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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

บริษทั เอส.ซี.พี ซิสเท็ม จ ำกดั ด ำเนินธุรกิจน ำเขำ้และจดัจ ำหน่ำยส ำหรับกำรทดสอบ
คุณภำพกำรส่ือสำรใน อุตสำหกรรมโทรคมนำคมไม่ว่ำจะ เป็นโครงข่ ำยส ำห รับบ ริกำร
โทรศัพท์ เค ล่ือน ท่ี  (Mobile Network) บรอดแบนด์อินเตอร์เน็ต  (Broadband Internet) บ ริกำร
โทรศพัท์พื้นฐำน (Fixed line) รวมถึงกำรทดสอบแอพพลิเคชั่นต่ำงๆจำกผูใ้ห้บริกำร จำกผลกำร
ด ำเนินกิจกำรในช่วง 2 ปีท่ีผำ่นมำ บริษทัเอส.ซี.พี. ซิสเท็ม จ ำกดั ไดป้ระสบปัญหำดำ้นควำมพึงพอใจ
ของลูกคำ้ท่ีมีต่อกำรบริกำรซ่อมบ ำรุงอุปกรณ์ลดลง ไม่วำ่จะเป็นระยะเวลำในกำรประเมินรำคำซ่อม 
ระยะเวลำในกำรซ่อม และในบำงกรณีเคร่ืองยงัคงมีปัญหำหลงัจำกส่งซ่อม ส่ิงเหล่ำน้ีสร้ำงให้เกิด
ควำมไม่พึงพอใจจำกลูกคำ้ท่ีมีต่อกำรบริกำรและไดส่้งผลกระทบต่อกำรตดัสินใจซ้ือสินคำ้  

สำรนิพนธ์ฉบับน้ีจัดท ำข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษำและก ำหนดกลยุทธ์กำร
พฒันำกำรบริหำรจดักำรกำรซ่อมบ ำรุงอุปกรณ์เพื่อสร้ำงควำมพึงพอใจต่อลูกคำ้สูงสุดและป้องกนั
ปัญหำลูกคำ้เปล่ียนไปใช้อุปกรณ์จำกผูแ้ข่งขนัรำยอ่ืนท่ีมีอยูใ่นตลำด ซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อยอดขำย
ในอนำคตและช่ือเสียงของบริษทั 
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1.1 ภำพรวมธุรกจิ 
บริษัท เอส.ซี.พี ซิสเท็ม จ ำกัด ด ำเนินธุรกิจด้ำนกำรน ำเข้ำและจดัจ ำหน่ำยอุปกรณ์

ส ำหรับทดสอบคุณภำพกำรส่ือสำร ซ่ึงเป็นส่วนส ำคญัต่อผูใ้ห้บริกำรเพื่อตรวจสอบ ปรับปรุงคุณภำพ
กำรให้บริกำรท่ีมีอยู ่ดงัจะเห็นไดว้ำ่ ในปัจจุบนักำรใชง้ำนเพื่อกำรส่ือสำรไม่วำ่จะเป็นบริกำรทำงดำ้น
เสียง บริกำรทำงดำ้นขอ้มูล บริกำรทำงวิดีโอได้เพิ่มข้ึน ดงันั้นผูใ้ห้บริกำรกำรส่ือสำรจึงตอ้งท ำให้
มัน่ใจว่ำบริกำรท่ีส่งมอบให้แก่ลูกคำ้จะเป็นส่ิงท่ีดีท่ีสุด ซ่ึงควำมตอ้งกำรในกำรรักษำคุณภำพกำร
ให้บริกำรจึงส่งผลให้ควำมตอ้งกำรอุปกรณ์ส ำหรับกำรทดสอบเพิ่มข้ึนตำมไปดว้ย ถึงแมว้ำ่จะมีผูใ้ห้
บริกำรอยูเ่พียงไม่ก่ีรำยในประเทศไทย แต่ก็มำกไปดว้ยอ ำนำจในกำรต่อรองกบัผูจ้ดัจ  ำหน่ำย ปัจจยัท่ี
มีผลกระทบต่อกำรเลือกซ้ือนอกเหนือจำกควำมน่ำเช่ือถือในตวัผลิตภณัฑ์และรำคำแลว้ ยงัมีปัจจยัท่ี
ส ำคญันัน่ก็คือควำมสำมำรถในกำรใหบ้ริกำรทำงดำ้นเทคนิค ซ่ึงเขำ้มำมีบทบำทเหนือควำมน่ำเช่ือถือ
ในตวัผลิตภณัฑ์ ประกอบกบักำรท่ีมีผูจ้ดัจ  ำหน่ำยเขำ้มำในธุรกิจน้ีมำกข้ึน จึงเป็นแรงผลกัดนัท่ีท ำให้
บริษัทต้องปรับตวั เพิ่มคุณค่ำในบริษทัให้มำกกว่ำท่ีเป็นอยู่เพื่อป้องกันกำรสูญเสียส่วนแบ่งทำง
กำรตลำด สูญเสียกลุ่มลูกคำ้ไป ดงันั้นกำรให้บริกำรทำงดำ้นเทคนิคจึงเป็นส่ิงจ ำเป็นท่ีจะตอ้งพฒันำ
เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัปัจจยักำรพิจำรณำเลือกซ้ือของลูกคำ้ และสร้ำงควำมโดดเด่นเหนือคู่แข่งขนั 

 
 

  
 
 
 
 

 
 
 
 

ภำพที ่1.1 แสดงกำรใชง้ำนอินเตอร์เน็ตในประเทศไทย 
ทีม่ำ: ปรับปรุงจำก www.nbtc.go.th 

 
 
 

ภำพท่ี 1.1 แสดงจ ำนวนผูใ้ชง้ำนอินเตอร์เน็ตในประเทศไทย 
ท่ีมำ: ปรับปรุงจำก www.nbtc.go.th 
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ภำพที ่1.2 แสดงกำรเปรียบเทียบจ ำนวนผูใ้ชง้ำนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีและโทรศพัทบ์ำ้น 
ทีม่ำ: ปรับปรุงจำก www.nbtc.go.th 

ดงัจะเห็นไดว้่ำในช่วง5 ปีมำน้ีหลงัจำกท่ีประเทศไทยไดจ้ดัให้มีกำรประมูลข้ึนควำมถ่ี 
2100 เมกะเฮิร์ต โดยคณะกรรมกำรกิจกำรกระจำยเสียง กิจกำรโทรทศัน์ และกิจกำรโทรคมนำคม
แห่งชำติ สร้ำงให้เกิดกำรเปล่ียนแปลงต่อรูปแบบกำรใช้งำนจำกผูบ้ริโภค เพรำะกำรส่ือสำรไม่ใช่
เพียงแค่กำรโทรศพัท์เพื่อสนทนำ(Voice)อีกต่อไป แต่รวมถึงกำรใช้งำนในส่วนของขอ้มูล (Data) 
มำกยิง่ข้ึน ในขณะเดียวกนัโทรศพัทพ์ื้นฐำนหรือโทรศพัทบ์ำ้นเร่ิมมีกำรใชง้ำนท่ีลดลง 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่1.3 แสดงจ ำนวนผูใ้ชง้ำนบรอดแบนดอิ์นเตอร์เน็ต 
ทีม่ำ: ปรับปรุงจำก www.nbtc.go.th 



4 
 

ไม่เพียงแต่กำรพฒันำในส่วนของโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีสำมำรถใชง้ำนอินเตอร์เน็ตได ้แต่
กำรใช้อินเตอร์ตำมบำ้น ตำมอำคำรท่ีเรียกกนัว่ำ บรอดแบนด์อินเตอร์เน็ต (broadband internet) ไดมี้
กำรพฒันำอยำ่งต่อเน่ืองเช่นเดียวกนัเพื่อรองรับกำรใชง้ำนท่ีเพิ่มข้ึน 

ควำมตอ้งกำรในกำรใช้อินเตอร์ท่ีมีเพิ่มข้ึนตลอดระยะเวลำท่ีผ่ำนมำ จึงเป็นตวักระตุน้
ส ำคญัต่อผูใ้ห้บริกำรท่ีจะส่งมอบคุณภำพสินค้ำและบริกำรท่ีดีเยี่ยมกับผูบ้ริโภค ดังนั้นบรรดำผู ้
ให้บริกำรจึงไดน้ ำเทคโนโลยีต่ำงๆมำเป็นจุดขำยให้กบัตนเอง ไม่วำ่จะเป็นกำรเพิ่มควำมสำมำรถใน
กำรใชง้ำนโทรศพัทมื์อถือให้สำมำรถใชง้ำนอินเตอร์เน็ตได ้กำรพูดคุยดว้ยสัญญำณท่ีดีเยีย่ม หรือกำร
เพิ่มควำมเร็วในกำรใชอิ้นเตอร์เน็ตภำยในอำคำร หรือตำมครัวเรือน ดงัจะเห็นไดจ้ำกแผนกำรลงทุนท่ี
ประกำศออกมำเพื่อสร้ำงควำมมัน่ใจให้กบัลูกคำ้ถึงคุณภำพท่ีจะได้รับ ไม่ว่ำจะเป็นกำรลงทุนใน
โครงข่ำย บริกำรเสริมท่ีจะเพิ่มเพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรท่ีหลำกหลำยมำกข้ึน เม่ือกำรลงทุนทั้ง
ระบบกำรส่ือสำรเพิ่มข้ึน จึงส่งผลกระทบในเชิงบวกต่อธุรกิจจดัจ ำหน่ำยอุปกรณ์ส ำหรับกำรติดตั้ง 
และอุปกรณ์ส ำหรับกำรทดสอบมีควำมตอ้งกำรเพิ่มข้ึนเช่นเดียวกนั 

 
1.1.1 ส่วนแบ่งทำงกำรตลำดในธุรกจิอุปกรณ์ทดสอบคุณภำพกำรส่ือสำร 

 
ภำพที ่1.4 แสดงส่วนแบ่งทำงกำรตลำดบริษทัจดัจ ำหน่ำยอุปกรณ์ทดสอบ 
ทีม่ำ: ปรับปรุงจำก www.dbd.go.th 

จำกขอ้มูลส่วนแบ่งทำงกำรตลำดจะเห็นไดว้ำ่ บริษทั เอส.ซี.พี ซิสเทม็ จ  ำกดั มีส่วนแบ่ง
อยู่อนัดบัท่ี 2 โดยคิดเป็น 21% ของสัดส่วนทั้งหมด โดยตำมหลงับริษทั เอ จ ำกดั ในธุรกิจอุปกรณ์
ทดสอบคุณภำพกำรส่ือสำรมีปัจจยัในกำรพิจำรณำเลือกซ้ือดงัปรำกฏในแผนภำพดำ้นล่ำง 
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ภำพที ่1.5 แสดงปัจจยักำรเลือกซ้ืออุปกรณ์ทดสอบคุณภำพ 
ทีม่ำ: ฐำนขอ้มูลบริษทั เอส.ซี.พี.ซิสเทม็ จ  ำกดั 

 
 
1.2 ข้อมูลและโครงสร้ำงองค์กร 

บริษทั เอส.ซี.พี. ซิสเทม็ จ  ำกดั จดัตั้งข้ึนในปี 2532 ดว้ยทุนจดทะเบียน 30 ลำ้นบำท โดย
ด ำเนินกิจกำรน ำเข้ำและจดัจ ำหน่ำยอุปกรณ์ส ำหรับกำรทดสอบและระบบตรวจสอบ อุปกรณ์
เช่ือมต่อสำยใยแกว้น ำแสง นอกจำกนั้นยงัให้บริกำรในดำ้นกำรให้ค  ำปรึกษำและกำรติดตั้งอุปกรณ์ 
รวมถึงกำรซ่อมบ ำรุงอุปกรณ์  

ค่ำนิยมหลกัของบริษัท 

 
ภำพที ่1.6 ค่ำนิยมหลกัของบริษทั เอส.ซี.พี จ  ำกดั 
ทีม่ำ:  ฐำนขอ้มูลบริษทั เอส.ซี.พี.ซิสเทม็ จ  ำกดั 
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บริษทัฯตระหนักและให้ควำมส ำคญัถึงกำรด ำเนินธุรกิจท่ีว่ำ กำรด ำเนิน
ธุรกิจดว้ยควำมจริงใจ ให้กำรสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั ต่อลูกคำ้ ต่อพนัธมิตรทำงธุรกิจ 
จะน ำมำซ่ึงควำมเจริญท่ีย ัง่ยนืต่อบริษทั 

 
1.2.1 ผลติภัณฑ์ทีบ่ริษัทฯเป็นตัวแทนจัดจ ำหน่ำยประกอบไปด้วย  

 

 
1.2.2 ลูกค้ำหลกัจะแบ่งตำมประเภทได้ดังนี้ 
 

กลุ่มลูกค้ำ บริษัท ประเภทอุตสำหกรรม 

1. ภำครัฐ 
คิดเป็นสัดส่วน
ของรำยได ้35% 

1. บมจ. กำรส่ือสำรแห่งประเทศไทย โทรคมนำคม 
2. บมจ. องคก์ำรโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย โทรคมนำคม 
3. บมจ. ปตท. พลงังำน 
4. กำรไฟฟ้ำแห่งประเทศไทย พลงังำน 
5. กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค พลงังำน 
6. กำรไฟฟ้ำนครหลวง พลงังำน 
7. กองบญัชำกำรกองทพัไทย ป้องกนัประเทศ 

 
 

ตรำสินค้ำ ค ำอธิบำย ประเทศ 
1. VIAVI อุปกรณ์และระบบทดสอบคุณภำพกำร

ส่ือสำร 
สหรัฐอเมริกำ, 

สหพนัธรัฐเยอรมณี 

2. IXIA อุปกรณ์ทดสอบไอพี(IP)และแอพพลิเคชัน่ สหรัฐอเมริกำ 

3. ASCOM อุปกรณ์ทดสอบประสิทธิภำพคล่ืนควำมถ่ี
วทิย ุ

ประเทศสวเีดน 

4. Microsemi อุปกรณ์เช่ือมต่อเวลำในระบบกำรส่ือสำร สหรัฐอเมริกำ 

5. Fitel (Furukawa) อุปกรณ์เช่ือมต่อสำยใยแกว้น ำแสง ประเทศญ่ีปุ่น 

ตำรำงที ่1.1 รำยกำรผลิตภณัฑท่ี์เป็นตวัแทนจดัจ ำหน่ำย 
 

ตำรำงที ่1.2 แสดงประเภทกลุ่มลุกคำ้ 
ง 
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กลุ่มลูกค้ำ บริษัท ประเภทอุตสำหกรรม 

2. ภำคเอกชน 
คิดเป็นสัดส่วน
ของรำยได ้65% 

8. บมจ. แอดวำนซ์ อินโฟ เซอร์วสิ โทรคมนำคม 
9. บมจ. โทเท่ิล แอก็เซ็ส คอมมูนิเคชัน่ โทรคมนำคม 
10. บมจ. ทรู คอร์ปเปอเรชัน่ โทรคมนำคม 
11. บริษทั ฟำบริเนท จ ำกดั ผูผ้ลิตอุปกรณ์ 
12. บริษทั ซิเลซติกำ (ประเทศไทย) จ ำกดั ผูผ้ลิตอุปกรณ์ 
13. System Integrator โทรคมนำคม, เทคโนโลยี

สำรสนเทศ  
14. บริษทัรับติดตั้งและซ่อมบ ำรุงโครงข่ำย โทรคมนำคม, เทคโนโลยี

สำรสนเทศ 
 

1.2.3 แผนผงักำรบริหำรบริษัท เอส.ซี.พ.ี ซิสเทม็ จ ำกดั 

 
ภำพที ่1.7 แผนผงัองคก์รบริษทั เอส.ซี.พี ซิสเทม็ จ  ำกดั 
ทีม่ำ: ฐำนขอ้มูลบริษทั เอส.ซี.พี.ซิสเทม็ จ  ำกดั 
 
 

 
 
 
 

ตำรำงที ่1.2 แสดงประเภทกลุ่มลุกคำ้(ต่อ) 
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1.2.4 กระบวนกำรทำงธุรกจิของบริษัท เอส.ซี.พ ีซิสเทม็ จ ำกดั 
 

 

 

 

 

 

 

  
 

ภำพที ่1.8 กระบวนกำรทำงธุรกิจของบริษทั เอส.ซี.พี ซิสเทม็ จ  ำกดั 
ทีม่ำ: ผูเ้ขียนสำรนิพนธ์ 

กระบวนกำรทำงธุรกิจของบริษทั เอส.ซี.พี ซิสเท็ม จ ำกดั เร่ิมจำกกำรไดรั้บค ำถำมหรือ
ควำมตอ้งกำรจำกลูกคำ้ส่งมำยงัแผนกขำย แผนกขำยจะท ำกำรน ำขอ้มูลท่ีไดรั้บจำกลูกคำ้ส่งต่อให้ทีม
เทคนิคเพื่อหำอุปกรณ์หรือระบบตำมควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ รวมถึงรำยละเอียดต่ำงๆท่ีเก่ียวขอ้งส่ง
ให้แก่แผนกขำย หลังจำกนั้ นแผนกขำยจะน ำเสนอใบรำคำไปยงัลูกค้ำ หำกลูกค้ำอนุมัติตำม
รำยละเอียดท่ีระบุไวใ้นใบรำคำ ลูกค้ำจะท ำงำนเปิดใบค ำสั่งซ้ือมำยงัแผนกขำย แผนกขำยจะ
ด ำเนินกำรสั่งซ้ือไปยงัคู่คำ้หรือซพัพลำยเออร์ เม่ือคู่คำ้หรือซพัพลำยเออร์ยืนยนัค ำสั่งซ้ือ ก็จะน ำเนิน
กำรกำรผลิตและส่งมอบตำมระยะเวลำท่ีก ำหนดไว ้แผนกธุรกำรทัว่ไปของบริษทัจะเป็นผูน้ ำเนินกำร
พิธีกำรน ำเขำ้ของตำมระเบียบ เม่ืออุปกรณ์น ำส่งถึงบริษทั ทำงแผนกเทคนิคจะท ำกำรตรวจสอบว่ำ
ไดรั้บอุปกรณ์ตำมค ำสั่งซ้ือและทดสอบคุณภำพก่อนกำรส่งมอบให้แก่ลูกคำ้ เม่ือแผนกเทคนิคท ำกำร
ตรวจสอบเสร็จครบถ้วนก็จะท ำกำรแจ้งให้แผนกขำยประสำนงำนกับลูกค้ำในกำรส่งมอบ 
นอกจำกนั้นแผนกขำยจะท ำกำรแจง้แผนกบญัชีเพื่อเตรียมเอกสำรใบเรียกเก็บเงิน ใบส่งของ ใบก ำกบั
ภำษี เม่ือท ำกำรส่งมอบให้แก่ลูกคำ้จะตอ้งมีกำรตรวจสอบอีกคร้ังหน่ึง เม่ือลูกคำ้รับอุปกรณ์ก็จะท ำ
กำนช ำระเงินตำมระบบ 
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 นอกเหนือจำกงำนขำยท่ีเป็นกิจกรรมสร้ำงรำยได้ให้กบับริษทั แผนกบริกำรทำง
เทคนิคก็มีควำมส ำคญัและเป็นส่วนหน่ึงท่ีสนบัสนุนในกำรน ำรำยไดเ้ขำ้สู่บริษทั จำกท่ีปรำกฏในภำพ
ท่ี 1.8 แผนกบริกำรทำงเทคนิคจะเป็นผูน้ ำขอ้มูลท่ีไดรั้บจำกฝ่ำยขำยเก่ียวกบัควำมตอ้งกำรของลูกคำ้
และน ำเสนอรำยละเอียดเพื่อให้ฝ่ำยขำยไปด ำเนินกำรต่อตำมท่ีกล่ำวมำขำ้งตน้ แผนกบริกำรทำง
เทคนิคยงัรับผิดชอบในส่วนบริกำรหลงักำรขำยทั้งในดำ้นกำรให้ค  ำปรึกษำกำรใชง้ำน และงำนซ่อม
บ ำรุงอุปกรณ์  

 จำกภำพรวมและกำรแข่งขนัของธุรกิจน้ี ซ่ึงจะท ำกำรวิเครำะห์เพิ่มเติมในบทท่ี 2 
เร่ืองกำรวิเครำะห์ปัญหำ ลูกคำ้ไม่เพียงแต่ให้ควำมสนใจทำงด้ำนรำคำเท่ำนั้น แต่กลบัพิจำรณำถึง
ประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรหลงักำรขำย ไม่วำ่จะเป็นกำรให้ค  ำปรึกษำกำรใชง้ำน ควำมรวดเร็วใน
กำรซ่อมแซมอุปกรณ์ หรือกำรใหบ้ริกำรอุปกรณ์ทดแทนระหวำ่งรอเคร่ืองซ่อม ซ่ึงปัจจยัดงัท่ีกล่ำวมำ
เป็นส่ิงเร่งเร้ำให้บริษทัตอ้งพยำยำมปรับตวัเพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ให้ได้มำกท่ีสุด 
และสำมำรถสร้ำงควำมได้เปรียบเหนือคู่แข่งรำยอ่ืน แต่ประเด็นส ำคญัท่ีพบในปัจจุบนัคือ แผนก
บริกำรทำงเทคนิคอำจจะปรับตวัไดไ้ม่มีประสิทธิภำพเพียงพอ จึงท ำให้พบปัญหำท่ีเกิดข้ึนในส่วน
งำนดำ้นน้ี เม่ือพิจำรณำจำกรำยกำรคงคำ้งท่ีมีอยูใ่นกำรจดัเก็บและเสียงสะทอ้นจำกกำรไดรั้บบริกำร
จำกลูกคำ้สะทอ้นในดำ้นลบจึงเป็นแรงกระตุน้ให้ตระหนักถึงควำมเร่งด่วนในกำรแก้ไข ปรับปรุง 
พฒันำให้กำรบริกำรมีประสิทธิภำพมำกยิ่งข้ึน เพื่อไม่ให้กระทบต่อรำยได้ของบริษทัในระยะยำว 
ดังนั้ นเพื่อให้เห็นภำพรวมของกำรบริกำรจึงท ำกำรแสดงรำยละเอียดดังภำพท่ี 1.9 กระบวนกำร
ปฏิบติังำนแผนกบริกำรทำงเทคนิค 
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1.2.5 ภำพรวมส่วนกำรบริกำร 
กระบวนกำรปฏิบติังำนในปัจจุบนั (เจำ้หนำ้ท่ีปฏิบติังำนจ ำนวน 3 คน) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
ภำพที ่1.9 กระบวนกำรปฏิบติังำนแผนกบริกำรทำงเทคนิค 
ทีม่ำ: ผูเ้ขียนสำรนิพนธ์ 

 

 

E-mail 

Phone 



11 
 

 

1.3 สภำพปัญหำ 
ปัญหำท่ีเกิดข้ึนจำกบริกำรหลงักำรขำยสรุปเป็นประเด็นดงัต่อไปน้ี 
ประเด็นที ่1 ปัญหำด้ำนเอกสำรและข้อมูล 

- ใบรับงำนซ่อมใชว้ธีิจดบนัทึก ท ำใหไ้ม่สำมำรถแจง้สถำนกำรของงำนซ่อมต่ำงๆได ้
- ขำดกำรระบุเลขอำ้งอิงงำนซ่อมบนตวัอุปกรณ์ เพื่อใชใ้นกำรติดตำม คน้หำ 
- ขำดกำรบนัทึกประวติัปัญหำของกำรซ่อมอุปกรณ์ จึงท ำให้ไม่สำมำรถก ำหนดระยะเวลำใน

กำรซ่อม และ อะไหล่ท่ีควรมีได ้
ประเด็นที ่2ปัญหำด้ำนกำรให้ค ำปรึกษำกำรใช้งำน 

- ไม่สำมำรถใหค้  ำแนะน ำท่ีชดัเจนไดอ้ำจจะตอ้งมีกำรส่ือสำรกนัหลำยคร้ัง  
ประเด็นที ่3ปัญหำด้ำนกำรปฏิบัติงำนซ่อม 

- ไม่สำมำรถตรวจสอบปัญหำเบ้ืองตน้เพื่อแยกประเภทของงำนซ่อมได ้จึงท ำให้ไม่สำมำรถ
ประมำณระยะเวลำกำรซ่อมได ้

- งำนซ่อมเป็นไปอยำ่งล่ำชำ้ 
- อะไหล่ทุกประเภทไม่มีกำรจดัเก็บคงคลงั ท ำให้งำนซ่อมท่ีมีกำรเปล่ียนอะไหล่ตอ้งรอทั้ง

กรณีจดัซ้ือภำยในประเทศและน ำเขำ้จำกต่ำงประเทศ 
ประเด็นที ่4 ปัญหำด้ำนบุคลำกร 

- เจำ้หน้ำท่ีส ำหรับซ่อมอุปกรณ์มี 1 คน ประสบกำรณ์ในกำรซ่อมน้อยจึงท ำให้ขำดควำม
ช ำนำญในกำรซ่อมอุปกรณ์ 

- กำรใหค้  ำปรึกษำกำรใชง้ำนล่ำชำ้ หรือไม่สำมำรถใหค้  ำปรึกษำท่ีเหมำะสมได ้
 

ปัจจัยน ำเข้ำระบบ กระบวนกำร ผลผลติ ผลลพัธ์ 
- กำรแจง้งำนซ่อม 
- กำรจดัเก็บอุปกรณ์
ซ่อม 

- อะไหล่ทดแทน 
- เจำ้หนำ้ท่ี
ปฏิบติักำร 

- กำรขอค ำปรึกษำ
กำรใชง้ำน 

- กำรวเิครำะห์ปัญหำ
และแนวทำงกำร
แกไ้ข 

- กำรรำยงำนสถำนะ
ของงำนซ่อม 

- ใหค้  ำแนะน ำกำรใช้
งำนอุปกรณ์หรือ
แกปั้ญหำท่ีเกิดข้ึน 

- รำยงำนสถำนะของ
งำนซ่อม 

- งำนซ่อมเสร็จตำม
ก ำหนด 

- กำรใหค้  ำแนะน ำ 
 

- ควำมพึงพอใจ
ของลูกคำ้ 

ตำรำงที ่1.3 แสดงปัจจยัน ำเขำ้ระบบ กระบวนกำร และผลผลิต 
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จำกรำยละเอียดปัญหำท่ีเกิดจำกกระบวนกำรปัจจุบนัท ำให้เกิดควำมไม่พึงพอใจของ
ลูกคำ้ท่ีมีต่อบริษทัฯ ซ่ึงส่งผลกระทบในกำรเลือกซ้ืออุปกรณ์และกำรซ้ือซ ้ ำ ดงันั้นสภำพปัญหำท่ี
ปรำกฏอนัเน่ืองมำกจำกกำรด ำเนินงำนขำดประสิทธิภำพไม่วำ่จะเป็น กำรขำดประสิทธิภำพในกำร
ให้ค  ำแนะน ำกำรใชง้ำน ขำดกำรจดักำรน ำของเขำ้ซ่อมท่ีดีซ่ึงรวมถึงอะไหล่ทดแทนและเจำ้หน้ำท่ี
ปฏิบติักำรท่ีมีประสบกำรณ์น้อย ส่งผลกระทบท ำให้ขำดประสิทธิภำพในกำรวิเครำะห์ปัญหำ ขำด
ควำมสม ่ำเสมอในกำรรำยงำนสถำนะของงำนซ่อม และควำมสำมำรถในกำรซ่อมให้เสร็จตำม
ก ำหนด จึงจ ำเป็นท่ีจะตอ้งก ำหนดกลยุทธ์กำรพฒันำกำรบริกำรแผนกบริกำรทำงด้ำนเทคนิคเพื่อ
สร้ำงควำมพึงพอใจต่อลูกคำ้และท ำให้เกิดกำรซ้ือซ ้ ำ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส ำคญัเป็นอยำ่งยิ่งในกำรท ำให้
ธุรกิจอยูร่อดในสภำวะกำรแข่งขนัในปัจจุบนัน้ี 
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บทที ่2 

 กำรวเิครำะห์ปัญหำ 
 
 

2.1 กำรวเิครำะห์สภำพแวดล้อมภำยนอกโดยใช้เคร่ืองมือ PESTEL Analysis 
กำรวิเครำะห์สภำพแวดลอ้มภำยนอกท่ีไม่สำมำรถควบคุมไดแ้ละเม่ือปัจจยัภำยนอกมี

กำรเปล่ียนแปลงไป จะส่งผลกระทบอยำ่งไรบำ้งต่อองค์กร ดงันั้นกำรพิจำรณำและวิเครำะห์ปัจจยั
ภำยนอกเหล่ำนั้นจะท ำใหอ้งคก์รสำมำรถปรับตวัต่อสถำนกำรณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไปได ้ปัจจยัภำยนอก
ประกอบไปดว้ย ปัจจยัทำงกำรเมือง ปัจจยัทำงเศรษฐกิจ ปัจจยัทำงสังคม ปัจจยัทำงเทคโนโลย ีปัจจยั
ทำงกฎหมำย และปัจจยัทำงส่ิงแวดลอ้ม 

P – Political ปัจจยัทำงกำรเมือง ปัจจยัทำงนโยบำยและกำรเมืองคือปัจจัยท่ีมีกำร
เปล่ียนแปลงตำมสภำพของรัฐบำลและนโยบำยของรัฐในช่วงเวลำนั้นๆ ในบำงช่วงเวลำรัฐอำจมีกำร
ส่งเสริมกำรส่งออก ก็จะส่งผลให้ธุรกิจท่ีมีกำรส่งสินคำ้ไปขำยนอกประเทศไดเ้ปรียบ รวมไปถึง
ขอ้ตกลงและขอ้กฎหมำยทำงกำรคำ้ท่ีมีกำรเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลำโดยข้ึนอยูก่บันโยบำยของรัฐ 
ท่ีท ำให้เรำตอ้งคอยปรับตวัหรือช่วยผูป้ระกอบกำรตดัสินใจว่ำเรำพร้อมท่ีจะลงทุนในประเทศท่ีมี
นโยบำยแบบน้ีหรือไม่ 

E – Economic ปัจจยัทำงเศรษฐกิจของประเทศ ซ่ึงมีผลกบัทุกๆ ธุรกิจในทำงตรงเป็น
อยำ่งมำก เพรำะเศรษฐกิจของประเทศเป็นตวัก ำหนดก ำลงัซ้ือของคนในประเทศ และเป็นตวัก ำหนด
ตลำดขนำดใหญ่ในประเทศอีกดว้ย ซ่ึงปัจจยัในหัวขอ้น้ีก็สำมำรถช่วยเรำวำงแผนธุรกิจว่ำจะเลือก
ด ำเนินกำรเป็นระยะสั้นหรือระยะยำวจำกสภำพเศรษฐกิจในปัจจุบนัและแนวโนม้ของเศรษฐกิจใน
อนำคตไดอี้กดว้ย 

S – Sociological ปัจจยัทำงสังคม คือปัจจยัทุกๆ อย่ำงท่ีเก่ียวขอ้งกบั สภำพแวดล้อม 
สภำพสังคม วฒันธรรม และชีวิตกำรเป็นอยู่ของคนพื้นท่ีนั้ นๆ ว่ำเป็นอย่ำงไรก่อนท่ีจะเร่ิมท ำ
กำรตลำดให้ไดถู้กทำง เพรำะวถีิชีวิตของคนในแต่ละชุมชนนั้นก็จะมีควำมแตกต่ำงกนัออกไป กำรท่ี
จะเข้ำไปท ำตลำดในพื้นท่ีต่ำงๆ เรำต้องเข้ำไปศึกษำในส่วนน้ีก่อนเพื่อให้มั่นใจได้ว่ำธุรกิจจะ
สำมำรถด ำเนินไปไดอ้ยำ่งรำบร่ืนและเป็นท่ีสนใจของคนในชุมชนในดำ้นท่ีดีโดยท่ีไม่ส่งผลกระทบ
ดำ้นลบใดๆ ต่อคนในชุมชนนั้นๆ ดว้ย 
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T – Technology ในกำรท ำธุรกิจก็มีกำรพฒันำของนวตักรรมและเทคโนโลยท่ีีแตกต่ำง
กนัออกไป บำงชุมชนอำจอำศยัอยู่ไดโ้ดยไม่ตอ้งอำศยัเทคโนโลยี แต่กบับำงชุมชนกลบัตอ้งพึ่งพำ
เทคโนโลยีในกำรด ำเนินชีวิตเป็นอย่ำงมำก รวมไปถึงแนวโน้มในอนำคตว่ำถ้ำในอนำคตมี
เทคโนโลยีใหม่ๆ เขำ้มำและธุรกิจเรำจะเป็นอย่ำงไร อย่ำงเช่น ธุรกิจร้ำนเช่ำวีดีโอรำยใหญ่อย่ำง 
Blockbuster ก็ต้องประสบปัญหำอย่ำงจงัเม่ือตอ้งเผชิญกบัเทคโนโลยีอย่ำงภำพยนตร์ระบบไฟล์
ดิจิตอลท่ีสำมำรถดำวน์โหลดจำกอินเตอร์เน็ตไดส้ะดวกสบำยมำก เป็นตน้ ดงันั้นหัวขอ้ปัจจยัทำง
เทคโนโลยท่ีีควรค ำนึงถึงในดำ้นล่ำงน้ีจึงมีควำมส ำคญัมำกในกำรท ำธุรกิจในยคุปัจจุบนั 

L – Legal ปัจจยัทำงกฎหมำย ประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบักฎหมำยท่ีอำจส่งผลกระทบต่อ
องคก์ร อำทิ กำรเปล่ียนแปลงทำงกฎหมำย เช่น กฎหมำยกำรจำ้งงำน กฎหมำยดำ้นส่ิงแวดลอ้ม และ
กฎหมำยกำรคุม้ครองผูบ้ริโภค 

E – Environmental ปัจจยัดำ้นสภำพแวดลอ้ม ประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัสภำพแวดลอ้มท่ี
อำจส่งผลกระทบต่อองคก์ร อำทิ ประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบันิเวศวิทยำ เช่น ท่ีตั้งของบริษทั ประเด็นท่ี
เก่ียวข้องกับส่ิงแวดล้อมทั้ งในระดับชำติและนำนำชำติ เช่น ปรำกฏกำรณ์เอลนินโญ่ สึนำมิ 
สภำพแวดลอ้มภำยในองคก์ร เช่น รูปแบบของกำรบริหำรจดักำรองคก์ร ควำมสัมพนัธ์ของพนกังำน 
วฒันธรรมองคก์ร ทศันคติของพนกังำน 

เม่ือพิจำรณำถึงปัจจยัภำยนอกท่ีส่งผลกระทบโดยตรงต่อกำรด ำเนินธุรกิจของบริษทั 
เอส.ซี.พี. ซิสเท็ม จ ำกดั ในฐำนะผูน้ ำเขำ้และจดัจ ำหน่ำยอุปกรณ์และระบบตรวจสอบคุณภำพกำร
ส่ือสำร คือ ปัจจยัดำ้นเศรษฐกิจ ปัจจยัดำ้นเทคโนโลยี และ ปัจจยัดำ้นสังคม โดยมีรำยละเอียดกำร
วเิครำะห์ดงัต่อไปน้ี 

ปัจจยัด้ำนเศรษฐกิจ : หำกสภำพเศรษฐกิจภำยในประเทศอยู่ในสภำวะท่ีผูบ้ริโภคมี
สภำพคล่องทำงกำรเงิน พร้อมท่ีจะจับจ่ำยใช้สอยอย่ำงไม่ ติดขัด ซ่ึงอำจจะส่งผลให้ ธุรกิจ
โทรคมนำคมกำรส่ือสำรไดรั้บผลประโยชน์จำกกำรท่ีผูบ้ริโภคใชบ้ริกำรเพิ่มมำกข้ึน และเม่ือมีควำม
ต้องกำรใช้งำนโทรศัพท์ไร้สำย กำรใช้งำนอินเตอร์เน็ตมำกข้ึนก็จะท ำให้เกิดกำรลงทุนขยำย
โครงข่ำยเพื่อรับรับกำรใช้งำนน้ี ในท่ีสุดก็จะเป็นผลกระทบเชิงบวกต่อบริษทั เอส.ซี.พี. ซิสเท็ม ใน
กำรจดัจ ำหน่ำยอุปกรณ์ทดสอบคุณภำพของโครงข่ำยกำรส่ือสำรท่ีเพิ่มข้ึน  

ปัจจยัด้ำนเทคโนโลยี : เม่ือเทคโนโลยีโครงข่ำยกำรส่ือสำรทุกพฒันำเพื่อตอบสนอง
กำรใชง้ำนของผูบ้ริโภคท่ีเพิ่มมำกข้ึน ท ำให้กำรทดสอบแบบดั้งเดิมอำจจะไม่ตอบสนองเทคโนโลยี
ท่ีถูกพฒันำเหล่ำนั้น ดงันั้นในดำ้นของอุปกรณ์กำรทดสอบก็จะถูกพฒันำและมีโอกำสในกำรเพิ่ม
รำยไดม้ำกข้ึน 
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ปัจจยัดำ้นสังคม : เม่ือพฤติกรรมส่วนใหญ่ของผูบ้ริโภคในกำรใช้อุปกรณ์กำรส่ือสำร
เปล่ียนไปไม่เพียงแค่เพื่อกำรสนทนำเท่ำนั้น แต่รวมถึงกำรส่งผำ่นขอ้มูล กำรใชง้ำนอินเตอร์เน็ต จึง
ท ำให้ผูใ้ห้บริกำรตอ้งเพิ่มโครงข่ำยเพื่อรองรับกำรใช้งำนท่ีมำกข้ึน ควบคุมคุณภำพและพฒันำกำร
ให้บริกำรในรูปใหม่ๆ เม่ือมีกำรขยำยโครงข่ำยเพื่อตอบสนองกำรใช้งำนของผูบ้ริโภค จึงน ำไปสู่
ผลกระทบเชิงบวกต่อธุรกิจจดัจ ำหน่ำยอุปกรณ์ส ำหรับกำรทดสอบคุณภำพกำรส่ือสำร 

 
 

2.2 กำรวเิครำะห์สภำพอตุสำหกรรม 5 Forces 
กำรวิเครำะห์สภำพกำรแข่งขนัในอุตสำหกรรมโดยกำรน ำ 5 forces มำประกอบกำร

วเิครำะห์ จะท ำให้ทรำบไดว้ำ่ สภำพกำรแข่งขนัในอุตสำหกรรมท่ีไดด้ ำเนินธุรกิจอยู ่หรือเลือกท่ีจะ
ลงไป มีควำมเส่ียงมำกน้อยเพียงไรอนัเกิดจำกอ ำนำจของแรงกระทบทั้ง 5 ด้ำน หรือน ำไปสู่กำร
ก ำหนดกลยุทธ์ท่ีจะใช้เพื่อสร้ำงควำมไดเ้ปรียบและต่อสู้กบัสภำพกำรแข่งขนัในอุตสำหกรรมนั้นๆ 
ซ่ึงแรงกระทบทั้ง 5 ดำ้น ประกอบไปดว้ย  

- อ ำนำจกำรต่อรองจำกผูซ้ื้อ (Bargaining power of buyers) 
อ ำนำจกำรต่อรองของผูซ้ื้อมำกหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บัวำ่ ผูบ้ริโภคตอ้งพึ่งพิงกบัสินคำ้หรือ

บริกำรท่ีมีอยู่ในตลำดมำกน้อยเพียงไร หำกควำมต้องกำรของผูบ้ริโภคมีมำก แต่หำกสินคำ้หรือ
บริกำรตำมท่ีผูบ้ริโภคตอ้งกำรมีอยู่เพียงไม่ก่ีรำย หรือสำมำรถตอบสนองผูบ้ริโภคไดใ้นปริมำณท่ี
จ ำกดั นั้นก็ย่อมท ำให้อ ำนำจกำรต่อรองของผูบ้ริโภคลดน้อยลง  ในขณะเดียวกนัหำกสินคำ้หรือ
บริกำรนั้นๆสำมำรถหำไดง่้ำยและตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูบ้ริโภคไดเ้ท่ำกนั ก็ส่งผลให้อ ำนำจ
กำรต่อรองของผูบ้ริโภคสูงข้ึนมำก 

- อ ำนำจกำรต่อรองของซพัพลำยเออร์ (Bargaining power of suppliers) 
อ ำนำจกำรต่อรองของซัพพลำยเออร์จะส่งผลต่อผูเ้ล่นในอุตสำหกรรมมำกหรือน้อย

ข้ึนอยูก่บัวำ่สำมำรถหำไดจ้ำกซพัพลำยเออร์ทัว่ไป นัน่ยอ่มส่งผลให้อ ำนำจกำรต่อรองของซพัพลำย
เออร์นอ้ยลงเช่นเดียวกนั 

- กำรคุกคำมของผูเ้ล่นรำยใหม่ (Threat of New Entry) 
กำรเขำ้มำของผูเ้ล่นรำยใหม่ในตลำดมกัเกิดจำกกำรท่ีอุตสำหกรรมน้ีมีผลตอบแทนท่ีสูงจน

สำมำรถดึงดูดให้ผูเ้ล่นรำยใหม่สนใจจะเขำ้มำเพื่อช่วงชิงส่วนแบ่งทำงกำรตลำด แต่อยำ่งไรก็ตำมผู ้
เล่นรำยใหม่มกัจะตอ้งเผชิญกบัขอ้จ ำกดัหลำยอยำ่งซ่ึงมกัจะข้ึนอยูก่บัลกัษณะของอุตสำหกรรม ไม่
วำ่จะเป็นเร่ือง เงินทุนท่ีใช้ท ำธุรกิจ ยิ่งหำกเป็นธุรกิจท่ีอำศยักำรลงทุนในเคร่ืองจกัร กำรวิจยัคิดคน้ 
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ยอ่มจะเป็นอุปสรรคต่อผูเ้ล่นรำยใหม่หำกเงินทุนมีไม่เพียงพอ กำรประหยดัต่อขนำดซ่ึงย่อมส่งผล
ต่อตน้ทุนกำรผลิต กำรด ำเนินกำร เป็นตน้  

- กำรคุกคำมของสินคำ้ทดแทน (Threat of Substitutes) 
กำรมีสินค้ำหรือบริกำรท่ีสำมำรถทดแทนท่ีสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของ

ผูบ้ริโภคไดย้อ่มเป็นส่ิงท่ีไม่ดีต่อธุรกิจเพรำะจะท ำให้เกิดทำงเลือกต่อผูบ้ริโภค และส่งผลกระทบต่อ
ธุรกิจไม่ว่ำจะเป็นยอดขำย รำยได้ ก ำไร ดังนั้นเพื่อให้แรงกดดนัในด้ำนสินค้ำทดแทนต ่ำ ผูผ้ลิต
สินคำ้หรือบริกำรควรจะผลิตส่ิงท่ีสำมำรถลอกเลียนแบบ หรือทดแทนไดย้ำก นอกจำกนั้นควรสร้ำง
ใหเ้กิดตน้ทุนกำรเปล่ียน (Switching cost) ท่ีสูงกบัผูบ้ริโภค เพื่อป้องกนัภยัคุกคำมจำกสินคำ้ทดแทน
อ่ืนๆ 

- กำรแข่งขนัของผูเ้ล่นท่ีมีในตลำด (Rivalry among existing competitors) 
กำรแข่งขนัของผูเ้ล่นท่ีมีในตลำดจะรุนแรงมำกนอ้ยเพียงไรข้ึนอยูก่บัแรงกระทบทั้ง 4 

ดำ้นซ่ึงประกอบไปดว้ย อ ำนำจกำรต่อรองจำกผูบ้ริโภค (Bargaining power of customers) 2. อ ำนำจ
กำรต่อรองของซัพพลำยเออร์ (Bargaining power of suppliers) 3. กำรคุกคำมของผูเ้ล่นรำยใหม่ 
(Threat of New Entry) 4. กำรคุกคำมของสินค้ำทดแทน (Threat of Substitutes) เพรำะผูเ้ล่นต่ำงก็
ตอ้งกำรท ำก ำไรสูงสุดจำกกำรด ำเนินธุรกิจ หรือไม่ก็ตอ้งกำรส่วนแบ่งทำงกำรตลำดท่ีมำกกวำ่ผูเ้ล่น
รำยอ่ืนๆ เพรำะฉะนั้นเม่ือสภำพกำรแข่งขนัจำกแรงกระทบทั้ง 4 คือส่ิงท่ีตอ้งเจอเหมือนกนั กำรต่อสู้
เพื่อควำมอยูร่อดก็จะยิง่ทวคูีณเพิ่มข้ึน 

สภำพกำรแข่งขนัของธุรกิจจดัจ ำหน่ำยอุปกรณ์ทดสอบคุณภำพกำรส่ือสำรวเิครำะห์ได้
ดงัน้ี 

- อ ำนำจกำรต่อรองจำกผูซ้ื้อ (Bargaining power of buyers) 
อ ำนำจในกำรต่อรองของผูซ้ื้อในธุรกิจอุปกรณ์ทดสอบคุณภำพกำรส่ือสำรมีสูงมำก 

เน่ืองจำกผูซ้ื้อมีอยู่เพียงไม่ก่ีรำยท่ีจะต้องใช้อุปกรณ์ นอกจำกนั้นผูซ้ื้อยงัมีทำงเลือกมำกจำกผูจ้ดั
จ  ำหน่ำยท่ีมีอยูใ่นตลำด นอกจำกน้ีตน้ทุนในกำรเปล่ียน (Switching cost) ของผูซ้ื้ออยูใ่นระดบัต ่ำถึง
กลำงข้ึนอยู่กบัควำมซับซ้อนในกำรใช้งำนของอุปกรณ์ ซ่ึงไม่มีผลในกำรสร้ำงควำมจงรักภกัดีใน
ผลิตภณัฑ ์ดงันั้นกำรท่ีผูซ้ื้อจะเปล่ียนไปใชผ้ลิตภณัฑอ่ื์นๆยอ่มสำมำรถเกิดข้ึนไดเ้สมอ 

- อ ำนำจกำรต่อรองของซพัพลำยเออร์ (Bargaining power of suppliers) 
อ ำนำจกำรต่อรองของซัพพลำยเออร์อยู่ในระดบักลำง เน่ืองจำกเจำ้ของผลิตภณัฑ์ตอ้ง

พึ่งพำบริษทัทอ้งถ่ินในกำรด ำเนินกำรขำย กำรตลำด และควำมสัมพนัธ์อนัดีของคนทอ้งถ่ินท่ีเจำ้ของ
ผลิตภณัฑ์อำจจะไม่สำมำรถด ำเนินกำรได้ ในขณะเดียวกนัผูจ้ดัจ  ำหน่ำยในประเทศไทยเองก็ตอ้ง
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พึ่ งพำเจำ้ของผลิตภณัฑ์ในเร่ืองของกำรสนับสนุนอุปกรณ์ รักษำสถำนะควำมเป็นตวัแทนของ
ผลิตภณัฑน์ั้นๆ   

- กำรคุกคำมของผูเ้ล่นรำยใหม่ (Threat of New Entry)  
ภำพรวมของผูเ้ล่นรำยใหม่เข้ำมำได้ง่ำย เน่ืองจำกกำรด ำเนินธุรกิจกำรจดัจ ำหน่ำย

อุปกรณ์ฯ เป็นในลักษณะน ำเข้ำและจ ำหน่ำยออกไป ดังนั้ น เงินทุนท่ีใช้ไม่ สูงถ้ำเทียบกับ
อุตสำหกรรมอ่ืนๆท่ีอำจจะมีกำรลงทุนในเคร่ืองจกัร เป็นตน้ และหำกผูเ้ล่นรำยใหม่มีควำมสัมพนัธ์
อนัดีกบัผูซ้ื้อขั้นสุดทำ้ยแลว้นั้น ยิ่งเป็นแรงจูงใจและเป็นประโยชน์กบัผูเ้ล่นรำยใหม่ในกำรเขำ้มำใน
ธุรกิจน้ี ควำมทำ้ทำยของผูเ้ล่นรำยใหม่จึงไม่ใช่เร่ืองเงินทุน แต่เป็นเร่ืองควำมน่ำเช่ือถือทั้งในดำ้น
ควำมสำมำรถของกำรขำย บริกำรหลงักำรขำย สถำนะทำงกำรเงิน เป็นตน้ 

- กำรคุกคำมของสินคำ้ทดแทน (Threat of Substitutes) 
ในปัจจุบนัสินคำ้ท่ีสำมำรถทดแทนอุปกรณ์กำรทดสอบโดยสมบูรณ์ยงัไม่มี ดงันั้นผูจ้ดั

จ  ำหน่ำยอุปกรณ์ทดสอบคุณภำพกำรส่ือสำรยงัสำมำรถไดเ้ปรียบจำกแรงกดดนัในดำ้นน้ี 
- กำรแข่งขนัของผูเ้ล่นท่ีมีในตลำด (Rivalry among existing competitors) 
กำรแข่งขนัระหวำ่งผูเ้ล่นในธุรกิจน้ีค่อนขำ้งสูง เน่ืองจำกกลุ่มลูกคำ้เป็นกลุ่มเป้ำหมำย

เดียวกนัและสินคำ้ท่ีจดัจ ำหน่ำยเป็นสินคำ้เฉพำะทำง ดงันั้นกำรแข่งขนักนัระหวำ่งผูเ้ล่นท่ีมีในตลำด
จึงรุนแรงจึงน ำไปสู่ก ำไรท่ีลดต ่ำลง บำงรำยท่ีไม่สำมำรถอยู่รอดได้จึงออกไปจำกตลำด ซ่ึงใน
ปัจจุบนัจึงเหลือผูเ้ล่นรำยหลักท่ีมีควำมแข็งแรงทั้ งในด้ำนทรัพยำกรบุคคล สถำนะทำงกำรเงิน 
ผลิตภณัฑท่ี์จดัจ ำหน่ำยเป็นท่ียอมรับ กำรบริกำรหลงักำรขำยท่ีดี 

ดงันั้นภำพรวมของกำรแข่งขนัในธุรกิจจดัจ ำหน่ำยอุปกรณ์ทดสอบคุณภำพกำรส่ือสำร
จะไดรั้บแรงกดดนัอยำ่งมำกใน 2 ดำ้นคือ อ ำนำจกำรต่อรองของผูซ้ื้อ และ กำรแข่งขนัของผูเ้ล่นท่ีมี
ในตลำด จะเห็นได้ว่ำ ผูซ้ื้อมีอ ำนำจกำรต่อรองสูงมำกและไม่มีควำมจงรักภกัดีในผลิตภณัฑ์ใด
ผลิตภณัฑ์หน่ึง ในขณะท่ีกำรแข่งขนัของผูเ้ล่นในตลำดรุนแรงเพรำะกลุ่มผูซ้ื้อมีอยู่จ  ำกดั จึงตอ้งใช้
วธีิกำรต่ำงๆในกำรช่วงชิงส่วนแบ่งทำงกำรตลำด และรักษำฐำนลูกคำ้ท่ีมี 
 
 

2.3 สภำพกำรแข่งขนัปัจจุบัน 
ลักษณะกำรแข่งขันในธุรกิจจัดจ ำหน่ำยอุปกรณ์ส ำหรับกำรทดสอบและระบบ

ตรวจสอบ อุปกรณ์เช่ือมต่อสำยใยแกว้น ำแสง แบ่งไดเ้ป็น 2 ประเด็น คือ 1. คุณลกัษณะของอุปกรณ์ 
2. บริกำรหลงักำรขำย 
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2.3.1. กำรแข่งขันในด้ำนคุณลกัษณะของอุปกรณ์ 
ทุกผลิตภณัฑต่์ำงเนน้ไปท่ีลกัษณะเด่นของสินคำ้เพื่อสร้ำงควำมแตกต่ำงให้เหนือคู่แข่ง 

ไม่วำ่จะเป็นควำมสำมำรถในกำรพฒันำสินคำ้ให้สำมำรถท ำงำนไดโ้ดดเด่นกวำ่เจำ้อ่ืน ควำมแขง็แรง 
ควำมทนทำนของอุปกรณ์ กำรใช้งำนท่ีง่ำย ไม่ซับซ้อน ควำมแม่นย  ำในกำรทดสอบ ปัจจยัต่ำงๆ
เหล่ำน้ีเป็นส่ิงท่ีผูใ้ชง้ำนใหค้วำมสนใจ ดงันั้นทุกผลิตภณัฑ์จึงสร้ำงควำมแตกต่ำงในบำงคุณลกัษณะ
เพื่อดึงดูดผูใ้ชง้ำนใหเ้ลือกซ้ือ 

 
2.3.2. กำรแข่งขันในด้ำนบริกำรหลงักำรขำย 
อุปกรณ์และระบบส ำหรับกำรทดสอบ และอุปกรณ์เช่ือมสำยใยแก้วน ำแสง เป็น

อุปกรณ์ท่ีใชง้ำนเฉพำะทำง ดงันั้นกำรใหค้  ำปรึกษำดำ้นเทคนิค ควำมสำมำรถในกำรซ่อมอุปกรณ์ใน
ประเทศไทย หรือแมแ้ต่มีบริกำรจดัหำอุปกรณ์ทดแทนระหวำ่งรอซ่อมเป็นส่ิงส ำคญัเป็นอยำ่งยิ่งท่ีผู ้
ซ้ือให้ควำมส ำคญัในกำรตดัสินใจซ้ือ เพื่อให้ทรำบถึงกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนในดำ้นกำรบริกำรหลงักำร
ขำย จะท ำกำรวิเครำะห์เพิ่มเติมโดยใชก้ำรวิเครำะห์ห่วงโซ่คุณค่ำ (Value Chain) ในส่วนกำรบริกำร
ทำงดำ้นเทคนิคภำยใตกิ้จกรรมหลกัท่ีบริษทัด ำเนินธุรกิจอยู ่เพื่อใหเ้ห็นถึงกระบวนกำรท ำงำนท่ีเป็น
ควำมทำ้ทำยในกำรก ำหนดกลยทุธ์เพื่อพฒันำสร้ำงควำมพึงพอใจต่อลูกคำ้ไดเ้หมำะสม 

 
 2.3.3. ควำมท้ำทำยของกำรด ำเนินธุรกจิในปัจจุบัน 
ในปัจจุบันไม่เพียงแต่มีผูเ้ล่นหลักเท่ำนั้ น แต่กำรเกิดข้ึนของบริษัทใหม่ๆท่ีน ำเข้ำ

ผลิตภณัฑ์และสินคำ้จำกประเทศจีนเร่ิมเขำ้มำโจมตีตลำด ท ำใหร้ะดบัรำคำในกำรซ้ือขำยลดต ่ำลงไป
มำก บริษทัจึงประสบกบัปัญหำในกำรจดัจ ำหน่ำยในบำงกลุ่มลูกคำ้ท่ีให้ควำมส ำคญัเร่ืองรำคำเป็น
ท่ีตั้ง ดงันั้นทำงบริษทัจึงเน้นกำรท ำบริกำรหลงักำรขำยควบคู่ไปกบักำรขำยปกติเพื่อสร้ำงคุณค่ำ
ใหก้บัองคก์ร สร้ำงควำมแตกต่ำงในดำ้นบริกำร และรักษำควำมสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคำ้อยำ่งต่อเน่ือง 
 
 

2.4 กำรวเิครำะห์ควำมสำมำรถในกำรแข่งขนัขององค์กร 
กำรวิเครำะห์ห่วงโซ่คุณค่ำ (Value Chain Analysis) เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรวิเครำะห์

กิจกรรมภำยในองคก์รโดยมีเป้ำหมำยท่ีชดัเจนเพื่อพฒันำคุณค่ำ และเพิ่มประสิทธิภำพใหสู้งสุด หรือ
สร้ำงควำมได้เปรียบด้ำนกำรแข่งขนัต่อคู่แข่งอ่ืนๆ โดยกิจกรรมภำยในองค์กรประกอบไปดว้ย 1. 
กิจกรรมหลัก (Primary Activities) และ 2. กิจกรรมสนับสนุน (Supportive Activities) กำรระบุ
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กระบวนกำรท่ีเกิดข้ึนในองคก์รทั้งหมดวำ่กิจกรรมใดคือกิจกรรมหลกั และมีขอ้ไดเ้ปรียบหรือเป็น
ข้อเสียเปรียบ ก็จะท ำให้สำมำรถก ำหนดกลยุทธ์ หรือวิธีแก้ไข เพื่อพฒันำกิจกรรมหลักท่ีเป็น
อุปสรรคในกระบวนกำรทั้งหมดให้ดียิ่งข้ึน  และน ำไปสู่กำรสร้ำงคุณค่ำและมูลค่ำให้กบัผลผลิตท่ี
น ำส่งออกไป ในขณะเดียวกนัส่วนใดของกิจกรรมหลกัคือขอ้ไดเ้ปรียบหรือเป็นจุดแข็งขององคก์ร 
กำรเสริมสร้ำงส่วนนั้นใหแ้ขง็แรงยิง่ข้ึนก็จะน ำไปสู่ควำมไดเ้ปรียบทำงกำรแข่งขนัเหนือคู่แข่ง 

 

ภำพที ่2.1 : แผนผงัห่วงโซ่คุณค่ำ 
ทีม่ำ: https://opentextbc.ca/strategicmanagement/chapter/value-chain/ 

กิจกรรมหลกั 5 กิจกรรมเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรผลิตหรือสร้ำงสรรคสิ์นคำ้หรือ
บริกำร กำรตลำดและกำรขนส่งสินคำ้หรือบริกำรไปยงัผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย 

- Inbound Logistics กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรไดรั้บ กำรขนส่ง กำรจดัเก็บและกำร
แจกจ่ำยวตัถุดิบ 

- Operations กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรเปล่ียนหรือแปรรูปวตัถุดิบให้ออกมำเป็น
สินคำ้ เป็นขั้นตอนกำรผลิต 

- Outbound Logistics กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรจดัเก็บ รวบรวม จดัจ ำหน่ำยสินคำ้
และบริกำรไปยงัลูกคำ้ 

- Marketing and Sales กิจกรรมท่ีเก่ียวกบักำรชกัจูงใหลู้กคำ้ซ้ือสินคำ้และบริกำร 
- Customer Services กิจกรรมท่ีครอบคลุมถึงกำรให้บริกำรเพื่อเพิ่มคุณค่ำให้กับ

สินคำ้ รวมถึงกำรบริกำรหลงักำรขำย 

ภำพท่ี 2.1 แผนผงัห่วงโซ่คุณค่ำ 
ท่ีมำ: ปรับปรุงจำก www.wikipedia.com 
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กิจกรรมสนบัสนุน เป็นกิจกรรมท่ีช่วยส่งเสริมและสนบัสนุนให้กิจกรรมหลกัสำมำรถ
ด ำเนินไปได ้ประกอบดว้ย 

- Procurement กิจกรรมในกำรจดัซ้ือ-จดัหำ input เพื่อมำใชใ้นกิจกรรมหลกั 
- Technology Development กิจกรรมเก่ียวกบักำรพฒันำเทคโนโลยท่ีีช่วยในกำรเพิ่ม

คุณค่ำใหสิ้นคำ้และบริกำรหรือกระบวนกำรผลิต 
- Human Resource Management กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรบริหำรทรัพยำกรบุคคล 

ตั้งแต่วิเครำะห์ควำมตอ้งกำร สรรหำ และคดัเลือก ประเมินผล พฒันำ ฝึกอบรม ระบบเงินเดือน
ค่ำจำ้ง และแรงงำน 

- Firm Infrastructure โครงสร้ำงพื้นฐำนขององคก์ร ไดแ้ก่ ระบบบญัชี ระบบกำรเงิน 
กำรบริหำรจดักำรขององคก์ร 

2.4.1 กำรวเิครำะห์ควำมสำมำรถในกำรแข่งขันของบริษัท  

 
ภำพที ่2.2  แผนผงัห่วงโซ่คุณค่ำของบริษทั เอส.ซี.พี ซิสเทม็ จ  ำกดั 
ทีม่ำ: ผูเ้ขียนสำรนิพนธ์  

เม่ือพิจำรณำกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนในบริษทั เอส.ซี.พี ซิสเท็ม จ ำกดั เปรียบเทียบกบักำร 
วิเครำะห์ห่วงโซ่คุณค่ำ (Value Chain Analysis) จะประกอบไปด้วยกิจกรรมหลัก และ กิจกรรม
สนบัสนุนดงัต่อไปน้ี 

กจิกรรมหลกั 
1. Inbound (ขำเข้ำ): ปัจจัยน ำเข้ำท่ีท ำให้เกิดกระบวนกำรส่งมอบอุปกรณ์ให้กับลูกค้ำคือ กำร
ด ำเนินกำรน ำของเขำ้ ประสำนงำนกบัลูกคำ้ในกำรจดัเตรียมเอกสำรส ำหรับกำรส่งมอบอุปกรณ์ 
จดัเตรียมพนกังำนเพื่อใหก้ำรอบรมกำรใชง้ำน  
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2. Operation (กำรปฏิบติังำน): ด ำเนินกำรในส่วนของกำรบริหำรสินคำ้คงคลงั จดัเตรียมอุปกรณ์
และกำรส่งมอบอุปกรณ์ใหก้บัลูกคำ้ เตรียมและส่งมอบเอกสำรกำรสอน กำรวำงบิล กำรเรียกเก็บเงิน 
รวมถึงขอบเขตงำนของกำรบริกำรหลงักำรขำย 
3. Sale & Marketing (กำรขำยและกำรตลำด): กิจกรรมทำงกำรตลำดและกำรขำยของบริษทัฯจะเป็น
กำรท ำงำนอยำ่งใกลชิ้ด ติดตำมวำ่ลูกคำ้ตอ้งกำรอะไร และน ำเสนออุปกรณ์หรือแนวทำงท่ีเหมำะสม
ต่อควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ นอกจำกน้ียงัมีในส่วนของกำรบริหำรควำมสัมพนัธ์ต่อลูกคำ้อีกดว้ย 
4. Outbound (ขำออก): เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรส่งของให้ลูกคำ้ โดยมีกำรแจง้นดัหมำยพร้อม
ทั้งเอกสำรท่ีเก่ียวขอ้ง กำรตรวจรับอุปกรณ์ตำมค ำสั่งซ้ือ กำรส่งมอบอุปกรณ์ กำรอบรมกำรใช้งำน 
กำรรับประกนัสินคำ้ 
5. Technical service & support (ฝ่ำยให้ค  ำปรึกษำกำรใช้งำนและกำรซ่อมบ ำรุง): เป็นกิจกรรมใน
ดำ้นกำรใหค้  ำแนะน ำกำรใชง้ำนอุปกรณ์และซ่อมบ ำรุงอุปกรณ์  

กจิกรรมสนับสนุน 
จะประกอบไปด้วย 3 ส่วนคือ 1. Administration (ธุรกำรทั่วไป) 2.Financial and 

Accounting (กำรเงินและกำรบัญชี) 3.Human Resources (ฝ่ำยทรัพยำกรมนุษย์) ซ่ึงเป็นหน่วย
สนบัสนุนกำรท ำงำนของกิจกรรมหลกั 

จำกภำพท่ี 2.2 ห่วงโซ่คุณค่ำแสดงให้เห็นถึงกำรท ำงำนร่วมกนัภำยในกิจกรรมหลกั
ของบริษทั ทั้งน้ีกิจกรรมหลกัท่ีส ำคญัและมีควำมเช่ือมโยงกนัอยำ่งเห็นไดช้ดัคือแผนกกำรตลำดและ
กำรขำย และ แผนกบริกำรทำงเทคนิค เม่ือเป้ำหมำยของบริษทัคือกำรเพิ่มยอดขำยเพื่อสร้ำงควำม
เติบโต ฝ่ำยกำรตลำดและกำรขำยพยำยำมเพิ่มประสิทธิภำพในกำรบริหำรควำมสัมพนัธ์ต่อลูกคำ้
เพื่อให้เกิดกำรซ้ือซ ้ ำ หรือสำมำรถสร้ำงฐำนลูกคำ้เพิ่มเติมในขณะท่ีฝ่ำยบริกำรทำงเทคนิคท่ีเป็น
แผนกท่ีรับช่วงต่อจำกแผนกขำยและให้บริกำรหลงักำรขำยควบคู่กนัไปกลบัไม่สำมำรถท ำงำนตอบ
รับกำรเพิ่มข้ึนของยอดขำยและจ ำนวนงำนไดดี้เท่ำท่ีควร ไม่ว่ำจะเป็นปัญหำหรือขอ้จ ำกดัในด้ำน
กำรบริหำรกำรจดักำรภำยใน หรือควำมสำมำรถของตวัพนกังำน ดงันั้นกำรพฒันำประสิทธิภำพกำร
บริกำรแผนกบริกำรทำงเทคนิคจึงเป็นส่ิงจ ำเป็นและเร่งด่วนท่ีควรไดรั้บกำรปรับปรุง ในรำยละเอียด
ของกระบวนกำรปฏิบติังำนของแผนกบริกำรทำงเทคนิคจะวิเครำะห์เพิ่มเติมในกำรวเิครำะห์ผงังำน
ต่อไป 
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2.5 กำรวิเครำะห์อุตสำหกรรมโดยใช้ จุดแข็ง จุดอ่อน โอกำส และอุปสรรค (SWOT 
Analysis) 

กำรวิเครำะห์อุตสำหกรรมโดยใช้ จุดแข็ง จุดอ่อน โอกำส และอุปสรรค (SWOT 
Analysis) เป็นเคร่ืองมือในกำรประเมินสถำนกำรณ์ ส ำหรับองค์กร หรือโครงกำร ซ่ึงช่วยผูบ้ริหำร
ก ำหนดจุดแข็งและจุดอ่อนจำกสภำพแวดล้อมภำยในโอกำสและอุปสรรคจำกสภำพแวดล้อม
ภำยนอก ส ำหรับก ำหนดแผนงำนโครงกำรจะใช้เป็นแนวทำงในกำรก ำหนดวิสัยทัศน์และกำร
ก ำหนดกลยทุธ์เพื่อใหอุ้ตสำหกรรมพฒันำไปในทำงท่ีเหมำะสม 

- ปัจจัยภำยใน ประกอบด้วย จุดแข็ง (Strength) และจุดอ่อน (Weakness) 
จุดแข็ง หมำยถึงจุดเด่นหรือจุดแข็งหรือขอ้ไดเ้ปรียบเป็นขอ้ดีท่ีเกิดจำกสภำพแวดลอ้ม

ภำยในบริษทั  
จุดอ่อน จุดด้อยหรือจุดอ่อนหรือขอ้เสียเปรียบ ท่ีเกิดจำกสภำพแวดล้อมภำยในต่ำงๆ 

ของบริษทั ซ่ึงบริษทัจะตอ้งหำวธีิในกำรแกปั้ญหำนั้นสถำนกำรณ์ภำยในองคก์รท่ีเป็น 
- ปัจจัยภำยนอก ประกอบด้วย โอกำส (Opportunity) และอุปสรรค (Threat) 
โอกำสคือกำรท่ีสภำพแวดล้อมภำยนอกของบริษทัเอ้ือประโยชน์หรือส่งเสริมกำร

ด ำเนินงำนขององค์กร โอกำสแตกต่ำงจำกจุดแข็งตรงท่ีโอกำสนั้นเป็นผลมำจำกสภำพแวดล้อม
ภำยนอก แต่จุดแข็งนั้นเป็นผลมำจำกสภำพแวดล้อมภำยในนักกำรตลำดท่ีดีจะตอ้งเสำะแสวงหำ
โอกำสอยูเ่สมอและใชป้ระโยชน์จำกโอกำสนั้น 

อุปสรรค ขอ้จ ำกดั ซ่ึงเกิด จำกสภำพแวดลอ้มภำยนอก บำงคร้ังกำรจ ำแนกโอกำสและ
อุปสรรคเป็นส่ิงท่ีท ำไดย้ำก เพรำะทั้งสองส่ิงน้ีสำมำรถเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงกำรเปล่ียนแปลงอำจท ำ
ใหส้ถำนกำรณ์ท่ีเคยเป็นโอกำสกลบักลำยเป็นอุปสรรคได ้

จำกกำรใช้ SWOT Analysis เพื่อวิเครำะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกำส และอุปสรรค ของ
บริษทัเอส.ซี.พี.ซิสเทม็ จ  ำกดั แสดงดงัตำรำงท่ี 2.1 
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ตำรำงที ่2.1 แสดงกำรวเิครำะห์จุดแขง็ จุดอ่อน โอกำส และอุปสรรค (SWOT Analysis) 
จุดแข็ง (Strength) จุดอ่อน (Weakness) 

1. ทีมงำนบริกำรมีประสบกำรณ์และควำม
ช ำนำญมำกกวำ่ 20 ปี 
2. เป็นตวัแทนจดัจ ำหน่ำยรำยเดียวของทุก
ผลิตภณัฑใ์นประเทศไทย 
3. ผลิตภณัฑท์ั้งหมดท่ีบริษทัฯเป็นตวัแทนเป็น
สินคำ้ท่ีไดรั้บกำรยอมรับระดบัโลก 
4. มีศูนยบ์ริกำรซ่อมในประเทศ และรับซ่อม
อุปกรณ์ท่ีหนำ้งำน 
5. มีเคร่ืองทดแทนระหวำ่งรอซ่อม 
6. มีฐำนลูกคำ้ท่ีเขม้แขง็ 

1. บุคลำกรในส่วนงำนบริกำรมีจ ำกดัท ำให้
ประสิทธิภำพในดำ้นบริกำรลดลง 
2. ระยะเวลำในกำรซ่อมอุปกรณ์นำน 
3. กำรจดัเก็บขอ้มูลของอุปกรณ์ท่ีเขำ้รับ
บริกำรไม่มีคุณภำพ 
4.ขำดกำรฝึกอบรมเพื่อพฒันำบุคลำกรในส่วน
กำรซ่อมบ ำรุงอุปกรณ์ 
 
 

โอกำส (Opportunity) อุปสรรค (Threats) 
1. กำรพฒันำสินคำ้และบริกำรรูปแบบต่ำงๆ
ของผูใ้หบ้ริกำรในประเทศไทย  
1.1 กำรเขำ้สู่เทคโนโลยโีทรศพัทไ์ร้สำย แอล ที 
อี ในประเทศไทย 
1.2. กำรใหบ้ริกำรอินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูงผำ่น
สำยใยแกว้น ำแสง (FTTH) 
2. กำรเพิ่มข้ึนของจ ำนวนผูใ้ชง้ำนในประเทศ
ไทย 

1. ควำมผนัผวนของอตัรำแลกเปล่ียนส่งผล
กระทบต่อตน้ทุนกำรน ำเขำ้สินคำ้และอะไหล่ 
2. ขำดแรงงำนมีฝีมือในตลำด 
3. กำรเขำ้มำของผูแ้ข่งขนัดำ้นรำคำท่ีมีจ  ำนวน
เพิ่มข้ึน  
 

จุดแข็ง 
บริษทัเอส.ซี.พี.ซิสเท็ม จ ำกดัด ำเนินธุรกิจมำยำวนำนมำกกว่ำ 20 ปีในกำรจดัจ ำหน่ำย

อุปกรณ์ทดสอบคุณภำพในธุรกิจกำรส่ือสำร ดงันั้นบริษทัฯจึงเป็นท่ียอมรับในตลำดถึงคุณภำพของ
อุปกรณ์ท่ีส่งมอบให้กบัลูกคำ้ อีกทั้งยงัรวมถึงประสบกำรณ์และควำมเช่ียวชำญของบคลำกรท่ีมี
ภำยในบริษทั  

ผลิตภณัฑ์ท่ีบริษทัฯน ำเขำ้มำท ำตลำดและด ำเนินกำรจดัจ ำหน่ำยลว้นแต่เป็นผลิตภณัฑ์
ท่ีเป็นท่ียอมรับระดบัโลกทั้งในดำ้นคุณภำพและกำรพฒันำผลิตภณัฑ์ท่ีตอบสนองควำมตอ้งกำรใน
ตลำดไดเ้ป็นอยำ่งดี ท่ีส ำคญัทุกผลิตภณัฑ์ท่ีถือครองบริษทัฯเป็นตวัแทนจดัจ ำหน่ำยเพียงรำยเดียวใน
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ประเทศไทย นอกจำกนั้นยงัสำมำรถรักษำฐำนลูกคำ้ซ่ึงเป็นลูกคำ้ท่ีส ำคญัและเป็นกลุ่มลูกคำ้หลกัใน
อุตสำหกรรม ในดำ้นบริกำรหลงักำรขำยมีส่วนบริกำรให้กำรแนะน ำและค ำปรึกษำกบัผูใ้ช้งำน มี
ศูนยบ์ริกำรซ่อมภำยในประเทศและกำรใหบ้ริกำรซ่อมอุปกรณ์ ณ ส ำนกังำนของลูกคำ้ นอกจำกน้ียงั
มีบริกำรเคร่ืองทดแทนระหวำ่งรอซ่อมอุปกรณ์อีกดว้ย 
จุดอ่อน 

ในส่วนกำรบริกำรหลงักำรขำยมีทรัพยำกรบุคคลอยำ่งจ ำกดัท ำใหป้ระสิทธิภำพในกำร
ตอบสนองกำรให้บริกำรแก่ลูกค้ำน้อยลง ไม่ว่ำจะเป็นด้ำนกำรให้ค  ำปรึกษำกำรใช้งำน กำรซ่อม
บ ำรุงอุปกรณ์ท่ีใช้เวลำยำวนำนและขำดควำมสม ่ำเสมอในกำรรำยงำนสถำนะของกำรซ่อม หรือ
กระบวนกำรจดัเก็บขอ้มูลต่ำงๆท่ีเก่ียวขอ้ง 

นอกจำกน้ียงัขำดกำรพฒันำบุคลำกรเพื่อเพิ่มทกัษะและควำมเช่ียวชำญในส่วนงำนแต่
ละดำ้น จึงท ำใหก้ระบวนกำรกำรท ำงำนบำงอยำ่งไม่ไดรั้บกำรพฒันำเช่นเดียวกนั  
โอกำส 

เทคโนโลยกีำรส่ือสำรไดถู้กพฒันำมำเป็นอยำ่งมำกเพื่อใหต้อบสนองควำมตอ้งกำรกำร
ใช้งำนของผูบ้ริโภคไม่ว่ำจะเป็นกำรใช้งำนเสียง (voice) กำรใช้งำนในส่วนของขอ้มูล (data) หรือ
กำรใชง้ำนแอพพลิเคชัน่ต่ำงๆ ลว้นแต่สร้ำงให้เกิดกำรขยำยโครงข่ำยของผูใ้ห้บริกำรเพื่อตอบรับกบั
โอกำสทำงธุรกิจจำกพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป และส่ิงน้ีเองก็เป็นผลกระทบเชิงบวกต่อ
ธุรกิจจดัจ ำหน่ำยอุปกรณ์ทดสอบคุณภำพกำรส่ือสำรเช่นเดียวกนั  
อุปสรรค 

เน่ืองจำกอุปกรณ์และอะไหล่ทดแทนเป็นส่วนกำรน ำเขำ้จำกต่ำงประเทศ ดงันั้นควำม
ผนัผวนจำกอตัรำแลกเปล่ียนจึงเป็นอุปสรรคส่วนหน่ึงของกำรท ำธุรกิจเพรำะส่งผลกระทบต่อ
ตน้ทุนสินคำ้ท่ีท ำกำรจดัจ ำหน่ำยในประเทศไทย 

กำรขำดแคลนแรงงำนท่ีมีควำมช ำนำญเฉพำะทำงในดำ้นอุปกรณ์ทดสอบคุณภำพท ำ
ใหก้ำรสรรหำบุคลำกรใหม่ๆเพื่อมำเสริมทพัจึงเป็นไปไดค้่อนขำ้งยำก 

กำรเขำ้มำใหม่ของผูเ้ล่นรำยใหม่ๆโดยมีกลยุทธ์ทำงด้ำนรำคำท่ีต ่ำกว่ำเขำ้มำมำกใน
ปัจจุบนั ยิง่ท  ำใหก้ำรแข่งขนัรุนแรงและส่งผลกระทบต่อแผนกำรด ำเนินกำรของบริษทั 
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2.6 วเิครำะห์คู่แข่งขนัในธุรกจิในด้ำนคุณภำพสินค้ำและบริกำร 
1.บริษทั เอ จ ำกดั (ส่วนแบ่งทำงกำรตลำด 45%, อนัดบัท่ี 1) 
จุดเด่น 

1. มีสินคำ้ครอบคลุมทุกกิจกรรมส ำหรับกำรทดสอบคุณภำพของกำรส่ือสำร 
2. มีศูนยบ์ริกำรท่ีไดรั้บกำรแต่งตั้งจำกเจำ้ของผลิตภณัฑ ์
3. มีศูนยบ์ริกำรสอบเทียบอุปกรณ์ 
4. มีอุปกรณ์ทดแทนระหวำ่งรอซ่อม 

2. บริษทั ซี จ  ำกดั (ส่วนแบ่งทำงกำรตลำด 18%, อนัดบัท่ี 3) 
จุดเด่น 

1. ระดบัรำคำของสินคำ้อยูใ่นระดบักลำง สำมำรถเขำ้ถึงไดทุ้กระดบัของกำรใชง้ำน 
2. มีอุปกรณ์ทดแทนระหวำ่งรอซ่อม 

3. บริษทั ดี จ  ำกดั (ส่วนแบ่งทำงกำรตลำด 11%, อนัดบัท่ี 4) 
จุดเด่น 

1. ระดบัรำคำของสินคำ้อยูใ่นระดบักลำง สำมำรถเขำ้ถึงไดทุ้กระดบัของกำรใชง้ำน 
2. มีอุปกรณ์ทดแทนระหวำ่งรอซ่อม 

4. บริษทั อี จ  ำกดั (ส่วนแบ่งทำงกำรตลำด 5%, อนัดบัท่ี 5) 
จุดเด่น 

1.  ระดบัรำคำของสินคำ้อยูใ่นระดบัล่ำง จึงท ำใหง่้ำยต่อกำรตดัสินใจซ้ือ 
2. มีอุปกรณ์ทดแทนระหวำ่งรอซ่อม 
จำกกำรข้อมูลและกำรวิเครำะห์ดังท่ีกล่ำวมำกำรพัฒนำกำรให้บ ริกำรจึงเป็น

กระบวนกำรท่ีส ำคญัเพื่อ ยกระดบัควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำรต่อลูกคำ้ท่ีจะมีผลต่อภำพลกัษณ์
และช่ือเสียงของบริษทั และป้องกนัปัญหำลูกคำ้เปล่ียนไปใชอุ้ปกรณ์จำกผูแ้ข่งขนัรำยอ่ืนท่ีมีอยูใ่น
ตลำด ซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อยอดขำยในอนำคต 
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2.7 กำรวเิครำะห์อตุสำหกรรมโดยใช้ ผงังำน (Flow Chart) 
นอกจำกกำรวิเครำะห์ปัญหำบริกำรซ่อมบ ำรุงอุปกรณ์หลงักำรขำยผ่ำนกำรวิเครำะห์

จำก SWOT analysis แลว้ เพื่อให้ทรำบถึงสำเหตุท่ีท ำให้เกิดปัญหำลูกคำ้ไม่พึงพอใจต่อบริกำรอนั
เกิดมำกจำกกำรบริหำรจดักำรกำรซ่อมบ ำรุงในปัจจุบนั จึงไดน้ ำเคร่ืองมือผงังำน (Flow Chart) มำใช้
ประกอบกำรวเิครำะห์และหำสำเหตุของปัญหำวำ่เกิดข้ึนท่ีส่วนไหน  

 ผงังำน (Flow Chart) ¹เป็นเคร่ืองมือแสดงขั้นตอน หรือกระบวนกำรท ำงำน โดยใช้
สัญลักษณ์ท่ีเป็นมำตรฐำนเดียวกัน ซ่ึงในสัญลักษณ์จะมีข้อควำมสั้ น ๆ อธิบำยข้อมูลท่ีต้องใช ้
ผลลพัธ์ หรือค ำสั่งประมวลผลของขั้นตอนนั้น ๆ และเช่ือมโยงขั้นตอนเหล่ำนั้นดว้ยเส้นท่ีมีลูกศรช้ี
ทิศทำงกำรท ำงำนตั้งแต่เร่ิมตน้จนจบกระบวนกำร  
ผงังำนแบ่งได ้2 ประเภท  
1. ผ ังงำนระบบ  (System Flowchart) คือ  ผ ังงำน ท่ีแสดงขั้ นตอนกำรท ำงำนแบบภำพรวม  
2. ผงังำนโปรแกรม (Program Flowchart) คือ ผงังำนท่ีแสดงถึงขั้นตอนในกำรท ำงำนของโปรแกรม 
ตั้งแต่รับขอ้มูล ค ำนวณ จนถึงแสดงผลลพัธ์ 
สัญลกัษณ์ของกำรใชง้ำนมีดงัต่อไปน้ี 

สัญลกัษณ์ ควำมหมำย 

 กระบวนกำร 

 ขอ้มูลเขำ้/ขอ้มูลออก 

 กำรตดัสินใจ 

 จุดเร่ิมตน้/จุดส้ินสุด 

 จุดเช่ือมต่อ 

 ทิศทำง 
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2.7.1 แผนผงังำนด้ำนกำรให้ค ำแนะน ำกำรใช้งำน 
จำกกรณีลูกค้ำไม่พึงพอใจต่อบริกำรอนัเกิดจำกกำรขอค ำแนะน ำกำรใช้งำน จึงได้

น ำเสนอกระบวนกำรท่ีเกิดข้ึนในส่วนบริกำรผำ่นผงังำน (Flow Chart) ดงัน้ี 

 
ภำพที ่2.3 แสดงผงังำนกำรใหค้  ำปรึกษำกำรใชง้ำน 
ทีม่ำ: ผูเ้ขียนสำรนิพนธ์ 
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จำกแผนงำนด้ำนกำรให้ค  ำแนะน ำกำรใช้งำนจะแสดงให้เห็นกระบวนกำรเร่ิมตั้งแต่
ลูกคำ้สอถำมขอ้มูลไปท่ีแผนกบริกำรทำงดำ้นเทคนิค แผนกบริกำรทำงดำ้นเทคนิครับเร่ืองและส่งไป
ยงัเจำ้หนำ้ท่ีเฉพำะทำงเพื่อด ำเนินกำรหำแนวทำงตอบลูกคำ้ ซ่ึงจำกแผนผงังำนดำ้นกำรให้ค  ำแนะน ำ
กำรใชง้ำนจะพบว่ำ ปัญหำท่ีเกิดข้ึนซ่ึงส่งผลกระทบต่อควำมพึงพอใจของลูกคำ้ในกำรใช้บริกำรคือ
ควำมล่ำชำ้ในท่ีเกิดข้ึนในขั้นตอน 

- กำรออกใบงำนท่ีขำดรำยละเอียด 
ปัญหำกำรออกใบงำนท ำให้ไม่สำมำรถติดตำมงำนท่ีเขำ้มำไดเ้น่ืองจำกไม่มีเลขอำ้งอิงท่ี

และขำดรำยละเอียดประกอบสถำนะต่ำงๆท่ีใช้เพื่อติดตำม และส่งผลถึงควำมสม ่ำเสมอในกำร
รำยงำนผลกบัลูกคำ้ 

- ควำมล่ำชำ้ในกำรตรวจสอบและหำขอ้มูลดว้ยตนเอง 
ปัญหำควำมล่ำชำ้ในดำ้นน้ีเกิดจำกกำรท่ีเจำ้หนำ้ท่ีตอ้งหำขอ้มูลเพิ่มเติมไม่วำ่จะเป็นกำร

คน้จำกเอกสำรทำงเทคนิค หรือกำรจ ำลองสถำนกำรณ์เดียวกบัท่ีลูกคำ้เจอปัญหำจำกกำรใช้งำน ซ่ึง
อำจจะเป็นกรณีท่ีเกิดข้ึนใหม่ อีกทั้งเจำ้หนำ้ท่ีจ  ำไม่ไดว้ำ่จะตอ้งแกไ้ขไดด้ว้ยวิธีใดเพรำะไม่มีกำรจด
บนัทึกแนวทำงกำรแกไ้ขในเร่ืองต่ำงๆไว ้จึงท ำใหต้อ้งใชเ้วลำในกำรสืบคน้ขอ้มูล 

- ควำมล่ำชำ้ในกำรสอบถำมขอ้มูลจำกทีมเทคนิคเจำ้ของผลิตภณัฑ ์
ปัญหำควำมล่ำช้ำในกำรสอบถำมข้อมูลจำกทีมเทคนิคเจ้ำของผลิตภัณฑ์เกิดจำก

ระยะเวลำท่ีต่ำงกันในกำรส่ือสำร ซ่ึงอำจจะท ำให้เกิดควำมล่ำช้ำในเร่ืองควำมแตกต่ำงของเวลำ 
นอกจำกนั้นอำจจะเป็นปัญหำกำรใช้งำนท่ีเกิดข้ึนมำใหม่ จึงท ำให้ทีมเทคนิคจำกเจำ้ของผลิตภณัฑ์
ตอ้งสืบคน้ขอ้มูลเพิ่มเติม ซ่ึงส่งผลกระทบใหที้มเทคนิคไม่สำมำรถใหแ้นวทำงกบัลูกคำ้ได ้  
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2.7.2 แผนผงังำนด้ำนกำรซ่อมบ ำรุงอุปกรณ์ 
จำกกรณีลูกคำ้ไม่พึงพอใจต่อบริกำรอนัเกิดจำกกำรรับบริกำรกำรซ่อมบ ำรุงนั้นจึงได้

น ำเสนอกระบวนกำรท่ีเกิดข้ึนในส่วนบริกำรผำ่นผงังำน (Flow Chart) ดงัน้ี 

 
ภำพที ่2.4 แสดงผงังำนบริกำรซ่อมบ ำรุง 
ทีม่ำ: ผูเ้ขียนสำรนิพนธ์ 
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จำกแผนผงังำนจะแสดงให้เห็นขั้นตอนกำรด ำเนินงำนของแผนกซ่อมบ ำรุงอุปกรณ์ เร่ิม
ตั้งแต่กำรแจง้ซ่อมจำกลูกคำ้ กระบวนกำรด ำเนินกำรภำยในแผนกซ่อมในส่วนของกำรตรวจสอบกำร
รับประกนั กำรเสนอรำคำซ่อม รวมถึงขั้นตอนกำรส่งมอบอุปกรณ์คืนแก่ลูกคำ้ จะไดเ้ห็นวำ่ ปัญหำท่ี
เกิดในกระบวนกำรซ่อมคือควำมล่ำชำ้ในกระบวนกำร  

- กำรออกใบค ำสั่งซ่อมท่ีขำดรำยละเอียดและเลขอำ้งอิง 
ปัญหำกำรออกใบค ำสั่งซ่อมท ำให้ไม่สำมำรถติดตำมงำนท่ีเขำ้มำไดเ้น่ืองจำกไม่มีเลข

อำ้งอิงท่ีและขำดรำยละเอียดประกอบสถำนะต่ำงๆท่ีใช้เพื่อติดตำม และส่งผลถึงควำมสม ่ำเสมอใน
กำรรำยงำนผลกบัลูกคำ้ 

- กำรตรวจสอบกำรรับประกนัและกำรวเิครำะห์ปัญหำ   
จำกปัญหำในขอ้น้ีเกิดจำกกำรท่ีไม่ขอ้มูลบนัทึกภำยในฐำนขอ้มูลของบริษทั ท ำให้ใช้

เวลำในกำรตรวจสอบสถำนกำรณ์รับประกันกับบริษัทเจ้ำของผลิตภัณฑ์ และในส่วนของกำร
วิเครำะห์ปัญหำ  เกิดจำกกำรท่ีช่ำงซ่อมไม่เช่ียวชำญ และมีควำมรู้มำกพอท่ีจะระบุปัญหำของอำกำร
เสียท่ีมีควำมหลำกหลำยได ้

- กำรด ำเนินกำรซ่อมอุปกรณ์ 
ปัญหำในดำ้นควำมล่ำช้ำอนัเกิดมำจำกกำรซ่อมอุปกรณ์ เกิดจำกกำรท่ีมีเจำ้หน้ำท่ีส่วน

งำนซ่อมเพียง 1 คน และขำดควำมเช่ียวชำญในกำรซ่อมอุปกรณ์แต่ละประเภท จึงท ำใหใ้ชเ้วลำในกำร
ซ่อมมำกเป็นพิเศษ ซ่ึงส่งผลให้ไม่สำมำรถคำดกำรณ์ระยะเวลำในกำรซ่อม และแจ้งวนัส่งมอบ
อุปกรณ์คืนได ้

นอกเหนือจำกควำมล่ำช้ำในกระบวนกำรขำ้งตน้ท่ีไดก้ล่ำวมำแลว้ จำกแผนผงังำน จะ
เห็นได้ว่ำ จำกกระบวนกำรกำรท ำงำนทั้งหมดยงัขำดกำรรำยงำนสถำนะต่อลูกคำ้ ไม่ว่ำจะเป็นกำร
รำยงำนสถำนะในกระบวนกำร สถำนะของกำรด ำเนินกำรซ่อม เป็นตน้ และน่ีคืออีกหน่ึงปัจจยัท่ี
สร้ำงให้เกิดปัญหำจำกควำมไม่พึงพอใจของลูกคำ้ท่ีมีต่อบริกำรแผนกซ่อมบ ำรุงเน่ืองจำกในปัจจุบนั
ลูกคำ้ตอ้งทวงถำมถึงจะทรำบสถำนะต่ำงๆท่ีด ำเนินกำรอยู ่

 
 

2.8 สรุปกำรวเิครำะห์ปัญหำ 
จำกกำรใช้กำรวิเครำะห์สภำพแวดลอ้มโดยใช้ PESTEL Analysis กำรวิเครำะห์สภำพ

กำรแข่งขนัในอุตสำหกรรมโดย 5 Forces กำรวิเครำะห์ควำมสำมำรถในกำรแข่งขนัขององค์กรผำ่น
ห่วงโซ่คุณค่ำ (Value Chain Analysis)  กำรวิเครำะห์ปัจจัยภำยในและภำยนอกขององค์กรผ่ำน 
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SWOT Analysis และกำรวิเครำะห์แผนผงังำน (Flow Chart) จะเห็นไดว้่ำปัจจยัสภำพกำรแข่งขนัใน
ธุรกิจจดัจ ำหน่ำยอุปกรณ์ทดสอบคุณภำพกำรส่ือสำรมีควำมรุนแรงมำกเน่ืองจำกผูซ้ื้อมรอยูอ่ยำ่งจ ำกดั 
ในขณะท่ีมีผูเ้ล่นมำกรำย ซ่ึงท ำให้อ ำนำจกำรต่อรองของผูซ้ื้อสูง เม่ือพิจำรณำวำ่บริษทัมีจุดแขง็ใดบำ้ง
เพื่อท ำให้เกิดควำมไดเ้ปรียบทำงกำรแข่งขนั จึงพบวำ่บริษทัมีจุดแข็งในดำ้นประสบกำรณ์และควำม
เช่ียวชำญในธุรกิจอุปกรณ์ทดสอบคุณภำพ และมีบริกำรหลงักำรขำยท่ีสำมำรถให้ค  ำปรึกษำอีกทั้งยงั
สำมำรถท ำกำรซ่อมบ ำรุงอุปกรณ์ได้ภำยในประเทศ แต่อย่ำงไรก็ตำมในกำรปฏิบติังำนส่วนแผนก
บริกำรทำงเทคนิคซ่ึงอยู่ในส่วน Technical service & support ในกิจกรรมหลักของบริษัทยงัคงมี
จุดอ่อนอนัเน่ืองมำจำกควำมล่ำช้ำในกำรด ำเนินกำร และขำดกำรรำยงำนสถำนะต่ำงๆซ่ึงเป็นส่ิงท่ี
ลูกคำ้คำดหวงั ดว้ยปัญหำท่ีเกิดข้ึนน้ีย่อมส่งผลกระทบในเชิงลบต่อบริษทัและน ำไปสู่กำรตดัสินใจ
ซ้ือสินคำ้ในอนำคต ดงันั้นกำรพฒันำกระบวนกำรในกำรซ่อมบ ำรุงอุปกรณ์จึงเป็นส่ิงส ำคญัเพื่อท ำให้
สร้ำงควำมพึงพอใจของลูกคำ้เก่ำและสร้ำงควำมน่ำเช่ือถือในบริกำรหลงักำรขำยกบัลูกคำ้ใหม่ 
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บทที ่3  
ควำมสัมพนัธ์ของปัญหำและผลทีเ่กดิขึน้ 

 
 

กิจกรรมทำงธุรกิจท่ีเกิดข้ึนในบริษัทมีท่ีมำทั้ งจำกปัจจยัภำยนอกและปัจจยัภำยใน
องค์กร ซ่ึงลว้นแลว้แต่มีผลกระทบให้บริษทัหรือองค์กรเกิดกำรปรับตวัเพื่อให้สำมำรถด ำเนินธุรกิจ
ได้ ยกตวัอย่ำงเช่น สภำพกำรแข่งขนัท่ีรุนแรงในอุตสำหกรรมน ำมำซ่ึงกำรปรับตวั ปรับกลยุทธ์ให้
สำมำรถแข่งขนัในสภำวกำรณ์นั้นๆ ทั้งน้ีกำรปรับตวัจำกกำรน ำกลยุทธ์ไปปรับใชจ้ะตอ้งเกิดมำจำก
กำรคิดวเิครำะห์เพื่อให้ทรำบถึงสำเหตุของปัญหำท่ีแทจ้ริง จึงจะน ำไปสู่แผนกลยทุธ์หรือแนวทำงกำร
แกไ้ขท่ีมีประสิทธิภำพท่ีสุด ดงันั้นกำรคิดเชิงระบบ (System Thinking) จึงเขำ้มำมีบทบำทในกำรคิด
วิเครำะห์ปัญหำท่ีซับซ้อน เน่ืองจำกกำรคิดเชิงระบบ (System Thinking)จะท ำให้เห็นภำพรวมของ
ปัญหำซ่ึงอำจจะเกิดจำกหลำยปัจจยัท่ีเป็นสำเหตุและส่งผลต่อเน่ืองกนั หรือกำรสะทอ้นให้เห็นผลวำ่
หำกมีกำรแก้ไขปัจจยัใดปัจจยัหน่ึง จะส่งผลอย่ำงไรต่อปัจจยัอ่ืนๆ  กำรอธิบำยควำมคิดเชิงระบบ 
สำมำรถอธิบำยไดด้ว้ยแผนภูมิวงรอบและเหตุผล (Causal Loop Diagram: CLD) 
 
 

3.1 แผนภูมวิงรอบและเหตุผล (Casual Loop Diagram: CLD) 
แผนภูมิวงรอบเหตุและผล CLD จะท ำให้มองเห็นควำมสัมพันธ์  และปฏิสัมพันธ์

ระหวำ่งตวัแปรท่ีอำจจะเกิดข้ึนไดป้ระกอบดว้ยหลำยองคป์ระกอบดงัน้ี 
 

 
ภำพที ่3.1 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram: CLD) 
ทีม่ำ: ปรับปรุงจำก https://en.wikipedia.org/wiki/Causal_loop_diagram 
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Causal Loop Diagrams วงรอบเหตุและผล เป็นแผนภูมิวงรอบอย่ำงง่ำยท่ีช้ีให้เห็นถึง
ควำมสัมพนัธ์ ท่ีถูกตั้งสมมุติฐำนข้ึนระหวำ่งส่วนประกอบ/ปัจจยัของระบบ แผนภูมิวงรอบเหตุและ
ผลนั้นมีลกัษณะของควำมสัมพนัธ์ ซ่ึงเช่ือมโยงโดยลูกศร ทำงดำ้นทำ้ยของลูกศรจะแสดงถึงสำเหตุ
ของกิจกรรมท่ี เกิด ข้ึน และหัวลูกศรจะแสดงถึงผลท่ีตำมมำของกิจกรรมนั้ น  ลักษณะของ
ควำมสัมพนัธ์นั้นมีอยู ่2 รูปแบบ คือ ควำมสัมพนัธ์ในทำงบวก (Positive Relation) และควำมสัมพนัธ์
ในทำงลบ (Negative Relation) 

ควำมสัมพนัธ์ในทำงบวก (Positive Relation) 
ควำมสัมพนัธ์ในทำงบวก คือกำรท่ีเหตุและผลมีควำมสัมพนัธ์ไปในทิศทำงเดียวกนั ถำ้

สำเหตุดงักล่ำวมีจ ำนวนเพิ่มข้ึน สำเหตุนั้นก็จะส่งผลลพัธ์ให้ผลท่ีเช่ือมโยงกบัสำเหตุนั้นเพิ่มข้ึนตำม
ไปดว้ย ในทำงกลบักนั ถำ้สำเหตุดงักล่ำวมีจ ำนวนท่ีลดลง ก็จะส่งผลให้ผลท่ีเช่ือมโยงกบัสำเหตุนั้น
ลดลงด้วยเช่นกัน โดยจะแทนสัญลักษณ์ด้วยเคร่ืองหมำยบวกทั้งคู่หรือลบทั้ งคู่ท่ีปลำยหัวลูกศร 
ยกตัวอย่ำงเช่น จ ำนวนกำรเกิดมำกข้ึน ก็จะส่งผลให้จ  ำนวนประชำกรเพิ่มข้ึน และเม่ือจ ำนวน
ประชำกรเพิ่มข้ึนก็จะส่งผลใหก้ำรเกิดเพิ่มข้ึน 

 
ภำพที ่3.2 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลทำงดำ้นควำมสัมพนัธ์ในทำงบวก 
ทีม่ำ: ปรับปรุงจำก https://en.wikipedia.org/wiki/Causal_loop_diagram 

ควำมสัมพนัธ์ในทำงลบ (Negative Relation) 
ควำมสัมพนัธ์ในทำงลบ คือกำรท่ีเหตุและผลมีควำมสัมพนัธ์ไปในทิศทำงผกผนักนั ถำ้

สำเหตุดังกล่ำวมีกำรเพิ่มข้ึนและส่งผลให้ผลลัพธ์ท่ีเช่ือมโยงกับสำเหตุนั้นลดลง หรือถ้ำสำเหตุ
ดังกล่ำวมีกำรลดลงและส่งผลให้ผลลัพธ์ของสำเหตุนั้ นเพิ่ม ข้ึน โดยจะแทนสัญลักษณ์ด้วย
เคร่ืองหมำยท่ีตรงขำ้มกนัท่ีปลำยหัวลูกศร ยกตวัอยำ่งเช่น จ ำนวนประชำกรเพิ่มข้ึนส่งผลให้กำรตำย
เพิ่มข้ึน กำรตำยเพิ่มข้ึนส่งผลใหจ้  ำนวนประชำกรลดลง 



34 
 

 

 
ภำพที ่3.3 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลทำงดำ้นควำมสัมพนัธ์ในทำงลบ 
ทีม่ำ: ปรับปรุงจำก https://en.wikipedia.org/wiki/Causal_loop_diagram 
 
 

3.2 โครงสร้ำงปัญหำกำรบริกำรทำงด้ำนเทคนิคบริษทั เอส.ซี.พ ีซิสเทม็ จ ำกดั 

 จำกกำรวเิครำะห์ปัญหำในบทท่ี 1 พบวำ่คุณภำพกำรให้บริกำรแผนกบริกำรทำงดำ้น
เทคนิคของบริษทัเอส.ซี.พี ซิสเท็ม มีปัญหำในดำ้นงำนเอกสำรและขอ้มูลท่ีขำดกำรจดัเก็บอยำ่งเป็น
ระบบ ขำดกำรติดตำมรำยงำนผลและแจง้ลูกคำ้ ปัญหำในดำ้นกำรให้ค  ำปรึกษำกำรใช้งำนท่ีมีควำม
ล่ำช้ำและไม่สำมำรถตอบค ำถำมลูกคำ้ได้ ปัญหำด้ำนกำรซ่อมอุปกรณ์ซ่ึงใช้ระยะเวลำในกำรซ่อม
นำน อีกทั้งปัญหำดำ้นบุคลำกรท่ีขำดควำมสำมำรถจึงท ำให้ไม่สำมำรถท ำงำนไดอ้ยำ่งมีคุณภำพ ทั้งน้ี
เม่ือวิเครำะห์ปัจจยัภำยในและปัจจยัภำยนอกของบริษทัในบทท่ี 2 จะเห็นไดว้ำ่ เพื่อให้บริษทัสำมำรถ
แข่งขนัได้ในสภำพกำรแข่งขนัรุนแรง บริษทัจึงตอ้งพฒันำกำรบริกำรซ่ึงเป็นปัจจยัส ำคญัในกำร
ตดัสินใจเลือกซ้ือสินคำ้ของลูกคำ้ ดงันั้นจำกกำรวิเครำะห์ห่วงโซ่คุณค่ำ (Value Chain Analysis) จึง
ท ำให้ทรำบกิจกรรมหลักและกิจกรรมสนับสนุนท่ีบริษัทด ำเนินธุรกิจอยู่ และเห็นว่ำควรมีกำร
ปรับปรุงแผนกบริกำรทำงด้ำนเทคนิค (Technical service and support)ซ่ึงอยู่ในส่วนกิจกรรมหลัก 
นอกจำกนั้นเม่ือวเิครำะห์กระบวนกำรกำรท ำงำนของแผนกบริกำรทำงดำ้นเทคนิค (Technical service 
and support) โดยกำรใชผ้งังำน (Flow Chart) จึงท ำให้ทรำบกระบวนกำรและขั้นตอนท่ีเป็นอุปสรรค
ต่อกำรให้บริกำรท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนั ทั้ งส่วนกำรให้ค  ำปรึกษำทำงด้ำนเทคนิคและกำรซ่อมบ ำรุง
อุปกรณ์ ซ่ึงปัญหำและควำมล่ำช้ำท่ีเกิดข้ึนส่งผลให้ลูกคำ้ไม่พึงพอใจเม่ือไดรั้บบริกำร ซ่ึงสำมำรถ
เขียนเป็นแผนภูมิวงรอบและเหตุผลไดต้ำมภำพท่ี 3.4 
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ภำพที ่3.4 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลดำ้นกำรบริกำรหลงักำรขำยของบริษทั เอส.ซี.พี ซิสเทม็  
ทีม่ำ: จดัท ำแผนภูมิวงรอบเหตุและผลโดยผูเ้ขียนสำรนิพนธ์ 

จำกภำพท่ี  3.4 จะแสดงให้เห็นว่ำปัญหำท่ีเกิดข้ึนในแผนกบริกำรทำงด้ำนเทคนิค
ประกอบไปดว้ย  

 
3.2.1. ปัญหำเร่ืองกำรให้ค ำแนะน ำ 

 
ภำพที ่3.5 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลปัญหำเร่ืองกำรใหค้  ำแนะน ำ 
ทีม่ำ: จดัท ำแผนภูมิวงรอบเหตุและผลโดยผูเ้ขียนสำรนิพนธ์ 
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จำกภำพท่ี 3.5 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลปัญหำของเร่ืองกำรให้ค  ำแนะน ำ
ทำงด้ำนเทคนิค ดังจะเห็นได้ว่ำประสบกำรณ์ในกำรบริกำรมีผลต่อควำมพึงพอใจของลูกค้ำ ซ่ึง
ประสบกำรณ์บริกำรท่ีจะไดรั้บเกิดมำจำกคุณภำพของกำรบริกำรซ่ึงมำจำกกำรให้ค  ำปรึกษำทำงดำ้น
เทคนิคและควำมสำมำรถในกำรแกปั้ญหำของเจำ้หน้ำท่ีเทคนิค ดงันั้นหำกกำรให้ค  ำแนะน ำกำรใช้
งำนหรือควำมสำมำรถในกำรปัญหำงำนใชง้ำนไม่ดี ส่งผลใหคุ้ณภำพกำรบริกำรต ่ำยอ่มส่งผลถึงควำม
พึงพอใจของลูกคำ้ท่ีลดลง และเม่ือควำมพึงพอใจของลูกคำ้ลดลงจะท ำให้เกิดกำรร้องเรียนของลูกคำ้
ท่ีเพิ่มข้ึนและกระทบต่อรำยไดข้องบริษทั 

 
3.2.2. ปัญหำด้ำนกำรบริกำรซ่อมบ ำรุงอุปกรณ์ 

 
ภำพที ่3.6 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลปัญหำเร่ืองกำรซ่อมบ ำรุงอุปกรณ์ 
ทีม่ำ: จดัท ำแผนภูมิวงรอบเหตุและผลโดยผูเ้ขียนสำรนิพนธ์ 

จำกภำพท่ี 3.6 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลปัญหำของเร่ืองกำรซ่อมบ ำรุงอุปกรณ์ 
ดงัจะเห็นวำ่หำกกำรวิเครำะห์ปัญหำงำนซ่อมไม่ชดัเจน จะน ำไปสู่ควำมเร็วในกำรซ่อมอุปกรณ์ท่ีช้ำ
และส่งผลต่อคุณภำพงำนซ่อมท่ีไม่น่ำพึงพอใจ และกระทบต่อคุณภำพกำรบริกำรในดำ้นลบ และจะ
ท ำให้ควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีรับบริกำรลดลงและน ำไปสู่กำรร้องเรียนของลูกคำ้และส่งผลกระทบ
ให้รำยได้ลดลง และเม่ือรำยไดล้ดลงจะส่งผลกระทบต่อกำรให้กำรอบรมพนักงำนเพื่อเสริมสร้ำง
ทกัษะ และกระทบต่อกำรจำ้งพนกังำน 
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3.3 สรุปกำรวเิครำะห์ควำมสัมพนัธ์ของปัญหำและผลทีเ่กดิขึน้ 
จำกแผนภูมิวงรอบเหตุและผลท่ีแสดงปัญหำของกำรบริกำรทำงด้ำนเทคนิคท่ีส่งผล

กระทบต่อควำมพึงพอใจของลูกค้ำโดยตรงคือคุณภำพกำรบริกำรซ่ึงประกอบไปด้วยกำรให้
ค  ำปรึกษำและควำมสำมำรถในกำรแกปั้ญหำ และปัญหำดำ้นกำรบริกำรซ่อมบ ำรุงอุปกรณ์ ในดำ้น
กำรใหค้  ำปรึกษำและควำมสำมำรถในกำรแกปั้ญหำในปัจจุบนัเกิดจำกพนกังำนขำดควำมสำมำรถใน
กำรให้ค  ำแนะน ำแก่ลูกคำ้ ซ่ึงอำจจะใช้เวลำนำนเกินไปจึงท ำให้ลูกคำ้ไม่พึงพอใจต่อบริกำรท่ีไดรั้บ 
ในส่วนของปัญหำด้ำนกำรบริกำรซ่อมบ ำรุงอุปกรณ์จะเห็นได้ว่ำปัญหำท่ีพบคือพนักงำนขำด
ควำมสำมำรถในกำรวิเครำะห์ปัญหำและทกัษะกำรซ่อมอุปกรณ์ซ่ึงจะส่งผลให้ควำมเร็วในกำรซ่อม
อุปกรณ์ใชเ้วลำนำนข้ึนและสร้ำงควำมไม่พึงพอใจแก่ลูกคำ้ 
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บทที ่4 
กำรก ำหนดกลยุทธ์กำรแข่งขนัทำงธุรกจิ 

 
 

จำกกำรวิเครำะห์ถึงสำเหตุปัญหำของบริษทั เอส.ซี.พี ซิสเท็ม จ ำกัด ในเร่ืองบริกำร
ทำงดำ้นเทคนิคแลว้นั้น บริษทัจึงตอ้งก ำหนดกลยทุธ์เพื่อพฒันำบริกำรทำงดำ้นเทคนิคเพื่อใหส้ำมำรถ
แข่งขนัในสภำพกำรแข่งขนัท่ีรุนแรงในปัจจุบนั สำมำรถส่งมอบคุณภำพกำรให้บริกำรท่ีดีและมี
ประสิทธิภำพแก่ลูกคำ้ และสร้ำงให้เกิดควำมพึงพอใจอยำ่งสูงสุด ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดกำรซ้ือซ ้ ำ และ
เป็นปัจจยัหลักในกำรตดัสินใจซ้ือของลูกคำ้ ซ่ึงจะท ำให้สำมำรถบรรลุวตัถุประสงค์ตำมท่ีตั้ งไว ้
ดงันั้นเพื่อให้กำรน ำแผนกลยุทธ์ไปใชใ้ห้เกิดประสิทธิภำพและประสิทธิผล กำรไดรั้บควำมร่วมมือ
ของผูบ้ริหำรในระดบัต่ำงๆ กำรไดรั้บควำมร่วมมือจำกระดบัปฏิบติังำนจึงเป็นส่ิงส ำคญั ซ่ึงระดบักล
ยุทธ์สำมำรถแบ่งไดเ้ป็น 3 ระดบั คือ กลยุทธ์ระดบัองค์กร (Corporate Strategy) กลยุทธ์ระดบัธุรกิจ 
(Business Strategy) กลยุทธ์ระดบัปฏิบติักำร (Functional Strategy) ซ่ึงกลยุทธ์ทั้ง 3 ระดบัจะตอ้งมี
ควำมสอดคลอ้งกนัเพื่อใหส้ำมำรถบรรลุเป้ำหมำยหลกัท่ีวำงไว ้
 
 

4.1 กลยุทธ์ตำมหลกัของกำรจัดกำรกำรวำงแผนกลยุทธ์ (Strategic Planning) 

 
ภำพที ่4.1 กลยทุธ์ในแต่ละระดบั 
ทีม่ำ: http://www.quickmba.com/strategy/levels/ 

กลยุทธ์ระดับองค์กร

Corporate Strategy

กลยุทธ์ระดับธุรกจิ

Business Strategy

กลยุทธ์ระดับปฏิบัติกำร

Functional Strategy
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4.1.1 กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate-Level Strategy) เป็นกำรมองภำพรวมของ
องค์กร ไม่ว่ำจะเป็นกำรวิเครำะห์อุตสำหกรรม ภำพรวมคู่แข่ง และผลกำรด ำเนินงำนท่ีผ่ำนมำเพื่อ
และน ำไปสู่กำรก ำหนดกลยทุธ์และแนวทำงในกำรด ำเนินธุรกิจขององคก์ร ซ่ึงจะเป็นกำรก ำหนดบำท
บำทของหน่วยธุรกิจต่ำงๆในองคก์ร โดยแนวทำงท่ีใช้ในกำรก ำหนดกลยุทธ์ระดบัองค์กรประกอบ
ไปด้วย 3 แนวทำงคือ 1. กลยุทธ์กำรเติบโต (Growth Strategy) เป็นกำรเลือกด ำเนินธุรกิจไปใน
แนวทำงของกำรท ำให้ธุรกิจเติบโต ขยำยตวั 2. กลยุทธ์รักษำเสถียรภำพ (Stability Strategy) เป็นกำร
ด ำเนินธุรกิจท่ีพิจำรณำวำ่อุตสำหกรรมไม่ค่อยมีกำรเปล่ียนแปลง หรืออำจเป็นตลำดท่ีอ่ิมตวัแลว้ 3.กล
ยุทธ์กำรหดตวั (Retrenchment Strategy) กำรด ำเนินธุรกิจท่ีพิจำรณำไดว้่ำ สภำพโดยรวมของตลำด
เร่ิมมีทิศทำงท่ีหดตวัลง  

 
4.1.2 กลยุทธ์ระดับหน่วยธุรกิจ (Business-Level Strategy) เป็นกลยุทธ์ท่ีใช้ในกำร

บรรลุแผนทิศทำงตำมแนวทำงจำกกลยทุธ์ระดบัองคก์ร ซ่ึงกลยุทธ์ในระดบัธุรกิจจะจ ำแนกไดเ้ป็น 3 
รูปแบบ คือ 1. กลยุทธ์กำรเป็นผูน้ ำด้ำนต้นทุน (Cost-Leadership) 2. กลยุทธ์สร้ำงควำมแตกต่ำง 
(Differentiation) 3. กลยทุธ์กำรมุ่งเนน้ลูกคำ้เฉพำะกลุ่ม (Focus Strategy) 

 
4.1.3 กลยุทธ์ระดับปฏิบัติกำร (Functional-Level Strategy) เป็นกำรน ำกลยุทธ์มำใช้

ในระดบัปฏิบติักำรเพื่อให้ไดเ้ป้ำหมำยท่ีชดัเจนและครอบคลุมทุกหน่วยงำนภำยในองคก์ร สร้ำงให้
เกิดผลกำรด ำเนินงำนซ่ึงจะน ำไปสู่ผลส ำเร็จของกลยทุธ์ระดบัธุรกิจและระดบัองคก์ร 
 
 

4.2 แนวทำงกำรก ำหนดกลยุทธ์กำรแข่งขนัทำงธุรกจิของบริษทั เอส.ซี.พ ีซิสเทม็ จ ำกดั 
จำกสภำพกำรแข่งขนัในธุรกิจกำรน ำเขำ้และจดัจ ำหน่ำยอุปกรณ์ทดสอบคุณภำพกำร

ส่ือสำรในปัจจุบนัเป็นกำรแข่งขนัท่ีรุนแรง ทั้งจำกในฝ่ังลูกคำ้ท่ีมีอ ำนำจกำรต่อรองสูง และจ ำนวนผู ้
เล่นหลำยรำยท่ีมีอยูใ่นตลำด จึงส่งผลใหบ้ริษทัจ ำเป็นตอ้งน ำกลยทุธ์เขำ้มำใชเ้พื่อเพื่อสร้ำงยอดขำยให้
เพิ่มข้ึน รักษำกลุ่มลูกคำ้และอยูร่อดในธุรกิจน้ี ดงันั้นกำรก ำหนดกลยทุธ์ในแต่ระดบัจะช่วยให้บริษทั
สำมำรถก ำหนดทิศทำงและแนวทำงในกำรด ำเนินธุรกิจ อีกทั้งยงัส่งผลต่อกำรก ำหนดกลยุทธ์ระดบั
ธุรกิจและกลยุทธ์ระดับกำรปฏิบติัเพื่อให้บรรลุเป้ำหมำยดงัท่ีก ำหนดไว ้รำยละเอียดของกลยุทธ์
ปรำกฏดงัต่อไปน้ี  
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4.2.1 กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate Strategy) 
กลยุทธ์มุ่งเน้นกำรเติบโตโดยเน้นกำรเพิ่มยอดขำยในผลิตภณัฑ์ท่ีมีอยู่เดิม (Intensive 

Growth Strategy) กลยุทธ์ในระดบัองคก์รถูกก ำหนดมำให้เพิ่มยอดขำยในทุกปี ดงันั้นเพื่อจะให้ไปสู่
เป้ำหมำยท่ีวำงไว ้บริษทัควรเน้นกำรบริหำรจดักำรควำมสัมพนัธ์และกำรบริกำรทำงด้ำนเทคนิค
ใหแ้ก่ลูกคำ้ จึงจะสำมำรถผลกัดนัใหเ้กิดกำรซ้ือซ ้ ำหรือกำรซ้ือจำกกลุ่มลูกคำ้ใหม่ได ้

 
4.2.2 กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business Strategy)  
เม่ือกลยุทธ์ระดบัองคก์รคือกำรเพิ่มยอดขำยในผลิตภณัฑ์ท่ีมีอยูเ่ดิม (Intensive Growth 

Strategy) จึงผลักดันให้กลยุทธ์ระดับธุรกิจต้องปรับตัวและน ำกลยุทธ์เข้ำมำใช้เพื่อตอบสนอง
เป้ำหมำยของบริษทั กลยุทธ์ในระดบัธุรกิจจึงเป็นกำรสร้ำงควำมแตกต่ำงทั้งในดำ้นผลิตภณัฑ์ท่ีจดั
จ ำหน่ำยซ่ึงมีลกัษณะเด่นเฉพำะตวัท่ีคู่แข่งไม่มี ด้ำนกำรบริหำรควำมสัมพนัธ์ของลูกค้ำ และกำร
บริกำรทำงเทคนิคท่ีมีประสิทธิภำพ  

จำกกำรวเิครำะห์ปัญหำในบทท่ี 2 พบวำ่ปัญหำท่ีส ำคญัและจ ำเป็นท่ีตอ้งไดรั้บกำรแกไ้ข
อยำ่งเร่งด่วนคือปัญหำในกำรบริกำรทำงเทคนิคซ่ึงเป็นควำมรับผิดชอบของแผนกบริกำรทำงเทคนิค 
ดงันั้นในกำรก ำหนดกลยทุธ์ส ำหรับบริษทัจะใหค้วำมส ำคญักบักำรก ำหนดกลยทุธ์ระดบัปฏิบติักำร 

 
4.2.3 กลยุทธ์ระดับกำรปฏิบัติกำร (Functional Strategy)  
จำกกำรวิเครำะห์ถึงสำเหตุของปัญหำของบริษทั เอส.ซี.พี ซิสเท็ม จ ำกดั ซ่ึงอยู่ในส่วน

ของกำรบริกำรทำงดำ้นเทคนิค และอยูใ่นกลยุทธ์ระดบัปฏิบติักำร (Functional Strategy) ดงันั้นกำร
พฒันำกำรบริกำรด้ำนเทคนิคเพื่อส่งมอบคุณภำพในกำรบริกำรทั้งทำงด้ำนกำรให้ค  ำปรึกษำและ
คุณภำพในกำรซ่อมบ ำรุงอุปกรณ์จึงเป็นส่ิงส ำคญั เพื่อสนบัสนุนกำรเพิ่มยอดขำยและรักษำกลุ่มลูกคำ้
ซ่ึงเป็นเป้ำหมำยหลกัของบริษทั ในขณะเดียวกนัจะเป็นกำรเสริมสร้ำงช่ือเส่ียงและกำรบอกต่อในเชิง
บวกซ่ึงสำมำรถสร้ำงให้เกิดผลลัพธ์ท่ีตอบสนองเป้ำหมำยของบริษทัได้เช่นเดียวกนั ดังนั้นจึงได้
ก ำหนดรำยละเอียดของกลยุทธ์ระดบัปฏิบติักำรเพื่อปรับปรุงกระบวนกำรต่ำงๆให้มีประสิทธิภำพ
และตอบสนองควำมพึงพอใจต่อลูกคำ้มีรำยละเอียดดงัน้ี 

4.2.3.1 กลยทุธ์ดำ้นกำรด ำเนินงำน (Operation Strategy)  
จำกกำรวเิครำะห์ในบทท่ี 2 เก่ียวกบัสภำพกำรแข่งขนัของธุรกิจในปัจจุบนั

ท่ีลูกคำ้ให้ควำมสนใจในกำรบริกำรมำกข้ึนและเป็นปัจจยัส ำคญัในกำรตดัสินใจเลือกซ้ือสินคำ้ กำร
วิเครำะห์ปัญหำผ่ำนเคร่ืองมือห่วงโซ่คุณค่ำ จะแสดงเห็นได้ว่ำแผนกกำรบริกำรทำงด้ำนเทคนิคมี
ควำมจ ำเป็นอย่ำงเร่งด่วนท่ีควรจะไดรั้บกำรปรับปรุงและพฒันำให้กำรท ำงำนและบริกำรท่ีส่งมอบ
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ให้แก่ลูกคำ้มีประสิทธิภำพทั้งในดำ้นคุณภำพของขอ้มูลท่ีตอ้งรำยงำนลูกคำ้ ควำมสม ่ำเสมอของกำร
ติดตำม รวมถึงคุณภำพและควำมรวดเร็วของกำรด ำเนินกำรของอุปกรณ์ท่ีน ำมำส่งซ่อม เพื่อ
เสริมสร้ำงและสนบัสนุนให้บริษทัสำมำรถบรรลุเป้ำหมำยดำ้นยอดขำยไดอี้กทำงหน่ึง  ซ่ึงปัญหำท่ี
เกิดข้ึนซ่ึงแบ่งไดเ้ป็นปัญหำดำ้นกำรใหค้  ำแนะน ำทำงดำ้นเทคนิคและปัญหำกำรซ่อมบ ำรุงอุปกรณ์ 

  
ภำพที ่4.2 ห่วงโซ่คุณค่ำของบริษทั เอส.ซี.พี ซิสเทม็ 
ทีม่ำ: ผูเ้ขียนสำรนิพนธ์ 

และเม่ือพิจำรณำถึงรำยละเอียดท่ีเกิดข้ึนในกิจกรรมของแผนกบริกำร
ทำงดำ้นเทคนิคดว้ยกำรวิเครำะห์กระบวนกำรกำรท ำงำนผ่ำนกำรวิเครำะห์ผงังำน (Flow Chart) ของ
ทั้ง 2 ส่วนกำรบริกำรซ่ึงสะทอ้นให้เห็นภำพของกำรท ำงำนในแผนกบริกำรทำงดำ้นเทคนิคทั้งหมด
และปัญหำของกระบวนกำรท่ีเกิดข้ึนส่งผลให้กำรด ำเนินกำรล่ำช้ำและสร้ำงผลลพัธ์ในดำ้นลบคือ
ลูกคำ้ไม่พึงพอใจต่อกำรบริกำรทำงเทคนิค  

และกำรวิเครำะห์ในบทท่ี 3 แสดงให้เห็นถึงสำเหตุของปัจจยัท่ีท ำให้เกิด
ปัญหำในแผนกบริกำรทำงด้ำนเทคนิคและผลกระทบถึงปัจจยัอ่ืนๆท่ีมีควำมสัมพนัธ์ต่อเน่ืองกัน 
ดงันั้นกำรปรับปรุงกระบวนกำรเพื่อท ำให้กำรบริกำรเกิดประสิทธิภำพและสำมำรถตอบสนองควำม
ตอ้งกำรของลูกคำ้ไดมี้รำยละเอียดดงัต่อไปน้ี 

4.2.3.2 กำรปรับปรุงกระบวนกำรกำรใหค้  ำแนะน ำทำงดำ้นเทคนิค 
จำกกำรวิเครำะห์ผงังำนในส่วนของกระบวนกำรด ำเนินกำรให้ค  ำปรึกษำ

ทำงดำ้นเทคนิคจะพบวำ่ ขอ้มูลในกำรรับเร่ืองไม่เพียงพอจึงท ำให้ขำดประสิทธิภำพในกำรด ำเนินกำร
และติดตำมผล อีกทั้งควำมล่ำช้ำท่ีเกิดข้ึนจำกควำมล่ำช้ำในกำรตรวจสอบและหำขอ้มูลดว้ยตนเอง
และควำมล่ำชำ้ในกำรสอบถำมขอ้มูลจำกทีมเทคนิคเจำ้ของผลิตภณัฑ์ ดงันั้นกำรปรับปรุงในส่วนน้ี
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จะเน้นไปท่ีกำรปรับปรุงกระบวนกำร ซ่ึงสำมำรถด ำเนินกำรได้ทันที ซ่ึงในกระบวนกำรใหม่มี
รำยละเอียดดงัต่อไปน้ี 

- กำรน ำเทคโนโลยสีำรสนเทศมำใชเ้พื่อใหเ้กิดกำรจดัเก็บขอ้มูล 
สร้ำงกำรจัดเก็บข้อมูลโดยใช้โปรแกรม  Microsoft Excel โดยสร้ำง

ก ำหนดให้สำมำรถแบ่งปันขอ้มูลกนัไดภ้ำยในแผนก โดยแบ่งเป็น 2 ประเภทของงำนบริกำรคือ 1) 
กำรให้ค  ำแนะน ำกำรใชง้ำน 2) รำยงำนของส่งซ่อม ซ่ึงขอ้มูลทั้ง 2 ประเภทจะถูกเปิดเผยให้ขอ้มูลซ่ึง
กนัและกนัภำยในแผนกบริกำรทำงเทคนิค ดงันั้นรำยกำรท่ีเพิ่มเติม กำรติดตำมและแกไ้ขปัญหำต่ำงๆ 
จะถูกเปิดเผยให้เห็นภำยในแผนกและสำมำรถติดตำมกันได้อย่ำงเป็นระบบ กำรน ำโปรแกรม 
Microsoft Excel มำใชบ้นัทึกขอ้มูลนั้นจะช่วยให้น ำขอ้มูลท่ีบนัทึกไปใชใ้ห้เกิดประสิทธิภำพมำกข้ึน 
ทั้งกำรวิเครำะห์ปัญหำท่ีเกิดข้ึนบ่อย แนวทำงกำรแกไ้ขท่ีไดผ้ล ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำรในแต่ละ
กรณี โดยผลลพัธ์ท่ีจะเกิดข้ึนในระยะยำวคือลดระยะเวลำในกำรด ำเนินกำรให้ค  ำปรึกษำ สำมำรถ
ก ำหนดระยะเวลำในกำรด ำเนินกำรภำยในเพื่อท ำให้เกิดกำรพฒันำควำมเร็วในกำรท ำงำนอย่ำงเป็น
ระบบ นอกจำกนั้นยงัช่วยให้ทำงแผนกบริกำรทำงเทคนิคมีขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหำท่ีเกิดข้ึนจำกกำรใช้
งำนเพื่อเขำ้ใจถึงปัญหำกำรใชง้ำนท่ีมกัจะเกิดข้ึนกบัทำงผูใ้ช ้และยงัสำมำรถใชข้อ้มูลจำกแนวทำงกำร
แกไ้ขท่ีแจง้กบัผูใ้ชง้ำนเป็นแหล่งควำมรู้ภำยในแผนกเพื่อให้สร้ำงควำมรวดเร็วและแม่นย  ำในกำรให้
ค  ำแนะน ำในคร้ังต่อไป   

- กำรปรับกระบวนกำรกำรด ำเนินกำร 
เพื่อให้กำรปรับกระบวนกำรด ำเนินกำรมีประสิทธิภำพ จึงไดน้ ำหลกักำร

จดักำรคุณภำพ (Quality management) มำเป็นแนวทำงในกำรด ำเนินกำรพฒันำแผนกบริกำรทำง
เทคนิคผำ่นกำรควบคุมคุณภำพและกำรตรวจสอบกำรบริกำร 

กำรจดักำรคุณภำพ (Quality Management) คือกระบวนกำรกำรจัดกำร
คุณภำพทั้งผลิตภณัฑ์หรือบริกำรท่ีเกิดข้ึนในองค์กรท่ีจะถูกส่งมอบถึงแก่ลูกคำ้ เพื่อให้มัน่ใจไดว้่ำ
ผลิตภณัฑแ์ละบริกำรขั้นสุดทำ้ยจะสร้ำงควำมพึงพอใจแก่ลูกคำ้  

กำรจัด ก ำร คุณ ภ ำพ ก ำรบ ริก ำร  (Service Quality Management) คื อ
กระบวนกำรกำรจดักำรบริกำรท่ีถูกส่งไปยงัลูกคำ้ให้ตรงตำมควำมคำดหวงัของลูกคำ้ ซ่ึงจะกำรจะ
ประเมินวำ่บริกำรนั้นๆดีเพียงไร จะพิจำรณำจำกกำรปรับปรุงกำรบริกำรเพื่อให้กำรบริกำรในอนำคต
ดียิ่งข้ึน กำรระบุปัญหำและกำรแก้ไขท่ีแม่นย  ำเพื่อสร้ำงควำมพึงพอใจจำกลูกค้ำ เป็นต้น  โดย
กระบวนกำรของกำรจดักำรคุณภำพกำรบริกำรจะประกอบไปดว้ยกระบวนกำร 

1. กำรประกันคุณภำพ (Service Quality Assurance) คือ กำรด ำเนินงำน
ตำมระบบหรือแผนงำนท่ีวำงไวอ้ยำ่งเคร่งครัดเพื่อให้มัน่ใจวำ่บริกำรท่ีส่งมอบให้แก่ลูกคำ้ไดคุ้ณภำพ
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ตำมท่ีก ำหนด ซ่ึงประกอบไปดว้ยกำรออกแบบคุณภำพกำรบริกำร (Service Quality Planning) และ 
กำรควบคุมกำรบริกำร (Service Quality Control) 

- กำรออกแบบคุณภำพกำรบริกำร (Service Quality Planning) คือ 
กำรก ำหนดระบบคุณภำพกำรบริกำรขององค์กร กระจำยรำยละเอียดและเป็นมำตรฐำนไปยงัส่วน
ปฏิบติังำน ผำ่นกระบวนกำรวิเครำะห์เพื่อให้เขำ้ใจถึงควำมตอ้งกำรของลูกคำ้และสำมำรถออกแบบ
กำรท ำงำนในกำรบริกำรใหต้อบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้อยำ่งแทจ้ริง 

- กำรควบคุมคุณภำพ (Service Quality Control) คือ กำรควบคุม 
ติดตำมกำรปฏิบติังำนตำมมำตรฐำนท่ีออกแบบไว ้เพื่อป้องกนัไม่ใหเ้กิดควำมผดิพลำดไปยงัลูกคำ้ 

2. กำรตรวจสอบคุณภำพกำรบริกำร (Service Quality Audit) คือกำร
ตรวจสอบกำรปฏิบติังำนตำมขอ้มูลท่ีถูกจดัเก็บเพื่อประเมินคุณภำพกำรบริกำรว่ำปฏิบติัเป็นไปตำม
กระบวนกำรท่ีก ำหนดไวห้รือไม่ 

3. ก ำรป รับป รุงก ำรบ ริกำร  (Service Quality Improvement) คื อก ำร
ปรับปรุงกระบวนกำรจำกสถิติหรือขอ้มูลในกำรปฏิบติังำนท่ีผำ่นมำเพื่อพฒันำขอ้บกพร่องท่ียงัมีอยู่
ให้ดียิ่งข้ึน ในขณะเดียวกนัหำกบำงขั้นตอนในกระบวนกำรไม่สอดคลอ้งกบัควำมเป็นจริงก็จะไดมี้
กำรปรับใหเ้หมำะสม 

ในกำรปรับกระบวนกำรกำรปฏิบติังำนในแผนกบริกำรทำงเทคนิคโดยน ำ
แนวทำงกำรจดักำรคุณภำพขำ้งตน้มำปรับใชเ้พื่อใหก้ลยทุธ์ในระดบัปฏิบติังำนเกิดประสิทธิภำพดงัน้ี 

กำรประกนัคุณภำพ (Service Quality Assurance) คือ กำรด ำเนินงำนตำม
ระบบหรือแผนงำนท่ีวำงไวอ้ย่ำงเคร่งครัดเพื่อให้มัน่ใจว่ำบริกำรท่ีส่งมอบให้แก่ลูกค้ำได้คุณภำพ
ตำมท่ีก ำหนด 

-  กำรออกแบบคุณภำพกำรบริกำร (Service Quality Planning) คือ 
จำกกำรวิเครำะห์ถึงขอ้ร้องเรียนท่ีผำ่นมำจำกลูกคำ้เก่ียวกบักำรบริกำรในแผนกบริกำรทำงเทคนิค จะ
พบวำ่ ขอ้ร้องเรียนท่ีเกิดข้ึนเป็นประจ ำในกระบวนกำรด ำเนินกำรภำยในแผนกบริกำรทำงเทคนิคโดย
มีรำยละเอียดของปัญหำดงัน้ี  

 ขำดกำรรำยงำนสถำนะของเร่ืองท่ีลูกคำ้สอบถำม  
 ขำดกำรรำยงำนควำมคืบหนำ้งำนซ่อมบ ำรุงอุปกรณ์ 
 กำรด ำเนินกำรในกำรใหค้  ำปรึกษำกำรใชง้ำนชำ้ 
 กำรด ำเนินกำรซ่อมอุปกรณ์ชำ้ 
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เม่ือสรุปประเด็นท่ีลูกคำ้ร้องเรียนเก่ียวกบักำรบริกำรและสะทอ้นถึงควำมคำดหวงัของ
ลูกคำ้ จึงไดน้ ำประเด็นท่ีลูกคำ้ร้องเรียนมำออกแบบกระบวนกำรปฏิบติังำนเพื่อแกปั้ญหำท่ีเกิดข้ึน ดงั
ภำพท่ี 4.3 และ 4.4  
 

 
ภำพที ่4.3 แสดงผงังำนกำรใหค้  ำปรึกษำกำรเม่ือน ำแผนกลยทุธ์ไปปรับใช้ 
ทีม่ำ: ผูเ้ขียนสำรนิพนธ์ 
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ภำพที ่4.4 แสดงผงังำนกำรซ่อมบ ำรุงอุปกรณ์เม่ือน ำกลยทุธ์ไปปรับใช ้
ทีม่ำ: ผูเ้ขียนสำรนิพนธ์ 
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นอกจำกออกแบบกระบวนกำรกำรปฏิบติังำนเพื่อแก้ปัญหำตำมท่ีลูกคำ้ร้องเรียนแล้ว
นั้น กำรออกแบบแนวทำงกำรพิจำรณำควำมซบัซอ้นของงำนแต่ละประเภทโดยก ำหนดมำตรฐำนของ
งำนแต่ละประเภทตำมท่ีลูกค้ำแจ้งควำมประสงค์ขอรับบริกำรรวมถึงกำรก ำหนด Service level 
agreement ควบคู่ไปดว้ย 
ตำรำงที่ 4.1 แสดงรำยละเอียดมำตรฐำนกำรบริกำร 

 
-. กำรควบคุมคุณภำพ (Service Quality Control) เพื่อให้กำรปฏิบัติงำนเป็นไปตำม

กระบวนกำรท่ีออกแบบไว ้จึงไดก้ ำหนดรำยกำรตรวจเช็คจำกตำรำงท่ี 4.2 และ 4.3 นอกจำกนั้นยงั

Item Job Type
Consulting job Severity Duration

1 Software issue
1.1 Upgrade software Minor 7
1.2 Software configuration Minor 7
1.3 New Software error/Bug error (program still work) Major 14
1.4 New Software error/Bug error (program cannot work) Critical 30
2 Hardware issue

2.1 Hardware hang over (Hardware still work) Major 7
2.2 Hardware hang over (Hardware cannot work) Critical 14
2.3 Hardware configuration Minor 7
2.4 Hardware broken (Hardware cannot work) Critical 30

Maintenance job
1 Software issue

1.1 Upgrade software Minor 7
1.2 Software configuration Minor 7
1.3 New Software error/Bug error (program still work) Major 14
1.4 New Software error/Bug error (program cannot work) Critical 30
2 Hardware issue

2.1 Hardware hang over (Hardware still work) Major 7
2.2 Hardware hang over (Hardware cannot work) Critical 14
2.3 Hardware configuration Minor 7
2.4 Hardware broken (Hardware cannot work) Critical 30

SLA 
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เป็นกำรบันทึกข้อมูลท่ีส ำคัญเพื่อน ำมำวิเครำะห์และใช้ในกำรปรับปรุงกระบวนกำรเพื่อควำม
เหมำะสมและเพิ่มประสิทธิภำพกำรปฏิบติังำนใหดี้ยิง่ข้ึน 

ตำ
รำ
งท

ี ่4.
2 ร

ำย
กำ
รต
รว
จส

อบ
กำ
รเก

็ บข
อ้มู
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กำ
รแ
จง้
งำ
น 
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รำยละเอียดของขอ้มูลท่ีตอ้งท ำกำรบนัทึกจำกตำรำงท่ี 4.1 ประกอบไปดว้ย 
- Ticket number คือ เลขอำ้งอิงกำรเขำ้รับบริกำรของลูกคำ้ท่ีท ำกำรสอบถำมขอ้มูล 
- Equipment Model คือ รุ่นของอุปกรณ์ 
- Serial Number คือ หมำยเลขของอุปกรณ์ 
- Problem Description คือ ขอ้มูลของปัญหำท่ีสอบถำม 
- Severity คือ ระดบัควำมรุนแรงของปัญหำ 

- Minor คือ ระดบัควำมรุนแรงนอ้ย 
- Major คือ ระดบัควำมรุนแรงมำก 
- Critical คือ ระดบัควำมรุนแรงขั้นวกิฤต 

- Warranty คือ ระยะเวลำกำรรับประกนั 
- Under Warranty คือ อยูภ่ำยในระยะเวลำกำรรับประกนั 
- Out of Warranty คือ อยูน่อกระยะเวลำกำรรับประกนั 

- Responded period (Days)  คือ ระยะเวลำในกำรตอบกลบัลูกคำ้ 
- 0 Day คือ ภำยในวนัท่ีรับเร่ือง 
- 7 Days คือ ภำยใน 7 วนัหลงัจำกรับเร่ือง 
- 14 Days คือ ภำยใน 14 วนัหลงัจำกรับเร่ือง 
- 30 Days คือ ภำยใน 30 วนัหลงัจำกรับเร่ือง 

- Remark คือ ขอ้มูลเพิ่มเติม 
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รำยละเอียดของขอ้มูลท่ีตอ้งท ำกำรบนัทึกจำกตำรำงท่ี 4.2 ประกอบไปดว้ย 
- Claim Number คือ เลขอำ้งอิงกำรส่งอุปกรณ์ซ่อมของลูกคำ้ 
-  Equipment model คือ รุ่นของอุปกรณ์ 
- Serial Number คือ หมำยเลขของอุปกรณ์ 
- Problem Description คือ ขอ้มูลของปัญหำท่ีเขำ้รับบริกำร 
- Severity คือ ระดบัควำมรุนแรงของปัญหำ 

- Minor คือ ระดบัควำมรุนแรงนอ้ย 
- Major คือ ระดบัควำมรุนแรงมำก 
- Critical คือ ระดบัควำมรุนแรงขั้นวกิฤต 

- Warranty คือ ระยะเวลำกำรรับประกนั 
- Under Warranty คือ อยูภ่ำยในระยะเวลำกำรรับประกนั 
- Out of Warranty คือ อยูน่อกระยะเวลำกำรรับประกนั 

- Repair period คือ ระยะเวลำในกำรซ่อมอุปกรณ์ 
- 7 days คือ ใชเ้วลำ 7 วนัหลงัจำกส่งซ่อม 
- 14 days คือ ใชเ้วลำ 14 วนัหลงัจำกส่งซ่อม 
- 30 days คือ ใชเ้วลำ 30 วนัหลงัจำกส่งซ่อม 

- Spare part คือ อะไหล่ส ำหรับงำนซ่อม 
- Require คือ งำนซ่อมตอ้งกำรอะไหล่ 
- Non-Require คือ งำนซ่อมตอ้งไม่ตอ้งกำรอะไหล่ 

- Spare part model คือ รุ่นของอะไหล่ท่ีเปล่ียนเพิ่มท ำกำรซ่อมอุปกรณ์ 
กำรตรวจสอบคุณภำพกำรบริกำร (Service Quality Audit) ก ำหนดให้มี

กำรตรวจสอบกำรปฏิบัติงำนว่ำได้ด ำเนินกำรตำมแผนกำรปฏิบัติท่ีออกแบบไวห้รือไม่ โดยกำร
ตรวจสอบจำกรำยกำรตรวจเช็คท่ีถูกก ำหนดไว ้

กำรปรับปรุงคุณภำพกำรบริกำร (Service Quality Improvement) พิจำรณำ
จำกขอ้มูลท่ีไดมี้กำรจดัเก็บจำกกรณีท่ีเกิดข้ึนจริง ท่ีสะทอ้นถึงควำมแม่นย  ำในกำรปฏิบติังำนไม่วำ่จะ
เป็น กำรประเมินระยะเวลำกำรรับบริกำร กำรวิเครำะห์ปัญหำ น ำมำปรึกษำภำยในแผนกเพื่อก ำหนด
มำตรฐำนในกำรปฏิบติังำนใหม่เพื่อเพิ่มประสิทธิภำพในกำรปฏิบติังำนและสอดคลอ้งกบัควำมเป็น
จริงมำกท่ีสุด อีกทั้งยงัแสดงให้เห็นถึงทรัพยำกรอ่ืนๆท่ีต้องกำรเพื่อสนับสนุนให้กำรปฏิบัติงำน
ภำยในแผนกมีประสิทธิภำพมำกยิง่ข้ึน 
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เม่ือมีกำรปรับปรุงกระบวนกำรและเปล่ียนรูปแบบกำรบันทึกข้อมูลในรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกส์โดยสมบูรณ์ ประสิทธิภำพในกำรจดัเก็บข้อมูลจะเพิ่มข้ึน ปรับกระบวนกำรเพียง
เล็กน้อยและใชก้ำรจดักำรคุณภำพกำรบริกำรเขำ้มำออกแบบกำรบริกำร ควบคุมคุณภำพกำรบริกำร 
รวมถึงกำรตรวจสอบคุณภำพกำรบริกำร โดยก ำหนดให้บนัทึกรำยกำรเขำ้ทนัทีท่ีมีค ำขอรับบริกำร
จำกลูกคำ้ กำรน ำขอ้มูลไปใช่ต่อทั้งรำยงำนผลให้แก่ลูกคำ้ หรือรวบรวมเป็นกรณีศึกษำเพื่อสร้ำงให้
เกิดควำมรู้ท่ีทีมงำนสำมำรถสืบคน้ได ้นอกจำกน้ีจะสำมำรถลดระยะเวลำในกำรด ำเนินกำรทั้งกำรให้
ค  ำปรึกษำกำรใชง้ำนและกำรซ่อมอุปกรณ์ไดร้วดเร็วยิง่ข้ึน 

 
4.2.4 กลยุทธ์กำรจัดกำรทรัพยำกรมนุษย์ (Human resources strategy) 
กำรใช้กลยุทธ์กำรจัดกำรทรัพยำกรมนุษย์เข้ำมำจัดกำร เพื่อเพิ่มศักยภำพในกำร

ปฏิบติังำน ควำมสำมำรถในกำรให้ค  ำปรึกษำและซ่อมอุปกรณ์ กำรวิเครำะห์ปัญหำของกำรซ่อม 
รวมถึงควำมเร็วในกำรแกไ้ขปัญหำและกำรด ำเนินกำรตำมกระบวนกำร สำมำรถด ำเนินกำรไดด้งัน้ี 

- กำรอบรมควำมรู้เก่ียวกบัอุปกรณ์เป็นประจ ำเพื่อพฒันำทกัษะของทีมเทคนิคในดำ้น
ควำมรูส ำหรับกำรตอบขอ้ซักถำมจำกลูกคำ้ หรือเพิ่มทกัษะในกำรซ่อมอุปกรณ์เพื่อแก้ปัญหำกำร
ด ำเนินกำรท่ีนำนเกินไป โดยกำรอบรมจะประกอบไปดว้ย ทฤษฎีเพื่อให้เขำ้ใจองคป์ระกอบของเร่ือง
ต่ำงๆท่ีเก่ียวขอ้ง และอบรมชิงปฏิบติัเพื่อให้เกิดกำรเรียนรู้จำกของจริง ซ่ึงจะท ำให้เกิดกำรเรียนรู้และ
พฒันำไดดี้กวำ่กำรเรียนจำกกรณีท่ีลูกคำ้ส่งเร่ืองเพียงอยำ่งเดียวในปัจจุบนั 

- บันทึกกำรอบรมในแต่ละคร้ังไวใ้นรูปแบบวีดิโอนอกเหนือจำกกำรอบรมใน
รูปแบบปกติ เพื่อช่วยให้พนกังำนฝ่ำยเทคนิคสำมำรถใช้ศึกษำเพิ่มเติมกรณีหรือเม่ือมีพนกังำนเขำ้มำ
ใหม่ 

- กำรอบรมทกัษะในกำรส่ือสำรกบัลูกคำ้ก็เป็นส่ิงส ำคญัท่ีจะท ำใหที้มเทคนิคสำมำรถ
เขำ้ใจส่ิงท่ีลูกคำ้ตอ้งกำรส่ือสำรและสำมำรถตอบโตลู้กคำ้ในสถำนกำรณ์ต่ำงๆไดดี้ยิง่ข้ึน 

- ก ำหนดตวัช้ีวดัและสร้ำงแรงจูงใจในกรณีท่ีฝ่ำยบริกำรทำงเทคนิคสำมำรถสร้ำง
ผลงำนท่ีดีข้ึนไม่ว่ำจะเป็น ควำมรวดเร็วและควำมแม่นย  ำในกำรให้บริกำรค ำแนะน ำกำรใช้งำน 
ควำมเร็วในกำรส่งมอบอุปกรณ์ซ่อมคืนแก่ลูกคำ้  

จำกสภำพกำรแข่งขนัในธุรกิจอุปกรณ์ทดสอบคุณภำพกำรส่ือสำรท่ีลูกคำ้ใหค้วำมใส่ใจ
กบักำรบริกำรมำกข้ึน ประกอบกบัจ ำนวนผูเ้ล่นมำกรำยท่ีมีในตลำด จึงเป็นปัจจยัเร่งส ำคญัท่ีท ำให้
บริษทัตอ้งตระหนักและให้ควำมส ำคญักบักำรพฒันำกำรบริกำรให้ดียิ่งข้ึน เพื่อสร้ำงให้เกิดควำม
จงรักภกัดีจำกลูกคำ้ น ำมำซ่ึงกำรซ้ือซ ้ ำ และท่ีส ำคญักำรพฒันำกำรบริกำรให้เป็นท่ีประทบัใจและ
สร้ำงควำมพึงพอใจแก่ลูกคำ้ จะเป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีจะท ำใหบ้ริษทัสำมำรถบรรลุเป้ำหมำยท่ีวำงไว ้
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บทที ่5 
กำรน ำกลยุทธ์มำประยุกต์ใช้กบัองค์กร 

 
 

 ภำพรวมควำมส ำเร็จของบริษัท ณ ปัจจุบันได้ให้ควำมส ำคัญกับตัวช้ีวดั 2 ด้ำน 
ประกอบไปดว้ย ดำ้นรำยได ้และ ดำ้นควำมพึงพอใจของลูกคำ้ กำรน ำมำซ่ึงรำยไดข้องบริษทันั้นเกิด
จำกกำรน ำเสนอและส่งมอบผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภำพท่ีดีและเหมำะสมต่อกำรใชค้วำมตอ้งกำรในกำรใช้
งำน อีกทั้งยงัรวมถึงควำมมัน่ใจของลูกคำ้ท่ีมีต่อบริกำรหลงักำรขำย ทั้งสองปัจจยัดงักล่ำวจะน ำไปสู่
กำรสร้ำงรำยไดต่้อบริษทั ในขณะทีตวัช้ีวดัในดำ้นควำมพึงพอใจของลูกอนัเกิดมำกจำกประสบกำรณ์
ท่ีดีท่ีไดรั้บจำกกำรบริกำร รวมถึงควำมเป็นผูเ้ช่ียวชำญในกำรใหค้  ำแนะน ำ แกไ้ขปัญหำ ดงันั้นเพื่อจะ
สร้ำงให้เกิดประสบกำรณ์ดำ้นกำรบริกำรท่ีน่ำพึงพอใจแก่ลูกคำ้  จึงไดท้  ำกำรก ำหนดมำตรฐำนกำร
ใหบ้ริกำรงำนในแต่ละประเภทใหเ้หมำะสมตำมลกัษณะควำมซบัซอ้นของงำนนั้นๆ นอกจำกนั้นยงัมี
กำรควบคุมคุณภำพกำรบริกำรและกำรตรวจสอบเพื่อท ำให้มัน่ใจไดว้ำ่ กระบวนกำรกำรปฏิบติังำนท่ี
ละเอียดข้ึนได้ถูกน ำไปปฏิบติัเพื่อให้เกิดผลลพัธ์ท่ีแท้จริง  และเพื่อให้กลยุทธ์ท่ีจะน ำไปใช้บรรลุ
วตัถุประสงคไ์ดอ้ยำ่งแทจ้ริง จึงไดมี้กำรตระหนกัถึงปัจจยัดำ้นควำมเส่ียงซ่ึงอำจมีโอกำสเกิดข้ึนและ
เป็นอุปสรรคต่อกำรด ำเนินกำร ทำ้ยสุดเพื่อให้กำรน ำกลยุทธ์ไปปรับใช้ก่อให้เกิดประสิทธิภำพและ
ประสิทธิผลและสำมำรถตรวจสอบไดจึ้งมีกำรก ำหนดตวัช้ีวดั (key performance indicator) เพื่อเป็น
กำรก ำหนดเป้ำหมำยในกำรน ำกลยุทธ์ไปใช้และเป็นกำรประเมินผลเพื่อให้เกิดกำรพัฒนำท่ีมี
ประสิทธิภำพอยำ่งแทจ้ริง 
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5.1 แผนกำรด ำเนินกลยุทธ์ 
ตำรำงที ่5.1 แผนกำรด ำเนินงำนตำมกลยทุธ์ (Action Plan)  

 
 

ล ำดบั แผนกำรด ำเนินกำร ผูรั้บผิดชอบ ก.ย ต.ค พ.ย ธ.ค ม.ค ก.พ มี.ค เม.ย พ.ค มิ.ย
1 จดักำรประชุมทีมบริกำรทำงเทคนิค

เพ่ือทรำบถึงปัญหำและวตัถุประสงค์

ของปรับปรุงกระบวนกำรในกำรบริกำร

แผนก

บริกำรทำง

เทคนิค

x

2 อธิบำยรำยละเอียดของกระบวนกำร

ท ำงำน รวมถึงเกณฑใ์นกำรวดัผลกำร

ด ำเนินกำร

แผนก

บริกำรทำง

เทคนิค

x

3 สร้ำงเครือข่ำยกำรเขำ้ถึงขอ้มลูภำยใน

แผนกบริกำรทำงเทคนิคเพ่ือเป็น

ช่องทำงในกำรจดักำรงำนท่ีเขำ้มำรับ

บริกำรตั้งแต่กำรรับเขำ้ กำรติดตำม 

กำรตรวจสอบ กำรแจง้ผล

แผนก

บริกำรทำง

เทคนิค

x

4 จดัท ำแบบฟอร์มส ำหรับกำรควบคุม

กำรรับงำนบริกำรท่ีไดรั้บแจง้งำนจำก

ลูกคำ้โดยแยกเป็นบริกำรใหค้  ำแนะน ำ

กำรใชง้ำนและงำนซ่อม

แผนก

บริกำรทำง

เทคนิค

x

5 น ำแบบฟอร์มข้ึนระบบ แผนก

บริกำรทำง

เทคนิค

x

6 อบรมขั้นตอนกำรด ำเนินกำรและกำร

ใชง้ำนเอกสำรอิเล็กทรอนิกส์ท่ีถูก

จดัท ำข้ึนมำ

แผนก

บริกำรทำง

เทคนิค

7 ก ำหนดกำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำร

ทุกเดือน

แผนก

บริกำรทำง

เทคนิค

x x x x x x x x x x

8 ประเมิณผลกำรด ำเนินงำนและแกไ้ข

กระบวนกำรใหส้ะทอ้นควำมเป็นจริง

แผนก

บริกำรทำง

เทคนิค

x x x x x x x x x x

แผนด้านปฏิบัตกิาร 2016 2017
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ตำรำงที ่5.2 แผนกำรด ำเนินงำนตำมกลยทุธ์ (Action Plan)  

 
 

 
5.2 กำรวเิครำะห์ปัจจัยควำมเส่ียงทีค่ำดว่ำจะเกดิจำกกำรด ำเนินกลยุทธ์ 

ควำมเส่ียงในกำรด ำเนินธุรกิจ คือ ควำมไม่แน่นอนท่ีอำจะเกิดข้ึนและเป็นอุปสรรคต่อ
กำรบรรลุเป้ำหมำยท่ีขององค์กรท่ีไดก้ ำหนดไว ้และอำจจะส่งผลกระทบในหลำยๆดำ้นต่อองค์กร 
ดงันั้นกำรบริหำรจดักำรควำมเส่ียงจึงเป็นส่ิงท่ีควรให้ควำมส ำคญัและตระหนกัถึงเสมอเพื่อก ำหนด

ล าดับ แผนการด าเนนิการ ผู้รับผิดชอบ ก.ย ต.ค พ.ย ธ.ค ม.ค ก.พ มี.ค เม.ย พ.ค มิ.ย

9 จดักำรประชุมเพ่ือแลกเปล่ียน

ควำมรู้จำกกำรท ำงำนท่ีเกิดในแต่ละ

บคุคล

แผนก

บริกำรทำง

เทคนิค

x x x x x x x x x x

10 จดักำรอบรมพนกังำนเก่ียวกบั

อุปกรณ์และกำรแกไ้ขปัญหำกำรใช้

งำน รวมถึงทกัษะกำรซ่อมอุปกรณ์

แผนก

บริกำรทำง

เทคนิค

x x x x x x x x x x

11 จดักำรอบรมพนกังำนเก่ียวกบักำร

ให้บริกำรเพ่ือสร้ำงควำมพึงพอใจ

แก่ลูกคำ้

แผนก

ทรัพยำกร

มนุษยแ์ละ

แผนก

บริกำรทำง

เทคนิค

x x x x x

12 ทดสอบทกัษะของพนกังำนท่ีไดรั้บ

กำรอบรม

แผนก

บริกำรทำง

เทคนิค

x x x x x x x x x x

13 ส ำรวจควำมพึงพอใจจำกกำรท ำงำน

ระบบใหม่และกำรอบรม

แผนก

บริกำรทำง

เทคนิค

x x x

14 ประเมิณผลเพ่ือน ำมำวิเครำะห์และ

พฒันำให้ดียิ่งข้ึน

แผนก

บริกำรทำง

เทคนิค

x x x

แผนด้านการจดัการทรัพยากรมนุษย์ 2016 2017
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แนวทำงกำรป้องกนั กำรบรรเทำเพื่อหลีกเล่ียงควำมรุนแรงและควบคุมผลลพัธ์ท่ีอำจจะเกิดข้ึนได ้
ขั้นตอนในกำรบริหำรจดักำรควำมเส่ียงประกอบไปดว้ยขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

 
5.2.1 กำรระบุควำมเส่ียง (Risk Identification)  

                     คือกำรระบุถึงควำมเส่ียงท่ีมีแนวโนม้จะเกิดข้ึนและส่งผลกระทบใหไ้ม่บรรลุเป้ำหมำย
ของกำรด ำเนินแผนกำรท่ีวำงไว ้

 
5.2.2 กำรประเมินควำมเส่ียง (Risk Assessment)  
คือกำรพิจำณำถึงโอกำสในกำรเกิดควำมเส่ียงและควำมรุนแรงของผลกระทบต่อบริษทั

หำกควำมเส่ียงนั้นเกิดข้ึน อีกทั้ งยงัแสดงถึงระดับกำรยอมรับได้และระดับท่ียอมรับไม่ได้ซ่ึงจะ
น ำไปสู่แนวทำงกำรจดักำรควำมเส่ียงนั้น 

 
5.2.3 กำรตอบสนองควำมเส่ียง (Risk Response)  
เม่ือท ำกำรประเมินควำมเส่ียงในดำ้นโอกำสและผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนจะสะทอ้นให้

เห็นถึงระดบัของกำรยอมรับ จะน ำไปสู่กำรจดัท ำแผนกำรตอบสนองควำมเส่ียง อย่ำงไรก็ตำมจำก
ขอ้จ ำกดัในดำ้นทรัพยำกรท่ีมีในบริษทั จึงควรเร่ิมวำงแผนเพื่อจดักำรควำมเส่ียงท่ีอยูน่อกเหนือระดบั
ท่ียอมรับได ้ซ่ึงสำมำรถท ำได ้4 วธีิดงัน้ี 

5.2.3.1 แผนป้องกนัเพื่อลดโอกำสท่ีจะเกิดควำมเส่ียง 
5.2.3.2 แผนบรรเทำเพื่อลดผลกระทบของควำมเส่ียง 
5.2.3.3 แผนกำรร่วมกนัจดักำรควำมเส่ียง 
5.2.3.4 ควำมเส่ียงท่ีอยูใ่นระดบักำรยอมรับได ้

 
5.2.4 กำรติดตำมผลของควำมเส่ียง (Risk Monitoring) 
คือกำรติดตำมผลเพื่อให้มัน่ใจไดว้ำ่กำรจดักำรควำมเส่ียงมีคุณภพและมีควำมเหมำะสม 

และกำรบริหำรจดักำรควำมเส่ียงท่ีก ำหนดไวส้ำมำรถใชไ้ดจ้ริง 
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5.3 กำรระบุควำมเส่ียง (Risk Identification) 
กำรระบุควำมเส่ียงคือกำรพิจำรณำถึงข้อกงัวลท่ีอำจจะเกิดข้ึนและส่งผลกระทบต่อ

เป้ำหมำยของบริษทั หรือก่อให้เกิดอุปสรรคต่อกำรบรรลุวตัถุประสงคใ์นกำรด ำเนินงำนตำมแผนกล
ยุทธ์ท่ีก ำหนดไว ้ทั้งน้ีกำรระบุถึงควำมเส่ียงท่ีอำจจะเกิดข้ึนต่อ บริษทั เอส.ซี.พี ซิสเท็ม จ ำกดั เม่ือมี
กำรน ำกลยทุธ์กำรด ำเนินกำรและกลยทุธ์ดำ้นพฒันำทรัพยำกรบุคคลไปใชป้ระกอบไปดว้ย 
ตำรำงที ่5.3 แสดงกลยทุธ์ท่ีก ำหนดเพื่อพฒันำประสิทธิภำพกำรบริกำร 

ประเภทควำมเส่ียง รำยละเอยีด ผู้รับผดิชอบ 

Business Risk ควำมเส่ียงดำ้นควำมพึงพอใจจำกลูกคำ้ ฝ่ำยบริกำรทำงเทคนิค 

Operational Risk ควำมเส่ียงดำ้นกำรพฒันำบุคลำกร ฝ่ำยบุคคล 

 
5.3.1 กำรประเมินควำมเส่ียง (Risk Assessment) 
เม่ือท ำกำรระบุควำมเส่ียงท่ีอำจจะเกิดข้ึนแลว้ จึงท ำกำรประเมินควำมเส่ียงโดยวิเครำะห์

ถึงโอกำสท่ีจะเกิดข้ึนและผลกระทบท่ีจะไดรั้บจำกควำมเส่ียงนั้นๆ เม่ือไดท้  ำกำรประเมินควำมเส่ียง 
จึงแสดงขอ้มูลประกอบดงัต่อไปน้ี 

5.3.1.1 ควำมเส่ียงดำ้นควำมพึงพอใจของลูกคำ้ 
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ตำรำงที ่5.4 แสดงรำยละเอียดโอกำสท่ีจะเกิดควำมเส่ียงและควำมรุนแรงของผลกระทบ 
(1) ควำมเส่ียงด้ำนควำมพงึพอใจของลูกค้ำ 

คุณภำพกำรด ำเนินงำนไม่เป็นไปตำม Service Level Agreement   ทีก่ ำหนดไว้ 

โอกำสเกดิ/เดือน ลูกค้ำร้องเรียนกำรบริกำร 

ระดบัท่ี 1 ส่งงำนไม่ตรงตำมก ำหนด 10% ของ
จ ำนวนงำนทั้งหมดต่อเดือน 

ระดบัท่ี 1 ลูกคำ้ร้องเรียน 10% จำกจ ำนวนงำน
ทั้งหมดต่อเดือน 

ระดบัท่ี 2 ส่งงำนไม่ตรงตำมก ำหนด 20% ของ
จ ำนวนงำนทั้งหมดต่อเดือน 

ระดบัท่ี 2 ลูกคำ้ร้องเรียน 20% จำกจ ำนวนงำน
ทั้งหมดต่อเดือน 

ระดบัท่ี 3 ส่งงำนไม่ตรงตำมก ำหนด 30% ของ
จ ำนวนงำนทั้งหมดต่อเดือน 

ระดบัท่ี 3 ลูกคำ้ร้องเรียน 30% จำกจ ำนวนงำน
ทั้งหมดต่อเดือน 

ระดบัท่ี 4  ส่งงำนไม่ตรงตำมก ำหนด 40% ของ
จ ำนวนงำนทั้งหมดต่อเดือน 

ระดบัท่ี 4 ลูกคำ้ร้องเรียน 40% จำกจ ำนวนงำน
ทั้งหมดต่อเดือน 

ระดบัท่ี 5 ส่งงำนไม่ตรงตำมก ำหนดมำกกวำ่ 
40% ของจ ำนวนงำนทั้งหมดต่อเดือน 

ระดบัท่ี 5 ลูกคำ้ร้องเรียนมำกกวำ่ 50% จำก
จ ำนวนงำนทั้งหมดต่อเดือน 

 
5.3.1.2 ควำมเส่ียงดำ้นกำรพฒันำบุคลำกร 
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 ตำรำงที ่5.5 แสดงรำยละเอียดโอกำสท่ีจะเกิดควำมเส่ียงและควำมรุนแรงของผลกระทบ 
(2) ควำมเส่ียงด้ำนกำรพฒันำบุคลำกร 

ผลสัมฤทธ์ิกำรทดสอบหลงักำรอบรมต ่ำกว่ำเกณฑ์ทีก่ ำหนดไว้ (<70%) 

โอกำสเกดิ/เดือน กระทบต่อกำรบริกำรลูกค้ำ 
ระดบัท่ี 1 พนกังำนไม่ผำ่นกำรทดสอบ 10% 
จำกจ ำนวนกำรทดสอบต่อเดือน 

ระดบัท่ี 1 ควำมผดิพลำดจำกกำรใหบ้ริกำร 
10% จำกจ ำนวนงำนทั้งหมดต่อเดือน 

ระดบัท่ี 2 พนกังำนไม่ผำ่นกำรทดสอบ 20% 
จำกจ ำนวนกำรทดสอบต่อเดือน 

ระดบัท่ี 2 ควำมผดิพลำดจำกกำรใหบ้ริกำร 
20% จำกจ ำนวนงำนทั้งหมดต่อเดือน 

ระดบัท่ี 3 พนกังำนไม่ผำ่นกำรทดสอบ 30% 
จำกจ ำนวนกำรทดสอบต่อเดือน 

ระดบัท่ี 3 ควำมผดิพลำดจำกกำรใหบ้ริกำร 
30% จำกจ ำนวนงำนทั้งหมดต่อเดือน 

ระดบัท่ี 4 พนกังำนไม่ผำ่นกำรทดสอบ 40% 
จำกจ ำนวนกำรทดสอบต่อเดือน 

ระดบัท่ี 4 ควำมผดิพลำดจำกกำรใหบ้ริกำร 
40% จำกจ ำนวนงำนทั้งหมดต่อเดือน 

 ระดบัท่ี 4 พนกังำนไม่ผำ่นกำรทดสอบ
มำกกวำ่ 40% จำกจ ำนวนกำรทดสอบต่อเดือน 

ระดบัท่ี 5 ควำมผดิพลำดจำกกำรใหบ้ริกำร
มำกกวำ่ 40% จำกจ ำนวนงำนทั้งหมดต่อเดือน 

 
5.3.2 กำรตอบสนองควำมเส่ียง (Risk Response) 
เม่ือไดท้  ำกำรประเมินควำมเส่ียงในดำ้นโอกำสและผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนจึงตอ้งท ำกำร

พิจำรณำแนวทำงกำรบริหำรจดักำรควำมเส่ียงหำกเกินขอบเขตของกำรยอมรับได ้ อยำ่งไรก็ตำมจำก
ขอ้จ ำกดัในดำ้นทรัพยำกรท่ีมีในบริษทั จึงควรเร่ิมวำงแผนเพื่อจดักำรควำมเส่ียงท่ีอยูน่อกเหนือระดบั
ท่ียอมรับได ้ซ่ึงสำมำรถท ำได ้2 วธีิดงัน้ี 
ตำรำงที ่5.6 แสดงกำรแผนกำรตอบสนองต่อควำมเส่ียง 

 
 
 

ความเสีย่ง
ผลกระทบทีค่าดการณไ์ว้

(สูญเสยีลูกคา้/ปี)

โอกาสทีจ่ะเกดิข ึน้

(%)

คา่ประมาณการของการ

หลกีเลีย่งความเสีย่ง 

(ลา้นบาท/ปี)

ความคุม้คา่

(1) ควำมเส่ียงดำ้นควำมพึง

พอใจของลูกคำ้

20% จำกลูกคำ้กลุ่มเป้ำหมำย

(80 ลำ้นบำท/ปี)
40% จำกจ ำนวนงำนทั้งหมด 600,000บำท/ปี คุม้คำ่

(2) ควำมเส่ียงดำ้นกำรพฒันำ

บคุลำกร

10% จำกลูกคำ้กลุ่มเป้ำหมำย

(40 ลำ้นบำท/ปี)
40% จำกจ ำนวนงำนทั้งหมด 360,000บำท/ปี คุม้คำ่

ตารางการตอบสนองตอ่ความเสีย่ง
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5.3.2.1 ควำมเส่ียงดำ้นควำมพึงพอใจของลูกคำ้ 
แผนป้องกนัเพื่อลดโอกำสท่ีจะเกิดควำมเส่ียง 
- รำยงำนสถำนะงำนบริกำรใหแ้ก่ลูกคำ้อยำ่งสม ่ำเสมอ 
- ท ำกำรส ำรวจควำมพึงพอใจจำกกำรรับบริกำรทุกคร้ังหลังจำกส่ง

มอบกำรบริกำรแก่ลูกคำ้ 
- ท ำกำรเปรียบเทียบมำตรฐำนกำรบริกำรระหว่ำงบริษทัและคู่แข่งใน

ธุรกิจเดียวกนั  
- ท ำกำรศึกษำกำรให้บริกำรในธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งและน ำมำปรับใช้

เพื่อสร้ำงคุณค่ำใหแ้ก่บริษทั 
แผนบรรเทำเพื่อลดผลกระทบของควำมเส่ียง 
- รีบท ำกำรประสำนงำน ส่ือสำรเพื่อช้ีแจ้งและท ำควำมเข้ำใจต่อ

เหตุกำรณ์ท่ีสร้ำงควำมไม่พึงพอใจแก่ลูกคำ้ อีกทั้งเป็นกำรตรวจสอบหำสำเหตุของปัญหำท่ีเกิดข้ึน 
- รีบประสำนงำนและด ำเนินกำรภำยในเพื่อบรรเทำปัญหำท่ีเกิดข้ึน 
5.3.2.2 ควำมเส่ียงดำ้นกำรพฒันำบุคลำกร 
แผนป้องกนัเพื่อลดโอกำสท่ีจะเกิดควำมเส่ียง 
- วำงแผนกำรจดักำรและบริหำรกำรเปล่ียนแปลงอนัเน่ืองจำกกำรปรับ

กระบวนกำรท ำงำนภำยในแผนกบริกำรทำงด้ำนเทคนิค (Change Management) เพื่อป้องกันกำร
ต่อตำ้นท่ีอำจจะเกิดข้ึน 

- ท ำแบบส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรอบรมแก่พนกังำนอยำ่งต่อเน่ือง 
- ท ำกำรประชุมภำยในอยำ่งสม ่ำเสมอเพื่อแสดงอุปสรรคหรือปัญหำท่ี

พบในกำรท ำงำนและร่วมกนัหำแนวทำงปรับปรุงเพื่อป้องกนัปัญหำท่ีอำจเกิดในภำยหลงั 
 

5.3.3 กำรติดตำมประเมินผลควำมเส่ียง (Risk Monitoring) 
เพื่อให้แนวทำงกำรบริหำรจดักำรควำมเส่ียงมีประสิทธิภำพ ควรจดัให้มีกำรติดตำมผล

ของควำมเส่ียงท่ีได้ระบุไว ้เน่ืองจำกควำมเส่ียงในบำงประเด็นทำงบริษัทอำจจะสำมำรถจดักำร
ป้องกนัไดดี้จนควำมเส่ียงดำ้นนั้นไม่มีโอกำสเกิดข้ึน ในขณะเดียวกนัหำกเกณฑ์กำรประเมินควำม
เส่ียงท่ีก ำหนดไวต้  ่ำกว่ำควำมเป็นจริง บริษทัจะสำมำรถปรับเกณฑ์ในกำรเฝ้ำระวงัเพิ่มข้ึน รวมถึง
ปรับแนวทำงกำรป้องกนัและกำรบรรเทำให้สอดคลอ้งกบัปัจจยัท่ีเปล่ียนไปซ่ึงท ำให้เกิดควำมเส่ียง 
หรือสภำพส่ิงแวดลอ้มในกำรด ำเนินงำนทั้งปัจจยัภำยในและปัจจยัภำยนอกตำมควำมเป็นจริง 
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5.4 กำรบริหำรงำนโดยใช้ Balanced scorecard (BSC) 
Balanced scorecard คือเคร่ืองในกำรประเมินประสิทธิภำพขององค์กรโดยมีกำร

ประเมินศกัยภำพในมุมมอง 4 ดำ้น ดงัน้ี 
- มุมมองด้ำนกำรเงิน (Financial perspective) เป็นมุมมองด้ำนกำรเงิน เช่น กำรเพิ่ม

รำยได ้กำรลดรำยจ่ำย กำรเพิ่มข้ึนในสัดส่วนของก ำไร 
- มุมมองด้ำนลูกคำ้ (Customer perspective) เป็นมุมมองในส่ิงท่ีจะส่งผลกระทบต่อ

ลูกคำ้ เช่น ควำมพึงพอใจจองลูกคำ้ อตัรำกำรร้องเรียนของลูกคำ้ 
- มุมมองด้ำนกระบวนกำรภำยใน (Internal process perspective) เป็นมุมมองด้ำน

กระบวนกำรภำยในบริษทั เช่น เวลำเฉล่ียท่ีตอ้งใชใ้นกระบวนกำรต่ำงๆ , ประสิทธิภำพกำรบริกำร 
- มุมมองด้ำนกำรเรียนรู้และกำรเติบโต (Learning and Growth perspective) เป็น

มุมมองในดำ้นกำรเรียนรู้และพฒันำของพนกังำนภำยในองคก์ร เช่น กำรฝึกอบรมของพนกังำน กำร
พฒันำควำมรู้ควำมสำมำรถของพนกังำน ควำมพึงพอใจของพนกังำน   

 
ภำพที ่5.1 เคร่ืองมือวธีิกำรบริหำรจดักำรกลยทุธ์ (Balanced Score Card) 
ทีม่ำ: www.integratingperformance.com 
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จำกภำพท่ี 5.1 แสดงโครงสร้ำงของ Balanced Scorecard โดยองค์กรจะต้องเร่ิมต้น
ระดมสมองเพื่อให้ไดว้ตัถุประสงคท่ี์หลำกหลำยในทุก 4 มุมมองให้ครบถว้นและสมดุลก่อน จำกนั้น
จึงท ำกำรก ำหนดตวัช้ีวดัและเป้ำหมำยให้บรรลุตำมวตัถุประสงค์นั้น และในท่ีสุดก็จะได้แผนกำร
ด ำเนินงำน (Action Plan) และลงมือปฏิบัติ (Take Action) โดยทั้ ง 4 หัวข้อหลักในแต่ละมุมมอง
สำมำรถอธิบำยไดด้งัน้ี 

- วตัถุประสงค ์(Objective) ส่ิงท่ีองคก์รมุ่งหวงัหรือตอ้งกำรเพื่อบรรลุในแต่ละดำ้น 
- ตวัช้ีวดั (Measures หรือ Key Performance Indicators : KPIs) เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ใน

กำรวดัวำ่บริษทับรรลุวตัถุประสงคใ์นมุมมองแต่ละดำ้นหรือไม่ 
- เป้ำหมำย (Target) ตวัเลขเป้ำหมำยท่ีองคก์รใชช้ี้วดัในมุมมองแต่ละดำ้น 
- แผนงำนท่ีจะจดัท ำ (Initiatives) แผนงำน หรือกิจกรรมเบ้ืองตน้ของมุมมองแต่ละ

ดำ้น ซ่ึงยงัไม่ใช่เป็นแผนปฏิบติักำรท่ีมีรำยละเอียดในกำรปฏิบติัจริง ๆ 
โดยทั้ง 4 หวัขอ้ของแต่ละมุมมองท่ีกล่ำวมำขำ้งตน้นั้นจะมีควำมสัมพนัธ์ เป็นเหตุผลซ่ึง

กนัและกนั กล่ำวคือ เม่ือตั้งวตัถุประสงค์ (Objective) ตำมวิสัยทศัน์หรือกลยุทธ์ของผูบ้ริหำรแลว้ ก็
ตอ้งมีกำรหำตวัช้ีวดั (Key Performance Indicators) และวิธีกำรวดัผลเพื่อตรวจสอบวำ่กำรด ำเนินงำน
บรรลุผลตำมวตัถุประสงคแ์ละเป้ำหมำย (Target) หรือไม่ โดยไดก้ ำหนดแผนงำนท่ีจดัท ำ (Initiatives) 
ข้ึนมำ จดัไดว้ำ่ เป็นกำรจดักำรท่ีสร้ำงควำมสมดุลในกำรด ำเนินงำนเพรำะทั้งเหตุและปัจจยัต่ำง ๆ ทั้ง 
4 ขอ้ในแต่ละมุมมอง (Perspective) สำมำรถตรวจสอบซ่ึงกนัและกนัไดอ้ยำ่งเหมำะสม 

 
5.4.1 กำรน ำ Balanced scorecard มำประยุกต์ใช้กบับริษัท เอส.ซี.พ ีซิสเทม็ จ ำกดั 
กำรน ำ Balanced scorecard มำประกอบกำรน ำกลยทุธ์มำใชเ้พื่อพฒันำประสิทธิภำพกำร

บริกำรแผนกบริกำรทำงด้ำนเทคนิค จะท ำให้บริษทัสำมำรถน ำกลยุทธ์ไปใช้ให้เกิดผลลพัธ์ตำม
เป้ำหมำยท่ีก ำหนดไวโ้ดยมีกำรก ำกบัถึงวตัถุประสงค์ของกำรด ำเนินกำรตำมกลยุทธ์ อีกทั้งยงัมีกำร
ประเมินผลกำรด ำเนินกำรผำ่นกำรช้ีวดัท่ีก ำหนดไว ้โดยมีรำยละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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ภำพที ่5.2 เคร่ืองมือวธีิกำรบริหำรจดักำรกลยทุธ์ ของบริษทั เอส.ซี.พี ซิสเทม็ 
ทีม่ำ: ผูเ้ขียนสำรนิพนธ์ 

5.4.1.1 มุมมองดำ้นกำรเงิน 
ตำรำงที ่5.7 แสดง Balanced scorecard ในมุมมองดำ้นกำรเงิน 

วตัถุประสงค์ ตัวช้ีวดั เป้ำหมำย แผนงำน/โครงกำร 

(Objective) (KPI) (Target) (Initiative) 

เพิ่มรำยไดข้องบริษทั อตัรำกำรเพิ่มข้ึนของ
รำยไดจ้ำกแผนก
บริกำรทำงเทคนิค 

สัดส่วนของรำยได้
เพิ่มข้ึน 10% ต่อปี 

กำรสร้ำงควำมพึง
พอใจจำกลูกคำ้ท่ีเขำ้
รับบริกำร 

ลดค่ำใชจ่้ำยในกำร
ด ำเนินงำนของแผนก
บริกำรทำงเทคนิค 

ลดกำรใชจ่้ำยจำกกำร
ด ำเนินงำนภำยใน
แผนกบริกำรทำง
เทคนิค 

ค่ำใชจ่้ำยลดลง 30% 
ต่อปี 

กำรน ำ IT เขำ้มำช่วย
สนบัสนุนกำร
กระบวนกำรจดัเก็บ
และติดตำมขอ้มูลกำร
เขำ้รับบริกำร 

จำกตำรำงท่ี 5.7 คือกำรก ำหนดกำรแสดง Balanced scorecard ในมุมมอง
ดำ้นกำรเงินของบริษทั เอส.ซี.พี ซิสเทม็ เม่ือน ำกลยทุธ์ในกำรปฏิบติังำนและกลยทุธ์ดำ้นทรัพยำกร
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บุคคลไปใช ้โดยมีกำรก ำหนดวตัถุประสงค ์2 ดำ้น คือ เพิ่มรำยไดข้องบริษทัในสัดส่วนท่ีเพิ่มข้ึนจำก
เดิม 10% และลดค่ำใชจ่้ำยในกำรด ำเนินงำนของแผนกบริกำรทำงเทคนิค 30%  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
เป้ำหมำยกำรด ำเนินธุรกิจของบริษทัในกำรเพิ่มรำยไดแ้ละกำรพฒันำประสิทธิภำพในกำรใหบ้ริกำร
หลงักำรขำยจำกแผนกบริกำรทำงดำ้นเทคนิค 

5.4.1.2 มุมมองดำ้นลูกคำ้ 
ตำรำงที ่5.8 แสดง Balanced scorecard ในมุมมองดำ้นลูกคำ้ 

ตำรำงท่ี 5.8  คือกำรก ำหนดกำรแสดง Balanced scorecard ในมุมมองดำ้น
ลูกคำ้ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้ำงควำมพึงพอใจแก่ลูกคำ้เม่ือน ำกลยุทธ์ไปปรับใช ้โดยมีกำรก ำหนด
ตวัช้ีวดัโดยประเมินจำกผลกำรประเมินควำมพึงพอใจของลูกค้ำท่ีเข้ำรับบริกำรโดยมีอตัรำกำร
ร้องเรียนในเชิงลบต่อคุณภำพกำรบริกำรลดลง 20% และตวัช้ีวดัด้ำนจ ำนวนกำรส่งมอบงำนตำม
ก ำหนด 80% ของจ ำนวนงำนท่ีเขำ้มำทั้งหมด  

วตัถุประสงค์ ตัวช้ีวดั เป้ำหมำย แผนงำน/โครงกำร 

(Objective) (KPI) (Target) (Initiative) 

เพื่อสร้ำงควำมพึง
พอใจแก่ลูกคำ้ 

 

ผลกำรประเมินควำม
พึงพอใจของลูกคำ้ท่ี
เขำ้รับบริกำร 

อตัรำกำรร้องเรียนในเชิง
ลบต่อคุณภำพของกำร
บริกำรลดลง =<20 %ต่อปี  

ติดตำมควบคุมผลตอบ
รับในเชิงบวกและเชิง
ลบ โดยจดัท ำรำยงำน
แสดงกำรปฏิบติังำน
และแนวทำงในกำร
แกไ้ข 

จ ำนวนกำรส่งมอบ
งำนตำมก ำหนด 

กำรส่งมอบงำนตำม
ก ำหนด >=80% ของ
จ ำนวนงำนทั้งหมดต่อปี 

กำรน ำกำรจดักำร
คุณภำพกำรบริกำรเขำ้
มำควบคุมกำร
ปฏิบติังำน (Service 
level agreement) 
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5.4.1.3 มุมมองดำ้นกระบวนกำรภำยใน 
ตำรำงที ่5.9 แสดง Balanced scorecardในมุมมองดำ้นกระบวนกำรภำยใน 

วตัถุประสงค์ ตัวช้ีวดั เป้ำหมำย แผนงำน/โครงกำร 

(Objective) (KPI) (Target) (Initiative) 

เพื่อเพิ่มประสิทธิภำพ
และประสิทธิผลใน
กำรท ำงำนของแผนก
บริกำรทำงดำ้นเทคนิค 

ควำมเร็วในกำร
ใหบ้ริกำร 

สำมำรถปิดกำรบริกำร
ไดต้ำมก ำหนด>=80% 

ของจ ำนวนงำน
ทั้งหมดต่อปี 

กำรน ำ IT เขำ้มำท ำกำร
จดัเก็บขอ้มูลและจดัท ำ
เป็นศูนยร์วมขอ้มูลทำง

เทคนิค 

ควำมแม่นย  ำในกำร
วเิครำะห์ปัญหำ 

สำมำรถวเิครำะห์
ปัญหำไดถู้กตอ้ง>=

80% ของจ ำนวน
ปัญหำทั้งหมดต่อปี 

กำรด ำเนินกำรตำม
กระบวนกำร 

กรอกขอ้มูลตำม
รำยกำรท่ีก ำหนดใน
กระบวนกำรครบถว้น 

100% ต่อปี 

กำรน ำ IT เขำ้มำช่วย
สนบัสนุนกำร

กระบวนกำรจดัเก็บ
และติดตำมขอ้มูลกำร

เขำ้รับบริกำร 

ตำรำงท่ี  5.9 แสดงกำรก ำหนด Balanced scorecard ใน มุมมองด้ำน
กระบวนกำรภำยในโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อเพิ่มประสิทธิภำพละประสิทธิผลในกำรท ำงำนของแผนก
บริกำรทำงดำ้นเทคนิคโดยก ำหนดตวัช้ีวดัซ่ึงประกอบไปดว้ย ควำมเร็วในกำรให้บริกำรตำมก ำหนด 
80% ควำมแม่นย  ำในกำรวิเครำะห์ปัญหำ 80% และ กำรด ำเนินกำรตำมกระบวนกำร 100% เม่ือมีกำร
น ำเทคโนโลยสีำรสนเทศเขำ้มำสนบัสนุนกำรท ำงำนตำมแผนกลยทุธ์ท่ีก ำหนดไว ้
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5.4.1.4 มุมมองดำ้นกำรเรียนรู้และกำรเดิบโต 
ตำรำงที ่5.10 แสดง Balanced scorecard แสดงมุมมองดำ้นกำรเรียนรู้และกำรเติบโต 

จำกตำรำงท่ี 5.10 แสดงกำรก ำหนด Balanced scorecard ในมุมมองด้ำน
กำรเรียนรู้และกำรเติบโตโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันำควำมรู้ดำ้นเทคนิคให้แก่ทีมงำนแผนกบริกำร
ทำงเทคนิคโดยมีตวัช้ีวดัในด้ำนจ ำนวนกำรเขำ้อบรมซ่ึงตอ้งเขำ้อบรม 80% ของจ ำนวนกำรอบรม
ทั้งหมด ตวัช้ีวดัในด้ำนผลสัมฤทธ์ิหลังจำกกำรอบรมซ่ึงต้องผ่ำนเกณฑ์กำรอบรม 70%ของกำร
ทดสอบ โดยมีกำรก ำหนดแผนงำนกำรจดัอบรมทำงดำ้นเทคนิคใหแ้ก่พนกังำน 

วตัถุประสงคเ์พื่อปรับปรุงกระบวนกำรด ำเนินงำนให้มีประสิทธิภำพ โดย
ก ำหนดตวัช้ีวดัคือพนกังำนท ำงำนตำมกระบวนกำรท่ีก ำหนดไว ้100% จำกจ ำนวนงำนทั้งหมด โดยมี
กำรก ำหนดแผนงำนกำรอบรมขั้นตอนกำรท ำงำนตำมกระบวนกำร 

วตัถุประสงค์ ตัวช้ีวดั เป้ำหมำย แผนงำน/โครงกำร 

(Objective) (KPI) (Target) (Initiative) 

เพื่อพฒันำควำมรู้ใน
ดำ้นเทคนิคใหแ้ก่
ทีมงำนแผนกบริกำร
ทำงเทคนิค 

จ ำนวนคร้ังท่ีเขำ้รับ
กำรอบรม 

พนกังำนเขำ้รับกำร
อบรม >=80% ของ
จ ำนวนกำรอบรม
ทั้งหมดต่อปี 

จดักำรอบรมทำงดำ้น
เทคนิคใหแ้ก่พนกังำน 

ผลสัมฤทธ์ิหลงัจำก
กำรอบรม 

พนกังำนสำมำรถผำ่น
เกณฑก์ำรทดสอบหลงั
กำรอบรม >=70% ของ
กำรทดสอบต่อปี 

เพื่อปรับปรุง
กระบวนกำร
ด ำเนินงำนใหมี้
ประสิทธิภำพ 

ควำมสม ่ำเสมอของ
กำรท ำงำนตำม
กระบวนกำร 

พนกังำนท ำตำม
กระบวนกำร 100% จำก
จ ำนวนงำนทั้งหมดต่อปี 

จดักำรอบรมขั้นตอน
กำรท ำงำนตำม
กระบวนกำร 

เพื่อปรับปรุงคุณภำพ
กำรใหบ้ริกำรแก่ลูกคำ้ 

ควำมพึงพอใจของ
ลูกคำ้ 

ลดจ ำนวนกำรร้องเรียน
กำรบริกำรจำกลูกคำ้ 
>=50%  ต่อปี 

จดัใหมี้กำรอบรม
หลกัสูตรกำรใหบ้ริกำร
ลูกคำ้ 
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วตัถุประสงค์เพื่อปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำรแก่ลูกคำ้ โดยมีตวัช้ีวดั
ดำ้นควำมพึงพอใจของลูกคำ้จำกอตัรำกำรร้องเรียนกำรบริกำรในดำ้นลบลดลง   50% โดยมีแผนงำน
กำรใหก้ำรอบรมหลกัสูตรกำรใหบ้ริกำรลูกคำ้ 

 
 
5.5 สรุปกำรน ำกลยุทธ์มำประยุกต์ใช้กบัองค์กร 

จำกสภำพกำรแข่งขนัในธุรกิจท่ีบริษทัประสบปัญหำดำ้นควำมพึงพอใจจำกกำรไดรั้บ
บริกำรหลงักำรขำยในดำ้นบริกำรทำงเทคนิค ซ่ึงเป็นปัจจยัส ำคญัดำ้นหน่ึงส ำหรับกำรพิจำรณำเลือก
ซ้ือของลูกคำ้ บริษทัจึงควรน ำกลยุทธ์เขำ้มำใชเ้พื่อพฒันำประสิทธิภำพในกำรบริกำรให้มีคุณภำพท่ีดี
และสร้ำงควำมพึงพอใจแก่ลูกคำ้ ซ่ึงอนัจะท ำให้บริษทัสำมำรถบรรลุเป้ำหมำยระดบัองค์กรไดไ้ป
พร้อมกนั ทั้งน้ีเม่ือมีกำรน ำกลยุทธ์ไปด ำเนินงำนใช้จริงจึงไดมี้กำรก ำหนดตวัช้ีวดัและเป้ำหมำยของ
แผนงำนตำมท่ีวำงไวใ้นกลยุทธ์เพื่อเป็นกำร ประเมินและตรวจสอบกำรด ำเนินงำนท่ีเกิดข้ึนจริง และ
เพื่อสร้ำงควำมมัน่ใจวำ่กำรน ำกลยทุธ์ไปใชจ้ะสำมำรถเกิดข้ึนและท ำไดจ้ริงจึงไดพ้ิจำณำควำมเส่ียงท่ี
อำจจะเกิดข้ึนและเป็นอุปสรรคในกำรบรรลุเป้ำหมำย หำกกำรน ำกลยุทธ์ไปใช้เกิดผลส ำเร็จตำมกำร
คำดกำรณ์ท่ีวำงไว ้นอกเหนือจำกควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำรจำกลูกคำ้เพิ่มข้ึน ทำงบริษทัจะไดรั้บ
ผลตอบรับเชิงบวกดำ้นอ่ืนไม่ว่ำจะดำ้นช่ือเสียง กำรบอกต่อของลูกคำ้ ซ่ึงจะสนบัสนุนท ำให้ไปถึง
เป้ำหมำยระดบัธุรกิจในกำรเติบโตตำมท่ีบริษทัก ำหนดไว ้
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