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เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัและรักษาความเป็นผูน้ าในอุตสาหกรรมในระยะยาวต่อไปได ้
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บทที ่ 1 
บทน ำ 

 
 

1.1  บทน ำ 
การคา้ระหว่างประเทศของโลกในยุคปัจจุบนัเป็นยุคของการคา้เสรี คือ มีการซ้ือขาย

สินคา้และบริการโดยยกเวน้ หรือลดหยอ่นการเก็บภาษีศุลกากรและการลดขอ้กีดกนัทางการคา้ใน
รูปแบบท่ีไม่ใช่ภาษีศุลกากร รวมถึงการเคล่ือนยา้ยแรงงานและทุนได้อย่างเสรี การค้าระหว่าง
ประเทศของประเทศไทยไดมี้การขยายตวัเพิ่มมากข้ึนตามการเปล่ียนแปลงของเศรษฐกิจโลกซ่ึงไดมี้
การเปิดตลาดการคา้เสรีต่างๆ มากมาย ทั้งเป็นผูป้ระกอบการภายในประเทศและต่างประเทศท่ีเป็น
ทั้ งผูผ้ลิต ผูจ้ ัดจ าหน่าย ผูส่้งออกและผูน้ าเข้า ประกอบกับความต้องการของผูบ้ริโภคมีความ
หลากหลายส่งผลใหผู้ป้ระกอบการตอ้งปรับตวัเพื่อการแข่งขนัและความอยูร่อด 

ในภาคการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศก็เช่นเดียวกนั ผูป้ระกอบการทั้งบริษทัสายการ
เดินเรือ สายการบิน ผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้จ าเป็นตอ้งปรับตวัเพื่อสอดรับกับการเปล่ียนแปลง
ดงักล่าว บทบาทของผูรั้บจดัการขนส่งจึงมีความส าคญัอยา่งมากในยุคปัจจุบนั เพราะเปรียบเสมือน
ตวัเช่ือมโยงระหว่างผูส่้งออก (Exporter) และผูน้ าเขา้ (Importer) เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสูงสุดของการส่งออกและการน าเขา้สินคา้ระหวา่งประเทศ  

ในการจัดท าสารนิพนธ์คร้ัง น้ี  ผู ้วิจ ัยได้ศึกษาถึงการพัฒนากลยุทธ์ เพื่อสร้าง
ความสามารถในการแข่งขนัในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ของบริษทั TTT จ ากดั อย่างย ัง่ยืน เป็น
การศึกษาเพื่อเพิ่มศกัยภาพในการบริหารให้มีประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการ
ให้บริการ การไดเ้ปรียบทางการคา้ และเพื่อเตรียมความพร้อมท่ีจะกา้วเขา้สู่ (ASEAN Economic 
Community) หรือ AEC เพื่อโอกาสขยายฐานเปิดใหบ้ริการยงัประเทศอาเซียนไดม้ากข้ึน 

 
 
1.2  ประวตัิควำมเป็นมำ 

TTT เป็นบริษทั Freight Forwarder ท่ีมากประสบการณ์ในการขนส่งทั้งทางอากาศและ
ทางเรือมากกว่า 3 ปี โดยบริษทั TTT ไดก่้อตั้งข้ึนโดยผูบ้ริหารท่ีมีประสบการณ์การรับท า Project 
ขนส่งทั้งในและต่างประเทศมากกวา่ 30 ปี  
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บริษทั TTT ให้บริการ ทั้งในเร่ืองการขนส่งและ Warehouse ทั้งสินคา้ท่ีมีขนาดใหญ่
และขนาดเล็ก บริษทัมีความรู้และความเช่ียวชาญในการขนส่งสินคา้ท่ีมีขนาดใหญ่เป็นพิเศษ เช่น
แท่นขุดเจาะน ้ ามนั เฮลิคอปเตอร์ อุปกรณ์ท าเหมืองแร่ ของเหลวต่างๆท่ีตอ้งการการควบคุมดูแล
อย่างดี เป็นตน้ โดยบุคลากรของ TTT ทั้งไทยและต่างประเทศ มากไปด้วยประสบการณ์และ
สามารถควบคุมระบบการจดัการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพรวมทั้งจดัการดา้นเอกสารต่างๆให้ถูกตอ้ง
และครบถว้น  

 
วสัิยทศัน์ 
บริษทั TTT มีความตอ้งการท่ีจะเป็นหน่ึง ในดา้นการขนส่ง ทั้งภายในประเทศ และ

ต่างประเทศ และสร้างธุรกิจใหค้รบวงจรในเร่ืองของการขนส่ง 
 
พนัธกจิ 
สร้างความเช่ือมัน่ในการบริการของพนกังานบริษทั และ Provide การบริการต่อลูกคา้

อยา่งเหนือความคาดหมาย 

 
 

1.3  โครงสร้ำงองค์กร 
 

 
 
ภำพที ่1.1  โครงสร้างการจดัการของบริษทั TTT จ  ากดั 
ท่ีมา: แผนผงัองคก์รบริษทั TTT 
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บริษทั TTT จ ากดัไดแ้บ่งโครงสร้างหน่วยงานต่างๆไวด้งัน้ี 
ฝ่ายขาย (Sale) โดยจะรับผิดชอบเร่ืองการขายโดยจะแบ่งเป็นสองทีมคือ ทีม Sale จะ

เป็นทีมท่ีท าหนา้ท่ีติดต่อกบัลูกคา้ภายในประเทศ และทีม Oversea Sale จะท าหนา้ท่ีติดต่อกบั Agent 
ในเร่ืองการส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน(Finance & Accounting) จะรับผิดชอบการบริหารจกัการทาง
การเงิน และบริหารหน้ีสิน รวมทั้งระบบบญัชีและภาษีของบริษทั 

แผนก Document จะท าหนา้ท่ีในการท าเอกสารต่างๆใหก้บับริษทั 
แผนก Customer Service จะท าหนา้ท่ีดูแลสถานะของสินคา้ของลูกคา้ต่างๆหลงัจากท่ี

ไดรั้บการ confirm และจดัส่งแลว้ และคอยให้ค  าปรึกษากบัลูกคา้เร่ืองของการให้บริการต่างๆของ
บริษทั 

 
รูปแบบกำรให้บริกำรของบริษัท TTT 
1. การให้บริการขนส่งสินคา้ทางเรือ (Sea Freight Service) เป็นการขนส่งสินคา้ทาง

เรือดว้ยตูค้อนเทนเนอร์ โดยการให้บริการนั้นจะแบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ การขนส่งชนิดเต็มตู ้
(Full container loaded)  และการขนส่งชนิดไม่เตม็ตู ้(Less than container loaded) 

2. การใหบ้ริการขนส่งทางอากาศ (Air Freight Services) โดยการให้บริการนั้นจะแบ่ง
ออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ Direct Flight เท่ียวบินตรงสู่ปลายทาง และ Flight in transit เท่ียวบินต่อ 

3. การให้บริการขนส่งสินคา้หลายรูปแบบ (Multi Model Transport) โดยลูกค้า
สามารถเลือกใหบ้ริการโดยส่งทั้งทางอากาศและทางทะเลไดพ้ร้อมกนั เพื่อช่วยใหป้ระหยดัค่าใชจ่้าย
และเวลาตามประเภทสินคา้และจ านวนสินคา้ของลูกคา้ 

 
ลูกค้ำ (Customer) 
ลูกคา้ของบริษทั TTT จะเป็นลูกคา้ท่ีเป็นเจา้ของสินคา้เองโดยจะแบ่งกลุ่มธุรกิจของ

ลูกคา้ออกเป็นดงัน้ี 
1. อุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส์  
2. อุตสาหกรรมวสัดุก่อสร้าง เช่น หิน 
3. อุตสาหกรรมอาหาร  
4. อุตสาหกรรมยาง 
5. อุตสาหกรรมยานยนต ์ 
6. อุตสาหกรรมประเภทอ่ืนๆ เ ช่น น ้ ามัน เค ร่ืองขุดเจาะเหมืองแร่ ถ่านหิน 

เฮลิคอปเตอร์  
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1.4  ภำพรวมอตุสำหกรรมและคู่แข่ง 
การให้บริการของ Freight Forwarder คือผูใ้ห้บริการจองระวางสินคา้หรือ Logistics 

Service Provider จะตอ้งสามารถให้บริการท่ีครอบคลุมถึงการประสานงานหลงัจากไดรั้บค าสั่งจาก
ผูน้ าเขา้หรือส่งออก ใหมี้การจองหรือ Booking พาหนะส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ ซ่ึงส่วนใหญ่จะส่ง
ดว้ยคอนเทนเนอร์ ดา้นการเลือกตวัแทนสายการเดินเรือ หรือ Air Cargo ท่ีให้บริการในเส้นทางท่ี
ลูกคา้ตอ้งการโดยจะมีการเปรียบเทียบคดัสรรสายการเดินเรือท่ีเช่ือถือได ้ซ่ึงสามารถจดัส่งสินคา้ได้
ตามระยะเวลาท่ีลูกคา้ก าหนด ภายใตร้าคาท่ีเท่ากนัหรือต ่ากว่าท่ีลูกคา้จะจา้งหรือจองระวางสินคา้ 
โดยรวมกบัการจดัท าเอกสารส าหรับการน าเขา้ส่งออก การบรรจุสินคา้ การด าเนินพิธีการศุลกากร 
การจดัท าประกนัภยัสินคา้ เลือกเส้นทางการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ จองระวางเรือ ติดตาม
สินคา้ท่ีจดัส่งไปตลอดเส้นทางการขนส่ง และท าการจดัแจงคลงัสินคา้เพื่อใชใ้นการเก็บสินคา้ 

บทบาทหนา้ท่ีการใหบ้ริการกบัลูกคา้ของผูรั้บจดัการขนส่ง (Freight Forwarder) มีดงัน้ี 
1. Custom Broker  
เป็นตวัแทนออกของให้กบัผูส่้งและผูรั้บสินคา้ โดยการด าเนินพิธีการดา้นศุลกากร ทั้ง

การส่งออกน าเขา้ทางเรือและทางอากาศ โดยน าระบบ Paperless ของกรมศุลกากรมาใชเ้พื่อความ
สะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง และประหยดัในการใหบ้ริการ 

2.  Forwarding Business  
เป็นตวัแทนในการรับจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ ด าเนินงานในฐานะตวัแทน

ผูป้ระกอบการส่งออก หรือน าเขา้ 
3. Transportation Provider 
 เป็นตวัแทนของสายการบิน สายการเดินเรือ ในการให้บริการรับขนส่งสินคา้ของ

ลูกคา้ หรือเป็นผูข้นส่งสินคา้เองในกรณีท่ีเป็นทางทะเลหรือเป็นผูรั้บขนส่งทางถนน 
4. Packing 
การให้บริการบรรจุภณัฑ์ การติดฉลาก (Label) การบรรจุสินคา้รวมถึงการหีบห่อ

สินคา้เพื่อใชใ้นการส่งออก 
5. Warehouse  
ให้บริการการบริหารจัดการคลังสินค้า โดยใช้เคร่ืองมือทางการบริหารจัดการ

คลงัสินคา้และแรงงานของผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้ (Freight Forwarder) อาจจะเป็นผูด้  าเนินการ
บริหารจดัการเองหรือร่วมกบัผูป้ระกอบการอ่ืนท่ีมีคลงัสินคา้ไวบ้ริการ 

6. Labor  
ใหบ้ริการทางดา้นแรงงานคนงาน ในการบรรจุสินคา้เขา้ตูค้อนเทนเนอร์ 
7. Multimodal Transport 
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ให้บริการขนส่งต่อเน่ืองหลายรูปแบบโดยการผสมผสานรูปแบบการขนส่งสินค้า
หลายรูปแบบจากจุดส่งสินคา้ ณ ประเทศตน้ทางจนถึงจุดรับสินคา้ ณ ประเทศปลายทาง ภายใต้
ความรับผดิชอบของผูป้ระกอบการเพียงรายเดียว และใชเ้อกสาร หรือสัญญาการขนส่ง (Multimodal 
Transport Document) เพียงฉบบัเดียว เพื่อช่วยในการลดตน้ทุนของกิจการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการผลิต 
คลงัสินคา้และการกระจายสินคา้ รวมถึงยงัเป็นการตอบสนองกระบวนการจดัการห่วงโซ่อุปทานให้
มีประสิทธิภาพสูงข้ึน 

8. Logistics Service  
ให้บริการบริหารห่วงโซ่อุปทานแบบครบวงจร โดยครอบคลุมการกิจกรรมทางโลจิ

สติกส์ รวมไปถึงการกระจายสินคา้ 
9. Business Consultant 
ใหบ้ริการในการใหค้  าปรึกษาเก่ียวกบัการส่งออกและน าเขา้ 
จะเห็นไดว้่า บทบาทหน้าท่ีการให้บริการของผูรั้บจดัการขนส่ง (Freight Forwarder) 

ครอบคลุมทุกกิจกรรมทางโลจิสติกส์ (Logistics Activities) และยงัช่วยตอบสนองการบริหารจดัการ
ห่วงโซ่อุปทานให้ครบวงจรเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด การปรับตวัและการพฒันาคุณภาพใน
การให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ในการลดตน้ทุน ลดเวลาการส่งมอบสินคา้ 
รักษาส่วนแบ่งทางการตลาด (Market Share) รวมถึงการสร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขนั 
(Competitive Advantage) จึงเป็นส่ิงท่ีผูรั้บจดัการขนส่ง (Freight Forwarder) ตอ้งพฒันาอย่าง
สม ่าเสมอ เพื่อสนบัสนุนใหผู้ป้ระกอบการไทยสามารถแข่งขนัในเวทีการคา้โลกไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

 
คู่แข่งหลกั 
บริษทั ลีโอ โกลบอล โลจิสติกส์ จ  ากดั 
บริษทั เคอร่ี โลจิสติคส์ จ  ากดั 
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กำรด ำเนินงำนของธุรกจิ Freight Forwarder 
 

 
 
ภำพที ่1.2  ขั้นตอนการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 
ท่ีมา: จดัท าโดยผูเ้ขียนสารนิพนธ์ 
 

การด าเนินงานของบริษทั TTT จ  ากดัเป็นการบริการน าเขา้และส่งออกสินคา้ โดยท า
หน้าท่ีเป็นธุระด าเนินการในเร่ืองต่างๆแทนผูส่้งออกและผูน้ าเขา้ ซ่ึงท าให้การคา้ระหว่างประเทศ
สามารถด าเนินไปไดด้ว้ยดี โดยหนา้ท่ีหลกัๆคือ ติดต่อยานพาหนะส าหรับขนส่งสินคา้ให้กบัลูกคา้ 
ด าเนินพิธีการศุลกากรใหก้บัลุกคา้ เป็นตน้ 

รูปแบบการแข่งขนัของธุรกิจ Freight Forwarder ในปัจจุบนันั้นเป็นแบบ Red Ocean 
(การท าธุรกิจท่ีมีคู่แข่งขนัสูง) เน่ืองจากปัจจุบนัมีบริษทัท่ีใหม่เกิดข้ึนเยอะโดยแข่งขนัทางดา้นราคา 
(Cost Leadership) 
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1.5  สภำพปัญหำ 
 

งบก ำไรขำดทุนบริษัท TTT จ ำกดั 

 
 
ภำพที ่1.3  กราฟแสดงรายไดสุ้ทธิ ค่าใชจ่้ายสุทธิ ก าไร(ขาดทุน)สุทธิประจ าปี (2555-2557) 
ท่ีมา: งบก าไรขาดทุนบริษทั TTT จ  ากดั 

 
จากรูปภาพ 1.3 จะเห็นไดว้า่ปี 2555 บริษทั TTT มีรายได ้ค่าใชจ่้าย ก าไร(ขาดทุน)สุทธิ

ประจ าปีท่ีต ่ากวา่อีก 2 ปีมาก เน่ืองจากบริษทัเพิ่งเร่ิมกิจการปลายปี 2555 ดงันั้นรายไดข้องปี 2556 จึง
กระโดดข้ึนมา แต่หลงัจากท่ีบริษทัไดมี้รายไดแ้ละก าไรสุทธิท่ีมากข้ึนในปี 2556 ปี 2557 บริษทัมี
ค่าใช้จ่ายสุทธิมากกว่ารายได้สุทธิท าให้ก าไร(ขาดทุน)สุทธิประจ าปีติดลบหรือขาดทุนอัน
เน่ืองมาจากสภาพการแข่งขนัท่ีรุนแรงของตลาด 
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ตำรำงที ่1.1  รายละเอียดของรายไดร้ายจ่ายและก าไร(ขาดทุน)สุทธิประจ าปี 2555 – 2557 
ปี 2557 2556 2555 

รำยได้       
รายไดจ้ากการใหบ้ริการ 38,223,741.81 29,928,407.67 5,868,239.31 
รายไดอ่ื้น 500,371.23 343,433.16 103,771.68 
รวมรำยได้ 38,724,113.04 30,271,840.83 5,972,010.99 

ค่ำใช้จ่ำย       
ตน้ทุนการใหบ้ริการ 22,355,844.51 14,901,426.15 4,312,601.31 
ค่าใชจ่้ายในการขาย 4,105,490.19 3,615,997.56 275,553.00 
ค่าใชจ่้ายในการบริหาร 12,273,771.54 7,972,374.09 970,627.77 
รวมค่ำใช้จ่ำย 38,735,106.24 26,489,797.80 5,558,782.08 

ก ำไร(ขำดทุน)สุทธิประจ ำปี -10,993.20 3,782,043.03 413,228.91 
ท่ีมา: งบก าไรขาดทุนบริษทั TTT จ  ากดั 
 
 

 
 
ภำพที ่1.4  อตัราส่วนตน้ทุนการบริหารต่อรายไดก้ารใหบ้ริการ 
ท่ีมา: งบก าไรขาดทุนบริษทั TTT จ  ากดั 
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ภำพที ่1.5  อตัราส่วนตน้ทุนการใหบ้ริการต่อรายไดก้ารใหบ้ริการ 
ท่ีมา: งบก าไรขาดทุนบริษทั TTT จ  ากดั 
 

จากขอ้มูลในตารางท่ี 1.1  เราจะสามารถค านวณหาอตัราส่วนตน้ทุนการบริหารต่อ
รายไดก้ารให้บริการและอตัราส่วนตน้ทุนการให้บริการต่อรายไดก้ารให้บริการได้ดงัรูปภาพ 1.4 
และ1.5 เม่ือพิจารณาถึงอัตราส่วนต้นทุนการบริหารต่อรายได้การให้บริการ เราจะเห็นได้ว่า
อตัราส่วนตน้ทุนการบริหารต่อรายไดก้ารให้บริการสูงข้ึนเน่ืองจากรายจ่ายค่าพนกังานท่ีเพิ่มสูงข้ึน 
เพราะบริษทัเพิ่งเปิดใหม่จึงท าให้ตอ้งจา้งคนมากข้ึนมีการและมีการเปล่ียนพนกังานหลายคร้ังต่อปี
โดยเฉพาะเซลล์ท่ีมีการ turn over สูงเน่ืองจากไม่สามารถท าเป้าไดต้ามขอ้ตกลงของบริษทั และใน
ส่วนของอตัราส่วนต้นทุนการให้บริการต่อรายได้การให้บริการนั้น เราจะเห็นว่าสูงข้ึนเช่นกัน 
สาเหตุท่ีสูงข้ึนมาจากค่าระวางเรือ (ค่าใช้จ่ายท่ีเกิดข้ึนจากการใช้พื้นท่ีบนเรือ) นั้นไดสู้งข้ึนจากแต่
ก่อนมากแต่บริษทัไม่สามารถไปเรียกเก็บค่าบริการท่ีสูงข้ึนกับลูกค้าได้มากนัก เพราะลูกค้ามี
ทางเลือกเยอะและอาจจะตดัสินใจเปล่ียนเจา้ได ้

ในท่ีน้ีเราจะวิเคราะห์โดยไม่น าปี 2555 มาพิจารณาเน่ืองจากบริษทั TTT เปิดตวัใน
ปลายปี 2555 ซ่ึงเป็นช่วงเวลาแค่สองเดือนเท่านั้นและจะไม่น ารายไดอ่ื้นๆมาค านวณดว้ยเน่ืองจาก
รายได้อ่ืนๆเกิดจากก าไรจากการแลกเปล่ียนเงินตราซ่ึงรายได้หลักของบริษทัคือรายได้จากการ
ใหบ้ริการ 
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ภำพที ่1.6  กราฟแสดงรายได ้ค่าใชจ่้าย ก าไร(ขาดทุน)คร่ึงปีแรก 2558 
 

จากตารางท่ี 1.1 จะเห็นไดว้า่ก าไร(ขาดทุน)ของบริษทั TTT จ  ากดันั้นมากกวา่ปี 2557
แลว้ แต่ยงัคงนอ้ยกวา่ปี 2556 

ทั้งน้ีก าไร(ขาดทุน)ของบริษทัคร่ึงปีแรกยงัไม่ไดห้กัภาษีเงินไดข้องประจ าปี ซ่ึงTarget 
ของบริษทัคือตอ้งการให้ไดก้  าไรเพิ่มมากข้ึนทุกปี ปีละ 20 เปอร์เซ็นต ์และในปี 2558 น้ีบริษทัควร
จะตอ้งมีก าไรประมาณส่ีลา้นหา้แสนบาท 
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บทที ่ 2 

การวเิคราะห์ปัญหา 
 
 

ปัจจุบนัธุรกิจ Freight Forwarder มีอตัราการแข่งขนัท่ีสูงมาก เน่ืองจากมีคู่แข่งรายใหม่
เกิดข้ึนหลายราย จึงท าให้บริษทัตอ้งพิจารณาถึงการเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัให้มากข้ึนโดย
ใช้เคร่ืองมือต่างๆเขา้มาวิเคราะห์ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภายในและภายนอกบริษทั เพื่อช่วยให้การ
ก าหนดกลยทุธ์เพื่อสร้างความสามารถในการแข่งขนัและความย ัง่ยนืใหก้บับริษทัต่อไป 

 
 

2.1  การวเิคราะห์ปัญหาโดยใช้เคร่ืองมอื Value Chain 
Value Chain เป็นเคร่ืองมือกลยุทธ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์กิจกรรมภายใน บริษทั โดยมี

เป้าหมายท่ีชดัเจนเพื่อการพฒันาคุณค่า และเพิ่มประสิทธิภาพให้สูงสุด และสามารถลดตน้ทุนการ
ผลิต หรือ ค่าใชจ่้ายของบริษทัไดแ้บบมีนยัส าคญั หรือมีความไดเ้ปรียบในดา้นการแข่งขนัเม่ือเทียบ
กับคู่แข่ง  ซ่ึ งแบ่ง กิจกรรมภายในองค์กรเ ป็น 2 กิจกรรม คือ  กิจกรรมหลัก  (PRIMARY 
ACTIVITIES) และกิจกรรมสนบัสนุน (SUPPORT ACTIVITIES) โดยกิจกรรมทุกประเภทมีส่วน
ในการช่วยเพิ่มคุณค่าใหก้บัสินคา้หรือบริการของบริษทัดงัน้ี Michael E.Porter. 

1. กิจกรรมหลัก (PRIMARY ACTIVITIES) ซ่ึงประกอบด้วย 5 กิจกรรม เป็น
กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการผลิตหรือสร้างสรรคสิ์นคา้หรือบริการ การตลาดและการขนส่งสินคา้หรือ
บริการไปยงัผูบ้ริโภค ดงัน้ีคือ 

- INBOUND LOGISTICS กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการไดรั้บ การขนส่ง การจดัเก็บ
และการแจกจ่ายวตัถุดิบ 

- OPERATIONS กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเปล่ียนหรือแปรรูปวตัถุดิบให้ออกมา
เป็นสินคา้ เป็นขั้นตอนการผลิต 

- OUTBOUND LOGISTICS กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัเก็บ รวบรวม จดัจ าหน่าย
สินคา้และบริการไปยงัลูกคา้ 

- MARKETING AND SALES กิจกรรมท่ีเก่ียวกบัการชกัจูงให้ลูกคา้ซ้ือสินคา้และ
บริการ 
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- CUSTOMER SERVICES กิจกรรมท่ีครอบคลุมถึงการให้บริการเพื่อเพิ่มคุณค่า
ใหก้บัสินคา้ รวมถึงการบริการหลงัการขาย  

2. กิจกรรมสนับสนุน เป็นกิจกรรมท่ีช่วยส่งเสริมและสนับสนุนให้กิจกรรมหลัก
สามารถด าเนินไปได ้ประกอบดว้ย ดงัน้ี 

- PROCUREMENT กิจกรรมในการจดัซ้ือ-จดัหา INPUT เพื่อมาใชใ้นกิจกรรมหลกั 
- TECHNOLOGY DEVELOPMENT กิจกรรมเก่ียวกบัการพฒันาเทคโนโลยีท่ีช่วย

ในการเพิ่มคุณค่าใหสิ้นคา้และบริการหรือกระบวนการผลิต 
- HUMAN RESOURCE MANAGEMENT กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหาร

ทรัพยากรบุคคลตั้งแต่วิเคราะห์ความตอ้งการ สรรหา และคดัเลือก ประเมินผล พฒันา ฝึกอบรม 
ระบบเงินเดือนค่าจา้ง และแรงงาน 

- FIRM INFRASTRUCTURE โครงสร้างพื้นฐานขององค์กร ไดแ้ก่ ระบบบญัชี 
ระบบการเงิน การบริหารจดัการขององคก์ร 
 

 
 
ภาพที ่2.1  แสดงการวเิคราะห์ Value Chain ของบริษทั TTT จ ากดั 
 

1. กิจกรรมหลกั (Primary Activities)  
Inbound Logistic เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวกบัการน าเสนอบริการให้กบัลูกคา้ โดยมีฝ่ายขาย

ท่ีมีประสบการณ์และความช านาญในการให้ค  าแนะน าและเสนอการบริการท่ีเป็นประโยชน์เหมาะ
กบัความตอ้งการของลูกคา้ แต่เน่ืองจากองคก์รยงัเป็นองคก์รขนาดเล็กท าพนกังานฝ่ายขายมีไม่มาก
และหากมีการลาออกของพนกังานอาจจะท าให้ขอ้มูลฐานลูกคา้เก่าขององคก์รหลุดได ้เป็นกิจกรรม
ท่ีเป็นจุดดอ้ยขององคก์ร 

Support 

Activities 
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Operation เป็นกิจกรรมเก่ียวกบัการด าเนินงานทัว่ไป (Back office) ซ่ึงคอยรับค าสั่งซ้ือ
จากฝ่ายขาย ซ่ึงจะแบ่งออกเป็น แผนก Admin หรือ Customer Service ท าหนา้ท่ีท าเอกสารต่างๆ 
โดยจะแบ่งยอ่ยเป็นส่วนขาเขา้และขาออก  แผนก oversea sales เป็นแผนกท่ีรับค าสั่งจากฝ่ายขายเพื่อ
มาติดต่อกบั Agent ต่างประเทศทั้งขาเขา้และขาออก แต่เน่ืองจากองคก์รยงัเป็นองคก์รขนาดเล็กท า
ให้กระบวนการด าเนินงานยงัไม่มีประสิทธิภาพ หากมีลูกค้าถามสถานะของค าสั่งซ้ือแล้วผูท่ี้
รับผิดชอบดูแลไม่อยู่หรือติดต่อไม่ได ้พนกังานรายอ่ืนอาจจะตอ้งใช้เวลาเพื่อหาค าสั่งซ้ือนั้นและ
บอกสถานะกบัลูกคา้ไปได ้เป็นกิจกรรมท่ีเป็นจุดดอ้ยขององคก์ร 

Outbound Logistics เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวกบัการด าเนินงานตามค าสั่งซ้ือ ไดแ้ก่ การ
ส่งออกหรือการน าเข้าสินค้าของลูกค้า ซ่ึงจ าเป็นท่ีจะต้องติดต่อกับ Supplier ในการจัดหา
ยานพาหนะในการขนส่งสินคา้ของลูกคา้ ซ่ึงถา้หากพนกังานของบริษทั TTT หรือพนกังานของ 
Supplier ติดต่องานกนัผิดพลาด ก็จะท าให้การรับสินคา้หรือการส่งสินคา้ของลูกคา้ไม่ตรงตาม
ก าหนด หรือไซส์ของยานพาหนะไม่ตรงกบัจ านวนสินคา้ของลูกคา้ ก็เกิดความเสียหายได้ เป็น
กิจกรรมท่ีเป็นจุดดอ้ยขององคก์ร 

Marketing and Sales เป็นกิจกรรมการตลาดต่างๆ เช่น การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ 
กิจกรรมต่างๆท่ีเสริมสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ แต่เน่ืองจากการแข่งขนัของตลาดนั้นสูง ท าให้
การน าเสนอกบัลูกคา้ใหม่นั้นยาก เป็นกิจกรรมท่ีเป็นจุดดอ้ยขององคก์ร 

Service เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวกบัการให้ค  าปรึกษาและแนะน าแก่ลูกคา้ รวมทั้งบริการ
หลงัการขายกบัลูกคา้ โดยบุคลากรทุกหน่วยงานถือว่าเป็นตวัแทนในทุกดา้นขององค์กร จากการ
ส ารวจความคิดเห็นและการประเมินผลการท างานจากลูกคา้พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจกบัการ
ใหบ้ริการ เป็นกิจกรรมท่ีสร้างคุณค่าใหก้บัองคก์ร 

2. กิจกรรมสนบัสนุน (Support Activity) 
Firm infrastructure จากโครงสร้างการจดัการของบริษทั TTT จ  ากดั บริษทัมีการแบ่ง

หน่วยงานต่างๆ ตามหน้าท่ีรับผิดชอบของแต่ละหน่วยงานอย่างชดัเจน เพื่อให้การบริหารจดัการ
วางแผนและการงานด าเนินงานด าเนินไปไดร้วดเร็วและทนัท่วงที เป็นกิจกรรมท่ีสร้างคุณค่าให้กบั
องคก์ร 

Human Resource management เน่ืองจากองคก์รพึ่งเปิดใหม่ไดไ้ม่นาน พนกังานท่ีมีใน
องคก์รจึงยงัไม่มีคุณภาพมากนกั อีกทั้งยงัตอ้งใชง้บประมาณเป็นจ านวนมากในการจา้งพนกังานมา
ก่อนโดยท่ีไม่รู้แน่ใจว่าความสามารถนั้นคุม้กบัค่าจา้งหรือไม่ เช่นเซลล์ เน่ืองจากเซลล์จะตอ้งท า
ก าไรก่อนหักคา้ใช้จ่ายให้กบับริษทัเป็นจ านวนสามเท่าของเงินเดือนเซลล์เอง ซ่ึงถ้าเป็นเซลล์ท่ีมี
ประสบการณ์เยอะก็จะเรียกค่าจา้งเยอะ และเม่ือองคก์รจา้งมาแลว้ก็ตอ้งรอดุผลอยา่งเดียววา่เซลล์จะ
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สามารถท าไดไ้หม ถา้หากไม่ไดก้็เท่ากบัองค์กรเสียค่าจา้งไปไม่คุม้ทุน เป็นกิจกรรมท่ีเป็นจุดดอ้ย
ขององคก์ร 

Technology Development องคก์รมีการน าเทคโนโลยสีารสนเทศพื้นฐานมาใชเ้พื่อช่วย
ในการบริหารจดัการภายในองคก์ร เป็นกิจกรรมท่ีสร้างคุณค่าใหก้บัองคก์ร 

Procurement of Resources องคก์รมีการติดต่อกบั supplier ซ่ึง supplier ขององคก์รก็
จะมีหลายรายแบ่งตามลกัษณะของงานท่ีติดต่อ ไดแ้ก่สายเรือ สายรถบรรทุก สายเคร่ืองบิน เพื่อ
บรรทุกและเคล่ือนยา้ยสินคา้ไปยงัจุดหมายปลายทางท่ีลูกคา้ตอ้งการ อีกทั้งองค์กรมี Agent (ผู้
ให้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ) ท่ีอยู่ในต่างประเทศท าให้กิจกรรมในการขนส่งสินคา้ไม่
ติดขดัและสะดวกรวดเร็วเป็นกิจกรรมท่ีสร้างคุณค่าใหก้บัองคก์ร 

จากการวเิคราะห์ Value Chain ขององคก์รจะท าให้เราสามารถระบุจุดแข็งจุดอ่อนของ
องคก์รไดด้งัน้ี 

จุดแขง็ขององคก์ร  
1. เน่ืองจากผูบ้ริหารขององค์กรมีประสบการณ์ในการด าเนินธุรกิจมาหลายปี ท าให้

องคก์รไดรั้บความเช่ือถือจากลูกคา้และซพัพลายเออร์เป็นอยา่งดี  
2. องค์กรมีความสัมพนัธ์ท่ีดีกับเครือข่ายผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 

(Agent) และ Supplier ท าใหอ้งคก์รสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดไ้ม่ติดขดัและรวดเร็ว 
จุดอ่อนขององคก์ร 
1. เน่ืองจากองคก์รเป็นองคก์รขนาดเล็กท าให้เม่ือพนกังานลาออก จะตอ้งใชเ้วลาใน

การเทรนดพ์นกังานใหม่และอาจท าใหข้อ้มูลท่ีพนกังานเก่าประสานงานเอาไวต้กหล่นได ้
2. การประสานงานระหวา่ง Agent และ Supplier ยงัไม่มีประสิทธิภาพพอ เน่ืองจาก

ใชว้ธีิติดต่อทางโทรศพัทท์  าให้บางคร้ังขอ้มูลอาจส่ือถึงกนัผิดพลาดหรือตกหล่น และอาจท าให้การ
ติดต่อเขา้มาของลูกคา้ไม่สามารถติดต่อไดร้วดเร็วหรือติดต่อผูป้ระสานงานไม่ได ้

3. ระบบการจดัเก็บขอ้มูลของลูกคา้ยงัไม่มีประสิทธิภาพพอ ซ่ึงอาจจะท าให้ขอ้มูล
ของลูกคา้ตกหล่นหรือการประสานงานไดช้า้ลงเน่ืองจากตอ้งใชเ้วลาในการหาขอ้มูล 

4. การจดัการทรัพยากรบุคคลขององคก์รยงัคงไม่มีประสิทธิภาพ 

 
 
2.2  การวเิคราะห์อตุสาหกรรมด้วย Five Forces Analysis 

Five Forces คือ Model ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์สภาวะการแข่งขนั รวมทั้งความรุนแรง
ของปัจจยัแต่ละประการท่ีเกิดจากแรงผลกัดนัทั้ง 5 ประการ ซ่ึงถูกน าเสนอโดย Michale E.Porter 
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ความเขม้แข็งของปัจจยัทั้ง 5 ประการน้ีบ่งบอกถึงโอกาสในการไดก้ าไรของธุรกิจในอุตสาหกรรม
นั้นๆ ยิ่งปัจจยัเหล่าน้ีมีความเขม้แข็งมากเท่าใด ย่อมส่งผลเสียต่อก าไรของธุรกิจในอุตสาหกรรม
นั้นๆ แต่เน่ืองจากสภาวะอุตสาหกรรมมีการพฒันาอยูเ่สมอ ดงันั้นความเขม้แข็งหรือผลของปัจจยัทั้ง 
5 ประการน้ีสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงไดเ้สมอ 

Five Forces ประกอบไปดว้ยแรงผลกัดนัทั้ง 5 ดงัรูปดา้นล่างน้ี 

 
ภาพที ่2.2  แรงผลกัดนัทั้ง 5 (Porter’s Five Forces)  
 

จากรูปภาพ 2.2 สามารถอธิบายแต่ละแรงผลกัดนัไดต้ามทฤษฎีดงัน้ี 
1. Barriers to Entry (การคุกคามของผูเ้ขา้มาใหม่)  
การคุกคามของผูเ้ขา้มาใหม่ หมายถึง ผูเ้ขา้มาใหม่ใน อุตสาหกรรม ท าใหก้ าลงัการผลิต

ในอุตสาหกรรมเพิ่มข้ึน และมีความ ตอ้งการส่วนแบ่งตลาดและทรัพยากรในการผลิต ท าให้เกิดการ
คุกคาม ต่อสถานะและความมัน่คงของผูท่ี้อยูใ่นอุตสาหกรรมเดิม 

2. สภาพการแข่งขนัในอุตสาหกรรม (Internal Rivalry) 
การแข่งขนัระหว่างธุรกิจท่ีมีอยู่ในอุตสาหกรรมคือ การแข่งขนัในอุตสาหกรรมท่ี

เกิดข้ึนโดยมีองคก์รใดองคก์รหน่ึงหรือหลายองคก์รการริเร่ิมเปล่ียนแปลงการด าเนินงานของตนเพื่อ
ตอ้งการให้องค์กรของตนนั้นได้เกิดความได้เปรียบและผลประโยชน์เหนือกว่าองค์กรอ่ืนๆใน
อุตสาหกรรม 

3. อ านาจการเจรจาต่อรองของผูซ้ื้อ (Bargaining Power of Buyers) 
อ านาจต่อรองของผูซ้ื้อเกิดจากลูกคา้ท่ีเป็นบุคคลส าคญัต่อความอยูร่อดและเสถียรภาพ

ของธุรกิจทั้งโดยตรงและทางออ้ม โดยศกัยภาพในการต่อรองของผูซ้ื้อมีส่วนในการผลกัดนัให้ผูข้าย
ตอ้งปรับราคาสูงข้ึนหรือต ่าลง รวมถึงเร่ืองของการพฒันาคุณภาพของสินคา้และบริการใหดี้ข้ึน 
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4. การคุกคามของผลิตภณัฑท์ดแทน (Threat of Substitutes) 
ในบางคร้ังองค์กรอาจประสบปัญหาการคุกคามของสินค้าหรือบริการทดแทนจาก

อุตสาหกรรมอ่ืน ซ่ึงการทดแทนอาจเป็นเพียงชั่วคราว เช่น เม่ือสินคา้มีราคาแพงข้ึน ท าให้ลูกคา้
เปล่ียนไปใช้สินคา้ท่ีคลา้ยคลึงกนัหรืออาจเป็นการทดแทนโดยสมบูรณ์ เช่น การน าไฟเบอร์เขา้มา
ทดแทนการใช้ไม้ เป็นต้น ในการพัฒนาให้สินค้าโดยสามารถน าไปใช้ทดแทนสินค้าของ
อุตสาหกรรมอ่ืนไดใ้นอนาคตจะท าให้เกิดความไดเ้ปรียบเน่ืองจากเป็นส่ิงใหม่และมีความทนัสมยั
กว่าทั้งด้านเทคโนโลยีและการวิจยัพฒันา ซ่ึง จะกลายเป็นภยัคุกคามท่ีค่อนขา้งรุนแรงต่อธุรกิจท่ี
ด าเนินงานอยูก่่อน  

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

ซ่ึงจะมีผลต่อประสิทธิภาพในการผลิตสินคา้หรือบริการเพราะคุณภาพและปริมาณของวตัถุดิบและ
ความล่าชา้ของการส่งมอบลว้นก่อใหเ้กิดผลกระทบต่อองคก์ร 

จากทฤษฎี Five Forces ข้างต้น สามารถน ามาวิเคราะห์อุตสาหกรรม Freight 
Forwarder ไดด้งัน้ี 

 
2.2.1 สภาพการแข่งขันในอุตสาหกรรม (Internal Rivalry) 
ธุรกิจ Freight Forwarder เป็นธุรกิจท่ีการแข่งขนัค่อนขา้งรุนแรง (Red Ocean) 

เน่ืองจากมี ปัจจุบนัประเทศไทยได้มีธุรกิจใหม่ๆเกิดข้ึนมากมาย ดังนั้นความตอ้งการใช้บริการ 
Freight Forwarder จึงเพิ่มมากข้ึนตาม เม่ือความตอ้งการในการใช้บริการ Freight Forwarder ใน
ตลาดเพิ่มมากข้ึน จึงท าให้ธุรกิจ Freight Forwarder มีบริษทัใหม่เกิดข้ึนมากมาย ซ่ึงแต่ละรายก็มีกล
ยุทธ์ส าหรับการบริการหลากหลายตามความตอ้งงการของลูกคา้ ท าให้ลูกคา้ไดมี้โอกาสไดเ้ลือกใช้
บริการตามความตอ้งการของตนเองอย่างอิสระ โดยผูป้ระกอบการรายใหญ่จะหันมาสร้างความ
แตกต่างในดา้นการบริการ ส่วนรายเล็กก็จะแข่งขนัทางดา้นราคามากยิ่งข้ึน ดงันั้นสภาพการแข่งขนั
ในอุตสาหกรรมจึงอยูใ่นระดบัสูง 

 
2.2.2 อ านาจการเจรจาต่อรองของผู้ซ้ือ (Bargaining Power of Buyers) 
เม่ือพิจารณาสัดส่วนของผูใ้ห้บริการในธุรกิจ Freight Forwarder ในไทยท่ีมีจ านวน

มาก ดงันั้นอ านาจการต่อรองของลูกคา้จึงสูงมากตามเช่นกนั เน่ืองจากลูกคา้มีตวัเลือกในการเลือกผู ้
ท่ีจะใหบ้ริการขนส่งสินคา้ทั้งภายในและระหวา่งประเทศเยอะ ประกอบกบัตน้ทุนในการเปล่ียนผูใ้ห้
บริการ (switching cost) ก็ต ่าเช่นเดียวกนั เพราะลูกคา้ไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายหรือเสียผลประโยชน์ใดๆ
ในการเปล่ียนแปลงผูใ้หบ้ริการรายใหม่ ดงันั้นอ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อจึงสูง 
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2.2.3 อ านาจการต่อรองของซัพพลายเออร์ (Bargaining Power of Suppliers) 
เม่ือพิจารณาสัดส่วนของผูใ้ห้บริการในธุรกิจ Freight Forwarder ในไทยท่ีมีจ านวน

มาก ดงันั้นการต่อรองอ านาจกบัซพัพลายเออร์ ไดแ้ก่ สายเรือ สายเคร่ืองบิน สายรถบรรทุก จึงสูง ยิ่ง
ท าให้ผูป้ระกอบการแต่ละรายจะตอ้งสร้างความสัมพนัธ์และเครือข่ายท่ีดีกบัซพัพลายเออร์ ดงันั้น
อ านาจการต่อรองของซพัพลายเออร์จึงอยูใ่นระดบัสูง 

 
2.2.4 การคุกคามของผลติภัณฑ์ทดแทน (Threat of Substitutes) 
เน่ืองจากปัจจุบนัการขนส่งสินคา้ทั้งภายในและระหว่างประเทศยงัคงตอ้งใช้บริการ

การขนส่งทางเรือ รถและทางเคร่ืองบิน และแนวโน้มของธุรกิจก็เป็นไปในทิศทางท่ีจะเติบโตข้ึน
เร่ือยๆ อีกทั้งการน าเขา้และการส่งออกสินค้าเป็นหน่ึงในอุตสาหกรรมหลกัของประเทศ ดงันั้น
สินคา้หรือบริการท่ีสามารถทดแทนไดจึ้งอยูใ่นระดบัต ่า 

 
2.2.5 การคุกคามของผู้เข้ามาใหม่ (Barrier to Entry) 
คู่แข่งขนัรายใหม่สามารถเขา้สู่ธุรกิจไดย้ากเน่ืองจากจะตอ้งใช้เงินลงทุนจ านวนมาก 

(Capital requirement) และมีประสบการณ์มานาน รวมทั้งการสร้างเครือข่ายการขนส่งทัว่โลกนั้น
ตอ้งใชเ้วลาในการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีเพื่อให้บริษทัมีความน่าเช่ือถือจากทั้ง Agent, supplier และ
ลูกคา้ แต่ถา้หากเป็นบริษทัขา้มชาติรายใหญ่ท่ีมีเงินทุนสูงและประสบการณ์อยูแ่ลว้ตอ้งการท่ีจะเขา้
มาด าเนินธุรกิจในไทย ยอ่มท าไดไ้ม่ยาก แต่คู่แข่งหลกัขององคก์รเป็นบริษทัท่ีอยูใ่นขนาดเดียวกนั
คือไม่ใหญ่มากและเป็นของคนไทย จึงท าใหแ้รงผลกัดนัจากคู่แข่งรายใหม่นั้นอยูใ่นระดบัต ่า 

สรุปการวิเคราะห์แรงผลกัดนัทั้ง 5 ประการของธุรกิจ Freight Forwarder ต่อบริษทั 
TTT จ ากดัไดต้ามตารางขา้งล่างน้ี 
 
ตารางที ่2.1 ตารางสรุปแรงผลกัดนัทั้ง 5 ประการของธุรกิจ Freight Forwarder ต่อบริษทั TTT 

จ ากดั 
ปัจจัยทีส่่งผลต่อธุรกจิ ระดับผลกระทบ 

1. สภาพการแข่งขนัในอุตสาหกรรม 
(Internal Rivalry)  

สูง 

2. อ านาจการเจรจาต่อรองของผูซ้ื้อ 
(Bargaining Power of Buyers) 

สูง 
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ตารางที ่2.1 ตารางสรุปแรงผลกัดนัทั้ง 5 ประการของธุรกิจ Freight Forwarder ต่อบริษทั TTT 
จ ากดั (ต่อ) 

ปัจจัยทีส่่งผลต่อธุรกจิ ระดับผลกระทบ 
3. การคุกคามของผูเ้ขา้มาใหม่ 

(Barrier to Entry) 
ต ่า 

4. การคุกคามของผลิตภณัฑ์ทดแทน 
(Threat of Substitutes) 

ต ่า 

5. อ านาจการต่อรองของซพัพลายเออร์ 
(Bargaining Power of Suppliers)  

สูง 

 
จากข้อมูลของตาราง 2.1 ท่ีวิ เคราะห์ข้างต้นจะเห็นได้ว่าสภาพการแข่งขันใน

อุตสาหกรรมนั้นสูง เน่ืองจากบริษทัรายใหญ่ๆต่างมีการน ากลยุทธ์มาใชป้รับปรุงบริษทัตนเอง ไม่วา่
จะเป็นการน าเอา IT เขา้มาใชใ้นการจดัเก็บขอ้มูล หรือส าหรับติดตามงานการจดัส่งต่างๆเพื่อความ
สะดวกสบายในการเช็คของลูกคา้ และเน่ืองจากมีบริษทั Freight Forwarder เกิดใหม่มากข้ึนท าให้
อ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อและซพัพลายเออร์นั้นสูงข้ึนตาม แต่อยา่งไรก็ตามเน่ืองจากอุตสาหกรรม
น้ีตอ้งใช้เงินลงทุนท่ีสูงและจะตอ้งมีประสบการณ์ทางดา้นน้ีมาก่อนจึงจะสามารถเขา้มาลงทุนใน
ธุรกิจน้ีได ้

สรุปปัญหาของบริษทัจากการวเิคราะห์ขา้งตน้ 
จากการวเิคราะห์ขา้งตน้จะเห็นไดว้า่กระบวนการในการจดัท าเอกสารของ Admin นั้น

ยงัไม่มีประสิทธิภาพพอ อาจท าให้ขอ้มูลของลูกคา้ตกหล่นและลูกคา้อาจจะไม่พึงพอใจกบัการท่ี
จะตอ้งรอการหาขอ้มูลของ Admin ในเร่ืองของการติดต่อระหว่าง supplier หรือ agent กบับริษทั 
หากมีการส่ือสารผิดพลาดก็จะท าให้เวลาการส่งสินคา้ของลูกคา้ไม่ตรงตามก าหนด หรือ พาหนะท่ี
ใชอ้าจไม่ตรงตามสเปกสินคา้ของของลูกคา้ ซ่ึงจะท าใหค้วามพึงพอใจของลูกคา้ลดลง 

เม่ือพิจารณาถึงอตัราส่วนตน้ทุนการใหบ้ริการต่อรายไดก้ารใหบ้ริการในบทท่ี1 จะเห็น
ว่าสูงข้ึนเน่ืองจากว่าอตัราค่าระวางเรือนั้นสูงข้ึนและบริษทัไม่สามารถคิดเงินกับลูกค้าเพิ่มได้
เน่ืองจากสภาพการแข่งขนัในอุตสาหกรรมนั้นสูง และอตัราส่วนตน้ทุนการบริหารต่อรายไดก้าร
ให้บริการในบทท่ี 1 จะเห็นไดว้่าสูงข้ึนเช่นกนั เน่ืองมาจากอตัราการ turn over ของ sale สูง
เน่ืองมาจาก sale ไม่สามารถท ายอดไดต้ามเป้าท่ีก าหนดไวแ้ละท าให้บริษทัตอ้งเสียตน้ทุนกบัเร่ือง
คนเป็นจ านวนมาก อ านาจการต่อรองของลูกคา้และ supplier นั้นก็สูงเน่ืองมาจากลูกคา้และ supplier 
มีทางเลือกเยอะ 
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บทที ่ 3 

การวเิคราะห์เหตุและผลของปัญหา 
 
 

จากการวิเคราะห์ในบทท่ีผา่นมาท าให้เราพบปัญหาและปัจจยัท่ีเป็นสาเหตุท่ีท าให้เกิด
ปัญหา เน่ืองจากปัจจยัเหล่าน้ีส่งผลกระทบต่อธุรกิจ เราจึงน าปัจจัยทั้งหมดท่ีเก่ียวข้องน้ีมาคิด
วิเคราะห์เพื่อหาวิธีแก้ไข โดยใช้วิธีการคิดเชิงระบบ (System Thinking) ซ่ึงเป็นวิธีท่ีท าให้เรา
สามารถเห็นความสัมพนัธ์ของสาเหตุท่ีท าให้เกิดปัญหา และช่วยให้เราล ากับเหตุการณ์ต่างๆท่ี
เกิดข้ึนในภาพรวมได ้เม่ือเรามองเห็นความสัมพนัธ์ของสาเหตุท่ีท าให้เกิดปัญหาแลว้ก็จะท าให้เรา
เขา้ใจและสามารถเพิ่มหรือลดปัจจยัใดๆท่ีช่วยในการแกไ้ขปัญหาได ้ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีจะน ามาอธิบาย
ความสัมพนัธ์ของปัญหาและผลท่ีเกิดข้ึนในบทน้ีก็คือ แผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop 
Diagram) 

คนเราใช้การคิดเป็นเคร่ืองมือในการพิจารณาส่ิงต่างๆท่ีเป็นปัญหาส าหรับการ
ด ารงชีวิตของตนเอง และใชค้วามคิดท่ีเป็นผลไดจ้ากการคิดมาเป็นขอ้มูลในการพิจารณาเช่ือมโยง
ความสัมพนัธ์ของส่ิงต่างๆท่ีอยูร่อบตวัให้เกิดเป็นระบบท่ีสามารถเขา้ใจและมัน่ใจไดว้า่สภาวการณ์
ต่างๆท่ีเป็นอยูไ่ม่อาจเป็นอนัตรายต่อการด ารงชีวติของตนเอง  

การใชเ้หตุผล (Reasoning) กบัการอา้งเหตุผล (Argument) เป็นกระบวนการของการ
คิดท่ีต่อเน่ืองกนัโดยการให้เหตุผลเป็นการคิดเพื่อพยายามอธิบายเหตุการณ์บางอย่างโดยข้อมูล
ประกอบส่วนการอา้งเหตุผลนั้นเป็นการน าเอาขอ้มูลอ่ืนๆมาเพิ่มเติมเพื่อยืนยนัและพิสูจน์ความเป็น
จริงใหน่้าเช่ือถือมากข้ึน ในภาวะปัจจุบนัมีปัญหาท่ีเกิดข้ึนมากมายซ่ึงผูแ้กปั้ญหามกัจะหาทางแกไ้ข
ปัญหาเฉพาะหนา้ และปัญหาเก่าก็จะเกิดข้ึนอีกคร้ังซ ้ าแลว้ซ ้ าเล่า ท าให้เกิดการหยุดการผลิตและ
ส่งผลกระทบมากมาย การแกปั้ญหาท่ีถูกตอ้ง ควรจะแกไ้ขสาเหตุของปัญหาท่ีเป็นตน้เหตุของปัญหา
นั้น เพื่อท่ีปัญหานั้นจะไม่เกิดข้ึนอีกในอนาคต การวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหามีเคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การศึกษาพฤติกรรมและสาเหตุของปัญหา ซ่ึงเรียกวา่ แผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop 
Diagram) โครงสร้างของแผนภูมิวงรอบเหตุและผลจะประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบ 4 ส่วนคือ ส่วน
ท่ี 1 ตวัแปร (Variable) ท่ีก าหนดข้ึน ส่วนท่ี 2 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร เราจะเช่ือมดว้ยลูกศรซ่ึง
เรียกวา่ Causal Link ส่วนท่ี 3 ระหวา่งความสัมพนัธ์ท่ีปลายลูกศร แทนดว้ยเคร่ืองหมาย (+) หรือ (–) 
ส่วนท่ี 4 เคร่ืองหมายบน Loop ในแต่ละ Loop เป็น Positive Loop หรือ Negative Loop ดงัแสดงใน
ภาพท่ี 3.1 
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ภาพที ่3.1  แสดงองคป์ระกอบ 4 ส่วนของแผนภูมิวงรอบเหตุและผล 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพที ่3.2  แสดงตวัอยา่งการเขียนแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของจ านวนประชากร 
 

จากภาพท่ี 3.2 เป็นตวัอยา่งการเขียนแผนภูมิวงรอบเหตุและผล จะเห็นไดว้า่เม่ือมีอตัรา
การเกิดมากข้ึนท าใหจ้  านวนประชากรเพิ่มข้ึน และเม่ือจ านวนประชากรมากข้ึนก็ทาให้อตัราการเกิด
มากข้ึนเป็นวงรอบเสริมกนั Positive Loop หรือ Reinforcing Loop ดงัแสดงในภาพดา้นซ้าย ในภาพ
ดา้นขวาแสดงถึง วงรอบปรับสมดุล Negative Loop หรือ Balancing Loop เม่ือมีจ านวนประชากร
มากข้ึน อตัราการตายของประชากรเพิ่มมากข้ึน เม่ืออตัราการตายของประชากรเพิ่มมากข้ึนก็ท าให้
จ  านวนประชากรลดนอ้ยลง แผนภูมิวงรอบเหตุและผลจึงเป็นโมเดลท่ีใชอ้ธิบายในเชิงเหตุและผล  
โดยเร่ิมศึกษาจากโครงสร้างของระบบท่ีเป็นปัญหา เพื่อให้ไดรู้ปแบบของปัญหาท่ีเกิดข้ึนว่าจะมี
ความสัมพนัธ์ในทิศทางใด คือ ทิศทางบวก หรือทิศทางลบ ทิศทางบวกจะมีความสัมพนัธ์ไปใน
ทิศทางเดียวกนัของเหตุและผล ส่วนทิศทางลบจะมีความสัมพนัธ์ไปในทิศตรงกนัขา้มของเหตุและ
ผล การใชแ้ผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) แสดงความสัมพนัธ์ของปัญหาและ
ผลกระทบท่ีเกิดข้ึน ท าให้บริษทัสามารถเขา้ใจถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนอย่างแทจ้ริง รวมถึงผลกระทบท่ี
เกิดข้ึน ซ่ึงจะช่วยในการหาแนวทางการแกไ้ขปัญหาและปรับเปล่ียนกลยุทธ์ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ
ต่อไป 
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3.1  การคดิเชิงระบบโดยใช้แผนภูมวิงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) 
 

 
 
ภาพที ่3.3  แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของบริษทั TTT จ ากดั 
 

จากรูปภาพเม่ือน าเคร่ืองมือ Causal loop Diagrams มาเขียนแผนภูมิวงรอบเหตุและผล 
จะแสดงให้เห็นความสัมพนัธ์ของปัญหาท่ีเกิดข้ึนและปัจจยัต่างๆท่ีมีความสัมพนัธ์กบัปัญหาโดย
สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



22 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่3.4 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีส่งกระทบต่อยอดขาย

ของบริษทั 
 

จากภาพท่ี 3.4 เราจะเห็นไดว้า่ ความพึงพอใจของลูกคา้นั้นจะส่งผลกระทบกบัการ
ตดัสินใจของลูกคา้วา่จะใชบ้ริการกบัเราหรือไม่ โดยในลูปน้ีจะแสดงให้เห็นถึงราคาค่าขนส่งสินคา้
และการบริการท่ีส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ เราจะเห็นวา่ยิง่ราคาค่าขนส่งถูกลูกคา้ก็จะ
ยิง่มีความพึงพอใจมากข้ึน ซ่ึงปัญหาท่ีบริษทัเจอในตอนน้ีคือการแข่งขนัทางดา้นราคาค่าขนส่งของผู ้
ให้บริการ Freight Forwarder สูง ท าให้ราคาค่าขนส่งนั้นมีราคาถูกลงเม่ือเทียบกบัสมยัก่อน ดงันั้น
ราคาค่าขนส่งจึงมีความส าคญักบัการตดัสินใจของลูกคา้มาก และนอกจากราคาค่าขนส่งแลว้ความ
พึงพอใจของลูกคา้ยงัข้ึนอยูก่บัการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ของบริษทั(CRM) ดว้ยเช่นกนั การ
บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้นั้นก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีส าคญัต่อธุรกิจผูใ้ห้บริการFreight Forwarder 
มาก เน่ืองจากถา้บริษทัไม่สามารถสู้ราคาค่าขนส่งกบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืนได ้การให้บริการท่ีดีจะเป็น
ปัจจยัท่ีเป็นตวัช่วยในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและสร้างลูกคา้ใหม่ได ้ซ่ึงถา้บริษทัมีการบริหารจดัการ
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีดี การตดัสินใจของลูกคา้ท่ีจะใช้บริการกบับริษทัก็จะมีมากข้ึนเช่นกนั แม้
ราคาค่าขนส่งสินคา้อาจจะแพงกวา่ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนแต่ลูกคา้ก็จะมีความมัน่ใจในบริการของบริษทั
และยงัเลือกท่ีจะใช้บริการกบับริษทัต่อ ทั้งน้ียงัมีปัจจยัอ่ืนท่ียอดขายของบริษทัเช่นกนั ซ่ึงได้แก่ 
สภาวะเศรษฐกิจท่ีมีผลโดยตรงต่อธุรกิจการน าเขา้และส่งออก และความสามารถของพนกังานขาย  
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ภาพที ่3.5 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของความสามารถของพนักงานขายท่ีมีผลกระทบต่อ

ความตอ้งการซ้ือของลูกคา้และก าไรของบริษทั 
 

จากภาพท่ี 3.5 จะแสดงให้เห็นว่า ความสามารถของพนกังานขายนั้นมีความสัมพนัธ์
กบัความตอ้งการซ้ือของลูกคา้โดยตรง ซ่ึงถา้หากพนกังานขายมีความสามารถในการขายมาก มีการ
น าเสนองานท่ีดีก็จะท าให้ลูกคา้มีความไวใ้จในและตอ้งการใช้บริการกบับริษทั TTT ก็จะมากข้ึน
ตาม และเน่ืองจากพนกังานขายจะตอ้งท าก าไรให้กบับริษทัมากกวา่เงินเดือนตวัเองสามเท่า ดงันั้น
พนกังานขายจะตอ้งมีความสามารถมากพอท่ีจะติดต่องานกบัลูกคา้รายใหญ่ๆไดเ้พื่อท่ีจะไดส่้งสินคา้ 
lot ใหญ่ๆและท าใหต้น้ทุนค่าขนส่งถูกลง เม่ือค่าขนส่งถูกลงก็จะท าใหบ้ริษทัมีก าไรท่ีมากข้ึนและให ้
incentive กบัเซลลม์ากข้ึนตามขอ้ตกลงได ้

เราสามารถสรุปความสัมพนัธ์ของลูปทั้งหมดไดด้งัน้ี 
- ความพึงพอใจในการใชบ้ริการและความตอ้งการซ้ือของลูกคา้  
โดยความตอ้งการใชบ้ริการหรือความตอ้งการซ้ือของลูกคา้จะมีปัจจยัทั้งภายนอกและ

ภายในมากระทบ กล่าวคือ เน่ืองความตอ้งการน าเขา้และส่งออกสินคา้นั้นข้ึนอยูก่บัสภาพเศรษฐกิจ
ดว้ยถา้หากเศรษฐกิจดีก็จะท าให้ความตอ้งการใชบ้ริการ Freight Forwarder นั้นมีมากข้ึน แต่ถา้หาก
เศรษฐกิจไม่ดีความตอ้งการใช้บริการ Freight Forwarder ก็จะลดน้อยลงตามเช่นกนั ซ่ึงจะส่งผล
กระทบต่อยอดขายและก าไรของบริษทั ปัจจยัน้ีเป็นปัจจยัท่ีเราไม่สามารถควบคุมไดเ้น่ืองจากเป็น
ปัจจยัภายนอก แต่เราสามารถควบคุมในเร่ืองของความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีกระทบต่อความ
ตอ้งการซ้ือของลูกคา้ได ้ความพึงพอใจของลูกคา้ Freight Forwarder นั้นมาจากราคาค่าขนส่งสินคา้
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และการให้บริการหลงัการขายของบริษทั ซ่ึงปัจจยัทั้งสองน้ีจะเป็นตวักระทบความต้องการใช้
บริการ Freight Forwarder ถา้บริษทัเสนอราคาค่าขนส่งท่ีแพงกวา่เจา้อ่ืน บริษทัก็อาจจะเสียลูกคา้ไป
ไดเ้น่ืองจาก Switching cost ของลูกคา้นั้นในธุรกิจน้ีต ่า แต่ถา้การให้บริการหลงัการขายของบริษทั
นั้นมีประสิทธิภาพท่ีดีและท าให้ลูกคา้พึงพอใจ มัน่ใจในมาตรฐานของบริษทั เปอร์เซ็นตท่ี์ลูกคา้จะ
ตดัสินใจใชบ้ริการกบับริษทัถึงแมค้่าบริการอาจจะสูงกวา่บริษทัอ่ืนก็สูงข้ึนตาม ซ่ึงในเร่ืองของการ
ให้บริการหลงัการขายจะเป็นเร่ืองของการเช็คสถานะของๆลูกคา้ว่าด าเนินการถึงไหนแล้ว ลูกคา้
สามารถติดต่อหรือทราบขอ้มูลไดท้นัทีหรือไม่ และการท าโปรโมชัน่หรือการรักษาความสัมพนัธ์ท่ี
ดีกบัลูกคา้ในระยะยาวของบริษทั 

ส่วนในเร่ืองของราคาค่าขนส่ง ถา้ Volume ในการส่งออกแต่ละคร้ังนั้นเยอะก็จะท าให้
ค่าระวางนั้นถูกลงแต่ถา้ Volume นอ้ยบริษทัก็ไม่สามารถต่อรองกบั Agent หรือ Supplier ในเร่ือง
ของราคาค่าระวางได ้ทั้งน้ีในส่วนของปัจจยัค่าขนส่งนั้นก็จะข้ึนอยูก่บัความสามารถในการขายของ
พนกังานขายต่อไป 

- พนกังานขาย  
พนกังานขายนั้นเป็นส่วนท่ีส าคญัท่ีสุดของบริษทัเพราะถา้ไม่มีพนกังานขายบริษทัก็จะ

ไม่มีรายไดเ้ขา้มา ซ่ึงการรับพนกังานขายเขา้มานั้น บริษทัจะมีขอ้ตกลงกบัพนกังานขายวา่จะตอ้งท า
ก าไรให้กบับริษทัเป็นสามเท่าของเงินเดือนของพนักงานขายเอง ซ่ึงในส่วนของเงินเดือนนั้นจะ
แตกต่างกนัไปตามประสบการณ์ของพนกังานแต่ละคน ซ่ึงถา้หากพนกังานขายสามารถท าไดต้าม
เป้าท่ีก าหนดก็จะมี Incentive ตอบแทนกลบัมา ดงันั้นการท่ีบริษทัจา้งพนกังานใหม่เขา้มา บริษทั
จะตอ้งแบกรับความเส่ียงในการท่ีพนกังานขายจะท าตามเป้าไม่ไดเ้ช่นกนั 

- ตน้ทุน  
ตน้ทุนของบริษทันั้นมาจากค่าขนส่งสินคา้ของลูกคา้และค่าบริหาร ซ่ึงในส่วนของค่า

ขนส่งสินคา้นั้นบริษทัจะตอ้ง Deal ราคากบั Agent และ Supplier ท่ีจะท าหนา้ท่ีส่งของให้บริษทั 
และในส่วนของตน้ทุนค่าบริหารนั้นส่วนใหญ่มาจากค่าจา้งพนกังาน 
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บทที ่ 4 

กลยุทธ์และแนวทางในการแก้ไขปัญหา 
 
 

กลยุทธ์คือแนวทางในการด าเนินงานท่ีท าให้องค์กรบรรลุเป้าหมาย หรือวิธีในการ
แข่งขนัท่ีจะท าให้องคก์รสามารถเอาชนะคู่แข่งได ้การก าหนดกลยุทธ์ท่ีเหมาะสมกบัธุรกิจจะท าให้
องคก์รสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งและมีก าไรไดใ้นท่ีสุด 

การออกแบบกลยุทธ์เป็นส่ิงท่ีส าคญัส าหรับทุกองคก์ร ซ่ึงการออกแบบกลยุทธ์นั้นจะ
เป็นการก าหนดวธีิท่ีจะท าใหอ้งคก์รไปถึงเป้าหมายหรือ Vision โดยจะแบ่งออกเป็น 3 ระดบั 
 

 
 
ภาพที ่4.1  แสดงระดบัของกลยทุธ์ 3 ระดบั 
ท่ีมา: Vadim Kotenikov 

 
 
4.1  กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate Strategy) 

หมายถึง กลยุทธ์ท่ีเป็นตวัก าหนดทิศทางรวมของธุรกิจท่ีใชอ้ธิบายแนวทางร่วมกนัใน
การพฒันาธุรกิจ โดยการวิเคราะห์อุตสาหกรรม ภาพรวมของคู่แข่งและผลการด าเนินงานเพื่อท่ีจะ
ก าหนดทิศทางในการด าเนินงานใหช้ดัเจนข้ึน 

Corporate 
Strategy 

Business Level 
Strategy 

Functional Level Strategy 
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กลยทุธ์ระดบัองคก์รจะแบ่งออกเป็นสามแนวทางคือ กลยุทธ์ท่ีมุ่งเนน้การเจริญเติบโต 
Growth Strategies, กลยุทธ์การรักษาเสถียรภาพ Stability Strategies และ กลยุทธ์การหดตวั 
Retrenchment Strategies 

1. Growth Strategies กลยุทธ์ท่ีมุ่งเน้นการเจริญเติบโต เป็นกลยุทธ์ท่ีใช้ในกรณี
วิเคราะห์ขอ้มูลแลว้พบวา่องคก์รมีความเขม้แข็งและจะเพิ่มระดบัการปฏิบติังานเพื่อจะขยายองคก์ร 
หรือเพิ่มส่วนแบ่งทางตลาดหรือเพิ่มผลประกอบการ ซ่ึงจะครอบคลุมในเร่ืองของการหาตลาดใหม่
หรือการหากลุ่มเป้าหมายใหม่ๆ โดยจะแบ่งออกเป็น 3 ประเภทคือ 

- การเติบโตจากภายในองคก์ร (Internal Growth)  
จะเป็นการก าหนดกลยุทธ์การขยายตวัในอุตสาหกรรมเดิมท่ีท าอยู่   และ/หรือใน

อุตสาหกรรมใหม่  ซ่ึงก็แยกเป็นการขยายตามแนวด่ิง (Vertical Growth) ลักษณะยอ้นหลัง 
(Backward Vertical Growth) หรือ ลกัษณะไปขา้งหนา้ (Forward Vertical Growth) และแยกตาม
แนวราบ (Horizontal Growth) แยกไปอีกวา่เป็นไปในลกัษณะท่ีสัมพนัธ์กบัธุรกิจเดิม (Concentric / 
Related Diversification)  หรือไม่สัมพนัธ์กบัธุรกิจเดิม (Conglomerate / Unrelated Diversification 

- การเติบโตจากภายนอกองคก์ร (External Growth) 
- กลยุทธ์การขยายตวัจากภายนอกตามแนวราบ(Horizontal Integration / Horizontal 

Diversification)  แยกเป็นการควบกิจการหรือขยายตวัเขา้ไปในธุรกิจ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัธุรกิจเดิม
(Concentric or Related Diversification) และ/หรือไม่มีความสัมพนัธ์กบัธุรกิจเดิม (Conglomerate or 
Unrelated Diversification) 

- กลยุทธ์การขยายตวัจากภายนอกในแนวด่ิงหรือแนวตั้ง (Vertical Integration / 
Vertical Diversification) แยกเป็นการขยายตวัในแนวตั้ง แบบยอ้นหลงั (Backward Vertical 
Integration) และการขยายตวัในแนวตั้ง แบบไปขา้งหนา้ (Forward Vertical Integration) 

- การเติบโตโดยการเป็นพนัธมิตรทางธุรกิจ (Strategic Alliances) การเป็นพนัธมิตร
ทางธุรกิจก่อใหเ้กิดตน้ทุนท่ีต ่าและมีความคล่องตวั ท าให้บริษทัไดเ้ปิดโอกาสการเรียนรู้และรับการ
ถ่ายทอดความรู้ทางดา้นเทคโนโลยแีละความรู้ใหม่และสามารถร่วมมือกบัหลายองคก์รได ้

- การเติบโตโดยการควบและซ้ือกิจการ (Merger & Acquisition: M&A) แยกเป็นการ
ควบกิจการ (Merger) คือการท่ีบริษทัตั้งแต่ 2 แห่งข้ึนไป (ขนาดใกลเ้คียงกนัและเป็นมิตรกนั) ท าการ
แลกเปล่ียนหุ้นและรวมกิจการกนั  และการซ้ือกิจการ (Acquisition) คือการท่ีกิจการหน่ึงซ้ืออีก
กิจการหน่ึง แลว้กิจการท่ีถูกซ้ือ ไดถู้กจดัใหเ้ป็นส่วนหน่ึงของกิจการท่ีเป็นคนเขา้ไปซ้ือ 

2. Stability Strategies กลยุทธ์การรักษาเสถียรภาพ เป็นกลยุทธ์ท่ีใชส้ าหรับธุรกิจใน
ตลาดท่ีมองวา่เป็นตลาดไม่ค่อยเปล่ียนแปลงแลว้ หรือทรัพยากรของบริษทันั้นคงตวัโดยไม่สามารถ
น าไปใชท้างอ่ืนได ้ซ่ึงอาจเป็นการด าเนินธุรกิจในตลาดท่ีอ่ิมตวัแลว้ 
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3. Retrenchment Strategies กลยทุธ์การหดตวั เป็นกลยุทธ์ท่ีใชเ้ม่ือบริษทัเร่ิมมองเห็น
ทิศทางของตลาดท่ีหดตวัลง โดยเฉพาะเม่ือมีเทคโนโลยีหรือนวตักรรมใหม่ๆมาทดแทนสินคา้หรือ
ธุรกิจนั้น ซ่ึงอาจจะตอ้งท าการตดัหรือลดแผนกหรือจ านวนพนกังานเพื่อปรับเปล่ียนโครงสร้างของ
องคก์รหรือพิจารณาวา่ควรด าเนินงานต่อไปไดห้รือไม่ในเวลาต่อไป 

- การพลิกฟ้ืนกิจการ (Turnaround) เป็นการปรับปรุงองค์กรให้มีประสิทธิภาพใน
การท างานท่ีดีข้ึน เช่นการปรับโครงสร้างองคก์ร การลดพนกังาน การปรับระบบ 

- การลดก าลงัผลิตเน่ืองจากแพใ้นอุตสาหกรรม (Captive Company) เป็นการร่วม
การคา้กบัลูกคา้รายใหญ่ในลกัษณะการท าสัญญาการคา้ระยะยาว ยอมเสียอิสระเพื่อความอยูร่อด 

- การขายกิจการในขณะท่ีราคายงัดีอยู ่(Sell-Out/Divestment)  
- การขายส่วนงานท่ีไม่มีศกัยภาพในการเติบโต (Divestment) 
- การปิดกิจการ (Liquidation) 

 
 
4.2  การวางแผนกลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business Level Strategy)  

หมายถึงกลยุทธ์ท่ีมุ่งสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนั (Competitive Advantage) 
ให้กบัสินคา้และบริการขององค์กรซ่ึงสามารถแบ่งเป็นกลยุทธ์การแข่งขนัซ่ึงใช้ในการแข่งขนักบั
สินคา้หรือบริการของคู่แข่ง และกลยทุธ์ความร่วมมือซ่ึงเป็นการร่วมมือกบัคู่แข่งเพื่อความไดเ้ปรียบ
เชิงแข่งขนักบัสินคา้หรือบริการดงัน้ี 

1. กลยทุธ์การเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุน (Cost Leadership)  
เป็นการใช้ความสามารถในการบริหารจดัการทรัพยากรเพื่อให้เกิดต้นทุนท่ีต ่ากว่า

คู่แข่ง ตวัอยา่งเช่นการใช ้Economy of Scale จากการผลิตสินคา้จ านวนมาก หรือควบคุมค่าใชจ่้าย
เป็นตน้ 

2. กลยทุธ์การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) 
เป็นการสร้างความแตกต่างให้กบัสินคา้หรือบริการเพื่อให้เกิดกลยุทธ์ในการแข่งขนั 

โดยสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดใ้นรูปแบบท่ีคู่แข่งท าไม่ได ้
3. กลยทุธ์การมุ่งเนน้ลูกคา้เฉพาะกลุ่ม (Focus Strategy) 
เป็นการท าตลาดโดยมุ่งตอบสนองลูกคา้เฉพาะกลุ่มในจ านวนจ ากดั 
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4.3  การวางแผนกลยุทธ์ระดับปฏบัิติการ (Functional Level Strategy) 
หมายถึงกลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการใชใ้นการท าหน้าท่ีของตนเองเพื่อตอบสนองกลยุทธ์

ระดบัองค์กรและกลยุทธ์ระดบัธุรกิจ ในการก าหนดกลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการนั้นจ าเป็นตอ้งมีการ
ก าหนดใหส้อดคลอ้งกบักลยทุธ์ระดบัองคก์รและกลยทุธ์ระดบัธุรกิจ โดยการน าวตัถุประสงคเ์ชิงกล
ยทุธ์มาแปลงเป็นวตัถุประสงคน์โยบายและกิจกรรมท่ีช่วยในการผลกัดนัใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีก าหนด
ไว ้โดยมีรายละเอียดของกลยทุธ์ดงัน้ี 

1. กลยทุธ์ดา้นการตลาด 
- การมุ่งเนน้การสร้างผลิตภณัฑ์เพื่อตอบสนองกลุ่มตลาดเป้าหมายให้มีความชดัเจน 

คือ การจ าแนกกลุ่มลูกคา้เป้าหมายแลว้สร้างผลิตภณัฑต์อบสนองเฉพาะกลุ่มเพิ่มข้ึน 
- การสร้างตรายี่ห้อสินคา้และการประกาศให้กลุ่มลูกคา้เป้าหมายเกิดการจดจ าเม่ือ

เกิดความตอ้งการในสินคา้ก็จะเลือกตรายีห่อ้สินคา้เป็นส าคญั 
- การขยายตลาดและการเพิ่มช่องทางการจัดจ าหน่ายทั้ งภายในประเทศและ

ต่างประเทศ ใหมี้ความครอบคลุมใหลู้กคา้สามารถซ้ือหาไดด้ว้ยความสะดวกรวดเร็ว 
- ดา้นราคา จากการท่ีบริษทัมีการประกาศนโยบายตามกลยุทธ์การเติบโตและจาก

การกลยุทธ์การเน้นเป็นผูน้ าทางด้านตน้ทุนจะท าให้บริษทัสามารถขายสินคา้ไดใ้นราคาท่ีต ่ากว่า
คู่แข่งในกลุ่มอุตสาหกรรมเดียวกนั 

2. กลยทุธ์ดา้นการเงินและการลงทุน 
- การหาแหล่งเงินทุนมีต้นทุนต ่าเพื่อใช้ในการสนับสนุนกลยุทธ์การเติบโตของ

บริษทั ดว้ยวธีิ Mergers strategy และ Acquisitions Strategy ใหเ้กิดตน้ทุนทางการเงินต ่าท่ีสุด 
- การปรับปรุงโครงสร้างทางการเงินให้มีอัตราส่วนทางการเงิน (Ratios) ท่ี

เอ้ืออ านวยต่อการด าเนินธุรกิจ ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 
- วิเคราะห์โครงการลงทุนแต่ละธุรกิจ เพื่อสนับสนุนแผนการด าเนินงานให้

สอดคลอ้งกลยุทธ์การเติบโตของบริษทั โดยเนน้การลงทุนในธุรกิจท่ีสามารถสร้างผลตอบแทนท่ีดี
และขายทิ้งส าหรับธุรกิจท่ีประสบผลขาดทุน 

- ด าเนินการวางแผนการจดัการดา้นภาษีอากร เช่น การโอนบญัชีทรัพยสิ์นออกจาก
บริษทัก่อนการควบรวมกิจการเพื่อประหยดัภาษี อาทิเช่น กรณีการโอนบญัชีทรัพยสิ์นไปยงั SKF 
แลว้โอนควบรวมกิจการกบั Del Monte ในแนวทางของ Reverse Morris Trust เป็นตน้ 

3. กลยทุธ์ดา้นการปรับโครงสร้างการบริหารองคก์ร 
-  การจดัสายความรับผิดชอบการบริหารงานแยกออกเป็นภูมิภาค (Zone) เพื่อให้

สามารถประเมินผลการด าเนินงานไดอ้ย่างชดัเจนมากยิ่งข้ึน อนัจะน าไปสู่การก าหนดลู่ทางการลด
หรือขยายเป้าหมายในอนาคตต่อไป 
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- การก าหนดกลุ่มของอุตสาหกรรม โดยจ าแนกกลุ่มสินคา้ให้เกิดความชดัเจนในการ
บริหารงานและตน้ทุน เพื่อการวดัผลการด าเนินงานท่ีแทจ้ริง 

- ปรับโครงสร้างองคก์รใหม่ (Stream line) เพื่อลดค่าใชจ่้ายในการด าเนินงาน 
- การลดขนาดธุรกิจ เพื่อให้เกิดความคล่องตวัและยืดหยุ่นได้เพื่อการเติบโตอย่าง

รวดเร็ว 
- การด าเนินกิจกรรม การสร้างศูนยก์ลางการผลิต (Operation Excel) 

 
 
4.4  แนวทางการออกแบบกลยุทธ์การแข่งขนัในอตุสาหกรรมโลจิสติกส์ของบริษทั TTT 

เม่ือวิเคราะห์ปัญหาของบริษทั TTT ในปีท่ีผ่านมานั้น ปัญหาเกิดจากการท่ีบริษทัมี
ตน้ทุนการบริการและการบริหารท่ีสูงเกินกว่ารายรับท าให้บริษทัขาดทุน ดงันั้นเพื่อแก้ปัญหาท่ี
เกิดข้ึนและการท่ีจะท าให้บริษทัสามารถเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยืนนั้นจะตอ้งมีการวางกลยุทธ์ให้ถูกตอ้ง
และรัดกุม โดยแผนการวางกลยทุธ์ของบริษทั TTT ควรมีการเนน้ในกลยทุธ์ทั้ง 3 ระดบัดงัน้ี 
 

4.4.1  กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate Strategy) 
กลยุทธ์ท่ีเลือกใช้คือ กลยุทธ์การเจาะตลาด (Market Penetration Strategy) เน่ืองจาก

บริษทัยงัตอ้งการเนน้การท าตลาดเดิมเพื่อเพิ่มลูกคา้ใหม่และกระตุน้การใชบ้ริการจากลูกคา้เดิม ซ่ึง
จะท าโดยใชท้ั้ง Push Strategy (กลยทุธ์ผลกั) และ Pull Strategy (กลยทุธ์การดึง)  

Push Strategy (กลยุทธ์ผลกั) บริษทัจะท าโดยการส่งเซลล์ออกไปน าเสนอขายงานกบั
บริษทัลูกคา้ใหญ่ๆ โดยอาจจะมีการท าโปรโมชัน่ส่วนลดเม่ือมีการสั่งส่งสินคา้ lot ใหญ่ข้ึน 

Pull Strategy (กลยทุธ์การดึง) บริษทัจะท าโดยการน าเสนอโฆษณา Service ท่ีแตกต่าง
ของบริษทัผา่นทางช่องทางโฆษณาต่างๆไม่ว่าจะเป็นส่ือ Media หรือ Website ต่างๆ เพื่อดึงดูดให้
กลุ่มลูกคา้ท่ีตอ้งการใชบ้ริการ Freight Forwarder เขา้มาใชบ้ริการกบับริษทั 
 

4.4.2  กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business Level Strategy) 
กลยุทธ์ท่ีเลือกใชคื้อ กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) เน่ืองจากคู่แข่ง

ในปัจจุบนัต่างก็มีการพฒันาบริการและความสามารถเพื่อเป็นผูบ้ริการแบบครบวงจร ดงันั้นการ
น าเสนอความแตกต่างจึงจะช่วยให้องคก์รมีศกัยภาพท่ีโดดเด่นเหนือคู่แข่งรายอ่ืน เพื่อให้บริษทัเป็น 
Differentiation in term of service บริษทัควรจะมีการน าระบบสารสนเทศ (MIS) เขา้มาช่วยเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในกระบวนการท างานให้ดีท่ีสุดและสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกคา้ ระบบ
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สารสนเทศจะช่วยให้บริษทัสามารถ monitor และควบคุมการท างานของ operation ได ้รวมทั้งช่วย
ลดขั้นตอนท่ียุง่ยากของการด าเนินงานต่างๆดว้ย โดยการสร้างความแตกต่างใหก้บัองคก์รมีดงัน้ี 

1. การน าเสนอบริการทั้งหมดท่ีองคก์รมี และน าเสนอคุณค่าของบริการแต่ละประเภท 
การน าเสนอ Service ท่ีเหมาะสมกบัสินค้าของลูกคา้ และการน าเสนอคุณค่าของบริการแต่ละ
ประเภทย่อมท าให้ลูกคา้เกิดการรับรู้และสามารถเปรียบเทียบกบับริการของคู่แข่งรายอ่ืนๆของ
องค์กรได ้ดงันั้นการน าระบบสารสนเทศเขา้มาช่วยในขั้นตอนการท างาน เน่ืองจากฝ่ายขายตอ้ง
ออกไปพบกับลูกค้านอกสถานท่ีเพื่อเสนอขายบริการของบริษัท การเช่ือมโยงกับเครือข่าย
อินเตอร์เน็ท (Internet) จึงเป็นทางเลือกท่ีเหมาะสมและดูเป็น Professional ในการน าเสนอขายงาน 
ดงันั้นบริษทัจึงควรใช้ระบบสารสนเทศท่ีเหมาะสม คือระบบการเสนอขาย (Freight Sale Force 
System (FSFS)) โดยเช่ือมโยงระบบเขา้กบั Web Application ของบริษทั  

2. การสร้างความแตกต่างในการบริการตรวจสอบค าสั่งซ้ือให้กบัลูกคา้ เน่ืองจาก
ขอ้มูลรายละเอียดการขายของลูกคา้นั้น ซ่ึงฝ่ายขายจะรู้เพียงผูเ้ดียว ดงันั้นการเก็บขอ้มูลต่างๆของ
การด าเนินการค าสั่งซ้ือของลูกคา้ไวท่ี้ส่วนกลางจะช่วยให้พนกังานในส่วนอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งกบังาน
สามารถให้ขอ้มูลกบัลูกคา้ได้ และสามารถช่วยอ านวยความสะดวกกบัลูกคา้โดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้ง
โทรศพัท์มาสอบถามรายละเอียด ลูกค้าสามารถตรวจสอบสถานะของการด าเนินงานค าสั่งซ้ือและ
สถานะของการส่งสินค้าฝ่ังขาออกได้ผ่านทาง Internet ซ่ึงระบบสารสนเทศท่ีใช้คือ (Freight 
Tracking System (FTS)) และเช่ือมโยงระบบเขา้กบั Web Application ของบริษทั 

3. การเพิ่มโอกาสใหก้บัลูกคา้ดว้ยการแนะน าตลาดใหม่  
เป็นการรวบรวมขอ้มูลเพื่อการคน้หาตลาดใหม่ท่ีมีความตอ้งการในสินคา้ของลูกคา้ 

ซ่ึงแนวทางในการปฏิบติัขององคก์รคือการหาขอ้มูลจากส่ือต่างๆ รวมทั้ง Website การส่งเสริมการ
ส่งออก และน าเสนอลูกคา้ดว้ยวิธีการ Update ท่ี Website ขององคก์ร เพื่อให้ลูกคา้สามารถมองเห็น
โอกาสในการเติบโตของธุรกิจตนเองร่วมไปกบัองคก์ร 

 
4.4.3  กลยุทธ์ระดับหน้าที ่(Functional Level Strategy) 
จากสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงเพิ่มมากข้ึนท าให้บริษทั TTT จ ากดัตอ้งก าหนดกลยุทธ์

ในระดบัหนา้ท่ีให้มีความเหมาะสมและสอดคลอ้งกบักลยุทธ์ระดบัองค์กรและระดบัธุรกิจ เพื่อให้
บริษทัไดด้ าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพ กลยุทธ์ท่ีจะน ามาใช้ให้สอดคล้องกบักลยุทธ์การสร้าง
ความแตกต่างท่ีได้กล่าวไปในส่วนของกลยุทธ์ระดบัธุรกิจคือ กลยุทธ์การปรับปรุงกระบวนการ
ด าเนินงาน 

เน่ืองจากสถานการณ์การแข่งขันท่ีรุนแรงขององค์กร แต่กระบวนการท างานใน
กิจกรรมหลกัขององคก์รยงัมีปัญหาอยู ่องคก์รจึงจ าเป็นตอ้งมีการแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนเพื่อให้เกิดความ
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คล่องตวัและรวดเร็วในการด าเนินงานโดยการน าระบบสารสนเทศเข้ามาช่วยนั้น กระบวนการ
ด าเนินงานจะตอ้งมีการปรับเปล่ียนดงัน้ี 

1. ระบบสารสนเทศท่ีองคก์รจะน ามาช่วยในการสร้างความแตกต่างในการเสนอขาย
และการน าเสนอบริการท่ีมีทั้ งหมดรวมทั้งการน าเสนอคุณค่าของการบริการแต่ละประเภท คือ  
ระบบการเสนอขาย Freight Sale Force System (FSFS) ระบบน้ีเป็นระบบท่ีช่วยอ านวยความสะดวก
ให้กบัฝ่ายขายและเป็นระบบท่ีส่งผลกระทบต่อการแข่งขนัขององคก์ร เน่ืองจากคู่แข่งยงัใช้วิธีการ
น าเสนอคุณค่าของการบริการผา่นทางแผน่พบั  

1.1 วตัถุประสงคข์องระบบ FSFS 
- เพื่อใหเ้กิดความคล่องตวัและเสนอขายหรือน าเสนอคุณค่าของบริการ 

(Service) ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
- เพื่อให้สามารถแนะน าประเภทของบริการทั้ งหมดขององค์และ

น าเสนอคุณค่าของบริการ (Service )  ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้
- เพื่อลดระยะเวลาการเสนอขายหรือน าเสนอคุณค่าของบริการ 

(Service) 
1.2 หน่วยงานท่ีใชแ้ละบนัทึกขอ้มูลของระบบ FSFS 
- ฝ่ายขาย (Sale & Oversea Sale) 
- ฝ่ายบริการลูกคา้ (Customer Service) 
1.3 ความสามารถของระบบดา้นการประมวลผลของระบบ FSFS 
- สร้าง/แกไ้ข รายละเอียดของการบริการ (Service) แต่ละประเภท 
- เช่ือมต่อระบบหรือ Website องคก์รเพื่อสร้าง/แกไ้ข รายละเอียดกบั

ลูกคา้ 
- ดึงขอ้มูลราคาค่าขนส่งท่ีมีการอพัเดทตลอดเวลาเพื่อเลือก Supplier ท่ี

เหมาะสมกบัลูกคา้มากท่ีสุด 
- บนัทึกขอ้มูลและสามารถจดัการกบัระบบค าสั่งซ้ือได ้
- สร้าง/แก้ไข ค าแนะน าหรือค าถามเก่ียวกับการให้บริการแต่ละ

ประเภทจากลูกคา้เพื่อให้ฝ่ายขายหรือฝ่ายบริการลูกคา้ Customer Service สามารถให้ค  าแนะน ากบั
ลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

- ในการก าหนดราคาขายให้กบัลูกคา้ ระบบสามารถแสดงประวติัราคา
ขายก่อนๆและคร้ังล่าสุดท่ีเคยใหก้บัลูกคา้รายดงักล่าวได ้ 

1.4 ดา้นการเรียกดูขอ้มูลของระบบ FSFS 
- แสดงขอ้มูลและรายละเอียดของค าสั่งซ้ือ 
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- สามารถคน้หาขอ้มูลไดต้ามเง่ือนไขต่างๆของบริการ (Service) แต่ละ
ประเภทเพื่อใหส้ามารถใหค้  าแนะน ารวมทั้งเลือก Supplier ท่ีเหมาะสมกบังานของลูกคา้ได ้

1.5 ดา้นการจดัท าเอกสารและรายงานของระบบ FSFS 
- จดัท ารายงานรายละเอียดของค าสั่งซ้ือ 
- จดัท าเอกสาร Shipping ซ่ึงเป็นขอ้มูลการเลือกประเภทบริการลูกคา้ 

(Customer Booking) ส าหรับใชย้นืยนักบัลูกคา้ 
1.6 ทรัพยากรสารสนเทศท่ีต้องการใช้ในระบบด้าน Hardware ของ

ระบบ FSFS 
- ตอบสนองการท างานต่างๆในการใชง้านอยา่งรวดเร็ว 
- มีความสามารถในการรองรับการเขา้ถึงขอ้มูล การเพิ่มและการแกไ้ข

ขอ้มูลไดพ้ร้อมกนัจากการท างานของผูใ้ชร้ะบบหลายคน 
- มีความสามารถในการเช่ือมต่อกบัระบบฐานขอ้มูลขององคก์ร 
- สะดวกต่อการพกพาออกนอกพื้นท่ีและสามารถเช่ือต่อ internet ได้

ทุกเวลา 
1.7 ทรัพยากรสารสนเทศท่ีต้องการใช้ในระบบด้าน Software ของ

ระบบ FSFS 
- ความสามารถของระบบสารสนเทศในการบนัทึกขอ้มูล และเรียกดูได้

อยา่งรวดเร็ว 
- มีระบบรักษาความปลอดภยัเพื่อป้องกนัขอ้มูลสูญหาย 
- ใชง้านง่าย 
- ท าการเช่ือมต่อกบัระบบสารสนเทศอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งไดง่้าย 
1.8 ทรัพยากรสารสนเทศท่ีต้องการใช้ในระบบด้านฐานข้อมูล 

Database ของระบบ FSFS 
- ระบบการจดัการฐานขอ้มูล (DBMS) ท่ีเป็นมาตรฐานทัว่ไป 

 
ตารางที ่4.1 รูปแบบการด าเนินงานและแผนงานของระบบการเสนอขาย Freight Sale Force 

System  
แผนงาน ข้อมูลน าเข้า (Input) ข้อมูลจัดเกบ็ (Storage) ข้อมูลแสดง (Output) 

- ปรับเปล่ียนวธีิการ
เสนอขาย 

- ช่ือลูกคา้ 
- ช่ือสินคา้ 

- ขอ้มูลลูกคา้ 
- ขอ้มูลสินคา้ 

- รายงานการเสนอขาย 
- เอกสาร Booking 
Confirmation 
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ตารางที ่4.1 รูปแบบการด าเนินงานและแผนงานของระบบการเสนอขาย Freight Sale Force 
System (ต่อ) 

แผนงาน ข้อมูลน าเข้า (Input) ข้อมูลจัดเกบ็ (Storage) ข้อมูลแสดง (Output) 
- น าเสนอ Service 
ทั้งหมดท่ีองคก์รมี
ใหก้บัลูกคา้ 
- น าเสนอคุณค่าของ 
Service แต่ละประเภท 

- ช่ือประเภทของ
บริการ 
- ช่ือ Supplier 
- ช่ือฝ่ายขาย 
- ช่ือ Job No. 
- วนัท่ีท ารายการ 
- ระยะเวลาในการใช้
บริการ 

- ขอ้มูลประเภทของ
บริการ 
- ขอ้มูล Supplier 
- ขอ้มูลฝ่ายขาย 
- ขอ้มูลค าสั่งซ้ือของ
ลูกคา้ 

- ไฟล ์EDI 

 
จากตารางท่ี 4.1 แสดงถึงแผนงานและการท างานของระบบการเสนอขาย Freight Sale 

Force System  โดยเม่ือมีค าสั่งซ้ือจากลูกคา้ พนกังานขายจะมีการกรอกขอ้มูลน าเขา้(Input) ต่างๆเขา้
ไปในระบบผ่านทาง Web application ของบริษทั และเม่ือขอ้มูลถูกบนัทึกลงระบบ Database 
เรียบร้อยแลว้ ลูกคา้ก็สามารถเรียกดูขอ้มูลแสดง(Output)หลงัจากท่ีระบบท าการประมวลผลแลว้ได้
ผา่นทาง Web application ของบริษทั 
 

2 แผนงานการเก็บรายละเอียดสถานะค าสั่งซ้ือไวท่ี้ส่วนกลาง ระบบสารสนเทศท่ีจะ
น าเขา้มาช่วยคือ ระบบติดตามสถานะค าสั่งซ้ือ Freight Tracking System (FTS) เป็นระบบท่ีช่วย
สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 

2.1 วตัถุประสงคข์องระบบ FTS  
- เพื่อเก็บสถานการณ์ด าเนินงานตามค าสั่งซ้ือไวท่ี้ส่วนกลาง ท าให้

พนกังานท่ีเก่ียวขอ้งสามารถตอบค าถามลูกคา้ไดท้นัที 
- เพื่อเก็บสถานการณ์ขนส่งสินคา้ฝ่ังขาออก 
- เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการประสานงาน 
- เพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ โดยลูกค้าสามารถตรวจสอบ

สถานการณ์ด าเนินงานและการขนส่งสินคา้ไดท้าง Website 
2.2 หน่วยงานท่ีใชแ้ละบนัทึกขอ้มูลของระบบ FTS 
- ฝ่ายขาย (Sale & Oversea Sale) 
-  ฝ่ายบริการลูกคา้ (Customer Service) 



34 
 

2.3 ความสามารถของระบบดา้นการประมวลผลของระบบ FTS 
- จดัเก็บสถานะของการด าเนินงานในแต่ละขั้นตอน 
- จดัเก็บสถานะของการขนส่งสินคา้ฝ่ังขาอออก 
2.4 ความสามารถของระบบดา้นการเรียกดูขอ้มูลของระบบ FTS 
- แสดงขอ้มูลและสถานะของการด าเนินงานตามค าสั่งของลูกคา้ 
2.5 ความสามารถของระบบดา้นการท าเอกสารและรายงานของระบบ 

FTS 
- จดัท ารายงานแสดงสถานะของการด าเนินงานตามค าสั่งซ้ือของลูกคา้ 
- จดัท ารายงานสถานะของการขนส่งสินคา้ฝ่ังขาออก 
2.6 ทรัพยากรสารสนเทศท่ีตอ้งการใช้ในระบบด้าน Hardware ของ

ระบบ FTS 
- ตอ้งตอบสนอง (Response time) ในการให้บริการลูกคา้ได้อย่าง

รวดเร็ว 
- มีความสามารถในการรองรับดา้นการเขา้ถึงขอ้มูล การเพิ่ม และการ

แกไ้ขไดพ้ร้อมกนัจากการท างานของผูใ้ชร้ะบบหลายคน 
- มีความสามารถในการเช่ือมต่อฐานข้อมูล (Database) และระบบ

สารสนเทศอ่ืนๆขององคก์ร 
2.7 ทรัพยากรสารสนเทศท่ีตอ้งการใชใ้นระบบดา้น Software/OS ของ

ระบบ FTS 
- ความสารถของระบบสารสนเทศในการบนัทึกขอ้มูล สามารถเรียกดู

ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
- มีระบบรักษาความปลอดภยัเพื่อป้องกนัขอ้มูลสูญหาย 
- ใชง้านง่าย 
- สามารถเช่ือต่อกบัระบบสารวนเทศอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งไดง่้าย 
2.8 ทรัพยากรสารสนเทศท่ีตอ้งการใช้ในระบบด้าน Database ของ

ระบบ FTS 
- ระบบการจดัการฐานขอ้มูล (DBMS) ท่ีเป็นมาตรฐานทัว่ไป 
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ตารางที ่4.2 รูปแบบการด าเนินงานและแผนงานของระบบติดตามสถานะค าสั่งซ้ือ Freight 
Tracking System (FTS) 

แผนงาน ข้อมูลน าเข้า (Input) ข้อมูลจัดเกบ็ 
(Storage) 

ข้อมูลแสดง 
(Output) 

เก็บรายละเอียดสถานะ
ค าสั่งซ้ือไวท่ี้ส่วนกลาง 

- ช่ือ Job No. 
- ช่ือลูกคา้ 
- ประเภทสินคา้และ
รายละเอียด 
- ช่ือฝ่ายขาย 
- วนัท่ีท ารายการ 
- ช่ือ Supplier 
- สถานะของการเนิน
งาน (Update) 

- ขอ้มูลลูกคา้ 
- ขอ้มูลสินคา้ 
- ขอ้มูลของการ
บริการ 
- ขอ้มูล Supplier 
- ขอ้มูลสถานะของ
การเนินงาน (Update) 
- ขอ้มูลฝ่ายขาย 
- ขอ้มูลค าสั่งซ้ือของ
ลูกคา้ 

- รายการด าเนินงาน
ของ Job No. 
- รายงานสถานะของ
การส่งสินคา้ฝ่ังขา
ออกล่าสุด 
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บทที ่ 5 

การน ากลยุทธ์มาประยุกต์ใช้กบัองค์กร 
 
 

ขั้นตอนการน ากลยุทธ์ไปใช้ในทางปฏิบติั (Strategy Implementation) ถือว่าเป็น
ขั้นตอนท่ีส าคญั เพราะแมว้า่จะมีการวเิคราะห์สภาพปัญหาวา่มีปัจจยัอะไรบา้ง ทาการหาสาเหตุของ
ปัญหาแลว้ก าหนดกลยุทธ์ทั้งระดบัองคก์ร กลยุทธ์ระดบัธุรกิจ และกลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการไดดี้
เพียงใด หากไม่มีการน ากลยุทธ์ไปใชใ้นทางปฏิบติัให้เกิดผลลพัธ์อยา่งชดัเจนแลว้ บริษทัก็ไม่อาจ
บรรลุเป้าหมายท่ีวางไวไ้ด ้ดงันั้นขั้นตอนท่ีส าคญัต่อไปคือ การน าแผนกลยุทธ์ไปปฏิบติั ทั้งน้ีแผนท่ี
กลยุทธ์ (Strategy Map) Balanced Scorecard และแผนการดาเนินงาน (Action Plan) จะถูกนามาใช้
ในการส่ือสารภายในองคก์ร และเพื่อความเช่ือมโยงสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนั รวมถึงขั้นตอน
และก าหนดระยะเวลาในการด าเนินงาน 

 
 
5.1  เคร่ืองมอืวธีิการบริหารจัดการกลยุทธ์  

David P. Norton (David, P. Norton :1990) กล่าววา่ “แผนท่ีกลยุทธ์ (Strategy Maps) 
เป็นเคร่ืองมืออธิบายถึงตัวกลยุทธ์อย่างเป็นเหตุเป็นผลและสอดคล้องกัน ด้วยการก าหนด
วตัถุประสงคแ์ละกิจกรรมในระยะสั้นท่ีจะช่วยสร้างความแตกต่างให้กบัลูกคา้และคุณค่าต่อผูถื้อหุ้น
ในระยะยาว” ปัจจุบันกลยุทธ์ต้องถูกน าไปปฏิบัติในทุกระดับขององค์กร มนุษย์ต้องเปล่ียน
พฤติกรรมและรับคุณค่าใหม่ๆ เขา้มาสู่ตนเอง กุญแจส าคญัต่อการเปล่ียนแปลงน้ีก็คือ การก าหนดกล
ยทุธ์ลงไปท่ีศูนยก์ลางของกระบวนการบริหารจดัการ การสร้างกระบวนการบริหารจดัการเพื่อน ากล
ยทุธ์ไปปฏิบติัตอ้งเร่ิมดว้ยการวางกรอบการทางานท่ีสอดคลอ้งกนัและเช่ือถือได ้

แผนท่ีกลยุทธ์ (Strategy Maps) เป็นการรวมกรอบการท างานของ Balanced Scorecard 
ทั้ง 4 มุมมองเขา้กบัแนวคิดของแนวทางกลยุทธ์ แผนท่ีกลยุทธ์จะให้ตวัแบบท่ีประสานกนัของกล
ยทุธ์องคก์ร เพื่อช่วยในการแปลงวสิัยทศัน์ไปเป็นการกระท า ซ่ึงประกอบดว้ยสมมุติฐานเชิงกลยุทธ์
และตรรกะของกิจกรรมเป็นผลใหที้มผูบ้ริหารไดรั้บกรอบการท างานท่ีชดัเจนส าหรับการจดัการกบั
กลยทุธ์ 
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แผนท่ีกลยุทธ์ (Strategy Maps) เป็นวิธีการท่ีน่าเช่ือถือและมีเหตุ มีผลเพื่ออธิบายกล
ยทุธ์ ส่วน Balanced Scorecard จะเป็นเหมือนแผนภูมิโครงสร้างสาหรับกลยุทธ์ จะช่วยจดัหมวดหมู่
ของเป้าหมาย ตวัวดั และอธิบายความหมายของการท่ีองคก์รหน่ึง ๆ จะถูกเช่ือมโยงไวด้ว้ยกนัได ้ 

Balanced Scorecard (BSC) เป็นกลยุทธ์ในการบริหารงานสมยัใหม่ และไดรั้บความ
นิยมไปทัว่โลกรวมทั้งประเทศไทย Balanced Scorecard ได้ถูกพฒันาข้ึนเม่ือปี 1990 โดย Drs. 
Robert Kaplan จาก Harvard Business School และ David Norton จาก Balanced Scorecard 
Collaborative โดยตั้งช่ือระบบน้ีว่า “Balanced Scorecard” เพื่อท่ีผูบ้ริหารขององคก์รจะไดรั้บรู้ถึง
จุดอ่อน และความไม่ชดัเจนของการบริหารงานท่ีผา่นมา Balanced Scorecard จะช่วยในการก าหนด
กลยุทธ์ในการจดัการองคก์รไดช้ดัเจน โดยดูจากผลของการวดัค่าไดจ้ากทุกมุมมอง เพื่อให้เกิดดุลย
ภาพในทุกๆดา้น มากกว่าท่ีจะใช้มุมมองดา้นการเงินเพียงดา้นเดียว อย่างท่ีองค์กรธุรกิจส่วนใหญ่
ค านึงถึง เช่น รายได้ ก าไร ผลตอบแทนจากเงินปันผล และราคาหุ้นในตลาด เป็นต้น การน า 
balanced scorecard มาใช ้จะท าใหผู้บ้ริหารมองเห็นภาพขององคก์รชดัเจนยิง่ข้ึน 

Balanced Scorecard (BSC) คือระบบการบริหารงานและประเมินผลทัว่ทั้งองคก์ร และ
ไม่ใช่เฉพาะเป็นระบบการวดัผลเพียงอยา่งเดียว แต่จะเป็นการก าหนดวิสัยทศัน์ (Vision) และแผน
กลยุทธ์ (Strategic Plan) แลว้แปลผลลงไปสู่ทุกจุดขององคก์รเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการด าเนินงาน
ของแต่ละฝ่ายงานและแต่ละคน โดยระบบของ Balanced Scorecard จะเป็นการจดัหาแนวทางแกไ้ข
และปรับปรุงการด าเนินงาน โดยพิจารณาจากผลท่ีเกิดข้ึนของกระบวนการทางานภายในองค์กร 
และผลกระทบจากลูกคา้ภายนอกองค์กรมา น ามาปรับปรุงสร้างกลยุทธ์ให้มีประสิทธิภาพดีและ
ประสิทธิผลดียิ่งข้ึน เม่ือองค์กรได้ปรับเปล่ียนเขา้สู่ระบบ Balanced Scorecard เต็มระบบแล้ว 
Balanced Scorecard จะช่วยปรับเปล่ียนแผนกลยทุธ์ขององคก์รจากระบบ “การทางานตามคาสั่งหรือ
ส่ิงท่ีไดเ้รียนรู้สืบทอดกนัมา (Academic Exercise)” ไปสู่ระบบ “การร่วมใจเป็นหน่ึงเดียวขององคก์ร 
(Nerve Center of an Enterprise) Kaplan และ Norton ไดอ้ธิบายถึงระบบ Balanced Scorecard ท่ี
คิดคน้ข้ึนมาใหม่น้ี ดงัน้ี “Balanced Scorecard จะยงัคงค านึงถึงมุมมองของการวดัผลทางการเงิน 
(Financial Measures) อยูเ่หมือนเดิม แต่ผลลพัธ์ทางการเงินท่ีเกิดข้ึนจะบอกถึงส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบัองคก์ร
ในช่วงท่ีผา่นมา บอกถึงเร่ืองราวของความสามารถกบัอายุของบริษทัท่ีอยู่ในอุตสาหกรรมน้ี แต่มนั
ไม่ไดบ้อกถึงความส าเร็จขององค์กร ท่ีจะมีต่อผูล้งทุนท่ีจะมาลงทุนระยะยาวโดยการซ้ือหุ้นของ
บริษทั และความสัมพนัธ์ของลูกคา้ (Customer Relationships) แต่อย่างใด จะเห็นไดว้่าเพียงการ
วดัผลทางการเงินดา้นเดียวไม่เพียงพอ แต่อยา่งไรก็ตามมนัก็ใชเ้ป็นแนวทางและการตีค่าของผลการ
ประกอบการขององคก์ร ใชเ้ป็นขอ้มูลท่ีจะเพิ่มมูลค่าขององคก์รในอนาคตและสร้างแนวทางส าหรับ 
ลูกคา้ (Customers) ผูข้ายวตัถุดิบหรือสินคา้ (Suppliers) ลูกจา้ง (Employees) การปฏิบติังาน 
(Processes) เทคโนโลย ี(Technology) และการคิดคน้นวตักรรมใหม่ ๆ Balanced Scorecard จะท าให้
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เราไดเ้ห็นภาพขององค์กรใน 4 มุมมอง และน าไปสู่การพฒันาเคร่ืองมือวดัผล โดยวิธีการรวบรวม
ขอ้มูลและน าผลท่ีไดม้าวเิคราะห์มุมมองทั้ง 4 ดงักล่าว ประกอบดว้ย 

 
5.1.1  มุมมองทางด้านการเงิน (The Financial Perspective)  
ประกอบดว้ยวตัถุประสงคท่ี์ส าคญั 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการเพิ่มข้ึนของรายได ้(Revenue 

Growth) และด้านการลดลงของตน้ทุน (Cost Reduction) องค์การจะตอ้งก าหนดวตัถุประสงค์
เก่ียวกบัการเพิ่มข้ึนของรายไดว้่า มีแนวทางอย่างไร ตวัช้ีวดัท่ีส าคญั ไดแ้ก่ รายไดจ้ากสินคา้หรือ
บริการตวัใหม่หรือรายไดจ้ากลูกคา้กลุ่มใหม่ หรือการเพิ่มข้ึนของรายไดจ้ากลูกคา้กลุ่มเดิม ส่วนการ
ลดตน้ทุนตอ้งก าหนดวตัถุประสงคท่ี์เก่ียวขอ้งกบัการลดตน้ทุน ตวัช้ีวดัท่ีส าคญั ไดแ้ก่ การลดลงของ
ตน้ทุนต่อหน่วย การใชสิ้นทรัพยท่ี์มีอยูใ่หเ้กิดประโยชน์อยา่งเตม็ท่ี 

 
5.1.2  มุมมองทางด้านลูกค้า (The Customer Perspective)  
การแข่งขนัในปัจจุบนั ส่ิงส าคญัอยูท่ี่ความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ เป็นวิธีการคิด

ท่ีเปล่ียนความสนใจจากภายในท่ีเนน้ผลผลิตและการพฒันาเทคโนโลยมีาสู่ภายนอก ในการให้ความ
สนใจต่อลูกคา้ ส่ิงท่ีตอ้งให้ความส าคญัคือ ความสามารถในการดึงดูดลูกคา้ใหม่ให้เขา้มาใช้สินคา้
บริการ ความสามารถในการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีมีอยูใ่ห้ยืนยาว ความสามารถในการสร้าง
ความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ ผลก าไรสุทธิท่ีไดจ้ากลูกคา้ เม่ือหกัรายจ่ายตน้ทุนในการบริการลูกคา้แลว้ 
ตวัอย่างตวัช้ีวดัมุมมองทางดา้นลูกคา้ ได้แก่ จ  านวนลูกคา้ ส่วนแบ่งตลาด ยอดขายทั้งปี / จ  านวน
ลูกคา้ การสูญเสียลูกคา้ เป็นตน้ 

 
5.1.3  มุมมองทางด้านกระบวนการ (The Business Process Perspective)  
เป็นการวดัท่ีดูถึงความสมบูรณ์ของกระบวนการท างานภายในองค์กร เป็นการพฒันา

ปรับปรุงกระบวนการท างานเพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกคา้ขององคก์ร แตกต่างจากการวดัประเมินผล
แบบเดิมท่ีมุ่งเน้นประโยชน์เพื่อการควบคุม ตวัอย่างตวัช้ีวดัมุมมองทางด้านกระบวนการ ได้แก่ 
ค่าใชจ่้ายในการบริหาร เวลาท่ีใชใ้นการผลิต การส่งสินคา้ตรงเวลา เวลาท่ีใชใ้นการพฒันาผลิตภณัฑ ์
เป็นตน้ 

 
5.1.4  มุมมองทางด้านการเรียนรู้และการเติบโต (The Learning and Growth 

Perspective) 
เป็นการวดัองคป์ระกอบพื้นฐานท่ีส าคญัของ 3 มุมมองแรก เป็นการลงทุนเพื่ออนาคต 

และเป็นประโยชน์ในระยะยาวแก่องคก์รมากกวา่เนน้ผลเฉพาะหนา้ มีองคป์ระกอบยอ่ยท่ีใชใ้นการ
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วดั 3 ดา้น คือ ความสามารถของพนกังาน ความสามารถของระบบขอ้มูลข่าวสาร บรรยากาศท่ีเอ้ืออา
นวยต่อการท างาน ตวัอยา่งตวัช้ีวดัมุมมองทางดา้นลูกคา้ ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายใน R&D / รายจ่ายทั้งหมด 
ค่าใชจ่้ายดา้นพฒันาIT / รายจ่ายทั้งหมด เป็นตน้  

ดว้ยเหตุท่ีหลายคร้ังผูพ้ฒันาและติดตั้ง Balanced Scorecard ในแต่ละองคก์รนั้น มุ่งแต่
จะพยายามเติมเต็มมุมมองการพฒันาทั้ง 4 ดา้นเท่านั้น โดยละเลยประเด็นท่ีว่า แมว้่าจะท าให้ทั้ง4 
มุมมองนั้ นครบถ้วน แต่ก็ไม่ได้หมายความว่า ความสมดุลตามความมุ่งหมายของ Balanced 
Scorecard จะเกิดข้ึนได ้ตอ้งพึงระลึกไวเ้สมอวา่ความสมดุลในความหมายของ Balanced Scorecard 
คือ ความสมดุล (Balance) ระหวา่ง   

1. วตัถุประสงค ์(Objective) คือ ส่ิงท่ีองคก์รมุ่งหวงัหรือตอ้งการเพื่อบรรลุถึงมุมมอง
ในแต่ละดา้น  

2. ตวัช้ีวดั (Measures หรือ Key Performance Indicators: KPIs) คือ เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้
ในการวดัวา่องคก์รบรรลุวตัถุประสงคใ์นมุมมองแต่ละดา้นหรือไม่  

3. เป้าหมาย (Target) คือ ตวัเลขเป้าหมายท่ีองคก์รใชช้ี้วดัในมุมมองแต่ละดา้น  
4. แผนงาน โครงการ หรือกิจกรรม (Initiatives) คือ แผนงาน หรือกิจกรรมเบ้ืองตน้

ของมุมมองแต่ละดา้น ซ่ึงยงัไม่ใชเ้ป็นแผนปฏิบติัการท่ีมีรายละเอียดในการปฏิบติัจริงๆ  
จากท่ีได้กล่าวมาแล้วในข้างต้นทั้งในเร่ืองของมุมมองทั้ง 4 ด้าน และการท าให้

Balanced Scorecard เกิดความสมดุลนั้น สามารถแสดงใหเ้ห็นชดัเจนมากข้ึนไดด้งัภาพท่ี 5.1 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพที ่5.1  แสดงโครงสร้างของ Balanced Scorecard 
ท่ีมา: http://searchfinancialapplications.techtarget.com/feature/Use-balanced-scorecards-to-follow-
through-on-business-strategy 

http://searchfinancialapplications.techtarget.com/feature/Use-balanced-scorecards-to-follow-through-on-business-strategy
http://searchfinancialapplications.techtarget.com/feature/Use-balanced-scorecards-to-follow-through-on-business-strategy
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เม่ือไดท้ราบถึงประโยชน์และหลกัการใชเ้คร่ืองมือ Balanced Scorecard แลว้บริษทั 
TTT จ ากดั จึงตอ้งมีการน า Balanced Scorecard เขา้มาใชเ้พื่อช่วยในการบริหารและประเมินผล โดย
การด าเนินการจะตอ้งสอดคลอ้งกบัแผนกลยุทธ์ท่ีไดก้ล่าวไวใ้นบทท่ี 4 โดยบริษทัจะตั้งเป้าหมายใน
การด าเนินการระยะสั้น เพียงแค่ 1 ปี โดยจะก าหนดแผนการด าเนินการต่างๆดงันั้น 
 

1.  มุมมองทางดา้นการเงิน (The Financial Perspective)  
 
ตารางที่ 5.1  แสดงมุมมองทางดา้นการเงินของบริษทั TTT จ ากดั 
วตัถุประสงค์ 
(Objective) 

ตัวช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน /โครงการ  (Initiatives) 

ยอดขายและ
ก าไรของ
บริษทัท่ีเพิ่มข้ึน 

ร้อยละของรายได ้
จากการท า Service 
ท่ีแตกต่างเพิ่มข้ึน 

ร้อยละ 12 ต่อ
ปี 

- จดัท าโฆษณาท่ีใหลู้กคา้เห็นถึงความ
แตกต่างในดา้น Service ของบริษทั 

  
  

  -ท า Web Application ให ้link กบัระบบ 
FSFS, FTS และกรอกขอ้มูลการใหบ้ริการ
ต่างๆ เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายใหลู้กคา้
ในการสั่งซ้ือ, ตรวจสอบการด าเนินงาน
หรือสอบถามรายละเอียดของ Shipment 
ต่างๆได ้

 

ร้อยละของรายได ้
จากการขายเพิ่มข้ึน 

ร้อยละ 12 ต่อ
ปี 

- เซลลส์ามารถเสนอขาย Shipment ต่างๆ
ใหก้บัลูกคา้ไดโ้ดยการน าเสนอผา่น
ระบบ Freight sale force system ของ
บริษทัได ้ซ่ึงท าใหเ้ซลลส์ามารถน าเสนอ
ขายบริการทั้งหมดท่ีบริษทัมีได ้ 

 

  

- มีการจดัประชุม Sale ทุกๆส้ินอาทิตย์
เพื่อให ้Sale รายงานวา่ไปน าเสนองาน
กบัลูกคา้รายไหนบา้ง และท าสัญญาแลว้
ก่ีราย ติดปัญหาอะไรในการขายเพื่อให้
หวัหนา้งานสามารถช่วยเหลือ Sale ได ้
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จากตารางมุมมองทางดา้นการเงินจะเห็นวา่ มีการเน้นในส่วนของการเพิ่มรายไดจ้าก
การขาย Shipment มากข้ึน โดยจะมีการก าหนดตวัช้ีวดั และเป้าหมายอยา่งชดัเจนในรูปแบบของร้อย
ละ เพื่อให้ง่ายต่อการค านวณ โดยกิจกรรมหรือโครงการท่ีเน้นในการเพิ่มรายไดจ้ะเป็นในรูปแบบ
ของ การท า Web Application ให้ link กบัระบบ MIS ของบริษทัดงัท่ีกล่าวไวใ้นบทท่ี 4 และแสดง
ขอ้มูลภายในองค์กรท่ีสามารถเปิดเผยต่อลูกคา้ได้ไวบ้น Web Application รวมถึงขอ้มูลในการ
ให้บริการรูปแบบต่างๆของบริษทั เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายกบัลูกคา้มากข้ึน และท าให้บริษทัดูมี
ความเป็น Professional ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้สนใจมากข้ึนท าให้ยอดขายและก าไรของบริษทันั้นเพิ่มข้ึน
ตาม และสุดทา้ยในเร่ืองของการจดัประชุมของแผนก Sale ทุกๆส้ินอาทิตยเ์พื่อให้ Sale แต่ละคน
รายงานวา่ไปน าเสนองานกบัลูกคา้รายไหนบา้ง ไดท้  าสัญญาแลว้ก่ีราย รวมถึงติดปัญหาอะไรในการ
ขายเพื่อใหห้วัหนา้งานสามารถช่วยเหลือและแกไ้ขได ้

2.  มุมมองทางดา้นลูกคา้ (The Customer Perspective)  
 
ตารางที่ 5.2  แสดงมุมมองทางดา้นลูกคา้ของบริษทั TTT จ ากดั 
วตัถุประสงค์ 
(Objective) 

ตัวช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ (Initiatives) 

ดึงดูดใหลู้กคา้
ใหม่เขา้มาใช้
บริการ 

ร้อยละของ
ลูกคา้ใหม่
เพิ่มข้ึน 

ร้อยละ 20 ต่อปี 

- ท าโฆษณาผา่นส่ือ Social Media ต่างๆ 
- สร้างสัญลกัษณ์ Brand ใหจ้ดจ าไดง่้าย 
- มีระบบ MIS Support เพื่อใหลู้กคา้
สนใจในบริการท่ีพิเศษและแตกต่าง 

- มีเคร่ืองแบบประจ าบริษทัส าหรับ
พนกังานขนส่งและพนกังาน Office 
เพื่อใหค้นเห็นและเกิดการจดจ า 

ความพึงพอใจ
ของลูกคา้เพิ่ม
มากข้ึน 

1) แบบประเมิน
ความพึงพอใจ 
ของลูกคา้
เพิ่มข้ึน 
2) ขอ้ร้องเรียน
ของลูกคา้ลดลง 

1) มากกวา่ร้อย
ละ 80 ของ
ลูกคา้ทั้งหมด 
2) นอ้ยกวา่ร้อย
ละ 5 ของลูกคา้
ทั้งหมด 

- ระยะเวลาจดัส่งตรงตามเวลาท่ีก าหนด
และสินคา้อยูใ่นสภาพดีท่ีสุด 

- ลูกคา้สามารถเช็คสถานะของสินคา้ได้
วา่ด าเนินการถึงไหนแลว้ผา่น Web 
Application ของบริษทั 

- การแกปั้ญหาใหลู้กคา้ไดร้วดเร็วและ
ลูกคา้พอใจมากท่ีสุด 

- Web application สวยงามและง่ายใน
การใชง้าน 
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ตารางที่ 5.2  แสดงมุมมองทางดา้นลูกคา้ของบริษทั TTT จ ากดั (ต่อ) 
วตัถุประสงค์ 
(Objective) 

ตัวช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ (Initiatives) 

รักษา
ความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้เดิม 

ร้อยละการ
สูญเสียลูกคา้
ลดลง 

ไม่เกินร้อยละ 2 
ต่อปี 

- รักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีของลูกคา้ เช่น  
ส่ง Voucher ใหก้บัลูกคา้ในวนัส าคญั
ของลูกคา้หรือขอบคุณท่ีลูกคา้ใช้
บริการ 

 
จากมุมมองทางดา้นลูกคา้จะเห็นว่ามีการเน้นในเร่ืองของการดึงดูดลูกคา้ใหม่ๆ และ

รักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เก่า โดยจะมุ่งเนน้ในเร่ืองของการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ โดย
ในการดึงดูดลูกคา้รายใหม่นั้นจะท าโดยการโฆษณาผ่านส่ือ Social Media ต่างๆ เช่น Facebook, 
Instagram หรือผ่านหนา้ Website ต่างๆเป็นตน้ รวมทั้งสร้างสัญลกัษณ์ Brand ให้จดจ าไดง่้าย มี
เคร่ืองแบบประจ าบริษทัส าหรับพนักงานขนส่งและพนักงาน Office เพื่อให้คนเห็นและเกิดการ
จดจ า และการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เดิมโดยการสร้างความรู้สึกท่ีดีและความประทบัใจให้กบั
ลูกคา้ เช่น ส่ง Voucher ให้กบัลูกคา้ในวนัส าคญัของลูกคา้หรือขอบคุณท่ีลูกคา้ใชบ้ริการ ทั้งน้ีการท่ี
จะดึงดูดลูกคา้รายใหม่และรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เดิมนั้น บริษทัจะตอ้งค านึงถึงความพึงพอใจ
ของลูกคา้เป็นหลกั โดยตอ้งค านึงถึงมาตรฐานของบริษทัทั้งในเร่ืองเวลาในการส่งของ สภาพสินคา้
ท่ีไดจ้ดัส่ง และการแกปั้ญหาให้ลูกคา้ไดร้วดเร็ว ทุกอยา่งจะตอ้งไม่ต ่ากวา่เดิมและควรเพิ่มมากข้ึน 
รวมถึงการท า Web Application ของบริษทัให้สวยงามและง่ายในการใชง้านก็จะช่วยเพิ่มความพึง
พอใจของลูกคา้เป็นอยา่งดีและลูกคา้สามารถติดตามการด าเนินงานผา่นทาง Web Application ได ้
 

3.  มุมมองทางดา้นกระบวนการ (The Business Process Perspective)  
 
ตารางที่ 5.3  แสดงมุมมองทางดา้นกระบวนการของบริษทั TTT จ ากดั 
วตัถุประสงค ์
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ (Initiatives) 

ใชร้ะบบ 
FSFS และ 
FTS เขา้มามี
ส่วนช่วยใน 

1) จ านวนงานShipment 
ท่ีไดต่้อเดือนเพิ่มข้ึน 

2) ขอ้มูลอตัราค่าขนส่ง
ถูกตอ้งไม่ผดิพลาด 

1) ร้อยละ 20 ต่อปี 
2) การผดิพลาด 
ตอ้งไม่เกินร้อย
ละ 2 ต่อปี 

- จดัฝึกอบรมการใชร้ะบบ FSFS 
และ FTS ท่ีเขา้มาช่วย 

- จดัท าระบบใหพ้นกังาน
สามารถแสดงความคิดเห็น 

 



43 
 

ตารางที่ 5.3  แสดงมุมมองทางดา้นกระบวนการของบริษทั TTT จ ากดั (ต่อ) 
วตัถุประสงค ์
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ (Initiatives) 

การ
ประสานงาน
ภายในองคก์ร
และภายนอก
องคก์ร 

3) การเลือกSupplierให้
เหมาะสมกบังานของ
ลูกคา้ตอ้งไม่ผดิพลาด 

3) การผดิพลาด
ตอ้งไม่เกินร้อย
ละ 1 ต่อปี 

เพิ่มเติมในส่วนของโปรแกรมท่ี
ใช ้

- จดัท ารายงานแสดงปัญหาท่ี
เกิดข้ึนบ่อยและรวบรวมมา
เพื่อหาทางแก ้

 
จากมุมมองทางด้านกระบวนการ จะเน้นในการน าระบบ MIS เข้ามาช่วยในการ

ประสานงานภายในองคก์รและภายนอกองคก์ร เพื่อให้พนกังานท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมาก
ข้ึนรวมทั้งขอ้มูลต่างๆจะไดถู้กจดัเก็บไวอ้ยา่งเป็นสัดส่วนและง่ายต่อการคน้หา ลดการผิดพลาดใน
การส่ือสารกบัลูกคา้และ Agent หรือ Supplier โดยบริษทัจะตอ้งจดัฝึกอบรมพนกังานกบัระบบใหม่
ท่ีน ามาใชก้บับริษทัและใหพ้นกังานสามารถแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใชร้ะบบใหม่ได ้
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใชง้านของระบบ 

4.  มุมมองทางดา้นการเรียนรู้และการเติบโต (The Learning and Growth Perspective)  
 

ตารางที ่5.4  แสดงมุมมองทางดา้นการเรียนรู้และการเติบโตของบริษทั TTT จ ากดั 
วตัถุประสงค ์
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ (Initiatives) 

พฒันาความรู้ความ 
สามารถของ
พนกังาน 

การประสานงาน
ภายในองคก์รและ
การ Support ลูกคา้ 
มีประสิทธิภาพ
มากข้ึน 

พนกังาน
สามารถใช้
ระบบไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ
และคล่องแคล่ว 

- จดัอบรมสอนการใชง้านระบบ
ใหม่กบัพนกังาน 

- จดัการประชุมแลกเปล่ียนความ
คิดเห็นระหวา่งแผนกทุกๆส้ิน
เดือน 

- มีการทดสอบความรู้ของพนกังาน
ทุกๆ 4 เดือน 

พนกังานมี
แรงจูงใจในการ
ท างานเพิ่มมากข้ึน 

สัดส่วนลูกจา้งท่ี
ออกจากงานเทียบ
จากปีก่อนลดลง 

อตัราการ
ลาออกลดลง
ร้อยละ 20 ต่อปี 

- ใหร้างวลัพิเศษกบัพนกังานท่ีท า
ผลงานดีโดยดูจาก KPI 
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ในส่วนสุดทา้ย ส่วนของมุมมองทางดา้นการเรียนรู้และการเติบโต จะเนน้ในเร่ืองของ
การพฒันาบุคลากรภายในองค์กร และสร้างแรงจูงใจในการท างาน โดยในส่วนของการพฒันา
บุคลากรภายในองค์กรจะช่วยให้การท างานของบุคลากรภายในองค์กรนั้นมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
โดยการจดัอบรมสอนการใชง้านระบบใหม่กบัพนกังานในองคก์ร รวมทั้งมีการทดสอบความรู้ของ
พนกังานในองค์กรทุกๆ 4 เดือน และพนกังานในองคก์รสามารถแลกเปล่ียนความคิดเห็นระหว่าง
แผนกไดทุ้กๆส้ินเดือน เม่ือพนกังานมีประสิทธิภาพในการท างานท่ีดีข้ึนแลว้ ส่ิงส าคญัท่ีจะท าให้
พนกังานนั้นอยูก่บับริษทัไดย้าวนานคือการท าให้พนกังานมีแรงจูงใจในการท างานเพิ่มมากข้ึน โดย
ใหร้างวลัพิเศษกบัพนกังานท่ีท าผลงานดีเยีย่มโดยวดัจาก KPI ของพนกังาน 

 
 
5.2  การบริหารจัดการโครงการ (Project Management)  

การบริหารจดัการโครงการไดถู้กพฒันาจากหลากหลายสาขา บิดาแห่งวงการจดัการ
โครงการได้แก่ เฮนรี แกนต์ (Henry Gantt) ซ่ึงเป็นผูใ้ช้แกนต์ชาร์ต(หรือเรียกอีกอย่างหน่ึงว่า 
Harmonogram ซ่ึงถูกเสนอเป็นคร้ังแรกโดย Karol Adamiecki เป็นเคร่ืองมือในการจดัการโครงการ 
และคนท่ีสองคือ อองรี ฟาโยล (Henri Fayol) ผูบุ้กเบิกในดา้นการจดัการโครงการดว้ยการคิดคน้ 5 
หลกัการทางานดา้นการจดัการ ซ่ึงกลายมาเป็นรากฐานของความรู้ในการจดัการโครงการ ทั้งแกนต์
และฟาโยลเป็นลูกศิษยข์องเฟเดอริก วินส์โล เทเลอร์ (Frederick Winslow Taylor) ซ่ึงงานของเขา
เป็นการบุกเบิกเคร่ืองมือในการจดัการโครงการสมยัใหม่ รวมถึง การทาโครงสร้างรายละเอียดของ
งานต่างๆในโครงสร้าง (Work Breakdown Structure; WBS) และการเคล่ือนยา้ยทรัพยากร 
(Resource Allocation) วฐัจกัรในการบริหารจดัการโครงการแบ่งออกเป็นหลกัๆ 5 ขั้นตอน ดงัภาพท่ี 
5.2 
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ภาพที ่5.2  Project Life Cycle  
ท่ีมา: หนงัสือ MGMG 605 Project Management 
 

5.2.1  การก าหนดขอบเขตและจัดการโครงการ (Define and Organize Project)  
หมายถึง ผลลพัธ์หรือภารกิจของโครงการในรูปของสินคา้/บริการท่ีตอ้งส่งมอบให้

ลูกคา้โครงการ โดยขอบเขตโครงการท่ีมีความชดัเจนจะมีความสัมพนัธ์กบัความส าเร็จของโครงการ 
ขอบเขตโครงการตอ้งแสดงในรูปผลลพัธ์ท่ีเฉพาะเจาะจง จบัตอ้ง และสามารถวดัได ้ซ่ึงการระบุ
ขอบเขตโครงการท่ีชดัเจนเป็น 

ปัจจยัหน่ึงแห่งความส าเร็จในการบริหารโครงการ ใช้วางแผน ติดตามความกา้วหน้า
ของโครงการ โดยผูจ้ดัการโครงการและลูกค้าจะร่วมกนัพิจารณาขอบเขตโครงการ นอกจากน้ี
ผูจ้ดัการโครงการมีหน้าท่ีในการตรวจสอบว่ามีข้อตกลงอะไรบ้างท่ีได้ท าสัญญาไวก้ับเจ้าของ
โครงการจะตอ้งท าเป็นลายลกัษณ์อกัษร เพื่อเขา้ใจตรงกนั เรียก Statements of Work (SOW) 
ประกอบไปดว้ย 4 กิจกรรมหลกั ดงัน้ี  

กิจกรรมท่ี 1. ก าหนดรายการขอบเขตโครงการ (Project Definition Checklist) 
ประกอบไปดว้ย  

- Project Objective Statement บอกผลลพัธ์วตัถุประสงคเ์บ้ืองตน้ของโครงการ ซ่ึงจะ
ประกอบไปดว้ย Time, Cost และ Performance ของโครงการ  

- Deliverables เป็นส่ิงหลกัท่ีจะตอ้งดาเนินการเพื่อใหโ้ครงการบรรลุวตัถุประสงค ์ 
- Milestone เป็นจุดควบคุมท่ีส าคญัของโครงการ มีการระบุ Target Dateของ

เหตุการณ์นั้นๆ  
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- Technical Requirement ระบุเพื่อให้ได้ผลงานท่ีเหมาะสม เช่น การระบุ Speed, 
Capacity ของ Database System เป็นตน้  

- Limits and Exclusions ขอ้จากดัและขอ้ตกลงกบัลูกคา้ก่อนเร่ิมโครงการวา่ส่ิงใด
รวมหรือไม่รวมอยูใ่นการจดัทาโครงการน้ี  

- Assumption เป็นการวางสมมติฐานต่างๆท่ีคาดการณ์วา่สามารถเกิดข้ึนไดใ้นการทา
โครงการ  

กิจกรรมท่ี 2. การก าหนดความส าคญัของโครงการ (Establishing Project Priority)เป็น
การก าหนดความส าคญัของ Parameter แต่ละตวัซ่ึงมีผลต่อคุณภาพของโครงการ ซ่ึงตอ้งมีการ trade-
offs กนั ไดแ้ก่ 1) Performance (Scope) 2) Time (Schedule) 3) Cost (Budget)  

การจดัล าดบัความส าคญัแบ่งเป็น 3 ระดบั คือ  
1. Constrain: ก าหนดแน่นอน เปล่ียนแปลงไม่ไดท้ั้งเวลา, ความตอ้งการ, ขอบเขต, 

งบประมาณ  
2. Enhance: ลดได/้ส่งเสริม ถา้เป็นการเพิ่ม Value ใหโ้ครงการ (Value added)  
3. Accept: ยอมใหค้ลาดเคล่ือนจากท่ีก าหนดไว ้
กิจกรรมท่ี 3. การสร้างโครงสร้างจ าแนกงาน (Identify Major Work Areas) เป็นการ

แตก Project เป็นงานยอ่ยๆ ผลลพัธ์ของแต่ละงานยอ่ยเรียกวา่ Work Breakdown Structure (WBS) 
จากภาพท่ี5.3 เร่ิมจาก Project (ซ่ึงเป็น Final Deliverable) จนสุดทา้ยได ้Work Package หลายๆอนั 
ซ่ึงจะถูกจดักลุ่มตามประเภทของงานเพื่อติดตามความคืบหนา้ของ Project ในดา้นงาน Cost และ
ความรับผดิชอบ ซ่ึงการแบ่งจะสามารถเป็นก่ีล าดบัขั้นข้ึนอยูค่วามเหมาะสมกบัแต่โครงการ 
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ภาพที ่5.3  แสดงล าดบัขั้นของแต่ละงานยอ่ย (Work Breakdown Structure)  
ท่ีมา: เอกสารประกอบการเรียนวชิาการบริหารจดัการโครงการ (Project Management) 
 

กิจกรรมท่ี 4 การก าหนดผูรั้บผิดชอบในแต่ละงาน (Establish Responsibility)เป็นการ
ก าหนดผูรั้บผิดชอบในแต่ละงาน สามารถก าหนดผูรั้บผิดชอบโดยตรงและผูช่้วยในแต่ละงานนั้นๆ 
โดยผูท่ี้ถูกก าหนดจะเป็นผูท่ี้มีความเช่ียวชาญ มีประสบการณ์ ในงานนั้นๆ 

 
5.2.2  การวางแผนโครงการ (Project Planning)  
เม่ือโครงการถูกแตกออกมาเป็นส่ิงท่ีตอ้งด าเนินการหลกั (Deliverables) กิจกรรมยอ่ยๆ 

(Activities) ตารางของเวลา (Schedule) และทรัพยากร (Resources) ท่ีจะตอ้งใชใ้นแต่ละกิจกรรม 
น ามาวางแผนการด าเนินงานร่วมกนัอยา่งเหมาะสม เพื่อน าไปสู่มีผลลพัธ์ (Output) โครงการ โดย
ปกติการวางแผนโครงการสามารใช้แผนภาพ Gantt Chart (เป็นแผนภูมิท่ีท าให้เห็นกิจกรรมและ
ระยะเวลา ทรัพยากรของโครงการ) หรือ Network Diagram (เป็นแผนภูมิท่ีท าให้เห็นภาพรวม ล าดบั
กิจกรรมของโครงการ มกัใช้ในช่วงแรกเร่ิมตน้โครงการ) ช่วยในการวางแผน ซ่ึงในการวางแผน
โครงการตอ้งใช้ Gantt Chart และซอฟแวร์ท่ีสามารถน ามาใชใ้นการสร้าง Gantt Chart ท่ีเป็นท่ีนิยม
คือ Microsoft Project 
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5.2.3  การลงมือปฏิบัติโครงการตามแผนงาน (Implement Project)  
คือ ขั้นตอนในการลงมือปฏิบติังานตามท่ีไดว้างแผนเอาไวท้ั้งในดา้นTime, Cost และ 

Quality โดยตอ้งมีการติดตามควบคุมหากโครงการมีการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนในระหวา่งการลงมือ
ปฏิบติัในแต่ละงานจะตอ้งมีการส่ือสารกนัระหวา่งผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งในโครงการเพื่อรับรู้ปัญหา และ
ความกา้วหนา้ต่างๆของโครงการร่วมกนั 

 
5.2.4  การติดตามและควบคุมโครงการ (Monitor and Control Project)  
การติดตามโครงการ (Monitoring Project) คือ กระบวนการของการวดัหรือตรวจสอบ

ท่ีท าเป็นประจ าเป็นช่วงๆระยะเวลา ส่ิงหลกัท่ีตอ้งติดตามในโครงการคือ Time, Cost และ Quality 
ทั้งน้ีจะตอ้งดูเปรียบเทียบส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริง (Actual) กบั แผนเบ้ืองตน้ (Base Line) ท่ีไดว้างเอาไว ้หาก
มีความแตกต่างจากแผนจะตอ้งมีการควบคุมต่อไป  

การควบคุมโครงการ (Control Project) คือ กระบวนการท่ีท าใหม้ัน่ใจวา่การปฏิบติังาน
นั้นไดด้าเนินการไปตามแผนท่ีวางไวอ้นัจะท าใหผ้ลงานออกมาไดม้าตรฐานตามท่ีก าหนด 

นอกจาก Time, Cost และ Quality ส่ิงท่ีจะตอ้งคอยติดตามและควบคุมในโครงการคือ
ในเร่ืองของความเส่ียง (Risk) ท่ีจะเกิดข้ึนในระหวา่งด าเนินโครงการดว้ย ดงันั้นในการท าโครงการ
จะตอ้งมีการท า Risk Management ในระดบัปฏิบติัการ ซ่ึงส่วนใหญ่จะเร่ิมท าตั้งแต่เร่ิมตน้โครงการ  

 
5.2.5  การส้ินสุดโครงการ (Terminate Project)  
เป็นขั้นตอนสุดทา้ย หากโครงการเสร็จส้ินแล้วในขั้นตอนน้ีจะกล่าวถึงการส่งมอบ

สินคา้ให้ลูกคา้ การลดและส่งคืน Resource ท่ีเคยใชใ้นโครงการ และการจดัท ารายงานเพื่อเป็นการ
บริหารคลงัขอ้มูล/ความรู้ (Knowledge Management) ในการท าโครงการคร้ังต่อไป  

ซอฟตแ์วร์ท่ีใชช่้วยในการบริหารจดัการโครงการ (Project Management Software)  
จากขั้นตอนในการบริหารจดัการโครงการท่ีได้กล่าวมาขา้งตน้ ในปัจจุบนัสามารถ

น าเอาซอฟตแ์วร์เขา้มาช่วย ท าใหใ้นการบริหารจดัการโครงการในหลายขั้นตอนมีความสะดวก และ
แม่นย  ามากยิ่งข้ึน ซ่ึงซอฟตแ์วร์ท่ีไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลาย คือ Microsoft Project Microsoft 
Project เป็นโปรแกรมส าเร็จรูปซ่ึงเป็นผลิตภณัฑ์หน่ึงท่ีอยู่ภายใตต้ราสินคา้ของ Microsoft Office 
และจดัวา่เป็นเคร่ืองมือการจดัการ การวางแผน และการติดตามโครงการท่ีมีประสิทธิภาพ ดว้ยการ
ผสมผสานท่ีเหมาะสมของการใชง้านและความยืดหยุน่ท่ีจะช่วยให้สามารถจดัการโครงการ จดัสรร
ทรัพยากรต่างๆ และการจดัการงบประมาณไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อให้โครงการ
นั้นสามารถจดัส่งในเวลาและภายในงบประมาณท่ีเหมาะสมได ้การกรอกขอ้มูลต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งลง
ในระบบแล้ว ตั้งแต่การจดัการขั้นตอนการท างาน เวลาการท างาน ทรัพยากรท่ีเก่ียวข้องกบังาน 
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ตลอดจนตวัเงินต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับกิจกรรมหรือโครงการ ซ่ึงจะท าให้เห็นเป็นภาพรวมของ
โครงการท่ีมีเป้าหมายท่ีชัดเจน โปรแกรม Microsoft Project นั้นมีความสามารถในการบริหาร
จดัการเวลาของโครงการท่ีก าหนด โดยสามารถค านวณระยะเวลาท่ีสัมพนัธ์กนัตั้งแต่เร่ิมโครงการ
จนถึงวนัส้ินสุดของโครงการ ทั้งยงัสามารถบริหารจดัการทรัพยากร (อาจเป็นแรงงานคนหรือ
ส่ิงของ) เพื่อใหเ้ราทราบวา่ทรัพยากรดงักล่าวมีผลต่อเวลาท่ีก าหนดไปหรือไม่ หรือมีผลต่อค่าใชจ่้าย
อยา่งไร เพื่อใหเ้ราสามารถบริหารโครงการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพอยา่งสูงสุด นอกจากน้ีโปรแกรม
จะค านวณใหท้ราบถึงค่าใชจ่้ายของโครงการท่ีจะเกิดข้ึนได ้โดยแบ่งเป็นค่าใชจ่้าย ณ ช่วงเวลานั้นๆ 
หรือค่าใชจ่้ายรวม สุดทา้ยส่ิงท่ีมีความส าคญัท่ีสุดของการบริหารโครงการก็คือการติดตามหรือการ
ตรวจสอบความกา้วหนา้ของโครงการ โดยสามารถเปรียบเทียบระหวา่งแผนและผลเพื่อใชว้ดัความ
คืบหนา้ของโครงการนั้นๆ ได ้ดงันั้นขอ้มูลท่ีส าคญัของการบริหารจดัการโครงการดว้ยโปรแกรมน้ี
ก็คือ รายละเอียดของงาน (กิจกรรมหรือโครงการ), ทรัพยากร, ค่าใชจ่้ายและเวลานัน่เอง 
 
ตารางที ่5.5 แสดงแผนการด าเนินงานวางระบบ Freight Sale Force System (FSFS) และระบบ 

Freight Tracking System (FTS) บริษทั TTT ดว้ยโปรแกรม Microsoft Project 

Task Name Duration Start Finish Resource Names 

Software Development 89 days จ 4/1/59 พ 5/5/59   

Scope 11 days จ 4/1/59 จ 18/1/59   

Determine project scope and 
Budget 

7 days จ 4/1/59 อ 12/1/59 Management,  
Project Manager 

Define preliminary resources 4 days พ 13/1/59 จ 18/1/59 Project Manager, 
Outsource Team 

Scope complete 0 days จ 18/1/59 จ 18/1/59   
Analysis/Software 
Requirements 

33 days อ 19/1/59 พ 3/3/59   

Draft preliminary software 
specifications 

30 days อ 19/1/59 จ 29/2/59 Outsource Team 

Review software 
specifications 

2 days อ 1/3/59 พ 2/3/59 Project Manager, 
Outsource Team 

Obtain approvals to proceed 1 day พ 3/3/59 พ 3/3/59 Management,  
Project Manager 
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ตารางที ่5.5 แสดงแผนการด าเนินงานวางระบบ Freight Sale Force System (FSFS) และระบบ 
Freight Tracking System (FTS) บริษทั TTT ดว้ยโปรแกรม Microsoft Project (ต่อ) 

Task Name Duration Start Finish Resource Names 

Analysis complete 0 days พ 3/3/59 พ 3/3/59   
Design and Develop 

Software 
38.5 days ศ 4/3/59 พ 27/4/59   

Design and develop software 35 days ศ 4/3/59 พ 21/4/59 Outsource Team,  
Project Manager 

Review software 2 days ศ 22/4/59 จ 25/4/59 Management 
Incorporate feedback  1 day อ 26/4/59 อ 26/4/59 Management 
Obtain approval to proceed 4 hrs. พ 27/4/59 พ 27/4/59 Management,  

Project Manager 
Design and develop complete 0 days พ 27/4/59 พ 27/4/59   

Testing 28 days อ 15/3/59 พ 21/4/59   

Integration Testing 28 days อ 15/3/59 พ 21/4/59   
Test module integration 24 days อ 15/3/59 ศ 15/4/59 Testers 
Re-test modified code 3 days จ 18/4/59 พ 20/4/59 Testers 
Integration testing complete 0 days พ 21/4/59 พ 21/4/59   
Training 6 days พ 28/4/59 พ 5/5/59   
Training 4 days ศ 29/4/59 พ 4/5/59 Trainers 
Project complete 0 day พ 4/5/59 พ 4/5/59   
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ภาพที ่5.4  Gantt Chart ของกิจกรรมด าเนินงานดว้ยโปรแกรม Microsoft Project 
 

จากตารางท่ี 5.4 และ ภาพ Gantt chart ท่ี 5.4 จะแสดงถึงกิจกรรมในการด าเนินงานของ
การน าระบบ FSFS และ FTS มาใช้กบับริษทั ตั้งแต่การวาง Scope ของโครงการ การประเมิน
ค่าใช้จ่ายต่างๆ การติดตั้งระบบ ไปจนถึงการ Training พนกังานในองค์กร ซ่ึงระยะเวลาในการ
ด าเนินงานน้ีรวมทั้งหมดคือ 89 วนั การติดตั้งและ Implement ระบบใหม่น้ี บริษทัจะจา้ง Outsource 
เขา้มาติดตั้ง ซ่ึงการจา้ง Outsource มีขอ้ดีคือ บริษทัสามารถควบคุมตน้ทุนได ้เพราะมีการตกลงเร่ือง
ราคากันไวแ้ต่ต้นแล้วก่อนการเร่ิมติดตั้งระบบและยงัสามารถระบุความต้องการของระบบให้
เหมาะสมกบัการด าเนินงานของบริษทัรวมทั้งขอบเขตของการดูแลและซ่อมบ ารุงดว้ย จากรูปใน
ส่วนของ Critical Path คือส่วนท่ี Highlight สีเหลืองซ่ึงถา้ส่วนน้ีมีการเล่ือนหรือเสร็จไม่ตรงก าหนด
ก็จะท าใหส่้วนอ่ืนนั้นชา้ออกไปดว้ย 
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5.3  การบริหารความเส่ียง (Risk Management) 
ความเส่ียง คือ เหตุการณ์หรือการกระท าใดๆท่ีอาจเกิดข้ึนภายใต้สถานการณ์ท่ีไม่

แน่นอนและอาจท าให้เกิดเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึงและเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนนั้นส่งผลกระทบหรือ
สร้างความเสียหาย หรือความลม้เหลว หรือลดโอกาสท่ีจะบรรลุความส าเร็จ ต่อการบรรลุเป้าหมาย 
และวตัถุประสงค ์ทั้งในระดบัองคก์ร ระดบัหน่วยงาน และบุคคลได ้

การบริหารความเส่ียง หมายถึง กระบวนการหรือเคร่ืองมือในการบริหาร ท่ีจะใช้ลด
โอกาสท่ีองค์กรจะเกิดความเสียหายจากความเส่ียง หรือลดระดบัและขนาดของความเสียหายจาก
ความเส่ียง ท่ีอาจท าใหผ้ลการด าเนินงานเบ่ียงเบนไปจากวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ีตั้งไว ้

กระบวนการบริการความเส่ียงนั้น คือ กระบวนการท่ีใช้ในการระบุ วิเคราะห์และ
จดัล าดบั ความเส่ียงท่ีมีผลกระทบต่อการบรรลุวตัถุประสงคข์องกระบวนการท างาน ซ่ึงแนวทางใน
การควบคุมและการบริการความเส่ียง ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน 

1. การก าหนดวตัถุประสงค ์(Objective Establishment)  
การก าหนดวตัถุประสงค์และกลยุทธ์ท่ีชัดเจนของธุรกิจ องค์กร หน่วยงาน หรือ

กระบวนการท างานโดยวตัถุประสงคแ์ละกลยทุธ์ดงักล่าวควรมีการก าหนดให้ชดัเจนและส่ือสารกบั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งใหเ้ขา้ใจตรงกนั 

2. การระบุความเส่ียง (Risk Identification)  
ความเส่ียงมีสาเหตุมาจากปัจจยัภายใน เช่น วฒันธรรมองคก์ร นโยบาย, กระบวนการ

ท างาน เป็นตน้ และปัจจยัภายนอก ไดแ้ก่ เศรษฐกิจ , คู่แข่ง เป็นตน้ ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีมีผลกระทบต่อ
วตัถุประสงค์และเป้าหมายองค์กร ดงันั้นองค์กรจะตอ้งระบุปัจจยัเส่ียง เพื่อท่ีจะสามารถน าไปใช้
ประโยชน์ในการก าหนดมาตรการบริหารความเส่ียง เพื่อป้องกนัและบรรเทา 

3. การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment)  
เม่ือท าการระบุความเส่ียงแล้ว จะต้องประเมินความเส่ียง โดยพิจารณาผลกระทบ 

(Impact)แลโอกาสท่ีจะเกิดความเส่ียง (Likelihood) 
4. การตอบสนองต่อความเส่ียง (Risk Respond)  
แนวทางในการจดัการความเส่ียง (Risk response strategy)นั้นไดแ้ก่ 
- การหลีกเล่ียง (Avoid) เป็นการด าเนินการเพื่อหลีกเล่ียงเหตุการณ์ท่ีก่อให้เกิดความ

เส่ียง ไม่สามารถหาวธีิลดหรือจดัการใหอ้ยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้
- การร่วมจดัการ (Share) เป็นการร่วมหรือถ่ายโอนความเส่ียงทั้งหมดหรือบางส่วน

ไปยงับุคคลหรือหน่วยงานภายนอกใหช่้วยแบกรับความเส่ียงแทน เช่นการซ้ือประกนัภยั 
- การลด (Reduce) เป็นการจดัหามารตราการจดัการ เพื่อลดโอกาสการเกิดสาเหตุ

ของความเส่ียง หรือลดผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึนใหอ้ยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้ 
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- การเตรียมแผนฉุกเฉิน (Contingency Plan) 
- การยอมรับ (Accept) ความเส่ียงท่ีเหลือในปัจจุบนัอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้โดยไม่

ตอ้งด าเนินการใดๆเพื่อลดโอกาสหรือผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึนอีก มกัใชก้บัความเส่ียงท่ีตน้ทุนการ
จดัการสูงไม่คุม้กบัประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ 

5. การติดตามรายงาน และประเมินผล (Risk Monitoring)  
องค์กรจะตอ้งมีการติดตามผล เพื่อให้ทราบถึงผลการดาเนินการว่ามีความเหมาะสม

และสามารถจดัการความเส่ียงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพหรือไม่ 
 
5.3.1  การวเิคราะห์ความเส่ียงทีอ่าจเกดิขึน้ในโครงการน าระบบสารสนเทศมาใช้ 
- การระบุความเส่ียง (Risk Identification) 

 
ตารางที่ 5.6  แสดงความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายใน 

  ความเส่ียงทีเ่กดิจากปัจจัยภายในองค์กร 

1 ความเส่ียงจากการท่ีพฒันาServiceจากการติดตั้งโปรแกรมไม่ไดต้อบโจทยลู์กคา้ 

2 ความเส่ียงท่ีเกิดจากระบบท างานไดไ้ม่มีประสิทธิภาพหรือระบบล่ม 

3 ความเส่ียงในเร่ืองการร่ัวไหลของขอ้มูล 

4 ความเส่ียงท่ีเกิดจากการขาดทกัษะในการใชโ้ปรแกรมของพนกังานในองคก์ร 

 
ตารางที่ 5.7  แสดงความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายนอก 

  ความเส่ียงทีเ่กดิจากปัจจัยภายนอกองค์กร 
1 ภยัธรรมชาติ เช่นน ้าท่วม อาจส่งผลใหพ้นกังานไม่สามารถท างานได ้และกระทบกบั 

Project ท่ีด าเนินการอยู ่
2 เกิดปัญหาทางการเมือง ท าใหอ้าจเกิดความล่าชา้และกระทบกบัProject 

 
- การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) 
เม่ือเราระบุความเส่ียงไดแ้ลว้นั้นต่อมาตอ้งประเมินความเส่ียง โดยพิจารณาโอกาสใน

การเกิด (Likelihood) ว่าความเส่ียงนั้นมีโอกาสในการเกิดมากน้อยเพียงใดและผลกระทบท่ีจะ
เกิดข้ึน (Impact) โดยจดัระดบัไว ้5 ระดบั ดงัน้ี 
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ตารางที่ 5.8  แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัโอกาสในการเกิดและผลกระทบ 
ระดับ โอกาสทีจ่ะเกดิ ผลกระทบ 

5 บ่อยมาก ร้ายแรง 
4 น่าจะเกิดมาก กระทบมาก 
3 ปานกลาง กระทบปานกลาง 
2 ไม่น่าเกิดข้ึน กระทบเล็กนอ้ย 
1 ยากท่ีจะเกิด ละเลยได ้

 
- ความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายใน  

 
ตารางที่ 5.9  แสดงโอกาสท่ีจะเกิดและผลกระทบของความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัใน 

  
ความเส่ียงทีเ่กดิจากปัจจัยภายในองค์กร โอกาสทีจ่ะเกดิ 

(Likelihood) 
ผลกระทบ 
(Impact) 

1 ความเส่ียงจากการท่ีพฒันาServiceของ
องคก์รโดยการใชร้ะบบสารสนเทศเขา้มา
ช่วยไม่ไดต้อบโจทยลู์กคา้ 

2 : ไม่น่าเกิดข้ึน 5 : ร้ายแรง 

2 ความเส่ียงท่ีเกิดจากระบบท างานไดไ้ม่มี 
ประสิทธิภาพหรือระบบล่ม 

2 : ไม่น่าเกิดข้ึน 3 : ปานกลาง 

3 ความเส่ียงในเร่ืองการร่ัวไหลของขอ้มูล 3 : ปานกลาง 5 : ร้ายแรง 
4 ความเส่ียงท่ีเกิดจากการขาดทกัษะในการ

ใชโ้ปรแกรมของพนกังานในองคก์ร 
3 : ปานกลาง 3 : กระทบปานกลาง 

 
จากตาราง 5.9 จะเห็นไดว้า่ความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายในและท าให้เกิดผลกระทบ

ร้ายแรงต่อองคก์รจากการน าระบบใหม่เขา้มาใชก้็คือ ความเส่ียงจากการท่ีพฒันาServiceขององคก์ร
โดยการใชร้ะบบสารสนเทศเขา้มาช่วยไม่ไดต้อบโจทยลู์กคา้ และ ความเส่ียงในเร่ืองการร่ัวไหลของ
ข้อมูล กรณีท่ีบริษทัติดตั้งระบบสารสนเทศไปแล้วยงัไม่ตอบโจทย์ลูกค้านั้นกระทบกับบริษัท
ร้ายแรงเพราะวา่ เน่ืองจากบริษทัตอ้งเสียค่าใชจ่้ายสูงในการจา้ง Outsource มา Implement ระบบให ้
และค่าใชจ่้ายในการติดตามดูแลตามสัญญาท่ีตกลงตาม Contact ไวแ้ต่แรกอย่างนอ้ยปีหน่ึง แต่เม่ือ
พิจารณาแลว้โอกาสท่ีจะเกิดข้ึนนั้นน้อยหรือไม่น่าจะเกิดข้ึน เพราะวา่ในมุมมองของผูบ้ริโภค หาก
ไดรั้บบริการจากบริษทัท่ีท าให้รู้สึกสะดวกรวดเร็วและสามารถตรวจสอบสถานะของสินคา้ท่ีส่งได้
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นั้น ยอ่มเป็นขอ้ดีท่ีสร้างคุณค่าใหก้บับริษทัอยูแ่ลว้ ความเส่ียงท่ีร้ายแรงอีกอยา่งคือความเส่ียงในเร่ือง
การร่ัวไหลของขอ้มูล เน่ืองจากการจา้ง Outsource มาท าให้นั้น บริษทั Outsource ก็จะไดรู้้ถึงขอ้มูล
ภายในบริษทั เช่นฐานลูกคา้ หรืองบการเงินบางส่วนของบริษทั ซ่ึงถา้ขอ้มูลเกิดร่ัวไหลออกไปก็จะ
ส่งผลกระทบท่ีร้ายแรงกบับริษทัได้ เช่นการตดัราคาของบริษทัคู่แข่ง เพราะรู้ข้อมูลของราคาท่ี
บริษทัน าเสนอลูกคา้ 

ความเส่ียงท่ีส่งผลกระทบปานกลางกบับริษทัก็คือ ความเส่ียงท่ีเกิดจากระบบท างานได้
ไม่มีประสิทธิภาพหรือระบบล่ม หากการท างานของระบบไม่มีประสิทธิภาพจะท าให้บริษัท
ด าเนินงานไม่สะดวกและลูกคา้อาจจะรู้สึกไม่พอใจได ้แต่ในปัจจุบนั ระบบสารสนเทศต่างๆมีการ
พฒันาข้ึนกว่าเม่ือก่อนมาก และบริษทั Outsource ก็ตอ้งมี Server ส ารองหากเกิดเหตุขดัขอ้งข้ึน
เพราะบริษทั Outsource ก็ตอ้งรักษา Profile ท่ีดีกบับริษทัตวัเองเช่นกนัดงันั้นโอกาสท่ีจะเกิดความ
เส่ียงน้ีจึงจดัให้อยู่ในระดบัน้อยหรือไม่น่าเกิดข้ึน และความเส่ียงท่ีกระทบปานกลางกบับริษทัอีก
ความเส่ียงหน่ึงคือคือความเส่ียงท่ีเกิดจากการขาดทกัษะในการใชโ้ปรแกรมของพนกังานในองคก์ร 
เน่ืองจากในช่วงแรกพนกังานในองค์กรตอ้งปรับตวัและฝึกใช้โปรแกรมอยู่จึงอาจท าให้เกิดความ
ล่าช้าได ้และถ้าพนกังานในองค์กรยงัคงขาดทกัษะอยู่ก็จะท าให้การด าเนินงานล่าช้าได้ ซ่ึงความ
เส่ียงน้ีโอกาสท่ีจะเกิดอยูใ่นระดบัปานกลาง 

- ความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายนอก  
 

ตารางที่ 5.10  แสดงโอกาสท่ีจะเกิดและผลกระทบของความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยันอก 
  ความเส่ียงทีเ่กดิจากปัจจัยภายนอกองค์กร โอกาสทีจ่ะเกดิ 

(Likelihood) 
ผลกระทบ 
(Impact) 

5 ภยัธรรมชาติ เช่นน ้าท่วม อาจส่งผลให้
พนกังานไม่สามารถท างานได ้ 

2 : ไม่น่าเกิดข้ึน 4 : กระทบมาก 

 
จากตาราง 5.10 ความเส่ียงท่ีเกิดจากภยัธรรมชาติ กรณีเกิดน ้ าท่วม อาจส่งผลให้

พนกังานไม่สามารถท างานได ้ ก็จะส่งผลกระทบกบั Project ท่ีท  าอยูแ่ละส่งผลกระทบต่องานของ
บริษทัมาก แต่โอกาสท่ีจะเกิดข้ึนนั้นมีนอ้ยหรือไม่น่าเกิดข้ึน เพราะเหตุการณ์น ้ าท่วมใหญ่เคยเกิดข้ึน
มาแลว้ รัฐบาลคงมีนโยบายรับมือสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน  
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ภาพที ่5.5 แสดง Risk Rating Matrix ของความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายในและความเส่ียงท่ีเกิด 

จากปัจจยัภายนอก 
- การตอบสนองต่อความเส่ียง (Risk Respond) 
 

ตารางที ่5.11  แสดงการตอบสนองความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายในองคก์ร 
  ความเส่ียงทีเ่กดิจากปัจจัยภายใน

องค์กร 
การตอบสนองความเส่ียง (Risk Response)   

1 ความเส่ียงจากการท่ีพฒันาService
ขององคก์รโดยการใชร้ะบบ
สารสนเทศเขา้มาช่วยไม่ไดต้อบ
โจทยลู์กคา้ 

มีการส ารวจความคิดเห็นของลูกคา้วา่มี
ความคิดเห็นอยา่งไรกบัการเปล่ียนแปลง
คร้ังน้ี โดยการท าแบบสอบถาม 

Reduce 

2 ความเส่ียงท่ีเกิดจากระบบท างาน
ไดไ้ม่มี 
ประสิทธิภาพหรือระบบล่ม 

บริษทัจะมีแผนเฝ้าระวงัโดยใหใ้หส้ัญญา
ระบุไวว้า่ Outsource ตอ้งคอยตรวจสอบ
ระบบทุกเดือนเพื่อตรวจสอบการท างาน
ของระบบวา่ระบบทางานปกติหรือไม่ พบ
ขอ้ผดิพลาดในการทางานของระบบหรือไม่ 
เพื่อใหส้ามารถท าการปรับปรุงระบบได้
ล่วงหนา้ก่อนท่ีจะเกิดปัญหาข้ึน 

Reduce 

3 ความเส่ียงในเร่ืองการร่ัวไหลของ
ขอ้มูล 

ท าสัญญากบับริษทัท่ีมา Outsource  Reduce 
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ตารางที ่5.11  แสดงการตอบสนองความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายในองคก์ร (ต่อ) 
  ความเส่ียงทีเ่กดิจากปัจจัยภายใน

องค์กร 
การตอบสนองความเส่ียง (Risk Response)   

4 ความเส่ียงท่ีเกิดจากการขาดทกัษะ
ในการใชโ้ปรแกรมของพนกังาน
ในองคก์ร 

มีการประเมินผลงานของพนกังานทุกๆ 4 
เดือน  

Reduce 

5 ภยัธรรมชาติ เช่นน ้าท่วม อาจ
ส่งผลใหพ้นกังานไม่สามารถ
ท างานได ้ 

- มีการท าแผนป้องกนัในกรณีเกิดน ้าท่วม 
เม่ือถึงในระดบัท่ีเฝ้าระวงั และมีการเตรียม
ระบบใหพ้นกังานสามารถท างานนอก
สถานท่ีไดไ้ม่วา่จะอยูท่ี่ไหน  

Reduce 

 
- การติดตามรายงาน และประเมินผล (Risk Monitoring)  
ทางทีมจดัการความเส่ียงจะตอ้งมอบหมายหน้าท่ีให้ชัดเจนว่าใครเป็นผูรั้บผิดชอบ

ความเส่ียงในดา้นน้ีเช่น ดา้นการขาย ผูรั้บผิดชอบ คือ ผูจ้ดัการฝ่ายขาย เป็นตน้เพื่อท่ีจะไดห้าคน
รับผิดชอบไดใ้นกรณีท่ี การจดัการความเส่ียงไม่เป็นไปตามแนวทางท าไว ้ โดยผูรั้บผิดชอบจะตอ้ง
คอยควบคุม ติดตามวา่ จะมีความเส่ียงอะไรท่ีเกิดข้ึนอา้งบา้งไหม แลว้ความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนสามารถ
ปรับเปล่ียนโอกาสในการเกิดเหตุการณ์และผลกระทบให้อยูใ่นระดบัท่ีพึงพอใจตามก าหนด และตาม
เวลาท่ีก าหนดไวห้รือไม่ ในกรณีท่ีผลของการประเมินหรือติดตามความเส่ียงไม่สามารถเปล่ียนแปลง
ไปสู่ระดบัท่ีก าหนดได ้จะตอ้งท าการวเิคราะห์หาสาเหตุต่อไป 

 
- การท า Contingency Plan  
จากขา้งตน้ท่ีมีการจดัการโครงการพฒันาการให้บริการของบริษทั การท า  Balanced 

Scorecard และการประเมินความเส่ียง มาใช้เป็นเคร่ืองมือในการน าไปสู่การปฏิบติัมีการก าหนด
วตัถุประสงคต์วัช้ีวดัเป้าหมายและแผนงานตลอดจนแผนด าเนินการท่ีก าหนดระยะเวลาการปฏิบติัใน
แต่ละกิจกรรมเพื่อให้งานนั้นส าเร็จลุล่วงไดแ้ต่อยา่งไรก็ตามอาจมีเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนไม่เป็นไปตามท่ี
คาดหมายไวท้ั้งน้ีเพื่อลดความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนท าใหไ้ม่เป็นไปตามท่ีวางแผนกลยทุธ์ท่ีวางไวจึ้งตอ้งมี 
Contingency Plan เพื่อให้มีการเตรียมตวัและพร้อมรับมือแก้ปัญหาได้อย่างทนัถ่วงที โดย 
Contingency Plan ท่ีบริษทัไดว้างไวมี้ดงัน้ี 
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ตารางที ่5.12  แสดง Contingency Plan 

  ความเส่ียงทีเ่กดิจากปัจจัยภายในองค์กร Contingency plan  

1 ความเส่ียงจากการท่ีพฒันาServiceของ
องคก์รโดยการใชร้ะบบสารสนเทศเขา้มา
ช่วยไม่ไดต้อบโจทยลู์กคา้ 

-มีการน าเอาขอ้มูลสถิติในเร่ืองคอมเมน้ของ
ลูกคา้ท่ีเก็บไวม้าช่วยในการวเิคราะห์ 
- จดัท าการวเิคราะห์ความตอ้งการของตลาด
ต่างประเทศใหม่อีกคร้ัง  

2 ความเส่ียงท่ีเกิดจากระบบท างานไดไ้ม่มี 
ประสิทธิภาพหรือระบบล่ม 

การส ารองขอ้มูลและการเตรียมขอ้มูลใหพ้ร้อม
ทุกๆสัปดาห์เพื่อป้องกนัขอ้มูลหายในกรณี
ฉุกเฉิน 

3 ความเส่ียงในเร่ืองการร่ัวไหลของขอ้มูล มีการท าสัญญากบับริษทัท่ีมา Outsource โดย
ระบุรายละเอียดไวอ้ยา่งละเอียด 

4 ความเส่ียงท่ีเกิดจากการขาดทกัษะในการใช้
โปรแกรมของพนกังานในองคก์ร 

มีการเชิญผูเ้ช่ียวชาญในดา้นต่างๆมาใหก้าร
อบรมและเป็นท่ีปรึกษาโครงการ  

5 ภยัธรรมชาติ เช่นน ้าท่วม อาจส่งผลให้
พนกังานไม่สามารถท างานได ้ 

มีการท าแผนป้องกนัในกรณีเกิดน ้าท่วม เม่ือถึง
ในระดบัท่ีเฝ้าระวงั และมีการเตรียมระบบให้
พนกังานสามารถท างานนอกสถานท่ีไดไ้ม่วา่จะ
อยูท่ี่ไหน  

 
 
5.4  สรุปการน ากลยุทธ์ไปปฏบัิติจริง  

บริษทั TTT น าระบบสารสนเทศมาใช้เพื่อเพิ่มคุณค่าในการบริการขององคก์รให้กบั
ลูกคา้ และเพื่อสร้างความสามารถในการแข่งขนัและเติบโตไดใ้นสถานการณ์ปัจจุบนัซ่ึงบริษทัได ้มี
การก าหนดกลยุทธ์ในดา้น Business Strategy และ Functional Strategy เพื่อแสดงถึงเป้าหมายของ
บริษทัเช่ือมโยงกบังานส่วนต่างๆให้ไปในทิศทางเดียวกนั และมีการไดจ้ดัท าแผนการด าเนินงาน 
(Project Management) Balanced Scorecard มาควบคุมการด าเนินงานในแต่ละดา้นส าหรับก าหนด
ระยะเวลาการปฏิบติังานในแต่ละกิจกรรม ก าหนดทรัพยากร และงบประมาณท่ีใช้ นอกจากนั้นมีได้
ท าแผนการจดัการดา้นความเส่ียงและท า Contingency Plan เพื่อช่วยให้มีการเตรียมตวัและพร้อม
รับมือแกปั้ญหาไดอ้ย่างทนัถ่วงที เพราะอนาคตเป็นส่ิงไม่แน่นอนอาจเกิดเหตุการณ์ท่ีกระทบกบั
โครงการไดทุ้กเม่ือ  



59 
 

 
บรรณานุกรม 

 
 

เกริกยศ  ชลายนเดชะ . (2553). การน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ. (Online). Available: 
http://www.stou.ac.th/Schools/Shs/upload 

ขอ้มูลฝ่ายการตลาดแผนก consumer health บริษทัเอ.เมนารินี (ประเทศไทย) จ ากดั.  
ชูชัย ศรช านิ และผศ.ดร.วราคณา ผลประเสริฐ. (2554). ระดบัของกลยุทธ์และการก าหนด

จุดมุ่งหมายขององคก์าร. (Online). Available http://www.stou.ac.th. 
แนวความคิดเก่ียวกบัระบบธุรกิจ(Business System) และห่วงโซ่คุณค่า(Value Chain). (Online). 

Available: https://christiandunca.wordpress.com/2014/10/10/portfolio-2/   
บุรินทร์ อรุณโรจน์. 2548. “รู้จกัตวัเองให้ครบ 4 ดา้น กบั Balance Scorecard” [ระบบออนไลน์]. 

แหล่งท่ีมา http://www.songkhla.go.th/songkhla52 / km/km2000002 . pdf PESTLE 
Analysis Mind Map. (2012). (Online). Available: http://www.biggerplate.com/ 
mindmaps/scSN33B3/pestle-analysis-mind-map 

ปัจจัยผลักดัน 5 ประการทีมีผลต่อการแข่งขันในอุตสาหกรรม . [Online]. Available: 
http://piggyman007.blogspot.com/2011/11/five-competitive-forces.html  

แสดงการวิเคราะห์ PESTEL ท่ีส่งผลกระทบต่อส านกังานสลากกินแบ่งรัฐบาล. [Online]. Available 
www.strategicmanagementinsight.com/tools/pest-pestel-analysis 

JENNY ZHOU. (2012). Learn to Read Causal Loop Diagrams. (Online). Available 
http://systemsandus.com/2012/08/15/learn-to-read-clds/ 

Michael E. Potter. (1980). Five Forces Model. [Online]. Available http:// www.oknation.net/ 
blog/smesmart 

Michael E. Potter. (2013). Porter Five Forces Model. (Online). Available http://impleplus 
.com/blog /info?ref=6f6df26f-4ed3-4fa4-a3d4-a36764ac26bc 

Ovidijus Jurevicius. (2013). Five Forces Model. [Online]. Available http://www.professional 
academy.com/news/marketing-theories-pestel-analysis 

PESTEL Analysis Model [Online]. Available : http://imagestack.co/317502064-pestle-analysis-
diagram.html    

 

http://www.stou.ac.th/
https://christiandunca.wordpress.com/2014/10/10/portfolio-2/
http://www.biggerplate.com/
http://piggyman007.blogspot.com/2011/11/five-competitive-forces.html
http://www.strategicmanagementinsight.com/tools/pest-pestel-analysis
http://www.oknation.net/%20blog/smesmart
http://www.oknation.net/%20blog/smesmart
http://impleplus/
http://imagestack.co/317502064-pestle-analysis-diagram.html
http://imagestack.co/317502064-pestle-analysis-diagram.html

	@1 cover
	@2 Approval
	@3 acknowledgement
	@4 abstract
	@5 contents (1)
	@6.1 Chapter1 (2)
	@6.1 Chapter2 (1)
	@6.1 Chapter3 (1)
	@6.1 Chapter4 (1)
	@6.1 Chapter5
	@7 บรรณานุกรม
	@8 ประวัติ

