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บทที ่1 

บทน ำ (Introduction) 

 

 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
  ภาพรวมของธุรกิจโรงแรมและร้านอาหารนั้นยงัคงเป็นท่ีนิยมในประเทศไทยและทัว่

โลก ดังท่ีเห็นได้จากจ านวนโรงแรม ห้างสรรพสินค้า  ศูนย์การค้า (Community Mall) รวมถึง

ร้านอาหารท่ีมีแนวโนม้ท่ีเพิ่มจ านวนสูงข้ึนเร่ือยๆ เน่ืองจากทางภาครัฐและภาคเอกชนนั้นสนบัสนุน

ทางด้านการท่องเท่ียวภายในประเทศ ท าให้ประชาชนได้เดินทางท่องเท่ียวทั้ งชาวไทยและ

ชาวต่างชาติ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นปัจจยัท่ีดึงดูดใหน้กัลงทุนไทยและต่างชาตินั้นตอ้งการเขา้มาเป็นผูเ้ล่น

ในตลาดน้ี การเติบโตของอุตสหากรรมธุรกิจโรงแรมและร้านอาหารนั้ น ยงัได้ส่งผลให้ธุรกิจ

อุตสาหกรรมผลิตเคร่ืองครัวท่ีท าจากสเตนเลส มีแนวโนม้สูงข้ึนตามไปดว้ย เพราะนอกจากจะได้

รายไดจ้ากการเปิดโรงแรมและร้านอาหารใหม่แลว้ โรงแรมและร้านอาหารยงัมีการปรับปรุงและ

พฒันาเพื่อพฒันาคุณภาพและดึงดูดความสนใจของลูกคา้ไดด้ว้ย อีกทั้งการร่วมกนัของประชาคม

เศรษฐกิจอาเซียน (Asean Economics Community: AEC) นั้นไดเ้ปิดโอกาสใหป้ระเทศไทยไดแ้สดง

ศกัยภาพและไดเ้ปรียบในการแข่งขนัทางดา้นฝีมือแรงงานของการผลิตสินคา้อยา่งเตม็ท่ี  

ดงันั้นการสร้างความมัน่คงในอุตสาหกรรมให้มีอย่างย ัง่ยืนจึงเป็นเร่ืองท่ีบริษทัใน

อุตสาหกรรมผลิตเคร่ืองครัวท่ีท าจากสเตนเลสควรใส่ใจ อาทิ การแข่งขนักบัผูเ้ล่นท่ีอยู่ในตลาด

เดียวกันเพื่อให้ได้มาซ่ึงส่วนแบ่งการตลาด (Market Share) การท าให้ลูกคา้มีความพึงพอใจจน

กลบัมาซ้ือซ ้า (Re-purchase) การท าใหเ้กิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ (Customer Loyalty) การท าให้

ลูกคา้แนะน าบริษทัใหคู่้คา้มาใชบ้ริการ (Mouth to mount) ตลอดจนการวางกลยทุธ์เพื่อแกไ้ขปัญหา

ภายในองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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1.2 ภำพรวมอุตสำหกรรมและคู่แข่ง 
อุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองใชใ้นครัวเรือนท่ีท าจากสเตนเลส มีอตัราการเติบโตข้ึน

อย่างต่อเน่ือง ซ่ึงปัจจยัท่ีช่วยให้เกิดการเจริญเติบโตส่วนหน่ึงนั้นเกิดการการบริโภคสเตนเลสใน
ปัจจุบนัมีความตอ้งการท่ีสูงข้ึน โดยขอ้มูลและวิเคราะห์ของ International Stainless Steel Forum 
(ISSF) ซ่ึงเป็นเวทีการหารือของผูผ้ลิตสเตนเลสชั้นน าทัว่โลก ไดท้ าการวิเคราะห์และคาดคะเนว่าส
เตนเลสเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีมีโอกาสเจริญเติบโตอีกมากในอนาคต ไม่ว่าจะเป็นตลาดในประเทศหรือ
ตลาดส่งออก  

 
ภำพที ่1.1 แสดงจ านวนการบริโภคสเตนเลสทัว่โลก 
ที่มำ : ปรับปรุงจาก www.siamstainless.com 

 

ดงัจะเห็นได้จากอตัราการเจริญเติบโตของสเตนเลสในระยะเวลาหลายปีท่ีผ่านมา
พบว่าอตัราการบริโภคของสเตนเลสมีการเติบโตสูง กว่าโลหะประเภทอ่ืนอนัได้แก่ อลูมิเนียม 
สังกะสี ทองแดง หรือเหล็กกล้าคาร์บอน  โดยสเตนเลสส่วนใหญ่แล้วจะน าไปใช้ในการผลิต
อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นครัวเรือน ผลิตท่อ ผลิตอุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นโรงงานอุตสาหกรรม ผลิต
อุปกรณ์และวสัดุก่อสร้างต่างๆ และผลิตท่อไอเสีย และอุปกรณ์ท่ีใชก้บัรถยนต ์เป็นตน้  

อุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองใช้ในครัวเรือนท่ีท าจากสเตนเลส เป็นอุตสาหกรรมท่ี
สืบเน่ืองต่อจากธุรกิจหลักๆ อาทิ ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจร้านอาหาร ธุรกิจโรงพยาบาล โรงงาน
อุตสาหกรรม เป็นตน้ ซ่ึงธุรกิจเหล่าน้ีส่วนใหญ่นิยมใชอุ้ปกรณ์เคร่ืองครัวเป็นสเตนเลส เน่ืองจากส
เตนเลส เป็นวสัดุท่ีมีคุณสมบติัพิเศษในตวัเอง คือ ดา้นความสะอาด เป็นวสัดุท่ีปลอดเช้ือจนไดรั้บ
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กำรบริโภคสเตนเลสทั่วโลก (หน่วย พนัตัน)
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การยอมรับ นอกจากน้ีสเตนเลส ยงัมีความสวยงาม โดดเด่นท่ีเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั ทนทานต่อ
การเกิดสนิม ง่ายต่อการบ ารุงรักษาและท าความสะอาด สามารถน ากลบัมาใชใ้หม่ไดท้นทานต่อ
อุณหภูมิสูงและอุณหภูมิต ่าง่ายต่องานประกอบหรือแปรรูปและท่ีส าคญัคือช่วยอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม 
ถา้หากธุรกิจหลกัๆดงัท่ีกล่าวไวข้า้งตน้มีการขยายตวัหรือหดตวั อุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองใชใ้น
ครัวเรือนท่ีท าจากสเตนเลสก็จะมีการเปล่ียนแปลงไปตามธุรกิจหลกั นอกจากน้ีแลว้ในส่วนของ
เศรษฐกิจระดบัมหภาคก็มีผลต่อธุรกิจต่างๆท่ีกล่าวไปขา้งตน้เช่นเดียวกนั ไม่ว่าจะเป็นอตัราการเขา้
มาท่องเท่ียวในประเทศไทยของชาวต่างชาติ อตัราการเขา้มาลงทุนในประเทศจากนกัลงทุนต่างชาติ 
รวมทั้งการสนับสนุนดา้นอ่ืนๆจากทางภาครัฐดว้ย โดยจะขอกล่าวภาพรวมของการเปล่ียนแปลง
ทางเศรษฐกิจท่ีจะมีผลต่อ ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจร้านอาหาร  ธุรกิจโรงพยาบาล โรงงานอุตสาหกรรม 
ซ่ึงมีผลกระทบกบัธุรกิจท่ีสืบเน่ืองดว้ยปัจจยัท่ีสนบัสนุนต่อการเปล่ียนแปลงของอุตสาหกรรมการ
ผลิตเคร่ืองใชใ้นครัวเรือนท่ีท าจากสเตนเลส ดงัน้ี 

 
ภำพรวมของธุรกจิโรงแรมและกำรเติบโตของธุรกจิท่องเทีย่ว 

 
ภำพที ่1.2 แสดงอตัราการเติบโตของภาคธุรกิจการท่องเท่ียวในประเทศไทย 
ที่มำ : กรมการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย ธนาคารแห่งประเทศไทย 

 
จากอตัราการเติบโตภาคธุรกิจการท่องเท่ียวในประเทศไทยตั้งแต่ปีพ.ศ. 2548 จนถึงปี

พ.ศ. 2558 พบว่ามีอตัราท่ีเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ ยกเวน้ปีพ.ศ. 2557 ท่ีมีอตัราลดลงท่ี 7.3% เน่ืองจากมี
เหตุการณ์ทางการเมืองภายในประเทศจึงเป็นสาเหตุใหธุ้รกิจการท่องเท่ียวลดลง โดยในปีพ.ศ. 2558 
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จ านวนนกัท่องเท่ียวในประเทศไทยมีทั้งหมด 29 ลา้นคน ซ่ึงนบัเป็นสถิติท่ีดีท่ีสุดในช่วง 12 ปีท่ีผา่น
มา 
 

 
ภำพที ่1.3 แสดงจ านวนสถานพกัแรมในประเทศไทย 

ที่มำ : ปรับปรุงจากฐานขอ้มูลการท่องเท่ียวเชิงการตลาด การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย 
 

เม่ือดูขอ้มูลของจ านวนห้องพกัเปรียบเทียบ 3 ปี ระหว่างปี พ.ศ. 2557 ถึงปีพ.ศ. 2559 
พบว่าอตัราห้องพกัของสถานพกัแรมมีอตัราเพิ่มข้ึน 6.1% และ 7% ตามล าดบั ซ่ึงหมายความไดว้่า 
มีโรงแรมเปิดด าเนินการใหม่หรือมีการพฒันาปรับปรุงโรงแรมเดิม 

ส าหรับแนวโน้มการเติบโตในอนาคต ธุรกิจโรงแรมยงัคงเติบโตจากนักท่องเท่ียวท่ี
เดินทางท่องเท่ียวในประเทศไทยเพิ่มสูงข้ึน เน่ืองจากภาครัฐโดยกระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา ได้
จดัท ายุทธศาสตร์การปฏิรูปการท่องเท่ียวไทย โดยก าหนดทิศทางการตลาดน าการพฒันา การ
ขบัเคล่ือนสู่แหล่งท่องเท่ียวคุณภาพ (Quality Destination) ดว้ยการบูรณาการอย่างเป็นระบบ และ
การมีส่วนร่วมอยา่งแทจ้ริง ใหส้ามารถแปลงไปสู่การปฏิบติัไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม จึงคาดการณ์ไดว้่า
การท่องเท่ียวเป็นจุดท่ียงัคงไดรั้บการส่งเสริมอยา่งต่อเน่ือง อาทิ ส่งเสริมเศรษฐกิจสร้างสรรค ์และ
ผลกัดนังานเทศกาล ประเพณี และกิจกรรมท่ีมีเอกลกัษณ์ความเป็นไทยให้เป็นงานเทศกาลระดบั
นานาชาติ เป็นตน้ (ยทุธศาสตร์กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬาพ.ศ. 2555 –2559) 
 
  

พ.ศ. 2557 พ.ศ. 2558 พ.ศ. 2559
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ภำพรวมของธุรกจิร้ำนอำหำร 

 
ภำพที ่1.4 แสดงแผนภาพรายไดข้องธุรกิจร้านอาหารบริการด่วนสไตลต์ะวนัตกในประเทศไทย 

ที่มำ : ปรับปรุงจากบริษทัในกลุ่มอาหารและเคร่ืองด่ืมขนาดใหญ่ท่ีสุด 500 บริษทัแรก จาก
กระทรวงพาณิชย ์และประมาณการของบริษทั ไมเนอร์ กรุ๊ป ประเทศไทย จ ากดั (มหาชน) 

 
จากแผนภาพรายไดข้องธุรกิจร้านอาหารบริการด่วนสไตลต์ะวนัตกในประเทศไทย 

พบว่าในปีพ.ศ. 2555 รายได้ในธุรกิจมีมูลค่าทั้ งหมด 47,961 ล้านบาท ในปีพ.ศ. 2556 รายได้
ค่อนขา้งทรงตวัอยู่ท่ี 48,060 ลา้นบาท ส่วนปีพ.ศ. 2557 มูลค่าตลาดของธุรกิจกลบักระโดดสูงข้ึน
เป็น 54,260 ลา้นบาท ซ่ึงถือว่ารายไดข้องตลาดโดยรวมนั้นเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง โดยสัดส่วนของ
ธุรกิจอาหารท่ีไดร้ายไดม้ากท่ีสุดคือประเภทของร้านอาหาร ท าใหก้ลุ่มธุรกิจของร้านอาหารยงัด ารง
อยูไ่ดอ้ยา่งต่อเน่ืองและมีผูล้งทุนใหม่เขา้มามากมาย 
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1.2.1 กำรเติบโตของอุตสำหกรรม 

 
ภำพที ่ 1.5 แสดงแผนภาพรายงานภาพรวมของอุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองใชใ้นครัวเรือนท่ีท าจาก

โลหะ ขอ้มูล ณ ปี 2557 
ที่มำ : ปรับปรุงจากกรมพฒันาธุรกิจการคา้ 

 
จากกราฟแสดงรายงานภาพรวมของอุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองใชใ้นครัวเรือนท่ีท า

จากโลหะท าให้พบว่า ระหว่างปีพ.ศ. 2555 ถึง ปีพ.ศ. 2556 รายไดร้วมมีอตัรท่ีเพิ่มข้ึน แต่ในปีพ.ศ. 
2557 นั้นมีอตัราท่ีคงท่ีซ่ึงมีสาเหตุมาจากความไม่แน่นอนทางการเมืองท าให้การซ้ือขายหยดุชะงกั 
แต่เม่ือดูปัจจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งแลว้ แสดงให้เห็นว่าภาพรวมของอุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองใชใ้น
ครัวเรือนท่ีท าจากโลหะนั้นมีแนวโนม้ท่ีเพิม่มากข้ึนในอนาคต ท่ีมีเหตุมาจากธุรกิจหลกัท่ีเก่ียวขอ้งมี
การเติบโตควบคู่กนัไป 
 

1.2.2 ส่วนแบ่งตลำด (Market Share) 
ตลาดอุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นครัวเรือนท่ีท าจากสเตนเลสเป็นตลาดผูข้ายนอ้ยราย  สินคา้ท่ี

ผูผ้ลิตแต่ละรายมีความเหมือนหรือความต่างกนัในรายละเอียดของสินคา้เพียงเลก็นอ้ย ทั้งน้ีอุปกรณ์
สามารถทดแทนกนัได ้ซ่ึงในปี 2557 ส่วนแบ่งตลาดของบริษทั เมโทร เอช แอนด์ เรส จ ากดั อยูใ่น
อนัดับท่ี 3  มีส่วนแบ่งการตลาดอยู่ท่ี 16.31% เม่ือเทียบกับอุตสาหกรรมการผลิตและออกแบบ
เคร่ืองใชใ้นครัวเรือนท่ีท าจากสเตนเลส โดยอนัดบัท่ี 1 คือบริษทั แอ็ลไลด์ เม็ททลัส์ (ไทยแลนด์) 
จ ากดั ไดส่้วนแบ่งการตลาดท่ี 27.06% อนัดบั 2 คือบริษทั ซอเมอร์วิลล์ (สยาม) จ ากดั ไดส่้วนแบ่ง

37,495.90 

40,082.30 40,725.38 

1,024.87 1,039.25 

1,175.66 

 900.00

 1,000.00

 1,100.00

 1,200.00

 34,000.00

 36,000.00

 38,000.00

 40,000.00

 42,000.00

2555 2556 2557

รำยงำนภำพรวมอุตสำหกรรมกำรผลติเคร่ืองใช้ในครัวเรือนทีท่ ำจำกโลหะ
(ล้ำนบำท)

รายไดร้วม ก าไรสุทธิรวม
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การตลาดท่ี 25.38% และบริษทัอ่ืนไดส่้วนแบ่งอยู่ทั้ งหมดท่ี 31.26% อาทิ บริษทั คิทเช่น ไฮเทค 
จ ากดั บริษทั กมลศุโกศล จ ากดั เป็นตน้ 

 
ภำพที ่ 1.6 แสดงส่วนแบ่งการตลาดของอุตสาหกรรมผลิตเคร่ืองครัวท่ีท าจากสเตนเลสกลุ่มตลาด

ระดบัสูง (Hi-End Market) ปีพ.ศ. 2557  
ที่มำ : กรมพฒันาธุรกิจการคา้ 

 
1.2.3 ผู้เล่นหลกัในตลำด 
ผูเ้ล่นหลกัในตลาดของอุตสาหกรรมผลิตเคร่ืองครัวท่ีท าจากสเตนเลส และเป็นคู่แข่ง

ส าคญันั้นมี 2 บริษทัคือ บริษทั แอ็ลไลด์ เม็ททลัส์ (ไทยแลนด์) จ ากดั และ บริษทั ซอเมอร์วิลล ์
(สยาม) จ ากดั ซ่ึงมีส่วนแบ่งการตลาดอยู่ท่ีอนัดบั 1 และอนัดบั 2 ตามล าดบั ซ่ึงทั้งสองบริษทัจะมี
ผลิตภณัฑ์ท่ีคลา้ยคลึงกบับริษทัฯ เป็นอยา่งมาก จะแตกต่างเพียงแต่ยี่ห้อของกลุ่มสินคา้น าเขา้ท่ีแต่
ละบริษทัเป็นตวัแทนจ าหน่ายรายเดียวในประเทศไทยเท่านั้น 

 
ภำพที ่ 1.7 แสดงสัญลกัษณ์ของบริษทั แอล็ไลด ์ เมท็ทลัส์ (ไทยแลนด)์ จ ากดั และ บริษทั ซอเมอร์
วิลล ์(สยาม) จ ากดั 
ที่มำ : http://www.alliedmetals.com และ http://www.somerville-siam.com 

บริษัท เมโทร เอช แอนด์
เรส จ ำกดั, 16.31%

บริษัท แอล็ไลด์ 
เม็ททัลส์ (ไทยแลนด์) 

จ ำกดั, 27.06%
บริษัท ซอเมอร์วลิล์

(สยำม) จ ำกดั, 25.38%

บริษัทอ่ืนๆ, 
31.26%

ส่วนแบ่งกำรตลำดของอุตสำหกรรมผลติเคร่ืองใช้ในครัวเรือนทีท่ ำจำก
สเตนเลส (ปีพ.ศ. 2557) 
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 บริษทั แอล็ไลด ์เมท็ทลัส์ (ไทยแลนด์) จ ากดั เป็นบริษทัท่ีรุกตลาดระดบัสูง โดยมี
จุดโดดเด่นทางดา้นคุณภาพและความสวยงามของอุปกรณ์ โดยในช่วงปีหลงับริษทัเนน้การส่งออก
ไปยงัต่างประเทศ อาทิ อินเดีย มลัดีฟ เป็นตน้ 

 บริษทั ซอเมอร์วิลล์ (สยาม) จ ากดั จุดเด่นคือมีสินคา้ท่ีหลากหลาย และเขา้ถึงง่าย
ต่อลูกคา้โดยมีเวบ็ไซตท่ี์มีรายละเอียดของสินคา้หลากหลาย มีการพฒันาผลิตภณัฑท่ี์คลา้ยคลึงกบั
อุปกรณ์น าเขา้โดยท่ีราคาต ่ากวา่ เพื่อใหลู้กคา้สามารถจดัซ้ือไดใ้นราคาท่ียอ่มเยากวา่  

 

1.3 ข้อมูลองค์กร 
 

1.3.1 ข้อมูลทัว่ไป 

 
ภำพที ่1.8 แสดงสญัลกัษณ์ของบริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 
ที่มำ : ฝ่ายขาย บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 
 

บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั ก่อตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 22 พฤษภาคม 2532 ดว้ยทุนจด
ทะเบียนท่ี 50,000,000.00 บาทโดยเป็นผูใ้ห้บริการรับปรึกษา ออกแบบ จดัจ าหน่าย พร้อมติดตั้ง
เคร่ืองครัวสเตนเลสและอุปกรณ์เคร่ืองครัวอุตสาหกรรมแบบครบวงจร  พร้อมบริการหลงัการขาย
ให้กบัโรงแรม ภตัตาคาร ร้านอาหารชั้นน าทุกประเภท โรงพยาบาล ห้างสรรพสินคา้ โรงอาหาร 
และอ่ืนๆ อีกมากมายทั้งในประเทศและต่างประเทศ โดยมีส านักงานใหญ่อยู่ท่ีซอยลาดพร้าว 18 
กรุงเทพมหานคร และโรงงานผลิตงานเคร่ืองครัวสเตนเลสท่ี  ต.บ้านหมอ้ อ.พรหมบุรี จงัหวดั
สิงห์บุรี 
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ภำพที ่1.9 แสดงส านกังานใหญ่และโรงงานผลิตของบริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 
ที่มำ : ฝ่ายขาย บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 

 
ปีพ.ศ. 2552 บริษทั เมโทร เอช แอนด์ เรส จ ากดั ไดร่้วมทุนทางธุรกิจกบักลุ่มบริษทั 

ซันเดน้ อินเตอร์คูล (ประเทศไทย) จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงเป็นผูเ้ช่ียวชาญและช านาญการผลิตสินคา้
ประเภทตูแ้ช่อาหารและเคร่ืองด่ืมเพื่อสนบัสนุนการผลิตผนงัห้องเยน็ เน่ืองจากผูบ้ริหารเลง็เห็นถึง
แนวโน้มการเติบโตของธุรกิจห้องเย็นว่าไม่ใช่เพียงแต่ธุรกิจโรงแรมท่ีต้องการ แต่รวมไปถึง
ร้านอาหารระดบัสูงและร้านอาหารท่ีมีสาขา (Chain Restaurant) 

จากความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจท่ีผา่นมาท าใหบ้ริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 
ไดรั้บความไวว้างใจจากซพัพลายเออร์ต่างประเทศจ านวนมากท่ีมีความเช่ือมัน่และวางใจต่อบริษทั 
ให้เป็นตัวแทนจัดจ าหน่ายสินค้ายี่ห้อท่ีมีช่ือเสียงในอุตสาหกรรมเคร่ืองครัว ได้แก่ Hobart, 
Winterhalter, Electrolux, Salva, Rational, Rieber, Bongard ฯลฯ  

 
ภำพที ่1.10 แสดงใบอนุญาตแต่งตั้งใหบ้ริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั เป็นตวัแทนขายสินคา้ 
ที่มำ : ฝ่ายขาย บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 

 
บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั มุ่งเนน้การใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุดใหก้บัลูกคา้ โดยทาง

บริษทัฯมีทีมงานท่ีมีความสามารถในการออกแบบท่ีเป็นเอกลกัษณ์ พร้อมใหค้  าปรึกษากบัลูกคา้จาก
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ผูมี้ประสบการณ์ดา้นงานครัวเพื่อสามารถตอบสนองใหต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ ผลิตสินคา้
ท่ีมีคุณภาพและมีความทนทาน นอกจากนั้นมีบริการซ่อมแซม และการบ ารุงรักษาเคร่ืองครัว โดย
ช่างเทคนิคช านาญการท่ีไดรั้บการฝึกฝนโดยโรงงานและบริษทัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใหก้ารตอบสนองท่ี
ถูกต้องและมีประสิท ธิภาพ  ซ่ึ งลูกค้าจะได้รับการด าเนินการภายใน  24 ชั่วโมงใน เขต
กรุงเทพมหานครและ 48 ชัว่โมงในจงัหวดัอ่ืน ๆ 

ปัจจุบนับริษทั เมโทร เอช แอนด์ เรส จ ากดั มีพนักงานทั้งส้ิน 312 คนแบ่งเป็นฝ่าย
บริหาร 53 คน ฝ่ายปฏิบติัการ 83 คน และฝ่ายผลิต 176 คน 

เพื่อให้การด าเนินงานระหว่างฝ่ายบริหารและพนกังานทุกคนเขา้ใจวตัถุประสงคข์อง
บริษทัไปในทิศทางเดียวกนับริษทัไดต้ั้งเป้าหมายเป็นวิสยัทศัน์และพนัธกิจไวด้งัน้ี 

 
วสัิยทศัน์(Vision) 
เราคือผูน้ าอนัดบัหน่ึงของประเทศ ในดา้นธุรกิจเคร่ืองครัวสเตนเลสอยา่งครบวงจร 
 
พนัธกจิ (Mission) 
1. พฒันาคุณภาพสินคา้และการบริการอยา่งต่อเน่ือง  
2. สร้างความเช่ือมัน่ในสินคา้และการบริการ  
3. พฒันาและปรับปรุงระบบการจดัการใหเ้ป็นมาตรฐานสากล  
 
1.3.2 ลกัษณะกำรด ำเนินธุรกจิ 
ขอบเขตกำรด ำเนินธุรกจิ 
บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั ประกอบธุรกิจเก่ียวกบัการผลิตงานสเตนเลสเป็น

หลัก ซ่ึงกลุ่มลูกค้าส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มของโรงแรม ร้านอาหาร ร้านอาหารท่ีมีสาขา (Chain 
Restaurant) โรงอาหารพนักงาน  โรงพยาบาลเป็นต้น  โดยให้บริการลูกค้าทั้ งในประเทศและ
ต่างประเทศ ทางบริษทัฯมีขอบเขตการใหบ้ริการคลอบคลุมตั้งแต่ 

1.3.2.1 รับปรึกษา ออกแบบ งานครัว เช่น การออกแบบครัวส าหรับ
โรงแรมท่ีก าลงัจะเปิดใหม่  
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ภำพที ่1.11 แสดงภาพตวัอยา่งแบบครัว 
ที่มำ : ฝ่ายขาย บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 
 

1.3.2.2  ผลิตอุปกรณ์เคร่ืองครัวสเตนเลส 
- สั่งท าตามแบบ (Custom made) โดยรับขอ้มูลตามท่ีลูกคา้ตอ้งการเพื่อ

ไดใ้หสิ้นคา้ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

 
ภำพที ่1.12 แสดงตวัอยา่งขั้นตอนการผลิตอุปกรณ์เคร่ืองครัวสเตนเลส 
ที่มำ : ฝ่ายขาย บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 
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1.3.2.3 จัดหาและจ าหน่ายอุปกรณ์เคร่ืองครัวอุตสาหกรรมแบบครบ
วงจร 

 
ภำพที ่ 1.13 แสดงภาพตวัอยา่งยีห่อ้ผลิตภณัฑท่ี์บริษทั เมโทร เอช แอนด ์ เรส จ ากดั น าเขา้เพือ่

จ  าหน่าย 
ที่มำ : ฝ่ายขาย บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 
 

1.3.2.4 บริการหลงัการขาย เช่น การสอนการใชง้านอุปกรณ์เคร่ืองครัว 
ขายอะไหล่ (Spare Parts) ซ่อมบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองครัว 

 
ภำพที ่1.14 แสดงภาพการสอนการใชง้านอุปกรณ์และการสาธิตการท าอาหาร 
ที่มำ : ฝ่ายขาย บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 
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1.3.3 ลกัษณะผลติภัณฑ์ 
ผลิตภณัฑข์องบริษทัสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 กลุ่มผลิตภณัฑห์ลกั 2 กลุ่ม ไดแ้ก่กลุ่ม

อุปกรณ์เคร่ืองครัวสเตนเลส และกลุ่มอุปกรณ์เคร่ืองครัวน าเขา้จากต่างประเทศ โดยมีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี 
ตำรำงที่ 1.1 แสดงสินคา้ตวัอยา่งของบริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 

รำยช่ือผลติภัณฑ์ ภำพตัวอย่ำงผลติภัณฑ์ 

1) กลุ่มผลติภัณฑ์สเตนเลส  
โต๊ะท างานครัว  
(Work Table) 

 
โตะ๊ท างานครัวพร้อมตูเ้กบ็ของ  
(Undercounter Cabinet) 

     
ถงัดกัไขมนั 
(Grease Trap) 

 
เตาท าครัว 
(Cooking Range) 

  
ฝาชีดูดควนั 
(Exhaust Hood) 

  
ตูแ้ช่เยน็และตูแ้ช่แขง็ 
(Refrigerator and Freezer) 
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ตำรำงที่ 1.1 แสดงสินคา้ตวัอยา่งของบริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั (ต่อ) 
2) กลุ่มอุปกรณ์ครัวน ำเข้ำจำกต่ำงประเทศ  
อุปกรณ์เคร่ืองครัวประเภทขนมปัง 
(Bakery Equipment) 

            
อุปกรณ์ส าหรับเตรียมวตัถุดิบ 
(Preparation Equipment) 
 

 
อุปกรณ์ชุดเตาท าครัว 
(Cooking Equipment) 

 
เคร่ืองลา้งจาน 
(Ware Washing Equipment) 

  
อุปกรณ์อ่ืนๆ 
(Other Equipment) 
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1.3.4 โครงสร้ำงองค์กร 
 

 
ภำพที ่1.15 แสดงภาพโครงสร้างองคก์รของ บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 
ที่มำ : ฝ่ายขาย บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 
 

จากภาพท่ี 1.15 โดยแสดงโครงสร้างองคก์รของ บริษทั เมโทร เอช แอนด์ เรส จ ากดั 
ซ่ึงเป็นลกัษณะโครงสร้างองคก์รเป็นในแนวราบ (Flat Organization) ท าให้ส่ือสารกนัไดง่้าย และ
แบ่งประเภทของแต่ละฝ่ายอย่างชัดเจน แบ่งการท างานออกเป็นฝ่ายต่าง ๆ ทั้ งหมด 9 ฝ่าย ตาม
ลกัษณะหนา้ท่ีการท างานของแต่ละฝ่าย โดยทั้งหมดอยูภ่ายใตก้ารดูแลของกรรมการบริษทั โดยแต่
ละฝ่ายมีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบดงัต่อไปน้ี 

1)  ฝ่ำยขำย (Sales Department) ท าหนา้ท่ีจดัการขาย ให้รายละเอียดขอ้มูลสินคา้กบั
ลูกคา้ จดัท าขอ้มูลเพื่อการประมูลงานโครงการ จดัท ารายงานสนบัสนุนงานดา้นการขาย และรักษา
ความสมัพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ 

2) ฝ่ำยออกแบบและเขียนแบบ (Design Department) ท าหน้าท่ีจดัการออกแบบและ
เขียนแบบงานครัวเพื่อประกอบการขาย จดัการเขียนแบบงานครัวเพื่อประกอบการสั่งผลิตและให้
ขอ้มูลดา้นรายละเอียดของแบบกบัฝ่ายขาย และลูกคา้ 

3) ฝ่ำยจัดซ้ือ (Purchasing Department) ท าหน้าท่ีจดัซ้ือวตัถุดิบท่ีมีประสิทธิภาพ 
จดัการเร่ืองการสั่งซ้ือสินคา้ท่ีเป็นช้ินส่วนประกอบ จดัการเร่ืองการสั่งซ้ือสินคา้จากในประเทศและ
จดัการเร่ืองการน าเขา้สินคา้จากต่างประเทศ 

กรรมกำร

ฝ่ายออกแบบและ
เขียนแบบ

ฝ่ายจัดซ้ือฝ่ายขาย

ฝ่ายโครงการและ
ติดตั้ ง

ฝ่ายบริการหลังการ
ขาย

ฝ่ายโรงงาน 
ฝ่ายพฒันาทรัพยากร

มนุษย์

ฝ่ายบัญชีและ
ควบคมุสินเชื่อ

ฝ่ายเทคโนโลยี
สารสนเทศ

ฝ่ายคลังสินค้า

ฝ่ายบริการ

ฝ่ายบ ารุงรักษา
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4) ฝ่ำยโครงกำรและติดตั้ง (Project and Installation Department) ท าหน้าท่ีจดัส่ง
อุปกรณ์เคร่ืองครัวให้กับลูกคา้ ติดตั้ งอุปกรณ์เคร่ืองครัวให้กับลูกคา้ ฝึกอบรมการใช้อุปกรณ์
เคร่ืองครัวใหก้บัลูกคา้ก่อนการใชง้านจริง 

5) ฝ่ำยบริกำรหลังกำรขำย (Service & Maintenance Department) ท าหน้าท่ีซ่อม
บ ารุงอุปกรณ์ครัวทั้งในและนอกการรับประกนั จดัการขาย ให้รายละเอียดขอ้มูลอะไหล่ (Spare 
Parts) อุปกรณ์เคร่ืองครัวกบัลูกคา้ 

6) ฝ่ำยโรงงำน (Factory Department) ท าหน้าท่ีควบคุมคุณภาพ และมาตรฐานของ
สินคา้ให้ไดร้ะดบัมาตรฐานสากล ควบคุมของเสียในการผลิตให้มีน้อยท่ีสุด  ผลิตสินคา้ให้ถูกตอ้ง
ตามค าสัง่ซ้ือ ผลิตสินคา้ใหท้นัตามก าหนดสัง่ซ้ือ และจดัเกบ็วตัถุดิบท่ีมีประสิทธิภาพ 

7) ฝ่ำยพัฒนำทรัพยำกรมนุษย์ (Human Resource Management Department) ท า
หน้าท่ีจดัการเก่ียวกบัการสรรหา คดัเลือกบุคลากรของบริษทั จดัการฝึกอบรมความรู้และทกัษะ
ต่างๆท่ีเป็นประโยชน์แก่พนักงาน จดัการสวสัดิการต่างๆของพนักงานเพื่อให้มีคุณภาพชีวิตท่ีดี 
จดัการเร่ืองการรักษาพนักงานให้อยู่กบับริษทัให้นานและประเมินผลการท างานของพนกังานทุก
ระดบั 

8) ฝ่ำยบัญชีและควบคุมสินเช่ือ (Account and Financial Department) ท าหน้าท่ี
จดัการดา้นบญัชีทั้งหมดของบริษทั จดัการควบคุมสินคา้คงคลงั ออกเอกสาร L/C (Letter of Credit), 
BG (Bank Guarantee) ออกใบแจง้หน้ีเพื่อจดัเก็บหน้ีและจดัท างบประมาณ และงบการเงินของ
บริษทั 

9) ฝ่ำยเทคโนโลยีสำรสนเทศ  (IT Department) ท าหน้าท่ีควบคุม  ดูแล  ระบบ
คอมพิวเตอร์ของทั้งบริษทัและใหก้ารช่วยเหลือผูใ้ชง้านทุกคร้ังท่ีเกิดปัญหา 

10) ฝ่ำยคลังสินค้ำ (Store Department) ท าหน้าท่ีจัดเก็บสินคา้คงคลัง ดูแลระบบ
สินคา้เขา้-ออก จากคลงัสินคา้และจดัท ารายงานความเคล่ือนไหวของสินคา้คงคลงั 
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1.3.5 สัดส่วนยอดขำยของบริษัท 

 
ภำพที ่ 1.16 แสดงสดัส่วนรายไดแ้บ่งตามประเภทของผลิตภณัฑ ์ ปีพ.ศ. 2557 ของ บริษทั เมโทร 

เอช แอนด ์เรส จ ากดั 

ที่มำ : ฝ่ายขาย บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 
 

สัดส่วนรายไดข้องบริษทั เมโทร เอช แอนด์ เรส จ ากดั ส่วนใหญ่ ยอดขายจะมาจาก

ผลิตภณัฑ์ประเภทอุปกรณ์สเตนเลสท่ีโรงงานของบริษทัผลิตเองโดยอยูท่ี่ 57% อุปกรณ์น าเขา้จาก

ต่างประเทศอยูท่ี่ 36% ค่าติดตั้งอุปกรณ์อยูท่ี่ 4% บริการหลงัการขาย และ ผนงัหอ้งเยน็อยูท่ี่ 2% และ 

1% ตามล าดบั 

 

อุปกรณ์น าเขา้จาก
ต่างประเทศ

36%

อุปกรณ์สเตนเลส
57%

ผนงัหอ้งเยน็
1%

ค่าบริการ
2%

ค่าติดตั้งอุปกรณ์
4%

สัดส่วนรำยได้แบ่งตำมประเภทของผลติภัณฑ์ ปีพ.ศ. 2557
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ภำพที ่1.17 แสดงสดัส่วนตามประเภทของลูกคา้ปีพ.ศ.2557 ของบริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรสจ ากดั 

ที่มำ : ฝ่ายขาย บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 
 

 เม่ือดูสัดส่วนยอดขายโดยแบ่งสัดส่วนตามประเภทของลูกคา้ พบว่ามากกว่าคร่ึงหน่ึง

เป็นลูกคา้ประเภทโรงแรมซ่ึงมีสัดส่วน 51% จากจ านวนทั้งหมด รองลงมาคือร้านอาหาร คิดเป็น 

25% โรงอาหารท่ี 9% โรงพยาบาล 1% และอ่ืนๆ อาทิ โรงเรียน บา้นพกัอาศยั และขายใหก้บับริษทั

ต่างๆอยูท่ี่ 14% 

ซ่ึงนบัว่าในปีพ.ศ. 2557 ธุรกิจเติบโตไดดี้ในลูกคา้กลุ่มโรงแรม ร้านอาหาร และกลุ่ม

โรงงานในนิคมอุตสาหกรรม  

โรงอาหาร
9%

อ่ืนๆ
14%

โรงพยาบาล
1%โรงแรม

51%

ร้านอาหาร
25%

สัดส่วนยอดขำยตำมประเภทของลูกค้ำ ปี พ.ศ. 2557
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ภำพที ่1.18 แสดงผลสรุปยอดขาย ของ บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 

ที่มำ : ฝ่ายขาย บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 
 

จากขอ้มูลยอดขายปีพ.ศ. 2553 ถึงพ.ศ. 2558 ท าใหเ้ห็นถึงแนวโนม้ยอดขายของบริษทั
มีการเติบโตข้ึนหลงัปีพ.ศ. 2556 อยู่ท่ี 449,973,037 บาทโดยเพิ่มข้ึนจากปีพ.ศ. 2555 อยู่ 26%  ซ่ึง
เป็นผลมาจากการท่ีบริษทัเพิ่มทุนจุดทะเบียนและลงทุนเพิ่มเติมทางดา้นการผลิต จึงส่งผลให้ก าลงั
การผลิตต่อปีเพิ่มมากข้ึนท าให้พนกังานขายสามารถตอบรับการสั่งซ้ือของลูกคา้ไดเ้พิ่มมากข้ึนตาม
ไปดว้ย ยอดขายของปีพ.ศ. 2557 ยอดขายลดลงเน่ืองจากสถานการณ์ท่ีไม่แน่นอนทางการเมืองจึง
ส่งผลให้ธุรกิจโรงแรมและร้านอาหารเกิดการชะลอตวั ท าให้ยอดขายตกลงอยูท่ี่ 354,577,159 บาท 
ในปีพ.ศ. 2558 เม่ือสถานการณ์เร่ิมกลบัสู่ภาวะปกติ ท าใหย้อดขายเพิ่มข้ึนอยูท่ี่ 432,939,565 บาท 

 

 

1.4 สภำพปัญหำธุรกจิ 
โดยสรุปแลว้ภาพรวมของอุตสาหกรรมผลิตเคร่ืองครัวท่ีท าจากสเตนเลสนั้นเติบโต

อย่างต่อเน่ือง ตามการขยายธุจกิจหลกัประเภทโรงแรม ร้านอาหาร โรงพยาบาล โรงอาหาร ส่งผล

ให้ บริษทัขยายธุรกิจโดยลงทุนเพิ่มเติมทางดา้นการผลิต เพื่อให้ตอบโจทยค์วามตอ้งการทางดา้น

ยอดขายท่ีเพิ่มมากข้ึนรักษาฐานลูกคา้เดิมและเพิ่มกลุ่มลูกคา้ประเภทร้านอาหารมากข้ึน  
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ภำพที ่ 1.19 แสดงระยะเวลาเฉล่ียของการบริการหลงัการขายหลงัจากไดรั้บแจง้ซ่อมจากลูกคา้ใน

กรุงเทพฯ ปีพ.ศ. 2556 - 2557 ของ บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 

ที่มำ : ฝ่ายบริการหลงัการขาย บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 
 

เน่ืองดว้ยจ านวนลูกคา้ท่ีเพิ่มมากข้ึนจึงส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานของฝ่ายบริการ

หลงัการขายท่ีไม่สามารถด าเนินงานหรือแกปั้ญหาของอุปกรณ์เคร่ืองครัวไดต้ามท่ีลูกคา้คาดหวงั จึง

ท าให้ปัจจุบนับริษทัไดรั้บการร้องเรียนจากลูกคา้เร่ืองความล่าชา้ของบริการหลงัการขาย ดงัท่ีเห็น

จากภาพท่ี 1.18 ท่ีแสดงถึงระยะเวลาท่ีทีมบริการหลงัการขายเขา้ให้บริการต่อลูกคา้ในกรุงเทพฯ 

หลงัจากลูกคา้แจง้ซ่อมโดยปีพ.ศ. 2556 ใชร้ะยะเวลาเฉล่ีย 4.20 วนั และปีพ.ศ. 2557 ใชร้ะยะเวลา

เฉล่ีย 4.44 วนั โดยท่ีนโยบายของบริษทัคือตอ้งเขา้ใหบ้ริการต่อลูกคา้ในกรุงเทพฯภายใน 24 ชัว่โมง  

4.20 4.44 

1.00 1.00 

 -

 1.00

 2.00

 3.00

 4.00

 5.00

2556 2557

วนั
ระยะเวลำเฉลีย่ของกำรบริกำรหลงักำรขำยของลูกค้ำในกรุงเทพฯ

กรุงเทพฯ

นโยบาย
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ภำพที ่ 1.20 แสดงระยะเวลาเฉล่ียของการบริการหลงัการขายหลงัจากไดรั้บแจง้ซ่อมจากลูกคา้ท่ีอยู่

ต่างจงัหวดั ปีพ.ศ. 2556 - 2557 ของ บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 

ที่มำ : ฝ่ายบริการหลงัการขาย บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 
 

จากภาพท่ี 1.19 ท่ีแสดงถึงระยะเวลาเฉล่ียของการบริการหลงัการขายหลงัจากไดรั้บ

แจง้ซ่อมจากลูกคา้ท่ีอยูต่่างจงัหวดั หลงัจากลูกคา้แจง้ซ่อมโดยปีพ.ศ. 2556 ใชร้ะยะเวลาเฉล่ีย 7.02 

วนั และปีพ.ศ. 2557 ใชร้ะยะเวลาเฉล่ีย 7.21 วนั ซ่ึงใช่เวลาเกินกว่านโยบายท่ีก าหนดคือ 48 ชัว่โมง 

หรือ 2  วนัส าหรับลูกคา้ท่ีอยูต่่างจงัหวดั  

จากระยะเวลาในการบริการหลงัการขายต่อลูกคา้ท่ีใชร้ะยะเวลานานกว่าท่ีจะสามารถ

แกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ได ้โดยเกินกวา่นโยบายของบริษทัในการเขา้ซ่อม ซ่ึงเหตุน้ีไดส่้งผลกระทบต่อ

การขายอุปกรณ์ทั้งต่อลูกคา้เก่าและลูกคา้กลุ่มใหม่ เพราะดว้ยความท่ีกลุ่มอุตสาหกรรมน้ีจะมีการ

อา้งถึงและแนะน าผูใ้ห้บริการในงานต่างๆซ่ึงกันและกัน อาทิ บริษทัเคร่ืองครัว บริษัทตกแต่ง

ภายใน เป็นต้น ซ่ึงหากบริษัทไม่สามารถบริการลูกคา้ให้เป็นท่ีน่าพอใจได้นั้ น จะท าให้ลูกคา้

ตดัสินใจไม่เลือกซ้ือผลิตภณัฑ์กบับริษทั ซ่ึงส่งผลท าให้บริษทัเสียผลประโยชน์ทนัทีอีกทั้งส่งผล

ต่อเน่ืองในระยะยาว 

 

7.02 
7.21 

2.00 2.00 

 -
 1.00
 2.00
 3.00
 4.00
 5.00
 6.00
 7.00
 8.00

2556 2557

วนั
ระยะเวลำเฉลีย่ของกำรบริกำรหลงักำรขำยของลูกค้ำต่ำงจังหวดั
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ภำพที ่ 1.21 แสดงจ านวนงานบริการซ่อมคงคา้งปีพ.ศ. 2558 ของ บริษทั เมโทร เอช แอนด ์ เรส 

จ ากดั 

ที่มำ : ฝ่ายบริการหลงัการขาย บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั 
 

ตามกราฟท่ี 1.20 แสดงจ านวนงานบริการซ่อมคงคา้งปีพ.ศ. 2558 ขา้งตน้ ท าใหเ้ห็นว่า

จ านวนงานบริการคงค้างนั้ นมีปริมาณมาก ทั้ งน้ีสาเหตุข้ึนอยู่ได้หลายปัจจัย อาทิ ช่างเข้าไป

ด าเนินงานไม่ทนัตามก าหนดของนโยบายบริษทั การเตรียมทีมช่างหรืออะไหล่ไม่ตรงตามรายการ

แจง้ซ่อมของลูกคา้ท าให้ไม่สามารถซ่อมได ้เป็นตน้ โดยท่ีปัจจุบนัผลการด าเนินงานยงัไม่สามารถ

ท าไดต้ามท่ีตั้งไว ้ดงันั้นหากปัญหาน้ีไดรั้บการแกไ้ขจะท าให้ธุรกิจสามารถด าเนินงานไดต้ามผล

ความคาดหวงัของบริษทัและของลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และส่งผลใหลู้กคา้ตดัสินใจ

ซ้ือซ ้าและสนใจใชบ้ริการกบับริษทัต่อไป 

  

ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.
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บทที ่2 

กำรวเิครำะห์ปัญหำ 

 

 

จากสภาพปัญหาของธุรกิจในบทท่ี 1 ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความล่าชา้ของการบริการหลงัการ

ขายนั้น เพื่อให้เขา้ใจถึงปัญหาให้มากข้ึนจึงไดท้  าการวิเคราะห์ปัญหาจากปัจจยัในธุกิจทั้งภายใน

และภายนอกของบริษทั เพื่อให้สามารถมองเห็นถึงปัญหาเพื่อให้สามารถก าหนดกลยุทธ์ และ

วางแผนการด าเนินธุรกิจในการปรับปรุงและพฒันาไดต้รงจุดและถูกตอ้งมากท่ีสุด เพื่อใหมี้จุดเด่น

และสามารถแข่งขนัในอุตสาหกรรมและท าใหบ้ริษทัเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนืต่อไป  

 

 

2.1 กำรวเิครำะห์อุตสำหกรรมโดยใช้ จุดแขง็ จุดอ่อน โอกำส และอุปสรรค (SWOT 

Analysis) 
การวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) เป็นเคร่ืองมือ

ในการวิเคราะห์สถานภาพขององคก์รเพื่อให้ทราบถึงการด าเนินงาน โดยมีจุดมุ่งหมายให้ผูบ้ริการ

ทราบถึงความเปล่ียนแปลงต่างๆท่ีเกิดข้ึนในอุตสาหกรรม เพื่อน าไปสู่การหากลยทุธ์ให้เหมาะสม

และก าหนดกรอบการท างานเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้เป็นการวิเคราะห์ภาพรวมทั้งภายใน

และภายนอกองค์กร (www.im2market.com, 2015) หลักการวิ เคราะห์องค์กรโดยใช้ SWOT 

Analysis อธิบายพื้นฐานไดด้งัน้ี 

กำรวิเครำะห์สภำพแวดล้อมภำยใน 

1. จุดแข็ง (Strength) คือ ผลกระทบทางด้านบวกท่ีเกิดข้ึนจากส่ิงแวดลอ้มภายใน

บริษทัหรือเป็นจุดแขง็ขององคก์รเพื่อใหเ้กิดขอ้ไดเ้ปรียบในการด าเนินธุรกิจ หรือการด าเนินงานใน

บริษัทท่ีท าได้ดี เพื่อน ามาประเมินและก าหนดกลยุทธ์เพื่อให้บริษัทมีความโดดเด่นและสร้าง

ภาพลกัษณ์ใหแ้ตกต่างจากผูแ้ข่งขนัในตลาด 

2. จุดอ่อน (Weakness) คือ ผลกระทบทางดา้นลบท่ีเกิดข้ึนจากส่ิงแวดลอ้มภายใน

บริษทัหรือเป็นขอ้เสียเปรียบขององค์กรในการด าเนินธุรกิจ หรือการด าเนินงานในบริษทัท่ีไม่
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สามารถด าเนินงานไดดี้ ท าใหบ้ริษทัเสียเปรียบในการด าเนินธุรกิจได ้ดงันั้นบริษทัตอ้งหาวิธีแกไ้ข

ปัญหานั้นใหไ้ด ้ 

กำรวิเครำะห์สภำพแวดล้อมภำยนอก 

3. โอกาส (Opportunity) คือ ปัจจยัต่างๆ ภายนอกองคก์รท่ีเอ้ือประโยชน์ใหแ้ก่บริษทั 

ซ่ึงเป็นโอกาสท่ีช่วยส่งเสริมการด าเนินธุรกิจในด้านบวก ซ่ึงผุบ้ริหารต้องมีการตรวจสอบ

สภาพแวดลอ้มปัจจยัภายนอกอยูเ่สมอ เพื่อปรับปรุงกลยทุธ์ใหไ้ดต้ามจุดประสงคท่ี์ตั้งไวร้วมทั้งตอ้ง

คาดคะเนถึงสภาพแวดลอ้มท่ีอาจจะเปล่ียนแปลงในอนาคต 

4. อุปสรรค (Threats) คือ ปัจจัยต่างๆภายนอกองค์กรท่ี เป็นอุปสรรคต่อการ

ด าเนินงาน  เป็นข้อจ ากัดท่ีเกิดจากสภาพแวดล้อมภายนอก นักธุรกิจจ าเป็นต้องปรับกลยุทธ์

การตลาดใหส้อดคลอ้งและพยายามขจดัปัญหา อุปสรรคท่ีเกิดข้ึนใหห้มดไป 

(โครงการเตรียมความพร้อมและสร้างเครือข่ายความร่วมมือภาคอุตสาหกรรมการผลิตเพื่อรองรับ

ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC), 2556) 

 จากการใช้ SWOT Analysis เพื่อวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค 

ของบริษทัเมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั แสดงดงัภาพท่ี 2.1 

ตำรำงที่ 2.1 แสดงแผนภาพการวิเคราะห์จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) 

จุดแข็ง (Strength) จุดอ่อน (Weakness) 

- มีสินคา้อุปกรณ์เคร่ีองครัวท่ีหลากหลาย 
      - จบักลุ่มลูกคา้หลายระดบั 
      - มีช่ือเสียงและความช านาญดา้นอุปกรณ์ 

  เคร่ืองครัวมายาวนาน 

- ระบบภายในขาดความเช่ือมโยง ท าใหก้าร 
   ท างานและขอ้มูลผดิพลาด 

      - ขาดการฝึกอบรมพนกังานอยา่งต่อเน่ือง 
      - ไม่มีฝ่ายการตลาดในการประชาสมัพนัธ์ 

   สินคา้ 

โอกำส (Opportunity) อุปสรรค (Threats)  

- ภาครัฐส่งเสริมการท่องเท่ียวในไทย 
      - ภาครัฐส่งเสริมการเร่ิมธุรกิจ (Start Up) 
      - การเปล่ียนแปลงวฒันธรรมการ
รับประทานอาหารของคนไทยโดยทานนอก
บา้นมากข้ึน 
      - การขยายตวัของร้านอาหารและศูนยก์ารคา้ 

- ความผนัผวนของอตัราแลกเปล่ียน ส่งผล 
  ต่อตน้ทุนการน าเขา้สินคา้และอะไหล่ 

      - ช่างแรงงานท่ีมีฝีมือในตลาดมีจ านวน
จ ากดั 
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จุดแข็ง (Strengths) 
มีความหลากหลายของสินคา้ท่ีเก่ียวกบัอุปกรณ์เคร่ืองครัว ตั้งแต่อุปกรณ์ท่ีผลิตจากส

เตนเลส ตูเ้ยน็หรือแมก้ระทัง่อุปกรณ์เคร่ืองครัวขนาดอุตสาหกรรมท่ีตอ้งน าเขา้จากต่างประเทศ มี
บริการทางดา้นอุปกรณ์เคร่ืองครัวแบบครบวงจรตั้งแต่การออกแบบและเป็นท่ีปรึกษางานครัว ผลิต
และจดัหา ติดตั้งและบริการหลงัการขาย 

บริษัท เมโทร เอช แอนด์ เรส จ ากัด เน้นกลุ่มลูกคา้ในหลายระดับ ทั้ งกลุ่มลูกค้า
ระดบับน ไดแ้ก่โรงแรมชั้นน า ร้านอาหารสาขาท่ีมีช่ือเสียงจากต่างประเทศ โรงพยาบาล และกลุ่ม
ลูกคา้ระดบักลางถึงระดบัล่าง ไดแ้ก่ ร้านอาหารทัว่ไป โรงอาหารโรงงาน บา้นพกัอาศยั รวมทั้ง 
ร้านอาหารแบบ Chain Restaurant เป็นตน้ 

เน่ืองจากบริษทัเปิดให้บริการเป็นเวลากว่า 20 ปี ท าให้บริษทัมีกลุ่มลูกคา้เดิมท่ีใช้
สินคา้ของบริษทั อีกทั้งบริษทัยงัมีความช านาญเฉพาะทางดา้นอุปกรณ์เคร่ืองครัวท่ีลูกคา้หึความ
ไวว้างใจรับการบริการ 

จุดอ่อน (Weaknesses) 
ระบบการท างานภายในของบริษทัยงัขาดความเช่ือมโยงกนัในแต่ละแผนก ท าให้ใน

บางคร้ังเกิดความเข้าใจผิดและคลาดเคล่ือนของข้อมูลเพื่อการสั่งผลิตสินค้า จนกระทั่งถึง
ก าหนดเวลาในการส่งสินคา้ให้ทนัเวลาท่ีลูกคา้ร้องขอมา และขาดการติดต่อกบัลูกคา้ในกรณีท่ี
ลูกคา้แจง้รายการซ่อม ท าใหมี้ความล่าชา้ในการบริการหลงัการขาย 

การฝึกอบรมและการพฒันาความรู้ ทกัษะ ความสามารถในบริษทัมีนอ้ย ซ่ึงความจริง
แลว้บริษทัควรมีการฝึกอบรมอยูต่ลอด เน่ืองจากลกัษณะของอุปกรณ์ครัวอุตสาหกรรมจะมีลกัษณะ
พิเศษและเทคนิคในการใชอุ้ปกรณ์อยู่หลายแบบ รวมทั้งสินคา้ยงัมีการพฒันาเร่ือยๆ  ข้ึนอยู่แต่ละ
ตราสินคา้ดว้ย การฝึกอบรมพนักงานโดยเฉพาะพนักงานขายและช่างช านาญการซ่ึงเป็นผลดีต่อ
พนักงานขาย โดยสามารถแนะน าอุปกรณ์ให้กบัลูกคา้แต่ละรายไดอ้ย่างเหมาะสมตามการใชง้าน 
และเป็นผลดีต่อช่างช านาญการใหบ้ริการหลงัหลงัการขายและซ่อมบ ารุง 

ขาดรายละเอียดขอ้มูลของบริษทัหรือขอ้มูลของสินคา้ใน  Website ไม่มีการปรับปรุง
มานาน ท าให้อาจเสียโอกาสในการขายได้ ในกรณีท่ีมีลูกค้าสนใจแล้วลองค้นหาข้อมูลจาก
อินเตอร์เนต ซ่ึงในปัจจุบนัถือไดว้่าเป็นช่องทางในการขายช่องทางหน่ึง อีกทั้งไม่มีฝ่ายการตลาดท่ี
เปิดช่องทางหาลูกคา้ใหม่ๆ ในการขาย 
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โอกำส (Opportunity) 
การรวมกลุ่มของประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (Asean Economics Community: AEC) 

ท าให้เกิดการเปิดเสรีทางการคา้และการบริการ ถือเป็นโอกาสในการขยายตลาดของบริษทัไปยงั
ประเทศขา้งเคียง 

ผลต่อเน่ืองจากการท่ีภาครัฐให้ความส าคญักับอุตสาหกรรมท่องเท่ียว และธุรกิจท่ี
เก่ียวขอ้งทางดา้นการท่องเท่ียว ท าใหธุ้รกิจโรงแรม ท่ีพกัและร้านอาหารเติบโตตามไปดว้ย 

การเปล่ียนแปลงวิถีชีวิตของคนไทยเป็นขนาดครอบครัวท่ีเลก็ลง สภาพแวดลอ้มความ
เป็นเมือง การใช้ชีวิตท่ีเร่งรีบ  และการปรับข้ึนค่าแรง 300 บาท  ส่งผลให้คนไทยนิยมเลือก
รับประทานอาหารนอกบา้นท่ีเป็นร้านอาหารมากข้ึน ในขณะท่ีร้านอาหารท่ีเป็นเครือข่ายธุรกิจ
อาหารเป็นตวัเลือกล าดบัตน้ๆ เน่ืองจากมีรสชาติอาหารและบริการท่ีมีมาตรฐาน อาหารและสถานท่ี
มีความสะอาด ท าให้ธุรกิจร้านอาหารมีการเติบโตข้ึนมาก จนมีการขยายสาขาร้านอาหารท่ีเป็น
เครือข่ายธุรกิจอาหาร ในห้างสรรพสินคา้ ศูนยก์ารคา้ (Community Mall) และร้านคา้ปลีกขนาด
ใหญ่ ไปยงัพื้นท่ีท่ีมีศกัยภาพและใกลชุ้มชน เพื่อบริการลูกคา้ไดค้รอบคลุมและเขา้ถึงลูกคา้กลุ่ม
ใหม่ๆไดม้ากข้ึน รวมถึงการเขา้สู่ตลาดของผูเ้ล่นรายใหม่ท่ีเป็นเครือข่ายธุรกิจอาหารของต่างชาติ 
เน่ืองจากประเทศไทยเป็นแหล่งดึงดูดเครือข่ายธุรกิจอาหารท่ีเป็นของต่างชาติให้เขา้มาเปิดบริการ
ร้านอาหารแข่งขนักบัร้านอาหารท่ีให้บริการอยู่ในปัจจุบนั โดยมีการเจาะกลุ่มลูกคา้คนไทย และ
ต่างชาติท่ีมาท่องเท่ียวในประเทศไทยควบคู่กนัไป 

อุปสรรค (Threats) 
ความผนัผวนของอตัราแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ มีผลต่อการน าเขา้อุปกรณ์ครัว

จากต่างประเทศเน่ืองจากบริษทัไม่มีนโยบายเก็บสตอ็คสินคา้ท่ีมีราคาสูง แต่จะสตอ็คสินคา้น าเขา้ท่ี
ขายเป็นประจ าท่ีมีมูลค่าไม่สูงมาก ซ่ึงอาจทพใหเ้กิดผลกระทบต่อก าไรขาดทุนของบริษทัได ้

 การขาดแคลนแรงงานของช่างช านาญการ ท่ีมีทกัษะและความสามารถเฉพาะดา้น
อุปกรณ์เคร่ืองครัวในตลาด ท าใหค่้าแรงงานมีราคาสูงและอตัราการลาออกสูง 

 
 

2.2 กำรวเิครำะห์อุตสำหกรรมโดยใช้ ผงังำน (Flow Chart) 
นอกจากการวิเคราะห์ปัญหาบริการหลงัการขายโดยวิเคราะห์จาก SWOT Analysis 

แลว้ พบว่าในกรณีท่ีช่างซ่อมเขา้ไปบริการลูกคา้หลงัจากไดรั้บการแจง้ซ่อมล่าชา้นั้น กระบวนการ

ท างานเป็นปัจจยัหน่ึงของปัญหาท่ีเกิดข้ึน ดงันั้นจึงไดน้ าเคร่ืองมือผงังาน (Flow Chart) เพื่อใชใ้น

การวิเคราะห์และหาสาเหตุของปัญหาว่าปัญหาอยู่ตรงส่วนไหน โดย ผงังาน (Flow Chart)  เป็น
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เคร่ืองมือหน่ึงในการจัดล าดับความคิดและวาดออกมาเป็น รูปภาพเพื่อใช้เขียนแทนขั้นตอน 

ค าอธิบาย ค าพูด ท าให้เห็นล าดบัขั้นตอนของการท างานภาพรวมท่ีชัดเจนและผูเ้ก่ียวขอ้งเขา้ใจ

ร่วมกนั 

ผงังาน (Flow Chart)  เป็นเคร่ืองมือแสดงขั้นตอนหรือกระบวนการท างาน  โดยใช้

สัญลกัษณ์ท่ีเป็นมาตรฐานสากลเดียวกนั ซ่ึงในสัญลกัษณ์จะมีขอ้ความโดยสังเขปเพื่ออธิบายขอ้มูล

ท่ีตอ้งใช ้ผลลพัธ์ หรือค าสั่งประมวลผลของขั้นตอนนั้น ๆ และเช่ือมโยงขั้นตอนเหล่านั้นดว้ยเส้นท่ี

มีลูกศรช้ีทิศทางการท างานตั้งแต่ เร่ิมตน้จนจบกระบวนการ (http://www.thaiall.com/flowchart/indexo.html,2559) 

โดยผงังานจะแบ่งไดอ้อกเป็น 2 ประเภท คือ  

1. ผงังานระบบ (System Flowchart) คือ ผงังานท่ีแสดงขั้นตอนการท างานในระบบ

อยา่งกวา้ง ๆ แต่ไม่เจาะลงในระบบงานยอ่ย  

2. ผงังานโปรแกรม (Program Flowchart) คือ ผงังานท่ีแสดงถึงขั้นตอนในการท างาน

ของโปรแกรม ตั้งแต่รับขอ้มูล ค านวณ จนถึงแสดงผลลพัธ์ 

การเขียนผงังาน (Flowchart) ตอ้งใชส้ญัลกัษณ์ดงัต่อไปน้ี 

 จุดเร่ิมตน้/ส้ินสุด (Terminator) 
 

 ขอ้มูลน าเขา้/ส่งออก (Input/Output) 
 

 ประมวลผล (Process) 
 

 ตดัสินใจ (Decision) 
 

 ทิศทาง (Direction) 
 
 

 จุดเช่ือมต่อ (Connector) 

เน่ืองจากปัญหาของการบริการหลังการขายท่ีล่าช้า จึงได้ลองศึกษากระบวนการ

ท างานของฝ่ายบริการหลงัการขาย โดยศึกษาเร่ิมจากขั้นตอนหลงัจากไดรั้บการแจง้ซ่อมจากลูกคา้

ซ่ึงจะมีผงังาน (Flow Chart) ดงัน้ี 

http://www.thaiall.com/flowchart/indexo.html,2559)%20โดย
http://www.thaiall.com/flowchart/indexo.html,2559)%20โดย
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ภำพที ่2.1 แสดงผงังานของฝ่ายบริการหลงัการขายหลงัจากไดรั้บการแจง้ซ่อมจากลูกคา้ 

ที่มำ: จดัท าขอ้มูโดยผูเ้ขียนสารนิพนธ์ 

 

จากภาพท าใหเ้ห็นถึงล าดบัขั้นตอนของการท างานของฝ่ายบริการหลงัการขาย ซ่ึงเร่ิม

จากการรับขอ้มูลรายการแจง้ซ่อมจากลูกคา้ เน่ืองจากในการรับแจง้ซ่อมหากทางฝ่ายบริการไดรั้บ

ขอ้มูลรายละเอียดของการแจง้ซ่อมมากเท่าไหร่ ดว้ยจ านวนขอ้มูลนั้นจะสามารถท าให้ช่างสามารถ

ลูกค้า พนกังาน ช่างช านาญการ ฝ่ายขายอะไหล่

แจง้ซอ่ม รับแจง้ซอ่ม

ตรวจสอบขอ้มูล

เตรียมใบงาน

แจง้รายการซอ่ม รับขอ้มลูรายการ

ตรวจเช็ค

รายงานผลรับรายงานผล

วเิคราะห์ปัญหา

รับรายงานผล

แก้ไขได้
แก้ไขไม่ได้

สง่ให้ลูกคา้รับใบราคา

บนัทึกผล เสนอราคา

ล่ำช้ำ

แจง้ลูกคา้
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ประเมินการซ่อมเบ้ืองตน้ได ้หรือในบางกรณีกส็ามารถใหข้อ้มูลลูกคา้เพื่อตรวจสอบอุปกรณ์เพื่อให้

ใชง้านไดช้ัว่คราวก่อนเช่นกนั โดยปัญหาของการด าเนินงานท่ีพบคือ การรับขอ้มูลการแจง้ซ่อมยงั

นอ้ยเกินไป ท าใหก้ารวินิจฉยัอาการเสียเกิดขอ้ผดิพลาดข้ึน จากการท่ีส่งทีมช่างท่ีมีความสามารถไม่

ตรงกบัอาการเสียของอุปกรณ์เวลาไปซ่อมท่ีหนา้งาน หรือการเตรียมอะไหล่ท่ีไม่สามารถน ามาใช้

กบัอุปกรณ์ได ้ ซ่ึงเหตุน้ีท าใหง้านซ่อมไม่สามารถแกไ้ขไดแ้ละตอ้งจดัเตรียมทีมช่างใหเ้ขา้ไปแกไ้ข

อีกวนั ทั้งน้ีท าให้เกิดการท างานซ ้ าซอ้นเพราะขอ้มูลท่ีไม่เพียงพอท าให้การเตรียมงานไม่ไดต้ามท่ี

คาดหวงั จึงส่งผลใหร้ะยะเวลาการซ่อมล่าชา้ และไม่สามารถท าใหลู้กคา้พอใจในการบริการได ้

หรืออีกกระบวนการท างานท่ีพบคือ เน่ืองจากอุปกรณ์แต่ละตวัท่ีท าการติดตั้งใหลู้กคา้

นั้นมีหมายเลขเคร่ืองก ากบั (Serial No.) โดยเลขหมายเลยเคร่ืองน้ีจะมีขอ้มูลท่ีสามารถท าให้รู้ถึง

ส่วนประกอบของอะไหล่ต่างในเคร่ืองเพื่อเป็นขอ้มูลเวลาท่ีตอ้งสั่งอะไหล่ หรือสอบถามขอ้มูลจาก

ผูผ้ลิต เน่ืองจากทางบริษทัไม่มีการเก็บขอ้มูลหมายเลขเคร่ือง ท าให้บางคร้ังหากลูกคา้สามารถ

ประเมินอาการเสียได ้หรือประเมินรายการอะไหล่ท่ีเสียเบ้ืองตน้ให้ทางบริษทัทราบ บางคร้ังทาง

บริษัทยงัไม่สามารถท าการเตรียมอะไหล่ ได้เพราะไม่ทราบหมายเลขเคร่ืองท าให้ต้องเขา้ไป

ตรวจเช็ค และกลบัมาเตรียมอะไหล่ หรือท าเร่ืองเคลมต่อไป 

ปัจจยัอ่ืนท่ีท าใหก้ารด าเนินงานล่าชา้คือทางผูท่ี้แจกจ่ายงานซ่อมใหก้บัช่างช านาญการ

ไดท้ าการออกใบงานและเตรียมอะไหล่เบ้ืองตน้เพื่อเขา้แกไ้ขหนา้งาน ซ่ึงมีหลายงานท่ีทางทีมช่าง

เขา้ไปและไม่สามารถท าการแกไ้ขหนา้งานไดท้นัที อาทิ อะไหล่ท่ีเตรียมไปหนา้งานผดิ หรือจดัทีม

ช่างท่ีไม่มีควาช านาญในงาน เช่น ส่งช่างช านาญการดา้นไฟฟ้าไปเขา้บริการงานเคร่ืองเยน็ เป็นตน้  

โดยจากผงังานน้ีท าให้พบว่าขั้นตอนท่ีส าคัญคือขั้นตอนท่ีลูกค้าแจ้งซ่อม ถ้าผู ้

ให้บริการไดท้ าการสอบถามลูกคา้จนทราบถึงขอ้มูลการเสียของอุปกรณ์  หรือสามารถคดักรอง

ขอ้บกพร่องของอุปกรณ์ไดน้ั้นจะส่งผลให้การเตรียมงาน เตรียมอะไหล่ หรือทีมช่างช านาญการใน

อุปกรณ์เคร่ืองครัวแต่ละประเภทนั้นมีคุณภาพและประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

 

 

2.3 สรุปกำรวเิครำะห์ปัญหำ 
จากการวิเคราะห์โดยใชเ้คร่ืองมือ SWOT Analysis และ ผงังาน (Flow Chart) พบว่า

บริษทันั้นมีจุดแขง็ทางดา้นความช านาญในอุตสาหกรรมและเป็นผูเ้ล่นรายใหญ่ในอุตสาหกรรม ท่ี

ส่งเสริมใหบ้ริษทัสามารถแข่งขนัในตลาดไดสู้ง แต่บริษทันั้นยงัคงมีปัญหาเร่ืองกระบวนการท างาน



30 
 

ของฝ่ายบริการหลงัการขาย อาทิ การบริการท่ีล่าชา้ การขาดการติดต่อกบัลูกคา้ทางดา้นการบริการ

หลงัการขาย อตัราการลาออกของช่าง การขาดการอบรมเพื่อพฒันาทกัษะ ซ่ึงปัญหาน้ีส่งผลกระทบ

มาถึงบริษทัในแง่ลบ ถึงความล่าชา้ของการบริการจนเป็นเหตุให้ลูกคา้ไม่พอใจและตดัสินใจไม่ซ้ือ

ของกบัทางบริษทัไดใ้นท่ีสุด ดงันั้นการพฒันาคุณภาพและลดระยะเวลาของการบริการจึงเป็นส่ิงท่ี

บริษทัตอ้งใส่ใจเพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิมใหก้ลบัมาซ้ือซ ้ าและเป็นส่ิงท่ีดึงดูดลูกคา้ใหม่ๆใหส้นใจใช้

บริการ  
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บทที ่3 

ควำมสัมพนัธ์ของปัญหำและผลทีเ่กดิขึน้ 

  
 

กิจกรรมทุกกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนทั้งภายนอกและภายในบริษทันั้น มีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนั
และกนัอยู่ทุกปัจจยั โดยเกิดจากเหตุและส่งต่อมาให้เป็นผลเกิดข้ึน ซ่ึงปัจจยัต่างๆเหล่าน้ีมีความ
เช่ือมโยงซ่ึงกนัและกัน อาทิ การเติบโตของอุตสาหกรรมโรงแรมนั้นได้ส่งผลให้อุตสาหกรรม
เคร่ืองครัวสเตนเลสเติบโตควบคู่กนั ดว้ยความท่ีส่ิงต่างๆเหล่าน้ีสามารถเกิดการเปล่ียนแปลงได้
ตลอดเวลา จึงเป็นเหตุจ าเป็นท่ีท าให้องคก์รตอ้งปรับตวัเพื่อให้สามารถแข่งขนัในตลาด หรือเพื่อ
วิเคราะห์ภายในองคก์รถึงปัจจยัต่างๆว่าส่งผลถึงกนัอยา่งไร เพื่อหาทางแกไ้ขปัญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึน
ในอนาคตได ้รวมทั้งปรับปรุงกิจกรรมในบริษทัท่ีมีอยู่ให้ดีข้ึน ดงันั้นการคิดเชิงระบบ (Systems 
Thinking) มีความส าคญัอยา่งยิ่งต่อการบริหารงานในยคุท่ีส่ิงแวดลอ้มเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว
เช่นน้ี เน่ืองจากเป็นการสรุปกิจกรรมและปัจจยัในภาพรวมท าใหม้องเห็นในภาพท่ีใหญ่ข้ึน อีกทั้งยงั
สามารถมองถึงความเช่ือมโยงความสัมพันธ์แต่ละงานว่ามีความเก่ียวขอ้งกันอย่างไร เพื่อให้
ผูบ้ริหารวิเคราะห์ปัญหาท่ีซบัซอ้น และมองเห็นถึงปัญหาว่าสาเหตุท่ีเกิดข้ึนนั้นไม่ไดม้าจากสาเหตุ
เดียวแต่มีหลายปัจจยั และหากแกไ้ขกิจกรรมใดนึงแลว้จะกระทบต่อกิจกรรมอ่ืนอย่างไรบา้ง โดย
ทั้งหมดน้ีสามารถอธิบายไดด้ว้ยแผนภูมิวงรอบและเหตุผล (Causal Loop Diagram: CLD) 

 

 

3.1 แผนภูมวิงรอบและเหตุผล (Causal Loop Diagram: CLD) 

 
ภำพที ่3.1 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram: CLD) 

ที่มำ: ปรับปรุงจาก https://en.wikipedia.org/wiki/Causal_loop_diagram 

Potential Adopters Adoption Rate Adopters

-

+

+

+

- +

Market

Saturation

Word of Mount
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Causal Loop Diagrams วงรอบเหตุและผล เป็นแผนภูมิวงรอบอย่างง่ายท่ีช้ีให้เห็นถึง
ความสมัพนัธ์ ท่ีถูกตั้งสมมุติฐานข้ึนระหวา่งส่วนประกอบ/ปัจจยัของระบบ 

แผนภูมิวงรอบเหตุและผลนั้นมีลกัษณะของความสัมพนัธ์ ซ่ึงเช่ือมโยงโดยลูกศร 
ทางดา้นทา้ยของลูกศรจะแสดงถึงสาเหตุของกิจกรรมท่ีเกิดข้ึน และหวัลูกศรจะแสดงถึงผลท่ีตามมา
ของกิจกรรมนั้ น ลักษณะของความสัมพันธ์นั้ นมีอยู่ 2 รูปแบบ คือ ความสัมพันธ์ในทางบวก 
(Positive Relation) และความสัมพนัธ์ในทางลบ (Negative Relation) 

 
ภำพที่ 3.2 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลทางดา้นความสัมพนัธ์ในทางบวก  

ที่มำ: ปรับปรุงจากเอกสารการเรียนวิชา Strategy Crafting and Formulation 

 
 ความสัมพันธ์ในทางบวก  คือการท่ีเหตุและผลมีความสัมพันธ์ไปในทิศทาง

เดียวกนั ถา้สาเหตุดงักล่าวมีจ านวนเพิ่มข้ึน สาเหตุนั้นก็จะส่งผลลพัธ์ใหผ้ลท่ีเช่ือมโยงกบัสาเหตุนั้น
เพิ่มข้ึนตามไปดว้ย ในทางกลบักนั ถา้สาเหตุดงักล่าวมีจ านวนท่ีลดลง ก็จะส่งผลให้ผลท่ีเช่ือมโยง
กับสาเหตุนั้ นลดลงด้วยเช่นกัน โดยจะแทนสัญลักษณ์ด้วยเคร่ืองหมายบวกท่ีปลายหัวลูกศร 
ยกตวัอยา่งเช่นไก่กบัไข่ไก่ การท่ีมีไก่จ ามากข้ึนนั้นส่งผลท าให้ไข่ไก่มากข้ึน และการท่ีมีไก่ลดลงก็
ส่งผลใหไ้ข่ไก่ลดลงเช่นกนั 

 
ภำพที ่3.3 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลทางดา้นความสัมพนัธ์ในทางลบ 

ที่มำ: ปรับปรุงจากเอกสารการเรียนวิชา Strategy Crafting and Formulation 

 
ความสัมพนัธ์ในทางลบ คือการท่ีเหตุและผลมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางท่ีตรงกนั

ขา้มกัน ถา้สาเหตุดังกล่าวมีการเพิ่มข้ึนของจ านวนสาเหตุนั้ นๆ ก็จะส่งผลให้ผลท่ีเช่ือมโยงกับ
สาเหตุนั้นลดจ านวนลง ในทางกลบักนั ถา้สาเหตุดงักล่าวมีการลดลงของจ านวนสาเหตุนั้นๆ ก็จะ

ไก่ ไข่+

ไก่ทอด ไก่-
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ส่งผลให้ผลท่ีเช่ือมโยงกบัสาเหตุนั้นเพิ่มข้ึนเช่นกนั โดยจะแทนสัญลกัษณ์ดว้ยเคร่ืองหมายท่ีปลาย
หวัลูกศร ยกตวัอยา่งเช่น ไก่ทอดกบัไก่ ถา้มีการน าไก่ไปทอด กจ็ะท าใหจ้  านวนของไก่ลดลง 

Loop คือการไหลของ Stock ท่ีส่งผลต่อ Flow ตน้ทาง ท าให้ Stock ตวันั้นเองเพิ่มหรือ
ลดขนาด ดงันั้น Loop จึงมกัจะเป็นตวัก าหนดพฤติกรรมหลกัของระบบ โดยมี 2 ประเภทหลกัๆ 
ไดแ้ก่ 

 Balancing feedback loop: Loop ท่ี รักษาระดับของ  Stock เอาไว้เสมอ โดยเป็น
วงรอบท่ีตวัแปรในระบบมีความสัมพนัธ์ตรงกันขา้มจึงก่อให้เกิดผลหักลา้งท่ีลดลงจากเหตุใน
ตอนตน้ จนเกิดเป้นความสมดุลหรือความเสถียรภาพมากข้ึน 

 Reinforcement loop: Loop ท่ีเพิ่มหรือลดระดบัของ Stock เร่ือยๆ ถา้เป็น Loop ท่ี
เพิ่มระดับ Stock เรียกว่า Positive reinforcement loop เป็นวงรอบท่ีเสริมแรงซ่ึงกันและกัน โดย
แสดงไปในทิศทางเดียวกนักบัเหตุตอนตน้ 

ระบบต่างๆ ท่ีมีโครงสร้าง Feedback loop เหมือนกนันั้นจะมีพฤติกรรมท่ีเหมือนกนั
ดว้ย ดงันั้น การท าความเขา้ใจโครงสร้าง Feedback loop ในระบบ จะท าให้เขา้ใจพฤติกรรมของ
ระบบไดง่้ายข้ึน 
 

 

3.2 โครงสร้ำงปัญหำกำรบริกำรหลงักำรขำยบริษทัเมโทร เอช แอนด์ เรส จ ำกดั 
จากการวิเคราะห์ปัญหาในบทท่ี 1 พบว่าคุณภาพการบริการของบริษทัเมโทร เอช 

แอนด ์เรส จ ากดั นั้นมีปัญหาเร่ืองการล่าชา้ของการเขา้บริการหลงัการขายท่ีเกิดจาก ขอ้ผดิพลาดใน

การเขา้บริการหน้างานและจ านวนงานคงคา้งท่ีไม่สามารถจบงานไดมี้ปริมาณมาก ซ่ึงท าให้ลูกคา้

เกิดความไม่พอใจในการเขา้บริการของช่างช านาญการ ดงันั้นเม่ือวิเคราะห์ถึงปัจจยัภายนอกและ

ภายในของบริษทัในบทท่ี 2 นั้นพบวา่ตน้เหตุท่ีท าใหเ้กิดปัญหาคือขั้นตอนและกระบวนการของการ

รับขอ้มูลและการส่ือสารให้ช่างช านาญการรับขอ้มูลนั้นไม่เพียงพอ ซ่ึงเป็นเหตุให้เกิดขอ้ผิดพลาด

จากการเขา้หนา้งานและส่งผลถึงระยะเวลา ท าใหต้อ้งใชเ้วลาในการบริการยาวนานกว่าเดิม และไม่

สามารถท่ีเขา้ซ่อมไดเ้พียงคร้ังเดียว ซ่ึงเป็นเหตุให้ลูกคา้ไม่พอใจในการบริการ โดยสามารถเขียน

เป็นแผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) ไดต้ามภาพท่ี 3.4 
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ภำพที ่3.4 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลดา้นการบริการหลงัการขายของบริษทัเมโทร เอช แอนด ์

เรส จ ากดั 

ที่มำ: จดัท าแผนภูมิวงรอบเหตุและผลโดยผูเ้ขียนสารนิพนธ์ 

 

จากภาพท่ี 3.4 จะเห็นไดว้า่แผนภูมิวงรอบเหตุและผลดา้นการบริการหลงัการขายของ

บริษทั เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั ประกอบดว้ย 2 วงรอบ ไดแ้ก่ 

 

3.2.1 วงรอบเหตุและผลต่อกำรบริกำรหลงักำรขำย 

 
ภำพที ่3.5 แสดงตวัแปรขยายเพิ่มเติมของแผนภูมิวงรอบเหตุและผลต่อการบริการหลงัการขาย 

ที่มำ: จดัท าตวัแปรขยายเพิ่มเติมโดยผูเ้ขียนสารนิพนธ์ 

ลูกคา้แจ้งซ่อม

จ านวนงาน

การเตรียมขอ้มูล

ขอ้ผิดพลาดความเร็วการบริการ
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การเตรียมขอ้มูล

ขอ้ผิดพลาดความเร็วการบริการ

คุณภาพการบริการ

สินคา้เสียหาย +

-

-

-

+

-

+

ความถูกตอ้งของขอ้มูล

เตรียมอะไหล่ผิด

+

-

+

+

การบริการหลงัการขาย
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จากภาพท่ี 3.5 วงรอบเหตุและผลต่อการบริการหลงัการขายเป็นวงจรแบบเสริมแรง 

ซ่ึงส่งผลซ่ึงกนัและกนัของความเร็วของการบริการในการจบงานจะท าให้คุณภาพของการบริการดี

ข้ึน ซ่ึงสามารถอธิบายไดโ้ดย เม่ือลูกคา้แจง้ซ่อมเขา้มาท าให้จ  านวนงานท่ีมีอยูข่องฝ่ายบริการหลงั

การขายเพิ่มมากข้ึน ท าใหก้ารเตรียมขอ้มูลของรายการท่ีลูกคา้แจง้ซ่อมนั้นไม่เพียงพอท าใหข้อ้มูลท่ี

ตอ้งกระจายใหแ้ก่ช่างช านาญการนั้นไม่ถูกตอ้งแม่นย  าท าใหก้ารเตรียมอะไหล่หรือเคร่ืองมือช่างเกิด

การผิดพลาด ซ่ึงส่งผลให้ช่างไม่สามารถเขา้แกไ้ขงานไดม้ากข้ึนตามไปดว้ย อีกทั้งยงัส่งผลให้การ

เขา้ใหบ้ริการล่าชา้ได ้ซ่ึงส่ิงท่ีลูกคา้รับทราบคือคุณภาพการบริการท่ีไม่ดีและสินคา้ยงัคงเสียหายอยู ่

ถึงท าใหแ้จง้ซ่อมเขา้มาอีกรวมไปถึงบางกรณีจะมีแจง้รายการอ่ืนท่ีไม่สามารถใชง้านไดเ้ขา้มาดว้ย 

3.2.1 วงรอบเหตุและผลต่อปัจจัยทีก่ระทบกบักระบวนกำรท ำงำนของฝ่ำยบริกำรหลงั

กำรขำย 

 
ภำพที่  3.6 แสดงตัวแปรขยายเพิ่มเติมของแผนภูมิวงรอบเหตุ และผลต่อปัจจัยท่ีกระทบกับ

กระบวนการท างานของฝ่ายบริการหลงัการขาย 

ที่มำ: จดัท าตวัแปรขยายเพิ่มเติมโดยผูเ้ขียนสารนิพนธ์ 

 

จากภาพท่ี 3.6 วงรอบเหตุและผลต่อปัจจยัท่ีกระทบกบักระบวนการท างานของฝ่าย
บริการหลงัการขายเป็นวงจรแบบเสริมแรง ซ่ึงส่งผลซ่ึงกนัและกนั ดว้ยขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนนั้น 
ส่งผลต่อจ านวนงานคา้งเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย ส่งผลให้จ  านวนของช่างท่ีมีอยู่ไม่เพียงพอต่อรายการ
การซ่อม ตามปกติทีมช่างบริการของบริษทัเมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั มีอยูท่ ั้งหมด 4 ทีม จ านวน
งานโดยเฉล่ียใน 1 วนัต่อ 1 ทีมตอ้งเขา้ใหบ้ริการทั้งหมด 4 งาน ส่วนในกรณีต่างจงัหวดัจะข้ึนอยูก่บั

ขอ้ผิดพลาด

งานคา้ง

จ านวนช่าง

ความกดดนัของช่าง

ช่างลาออก
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+ ลูกคา้ร้องเรียน

ความพอใจของลูกคา้

+

-

-

รับช่างใหม่

ช่างไม่มีทกัษะ

+
+

+

+

กระบวนการท างาน

++

ทกัษะช่าง ความพึงพอใจลูกค้า
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สถานท่ีซ่ึงจะวิ่งไดว้นัละ 1 งาน ซ่ึงจ านวนงานท่ีมีปริมาณมากและมีงานคา้งท่ีไม่สามารถจบได้
เพิ่มข้ึน ท าให้ช่างเกิดความกดดันเน่ืองจากถูกลูกคา้ร้องเรียนเยอะท าให้เกิดการลาออกสูงและ
จ านวนงานคา้งยงัคงสูงอยู่ดว้ยเช่นกนั เม่ือจ านวนการเขา้ออกของช่างมีปริมาณมาก ท าให้ช่างท่ี
รับเขา้มาใหม่ไม่มีทกัษะในการเขา้ซ่อม จึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้เกิดขอ้ผิดพลาดสูงข้ึนตามไป
ดว้ย 

นอกจากนั้นจ านวนงานคา้งท่ีมากข้ึนยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าใหลู้กคา้ร้องเรียนเพิ่มข้ึน 
และความพอใจในการบริการต่อบริษทัก็จะลดลงเน่ืองจากบริษทัไม่สามารถตอบสนองการเขา้
บริการไดต้ามความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงเป็นอีกปัจจยัท่ีท าให้ลูกคา้ตดัสินใจไม่ใชบ้ริการและไม่
ซ้ือของกบับริษทัในอนาคตขา้งหนา้ได ้ท าใหบ้ริษทัขาดโอกาสในการขายและเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท า
ใหบ้ริษทัไม่สามารถบรรลุเป้าหมายยอดขายท่ีตั้งไว ้

 
 

3.3 สรุปกำรวเิครำะห์ควำมสัมพนัธ์ของปัญหำและผลทีเ่กดิขึน้ 
จากแผนภูมิวงรอบเหตุและผลท่ีแสดงปัญหาของการบริการหลงัการขายของ บริษทั

เมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั พบวา่ปัจจยัท่ีท าใหก้ารเขา้บริการล่าชา้ปัจจยัหลกัเกิดจาก การรับขอ้มูล

ท่ีไม่เพียงพอต่อการวิเคราะห์สาเหตุของการเสียของอุปกรณ์เบ้ืองตน้ ท าให้ช่างช านาญการเตรียม

อะไหล่ไม่ถูกตอ้งกบัอุปกรณ์ท่ีเสีย และการท่ีเตรียมช่างช านาญการท่ีมีความช านาญคนละดา้นกบั

ประเภทของอุปกรณ์ ซ่ึงสอดคลอ้งกนักบัการวิเคราะห์กิจกรรมท่ีเป็นอยู่ในบทท่ี 2 ท่ีเกิดจากการ

กระบวนการรับการแจง้ซ่อมจากลูกคา้ท าให้กระจายงานไปท่ีช่างไม่ครบถว้น และส่งผลให้ใช้

ระยะเวลายาวในการบริการหลงัการขาย และส่งผลใหบ้ริการไม่ไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้

จนท าใหลู้กคา้ไม่พึงพอใจต่อการบริการไปในท่ีสุด 
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บทที ่4 

กำรก ำหนดกลยุทธ์กำรแข่งขนัทำงธุรกจิ 

 

   
จากการวิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาของบริษทัเมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั ในเร่ือง

ของการบริการหลงัการขายแลว้ บริษทัตอ้งก าหนดกลยุทธ์เพื่อหาแนวทางแกไ้ขสาเหตุของปัญหา
เหล่านั้นท่ีเกิดข้ึน เพื่อให้บริษทัสามารถด าเนินกิจการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ อีกทั้งเป็นอีกปัจจยั
หน่ึงท่ีท าใหบ้ริษทับรรลุผลตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้ซ่ึงการน าแนวคิดการบริหารเชิงกลยทุธ์เพื่อมา
ใชใ้นบริษทันั้น ตอ้งอาศยัความร่วมมือของผูบ้ริหารในระดบัต่างๆและรวมถึงผูป้ฏิบติัการภายใน
บริษทั เพื่อเป็นแรงขบัเคล่ือนใหบ้ริษทัสามารถบรรลุถึงวิสัยทศัน์ท่ีตอ้งการได้ โดยล าดบัขั้นของกล
ยุทธ์สามารถแบ่งออกไดท้ั้งหมด 3 ระดบั คือ กลยุทธ์ระดบัองคก์ร(Corporate-Level Strategy) กล
ยุทธ์ระดบัหน่วยธุรกิจ (Business-Level Strategy) และกลยุทธ์ระดบัปฎิบติัการ (Functional-Level 
Strategy) โดยทั้งสามกลยุทธ์น้ีตอ้งมีความสอดคลอ้งกนั เพื่อให้เกิดการสนับสนุนซ่ึงกนัและกนั 
เพื่อเป็นแรงผลกัดนัใหอ้งคก์รบรรลุผลส าเร็จไดอ้ยา่งท่ีตั้งใจไว ้ 

 
 

4.1 กลยุทธ์ตำมหลกัของกำรจดักำรกำรวำงแผนกลยุทธ์ (Strategic Planning) 

 
ภำพที ่4.1 แสดงล าดบัขั้นของกลยทุธ์ในบริษทั 

ที่มำ: ปรับปรุงจากเอกสารประกอบการเรียนวิชา Principle of Management 

กลยุทธ์ระดับองค์กร

(Corporate-Level Strategy) 

กลยุทธ์ระดับหน่วยธุรกจิ

(Business-Level Strategy)

กลยุทธ์ระดับปฎบิัติกำร

(Functional-Level Strategy)



38 
 

 จากภาพท่ี 4.1 สามารถอธิบายประเภทของแต่ละกลยทุธ์ได ้ดงัน้ี 

 

4.1.1 กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate-Level Strategy) เป็นตวัก าหนดทิศทาง

โดยรวมขององคก์รรและบทบาทของแต่ละหน่วยธุรกิจทางกลยทุธ์ (Strategic Business Unit: SBU) 

กลยทุธ์ระดบัองคก์รจึงเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเพื่อก าหนดทิศทางการด าเนินงานขององคก์ร เป็น

กลยุทธ์ท่ีตอบสนองวตัถุประสงคห์ลกัในภาพรวมขององคก์ร  (นิตยา เพ็ญศิรินภา, 2544) ในการ

บริหารจดัการผูบ้ริหารจะตอ้งเลือกแนวทางใดแนวทางหน่ึงในการด าเนินงาน  ไดแ้ก่ 1) การอยูใ่น

ธุรกิจเดิม การขยายธุรกิจหรือการหดตวั 2) การอยูใ่นธุรกิจเดิมหรือการขยายตวัไปสู่ธุรกิจอ่ืน และ 

3) หากตอ้งเลือกการขยายตวัไปสู่ธุรกิจอ่ืนองคก์ารจะเลือกการขยายตวัจากภายในหรือภายนอก 

กลุ่มกลยทุธ์ท่ีองคก์รสามารถเลือกใชเ้ป็นกลยทุธ์ระดบันโยบายหรือกลยทุธ์ขององคก์ารได ้4 กลุ่ม 

คือ  1) กลยุทธ์ท่ี มุ่งเน้นการเจริญเติบโต  (Growth Strategy) 2) กลยุทธ์การรักษาเสถียรภาพ 

(Stabilization Strategy) 3) กลยทุธ์การถอนตวั (Retrenchment Strategy) และ 4) กลยทุธ์ผสมผสาน 

(Mix or Combination Strategies) (วิชิต อู่อน้, 2548) 

 

4.1.2 กลยุทธ์ระดับหน่วยธุรกิจ  (Business-Level Strategy) เป็นแผนการ

กระท าของผูบ้ริหารเชิงกลยทุธ์ท่ีจะใชท้รัพยากรและความสามารถดีเด่น เพื่อการสร้างขอ้ไดเ้ปรียบ

ในการแข่งขนัเหนือคู่แข่งขนั ภายในอุตสาหกรรม (สมยศ นาวีการ, 2544) การดาเนินงานของ

องคก์ารจะมีทางเลือก 3 ทาง ไดแ้ก่ การเป็นผูน้าดา้นตน้ทุน การสร้างความแตกต่าง และการจ ากดั

ขอบเขตของกลยุทธ์ การก าหนดกลยุทธ์ระดบัธุรกิจเป็นการตอบคาถามของหน่วยธุรกิจให้ไดว้่า 

“จะท าการแข่งขนัโดยสร้างความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งขนัทางธุรกิจไดอ้ยา่งไร หรือดว้ยวิธีการใด” 

(Micheal E. Porter, 1985) 

 

4.1.3 กลยุทธ์ระดับปฎิบัติกำร (Functional-Level Strategy) เป็นกลยุทธ์ท่ีใช้

ก าหนดวิธีการในการสนบัสนุนกลยทุธ์ในระดบัธุรกิจ โดยเป็นกลยทุธ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานยอ่ย 

ๆ ภายในองค์กร การก าหนดกลยุทธ์ในการพฒันาหรือก าหนดวิธีการท างานของหน่วยงานย่อย

เหล่าน้ีมีเพื่อสนบัสนุนกลยทุธ์ในระดบัธุรกิจท่ีก าหนดข้ึนเป็นวิธีการหรือรูปแบบท่ีองคก์รน าไปใช้ 

เพื่อด าเนินการขององคก์ร โดยมุ่งการใชท้รัพยากรของบริษทัให้มีประสิทธิภาพสูงสุด โดยแผนก

งานตามหนา้ท่ีจะพฒันากลยุทธ์ของแผนกข้ึนมาเอง ภายใตข้อ้จ ากดัของกลยทุธ์ระดบัหน่วยธุรกิจ 
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อาจกล่าวไดว้่าการก าหนดกลยทุธ์ระดบัน้ีเป็นการก าหนดกลยทุธ์ในระดบัฝ่ายงาน หรือหน่วยงาน 

อาทิ การตลาด การเงิน  การวิจัยและพัฒนา การบริหารทรัพยากรมนุษย์ เป็นต้น  ซ่ึงจะต้องมี

ความสัมพนัธ์กัน เน่ืองจากต่างก็เป็นองค์ประกอบของกระบวนการสร้างคุณค่าเพิ่มของธุรกิจ  

เพราะแต่ละกิจกรรมต่างมุ่งบรรลุวตัถุประสงคข์องกิจการโดยส่วนรวม เป็นการก าหนดกลยทุธ์เพื่อ

อ านวยความสะดวกต่อการก าหนดกลยุทธ์ในระดับองค์กรและระดับธุรกิจ การก าหนดกลยุทธ์

ระดบัปฏิบติัการจะแตกต่างจากกลยุทธ์ระดบัองคก์ร กลยุทธ์ระดบัหน่วยธุรกิจ ดงัน้ี (วิชิต อู่อน้, 

2548) 

 การก าหนดกลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการเป็นการก าหนดกลยทุธ์ท่ีใชร้ะยะเวลานอ้ยกว่า
การก าหนดกลยทุธ์ในระดบัองคก์ร  

 การก าหนดกลยุทธ์ระดับปฏิบัติการมีลักษณะและมีการก าหนดทิศทางการ
ปฏิบติังานท่ีเฉพาะเจาะจง และเน้นในการปฏิบติัท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้มากกว่า
การก าหนดกลยทุธ์ในระดบัองคก์ร  

 การก าหนดกลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการเป็นการปฏิบติัหนา้ท่ีท่ีแทจ้ริงในองคก์ร  
 
 

4.2 แนวทำงกำรก ำหนดกลยุทธ์กำรแข่งขันทำงธุรกิจของบริษัทเมโทร เอช แอนด์ เรส 

จ ำกดั 
จากการวิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาของบริษทัเมโทร เอช แอนด ์เรส จ ากดั ในเร่ือง

ของการบริการหลงัการขาย ซ่ึงอยู่ในส่วนของกลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการ เพื่อให้บริษทัไดม้าซ่ึงขอ้

ได้ เป รียบท างด้านการแ ข่ งขัน  (Competitive advantage) โดยค า นึ ง ถึ ง คุณ ภาพ  (Quality) 

ประสิทธิภาพ (Efficiency) และการส่งมอบคุณค่า (Value delivery) ให้กบัลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เกิด

ความพึงพอใจอยา่งสูงสุดดงัน้ี  

 

4.2.1 กลยุทธ์ด้ำนกำรด ำเนินงำน (Operation Strategy)  

เน่ืองจากการมุ่งเน้นถึงความส าคญัทางดา้นการปรับปรุงดา้นการบริการหลงัการขาย
ของบริษทัเมโทร เอช แอนด์ เรสแลว้นั้น ถึงแมว้่าบริษทัจะมีหน่วยบริการหลงัการขายท่ีสามารถ
ให้บริการไดท้ั้งในกรุงเทพและต่างจงัหวดั ท่ีสามารถเขา้ให้บริการลูกคา้แลว้แต่มาตรฐานของการ
บริการยงัไม่เป็นท่ีพึงพอใจทั้งต่อบริษทัและต่อลูกคา้ ดงันั้นจากการวิเคราะห์ในบทท่ี 2 และ บทท่ี 3 
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ฝ่ายบริการหลงัการขายควรตอ้งปรับปรุงวิธีการด าเนินงาน เพื่อให้ระบบการบริการเป็นไปไดอ้ยา่ง
ราบร่ืนและมีประสิทธิภาพมากข้ึน ทนัเวลาตามท่ีนัดหมายลูกคา้ไว  ้เพื่อเพิ่มความพึงพอใจให้กบั
ลูกคา้มากยิ่งข้ึน (Customer Satisfaction) จึงควรมีการจดัประชุมเพื่อทบทวนระบบการบริการเป็น
ประจ าทุกเดือน โดยมีการรับฟังความคิดเห็นจากลูกคา้เพื่อน ามาปรับปรุงระบบให้ดีข้ึน รวมถึงใน
เร่ืองการน าระบบการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Relationship Management) มาใช ้
ทั้งน้ีเพื่อเป็นการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีย ัง่ยนื ดงัน้ี 

4.2.1.1 การเก็บข้อมูลของอุปกรณ์เคร่ืองครัว เพื่อให้ ง่ายต่อการหา
รายละเอียดของเคร่ืองท่ีลูกคา้โทรแจง้ซ่อม ควรเร่ิมตั้งแต่การส่งของและเขา้ติดตั้งงาน เน่ืองจาก
อุปกรณ์ทุกตวันั้นมีหมายเลขเคร่ือง (Serial No.) เพื่อบ่งบอกถึง รุ่น หรือปีท่ีผลิต และท าใหส้ามารถ
ตรวจสอบถึงรายการอะไหล่ (Spare part list) ของเคร่ืองได ้ 

 
ภำพที ่4.2 แสดงแถบขอ้มูลของเคร่ืองครัวท่ีติดอยูก่บัอุปกรณ์ 

ที่มำ: https://www.acservicessouthern.co.uk/products-and-services/maintenance/ 

 
ดงันั้นแผนกติดตั้งเม่ือท าการติดตั้งอุปกรณ์แลว้ ตอ้งท าการบนัทึก Serial 

No. ของเคร่ืองและปีท่ีติดตั้งเพื่อเป็นขอ้มูลและส่งให้แผนกบริการหลงัการขายเก็บขอ้มูลไวเ้พื่อให้
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ง่ายต่อการหาขอ้มูล และสามารถลดระยะเวลาท่ีท างานอยู ่อาทิ การตรวจเช็คกบัพนกังานขายว่าของ
ยงัอยูใ่นประกนัหรือไม่ และสามารถเตรียมอะไหล่ส ารองไดถู้กกบัรุ่นของเคร่ือง  
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จากตารางท่ี 4.1 ตวัอย่างแบบฟอร์มการเก็บขอ้มูลของอุปกรณ์ท่ีไดท้  า
การติดตั้งใหลู้กคา้ โดยในแต่ละคอลมัสามารถบอกรายละเอียดไดด้งัน้ี 

 Ref No. คือ เลขอ้างอิงในการเปิดเอกสารภายในของลูกค้า
หลงัจากไดรั้บการสัง่ซ้ือ 

 Customer Name คือ รายช่ือของลูกคา้ อาทิ โรงแรม ร้านอาหาร 
เป็นตน้ 

 Product คือ รายการของอุปกรณ์ครัว 
 Brand คือ ยี่ห้อของอุปกรณ์ครัว โดยจะมีทั้งอุปกรณ์น าเขา้จาก

ต่างประเทศซ่ึงสามารถใส่ยีห่อ้ของอุปกรณ์ไดเ้ลย หรือ Custom ซ่ึงเป็นสินคา้ท่ีโรงงานผลิต 
 Model คือ รุ่นของอุปกรณ์ครัว 
 Serial No. คือ หมายเลขเคร่ืองครัว โดยเลขน้ีสามารถบอกไดถึ้ง 

Lot ของการผลิต สามารถหารายละเอียดของอะไหล่ได ้
 Gas คือ  อุปกรณ์ เช่ือมต่อด้วยแก๊ส โดยมี  2 ชนิดคือ High 

Pressure หรือ Low Pressure 
 Electric คือ อุปกรณ์เช่ือมต่อดว้ยไฟฟ้า โดยมี 2 ชนิดคือ ท างาน

ดว้ยไฟฟ้า 1 เฟส 220 โวตล ์หรือ 3 เฟส 280 โวตล ์ 
 Warranty คือ วนัท่ีรับประกนัวนัสุดทา้ย 

 
หากฝ่ายบริการหลงัการขายมีขอ้มูลของรายละเอียดสินคา้ท่ีสามารถ

ตรวจสอบไดง่้ายกว่าการถามฝ่ายติดตั้งหรือพนักงานขายในแต่ละคร้ังนั้น หรือบางกรณีตอ้งไปดู
รายละเอียดของเคร่ืองท่ีหนา้งานเองท าใหเ้สียเวลา ดงันั้นหากมีการเก็บขอ้มูลของรายละเอียดสินคา้
ตั้งแต่การติดตั้งจะสามารถท าให้ฝ่ายบริการหลงัการขายหาขอ้มูลไดง่้าย และขอ้มูลของสินคา้มี
ความแม่นย  ามาข้ึน  

4.2.1.2 การรับขอ้มูลการแจง้ซ่อมจากลูกคา้ ตอ้งถามขอ้มูลให้ละเอียด
เพื่อท่ีตอ้งน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ถึงสาเหตุของการเสียหายของอุปกรณ์ ในการท่ีลูกคา้โทรมาแจง้ซ่อม 
ผูรั้บแจ้งตอ้งถามรายละเอียดขอ้มูลให้ได้มากท่ีสุด อาทิ ยี่ห้อของสินคา้ (Brand) รุ่นของสินคา้ 
(Model) หมายเลขเคร่ือง (Serial Number) เคร่ืองยงัอยู่ในประกนัหรือไม่ รายละเอียดของสาเหตุท่ี
เคร่ืองใชง้านไม่ได ้เพื่อท่ีทางฝ่ายบริการหลงัการขายจะไดน้ าขอ้มูลมาประเมินเบ้ืองตน้ และเตรียม
เคร่ืองมือ อะไหล่ และทีมช่างไดถู้กตอ้งตามรายการท่ีอุปกรณ์เสีย หรือในบางกรณีนั้น ช่างสามารถ
แนะน าวิธีการใหลู้กคา้ไดท้างโทรศพัทเ์พื่อใหลู้กคา้แกไ้ขเองทางหนา้งาน เป็นตน้  
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หลงัจากได้รับการแจง้ซ่อมจากลูกคา้แลว้ ไม่ว่าจะเป็นทาง โทรศพัท ์
อีเมล หรือทางส่วนงานอ่ืนๆ ฝ่ายบริการหลงัการขายตอ้งตอบกลบัลูกคา้เพื่อนดัวนัการเขา้ไปบริการ
ใหลู้กคา้รับทราบเพื่อใหลู้กคา้รับรู้วา่บริษทัไดรั้บการแจง้ซ่อมแลว้ และไดด้ าเนินการเพื่อลูกคา้แลว้ 

ก่อนท่ีช่างช านาญการจะเขา้ไปท่ีหน้างานของลูกคา้ ควรมีการโทรแจง้
เพื่อยืนยนัก าหนดการเขา้ เพื่อท่ีลูกคา้รับทราบและเตรียมพื้นท่ีหรือเวน้การใช้พื้นท่ีในส่วนนั้ น
ชัว่คราว เพราะโดยปกติแลว้หอ้งครัวจะมีพื้นท่ีไม่มากพอ และพนกังานตอ้งท างานอยูต่ลอดเวลา 

 
4.2.2 กล ยุท ธ์ ก ำร จัด ก ำรท รัพ ยำกรม นุ ษ ย์  (Human Resource Management 

strategy)  
เพื่อแกปั้ญหาในกรณีทกัษะของช่างท่ีเขา้มาใหม่ท่ีมีจ านวนมากข้ึนบริษทัเมโทร เอช 

แอนด ์เรส สามารถด าเนินกลยทุธ์ไดด้งัน้ี 
1. การสอนทกัษะของช่างท่ีเขา้มาใหม่ จากปัญหาการลาออกของช่างช านาญการมี

จ านวนมาก บริษทัควรมีการใหค้วามรู้เบ้ืองตน้ในการซ่อมอุปกรณ์เคร่ืองครัวท่ีเป็นพื้นฐานใหช่้างมี
ความรู้เพื่อสามารถน าความรู้ไปใชง้านไดจ้ริง เพราะตามปกติแลว้ถึงแมว้่าช่างนั้นมีความสามารถ
ในการซ่อมมาก่อน แต่ดว้ยความท่ีอุปกรณ์เคร่ืองครัวของบริษทันั้นมีความหลากหลาย และสินคา้
แต่ละประเภทมีการพฒันาออกระบบแบบใหม่อยูต่ลอดเวลาจึงตอ้งมีการใหท้กัษะเพื่อใหเ้กิดการคุน้
ชินกบัเคร่ืองครัวได ้โดยขอเสนอเป็นแนวทางดงัน้ี 

 ทางฝ่ายทรัพยากรมนุษยค์วรท าวิดีโอการสอนขอ้มูลทกัษะการ
ซ่อมแซมอุปกรณ์ท่ีช่างใหม่ตอ้งรู้ (Basic Training) โดยให้ทางผูฝึ้กสอน (Trainer) อดัวิดีโอการ
สอน และเปิดใหก้บัช่างท่ีเขา้มาใหม่ไดเ้รียนรู้ในวนัแรกของการท างาน 

 นอกจากจะต้องสอนเร่ืองของทักษะการซ่อมแซมอุปกรณ์
เคร่ืองครัวแลว้ส่ิงท่ีส าคญัอีกเร่ืองคือตอ้งใหค้วามรู้เร่ืองมารยาทต่อลูกคา้ดว้ย เพราะการท่ีช่างเขา้ไป
ให้บริการกบัลูกคา้นั้นก็เสมือนว่าเป็นตวัแทนของบริษทั ท่ีสามารถส่ือไดถึ้งภาพลกัษณ์ของบริษทั
ได ้

2. การพฒันาทักษะของช่างช านาญการอย่างสม ่าเสมอ (Update Training) เพื่อให้
ไดรั้บการฝึกอบรมในเร่ืองของขอ้มูลล่าสุดของสินคา้และการพฒันาสินคา้ เพื่อให้ทกัษะการซ่อม
นั้นทนักบัการพฒันาของสินคา้ โดยตอ้งมีการเขา้อบรมทุกเดือนอีกทั้งตอ้งมีการทดสอบความรู้ เพื่อ
เป็นตวัควบคุมถึงคุณภาพและความเขา้ใจในอุปกรณ์นั้นๆดว้ย 
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4.2.3 กำรลดระยะเวลำในกำรเข้ำบริกำรหลงักำรขำย 
หลงัจากการพฒันาพื้นฐานของการเก็บขอ้มูลสินคา้และการสอบถามขอ้มูลแจง้ซ่อม

จากลูกคา้ให้ละเอียดแลว้นั้น การพฒันากระบวนการท างานในแต่ละขั้นตอนของช่างช านาญการ
เพื่อให้ระยะเวลาในการท างานลดลงก็เป็นส่วนส าคัญท่ีท าให้เกิดการพึงพอใจของลูกคา้และ
ประสิทธิภาพของงานและการด าเนินงานของช่างดว้ย ในการวางกลยทุธ์ในการน ามาปรับใชก้บัทีม
ช่างช านาญการเพื่อเปล่ียนวิธีการท างานควรด าเนินการดงัน้ี 

มาตรฐานในการด าเนินงานของช่างนั้ นในการท่ีจะให้ทราบถึง Service Level 
Agreement ของช่างช านาญการเพื่อท าให้ช่างยอมรับในระเบียบท่ีบริษทัก าหนดใหม่สามารถหาได้
โดย ดูจากกิจกรรมในการด าเนินงานปัจจุบนัของทีมช่าง จากการสอบถามและผลการเร่ิมและจบ
งานซ่อมท่ีผา่นมาท่ีคลา้ยๆกนั และในลกัษณะของงานท่ีแตกต่างกนัเพื่อศึกษาเวลาในการท างานใน
ปัจจุบนัวา่เป็นอยา่งไร เม่ือศึกษาแลว้ท าใหไ้ดผ้ลการศึกษาในเชิงปริมาณและคุณภาพ ท าใหส้ามารถ
วิเคราะห์ได้เบ้ืองต้นถึงเวลาการท างาน และสามารถน าข้อมูลในส่วนน้ีมาเป็นหลักในการ
ก าหนดการท างานใหม่ได ้ทั้งน้ี เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงการยอมรับของช่างช านาญการต่อเวลาท่ีไดก้ าหนด
ไว ้ทางบริษทัตอ้งเลือกทีมของช่างมาหน่ึงทีม เพื่อให้เป็นทีมตวัอย่างโดยการให้ลองท างานเพื่อ
แสดงในช่างเห็นว่าค่าท่ีทางบริษทัได้ก าหนดไวน้ั้ นสามารถท าได้จริง ท าให้บริษัทสามารถตั้ ง
มาตรฐานน้ีไดอ้ยา่งท่ีช่างช านาญการทุกคนนั้นเห็นพอ้งตอ้งกนั เพราะหากช่างไม่ยอมรับทางบริษทั
สามารถยกทีมตวัอย่างไดว้่าทีมน้ีสามารถท างานไดต้ามท่ีก าหนด หากช่างทีมไหนท่ีมีปัญหาหรือ
จอ้งการค าแนะน าสามารถถามทีมตวัอยา่งได ้ และตั้งเป็นกฎให้เป็นมาตรฐานของช่างในแต่ละวนั
วา่ตอ้งท าใหไ้ด ้4 งานต่อวนั โดยท่ีมีรางวลัพิเศษ (Incentive) ต่อช่างช านาญการท่ีสามารถปิดงานได้
มากกว่าท่ีก าหนดและในแต่ละเดือนจะน าผลของงานท่ีช่างสามารถปิดงานไดม้าค านวณหากทีม
ไหนไดเ้ยอะท่ีสุดกมี็การพาไปเล้ียงเพื่อเป็นรางวลัและแรงจูงใจใหช่้างท างานใหไ้ดใ้นปริมาณมาก 

ดว้ยอุตสาหกรรมเคร่ืองครัวสเตนเลสยงัเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีผูเ้ล่นยงัไม่มาก และ

ปัจจยัของการบริการหลงัการขายเป็นปัจจยัส าคญัท่ีเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ตดัสินใจในการซ้ือซ ้ า ในการเพิ่ม

มูลค่าและความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อบริษทั บริษทัควรท่ีจะพฒันาการบริการหลงัการขายให้เป็น

ท่ีน่าพอใจต่อลูกคา้ เพื่อท่ีใหไ้ดม้าซ่ึงยอดขายตามท่ีบริษทัไดต้ั้งเป้าหมายไว ้
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บทที ่5 

กำรน ำกลยุทธ์มำประยุกต์ใช้กบัองค์กร 

 

 
 จากการวิเคราะห์ถึงปัญหาและการก าหนดกลยทุธ์เพื่อหาทางแกไ้ขปัญหาของบริษทัเมโทร 
เอช แอนด ์เรส ท่ีกล่าวมาในบทท่ี 1 ถึง 4 แลว้นั้น สามารถน ามาประยกุตใ์ชก้บับริษทัได ้เพื่อใหเ้กิด
การพฒันาและลดระยะเวลาในการเขา้บริการของฝ่ายบริการหลงัการขาย เพื่อให้ไดม้าซ่ึงความพึง
พอใจของลูกคา้ ดงันั้นเพื่อให้บริษทัสามารถปฏิบติังานไดจ้ริง ตอ้งมีการวางแผนถึงระยะเวลาใน
การด าเนินงาน อีกทั้งตอ้งมีการก าหนดตวัช้ีวดัของแผนงาน เพื่อใชว้ดัผลความส าเร็จของการน า
แนวคิดของกลุยุทธ์ไปปฏิบติั ซ่ึงในการน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติมีความยากกว่าการจดัการกลยุทธ์ 
เพราะการท าให้กิจกรรมการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนไดน้ั้น ตอ้งอาศยัความร่วมมือจากหลายฝ่าย ทั้ง
ผูบ้ริหาร และพนกังานผูด้  าเนินการ ประกอบกบัการน าเคร่ืองมือท่ีช่วยในการบริหารเชิงกลยทุธ์มา
ปรับใชใ้หเ้หมาะกบัลกัษณะงานของบริษทั เพื่อช่วยในการแปลผลลงไปสู่ทุกจุดของบริษทัและเพื่อ
ใชเ้ป็นแนวทางในการด าเนินงานของแต่ละฝ่ายงานและแต่ละคนในการจดัการองคก์รให้มีความ
ชดัเจนและบรรลุวตัถุประสงคข์องบริษทัในท่ีสุด 
 
 

5.1 กำรบริหำรงำนโดยใช้ Balanced Scorecard (BSC) 
Balanced Scorecard (BSC) เป็นเคร่ืองมือซ่ึงเกิดจากแนวความคิดท่ีช่วยให้องคก์รใน

การแปลจากกลยุทธ์ให้เป็นการปฏิบติั    โดยเร่ิมตน้ท่ีวิสัยทศัน์ ภารกิจ และกลยุทธ์ขององคก์รซ่ึง
เป็นขั้นของการก าหนดปัจจยัส าคญัต่อความส าเร็จ    และจากนั้นก็เป็นการสร้างดชันีวดัผลส าเร็จ 
(Key Performance Indicators) ข้ึนเพื่อเป็นตวับ่งช้ีถึงเป้าหมายและใชว้ดัผลการด าเนินงานในส่วนท่ี
ส าคญัต่อกลยทุธ์   จึงถือไดว้่า BSC เป็นระบบการวดัผลการด าเนินงาน  ท่ีถ่ายทอดวิสัยทศัน์และกล
ยทุธ์ขององคก์รสู่การปฏิบติัอย่างเป็นรูปธรรม  และสะทอ้นการด าเนินงานในมุมมอง 4 ดา้นหลกั  
คือ ดา้นการเงิน  ดา้นลูกคา้  ดา้นกระบวนการภายใน  และดา้นการเรียนรู้และการพฒันา (ดร. วรรณ
รัตน์  วฒันานิมิตกลู, 2557)  
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 มมุมองด้านการเงิน (The Financial Perspective) เป็นมุมมองดา้นการเงิน เช่น การ
เพิ่มรายได,้ ประสิทธิภาพในการผลิตท่ีมีตน้ทุนต ่าและมีการสูญเสียระหว่างผลิตนอ้ย, การหาแหล่ง
เงินทุนท่ีมีตน้ทุนต ่า, การเพิ่มข้ึนของก าไร 

 มุมมองด้านลูกค้า (The Customer Perspective) เป็นมุมมองดา้นลูกคา้ เช่น ความ
พึงพอใจของลูกคา้ ภาพลกัษณ์ กระบวนการดา้นการตลาด การจดัการดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ เป็น ตน้ 

 มุมมองด้านกระบวนการ (The Internal Process Perspective)  เป็นมุมมองด้าน
กระบวนการท างานภายในบริษัทเอง  เช่น  การจัดโครงสร้างองค์กรท่ีมีประสิทธิภาพ , การ
ประสานงานภายในองคก์ร, การจดัการดา้นสายงานผลิตท่ีมีประสิทธิภาพ  ใชว้งจรเวลาน้อย,การ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์,ระบบและเคร่ืองมือด าเนินงานท่ีทันสมัย  ใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่เพื่อ
คุณภาพผลิตภณัฑท่ี์ดีข้ึน 

 มุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนา  (The Learning and Growth Perspective) 
เป็นมุมมองดา้นการเรียนรู้และการเติบโต เช่น การพฒันาความรู้ความสามารถของพนกังาน, ความ
พึงพอใจของพนักงาน, ขวญัและก าลงัใจของพนักงาน,พฒันาระบบอ านวยความสะดวกในการ
ท างาน ,ส่ิงแวดลอ้มในการท างาน ,ทกัษะในการท างาน ๆ,ระบบสารสนเทศท่ีทนัสมยั เป็นตน้ 

 

 
ภำพที ่5.1: แสดงโครงสร้างองคป์ระกอบของ Balanced Scorecard 
ที่มำ: http://www.gbrw.com/building_strategic_management_information_system_bank/strategic-
management-reporting-and-the-balanced-scorecard 
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จากภาพท่ี 5.1 แสดงโครงสร้างของ Balanced Scorecard โดยองค์กรจะตอ้งเร่ิมตน้
ระดมสมองเพื่อให้ได้วตัถุประสงค์ท่ีหลากหลายในทุก 4 มุมมองให้ครบถ้วนและสมดุลก่อน 
จากนั้นจึงท าการก าหนดตวัช้ีวดัและเป้าหมายให้บรรลุตามวตัถุประสงคน์ั้น และในท่ีสุดก็จะได้
แผนการด าเนินงาน (Action Plan) และลงมือปฏิบติั (Take Action) โดยทั้ง 4 หัวขอ้หลกัในแต่ละ
มุมมองสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

 วัตถุประสงค์ (Objective) – ส่ิงท่ีองคก์รมุ่งหวงัหรือตอ้งการเพื่อบรรลุถึงมุมมอง
ในแต่ละดา้น 

 ตัวชีว้ัด (Measures หรือ Key Performance Indicators : KPIs) – จะเป็นเคร่ืองมือท่ี
ใชใ้นการวดัวา่บริษทับรรลุวตัถุประสงคใ์นมุมมองแต่ละดา้นหรือไม่ 

 เป้าหมาย (Target) – ตวัเลขเป้าหมายท่ีองคก์รใชช้ี้วดัในมุมมองแต่ละดา้น 
 แผนงานท่ีจะจัดท า (Initiatives) – แผนงาน หรือกิจกรรมเบ้ืองตน้ของมุมมองแต่

ละดา้น ซ่ึงยงัไม่ใช่เป็นแผนปฏิบติัการท่ีมีรายละเอียดในการปฏิบติัจริง ๆ 
โดยทั้ง 4 หัวขอ้ของแต่ละมุมมองท่ีกล่าวมาขา้งตน้นั้นจะมีความสัมพนัธ์ เป็นเหตุผล

ซ่ึงกนัและกนั กล่าวคือ เม่ือตั้งวตัถุประสงค ์(Objective) ตามวิสัยทศัน์หรือกลยทุธ์ของผูบ้ริหารแลว้ 
ก็ต้องมีการหาตัวช้ีว ัด  (Key Performance Indicators) และวิธีการวัดผลเพื่อตรวจสอบว่าการ
ด าเนินงานบรรลุผลตามวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมาย (Target) หรือไม่ โดยไดก้ าหนดแผนงานท่ีจดัท า 
(Initiatives) ข้ึนมา จดัไดว้่า เป็นการจดัการท่ีสร้างความสมดุลในการด าเนินงานเพราะทั้งเหตุและ
ปัจจัยต่าง ๆ ทั้ ง 4 ข้อในแต่ละมุมมอง (Perspective) สามารถตรวจสอบซ่ึงกันและกันได้อย่าง
เหมาะสม 

 
5.1.1 กำรน ำ Balanced Scorecard มำประยุกต์ใช้กับบริษัทเมโทร เอช แอนด์ เรส 

จ ำกดั 
ตามหลกัของ Balanced Scorecard สามารถน ามาประยุกต์เพื่อให้สามารถปรับปรุง

พฒันาคุณภาพและลดระยะเวลาของการบริการหลงัการขายของบริษัท เมโทร เอช แอนด์ เรส 
เพือ่ใหเ้กิดการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื สามารถปฏิบติัไดด้งัต่อไปน้ี 
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 มุมมองด้ำนกำรเงิน 
ตำรำงที่ 5.1 แสดง Balanced Scorecard ของบริษทัเมโทร เอช แอนด ์เรส ในมุมมองดา้นการเงิน 

วตัถุประสงค ์
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiative) 

การลดค่าใชจ่้ายจาก
การปฏิบติังาน 

การเบิก OT ของช่าง
ช านาญการ 

ลดการเบิก OT จาก
การเขา้ท างานท่ีตอ้ง
เขา้ซ ้ าอีกรอบ 

ติดตามการ
ปฏิบติังานและการ
เบิกขอ OT  ตาม
รายการท่ีเกิดข้ึนจริง 

การเพิ่มยอดดา้นการ
บริการ 

รายไดท่ี้ไดรั้บจาก
การบริการหลงัการ
ขาย 

รายไดจ้ากการบริการ
หลงัการขายท่ีไม่ใช่
อุปกรณ์ของบริษทั 

ติดตามรายไดท่ี้
เกิดข้ึนจริง โดยจดัท า
รายงานเพื่อแสดง
รายรับทุกเดือน 

 

จากตารางท่ี 5.1 คือการก าหนดตารางแสดง Balanced Scorecard ของบริษทัเมโทร 

เอช แอนด ์เรส ในมุมมองดา้นการเงินโดยมีการก าหนดดว้ยวตัถุประสงค ์2 ดา้นคือ การลดค่าใชจ่้าย

จากการปฏิบติังานและการเพิ่มยอดขายทางดา้นการปฏิบติังาน ซ่ึงสอดคลอ้งกลบันโยบายทางดา้น

การพฒันาคุณภาะและประสิทธิภาพของการบริการหลงัการขาย อีกทั้งยงัสามารถเพิ่มรายไดใ้ห้แก่

บริษทัในแง่ของการบริการไดด้ว้ย เน่ืองจากปัจจุบนัหากมีลูกคา้ติดต่อเขา้มาให้บริการหลงัการขาย

ในอุปกรณ์ท่ีไม่ใช่ของบริษทั บริษทัตอ้งบอกปฏิเสธกบัลูกคา้เน่ืองจากยงัมีงานบริการคงคา้งอยู ่ซ่ึง

หาแผนกบริการหลงัการขายนั้นสามารถแกไ้ขปัญหาไดจ้ะท าให้สามารถสร้างรายไดจ้ากส่วนน้ี

เพิ่มข้ึนไดอี้ก  

ส่วนตวัช้ีวดั (KPI) คือ การเบิก OT ของช่างช านาญการและรายได้ท่ีได้รับจากการ
บริการหลงัการขาย  

โดยมีการก าหนดเป้าหมาย (Target) ส าหรับแต่ละวตัถุประสงคไ์วเ้ป็นตวัเลข ร้อยละ 
หรือสดัส่วน ท่ีสามารถวดัผลประเมินไดอ้ยา่งชดัเจน 

โดยมีแผนงาน/โครงการดงัน้ี ติดตามการปฏิบติังานและการเบิกขอ OT  ตามรายการท่ี

เกิดข้ึนจริง และติดตามรายไดท่ี้เกิดข้ึนจริง โดยจดัท ารายงานเพื่อแสดงรายรับทุกเดือน  
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 มุมมองด้ำนลูกค้ำ 
ตำรำงที่ 5.2 แสดง Balanced Scorecard ของบริษทัเมโทร เอช แอนด ์เรส ในมุมมองดา้นลูกคา้ 

วตัถุประสงค ์
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiative) 

ความสามารถในการ
สร้างความพึงพอใจ
ใหลู้กคา้ 

อตัราขอ้ร้องเรียน
ของลูกคา้ และผล
ประเมินการส ารวจ
ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ 

อตัราของผลตอบลบ
ในเชิงลบลดลง
มากกวา่ 10% และผล
ส ารวจความพึงพอใจ
ของลูกคา้เพิ่มข้ึน 
20% 

ติดตามควบคุมผล
ตอบรับในเชิงลบ
และเชิงบวก โดย
จดัท ารายงานแสดง
การปฏิบติังานและ
แนวทางในการแกไ้ข 

ความสามารถในการ
สร้างความแตกต่าง
ทางดา้นบริการ
เพื่อใหลู้กคา้รับรู้ได ้

อตัราจ านวนลูกคา้
ใหม่ท่ีแจง้เขา้มา
เพื่อใหบ้ริษทัเขา้
ใหบ้ริการ 

จ านวนงานท่ีลูกคา้
โทรเขา้มาเพื่อให้
บริษทัเขา้ให้
ด าเนินการมากกวา่ 1 
งาน 

ติดตามและควบคุม
การเขา้ใหบ้ริการจาก
ลูกคา้รายใหม่ โดย
จดัท ารายงาน
แสดงผลส ารวจในแต่
ละไตรมาส 

การรักษาฐานลูกคา้
เก่า 

อตัราของลูกคา้เก่าท่ี
ซ้ืออุปกรณ์ซ ้ากบั
บริษทั 

จ านวนงานท่ีลูกคา้
ซ้ือซ ้าเพิ่มข้ึน 50%  

ติดตามและควบคุม
การซ้ือซ ้าของลูกคา้ 
โดยจดัท ารายงาน
แสดงผลส ารวจในแต่
ละไตรมาส 

 

จากตารางท่ี 5.2 การก าหนดตารางแสดง Balanced Scorecard ของบริษทัเมโทร เอช 
แอนด์ เรส ในมุมมองดา้นลูกคา้ คือการสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ และการรักษาฐานลูกคา้เก่า
และเพิ่มจ านวนลูกคา้ใหม่ ซ่ึงจะสามารถท าใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างดา้นการเงินไดด้ว้ย โดยมีการ
วดั 3 ดา้นคือ ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ ความสามารถในการสร้างความ
แตกต่างทางดา้นบริการเพื่อใหลู้กคา้รับรู้ได ้และการรักษาฐานลูกคา้เก่า  
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ซ่ึงมีการก าหนดตวัช้ีวดั (KPI) คือ อตัราขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ และผลประเมินการ
ส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ อตัราจ านวนลูกคา้ใหม่ท่ีแจง้เขา้มาเพื่อให้บริษทัเขา้ให้บริการ และ
อตัราของลูกคา้เก่าท่ีซ้ืออุปกรณ์ซ ้ากบับริษทั  

ทั้งน้ีมีการก าหนดเป้าหมาย (Target) คือ อตัราของผลตอบลบในเชิงลบลดลงมากกว่า 
10% และผลส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้เพิ่มข้ึน 20% จ  านวนงานท่ีลูกคา้โทรเขา้มาเพื่อใหบ้ริษทั
เขา้ใหด้ าเนินการมากกวา่ 1 งาน และจ านวนงานท่ีลูกคา้ซ้ือซ ้าเพิ่มข้ึน 50%  

โดยมีแผนงาน/โครงการดงัน้ี ติดตามควบคุมผลตอบรับในเชิงลบและเชิงบวก โดย
จดัท ารายงานแสดงการปฏิบติังานและแนวทางในการแกไ้ข ติดตามและควบคุมการเขา้ให้บริการ
จากลูกคา้รายใหม่ โดยจดัท ารายงานแสดงผลส ารวจในแต่ละไตรมาส และติดตามและควบคุมการ
ซ้ือซ ้าของลูกคา้ โดยจดัท ารายงานแสดงผลส ารวจในแต่ละไตรมาส 

 มุมมองด้ำนกระบวนกำรภำยใน 
ตำรำงที่ 5.3 แสดง Balanced Scorecard ของบริษทัเมโทร เอช แอนด ์ เรส ในมุมมองดา้น

กระบวนการภายใน 

วตัถุประสงค ์

(Objective) 

ตวัช้ีวดั 

(KPI) 

เป้าหมาย 

(Target) 

แผนงาน/โครงการ 

(Initiative) 

เพิ่มประสิทธิภาพการ

ท างานของทีมช่าง

ช านาญการ 

ประสิทธิภาพการ

ท างานของทีมช่าง

ช านาญการ 

สามารถเขา้ใหบ้ริการ

การซ่อมใหแ้ก่ลูกคา้

แลว้เสร็จโดยการเขา้

ซ่อมเพียงคร้ังเดียว 

(One Time Visit) 

มากกวา่ 80%  

ติดตามและควบคุมการ

เขา้ใหบ้ริการจากลูกคา้

โดยสรุปผลรายเดือน 

ทีมช่างแลกเปล่ียน

ทกัษะหือประสบการณ์

ทางดา้นการเขา้ซ่อม

สินคา้ ทุกเชา้วนัจนัทร์ 

จดัตารางงานเชา้วนั

จนัทร์เวลา 30 นาที มี

การจดัท าขอ้มูลบนัทึก

เพื่อเป็น Knowledge 

Center 
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จากตารางท่ี 5.3 การก าหนดตารางแสดง Balanced Scorecard ของบริษทัเมโทร เอช 
แอนด์ เรส ในมุมมองดา้นกระบวนการภายใน คือการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของทีมช่าง
ช านาญการ ซ่ึงมีการก าหนดตวัช้ีวดั (KPI) คือ ประสิทธิภาพการท างานของทีมช่างช านาญการ ทั้งน้ี
มีการก าหนดเป้าหมาย (Target) โดยสามารถเขา้ใหบ้ริการการซ่อมใหแ้ก่ลูกคา้แลว้เสร็จโดยการเขา้
ซ่อมเพียงคร้ังเดียว (One Time Visit) มากกว่า 80% และ ทีมช่างแลกเปล่ียนทกัษะหือประสบการณ์
ทางดา้นการเขา้ซ่อมสินคา้ ทุกเชา้วนัจนัทร์ 

โดยมีแผนงาน/โครงการดังน้ี ติดตามและควบคุมการเขา้ให้บริการจากลูกคา้โดย

สรุปผลรายเดือน และจดัตารางงานเช้าวนัจนัทร์เวลา 30 นาที มีการจดัท าขอ้มูลบนัทึกเพื่อเป็น 

Knowledge Center 

 มุมมองด้ำนกำรเรียนรู้และกำรพฒันำ   
ตำรำงที่ 5.4 แสดง Balanced Scorecard ของบริษทัเมโทร เอช แอนด ์เรส ในมุมมองดา้นการเรียนรู้

และการพฒันา   

วตัถุประสงค ์
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiative) 

สร้างองคค์วามรู้ใหม่
ใหแ้ก่ช่างเพื่อใหมี้
ทกัษะท่ีมากข้ึน 

จ านวนคร้ังท่ี
ฝึกอบรม 

ทีมช่างเขา้รับการ
อบรมทกัษาะการ
ซ่อมและรายละเอียด
การท างานของ
อุปกรณ์ใหม่ๆ เดือน
ละ 2 คร้ัง 

จดัการอบรม Basic 
Training และ 
Update Training เพื่อ
ท าใหช่้างสามารถมี
ความรู้เพิ่มเติม 

คะแนนสอบวดัผล
หลงัการอบรม 

พฒันาส่วนกลาง
ขอ้มูลความรู้ผา่นทาง
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

ความถูกตอ้งของ
ขอ้มูลและบทเรียน 

มีการอพัเดทขอ้มูล
ความรู้ทางดา้นการ
ซ่อมเดือนละ 2 การ
เรียนรู้ 

จดัท าขอ้มูลบทเรียน
ในเร่ืองการซ่อมหรือ
การบ ารุงรักษาเคร่ือง
เพื่อเป็นแหล่งความรู้
ส าหรับช่างและ
สามารถส่งใหลู้กคา้
เพื่อปฏิบติัตามได ้
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ตำรำงที่ 5.4 แสดง Balanced Scorecard ของบริษทัเมโทร เอช แอนด ์เรส ในมุมมองดา้นการ

เรียนรู้และการพฒันา (ต่อ) 

วตัถุประสงค ์
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiative) 

พฒันาฐานขอ้มูล
ลูกคา้ผา่นทาง
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

ความถูกตอ้งของ
ขอ้มูล 

มีการอพัเดทขอ้มูล
รายการสินคา้ท่ีลูกคา้
ซ้ือ 100% จาก
รายการทั้งหมด 

จดัท าฐานขอ้มูล
ลูกคา้เพื่อใหส้ามารถ
ตรวจสอบได ้

จากตารางท่ี 5.3 การก าหนดตารางแสดง Balanced Scorecard ของบริษทัเมโทร เอช 

แอนด์ เรส ในมุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา  คือ สร้างองคค์วามรู้ใหม่ให้แก่ช่างเพื่อให้มี

ทกัษะท่ีมากข้ึน พฒันาส่วนกลางขอ้มูลความรู้ผา่นทางเทคโนโลยสีารสนเทศ และพฒันาฐานขอ้มูล

ลูกคา้ผา่นทางเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ซ่ึงมีการก าหนดตวัช้ีวดั (KPI) คือ จ านวนคร้ังท่ีฝึกอบรม คะแนนสอบวดัผลหลงัการ
อบรม ความถูกตอ้งของขอ้มูลและบทเรียน และความถูกตอ้งของขอ้มูล ทั้งน้ีมีการก าหนดเป้าหมาย 
(Target) โดยทีมช่างเขา้รับการอบรมทกัษาะการซ่อมและรายละเอียดการท างานของอุปกรณ์ใหม่ๆ 
เดือนละ 2 คร้ัง มีการอพัเดทขอ้มูลความรู้ทางดา้นการซ่อมเดือนละ 2 องคค์วามรู้ และมีการอพัเดท
ขอ้มูลรายการสินคา้ท่ีลูกคา้ซ้ือ 100% จากรายการทั้งหมด 

โดยมีแผนงาน/โครงการดงัน้ีจดัการอบรม Basic Training และ Update Training เพื่อ

ท าให้ช่างสามารถมีความรู้เพิ่มเติม จดัท าขอ้มูลบทเรียนในเร่ืองการซ่อมหรือการบ ารุงรักษาเคร่ือง

เพื่อเป็นแหล่งความรู้ส าหรับช่างและสามารถส่งให้ลูกคา้เพื่อปฏิบติัตามได ้และจดัท าฐานขอ้มูล

ลูกคา้เพื่อใหส้ามารถตรวจสอบได ้

 

 

5.2 แผนกำรด ำเนินงำนตำมกลยุทธ์ (Action Plan)  
ส าหรับแผนการด าเนินงานตามกลยุทธ์ของบริษัท เมโทร เอช แอนด์ เรส จ ากัด 

ประกอบไปดว้ยแผนการพฒันาคุณภาพและศกัยภาพของการบริการหลงัการขาย ความพึงพอใจ

ของลูกคา้ และการบริหารจดัการบุคลากรในองค์กร โดยมีแผนการด าเนินงานเป็นรายเดือนใน

ระยะเวลา 1 ปี ดงัท่ีแสดงตามตารางดา้นล่างน้ี 
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ตำรำงที่ 5.5 แสดงแผนการด าเนินงานตามกลยทุธ์ของบริษทัเมโทร เอช แอนด ์เรส ในระยะเวลา 1 

ปี  

 
 

จากตารางท่ี 5.5 ซ่ึงแสดงแผนการด าเนินงานตามกลยทุธ์ของบริษทัเมโทร เอช แอนด ์

เรส ในระยะเวลา 1 ปี แผนงานทางดา้นการปฏิบติัการส่วนใหญ่จะเป็นทางดา้นการวางแผนงาน

เพื่อให้มีขอ้มูลท่ีเท่ียงตรงสามารถตรวจสอบได้ และท าแบบฟอร์มการแจง้ซ่อมเพื่อให้สามารถ

วิเคราะห์รายการการซ่อมจากลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วโดยการสอบถามอาการจากลูกคา้ให้มากท่ีสุด

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

แผนด้านปฏบัิติการ

1
จดัท าฐานขอ้มลูรายการสัง่ซ้ือลูกคา้

ยอ้นหลงั 3 ปี

ฝ่ายติดตั้ง
X

2
จดัการประชุมทีมเพ่ือรับทราบถึง

ปัญหาและวตัถุประสงคข์องการบริการ

ฝ่ายบริการ

หลงัการขาย
X

3
จดัท าแบบฟอร์มรับแจง้ซ่อมโดยแยก

เป็นสินคา้

ฝ่ายบริการ

หลงัการขาย
X X X

4
จดัให้มีการควบคุมการท างานของช่าง

ช านาญการ

ฝ่ายบริการ

หลงัการขาย
X X X X X X X X X X X

5

จดัสรรทีมช่างใหมใ่ห้มีความ

สอดคลอ้งกบัการปฏิบติังานได้

หลากหลายประเภท

ฝ่ายบริการ

หลงัการขาย X X

แผนด้านการบริหารจัดการบุคลากรในองค์กร

6
จดัการประชุมทีมเพ่ือแลกเปล่ียน

ทกัษะการจากการท างานจริงหน้างาน

ฝ่ายบริการ

หลงัการขาย
X X X X X X X X X X X X

7
จดัการเทรนน่ิงอุปกรณ์และทกัษา

ใหม่ๆ

ฝ่ายบริการ

หลงัการขาย
X X X X X X X X X X X X

8
จดัให้มีการวดัระดบัทกัษะของช่าง

ช านาญการ

ฝ่ายเทรนน่ิง
X X

9

ส ารวจความพึงพอใจของช่างต่อ

ระบบการท างานแบบใหม่ต่อการ

ปฏิบติัจริง

ฝ่ายบริการ

หลงัการขาย X

10
ประเมินผลเพ่ือน ามาวิเคราะห์และ

ปรับปรุงให้ดีข้ึน

ฝ่ายบริการ

หลงัการขาย
X

ไตรมาสที1่ ไตรมาสที2่ ไตรมาสที3่ ไตรมาสที4่
ล าดับ แผนการด าเนินงาน ผู้รับผิดชอบ
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โดยการเช็คลิส อีกทั้งตอ้งจดัทีมช่างใหม่เพื่อให้ในแต่ละทีมมีความช านาญท่ีหลากหลายสามารถ

แกไ้ขอุปกรณ์ไดอ้าทิ อุปกรณ์แก๊สและไฟฟ้า 

แผนงานทางดา้นบุคลากร จะเป็นแนวทางทางการการพฒันาทางดา้นขอ้มูลและการ

เรียนรู้เพื่อมาพฒันาทกัษาของช่างช านาญการอีกทั้งตอ้งส ารวจความพึงพอใจของพนกังานดว้ยเพื่อ

รับผลตอบรับจากการท างานว่ากลยทุธ์สามารถตอบโจทยไ์ดห้รือไม่และน ามาปรับปรุงในแผนการ

ท างานใหดี้ยิง่ข้ึนไป 

 

 

5.3 กำรวเิครำะห์ปัจจยัควำมเส่ียงที่คำดว่ำจะเกดิจำกกำรด ำเนินกลยุทธ์ 
จากการจดัท าแผนท่ีเชิงกลยทุธ์ในกรอบแนวความคิดของ Balanced Scorecard (BSC) 

และการเปล่ียนแปลงกลยทุธ์ไปสู่แผนการปฏิบติังานโดยเจาะจงทางดา้นการพฒันาคุณภาพของการ
บริการหลงัการขาย ซ่ึงมีการก าหนดระยะเวลาในการด าเนินงานเพื่อใหส้ามารถบรรลุเป้าประสงคท่ี์
ได้ก าหนดไวไ้ด้นั้ น ในการปฏิบัติงานจริงอาจเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่ได้คาดการณ์ไว ้ซ่ึงอาจส่งผล
กระทบท าให้การด าเนินธุรกิจของบริษทันั้นหยุดชะงกั ไม่ได้ตามความคาดหวงั หรือเกิดความ
เสียหายได ้ดงันั้น บริษทัจึงควรมีการวิเคราะห์ประเดน็ปัญหา หรือปัจจยัความเส่ียงท่ีอาจจะเกิด เพื่อ
เตรียมตัวในการป้องกันไม่ให้ความเส่ียงดังกล่าวเกิดข้ึน หรือหากเกิดข้ึนจริงแล้วนั้ นจะได้มี
มาตรการหรือแผนการรับมือไดท้นัท่วงทีอนัเป็นการลดผลกระทบจากความเส่ียงนั้นได ้ซ่ึงปัจจยั
ส าคญัท่ีอาจส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจของบริษทั อาจจ าแนกได ้ดงัน้ี 

 การระบุความเส่ียง ( Risk Identification) 
ตำรำงที่ 5.6 แสดงการระบุความเส่ียง ( Risk Identification) ท่ีอาจจะเกิดข้ึนของบริษทัเมโทร เอช 

แอนด ์เรส  

 
 
  

ประเภทความเส่ียง รายละเอยีด ผู้รับผิดชอบ

Business Risk ความเส่ียงดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ ฝ่ายบริการหลงัการขาย

Operational Risk ความเส่ียงดา้นการพฒันาบคุลากร ฝ่ายบคุคล

Operational Risk ความเส่ียงจากการพฒันาการท างานไมป่ระสบความส าเร็จ ฝ่ายบริการหลงัการขาย
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 กำรประเมินควำมเส่ียง (Risk Assessment) 
 
5.3.1 ควำมเส่ียงด้ำนควำมพงึพอใจของลูกค้ำ 
บริษทัมองเห็นถึงความความส าคญัและความพึงพอใจของลูกคา้จากการรับการบริการ

หลงัการขายจากบริษทัว่าเป็นกลยุทธ์ของบริษทัในการสร้างความแตกต่างและความไดเ้ปรียบใน
การแข่งขนั ซ่ึงหากการด าเนินงานในการใหบ้ริการของบริษทัเกิดความล่าชา้ หรือท าใหเ้กิดความไม่
สะดวกต่อผูใ้ชง้านบางท่านท่ียงัคงไม่พอใจกบัการบริการของบริษทั อาจส่งผลให้ความพึงพอใจ
ของผูใ้ช ้ท าให้ตดัสินใจเลิกซ้ืออุปกรณ์และแนะน าให้ผูเ้ล่นในตลาดอ่ืนเลิกซ้ือกบัทางบริษทั ทาง
บริษทัจึงไดมี้การปรับปรุงระบบการให้บริการให้มีมาตรฐานอยู่ตลอดเวลา มีการจดัประชุมเพื่อ
ทบทวนระบบการให้บริการทุกวนั มีการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ โดยมีการเพิ่มช่องทางใน
การรับแจง้ปัญหา เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความเส่ียงดงักล่าวไดท้นัท่วงที  

โดยโอกาสในการเกิดความเส่ียงทางดา้นความพึงพอใจของลูกคา้น้ีมีโอกาสเกิดข้ึนได้
ง่าย และผลกระทบต่อความเส่ียงน้ีถือว่าอยู่ในระดับสูง เพราะความพึงพอใจของลูกคา้นั้ นเป็น
เป้าหมายหลกัของบริษทั อีกทั้งความพึงพอใจของลูกคา้ยงัส่งผลต่อการซ้ือขายในอนาคตอีกดว้ย 

ความเส่ียงดา้นความพึงพอใจของลูกคา้อยู่ในประเภท Business Risk โดยก าหนดให้
บริษทัสามารถรับความเส่ียงไดท่ี้โอกาสในการเกิดระดบั 3 และผลกระทบของความเส่ียงท่ีระดบั 3 
เพราะความเส่ียงน้ีส่งผลกระทบต่อบริษทัทั้งทางตรงและทางออ้ม เน่ืองจากหากลูกคา้มีความพึง
พอใจนอกจากท่ีลูกคา้จะกลบัมาซ้ือซ ้าแลว้ ยงัแนะน าใหโ้รงแรมและร้านอาหารมาซ้ือกบับริษทัดว้ย 
ดงันั้น จากความเส่ียงน้ี ซ่ึงอยูท่ี่ความเส่ียงระดบั 4 ทั้งโอกาสในการเกิดและผลกระทบนั้นเกิดกว่าท่ี
บริษทัจะรับได ้โดยบริษทัเช่ือมัน่ว่าความพึงพอใจของลูกคา้คือจุดประสงคสู์งสุดของบริษทั ซ่ึง
สามารถแสดงกราฟความเส่ียงไดด้งัตารางดา้นล่าง 
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ภำพที่ 5.2 แสดงการประเมินความเส่ียงโดยใชต้ารางประเมินความเส่ียง (Risk Assessment Matrix) 

ทางดา้น Business Risk 
ที่มำ: จดัท าโดยผูเ้ขียนสารนิพนธ์ 
 

5.3.2 ควำมเส่ียงด้ำนกำรพฒันำบุคลำกร 
บุคลากรเป็นปัจจัยท่ีส าคญัในการขบัเคล่ือนบริษัทให้ไปสู่เป้าหมายท่ีก าหนดไว ้

เน่ืองจากช่างช านาญการเป็นช่างท่ีมีทกัษะเฉพาะ มีความรู้ความสามารถในการซ่อมแซมอุปกรณ์
ดังนั้ นหากช่างช านาญการได้ยื่นลาออกจากบริษัท จะท าให้บริษัทขาดบุคลากรท่ีมีความรู้
ความสามารถ อีกทั้งตอ้งใชเ้วลานานหลายปีกว่าท่ีจะพฒันาช่างให้มีความรู้ความสามารถเทียบเท่า
พนักงานท่ีลาออกดังนั้ นจึงจ าเป็นต้องได้รับการอบรมและอาศัยระยะเวลาในการเพิ่มพูน
ประสบการณ์  ซ่ึงบริษทัไดต้ระหนักถึงความเส่ียงในดา้นน้ี จึงไดมี้การบริหารจดัการความเส่ียง 
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โดยมีแผนเตรียมความพร้อมด้านบุคลากรต่อการด าเนินธุรกิจ เพื่อให้บุคคลท่ีมีความสามารถมี
โอกาสไดรั้บการแต่งตั้งให้ท าหน้าท่ีในต าแหน่งท่ีสูงข้ึนต่อไป รวมถึง มีการปรับปรุงโครงสร้าง
ผลตอบแทนบุคลากร โครงการสร้างความผูกพนัในบริษทั มีผลตอบแทนหากสามารถท างานได้
จ  านวนงานมากกวา่มาตรฐาน เป็นตน้ 

โดยโอกาสในการเกิดความเส่ียงทางดา้นการพฒันาบุคลากรนั้นมีโอกาสเกิดข้ึนไม่
บ่อยแต่ผลกระทบต่อความเส่ียงปานกลาง เน่ืองจากความรู้ความสามารถของช่างช านาญการนั้นมี
ความส าคญัต่อการเขา้บริการต่อลูกคา้ หากมีช่างท่ีมีความรู้และประสบการณ์ต่ออุปกรณ์ไดล้าออก
จากบริษทัจะท าให้ทีมช่างนั้นขาดช่างท่ีมีฝีมือและท าให้ช่างคนอ่ืนไม่สามารถปรึกษาหากพบการ
ซ่อมในกรณีท่ีไม่สามารถซ่อมในเคสต่างๆได้ ทั้ งน้ีหากบริษทัมีความเตรียมพร้อมทางดา้นการ
พฒันาทกัษะของช่าง ความเส่ียงกจ็ะไม่กระทบกบับริษทัมากเท่าไรนกั 

 
5.3.3 ควำมเส่ียงจำกกำรพฒันำกำรท ำงำนทีไ่ม่ประสบควำมส ำเร็จ 
จากการพฒันาปละปรับปรุงการท างาน สามารถช่วยให้การบริการหลงัการขายดีข้ึน

ได ้แต่ในทางกลบักนัหากการปรับปรุงน้ีไม่สามารถท าให้ส าเร็จได ้เช่น การท่ีพนกังานไม่ใหค้วาม
ร่วมมือในการพฒันากระบวนการท างาน การท่ีลูกคา้ยงัคงไม่มีความพึงพอใจต่อบริษทั ดงันั้นตอ้ง
ก าหนดกลยทุธ์เพื่อรองรับสถานการณ์น้ีท่ีอาจจะเกิดข้ึน 

หากบริษทัได้ปฏิบติัการตามทางแกปั้ญหาและพฒันาการท างานเร่ือยๆเพื่อให้การ
บริการนั้นดีข้ึน โอกาสท่ีความเส่ียงน้ีจะเกิดข้ึนนั้นจะเกิดไดต้  ่าและหากเกิดข้ึนผลกระทบจะกระทบ
ในระดับสูง เพราะท าให้ไม่สามารถแก้ไจในส่วนท่ีสามารถท าให้บริษทัสามารถมีช่ือเสียงและ
ยอดขายตามท่ีตอ้งการได ้

ทั้งสองความเส่ียงเป็นความเส่ียงภายใตก้ระบวนการท างานคือ Operation Risk โดย
สามารถแสดงกราฟความเส่ียงไดด้งัตารางดา้นล่าง 
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ภำพที่ 5.3 แสดงการประเมินความเส่ียงโดยใชต้ารางประเมินความเส่ียง (Risk Assessment Matrix) 

ทางดา้น Operation Risk 

ที่มำ: จดัท าโดยผูเ้ขียนสารนิพนธ์ 
 

 กำรตอบสนองควำมเส่ียง Risk Response 

ความเส่ียงด้านความพึงพอใจของลกูค้าท่ีลกูค้ายงัไม่พอใจในการบริการ 
ป้องกนั 

- ตอ้งคอยรายงานสถานะของการซ่อมใหลู้กคา้รับทราบอยูเ่สมอ  
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2 ความเส่ียงดา้นการพฒันาบุคลากร
3 ความเส่ียงจากการพฒันาการท างานท่ีไมป่ระสบ
ความส าเร็จ
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- พนกังานฝ่ายบริการตอ้งมีการตรวจเช็ครายการงานซ่อมท่ีมีอยูป่ระจ าเพื่อ

จดัคิวงานใหเ้ป็นไปอยา่งเหมาะสม 

- มี Call Center ท่ีสามารถรับสายลูกคา้เพื่อรับแจง้ซ่อมและสามารถรู้

รายการสถานะการซ่อมไดต้ลอดเวลา 

บรรเทา 

- เขา้ใหบ้ริการลูกคา้โดยทนัที  

- ในกรณีท่ีตอ้งรออะไหล่ หากลูกคา้มีการร้องเรียน ตอ้งน าเขา้อะไล่มา

แบบเร่งด่วน 

- หา Out-Source ใหเ้ขา้บริการต่องานท่ีมีการรอรับการเขา้ซ่อมเป็นระยะ

เวลานาน เพื่อช่วยในกรณีท่ีมีงานคงคา้งเยอะ 

ความเส่ียงด้านการพัฒนาบคุลากรเร่ืองการลาออกของช่างช านาญการและทักษะของ
ช่างช านาญการ 

ป้องกนั 

- หวัหนา้งานตอ้งคอยดูแลแลกเปล่ียนความคิดเห็นของช่างท่ีผูภ้ายใตก้าร

ควบคุมดูแล 

- จดัตารางการเขา้ท างานใหเ้ป็นไปอยา่งเหมาะสม 

- เปิดใหมี้การฝึกอบรมในเร่ืองของสินคา้ใหม่และเทคโนโลยใีหม่ของ

อุปกรณ์เดิมทุกเดือน 

- หากช่างช านาญการสามารถเขา้แกไ้ขอุปกรณ์ไดจ้  านวนมากกวา่ท่ีตอ้งท า

ในแต่ะวนั ตอ้งจดัการเร่ืองการใหค่้าแรงพิเศษเพื่อเป็นแรงจูงใจ 

บรรเทา 

- รับพนกังานใหม่ท่ีมีประสบการณ์ 

- จดัการฝึกอบรมพนกังานใหม่ใหมี้ความเขา้ใจในประเภทของอุปกรณ์ 

- หา Out-Source ใหเ้ขา้บริการต่องานท่ีตอ้งใชค้วามช านาญสูงและบริษทั

ไม่มีช่างท่ีมีทกัษะน้ีเพยีงพอ 

ความเส่ียงจากการพัฒนาการท างานท่ีไม่ประสบความส าเร็จ 
ป้องกนั 
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- มีการตรวจสอบสถานะการท างานอยูต่ลอดโดยตอ้งตรวจสอบสถานะ

รายการแจง้ซ่อมของลูกคา้รายวนัและงานคงคา้งของลูกคา้ทั้งหมดทุกอาทิตย ์

บรรเทา 

- ตอ้งพฒันาเพือ่เขา้แกไ้ขไดท้นัที 

- หา Out-Source ใหเ้ขา้บริการต่องานท่ีมีการรอรับการเขา้ซ่อมเป็นระยะ

เวลานาน เพื่อช่วยในกรณีท่ีมีงานคงคา้งเยอะ 

 

 กำรติดตำมประเมินผลควำมเส่ียง (Risk Monitoring)  

บริษทัควรมีการติดตามและพิจารณาความเส่ียง ถึงความจ าเป็นในแต่ละกิจกรรมและ

กระบวนการตลอด เพื่อไม่ให้บริษทัไดรั้บผลกระทบหรือผอ่นความแรงของผลกระทบให้เบาและ

ลดนอ้ยท่ีสุดเท่าท่ีสามารถท าได ้โดยตอ้งค านึงถึงปัจจยัต่างๆ อาทิ ความเส่ียงท่ีระบุและเตรียมไวใ้น

แผนนั้ นยงัคงมีความเหมาะสมอยู่กับสถานการ์ทั้ งภายในและภายนอกบริษัท และแผนการ

ตอบสนองความเส่ียงนั้นยงัมีประสิทธิภาพอยู ่เพื่อเตรียมตวัว่าเม่ือเกิดเหตุการณ์ความเส่ียงนั้นจริง

บริษทัจะสามารถจดัการความเส่ียงน้ีในอนาคตได ้

จากการท่ีได้ระบุความเส่ียงดังกล่าวทั้ งหมดขา้งต้น คือ การระบุความเส่ียง (Risk 

Identification) การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) การตอบสนองความเส่ียง Risk Response 

และ การติดตามประเมินผลความเส่ียง (Risk Monitoring) นั้น หากบริษทัไดเ้ตรียมความพร้อมเพื่อ

รับมือ และด าเนินตามกรอบแนวทางและกระบวนการตามท่ีวางไวก้บัความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึน 

นั้นการบริหารความเส่ียงน้ีจะท าใหบ้ริษทัช่วยสร้างมูลค่าเพิ่มและป้องป้องคุณค่าของบริษทัได ้

 

 

5.4 สรุปกำรน ำกลยุทธ์มำประยุกต์ใช้กบัองค์กร 
เม่ือวิเคราะห์จากสภาพปัญหาของบริษทัเมโทร เอช แอนด์ เรส  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ

แข่งขนัทางธุรกิจ สาเหตุของปัญหาแทจ้ริงท่ีมีความสัมพนัธ์กนั ตลอดจนการก าหนดกลยุทธ์การ

พฒันาคุณภาพและลดระยะเวลาการบริการหลงัการขายเพื่อให้ไดม้าซ่ึงความพอใจของลูกคา้นั้น 

บริษทัจะตอ้งน าแนวทางกลยทุธ์นั้นมาประยกุตใ์ชใ้นการปฎิบติัจริง ดว้ยการใชเ้คร่ืองมือ ซ่ึงท่ีนิยม

ใช ้Balanced Scorecard (BSC) และก าหนดกรอบและระยะเวลาของการท างานโดยน า Action Plan 

มาใช ้นอกจากน้ียงัตอ้งมีแผนการบริหารจดัการกบัความเส่ียง(Risk Management) ท่ีสามารถเกิดข้ึน
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ไดต้ลอดการด าเนินโครงการดว้ย หากแผนงานดงักล่าวไดผ้่านการติดตามควบคุมจนแลว้เสร็จได้

ในท่ีสุด ผลออกมาเป็นผลลพัธ์ตามกรอบกลยุทธ์ท่ีวางไว้ ท าให้ลูกคา้มีความพึงพอใจและกลบัมา

ซ้ือท า ท าใหบ้ริษทัไดบ้รรลุซ่ึงวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวท้ั้งทางตรงและทางออ้ม  
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