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บทที ่1 

 
 

1.1  ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา 
ในยุคของความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยี และวิทยาศาสตร์เป็นท่ีแน่นอนว่า

อินเทอร์เน็ตไดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัในการด ารงชีวติ และการด าเนินธุรกิจของคนในยุคปัจจุบนั ซ่ึง
แนวโน้มการใช้งานผ่านอินเทอร์เน็ตของคนไทยมีอตัราการใช้งานเพิ่มข้ึนทุกๆปี เช่นเดียวกบัการ
ปรับตวัการใช้งานอินเทอร์เน็ตของคนทั่วโลก ผ่านการใช้งานผ่านช่องทางแอพพลิเคชั่น และ
อุปกรณ์ต่างๆมากมายไม่วา่จะเป็นสมาร์ตโฟน คอมพิวเตอร์ตั้งโต๊ะ แท็บเล็ต และอุปกรณ์อ่ืนๆ ดว้ย
ความหลากหลายในการใช้งานของอินเทอร์เน็ตจึงส่งผลให้รูปแบบการซ้ือขายสินคา้ผ่านช่องทาง
เดิมๆท่ีเป็นแบบร้านคา้มีทิศทางท่ีถูกปรับเปล่ียนไปโดยส้ินเชิงเม่ือเทียบกบัอดีต โดยในยุคปัจจุบนั
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่หันมาให้ความส าคญัการสั่งซ้ือสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์เพิ่มมากข้ึนตาม
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีถูกปรับเปล่ียนไปตามพฤติกรรมการใชง้านทางดา้นอินเทอร์เน็ต ในฐานะ
ผูด้  าเนินธุรกิจท่ีอยู่ในกระแสจะตอ้งมีการเตรียมพร้อมและปรับกลยุทธ์ต่างๆให้ให้สอดคล้องกบั
พฤติกรรมท่ีเปล่ียนไปของลูกคา้เพื่อใหส้ามารถสร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางดา้นการแข่งขนัในยคุปัจจุบนั 

การจ าหน่ายสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์ (E-Commerce) เป็นอีกช่องทางหน่ึงในการ
จ าหน่ายสินคา้ และบริการท่ีมีความส าคญัในยุคปัจจุบนั เพื่อเป็นการตอบโจทยท์างดา้นพฤติกรรมท่ี
เปล่ียนไปเร่ืองการการสั่งซ้ือสินค้าและการบริการของผูบ้ริโภค โดยเฉพาะสินคา้ในกลุ่มธุรกิจ
จ าหน่ายเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านักงาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังานท่ีจะไม่เป็นแค่การสั่งซ้ือ
สินคา้แบบระบบหนา้ร้าน แคตตาล็อค หรือระบบคอลเซ็นเตอร์แบบเดิมๆอีกต่อไป อีกทั้งมูลค่าการ
ซ้ือขายในช่องทางธุรกิจออนไลน์ก็ มี ทิศทางการเติบโตทุกๆปี ด้วยเหตุผลน้ี จึงส่งผลให้
ผูป้ระกอบการหา้งร้านต่างๆของธุรกิจจ าหน่ายเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านกังาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์
ส านกังาน ต่างๆหนัมาใหค้วามสนใจในเร่ืองของการเปิดร้านคา้ออนไลน์กนัเพิ่มมากข้ึนจึงส่งผลให้
เกิดการแข่งขนัท่ีรุนแรง ดงันั้นผูป้ระกอบการท่ีอยูใ่นตลาดจะตอ้งมีการปรับตวัและพฒันาตวัเองอยู่
เสมอเพื่อความอยู่รอด และรักษาฐานลูกคา้กลุ่มเดิมเพิ่มกลุ่มลูกคา้ใหม่ในช่องทางการจดัจ าหน่าย
ระบบออนไลน์ โดยการใช้กลยุทธ์ในการเติบโตทางด้านยอดขายผ่านช่องทางออนไลน์ (E-
Commerce) ซ่ึงก็เปรียบเสมือนเป็นการสร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางดา้นการแข่งขนัในระยะยาว 
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ดงันั้นในสารนิพนธ์ฉบบัน้ีจะขอเลือกท าการศึกษาการก าหนดกลยุทธ์ในการเติบโต
ทางดา้นยอดขายผ่านช่องทางออนไลน์ (E-Commerce) ในกลุ่มธุรกิจจ าหน่ายเคร่ืองเขียน อุปกรณ์
ส านกังาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังาน ท่ีมีอตัราการการเติบโตไปในทิศทางเดียวกนักบัอตัรา
การเพิ่มข้ึนจากการใช้อินเทอร์เน็ตของประชากรทัว่ประเทศ เพื่อเป็นกรอบในการวางแผนและ
ก าหนดกลยทุธ์ในการเติบโตทางดา้นยอดขายต่อไป 

 
 

1.2  ภาพรวมอตุสาหกรรมและการแข่งขนั 
อุตสาหกรรมธุรกิจออนไลน์เป็นอุตสาหกรรมท่ีมีบทบาทส าคญั และมีแนวโน้มการ

ขยายตวัเพิ่มสูงข้ึนเร่ือยๆตามสภาวะการเติบโตจากการใช้งานทางดา้นอินเทอร์เน็ตของคนในยุค
ปัจจุบนัจากการส ารวจจ านวนผูใ้ช้อินเทอร์เน็ต จ าแนกตามกลุ่มอายุ ทัว่ราชอาณาจกัร พ.ศ. 2554 – 
2558 ของส านักงานสถิติแห่งชาติ กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารจะพบว่ามี
แนวโนม้ทิศทางทิศทางการใชง้านเติบโตข้ึนทุกปีๆ เน่ืองจากการใชง้านทางดา้นอินเทอร์เน็ตไดเ้ขา้
มามีบทบาทส าคญักบัทุกส่วนงานต่างๆอยา่งกวา้งขวางโดยเฉพาะในกลุ่มธุรกิจ ผนวกกบัปี 2559 ได้
มีการประมูลคล่ืน 4G  ของหน่วยของภาครัฐบาลกบัธุรกิจส่ือสารของเอกชนจึงเป็นโอกาสท่ีเอ้ือต่อ
การเปล่ียนแปลงทางดา้นธุรกิจท่ีเก่ียวกบัการส่ือสารและสมาร์ตโฟน รวมถึงธุรกิจออนไลน์ต่างๆท่ีมี
ทิศทางการเติบโตไปในทิศทางเดียวกนักบัธุรกิจเทคโนโลยีการส่ือสาร ท่ีจะเป็นการสร้างโอกาสต่อ
กลุ่มธุรกิจในการเขา้ถึงลูกคา้โดยการท าร้านคา้ออนไลน์ หรือการท าตลาดออนไลน์ผ่านช่องทาง
ต่างๆและถือวา่เป็นอีกทางเลือกในการเพิ่มรายได ้ยอดขายของบริษทัฯไดอี้กช่องทางหน่ึง 
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ภาพที ่1.1 จ านวนผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ต จ าแนกตามกลุ่มอาย ุทัว่ราชอาณาจกัร พ.ศ. 2554 – 2558 
ท่ีมา: ส านกังานสถิติแห่งชาติ กระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร 
 

เม่ือพิจารณาจากภาพท่ี 1.1 จะทราบว่าทิศทางการเติบโตการใช้อินเทอร์เน็ตมีการ
เติบโตแบบต่อเน่ืองโดยปี 2558 มีผูอิ้นเทอร์เน็ตสูงถึง 24,592,299 คนสัดส่วนการเติบโต 13.18% 
เม่ือเทียบกบัจ านวนการเติบโตของปี 2557 ท่ีจ  านวน 21,729,382 คน จากขอ้มูลของปี 2558 ในส่วน
ของกลุ่มอายุท่ีมีการใช้อินเทอร์เน็ตสูงสุดคือกลุ่มผูมี้อายุ 15-19 ปี รองลงมาคือช่วงอายุ 20-24 และ
ช่วงอายุ 25-29 เป็นตน้ ซ่ึงกลุ่มอายุท่ีมีอตัราการใช้อินเทอร์เน็ตน้อยท่ีสุดคือ กลุ่มอายุ 60 ปี หรือ
มากกว่า แต่ตวัเลขก็ไม่น่าตกใจเท่าสัดส่วนของเด็กกลุ่มอายุ 6-10 ปีสัดส่วนการใช้งานทางด้าน
อินเทอร์เน็ตสูงกวา่วยักลุ่มอายุ 60 ปี หรือมากกวา่ถึง 3 เท่า โดยทิศทางอตัราการเติบโตดงักล่าวก็จะ
มีสัดส่วนทิศทางการใชอิ้นเทอร์เน็ตท่ีแตกต่างไปตามไลฟ์สไตลข์องแต่ละกลุ่มคนและช่วงวยั 
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ภาพที ่1.2 จ านวนประชากรอายุ 6 ปีข้ึนไป จ าแนกตามการมีการใชเ้คร่ืองมือ/อุปกรณ์เทคโนโลยี

สารสนเทศและการส่ือสาร ทัว่ราชอาณาจกัร พ.ศ. 2554 – 2558 
ท่ีมา: ส านกังานสถิติแห่งชาติ กระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร 
 

เม่ือพิจารณาจากภาพท่ี 1.2 จะทราบว่าทิศทางและแนวโน้มการใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์
เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารผา่นสมาร์ตโฟน หรืออุปกรณ์โทรศพัทมื์อถือจะมีทิศทางการ
เติบโตอยา่งต่อเน่ืองตลอดระยะเวลายอ้นหลงั 5 ปี จากขอ้มูลของปี 2558 มีปริมาณการใชง้านสูงถึง 
49,594,137 คนสัดส่วนการเติบโต 3.18% เม่ือเทียบกับมูลค่าการเติบโตของปี 2557 ท่ีจ  านวน 
48,065,641 คน ขณะเดียวกนัก็ถือว่าปี 2558 เป็นจุดเปล่ียนของการลดส่วนการใช้งานผ่านเคร่ือง
คอมพิวเตอร์หรือ พีซี  อยา่งชดัเจน แต่เดิมปี 2554-2557 ปริมาณการใช้งานผ่านสมาร์ตโฟน หรือ
โทรศพัทมื์อถือจะเป็นอนัดบัหน่ึง จะตามดว้ยการใชง้านผา่นคอมพิวเตอร์ หรือ PC และการใชง้าน
ผา่นอินเทอร์เน็ตตามอนัดบั แต่ปี 2558 การใชง้านผา่นคอมพิวเตอร์พีซี ตกอนัดบัไปอยูล่  าดบัสุดทา้ย
แทนการใช้งานผ่านอินเทอร์เน็ต จากขอ้มูลดงักล่าวจะเห็นไดว้่าแนวโน้ม ปริมาณการใช้งานผ่าน
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สมาร์ตโฟน หรือโทรศพัทมื์อถือ และ การใช้งานผา่นอินเทอร์เน็ตจะมีทิศทางท่ีโดดเด่นในปี 2559 
และมีแนวโน้มเติบโตในอนาคต ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีทา้ทายส าหรับผูเ้ล่นในตลาดออนไลน์จะตอ้งปรับ 
กลยทุธ์ 

การวางรูปแบบ Website Platform ท่ีไม่แค่การรองรับการใช้งานผ่านเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ หรือพีซี  เท่านั้นแต่สามารถรองรับและตอบสนองพฤติกรรมในเร่ืองความง่ายในการ
ใชง้านผา่นสมาร์ตโฟน หรือโทรศพัทมื์อถือ ของกลุ่มลูกคา้ในยคุปัจจุบนัไดด้ว้ยเช่นกนั 

 

 
 
ภาพที ่1.3 มูลค่า E-Commerce ในประเทศไทย ปี 2556-2558 รวม E-Auction 
ท่ีมา: ส านกังานสถิติแห่งชาติ และ ผลส ารวจมูลค่าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย ETDA 
 

เม่ือพิจารณาจากภาพท่ี 1.3 จะทราบภาพรวมมูลค่าตลาดธุรกิจออนไลน์ (E-
Commerce) มีทิศทางและแนวโนม้การเติบโตทุกปี โดยปี 2557 ถือวา่เป็นปีของการเติบโตแบบกา้ว
กระโดดท่ีมูลค่า 2,033,493.4 ลา้นบาท สัดส่วนการเติบโต 164.77% เม่ือเทียบกบัมูลค่าการเติบโต
ของปี 2556 ท่ีมูลค่า 768,014 ลา้นบาท แต่ในขณะเดียวกนัมูลค่าของปี 2558 ก็เติบโตท่ี 2,107,692.9 
ลา้นบาท สัดส่วนการเติบโต 3.65% เม่ือเทียบกบัมูลค่าการเติบโตของปี 2557 ก็ถือวา่เป็นโอกาสการ
เติบโตในตลาดธุรกิจออนไลน์ (E-Commerce) ของไทยก็ยงัสามารถมีช่องทางของการเติบโตไดอี้ก 
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ภาพที ่1.4 มูลค่า E-Commerce ในประเทศไทย ปี 2557-2558 และแนวโน้มจ าแนกตามประเภท

ผูป้ระกอบการ 
ท่ีมา: ส านกังานสถิติแห่งชาติ และ ผลส ารวจมูลค่าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย ETDA 

 
เม่ือพิจารณาจากภาพท่ี 1.4 ท่ีมีการแยกมูลค่าตลาดธุรกิจออนไลน์ (E-Commerce) แบ่ง

ตามลกัษณะของการซ้ือขายจะทราบวา่มูลค่าการตลาดแบบ B2B (Business to Business)จะมีมูลค่า
สูงสุด ตามดว้ย B2C (Business to Consumer) และ B2G (Business to Government) ตามล าดบั จาก
ขอ้มูลปี 2558 มูลค่าตลาดธุรกิจออนไลน์ (E-Commerce) ทุกๆรูปแบบธุรกิจจะมีทิศทางการเติบโต
โดยเฉพาะรูปแบบธุรกิจ B2C (Business to Consumer) จะมีมูลค่าการเติบโต 474,648.91 ลา้นบาท 
สัดส่วนการเติบโต 15.29% เม่ือเทียบกบัมูลค่าการเติบโตของปี 2557 ท่ีมูลค่า 411,715.41 ลา้นบาท ก็
ถือวา่เป็นโอกาสในการเติบโตของช่องทางของรูปแบบธุรกิจ B2C (Business to Consumer) 

คู่แข่งและลูกค้าธุรกจิ 
ธุรกิจในกลุ่มธุรกิจจ าหน่ายเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านักงาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์

ส านกังาน ผา่นช่องทางออนไลน์ (E-Commerce) เป็นธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัรุ่นแรงในยุคปัจจุบนัดว้ย
กระแสธุรกิจออนไลน์ (E-Commerce) ท่ีรับการตอบรับอย่างดีจากกลุ่มลูกคา้บุคคลทัว่ และกลุ่ม
ลูกคา้ธุรกิจองคก์ร จึงส่งผลให้ผูเ้ล่นรายใหม่สนใจในการเขา้มาท าการตลาดรูปแบบธุรกิจออนไลน์
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เพิ่มมาก จึงส่งผลให้ตลาดธุรกิจผา่นช่องทางออนไลน์ (E-Commerce) มีทิศทางการแข่งขนัค่อนขา้ง
สูงโดยเฉพาะการแข่งขนัในเร่ืองของราคาสินคา้ 

ดว้ยศกัยภาพทางดา้นการเติบโตธุรกิจออนไลน์ของไทย จึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีท าให้ผู ้
เล่นทั้งใน และต่างประเทศสนใจเขา้มาเล่นในตลาดธุรกิจออนไลน์เพิ่มมากข้ึนส่งผลให้มีการแข่งขนั
ท่ีรุนแรง  LAZADA บริษทัสัญชาติเยอรมนัไดเ้ขา้มาท าการตลาดในเมืองไทยใน 2-3 ปีท่ีผ่านมา
ได้รับการตอบรับท่ีดีจนได้ข้ึนแท่นเป็นผูน้ าอนัดบัหน่ึงในธุรกิจออนไลน์ (E-Commerce) ของ
ประเทศไทยในระยะอนัสั้น ในส่วนของ Alibaba.com เป็นธุรกิจออนไลน์เบอร์ 1 ของประเทศจีนก็
มีแผนท่ีจะเขา้มาท าการตลาดในเมืองไทยในปีอนัใกลน้ี้ซ่ึงก็จะส่งผลกระทบในเร่ืองของการแข่งขนั
ในตลาดออนไลน์ (E-Commerce) ท่ีรุนแรงต่อผูป้ระกอบการในประเทศไทยท่ีตอ้งมีการวางแผนใน
การปรับตวัเพื่อความอยู่รอดในการก าหนดกลยุทธ์ในการเติบโตทางด้านยอดขายผ่านช่องทาง
ออนไลน์ (E-Commerce) ซ่ึงถือวา่เป็นหวัใจส าคญัในการขบัเคล่ือนธุรกิจ (http://www.cwmagazine 
.com/Home/frmNews.aspx?Detail_Id=211&fCatID=12) 

 

 
 
ภาพที ่1.5 สัดส่วนปริมาณการ Page Visits Website เฉพาะเดือน มกราคม 2558  
ท่ีมา: Marketing Oops! Mar 17, 2015 

http://thumbsup.in.th/2015/04/alibaba-com-partnet-readyplanet-for-reseller/
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เม่ือพิจารณาจากภาพท่ี 1.5 จะทราบวา่สัดส่วนปริมาณผูเ้ขา้เยี่ยมชมเวบ็ไซต ์(Website 
Traffic Rate) มีผลต่อส่วนแบ่งการตลาดและยอดขายของธุรกิจออนไลน์ยิ่งเวบ็ไซตไ์หนมีปริมาณผู้
เข้าเยี่ยมชมเว็บไซต์มากก็ยิ่งมีโอกาสในการขายสินค้าผ่านเว็บไซต์มากด้วยเช่นเดียวกัน อย่าง 
LAZADA เป็นผูน้ าตลาดออนไลน์ท่ีมีส่วนแบ่งการตลาดสูงสุดในตลาดแบบธุรกิจ B2C (Business 
to Consumer) ท่ีมีขอ้มูลสอดคลอ้งกบัสัดส่วนปริมาณผูเ้ขา้เยี่ยมชมเวบ็ไซต ์(Website Traffic Rate) 
ท่ีจ  านวน 20,100,000 คร้ัง (Session)ในเดือนมกราคม 2558 ในขณะท่ี ออฟฟิศเมทสัดส่วนปริมาณผู้
เขา้เยีย่มชมเวบ็ไซต ์(Website Traffic Rate) ในช่วงเวลาเดียวกนั 590,000 คร้ัง (Session)  

 

 
ภาพที ่1.6 ส่วนแบ่งการตลาดช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์ (E-Commerce) ธุรกิจจ าหน่ายเคร่ือง

เขียน อุปกรณ์ส านกังาน 2015 
ท่ีมา: ฝ่ายการตลาด บริษทั ซีโอแอล จ ากดั (มหาชน) 
 

เม่ือพิจารณาจากภาพท่ี 1.6 จากภาพรวมของตลาดอีคอมเมิร์ซผา่น (E-Commerce) ใน
กลุ่มธุรกิจจ าหน่ายเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านกังาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังานในปี 2015 จะมี
การเติบโตและแข่งขนัท่ีรุนแรง และมีผูเ้ขา้มาแข่งขนัในตลาดมากมายจึงเป็นส่ิงท่ีทุกธุรกิจท่ีอยู่ใน
ตลาดจะตอ้งมีการน ากลยุทธ์ต่างๆเขา้มาใช้เพื่อความอยู่รอดทางธุรกิจ โดยเฉพาะกลยุทธ์ทางดา้น
ราคาและการบริการต่างๆ ซ่ึงผูน้ าอนัดบัหน่ึงในธุรกิจออนไลน์  (E-Commerce) ในกลุ่มธุรกิจ
จ าหน่ายเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านกังาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังานในปี 2015 ไดแ้ก่ LAZADA 



9 
 

มีสัดส่วนทางการตลาดสูงถึง 58% ล าดบัถดัไปคือ OfficeMate 23% GOOD CHOIZ 15% 
RAKUTEN TARAD.com 2%  I TRUE MART 1% และผูป้ระกอบการรายอ่ืนๆ 1% ตามล าดบั ซ่ึง
ออฟฟิศเมทในฐานะผูอ้ยู่ในกลุ่มธุรกิจอนัดบัสองจะตอ้งวางแผนก าหนดกลยุทธ์เพื่อท่ีจะก้าวเป็น
ผูน้ าอนัดบัหน่ึงทางดา้นยอดขายในธุรกิจออนไลน์ (E-Commerce) ในกลุ่มธุรกิจจ าหน่ายเคร่ืองเขียน 
อุปกรณ์ส านกังาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังาน ส านกังานตามเป้าหมายท่ีบริษทัฯวางไว  ้
 

 
 

ภาพที ่1.7 หนา้เวบ็ไซต ์LAZADA ของบริษทั ลาซาดา้ (ประเทศไทย) จ ากดั 
ท่ีมา: http://www.lazada.co.th/ 

 
เป็นบริษทัจ าหน่ายสินคา้ออนไลน์ภายใตค้อนเซ็บห้างสรรพสินคา้ช้อปป้ิงออนไลน์

แบบครบวงจร และการขายปลายทางชั้นน าของประเทศไทยลาซาดา้ประเทศไทย เป็นส่วนหน่ึงของ
ลาซาดา้กรุ๊ปบริษทัสัญชาติเยอรมนันี เป็นท่ีรู้จกัดีท่ีฐานะบริษทัดา้น E-Commerce มีส านกังานใหญ่
อยูใ่นประเทศสิงคโปร์ ก่อตั้งโดย Rocket Internet เม่ือปี 2011 และในปี 2014 ลาซาดา้ไดข้ยายธุรกิจ
ออกไปยงัประเทศอินโดนิเซีย มาเลเซีย ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ ไทย และเวียดนาม จนกลายเป็นบริษทั
ดา้น E-Commerce ท่ีใหญ่ท่ีสุดในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ลาซาดา้ยงัเป็นผูบุ้กเบิกตลาดอี
คอมเมิร์ซในภูมิภาคน้ี โดยมอบประสบการณ์การชอ้ปป้ิงและช่องทางการขายปลีกท่ีสะดวกสบาย
ส าหรับผูบ้ริโภคและมอบแพลตฟอร์มส าหรับผูค้า้ให้สามารถเขา้ถึงฐานลูกคา้ท่ีใหญ่ท่ีสุดในเอเชีย
ตะวนัออกเฉียงใต้ได้อย่างง่ายดาย ด้วยผลิตภณัฑ์หลากหลายประเภท ครอบคลุมทั้งผลิตภณัฑ์
สุขภาพและความงาม เคร่ืองใช้และของตกแต่งบา้น แฟชัน่ โทรศพัท์มือถือและแท็บเล็ต อุปกรณ์
อิเล็คทรอนิคส์และเคร่ืองใช้ไฟฟ้าภายในบา้น และอ่ืนๆ อีกมากมาย และในปี 2559 ลาซาดา้ไดถู้ก
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ซ้ือกิจการโดย Alibaba มูลค่า 1 พนัลา้นเหรียญสหรัฐในฐานะบริษทัรายใหญ่ดา้น E-Commerce ใน
ประเทศจีน 

 

 
 
ภาพที ่1.8 หนา้เวบ็ไซต ์GOOD CHOIZ ของบริษทั พนัธวณิช จ ากดั 
ท่ีมา: https://www.goodchoiz.com 
 

เป็นเว็บไซต์ท่ีถูกออกแบบและพฒันาโดย บริษทั พนัธวณิช จ ากดั ผูใ้ห้บริการด้าน
ระบบจดัซ้ือออนไลน์แบบครบวงจร (e-Procurement) ของประเทศ รวมทั้งเป็นผูใ้ห้บริการเวบ็ไซต์
ตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ส าหรับองค์กรโดยเฉพาะ (B2B e-Marketplace) ผ่านเวบ็ไซต ์
www.pantavanij.com โดยเว็บไซต์ GoodChoiz.com เป็นเสมือนตวัแทนจ าหน่ายสินคา้คุณภาพ
มากกวา่ 10,000 รายการจาก 100 แบรนด์ดงัทั้งในและต่างประเทศ หลากหลายหมวดหมู่สินคา้ เช่น  
อุปกรณ์ส านกังาน อุปกรณ์ส าหรับโรงงาน เฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองใช้ในครัวเรือน อุปกรณ์เคร่ืองเขียน 
ผลิตภณัฑ์กระดาษ แฟ้มและอุปกรณ์การจดัเก็บ อุปกรณ์ไอที รวมไปจนถึงสินคา้ไลฟ์สไตล์ฯ แบบ
โดนๆ ส าหรับคนรุ่นใหม่ดว้ยระบบการสั่งซ้ือออนไลน์ ไม่ว่าจะเป็นลูกคา้ส่วนบุคคล หรือระดบั
องคก์ร 
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ภาพที ่1.9 หนา้เวบ็ไซต ์RAKUTEN TARAD.com ของบริษทั ตลาด ดอท คอม จ ากดั 
ท่ีมา: http://www.TARAD.com/ 
 

เป็นเว็บไซต์ท่ีได้เกิดการร่วมทุนระหว่าง สองบริษัทฯผู ้น าในตลาดอีคอมเมิร์ซ         
(E-Commerce) ของไทยและประเทศญ่ีปุ่นระหวา่งบริษทั ตลาด ดอท คอม จ ากดัผูมี้ประสบการณ์
เช่ียวชาญทางดา้นตลาดอีคอมเมิร์ซ (E-Commerce) ของไทยมากกวา่ 10 ปี และบริษทั Rakuten, Inc,. 
ประเทศญ่ีปุ่น ซ่ึงเป็นบริษทัอีคอมเมิร์ซท่ีใหญ่เป็นอนัดบัท่ี 6 ของโลก และไดเ้ขา้ถือหุ้นของ บริษทั 
ตลาด ดอท คอม จ ากดั เป็นจ านวน 67 เปอร์เซ็นต ์เม่ือวนัท่ี 1 ตุลาคม 2009 โดยรวมกนัเปิดเวบ็ไซต์
ออนไลน์ภายใตช่ื้อ RAKUTEN TARAD.com เพื่อจ าหน่ายสินคา้ท่ีมีความหลายในการตอบโจทย์
ลูกคา้ตามไลฟ์สไตลท์ั้งสินคา้ท่ีเป็นมือ 1 และมือ 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.tarad.com/
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ภาพที ่1.10 หนา้เวบ็ไซต ์I TRUE MART ของบริษทั แอสเซนด ์คอมเมิร์ซ จ ากดั 
ท่ีมา: http://www.itruemart.com/ 

 
ธุรกิจออนไลน์ท่ีเพิ่งเปิดตวัไดไ้ม่นานแต่ก็มีทิศทางในการเติบโตท่ีชดัเจนในอนาคต 

สินคา้ท่ีจ  าหน่ายเน้นท่ีมีความหลายในการตอบโจทยต์ามไลฟ์สไตล์ของลูกคา้โดยอยู่ภายใตก้าร
บริหารงานของบริษทั แอสเซนด์ คอมเมิร์ซ จ ากดั หรือบริษทั เครือเจริญโภคภณัฑ์ (ซีพี)โดย I 
TRUE MART มีเป้าหมายท่ีจะเป็นแบรนด์อนัดบัหน่ึงในธุรกิจห้างสรรพสินคา้ออนไลน์ โดยมีกล
ยทุธ์หลกัคือ การน าเสนอสินคา้แบรนดแ์ท ้ราคาคุม้ค่า เนน้การดูแลลูกคา้แบบครบวงจรดว้ยคุณภาพ
ท่ีเหนือกวา่ทั้งในเร่ืองบริการหลงัการขาย  

กล่าวโดยสรุปจากการวิเคราะห์ภาพรวมธุรกิจตั้งแต่ในเร่ืองของการเพิ่มข้ึนของอตัรา
การใชอิ้นเตอร์เน็ตผา่นช่องทางต่างๆของคนสังคมไทย จนไปถึงการวิเคราะห์การแข่งขนัของตลาด
ธุรกิจออนไลน์ อีคอมเมิร์ซ (E-Commerce) ในธุรกิจแบบต่างๆจะเห็นวา่การให้ความส าคญัในเร่ือง
ของการก าหนดกลยทุธ์ในการเติบโตทางดา้นยอดขายผา่นช่องทางออนไลน์ (E-Commerce) ในกลุ่ม
ธุรกิจจ าหน่ายเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านกังาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังาน นั้นมีความส าคญัอยา่ง
ยิง่ต่อความอยูร่อดของธุรกิจในยคุปัจจุบนั เพราะก็เสมือนเป็นการให้ความส าคญัในเร่ืองการก าหนด
กลยุทธ์อยา่งไรในการท่ีจะเพิ่มยอดขายผา่นช่องทางออนไลน์ (E-Commerce) ให้มียอดขายท่ีสูงข้ึน
ไปตามปริมาณการใช้อินเตอร์เน็ตของคนสังคมไทย ท่ีนอกเหนือจากการขายสินคา้และการบริการ
แบบช่องทางเดิมๆท่ีมีอยู ่เพื่อเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบทางดา้นการแข่งขนั  

 

http://www.itruemart.com/
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1.3  ข้อมูลองค์กร 
บริษัท ซีโอเเอล จ ากดั(มหาชน) เป็นกลุ่มธุรกิจจ าหน่ายสินคา้ออฟฟิศซพัพลายหนงัสือ

ส่ือสร้างสรรค์ และบนัเทิง และออนไลน์อีคอมเมิร์ซ 1 ใน 9 กลุ่มธุรกิจหลกัของเซ็นทรัลกรุ๊ป ซ่ึง
ประกอบไปดว้ย ธุรกิจหลกัๆดงัน้ี ออฟฟิศเมท บีทูเอส เซ็นทรัลออนไลน์ เมพ คอร์ปอเรชัน่  และ
เซ็นเนอร์จีอินโนเวชัน่ 

ธุรกิจออฟฟิศเมท เป็นผูน้ าอนัดบัหน่ึงในประเทศไทยในธุรกิจจ าหน่ายเคร่ืองเขียน 
อุปกรณ์ส านักงาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านักงาน มีช่องทางการจ าหน่ายสินคา้และบริการผ่าน
ช่องทาง หนา้ร้าน (Store) ระบบคอลเซ็นเตอร์ (Call Center) และระบบออนไลน์ (E-Commerce) 

วสัิยทศัน์ (Corporate Vision) 
เป็นผูน้ าท่ีเป็นเลิศในธุรกิจ ดา้นการคา้ปลีก (Retail) และระบบคา้ปลีกออนไลน์ (e-

tailing) ท่ีมีประสิทธิภาพในระดบัภูมิภาคอาเซียน 
พนัธกจิ (Mission) 
1. พฒันาและน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชบ้ริหารจดัการในธุรกิจขององคก์ร 
2. พฒันาและส่งเสริมการเรียนรู้ของพนกังานอยา่งต่อเน่ือง 
3. ใหค้วามส าคญัและสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้ทุกระดบั 
4. เสริมสร้างกระบวนการจดัซ้ือของลูกคา้ใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
5. ใหค้วามส าคญักบัสังคมและส่ิงแวดลอ้ม 
 

 
ภาพที ่1.11 แผนผงัโครงสร้างองคก์ร บริษทั ซีโอแอล จ ากดั (มหาชน) 
ท่ีมา: ฝ่ายทรัพยากรมนุษย ์บริษทั ซีโอแอล จ ากดั (มหาชน) 
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เม่ือพิจารณาจากภาพท่ี 1.11 แผนผงัโครงสร้างองคก์ร บริษทั ซีโอแอล จ ากดั (มหาชน) 
จะเห็นว่าธุรกิจ ออฟฟิศเมท จะอยู่ภายใตก้ารบริหารงานภายใตโ้ครงสร้าง บริษทั ซีโอแอล จ ากดั 
(มหาชน) ท่ีเป็นผูน้ าในธุรกิจจ าหน่ายอุปกรณ์ส านักงาน คอมพิวเตอร์ ไอที และเฟอร์นิเจอร์
ส านกังานอนัดบั 1 ในประเทศไทยโดยจะมีฝ่ายและแผนกส่วนงานต่างๆบริหารงานภายใตธุ้รกิจ 
ออฟฟิศเมท ดงัน้ี 

ฝ่ายโอเปอเรชั่น เป็นหน่วยงานท่ีดูทางด้านการขายสินค้าและบริการผ่านช่องทาง
ระบบหนา้ร้านท่ีกระจายอยูต่ามพื้นท่ีต่างๆทัว่ประเทศท่ีมีมากกวา่ 60 สาขาฯ 

ฝ่ายการตลาด เป็นหน่วยงานท่ีดูแลรับผิดชอบในการวางแผนก าหนดกลยุทธ์ต่างๆเพื่อ
สนบัสนุนหน่วยงานต่างๆทั้งองคโ์ดยผา่นช่องทางต่างๆไม่วา่จะเป็นออนไลน์ และออฟไลน์ 

ฝ่ายคอลเซ็นเตอร์ เป็นหน่วยงานท่ีดูทางดา้นการขายสินคา้และบริการผ่านช่องทาง
ระบบคอลเซ็นเตอร์และระบบออนไลน์ (E-Commerce) 

ฝ่าย Merchandise & Replenishment เป็นหน่วยงานท่ีดูทางดา้นการบริหารสินคา้ไม่วา่
จะเป็นการคดัเลือกสินคา้ท่ีมีศกัยภาพเขา้มาจ าหน่ายบริษทัฯ รวมไปถึงการจดัการระบบเติมเต็ม
ระบบสตอ็คสินคา้ใหเ้พียงพอกบัความตอ้งการลูกคา้ 

ฝ่ายคลงัสินคา้และจดัส่ง เป็นหน่วยงานท่ีดูทางดา้นบริหารจดัการสินคา้คงคลงั และ
การจดัส่งสินคา้ไปสู่ลูกคา้ และสาขาฯหนา้ร้านท่ีกระจายอยูต่ามพื้นท่ีต่างๆทัว่ประเทศ 

ฝ่าย International & Own Brand เป็นหน่วยงานท่ีดูทางดา้นการบริหารสินคา้ไม่วา่จะ
เป็นการคดัเลือกสินคา้ท่ีมีศกัยภาพเขา้มาจ าหน่ายบริษทัฯ และธุรกิจอ่ืนในเคร่ือเซ็นทรัลโดยเฉพาะ
กลุ่มสินคา้โอนแบรนด์ (Own Brand) ท่ีให้ผลตอบแทนทางดา้นก าไรขั้นตน้ (Gross Profit Margin) 
ขั้นขา้งสูง 

ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ เป็นหน่วยงานท่ีดูทางด้านการสรรหาบุคคลท่ีมีความรู้
ความสามารถมาร่วมงานกบัแผนกต่างๆ รวมไปถึงการดูแลเร่ืองของสวสัดิการค่าตอบแทน และการ
ฝึกอบรมเพื่อเพิ่มทกัษะความรู้แก่พนกังานทุกคน 
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ภาพที ่1.12  ยอดขายรวมทุกช่องทางการจดัจ าหน่ายธุรกิจออฟฟิศเมทยอ้นหลงั 5 ปี 
ท่ีมา: ฝ่ายการตลาด บริษทั ซีโอแอล จ ากดั (มหาชน) 
 

เม่ือพิจารณาจากภาพท่ี 1.12 จะทราบวา่ทิศทางการเติบโตทางดา้นยอดขายของธุรกิจ
ออฟฟิศเมทจะมีการเติบโตทุกๆปีอยา่งต่อเน่ืองตลอดระยะ 5 ปีท่ีผา่นมา และยงัเป็นผูน้ าอนัดบัหน่ึง
ในกลุ่มธุรกิจจ าหน่ายเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านกังาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังานของประเทศ
ไทย โดยปี 2559 ทางบริษทัฯมีเป้าหมายท่ีตอ้งการเติบโต 6,825 ล้านบาท (รวมทุกช่องทางจดั
จ าหน่าย)  คิดเป็นสัดส่วนการเติบโต 12.83% เม่ือเทียบกบัจ านวนการเติบโตของปี 2558 ท่ีเติบโต 
6,050 ลา้นบาท และจะเนน้การเติบโตเฉพาะช่องทางดา้นออนไลน์ (E-Commerce) เป็น 1,000 ลา้น
บาท คิดเป็นสัดส่วนการเติบโต 53% เม่ือเทียบกบัจ านวนการเติบโตของปี 2558 ท่ีเติบโต 650 ลา้น
บาท 
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1.4  ความเป็นมาและสภาพปัญหา 

 
 
ภาพที ่1.13 สัดส่วนการเติบโตทางดา้นยอดขายผา่นช่องออนไลน์ (E-Commerce) ออฟฟิศเมท 
ท่ีมา: ฝ่ายการตลาด บริษทั ซีโอแอล จ ากดั (มหาชน) 
 

จากการศึกษาอตัราการเติบโตทางด้านในกลุ่มธุรกิจจ าหน่ายเคร่ืองเขียน อุปกรณ์
ส านกังาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังานผา่นช่องทางออนไลน์ (E-Commerce ) ของธุรกิจออฟฟิศ
เมทจะมีทิศทางการเติบโตอยา่งต่อเน่ืองท่ีสอดคลอ้งกบัอตัราการเติบโตของการใชอิ้นเทอร์เน็ตผา่น
ช่องทางต่างๆ แต่สัดส่วนการเติบโตของยอดขายเม่ือเปรียบเทียบเป็นเปอร์เซ็นต ์(%) จะมีทิศทางการ
แกว่งตวัข้ึนลงค่อนขา้งสูงเม่ือเทียบข้อมูลยอดขายปี 2557 กับยอดขายของปี 2556 จะอตัราการ
เติบโตสูงถึง 50% แต่เม่ือเทียบยอดขายปี 2558  กบัยอดขายของปี 2557  แนวโน้มการเติบโตตวั
ลดลงเหลือแค่ 28 % ซ่ึงมีทิศทางการปรับตวัลดลงค่อนขา้งสูง และมีปัจจยัท่ีส่งผลกระทบดงักล่าว
หลายด้านไม่ว่าจะเป็นการขาดการสร้างความรับรู้ในเร่ืองแบรนด์ และขาดการท าโปรโมชัน่ผ่าน
หนา้เวบ็ไซตท่ี์ไม่ความต่อเน่ืองผา่นกลุ่มลูกคา้ต่างๆ ขณะเดียวกนัในปี 2558 ทางบริษทัฯก็ไม่ไดมี้กล
ยุทธ์ในการท่ีจะพฒันาหนา้เวบ็ไซตใ์ห้มีความสวยงามเป็นท่ีน่าสนใจรวมไปถึงไม่มีฟังคก์ารใชง้าน
ต่างๆท่ีช่วยให้ลูกคา้หาสินคา้ไดง่้ายข้ึน จึงส่งผลให้ยอดขายของปี 2558 เติบโตลดลงเม่ือเทียบกบัปี 
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2557 และในปี 2559 ทางบริษัทฯก็เล็งเห็นโอกาสจากการเติบโตผ่านช่องทางออนไลน์ (E-
Commerce) โดยมีการก าหนดเป้าหมายท่ีจะเติบโตแบบก้าวกระโดดผ่านช่องทางออนไลน์ (E-
Commerce) 1,000 ลา้นบาท สัดส่วนการเติบโต 53 % เม่ือเทียบกบัจ านวนการเติบโตของปี 2558 ท่ี
เติบโต 650 ลา้นบาท และถือวา่เป็นเป้าหมายท่ีทา้ทาย แต่ถา้องคก์รไม่มีการปรับเปล่ียนกลยทุธ์ใดๆก็
จะส่งผลใหอ้ตัราการเติบโตทางดา้นยอดขายผา่นช่องทางออนไลน์ (E-Commerce) เติบโตไม่ไดต้าม
เป้าหมายท่ีวางไวจ้ะมีการเติบโตแต่ 25 % หรือมูลค่า 813 ลา้นบาท เน่ืองดว้ยสภาวะในการแข่งขนั
ในยุคปัจจุบนัท่ีมีการแข่งขนัรุนแรง รวมไปถึงสภาวะเศรษฐกิจและอตัราการเติบโตภาพรวมของ
ตลาดค่อนขา้งเติบโตไม่สูงมากนัก จึงเป็นประเด็นท่ีส าคญัท่ีทุกภาคส่วนในองค์กรจะตอ้งมีการ
ก าหนดกลยทุธ์ร่วมกนัเพื่อท่ีจะไปสู่เป้าหมายท่ีก าหนดไว ้

สรุปปัญหาและสภาพธุรกจิ 
ถึงแมธุ้รกิจออฟฟิศเมทจะเป็นผูน้ าในเร่ืองของยอดขายโดยรวมของกลุ่มธุรกิจจ าหน่าย

เคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านกังาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังาน แต่เม่ือเทียบกบัคู่แข่งโดยเฉพาะช่อง
ทางการจ าหน่ายผ่านช่องทางออนไลน์ (E-Commerce) ธุรกิจของออฟฟิศเมทก็ไม่สามารถเป็นผูน้ า
อนัดบัหน่ึงในช่องออนไลน์ได้โดยผูน้ าอนัดบัหน่ึงในธุรกิจออนไลน์คือ LAZADA ท่ีมีส่วนแบ่ง
การตลาดในช่องทางน้ีสูงถึง 58% ในขณะท่ีออฟฟิศเมทตามมาเป็นอนัดบัสองท่ี 23% เน่ืองจาก
ออฟฟิศเมทมีปัญหา และจุดอ่อนทางด้านการส่ือสารทางการตลาดในเร่ืองการรับรู้เร่ืองแบรนด ์
(Brand Awareness) ท่ีต่อเน่ืองรวมไปถึงการท าการตลาดท่ีเน้นลูกคา้เฉพาะกลุ่มท่ีเป็นลูกคา้กลุ่ม
ธุรกิจออฟฟิศส านักงานเป็นส่วนใหญ่จึงค่อนขา้งดูแคบไม่ขยายวงกวา้งอย่าง LAZADA ท่ีมีการ
ส่ือสารทางด้านการรับรู้เ ร่ืองแบรนด์กับลูกค้าผ่านการส่ือสารโฆษณาผ่านช่องทางต่างๆท่ี
หลากหลายจึงส่งผลให้ผูบ้ริโภคเกิดการรับรู้ในเร่ืองแบรนด์ค่อนขา้งมากกว่าธุรกิจออฟฟิศเมท 
นอกจากน้ีจดัการโครงสร้างเว็บไซต์ของธุรกิจก็ยงัไม่มีความน่าสนใจ (Website Attractive) 
เท่าท่ีควรซ่ึงจะส่งผลต่อการเข้าชมและเลือกซ้ือสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ของลูกค้าท่ีส่งผล
โดยตรงต่อการเติบโตทางดา้นยอดขายท่ีตามมา ผูศึ้กษาจึงไดมี้การน าเร่ืองการก าหนดกลยุทธ์ในการ
เติบโตทางดา้นยอดขายผา่นช่องทางออนไลน์ (E-Commerce) ผา่นการส่ือสารทางดา้นการรับรู้เร่ือง
แบรนด์ (Brand Awareness) และการสร้างความน่าสนใจให้กับเว็บไซต์ของบริษทัฯ(Website 
Attractive) เขา้มาใช้ในการปรับแกไ้ขปัญหาเพื่อเป็นการเพิ่มศกัยภาพทางดา้นการเติบโตทางดา้น
ยอดขายในช่องทางจดัจ าหน่ายออนไลน์ของบริษทัฯเพื่อให้สามารถก้าวไปสู่ผูน้ าอนัดบัหน่ึงทาง
ธุรกิจออนไลน์ (E-Commerce) ในกลุ่มธุรกิจจ าหน่ายเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านักงาน ไอที และ
เฟอร์นิเจอร์ส านกังานของประเทศไทย 
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บทที ่2 
การวเิคราะห์ปัจจัยทีม่ผีลต่อธุรกจิ 

 
 

ธุรกิจจ าหน่ายเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านักงาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านักงาน ผ่าน
ช่องทางออนไลน์ (E-Commerce) เป็นธุรกิจท่ีมีการเติบโตอยา่งต่อเน่ืองตามปัจจยัต่างๆ ไม่วา่จะเป็น
การเติบโตทางดา้นเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ รวมไปถึงพฤติกรรมไลฟ์สไตล์ทางดา้นการสั่งซ้ือ
สินคา้และการบริการของคนในยุคปัจจุบนัท่ีเปล่ียนไปท่ีมีผลกระทบต่อภาพรวมของธุรกิจ และ
อุตสาหกรรมท่ีมีการแข่งขนัท่ีรุนแรง เน่ืองด้วยสินค้าเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านักงาน ไอที และ
เฟอร์นิเจอร์ส านกังาน เป็นสินคา้ท่ีมีส่วนช่วยอ านวยความสะดวก และเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน
ต่อองคก์รและหน่วยงานธุรกิจต่างๆ ฉะนั้นจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีทางบริษทัฯในฐานะผูจ้ดัจ  าหน่ายหรือ
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีการน าเคร่ืองมือต่างๆเขา้มาใชใ้นขบวนการวิเคราะห์ภาพรวมอุตสาหกรรม และ
องคก์รไม่วา่จะเร่ืองของปัจจยัภายใน และปัจจยัภายนอกเพื่อน ามาปรับใชใ้นการก าหนดกลยุทธ์ใน
การสร้างการเติบโตทางดา้นยอดขายท่ีย ัง่ยนืใหก้บัองคก์รในระยะยาว 

 
 

2.1  การวเิคราะห์ปัญหาโดยใช้เคร่ืองมอื Five Forces Analysis 
Five Forces Analysis (Porter, 1980) เป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้ม

ปัจจยัทั้งห้าประการท่ีส่งผลกระทบต่อสภาวะการแข่งขนัของอุตสาหกรรม และธุรกิจ เพื่อให้เขา้ใจ
และการเตรียมพร้อมในเร่ืองของข้อมูลทั้งในส่วนของสินค้าและบริการท่ีด าเนินธุรกิจอยู่จะมี
ลกัษณะเป็นเช่นไร มีส่วนไหนบา้งท่ีตอ้งเก่ียวขอ้งดว้ย และมีความเส่ียงอะไรบา้งในการท าธุรกิจเพื่อ
เป็นการทราบถึงศกัยภาพทางดา้นธุรกิจท่ีสามารถแข่งขนัไดซ่ึ้งมีรายละเอียดดงัน้ี 

1. อ านาจในการต่อรองจากลูกคา้หรือผูบ้ริโภค (Bargaining power of buyers) 
อ านาจการต่อรองของลูกคา้หรือผูบ้ริโภคซ่ึงจะมีผลกระทบต่ออุตสาหกรรม และธุรกิจ 

ถา้ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคมีอ านาจการต่อรองหรือมีอิทธิพลเหนือกวา่ในเร่ืองของสินคา้และบริการ ยอ่ม
ส่งผลกระทบต่อองคก์รหรือธุรกิจท่ีด าเนินการอยูท่ี่ตอ้งมีตน้ทุนในเร่ืองของการขายและการบริหาร
ท่ีสูงข้ึนเพื่อท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิดความสนใจในสินคา้และการบริการท่ีมีอยู่ ในขณะท่ีลูกคา้หรือ
ผูบ้ริโภคท่ีไม่มีอ านาจในการต่อรองก็จะเป็นโอกาสต่อองค์กรหรือธุรกิจท่ีสามารถเป็นผูก้  าหนด



19 
 

ราคาสินคา้และการบริการได ้เพราะยงัไงลูกคา้หรือผูบ้ริโภคก็จ  าเป็นตอ้งซ้ือสินคา้คา้และการบริการ
ดงักล่าว การท่ีลูกคา้หรือผูบ้ริโภคจะมีอ านาจในการต่อรองมากน้อยนั้นย่อมข้ึนอยู่กบัการมีขอ้มูล 
รสนิยม ความชอบ ความจ าเป็น ปริมาณ  ความหลากหลาย และความหายากของสินคา้และบริการท่ี
มีอยูใ่นตลาด 

2. อ านาจในการต่อรองจากผูจ้ดัจ  าหน่าย (Bargaining power of suppliers) 
อ านาจในการต่อรองจากผูจ้ดัจ  าหน่ายมีผลกระทบอยา่งยิ่งต่อเร่ืองตน้ทุนและค่าใชจ่้าย

ของสินคา้และการบริการ ยิง่ผูจ้ดัจ  าหน่ายมีอ านาจในการต่อรองมากเพียงใดก็จะส่งผลกระทบต่อตน้
ท่ีสูงมากข้ึนเท่านั้นและจะมีผลกระทบต่อเร่ืองก าไรท่ีลดลง ในกรณีท่ีผูจ้ดัจ  าหน่ายมีอ านาจต่อรองท่ี
ต ่ายอ่มถูกผูซ้ื้อกดราคาให้ต ่า และสามารถเรียกร้องสินคา้และการบริการท่ีมีคุณภาพสูงกวา่ท่ีเป็นอยู่
ข้ึนได ้

3. การคุกคามของผูป้ระกอบการรายใหม่ (Threat of new entrants) 
การคุกคามของผู ้ประกอบการรายใหม่หรือความสามารถเข้ามาท าตลาดของ

ผูป้ระกอบการรายใหม่มีผลกระทบกระทบอยา่งยิง่ในเร่ืองของการแข่งขนัในตลาด โดยเฉพาะตลาด
หรือธุรกิจท่ีมีความน่าสนใจ สามารถท ายอดขายไดดี้ มีก าไรท่ีสูง แต่มีอุปสรรคในการเขา้สู่ตลาดท่ี
ต ่า ก็จะส่งผลใหมี้คู่แข่งรายใหม่ๆ เขา้มาลงทุนอีกมากมาย แต่ในขณะเดียวกนัท่ีตลาดไม่ความน่าสน
ไม่วา่จะเป็นเร่ืองของยอดขาย ก าไร และมีอุปสรรคขอ้ห้ามต่างๆมากมายในการเขา้มาท าธุรกิจก็จะ
ส่งผลใหผู้เ้ล่นในตลาดมีนอ้ยรายหรือมีไม่ก่ีราย 

4. การคุกคามของสินคา้ทดแทน (Threat of substitute products) 
การมีสินคา้และการบริการท่ีสามารถทดแทนกนัไดใ้นกรณีท่ีสินคา้หมดสินคา้ตวัอ่ืนท่ี

มีอยูใ่นตลาดก็สามารถใชท้ดแทนไดใ้นมุมของลูกคา้ก็จะเกิดผลกระทบและความเสียหายอยา่งยิ่งต่อ
สินคา้และการบริการของบริษทัฯท่ีมีจ าหน่ายอยู่ เพราะโอกาสท่ีลูกคา้จะหันไปใช้สินคา้และการ
บริการจากเจา้อ่ืนมีโอกาสท่ีสูงไม่วา่จะปัจจยัต่างๆท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองของราคา คุณภาพ เวลา 
และการบริการพร้อมความสะดวกสบายเป็นต้น ขณะท่ีสินคา้และการบริการท่ีมีอยู่ไม่สามารถ
ทดแทนไดเ้ลยก็จะเป็นโอกาสต่อองคก์รหรือธุรกิจท่ีสามารถเป็นผูก้  าหนดราคาสินคา้และการบริการ
ได ้เพราะยงัไงลูกคา้หรือผูบ้ริโภคก็จ  าเป็นตอ้งซ้ือสินคา้คา้และการบริการดงักล่าว 

5. การแข่งขนัคู่แข่งท่ีมีอยู ่(Rivalry among existing competitors) 
การแข่งขนัในตลาดของธุรกิจท่ีมีอยูมี่ผลอยา่งยิ่งต่อความอยูร่อดของบริษทัฯยิ่งตลาด

หรือธุรกิจท่ีมีปริมาณผูเ้ขา้มาเล่นในตลาดมากมายก็ยิ่งมีอตัราการแข่งขนัท่ีรุนแรง และมีความเส่ียง
ในเร่ืองของสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจท่ีสูงตามไปดว้ย ขณะเดียวกนัถา้ระดบัการแข่งขนัของคู่แข่งใน
ธุรกิจท่ีมีอยูไ่ม่รุนแรงก็จะเป็นโอกาสขององคก์รหรือธุรกิจท่ีสามารถเป็นผูก้  าหนดตลาดได ้ดงันั้น
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เม่ือตดัสินใจท่ีจะเขา้สู่ตลาดท่ีมีการแข่งขนัท่ีรุนแรงแลว้ก็ควรท่ีจะเตรียมพร้อมรับมือให้ดี และรีบท า
ใหอ้งคก์รแขง็แกร่งเพื่อท่ีจะไดอ้ยูร่อดในตลาดได ้

การวเิคราะห์ Five Forces Analysis ในมุมของธุรกจิออฟฟิศเมท ช่องทางการจ าหน่าย
ออนไลน์ (E-Commerce) 

 
ภาพที ่2.1 แสดง Five Forces ธุรกิจ ออฟฟิศเมท ช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์ (E-Commerce) 
 

1. อ านาจในการต่อรองจากลูกคา้หรือผูบ้ริโภค (Bargaining power of buyers) 
อ านาจการต่อรองของลูกคา้หรือผูบ้ริโภคผ่านการสั่งซ้ือสินคา้และบริการผ่านช่อง

ทางการจ าหน่ายออนไลน์ (E-Commerce) ค่อนขา้งสูง และมีผลกระทบต่อการสั่งซ้ือสินคา้และ
บริการของบริษทัฯอย่างยิ่งเน่ืองจากพฤติกรรมการสั่งซ้ือสินคา้ของลูกคา้ผ่านช่องทางดงักล่าวมี
รูปแบบพฤติกรรมท่ีแตกต่างออกไปจากช่องทางการจ าหน่ายแบบเดิมๆไม่ว่าจะเป็นการใช้
อินเตอร์เน็ตในการหาขอ้มูลและเปรียบราคาก่อนท าการสั่งซ้ือ ฉะนั้นการท าการตลาดเร่ืองราคาและ
โปรโมชั่นพิเศษท่ีโดนใจ จึงเป็นส่ิงทา้ทายท่ีผูเ้ล่นในตลาดธุรกิจออนไลน์ (E-Commerce) จะตอ้ง
ผา่นการศึกษาใหดี้ก่อนไม่งั้น อาจจะท าใหเ้สียโอกาสทางดา้นการขายไดใ้หก้บัคู่แข่งไดเ้ช่นกนั 

2. อ านาจในการต่อรองจากผูจ้ดัจ  าหน่าย (Bargaining power of suppliers) 
อ านาจในการต่อรองของผูจ้ดัจ  าหน่ายค่อนขา้งต ่าจึงเป็นผลดีต่อธุรกิจ เน่ืองดว้ย ธุรกิจ 

ออฟฟิศเมท เป็นผูน้ าอนัดบัหน่ึงของประเทศ ทางดา้นธุรกิจจ าหน่ายเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านกังาน 
ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังาน จึงมีความสามารถทางดา้นการเจรจาต่อรองทางดา้นตน้ทุนท่ีดีท่ีสุด
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จากผูจ้ดัจ  าหน่ายเน่ืองด้วยปริมาณและความถ่ีในการสั่งซ้ือสินคา้จากผูจ้ดัจ  าหน่ายค่อนขา้งสูงจึง
ส่งผลให้ทางบริษทัฯ สามารถประหยดัในเร่ืองของตน้ทุน (Economy of scale) อีกทั้งยงัมีผูจ้ดั
จ  าหน่ายท่ีอยู่ในตลาดค่อนขา้งเยอะจึงเป็นผลดีในเร่ืองของการเลือกท่ีจะซ้ือสินคา้กบัผูจ้ดัจ  าหน่าย
รายไหนก็ไดท่ี้สามารถไดต้น้ทุนท่ีดีกวา่ และมีศกัยภาพสามารถแข่งขนัในเร่ืองราคาได ้

3. การคุกคามของผูป้ระกอบการรายใหม่ (Threat of new entrants) 
ผูป้ระกอบการรายใหม่ท่ีเขา้มาท าตลาดในธุรกิจจ าหน่ายเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านกังาน 

ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านักงานในส่วนของช่องออนไลน์ (E-Commerce) ค่อนขา้งสูง จึงส่งผล
กระทบโดยตรงในเร่ืองการแข่งขนัท่ีรุนแรงของธุรกิจ เน่ืองจากภาพรวมธุรกิจมีความน่าสนใจ 
สามารถท ายอดขายไดดี้ แต่มีอุปสรรคในการเขา้สู่ตลาดท่ีต ่าไม่มีเง่ือนไขทียุ่งยาก เพียงแต่มีระบบ
ร้านคา้ผา่นหนา้เวบ็ไซตอ์อนไลน์ก็สามารถด าเนินธุรกิจไดเ้พราะสินคา้บางรายการไม่จ  าเป็นตอ้งเก็บ
สตอ็คซ่ึงสามารถนดัวนัเร่ืองจดัส่งไดจึ้งส่งผลใหผู้ป้ระกอบการรายใหม่สนใจท่ีจะเขา้มาท าตลาดใน
ธุรกิจน้ีค่อนขา้งสูง 

4. การคุกคามของสินคา้ทดแทน (Threat of substitute products) 
ภาพรวมของสินค้าและการบริการของเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านักงาน ไอที และ

เฟอร์นิเจอร์ส านกังานจะเป็นสินคา้ท่ีมีความใกลเ้คียงและสามารถทดแทนกนัไดค้่อนขา้งสูงเพราะ
ด้วยลกัษณะตวัสินค้าของแต่ละแบรนด์สามารถใช้ทดแทนกนัได้ ผูบ้ริโภคจึงมีทางเลือกในการ
ตัดสินใจท่ีหลากหลายมากข้ึนในการเลือกซ้ือสินค้า บริษัทฯในฐานะผู ้จ ัดจ าหน่ายก็มีความ
หลากหลายทั้งทางด้านสินคา้และแบรนด์ต่างๆท่ีเป็นท่ีนิยมในตลาดจึงเป็นผลดีต่อธุรกิจท่ีลูกคา้
สามารถเลือกซ้ือสินคา้และบริการไดต้ามท่ีตอ้งการไดใ้นท่ีเดียวจบทุกเร่ืองออฟฟิศ 

5. การแข่งขนัคู่แข่งท่ีมีอยู ่(Rivalry among existing competitors) 
คู่แข่งขนัท่ีมีอยูใ่นธุรกิจค่อนขา้งสูง ซ่ึงส่งผลกระทบในเร่ืองการแข่งขนัท่ีรุนแรงทั้งผู ้

เล่นในตลาดรายเก่าและรายใหม่ท่ีมีผลมาจากภาพรวมธุรกิจมีความน่าสนใจ สามารถท ายอดขายไดดี้ 
อุปสรรคในการเขา้สู่ตลาดค่อนขา้งต ่าไม่มีเง่ือนไขทียุ่งยากส่งผลให้มีผูส้นใจเขา้มาเล่นในตลาด
หลายราย และมีการแข่งขั้นค่อนข้างสูงโดยเฉพาะในเร่ืองการแข่งขันในเร่ืองของราคา และ
โปรโมชัน่ของผูเ้ล่นในตลาดแต่ละรายเพื่อท่ีช่วงชิงในเร่ืองของฐานลูกคา้และยอดขายของตวัเอง 
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สรุปการวเิคราะห์แรงผลกัดันทั้ง 5 ทีม่ีผลกระทบต่อบริษัทฯ 
ตารางที ่2.1  ผลการการวิเคราะห์ Five Forces Analysis ในมุมของ ธุรกิจ ออฟฟิศเมท ช่องทางการ

จ าหน่ายออนไลน์ (E-Commerce) 
ปัจจัยทีส่่งผลต่อธุรกจิ ระดับผลกะทบ 
อ านาจในการต่อรองจากลูกคา้หรือผูบ้ริโภค สูง-เชิงลบ 
อ านาจในการต่อรองจากผูจ้ดัจ  าหน่าย ต ่า-เชิงบวก 
การคุกคามของผูป้ระกอบการรายใหม่ สูง-เชิงลบ 
การคุกคามของสินคา้ทดแทน สูง-เชิงบวก 
การแข่งขนัคู่แข่งท่ีมีอยู ่ สูง-เชิงลบ 
 

จากภาพรวมการวเิคราะห์แรงผลกัดนัทั้งห้าจะสรุปไดว้า่ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อธุรกิจ
โดยตรงท่ีต้องรีบหาแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงกลยุทธ์เพื่อเสริมสร้างศกัยภาพทางด้านการ
แข่งขนัขององค์กรคือเร่ือง อ านาจในการต่อรองจากลูกค้าหรือผูบ้ริโภคท่ีค่อนข้างสูงซ่ึงลูกค้า
สามารถเลือกซ้ือสินคา้และบริการจากแหล่งไหนก็ไดท่ี้มีความสะดวกสบาย ในส่วนเร่ืองของการ
คุกคามของผูป้ระกอบการรายใหม่ก็มีการอตัราการเขา้มาในธุรกิจเพิ่มข้ึนเร่ือยๆเน่ืองจากมีความง่าย
ในการเขา้มาท าธุรกิจ และสุดทา้ยในเร่ืองการแข่งขนัคู่แข่งท่ีมีอยูใ่นตลาดจะมีการแข่งขนัท่ีรุนแรง
ใครท่ีสามารถแข่งในเร่ืองสินคา้และการบริการ รวมไปถึงโปรโมชัน่ท่ีเหนือคู่แข่งไดก้็จะสามารถอยู่
ในตลาดน้ีไดไ้ม่ยาก จากแรงผลกัเหลาน้ีถือว่าเป็นอุปสรรคท่ีส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจท่ีบริษทัฯ
จะตอ้งพิจารณาซ่ึงมีผลเช่ือมโยงในเร่ืองการก าหนดกลยุทธ์ในการเติบโตทางด้านยอดขายผ่าน
ช่องทางออนไลน์  (E-Commerce) ของบริษทัฯ 
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2.2  การวเิคราะห์ปัญหาโดยใช้เคร่ืองมอื Value Chain Model 

 
ภาพที ่2.2  ภาพแสดง Value Chain M.E. Porter 1980 
ท่ีมา: http://www.tpso10.org 
 

ห่วงโซ่คุณภาพ (Value Chain Model) (Porter, 1980) เป็นแนวคิดท่ีช่วยในการท าความ
เขา้ใจถึงบทบาทและกิจกรรมของคุณค่าในแต่ละหน่วยปฏิบติังานขององคก์รวา่มีส่วนเก่ียวเน่ืองกนั
อยา่งไรบา้ง เพื่อท่ีองคก์รธุรกิจจะสามารถน าไปสร้างคุณค่าจากกิจกรรมต่างๆเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ โดยแนวคิดน้ีสามารถแบ่งกิจกรรมภายในองค์กรเป็น 2 กิจกรรม คือ กิจกรรม
หลกั (Primary Activities) และกิจกรรมสนบัสนุน (Support Activities) โดยกิจกรรมทุกประเภทมี
ส่วนในการช่วยเพิ่มคุณค่าใหก้บัสินคา้หรือบริการของบริษทัไดด้งัน้ี 

1. Primary Activities (กิจกรรมหลกั) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการผลิตหรือ
สร้างสรรคสิ์นคา้หรือบริการ การตลาดและการขนส่งสินคา้หรือบริการไปยงัผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย
กิจกรรมต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

- Inbound Logistics (การขนส่งขาเขา้) เป็นกิจกรรมในการจดัหาสั่งซ้ือวตัถุดิบรวม
ไปถึงการจดัหาสินคา้ส าเร็จรูปท่ีเป็นปัจจยัการผลิต และการจดัจ าหน่ายเขา้สู่ขบวนการคลงัสินคา้ 
การจดัเก็บ และระบบการควบคุมสินคา้คงเหลือ ก าหนดตารางการเคล่ือนยา้ยจ าหน่ายไปส่วน และ
หน่วยงานต่างๆ 

- Operations (การปฏิบติัการ) จะเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมท่ีตอ้งการแปรรูปวตัถุดิบไปสู่
ขั้นตอนการผลิตเป็นผลิตภณัฑส์ าเร็จรูป (Finish Products) 
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- Outbound Logistics (การขนส่งขาออก) กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัเก็บ รวบรวม 
จดัจ าหน่ายสินคา้และบริการไปยงัลูกคา้ หรือเป็นการจดัส่งสินคา้ส าเร็จรูปออกสู่ตลาด 

- Marketing and Sales (การตลาดและการขาย) กิจกรรมท่ีเก่ียวกบัการชกัจูงให้ลูกคา้
ซ้ือสินคา้ท่ีผ่านขบวนการ 4 Ps คือ ผลิตภณัฑ์ (Products) การตั้งราคา (Pricing) การส่งเสริม
การตลาด (Promotions) และช่องทางหรือสถานท่ีจดัจ าหน่าย (Place)  

- Services (การบริการ) กิจกรรมท่ีครอบคลุมถึงการให้บริการเพื่อเพิ่มคุณค่าให้กบั
สินคา้ และบริการ รวมถึงการบริการหลงัการขาย หรือกิจกิจกรรมท่ีเกินความคาดหมายของลูกคา้ 

2. Supporting Activities (กิจกรรมสนับสนุน) เป็นกิจกรรมท่ีช่วยส่งเสริมและ
สนบัสนุนใหกิ้จกรรมหลกัสามารถด าเนินไปได ้ประกอบดว้ย  

- Firm Infrastructure (โครงสร้างพื้นฐานขององค์กร) ประกอบดว้ยกิจกรรมต่างๆ 
โครงสร้างพื้นฐานขององคก์ร เช่น การเงิน การบญัชี กฎหมาย รัฐบาล ระบบสารสนเทศ และการ
จดัการทัว่ไป กิจกรรมเหล่าน้ีโดยทัว่ไปสนบัสนุนเครือข่ายในการสร้างคุณค่า และเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีมี
กนัในทุกระดบัภายในองคก์ร 

- Human Resource Management (การบริหารทรัพยากรมนุษย)์ ประกอบด้วย
กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการบริหารทรัพยากรบุคคล ตั้ งแต่วิเคราะห์ความต้องการ สรรหา และ
คดัเลือก ประเมินผล พฒันา ฝึกอบรม ระบบเงินเดือนค่าจา้ง และแรงงาน ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการบริหาร
ทรัพยากรมนุษยท่ี์มีในทุกกิจกรรมของเครือข่ายการสร้างคุณค่า  

- Technology Development (การพฒันาเทคโนโลยี) เป็นกิจกรรมเก่ียวกบัการพฒันา
เทคโนโลยีท่ีช่วยในการเพิ่มคุณค่าให้สินคา้และบริการหรือกระบวนการผลิตและการส่งมอบเพื่อ
เป็นการสร้างคุณค่าใหเ้กิดความพอใจกบัลูกคา้ในเร่ืองของสินคา้และการบริการ 

- Procurement (การจดัซ้ือจดัจา้ง) เป็นกิจกรรมในการจดัซ้ือจดัหา สินคา้และบริการ
เพื่อมาใชใ้นกิจกรรมหลกัในธุรกิจ ประกอบดว้ยวตัถุดิบ วสัดุส้ินเปลือง และปัจจยัการผลิต ซ่ึงใชใ้น
กระบวนการผลิต และ Support ส่วนต่างๆ 

กิจกรรมหลกั (Primary Activities) และกิจกรรมสนบัสนุน (Support Activities) เป็น
กิจกรรมส าคญัท่ีจะเป็นตวัผลกัดนัให้องคก์รประสบความส าเร็จในเร่ืองผลตอบแทนท่ีเป็นเร่ืองของ
รายไดแ้ละยอด 

เมื่อพิจารณากิจกรรมการด าเนินธุรกิจของของธุรกิจ ออฟฟิศเมท ผ่านช่องทางการ
จ าหน่ายออนไลน์ (E-Commerce)  เทียบกับ Value Chain Model สามารถอธิบายกิจกรรมหลักได้
ดังนี ้
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1. Primary Activities (กิจกรรมหลกั) ของออฟฟิศเมท ประกอบดว้ยกิจกรรมต่างๆ 
ดงัต่อไปน้ี 

Inbound Logistics (การขนส่งขาเขา้) มีกิจกรรมในการจดัหาและสั่งซ้ือสินคา้ส าเร็จรูป
ในกลุ่มเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านกังาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังาน จากผูผ้ลิตชั้นน าในประเทศ 
โดยผูจ้ดัจ  าหน่ายจะมีการจดัส่งสินคา้ท่ีมีการสั่งซ้ือไปท่ีศูนย์กระจายสินคา้ของออฟฟิศเมทโดย
ลกัษณะการซ้ือขายจะเป็นแบบเครดิตเทอม โดยท่ีศูนยก์ระจายสินคา้ของออฟฟิศเมทจะมีการบริการ
จดัการสินคา้คงคลงัตั้งแต่ขบวนการรับสินคา้ การจดัเก็บ และระบบการควบคุมสินคา้คงเหลือเพื่อรอ
กระจายสินคา้ไปยงัสาขาฯและลูกคา้ท่ีมีการสั่งซ้ือ 

- จุดแข็ง บริษทัฯมีจุดแข็งทางดา้นอ านาจต่อรองทางดา้นการสั่งซ้ือสินคา้และการ
บริการค่อนขา้งสูงเน่ืองจากในตลาดมีผูจ้ดัจ  าหน่ายค่อนขา้งมาก รวมไปถึงสินคา้และการบริการท่ีมี
จ  าหน่ายอยู่ในตลาดก็มีคุณภาพเป็นท่ียอมรับของกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป จึงเป็นผลดีต่อธุรกิจท่ีสามารถ
เลือกสินคา้และการบริการจากผูผ้ลิตท่ีมีคุณภาพและตน้ทุนท่ีสามารถแข่งขนัได ้ในส่วนของระบบ
การบริหารสินคา้คงคลงัทางบริษทัฯก็ไดมี้การน าระบบไอที และระบบปฏิบติัการเขา้มาใช้ในการ
บริหารสินคา้คงคลงัหลงัจากขบวนการสั่งซ้ือและการจดัส่งสินคา้จากผูผ้ลิต 

- จุดอ่อน บริษทัฯมีจุดอ่อนทางดา้นการบริหารสินคา้คงคลงัท่ีไม่มีความสมดุลกบั
ปริมาณการขายจึงท าให้สินคา้บางรายการมีปริมาณสินคา้คงคา้งในสต็อคไม่เหมาะสมกบัปริมาณ
การขาย เช่นสินคา้ในกลุ่มอิเล็คทรอนิคส์บางตวัท่ีมี Life Cycle ค่อนขา้งสั้นและตกรุ่นเร็วท าให้เกิด
สินคา้คงคา้งไม่สามารถจ าหน่ายได ้ในดา้นกลบักนัสินคา้ท่ีขายดีและมีโอกาสการขายขายสูงแต่ไม่มี
สินค้าเพียงพอแก่การขายให้กับลูกค้าจึงส่งผลให้เกิดการเสียโอกาสทางด้านการขายท่ีตามมา
เน่ืองจากลูกค้าไม่รอสินคา้ และเลือกท่ีจะไปซ้ือกบัคู่แข่งแทน จากจุดอ่อนดงักล่าวในเร่ืองการ
บริหารสินค้าคงคลงัซ่ึงเกิดมาจากสาเหตุท่ีทางบริษทัฯมีปริมาณสต็อค และจ านวนรหัสสินคา้ท่ี
มากกวา่ 16,000 SKU จึงเป็นส่ิงท่ีทา้ทายและเป็นเร่ืองยากท่ีทางบริษทัฯจะตอ้งมีการบริหารสินคา้
แบบ By SKU เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารสินคา้คงคลงั 

Operations (การปฏิบติัการ) เน่ืองจากออฟฟิศเมทเป็นธุรกิจลกัษณะซ้ือมาขายไปใน
กลุ่มสินคา้ส าเร็จรูป (Finish Product) เคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านกังาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังาน 
จึงไม่มีขบวนทางดา้นการผลิตสินคา้ 

Outbound Logistics (การขนส่งขาออก) ในการจดัส่งสินคา้และการบริการของทาง
บริษทัฯจะมีระบบการจดัส่งท่ีสามารถแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ส่วนแรกจะเป็นการจดัส่งสินคา้และการ
บริการไปยงัลูกคา้โดยตรงตามเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล กรณีท่ีลูกคา้ท่ีอยูต่่างจงัหวดัก็จะมีการ
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จดัส่งสินคา้ดว้ยระบบไปรษณียไ์ทย ส่วนท่ีสองจะเป็นการจดัส่งสินคา้ไปยงัสาขาฯท่ีมีการกระจาย
อยูต่ามเขตพื้นท่ีต่างๆทัว่ประเทศไทยโดยการใชร้ะบบการจดัส่งของบริษทัฯเอง 

- จุดแขง็ บริษทัฯมีจุดแขง็ทางดา้นการจดัส่งสินคา้และการบริการไปถึงลูกคา้ตามเขต
พื้นท่ีบริการต่างๆในเขตกรุงเทพและปริมลฑลไดใ้นวนัถดัไปหลงัจากท่ีลูกคา้ไดส้ั่งซ้ือสินคา้และ
การบริการบริการก่อนบ่ายสองโมงของวนัส าหรับลูกคา้ท่ีอยู่นอกเขตพื้นท่ีบริการต่างจงัหวดัทาง
บริษทัฯก็มีการบริการจดัส่งฟรีทัว่ไทยโดยทางไปรษณียไ์ทยเพียงลูกคา้มียอดสั่งซ้ือสินคา้ตั้งแต่ 499 
บาทข้ึนไป ซ่ึงการบริการดงักล่าวถือวา่เป็นการสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ในเร่ืองการบริการ
ไดอี้กช่องทางหน่ึงในส่วนของระบบการจดัส่งทางบริษทัฯไดมี้การใชว้ิธีการแบ่งโซนส าหรับการ
เดินรถตามเขตพื้นท่ีบริการต่างๆเพื่อเป็นการง่ายและสามารถจดัส่งสินคา้และการบริการให้กบัลูกคา้
ได้ตรงตามวนัท่ีลูกค้านัดหมาย และนอกจากน้ีทางบริษัทฯยงัได้มีการน าระบบการตรวจสอบ
สถานะการจดัส่งสินคา้ตรวจสอบตามหมายเลขรถท่ีวิ่งตามพื้นท่ีต่างๆเขา้มาใชเ้พื่อให้ทางเจา้หนา้ท่ี
ฝ่ายขายสามารถท่ีจะตอบค าถามกบัลูกคา้ไดว้า่สินคา้ดงักล่าวก าลงัอยูร่ะหวา่งการจดัส่งเขตพื้นท่ีใด
เพื่อลดปัญหาการรอคอยส าหรับลูกคา้ 

- จุดอ่อน บริษทัฯมีจุดอ่อนทางดา้นจดัส่งสินคา้ไม่ตรงตามท่ีลูกคา้สั่งซ้ือซ่ึงอาจจะ
เกิดจากความผิดพลาดของผูป้ฏิบติังานและขาดการส่ือสารท่ีเป็นระบบท่ีชดัเจน จึงส่งผลให้สินคา้
บางรายการท่ีลูกคา้สั่งซ้ือไดรั้บไม่ตรงตามตามสเปคและแพค็เกจท่ีลูกคา้ตอ้งการจึงส่งผลให้เกิดการ
ตีคืนสินคา้จากลูกคา้จึงส่งผลใหเ้กิดตน้ทุนทางดา้นการจดัส่งค่อนขา้งสูงจึงเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหารจะตอ้ง
ให้ความส าคญัในเร่ืองของการส่ือสารทั้งในเร่ืองระบบการท างานรวมไปถึงขั้นตอนปฏิบติังาน
ระหวา่งแผนกต่างๆท่ีชดัเจนเพื่อเป็นการลดความผดิพลาดท่ีเกิดข้ึน 

Marketing and Sales (การตลาดและการขาย) กิจกรรมทางการตลาดของบริษทัฯท่ีมี
การท าการตลาดผา่นช่องทางต่างๆท่ีหลากหลายไม่วา่จะเป็นช่องทางออนไลน์ และออฟไลน์ซ่ึงมีจุด
แขง็จุดอ่อนดงัน้ี 

- จุดแข็ง บริษทัฯมีจุดแข็งทางด้านสินค้าและการบริการ (Products) ท่ีมีความ
หลากหลายซ่ึงได้ผ่านการคดัสรรสินค้าท่ีมีคุณภาพโดยเน้นฟังค์ชั่นทางด้านการใช้งานท่ีเป็นท่ี
ยอมรับจากผูบ้ริโภคในตลาด ในส่วนเร่ืองการตั้งราคาสินคา้ (Pricing) ก็มีการตั้งราคาตามราคาตลาด
ท่ีสามารถแข่งขนัไดโ้ดยจะมีการท าโปรโมชัน่ (Promotions) ควบคู่ทุกๆเดือนเพื่อเป็นการกระตุน้
ยอดขายตาม Theme ของเดือนนั้นๆ โดยการท ากิจกรรมต่างๆผา่นช่องทางหรือสถานท่ีจดัจ าหน่าย 
(Place) ของบริษทัฯหลกัๆ 5 ช่องทางดงัน้ี ระบบหนา้ร้าน (Store) ระบบคอลเซ็นเตอร์ (Call Center) 
เวบ็ไวค ์(Website) อีโพรเคียวเมน้ (E-Procurement) และโมบายแอพ (Mobile Application) สรุปได้
วา่ในเร่ืองของสินคา้และการบริการ รวมไปถึงช่องทางการจดัจ าหน่ายของบริษทัฯถือวา่เป็นจุดแข็ง
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ท่ีส าคญัของบริษทัฯท่ีสามารถใช้เป็นเป็นขอ้ไดเ้ปรียบท่ีสามารถแข่งขนัไดเ้ม่ือเปรียบเทียบคู่แข่งท่ี
อยูใ่นตลาด 

- จุดอ่อน บริษัทฯมีจุดอ่อนทางด้านการท าการตลาดท่ีเ ก่ียวกับเ ร่ืองส่ือสาร
ประชาสัมพนัธ์รวมไปถึงการสร้างการรับรู้เร่ืองแบรนด์ (Brand Awareness) ท่ีมีต่อลูกคา้ในแง่ของ
ความหลากหลายและความต่อเน่ืองผ่านช่องทางต่างๆ จึงส่งผลให้เกิดการรับรู้เร่ืองเร่ืองแบรนด ์
(Brand Awareness) ท่ีเก่ียวกบัเร่ืองสินคา้และการบริการของบริษทัฯท่ีอยู่ในวงจ ากดัเฉพาะกลุ่ม
ลูกคา้ เช่นลูกคา้กลุ่มออฟฟิศส านกังานเป็นส่วนใหญ่ โดยท่ีผ่านมาทางบริษทัฯจะแบ่งการส่ือสาร
การตลาดท่ีมุ่งเนน้ไปในแต่ละช่องทางมากจนเกินไปจนขาดการส่ือสารแบบบูรณาการ Integration 
ร่วมกบัทุกภาคส่วน ทั้งน้ีอาจจะมีการเลือกการส่ือสารแบบเป็นแพค็เกจ เช่นการส่ือสารเร่ืองช่องทาง
การจ าหน่าย ควรส่ือสารออกไปให้ลูกค้าได้เกิดการรับรู้ว่าช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีบริษทัฯมี
ทั้งหมดมีอะไรบา้ง มีจุดเด่น และการใชบ้ริการอยา่งไรไม่ควรเลือกการส่ือสารช่องทางใดช่องทาง
หน่ึงข้ึนมาส่ือสารเฉพาะกิจ ทุกอย่างต้องน าเสนอครบและจบในท่ีเดียวอย่างสโลแกนบริษทัฯ 
“ออฟฟิศเมท ท่ีเดียวครบจบทุกเร่ืองออฟฟิศ” อาจจะมีการดึงพระเอก พระรองข้ึนมาชูไดใ้นแต่ละ
เร่ืองแต่ทุกอยา่งตอ้งมีการน าเสนอสินคา้หรือการบริการท่ีครบถว้น 

Services (การบริการ) เป็นกิจกรรมท่ีทางบริษทัฯ ให้ความส าคญัและท ามาอย่าง
ต่อเน่ืองควบคู่กิจกรรมทางการตลาดซ่ึงประกอบดว้ยจุดแขง็จุดอ่อนในแต่ละดา้นดงัน้ี 

- จุดแขง็ บริษทัฯมีจุดแขง็ทางดา้นการบริการจดัส่งสินคา้ฟรีทัว่ไทยเพียงมียอดสั่งซ้ือ
ตั้งแต่ 499 บาทข้ึนไปเฉพาะในเขตพื้นท่ีกรุงเทพและปริมณฑลโดยผา่นการบริการจดัส่งของบริษทั
ฯส่วนลูกคา้ต่างจงัหวดัท่ีอยูน่อกเขตพื้นท่ีบริการทางบริษทัฯก็มีบริการจดัส่งสินคา้ให้ทางไปรษณีย์
ไทย ในส่วนเร่ืองของขบวนการสั่งซ้ือสินคา้บริษทัฯยงัมีการเพิ่มทางเลือกในการสั่งซ้ือและรับส่ง
สินคา้ไดต้ามเง่ือนไขท่ีลูกคา้ตอ้งการตามความยืดหยุน่ไม่ว่าลูกคา้จะสั่งซ้ือสินคา้ผ่านช่องทางไหน
ลูกคา้ก็สามารถท่ีจะเลือกรับสินคา้และการบริการผา่นช่องไหนก็ไดท่ี้ลูกคา้สะดวกในขณะเดียวกนั
เร่ืองการช าระค่าสินคา้และบริการก็มีการเพิ่มทางเลือกท่ีสะดวกในกบัลูกคา้ในการช าระเงินเพิ่มมาก
ข้ึนโดยลูกคา้สามารถช าระค่าบริการกบัเจา้หนา้ท่ีจดัส่งไดเ้ช่นเดียวกนัพร้อมทั้งยงัมีบริการเคร่ืองรูด
บตัรให้บริการกรณีท่ีลูกคา้ไม่สะดวกช าระค่าบริการดว้ยเงินสด และนอกจากน้ีตามจุดพื้นท่ีบริการ
ของสาขาฯต่างๆก็ยงัมีบริการรับส่งพสัดุทางไปรษณียอี์กดว้ยซ่ึงเป็นการสร้างโอกาสทางดา้นการ
ขายสินคา้กลุ่มพสัดุบรรจุภณัฑไ์ดอี้กช่องทางหน่ึง 

- จุดอ่อน บริษทัฯมีจุดอ่อนทางดา้นการบริการในเร่ืองการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีเกิด
จากความใกลชิ้ดระหวา่งลูกคา้เพราะยงัขาดการน าเอาขอ้มูลเชิงลึกเขา้มาปรับใชใ้นการบริหารและ
สร้างความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้ให้เกิดความใกลชิ้ดลูกคา้มากกว่าน้ีกลยุทธ์ท่ีใชอ้ยู่จะเป็นการเอา
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ฐานขอ้มูลแบบเบ้ืองตน้ท่ีมีอยู่มาจดัการและท าการตลาดแบบองค์รวมกบัลูกคา้ทุกคนท่ีมีอยู่ใน
ระบบมากกว่าท่ีจะเน้นการท าการตลาดแบบเชิงลึกท่ีเน้นการสร้างความใกล้ชิดกับลูกค้าแบบ
รายบุคคลตาม Segmentation และ Target ท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและเป็นการสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดีจากการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้มากกวา่การท าตลาดแบบแนวกวา้งหรือ
องคร์วม 

2. Supporting Activities (กิจกรรมสนบัสนุน) ของออฟฟิศเมท ประกอบดว้ยกิจกรรม
ต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

Firm Infrastructure (โครงสร้างพื้นฐานขององคก์ร) ทางบริษทัฯมีแผนกและส่วนงาน
ต่างๆคอยสนบัสนุนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานร่วมกนัระหวา่งแผนกไม่วา่จะเป็น การเงิน 
การบญัชี กฎหมาย รัฐบาล ระบบสารสนเทศ และการจดัการทัว่ไปโดยในแต่ละแผนกส่วนต่างๆโดย
มีเร่ือง KPI และ G-BEST หรือโปรเจคต่างๆเพื่อเขา้มาควบคุมและสนบัสนุนส่วนต่างๆให้มีการ
ท างานท่ีมีประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึน 

Human Resource Management (การบริหารทรัพยากรมนุษย)์ เป็นส่วนส าคญัท่ีทาง
บริษทัฯให้ความส าคญัเป็นอนัดบัตน้ๆ เพราะบุคลากรคือเป็นทรัพยสิ์นท่ีส าคญัท่ีจะน าพาองค์กร
ไปสู่เป้าหมายความส าเร็จไม่ว่าจะเป็นการให้ความส าคญัตั้งแต่เร่ืองของการสรรหา และคดัเลือก 
ประเมินผล พฒันา ฝึกอบรม ระบบเงินเดือนค่าจา้ง เป็นส่ิงท่ีองคก์รค านึงตลอดมา โดยทางบริษทัฯมี
การจดัตั้งศูนยอ์บรมพฒันาบุคลากรข้ึนเองภายใตห้น่วยงานของ ESC (Employee Service Center) ท่ี
เป็นหน่วยงานพฒันาและออกแบบหลกัสูตรการเพิ่มศกัยภาพต่างๆของพนักงานตั้งแต่เร่ิมเขา้งาน 
และมีการเพิ่มระดบัความเขม้ขน้ของเน้ือหาหลกัสูตรต่างๆตามอายุงานและต าแหน่งงานท่ีสูงข้ึน 
นอกจากน้ียงัมีโครงการ Power of voice ท่ีให้พนกังานกรณีท่ีมีปัญหาในเร่ืองส่วนตวั และเร่ืองงาน
สามารถโทรปรึกษาหาทางออกและให้ขอค าแนะน ากบัเจา้หน้าท่ีไดเ้พื่อให้พนกังานท างานอย่างมี
ความสุข จึงถือไดว้า่เป็นองคก์รแห่งการพฒันาความรู้ควบคู่กบัเป้าหมายรวมขององค์กรท่ีตอ้งการ
เติบโตแบบยัง่ยนื 

Technology Development (การพฒันาเทคโนโลย)ี เป็นองคก์รท่ีให้ความส าคญัในเร่ือง
ของเทคโนโลยีและระบบการท างานเชิงนวตักรรมใหม่แบบใหม่ๆอยู่ตลอดเวลา โดยบริษทัฯไดมี้
การจดัตั้งองคก์รท่ีช่ือหน่วยงาน CENERGY ท่ีคอยให้บริการให้ค  าปรึกษาทางดา้นเทคโนโลยีและ
นวตักรรมใหม่ๆท่ีจะเอาเขา้มาใชใ้นองคก์รไม่วา่จะเป็นระบบการปฏิบติังานต่าง ๆ ท่ีช่วยสนบัสนุน
ฝ่ายต่างต่างๆใหมี้ประสิทธิภาพการท างานท่ีดีข้ึน 

Procurement (การจดัซ้ือจดัจ้าง) เป็นส่วนงานหน่ึงท่ีมีความส าคญัอย่างยิ่งในการ
สะทอ้นเร่ืองตน้ทุนการด าเนินงานขององค์กรทางบริษทัฯมีระบบการจดัซ้ือกลางท่ีคอยตรวจสอบ
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และควบคุมเร่ืองของการเสนอราคาจาก ผู้จัดจ าหน่ายเพื่อให้ตน้ทุนท่ีไดม้ามีประสิทธิภาพสามารถ
แข่งขนัได ้และช่วยลดตน้ค่าใชจ่้ายในการด าเนินงานอีกช่องทางหน่ึง 

สรุปการวเิคราะห์ Value Chain ของบริษทัฯ 
จากการวิเคราะห์ Value chain พบว่าจุดส าคญัท่ีสามารถสร้างความสามารถในการ

แข่งขนัไดท่ี้ส าคญัมี 2 ส่วนดว้ยกนัส่วนแรกท่ีเป็น Primary Activities (กิจกรรมหลกั) ของบริษทัฯท่ี
มีความโดดเด่นหลายดา้นเร่ิมตั้งระบบการจดัซ้ือท่ีมีการบริหารสต็อคสินคา้แบบ Real Time รวมไป
ถึงการคดัเลือกสินคา้และการบริการท่ีมีความหลากหลายสามารถตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ได้
ในเร่ืองของการประหยดัตน้ทุนทีส่งผลในเร่ืองราคาขายท่ีสามารถแข่งขนัได้ในตลาด และส่ิงท่ี
ส าคญัคือเร่ืองของการจดัส่งสามารถจดัส่งสินคา้และการบริการให้ลูกคา้ได้ในวนัถดัไปหลงัจาก
ช าระค่าบริการสินคา้เรียบร้อยแลว้โดยลูกคา้ไม่ตอ้งรอนาน และส่วนท่ีสอง Supporting Activities 
(กิจกรรมสนบัสนุน) ท่ีถือว่ามีความส าคญัไม่ต่างจากส่วนแรก ด้วยความเป็นเป็นบริษทัฯในเครือ
เซ็ลทรัลก็สามารถการันตรีในเร่ืองสินค้าและการบริการได้เป็นอย่างดีผ่านขบวนสนับสนุนจาก
แผนกส่วนต่างๆภายในองค์ และท่ีส าคญัคือหน่วยงาน CENERGY ท่ีถือว่าเป็นตวัช่วยส าคญัให้
องค์กรมีความโดดเด่นในฐานะเป็นองค์กรนวตักรรมท่ีสามารถเอาองค์ความรู้ต่างๆไปต่อยอดใน
ธุรกิจไดเ้ช่นเดียวกนั 

 
 
2.3  การวเิคราะห์ปัญหาโดยใช้เคร่ืองมอื VRIN 

VRIN Framework (Barney, 1991) เป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์ความสามารถหลกั
ขององคก์ร (Competency) หรือทรัพยากรท่ีมีอยู ่(Resource) ท่ีสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางดา้น
การแข่งขนัไดห้รือไม่เม่ือเทียบกบัคู่แข่งในตลาดซ่ึงประกอบดว้ยรายละเอียดดงัน้ี 

V – Valuable Resources ทรัพยากรนั้นมีคุณค่าต่อองค์กร สร้างโอกาสและความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื ลดการคุกคาม (Threats) ของคู่แข่ง และสามารถสร้างกลยุทธ์เพื่อ
สร้างประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยา่งต่อเน่ือง 

R – Rare Resources ทรัพยากรท่ีองคก์รมีอยูคู่่แข่งไม่สามารถหาไดเ้ทียบเท่า เป็นความ
หายากของทรัพยากรท่ีมีอยูเ่ฉพาะองคก์รและเป็นส่วนประกอบส าคญัในออกแบบกลยุทธ์เพื่อสร้าง
ความไดเ้ปรียบอยา่งย ัง่ยนืในการแข่งขนั 

I – Imperfectly Imitable Resources ทรัพยากรท่ีองคก์รมีอยูไ่ม่สามารถลอกเลียนแบบ
ไดเ้น่ืองจากทรัพยากรท่ีถูกจ ากดั โดยเช่ือมโยงระหวา่งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัและทรัพยากร
ขององคก์ร 
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N – Non Substitutable Resources ทรัพยากรท่ีองคก์รมีอยูไ่ม่สามารถน าทรัพยากรใดๆ
มาทดแทนได ้เน่ืองจากทรัพยากรของแต่ละองคก์รมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างกนัจึงไม่สามารถน ามา
ทดแทนกนัได ้

แข่งขนัไดร้ะยะยาว เป็นส่ิงท่ีคุณค่าและหาไดย้ากโดยไม่มีส่ิงอ่ืนใดสามารถทดแทน
หรือลอกเลียนแบบไดง่้ายจากคู่แข่งหรือผูเ้ล่นรายอ่ืนๆ เป็นความสามารถหลกัขององคก์รท่ีสามารถ
น ามาใชเ้ป็นจุดขายและสร้างกลยทุธ์ร่วมเพื่อใหเ้กิดความไดเ้ปรียบทางดา้นการแข่งไดใ้นระยะยาว 

แข่งขนัได้เท่าเทียม เป็นส่ิงท่ีมีคุณค่าส าหรับองค์กรแต่บางคร้ังก็หาไดท้ัว่ๆไปจาก
แหล่งอ่ืนๆซ่ึงอาจจะสามารถลอกเลียนแบบหรือทดแทนกนัไดง่้าย เป็นส่ิงท่ีองคก์รจะตอ้งพิจารณา
ส าหรับวางแผนรองรับเพราะเป็นส่ิงท่ีมีคุณค่าท่ีองค์กรขาดไม่ได้ แต่ก็ตอ้งมีการแข่งขนัเพื่อท่ีจะ
ได้มาซ่ึงอาจเกิดการทดแทนหรือการแย่งทรัพยากรท่ีมีค่าส าหรับองค์กรได้ง่ายเป็นส่ิงท่ีองค์กร
จะตอ้งมีแผนป้องกนัและบรรเทาเม่ือเกิดการแข่งขนัในการแยง่ชิงทรัพยากร 

แข่งขนัไดร้ะยะสั้น เป็นส่ิงท่ีคุณค่าและหาไดย้ากส าหรับองค์กรแต่ทั้งน้ีส่ิงมีค่านั้นก็
สามารถถูกลอกเลียนแบบหรือทดแทนกนัได้ง่ายจากคู่แข่งท่ีอยู่ในตลาด เป็นส่ิงท่ีองค์กรจะตอ้ง
พิจารณาส าหรับวางแผนรองรับในเร่ืองของการแข่งขนั 

 
ตารางที ่2.2  ผลการการวเิคราะห์ VRIN Framework ธุรกิจออฟฟิศเมท 

Resources ทรัพยากรที่
มคุีณค่า 

ทรัพยากร
ทีห่ายาก 

ทรัพยากรทีไ่ม่
สามารถ 

ลอกเลยีนแบบได้ 

ทรัพยากรที่
ไม่สามารถ 
ทดแทนได้ 

ผลการวเิคราะห์ 

สินคา้และการบริการ 
    

แ ข่ ง ขั น ไ ด้ เ ท่ า
เทียม 

ประสบการณ์ในธุรกิจ 
    

แข่งขันได้ระยะ
ยาว 

การรับรู้เร่ืองแบรนด ์
    

แข่งขันได้ระยะ
สั้น 

ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
    

แ ข่ ง ขั น ไ ด้ เ ท่ า
เทียม 

ระบบการจดัส่ง 
    

แ ข่ ง ขั น ไ ด้ เ ท่ า
เทียม 

บุคลากร 
    

แ ข่ ง ขั น ไ ด้ เ ท่ า
เทียม 
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จากตารางท่ี 2.3 สามารถอธิบายผลการวเิคราะห์ VRIN Framework ไดด้งัน้ี 
- สินคา้และการบริการ เป็นส่ิงท่ีบริษทัฯสามารถแข่งขนัไดเ้ท่าเทียมดว้ยคุณลกัษณะ

ของสินคา้และการบริการท่ีทางบริษทัฯจ าหน่ายอยู่เป็นส่ิงท่ีมีค่า และมีความส าคญัท่ีมีผลต่อการ
สร้างรายได้หลักให้กับบริษัทฯ แต่ด้วยสินค้าและการบริการเป็นส่ิงท่ีหาได้ไม่ยากมากนักใน
ทอ้งตลาดและมีจ าหน่ายอยู่ทัว่ไป อีกทั้งยงัสามารถลอกเลียนแบบกนัไดง่้าย และมีสินคา้และการ
บริการอ่ืนๆสามารถใชท้ดแทนกนัไดง่้ายถือวา่เป็นอุปสรรคในการด าเนินธุรกิจ แต่ดว้ยท่ีทางบริษทั
ฯเป็นผูน้ าทางดา้นธุรกิจจึงมีความสามารถในการคดัเลือกสินคา้และการบริการท่ีมีความหลากหลาย
ทั้งเร่ืองตน้ทุนท่ีดีท่ีสุดท่ีสะทอ้นถึงราคาท่ีจ าหน่ายท่ีสามารถแข่งขนัไดก่้อนท่ีน าเขา้มาจ าหน่าย อีก
ทั้งสินคา้ท่ีจ  าหน่ายก็เป็นท่ีนิยมและเป็นท่ียอมรับกบักลุ่มลูกคา้ทัว่ไปทั้งในเร่ืองของคุณภาพและ 
แบรนด ์ 

- ประสบการณ์ในธุรกิจ เป็นส่ิงท่ีมีความสามารถในการแข่งขนัในระยะยาว เพราะ
เป็นส่ิงท่ีค่าและหาไดย้ากซ่ึงไม่สามารถลอกเลียนแบบกนัได ้หรือมีส่ิงอ่ืนใดจะมาทดแทนท่ีกนัได้
จากคู่แข่งหรือผูเ้ล่นรายอ่ืนๆ เพราะส่ิงเหล่าน้ีจะตอ้งผา่นการสะสมประสบการณ์และความเช่ียวชาญ
ในการด าเนินธุรกิจมายาวนานจนตกเป็นผลึกขององคค์วามรู้และความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นทางดา้น
ธุรกิจมายาวนาน จากประสบการณ์ในธุรกิจถือว่าเป็นส่ิงท่ีการันตรีในเร่ืองความเช่ียวชาญในดา้น
การด าเนินธุรกิจมายาวนานกว่า 20 ปีในสินค้ากลุ่มเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านักงาน ไอที และ
เฟอร์นิเจอร์ส านกังานท่ีไดรั้บความไวว้างใจกบักลุ่มลูกคา้บุคคลทัว่ไป และลูกคา้กลุ่มองค์กรธุรกิจ
ทัว่ประเทศจึงเป็นท่ีมาของสโลแกนท่ีวา่ “ออฟฟิศเมท ทีเ่ดียวครบ จบทุกเร่ืองออฟฟิศ”  

- การรับรู้เร่ืองแบรนด ์เป็นส่ิงท่ีมีความสามารถในการแข่งขนัไดร้ะยะสั้น เพราะเป็น
ส่ิงท่ีค่าและหาได้ยากซ่ึงสามารถลอกเลียนแบบกันได้จากคู่แข่งหรือผูเ้ล่นรายอ่ืนๆ รวมไปถึง
ความสามารถในเร่ืองของการทดแทนในส่วนของช่ือเสียงและแบรนด์ Loyalty นั้นสามารถทดแทน
กนัไดง่้ายในแง่ของการเลือกใช้บริการของกลุ่มลูกคา้ท่ีเน้นความสะดวกในเร่ืองพื้นท่ีบริการและ
สาขาฯไม่ทัว่ถึงเพราะสินคา้กลุ่มเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านกังาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังานของ
คู่แข่งมีจ  าหน่ายตามพื้นท่ีต่างๆทัว่ประเทศจึงเป็นส่ิงท่ียากจะให้ลูกคา้เลือกท่ีจะใช้บริการของเรา
เพียงทีเดียวท่ีเกิดจากการการทดแทนในเร่ืองของช่ือเสียงและแบรนด์ Loyalty แต่เม่ือมีพื้นท่ีหรือ
สาขาฯบริการของออฟฟิศเมทท่ีมีในเขตพื้นท่ีบริการนั้นๆลูกคา้ทัว่ไปจะคิดเสมอว่าเวลาท่ีจะซ้ือ
สินค้าในกลุ่มเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านักงาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านักงาน จะต้องมองหาท่ี 
ออฟฟิศเมทก่อนเป็นท่ีแรก จึงถือว่าเป็นแบรนด์ท่ีอยู่ในใจของลูกค้ากลุ่มออฟฟิศส านักงานมา
ยาวนานและเป็นแบรนด์ท่ีบ่งบอกถึงความเป็นสินคา้และการบริการท่ีทางบริษทัฯจ าหน่ายอยู่ได้
อย่างชัดเจนในแง่ของหน้าร้านหรือสาขาฯ แต่ในแง่ของช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์ (E-
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Commerce) ในเร่ืองของการรับรู้เร่ืองแบรนด์จะค่อนขา้งน้อยในกลุ่มลูกคา้ทัว่ไปกลุ่มลูกคา้ท่ีช้อป
ป้ิงออนไลน์ส่วนมากก็จะรู้จกัคู่แค่คู่แข่งหลกัๆเช่น LAZADA ท่ีมีสินคา้บริการต่างๆค่อนข้าง
หลากหลายกว่าจึงส่งผลให้ในเร่ืองของการรับรู้เร่ืองแบรนด์ของธุรกิจออฟฟิศเมทแง่ของช่อง
ทางการจ าหน่ายออนไลน์ค่อนข้างจะเกิดการรับรู้เ ร่ืองแบรนด์ค่อนข้างน้อยและส่งผลให้
ความสามารถทางดา้นการแข่งขนัเร่ืองการรับรู้เร่ืองแบรนดแ์ข่งขนัไดแ้ค่ระยะสั้นเท่านั้น 

- ช่องทางการจดัจ าหน่าย เป็นส่ิงท่ีมีความสามารถในการแข่งขนัไดเ้ท่าเทียม เพราะ
ช่องทางการจดัจ าหน่ายเป็นส่ิงท่ีมีคุณค่าส าหรับองคก์ร และเป็นหวัใจส าคญัในการด าเนินธุรกิจโดย
บริษทัฯมีช่องทางในการจดัจ าหน่ายสินคา้และการบริการทั้งหมด 5 ช่องทาง ซ่ึงประกอบดว้ยระบบ
หน้าร้าน (Store) ระบบคอลเซ็นเตอร์ (Call Center) เว็บไวค์ (Website) อีโพรเคียวเมน้ (E-
Procurement) และโมบายแอพ (Mobile Application) ดว้ยช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีมีอยูเ่ป็นส่ิงท่ีหา
ไม่ยากมากนกัท่ีสามารถพบเห็นทัว่ไปในตลาดของธุรกิจ อีกทั้งเป็นส่ิงท่ีสามารถลอกเลียนแบบ และ
สามารถทดแทนกันได้ง่ายจึงถือว่าเป็นอุปสรรคในการด าเนินธุรกิจของบริษทัฯท่ีจะต้องน ามา
พิจารณาใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีเปล่ียนไปตามช่องจ าหน่ายท่ีทางบริษทัฯมีอยูเ่พื่อให้
สามารถแข่งขนัไดใ้นตลาดอุตสาหกรรม  แต่ถา้เทียบธุรกิจในอุตสาหกรรมเดียวกนัก็ถือวา่บริษทัฯมี
ช่องทางการบริการท่ีแขง็แกร่งและหลากหลายมากกวา่คู่แข่งและถือวา่เป็นผลดีต่อบริษทัฯท่ีเป็นการ
สร้างโอกาสในการเขา้ถึงลูกคา้ไดม้ากข้ึน 

- ระบบการจดัส่ง เป็นส่ิงท่ีมีความสามารถในการแข่งขนัได้เท่าเทียม เพราะระบบ
การจดัส่งเป็นส่ิงท่ีมีคุณค่าส าหรับองค์กร และเป็นหัวใจส าคญัในการด าเนินธุรกิจในการกระจาย
สินคา้และการการบริการไปสู่ลูกคา้ตามเขตพื้นท่ีต่างๆโดยบริษทัฯมีระบบการจดัส่งท่ีแบ่งออกเป็น 
2 ส่วนหลักๆดังน้ี ส่วนแรกจะเป็นการจดัส่งสินค้าและการบริการไปยงัลูกค้าโดยตรงตามเขต
กรุงเทพฯ และปริมณฑล กรณีท่ีลูกคา้ท่ีอยูต่่างจงัหวดัก็จะมีการจดัส่งสินคา้ดว้ยระบบไปรษณียไ์ทย 
ส่วนท่ีสองจะเป็นการจดัส่งสินคา้ไปยงัสาขาฯท่ีมีการกระจายอยูต่ามเขตพื้นท่ีต่างๆทัว่ประเทศไทย
โดยการใช้ระบบการจดัส่งของบริษทัฯเองจึงเป็นขอ้ไดเ้ปรียบท่ีสามารถสร้างมูลค่าให้กบัองค์กรท่ี
ลูกคา้สามารถรับสินคา้และบริการตามวนัท่ีก าหนดและเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ให้
กลบัมาใช้บริการอีกคร้ัง แต่ถา้มองดา้นระบบการจดัส่ง หรือ โลจิสติคส์ ของบริษทัฯจะเห็นไดว้่า
เป็นระบบท่ีหาไดไ้ม่ยากมากนกั และสามารถมีอยูท่ ัว่ไปในตลาดของธุรกิจ อีกทั้งเป็นส่ิงท่ีสามารถ
ลอกเลียนแบบ และสามารถทดแทนกนัไดง่้ายไม่วา่จะเป็นการวา่จา้งจากการ Outsource ระบบการ
จดัส่งขา้งนอกท่ีมีศกัยภาพท่ีเหนือกวา่ทั้งในเร่ืองของความสามารถ และตน้ทุนการด าเนินงานท่ีถูก
กวา่ ฉะนั้นจึงเป็นจุดส าคญัท่ีทางบริษทัฯจะตอ้งใหค้วามส าคญัในการพิจารณาถึงจุดแข็งและจุดอ่อน
เพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ขเพื่อสามารถแข่งขนัไดใ้นตลาดอนาคต 
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- บุคลากร เป็นส่ิงท่ีมีความสามารถในการแข่งขนัไดเ้ท่าเทียม เพราะบุคลากรถือว่า
เป็นทรัพยากรท่ีมีค่าขององค์กรโดยเฉพาะพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถเฉพาะดา้นในสายงาน
แผนกต่างๆท่ีจะเป็นก าลงัส าคญัในการขบัเคลือนธุรกิจไดอ้ยา่งย ัง่ยืน ไม่วา่จะเป็นกลุ่มทางดา้นไอที 
ระบบหน้าร้าน ระบบขายออนไลน์และคอลเซ็นเตอร์เป็นตน้ ถือว่าเป็นหน่วยงานท่ีมีพนกังานท่ีมี
ศกัยภาพท่ีช่วยพลกัดนัให้องคก์รประสบความส าเร็จได ้หากมองในดา้นบุคคลากรของบริษทัฯจะ
เห็นไดว้่าเป็นส่ิงท่ีหาไดไ้ม่ยากมากนกัในตลาดแรงงาน และมีอยูท่ ัว่ไปในตลาดแรงงานของธุรกิจ 
อีกทั้งประสบการณ์องคค์วามรู้บางอยา่งสามารถเรียนรู้และลอกเลียนแบบทดแทนกนัไดง่้ายในดา้น
การแข่งขนัในระยะยาวความเช่ียวชาญของทรัพยากรบุคคลสามารถสร้างข้ึนเองไดจ้ากประสบการณ์ 
หรือถูกการซ้ือตวัไปยงัองค์กรอ่ืนหรือคู่แข่งจึงเป็นส่ิงท่ีทางบริษทัฯจะตอ้งให้ความส าคญัในการ
น าไปพิจารณาเพื่อวางแผนรองรับในการรักษาคนดี คนเก่งไวก้บัองคก์รไวน้านๆ 

สรุปการวเิคราะห์ VRIN ของบริษัทฯ 
จะเห็นว่าความสามารถหลกั (Competency) หรือทรัพยากรท่ีมีอยู่ (Resource) ของ

องคก์รท่ีมีความสามารถในการแข่งขนัในระยะยาว คือเร่ือง ประสบการณ์ในธุรกิจ และช่ือเสียงของ
แบรนด ์Loyalty ขององคก์รท่ีเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัและสามารถแข่งขนัไดใ้นอนาคตเพราะส่ิงเหลา
น้ีเกิดจากการสะสมประสบการณ์ท่ียาวนานท่ีไม่สามารถลอกเลียนแบบกันได้ ถึงได้ก็ต้องใช้
ระยะเวลาค่อนข้างยาวนานฉะนั้นจึงเป็นส่ิงท่ีทางองค์กรจะต้องมุ่งพฒันาความสามารถหลัก 
(Competency) หรือทรัพยากรท่ีมีอยู ่(Resource) ให้มีความโดดเด่นและสร้างมูลค่าเพิ่มมากข้ึนเพื่อ
เป็นแรงผลกัดนัให้องคก์รประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย ในส่วนของเร่ือง สินคา้และการบริการ 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ระบบการจดัส่ง และบุคลากรก็มีความสามารถทางดา้นการแข่งขนัไดเ้ท่า
เทียมและมีคุณค่ากบัองคก์รไม่นอ้ยกวา่ประเด็นอ่ืนๆแต่ส่ิงเหลาน้ีก็เป็นส่ิงท่ีหาไดไ้ม่ยากมากนกัใน
ธุรกิจของตลาดท่ีสามารถจะถูกเลียนแบบ และถูกแทรกแซงจากคู่แข่งท่ีมีศกัยภาพทางด้านการ
แข่งขนัไดไ้ม่ยาก อาจจะมีเร่ืองของปัจจยัทางดา้นพฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนไป
ตามยุคตามสมัยจึงเป็นส่ิงท่ีทางองค์กรจะต้องให้ความส าคัญและเตรียมแผนเพื่อรองรับการ
เปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนไดใ้นอนาคต 

ในส่วนการรับรู้เร่ืองแบรนด์ (Brand Awareness) ของลูกคา้มีจุดแข็งและจุดอ่อนแต่ละ
ช่องทางดงัน้ี 

- จุดแข็ง บริษทัฯมีจุดแข็งในเร่ืองการรับรู้เร่ืองแบรนด์ (Brand Awareness) ของ
ลูกคา้ผา่นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีทางบริษทัฯอยูท่ ั้งหมด 5 ช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยระบบหนา้ร้าน 
(Store) ระบบคอลเซ็นเตอร์ (Call Center) เวบ็ไซต ์(Website) อีโพรเคียวเมน้ (E-Procurement) และ
โมบายแอพ (Mobile Application) นอกจากน้ีทางบริษทัฯยงัมีการน าเสนอส่ือประชาสัมพนัธ์ผ่าน
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กิจกรรมต่างๆผ่านส่ือโซเชียลมีเดียมากมายท าให้ลูกคา้เกิดการรับรู้เร่ืองแบรนด์ส าหรับกลุ่มลูกคา้
ปัจจุบนัท่ีเป็นกลุ่มองคก์รและลูกคา้ทัว่ไป 

- จุดอ่อน บริษทัฯมีจุดอ่อนในเร่ืองการรับรู้เร่ืองแบรนด์ (Brand Awareness) ท่ีมีต่อ
ลูกคา้ในแง่ของความหลากหลายและความต่อเน่ืองผา่นช่องทางต่างๆ จึงส่งผลให้เกิดการรับรู้เร่ือง
แบรนด์ (Brand Awareness) ท่ีเก่ียวกบัเร่ืองสินคา้และการบริการของบริษทัฯท่ีอยูใ่นวงจ ากดัเฉพาะ
กลุ่มลูกคา้ เช่นลูกคา้กลุ่มออฟฟิศส านักงานเป็นส่วนใหญ่ ไม่มีการท าโฆษณาผ่านบิลบอร์ดตาม
พื้นท่ีสาธารณะต่างๆหรือจุดพื้นท่ีส าคญัๆมากนกัส่วนมากจะท าเฉพาะตามพื้นท่ีสาขาฯหรือกิจกรรม
ท่ีบริษทัฯจดัข้ึน และช่องทางโซเชียลมีเดียออนไลน์ของบริษทัฯเท่านั้น จึงส่งผลให้เกิดการรับรู้เร่ือง
แบรนด์ (Brand Awareness) ท่ีเก่ียวกบัเร่ืองสินคา้และการบริการของบริษทัฯท่ีอยูใ่นวงจ ากดัเฉพาะ
กลุ่ม 

 
ภาพที ่2.3  แสดง Perceptual Map ธุรกิจออฟฟิศเมทเทียบกบัคู่แข่งทางธุรกิจ 
 

จากภาพท่ี 2.4 ภาพแสดง Perceptual Map ธุรกิจออฟฟิศเมทเทียบกบัคู่แข่งทางธุรกิจ
ในส่วนของการรับรู้เร่ืองแบรนด์ (Brand Awareness) ผา่นช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์ และความ
หลากหลายของสินคา้และการบริการ (Product Variety) ท่ีมีให้บริการผ่านช่องทางออนไลน์โดย
สามารถอธิบายรายละเอียดไดด้งัน้ี 
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- การรับรู้เร่ืองแบรนด์ (Brand Awareness) ผา่นช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์ของ
ธุรกิจออฟฟิศเมท ค่อนขา้งนอ้ยท่ีสุดเม่ือเทียบกบัผูน้ าธุรกิจท่ีอยูใ่นตลาดโดยธุรกิจแบรนด์ท่ีไดก้าร
รับรู้เร่ืองแบรนด์มากท่ีสุดในมุมมองของลูกคา้กลุ่มช้อปป้ิงออนไลน์คือ LAZADA RAKUTEN 
TARAD.com I TRUE MART GOOD CHOIZ และ OfficeMate ตามล าดบั เหตุผลท่ีแบรนด ์
LAZADA RAKUTEN และ TARAD.com เป็นแบรนด์ท่ีไดรั้บความนิยมของกลุ่มลูกคา้นกัชอ้ปป้ิง
ออนไลน์ค่อนขา้งสูง เน่ืองจากแบรนด์ดงักล่าวประสบความส าเร็จและเป็นท่ีรับรู้เร่ืองแบรนด์จาก
กลุ่มลูกคา้นกัช้อปออนไลน์จากต่างประเทศมายาวนานถา้พูดถึงสองแบรนด์น้ีก็จะเป็นท่ีรู้จกัและ
รับรู้เร่ืองแบรนด์เป็นอย่างดีในกลุ่มลูกคา้ช้อปป้ิงออนไลน์ในแถบเอเชียมายาวนาน  ส่วนแบรนด์ I 
TRUE MART ก็เป็นแบรนด์ใหม่ในในเครือ เจริญโภคภณัฑ์ หรือ ซีพี ท่ีมีการรุกการท าการตลาด
เร่ืองการรับรู้เร่ืองแบรนด์ท่ีมีต่อลูกคา้ในตลาดมาอยา่งต่อเน่ืองผ่านส่ือต่างๆจึงเป็นส่ิงท่ีไม่ยากนกัท่ี
จะท าใหแ้บรนดอ์อนไลน์ I TRUE MART เป็นท่ีรู้จกัในกลุ่มลูกคา้นกัชอ้ปป้ิงออนไลน์อยา่งรวดเร็ว 
และ GOOD CHOIZ ก็เป็นแบรนด์ใหม่ในในเครือ บริษทั พนัธวณิช จ ากดั ผูใ้ห้บริการดา้นระบบ
จดัซ้ือออนไลน์แบบครบวงจร (e-Procurement) ของประเทศ รวมทั้งเป็นผูใ้ห้บริการเวบ็ไซต์ตลาด
กลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ส าหรับองคก์รโดยเฉพาะ (B2B e-Marketplace) จึงเป็นแบรนด์ท่ีเกิดจาก
การรับรู้เร่ืองแบรนด์มายาวนานในกลุ่มลูกคา้องคก์ร และกลุ่มธุรกิจ จึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีแบรนด ์
OfficeMate จะตอ้งน ากลยุทธ์ในการเร่ืองการรับรู้เร่ืองแบรนด์ (Brand Awareness) เขา้มาปรับใช้
เพื่อท่ีส่งผลโดยตรงต่อเร่ืองการเติบโตทางดา้นยอดขายตามเป้าหมายท่ีวางไว ้

- ความหลากหลายของสินคา้และการบริการ (Product Variety) ท่ีมีให้บริการผ่าน
ช่องทางออนไลน์ของธุรกิจออฟฟิศเมท จะมีค่อนน้อยและมีมากกวา่แบรนด์ GOOD CHOIZ ท่ีมี
ความหลากหลายน้อยท่ีสุดเม่ือเทียบกบัธุรกิจท่ีอยู่ในตลาด โดยแบรนด์ท่ีมีความหลากหลายของ
สินค้าและการบริการในมุมมองของลูกค้ากลุ่มช้อปป้ิงออนไลน์คือ LAZADA RAKUTEN 
TARAD.com I TRUE MART OfficeMate และ GOOD CHOIZ ตามล าดบั ดว้ยแบรนด์ LAZADA 
RAKUTEN TARAD.com และ I TRUE MART เป็นแบรนด์ท่ีจ  าหน่ายสินคา้และการบริการ
มากกวา่สินคา้เคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านกังาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังานโดยทั้งสองแบรนด์จะ
มีสินค้าท่ีเก่ียวกับ บ้านและของตกแต่งบ้าน เส้ือผา้และสินค้ากลุ่มแฟชั่น รวมไปถึงสินค้ากลุ่ม
สุขภาพและความงามเขา้มาจ าหน่ายด้วยซ่ึงเป็นกลุ่มสินคา้ท่ีมียอดจ าหน่ายค่อนขา้งสูงในธุรกิจ
ออนไลน์ และเป็นตวัดึงดูดใหลู้กคา้หลากหลายกลุ่มเขา้มาเลือกซ้ือสินคา้ในเวบ็ไซตด์งักล่าวเพิ่มมาก
ข้ึนดว้ยเช่นเดียวกนั ส่วนแบรนด์ OfficeMate และ GOOD CHOIZ ก็จะจ าหน่ายเฉพาะสินคา้ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัสินคา้กลุ่มเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านักงาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านักงาน ท่ีมีความ
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หลากหลายในเร่ืองสินคา้และการบริการนอ้ยกวา่แบรนด์ LAZADA RAKUTEN TARAD.com และ 
I TRUE MART ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ 

 
 
2.4  สรุปการวเิคราะห์ปัจจัยทีม่ผีลต่อธุรกจิ 

จากการวิเคราะห์อุตสาหกรรมทั้งปัจจยัภายใน และปัจจยัภายนอกท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ก าหนดกลยุทธ์ในการเติบโตทางดา้นยอดขายผา่นช่องทางออนไลน์ (E-Commerce) ธุรกิจจ าหน่าย
เคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านกังาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังาน ของบริษทั ซีโอแอล จ ากดั (มหาชน) 
ธุรกิจ ออฟฟิศเมท นั้นจะพบว่าบริษทัฯ มีความสามารถในเร่ืองอ านาจในการต่อรองจากผูจ้ ัด
จ าหน่ายค่อนขา้งสูงและเป็นผลบวกต่อเร่ืองของตน้ทุนท่ีสามารถแข่งขนัไดใ้นเร่ืองราคาสินคา้ท่ี
จ  าหน่ายเทียบกบัคู่แข่งโดยการท ากิจกรรมผ่านการท าโปรโมชั่นส่วนลดต่างๆ ในส่วนของการ
คุกคามของสินคา้ทดแทนค่อนขา้งสูงจะเห็นว่าสินคา้ในกลุ่มเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านักงาน ไอที 
และเฟอร์นิเจอร์ส านกังาน สามารถใชท้ดแทนกนัไดง่้ายและมีผูจ้ดัจ  าหน่ายในตลาดจ านวนมากจึง
ผลดีต่อธุรกิจท่ีสามารถคดัเลือกสินคา้และการบริการท่ีมีความหลากหลายจากผูผ้ลิต และมีความ
ได้เปรียบในเร่ืองของคุณภาพและต้นทุนท่ีสามารถแข่งขันได้บวกกับบริษัทฯมีช่ือเสียงและมี
ประสบการณ์ในธุรกิจมายาวนาน และยงัมีช่องทางการจดัจ าหน่ายหลากหลายจึงเป็นผลดีต่อทาง
บริษทัฯในเร่ืองการแข่งขนัในระยะยาวในเร่ืองการสร้างการรับรู้ในเร่ืองแบรนด์ต่อลูกคา้ถา้นึกถึง
สินคา้กลุ่มเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านกังาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังานจะตอ้งคิดถึง ออฟฟิศเมท
ก่อนเสมอ ดว้ยปัจจยัเหล่าน้ีจะเห็นไดว้า่มีส่วนส าคญัท่ีผลกัดนัท่ีส าคญัในการก าหนดกลยุทธ์ในการ
เติบโตทางดา้นยอดขายผา่นช่องทางออนไลน์ (E-Commerce) ของบริษทัฯไดไ้ม่ยากมากนกั 

จากปัจจยัในเร่ืองของการรับรู้เร่ืองแบรนด์ (Brand Awareness) ของธุรกิจออฟฟิศเมท
สามารถเปรียบเทียบจุดแขง็/จุดอ่อนแต่ละช่องทางของธุรกิจไดด้งัน้ี 
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ตารางที ่2.3 การวเิคราะห์จุดแขง็จุดอ่อนในมุมของการรับรู้เร่ืองแบรนดข์องธุรกิจ ออฟฟิศเมท 
ช่องทางการรับรู้แบรนด์ จุดแข็ง จุดอ่อน 
หนา้ร้าน (Store)  มีสาขาฯกระจายอยู่ตามพื้นท่ี

เ ข ต ต่ า ง ๆ ห รื อ ต า ม
ห้างสรรพสินคา้ของหัวเมือง
ใหญ่ๆทั้ ง ใน เขตก รุง เทพ
ปริมณฑล และต่างจงัหวดั 

มีไม่ครอบคลุมทุกเขตพื้นท่ีบริการ
โดยเฉพาะในเขตพื้นท่ีต่างจงัหวดัจะมี
เฉพาะบางสาขาฯตามหัวเมืองใหญ่
เท่านั้น และบางสาขาฯก็อยู่ในพื้นท่ี
ไม่ค่อยมีคนสัญจรผา่น 

ระบบคอล เ ซ็น เตอ ร์ 
(Call Center) 02-739-
5555 

เป็นศูนย์กลางท่ีให้บริการ
เร่ืองการสั่งซ้ือสินคา้และการ
บริการต่างๆผ่านระบบคอล
เซ็นเตอร์ รวมถึงใหค้  าปรึกษา
และแก้ไขปัญหาต่างๆให้กบั
ลูกค้าในเร่ืองสินค้าและการ
บริการต่างๆของธุรกิจ 

เป็นศูนย์ให้บริการกับลูกค้าเฉพาะ
กลุ่ม หรือลูกคา้ท่ีรับรู้วา่ธุรกิจออฟฟิศ
เมทมีบริการอะไรก่อนเท่านั้ น แต่
เร่ืองของการรับรู้ของลูกค้าทัว่ไปยงั
ไม่ทราบว่าระบบคอลเซ็นเตอร์ท่ีมี
ให้บ ริก ารอยู่ มี แ ยก ต่ า งหากจาก
ช่องทางจ าหน่ายหนา้ร้าน 

เวบ็ไซต ์(Website) เป็นช่องทางหลักของธุรกิจ
ในการจ าหน่ายออนไล น์
เฉพาะกลุ่มสินคา้เคร่ืองเขียน 
อุปกรณ์ส านักงาน ไอที และ
เฟอร์นิเจอร์ส านกังาน 

ด้วยความเป็นเว็บไซต์ ท่ีจ  าหน่าย
สินคา้เฉพาะกลุ่มจึงส่งผลในเกิดการ
รับรู้เ ร่ืองแบรนด์ของช่องทางการ
จ าหน่ายออนไลน์จะเป็นลูกคา้เฉพาะ
กลุ่มออฟฟิศส านักงาน หรือกลุ่ม
ธุรกิจ 

อี โ พ ร เ คี ย ว เ ม้น  ( E-
Procurement) 

เป็นช่องทางในการซพัพอร์ต
ทางการขายให้กบักลุ่มลูกคา้
องคก์รโดยทางธุรกิจไดมี้การ
น าระบบจดัซ้ือไปใช้ร่วมกบั
การสั่งซ้ือสินคา้ให้กบัลูกค้า
องคก์รธุรกิจ 

ดว้ยความเป็นช่องทางการจดัจ าหน่าย
ท่ี เน้นเฉพาะกลุ่มลูกค้าองค์กรจึง
ส่งผลในเกิดการรับรู้เร่ืองแบรนด์จะ
เ ป็ น ลู ก ค้ า เ ฉ พ า ะ ก ลุ่ ม อ อฟ ฟิ ศ
ส านกังาน หรือกลุ่มธุรกิจ 
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ตารางที ่2.3 การวเิคราะห์จุดแขง็จุดอ่อนในมุมของการรับรู้เร่ืองแบรนดข์องธุรกิจ ออฟฟิศเมท 

(ต่อ) 
ช่องทางการรับรู้แบรนด์ จุดแข็ง จุดอ่อน 
โมบา ยแอพ  (Mobile 
Application) 

เป็นช่องทางการการท่ีช่วยซพั
พอร์ตช่องทางการจ าหน่าย
อ อ น ไ ล น์ ท่ี ส ร้ า ง ค ว า ม
หลากหลายในเร่ืองช่องทาง
การจดัจ าหน่ายและการรับรู้
เร่ืองแบรนด ์

ขาดความโดดเด่นในเร่ืองการฟังคช์ัน่
การใช้งานต่างๆรวมไปถึงยงัมีความ
ผิดพลาดทางด้านเทคนิคการใช้งาน
บางจุดเพราะก าลังอยู่ในช่วงพฒันา
โปรแกรมจึงท าให้ลูกคา้หาสินคา้ไม่
เจอตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

โช เ ชียล มี เ ดีย ต่ างๆ  : 
Facebook 

เป็นช่องทางในการส่ือสาร
เร่ืองสินค้าและการบริการ
ต่างๆของธุรกิจผา่นการจดัท า
กรรมต่างๆเช่น รีวิวสินค้า 
และการโพสต์ขอ้ความต่างๆ
ท่ีส่งผลในเร่ืองการรับรู้เร่ือง
แบรนด ์

การน า เสนอยังขาดในเ ร่ืองความ
หลากหลายของสาระและเ น้ือหา
เพราะท่ีท าอยู่จะเน้นแต่ Hard Sale 
ควรท่ีจะมีน าเร่ืองเล่ามุมมองต่างๆท่ี
เ ก่ียวกับออฟฟิศ หรือสาระหน้า รู้
ทัว่ไปท่ีเป็นกระแสเพื่อแฟนเพจจะได้
ไม่รู้สึกเบ่ือซ่ึงจะส่งผลในเร่ืองของ
การกดไลน์และแชร์อีกช่องทางหน่ึง 
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บทที ่3 

ความสัมพนัธ์ของปัญหาและผลทีเ่กดิขึน้ 
 
 

การคิดเชิงระบบ (Systems thinking) เป็นวิธีการทางดา้นความคิดท่ีช่วยให้เกิดเห็น
รูปแบบและเหตุการณ์ท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต และสัมพนัธ์ในอดีตท่ีเกิดก่อนหน้าน้ีอย่างไร ท าให้
สามารถตระหนกัรับรู้ และหาวธีิการปรับเปล่ียนและแกไ้ขกรณีท่ีเหตุและผลไม่ความสอดคลอ้งและ
เก่ียวเน่ืองกนั หลกัวิธีการคิดเชิงระบบเป็นส่ิงท่ีรู้อยู่ในแวดวงอนัจ ากดัโดยเป็นหลกัการคิดในเชิง
องคร์วม หรือภาพรวม (Big Picture) โดยตระหนกัชดัถึงองคป์ระกอบย่อยอ่ืนๆท่ีมีความสัมพนัธ์ 
และมีหนา้ท่ีเช่ือมโยงสัมพนัธ์กนัอยูใ่นเร่ืองเหตุและผลกนัอยูจ่นดูเหมือนเป็นส่ิงท่ียากกวา่ท่ีจะเขา้ใจ 
แต่ความเป็นจริงแล้วเป็นส่ิงท่ีสามารถท าความเข้าใจได้ไม่ยาก และบ่อยคร้ังก็ เ กิดข้ึนใน
ชีวิตประจ าวนัของเราจนเราอาจจะลืมไปว่ามนัเป็นส่วนหน่ึงของการจดัการความคิดเชิงระบบ 
(Systems thinking) 

 
 

3.1  การคดิเชิงระบบ (Systems Thinking) 
 John D Sterman ไดน้ าเสนอ Causal Loop Diagrams (CLD) หรือ แผนภูมิวงรอบเหตุ

และผล เป็นวิธีการคิดอย่างเป็นระบบโดยใช้แผนภาพอธิบายถึงเหตุผลของความสัมพนัธ์ระหว่าง
ปัจจยัต่างๆ ท่ีอยูใ่นระบบของกระบวนการซ่ึงมกัจะใชใ้นการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัญหาเพื่อ
ช่วยในการระบุสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหาต่างๆ โดยเม่ือทราบสาเหตุของปัญหาท่ีแทจ้ริงแล้ว ยงั
สามารถหาทางแกปั้ญหาจากสาเหตุท่ีแทจ้ริงไดอ้ยา่งตรงประเด็น ซ่ึงวิธีการเช่ือมโยงความสัมพนัธ์
ของระบบจะใชว้ิธีการลากเส้นในรูปแบบของการตั้งค  าถาม ซ่ึง Causal Loop Diagrams (CLD) ท่ี
เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยสร้างภาพความคิดอย่างมีระบบ เพื่อให้สร้างแบบจ าลองของระบบได้นั้ น
ประกอบ 4 ส่วนดว้ยกนั 

ส่วนท่ี 1 ตวัแปร (Variable) ท่ีก าหนดข้ึน 
ส่วนท่ี 2 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร โดยใชลู้กศรเช่ือม 
ส่วนท่ี 3 ระหวา่งความสัมพนัธ์ท่ีปลายลูกศร แทนดว้ยเคร่ืองหมาย (+) หรือ (-) 
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ส่วนท่ี 4 เคร่ืองหมายประจ า  Loop ของแต่ละ Loop เป็น Positive Loop หรือ Negative 
Loop (Sterman, 2000) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่3.1  แสดง Casual Loop Diagram ความสัมพนัธ์ของจ านวนประชากร  
ท่ีมา: http://systemsandus.com/2012/08/15/learn-to-read-clds/ 
 

 
 
ภาพที ่3.2 แสดงส่วนประกอบของ Casual Loop Diagram  
ท่ีมา: Sirasak, 2006 
 

การเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ในเชิงบวก (Positive Loop) หมายความถึง ถา้สาเหตุมีค่า
เพิ่มข้ึน ผลกระทบก็มีค่าเพิ่มข้ึนดว้ย หากสาเหตุมีค่าลดลง ผลกระทบก็มีค่าลดลงดว้ย ตวัยา่งเช่นจาก
ภาพท่ี 3.1 ท่ีเคร่ืองหมายบ่งช้ีความสัมพนัธ์เป็นบวก (Loop ดา้นซ้าย) หมายความว่า หากอตัราการ
เกิดมีค่าเพิ่มข้ึนประชากรก็เพิ่มข้ึนตามไปดว้ยการเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ในเชิงลบ (Negative Loop) 
ถา้สาเหตุมีค่าเพิ่มข้ึน ผลกระทบก็มีค่าลดลง หากสาเหตุมีค่าลดลง ผลกระทบก็มีค่าเพิ่มข้ึน เช่น จาก
ตวัอยา่งในภาพท่ี 3.1 อตัราการตายเพิ่มข้ึน ส่งผลประชากรก็มีค่าลดลงเช่นกนั และการเช่ือมโยงเชิง
ลบ (Loop ดา้นขวา) หมายถึง ถา้สาเหตุมีค่าเพิ่มข้ึน ผลกระทบจะมีค่าลดลง และหากสาเหตุมีค่า
ลดลง ผลกระทบจะเป็นแนวตรงขา้มคือมีค่าเพิ่มข้ึน 

http://systemsandus.com/2012/08/15/learn-to-read-clds/
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3.2  โครงสร้างและความสัมพันธ์ของบริษัท ซีโอแอล จ ากัด (มหาชน) ช่องทางการ
จ าหน่ายและการบริการออนไลน์ (E-Commerce) ธุรกจิ ออฟฟิศเมท 

ออฟฟิศเมท เป็นธุรกิจจ าหน่ายเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านักงาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์
ส านกังานท่ีมีช่องทางการจ าหน่ายสินคา้และการบริการท่ีหลากหลายซ่ึงเป็นจุดแข็งของบริษทัฯ ใน
ส่วนของช่องทางการจ าหน่ายและการบริการออนไลน์ (E-Commerce) ถือว่าเป็นอีกช่องทางการ
จ าหน่ายสินคา้และการหลกัในการด าเนินธุรกิจของบริษทัฯท่ีมีโอกาสทางดา้นการสร้างยอดขาย
ค่อนขา้งดีและมีทิศทางการเติบโตไปในทิศทางเดียวกนักบัความนิยมการใช้งานอินเทอร์เน็ตของ
ประชากรไทย แต่ถา้มองถึงภาพรวมการเติบโตทางดา้นยอดขายท่ีผ่านมาของช่องทางการจ าหน่าย
ออนไลน์ (E-Commerce) ธุรกิจออฟฟิศเมท จะมีอตัราการเติบโตแบบกา้วกระโดดและมีการแกว่ง
ตวัข้ึนลงค่อนขา้งสูงเม่ือเทียบสัดส่วนยอดขายเปอร์เซ็นต ์(%) ต่อปีจากเทียบขอ้มูลยอดขายปี 2557 
กบัยอดขายของปี 2556 จะอตัราการเติบโตสูงถึง 50% แต่เม่ือเทียบยอดขายปี 2558  กบัยอดขายของ
ปี 2557  แนวโน้มการเติบโตลดลงเหลือแค่ 28 % และมีทิศทางการลดลงค่อนขา้งสูง ซ่ึงมีปัจจยัท่ี
ส่งผลกระทบดงักล่าวหลายดา้นโดยเฉพาะเร่ืองการสร้างการรับรู้เร่ืองแบรนด์ท่ีมีต่อลูกคา้ (Brand 
Awareness) รวมไปถึงการท าการตลาดท่ีเน้นลูกค้าเฉพาะกลุ่มท่ีเป็นลูกค้ากลุ่มธุรกิจออฟฟิศ
ส านกังานเป็นส่วนใหญ่จึงส่งผลให้ลูกคา้ท่ีออฟฟิศเมทมีค่อนขา้งดูแคบไม่ขยายวงกวา้งอย่างเช่น
คู่แข่งเช่น LAZADA ท่ีมีการส่ือสารทางดา้นการรับรู้เร่ืองแบรนด์กบัลูกคา้ผา่นการส่ือสารโฆษณา
ผา่นช่องทางต่างๆท่ีหลากหลายจึงท าให้ผูบ้ริโภคเกิดการรับรู้ในเร่ืองแบรนด์ค่อนขา้งมากและตีวง
กวา้งในมุมของกลุ่มลูกคา้มากกว่าธุรกิจออฟฟิศเมทจึงเป็นเหตุให้ส่งผลในเร่ืองของการเติบโต
ทางดา้นยอดขายท่ีตามมาของบริษทัฯ จากปัญหาดงักล่าวจึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีทางบริษทัฯจะตอ้ง
คิดหาและปรับกลยทุธ์ใหส้อดคลอ้งเพื่อหาแนวทางในการแกไ้ขและป้องกนัเพื่อท่ีจะใหย้อดขายผา่น
ช่องทางออนไลน์ (E-Commerce) มีทิศทางการเติบโตเป็นไปตามเป้าหมายท่ีไดต้ั้งไวใ้นปี 2559 ท่ี
ตอ้งการเติบโต 53% หรือมูลค่า 1,000 ลา้นบาทเม่ือเทียบกบัยอดขายปี 2558 ท่ีเติบโตแค่ 28% หรือ
มูลค่า 650 ลา้นบาท 
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Revenue

Budget Total

Online Marketing
Renovate & Investment

System for Website

SEO Search

Engine

Promotion

Products

Advertising and
Marketing

Communication

Functional &

Products Content

Content Marketing

Website

Attractiveness

Website Traffic

Customer Demand

+

+

+

+

+

+

++
+

++

+

+

Marketing Budget

+

+

Sale & Call Center

BudgetCustomer Service

team

Service Quality

Customer

Satisfaction

+

+

+

+Brand Awareness+

Logistics Budget

Free Delivery+
+

+

+

+

+

+ +

Marketing &

Communicate

+

+

Sale & Call center Logistics

Online Marketing

+

Total Cost

Operation

Margin Profit

Price

+

-

-

+

-

Total Cost

+

+
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
ภาพที ่3.3 แสดงแผนภูมิวงรอบของเหตุและผลของธุรกิจ ออฟฟิศเมท ช่องทางการจ าหน่ายและ

การบริการออนไลน์ (E-Commerce) 
 

จากภาพท่ี 3.3 จะเห็นว่าภาพรวมธุรกิจออฟฟิศเมท ช่องทางการจ าหน่ายและการ
บริการออนไลน์ (E-Commerce) แยกออกเป็น 5 วงรอบไดแ้ก่ 

1. วงรอบงานขายระบบคอลเซ็นเตอร์ (Sale & Call center) 
2. วงรอบการจดัส่ง ( Logistics) 
3. วงรอบการตลาดออนไลน์ ( Online Marketing) 
4. วงรอบการตลาด ( Marketing & Communicate) 
5. วงรอบตน้ทุนรวม (Total Cost) 
โดยสามารถอธิบายความสัมพนัธ์และผลกระทบแต่ละวงรอบไดด้งัน้ี 
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Revenue

Budget Total

Website Traffic

Customer Demand

+

+

Sale & Call Center

BudgetCustomer Service

team

Service Quality

Customer

Satisfaction

+

+

+

+

+

Sale & Call center

+

+

 
 
 
 
 
 

 
 
 
ภาพที ่3.4  แสดงแผนภูมิวงรอบงานขายระบบคอลเซ็นเตอร์ (Sale & Call center) ของธุรกิจ 

ออฟฟิศเมท ช่องทางการจ าหน่ายและการบริการออนไลน์ (E-Commerce) 
 

จากภาพท่ี 3.4 แสดงแผนภูมิวงรอบงานขายระบบคอลเซ็นเตอร์ (Sale & Call center ) 
จะเห็นว่าผลประกอบการท่ีลดลงจะส่งผลให้บริษทัฯมีงบประมาณส าหรับงานขายระบบคอลเซ็น
เตอร์ลดลงตามไปดว้ยซ่ึงจะส่งผลในเร่ืองของการปรับลดพนกังานและทีมงานส าหรับคอยบริการ
ลูกคา้ผ่านช่องทางการขายออนไลน์ จนท าให้เกิดการขาดช่องทางในการรับเร่ืองและคอยแก้ไข
ปัญหาต่างๆใหลู้กคา้ เม่ือปัญหาเพิ่มข้ึนโดยไม่มีใครช่วยแกไ้ขปัญหาในเร่ืองการบริการในส่วนของ
การสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ให้กบัลูกคา้ก็จะส่งผลกระทบโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกคา้ลดลง
และขาดความมัน่ใจในการสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นเวบ็ไซตข์องบริษทัฯท่ีจะส่งผลกระทบโดยตรง
ในเร่ืองของยอดขายผา่นช่องทางออนไลน์มีทิศทางการเติบโตลดลง  จะเห็นไดว้า่ระบบงานขาย และ
คอลเซ็นเตอร์ (Sale & Call center ) ถือเป็นส่วนหน่ึงท่ีส าคญัและช่วยสนบัสนุนระบบการขายผา่น
ช่องทางการขายออนไลน์ (E-Commerce) ของบริษทัฯใหมี้การเติบโตท่ีดีข้ึน 
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Revenue

Budget Total

Website Traffic

Customer Demand

+

+

Service Quality

Customer

Satisfaction
+

Logistics Budget

Free Delivery +

+

+

+

+

+

Logistics

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่3.5  แสดงแผนภูมิวงรอบวงรอบการจดัส่ง (Logistics) ของธุรกิจ ออฟฟิศเมท ช่องทางการ

จ าหน่ายและการบริการออนไลน์ (E-Commerce) 
 

จากภาพท่ี 3.5 แสดงแผนภูมิวงรอบการจดัส่ง (Logistics) จะเห็นวา่ผลประกอบการท่ี
ลดลงจะส่งผลให้บริษทัฯมีงบประมาณส าหรับการจดัสรรให้ระบบการจดัส่งลดลงตามไปดว้ยท่ีจะ
ส่งผลในเร่ืองของการปรับลดพนกังานและทีมงานท่ีคอยให้บริการทางดา้นงานจดัส่งสินคา้ให้กบั
ลูกคา้ท่ีสั่งซ้ือสินคา้และการบริการผา่นช่องทางออนไลน์ลดลง รวมไปถึงการปรับลดจ านวนเท่ียวรถ
ในการวิง่ใหย้ดืเวลาเพิ่มมากข้ึน เพื่อท่ีจะช่วยปรับลดตน้ทุนในเร่ืองจ านวนเท่ียวในการจดัส่ง เม่ือทุก
อยา่งเกิดขอ้จ ากดัดว้ยงบประมาณก็จะส่งโดยตรงในเร่ืองการปรับลดจ านวนบุคลากรและงานบริการ
บางจุดลดลงและจะส่งผลกระทบในเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ลดลงเน่ืองจากลูกคา้ไดรั้บสินคา้
และการบริการไม่ถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของลูกคา้  เม่ือลูกคา้ไม่มีความพึงพอใจในช่องทาง
บริการดังกล่าวก็จะส่งผลให้ลูกค้าขาดความมั่นใจในการสั่งซ้ือสินค้าผ่านออนไลน์ท่ีส่งผลให้
ยอดขายผา่นช่องทางออนไลน์มีทิศทางการเติบโตลดลงเช่นเดียวกนั จะเห็นไดว้า่ระบบการจดัส่ง ( 
Logistics) ถือเป็นส่วนหน่ึงท่ีส าคญัและช่วยสนบัสนุนระบบการขายผา่นช่องทางการขายออนไลน์ 
(E-Commerce) ของบริษทัฯใหมี้การเติบโตท่ีดีข้ึน 
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Revenue
Budget Total

Online Marketing
Renovate & Investment

System for Website

SEO Search

Engine

Promotion

Products

Functional &

Products Content

Content Marketing

Website

Attractiveness

Website Traffic

Customer Demand

+

+

+

+

+

+

++
+

++

+

+

Marketing Budget
+

+

+

Online Marketing

+ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่3.6  แสดงแผนภูมิวงรอบการตลาดออนไลน์ (Online Marketing) ของธุรกิจ ออฟฟิศเมทช่อง

ทางการจ าหน่ายและการบริการออนไลน์ (E-Commerce) 
 
จากภาพท่ี 3.6 แสดงแผนภูมิวงรอบการตลาดออนไลน์ (Online Marketing) จะเห็นวา่

ผลประกอบการท่ีลดลงจะส่งผลให้บริษทัฯมีงบประมาณส าหรับการจดัสรรในส่วนงานทางดา้น
การตลาดออนไลน์ (Online Marketing) ลดลงเช่นเดียวกนัท่ีจะส่งผลในเร่ืองการปรับลดพนกังาน 
และทีมงานส าหรับการจดัการงานโครงสร้าง ออกแบบทางดา้นเวบ็ไซตก์ารแสดงผลต่างๆของสินคา้
และบริการต่างๆไม่ว่าจะเป็นภาพขอ้มูลสินคา้และฟีทเจอร์ต่างๆรวมไปถึงการขาดการท ากิจกรรม
ส่งเสริมการขายท่ีมีการปรับลดลงตามงบประมาณ ซ่ึงจะส่งผลกระทบให้เว็บไซต์ของธุรกิจไม่มี
ความน่าสนใจไม่มีความแปลกใหม่และทนัสมยัเทียบเท่าคู่แข่งทางธุรกิจจึงส่งผลให้ลูกคา้ในกลุ่มช้
อปป้ิงออนไลน์หนัไปเลือกชอ้ปป้ิงเวบ็ไซตข์องคู่แข่งทางธุรกิจแทนเพราะดว้ยเหตุผลการหาสินคา้
ยาก หนา้เวบ็ไซต์ของธุรกิจไม่มีความน่าสนใจเม่ือเกิดปัญหาดงักล่าวก็จะส่งผลกระทบโดยตรงใน
เร่ืองของยอดขายผ่านช่องทางออนไลน์มีทิศทางการเติบโตลดลงจะเห็นไดว้่าการตลาดออนไลน์ 
(Online Marketing) ถือเป็นส่วนหน่ึงท่ีส าคญัและเป็นท่ีช่วยผลกัดนัระบบการขายผา่นช่องทางการ
ขายออนไลน์ (E-Commerce) ของบริษทัฯให้มีความน่าสนใจเพิ่มมากข้ึนและจะส่งผลให้เกิดความ
เช่ือมัน่ของกลุ่มลูกคา้ชอ้ปป้ิงออนไลน์ในการชอ้ปป้ิงท่ีมีผลต่อเร่ืองของการเติบโตทางดา้นยอดขาย 
ของบริษทัฯไดเ้ช่นเดียวกนั 
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Revenue

Budget Total

Advertising and
Marketing

Communication

Website Traffic

Customer Demand

+

+

Marketing Budget

+

+

Brand Awareness+

+

Marketing &

Communicate
+

+
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพที ่3.7  แสดงแผนภูมิวงรอบการตลาด (Marketing & Communicate) ของธุรกิจ ออฟฟิศเมทช่อง

ทางการจ าหน่ายและการบริการออนไลน์ (E-Commerce) 
 

จากภาพท่ี 3.7 แสดงแผนภูมิวงรอบการตลาด (Marketing & Communicate) จะเห็นวา่
ผลประกอบการท่ีลดลงจะส่งผลให้บริษทัฯมีงบประมาณส าหรับการจดัสรรในส่วนงานทางดา้น
การตลาดลดลงท่ีจะส่งผลในเร่ืองการปรับลดจ านวนพนกังานและทีมงานทางดา้นการตลาด รวมไป
ถึงการปรับลดกิจกรรมส่งเสริมการตลาดต่างๆผ่านการรับรู้เร่ืองแบรนด์ของช่องทางการจ าหน่าย
ออนไลน์ท่ีมีต่อลูกคา้ลดลงดว้ย ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดปัญหาในเร่ืองของการรับรู้เร่ืองแบรนด์ของธุรกิจ
ผ่านช่องทางออนไลน์เม่ือลูกค้าช้อปป้ิงออนไลน์คิดท่ีจะซ้ือสินค้าท่ีเก่ียวกับสินค้าเคร่ืองเขียน 
อุปกรณ์ส านกังาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังาน ลูกคา้ก็จะเลือกท่ีจะเขา้ชอ้ปป้ิงเวบ็ไซต์ของคู่แข่ง
ทางธุรกิจท่ีมีเร่ืองการรับรู้เร่ืองแบรนด์สูงกวา่ ซ่ึงก็จะมีผลกระทบโดยตรงในเร่ืองของยอดขายผา่น
ช่องทางออนไลน์มีทิศทางการเติบโตท่ีลดลง เพราะการรับรู้เร่ืองแบรนด์ของธุรกิจมีส่วนส าคญัมาก
ในเร่ืองของความรับรู้และการสร้างความมัน่ใจในการสั่งซ้ือสินคา้ผา่นเวบ็ไซตข์องธุรกิจ จะเห็นได้
วา่งานทางดา้นการตลาดและการส่ือสาร (Marketing & Communicate) ถือเป็นส่วนหน่ึงท่ีส าคญัและ
ช่วยส่งเสริมและสนบัสนุนระบบการขายผา่นช่องทางการขายออนไลน์ (E-Commerce) ของบริษทัฯ
ให้มีการเติบโตท่ีดีข้ึน ผา่นการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่างๆเพื่อให้เกิดการรับรู้ในเร่ือง 
แบรนดแ์ละสร้างความจงรักภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) ของกลุ่มลูกคา้ 
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Revenue

Budget Total

Customer Demand

+

+

Total Cost

Operation

Margin Profit

Price

+

-

-

+

-

Total Cost

-

 
 
 
 
 

 
 
 
ภาพที ่3.8  แสดงแผนภูมิ 5.วงรอบตน้ทุนรวม (Total Cost) ของธุรกิจ ออฟฟิศเมท ช่องทางการ

จ าหน่ายและการบริการออนไลน์ (E-Commerce) 
 

จากภาพท่ี 3.8 แสดงแผนภูมิวงรอบตน้ทุนรวม (Total Cost) จะเห็นไดว้า่เม่ือตน้ทุนใน
การด าเนินการสูงข้ึนก็จะส่งผลให้ตน้ทุนโดยรวมสูงข้ึนเพราะส่งผลกระทบในเร่ืองของก าไรขั้นตน้
ในการด าเนินงานลดลงท่ีมีผลต่อรายไดร้วมของบริษทัฯท่ีลดลงดว้ยเช่นเดียวกนั ในขณะเดียวกนัใน
เร่ืองตน้ในการด าเนินงานท่ีสูงข้ึนจะมีผลกระทบในเร่ืองของราคาสินคา้และการบริการท่ีบริษทัฯมี
สูงข้ึนดว้ยและจะส่งผลกระทบในเร่ืองของความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และการบริการของ
บริษทัฯลดลงดว้ยซ่ึงเป็นท่ีมาของยอดขายและรายไดท่ี้ลดลงดว้ยเช่นกนั 

 
 

3.3  สรุปความสัมพนัธ์ของปัญหาและผลทีเ่กดิขึน้ 
จากปัญหาในเร่ืองของยอดขายท่ีมีอตัราการเติบโตแบบการแกว่งตวัข้ึนลงค่อนขา้งสูง

เม่ือเทียบปีต่อปีเป็นเปอร์เซ็นต์ (%) ของปี 2558 เทียบกบัปี 2557 เติบโตแค่ 28% จากท่ีเคยเติบโต 
50% ในปี 2557 และผูศึ้กษาไดมี้การน าองคค์วามรู้ทางดา้น Casual Loop Diagram ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ความสัมพนัธ์ของปัญหาเขา้มาใช้ในการก าหนดปัญหา และหาสาเหตุปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการ
แกวง่ข้ึนลงของยอดขายไดด้งัน้ี ในเร่ืองขบวนการตลาดถือวา่เป็นส่วนส าคญัและเป็นตวัผลกัดนัท่ีจะ
ส่งผลใหเ้กิดยอดขายผา่นช่องทางการจ าหน่ายและการบริการออนไลน์ (E-Commerce) ของบริษทัฯ 
ซ่ึงทุกขบวนการตอ้งผา่นการท ากิจกรรมใหม่ๆอยา่งต่อเน่ืองเพื่อเป็นการรักษาลูกคา้กลุ่มเดิมและเพิ่ม
ลูกคา้กลุ่มใหม่ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการในช่องจ าหน่ายดงักล่าวเพิ่มมากข้ึน ปัจจยัท่ีส่งผลให้ยอดขายในปี 
2558 มีการเติบโตแค่ 28% เม่ือเทียบกบัปี 2557 ท่ีมีการเติบโต 50% นั้นอาจจะเกิดปัจจยัหลายๆดา้น
ไม่วา่จะเป็นการส่ือสารทางดา้นการตลาด และประชาสัมพนัธ์รวมไปถึงการจดัท ากิจกรรมต่างผา่น
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ช่องทางเวบ็ไซต์ไม่ต่อเน่ือง อีกทั้งในปีดงักล่าวมีการปรับหน้าเพจหน้าเวบ็ไซตใ์นบางจุดจึงส่งผล
กระทบในเร่ืองการเข้าค้นหาสินค้าของลูกค้ายากข้ึน ด้วยปัจจยัต่างๆท่ีกล่าวมาอาจจะมีปัจจัย
ทางดา้นการจดัส่ง การขายและการบริการลูกคา้อีกดว้ยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในสินคา้และการ
บริการต่อลูกคา้ไม่วา่จะเป็นเร่ืองของการส่งสินคา้ไม่ตรงตามท่ีนดั ส่งสินคา้ผิดสีขนาดไม่ตรงตามท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ สินคา้ท่ีแสดงผลไม่เหมือนอยา่งท่ีสั่งซ้ือผา่นหนา้เวบ็ไซตเ์ป็นตน้ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ส่วน
รายละเอียดปลีกย่อยต่างๆเป็นส่วนท่ีส าคญัท่ีจะส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจในเร่ืองของการ
บริการท่ีจะมีผลกระทบในเร่ืองของยอดขายท่ีตามมาอีกดว้ย 
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บทที ่4 

การก าหนดกลยุทธ์การแข่งขนัทางธุรกจิ 
 
 

เม่ือองค์กรได้มีการวิเคราะห์ปัญหา และหาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหาแล้ว ขั้นตอน
ต่อไปคือก าหนดกลยทุธ์ เพราะธุรกิจในยุคปัจจุบนัส่ิงท่ีส าคญัในการด าเนินธุรกิจ คือการก าหนดกล
ยุทธ์ทางดา้นการแข่งขนัทางธุรกิจให้มีความเหมาะสมกบัสถานการณ์ในปัจจุบนัท่ีสามารถแข่งขนั
ได้โดยการก าหนดกลยุทธ์จะแบ่งออกเป็น 3 ระดบัด้วยกนัคือ 1.กลยุทธ์ระดบัองค์กร (Corporate 
Strategy) 2.กลยุทธ์ระดบัธุรกิจ (Business Strategy) และ 3.กลยุทธ์ระดับสายงาน (Functional 
Strategy) ซ่ึงแต่ละระดบัจะตอ้งมีการก าหนดกลยุทธ์ท่ีมีความสอดคลอ้งกนั เร่ิมจากกลยุทธ์ระดบั
องคก์รซ่ึงน ามาใชก้ าหนดทิศทางการด าเนินธุรกิจขององคก์รในอนาคต โดยฝ่ายบริหารจะตอ้งมีการ
ก าหนดวิสัยทศัน์องคก์รเพื่อเป็นการส่ือสารให้ทุกฝ่ายมีความเขา้ใจและก าหนดหนา้ท่ีในการด าเนิน
กิจกรรมต่างๆในแต่ละแผนกตามความรับผดิชอบเพื่อบรรลุเป้าหมายตรงกนั 

 
 
ภาพที ่4.1  แสดงกลยทุธ์ระดบับริษทั ระดบัธุรกิจ และระดบัปฏิบติัการ 
 

กลยทุธ์การแข่งขนัทางธุรกิจทั้งสามระดบันั้นมีบทบาทต่อการพิจารณาในการก าหนด
แนวทางในการด าเนินธุรกิจดงัน้ี 
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4.1  กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate Strategy) 
เป็นกลยทุธ์ท่ีเก่ียวกบัการก าหนดทิศทางการด าเนินงานขององคก์รในอนาคตระยะยาว

โดยประมาณ 3 – 10 ปี ข้ึนอยู่กบัระดบัการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ เพื่อความ
เจริญเติบโตและน าไปสู่เป้าหมายท่ีตอ้งการ กลยุทธ์ระดบับริษทั แบ่งได ้3 ประเภทไดแ้ก่ 1) กลยุทธ์
มุ่งเนน้การเจริญเติบโต (Growth Strategy) 2) กลยุทธ์การรักษาเสถียรภาพ (Stability Strategy) 3)  
กลยทุธ์การตดัทอน (Retrenchment Strategy) 

ในส่วนของกลยทุธ์ระดบัองคก์รของบริษทั ซีโอแอล จ ากดั (มหาชน) มีการก าหนดกล
ยุทธ์ท่ีมุ่งเน้นการเจริญเติบโต (Growth Strategy) ซ่ึงธุรกิจออฟฟิศก็เป็นหน่ึงในธุรกิจภายใต ้
Business Unit โดยในปี ค.ศ 2020 บริษทัฯตอ้งการท่ีจะเป็นผูน้ าในธุรกิจออนไลน์ในเขตภูมิภาค
อาเซ่ียนโดยลูกคา้สามารถสั่งซ้ือสินคา้ผา่นเวบ็ไซต์ http://www.officemate.co.th/ ขณะเดียวกนัก็
สามารถเลือกรับสินคา้และการบริการจากช่องบริการหน้าร้าน (Store) ท่ีบริษทัฯมีให้บริการทัว่
ประเทศ (To Be Fully Omni Channel Retailer) 

 

 
 
ภาพที ่4.2  แสดง ANSOFF MATRIX 
ท่ีมา: http://www.smartinsights.com/marketing-planning/create-a-marketing-plan/ansoff-model/ 
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จากภาพท่ี 4.2 ธุรกิจออฟฟิศเมทมีการก ากลยุทธ์ท่ีมุ่งเน้นการเจริญเติบโต (Growth 
Strategy) โดยการน า ANSOFF MATRIX เขา้มาใชใ้นการวิเคราะห์จะเห็นวา่ธุรกิจออฟฟิศเมท ตอ้ง
น ากลยุทธ์ทางดา้นการเจาะตลาด (Market Penetration) และกลยุทธ์การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product 
Development)  เขา้มาปรับใช้คู่ควบกนัไปในการด าเนินธุรกิจซ้ึงในแต่ละกลยุทธ์สามารถอธิบาย
รายละเอียดไดด้งัน้ี 

- กลยุทธ์การเจาะตลาด (Market Penetration) คือการก าหนดกลยุทธ์กบัผลิตภณัฑ์
เดิม ในตลาดเดิมโดยมีการท าและก าหนดกลยุทธ์กบัผลิตภณัฑ์เดิมท่ีมีการจดัจ าหน่ายอยู่ เช่น เพิ่ม
กิจกรรมการส่งเสริมการตลาด การท าราคาโปรโมชัน่พิเศษเพื่อเป็นการกระตุน้ความตอ้งการของ
ลูกคา้ในตลาดเดิมใหมี้ความตอ้งการเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงจะมีผลต่อเร่ืองของยอดขาย 

- กลยุทธ์การพฒันาตลาด (Market Development) คือการก าหนดกลยุทธ์กับ
ผลิตภณัฑ์เดิมในตลาดใหม่ โดยมีการท าและก าหนดกลยุทธ์กบัผลิตภณัฑ์เดิมท่ีมีการจดัจ าหน่ายอยู่
ให้มีความเหมาะสมกบัตลาดใหม่ทั้งในเร่ืองของราคา กิจกรรมการส่งเสริมการตลาดและการเขา้สู่
ตลาดใหม่ 

- กลยุทธ์การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development) คือการก าหนดกลยุทธ์กบั
ผลิตภณัฑ์ใหม่ ในตลาดเดิมโดยมีการท าและก าหนดกลยุทธ์กบัการพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่เพื่อให้มี
ความน่าสนใจในตลาดเดิมไม่ว่าจะเป็นการน า เอาเ ร่ืองของนวัตกรรมต่างๆเข้ามาใช้ใน
ขบวนการผลิตและการจดัจ าหน่ายเพื่อให้สินคา้และการบริการมีความน่าสนใจมากข้ึน พร้อมมี
กิจกรรมส่งเสริมการตลาดใหผ้ลิตภณัฑใ์หม่เป็นท่ีรู้จกัในตลาดเดิมดว้ยเช่นเดียวกนั 

- กลยุทธ์การขยายสู่ทางเลือกท่ีแตกต่าง (Diversification) คือการก าหนดกลยุทธ์กบั
ผลิตภณัฑ์ใหม่ ในตลาดใหม่โดยมีการท าและก าหนดกลยุทธ์กบัการพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่เพื่อให้มี
ความน่าสนใจในตลาดใหม่พร้อมมีกิจกรรมส่งเสริมการตลาดให้ผลิตภณัฑ์ใหม่เป็นท่ีรู้จกัในตลาด
ใหม่ดว้ยซ่ึงเป็นส่ิงท่ีตอ้งมีการวางแผนก าหนดกลยุทธ์อยา่งรอบครอบเพราะทุกอย่างเป็นส่ิงท่ีตอ้ง
เกิดการเรียนใหม่ทุกอยา่งทั้งในเร่ืองของผลิตภณัฑแ์ละตลาด 

 
4.1.1  กลยุทธ์มุ่งเน้นการเจริญเติบโต (Growth Strategy) เป็นกลยุทธ์ท่ีมีจุดมุ่งหมาย

เพื่อสร้างรายได้ และก าไรให้มีการเติบโตมาก ทั้งน้ีแนวทางหลักของกลยุทธ์การเติบโตมีสอง
รูปแบบได้แก่ กลยุทธ์การเติบโตแบบมุ่งเน้นความเช่ียวชาญ และกลยุทธ์การเติบโตแบบกระจาย
ธุรกิจ โดยธุรกิจออฟฟิศเมทจะเนน้การก าหนดกลยทุธ์แบบมุ่งเนน้ความเช่ียวชาญ ซ่ึงสามารถอธิบาย
รายละเอียดต่างๆไดด้งัน้ี 
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กลยุทธ์การเติบโตแบบมุ่งเน้นความเช่ียวชาญ (Concentration) เป็นแนวทางกลยุทธ์
การเติบโตจากการขยายธุรกิจเดิมซ่ึงองคก์รมีความรู้ประสบการณ์หรือความเช่ียวชาญท่ีมีอยูแ่ลว้ซ่ึง
ทางออฟฟิศเมทไดมี้การใชก้ลยทุธ์สองวธีิควบคู่กนั คือ  

-  การเติบโตทางดา้นธุรกิจ จะเน้นการวางแผนการควบรวมกิจการหรือการเขา้ซ้ือ
กิจการ (Merger and Acquisition : M & A) ของคู่แข่งขนัทั้งในตลาดในประเทศและต่างประเทศใน
ลกัษณะการควบรวมในแนวนอน (Horizontal Integration)ในกลุ่มธุรกิจหรืออุตสาหกรรมเดียวกนั
เพื่อเป็นประโยชน์ทางดา้นธุรกิจในเร่ืองของการส่งผลให้ตน้ทุนการด าเนินงานลดลงจากขนาดของ
กิจการท่ีใหญ่ข้ึน (Economy of Scale) พร้อมทั้งเพิ่มอ านาจต่อรองดา้นการคา้ท่ีสูงข้ึน จากส่วนแบ่ง
ของตลาดหลงัการควบรวมกิจการท่ีเพิ่มสูงข้ึน และช่วยให้กิจการขยายตลาดเขา้สู่ธุรกิจใหม่ และลด
ความเส่ียงในการประกอบธุรกิจปัจจุบนั 

- การขยายธุรกิจเดิม (Organic Growth) เป็นการขยายธุรกิจโดยมุ่งเนน้เพิ่มส่วนแบ่ง 
การตลาด รายได ้และก าไรจากการขายสินคา้หรือใหบ้ริการในธุรกิจเดิมท่ีองคก์รท าอยูแ่ลว้ เช่น การ
ขยายสาขา การเพิ่มช่องทางการบริการต่างๆเพื่อความสะดวกลูกคา้ในการเขา้มาใช้บริการเพิ่มมาก
ข้ึน รวมไปถึงการเพิ่มการบริการใหม่ๆเพื่อตอบสนองไลฟ์สไตล์ของลูกคา้ท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่
ตลอดเวลา 

- การขยายธุรกิจในแนวตั้ง (Vertical Integration) โดยธุรกิจ ออฟฟิศเมทมีการขยาย
ธุรกิจในแบบ Forward Integration โดยมีการจดัตั้งทีมบริหารสินคา้ท่ีมีหน้าท่ีจดัหาสินคา้ในกลุ่ม 
House Brand สินคา้เคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านกังาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังานภายใตแ้บรนด์
ต่างๆมากมายเพื่อท่ีจะน าไปจ าหน่ายต่อให้กบัธุรกิจอ่ืนๆในเครือเซ็นทรัล นอกเหนือจากท่ีจ าหน่าย
ใหก้บัธุรกิจออฟฟิศเมทโดยตรง 

 
 

4.2  กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business Strategy)  
เป็นแนวทางการด าเนินงานโดยน าทรัพยากรและความสามารถขององคก์รมาใชใ้นการ

แข่งขนัทางธุรกิจ โดยมุ่งเนน้ทางใดทางหน่ึงเพื่อสร้างขอ้ไดเ้ปรียบเชิงแข่งขนั Michael E. Porter 
(1985) ไดแ้บ่งรูปแบบกลยทุธ์ระดบัธุรกิจออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ 

1. กลยุทธ์การเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุน (Cost Leadership) หมายถึง การใชท้รัพยากรและ
ความสามารถขององคก์รเพื่อมุ่งเนน้บริหารจดัการตน้ทุนอยา่งมีประสิทธิภาพตั้งแต่การสั่งซ้ือสินคา้
จากผูข้ายปัจจยัการผลิต การผลิต การจดัเก็บ การขนส่ง การจดัจ าหน่าย การให้บริการ ฯลฯ โดย
ค านึงถึงตน้ทุนเฉล่ียต่อหน่วยต ่ากวา่คู่แข่งเพื่อใหส้ามารถแข่งขนัได ้
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2. กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) หมายถึง การใช้ทรัพยากรและ
ความสามารถขององค์กรเพื่อมุ่งเน้นขายสินคา้หรือให้บริการท่ีมีความแตกต่างจากคู่แข่ง โดยการ
น าเสนอจุดเด่นท่ีมีคุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้ในดา้นคุณภาพสินคา้หรือบริการ คุณลกัษณะพิเศษ ภาพลกัษณ์
ท่ีดี บริการหลงัการขาย ฯลฯ 

3. กลยทุธ์เจาะกลุ่มเป้าหมายเฉพาะ (Focus & Niche) หมายถึง การวางต าแหน่งสินคา้
และการบริการของบริษทัให้ตรงกบัความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายเพียงบางกลุ่มในตลาดเท่านั้น
เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในกลุ่มนั้นไดดี้เป็นพิเศษและดีกวา่คู่แข่งรายอ่ืนท่ี
เจาะตลาดในวงกวา้งการท าเช่นน้ีแมว้่าจะท าให้จบัตลาดไดแ้คบลงก็ช่วยท าให้จบัตลาดไดดี้กวา่ จึง
ก่อใหเ้กิดความสามารถในการแข่งขนั 

ในส่วนของกลยุทธ์ระดบัองคก์รของธุรกิจออฟฟิศเมท จะเน้นกลยุทธ์การสร้างความ
แตกต่าง (Differentiation) และ กลยุทธ์เจาะกลุ่มเป้าหมายเฉพาะ (Focus & Niche) ควบคู่กนัไปซ่ึง
สามารถอธิบายรายละเอียดของแต่ละกลยทุธ์ไดด้งัน้ี 

-  กลยทุธ์การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) มีการน าเอาไปปรับใชใ้นเร่ืองของ
การบริการต่างๆท่ีแปลกใหม่และเหนือกว่าคู่แข่งในกลุ่มธุรกิจจ าหน่ายเคร่ืองเขียน อุปกรณ์
ส านกังาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังาน เช่น การบริการรับส่งไปรษณีย ์(Pack & Post) ท่ีร้านหรือ
สาขาฯของออฟฟิศเมทท่ีกระจายอยู่ตามพื้นท่ีต่างๆทัว่ประเทศ อีกทั้งยงัมีบริการรับสั่งท าสินค้า    
พรีเม่ียม สกรีนเส้ือส าหรับลูกคา้องค์กรรวมไปถึงการรับท าสินคา้ช าร่วยต่างๆพร้อมสกรีนลวดลาย
ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ นอกจากบริษทัฯยงัมีบริการรับท างานพิมพทุ์กส่ิงชนิดไม่ว่าจะเป็นการรับท า
นามบตัร ป้ายอิงค์เจ็ท ส่ือโฆษณาต่างๆ (Printing Solution) เสมือนเป็นศูนยบ์ริการ One Stop 
Service ท่ีมีบริการครบจบในท่ีเดียวท่ีเก่ียวกบังานออฟฟิศ เพื่อรองรับลูกคา้องคก์รและลูกคา้ทัว่ไป 

-  กลยุทธ์เจาะกลุ่มเป้าหมายเฉพาะ (Focus & Niche) มีการน าเอาไปปรับใชใ้นเร่ือง
ของสินคา้และการบริการท่ีบริษทัฯมีจ าหน่ายอยู่ท่ีเป็นการเน้นลูกคา้เฉพาะกลุ่ม เช่น แผนกจดัซ้ือ 
ออฟฟิศส านักงานเป็นส่วนใหญ่ด้วยสินคา้คา้และการบริการของบริษทัท่ีจ  าหน่ายเป็นสินคา้กลุ่ม
เคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านกังาน ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังาน จึงมีความจ าเพราะในเร่ืองของการใช้
งานตามกลุ่มลูกคา้ 

 
 

4.3  กลยุทธ์ระดับปฏบัิติการ (Functional Strategy)  
เป็นแนวทางการด าเนินกิจกรรมของทุกหน่วยงาน เช่น ฝ่ายการตลาด ฝ่ายการขาย ฝ่าย

การจดัส่ง ฯลฯ เพื่อก าหนดกลยุทธ์การด าเนินกิจกรรมตามหน้าท่ีจะน าไปสู่การแก้ไขปัญหาหรือ
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บรรลุเป้าหมายตามท่ีก าหนดไว ้โดยกลยุทธ์ดงักล่าวตอ้งมีความสอดคลอ้งกลยุทธ์ระดบัองคก์รและ
กลยทุธ์ระดบัธุรกิจเพื่อใหเ้กิดแรงขบัเคล่ือนองคก์รไปในทิศทางเดียวกนั 

จากปัญหาการเติบโตของยอดขายท่ีลดลงผา่นช่องทางออนไลน์ (E-Commerce) เม่ือมี
การเปรียบเทียบ%ปีต่อปี ท่ีเกิดจากปัญหาเร่ืองการรับรู้เร่ืองแบรนด์ของลูกคา้ (Brand Awareness) 
และปัญหาเร่ืองการจดัการหน้าเว็บไซต์ให้มีความทนัสมยัและง่ายต่อการเขา้ใช้งานของลูกคา้ ผู ้
ศึกษาจึงไดมี้การก าหนดกลยุทธ์ในระดบัสายงาน (Functional Strategy) โดยตั้งเป้าหมายในการ
ด าเนินการแผนระยะสั้ น 1-2 ปี ตามลกัษณะขั้นตอนการด าเนินงานเพื่อท่ีจะน ามาปรับใช้ในการ
แก้ไขปัญหาดังกล่าวซ่ึงจะเก่ียวข้องกับงานทางด้านการตลาดและการส่ือสาร (Marketing & 
Communication) และการตลาดออนไลน์ (Online Marketing) ซ่ึงสามารถอธิบายรายละเอียดเพิ่มเติม
ไดด้งัน้ี 

 
4.3.1 การสร้างการรับรู้เร่ืองแบรนด์ของลูกค้า (Brand Awareness) ในกลยุทธ์ระดบั

ปฏิบติัการท่ีเป็นการสร้างการรับรู้เร่ืองแบรนด์ของช่องจ าหน่ายออนไลน์สามารถน ามาปรับใช้ใน
ขั้นตอนการด าเนินการไดด้งัน้ี 

1. Event Marketing  เป็นการท าการตลาดเชิงกิจกรรม ท่ีตอ้งสร้างจุดสนใจรวมไปถึง
กิจกรรมนั้นๆ ตอ้งส่งเสริมและให้คุณประโยชน์ไปพร้อมๆ กบัการด าเนินการท่ีอยู่ในรูปแบบของ
การท ากิจกรรมท่ีจะน ามาปรับใชไ้ดด้งัน้ี 

- การจดังานสัมมนาท่ีเก่ียวข้องกับสาระน่ารู้ทางด้านออนไลน์ รวมไปถึงการจดั
นิทรรศการออกบูธแสดงสินค้าและการสาธิตการสั่ง ซ้ือสินค้าออนไลน์เพื่อเป็นการสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ในเร่ืองของการใหค้วามรู้ และเทคนิคต่างๆในเร่ืองของการสั่งซ้ือสินคา้
ช่องทางออนไลน์รวมไปถึงขอ้มูลทางด้านความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีและการเติบโตของ
ช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์ท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปเม่ือเทียบกบัการซ้ือขายแบบเดิมๆเม่ือเทียบจาก
อดีต 

- การจดักิจกรรม Troop Road Show โฆษณาเคล่ือนท่ีโดยใช้คนแห่และถือป้าย
โฆษณาต่างๆร่วมแจกข้อมูลส่วนลดต่างๆท่ีพิเศษสุดในการสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ โดยมีการท า
กิจกรรมทุกๆช่วงเสาร์อาทิตยป์ลายเดือนและตน้เดือนตามแหล่งหรือชุมชนท่ีผูค้นเป็นจ านวนมาก
เช่น ตลาดนดัสวนจตุัจกัร สยาม และประตูน ้ าเป็นตน้ เพื่อเป็นการสร้างการรับรู้เร่ืองแบรนด์ผ่าน
กลุ่มลูกคา้ใหม่ๆเพิ่มมากข้ึนนอกเหนือจากกลุ่มลูกคา้เดิมขององคก์รท่ีมีอยู ่



55 
 

- การประกวดออกแบบเว็บไซต์ร่วมกับสถาบนัการศึกษาต่างๆ เพื่อคดัเลือกและ
สนบัสนุนบุคคลท่ีมีความรู้ความสามารถ และสามารถต่อยอดให้ผูช้นะแข่งขนัสามารถมีโอกาสร่วม
ฝึกงาน หรือเขา้ร่วมท างานกบัทางธุรกิจต่อ 

2. Advertising Media เป็นเคร่ืองทางการตลาดท่ีทางธุรกิจจะตอ้งมีการน ามาปรับใช้
ในการส่ือสารใหเ้กิดการรับรู้เร่ืองแบรนดไ์ปถึงกลุ่มลูกคา้ในเร่ืองของสินคา้และการบริการท่ีธุรกิจมี
ใหบ้ริการผา่นส่ือต่างๆดงัน้ี 

- Billboard ท าโฆษณาประชาสัมพนัธ์ในเร่ืองของแบรนด์ผ่านการเช่าพื้นท่ีป้าย
โฆษณากลางแจง้ ท่ีติดตามถนนสายหลกั หรือติดตามจุดส าคญัๆ เช่นส่ีแยก ชุมชน ทางด่วน หรือจุด
ท่ีมีคนพลุกพล่าน เน่ืองดว้ยความท่ีเป็นป้ายขนาดใหญ่ สามารถมองเห็นไดร้ะยะไกล และดูอลงัการ
ชดัเจน สามารถดึงดูดความสนใจไดเ้ป็นอยา่งดีของกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป 

- Ambient Media ท าโฆษณาส่ือแฝงในบรรยากาศท่ีไม่ใช่ส่ือมาตรฐาน (Mass 
Media) เช่น การท าโฆษณาภาพหรือขอ้ความแบรนด์ของธุรกิจท่ีติดอยูห่นา้ประตูทางเขา้ลิฟทข์อง
อาคารส านักงานให้เช่าท่ีมีจ  านวนบริษทัฯต่างๆเช่าอยู่มากกว่า 50 บริษทัฯข้ึน และมีการเช่าติด
สต๊ิกเกอร์พาดยาวตามขบวนรถไฟฟ้า BTS หรือ MRT เป็นตน้ เพื่อเป็นการสร้างให้เกิดการรับรู้เร่ือง
แบรนดใ์นกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป 

- Broadcast Media Advertising การท าโฆษณาเพื่อให้เกิดการรับรู้เร่ืองแบรนด์ผา่น
ส่ือภาพและเสียงไม่วา่จะเป็นการเช่าช่วงเวลาสถานีวทิยท่ีุเป็นท่ีนิยมตามทอ้งถ่ินท่ีมีสาขาฯท าการอยู่
ผ่านการส่ือสารโฆษณาประชาสัมพนัธ์ในเร่ืองของช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์ของธุรกิจและมี
กิจกรรมเล่นเกมร่วมกบัผูฝั้งเพื่อลุน้โคด้รหสัส่วนลดเพื่อน าไปใชส้ั่งซ้ือสินคา้บนเวบ็ไซต์ของธุรกิจ 
นอกจากน้ีควรมีการท าการตลาดโฆษณาผ่านการส่ือสารทีวีท่ีติดอยู่ตามสถานีของรถไฟฟ้า BTS 
และ MRT เพื่อเป็นการสร้างการรับรู้เร่ืองแบรนด์ท่ีเก่ียวกบัช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์ของธุรกิจ
ในกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป 

- Social Media การจดักิจกรรมต่างๆผา่นโซเชียลมีเดียท่ีเป็นการสร้างการรับรู้เร่ือง
แบรนดผ์า่นการท ากิจกรรมการเขียนเล่า เน้ือหา เร่ืองราว ประสบการณ์ บทความ รูปภาพ และวิดีโอ 
ท่ีเก่ียวสินคา้และการบริการผา่นช่องทางออนไลน์หรืออาจจะมีการแจกของรางวลัและมอบส่วนลด
พิเศษต่างๆ ให้กบัลูกคา้ท่ีสั่งซ้ือสินคา้ผ่านช่องทางออนไลน์ตามช่วงเวลาพิเศษตามเทศกาลต่างๆ 
เป็นตน้ 
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4.3.2 การจัดการโครงเวบ็ไซต์ การจดัการโครงเวบ็ไซต ์ให้มีความน่าสนใจง่ายต่อการ
ใชง้านของลูกคา้ ในกลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการท่ีเป็นการสร้างการความน่าน่าสนใจของเวบ็ไซตข์อง
ธุรกิจผา่นช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์สามารถน ามาปรับใชใ้นขั้นตอนการด าเนินการไดด้งัน้ี 

- Renovate & Investment System for Website มีการวางแผนในการปรับปรุงและ
พฒันาเวบ็ไซต์ของธุรกิจทุกๆหน่ึงปีเพื่อเป็นสร้างความน่าสนและดึงดูดกลุ่มลูกคา้ใหม่ๆให้มีความ
สนใจในการเข้ามาเลือกช้อปป้ิงสินคา้บนเว็บไซต์ได้ง่ายข้ึนโดยมีการวางแผนและศึกษาขอ้มูล
เวบ็ไซต์ต่างๆของคู่แข่งทั้งในและต่างประเทศท่ีเป็นผูน้ าในธุรกิจออนไลน์วา่มีจุดเด่นจุดดอ้ยอะไร
แลว้น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษามาพฒันาร่วมกบัทีมไอทีของธุรกิจเพื่อให้เวบ็ไซตข์องธุรกิจมีความ
ลงตวัง่ายต่อการใชง้านและมีความทนัสมยัเป็นท่ีน่าสนใจของกลุ่มลูกคา้ชอ้ปป้ิงออนไลน์ 

- Functional & Content Marketing เป็นการจดัการเน้ือหาทุกส่ิงอยา่งท่ีอยูบ่นเวบ็ไซต์
รวมไปถึงฟังค์ชัน่ ฟีทเจอร์การใช้งานต่างๆของสินคา้ท่ีมีการจดัแบ่งตามหมวดหมู่เพื่อรองรับการ
แสดงผลหน้าเวบ็ไซต์ให้มีความสามารถในการใช้งาน และหาสินคา้ไดง่้ายข้ึนรวมไปถึงการจดัท า
ภาพขอ้มูลสินคา้ จดัท ารีวิวสินคา้ วีดีโอสาธิตการใชสิ้นคา้ และการเปรียบเทียบสเปคสินคา้ระหวา่ง
รุ่นต่างๆ (Compare Products) เพื่อรองรับในส่วนของการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของลูกคา้ไดง่้ายข้ึนซ่ึง
ถือวา่เป็นส่วนส าคญัท่ีจะมีส่วนช่วยท าใหเ้วบ็ไซตข์องธุรกิจมีความน่าสนใจเพิ่มมากข้ึน 

- SEO Search Engine เป็นการจดัการงานทางดา้นระบบการคน้หาสินคา้ดว้ยระบบ
ค าค้น (Keywords) เพื่อให้ลูกคา้สามารถหาสินคา้ท่ีตอ้งการได้ง่ายข้ึนจากค าท่ีตอ้งการคน้ผ่าน
เวบ็ไซต์ของธุรกิจ โดยมีการน าหลกัการเร่ืองการใช้ค  าคน้ท่ีมีการคน้พบบ่อยและมีปริมาณการคน้
ดว้ยค าสูงสุดจาก Google เขา้มาปรับใช้ในการท าค าคน้โดยมีการท าการผูกค าคน้ดงักล่าวเขา้กบั
รหัสสินคา้ท่ีเรามีจ าหน่ายอยู่ซ่ึงจะตอ้งมีการน ามาพฒันาร่วมกบัทีมไอทีของธุรกิจเพื่อให้เวบ็ไซต์
ของธุรกิจมีความน่าสนใจเพิ่มมากข้ึน 

- Products Promotion เป็นการจดัการงานทางดา้นการจดัโปรโมชัน่พิเศษต่างๆผา่น
ช่องทางออนไลน์ในช่วงเวลาและเทศกาลต่างๆเพื่อเป็นการตอบโจทยแ์ละดึงดูดกลุ่มลูกคา้ต่างๆให้มี
ความสนใจท่ีจะเขา้มาเลือกช้อปท่ีเว็บไซต์ของธุรกิจเพิ่มมากข้ึนอาจจะมีการท าโปรโมชั่นท่ีเน้น
ความหลากหลายในเร่ืองของสินคา้และการบริการไม่ว่าจะมีการท าโปรโมชั่นจบัคู่เซ็ท หรือจดั
โปรโมชัน่แยกตามชนิดสินคา้ โดยกิจกรรมดงักล่าวก็มีส่วนส าคญัท่ีท าให้เวบ็ไซตข์องธุรกิจมีความ
น่าสนใจเพิ่มมากข้ึน 

 
4.3.3 การบริการหลังการขาย และระบบคอลเซ็นเตอร์ (Sale & Call Center) ใน 

กลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการท่ีเป็นการสร้างความพึงพอใจในส่วนของบริการหลงัการขายท่ีเก่ียวขอ้งกบั
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สินค้าและการบริการผ่านช่องการจดัจ าหน่ายออนไลน์ของธุรกิจโดยสามารถน ามาปรับใช้ใน
ขั้นตอนการด าเนินการไดด้งัน้ี 

- มีหน่วยงานท่ีให้บริการการแนะท่ีปรึกษาในกรณีท่ีลูกคา้ไม่ไดรั้บความสะดวกใน
เร่ืองของการสั่งซ้ือสินคา้และการบริการผ่านช่องการจ าหน่ายออนไลน์ เช่น ให้ค  าแนะน าวิธีการ
สั่งซ้ือสินคา้และช าระค่าบริการ การเปล่ียนคืนสินคา้ท่ีไม่ตรงกบัความตอ้งการ ตรวจสอบและแจง้
สถานการณ์จดัส่งสินคา้ การร้องเรียนเร่ืองการบริการต่างๆผา่นช่องทางออนไลน์เป็นตน้ 

- จดัท ากิจกรรมทางการตลาด CRM ร่วมกบักลุ่มลูกคา้ปัจจุบนัอยา่งต่อเน่ืองโดยการ
ดึงขอ้มูลประวติัการสั่งซ้ือสินคา้ของลูกคา้แต่ละรายมาวิเคราะห์แลว้ท ากิจกรรมร่วมกบัลูกคา้ตาม
กลุ่มและพฤติกรรมลูกคา้ 

- มีฝ่ายประเมินและตรวจสอบความพึงพอใจในกลุ่มลูกคา้ท่ีขาดการสั่งซ้ือสินคา้กบั
ทางองคก์รมากกวา่ 3 เดือนเพื่อหาแนวทางในการช่วยเหลือลูกคา้กรณีท่ีลูกคา้ไม่ไดรั้บความสะดวก
ในเร่ืองของสินคา้และการบริการเพื่อน าปัญหามาปรับปรุงแกไ้ขในการบริการผา่นช่องทางออนไลน์
ใหดี้ยิง่ข้ึน 

 
4.3.4 การบริการทางด้านการจัดส่ง (Logistics) ในกลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการท่ีเป็นการ

สร้างความพึงพอใจในส่วนของบริการหลงัการขายท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้และการบริการผา่นช่องการ
จดัจ าหน่ายออนไลน์ของธุรกิจโดยสามารถน ามาปรับใชใ้นขั้นตอนการด าเนินการไดด้งัน้ี 

- มีการพฒันาระบบท่ีสามารถตรวจสอบถานะการจดัส่งสินคา้และการบริการแบบ 
Real Time โดยลูกคา้สามารถเช็คและตรวจสอบไดเ้องโดยไม่จ  าเป็นตอ้งรอการจากเจา้หนา้ท่ี 

- มีการจดัเส้นทางในการเดินรถท่ีครอบคลุมพื้นท่ีการให้บริการในเขตพื้นท่ีกรุงเทพ
และปริมณฑล รวมไปถึงต่างจงัหวดัใกลเ้คียงท่ีสามารถตอบสนองเป้าหมายหลกัขององคก์รในเร่ือง
ของสั่งซ้ือสินคา้ก่อนเวลา 14.00 น. ของวนัสามารถรับสินคา้ไดใ้นวนัถดัไป 

- มีการ Contract กบัทางไปรษณียเ์ร่ืองการจดัส่งสินคา้ผา่นพสัดุในกรณีท่ีลูกคา้ท่ีอยู่
เขตพื้นท่ีต่างจงัหวดัท่ีอยู่นอกเขตบริการของบริษทัฯโดยการจัดส่งสินค้าให้กับลูกค้าโดยทาง
ไปรษณีย ์

- มีบริการเลือกรับสินคา้และการบริการในสาขาฯหรือเขตพื้นท่ีบริการของบริษทัฯ ท่ี
ลูกคา้สะดวกในการเลือกใชบ้ริการ 
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4.4  แนวทางกลยุทธ์ส าหรับบริษทั ซีโอแอล จ ากดั (มหาชน) ธุรกจิ ออฟฟิศเมท 
จากการวิเคราะห์สภาพปัจจุบนัของบริษทัฯทางด้านการเติบโตของยอดขายท่ีลดลง

ผา่นช่องทางออนไลน์ (E-Commerce) เม่ือมีการเปรียบเทียบ%ปีต่อปี ดงันั้นถา้หากบริษทัฯตอ้งการ
ท่ีจะเป็นผูน้ าทางดา้นช่องทางออนไลน์ (E-Commerce) ในกลุ่มเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านกังาน ไอที 
และเฟอร์นิเจอร์ส านักงาน ทางบริษัทฯจึงจ า เป็นท่ีต้องมีการวางแผนและก าหนดกลยุทธ์ให้
เหมาะสม ทั้งกลยุทธ์ระดบัองคก์ร (Corporate Strategy) กลยุทธ์ระดบัธุรกิจ (Business Strategy) 
และกลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการ (Functional Strategy) ดงัน้ี 

 
ภาพที ่4.3  แสดงแนวทางการก าหนดกลยทุธ์บริษทั ซีโอแอล จ ากดั (มหาชน) ธุรกิจออฟฟิศเมท 

 
จากภาพ 4.3 แสดงให้เห็นว่าบริษทัฯควรมีการก าหนดกลยุทธ์ในการแข่งขนัทั้ง 3 

ระดบั ประกอบดว้ย กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate Strategy) คือ กลยุทธ์มุ่งเนน้การเจริญเติบโต 
(Growth Strategy) โดยแบ่งออกได้ 2 ประเด็นคือการเติบโตทางด้านยอดขาย และการเติบโต
ทางดา้นธุรกิจ ซ่ึงกลยุทธ์การเติบโตทางดา้นยอดขายเป็นการเพิ่มรายไดโ้ดยมุ่งเนน้การการเพิ่มช่อง
ทางการบริการต่างๆผ่านช่องทางออนไลน์เพิ่มมากข้ึนเพื่อความสะดวกต่อลูกคา้ในการเขา้มาใช้
บริการ รวมไปถึงการเพิ่มการบริการใหม่ๆเพื่อตอบสนองไลฟ์สไตล์ของลูกคา้ท่ีมีการเปล่ียนแปลง
อยูต่ลอดเวลา ในส่วนของการเติบโตทางดา้นธุรกิจ จะเนน้การวางแผนการควบรวมกิจการหรือการ
เขา้ซ้ือกิจการ (Merger and Acquisition : M & A) ของคู่แข่งขนัทั้งในตลาดในประเทศและ
ต่างประเทศในลักษณะการควบรวมในแนวนอน (Horizontal Integration)ในกลุ่มธุรกิจหรือ
อุตสาหกรรมเดียวกันเพื่อเป็นประโยชน์ทางด้านธุรกิจในเร่ืองของการส่งผลให้ต้นทุนการ
ด าเนินงานลดลงจากขนาดของกิจการท่ีใหญ่ข้ึน (Economy of Scale) พร้อมทั้งเพิ่มอ านาจต่อรอง
ดา้นการคา้ท่ีสูงข้ึน จากส่วนแบ่งของตลาดหลงัการควบรวมกิจการท่ีเพิ่มสูงข้ึน และช่วยให้กิจการ
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ขยายตลาดเข้าสู่ธุรกิจใหม่ และลดความเส่ียงในการประกอบธุรกิจปัจจุบนั กลยุทธ์ระดับธุรกิจ 
(Business Strategy) ควรเน้นกลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) และ กลยุทธ์เจาะ
กลุ่มเป้าหมายเฉพาะ (Focus & Niche) ควบคู่กนัไปเพราะในยุคของการแข่งขนัทางดา้นธุรกิจท่ี
รุนแรงการสร้างความแตกต่างทางดา้นสินคา้และการบริการท่ีเหนือและแตกต่างกวา่คู่แข่งท่ีมีอยูใ่น
ตลาดในเฉพาะในเร่ืองของ One Stop Service ท่ีเก่ียวกบัสินคา้กลุ่มเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ส านกังาน 
ไอที และเฟอร์นิเจอร์ส านกังาน ก็จะเป็นปัจจยัท่ีช่วยผลกัดนัให้องค์กรไปสู่เป้าหมายทางดา้นการ
เติบโตทางดา้นยอดขายไดไ้ม่ยากนกั และกลยุทธ์ระดับปฏิบัติการ (Functional Strategy) ถือวา่เป็น
หวัใจส าคญัท่ีจะคอยผลกัดนัและคอยขบัเคล่ือน กลยุทธ์ระดบัองคก์ร (Corporate Strategy) และ กล
ยุทธ์ระดบัธุรกิจ (Business Strategy) ไปสู่เป้าหมายท่ีวางไวโ้ดยเฉพาะงานท่ีเก่ียวขอ้งการตลาดและ
การส่ือสาร (Marketing & Communication) ท่ีจ  าเป็นตอ้งมีการก าหนดกลยุทธ์เร่ืองของการสร้างการ
รับรู้เร่ืองแบรนด์ต่อลูกคา้ (Brand Awareness) รวมไปถึงการวางแผนจดัการหนา้เวบ็ไซต์ให้มีความ
ทนัสมยัและง่ายต่อการเขา้ใชง้านของลูกคา้ ส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งกบังานขายและระบบคอลเซ็นเตอร์ 
(Sale & Call Center) ท่ีจะตอ้งมีการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ในเร่ืองของการบริการหลงัการ
ขายและคอยแกไ้ขปัญหาต่างๆให้กบัลูกคา้ท่ีมีการสั่งซ้ือสินคา้เขา้มาผา่นช่องทางออนไลน์ และงาน
ทางด้านการจดัส่ง (Logistics) ท่ีคอยให้บริการในเร่ืองการจดัส่งสินคา้ให้กบัลูกค้าจะต้องมีการ
วางแผนก าหนดกลยุทธ์ในเร่ืองของการจดัส่ง และการวางแผนจดัเส้นทางวิ่งรถตามพื้นท่ีบริการ
ต่างๆเพื่อลดความผดิพลาดและการส่งสินคา้ล่าชา้สินคา้ถึงลูกคา้ตรงตามวนัเวลา และจ านวนสินคา้ท่ี
ลูกคา้ตอ้งการเพื่อเป็นการสร้างความพึงพอในสินคา้และการบริการของบริษทัฯท่ีจะส่งผลในเร่ือง
ของการเติบโตทางดา้นยอดขายผา่นช่องทางออนไลน์ตามเป้าหมายและกลยทุธ์ท่ีบริษทัฯไดว้างแผน
ไว ้ซ่ึงไดมี้การอธิบายรายละเอียดในกลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการ (Functional Strategy) ตามรายละเอียด
ขา้งตน้ 
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บทที ่5 

การน ากลยุทธ์มาประยุกต์ใช้กบัองค์กร 
 
 

เม่ือองค์กรได้มีก าหนดกลยุทธ์ระดบัองค์กร กลยุทธ์ระดบัธุรกิจ และกลยุทธ์ระดับ
ปฏิบติัการแลว้ ขั้นตอนท่ีส าคญัคือการน ากลยุทธ์ท่ีเกิดจากการวางแผนและก าหนดไวไ้ปปรับใชใ้น
การปฏิบติังานได้จริง เพื่อให้สามารถด าเนินงานตามแผนกลยุทธ์ได้อย่างเป็นรูปธรรม รวมถึง
สามารถจดัการบริหารทรัพยากร ทีมงานท่ีรับผิดชอบให้มีบทบาทหน้าท่ีของแต่ละส่วนงานให้มี
ความสอดคลอ้งตามลกัษณะงานท่ีไดรั้บมอบหมาย แต่การท่ีประยุกตใ์ชก้ลยุทธ์เหล่าน้ีให้เหมาะสม
กบัองคก์รไดน้ั้น จะตอ้งมีการติดตาม และ ประเมินผลเพื่อวดัประสิทธิภาพวา่กลยุทธ์ในแต่ละวิธีท่ี
น ามาใช้นั้น ประสบความส าเร็จมากน้อยเพียงใด ดงันั้นองค์กรจะตอ้งก าหนดตวัช้ีวดัเพื่อน ามาใช้
ควบคุมหรือติดตามวา่กลยทุธ์ต่างๆ ถูกน ามาใชไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงท่ีสุด 

 
 

5.1  การบริหารงานโดยใช้ Balanced Scorecard 
Balanced Scorecard เป็นเคร่ืองมือส าหรับการจดัการสมยัใหม่ท่ีไดรั้บความนิยมไปทัว่

โลก (Robert Kaplan and David Norton, 1992) และไดถู้กพฒันาข้ึนเม่ือปี 1990 โดย Drs. Robert 
Kaplan จาก Harvard Business School และ David Norton จาก Balanced Scorecard Collaborative 
โดยตั้งช่ือระบบน้ีวา่ “Balanced Scorecard” ท่ีช่วยให้ผูบ้ริหารสามารถจดัการและน ากลยุทธ์ไปใชสู่้
ขั้ นตอนการปฏิบั ติ ได้  (Strategic Implementation)โดยอาศัยการว ัดห รือการประ เ มินผล 
(Measurement) ท่ีจะช่วยท าให้องค์กรมีความสอดคลอ้งในการมุ่งเน้นต่อความส าเร็จขององค์กร 
(Alignment and focused) อีกทั้งยงัเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยให้ผูบ้ริหารขององค์กรสามารถมองเห็น
ภาพรวมในการบริหารงานท่ีชัดเจนมากยิ่ง ข้ึน โดยผ่านมุมมองท่ีเก่ียวข้องทั้ งหมด 4 ด้าน 
ประกอบดว้ย 1. มุมมองทางดา้นการเงิน (The Financial Perspective) 2. มุมมองทางดา้นลูกคา้ (The 
Customer Perspective) 3. มุมมองทางดา้นกระบวนการ (The Business Process Perspective) 4. 
มุมมองทางดา้นการเรียนรู้และการเติบโต (The Learning and Growth Perspective) ซ่ึงสามารถ
อธิบายเพิ่มเติมไดด้งัน้ี 
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5.1.1  มุมมองทางด้านการเงิน (The Financial Perspective) 
ประกอบดว้ยวตัถุประสงคท่ี์ส าคญั 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการเพิ่มข้ึนของรายได ้(Revenue 

Growth) และดา้นการลดลงของตน้ทุน (Cost Reduction) องคก์ารจ าเป็นตอ้งก าหนดวตัถุประสงค์
เก่ียวกบัการเพิ่มข้ึนของรายไดว้่า มีแนวทางอย่างไร ตวัช้ีวดัท่ีส าคญั ไดแ้ก่ รายไดจ้ากสินคา้หรือ
บริการใหม่ๆหรือรายไดจ้ากลูกคา้กลุ่มใหม่ หรือเป็นท่ีมาของการเพิ่มข้ึนของรายไดจ้ากลูกคา้กลุ่ม
เดิม ส่วนการลดตน้ทุนตอ้งก าหนดวตัถุประสงคท่ี์เก่ียวขอ้งกบัการลดตน้ทุน ตวัช้ีวดัท่ีส าคญั ไดแ้ก่ 
การลดลงของตน้ทุนต่อหน่วย 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 จานวนลูกคา้ ส่วนแบ่งตลาด ยอดขายทั้งปี / จ  านวน
ลูกคา้ การสูญเสียลูกคา้ เป็นตน้ 

 
5.1.3  มุมมองทางด้านกระบวนการ (The Business Process Perspective) 
เป็นการวดัท่ีดูถึงความสมบูรณ์ของกระบวนการท างานภายในองคก์าร เป็นการพฒันา

ปรับปรุงกระบวนการท างานเพื่อสร้างคุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้ขององคก์าร 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
วดั 3 ดา้น คือ ความสามารถของพนกังาน ความสามารถของระบบขอ้มูลข่าวสาร บรรยากาศท่ี
เอ้ืออ านวยต่อการทางาน ตวัอยา่งตวัช้ีวดัมุมมองทางดา้นลูกคา้ ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายใน R&D / รายจ่าย
ทั้งหมด ค่าใชจ่้ายดา้นพฒันาIT / รายจ่ายทั้งหมด เป็นตน้  
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ดว้ยเหตุท่ีหลายคร้ังผูพ้ฒันาและผูใ้ช ้Balanced Scorecard ในแต่ละองคก์รนั้น มุ่งแต่จะ
พยายามเติมเต็มมุมมองการพฒันาทั้ง 4 ดา้นเท่านั้น โดยละเลยประเด็นท่ีว่า แมว้่าจะท าให้ทั้ง4 
มุมมองนั้นครบถ้วน แต่ก็ไม่ได้หมายความว่า ความสมดุลตามความมุ่งหมายของ Balanced 
Scorecard จะเกิดข้ึนได ้ตอ้งพึงระลึกไวเ้สมอวา่ความสมดุลในความหมายของ Balanced Scorecard 
คือ ความสมดุล (Balance) ระหวา่ง 4 องคป์ระกอบดงัน้ี 

1.  วตัถุประสงค์ (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  
 

 
 
ภาพที ่5.1  แสดงโครงสร้างของ Balanced Scorecard  
ท่ีมา: http://maaw.info/BalScoreSum.htm 

 

http://maaw.info/BalScoreSum.htm
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จากภาพท่ี 5.1. สามารถน าเคร่ืองมือ Balanced Scorecard มาใชใ้นการวิเคราะห์ และ
ช่วยในการบริหารและประเมินผล บริษทั ซีโอแอล จ ากัด (มหาชน) ธุรกิจออฟฟิศเมทโดยการ
ด าเนินการจะตอ้งสอดคล้องกบัแผนกลยุทธ์ท่ีได้กล่าวไวใ้นบทท่ี 4 ตามท่ีเราตั้งเป้าหมายในการ
ด าเนินการแผนระยะสั้น เพียง 1-2 ปี ซ่ึงจะก าหนดแผนการด าเนินการต่างๆดงัน้ี 

1. มุมมองทางดา้นการเงิน (The Financial Perspective) 
 

ตารางที ่5.1 แสดงการวิเคราะห์ Balanced Scorecard มุมมองทางดา้นการเงิน ของธุรกิจ ออฟฟิศ
เมท เฉพาะช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์ ( E-Commerce) 

วตัถุประสงค์ 
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน /โครงการ (Initiatives) 

เพ่ิมยอดขายจากการ
ขายสินคา้และการ
บริการผา่นช่องทาง
ออนไลน์  
(E-Commerce) 

- ยอดขายโดยรวม
เฉพาะช่องทางออนไลน์
ท่ีมีการแบ่งยอดขายตาม
หมวดหมูสินคา้ By Sub 
Categories 
- ยอดขายโดยรวมจาก
การขายพ้ืนท่ีโฆษณา
ผา่นช่องทางออนไลน์
ใหก้บั Vendors/Supplier  

ปี 2559 สดัส่วน
การเติบโต 53 %  
และทุกปีๆมีทิศ
ทางการเติบโตไม่
ต ่ากวา่ 50% ต่อปี 

 

- การสร้างการรับรู้เร่ืองแบรนดต์่อ
ลูกคา้ (Brand Awareness) ผา่นการท า
กิจกรรมการส่งเสริมทางการตลาดต่างๆ 
- การจดัการโครงเวบ็ไซตใ์หมี้ความ
ทนัสมยัและง่ายต่อการเขา้ใชง้านของ
ลูกคา้ 
- โฆษณา และประชาสมัพนัธ์ในการ
น าเสนอแผนการขายพ้ืนท่ีโฆษณาผา่น
ช่องทางออนไลน์ใหก้บั 
Vendors/Supplier ท่ีมีศกัยภาพทางดา้น
ยอดขาย Top 50 By Brand 

 
จากขอ้มูลมุมมองทางดา้นการเงิน จะเห็นวา่จะมีการเนน้ใหค้วามส าคญัในส่วนของ 

การเพิ่มยอดขายจากการขายสินค้าและการบริการผ่านช่องทางออนไลน์ (E-Commerce) โดยมี
กิจกรรมหรือโครงการท่ีเนน้ในการสร้างการรับรู้เร่ืองแบรนด์ต่อลูกคา้ (Brand Awareness) ผา่นการ
ท ากิจกรรมการส่งเสริมทางการตลาดต่างๆรวมไปถึงการจดัการโครงเวบ็ไซตใ์ห้มีความทนัสมยัและ
ง่ายต่อการเขา้ใชง้านของลูกคา้ และการจดัท าโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ในการน าเสนอแผนการขาย
พื้นท่ีโฆษณาผา่นช่องทางออนไลน์ให้กบั Vendors/Supplier ท่ีมีศกัยภาพทางดา้นยอดขาย Top 50 
By Brand โดยจะมีการก าหนดตวัช้ีวดั และเป้าหมายอยา่งชดัเจนในรูปแบบของร้อยละ และจ านวน
คร้ังเพื่อใหง่้ายต่อการค านวณ 

2. มุมมองทางดา้นลูกคา้ (The Customer Perspective) 
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ตารางที ่5.2 แสดงการวิเคราะห์ Balanced Scorecard มุมมองทางดา้นลูกคา้ ของธุรกิจ ออฟฟิศเมท 
เฉพาะช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์ ( E-Commerce) 

วตัถุประสงค์ 
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน /โครงการ (Initiatives) 

การสร้างการรับรู้
เร่ืองแบรนดแ์ละ
เพ่ิมจ านวนลูกคา้
ใหม่ใหมี้ความ
สนใจในการสัง่ซ้ือ
สินคา้ผา่นช่องทาง
ออนไลน์ 

อตัราการเพ่ิมข้ึนของ
จ านวนสมคัรผูส้มคัร
ใหม่ผา่นระบบ
ออนไลน์เทียบจากปีท่ี
ผา่นมา 

อตัราการเติบโต 20% 
ต่อปี 

- การสร้างการรับรู้เร่ืองแบรนด์
ผา่นช่องทาง และกลุ่มลูกคา้ใหม่ๆท่ี
นอกเหนือจากลูกคา้กลุ่มธุรกิจ 
ออฟฟิศส านกังาน 
- สร้างการรับรู้เร่ืองแบรนดผ์า่น
การท ากิจกรรมส่งเสริมการตลาด
และการท าส่ือโฆษณาเร่ืองแบรนด์
ผา่นช่องทางต่างๆ 
- การจดัท าโปรโมชัน่สิทธิพิเศษสุด
ส าหรับสมาชิกใหม่ท่ีสัง่ซ้ือสินคา้
เป็นคร้ังแรกผา่นช่องทางออนไลน์ 
- การท ากิจกรรมส่งเสริมการตลาด
ผา่นช่องทางออนไลนท่ี์เนน้กลุ่ม
ลูกคา้ท่ีมีความหลากหลายผา่น
ช่องทางกลุ่มสงัคมโชเชียลมีเดีย
ต่างๆ 

สร้างความน่าสนใจ
ในส่วนของเวบ็
ไซคข์องธุรกิจท่ีมี
ต่อลูกคา้ 

- การอตัราการเพ่ิม
การเพ่ิมข้ึนของ
จ านวนผูเ้ขา้ชม
เวบ็ไซต(์Traffic Rate) 

อตัราการเพ่ิมข้ึน 
Traffic Rate 20% ต่อ
ปี 

- Renovate & Investment System 
for Website มีการวางแผนในการ
ปรับปรุงและพฒันาเวบ็ไซตข์อง
ธุรกิจเพ่ือเป็นสร้างความน่าสนและ
ดึงดูดกลุ่มลูกคา้ใหม่ๆ 

   - Functional & Content Marketing 
เป็นการจดัการเน้ือหาทุกส่ิงอยา่งท่ี
อยูบ่นเวบ็ไซตร์วมไปถึงฟังคช์ัน่ 
ฟีทเจอร์การใชง้านต่างๆของสินคา้
เพื่อรองรับการแสดงผลหนา้เวบ็ไซต์
ใหมี้ความสามารถในการใชง้าน และ
หาสินคา้ไดง่้ายข้ึน 
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ตารางที ่5.2 แสดงการวิเคราะห์ Balanced Scorecard มุมมองทางดา้นลูกคา้ ของธุรกิจ ออฟฟิศเมท 
เฉพาะช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์ ( E-Commerce) (ต่อ) 

วตัถุประสงค์ 
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน /โครงการ (Initiatives) 

   - SEO Search Engine เป็นการ
จดัการงานทางดา้นระบบการคน้หา
สินคา้ดว้ยระบบค าคน้ (Keywords) 
เพื่อใหลู้กคา้สามารถหาสินคา้ท่ี
ตอ้งการไดง่้ายข้ึน 

   - Products Promotion เป็นการ
จดัการงานทางดา้นการจดัโปรโมชัน่
พิเศษต่างๆผา่นช่องทางออนไลนใ์น
ช่วงเวลาและเทศกาลต่างๆ 

สร้างความสมัพนัธ์
กบัลูกคา้กลุ่มเดิม
เพื่อการสร้างความ
พึงพอใจในสินคา้
และการบริการผา่น
ช่องทางการ
จ าหน่ายออนไลน ์

- อตัราการ Active 
ของกลุ่มลูกคา้
ปัจจุบนั 
- ความถ่ีในการ
สัง่ซ้ือสินคา้ต่อเดือน
เพ่ิมข้ึน 
- เกิดการบอกต่อ
ของกลุ่มลูกคา้ในเร่ือง
ของสินคา้และการ
บริการ 

- มูลค่าการสัง่ซ้ือต่อ
บิลเพ่ิมข้ึน 10%  
- จ านวนในการ
สัง่ซ้ือสินคา้มากกวา่ 1 
คร้ังข้ึนไปต่อเดือน 

- มีหน่วยงานท่ีใหบ้ริการการแนะท่ี
ปรึกษาในกรณีท่ีลูกคา้ไม่ไดรั้บความ
สะดวกในเร่ืองของการสัง่ซ้ือสินคา้
และการบริการผา่นช่องการจ าหน่าย
ออนไลน์ 
- จดัท ากิจกรรมทางการตลาด CRM 
ร่วมกบักลุ่มลูกคา้ปัจจุบนัอยา่งตอ่
เหน่ืองโดยการดึงขอ้มูลประวติัการ
สัง่ซ้ือสินคา้ของลูกคา้แต่ละรายมา
วเิคราะห์แลว้ท ากิจกรรมร่วมกบั
ลูกคา้ตามกลุ่มและพฤติกรรมลูกคา้ 
- มีฝ่ายประเมินและตรวจสอบ
ความพงึพอใจในกลุ่มลูกคา้ท่ีขาด
การสัง่ซ้ือสินคา้กบัทางองคก์ร
มากกวา่ 3 เดือนเพื่อหาแนวทางใน
การช่วยเหลือลูกคา้กรณีท่ีลูกคา้ไม่ได้
รับความสะดวกในเร่ืองของสินคา้
และการบริการเพื่อน าปัญหามา
ปรับปรุงแกไ้ขในการบริการผา่น
ช่องทางออนไลน์ใหดี้ยิง่ข้ึน 
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จากขอ้มูลมุมมองทางดา้นลูกคา้จะเห็นวา่มีการเนน้ในเร่ืองของการสร้างการรับรู้เร่ือง
แบรนด์และเพิ่มจ านวนลูกคา้ใหม่ให้มีความสนใจในการสั่งซ้ือสินคา้ผ่านช่องทางออนไลน์ และ
สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้กลุ่มเดิมเพื่อการสร้างความพึงพอใจในสินคา้และการบริการผา่นช่อง
ทางการจ าหน่ายออนไลน์ โดยเฉพาะการสร้างการรับรู้เร่ืองแบรนด์และเพิ่มจ านวนลูกคา้ใหม่ๆ ท่ี
นอกเหนือจากลูกคา้กลุ่มธุรกิจ ออฟฟิศส านกังาน เพื่อเป็นขยายฐานลูกคา้ใหม่ๆนอกจากลูกคา้กลุ่ม
เดิมๆ ผ่านกิจกรรมทางการตลาดในการสร้างการรับรู้เร่ืองแบรนด์พร้อมมอบมอบสิทธิประโยชน์
ต่างๆท่ีเหนือกวา่ใหก้ลุ่มลูกคา้ใหม่ท่ีสั่งซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์เป็นคร้ังแรกเป็นตน้ ในส่วน
ของการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้กลุ่มเดิมเพื่อการสร้างความพึงพอใจในสินคา้และการบริการ
ผา่นช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์ จะมีหน่วยงานท่ีใหบ้ริการการแนะท่ีปรึกษาในกรณีท่ีลูกคา้ไม่ได้
รับความสะดวกในเร่ืองของการสั่งซ้ือสินคา้และการบริการผา่นช่องการจ าหน่ายออนไลน์พร้อมเนน้
เร่ืองการจดัท ากิจกรรมทางการตลาด CRM ร่วมกบักลุ่มลูกคา้ปัจจุบนัอยา่งต่อเน่ืองโดยการดึงขอ้มูล
ประวติัการสั่งซ้ือสินคา้ของลูกคา้แต่ละรายมาวิเคราะห์แลว้ท ากิจกรรมร่วมกบัลูกคา้ตามกลุ่มและ
พฤติกรรมลูกคา้พร้อมทั้งการประเมินความพึงพอใจกบักลุ่มลูกคา้ท่ีขาดการสั่งซ้ือสินคา้กบัธุรกิจ
เป็นเวลานาน โดยจะมีการก าหนดตวัช้ีวดั และเป้าหมายอย่างชัดเจนในรูปแบบของร้อยละ และ
จ านวนคร้ังเพื่อใหง่้ายต่อการค านวณ 

3. มุมมองทางดา้นกระบวนการ (The Business Process Perspective) 
 

ตารางที ่5.3 แสดงการวิเคราะห์ Balanced Scorecard มุมมองทางดา้นกระบวนการ ของธุรกิจ 
ออฟฟิศเมท เฉพาะช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์ ( E-Commerce) 

วตัถุประสงค์ 
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน /โครงการ (Initiatives) 

การน าเทคโนโลยี
ไอทีเขา้มามีส่วน
ช่วยในการการ
จดัการโครงสร้าง
การท างานและ
เวบ็ไซตข์องธุรกิจ 

- ประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผลในการ
ท างานดีข้ึน 
- โครงสร้าง
เวบ็ไซตข์องธุรกิจมี
ความน่าสนใจเพ่ิม
มากข้ึนในกลุ่ม
ลูกคา้ 

- ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลเพ่ิมข้ึน 
20% 
- จ านวน Traffic Rate 
of Website ของธุรกิจมี
จ านวนผูเ้ขา้ชมเพ่ิมข้ึน 
30% 

- ก าหนดปัญหาของขบวนการท างานแลว้
พฒันาระบบเขา้มาปรับใชเ้พ่ือเพ่ิมศกัยภาพ
ในการท างานร่วมกบัแผนกไอที 
- การศึกษาภาพรวมเทรนดเ์วบ็ไซตข์อง
ผูน้ าในตลาดธุรกิจออนไลน์แลว้น ามา
วเิคราะห์และปรับใชใ้นการออกแบบและ
พฒันาเวบ็ไซตข์องธุรกิจ 
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ตารางที ่5.3 แสดงการวิเคราะห์ Balanced Scorecard มุมมองทางดา้นกระบวนการ ของธุรกิจ 
ออฟฟิศเมท เฉพาะช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์ ( E-Commerce) (ต่อ) 

วตัถุประสงค์ 
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน /โครงการ (Initiatives) 

การจดัการระบบ
การจดัส่งโดยการ
น าเทคโนโลยไีอ
ทีเขา้มามีส่วนช่วย
ในการจดัการ 

- ประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผลในการ
ท างานดีข้ึน 

- ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลเพ่ิมข้ึน 
20% 

- มีการพฒันาระบบท่ีสามารถตรวจสอบ
ถานะการจดัส่งสินคา้และการบริการแบบ 
Real Time โดยลูกคา้สามารถเช็คและ
ตรวจสอบไดเ้องโดยไม่จ าเป็นตอ้งรอการ
จากเจา้หนา้ท่ี 

 - ลดปัญหาการ
ร้องเรียนเร่ืองการ
จดัส่งล่าชา้ไม่
เป็นไปตามท่ี
ก าหนดนดัหมาย 

- จ านวนการร้องเรียน
เร่ืองการบริการจดัส่ง
เท่ากบัศูนย ์(0%) 

- มีการจดัเสน้ทางในการเดินรถท่ี
ครอบคลุมพ้ืนท่ีการใหบ้ริการในเขตพ้ืนท่ี
กรุงเทพและปริมณฑล รวมไปถึง
ต่างจงัหวดัใกลเ้คียงท่ีสามารถตอบสนอง
เป้าหมายหลกัขององคก์รในเร่ืองของ
สัง่ซ้ือสินคา้ก่อนเวลา 14.00 น. ของวนั
สามารถรับสินคา้ไดใ้นวนัถดัไป 
- มีการ Contract กบัทางไปรษณียเ์ร่ือง
การจดัส่งสินคา้ผา่นพสัดุในกรณีท่ีลูกคา้ท่ี
อยูเ่ขตพ้ืนท่ีต่างจงัหวดัท่ีอยูน่อกเขตบริการ
ของบริษทัฯโดยการจดัส่งสินคา้ใหก้บั
ลูกคา้โดยทางไปรษณีย ์
- มีบริการเลือกรับสินคา้และการบริการ
ในสาขาฯหรือเขตพ้ืนท่ีบริการของบริษทัฯ 
ท่ีลูกคา้สะดวกในการเลือกใชบ้ริการ 

 
จากข้อมูลมุมมองทางด้านกระบวนการ จะเห็นว่ามีการเน้นในเร่ืองของการน า

เทคโนโลยไีอทีเขา้มามีส่วนช่วยในการการจดัการโครงสร้างการท างานและเวบ็ไซตข์องธุรกิจ โดย
เน้นเร่ืองการจดัท ากิจกรรมการก าหนดปัญหาของขบวนการท างานแลว้พฒันาระบบเขา้มาปรับใช้
เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการท างานร่วมกบัแผนกไอที และการศึกษาภาพรวมเทรนด์เวบ็ไซต์ของผูน้ าใน
ตลาดธุรกิจออนไลน์แลว้น ามาวิเคราะห์และปรับใช้ในการออกแบบและพฒันาเวบ็ไซต์ของธุรกิจ
ส่วนของการจดัการระบบการจดัส่งโดยการน าเทคโนโลยีไอทีเขา้มามีส่วนช่วยในการจดัการจะเนน้
เร่ืองการจดัท ากิจกรรมการพฒันาระบบท่ีสามารถตรวจสอบถานะการจดัส่งสินคา้และการบริการ
แบบ Real Time รวมไปถึงการจดัเส้นทางในการเดินรถท่ีครอบคลุมพื้นท่ีการให้บริการในเขตพื้นท่ี
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กรุงเทพและปริมณฑล รวมไปถึงต่างจงัหวดัใกลเ้คียงท่ีสามารถตอบสนองเป้าหมายหลกัขององคก์ร
ในเร่ืองของสั่งซ้ือสินคา้ก่อนเวลา 14.00 น. ของวนัสามารถรับสินคา้ได้ในวนัถดัไป และมีการมี
บริการเลือกรับสินคา้และการบริการในสาขาฯหรือเขตพื้นท่ีบริการของบริษทัฯ ท่ีลูกคา้สะดวกใน
การเลือกใช้บริการโดยกิจกกรมของแต่ละโครงการก็ไดมี้การก าหนดตวัช้ีวดั และเป้าหมายอย่าง
ชดัเจนในรูปแบบของร้อยละ และจ านวนคร้ังเพื่อใหง่้ายต่อการค านวณ 

4. มุมมองทางดา้นการเรียนรู้และการเติบโต (The Learning and Growth Perspective) 
 
ตารางที ่5.4 แสดงการวเิคราะห์ Balanced Scorecard มุมมองทางดา้นการเรียนรู้และการเติบโต ของ

ธุรกิจ ออฟฟิศเมท เฉพาะช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์ ( E-Commerce) 
วัต ถุประสง ค์ 
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน /โครงการ (Initiatives) 

พฒันาความรู้
ความสามารถ
ของพนกังาน 

- มีความรู้
ความสามารถในสาย
งานและความ
รับผิดชอบ 
- มีไอเดียมุมมอง
ความคิดใหม่ๆมี
ความคิดแบบมีเหตุมีผล
ในการต่อยอดพฒันา
ทางดา้นสายงานและ
ความรับผิดชอบ 
 

- ประสิทธิภาพทางดา้น
การท างานเพ่ิมข้ึน 30% 
- ลดความผิดพลาดใน
การท างานใหเ้ท่ากบัศูนย ์
- สร้างความพึงพอใจใน
การสัง่ซ้ือสินคา้และการ
บริการผา่นช่องทาง
ออนไลน์ 30% 

- ฝึกอบรมพนกังานใหมี้ความรู้ความ
เช่ียวชาญทางดา้นเทคนิคการบริการ
และแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ผา่น
ช่องทางออนไลน ์
- พฒันาทีมงานส าหรับดูแลและ
จดัการช่องทางในการจ าหน่าย
ออนไลน์ 
- พฒันาบุคลากร และระบบในการ
จดัการเวบ็ไซตท่ี์มีอยูใ่หมี้ความ
น่าสนใจเพ่ิมมากข้ึนผา่นการอบรม
เทคนิคต่างๆทางดา้นการตลาด
ออนไลน์ และการจดัการเวบ็ไซต ์

 
จากขอ้มูลมุมมองทางดา้นการเรียนรู้และการเติบโต จะเห็นว่ามีการเน้นในเร่ืองของ

การพฒันาความรู้ความสามารถของพนกังาน เพราะถือว่าบุคลากรเป็นทรัพยากรท่ีส าคญัท่ีจะเป็น
ชวยขบัเคล่ือนเป้าหมายของธุรกิจให้ประสบความส าเร็จตามกลยุทธ์ท่ีไดต้ั้งเป้าหมายไว ้โดยเน้น
กิจกรรมการฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้ความเช่ียวชาญทางด้านเทคนิคการบริการและแก้ไข
ปัญหาให้กับลูกค้าผ่านช่องทางออนไลน์ รวมไปถึงการพฒันาทีมงานส าหรับดูแลและจดัการ
ช่องทางในการจ าหน่ายออนไลน์ และการพฒันาบุคลากร และระบบในการจดัการเวบ็ไซตท่ี์มีอยูใ่ห้
มีความน่าสนใจเพิ่มมากข้ึนผ่านการอบรมเทคนิคต่างๆทางดา้นการตลาดออนไลน์ และการจดัการ
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เว็บไซต์โดยกิจกรรมของแต่ละโครงการก็ได้มีการก าหนดตวัช้ีวดั และเป้าหมายอย่างชัดเจนใน
รูปแบบของร้อยละ และจ านวนคร้ังเพื่อใหง่้ายต่อการค านวณ 

 
 

5.2  การบริหารโครงการ (Project Management)  
การบริหารโครงการ เป็นการด าเนินงานท่ีไดรั้บนิยมแพร่หลายในองคก์รธุรกิจปัจจุบนั

โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้องคก์รธุรกิจบรรลุวตัถุประสงคต์ามเป้าหมายท่ีไดว้างแผนไว ้เน่ืองจากการ
บริหารโครงการเป็นเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด ท่ี เม่ือน ามาใช้ด าเนินกิจกรรมท่ีซับซ้อน
หรือกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัเทคโนโลยีต่าง ๆ จะท าให้องค์การธุรกิจไดรั้บผลประโยชน์สูงสุดจาก
การใช้ในเร่ืองของเวลา (Time) ตน้ทุน (Cost) และผลลพัธ์ของโครงการ (Performance) ของแต่ละ
เง่ือนตามช่วงสถานการณ์ต่างๆ 

โครงการ(Project) หมายถึง กลุ่มของกิจกรรมท่ีสัมพนัธ์กนั และจดัท าเป็นพิเศษอยา่ง
เป็นระบบเพื่อให้สามารถใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพท่ีสุดในการด าเนินงานให้บรรลุ
วตัถุประสงคท่ี์ไดก้ าหนดไวอ้นัไดแ้ก่ผลประโยชน์ตอบแทนหรือผลได ้อยา่งใดอยา่งหน่ึงในอนาคต 
กิจกรรมดงักล่าวตอ้งมีจุดเร่ิมตน้และจุดส้ินสุด 

การบริหาร(Management) หมายถึง ภารกิจของผูป้ฏิบติังานคนหน่ึงหรือหลายคน ท่ีเขา้
มาร่วมท าหน้าท่ีประสานงานให้การท างานของผูป้ฏิบติังานซ่ึงต่างฝ่ายต่างท าแลว้ไม่อาจประสบ
ผลส าเร็จ จากการแยกกนัท า ใหส้ามารถบรรลุผลสาเร็จไดด้ว้ยดี (Donnelly et al., 1978) ดงันั้น 

ดงันั้น “การบริหารโครงการ” (Project management) หมายถึง กระบวนการในการ
ด าเนินกิจกรรมดว้ยวิธีการใหม่ ๆ ท่ีแตกต่างจากการบริหารงานประจ า การบริหารทัว่ไป เพื่อให้
บรรลุวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไวภ้ายใตก้รอบดา้นงบประมาณและเวลา วตัถุประสงคท่ี์ก าหนดอาจจะ
เป็นผลไดท่ี้เป็นการเปล่ียนแปลงส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีมีลกัษณะเชิงปริมาณหรือเชิงคุณภาพหรือทั้งสอง
อยา่งโดยส่ิงท่ีส าคญัในการบริหารโครงการประกอบไปดว้ย 3 ส่วนคือ คุณภาพ ตน้ทุน และเวลา สา
สาหรับขอบเขตของแต่ละโครงการประกอบไปดว้ย 1) วตัถุประสงคข์องโครงการ (Objective) 2) 
ผลของส่ิงด าเนินการหลกัหรือกิจกรรม (Deliverables) 3) ก าหนดการท่ีส าคญั (Milestones) 4) 
เทคนิคท่ีจ าเป็น (Technical requirements) 5) ขอ้จ ากดัและขอ้ยกเวน้ (Limits & exclusions) 
วตัถุประสงค์ของโครงการ (Objective) คือ เป้าหมายของโครงการท่ีถูกบรรยายด้วย Project 
Objective Statement ประกอบไปดว้ย อะไร เม่ือไหร่ และมูลค่า ท่ีเป็นปัจจยัทาให้โครงการประสบ
ความส าเร็จ 
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ผลของส่ิงด าเนินการหลกัหรือกิจกรรม (Deliverables) คือ การก าหนดมาตรฐานและ
รายละเอียดของทุกอยา่งท่ีจะใชใ้นโครงการ และทุกอยา่งท่ีเป็นส่ิงท่ีไดอ้อกมาจากโครงการ 

ก าหนดการท่ีส าคญั (Milestones) ประกอบดว้ย 1) วนัเร่ิมตน้โครงการ (Project Start 
Date) 2) วนัส้ินสุดโครงการ (Project End Date) 3) ก าหนดการของเป้าหมายส าคญั (Major 
Milestones) 4) ผลผลิตหรือรายงาน (Deliverable or Reports) 

ขอ้มูลเทคนิคท่ีจ าเป็น (Technical requirements) คือ หลกัเกณฑ์ของคุณภาพและ
ประสิทธิภาพท่ีจ าเป็นตอ้งใช้หรือคุณลกัษณะของแต่ละผลของส่ิงด าเนินการหลักหรือกิจกรรม 
(Deliverables) 

ขอ้จ ากดัและขอ้ยกเวน้ (Limits & exclusions) คือ การระบุขอ้จ ากดัซ่ึงประกอบดว้ยส่ิง
ท่ีตอ้งมีและส่ิงท่ียกเวน้จะตอ้งถูกก าหนดเพื่อหลีกเล่ียงความผิดพลาดท่ีไม่คาดคิดและหลีกเล่ียงการ
ใชท้รัพยากรอยา่งผดิทาง 

จากท่ีกล่าวมาข้างต้นสามารถนามาใช้ในการท างานโดยผ่านโปรแกรม Microsoft 
Project ซ่ึงเป็นโปรแกรมใช้ในการบริหารโครงการโดยตวัโปรแกรมสามารถจดัการงาน เวลา
ทรัพยากรท่ีใช้ในโครงการ และสามารถออกรายงานและเช่ือมโยงการท างานกบัโปรแกรม Office 
ส่วนอ่ืน ๆ ด้านการบริหารจัดการเวลา ซ่ึงมีคุณลักษณะของโปรแกรมดังต่อไปน้ี 1) วางแผน
ตารางเวลา และระบบงานในโครงการดว้ย Gantt Chart 2) จดัการทรัพยากรและค่าใช้จ่ายด้วย 
Resource Management 3) วิเคราะห์และน าเสนอโครงการด้วย Report 4) จดัท ารายงานสรุป
โครงการอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น S-Curve, Earned Value, Visual Report โดยหลงัจากท่ีไดน้ า
ขอ้มูลโครงการต่างๆ จาก Balanced Scorecard มาจดัในรูปแบบการบริหารโครงการดว้ยโปรแกรม 
Microsoft Project ไดด้งัภาพท่ี 5.2 และภาพ 5.3 
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ภาพที ่5.2  แสดงโครงการการรับรู้เร่ืองแบรนดธุ์รกิจ และการจดัการโครงสร้างเวบ็ไซตใ์หมี้ความน่าสนใจ ธุรกิจออฟฟิศเมท 
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ภาพที ่5.3  แสดงโครงการจดัการบริการหลงัการขาย และการจดัส่งสินคา้และการบริการ ธุรกิจออฟฟิศเมท 
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5.3  การบริหารความเส่ียง (Risk Management)  
การน ากลยุทธ์มาใช้ในองคก์ารนั้นไม่ใช่เร่ืองง่ายท่ีจะท าให้ประสบความส าเร็จ จึงมี

ความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งมีกระบวนการด าเนินการอยา่งเป็นระบบเพื่อท่ีจะให้ทราบวา่แผนการท่ี
จะใช้นั้นจะเผชิญปัญหาอะไร เพื่อท่ีจะไดห้าแนวทางป้องกนัเพื่อให้ความสูญเสียท่ีอาจจะเกิดข้ึนมี
ผลกระทบต่อแผนกลยทุธ์นอ้ยท่ีสุด จึงตอ้งมีกระบวนการจดัการความเส่ียง เพื่อช่วยในการตดัสินใจ
ท่ีจะหาวธีิการท่ีดีท่ีสุด เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการตดัสินใจแกไ้ขปัญหาต่างๆท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต 
ทั้งน้ีเพื่อลดความเสียหายท่ีอาจเกิดข้ึนใหน้อ้ยท่ีสุด โดยมีค่าใชจ่้ายนอ้ยท่ีสุด 

ความเส่ียง คือ ความไม่แน่นอนต่อการประสบกบัเหตุการณ์ หรือ สภาวะท่ีเราตอ้ง
เผชิญกบัสถานการณ์อนัไม่พึงประสงคโ์ดยมีความน่าจะเป็น หรือโอกาสในส่ิงนั้นๆมากกวา่ศูนย ์

การจัดการความเส่ียง หรือ การบริหารความเส่ียง (Risk Management) คือ 
กระบวนการในการระบุ (Risk Identification) วิเคราะห์ (Risk analysis) ประเมิน (Risk assessment) 
ดูแลตรวจสอบและควบคุมความเส่ียง (Risk Control) ท่ีสัมพนัธ์กบักิจกรรม หนา้ท่ีและกระบวนการ
ทางาน เพื่อใหอ้งคก์รลดความเสียหายจากความเส่ียงมากท่ีสุด อนัเน่ืองมาจากภยัท่ีองคก์รตอ้งเผชิญ
ในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง 

แนวทางในการบริหารความเส่ียง ซ่ึงโดยปกติจะประกอบดว้ย 
การบ่งช้ีเหตุการณ์ (Event Identification) เป็นการรวบรวมเหตุการณ์ท่ีอาจเกิดข้ึนกบั

หน่วยงาน ทั้งในส่วนของปัจจยัเส่ียงท่ีเกิดจากภายในและภายนอกองคก์ร เช่น นโยบายบริหารงาน 
บุคลากร การปฏิบติังาน การเงิน ระบบสารสนเทศ ระเบียบ กฎหมาย ระบบบญัชี ภาษีอากร ทั้งน้ี
เพื่อท าความเข้าใจต่อเหตุการณ์และสถานการณ์นั้น เพื่อให้ผูบ้ริหารสามารถพิจารณาก าหนด
แนวทางและนโยบายในการจดัการกบัความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึนไดเ้ป็นอยา่งดี 

การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) การประเมินความเส่ียงเป็นการจ าแนกและ
พิจารณาจดัล าดบัความส าคญัของความเส่ียงท่ีมีอยู ่โดยการประเมินจากโอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) 
และผลกระทบ (Impact) โดยสามารถประเมินความเส่ียงไดท้ั้งจากปัจจยัความเส่ียงภายนอกและ
ปัจจยัความเส่ียงภายในองคก์ร 

การตอบสนองความเส่ียง (Risk Response) เป็นการด าเนินการหลงัจากท่ีองค์กร
สามารถบ่งช้ีความเส่ียงขององคก์ร และประเมินความส าคญัของความเส่ียงแลว้ โดยจะตอ้งน าความ
เส่ียงไปด าเนินการตอบสนองด้วยวิธีการท่ีเหมาะสม เพื่อลดความสูญเสียหรือโอกาสท่ีจะเกิด
ผลกระทบใหอ้ยูใ่นระดบัท่ีองคก์รยอมรับได ้

การติดตามประเมินผล (Monitoring) องคก์รจะตอ้งมีการติดตามผล เพื่อให้ทราบถึงผล
การด าเนินการวา่มีความเหมาะสมและสามารถจดัการความเส่ียงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพหรือไม่ 
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จากภาพรวมอุตสาหกรรมธุรกิจออนไลน์ พบวา่ ปัจจยัท่ีมีความเส่ียงและส่งผลกระทบ
ต่อการเติบโตทางดา้นของยอดขายผา่นช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์ คือ เร่ืองการรับรู้เร่ืองแบรนด์
ของลูกคา้ (Brand Awareness) การจดัการโครงเวบ็ไซต์ให้มีความน่าสนใจง่ายต่อการใช้งานของ
ลูกคา้ (Website Attractive) การบริการหลงัการขายระบบคอลเซ็นเตอร์ ( Sale & Call Center ) และ
ระบบการจดัส่ง ( Logistics)  ซ่ึงสามารถอธิบายประเมินทางเลือกในการจดัการความเส่ียงโดยใช้
เคร่ืองมือ V-SAFE MODEL เขา้มาใชใ้นการประเมินทางเลือกไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่5.5 แสดงการประเมินกิจกรรมท่ีส่งผลประทบต่อการเติบโตทางดา้นของยอดขายผา่นช่อง

ทางการจ าหน่ายออนไลน์ของธุรกิจ ออฟฟิศเมท 

Activity Value Suitable Appropriate Feasible Enduring Score Action 
Brand 
Awareness 

10 10 10 10 10 50 Go 

Website 
Attractive 

10 10 10 10 10 50 Go 

Sale & Call 
Center 

9 9 9 10 9 46 Wait 

Logistics 9 9 9 9 9 45 Wait 
 

จากตารางสามารถประเมินกิจกรรมท่ีส่งผลประทบต่อการเติบโตทางดา้นของยอดขาย
ผา่นช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์ทั้ง 4 กิจกรรมตามรายละเอียดขา้งตน้จะเห็นวา่ทางบริษทัฯควรให้
ความส าคญัในเร่ืองของการจดัการความเส่ียงเร่ืองของการรับรู้เร่ืองแบรนด์ของลูกค้า (Brand 
Awareness) การจัดการโครงเว็บไซต์ให้มีความน่าสนใจง่ายต่อการใช้งานของลูกค้า (Website 
Attractive) เป็นล าดบักิจกรรมแรกๆเพื่อใช้เป็นแนวทางในการจดัการและเรียงล าดบัความส าคญัท่ี
เก่ียวกบังานพร้อมการประเมินกิจกรรมแต่ละปัจจยัท่ีมีความเส่ียงต่อผลกระทบของยอดขายท่ีลดลง
ผา่นช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์ของธุรกิจ จากขอ้มูลขา้งตน้สามารถน าเคร่ืองมือการจดัการความ
เส่ียงเขา้มาปรับใชต้ามขั้นตอนดงัน้ี 

1. การบ่งช้ีเหตุการณ์ (Event Identification) ขั้นตอนน้ีจะระบุความเส่ียงท่ีอาจจะ
เกิดข้ึนจากแผนท่ีโครงการและแผนงานท่ีก าหนดไวใ้นโดยความเส่ียงหลกัประกอบไปดว้ย ความ
เส่ียงของการก าหนดกลยุทธ์การสร้างการรับรู้เร่ืองแบรนด์ของลูกคา้ (Brand Awareness) และการ
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จดัการโครงเวบ็ไซตใ์ห้มีความน่าสนใจง่ายต่อการใชง้านของลูกคา้ (Website Attractive) ของธุรกิจ
ออฟฟิศเมทซ่ึงสามารถอธิบายละเอียดเพิ่มเติมในแต่ละประเด็นดงัน้ี 

การรับรู้เร่ืองแบรนดข์องลูกคา้ (Brand Awareness) 
- การเลือกช่องทาง และกิจกรรมในการส่ือสารทางดา้นการตลาด ไม่ตรงตามความ 

ตอ้งการลูกคา้ส่งผลใหเ้กิดการลงทุนท่ีไม่เกิดประโยชน์ 
- ราคาผนัผวนของส่ือโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นช่องทางต่างๆ มีความผนัผวนไป 

ตามสภาวะตลาดและเทรนด์ของความนิยมตามช่วงเวลาต่างๆซ่ึงจะส่งผลในเร่ืองปัญหาการควบคุม
คุมตน้ทุนในงบประมาณทางกิจกรรมทางการตลาด 

- ขาดขอ้มูลหรือเคร่ืองมือในการวเิคราะห์ทางการตลาดท่ีมีความถูกตอ้งและความ 
น่าเช่ือถือในการตดัสินใจในการก าหนดกลยุทธ์การปฏิบติังานซ่ึงจะส่งผลให้การวิเคราะห์และการ
ก าหนดกลยทุธ์คาดเคล่ือนและผดิพลาด 

การจดัการโครงเว็บไซต์ให้มีความน่าสนใจง่ายต่อการใช้งานของลูกค้า (Website 
Attractive) 

- เกิดความสับสนเร่ืองการใชง้านและช่องทางการคน้หาสินคา้ของลูกคา้ เน่ืองจาก 
การปรับโครงสร้างเวบ็ไซตใ์หม่ ท่ีส่งผลในเร่ืองของการหาสินคา้ไม่เจอ ความยากในการใชง้านผา่น
ฟีทเจอร์ต่างๆ เพราะลูกคา้ยงัไม่มีประสบการณ์ในเร่ืองการใชง้านกบัโครงสร้างเวบ็ไซต์ตวัใหม่ท่ี
อาจจะส่งผลในเร่ืองของยอดขายท่ีลดลงของช่องทางออนไลน์ 

- เกิดความผิดพลาดในเชิงทางเทคนิครวมไปถึงการใชง้านเมนูต่างๆของระบบท่ีเกิด
จากการปรับเปล่ียนโครงสร้างเวบ็ไซตใ์หม่ 

- แนวคิดท่ีล ้าหน้ากวา่ศกัยภาพในการพฒันาระบบขององคก์ร คือองคก์รปรับตวัไม่
ทนัตามความตอ้งการและเทรนดท์างการตลาดท่ีเก่ียวกบัการปรับเปล่ียนระบบโครงสร้างเวบ็ไซตซ่ึ์ง
การปรับเปล่ียนระบบบางจุดอาจจะตอ้งใชร้ะยะเวลาในการพฒันายาวนาน 

- การมอบหมายงานไม่ตรงกบัทกัษะของคนแต่ละด้าน ในเร่ืองของบุคลากรขาด
ความรู้ความสามารถในทางระบบและธรรมชาติของธุรกิจ ซ่ึงผลให้กิจกรรมท่ีถูกการวางแผนมา
อยา่งดีอาจเกิดความเส่ียงทางดา้นความลม้เหลวไดเ้ช่นเดียวกนั 

2. การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) จากการไดบ้่งช้ีเหตุการณ์ (Event  
Identification) ปัจจยัท่ีมีโอกาสเกิดความเส่ียงก่อนหนา้น้ีของธุรกิจโดยใชว้ิธีการประเมินจากโอกาส
ท่ีจะเกิด (Likelihood) และผลกระทบ (Impact) ไดด้งัภาพท่ี 5.4 
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ภาพที ่5.4 แสดงการประเมินความเส่ียงการรับรู้เร่ืองแบรนด์ของลูกคา้ (Brand Awareness) และการ

จดัการโครงเวบ็ไซตใ์หมี้ความน่าสนใจ (Website Attractive) ของธุรกิจออฟฟิศเมท 
 
จากภาพท่ี 5.4 สามารถประเมินความเส่ียงในส่วนของโอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) 

และผลกระทบ (Impact) ไดด้งัต่อไปน้ี 
- การเลือกช่องทาง และกิจกรรมในการส่ือสารทางดา้นการตลาด ไม่ตรงตามความ 

ตอ้งการลูกคา้โอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) ค่อนขา้งต ่าเพราะก่อนท่ีจะมีการเลือกท ากิจกรรมทางการ
ตลาดจะตอ้งมีการวิเคราะห์ในเร่ืองของกลยุทธ์ท่ีจะน าไปใชใ้นระดบัหน่ึง และส่วนของผลกระทบ 
(Impact) ถ้ามีเกิดข้ึนแล้วจะส่งผลกระทบต่อธุรกิจค่อนข้างสูงส่งผลให้เกิดการลงทุนท่ีไม่เกิด
ประโยชน์จากกิจกรรมและช่องทางดงักล่าว 

- ราคาผนัผวนของส่ือโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นช่องทางต่างๆ มีความผนัผวนไป 
ตามสภาวะตลาดและเทรนดข์องความนิยมตามช่วงเวลาต่างๆโอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) ค่อนขา้ง
ต ่าเพราะคู่แข่งในตลาดค่อนขา้งสูงส่งผลให้การปรับตวัในเร่ืองของค่าโฆษณาผา่นส่ือต่างๆจะตอ้งมี
การพิจารณาและแจง้ให้ลูกคา้หรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งไดท้ราบล่วงหนา้ก่อนท่ีจะมีการวา่จา้ง และส่วนของ
ผลกระทบ (Impact) ถ้ามีเกิดข้ึนแล้วจะส่งผลกระทบต่อธุรกิจค่อนขา้งสูงส่งผลกระทบในเร่ือง
ปัญหาการควบคุมคุมต้นทุนในงบประมาณทางกิจกรรมทางการตลาดไม่เพียงพอและเกิน
งบประมาณ 

- ขาดขอ้มูลหรือเคร่ืองมือในการวเิคราะห์ทางการตลาดท่ีมีความถูกตอ้งและความ 
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น่าเช่ือถือในการตดัสินใจในการก าหนดกลยุทธ์การปฏิบติังานโอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) กลางๆ
เพราะโดยรวมแลว้ในธุรกิจจะมีทีมงานและบุคลากรท่ีมีความเขา้ใจในธุรกิจค่อนขา้งสูงสามารถ
วิเคราะห์จุดแข็งจุดอ่อนในธุรกิจเพื่อท าการก าหนดกลยุทธ์ไดดี้ แต่บางคร้ังก็ขาดขอ้มูลเชิงลึกของ
ภาพรวมตลาดและคู่แข่งจะส่งผลในเกิดอุปสรรคในเร่ืองการวิเคราะห์ตลาดเพื่อก าหนดกลยุทธ์
ทางดา้นการแข่งขนัท่ีเหมาะสมกบัสถานการณ์ และส่วนของผลกระทบ (Impact) ถา้มีเกิดข้ึนแลว้จะ
ส่งผลกระทบต่อธุรกิจค่อนขา้งสูงในเร่ืองของการวิเคราะห์และการก าหนดกลยุทธ์ขององคก์รธุรกิจ
ทางดา้นการแข่งขนัตามสถานการณ์คาดเคล่ือนและผดิพลาดได ้

- เกิดความสับสนเร่ืองการใชง้านและช่องทางการคน้หาสินคา้ของลูกคา้เน่ืองจาก 
การปรับโครงสร้างเวบ็ไซตใ์หม่โอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) กลางๆเพราะโดยรวมแลว้ในธุรกิจจะ
มีการมีปรับเปล่ียนโครงสร้างหนา้และทางเขา้หนา้เวบ็ไซตไ์ม่ค่อยบ่อยมากนกั 1-2 ปีจะปรับเปล่ียน
รูปแบบหน้าตาภาพลกัษณ์ความสวยงามหน้าเวบ็ แต่ช่องการใช้งานและขบวนการสั่งซ้ือต่างๆจะ
ยงัคงไม่เปล่ียนแปลงมากนกั และส่วนของผลกระทบ (Impact) ถา้มีเกิดข้ึนแลว้จากการปรับเปล่ียน
หน้าตาเวบ็ไซต์ใหม่ก็จะส่งผลกระทบต่อธุรกิจค่อนขา้งสูงท่ีส่งผลในเร่ืองของการหาสินคา้ไม่เจอ 
ความยากในการใช้งานผ่านฟีทเจอร์ต่างๆ เพราะลูกคา้ยงัไม่มีประสบการณ์ในเร่ืองการใช้งานกบั
โครงสร้างเวบ็ไซตต์วัใหม่ท่ีอาจจะส่งผลในเร่ืองของยอดขายท่ีลดลงของช่องทางออนไลน์ 

- เกิดความผดิพลาดในเชิงทางเทคนิครวมไปถึงการใชง้านเมนูต่างๆของระบบท่ีเกิด 
จากการปรับเปล่ียนโครงสร้างเวบ็ไซตใ์หม่โอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) กลางๆเพราะโดยรวมแลว้
ในธุรกิจจะมีการมีปรับเปล่ียนโครงสร้างหนา้และทางเขา้หนา้เวบ็ไซตไ์ม่ค่อยบ่อยมากนกั และส่วน
ของผลกระทบ (Impact) ถา้มีเกิดข้ึนแลว้จากการปรับเปล่ียนหนา้ตาเวบ็ไซตใ์หม่ก็จะส่งผลกระทบ
ต่อธุรกิจกลางๆไม่สูงมากนกัแต่ก็เป็นส่ิงท่ีทางองคจ์ะตอ้งให้ความสนใจเพราะจะส่งผลกระทบต่อ
ความไม่พอใจในเร่ืองการใชง้านผา่นระบบการสั่งซ้ือสินคา้ผา่นเวบ็ไซตท่ี์ไม่เสถียรท่ีมีผลต่อความ
เช่ือมัน่ในการสั่งซ้ือตามมา 

- แนวคิดท่ีล ้าหนา้กวา่ศกัยภาพในการพฒันาระบบขององคก์ร คือองคก์รปรับตวัไม่ 
ทนัตามความตอ้งการและเทรนด์ทางการตลาดท่ีเก่ียวกบัการปรับเปล่ียนระบบโครงสร้างเวบ็ไซต์
โอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) ค่อนข้างสูงเพราะทีมงานผูบ้ริหาร และบุคลากรจะมีการคิดและ
น าเสนอความตอ้งการต่างๆมากมายในส่ิงท่ีตอ้งการเห็นการเปล่ียนแปลงในส่วนของเว็บไซต์ท่ี
เหนือและโดดเด่นกวา่ผา่นฟีทเจอร์การใชง้านต่างๆรวมไปถึงการหาสินคา้ท่ีตอ้งการไดง่้ายข้ึน และ
ส่วนของผลกระทบ (Impact) ถา้มีเกิดข้ึนแลว้จากความตอ้งการหลายๆภาคส่วนก็จะส่งผลกระทบต่อ
ธุรกิจค่อนขา้งสูงในการเสียโอกาสการขายและการต่อยอดธุรกิจในการเป็นผูน้ าในธุรกิจออนไลน์
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เพราะการปรับเปล่ียนระบบบางจุดจะตอ้งใช้ระยะเวลาในการพฒันาระบบยาวนานซ่ึงไม่สามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการไดท้นัที 

- การมอบหมายงานไม่ตรงกบัทกัษะของคนแต่ละดา้น ในเร่ืองของบุคลากรขาด 
ความรู้ความสามารถในทางระบบ และธรรมชาติของธุรกิจ โอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) ค่อนขา้งต ่า
เพราะตั้งแต่การคดัเลือกบุคลากรเขา้มาท างานตามหน้าท่ีและความรับผิดชอบจะผ่านการคดัเลือก
และการสัมภาษณ์มาระดบัหน่ึงแต่สุดทา้ยแลว้ก็มีโอกาสท่ีบุคลากรจะไดรั้บมอบหมายงานจากความ
ไม่เต็มใจเพราะไม่เกิดจากความชอบในเน้ืองาน และส่วนของผลกระทบ (Impact) ถา้มีเกิดข้ึนแลว้
จะส่งผลกระทบต่อธุรกิจค่อนขา้งสูงส่งผลกระทบซ่ึงผลให้กิจกรรมท่ีถูกการวางแผนมาอยา่งดีอาจ
เกิดความเส่ียงทางดา้นความลม้เหลวไดเ้ช่นเดียวกนั 

3. การตอบสนองความเส่ียง (Risk Response) บริษทัควรมีการตอบสนองความเส่ียง 
ทั้ง 7 ปัจจยัโดยการก าหนดผูรั้บผิดชอบและการหาแนวทางป้องกนั และบรรเทาความเส่ียงไดใ้น
สถานการณ์ฉุกเฉินไดด้งัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่5.6 แสดงการตอบสนองความเส่ียง (Risk Response) ธุรกิจออฟฟิศเมท เฉพาะช่องทางการ

จ าหน่ายออนไลน์ ( E-Commerce) 
เหตุการณ์ 

(Event Identification) 
ผู้รับผดิชอบ 

(Responsible) 
ตอบสนองความเส่ียง (Risk Response) 

1. การส่ือสารทางดา้นการตลาด
ไม่ตรงตามความตอ้งการลูกคา้ 

Online Marketing ป้องกนัความเส่ียง (Prevent) 
- การวเิคราะห์และเปรียบเทียบขอ้มูลทาง
การตลาดเชิงลึกในแต่ละช่องทางการส่ือสาร
ทางการตลาด พร้อมเปรียบเทียบลูกคา้ในแต่ละ
กลุ่มท่ีมีศกัยภาพ 
บรรเทาความเส่ียง (Reduction) 
- ปรับแผนกลยทุธ์ใหม่บนความยดืหยุน่ตาม
สถานการณ์ พร้อมกบัการปรับลดเร่ือง Time 
Cost ท่ียงัไม่ด าเนินการหรือยงัไม่ไดล้งทุนใน
ส่วนงานอ่ืนๆ 

2. ราคาผนัผวนของส่ือโฆษณา
ประชาสมัพนัธ ์

Online Marketing ป้องกนัความเส่ียง (Prevent) 
- มีการวางแผนตกลงการท าสญัญาล่วงหนา้
และมีเง่ือนไขระยะเวลาเป็นตวัควบคุม 
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ตารางที ่5.6 แสดงการตอบสนองความเส่ียง (Risk Response) ธุรกิจออฟฟิศเมท เฉพาะช่องทางการ
จ าหน่ายออนไลน์ (E-Commerce) (ต่อ) 

เหตุการณ์ 
(Event Identification) 

ผู้รับผดิชอบ 
(Responsible) 

ตอบสนองความเส่ียง (Risk Response) 

  - มีการหา Subcontract เพ่ือเป็นการต่อรองใน
กรณีท่ีมีเหตุการณ์ผนัผวนเร่ืองราคาของส่ือ
โฆษณาประชาสมัพนัธ ์
บรรเทาความเส่ียง (Reduction) 
- ติดต่อหา Subcontract ท่ีราคาสามารถ
แข่งขนัไดท้ั้งในเร่ืองของตน้ทุนและคุณภาพ
ของส่ือ 
- หาส่ือโฆษณาช่องทางอ่ืนท่ีสามารถทดแทน
กนัได ้

3. ขาดขอ้มูลหรือเคร่ืองมือใน
การวเิคราะห์ทางการตลาดท่ีมี
ความถูกตอ้ง 

Online Marketing ป้องกนัความเส่ียง (Prevent) 
- จดัทั้งทีมงานท่ีดูแลในการบริหารจดัการ
เชิงกลยทุธ์ในช่องทางออนไลน์โดยการสรุป
และวเิคราะห์ภาพรวมธุรกิจและการแข่งขนั
โดยรวมของอุตสาหกรรมทุกๆ 6 เดือนเพื่อท่ีจะ
ไดน้ ามาแชร์ใหก้บัส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งจะได้
น าไปปรับใชใ้นเกิดประโยชน์สูงสุดในการ
บริหารช่องทางการจ าหน่ายออนไลน์ 
 
บรรเทาความเส่ียง (Reduction) 
- ปรับแผนกลยทุธ์ใหม่บนความยดืหยุน่ตาม
สถานการณ์ พร้อมกบัการปรับลดเร่ือง Time 
Cost ท่ียงัไม่ด าเนินการหรือยงัไม่ไดล้งทุนใน
ส่วนงานอ่ืนๆ 

4. ความสบัสนเร่ืองการใชง้าน
เวบ็ไซตเ์น่ืองจากการปรับ
โครงสร้างเวบ็ไซตใ์หม่ 

Functional content/IT ป้องกนัความเส่ียง (Prevent) 
- ศึกษารูปแบบขอ้ดีขอ้เสียในส่วนการใชง้าน
พร้อมฟีทเจอร์ต่างๆของผูน้ าในธุรกิจออนไลน์ 
แลว้หาวธีิการท่ีจะน ามาปรับใชง้านผา่นเวบ็ไซต์
ของธุรกิจใหใ้ชง้านง่ายและสะดวกท่ีสุดก่อนท่ี
จะมีการปรับเปล่ียนหนา้โครงสร้างเวบ็ไซค ์
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ตารางที ่5.6 แสดงการตอบสนองความเส่ียง (Risk Response) ธุรกิจออฟฟิศเมท เฉพาะช่องทางการ
จ าหน่ายออนไลน์ (E-Commerce) (ต่อ) 

เหตุการณ์ 
(Event Identification) 

ผู้รับผดิชอบ 
(Responsible) 

ตอบสนองความเส่ียง (Risk Response) 

  - ท าการทดสอบระบบในส่วนการใชง้านและ
ฟีทเจอร์ท่ีมีการปรับปรุงข้ึนมาใหม่ร่วมกบัทุก
แผนกส่วนแลว้มีการน าเสนอ Feedback ในส่วน
ท่ีตอ้งการแกไ้ขเพ่ือน าปรับปรุง 
- ท าการส่ือสารวิธีการใชง้านในส่วนของ
ฟังคช์ัน่และฟีทเจอร์แบบง่ายๆใหก้บัลูกคา้ได้
ทราบเพื่อลดปัญหาการสบัสนในเร่ืองการใช้
งาน 
บรรเทาความเส่ียง (Reduction) 
ปรับเปล่ียนแกไ้ขฟังคช์ัน่การใชง้านร่วมไปถึง
ฟีทเจอร์ท่ีส่งผลกระทบต่อการใชง้านท่ียุง่ยาก 

5. ความผิดพลาดในเชิงเทคนิค
จากการปรับเปล่ียนโครงสร้าง
เวบ็ไซตใ์หม่ 

Functional content/IT ป้องกนัความเส่ียง (Prevent) 
- ท าการทดสอบระบบในส่วนการใชง้านและ
ฟีทเจอร์ท่ีมีการปรับปรุงข้ึนมาใหม่ร่วมกบัทุก
แผนกส่วนแลว้มีการน าเสนอ Feedback ในส่วน
ท่ีตอ้งการแกไ้ขเพ่ือน าปรับปรุงก่อนท่ีจะ 
Launch System 
บรรเทาความเส่ียง (Reduction) 
- ปรับแกไ้ข Bug ท่ีมีผลกระทบต่อการใชง้าน 

6. การพฒันาระบบไอทีไม่ทนัต่อ
การตอบสนองความตอ้งการและ
แนวคิดใหม่ๆ 

                 IT ป้องกนัความเส่ียง (Prevent) 
- จดัสรรทีมงานใหแ้บ่งหนา้ท่ีและความ
รับผิดชอบตามฟังคช์ัน่งาน 
- คดัสรรบุคลการในมีความช านาญ และเชียว
ชาญในระบบงาน 
- ฝึกพฒันาอบรมพนกังานใหมี้ความรู้
ความสามารถในสาขาฯเฉพาะดา้นเพ่ิมมากข้ึน 
- ลงทุนกบัระบบท่ีมีศกัยภาพท่ีสามารถต่อ
ยอดธุรกิจไดเ้ป็นอยา่งดี 
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ตารางที ่5.6 แสดงการตอบสนองความเส่ียง (Risk Response) ธุรกิจออฟฟิศเมท เฉพาะช่องทางการ
จ าหน่ายออนไลน์ ( E-Commerce) (ต่อ) 

เหตุการณ์ 
(Event Identification) 

ผู้รับผดิชอบ 
(Responsible) 

ตอบสนองความเส่ียง (Risk Response) 

  - มองหา Outsource ท่ีมีศกัภาพเหนือกวา่ท่ี
สามารถต่อยอดความคิดผา่นระบบต่างๆได้
ดีกวา่ 
บรรเทาความเส่ียง (Reduction) 
ปรับแผนกลยทุธ์ใหม่บนความยดืหยุน่ตาม
สถานการณ์ 

7. การมอบหมายงานไม่ตรงกบั
ทกัษะของคนแต่ละดา้น 

Manager/Head/HR ป้องกนัความเส่ียง (Prevent) 
- จดัสรรทีมงานใหแ้บ่งหนา้ท่ีและความ
รับผิดชอบตามฟังคช์ัน่งาน 
- คดัสรรบุคลการในมีความช านาญ และเชียว
ชาญในระบบงาน 
- ฝึกพฒันาอบรมพนกังานใหมี้ความรู้
ความสามารถในสาขาฯเฉพาะดา้นเพ่ิมมากข้ึน 
- มอบหมายงานโดยค านึงถึงความเตม็ใจของ
ผูด้  าเนินงานต่อโดยไม่ใชใ้ชว้ธีิการยดัเหยยีดงาน
เพราะไม่มีคนดูแล 
บรรเทาความเส่ียง (Reduction) 
- ปรับแผนกลยทุธ์ใหม่บนความยดืหยุน่ตาม
สถานการณ์ 

 

4. การติดตามประเมินผล (Monitoring) ควรมีการติดตามความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึน
ตลอดเวลาเพื่อท่ีเราจะไดส้ามารถเตรียมป้องกนั และบรรเทาความเส่ียงไดท้นัเวลา นอกจากน้ีควรมี
การประเมินผลเพื่อท่ีจะสามารถเก็บเป็นขอ้มูลเป็นลกัษณะขององคค์วามรู้เพื่อท าการป้องการความ
เส่ียงในเร่ืองเดิมๆท่ีจะเกิดข้ึนไดใ้นอนาคต 

จากการระบุความเส่ียง ประเมินความเส่ียง ตอบสนองความเส่ียง และติดตามและ
ประเมินผลความเส่ียงทั้ง 7 ปัจจยันั้น จะเห็นไดว้่าถา้มีการเตรียมพร้อมในการบริหารความเส่ียงใน
เร่ืองอ่ืนๆขององค์กรด้วยนั้น ถึงแมว้่าจะตอ้งมีการลงทุนในเร่ืองของการบริหารความเส่ียง แต่ถ้า
ผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึนในกรณีท่ีเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิด การบริหารความเส่ียงจะช่วยให้บริษทั
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ฟ้ืนตวั และเสียค่าใช้จ่ายในการบรรเทาจากเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนได้คุม้คา้กว่าการท่ีบริษทัไม่มีการ
บริหารความเส่ียง 

ส าหรับการน ากลยุทธ์มาประยุกต์ใช้กับองค์กรนั้น ได้มีการใช้เคร่ืองมือ Balance 
Scorecard ในการก าหนดกลยุทธ์และการจดัการองคก์รพร้อมทั้งการ ก าหนดวตัถุประสงค์ ตวัช้ีวดั 
เป้าหมาย โครงการหรือกิจกรรมต่าง ทั้งหมด 4 มุมมอง ทั้งในมุมมองดา้นการเงิน มุมมองทางดา้น
ลูกคา้ มุมมองทางดา้นกระบวนการ และมุมมองทางดา้นการเรียนรู้และการเติบโต โดยโครงการหรือ
กิจกรรมต่างๆใน Balance Scorecard นั้น สามารถนามาเขียนเป็นโครงการใหญ่ส าหรับแผนการ
ด าเนินโครงการไดโ้ดยใชเ้คร่ืองมือ Microsoft Project ในรูปแบบของการบริหารโครงการ (Project 
Management) โดยระหวา่งท่ีด าเนินโครงการหรือกิจกรรมต่างๆนั้น จะตอ้งค านึงถึงความเส่ียงท่ีอาจ
เกิดข้ึนไดข้ณะด าเนินกิจกรรม จึงไดมี้การวางแผนในเร่ืองของการบริหารความเส่ียงดว้ยเช่นกนั โดย
เนน้ท่ีความเส่ียง 7 ปัจจยัตามท่ีกล่าวไวข้า้งตน้โดยความเส่ียงทั้ง 4 ดา้นจะตอ้งมีแผนสารองฉุกเฉิน 
(Contingency Plan) การประเมิณความเส่ียง การตอบสนองความเส่ียง และติดตามประเมินผลความ
เส่ียงด้วย เพื่อความตั้งรับป้องกนั และบรรเทาในเร่ืองของความเสียหายต่างๆท่ีอาจเกิดข้ึนไดใ้น
อนาคต 
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