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นิพนธ์ฉบบันี�สําเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี รวมทั�งเพื�อนนกัศึกษาปริญญาโทร่วมชั�นเรียนของวทิยาลยัการ
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รายการบิลเสืJอผา้และขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ อีกทัJงทางร้านยงัมีการนาํการบริหารความเสี<ยง
เขา้มาเป็นเครื<องมือช่วยรองรับเหตุการณ์ความไม่แน่นอนที<อาจเกิดขึJนในอนาคตอีกดว้ย 
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บทที�  � 

บทนํา 

 

 
เนื�องจากวถีิชีวติและพฤติกรรมการบริโภคของคนไทยมีการเปลี�ยนแปลง ไม่วา่จะเป็น

การเขา้มาศึกษาต่อของนกัศึกษา หรือการเขา้มาทาํงานในเมืองหลวงของประชากรวยัทาํงานนั,น ทาํ
ให้อตัราการแข่งขนัในเมืองหลวงสูงขึ,น หลายครอบครัวตอ้งทาํงานหนัก และมีเวลาน้อย ดงันั,น
หลายครอบครัวจึงหนัมาพึ�งพาร้านซกัอบรีดมากยิ�งขึ,น เนื�องจากตอ้งการความสะดวกสบาย และลด
เวลาที�ใชใ้นการทาํงานบา้นให้นอ้ยลง และเมื�อความตอ้งการของผูบ้ริโภคเพิ�มมากขึ,น จึงส่งผลทาํให้
มีผูเ้ล่นรายใหม่เขา้มาประกอบธุรกิจบริหารซกัอบรีดเพิ�มมากขึ,นเช่นเดียวกนั เนื�องจากธุรกิจดงักล่าว
เป็นธุรกิจที�ไม่ตอ้งใชเ้งินลงทุนสูง อีกทั,งยงัเป็นธุรกิจที�มีความสลบัซบัซ้อนนอ้ยดงันั,นการบริหารที�
มีคุณภาพ ประกอบดว้ยการวางกลยทุธ์ที�เหมาะสมจะทาํให้สามารถดาํเนินธุรกิจบริการซกัอบรีดให้
ประสบความสาํเร็จ และมีความย ั�งยนืได ้

 

 

�.�  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
ธุรกิจบริการซกัอบรีดเป็นธุรกิจบริการจึงไดรั้บการยกเวน้การจดทะเบียนพาณิชย ์และ

การยื�นงบการเงินต่อกระทรวงพาณิชย ์สําหรับผูป้ระกอบธุรกิจประเภทบุคคลธรรมดา แต่สําหรับผู ้
ประกอบธุรกิจประเภทนิติบุคคลนั,นตอ้งจดทะเบียนตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย ์ดงันั,น
จากขอ้มูลของกรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์พบว่าธุรกิจบริการซักอบรีดมีการขยายตวั
อยา่งรวดเร็ว โดยเฉพาะในปี 9:::-9::< มีผูย้ื�นงบการเงินสําหรับธุรกิจซกัอบรีด ประเภทนิติบุคคล
เพิ�มขึ,นเป็นจาํนวนมาก โดยเฉพาะธุรกิจซกัอบรีดขนาดเล็ก แต่สําหรับในปี 9::= นั,น มีจาํนวนผูย้ื�น
งบการเงินลดลงเป็นอย่างมาก เนื�องจากเศรษฐกิจอยู่ในช่วงชะลอตวัอย่างต่อเนื�อง  ทาํให้ผูบ้ริโภค
หยุดการจบัจ่ายใช้สอย จึงส่งผลทาํให้ผูป้ระกอบธุรกิจต้องปิดกิจการ  จาํนวนนิติบุคคลที�ยื�นงบ
การเงินต่อกระทรวงพาณิชยแ์ละรายไดร้วมของธุรกิจลดลงเป็นอยา่งมาก โดยในปี 9::? – 9::= มีผู ้
ส่งงบการเงิน จาํนวน AB ราย BBC ราย 9BA ราย และ C ราย ตามลาํดบัดงัแสดงในภาพที� B.B และ 
รายไดร้วมของธุรกิจบริการซกัอบรีดในปี 9::? – 9::= เป็นเงิน :E<.<A ลา้นบาท F=E.B? ลา้นบาท 
B,<F=.AE ลา้นบาท 9,:FF.:C ลา้นบาท และ B,AF=.BB ลา้นบาท ตามลาํดบั ดงัแสดงในภาพที� B.9 
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ภาพที� �.� แสดงจาํนวนนิติบุคคลที�ส่งงบการเงิน 
ที�มา:  กรมพฒันาธุรกิจการคา้ 

 

 
 

ภาพที� �.0 แสดงรายไดร้วมของธุรกิจบริหารซกัอบรีด 
ที�มา:  กรมพฒันาธุรกิจการคา้ 
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จากขอ้มูลขา้งตน้จะเห็นไดว้า่ธุรกิจบริการซกัอบรีดนั,น เป็นธุรกิจที�มีผูเ้ล่นรายใหม่เขา้
มาในตลาดง่าย และผูที้�อยู่ในธุรกิจเองก็ออกจากตลาดง่ายเช่นเดียวกนั ดงันั,นหากผูป้ระกอบการใน
ธุรกิจนี, ตอ้งการประสบความสําเร็จ และสามารถดาํเนินธุรกิจไดอ้ยา่งย ั�งยืนนั,น จาํเป็นจะตอ้งรักษา
ฐานลูกคา้เดิมและเพิ�มฐานลูกคา้ใหม่ เพื�อใหธุ้รกิจนั,นมีรายไดเ้พิ�มมากขึ,นนั�นเอง 

 

 

�.0  ภาพรวมอตุสาหกรรมและการแข่งขนั 
ธุรกิจบริการซกัอบรีด เป็นธุรกิจที�มีการแข่งขนัสูง เนื�องจากเป็นธุรกิจที�ไม่จาํเป็นตอ้ง

ใช้เงินลงทุนสูง ไม่มีความสลบัซับซ้อน อีกทั,งยงัมีผูใ้ช้บริการเพิ�มมากขึ,นเรื�อยๆ อีกดว้ย โดยในปี 
9::= นั,น มีผูป้ระกอบธุรกิจประเภทนิติบุคคล จาํนวน A=B ราย ซึ� งสามารถแบ่งตามภาคไดด้งัแสดง
ในภาพที� B.A 
 

 
 

ภาพที� �.5 แสดงจาํนวนผูป้ระกอบธุรกิจ ปี 9::= 
ที�มา:  กรมพฒันาธุรกิจการคา้ 

 

เหนือ กลาง
ตะวนัออก

เฉียงเหนือ
ตะวนัออก ตะวนัตก ใต้

คงอยู่ 19 159 17 60 11 67

จัดตั=งใหม่ 8 26 2 5 2 9

ยกเลกิ 0 1 0 3 0 0
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จากภาพที� B.A พบว่ามีจาํนวนผูป้ระกอบธุรกิจบริการซักอบรีดจาํนวนมาก ซึ� งการ
แข่งขนัในปัจจุบนัจะเนน้การแข่งขนัเรื�องราคา ความสะอาด การตรงต่อเวลาในการจดัส่งเสื,อผา้ และ
การบริการรับส่งเสื,อผา้ (Delivery) ทาํให้ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งมีการพฒันาในเรื�องดงักล่าวเพิ�มมาก
ขึ,นเพื�อรักษาฐานลูกคา้ของธุรกิจ  อีกทั,งในปัจจุบนัมีคู่แข่งในธุรกิจเป็นจาํนวนมาก ซึ� งคู่แข่งที�สําคญั
ของร้านละอองฟอง คือร้านบริการซักอบรีด ซึ� งเปิดเปิดบริเวณเมืองทองธานี และสถานที�ใกลเ้คียง
บนถนนแจง้วฒันะ  ดงัแสดงในภาพ B.?  

 

 
 

ภาพที� �.? แสดงแผนที�คู่แข่งของร้านละอองฟอง   
ที�มา:  ร้านละอองฟอง ซกัอบรีด 

 

จากภาพที� B.? พบวา่คู่แข่งที�สาํคญัของร้านละอองฟอง มีดงันี,   
B. ร้าน เจ.เอม็ ซกัแหง้ เป็นร้านซกัอบรีดที�ไม่มีบริการรับส่งเสื,อผา้ แต่ร้านมีจุดเด่น คือ 

ตั,งอยูบ่นถนนแจง้วฒันะ และใกลก้บั Jasmine International Tower ซึ� งเป็นที�ตั,งของสํานกังานให้เช่า 
และธุรกิจในเครือจสัมิน เช่น Jasmine Telecom Systems Co., Ltd.  และ Triple T Broadband Co., 
Ltd. เป็นตน้ ซึ� งทาํให้ง่ายต่อการเขา้ถึงของลูกคา้ และสะดวกหากลูกคา้ตอ้งมารับเสื, อผา้เอง ซึ� งมี
ราคาค่าบริการดงัแสดงในตารางที� B.B  
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9. ร้าน Mr. & Mrs. Laundry เป็นร้านซักอบรีดที�ไม่มีบริการรับส่งเสื, อผา้ แต่จุดเด่น
ของร้าน คือ ส่งเสื,อผา้ตรงตามเวลา เสื,อผา้หอมสะอาด กลิ�นติดทนนาน และตั,งอยูใ่กลก้บักลุ่มลูกคา้
ที�อาศยัอยู่ในหมู่บ้าน The Connect แจง้วฒันะ และ Double Lake Condominium เป็นตน้ ประกอบ
กบัที�ตั,งร้านมีบริการจอดรถจึงทาํให้มีลูกคา้ใชบ้ริการมาก แมว้า่ราคาค่าบริการจะสูงมากดงัแสดงใน
ตารางที� B.B 

A. ร้าน Cleanmate Laundry เป็นร้านซักอบรีดที�ตั, งอยู่ใน The Base Condominium
จุดเด่นของร้าน คือ มีบริการรับส่งเสื, อผ้า เฉพาะวนัจันทร์ วนัพุธ และวนัศุกร์ อีกทั, งมีบริการ 
ซักเสื, อผ้าด่วนภายใน 9? ชม. แต่คิดค่าบริการเพิ�มตัวละ : บาท เนื�องจากเป็นร้านที�ตั, งอยู่ใน
คอนโดมิเนียมจึงทาํให้มีลูกค้าในคอนโดมิเนียมใช้บริการมาก ซึ� งมีราคาค่าบริการดังแสดงใน 
ตารางที� B.B 

?. ร้านผา้หอม Laundry&Dryclean เมืองทองธานี เป็นร้านซักอบรีดที�ไม่มีบริการ
รับส่งเสื, อผา้ แต่ร้านมีจุดเด่น คือ ตั, งอยู่บนถนนติวานนท์ – ปากเกร็ด A: และใกล้มหาวิทยาลัย 
สุโขทยัธรรมาธิราช อีกทั,งมีบริการซักเสื,อผา้ด่วนโดยไม่คิดค่าบริการเพิ�มเติม ซึ� งมีราคาค่าบริการ  
ดงัแสดงในตารางที� B.B 

 
ตารางที� �.� แสดงราคาค่าบริการของคู่แข่งที�สาํคญัของร้านละอองฟอง 

ร้านคู่แข่งของร้านละอองฟอง 
ราคาค่าบริการสําหรับ AB ชิ=น 

ซักรีด (เครื�อง) เฉพาะรีด เฉพาะซัก 

B .เจ.เอม็ ซกัแหง้ CEE <:E <EE 
9 .Mr. & Mrs. Laundry B,:EE B,A=E CEE 
A .Cleanmate Laundry B,E9E =EE - 
? .ผา้หอม Laundry & Dryclean =EE <EE ::E 

ที�มา:  ร้านละอองฟอง ซกัอบรีด 
 
จากตารางที� B.B พบวา่ ราคาค่าบริการของร้านMr. & Mrs. Laundry สูงที�สุด และร้าน

ผา้หอม Laundry &Dryclean มีราคาค่าบริการตํ�าสุด โดยลูกคา้มกัเลือกใช้บริการร้านซักอบรีด โดย
เลือกจากรูปแบบการบริการ ดังนี,  สถานที�ตั, งของร้านต้องอยู่ใกล้ที�อยู่อาศยัหรือที�ทาํงาน  ราคา
ค่าบริการตอ้งอยู่ในระดบัที�ยอมรับได้  และระยะเวลาที�ใช้ในการซักอบรีด ซึ� งหากร้านมีบริการ
รับส่งเสื,อผา้จะไดรั้บการพิจารณาเป็นพิเศษ แมว้า่ราคาค่าบริการจะสูงกวา่ร้านที�ไม่มีบริการก็ตาม  
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�.0.�  ประเภทการบริการในธุรกจิบริการซักอบรีด สามารถแบ่งได ้? ประเภท ดงันี,  
B.9.B.B บริการซักรีด เป็นการบริการซกัและรีดเสื,อผา้ โดยกระบวนการ

ซักนั,นจะเป็นการทาํความสะอาดเสื,อผา้โดยใช้นํ, าร่วมกบัผงซักฟอง ซึ� งสามารถแยกวิธีการซักได้
เป็นแบบการซักเครื�องและการซักมือเหมาะสําหรับลูกคา้ที�อยู่อาศยัในคอมโดมิเนียม ไม่มีพื,นที�ใน
การตากเสื,อผา้ อีกทั,งยงัมีเวลาจาํกดั 

B.9.B.9 บริการซักแห้ง/ซักนํ, ามัน เป็นการบริการซักทําความสะอาด
เสื, อผา้โดยไม่ใช้นํ, าในการซัก แต่ใช้ของเหลวชนิดอื�นแทนนํ, าในขั,นตอนการซัก เนื�องจากวาม
เสียหายอนัเนื�องมาจากการซักดว้ยนํ, าร่วมกบัสบู่หรือผงซักฟอกเหมาะสําหรับลูกคา้ที�ตอ้งการซัก
เสื,อผา้ที�มีสัญลกัษณ์ “ Dry Clean Only ” 

B.9.B.A บริการเฉพาะซักมือ เป็นการบริการเฉพาะการซักทําความ
สะอาดเสื,อผา้ดว้ยมือ โดยการใชน้ํ,าร่วมกบัผงซกัฟองเท่านั,นเหมาะสาํหรับลูกคา้ที�ตอ้งการซกัเสื,อผา้ 
เนื,อบาง ผา้ไหม  ผา้ซาติน และผา้ใยสังเคราะห์ต่างๆ  

B.9.B.? บริการเฉพาะรีด เป็นการบริการเฉพาะการรีดเสื,อผา้เท่านั,น โดย
ลูกคา้ตอ้งทาํความสะอาดเสื,อผา้ก่อนส่งมาที�ร้านเหมาะสําหรับลูกคา้ที�มีเครื�องซกัผา้ และมีพื,นที�ตาก 
แต่มีเวลานอ้ย เนื�องจากขั,นตอนการรีดนั,นใชเ้วลานาน 

 

 

�.5  ข้อมูลองค์กร 
ร้านละอองฟอง  ก่อตั,งเมื�อวนัที� B เมษายน 9::=  ดว้ยเงินทุน FEE,EEE  บาท ตั,งอยูบ่น

ถนนแจง้วฒันะ อาํเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ลกัษณะธุรกิจเป็นธุรกิจบริการซักอบรีด และซัก
แห้งผา้ทุกชนิด ทั,งบริการซักแห้ง บริการซักอบพบั บริการรีดเพียงอย่างเดียวและบริการซักอบรีด 
ทั,งแบบเครื�องซักผา้และซกัมือ  อีกทั,งยงัมีการบริการรับส่งเสื,อผา้ฟรีอีกดว้ย ซึ� งกลุ่มลูกคา้หลกัของ
ร้านนั, น จะอาศัยอยู่บริเวณเมืองทองธานี และสถานที�ใกล้เคียง เช่น THE KEY Condominium  
แจง้วฒันะ The Base Condominium แจง้วฒันะ และ THE SEED Condominium แจง้วฒันะ เป็นตน้ 

 
�.5.�  วสัิยทศัน์ 

ร้านซักอบรีดที�มีคุณภาพ ปราศจากการร้องเรียนของลูกคา้ และสามารถดาํเนินธุรกิจอย่าง
ย ั�งยนื 
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�.5.0  พนัธกจิ 

บริการซกัอบรีด ซกัแหง้ ครบวงจร  
 
�.5.5  เป้าหมายของกจิการ 
สามารถแข่งขันกับร้านซักอบรีดในบริเวณใกล้เคียงได้ และมีรายได้สูงสุดเพื�อให้

สามารถคืนทุนไดใ้นระยะเวลา A ปี แต่ยงัคงรักษาคุณภาพและความพึงพอใจของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 
�.5.?  โครงสร้างองค์กร 
 

 
 

ภาพที� �.G แผนผงัโครงสร้างของร้านละอองฟอง ซกัอบรีด 
ที�มา:  ร้านละอองฟอง ซกัอบรีด 

 
จากภาพที�  B.: แสดงโครงสร้างของร้านละอองฟอง ซักอบรีดนั, น เป็นร้านที� มี

โครงสร้างองค์กรแบบแนวนอน (Horizontal Organization) ซึ� งจะทาํให้การบริหารจดัการและการ
สื�อสารกนัภายในร้านจะสะดวกและรวดเร็วเป็นอยา่งมาก ซึ� งโครงสร้างขา้งตน้ ประกอบไปดว้ย  :
ฝ่ายหลกัๆ ดงันี,  

B.A.?.B ฝ่ายบัญชี รับผิดชอบงานด้านการเงินภายในร้าน จัดทําสรุป
รายรับรายจ่ายในแต่ละวนัตลอดทั,งเดือน 

B.A.?.9 ฝ่ายการตลาด รับผิดชอบงานดา้นการตลาดทั,งหมด ทั,งในด้าน
การขาย การโปรโมชั�นของร้าน การแต่งร้าน รวมถึงการโฆษณา และคิดแผนการตลาดในแต่ละ
ช่วงเวลา 

B.A.?.A ฝ่ายทรัพยากรบุคคล รับผิดชอบในการดูแลและพฒันาพนกังาน
ทุกคนภายในร้าน 
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B.A.?.? ฝ่ายจดัซื,อ รับผิดชอบในการตรวจสอบจาํนวนลูกคา้ในแต่ละ
เดือน และตรวจสอบจาํนวนวตัถุดิบคงเหลือ รวมทั,งบริหารจาํนวนวตัถุดิบที�มีอยูใ่หเ้หมาะสม 

B.A.?.: ฝ่ายบริหารงานทั�วไป รับผดิชอบในการบริหารงาน ควบคุม และ
ดูแลพนักงานซักอบรีด แม่บ้าน และพนักงานรับส่งเสื, อผา้ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และ
สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ที�อาจเกิดขึ,นจากการดาํเนินงานได ้

- พนกังานซกัอบรีด รับผิดชอบในการนบัจาํนวนเสื,อผา้ ดาํเนินการซัก
อบรีดตามแพก็เกจของลูกคา้ และจดัเก็บเสื,อผา้ใส่ถุงเพื�อนาํส่งคืนต่อไป 

- แม่บ้าน รับผิดชอบในการทาํความสะอาดร้าน เทขยะ เพื�อให้ร้าน
สะอาด และดูใหม่อยู่ตลอดเวลา อีกทั, งต้องรับผิดชอบในการตรวจสอบสิ� งผิดปกติต่าง ๆ ที�อาจ
เกิดขึ,นไดภ้ายในร้าน  

- พนกังานรับส่งเสื,อผา้ รับผดิชอบในการจดัส่งสินคา้ให้ลูกคา้ตามเวลา
นดัที�ลูกคา้แจง้มา 

- พนกังานบริการลูกคา้ ทาํหน้าที�ตอ้นรับลูกคา้ที�เขา้มาภายในร้านและ
จดัทาํบิลการส่งเสื,อผา้ของลูกคา้ 

 
�.5.G  ราคาค่าบริการ 
ค่าบริการในแต่ละแพก็เกจ ของร้านละอองฟอง ดงัตารางที� B.9 
 

ตารางที� �.0 แสดงราคาค่าบริการในแต่ละแพก็เกจของร้านละอองฟอง 

ประเภทของการบริการ 
ราคาค่าบริการ/แพก็เกจ 

?B ชิ=น AB ชิ=น �BB ชิ=น 

ซักรีด )เครื�อง(  =EE B,BEE B,<EE 

ซักรีด )มือ(  B,EEE B,?EE 9,9EE 

เฉพาะรีด F?E =?E B,AEE 

เฉพาะซัก FEE =EE B,9EE 

ที�มา:  ร้านละอองฟอง ซกัอบรีด 
 

�.5.A  ลูกค้าของธุรกจิ 
สามารถแบ่งได ้A กลุ่ม ดงันี,  
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B.A.F.B  กลุ่มลูกคา้ระดบัตน้ คือ ลูกคา้ลูกคา้ขาจร หรือลูกคา้ที�ใช้บริการ
ประเภทแพก็เกจ  แต่มีอตัราการส่งเสื,อผา้นอ้ยกวา่ BE ชิ,น/เดือน ซึ� งมีจาํนวน BB% ของลูกคา้ทั,งหมด 

B.A.F.9  กลุ่มลูกคา้ระดบักลาง คือ ลูกคา้ที�ใชบ้ริการประเภทแพ็กเกจ แต่
มีอตัราการส่งเสื,อผา้นอ้ยกวา่ ?E ชิ,น/เดือน ซึ� งมีจาํนวน :E% ของลูกคา้ทั,งหมด 

B.A.F.A  กลุ่มลูกคา้ระดบัพรีเมี�ยม คือ ลูกคา้ที�ใช้บริการประเภทแพ็กเกจ 
และมีอตัราการส่งเสื,อผา้มากกวา่ ?E ชิ,น/เดือน ซึ� งมีจาํนวน A=% ของลูกคา้ทั,งหมด 

 
 
�.?  สภาพปัญหา 

 

 
 

ภาพที� �.A แสดงรายได ้กาํไรและรายจ่ายของร้านละอองฟอง ในเดือนเมษายน 9::=-ธนัวาคม 9::= 
ที�มา:  ร้านละอองฟอง ซกัอบรีด 

 
จากขอ้มูลขา้งตน้จะเห็นไดว้า่ร้านละอองฟอง มีรายไดแ้ละกาํไรสูงสุดในเดือนตุลาคม 

9::= จาํนวน FA,?F< และ BA,=E9 บาทตามลาํดบัและลดลงถึง B?% ในเดือนพฤศจิกายน 9::= ซึ� ง
หากพิจารณาจากจาํนวนลูกคา้ที�เปลี�ยนแปลงนั,น จะพบวา่มีแนวโนม้การเปลี�ยนแปลงในระดบัคงที� 

เม.ย. 58 พ.ค. 58 มิ.ย. 58 ก.ค. 58 ส.ค. 58 ก.ย. 58 ต.ค. 58 พ.ย. 58 ธ.ค. 58

รายไดร้วม 28,800 37,814 47,293 58,359 52,756 57,485 63,467 54,305 56,560

รายจ่ายรวม 32,852 34,310 35,851 47,404 46,590 47,059 48,489 47,022 47,225

กาํไรสุทธิ -4,052 3,504 11,442 10,955 6,166 10,426 14,978 7,283 9,335

-10,000
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แต่หากพิจารณาจากปริมาณการส่งเสื, อผา้ของลูกคา้ภายในร้าน พบว่ามีการลดลงของจาํนวนและ
ความถี�บ่อยของการส่งเสื,อผา้ของกลุ่มลูกคา้ระดบักลาง ดงัแสดงในภาพที� B.< ซึ� งส่วนหนึ� งมาจาก
การจดัโปรโมชั�นของคู่แข่ง และการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ในบริเวณใกลที้�พกัอาศยัของลูกคา้ แต่
ปัญหาดงักล่าวกับไม่พบในกลุ่มลูกค้าในระดับพรีเมี�ยมซึ� งสามารถอ้างอิงได้จากปริมาณการส่ง
เสื,อผา้ของลูกคา้ในกลุ่มนี, ยงัคงอยูใ่นระดบัคงที�ในเดือนพฤศจิกายน 9::= และมีแนวโน้มเพิ�มมาก
ขึ,นในเดือนธนัวาคม 9::= ดงัแสดงในภาพที� B.<  

 

 
ภาพที� �.I แสดงจาํนวนการส่งผา้ของลูกคา้แต่ละกลุ่ม ในเดือนเมษายน 9::= - ธนัวาคม 9::= 
ที�มา:  ร้านละอองฟอง ซกัอบรีด 

 
จากขอ้มูลข้างต้นพบว่ากลุ่มลูกคา้ระดบักลางมีแนวโน้มการส่งเสื, อผา้ลดลง ซึ� งเริ�ม

ลดลงตั,งแต่เดือนตุลาคม 9::= แต่กลุ่มลูกคา้ระดบัพรีเมี�ยมนั,นมีแนวโน้มการส่งเสื,อผา้เพิ�มมากขึ,น 
ซึ� งเริ�มเพิ�มขึ,นตั,งแต่เดือนตุลาคม 9::= จากสภาพปัญหาที�เกิดขึ,นทาํให้ทราบว่ากลุ่มของลูกคา้ใน
ระดบักลางนั,น คือ กลุ่มลูกคา้ที�ร้านจะตอ้งแข่งขนักบัคู่แข่ง ดงันั,นร้านละอองฟองจึงควรนาํปัญหา
ดงักล่าวมาวิเคราะห์เพื�อให้สามารถกาํหนดกลยุทธ์ในการรักษากลุ่มลูกคา้ระดบักลาง เพิ�มจาํนวน
ลูกคา้ระดบัพรีเมี�ยมและจูงใจกลุ่มลูกคา้ใหม่ใหม้าใชบ้ริการมากขึ,นอีกดว้ย 
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เม.ย. 58 พ.ค. 58 มิ.ย. 58 ก.ค. 58 ส.ค. 58 ก.ย. 58 ต.ค. 58 พ.ย. 58 ธ.ค. 58

ลูกคา้ระดบักลาง ลูกคา้ระดบัพรีเมี�ยม
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บทที�  0 

การวเิคราะห์เชิงกลยุทธ์ 

 

 
จากสภาพปัญหารายได้ของร้านละอองฟอง ซักอบรีดลดตํ�าลงในเดือนพฤศจิกายน 

9::=เนื�องจากกลุ่มลูกคา้ในระดบักลางลดอตัราการส่งเสื,อผา้ซกัรีดลง จากสภาพเศรษฐกิจที�ถดถอย 
ประกอบกบัจาํนวนคู่แข่งนั,นมีมาก จึงทาํให้ร้านละอองฟองตอ้งพิจารณาถึงการเพิ�มศกัยภาพในการ
แข่งขนัให้มากขึ,น โดยการใช้เครื�องมือต่างๆ เขา้มาวิเคราะห์ปัจจยัทั,งภายในและภายนอก เพื�อหา
แนวทางการสร้างกลยทุธ์ในการรักษาฐานลูกคา้ระดบักลาง เพิ�มจาํนวนลูกคา้ระดบัพรีเมี�ยมและกลุ่ม
ลูกคา้ใหม่อีกดว้ย 

 

 

0.�  การวเิคราะห์อตุสาหกรรม โดยใช้ Five Forces Analysis 
การวิเคราะห์สภาพการแข่งขนัในอุตสาหกรรมนั,น จะช่วยให้ผูป้ระกอบธุรกิจทราบถึง

ที�มาของความรุนแรงในการแข่งขนัและอิทธิพลอนัเกิดจากสภาวะการแข่งขนัเหล่านั,น ซึ� ง Michael 
E. Porter ไดเ้สนอแนวคิดเรื�อง : แรงผลกัดนัที�ผลกระทบต่อการแข่งขนัของแต่ละอุตสาหกรรม ที�
เป็นอุปสรรคคุกคามการดาํเนินงานของธุรกิจ หรือที�เรียกวา่ Five Forces Model นั�นเอง ดงัแสดงใน
ภาพที� 9.B โดยปัจจยัทั,ง : ประการนั,นบ่งบอกถึงโอกาสของการทาํกาํไรจากอุตสาหกรรมนั,นๆ ซึ� ง
หากปัจจยัดงักล่าวมีความเขม้แข็งมากเท่าใด โอกาสในการทาํกาํไรในอุตสาหกรรมนั,นยิ�งมีน้อยลง
เท่านั, น แต่ในทางกลับกันหากปัจจยัใดมีความเข้มแข็งน้อย ก็จะเป็นโอกาสในการทาํกําไรใน
อุตสาหกรรมนั,นใหม้ากขึ,นเช่นกนั (Porter, BC=E) 
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ภาพที� 0.� แสดง Five Forces Model 
ที�มา:  https://maven.wordpress.com/9EE=/EB/BB/a-new-version-of-porters-five-forces-model/ 

 
จากภาพที� 9.B จะเห็นได้ว่าปัจจยัสําคญั : ปัจจยัของ Five Forces model ประกอบไป

ดว้ย 
1. การคุกคามของคู่แข่งขนัรายใหม่ (Threat of New Entrants) 
คู่แข่งรายใหม่ คือ ผูป้ระกอบการที�จะเขา้มาดาํเนินธุรกิจในอุตสาหกรรม โดยขณะนั,น

ยงัคงอยูภ่ายนอกอุตสาหกรรม แต่มีความสามารถและแนวโนม้ที�จะเขา้มาในอุตสาหกรรมได ้ซึ� งการ
ที�คู่แข่งจะเขา้มาในอุตสาหกรรมไดย้ากง่ายเพียงใดนั,นขึ,นอยูก่บัอุปสรรค หรือขอ้จาํกดัในการเขา้สู่
อุตสาหกรรม และหากอุปสรรคในการเขา้มามีนอ้ยเพียงใด ก็จะทาํให้จาํนวนคู่แข่งรายใหม่มีจาํนวน
มากขึ,นเท่านั,น ซึ� งจะส่งผลทาํใหร้ะดบัการแข่งขนัสูงมากขึ,นและทาํใหก้าํไรลดลง แต่ในทางกลบักนั
หากอุปสรรคมีมาก จํานวนคู่แข่งรายใหม่ก็จะมีน้อย การแข่งขันของอุตสาหกรรมก็จะไม่
เปลี�ยนแปลงไปจากเดิมมากนกั 

2. การแข่งขนัระหว่างธุรกิจที�อยู่ในอุตสาหกรรมเดียวกนั (Rivalry Among Existing 
Competitors) 

ความรุนแรงของสภาวะการแข่งขนัในอุตสาหกรรมเดียวกนันั,น จะเพิ�มมากขึ,นในกรณี
ที�มีคู่แข่งในอุตสาหกรรมมองเห็นช่องทางในการทาํกาํไร และริเริ�มเปลี�ยนการดาํเนินงานของธุรกิจ
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ตนเอง เช่น การลดราคา การออกสินคา้ใหม่เขา้สู่ตลาด หรือแมก้ระทั�งการเพิ�มบริการหลงัการขาย 
เป็นตน้ ดงันั,นหาในอุตสาหกรรมมีสภาวะการแข่งขนัรุนแรง ก็จะทาํใหค้วามสามารถในการทาํกาํไร
ของธุรกิจลดลงตามไปดว้ย แต่หากสภาวะการแข่งขนัไม่รุนแรง โอกาสในการทาํกาํไรนั,น ก็จะมาก
ขึ,นเช่นเดียวกนั  

3. การมีสินคา้หรือบริการที�สามารถทดแทนกนัได ้(Threat of Substitute Products or 
Services) 

สินค้าหรือบริการทดแทน คือ สินค้าหรือบริการที� เป็นละชนิดกัน แต่สามารถ
ตอบสนองและทดแทนความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ช่นเดียวกนั ซึ� งหากอุตสาหกรรมใดมีสินคา้หรือ
บริการทดแทนเหล่านี,มาก ก็จะทาํใหมี้ธุรกิจมีขอ้จาํกดั หรือมีโอกาสในการสร้างกาํไรนอ้ย เนื�องจาก
หากราคาของสินคา้ในธุรกิจมีราคาแพงขึ,น ลูกคา้จะสามารถหันกลบัไปบริโภคสินคา้ทดแทนได้
ทนัที โดยเฉพาะอยา่งยิ�งสินคา้ที�มีค่าใชจ่้ายในการเปลี�ยนผลิตภณัฑ์ตํ�า  เช่น สินคา้ทดแทนของกาแฟ 
คือ ชา ดงันั,นเมื�อราคากาแฟเพิ�มสูงขึ,น ลูกคา้ก็จะสามารถหนัไปบริโภคชาแทน  

4. อาํนาจต่อรองของผูซื้,อ (Bargaining Power of Buyers) 
อํานาจการต่อรองของผู ้ซื, อมักขึ, นอยู่กับอํานาจการต่อรองที�ผู ้ซื, อมีต่อธุรกิจใน

อุตสาหกรรม เช่น ปริมาณการสั�งซื,อ  จาํนวนสินคา้ทดแทน และจาํนวนคู่แข่ง เป็นตน้ หากธุรกิจมี
คู่แข่งมากหรือจาํนวนสินคา้ทดแทนมาก จะทาํให้อาํนาจการต่อรองของผูซื้,อมีมาก หรือหากผูซื้,อ
เป็นลูกคา้รายใหญ่ของธุรกิจ อาํนาจการต่อรองในการขอเพิ�มคุณภาพสินคา้และบริการก็จะมาก
เช่นเดียวกนั ซึ� งจะส่งผลต่อธุรกิจในแง่ตน้ทุนการดาํเนินงานที�อาจสูงขึ,น แต่หากผูซื้,อที�มีอาํนาจการ
ต่อรองนอ้ย ก็จะทาํใหธุ้รกิจมีโอกาสในการทาํกาํไรมากขึ,นเช่นกนั 

5. อาํนาจต่อรองของผูข้ายวตัถุดิบ (Bargaining Power of Suppliers) 
อาํนาจการต่อรองของผูข้ายวตัถุดิบมกัขึ,นอยู่กบัอาํนาจการต่อรองของธุรกิจเอง หรือ

การเป็นผูข้ายวตัถุดิบเพียงรายเดียว  ในกรณีที�วตัถุดิบหลกัที�ตอ้งใชมี้ผูข้ายเพียงรายเดียว จะส่งผลให้
ผูข้ายวตัถุดิบมีอาํนาจการต่อรองกบัธุรกิจมาก อีกทั,งยงัเป็นผูค้วบคุมราคาหรือคุณภาพของวตัถุดิบ
ได ้ซึ� งสิ� งเหล่านี, จาํส่งผลต่อตน้ทุนการผลิตและกาํไรของธุรกิจเป็นอย่างมาก แต่ในกรณีที�ผูข้ายมี
อาํนาจในการต่อรองตํ�าก็จะถูกผูซื้,อกดราคาไดเ้ช่นเดียวกนั 

ผลการวิเคราะห์อุตสาหกรรมบริการซักอบรีด โดยใช ้Five Forces model สําหรับร้าน
ละอองฟอง ซกัอบรีด มีดงันี,  

1. การคุกคามของคู่แข่งขนัรายใหม่ (Threat of New Entrants) แมว้่าธุรกิจบริการซัก
อบรีดนั,นจะเป็นธุรกิจที�ไม่จาํเป็นตอ้งใช้เงินลงทุนสูง และไม่มีความสลบัซบัซ้อน อีกทั,งยงัคงเป็น
ธุรกิจบริการที�ยงัคงมีความตอ้งการเพิ�มมากขึ,นสําหรับวิถีชีวิตในปัจจุบนันี,  แต่ก็มีขอ้จาํกดัในการหา
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ลูกคา้ เนื�องจากยงัไม่มีผลงานที�การันตีถึงการบริการของร้าน อีกทั,งการดึงลูกคา้จากร้านคู่แข่งยงั
เป็นไปไดย้าก ประกอบกบัขอ้จาํกดัในการหาพนกังาน เพราะธุรกิจนี,ตอ้งการพนกังานที�เอาใจใส่ต่อ
คุณภาพงาน เพื�อให้ผลงานเป็นที�พึงพอใจของลูกคา้ ดงันั,นจึงทาํให้แรงผลกัดนัของการคุกคามของ
คู่แข่งขนัรายใหม่อยูใ่นระดบัปานกลาง 

2. การแข่งขนัระหว่างธุรกิจที�อยู่ในอุตสาหกรรมเดียวกนั (Rivalry Among Existing 
Competitors) ผูเ้ล่นที�อยู่ในธุรกิจบริการซักอบรีดนั,นมีจาํนวนมาก เนื�องจากเวลาที�มีอยู่อย่างจาํกดั
ของผูค้นในเมืองหลวง  ทาํให้เกิดการแข่งขนักนัในหลายรูปแบบ เช่น การบริการจดัส่งเสื,อผา้ การ
สมคัรเป็นแพ็กเกจ เพื�อรักษาฐานลูกค้าของตนเองไว ้หรือการลดราคาหากส่งเสื, อผา้ซักรีดเป็น
จาํนวนมาก ดงันั,นจึงถือวา่เป็นธุรกิจที�มีการแข่งขนัอยูใ่นระดบัสูง 

3. การมีสินคา้หรือบริการที�สามารถทดแทนกนัได ้(Threat of Substitute Products or 
Services) บริการซักอบรีดนั,นเป็นบริการที�ยงัไม่มีการบริการใดๆ ทดแทนไดห้ากมีจะเป็นการรับ
บริการซักรีดเสื,อผา้ให้ตามบา้นแบบรายวนั ดงันั,นจึงถือไดว้า่แรงผลกัดนัเรื�องสินคา้ทดแทนนั,นอยู่
ในระดบัตํ�า 

4. อาํนาจต่อรองของผูซื้,อ (Bargaining Power of Buyers) เนื�องจากร้านบริการซักอบ
รีดเป็นธุรกิจที�มีผูเ้ล่นในอุตสาหกรรมมาก จึงทาํให้ลูกคา้สามารถเปลี�ยนร้านได้ทนัที หากไม่พึง
พอใจในการบริการของร้าน ดงันั,นจึงถือไดว้า่ลูกคา้มีอาํนาจการต่อรองมาก 

5. อําน าจ ต่ อ รอ งข อ งผู ้ข าย ว ัต ถุ ดิ บ  (Bargaining Power of Suppliers) อุ ป ก รณ์
เครื�องจกัร และวตัถุดิบหลกัของอุตสาหกรรมนี,  ประกอบดว้ย เครื�องซกัผา้ เครื�องอบผา้ เตารีดไอนํ, า 
และนํ, ายาซกัผา้แบบต่างๆ ซึ� งจะเห็นไดว้า่วตัถุดิบเหล่านี, เป็นวตัถุดิบที�หาไดง่้ายตามทอ้งตลาด อีกทั,ง
ยงัมีบริษทัที�ผลิตเครื�องจกัรและวตัถุดิบเหล่านี, เป็นจาํนวนมาก โดยมีการบริการจดัส่งสินคา้ที�ร้าน
และหลงัการขาย จึงทาํใหอ้าํนาจการต่อรองของผูข้ายวตัถุดิบมีระดบัตํ�า 

 
ตารางที� 0.� แสดงผลการวเิคราะห์ Five Forces Analysis 

ประเภทแรงผลกัดนั ระดบัผลกระทบ 
Threat of New Entrants ระดบัปานกลาง 
Rivalry Among Existing Competitors ระดบัสูง 
Threat of Substitute Products or Services ระดบัตํ�า 
Bargaining Power of Buyers ระดบัสูง 
Bargaining Power of Suppliers ระดบัตํ�า 
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จากการวิเคราะห์ขา้งตน้จะเห็นไดว้่าธุรกิจบริการซักอบรีดนั,น นอกจากมีการแข่งขนั
ระหวา่งธุรกิจที�อยูใ่นอุตสาหกรรมเดียวกนัสูงแลว้ ยงัคงมีอีกหนึ�งปัจจยัที�ส่งผลกระทบต่อธุรกิจเป็น
อยา่งมาก นั�นก็คือ อาํนาจต่อรองของผูซื้,อซึ� งเกิดจากการมีร้านซกัอบรีดเป็นจาํนวนมาก และเพื�อลด
แรงผลกัดนัด้านนี,  ทางร้านจะตอ้งหากลยุทธ์ในรักษาลูกคา้ระดบักลาง เพิ�มจาํนวนลูกคา้ในระดบั 
พรีเมี�ยมและกลุ่มลูกคา้ใหม่ให้มากขึ,น แต่ทั,งนี, ร้านละอองฟองจะตอ้งมีความสามารถในการรองรับ
ปริมาณลูกคา้ที�เพิ�มขึ,น โดยยงัคงรักษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ใหค้งเดิม 

 

 

0.0  การวเิคราะห์ความสามารถในการแข่งขนัขององค์กร โดยใช้ Value Chain Analysis 
การวิเคราะห์กิจกรรมภายในบริษทันั,น ช่วยให้ทาํให้บริษทัเขา้ใจถึงบทบาทของแต่ละ

หน่วยงานภายในองค์กร เพื�อช่วยเหลือให้องคก์รธุรกิจสามารถพฒันาคุณค่าและเพิ�มประสิทธิภาพ
ให้สูงสุด อีกทั,งยงัสามารถลดตน้ทุนการผลิต ให้สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั (Competitive 
Advantage) ซึ� ง Michael E. Porter ไดเ้สนอแนวคิดเรื�อง Value Chain Model ซึ� งเป็นการวิเคราะห์ถึง
โครงสร้างงานภายในองค์กรเพื�อกาํหนดจุดแข็งและจุดอ่อนขององค์กร (Porter, BC=E) ดงัแสดงใน
ภาพที� 9.9 

 

 
ภาพที� 0.0  แสดง Value Chain Model 
ที�มา:  http://www.cmu.edu/erm/concepts/value.html 
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จากภาพที�  9.9 จะเห็นได้ว่า Value Chain Model แบ่งกิจกรรมภายในองค์กรเป็น 9 
กิจกรรม คือ กิจกรรมหลกั (Primary Activities) และกิจกรรมสนบัสนุน (Support Activities)  ดงันี,  

B. กิจกรรมหลัก เป็นกิจกรรมที�สร้างประโยชน์ให้กับสินค้าหรือการบริการของ
องค์กรธุรกิจ ซึ� งจะเป็นกิจกรรมที�เกี�ยวขอ้งโดยตรงกบัการผลิต การบริการ การขนส่งสินคา้หรือ
บริการไปยงัลูกคา้  โดยประกอบไปดว้ย 

- การนาํเขา้วตัถุดิบในการผลิต (Inbound Logistics) เป็นกิจกรรมที�มีการนาํวตัถุดิบ
หรือส่วนประกอบที�จะใชส้าํหรับการผลิตเขา้มาเพื�อทาํการเตรียมความพร้อมประกอบไปดว้ยการรับ 
เก็ บ รัก ษ า แล ะ ก ระ จายว ัต ถุ ดิ บ ที� จ ํา เป็ น สํ าห รับ ก ารผ ลิ ต สิ น ค้าแล ะ /ห รือ บ ริก าร  เช่ น  
การวางแผนและการรับวตัถุดิบ การเก็บรักษาและเบิกจ่ายวตัถุดิบ การควบคุมและดูแลยอดคงเหลือ
ของวตัถุดิบ การจดัตารางการรับวตัถุดิบ การส่งคืนวตัถุดิบใหแ้ก่ซพัพลายเออร์ เป็นตน้ 

- การดําเนินการผลิตสินค้า (Operations) เป็นกิจกรรมที� เกี� ยวข้องกับการแปลง
วตัถุดิบไปเป็นผลิตภัณฑ์ เช่น การ บริหารจดัการเครื� องจกัรที�ใช้ในการผลิตการบรรจุหีบห่อ 
การบาํรุงรักษาอุปกรณ์การผลิต การทดสอบคุณภาพผลิตภัณฑ์การใช้สาธารณูปโภค ประเภท
นํ,าประปา ไฟฟ้า สัญญาณอินเตอร์เน็ต ฯลฯ ในการผลิตสินคา้และบริการ เป็นตน้ 

- การนําสินค้าออกจาํหน่าย (Outbound Logistics) เป็นกิจกรรมที�เกี�ยวข้องกบัการ
รวบรวม การเก็บรักษา และส่งมอบผลิตภณัฑ์ให้แก่ลูกคา้ เช่น การเก็บรักษาและเบิกจ่ายผลิตภณัฑ์
สาํเร็จรูปการจดัตารางการส่งสินคา้ การดาํเนินการเกี�ยวกบัการจดัส่งสินคา้ เป็นตน้ 

- การตลาดและการขาย (Sales and Marketing) เป็นกิจกรรมที� เกี� ยวกับการขาย 
ผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้า รวมทั, งการโน้มน้าวให้ลูกค้าซื, อผลิตภัณฑ์ขององค์กร เช่น การโฆษณา  
การส่งเสริมการขาย การเสนอราคา การเลือกผูจ้ดัจาํหน่ายการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กับ 
ผูจ้ดัจาํหน่ายการตั,งราคา เป็นตน้ 

- การบริการ (Services) เป็นกิจกรรมที� เกี�ยวกับการให้บริการเพื�อเพิ�ม หรือดํารง
คุณค่าของผลิตภณัฑ์ เช่นการติดตั,ง การซ่อมการให้ความรู้เกี�ยวกบัวิธีใช้ และการบาํรุงรักษาการ
ให้บริการอะไหล่การดดัแปลงผลิตภณัฑ์ให้สอดคล้องกับความตอ้งการหรือข้อจาํกัดของลูกค้า
เฉพาะราย เป็นตน้ 

9. กิจกรรมสนับสนุนเป็นกิจกรรมที�จะช่วยส่งเสริมและสนับสนุนให้กิจกรรมหลกั
สามารถดาํเนินไปไดอ้ยา่งราบรื�นประกอบดว้ย 

- โครงสร้างพื,นฐานของธุรกิจ (Firm infrastructure) ประกอบด้วยกิจกรรมต่างๆ 
ได้แ ก่  ก ารบ ริห ารจัดก ารทั�วไป  ก ารวางแผ น  งาน ก ารเงิน  งาน บัญ ชี  งาน ด้าน กฎ ห ม าย  
งานที�เกี�ยวขอ้งกบัหน่วยงานภาครัฐ และงานบริหารคุณภาพ เป็นตน้ 
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- การจัดการทรัพยากรมนุษย์ (Human Resources Management) เป็นกิจกรรมที�
เกี�ยวขอ้งกบัการสรรหาและคดัเลือกการวา่จา้ง การฝึกอบรม การพฒันา รวมถึงการจ่ายค่าตอบแทน
บุคลากรขององคก์ร 

- เท ค โน โล ยี  (Technology Development) ห ม ายถึ ง  กิ จก รรม ที� ช่ วยป รับ ป รุง 
ผลิตภัณฑ์ และกระบวนการต่างๆ เช่น งานวิจยัพื,นฐาน การออกแบบผลิตภณัฑ์ การออกแบบ
อุปกรณ์ที�ใช้ในกระบวนการต่างๆแนวทางการให้บริการ ฯลฯ โดย Technology Development จะ
ช่วยสนับสนุนหน่วยงานต่างๆ ขององค์กร ดังนั, นจึงถือได้ว่า Technology Development ถือเป็น 
กิจกรรมที�มีความสาํคญัต่อการสร้างความไดเ้ปรียบเชิงแข่งขนัขององคก์รในทุกอุตสาหกรรม 

- การจัดซื, อจัดจ้าง (Procurement) หมายถึง กิจกรรมเกี�ยวกับการจัดซื, อวตัถุดิบ 
เครื�องจกัร วสัดุสิ,นเปลือง อุปกรณ์ สําหรับห้องทดลอง อุปกรณ์สํานกังาน อาคาร รวมทั,งวสัดุและ
อุปกรณ์อื�นๆ เพื�อใชใ้นกิจกรรมต่างๆ ของ Value Chain  

ผลการวิเคราะห์ความสามารถในการแข่งขนัของร้านละอองฟอง ซักอบรีด โดยใช้
Value Chain Model ไดผ้ลดงัตารางที� 9.9 

 
ตารางที� 0.0 การวเิคราะห์ Value Chain ของร้านละอองฟอง ซกัอบรีด 

�.  กจิกรรมหลัก (Primary Activities) คือ การผลติ  การบริการ การขนส่งสินค้าและบริการไปยัง

ลูกค้า ซึ�งลูกค้าของร้านละอองฟอง ซักอบรีด คือ ผู้ที�ส่งเสื=อผ้าซักรีด นั�นเอง 

กจิกรรม รายละเอยีด วเิคราะห์กจิกรรม 

Inbound Logistics - จดัซื,อนํ, ายาซกัรีดแบบต่าง  ๆเช่น นํ, ายาซักแห้ง  
นํ, ายาซักผา้ ผงซักฟอก นํ, ายาทาํความสะอาด
คราบสกปรก นํ, ายารีดผ้า นํ, ายาฉีดผ้าหอม 
และนํ,ายาปรับผา้นุ่ม เป็นตน้ 
- จัดซื, อว ัตถุ ดิ บอื� นๆ  เช่ นไม้แขวนเสื, อ 
ถุงครอบผา้  เข็มกลัด ด้าย เข็ม และกระดาษ
สาํหรับติดชื�อลูกคา้ 
- จดัเก็บวตัถุดิบ และตรวจสอบวตัถุดิบคงเหลือ 

จุดแข็ง  เนื�องจากซัพพลายเออร์ 
ของร้านละอองฟองจัดส่ง
สินค้าตรงเวลา และราคาถูก 
ส่งผลทําให้ต้นทุนของการ
ดาํเนินการถูกกวา่ร้านอื�นๆ  

Operations - รับเสื,อผา้จากลูกคา้ 
- ติดชื�อลูกคา้กบัเสื,อผา้ 
- ตรวจสอบสิ�งของในกระเป๋า   

จุดแข็ง เนื�องจากร้านละอองฟอง
มีสูตรนํ, ายาทําความสะอาด 
และนํ,ายาฉีดผา้หอม ที�เป็น 
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ตารางที� 0.0 การวเิคราะห์ Value Chain ของร้านละอองฟอง ซกัอบรีด (ต่อ) 

กจิกรรม รายละเอยีด วเิคราะห์กจิกรรม 

 - ตรวจสอบและแกไ้ขคราบสกปรก 
- ตรวจสอบและแจง้ในกรณีที�เสื,อผา้มีรอยขาด 
- คัดแยกเสื, อผ้าตามแพ็กเกจที� ลูกค้าเลือก 
และตามประเภท/สีของเสื,อผา้ 
- ดาํเนินการซกัอบรีดตามแพก็เกจของลูกคา้ 
- ฉี ดนํ, ายาฉี ดผ้าหอม ห ลังจาก เส ร็จสิ, น
กระบวนการรีด 

สูตรของร้านเอง ทาํให้เสื,อผา้
ของร้านมีกลิ�นหอมและติด
ทนนาน ประกอบกับมีการ
ตรวจส อบ แล ะแจ้ง ลู ก ค้า
ทันที เมื�อพบคราบสกปรก
หรือรอยขาด เพื�อดาํเนินการ
แกไ้ขต่อไป  

Outbound Logistics - ตรวจสอบคุณภาพของเสื, อผา้อีกครั, ง เช่น 
คราบสกปรก ความเรียบของเสื,อผา้  
- ตรวจสอบจาํนวนเสื, อผา้ของลูกคา้ให้ตรง
กบัจาํนวนที�ลูกคา้ส่งมา 
- นาํเสื,อผา้ใส่ถุงครอบ เพื�อเตรียมจดัส่ง 
- สอบถามเพื�อนดัเวลาการจดัส่งกบัลูกคา้  
- จัดส่ งเสื, อผ้าตามที� อยู่อาศัยของลูกค้า 
พร้อมทั,งถ่ายรูปยืนยนั และจดัส่งรูปภาพให้
ลูกคา้ทราบ        

จุดแข็ง  เนื� องจากมีการนัด
เวล าก ารจัด ส่ ง เสื, อ ผ้ากับ
ลูกค้า และเมื�อจัดส่งเสื, อผ้า
ทางร้านมีการถ่ายรูปเพื�อแจง้/
ยืนยนัการจดัส่ง เพื�อป้องกนั
การสูญหายของเสื,อผา้ 

Sales and Marketing - จดัแพ็กเกจของการบริการ ดังนี,  แพ็กเกจ
ซกัรีด (เครื�อง) แพก็เกจซกัรีด (มือ) แพก็เกจ
เฉพาะรีด และแพก็เกจเฉพาะซกั 

จุดด้อย เนื�องจากทางร้านไม่
มีการทาํโปรโมชั�น ไม่มีการ
ออ ก บู ท  แล ะ ไ ม่ มี ก ารแ จ
กโบรชวัร์เพื�อขยายฐานลูกคา้ 

Services - จัดส่งเสื, อผา้ให้ลูกค้าตามที�อยู่ และตาม
เวลาที�ลูกคา้ตอ้งการ  
- ซ่อมแซมเสื,อผา้ ในจุดที�ทาํได ้
- แจ้งสถานะของเสื, อผ้า เมื� อถึงกําหนด
จดัส่ง 
- เร่งรัดงาน โดยไม่คิดราคาเพิ�ม ในกรณี
ตอ้งการเสื,อผา้ด่วน 

จุดแข็ง เนื�องจากเป็นบริการ
ที�ร้านคู่แข่งไม่มีการบริการ 
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ตารางที� 0.0 การวเิคราะห์ Value Chain ของร้านละอองฟอง ซกัอบรีด (ต่อ) 

0.  กจิกรรมสนับสนุน )Supporting Activities) 

กจิกรรม รายละเอยีด วเิคราะห์กจิกรรม 

Firm infrastructure มีโครงสร้างองค์กรแบบแนวนอน ทําให้
การบริหารจัดการและการสื� อสารภายใน
ร้านสะดวกและรวดเร็ว 

จุ ด แข็ ง  เนื� อ งจาก จําน วน
พนกังานในร้านมีน้อย ทาํให้
การตรวจสอบ ดูแล แก้ไข
ปั ญ ห าเป็ น ไ ป ด้ ว ย ค ว า ม
รวดเร็ว 

Human Resources 
Management 

- คดัเลือกพนักงาน โดยพนักงานซักอบรีด
จะต้องปฏิบัติจริงก่อนการรับสมัคร และ
พนักงานรับส่งเสื, อผ้าต้องมีใบขับขี�  เพื�อ
ป้องกนัปัญหาที�อาจเกิดขึ,นไดใ้นอนาคต 
- มีการฝึกอบรมพนักงานซักอบรีด และ
ติดตามผลทุกครั, ง 
- มี ก าร พิ จ าร ณ าก าร จ่ าย ค่ าต อ บ แ ท น
พนักงานทุกปี  เพื� อเป็นแรงจูงใจในการ
ทาํงาน 

จุดแข็ง เนื�องจากระบบการ
คัดเลือกเข้มงวด เพื�อให้ได้
พนักงานที�ดี เนื�องจากธุรกิจ
ซักอบรีด เป็นธุรกิจบริการที�
ต้องใช้ความเอาใจใส่ในทุก
กระบวนการ ประกอบการ
เพิ�มค่าตอบแทนทุกปี ทาํให้
อั ต ร า ก า ร  Turnover ข อ ง
พนกังานตํ�า 

Technology 
Development 

ใช้ MS Excel ในการจัดทําเสื, อผ้าบิลของ
ลูกคา้ ทาํใหเ้กิดการผดิพลาดสูง  

ข้อด้อย  เนื� องจากท างร้าน
ยงัคงใช้โปรแกรมพื, นฐาน 
ทาํให้เกิดความผิดพลาดใน
การทาํบิลเสื,อผา้ได ้

Procurement มีการจดัซื,อเครื�องซักผา้ เครื�องอบผา้ เตารีด
ไอนํ, า โต๊ะสําหรับ ราวแขวนผา้ (สําหรับ
อุตสาหกรรม) 

จุดแข็ง  เนื� องจาก เป็ นการ
จั ด ซื, อ อุ ป ก ร ณ์ แ บ บ
อุตสาหกรรมทาํให้ตน้ทุนถูก 
และในการจดัซื, อแต่ละครั, ง
นั, น จ ะ ซื, อ ค รั, ง ล ะ ห ล าย ๆ 
เครื�อง ทาํใหร้้านมีอาํนาจการ
ต่อรองกบัซพัพลายเออร์สูง 
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ตารางที� 0.5 ผลการวเิคราะห์ Value Chain ของร้านละอองฟอง ซกัอบรีด 

กจิกรรม วเิคราะห์กจิกรรม 

Inbound Logistics จุดแขง็ 
Operations จุดแขง็ 
Outbound Logistics จุดแขง็ 
Sales and Marketing จุดดอ้ย 
Services จุดแขง็ 
Firm infrastructure จุดแขง็ 
Human Resources Management จุดแขง็ 
Technology Development จุดดอ้ย 
Procurement จุดแขง็ 

 
จากการวิเคราะห์ขา้งตน้จะเห็นไดว้า่ร้านละอองฟอง พบวา่กิจกรรมที�สร้างมูลค่าและ

ความได้เปรียบในการแข่งขนัให้กบัร้านละอองฟอง คือ กิจกรรมด้าน Services เนื�องจากเป็นการ
บริการที�สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการที�ของลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง ประกอบกบัคู่แข่งไม่มีการ
ให้บริการแบบทางร้าน แต่อยา่งไรก็ตามกิจกรรมที�เป็นอุปสรรคต่อการรักษาฐานลูกคา้ของร้าน คือ 
กิจกรรมดา้น Sales and Marketing เนื�องจากธุรกิจบริการซักอบรีด เป็นธุรกิจที�มีจาํนวนคู่แข่งมาก 
ดงันั,นการจดัทาํโปรโมชั�น และการประชาสัมพนัธ์ร้าน เป็นที�ร้านจะตอ้งใหค้วามสาํคญัมากที�สุด 

 

 

0.5  การวเิคราะห์ความสามารถในการแข่งขนัขององค์กร โดยใช้ VRIN Framework 
การวิเคราะห์ทรัพยากรที�มีอยู่ของบริษัทนั, น ช่วยทําให้บริษัทสามารถสร้างความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในอุตสาหกรรมของบริษทัไดเ้ป็นอยา่งดี ซึ� ง Barney ไดเ้สนอแนวคิดเรื�อง 
VRIN Framework โดยระบุถึงคุณลกัษณะ ? ประการที�นบัเป็นทรัพยากรสําคญัยิ�งที�บริษทัควรใส่ใจ 
เพื�อใหบ้ริษทัสามารถแข่งขนัไดอ้ยา่งย ั�งยนื (Barney, BCCB) ดงัแสดงในภาพที� 9.A  
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ภาพที� 0.5 แสดง VRIN Framework 
ที�มา:  เอกสารประกอบการเรียนวชิา  Corporate Advantage&Strategy; InternalAnalysis : Resource-Basedview 

 
จากภาพที�  9.A จะเห็นได้ว่า VRIN Framework มี คุณ ลักษณ ะทั, ง ? ประการนั, น 

ประกอบดว้ย 
1. Valuable Resources (V – คุณค่า) 
ทรัพยากรที�บริษทัตอ้งใชท้ั,งจุดแข็งและจุดอ่อน เพื�อแสวงหาประโยชน์จากโอกาสและ

ขจดัอุปสรรคที�อาจเกิดขึ,น ซึ� งทรัพยากรประเภทนี, ช่วยให้บริษทัมีความได้เปรียบทางการแข่งขนั
แบบเท่าเทียม (Competitive Parity) แต่หากบริษทัไม่มีทรัพยากรประเภทนี, จะส่งผลให้ไม่สามารถ
สร้างความไดเ้ปรียบใหก้บับริษทัได ้(Competitive Disadvantage) 

2. Rareness Resources (R – หายาก) 
การนาํทรัพยากรที�มีนั,นมาเปรียบเทียบกบัคู่แข่งในอุตสาหกรรมเดียวกนัว่าคู่แข่งถือ

ครองทรัพยากรแบบเดียวกบับริษทัหรือไม่ หากคู่แข่งไม่มีทรัพยากรดงักล่าวเหมือนกบับริษทั ก็ถือ
ได้ว่าทรัพยากรที�มีทาํให้บริษัทได้เปรียบทางการแข่งขันแบบชั�วคราว (Temporary Competitive 
Advantage) 

3. Imitability Resources  (I – ความสามารถในการถูกลอกเลียนแบบ) 
การประเมินทรัพยากรที�มีว่าคู่แข่งสามารถเลียนแบบไดย้ากหรือง่ายเพียงใด หากไม่

สามารถลอกเลียบแบบได ้หรือตอ้งใชง้บประมาณ ระยะเวลามากในการเลียบแบบ ก็ถือไดว้า่บริษทั
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัแบบชั�วคราว (Temporary Competitive Advantage) 

4. Non-Substitute (N – ไม่มีสิ�งใดทดแทน) 
การเปรียบเทียบทรัพยากรที�มีวา่มีทรัพยากรอื�นใดสามารถทดแทนไดห้รือไม่ หากไม่มี

สิ� งได้ทดแทนได้ ก็ถือว่าทรัพยากรดังกล่าวช่วยให้บริษัทสามารถดําเนินธุรกิจได้อย่างย ั�งยืน 
(Sustained Competitive Advantage)  
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ตารางที� 0.? ผลการวเิคราะห์ VRIN Framework ของร้านละอองฟอง ซกัอบรีด 

ทรัพยากร ความมี

คุณค่า

Value 

ความหา

ยาก

Rareness 

ความยาก

ในการลอก

เลยีบแบบ

Imitability 

ความยากในการ

มีสิ�งอื�นทดแทน

Non-substitutable 

Conclusion 

B .คุณภาพ � � � � Temporary advantage 

9. บุคลากร � � � � Competitive Parity   

A  .การ
ใหบ้ริการ 

� � � � Temporary advantage 

?. เงินลงทุน � � � � Competitive Parity   

 
จากตารางที� 9.? พบวา่ความสามารถในการแข่งขนัของร้านละอองฟองในแต่ละดา้น มี

ดงันี,  
ด้านคุณภาพ เนื�องจากร้านละอองฟองมีกระบวนการขั,นตอนการดาํเนินงานที�เป็น

ระบบ มีการตรวจสอบคุณภาพของเสื,อผา้ ในเรื�องคราบสกปรก ความเรียบร้อยของเสื,อผา้ก่อนการ
จดัส่งทุกครั, ง รวมถึงการตรวจนบัจาํนวนเสื,อผา้ทุกครั, งทั,งก่อนกระบวนการซักและก่อนการจดัส่ง 
ทาํให้มั�นใจไดว้า่คุณภาพของเสื,อผา้ที�ลูกคา้จะไดรั้บจะอยูใ่นระดบัดีเยี�ยม ประกอบกบัร้านซกัอบรีด
ทั�วไปยงัคงพบปัญหาเรื�องการเรียบของเสื,อผา้และการจดัส่งเสื,อผา้ของลูกคา้ไม่ถูกตอ้ง แต่อยา่งไรก็
ตามความได้เปรียบดังกล่าวยงัคงทําให้บริษัทสามารถแข่งขันได้เพียงชั�วคราว เนื�องจากเป็น
กระบวนการที�สามารถลอกเลียนแบบไดง่้าย  

ดา้นบุคลากร เนื�องจากระบบการคดัเลือกพนกังานของร้านนั,นเขม้งวด มีการฝึกอบรม
พนกังาน ประกอบกบัการใส่ใจในดา้นผลตอบแทนของพนกังาน เพื�อสร้างแรงจูงใจในการทาํงาน 
ทาํให้ร้านละอองฟองมีความได้เปรียบในเรื� องความมีคุณค่าของทรัพยากร แต่คู่แข่งก็สามารถ
ลอกเลียนแบบในดา้นการฝึกอบรม การเพิ�มแรงจูงใจให้กบัพนกังานไดเ้ช่นกนั อีกทั,งพนกังานของ
ร้านนั,นเป็นตาํแหน่งที�ไม่จาํเป็นตอ้งใชคุ้ณสมบติัใดเลย จึงทาํให้ง่ายต่อการสรรหาบุคลากร ดงันั,น
ทรัพยากรดงักล่าวส่งผลใหร้้านสามารถแข่งขนัไดเ้ท่าเทียม 

ด้านการให้บริการ เนื� องจากร้านละอองฟองมีการบริการต่างๆ ที� ร้านคู่แข่งไม่มี
มากมาย เช่น การซ่อมแซมเสื, อผา้ การแจ้งสถานะ การเร่งรัดงานเป็นต้น จึงทําให้ร้านมีความ
ไดเ้ปรียบทางเรื�องความมีคุณค่าและความหายากของทรัพยากรแต่คู่แข่งก็สามารถลอกเลียนแบบได้
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ง่าย เนื�องจากเป็นการบริการที�ทาํไดง่้าย จากบุคลากรที�มีอยู่แลว้ ดงันั,นทรัพยากรดงักล่าวส่งผลให้
ร้านสามารถแข่งขนัไดเ้พียงชั�วคราว 

ดา้นเงินลงทุน เนื�องจากร้านละอองฟองจดัตั,งขึ,นโดยไม่มีการกูย้ืมเงินจากแหล่งกูย้ืม
ใดๆทําให้ร้านมีความได้เปรียบในเรื� องความมีคุณค่าของทรัพยากร แต่แม้ว่าเงินลงทุนจะเป็น
ทรัพยากรที�หายากที�สุด แต่เนื�องจากเงินลงทุนที�ตอ้งใช้ในการทาํธุรกิจนั,นไม่สูงนกั จึงทาํให้คู่แข่ง
สามารถหาแหล่งเงินทุนมาประกอบธุรกิจไม่ยากนกัดงันั,นทรัพยากรดงักล่าวส่งผลให้ร้านสามารถ
แข่งขนัไดเ้ท่าเทียม 

จากการวิเคราะห์ขา้งตน้จะเห็นไดว้่าร้านละอองฟองมีความสามารถทางการแข่งขนั
เพียง 9 ประเภทเท่านั,น คือ สามารถแข่งขนัไดช้ั�วคราว จากทรัพยากรดา้นคุณภาพและการให้บริการ 
และสามารถแข่งขนัไดอ้ยา่งเท่าเทียม จากทรัพยากรดา้นบุคลากรและดา้นเงินทุน ดงันั,นร้านละออง
ฟองตอ้งพฒันาทรัพยากรใหม่ๆ เขา้มาเพิ�มมากขึ,น เพื�อใหส้ามารถแข่งขนักบัคู่แข่งไดอ้ยา่งย ั�งยนื 

 

 

0.?  การวเิคราะห์การรับรู้สินค้าของผู้บริโภคโดยใช้ Perceptual Map 
Perceptual Map (ผงัแสดงการรับรู้) เป็นเครื� องมือที�ใช้ในการกาํหนดตาํแหน่งของ

ผลิตภณัฑ์ และเป็นเครื�องมือที�ช่วยแสดงการรับรู้ของผูบ้ริโภคที�มีต่อผลิตภณัฑ์ของบริษทั และของ
คู่แข่ง โดยใช้วิธีเปรียบเทียบตําแหน่งสินค้าของผลิตภัณฑ์ ซึ� งบริษัทจะต้องกําหนดว่าใครมี
คุณสมบติัที�จะเป็นคู่แข่งโดยตรง ใครเป็นคู่แข่งที�ดอ้ยกวา่และเหนือกว่า และในดา้นใดบา้ง ในการ
กําหนดตําแหน่งผลิตภัณฑ์นั, นจาํเป็นต้องคํานึงด้วยว่าลูกค้าต้องการในสิ� งที� เราวางตําแหน่ง
ผลิตภณัฑน์ั,นๆ จริงหรือไม่ 

ขั,นตอนในการทาํ Perceptual map บริษทัจะตอ้งทาํการระบุคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์
จากความรู้สึกของลูกคา้ และหาเกณฑ์ในการ Mapping จากนั,นทาํการกาํหนดคู่แข่งในธุรกิจ พร้อม
ทั,งหาช่องทางที�เราสามารถแข่งขนัหรือทาํการตลาดไดเ้หนือและแตกต่างกวา่คู่แข่ง 

ผลการวเิคราะห์ Perceptual Map ของร้านละอองฟอง ซกัอบรีดมีดงันี,  
Perceptual Map ที�  B การเปรียบเทียบระหว่างตําแหน่งของร้านซักอบรีดกับความ

หลากหลายของการใหบ้ริการ (นอกเหนือการซกัอบรีด) 
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ภาพที� 0.? แสดงถึงตําแหน่งของร้านเปรียบเทียบกับความหลายหลายในการให้บริการอื�นๆ 
(นอกเหนือจากการบริการซกัอบรีด) 

 
จาก Perceptual Map ที� B แสดงถึงตาํแหน่งของร้านเปรียบเทียบกบัความหลายหลาย

ในการให้บริการอื�นๆ (นอกเหนือจากการบริการซกัอบรีด) เช่น การบริการจดัส่งเสื,อผา้ การบริการ
ซ่อมเสื, อผา้ การเร่งรัดงานในกรณีที�ลูกค้าต้องการด่วน เป็นต้น พบว่าร้านละอองฟอง และร้าน 
Cleanmate Laundry นั, นตั, งอยู่ไกลลูกค้ามากที� สุด (ชุมชน) รองลงมา คือร้านผ้าหอม Laudry & 
Dryclean ร้าน Mr.&Mrs. Laundry และร้าน JM ซกัแหง้ ตามลาํดบั แต่เมื�อวิเคราะห์ความหลากหลาย
ของการบริการอื�นๆ นั,น พบวา่ร้าน JM ซกัแห้งกลบัมีความหลากหลายของการบริการนอ้ยที�สุด โดย 
ร้าน Mr.&Mrs. Laundry และร้านผา้หอมมีความหลากหลายของการบริการนอ้ยเป็นรองอนัดบัสอง 
และร้านที�มีความหลายหลายของการบริการมากที�สุด คือ ร้านละอองฟอง และรองลงมา คือ ร้าน 
Cleanmate Laundry โดยทั, ง 9 ร้าน มีการบริการรับส่งเสื, อผา้ การเร่งรัดงาน ลูกคา้ แต่การบริการ
อื�นๆ ที�แตกต่างกนัของ 9 ร้าน คือ ร้านละอองฟอง มีบริการการซ่อมแซมเสื, อผา้ให้และการแจ้ง
สถานะของเสื,อผา้ พร้อมทั,งมีการนดัเวลาก่อนการจดัส่งเสื,อผา้ให้กบัลูกคา้ ในขณะที�ร้าน Mr.&Mrs. 
Laundry และร้านผา้หอม Laudry & Dryclean นั,นมีเพียงบริการการเร่งรัดงานให้กับลูกค้าเท่านั,น 
ส่วนร้าน JM ซกัแหง้ไม่มีการใหบ้ริการอื�นๆเลย 

Perceptual Map ที�  9 การเปรียบเทียบระหว่างราคาค่าบริการและระยะเวลาในการ
บริการ 
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ภาพที� 0.G แสดงถึงราคาค่าบริการเปรียบเทียบกบัระยะเวลาที�แต่ละร้านใชใ้นการบริการซกัอบรีด 
 
จาก Perceptual Map ที� 9  แสดงถึงราคาค่าบริการเปรียบเทียบกบัระยะเวลาที�แต่ละร้าน

ใช้ในการบริการซักอบรีด พบว่าร้าน Mr.&Mrs. Laundry มีราคาค่าบริการแพงที�สุด รองลงมา คือ ร้าน
ละอองฟอง ร้าน  Cleanmate Laundry ร้าน  JM ซักแห้ง  และร้านผ้าห อม Laudry & Dryclean 
ตามลาํดบั แต่เมื�อวิเคราะห์ระยะเวลาการบริการของร้าน  JM ซักแห้ง  และร้านผา้หอม Laudry & 
Dryclean พบว่าแม้จะมีราคาถูกที�สุด แต่ระยะเวลาที�ทั, งสองร้านใช้ในการบริการกลับนานที�สุด
เช่นกัน และสําหรับร้าน Mr.&Mrs. Laundry  ร้านละอองฟอง และร้าน Cleanmate Laundry ก็มี
ลกัษณะเช่นเดียวกนั คือ ร้าน Mr.&Mrs. Laundry  นั,นแมจ้ะราคาแพงที�สุด แต่ระยะเวลาการบริการ
ของร้านจะสั,นที�สุด รองลงมา คือ ร้านละอองฟอง และร้าน Cleanmate Laundry ตามลาํดบั  

 
จากการวเิคราะห์ขา้งตน้จะเห็นได ้ดงันี,  
ร้าน Mr.&Mrs. Laundry เป็นร้านที�อยู่ใกล้ที�อยู่อาศยัหรืออยู่ใกล้ชุมชนค่อนขา้งมาก 

เมื�อเทียบกับคู่แข่ง เนื�องจากร้านอยู่ใกล้กับหมู่บ้าน The Connect แจ้งวฒันะ และ Double Lake 
Condominium และระยะเวลาที�ร้านใช้ในการบริการสั, นที�สุดเพียง A วนัเท่านั, น จึงถือได้ว่าร้าน 
Mr.&Mrs. Laundry เป็นร้านที�ไดเ้ปรียบคู่แข่งในเรื�องระยะเวลาในการบริการ แมว้่าราคาค่าบริการ
ของร้านจะแพงที�สุด และมีการบริการอื�นๆ ที�นอกเหนือจากการซกัอบรีดเพียงแค่บริการเร่งรัดงาน
ใหก้บัลูกคา้เท่านั,นก็ตาม  
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ร้านละอองฟอง เป็นร้านที�มีบริการอื�นๆ ที�นอกเหนือจากการซกัอบรีดมากที�สุด ไม่วา่
จะเป็นบริการเร่งรัดงานให้กบัลูกคา้โดยไม่มีค่าใช้จ่าย บริการรับส่งเสื, อผา้ทุกวนั หรือบริการแจง้
สถานะการจดัส่งเสื,อผา้ให้ลูกคา้ เป็นตน้ ประกอบกบัร้านละอองฟองใช้เวลาในการบริการเพียง ? 
วนัเท่านั,น ทาํให้ร้านละอองฟองได้เปรียบคู่แข่งในเรื�อง Service ที�ร้านของคู่แข่งไม่มีให้บริการ 
ถึงแมว้า่ราคาค่าบริการจะค่อนขา้งสูง และทาํเลที�ตั,งร้านจะอยูใ่นซอยก็ตาม 

ร้าน Cleanmate Laundry เป็นร้านที�อยูห่่างไกลชุมชน จึงใชว้ิธีการดึงดูดลูกคา้โดยการ
เพิ�มบริการอื�นๆ ซึ� งนอกเหนือจากบริการซักอบรีดให้กับลูกคา้ และสําหรับราคาค่าบริการและ
ระยะเวลาการบริการนั,นถือวา่อยูใ่นระดบัปานกลางเมื�อเทียบกบัคู่แข่ง 

ร้าน JM ซักแห้ง เป็นร้านที�อยู่ใกล้แหล่งชุมชนและอยู่ติดถนนแจง้วฒันะ ดงันั,นร้าน 
JM ซักแห้งจึงได้เปรียบคู่แข่งในเรื�องทาํเลที�ตั, ง และสําหรับระยะเวลาการให้บริการนั,น ร้าน JM  
ซกัแหง้ใชเ้วลานานที�สุด  

ร้านผา้หอม Laudry & Dryclean เป็นร้านที�มีราคาค่าบริการที�ถูกที�สุดเมื�อเปรียบเทียบ
กบัคู่แข่ง ดงันั,นร้านจึงไดเ้ปรียบคู่แข่งในเรื�องดงักล่าว แต่ร้านก็มีระยะเวลาในการบริการนานที�สุด 
คือ < วนั ประกอบกบัร้านผา้หอม Laudry & Dryclean อยูไ่กลชุมชน และไม่มีบริการอื�นๆ เลย จึงทาํ
ใหลู้กคา้ของร้านไม่มากเท่าที�ควร 

 

 

0.G  การวเิคราะห์ความต้องการของผู้บริโภคแยกตามประเภทลูกค้า 
เนื�องจากร้านละอองฟอง ซกัอบรีดเป็นธุรกิจการให้บริการ ดงันั,นความตอ้งการสูงสุด

ของลูกคา้ของร้านจึงเป็นสิ�งสําคญัที�ทาํให้ลูกคา้พึงพอใจ และใชบ้ริการของร้านเพิ�มมากขึ,น ดงันั,น
ร้านละอองฟอง ซักอบรีดจึงตอ้งทาํการวิเคราะห์เพื�อหาความตอ้งการที�แทจ้ริงของลูกคา้แต่ละกลุ่ม  
ดงันี,   

 
0.G.�  กลุ่มลูกค้าระดับต้น  

สําหรับลูกคา้ในระดบัตน้นั,น จะมีให้ความสําคญัเรื�องสถานที�ตั,งของร้าน นั�นคือ ตอ้ง
อยูบ่ริเวณที�ไปสะดวก มีที�จอดรถ เนื�องจากลูกคา้ในกลุ่มนี, ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ขาจร และจะเขา้มาใช้
บริการเป็นครั, งคราวเพื�อใชบ้ริการซกัแหง้เท่านั,น อีกทั,งจาํนวนเสื,อผา้ของลูกคา้นั,นก็มีจาํนวนไม่มาก 
ดงันั,นลูกคา้ในกลุ่มนี, จึงไม่ค่อยความสําคญัในเรื�องราคาค่าบริการ ความหลากหลายในการใหบ้ริการ
มากนกั และสําหรับระยะเวลาการให้บริการนั,นถือวา่ลูกคา้ในกลุ่มนี, ยงัคงให้สําคญั แมว้า่ยงัคงเป็น
รองจากความสาํคญัเรื�องสถานที�ตั,งร้านก็ตาม 
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0.G.0  กลุ่มลูกค้าระดับกลาง 

สําหรับลูกค้าในกลุ่มระดับกลางนั, นให้ความสําคัญสูงสุดในเรื� องราคาค่าบริการ 
โดยเฉพาะการจดัทาํโปรโมชั�นของร้านซกัอบรีดที�ตรงความตอ้งการของตนเองนั,น ถือเป็นจุดดึงดูด
กลุ่มลูกคา้กลุ่มนี, ไดเ้ป็นอยา่งดี และเรื�องที�ลูกคา้กลุ่มนี, ให้ความสําคญัรองลงมา คือ การให้บริการที�
หลากหลาย โดยเฉพาะอย่างยิ�งการบริการจดัส่งเสื, อผา้ เนื�องจากลูกค้าในกลุ่มนี,  ได้แก่ ลูกค้าที�
ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน และลูกคา้ที�เป็นครอบครัว (มีสมาชิกเป็นนกัเรียนหรือนกัศึกษา) ซึ� ง
ลูกคา้ในกลุ่มนี, จะเป็นกลุ่มลูกคา้ที�มีเวลาวา่งนอ้ย ประกอบกบัมีค่าใชจ่้ายในการดาํเนินชีวิตค่อนขา้ง
สูง ดงันั,นเรื�องราคาค่าบริการและการบริการจดัส่งเสื, อผา้จึงเป็นสิ�งที�ลูกคา้ให้สนใจเป็นอย่างมาก  
ส่วนระยะเวลาในการใหบ้ริการนั,น ลูกคา้ยงัคงใหค้วามสําคญัอยูบ่า้ง โดยให้ความสําคญัรองลงมาก
จากความหลากหลายในการให้บริการ และเรื� องสถานที�ตั, งของร้านนั, น ลูกค้าในกลุ่มนี, ไม่ให้
ความสาํคญัแต่อยา่งใด 

 
0.G.5  กลุ่มลูกค้าระดับพรีเมี�ยม 
สําหรับลูกค้าระดับพรีเมี� ยมนั, น  จะมีความต้องการสูงสุดในเรื� องการบริการที�

หลากหลาย ตรงกบัความตอ้งการของตนเอง และระยะเวลาในการบริการน้อย เนื�องจากลูกคา้ใน
กลุ่มนี, จะเป็นลูกคา้ที�มกัประกอบอาชีพนกัธุรกิจเป็นส่วนใหญ่ ดงันั,นเวลาที�ลูกคา้ว่างจึงมีนอ้ย หาก
ร้านซักอบรีดร้านใด สามารถที�จะให้บริการตรงตามที�ลูกค้าในกลุ่มนี, ต้องการ ลูกค้าจะเลือกใช้
บริการร้านนั,นๆ เป็นอนัดบัตน้ โดยไม่สนใจเรื�องราคาค่าบริการ หรือสถานที�ตั,งของร้านแต่อยา่งใด 
ซึ� งการบริการที�ลูกคา้ที�หลากหลายที�ลูกคา้กลุ่มนี,ตอ้งการ คือ การบริการจดัส่งเสื,อผา้ตามเวลาที�ลูกคา้
ตอ้งการนั�นเอง 

จากการวิเคราะห์ขา้งตน้จะเห็นได ้ดงันี,  ลูกคา้ระดบัตน้มีความตอ้งการสูงสุดในเรื�อง
สถานที�ตั,งร้านที�สะดวกกบัตนเอง  ลูกคา้ระดบักลางจะมีความตอ้งการสูงสุดในเรื�องราคาค่าบริการที�
ตนเองพึงพอใจ และลูกคา้ระดบัพรีเมี�ยมจะมีความตอ้งการสูงสุดในเรื�องการบริการที�หลากหลาย 
และใช้ระยะเวลาในการบริการน้อย ดงันั,นหากร้านตอ้งการรักษาฐานลูกคา้ในแต่ละประเภทไว ้ก็
จะตอ้งเลือกดาํเนินกลยทุธ์ที�ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละประเภทของร้านอีกดว้ย 

 

 

0.A  สรุปผลการวเิคราะห์ปัญหาของบริษทั 
เมื�อวเิคราะห์ทั,งทางดา้นอุตสาหกรรม พบวา่ร้านละอองฟองตอ้งเผชิญกบัจาํนวนคู่แข่ง

ของอุตสาหกรรมเดียวกนัในระดบัสูง ซึ� งจากแรงผลกัดนัดงักล่าวจึงส่งผลทาํให้อาํนาจการต่อรอง
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ของลูกคา้อยู่ในระดบัสูงเช่นกนั และจากการวิเคราะห์ความสามารถในการแข่งขนั จะพบว่าร้าน
ละอองฟอง มีจุดด้อย จาํนวน 9 กิจกรรม คือ Sales and Marketing และ Technology Development 
แต่เมื�อเปรียบเทียบกบัคู่แข่งแลว้พบวา่ร้านละอองฟองมีความไดเ้ปรียบคู่แข่งในเรื�องการบริการอื�นๆ 
ที�ไม่ใช่การบริการซักอบรีด ดงันั,นการจะรักษาฐานลูกคา้เดิม และเพิ�มจาํนวนลูกคา้ใหม่ของร้าน
ละอองฟองนั, นจะต้องมีการหากลยุทธ์ในด้าน Sales and Marketing เพิ�มมากขึ, นโดยนําความ
ไดเ้ปรียบของร้านเขา้มาใช้ พร้อมทั,งนาํเทคโนโลยีเขา้มาช่วยบริหารจดัการขอ้มูลของลูกคา้ ทั,งใน
ดา้นขอ้มูลพื,นฐาน ขอ้มูลปริมาณการส่งเสื,อผา้ การเตือนเมื�อถึงกาํหนดการจดัส่งเสื,อผา้ เป็นตน้ ทั,งนี,
เพื�อเพิ�มประสิทธิภาพในการทาํงานใหดี้มากยิ�งขึ,น และรักษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ใหอ้ยูใ่น
ระดบัสูงคงเดิม ประกอบกบัการวางกลยทุธ์ของร้านที�ถูกตอ้ง และตรงกบัความตอ้งการที�แทจ้ริงของ
ลูกคา้แต่ละประเภทก็จะแรงผลกัดนัหนึ�งที�ช่วยใหร้้านสามารถรักษาฐานลูกคา้ใหค้งอยูไ่ด ้

 

  



29 
 

 

บทที�  5 

ความสัมพนัธ์ของปัญหาและผลที�เกดิขึ=น 

 

 
จากการวเิคราะห์ปัญหาและสาเหตุที�เกิดขึ,นของร้านละอองฟองในบทที�ผา่นมานั,น ทาํ

ให้ร้านสามารถเห็นภาพความสัมพนัธ์ที�เกี�ยวเนื�องกนัระหวา่งปัญหาที�เกิดขึ,นและสาเหตุที�ทาํให้เกิด 
ดงันั,นการที�ร้านจะสามารถหาแนวทางแก้ไขปัญหาที�เกิดขึ,นได้นั,น จะตอ้งใช้วิธีการคิดเชิงระบบ 
(System Thinking) เขา้มาช่วยเพื�อให้มองเห็นรูปแบบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัญหาและเหตุการณ์ที�
เกิดขึ,นในภาพรวม ซึ� งการคิดเชิงระบบนั,นจะทาํใหส้ามารถสังเคราะห์และมองเห็นปฏิสัมพนัธ์ต่างๆ 
ของระบบ ทั,งในความสัมพนัธ์เชิงลึกและความสัมพนัธ์แนวกวา้ง เพื�อนาํไปสู่การคิดกลยุทธ์ในการ
แกไ้ขปัญหานั�นเอง 

 

 

5.�  การคดิเชิงระบบ (System Thinking) 
การคิดเชิงระบบ หมายถึงการคิดในเชิงองค์รวม หรือภาพรวม (Big Picture) โดย

ตระหนกัถึงองคป์ระกอบยอ่ยที�มีความสัมพนัธ์ และมีหนา้ที�ต่อเชื�อมกนัอยู ่ ซึ� งเครื�องมือหนึ�งที�ใชใ้น
การคิดเชิงระบบ คือ แผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram)  ดงัแสดงในรูป A.B 

 
ภาพที� 5.� แสดงตวัอยา่งแผนภูมิวงรอบเหตุและผล 
ที�มา:  http://systemsandus.com/9EB9/E=/B:/learn-to-read-clds/ 
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แผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) เป็นแผนภูมิวงรอบอย่างง่ายที�
ชี, ให้เห็นถึงความสัมพันธ์ ที� ถูกตั, งสมมุติฐานขึ, นระหว่างส่วนประกอบและปัจจัยของระบบ 
(Sterman,9EEE) ประกอบดว้ย 

Positive Feedback Loop หรือ Reinforcing Feedback Loop หมายถึง ระบบที�ผลกระทบ
เป็นการเสริมแรงซึ� งกนัและกนั นั�นคือ เมื�อสาเหตุมีค่าเพิ�มขึ,น จะส่งผลให้ผลกระทบมีค่าเพิ�มขึ,น 
หรือในทางกลบักนัหากสาเหตุมีค่าลดลงผลกระทบก็มีค่าลดลงเช่น เมื�อการเกิดเพิ�มมากขึ,น ก็จะ
ส่งผลใหป้ระชากรเพิ�มมากขึ,นดว้ย ดงัแสดงในรูป A.9 

 
ภาพที� 5.0 แสดง Positive  Feedback Loop 
ที�มา:  http://systemsandus.com/9EB9/E=/B:/learn-to-read-clds/ 

 
Negative Feedback Loop หรือ Balancing Feedback Loop หมายถึง ระบบที�มีผลทาํให้

เกิดสมดุลกบัในการแกปั้ญหานั,นนั�นคือเมื�อสาเหตุมีค่าเพิ�มขึ,น จะส่งผลให้ผลกระทบมีค่าลดลง หรือ
ในทางกลบักนัหากสาเหตุมีค่าลดลงผลกระทบก็มีค่าเพิ�มขึ,น เช่น เมื�อการตายมากขึ,น ก็จะส่งผลให้
ประชากรลดลง ดงัแสดงในรูป A.A 

 

 
ภาพที� 5.5 แสดง Negative Feedback Loop 
ที�มา: http://systemsandus.com/9EB9/E=/B:/learn-to-read-clds/ 
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แบบแผนพฤติกรรมของธุรกิจ (Key business Behaviors) สามารถแบ่งได้ F รูปแบบ 
ดงันี,  

B. Exponential Growth/Decline เป็นรูปแบบของการเติบโตที�เพิ�มขึ,นอยา่งต่อเนื�องใน
รูปแบบของสมการ Exponential ในทางกลบักนัก็สามารถเป็นการลดลงอย่างต่อเนื�องไดเ้ช่นกนัดงั
แสดงในรูป A.? ซึ� งเกิดจาก Positive Feedback Loop 

9. Goal Seeking เป็นรูปแบบของการเพิ�มขึ,นหรือลดลงเขา้สู่เป้าหมาย โดยเมื�อเขา้ใกล้
เป้าหมายอัตราการเพิ�มขึ, นหรือลดลงจะช้าลงเรื� อยๆ ดังแสดงในรูป A.? ซึ� งเกิดจาก Negative 
Feedback Loop 

A. S-Shaped Growth เป็ น รูป แบ บ ของการเติบ โตที� เพิ� ม ขึ, น อย่างต่อเนื� องแบ บ 
Exponential แต่มีการเติบโตอย่างรวดเร็วในช่วงกลาง จากนั, นการเติบโตจะลดลงเรื� อยๆ เข้าสู่
รูปแบบการเติบโตแบบ Goal Seeking ในที�สุด ดงัแสดงในรูป A.? 

?. Oscillation เป็นรูปแบบของการเติบโตแบบไม่แน่นอนเป็นลกัษณะการเติบโตแบบ 
Goal Seeking แต่มีการ Delay ในการรับรู้ ซึ� งเกิดจาก Negative Feedback Loop ที� มีการ Delayดัง
แสดงในรูป A.? 

:. S-Shaped Growth with Overshoot เป็นรูปแบบของการเติบโตในช่วงแรกแบบ  
S-Shaped Growth จากนั,นการเติบโตจะเริ�มไม่แน่นอนแบบ Oscillation ดงัแสดงในรูป A.: 

F. Overshoot and Collapse เป็ น รู ป แ บ บ ข อ ง ก า ร เติ บ โ ต ใ น ช่ ว ง แ ร ก แ บ บ  
S-Shaped Growth จากนั,นการเติบโตจะลู่เขา้หาเป้าหมายแบบ Goal Seeking ดงัแสดงในรูป A.: 

 
ภาพที� 5.? แสดงแบบแผนพฤติกรรมของธุรกิจ 
ที�มา: https://www.leveragenetworks.com/behavior-over-time-graphs 
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ภาพที� 5.G แสดงแบบแผนพฤติกรรมของธุรกิจ 
ที�มา: http://www.thwink.org/sustain/glossary/FeedbackLoop.htm 

 
วธีิการเขียนแผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram)  
B. กาํหนดประเด็นปัญหาหลักให้ชัดเจน และสํารวจเรื� องราวเกี�ยวกับปัญหาหรือ

อาการของปัญหา และพฤติกรรมที�เกี�ยวขอ้ง รวมทั,งสาเหตุที�ทาํใหเ้กิดปัญหานั,นๆ  
9. ระบุ “ตวัแปรที�สาํคญั” ที�เป็นส่วนทาํการขบัเคลื�อนความเป็นไปของเหตุการณ์   
A. ศึกษาพฤติกรรมโดยมองยอ้นเวลาถึงสิ�งที�เกิดขึ,น 
?. เขียนกราฟแสดงแผนพฤติกรรมของธุรกิจ (Key business Behaviors) 
:. ทบทวนความสัมพนัธ์ของตวัแปร 
F. วาดแผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram)  
ผลการวิเคราะห์แผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) สําหรับร้าน 

ละอองฟอง ซกัอบรีดดงัแสดงในรูป A.F 

 
ภาพที� 5.A แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผล ของร้านละอองฟอง ซกัอบรีด 

จํานวนเสื	อผา้

ของลูกคา้

ระยะเวลาใน

การดําเนินงาน

จํานวนพนักงาน
จํานวนลูกคา้ของรา้น

ความหลากหลาย

ในการบรกิารอื�นๆของรา้น

จํานวนลูกคา้ของคู่แขง่

โปรโมช ั�นของคู่แขง่
ค่าจา้งพนักงาน

ตน้ทุน

กําไร

+

+
+

+- -

+

ความพงึพอใจ

ของลูกคา้

+ -

-

-+

จํานวนคู่แขง่

+

การลงทุนใน
การพฒันาระบบและ
การใหบ้รกิารของรา้น

+

-
+

การดําเนินงาน

การแขง่ขนั ตน้ทุน และการลงทุน

โปรโมชั�นของรา้น

-

+

+

-

+

รายได้

+

+

+

รายได้
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จากภาพที� A.F จะเห็นได้ว่าร้านละอองฟอง ซักอบรีด มีแผนภูมิวงรอบเหตุและผล 
จาํนวน ? วงรอบ ไดแ้ก่ 

B. วงรอบการดาํเนินงานภายในร้านและลูกคา้ ดงัแสดงในรูปที� A.< 
9. วงรอบตน้ทุนและการลงทุนเพิ�มเติมดงัแสดงในรูปที� A.= 
A. วงรอบคู่แข่งและการแข่งขนัดงัแสดงในรูปที� A.C 
?. วงรอบรายได ้ดงัแสดงในรูปที� A.BE 
 

 
 

ภาพที� 5.I แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของการดาํเนินงานภายในร้านและลูกคา้ 
 
จากภาพที� A.< จะเห็นไดว้่าเมื�อจาํนวนลูกคา้ของร้านละอองฟองเพิ�มมากขึ,น เนื�องจาก

โปรโมชั�นของคู่แข่งน้อยลง ทาํให้จาํนวนเสื,อผา้ที�ลูกคา้ส่งมาที�ร้านเพิ�มมากขึ,นตามจาํนวนลูกคา้ที�
เพิ�มขึ,น และเมื�อจาํนวนเสื,อผา้ของลูกคา้เพิ�มมากขึ,นระยะเวลาในการดาํเนินงานตั,งแต่กระบวนการ
คดัแยก จนกระทั�งจดัส่งเสื,อผา้ถึงมือลูกคา้ก็จะเพิ�มขึ,นดว้ย และเมื�อระยะเวลาการดาํเนินงานของร้าน
เพิ�มมากขึ,น ความพึงพอใจของลูกคา้ที�มีต่อร้านก็จะลดตํ�าลง และส่งผลกระทบทาํใหจ้าํนวนลูกคา้ลด
ตํ�าลงตามความพึงพอใจที�ลดตํ�าลงดงันั,นทางร้านจึงแกปั้ญหาเรื�องความพึงพอใจของลูกคา้โดยการ
เพิ�มความหลายหลายในการบริหารอื�นๆ นอกเหนือจากการบริการซักอบรีดและเพิ�มการทํา
โปรโมชั�นของร้านให้มากขึ,นในทางตรงกนัขา้มหากจาํนวนลูกคา้ลดตํ�าลง เสื,อผา้ที�ลูกคา้ส่งมาที�ร้าน
ก็จะลดลงตามไปดว้ย และเมื�อจาํนวนเสื,อผา้น้อยลง ระยะเวลาการดาํเนินงานก็จะลดลง และความ

จํานวนเสื	อผา้

ของลูกคา้

ระยะเวลาใน

การดําเนินงาน

จํานวนลูกคา้ของรา้น

ความหลากหลาย

ในการบรกิารอื�นๆของรา้น

โปรโมชั�นของคู่แขง่

+

-

+

ความพึงพอใจ

ของลูกคา้

+ -

-

+

การดําเนินงาน

โปรโมชั�นของรา้น

+
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ระยะเวลาใน

การดําเนินงาน

จํานวนพนักงาน

ความหลากหลาย

ในการบรกิารอื�นๆของรา้น

ค่าจา้งพนักงาน

ตน้ทนุ

กําไร

+
+

+

-

การลงทุนใน
การพฒันาระบบและ
การใหบ้รกิารของรา้น

+

-
ตน้ทุน รายได้

และการลงทุน

+

+

พึงพอใจของลูกคา้ก็จะเพิ�มมากขึ,นตามไปดว้ย ดงันั,นแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของการดาํเนินงาน
ภายในร้านและลูกคา้เป็นประเภท Negative Feedback Loop 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

ภาพที� 5.m แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของตน้ทุนรายไดแ้ละการลงทุนเพิ�มเติมของร้าน 
 
จากภาพที�  A.= จะเห็นได้ว่าเมื�อระยะเวลาในการดําเนินงานเพิ�มมากขึ, น ร้านจะ

แกปั้ญหาโดยการเพิ�มจาํนวนพนักงาน แต่เมื�อเพิ�มจาํนวนพนักงานแลว้นั,น ผลที�เกิดขึ,น คือ ค่าจา้ง
พนกังาน และตน้ทุนของร้านก็จะเพิ�มมากขึ,น เมื�อตน้ทุนเพิ�มสูงขึ,น จะทาํให้กาํไรของร้านลดตํ�าลง 
เมื�อกาํไรลดตํ�าลงร้านก็จะไม่มีการลงทุนในการพฒันาระบบและการบริการอื�นๆ ของร้าน เช่น การ
ลงทุนในเทคโนโลยีต่างๆ  และเมื�อร้านไม่มีการลงทุนเพิ�มเติม จะส่งผลให้ความหลายหลายของการ
ให้บริการอื�นๆ นอกเหนือการบริการซักอบรีดของร้าน เช่น การจัดส่งเสื, อผา้ตามเวลาที� ลูกค้า
ตอ้งการก็จะลดนอ้ยลงไปดว้ย เมื�อการบริการร้านไม่เพิ�ม ร้านจึงไม่จาํเป็นตอ้งเพิ�มจาํนวนพนกังาน
ตามไปดว้ย แต่ในทางตรงกนัขา้ม เมื�อระยะเวลาในการดาํเนินงานของร้านสั,นลง จาํนวนพนกังานก็
จะลดลงตามไปดว้ย และเมื�อจาํนวนพนกังานลดลง  ค่าจา้งพนกังานและตน้ทุนของร้านก็จะลดลง 
และหากตน้ทุนของร้านลดลง จะส่งผลให้กาํไรของร้านเพิ�มมากขึ,น เมื�อกาํไรของร้านเพิ�มมากขึ,น 
ร้านก็จะวางแผนการลงทุนในการพฒันาระบบและการบริการอื�นๆ ของร้านเพิ�มมากขึ,น และเมื�อร้าน
วางแผนพฒันาเพิ�มมากขึ,น ก็จะส่งผลทาํใหก้ารบริการของร้านมีความหลากหลายมากยิ�งขึ,น และทาํ
ให้ร้านตอ้งการพนกังานเพิ�มมากขึ,นตามไปดว้ย ดงันั,นแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของการดาํเนินงาน
ภายในร้านและลูกคา้เป็นประเภท Negative Feedback Loop 
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จํานวนลูกคา้ของรา้น

จํานวนลูกคา้ของคู่แขง่

โปรโมช ั�นของคู่แขง่

- -

ความพึงพอใจ
ของลูกคา้

+

+

จํานวนคู่แขง่

+

การแขง่ขนั

โปรโมช ั�นของรา้น

-

-

+

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที� 5.n แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของคู่แข่งและการแข่งขนั 
 
จากภาพที� A.C จะเห็นไดว้า่เมื�อจาํนวนคู่แข่งในธุรกิจเพิ�มมากขึ,น หรือจาํนวนลูกคา้ของ

คู่แข่งลดตํ�าลง จะทาํให้คู่แข่งทาํโปรโมชั�นเพื�อดึงดูดลูกคา้เพิ�มมากขึ,น และเมื�อคู่แข่งทาํโปรโมชั�น
เพิ�มมากขึ,น จาํนวนลูกคา้ของร้านละอองฟองก็จะน้อยลง และเมื�อจาํนวนลูกคา้ลดตํ�าลง ดงันั,นร้าน
จึงหาวิธีแกไ้ขโดยการจดัทาํโปรโมชั�นต่างๆ เพิ�มมากขึ,น เพื�อรักษาลูกคา้ของร้านไม่ให้ลดน้อยลง  
และเมื�อร้านจดัทาํโปรโมชั�นเพิ�มมากขึ,น ความพึงพอใจของลูกคา้ก็จะเพิ�มมากขึ,นตามไปด้วยแต่
ในทางตรงกนัขา้มหากจาํนวนคู่แข่งในธุรกิจนอ้ยลง หรือจาํนวนลูกคา้ของคู่แข่งเพิ�มมากขึ,นก็จะทาํ
ให้การจดัโปรโมชั�นของคู่แข่งลดน้อยลง ลูกคา้ของร้านละอองฟองก็จะไม่ลดลงจากเดิม และเมื�อ
จาํนวนลูกคา้ไม่ลดลง ร้านละอองฟองจึงไม่จาํเป็นตอ้งทาํโปรโมชั�นหรือทาํการตลาดเพิ�มเติม แต่จะ
ส่งผลทาํให้ลูกคา้ไปใชบ้ริการร้านอื�น และทาํให้ลูกคา้ของคู่แข่งเพิ�มมากขึ,นก็ได ้อีกทั,งยงัส่งผลให้
ความพึงพอใจของลูกคา้ลดลงอีกดว้ย ดงันั,นแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของการดาํเนินงานภายในร้าน
และลูกคา้เป็นประเภท Positive Feedback Loop 

 
 
 
 
 
 
 



36 
 

จํานวนลูกคา้ของรา้น

ความหลากหลาย

ในการบรกิารอื�นๆของรา้น

ตน้ทุน

กําไร

ความพึงพอใจ

ของลูกคา้

+

การลงทุนใน
การพฒันาระบบและ
การใหบ้รกิารของรา้น

+

-

+
โปรโมชั�นของรา้น

+

รายได้

+

+
+

รายได้

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที� 5.�B แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของรายได ้
 
จากภาพที� A.BE จะเห็นได้ว่าเมื�อกาํไรของร้านเพิ�มขึ,น เนื�องจากตน้ทุนลดตํ�าลงหรือ

รายไดข้องร้านเพิ�มมากขึ,น ก็จะส่งผลทาํให้ร้านมีการลงทุนในการพฒันาระบบและการบริการอื�นๆ 
ของร้านเพิ�มมากขึ, น และเมื�อร้านวางแผนพัฒนาเพิ�มมากขึ, น การบริการของร้านก็จะมีความ
หลากหลายมากยิ�งขึ,น เมื�อทางร้านมีการบริการที�หลากหลายเพิ�มขึ,น ความพึงพอใจของลูกคา้ที�มีต่อ
ร้าน และจาํนวนลูกคา้ก็จะเพิ�มมากขึ,นตามไปดว้ย และเมื�อจาํนวนลูกคา้เพิ�มมากขึ,น ก็จะส่งผลทาํให้
กาํไรของร้านเพิ�มขึ,นตามไปดว้ยเช่นกนั ในทางตรงขา้มหากกาํไรของร้านลดตํ�าลง เนื�องจากตน้ทุน
ที�เพิ�มขึ,นหรือรายได้ที�ลดลง ก็จะส่งผลทาํให้ร้านลดการลงทุนในการพฒันาต่างๆลง และเมื�อการ
ลงทุนของร้านลดลง ความหลากหลายในการบริการอื�นๆ ของร้านความพึงพอใจของลูกคา้ และ
จาํนวนลูกคา้ของร้านก็จะลดตํ�าลงดว้ย และเมื�อจาํนวนลูกคา้ลดลง ก็จะส่งผลให้รายได ้กาํไรของ
ร้านลดลงเช่นกนัดงันั,นแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของรายไดเ้ป็นประเภท Positive Feedback Loop 

จากที�กล่าวไปขา้งตน้จะเห็นไดว้า่มีวงรอบเหตุและผลทั,งหมด ? วงรอบที�ส่งผลกระทบ
ต่อร้านละอองฟอง ซึ� งปัจจยัที�ส่งผลกระทบต่อจาํนวนลูกคา้ของร้านนั,น ประกอบไปดว้ย ความพึง
พอใจของลูกค้า และการทาํโปรโมชั�นของคู่แข่ง ซึ� งจากการวิเคราะห์ขา้งตน้จะพบว่าปัจจยัเรื�อง
ความพึงพอใจของลูกคา้นั,นขึ,นอยู่กบัระยะเวลาในการดาํเนินงานของร้าน ซึ� งวิธีการแกปั้ญหาใน
เรื�องนี,  คือ การเพิ�มจาํนวนพนักงานให้มากขึ,น และสําหรับปัจจยัเรื�องการทาํโปรโมชั�นของคู่แข่ง 
เนื�องจากการทาํการตลาดของคู่แข่งนั,น ร้านสามารถแกปั้ญหาในเรื�องนี, ไดโ้ดยการจดัทาํโปรโมชั�น
เช่นเดียวกบัคู่แข่ง เพื�อรักษาฐานลูกคา้เดิมของร้านไวใ้หค้งอยู ่พร้อมทั,งการขยายฐานลูกคา้ใหม่ๆให้
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เพิ�มมากขึ,น เช่น การออกบูท หรือการแจกโบรชวัร์เพื�อให้ลูกคา้กลุ่มใหม่ๆ รู้จกัร้านละอองฟองและ
บริการของร้านมากยิ�งขึ,นอีกดว้ย 
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บทที�  ? 

การกาํหนดกลยุทธ์การแข่งขนัทางธุรกจิ 

 

 
ในการแข่งขนัทางธุรกิจนั,น บริษทัจะตอ้งมีการวางกลยุทธ์ให้เหมาะสม เพื�อทาํให้

บริษทัสามารถดาํเนินธุรกิจให้ประสบความสําเร็จ และสามารถแข่งขนัในตลาดไดอ้ยา่งย ั�งยืน ซึ� งกล
ยทุธ์ในการแข่งขนัทางธุรกิจนั,น แบ่งออกเป็น A ระดบั คือ ระดบัองคก์ร (Corporate Strategy) ระดบั
ธุรกิจ (Business strategy) และระดบัปฏิบติัการ (Functional Strategy) ดงัแสดงในภาพ ?.B ซึ� งบริษทั
จะตอ้งกาํหนดกลยุทธ์ทั,ง A ระดบันั,นให้สอดคล้องกนั สําหรับกลยุทธ์ระดบัองค์กรนั,นใช้ในการ
กาํหนดทิศทางในการดาํเนินธุรกิจในอนาคต ระดบัธุรกิจใช้ในการกาํหนดรูปแบบการแข่งขนัใน
องค์กรเพื�อให้บริษทัมีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และระดบัปฏิบติัการใช้เป็นเครื�องมือในการ
ดาํเนินกิจกรรมของแต่ละหน่วยงาน เพื�อใหแ้ต่ละหน่วยงานปฏิบติัหนา้ที�ใหไ้ดต้ามเป้าหมาย 

 

 
ภาพที� ?.� แสดงระดบัของกลยทุธ์ทั,ง A ระดบั 
ที�มา:  http://slideplayer.com/slide/F=C9<EA/ 

 

 

?.�  กลยุทธ์ระดับองค์กร 
กลยุทธ์ระดบัองคก์ร (Corporate Strategy) เป็นกลยุทธ์ที�ใช้ในการกาํหนดทิศทางรวม

ของธุรกิจซึ� งเป็นทิศทางที�ใชอ้ธิบายแนวทางร่วมกนัในการพฒันาธุรกิจบนพื,นฐานความหลากหลาย
ของสายผลิตภณัฑ์และอุตสาหกรรม หรือเป็นการกาํหนดทิศทางที�เป็นเอกภาพของธุรกิจโดยรวม
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ของบริษทัอีกทั,งยงัเป็นการกาํหนดวา่บริษทัจะมีการแข่งขนัที�ดาํเนินไปในทิศทางใด เป็นวิสัยทศัน์ 
(Vision) ที�ผูบ้ริหารใช้ในการกาํหนดทิศทางของบริษทั อาจจะมีการกาํหนดบนัทึกเป็นลายลกัษณ์
อกัษรที�เป็นทางการหรือไม่ก็ได ้แต่สามารถสื�อวิสัยทศัน์ ไปในแนวทางของบริษทัที�ให้บุคลากร
ภายในและบุคลากรภายนอกสามารถรับรู้ไดซึ้� งกลยุทธ์ระดบัองค์กร ประกอบด้วยกลยุทธ์หลกั A  
กลยุทธ์ คือ กลยุทธ์เติบโต (Growth Strategy) กลยุทธ์คงที� (Stability Strategy) และกลยุทธ์หดตวั 
(Retrenchment Strategy)  

 
?.�.�  กลยุทธ์เติบโต 
กลยุทธ์เติบโต (Growth Strategy) เป็นกลยุทธ์ที�ใช้เพื�อมุ่งเน้นการลงทุน การขยาย

ตลาด และ การขยายไปยงัอุตสาหกรรมใหม่ๆ โดยใช้ทรัพยากรและความสามารถที�องค์กรมีอยู ่
รวมทั,งโอกาสทางธุรกิจใหม่ๆ อาจเป็นการหาตลาดใหม่หรือกลุ่มเป้าหมายที�วางไว ้ซึ� งประกอบไป
ดว้ย A กลยทุธ์หลกั คือ Intensive Growth, Integrative Growth และ Diversification Growth   

B. กลยทุธ์การเติบโตแบบการรวมตวั (Integrative Growth) กลยทุธ์การขยายธุรกิจดว้ย
การซื, อหรือควบรวมธุรกิจกับซัพพลายเออร์ คู่แข่งหรือผูจ้ดัจาํหน่าย/ลูกค้า (Distributor/Buyer) 
นอกจากนี,  ยงัรวมไปถึงการขยายธุรกิจเพื�อแข่งกบัธุรกิจของซัพพลายเออร์และผูจ้ดัจาํหน่าย/ลูกคา้ 
วตัถุประสงค์ของการทาํ Integrative Growth คือ การทาํให้องคก์รมีอาํนาจทางการตลาด อาํนาจใน
การควบคุมวตัถุดิบ หรือช่องทางการจดัจาํหน่ายเพิ�มขึ,น  

กลยทุธ์ที�มุ่งเนน้การเพิ�มยอดขายของผลิตภณัฑเ์ดิม ประกอบดว้ย 9 วธีิ คือ 
- การขยายธุรกิจในแนวนอน (Horizontal Growth) เป็นการขยายการเติบโตที�เกี�ยวขอ้ง

กบัธุรกิจเดิม โดยเขา้ครอบครองหรือควบคุมคู่แข่งขนัในธุรกิจเดียวกนั หรือเป็นตลาดที�คลา้ยคลึงกนั 
- การขยายธุรกิจในแนวดิ�ง (Vertical Growth) เป็นการเป็นการขยายการเติบโตใน

ธุรกิจเดิมด้วยกลยุทธ์ในการรวมตวัตามแนวดิ�ง ความหมายคือ การเป็นเจา้ของหรือการควบคุม 
ตั, งแต่สิ� งป้อนเข้า (Input) ไปยงักระบวนการ (Process) หรือช่องทางต่างๆไปยงัสินค้าสําเร็จรูป 
(Output) แบ่งเป็น 9 วธีิ คือ การขยายธุรกิจยอ้นกลบัไปเป็นผูจ้ดัหาหรือผูจ้ดัจาํหน่ายกลบัมาใหธุ้รกิจ
ปัจจุบนั (Backward Integration) และการขยายธุรกิจตรงไปขา้งหน้า ภายในสายธุรกิจของตนเอง
ปัจจุบนั โดยทาํการมุ่งสู่ตลาดหรือลูกคา้โดยตรง ไม่ตอ้งผา่นตวัแทนจาํหน่าย(Forward Integration) 

9. กลยทุธ์การเติบโตแบบมุ่งเนน้การกระจายธุรกิจ (Diversification Growth Strategy) 
เป็นกระจายการลงทุนไปในหลายธุรกิจ สร้างความหลากหลายและความแตกต่างในการดาํเนินงาน 
ซึ� งอาจเกี�ยวพนัหรือไม่เกี�ยวพนักบัธุรกิจเดิมเลยก็ไดป้ระกอบดว้ย 9 วธีิ คือ 



40 
 

- การกระจายธุรกิจแบบเกาะกลุ่ม (Concentric Diversification) เป็นการขยายธุรกิจ
ไปสู่ผลิตภณัฑช์นิดอื�นที�มีส่วนเกี�ยวขอ้งกบัธุรกิจเดิม 

- การกระจายธุรกิจแบบไม่เกาะกลุ่ม (Conglomerate Diversification) เป็นการขยาย
ธุรกิจไปสู่ธุรกิจอื�นที�ไม่มีส่วนเกี�ยวขอ้งกบัผลิตภณัฑเ์ดิม ธุรกิจอาจเลือกใชก้ลยทุธ์นี,  เนื�องจากธุรกิจ
เดิมเจริญเติบโตลดลง 

A. กลยุทธ์การเติบโตแบบหนาแน่นหรือเขม้ขน้ (Intensive growth)กลยุทธ์ที�มุ่งเน้น
การเพิ�มยอดขายของผลิตภณัฑเ์ดิม ประกอบดว้ย A วธีิ ดงัแสดงในภาพ ?.9 

-  การเจาะตลาด (Market Penetration) คือ การเพิ�มส่วนแบ่งตลาดของผลิตภณัฑ์เดิม
ในตลาดเดิมด้วยวิธีการทางการตลาด เช่น การเพิ�มจาํนวนพนักงานขาย การเพิ�มกิจกรรมด้าน
โฆษณาการเพิ�มการส่งเสริมการขาย เป็นตน้  

-  การพฒันาตลาด (Market Development) คือ การขยายตลาดของสินค้าเดิมในพื,นที�
ใหม่ เพื�อเพิ�มยอดขายและขยายการเติบโต เช่น การเปิดสาขาของ Starbucks ในประเทศไทย 

-  การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development) คือ การเพิ�มยอดขายของผลิตภณัฑ์
เดิมดว้ยวิธีการปรับปรุงคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ดงักล่าว หรือการ แนะนาํอรรถประโยชน์ (Utility) 
ใหม่ของผลิตภณัฑเ์ดิม เช่น การเพิ�มคุณสมบติัการฟอกอากาศของเครื�องปรับอากาศ เป็นตน้ 

 

 
ภาพที� ?.0 แสดงกลยทุธ์การเติบโต 
ที�มา:  http://colacooper.blogspot.com/9EB9/E=/ansoffs-matrix.html 
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?.�.0  กลยุทธ์คงที� 

กลยุทธ์คงที� (Stability Strategy) เป็นกลยุทธ์เชิงรับที�บริษทันาํมาใช้ในระยะสั, น เพื�อ
ประคบัประคองธุรกิจหรือรักษาสถานะความต่อเนื�องต่อไปในระยะหนึ� ง ซึ� งบริษัทไม่เน้นการ
เติบโตของธุรกิจ ซึ� งประกอบไปดว้ย A กลยุทธ์หลกั คือ กลยุทธ์การยบัย ั,งหรือการดาํเนินการดว้ย
ค ว าม ร ะ มั ด ร ะ ว ัง  (Pause or Proceed with Caution Strategy) ก ล ยุ ท ธ์ ก า ร ไ ม่ เป ลี� ย น แ ป ล ง  
(No Change Strategy) และกลยทุธ์การทาํกาํไร (Profit Strategy) 

B. กลยุทธ์การยบัย ั,งหรือการดาํเนินการดว้ยความระมดัระวงั (Pause or Proceed with 
Caution Strategy) เป็นกลยุทธ์ที�มกัใชภ้ายหลงัที�ธุรกิจขยายการเติบโต ทาํให้ขาดทรัพยากร หรือเกิด
การเปลี�ยนแปลงสภาพแวดลอ้มที�มีผลกระทบกิจการ   

9. กลยุทธ์การไม่เปลี�ยนแปลง (No Change Strategy) เนื�องจากบริษทัเล็งเห็นว่ากล
ยทุธ์เดิมที�วางไวดี้อยูแ่ลว้ และสภาพแวดลอ้มไม่เปลี�ยน 

A. กลยุทธ์การทาํกาํไร (Profit Strategy) เนื�องจากธุรกิจพยายามลดค่าใช้จ่าย เช่น ค่า
วจิยัและพฒันา ฯ ส่งผลทาํใหธุ้รกิจมีกาํไรเพิ�มขึ,น 

 
?.�.5  กลยุทธ์หดตัว 

กลยุทธ์หดตัว (Retrenchment Strategy) เป็นกลยุทธ์ที�อาจเกิดจากการขยายตัวมาก
เกินไปหรือการขยายตวัประสบปัญหา หรือมีภาวะฉุกเฉินดา้นการเงินเนื�องจากตลาดซบเซา ซึ� งการ
ใช้กลยุทธ์หดตวันั,น เป็นลกัษณะของการป้องกนัตวัเอง เพื�อความอยู่รอดของกิจการในอนาคต ซึ� ง
ประกอบไปด้วย A กลยุทธ์หลัก คือกลยุทธ์การฟื, นฟู (Turnaround Strategy) กลยุทธ์การถอนการ
ลงทุน (Divestment Strategy) และกลยทุธ์การเลิกกิจการ (Liquidation Strategy) 

B. กล ยุท ธ์ก ารฟื, น ฟู  (Turnaround Strategy) เป็ น ก ล ยุท ธ์ล ดกิ จก รรม ห รือก าร
ปฏิบติังานทาํการลดขนาดขององค์การ (Downsizing) โดยลดจาํนวนพนกังานและปรับโครงสร้าง 
(Reengineering) มกัทาํในช่วงที�ภาวะเศรษฐกิจตกตํ�า/ ยอดขายลดลง 

9. ก ล ยุ ท ธ์ ก ารถ อ น ก ารล ง ทุ น  (Divestment Strategy) เป็ น ก ล ยุ ท ธ์ เก็ บ เกี� ย ว
ผลประโยชน์จากธุรกิจนั,น (Harvest strategy) จนกวา่จะอยูไ่ม่ไดม้กัทาํในช่วงอุตสาหกรรมตกตํ�า ไม่
มีโอกาสที�จะเติบโต/ทาํกาํไรได ้

A. กลยุทธ์กลยุทธ์การเลิกกิจการ (Liquidation Strategy) เป็นกลยุทธ์ที�ใช้เมื�อกลยุทธ์
การตดัทอนไม่ประสบผลสําเร็จ ใช้สําหรับธุรกิจที�ไม่สามารถทาํประโยชน์ไดอี้กจึงตดัสินใจเลิก
กิจการหรืออาจขายกิจการไปใหผู้อื้�น 
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?.0  กลยุทธ์ระดับธุรกจิ 
กลยุท ธ์ระดับ ธุรกิจ (Business Strategy) เป็นกลยุท ธ์ที� มุ่ งเน้นให้บ ริษัทมีความ

ได้เปรียบในการแข่งขนั ภายใตข้อบเขตของกฎหมายและจริยธรรมทางธุรกิจหรือเป็นกลยุทธ์ที�
บริษทันาํมาใช้เพื�อความไดเ้ปรียบและชยัชนะเหนือคู่แข่งขนัซึ� ง Michael E. Porter (BC=:) ไดเ้สนอ
ความได้เปรียบทางการแข่งขนั โดยแบ่งเป็นการเป็นผูน้ําด้านต้นทุน (Lower cost) และการสร้าง
ความแตกต่าง (Differentiation) ซึ� งแนวคิดกลยุทธ์ระดบัธุรกิจ ประกอบดว้ยกลยุทธ์หลกั ? กลยุทธ์
คือ กลยุทธ์ผูน้าํดา้นตน้ทุน (Cost Leadership) กลยุทธ์สร้างความแตกต่าง (Differentiation) กลยุทธ์
การมุ่งที�ตน้ทุน (Cost Focus) และกลยุทธ์การมุ่งที�ความแตกต่าง (Focus Differentiation) ดงัแสดงใน
ภาพ ?.A 

 
 

ภาพที� ?.5 แสดงกลยทุธ์ระดบัธุรกิจ 
ที�มา: http://slideplayer.com/slide/FA<=?AB/ 

 
?.0.�  กลยุทธ์ผู้นําด้านต้นทุน 
กลยุทธ์ผูน้าํดา้นตน้ทุน (Cost Leadership) เป็นกลยุทธ์ของบริษทัในการผลิตและจดั

จาํหน่ายสินคา้และบริการที�มีตน้ทุนตํ�ากวา่คู่แข่งขนัและไดรั้บผลตอบแทนสูงกวา่บริษทัอื�นๆ 
 
?.0.0  กลยุทธ์สร้างความแตกต่าง 
กลยุทธ์สร้างความแตกต่าง (Differentiation) เป็นกลยุทธ์การแข่งขนัของบริษทัที�มุ่ง

ตลาดเป้าหมายในวงกวา้ง มีการสร้างมูลค่าต่างๆให้โดดเด่นเหนือคู่แข่งขัน ซึ� งการสร้างความ 
โดดเด่นเหล่านี, จะสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ที�มีต่อผลิตภณัฑ์ เช่น บริการหลงัการขาย (After-
Sales Services)ภาพ ลักษณ์ ที� พึ งปรารถนา (Desirable Image) นว ัตกรรมทางด้านเทคโนโลยี
(Technological  Innovation) และชื�อเสียงของกิจการ (Reputation of the Firm) เป็นตน้ 
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?.0.5  กลยุทธ์การมุ่งที�ต้นทุน 

กลยุทธ์การมุ่งที�ตน้ทุน (Cost Focus) เป็นกลยุทธ์ในการใช้ความสามารถในการลด
ตน้ทุน ณ ระดบัการผลิตหนึ� ง โดยมุ่งตลาดส่วนแคบดว้ยคุณภาพของผลิตภณัฑ์ที�ไดม้าตรฐานและ
เชื�อถือไดใ้นราคาถูกกวา่คู่แข่งขนั 

 
?.0.?  กลยุทธ์การมุ่งที�ความแตกต่าง 

กลยทุธ์การมุ่งที�ความแตกต่าง (Focus Differentiation ) เป็นกลยุทธ์ที�มุ่งกลุ่มลูกคา้และ
พื,นที�เฉพาะเจาะจง โดยแสวงหาความแตกต่างภายในส่วนของตลาดเป้าหมายเช่น การบริการพิเศษ
เฉพาะกลุ่มลูกคา้ เป็นตน้ 

 

 

?.5  กลยุทธ์ระดับปฏบัิติการ 
กลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการ (Functional Strategy) เป็นกลยทุธ์การจดัสรรทรัพยากรที�มีอยู่

ในแต่ละหน่วยงานของบริษทัให้มุ่งพฒันาและดาํเนินงานตามแผน โดยกลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการนั,น
ตอ้งสอดคล้องกบักลยุทธ์ระดบัองค์กรและกลยุทธ์ระดบัธุรกิจกลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการใช้ในการ
วางแผนแต่ละด้านเพื�อนําไปสู่เป้าหมาย, พนัธกิจ,วิสัยทัศน์ขององค์กรโดยมุ่งเน้นกิจกรรมการ
ดาํเนินงานตามหนา้ที�ของหน่วยงานต่างๆ มาสร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และการสร้างคุณค่า
สาํหรับลูกคา้ โดยคาํนึงถึงคุณภาพ ประสิทธิภาพและการส่งมอบคุณค่าให้กบัลูกคา้ซึ� งกลยุทธ์ระดบั
ปฏิบติัการ มีดงันี,  

 
?.5.� ด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล (Human Resource Management) เป็นการ

จดัหา และการฝึกอบรมกาํลงัคนใหเ้หมาะสมกบัลกัษณะงาน 

 

?.5.0 ด้านจัดซื=อ (Purchasing) เป็นการคดัเลือกผูข้ายที�มีคุณภาพการเจรจาต่อรอง
ดา้นราคาที�เหมาะสมการส่งมอบทนัท่วงทีป้องกนัไม่ให้เกิดสินคา้เกินความจาํเป็นและไม่ใหเ้กิดการ
ขาดแคลน 

 

?.5.5 ด้านการวิจัยและพัฒนา (Research and development) เป็นการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้พร้อมทั,งพฒันาความสามารถในการผลิตเพื�อให้เกิดสินคา้และบริการใหม่ๆ 
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?.5.? ด้านการเงิน (Financial) เป็นการใช้กลยุทธ์ทางการเงินเพื�อความอยู่รอดความ
เจริญเติบโตและความคล่องตวัทางดา้นการเงินเพื�อให้เกิดกาํไรสูงสุดและความมั�งคั�งสูงสุด 

 

?.5.G ด้านการตลาด (Marketing) เป็นการใชเ้ครื�องมือการตลาดโดยคาํนึงถึงความพึง
พอใจของลูกคา้โดยใชต้น้ทุนที�เหมาะสมและสามารถเปลี�ยนแปลงกลยทุธ์ไดท้นัเวลา 

 

?.5.A ด้านบัญชี (Accounting) เป็นการจดัหาข้อมูลข่าวสารเพื�อการตดัสินใจสร้าง
ความเรียบง่ายและลดค่าใชจ่้ายในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและเพื�อนาํขอ้มูลกลบัมาใชไ้ดท้นัท่วงที 

 

?.5.I ด้านการผลติ (Production) หรือด้านการปฏิบัติการ (Operation) เป็นการสร้าง 
ความสมํ�าเสมอในการผลิตสินค้าให้สอดคล้องกับการออกแบบทางวิศวกรรม โดย

ก่อให้เกิดผลเสียตํ�าสุดและเกิดผลผลิตสูงสุด และมีความรวดเร็วในการปรับเขา้หาความตอ้งการซื,อ
ของลูกคา้ได ้

 

 

?.?  แนวทางกลยุทธ์สําหรับร้านละอองฟอง ซักอบรีด 
จากการวิเคราะห์สภาพปัจจุบันของร้านละอองฟอง ซักอบรีด จะพบว่าร้านมีการ

บริการทั, งการซักอบรีด และการบริการอื�นๆที�นอกเหนือจากบริการซักอบรีดที�ดี ซึ� งการบริการ
เหล่านี, ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ แต่สาเหตุหลกัของจาํนวนลูกคา้ของร้านที�ลดลงนั,น เกิด
เนื�องจากจาํนวนและการทาํโปรโมชั�นของคู่แข่งเพื�อใช้ในการดึงดูดลูกคา้ของร้านคู่แข่งเองให้เพิ�ม
มากขึ,น ดงันั,นเพื�อให้ร้านสามารถดาํเนินธุรกิจไดอ้ยา่งย ั�งยืน จึงจาํเป็นตอ้งรักษาจาํนวนลูกคา้ที�มีให้
คงอยู่พร้อมทั,งเพิ�มปริมาณลูกคา้รายใหม่ให้มากขึ,นดว้ย ดงันั,นร้านจึงจาํเป็นตอ้งมีการวางแผนและ
กาํหนดกลยุทธ์ให้เหมาะสม ทั,งกลยุทธ์ระดบัองค์กร (Corporate Strategy) ระดับธุรกิจ (Business 
Strategy) และระดบัปฏิบติัการ (Functional Strategy) ดงัแสดงในรูป ?.? 
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ภาพที� ?.? แสดงผงักลยทุธ์ A ระดบัของร้านละอองฟอง ซกัอบรีด 

 
จากภาพที� ?.? จะพบวา่ร้านควรกาํหนดกลยทุธ์ในการแข่งขนัทั,ง A ระดบั ประกอบดว้ย  
B. กลยุท ธ์ ระดับ องค์ก ร คื อ  ก ลยุท ธ์ก ารเติบ โตแบ บ การเจาะตลาด (Market 

Penetration) นั�นคือ การเพิ�มส่วนแบ่งตลาดของผลิตภณัฑ์เดิมในตลาดเดิมดว้ยวิธีการทางการตลาด
ซึ�งกลุ่มลูกคา้เป้าหมายของร้าน มี 9 กลุ่ม คือ กลุ่มลูกคา้เดิมของร้าน และกลุ่มลูกคา้ใหม่ เช่น ลูกคา้ที�
ดาํเนินการดา้นธุรกิจโรงแรมหรือห้องพกัรายวนั และลูกคา้ที�อาศยัอยูใ่นบริเวณถนนแจง้วฒันะและ
ถนนประชาชื�นจากการสํารวจพบว่าที�อยู่อาศยับริเวณถนนแจง้วฒันะซึ� งแลว้เสร็จในปี 9::=-9::C  
มีดังนี,  Maison Garden Condominium แจ้งวฒันะ  The Cube Plus Condominium แจ้งวฒันะ  และ 
Hallmark Condominium แจง้วฒันะ เป็นตนั 

9. กลยุทธ์ระดบัธุรกิจ คือ กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) โดยร้าน
ละอองฟองซกัอบรีด จะมุ่งเนน้การสร้างความแตกต่างกบัคู่แข่งดว้ยการจดัทาํกิจกรรมดา้นการตลาด 
(Marketing) เพื�อดึงดูดกลุ่มลูกคา้เป้าหมายของร้านทั,ง 9 กลุ่ม ดงันี,  

- สําหรับกลุ่มลูกคา้เดิมของร้าน จะใช้กลยุทธ์การตั,งราคา (Pricing Strategy)  โดย
เนน้การจดัรวมประเภทของการให้บริการแบบจดัแพก็เกจที�ร้านยงัไม่มีการให้บริการ แต่ลูกคา้นิยม
ใชบ้ริการ โดยคดัเลือกจากสถิติของประเภทการบริการของลูกคา้ เพื�อเป็นการดึงดูดให้ลูกคา้เลือกใช้
แพก็เกจและยงัคงใชบ้ริการของร้านนั�นเอง 

- สําหรับกลุ่มลูกคา้ใหม่ จะใช้กลยุทธ์การส่งเสริมการตลาด (Promotion) โดยเน้น
การโฆษณา เพื�อให้ลูกคา้รู้จกัและสนใจร้านละอองฟอง ซักอบรีดมากยิ�งขึ,น จากนั,นเมื�อลูกคา้รู้จกั
และสนใจจะใช้บริการแล้ว ร้านก็จะทาํการตลาดโดยเน้นการส่งเสริมการขาย เพื�อให้ลูกค้าได้
ทดลองใชบ้ริการแบบต่างๆ ที�ลูกคา้ยงัไม่ไดท้ดลองใชบ้ริการอีกดว้ย  
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A. กลยุท ธ์ระดับป ฏิบัติการเป็ นแนวทางการดําเนิน กิจกรรมของร้าน  ดังนั, น 
กลยุทธ์ระดบันี, จึงตอ้งสอดคลอ้งกบักลยุทธ์ระดบัองค์กร และระดบัธุรกิจ โดยมุ่งเน้น A หน่วยงาน 
ไดแ้ก่ ฝ่ายการตลาด ฝ่ายบริหารทรัพยากรบุคคล และฝ่ายปฏิบติัการหรือฝ่ายบริหารทั�วไป โดยมี
รายละเอียด ดงันี,  

-  กลยุทธ์ด้านการดาํเนินงาน จากการวิเคราะห์นั,นจะพบว่าร้านละอองฟองยงัมีจุด
ดอ้ยในเรื�องการนาํระบบสารสนเทศมาใช ้ ดงันั,นฝ่ายปฏิบติัการหรือฝ่ายบริหารทั�วไป จะตอ้งมีการ
จดัหาโปรแกรมเขา้มาเพื�อช่วยลดปัญหาความผิดพลาดในการจดัทาํรายการบิลเสื,อผา้และขอ้มูลการ
ใชบ้ริการของลูกคา้ ซึ� งโปรแกรมที�ร้านจะนาํเขา้มาใชง้านนั,น คือ โปรแกรมสําเร็จรูปซกั อบ รีดและ
ซกัแห้ง (Laundry & Dry Clean Program) ของร้านฟองแฟ้บ Laundry & Dry Clean ดงัรูปที� ?.: โดย
จะนาํมาใชใ้นการจดัเก็บขอ้มูลของลูกคา้ แทนการใช ้MS office เช่นในปัจจุบนั  

 

 
 

ภาพที� ?.G แสดงโปรแกรมสาํเร็จรูปซกั อบ รีดและซกัแหง้ (Laundry & Dry Clean Program) 
ที�มา:  http://www.fongfab.com/images/BBF9E9B<=?/FongFab_Manual.pdf 

 
-  กลยุทธ์ด้านการตลาด ฝ่ายการตลาดจะตอ้งมีการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

และการใชก้ลยทุธ์ในการตั,งราคา (Pricing Strategy) ซึ� งจะตอ้งการจดัทาํทั,งในระยะสั,นและระยะยาว 
โดยสําหรับระยะสั, นนั,นจะใช้วิธีการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เพื�อดึงดูดลูกคา้ใหม่ให้หันมา
สนใจร้าน และระยะยาวจะใชว้ิธีการกาํหนดกลยุทธ์การตั,งราคา (Pricing Strategy) เพื�อให้ลูกคา้ยงั
ใชบ้ริการกบัร้านคงเดิม ดงันี,   

กลยุทธ์ระยะสั=น  
- กลยุทธ์การดึงดูดความสนใจของลูกคา้ให้รู้จกัร้านละอองฟอง ซักอบรีด มากยิ�งขึ,น

ด้วยการโฆษณา (Advertising) ซึ� งร้านจะดาํเนินการโดยการจดัทาํป้ายโฆษณา โบรชัวร์ แผ่นพบั 
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แล ะ นํ าวางบ ริ เวณ ค อ น โด ที� ก ลุ่ ม ลู ก ค้า เป้ าห ม าย ข อ งร้าน อ าศัย อ ยู่  ห รือ ห้ าง เซ็ น ท รัล 
แจ้งวฒันะ ร้านสะดวกซื,อในเมืองทองธานีและถนนแจง้วฒันะ การประชาสัมพนัธ์ผ่าน Social 
Media เช่น Facebook  Instagram เป็นตน้ 

- กลยุทธ์การจดัการส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) ซึ� งฝ่ายการตลาดจะมีการแจก
คูปองทุกครั, งที�มีการต่อแพก็เกจกบัทางร้านโดยวิธีการจบัฉลาก B ใบ ซึ� งคูปองที�ทางร้านแจกนั,น จะ
ประกอบไปดว้ยบริการซกัรีด (เครื�อง) ฟรี  B ชุด  บริการซกัรีด (มือ) ฟรี  B ชุด และบริการซกัผา้ปูที�
นอน ฟรี B ชุด เพื�อใหลู้กคา้ไดท้ดลองใชบ้ริการแบบต่างๆ ซึ� งลูกคา้ยงัไม่เคยไดรั้บบริการนั�นเอง 

กลยุทธ์ระยะยาว 
ฝ่ายการตลาดจะทําได้โดยใช้กลยุทธ์การตั, งราคาสําหรับการขายควบ (Pricing 

Bundling Strategy) โดยการเพิ�มแพก็เกจใหม่ จาํนวน 9 แพก็เกจ คือ  
- แพก็เกจแบบผสม ประกอบไปดว้ยบริการ ? แบบ คือ บริการซกัรีด (เครื�อง) บริการ

ซักรีด (มือ) เฉพาะรีด และเฉพาะซัก อย่างละ 9E ชิ,น ซึ� งมีราคาค่าบริการ/แพ็กเกจ เป็นเงิน B,:EE 
บาท 

- แพก็เกจซกัแห้ง เฉพาะสูทและชุดผา้ไหม จาํนวน BE ชิ,น มีราคาค่าบริการ/แพก็เกจ 
9,:EE บาท 

- กลยุทธ์ดา้นการบริหารทรัพยากรบุคคล ฝ่ายทรัพยากรบุคคลจะตอ้งมีการจดัการ
พฒันาพนกังานภายในร้านให้มีความพร้อมและมีความสามารถตรงกบัความตอ้งการของร้านอยา่ง
สมํ�าเสมอ โดยการจดัฝึกอบรมพนกังานบริการลูกคา้ให้สามารถใชง้านโปรแกรมสาํเร็จรูปซกัอบ รีด
และซักแห้ง (Laundry & Dry Clean Program)  ได้อย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว และสําหรับพนักงาน
การตลาดนั,นควรจะจดัฝึกอบรมหลกัสูตรเกี�ยวกบัการออกแบบหรือจดัโปรโมชั�นอยา่งไรเพื�อให้ตรง
กบัความตอ้งการของลูกคา้ ทั,งนี, เพื�อให้การทาํโปรโมชั�นของร้านนั,นตอบโจทยข์องลูกคา้ไดอ้ย่าง
แทจ้ริง 

จากสภาพการแข่งขนัที�รุนแรงขึ,นในปัจจุบนั ส่งผลให้ลูกคา้มีอาํนาจเพิ�มมากขึ,น ดงันั,น
ร้านละอองฟอง ซักอบรีดจึงจาํเป็นตอ้งมีการกาํหนดกลยุทธ์ในการแข่งขนั เพื�อให้ร้านสามารถ
ดาํเนินธุรกิจไดอ้ยา่งย ั�งยืน ซึ� งกลยทุธ์ทั,ง A ระดบัของร้าน ประกอบไปดว้ย กลยุทธ์ระดับองค์กร คือ 
กลยุทธ์เติบโตแบบการเจาะตลาด (Market Penetration) เพื�อเพิ�มส่วนแบ่งทางการตลาด กลยุทธ์

ระดับธุรกิจ คือ กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) เพื�อมุ่งเน้นความแตกต่างกบัคู่แข่ง 
และสําหรับกลยุทธ์ระดับปฏิบัติการนั, น ร้านเลือกกําหนด A กลยุทธ์นั�นคือ กลยุทธ์ด้านการ
ดาํเนินงาน โดยการจดัหาระบบสารสนเทศเขา้มาเพื�อพฒันาระบบการดาํเนินงานของร้านให้รวดเร็ว 
และถูกตอ้งมายิ�งขึ,น กลยุทธ์ดา้นการตั,งราคา เพื�อเพิ�มจาํนวนลูกคา้ของร้านให้เพิ�มมากขึ,น ดว้ยการ
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การเพิ�มแพ็กเกจใหม่ๆ ให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อย่างแทจ้ริง และกลยุทธ์การตลาด เพื�อ
รักษาฐานลูกคา้ของร้านให้มากที�สุด ดว้ยการทาํการส่งเสริมการขายและการโฆษณา เช่น การจดัทาํ
ป้ายโฆษณาเพื�อเพิ�มจาํนวนลูกคา้ และการจดัทาํคูปองเพื�อใหลู้กคา้ไดท้ดลองใชบ้ริการอื�นๆ ของทาง
ร้านเพิ�มเติม และกลยุทธ์ดา้นการบริหารทรัพยากรบุคคลเพื�อให้พนักงานมีศกัยภาพตรงกบัความ
ตอ้งการของร้าน โดยร้านจะจดัฝึกอบรม พนักงาน 9 หน่วยงาน คือ พนักงานบริการลูกค้า  และ
พนกังานการตลาด ซึ� งจากกลยุทธ์ทั,ง A ระดบันั,นจะเห็นไดว้า่มีความสอดคลอ้งซึ� งกนัและกนั และ
หากการพฒันาถูกดาํเนินไปตามแนวทางกลยุทธ์ก็จะทาํให้ร้านละอองฟองยงัคงสามารถฐานลูกคา้
ของร้านได ้จึงส่งผลทาํใหร้้านสามารถบรรลุวตัถุประสงคที์�วางไวแ้ละแข่งขนักบัคู่แข่งไดอ้ยา่งย ั�งยืน
อีกดว้ย 
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บทที�  G 

การนํากลยุทธ์มาใช้กบัองค์กร 

 

 
เมื�อบริษทัไดมี้การกาํหนดกลยทุธ์ระดบัองคก์ร กลยุทธ์ระดบัธุรกิจ และกลยทุธ์ระดบั

ปฏิบติัการเพื�อการแข่งขนัทางธุรกิจแลว้นั,นขั,นตอนต่อไปบริษทัจึงตอ้งนาํกลยทุธ์ทั,ง A ระดบันั,นไป
ประยกุตใ์ช ้ซึ� งการนาํไปปฏิบติันั,นบริษทัจะตอ้งมีการวางแผนการดาํเนินงาน (Action Plan) ในเรื�อง
การบริหารโครงการ ค่าใชจ่้าย เวลา วิธีการวดัผล ตวัชี, วดั และมีการประเมินผลในดา้นต่างๆ เพื�อให้
ทราบถึงผลสําเร็จจากการนาํกลยุทธ์มาประยุกต์ซึ� งเครื�องมือที�บริษทัสามารถใช้ในการบริหารงาน
และประเมินผลความสําเร็จของการดาํเนินงานนั,น คือ Balanced Scorecard และมีตวักาํหนดดชันีชี,
วดัคุณภาพการดาํเนินงาน (Key Performance Indicator; KPI) เพื�อการติดตาม ควบคุม และวดัผลการ
บรรลุเป้าหมายตามที�ได้ดาํเนินกลยุทธ์ในทางปฏิบัติแล้วนั�นเอง นอกจากนี, จะต้องมีการจดัทํา
แผนการบริหารจดัการกบัความเสี�ยง (Risk Management) เพื�อรองรับกบัเหตุการณ์ที�อาจเกิดขึ,นใน
อนาคตที�มีความไม่แน่นอน ซึ� งสามารถส่งผลให้นาํกลยุทธ์มาประยุกตใ์ช้ไม่บรรลุวตัถุประสงคไ์ด้
เช่นกนั 

 

 

G.�  การบริหารงานโดยใช้ Balanced Scorecard 
Balanced  Scorecard  เป็นเครื�องมือทางการบริหารจดัการเครื�องมือหนึ� งที�ใช้สําหรับ

การบริหารผลการปฏิบัติงาน (Performance Management) ซึ� งองค์กรที� มีการจัดการแบบมุ่ ง
ผลสัมฤทธิ� ของงานนิยมนาํมาใช้ในการควบคุมและประเมินผลการดาํเนินงานเพื�อให้องค์กรบรรลุ
เป้าหมายที�มีความสําคญัต่อความสําเร็จขององค์กร ประกอบไปดว้ย  มุมมอง ? ดา้นของการวดั คือ 
ด้าน ก ารเงิน  (Financial  Perspective) ด้ าน ลู ก ค้า  (Customer  Perspective) ด้ าน ก ระ บ วน ก าร 
(Internal-Business – Process  Perspective)  และด้านการเรียน รู้และการเติบโต (Learning  and  
Growth  Perspective) (Kaplan and Norton,BCCF) ดงัแสดงในภาพ :.B 
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ภาพที� G.� แสดงมุมมองแบบ Balanced  Scorecard   
ที�มา:  http://uthaikhamsiha.blogspot.com/9EB?/BB/bsc-balanced-scorecard-balanced.html 

 
จากภาพที� :.B จะเห็นไดว้่ามุมมองแต่ละมุมมองของ Balanced  Scorecard  ประกอบ

ไปดว้ย 
B. มุมมองทางด้านการเงิน (Financial Perspective) มองถึงความประหยดัความมี

ประสิทธิภาพความมีประสิทธิผลในการใช้จ่ายเงินในองค์กรด้านธุรกิจการค้า ดัชนีแรกที�ควร
คาํนึงถึง คือ การจดัการด้านการเงิน จะเป็นขอ้บ่งชี, ชดัเจนว่า ธุรกิจจะดาํเนินการต่อไปไดห้รือไม่ 
การวดัผลดา้นการเงิน ควรพิจารณาดา้นต่อไปนี,   

-  อัตราเติบโตของรายได้ วดัจากการเติบโตของยอดขาย กําไรจากลูกค้า และ
ผลิตภณัฑ ์สัดส่วนรายไดจ้ากลูกคา้ใหม่ เป็นตน้ 

-  ลดตน้ทุน วดัจากรายได/้พนกังาน ตน้ทุนเมื�อเทียบกบัคู่แข่ง อตัราการลดตน้ทุน เป็น
ตน้ 

-  การใชสิ้นทรัพย ์ตอ้งคาํนึงถึงการลงทุน การทาํวจิยัและพฒันา ผลตอบแทนจากการ
ลงทุน 

9. มุมมองทางด้านลูกคา้ (Customer Perspective) มองถึงผูเ้กี�ยวขอ้งนอกองค์กรการ
วดัผลดา้นลูกคา้ ควรพิจารณาดา้นต่อไปนี,  
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-  ความพอใจของลูกคา้ เป็นดชันีที�สาํคญัที�สุด เพราะหากลูกคา้เกิดความ พึงพอใจใน
สินคา้และบริการ ลูกคา้จะเกิดความจงรักภกัดีและกลบัมาใชบ้ริการใหม่ และสร้างความสัมพนัธ์ที�ดี
ต่อลูกคา้เสมอ 

-  การรักษาลูกคา้เก่า ตอ้งมีการติดตามความตอ้งการของลูกคา้และประเมินผล การ
สั�งซื,อตลอดเวลา  

-  ลูกค้าใหม่ ต้องพฒันาสินค้าและบริการ เพื�อดึงดูดให้มีลูกค้าใหม่เพิ�มขึ, น และ
ติดตามผลอยา่งต่อเนื�อง 

-  ส่วนแบ่งการตลาด   
A. มุมมองทางดา้นกระบวนการ (Internal-Business – Process Perspective) เป็นการวดั

ที�ดูถึงความสมบูรณ์ของกระบวนการทาํงานภายในองค์กร เป็นการพฒันาปรับปรุงกระบวนการ
ทาํงานเพื�อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้าขององค์กร แตกต่างจากการวดัประเมินผลแบบเดิมที�มุ่งเน้น
ประโยชน์เพื�อการควบคุม ตวัอย่างตวัชี, วดัมุมมองทางด้านกระบวนการ ได้แก่ ค่าใช้จ่ายในการ
บริหาร เวลาที�ใชใ้นการผลิต การส่งสินคา้ตรงเวลา เวลาที�ใชใ้นการพฒันาผลิตภณัฑ ์เป็นตน้  

?. มุมมองทางดา้นการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and Growth Perspective) เป็น
การวดัองค์ประกอบพื,นฐานที�สําคัญของ A มุมมองแรก เป็นการลงทุนเพื�ออนาคต และเป็น
ประโยชน์ในระยะยาวแก่องค์กรมากกว่าเน้นผลเฉพาะหน้า มีองค์ประกอบย่อยที�ใช้ในการวดั 
A ด้าน คือ ความสามารถของพนักงาน ความสามารถของระบบข้อมูลข่าวสาร บรรยากาศที�
เอื,ออาํนวยต่อการทาํงาน ตวัอย่างตวัชี, วดัมุมมองทางดา้นลูกคา้ ไดแ้ก่ ค่าใช้จ่ายใน R&D / รายจ่าย
ทั,งหมด ค่าใชจ่้ายดา้นพฒันาIT/รายจ่ายทั,งหมด เป็นตน้ 

ทั,งนี,  มุมมองทั,ง ? ดา้นนั,น จะมีวิสัยทศัน์และกลยุทธ์ขององค์กรเป็นศูนยก์ลาง ในแต่
ละดา้นประกอบดว้ย ? องคป์ระกอบ  คือ 

B. วตัถุประสงค์ (Objective) คือ สิ� งที�องค์กรมุ่งหวงัหรือตอ้งการที�จะบรรลุในแต่ละ
ดา้น  

9. ตวัชี, วดั (Measures หรือ Key Performance Indicators) คือ ตวัชี, วดัของวตัถุประสงค์
ในแต่ละดา้น และตวัชี,วดัเหล่านี,จะเป็นเครื�องมือที�ใชใ้นการวดัวา่องคก์รบรรลุวตัถุประสงคใ์นแต่ละ
ดา้นหรือไม่   

A. เป้าหมาย (Target) คือ เป้าหมายหรือตวัเลขที�องค์กรต้องการจะบรรลุในตวัชี, วดั 
แต่ละประการ 
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?. แผนงาน โครงการ หรือ กิจกรรม (Initiatives) ที�องคก์รจะจดัทาํเพื�อบรรลุเป้าหมาย
ที�กาํหนดขึ, น  โดยในขั,นนี, ยงัไม่ใช่แผนปฏิบติัการที�จะทาํ แต่เป็นเพียงแผนงาน โครงการ หรือ
กิจกรรม เบื,องตน้ที�ตอ้งทาํเพื�อบรรลุเป้าหมายที�ตอ้งการ 

เมื�อทราบถึงประโยชน์และหลกัการในการใชเ้ครื�องมือ Balanced  Scorecard แลว้ ร้าน
ละอองฟอง ซักอบรีด จึงต้องมีการนํา Balanced  Scorecard เข้ามาใช้เพื�อช่วยในการบริหารและ
ประเมินผล โดยการดาํเนินการนั,นจะตอ้งสอดคลอ้งกบัแผนกลยทุธ์ที�ไดก้ล่าวไวใ้นบทที� ? ดงันี,  

 
G.1.1 มุมมองด้านการเงิน (Financial Perspective) 

 

ตารางที� G.� แสดงมุมมองดา้นการเงินของร้าน 
วตัถุประสงค์ (Objective) ตวัชี=วดั 

(KPI) 

เป้าหมาย 

(Target) 

แผนงาน/โครงการ 

(Initiatives) 

การเพิ�มรายไดข้องร้าน รายไดที้�ร้านไดรั้บ รายได้เพิ�มขึ, นอย่างน้อย 
BE% เมื�อเทียบจากปีก่อน 

ติ ด ต า ม แ ล ะ ค ว บ คุ ม
ร าย ไ ด้ ที� เ กิ ด ขึ, น  โ ด ย
จั ด ทํ า เ ป็ น ร า ย ง า น
ประจาํเดือน 

 
จากตารางที� :.B พบวา่วตัถุประสงคข์องบริษทัในมุมมองทางดา้นการเงินของร้านนั,น 

คือ การสร้างรายไดข้องร้านให้เพิ�มขึ,น ดงันั,นตวัชี, วดัที�ร้านควรกาํหนดนั,นจะเป็นเรื�องรายไดที้�ร้าน
จะไดรั้บในแต่ละปี และนาํรายไดที้�เพิ�มขึ,นนั,นมาเปรียบเทียบกบัรายไดข้องปีก่อนมาเป็นเป้าหมาย
ในการวดัผลการดาํเนินงานของร้าน โดยใช้การจดัทาํรายงานประจาํเดือนเป็นการติดตามและ
ควบคุมรายไดข้องร้านที�เกิดขึ,น 

 
G.1.2 มุมมองด้านลูกค้า (Customer Perspective) 

 

ตารางที� G.0 แสดงมุมมองดา้นลูกคา้ของร้าน 
วตัถุประสงค์ (Objective) ตวัชี=วดั 

(KPI) 

เป้าหมาย 

(Target) 

แผนงาน/โครงการ 

(Initiatives) 

ความสามารถในการรักษา
ฐานลูกคา้เดิม 

อัตราการส่งเสื, อผ้าของ
ลูกคา้เดิม 

อัตราการส่งเสื, อผ้าของ
ลูกคา้แต่ละรายลดลงน้อย
กวา่ BE% ต่อเดือน 

ก ารเพิ� ม ป ระ เภ ท ข อ ง
แพ็กเกจหรือโปรโมชั�น
ใหม่ๆ 
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ตารางที� G.0 แสดงมุมมองดา้นลูกคา้ของร้าน (ต่อ) 
วตัถุประสงค์ (Objective) ตวัชี=วดั 

(KPI) 

เป้าหมาย 

(Target) 

แผนงาน/โครงการ 

(Initiatives) 

ความสามารถในการสร้าง
ความพึงพอใจของลูกคา้ 

จํ า น ว น ค รั, ง ใ น ก า ร
ร้องเรียนของลูกคา้ 

ไ ม่ มี จํ า น ว น ลู ก ค้ า
ร้องเรียน 

นาํระบบสารสนเทศ และ
โปรแกรมในการจดัเก็บ
ขอ้มูลการใชบ้ริการของ
ลูกคา้ 

ค ว า ม ส าม าร ถ ใ น ก า ร
ดึงดูดลูกคา้รายใหม่ 

จํานวนลูกค้ารายใหม่ที�
เพิ�มในแต่ละเดือน 

จาํนวนลูกคา้รายใหม่ของ
ร้านเพิ�มขึ, นไม่น้อยกว่า : 
รายต่อเดือน 

การจัดทําป้ายโฆษณา
โบรชวัร์ แผ่นพบับริเวณ
ที� อ ยู่ อ าศั ย ข อ ง ลู ก ค้ า
กลุ่มเป้าหมาย 

 
จากตารางที� :.9 พบวา่วตัถุประสงคข์องบริษทัในมุมมองทางดา้นลูกคา้ของร้านนั,นจะ

วดัความสามารถในการรักษาฐานลูกคา้เดิม เพิ�มจาํนวนลูกคา้ใหม่ พร้อมทั,งการสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ทุกกลุ่ม โดยตวัชี, วดัและเป้าหมายของมุมมองดา้นนี,นั,นจะขึ,นอยูก่บัจาํนวนการส่งเสื,อผา้
ของลูกคา้เดิมตอ้งลดลงจากเดือนก่อนหนา้ไม่มากนกั จาํนวนเพิ�มเติมของลูกคา้ใหม่จะตอ้งมีจาํนวน
เพิ�มมากขึ, นเรื� อย และจะตอ้งไม่มีจาํนวนขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ในแต่ละราย โดยใช้วิธีการจดัทาํ
แผนการตลาดสําหรับวางแผนงานเพื�อดึงดูดและรักษาฐานลูกคา้ และใช้ระบบสารสนเทศสําหรับ
การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้  

 
G.1.3 มุมมองทางด้านกระบวนการ (Internal-Business – Process Perspective) 

 

ตารางที� G.5 แสดงมุมมองดา้นกระบวนการของร้าน  
วตัถุประสงค์ (Objective) ตวัชี=วดั 

(KPI) 

เป้าหมาย 

(Target) 

แผนงาน/โครงการ 

(Initiatives) 

มีระบบการบันทึกขอ้มูล
ต่างๆ ของลูกคา้ที�ถูกตอ้ง 

อัตราความผิดพลาดของ
การจัดเก็บข้อมูลการใช้
บริการของลูกคา้ 

ไม่มีความผิดพลาดในการ
จั ด เก็ บ ข้ อ มู ล ก า ร ใ ช้
บริการของลูกคา้ 

จัดหาระบบสารสนเทศ 
แ ล ะ โ ป ร แ ก ร ม ใน ก าร
จั ด เก็ บ ข้ อ มู ล ก า ร ใ ช้
บริการของลูกคา้ 
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ตารางที� G.5 แสดงมุมมองดา้นกระบวนการของร้าน (ต่อ) 
วตัถุประสงค์ (Objective) ตวัชี=วดั 

(KPI) 

เป้าหมาย 

(Target) 

แผนงาน/โครงการ 

(Initiatives) 

มี การเพิ� ม ป ระเภท ขอ ง
แพ็กเกจ หรือโปรโมชั�น
ให ม่ ๆ  ที� ต รงต่ อ ค วาม
ตอ้งการของลูกคา้ 

จําน วน การส มั ค รห รื อ
เลื อ ก ใช้ แ พ็ ก เก จ ห รื อ
โปรโมชั�นของลูกคา้ 

ลูกค้าสมัครแพ็กเกจใหม่
ห รื อ ส น ใ จ โ ป ร โ ม ชั� น
มากกว่า <E% ของลูกค้า
ทั,งหมด 

จั ด ทํ า แ ล ะ อ อ ก แ บ บ
ประเภทของแพก็เกจ 

 
จากตารางที� :.A พบวา่วตัถุประสงคข์องบริษทัในมุมมองทางดา้นกระบวนของร้านนั,น

จะเน้นในเรื�องของการมีระบบที�ใช้ในการบนัทึกขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ที�ถูกตอ้ง และการมี
ทาํโปรโมชั�นและแพ็กเกจเพิ�มเติมที�ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ โดยตวัชี, วดัและเป้าหมายของ
มุมมองดา้นนี,นั,นจะขึ,นอยูก่บัอตัราความผิดพลาดของการจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้ที�เป็น E% และจาํนวน
ลูกคา้ที�สมคัรแพ็กเกจตอ้งมากกวา่ <E% ของลูกคา้ทั,งหมด ซึ� งสําหรับแผนงานที�ร้านจะดาํเนินการ
นั,นคือ การจดัหาโปรแกรมในระบบสารสนเทศเพื�อใช้ในการจดัเก็บข้อมูล และการจดัทาํ การ
ออกแบบประเภทของแพก็เกจและโปรโมชั�นที�ตอบโจทยลู์กคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

 
G.1.? มุ ม ม อ ง ท า ง ด้ า น ก า ร เรี ย น รู้ แ ล ะ ก า ร เติ บ โต  (Learning and Growth 

Perspective) 

 

ตารางที� G.? แสดงมุมมองดา้นการเรียนรู้และการเติบโตของร้าน 
วตัถุประสงค์ (Objective) ตวัชี=วดั 

(KPI) 

เป้าหมาย 

(Target) 

แผนงาน/โครงการ 

(Initiatives) 

ก าร พัฒ น าทั ก ษ ะ ข อ ง
พนักงานทุกคนในระดับ
ปฏิบติัการ 

จาํนวนพนักงานที� เข้ารับ
การอบรม 

พนกังานทุกคนตอ้งไดรั้บ
ก า ร อ บ ร ม ก่ อ น ก า ร
ปฏิบติังานจริง 

จดัทาํบนัทึกการเขา้อบรม
ของพนกังาน 

เพิ� ม ทัก ษ ะ ค วาม รู้ ด้ าน
โปรแกรมและเทคโนโลยี
สารสนเทศแก่พนักงาน
บริการลูกคา้ 

ค ะ แ น น ส อ บ วั ด ผ ล
ภ าค ป ฏิ บั ติ ก ารใช้ งาน
โ ป ร แ ก ร ม ข อ ง ร ะ บ บ
สารสนเทศ 

พนักงานบริการลูกค้าได้
คะแนนเต็มในการสอบ
ภาคปฏิบติั 

จัดอบรมและ On the Job 
Training (OJT)  สํ า ห รั บ
โ ป ร แ ก ร ม ร ะ บ บ
สารสนเทศที�นาํเขา้มาใช ้
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ตารางที� G.? แสดงมุมมองดา้นการเรียนรู้และการเติบโตของร้าน (ต่อ) 
วตัถุประสงค์ (Objective) ตวัชี=วดั 

(KPI) 

เป้าหมาย 

(Target) 

แผนงาน/โครงการ 

(Initiatives) 

เพิ�มทกัษะความรู้ดา้นการ
จั ด ทํ า แ ล ะ อ อ ก แ บ บ
แพก็เกจและโปรโมชั�นแก่
พนกังานการตลาด 

การเขา้อบรมของพนักงาน
การตลาด 

พนักงานการตลาดทุกคน
ต้องเข้ารับการอบรมทุก
ครั, ง 

จัด ส่ งอ บ รม โป รแกรม
เกี�ยวกบัการตลาดเรื�องการ
อ อ ก แ บ บ ห รื อ จั ด
โปรโมชั�นอย่างไรเพื�อให้
ตรงกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ 

 
จากตารางที� :.? พบวา่วตัถุประสงค์ของบริษทัในมุมมองทางดา้นการเรียนรู้และการ

เติบโตของร้านนั,น เน้นที�การพฒันาความรู้และทกัษะของพนักงานระดบัปฏิบติัการ โดยเฉพาะ
พนกังานบริการลูกคา้ และพนกังานการตลาด ซึ� งตวัชี, วดัและเป้าหมายของพนกังานนั,นเนน้ในเรื�อง
การเขา้อบรมของพนกังานทุกครั, ง และคะแนนสอบภาคปฏิบติัของพนกังานที�เขา้ฝึกอบรมจะตอ้งได้
คะแนนเต็มเท่านั,น ซึ� งสิ�งที�ร้านจะตอ้งทาํเพื�อพฒันาพนกังานนั,น คือ การจะส่งพนกังานอบรมใหต้รง
กบัความตอ้งการของพนกังาน และมีการบนัทึกการเขา้อบรมของพนกังานทุกครั, ง 

หลงัจาการใช้การบริหารงานแบบ Balanced Scorecard เพื�อกาํหนดเป้าหมาย ตวัชี, วดั 
เป้าหมาย และแผนงาน ทั,ง ? มุมมอง และเพื�อให้สอดคลอ้งกบักลยุทธ์ที�ร้านไดว้างไวน้ั,น ขั,นตอน
ต่อไปจะเป็นการนาํแผนงานดงักล่าวมาสร้างเป็นแผนการดาํเนินงานตามกลยทุธ์ (Action Plan) 

 
 
G.0  แผนการดําเนินงานตามกลยุทธ์ (Action Plan) 

สาํหรับแผนการดาํเนินงานตามกลยุทธ์ของร้านละอองฟอง ซกัอบรีดนั,น ประกอบดว้ย
แผนการดาํเนินงานดา้นการตลาด และดา้นการดาํเนินงานของร้าน โดยมีแผนการดาํเนินงานเป็นราย
เดือนในระยะเวลา B ปี ดงัแสดงในตารางที� :.: 
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ตารางที� G.G แสดงแผนการดาํเนินงานตามกลยทุธ์ (Action Plan) ของร้านละอองฟอง ซกัอบรีด 

 
 
จากตารางที� :.: จะพบวา่ร้านละอองฟองจะดาํเนินการ 9 ดา้น คือ 
B. แผนงานพฒันาดา้นการตลาด ในเดือนที� B ร้านจะส่งพนกังานการตลาดไปอบรม

เรื�องเกี�ยวกบัการออกแบบหรือจดัโปรโมชั�นอยา่งไรเพื�อให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ เพื�อให้
พนักงานสามารถออกแบบโปรโมชั�นไดต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้อย่างแทจ้ริง และในขณะ
เดียวกบัการส่งพนกังานการตลาดไปอบรม ร้านก็จะดาํเนินการจดัทาํ Marketing / Customer Survey
แต่ขั, นตอนนี, จะใช้ระยะเวลา 9 เดือน และขั, นตอนต่อไป คือ การออกแบบและจัดทํา Sales 
Promotion โดยใช้ระยะเวลาประมาณ B เดือนในการดาํเนินการ จากนั,นร้านดาํเนินการจดัทาํ Sales 
Promotion ตามที�ได้ออกแบบไว ้ซึ� งในระยะแรกนั,นร้านจะจดัทาํในระยะเวลา C เดือน เพื�อดูความ 
พึงพอใจของลูกคา้ที�มีต่อโปรโมชั�นและแพก็เกจดงักล่าว จากนั,นพนกังานการตลาดจะตอ้งนาํผลจาก
การจดัทาํโปรโมชั�นและแพ็กเกจมาวิเคราะห์เพื�อหาความตอ้งการของลูกคา้อย่างแทจ้ริงในทุกๆ 
ไตรมาส และพฒันาแผนการตลาดจากการประเมินผลไว ้ซึ� งจะใชร้ะยะเวลาประมาณ 9 เดือน 

9. แผนงานพัฒนาด้านการดําเนินงาน ในเดือนที�  B ร้านจะศึกษาข้อมูลเกี�ยวกับ
โปรแกรมที�ใชก้ารจดัเก็บขอ้มูลของลูกคา้ เพื�อให้ไดโ้ปรแกรมที�สามารถจดัเก็บขอ้มูลพื,นฐานและ
ข้อมูลการใช้บริการของลูกค้าแต่ละคนอีกด้วย จากนั, นร้านจะดาํเนินการเลือกจดัซื,อและติดตั, ง

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

1 จัดส่งพนักงานดา้นการตลาดอบรม

2 จัดทาํ Marketing / Customer Servey

3 ออกแบบและจัดทาํ Sales Promotion

4 ดําเนินการตามแผนที�วางไว ้

5 ตดิตามและประเมินผล

6 พฒันาแผนการตลาดจากการประเมินผล

1 ศึกษาขอ้มูลโปรแกรมในการจัดเกบ็

2 เลือกและจัดซื,อโปรแกรม

3 ตดิต ั,งโปรแกรม

4 อบรมพนักงานบริการลูกคา้

5 บนัทกึขอ้มูลลูกคา้

6 ตดิตามผลการใชง้านโปรแกรมของพนักงาน

ปี 2560
รายการดําเนนิงาน

แผนงานพฒันาดา้นการตลาด

แผนงานพฒันาดา้นการดําเนินงาน
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โปรแกรมดงักล่าว โดยจะใชร้ะยะเวลาประมาณ B เดือน และเมื�อร้านจดัซื,อและติดตั,งโปรแกรมแลว้ 
ขั,นตอนต่อไป คือ ร้านจะส่งพนกังานบริการลูกคา้ไปอบรมวิธีการใชง้านโปรแกรมโดยใชร้ะยะเวลา
B เดือน และเมื�อพนักงานบริการลูกคา้เขา้รับการอบรมแล้ว ร้านจะให้พนักงานดาํเนินการจดัเก็บ
ขอ้มูลทั,งหมดของลูกคา้ลงในโปรแกรม เป็นเวลา 9 เดือน และในขณะเดียวกนัร้านจะทาํการติดตาม
ผลการใช้งานโปแกรมของพนักงาน โดยจะใช้ระยะเวลาประมาณ C เดือน ซึ� งผูรั้บผิดชอบในการ
ติดตามผลนั,น คือ ผูจ้ดัการฝ่ายบริหารทั�วไป 

 

 

G.5  การบริหารความเสี�ยง (Risk Management) 
การบริหารความเสี� ยง (Risk Management) เป็นกลวิธีที�เป็นเหตุเป็นผลที�นํามาใช้ใน

การบ่งชี,  วิเคราะห์ ประเมิน จดัการ ติดตาม และสื�อสารความเสี�ยงที�เกี�ยวขอ้งกบักิจกรรม หน่วยงาน/
ฝ่ายงาน หรือกระบวนการดาํเนินงานขององค์กร เพื�อช่วยให้องค์กรลดความสูญเสียให้เหลือน้อย
ที�สุด และเพิ�มโอกาสให้แก่ธุรกิจมากที�สุด การบริหารความเสี�ยง ยงัหมายความถึงการประกอบกนั
อย่างลงตัวของว ัฒนธรรมองค์กร กระบวนการและโครงสร้างองค์กร ซึ� งมีผลโดยตรงต่อ
ประสิทธิภาพการบริหาร และผลไดผ้ลเสียขององคก์ร 

กระบวนการในการบริหารความเสี�ยง (Risk Management) ประกอบไปดว้ย ? ขั,นตอน 
ดงันี,  

 
G.5.� การระบุความเสี�ยงต่างๆ (Event Identification) 
เนื�องจากการดาํเนินงานนั,นมีโอกาสที�จะเกิดความไม่แน่นอนต่างๆ เกิดขึ,นมากมาย 

ดงันั,นบริษทัจึงควรมีกระบวนการการบ่งชี, เหตุการณ์ ซึ� งการบ่งชี, เหตุการณ์นั,นควรจะพิจารณาจาก
ปัจจยั ดงันี,  

B. ปัจจยัเสี�ยงทุกดา้นที�อาจเกิดขึ,นได ้ทั,ง ? ความเสี�ยง คือ 
- ค ว า ม เสี� ย ง ใ น เชิ ง ก ล ยุ ท ธ์  (Strategic Risk) พิ จ าร ณ าเรื� อ ง ข อ ง ก าร เลื อ ก 

กลยทุธ์ที�เหมาะสมที�จะนาํมาใชใ้นการดาํเนินงานขององคก์ร 
- ความเสี�ยงดา้นการเงิน (Financial Risk) พิจารณาในเรื�องฐานะทางการเงิน 
- ความเสี�ยงดา้นการดาํเนินงาน (Operational Risk) พิจารณาในเรื�องของรายละเอียด

ของการดาํเนินงานของบริษทั เนื�องจากเป็นการมองในมิติของการปฏิบติังาน เช่น เรื�องของเวลา 
ความสูญเสียต่าง ๆ หรืออาจกล่าวไดว้า่เป็นความเสี�ยงในการดาํเนินงานตามโครงการ 
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- ความเสี� ยงในการปฏิบติัตามกฎระเบียบข้อบงัคบัที�เกี�ยวขอ้ง (Compliance Risk) 
พิจารณาในเรื�องการปฏิบติัตามกฎหมาย เช่น ความเสี� ยงของหน่วยงานต่อการถูกร้องเรียนจาก
ประชาชนเป็นตน้ 

9. แหล่งความเสี�ยงทั,งภายในและภายนอกองคก์ร 
A. ความสัมพนัธ์ระหวา่งเหตุการณ์ที�อาจเกิดขึ,น 
 
G.5.0 การประเมินความเสี�ยง (Risk Assessment) 

การประเมินความเสี�ยงเป็นการประเมินระดบัโอกาสที�จะเกิดและผลกระทบของความ
เสี�ยงต่างๆ โดยผูบ้ริหารความเสี�ยงตอ้งกาํหนดเกณฑ์การประเมินมาตรฐานเพื�อประเมินโอกาสและ
ผลกระทบของความเสี�ยง และดาํเนินการวเิคราะห์และจดัลาํดบัความเสี�ยง ซึ� งมีขั,นตอน ดงันี,  

B. การกาํหนดเกณฑ์การประเมินมาตรฐาน เป็นการกําหนดเกณฑ์ที�จะใช้ในการ
ประเมินความเสี� ยง ได้แก่ ระดับโอกาสที�จะเกิดความเสี� ยง (Likelihood) ระดับความรุนแรงของ
ผลกระทบ(Impact) และระดบัของความเสี�ยง (Degree of Risk) 

9. การประเมินโอกาสและผลกระทบของความเสี�ยง เป็นการนาํความเสี�ยงและปัจจยั
เสี�ยงแต่ละปัจจยัที�ระบุไวม้าประเมินโอกาสที�จะเกิดเหตุการณ์ความเสี�ยงต่างๆ และประเมินระดบั
ความรุนแรงหรือมูลค่าความเสียหายจากความเสี�ยง เพื�อใหเ้ห็นถึงระดบัของความเสี�ยงที�แตกต่างกนั 
ทาํใหส้ามารถกาํหนดการควบคุมความเสี�ยงไดอ้ยา่งเหมาะสม 

A. การวิเคราะห์ระดบัความเสี�ยง เมื�อพิจารณาโอกาสและความถี�ที�จะเกิดเหตุการณ์
และความรุนแรงของผลกระทบของแต่ละปัจจยัเสี�ยงแล้ว ให้นาํผลที�ไดม้าพิจารณาความสัมพนัธ์
ระหว่างโอกาสที�จะเกิดความเสี� ยง และผลกระทบของความเสี� ยงต่อองค์กรหรือหน่วยงานว่า
ก่อใหเ้กิดระดบัของความเสี�ยงในระดบัใด 

?. การจดัลําดับความเสี� ยง เมื�อได้ค่าระดับความเสี� ยงแล้ว จะนํามาจดัลาํดับความ
รุนแรงของความเสี�ยงที�มีผลต่อองคก์ร เพื�อพิจารณากาํหนดกิจกรรมการควบคุมในแต่ละสาเหตุของ
ความเสี�ยงที�สําคญัใหเ้หมาะสมโดยพิจารณาจากระดบัของความเสี�ยงที�เกิดจากความสัมพนัธ์ระหวา่ง
โอกาสที�จะเกิดความเสี�ยง และผลกระทบของความเสี�ยงที�ประเมินไดต้ามตารางการประเมินความ
เสี�ยงโดยจดัเรียงตามลาํดบั จากระดบัสูงมาก สูง ปานกลาง ตํ�า และเลือกความเสี�ยงที�มีระดบัสูงมาก
และสูง มาจดัทาํแผนการบริหารความเสี�ยงในขั,นตอนต่อไป 
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G.5.5 กลยุทธ์ที�ใช้ในการจัดการกบัแต่ละความเสี�ยง (Risk Response) 

การกาํหนดแนวทางการตอบสนองความเสี�ยงมุ่งเน้นให้บริษทัสามารถบริหารความ
เสี�ยงให้อยู่ในระดบัที�ยอมรับได ้โดยการกาํหนดแนวทางการตอบสนองความเสี�ยงสามารถทาํได้
หลายวิธี  และสามารถปรับเปลี�ยนให้เหมาะสมกับสถานการณ์ โดยขึ, นอยู่กับดุลยพินิจของ
ผูรั้บผิดชอบ แต่อย่างไรก็ตามแนวทางการบริหารจดัการความเสี� ยงต้องคุ้มค่ากับการลดระดับ
ผลกระทบความเสี�ยงทางเลือกหรือกลยทุธ์ในการจดัการความเสี�ยงแบ่งได ้? แนวทางหลกั คือ 

B. การยอมรับ (Take, Accept) หมายถึง การที�ความเสี�ยงนั,นสามารถยอมรับไดภ้ายใต้
การควบคุมที�มีอยูใ่นปัจจุบนั ซึ� งไม่ตอ้งดาํเนินการใดๆ เช่น กรณีที�มีความเสี�ยงในระดบัไม่รุนแรง
และไม่คุม้ค่าที�จะดาํเนินการใดๆ ใหข้ออนุมติัหลกัการรับความเสี�ยงไวแ้ละไม่ดาํเนินการใดๆ 

9. การลด/ควบคุม (Reduction) หมายถึง เป็นการปรับปรุงระบบการทาํงานหรือการ
ออกแบบวิธีการทาํงานใหม่ เพื�อลดโอกาสที�จะเกิด หรือลดผลกระทบให้อยู่ในระดับที�องค์กร
ยอมรับได ้

A. การยกเลิก (Terminate) หรือ หลีกเลี�ยง (Avoid) คือ ความเสี�ยงที�ไม่สามารถยอมรับ
และตอ้งจดัการใหค้วามเสี�ยงนั,นไปอยูน่อกเงื�อนไขการดาํเนินงาน โดยมีวิธีการจดัการความเสี�ยงใน
กลุ่มนี,  เช่น  การหยุดดําเนินงานหรือกิจกรรมที� ก่อให้ เกิดความเสี� ยงนั, น  การเปลี� ยนแปลง
วตัถุประสงคใ์นการดาํเนินงาน การลดขนาดของงานที�จะดาํเนินการหรือกิจกรรมลง เป็นตน้ 

?. การถ่ายโอนความเสี�ยง (Transfer) หรือ แบ่ง (Share) คือ ความเสี�ยงที�สามารถโอน
ไปใหผู้อื้�นได ้เช่น การทาํประกนัภยั/ประกนัทรัพยสิ์นกบับริษทัประกนั การจา้งบุคคล ภายนอกหรือ
การจา้งบริษทัภายนอกมาจดัการในงานบางอยา่งแทน เช่น งานรักษาความปลอดภยั เป็นตน้ 

 
G.5.? การติดตามผล และเฝ้าระวงัความเสี�ยงต่างๆ (Monitoring) 
การติดตามและเฝ้าระวงัความเสี�ยงโดยการกาํหนดให้มีการติดตามและประเมินผลว่า

แต่ละหน่วยงานมีการประเมินประสิทธิผลของการจดัการความเสี�ยงที�กาํหนดไวอ้ยา่งต่อเนื�อง และ
สมํ�าเสมอ เพื�อให้เกิดความมั�นใจวา่มาตรการในการปรับปรุงความเสี�ยงที�วางไวเ้พียงพอเหมาะสมมี
ประสิทธิภาพประสิทธิผล และมีการปฏิบติัจริง สามารถลด หรือป้องกนัความเสี�ยงที�อาจเกิดขึ,น 

 
หลงัจากไดที้�ไดว้างแผนการดาํเนินงานเรียบร้อยแลว้ ทางบริษทัจะตอ้งทาํการบริหาร

ความเสี�ยงจากการนาํแผนกลยทุธ์มาใช ้โดยมีขั,นตอนการดาํเนินงานดงันี,  
1. การระบุความเสี�ยงต่างๆ (Event Identification) 
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ตารางที� G.A แสดงการระบุความเสี�ยงของร้านละอองฟอง ซกัอบรีด 

ประเภทความเสี�ยง ความเสี�ยง ผู้รับผดิชอบ 

Operation Risk ความเสี�ยงที�เกิดจากการต่อตา้นของพนกังาน ผูจ้ดัการฝ่ายบริหารทั�วไป 
Market Risk ความเสี�ยงที�เกิดจากการจดัทาํโปรโมชั�นของคู่แข่ง พนกังานการตลาด 

 
จากตารางที� :.F พบวา่ความเสี�ยงของร้านละอองฟอง ซกัอบรีด มีดงันี,  
- ความเสี�ยงที�เกิดจากการต่อตา้นของพนกังาน คือ ความเสี�ยงจากการที�ร้านลงทุนนาํ

ระบบเทคโนโลยีหรือโปรแกรมสําเร็จรูปซัก อบ รีดและซักแห้ง (Laundry & Dry Clean Program) 
เขา้มาใชง้าน ซึ� งอาจทาํใหพ้นกังานในร้านเกิดการต่อตา้นการเปลี�ยนแปลงนี,  

- ความเสี�ยงที�เกิดจากการที�คู่แข่งจดัโปรโมชั�นก่อนการจดัของร้าน คือ ความเสี�ยง
จากการที�ร้านเตรียมจดัโปรโมชั�น แต่คู่แข่งจดัโปรโมชั�นออกมาก่อน  ซึ� งอาจทาํให้ไม่สามารถรักษา
ฐานลูกคา้เดิมและดึงดูดลูกคา้ใหม่ของร้านได ้

9. การประเมินความเสี�ยง (Risk Assessment) 
- ความเสี�ยงที�เกิดจากการต่อตา้นของพนกังาน 

 
ภาพที� G.0 แสดงความเสี�ยงที�เกิดจากการต่อตา้นของพนกังาน 

 
จากภาพที� :.9 จะเห็นได้ว่าร้านมีโอกาสที�จะเกิดเหตุการณ์การต่อตา้นของพนักงาน 

เนื�องจากการนําระบบสารสนเทศหรือโปรแกรมสําเร็จรูปเขา้มาใช้นั,นอยู่ที�ระดบัสูง และมีระดบั
ความรุนแรงของผลกระทบของเหตุการณ์ดงักล่าวอยูที่�ระดบัน้อยมาก ซึ� งความเสี�ยงดงักล่าวนั,นจะ
ส่งผลให้พนกังานมีโอกาสจดัเก็บขอ้มูลของลูกคา้ผิดพลาดมากกว่า BE - BA  ครั, ง/เดือน และทาํให้
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ร้านสูญเสียรายไดน้้อยกวา่ :% เมื�อเทียบกบัเดือนก่อนหน้า โดยเกณฑ์ของระดบัโอกาสในการเกิด
เหตุการณ์ต่างๆ (Likelihood) และระดบัความรุนแรงของผลกระทบของความเสี�ยง (Impact) ที�ร้าน
กาํหนดไวมี้ : ระดบั ดงัตารางที� :.< และตารางที� :.= 

 

ตารางที� G.I แสดงระดบัโอกาสในการเกิดเหตุการณ์ต่างๆ (Likelihood) ของความเสี�ยงที�เกิดจาก
การต่อตา้นของพนกังาน 

ระดับ โอกาสที�จะเกดิ คําอธิบาย 

: สูงมาก พนกังานจดัเก็บขอ้มูลของลูกคา้ผดิพลาดมากกวา่ BA ครั, ง/เดือน 
? สูง พนกังานจดัเก็บขอ้มูลของลูกคา้ผดิพลาดมากกวา่ BE - BA ครั, ง/เดือน 
A ปานกลาง พนกังานจดัเก็บขอ้มูลของลูกคา้ผดิพลาดมากกวา่ < - C ครั, ง/เดือน 
9 นอ้ย พนกังานจดัเก็บขอ้มูลของลูกคา้ผดิพลาดมากกวา่ ? - F ครั, ง/เดือน 
B นอ้ยมาก พนกังานจดัเก็บขอ้มูลของลูกคา้ผดิพลาดมากกวา่ B - A ครั, ง/เดือน 
 

ตารางที� G.m แสดงระดบัความรุนแรงของผลกระทบของความเสี�ยง (Impact) ของความเสี�ยงที�เกิด
จากการต่อตา้นของพนกังาน 

ระดับ โอกาสที�จะเกดิ คําอธิบาย 

: สูงมาก ร้านสูญเสียรายไดม้ากกวา่ 9E% เมื�อเทียบกบัเดือนก่อนหนา้ 
? สูง ร้านสูญเสียรายได ้BF - 9E% เมื�อเทียบกบัเดือนก่อนหนา้ 
A ปานกลาง ร้านสูญเสียรายได ้BB - B:% เมื�อเทียบกบัเดือนก่อนหนา้ 
9 นอ้ย ร้านสูญเสียรายได ้F - BE% เมื�อเทียบกบัเดือนก่อนหนา้ 
B นอ้ยมาก ร้านสูญเสียรายได ้:% เมื�อเทียบกบัเดือนก่อนหนา้ 
 

- ความเสี�ยงที�เกิดจากการที�คู่แข่งจดัโปรโมชั�นก่อนการจดัของร้าน 
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ภาพที� G.5 แสดงความเสี�ยงที�เกิดจากการลอกเลียบแบบโปรโมชั�นของคู่แข่ง 
 
จากภาพที� :.A จะเห็นได้ว่าร้านมีโอกาสที�จะเกิดเหตุการณ์การที�คู่แข่งจดัโปรโมชั�น

ก่อนการจดัของร้านอยู่ที�ระดบัปานกลาง และมีระดับความรุนแรงของผลกระทบของเหตุการณ์
ดงักล่าวอยู่ที�ระดบัสูง ซึ� งความเสี�ยงดงักล่าวนั,นจะส่งผลให้โอกาสเกิดเหตุการณ์ดงักล่าวอยู่ที� ?B-
FE% ซึ� งความเสี�ยงดงักล่าวนั,นทาํให้ร้านสูญเสียรายได ้BF - 9E% เมื�อเทียบกบัเดือนก่อนหน้า โดย
เกณฑ์ของระดับโอกาสในการเกิดเหตุการณ์ต่างๆ (Likelihood) และระดับความรุนแรงของ
ผลกระทบของความเสี�ยง (Impact) ที�ร้านกาํหนดไวมี้ : ระดบั ดงัตารางที� :.C  และตารางที� :.BE 

 
ตารางที� G.n  แสดงระดบัโอกาสในการเกิดเหตุการณ์ต่างๆ (Likelihood) ของความเสี�ยงที�เกิดจาก

การที�คู่แข่งจดัโปรโมชั�นก่อนการจดัของร้าน 
ระดับ โอกาสที�จะเกดิ คําอธิบาย 

: สูงมาก โอกาสที�จะเกิดเหตุการณ์ที�คู่แข่งจดัโปรโมชั�นก่อนการจดัของร้านมากกวา่ =E% 
? สูง โอกาสที�จะเกิดเหตุการณ์ที�คู่แข่งจดัโปรโมชั�นก่อนการจดัของร้าน FB-=E% 
A ปานกลาง โอกาสที�จะเกิดเหตุการณ์ที�คู่แข่งจดัโปรโมชั�นก่อนการจดัของร้าน ?B-FE% 
9 นอ้ย โอกาสที�จะเกิดเหตุการณ์ที�คู่แข่งจดัโปรโมชั�นก่อนการจดัของร้าน 9B-?E% 
B นอ้ยมาก โอกาสที�จะเกิดเหตุการณ์ที�คู่แข่งจดัโปรโมชั�นก่อนการจดัของร้าน E - 9E% 
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ตารางที� G.�B  แสดงระดบัความรุนแรงของผลกระทบของความเสี�ยง (Impact) ของความเสี�ยงที�เกิด
จากการที�คู่แข่งจดัโปรโมชั�นก่อนการจดัของร้าน 

ระดับ โอกาสที�จะเกดิ คําอธิบาย 

: สูงมาก ร้านสูญเสียรายไดม้ากกวา่ 9E% เมื�อเทียบกบัเดือนก่อนหนา้ 
? สูง ร้านสูญเสียรายได ้BF - 9E% เมื�อเทียบกบัเดือนก่อนหนา้ 
A ปานกลาง ร้านสูญเสียรายได ้BB - B:% เมื�อเทียบกบัเดือนก่อนหนา้ 
9 นอ้ย ร้านสูญเสียรายได ้F - BE% เมื�อเทียบกบัเดือนก่อนหนา้ 
B นอ้ยมาก ร้านสูญเสียรายได ้:% เมื�อเทียบกบัเดือนก่อนหนา้ 
 

A. กลยุทธ์ที�ใช้ในการจดัการกับแต่ละความเสี� ยง (Risk Response) ร้านควรมีการ
ตอบสนองความเสี�ยงทั,ง 9 ดงันี,  

- ป้องกนัความเสี�ยง (Prevent) สําหรับความเสี�ยงที�เกิดจากการต่อตา้นของพนกังาน 
ร้านจะป้องกนัโดยการใช้การบริหารการเปลี�ยนแปลง (Change Management) และการทาํคู่มือการ
ใช้งานโปรแกรมสําเร็จรูปซัก อบ รีดและซักแห้ง (Laundry & Dry Clean Program) ซึ� งทั,ง 9 วิธีนั,น
ไม่มีค่าใช้จ่ายในการดาํเนินงาน และมีผูรั้บผิดชอบ คือ ผูจ้ดัการฝ่ายบริหารทั�วไป ดังนั,นเมื�อนํา
ตน้ทุนของการป้องกนัทั,ง  9  วิธีมาเปรียบเทียบกบัประโยชน์ที�ร้านจะไดรั้บเมื�อมีการป้องกนัความ
เสี�ยง จะพบวา่คุม้ค่ากบัการดาํเนินงาน และสาํหรับความเสี�ยงที�เกิดจากการที�คู่แข่งจดัโปรโมชั�นก่อน
การจดัของร้านร้านจะป้องกนัโดยการใชก้ลยทุธ์ผูน้าํ นั�นคือ ร้านจะจดัทาํโปรโมชั�นก่อนคู่แข่งเสมอ 
ซึ� งในช่วงแรกร้านอาจจะตอ้งศึกษาช่วงเวลาการจดัทาํโปรโมชั�นของคู่แข่งก่อน จากนั,นจึงนาํมาปรับ
ช่วงเวลาการจดัทาํโปรโมชั�นของร้าน 

- บรรเทาความเสี�ยง (Reduction) ความเสี�ยงที�เกิดจากการลอกเลียนแบบโปรโมชั�น
ของคู่แข่ง ร้านจะบรรเทาความเสี� ยงโดยการใช้วิธีการ Monitoring การทาํงานของพนักงานเพื�อ
ติดตามสอบถามถึงปัญหาและช่วยพนกังานแกไ้ขปัญหานั,นๆ ซึ� งวิธีการบรรเทาความเสี�ยงนั,นไม่มี 
ค่าใช้จ่ายในการดาํเนินงาน และมีผูรั้บผิดชอบ คือ ผูจ้ดัการฝ่ายบริหารทั�วไป ดงันั,นเมื�อนาํตน้ทุน
ของการบรรเทาความเสี�ยงมาเปรียบเทียบกบัประโยชน์ที�ร้านจะได้รับนั,น จะพบว่าคุม้ค่ากบัการ
ดาํเนินงาน และสําหรับความเสี�ยงที�เกิดจากการที�คู่แข่งจดัโปรโมชั�นก่อนการจดัของร้านร้านจะ
บรรเทาความเสี�ยงโดยการจดักิจกรรม CRM เพิ�มเสริมสร้างความสัมพนัธ์ระหว่าง ร้านกบัลูกค้า 
เพื�อให้ลูกคา้เชื�อใจ และวางใจร้าน อีกทั,งยงัเป็นการสร้าง Brand royalty กบัลูกคา้อีกดว้ยซึ� งวิธีการ
บรรเทาความเสี�ยงนั,นไม่มี ค่าใช้จ่ายในการดาํเนินงาน และมีผูรั้บผิดชอบ คือ พนักงานการตลาด 



64 
 

ดงันั,นเมื�อนาํตน้ทุนของการบรรเทาความเสี�ยงมาเปรียบเทียบกบัประโยชน์ที�ร้านจะไดรั้บนั,น จะ
พบวา่คุม้ค่ากบัการดาํเนินงาน 

?. การติดตามผล และเฝ้าระวงัความเสี�ยงต่างๆ (Monitoring) 
ร้านมีการติดตามผลความเสี�ยงที�อาจเกิดขึ,นได ้โดยการเฝ้าระวงั สอบถามความคิดเห็น

ของพนกังานให้บริการที�ตอ้งนาํโปรแกรมใหม่เขา้มาใช ้และหากมีสัญญาณที�อาจส่งผลให้พนกังาน
เกิดการต่อตา้นได ้ให้ผูจ้ดัการฝ่ายบริหารทั�วไปรีบแจง้เจา้ของร้าน เพื�อให้สามารถแกไ้ขปัญหาได้
ทนัท่วงที และสําหรับความเสี�ยงที�อาจเกิดในกรณีคู่แข่งจดัโปรโมชั�นก่อนการจดัของร้านนั,น ร้าน
จะตอ้งเฝ้าระวงัและมีการจดัเก็บขอ้มูล เพื�อให้สามารถวิเคราะห์ช่วงเวลาการจดัทาํโปรโมชั�นของ
ร้านไดถู้กช่วงเวลา 

เนื�องจากร้านละอองฟอง ซกัอบรีดมีแนวโน้มในการสูญเสียลูกคา้กลุ่มลูกคา้เพิ�มมาก
ขึ,น โดยเฉพาะอย่างยิ�งกลุ่มลูกคา้ระดบักลาง ดงันั,นร้านจึงตอ้งมีการกาํหนดกลยุทธ์เพื�อรักษากลุ่ม
ลูกคา้กลาง พร้อมทั,งเพิ�มจาํนวนลูกคา้ในระดบัพรีเมี�ยมและลูกคา้รายใหม่ให้เพิ�มมากขึ,น โดยนํา 
กลยุทธ์ไปประยุกต์ใช้ในองค์กรทั, ง A ระดับ ซึ� งจากการประยุกต์ใช้ในทําให้เกิดการเชื�อมโยง 
การทาํงานของทุกส่วนเพื�อมุ่งไปสู่เป้าหมายเดียวกัน โดยมีการวางแผนการดาํเนินงานทั, งด้าน
การตลาดและดา้นการดาํเนินงาน ประกอบกบัมีการบริหารผลการดาํเนินงานพร้อมทั,งวดัคุณภาพ
การดาํเนินงานทั,งในด้านการเงินซึ� งเน้นการเพิ�มรายไดใ้ห้กบัร้าน ด้านลูกคา้เน้นการรักษาจาํนวน
ลูกค้าของร้าน ด้านกระบวนการเน้นการนําระบบสารสนเทศและการทาํการตลาด และด้านการ
เรียนรู้และการเติบโตเนน้การพฒันาศกัยภาพของพนกังานใหเ้พิ�มมากขึ,นอีกดว้ย นอกจากนี, ร้านยงัมี
การนาํการบริหารความเสี�ยงเขา้มาช่วยรองรับเหตุการณ์ที�อาจเกิดขึ,นในอนาคตที�มีความไม่แน่นอน 
และจากการวิเคราะห์นั,นจะพบว่าความเสี� ยงของร้านเกิดจากการต่อตา้นของพนักงานและการที�
คู่แข่งจดัโปรโมชั�นก่อนการจดัของร้าน ซึ� งการวิเคราะห์ความเสี� ยงนั,นจะทาํให้ร้านสามารถวาง
แผนการป้องกนัและบรรเทาไดอ้ยา่งเหมาะสม เพื�อเป็นการเตรียมตวัและพร้อมแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงที 
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