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บทคัดยอ 
เม่ือประเทศไทยในปจจุบันกําลังเขาสูสังคมผูสูงอายุ ท้ังโรคระบาดสายพันธใหมเกิดข้ึน 

ก็ตลอดเวลา ประชาชนจึงหันมาสนใจสุขภาพกันมากข้ึน ซ่ึงสงผลใหการเขารับการตรวจสารคัดหล่ัง
เพื่อหาตนตอของโรคจึงเพิ่มจํานวนตาม ในขณะท่ีโรงพยาบาลในประเทศไทยยังไมมีเทคโนโลยีท่ีนําสมัย
พอท่ีจะรองรับการตรวจสารคัดหล่ังทุกประเภท จึงเกิดพัสดุประเภทชีวการแพทยข้ึนมา  

โดยบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรสดําเนินการขนสงพัสดุประเภทน้ีและเปนผูนําดานการบริการ 
ในตลาด แตในทุกป จะไดรับการรายงานถึงปญหาการดําเนินงานเสมอ โดยท่ีไมสามารถหาชองทาง 
การแกปญหาท่ีตรงจุดได และคาเสียหายท่ีเกิดข้ึนมีมูลคาสูงถึงหลักลานบาท 

ผูวิจัยจึงเล็งเห็นวาหากหาชองทางแกไขปญหานี้ได จะสามารถตอยอดไปยังลูกคารายใหม 
และสรางความเช่ือม่ันในกลุมลูกคารายเกา และไดคิดชองทางในการแกปญหา นั่นคือการติดต้ังระบบ 
Centralize Database System ซ่ึงจะเปนทางแกปญหาในระยะยาวและยั่งยืน 

 
คําสําคัญ: พัสดุชีวการแพทย/ Centralize Database System 
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บทที่ 1 

บทนํา 

 
 
1.1  ที่มาและความสําคัญของปญหา 

ในยุคปจจุบันที่โลกกาวไปไกล และรวดเร็ว ไมเพียงความกาวหนาทางเทคโนโลยีที่มี
ปจจัยตอชีวิตของคนเรา ขาวสาร ขอมูล ภัยพิบัติหรือกระท่ังโรคระบาด สงผลใหผูคนในปจจุบันใช
ชีวิตอยางระมัดระวังมากข้ึน การดูแลตัวเองของผูคนในยุคโลกาภิวัตนยอมมีความทันสมัย จนรัฐบาล
เล็งเห็นการเปดประเทศไทยเปนศูนยกลางสุขภาพระดับนานาชาติแตเนื่องจากนวัตกรรมทางการแพทย
ของประเทศไทยยังไมสามรถไปถึงการเปนศูนยกลางสุขภาพระดับนานาชาติได การตรวจสอบจึงยัง
จําเปนตองพึ่งพาประเทศท่ีมีนวัตกรรมการแพทยที่สูงกวา ดังนั้นการแพทยจึงมีสวนเกี่ยวของกับ
อุตสาหกรรมการขนสงโดยตรง โดยเฉพาะอุตสาหกรรมการขนสงดวน 

นับต้ังแตการขนสงมีการพัฒนามากข้ึนเพื่อใหเขากับยุคสมัยท่ีทุกอยางขับเคล่ือนไปได
อยางรวดเร็ว ทําใหอุตสาหกรรมการขนสงเขามามีบทบาทท่ีเกี่ยวเนื่องกับอุตสาหกรรมตางๆ โดยเฉพาะท่ี
จําเปนตองแขงขันกับเวลา อยางเชนอุตสาหกรรมชีวการแพทย ในการดําเนินการขนสงสารคัดหล่ัง หรือ
ส่ิงท่ีตองสงตรวจทางการแพทยไปยังปลายทางซ่ึงไมใชเพียงแคภายในประเทศ แตรวมไปถึงการสงไป
ยังประเทศตางๆ และมีความจําเปนตองสงใหตรงตามกําหนดเวลา ซ่ึงระยะเวลานี้ถือเปนความสําคัญ
และจําเปนอยางมาก ยิ่งในการขนสงสินคาท่ีตองมีการควบคุมอุณหภูมิอยางเหมาะสมดวยแลว การขนสง
ใหถึงปลายทางภายในระยะเวลาท่ีกําหนดโดยมีความเสถียรและมีประสิทธิภาพถือเปนขอปฏิบัติท่ี
ตองทําใหได แตในแงของการปฏิบัติจริงนั้น ยอมมีปจจัยที่ควบคุมไดและควบคุมไมได เนื่องจาก
การทํางานของบริษัทขนสง และผูสงมีความไมสอดคลองกัน ไมวาจะเปนดานการปฏิบัติงาน เง่ือนไข 
และเวลา ซ่ึงเปนสาเหตุท่ีทําใหเกิดความขนสงลาชา หรือประสบปญหาท่ีจําเปนตองไดรับการแกไข 
แตถึงอยางไรก็ตามแต เนื่องจากมีเพียงไมกี่บริษัทท่ีมีการขนสงดวนท่ีสามารถรับสงพัสดุประเภทนี้
ได ทําใหการขนสงยังจําเปนตองดําเนินตอไป ถึงแมจะเกิดปญหาซํ้าๆ เดิมๆ ในขณะท่ีจํานวนสินคา
ประเภทสารคัดหล่ังมีการสงออกมากข้ึนเร่ือยๆ 
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ภาพท่ี 1.1 กราฟแสดงจํานวนพัสดุประเภทชีวการแพทยท่ีมีการสงออกของบริษัท ดเีอชแอล เอ็กเพรส 
ท่ีมา: ดีเอชแอล เอ็กเพรส 

 
จากภาพท่ี 1.1 จะแสดงใหเห็นวาอัตราการเติบโตของจํานวนพัสดุประเภทชีวการแพทย 

ป 2556 จนถึงปจจุบัน ปริมาณพัสดุมีการเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่องข้ึนทุกป 
 
ตารางท่ี 1.1 แสดงอัตราการเติบโตเปนเปอรเซนตของบริษัท ดีเอชแอล เอ็กเพรส 

ป 2556 ป 2557 ป 2558 ป 2559 ป 2560 
จํานวนพัสดุประเภทชีวการแพทย 
ท่ีมีการสงออกของบริษัท ดีเอช
แอล เอ็กเพรส 

3291 3721 4624 6181 11275 

อัตราการเติบโต (% YOY) - 13.07 24.27 33.67 82.41 
ท่ีมา: ดีเอชแอล เอ็กเพรส 
 

จากตาราง 1.1 จะพบวาอัตราการเติบโตของจํานวนพัสดุประเภทชีวการแพทยนั้น คอนขาง
คงท่ีจนกระท่ังในป 2560 ท่ีในไตรมาสท่ี 2 ท่ีหลายบริษัทท่ัวโลกไดรับผลกระทบจากวิกฤต Cyber 
Attack ซ่ึงบริษัท ทีเอ็นที เอ็กเพรสเปนหนึง่ในบริษัทท่ีไดรับผลกระทบอยางหนกั ทําใหการดําเนินงาน
หยุดชะงัก แตเนื่องจากพัสดุประเภทชีวการอพทยไมสามารถรอเวลาได ลูกคาท้ังหมดจึงหันมาใชบริการ
ขนสงของบริษัท ดีเอชแอล เอ็กเพรสที่ไมไดรับผลกระทบเนื่องจากระบบปฏิบัติการเปนระบบท่ีเขียนข้ึน
เองสําหรับการควบคุมภายใตบริษัท ดีเอชแอล เอ็กเพรสเทานั้น และดวยเหตุนี้ แมวาบริษัท ทีเอ็นที 
เอ็กเพรสจะสามารถแกไขปญหากูระบบปฏิบัติการณกลับมาได ระยะเวลาที่ใชกูระบบก็กินเวลาถึง

3,291.00 3,721.00
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หนึ่งเดือน เปนผลทําใหไมสามารถเรียกความวางใจจากลูกคากลับมาไดท้ังหมด สงผลทําใหลูกคาลด
จํานวนพัสดุท่ีใชบริการกับทางบริษัท ทีเอ็นที เอ็กเพรสและเลือกจะมาสงพัสดุกับทางบริษัท ดีเอชแอล 
เอ็กเพรสกอปรกับในชวงไตรมาสท่ี 3 และ 4 ของป 2560 มีการเกิดโรคระบาดหลายโรค อัตราผูปรึกษา
การวางแผนครอบครัวเพื่อเตรียมความพรอมจะมีบุตร และการตรวจโรคประจําตัวหรือภาวะโรคแทรกซอม 
อันเนื่องมาจากธุรกิจประกันชีวิตมีการปรับกรมธรรม ทําใหมีผูบริโภคใหความสนใจการทําประกัน
มากข้ึน สงผลใหมีผูเขารับการตรวจสุขภาพเพิ่มข้ึน ท้ังยังมีอีกหลายๆ ปจจัยท่ีสงผลใหผูเขารับการตรวจ
เพ่ิมข้ึนเปนจํานวนมากสงผลใหจํานวนพัสดุท่ีสงออกเพ่ิมข้ึน และมีหลายโรงพยาบาลที่เร่ิมใชบริการ
สงออกพัสดุประเภทนี้ โดยการเปดบัญชีสมาชิกใหม ปริมาณพัสดุในอุตสาหกรรมจึงเพิ่มข้ึนตามใน
ขณะท่ีบริษัทท่ีสามารถขนสงพัสดุประเภทน้ีไดมีเทาเดิม รวมถึงสถานการการปฏิบัติงานของบริษัท 
ทีเอ็นที เอ็กเพรสยังไมสามารถดําเนินการไดปกติถึงแมการกอบกูระบบจะเสร็จสมบูรณแลว ลูกคา
จึงเลือกจะใชบริษัท ดีเอชแอล เอ็กเพรสเปนบริษัทหลักในการสงสินคา 

ในฐานะท่ีบริษัท ดีเอชแอล เอ็กเพรสเปนองคกรท่ีดําเนินธุรกิจหลักดานการขนสง และ
ไดรับความไววางใจจากลูกคาเดิม รวมถึงกลุมลูกคาใหม จึงจําเปนอยางยิ่งท่ีตองพิจารณา ศึกษา และ
หาวิธีการปองกันปญหาเดิม เพ่ือหลีกเล่ียงผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต ดังนั้น ในฐานะผูวิจัยจึง
เห็นสมควรวาการไดศึกษา วิเคราะหถึงสาเหตุของปญหาท่ีเกิดข้ึน ไมวาจะมาจากจากภายในองคกร 
ภายนอกองคกร และเขาใจถึงพฤติกรรมของลูกคาท่ีใชบริการในการสงพัสดุประเภทนี้จะสงผลทําให
สามารถหาวิธีการแบะข้ันตอนการแกไข และเกิดการปรับใชกลยุทธเพื่อชวยผลักดันใหการทํางานมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน พรอมกับแนะนํา ประสบการณใหม ระบบงานท่ีสะดวกกับการใชงาน และเขาใจ
งายท้ังฝายผูปฏิบัติงานและลูกคาได 

 
 

1.2  ภาพรวมอุตสาหกรรม 
จากการสํารวจขอมูลในตลาดการขนสงพัสดุประเภทชีวการแพทย จะพบวาผูประกอบ

ธุรกิจขนสงพัสดุประเภทนี้นั้น แบงออกเปน 3 กลุมดวยกัน 
1. บริษัทขนสงระหวางประเทศ คือบริษัทท่ีไดรับอนุญาตใหดําเนินการ และใหบริการ 

เกี่ยวกับการขนสงพัสดุประเภทชีวการแพทยระหวางประเทศโดยภายใตการกํากับดูแล และดําเนินการ
ในข้ันตอนของทางบริษัทเอง โดยตองมีการเปดบัญชีสมาชิก และไดรับการอนุมัติใหขนสงพัสดุ
ประเภทนี้จากผูอํานวยการภาคพื้นเอเชีย โดยตองมีการตรวจสอบขอมูลของท้ังผูสงพัสดุ และผูรับพัสดุ
วาอยูในรายช่ือ และเครือขายท่ีไดรับอนุญาตหรือไม ท้ังยังตองมี ผูจัดการท่ีรับผิดชอบในโครงการดูแล 



4 

และมีแผนกลูกคาสัมพันธและทีมงานระดับปฏิบัติการณท่ีดูแลเฉพาะ โดยแยกพัสดุประเภทนี้ออก 
ไมรวมกับพัสดุประเภทปกติซ่ึงมีเพียง 2 บริษัทคือ ดีเอชแอล เอ็กเพรสและ ทีเอ็นที เอ็กเพรส 

2. บริษัทท่ีขนสงภายในประเทศ คือบริษัทที่ไดรับอนุญาตใหดําเนินการขนสงพัสดุ
ประเภทชีวการแพทยเพียงแคภายในประเทศเทานั้น โดยภายใตการกํากับดูแล และดําเนินการในข้ันตอน
ของทางบริษัทเอง โดยตองมีการเปดบัญชีสมาชิกและไดรับการอนุมัติใหขนสงพัสดุประเภทนี้จาก
ผูอํานวยการของประเทศ โดยตองมีการตรวจสอบขอมูลของท้ังผูสงพัสดุ และผูรับพัสดุวาอยูในรายช่ือ 
และเครือขายท่ีไดรับอนุญาตหรือไม ท้ังยังตองมีแผนกลูกคาสัมพันธและทีมงานระดับปฏิบัติการท่ี
ดูแลเฉพาะ โดยแยกพัสดุประเภทนี้ออกไมรวมกับพัสดุประเภทปกติซ่ึงมีบริษัทเคอรร่ี เอ็กเพรส
ดําเนินการอยู  

3. ผูรับจางชวง (Sub Contract) คือบริษัทท่ีไดรับการวาจางจากบริษัทในขอ 1 และขอ 2 
ซ่ึงเปนการดําเนินการตามคําส่ังและสามารถทําไดเพียงภายในประเทศ โดยผูรับและผูสงไมไดทํา
การติดตอกับการบริษัทผูรับจางชวงโดยตรง ซ่ึงการดําเนินการ ตองทําตามขอกําหนดของบริษัทผูวาจาง 
อยางเครงครัดเนื่องจากเปนพัสดุประเภทชีวการแพทย และทําการสงตอพัสดุแกบริษัทผูวาจางเพื่อ
ดําเนินการตอ อนึ่งคือเปนเพียงผูรับพัสดุแทน แตไมไดดําเนินการขนสงตอไดเชนบริษัท เอ็นพี พูล กรุป 
ผูรับจางชวงของบริษัท ดีเอชแอล เอ็กเพรส 
 
 
1.3  ตลาดการแขงขัน 
 
ตารางท่ี 1.2 แสดงจํานวนพัสดุประเภทชีวการแพทยตอป เปรียบเทียบระหวางบริษัท ทีเอ็นที เอ็กเพรส 

และ ดีเอชแอล เอ็กเพรส 
ป ทีเอ็นที เอ็กเพรส ดีเอชแอล เอ็กเพรส 

2556 11,821.00 3,291.00 
2557 9,699.00 3,721.00 
2558 8,732.00 4,624.00 
2559 7,129.00 6,181.00 
2560 2,122.00 11,275.00 

ท่ีมา: ดีเอชแอล เอ็กเพรส 
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ภาพท่ี 1.2 กราฟแสดงสวนแบงการตลาดของการใชบริการขนสงพัสดุประเภทชีวการแพทยในป 2560 
ที่มา: ดีเอชแอล เอ็กเพรส 
 

จากตารางท่ี 1.2 และภาพท่ี 1.2 จะเห็นวาอัตราการเติบโตของพัสดุประเภทชีวการแพทย
ของ ดีเอชแอล เอ็กเพรสมีการเติบโตข้ึนเร่ือยๆ และเติบโตแบบกาวกระโดดในป 2560 เนื่องจากลูกคามี
การเปล่ียนบริษัทท่ีใชบริการ อางอิงจากขอ 1.1 เกี่ยวเนื่องกับวิกฤต Cyber attack ซ่ึงถือเปนโอกาสของ
บริษัท ดีเอชแอล เอ็กเพรสที่จะทําการแยงสวนแบงทางการตลาดจากวิกฤตนี้ ซ่ึงทางผูใชบริการตาม
โรงพยาบาลตางๆก็ตองการหลีกเล่ียงปญหาท่ีกอใหเกิดความลาชา ทําใหบริษัท ดีเอชแอล เอ็กเพรส
สามารถขยายฐานลูกคาไดตามท่ีคาดการไว และนอกจากจะไดสวนแบงการตลาดเพ่ิมจากฐานลูกคา
เดิม บริษัท ดีเอชแอล เอ็กเพรสก็สามารถตอยอดและสรางฐานลูกคาใหมได ยิ่งในตลาดท่ีมีผูแขงขัน
นอยรายแลว บริษัท ดีเอชแอล เอ็กเพรสถทอวามีความพรอมมากกวา และไดเปรียบกวาในหลายสวน 
 
 
1.4  ขอมูลองคกร 

ดีเอชแอล เอ็กเพรส คือบริษัทชั้นนําดานงานไปรษณีย และโลจิสติกสของโลก โดย
ดอยชโพสตดีเอชแอลกรุป ซ่ึงประกอบไปดวยบริษทัในเครือ; ดีเอชแอลเอ็กซเพรส, ดีเอชแอล พารเซล, 
ดีเอชแอล อีคอมเมิรซ, ดีเอชแอล โกลบอล ฟอรเวิรดดิ้ง, ดีเอชแอล เฟรท, และดีเอชแอล ซัพพลายเชน 

ดวยเครือขายท่ัวโลกในกวา 220 ประเทศ และมีพนักงานมากกวา 350,000 คน ดีเอชแอล 
จึงเปนบริษัทนานาชาติซ่ึงจัดหาโซลูชั่นเพื่อตอบสนองความตองการดานลอจิสติกสหลากหลาย ดีเอชแอล 
เอ็กเพรสเปนหนึ่งในผูใหบริการในตลาดแขงขันนอยราย โดยรับขนสงสินคาประเภท 6.2 หรือ วัตถุ
แพรเช้ือได หมายถึง วัตถุที่มีสวนประกอบของเชื้อโรค หรือส่ิงท่ีทําใหเกิดโรค แบคทีเรีย พยาธิ เช้ือ
รา ฯลฯ  ซ่ึงในการสงสินคาประเภทนี้ บางคร้ังจําเปนตองทําการจํากัดอุณหภมูิดวยน้ําแข็งแหง ทําให

[CATEGORY 
NAME]

85%

[CATEGORY 
NAME]

25%
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สินคากลายเปนพัสดุที่ตีตราสินคาอันตราย 2 ประเภทคือประเภท 6.2 และประเภท 9 โดยผูใชบริการเปน
โรงพยาบาล หรือสถาบันภายใตสังกัดกรมควบคุมโรคกระทรวงสาธารณสุข 

ในตลาดของการขนสงเรงดวน มีเพียงหน่ึงรายท่ีสามารถสงวัตถุดิบอันตรายน่ันคือ เฟดเอ็ก 
เอ็กเพรส และสองรายสามารถสงไดเฉพาะรายช่ือในบัญชีสมาชิกท่ีมีการทําขอตกลงกับบริษัทนั่นคือ 
ดีเอชแอล เอ็กเพรสและ ทีเอ็นที เอ็กเพรส 

ภายใตการบริการของ ดีเอชแอล เอ็กเพรสซึ่งเปน Service Provider ส่ิงท่ีสงมอบใหลูกคา
ไมใชเพียงการรับหรือสงพัสดุ แตยังรวมไปถึงพัสดุภัณฑสําหรับลูกคาบางบัญชีสมาชิก และการจัดหา
น้ําแข็งแหง โดยจะมีคนท่ีดูแลกลุมลูกคานี้โดยเฉพาะท้ังในฝายลูกคาสัมพันธลูกคาสัมพันธ และฝาย
ปฏิบัติการ 

 
1.4.1  พันธกิจ 
Excellence Simply Delivered 

 
1.4.2  วิศัยทัศน 
การเปนบริษัทลอจิสติกสของโลก 

 
1.4.3  แผนกลยุทธป 2020 
มุงใสใจ เช่ือมโยง เติบโต  

 

 
ภาพท่ี 1.3 แสดงเปาหมายของป 2020 
ที่มา: APEC Express 2017 Country IT Review_(Thailand)_Final 
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ดีเอชแอล เอ็กเพรสเปนบริษัทลอจิสติกสระดับโลกท่ีมีตําแหนงทางธุรกิจที่ดีในตลาดท่ี
เติบโตของโลก  ดีเอชแอล เอ็กเพรสยังคงมุงเนนดานลอจิสติกสเปนธุรกิจหลัก ในขณะมีสวนรวมใน
การทําโลกใบนี้ใหนาอยูข้ึน ที่เรียกวา "ความรับผิดชอบตอการดํารงชีวิต" 
 
 
1.5  โครงสรางองคกร 

ดีเอชแอล เอ็กเพรส เปนบริษัทสัญชาตเยอรมันซ่ึง Deutsche Post, DHL และ Postbank 
รวมเปนบริษัทในกลุมธุรกิจ ดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับ Express และ Logistics ภายใตเคร่ืองหมายการคา 
DHL โดยในประเทศไทย ดีเอชแอลไดเร่ิมดําเนินธุรกิจในป พ.ศ. 2514 และไดเปดสํานักงานใหญที่
กรุงเทพมหานครเม่ือป พ.ศ. 2533 โดยคุณเคน อัลเลน เปนประธานเจาหนาท่ีบริหาร และมีทีมผูบริหาร
ในประเทศไทยคอยดูแล และตรวจสอบงานบริหารในแผนกตางๆ ซ่ึงฝายงานในองคกรจะทําหนาท่ี
สนับสนุนการบริหารใหองกคกรไปถึงเปาหมาย และประสบความสําเร็จ ซ่ึงนโยบายใหม 
 

 
ภาพท่ี 1.4 แสดงแผนผังโครงสรางองคกรของบริษัท ดีเอชแอล เอ็กเพรส ประเทศไทย (ณ วันท่ี 1 

มิถุนายน 2560) 
ที่มา: APEC Express 2017 Country IT Review_(Thailand)_Final 
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1.6  กระบวนการทํางาน 
 

 
ภาพท่ี 1.5 กระบวนการทาํงาน 
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ข้ันตอนการสงพัสดุประเภทชีวการแพทย เร่ิมตนท่ีลูกคาจากโรงพยาบาลท่ีมีการทํา
ขอตกลงกับทางดีเอชแอล เอ็พเพรสไวทําการติดตอเขามายังฝายลูกคาสัมพันธ แผนกบริการลูกคาหลัก 
(Key Account Support Executive) เพื่อทําการนัดรับพัสดุ โดยขอตกลงคือจะตองทําการแจงรับลวงหนา
อยางนอย 1 วันโดยเฉพาะพัสดุที่เปนประเภทคุมอุณหภูมิ ท่ีทางดีเอชแอล เอ็กเพรสตองทําการสง
น้ําแข็งแหงใหในชวงเวลาเชาของวันท่ีทําการสงออก โดยพัสดุท่ีโรงพยาบาลที่รับงานอยูในเขตกรุงเทพ 
และปริมณฑล จะตองพรอมรับในเวลาบายโมงถึงส่ีโมงเย็น จึงจะสามารถขึ้นเคร่ืองบินไปยังปลายทาง
ไดในวันนั้น สําหรับโรงพยาบาลในตางจังหวัดเชนเชียงใหม นครราชสีมา จะตองพรอมรับภายใน 11 
โมงเชา จึงจะสามารถข้ึนเคร่ืองบินไปยังปลายทางไดในวันนั้น ฝายลูกคาสัมพันธ แผนกบริการลูกคา
หลักจะทําการใสขอมูลเขาในระบบรับงาน และสงอีเมลลไปยังศูนยกระจายสินคาที่รับผิดชอบโดย
โรงพยาบาลในกรุงเทพและปริมณฑลจะรับผิดชอบโดยศูนยกระจายสินคาพระราม 9 (GDR) ในจังหวัด 
เชียงใหม เชียงรายและลําพูนจะรับผิดชอบโดยศูนยกระจายสินคาเชียงใหม (CXM) ในจังหวัดนครราชสีมา 
จะรับผิดชอบโดยศูนยกระจายสินคานครราชสีมา (NKR) โดยในอีเมลลจะตองระบุขอมูลตามตารางท่ี 
1.3 ซ่ึงทางหัวหนาของแผนกรับสินคา ในแตละศูนยกระจายสินคาจะทําการรวบรวมจํานวนพัสดุท่ีมี
การสงในแตละวันและกระจายงาน โดยตองสรุปวามีลูกคาโรงพยาบาลไหนบางท่ีตองการน้ําแข็งแหง 
และทําการส่ังซ้ือน้ําแข็งแหงวันตอวัน ในวันท่ีกําหนดรับพัสดุ น้ําแข็งแหงจะถูกสงในตอนเชาเพื่อให
ลูกคาทําการบรรจุลงหีบหอ และเตรียมทําการสงออก เม่ือพนักงานรับพัสดุทําการรับพัสดุมา จะตอง
มีการตรวจสอบขอมูลวาตรงกับท่ีแผนกลูกคาสัมพันธสงขอมูลมาหรือไม ถาไมตรงจะตองทําการแกไข
ทันที หากแกไขไมทันในกําหนดเวลา พัสดุจะตองถูกตีกลับและไมสามารถสงออกได ขอมูลหลักท่ี
ตองทําการตรวจสอบคือเลขกํากับพัสดุ (Waybill Number) เนื่องจากเลขกํากับพัสดุถูกกําหนดโดย
เจาของบัญชีสมาชิก แตมีอายุเพียงสามเดือน หากเลขกํากับหมดอายุจะทําใหขอมูลพัสดุไมสามารถ
สงเขาระบบได จึงตองตรวจสอบอยางละเอียดและแกไขทันทีเม่ือพบ เม่ือพัสดุท้ังหมดถูกนํากลับมา
ท่ีศูนยกระจายสินคาแลว จะตองทําการรายงานไปยังแผนกปฏิบัติการณท่ีสนามบิน เพ่ือสงขอมูลท้ังหมด
แกสายการบินท่ีทําการบรรทุกพัสดุนี้ หลังจากทําการสงขอมูลและตรวจสอบขอมูลเบ้ืองตน พัสดุจึง
เคล่ือนยายจากศูนยกระจายสินคาท่ัวประเทศไปยังสนามบิน โดยพัสดุตองถึงสนามบินกอนเวลา
เคร่ืองบินออกอยางนอยสองชั่วโมงเพื่อทําการตรวจสอบในข้ันตอนสุดทาย โดยแผนกปฏิบัติการณ
สนามบินตองตรวจสอบเงื่อนไขของสนามบินปลายทางในการสงพัสดุประเภทชีวการแพทย และ
การรับสารอันตราย เนื่องจากน้ําแข็งแหงจัดเปนสารอันตรายประเภท 9 และสารคัดหลั่งจัดเปนสาร
อันตรายประเภท 6 โดยมีผูเช่ียวชาญเปนผูตรวจสอบวาขอมูลของศูนยกระจายสินคาเทียบกับขอมูลจาก
แผนกลูกคาสัมพันธ หากขอมูลถูกตอง จะตองทําการสงรายงานใหแกผูควบคุมการบิน (Flight control) 
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พัสดุจึงสามารถนําข้ึนเครื่องบินและทําการสงออกไดโดยข้ันตอนสุดทายคือตองทําการสรุปรายวันและ 
สงใหทุกแผนกท่ีเกี่ยวของ และแจงปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางปฏิบัติการณ ซ่ึงการรายงานนี้ทําเปนรายวัน 
 
ตารางท่ี 1.3 รายละเอียดท่ีลูกคาตองระบุเม่ือแจงรับพัสดุประเภทชีวการแพทย 

CS Name+ Ext number   
Protocol Number  
Pick up Date  
Ready Time for Pickup:  
Account no:  
Account Name or Project name    
Hospital Name  
Address  
ตึก ___ ช้ัน  ___  
Customer Contact Name:  
Tel No:  
Air Waybill Number  
Destination code  
Number of package  
Total weight + Dry Ice  
DG Class UN3373 Biological substance, category B 

UN1845 Carbon dioxide, solid (dry ice) 
ท่ีมา: ดีเอชแอล เอ็กเพรส 
 
 
1.7  สถานการณปจจุบัน 

บริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรสเล็งเห็นถึงการเติบโตของจํานวนพัสดุประเภทชีวการแพทย 
ซ่ึงคลองกับสถานการณปจจุบันของสังคม ไมวาจะเร่ืองโรคระบาด การติดเช้ือ หรือการตรวจโรคติดตอ 
เนื่องจากประชาชนหันมาใหความสนใจกับการดูแลสุขภาพมากข้ึน ดังนั้นบริษัทจึงมีบริการท่ีสามารถ
รองรับการขนสงสินคา ท้ังในอุณหภูมิปกติ หรือการขนสงท่ีตองการควบคุมอุณหภูมิใหเหมาะสมกับ 
สินคา โดยใชบรรจุภัณฑท่ีออกแบบมาเปนพิเศษเพื่อควบคุมอุณหภูมิ ในกรณีท่ีสินคาตองไดรับการ
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ขนสง ท่ีอุณหภูมิต่ํา กวา -20 องศาเซลเซียส ดีเอชแอลสามารถใหความชวยเหลือในการจัดหาน้ําแข็งแหง 
เพื่อเปนตัวชวยในการทํา ความเย็นได ท้ังนี้บรรจุภัณฑควบคุม อุณหภูมิเหลานี้ไดผานการทดสอบวา
สามารถทนตอกระบวนการขนยายท่ีเรงรีบ และสภาพอากาศที่เปล่ียนแปลงในระหวางการขนสง อีก
ท้ังเปนบรรจุภัณฑ ท่ีเปนมิตรตอส่ิงแวดลอม ท่ีสอดคลองกับนโยบาย Go Green ของดีเอชแอล 

บริษัทพยายามหาวิธีท่ีจะรองรับจํานวนพัสดุท่ีเพิ่มข้ึน โดยสามารถคงมาตรฐานของ
การบริการเอาไวใหมีประสิทธิภาพเพราะทางบริษัทใหความสําคัญกับคุณภาพเปนอยางมาก แมกระท่ัง
ผูสงพัสดุเองยังตองไดรับใบอนุญาตในการผลิตและการทําตลาด ข้ันตอน ตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับ
อุตสาหกรรมนี้ตองเปนไปอยางมีมาตรฐาน เพราะสินคาประเภทนี้หากเสียหายไปจะยากแกการหามา
ทดแทน แตเนื่องจากพัสดุประเภทชีวการแพทยนั้น ยังไมมีการริเร่ิมการใชระบบและทุกข้ันตองของ
การจัดการพัสดุประเภทชีวการแพทยยังตองใชเปนเอกสารพิมพ ไมวาจะเปนเอกสารกํากับพัสดุ หรือ
แมกระท่ังข้ันตอนการปฏิบัติงาน ทําใหการทํางานไมเปนไปตามท่ีวางแผน หรือไมราบร่ืนเทาท่ีวางแผนไว 
ซ่ึงแมวาทางบริษัทจะพยายามหาทางแกปญหาน้ีแตก็ยงัพบวาปญหาเดิม  ๆเกิดข้ึนเปนระยะซ่ึงการแกปญหา 
ในแตละคร้ัง ดูเหมือนจะเปนเพียงการแกปญหาท่ีปลายเหตุเทานั้น 
 
 
1.8  สภาพปญหา 

กลยุทธการแกปญหาเพ่ือหาชองทางขยาย Project WMX (Bio Shipment: พัสดุประเภท 
ชีวการแพทย) กรณีศึกษา: DHL Express Thailand 

เนื่องจากสินคาประเภทชีวการแพทยท่ีจัดเปนสารอันตรายประเภท 6.2 และ 9 ซ่ึงขอจํากัด 
และขอมูลจะตองมีความชัดเจนและตรงกันทุกฝายท่ีเกี่ยวของ แมวาบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรสจะมีระบบ
การจัดการพัสดุภัณฑท่ีเขียนข้ึนเปนระบบขององคกรเอง แตยังไมมีสวนไหนที่เล็งเห็นวาพัสดุประเภทนี้
จําเปนตองมีการควบคุมโดยระบบ สภาพปญหาของการใหบริการขนสงดวนสินคาประเภทชีวการแพทย
นั้น แบงออกเปนสามสวนใหญดวยกันคือ 
 

1.8.1  ฝายลูกคาสัมพันธ แผนกบริการลูกคาหลัก (Key Account Support Executive) 
 เนื่องดวยการรับขอมูลและสงขอมูลตอไปยังแผนกปฏิบัติการณ ซ่ึงข้ันตอนคือตองทํา
ผานระบบแจงรับงานและสงอีเมลลเพื่อแจงขอมูลใหกับแผนกท่ีเกี่ยวของ เนื่องจากระบบแจงรับงาน
นั้น มีเพียงฝายปฏิบัติงานรับงานของศูนยกระจายสินคาเทานั้นท่ีสามารถเขาถึงได ซ่ึงมีหลายคร้ังท่ีมี
ไมสงอีเมลลแจงเนื่องจากลืม หรือมีการดึงอีเมลลเกามาใชและไมทําการเปล่ียนแปลงขอมูลเดิม ทําให
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ขอมูลไมสัมพันธกับพัสดุจริง สงผลใหเกิดการลาชาในข้ันตอนการรับพัสดุ หรืออาจจะเกิดคาใชจาย
ในการแกปญหาฝายปฏิบัติการศูนยกระจายสินคา 

เนื่องจากขอมูลถูกสงมาทางอีเมลล โดยจะทําการพิมพเอกสารออกมาและทําการกระจาย
งาน โอกาสที่จะรวบรวมอีเมลลไมครบถวนทําใหพลาดการรับงานบางแหงนั้นสามารถเกิดข้ึนได ซ่ึง
ในการปฏิบัติงานจริงจะพบปญหานี้เปนระยะ เชนเดียวกับการส่ังน้ําแข็งแหงหรือพัสดุภัณฑ จากมี
การรวบรวมขอมูลไมครบและเกิดปญหาไมสงพัสดุภัณฑ ไมสงน้ําแข็งแหง หากลูกคาไมมีน้ําแข็งแหง
สํารอง นอกจากจะเสียเวลาในการหาน้ําแข็งแหงใหลูกคาแบบกระทันหัน พนักงานท่ีรับพัสดุอาจจะ
ตองรอจนลูกคาทําการบรรจุของเสร็จ หรือกรณีท่ีรายแรงที่สุดคือพัสดุไมสามารถสงออกได โรงพยาบาล
จะตองทําการเก็บตัวอยางใหม ซ่ึงกระทบไปยังคนไข ยิ่งไปกวานั้น เนื่องจากทางฝายปฏิบัติงานอางอิง
พัสดุจากเอกสาร และขณะปฏิบัติงานไมสามารถโทรศัพทจากฝายลูกคาสัมพันธได กรณีที่มีการ
เปล่ียนแปลงกะทันหัน ทําใหขอมูลไมตรงกันและจะกระทบกับข้ันตอนการทํางานเชนกัน 

 
1.8.2  ฝายลูกคาหรือผูสงพสัดุ 
เนื่องจากลูกคาจะทําการแจงรับพัสดุลวงหนา แตเม่ือถึงวันท่ีพัสดุยืนยันการแจงรับ หากมี

การเปล่ียนแปลงขอมูลของพัสดุ บอยคร้ังท่ีลูกคาจะไมทําการแจงขอมูลใหกับทางบริษัทรู และเลขท่ี
ในเอกสารกํากับพัสดุหมดอายุเนื่องจากลูกคาไมไดทําการตรวจสอบเปนผลใหขอมูลของพัสดุไม
สามารถบันทึกเขาระบบได ทําใหการรับงานไมสามารถทําไดตามข้ันตอน ซึ่งเจาหนาที่จะตองทํา
การแกไขสถานการณ ณ เวลานั้น โดยในบางคร้ังจําเปนจําตองมีการจางวานผูรับจางชวง (Sub-Contract) 
เพื่อแกไขสถานการณนั้นแตเปนการแกไขเปนเพียงการแกเฉพาะหนา แตไมสามารถแกไขอยางถาวรได 
 
 
1.9  ความสําคัญของปญหา 

สําหรับบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรสแลว มีความมุนเนนดานการบริการโดยยึดหลัก ICCC 
(Insenly Customer Centric Culture) โดยทางบริษัทไดดําเนินการศึกษาอยางตอเนื่อง และพยายามหา
ชองทางท่ีจะนําเสนอบริการใหตรงใจตอความตองการของลูกคาใหไดภายใตสภาวการณตางๆ รอบตัว
ท่ีมีการเปล่ียนแปลง โดยพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลง และแนวโนนของสังคมคือส่ิงท่ีทางบริษัทตระหนัก 
และหาทางแกปญหาจากปจจัยตางๆ ท่ีเกิดข้ึน ดังนี้ 

ปจจัยภายใน การจัดการงายภายในดีเอชแอล เอ็กเพรส จะพยายามหาข้ันตอนท่ีกระทบ
กับลูกคาใหนอยท่ีสุด เนื่องจากลูกคาท้ังหมดเปนสถาบันวิจัยและโรงพยาบาล ดังนั้นทุกการเปล่ียนแปลง
จะกระทบกับลูกคาเสมอ ดังนั้นบริหารงานภายในจะสงผลถึงการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของลูกคา
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ดวย ประกอบไปดวยอยางเชน การรวมมือเวลาเขารับพัสดุ การยืดหยุนหรือตอรองเม่ือพัสดุมีปญหา 
ติดขัดในการจัดสง ความนิยมในการใชบริการของบริษัทลดลง ขอมูลจากลูกคา ซ่ึงสิ่งเหลานี้ถือวา
เปนปจจัยหลักท่ีทําใหลูกคามีความพึงพอใจ ท่ีจะใชบริการมากนอยแคไหน 

ปจจัยภายนอก ท่ีทําใหเกิดผลกระทบ และเปนสาเหตุท่ีทําใหองคกรตองมองหากลยุทธ
เพื่อรักษาสวนแบงการตลาด และขยายการบริการ เนื่องจากตลาดน้ีเปนตลาดกึ่งผูกขาดท่ีมีผูเลนเพียง
สองราย ทางบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรสตองทําการเฝาระวังวาเปล่ียนแปลงของบริษัททีเอ็นที เอ็กเพรส 
รวมถึงการหาชองทาง หรือปรับระบบการทํางานใหงายกับทางบริษัทและสะดวกกับลูกคาใหมากท่ีสุด 
เนื่องจากความไมคุนชินกับระบบจะทําใหลูกคารูสึกยุงยาก และไมพอใจได ดังนั้นเพื่อลดปญหาและ
ผลกระทบ บริษัทตองพิจารณาโดยใหความสําคัญตอความสะดวกของลูกคาอันดับแรกเพื่อไมใหคูแขง
สามารถใชจุดนั้นเขามาแยงฐานลูกคาได 

การแกไขสถานการณ ณ เวลานั้น การที่ขอมูลในระบบสงไปไมถึงฝายปฏิบัติการณทําให
การรับงานไมสามารถทําไดตามข้ันตอน การใชผูรับจางชวงเพ่ือแกไขสถานการณนั้นเปนการแกไข
เพียงช่ัวคราว สงผลใหมีคาใชจายท่ีรองรับข้ันตอนนี้สูงถึงหนึ่งลานบาทตอป สาเหตุอันเนื่องมาจากขอมูล
ไมมีระบบท่ีตรวจสอบ หรือไมมีระบบท่ีสามารถแจงการเปล่ียนแปลงไดในทันที ผลท่ีตามมาคือการ
เสียกําลังคน เพราะกรณีท่ีของไมพรอมรับ ทางฝายปฏิบัติการณตองหาเจาหนาท่ีเพ่ือดําเนินการรับงาน
อีกคร้ังเปนการเปดรอบพิเศษโดยไมเพียงเสียกําลังคนและคาระยะทางท่ีตองจายใหพนักงาน 

นอกจากนี้ กรณีที่มีการเปลี่ยนแปลงขอมูล หากฝายลูกคาสัมพันธ ไมมีขอมูลเชนกัน 
พัสดุจะตองทําเขาระบบใหมซ่ึงจะเสีย กําลังคนในการทํารับเขาระบบหนึ่งชั่วโมงตอพัสดุหนึ่งช้ิน 
ยิ่งไปกวานั้นกรณีท่ี เลขกํากับพัสดุหมดอายุ สงผลใหไมสามารถทําขอมูลเขาระบบได การแกไขใน
ข้ันตอนนี้จะใชเวลา 2 ช่ัวโมง โดยฝายลูกคาสัมพันธ, แผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) , ผูจัดการ
ควบคุมโครงการ และฝายปฏิบัติการตองทําพรอมกัน เนื่องจากระบบใชตางกัน และพนักงานคนละฝาย 
จะไมไดรับอนุญาตใหเขาระบบของฝายอ่ืน 
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บทท่ี 2 

การวิเคราะหปญหา 
 
 

อางอิงจากสถานการณท่ีกลาวถึงในขางตน การท่ีจะทําใหระบบการจัดการของบริษัท 
ดีเอชแอล เอ็กเพรส สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาและแกปญหาท่ีเกิดข้ึนในข้ันตอนของ
การทํางานไดอยางแทจริง องคกรจําเปนตองรับรู และมีความเขาใจถึงสภาพแวดลอมจากภายในการ
ปฏิบัติงาน และจากปจจัยส่ิงแวดลอมภายนอกองคกรท่ีมีการปรับเปล่ียนตลอดเวลา เพ่ือท่ีจะใหองคกร
สามารถเขาถึงปญหาท่ีแทจริง ปรับตัว ขยาย และสามารถแขงขันกับคูแขงในอุตสาหกรรมไดอยางยั่งยืน 
ดังนั้นเครื่องมือสําคัญที่นาจะถูกเลือกมาใชในการวิเคราะหเพื่อใหทราบถึงปญหาที่แทจริงใน
อุตสาหกรรม คือ PESTEL Analysis โดยนํามาใชเพื่อดูปจจัยจากภายนอกในลักษณะภาพรวมใหญท่ี
มีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลาวามีผลกระทบตอองคกรและการดําเนินการอยางไรบาง พรอมทํา
การวิเคราะหควบคูไปกับ Five Force Model โดย Five Force Model จะวิเคราะหเพื่อดูผลกระทบจาก 
ปจจยัภายนอกท้ัง 5 อยาง ในการแขงขันในอุตสาหกรรมน้ี เพื่อนําผลการวิเคราะหที่ไดทั้งหมดมา
สนับสนุนกับการวิเคราะหองคกรโดยใชเคร่ืองมือ SWOT Analysis เพื่อดูสถานการณขององคกร ณ 
ปจจุบัน วิเคราะหจุดแข็งและจุดออนโดยจากวิเคราะหจากภายใน วิเคราะหโอกาสและอุปสรรท่ีเกิดข้ึนกับ
องคกร เพ่ือท่ีจะสามารถเตรียมตัววางแผนกลยุทธเพื่อรับมือใหสามารถจัดการข้ันตอนการดําเนินการ
รับสงพัสดุชีวการแพทยได รวมถึงการปรับขี่นตอนการบริการแกลูกคาใหเปนท่ีช่ืนชอบของลูกคาได
อยางแทจริง 
 
 
2.1  การวิเคราะห PESTEL Analysis 

องคกรสวนมากมักพยายามวิเคราะหธุรกิจของตัวเองรอบดาน ท้ังเร่ืองการเขาถึงและขยาย
กลุมลูกคาเปาหมาย กลยุทธรวมไปถึงวิธีการทําการตลาดในแบบตางๆ เพื่อตอบสนองความตองการ
ของกลุมเปาหมายในอุตสาหกรรมใหไดมากท่ีสุดจนอาจจะลืมคํานึงถึงปจจัยภายนอกที่มีผลตอการ
ทําดําเนินธุรกิจ ท้ังท่ีหากวิเคราะหในความเปนจริงนั้นปจจัยภายนอกตางๆท่ีไมสามารถควบคุมได
กลับมีผลตอการดําเนินธุรกิจมากกวาท่ีคิด ทําใหเคร่ืองมือการวิเคราะหอยาง PESTEL Analysis จึง
กลายเปนส่ิงสําคัญท่ีจะชวยใหสามารถวิเคราะหและวางแผนกลยุทธในการดําเนินการณใหมีความ
แมนยํามากยิ่งข้ึน โดยมีเปาหมายคือเพื่อจะไดสามารถเตรียมการรับมือ และปรับปรุงข้ันตอนการ
ดําเนินการณตางๆ ใหสอดคลองไปกับการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนไดอยางมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
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P - Politic ปจจัยดานนโยบายภาครัฐ และทางการเมืองซ่ึงเปนนโยบายท่ีข้ึนอยูกับชวงเวลา
นั้นๆ หรือเกิดการเปล่ียนแปลงสถานการณความม่ันคงทางการเมืองตางๆ การปรับนโยบาล หรือการ
เสนอนโยบายใหม เชน แนวโนมของกฏระเบียบขอบังคับท่ีจะออกมาใหม และกฎระเบียบขอบังคับ
ท่ีใชอยูในปจจุบัน ลักษณะของสังคมและกฎหมายเกิดการปรับเปล่ียน หรือการออกกฎหมายเกี่ยวกับ
ขอจํากัดควบคุมการนําเขาสงออก 

E – Economic ปจจัยดานเศรษฐกิจของประเทศ เกี่ยวของถึงปจจัยท่ีสงผลตอการวางแผน
ดําเนินงานและวางกลยุทธอยางมาก เนื่องจากตัวช้ีวัดทางเศรษฐกิจเชน สถานการณปจจุบันและการ
คาดการณการขยายตัวทางเศรษฐกิจของอัตราเงินเฟอ อัตราดอกเบ้ีย อัตราแลกเปล่ียนสกุลเงินตราระหวาง
ประเทศ การวางงานและอุปทานของแรงงานซ่ึงเกี่ยวโยงไปถึงท้ังแรงงานข้ันต่ํา และ คาแรงพนักงาน
ระดับฝมือแรงงาน รวมถึงแนวโนมผลกระทบของการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีหรืออ่ืนๆ ท่ีมีผลตอ
เศรษฐกิจ เปนตน ซ่ึงตัวช้ีวัดเหลานี้เปนตัวปสําคัญท่ีชวยกาํหนดการวางแผนดําเนินงานและวางกลยุทธ
ขององคกร ท้ังในระยะส้ัน และองครวมในระยะยาว ใหสามารถ เตรียมพรอมรับมือกับปจจัยที่มีผลกระทบ 
ไดมากท่ีสุด 

S – Social ปจจัยทางสังคม กลาวคือปจจัยในทางสังคมตางๆ สังคมและวัฒนธรรม เชน
อัตราการเติบโตของจํานวนประชากรและอายุเฉล่ีย สุขภาพของประชากร และการเคล่ือนยายถ่ินฐาน
ของประชากร สังคมวิถีชีวิตของสังคมเมืองและสังคมชนบท ระดับการศึกษาเฉล่ีย และการเปล่ียนแปลง
ทางสังคมและวัฒนธรรมที่กําลังเกิดข้ึนในทองถ่ินนั้นๆ เปนตน ซ่ึงองคกรที่เขาใจในสภาพและการ
เปล่ียนแปลงในสังคม และรับรูถึงพฤติกรรมของประชาชนในชวงเวลานั้นๆ ยอมทําใหเปนผลดีใน
การปรับตัว และปรับเปล่ียนกลยุทธและวางแผนของธุรกิจใหสอดคลองกับสภาพสังคม เพื่อมองหา
ชองทางและการบริการท่ีตอบสนองตอความตองการของลูกคามากท่ีสุด 

T – Technology ปจจัยดานเทคโนโลยี เปนปจจัยหนึ่งท่ีบทบาทเร่ิมมากข้ึนเปนอยางมาก
ในหลายๆตลาดอุตสาหกรรมเน่ืองจากการพัฒนาแบบกาวกระโดด และเปนตัวชวยในในการสนับสนุน
ข้ันตอนการปฏิบัติงานใหไดประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพ่ิมข้ึน เชนการวางระบบโดยอาศัยเทคโนโลยี 
ของบริษัท กิจกรรมการวิจัยและพัฒนาและผลกระทบของการถายทอดดานเทคโนโลยี แตก็มีขอเสีย
เม่ืออัตราการโจรกรรมทางไซเบอรก็เพิ่มข้ึนเชนกัน 

E – Environmental ปจจัยทางสภาพแวดลอม เชน สภาพอากาศ ปญหามลพิษทางน้ํา และ
อากาศ กฎหมาย และขอกําหนดเรื่องการควบคุมมลพิษ ภาวะมลพิษตางๆที่เกิดข้ึนในสังคมท่ีสราง
มารถสรางผลกระทบไดอยางมากมาย 
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L – Legal เปนปจจัยท่ีมาจากขอกฎหมายตางๆ ของพื้นท่ีนั้นๆ ที่ตองทําการศึกษาเปน
อยางดี เพื่อใหทราบถึงขอบังคับตางๆ และตองปฏิบัติตามไปในแนวเดียวกัน อยางเชน กฎหมายเกี่ยวกับ
การควบคุมประเภทพัสดุ ขอกฎหมายควบคุมโรคระบาด เปนตน 
 
 
2.2  บริษัท บริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรส มีปจจัยสภาพแวดลอมภายนอกที่มีผลกระทบตอ
การดําเนินงานมีรายละเอียด ดังนี้ 
 

 
ภาพท่ี 2.1 แสดงโครงสรางของ PESTEL Analysis 
ที่มา: https://pslides.com/templates/pestel-analysis-tree-diagram/  
 

2.2.1  P – Political ปจจัยดานนโยบายของภาครัฐ และทางการเมือง  
อางอิงจาก ยุทธศาสตรการขับเคล่ือนนโยบาย Medical Hub [พ.ศ. 2560 - 2569] (ที่มา 

https://www.kmutt.ac.th/rippc/nrct59/ 52s28.pdf) ภาครัฐในตอนนี้มีการเล็งเห็นวาสังคมไทยกําลัง
เขาสูการเปนสังคมผูสูงอายุ และการดูแลสุขภาพของประชากรเร่ิมเปนท่ีนิยม แตกระน้ัน การเกิดโรค
ระบาด หรือไวรัสสายพันธใหมก็มีมากขึ้นอยางตอเนื่องเชนกัน จากปจจัยทั้งหมดนี้ ภาครัฐเล็งเห็นวา
ตองการใหประเทศไทยผันตัวเองเปน Medical Hub ตามนโยบายและแผนยุทธศาสตรกระทรวง
สาธารณสุข แตเนื่องจากแผนยุทธศาสตรชาติแผนนี้มีระยะเวลาถึง 20 ป และหากวิเคราะหกันตาม
สถานการณของประเทศไทยในปจจุบันซ่ึงประเทศไทยนั้นนั้นยังไมสามารถ รองรับการเปน Medical 
Hub ได เนื่องจากหลายๆ ปจจัย เชน ความกาวหนาในวงการแพทย เทคโนโลยีรับรอง หรือแมกระท่ัง
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บุคลากรที่ไมเพียงพอ รวมถึงการสนับสนุนจากภาครัฐในดานเคร่ืองมือการแพทยยังถือวาขาดอยูอีก
มาก แตกระแสนี้ก็สามารถกระตุนใหภาคโรงยาบาลรัฐและเอกชน รวมถึงสถาบันตางๆ ใหความสนใจ
ในดานการแพทยมากข้ึน และเปนการกระตุนจํานวนการสงออกสินคาประเภทสารคัดหล่ัง เพื่อไปทํา
การตรวจสอบกับสถาบันในตางประเทศท่ีวิวัฒนาการทางการแพทยพรอม 

สรุปคือนโยบายภาครัฐมีการสนับสนุน สงผลใหจํานวนสารคัดหลั่งที่ตองการการ
ตรวจสอบจะมีแนวโนมสูงข้ึนในอนาคต และกระจายไปยังโรงพยาบาลเอกชน ไมเพียงโรคพยาบาล
รัฐ แตดวยความท่ีประเทศไทยยังไมพรอมในการเปน Medical HUB หรือการเปนศูนยกลางสุขภาพ
นานาชาติ ทําใหการสงออกสินคาประเภทชีวการแพทยของบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรส ยังสามารถ
ดําเนินไปไดอีกอยางนอย 10 ป 
 

2.2.2  E – Economic ปจจัยทางเศรษฐกิจ  
การเปล่ียนแปลงของดัชนีตัวเลขทางเศรษฐกิจ เชน การเกิดความผันผวนของเศรษฐกิจ 

มูลคาสกุลเงินของไทย และอัตราแลกเปล่ียนเงินตรามีการเปล่ียนแปลง ทําใหคาขนสงเปล่ียนตาม โดยมี
โอกาสที่ภาคการขนสงทําใหเศรษฐกิจโตข้ึนเพราะอัตราการเติบโตของจํานวนพัสดุ แตหากมองอีก
มุมหนึ่ง การเกิดความผันผวนของเศรษฐกิจ เกิดเงินเฟอทําใหประชาชนควบคุม การใชจายมากข้ึน 
สงผลใหประชาชนเลือกจะหลีกเล่ียงการหาหมอในโรงพยาบาลเพื่อลดคาใชจาย ก็สงผลกระทบตอ
การดําเนินธุรกิจขององคกรเชนกัน 
 

2.2.3  S – Social ปจจัยทางสังคม 
เนื่องดวยธุรกิจการขนสงพัสดุชีวการแพทยตองมีการสังเกตพฤติกรรมของประชาชน

เปนหลักเพื่อดูแนวโนมเพื่อทําการนําเสนอการบริการท่ีตรงใจลูกคาและสอดคลองกระกระแสสังคม
ใหไดมากท่ีสุด ปจจยัทางสังคม ไมวาจะเปนขนาดของประชากรที่เพิ่มมากข้ึน ไลฟสไตลของผูบริโภค
กลุมตางๆ ท่ีมีการเปล่ียนแปลงไป ท้ังพฤติกรรมการบริโภค พฤติกรรมการดูแลสุขภาพ และท่ีสําคัญ
คือประเทศไทยเร่ิมเขาสูสังคมผูสูงอายุ  ทําใหคนเร่ิมหันมาใสใจสุขภาพมากข้ึน ซํ้ายังมีการตื่นตัวและ
ปองกันตัวเองจากโรคระบาด ทําใหการขนสงสินคาประเภทชีวการแพทยยังสามารถดําเนินไดอยู เพราะ
การตรวจสารคัดหล่ังจําเปนตองแขงกับเวลา การขนสงดวนจึงเปนทางออกท่ีดีท่ีสุดตอพัสดุประเภทนี้  
 

2.2.4  T – Technology ปจจัยดานเทคโนโลยี  
ในยุคท่ีเทคโนโลยีมีความกาวหนาและเกิดการสรางระบบใหมๆอยางมากมาย นวัตกรรม

มีการกาวกระโดดไปอยางรวดเร็ว องคกรตองมีการแขงขันและปรับตัวใหสอดคลองไปกับเทคโนโลยี
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ในปจจุบัน รวมถึงการทํางานท่ีสามารถนําเทคโนโลยีใหมๆมาประยุกตใชเพื่อใหงานมีความสะดวก 
รวดเร็ว ทั้งในดานบริการ ปฏิบัติงานหรือใหขอมูลเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใหมากข้ึน โดยเฉพาะบริษัท
ที่มีระบบเฉพาะขององคกรอยางดีเอชแอล  
 

2.2.5  E – Environment ปจจัยดานสภาพแวดลอม 
การเปล่ียนแปลงของส่ิงแวดลอม การเกิดมลภาวะ การเกิดโรคระบาด ไวรัสสายพันธ

ใหมสงผลตรงตอจํานวนของพัสดุที่เพิ่มข้ึน เนื่องจากประชาชนจะกระหนักและเขามาทําการตรวจ 
รวมไปถึงจํานวนประชากรที่ไดรับเช้ือก็จําเปนตองทําการตรวจสารคัดหล่ังเชนกัน และยังรวมไปถึง
ภัยพิบัติทางธรรมชาติ เชนพายุโซนรอน หรือน้ําทวมท่ีสามารถสงผลกระทบโดยตรงตอเสนทางการ
บิน หรือเสนทางเดินรถเพื่อขนสงพัสดุ 
 

2.2.6  L – Legal ปจจัยดานกฎหมาย 
กฎหมาย ขอบังคับของทางการ รัฐบาล หรือ แมกระทั่ง ขอบังคับของกฎนานฟาที่มี

การปรับตลอดเวลาก็มีผลกระทบโดยตรง ในสวนของการเปดประเทศไทยใหเปน Medical HUB  นั้น 
ทางดานกฎหมายของกระทรวงสาธารณะสุขยังไมมีความพรอมที่จะรองรับ และยังคงตองอาศัยการพัฒนา
ซ่ึงสงผลใหพัสดุประเภทชีวการแพทยยังสามารถดําเนินธุรกิจตอไปไดเปนอยางนอยสิบป 
 

 
ภาพท่ี 2.2 แผนภาพแสดงการนา  PESTEL มาวิเคราะห ใชกับบริษทั ดีเอชแอล เอ็กเพรส 
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2.3  การวิเคราะห Five Force Model 
การแขงขันของตลาดอุตสาหกรรมในปจจุบันมีจํานวนเพิ่มสูงข้ึนอยางตอเนื่อง หลาย

องคกรตางพยายามมองหากลยุทธ และวิเคราะหถึงสถานการณและสภาพแวดลอมภายนอกองคกร 
เกี่ยวกับการแขงขันภายในอุตสาหกรรมท่ีดําเนินการอยู วาระดับรุนแรงมีมากนอยแคไหนและสงผล
กระทบตอการดําเนินการขององคกรหรือไม ซ่ึงการวิเคราะหจะใช 5 แรง กระทบดวยกัน คือ 

1. แรงกระทบจากการคุกคามของผูเลนหนาใหม   
2. แรงกระทบจากสภาพการแขงขันท่ีมีอยูในตลาด   
3. แรงกระทบจากการเขามาของสินคาทดแทน   
4. แรงกระทบจากอํานาจตอรองของซัพพายเออร   
5. แรงกระทบจากอํานาจการตอรองของลูกคา   
ซ่ึงแรงกระทบท้ังหมดนี้จะมีทั้งท่ีเปนแรงกระทบในดานบวกซ่ึงสงผลดีตอองคกร และ

มีแรงกระทบ ในดานลบซ่ึงสงผลกระทบท่ีจะสงผลเสียตอองคกร ดังนั้นเมื่องอคกรสามารถพิจารณา
แรงตางๆ ไดแลว จะสามารถนํามาใชในการวางแผน และปรับกลยุทธใหสามารถแขงขันในตลาด
อุตสาหกรรมนี้ไดอยางมีประสิทธิภาพในท่ีสุด   
 

 
ภาพท่ี 2.3 แสดงแรงกระทบท้ัง 5 แรงของ Five Force Model 
ที่มา: https://www.edrawsoft.com/fiveforcesmodel.php  
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1. การคุกคามของผูเลนหนาใหม เปนแรงกระทบท่ีเกิดจากเขามาผูเลนหนาใหมซ่ึงจะ
เกิดการแยงสวนแบงการตลาดข้ึน แตท้ังนี้ท้ังนั้นก็ตองดูถึงความเปนไปไดของธุรกิจดวย วาสถานการณ
ตางๆ เหมาะสมไหม มีชองวางท่ีกวางใหผูเลนหนาใหมเขามามีบทบาทหรือไม มีความเปนไปไดใน
การแยงพื้นท่ีสวนแบงการตลาดหรือไม โดยปจจัยหลักๆ ท่ีมีผลตอแรงกระทบตอการท่ีผูเลนหนาใหม
จะเขามาในตลาดก็มีหลายปจจัยเชนกัน เชน ตนทุนในการดําเนินการ และความยากงายในข้ันตอน 
เพราะหากการดําเนินงานมีตนทุนสูง หากธุรกิจของผูเลนหนาใหมไมไดมีกําลังเงินหมุนเวียนมากพอ 
ยอมไดรับผลกระทบ และยังรวมถึงข้ันตอนการดําเนินการ หากตองใชรายละเอียดสูง ข้ันตอนมีมาก 
ผลกระทบท่ีตามมายอมไมเปนผลดีตอผูเลนหนาใหมท่ีพิจารณาจะเขามาในตลาด 

2. สภาพแขงขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน การสังเกตุคูแขงเพื่อเฝาดูการปรับเปล่ียนกลยุทธ 
ของการดําเนินงานเพื่อใหองคกรสามารถต่ืนตัวและวางแผนในการรับมือไดทัน เพื่อการปองกันการ
เสียเปรียบในเชิงธุรกิจ โดยปจจัยท่ีมีผลตอความรุนแรงของแรงกระทบจากคูแขง เชน การปรับบริการ
ของคูแขงในตลาดท่ีมีอยูเดิมเพื่อสรางความแตกตาง รวมถึงการเขาถึงลูกคาเพื่อแยงสวนแบงการตลาด
ดวยการเสนอในส่ิงท่ีองคกรยังจาดไปก็จําสรางผลกระทบท่ีรุนแรงใหกับองคกรได  

3. สินคาหรือการบริการทดแทน Substitution การเขามาของสินคาหรือการบริการทดแทน 
ในตลาด ถาส่ิงทดแทนนั้นมีคุณสมบัติเทียบเทากับส่ิงท่ีองคกรมีอยู ประกอบกับราคาท่ีต่ํากวา หรือ
ราคาท่ีเทาเทียบกันแตความยืดหยุนกับการบริการอาจจะมีชองทางมากกวา นั่นก็สามารถทําใหลูกคา
ไมลังเลที่จะเปล่ียนไปใชส่ิงทดแทนนั้นๆ ซ่ึงจะเปนแรงกระทบที่มีผลตอองคกรเปนอยางมาก   

4. อํานาจตอรองของซัพพายเออร ปจจัยนี้แรงกระทบตอองคกรมากหรือนอยนั้นจะข้ึนอยู
กับหลายๆ ปจจัย ไมใชเพียงปจจัยใดปจจัยหนึ่ง เชน จํานวนของซัพพายเออร ถาองคมีทางเลือกจํานวน
นอยหรือมีอยูเพียงเจาเดียว ซัพพายเออรยอมมีอํานาจตอรองท่ีสูง หรือการรวมตัวของซัพพายเออร
ดวยกัน มีผลทําใหกลุมนี้มีอํานาจมากข้ึนทําใหองคกรตองเช่ือฟง และปรับเปล่ียนแผนการทํางาน เพื่อ
รักษาซัพพายเออรไวเปนตน  

5. อํานาจตอรองของผูใชบริการ ถือวาเปนแรงกระทบที่องคกรใหความสําคัญทุกองคกร 
และจําเปนตองตระหนักตลอดเวลา เรียนรูปญหาและแกไขปญหาในสวนนั้นใหไดเร็วท่ีสุด แรงกระทบ
จากอํานาจการตอรองของผูใชบริการนั้นจะมากหรือนอยข้ึนอยูกับปริมาณการใชบริการ รวมถึงเครือขาย
ของการใชบริการ ยิ่งมีมากเทาไหร การตอรองยอมเปนไปไดมากเชนกัน หรือหากในตลาดมีการปรับ 
กลยุทธ ผูใชบริการก็สามารถนําการโดยเปรียบเทียบกับคูแขงนี้มาตอรองใหองคกรยอมรับเง่ือนไข
เพื่อรักษาลูกคาไว  
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2.4  ผลการวิเคราะห Five Force Model ของ บริษัท ดีเอชแอล เอ็กเพรส มีดังน้ี 
  

2.4.1  การคุกคามของผูเลนหนาใหม (New Entrance)  
เนื่องจากการขนสงประเภทสินคาประเภทชีวการแพทยมีข้ันตอนคอนขางมาก และ

รายละเอียดในการขออนุญาตดําเนินการมีเยอะท้ังยังตองมีการยื่นขอมูลจากสถาบันวิจัยตางประเทศ 
และทําขอตกลงในดานการขนสงพัสดุท่ีจัดวาเปนพัสดุอันตรายกับสายการบิน รวมถึงการทําขอตกลง
กับศุลกากรท้ังประเทศผูสงออก และประเทศปลายทางท่ีรับพัสดุ รวมถึงคาใชจายในการขนสงและ
รองรับพัสดุประเภทชีวการแพทยท่ีจัดวาเปนสารอันตรายทําใหการเลือกใชบริการของผูลูกคาจะเนนท่ี
องคกรนั้นมีความนาเช่ือถือ มีความเสถียรและความปลอดภัยในระบบการดําเนินงาน ดังนั้นทําให
การเขามาของผูเลนหนาใหมในอุตสาหกรรมการสงออกพัสดุประเภทชีวการแพทยจึงเปนไปไดยาก 
เนื่องจากการสรางความเช่ือม่ันในตัวบริษัทเปนไปไดยาก ท้ังราคาในการดําเนินการจะสงผลกระทบ
กับผูเลนหนาใหมท่ีจํานวนพัสดุมีไมมากพอจะใหเกิด Economy of Scale หรือการประหยัดตอขนาด 
รวมถึงประสบการณท่ีมีไมมากพอจะใหเกิดความเช่ียวชาญจะสงผลตอลูกคาโดยตรง ผูวิจัยเห็นวา
การเกิดผูเลนรายใหมในธุรกิจนี้จึงเปนไปไดยากมาก 
 

2.4.2  สภาพแขงขนัในอุตสาหกรรมเดียวกัน Competitive / Rivalry 
สภาพการแขงขันของอุตสาหกรรมดานการขนสงพัสดุประเภทชีวการแพทยมีต่ํามาก 

เนื่องจากตลาดเปนแบบ Pure Oligopoly ท่ีมีผูเลนในตลาดนอยราย โดยท่ีในดานการสงออกตางประเทศ 
บริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรส มีคูแขงเพียงรายเดียวคือ ทีเอ็นที เอ็กเพรส ซ่ึงในไตรมาสท่ีสามของป 2560 
ทีอ็นที เอ็กเพรส ไดเสียสวนแบงการตลาดใหแกบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรส เนื่องจากไดรับไดรับผลกระทบ 
จากวิกฤต Cyber attack ทําใหลูกคาสูญเสียความมั่นใจในระบบและข้ันตอนการปฏิบัติการณ Position 
ของดีเอชแอล เอ็กเพรสตอนนี้จึงไดเปรียบและ การปรับกลยุทธของบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรสที่ทําให
ชวงท่ีบริษัททีเอ็นที เอ็กเพรส ยังติดปญหาดานการกูระบบ ยิ่งทําใหเปนอุปสรรคตอบริษัททีเอ็นที 
เอ็กเพรสที่จะทําการชิงสวนแบงการตลาดคืน 
 

2.4.3  สินคาหรือการบริการทดแทน Substitution  
ถึงแมวาในอุตสาหกรรมการขนสงจะมีการพัฒนาไมวาจะเปนท้ังดานเทคโนโลยีและดาน

การขนสง แตสําหรับพัสดุประเภทชีวการแพทยนั้นเปนพัสดุที่ตองทําการขนสงดวนเนื่องจากตองแขง
กับเวลา ในอุตสาหกรรมการขนสงดวนระดับนานาชาตินั้นมีผูเลนนอยราย แตยังไมมีผูเลนไหนสามารถ
สรางบริการทดแทนได เนื่องจากคาใชจายสูง ทําใหมีระดับความเส่ียงคอนขางมาก และ อาจจะมอง
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ใชระยะเวลานานกวาจะอยูในระดับท่ีกอใหเกิดรายได รวมถึงการออกใบอนุญาตและขอความรวมมือ
จากโรงพยาบาลและองคกรสถาบันตางๆ ท้ังยังตองอาศัยความเช่ียวชาญในการดําเนินงานแบบเฉพาะทาง 
ทําใหบริการทดแทนในอุตสาหกรรมนี้ยังไมมีผลกระทบตอบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรส 
 

2.4.4  แรงกระทบจากอํานาจตอรองของซัพพายเออร Bargaining Power Of Supplier 
ซัพพายเออรในอุตสาหกรรมการขนสงพสัดุประเภทชีวการแพทยขององคกร แบงไดเปน 

3 สวนหลักคือ 
2.4.4.1 บริษัทรถรับจางท่ีทําหนาท่ีเปน Outsource ใหกับบริษัทดีเอชแอล 

เอ็กเพรส โดยบริษัท NP Pool ท่ีทําหนาท่ีเปนสวนของการรับพัสดุนอกพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล รวมถึงในจังหวัดท่ีไมมีศูนยกระจายสินคาของดีเอชแอล เอ็กเพรส ซึ่งบริษัทดีเอชแอล 
เอ็กเพรสเปนพันธมิตรท่ีดีแตเนื่องจากบริษัทนี้เปนเพียงเจาเดียวท่ีดีเอชแอล เอ็กเพรสมีการประสานงาน
ดวย แมบริษัทจะเปนมิตรตอกันแตก็มีแรงกระทบตอดีเอชแอล เอ็กเพรสไมนอยหากเกิดการปฏิเสธ
งานท่ีมอบหมาย หรือมีการปรับเปล่ียนราคาคาบริการตามราคานํ้ามัน อํานาจการตอรองจึงอยูในระดับสูง 

2.4.4.2 บริษัทท่ีผลิตบรรจุภัณฑใหกับบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรส บริษัท 
DGM และบริษัท In mark ซ่ึงไมใชบริษัทในประเทศไทยและยังรวมไปถึงบริษัทท่ีเปนสถาบันวิจัย
ในตางประเทศท่ีทําการสนับสนุนโดยการเตรียมบรรจุภัณฑใหแกลูกคา เนื่องจากบริษัทดีเอชแอล 
เอ็กเพรสไมไดมีการผูกขาดซัพพายเออรเพียงเจาเดียว จึงสามารถกระจายความเส่ียงได และทางสถาบัน
ก็มีการชวยสนับสนุนในระดับหนึ่ง แตอยางไรก็ตาม เนื่องจากบรรจุภัณฑนี้เปนบรรจุภัณฑแบบพิเศษ
ท่ีมีตองทุนสูง และตองเปบโรงงานท่ีไดรับการรับรองมาตรฐานจึงสามารถผลิตได ทําใหอํานาจการ
ตอรองของซัพพายเออรของบรรจุภัณฑนี้อยูในระดับปานกลางถึงสูง 

2.4.4.3 บริษัทที่ทําการสงน้ําแข็งแหงใหกับบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรส 
นับวามีพันธมิตรท่ีมีความหลากหลาย ท้ังขนาด รูปแบบ การดําเนินงานของแตละพันธมิตรท่ีมีความ
แตกตางกันไป ซ่ึงในความหลากหลายน้ีกลับเปนผลประโยชนของทางบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรส เพราะ
น้ําแข็งแหงเปนวัตถุดิบท่ีหาไดไมยาก ทําใหดีเอชแอล เอ็กเพรสมีความยืดหยุนในการเปล่ียนเจา แรง
กระทบตอบริษัทจึงนอยมาก 

 
2.4.5  อํานาจตอรองของผูใชบริการ Bargaining Power of Buyer  
ถึงแมจะมีผูแขงขันในตลาดนอยรายแตก็ยังถือวาลูกคามีตัวเลือก และดวยความท่ีพัสดุ

เปนพัสดุแบบพิเศษ ทําใหลูกคายอมจายสูงเพื่อใหไดบริการท่ีดีท่ีสุด ดังนั้น คูแขงยอมออกแบบการ
บริการ และปรับเปล่ียนกลยุทธมานําเสนอใหผูบริโภคไดเลือก ประกอบกับการหาขอมูลเพื่อพัฒนาการ
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บริการใหเพิ่มข้ึนทําใหบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรส ไมสามารถนิ่งนอนใจได ท้ังนี้การคาดการในอนาคต
ท่ีมีทิศทางการเพ่ิมจํานวนของพัสดุจะทําใหบริษัทคูแขงเขามาแทรกแทรง แมจะไมสามารถดึงลูกคา
เดิมได ก็ถือโอกาสเจาะกลุมลูกคาในโรงพยาบาลใหม และในแวดวงการแพทย ขาวสารดานการบริการ
จะมีการส่ือสารตลอดเวลา บริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรสจึงตองมีการปรับเปลี่ยนกลยุทธและวางแผน
ตลอดเวลา เพราะถือวานี่เปนแรงกระทบที่มีความสําคัญอยางยิ่งท่ีกิอใหเกิดผลกระทบสูง  
 

2.4.6  สรุป Five Force Model ท่ีมีผลตออุตสาหกรรมการขนสงพัสดุชีวการแพทย 
 
ตารางท่ี 2.1 แสดงการสรุปผล Five Force Model ตออุตสาหกรรมการขนสงพัสดุชีวการแพทยของ

บริษัทดีเอชแอล เอ็พเพรส 
แรงกระทบจากปจจัยภายนอก ระดับของแรงกระทบ สงผลตอองคกร 

แรงกระทบจากผูเลนรายใหม นอย + 
แรงกระทบจากสภาพแขงขันในอุตสาหกรรม นอย + 
แรงกระทบจากสินคาทดแทน นอย + 
แรงกระทบจากอํานาจตอรองของซัพพายเออร สูง - 
แรงกระทบจากอํานาจตอรองของ ผูใชบริการ สูง - 

 
จากการวิเคราะหสภาพออุตสาหกรรมการขนสงพัสดุชีวการแพทยแลว ไดพบวาแรง

กระทบท้ัง 5 แรงนั้นลวนสามารถสรางผลกระทบท้ังในดานท่ีเปนผลดีตอองคกร และในดานท่ีเปนผล
ท่ีไมดีตอองคกรเชนกัน แตโดยรวมดวยตลาดอุตสาหกรรมท่ีมีการแขงขันตํ่า โดยท่ีการบริการทดแทน
ดําเนินการไดยาก และมีคาใชจายสูง ซ่ึงสงผลใหผูเลนหนาใหมยังไมกลาลงทุนเนื่องจากความเส่ียงมี
สูงเพราะตนทุนของการขนสงพัสดุประเภทนี้มีสูงมาก และข้ันตอนก็มากและมีรายละเอียดสูงเชนกัน 
ซ่ึงบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรสเองก็เปนบริษัทยักษใหญท่ีติดอันดับโลก การลงตลาดไปเปนคูแขงไม
งายเลยสําหรับผูเลนรายใหม แตดวยพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีสามารถเปล่ียนแปลงไดหากคูแขงท่ี
มีในตลาดสามารถปรับเปล่ียนการบริการใหมีความงายแกผูใชงาน โดยเฉพาะลูกคาในโรงพยาบาลท่ี
สวนมากเปน Gen Babyboom และ Gen X ท่ีคอนขางจะตอตานเทคโนโลยีท่ียุงยาก ผูท่ีอยูในอุตสาหกรรม
นี้จึงจําเปนตองคิดกลยุทธ วางแผน และสรางการบริการใหตรงใจลูกคา และงายตอการใชงานเพ่ือให
สวนแบงการตลาดท่ีไดมาคงอยูและสามารถขยายฐานลูกคาไปยังลูกคารายใหมไดใหมากท่ีสุด  
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2.5  การวิเคราะห SWOT Analysis 
การประเมินสภาพการณภายในขององคกรเปนส่ิงท่ีจําเปนและถือวาสําคัญ เพราะจะทํา

ใหทราบวาการกําหนดแผนกลยุทธในข้ันตอๆไปควรจะไปในทิศทางไหน โดยการวิเคราะหนั้นตอง
มองถึงจุดแข็ง จุดออน ท่ีเกิดข้ึนภายในองคกร ซ่ึงจะทําใหรูวาส่ิงท่ีตองพัฒนา หรือตองหาวิธีการเพื่อ
ปรับเปล่ียนแกไขใหดีข้ึนกวาเดิมนั้นอยูตรงจุดไหน ท้ังยังตองวิเคราะหโดยมองในแบบภาพรวมวามี
โอกาสมากนอยขนาดไหน อุปสรรคท่ีเกิดข้ึนสามารถมีสาเหตุจากอะไรไดบาง ตองคิดไปถึงผลกระทบ
ท่ีจะเกิดข้ึน และแนวโนมในอนาคตท่ีจะมีการเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึนอีก เพื่อใหองคสามารถแกไขและ
ปรับตัวใหทันตามการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอม ซ่ึงการวิเคราะหและกําหนด S W O T นี้จะทําให
องคกรทราบถึงวิธีท่ีจําดําเนินการ และสามารถปรับเปล่ียนกลยทุธขององคกรใหไปในทิศทางเพ่ือให
ไดเปาหมายท่ีตั้งไว การวิเคราะหภายในองคกรถึงจุดเดน และจุดดอย ทุกดานขององคกรท่ีมีอยู  

S - Strengths (จุดแข็ง) คือการวิเคราะหปจจัยภายในขององคกรวามีปจจัยไหนท่ีเปน จุดเดน 
ขอดี และเปนขอไดเปรียบขององคกรท่ีมีประโยชนและควรรักษามาตรฐานเอาไว และพัฒนาใหดีข้ึนไป 
เพื่อสงเสริมใหองคกรมีศักยภาพในการดําเนินงานสูงสุด 

W – Weaknesses (จุดออน) คือ การวิเคราะหหาจุดดอย ขอเสียหรือเปนปจจัยท่ีทําใหเกิด
ขอเสียเปรียบขององคกรท่ียังคงมีอยู และจําเปนตองแกไขใหเร็วท่ีสุดหรือกาํจัดออกไปเพื่อใหการ
ดําเนินงานภายในองคกรพัฒนาข้ึน  

การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกองคกร เพ่ือคนหาดูวาโอกาสท่ีสามารถเขาชวยมา
สนับสนุนองคกร และในขณะเดียวกันคอยเฝาดูและคนหาอุปสรรคจากสภาพแวดลอมภายนอกท่ีจะ
คอยมาขัดขวางการ ดําเนินงานภายในองคกรเชนกัน 

O – Opportunities (โอกาส) เปนการวิเคราะหและศึกษาถึงสภาพแวดลอมภายนอกองคกร
วามีปจจัยใดบางท่ีสงผลดี ซ่ึงสามารถควาส่ิงนั้นนํามาเปนจุดสงเสริมองคกรเพื่อใหเปนประโยชนท่ี
จะชวยใหองคกรเดินหนาและบรรลุเปาหมายได  

T – Threats (อุปสรรค) เปนการวิเคราะห ศึกษาถึงสภาพแวดลอมภายนอกองคกร วามี
ปจจัยไหนท่ีสงผลเสียตอองคกร ท้ังในทางตรงและในทางออมเพื่อใหองคกรสามารถวิเคราะหและทํา
การปองกัน หรือกําจัดใหไดอยางมีประสิทธิภาพ เพื่อใหการดําเนินการไปไดอยางราบร่ืนมากท่ีสุด 
 
 
 
 
 



25 

 

2.6  วิเคราะห SWOT ของ บริษัท ดีเอชแอล เอ็กเพรส 
 

 
ภาพท่ี 2.4 การวิเคราะห SWOT ของบริษัท ดีเอชแอล เอ็กเพรส 
 

จุดแข็ง Strengths ขององคกรท่ีสามารถนํามาประยุกต พัฒนาเพื่อใหเปนขอไดเปรียบของ
บริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรสมีจํานวนมาก เร่ิมตนจากเอชแอล เอ็กเพรสเปนองคกรท่ีมีการพัฒนาตัวเอง
อยูตลอดเวลา ทุกๆไตรมาสจะมีการสํารวจความคิดเห็นท้ังลูกคาและพนักงานเพ่ือหาปญหาท่ีเกิดข้ึน
ระหวางการดําเนินการและทําการปรับปรุงใหดีข้ึน สามารถปรับตัวและปรับกลยุทธตามสภาพการ
แขงขันท่ีมากข้ึนได มีทีมฝายลูกคาสัมพันธ ฝายปฏิบัติการณ และผูจัดการโครงการท่ีดูในสวนของ
โครงการพัสดุชีวการแพทยโดยเฉพาะ รวมถึงการประสานของเครือขายระหวางประเทศมีความแข็งแกรง
เนื่องจากมีฐานเครือขายท่ัวโลกและพรอมจะทําการกระจายขอมูลหากมีกฎเพิ่มเติม หรือการเปล่ียนแปลง 
ดานนวัตกรรมของบริษัท ดีเอชแอล เอ็กเพรสมีระบบในการตามขอมูลพัสดุของทางบริษัท ซ่ึงเปน
ระบบที่เขียนข้ึนเองเพื่อใชสําหรับองคกรโดยเฉพาะและมีทีม IT คอยดูแลตลอด ดังนั้นความปลอดภัย
จะสูงและเม่ือระบบมีปญหาจะสามารถดําเนินการแกไขไดทันที ในแงของการบริการ นอกเหนือจาก
การจัดต้ังทีมงานท่ีดูแลพัสดุประเภทนี้โดยเฉพาะแลว บริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรสสนับสนุนลูกคาในดาน
การทํางานดวยการสงน้ําแข็งแหงเพื่อคุมอุณหภูมิพัสดุใหกับลูกคา ในขณะท่ีคูแขงไมมีบริการในดานนี้ 

จุดออน Weaknesses เนื่องจากการดูแลพัสดุประเภทชีวการแพทยมีแผนกท่ีเขามาเกี่ยวของ
กับการดําเนินารและดูแลพัสดุหลานแผนก ซ่ึงหนาท่ีที่ตางกันแตมีความเช่ือมโยงกันในบางจุดสงผล
ใหแตละแผนกมีความเขาใจในข้ันตอนงานของอีกแผนกไมตรงกัน เชนกรณีของแผนกลูกคาสัมพันธ 
และแผนกปฏิบัติการณ ที่มีการสงขอมูลพัสดุใหแกกัน แตทีมลูกคาสัมพันธจะไมสามารถรูไดวาข้ันตอน
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การปฏิบัติงานของแผนกปฏิบัติการณอยูในข้ันตอนไหน ดังนั้นการเปล่ียนแปลงขอมูลเม่ือลูกคาแจง
ในวันท่ีรับพัสดุจึงสงผลกับทีมปฏิบัติงาน แตบอยคร้ังท่ีแผนกลูกคาสัมพันธจะเขาใจวาการสงอีเมลล
คือการแจงเร่ือง ซ่ึงนี่คือความเกี่ยวเนื่องกับอีกหนึ่งจุดออนของดีเอชแอล เอ็กเพรสในการจัดการพัสดุ
ประเภทชีวการแพทยคือ ระบบท่ีองคกรมีนั้น สามารถรองรับเพียงการติดตามสถานะพัสดุจากเลขกํากับ
พัสดุ นอกเหนือจากนั้นคือเปนขอมูลดิบที่ไมมีระบบรับรอง เนื่องจากไมมี Centralized Database 
Systems ทําใหการทํางานเปนระบบ Manual เกือบท้ังหมดจึงสงผลทําใหโอกาสเกิดขอผิดพลาดมีสูง 
รวมถึงขอมูลท่ีไดมานั้นไมไดเปน On time Update เนื่องจากไมมีระบบกลางสําหรับการแจงขอมูล
ใหกับทุกแผนกท่ีเกี่ยวของจึงทําใหเกิดขอมูลคลาดเคล่ือนระหวางฝายปฏิบัติการณและฝายลูกคาสัมพันธ 
และเม่ือขอมูลไมตรงกัน ทําใหพัสดุไมสามารถรับออกมาได การแกไขขอผิดพลาดทําใหตองใชเวลา
และตนทุนสูง 

โอกาส Opportunities ท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตอันใกลของดีเอชแอล เอ็กเพรสคือทิศทางการ
เปล่ียนแปลงของสังคม เนื่องจากประเทศไทยกําลังจะกลายเปนสังคมผูสูงอายุ ประชาชนจึงหันมาใส
ใจดูแลสุขภาพมากข้ึน ทําใหการเขาพบแพทยเพื่อตรวจสุขภาพ หรือหาสาเหตุของรคท่ีมีโอกาสเปน
โรคระบาดสายพันธใหมจะมีมากข้ึน และรวมไปถึงรัฐบาลเองก็มีการสนับสนุนท่ีจะพัฒนา Medical 
HUB Project สงผลใหหลายๆโรงพยาบาลต่ืนตัว และใหความสําคัญกับการตรวจสารคัดหล่ังนี้ ซ่ึง
นอกจากจะสงผลใหจํานวนพัสดุเพิ่มข้ึนแลว ดีเอชแอล เอ็กเพรสยังสามารถสรางฐานลูกคาจาก รพ. หรือ
สถาบันวิจัยกลุมใหมท่ีไมเพียงเปนแคกลุมโรงพยาบาลรัฐ แตสามารถครอบคลุมไปถึงโรงพยาบาล
เอกชนหลายๆ แหง เพราะมีโรงพยาบาลเอกชนมากมายท่ีมีการทําสัญญารวมกับบริษัทประกันภัยกลุม 
หรือประกันสุขภาพ แนนอนวา ประกันชีวิตท่ีออกกรมธรรมใหม ทําใหเกิดการตรวจสุขภาพมากข้ึน
อีกดวย หากดีเอชแอล เอ็กเพรสใชโอกาสนี้ในการพัฒนาระบบดาน Centralized Database Systems 
ใหสามารถใชฐานขอมูลไดทุกแผนกท่ีเกี่ยวของ รวมถึงสรางความสะดวกใหแกลูกคาได หากสามารถ
ทําระบบรองรับไดสําเร็จ จะทําใหมีโอกาสเปล่ียนจาก Global Account เปน Local Account เพื่อให
รายไดเกิดที่ประเทศไทย 100%  

อุปสรรค Threats ท่ีเปนประเด็นท่ีดีเอชแอล เอ็กเพรสตองใหความสําคัญจะเปนจากฝง
ของลูกคา เนื่องจากกลุมลูกคาโรงพยาบาล โดยมากจะเปน Gen Y หรือ Baby Boomer ท่ีไมพรอมรับ
การเปล่ียนแปลง หากการเปล่ียนแปลงนั้นมีเทคโนโลยีเขามาเกี่ยวของ ซ่ึงจําเปนจําตองทําความเขาใจ 
และสรางคูมือข้ึน รวมถึงการจัดอบรมหากโครงการสามารถดําเนินการไดจริง เพราะการจัดอบรมนี้
จะทําใหทุกฝายมีความเขาใจตรงกัน และเพื่อเล่ียงปญหาท่ีจะเกิดจากการสอนข้ันตอนงานในฝงของ
ผูสงสินคาไมถูกตอง ท่ีจะสงผลทําใหการทํางานเกิดการติดขัด โดยตองเนนย้ําในแตละข้ันตอน และ
พยายามลดข้ันตอนใหมากท่ีสุดเพื่อความสะดวกแกลูกคา ท้ังยังตองย้ําในจุดของเร่ืองการตรงตอเวลา 
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หรือพัสดุตองพรอมรับทันทีท่ีเจาหนาท่ีไปถึง ซ่ึงนี่เปนปญหาที่แกไดยากท่ีสุด ในดานระบบ หากมี
การนํามาใชจริง นอกเหนือจากการปรับปรุงตัวระบบแลว Cyber security ตองมีการพัฒนาใหทันตอ
การเปล่ียนแปลง เนื่องจากการคุมคากทางระบบยังคงมีอยางตอเนื่อง และดีเอชแอล เอ็กเพรสตองลด
ความเส่ียงนี้ใหได เพราะเกี่ยวของกับความเช่ือใจในบริษัทของลูกคา โดยการคุกคามทางระบบของ
ทีเอ็นที เอ็กเพรสจะเปนตัวอยางท่ีดีวาหากลูกคาสูญเสียความเช่ือม่ันไปแลว จะสามารถเรียกคืนไดยาก 
 
 
2.7  ปจจัยสําคัญในการการแกปญหาเพ่ือหาชองทางขยาย Project WMX (Bio Shipment: 
พัสดุประเภทชีวการแพทย) และรักษาฐานของลูกคาไดอยางมั่นคง (Key Success Factor) 

ปจจัยท่ีทําใหองคกรประสบความสําเร็จนั้น ถูกกําหนดใหเปนองคประกอบหลักของแผน 
ธุรกิจท่ีจําเปนตอแผนกลยุทธขององคกรใหเปนไปตามท่ีตั้งเปาหมายไว โดยปจจัยท่ีสําคัญท่ีมีผลตอ
ลูกคาในการเลือกใชบริการนั้น มีหลายปจจัยดวยกัน ไดแก 

ปจจัยดานคุณภาพของการบริการ การสงมอบพัสดุตามคําส่ังท่ีตรงเวลา การใหบริการ 
ของพนักงานท่ีสามารถใหขอมูลท่ีถูกตอง ครบถวนและมีความเขาใจตรงกัน โดยปจจัยนี้เปนปจจัยท่ี
หลักๆ แลว เปนภายในท่ีตองทําความเขาใจใหไปในทิศทางเดียวกัน 

ปจจัยดานของเทคโนโลยี ยิ่งองคกรสามารถออกระบบ และใหบริการที่มีสะดวกสบาย
ในดานของความกาวหนาของเทคโนโลยี มีการนําเสนอถึงการเขาถึงขอมูลท่ีสะดวก ครบถวนและ
ขอมูลเปนปจจุบันท่ีสุด ในดานความปลอดภัยของระบบ ถามีมากข้ึนเทาไหร ยิ่งจะเปนปจจัยหลักท่ี
สงผลใหลูกคาหันมาใหความสนใจ และใชบริการกันมากข้ึนอยางตอเนื่อง 

จะพบวาดีเอชแอล เอ็กเพรสนั้น  เปนองคกรท่ีมีการพยายามพัฒนาอยางตอเนื่อง ในแง
ของปจจัยท่ีกลาวมาขางตนใหมีประสิทธิภาพ และตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดท่ีสุด ท้ัง
การปรับปรุงภายในองคกร และความพยายามที่จะชวยเหลือลูกคา และนําเสนอการบริการที่สามารถ
ทําใหลดข้ันตอนการทํางานของลูกคาใหไดมากท่ีสุด โดยจากการสืบคนขอมูลและจัดตําแหนง Positioning 
ของคูแขงในตลาดท่ีมีการแขงขันกันในตลาดการขนสงพัสดุประเภทชีวการแพทย (ภาพท่ี 2.5) พบวา 
ดีเอชแอล เอ็กเพรสมีจุดเดนกวาคูแขงท้ังในดานบริการเพื่อสามารถตอบสนองตามความตองการของ
ลูกคาโดยมีบริการทั้งการสงเอกสารกํากับพัสดุ บรรจุภัณฑ และรวมไปถึงน้ําแข็งแหง และเม่ือพิจารณา
ถึงจํานวนพัสดุท่ีลูกคาทําการสงออก ลูกคาก็เลือกจะใชบริการของดีเอชแอลมากกวาคูแขง และจํานวน
พัสดุเองก็มากข้ึนในทุกๆป นั่นคือส่ิงท่ีส่ือใหเหนวาดีเอชแอล เอ็กเพรสสามารถสรางความเช่ือม่ันใหกับ
ลูกคา และสามารถแยงสวนแบงการตลาดมาจากคูแขงได โดยมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง แตกระน้ันก็
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ไมไดทิ้งหางทีเอ็นที เอ็กเพรสแบบสมบูรณ เนื่องจากปญหาในดานระบบ แตทีเอ็นทีเอ็กเพรสเองก็ไมได
นิ่งนอนใจในการพัฒนาเพื่อดึงสวนแบงการตลาดคืน ทําใหดีเอชแอล เอ็กเพรสไมสามารถน่ิงนอนใจได 

ซ่ึงท้ังหมดนี้จะทําใหเห็นวาดีเอชแอล เอ็กเพรส มีจุดยืนในตลาดในอุตสาหกรรมการ
ขนสงพัสดุชีวการแพทยที่มีการแขงขันกันสูงแมจะเปนตลาดผูแขงขันนอยรายก็ตามที และคูแขงก็
พยายามงัดกลยุทธทางการแขงขันเขามา เพื่อดึงพื้นท่ีสวนแบงทางการตลาดคือ รวมถึงพยายามแยลูกคา
ในตลาดใหม โดยการแขงขันของคูแขงมีการนํากลยุทธการแขงขันท่ีหลากหลาย โดยมุงเนนไปท่ีความ
พอใจของลูกคามาใช 
 

 
ภาพท่ี 2.5 แผนภาพแสดงตําแหนง Positioning ของบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรส 
ที่มา: เอกสารรายงานประจําไตรมาส 3-4 ป 2560 
 

นอกจากการแขงขันดานการบริการแลว สิ่งที่เปนกลยุทธการแขงขันที่ทุกบริษัทใน
อุตสาหกรรมขนสงใหความสําคัญโดยท่ีกลาวไปในเบ้ืองตนนั้น คือการลดข้ันตอน เพื่อความสะดวก
ทั้งกับลูกคา และกับองคกรเอง โดยใหความสําคัญไปที่ขอมูล หากมีความถูกตองและมีฐานขอมูล
เดียวกันท้ังกับลูกคาและบริษัท โดยสามารถใชระบบที่งายตอลูกคา และสามารถใชงานไดกับทุกแผนก  
จะทําใหปญหาดานการส่ือสาร ขอมูลผิดพลาด หรือข้ันตอนท่ีเกิดข้ึนสามารถลดหรืออาจจะหายไปเลย 
ซ่ึงจะทําใหสามารถควบคุมข้ันตอนการทํางาน รวมไปถึงสามารถตอบโจทยลูกคาท่ีไมชอบความยุงยากได 
ทั้งการใหขอมูล สรางความไววางใจในคุณภาพบริการ และความปลอดภัยในการใชระบบไดอยางดี 
เพื่อใหลูกคานั้นสามารถใชบริการไดอยางสะดวก และมั่นใจในบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรส ภายใต
การแขงขันท่ีมีความดุเดือดมากข้ึนทุกวัน 
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2.8  สรุปการวิเคราะหปญหา 
จากการวิเคราะหท้ังปจจัยภายนอก ปจจัยภายใน และคูแขงท่ีมีการแขงขันกันสูงในตลาด

อุตสาหกรรมการขนสงพัสดุประเภทชีวการแพทยแลวนั้น พบวาดีเอชแอล เอ็กเพรส มีขอไดเปรียบ
คูแขงหลายดานดวยกัน ท้ังในดานการบริการ และการรับรองปญหาของลูกคาเม่ือเกิดเหตุการณเฉพาะหนา 
ข้ึนมา แตดวยความท่ีข้ันตอนการสงพัสดุไมมีระบบรองรับ ทําใหในทุกข้ันตอนตองอาศัยเอกสารทํามือ 
ท่ีมีโอกาสเกิดขอผิดพลาดไดงายมาก รวมถึงบริษัทไมมีระบบฐานขอมูลกลางที่แผนกลูกคาสัมพันธ 
และแผนกปฏิบัติการณจะสามารถเขาไปดึงขอมูลได ทําใหเปนขอเสียท่ีหากบริษัทคูแขงมองเห็นถึง
ปญหาขอนี้และดําเนินการณตัดหนา จะสงผลกระทบตอดีเอชแอล เอ็กเพรสเปนอยางมาก ทําใหองคกร
ตองใหความสําคัญถึงปจจัยดานเทคโนโลยีเพิ่มข้ึน โดยตองมีการศึกษา หาขอมูลตามกระแสของสังคม 
และรูความตองการของลูกคาท้ังในปจจุบัน และอนาคตใหได เพ่ือใหสามารถสรางระบบท่ีตอบสนอง
ความตองการของท้ังลูกคา และฝายปฏิบัติการณท่ีเกี่ยวของในองคกร รวมถึงการใหบริการท่ีมีคุณภาพ
เพื่อใหลูกคาใชบริการ อยางตอเนื่องในท่ีสุด 
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บทที่ 3 

การวิเคราะหสาเหตุ ของปญหาท่ีเกิดขึ้น 

 
 

เนื่องจากการวิเคราะหสภาพปญหาองคกรจากบทท่ี 2 ท่ีผานมาพบวา ดีเอชแอลเอ็กเพรส
มีจุดเดนท่ีเปนขอไดเปรียบคูแขงในตลาดในแงของการบริการที่รองรับความตองการของลูกคา การเอา
ใจใส ดูแลลูกคาโดยมีทีมงานเฉพาะ และความรวดเร็วในการแกปญหา รวมถึงความปลอดภัยดานขอมูล
เนื่องจากดีเอชแอล เอ็กเพรสมีระบบท่ีเปนขององคกรเอง โดยผลกระทบจากการคุกคามทางโซเบอร
จะมีนอยมาก แตในท่ีนี้จุดท่ีตองแกไขขององคกร ก็พบวามีสาเหตุหลายปจจยัท่ีทําใหข้ันตอนการทํางาน
ติดขัด ไมเปนไปตามท่ีวางแผนไว  ดังนั้นผูวิจัยจึงมองวาการพิจารณาถึงสาเหตุ หลายปจจัยท่ีเกิดข้ึน
นั้น วาอะไรคือสาเหตุหลักแทจริงท่ีทําใหเกิดปญหาและสามารถแกไขปญหานี้ไดอยางตรงจุด จะเปน
การเพิ่มประสิทธิภาพของการดําเนินงานขององคกร เพื่อจะพัฒนาการดําเนินงานของพัสดุประเภท
ชีวการแพทย เพื่อใหสามารถขยายฐานลูกคาไดในอนาคต ใหเกิดการใชบริการอยางตอเนื่อง และเนน
การเขาใจลูกคา สรางความพึงพอใจ ความช่ืนชอบในระบบและบริการกับลูกคาไดอยางแทจริง เพื่อ
สรางความสัมพันธระยะยาวกับลูกคาเชนกัน 

โดยเม่ือพิจารณาจากภาวการณแขงขันในตลาดอุตสาหกรรมขนสงโดยไมเนนพัสดุ
ประเภทชีวการแพทยแลว หลายๆ องคกรเลือกจะพัฒนาในดานของระบบ เพื่อลดจํานวนเอกสารท่ีใช
สําหรับการสงออก และลดความผิดพลาดกรณีขอมูลตกหลนหรือเอกสารไมชัดเจน โดยการท่ีองคกรนั้น
มีความสามารถในการศึกษาพฤติกรรมการของกลุมลูกคาอยางถองแท และสามารถปรับปรุงเพื่อตอบสนอง 
ความตองการของลูกคา และเพื่อใหเขากับยุคโลกาภิวัตนมากท่ีสุด ซ่ึงดีเอชแอล เอ็กเพรสรูถึงขอนี้ดี 
และไดดําเนินการปรับปรุงระบบ แตเนื่องจากระบบเปนของดีเอชแอล เอ็กเพรสเอง แมวาจะเปนขอ
ไดเปรียบ แตในอีกแงมุมหนึ่งก็ถือเปนขอเสียเปรียบเชนกัน เนื่องจากระบบท่ีบริษัททําการพัฒนานั้น 
ไมสามารถรองรับกับพัสดุประเภทชีวการแพทยเนื่องจากมีขอมูล รายละเอียดท่ีตองทําการปรับปรุง
ระบบอีกหลายข้ันตอนเพื่อใหรองรับกับพัสดุประเภทนี้ การเจาะลึกถึงสาเหตุ และเขาใจถึงโครงสราง 
องคกรในฝายท่ีเกี่ยวของ การดําเนินงาน การประสานงานของท้ังในองคกร และนอกองคกรเอง ยอม
สงผลในการพัฒนา และคิดกลยุทธใหถูกตองและถูกจุดนั่นเอง 
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ภาพท่ี 3.1 Major Customer Onboard Pipeline 
ที่มา: APEC Express 2017 Country IT Review_(Thailand)_Final 
 

จากภาพท่ี 3.1 แสดงใหเห็นถึงกลไกการพัฒนาดาน IT ขององคกร เพื่อใหไดมาซ่ึงระบบ
ที่ตอบสนองความตองการของลูกคา โดยแบงออกเปน 4 สวนดวยกัน สวนแรกคือการเลือกกลุม
ตัวอยางโดยการขอความรวมมือจากทางลูกคาเพื่อเปนกลุมทดลองระบบ สวนท่ีสองคือ เม่ือสามารถ
คัดเลือกกลุมทดลองมาไดแลว ทาง IT จะทํารางระบบและยื่นเสนอตอทางทีมบริหารเพื่อทําการขอ
อนุญาตและทําขอตกลงในการเร่ิมทดลอง สวนท่ีสามคือ การลงมือจริงหลังจากไดรับการอนุญาตแลว 
ก็จะมีการเร่ิมทดลองใช และติดตามผล และในสวนสุดทายคือการทําระบบท่ีไดทําการทดลองแลววา
สามารถปฏิบัติการณไดจริงทําใชกับลูกคาทุกกลุม โดยเร่ิมแรกนั้น ดีเอชแอล เอ็กเพรสจะทําการวิเคราะห
พฤติกรรมของกลุมลูกคาเพื่อใหสามารถออกระบบที่และจัดสรรการบริการท่ีมีคุณภาพใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาไดมากท่ีสุด โดยเม่ือลูกคาโดยมากเปนกลุมคนท่ีทํางานมานาน 
และไมชอบการเปลี่ยนแปลงท่ีมีเทคโนโลยีมาเก่ียวของจนมากเกินไป ทางสวนท่ีเกี่ยวของก็จะจัดการ
สรางระบบท่ีสะดวกตอลูกคามากท่ีสุด โดยระบบสําหรับใชภายในองคกรก็จะมีการทําการสํารวจวา
ขอมูลท่ีตองการจะใชรวมกัน มีขอมูลดานไหนบางและทําการเขียนระบบที่ทุกแผนกสามารถเขาไป
แกไข ปรับปรุง หรือไปดึงขอมูลเพื่อทําการสรุปผลได และระบบจะตองไมยุงยากจนเกินไป ดังนั้น
การออกแบบระบบท่ีจะตอบสนองท้ังลูกคา และบุคลากรภายในองคกรเพื่อหาแนวทางลดปญหาความ
ผิดพลาดของขอมูล ทั้งยังสามารถแขงขันในธุรกิจอุตสาหกรรมไดเปนอยางดีนั้น ปจจัยท่ีเกี่ยวของท่ี
ตองทําการศึกษาในคร้ังนี้ประกอบไปดวย 3 สวน คือ 
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1. การทําการสํารวจ ศึกษา และสามารถเขาใจถึงพฤติกรรมของลูกคากลุมท่ีตองใชระบบ 
รวมถึงระยะเวลาของการปรับตัวไดอยางแทจริง 

2. เขาใจลักษณะการดําเนินงาน โครงสราง และการสรางสัมพันธที่ดีของแผนกท่ี 
เกี่ยวของ เพื่อการประสานงาน และชวยเหลือเอ้ือประโยชนซ่ึงกันและกันในการปฏิบัติงาน 

3. เม่ือเขาใจทุกสวนของท้ังลูกคาและแผนกท่ีเกี่ยวของ ทางแผนก IT สามารถนําหลักการ 
แนวคิดมาใชบูรณาการและประยุกตเพื่อสามารถออกกลยุทธ และวางแนวทางของระบบที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคา และปรับปรุงกลยุทธในดานการใหบริการไดอยางตอเนื่อง 

จากการศึกษากลไกดานการพัฒนาดานเทคโนโลยี สารสนเทศ (Information Technology: 
IT) ขององคกร ท่ีมีสวนสัมพันธระหวางปจจัยภายในองคกรและปจจัยภายนอกองคกร เพื่อใหไดมา
ซ่ึงแนวทางในการออกแบบระบบนั้น ดีเอชแอล เอ็กเพรส มีการดําเนินการตามกระบวนการน้ีอยาง
ตอเนื่อง ทําใหทางแผนกท่ีเกี่ยวของไดรับการกระตุนและใหความสนใจในการชวยเสนอแนวทางการ
ออกแบบระบบท่ีจะนําไปเสนอตอลูกคาในโรงพยาบาลตางๆไดอยางดี 
 
ตารางท่ี 3.1 แสดงภาพรวมของฝายงานท่ีมีสวนเกีย่วของในสวนของกระบวนการออกแบบระบบ

เพื่อหาชองทางขยาย Project WMX (Bio Shipment : พัสดุประเภทชีวการแพทย) 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ ทําหนาท่ี

Customer Service รับขอมูลจากลูกคา จองรถ แจงเร่ืองใหกับแผนกปฏิบัติการณตามศูนย
กระจายสินคาเพื่อกระจายงานท่ีตองรับ
สงรายงานสรุปรายวันใหทางแผนกปฏิบัตกิารณท่ีสนามบิน 

Program Manager วางระบบการทํางาน และแกไขปญหาเม่ือมีปญหาท่ีคาดวาจําเปนตองมี
การวางระบบใหม

Operation Team 
(Pick up Team) 

รับงานตามโรงพยาบาลตางๆ ใหไดในชวงเวลาท่ีกําหนด ตรวจสอบ
ความถูกตองของพัสดุกอนสงออก สงรายงานสรุปจากพสัดุจริงใหทาง
แผนกปฏิบัติการณท่ีสนามบิน

Operation (Support 
Team) 

สงพัสดุภัณฑ น้ําแข็งแหง และใสขอมูลเขาระบบตรวจสถานะของพัสดุ

HUB Operation ตรวจสอบวารายงานของทางแผนกลูกคาสัมพันธ และแผนกปฏิบัติ
การณตามศูนยกระจายสินคาวาตรงกันหรือไม ถารายงานถูกตอง
ครบถวน จึงสงรายงานสรุปใหทางสายการบิน

IT  ตรวจสอบและแกไขระบบ รวมถึงออกแบบระบบเพื่อใหลูกคาใชงาน
ไดงายข้ึน และทําการพัฒนาอยางสมํ่าเสมอ
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จากตารางท่ี 3.1 ดีเอชแอล เอ็กเพรสมีข้ันตอนการวางแผนการออกแบบระบบท่ีจะรองรับ 
และสามารถชวยสนับสนุนการทํางานและปรับปรุงใหไปในทิศทางท่ีดีข้ึน โดยทางแผนกลูกคาสัมพันธ 
(Customer Service) จะเปนฝายท่ีดูแลและรับผลตอบรับ หรือการรองเรียนจากลูกคา รวมถึงการสอบถาม
เพื่อรวบรวมขอมูลวาส่ิงท่ีลูกคาตองการคืออะไร ซ่ึงพิจารณาจากข้ันตอนการปฏิบัติงาน ส่ิงท่ีเปนปญหา 
และทางแกท่ีลูกคาตองการซ่ึงรวมถึงความสะดวกท่ีลูกคาอยากใหทางดีเอชแอล เอ็กเพรสชวยดําเนินการ
ให รวมถึงการตรวจสอบขอมูลยอนหลังของปญหาท่ีเกิดข้ึน และการแกปญหาที่มีการทําไปวาเปน
การแกปญหาท่ีตนเหตุหรือไม หลังจากท่ีไดขอมูลมาเรียบรอยแลว จะทําการสงขอมูลไปใหผูจัดการ
โปรแกรม (Program Manager) เพ่ือทําการวิเคราะหปญหา เม่ือทางผูจัดการโปรแกรมไดขอมูลสําหรับ
การวางแนวทางการแกปญหา ก็จะมีจัดการประชุมเพ่ือแจงขอมูลเกี่ยวกับปญหาที่เกิดข้ึนใหกับทาง 
Operation Team (Pick up Team) หรือแผนกปฏิบัติการณของศูนยกระจายสินคาท่ีดูแลโครงการนี้ โดย
การเรียกประชุมจะมีสอบถามปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางปฏิบัติการณ และดึงรายการพัสดุท่ีมีปญหาท้ังหมด
จากรายงานประจําวันท่ีมีการสงเพื่อแจงขอมูล 

ทางแผนกปฏิบัติการณประจําศูนยกระจายสินคาจะมีการติดตอเพ่ือแจงขอมูลกับแผนก
ปฏิบัติการณท่ีสนามบินเม่ือขอมูลมีการเปล่ียนแปลง หรือไมตรงกับท่ีทางแผนกลูกคาสัมพันธ โดย
ปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางการปฏิบัติการณจะถูกเก็บขอมูลไวเปนฐานขอมูล และนํามาประชุมเพื่อทํา
การแกไข ซ่ึงผูท่ีชวยวางแนวทางแกไขคือผูจัดการโปรแกรม ท่ีจะทําการวิเคราะหตนตอของปญหา 
โดยแบงปญหาวาเกิดจากภายนอกหรือภายใน หลังจากมีการประชุมและเสนอแนวทางการแกปญหา
แลว หากเปนการแกปญหาท่ีเปนข้ันตอนภายในประเทศ ก็จะมีการเรียกประชุมแผนกท่ีเกี่ยวของและ
ช้ีแจงแนวทางการแกปญหา เพื่อใหแผนกท่ีเขารวมประชุมทําการส่ือสารเพ่ือแจงขอมูลใหทุกคนใน
แผนกไดรับรูเพื่อจะไดปฏิบัติไปในข้ันตอนเดียวกัน แตถาข้ันตอนการแกปญหา มีความเก่ียวของกับ
ทางแผนกอ่ืนๆในตางประเทศ การประชุมกับทางทีมงานตางประเทศจะถูกจัดข้ึนและตองมีการสง
เร่ืองไปยังเจาของบัญชีสมาชิกเพื่อจะช้ีแจง และขออนุมัติ เพ่ือวางแนวทางแกปญหาที่สอดคลองกับ
ข้ันตอนการทํางานของตางประเทศดวย โดยการวางแผนและประสานงานคร้ังนี้ยังไมสามารถลงมือ
ทําไดจนกวาทุกฝายจะเห็นคลองไปในทางเดียวกันวา วิธีนี้สามารถทําได และข้ันตอนอยูในระดับท่ี
ยอมรับไดในระดับสากล และไดรับการเห็นดวยแลว ซ่ึงถาข้ันตอนนี้มีความเกี่ยวของกับระบบ แผนก
เทคโนโลยี สารสนเทศ (Information Technology: IT) จะตองเขารวมเพื่อรับฟงขอมูลเกี่ยวกับระบบดวย 

จากท่ีกลาวภาพรวมมาขางตนท้ังหมดจะเปนพบวา ทุกฝายงานจะมีความเก่ียวของและ
มีการประสานงานซ่ึงกันและกัน โดยมีฝายลูกคาสัมพันธจะเปนฝายท่ีประสานงานโดยตรงกับลูกคา
เปนหลัก ซ่ึงผูจัดการโปรแกรมเปนหลักในการประสานงานภายในระหวางแผนกลูกคาสัมพันธและ
ฝายปฏิบัติการณ และสงขอมูลใหกับแผนกเทคโนโลยี สารสนเทศ หากลูกคาหรือแผนกตางๆ มีการ
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เสนอขอมูลท่ีเกี่ยวของกับระบบที่ใชทํางาน อยางไรก็ตาม การแกปญหาของโครงการพัสดุประเภท
ชีวการแพทยนี้จะสามารถปรับปรุงและขนาดไดหรือไมนั้น มีสาเหตุปจจัยหลายอยางท่ีมีสวนเกี่ยวของ
กันซ่ึงมีทั้งปจจัยภายนอกขององคกรและปจจัยภายในขององคกร โดยผลกระทบนี้ ทุกฝายท่ีเกี่ยวของ
ในองคกรจําเปนตองตระหนัก และรวมกันหาวิธีการปองกัน เพื่อใหสามารถมาปรับปรุงแกไขการ
ดําเนินงาน เพื่อใหสอดคลองไปกับเปาหมายขององคกร ดังนั้นการวิเคราะหสาเหตุจากปจจัยภายใน
องคกรวา องคกรประกอบสวนไหนท่ีทําใหเกิดปญหาเพื่อจะสามารถแกไขไดอยางตรงจุดไดตอไป 
 
 
3.1  การวิเคราะหปญหา โดยแผนภูมิกางปลา (Fish-Bone Diagram) 

การวิเคราะหปญหาภายในองคกรโดยใชแผนภูมิกางปลาน้ัน สามารถคนหาไดถึงสาเหตุ
ของปญหาท่ีเกิดข้ึนท่ีเราอาจคาดคะเนไดนั้น อาจจะมีหลายปจจัยท่ีเกี่ยวของ วิธีการคนหาที่ดีที่สุดคือ
การระดมแนวคิดจากกลุมแผนกท่ีเกี่ยวของในการปฏิบัติงานจริง เพื่อวิเคราะหสาเหตุที่เกิดข้ึน ณ จุดนั้น 
โดยปญหามีไดทั้งสาเหตุหลัก สาเหตุรอง หรือสาเหตุยอยรองลงมา ที่ทําใหเกิดปญหาที่ตองแกไข 
ซ่ึงการวิเคราะหโดยใชแผนภูมิกางปลาเชนนี้จะทําใหสามารถคนหาปจจัยหลายสาเหตุที่มีผลกระทบ 
และรวบรวมทําการแจกแจงไว เพื่อสามารถหาวิธีแกปญหาไดอยางตรงจุดท่ีสุด หรือเคร่ืองมือท่ีเหมาะสม
ในการแกปญหาท่ีพบ   
 

 
ภาพท่ี 3.2 โครงสรางและองคประกอบของแผนภูมกิางปลา (Fish-Bone Diagram) 
ที่มา: http://www.prachasan.com/mindmapknowledge/fishbonemm.htm  
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จากภาพท่ี 3.2 จะเห็นวา แผนภูมิกางปลาประกอบดวยสวนตางๆ ดังตอไปนี ้
1. สวนหวัปลา แสดงถึงสวนของปญหา หรือผลลัพธที่เกิดข้ึน 
2. สวนกางปลา แสดงถึงสวนของสาเหตุของปญหา ซ่ึงสามารถแยกยอยสวนประกอบ

ออกได ดังนี้ 
 ปจจัย (Factors) ที่จะสงผลกระทบตอปญหา (ตําแหนงหวัปลา) 
 สาเหตุหลัก 
 สาเหตุรอง (และสามารถมีสาเหตุยอยๆ ลงมาไดอีก) 

 
 
3.2  การวิเคราะหปญหา โดยแผนภูมิกางปลา ของบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรส 

ในกรณีการวิเคราะหปญหาโดยใชแผนภูมิกางปลานี้ ผูวิจัยทําการสัมภาษณพนักงานของ
ดีเอชแอล เอ็กเพรส ที่ทําหนาท่ีปฏิบัติงานจริงในแตละฝายที่เกี่ยวของ และประกอบกับทําการศึกษา 
วิเคราะหขอมูลจากรายงานจริง พบวาปญหาที่ทําใหเกิดปญหาระหวางการปฏิบัติงานซ่ึงสงผลตอ
การขยายโครงการ และสรางฐานลูกคาใหมไมเปนไปตามเปาหมายท่ีดีเอชแอล เอ็กเพรสคาดหวังไว
นั้น สามารถเกิดไดจากกระบวนการทํางานภายในท่ีมาจากหลายสาเหตุดวยกัน โดยในการวิเคราะห
เพื่อรวบรวมและแจกแจงสาเหตุที่หลากหลายท้ังหมดของปญหา และหาสาเหตุหลักท่ีแทจริงนั้น จึง
ไดทําการวิเคราะห และระบุสาเหตุอยางชัดเจนโดยการใชแผนภูมิกางปลา (Fish-Bone Diagram) ดังนี้ 
 

 
ภาพท่ี 3.3 แสดงแผนภูมกิางปลาของปญหาภายในองคกรของบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรส 
 

จากภาพท่ี 3.3 การวิเคราะหแผนภูมิกางปลา พบวาปญหาท่ีองคกรกําลังตระหนัก และ
ตองรีบดําเนินการแกไขนั้น คือปญหาภายในองคกรเองที่สงผลกระทบตอข้ันตอนการปฏิบัติงาน และ
ทําใหเกิดคาใชจายเพื่อแกปญหา รวมไปถึงทําใหลูกคาไมเช่ือม่ันในคุณภาพการบริการของบริษัท ซ่ึงมี
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โอกาสสงผลกระทบตอยอดใชบริการ และการเพิ่มฐานลูกคาในอนาคต ซ่ึงเม่ือทําการวิเคราะหจาก
การศึกษาขอมูลโดยอางอิงจากรายงานปญหาท่ีถูกรวบรวมไวของป 2560 และสัมภาษณพนักงานฝายท่ี
เกี่ยวของจะเจอสาเหตุหลายปจจยัท่ีองคกรดีเอชแอล เอ็กเพรสจําเปนตองระมัดระวัง และหาวิธีแกไข 
โดยมีท้ังหมด 4 สาเหตุหลักดวยกัน 

1. สาเหตุท่ี 1 คือ การดําเนินงาน การประสานงานภายในองคกรโดยในแผนกเดียวกัน
หรือตางแผนกแตเกี่ยวของกัน ซ่ึงท้ังหมดนี้เปนสวนสําคัญท่ีจะใชในการดําเนินงาน การคิดกลยุทธ 
และการออกแบข้ันตอนการปฏิบัติงาน รวมถึงการใหบริการไดอยางเหมาะสม และมีประสิทธิภาพ 
เพื่อใหไดความเช่ือม่ันจากลูกคา และเปนการสรางรากฐานของโครงการนี้ โดยแบงเปนสาเหตุรอง 2 
สาเหตุดวยกัน คือ 

 สาเหตุท่ี 1.1 การประสานงานมีความลาชาท้ังภายในแผนกเดียวกัน และแผนกท่ี
เกี่ยวของ โดยต้ังแตข้ันตอนการแจงรับงานท่ีลูกคาติดตอเขามาท่ีแผนกสัมพันธ นอกจากจะตองบันทึก
ขอมูลเขาระบบแลว จะตองมีการแจงทางอีเมลล ซ่ึงเปนการทํางานซํ้าซอม และบอยคร้ังท่ีลูกคาแจงรับ
พัสดุคร้ังหนึ่งหลายช้ิน ทําใหการบันทึกขอมูลและสงอีเมลลไมสามารถทําไดพรอมกันในทันที และ
ถาลูกคามีการติดตอเขามาเพ่ือทําการเปล่ียนแปลงขอมูล จะทําใหขอมูลไมตรงกันและไมสามารถหา
บันทึกไดเพราะเจาหนาท่ีท่ีรับเร่ืองคนแรกยังไมไดแจงเร่ืองไป และแนนอนผลกระทบน้ีก็จะกระทบ
ไปยังแผนกท่ีเกี่ยวของหากการแจงขอมูลไมตรงกัน ทําใหเสียเวลาในการช้ีแจงขอมูลท่ีถูกตองหรือ
ลูกคามีการติดตอเขามาเพื่อทําการเปล่ียนแปลงขอมูลกอนเจาหนาท่ีแผนกปฏิบัติการณเขารับงาน ขอมูล
ไมมีระบบกลางท่ีใชในการส่ือสารและดึงขอมูล ทําใหขอมูลไมสามารถสงตอไดทันที การรับงานจะ
ติดขัดเพราะตองทําการติดตอกลับมาทางเจาหนาท่ีแผนกสัมพันธเพื่อยืนยันขอมูล 

 สาเหตุท่ี 1.2 ตามท่ีกลาวมาในสาเหตุท่ี 1.1 ซ่ึงสงผลใหเกิดความผิดพลาดในการรับ
พัสดุของลูกคา หรือขอมูลที่ไมสามารถแจงไดในทันที ทําใหสงผลถึงข้ันตอนการปฏิบัติงาน ทุกแผนก
ตองชวยกันทําการประสานงานเพ่ือแกไข แตข้ันตอนในการแกไขนั้นมีหลายข้ันตอน ไมวาจะเปน
การแกไขเอกสารท่ีตองทําการแจงแผนกท่ีเกี่ยวของเพื่อใสขอมูลเขาระบบ หรือการเขารับงานโดยใช
ผูวาจางชวย ยอมอาศัยข้ันตอน และใชเวลาไมนอย ในระหวางนี้ลูกคาก็จําเปนตองรอการตอบกลับจาก
ทางแผนกลูกคาสัมพันธซ่ึงพัสดุประเภทชีวการแพทยเปนพัสดุท่ีมีความออนไหวตอชวงเวลา หรือ
ระยะเวลาท่ีนานข้ึน สงผลใหคุณภาพของเช้ือท่ีเก็บแบบควบคุมอุณหภูมิ หรือแบบไมตองควบคุม
อุณหภูมิเส่ือมสภาพลง นอกจากจะกระทบตอลูกคาแลว ยังกระทบตอคนไขเจาของเช้ือท่ีอาจจะตอง
เก็บตัวอยางเช้ือใหมดวย ความลาชานี้ทําใหประสิทธิภาพ และความสมบูรณของกลยุทธทางการบริการ
ตางๆ ท่ีตองการส่ือออกไปถึงลูกคาลดลงอีกดวย 
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2. สาเหตุท่ี 2 คือ พนักงาน บุคลากรภายในฝายถือวามีความสําคัญมากท่ีจะเปนตัวชวย
ผลักดันใหแผนการปฏิบัติงานที่องคกรต้ังไวประสบความสําเร็จ โดยการแกปญหาท่ีจะชวยทําใหลูกคา
มีความม่ันใจในแบรนดของดีเอชแอล เอ็กเพรสมากยิ่งข้ึนนั้น ตัวของพนักงานทุกคนและทีมงานตอง
ใหความสําคัญ และรวมคิดแกปญหาเพ่ือใหเกิดกลยุทธท่ีสรางสรรคในการแกไขปญหานี้ตอไป ซ่ึงแบง 
เปนสาเหตุรอง 2 สาเหตุดวยกัน คือ 

 สาเหตุท่ี 2.1 พนักงานขาดความเขาใจในระบบงานของแผนกท่ีเกี่ยวของ ทําใหสนใจ 
เพียงแคในสวนงานของแผนกโดยไมคํานึงวาหากทําไปแบบนี้ จะมีผลกระทบตอแผนกอ่ืนอยางไร 
และไมรูวาการแทรกขอมูลเขาไประหวางการดํานินงานจะมีผลอยางไร ตองใหความสําคัญในข้ันตอน
ไหน และ ท้ังการไมเห็นความสําคัญของสภาวการณท่ีเกิดข้ึน ไมมีการนัดประชุมรวมกันในตางแผนก
เพื่อวางแผนงาน และดําเนินการแกไข เปนตน 

 สาเหตุท่ี 2.2 พนักงานแตละแผนก โดยเฉพาะแผนกท่ีตองพูดคุย หรือพบปะลูกคา
โดยตรงไมทราบวิธีการแกไข และปรับสถานการณท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรมของลูกคาท่ีมีการขอโอนออน 
หรือละเมิดกฎ หรือปจจัยภายนอกท่ีเขามากระทบกับการดําเนินงานขององคกร โดยการขาดแผนการ
ดําเนินงาน เกิดไดหลายสาเหตุยอยลงมา นอกจากจะทําใหข้ันตอนการดําเนินงานติดขัดแลว ยังทําให
ลูกคาเกิดความเคยชินท่ีจะรองขอกรณีพิเศษเสมอ 

3. สาเหตุท่ี 3 คือ ทรัพยากร และงบประมาณภายในองคกรมีปริมาณท่ีจํากัด เนื่องจาก
ทรัพยากรภายในองคกรไมวาจะเปนระบบ บุลคล หรือทรัพยากรอื่นๆ นับวาเปนส่ิงจําเปนท่ีคอยชวย
สนับสนุนการดําเนนิการของท้ังองคกร อยางเชนขอมูลอดตีในการใชจายสําหรับการแกปญหา งบประมาณ 
สํารองของบริษัท เทคโนโลยีดานไอทีท่ีจะเขามาชวยสนับสนุน เปนตน ซ่ึงแบงเปนสาเหตุรอง 2 สาเหตุ
ดวยกัน คือ 

 สาเหตุท่ี 3.1 งบประมาณขององคกรท่ีมีจํากัดและรายไดของโครงการนี้ไมไดมีสูง
พอจะจูงใจใหทําการพัฒนา เนื่องจากรายไดของโครงการนี้ เจาของบัญชีสมาชิกคือผูรับปลายทางท่ี
ตางประเทศ สวนแบงผลประกอบการท่ีแบงมายังประเทศไทยข้ึนเปนอัตราสวน 30 : 70 ซ่ึงรายไดนั้น
นอยมาก โดยยังไมรวมการหักคาใชจายเพื่อแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนจากข้ันตอนการทํางาน ซ่ึงการออกแบบ
แนวทางการดําเนินการ หรือการแกปญหาไมวาจะเปนดานการบริการหรือการพัฒนาในดานเทคโนโลยี
ตองพิจารณาจากงบประมาณสํารองประกอบควบคูกันไปวามีปริมาณเพียงพอแคไหน ท่ีจะสามารถ
เขามาชวยสนบัสนุนกลยุทธท่ีมีการเสนอมา ซ่ึงถาการท่ีงบประมาณมีจํากัดยอมมีผลตอการพัฒนา และ
สงผลกระทบไปยังลูกคาเชนกัน 

 สาเหตุท่ี 3.2 ทรัพยากรดานเทคโนโลยี สารสนเทศไมวาจะเปนระบบ บุคลากร หรือ 
องคความรูมีไมเพียงพอตอการสนับสนุนกลยุทธ สวนนี้เปนสวนท่ีสําคัญท่ีสามารถออกแบบ หรือ
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วิเคราะหระบบ เนื่องจากดีเอชแอล เอ็กเพรสมีการลงทุนดานระบบเปนงบประมาณกอนใหญ ทําให
การพัฒนาระบบ หรือเพ่ิมฟงกชันจะตองมีคาใชจายตามมา และบุคลากรท่ีเขาใจระบบอยางถองแทมี
จํากัด ทาใหการเพิ่มศักยภาพการทางานของทั้งองคกรยังไมมีประสิทธิภาพท่ีมากพอ 

4. สาเหตุท่ี 4 ซ่ึงเปนสาเหตุสุดทาย คือ การออกแบบระบบเพื่อปฏิบัติงานสําหรับผูท่ี
เกี่ยวของ ท้ังแผนกท่ีเกี่ยวของภายในองคกร และลูกคา สาเหตุนี้นับไดวาเปนสาเหตุหลักที่มีความสําคัญ
มาก และหลายองคกรก็ตางประสบปญหาดวยสาเหตุนี้เหมือนกัน เนื่องจากวา การออกแบบระบบนั้น 
องคกรตองศึกษาพฤติกรรมลูกคาและเลือกการวางระบบไดถูกจุดหรือไม ลูกคาใหความรวมมือมาก
นอยแคไหนในชวงริเร่ิม ซ่ึงข้ันตอนนี้เองท่ีองคกรตองใหความสําคัญเพื่อปรับปรุงและแกไขกระบวนการ 
ทํางานของระบบเพ่ือเพ่ิงความสะดวกใหแกลูกคา และลดปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางการดําเนินการโดย
แบงเปน 2 สาเหตุดวยกัน คือ 

 สาเหตุท่ี 4.1 การตกลงเง่ือนไขระหวางองคกรกับลูกคา รวมถึงขอมูลสําคัญของพัสดุ 
ซ่ึงลูกคาสวนใหญไมทราบ และไมรับรูความสําคัญ รวมถึงเลือกจะไมรับการเปล่ียนแปลงท่ีเกี่ยวของ
ในดานเทคโนโลยี เพราะรูสึกวาจะตองมีความยุงยาก และใชงานลําบาก จึงไมใหทางเลือกใหดานของ
การใหขอมูลเพื่อทําการวิเคราะหและหาระบบที่เหมาะสมกับพัสดุประเภทชีวการแพทย ถึงแมทาง
องคกรจะพยายามใหขอมูล หรือโนมนาวก็ตาม ลูกคายังเลือกท่ีจะใชเปนรูปแบบเอกสาร ไมใชระบบ 

 สาเหตุท่ี 4.2 เนื่องจากไมมีการประชุมรวมกันของแตละแผนก การแกปญหาจึงเปน
การแกเฉพาะจุด และพัฒนาระบบเพียงแคในแผนกเทานั้น แตเนื่องจากไมมีฐานขอมูลรวมท่ีทุกแผนก
จะสามารถเขาถึงขอมูลได การสงตอขอมูลไปยังแผนกอ่ืนจึงเปนการรวมรวมเอง โดยไมมีระบบรองรับ 
โดยตองอาศัยขอมูลดิบถึง 85% ซ่ึงถือวาเยอะมาก งายท่ีจะเกิดขอผิดพลาด และสงผลกระทบถึงลูกคา
ท้ังนี้ในการวางระบบเพื่อแกปญหา ก็ยังติดขอจํากัดทางการดานการพัฒนาเทคโนโลยี สารสนเทศซ่ึง
สาเหตุเกิดจากงบประมาณบริษัท และนโยบายของบริษัทท่ีมีการระบุไวอยางชัดเจน จึงไมสามารถเพิ่ม
ลูกเลนทางระบบไปไดมากกวานี้นั่นเอง 

จากสาเหตุหลัก และสาเหตุยอยท้ังหมดจะเห็นไดวา ตนเหตุและข้ันตอนการทํางานภายใน
องคกรท้ังหมดลวนเปนสาเหตุท่ีมีความเกี่ยวเนื่องกัน และทําใหเกิดผลลัพธในดานของปญหาท่ีเกิดข้ึน
ระหวางข้ันตอนการทํางาน และเกี่ยวเนื่องไปถึงการพัฒนาโครงการดานพัสดุชีวการแพทยท่ีติดขัด และ
ความเปนไปไดท่ีจะการขยายฐานลูกคาในอนาคตที่ลดลงไป เพียงแตวาสาเหตุอันไหนที่จะเปน
สาเหตุหลักท่ีสงผลกระทบโดยตรง และสาเหตุไหนท่ีไมไดเปนปญหา พรอมท้ังยังชวยผลักดันเสริมแรง 
ใหสามารถสงเสริม และแกไขปญหาไปพรอมกันไดในท่ีสุด 
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บทที่ 4 

การกําหนดกลยุทธ และการแกไขปญหา 

 
 

จากการวิเคราะหถึงปจจัยสาเหตุหลัก และสาเหตุยอยของปญหาในบทที่ 3 นั้นทําให
คนพบวาสาเหตุท่ีเปนไปไดของการดําเนินงานภายในองคกรท่ีจะทําเปนตนเหตุของการเกิดปญหาไดนั้น 
พบวามีหลากหลายสาเหตุท่ีแตกตางกันไป ซ่ึงจากการเขาไปวิเคราะห ประเมิน เก็บขอมูล และสัมภาษณ
แผนกท่ีมีสวนเกี่ยวของในข้ันตอนการปฏิบัติงานนี้ ทําใหทราบถึงระดับความรุนแรงของสาเหตุท่ีทํา
ใหเกิดผลกระทบท่ีทําใหเปนเหตุใหเกิดปญหาท่ีไดกลาวมาขางตน ดังนี้ 

 
ตารางท่ี 4.1 แสดงระดับคาเฉล่ียของความรุนแรงจากสาเหตุ โดยอางอิงจากการสัมภาษณผูท่ีเกี่ยวของ 

ในการดําเนินงานของโครงการหลัก 

 
ระดับ 

1 2 3 4 5 
การดําเนนิงาน/ ประสานงาน      
การประสานของแตละฝายไมเกื้อหนนุกัน  X    
ขอมูลในการดาํเนินการเกิดการเปล่ียนแปลงโดยไมไดรับการแจง    X  
พนักงาน      
ขาดแผนการดาํเนินงาน  X    
พนักงานทํางานซํ้าซอน  X    
ทรัพยากร / งบประมาณขององคกร      
จํานวนพนกังานมีไมเพยีงพอ  X    
ทรัพยากรดานไอที มีจํากัด    X  
ขอมูลวิเคราะหพฤติกรรมลูกคามีไมเพยีงพอ    X  
การออกแบบระบบและนําเสนอไปยังผูท่ีเกีย่วของ      
ออกแบบระบบท่ีตรงตามความตองการของโครงการไดแตไมทํา     X 
ออกแบบระบบท่ีตรงตามความตองการของโครงการไดแตไมนําเสนอลูกคา    X  
ระบบมีความซับซอนและตองใชรวมกับหลายๆแผนก   X   
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จากตารางท่ี 4.1 การประเมินถึงสาเหตุของปญหาโดยการสอบถามจากผูท่ีเกี่ยวของกับ
โครงการนี้เปนผูประเมินนั้น ไดพบวาสาเหตุหลักท่ีมีระดับความรุนแรงคาเฉล่ียรวมเปนอันดับหนึ่ง 
คือออกแบบระบบที่ตรงตามความตองการของโปรเจคไดแตไมทํา ซ่ึงแทจริงแลว ท่ีมาของสาเหตุนี้
เกิดไดจากหลายปจจัย ท้ังงบประมาณท่ีมีจํากัด รายไดของโครงการมีไมมากพอจะเปนแรงจูงใจให
ทําการพัฒนาระบบและออกแบบใหเขากับโครงการ หรือทรัพยากรบุคคลท่ีมีจํากัด รวมถึงความซับซอน
ของข้ันตอนท่ีจะตองใชหลายฝายเพ่ือชวยกันออกแบบตัวระบบ ซ่ึงทําใหไดขอสรุปแลววา สาเหตุท่ี
แทจริงท่ีทําใหเกิดปญหาในระหวางการปฏิบัติงาน และเกิดคาใชจายจํานวนมากเพื่อแกไขปญหา รวมถึง
การขยายโครงการและหาฐานลูกคาใหมไมเปนไปในทิศทางท่ีวางแผนไวคือ องคกรไมมีระบบ Centralized 
Data Base ท่ีเช่ือมระหวางขอมูลภายใน และขอมูลท่ีลูกคาทําการเปล่ียนแปลงนั่นเอง 

กลยุทธ คือ การหาวิธีดําเนินการในทางใดทางหนึ่งเพื่อใหองคกรสามารถจัดการและ
บรรลุถึงเปาหมายท่ีวางไว  กลยุทธจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือองคกรรูวา ตําแหนง ณ ปจจุบันท่ีองคกรอยู 
โดยอาศัยขอมูลจากการวิเคราะหโดยอาศัยหลักการวิเคราะหพื้นฐาน พิจารณาจากขอมูล หาจุดแข็ง 
จุดออนท่ีไดจากการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในขององคกร ดูโอกาสและอุปสรรคท่ีสามารถเกิดข้ึน
จากสภาพแวดลอมภายนอก และตามการเปล่ียนแปลงของสังคมและทิศทางของอุตสาหกรรมใหได 
องคกรตองจัดการวางทิศทางท่ีตองการจะบรรลุใหถึงจุดหมายอยางไรนั้นใหได เม่ือองคกรทราบถึง
เปาหมายและจุดของตนเองท่ีอยูในอุตสาหกรรมอยางแนชัดแลว จะทําใหองคกรสามารถกําหนดกล
ยุทธ เพื่อความไดเปรียบทางการแขงขัน และสามารถดําเนินงานเพ่ือใหไดประสิทธิภาพ ลดปญหาท่ี
จะเกิดข้ึน และตอบสนองความคาดหวังของลูกคาไดอยางดีท่ีสุด 

Leonard Sherman ผูเขียนหนังสือ If You’re in a Dogfight, Become a Cat: Strategies 
for Long-Term Growth ท่ีตีพิมพโดย Columbia University Press, 2017 ไดใหขอสรุปจากหนังสือไววา 
“จากการพัฒนาแนวคิดสําคัญๆ ดานกลยุทธธุรกิจในระยะ 40 ปท่ีผานมา ชวยใหมองเห็นวา กลยุทธ
ท่ีจะขับเคล่ือนใหธุรกิจเติบโตอยางมีกําไรไดยาวนาน คือ การมีนวัตกรรมท่ีตอเนื่อง การสรางความ
แตกตางของสินคาท่ีผูบริโภคใหคุณคา และการระดมสรรพกําลังตางๆ ขององคกร เพ่ือบรรลุเปาหมาย
บริษัท”  

“ในโลกของการแขงขันคนท่ีแข็งแกรงกวาเทานั้นท่ีจะสามารถเก็บเกี่ยวผลตอบแทนจาก
ความสามารถในการใชจายของผูบริโภค โดยเฉพาะอยางยิ่งในการทําธุรกิจปจจุบัน เทคโนโลยีมีสวน
สําคัญอยางยิ่งในการชวยใหธุรกิจสามารถสรางความแปลกใหมในการผลิตสินคา และการใหบริการ 
ทําใหสินคาหรือบริการของธุรกิจตรงกับความตองการ หรือกระตุนใหเกิดความตองการซ้ือจากผูบริโภค
ไดอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน ดังนั้น เร่ืองของการบริหารจัดการเทคโนโลยี จึงเร่ิมเขามามีความสําคัญ 
โดยเปนกุญแจสําคัญประการหนึ่งในกลยุทธการบริหารจัดการธุรกิจ”  เรวัต ตันตยานนท 
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และการท่ีองคกรสามารถคนพบสาเหตุท่ีแทจริงของปญหาไดแลว ในข้ันตอนของการ
วางแผนแกไขปญหาท่ีจะเกิดข้ึนนั้น กลยุทธตางๆ จะถูกเลือกวามีกลยุทธอะไรบางท่ีสามารถแกไขปญหา
จากสาเหตุท่ีเกิดนี้ได ซ่ึงกลยุทธท้ังหมดนี้ สามารถแบงไดเปน 3 ระดับดวยกัน คือ ระดับองคกร ระดับ
ธุรกิจ และระดับปฏิบัติการ 
 

 
ภาพท่ี 4.1 แสดงระดับกลยุทธของภาพรวมองคกร ท้ังในระดับองคกรระดับธุรกิจ และระดับปฏิบัตกิาร 
ท่ีมา: เอกสารประกอบการสอนวิชา Corporate Advantage and Strategy 
 
 
4.1  กลยุทธระดับองคกร (Corporate Strategy)  

เปนการคิด วางแผน และตัดสินใจในการกาหนดทิศทางรูปแบบการดําเนินงานในอนาคต 
เพื่อความอยูรอด ความไดเปรียบทางการแขงขัน และเจริญเติบโตเพ่ือไปสูเปาหมายที่องคกรตองการ 
โดยองคกรตองรูสถานการณของตนเอง วาควรตองดาเนินการอยางไร และเลือกกลยุทธที่ใชใหได
อยางเหมาะสม โดยกลยุทธระดับองคกร แยกไดเปน 3 ประเภทดังนี้ 

 
4.1.1  กลยุทธมุงเนนการเจริญเติบโต (Growth Strategy)  
ทุกองคกรไมวาจะอุตสาหกรรมไหนจะเลือกใชกลยุทธนี้ก็ตอเมื่อตองการขยายตลาด 

เพิ่มยอดขายหรือรายได ตองการเพิ่มพื้นท่ีสวนแบงทางการตลาดในอุตสาหกรรมโดยใชทรัพยากรของ

กลยุทธระดับองคกร

(Corporate-Level Strategy)

กลยุทธระดับธุรกิจ

(Business -Level Strategy)

กลยุทธระดับปฏิบัติการ

(Functional - Level Strategy)
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องคกรท่ีอยู และดึงความสามารถท่ีมีในการขับเคล่ือนธุรกิจใหเจริญเติบโตได โดยกลยุทธการเติบโต
สามารถแบงออกไดเปน 

4.1.1.1 การเติบโตแบบเขมขน แบงเปน การเจาะตลาด การพัฒนาผลิตภัณฑ 
การพัฒนาตลาดใหม 

 
ตารางท่ี 4.2 แสดงกลยุทธมุงเนนการเติบโต ดวย Ansoff’s Growth Matrix โดยแสดงความสัมพันธ 

จากปจจัยทางตลาด (Market) และ ปจจัยทางผลิตภัณฑ (Product) 

 
ตลาดปจจุบัน 

Current Mark 
ตลาดใหม 

New Market 
ผลิตภัณฑหรือบริการปจจุบัน  
Current Product & Service  

กลยุทธการเจาะตลาด  
(Market Penetration)  

กลยุทธการพฒันาตลาด  
(Market Development)  

ผลิตภัณฑหรือบริการใหม  
New Product & Service  

กลยุทธการพฒันาผลิตภัณฑ  
(Product Development)  

กลยุทธการเขาสูอุตสาหกรรม
ใหม หรือขยายสูภายนอก  
(Diversification)  

ท่ีมา: http://www.norththonburi.com 
 
4.1.1.2 การเติบโตแบบรวมตัว โดยจะแบงเปน การเติบโตแนวดิ่งและ

การเติบโตแนวนอน 
4.1.1.3 การกระจายธุรกิจ โดยจะแบงเปน การกระจายแบบสัมพันธกับ

ธุรกิจเดิมขององคกร และการกระจายแบบไมสัมพันธกับธุรกิจเดิมขององคกร 
 

4.1.2  กลยุทธการรักษาเสถียรภาพ (Stability Strategy) 
กลยุทธการรักษาเสถียรภาพ หรือท่ีมีการเรียกอีกอยางหนึ่งวา กลยุทธการอยูคงท่ี ซ่ึงกล

ยุทธนี้เปนการเนนแนวทางการดําเนินงานท่ีปฏิบัติในลักษณะเดิม จะไมมีการขยายตัวของตลาดมากนัก 
มีการเติบโตในภาคอุตสาหกรรมนอย โดยการเลือกใชกลยุทธนี้เปนการที่องคกรรักษาสถานภาพ
ความสามารถ และทางการแขงขันไวในระดับท่ีคงท่ี  

 
4.1.3  กลยุทธการตัดทอน (Retrenchment Strategy) 
เปนกลยุทธที่จะถูกนํามาใชเมื่อองคกรเริ่มมีปญหาทั้งทางดานยอดขายหรือกําไร 

ผลประกอบการที่ไดไมเปนไปตามเปาท่ีตั้งไว สถานะการเงินอยูในระดับตํ่า สภาพแขงขันในตลาด
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อุตสาหกรรมตกตํ่าลงอยางเห็นไดชัด ซ่ึงทําใหเกิดสภาวะกดดันจากท้ังสภาพแวดลอมภายใน และ
สภาพแวดลอมภายนอก ทําใหสถานการณขององคกรอยูในจุดท่ีตองมีการเปล่ียนแปลงเพื่อใหองคกร 
สามารถอยูรอดในอุตสาหกรรมไดในอนาคต 

จากการวิเคราะหสภาพแวดลอมของบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรส ท้ังจากปจจัยภายนอก
องคกร ปจจัยภายในองคกรและการพิจารณาจาก SWOT นั้น จะเห็นวาในตลาดอุตสาหกรรมการขนสง
พัสดุประเภทชีวการแพทย ดีเอชแอลเอ็กเพรสถือเปนผูนําตลาด แตก็ยังสามารถพัฒนาไดอีก ประกอบ 
กับแนวโนมในอนาคตท่ีพัสดุประเภทนี้มีโอกาสเพิ่มข้ึน และสามารถสรางฐานลูกคาใหมไดอีกเปน
จํานวนมาก และลูกคาเดิมก็มีความเช่ือม่ันในบริษัทสูงดวยมาตรฐานและทีมงานท่ีมีคุณภาพระดับสูง 
ซ่ึงผูวิจัยเล็งเห็นแลววา กลยุทธท่ีเหมาะสมที่จะนํามาใชระดับองคกรของโครงการพัสดุประเภท
ชีวการแพทยนี้คือ กลยุทธท่ีมุงเนนการเจริญเติบโต (Growth Strategy) โดยเปนการมุงเปาหมายหลัก
คือเพ่ือแกปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางปฏิบัติงาน และขยายฐานลูกคาใหมากข้ึนไปควบคูกัน ซ่ึงกลยุทธนี้
สามารถเพ่ิมกําไรของบริษัทไดในอนาคต โดยการนํากลยทุธการเติบโตแบบเขมขน (Intensive Growth) 
มาใช ซ่ึงกลยุทธนี้จะทําใหสามารถเพ่ิมการขยายตัวขององคกร สรางประสิทธิภาพในการทํางานและ
สงผลใหเกิดการเติบโตอยางยั่งยืนอยางท่ีองคกรไดคาดหวังไว 

จากการศึกษากลยุทธท่ีเหมาะสมสําหรับองคกรและโครงการคือ กลยุทธการเติบโตแบบ
เขมขน (Intensive Growth) ดังนี้ 

กลยุทธการพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) โดยจะเปนการริเร่ิมการวางแผน 
การนําระบบ รวมถึงเอกสารอิเลคทรอนิคมาใชแทนเอกสารแบบพิมพ โดยการวางระบบนี้จะแบงออก 
เปนสองสวนคือ 

 ระบบภายในองคกร โดยมี Centralized Data Base System ที่ทุกแผนกที่เกี่ยวของ 
โดยเฉพาะแผนกลูกคาสัมพันธ แผนกปฏิบัติการณ และผูจัดการโปรแกรม สามารถเขาถึงขอมูลได 
โดยผูท่ีมีอํานาจเปล่ียนแปลงขอมูลนั้นจะตองไดรับอนุญาตกอน และการเปล่ียนแปลงนี้จะตองสามารถ
ทําใหผูท่ีเกี่ยวของรับรูวาระบบกําลังมีการเปล่ียงแปลงอยู และแจงเตือนปญหาท่ีเกิดข้ึนไดอยางทันที 
ขอมูลในระบบสามารถดึงออกมาเพ่ือประกอบรายงาน และมีการบันทึกพัสดุท่ีเกิดปญหา โดยมีการ
ระบุข้ันตอนการแกไขและหัวหนางานตองแจงรับทราบปญหาผานระบบ 

 ระบบสําหรับลูกคา โดยจะมีการแยกลูกคาแตละแผนก แตละโรงพยาบาล และขอมูล 
หลักที่ตองระบุคือท่ีอยูผูรักปลายทาง เลขบัญชีสมาชิก เลขกําหนดของพัสดุ (Protocol Number) จํานวน
น้ําแข็งแหง น้ําหนัก และเลขกํากับพัสดุ โดยระบบท่ีติดต้ังนี้ จะเช่ือมตอมายังระบบภายในองคกร ทําให
สมารถรับรูไดทันทีวามีพัสดุไหนท่ีมีการเปล่ียนแปลง โดยลูกคาจะตองมีรหัสผานในการเขามาแกไข 
ระบบจะตองทําการบันทึกวามีการแกไขไปเม่ือวันและเวลาใด 
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4.2  กลยุทธระดับธุรกิจ (Business Strategy)  
กลยุทธระดับธุรกิจ คือการนําความสามารถ และทรัพยากรภายในองคกรท่ีมีอยูมาสราง

คุณคาและกําหนดกลยุทธ เพื่อวางแนวทางกิจกรรมท่ีจะเกิดข้ึนภายในองคกร และสรางความไดเปรียบ
ทางการแขงขันในอุตสาหกรรม เพื่อใหองคกรประสบความสําเร็จตามท่ีวางไว โดยกลยุทธนี้สามารถ
พิจารณากลุมเปาหมายหลัก และกําหนดกลยุทธการแขงขันได 4 ประเภท ดังนี้ 

1. กลยุทธการเปนผูนําดานตนทุน (Cost Leadership) 
2. กลยุทธการสรางความแตกตาง (Differentiation) 
3. กลยุทธการเปนผูนําดานตนทุนสาหรับ ตลาดเฉพาะกลุม (Cost Focus) 
4. กลยุทธการสรางความแตกตาง สําหรับตลาดเฉพาะกลุม (Differentiation Focus) 

 
ตารางท่ี 4.3 แสดงกลยุทธเพื่อความไดเปรียบทางการแขงขันขององคกร 

 ตนทุนต่ํา (Low Cost) ความแตกตาง (Differentiation)
ตลาดขนาดใหญ  
(Broad Market)  

การเปนผูนําดานตนทุน 
(Cost Leadership)  

การสรางความแตกตาง  
(Differentiation)  

ตลาดเฉพาะกลุม  
(Niche Market)  

มุงเนนการเปนผูนําดานตนทุน 
สําหรับตลาดเฉพาะกลุม (Cost Focus)  

มุงเนนการสรางความแตกตาง  
สําหรับตลาดเฉพาะกลุม  
(Differentiation Focus)  

ท่ีมา: https://www.slideshare.net/kingkongzaa/strategy-and-competitive-advantage-ch6  
 

จากที่กลาวมาขางตนเกี่ยวกับการกําหนดกลยุทธระดับองคกรของบริษัทดีเอชแอล 
เอ็กเพรสนั้น จะเช่ือมโยงมาถึงการกําหนดกลยุทธในระดับธุรกิจท่ีจําเปนจะตองตองคํานึงถึงสถานการณ
ในปจจุบันขององคกร และสถานการณของคูแขงที่อยูในอุตสาหกรรม รวมถึงแนวโนมของผูเลน
หนาใหมจากภายนอกเพื่อความไดเปรียบทางการแขงขัน กลยุทธระดับธุรกิจท่ีเหมาะสมกับทางดี
เอชแอล เอ็กเพรสในการนํามาใชนั้นคือ Cost Focus โดยถานําขอมูลจากการวิเคราะห SWOT จะพบวา 
ดีเอชแอล เอ็กเพรสมีความไดเปรียบเพราะระบบเปนระบบท่ีเขียนโดยทางองคกรเอง ดังนั้น การเพ่ิม
ฟงคช่ันหรือปรับเปล่ียนจะใหงบประมาณไมสูงหากเทียบกับการเขียนระบบใหมเลย และการพัฒนา
ระบบนี้ เดิมทีองคกรมีความพรอมในการพัฒนาข้ันตอนการทํางานอยูตลอดเวลา และมีการออกแบบ
ระบบใหมท่ีทําใหสามารถรองรบการทํางานจากท้ังภายในองคกรและภายนอกองคกร จึงทําใหองคกร
มีการพัฒนาท้ังในดานการบริการ การดําเนินงาน และตัวบุคคลากรขององคกรเอง โดยในการเร่ิมตน
จากเร่ิมจากการที่องคกรมีจุดมุงหมายเพื่อใหการบริการเปนท่ีพอใจ และการปฏิบัติงานภายในองคกร
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ไหลล่ืน ไมติดขัด ดังนั้นการออกแบบระบบที่สามารถรองรับทุกกระบวนการทํางานของทุกแผนกได 
และสามารถเช่ือมขอมูลท่ีลูกคาทําการเปล่ียนแปลงไดแบบทันที ในงบประมาณท่ีต่ํากวาคูแขงมากเพราะ
การลงทุนระบบกอนใหญไดทําไปแลว โดยคํานึงถึงรูปแบบ และความตองการของลูกคาเปนหลักและ
เช่ือมกับความตองการของคนในองคกร เพื่อสรางความสะดวกและลดข้ันตอนการทํางานลง ซ่ึงนอกจาก
จะสรางความแตกตางและเปนผูนําดานนวัตกรรมการขนสงแลว ยังสรางความสะดวกสบายใหแก
ลูกคาเพราะเพียงติดต้ังเคร่ืองมือ และเช่ือมกับคอมพิวเตอรของลูกคา เอกสารกํากับก็สามารถสรางได 
ไมจําเปนตองรอเอกสารระบุเลขกํากับพัสดุรุนเกาแบบเขียนมือ เอกสารท่ีใชแนบพัสดุเพื่อแจกแจง
ประเภทพัสดุก็สามารถสงเขาระบบไดเลยโดยไมเปลืองทรัพยากรขององคกร อยางกระดาษ เพราะเดิมที 
การพิมพเอกสารจําเปนจําตองใชตนฉบับและสําเนาสามฉบับ เปนการลดตนทุนใหแกองคกรและลูกคา
ในเวลาเดียวกัน และอีกกรณีคือองคกรเนนบุคลากรในบริษัทวาถาบุคคลกรท่ีดีจะชวยกันผลักดันองคกร
ใหเปนไปตาม Core Value ท่ีองคกรต้ังไว และทําใหประสบความสําเร็จไดนั้น คือการท่ีดีเอชแอล 
เอ็กเพรสเนนใหบุคลากรเกิดการเรียนรู โดยจะมีการจัดอบรมใหเขาใจถึงระบบของบริษัทและ การบริการ 
ของบริษัท รวมถึงเรื่องของการสื่อสารที่มีขอมูลตรงกัน และสามารถชวยเหลือลูกคาไดทุกคน ไม
เฉพาะแตพนักงานท่ีดูแลลูกคาหลักรายนี้ ซ่ึงส่ิงนี้สามารถเปนอีกชองทางหนึ่งขององคกรท่ีเปนพลัง
และและส่ือไปถึงลูกคาใหเกิดความเช่ือม่ันในบริการของดีเอชแอล เอ็กเพรส 

แตดวยท้ังนี้จากการศึกษาขอมูลจากผูใชบริการ และบุคลากรภายในองคกรท่ีเกี่ยวของ
ท้ังหมด กลับพบจุดออนของกลยุทธท่ีผูวิจัยไดวิเคราะหแลวนั้น พบวากลยุทธท่ีควรเพิ่มเติมเขาไปนั้น
คือกลยุทธดานการส่ือสาร เนื่องจากการเปล่ียนแปลง หรือพัฒนาในดานระบบ ท่ีเกี่ยวของกับนวัตกรรม
หรือเทคโนโลยีนั้น มีหลายสวนในองคกรก็ดี ลูกคาก็ดี ไมพรอมจะรับการเปล่ียนแปลงนี้ โดยเฉพาะ
กลุมผูท่ีเกี่ยวของท่ีเปน Gen Y และ Baby boomer หรือ “กลุมกลัวการเปล่ียนแปลง” โดยการส่ือสารนี้ 
สามารถทําไดหลายชองทาง ตั้งแตคูมือ ส่ือออนไลนจนถึงการจัดอบรมดานระบบโดยเฉพาะและจัด
กลุมแกนนําท่ีเปนระดับพนักงานดวยกันเพื่อคอยดูแล ชวยเหลือและฟงผลตอบรับ ดังนั้น กลยุทธใน
การมุงเนนการเปนผูนําดานตนทุนสําหรับตลาดเฉพาะกลุมนี้ บริษัทจาเปนตองมุงเนนไปที่การออกแบบ
ระบบเพื่อพัฒนาการบริการและลดตนทุนท่ีเคยมีมาต้ังแตอดีต และสรางความสะดวกในการสงพัสดุ
ใหลูกคา ลดข้ันตอนใหพนักงานระดับปฏิบัติการณ และทุกแผนกท่ีเกี่ยวของสามารถเขาถึงขอมูลได 
ประกอบกับ การมุงเนนดานการส่ือสาร ใหมีความแข็งแกรงเพิ่มมากข้ึน เพื่อนํามาสนับสนุนชวยใน
การดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 
 
 



46 

4.3  กลยุทธระดับปฏิบัติการ (Functional Strategy) 
กลยุทธระดับปฏิบัติการ เกี่ยวของกับการจัดการทรัพยากรที่องคกรมีอยู และพัฒนาแตละ

ฝายงานท่ีเกี่ยวของอยางมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลมากท่ีสุด โดยการปฏิบัติงานนั้นจะสราง
และสนับสนุนใหเกิดแนวทางการแขงขันนั้นเปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสอดคลองกับกลยุทธ
ระดับธุรกิจและระดับองคกรท่ีมีการตั้งไว เชน ดานการตลาด ดานการเงิน ดานการบริหารทรัพยากร
บุคคล ดานการวิจัย และพัฒนา เปนตน 
 

4.3.1  กลยุทธดานการวิจัย และพัฒนา 
ในยุคปจจุบันท่ีเทคโนโลยีมีความกาวหนาอยางรวดเร็ว และอัตราการแขงขันทางดาน

นวัตกรรมสูงข้ึนอยางเห็นไดชัด หลายองคกรตางพยายาม สรางความแตกตางและพัฒนาแขงขันเพื่อให
จุดเดน และเปนท่ีจดจํา โดยพฤติกรรมของลูกคาเองนั้น ก็มีความเปล่ียนแปลงไปดวย กระแสสังคม
ของผูคนในปจจุบันท่ีมีเทคโนโลยีมาเกี่ยวของตลอดเวลา การศึกษาพฤติกรรมของลูกคาและสราง
ชองทางท่ีสามารถตอบโจทยความตองการของลูกคาไดนั้น นับวามีความสําคัญ ดังนั้น ความสามารถ
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกรตองไดรับการพัฒนาใหสามารถพัฒนาระบบและประยุกตให
เขากับความตองการของลูกคา ท้ังระบบขอมูลกลาง การเปลี่ยนแปลงขอมูลที่ตองสงไปยังแผนกท่ี
เกี่ยวของไดอยางรวดเร็ว แมนยํา และมีความเสถียร เพื่อใชในการออกกลยุทธการบริการใหตรงใจความ
ตองการของลูกคา และทําใหสามารถออกแบบ Centralized Data Base System ท่ีจะเปนชองทางส่ือสาร
ภายในองคกร เพ่ือการใหบริการท่ีจะชวยเพิ่มความสะดวกสบายใหลูกคา และตรวจสอบความถูกตอง
เพื่อหลีกเล่ียงปญหาท่ีมีโอกาสจะเกิดข้ึนหากขอมูลไมครบถวน 
   

4.3.2  กลยุทธดานทรัพยากรมนุษย 
การท่ีองคกรมีบุคลากรท่ีดี มีประสิทธิภาพ มีความรับผิดชอบตอหนาท่ีของตนเอง และ

รูเปาหมายขององคกรยอมทําใหการบริการ และการทํางานมีผลลัพธท่ีดีและทําใหลูกคาวางใจ และ
ไมเปล่ียนไปใชบริการของคูแขง หากจุดเร่ิมตนท่ีมาจากในองคกรดี ยอมสงผลไปยังการทํางานและ
ไมเปดโอกาสใหคูแขงแยงสวนแบงการตลาดไปได ซ่ึงดีเอชแอล เอ็กเพรสไดเร่ิมตนมีการสรางจิตสํานึก 
และสรางวิธีการคิดในการพัฒนาตนเอง และสรางคุณคาใหกับองคกรอยูแลว เชนมีการจัดฝกอบรม
ใหกับพนักงานท้ังในดานของ System ท่ีมีฟงคช่ันใหมๆ ฝกดานการส่ือสาร ฝกความเปนผูนํา กลาคิด
และการตัดสินใจ ซ่ึงนอกจากนี้องคกรควรมีการจัดสรรบุคลากรที่มีความสามารถเฉพาะทาง และมี
ประสบการณท่ีเกี่ยวของกับข้ันตอนการปฏิบัติงานเชนผูเช่ียวชาญดานวัตถุอันตราย ผูเช่ียวชาญดาน
การฝกอบรมความปลอดภัย เพื่อฝกอบรมในสวนของฝายปฏิบัติการณรวมถึงระดับหัวหนา ซ่ึงเปน
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ประโยชนโดยตรงกับพนักงานรับพัสดุ และเกี่ยวของกับการสัมผัสพัสดุประเภทชีวการแพทยโดยตรง 
และพนักงานท่ีผานการอบรมจะไดรับประกาศนียบัตร และสามารถแบงปนความรูใหกับพนักงานใน
องคกรได สุดทาย คือการใหสวัสดิการตอบแทนตอการทํางานและความสามารถของพนักงาน เพ่ือเปน
ขวัญและกําลังใจในการทํางานตอไป 
 
 
4.4  สรุป 

จากการวิเคราะหการกําหนดกลยุทธของบริษัทนั้นจะพบไดวา 1) กลยุทธระดับองคกร 
(Corporate Strategy) ท่ีเหมาะสมกับ บริษัท ดีเอชแอล เอ็พเพรส ประเทศไทย จํากัด คือกลยุทธท่ีมุงเนน
การเจริญเติบโต (Growth Strategy) เพราะจากการปฏิบัติงาน พบวาการท่ีองคกรไมมีระบบ Centralized 
Data Base นั้น สงผลกระทบตอองคกรและลูกคาอยางมาก การลงทุกกับระบบท่ีองคกรเปนเจาของ
ระบบเอง จะใชงบประมาณไมสูงแตสามารถตอบสนองข้ันตอนการทํางานท้ังพนักงานและลูกคาได 
2) กลยุทธระดับธุรกิจ (Business Strategy) กลยุทธท่ีเหมาะสมกับสภาพแวดลอมภายนอก และภายใน
ขององคกรนั้น คือมุงเนนการเปนผูนําดานตนทุน สําหรับตลาดเฉพาะกลุม (Cost Focus) โดยเกี่ยวเนื่อง
กับกลยุทธระดับองคกร การออกแบบระบบนี้มีตนทุนไมสูง หากเทียบกับคูแขงท่ีตองทําการซ้ือระบบ
มาใหม และระบบนี้จะสามารถลดตนทุนเอกสารที่เปนแบบพิมพลงไปไดจํานวนมาก รวมถึงการใช
ระบบจะอุดชองโหวงท่ีเปนปญหา ทําใหลดคาใชจายในการจางผูวาจางชวงยามที่ตองแกปญหา ท่ีมี
ยอดสูงถึงหนึ่งลานบาทตอปไปได และ 3) กลยุทธระดับปฏิบัติการ (Functional Strategy) โดยหลาย
หนวยงานที่คิดกลยุทธนัน้กเ็พื่อใหสามารถแกปญหาที่เกดิข้ึนและสอดคลองไปยังกลยทุธอีก 2 ระดับท่ี
กลาวมาขางตน ซ่ึงกลยุทธท่ีจะสามารถยกระดับของบริษัทนั้นเปนไปไดทุกกลยุทธของทุกระดับ แต
หากมองกลยุทธท่ีมีความเหมาะสมและตอบโจทยการแกปญหาจากสาเหตุที่แทจริง คือกลยุทธดาน
การวิจัยและพัฒนา รวมถึงการส่ือสารและการบริการ ท่ียังไมตอบโจทยของลูกคา และยังเปนปญหา
ภายในองคกร ดังนั้น Centralized Data Base System จึงเปนกลยุทธหลักท่ีจะเขามาเปนแนวทางการ
ปฏิบัติ ชวยแกปญหาขอมูลไมครบถวนภายในองคกร และชวยลดข้ันตอนการทํางาน และความผิดพลาด
ท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลงขอมูลของลูกคาไดอยางดี 
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บทที่ 5 

การนํากลยุทธไปดําเนินการปฏิบัติจรงิ 

 
 

เกี่ยวเนื่องจากบทท่ี 4 ในการคิดกลยุทธเพื่อใชในการแกปญหา จะพบวา กลยุทธท่ีเหมาะสม 
กับองคกรเพื่อแกปญหาเพื่อหาชองทางขยาย Project WMX (Bio Shipment : พัสดุประเภทชีวการแพทย) 
คือ กลยุทธทางดานเทคโนโลยีโดยออกแบบและสรางระบบ Centralized Database ซ่ึงถือวาเปนระบบ
ท่ีใชสําหรับการเช่ือมตอขอมูลภายในองคกรและภายนอกองคกร โดยจะติดต้ังเคร่ืองรองรับ หรือติดต้ัง
ระบบไวท่ีคอมพิวเตอรของลูกคา และมีระบบสวนกลางที่ทุกแผนกสามารถเขาถึงขอมูลได 

ระบบฐานขอมูล (Database System) หมายถึง โครงสรางสารสนเทศที่ประกอบดวย
รายละเอียดของขอมูลที่เกี่ยวของกันท่ีจะนํามาใชในระบบตาง ๆ รวมกัน 

ฐานขอมูลเปนการจัดเก็บขอมูลอยางเปนระบบ ทําใหผูใชสามารถใชขอมูลท่ีเกี่ยวของ
ในระบบงานตาง ๆ รวมกันได โดยท่ีจะไมเกิดความซํ้าซอนของขอมูล และยังสามารถหลีกเล่ียงความ
ขัดแยงของขอมูลดวย อีกท้ังขอมูลในระบบก็จะถูกตองเช่ือถือได และเปนมาตรฐานเดียวกัน โดยจะ
มีการกําหนดระบบความปลอดภัยของขอมูลข้ึน 

1. ฐานขอมูลเชิงสัมพันธ (Relational Database) เปนการเก็บขอมูลในรูปแบบที่เปน
ตาราง (Table) หรือเรียกวา รีเลช่ัน (Relation) มีลักษณะเปน 2 มิติ คือเปนแถว (row) และเปนคอลัมน 
(column) การเช่ือมโยงขอมูลระหวางตาราง จะเช่ือมโยงโดยใชแอททริบิวต (attribute) หรือคอลัมน
ท่ีเหมือนกันท้ังสองตารางเปนตัวเช่ือมโยงขอมูล ฐานขอมูลเชิงสัมพันธนี้จะเปนรูปแบบของฐานขอมูล
ท่ีนิยมใชในปจจุบัน 

2. ฐานขอมูลแบบเครือขาย (Network Database) ฐานขอมูลแบบเครือขายจะเปนการรวม 
ระเบียนตาง ๆ และความสัมพันธระหวางระเบียนแตจะตางกับฐานขอมูลเชิงสัมพันธ คือ ในฐานขอมูล
เชิงสัมพันธจะแฝงความสัมพันธเอาไว โดยระเบียนท่ีมีความสัมพันธกันจะตองมีคาของขอมูลในแอ
ททริบิวตใดแอททริบิวตหนึ่งเหมือนกัน แตฐานขอมูลแบบเครือขาย จะแสดงความสัมพันธอยางชัดเจน 
ตัวอยางเชน 

3. ฐานขอมูลแบบลําดับช้ัน (Hierarchical Database) ฐานขอมูลแบบลําดับชั้น เปน
โครงสรางท่ีจัดเก็บขอมูลในลักษณะความสัมพันธแบบพอ-ลูก (Parent-Child Relationship Type: PCR 
Type) หรือเปนโครงสรางรูปแบบตนไม (Tree) ขอมูลท่ีจัดเก็บในที่นี้ คือ ระเบียน (Record) ซ่ึงประกอบ 
ดวยคาของเขตขอมูล (Field) ของเอนทิตี้หนึ่งๆ ฐานขอมูลแบบลําดับช้ันนี้คลายคลึงกับฐานขอมูลแบบ 
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เครือขาย แตตางกันท่ีฐานขอมูลแบบลําดับช้ัน มีกฎเพิ่มข้ึนมาอีกหนึ่งประการ คือ ในแตละกรอบจะ
มีลูกศรวิ่งเขาหาไดไมเกิน 1 หัวลูกศร (ขอมูลจาก: https://sites.google.com/site/thekhnoloyisarsnthesit/ 
xngkh-prakxb-khxng-thekhnoloyi-sarsnthes/than-khxmul-database ) 

ระบบฐานขอมูลแบบรวมศูนย (Centralized Database System) คือระบบฐานขอมูลท่ีมี
การเก็บฐานขอมูลเอาไวที่ศูนยกลางเพียงจุดเดียว นั่นหมายความวา การเรียกใชและบันทึกนั้นจะเกิด
เพียงจุดเดียว  ซ่ึงจะแตกตางกับ ฐานขอมูลแบบกระจาย ที่มีการกระจายการเก็บฐานขอมูลไปตามไซต
ตางๆ ทําใหศูนยกลางไมตองรับภาระจากการสงขอมูล เม่ือมีการเรียกใชจากไซตตางๆ ประกอบดวย 
ฐานขอมูล ซอฟตแวรจัดการฐานขอมูล และหนวยความจํา ที่ใชในการจัดเก็บฐานขอมูล ซ่ึงอาจจะเปน
จานบันทึก (Disk) สําหรับการจัดเก็บแบบเช่ือมตรง (on-line) หรืออาจจะเปนแถบบันทึก (Tape) สําหรับ 
การจัดเก็บแบบไมเช่ือมตรง (off-line) เพื่อใชเปน หนวยเก็บสํารอง ระบบฐานขอมูลแบบนี้สามารถ 
ถูกเรียกใชงานไดจากจุดอ่ืนๆ ที่มีเคร่ืองปลายทาง (Terminal) ประจําอยู แตละฐานขอมูลและ ซอฟตแวร
จะอยูรวมกันท่ีจุดเดียวเทานั้น 
 

 
ภาพท่ี 5.1 Centralized Database System 
ที่มา: http://sutatip130238.blogspot.com/2015/09/blog-post_14.html 
   

จากภาพท่ี 5.1 จะเห็นระบบการทํางานของ Centralized Database System ระบบจัดการ
ฐานขอมูลท่ีทําการพิจารณาสามารถสนับสนุนฟงกชันท้ังหมดขางตนแบบศูนยกลางโดยระบบสามารถ
ที่จะติดตอไปยังไซตอ่ืนๆ และทําการสงขอมูลผานทางระบบเครือขายเพื่อ จัดเก็บขอมูลท่ีมีการกระจาย 
และขอมูลท่ีมีการสําเนาไวซ่ึงครอบคลุมไปถึงการวางแผนการสืบคนขอมูล และการเช่ืองโยงท่ีมีการ
ใชขอมูลมากกวา 1 ไซต ทั้งยังสามารถกูคืนขอมูลจากไซตที่ลมเหลวไดอีกดวย แตกระนั้นก็ตองมีระบบ 
Security ที่ดีพอท่ีจะรองรับ เนื่องจากการเส่ียงตอการหยุดชะงักของระบบ  เพราะขอมูลถูกจัดเก็บไว
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ในลักษณะเปนศูนยรวม (Centralized Database System) ความลมเหลวของการทํางานบางสวนในระบบ 
อาจทําใหระบบฐานขอมูลทั้งระบบหยุดชะงักได 
 
 
5.1  แผนปฏิบัติการ หรือ Action Plan  

หมายถึงการกําหนดแผนการดําเนินงาน และการกําหนดตัวช้ีวัดท้ังหมดโดยกําหนดเปน
ตัวเลขรอยละท่ีคาดหวังเอาไว ท่ีทางผูจัดทําตองเขาใจอยางละเอียด รูถึงจุดประสงค และเปาหมายใน
การทําโครงการนี้ เพื่อใหโครงการท่ีนําเสนอออกมามีประสิทธิภาพมากท่ีสุด และเพื่อใหแผนปฏิบัติ
การนี้เปนไปตามกลยุทธ ควรมีการประยุกตและการกําหนดใหสอดคลองกับแผนการท่ีวางเอาไวท้ังหมด 
ซ่ึงผูวิจัยขอนําเสนอแผนปฏิบัติการดังนี้ 
 
ตารางท่ี 5.1 แสดงโครงการแผนปฏิบัติการ (Action Plan) ของการใช Centralized  Database System  

ในบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรส 
โครงการ ตัวชี้วัด คาเปาหมาย (%) 

Centralized Database System (ผูรับผิดชอบหลัก 3 
ฝาย คือ ฝาย IT ฝายลูกคาสัมพันธและฝายปฏิบัติการณ) 

- รอยละความสําเร็จของการใช
ระบบขอมูลแบบศูนยกลาง 

100 

กิจกรรมโครงการ ตัวชี้วัด คาเปาหมาย (%) 
1. ออกแบบระบบโดยการสํารวจความตองการ ของ
พนักงานภายในองคกรและลูกคา 

1.1 สํารวจความตองการของพนักงานภายใน
องคกร ออกแบบและปรับปรุงระบบ 

1.2 ออกแบบระบบที่เช่ือมกับระบบภายใน
องคกรสําหรับลูกคา และสํารวจความตองการ ของ
ลูกคาที่คาดหวังการทํางานของระบบ 

- ระยะเวลาในการดําเนินการตอง
แลวเสร็จภายในหน่ึงไตรมาส 
คิดเปน 100% 

100 

2. เรื่องทดลองใชภายในองคกร 
2.1 ทดลองกับแผนกลูกคาสัมพันธ 
2.2 ทดลองกับแผนกปฏิบัติการณในสวนของ

ศูนยกระจายสินคา 
2.3 ทดลองกับแผนกปฏิบัติการณในสวนของ

สนามบิน 

- ระยะเวลาทดลอง 1 เดือนโดย
คาดหวังผลสําเร็จที่ 95% 

95 

3. เก็บขอมูลขั้นตอนสุดทาย - สํารวจ และปรับปรุงระบบให
สามารถใชไดจริง 

100 
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ตารางท่ี 5.1 แสดงโครงการแผนปฏิบัติการ (Action Plan) ของการใช Centralized  Database System  
ในบริษัทดเีอชแอล เอ็กเพรส (ตอ) 

กิจกรรมโครงการ ตัวชี้วัด คาเปาหมาย (%) 
4. ทดสอบระบบกับลูกคากลุมทดลอง ระยะเวลาในการทดลอง 2เดือน 

คาดหวังผล 95% 
95 

5. ดําเนินการใชกับลูกคาทุกกลุม ระยะเวลาดําเนินการ 3 เดือน
คาดหวังผล 95% 

95 

6. ติดตามผลการดําเนินงานและทําการปรับปรุง ระยะเวลาติดตามผลงานและ
ปรับปรุงระบบ 2 เดือน  
คาดหวังผล 100% 

100 

 
จากตางรางท่ี 5.1 แสดงแผนปฏิบัติการ (Action Plan) จะแสดงใหเห็นวาระยะเวลาใน

การดําเนินงานท่ีวางแผนไว ไดมีการกําหนดกิจกรรมตางๆ ตามเวลาท่ีเหมาะสมในระยะเวลา 1 ป 
เพ่ือใหสอดคลองกับกลยุทธท่ีวางเอาไว และเพื่อใหไดตามเปาหมายท่ีคาดหวัง เนื่องจากการออกแบบ
ระบบนั้นตองทําการสํารวจขอมูลและออกแบบอยางละเอียด รวมถึงสามารถตอบโจทยความตองการ
ของคนในองคกรและลูกคาใหไดมากท่ีสุด ท้ังนี้ดวยเทคโนโลยีมีการเปล่ียนแปลงไปรวดเร็วมาก สงผล
ใหการออกแบบ ตรวจสอบ และปรับเปล่ียนแผนการดําเนินงาน จึงตองกําหนดระยะเวลาใหเหมาะสม 
เปนไปตามความตองการใหไดมากท่ีสุด ดังนั้นระยะเวลาของการแตละกิจกรรมจะมีความแตกตางกัน
ไป บางกิจกรรมจะมีการทํารวมไปพรอมกัน และใชระยะเวลาของแตละกิจกรรมไมนานจนเกินไป 
เร่ิมตนจากการจัดต้ังกลุมดูแลเร่ืองนี้โดยเฉพาะ ซ่ึงจะทําตองแบงหนาท่ีท่ีคอยดูแลในแตละสวนของ
กิจกรรม ไมวาจะเปนการใหขอมูล ผลสํารวจ การออกแบบระบบ หลังจากท่ีมีการจัดต้ังทีมแลว จะ
ทําการศึกษาขอมูล วิเคราะห และศึกษาสภาวะขององคกร และพฤติกรรมของลูกคาท่ีรับทราบเม่ือจะ
ทําการใชระบบกับพัสดุประเภทนี้ พรอมกันนั้นจะตองมีการวางแผนการเร่ิมใชระบบกับศึกษาขอมูล
ตางๆ เพื่อใหสามารถแกไขปรับเปลี่ยนไดทันตอสภาวการณ ส่ิงท่ีนาสนใจของการใช Centralized 
Database System คือการทันตอขอมูลท่ีเปล่ียนแปลง โดนจะเนนความถูกตองของขอมูล และการกระจาย 
ขอมูลไปยังแผนกท่ีเกี่ยวของ โดยขอมูลตองมีความถูกตอง แมนยํา และมีการแจงเตือนเม่ือขอมูลมี
การเปล่ียนแปลง สวนแผนงานสุดทายคือ การวัดผลของกิจกรรมท่ีลงมือทํา เนื่องดวยการระบบในชวง
ริเร่ิมใชอาจจะยังไมเสถียร หรืออาจจะตองมีการปรับฐานขอมูลเพื่อใหระบบเขาท่ี และม่ันคงตอการ
ใชงาน องคกรจะตองมีทีมงานคอยติดตามระบบเพื่อแกไขปญหาแบบ Real time และ การแกไขตอง
ทําไดในทันที ท้ังยังตองรวดเร็วเพื่อใหการใชงานกลับมาไดเร็วท่ีสุด ดังนั้นการวัดผลและสอบถาม
ความคิดเห็นจึงควรทําทุกสัปดาหเพื่อประเมิน และรีบแกไข ซ่ึงแผนการดําเนินงานนี้มีจุดมุงหมายเพ่ือให
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ลูกคาพึงพอใจมากท่ีสุด และลดจํานวนความผิดพลาด รวมถึงกระชับข้ันตอนในการปฏิบัติงานของ
ทุกแผนก ซ่ึงส่ิงนี้เองก็ทําใหองคกรไดรับความเช่ือม่ันจากลูกคาเพิ่มมากข้ึน และสามารถรองรับลูกคา
รายใหมได 

อยางไรก็ตาม ถึงแมข้ันตอนการออกแบบระบบ Centralized Database System จะสามารถ
ลดปญหาท่ีเกิดจากความผิดพลาดจากการปฏิบัติงานโดยขอมูลท่ีเปล่ียนแปลงไมสามารถสงตอไปยัง
แผนกท่ีเกี่ยวของได และสามารถชวยใหลูกคาสงพัสดุไดงายข้ึน แตขอควรระวังคือการใชระบบนั้น 
จะตองมีทําการต้ังรหัสผาน และจํากัดผูท่ีสามารถเขาถึงขอมูลได เนื่องจากขอมูลเหลานี้มีความสําคัญ
ตอการติดตามพัสดุ รวมถึงการสงขอมูลตอทาอากาศยานและทําการอนุญาตเขาประเทศปลายทาง ดังนั้น
ระบบตองมีการปองกันในระดับสูง และความเสีถยรของระบบตองสูงเชนกัน เนื่องจากจุดประสงค
ของกลยุทธนี้คือการเขาถึงขอมูล และสามารถรับรูถึงการเปล่ียนแปลงขอมูลไดแบบ Real Time ซ่ึง
ระบบสามารถเกิดเหตุการณไมพึงประสงคตางๆไดงายเชนกัน ดังนั้นถาองคกรจึงตองมีการวางแผน 
และการจัดการความเส่ียงท่ีดี ซ่ึงจะใหการดําเนินงานตามกลยุทธเปนไปไดอยางมีประสิทธิภาพ นํามา
ซ่ึงความพึงพอใจจากลูกคา เกิดการใชบริการ และเกิดความจงรักภักดีตอองคกรไดในท่ีสุด 
 
 
5.2  การบริหารความเส่ียงองคกร (Enterprise Risk Management)  

ความเส่ียง คือ โอกาสหรือความเปนไปไดท่ีจะเกิดความผิดพลาด ความเสียหาย การรั่วไหล 
ความสูญเปลา หรือเหตุการณท่ีไมพึงประสงค หรือการกระทําใด ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนภายใตสถานการณ
ท่ีไมแนนอน ซ่ึงอาจเกิดข้ึนในอนาคตและมีผลกระทบหรือทําใหการดําเนินงานไมประสบความสําเร็จ
ตามวัตถุประสงคและเปาหมายขององคกร ท้ังในดานยุทธศาสตร การปฏิบัติงาน การเงินและการบริหาร
โดยจําแนกไดดังนี้ 
   

5.2.1  ความเสี่ยงองคกร (Enterprise Risk)  
คือโอกาสท่ีจะเกิดเหตุการณท่ีมีความไมแนนอน หรือคาดไมถึง สงผลใหแผนงานหรือ

การดําเนินงานอยู ณ ปจจุบัน เกิดขอผิดพลาด ไมบรรลุวัตถุประสงคหรือเปาหมายตามท่ีองคกรได
กําหนดไว โดยอาจกอใหเกิดผลกระทบหรือความเสียหายตอองคกร ท้ังในดานของผลกระทบการ
ดําเนินงาน ดานตัวเงิน หรือผลกระทบตอภาพลักษณและช่ือเสียงขององคกร  
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5.2.2  การบริหารจัดการความเสี่ยง (Risk Management)  
คือกระบวนการดําเนินงานขององคกรท่ีนํามาใชในการบริหารจัดการท่ีเปนระบบและ

ตอเนื่อง เพ่ือชวยใหองคกรลดมูลเหตุของโอกาสท่ีจะเกิดความเสียหายในหลายๆ ดาน โดยสงผลทํา
ใหระดับของความเสียหายและขนาดของความเสียหายท่ีมีโอกาส จะเกิดข้ึนในอนาคตอยูในระดับท่ี
องคกรยอมรับได ประเมินได ควบคุมได และตรวจสอบไดอยางมีระบบ โดยคํานึงถึงการบรรลุ
วัตถุประสงค หรือเปาหมายขององคกรเปนสําคัญ และเปนความรับผิดชอบของพนักงานทุกคนในองคกร 
ท่ีตองตระหนัก ระมัดระวังถึงความเส่ียงท่ีมีในการปฏิบัติงานของแตละฝายงานท่ีตนเองรับผิดชอบ
ในองคกร  

ข้ันตอนสําคัญของกระบวนการบริหารความเส่ียง ประกอบดวย 4 ข้ันตอน ดังนี้  
5.2.2.1 การระบุความเส่ียง (Risk Identification) หมายถึง การกําหนดและ

ระบุความเส่ียงท่ีองคกรมีโอกาสตองเจอหรือเปนการแฝงอยูในข้ันตอนการปฏิบัติงาน ซ่ึงความเส่ียงนั้น
อาจเกิดไดจากการเปล่ียนแปลง ท้ังปจจัยความเส่ียงภายนอกและปจจัยความเส่ียงภายใน ท่ีมีผลกระทบ 
ทําใหบริษัทไมสามารถดําเนินงานไดบรรลุเปาหมายท่ีวางไว โดยปจจัยความเส่ียงดังกลาว ไดแก  

 ปจจัยความเส่ียงภายนอก เปนปจจัยเส่ียงท่ีไมสามารถควบคุมได หรือ
ควบคุมไดยาก เชน ปจจัยเศรษฐกิจ ขอกําหนดของรัฐบาลหรือของทางการ ภาวะการแขงขัน การ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมของกลุมลูกคา และความกาวหนาของเทคโนโลยีท่ีมากข้ึน รวมถึงภัยธรรมชาติ
ตางๆ เปนตน  

 ปจจัยความเส่ียงภายใน เปนปจจัยเสี่ยงที่องคกรสามารถควบคุมได 
หากมีการวางแผนจัดการความเส่ียงท่ีเหมาะสม และมีประสิทธิภาพ เชนโครงสรางองคกร กระบวนการ
ทํางาน ปริมาณและคุณภาพของบุคลากรในองคกรท่ีกําหนดไว ขอจํากัดในดานขอมูล และเทคโนโลยี
ท่ีใชในการดําเนินงาน เปนตน 

5.2.2.2 การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) หมายถึง การพิจารณา 
ระดับความรุนแรงของความเส่ียงไดกําหนดไว โดยทาการประเมินจากโอกาสที่จะเกิด (Likelihood) 
และผลกระทบ (Impact) ของความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนกับองคกร  

 โอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) หมายถึง ความถ่ีหรือโอกาสท่ีจะเกิด
เหตุการณความเส่ียง  

 ผลกระทบ (Impact) หมายถึง ขนาดความรุนแรงของความเสียหายท่ีเกิด 
จากเหตุการณท่ีมีความเส่ียง  



54 

 ระดับของความเสี่ยง (Degree of Risk) หมายถึง ระดับ หรือสถานะ
ของความเส่ียงท่ีไดจากการประเมินโอกาสและผลกระทบท่ีเกิดข้ึนของแตละปจจัยความเส่ียง โดยแบง 
เปน 5 ระดับ คือ สูงมาก สูง ปานกลาง นอย และ นอยมาก  

5.2.2.3 การควบคุมและจดัการความเส่ียง (Risk Control and Mitigation)  
 การยอมรับความเส่ียง (Take/Accept) เปนการควบคุมความเส่ียง โดย

ใหความเส่ียงนี้อยูในระดับท่ีองคกรสามารถยอมรับได เชนการกําหนดงบประมาณรองรับเหตุการณ
ความสูญเสีย ดูการแลติดตามความเส่ียงอยูเปนประจํา เปนตน  

 การลดความเส่ียง (Treat/Reduce) เชน การปรับปรุงระบบการทํางาน 
หรือการออกแบบวิธีการทํางานใหมใหเหมาะสมตามสภาพ และโอกาสนั้นๆ เพื่อลดโอกาสท่ีจะเกิด 
หรือลดผลกระทบใหอยูในระดับท่ีองคกรยอมรับได  

 การโอนยาย/ถายโอน/หาผูรับผิดชอบรวม (Transfer/Share) เรียกอีกอยาง 
วาการกระจายความเส่ียง (Sharing) เปนการควบคุมและจัดการความเส่ียงโดยองคกรจะกระจายความเส่ียง
ใหผูอื่นภายนอกใหชวยแบงความรับผิดชอบออกไป เชน การทําประกันภัย การใชผูรับจางชวง 
(Outsource) ในการดําเนินการแทน เปนตน  

 การหลีกเล่ียงความเส่ียง (Terminate/Avoid) เปนการจัดการความเส่ียง
ท่ีอยูในระดับสูงมากและหนวยงานไมอาจยอมรับไดหรือเปนความเส่ียงท่ีมีนยัสําคัญมาก องคกรอาจ
พิจารณาใหเปล่ียนเปาหมายหรือหยุดดําเนินกิจกรรม เชน ออกแบบกระบวนการ หรือระบบใหมท้ังหมด 
หยุดหรือยกเลิกกิจกรรมทางธุรกิจ เปนตน  

5.2.2.4 การติดตาม และรายงานความเส่ียง (Monitoring and Reporting) 
องคกรจะตองมีการติดตามผลจากการดําเนินงาน เพื่อชวยทําใหองคกรสามารถควบคุมและปองกัน
ความเส่ียงใหอยูในระดับท่ีเหมาะสม หากพบวาความเส่ียงมีโอกาสเกินระดับท่ีกําหนด องคกรตองมี
การรายงาน และกานกําหนดแนวทางควบคุม/จัดการความเส่ียง (Action Plan) เพื่อแกไขเหตุการณท่ี
เกิดข้ึน 

5.2.2.5 การควบคุมความเส่ียง (Control) การควบคุมความเส่ียง หมายถึง
การกําหนดนโยบายหรือหาแนวทาง ข้ันตอนปฏิบัติตางๆ ซ่ึงจะกระทําไปเพื่อลดความเส่ียง และทําให
การดําเนินบรรลุวัตถุประสงค แบงได 4 ประเภท คือ 

 การควบคุมเพื่อการปองกัน (Preventive Control) เปนข้ันตอนการควบคุม
ท่ีกําหนดข้ึนเพื่อท่ีจะปองกันไมใหเกิดความเส่ียง และขอผิดพลาดต้ังแตแรกเร่ิม  

 การควบคุมเพื่อใหตรวจพบ (Detective Control) เปนวิธีการควบคุมท่ี
กําหนดข้ึนเพื่อคนหาและตรวจสอบจนพบขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนแลว  
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 การควบคุมโดยการชี้แนะ (Directive Control) เปนวิธีการควบคุมท่ี
สงเสริมหรือกระตุนใหเกิดความสําเร็จตามวัตถุประสงคท่ีตองการ  

 การควบคุมเพื่อการแกไข (Corrective Control) เปนวิธีการควบคุมท่ี
กําหนดข้ึนเพื่อแกไขขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนไปแลวใหถูกตอง หรือเพื่อหาวิธีและข้ันตอนการแกไขไมให 
เกิดขอผิดพลาดซํ้าอีกในอนาคต 
 
 
5.3  ความเส่ียงจากการทําระบบศูนยกลาง เพ่ือลดขั้นตอนการทํางาน และเลี่ยงปญหาที่จะ 
เกิดขึ้นระหวางการปฏิบัติงาน (Centralized Database System) 

ในการปฏิบัติงานของทุกๆ องคกรลวนจะตองมีปจจัยท่ีสงผลทําใหเกิดความเส่ียง และ
อาจมีผลทําใหเปาหมายขององคกรไมบรรลุผลสําเร็จตามท่ีคาดหวังไว ซ่ึงการลงมือดําเนินตามแผน
กลยุทธดานการใช Centralized Database System นั้น จําเปนตองทําการส่ือสารท้ังภายในองคกร และ
ภายนอกองคกร รวมถึงมีความสัมพันธที่เกี่ยวของกับบุคคล สภาพแวดลอม และปจจัยตางๆ อีก
มากมาย ส่ิงเหลานี้เองยอมอาจทาใหเกิดเหตุการณท่ีไมคาดคิดและสงผลกระทบตอองคกรได ดังนั้น
การพิจารณาความเส่ียงท่ีเกิดข้ึน จึงเปนส่ิงสําคัญท่ีองคกรควรตองตระหนัก และจําเปนตองมีการวางแผน
เพื่อใชในการปองกัน บรรเทาหรือจัดการความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนได โดยคาดหวังใหการดําเนินงานสําเร็จ
ตามเปาหมายไดอยางดีท่ีสุดในอนาคต 

 
5.3.1  ระบุความเสี่ยง (Risk Identification)  
โดยการใชระบบ Centralized Database System เปนหลักนั้น ความเส่ียงสามารถเกิดได

หลายปจจัยดวยกัน ดังนี้ 
5.3.1.1 ปจจัยความเส่ียงภายในองคกร 
 กระบวนการทํางานวางแผนขอมูลไมเพียงพอ 
 ระบบงาน IT ยังไมสามารถปฏิบัติงานไดเต็มท่ี 
 บุคลากรขาดทักษะ และ ไหวพริบในการแกปญหา 
 พนักงานไมพอใจกับการเปลี่ยนแปลง 
5.3.1.2 ปจจัยความเส่ียงภายนอกองคกร 
 พฤติกรรมของลูกคาท่ีไมยอมใชระบบ 
 สภาพอากาศท่ีคาดคะเนไมได 
 สภาพการจราจรและอุบัติเหตุบนทองถนน 
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 สภาพรางกายของคนไขที่ตองเก็บตัวอยางเช้ือ 
 

5.3.2  การประเมินความเสี่ยง (Risk Assessment)  
หลังจากท่ีไดทําการระบุความเส่ียงท่ีมีความเก่ียวของกับแผนดําเนินงานการใช Centralize 

Database System ทั้งจากภายในองคกรและภายนอกองคกรแลว องคกรจะตองทําการวิเคราะหและ
พิจารณาปจจัยความเส่ียงท้ังหมดวาระดับความเส่ียงนั้นๆอยูในตําแหนงไหน มีความสําคัญระดับไหน 
โดยสามารถทําการวัดไดจากโอกาสหรือความถี่ของปจจัยที่จะเกิดข้ึน (Likelihood) และผลกระทบ 
(Impact) ที่สงผลใหเกิดความเสียหายกับองคกร โดยสามารถนําตาราง Risk Matric 5 x 5 มาใชเปน
เคร่ืองมือในการประเมินระดับความเส่ียงของการดําเนินการนี้ โดยการจัด ระดับความเส่ียงท่ีไดจาก
ประเมินโอกาสและผลกระทบของแตละปจจัยเส่ียงนั้น แบงเปน 5 ระดับ คือ สูงมาก สูง ปานกลาง 
นอย และ นอยมาก เม่ือทําการประเมินแลว จะไดผลท่ีมีระดับความเส่ียงท้ังส้ิน 4 ระดับ คือ คือ Low 
(L) ตา, Medium (M) ปานกลาง, Significant (S) มีนัยสําคัญ และ High (H) สูง 

 
ตารางท่ี 5.2 Risk Matrix 5 x 5 ใชประเมินความเส่ียงบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรส 

 
ที่มา: http://herdingcats.typepad.com/my_weblog/2010/07/risk-matrix.html  
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ตารางท่ี 5.3 แสดงผลการประเมินความเส่ียงจากปจจยัภายในองคกร 

5.3.2.1 ความเสี่ยงจากกระบวนการทํางานวางแผน ขอมูล ไมเพียงพอ 
เนื่องจากการประสานงานภายในองคกรทําใหไมสามารถสนับสนุนการทํางานของระบบได เชน
พนักงานบางกลุมท่ีไมเขาใจระบบอยางถองแท และเลือกจะใชข้ันตอนการทํางานแบบเกา ซ่ึงสงผล
ใหเกิดการส่ือสารขอมูลที่ไมครบถวนเนื่องจากการลงมือปฏิบัติจะทํางานดึงขอมูลจากระบบเพียง
อยางเดียว ซ่ึงในกรณีนี้โอกาสท่ีจะเกิดความเส่ียงนี้มีความเปนไปไดนอย เนื่องจากองคกรเองตองมี
การแจงและจัดอบรมการใชระบบ และวางแผนการดําเนินงานท้ังหมดไวกอนอยูแลว แตอาจเกิดจาก
การแกปญหาเฉพาะหนาเม่ือระบบเกิดปญหาและไมสามารถทําการลงขอมูลได ซ่ึงส่ิงเหลานี้ทางฝาย
ปฏิบัติงานและแผนกท่ีเกี่ยวของตองมีการวางแผนท่ีรอบคอบท้ังเร่ืองของการเร่ิมใชระบบ และการแจง
ขอมูลเม่ือติดปญหาเพื่อไมใหเกิดเหตุการณเหลานี้ข้ึน โดยผลกระทบท่ีจะเกิดกับดีเอชแอล เอ็กเพรส
จะอยูในระดับปานกลาง 

5.3.2.2 ความเส่ียงท่ีเกิดจากระบบงาน IT ยังไมสามารถปฏิบัติงานไดเต็มท่ี 
องคกรพยายามอยางมากที่จะพัฒนาดานเทคโนโลยีใหสามารถเพิ่มศักยภาพการทํางาน และสราง
ความไดเปรียบคูแขงในดานของระบบ ซ่ึงเนนความรวดเร็ว และสะดวกในการทํางานและไดขอมูล

การประเมินความเสี่ยงจากปจจัยภายในองคกร 

ปจจัยเสี่ยง โอกาสท่ีจะเกิด ผลกระทบ ผลกระทบท่ีจะเกิด ระดับความเสี่ยง 
1. กระบวนการทํางาน
วางแผนขอมูลไมเพียงพอ 

นอย ปานกลาง ระบบไมสามารถใชงาน
ได หรือสวนใดสวน
หน่ึงเลือกจะทําแบบ
ขั้นตอนเกา 

ปานกลาง 

2. ระบบงาน IT ยังไม
สามารถปฏิบัติงานไดเต็มที่ 

นอย สูง - การติดตามวัดผลอาจ
ไมไดประสิทธิภาพ 

สูง 

- ลูกคาขาดความเช่ือมั่น 
ในระบบ 

3. บุคลากรขาดทักษะ และ 
ไหวพริบในการแกปญหา 

นอย ปานกลาง - การดําเนินงานเกิด
ความลาชา 

สูง 

- เกิดคาใชจายในการ
แกปญหา 

4. พนักงานไมพอใจกับการ
เปลี่ยนแปลง 

สูง สูง - ภาพลักษณองคกรดูแย
ลง  

- องคขาดความ
นาเช่ือถือ 

สูง 
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ท่ีแมนยําของพัสดุ ดังนั้นเทคโนโลยี IT นับเปนตัวชวยสําคัญท่ีจะชวยสนับสนุนการทางานสวนนี้ได 
ถาเทคโนโลยีเกิดความขัดของ หรือลาชายอมสงกับการทํางานขององคกรเชนกัน ซ่ึงโอกาสท่ีจะเกิดข้ึน 
อยูในระดับนอยเพราะทางฝาย IT ตองทําการวิเคราะหระบบอยางดีกอนจะเร่ิมการใชงาน แตผูวิจัย
มองวาจะเกิดผลกระทบผลเสียหายสูง เนื่องจากหากระบบมีปญหา จะตองใชระยะเวลาในการแกไข
ระดับหนึ่งซ่ึงกระทบกับข้ันตอนการทํางานอยางมาก รวมถึงอาจจะสงผลกระทบตอลูกคาดวย 

5.3.2.3 ความเส่ียงจากการท่ีบุคลากรขาดทักษะ และไหวพริบในการแก 
ปญหา พนักงานเปนสวนสําคัญในการบริการท่ีตองมีความรู ความเขาใจเกี่ยวกับงานท่ีปฏิบัติ และตอง 
ตื่นตัวกับการทํางานท่ีตองใชงานอยูบนเทคโนโลยีท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา ประกอบกับตอง
เขาใจปญหาของลูกคาท่ีมาขอความชวยเหลือพรอมกับการเสนอบริการที่ดี ดังนั้นถาเกิดพนักงานไม
สามารถแกปญหาใหลูกคาได และไมสามารถใหบริการในสวนนี้ได ยอมทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจ 
ประกอบกับสังคมออนไลน ขาว และการรับรูสามารถแพรหลายไปไดอยางรวดเร็ว และขยายอาณา
บริเวณไดกวาง ซ่ึงถาเกิดกรณีท่ีลูกคาไมพอใจและโพสตลงชองทางออนไลน จะสงผลตอภาพลักษณ
ขององคกรเปนอยางมาก ซ่ึงปญหานี้เคยเกิดข้ึนกับดีเอชแอล เอ็กเพรสแลว และทางบริษัทตองปองกัน
ไมใหเกิดปญหานี้ในอนาคต 

5.3.2.4 ความเส่ียงท่ีเกิดพนักงานไมพอใจกับการเปล่ียนแปลงขององคกร 
พนักงานคือบุคลากรท่ีสําคัญในการขับเคล่ือนธุรกิจขององคกร แตองคกรจําเปนตองมีปรับตัวใหเขา
กับกระแสในยุคปจจุบัน การปรับตัวยอมมีการเปล่ียนแปลง และปจจุบัน ส่ิงตางๆ เปล่ียนไปอยางรวดเร็ว 
บอยคร้ังที่องคกรจะตองใหการเปล่ียนแปลง ไมใชเพียงการปรับเปล่ียน ซ่ึงจะตองมีพนักงานจํานวน
หนึ่งท่ีไมพอใจกับการเปล่ียนแปลงนี้ ในแงของการบริการและการปฏิบัติงาน หากพนักงานไมพอใจ 
หรือไมใสใจในงานท่ีรับผิดชอบ ผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนจะสงผลโดยตรงตอลูกคา นั่นยอมเปนสาเหตุท่ี
ทําใหองคกรเส่ือมเสียช่ือเสียง และทําใหลูกคาเกิดความไมเช่ือมั่นในองคกรไดเชนกัน 
 
ตารางท่ี 5.4 แสดงผลการประเมินความเส่ียงจากปจจยัภายนอกองคกร 

การประเมินความเสี่ยงจากปจจัยภายนอกองคกร   

ปจจัยเสี่ยง โอกาสท่ีจะเกิด ผลกระทบ ผลกระทบท่ีจะเกิด  ระดับความเสี่ยง 
5. พฤติกรรมของลูกคา
ที่ไมยอมใชระบบ 

นอย สูง ลูกคาบางกลุมจะมีปญหาเวลา 
เกิดการเปล่ียนแปลงและ
ตอตานการทําเทคโนโลยีมา
ใชในการทํางาน 

สูง 

6. สภาพอากาศท่ี
คาดคะเนไมได 

ปานกลาง นอย พายุฝนทําใหการจราจล
ติดขัด กระทบตอเวลารับงาน 

มีนัยสําคัญ 
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ตารางท่ี 5.4 แสดงผลการประเมินความเส่ียงจากปจจยัภายนอกองคกร (ตอ) 
การประเมินความเสี่ยงจากปจจัยภายนอกองคกร   

ปจจัยเสี่ยง โอกาสท่ีจะเกิด ผลกระทบ ผลกระทบท่ีจะเกิด  ระดับความเสี่ยง 
7. สภาพการจราจรและ
อุบัติเหตุบนทองถนน 

ปานกลาง นอย กิจกรรมที่กระทบตอการจราจร 
กระทบตอเวลารับงาน 

มีนัยสําคัญ 

8. สภาพรางกายของคนไข 
ที่ตองเก็บตัวอยางเช้ือ 

สูง ปานกลาง คนไขไมพรอมในการเก็บ
ตัวอยางทําใหพัสดุไมพรอมรับ 
หรือพรอมรับชากวากําหนด 

ปานกลาง 

 
5.3.2.5 ความเส่ียงตอพฤติกรรมของลูกคาท่ีไมยอมใชระบบ ตามท่ีเคยเกร่ิน 

ไววาจะมีลูกคาบางกลุมท่ีไมสนับสนุนการเปล่ียนแปลงท่ีมีเทคโนโลยีมาเกี่ยวของ เนื่องจากเห็นวามี
ความยุงยากและไมอยากจะเปล่ียนแปลงวิธีการทํางานเดิมท่ีเคยทํามา แมวาการใชระบบนี้จะสะดวก
มากกวาก็ตาม ซ่ึงเปนความเส่ียงท่ีเกิดผลกระทบตอองคกรใหไมสามารถบรรลุตามเปาหมายท่ีองคกร
ตั้งไวเปนอยางมาก เนื่องจากการออกแบบ และสรางระบบนั้น ทําโดยเห็นแกความสะดวกของลูกคา
เปนหลัก หากมีลูกคาท่ีเลือกจะไมใชระบบ แมจะเปนเพียงกลุมเล็ก ผลท่ีตามมาจะทําใหความเส่ียงนี้
อยูในระดับสูง 

5.3.2.6 ความเส่ียงจากสภาพอากาศท่ีคาดคะเนไมได เนื่องจากในระยะหลัง 
ประเทศไทยประสบปญหาพายุฤดูรอนบอยคร้ัง และพยากรณอากาศไมสามารถใหขอมูลไดอยางแมนยํา 
สงผลใหการรับพัสดุและการนําสงกลับศูนยกระจายสินคา หรือสนามบินตองประสบปญหาการจราจร
ติดขัด ซ่ึงเปนผลกระทบจากสภาพอากาศ ถาเกิดวันท่ีปฏิบัติงานเกิดฝนตก หรือพายุเขา แมวาทางดี
เอชแอล เอ็กเพรสจะมีแผนการรองรับกับปญหานี้เพราะเปนปญหาระดับพื้นฐาน แตก็ไมสามารถกา
รันตีไดวาปญหาจะสามารถแกไขไดทุกคร้ัง ความเส่ียงนี้จึงมีความสําคัญในระดับหนึ่ง 

5.3.2.7 ความเส่ียงจากสภาพการจราจรและอุบัติเหตุบนทองถนน สืบเนื่อง 
จากความเส่ียงในขอ 6 ซ่ึงความเส่ียงดานสภาพการจราจรและอุบัติเหตุท่ีเกิดข้ึนจึงเกี่ยวของกับใน
ระดับหนึ่ง แตแมในวันท่ีสภาพอากาศปกติ การจราจรก็ไมสามารถคาดการไดลวงหนาเพราะบาง
กําหนดการไมไดมีการประกาศลวงหนากอน เชน การปดถนน การซอมแซม หรืออุบัติเหตุบนทองถนน 
ท่ีสามารถเกิดข้ึนไดตลอดเวลาโดยไมสามารถคาดการลวงหนาได 

5.3.2.8 ความเสี่ยงจากสภาพรางกายของคนไขที่ตองเก็บตัวอยางเชื้อ 
โดยปกติแลวการเก็บตัวอยางเช้ือจะทําในเชาวันท่ีทําการสงพัสดุออก เพราะการรับพัสดุตามขอตกลง 
จะดําเนินการหลังเท่ียงวันลงไป แตก็มีโอกาสสูงท่ีสภาพรางกายคนไขไมสามารถเก็บเชื้อได เนื่องจาก
ปญหาของตัวคนไขเอง หรือเก็บเช้ือไดชา หากกรณีท่ีไมสามารถเก็บเชื้อได ผลกระทบจะนอยเพราะ
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สามารถแกไขไดดวยการยกเลิกพัสดุท่ีจะสงออก แตความเส่ียงจะสูงหากเช้ือพรอมเก็บแตสามารถเก็บ
ตัวอยางเช้ือไดชา จะทําใหพนักงานท่ีเขาไปรับพัสดุตองรอ หรือยอนกลับมารับพัสดุอีกคร้ัง ซ่ึงสงผล
กระทบตอการข้ันตอนปฏิบัติงาน และยังสงผลไปถึงการสงพัสดุไปยังสนามบินชาอีกดวย 
 

5.3.3  การตอบสนองตอความเส่ียง (Risk Respond)  
การควบคุมและจัดการกับความเส่ียง นับเปนเร่ืองสําคัญท่ีองคกรตองตระหนัก และหาทาง

ปองกันใหความเส่ียงนั้นเกิดผลกระทบ หรือสรางความเสียหายแกองคกรนอยท่ีสุด โดยจากท่ีวิเคราะห
และการประเมินความเส่ียงแลว จะพบวามีหลายปจจัยท่ีท่ีมีความเส่ียงอยูในระดับสูง (High) ท่ีองคกร
ตองวางแผน และจัดทํา Action Plan ไว เพื่อใชสํารองในการเกิดเหตุการณนั้นๆ ข้ึน 

 
ตารางท่ี 5.5 แสดงการจัดการความเส่ียงในปจจยัเส่ียงท่ีมีระดับความเส่ียงสูง (High) ความเส่ียงท่ีเกิด

จากปจจยัภายใน 
ปจจัยความเส่ียง แผนรองรับความเส่ียง 

2. ระบบงาน IT ยังไมสามารถปฏิบัติงาน
ไดเต็มท่ี 

1. มีการทดลองใชระบบ กอนนํามาเร่ิมใชงานจริง  
2. ทํา Pilot Test กับพนักงานกลุมหนึ่งเพื่อดูความ
เสถียรของระบบ 
3. ปรับปรุงระบบทันทีเม่ือพบปญหา  
4. สรางระบบสํารองในการเก็บขอมูล 

3. บุคลากรขาดทักษะ และ ไหวพริบใน
การแกปญหา 

1. จัดอบรม ทักษะการใชระบบ และการใหบริการ
ลูกคา  
2. รายงานผลการดําเนนิงานตอหัวหนางาน 

4. พนักงานไมพอใจกับการเปลี่ยนแปลง 1. การวางแผนการดาเนินงานใหมใหเหมาะสม 
2. ทําแบบสํารวจความพึงพอใจของพนักงาน และ
วิเคราะหหาชองทางแกปญหา 
3. จัดต้ังกลุมพนักงานท่ีเปนแกนนําในการเขาหา
พนักงานทีไ่มพอใจ และพยายามชวยเหลือเพ่ือให
พนักงานไมรูสึกวาความคิดเห็นของตนถูกมองขาม 
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ตารางท่ี 5.5 แสดงการจัดการความเส่ียงในปจจยัเส่ียงท่ีมีระดับความเส่ียงสูง (High) ความเส่ียงท่ีเกิด
จากปจจยัภายใน (ตอ) 
ปจจัยความเส่ียง แผนรองรับความเส่ียง 

5. พฤติกรรมของลูกคาท่ีไมยอมใชระบบ 1. จัดวางแผนการดําเนนิงานรวมกนัใหม, ทําเอกสาร
คูมือเกี่ยวกับการใชระบบอยางละเอียด 
2. จัดอบรมการใชระบบ และส่ือสารใหเขาใจงาย 
3. มีการเพิ่มแผนการจัดทํารายงานประเมินผลการ
ทํางานทุกเดือน 
4. จัดทํา Contingency Plan 

 
5.3.3.1 ความเส่ียงท่ีเกดิจากปจจัยภายใน 
ปจจัยความเสี่ยงขอท่ี 2 ระบบงาน IT ยังไมสามารถปฏิบัติงานไดเต็มท่ี 

เนื่องจากเร่ืองนี้เกี่ยวของกับพนักงานและลูกคาโดยตรง เพราะหากระบบมีปญหา การรวบรวมขอมูล
ผิดพลาด หรือจําเปนจะตองขอความรวมมือจากลูกคา จะทําใหภาพลักษณขององคกรขาดความเปน
มืออาชีพ ดังนั้นความเส่ียงนี้สามารถปองกันไดโดย กอนท่ีจะมีการเร่ิมใชระบบ จําเปนจะตองทําการ
ทดสอบระบบกับกลุมตัวอยางใหดี และมองหาจุดบกพรองและทําการแกไขทันที รวมถึงการสรางระบบ
สํารองเพ่ือเก็บขอมูลในกรณีฉุกเฉินดวย 

ปจจัยความเส่ียงขอท่ี 3 บุคลากรขาดทักษะ และไหวพริบในการแกปญหา 
เนื่องจากเร่ืองนี้เปนเร่ืองท่ีออนไหวตอลูกคาท่ีตองการการชวยเหลือท่ีรวดเร็ว และมีความถูกตองผาน
พนักงานที่ใหบริการ ดังนั้น ควรมีจัดอบรม เพื่อฝกทักษะ และทําความเขาใจเกี่ยวกับขอมูล ข้ันตอน 
รวมถึงระบบและการใหบริการลูกคากับพนักงาน จัดอบรมเร่ืองการแกปญหาใหแกลูกคา และความ 
สามารถในการเจรจา (Negotiation) ฝกการแกปญหาเฉพาะหนา และ มีการรายงานผลการดําเนินทุก
ตอหัวหนางาน เพื่อใหสามารถพัฒนา และปรับปรุงการทํางานใหดีข้ึนตอไป 

ปจจัยความเส่ียงขอท่ี 4 พนักงานไมพอใจกับการเปล่ียนแปลงขององคกร 
ความเส่ียงนี้เปนส่ิงท่ีไมสามารคาดเดาได แตสามารถสรางผลกระทบตอองคกรเปนอยางมาก เนื่องจาก
พนักงานคือคนแรกท่ีจะไดรับขอมูล หรือติดตอกับลูกคา และหากพนักงานแสดงทาทีออกไป ยอมกระทบ 
ถึงความรูสึกของลูกคาแนนอน ดังนั้นการปองกันไมใหเกิดความเส่ียงเชนนี้ จึงตองมีการวางแผนการ
ดําเนินงานใหเหมาะสมกับการประสานงานท่ีเกี่ยวของกับพนักงานกลุมนี้ และเขาใจในพฤติกรรมท่ี
สงออกมา รับฟงความคิดเห็นของพนักงาน และวิเคราะหหาชองทางแกปญหาท่ีไมกระทบตอแผนงาน
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ท่ีกําลังดําเนินอยู รวมถึงการจัดต้ังกลุมพนักงานท่ีเปนแกนนาํในการเขาหาพนกังานท่ีไมพอใจเพ่ือพดูคุย 
ทําความเขาใจ และพยายามชวยเหลือเพ่ือใหพนักงานไมรูสึกวาความคิดเห็นของตนถูกมองขาม 

5.3.3.2 ความเส่ียงท่ีเกดิจากปจจัยภายนอก 
ปจจัยความเส่ียงขอท่ี 5 พฤติกรรมของลูกคาท่ีไมยอมใชระบบ สวนมาก

เกิดจากลูกคาบางกลุมท่ีไมยอมรับการเปล่ียนแปลงท่ีมีเทคโนโลยีมาเกี่ยวของ หรือชินกับการทํางาน
ในข้ันตอนเดิมๆ และไมตองการเรียนรูระบบงานใหม จึงเกิดความรูสึกวาการเปล่ียนแปลงคือความ
ยุงยาก ดังนั้นส่ิงท่ีจะสามารถลด และปองกันความเส่ียงในสวนนี้ คือ 

 จัดกลุมผูท่ีเกี่ยวของท้ังหมด ท้ังดานระบบ และข้ันตอน รวมถึงขอตกลง 
ในการเขารับงานและการเปล่ียนแปลงขอมูล เขาประชุมกับลูกคาเพื่อจัดระบบงานใหมและทําเอกสาร
คูมือเกี่ยวกับการใชระบบอยางละเอียด ทําการวางแผนการดําเนินงานรวมกัน เพื่อใหเกิดความเขาใจ
ในจุดประสงคเดียวกัน และมองรูปแบบการดําเนินงานเปนภาพเดียวกัน เพื่อความสะดวกและไมติดขัด
เม่ือมีการเร่ิมใชระบบจริง  

 ในกรณีท่ีลูกคาไมมีความถนัดในระบบ หรือเกิดปญหาดานการใชงาน
จริงๆ ควรจัดอบรมการใชระบบ และสื่อสารใหเขาใจงาย เพื่อใหงานเกิดประสิทธิภาพ และสราง
ความพึงพอใจกับลูกคาวาทางองคกรมีความใสใจ 

 มีการเพิ่มแผนการจัดทํารายงานประเมินผลการทํางาน ขอผิดพลาดทุก
เดือน และนํากลับมาวิเคราะห เพื่อพัฒนาแผนใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนไป 

 จัดทํา Contingency Plan 
 
 

5.4  สรุปการบริหารความเสี่ยงองคกร 
จากท่ีผูวิจัยทําการวิเคราะหและประเมินนั้น ทําใหพบวาความเส่ียงเปนเร่ืองสําคัญท่ีองคกร

จําเปนตองเอาใจใสและควบคุมไมใหเกิดความเสียหาย หรือสงผลกระจายเปนวงกวาง เพื่อใหการ
ดําเนินงานสามารถเดินไปตามแผนท่ีองคกรต้ังเปาหมายไวอยางดีท่ีสุด การปองกันความเส่ียงเพื่อองคกร 
จึงเปนหนาท่ีของพนักงานทุกคนท่ีตองคอยชวยกันใหความรวมมือ สอดสองและปองกัน เพื่อชวยให
องคกรเดินไปตามแผนไดอยางดีและม่ันคงท่ีสุด หลังจากการวิเคราะหแผนปฏิบัติการ และการบริหาร
จัดการความเส่ียง ดีเอชแอล เอ็กเพรสจําเปนตองนําแผนปฏิบัติเหลานั้นไปปฏิบัติงานจริง และกําหนด
ขั้นตอนการวัดผลใหเปนรูปธรรม  เพื่อตรวจสอบวาผลลัพธของกิจกรรมดําเนินงานไดตรงตามเปาหมาย
ท่ีกําหนดหรือไม โดยเคร่ืองมือท่ีผูวิจัยนํามาใช คือการวัด Key Performance Indicators (KPIs) และ 
Balanced Scorecard เพ่ือตรวจสอบระบบการดําเนินงาน และประเมินผลการทํางานท้ังองคกรจากกิจกรรม
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ท่ีทํา เพื่อใหม่ันใจวากิจกรรมท่ีทํามีระบบงาน และแบบแผนท่ีดี ท่ีจะสามารถสรางความสําเร็จใหกับ
องคกรไดอยางแทจริง 
 
 
5.5  หลักการของ Balanced Scorecard (BSC)  

Balanced Scorecard (BSC) คือ เปนกลยุทธในการบริหารงานสมัยใหม และไดรับความ
นิยมไปท่ัวโลกรวมท้ังประเทศไทย Balanced Scorecard ไดถูกพัฒนาข้ึนเม่ือป 1990 โดย Drs. Robert 
Kaplan จาก Harvard Business School และ David Norton จาก Balanced Scorecard Collaborative 
โดยต้ังช่ือระบบนี้วา “Balanced Scorecard” เพื่อท่ีผูบริหารขององคกรจะไดรับรูถึงจุดออน และความ
ไมชัดเจนของการบริหารงานท่ีผานมา Balanced Scorecard จะชวยในการกําหนดกลยุทธในการจัดการ
องคกรไดชัดเจน โดยดูจากผลของการวัดคาไดจากทุกมุมมอง เพื่อใหเกิดดุลยภาพในทุกๆ ดาน 
มากกวาท่ีจะใชมุมมองดานการเงินเพียงดานเดียว อยางท่ีองคกรธุรกิจสวนใหญคํานึงถึง เชน รายได 
กําไร ผลตอบแทนจากเงินปนผล และราคาหุนในตลาด เปนตน การนํา balanced scorecard มาใช จะ
ทําใหผูบริหารมองเห็นภาพขององคกรชัดเจนยิ่งข้ึน ซ่ึงองคกรสามารถตรวจสอบวัดผลการประเมิน 
ไดท้ังหมด 4 มุมองดวยกัน เพ่ือใหผูบริหารไดทราบวาการปฏิบัติงานจริงเกิดผลงาน และมีประสิทธิภาพ
มากนอยแคไหน มุมมองท้ัง 4 ดาน ดังกลาว ประกอบดวย  

1. The Learning and Growth Perspective มุมมองดานการเรียนรูและการเติบโต เชน
ในดานการพัฒนาทักษะของพนักงานใหมีความรูและความสามารถท่ีเพิ่มมากข้ึน สรางแรงจูงในการ
ทํางานในองคกรใหกับพนักงาน พัฒนาและอํานวยความสะดวกในการปรับปรุงท่ีทํางานเพื่อคุณภาพ
การทํางานของพนักงาน เปนตน  

2. The Business Process Perspective มุมมองดานกระบวนการ/ การทํางานภายในองคกร 
เชน การปรับโครงสรางฝายงานในองคกรใหมีประสิทธิภาพ, การประสานงานของฝายงานภายในและ
ภายนอกองคกร, การพัฒนาเทคโนโลยีใหมภายในองคกร เปนตน  

3. The Customer Perspective มุมมองดานลูกคา เชน ลูกคาเกิดความพึงพอใจมากนอย
แคไหน, ภาพลักษณท่ีลูกคามีตอองคกร, การจัดการดานบริการและลูกคาสัมพันธ เปนตน 

4. The Financial Perspective มุมมองดานการเงิน เชน การเพ่ิมข้ึนของกําไรสุทธิหรือ
รายไดขององคกร การลดคาใชจายในดานตนทุนของการดําเนินงาน การดําเนินงานมีประสิทธิภาพ
ในการใชตนทุนตํ่าหรือ การลดหนี้เสียได เปนตน  
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มุมมองท้ัง 4 ดานจะมีองคประกอบท่ีใชในการพิจารณา ดังนี้  
1. วัตถุประสงค (Objective) คือ ส่ิงท่ีองคกรตองการใหบรรลุเปาหมาย 
2. ตัวช้ีวัด (Key Performance Indicators) คือ ตัวช้ีวัดท่ีใชกําหนดวัตถุประสงคในแตละ 

ดาน และตัวชี้วัดจะเปนตัวประเมินผลของกิจกรรมท่ีไดปฏิบัติไป 
3. เปาหมาย (Target) คือ ตัวเลขท่ีกําหนดเพื่อใหสามารถทาใหบรรลุเปาหมายตามท่ี

ตัวช้ีวัดกําหนดไวแตละขอ 
4. แผนงานโครงการ หรือ กิจกรรม (Initiatives) เปนส่ิงท่ีองคกรจะจัดทาเพื่อนาไปปฏิบัติ 

ใหบรรลุเปาหมายท่ีกําหนดไว 
 

 
ภาพท่ี 5.2 แสดงโครงสรางภาพรวม ของ Balanced Scorecard ทั้ง 4 มุมมอง 
ที่มา: http://siamkm.com/bookreviews/BalancedScoreCard/BalancedScoreCard.html  
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5.6  การกําหนด Balance Scorecard ของบริษัทดีเอชแอล เอ็กเพรส ประเทศไทย จํากัด 
การกําหนด Balance Scorecard ใหเปนไปตามแผนกลยุทธท่ีวางเอาไว โดยมีระยะเวลา

เปาหมายท่ี 1 ป เปนดังตอไปนี้ 
1. ดานการเรียนรูและการเติบโต The Learning and Growth Perspective 

 
ตารางท่ี 5.6 ดานการเรียนรูและการเติบโต The Learning and Growth Perspective 

Balance Score Card - WMX Project: พสัดุประเภทชีวการแพทย 

วัตถุประสงค 
(Strategic Objective) 

ตัวชี้วัด (KPIs) 
เปาหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiatives) 

System Improvement เพิ่ม Function ในการ
ใชงาน 

ปรับปรุงทุกๆ 2 
ไตรมาส 

ระบบมีการปรับปรุงเพื่อให
ตอบรับกับความตองการ
ของลูกคา 

พัฒนา ปรับปรุง
ความรู และทักษะการ
ทํางานของพนักงาน 

% ของผูท่ีผานการ
อบรมทักษะการเจรจา
กับลูกคา 
 
% ของผูท่ีผานการ
อบรมการขับข่ีอยาง
ปลอดภัย 
 
% ของผูท่ีผานการ
อบรม ผูเช่ียวชาญดาน
สารอันตราย 
 
% ของผูท่ีผานการ
อบรมการใชระบบ 

ผาน 100% 
 
 
 

ผาน 100% 
 
 
 

ผาน 100% 
 
 
 

ผาน 100% 

- จัดอบรมเร่ืองทักษะการ
เจรจากับลูกคา 
 
 
- จัดอบรมเร่ืองการขับข่ี
อยางปลอดภยั 
 
 
- จัดอบรมผูเช่ียวชาญดาน
สารอันตราย 
 
 
- จัดอบรมเร่ืองการใชระบบ 
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2. ดานกระบวนการทํางานภายในองคกร The Business Process Perspective 
 
ตารางท่ี 5.7 ดานกระบวนการทํางานภายในองคกร The Business Process Perspective 

Balance Score Card - WMX Project: พสัดุประเภทชีวการแพทย 

วัตถุประสงค 
(Strategic Objective) 

ตัวชี้วัด (KPIs) 
เปาหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiatives) 

Customer Service - ข้ันตอนการแจงรับงาน 
- สงขอมูลใหฝาย
Operation 
- ความถูกตองใน
รายงาน 

100% 
100% 

 
100% 

หลังจากเร่ิมใชระบบ  
ความผิดพลาดจะตองไมมี 

Operation Team - ข้ันตอนการรับสินคา  
- ข้ันตอนการจัดการ
สินคาท่ีศูนยกระจาย
สินคา 
- ข้ันตอนการสงตอ
สินคาไปยังสนามบิน 
- ข้ันตอนการ
ตรวจสอบท่ีอยูผูรับ
สินคาปลายทาง 
- ข้ันตอนตรวจสอบ
เอกสารในระบบ 
- ข้ันตอนการตรวจจับ
สถานะพัสดุในระบบ 

98% 
98% 

 
 

98% 
 

ต่ํากวา 1% 
 
 

98% 
 

98% 

- ปรับปรุงทีม Operation  
- ลดข้ันตอนการทํางาน 
- ขจัดความผิดพลาดท่ีเกิด
จากข้ันตอนทํางาน 
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3. ดานลูกคา The Customer Perspective 
 
ตารางท่ี 5.8 ดานลูกคา The Customer Perspective 

Balance Score Card - WMX Project: พสัดุประเภทชีวการแพทย 

วัตถุประสงค 
(Strategic Objective) 

ตัวชี้วัด (KPIs) 
เปาหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiatives) 

พัฒนาการบริการ จํานวนการรองเรียน นอยกวา 
2% 

ลดการรองเรียนไดจากเดิม 

ความสัมพันธท่ีดีตอลูกคา ความพึงพอใจของลูกคา 95% ตรวจสอบความพึงพอใจ
ของลูกคาทุกชองทาง 

 
4. ดานการเงิน (The Financial Perspective) 

 
ตารางท่ี 5.9 ดานการเงิน (The Financial Perspective) 

Balance Score Card - WMX Project: พสัดุประเภทชีวการแพทย 

วัตถุประสงค 
(Strategic Objective) 

ตัวชี้วัด (KPIs) 
เปาหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiatives) 

ยอดของผูใชเพิ่มข้ึน จํานวนโรงพยาบาล
ใหมท่ีเขารวม 

ยอดลูกคา
เพิ่มข้ึน 25% 

สามารถติดต้ังระบบใหแก
ลูกคา และเพิ่มยอดจํานวนสิน
เคาสงออกไดมากกวา 30% 

การลดตนทุน ยอด Cost ท่ีใชกับ 
Project 

ลดคาจายได
มากกวา 40% 

ความเสียหายท่ีเกิดจากการทํา 
Manual ลดลงและไมเกิด
คาใชจายในการแกปญหา 

 
 
5.7  สรุปการประเมินผลการดาเนินงานโดยใช Balance Scorecard 

การทําแผนการควบคุมและประเมินผลของการปฏิบัติงานน้ัน เร่ิมตนจากการพัฒนา
ศักยภาพของพนักงานทุกฝายท่ีเกี่ยวของภายในองคกร เพื่อใหมีทักษะและความสามารถที่จะสามารถ
ดําเนินงานและใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ และเกิดการทํางานท่ีมีคุณภาพออกมาใหแกลูกคาได
ใชบริการ และมีความสัมพันธท่ีดี รวมมือกันระหวางแผนกภายในองคกร ซ่ึงหลังจากระบบ Centralize 
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Database System ถูกนํามาใชแลว จะสามารถทําใหลูกคาพึงพอใจ และลดปญหาระหวางการปฏิบัติงาน 
ลดความขัดแยงระหวางแผนกภายในองคกร และลดตนทุนในการทํางานของโครงการนี้ ซ่ึงจะสงผล
ใหเกิดลูกคารายใหม และทําการขยายฐานลูกคาใหมากพอ จนสามารถเปล่ียนจากจากบัญชีสมาชิกท่ี
รายไดเขาสูผูรับสินคาท่ีตางประเทศใหกลายเปนเลขท่ีบัญชีสมาชิกท่ีรายไดหลักเกิดท่ีประเทศไทยใน
ท่ีสุด 
 
 
5.8  สรุปผลการวิจัย 

ในการศึกษากลยุทธเพื่อแกปญหาเพ่ือหาชองทางขยาย Project WMX (Bio Shipment: 
พัสดุประเภทชีวการแพทย) โดยใชระบบ Centralized Database นั้นจะประสบความสําเร็จและบรรลุ
เปาหมายได ตองเกิดจากความรวมมือของพนักงานท่ีเกี่ยวของทุกคนในแตละแผนกขององคกร และ
ความต้ังใจของท้ังผูบริหาร ไปจนถึงพนักงานทุกระดับ ตองตระหนักถึงปญหา ความเส่ียงท่ีมีโอกาส
เกิดข้ึน โดยไมชะลาใจวาองคกรเปนผูนําในตลาด และไมหยุดพัฒนา รวมถึงการพรอมรับมือกับการ
เปล่ียนแปลงของกระแสธุรกิจในอุตสาหกรรม ไมวาจะเปนในแงการบริการ หรือเทคโนโลยี ดังนั้น
การทําใหคนในองคกรไดเขาใจ รูเปาหมายและวัตถุประสงคไปในทิศทางเดียวกัน และเกิดความรูสึก
ภูมิใจในองคกร จึงเปนส่ิงท่ีสําคัญท่ีจะชวยพัฒนา และเพิ่มประสิทธิภาพการดําเนินงานขององคกรให
เติบโตไดอยางยั่งยืนท่ีสุด 
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