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บทที
บทนํา

1.1 ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา
การทีธุรกิจจะเติบโตอย่างย ังยืนนัน จํา เป็นต้องมีการพัฒนาและปรับปรุงทุก

กระบวนการอยา่งต่อเนือง เพือทีจะสร้างความสามารถในการแข่งขนั ให้ทนักบัสถานการณ์ และทนั
กบัคู่แข่งทงัภายในและต่างประเทศ ไม่ว่าจะเป็นด้านสินค้าและบริการ ด้านการจดัการคุณภาพ
โดยเฉพาะอย่างยิงธุรกิจทีอิงตามสถานการณ์โลก แข่งขนักนัเรืองราคาเป็นหลกั โดยตวัสินคา้ไม่
ต่างกนัมากเท่าไรนกั ดงันัน การบริการจึงถือเป็นส่วนหนึง ทีสามารถสร้างความแตกต่างและเพิม
ความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจทีทุกคนในองคก์รจาํเป็นตอ้งตระหนกัและดาํเนินการร่วมกนั
อยา่งเหมาะสม

บริษทัเอสซีจีพลาสติกส์ เป็นบริษทัเพือดาํเนินงานดา้นการขายและการตลาดสําหรับ
เม็ดพลาสติกประเภทต่าง ๆ โดยเม็ดพลาสติกถูกผลิตจากบริษทั ไทยโพลิเอททีลีน จาํกดั แบ่งเป็น
เม็ดพลาสติกหลกัสามประเภทไดแ้ก่ โพลิเอททีลีน  โพลีโพรไพลีน และโพลิไวนิลคลอไรด์ ซึง
นาํไปเป็นวตัถุดิบหลกัของอุตสาหกรรมพลาสติก โดยจดัจาํหน่ายทังในประเทศและต่างประเทศ
เป็นบริษทัย่อยอยู่ใน บริษทั ปูนซีเมนต์ไทย จาํกดั (มหาชน) โดย อยู่ใต้หน่วยธุรกิจ เอสซีจี เคมิ
คอลส์ (หนึงใน 4 หน่วยธุรกิจของเอสซีจี) เริมธุรกิจในปี พศ. 2532 โดยปัจจุบนัเอสซีจีเคมิคอลส์
เป็น ในกลุ่มบริษทัผลิตและจดัจาํหน่ายเม็ดพลาสติกทีใหญ่ทีสุดในประเทศ และ ในภูมิภาค เอเชีย
แปซิฟิค มีการควบรวมกิจการกบับริษทัผลิตและจาํหน่ายเคมีภณัฑร์ะดบัโลกมากมาย

ในส่วนการใหบ้ริการ และการดาํเนินการทีเป็นเลิศ ผูศึ้กษามีความเห็นวา่เป็นสิงหนึงที
มีความสาํคญักบัองคก์ร อนัเนืองจากภาวะการแข่งขนัสูงในอุตสาหรรม การพฒันาเพือปรับปรุงการ
ทาํงานสาํหรับฝ่ายทีเกียวขอ้งกบัดา้นบริการ เพือการทาํงานทีมีประสิทธิภาพ ลดตน้ทุนค่าเสียโอกาส
ในการจ้างพนักงาน และเพือตอบพนัธกิจหลักของบริษทั ในเรืองความเป็นเลิศในการทาํงาน
(operational excellence) ดงันนัผูศึ้กษาจึงสนใจ ทีจะพฒันากลยุทธ์เพือแก้ไขปัญหาและพฒันา
คุณภาพงานบริการ เพือเพิมความสามารถในการแข่งขนัดา้นการใหบ้ริการ
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อุตสาหกรรมผลิตภณัฑ์

อุตสาหกรรม
ยานยนต์

อุตสาหกรรม
อิเลก็

ทรอนิกส์

อุตสาหกรรม
อาหารและ
เครืองดืม

อุตสาหกรรม
ก่อสร้าง

อุตสาหกรรม
เกตร

อุตสาหกรรม
อืนๆ

ผลิตภณัฑ์
สาํหรับ

ผูบ้ริโภค

อุตสาหกรรมเมด็พลาสติกและ
เคมีภณัฑ์

. ภาพรวมอตุสาหกรรมและคู่แข่ง
อุตสาหกรรมเมด็พลาสติก ถือวา่เป็นอุตสาหกรรมตน้นาํสาํหรับหลายอุตสาหกรรม ไม่

ว่าจะเป็นอุตสาหกรรมบรรจุภัณฑ์ เครืองใช้ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ อุตสาหกรรมก่อสร้าง
ยานยนต์ เป็นตน้

ภาพที 1.1 แสดงโครงสร้างอุตสาหกรรม ระหวา่งอุตสาหกรรมเมด็พลาสติก กบัอุตสาหกรรมอืนๆ
ทีมา : http://www2.dede.go.th/kmberc/datacenter/factory/plastic/chapter1-2.pdf

ทิศทางการใชง้านพลาสติกในอนาคตจะเพิมมากขึน โดยในปี  มีมูลค่าการแปรรูป
พลาสติกประมาณ ,  ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ  เมือเทียบกบัผลิตภณัฑ์มวลรวมของประเทศ
(GDP) แต่ถา้หากคิดรวมถึงมูลค่าของเม็ดพลาสติกจะทาํให้มูลค่าของอุตสาหกรรมพลาสติกสูงถึง

,  ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ .  เมือเทียบกบัผลิตภณัฑม์วลรวมของประเทศ (GDP)
อุตสาหกรรมเม็ดพลาสติกจดัเป็นธุรกิจในกลุ่มสินค้าโภคภณัฑ์ (Commodity) โดย

ราคามีลกัษณะเป็นวฏัจกัร (Cycle) และเปลียนแปลงค่อนขา้งเร็ว ราคาขายเม็ดพลาสติกทงัใน
ประเทศและตลาดส่งออกจะเคลือนไหวตามราคาตลาดโลก โดยแต่ละธุรกิจจะพยายามเพิมมูลค่า
(Premium) ใหก้บัสินคา้ดว้ยคุณภาพทีสมาํเสมอและการบริการทีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

ประเทศไทยมีกาํลงัการผลิตเม็ดพลาสติกโพลิโอเลฟินส์รวม 3.1 ลา้นตนัต่อปี ในขณะ
ทีความตอ้งการใชใ้นปี 2550 ประมาณ 2.1 ลา้นตนั ประเทศไทยจึงตอ้งมีการส่งออกเม็ดพลาสติกโพ
ลิโอเลฟินส์ คิดเป็นสัดส่วนประมาณร้อยละ 39 ของปริมาณการผลิตรวม ประกอบกบัอตัราภาษี
นาํเขา้เมด็พลาสติกมีแนวโนม้ลดลงตามขอ้ตกลงเขตการคา้เสรีอาเซียน (AFTA) และตามขอ้กาํหนด
ของ WTO ซึงส่งผลให้มีการแข่งขนัค่อนขา้งสูง อย่างไรก็ดีเมือเทียบกบัคู่แข่งในประเทศ บริษทัมี
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กาํลงัการผลิตสูงทีสุดคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 35 ของกาํลงัการผลิตโพลิโอเลฟินส์รวมในประเทศ
โดยมีรายละเอียดกาํลงัการผลิตดงันี

ตารางที . แสดงกาํลงัการผลิตของบริษทัผูผ้ลิตและจาํหน่ายเมด็พลาสติกในประเทศไทย
หน่วย: พนัตนัต่อปี

บริษัท HDPE LLDPE LDPE PP รวม
ปูนซิเมนตไ์ทย (SCC) 5 0 1 0 100 320 1,0 0
ไออาร์พีซี (IRPC) 140 - - 475 615
ทีพีไอ โพลีน (TPIPL) - - 150 - 150
เอช็เอม็ซีโปลิเมอส์ (HMC) - - - 4 4
สยามโพลิเอทิลีน (SPE) * - 300 - - 300
ปตท. เคมิคอล (PTTCH) 250 - - - 250
บางกอกโพลิเอทิลีน (BPE) 250 - - - 250
กาํลงัการผลติรวม 1,200 250 1, 3,100

ทีมา: ปูนซิเมนตไ์ทย, สถาบนัปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย
หมายเหตุ: * บริษทัร่วมทุนระหวา่งปูนซิเมนตไ์ทยและ The Dow Chemical Company ประเทศ
สหรัฐอเมริกาในสัดส่วนร้อยละ 50

ในตลาดต่างประเทศ ความตอ้งการใชเ้ม็ดพลาสติกโพลิโอเลฟินส์ในเอเชียในปี 2550
มีประมาณ 47 ล้านตนั โดยประเทศจีนเป็นผูน้ําเข้ารายใหญ่ทีสุดในโลก ประเทศส่งออกเม็ด
พลาสติกทีสาํคญั คือ ประเทศแถบตะวนัออกกลาง สหรัฐอเมริกา และเกาหลี

ดว้ยเหตุผลเรืองราคาทีบริษทัไม่สามารถควบคุมได้ การบริการจึงเป็นหัวใจของการ
ขาย โดยหลายๆ ธุรกิจได้จัดให้มีบริการให้คาํแนะนําช่วยเหลือด้านเทคนิคในการแปรรูปเม็ด
พลาสติก และเน้นการจัดส่งสินค้าให้ถึงลูกค้าอย่างถูกต้องและรวดเร็วเป็นบริการขันพืนฐาน
นอกจากนี ธุรกิจมีแนวทางในการพฒันา และเพิมประสิทธิภาพการบริการอย่างต่อเนือง   เพือ
ยกระดบัมาตรฐานการบริการใหส้อดคลอ้งและสนบัสนุนกบัแนวทางการดาํเนินธุรกิจทีแตกต่างกนั
ของลูกคา้กลุ่มต่างๆ โดยมีเป้าหมายความพึงพอใจของลูกคา้เป็นประเด็นสาํคญั
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1.3 ข้อมูลบริษทัปูนซิเมนต์ไทย จํากดั (มหาชน)
บริษทัปูนซิเมนต์ไทย จาํกดั (มหาชน) ในปัจจุบนัมี ชือเรียกทงักลุ่มธุรกิจวา่ "เอสซีจี"

(Siam Cement Group) เริมดาํเนินการครังแรกเป็นผูผ้ลิตปูนซีเมนต์ และต่อมาไดมี้การขยายกิจการ
ไปสู่ผลิตภณัฑ์อืนๆ อีกมากมาย อาทิ เช่น ผลิตภณัฑ์ก่อสร้าง กระดาษ ปิโตรเคมี ธุรกิจจดัจาํหน่าย
เป็นตน้ มีสํานกังานทรัพยสิ์นส่วนพระมหากษตัริยเ์ป็นผูถื้อหุ้นรายใหญ่ ประมาณ 30% ทีเหลืออีก
70% ถือหุน้ โดยนกัลงทุนทัวไป และนกัลงทุนสถาบนั ปัจจุบนัมี 4 หน่วยธุรกิจไดแ้ก่ เอสซีจีซิเมนต์
– ผลิตภณัฑก่์อสร้าง เอสซีจี เคมิคอลส์ เอสซีจี แพคเกจจิง และ เอสซีจี การลงทุน

1.3.1 ประวตัิความเป็นมา
ช่วงปี 2456 – 2466 เมือ วนัที 14 มิถุนายน พ.ศ.2456 ไดมี้ การก่อตงั บริษทั ปูนซิเมนต์

ไทย เป็นช่วงสงครามโลก ครังที 1 และ วนัที 8 ธนัวาคม พ.ศ. 2456 ไดจ้ดทะเบียน เป็นบริษทัจาํกดั
จึงไดถื้อวา่วนันีเป็นวนัเกิดของบริษทั บริษทั ปูนซิเมนต ์ไทย จาํกดั (มหาชน) หรือ เครือซิเมนต์
ไทย หรือในบางครังนิยมเรียกว่า "ปูนใหญ่" บริษทัฯ เริมผลิต ปูนซีเมนต์ขึน ครังแรกทีบางซือ
กรุงเทพฯ ปูนซีเมนต์ ทีผลิตไดบ้างส่วนส่งขาย ในประเทศใกลเ้คียง กระทังเริมมี การคน้พบ แหล่ง
ดินขาวใหม่ นาํมาสู่การก่อตงัโรงงานแห่งทีสอง ในช่วงเวลาต่อมา

ช่วงปี 2467 – 2477 ขยายกาํลงัผลิต โรงงานบางซือ โดยตงัหมอ้เผาที 3 ทาํให้กาํลงัผลิต
รวมเป็นปีละ 108,000 ตนั

ช่วงปี 2478 – 2488 ขยายสู่กิจการ ผลิตกระเบืองมุงหลงัคา และเหล็ก ขึนเป็นครังแรก
ในประเทศ ช่วงปลายทศวรรษนี เกิดสงครามโลกครังที 2 หมอ้เผาปูนซีเมนต์ 2 หมอ้ทีบางซือ ถูก
ระเบิดทาํลาย

ช่วงปี 2489 – 2499 โรงงานปูนซีเมนต ์ท่าหลวง เริมผลิตไดใ้นปี 2491 รวมทงั มีการ
ขยายสู่กิจการเหล็กหล่อ รูปพรรณและคอนกรีตขึน เป็นครังแรก

ช่วงปี 2500 – 2510 พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวและ สมเด็จพระนางเจ้าฯ
พระบรมราชินีนาถ เสด็จพระราชดาํเนิน ทอดพระเนตร โรงงานปูนซีเมนต์ ท่าหลวง ใน ปี 2501

ปี 2504 พระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วั ทรงนาํสมเด็จพระเจา้เฟรเดอริคที 9 และสมเด็จ
พระราชินีอินกริดแห่งประเทศเ ดนมาร์กเสด็จทอดพระเนตร โรงงานเดียวกนันี

ปี 2507 พระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่ัว และสมเด็จพระนางเจา้ฯ พระบรมราชินีนาถ
เสด็จฯ เป็นองค์ประธาน ในพิธีเฉลิมฉลองบริษทัปูนซิเมนต์ไทยครบ 50 ปี และทรงพระกรุณา
โปรดเ กล้าฯ พระราชทานพระบรมราชานุญาต ให้บริษัทปูนซิ เมนต์ไทยเป็นบริษัทใน
พระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วั
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ปี 2509 โรงงานปูนซีเมนต์ ทีทุ่งสง จ.นครศรีธรรมราช แลว้เสร็จและเริมผลิตได ้กาํลงั
ผลิตขนัแรก ปีละ 460,000 ตนั

ช่วงปี 2511 – 2521 ในปี 2515 ปรับปรุงโครงสร้างการบริหารงานเป็นเครือซิเมนตไ์ทย
และใช้สัญลกัษณ์ใหม่ร่วมกนัคือช้างเผือกในรูปหกเหลียมและในทศวรรษนีไดแ้ต่งตงัคุณบุญมา
วงศส์วรรค์ นบัเป็นคนไทยคนแรก ทีดาํรงตาํแหน่ง ผูจ้ดัการใหญ่บริษทัฯ

ช่วงปี 2522 – 2532 ปี 2524 บริษทั ปูนซิเมนตไ์ทยตดัสินใจหยุดการผลิตปูนซีเมนต์ ที
โรงงานบางซือ เครือซิเมนต์ไทยขยายธุรกิจทงัต่อเนือง และต่างแขนงรวมทงัร่วมทุน กบับริษทัชนั
นาํในต่างประเทศ อาทิ ธุรกิจปิโตรเคมี กระดาษและบรรจุภณัฑ์ รวมทงัมีการพฒันาระบบ
คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสมยัใหม่เขา้มาช่วยในงานดา้นต่าง ๆ อยา่งมาก

ช่วงปี 2533 – 2543 ปี 2535 โรงงานผลิตปูนซีเมนต์ทีเขาวง จ. สระบุรีเริมผลิตซึงถือ
เป็นโรงงานทีมีหมอ้เผาทีใหญ่ทีสุดในโลกในช่วงนีเครือซิเมนต์ไทยเริมนาํระบบการบริหารคุณภาพ
งานทวัทงัองคก์ร (Total Quality Commitment) มาเป็นนโยบายหนึงในการบริหารธุรกิจ ทาํให้
บริษทัในเครือฯ จาํนวนมากไดรั้บการรับรองและยอมรับในระดบัสากล

ช่วงปี 2540 - 2541 เกิดวกิฤติเศรษฐกิจ เครือฯปรับโครงสร้างการบริหารใหม่เพือให้อยู่
รอด และเตรียมพร้อมสําหรับสถานการณ์โลก ทีเปลียนแปลงอยูต่ลอดและเพือรองรับการแข่งขนัที
ทวคีวามรุนแรงขึนทุกขณะ

ช่วงปี 2544 – ปัจจุบนั ไดรั้บยกยอ่งว่าเป็นผูน้าํในการดาํเนินธุรกิจตามหลกับรรษทัภิ
บาลทงัระดบัประเทศและระดบัสากล อาทิ จาก Reuters ร่วมกบันิตยสาร Institutional Investor
สหรัฐอเมริกา นิตยสาร Finance Asia และ SET Award 2003 นบัเป็นสิงยืนยนัถึงความมุ่งมัน
ดาํเนินงานอยา่งเปิดเผย โปร่งใส และตรวจสอบได้

เอสซีจี เคมิคอลส์ เป็นหนึงในสีกลุ่มธุรกิจของเอสซีจี ทีดาํเนินธุรกิจผลิตและจาํหน่าย
เคมีภณัฑค์รบวงจร ครอบคลุมตงัแต่ขนัตน้ ไดแ้ก่ โอเลฟินส์ ขนักลาง ไดแ้ก่ สไตรีนโมโนเมอร์ พีที
เอ และเอ็มเอ็มเอ และขนัปลาย ไดแ้ก่ เม็ดพลาสติกหลกัทงั 4 ประเภท คือ โพลิเอทิลีน โพลิโพรไพ
ลีน โพลิไวนิลคลอไรด์ และโพลิสไตรีน ปัจจุบนั เอสซีจี เคมิคอลส์ นับเป็นผูผ้ลิตเคมีภณัฑ์ครบ
วงจรรายใหญ่ของประเทศไทย และเป็นผูผ้ลิตชนันาํในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก

เอสซีจี เคมิคอลส์ ไดร่้วมทุนกบับริษทัชันนาํดา้นอุตสาหกรรมปิโตรเคมีของโลก อาทิ
ดาวเคมิคอล ประเทศสหรัฐอเมริกา มิตซุย เคมิคลัส์ และมิตซูบิชิ เรยอน ประเทศญีปุ่น ดว้ยความ
มุ่งมันในการพฒันากระบวนการผลิต การจดัจาํหน่าย และการบริการให้มีประสิทธิภาพ โดยใช้
ระบบการจดัการผลผลิตทัวทงัองคก์ร (TPM) และระบบการจดัการคุณภาพทงัองคก์ร (TQM) เสมอ
มา
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เอสซีจี เคมิคอลส์ มีนโยบายขยายธุรกิจและการลงทุนในต่างประเทศ ปัจจุบนัมีฐาน
การผลิตในไทย เวียดนาม อินโดนีเซีย และอิหร่าน มีสํานกังานขายครอบคลุม 6 ประเทศในทวีป
เอเชีย ไดแ้ก่ จีน ญีปุ่น เวยีดนาม พม่า อินโดนีเซีย ฟิลิปปินส์ และ สหรัฐอาหรับเอมิเรสต์

ธุรกิจได้ใช้ระบบการบริหารคุณภาพทัวทงัองค์กร (Total Quality Management -
TQM) ซึงเนน้เรืองลูกคา้ และคุณภาพ จนกระทังบริษทัฯมีผลประกอบการโดยรวมดีเยียมและไดรั้บ
รางวลัระดบัสากลดา้น TQM คือ Deming Application Prize และเพือให้สามารถขายสินคา้ในราคาที
แข่งขนัได้ (Competitive Price) ธุรกิจจึงให้ความสําคญักบัตน้ทุนการผลิตเป็นอนัดบัแรก เนืองจาก
อุตสาหกรรมปิโตรเคมีเป็นอุตสาหกรรมทีใชเ้งินลงทุนสูง ดงันัน ธุรกิจจึงเนน้การสร้างโรงงานและ
ขยายกาํลงัการผลิตให้ได้ Economy of Scale โดยใชเ้งินลงทุนต่อหน่วยให้ตาํทีสุด ประกอบกบัการ
เป็นผูผ้ลิตแบบครบวงจรช่วยใหธุ้รกิจมีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ธุรกิจจึงไดใ้ชร้ะบบการจดัการ
ผลผลิตทัวทงัองค์กร (Total Productivity Management – TPM) ซึงเน้นเรืองดูแลเครืองจกัร
ประสิทธิภาพของโรงงาน การลดความสูญเสีย และลดตน้ทุน สามารถบรรลุเป้าหมายของการเพิ ม
ประสิทธิภาพ และลดความสูญเสียจากการเดินเครืองจกัรและโรงงาน   การประหยดัพลงังาน การลด
อุบติัเหตุเและผลกระทบสิงแวดลอ้ม เป็นผลให้ขวญักาํลงัใจของพนกังานดีขึน  นอกจากนี ธุรกิจได้
นาํระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information Technology – IT) เขา้มาใชท้งัในดา้นการผลิตและการ
ขาย ในรูปแบบ e-Business เช่น e-Supply Chain, e-Ordering, Advanced Process Control, CRM
Portal เพือเพิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการผลิต และเพือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ไดท้นัที

บริษทัได้พฒันาระบบ CRM (Customer Relationship Management) ซึงเป็นการ
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ เพือตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องและ
รวดเร็ว อนันาํไปสู่การสร้างความสัมพนัธ์ทีย ังยืนกบัลูกคา้ โดยระบบดงักล่าวสามารถรวบรวม
ขอ้มูล วิเคราะห์ และตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้เพือให้เกิดความพึงพอใจอย่างสูงสุด
รวมทงัธุรกิจ

นอกจากนัน เอสซีจีเคมิคอลส์มุ่งเน้นให้ความสําคัญด้านการวิจัยและการพฒันา
ผลิตภณัฑ์อย่างต่อเนืองความมุ่งมันดงักล่าวส่งผลให้เกิดการสร้างสรรค์นวตักรรมและผลิตภณัฑ์
ใหม่ทีช่วยเพิมโอกาสทางการคา้และสร้างมูลค่าเพิมให้กบัลูกคา้ นอกจากนียงัมุ่งหานวตักรรมใน
งานบริการหรือกระบวนการทาํงานและรูปแบบธุรกิจมาเสริมให้เป็นส่วนหนึงของความเป็นเลิศใน
การทาํงาน (Operational Excellence) ขององคก์ร
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1.3.2 วสัิยทศัน์
1.3.2.1 วิสัยทศัน์ของเอสซีจี เคมิคอลส์ ในปี พ.ศ. 2558 เอสซีจี เคมิ

คอลส์ จะเป็นผูน้าํตลาดในภูมิภาคทีมุ่งดาํเนินธุรกิจควบคู่กบัการเสริมสร้างความเจริญกา้วหนา้อยา่ง
ย ังยนืใหแ้ก่อาเซียนและชุมชนทีเขา้ไปดาํเนินงานมุ่งสร้างคุณค่าให้แก่ลูกคา้ พนกังาน และผูที้มีส่วน
เกียวขอ้งทุกฝ่าย ภายใตคุ้ณภาพการบริหารงานระดบัสากล สอดคลอ้งกบัหลกับรรษทัภิบาล และมี
มาตรฐานดา้นความปลอดภยัสูง อีกทงัยงัมุ่งยกระดบัคุณภาพชีวิตความเป็นอยู่ของผูค้นดว้ยสินคา้
และบริการทีมีคุณภาพจากกระบวนการดาํเนินงาน การพฒันาเทคโนโลยี และการสร้างสรรค์
นวตักรรมทีเป็นเลิศ

1.3.2.2 นโยบาย ของบริษทั เอสซีจีพลาสติกส์ จาํกดั และ พนัธกิจของ
แผนก บริษทัเอสซีจีพลาสติกส์ จาํกดัจดัตงัขึนในปี พศ. 2537 ภายใตชื้อบริษทั ซีซีซี คา้เคมีภณัฑ์
จาํกดั เพือดาํเนินงานดา้นการขายและการตลาดสาํหรับเมด็พลาสติกโพลิเอททีลีนประเภทต่างๆ และ
ต่อมาเปลียนเป็นชือบริษทัเอสซีจีพลาสติกส์ ในปี พศ. 2549

เอสซีจีพลาสติกส์ มีนโยบายบริษทัดงัต่อไปนี
- รับฟังความคิดเห็นจากลูกคา้ในเชิงลึก (voice of customer)
- ประยุกตใ์ช้ IBE (Integrated Business Excellence) 5 Steps ในการ

ดาํเนินการทงัธุรกิจ
- เสริมสร้างเครือข่ายของลูกคา้ทังในช่องทางการขายในประเทศและ

ต่างประเทศ
- สร้างโอกาสทางการขายใหม่ อยา่งต่อเนือง
- เพิมขีดความสามารถการแกปั้ญหาการให้บริการและขยายฐานลูกคา้

สาํหรับธุรกิจบรรจุภณัฑใ์นอนาคต
พนัธกิจของแผนกมีดงันี
- ตรวจสอบให้แน่ใจในเรืองของผลการดาํเนินงาน ให้บรรลุเป้าหมาย

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพในแง่ของปริมาณ และราคาค่าขนส่ง
- เสริมสร้างความสัมพนัธ์และเพิมความพึงพอใจของลูกค้าโดยการ

ใหบ้ริการความแตกต่างโดยใชโ้ปรแกรมลูกคา้สัมพนัธ์ทีมีอยูแ่ลว้มาช่วย
- ดาํเนินงานดว้ยกระบวนการทาํงานทีมีประสิทธิภาพ มีการปรับปรุง

อยา่งต่อเนืองเพือให้สอดคลอ้งกบัทุกๆการดาํเนินการในห่วงโซ่อุปทานเพือให้บรรลุเป้าหมายของ
บริษทั ฯ
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- จดัสรรปริมาณการขาย และการส่งมอบเพือเพิมผลกาํไรในห่วงโซ่
มูลค่า

- กาํหนดกลยุทธ์ด้วยการมุ่งเน้นไปยงัตลาดเป้าหมาย และลูกค้าทีมี
ประสิทธิภาพ

1.3.3 โครงสร้างองค์กร
1.3.3.1 โครงสร้างองคก์ร เอสซีจีเคมิคอลส์

ภาพที 1.2 แสดงโครงสร้างองคก์ร เอสซีจีเคมิคอลส์
ทีมา: http://www.scgchemicals.co.th/th/about/major-company/

โครงสร้างของเอสซีจีเคมิคอลส์ แบ่งเป็น บริษทัยอ่ยทีตงัอยูใ่นประเทศ และบริษทัร่วม
ทุนกบับริษทัชนันาํต่างๆ ตงัอยูท่งัในและต่างประเทศโดยมีรายชือบริษทั และ สัดส่วนการถือหุ้น
ดงัต่อไปนี

ตารางที . แสดงบริษทัสาํคญัของเอสซีจีเคมิคอลส์
ชือบริษัท สัดส่วนการถอืหุ้น โดยตรง/อ้อม

ทงัหมด (%)
บริษทัจดัการ
บริษทัเอสซีจี เคมิคอลส์ จาํกดั 100
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ตารางที . แสดงบริษทัสาํคญัของเอสซีจีเคมิคอลส์ (ต่อ)
ชือบริษัท สัดส่วนการถอืหุ้น โดยตรง/อ้อม

ทงัหมด (%)
บริษทัยอ่ย
บริษทัไทยโพลิเอททีลีน จาํกดั 100
บริษทัเอสซีจี พลาสติกส์ จาํกดั 100
บริษทัเอสซีจี เพอร์ฟอร์มานซ์ เคมิคอลส์ จาํกดั 100
บริษทัระยองวศิวกรรมและซ่อมบาํรุง จาํกดั 100
บริษทัโปรเทค เอา้ทซ์อสซิง จาํกดั 100
บริษทัอาร์ ไอ แอล 1996จาํกดั 100
บริษทัเท็กซ์พลอร์ จาํกดั 100
บริษทัวนีา เอสซีจี เคมิคอลส์ จาํกดั 100
SCG Chemicals (Singapore) Pte. Ltd. 100
Tuban Petrochemicals Pte.Ltd. 100
Hexagon International, Inc. 100
C4 Holding Pte. Ltd. 100
PT TPC Indo Plastic & Chemical 96
บริษทัระยองไปป์ไลน์ จาํกดั 92
บริษทัไทยพลาสติกและเคมีภณัฑ ์จาํกดั )มหาชน( 91
บริษทัทีพีซี เพสต ์เรซิน จาํกดั 91
บริษทันวพลาสติกอุตสาหกรรม )สระบุรี ( จาํกดั 91
บริษทันวพลาสติกอุตสาหกรรม จาํกดั 91
บริษทันวอินเตอร์เทค จาํกดั 91
Chemtech Co., Ltd. 91
บริษทัโทเทิลแพลนทเ์ซอร์วสิ จาํกดั 91
บริษทัเอสซีจี ไอโค พอลิเมอร์ จาํกดั 87
บริษทัมาบตาพดุ แทงค ์เทอร์มินลั จาํกดั 82
Minh Thai House Component Co., Ltd. 73
บริษทัมาบตาพดุโอเลฟินส์ จาํกดั 67
บริษทัระยองโอเลฟินส์ จาํดดั 67
Rayong Olefins (Singapore) Pte. Ltd. 67
Viet-Thai Plastchem Co., Ltd. 66
Alliance Petrochemical Investment (Singapore) Pte. Ltd. 65
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ตารางที . แสดงบริษทัสาํคญัของเอสซีจีเคมิคอลส์ (ต่อ)
ชือบริษัท สัดส่วนการถอืหุ้น โดยตรง/อ้อม

ทงัหมด (%)
TPC Vina Plastic and Chemicals Corporation Ltd. 63
บริษทัสยามสเตบิไลเซอร์ส แอนด ์เคมิคอลส์ จาํกดั 54
บริษทัโฟลวแ์ลบ็ แอนด ์เซอร์วสิ จาํกดั 51
บริษทัร่วมและอืน ๆ
SCG Platics (China) Co., Limited 58
บริษทัสยาม มิตซุย พีทีเอ จาํกดั 50
บริษทัเอส เอม็ เอช จาํกดั 50
บริษทัสยามสไตรีนโมโนเมอร์ จาํกดั 50
บริษทัสยามเลเทกซ์สงัเคราะห์ 50
บริษทัสยามโพลิเอททีลีน จาํกดั 50
บริษทัสยามโพลีสไตรีน จาํกดั 50
บริษทัระยอง เทอร์มินลั จาํกดั 50
PT Siam Maspion Terminal 50
บริษทัเอสดีกรุปเซอร์วซิ จาํกดั 50
บริษทักรุงเทพ ซินธิติกส์ จาํกดั 49
บริษทัไทย เอม็เอม็เอ จาํกดั 47
บริษทัแกรนด ์สยาม คอมโพสิต จาํกดั 46
บริษทัไทย เอม็เอฟซี จาํกดั 45
บริษทัสยาม โทเซลโล จาํกดั 45
Long Son Petrochemicals Co., Ltd. 44
Mehr Petrochemical Company (P.J.S.C.) 39
PT Trans-Pacific Polyethylene Indonesia 39
PT Trans-Pacific Polyethlindo 39
NawacamCo., Ltd. 36
บริษทัริเกน้ )ไทยแลนด์ (จาํกดั 32
PT Chandra Asri Petrochemical Tbk. 30
GTC Technology US, LLC 25
GTC Technology International, LP 25
Tien Phong Plastics Joint Stock Company 22
PT Trans-Pacific Petrochemical Indotama 20
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ตารางที . แสดงบริษทัสาํคญัของเอสซีจีเคมิคอลส์ (ต่อ)
ชือบริษัท สัดส่วนการถอืหุ้น โดยตรง/อ้อม

ทงัหมด (%)
บริษทัไทย เพท็ เรซิน จาํกดั 20
Mitsui Advanced Composites (Zhongshan) Co., Ltd. 20
Binh Minh Plastics Joint Stock Company 19
PT Trans-Pacific Polypropylene Indonesia 10
PT Trans-Pacific Styrene Indonesia 10
PT Srithai Maspion Indonesia 10

ทีมา: http://www.scg.co.th/th/02business_overview/01_scg_chemicals_business.html

1.3.3.3 โครงสร้างองคก์ร บริษทั เอสซีจี พลาสติกส์ จาํกดั

ภาพที . แสดงโครงสร้างองคก์ร เอสซีจีพลาสติกส์

บริษทั เอสซีจีพลาสติกส์ จาํกดั เป็นบริษทัจดัจาํหน่ายและทาํการตลาดสําหรับเม็ด
พลาสติกสามประเภท ไดแ้ก่ โพลิเอททีลีน โพลีโพรไพลีนและโพลิไวนิลคลอไรด์ โดยเม็ดพลาสติก
ถูกผลิตจากบริษทั ไทยโพลีเอทิลีน และไทยพลาสติกเรซิน โครงสร้างองค์กรของบริษทั เอสซีจี
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พลาสติกส์ จาํกดั ประกอบไปดว้ยฝ่ายขายในประเทศ ฝ่ายขายต่างประเทศ ฝ่ายบริการเทคนิค ฝ่ายเฟ
ลกซิเบิลแพคเกจจิง ฝ่ายการตลาดและฝ่ายจดัการออร์เดอร์ และการบุคคล

ฝ่ายขายในประเทศ ถูกแบ่งรับผิดชอบตามสินคา้แต่ละประเภท ไดแ้ก่ film และ non
film

ฝ่ายขายต่างประเทศ ถูกแบ่งรับผิดชอบตาม region เนืองจากเงือนไขการส่งออก หรือ
นาํเขา้ของแต่ละประเทศมีความซบัซ้อนมากกวา่ โดยมี Business planning เป็นผูป้ระสานงานให้กบั
ฝ่ายขายต่างประเทศ แบ่งเป็นสินคา้แต่ละประเภท

ฝ่ายบริการเทคนิคถูกแบ่งรับผิดชอบตามสินคา้แต่ละประเภท เนืองจากตอ้งให้บริการ
และคาํปรึษาทงัภายในและภายนอกองคก์ร จึงจาํเป็นตอ้งมีทกัษะและความชาํนาญพิเศษตามสินคา้
แต่ละประเภท

ฝ่ายเฟลกซิเบิลแพคเกจจิงเป็นเม็ดพลาสติก ทีเพิมคุณสมบติัพิเศษเขา้ไป ดงันันฝ่ายเฟ
ลกซิเบิลแพคเกจจิงจึงแยกผงักบัสินคา้อืนโดยประกอบไปดว้ย เซลล์ และ ฝ่ายบริการเทคนิคของ
ฝ่ายเฟลกซิเบิลแพคเกจจิงโดยเฉพาะ

ฝ่ายการตลาดและฝ่ายจดัการออร์เดอร์ จะทาํการบริหารออร์เดอร์ให้เป็นไปตาม KPI
โดย แบ่งเป็นประสานงานขายในประเทศ แบ่งตามรายสินคา้ ประสานงานขายต่างประเทศ แบ่งเป็น
region เนืองจากเงือนไขการส่งออก หรือ นาํเขา้ของแต่ละประเทศมีความซับซ้อนมากกว่า โดยมี
Business planning เป็นผูป้ระสานงานให้กบัฝ่ายประสานงานขายต่างประเทศ แบ่งเป็นสินคา้แต่ละ
ประเภท นอกจากนนัยงัมีฝ่ายการตลาด ทีทาํหนา้ที monitor ราคา และ CRM ต่างๆ และ freight ดูแล
ค่าใชจ่้ายทีตอ้งมีการทาํสัญญากบัสายเรือ

1.3.4 ข้อมูลผลประกอบการ
งบการเงินรวมก่อนสอบทานของเอสซีจี ประจาํไตรมาสที 1 ปี 2558 มีรายไดจ้ากการ

ขาย 109,276 ลา้นบาท ลดลงร้อยละ 6 จากไตรมาสก่อน และลดลงร้อยละ 10 จากช่วงเดียวกนัของปี
ก่อน เนืองจากราคาขายของเคมีภณัฑป์รับตวัลดลงตามราคาแนฟทา และ ราคานาํมนัทีลดลง มีกาํไร
สําหรับงวด11,073 ลา้นบาท เพิมขึนร้อยละ 25 จากไตรมาสก่อน และเพิมขึนร้อยละ 32 จากช่วง
เดียวกนัของปีก่อน เนืองจากผลการดาํเนินงานทีดีขึนของธุรกิจเคมีภณัฑ์ แมว้า่จะมีขาดทุนจากการ
ปรับมูลค่าสินคา้คงเหลือ จาํนวน 930 ลา้นบาท ประกอบกบัในไตรมาสนีมีกาํไรจากการขายเงิน
ลงทุนส่วนทีเหลือทงัหมดร้อยละ 10 ในบริษทัสยามมิชลินกรุ๊ป จาํกดั โดยรับรู้กาํไรจากการขายเงิน
ลงทุนดงักล่าวสุทธิภาษี จาํนวน 1,485 ลา้นบาท

สินทรัพยร์วมของเอสซีจี ณ วนัที 31 มีนาคม 2558 มีมูลค่า 475,039 ลา้นบาท
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ผลการดาํเนินงานในไตรมาสที 1 ปี 2558 ในส่วนของหน่วยธุรกิจ เอสซีจี เคมิคอลส์
เอสซีจี เคมิคอลส์ ในไตรมาสที 1 ปี 2558มีรายไดจ้ากการขาย 47,956 ลา้นบาท ลดลง

ร้อยละ 17 จากไตรมาสก่อน และลดลงร้อยละ 21 จากช่วงเดียวกนัของปีก่อน เนืองจากราคาสินคา้ที
ปรับตวัลดลง มีกาํไรสําหรับงวด 4,938 ลา้นบาท เพิมขึนร้อยละ 40 จากไตรมาสก่อน และเพิมขึน
ร้อยละ 99 จากช่วงเดียวกนัของปีก่อน เนืองจากปริมาณการขายทีเพิมขึน และส่วนต่างราคาสินคา้กบั
วตัถุดิบทีดีขึนจากปีก่อน แมว้่าจะมีผลขาดทุนจากการปรับมูลค่าสินคา้คงเหลือที 930 ลา้นบาทใน
ไตรมาสนี ก็ยงัมีกาํไรเพิมขึนมีขอ้มูลทางการเงินยอ้นหลงั 5 ปี

โดยมีกราฟแสดงกาํไรสาํหรับ 5 ปียอ้นหลงั ดงัต่อไปนี
หน่วย: ลา้นบาท

ภาพที 1.4 กราฟแสดงกาํไร 5 ปียอ้นหลงั พศ. 2553-2557
ทีมา: http://www.scg.co.th/th/ir/home.html

1.4 สภาพปัญหา
การพฒันากระบวนการอย่างต่อเนือง จาํเป็นตอ้งกระทาํหลายๆ ด้าน เพือสร้างความ

ไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนั ไม่วา่จะเป็นการพฒันาคุณภาพสินคา้ ดว้ยการวจิยัและพฒันาอยา่งต่อเนือง
ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการสินคา้ทีเปลียนแปลงไปอยูเ่สมอ หรือแมแ้ต่การพฒันาการให้บริการ
ในส่วนของการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ อนัเนืองมาจาก
อุตสาหกรรมเม็ดพลาสติดอยู่ในกลุ่มสินค้าโภคภณัฑ์ ซึงราคาเปลียนแปลงค่อนข้างเร็ว และมี

12,461.00 11,292.00

2,690.00

11,190.00

22,609.00
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 5,000.00

 10,000.00

 15,000.00

 20,000.00

 25,000.00
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ลกัษณะเป็นวฏัจกัรขึนลงตามราคาในตลาดโลกและราคานํามนั ซึงเป็นตวักาํหนดราคาวตัถุดิบ โดย
เป็นปัจจยัดงักล่าวเป็นภายนอกทงัสิน ดงันนั การบริการจึงเป็นส่วนหนึงทีจะสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนั ให้ลูกคา้ยงัคงซือสินคา้อยา่งต่อเนือง ประกอบกบั operational excellence เป็นหนึง
ในพนัธกิจอีกทงัยงัสอดคลอ้งกบัการยกระดบัการบริหารและปฏิบติังาน โดยเอสซีจีเคมิคอลส์ กาํลงั
ดาํเนินการนาํระบบ Integrated Business Excellence (IBE) ทีมุ่งเน้นเรืองรูปแบบการทาํงานที
เชือมโยงบูรณาการทงัในดา้นสายงานการผลิต (Operations) สายงานห่วงโซ่คุณค่า (Value Chain)
ผูเ้ขียนหวงัว่าสารนิพนธ์นีจะช่วยสนับสนุน ทงัพนัธกิจบริษทั การดาํเนินการระบบ IBE และ
สามารถส่งเสริมความสามารถในการแข่งขนัของบริษทัได้

ในส่วนงานประสานงานขายต่างประเทศเองนันยงัมีปัญหาในเรืองขอ้มูล over load
มากเกินไปส่งผลกระทบต่อการตดัสินใจ การใช้เวลาในการพิจารณาทีนาน เป็นขนัตอนทีไม่เกิด
คุณค่า เท่าทีควร

จากแผนภาพต่อไปนีแสดงให้เห็นขอ้มูลยอดส่งเทียบกบัขอ้มูลขายยอ้นหลงัในปี พศ.
2557 พบวา่ เมือเทียบกบัโควตา้การขายนันอยูที่ 96% เท่านนัซึง 4 % ทีหายไปหรือคิดเป็น 4,200
กวา่ตนั ทาํให้บริษทัตอ้งรับรู้รายไดช้า้ไปถึง ลา้นบาท และยงัตอ้งค่าใช้จ่ายในการไปเช่าพืนที
คลงัสินคา้เพือเก็บสินคา้ทีส่งไม่ไดอี้กประมานเกือบหา้แสนบาทต่อเดือน

ภาพที 1.5 กราฟแสดงยอดส่งเทียบกบัโควตา้การขายยอ้นหลงัในปี พศ. 2557
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เมือวิเคราะห์แลว้พบวา่ การทีแผนกจดัส่งสินคา้ไม่ไดต้ามเป้าหมายทีตงัไว้ เกิดจาก 2
สาเหตุหลกัคือ จากปัจจยัภายนอก เช่น สภาพการเงินของลูกคา้ สภาพเศรษฐกิจ รวมถึง facilities
การโหลดทีจาํกดั จากทีมโหลด outsource และ อีกหนึงสาเหตุคือ ปัจจยัภายใน เช่น กระบวนการ
ทาํงาน ทกัษะการทาํงานของพนกังาน รวมถึงขอ้มูลสนบัสนุนทีมีอยูม่ากมายจนเกินไป ดงันนั
ผูเ้ขียนจึงตอ้งการทีจะปรับปรุงกระบวนการภายใน เพือการทาํงานทีมีประสิทธิภาพมากขึน และเพือ
เพิมโอกาสในการส่งสินคา้ใหไ้ดต้ามเป้าหมาย



16

บทที 2
การนํากลยุทธ์มาใช้ในการวเิคราะห์ปัญหา

กระบวนการบริหารจดัการขอ้มูลภายในเพือมุ่งให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล
สูงสุด เพือให้องค์กรพฒันาและเติบโตอย่างย ังยืนเหมาะสมกบัสถานการณ์ดังนันการปรับปรุง
กระบวนการภายใน การลดงานซาํซอ้น เป็นสิงทีจาํเป็น ทาํใหล้ดระยะเวลาการทาํงานดงักล่าว

จากปัญหาดงักล่างผูเ้ขียนจึงเห็นวา่กลยุทธ์ทีเหมาะจะนาํมาวิเคราะห์ในเรืองเกียวขอ้ง
กบั Data Integration ไดแ้ก่ การวิเคราะห์ PESTEL การวิเคราะห์กระบวนการทาํงาน (Work Process
Diagram) การวเิคราะห์ SWOT และการวเิคราะห์ Key Success Factor

2.1 การวเิคราะห์ PEST
PEST Analysis คือเครืองมือทีใช้สําหรับการวิเคราะห์แนวโน้มของตลาด และ

วิเคราะห์ภาพรวมของธุรกิจในอนาคต โดยอาศยัการขอ้มูลของการเปลียนแปลงของปัจจยัภายนอก
ต่างๆ ทีเราไม่สามารถควบคุมได ้ซึงปัจจยัเหล่านีก็ประกอบไปดว้ย P – Politic: ปัจจยัทางนโยบาย
และการเมือง E – Economic: ปัจจยัทางเศรษฐกิจ S – Social: ปัจจยัทางสภาพสังคม และสุดทา้ย T –
Technology: ปัจจยัทางเทคโนโลยแีละนวตักรรมใหม่ๆ ดงันันธุรกิจทีรู้แนวโนม้ของตลาดจากปัจจยั
ภายนอกก่อนย่อมได้เปรียบในการทาํธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพราะข้อมูลเหล่าจะช่วยให้
ผูป้ระกอบการไดเ้ตรียมพร้อมรับมือกบัความเปลียนแปลงของปัจจยัต่างๆ รอบตวัทีเรากาํหนดไม่ได้
แต่สามารถปรับตวัตามได ้ซึง PEST Analysis ถือเป็นเครืองมือทีมีประสิทธิภาพอย่างมากในการ
แกปั้ญหาในส่วนนีโดยเฉพาะอยา่งยิงกบัการไปลงทุนกบัธุรกิจในประเทศทีเรายงัไม่รู้จกัทงัในดา้น
วฒันธรรมและการลงทุน เครืองมือชินนีก็จะช่วยให้เราตดัปัจจยัเสียงต่างๆ เพือให้สามารถลงทุน
เดินหนา้ทาํการตลาดหรือพฒันาธุรกิจให้ไปขา้งหนา้อยา่งมันคง (ทีมา: http://incquity.com/articles/
pest-analysis)

P – Politic: ปัจจยัทางนโยบายและการเมืองปัจจยัทางนโยบายและการเมืองคือปัจจยัที
มีการเปลียนแปลงตามสภาพของรัฐบาลและนโยบายของรัฐในช่วงเวลานันๆ ในบางช่วงเวลารัฐอาจ
มีการส่งเสริมการส่งออก ก็จะส่งผลให้ธุรกิจทีมีการส่งสินคา้ไปขายนอกประเทศไดเ้ปรียบ รวมไป
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ถึงขอ้ตกลงและขอ้กฎหมายทางการคา้ทีมีการเปลียนแปลงอยูต่ลอดเวลาโดยขึนอยูก่บันโยบายของ
รัฐ ทีทาํใหเ้ราตอ้งคอยปรับตวัหรือช่วยผูป้ระกอบการตดัสินใจวา่เราพร้อมทีจะลงทุนในประเทศทีมี
นโยบายแบบนีหรือไม่

E – Economic: ปัจจยัทางเศรษฐกิจ ปัจจยัต่อมาคือปัจจยัทางเศรษฐกิจของประเทศ ซึง
มีผลกบัทุกๆ ธุรกิจในทางตรงเป็นอยา่งมาก เพราะเศรษฐกิจของประเทศเป็นตวักาํหนดกาํลงัซือของ
คนในประเทศ และเป็นตวักาํหนดตลาดขนาดใหญ่ในประเทศอีกดว้ย ซึงปัจจยัในหวัขอ้นีก็สามารถ
ช่วยเราวางแผนธุรกิจวา่จะเลือกดาํเนินการเป็นระยะสันหรือระยะยาวจากสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนั
และแนวโนม้ของเศรษฐกิจในอนาคตไดอี้กดว้ย โดยเราสามารถวิเคราะห์ปัจจยัทางเศรษฐกิจไดจ้าก
หวัขอ้เหล่านี

S – Social: ปัจจยัทางสังคม ปัจจยัทางสังคมนันหมายถึงปัจจยัทุกๆ อยา่งทีเกียวขอ้งกบั
สภาพแวดลอ้ม สภาพสังคม วฒันธรรม และชีวิตการเป็นอยูข่องคนพืนทีนนัๆ วา่เป็นอยา่งไรก่อนที
จะเริมทาํการตลาดให้ได้ถูกทาง เพราะวิถีชีวิตของคนในแต่ละชุมชนนันก็จะมีความแตกต่างกนั
ออกไป การทีจะเขา้ไปทาํตลาดในพืนทีต่างๆ เราตอ้งเขา้ไปศึกษาในส่วนนีก่อนเพือให้มันใจไดว้่า
ธุรกิจจะสามารถดาํเนินไปไดอ้ยา่งราบรืนและเป็นทีสนใจของคนในชุมชนในดา้นทีดีโดยทีไม่ส่งผล
กระทบดา้นลบใดๆ ต่อคนในชุมชนนนัๆ ดว้ย

T – Technology: ปัจจยัทางเทคโนโลยแีละนวตักรรมใหม่ๆ แต่ละพืนทีในการทาํธุรกิจ
ก็มีการพฒันาของนวตักรรมและเทคโนโลยีทีแตกต่างกนัออกไป บางชุมชนอาจอาศยัอยูไ่ดโ้ดยไม่
ตอ้งอาศยัเทคโนโลยี แต่กบับางชุมชนกลบัตอ้งพึงพาเทคโนโลยีในการดาํเนินชีวิตเป็นอย่างมาก
รวมไปถึงแนวโน้มในอนาคตวา่ถา้ในอนาคตมีเทคโนโลยีใหม่ๆ เขา้มาและธุรกิจเราจะเป็นอยา่งไร
อยา่งเช่น ธุรกิจร้านเช่าวีดีโอรายใหญ่อยา่ง Blockbuster ก็ตอ้งประสบปัญหาอย่างจงัเมือตอ้งเผชิญ
กับเทคโนโลยีอย่างภาพยนตร์ระบบไฟล์ดิจิตอลที สามารถดาวน์โหลดจากอินเตอร์เน็ตได้
สะดวกสบายมาก เป็นต้น ดังนันหัวข้อปัจจัยทางเทคโนโลยีทีควรคํานึงถึงในด้านล่างนีจึงมี
ความสาํคญัมากในการทาํธุรกิจในยคุปัจจุบนั

สาํหรับการวเิคราะห์ PEST ของแผนกส่งต่างประเทศมีดงันี
P- Political มีการส่งเสริมการส่งออกจากรัฐบาล ทาํให้ประเทศ มีแนวโน้มส่งออก

ทีมากขึน เมือเทียบกับการนําเข้า เพือให้ GDP ของประเทศเพิม นอกจากนัน ประเทศคู่ค้า
(โดยเฉพาะประเทศในอาเซียน) สามารถลดภาษีนาํเขา้ ทาํให้เกิดการซือสินคา้ export เพิมขึน เป็น
โอกาสทางการขายของบริษทั



18

E-Economy ภาวะเศรฐกิจ มีผลต่ออุปสงคใ์นการใชเ้ม็ดพลาสติก กรณีภาวะเศรษฐกิจ
ของประเทศคู่คา้ดีทาํใหก้ารซือเยอะ ทงัภายในและต่างประเทศ แต่ในทางกลบักนั ถา้ภาวะเศรษฐกิจ
ของประเทศคู่คา้ไม่ดี ก็กระทบต่อยอดขายเช่นกนั

S-Social สภาพสังคมในปัจจุบนั ส่งผลอุปสงค์ในการใช้พลาสติกเพิมขึนถึงแมว้่า
ปัจจุบันสังคมจะให้ความสนใจกับกระแสไบโอพลาสติก ไบโอเคมิคอลส์ แต่ยอด สังซือเม็ด
พลาสติก commodity ไม่ไดล้ดลงอยา่งเป็นนยัสาํคญัเท่าทีควร

T – Technological ทาํให้เทคโนโลยีการผลิตดีขึนส่งผลดี มีของส่ง forecast ไดโ้ดยใช้
เทคโนโลย ีนอกจากนนัเทคโนโลยียงัช่วยในการสนบัสนุนขอ้มูล เช่น มี Business Intelligence ช่วย
ในการรวบรวมข้อมูล และสามารถดึงใช้ข้อมูลทีต้องการในรูปแบบต่างๆ ได้ ค่อนข้างมี
ประสิทธิภาพอนัเนืองจากการพฒันาเทคโนโลยนีันเอง

ตารางที 2.1 ผลการวเิคราะห์ PESTEL Analysis
ปัจจยทัีส่งผลต่อธุรกจิ ระดับผลกระทบ

ดา้นการเมือง ระดบัตาํ
ดา้นเศรษฐกิจ ระดบัปานกลาง
ดา้นสังคม ระดบัสูง
ดา้นเทคโนโลยี ระดบัตาํ

โดยสรุปแลว้ ภาพรวมและปัจจยัภายนอกส่วนมากส่งผลเอือต่อการจดัส่งสินคา้สําหรับ
ฝ่ายจดัส่งต่างประเทศโดยเฉพาะอยา่งยิงการส่งเสริมและลดขอ้จาํกดัของภาษีระหว่างประเทศ และ
เทคโนโลยีทีนอกจากมีผลดีเอือต่อการผลิตแลว้ เทคโนโลยียงัสามารถรวบรวมขอ้มูลและแสดงผล
ขอ้มูลตามทีแผนกจดัส่งต่างประเทศตอ้งการ มีเพียงบางปัจจยัส่วนน้อยเท่านันทีเป็นขอ้จาํกดัคือ
สภาพสังคม กระแสรักโลก และไบโอพลาสติกต่างๆ  ถึงแมว้่ากระแสจะส่งผลกระทบโดยตรงต่อ
ผลิตภณัฑ์ และอาจกระทบยอดขายของบริษทั แต่ในความจริงแล้วไม่ได้ส่งผลต่อยอดขายหรือ
รายไดข้องบริษทัเลย ในทางกลบักนั เอสซีจีเคมิคอลส์ ไดค้งมีการวิจยัและพฒันาเม็ดพลาสติก เพือ
รองรับกระแสไบโอพลาสติกนี และ สําหรับเม็ดพลาสติกโภคภณัฑ์ (Commodity) ยงัคงมีอุปสงค์
จากทงัในและต่างประเทศอยูอ่ยา่งต่อเนืองสมาํเสมอ
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2.2 วเิคราะห์ปัญหาโดยใช้การวเิคราะห์กระบวนการทาํงาน
การวิเคราะห์ การปฏิบติังานถือเป็นขันตอนทีสําคัญมากขันตอนหนึงสําหรับการ

บริหารการจดัการและปรับปรุงกระบวนการทาํงาน โดยทัวไปแลว้การวิเคราะห์ปฏิบติังานสามารถ
ทาํไดก้บังานทุกชนิดตงัแต่กระบวนการผลิตงานบริการ และงานเอกสารต่างๆ จุดประสงคข์องการ
วิเคราะห์ การปฏิบติั งานก็เพือเขา้ใจภาพรวมของการทาํงานนันๆ ตลอดตงัแต่ตน้จนจบงาน ทงัใน
ส่วนของวธีิ ของการทาํงาน วตัถุดิบเครืองมือ อุปกรณ์และเอกสารที เกียวขอ้งเพือนาํมาวิเคราะห์ถึง
จุดดอ้ย และทาํการปรับปรุงงานให้ดี ขึนต่อไป ขอ้มูลที ไดจ้ากการวิเคราะห์ การปฏิ บติั งานจะทาํ
ใหส้ามารถน าไปสู่ความเขา้ใจในขนัตอนการทาํงานโดยละเอียดขอ้มูลเหล่านีถือเป็นขอ้มูลพืนฐาน
ทีจําเป็นสําหรับวางแผนการทาํงาน การบริหารจัดการงาน และปรับปรุงแก้ไขงานเพื อให้มี
ประสิทธิภาพดีขึน (ทีมา: panpaoa.blogspot.com/2009/07/pfdprocess-flow-diagram.html)

จากกรณีศึกษา บริษทั เอสซีจี พลาสติกส์ จาํกดั ในส่วนของงานประสานงานขายและ
จดัส่งสินคา้ของฝ่ายต่างประเทศแลว้มี การประสานงานกบัฝ่ายต่างๆ และ กระบวนการทาํงาน ดงันี

การประสานงาน
ประสานงานกับลูกค้า และ เซลล์ ในการคอนเฟิ ร์มการขาย ส่งสัญญาการขายเพือ

ติดตามเงิน เพือดาํเนินการตามคาํสังซือต่อไป
ประสานงานกบัฝ่ายวางแผน เพือเช็คโควตา้การขายทีเซลล์วางไว ้รวมถึงเช็คแผนการ

ผลิต เพือการจดัชิพเมน้ใหส้อดคลอ้งกบัแผนการผลิตทีถูกวางไว้
ประสานงานกบัฝ่ายสินเชือ เพือเช็ควา่ไดรั้บเงินจากลูกคา้หรือไม่ รวมถึงเครดิตเทอม

ต่างๆ ทีลูกคา้มีอยูก่บับริษทั หากไม่พร้อม ก็จะดาํเนินการเพือขออนุมติัตามความเหมาะสม
ประสานงานกบัทีม Freight เมือลูกคา้มีคาํขอพิเศษกบัทางสายเรือ เช่น ขอฟรีไทม ์ขอ

บนัทึกพิเศษต่างๆ ลงในเอกสารจากทางสายเรือ
ประสานงานกบัทีม BSO (Business Service Officer) เพือดาํเนินการเอกสารทางการ

ส่งออกใหเ้ป็นไปตามคาํขอของลูกคา้ หรือ ตามมาตรฐานของเอกสารส่งออกไดก้าํหนดไว้
ประสานงานกบัทีม Logistic เพือขอจองเรือ
โดยสรุปแล้ว CS ทาํงานร่วมกบัหลายๆฝ่ายในแผนกเพือดาํเนินการจดัชิพเมน้ตาม

ความตอ้งการของลูกค้ารวมถึง การประสานงานกบัหน่วยงานภายในเพือดาํเนินการต่างๆ ก่อน
โหลดสินคา้ จนกระทังสินคา้ถูกส่งไปยงัลูกคา้เรียบร้อย



20

ภาพที 2.1 แสดงการทาํงานของ CS

เริมจากการที Planning และ Sale มีการจดัประชุม Sale Plan กนั เพือกาํหนด Delivery
Quota ทีจะขาย  หลงัจากนนัเซลล์ก็จะไปขายสินคา้  และเมือไดรั้บ Order Confirmation กลบัมา ก็
จะเป็น หนา้ทีของ CS ทีจะมาประสานงานต่อกบัหน่วยงาน Logistic and w/h เพือจองเรือและ
จดัเตรียม Facilities ต่างๆ ในการโหลดสินคา้  และเมือลูกคา้ชาํระเงินมา เราก็จะไดส่้งสินคา้ให้ลูกคา้
ไดท้นัภายในเดือน โดย KPI เป็นการส่งคา้ 96% ของโควตา้ และ ไม่มีเคลมและ Complaint ทีเกิด
จาก CS โดยในเรือง มีเคลมและ Complaint นนัไม่มีปัญหา และส่งสินคา้ได้ 96% ตาม KPI ที
กาํหนดไว ้แต่ปัจจุบนัเรายงัประสบปัญหาวา่เราไม่สามารถส่งสินคา้ได้ 100 %



21ภาพที 2.2 Work Process Diagram Analysis
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Work Process Diagram ของ Export Order เริมจากเซลล์วางแผนการขายร่วมกบัทาง
ทีมวางแผน โดยประมาณการขาย ร่วมกนัพิจารณาตน้ทุน สถานการณ์วฏัจกัรการผลิตของโรงงาน
และสรุปเพือส่งแผนการขายดงักล่าวใหก้บัทางโรงงานผลิต จากนันเซลลท์าํการขายสินคา้ให้ตรงกบั
แผนทีวางไวโ้ดยส่งให้ CS เปิด Bid เพือ คอนเฟิมกบัลูกคา้และทาํการติดตามเงินต่อไป ระหวา่งนัน
CS จอง Advance Booking ตามแผนผลิตทีไดรั้บจากฝ่ายวางแผน ผ่านหน่วยงานโลจิสติกโดย
หน่วยงานโลจิสติกพิจารณาจาก Allocate สายเรือทีไดรั้บจากทาง freight แต่หากพบปัญหาวา่สาย
เรือเตม็ หรือปัญหาอืนๆ สามารถส่งปัญหาดงักล่าวใหก้บั freight เพือช่วยแกปั้ญหาต่อไป

เมือ Transaction ดงักล่าวไดรั้บเงินแลว้ CS เป็นคนเปิดออร์เดอร์ เพือให้หน่วยงาน
ถดัไปสามารถทาํงานต่อไปได ้เช่น Logistic คีย์ Schedule ในระบบ ทาง Document Team ส่ง
รายละเอียด Schedule ใหลู้กคา้ และ ทาง Warehouse ดาํเนินการโหลดสินคา้เพือนาํส่งสินคา้ Export
ต่อไป

แต่หากเกิดปัญหาไม่สามารถส่งได้ไม่ว่าจะเหตุผลใด Sale ตอ้ง Roll Transaction
ดงักล่าวไปเดือนหนา้ ทาํให้เกิดปัญหาตามมา เช่นยอดตก แผนผลิตถูกผลิตออกมาแลว้ แต่ไม่ไดส่้ง
ในเดือน เสียโอกาสในการขาย เสียค่าใชจ่้ายในการเช่า Warehouse เพือเก็บสินคา้เพิมขึน

ภาพที 2.3 แสดงแบ่ง Report ทีใชใ้นการตดัสินใจ
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จากการทาํงานของฝ่ายขายต่างประเทศ นันพบวา่การมีขอ้มูล รวบรวมผ่านระบบ BI
และส่งขอ้มูลเป็น Report

สามารถแบ่ง Report ออกเป็น 3 ประเภทหลกัดงันี
การเตรียมตวัขนัแรก รวบรวมขอ้มูล Bid ซึงเป็นขอ้มูลการขายทีคอนเฟิมเรียบร้อยแลว้

รอลูกคา้จ่ายเงิน ประกอบไปด้วยโควตา้การส่ง รายละเอียดเกรดสินคา้ ราคา ชื อลูกคา้ และ Port
ปลายทาง เป็นตน้

การเตรียมตวัขันกลาง รวบรวมข้อมูลชิพเม้นทีได้รับเงินแล้ว รอการจดัการเพือ
ดาํเนินการโหลด ประกอบไปดว้ย รายละเอียด เกรดสินคา้ และ Remark จาก CS วา่รอขอ้มูลเรืองใด

และการเตรียมตัวขันสุดท้าย รวบรวมข้อมูลเพือการจัดการโหลดเพือการเตรียม
Equipment ในการโหลดใหเ้พียงพอ

2.3 วเิคราะห์ SWOT
SWOT เป็นคาํยอ่มาจาก Strengths, Weaknesses, Opportunities, and Threats โดย
Strengths คือจุดแข็ง หมายถึง ความสามารถและสถานการณ์ภายในองคก์รทีเป็นบวก

ซึงองค ์กรนาํมาใชเ้ป็นประโยชน์ในการทาํงานเพือบรรลุ วตัถุประสงค ์หรือหมายถึง การดาําเนิน
งานภายในที องคก์รทาํไดดี้

Weaknesses คือจุดอ่อน หมายถึง สถานกาณ์ ภายในองค์กรที เป็นลบและด้อย
ความสามารถซึงองค ์กรไม่สามารถนาํมาใชเ้ป็นประโยชน์ในการทาํงานเพือบรรลุวตัถุประสงคห์รือ
หมายถึงการดาํเนินงานภายในที องคก์รทาํไดไ้ม่ดี

Opportunities คือโอกาส หมายถึงปัจจยัและสถานการณ์ ภายนอกที เอืออาํนวยให้การ
ทาํงานขององค์ กรบรรลุ วตัถุประสงค์ หรือสภาพแวดล้อมภายนอกที  เป็นประโยชน์ต่อการ
ดาํเนินการขององคก์ร

Threats คือ อุปสรรค หมายถึงปัจจยัและสถานการณ์ ภายนอกที ขดัขวางการทาํงาน
ขององคก์รไม่ให ้บรรลุวตัถุประสงคห์รือหมายถึงสภาพแวดลอ้มภายนอกที เป็นปัญหาต่อองคก์ร

บางครังการจาํแนกโอกาสและอุปสรรคเป็นสิงที ทาํไดย้าก เพราะทงัสองสิงนีสามารถ
เปลียนแปลงไป ซึงการเปลียนแปลงอาจทาํให้สถานการณ์ ทีเคยเป็นโอกาสกลบักลายเป็นอุปสรรค
ได้

จากกรณีศึกษา บริษทั เอสซีจี พลาสติกส์ จาํกดั ในส่วนของงานประสานงานขายและ
จดัส่งสินคา้ของฝ่ายต่างประเทศแลว้มี SWOT ดงันี
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Strengths มีการขายสินคา้ล่วงหนา้ 1-45 วนั และบนัทึกรายละเอียดแต่ละ transaction
ในระบบสินคา้คงคลงัมี Safety Stock (Beginning Stock) มีการทาํงานล่วงหนา้เช่นจองเรือ จองของ
และมีการติดตามในเรืองต่างๆ โดยมี รีพอร์ตส่งถึงผูเ้กียวขอ้ง

Weakness การติดตามการจ่ายเงินจากลูกคา้ไม่ได้ 100% เทียบกบัโควตา้การส่งสินคา้
นอกจากนนัสินคา้ผลิตออกเป็นรอบๆ บางครัง เงินมาสินคา้ไม่มี และ สินคา้มีเงินไม่มา ประกอบกบั
ปริมาณบุคกิงทีสายเรือมี ไม่เพียงพอกบัปริมาณการส่งทีบริษทัตอ้งการส่ง และสุดทา้ยโดยปกติแลว้
การส่งของต่างประเทศมีปริมาณยอดโหลดตน้เดือนน้อย และ ปลายเดือน cap load ไม่เพียงพอ
นอกจากนนัยงัมีการขายเกิน หรือขายไม่ครบโควตา้ ตามการวางแผนการผลิตไว้

Opportunities ลูกคา้บางส่วนจ่ายเงินล่วงหนา้ก่อนกาํหนด ตอ้งการรับสินคา้เร็ว สาย
เรือมี  บุค้กิงเหลือ ทีมโหลดมี Facility ในการโหลดเหลือและตอ้งการยอดส่งจากบริษทั ทาํให้เรา
สามารถส่งสินคา้ไดม้ากขึน และ โอกาสจาก ราคาตลาดทีผนัผวนจึงมีโอกาสขายและส่งสินคา้ได้
เพิมขึนหาก ราคามีแนวโนม้จะราคาขึน

Threats ไดแ้ก่ ลูกคา้ไม่จ่ายเงินตามทีตกลงกนัไว ้หรือ บางรายซือเพือตอ้งการไดร้าคา
ถูก แต่ยงัไม่พร้อม รับของจึงยงัไม่จ่ายเงิน บางประเทศบุค้กิงเรือมีน้อยและจาํกดัมาก บางช่วงเวลา
facility ในการโหลดมีไม่เพียงพอและ อุปสรรคจาก ราคาตลาดทีผนัผวนจึงเป็นอุปสรรคในการขาย
และส่งสินคา้ได ้หาก ราคามีแนวโนม้จะราคาลดลง เกิดอุปสรรคทาํให้ลูกคา้ต่อรองราคา จากเดิมที
เคยตกลงไว ้หรือบางรายอาจยกเลิกการซือไปเลย

บทสรุปการวเิคราะห์ปัญหากระบวนการทาํงานพบวา่ถา้เรามีขอ้มูลครบถว้น และ แมช
กนั ประกอบกบัใชเ้วลาในการเขา้ถึงขอ้มูลนอ้ย  มีโอกาสในการส่งสินคา้โดยการนาํออร์เดอร์ต่างๆ
เช่นออร์เดอร์ทีขายล่วงหน้ามาส่ง ในเวลาทีมีของครบ และทีว่างในการโหลดเพือเติมเต็มโอกาส
ทางการขาย ให้ได้ 100% เมือเทียบกับโควต้าการขาย เมือพิจารณาแล้วเราสามารถพฒันา
กระบวนการทาํงานภายในดว้ยการลดงานและรีพอร์ตทีซาํซ้อน ไม่โฟกสั การทาํงานล่วงหนา้ รวมรี
พอร์ตทีจาํเป็นตอ้งใชเ้ป็นเพียงรีพอร์ตเดียว เพือการทาํงานทีมีประสิทธิภาพมากขึน

Key Success Factors
การบนัทึกขอ้มูลราย Transaction และการนาํขอ้มูลมาใช้ประกอบการทาํงาน รวมถึง

การประสานงานสําคญัมาก และเนืองจากขอ้มูลราย Transaction สําคญัและละเอียดเต็มไปด้วย
ขอ้มูลทีจาํเป็น และขอ้มูลนนัถา้เป็นไปไดก้็ควร รวดเร็วถา้ไม่ไดติ้ดปัญหาเรืองขอ้จาํกดัของระบบก็
เป็น Real Time จะเป็นสิงดีมาก
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เมือมีขอ้มูลแลว้สามารถดาํเนินการเตรียมการล่วงหน้า Proactive ของคนทาํงาน และ
การประสานงานร่วมมือร่วมใจกนัดงันันอีก Key Success Factor หนึงคือการประสานงานทีดี
ร่วมกนัระหวา่งหน่วยงาน

บทสรุปการวเิคราะห์ปัญหา
สรุปการวเิคระห์ขา้งตน้ ทาํใหเ้ห็นถึงขอ้มูลมีความสําคญัต่อกระบวนการทาํงาน การมี

ขอ้มูลประกอบสาํหรับการทาํงาน เป็นเรืองสําคญั อนัเนืองจากการจะดาํเนินการชิพเมน้หนึงนนั CS
ตอ้งประสานงานกบัหลายฝ่าย ใช้ขอ้มูลหลายอย่าง ทุกฝ่ายจาํเป็นตอ้งมีขอ้มูลเหมาะสมและควร
เรียกดูไดท้นัที
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บทที 3
การวเิคราะห์และแจกแจงระบบของปัญหา

3.1 แผนภูมวิงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram)
แผนภูมิวงรอบเหตุและผลเป็นภาพทีแสดงความเชือมโยงระหว่างตวัแปรอย่างนอ้ย 2

ตวัแปรหรือมากกว่า ซึงแสดงความสัมพนัธ์ดว้ยลูกศรสะทอ้นถึงปัญหาทีแทจ้ริงและนาํไปสู่วงจร
การแกปั้ ญหาเมือกาํหนดปัจจยัสาเหตุหลกัทีเป็นสาเหตุสาํคญัทีสุดของการเกิดปัญหาซาํซากนนัแลว้
จากนนัผูว้เิคราะห์จะตอ้งกลบัมาพิจารณาว่ามี ปัจจยัสาเหตุใดบา้งทีส่งผลบางอยา่ง และผลทีเกิดบาง
ประการอาจจะเชือมโยงไปสู่สาเหตุตวัอืนทีทาํใหเ้กิดผลลกัษณะอืนตามมา จนในทีสุดจะพบวา่ผลที
เกิดขึนตามมาเป็นลาํดบันนัจะยอ้นกลบัมาทีตน้ตอของสาเหตุ หลกัเมือเริมตน้คิดแผนภูมิ วงรอบเหตุ
และผลมีขอ้กาํหนดดงันี

1. ปัจจยัสาเหตุทีไดจ้ากระบุตอ้งกาํหนดเป็นคาํนามหรือวลีทีบ่งบอกถึงปริมาณทีเพิม
หรือลดปริมาณได้

2. บอกลกัษณะความสัมพนัธ์ ระหวา่งปัจจยัสาเหตุกบัผลไดว้า่เป็นความสัมพนัธ์ ตาม
กนั (Same Direction: S/+) หรือความสัมพนัธ์ กลบัทิศทาง (Opposite Direction: O/-)

3. ลกัษณะการสัมพนัธ์กนัระหว่างปัจจยัสาเหตุ กบัผลทีเกิดขึนจะเชือมโยงดว้ยเส้น
และมีหวัลูกศรบอกทิศทางชีไปดา้นทีเกิดผลและลูกศรจะชีไปในแนวทางเดียวกนั (จะไม่ชียอ้นศร)
แต่สามารถชีวนจนเป็นวงรอบได้

4. วงจรปัญหาอาจมีวงจรทีมีปัจจยัสาเหตุ ร่วมกนับางตวัหรือหลายตวัร่วมกนัได้
5. วงจรปัญหาจะมี 2 ลกัษณะ คือ

5.1 วงจรปัญหาสมดุล (Balancing Loop, B/-) เป็นการแสดงความสั
มพนัธ์วงจรของที มี การรักษาระดับความสัมพนัธ์นันไวโ้ดยเป็นกระบวนการทีปรับลดความ
แตกต่างระหว่างเป้าหมายและสิงทีเป็นจริงให้ตาํลง และเมือความแตกต่างลดตาํลงสมดุลยแ์ล้ว
กระบวนการจะปรับวงจรตวัเองใหต้วัแปรบางตวัลดปริมาณลง
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ภาพที 3.1 Causal Loop Diagram แสดงระบบกลไกการปรับสมดุลเพือรักษาเสถียรภาพ
ทีมา: http://perchai.wordpress.com/

5.2 วงจรเพิมปัญหา (Reinforcing Loop, R/+) เป็นการแสดงวงจรของ
การเจริญเติบโตของบางสิงบางอยา่ง จนสุดทา้ยนาํไปสู่การทรุดตวัหรือดาํรงสภาพอยูไ่ม่ได้ เพราะ
ตวัแปรมีการเปลียนแปลงและเพิมทวีคูณกลบัมาในวงจรอีกครัง หากเพิมหลายๆ รอบจะทาํให้เกิด
การเติบโตของสิงนนั และวงจรนนัจะดาํรงอยูไ่ม่ได้

ภาพที 3.2 Causal Loop Diagram แสดงกลไกการขบัเคลือนเพือเติบโตและถดถอย
ทีมา: http://perchai.wordpress.com/

จากปัญหาที SCG Plastic ไม่สามารถ ส่งสินคา้ให้ได้ 100% เมือเทียบกบัโควตา้ทีได้
ประมาณการไว้ ส่งผลให้บริษทัรับรู้รายไดช้า้ไป และอาจส่งผลทีร้ายแรงกวา่นนัคือ ลูกคา้ปฏิเสธที
จะรับสินค้าทาํให้บริษทั ต้องขายสินค้านันใหม่ และสูญเสียโอกาสในการขาย รวมถึงต้องเสีย
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ค่าใชจ่้ายเพิมเติมเพือทีจะเช่าคลงัสินคา้ในการเก็บสินคา้ จากการว ิเคราะห์สาเหตุของปัญหาสามารถ
อธิบายเ ป็นแผนภูมิเหตุ และผล (Causal Loop Diagram) ไดด้งัภาพต่อไปนี

ภาพที 3.3 Causal Loop Diagram แสดงกลไกการขบัเคลือนและกลไกเพือเติบโตและถดถอย
สาํหรับการส่งสินคา้ของฝ่ายต่างประเทศ

จากภาพพบวา่ ขอ้มูลมีความสาํคญั เนืองจากเป็นขอ้มูลราย Transaction ทีรวบรวมจาก
Monitor Report เนืองจากการประสานงานกบัแต่ละฝ่ายนัน ตอ้งมีขอ้มูลให้ครบและสอดคลอ้งกบั
ฝ่ายทีประสานงานดว้ย โดยสภาพปัจจุบนั ทางฝ่ายมีรีพอร์ต Monitoring ค่อนขา้งครบทุกเรือง (จาก
การทาํงานร่วมกนั และ Brain Storm) เพือการทาํงานทีเกิดประสิทธิภาพมากขึน แต่หากรีพอร์ตมี
จาํนวนมาก ทาํให้โอกาสในการเช็คขอ้มูลผิดพลาดมีมาก รวมถึง ไม่สนบัสนุนการตดัสินใจ หรือ
สนบัสนุนการตดัสินใจช้า ส่งผลทาํให้ส่งสินคา้ล่าชา้ในทีสุด โดยการส่งสินคา้ล่าช้านันอาจเกิดมา
จากสาเหตุ อนัเนืองจากลูกคา้จ่ายเงินชา้ เช่นกนั
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ในขณะที ปัญหาการส่งสินค้าล่าช้าหากมีมากจึงพบว่าทางฝ่ายต้องการ Combined
Report และ Customized เพือเป็นส่วนหนึงในการช่วยแกปั้ญหาการส่งสินคา้ล่าชา้นันเอง ถา้มีการ
Combined report และ Customized จะทาํใหก้ารเขา้ถึงขอ้มูลเป็นไปไดง่้ายขึน เร็วขึน ส่งผลให้ความ
พึงพอใจของลูกคา้ภายนอก และลูกคา้ภายใน (ผูป้ระสานงานร่วมกนั) มีความพึงพอใจสูงขึน ส่งผล
ใหมี้ระดบัความร่วมมือในการทาํงานทีมากขึน และลดการส่งสินคา้ล่าชา้ไดใ้นทีสุด

นอกจากนัน ปัจจยัภายนอกทีส่งผลความพึงพอใจของ ลูกค้าภายนอก และ ลูกค้า
ภายในนันก็คือทกัษะในการทาํงาน และ การร่วมมือประสานงานกนัอย่างดี ก็ส่งผลให้ มีความ
ร่วมมือในการทาํงานทีดี และ และ ลดการส่งสินคา้ล่าชา้ไดใ้นทีสุดเช่นกนั
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บทที 4
การออกแบบกลยุทธ์เพือแก้ไขปัญหา

จากกระบวนการทาํงานทีได้กล่าวไวแ้ล้วในบทก่อน จะพบว่าการมีขอ้มูลเยอะเป็น
เรืองทีดี และเป็นเรืองสาํคญั ช่วยเสริมและสนบัสนุนการทาํงาน แต่หากขอ้มูล Over Load ก็จะทาํให้
ไม่สนบัสนุนการตดัสินใจเท่าทีควร เสียเวลาในการทาํงานซําซ้อน ไม่โฟกสั ไม่มีการรวมขอ้มูลไว้
ในทีเดียว นอกจากเรืองขอ้มูลแลว้ ยงัมีเรืองของทกัษะของพนกังาน ทียงัไม่มีประสิทธิภาพเพียงพอ
ในกระบวนการทาํงานของฝ่ายบริการ ฝ่ายประสานงานต่างประเทศ ส่งผลกระทบต่อการทาํงานของ
บริษทั ในส่วนของยอดส่ง เทียบกบัเป้าหมาย ดงันันการออกแบบกลยุทธ์เพือมาตอบโจทยก์ารแกใ้ข
ปัญหา ดา้นการสนบัสนุนการตดัสินใจจึงมีความสาํคญั โดยเป้าหมายหลกัในการแกใ้ขปัญหาคือการ
ออกแบบข้อมูลการนําเสนอเพือ สนับสนุนการตดัสินใจ ร่วมกับการ ทบทวนกระบวนการเพือ
ส่งเสริมทกัษาะการทาํงาน ของพนกังานในส่วนบริการขายต่างประเทศ

4.1 การออกแบบกลยุทธ์เพือจัดการปัญหาในกระบวนการทาํงาน
เนืองมาจากกระบวนการทาํงานดา้นเอกสารขอ้มูลทีแสดงมีความยุง่ยาก ใชข้อ้มูลจาก

เอกสารหลายส่วนส่งผลให้เกิดความสับสนในการทาํงาน ทาํให้ผลการตดัสินใจทีเกิดจากขอ้มูล
สนบัสนุน ออกมาไม่เป็นทีน่าพอใจ เป็นสาเหตุหนึงทีทาํให้ส่งของไดช้า้ เป็นปัจจยัภายในซึงผูเ้ขียน
ขอเสนอกลยทุธ์ เพือจดัการปัญหาจากกระบวนการทาํงานในส่วนนี

การกาํหนดกลยุทธ์เพือแก้ไขปัญหาดงักล่าวจะมีการปรับกระบวนการแสดงขอ้มูล
สนบัสนุน ดงัจะแสดงให้เห็นในภาพที 4.1 และภาพเปรียบเทียบถึงการแสดงขอ้มูล สนบัสนุนเดิม
และกระบวนการ แสดงขอ้มูลสนบัสนุนใหม่หลงัปรับใชก้ลยทุธ์จะแสดงใหเ้ห็ นในภาพที 4.2
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ภาพที 4.1 อธิบายการแสดงขอ้มูลสนบัสนุนทีอยูใ่นกระบวนการทาํงานก่อนปรับ

การเตรียมตวัขนัแรก รวบรวมขอ้มูล Bid ซึงเป็นขอ้มูลการขายทีคอนเฟิร์มเรียบร้อย
แลว้รอลูกคา้จ่ายเงิน ประกอบไปดว้ยโควตา้การส่ง รายละเอียดเกรดสินคา้ ราคา ชือลูกคา้ และ Port
ปลายทาง เป็นตน้

การเตรียมตวัขันกลาง รวบรวมข้อมูลชิพเม้นทีได้รับเงินแล้ว รอการจดัการเพือ
ดาํเนินการโหลด ประกอบไปดว้ย รายละเอียด เกรดสินคา้ และ Remark จาก CS วา่รอขอ้มูลเรืองใด
และการเตรียมตวัขนัสุดทา้ย รวบรวมขอ้มูลเพือการจดัการโหลดเพือการเตรียม Equipment ในการ
โหลดใหเ้พียงพอ
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ภาพที 4.2 อธิบายการการแสดงขอ้มูลสนบัสนุนทีอยูใ่นกระบวนการทาํงานหลงัปรับ

ภาพที 4.3 อธิบายการแสดงขอ้มูลสนบัสนุนทีอยูใ่นกระบวนการทาํงานหลงัปรับ
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ทงัหมด ปรับให้อยูใ่น Report เดียว เห็นขอ้มูลได้ Single Source และสนบัสนุนการ
ตดัสินใจไดอ้ยา่งเตม็ที โดยมี Initiate Idea มาจาก Set Streaming

4.2 การออกแบบกลยุทธ์เพือจัดการปัญหาจากกระบวนการรับพนักงาน
กระบวนการทาํงานเดิม เทียบกบักระบวนการทาํงานใหม่ จะพบวา่ ลดเวลาในการเช็ค

ขอ้มูล กระตุน้การแกปั้ญหา และทกัษะการแกปั้ญหาในระหวา่งการทาํงาน สามารถใชเ้วลาทีลดไป
ไปทาํงานทีมี Value มากกวา่เดิม หรือ เพือการรองรับ Volume ใหญ่ในอนาคต
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บทที 5
การนํากลยุทธ์ไปปฏบัิติจริง

จากการใช้กลยุทธ์เพือปรับปรุงและแก้ใขการนําเสนอขอ้มูลสนับสนุน ของบริษทั
เพือให้การทาํงานของพนกังานเป็นไปอยา่งมีมาตรฐาน โดยลดระยะเวลาทีซาํซ้อนในการหาขอ้มูล
ออกไป เพือให้กระบวนการทาํงานทีดีแหละเหมาะสมมากขึน ซึงในส่วนขนัตอนการนาํกลยุทธ์ไป
ปฏิบติัจริงนันจะถูกดาํเนินการผ่านการจดัการการเปลียนแปลง (Kotter’s 8 Steps of Change
Process) และมีการกาํหนดกรอบการวดัผล พร้อมทงับริหารงานโดยใช้ Balanced Scorecard  PDCA
เพือทบทวนวา่มีขอ้ใดทีตอ้งทาํใหม่หรือแกใ้ขตรงกระบวนการใด อีกทงัมีการประเมินความเสียง ที
อาจเกิดขึนจากการดาํเนินกลยทุธ์

5.1 แผนงานการดําเนินกลยุทธ์ โดยใช้การจัดการการเปลียนแปลง (Kotter’s 8 Steps of
Change Process)

ทฤษฏีการเปลียนแปลงทีนิยมใชก้นัเป็นจาํนวนมาก คือ 8 ขนัตอนการเปลียนแปลง
(Kotter’s 8 Steps of Change Process) คิดคน้โดย John P. Kotter (Kotter, 1996) โดยจะมีหลกั
กระบวนการดงัต่อไปนี

ขนัตอนที 1 กระบวนการสร้างความรู้สึกเร่งด่วนให้เกิดขึน ซึ งก็คือการทาํให้คนใน
องค์กรรับรู้ถึงสถานการณ์ขององค์กรทีมีความจาํเป็นตอ้งมีการเปลียนแปลงในเรืองทีจาํเป็นอย่าง
เร่งด่วนทีสุด เพือเป็นการกระตุน้ให้มี การตระหนกัถึงปัญหาไม่วา่จะเป็นจากปัจจยัภายนอกทีมา
กระทบกบัความอยูร่อดขององคก์ร หรือปัจจยัภายในทีสร้างปัญหาสาํคญัใหเ้กิดกบัองคก์ร

ขนัตอนที 2 กระบวนการสร้างทีมผูน้าํการเปลียนแปลง เป็นกระบวนการคดัสรรกลุ่ม
บุคลากรทีเหมาะสมอาจจะเป็นคนในหรือนอกองค์กรทีมีภาวะผูน้าํ ไม่วา่จะเป็นผูน้าํทางตาํแหน่ง
หรือผูน้าํทางสังคมทีมี อิทธิพลต่อคนในองคก์ร เพือจะเป็นผูรั้บผดิชอบในการวางแผนดาํเนินการใน
กิจกรรมทีวางไว้ ใหไ้ดผ้ลตามทีวางเป้าหมายใหมี้การเปลียนแปลงอยา่งย ังยนืในองคก์ร
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ขนัตอนที 3 กระบวนการกาํหนดวิสัยทศัน์และกลยุทธ์ของการเปลียนแปลงเพือเป็น
แนวทางในการดาํเนินงาน และเป็นภาพจาํลองให้เห็นถึงผลปลายทางการเปลียนแปลงทีตอ้งการ
พร้อมทงัพฒันากลยทุธ์ทีมาสนบัสนุนใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายทีวางไวไ้ดส้าํเร็จ

ขนัตอนที 4 กระบวนการสือสารวิสัยทศัน์ให้คนในองค์กรไดท้ราบเป็นการใช้การ
สือสารหลากหลายช่องทาง เพือเป็นการสือสารให้คนในองคก์รทงัหมดไดรั้บรู้ถึงวิสัยทศัน์ในการ
เปลียนแปลงทีจะเกิดขึนขององคก์ร ใหค้นในองคก์รไดเ้ห็นภาพในอนาคตทีจะเกิดขึนหลงัจากมีการ
เปลียนแปลงสาํเร็จแลว้

ขนัตอนที 5 กระบวนการสนบัสนุนและให้อาํนาจในการทาํงานเพือบรรลุถึงวิสัยทศัน์
ทีไดต้งัไว้ จะตอ้งมีการขจดัอุปสรรคจากการเปลียนแปลงระบบหรือโครงสร้างทีอาจจะเป็นปัญหา
ต่อการเปลียนแปลง เพือใหบ้รรลุเป้าหมายตามวสิัยทศัน์ รวมทงัสนบัสนุนและยอมรับแนวความคิด
หรือการกระทาํทีอาจมี ความเสียง เป็นปัญหาต่อการเปลียนแปลงและ ผิดต่อธรรมเนียมปฏิบติัของ
องคก์ร

ขนัตอนที 6 กระบวนการสร้างชยัชนะระยะสัน เพือให้การเปลียนแปลงพฒันาไป
ในทางทีดี ขึน

โดยกาํหนดเป็น เป้าหมายระยะสันของ ความสําเร็จในการเปลียนแปลง เพือเป็น
กาํลงัใจให้กบัทีมผูน้าํการเปลียนแปลง อีกทงัยงัเป็นตวัสนบัสนุนให้เห็นถึงความกา้วหนา้จากการ
เปลียนแปลงทีไดด้าํเนินไปแลว้เพราะจะช่วยลดแรงต่อตา้นการเปลียนแปลงทีอาจจะยงัมีอยูแ่ต่ตอ้ง
คาํนึงถึงวา่ชยัชนะระยะสันจะตอ้งไม่ทาํใหค้นในองคก์รรู้สึกวา่การเปลียนแปลงสาํเร็จไปแลว้

ขนัตอนที 7 กระบวนการพฒันาการเปลียนแปลงอยา่งต่อเนือง จะเป็นการพฒันาการ
เปลียนแปลงให้เพิมขึนอย่างต่อเนืองเพือเปลียนระบบโครงสร้างและนโยบายซึงจะช่วยให้มี
ความกา้วหนา้ในการเปลียนแปลง เขา้ใกลเ้ป้าหมายทีตงัไวอ้าจจะมีการสนบัสนุนกิจกรรมทีช่วยให้
บรรลุวิสัยทศัน์ รวมถึงปรับปรุงกระบวนการในการเปลียนแปลงโดยใชโ้ครงการหรือกระบวนการ
ทาํงาน เพือเพิมประสิทธิภาพของการเปลียนแปลงอยา่งสมาํเสมอและต่อเนือง

ขนัตอนที 8 กระบวนการสร้างการเปลียนแปลงให้เป็นวฒันธรรมองคก์ร เป็นการทาํ
ให้การเปลียนแปลงนันคงอยู่กบัองค์กรตลอดไป เปรียบเสมือนให้การเปลียนแปลงนันกลายเป็น
วฒันธรรมขององค์กรทีส่งคนในองค์กรทุกคนไม่ว่าจะเป็นคนเก่าหรือใหม่รับรู้และปฏิบัติ
เหมือนกนั

โดยการดาํเนินนาํกลยทุธ์ไปปฏิบติัจริงในการรวบรวมขอ้มูลสนบัสนุน
ขนัตอนที 1 กระบวนการสร้างความเร่งด่วนให้เกิดขึนดว้ยทีมนาํการเปลียนแปลง

ชีให้เห็นถึงการแสดงขอ้มูลแบบเก่า เทียบกบัแบบใหม่วา่ ใหม่จะกาํจดัความยุง่ยากในการใชข้อ้มูล
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สนบัสนุน รวมอะไรบา้ง  จะพบวา่การแสดงขอ้มูลแบบใหม่จะมีประสิทธิภาพมากกวา่ สนบัสนุน
การตดัสินใจทีมีประสิทธิภาพ ลด การสูญเสียโอกาส อนัเกิดจากการเช็คขอ้มูลทียุง่ยากซบัซ้อนเดิม
ส่งผลใหก้ารทาํงานมีประสิทธิภาพมากยิงขึน

ขนัตอนที 2 กระบวนการสร้างและจดัทีมผูน้าํการเปลียนแปลงเป็นผูสื้อสารกับ
ผูใ้ช้งานขอ้มูล เป็นกระบวนการคดัสรรกลุ่มบุคคลากรทีเหมาะสมโดยเป็นกลุ่มคนทีใช้ขอ้มูล
สนบัสนุนอยู่แลว้ และไดรั้บผลกระทบโดยตรงเพือจะไดท้ราบถึงปัญหา รวมถึงสามารถวางแผน
เพือดาํเนินการในกิจกรรมทีวางแผนไวใ้ห้ไดผ้ลตามเป้าหมาย ให้การเปลียนแปลงการดาํเนินการ
ต่างๆ เป็นไปอยา่งย ังยนืและมีประสิทธิภาพ

ขนัตอนที 3 กระบวนการกาํหนดวิสัยทศัน์ร่วมกนัในการลดระยะเวลา ขันตอนการหา
ขอ้มูลทีซําซ้อน จากหลายทีมาให้เป็นข้อมูลรายงานเพียงขอ้มูลเดียว ผลทีคาดว่าจะได้คือทาํให้
พนกังานสามารถนาํเวลาไปทาํงานอยา่งอืนทีมี value รวมถึงเตรียมตวั สําหรับการรองรับการทาํงาน
สาํหรับการขายทีอาจเพิมปริมาณขึนได้

ขนัตอนที 4 กระบวนการสือสารวิสัยทศัน์ให้คนในองค์กร มีสือสารโดยนดัประชุม
นอกจากนนัยงัส่งความคิดเห็นใหก้บัทีมประสานงานการเปลียนแปลงนีไดเ้ช่นกนั โดยเนน้สือสาร 2
ทาง และ สามารถสือสารแบบไม่เป็นทางการไดเ้ช่นกนั

ขนัตอนที 5 กระบวนการสนบัสนุนและให้อาํนาจในการทาํงาน เพือเพิมศกัยภาพใน
การตดัสินใจ ในและเพือบรรลุถึงวิสัยทศัน์ของแผนกทีไดต้งัใจไว ้จะมีการขจดัอุปสรรคทีมีผลต่อ
การเปลียนแปลง เช่น มีการอบรมให้ความรู้เพิมเติม การช่วยเหลือติดตามถึงผลลัพธ์หากยงัไม่
เหมาะสม เพือนาํมาปรับแกไ้ขใหไ้ดผ้ลลพัธ์ทีดีทีสุดต่อไป

ขนัตอนที 6 กระบวนการสร้างชัยชนะระยะสันโดยการแชร์ความรู้ ร่วมกนัแชร์
ประโยชน์ ทีไดรั้บจากการแสดงขอ้มูลสนบัสนุนดงักล่าว

ขนัตอนที 7 กระบวนการพฒันาการเปลียนแปลงอยา่งต่อเนือง โดยยงัคง PDCA อยา่ง
ต่อเนือง รับฟังความคิดเห็นปัญหาการใช้งาน และ ขอ้เสนอแนะ แบบการสือสารทงัสองทาง เพือ
ไดรั้บขอ้มูลทีถูกตอ้งและครบถ้วน เป็นประโยชน์ต่อการพฒันาการเปลียนแปลงให้สอดคลอ้งกบั
วตัถุประสงค์

ขนัตอนที 8 กระบวนการสร้างการเปลียนแปลงให้เป็นวฒันธรรมองค์กร โดยการ
นาํไปใชแ้ทนทีการแสดงขอ้มูลแบบเดิม ทุกคนในแผนกใชข้อ้มูลจากรายงานดงักล่าว

สรุปการจดัการการเปลียนแปลงเป็นเรืองทีสําคญัองค์กร และ แผนกจะต้องมีการ
เปลียนแปลงและความยืดหยุ่น โดยปรับให้สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ และสภาพแวดลอ้ม เพือให้
ธุรกิจอยูร่อดไดท้งันีจาํเป็นตอ้งให้ทุกคนในแผนกเขา้ใจถึงการเปลียนแปลงให้มากทีสุดเพือป้องกนั
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หรือบรรเทาการต่อต้านทีอาจเกิดขึน โดยการทีนําเอาทุกคนทีมีส่วนร่วมมาร่วมกันพฒันาการ
เปลียนแปลง เพือใหผู้ใ้ชง้านระบบจริงๆ ไดเ้ขา้ร่วม และเป็นการเปลียนแปลงทีมีประโยชน์สูงสุด

5.2 การกาํหนดแผนผงัคุมกาํหนดงาน (Gantt Chart)
แผนภูมิแกนต์ (Gantt Chart) หมายถึง แผนผงัคุมกาํหนดงาน มกัใชใ้นดา้นการจดัการ

โครงการต่าง ๆ ในองคก์ารขนาดใหญ่ ซึงอาจมีขนัตอนซบัซ้อน และมากมาย โดยจะใชเ้ป็นเทคนิค
เครืองมือช่วยการปฏิบัติงานของผูบ้ริหาร ในการดําเนินการแก้ไขการควบคุม การวางแผนที
เหมาะสม เพือช่วยสนบัสนุนให้การดาํเนินงานบรรลุเป้าหมาย และวตัถุประสงคข์องโครงการอยา่ง
มีประสิทธิภาพ ผงัในลกัษณะนีจะแสดงถึงปริมาณงานและกาํหนดเวลาทีจะตอ้งใช ้เพือทาํงานนัน
ให้ลุล่วง เป็นแผนภูมิในรูปของกราฟแท่งทีประกอบดว้ย แกนหลกั 2 แกน คือ แกนนอนแสดงถึง
เวลาในการทาํงานตลอดโครงการ และแกนตังแสดงถึงงานหรือกิจกรรมทีตอ้งทาํ แท่งกราฟวางตวั
ในแนวนอน ความยาวของแท่งกราฟเป็นสัดส่วนโดยตรงกบัระยะเวลาในการทาํงาน

แผนภูมิแกนต ์พฒันาขึนในปี 1917 โดย Henry L. Gantt เป็นผูพ้ฒันาแผนภูมินีขึนมา
เพือใชใ้นการวางแผนเกียวกบัเวลา ใชแ้กปั้ญหาเรืองการจดัตารางการผลิต การควบคุมแผนงานและ
โครงการการบริหารเชิงวิทยาศาสตร์ เรียกว่า แผนภูมิแกนต์ ซึงมีลกัษณะเป็นแถบหรือเส้น โดยใช้
แกนนอนเป็นเส้นมาตราส่วนแสดงเวลา ส่วนแกนตงัเป็นมาตราส่วนแสดงขนัตอนของกิจกรรมหรือ
งาน หรืออตัรากาํลงัขององคก์าร

หลักการของแผนภูมิแกนต์ จะเป็นแบบง่าย ๆ กล่าวคือ กิ จกรรมต่าง ๆ จะถูก
กาํหนดให้มีการดาํเนินเป็นไปตามแผนการผลิตทีตอ้งการ และถา้มีความเบียงเบนเกิดขึนในเวลาใด
ๆ ก็จะมีการจดบนัทึกและแสดงสภาพทีเกิดขึน เพือจะไดห้าทางแก้ไข เช่น เรืองการกาํหนดงาน
สาเหตุของการล่าชา้ ตลอดจนการเปลียนแปลงและการจดัแจกภาระงานในการผลิต

การใชก้ลยทุธ์เพือปรับปรุงและแกใ้ขการนาํเสนอขอ้มูลสนบัสนุนมีแผนผงัคุมกาํหนด
งาน (Gantt Chart) ดงัภาพต่อไปนี



38

ภาพที 5.1 แผนผงัคุมกาํหนดงานเพือการนาํกลยทุธ์ไปปฏิบติัใช้

5.3 BSC
บาลานซ์ สกอร์การ์ด (Balanced Scorecard) เป็นเทคนิควิธีในการประเมิน

ประสิทธิภาพขององคก์ร
เนืองจากมีเหตุการณ์ประเภทนีเกิดขึนซําแล้วซําเล่า ในปี พ.ศ. 2535 (ค.ศ. 1992)

ดร. Kaplan และ Norton (จาก Harvard Business School) จึงตระหนักว่า เครืองมือทีใช้วดั
ประสิทธิภาพของบริษทัแบบเก่า ๆ นัน มีจุดอ่อนและกาํกวม (เช่น ดูแต่ตวัเลขสถานะการเงินของ
บริษทั ซึงเป็นแค่มุมเดียวของความสําเร็จของบริษทั และมกัเป็นจากอดีต ไม่ไดแ้สดงถึงศกัยภาพ
และแนวโน้มบริษทัในอนาคต) ทังสองจึงไดพ้ยายามคิดคน้เครืองมือใหม่ ทีช่วยให้ผูบ้ริหารของ
บริษทัเขา้ใจสถานะของบริษทัในหลาย ๆ มุมมองไดอ้ยา่งถูกตอ้งและกระชบั ซึงเครืองมือใหม่ทีวา่ก็
คือ บาลานซ์ สกอร์การ์ด (Balanced Scorecard) นีเอง คือจะพยายามถ่วงดุลผลประโยชน์ของบริษทั
ในทุก ๆ ดา้น เพือความสําเร็จอย่างย ังยืนทงัปัจจุบนัและอนาคต เนืองจากสภาวะแวดลอ้มทางการ
แข่งขนัทีรุนแรงในปัจจุบนั บาลานซ์ สกอร์การ์ดซึงเป็นเครืองมือในการจดัการแบบใหม่ จึงเป็น
แนวคิดทีเป็นประโยชน์อยา่งมากในการบริหารองคก์ร
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บาลานซ์ สกอร์การ์ด จะวดัศกัยภาพของบริษทัใน 4 ด้าน (การเลือกทีจะวดัอะไร,
อยา่งไร และมีเป้าหมายคืออะไร เป็นหนา้ทีของผูบ้ริหารและทีปรึกษา)

1. แง่มุมดา้นการเงิน (The Financial Perspective) เป็นตวัชีวดัทีผูบ้ริหารคุน้เคยดี
เช่น อตัราส่วนทางการเงิน, ลูกหนี, กระแสเงินสด

2. แง่มุมดา้นลูกคา้ (The Customer Perspective) ดูสิงทีมีผลกระทบต่อลูกคา้โดยตรง
เช่น เวลาเฉลียในการให้บริการลูกคา้, อนัดบัของบริษทั ถา้เรียงจากความพอใจของลูกคา้ หรือเรียง
จากการตาํหนิของลูกคา้

3. แง่ มุมด้านกระบวนการและประสิทธิภาพการทํางาน ( The Business
Process/Internal Operations Perspective) ดูสิงทีมีผลกระทบต่อกระบวนการทาํงานภายในธุรกิจ
เช่น เวลาเฉลียทีตอ้งใช้ในการทาํงานแต่ละอย่าง, จาํนวนงานทีตอ้งทาํใหม่, ความสําเร็จในการ
บุกเบิกธุรกิจใหม่ ๆ

4. แง่มุมดา้นการการเรียนรู้และเติบโต (The Learning and Growth Perspective) เช่น
รายไดจ้ากสินคา้ใหม่ ๆ การมีส่วนร่วมของพนกังานในการใหข้อ้เสนอแนะ, การฝึกอบรมพนกังาน

5.4 Strategy Map
แผนทียุทธศาตร์ (Strategy Map) เป็นเครืองมือทางการบริหารอยา่งหนึง เป็นแผนภาพ

ทีแสดงให้เห็นถึงกลยุทธ์ขององค์กรในรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผลเป็นความสัมพนัธ์
ระหว่างผลลัพธ์ทีองค์กรต้องการในมุมมองของ Balanced Scorecard และเป็นการกระจาย
เป้าประสงคข์ององคก์รไปสู่การปฏิบติั ซึงแผนทียทุธศาสตร์ นาํแนวคิดของ Balanced Scorecard มา
ใช้ Balanced Scorecard (BSC) คือ เครืองมือในการประเมินผลองค์กร เครืองมือในการนาํ
ยทุธศาสตร์ไปสู่การปฏิบติัBalanced Scorecard เป็นแนวความคิดของ Professor Robert Kaplan และ
Dr.David Norton ซึงไดเ้สนอแนวคิดในเรืองการประเมินผลขององคก์ร ในภาคเอกชน  มิติคือ

. มิติดา้นการเงิน (Financial Perspective

. มิติดา้นลูกคา้ (Customer Perspective

. มิติดา้นกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective

. มิติดา้นการเรียนรู้และการพฒันา (Learning and Growth Perspective)
การประเมินผลขององคก์ร ในส่วนราชการ  มิติ คือ

. มุมมองดา้นประสิทธิผลตามพนัธกิจ

. มุมมองดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ
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. มุมมองดา้นประสิทธิภาพการปฏิบติัราชการ

. มุมมองดา้นการพฒันา
โดยในแต่ละมิติจะตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัวสิัยทศัน์และกลยุทธ์ขององคก์ร ดงันนัจึง

กล่าวไดว้า่ BSC เป็นเครืองมือทีช่วยนาํกลยุทธ์ขององคก์รไปสู่การปฏิบติั โดยอาศยัการวดัหรือการ
ประเมินอนัจะช่วยให้องคก์รมีความสอดคลอ้งและมีทิศทางเดียวกนั ซึงการมุ่งเนน้ความสําเร็จของ
องคก์ร จะตอ้งพิจารณาจากตวัชีวดัทงั  มิติ

สรุปแลว้การดาํเนินงานขององค์การจะสําเร็จไดห้รือไม่นันขึนอยู่กบัแผนยุทธศาสตร์
ขององค์กร และการนาํกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบติั ดงันนัแผนทียุทธศาสตร์จึงเป็นเครืองมือทีทาํให้
ผูบ้ริหารและบุคลากรเขา้ใจและมีความชดัเจนในแผนกลยุทธ์ขององคก์รมากขึน และบุคลากรเมือ
เขา้ใจและมีความชัดเจนในแผนกลยุทธ์ขององค์กรก็จะสามารถดาํเนินงานตามแผนกลยุทธ์ของ
องค์กรและพาองคก์รไปสู่ความสําเร็จบรรลุเป้าหมายทีองคก์รตงัไว้ ดงันนั แผนทียุทธศาสตร์จึงมี
ความสาํคญัอยา่งยิงต่อองคก์รทงัภาครัฐและเอกชน

ตารางที 5.1 แสดงแผนทียทุธศาสตร์ (Strategy Map) ของบริษทัเอสซีจีพลาสติกส์
Perspective Strategic Objective ตวัชีวดั เป้าหมาย

มุมมองดา้นการเงิน
(Financial)

การส่งสินคา้ใหไ้ดม้ากทีสุด
Delivery

Quota
100%

ลดการเสียโอกาสในการส่งสินคา้ - -
ลดค่าใชจ่้ายในการเช่า warehouse เพือเก็บสินคา้ - -

ลดความเสียงจากการ claim complaint
claim

complaint
0%

ลดความเสียงของการยกเลิกการซือสินคา้จาก
ลูกคา้

Cancel
order

0%

มุมมองดา้นลูกคา้
(Customer)

ความพึงพอใจของลูกคา้
- No claim and

complaint
ส่งมอบสินคา้ตรงเวลา - -

มุมมองดา้นกระบวนการ
ภายใน

(Internal Processes)

กระบวนการทาํงานมีประสิทธิภาพ - -

ขอ้มูลทีมีส่งเสริมการตดัสินใจ
- -

มุมมองดา้นการเรียนรู้
(Learning & Growth)

ทกัษะของพนกังาน - -
เทคโนโลย ีและการออกแบบขอ้มูลใหส่้งเสริม
การตดัสินใจ

- -
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ตารางที 5.1 แสดงแผนทียุทธศาสตร์ (Strategy Map) ของบริษทัเอสซีจีพลาสติกส์
ประกอบดว้ยมุมมอง 4 มิติ ทีจะสือสารใหท้ราบถึงยทุธ์ศาสตร์ ของการดาํเนินการ

5.5 ความเสียง (Risk)
หมายถึง เหตุการณ์หรือการกระทาํใดๆ ทีอาจเกิดขึนภายใตส้ถานการณ์ทีไม่แน่นอน

และจะส่งผลกระทบหรือสร้างความเสียหายทังทีเป็นตวัเงินและไม่เป็นตวัเงินหรือก่อให้เกิดความ
ลม้เหลวหรือลดโอกาสทีจะบรรลุเป้าหมายตามภารกิจและพนัธกิจหลกัขององคก์ร

การบ่งชีความเสียง เป็นการคน้หาความเสียงและสาเหตุหรือปัจจยัของความเสียงโดย
พิจารณาจากปัจจยัต่างๆ ทงัภายในและภายนอกทีส่งผลกระทบต่อเป้าหมายผลลพัธ์ขององคก์รตาม
กรอบการบริหารความเสียง ทงันีสาเหตุของความเสียงทีระบุควรเป็นสาเหตุทีแทจ้ริงเพือจะได้
วิเคราะห์และกาํหนดมาตรการลดความเสียงในภายหลงัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แหล่งทีมาของปัจจย ัต่างๆ
ไดแ้ก่

1. ปัจจยัภายในองค์กร ได้แก่ ว ัตถุประสงค์ขององค์กร นโยบายและกลยุทธ์การ
ดําเนินงาน กระบวนการทํางาน ประสบการณ์การทํางาน โครงสร้างองค์กรและระบบการ
บริหารงาน การเงินวฒันธรรมขององคก์ร สภาพทางภูมิศาสตร์ เทคโนโลยีสารสนเทศ และกฎหมาย
ระเบียบทีเกียวขอ้งภายในองคก์รเป็นตน้

2. ปัจจยัภายนอกองค์กร ไดแ้ก่ นโยบายของรัฐบาล สภาวะเศรษฐกิจ การดาํเนินการ
ของหน่วยงานทีเกียวขอ้ง กฎระเบียบภายนอกองค์กร เหตุการณ์ธรรมชาติ สภาพสังคม และการเมือง
เป็นตน้

การประเมินความเสียง (Risk Assessment) การประเมินความเสียงเป็นการวดัระดบั
ความรุนแรงของความเสียง เพือพิจารณาจดัลาํดบัความสําคญัของความเสียงทีมีอยู่ โดยการประเมิน
จากโอกาสทีจะเกิด (Likelihood) ซึงขึนอยูก่บัระยะเวลาทีนาํมาพิจารณา ผูบ้ริหารตอ้งมีความชดัเจน
ในการกาํหนดระยะเวลาทีใชใ้นการพิจารณาไม่ควรละเลยความเสียงทีอาจเกิดขึนในระยะยาว และ
ผลกระทบ (Impact) เป็นการพิจารณาถึงผลกระทบทงัทางดา้นการเงิน เช่น การลดลงของรายได้และ
ดา้นทีไม่ใช่การเงิน เช่น ด้านกลยุทธ์ การดาํเนินงานทีไม่บรรลุวตัถุประสงค์ขององคก์าร หรือดา้น
ทรัพยากรบุคคล การลาออกของพนกังาน การสูญเสียพนกังานในตาํแหน่งทีสาํคญัเป็นตน้

1. โอกาสทีจะเกิดเหตุการณ์ หมายถึง ความถีหรือโอกาสทีจะเกิดเหตุการณ์ความเสียง
2. ผลกระทบ หมายถึง ขนาดของความรุนแรงความเสียหายที จะเกิดขึนหากเกิด

เหตุการณ์ความเสียง
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3. ระดบัของความเสียง หมายถึง สถานะของความเสียงทีไดจ้ากการประเมินโอกาส
และผลกระทบของแต่ละปัจจยัเสียงแบ่งออกเป็น 4 ระดบัคือความเสียงสูงมาก ความเสียงสูง ความ
เสียงปานกลาง และความเสียงตาํ (คู่มือบริหารความเสียงองคก์ร, 2557)

ประเด็นความเสียงทีคาดว่าจะเกิดในการดาํเนินกลยุทธ์และวิธีแก้ไขปัญหาของ การ
รวมขอ้มูลการจดัส่งของฝ่ายประสานงานส่งต่างประเทศ ถือเป็นสิงทีไม่อาจหลบเลียงไดด้งั นนัหาก
ตอ้งการรักษาระดบัประสิทธิภาพในการดาํเนินงาน ควรมีวธีิรับมือความเสียงดงัต่อไปนี

ตารางที 5.2 การจดัการความเสียงจากการนาํกลยทุธ์ไปใช้
Response Contingency

plan
โอกาส
(Likelihood)
(1-5)

ผลกระทบ
(Impact)
(1-5)

ระดบัของ
ความเสียง

ระบบขัดข้อง นาํขอ้มูลทีไดรั้บ
เมือวานมา
manual เพิม

Back up 5 5 มากทีสุด

ข้อมูลทีไม่ถูกต้อง
อนัเกดิจากการคย์ี
ข้อมูลผดิพลาด

สือสาร Train 5 4 มาก

พนักงานต่อต้าน
ไม่ยอมรับการ
เปลียนแปลง

สือสาร กาํหนดให้
พนกังานเขา้ใจ
vision และเมือ
เขา้ใจแลว้ก็มา
ร่วมกนั redesign

3 5 ปานกลาง

IT Cost ในการ
เปลียนแปลงมสูีง
มาก

ออกแบบใหม่
ดว้ยโปรแกรม
ทดแทนอืนๆ
เช่น Excel

4 3 นอ้ย

สรุปการประยกุตใ์ชก้ลยทุธ์
การควบคุมให้แผนกนาํกลยุทธ์ไปดาํเนินการตอ้งติดตามและวดัไดด้ว้ย Strategy Map

ในการสือสารในทีม ร่วมกบั Balance Scorecard ในการควบคุม
จากกระบวนการทาํงานภายในทียุ่งยากซับซ้อน ขอ้มูลเยอะ จึงจาํเป็นให้ตอ้งมีการ

ปรับตวั และปรับมาตรฐานใหม่แบบสร้างมูลค่าเพือรองรับ ปริมาณการขายทีมีแนวโนม้มากขึนใน
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อนาคต ดว้ยกลยทุธ์ทีมุ่งเนน้การขยายการผลิต ทงั Commodity Resin และ High Value Added Resin
โดยใชท้รัพยากรมนุษย ์เทคโนโลยแีละความสามารถทีองคก์รมีอยูแ่สวงหาโอกาสทางธุรกิจใหม่ๆ

การปรับกระบวนการทาํงาน ในการเพิมขีดความสามารถในการทาํงานในรูปแบบ
สร้างมูลค่าเพิม (Value Added) เชือมโยงทุกกระบวนการแบบ บูรณาการ (Integration) การจดัการ
เครือข่ายมีความสอดคลอ้งกนั อาศยัขอ้มูลข่าวสารร่วมกนัผลกัดนัให ัเกิด Value  Chain ทีเพิม
Productivity ตอบสนองความพอใจของ ลูกค้า ทงัลูกคา้ภายในทีมีการประสานงานดว้ยและลูกคา้
ภายนอกก็จะสามารถเพิมระดบัประสิทธิภาพของการทาํงาน รวมถึงความพึงพอใจในการให้บริการ
(Service  Level  Agreement) ใหสู้งขึนไดเ้กิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอยา่งยงัยนื
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