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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

 ปัจจุบันการท าธุรกิจระหว่างบริษทัและบุคคลนั้นก าลงัเป็นท่ีนิยมและเติบโตอย่าง
รวดเร็ว ในขณะเดียวกนัสภาพสังคมและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป ท าให้ธุรกิจขาย
สินคา้ผา่นส่ือต่างๆ อยา่ง อีคอมเมิร์ซ (E-commerce) มีการเติบโตอยา่งชดัเจน ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ
เติบโตของอีคอมเมิร์ซเป็นผลมาจากความกา้วหน้าของเทคโนโลยี การเขา้ถึงอินเทอร์เน็ต จ านวน
การใชส้มาร์ทโฟนท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง รวมถึงระบบช าระเงินออนไลน์ท่ีพฒันาไปอยา่งมาก ทั้งน้ี
ธุรกิจอีคอมเมิร์ซในประเทศไทยจะมีอตัราเติบโตเร็วมากข้ึน ท าให้บริษทัอีคอมเมิร์ซและบริษทัท่ี
ขายสินคา้ผา่นส่ือโทรทศัน์ อินเตอร์เน็ต รวมทั้งโซเชียวเน็ตเวร์ิคจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีบริษทัคู่คา้ทางดา้น
การจดัส่งให้กบัลูกคา้ โดยตอ้งการบริษทัจดัส่งสินคา้ท่ีมีความน่าเช่ือถือเพื่อท่ีจะสามารถรองรับการ
ส่งสินค้าไปย ังผู ้รับรายบุคคลในสถานท่ีต่างๆ ทั้ งท่ีส านักงานหรือตามครัวเรือนได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

 บริษัทส่งสินค้าทั่วโลกต่างได้หันมาให้ความส าคญัในการจดัส่งสินค้ามากข้ึน ซ่ึง
มุ่งเน้นในเร่ืองของการพัฒนาบุคลากร เทคโนโลยีและอุปกรณ์ต่างๆ ท่ีจะเข้ามายกระดับการ
ให้บริการ อีกทั้งเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขนัให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน และอ านวยความ
สะดวกให้แก่ผูใ้ช้บริการ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ทั้งในดา้นการบริการก่อนและหลงัการ
ขาย การรับสินคา้เตรียมการจดัส่ง การติดตามสินคา้ ตลอดจนถึงการส่งมอบพสัดุท่ีถูกตอ้งผา่นการ
ใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐานและมีความปลอดภยั 
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ภำพที่ 1.1 การคาดการณ์มูลค่าการเติบโตของตลาดอีคอมเมิร์ซในประเทศไทย ในปี 2558-2559 
ทีม่ำ: ศูนยว์จิยักสิกรไทย 

 จากภาพท่ี 1.1โดยศูนยว์ิจยักสิกรไทย พบวา่คนไทยมีพฤติกรรมการช้อปป้ิงออนไลน์
ของคนไทยสูงมากข้ึนเร่ือยๆ โดยในช่วงปี 2558 ท่ีผา่นมาน้ีไดมี้การเติบโตของสมาร์ทโฟน แทบ๊เล็ต 
โครงค่าย 3G และ 4G ท าให้เกิดการพฒันาช่องทางการช าระเงิน การรับส่งสินคา้ท่ีช่วยอ านวยความ
สะดวกแก่ผูบ้ริโภคมากข้ึน โดยคาดการณ์วา่มูลค่าการช้อปป้ิงออนไลน์ของคนไทยในปี 2559 น้ีว่า 
น่าจะมีมูลค่าสูงถึง 240,000 ลา้นบาท 

 ทั้งน้ีขอ้มูลจากสมาคมผูป้ระกอบการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ไทย ได้ระบุถึงความทา้
ทายของธุรกิจการขนส่งสินคา้อีคอมเมิร์ซวา่มิใช่เพียงการบริการให้ไดเ้พียงพอต่อความตอ้งการส่ง
สินคา้ของธุรกิจอีคอมเมิร์ซท่ีเพิ่มมากข้ึนแต่เพียงอย่างเดียวอีกเท่านั้น หากแต่การให้บริการท่ีครบ
วงจร ความพร้อมของบุคลากรและเทคโนโลยีท่ีจะเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะเขา้มาช่วยสร้างความพึง
พอใจให้กับลูกค้า ลดความเสียหาย ความผิดพลาดในการจดัส่ง เพื่อเป็นการรักษาลูกค้าเดิมให้
กลบัมาใชบ้ริการและขยายฐานไปสู่ลูกคา้รายใหม่ๆ โดยธุรกิจการขนส่งพสัดุในกลุ่มลูกคา้ธุรกิจอี
คอมเมิร์ซนั้นเป็นภาคธุรกิจท่ีจะตอ้งอาศยัการขบัเคล่ือนและการสนบัสนุนจากภายในองคก์ร ท่ีจะ
ตอ้งการมีพฒันาบุคลากรใหมี้ความพร้อมกบัการพฒันาสร้างความช านาญในการใหบ้ริการ และให้มี
ความพร้อมต่อเทคโนโลยีใหม่ๆ ท่ีก าลงัจะน ามาใชใ้นอนาคต เพื่ออ านวยความสะดวกในการจดัส่ง
ส่ิงของให้ถึงปลายทางไดอ้ย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว สามารถตรวจสอบสถานะไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด ตามจ านวนของผูใ้ช้บริการจัดส่งสินค้าอีคอมเมิร์ซท่ีมี
แนวโนม้เพิ่มมากข้ึนในอนาคต 
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1.1 ภำพรวมของธุรกจิ 
 จากผลการด าเนินงานท่ีผ่านมาของไปรษณีย์ไทย เม่ือเทียบกับเป้าหมายแต่ละปี

ไปรษณียไ์ทยสามารถท ายอดขายขายและก าไรสูงกว่าค่าเป้าหมายท่ีตั้งไวทุ้กปี อีกทั้งยงัมีอตัราการ
เติบโตของยอดขายและก าไรเพิ่มข้ึนเม่ือเทียบกบัปีท่ีผ่านมา ซ่ึงรายไดห้ลกัส่วนใหญ่มาจากรายได้
กลุ่มธุรกิจส่ือสารและกลุ่มธุรกิจขนส่ง อาทิ  บ ริการไปรษณีย์ด่วนพิ เศษ บริการจดหมาย 
ไปรษณียบตัร ของตีพิมพ ์บริการไปรษณียล์งทะเบียน เป็นตน้ 

 

 

ภำพที ่1.2 แสดงรายไดข้อง ปณท ในปี 2558 และเป้าหมายรายไดปี้ 2559 (ลา้นบาท) 
ทีม่ำ: ส านกัขอ้มูลบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

 ภาพท่ี 1.2 แสดงรายไดจ้ากบริการดงักล่าว (กลุ่มส่ือสารและกลุ่มขนส่ง) มีแนวโน้ม
เพิ่มสูงข้ึนทุกปี เน่ืองจากการพฒันาดา้นเทคโนโลยอียา่งรวดเร็ว ส่งผลใหผู้ป้ระกอบการต่างๆ หนัมา
ใช้การตลาดแบบอีคอมเมิร์ซ และใช้วิธีการซ้ือขายสินค้าผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตมากข้ึน ซ่ึง
ผูป้ระกอบการรายยอ่ยเลือกใช้ช่องทางการส่งสินคา้ผ่านการให้บริการของไปรษณียไ์ทยเป็นหลกั 
การพฒันาของเทคโนโลยีส่งผลถึงรายไดบ้างบริการของไปรษณียไ์ทยท่ีมีการใช้งานลดลง นัน่คือ 
รายไดก้ลุ่มธุรกิจการเงิน หรือ บริการธนาณัติ เน่ืองจากมีผูใ้ห้บริการดา้นการเงินหลายราย รวมถึง
การพฒันาระบบทางการเงินของธนาคารท่ีครอบคลุมมากยิ่งข้ึน และการแข่งขนัท่ีสูงข้ึนในกลุ่ม
ธุรกิจน้ีดว้ย แมว้า่รายไดบ้างบริการของไปรษณียไ์ทยอาจจะมีแนวโน้มลดลงบา้ง แต่ไปรษณียไ์ทย
ยงัมีบริการอ่ืนๆ เขา้มาช่วยเสริมและมีแนวโน้มของรายไดเ้พิ่มมากข้ึน อาทิ บริการโลจิสโพสต ์ซ่ึง
เป็นบริการรับส่งส่ิงของขนาดใหญ่ และมีบริการเสริมโลจิสโพสตพ์ลสั เพื่ออ านวยความสะดวกใน
การจดัส่งส่ิงของขนาดใหญ่ให้ถึงปลายทางในเวลาท่ีรวดเร็วข้ึน สามารถน าจ่ายให้ถึงมือผูรั้บ
โดยตรง อีกทั้ งบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษท่ีมีให้เลือกใช้ได้ คือ บริการ EMS SUPER SPEED 
ครอบคลุมพื้นท่ีปลายทาง 10 แห่งทัว่ประเทศ น าจ่ายภายใน 24 ชั่วโมง และสามารถตรวจสอบ
สถานะการจดัส่งไดต้ลอดเวลา 
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 ส าหรับในปี 2559 ไปรษณียไ์ทยไดมี้การตั้งเป้าหมายรายไดก้ลุ่มธุรกิจส่ือสารและกลุ่ม
ธุรกิจขนส่งเพิ่มข้ึนจากปีก่อนประมาณร้อยละ 8-9 ซ่ึงรายไดท้ั้งสองกลุ่มน้ีมีแนวโน้มเพิ่มข้ึนอย่าง
ต่อเน่ืองและมีผลการด าเนินงานสูงกว่าเป้าหมายทุกปี จากรายได้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษท่ี
ให้บริการธุรกิจอีคอมเมิร์ซ บริการจดหมาย ไปรษณียบัตร ของตีพิมพ์ บริการไปรษณียภัณฑ์
ลงทะเบียน และพสัดุไปรษณีย ์ 

 

 

ภำพที ่1.3 แสดงมูลค่ายอดขายสินคา้ผา่น E-Commerce ในประเทศไทย ในปี 2014-2020 
ทีม่ำ: http://www.stream.co.th/2016/02/ecommerce/thailand 

 จากภาพท่ี 1.3 แสดงภาพรวมมูลค่ายอดขายสินคา้ผา่น E-Commerce ในประเทศไทยมี
แนวโนม้เพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ในปี 2014 มีมูลค่าสูงถึง 1,929 ลา้นดอลลาร์สหรัฐ คิดเป็นเงินไทยถึง 
69,444 ล้านบาท และในปี 2015 ท่ีผ่านมา 83,520 ล้านบาท มูลค่าเพิ่ม ข้ึนถึง 20% ในปี 2016 
คาดการณ์ว่าเพิ่มข้ึน 49% จากปี 2014 และเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ืองไปจนถึงปี 2020 ซ่ึงคิดเป็นมูลค่า 
5,572 ลา้นดอลลาร์สหรัฐ คิดเป็นเงินไทยถึง 200,592 ลา้นบาท Market Segment ท่ีท  ามูลค่าไดม้าก
ท่ีสุดคือ Consumer electronics & physical media รองลงมาเป็น Special Interest อนัดบัท่ีสามจะเป็น 
Clothes & Shoes สินคา้ทั้งสามกลุ่มเราจะเห็นไดจ้าก Website ทัว่ๆไปท่ีขายกนัแต่ท่ีน่าสนใจในช่วง
ปี 2014-2016 คือ กลุ่ม Special Interest เป็นสินคา้จ าพวกของเล่น ของสะสม อุปกรณ์กีฬา นาฬิกา 
เคร่ืองประดบัต่าง สินคา้ DIY อุปกรณ์แต่งรถ และอ่ืนๆ มีมูลค่าแซงมาเป็นอนัดบัสอง 
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ภำพที ่1.4 แสดงอตัราการเติบโตยอดขาย E-Commerce ในประเทศไทย ในปี 2015-2020 
ทีม่ำ: http://www.stream.co.th/2016/02/ecommerce/thailand 

 จากภาพท่ี 1.4 แสดงภาพการเติบโตยอดขาย E-Commerce ในประเทศไทย จากกราฟ
จะเห็นไดว้า่ตั้งแต่ปี 2015 – 2020 Market Segment ทุก Segment ยงัมีอตัราเติบโตเป็นบวกในธุรกิจอี
คอมเมิร์ซ ซ่ึงกลุ่มท่ีมีอตัราการเติบโตสูงในปี 2017 คือ Segment ของ Clothes & Shoes มีการอตัรา
เติบโตสูงถึง 43.8% ก่อนท่ีจะลดลงไปในปีต่อๆ ไป ในทางกลบักนั Segment Furniture and home 
appliance และ Special Interest มีแนวโน้มลดลดจากปี 2015 อย่างเห็นไดช้ัด ในส่วนของ Segment 
Consumer electronics and physical media มีอตัราการเติบโตคงท่ีสม ่าเสมอ อัตราการเติบโตของ 
Market Segment ต่างๆ ส่งผลให้มูลค่ายอดขายเพิ่มมากข้ึนอย่างต่อเน่ือง สาเหตุหลกัๆ มาจากการ
เขา้ถึงผูใ้ชส้ามารถเขา้ถึง Internet ในประเทศเพิ่มมากข้ึนและอุปกรณ์ IT ต่างๆ มีราคาลดลงและคน
รุ่นใหม่ยุค Gen Y, Z ท่ีเติบโตมาพร้อมกบัเทคโนโลยีสมยัใหม่จะเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีก าลงัซ้ือและมี
ศกัยภาพในการผลกัดนั ทั้งน้ีการเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิร์ซนอกจากจะเป็นโอกาสในการสร้าง
รายไดใ้ห้กบัธุรกิจไปรษณียไ์ทยแลว้ยงัสามารถทดแทนรายไดจ้ากการส่งจดหมายท่ีมีแนวโนม้ลดลง
อยา่งต่อเน่ือง ดงันั้นผูใ้หบ้ริการไปรษณียจึ์งตอ้งก าหนดทิศทางในการด าเนินธุรกิจ โดยเนน้ไปท่ีการ
น าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาประยุกตใ์ชใ้นการพฒันาบริการใหม่ให้สอดคลอ้งกบัการด าเนินชีวติของ
ผูบ้ริโภคในปัจจุบนั รวมทั้งการน าเครือข่ายไปรษณียท่ี์มีอยู่มาใช้ในการอ านวยความสะดวกทาง
การคา้ให้กบัภาคธุรกิจต่างๆ ซ่ึงนอกจากจะช่วยทดแทนรายไดข้องการบริการจดหมาย ยงัเป็นการ
สร้างศกัยภาพใหธุ้รกิจมีความเขม้แขง็ทดัเทียมกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนในตลาดไดอ้ยา่งย ัง่ยนืต่อไป 
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 ส าหรับบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั การให้บริการในส่วนของตลาดการขนส่งสินคา้ใน
กลุ่มธุรกิจอีคอมเมิร์ซ ยงัขาดการบริการท่ีครบวงจรและพบขอ้จ ากดัท่ีมีความทา้ทายท่ีเป็นอุปสรรค
ต่อการเขา้สู่ผูน้  าในการใหบ้ริการท่ีไดรั้บความไวว้างใจจากลูกคา้หลายประการดงัน้ี 

 กำรขำดกำรสนับสนุนด้ำนกฎหมำยที่เกี่ยวข้องกับกำรขนส่งสินค้ำและพสัดุ ดงัจะเห็น
ได้จากในปัจจุบนัท่ีไปรษณียไ์ทยตอ้งปรับตวัเพื่อรองรับการแข่งขนัมากยิ่งข้ึน ซ่ึงไปรษณียไ์ทย
ไม่ไดรั้บอ านาจสิทธ์ิขาดหรือสิทธิพิเศษใดๆ ในธุรกิจภาคการขนส่งจากภาครัฐและตอ้งเขา้แข่งขนั
โดยตรงกบัผูป้ระกอบการรายอ่ืนๆ 

 กำรเปลี่ยนแปลงโครงสร้ำงค่ำใช้จ่ำย ในช่วงนบัตั้งแต่การจดัตั้งไปรษณียไ์ทยเป็นตน้มา
ไดเ้กิดการเปล่ียนแปลงซ่ึงมีผลกระทบต่อโครงสร้างค่าใช้จ่ายของบริษทัฯ เช่น การปรับข้ึนอตัรา
เงินเดือนพนกังานรัฐวิสาหกิจ การเกิดวิกฤตการณ์น ้ ามนัแพง การจ่ายเงินสบทบทกองทุนบ าเหน็จ
บ านาญเพิ่มเติมให้แก่พนกังาน การปรับฐานเงินเดือน เป็นตน้ ท าให้ท่ีผ่านมาไปรษณียไ์ทยมีภาระ
ค่าใชจ่้ายท่ีเพิ่มมากข้ึน 

 กำรขำดกำรเตรียมพร้อมบุคลำกรในกำรให้บริกำรขนส่งสินค้ำ แนวทางการขยายธุรกิจ
ให้กวา้งข้ึนในอนาคตจ าเป็นตอ้งพฒันาบุคลากรท่ีมีอยูเ่ดิมให้มีความรู้และทกัษะใหม่ๆ เพิ่มเติมให้
สามารถทนัต่อการเปล่ียนแปลง ให้สามารถรองรับงานในลกัษณะหรือรูปแบบใหม่ได ้ซ่ึงมีความ
จ าเป็นตอ้งเพิ่มบุคลากรข้ึนในบางส่วนตามความเหมาะสมกบัธุรกิจใหม่ 

 ข้อจ ำกดัด้ำนต้นทุน โดยตน้ทุนส่วนใหญ่เป็นตน้ทุนท่ีคงท่ีในรูปค่าใชจ่้ายดา้นบุคลากร
ซ่ึงยากต่อการควบคุมและมีแนวโน้มเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากไปรษณียไ์ทยเป็นบริการท่ีมี
ลักษณะพิเศษท่ีต้องใช้บุคลากรการด าเนินงานเป็นส่วนใหญ่ ท าให้ค่าใช้จ่ายด้านบุคลากรต่อ
ค่าใชจ่้ายรวมมีอตัราส่วนค่อนขา้งสูงเม่ือเทียบกบัธุรกิจประเภทอ่ืนๆ 

 กำรขำดกำรเตรียมพร้อมด้ำนระบบไอทีในกำรให้บริกำรขนส่งขั้นพืน้ฐำน  การพฒันา
บริการใหม่ๆ จ าเป็นตอ้งอาศยัเทคโนโลยเีขา้มาช่วยในการบริการมากยิ่งข้ึน อีกทั้งเพื่อรองรับการใช้
งานของพนักงานส่งสินคา้ ทั้งอุปกรณ์ในการรายงานประมวลผลการส่งสินคา้ และระบบท่ีจะมา
รองรับการใชง้านของผูรั้บบริการ ยงัเกิดความล่าช้าในการพิจารณาทางการเลือกในการด าเนินการ
สรรหาการลงทุนดา้นเทคโนโลยเีพิ่มเติมในอนาคตวา่จะใหเ้อกชนเขา้มารับช่วง (Outsource) 

 ซ่ึงจากประเด็นความทา้ทายขา้งตน้น้ี ท าให้ทุกภาคส่วนทั้งท่ีเป็นองค์กรภาครัฐและ
ภาคเอกชน จ าเป็นท่ีจะต้องให้ความร่วมมือกันให้ความส าคญัเก่ียวกับการพฒันาบุคลากรและ
เทคโนโลยีในภาคการขนส่งสินคา้และพสัดุให้มีความพร้อมรองรับตลาดการคา้ขายอีคอมเมิร์ซท่ีมี
แนวโน้มการส่งสินคา้ท่ีเพิ่มสูงข้ึนในอนาคต ซ่ึงหน่ึงในองค์กรท่ีส าคญัด้านธุรกิจการขนส่งของ
ประเทศไทยท่ีใหมี้บริการครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศนัน่คือ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  
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1.2 ลกัษณะธุรกจิ 
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั (ปณท) (THAILAND POST CO., LTD.) เป็นรัฐวิสาหกิจ

ในสั งกัดกระทรวงเทคโนโลยีส ารสน เทศและการ ส่ื อส าร  (Ministry of Information and 
Communication Technology: ICT) ตามประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชย ์ 

จดัตั้ งข้ึนเม่ือวนัท่ี 14 สิงหาคม 2546 โดยแปลงสภาพมาจากหน่วยงานบริการด้าน
ไปรษณียข์องการส่ือสารแห่งประเทศไทย (กสท.) โดยมีกระทรวงการคลงัเป็นผูถื้อหุน้ทั้งหมด 

เดิมกิจการไปรษณียข์องไทยไดรั้บการจดัตั้งข้ึนในปี 2426 ในรัชสมยัพระบาทสมเด็จ
พระจุลจอมเกล้าเจา้อยู่หัว โดยเร่ิมจากเป็นหน่วยงานราชการในสังกัดกรมไปรษณีย์ (ต่อมาได้
เปล่ียนเป็นกรมไปรษณีย์โทรเลข) จวบจนถึง ต้นปี 2520 จึงได้มีการเปล่ียนแปลงสถานะเป็น
รัฐวิสาหกิจในนามการส่ือสารแห่งประเทศไทย เพื่อให้การด าเนินงาน มีความคล่องตัวและมี
ประสิทธิภาพยิ่งข้ึน เหมาะสมกบัสภาพทางเศรษฐกิจและสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไป ต่อมาในปี 2546 
จากกระแสการเปล่ียนแปลงของโลกท่ีมีลกัษณะไร้พรมแดน (Globalization) มากข้ึนโดยเฉพาะใน
ดา้นการเปิดเสรี การคา้บริการ ส่งผลให้ตอ้งมีการแปลงสภาพกิจการไปรษณียอี์กคร้ังเป็นรูปบริษทั
จ ากดัดงักล่าวแลว้ขา้งตน้ เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการด าเนินงานเชิงธุรกิจ และศกัยภาพในการแข่งขนั
ให้สามารถหารายไดเ้ล้ียงตวัเองได ้ในขณะท่ียงัคงรับภาระในการให้บริการเชิงสังคมเพื่อประโยชน์
แก่ประชาชนและประเทศชาติโดยต่อเน่ือง กิจการไปรษณียมี์การพฒันาความเจริญในดา้นต่าง ๆ มา
โดยล าดับ จากระยะเร่ิมแรกท่ีเป็นการพฒันาเชิงโครงสร้างพื้นฐานเพื่อเสริมความเข้มแข็งและ
รองรับการขยายตวั ต่อมาไดมี้การพฒันาเพื่อเสริมประสิทธิภาพการด าเนินงานโดยการน าเคร่ืองจกัร
อุปกรณ์อันทันสมัยมาใช้ในการคัดแยกส่งต่อส่ิงของส่งทางไปรษณีย์ การน าระบบเคาน์เตอร์
ไปรษณียอ์ตัโนมติัมาใชใ้นการรับฝาก ณ ท่ีท าการไปรษณียท์ัว่ประเทศ รวมทั้งไดเ้ปิดบริการท่ีเป็น
เชิงธุรกิจมากยิ่งข้ึน เช่น บริการไปรษณียด่์วนพิเศษ (EMS) บริการช าระเงินทางไปรษณีย ์(Pay at 
Post) บริการธนาณัติออนไลน์ เป็นตน้ ภายหลงัการแปลงสภาพเป็น ปณท ไดมี้การปรับเปล่ียนการ
บริหาร และการด าเนินงานให้เป็นเชิงธุรกิจมากข้ึน มีการจดัท าแผนธุรกิจไปรษณียอ์ย่างเป็นระบบ
โดยแบ่งตลาดการให้บริการออกเป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ ตลาดธุรกิจส่ือสาร ตลาดธุรกิจขนส่ง ตลาดธุรกิจ
คา้ปลีก และตลาดธุรกิจการเงิน อีกทั้งมีการพฒันารูปแบบบริการในดา้นต่างๆ อยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้
สอดรับกบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการท่ีมีการปรับเปล่ียนอย่างรวดเร็วในปัจจุบนั โดยมีบริการ
ใหม่ ๆ ท่ีเหมาะกบัวถีิการด าเนินชีวิตและการด าเนินธุรกิจในปัจจุบนั เช่น บริการไปรษณียค์รบวงจร 
(Total Mail Solution) บริการจดัส่งส่ิงของด่วน (Messenger Post) บริการขนส่งสินคา้และส่ิงของ
ขนาดใหญ่ (Logispost) บริการอร่อยทัว่ไทยสั่งไดท่ี้ไปรษณีย ์(บริการรับสั่งซ้ืออาหารอร่อยและมี
ช่ือ เสี ยงจากภู มิภ าค ต่างๆ  ของประ เทศ ) รวมไป ถึงการเป็นตัวแทน รับจ าห น่ ายสินค้า 
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 นอกจากน้ียงัไดเ้สริมประสิทธิภาพการให้บริการดว้ยการน าระบบท่ีผูฝ้ากส่งสามารถ
ติดตามและตรวจสอบส่ิงของท่ีส่งทางไปรษณียไ์ดด้้วยตนเอง (ระบบ Track and Trace) มาใช้กบั
บริการบางบริการด้วย ขณะเดียวกัน ปณท ก็มิได้ ละเลยการให้บริการเชิงสังคม ด้วยการรักษา
สถานะเครือข่ายท่ีท าการไปรษณียแ์ละจุดให้บริการท่ีมีจ  านวนกว่า 4,500 แห่ง กระจายอยู่ทัว่ทุก
ภูมิภาคทั้ งในพื้นท่ีท่ีมีศักยภาพเชิงธุรกิจและพื้นท่ีในชนบทห่างไกล การให้บริการพื้นฐานท่ี
ครบถว้นทั้งดา้นการส่ือสาร การส่งส่ิงของ และดา้นการเงินดว้ยค่าบริการในราคาประหยดั เพื่อให้
ประชาชนทุกภาคส่วนมีโอกาสไดรั้บประโยชน์จากบริการไปรษณียอ์ยา่งทัว่ถึง สมกบัเป็นกิจการท่ี
จดัตั้งข้ึนเพื่อประโยชน์ของคนไทยและสังคมไทยอยา่งแทจ้ริง 

ช่ือบริษัท บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
ช่ือภำษำองักฤษ THAILAND POST CO., LTD. 
เรียกโดยย่อ ปณท  
เลขทะเบียนบริษัท 0105546095724 
ประเภทธุรกิจ ประกอบธุรกิจให้บริการรับ-ส่งข่าวสาร ส่ิงของ บริการการเงินและ

บริการตวัแทน 
เวบ็ไซต์ www.thailandpost.co.th 
ทุนจดทะเบียน 1,250 ลา้นบาท (หน่ึงพนัสองร้อยหา้สิบลา้นบาทถว้น) 
สถำนที่ตั้ งบริษัทส ำนักงำนใหญ่  111 ถนนแจง้วฒันะ แขวงทุ่งสองห้อง เขตหลักส่ี

กรุงเทพมหานคร 10210-0299 
วสัิยทศัน์ เป็นผูน้ าในธุรกิจไปรษณียแ์ละการใหบ้ริการ Logistics ครบวงจรในอาเซียน 
พนัธกจิองค์กร 
(1) ใหบ้ริการจดัส่งสินคา้และข่าวสารทัว่ประเทศท่ีประชาชนเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก 
(2) พฒันาใหไ้ทยเป็นศูนยก์ลางธุรกิจไปรษณียแ์ละ Logistics ของอาเซียน 
(3) ใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ มีก าไรอย่างย ัง่ยืนและสนับสนุนการพฒันา

บริการของลูกคา้ 
 

 
 
 
 



9 

1.3 โครงสร้ำงองค์กร 

 
 

ภำพที ่1.5 แสดงโครงสร้างองคก์รของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
ทีม่ำ: ส่วนแผนอตัราก าลงัและวเิคราะห์งานส่วนกลาง บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

 จากภาพท่ี 1.7 แสดงโครงสร้างองค์กร พบว่า บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มีการแบ่ง
สายงานในการปฏิบติังานทั้งหมดออกเป็น 2 ส านักงาน ส านักกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ และส านัก
ตรวจสอบภายใน โดยท่ีมีการแบ่งเป็น 9 สายงานหลกั บริหารงานในจ านวนทั้งหมด 9 ดา้น คือ สาย
งานเทคโนโลยีสารสนเทศ สายงานพฒันาธุรกิจ สายงานการตลาด สายงานบุคคล สายงานอ านวย
และบริหารทรัพยสิ์น สายงานการเงินและบญัชี สายงานระบบปฏิบติัการ สายงานปฏิบติัการนคร
หลวง สายงานปฏิบติัภูมิภาค ซ่ึงมี 42 ฝ่ายงานในการให้การสนับสนุนในสายงานทั้ง 9 ด้าน ใน
ขณะเดียวกนัยงัมี 13 ส านกังานท่ีก ากบัควบคุมดูแลในส่วนของนครหลวงท่ีแบ่งออกเป็น 3 ส านัก 
คือ ศูนย์ไปรษณีย์ นครหลวง นครหลวงเหนือ นครหลวงใต้ ท่ี มีพื้ น ท่ีการให้บ ริการใน 
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล และส่วนของภูมิภาคท่ีอีก 10 ส านัก คือ ไปรษณีย์เขต 1 ถึง 10 
ใหบ้ริการในภูมิภาคต่างๆ ของประเทศไทย 
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ภำพที ่1.6 แสดงจ านวนของพนกังานทั้งหมดของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
ทีม่ำ: รายงานประจ าปี 2557 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

 ตามรูปภาพท่ี 1.8 แสดงจ านวนพนักงานของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ทั้ งหมด 
แบ่งเป็น 3 ประเภท คือ พนักงาน 13,206 คน ลูกจา้งประจ า 4,401 คน และลูกจา้ง 5,009 คน รวม
ทั้งหมด 22,616 คน โดยมีจ านวนของชายมากกวา่หญิงในอตัราส่วน เฉล่ีย 4:1 

 

ภำพที่ 1.7 แสดงจ านวนของพนักงานทั้งหมดของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จ าแนกตามสายงาน 
ทีม่ำ: รายงานประจ าปี พ.ศ. 2556 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

บริษทัไปรษณียไ์ทยมีการแบ่งสายการบริหารงานออกเป็น 8 สายงาน และ 1 หน่วยงาน
ท่ีข้ึนตรงกบักรรมการผูจ้ดัการใหญ่ โดยมีสายงานท่ีปฏิบติังานในส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค 

สินคา้แบ่งออกเป็น 7 กลุ่มสินคา้ และบริการท่ีส าคญั คือ 
 
1.3.1 สินค้ำในกลุ่มบริกำรไปรษณีย์ ไดแ้ก่ ไปรษณียใ์นประเทศ และไปรษณียร์ะหวา่ง

ประเทศ ไปรษณียใ์นประเทศ ไดแ้ก่ ไปรษณียธ์รรมดา เช่น เอกสาร ส่ิงของน ้าหนกัตอ้งไม่เกิน 
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 2 กิโลกรัม โปสการ์ด ไปรษณียบัตรและส่ิงตีพิมพ์ / ไปรษณีย์แบบมีหลักฐาน เช่น ไปรษณีย์
ลงทะเบียน ไปรษณียรั์บรอง ไปรษณียรั์บประกนั / ไปรษณียเ์พื่อธุรกิจ เช่น จดัส่งส่ือโฆษณาทาง
ไปรษณีย ์Advertising Mail ธุรกิจตอบรับ พิมพพ์ร้อมส่ง แมสเซนเจอร์โพสต์ / กิจกรรมพิเศษ เช่น 
โครงการประกวดการเขียนจดหมายเยาวชนระหวา่งประเทศ ส่งจดหมายโปสการ์ดฟรี เน่ืองในวนั
ไปรษณียโ์ลก การออกบูธกิจกรรม ไปรษณียร์ะหวา่งประเทศ ไดแ้ก่ ไปรษณียแ์บบมีหลกัฐาน เช่น 
ไปรษณีย์ลงทะเบียน ไปรษณียรั์บประกัน / การขนส่งของไปต่างประเทศ เช่น ทางอากาศ ทาง
อากาศราคาประหยดั (SAL) ทางภาคพื้นเป็นตน้ 

 
 1.3.2 บริกำรขนส่ง ได้แก่ ไปรษณีย์ด่วนพิเศษ เช่น EMS ในประเทศ  EMS Super 

speed บริการจัดส่งหนังสือเดินทางด่วนพิเศษทางไปรษณีย์ (Passport Speed Post – PSP), EMS 
Word / โลจิสโพสตใ์นประเทศ โลจิสโพสต ์พลสัโลจิสโพสต ์เวลิ์ด / พสัดุไปรษณียใ์นประเทศและ
ระหว่างประเทศ / ไปรษณีย์ครบวงจร (Total Mail Solution) / บริการกล่องเหมาจ่าย (One Price 
Box) ในประเทศและระหวา่งประเทศ 

 
 1.3.3 บริกำรกำรเงิน ไดแ้ก่ ธนาณัติออนไลน์ บริการโอนเงินด่วนระหวา่งประเทศ เวส

เทิร์น ยเูน่ียน บริการช าระเงินผา่นไปรษณีย ์(Pay@Post) ธนาณัติธรรมดา ธนาณัติด่วนพิเศษ บริการ
ธนาณัติระหวา่งประเทศ บริการไปรษณียเ์ก็บเงิน (C.O.D.) ธนาณัติอิเล็กทรอนิกส์ระหวา่งประเทศ 
บริการส ารองตั๋วการเดินทางและตั๋วการแสดง, บริการเติมเงินออนไลน์  U Top Up บริการ 
Bank@post ฝาก-รับ-โอน ผา่นไปรษณียบ์ริการธนาณติัออนไลน์ ผา่น Internet 

 
 1.3.4 บริกำรค้ำปลีก  ได้แก่ สินค้าท่ีรับเป็นตัวแทนจ าหน่ายอร่อยทั่วไทย สั่งได้ท่ี

ไปรษณียไ์ทย 
 
 1.3.5 สินค้ำไปรษณีย์ ได้แก่ ซองจดหมาย กล่องส าเร็จรูป กล่องธรรมดา ซองกัน

กระแทก วสัดุกนักระแทก EPE Foam ซองพร้อมส่ง เป็นตน้ 
 
 1.3.6 ตรำไปรษณียำกรและส่ิงสะสม ไดแ้ก่ ตราไปรษณียากรทัว่ไปและเพื่อการสะสม 

แผน่ตราไปรษณียากรส่วนตวั ส่ิงสะสมอ่ืนๆ ไปรษณียบตัร ใบสั่งจองแสตมป์ เป็นตน้  
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 1.3.7 ร้ำนไปรษณีย์ไทย จุดการให้บริการไปรษณียแ์ละบริการการเงินในรูปแบบของ 
"ร้านไปรษณียไ์ทย" โดยเปิดโอกาสใหผู้ท่ี้สนใจท่ีประสงครั์บด าเนินงานการใหบ้ริการไปรษณียแ์ละ
บริการการเงินภายใตร้ะบบการควบคุมดูแลของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

 
 

1.4 สภำพปัญหำ 
 

 

ภำพที ่1.8 แสดงสถิติปริมาณงานทั้งหมดของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในปี 2554-2556 
ทีม่ำ: รายงานประจ าปี 2557 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

 จากการศึกษาสถิติการเติบโตของการใหบ้ริการกลุ่มขนส่ง ประเภทไปรษณียรั์บฝากใน
ประเทศ พบว่าเป็นบริการท่ีมีปริมาณงานสูงท่ีสุดและเติบโตอย่างต่อเน่ืองซ่ึงเกิดจากการขยายตวั
ของธุรกิจ E-Commerce เม่ือเทียบกบัปริมาณงานประเภทไปรษณียร์ะหวา่งประเทศ และปริมาณงาน
ประเภทบริการการเงินท่ีมีแนวโน้มของปริมาณงานปรับลดลง โดยในส่วนของกลุ่มตลาดการเงิน 
พบวา่เป็นกลุ่มท่ีมีปริมาณงานรวมคิดเป็นสัดส่วนเพียงร้อยละ 1 ของปริมาณงานรวมทั้งหมด นบัวา่
อตัราการเพิ่มข้ึนของปริมาณงานของกลุ่มการให้บริการภายในประเทศนั้นมีทิศทางท่ีจะเพิ่มสูงข้ึน 
ซ่ึงถือว่าจะเป็นผลดีกบับริษทัไปรษณียไ์ทยในอนาคตท่ีจะน ามาซ่ึงรายได้ท่ีเพิ่มมากข้ึน ทดแทน
ให้กบักลุ่มบริการดา้นอ่ืนท่ีก าลงัลดลง ฉะนั้นจะตอ้งมีการเตรียมพร้อมของทั้งด้านบุคลากรและ
ระบบการใหบ้ริการท่ีครบวงจรไวใ้หบ้ริการแก่กลุ่มลูกคา้ E-Commerce ให้ไดรั้บความสะดวกสบาย
มากท่ีสุด เพื่อลดการสูญเสียลูกค้าจากการมีข้อจ ากัดหรือข้อบกพร่องท่ีเกิดข้ึนจากการบริการ 
ปัจจุบนัมีผูใ้ห้บริการ E-commerce Fulfillment เพิ่มข้ึนมากมาย เช่น Kerry Express รับของจากหน้า
บา้นไปส่งให้ (Door-to-Door) เก็บเงินปลายทาง (COD) ส่งต่างประเทศ รับของจากหน้าบา้นไปส่ง
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ให้ (Door-to-Door) เก็บเงินปลายทาง (COD) ส่งต่างประเทศ บริการ Warehouse ขนาดใหญ่ระดบั
ภูมิภาคบริการช่วยจดัเก็บสินค้า (Warehousing) บริการแพ็คสินค้า (Packing) ส่งของ (Shipping) 
พร้อมให้บริการดูแลลูกคา้อยา่งใกลชิ้ดผ่าน LINE Group และยงับริการน าเขา้และเคลียร์สินคา้จาก
ต่างประเทศให้ทั้งหมดและยงัมีบริการปลีกยอ่ยอ่ืนๆ ท่ีเหมาะกบัเจา้ของธุรกิจ อาทิ บริการรับสินคา้
จาก Supplier บริการ QC ฯลฯ ดงันั้นกา้วต่อไปของบริษทัไปรษณียไ์ทย จะยงัคงตอ้งพฒันาปรับปรุง
มาตรฐานการให้บริการเพื่อลดขอ้ผิดพลาดในการปฏิบติังาน มีการน าเอาเทคโนโลยีเขา้มาใชใ้ห้ได้
อยา่งต่อเน่ือง เพื่อรองรับโอกาสจากการเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิร์ซเพื่อให้สามารถแข่งขนักบัคู่แข่ง
อ่ืนๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเป็นการพฒันาการให้บริการเพื่อรองรับการเปิดเสรีประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน ซ่ึงจะตอ้งมีการพฒันาบริการใหม่ๆ และระบบงานท่ีทนัสมยัให้สามารถเช่ือมต่อ
เครือข่าย การขนส่งในประเทศและกบัประเทศต่างๆ ในภูมิภาคอาเซียนไดอ้ย่างทัว่ถึง โดยปัญหาท่ี
พบในกระบวนการการให้บริการเก็บเงินปลายทางของลูกคา้อีคอมเมิร์ซของบริษทัไปรษณียไ์ทยท่ี
มกัพบ คือ ได้รับการร้องเรียนว่าไม่ได้รับการแจง้ก่อนจะท าการจดัส่งสินค้า ความล่าช้าในการ
อพัเดตขอ้มูล มีปัญหาไม่สามารถตรวจสอบสถานะของสินคา้ได ้และหลงัจากท่ีส่งสินคา้แลว้พบวา่
สถานะของสินคา้ไม่เป็นไปตามเวลาท่ีท าการจดัส่งจริง ไปจนถึงการตีกลบัคืนสินคา้เม่ือไม่สามารถ
ส่งของให้ผูรั้บได ้ซ่ึงเม่ือสินคา้ไม่ถูกน าส่งท าให้ลูกคา้อีคอมเมิร์ซจะไดรั้บความเสียหาย และน ามาสู่
การร้องเรียนไปจนถึงการยกเลิกไม่ท าการใชบ้ริการกบัไปรษณียไ์ทยอีกต่อไป 

 ดงันั้นจากสภาพปัญหาดงักล่าวท่ีเกิดข้ึน ไปรษณียไ์ทยจึงควรน ามาวิเคราะห์เชิงกล
ยุทธ์เพื่อวางแนวทางพฒันาปรับปรุงการท างานด้านบุคลากรและเทคโนโลยี ในการให้บริการแก่
กลุ่มลูกคา้อีคอมเมิร์ซใชไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการให้ดี
ยิ่งข้ึน ซ่ึงการประเมินความส าเร็จในการพฒันาบุคลากรและเทคโนโลยีดงักล่าวสามารถวดัผลได้
จากด้านต่างๆ เช่น ดา้นความสามารถของบุคลากรในการให้บริการและความเขา้ใจในระบบไอที
ใหม่ท่ีน ามาใช ้ซ่ึงวดัไดจ้ากบุคลากรท่ีมีความรู้ความเขา้ใจในระบบไอที บุคลากรท่ีไดรั้บการอบรม
และพฒันาทกัษะในการท างาน การประเมินการท างานของบุคลากร เป็นตน้ ดา้นความส าเร็จของ
เทคโนโลยีท่ีน ามาใชใ้นการบริการ สามารถวดัไดจ้ากความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มอีคอมเมิร์ซและ
จากจ านวนเร่ืองท่ีไดรั้บการร้องเรียน เป็นตน้  
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บทที ่2 
กำรวเิครำะห์ปัญหำ 

 
 

 ในช่วงหลายปีท่ีผ่านมานั้น หลายๆ ธุรกิจเร่ิมตน้ขยบัขยายกิจการของตนเองจากท่ีมี
หนา้ร้านเขา้สู่การขายสินคา้ผา่นโซเชียล เน็ตเวิร์ค หรือท่ีเรียกกนัติดปากวา่อีคอมเมิร์ซ ไม่วา่จะเป็น
การขายผา่น Facebook instagram และ Line สามารถสร้างรายไดแ้ละกลายเป็นช่องทางการจ าหน่าย
สินค้าส าคัญท่ี เข้าถึงผู ้บริโภคกลุ่มเป้าหมายได้โดยตรงและรวดเร็วท่ี สุดอีกทั้ งมีต้นทุนต ่ า 
นอกจากนั้นพฤติกรรมไปจนถึงรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีเปล่ียนไปของลูกคา้ ท่ีมีความรู้ความเขา้ใจ
เทคโนโลยีมากข้ึน ประกอบกับความสามารถในการเข้าถึงและการใช้งานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศในปัจจุบนัเปิดกวา้งมากข้ึน ท าให้เกิดพ่อคา้แม่คา้หนา้จอรุ่นใหม่ทั้งท่ีมีหน้าร้านประจ า
และไม่มีหนา้ร้านจึงมีจ านวนเพิ่มมากข้ึน ดงันั้นหากธุรกิจอีคอมเมิร์ซเติบโตมากข้ึนนัน่ยอ่มหมายถึง 
การจดัส่งสินคา้ของทางไปรษณียจ์ะเพิ่มมากข้ึนไปดว้ย 

 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ในฐานะผูท่ี้ด าเนินธุรกิจด้านการจดัส่งไปรษณีย์ ซ่ึงมี
เป้าหมายในการกา้วเขา้สู่ธุรกิจการใหบ้ริการจดัส่งสินคา้ท่ีรองรับในธุรกิจอีคอมเมิร์ซอยา่งครบวงจร 
จ าเป็นท่ีจะตอ้งวิเคราะห์ปัจจยัต่างๆ ด้วยเคร่ืองมือการวิเคราะห์ทางธุรกิจรูปแบบต่างๆ (Business 
Analysis Tool) เพื่อวางแผนการวางกลยทุธ์ทางธุรกิจท่ีเหมาะสม ซ่ึงตอ้งอาศยัเคร่ืองมือการวเิคราะห์
ต่างๆ ท่ีครอบคลุมทั้งการวิเคราะห์ปัจจยัภายนอกและภายในองค์กร ตลอดจนวิเคราะห์ห่วงโซ่คุณ
ค่าท่ีมีต่อการบริหารจดัการในแต่ละกิจกรรมขององค์กร โดยแต่ละเคร่ืองมือมีวตัถุประสงค์และ
มุมมองในการวเิคราะห์ท่ีแตกต่างกนัออกไปโดยเลือกใชเ้คร่ืองมือในการวเิคราะห์ ดงัต่อไปน้ี 
1. PESTEL Analysis   เพื่อวเิคราะห์ปัจจยัภายนอกขององคก์ร 
2. Poster’s Five Forces Model เพื่อวเิคราะห์สภาวะการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม 
3. Business Position Analysis เพื่อวเิคราะห์ต าแหน่งการแข่งขนัขององคก์ร 
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2.1 กำรวเิครำะห์สภำพแวดล้อมภำยนอกของธุรกจิโดยใช้ PESTEL Analysis 
 PESTLE Analysis นั้นคือเคร่ืองมือท่ีใช้ส าหรับการวิเคราะห์แนวโน้มของตลาด และ

วเิคราะห์ภาพรวมของธุรกิจในอนาคต โดยอาศยัขอ้มูลของการเปล่ียนแปลงของปัจจยัภายนอกต่างๆ 
ท่ีเราไม่สามารถควบคุมได้ ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีก็ประกอบไปด้วย P – Politic: ปัจจยัทางนโยบายและ
การเมือง E – Economic: ปัจจยัทางเศรษฐกิจ S – Social: ปัจจยัทางสภาพสังคม T – Technology: 
ปัจจัยทางเทคโนโลยีและนวัตกรรมใหม่ๆ  L – Legal ปัจจัยทางกฎหมาย และสุดท้าย E – 
Environment ปัจจยัทางส่ิงแวดลอ้ม 

 P – Politic: ปัจจยัทางนโยบายและการเมือง คือ ปัจจยัท่ีมีการเปล่ียนแปลงตามสภาพ
ของรัฐบาลและนโยบายของรัฐในช่วงเวลานั้นๆ ในบางช่วงเวลารัฐอาจมีการส่งเสริมการส่งออก ก็
จะส่งผลให้ธุรกิจท่ีมีการส่งสินคา้ไปขายนอกประเทศไดเ้ปรียบ รวมไปถึงขอ้ตกลงและขอ้กฎหมาย
ทางการค้าท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลาโดยข้ึนอยู่กับนโยบายของรัฐ ท่ีท าให้เราต้องคอย
ปรับตวัหรือช่วยผูป้ระกอบการตดัสินใจวา่เราพร้อมท่ีจะลงทุนในประเทศท่ีมีนโยบายแบบน้ีหรือไม่ 

 E – Economic: ปัจจยัทางเศรษฐกิจของประเทศ ซ่ึงมีผลกบัทุกๆ ธุรกิจในทางตรงเป็น
อยา่งมาก เพราะเศรษฐกิจของประเทศเป็นตวัก าหนดก าลงัซ้ือของคนในประเทศ และเป็นตวัก าหนด
ตลาดขนาดใหญ่ในประเทศอีกดว้ย ซ่ึงปัจจยัในหัวขอ้น้ีก็สามารถช่วยเราวางแผนธุรกิจว่าจะเลือก
ด าเนินการเป็นระยะสั้นหรือระยะยาวจากสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนั และแนวโนม้ของเศรษฐกิจใน
อนาคตไดอี้กดว้ย 

 S – Social: ปัจจยัทางสังคมนั้นหมายถึงปัจจยัทุกๆ อยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบั สภาพแวดลอ้ม 
สภาพสังคม วฒันธรรม และชีวิตการเป็นอยู่ของคนพื้นท่ีนั้ นๆ ว่าเป็นอย่างไรก่อนท่ีจะเร่ิมท า
การตลาดให้ไดถู้กทาง เพราะวิถีชีวติของคนในแต่ละชุมชนนั้นก็จะมีความแตกต่างกนัออกไป การท่ี
จะเข้าไปท าตลาดในพื้นท่ีต่างๆ เราต้องเข้าไปศึกษาในส่วนน้ีก่อนเพื่อให้มั่นใจได้ว่าธุรกิจจะ
สามารถด าเนินไปไดอ้ยา่งราบร่ืนและเป็นท่ีสนใจของคนในชุมชนในดา้นท่ีดี โดยท่ีไม่ส่งผลกระทบ
ดา้นลบใดๆ ต่อคนในชุมชนนั้นๆ ดว้ย 

 T – Technology: ปัจจยัทางเทคโนโลยีและนวตักรรมใหม่ๆ แต่ละพื้นท่ีในการท า
ธุรกิจก็มีการพฒันาของนวตักรรมและเทคโนโลยีท่ีแตกต่างกนัออกไป บางชุมชนอาจอาศยัอยู่ได้
โดยไม่ตอ้งอาศยัเทคโนโลยี แต่กบับางชุมชนกลบัตอ้งพึ่งพาเทคโนโลยีในการด าเนินชีวิตเป็นอยา่ง
มาก รวมไปถึงแนวโน้มในอนาคตว่าถ้าในอนาคตมีเทคโนโลยีใหม่ๆ เขา้มาและธุรกิจเราจะเป็น
อยา่งไร อยา่งเช่น ธุรกิจร้านเช่าวีดีโอรายใหญ่อยา่ง Blockbuster ก็ตอ้งประสบปัญหา เม่ือตอ้งเผชิญ
กับเทคโนโลยีอย่างภาพยนตร์ระบบไฟล์ดิจิตอลท่ีสามารถดาวน์โหลดจากอินเตอร์เน็ตได้
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สะดวกสบายมากข้ึน เป็นต้น ดังนั้นหัวข้อปัจจยัทางเทคโนโลยีท่ีควรค านึงถึงในด้านล่างน้ีจึงมี
ความส าคญัมากในการท าธุรกิจในยคุปัจจุบนั 

 L – Legal: ปัจจยัทางดา้นกฎหมาย ขอ้กฎหมายต่างๆ ของพื้นท่ีนั้นๆ ท่ีเราตอ้งศึกษา
เป็นอย่างดี เช่น กฎหมายแรงงาน การคุม้ครองผูบ้ริโภค เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีภาคธุรกิจจ าเป็นตอ้งมี
ความใส่ใจและระมดัระวงัเพื่อไม่ใหเ้กิดความเสียหายต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจ 

 E – Environment: ปัจจยัทางดา้นส่ิงแวดลอ้มควรพิจารณาปัจจยัทางสภาพแวดลอ้มวา่
มีผลอยา่งไรในการท าธุรกิจไดบ้า้ง ทั้งในเชิงปรากฏการณ์ทางธรรมชาติหรือสภาพบรรยากาศต่างๆ 
เช่น ภาวะโลกร้อน ภยัน ้ าท่วม มลพิษต่างๆ เป็นตน้ รวมถึงแนวคิดความย ัง่ยืน (Sustainability) ของ
องคก์รท่ีจะอยูร่่วมกบัสังคมไดอ้ยา่งสงบสุข 

 

ภำพที ่2.1 แสดง PESTLE Analysis Model 
ทีม่ำ: http://undergroundwaterproject.blogspot.com/2011/03/pestle-analysis.html 

 

 ผลกำรวเิครำะห์ PESTLE ของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จ ำกดั มีดังนี้ 
 - ปัจจยัทางดา้นโนบายและการเมือง (Politic) ภาวะความไม่แน่นอนทางการเมืองเป็น

ปัจจยัลบกดดนัการเติบโตของธุรกิจของไปรษณียไ์ทยในดา้นการส่งของทางพสัดุของกลุ่มลูกคา้อี
คอมเมิร์ซ กลุ่มลูกคา้องคก์ร และกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป เน่ืองจากกลุ่มลูกคา้ขาดความเช่ือมัน่ ไม่กลา้ท่ีจะ
จบัจ่ายใช้สอย ซ้ือสินคา้อุปโภคบริโภค โดยสภาวะการเมืองยงัคงมีความตึงเครียด แต่ไดล้ดระดบั
ความรุนแรงลงไปแลว้ ถึงแมจ้ะไม่สามารถคาดการณ์ไดใ้นอนาคตก็ตาม 

 - ปัจจัยทางด้านเศรษฐกิจ (Economic) ธุรกิจการขนส่งของไปรษณีย์ไทย ได้รับ
ผลกระทบจากสภาวะเศรษฐกิจของประเทศไทยโดยรวมท่ีมีแนวโน้มการฟ้ืนตวัอย่างต่อเน่ือง แต่
เป็นการขยายตวัอยา่งช้าๆ ทั้งน้ีการฟ้ืนตวัของเศรษฐกิจไทยมาจากอุปสงคภ์ายในประเทศ ภาคการ
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ท่องเท่ียว รวมไปถึงการส่งออก ในขณะเดียวกนัตน้ทุนในราคาเช้ือเพลิงท่ีลดลงท าใหผู้บ้ริโภคยงัคง
มีก าลงัซ้ือจบัจ่ายใชส้อยไดอ้ยูใ่นระดบัท่ีดี 

 - ปัจจัยทางาด้านสังคม (Social) ปัจจุบันสภาพการใช้ชีวิตของคนในสังคมได้
เปล่ียนแปลงไป โดยการติดต่อส่ือสารท่ีแตกต่างไปจากเดิมอยา่งส้ินเชิง ท าใหธุ้รกิจตลาดดา้นการส่ง
จดหมายของไปรษณียแ์ละตลาดทางดา้นการเงินไทยไดรั้บผลกระทบ รายไดใ้นสองกลุ่มบริการน้ี
ลดลงอยา่งชดัเจน โดยคนไทยนิยมส่งขอ้มูลข่าวสารทางระบบไร้สายเพิ่มมากข้ึน ในขณะเดียวกนัก็
มีการใช้จ่ายเงินผา่นระบบบริการใหม่ๆ เพิ่มมากข้ึน จากการเพิ่มข้ึนของระบบจ่าเงินแบบใหม่น้ีเอง 
ท าให้ความนิยมซ้ือสินคา้ออนไลน์ของคนไทยก าลงัมีอตัราท่ีเพิ่มมากข้ึนท าให้การบริการส่งสินคา้
ทางไปรษณียก์็เพิ่มข้ึนตามไปดว้ย 

 - ปัจจยัทางด้านเทคโนโลยี (Technology) การเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีส่งผลให้
ธุรกิจการขนส่งของไปรษณียไ์ทยเปล่ียนแปลงไปเป็นอยา่งมาก ท าให้ผลิตภณัฑบ์างอยา่งของบริษทั 
ได้รับผลกระทบอย่างชัดเจน จะเห็นได้จากบริการจดหมาย ธนาณัติ แสตมป์ มียอดขายลดลง 
เน่ืองจากคนไทยหันไปใช้ระบบส่ือสารทางระบบออนไลน์เพิ่มมากข้ึน ในขณะเดียวกนัก็มีการ
เกิดข้ึนของระบบธุรกรรมต่างๆ ในการช าระเงินในการจบัจ่ายรูปแบบใหม่ ท่ีมีความสะดวกและ
รวดเร็วเป็นอยา่งมาก แต่ในขณะเดียวกนัก็ท าให้เกิดความสะดวกในการซ้ือสินคา้ไดม้ากข้ึน ท าให้
เกิดการซ้ือขายกนัในระบบออนไลน์ มีการส่งสินคา้ให้กบัลูกคา้ของกลุ่มร้านขายเหล่าน้ี โดยมีการ
ใชบ้ริการจดัส่งของไปรษณียไ์ทยเพิ่มมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 

 - ปัจจยัทางดา้นกฎหมาย (Legal) ขอ้จ ากดัทางดา้นกฎหมายท่ีมีความเขม้งวดมากข้ึน 
ในการจดัส่งสินคา้ตอ้งห้ามประเภทต่างๆ ท าให้ไปรษณียไ์ทยจะตอ้งมีความเขม้งวดและรัดกุมใน
การตรวจสอบสินคา้ท่ีให้บริการจดัส่ง ในขณะเดียวกนัจะตอ้งปฏิบติัตามกฎหมายหากสินคา้ของ
ลูกคา้ไดรั้บความเสียหายระหวา่งการจดัส่งดว้ย อยา่งไรก็ตามไปรษณียไ์ทยยงัคงตอ้งปฏิบติัตาม กฎ 
ระเบียบต่างๆ เช่นเดียวกบัรัฐวสิาหกิจอ่ืนๆ 

 - ปั จจัยทางด้าน ส่ิงแวดล้อม (Environment) ธุรกิจของไปรษณีย์ไทยไม่ได้ รับ
ผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้มโดยตรง วสัดุหีบห่อท่ีใช้ในการบรรจุสินคา้มีความแข็งแรง ทนทานและ
สามารถย่อยสลายได้โดยตามธรรมชาติ ไปรษณียไ์ทยค านึงถึงความส าคญัของส่ิงแวดล้อม เพื่อ
ตอ้งการสร้างความเช่ือมัน่ในระยะยาวต่อผูใ้ชบ้ริการ 
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ตำรำงที ่2.1 แสดงผลสรุปการวเิคราะห์ PEST Analysis ของธุรกิจจดัส่งสินคา้อีคอมเมิร์ซของ 
                    บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

กำรวเิครำะห์ PEST Analysis ลกัษณะภำพรวม 

1. ปัจจยัดา้นการเมือง ปัจจยัดา้นลบ ( - ) 
2. ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจ ปัจจยัดา้นบวก ( + ) 
3. ปัจจยัดา้นสงัคมและวฒันธรรม ปัจจยัดา้นบวก ( + ) 
4. ปัจจยัดา้นเทคโนโลยแีละส่ิงแวดลอ้ม ปัจจยัดา้นบวก ( + ) 

 จากตารางท่ี 2.1 ในการวเิคราะห์ Pestel Analysis ของธุรกิจการขนส่งสินคา้อีคอมเมิร์ซ 
พบวา่ปัจจยัภายนอกเป็นปัจจยัเชิงบวกต่อธุรกิจ ทั้งดา้นเศรษฐกิจท่ีก าลงัมีการฟ้ืนตวั ดา้นสังคมหรือ
ความชอบของลูกค้าในการซ้ือสินค้าออนไลน์ก็เอ้ือต่อธุรกิจการขนส่งสินค้าอีคอมเมิร์ซ ใน
ขณะเดียวกันเทคโนโลยีท่ีพฒันาไปอย่างรวดเร็วก็ยิ่งส่งเสริมให้ตลาดการซ้ือขายผ่านโซเชียล 
เน็ตเวิร์คเติบโตข้ึนอย่างต่อเน่ืองในขณะเดียวกันจ านวนผูบ้ริโภคท่ีสามารถเขา้ถึงการให้บริการ
อินเตอร์เน็ตไดก้็มีปริมาณท่ีเพิ่มมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง นบัวา่ส่งผลเชิงบวกต่อธุรกิจ 

 
 

2.2 กำรวเิครำะห์สภำวะกำรแข่งขนัในอตุสำหกรรมโดยใช้ Five Forces Model 
 ในการวิเคราะห์สภาวะการแข่งขนัในอุตสาหกรรมนั้น  Michael E. Potter ได้เสนอ

แนวคิดวา่มีปัจจยัส าคญัห้าประการท่ีส่งผลต่อสภาวะในการแข่งขนัของแต่ละอุตสาหกรรม หรือท่ี
เรียกกนัว่า Five Forces Model ซ่ึงไดก้ลายเป็นแนวคิดท่ีมีประโยชน์เป็นอย่างมากในการวิเคราะห์
สภาวะการแข่งขนัในอุตสาหกรรม รวมทั้งความรุนแรงของปัจจยัแต่ละประการ ตามแนวคิดน้ี
อุตสาหกรรมคือกลุ่มขององค์กรธุรกิจท่ีท าการผลิตสินค้าหรือบริการท่ีมีลักษณะเหมือนหรือ
คลา้ยกนั การวิเคราะห์สภาวะอุตสาหกรรมจะช่วยในการบ่งช้ีถึงโอกาสและขอ้จ ากดัท่ีองคก์รธุรกิจ
จะตอ้งเผชิญ (Potter, 1980) 
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ภำพที ่2.2 แสดง Five Forces Model 
ทีม่ำ: http://successfulacquisitions.net/the-five-forces-model 
 

 2.2.1 ควำมรุนแรงของกำรแข่งขัน (The Intensity of Competitive Rivalry) 
 การแข่งขนัท่ีเขม้ขน้เป็นผลมาจากปัจจยัส าคญั ไดแ้ก่ การท่ีมีบริษทัเล็กๆ เป็นจ านวน

มากหรือไม่มีบริษทัใดเหนือบริษทัอ่ืนอยา่งชดัเจน การก าหนดมาตรฐานในการแข่งขนัและบงัคบัให้
เป็นไปตามมาตรฐานนั้น เช่น กฎหมายแข่งขนัทางการคา้หรืออาจจะเป็นอุตสาหกรรมท่ีอตัราการ
เติบโตช้า ท าให้แต่ละบริษทัตอ้งแย่งส่วนแบ่งตลาดเพื่อรักษาอตัราการเติบโตของตน หรืออาจเกิด
จากการท่ีสินคา้ของแต่ละบริษทัไม่มีความแตกต่างท่ีเหนือกวา่ ราคาจึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีผูซ้ื้อใชใ้น
การเลือกตดัสินใจ อาจจะเกิดสงครามราคาเป็นผลให้เกิดการแข่งขนัท่ีรุนแรงไดแ้ละท าให้ก าไรจาก
การขายลดลง 

 
 2.2.2 กำรคุกคำมจำกผู้เข้ำสู่วงกำรใหม่ (The Threat of New Entrants) 
 ผูม้าใหม่อาจเป็นลกัษณะของการเพิ่มก าลงัการผลิตในอุตสาหกรรม เพื่อการพยายาม

ขยายส่วนแบ่งตลาดของตนหรือเป็นผูผ้ลิตหน้าใหม่จริงๆ ก็ได้ ถา้มีผูผ้ลิตหน้าใหม่เขา้มาแข่งขนั
เพิ่มข้ึนเร่ือยๆ จะส่งผลให้ราคาสินคา้หรือบริการและก าไรลดลงหรือท าให้ตน้ทุนของบริษทัเดิม
เพิ่มข้ึนเพราะตอ้งแข่งขนัแยง่กนัซ้ือปัจจยัการผลิตและวตัถุดิบ อาจท าให้ค่าใชจ่้ายเพิ่มข้ึนเพื่อรักษา
ส่วนแบ่งตลาดเดิมไวห้รือยดึครองส่วนแบ่งตลาดให้เพิ่มมากข้ึน 
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 2.2.3 กำรคุกคำมจำกผลติภัณฑ์ทดแทน (The Threat of Substitute Products) 
 แรงกดดนัจากผลิตภณัฑ์ทดแทนจะเพิ่มมากข้ึนเม่ือผลิตภณัฑท์ดแทนใหคุ้ณค่าเดียวกนั

แต่มีราคาถูกกว่าและผูซ้ื้อคุน้เคยกบัสินคา้ทดแทน การใชท้ดแทนกนัไดอ้ย่างสมบูรณ์หรือทดแทน
กนัได้ในบางโอกาสก็ตาม สามารถสร้างความเสียหายทั้งในด้านการตลาดและการเงินแก่ผูผ้ลิต
สินคา้ท่ีถูกทดแทน ถา้ผลิตภณัฑท์ดแทนมีนอ้ยยอ่มมีโอกาสข้ึนราคาและท าก าไรเพิ่มข้ึนได ้

 
 2.2.4 อ ำนำจกำรต่อรองจำกผู้บริโภค (The Bargaining Power of Customers) 
 ผูซ้ื้อสามารถต่อรองเร่ืองคุณภาพ ราคา และ/หรือปริมาณสินคา้ โดยผูซ้ื้อจะมีอ านาจ

มากถา้หากประกอบดว้ยคุณสมบติั ดงัน้ี ผูซ้ื้อมีเพียงไม่ก่ีราย และซ้ือในปริมาณทีละมากๆ ขณะท่ี
ผูข้ายมีเป็นจ านวนมากสินค้าท่ีผลิตในอุตสาหกรรมนั้นเป็นสินคา้ท่ีจ  าเป็นส าหรับผูซ้ื้อมาก เป็น
สัดส่วนท่ีส าคญัของตน้ทุนการผลิตของผูซ้ื้อ ดงันั้นผูซ้ื้อตอ้งให้ความสนใจและมีความรอบคอบใน
การตดัสินใจซ้ือเป็นอย่างมากสินค้าท่ีผลิตในอุตสาหกรรมเป็นสินค้ามาตรฐาน ไม่สร้างความ
แตกต่างในความรู้สึกของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อจะเลือกซ้ือจากผูผ้ลิตรายใดก็ได ้ตน้ทุนจากการเปล่ียนท่ีจะเลือก
ซ้ือ (Switching Cost) มีอยูน่อ้ยผูซ้ื้อสามารถผลิตสินคา้เองไดคื้อท า Backward Integration หรือมีหุ้น
บางส่วนในบริษทัผูผ้ลิตวตัถุดิบวตัถุดิบนั้นมีผลกระทบต่อคุณภาพของสินคา้ท่ีผูซ้ื้อจะน าไปผลิต
ต่อไป อ านาจของผูซ้ื้อจะลดนอ้ยลงเน่ืองจากการหนัไปซ้ือวตัถุดิบจากแหล่งอ่ืนท าให้คุณภาพสินคา้
ลดลง ผูซ้ื้อมีขอ้มูลข่าวสารท่ีสมบูรณ์เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ของผูข้าย ทั้งดา้นอุปสงค์ ราคา การตลาด 
การแข่งขนั ตน้ทุนการผลิตของผูผ้ลิตรายต่างๆ แหล่งท่ีขาย เป็นตน้ 

 
 2.2.5 อ ำนำจกำรต่อรองจำกผู้จัดส่ง (The Bargaining Power of Suppliers) 
 ซัพพลายเออร์เป็นผูท่ี้มีความส าคญัในการควบคุมราคาและคุณภาพสินคา้ของบริษทั

โดยซัพพลายเออร์จะมีอ านาจต่อรองในอุตสาหกรรมสูงถา้หากประกอบดว้ยคุณสมบติั เช่น ผูผ้ลิต
หรือผูส่้งมอบวตัถุดิบหรือก่ึงส าเร็จรูปเป็นผูผ้ลิตรายใหญ่ มีจ านวนไม่มากนกั และมีการกระจุกตวั
ค่อนขา้งสูง ท าการผลิตและส่งมอบวตัถุดิบให้กบัผูซ้ื้อท่ีมีอยู่หลายรายและเป็นผูซ้ื้อรายย่อยไม่มี
วตัถุดิบหรือสินคา้ก่ึงส าเร็จรูปท่ีผลิตในอุตสาหกรรมอ่ืนๆ ท่ีจะมาทดแทนไดอ้ย่างสมบูรณ์หรือแม้
จะมีอยูแ่ต่ผูผ้ลิตและส่งมอบยงัมีความไดเ้ปรียบในดา้นตน้ทุนและคุณภาพวตัถุดิบจากผูผ้ลิตและส่ง
มอบเป็นส่วนประกอบท่ีส าคญัในการผลิตสินคา้ขั้นต่อไปภายในอุตสาหกรรม ไม่ว่าดา้นคุณภาพ
หรือสัดส่วนท่ีส าคญัของตน้ทุนการผลิตผูซ้ื้อมีความรู้สึกวา่วตัถุดิบของผูผ้ลิตหรือผูส่้งมอบมีความ
แตกต่างจากผูผ้ลิตหรือผูส่้งมอบวตัถุดิบรายอ่ืนๆ ผูผ้ลิตหรือผูส่้งมอบสามารถเขา้ไปผลิตสินค้า
ส าเร็จรูปไดเ้อง (Threat of Forward Integrate) เป็นตน้ 
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ผลกำรวเิครำะห์ Five Forces Model ของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จ ำกดั มีดังนี้ 
ความรุนแรงของการแข่งขนั (The Intensity of Competitive Rivalry) 
แข่งขนัในการให้บริการจดัส่งสินคา้เป็นไปอยา่งรุนแรง โดยมีคู่แข่งทั้งจากภายในและ

ภายนอกประเทศท่ีผูเ้ล่นแต่ละรายต่างพยายามชูจุดเด่นในการให้บริการของตนเองทั้งเร่ืองของความ
รวดเร็ว ปลอดภยัของการจดัส่งสินคา้ ไปจนถึงการรวมมือเป็นพนัธมิตรกนัมากข้ึนเพื่อแย่งชิงฐาน
ลูกคา้ระหวา่งกนั โดยคู่แข่งต่างท าการตลาดส่งเสริมการขายและออกโปรโมชัน่ต่างๆ เพื่อมาดึงดูด
ลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 

การคุกคามจากผูเ้ขา้สู่วงการใหม่ (The Threat of New Entrants) 
ธุรกิจการขนส่งสินค้าเผชิญกับภัยคุกคามจากคู่แข่งรายใหม่อยู่ในระดับสูง ตาม

แนวโน้มการเปิดเสรีบริการไปรษณียแ์ละแนวโน้มการเปิดการคา้เสรี แต่เน่ืองจากไปรษณียไ์ทยมี
สาขาในการให้บริการอยา่งทัว่ถึงทั้งประเทศซ่ึงเป็นขอ้ไดเ้ปรียบจากผูใ้ห้บริการรายอ่ืน โดยธุรกิจอี
คอมเมิร์ซท่ีก าลงัเติบโตอย่างต่อเน่ืองท าให้มีคู่แข่งมองเห็นโอกาสท่ีจะเข้ามาในตลาดการขนส่ง
สินคา้มากข้ึน โดยมุ่งเน้นการให้บริการส่วนใหญ่ภายในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลเป็น
ส่วนใหญ่ 

การคุกคามจากผลิตภณัฑท์ดแทน (The Threat of Substitute Products) 
ภยัคุกคามจากสินคา้ทดแทนอยู่ในระดบัปานกลาง ยงัคงได้รับผลกระทบจากความ

นิยมของการใชส่ื้ออิเล็กทรอนิกส์และการด าเนินธุรกิจประเภทบริการเครือข่าย ท าให้ด าเนินธุรกิจ
ของไปรษณียไ์ทยตอ้งท าการปรับตวั และสร้างบริการอ่ืนทดแทน เช่น การเพิ่มบริการส่งสินคา้เพื่อ
รองรับการขยายตวัของกลุ่มลูกคา้อีคอมเมิร์ซ การเพิ่มบริการเก็บเงินปลายทางเพื่อสร้างบริการท่ีให้
ลูกคา้ไดรั้บสะดวกสบายและคุม้ค่าต่อเวลาในการจดัส่ง เม่ือเทียบกบัตน้ทุนท่ีจะตอ้งด าเนินการไป
กบัการส่งสินคา้ใหลู้กคา้ดว้ยตวัเอง 

อ านาจการต่อรองจากผูบ้ริโภค (The Bargaining Power of Customers) 
ลูกคา้มีอ านาจในการต่อรองอยู่ในระดบัปานกลางในกรณีท่ีเป็นลูกคา้องค์กรใหญ่ๆ 

จ านวนยอดสินคา้ท่ีจะตอ้งจดัส่งในปริมาณท่ีมาก สามารถเจรจาต่อรองการให้บริการจากบริษทั ได ้
หากเป็นลูกคา้ขนาดยอ่มหรือรายบุคคล อ านาจต่อรองไดใ้นการใช้บริการก็จะมีมากอาจจะท าการ
เปล่ียนไปใช้บริการคู่แข่งรายอ่ืนไดบ้า้ง แต่ส่วนใหญ่ก็ยงัคงตอ้งใช้บริการของไปรษณียไ์ทยต่อไป
เน่ืองจากบริการของบริษทัถือวา่มีราคาท่ีต ่ากวา่คู่แข่งรายอ่ืน 

อ านาจการต่อรองจากผูจ้ดัส่ง (The Bargaining Power of Suppliers) 
อ านาจการต่อรองของผูข้ายสินคา้อยูใ่นระดบัต ่า เน่ืองจากไปรษณียไ์ทยเป็นลูกคา้ราย

ใหญ่ โดยมีสัญญากบัผูจ้ดัส่งหลายรายในการจดัส่งบรรจุภณัฑ์ให้กบัทางบริษทั รวมทั้งบริการการ
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จดัส่งสินคา้ท่ีมีขนาดใหญ่ ไปรษณียไ์ทยไดมี้การท าสัญญาระยะยาวกบัคู่คา้ในการจดัส่งสินคา้บาง
ประเภทใหก้บับริษทั 

 
ตำรำงที ่2.2 แสดงผลสรุปการวเิคราะห์แรงกดดนั 5 ประการของธุรกิจจดัส่งสินคา้อีคอมเมิร์ซของ 
                    บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

แรงกดดนั 5 ประกำร ระดบัของแรงกดดนั 
1.  ค ว า ม รุ น แ ร ง ข อ ง ก า ร แ ข่ ง ขั น                             

(The Intensity of Competitive Rivalry)  
 

ระดบัสูง 
2. ก าร คุกค ามจากผู ้ เข้ า สู่ วงก ารให ม่                                    

(The Threat of New Entrants)  ระดบัสูง 
3. การคุกคามจากผ ลิตภัณฑ์ทดแทน                                  

(The Threat of Substitute Products) 
 

ระดบัปานกลาง 
4. อ าน าจ ก าร ต่ อ ร อ ง จ าก ผู ้ บ ริ โ ภ ค                                        

(The Bargaining Power of Customers)  ระดบัปานกลาง 
5.  อ า น า จ ก า ร ต่ อ ร อ ง จ า ก ผู ้ จั ด ส่ ง                                         

(The Bargaining Power of Suppliers)                 ระดบัต ่า 

จากตารางท่ี 2.2 สามารถสรุปผลจากการวิเคราะห์แรงกดดันทั้ ง 5 ประการของ
อุตสาหกรรมการขนส่งสินคา้อีคอมเมิร์ซไดว้า่ แรงกดดนัจากคู่แข่งในอุตสาหกรรมอยูใ่นระดบัสูง 
แรงกดดนัจากผูเ้ขา้สู่วงการใหม่อยูใ่นระดบัสูง แรงกดดนัจากอ านาจการต่อรองของผูบ้ริโภคอยูใ่น
ระดบัปานกลาง แรงกดดนัจากผลิตภณัฑ์ทดแทนอยู่ในระดบัปานกลาง และอ านาจต่อรองจากผู ้
จดัส่งอยูใ่นระดบัต ่า 

 
 

2.3 กำรวเิครำะห์ต ำแหน่งกำรแข่งขนัขององค์กรด้วย Business Position Analysis 
 
 2.3.1 กำรวเิครำะห์สภำพแวดล้อมและศักยภำพโดยใช้ SWOT Analysis 

การวิเคราะห์สวอต (อังกฤษ: SWOT Analysis) หรือในช่ือไทยช่ืออ่ืน  เช่น การ
วิเคราะห์สภาพแวดล้อมและศกัยภาพ หรือการวิเคราะห์สภาวะแวดล้อม เป็นเคร่ืองมือในการ
ประเมินสถานการณ์ ส าหรับองค์กร หรือโครงการ ซ่ึงช่วยผูบ้ริหารก าหนดจุดแข็งและจุดอ่อนจาก
สภาพแวดล้อมภายใน โอกาสและอุปสรรคจากสภาพแวดล้อมภายนอก ตลอดจนผลกระทบท่ีมี
ศกัยภาพจากปัจจยัเหล่าน้ีต่อการท างานขององคก์ร เทคนิคน้ี อลัเบิร์ต ฮมัฟรี (Albert Humphrey) ได้
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ช่ือวา่เป็นผูเ้ร่ิมแนวคิดน้ีโดยน าเทคนิคน้ีมาแสดงในงานสัมมนาท่ีมหาวิทยาลยัสแตนฟอร์ด ซ่ึงการ
ใชห้ลกัการ SWOT ในการวเิคราะห์ปัญหานั้นจะแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 

 1. การวิเคราะห์จากปัจจยัภายใน (Internal analysis) โดยเป็นการวิเคราะห์จากจุดแข็ง
และจุดอ่อนขององคก์ร 

 2. การวิเคราะห์จากปัจจัยภายนอก (External analysis) โดยเป็นการวิเคราะห์จาก
โอกาสและอุปสรรค ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัสังคม การเมือง ประชาชน เศรษฐกิจ เป็นตน้ โดยในการ
วิเคราะห์ตามหลกัการ SWOT ท่ีถูกตอ้งนั้นตอ้งหาจุดแข็งเพื่อลบจุดอ่อน รวมถึงหากลยุทธ์สร้าง
ความแข็งแกร่งภายใตโ้อกาสท่ีเกิดข้ึน เพื่อหลีกเล่ียงผลกระทบจากอุปสรรคต่างๆ นั่นเอง ดงันั้น 
SWOT จึงเป็นหลกัการวิเคราะห์และวางแผนการท างานขององคก์ร เพื่อให้บรรลุความส าเร็จและมี
ประสิทธิภาพท่ีดียิ่งข้ึน ซ่ึงในการวิเคราะห์นั้นต้องวิเคราะห์จากปัจจยัภายใน ได้แก่ จุดแข็งและ
จุดอ่อนขององค์กร รวมถึงปัจจยัภายนอก ได้แก่ โอกาสและอุปสรรค เพราะนอกจากจะสามารถ
แกไ้ขปัญหาภายในและภายนอกองค์กรไดแ้ลว้ ยงัท าให้องค์กรมีประสิทธิภาพการท างานท่ีดียิ่งข้ึน
อีกดว้ย 

 
ภำพที ่2.3 แสดงแผนภูมิอธิบายวเิคราะห์แบบ SWOT 
ทีม่ำ: https://th.wikipedia.org/wiki/swot 
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2.3.1.1 S มาจาก Strengths 
หมายถึง จุดเด่นหรือจุดแข็ง ซ่ึงเป็นผลมาจากปัจจยัภายใน เป็นขอ้ดีท่ีเกิด

จากสภาพแวดลอ้มภายในบริษทั เช่น จุดแข็งดา้นส่วนประสม จุดแข็งดา้นการเงิน จุดแข็งดา้นการ
ผลิต จุดแข็งดา้นทรัพยากรบุคคล เป็นตน้ บริษทัจะตอ้งใช้ประโยชน์จากจุดแข็งในการก าหนดกล
ยทุธ์การตลาด 

  2.3.1.2 W มาจาก Weaknesses 
หมายถึง จุดด้อยหรือจุดอ่อน ซ่ึงเป็นผลมาจากปัจจยัภายใน เป็นปัญหา

หรือขอ้บกพร่องท่ีเกิดจากสภาพแวดล้อมภายในต่างๆ ของบริษทั ซ่ึงบริษทัจะต้องหาวิธีในการ
แกปั้ญหานั้น 

  2.3.1.3 O มาจาก Opportunities 
หมาย ถึ ง  โอก าส  ซ่ึ ง เกิ ดจาก ปั จจัยภ ายนอก  เป็ น ผลจากการ ท่ี

สภาพแวดล้อมภายนอกของบริษทัเอ้ือประโยชน์หรือส่งเสริมการด าเนินงานขององค์กร โอกาส
แตกต่างจากจุดแข็งตรงท่ีโอกาสนั้นเป็นผลมาจากสภาพแวดลอ้มภายนอก แต่จุดแข็งนั้นเป็นผลมา
จากสภาพแวดลอ้มภายใน นกัการตลาดท่ีดีจะตอ้งเสาะแสวงหาโอกาสอยู่เสมอ และใช้ประโยชน์
จากโอกาสนั้น 

  2.3.1.4 T มาจาก Threats 
หมายถึง อุปสรรค ซ่ึงเกิดจากปัจจัยภายนอก เป็นข้อจ ากัดท่ีเกิดจาก

สภาพแวดล้อมภายนอก ซ่ึงธุรกิจจ าเป็นตอ้งปรับกลยุทธ์การตลาดให้สอดคลอ้งและพยายามขจดั
อุปสรรคต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนใหไ้ดจ้ริง 

 
ผลกำรวเิครำะห์ SWOT ของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จ ำกดั มีดังนี ้
กำรวเิครำะห์จุดแข็ง (Strengths) 
1. เป็นหน่วยงานรัฐท่ีไดรั้บการยอมรับและเช่ือถือจากหน่วยงานภายนอกในระดบัท่ีดี 
2. มีเครือข่ายใหบ้ริการกระจายอยูอ่ยา่งทัว่ถึงทัว่ประเทศ 
3. บุคลากรมีประสบการณ์ในการใหบ้ริการและเขา้ถึงผูบ้ริโภครายยอ่ยไดเ้ป็นอยา่งดี 
4. มีขอ้มูลท่ีเกิดข้ึนจากการน าจ่ายในระดบัครัวเรือนท่ีสามารถน ามาพฒันาเพื่อให้เกิด

บริการท่ีมีความหลากหลายเพิ่มข้ึน 
5. มีความสัมพนัธ์อนัดีกบัการไปรษณียใ์นกลุ่มประเทศภูมิภาคอินโดจีน 
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กำรวเิครำะห์จุดอ่อน (Weaknesses) 
1. การควบคุมคุณภาพการให้บริการเป็นไปค่อนขา้งยาก เน่ืองจากระบบงานส่วนใหญ่

ตอ้งใชบุ้คลากรในการให้บริการเป็นหลกัและยงัมีการด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานของผู ้
ใหบ้ริการรายอ่ืน (การไปรษณียป์ระเทศอ่ืน) อีกดว้ย 

2. ตน้ทุนส่วนใหญ่เป็นตน้ทุนคงท่ีในรูปคาใชจ่้ายดา้นบุคลากรซ่ึงยากต่อการควบคุม
และมีแนวโนม้เพิ่มข้ึนต่อเน่ือง 

3. การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกต์ใช้ในปัจจุบันยงัไม่ทัดเทียมกับคู่แข่ง
เอกชนซ่ึงส่งผลกระทบต่อการพฒันาบริหารใหม่ 

4. โครงสร้างของเครือข่ายให้บริการปัจจุบนัมีขอ้จ ากดัดา้นการรองรับปริมาณประเภท
กล่องในจ านวนท่ีมาก 

5. บุคลากรกลุ่มน าจ่ายมีอตัราการหมุนเวยีนสูง 
 
กำรวเิครำะห์โอกำส (Opportunities) 
1. แนวโนม้การขยายตวัของธุรกิจ อีคอมเมิร์ซ มีการเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 
2. ความต้องการใช้บริการโลจิสติกส์มีแนวโน้มเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ืองและรัฐให้

ความส าคญักบัการพฒันาระบบโลจิสติกส์ของประเทศไทยเป็นอยา่งมาก 
3. ศกัยภาพเชิงภูมิศาสตร์ของประเทศไทยเอ้ือต่อการเช่ือมโยงการให้บริการในกลุ่ม

ประเทศภาคพื้นอินโดจีน 
4. โครงสร้างพื้นฐานในดา้นของจุดกระจายสินคา้และคลงัสินคา้ในส่วนภูมิภาคมีจ ากดั 
5. ประชาชนส่วนใหญ่รู้สึกคุน้เคยกบับริการไปรษณียโ์ดยเฉพาะในเขตภูมิภาค 

 
กำรวเิครำะห์อุปสรรคและภัยคุกคำม (Threats) 
1. ภาระผูกพนัเชิงสังคมส่งผลต่อความสามารถในการสร้างก าไรท่ีอาจลดลงได้ใน

ระยะยาว การแบกรับอตัราภาษีท่ีค่อนขา้งสูงและมีความยุง่ยาก 
2. บริการทดแทนไปรษณียเ์กิดข้ึนในระดบัท่ีสามารถทดแทนบริการไปรษณียไ์ดเ้ป็น

อยา่งดีและไดรั้บความนิยมจากประชาชนมากข้ึน 
3. คู่แข่งข้ามชาติเข้ามาขยายธุรกิจในไทยมากข้ึนตามการขยายตวัทางเศรษฐกิจใน

ภูมิภาคอินโดจีน 
4. คู่แข่งรายยอ่ยสามารถพฒันาบริการใหอ้ยูใ่นมาตรฐานเดียวกบั ปณท ไดม้ากข้ึน 
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5. คู่แข่งรายใหม่จากอุตสาหกรรมอ่ืนมีการน าศกัยภาพด้านเครือข่ายและจดหมายมา
ใหบ้ริการในลกัษณะเดียวกบัไปรษณียไ์ทยมากข้ึน 

 
2.3.2 กำรวเิครำะห์คู่แข่ง Competitor Analysis 

2.3.2.1 บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั 

 

ภำพที ่2.4 บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั 
ทีม่ำ: http://th.kerryexpress.com/th/home/ 

เคอร่ี เอ็กซ์เพรส เป็นบริษัทท่ีบริการรองรับคนค้าขายออนไลน์โดยเฉพาะ มีการ
น าเสนอบริการท่ีมากกว่าบริการขนส่งสินคา้ตามปกติท่ีบริษทัขนส่งเอกชนมี เช่น บริการเก็บเงิน
ปลายทาง จ่ายเงินค่าสินคา้ตอนไดรั้บของ โดยท่ีไม่ตอ้งโอนเงินมาก่อน ซ่ึงเป็นบริการท่ีเป็นเคล็ดลบั
การเติบโตของร้านคา้ออนไลน์จ านวนมาก ปัจจุบนั เคอร่ี เอ็กซ์เพรส มีการจดัส่งพสัดุไปยงัสถานท่ี
ต่างๆ ไม่วา่จะเป็น ส านกังาน คลงัสินคา้ ร้านคา้รายยอ่ย และครัวเรือนกวา่ 10,000 ช้ินต่อวนั ทั้งน้ียงั
รวมไปถึงลูกค้ารายส าคญัอย่าง บริษัทการค้าระหว่างประเทศ บริษัทอีคอมเมิร์ซ (E-commerce 
Company) การขายสินคา้ผ่านส่ือโทรทศัน์ หน่วยงานดา้นเทคโนโลยี บริษทัโทรคมนาคม สถาบนั
การเงิน โรงเรียน รวมไปถึงร้านคา้ขายปลีก นอกจากน้ีบริษทัของยงัมีการให้บริการเรียกเก็บเงิน
ปลายทาง (COD) ท่ีใหญ่ท่ีสุดของประเทศไทย ทั้งน้ียงัเป็นเพียงบริษทัเดียวท่ีสามารถให้ลูกคา้ช าระ
เงินผา่นบตัรเครดิตและบตัรเดบิตไดท่ี้หนา้บา้นอีกดว้ย 

2.3.2.2 บริษทั DPX eCommerce 

 

ภำพที ่2.5 บริษทั DPX eCommerce 
ทีม่ำ: http://www.dpxecommerce.com/aboutus.html 
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DPX eCommerce เป็นบริษัทท่ีเสนอบริการสต็อกของ/บริการ Warehouse บริการ
จดัเก็บสินคา้ ท่ีท าให้ร้านคา้สามารถขายของได้โดยไม่ตอ้งแตะสินคา้ สามารถสั่งแหล่งสินคา้ให้
น าส่งไปยงัคลงัสินคา้หรือท่ีเรียกกนัวา่ Warehouse ไดเ้ลย โดยผูใ้ห้บริการจะท าการจดัวางสินคา้ให ้
พร้อมน าหยบิมาใส่กล่องเม่ือถึงเวลาท่ีสินคา้ขายไดแ้ลว้ โดยมกัจะคิดเป็นค่าเช่าพื้นท่ี ค่าหยบิ และค่า
แพก็ของ รวมไปถึงบริการ Door-to-Door ท่ีเป็นการบริการส่งของโดยใหร้้านคา้โดยจะมีพนกังานมา
รับของท่ีบา้น(ร้านคา้)แลว้น าไปส่งให้ท่ีบา้นลูกคา้เป็นการประหยดัค่าคลงัสินคา้ และเวลาท่ีใช้ใน
การยกของไปยงัศูนยใ์หบ้ริการ 

  2.3.2.3 บริษทั อลัฟ่า เพอร์ฟอร์มานซ์ กรุ๊ป 

 

ภำพที ่2.6 บริษทั อลัฟ่า เพอร์ฟอร์มานซ์ กรุ๊ป 
ทีม่ำ: http://www.alphafast.com/  

อลัฟ่า เพอร์ฟอร์มานซ์ เป็นบริษทัท่ีให้บริการความคล่องตวัในการส่งของและเอกสาร
ในเขตกรุงเทพมหานคร นนทบุรี สมุทปราการ และปทุมธานี และยงัมีบริการเก็บเงินปลายทาง 
(COD) ในราคาท่ีถูก น าเสนอการให้บริการท่ีเป็นผูเ้ช่ียวชาญส าหรับขนส่งสินคา้ออนไลน์สามารถ
โอนเงินคืนใหก้บัร้านคา้ไดภ้ายใน 48 ชัว่โมง 

2.3.2.4 บริษทั Lalamove 

 

ภำพที ่2.7 บริษทั Lalamove 
ทีม่ำ: https://www.lalamove.com 

Lalamove เป็นบริษทัท่ีเป็นผูน้ าด้านเทคโนโลยีการขนส่งในเอเชีย ก่อตั้งในปี พ.ศ. 
2556 ท่ีประเทศฮ่องกงภายใตช่ื้อ EasyVan ดว้ยการใช้ระบบบนโทรศพัท์เคล่ือนท่ีท าให้ Lalamove 
สามารถเขา้ถึงลูกคา้หลายแสนคน และผูป้ระกอบอาชีพขบัรถขนส่ง ทั้งรถมอเตอร์ไซค ์รถตู ้ 
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รถกระบะ และรถบรรทุกอีกหลายหม่ืนคน Lalamove พลิกโฉมวงการขนส่งดว้ยนวตักรรมใหม่ๆ 
เช่น การเช่ือมโยงบริการกบัผูใ้ช้อย่างรวดเร็ว การใช้ระบบน าทาง GPS เพื่อติดตามการส่งสินค้า 
ให้บริการทุกวนัตลอด 24 ชั่วโมง และระบบให้คะแนนคนขบั เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้และช่วยใหผู้ป้ระกอบอาชีพขบัข่ีรถรับจา้งมีรายไดม้ากข้ึน 

2.3.2.5 บริษทั ดีเอชแอล อีคอมเมิร์ซ 

 

ภำพที ่2.8 บริษทั ดีเอชแอล อีคอมเมิร์ซ 
ทีม่ำ: http://news.thaiware.com 

ดีเอชแอล อีคอมเมิร์ซ เป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มบริษทั ดอยช์ โพสต ์ดีเอชแอล (Deutsche 
Post DHL Group – DPDHL) ผูน้  าด้านโลจิสติกส์ระดบัโลก ได้ลงทุนเพื่อขยายการให้บริการมาสู่
ประเทศไทย โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อมอบบริการจดัส่งสินค้าแบบครบวงจร (end-to-end) ให้แก่
ผูป้ระกอบการอีคอมเมิร์ซ รวมไปถึงอีกหลายบริการท่ีโดดเด่นเพื่อรองรับการขยายตวัอยา่งต่อเน่ือง
ของตลาดอีคอมเมิร์ซในประเทศไทย 

 จากการวิเคราะห์คู่แข่งของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด สามารถสรุปปัจจัยท่ี มี
ความส าคญัต่อการจดัส่งสินคา้ของธุรกิจ ในธุรกิจอีคอมเมิร์ซได ้คือ การมีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั การ
บริการลูกคา้ท่ียอดเยี่ยม โดยการส่งสินค้าตอ้งสามารถท าได้ง่าย รวดเร็ว และปลอดภยั สามารถ
ตรวจสอบสถานะของสินคา้ได้ตลอด 24 ชัว่โมง มีทางเลือกหรือขอ้เสนอพิเศษให้กบัลูกคา้ไดใ้ช้
บริการตามความเหมาะสมของธุรกิจของตวัเอง อาทิเช่น สามารถเลือกบริการไดต้ามปริมาณการใช้
งาน ให้สามารถใชบ้ริการขนส่งไดต้ามความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด พร้อมทั้งให้บริการลูกคา้ท่ี
ดีเยีย่ม รวมไปถึงระบบการจดัส่งแบบครบวงจร (end-to-end) ท่ีแขง็แกร่งและมีประสิทธิภาพ จะเป็น
ปัจจัย ท่ีส าคัญในการเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดของธุรกิจขนส่งอีคอมเมิ ร์ซ  ทั้ งในส่วน
ผูป้ระกอบการธุรกิจรายย่อยไปจนถึงกลุ่มบริษัทใหญ่ท่ีมีเครือข่ายในหลากหลายประเทศ ซ่ึงผู ้
ประกอบธุรกิจอีคอมเมิร์ซมีความตอ้งการบริษทัขนส่งท่ีมีปัจจยัดงักล่าวขา้งตน้เพื่อช่วยส่งเสริมให้
ให้ผูป้ระกอบการในประเทศไทยท่ีก าลงัขยายกิจการเขา้มาในรูปแบบธุรกิจอีคอมเมิร์ซ จะสามารถ
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สร้างข้อได้เปรียบและสร้างจุดขายท่ีมีความโดดเด่นกว่าเหนือคู่แข่ง และเสริมศกัยภาพทางการ
แข่งขนัใหก้บัธุรกิจได ้

 
2.3.3 กำรวเิครำะห์ห่วงโซ่คุณค่ำโดยใช้ Value Chain Analysis 
กำรวิเครำะห์ห่วงโซ่คุณค่ำ (VCA) เป็นกระบวนการท่ี องค์กร บริษัท ท าการระบุ

กิจกรรมหลักและการสนับสนุนท่ีเพิ่มมูลค่าให้กับผลิตภณัฑ์ในขั้นตอนสุดท้าย ซ่ึงเกิดจากการ
วิเคราะห์กิจกรรมต่างๆ ของกระบวนการผลิต และกระบวนการจดัส่ง เพื่อลดตน้ทุน หรือ สร้าง
ความแตกต่าง ห่วงโซ่คุณค่า แสดงให้เห็นถึงกิจกรรมภายในองค์กร หรือบริษทัท่ีมีการปรับปรุง
เปล่ียนแปลงปัจจยัการผลิต เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุดจนถึงกระบวนการผลิต (Output) 

ห่วงโซ่ คุณค่ำ Value Chain Analysis เป็นเคร่ืองมือกลยุทธ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์
กิจกรรมภายในบริษทั โดยมีเป้าหมายท่ีชดัเจนเพื่อการพฒันาคุณค่า เพิ่มประสิทธิภาพใหสู้งสุด และ
สามารถลดตน้ทุนการผลิต หรือค่าใช้จ่ายของบริษทัไดแ้บบมีนยัส าคญั หรือ มีความได้เปรียบใน
ด้านการแข่งขนัเม่ือเทียบกับคู่แข่ง การท่ีบริษทัจะท าอย่างนั้นได้จ  าเป็นจะตอ้งมองเขา้ไปภายใน
กิจกรรมหลกัของบริษทัในทุกกระบวนการเพื่อหาจุดเสียเปรียบ และจุดท่ีเป็นอุปสรรคในการท างาน
ทั้งหมดให้เจอก่อน หลังจากนั้นบริษทัก็พยามหาทางแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนทั้งหมด เปรียบเทียบ
ศกัยภาพและประสิทธิภาพกบัคู่แข่งเป็นระยะ เพื่อหาจุดบกพร่องต่างๆ และท าการแกไ้ขไปเร่ือยๆ 
จนบริษทัมัน่ใจแลว้วา่สามารถมีความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งในเร่ืองใด เร่ืองหน่ึงอยา่งท่ีตั้งเป้าหมาย
ไวต้อนตน้ เช่น ถา้การแข่งขนัเนน้กนัท่ีค่าใชจ่้ายในการผลิต และจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ก็จะตอ้งท าการ
ปรับเปล่ียนวิธีการจนสามารถมีตน้ทุนท่ีต ่ากว่าคู่แข่งโดยท่ีศกัยภาพในการแข่งขนัไม่ลดลง เพื่อให้
เกิดส่วนต่างของก าไรมากข้ึน 

 
ภำพที ่2.9 แสดงแผนภูมิอธิบาย Value Chain Analysis  
ทีม่ำ: http://research-methodology.net/toyota-value-chain-analysis/ 
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Michael Porter ได้น าเสนอแนวคิดเก่ียวกับรูปแบบห่วงโซ่คุณค่า “Value Chain 
Model” ในปี 1985 ซ่ึงระบบห่วงโซ่คุณค่าเป็นรูปแบบการบริหารงานในทุกกิจกรรมภายในบริษทั ท่ี
ด าเนินการเก่ียวกับการผลิตสินค้าและบริการ Value Chain เกิดข้ึนจากกิจกรรมหลักท่ีเพิ่มมูลค่า
ให้กบัผลิตภณัฑ์ในขั้นตอนสุดทา้ย โดยไดรั้บการสนบัสนุนจากกิจกรรมสนบัสนุนท่ีช่วยเพิ่มมูลค่า
ในทางออ้ม ถึงแมว้า่กิจกรรมหลกัจะเป็นตวัเพิ่มมูลค่าโดยตรงไปยงักระบวนการผลิต แต่ส่วนท่ีให้
ความส าคญัน้อยลงไปก็เป็นกิจกรรมการสนบัสนุน ในปัจจุบนัเม่ือเปรียบเทียบกบัการแข่งขนัส่วน
ใหญ่เกิดข้ึนจากการปรับปรุงเทคโนโลยี หรือนวตักรรมในรูปแบบธุรกิจหรือกระบวนการ ดงันั้น
กิจกรรมการสนบัสนุนดงักล่าวจะเป็นเร่ืองของ “ระบบขอ้มูล” “R & D” หรือ “การบริหารจดัการ
ทัว่ไป” มกัจะถูกหยิบยกมาเป็นประเด็นในการเปรียบกบัคู่แข่งอย่างสม ่าเสมอ ในขณะท่ีกิจกรรม
หลกัจะมีการวิเคราะห์ในแง่ของ “ความได้เปรียบด้านค่าใช้จ่าย” ท่ีสามารถระบุได้อย่างง่ายดาย
ส าหรับแต่ละกิจกรรม และมีการจดัการอยา่งถูกตอ้งกิจกรรมในโซ่คุณค่าจะถูกแบ่งออกเป็น 2 ส่วน 
คือ กิจกรรมหลกัและกิจกรรมสนบัสนุน 

กิจกรรมหลัก คือ กิจกรรมท่ีมีส่วนสร้างมูลค่าเพิ่มให้กบัวตัถุดิบและสินคา้โดยตรง
ประกอบไปดว้ย 5 กิจกรรม คือ 

1) โลจิสติกส์ขาเขา้ (Inbound Logistics) ประกอบไปดว้ยกิจกรรมท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
ผูส่้งมอบ เช่น การรับ การจดัเก็บ การควบคุมระดบัของวตัถุดิบ รวมถึงการจดัการขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัวตัถุดิบ โดยเทคโนโลยีในกิจกรรมน้ีประกอบไปดว้ย การขนส่ง การส่งถ่ายวสัดุ การจดัเก็บวสัดุ 
การส่ือสาร การทดสอบ และระบบขอ้มูล 

2) การปฏิบัติการ (Operations) คือ กิจกรรมท่ีก่อให้เกิดคุณค่าโดยการแปลงสภาพ
วตัถุดิบจนกลายเป็นสินค้าหรือบริการ โดยเทคโนโลยีท่ีใช้ในกิจกรรมน้ีจะประกอบไปด้วย 
กระบวนการผลิต วตัถุดิบ เคร่ืองจกัร และเคร่ืองมือ การขนถ่ายวสัดุ การบรรจุหีบห่อ การรักษา
สภาพ การทดสอบ การออกแบบ และจดัการส่ิงปลูกสร้างรวมไปถึงระบบขอ้มูล 

3) โลจิสติกส์ขาออก (Outbound Logistics) คือ กิจกรรมท่ีด าเนินการส่งมอบสินคา้ไป
ยงัลูกค้า รวมถึงการจัดเก็บสินค้า การเติมเต็มความต้องการของลูกค้า โดยเทคโนโลยีท่ีใช้ใน
กิจกรรมน้ีประกอบไปดว้ย การขนส่ง การขนถ่ายวสัดุ การส่ือสาร ระบบขอ้มูล และการบรรจุหีบห่อ 

4) การตลาดและการขาย (Marketing and Sales) คือ กิจกรรมใดๆ ท่ีท าให้ผู ้ซ้ื อ
ด าเนินการจดัหาสินคา้ รวมไปถึงการเลือกช่องทางโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ และการก าหนดราคา
สินคา้ 
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5) การบริการ (Customer Services) คือ กิจกรรมในการรักษาสภาพของสินคา้หลงัการ
ขายรวมถึงการซ่อมและให้บริการกบัลูกคา้ โดยเทคโนโลยีท่ีใชใ้นกิจกรรมน้ีประกอบไปดว้ย การ
บริการ การทดสอบ การส่ือสาร และระบบขอ้มูล 

กจิกรรมสนับสนุน คือ กิจกรรมอ่ืนๆ ซ่ึงสนบัสนุนกิจกรรมหลกัให้สามารถด าเนินไป
ได ้แต่ไม่มีส่วนโดยตรงในการเพิ่มคุณค่าใหก้บัสินคา้ ประกอบดว้ย 

1) การจดัหา/จดัซ้ือ (Procurement) กิจกรรมในการจดัซ้ือ-จดัหา Input เพื่อมาใช้ใน
กิจกรรมหลกั 

2) การวิจัยและพัฒนา (Technology Development) กิจกรรมเก่ียวกับการพัฒนา
เทคโนโลยท่ีีช่วยในการเพิ่มคุณค่าใหสิ้นคา้ และบริการหรือกระบวนการผลิต 

3) การบริหารทรัพยากรบุคคล (Human Resource Management) กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง
กับการบริหารทรัพยากรบุคคล ตั้ งแต่วิเคราะห์ความต้องการ สรรหา และคดัเลือก ประเมินผล 
พฒันาฝึกอบรมระบบเงินเดือนค่าจา้ง และแรงงานสัมพนัธ์ 

4) โครงสร้างพื้นฐานขององค์กร (Firm Infrastructure) ได้แก่ ระบบบัญชี ระบบ
การเงิน การบริหารจดัการขององคก์ร 

 
ผลกำรวเิครำะห์ Value Chain ของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จ ำกดั มีดังนี้ 
กจิกรรมหลกัของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จ ำกดั 
1) โลจิสติกส์ขาเข้า (Inbound Logistics) การรับสินค้าเข้าจากผูใ้ช้บริการ การขนส่ง 

การจดัเก็บ และการแจกจ่ายวตัถุดิบ การจดัการสินคา้คงเหลือ โดยมีเจา้หน้าท่ีเปิดเคา้ท์เตอร์บริการ
เฉพาะผูป้ระกอบการอีคอมเมิร์ซ ซ่ึงเป็นภารกิจหลกัท่ีพนกังานจะตอ้งดูแลลูกคา้กลุ่มน้ีเป็นพิเศษ 

2) การปฏิบัติการ (Operations) การบรรจุสินค้า จะต้องเพิ่มความระมดัระวงัไม่ให้
กล่อง และส่ิงของภายในแตกหักเสียหาย เช่น หลีกเล่ียงการโยนส่ิงของ การไม่โยนหรือทุ่มถุงใส่
กล่องพสัดุ เป็นต้น รวมไปถึงการคดักรองในการจดัส่งท่ีต้องมีความถูกต้อง และชัดเจนเพื่อลด
ขอ้ผดิพลาดในการจดัส่งต่อไป 

3) โลจิสติกส์ขาออก (Outbound Logistics) รักษามาตรฐานการน าจ่ายพสัดุแก่ลูกคา้ได้
อยา่งรวดเร็ว ปลอดภยั ตรงเวลาตาม และมาตรฐานท่ีไปรษณียไ์ทยก าหนดไว ้

4) การตลาดและการขาย (Marketing and Sales) จดักิจกรรมชกัจูงให้ลูกคา้ใช้บริการ 
จดัส่งสินคา้กบัไปรษณียไ์ทย เช่น การโฆษณา การท าคู่มืออธิบายขั้นตอนในการจดัส่งสินคา้ส าหรับ
ผูป้ระการอีคอมเมิร์ซ การจดัขายพสัดุหรือหีบห่อในราคาพิเศษ เป็นตน้ 
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5) การบริการ (Services) การให้บริการหลงัการขายท่ีลูกคา้สามารถตรวจสอบสถานะ
ของส่ิงของได ้จดัให้มีการให้ความรู้ในดา้นของการเรียกค่าชดเชยแก่ผูป้ระกอบการในกรณีท่ีสินคา้
ไดรั้บความเสียหายจากการจดัส่ง 

กจิกรรมทีส่ร้ำงมูลค่ำและสร้ำงควำมได้เปรียบในกำรแข่งขันให้กบับริษัทไปรษณย์ีไทย 
 ด้ำนทรัพยำกรบุคลำกร (Human Resources) เป็นหน่วยงานท่ีจะตอ้งสร้างบุคลากรใน

ทุกระดบัให้มีความผกูพนักบับริษทั ให้เกิดวฒันธรรมท่ีเอ้ือต่อการสร้างความสามคัคี และความร่วม
แรงร่วมใจในการปฏิบัติงาน ส่งเสริมให้บุคลากรมีความช านาญในวิชาชีพด้านการให้บริการ
ไปรษณีย ์จดัให้มีการพฒันาบุคลากรอย่างต่อเน่ืองให้สอดคล้องต่อความตอ้งการขององค์กร ซ่ึง
แนวทางการขยายธุรกิจให้กวา้งขวางข้ึนในอนาคตจ าเป็นตอ้งพฒันาบุคลากรท่ีมีอยูเ่ดิมให้มีความรู้
และเสริมทกัษะใหม่ๆ เพิ่มเติมให้สามารถรองรับงานในลกัษณะหรือรูปแบบใหม่ได้ ซ่ึงอาจจะมี
ความจ าเป็นตอ้งเพิ่มบุคลากรข้ึนในบางส่วนตามคุณวฒิุท่ีเหมาะสมกบัธุรกิจใหม่ 

 ด้ำนกำรจัดหำ/จัดซ้ือ (Procurement) ตอ้งมีความรัดกุมในการบริหารงานดา้นการเงิน 
ดา้นตน้ทุน และค่าใชจ่้าย เพราะการหารายไดเ้พิ่มและการขยายขอบเขตบริการจ าเป็นตอ้งมีค่าใชจ่้าย
บางส่วนเพิ่มมากข้ึน 

 ด้ำนกำรวิจัยและพัฒนำ (Technology Development) มีการพฒันาบริการใหม่ๆ ซ่ึง
จ าเป็นตอ้งอาศยัเทคโนโลยีเขา้มาช่วยในการให้บริการมากยิ่งข้ึนซ่ึง ไปรษณียไ์ทยตอ้งวางแนว
ทางการใช้เทคโนโลยีให้สอดคล้องกบัทิศทางในการพฒันาธุรกิจ และพิจารณาทางเลือกในการ
ด าเนินการวา่ควรจะสรรหาเอกชนมารับช่วงด าเนินการ (Outsource) หรือมีการลงทุนดา้นเทคโนโลยี
เพิ่มเติมดว้ยตนเอง ในขณะเดียวกนัก็มีการน าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยในดา้นการบริหารจดัการภายใน
องคก์ร เช่น ดา้นบญัชี ดา้นบริหารงานบุคคล เป็นตน้ 

 ด้ำนโครงสร้ำงพื้นฐำนองค์กร (Firm Infrastructure) น าระบบการบริหารงาน
สมยัใหม่มาประยุกต์ใช้เพื่อปรับปรุงการบริหารงานของไปรษณียไ์ทยให้มีมาตรฐานดียิ่งข้ึน มีการ
ปรับโครงสร้างขององคก์รใหเ้หมาะสมกบัการด าเนินธุรกิจท่ีมีแนวโนม้ท่ีจะขยายขอบเขตท่ีกวา้งข้ึน
ซ่ึงจะตอ้งมีการทบทวนดูความเหมาะสมและปรับปรุงใหส้อดคลอ้งกบัสภาพการด าเนินกิจการยิง่ข้ึน 

จากการวิเคราะห์ห่วงโซ่คุณค่า Value Chain ของบริษทัไปรษณียไ์ทย เพื่อสร้างความ
แตกต่างอยา่งย ัง่ยืนท่ีสุด เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัระยะยาวกล่าวไดว้า่จะตอ้งมุ่งเน้น
เสริมสร้างความแข็งแกร่งให้กบัการบริการ (Service) โดยมุ่งเนน้การให้บริการแก่ลูกคา้ ปรับแต่งให้
ตรงใจลูกคา้เฉพาะกลุ่มให้มากข้ึน มีการจดัแบ่งลูกคา้ออกเป็นหมวดหมู่ ศึกษาความตอ้งการของ
ลูกคา้แต่ละกลุ่ม และพฒันาองคก์รเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหดี้ยิง่ข้ึน โดยทั้งน้ีจะตอ้ง
อาศยัความสามารถของบุคลากร เทคโนโลยี ฝ่ายงบประมาณ และฝ่ายบริหารท่ีจะท างานให้เกิด
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ความเช่ือมโยงกนัทุกภาคส่วนในการสนับสนุนให้เกิดบริการท่ีดีเกิดข้ึน รวมทั้งการมีระบบโลจิ
สติกส์ท่ีดี ตั้ งแต่จุดเร่ิมต้นของการรับสินค้าโดยมีการจดัการทั้ งในด้านของข้อมูล คน อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ และสินคา้ เพื่อจดัส่งสินคา้ไปยงัจุดหมายปลายทางท่ีก าหนดได้อย่างถูกตอ้ง ปลอดภยั 
ภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสมบนต้นทุนท่ีประหยดั ซ่ึง กิจกรรมสนับสนุนเหล่าน้ีจะต้องช่วย
ขบัเคล่ือนกิจกรรมหลกัให้สามารปฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยกิจกรรมทั้งหลายเหล่าน้ี
ล้วนเป็นกิจกรรมส าคญัท่ีสามารถช่วยส่งเสริมมูลค่าเพิ่มให้กับสินค้าและบริการ ด้วยการสร้าง
มูลค่าเพิ่มในทุกๆ กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน าไปสู่คุณค่าการให้บริการท่ีเป็นเลิศ (Service Excellent) 
ในการให้บริการแก่กลุ่มธุรกิจอีคอมเมิร์ซ ซ่ึงจะส่งผลต่อการสร้างคุณค่าให้กับธุรกิจ ใน
ขณะเดียวกนัก าไรแห่งคุณค่าน้ีนอกจากเพิ่มใหก้บัธุรกิจแลว้ยงัส่งผลไปใหก้บัลูกคา้ดว้ย  
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บทที ่3 
กำรวเิครำะห์ควำมสัมพนัธ์ของปัญหำและผลทีเ่กดิขึน้ 

 
 

จากสภาพการแข่งขนัของธุรกิจในปัจจุบนัท่ีมีแนวโน้มของการแข่งขนัสูงข้ึนอย่าง
ต่อเน่ือง องค์กรมีโอกาสท่ีจะสามารถเผชิญกับปัญหาท่ีซับซ้อนหรือภาวะวิกฤตได้ตลอดเวลา
เน่ืองจากเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนมีความสัมพนัธ์เช่ือมโยงกบัปัจจยัภายนอก เช่น ปัจจยัทางดา้นสังคมดา้น
เศรษฐกิจ ดา้นการเมือง ด้านพฤติกรรม และความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ตลอดจนด้านคู่แข่งและ
จุดอ่อนขององคก์รเอง ซ่ึงองคก์รมีความจ าเป็นตอ้งปรับตวัใหพ้ร้อมกบัการเปล่ียนแปลงดงักล่าวเพื่อ
ความอยูร่อดและความไดเ้ปรียบท่ีย ัง่ยนืในการแข่งขนัในทุกๆ รูปแบบ 

 การคิดเชิงระบบ (System Thinking) จึงมีความส าคัญต่อการบริหารงานยุคใหม่
เน่ืองจากเป็นการคิดเชิงองคร์วม โดยมองภาพรวมของงานเป็นแนวทางในการมองท่ีช่วยท าให้เกิด
ความเขา้ใจในโครงสร้างของเหตุและผลวา่มีความสัมพนัธ์เช่ือมโยงกนัอยา่งไร ซ่ึงจะเป็นแนวคิดท่ี
ส าคญัส าหรับการแกปั้ญหาท่ีมีความสลบัซับซ้อนและเป็นเคร่ืองมือท่ีจะสามารถช่วยให้ผูบ้ริหาร
วเิคราะห์ปัญหานั้นออกมาเป็นภาพจ าลองทางความคิดท่ีใชส่ื้อสารกบัทีมงาน ซ่ึงจะช่วยให้สามารถ
เกิดความเขา้ใจในในสภาพแวดล้อมการปฏิบติังานในองค์กร และความเขา้ใจในความเป็นไปได้
หรือขอ้จ ากดัในการแกไ้ขปัญหานั้น เพื่อใหส้ามารถวเิคราะห์ แยกแยะหาตน้เหตุของปัญหาท่ีแทจ้ริง
ออกมาได ้ท าใหส้ามารถหาทางแกท่ี้ถูกตอ้ง และไม่ปล่อยใหปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนลุกลามจนแกไ้ขไม่ได ้

 
 

3.1 แผนภูมวิงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram: CLD) 
 

 

ภำพที ่3.1 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผล 
ทีม่ำ: https://perchai.wordpress.com
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การวิเคราะห์ปัญหาท่ีซับซ้อนนั้นสามารถท าไดโ้ดยการใช้แผนภูมิวงรอบเหตุและผล 
(Causal Loop Diagram: CLD) เป็นแผนภู มิวงรอบอย่างง่ายท่ี ช้ีให้ เห็นถึงความสัมพันธ์และ
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรท่ีอาจจะเกิดข้ึนได ้โดยมีความสัมพนัธ์อยู่ 2 ลกัษณะ คือ ความสัมพนัธ์
เชิงบวก (มีสัญลกัษณ์ หรือ Link Mark +) และความสัมพนัธ์เชิงลบ (มีสัญลกัษณ์ หรือ Link Mark -) 
ซ่ึงความสัมพนัธ์เชิงบวก คือ ตวัแปรสองตวัเปล่ียนแปลงไปในทิศทางเดียวกนั เช่น ตวัแปรหน่ึง
เปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึนส่งผลให้ตวัแปรอีกตวันั้นเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย ในขณะท่ีความสัมพนัธ์เชิงลบ คือ 
เม่ือตวัแปรหน่ึงเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึนส่งผลใหอี้กตวัแปรเปล่ียนแปลงไปในทิศทางท่ีตรงกนัขา้มโดย 
Loop มี 2 ประเภทคือ Reinforcing Loop และ Balancing Loop 

1) Reinforcing Loop คือ วงจรเสริมแรงท่ีแสดงความสัมพนัธ์ของตวัแปรทั้งระบบท่ี
เป็นไปในทิศทางเดียวกันกับเหตุในตอนต้น ทั้ งวงจรจึงเป็นวงจรท่ีเสริมแรงซ่ึงกันและกัน ซ่ึง
สามารถเสริมแรงไดใ้น 2 ทาง คือ เสริมแรงทางบวก (Positive Reinforcing Loop) หรือเสริมแรงกนั
ในทางลบ (Negative Reinforcing Loop) 

2) Balancing Loop คือ วงจรสมดุล คือ วงจรท่ีตวัแปรในระบบมีความสัมพนัธ์ตรงกนั
ขา้มจึงก่อให้เกิดผลหักลา้งท่ีลดลงจากเหตุในตอนตน้ จนเกิดเป็นคามสมดุลหรือความเสถียรภาพ
มากข้ึน 

 
 

3.2 โครงสร้ำงกำรวเิครำะห์เช่ือมโยงของเหตุและผล 
จากประเด็นปัญหาในปัจจุบนัของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ท่ียงัมีขอ้จ ากดัและพบ

ปัญหาในการให้บริการแก่ลูกคา้อีคอมเมิร์ซเน่ืองจากองค์กรไดใ้ห้ความส าคญักบัการขยายปริมาณ
งานในส่วนของการให้บริการขนส่งเป็นหลกั ท าให้ขาดความพร้อมในการพฒันาบุคลากร ระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ รวมทั้งพฒันาปัจจยัพื้นฐานต่างๆ เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อการเพิ่มข้ึน
อยา่งต่อเน่ืองของลูกคา้ในกลุ่มธุรกิจอีคอมเมิร์ซท่ีมีความตอ้งการเฉพาะไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพซ่ึง
สามารถวิเคราะห์โดยใช้วงรอบเหตุและผลแสดงโครงสร้างภาพรวมความสัมพนัธ์ของสาเหตุและ
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดต้ามภาพต่อไปน้ี 
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ภำพที ่3.2 แสดงภาพรวมวงรอบเหตุและผลของปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

จากภาพท่ี 3.2 ขา้งตน้ เป็นภาพรวมวงรอบเหตุและผลของปัญหาท่ีเกิดข้ึน โดยการ
สร้างความพร้อมในการให้บริการลูกคา้กลุ่มธุรกิจอีคอมเมิร์ซของบริษทัไปรษณียไ์ทย นั้นมาจาก
สองส่วน ไดแ้ก่ กลยุทธ์การลงทุนพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อสร้างระบบรองรับการใช้
งานของลูกค้าอีคอมเมิร์ซ และกลยุทธ์การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสาขาให้มี
ประสิทธิภาพ เพื่อให้มีความพร้อมไปสู่การใหบ้ริการในระบบดิจิตอล อยา่งไรก็ตามบริษทัไปรษณีย์
ไทยยงัประสบปัญหาจากการขาดความชดัเจนของฝ่ายบริหารในการพฒันาระบบการให้บริการท่ีน า
เทคโนโลยใีหม่มาใช ้นอกจากน้ียงัมีปัญหาจากการขาดการบริหารทรัพยากรบุคคลท่ีมีประสิทธิภาพ 
ไดแ้ก่ การจา้งงานพนกังานใหม่ท่ีขาดทกัษะในระบบไอที การลาออกของพนักงานท่ีเกิดข้ึนบ่อย
เน่ืองจากไดรั้บผลตอบแทนท่ีไม่เพียงพอ รวมทั้งการขาดการให้ความรู้ทางดา้นการใชร้ะบบไอทีใน
การท างานทั้งแก่พนักงานใหม่และพนักงานเดิมท่ีมีอยู่ ท  าให้ขาดทกัษะการใช้เคร่ืองมือท่ีรองรับ
ระบบไอทีแบบใหม่ไดอ้ยา่งไม่ช านาญ จึงไม่สามารถตอบสนองต่อการใหบ้ริการท่ีพึงพอใจแก่ลูกคา้
กลุ่มอีคอมเมิร์ซไดอ้ย่างเต็มท่ี โดยความสัมพนัธ์ดงักล่าวน้ีจะด าเนินต่อไปเร่ือยๆ เป็นวงรอบ และ
บริษทัไปรษณียไ์ทยจ าเป็นจะตอ้งหาแนวทางในการด าเนินการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว ทั้งน้ีสามารถ
แยกวิเคราะห์ออกไดเ้ป็นสองส่วนประกอบดว้ยกนัคือ 1) กิจกรรมของฝ่ายไอที 2) กิจกรรมของฝ่าย
ทรัพยากรบุคคล 
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ภำพที ่3.3 แสดงภาพรวมวงรอบเหตุและผลของกิจกรรมทางแผนกทรัพยากรบุคคล 

ส่วนของกิจกรรมทางฝ่ายทรัพยากรบุคคลตามภาพท่ี 3.2 นั้น แสดงให้เห็นถึงปัญหา
ของบริษทัไปรษณียไ์ทย โดยเร่ิมจากเม่ือกลยุทธ์ทางธุรกิจท่ีไม่ได้ให้ความส าคญัในการจดัสรร
งบประมาณผลตอบแทนให้กบัแผนกทรัพยากรบุคคล ท าให้เกิดการลาออกของพนกังานท่ีเป็นบุรุษ
ไปรษณียค์่อนขา้งสูง เม่ือพนกังานมีการเขา้ออกบ่อยท าให้มีความจ าเป็นตอ้งมีการสรรหาพนกังาน
เขา้มาใหม่อยู่อย่างต่อเน่ือง จึงยากต่อการเรียนรู้และพฒันาต่อยอดให้เกิดความสามารถและความ
เช่ียวชาญ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจ  าเป็นต้องใช้เวลา โดยเฉพาะกับการท างานของบุรุษไปรษณีย์ท่ีจะต้อง
สามารถใชร้ะบบปฏิบติัการทางเทคโนโลยีแบบใหม่ให้กบัลูกคา้อีคอมเมิร์ซ ท าให้ความสามารถใน
การให้บริการหรือการส่งของไม่เป็นไปตามมาตรฐานท่ีคาดหวงั รวมทั้งเกิดขอ้ผิดพลาดอนัเป็นผล
มาจากการไม่ใหค้วามส าคญัทางกิจกรรมในแผนกทรัพยากรบุคคลท่ีมากพอของฝ่ายบริหาร 
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ภำพที ่3.4 แสดงภาพรวมวงรอบเหตุและผลของกิจกรรมทางฝ่ายไอที 

ส่วนของกิจกรรมทางฝ่ายไอทีตามภาพท่ี 3.3 นั้น พบวา่จากการท่ีปัจจุบนัเทคโนโลยีมี
ความกา้วหน้าไปอยา่งมากในทุกดา้น ท าให้ฝ่ายบริหารมีความตอ้งการวางระบบและท าการเปล่ียน
ผา่นจากระบบเก่าท่ีใชม้านานของบริษทัให้เขา้สู่ระบบดิจิตอลมากข้ึน เพื่อใหส้ามารถรองรับต่อการ
เปล่ียนแปลงไปของยุคสมัย สามารถใช้ประโยชน์ของข้อมูลต่างๆ ของแต่ละสาขาได้อย่างมี
ประสิทธิภาพสูงสุด แผนกไอทีจึงมีความส าคญัท่ีจะเขา้มาท าการปรับปรุงและเปล่ียนแปลงทั้งในตวั
ระบบและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นส านกังานตลอดจนในส่วนท่ีตอ้งใชบ้ริการในการจดัส่ง ในขณะเดียวกนั
จะต้องสามารถให้ความรู้เพื่อสร้างความเช่ียวชาญในการใช้ระบบและอุปกรณ์ทางไอทีให้ กับ
พนักงานส่งของ เพื่อให้มีความคุ้นเคยกับระบบใหม่ ท่ีน าเข้ามาใช้ เป็นการส่งเสริมให้เกิด
ความสามารถในการบริการท่ีดีข้ึนตรงตามมาตรฐานท่ีบริษทัไดก้ าหนดไว ้เพื่อสร้างใหเ้กิดความพึง
พอใจต่อลูกคา้จนเกิดการกลบัมาใช้บริการอีกคร้ังซ่ึงปัญหาท่ีบริษทัก าลงัเผชิญอยู่นั้น คือ ขาดการ
ท างานท่ีสอดประสานกนัของฝ่ายไอที ท่ีมีการพฒันาระบบแต่ขาดการใหค้วามรู้ต่อผูท่ี้จะตอ้งใชจ้ริง 
ดงันั้นจึงท าใหพ้นกังานขาดความคุน้เคยต่ออุปกรณ์และระบบไอทีแบบใหม่ จนเกิดขอ้ผิดพลาดเม่ือ
ตอ้งปฏิบติังานจริง ซ่ึงน าไปสู่การบริการท่ีไม่เป็นไปตามท่ีลูกคา้อีคอมเมิร์ซคาดหวงั 

 ทั้งน้ีจะเห็นไดว้า่บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ประสบปัญหาการจากการไม่ไดรั้บการให้
ความส าคญัเท่าท่ีควรในส่วนของการสรรหาและพฒันาทรัพยากรบุคคล ซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อการ
ให้บริการในการจัดส่งของต่อไปในอนาคต หากบุคลากรเหล่าน้ีขาดความช านาญ จะท าให้
ประสิทธิภาพของการให้บริการลดลง ซ่ึงจะส่งผลให้ยากต่อการรักษามาตรฐานของการให้บริการท่ี
เป็นเลิศ และยากต่อการแข่งขนักบัคู่แข่งเอกชนรายอ่ืน ในขณะเดียวกนัทางฝ่ายไอทีก็ประสบปัญหา
ท่ีเม่ือน าระบบกบัอุปกรณ์ใหม่มาใช้แต่ขาดการให้ขอ้มูล อบรม หรือเสริมทกัษะให้กบัผูใ้ช้อย่าง
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จริงจัง ท าให้พนักงานท่ีต้องปฏิบัติงานไม่มีความคุ้นชินกับระบบไอทีใหม่เหล่าน้ีจนน าไปสู่
ขอ้ผดิพลาดต่างๆ ท่ีตามมา และเกิดขอ้เรียกร้องจากลูกคา้อีคอมเมิร์ซ 

 จากส่ิงท่ีได้น ามาวิเคราะห์ทั้งหมดท าให้เห็นว่าความคิดเชิงระบบนั้น สามารถท่ีจะ
น ามาปรับใชไ้ดท้ั้งในชีวิตประจ าวนัและในการท างาน กล่าวคือในการด าเนินงานหรือการแกปั้ญหา
ต่างๆ นั้น จ  าเป็นท่ีจะตอ้งได้รับการฝึกฝน โดยมองให้เห็นภาพใหญ่ของส่ิงท่ีเกิดข้ึนทั้งหมดก่อน 
แลว้จึงท าการมองลงไปในจุดยอ่ยแต่ละจุดเพื่อให้สามารถแกปั้ญหาไดถู้กจุด ทั้งน้ีในกระบวนการ
ท างานมีความจ าเป็นท่ีจะต้องให้ผู ้ท่ีเก่ียวข้องทั้งหมดเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการเสียก่อน 
เพื่อให้ทุกคน ทุกฝ่าย ทุกภาคส่วน ไดเ้ห็นภาพตรงกนั และมีเป้าหมายร่วมกนั ซ่ึงทุกคนในองคก์รมี
ความเก่ียวขอ้งกบัผลการด าเนินงานขององคก์รดว้ยกนัทั้งสินไม่วา่ทางตรงหรือทางออ้มก็ตาม 
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บทที ่4 
กำรก ำหนดกลยุทธ์กำรแข่งขนัทำงธุรกจิ 

 
 

 อนัเน่ืองจากสภาพการแข่งขนัทางธุรกิจในปัจจุบนัท่ีท าให้องค์กรตอ้งมีการก าหนด
เป้าหมายทางธุรกิจให้มีความเหมาะสม เพื่อให้ตอบสนองต่อแนวโน้มของการแข่งขนัในตลาดท่ีมี
เพิ่มมากข้ึน บริษทัจะตอ้งมีการวางแผนกลยทุธ์ในการด าเนินงานอยา่งรัดกุม โดยสามารถปรับตวัให้
ทนัต่อการเปล่ียนแปลงของสภาวะต่างๆ ซ่ึงการก าหนดกลยุทธ์การแข่งขนัทางธุรกิจซ่ึงจะตอ้งมี
ความสอดคล้องกนั เพื่อให้เกิดแรงเสริมซ่ึงกนัและกนั ทั้งน้ีเป็นการจ าแนกกลยุทธ์ตามระดบัและ
ขอบเขตการด าเนินงานขององค์กร แบ่งเป็น 3 ระดบั คือ กลยุทธ์ระดบัองค์กร (Cooperate Strategy)   
กลยทุธ์ระดบัธุรกิจ (Business Strategy) และกลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการ (Functional Strategy) 

 

 

ภำพที ่4.1 แสดงกลยทุธ์ของบริษทัในระดบัองคก์ร ระดบัธุรกิจ และระดบัปฏิบติัการ 
ทีม่ำ: Nivaldo Marcusso 
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 จากภาพท่ี 4.1 แสดงระดับของกลยุทธ์ทั้ ง 3 ระดับ คือ การวางแผนกลยุทธ์ระดับ
องค์กร (Cooperate Strategy) เป็นกลยุทธ์ระดบันโยบายท่ีบอกทิศทางขององค์กร การวางแผนกล
ยุทธ์ระดบัธุรกิจ (Business Strategy) เป็นกลยุทธ์ท่ีสร้างได้เปรียบในการแข่งขนัให้กบัธุรกิจ และ
การวางแผนกลยุทธ์ระดับปฏิบัติการ (Functional Strategy) เป็นกลยุทธ์ท่ีใช้ในการปรับปรุง
ประสิทธิภาพการด าเนินงาน 

 
 

4.1 กลยุทธ์ระดับองค์กร (Cooperate Strategy) 
 กลยุทธ์ระดบัองค์กรนั้นเป็นการมองแบบดึงตวัออกมาจากการด าเนินงานธุรกิจในแต่

ละวนั แล้วพยายามมองตัวบริษัทในภาพรวม โดยหันมามองเร่ืองการวิเคราะห์อุตสาหกรรม 
ภาพรวมคู่แข่งและผลการด าเนินงานมากข้ึน เพื่อท่ีจะก าหนดแนวทางการด าเนินงานให้มีความ
ชดัเจน โดยเป็นกลยุทธ์ท่ีพูดถึงแนวทางการด าเนินงาน แบ่งออกเป็นสามแนวทาง คือ 1) กลยุทธ์
มุ่งเน้นการเจริญเติบโต (Growth Strategy) 2) กลยุทธ์การรักษาเสถียรภาพ (Stability Strategy) และ  
3) กลยทุธ์การตดัทอน (Retrenchment Strategy) 

 
 4.1.1 กลยุทธ์มุ่งเน้นกำรเจริญเติบโต (Growth Strategy) คือ กลยุทธ์การเลือกด าเนิน

ธุรกิจไปในแนวทางของการท าให้ธุรกิจนั้นให้เติบโตและขยายตวั เพื่อเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาด
หรือเพิ่มผลประกอบการ ซ่ึงครอบคลุมถึงการหาตลาดใหม่หรือกลุ่มเป้าหมายใหม่ๆ ไปดว้ย 

  4.1.1.1 การเติบโตจากภายในองค์กร (Internal Growth) เป็นการขยายตวั
โดยเขา้สู่อุตสาหกรรมใหม่หรืออุตสาหกรรมเดิม  

 
ภำพที ่4.2 แสดง Ansoff’s product-market expansion grid (Kotler and Keller, 2006) 
ทีม่ำ: https://www.edrawsoft.com/ansoff-matrix 
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จากภาพท่ี 4.2 แสดงถึงกลยุทธ์ในการเจริญเติบโตจากภายในองคก์ร โดยพิจารณาทั้ง 2 
ดา้น คือ ดา้นสินคา้และบริการ และดา้นตลาด โดยแบ่งเป็น กำรเจำะตลำด (Market Penetration)
เป็นการเพิ่มยอดขายโดยการเติบโตจากผลิตภณัฑ์เดิมในตลาดเดิมท าไดโ้ดยใช้ Push Strategy (กล
ยุทธ์ผลกั) เช่น การท าโปรโมชัน่ ลด แลก แจก แถม ผลกัสินคา้ออกไป และ Pull Strategy (กลยุทธ์
ดึง) เช่น การท าโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ส่ือสารการตลาด ดึงดูดให้ผูบ้ริโภคเขา้มาซ้ือเอง เป็นตน้ 
กำรพัฒนำตลำด (Market Development) เป็นการเพิ่มยอดขายจากผลิตภณัฑ์เดิมในตลาดใหม่ ท า
ไดจ้าก การขยายกลุ่มลูกคา้ใหม่ จากเคยขายแต่กบัผูบ้ริโภค (B2C - Business to Consumer) ก็หนัไป
ข ายก ลุ่ ม ธุ ร กิ จ  (B2B - Business to Business)  ห รื อห น่ ว ย ง าน ภ าค รัฐ  (B2G - Business to 
Government) รวมถึงการขยายจุดขายไปยงัภูมิศาสตร์ใหม่ๆ เช่น เคยขายแค่ในกรุงเทพฯ ก็ขยายไป
ขายตลาดต่างจังหวัด ห รือขยายออกไปขายต่างประเทศ  กำรพัฒนำผลิตภัณ ฑ์  (Product 
Development) เป็นการเพิ่มยอดขายจากการขายผลิตภัณฑ์ใหม่ในตลาดเดิม ซ่ึงก็คือ การออก
ผลิตภณัฑ์ใหม่ เช่น เบนซ์ออกรุ่นใหม่เร็วและบ่อยข้ึนมากแตกต่างจากท่ีผา่นมาท่ีใช้เวลานานถึงจะ
ออกรุ่นใหม่ เพราะตอ้งการให้ยอดขายเติบโต และการออกกลุ่มผลิตภณัฑ์ใหม่ เช่น จากเดิมร้านขาย
แต่เส้ือกบักางเกงก็เพิ่มสินคา้กระเป๋าและรองเทา้ หรือการปรับ Packaging เล็ก กลาง ใหญ่ เป็นตน้ 
กำรเติบโตด้วยธุรกิจใหม่ (Diversification Strategy) เป็นการเพิ่มยอดขายจากการท าผลิตภณัฑ์ใหม่
ในตลาดใหม่ ซ่ึงแบ่งออกได้เป็น 2 แบบคือ การเติบโตจากธุรกิจใหม่ท่ีเก่ียวข้องกับธุรกิจเดิม 
(Concentric Diversification) เช่น บริษทัขายรองเทา้แตะอยู ่ก็หันมาขายรองเทา้กีฬาบา้ง หรือหนัมา
ขายถุงเทา้ดว้ย เป็นตน้ และการเติบโตจากธุรกิจใหม่ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจเดิมเลย (Conglomerate 
Diversification) เช่น บริษทัขายมือถืออยูก่็หนัไปท าธุรกิจอสังหาริมทรัพย ์เป็นตน้ 

  4.1.1.2 การเติบโตจากภายนอกองค์กร (External Growth) สามารถ
ด าเนินการได้ในหลายลกัษณะได้แก่ การควบรวม (Merger) การซ้ือกิจการ (Acquisition) การร่วม
ลงทุน (Joint Ventures) การเป็นพนัธมิตรทางธุรกิจ (Strategic Alliance) เป็นตน้ 

  4.1.1.3 กลยุทธ์การรวมกันในแนวด่ิง (Vertical Integration Strategy) ท่ี
แบ่งเป็น การรวมแบบยอ้นกลบั (Backward Integration) เช่น บริษทัอยากเติบโตจึงเขา้ไปซ้ือกิจการ 
ซ้ือหุ้น หรือเซ็นต์สัญญาร่วมกบัโรงงาน เพื่อธุรกิจจะไดเ้ติบโตจากการมีโรงงาน เป็นตน้ และการ
รวมแบบไปขา้งหน้า (Forward Integration) บริษทัก็เติบโตได้จากการมีโรงงานในการผลิตสินคา้
เป็นของตนเอง 

  4.1.1.4 กลยุทธ์การรวมกนัในแนวราบ (Horizontal Integration Strategy) 
เช่น การจบัมือกนักบัคู่แข่ง เพื่อจะใหธุ้รกิจเติบโตไปพร้อมๆ กนั เป็นตน้ 
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 4.1.2 กลยุทธ์กำรคงตัว (Stability Strategy) ซ่ึงเป็นแนวทางการด าเนินธุรกิจในตลาด
ท่ีมองว่าเป็นตลาดท่ีไม่ค่อยมีการเปล่ียนแปลงแล้ว หรือทรัพยากรของบริษัทนั้นคงตัวโดยไม่
สามารถน าไปใชใ้นทางอ่ืนได ้อาจเป็นการด าเนินธุรกิจในตลาดท่ีอ่ิมตวัแลว้ลงทุนเพิ่มเติมไปก็อาจ
ไดผ้ลตอบแทนน้อย และโครงสร้างการบริหารก็ไม่ไดมี้ความจ าเป็นตอ้งเปล่ียนโดยแนวทางหลกั
ของกลยทุธ์การคงตวัมีสามรูปแบบ ไดแ้ก่  

  4.1.2.1 การยบัย ั้ง หรือด าเนินธุรกิจอยา่งระมดัระวงั (Pause/Process with 
Caution) เป็นแนวทางท่ีเน้นรักษาฐานของรายได้และก าไรอย่างระมดัระวงัหรือเตรียมการรับมือ
ความเส่ียงทางธุรกิจท่ีมีโอกาสเกิดและกระทบต่อธุรกิจ 

  4.1.2.2 การไม่เปล่ียนแปลง (No Change) เป็นแนวทางกลยุทธ์ท่ีเน้นท า
ในส่ิงท่ีองคก์รเคยท าอยูแ่ลว้ ไม่เปล่ียนแปลงการด าเนินการใดๆ เพื่อหลีกเล่ียงขอ้ผดิพลาด 

  4.1.2.3 การมุ่ ง เน้นก าไร (Profitability) เป็นแนวทางท่ี มุ่ ง เน้น เพิ่ ม
ความสามารถในการสร้างฐานก าไรใหสู้งต่อเน่ือง 

 4.1.3 กลยุทธ์กำรหดตัว (Retrenchment Strategy) บริษทัท่ีเร่ิมมองเห็นทิศทางของ
ตลาดท่ีหดตวัลง โดยเฉพาะเม่ือถูกเทคโนโลยีหรือนวตักรรมใหม่ๆ มาทดแทนสินคา้หรือธุรกิจของ
ตนเอง ซ่ึงอาจจะตอ้งท าการตดัหรือลดแผนกหรือจ านวนพนกังาน เพื่อปรับเปล่ียนโครงสร้างองคก์ร 
หรือพิจารณาวา่ควรด าเนินงานต่อไปไดห้รือไม่ในเวลาต่อไปโดยแบ่งออกเป็นสามรูปแบบ ไดแ้ก่  

  4.1.3.1 การพลิกฟ้ืน (Turnaround) เป็นแนวทางท่ีน ามาใช้เพื่อปรับปรุง
สภานะผลการด าเนินงานขององคก์ร โดยอาจเป็นการตดัค่าใช้จ่าย ปรับปรุงตน้ทุน หรือเพิ่มรายได้
เพื่อใหอ้งคก์รพลิกกลบัมาท าก าไร 

  4.1.3.2 การขายกิจการ (Sell-Out/Divestment) เป็นแนวทางท่ีองค์กรตดั
การขายบางธุรกิจออกไป ซ่ึงสามารถน าเงินมาช่วยเหลือประคบัประคองธุรกิจท่ีเหลืออยู่ให้ไดห้รือ
ตดัขายธุรกิจท่ีสร้างภาระแก่องคก์รออก เพื่อลดค่าใชจ่้ายหรือลดการจดัสรรงบลงทุน 

  4.1.3.3 การเลิกกิจการ (Bankruptcy/Liquidation) เป็นแนวทางท่ีองค์กร
ตดัสินใจถอยหนีออกจากธุรกิจ โดยให้กิจการล้มละลายหรือปิดกิจการแล้วจึงท าการช าระขาย
สินทรัพยอ์อกไป 
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4.2 กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business Strategy) 
 เป็นกลยุทธ์ท่ีบริษทัใชเ้พื่อสร้างความไดเ้ปรียบหรือเป็นต่อในการแข่งขนักบัคู่แข่งใน

ตลาดหรืออุตสาหกรรมท่ีหน่วยธุรกิจของบริษทัด าเนินธุรกิจอยู่โดยตรง จากการน าทรัพยากรและ
ความสามารถพิเศษของบริษทัมาท าให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขนั เพื่อให้ธุรกิจประสบ
ความส าเร็จโดย Michael E. Porter (1980, อา้งถึง Greg & Mark, 2010) ไดพ้ฒันากลยุทธ์การแข่งขนั
เพื่อสร้างความได้เปรียบคู่แข่งขันในอุตสาหกรรม โดยยึดแนวทางด้านการวางแผนท่ีส าคัญ 2 
ประการ คือ แนวคิดด้านขอบเขตของการแข่งขนั แบ่งเป็นเป้าหมายแบบแคบและเป้าหมายแบบ
กวา้ง แนวคิดการวางแผนดา้นความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั แบ่งเป็นการเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุน (Cost 
Leadership) และการสร้างความแตกต่าง (Differentiation) 

 

 

ภำพที ่4.3 แสดงรูปแบบกลยทุธ์ระดบัธุรกิจ 
ทีม่ำ: http://lessonsinluxury.com 
 
 4.2.1 กลยุทธ์กำรเป็นผู้น ำด้ำนต้นทุน (Cost-Leadership) เป็นการใชค้วามสามารถใน
การบริหารจดัการทรัพยากรเพื่อใหเ้กิดตน้ทุนท่ีต ่ากวา่คู่แข่ง เช่น การใชเ้ร่ือง Economy of scale จาก
การผลิตสินคา้จ านวนมาก หรือการควบคุมค่าใชจ่้าย เป็นตน้ 

 
 4.2.2 กลยุทธ์กำรสร้ำงควำมแตกต่ำง (Differentiation) เป็นการสร้างให้เกิดความ

แตกต่างของสินคา้หรือผลิตภณัฑ์เพื่อให้เกิดเป็นกลยุทธ์ในการแข่งขนั โดยสามารถสนองตอบต่อ
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดใ้นรูปแบบท่ีคู่แข่งไม่สามารถท าได ้ท าใหไ้ม่ตอ้งห่วงเร่ืองการแข่งทาง
ตน้ทุนมากนกั 

http://lessonsinluxury.com/
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 4.2.3 กลยุทธ์กำรมุ่งเน้นลูกค้ำเฉพำะกลุ่ม (Focus Strategy) เป็นการท าตลาดโดยมุ่ง
ตอบสนองลูกคา้เฉพาะกลุ่มในจ านวนจ ากดั เช่น เป็นส่วนภูมิภาค หรือกลุ่มพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ี
เป็นวงจ ากดั โดยหวงัวา่บริษทัจะสามารถท่ีจะตอบสนองลูกคา้ในกลุ่มน้ีไดดี้กวา่คู่แข่งท่ีอาจพยายาม
จบัส่ิงท่ีกวา้งกวา่ ซ่ึงก็มกัจะเป็นการ Focus แบบ Differentiate แต่ก็อาจมีบา้งท่ีบริษทัสามารถบริหาร
จดัการใหใ้นพื้นท่ีท่ี Focus อยูน่ั้น มีตน้ทุนท่ีต ่าเป็นพิเศษ 

 
 

4.3 กลยุทธ์ระดับปฏบัิติกำร (Functional Strategy) 
 เพื่อเป็นการสนบัสนุนให้กลยุทธ์ระดบัธุรกิจประสบความส าเร็จ กลยุทธ์ระดบัหนา้ท่ี 

เป็นการก าหนดเพื่อให้แนวคิดเกิดออกมาเป็นรูปธรรม โดยค าว่า “ระดับปฏิบัติการ” ในท่ีน้ีก็
หมายถึงสายงานของธุรกิจ หรือแผนก หน้าท่ี ฟังก์ชัน ฯลฯ เช่น การผลิต การตลาด การเงิน การ
บริหารทรัพยากรมนุษย ์การวจิยัและการพฒันา เป็นตน้ ดงันั้นกลยทุธ์ Functional Strategy จึงการน า
กลยุทธ์มาใช้ในระดบัปฏิบติัการเพื่อให้ไดเ้ป้าหมายท่ีชดัเจนและจะเป็นกลยุทธ์ท่ีจะตอ้งครอบคลุม
ทุกหน่วยงานภายในองค์กรให้มีการสอดประสานกนัเพื่อความส าเร็จของกลยุทธ์ระดบัธุรกิจและ
ระดบัองคก์ร 

 
 

4.4 แนวทำงกำรออกแบบกลยุทธ์ส ำหรับบริษทั ไปรษณย์ีไทย จ ำกดั 

 

ภำพที ่4.4 แสดงภาพรวมกลยทุธ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

 จากภาพท่ี 4.4 แสดงภาพรวมกลยุทธ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ทั้ง 3 ระดบั ไดแ้ก่ 
ระดบัองคก์ร ระดบัธุรกิจ และระดบัหนา้ท่ี ซ่ึงแต่ละระดบัตอ้งมีความสอดคลอ้งและเช่ือมโยงกนั 
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4.4.1 กำรวำงแผนกลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate Strategy) ด้วยแนวโน้มความ
ต้องการบริการขนส่งและบริการรองรับธุรกิจอีคอมเมิร์ซ มีเพิ่มข้ึนจากปัจจัยสนับสนุนด้าน
เศรษฐกิจและเทคโนโลยีท่ีมีแนวโนม้ส่งผลให้เกิดการท าธุรกรรมการซ้ือขายสินคา้เพิ่มมากข้ึนผา่น
ช่องทางท่ีหลากหลาย และกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการในการขนส่งส่ิงของจากผูข้ายเพิ่มมากข้ึน
เช่นกนั ซ่ึงการเปล่ียนแปลงในลกัษณะน้ีถือเป็นโอกาสหรือความทา้ทายเชิงบวกต่อบริษทัท่ีจะขยาย
ธุรกิจให้เติบโตข้ึนโดยมุ่งเน้นกลยุทธ์การเจริญเติบโต (Growth Strategy) โดยพฒันาโครงสร้าง
พื้นฐานเพิ่มเติมเพื่อรองรับความตอ้งการดา้นการขนส่งและโลจิสติกส์รวมถึงการให้บริการแก่กลุ่ม
ธุรกิจอีคอมเมิร์ซไดอ้ย่างครบถว้น การลงทุนเพิ่มของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการพฒันา
ประสิทธิภาพของบุคลากรท่ีจะสามารถรองรับต่อการให้บริการรูปแบบใหม่เป็นการลงทุนใน
โครงสร้างพื้นฐานใหม่เพื่อให้สามารถแข่งขนัท่ีจะทวีความรุนแรงมากข้ึนจากการเขา้มาของบริษทั
ข้ามชาติภายหลังการเปิด เส รีทางการค้าตามกรอบประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  (ASEAN 
EconomicCommunity : AEC) และมุ่งเน้นการพัฒนาตลาดใหม่ด้วยสินค้าและบริการใหม่ ซ่ึง
ค านึงถึงสมรรถนะ และทรัพยากรท่ี ปณท มีอยูแ่ลว้และมีความไดเ้ปรียบ (Core Competency) อาทิ 
การมีเครือข่ายท่ีใหบ้ริการไปรษณียท่ี์มีความครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศ กวา่ 4,500 แห่ง ทั้งในพื้นท่ี
กรุงเทพ/ปริมณฑล และภูมิภาค ไม่ว่าจะเป็นแหล่งชุมชน ย่านธุรกิจ หรือพื้นท่ีชนบท ความ
เช่ียวชาญของพนักงานน าจ่ายส่ิงของทางไปรษณีย ์ตลอดจนความสามารถในการบริหารจดัการ
เส้นทางขนส่งส่ิงของไปสู่ปลายทางทุกภูมิภาคของประเทศ ซ่ึงผลของปัจจยัน้ีจะสนบัสนุนให้การ
น าเสนอบริการรูปแบบใหม่เป็นไปไดโ้ดยง่าย และเม่ือประกอบกบัความสามารถพิเศษดา้นเครือข่าย
น าจ่ายก็จะถือเป็นจุดเด่นส าคญัท่ีจะช่วยให้ ปณท สามารถพฒันาบริการการจดัส่งแบบ B2C ท่ีมี
แนวโนม้ความตอ้งการเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองตามการขยายตวัของธุรกิจอีคอมเมิร์ซไดเ้ป็นอยา่งดี 

 
 4.4.2 กำรวำงแผนกลยุทธ์ระดับธุรกิจ (Business Strategy) จากขอ้ได้เปรียบและจุด

แข็งของ ปณท ดงัท่ีไดก้ล่าในบทท่ี 2 วา่ ปณท เป็นหน่วยงานภาครัฐท่ีด าเนินธุรกิจไปรษณียม์านาน
กว่า 130 ปี ซ่ีงมีระบบไปรษณียท่ี์ครอบคลุมทัว่ประเทศ ถือเป็นหน่วยงานท่ีมีความสามารถในการ
เขา้ถึงผูบ้ริโภคระดบัครัวเรือนไดใ้นระดบัท่ีดี ท าให้มีขอ้ไดเ้ปรียบมากกว่าบริษทัอ่ืน ๆ ดว้ยจุดแข็ง
เหล่าน้ี ปณท จึงควรมุ่งเน้นกลยุทธ์ผูน้ าด้านต้นทุน (Cost Leadership Strategy) เพื่อให้สามารถ
ใหบ้ริการดว้ยราคาท่ีมีความไดเ้ปรียบกวา่คู่แข่งนอกจากน้ี ปณท ยงัมีความสามารถในส่วนของการมี
สินทรัพยป์ระเภทท่ีท าการไปรษณีย์ และศูนยค์ดัแยกไปรษณียข์นาดใหญ่ท่ีกระจายอยู่ทัว่ประเทศ 
ซ่ึงจุดให้บริการเหล่าน้ีบางส่วนมีศกัยภาพมากเพียงพอท่ีจะรองรับต่อการให้บริการดา้นการขนส่ง 
โลจิสติกส์ และการให้บริการกลุ่มธุรกิจอีคอมเมิร์ซท่ีมีแนวโน้มการเติบโตท่ีดีจากแรงกระตุน้ทั้ง
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ดา้นการเติบโตทางเศรษฐกิจ และการสนบัสนุนจากนโยบายรัฐ ซ่ึง ปณท สามารถน าสินทรัพยท่ี์มี
อยู่มารองรับต่อการให้บริการในลกัษณะดงักล่าวได้ในอนาคต โดยในการวางแผนกลยุทธ์ระดบั
ธุรกิจ ตอ้งค านึงถึงรูปแบบในการด าเนินธุรกิจเพื่อให้ไปถึงจุดหมายของการเป็น Cost Leadership 
โดยตอ้งพิจารณารูปแบบการท าธุรกิจ (Business Model Designing) วา่ควรจะลงทุนเอง หรือควรจะ
ท าการจา้ง Outsource ในการพฒันาระบบไอทีให้มีความแขง็แกร่งเพื่อความสามารถในการประหยดั
ทางดา้นตน้ทุนค่าใชจ่้ายของบริษทั ตลอดจนเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของระบบไอทีท่ี
จะเขา้มาช่วยยกระดบัการให้บริการ ซ่ึงก็จะส่งผลให้ศกัยภาพโดยรวมของธุรกิจเพิ่มสูงข้ึนตามไป
ดว้ย 

 
 4.4.3 กำรวำงแผนกลยุทธ์ระดับหน้ำที่ (Functional Strategy) นอกเหนือจากการรักษา

สถานะ และขีดความสามารถของเครือข่ายไปรษณียใ์ห้เพิ่มสูงข้ึน ตลอดจนการบริหารจดัการภาระ
ตน้ทุนเพื่อให้เกิดการให้บริการท่ีเป็นเลิศแลว้ กลยุทธ์ท่ีใช้ในระดบัหน้าท่ีส าหรับ บริษทั ไปรษณีย์
ไทย จ ากัด คือ มุ่งเน้นการเปล่ียนแปลงและพัฒนาองค์กร (Organizational Development and 
Change) ซ่ึงควรมุ่งเนน้การพฒันาและเปล่ียนแปลงท่ีส าคญั ดงัน้ี 

  4.4.3.1 ปรับระบบการบริหารบุคลากรให้ทนัสมยัและสอดคลอ้งต่อการ
เปล่ียนแปลง ด้วยลักษณะเฉพาะของบริการไปรษณีย์ท่ีต้องอาศัยก าลังคนจ านวนมากในการ
ให้บริการส่งผลให้ตน้ทุนการด าเนินงานส่วนใหญ่ของ ปณท เป็นตน้ทุนในส่วนของบุคลากรเป็น
หลกั ซ่ึงถือเป็นตน้ทุนท่ีมีความยืดหยุน่ดา้นการบริหารจดัการค่อนขา้งต ่าและอาจส่งผลกระทบต่อ
องค์กรในวงกว้าง ดังนั้ นการบริหารจัดการท่ี เก่ียวข้องกับบุคลากรจึงควรค านึงทั้ งการปรับ
กระบวนการท างานและการสร้างระบบการจ่ายผลตอบแทนท่ีเหมาะสมและไดรั้บการยอมรับจาก
ทุกฝ่ายเพื่อใหก้ารบริหารบุคลากรสอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนั 

  4.4.3.2 เส ริมสร้างความผูกผ ันของพนักงาน การมีส่วนร่วม และ
วฒันธรรมท่ีพึงประสงค์ นอกจากการแข่งขนัทางการคา้ท่ีจะเพิ่มข้ึนภายหลงัการเปิดเสรีแล้ว การ
แข่งขันในด้านทักษะการให้บริการในพื้นท่ีก็จะมีแนวโน้มสูงข้ึนด้วย ส าหรับ ปณท ซ่ึงเป็น
หน่วยงานหลักในการให้บริการมาอย่างยาวนานในประเทศ จึงถือเป็นแหล่งรวมของทกัษะการ
ให้บริการท่ีครบถ้วนซ่ึงผลกระทบท่ี ปณท จะตอ้งเผชิญ คือ การชักจูงให้บุคลากรของ ปณท ไป
ร่วมงานกบัผูแ้ข่งขนัเพื่อดึงเอาทกัษะเฉพาะส าคญัของ ปณท ไปสู่องค์กรของผูแ้ข่งขนั ดงัน้ี ส่ิงท่ี 
ปณท จ าเป็นตอ้งค านึงถึงคือการรักษาบุคลากรท่ีมีทกัษะในการให้บริการสูงให้อยูก่บั ปณท ต่อไป 
ดว้ยการสร้างให้บุคลากรเหล่านั้นมีความรู้สึกผกูพนักบัองคก์ร และพร้อมท่ีจะพฒันาองคก์รร่วมกนั
ไปกบั ปณท ในอนาคต 
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4.4.3.3 ปรับกระบวนการปฏิบติัการไปรษณียใ์ห้มีประสิทธิภาพสูงข้ึน 
ปัจจยัส่วนหน่ึงท่ีส่งผลให้ระบบให้บริการไปรษณีย์มีต้นทุนค่อนข้างสูงเน่ืองจากขั้นตอนการ
ให้บริการไปรษณียเ์ป็นกระบวนการท่ีถูกก าหนดข้ึนมาอย่างยาวนาน ซ่ึงขั้นตอนการให้บริการท่ี
ก าหนดข้ึนนั้นอาจะมีความเหมาะสมเพียงพอในสภาพแวดลอ้มท่ีผา่นมา แต่เม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง
ของสภาพแวดล้อม กระบวนการท่ีก าหนดไวอ้าจไม่เหมาะสมอีกต่อไป ดังนั้นการปรับเปล่ียน
กระบวนการท างานใหม่ให้สอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงโดยอาศยัเทคโนโลยี และนวตักรรมจะ
เป็นแนวทางหน่ึงท่ีช่วยให้ ปณท สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการไดม้ากยิ่งข้ึน ดงันั้นการ
วางระบบงานเพื่อเสริมสร้างการสร้างนวตักรรม และปรับขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีซ ้ าซอ้นลงให้มาก
ท่ีสุดจึงเป็นกลยุทธ์ส าคญัประการหน่ึงท่ีจะช่วยเพิ่มความสามารถในการในการให้บริการซ่ึงส่งผล
ต่อการท าก าไรของ ปณท ในระยะยาว 

  4.4.3.4 พัฒนาระบบงานและมาตรฐานการบริการให้เหนือกว่าคู่แข่ง
เอกชนขา้มชาติ โดยจะตอ้งท าการยกระดบัมาตรฐานการให้บริการและการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่
มาประยุกตใ์ช ้ซ่ึงระบบเทคโนโลยีท่ีน ามาประยุกตใ์ชก้บัการให้บริการยงัอยูใ่นช่วงของการพฒันา 
ดงันั้นการท่ี ปณท จะสามารถแข่งขนัไดภ้ายใตส้ภาวการณ์การเปิดเสรีทางการคา้จ าเป็นตอ้งมีการ
พฒันามาตรฐานของการให้บริการท่ีตรงความต้องการ และความคาดหวงัของลูกค้ามากยิ่งข้ึน 
เน่ืองจากลูกคา้จะเป็นเสมือนจุดเช่ือมต่อระหวา่ง ปณท กบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืน และสามารถช้ีวดัไดว้า่
คุณภาพและมาตรฐานของ ปณท สามารถแข่งขนักบัคู่แข่งไดห้รือไม่ในอนาคต 

  4.4.3.5 พฒันาบริการท่ีเช่ือมโยงกบั/หรือใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยีการ
ส่ือสารสมยัใหม่ ดว้ยวถีิชีวติของคนรุ่นใหม่ท่ีผกูพนักบัการส่ือสารผา่นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
สมยัใหม่เพิ่มข้ึน ส่งผลให้แนวโน้มการใช้บริการไปรษณียข์องคนในยุคต่อไปมีแนวโน้มลดลง 
แนวทางท่ีจะชกัจูงให้คนรุ่นใหม่ยงัคงเห็นความส าคญัของระบบการส่ือสารผ่านไปรษณียไ์ดท้าง
หน่ึงคือ การสร้างระบบการให้บริการท่ีเช่ือมโยงกับระบบการส่ือสารใหม่ เพื่อสร้างความรู้สึก
น่าสนใจในบริการและการตดัสินใจมาใชบ้ริการ ทั้งน้ีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศยงัสามารถน ามา
ประยุกต์ใช้เพื่อลดต้นทุนการด าเนินงานของ ปณท ได้อีกทางหน่ึงด้วย ซ่ึงจะช่วยให้ ปณท มี
ความสามารถในการให้บริการท่ีเป็นเลิศกบัประชาชนจากการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้
ตลอดจนสามารถก าหนดอตัราค่าบริการท่ียืดยุน่สามารถแข่งขนักบัคู่แข่ง และบริการทดแทนไดดี้
ยิง่ข้ึน 
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บทที ่5 
กำรน ำแผนกลยุทธ์ไปปฏบัิติ 

 
 

 เม่ือองค์กรไดมี้การวิเคราะห์ปัญหาเพื่อคน้หาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหา และไดมี้การ
ก าหนดกลยุทธ์ระดับองค์กร กลยุทธ์ระดับธุรกิจ และกลยุทธ์ระดับปฏิบติัการแล้ว ขั้นต่อไปจึง
จ าเป็นการน ากลยุทธ์ไปใช้ในทางปฏิบัติ ซ่ึงจ าเป็นจะต้องมีแผนการด าเนินงาน (Action Plan) 
เพื่อให้เกิดการใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ อย่างไรก็ตามการด าเนินกลยุทธ์ตามแผนงาน
ดงักล่าวย่อมมีความเส่ียงซ่ึงท าให้บริษทัไม่สามารถด าเนินงานได้ตามแผนงานได้จริง หรือไม่ได้
ผลลพัธ์ตามท่ีคาดหวงั ดงันั้นบริษทัจะตอ้งมีการบริหารความเส่ียง (Risk Management) ควบคู่กนัไป
ดว้ยจึงจะช่วยใหก้ารด าเนินกลยทุธ์เป็นไปอยา่งราบร่ืนตามแผนงานและเป้าหมายท่ีวางไว ้ 

 
 

5.1 แผนกำรด ำเนินงำน (Action Plan) 
 ส าหรับแผนงานเพื่อแกไ้ขปัญหาในการให้บริการลูกคา้กลุ่มอีคอมเมิร์ซของพนกังาน

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ท่ีเกิดขอ้ผิดพลาดข้ึนนั้น จะเป็นการด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงาน
บริหารทรัพยากรบุคคล และหน่วยงานเทคโนโลยีสานสนเทศ ซ่ึงมีรายละเอียดในการด าเนินงาน
โดยตั้งเป้าหมายการด าเนินงานระยะสั้น (1ปี) ดงัน้ี 
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ตำรำงที ่5.1 แสดงกิจกรรมในแผนการด าเนินงานภายใน 1 ปี ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

 

 แผนงานการด าเนินงานใน 1 ปี แรกจะเร่ิมตั้งแต่การปรับปรุงโครงสร้างการท างานใน
องคก์รเพื่อให้มีความเหมาะสมกบัธุรกิจในปัจจุบนัมากท่ีสุด ปรับปรุงกระบวนการสรรหา และการ
วางก าลงัพลเพื่อจะสรุปจ านวนพนักงานให้มีความเหมาะสมกบัธุรกิจ เพื่อท่ีจะรู้ไดว้า่จะตอ้งมีการ
เพิ่มหรือลดจ านวนพนกังานหรือไม่ โดยมีการปรับปรุงในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีใชภ้ายใน
องค์กร และมีการปรับกระบวนการขั้นตอนในการท างาน โดยจดัท าแผนเพื่อฝึกอบรมพนักงาน
จดัท าแบบการประเมินความสามารถทกัษะการใช้ระบบไอทีและการปฏิบติังานของพนักงาน ใน
ขณะเดียวกนัจดัให้มีการพิจารณาปรับโครงสร้างค่าจา้งผลตอบแทน ปรับปรุงวิธีการดูแลพนกังาน
เพื่อให้พนักงานยงัคงท างานอยู่กับบริษทั และสุดท้ายจะต้องมีการประเมินวดัความผูกพนัของ
พนกังานท่ีมีต่อบริษทั เพื่อใหท้ราบวา่หลงัจากท่ีไดมี้การด าเนินการในดา้นต่างๆ แลว้นั้น พนกังานมี
ความรู้สึกอยา่งไรบา้ง ในขณะเดียวกนัดา้นการให้บริการลูกคา้ก็จดัให้มีการปรับปรุงการให้บริการ
ใหมี้ความเหมาะสม รวมทั้งจดัใหมี้การประเมินวดัความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งเป็นระยะ 

 
 

5.2 นิยำมควำมเส่ียงและกำรบริหำรควำมเส่ียง 
 ความเส่ียง (Risk) หมายถึง โอกาสท่ีจะเกิดความผิดพลาด ความเสียหาย การร่ัวไหล 

ความสูญเปล่า หรือเหตุการณ์ซ่ึงไม่พึงประสงคท่ี์ท าให้งานไม่ประสบความส าเร็จตามวตัถุประสงค์
และเป้าหมายท่ีก าหนด ทั้ งในระดับองค์การ ระดับหน่วยงานและระดับบุคคลได้ ทั้ งในแง่ของ
ผลกระทบท่ีเป็นตวัเงินหรือผลกระทบท่ีมีต่อภาพลกัษณ์และช่ือเสียงองคก์ร 

 การบริหารความเส่ียง (Risk Management) คือ การบริหารปัจจยั และควบคุมกิจกรรม
ทั้ งกระบวนการ รวมถึงการด าเนินการต่างๆ โดยลดมูลเหตุแต่ละโอกาสท่ีองค์กรจะเกิดความ
เสียหาย ซ่ึงทุกองค์กรตอ้งเผชิญกบัความเส่ียงท่ีมีปัจจยัจากภายในและภายนอกได้ตลอดเวลา จึง
จ าเป็นตอ้งมีการประเมินความเส่ียง เพื่อท่ีจะไดท้ราบวา่ในองค์กรมีความเส่ียงท่ีใดในขั้นตอนของ
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งาน หรือในกิจกรรมใด และอยู่ในระดับใดเพื่อจะได้ก าหนดมาตรการหรือวิธีการควบคุมท่ี
เหมาะสมและมีประสิทธิผล เพื่อจดัการความเส่ียงเหล่านั้นให้อยูใ่นระดบัท่ีองคก์รยอมรับได ้เพื่อให้
ไดรั้บความมัน่ใจอยา่งสมเหตุสมผล โดยค านึงถึงการบรรลุเป้าหมายขององคก์รเป็นส าคญั 

 กระบวนการบริหารความเส่ียง (Risk Management Process) คือ กระบวนการส าคญัท่ี
องคก์รตอ้งน าไปใชใ้นการบริหารความเส่ียงใหป้ระสบผลส าเร็จ ซ่ึงประกอบดว้ย 

 การก าหนดวตัถุประสงค ์(Objective Setting) องคก์รตอ้งพิจารณาก าหนดวตัถุประสงค์
ในการบริหารความเส่ียงให้มีความสอดคล้องกบักลยุทธ์และความเส่ียงท่ีองค์กรยอมรับได้ เพื่อ
วางเป้าหมายในการบริหารความเส่ียงขององคก์รไดอ้ยา่งชดัเจนและเหมาะสม 

 การระบุความเส่ียง (Risk Identification) การระบุความเส่ียงท่ีองค์กรเผชิญอยูห่รือแฝง
อยูใ่นกระบวนการท างาน ซ่ึงจะตอ้งสามารถอธิบายถึงผลกระทบของความเส่ียงหรือลกัษณะความ
เสียหายท่ีเกิดข้ึนจากความเส่ียงได ้

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

 - โอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) เป็นการพิจารณาความเป็นไปได้ท่ีจะเกิดเหตุการณ์
ความเส่ียงในช่วงเวลาหน่ึง หรือจะเรียกวา่ความถ่ีหรือโอกาสท่ีจะเกิดเหตุการณ์ความเส่ียงก็ได ้

 - ผลกระทบ (Impact) ระดบัความรุนแรงของผลเสียหายท่ีเกิดข้ึน จากความเส่ียงและมี
ผลกระทบต่อองค์กรซ่ึงอาจเป็นไปไดท้ั้งในดา้นบวกและดา้นลบ โดยสามารถแบ่งเป็นผลกระทบ
ทางดา้นการเงินและผลกระทบท่ีไม่ใช่ทางการเงิน 

 
ภำพที ่5.1 แสดงแผนผงัประเมินความเส่ียง (Risk Assessment Matrix) 
ทีม่ำ: http://www.itgthailand.com 
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 - การตอบสนองความเส่ียง (Risk Response) เป็นการด าเนินการหลังจากท่ีองค์กร
สามารถบ่งช้ีความเส่ียงขององคก์ร และประเมินความส าคญัของความเส่ียงแลว้ โดยจะตอ้งน าความ
เส่ียงไปด าเนินการตอบสนองด้วยวิธีการท่ีเหมาะสม เพื่อลดความสูญเสียหรือโอกาสท่ีจะเกิด
ผลกระทบใหอ้ยูใ่นระดบัท่ีองคก์รยอมรับไดโ้ดยมี 4 วธีิการ คือ 

 - การหลีกเล่ียงความเส่ียง (Risk Avoidance) คือ การหลีกเล่ียงหรือหยุดการกระท าท่ี
ก่อให้เกิดความเสียหาย เช่น งานส่วนใดท่ีองคก์รไม่ถนดั อาจหลีกเล่ียงหรือหยุดการท างานในส่วน
นั้น และอาจใชก้าร Outsource แทน 

 - การลดความเส่ียง (Risk Reduction) คือ การลดโอกาสท่ีจะเกิดหรือลดผลกระทบท่ีจะ
เกิดข้ึน ซ่ึงสามารถลดได้ทั้งสองส่วน โดยจดัให้มีระบบการควบคุมต่างๆ เพื่อป้องกนัและคน้พบ
ความเส่ียงไดอ้ยา่งเหมาะสมทนัเวลา 

 - การถ่ายโอนความเส่ียง (Risk Transfer) คือ การลดโอกาสท่ีจะเกิดหรือลดผลกระทบ
หรือลดทั้งสองส่วน โดยการหาผูร่้วมรับผดิชอบความเส่ียง เช่น การท าประกนัต่างๆ 

 - การยอมรับความเส่ียง (Risk Acceptance) คือ การไม่ตอ้งท าส่ิงใดเพิ่มเติมเน่ืองจากมี
ความเห็นวา่ความเส่ียงมีโอกาสท่ีจะเกิดข้ึนนอ้ย และผลกระทบจากการเกิดก็นอ้ยดว้ย 

 - การติดตามประเมินผลความเส่ียง (Risk Monitoring) องค์กรจะตอ้งมีการติดตามผล
เพื่อให้ทราบถึงผลการด าเนินการว่ามีความเหมาะสมและสามารถจัดการความเส่ียงได้อย่างมี
ประสิทธิภาพหรือไม่ 

 
 5.2.1 กำรวเิครำะห์ควำมเส่ียงทีอ่ำจจะเกดิขึน้จำกกำรด ำเนินกำรตำมกลยุทธ์ 
 จากข้อเสนอแนะเชิงกลยุทธ์เพื่อใช้ในการพัฒนาศกัยภาพการบริการกลุ่มลูกค้าอี

คอมเมิร์ซของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั นั้น ในการน ากลยุทธ์ไปใช้อาจจะท าให้เกิดเหตุการณ์ท่ี
ท าให้การใชก้ลยุทธ์นั้นไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีวางไว ้หรือไม่ไดผ้ลลพัธ์ตามท่ีคาดหวงั ดงันั้นจึง
ตอ้งมีการค านึงถึงปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกท่ีสามารถส่งผลต่อกลยุทธ์ เพื่อหาแนวทางในการ
ป้องกนัและบรรเทาความเส่ียงท่ีอาจส่งผลใหเ้กิดเหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิดได ้
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  5.2.1.1 ระบุความเส่ียง (Risk Identification) 
ตำรำงที ่5.2 แสดงการระบุปัจจยัความเส่ียง 

ความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายในบริษทั ความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายนอกบริษทั 
1. ค วาม เส่ี ยง ท่ี เกิดจากการพัฒนาบุ คลากรไม่
เหมาะสมกบัการขยายตวัของงานจดัส่งของ 

1. ค ว าม เส่ี ย งจ ากบ ริษัท คู่ แ ข่ ง ให้ ค่ าจ้ างแ ล ะ
ผลตอบแทนท่ีสูงข้ึน 

2. ความเส่ียงท่ีเกิดจากพนักงานขาดความสามารถใน
การใช้เคร่ืองมือและระบบเทคโนโลยีท่ีน ามาใช้กับ
การใหบ้ริการจดัส่งของ 

2. ความเส่ียงท่ี เกิดจากการเปล่ียนแปลงไปอย่าง
รวดเร็วของระบบเทคโนโลย ี

3. ความเส่ียงจากการการลาออกของพนักงานท่ี
ใหบ้ริการจดัส่งของ 

3. ความเส่ียงจากรัฐบาลมีนโยบายเปิดการแข่งขัน
อยา่งเสรีในธุรกิจไปรษณีย ์

4. ความเส่ียงจากการขาดประสิทธิภาพของระบบ
เทคโนโลยท่ีีลงทุน 

4. ความเส่ียงจากเศรษฐกิจถดถอย 

5. ความเส่ียงท่ีเกิดจากทศันคติของผูบ้งัคบับญัชา 5. ความเส่ียงจากค่านิยม การสนใจท างานของบริษทั
ไปรษณียไ์ทยลดลง 

  5.2.1.2 การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) หลังจากท่ีได้มีการ
ระบุความเส่ียงท่ีมาจากทั้งปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกแลว้ องคก์รจะตอ้งน าความเส่ียงท่ีระบุนั้น
มาท าการประเมินความเส่ียงวา่มีโอกาสเกิดและมีผลกระทบกบัองคก์รอยา่งไรบา้ง เพื่อคิดหาวิธีการ
ป้องกันความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึน ซ่ึงจะมีผลกับการน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติใช้โดยโอกาสท่ีจะเกิด 
(Likelihood) และผละกระทบท่ีจะเกิดข้ึน (Impact) มี 5 ระดบั ดงัน้ี  

 
ตำรำงที ่5.3 แสดงเกณฑก์ารประเมินความเส่ียง 

ระดบั โอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) ผลกระทบ (Impact) 

5 สูงมาก/บ่อยมาก สูงมาก/หายนะ 

4 สูง/บ่อย สูง/วกิฤต 

3 ปานกลาง ปานกลาง 

2 ต ่า/นอ้ย ต ่า/นอ้ย 

1 ต ่ามาก/นอ้ยมาก ไม่เป็นสาระส าคญั/นอ้ยมาก 
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ตำรำงที ่5.4 แสดงการประเมินความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายในของบริษทั ปณท จ ากดั 
ความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายในบริษทั โอกาสท่ีจะเกิด ผลกระทบ 

1. ความเส่ียงท่ีเกิดจากการพฒันาบุคลากรไม่
เหมาะสมกบัการขยายตวัของงานจดัส่ง 

4 : สูง/บ่อย 3 : ปานกลาง 

2. ความเส่ียงท่ีเกิดจากพนกังานขาด
ความสามารถในการใชเ้คร่ืองมือและระบบ
เทคโนโลยท่ีีน ามาใชก้บัการใหบ้ริการจดัส่งของ 

3 : บางคร้ัง 4 : สูง/วกิฤต 

3. ความเส่ียงจากการการลาออกของพนกังานท่ี
ใหบ้ริการจดัส่งของ 

4 : สูง/บ่อย 5 : สูงมาก/หายนะ 

4. ความเส่ียงจากการขาดประสิทธิภาพของ
ระบบเทคโนโลยท่ีีลงทุน 

3 : บางคร้ัง 4 : สูง/วกิฤต 

5. ความเส่ียงท่ีเกิดจากทศันคติของผูบ้งัคบับญัชา 4 : สูง/บ่อย 5 : สูงมาก/หายนะ 

 
ตำรำงที ่5.5 แสดง Risk Matrix ของความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายในของบริษทั ปณท จ ากดั 

 

จากตารางท่ี 5.5 ขออธิบายระดบัความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายในบริษทัแต่ละขอ้ ดงัน้ี  

 1. ความเส่ียงท่ีเกิดจากการพฒันาบุคลากรไม่เหมาะสมกบัการขยายตวัของงานจดัส่ง 
เป็นความเส่ียงท่ีมีโอกาสเกิดข้ึนไดบ้่อย ท าให้เกิดการพฒันาบุคคลกรเป็นไปไดอ้ยา่งจ ากดั เน่ืองจาก
ในปัจจุบนับริษทัไดมี้การขยายตวัเป็นอย่างมากในธุรกิจการขนส่ง และมีผลก าไรจากยอดการส่ง
สินคา้ในกลุ่มธุรกิจอีคอมเมิร์ซท่ีเพิ่มข้ึนทุกปีท าใหต้อ้งมีการใชบุ้คลากรในการใหบ้ริการเป็นจ านวน

ต ำ่มำก/นอ้ยมำก ต ำ่/นอ้ย ปำนกลำง สงู/บอ่ย สงูมำก/บอ่ยมำก

1 2 3 4 5

สงูมำก/หำยนะ 5

สงู/วกิฤต 4

ปำนกลำง 3

ต ำ่/นอ้ย 2

ไมเ่ป็นสำระส ำคัญ/นอ้ยมำก 1

โอกำรทีจ่ะเกดิ

Risk Assessment Matrix

ผ
ล
ก
ระ
ท
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2

3

4

5
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มาก แต่ผลกระทบจากความเส่ียงน้ีอยูใ่นระดบัปานกลางเน่ืองจากบุคลากรของบริษทัในปัจจุบนัมี
ความเช่ียวชาญในพื้นท่ีของการจดัส่งเป็นอย่างดี ท าให้สามารถพร้อมรับการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน
จากการขยายตวัของงาน 

 2. ความเส่ียงท่ีเกิดจากพนักงานขาดความสามารถในการใช้เคร่ืองมือ และระบบ
เทคโนโลยีท่ีน ามาใชก้บัการให้บริการจดัส่งของ ความเส่ียงน้ีมีโอกาสเกิดข้ึนไดบ้างคร้ัง เน่ืองจาก
พนกังานยงัยึดติดกบักรอบวิธีการท างานแบบเดิมๆ ท่ีคิดว่ามีความเหมาะสมกบัการท างาน โดยไม่
เปิดใจท่ีจะเรียนรู้กบัระบบเคร่ืองมือใหม่ๆ ตลอดจนความเคยชินท่ีเกิดข้ึนมานานจากการปฏิบติังาน
คิดว่าประสบการณ์ท างานของตวัเองท่ีผ่านมาน่าจะเพียงพอในการท างานแลว้ ซ่ึงผลกระทบของ
ความเส่ียงน้ีอยู่ในระดับท่ีสูง เพราะถ้าพนักงานขาดความสามารถในการใช้เคร่ืองมือและระบบ
เทคโนโลยท่ีีใชใ้นการบริการก็อาจจะส่งผลท าใหก้ารบริการนั้นเกิดขอ้ผดิพลาดและไม่เป็นไปตามท่ี
บริษทัคาดหวงัไว ้

 3. ความเส่ียงจากการการลาออกของพนักงานท่ีให้บริการจดัส่งของความเส่ียงน้ีมี
โอกาสเกิดข้ึนไดสู้ง เน่ืองจากปัจจุบนัพนักงานท่ีท าหน้าท่ีจดัส่งของส่วนใหญ่เป็นลูกจา้งท่ีไดรั้บ
ค่าตอบแทนเป็นแบบรายวนัและไม่ได้รับสวสัดิการอ่ืนๆ ท่ีน้อยมากเม่ือเทียบกบัพนกังานประจ า
ของบริษทั ประกอบกบัคู่แข่งท่ีมีการให้ผลตอบแทนท่ีสูงกว่าทั้งในจ านวนของผลตอบแทนและ
สวสัดิการท่ีดีกวา่ ท าใหพ้นกังานกลุ่มงานน้ีมีอตัราการลาออกค่อนขา้งสูง ซ่ึงส่งผลกระทบสูงต่อการ
ให้บริการท่ีจะตอ้งการบริการอยา่งต่อเน่ืองมากข้ึนทุกวนั และจะน าไปสู่ผลกระทบต่อการคุณภาพ
ของการใหบ้ริการของบริษทั 

 4. ความเส่ียงจากการขาดประสิทธิภาพของระบบเทคโนโลยีท่ีลงทุนเป็นความเส่ียงท่ี
เกิดข้ึนไดบ้างคร้ังท่ีอาจจะเกิดไดใ้นช่วงการใชง้าน เช่น ระบบปฏิบติัการของระบบคอมพิวเตอร์เกิด
ความขดัขอ้ง ความเสียหายของโปรแกรม ระบบการส่ือสารท่ีขดัขอ้ง เป็นตน้ ซ่ึงผลกระทบท่ีเกิดข้ึน
จะสูงหากไม่มีการแกไ้ขไดท้นัท่วงที เพราะระบบการให้บริการจดัส่งและบริการอ่ืนๆ ในปัจจุบนั
ของบริษทัมีความจ าเป็นมากท่ีตอ้งใชร้ะบบเทคโนโลยีแบบใหม่ในการให้บริการ รวมทั้งใชใ้นการ
ปฏิบติัการภายในของบริษทัดว้ยซ่ึงบริษทัจะตอ้งท าการประเมินกบัส่ิงท่ีไดรั้บ และผลประโยชน์ท่ี
ไดจ้ากเทคโนโลยท่ีีไดล้งทุนไป 

 5. ความเส่ียงท่ีเกิดจากทศันคติของผูบ้งัคบับญัชาความเส่ียงน้ีมีโอกาสท่ีจะเกิดข้ึนได้
สูง เน่ืองจากผูบ้งัคบับญัชาบางคนยงัยดึติดกบักรอบการท างานหรือวธีิการเดิม โดยคิดวา่วิธีการเดิมๆ 
ท่ีปฏิบติัใช้อยูมี่ประสิทธิภาพ ไม่ค่อยเปิดรับวิธีการหรือระบบใหม่ๆ ซ่ึงจะส่งผลกระทบสูงมากต่อ
บริษัท  เพราะมีแนวโน้มจะท าให้ไม่ มีการปรับปรุงขั้ นตอนและกระบวนการท างานให้ มี
ประสิทธิภาพสูงข้ึน ท าให้ไม่สามารถแข่งขนักบัคู่แข่งของบริษทัได ้และอาจจะส่งผลร้ายต่อไปใน
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ระยะยาวได ้ซ่ึงเร่ืองน้ีถือว่าเป็นความเส่ียงท่ีส าคญัมาก เพราะกลุ่มของผูบ้งัคบับญัชาถือไดว้่าเป็น
หวัใจส าคญัในการขบัเคล่ือนบริษทัใหป้ระสบความส าเร็จ 

 
ตำรำงที ่5.6 แสดงการประเมินความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายนอกของบริษทั ปณท จ ากดั 

ความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายนอกบริษทั โอกาสท่ีจะเกิด ผลกระทบ 

1. ความเส่ียงจากบริษัทคู่แข่งให้ค่าจ้างและ
ผลตอบแทนท่ีสูงข้ึน 

3 : บางคร้ัง 3 : ปานกลาง 

2. ความเส่ียงท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลงไปอย่าง
รวดเร็วของระบบเทคโนโลยี 

3 : บางคร้ัง 4 : สูง/วกิฤต 

3. ความเส่ียงจากรัฐบาลมีนโยบายเปิดการ
แข่งขนัอยา่งเสรีในธุรกิจไปรษณีย ์

2 : ต ่า/นอ้ย 4: สูง/วกิฤต 

4. ความเส่ียงจากเศรษฐกิจถดถอย 3 : บางคร้ัง 4 : สูง/วกิฤต 

5. ความเส่ียงจากค่านิยม การสนใจท างานของ
บริษทัไปรษณียไ์ทยลดลง 

3 : บางคร้ัง 3 : ปานกลาง 

 
ตำรำงที ่5.7 แสดง Risk Matrix ของความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายนอกของบริษทั ปณท จ ากดั 

 
จากตารางท่ี 5.7 ขออธิบายระดบัความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายนอกบริษทัแต่ละขอ้ ดงัน้ี 
 1. ความเส่ียงจากบริษทัคู่แข่งใหค้่าจา้งและผลตอบแทนท่ีสูงข้ึน ความเส่ียงน้ีมีโอกาสท่ี

จะเกิดข้ึนไดบ้างคร้ังเน่ืองจากอุตสาหกรรมการขนส่งมีการแข่งขนัท่ีสูงมากข้ึน เน่ืองจากในปัจจุบนั
การซ้ือขายสินคา้ในระบบอีคอมเมิร์ซมีการขยายตวัสูงข้ึนมาก ดงันั้นบริษทัในกลุ่มการให้บริการ

ต ำ่มำก/นอ้ยมำก ต ำ่/นอ้ย ปำนกลำง สงู/บอ่ย สงูมำก/บอ่ยมำก

1 2 3 4 5

สงูมำก/หำยนะ 5

สงู/วกิฤต 4

ปำนกลำง 3

ต ำ่/นอ้ย 2

ไมเ่ป็นสำระส ำคัญ/นอ้ยมำก 1

Risk Assessment Matrix

โอกำรทีจ่ะเกดิ

ผ
ล
ก
ระ
ท
บ
/ค
ว
ำ
ม
รนุ
แ
รง

1

23 4

5
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จดัส่งของจึงมีความตอ้งการคดัเลือกบุคลากรท่ีมีคุณภาพมาร่วมงานเพื่อพฒันาศกัยภาพของบริษทั 
ซ่ึงผลกระทบท่ีเกิดข้ึนนั้นอยูใ่นระดบัปานกลางท่ีบริษทัยงัสามารถรับมือกบัความเส่ียงน้ีได ้

2. ความเส่ียงท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็วของระบบเทคโนโลยีคามเส่ียง
น้ีมีโอกาสเกิดข้ึนได้บ้างคร้ังจากการเปล่ียนแปลงไปของระบบเทคโนโลยีสมยัใหม่ เช่น ระบบ
โซเชียลเน็ตเวิร์ค ดิจิตอลคอนเทนท์ อุปกรณ์ไอที เป็นตน้ ซ่ึงความเส่ียงน้ีหากเกิดข้ึนแลว้บริษทัไม่
สามารถปรับตวัได้ก็จะกระทบต่อการด าเนินงานและการให้บริการแก่ลูกคา้ เน่ืองจากบริษทัส่วน
ใหญ่ทั้ งในและต่างประเทศได้มีการปรับตัวให้พร้อมรองรับต่อการเปล่ียนแปลงของระบบ
เทคโนโลยใีหม่ๆ มีการลงทุนและพฒันานวตักรรมข้ึนในหลายองคก์ร ขณะเดียวกนัคู่แข่งของบริษทั 
ก็มีความกา้วหน้าในการใชร้ะบบเทคโนโลยีในการให้บริการขนส่งเป็นอยา่งมาก ซ่ึงบริษทัมีความ
จ าเป็นท่ีจะปรับตวัใหส้ามารถด ารงอยูใ่นการเปล่ียนแปลงน้ีใหไ้ด ้

 3. ความเส่ียงจากรัฐบาลมีนโยบายเปิดการแข่งขนัอย่างเสรีในธุรกิจไปรษณีย ์ความ
เส่ียงน้ีมีโอกาสเกิดข้ึนน้อย เน่ืองจากตอ้งใช้เวลาในการเจรจาระหว่างประเทศเป็นระยะเวลานาน
จนกว่าจะไดข้อ้ตกลงรวมกนัและมีผลบงัคบัใช้ แต่ปัจจุบนัไดมี้การเปิดการคา้เสรีจากขอ้ตกลงใน
ประชาคมอาเซียน ท าให้ธุรกิจไปรษณียก์็เป็นหน่ึงในอุตสาหกรรมท่ีเปิดให้มีการแข่งขนัอยา่งเสรี 
และส่งผลกระทบท่ีมีความเส่ียงอยู่ในระดบัสูง บริษทัเผชิญกบัการแข่งขนัท่ีเพิ่มมากข้ึน แต่ยงัคง
ความไดเ้ปรียบจากการท่ีมีสาขาและระบบโครงข่ายให้บริการขนส่งอยูโ่ดยทัว่ประเทศ ท่ีคู่แข่งไม่มี
หรือตอ้งใชเ้วลาอีกนานกวา่จะสามารถพฒันาไดเ้ทียบเท่ากบับริษทั 

 4. ความเส่ียงจากเศรษฐกิจถดถอย ความเส่ียงน้ีมีโอกาสเกิดข้ึนไดสู้งเน่ืองจากเกิดจาก
ผลกระทบไดจ้ากหลายปัจจยัทั้งจากปัญหาทางการเมือง ความไม่สงบภายในประเทศ และจากปัจจยั
ของผลกระทบทางเศรษฐกิจจากต่างประเทศ ท าใหส่้งผลกระทบท่ีสูงต่อบริษทั ไม่วา่จะเป็นจากการ
ปรับตวัข้ึนของภาษีราคาเช้ือเพลิงท่ีใช้ในภาคการขนส่งมีการปรับตวัสูงข้ึน ท าให้การส่งสินคา้และ
การใชบ้ริการไปรษณียท่ี์ลดลง ซ่ึงลว้นแลว้แต่ส่งผลต่อตน้ทุนและรายไดข้องบริษทัอยา่งหลีกเล่ียง
ไม่ได ้ท าใหบ้ริษทัตอ้งแบกรับภาระในช่วงวกิฤตการณ์ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน 

 5. ความเส่ียงจากค่านิยม การสนใจท างานของบริษทัไปรษณียไ์ทยลดลงความเส่ียงน้ีมี
โอกาสเกิดข้ึนได้บางคร้ัง แต่ก็มีโอกาสท่ีคนท างานบางส่วนสนใจท่ีจะท างานกบับริษทัต่างชาติ 
เน่ืองจากบริษทัเหล่าน้ีใหผ้ลตอบแทนท่ีค่อนขา้งสูง ซ่ึงจะกระทบในส่วนของคนท่ีเก่งท่ีอาจจะสนใจ
ไปท างานกบับริษทัอ่ืนได ้ท าใหบ้ริษทัเสียโอกาสท่ีจะไดร่้วมงานกบัคนท่ีมีความรู้ความสามารถ 
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5.2.1.3 การตอบสนองความเส่ียง (Risk Response) 
ตำรำงที ่5.8 แสดงการตอบสนองความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายในของบริษทั ปณท จ ากดั 

ความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายในองคก์ร การตอบสนองความเส่ียง 

1. ค วาม เส่ี ยง ท่ี เกิ ดจากการพัฒน าบุ คลากรไม่
เหมาะสมกบัการขยายตวัของงานจดัส่ง 

จัดท าแผนการพัฒนาความ รู้ความสามารถของ
พนักงานเพ่ือให้เตรียมพร้อมต่อการขยายตวัของงาน
จดัส่ง 

2. ความเส่ียงท่ีเกิดจากพนักงานขาดความสามารถใน
การใช้เคร่ืองมือและระบบเทคโนโลยีท่ีน ามาใช้กับ
การใหบ้ริการจดัส่งของ 

ฝ่ายบริหารทรัพยากรมนุษยแ์ละฝ่ายไอที ร่วมกนัท า
แผนให้ความรู้แก่พนักงานเพ่ือให้สามารถใช้ระบบ
และอุปกรณ์ ต่างๆ ในการปฏิบติังานไดอ้ยา่งช านาญ 

3. ความเส่ียงจากการการลาออกของพนักงานท่ี
ใหบ้ริการจดัส่งของ 

ฝ่ายบริหารทรัพยากรมนุษยด์ าเนินแผนงาน ปรับปรุง
ค่าตอบแทน เพ่ิมสวสัดิการเพ่ือดึงดูดพนักงานให้อยู่
กบัองคก์ร 

4. ความเส่ียงจากการขาดประสิทธิภาพของระบบ
เทคโนโลยท่ีีลงทุน 

จดัท าแผนประเมินประสิทธิภาพจากการใชร้ะบบไอที 
ความสามรถท่ีช่วยลดความซ ้ าซ้อนในกระบวนการ
ท างาน ความคล่องตัวและง่ายต่อการใช้งานของ
บุคลากรของบริษทั 

5. ความเส่ียงท่ีเกิดจากทศันคติของผูบ้งัคบับญัชา จดัให้มีการอบรม สัมมนา ให้กบัผูบ้งัคบับญัชาเพ่ือให้
มีการเปิดมุมมองและทัศนคติ เพ่ือไม่ให้ยึดติดกับ
กรอบการท างานแบบเดิม และมีการเสริมความรู้ใน
เร่ืองการบริหารความเปล่ียนแปลง 
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ตำรำงที ่5.9 แสดงการตอบสนองความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายนอกของบริษทั ปณท จ ากดั 
ความเส่ียงท่ีเกิดจากปัจจยัภายนอกองคก์ร การตอบสนองความเส่ียง 

1. ค ว าม เส่ี ย งจ ากบ ริษัท คู่ แ ข่ ง ให้ ค่ าจ้ างแล ะ
ผลตอบแทนท่ีสูงข้ึน 

พิจารณาปรับฐานค่าจา้งและสวสัดิการใหใ้กลเ้คียงกบั
บริษทัคู่แข่ง 

2. ความเส่ียงท่ี เกิดจากการเปล่ียนแปลงไปอย่าง
รวดเร็วของระบบเทคโนโลยี 

ศึกษาและจดัเตรียมแนวทางในการพฒันาหรือเตรียม
งบประมาณในการลงทุนในระบบเทคโนโลยีของ
บริษทั 

3. ความเส่ียงจากรัฐบาลมีนโยบายเปิดการแข่งขัน
อยา่งเสรีในธุรกิจไปรษณีย ์

พิจารณาผลกระทบท่ีบริษทัจะไดรั้บจากการเปิดเสรี
ทางการค้า และดูสถานการณ์ของบริษัทคู่แข่งใน
อุตสาหกรรมเดียวกนั 

4. ความเส่ียงจากเศรษฐกิจถดถอย จดัท ากิจกรรมทางการตลาดเพ่ือรักษาฐานลูกคา้ ใน
ขณะเดียวกันก็ท าการปรับปรุงขั้นตอนการท างาน
ภายในท่ีมีความซบัซอ้นของงานใหล้ดลง 

5. ความเส่ียงจากค่านิยม การสนใจท างานของบริษทั
ไปรษณียไ์ทยลดลง 

ปรับภาพลกัษณ์ของบริษทัให้น่าดึงดูดใจ กับคนท่ีมี
ความสามารถใหเ้ขา้มาสมคัรงานกบับริษทั 

  5.2.1.4 การติดตามและประเมินความเส่ียง (Risk Monitoring) จากความ
เส่ียงท่ีไดท้  าการระบุในขา้งตน้ ทางบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จะตอ้งมีทีมงานบริหารความเส่ียง 
โดยต้องคอยติดตามความเส่ียงแต่ละเร่ืองอย่างใกล้ชิด และต้องมีการรายงานต่อผูบ้ริหารอย่าง
ต่อเน่ือง เพราะความเส่ียงนั้นมีผลกระทบต่อการด าเนินงานของบริษทั และจะตอ้งมีการคอยคิด
วิธีการป้องกนัเพื่อไม่ให้ความเส่ียงเกิดข้ึนไดอี้ก เน่ืองจากความเส่ียงเป็นเหตุการณ์ท่ีเราไม่สามารถ
คาดคะเนได้ว่าจะเกิดข้ึนเม่ือไหร่ รวมถึงการพิจารณาความเส่ียงอ่ืนๆ นอกเหนือจากท่ีได้ระบุใน
ข้างต้น ว่ามีโอกาสเกิดความเสียงอ่ืนๆ อีกได้หรือไม่ และจะต้องมีการวิเคราะห์โอกาสและ
ผลกระทบท่ีบริษทัจะไดรั้บ เพื่อหาวิธีการป้องกนัพร้อมวิธีการแกไ้ขความเส่ียงนั้นๆ เพื่อให้เกิดผล
กระทบต่อบริษทันอ้ยท่ีสุด 

  5.2.1.5 การท าแผนการด าเนินการ และบริหารจัดการความเส่ียง 
(Contingency Plan) มาใชใ้นการน ากลยุทธ์ไปปฏิบติัจริง หากมีการด าเนินตามวิธีการขา้งตน้แลว้ ก็
จะส่งผลให้สามารถเพิ่มศกัยภาพการบริการกลุ่มลูกคา้อีคอมเมิร์ซไดม้ากข้ึน แต่หากเกิดเหตุการณ์
มากกว่าท่ีบริษัทได้มีการประเมินความเส่ียงไว้ บริษัทก็ควรต้องมีการท าแผนฉุกเฉินหรือ 
Contingency Plan เพื่อใชเ้ตรียมพร้อมรับมือกบัความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนนอกเหนือจากท่ีไดมี้การประเมิน
ความเส่ียงในขา้งตน้เพื่อให้บริษทัสามารถด าเนินงานไดอ้ย่างต่อเน่ือง และอย่างมีประสิทธิภาพสูง
ท่ีสุด 
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5.3 กำรควบคุม วดัผล และติดตำมผลกำรด ำเนินงำน 
 เม่ือเราไดมี้การน ากลยทุธ์ไปปฏิบติัจนเกิดเป็นแผนงานในการเพิ่มศกัยภาพการบริการ

กลุ่มลูกค้าอีคอมเมิร์ซแล้วนั้ น ในขณะเดียวกันก็ได้มีการวิเคราะห์ถึงความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึน
ระหวา่งท่ีแผนงานไดด้ าเนินไป โดยไดท้  าการระบุถึงขอ้ควรระวงัท่ีบริษทัจะตอ้งใส่ใจในส่วนของ
การการควบคุม วดัผล และติดตามผลการด าเนินงาน จะต้องมีเคร่ืองมือเพื่อเข้ามาติดตามการ
ด าเนินงานให้เป็นไปตามเป้าหมายท่ีบริษทัคาดหวงัไวโ้ดยท าการเลือกใช้ แผนท่ีกลยุทธ์ (Strategy 
Map) และ ระบบการวดัผลองค์กรอย่างสมดุล (Balance Scorecard) เพื่อให้เห็นความเช่ือมโยงใน
เร่ืองของเป้าหมายและการด าเนินงาน รวมทั้ งวดัผลการบรรลุเป้าหมายตามท่ีได้ก าเนินกลยุทธ์
ในทางปฏิบติัไปแลว้นัน่เอง 

 
 5.3.1 กำรใช้แผนทีก่ลยุทธ์ (Strategy Map) 
 แผนท่ีกลยุทธ์ (Strategy Map) ตามแนวคิดของ Kaplan and Norton (2004) เพื่อใชเ้ป็น

แนวทางการปฏิบติังาน ถือไดว้า่เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัขององคก์รท่ีใชใ้นการบริหารเชิงกลยุทธ์ 
เพราะแผนท่ีกลยุทธ์ท าหน้าท่ีคอยช้ีทิศทางของการบริหารจดัการและการด าเนินงานขององค์กร
อนาคต ซ่ึงจะท าใหอ้งคก์รไดเ้กิดความเขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงวตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์ทั้งหมดท่ีองคก์ร
ตอ้งการให้เกิดข้ึน ดงันั้นแผนท่ีกลยุทธ์ คือ แผนกลยทุธ์ขององคก์รในระยะยาวท่ีมีการระบุถึงระบบ
การวดัผลองค์กรอย่างสมดุล (Balanced Scorecard) อย่างเป็นระบบ โดยจะแสดงถึงความสัมพนัธ์
ระหวา่งผลลพัธ์ (Outcome) ท่ีองคก์รปรารถนาในมุมมองของ Balance Scorecard ทั้ง 4 มิติ คือ 

 1. มิติดา้นการเงิน (Financial Perspective) 
 2. มิติดา้นลูกคา้ (Customer Perspective) 
 3. มิติดา้นกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) 
 4. มิติดา้นการเรียนรู้และการพฒันา (Learning and Growth Perspective) 
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ส ำหรับแผนทีก่ลยุทธ์ของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จ ำกดั เป็นดังต่อไปนี ้

 

ภำพที ่5.2 แสดงแผนท่ีกลยทุธ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

 แผนท่ีกลยุทธ์ตามท่ีแสดงในภาพท่ี 5.1 โดยก าหนดจากเป้าหมายขั้นสุดทา้ยของบริษทั 
คือ มุมมองดา้นการเงินอนัประกอบดว้ยการเติบโตของรายไดเ้พิ่มสูงข้ึน ซ่ึงส่งผลให้บริษทัสามารถ
ท าก าไรไดใ้นระดบัท่ีน่าพอใจดว้ย ล าดบัถดัมาเป็นการพิจารณามุมมองดา้นลูกคา้ซ่ึงมีส่วนส าคญั
มากท่ีจะช่วยให้บรรลุมุมมองดา้นการเงินเพื่อให้เกิดความเป็นผูน้ าและความเป็นเลิศในธุรกิจการ
ขนส่ง ไดแ้ก่ การแสวงหาลูกคา้เพิ่ม การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ เป็นตน้ ซ่ึงเกิดจากการดูแล
ใส่ใจ ในการพฒันาจนท าให้เกิดการส่งสินคา้ท่ีตรงเวลา มีการบริการท่ีมีคุณภาพและรวดเร็ว ซ่ึงจะ
เห็นว่ามุมมองด้านกระบวนการภายใน มีส่วนประกอบท่ีส าคญั คือ การปรับปรุงกระบวนการให้
บริหาร ปรับกระบวนการส่งสินคา้ และการปรับกระบวนการท างาน น าไปสู่การบริการท่ีเป็นเลิศจน
ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ อยู่ในระดับดีในสายตาของลูกค้า ทั้ งน้ีบริษัทจ าเป็นต้องให้
ความส าคญักบัปัจจยัพื้นฐานตั้งแต่การฝึกอบรมพฒันาทกัษะพนักงาน การสร้างแรงจูงใจในการ
ท างานให้พนกังานอยู่กบับริษทันานข้ึนมีความผูกผนักบัองค์กรเพื่อให้เกิดความช านาญและสร้าง
ประโยชน์ให้กบับริษทั ในขณะเดียวกนับริษทัไดมี้การสร้างระบบเทคโนโลยีท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อ
ช่วยกระดบัการท างานของพนกังาน และอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้มากยิง่ข้ึน 
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 5.3.2 กำรบริหำรงำนโดยใช้กำรวดัผลองค์กรอย่ำงสมดุล (Balanced Scorecard) 
 Balanced Scorecard เป็นกลยุทธ์ในการบริหารงานสมยัใหม่ และไดรั้บความนิยมไป

ทั่วโลกรวมทั้ งประเทศไทย Balanced Scorecard ได้ถูกพัฒนาข้ึนเม่ือปี 1992 โดย Drs. Robert 
Kaplan จาก Harvard Business School และ David Norton จาก Balanced Scorecard Collaborative 
โดยตั้งช่ือระบบน้ีว่า “Balanced Scorecard” เพื่อท่ีผูบ้ริหารขององค์กรจะได้รับรู้ถึงจุดอ่อน และ
ความไม่ชัดเจนของการบริหารงานท่ีผ่านมา Balanced scorecard จะช่วยในการก าหนดกลยุทธ์ใน
การจดัการองค์กรไดช้ดัเจน โดยดูจากผลของการวดัค่าไดจ้ากทุกมุมมอง เพื่อให้เกิดดุลยภาพในทุก 
ๆ ดา้น มากกวา่ท่ีจะใชมุ้มมองดา้นการเงินเพียงดา้นเดียวอยา่งท่ีองคก์รธุรกิจส่วนใหญ่ค านึงถึง เช่น 
รายได ้ก าไร ผลตอบแทนจากเงินปันผล และราคาหุ้นในตลาด เป็นตน้ การน า Balanced scorecard 
มาใช ้จะท าใหผู้บ้ริหารมองเห็นภาพขององคก์รชดัเจนยิง่ข้ึน 

 Balanced Scorecard คือระบบการบริหารงานและประเมินผลทัว่ทั้งองค์กร และไม่ใช่
เฉพาะเป็นระบบการวดัผลเพียงอยา่งเดียว แต่จะเป็นการก าหนดวสิัยทศัน์ (Vision) และแผนกลยุทธ์ 
(Strategic plan) แลว้แปลผลลงไปสู่ทุกจุดขององค์กรเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการด าเนินงานของแต่
ละฝ่ายงานและแต่ละคน โดยระบบของ Balanced Scorecard จะเป็นการจดัหาแนวทางแก้ไขและ
ปรับปรุงการด าเนินงาน โดยพิจารณาจากผลท่ีเกิดข้ึนของกระบวนการท างานภายในองค์กร และ
ผลกระทบจากลูกค้าภายนอกองค์กร มาน ามาปรับปรุงสร้างกลยุทธ์ให้มีประสิทธิภาพดีและ
ประสิทธิผลดียิ่งข้ึน เม่ือองค์กรได้ปรับเปล่ียนเข้าสู่ระบบ Balanced Scorecard เต็มระบบแล้ว 
Balanced Scorecard จะช่วยปรับเปล่ียนแผนกลยทุธ์ขององคก์รจากระบบ “การท างานตามค าสั่งหรือ
ส่ิงท่ีไดเ้รียนรู้สืบทอดกนัมา (Academic exercise)” ไปสู่ระบบ “การร่วมใจเป็นหน่ึงเดียวขององคก์ร 
(Nerve center of an enterprise)” 

 

ภำพที ่5.3 แสดงแผนภาพ Balanced Scorecard 
ทีม่ำ: https://infocus.emc.com/ 
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 Balance Scorecard จะท าให้เราไดเ้ห็นภาพขององค์กรใน 4 มุมมอง และน าไปสู่การ
พฒันาเคร่ืองมือวดัผล โดยวิธีการรวบรวมขอ้มูลและน าผลท่ีได้มาวิเคราะห์ มุมมองทั้ง 4 ดงักล่าว
ประกอบดว้ย 

 1. มุมมองด้ำนกำรเงิน (Financial Perspective) เป็นการวดัผลความส าเร็จท่ีเก่ียวกบั 
การเพิ่มรายได้ประสิทธิภาพในการผลิตท่ีมีตน้ทุนต ่าและมีการสูญเสียระหว่างผลิตน้อย การหา
แหล่งเงินทุนท่ีมีตน้ทุนต ่า เป็นตน้ 

 2. มุมมองด้ำนลูกค้ำ (Customer Perspective) เป็นการวดัผลความส าเร็จท่ีเก่ียวกับ
ความพึงพอใจของลูกคา้ ภาพลกัษณ์ กระบวนการดา้นการตลาด การจดัการดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ เป็น
ตน้ 

 3. มุมมองด้ำนกระบวนกำรปฏิบัติงำนภำยใน (Internal Process Perspective) เป็น
การว ัดผลความส าเร็จท่ี เก่ียวกับการคิดค้นนวัตกรรมใหม่  ๆ  การจัดโครงสร้างองค์กรท่ี มี
ประสิทธิภาพการประสานงานภายในองค์กรการจดัการด้านสายงานผลิตท่ีมีประสิทธิภาพ ท่ีมีผล
โดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกคา้และผลส าเร็จดา้นการเงินขององคก์ร 

 4. มุมมองด้ำนกำรเรียนรู้และพัฒนำ (Learning and Growth Perspective) เป็นการ
วดัผลความส าเร็จท่ีเก่ียวกับการเรียนรู้และการเติบโต เช่น การพฒันาความรู้ความสามารถของ
พนกังานความพึงพอใจของพนกังาการพฒันาระบบอ านวยความสะดวกในการท างานใหม่ๆ เป็นตน้ 

 
องค์ประกอบส ำคัญของแต่ละมุมมองในระบบ Balanced Scorecard 

 1. วตัถุประสงค ์(Objective) คือ ส่ิงท่ีองคก์รมุ่งหวงัหรือตอ้งการท่ีจะบรรลุผลในแต่ละ
ดา้น ทั้งนั้นส่ิงท่ีส าคญัคือ วตัถุประสงค์ของมุมมองต่างๆ จะตอ้งมีความสัมพนัธ์ต่อกนัในเชิงเหตุ
และผลทั้ง 4 ดา้น ความสัมพนัธ์ท่ีเช่ือมโยงกนัเหล่าน้ีเป็นจุดส าคญัของการประเมินแบบสมดุล BSC 
ในอนัท่ีจะบรรลุวสิัยทศัน์ และกลยทุธ์ท่ีองคก์รไดว้างไว ้

 2. ดัชนีช้ีวดัผลงานหลัก (Key Performance Indicator – KPIs) ได้แก่ ดัชนีช้ีวดัของ
วตัถุประสงค์ในแต่ละด้าน ซ่ึงตัวว ัดเหล่าน้ีจะเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการว ัดว่าองค์กรบรรลุ
วตัถุประสงคใ์นแต่ละดา้นหรือไม่ 

 3. เป้าหมาย (Target) ได้แก่ เป้าหมายหรือตวัเลขท่ีองค์กรตอ้งการจะบรรลุของดชันี
ของแต่ละประการ 

 4. แนวทางหรือกิจกรรม (Initiatives) เป็นส่ิงท่ีองคก์รจะจดัท าเพื่อให้บรรลุเป้าหมายท่ี
ก าหนดข้ึน โดยในขั้นน้ียงัไม่ใช่แผนปฏิบติัการ เป็นเพียงแนวทางหรือกิจกรรมเบ้ืองตน้เท่านั้น ทั้งน้ี
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การพิจารณาการจดัท า Balanced Scorecard ให้สอดคลอ้งกบัแผนยุทธศาสตร์ของบริษทั ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั โดยตั้งเป้าหมายการด าเนินงานระยะสั้น (1ปี) สามารถท าได ้ดงัน้ี 

มุมมองดา้นการเงิน 
ตำรำงที ่5.10 แสดง Balanced Scorecard มุมมองดา้นการเงิน 

วตัถุประสงค ์
(Objectives) 

ตวัช้ีวดั                          
(KPIs) 

เป้าหมาย               
(Target) 

แผนงาน                  
(Initiatives) 

การเพ่ิมรายได ้ อตัราการเติบโตของ
รายได ้

10% ต่อปี ก ารจัด กิ จ ก รรม  ผ่ าน
ช่องทางต่างๆ เพ่ือท าการ
ส่ื อ ส าร แ ล ะน า เส น อ
บริการใหม่ๆ 

ความสามารถในการท า
ก าไร 

อตัราก าไรสุทธิ 10% ต่อรายได ้

 ในมุมมองด้านการเงินพิจารณาจากสองวตัถุประสงค์ส าคญัตามตารางท่ี 5.10 โดย
วตัถุประสงคแ์รก คือ การเพิ่มรายไดเ้พื่อใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายกลยทุธ์ระดบัองคก์ร ซ่ึงตั้งเป้าหมาย
ไวท่ี้ 10% ต่อปี โดยตั้งเป้าจากการเติบโตของตลาดขนส่งในหมวดลูกคา้อีคอมเมิร์ซท่ีมีอตัราเติบโต
กวา่ 20% ในปี 2559 ส าหรับแผนการด าเนินงานของทั้งสองวตัถุประสงค์นั้น คือ ฝ่ายการตลาดจดั
กิจกรรมทางการตลาดผา่นทางช่องทางต่างๆ และส่ือสารถึงบริการให้ลูกคา้ไดท้ราบ โดยมุ่งหวงัให้
ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการในการส่งสินคา้กบัไปรษณียไ์ทย  

มุมมองดา้นลูกคา้ 
ตำรำงที ่5.11 แสดง Balanced Scorecard มุมมองดา้นลูกคา้ 

วตัถุประสงค ์
(Objectives) 

ตวัช้ีวดั                          
(KPIs) 

เป้าหมาย               
(Target) 

แผนงาน                  
(Initiatives) 

ความพึงพอใจของลูกคา้ เปอร์เซ็นตค์วามพึงพอใจ
ของลูกคา้ 

ความพึงพอใจของลูกคา้
มากกวา่หรือเท่ากบั 80% 

จดัท าการส ารวจความพึง
พอใจของลูกคา้เดือนละ 
1 คร้ัง 

ความน่าเช่ือถือต่อ
คุณภาพของการบริการ 

เปอร์เซ็นตอ์ตัราการ
ร้องเรียนคุณภาพหรือ
บริการ 

ไม่เกินกวา่ 3 คร้ังต่อ
สาขาต่อวนั 

การท า CRM จดัท า
แผนงานการส่ือสารและ
ตอบสนองต่อลูกคา้ น า
ระบบไอทีเขา้มาช่วย
ปรับปรุงการบริการ 

 ในมุมมองด้านลูกค้าพิจารณาจากสองวตัถุประสงค์ส าคัญตามตารางท่ี 5.11โดย
วตัถุประสงคแ์รกคือความพึงพอใจของลูกคา้ซ่ึงในวตัถุประสงคน้ี์จะวดัจากความพึงพอใจของลูกคา้ 
ในเร่ืองต่างๆ เช่น ความถูกตอ้ง ความรวดเร็ว ความตรงต่อเวลา เป็นตน้ ส าหรับวตัถุประสงคอี์กดา้น 
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คือ ความน่าเช่ือถือต่อคุณภาพของการบริการ จะใช้อัตราการร้องเรียนคุณภาพหรือบริการเป็น
ตวัช้ีวดั ซ่ึงตั้งเป้าหมายไม่เกินกว่า 3 คร้ังต่อสาขาต่อวนั ทั้งน้ีฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์จะตอ้งท าแผนการ
ส่ือสารและตอบสนองต่อลูกคา้ รวมถึงน าระบบไอทีเขา้มาช่วยปรับปรุงคุณภาพและการให้บริการ
ใหดี้ยิง่ข้ึนดว้ย 

มุมมองดา้นกระบวนการภายใน 
ตำรำงที ่5.12 แสดง Balanced Scorecard มุมมองดา้นกระบวนการภายใน  

วตัถุประสงค ์
(Objectives) 

ตวัช้ีวดั                          
(KPIs) 

เป้าหมาย               
(Target) 

แผนงาน                  
(Initiatives) 

มาตรฐานคุณภาพการส่ง
สินคา้และบริการ 

การส่งผิดพลาด/
ความสามารถในการ
รับส่งสินคา้ต่อพนกังาน
หน่ึงคน 

ส่งผิดพลาดไม่เกิน 1% 
จากทั้งหมด/อตัราการ
การส่งสินคา้ไม่ต ่ากวา่ 
20 คร้ังต่อคน 

ปรับปรุงระบบการ
ใหบ้ริการใหท้นัสมยั/
สัง่ซ้ืออุปกรณ์ใหม่น า
ระบบ IT เขา้มาช่วย
ปรับปรุงประสิทธิภาพ 

ประสิทธิภาพใน
กระบวนการท างาน 

จ านวนขั้นตอนงานท่ี
ลดลง 

จ านวนขั้นตอนในการ
ท างานเพ่ิมข้ึนหรือ
นอ้ยลงไม่เกิน 3% 

จดัท ารายงานวางแผน
ขั้นตอนการท างานของ
แต่ละหน่วยงาน 

 ในมุมมองด้านลูกค้าพิจารณาจากสองวตัถุประสงค์ส าคัญตามตารางท่ี 5.12 โดย
วตัถุประสงค์แรกคือมาตรฐานคุณภาพการส่งสินคา้และบริการคือมาตรฐานคุณภาพการส่งสินคา้
และบริการ รวมถึงความสามารถในการให้บริการของพนกังานส่งของเป็นตวัช้ีวดั โดยตั้งเป้าหมาย 
ส่งผิดพลาดไม่เกิน 1% จากทั้งหมดส่วนอตัราการส่งสินคา้ไม่ต ่ากว่า 20 คร้ังต่อคน ทั้งน้ีฝ่ายสาขา
เป็นผูรั้บผิดชอบหลกัตามแผนงานปรับปรุงระบบการบริการให้ทนัสมยั และมีการน าระบบ IT เขา้
มาช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพ อีกวตัถุประสงค์ คือ ประสิทธิภาพในกระบวนการท างาน โดยมี
ตวัช้ีวดั คือ จ านวนขั้นตอนงานท่ีลดลง ตั้งเป้าจ านวนขั้นตอนในการท างานเพิ่มข้ึนหรือน้อยลงไม่
เกิน 3% โดยฝ่ายสาขาจดัท ารายงานวางแผนขั้นตอนการท างานของแต่ละหน่วยงาน 

มุมมองดา้นการเรียนรู้และพฒันา 
ตำรำงที ่5.13 แสดง Balanced Scorecard มุมมองดา้นการเรียนรู้และพฒันา 

วตัถุประสงค ์
(Objectives) 

ตวัช้ีวดั 
(KPIs) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน 
(Initiatives) 

การฝึกอบรมพนกังาน จ านวนคร้ังท่ีพนกังาน
ไดรั้บการฝึกอบรม 

โดยเฉล่ียไม่นอ้ยกวา่ 2 
คร้ังต่อคนต่อปี 

ขยายศูนยก์ารเรียนรู้ 
จดัการฝึกอบรมใหท้ัว่ถึง 
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ตำรำงที ่5.13 แสดง Balanced Scorecard มุมมองดา้นการเรียนรู้และพฒันา (ต่อ) 
การเรียนรู้และพฒันา
ทกัษะของงาน 

อตัราการลาออกของ
พนกังาน 

ไม่เกินกวา่ 5% ของ
พนกังานในสาขา
ทั้งหมด 

พฒันาระบบบริหาร
จดัการคนเก่ง (Talent 
management system) 

การส่งเสริมระบบไอที ค่าใชจ่้ายดา้นระบบไอที ไม่นอ้ยกวา่ 10% ของ
รายได ้

ขยายศูนยว์จิยัและศึกษา
ระบบ IT ในการท างาน 

 ในมุมมองดา้นการเรียนรู้และพฒันา พิจารณาจากสามวตัถุประสงคส์ าคญัตามตารางท่ี 
5.13 โดยวตัถุประสงคแ์รกคือการฝึกอบรมพนกังาน การเรียนรู้และพฒันาทกัษะของพนกังานและ
การส่งเสริมระบบไอทีการจดัใหมี้การอบรมให้แก่พนกังานเป็นตวัช้ีวดั โดยตั้งเป้าหมายจะตอ้งมีการ
จดัให้มีการอบรมให้แก่พนกังานแต่ละคนไม่ต ่ากว่าสองคร้ังต่อปี ขยายศูนยก์ารเรียนรู้จดัอบรมให้
เป็นไปอย่างทัว่ถึง ในส่วนของการเรียนรู้และพฒันาของพนักงานจดัให้มีการใช้ตวัช้ีวดัเป็นอตัรา
การลาออกของพนกังานตั้งเป้าไม่เกินกว่า 5% ของพนักงานในสาขาทั้งหมด จดัให้มีระบบพฒันา
บริหารจดัการคนเก่งเพื่อให้พนักงานได้เกิดความผูกพนัต่อองค์กร ด้านการส่งเสริมระบบไอที
จะตอ้งมีการลงทุนในค่าใช้จ่ายดา้นระบบไอทีไม่น้อยกว่า 10% ของรายได้รวมของบริษทั เพื่อให้
เกิดศูนยว์จิยัและศึกษาในระบบไอทีในการท างานใหเ้พิ่มมากข้ึน 

การลดปัญหาขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดจากงานบริการท่ีเกิดกบัลูกคา้อีคอมเมิร์ซของ บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เพื่อให้เกิดศกัยภาพในการบริการท่ีดีข้ึน จะตอ้งน าแผนกลยุทธ์ท่ีเราไดต้ั้งไวไ้ป
ปฏิบติัจริง โดยท าผา่นเคร่ืองมือแผนท่ีกลยุทธ์ (Strategy Map) เพื่อให้เห็นภาพรวมของกลยทุธ์ และ
ใช้ระบบวดัผลองค์กรอย่างสมดุล (Balanced Scorecard) ในการควบคุมแผนการด าเนินงานให้
เป็นไปตามกลยุทธ์ท่ีได้วางไวซ่ึ้งจะท าให้ทางบริษัททราบถึงผลการด าเนินท่ีเกิดข้ึน พร้อมทั้ ง
สามารถติดตาม ควบคุมกระบวนการในการด าเนินการเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและตรงตาม
เป้าหมายท่ีบริษทัตั้งไว ้นอกจากน้ีจะตอ้งมีการบริการจดัการความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนได ้จากการน า
กลยุทธ์ไปใช้โดยตอ้งมีการระบุความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนทั้งจากปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกบริษทั 
โดยจะตอ้งมีการประเมินความเส่ียงว่ามีโอกาสการเกิดข้ึนและมีผลกระทบกบับริษทัในระดบัใด 
เพื่อท่ีจะได้มีการคิดวิธีการตอบสนองต่อความเส่ียงนั้นได้อย่างถูกต้องและให้เกิดผลกระทบกับ
บริษทันอ้ยท่ีสุด นอกจากนั้นจะตอ้งมีการติดตามและประเมินความเส่ียงวา่เราสามารถบริหารความ
เส่ียงนั้นไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพหรือไม่ รวมไปถึงการท าแผนฉุกเฉิน เพื่อให้สามารถพร้อมรับกบั
เหตุการณ์หรือความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนนอกเหนือจากความเส่ียงท่ีได้มีการประเมิน จึงจะช่วยให้การ
ด าเนินกลยทุธ์เป็นไปอยา่งราบร่ืนตามแผนงานและเป้าหมายท่ีองคก์รไดว้างไว ้ 
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