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จากการวางกลยุทธ์ระดับปฏิบัติการเพื่อขจัดปัญหาในเร่ืองกระบวนการท างาน จาก
สาเหตุของขั้นตอนบางขั้นตอนมีความยุ่งยากทั้งเร่ืองต าแหน่งงาน หน้าที่และการปฏิบัติงานทับซ้อน 
หรือเร่ืองเอกสารทั้งหมดนี้ ส่งผลให้เกิดความยุ่งยาก ความซับซ้อน ล่าช้าในการท างาน อีกทั้งเกิด
การกระจุกตัวของปริมาณงานที่ขั้นตอนการท างานขั้นใดขั้นหนึ่งโดยไม่ก่อให้เกิดประโยชน์ (Value) 
ใดๆ เพิ่มเติมกับชิ้นงานนั้น ทางทีมได้เสนอกลยุทธ์ 2 แนวทาง คือ 1. การเพิ่มสิทธิ์ (Authority) การ
เข้าใช้ข้อมูลให้กับเจ้าหน้าที่วิเคราะห์ข้อมูลเชิงกลยุทธ์ โดยผ่านการอนุมัติการเข้าใช้งานจาก 
ผู้จัดการบริหารและวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล โดยไม่ต้องรอให้เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ข้อมูล
ทรัพยากรท าการดึงข้อมูลให้ ท าให้เกิดการเตรียมงานเร็วขึ้น ส่งผลให้สามารถจัดท ารายงานได้
รวดเร็ว แนวทางที่ 2 คือ การใช้โปรแกรมไมโครซอฟต์เอ็กเซล (MS Excel) ในการท ารายงาน
ดังกล่าว โดยใช้ Concept ของ BI ซึ่ง ช่วยให้การท างานกลายเป็นงานแบบอัตโนมัติได้ โดยอาศัยการ
ใช้สูตร และการเลือกใช้ฟังก์ชันในการค านวณ เพื่อออกแบบรายงานแม่แบบ (Master Report) โดย
แสดงภาพในรูปแบบ Dashboard ที่สามารถปรับเปลี่ยนรูปแบบข้อมูลในการน าเสนอ เพียงเปลี่ยน
เงื่อนไขตามต้องการ ไม่ต้องเสียเวลาในการจัดท ารายงานใหม่ในทุกๆ ซึ่ง BI หรือ Business 
Intelligence มาใช้นั้นจะสามารถช่วยให้การจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลสะดวกมากยิ่งขึ้น 
สามารถลดภาระการท างานที่ซับซ้อนโดยไม่จ าเป็นโดยเฉพาะในกรณีที่มีการแก้ไขปรับปรุง
รายละเอียดของข้อมูล เป็นต้น  

ความเสี่ยงเป็นสิ่งที่คาดการณ์ไม่ได้ว่าจะเกิดขึ้นเมื่อไร หากแต่ถ้าเรามีการวางแผน
ล่วงหน้า จะสามารถช่วยบรรเทาความเสียหายและเร่งระยะเวลาในการฟื้นฟูให้เร็วขึ้น ในการ
ปรับปรุงกระบวนการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลรูปแบบใหม่ของทีม 
Strategic Data Analytics ของหน่วยงานทรัพยากรบุคคล จึงจ าเป็นจะต้องวางแผนเพื่อรับมือกับ
ความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นด้วย 
 
 

5.6 การวิเคราะห์ปัจจัยความเสี่ยงที่คาดว่าจะเกิดในการด าเนินกลยุทธ์ 
จากแผนการจัดการกลยุทธ์ในการจัดการการเปลี่ยนแปลงตามกรอบแนวความคิด 

Kotter’s 8 Steps of Change process 8 ขั้นตอนการเปลี่ยนแปลงและแปลงกลยุทธ์ไปสู่แผนการ
ปฏิบัติงานโดยมีการก าหนดระยะเวลาในการด าเนินงานเพื่อให้สามารถบรรลุเป้าประสงค์ที่ได้
ก าหนดไว้ได้นั้น ซึ่งในการปฏิบัติงานจริงอาจเกิดเหตุการณ์ที่ไม่ได้คาดการณ์ไว้ซึ่งอาจส่งผลกระทบ
ท าให้แผนการด าเนินงานตามที่ได้ตั้งเป้าหมายไว้นั้นหยุดชะงัก หรือเกิดความเสียหายได้ ดังนั้นทีม
จึงควรมีการวิเคราะห์ประเด็นปัญหา หรือปัจจัยความเสี่ยงที่อาจจะเกิด เพื่อเตรียมตัว ในการป้องกัน
ไม่ให้ความเสี่ยงดังกล่าวเกิดขึ้น หรือหากเกิดขึ้นจริงจะได้มีมาตรการหรือแผนการรับมือได้
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ทันท่วงทีอันเป็นการลดผลกระทบจากความเสี่ยงนั้นได้ ซึ่งปัจจัยส าคัญที่อาจส่งผลกระทบต่อ
แผนการด าเนินงานของการปรับปรุงกระบวนการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล
และ iWOW Project (HR Dashboard) อาจจ าแนกได้ ดังนี้ 
ตารางท่ี 5.3 แสดงกรอบการบริหารจัดการความเสี่ยงทั้ง 5 ด้าน 

ความเสี่ยง การระบุความ
เสี่ยง 

การประเมิน
ความเสี่ยง 

การตอบสนอง
ความเสี่ยง 

Contigency 
Planning 

ผู้รับผิดชอบ 

1. ความเสี่ยง
ด้าน Software 

- โปรแกรม
ไมโครซอฟต์ Exel มี
ปัญหา เสียหาย 
- Software มีการ
ท างาน ผิดพลาด  
- Virus/Hacker 
/Spyware 

โอกาสที่จะเกิด
เหตุการณ์
(Likelihood) : 1
ผลกระทบ 
(Impact) : 3 
 

-  ตรวจสอบการท างาน
ของระบบปฏิบัติการ/
โปรแกรมประยุกต์อยู่
เสมอว่าสามารถท างาน
ได้ปกติหรือไม่  
- ติดตั้งและปรับปรุง
ระบบป้องกันไวรัสให้
ทันสมัยอยู่เสมอ 

- จัดเตรียมคอมพิวเตอร์
ส ารองประจ าทีมที่
สามารถใช้งานได้ทันที  
 

- เจ้าหน้าที่
วิเคราะห์ข้อมุล
เชิงกลยุทธ ์

2. ความเสี่ยง
ด้านความ
ปลอดภัยของ
ข้อมูลความลับ 

- ข้อมูลความลับ
รั่วไหล (Data loss) 

โอกาสที่จะเกิด
เหตุการณ์
(Likelihood) : 2
ผลกระทบ 
(Impact) : 5 
 

-  มีการท า Data loss 
protection โดยการ
ก าหนดสิทธิ์ 
(Authorization) ของ
ผู้ใช้งานในการเข้าถึง
ข้อมูล ว่าได้ระดับไหน 
และมีสิทธ์ท าอะไรบ้าง 
- ท าการอบรมและ
ชี้แจงให้ผูเ้กี่ยวข้องทุก
คนตระหนักถงึความ
ปลอดภัยในการเข้าถึง
ข้อมูล 

- Auditing  โดยการ
ตรวจสอบผู้ใช้งานที่เข้า
ไปใช้งาน ท ากิจกรรม
อะไรบ้าง โดยการเก็บ 
activities log , login log 
 

- ผู้จัดการวิเคราะห์
ข้อมุลเชิงกลยุทธ ์

3. ความเสี่ยง
ด้านบุคลากร 

- ทักษะด้านการอ่าน
ข้อมูลการรายงานผล
การวิเคราะห์โดยใช้
แดชบอร์ด 

โอกาสที่จะเกิด
เหตุการณ์
(Likelihood) : 2
ผลกระทบ 
(Impact) : 3 

-  จัดอบรมการใช้งาน
ก่อนเพื่อให้ผู้ใช้งาน
สามารถน าไปใช้ได้
อย่างถูกต้อง ตรงตาม
วัตถุประสงค์      

- มีเจ้าหน้าที่เชี่ยวชาญ
เฉพาะคอยดูแลตอบ
ปัญญาการใช้งานทันที 

- เจ้าหน้าที่
วิเคราะห์ข้อมุล
เชิงกลยุทธ ์
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ตารางท่ี 5.3 แสดงกรอบการบริหารจัดการความเสี่ยงทั้ง 5 ด้าน (ต่อ) 
ความเสี่ยง การระบุความ

เสี่ยง 
การประเมิน
ความเสี่ยง 

การตอบสนอง
ความเสี่ยง 

Contigency 
Planning 

ผู้รับผิดชอบ 

4. ความเสี่ยง
ด้านการต่อต้าน
เทคโนโลย ี

- การไม่ใช้งานการ
รายงานผลการ
วิเคราะห์รูปแบบ
ใหม่ (แดชบอร์ด) 

โอกาสที่จะเกิด
เหตุการณ์
(Likelihood) : 3
ผลกระทบ 
(Impact) : 3 

-  จัดประชุมผู้เกี่ยวข้อง
เพื่อสื่อสารให้เข้าใจ
และเห็นข้อดี ข้อเสีย
ของการใช้งาน
ซอฟต์แวร์ดังกล่าว 
และตอบข้อ ซักถาม
เกี่ยวกับปัญหาการใช้
งาน เพื่อให้ผู้ใชง้านเกิด
ความมั่นใจ 

- จัดท า (Survey) ส ารวจ
ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งาน และมกีารรับ
แจ้งปัญหาเพื่อแก้ไข
ตลอดเวลา 

- เจ้าหน้าที่
วิเคราะห์ข้อมูล
เชิงกลยุทธ ์

5. ความเสี่ยง
ด้านการ
ด าเนินงาน  

- การรายงานผลการ
วิเคราะห์รูปแบบ
ใหม่ (แดชบอร์ด)ไม่
มีประสิทธิภาพ 

โอกาสที่จะเกิด
เหตุการณ์
(Likelihood) : 2
ผลกระทบ 
(Impact) : 4 

-  จัดประชุม 
(Workshop) ผู้เกี่ยวข้อง
เพื่อเพื่อรวบรวมความ
ต้องการจาก HRBP 
และผู้บริหารเพ่ือให้
สามารถตอบโจทย์ส่ิงที่
ผู้บริหาร , หน่วยงาน
ภายในหรือ BU ต่างๆ 
ที่ต้องการใช้งาน 
-  มีการจัดประชุมเพื่อ
ทบทวนการใช้งานและ
รับ feefback เป็น
ประจ าทุกดือน 
 

-ปรับปรุงระบบการ
ฐานข้อมูลให้มี
มาตรฐานและอัฟเดทอ
ยู่ตลอดเวลา 

- ผู้จัดการวิเคราะห์
ข้อมูลเชิงกลยุทธ ์

 
5.6.1  ความเสี่ยงด้าน Software เนื่องจากการรายงานผลการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากร

บุคคลรูปแบบใหม่นั้นเป็นการจัดท าบนโปรแกรมไมโครซอฟต์ Exel ดังนั้นอาจมีความเสี่ยงที่
เกิดขึ้นจากการท างานของโปรแกรมไมโครซอฟต์ Exel มีปัญหา หรือเสียหายได้ ซึ่งอาจเกิดจาก 
Software มีการท างาน ผิดพลาด หรือ การดดนโจมตีจาก Virus/Hacker /Spyware เป็นต้น อย่างไรก็
ตาม ทีมได้ตระหนักถึงความเสี่ยงในด้านนี้ และมีการเตรียมความพร้อมเพื่อป้องกันความเสี่ยง
ดังกล่าว โดยตรวจสอบการท างานของระบบปฏิบัติการ/โปรแกรมประยุกต์อยู่เสมอว่าสาม ารถ
ท างานได้ปกติหรือไม่ และตรวจสอบให้มีการติดตั้งและปรับปรุงระบบป้องกันไวรัสให้ทันสมัยอยู่
เสมอ พร้อมทั้งมีแผนส ารองในกรณีที่เกิดเหตุการณ์ดังกล่าว โดยได้จัดเตรียมคอมพิวเตอร์ส ารอง
ประจ าทีมที่สามารถใช้งานได้ทันทีอีกด้วย 
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5.6.2  ความเสี่ยงด้านความปลอดภัยของข้อมูลความลับ เน่ืองจากรายงานการวิเคราะห์
ข้อมูลเชิงกลยุทธ์ของธนาคารนั้น ถือเป็นข้อมูลความลับ ดังนั้นผู้ที่ใช้งานจึงต้องมีความระมัดระวัง
อย่างยิ่งเพื่อมิให้ข้อมูลที่เป็นความลับร่ัวไหล และอาจส่งผลกระทบในด้านการด าเนินธุรกิจของ
ธนาคารได้ ซึ่งทีมได้ตระหนักถึงความเสี่ยงในด้านนี้ เป็นส าคัญ โดยมีการท า Data loss protection 
เพื่อจัดการความเสี่ยงเร่ืองข้อมูลร่ัวไหล โดยการก าหนดสิทธิ์ (Authorization) ของผู้ใช้งานในการ
เข้าถึงข้อมูล ว่าได้ระดับไหน และมีสิทธ์ท าอะไรบ้าง ซึ่งปัจจุบันผู้ที่ได้สิทธิ์การเข้าใช้งานจะเป็นผู้ที่
มีหน้าที่เกี่ยวข้องและผู้บริหารระดับสูง SVP และ VP ที่เกี่ยวข้องของหน่วยงานทรัพยากรบุคคล
เท่านั้น พร้อมทั้งจัดท าการอบรมและชี้แจงให้ผู้เกี่ยวข้องทุกคนตระหนักถึงความปลอดภัยในการ
เข้าถึงข้อมูล 

 
5.6.3  ความเสี่ยงด้านบุคลากร บุคลากรเป็นปัจจัยที่ส าคัญในการขับเคลื่อนองค์กรให้

ไปสูงเป้าหมายที่ก าหนดไว้โดยเฉพาะบุคลากรในต าแหน่งที่เกี่ยวข้องกับการใช้รายกงานการ
วิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคล เช่น ผู้บริหารระดับสูงและ HRBP จ าเป็นจะต้องมีทักษะด้านการ
อ่านข้อมูลการรายงานผลการวิเคราะห์โดยใช้แดชบอร์ดเพื่อไม่ให้เกิดความผิดพลาดจากการอ่าน
ข้อมูล ซึ่งทีมได้ตระหนักถึงความเสี่ยงในด้านนี้ จึงได้มีการบริหารจัดการความเสี่ยง โดยมีแผน
เตรียมความพร้อมด้านการจัดอบรมการใช้งานก่อนเพื่อให้สามารถน าไปใช้งานได้อย่างถูกต้อง ตรง
ตามวัตถุประสงค์การใช้งาน พร้อมทั้งมีเจ้าหน้าที่เชี่ยวชาญเฉพาะคอยดูแลตอบปัญญาการใช้งาน
ทันทีด้วย 

 
5.6.4  ความเสี่ยงด้านการต่อต้านเทคโนโลยี เกิดจากการไม่ยอมรับ การไม่ใช้งานการ

รายงานผลการวิเคราะห์รูปแบบใหม่ (แดชบอร์ด) เพราะรู้สึกไม่ชอบและอาจคิดว่าใช้งานยาก ซึ่ง
ความเสี่ยงด้านนี้อาจส่งผลกระทบท าให้การด าเนินงานของทีมไม่ประสบผลส าเร็จได้ ซึ่งทีมได้
ตระหนักถึงความเสี่ยงในด้านนี้ จึงได้มีการบริหารจัดการความเสี่ยง โดยมีแผนเตรียมความพร้อม
ด้านการจัดประชุมผู้เกี่ยวข้องเพื่อสื่อสารให้เข้าใจและเห็นข้อดี ข้อเสียของการใช้งานซอฟต์แวร์
ดังกล่าวและตอบข้อซักถามเกี่ยวกับปัญหาการใช้งานเพื่อให้ผู้ใช้งานเกิดความมั่นใจที่จะใช้งาน 

 
5.6.5  ความเสี่ยงด้านการด าเนินงาน ทางทีมเล็งเห็นความส าคัญของการจัดท ารายงาน

การวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลเพื่อตอบสนองการใช้งานที่สะดวก รวดเร็ว และมีความแม่นย า
ให้แก่ผู้บริหารและผู้ที่ใช้งานซึ่งหากการด าเนินงานในการจัดท ารายงานเกิดความล่าช้า มีความ
ผิดพลาด หรือท าให้เกิดความไม่สะดวกต่อผู้ใช้งาน อาจส่งผลให้ความพึงพอใจของผู้ใช้ลดลง ทาง
ทีมจึงได้มีการปรับปรุงระบบการฐานข้อมูลให้มีมาตรฐานและอัฟเดทอยู่ตลอดเวลา มีการจัดประชุม
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เพื่อทบทวนการใช้งานและรับ feefback เป็นประจ าทุกดือน มีการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
และมีการรับแจ้งปัญหาเพื่อแก้ไขตลอดเวลา เพื่อให้สามารถตอบสนองความเสี่ยงดังกล่าวได้
ทันท่วงที 

เมื่อเราน าปัจจัยความเสี่ยงมาวิเคราะห์หาโอกาสความน่าจะเป็นที่จะเกิด และความ
รุนแรงของผลกระทบที่เมื่อความเสี่ยงนั้นเกิดขึ้นแล้ว จะพบว่าความเสี่ยงด้านความปลอดภัยของ
ข้อมูลความลับนั้น หากเกิดขึ้นจริงจะส่งผลกระทบที่รุนแรงต่อองค์กรเป็นอย่างมาก องค์กรยอมรับ
ไม่ได้ เพราะจะท าให้องค์กรสูญเสียความน่าเชื่อถือแต่เป็นความเสี่ยงที่มีโอกาสเกิดขึ้นไม่สูงนัก 
เนื่องจากทีมได้มีการท า Data loss protection เพื่อจัดการความเสี่ยงเร่ืองข้อมูลร่ัวไหล โดยการ
ก าหนดสิทธิ์ (Authorization) ของผู้ใช้งานในการเข้าถึงข้อมูล ว่าได้ระดับไหน และมีสิทธ์ท า
อะไรบ้าง ซึ่งปัจจุบันผู้ที่ได้สิทธิ์การเข้าใช้งานจะเป็นผู้ที่มีหน้าที่เกี่ยวข้องและผู้บริหารระดับสูง 
SVP และ VP ที่เกี่ยวข้องของหน่วยงานทรัพยากรบุคคลเท่านั้น พร้อมทั้งจัดท าการอบรมและชี้แจง
ให้ผู้เกี่ยวข้องทุกคนตระหนักถึงความปลอดภัยในการเข้าถึงข้อมูล ส่วนปัจจัยเสี่ยงด้าน Software 
เสียหายให้ไม่สามารถท างานได้ ที่มีโอกาสเกิดขึ้นไม่สูงมากนัก และหากเกิดจริงก็ยังคงอยู่ในระดับ
ที่ทีมยอมรับได้ ในขณะที่ความเสี่ยงด้านการด าเนินงานนับว่ามีโอกาสเกิดขึ้นได้ปานกลาง และมี
ผลกระทบรุนแรงแม้ว่าจะไม่สูงมากแต่ก็สูงเพียงพอที่จะท าให้เป็นอุปสรรคต่อความส าเร็จของทีม
ซึ่งเป็นความเสี่ยงที่ทีมยอมรับไม่ได้ จ าเป็นต้องหาวิธีการแก้ไข ส่วนความเสี่ยงด้านการต่อต้าน
เทคโนโลยีมีโอกาสเกิดขึ้นได้ปานกลาง และผลกระทบมีความรุนแรงอยู่ในระดับปานกลางที่ทีม
ยอมรับได้และสุดท้ายความเสี่ยงที่เกิดจากด้านบุคคลากร เป็นความเสี่ยงที่ควบคุมได้ซึ่งมีโอกาส
เกิดขึ้นได้ปานกลาง และผลกระทบมีความรุนแรงอยู่ในระดับปานกลางที่องค์กรยอมรับได้ ทั้งนี้เมื่อ
องค์กรสามารถวิเคราะห์ประเด็นปัจจัย ความเสี่ยงหลักที่อาจเกิดขึ้นและมีผลกระทบกับองค์กรได้
แล้ว จึงควรมีการเตรียมแผนป้องกันและรับมือในกรณีที่มีความเสี่ยงเกิดขึ้นจริงเพื่อให้สามารถ
ด าเนินการได้ทันท่วงทีก่อนที่จะก่อให้เกิดความเสียหายรุนแรงต่อองค์กรตามมา ดังแสดงในภาพที่ 
5.7 
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ภาพท่ี 5.7  แสดงการประเมินความเสี่ยงโดยใช้ตารางประเมินความเสี่ยง (Risk Assessment Matrix) 
 
 

5.7 บทสรุปการน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติจริง 
สรุปจากการน ากลยุทธ์เพื่อปรับปรุงกระบวนการจัดท ารายงานการวิเคราะห์ข้อมูล

ทรัพยากรบุคคลโดยน าแนวคิดกระบวนการเปลี่ยนแปลง 8 ขั้นตอน ตามทฤษฎี Kotter’s 8 Steps of 
Change process ของ John Paul Kotter มาประยุกต์ใช้ ซึ่งเป็นแนวคิดที่เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลง
องค์กรอย่างมีประสิทธิภาพเพื่อน าไปปฏิบัติให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการท างานของการจัดท า
รายงานการวิเคราะห์ข้อมูลทรัพยากรบุคคลและเพื่อให้การปรับปรุงกระบวนการและขั้นตอนการ
ท างานที่เหมาะสม จึงต้องมีการท าการประเมินผลการด าเนินงานในหลายส่วน เพื่อตรวจสอบ
ประสิทธิภาพหลังการใช้กลยุทธ์ อีกทั้งยังมีความจ าเป็นต้องก าหนดแนวทางป้องกันและแก้ไข
ปัญหาที่อาจจะเกิดจากการเปลี่ยนแปลงโดยควรก าหนดแผนส ารองไว้ในกรณีฉุกเฉิน เพื่อให้
สามารถรับมือกับปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างทันท่วงที ท าให้ธุรกิจยังด าเนินอยู่ไม่หยุดชะงักและส่งผล
กระทบน้อยที่สุด โดยด าเนินการผ่านกระบวนการป้องกันและแก้ไขต่างๆ ที่ได้เตรียมไว้เพื่อให้กล
ยุทธ์เกิดประสิทธิภาพสูงที่สุด 
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