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บทคดัยอ่ 
สารนิพนธ์ฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาและหาวิธีแกไ้ข

ปัญหาเร่ืองผลประกอบการท่ีลดลงของ บริษทั ดินแดง(1994) กรุ๊ป จ ากดั ซ่ึงเป็นผูป้ระกอบการรถ
บสัโดยสารแบบไม่ประจ าทาง โดยรายได้ท่ีลดลงอย่างต่อเน่ืองนั้นขดัแยง้กับอุตสาหกรรมการ
ท่องเท่ียวท่ีเติบโตข้ึนเร่ือยๆทั้งท่ีเป็นอุตสาหกรรมท่ีเก่ียวเน่ืองกนั จึงจ าเป็นตอ้งหาวิธีแกไ้ขปัญหา
เพื่อเพิ่มผลประกอบการและพฒันาคุณภาพการบริการเพื่อการไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีย ัง่ยืนของ
องคก์ร 

งานวิจยัน้ีจ  าเป็นต้องใช้เคร่ืองมือในการวิเคราะห์อย่างหลากหลาย โดยใช้ SWOT 
analysis เพื่อประเมินปัจจยัภายในขององค์กร และใช้ PESTEL analysis และ Five Forces model 
เพื่อประเมินปัจจยัภายนอกท่ีส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจ  รวมถึงการใช้ Causal loop diagram 
ในการวิ เคราะห์หาสาเหตุท่ีแท้จริงของปัญหาอย่างเป็นระบบ และสุดท้ายได้มีการน าเอา
กระบวนการออกแบบบริการมาก าหนดแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการเพื่อเพิ่มศกัยภาพ
ในการแข่งขนัขององคก์รใหย้ ัง่ยนื 
 
ค าส าคญั : รถโดยสารแบบไม่ประจ าทาง / รถบสัน าเท่ียว / กระบวนการออกแบบบริการ / Customer 
journey map / Service blueprint 
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บทที ่1 
บทน า 

 
 

1.1ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
ธุรกิจรถบสัปรับอากาศให้เช่าจ าแนกเป็น ธุรกิจรถบสัโดยสารแบบประจ าทางและไม่

ประจ าทาง(ภาพท่ี1.1) ซ่ึงในท่ีน่ี จะกล่าวถึงรถบสัโดยสารแบบไม่ประจ าทางประเภทรับจา้งทัว่ไป 
หรือรถบสัน าเท่ียว ซ่ึงถือเป็นสัดส่วนไม่ใหญ่มากเม่ือเทียบกบัธุรกิจรถบสัปรับอากาศทั้งหมด แต่
เป็นส่วนท่ีมีการเติบโตของธุรกิจเพิ่มข้ึนเล็กน้อยซ่ึงต่างจากธุรกิจอ่ืนๆของธุรกิจรถบสัปรับอากาศ
ทั้งหมดท่ีมีแนวโน้มการเติบโตท่ีลดลง โดยการเติบโตของธุรกิจรถบัสน าเท่ียวนั้นมีผลมาจาก
แนวโนม้การท่องเท่ียวท่ีเติบโตมากข้ึนเร่ือยๆทั้งภายในประเทศและจากนกัท่องเท่ียวต่างประเทศ แต่
การเติบโตนั้นยงัไม่แปรผนัตรงตามการเติบโตของการท่องเท่ียวเพราะผูบ้ริโภคยงัมีตวัเลือกอ่ืนๆ 
เช่น สายการบิน low cost  ท่ีเขา้มาแข่งขนัเพื่อตอบรับอุปสงค์การท่องเท่ียวท่ีเติบโตเช่นกนัทั้งยงั
รวมถึง ความนิยมในรูปแบบการท่องเท่ียวดว้ยตวัเองเป็นกลุ่มเล็กลงไม่ใช้บริการบริษทัทวัร์ และ
ความนิยมในการเดินทางด้วยการขบัรถเอง ท าให้แนวโน้มของธุรกิจรถบสัน าเท่ียวไม่ได้เติบโต
เท่าท่ีควร 

 

 
 

ภาพที ่1.1 การจ าแนกประเภทธุรกิจรถบสัปรับอากาศ 
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1.2  ข้อมูลธุรกจิรถบัสน าเทีย่ว 
จากขอ้มูลของสมาคมรถโดยสารไม่ประจ าทางมีสมาชิกประมาณ 103 บริษทั โดยรถ

บสัน าเท่ียวทุกคนัตอ้งท าการจดทะเบียนขออนุญาตและผา่นการตรวจสอบสภาพตามมาตรฐานของ
กรมการขนส่งทางบกก่อนท่ีจะน ามาใชง้านเชิงพาณิชยทุ์กคนั ส าหรับรถบสัน าเท่ียวท่ีจะกล่าวถึงใน
สารนิพนธ์น้ี คือรถบสั 2 ชั้นปรับอากาศ ซ่ึงกรมการขนส่งทางบกไดก้ าหนดมาตรฐานไวด้งัน้ี 

มาตรฐาน 4 ข: รถสองชั้ นปรับอากาศ ซ่ึงไม่ก าหนดท่ีส าหรับผู ้โดยสารยืน มี
เคร่ืองปรับอากาศ มีท่ีเก็บสัมภาระไวโ้ดยเฉพาะ มีท่ีส าหรับเตรียมอาหารและเคร่ืองด่ืม มีอุปกรณ์ให้
เสียงและประชาสัมพนัธ์ และมีหอ้งสุขภณัฑ์ 

 -  ความกวา้ง/ความยาว/ความสูง ไม่เกิน 2.55/12.00/ 4.00 เมตร (ตั้ งแต่ 19 
มีนาคม 2560)  

 -  มีประตูทางข้ึนลง ชั้นล่าง อยา่งนอ้ย 1 ประตู ไม่เกิน 2 ประตู 
 -  มีประตูฉุกเฉินชั้นบนอยา่งน้อย 1 ประตู มีประตูฉุกเฉินชั้นล่างอย่างน้อย 1 

ประตู 
 -  ความสูงภายในตอ้งไม่น้อยกว่า 1.60 เมตร หรือสูงน้อยกวา่ 1.60 เมตร ก็ได ้

แต่ตอ้งไม่นอ้ยกวา่ 1.20 เมตร  
 

 
 
ภาพที ่1.2ขอ้ก าหนดภายในรถบสั ตามมาตรฐาน 4 ข 
ท่ีมา :http://www.dlt-inspection.info/dlt/cp/viewbus.php?id=15 

 
 

http://www.dlt-inspection.info/dlt/cp/viewbus.php?id=15


3 

1.3โครงสร้างองค์กร 
บริษัท ดินแดง(1994) ก รุ๊ป จ ากัด ก่อตั้ งโดยนายสมหมาย วราพรมงคลกุล เร่ิม

ให้บริการเชิงพาณิชยค์ร้ังแรก ดว้ยรถตูเ้พียง 1 คนั เม่ือปี พ.ศ.2527 และมีประวติัการด าเนินงานจาก
อดีตจนถึงปัจจุบนั ดงัต่อไปน้ี 

พ.ศ.2527  -  เร่ิมด าเนินกิจการดว้ยรถตู ้1 คนั เขา้ร่วมกบั บริษทั VIP ทวัร์ รับ-ส่ง
นกัท่องเท่ียวจากสนามบิน  

พ.ศ.2529  - แยกออกมาท ากิจการของตวัเอง โดยจดทะเบียน หจก.ดินแดงทราน
สปอร์ต ดว้ยทุนจดทะเบียน 1 ลา้นบาท มีรถบสั 2 คนัให้บริการแบบ
เช่าเหมาคนัพร้อมคนขบั 

พ.ศ.2537 - ยกเลิก หจก.ดินแดงทรานสปอร์ต และจดทะเบียน บ.ดินแดง(1994) 
กรุ๊ปจ ากัด ด้วยทุนจดทะเบียน 3 ล้านบาท มีรถบสั 3 คนัให้บริการ
แบบเช่าเหมาคนัพร้อมคนขบั 

พ.ศ.2542  - เป็นช่วงท่ีธุรกิจเติบโตดีมาก มีจ านวนรถบสัท่ีให้บริการมากถึง 8 คนั 
ซ่ึงเป็นจ านวนท่ีมากท่ีสุดตั้งแต่ด าเนินกิจการ 

ปัจจุบนั  - มีรถบสั 3 คนัเป็นรถบสัสองชั้นปรับอากาศทั้งหมดส าหรับให้บริการ 
โดยมี นายสมหมาย วราพรมงคลกุล เป็นผูจ้ดัการและไม่มีพนกังาน
ขบัรถประจ าแต่ใชว้ธีิจา้งเป็นคร้ังคราว 

 
 

1.4สภาพปัญหาขององค์กร 
ในขณะท่ีตลาดธุรกิจรถบสัน าเท่ียวโดยรวมแล้วเติบโตข้ึนเล็กน้อยจากอุปสงค์การ

ท่องเท่ียวท่ีเพิ่มมากข้ึนแต่บริษทั ดินแดง (1994) กรุ๊ป จ ากดั กลบัมีรายไดล้ดลงอยา่งต่อเน่ืองตั้งแต่ปี 
พ.ศ.2549 ซ่ึงเป็นช่วงท่ีมีปัญหาทางการเมืองท าให้การท่องเท่ียวซบเซาลง แต่หลงัจากปี พ.ศ.2558 
เศรษฐกิจการท่องเท่ียวของประเทศไทยนั้นเร่ิมฟ้ืนฟูจากการสนับสนุนและออกนโยบายกระตุน้
เศรษฐกิจของรัฐบาล และตลาดธุรกิจรถบสัน าเท่ียวโดยรวมมีทิศทางท่ีเติบโตข้ึนเล็กนอ้ย แต่บริษทั 
ดินแดง (1994) กรุ๊ป จ ากดั ยงัคงมีรายไดล้ดลงอยา่งต่อเน่ืองจนถึงปัจจุบนั 

 
 
 
 



4 

 
บทที ่2 

การวเิคราะห์ปัจจัยทีส่่งผลกระทบต่อธุรกจิ 
 
 

การสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ถือเป็นปัจจยัแห่งความส าเร็จในการประกอบ
ธุรกิจให้ย ัง่ยืน แต่การจะไดม้าซ่ึงความไดเ้ปรียบนั้น ผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งมีความรู้ ความเขา้ใจ
ในภาพรวมของอุตสาหกรรมและภาพรวมขององค์กร รวมถึงหาสาเหตุและวิธีแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน
เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ดงันั้น การวิเคราะห์ปัญหาเพื่อหาทิศทางการแกปั้ญหาหรือ
หาทิศทางการรับมือกบัปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง จึงเป็นส่ิงส าคญัและมีความจ าเป็นอยา่ง
มากในการประกอบธุรกิจใหป้ระสบผลส าเร็จ  

ในท่ีน้ีจะใชเ้คร่ืองมือ PESTEL Analysis และ Five Forces modelในการวิเคราะห์ปัจจยั
ภายนอกท่ีส่งผลกระทบต่อธุรกิจ และใช้ SWOT model ในการวิเคราะห์ปัจจยัทั้ งภายนอกและ
ภายในเพื่อหาจุดแข็งและจุดอ่อนท่ีส่งผลกระทบต่อ บริษทั ดินแดง (1994) กรุ๊ป จ ากดั โดยมุ่งหวงั
เพื่อหาทางป้องกันและแก้ปัญหาท่ีเกิดจากปัจจยัต่างๆท่ีเข้ามากระทบ และสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขนัเพื่อใหส้ามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

 
 

2.1PESTEL Analysis 
PESTEL Analysis เป็นเคร่ืองมือท่ีใชส้ าหรับวเิคราะห์ปัจจยัภายนอกท่ีจะส่งผลกระทบ

ต่อธุรกิจ โดยแบ่งการวเิคราะห์เป็นมิติต่างๆรอบดา้น ดงัต่อไปน้ี 
P-Politicalคือปัจจยัด้านการเมืองท่ีส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็น

นโยบายภาครัฐ สถานการณ์การเมือง เสถียรภาพทางการเมือง หรือขอ้ก าหนดต่างๆท่ีบงัคบัใช้แลว้
ส่งผลกบัการด าเนินธุรกิจ 

E-Economic คือ ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจซ่ึงถือเป็นตวัแปรท่ีส าคญัอีกปัจจยัหน่ึงของการ
ด าเนินธุรกิจ ทั้งเร่ือง การเติบโตของเศรษฐกิจ  อตัราเงินเฟ้อ อตัราแลกเปล่ียน อตัราการว่างงาน 
เพราะภาพรวมของเศรษฐกิจ จะเป็นตวัช้ีวดัท่ีส าคญัของทิศทางธุรกิจ ท าให้สามารถประเมินความ
เส่ียงเร่ืองการลงทุนในธุรกิจไดอี้กดว้ย 
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S-Social คือ ปัจจยัทางสังคมซ่ึงวิเคราะห์ได้ทั้งภาพใหญ่ เช่น เร่ืองค่านิยม ความเช่ือ 
ประเพณี วฒันธรรม ไปจนถึงรายละเอียดส าหรับกลุ่มลูกคา้ของธุรกิจ เช่น พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
รูปแบบการใช้ชีวิต สามารถท าให้เราเขา้ใจผูบ้ริโภคได้มากข้ึน ส่งผลให้ออกแบบกลยุทธ์ในการ
ด าเนินธุรกิจไดแ้ม่นย  ามากข้ึน 

T-Technology คือ ปัจจยัทางเทคโนโลยีหรือนวตักรรมใหม่ๆท่ีอาจเขา้มาส่งเสริมหรือ
เขา้มาทดแทนการท าธุรกิจ ท าให้มองเห็นโอกาสหรือความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนและพร้อมรับส าหรับ
การเปล่ียนแปลงเพื่อใหธุ้รกิจประสบความส าเร็จ 

E-Environment คือ ปัจจยัทางสภาพแวดลอ้ม เร่ืองสภาพอากาศ ภยัธรรมชาติ ท่ีส่งผล
ต่อการด าเนินธุรกิจ ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีตอ้งหาทางรับมือหรือหลีกเล่ียงความเส่ียงท่ีอาจส่งผลร้ายต่อการ
ด าเนินธุรกิจ 

L-Legal คือ ปัจจยัทางกฎหมาย และขอ้ก าหนดต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินธุรกิจ ซ่ึง
แต่ละธุรกิจจ าเป็นจะตอ้งให้ความร่วมมือเพื่อปฏิบติัตามกฎหมายอย่างเคร่งครัด รวมถึงธุรกิจบาง
ประเภทท่ีตอ้งมีการน าเขา้หรือส่งออกสินคา้ก็จ  าเป็นตอ้งทราบกฎหมายทอ้งถ่ินเพื่อปรับกลยุทธ์การ
ด าเนินธุรกิจใหส้อดคลอ้งกนั 

 

 
 

ภาพที ่2.1PESTEL Analysis 
ท่ีมา : http://blog.vzmart.com/ 
 

ผลจากการใช ้PESTEL analysis วิเคราะห์ผลกระทบต่ออุตสาหกรรมรถบสัน าเท่ียวใน
แต่ละมิติ มีดงัต่อไปน้ี  
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P-Political ปัจจยัทางการเมืองนั้นส่งผลโดยตรงกับทางธุรกิจ โดยสถานการณ์ทาง
การเมืองท่ีผา่นมาท าให้ตลาดอุตสาหกรรมรถบสัน าเท่ียวหดตวัลงทุกคร้ังท่ีมีความไม่แน่นอนหรือ
เกิดเหตุรุนแรงทางการเมือง   

E-Economic ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจการท่องเท่ียวนั้นเติบโตดีข้ึน จึงส่งเสริมให้ธุรกิจรถ
บสัน าเท่ียวเติบโตข้ึนเล็กน้อยดว้ยเช่นกนั ซ่ึงส่วนหน่ึงมาจากนโยบายการส่งเสริมการท่องเท่ียวใน
ประเทศท่ีทางรัฐบาลสนบัสนุนโดยเฉพาะในช่วง 2 ปีท่ีผา่นมา (พ.ศ.2559-พ.ศ.2560) 

S-Social ปัจจัยทางสังคม ส่งผลกระทบด้านลบกับธุรกิจรถบัสน าเท่ียว เน่ืองจาก
ค่านิยมของผูบ้ริโภคเปล่ียนไป โดยมีแนวโนม้ท่ีจะเดินทางกลุ่มเล็กลงและท่องเท่ียวเองมากกวา่ท่ีจะ
ไปกบับริษทัทวัร์ รวมถึงรูปแบบการเดินทางท่ีนิยมนั่งสายการบินราคาต ่า เพราะรู้สึกสะดวกและ
ประหยดัเวลาไดม้ากกวา่  

T-Technology การติดตั้งอุปกรณ์เทคโนโลยท่ีีเพิ่มความสะดวกสบายส าหรับผูโ้ดยสาร 
ช่วยส่งผลบวกต่อธุรกิจรถบสัน าเท่ียว เช่น การติดตั้งเบาะนวดไฟฟ้า หรือติดตั้งระบบสัญญาณ
อินเทอร์เน็ต Wifi ส าหรับใชง้านบนรถบสั 

E-Environment สภาพอากาศและภูมิประเทศนั้ นส่งเสริมส าหรับการท่องเท่ียว แต่
ส าหรับธุรกิจน าเท่ียวอาจมีขอ้จ ากดับา้งในช่วงท่ีสภาพอากาศแปรปรวน หรือถนนท่ีใช้เดินทางไม่
เหมาะสม เช่น แคบเกินไป ชนัเกินไป  

L-Legal ปัจจุบันกฎหมายมีความเข้มงวดกับรถบัสน าเท่ียวมากข้ึน ทั้ งเร่ืองการ
ตรวจสอบสภาพรถยนต ์และการควบคุมการขบัข่ี โดยปัจจุบนัมีการก าหนดให้รถบสัน าเท่ียวทุกคนั 
ติดตั้ง GPS ท่ีรถ เพื่อใชต้รวจสอบต าแหน่งและความเร็วในการขบัข่ีท่ีรายงานผลไดท้นัที 

จากการใช ้PESTEL Analysis วเิคราะห์มิติต่างๆท่ีส่งผลกระทบต่อธุรกิจรถบสัน าเท่ียว
แล้ว ได้ข้อสรุปว่าปัจจัยภายนอกต่างๆท่ีกล่าวมานั้ น ส่งผลกระทบต่อห่วงโซ่อุปทานและ
ผูป้ระกอบการในธุรกิจ ดงัน้ี 

-  ผูบ้ริโภค จากการเปล่ียนแปลงค่านิยม และรูปแบบการเดินทางนั้น ท าให้กลุ่ม
ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการโดยตรงกบัองคก์รลดนอ้ยลง คงเหลือแต่กลุ่มลูกคา้แบบองคก์รท่ีเขา้มาใช้
บริการเพราะยงัมีการเดินทางเป็นกลุ่มใหญ่ มีความจ าเป็นตอ้งใช้รถบสัน าเท่ียวอยู่ ดงันั้น การท า
การตลาดจ าเป็นตอ้งมุ่งเนน้ไปทางกลุ่มลูกคา้องคก์รใหม้ากข้ึน  

- Supplier ส าหรับธุรกิจรถบัสน าเท่ียวนั้ น Supplier คือ ต้นทุนเช้ือเพลิง อุปกรณ์
อ านวยความสะดวกบนรถบสั ซ่ึงการปรับตวัดว้ยการติดตั้งเทคโนโลยีท่ีช่วยเพิ่มความสะดวกสบาย
ให้กบัผูโ้ดยสารจะท าให้ธุรกิจอยูร่อดและสร้างมาตรฐานในการให้บริการท่ีสูงข้ึน เพื่อเป็นการเพิ่ม
คุณค่าใหก้บัธุรกิจ 
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- ผูป้ระกอบการ ยงัคงมีปัจจยัส่งเสริมจากอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวท่ีเติบโตอย่าง
ต่อเน่ือง รวมถึงนโยบายส่งเสริมการท่องเท่ียวและกระตุน้เศรษฐกิจจากรัฐบาล และควรปรับตวักบั
การเปล่ียนแปลงของกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้องคก์รรวมถึงการเลือกลงทุนในเทคโนโลยีและ
ส่ิงท่ีจะช่วยเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ 

 
 

2.2Five Forces model 
Five Force model เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยวิเคราะห์ผลกระทบจากปัจจัยภายนอกเพื่อ

พิจารณาและหาทางปรับปรุงขีดความสามารถในการแข่งขนัขององค์กร โดยพิจารณาจากปัจจยั
กดดนั5 ประการท่ีส่งผลกระทบต่อธุรกิจ ไดแ้ก่ 

- Threat of new entrants คือ อุปสรรคท่ีกีดขวางการเขา้สู่ตลาดแข่งขนัของผูแ้ข่งขนั
หน้าใหม่เช่น นโยบายของรัฐท่ีท าให้บริษทัหน้าใหม่ไม่สามารถใช้เป็นความไดเ้ปรียบในการเขา้สู่
ตลาด หรือบริษทัหนา้ใหม่ตอ้งใชเ้งินลงทุนสูงในการเขา้มาแข่งขนัในตลาด การจงรักภกัดีของลูกคา้
ต่อตรายีห่อ้สินคา้ของผูแ้ข่งขนัเจา้เก่าเป็นอุปสรรคต่อบริษทัหนา้ใหม่  

- Bargaining power of suppliers คือ อ านาจต่อรองของผูข้าย ถ้ามีผูข้ายน้อย อ านาจ
ต่อรองของผูข้ายจะสูง ท าใหอ้งคก์รตอ้งใชเ้งินลงทุนสูงข้ึนในการซ้ือสินคา้จากผูข้าย   

- Bargaining power of buyers  คือ อ านาจต่อรองของผู ้บ ริโภคหากผู ้บ ริโภคมี
ตวัเลือกมากและมีการตน้ทุนในการเปล่ียนแปลงต ่า การตดัสินใจเปล่ียนแปลงจะท าไดง่้ายและส่งผล
ใหอ้งคก์รมีความเส่ียงท่ีจะสูญเสียผูบ้ริโภคท่ีเป็นลูกคา้ไปใหก้บัคู่แข่ง 

- Threat of substitute คือ ภยัจากสินคา้หรือบริการทดแทนหากสินคา้หรือบริการท่ี
องค์กรมีอยู่สามารถลอกเลียนแบบได้ง่าย ท าให้เกิดการทดแทนหรือลอกเลียนแบบจากคู่แข่ง จะ
ส่งผลใหอ้งคก์รขายสินคา้หรือบริการยากข้ึน 

- Rivalry among existing competitors  คือ ภยัจากคู่แข่งรายเดิมในตลาด การมีคู่แข่ง
ในตลาดมาก จะท าใหล้ดโอกาสในการด าเนินธุรกิจขององคก์รเพราะผูบ้ริโภคมีตวัเลือกมากข้ึน 
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ภาพที ่2.2 Five Force Model 
ท่ีมา : https://managementhelp.org/blogs/strategic-planning/2011/02/20/the-borders-tale-what-
goes-around-comes-around/ 
 

ผลจากการใช ้Five Force Model วิเคราะห์ปัจจยัภายนอกท่ีส่งผลกระทบต่ออุตสาหกรรม
รถบสัน าเท่ียว มีดงัน้ี 

- Threat of new entrants ส่งผลบวกกบัอุตสาหกรรมรถบสัน าเท่ียว เน่ืองจากการท า
ธุรกิจใชเ้งินลงทุนค่อนขา้งสูง และคืนทุนชา้ ประกอบกบัขอ้ก าหนดและกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ด าเนินธุรกิจมีความเคร่งครัดมากข้ึน ท าใหผู้ป้ระกอบการหนา้ใหม่มีนอ้ย 

- Bargaining power of suppliers ส่งผลบวกต่ออุตสาหกรรม เพราะตามขอ้ก าหนด
ของกรมการขนส่งทางบกจะก าหนดให้รถโดยสารไม่ประจ าทางตรวจสภาพปีละ 2 คร้ัง ซ่ึงท าให้
ผูป้ระกอบการต่ืนตวัในการปรับปรุงรถบสัให้อยู่ในมาตรฐานความปลอดภยัและพร้อมใช้งานอยู่
แลว้ 

- Bargaining power of buyersส่งผลลบต่ออุตสาหกรรม เพราะผูบ้ริโภคมีตวัเลือก
มากและรูปแบบการเดินทางเปล่ียนไปซ่ึงท าให้ผูบ้ริโภคบางกลุ่ม เลือกจะเดินทางดว้ยวิธีอ่ืนแทน 
หรือกลุ่มท่ีเลือกเดินทางด้วยรถบัสน าเท่ียวก็จะพิจารณาราคาและค าวิจารณ์จากส่ือต่างๆเพื่อ
ประกอบการตดัสินใจ 

- Threat of substituteส่งผลลบต่ออุตสาหกรรม เพราะมีสินค้าทดแทนท่ีเข้ามามี
บทบาทในการแย่งลูกค้าไปอย่างชัดเจน คือ รถยนต์ส่วนตวั กับสายการบินราคาต ่าท่ีเข้ามาเป็น
ทางเลือกในการเดินทางเพิ่มเติมใหผู้บ้ริโภค 

https://managementhelp.org/blogs/strategic-planning/2011/02/20/the-borders-tale-what-goes-around-comes-around/
https://managementhelp.org/blogs/strategic-planning/2011/02/20/the-borders-tale-what-goes-around-comes-around/
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- Rivalry among existing competitorsส่งผลกระทบระดบัปานกลาง เพราะส่วนใหญ่
เป็นพนัธมิตรต่อกนั มีการจ่ายงาน หรือเรียกรถบสัมาเสริมกนัในการรับจา้งงานเป็นคร้ังคราวใน
กรณีท่ีจ านวนรถไม่เพียงพอกบัการวา่จา้งของลูกคา้ ท าใหก้ารแข่งขนัไม่รุนแรงมาก และส่วนใหญ่มี
ลูกคา้ประจ ากนัอยูแ่ลว้ 

 

 

ภาพที ่2.3ผลการวเิคราะห์ปัจจยัภายนอกท่ีมีผลต่อธุรกิจรถบสัน าเท่ียว โดยใช ้Five Force model 
 

จากการใช้ Five Force model วิเคราะห์ปัจจยัภายนอกและแรงกดดันต่างๆท่ีส่งผล
กระทบต่อธุรกิจรถบสัน าเท่ียวแล้ว ได้ข้อสรุปว่ายงัมีปัจจยัภายนอกท่ีส่งผลบวกเยอะกว่าปัจจยั
ภายนอกท่ีส่งผลลบ ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงขีดความสามารถในการแข่งขนัท่ียงัสามารถแข่งขันใน
อุตสาหกรรมน้ีต่อไปได้ ส่วนปัจจยัภายนอกท่ีส่งผลลบแต่ยงัพฒันาเพิ่มเติมได ้คือ Bargaining of 
Customer โดยการสร้างความพึงพอใจในการบริการอย่างสูงสุดให้กบัลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความ
จงรักภกัดีต่อองคก์ร (Customer loyalty) 

2.3SWOT Analysis 
SWOT เป็นเคร่ืองมือท่ีใชว้ิเคราะห์ปัจจยัภายในต่างๆ เพื่อประเมินสถานการณ์ในการ

ด าเนินธุรกิจขององคก์ร ซ่ึงจะท าให้ผูป้ระกอบการไดท้ราบวา่ธุรกิจท่ีท าอยูมี่จุดแข็ง จุดอ่อนอยา่งไร 

+ + 

 

 

 

+ - 

- 

+ + - 

- 
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และมีโอกาสท่ีจะเกิดอุปสรรคใดจากสภาพแวดลอ้มภายนอกไดบ้า้ง เพื่อวางแผนก าหนดกลยทุธ์การ
ท าธุรกิจใหเ้กิดการไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัสูงสุด ปัจจยัท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ มีดงัต่อไปน้ี 

Strengths: จุดเด่นหรือจุดแข็ง (ขอ้ได้เปรียบ) เป็นขอ้ดีท่ีเกิดมาจากปัจจยัภายใน เช่น 
ขอ้ไดเ้ปรียบดา้นการผลิต และดา้นทรัพยากรบุคคล โดยบริษทัจะตอ้งใช้ประโยชน์จากจุดแข็งใน
การก าหนดกลยทุธ์เพื่อด าเนินธุรกิจ   

Weaknesses: จุดด้อยหรือจุดอ่อน (ขอ้เสียเปรียบ) เป็นขอ้บกพร่องท่ีเกิดมาจากปัจจยั
ภายใน เช่น การขาดเงินทุน นโยบายและทิศทาง การบริการท่ีไม่แน่นอน หรือบุคลากรท่ีไม่มี
คุณภาพ ซ่ึงองคก์รจะตอ้งหาวธีิในการปรับปรุงใหดี้ข้ึนหรือขจดัใหห้มดไป 

Opportunities: โอกาสเกิดจากปัจจยัภายนอก เป็นผลจากการท่ีสภาพแวดลอ้มภายนอก
ขององค์กรท่ีเอ้ือประโยชน์ หรือส่งเสริมการด าเนินธุรกิจขององค์กร โอกาสแตกต่างจากจุดแข็ง
ตรงท่ีโอกาสเป็นผลมาจากสภาพแวดลอ้มภายนอก แต่จุดแข็งเป็นผลมาจากสภาพแวดลอ้มภายใน 
ผู ้ประกอบการท่ีดีจะต้องแสวงหาโอกาสอยู่เสมอ โดยการวิเคราะห์ส่ิงแวดล้อมภายนอกท่ี
เปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา   

Threats: อุปสรรคเกิดจากปัจจัยภายนอก เป็นข้อจ ากัดท่ีเกิดจากสภาพแวดล้อม
ภายนอกท่ีส่งผลเสียต่อธุรกิจ เช่น ราคาน ้ ามนัท่ีสูงข้ึน อตัราดอกเบ้ียท่ีสูงข้ึน สภาพเศรษฐกิจท่ีชะลอ
ตวั ผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งปรับกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อหาทางรับมือ และพยายามขจดัอุปสรรค
ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนใหไ้ด ้  

 
 
 

 
 
ภาพที ่2.4SWOT analysis 
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ท่ีมา : https://www.ceoblog.co/ 
 

ผลจากการใช้ SWOT analysis วิเคราะห์ปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อ บริษัท ดินแดง 
(1994) กรุ๊ป จ ากดั มีดงัต่อไปน้ี 

Strengths: ขอ้ไดเ้ปรียบทางดา้นตน้ทุน เน่ืองจากเป็นบริษทัขนาดเล็ก มีรถบสัส าหรับ
ใหบ้ริการทั้งหมด 3 คนั ท าให้ตน้ทุนคงท่ีไม่สูงมาก จึงมีความยดืหยุน่เร่ืองราคาวา่จา้งมากกวา่บริษทั
ขนาดใหญ่ และอีกประการท่ีเป็นข้อได้เปรียบคือเร่ืองประสบการณ์และความช านาญการใน
อุตสาหกรรมรถบสัน าเท่ียว เน่ืองจากเปิดใหบ้ริการมากวา่ 30 ปี    

Weaknesses: ข้อเสียเป รียบเร่ืองการประชาสัมพันธ์  ซ่ึงเกิดจากการท่ีบริษัทย ัง
ด าเนินงานแบบเก่า ไม่มีการพฒันาเร่ืองการประชาสัมพนัธ์องคก์ร ช่องทางการติดต่อไม่หลากหลาย 
และไม่มีการเก็บฐานขอ้มูลลูกคา้เพื่อน ามาปรับปรุงหรือพฒันาบริการใหม่ๆให้ตรงกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ในยคุปัจจุบนั 

Opportunities: โอกาสท่ีดีคือ อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวยงัคงเติบโตอย่างต่อเน่ือง ทั้ง
จากนโยบายภาครัฐเอง และการกระตุน้เศรษฐกิจในรูปแบบต่างๆ รวมถึงลูกคา้ท่ีเป็นลกัษณะของ
องค์กรท่ีตอ้งพาบุคลากรไปดูงาน สัมมนา ยงัคงเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีตอ้งมีการใช้บริการรถบสัน าเท่ียว
อยา่งแน่นอน 

Threats: อุปสรรคท่ีเกิดข้ึนคือ รูปแบบการใช้ชีวิตของคนสมันใหม่ท่ี เปล่ียนไป 
ตวัเลือกในการเดินทางมากข้ึนท าให้ความนิยมในการเช่ารถบสัน าเท่ียวในกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นผูบ้ริโภค
โดยตรงลดนอ้ยลง 

จากการใช ้SWOT Analysis ในการวิเคราะห์ปัจจยัและขอ้ไดเ้ปรียบ ขอ้เสียเปรียบต่างๆ 
สรุปวา่ ส่วนท่ีเป็นขอ้เสียเปรียบของ บริษทั ดินแดง (1994) กรุ๊ป จ ากดั เร่ืองการประชาสัมพนัธ์องคก์ร
และการเก็บฐานขอ้มูลลูกคา้นั้น ตอ้งมีการพฒันาเพื่อเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัในอุตสาหกรรม 

 
 

2.4  สรุป 
จากการวิเคราะห์ปัจจยัต่างๆท่ีส่งผลกระทบต่อธุรกิจแลว้ พบว่าปัจจยัดา้นลบหรือขอ้

เสียเปรียบต่างๆท่ีมีอยูน่ั้น ยงัสามารถปรับปรุงและพฒันาเพื่อเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัทางธุรกิจ
ได ้ซ่ึงจะน ามาใชใ้นการวางกลยทุธ์เพื่อเพิ่มความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัใหก้บัองคก์รต่อไป 

 
 

https://www.ceoblog.co/
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บทที ่3  
การวเิคราะห์สาเหตุของปัญหาทีเ่กดิขึน้ (Causal Loop Diagram) 

 
 

ในการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา จ าเป็นจะตอ้งมีการพิจารณาตวัแปรอ่ืนๆรอบด้าน
ประกอบเพิ่มเติม เพื่อหาความเช่ือมโยงท่ีสัมพนัธ์กนัระหว่างปัญหาและตวัแปรต่างๆซ่ึงส่งผลให้
ปัญหานั้นใหญ่ข้ึน เล็กลง หรือมีปัญหาอ่ืนซ้อนตามมา การพิจารณาตวัแปรอ่ืนประกอบกนัอย่างถ่ี
ถว้นช่วยให้สามารถแยกแยะไดว้่า ปัญหาหลกัท่ีควรเร่งแกไ้ขคืออะไร และจะป้องกนัปัญหาท่ีอาจ
ตามมาได้ดว้ยวิธีการใด ซ่ึงจะท าให้เรามองเห็นสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหาและหาทางแก้ปัญหาท่ี
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ชดัเจนข้ึน ส่งผลให้สามารถก าหนดทิศทางการวางแผนกลยุทธ์เพื่อเพิ่มศกัยภาพการแข่งขนัของ
องคก์รไดแ้ม่นย  ามากยิง่ข้ึน 

 
 

3.1การวเิคราะห์สาเหตุของปัญหาด้วยแผนภูมวิงรอบเหตุและผล(Causal Loop 
Diagram) 

แผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) จะท าให้มองเห็นความเช่ือมโยง
ระหวา่งปัญหา ผลท่ีตามมา และตวัแปรต่างๆท่ีอาจจะเกิดข้ึนได ้การเขียนแผนภูมิวงรอบเหตุและผล 
(Casual Loop Diagram)มีขั้นตอนดงัน้ี 

1) ก าหนดประเด็นปัญหาหลกัใหช้ดัเจน และส ารวจเร่ืองราวเก่ียวกบัปัญหา และผล
ท่ีตามมา 

2) ระบุตวัแปรส าคญั ท่ีเก่ียวขอ้งและขบัเคล่ือนความเป็นไปของเหตุการณ์  
3) ใชลู้กศรเพื่อเป็นสัญลกัษณ์ในการแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัญหาท่ีเกิดข้ึนและ

ผลท่ีตามมาโดยหวัลูกศรจะช้ีไปยงัผลท่ีเกิดข้ึนตามมาจากปัญหานั้น 
 
 
 

 
 

ภาพที ่3.1ตวัอยา่งแผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) 
ท่ีมา : http://systems.hitchins.net/systems/systems-thinking/systems-thinking.html 

 
 
3.2 โครงสร้างของปัญหา 

จากการศึกษาการสร้างแผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) มาแลว้นั้น 
เราจะน ามาประยุกต์ใช้ในการวิเคราะห์โครงสร้างปัญหารายได้ท่ีลดลงของบริษทั ดินแดง (1994) 

http://systems.hitchins.net/systems/systems-thinking/systems-thinking.html
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กรุ๊ป จ ากัด โดยน าเหตุการณ์ต่างๆท่ีเกิดข้ึนมาเช่ือมโยงกับผลท่ีตามมา แล้วขยายผลเหตุการณ์
ต่อเน่ืองท่ีตามมาเช่ือมโยงกนัเร่ือยๆจนไดเ้ป็นภาพใหญ่ท่ีสรุปโครงสร้างปัญหาทั้งหมดได ้ดงัน้ี 

 

 
 
ภาพที ่3.2 แผนภูมิวงรอบเหตุและผลแสดงโครงสร้างปัญหารายไดล้ดลงของ บริษทั ดินแดง 

(1994) กรุ๊ป จ ากดั 
 
 
 
 

จากแผนภูมิวงรอบเหตุและผลแสดงโครงสร้างปัญหารายไดล้ดลงของ บริษทั ดินแดง 
(1994) กรุ๊ป จ ากดัดงักล่าว สามารถอธิบายสาเหตุหลกัของปัญหาไดด้งัน้ี 

1) ผูใ้ชบ้ริการมีจ านวนลดลง (lost customer) 
 

 

trend backpacker
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travel agency
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ภาพที ่3.3แสดงแผนภูมิสาเหตุท่ีผูใ้ชบ้ริการมีจ านวนลดลง 
 

จากภาพท่ี 3.3 จะเห็นวา่ปัจจยัท่ีเกิดข้ึนส่งผลใหมี้ผูใ้ชบ้ริการรถบสัน าเท่ียวของบริษทั 
ดินแดง (1994) กรุ๊ป จ ากดั ลดลงปัจจยัดงักล่าวท่ีประกอบกนั ไดแ้ก่ 

- ความนิยมในการเดินทางดว้ยตวัเองและขบัรถท่องเท่ียวเอง (trend backpacker and 
roadtrip) ท่ีท าใหลู้กคา้กลุ่มท่ีตอ้งการไปเท่ียวเองแบบกลุ่มใหญ่ (B2C customer) ลดลง 

- บริษทัทวัร์ปิดตวัลง (travel agency close down) และ คู่แข่งตดัราคา (lower price 
competitors) ท าใหลู้กคา้กลุ่มท่ีเป็นองคก์ร (B2B customer) ลดลง 

2) การลดลงของรายไดท่ี้เกิดจากผลทั้งทางตรงและทางออ้ม(decreasing revenue) 
 

 
 
ภาพที ่3.4แสดงแผนภูมิสาเหตุการลดลงของรายไดท่ี้เกิดทั้งทางตรงและทางออ้ม 

 
จากภาพท่ี 3.4 จะเห็นว่าการลดลงของรายได้เกิดข้ึนทั้ งทางตรงและทางอ้อมทันที

จ านวนลูกคา้ลดลงโดยผลทางออ้มท่ีเกิดข้ึนคือจ านวนลูกคา้ท่ีลดลง (lost customer) ส่งผลให้รถบสัมี
ช่วงว่างงานท่ียาวนานข้ึน (too long vacant) จึงจ าเป็นตอ้งรับงานประมูลจากภาครัฐ (bidding) แต่
เป็นงานท่ีก าไรต ่า (low margin profit) จึงท าให้รายไดข้องบริษทัลดลงกวา่ท่ีควรจะเป็น (decreasing 
revenue) 

3) ลูกคา้ไม่กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (customer not repeat service) 
 

lost customers

too long vacant

bidding

low margin profitdecreasing revenue
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ภาพที ่3.5แสดงแผนภูมิสาเหตุท่ีลูกคา้ไม่กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

จากรูปภาพท่ี 3.5 แสดงใหเ้ห็นผลกระทบจากขอ้ 1 และขอ้ 2 จนท าใหลู้กคา้ไม่กลบัมา
ใชบ้ริการซ ้ า โดยอธิบายได ้ดงัน้ี 

- การท่ีบริษทัมีรายไดล้ดลง (decreasing revenue) ท าใหบ้ริษทัมีสภาพคล่องต ่าใน
การบริหารตน้ทุน (low liquidity) 

- บริษทัจ าเป็นตอ้งลดตน้ทุนดว้ยการจากพนกังานขบัรถและพนกังานใหบ้ริการ
ประจ ารถชัว่คราวมาใหบ้ริการ (hire outsource staff) ซ่ึงควบคุมคุณภาพการใหบ้ริการไดย้าก 

- พนกังานชัว่คราวใหบ้ริการอยา่งไม่มีคุณภาพ (low service quality) ท าใหลู้กคา้ไม่
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (customer not repeat service) 
 
 

3.3  สรุป  
เม่ือใช้แผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) ในการวิเคราะห์โครงสร้าง

ปัญหาทั้งหมดท่ีไดก้ล่าวมาเพื่อหาสาเหตุหลกัของปัญหา พบวา่ปัญหาหลกัท่ีท าใหร้ายไดข้องบริษทั 
ดินแดง (1994) กรุ๊ป จ ากดั ลดลงอยา่งต่อเน่ือง มีสาเหตุหลกั 3 ประการท่ีเช่ือมโยงกนั คือ 

 
1) ผูใ้ชบ้ริการมีจ านวนลดลง (lost customer) 
2) การลดลงของรายไดท่ี้เกิดจากผลทั้งทางตรงและทางออ้ม (decreasing revenue) 
3) ลูกคา้ไม่กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (customer not repeat service) 

lost customers

customer not

repeat service

decreasing revenue

low liquidity

hire outsource staff
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ซ่ึงล้วนมีความสัมพันธ์ท่ีส่งผลให้รายได้ลดลงอย่างต่อเน่ือง ดังนั้ น หากต้องการ
แกปั้ญหารายไดท่ี้ลดลง จ าเป็นตอ้งวางกลยทุธ์ท่ีจะก าจดัปัญหาเหล่าน้ีออกไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บทที ่4 
การก าหนดกลยุทธ์เพ่ือการแข่งขนัทางธุรกจิ 

 
 

การก าหนดกลยทุธ์เพื่อการแข่งขนัถือเป็นขั้นตอนท่ีส าคญัและเป็นหวัใจหลกัในการท า
ธุรกิจให้ประสบความส าเร็จ เพราะหลงัจากก าหนดกลยุทธ์แลว้ ทิศทางในการด าเนินธุรกิจจะตอ้ง
เป็นไปในทางเดียวกับท่ีเราได้วางแผนไว ้ทุกแผนกและทุกฝ่ายในองค์กรจะต้องมีหน้าท่ีในการ
ด าเนินงานใหส้อดคลอ้งกบักลยทุธ์เพื่อใหบ้รรลุถึงเป้าหมาย การก าหนดกลยทุธ์จึงเปรียบเสมือนการ
ปักธงเพื่อให้ทุกคนในองคก์รไดม้องเห็นทิศทางความส าเร็จ และทิศทางการด าเนินงานเพื่อมุ่งไปสู่
เป้าหมายเดียวกัน โดยหลังจากท่ีเราได้วิเคราะห์ปัจจยัต่างๆท่ีส่งผลกับการด าเนินธุรกิจ รวมถึง
วเิคราะห์หาสาเหตุของปัญหามาอยา่งรอบคอบแลว้ การเลือกวธีิการแกปั้ญหาและก าหนดกลยทุธ์ใน
การด าเนินธุรกิจต่อไปจึงเป็นขั้นตอนท่ีต่อเน่ืองตามมา เราจ าเป็นตอ้งใช้ขอ้มูลท่ีผ่านการวิเคราะห์ 
สังเคราะห์มาเป็นอยา่งดีแลว้จากบทท่ีผ่านๆมา เพื่อน ามาประกอบการตดัสินใจก าหนดกลยุทธ์การ
เดินหนา้ต่อในการท าธุรกิจให้มีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และท าให้องคก์รประสบความส าเร็จ
ไดอ้ยา่งย ัง่ยนืต่อไป 
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4.1การแก้ปัญหาเชิงกลยุทธ์ (Strategic Solution) 
การแก้ปัญหาเชิงกลยุทธ์ (Strategic Solution)  คือ การรวบรวมน าเอาข้อมูลท่ีได้

วิเคราะห์ทั้งปัจจยัท่ีส่งผลกระทบและสาเหตุการเกิดปัญหาทั้งหมดมาเรียบเรียง และหาวิธีในการ
แกไ้ขโดยดูว่าจะสามารถแกไ้ขได้ดว้ยวิธีไหนบา้งบนทรัพยากรท่ีมีอยู่อย่างจ ากดัขององค์กร และ
เรียงล าดบัการแกปั้ญหาท่ีสามารถท าไดก่้อนหลงั ตามความยากง่ายของการปฏิบติัแนวทางนั้นเพื่อ
แกปั้ญหาและความส าเร็จของผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการแกปั้ญหานั้น เพื่อน ามาวางแผนในการใช้ปฏิบติั
เพื่อลงมือแกปั้ญหาต่อไป  

จากบทท่ี 3 เราไดส้รุปสาเหตุหลกัของการเกิดปัญหารายไดล้ดลงของ บริษทั ดินแดง 
(1994) กรุ๊ป จ ากดั มาแลว้วา่มีสาเหตุหลกัอยู ่3 สาเหตุ คือ 

1) ผูใ้ชบ้ริการมีจ านวนลดลง (lost customer) 
2) การลดลงของรายไดท่ี้เกิดจากผลทั้งทางตรงและทางออ้ม (decreasing revenue) 
3) ลูกคา้ไม่กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (customer not repeat service) 
ดงันั้น การแกปั้ญหาท่ีองคก์รควรด าเนินการนั้นจ าเป็นท่ีจะตอ้งก าหนดวธีิเพื่อมาแกไ้ข

ปัญหาหลกัทั้ง 3 ขอ้น้ี โดยเม่ือวเิคราะห์บนพื้นฐานทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดัของบริษทัแลว้ พบวา่
แนวทางการแกปั้ญหาท่ีบริษทัสามารถท าเพื่อแกปั้ญหา 3 ขอ้ดงักล่าวได ้มีดงัน้ี 

1) ท าแบบสอบถามขอค าแนะน าเพิ่มเติมและแบบประเมินความพึงพอใจของลูกคา้
เพื่อเก็บเป็นข้อมูลและปรับให้มีความจ าเพาะเจาะจงในการให้บริการกับลูกค้าแต่ละราย โดยมี
จุดประสงคคื์อการสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้และท าใหเ้กิดการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

2) ยกเลิกการจา้งพนักงานชั่วคราวและจา้งพนักงานประจ าขององค์กร เพื่อควบคุม
คุณภาพการบริการใหอ้ยูใ่นมาตรฐาน 

3) ท าการตลาดออนไลน์เพิ่มเติมโดยสร้างช่องทางติดต่อส่ือสารออนไลน์ เช่นwebsite 
facebookของบริษทั เพื่อใหลู้กคา้เขา้ถึงไดง่้ายข้ึน 

4) ติดต่อโดยตรงไปยงักลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีเป็นลูกคา้แบบองค์กร เช่น สถานศึกษา 
บริษทั เพื่อหาลูกคา้ใหม่ๆทดแทนลูกคา้เก่าท่ีหายไป 

เม่ือก าหนดแนวทางการแกปั้ญหาไดแ้ลว้ เราจะมาประเมินแต่ละแนวทางการแกปั้ญหา
เพื่อคดัเลือกแนวทางท่ีจะสามารถน าไปใช้ไดจ้ริงบนพื้นฐานของผลลพัธ์ท่ีควรจะได ้อนัไดแ้ก่ คุณ
ค่าท่ีไดจ้ากการแกปั้ญหา(Value)ความเหมาะสม(Suitable) การเป็นท่ียอมรับต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย
(Acceptable) ความคุม้ค่าในการลงทุน(Feasible)และประโยชน์ท่ีไดร้ะยะยาว(Enduring)โดยก าหนด
คะแนนการประเมินเกิน 60% ข้ึนไป ถือวา่เป็นแนวทางท่ีมีประสิทธิภาพมากพอในการแกไ้ขปัญหา 
จากการประเมินแนวทางการแกปั้ญหาทั้ง 4 แนวทาง สรุปรายละเอียดการประเมินได ้ดงัน้ี 
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Solution Value Suitable Acceptable Feasible Enduring Score 

1 10 10 8 9 10 94% 
2 7 6 7 6 8 68% 
3 7 8 8 8 8 78% 
4 10 8 7 8 9 84% 

 
พบว่าแนวทางการแก้ปัญหาทั้ ง 4 แนวทางมีคะแนนประเมินสูงกว่า 60% ทั้งหมด 

แสดงวา่ทั้ง 4 แนวทางน้ีเป็นแนวทางการแกปั้ญหาท่ีมีประสิทธิภาพมากพอส าหรับการจดัการปัญหา
ของ บริษทั ดินแดง (1994) กรุ๊ป จ ากดั จึงควรปฏิบติัทั้งหมด ต่อมาตอ้งมาวางแผนในรายละเอียด
การลงมือปฏิบติัว่าสามารถท าแนวทางใดก่อนและหลงัได ้โดยเราจะตอ้งใช้วิธีการคดัเลือกเชิงกล
ยทุธ์ 

4.2การเลือกแนวทางแก้ปัญหา (Making Choices of Solution) 
การคดัเลือกแนวทางการแก้ปัญหา เราจะพิจารณาจากมิติของความยากง่ายของการ

ปฏิบัติแนวทางนั้ น(Implementation) และผลส าเร็จ (Impact) ท่ี เกิดหลังจากการแก้ปัญหาด้วย
แนวทางนั้น ซ่ึงจากแนวทางการแกปั้ญหาทั้ง 4 แนวทาง เราสามารถสร้างแผนภูมิเพื่อคดัเลือกล าดบั
ในการปฏิบติัได ้ดงัน้ี 

 

 

ภาพที ่4.1แผนภูมิการคดัเลือกแนวทางเพื่อแกปั้ญหา 
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จากภาพท่ี 4.1 จะเห็นไดว้่าแนวทางการแกปั้ญหาท่ี 1 และ 4 นั้นปฏิบติัไดง่้ายและให้
ผลส าเร็จสูงมาก นัน่ก็คือ การท าแบบสอบถามขอค าแนะน าเพิ่มเติมและแบบประเมินความพึงพอใจ
ของลูกคา้ เพื่อเก็บเป็นขอ้มูลและปรับให้มีความจ าเพาะเจาะจงในการให้บริการกบัลูกคา้แต่ละราย 
โดยมีจุดประสงค์คือการสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้และท าให้เกิดการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าและ
ติดต่อโดยตรงไปยงักลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีเป็นลูกค้าแบบองค์กร เช่น สถานศึกษา บริษทั เพื่อหา
ลูกคา้ใหม่ๆทดแทนลูกคา้เก่าท่ีหายไปจึงเป็นวธีิท่ีควรรีบท าก่อน 

ส่วนแนวทางการแกปั้ญหาขอ้ท่ี 3 นั้นปฏิบติัง่ายรองลงมา และให้ผลส าเร็จค่อนขา้งสูง 
นัน่ก็คือ การท าการตลาดออนไลน์เพิ่มเติม โดยสร้างช่องทางติดต่อส่ือสารออนไลน์ เช่น website 
facebookของบริษัท เพื่อให้ลูกค้าเข้าถึงได้ง่ายข้ึนจึงเป็นวิธีท่ีควรปฏิบัติเป็นล าดับถัดมา ส่วน
แนวทางการแกปั้ญหาขอ้ท่ี 2 นั้นปฏิบติัค่อนขา้งยาก อาจจะเก็บไวท้  าหลงัจากปฏิบติัแนวทางอ่ืน
หมดแล้ว นั่นก็คือ การยกเลิกการจ้างพนักงานชั่วคราวและจา้งพนักงานประจ าขององค์กร เพื่อ
ควบคุมคุณภาพการบริการใหอ้ยูใ่นมาตรฐาน 

เม่ือได้ล าดับการปฏิบติัตามแนวทางการแก้ไขแล้วจึงมาลงในรายละเอียดของการ
ก าหนดกลยุทธ์ขององคก์รอยา่งเต็มรูปแบบเพื่อก าหนดทิศทางและสรุปโครงการในการแกไ้ขปัญหา
ของบริษทั 

 
 

4.3การก าหนดกลยุทธ์ขององค์กร 
การก าหนดกลยุทธ์นั้นมี 3 ระดบัเพื่อใหส้ามารถแยกยอ่ยไปถึงความรับผิดชอบของแต่

ละหน่วยงานท่ีส่งเสริมกบัเป้าหมายองคก์รในทิศทางเดียวกนั กลยทุธ์ทั้ง 3 ระดบัมีดงัน้ี  
กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate Strategy) คือการก าหนดกลยุทธ์แบบกวา้งๆของ

บริษทัเพื่อท่ีจะก าหนดทิศทางในการด าเนินงาน และเป็นเหมือนธงท่ีปักไวใ้ห้ทุกฝ่ายในองคก์รรับรู้
และปรับรูปแบบการด าเนินงานใหส้อดคลอ้งกนั กลยทุธ์ระดบัองคก์ร มีดงัต่อไปน้ี 

- Growth Strategy – กลยุทธ์แบบเนน้การเติบโต เป็นการด าเนินธุรกิจใหธุ้รกิจเติบโต
ดว้ยวิธีต่างๆ เช่น การหาตลาดใหม่ การควบกิจการ การเขา้ซ้ือกิจการอ่ืน ขยายกิจการจากรายไดข้อง
กิจการ 

- Stability Strategy – กลยุทธ์แบบคงท่ี  ไม่ขยายกิจการแบบ Growth Strategy เป็น
การด าเนินธุรกิจในตลาดท่ีไม่ค่อยมีการเปล่ียนแปลงหรืออ่ิมตวัแลว้ ลงทุนเพิ่มไปก็ไม่ไดอ้ะไร 

- Retrenchment Strategy – กลยุทธ์แบบหดตวั ลดระดบัการด าเนินงาน มกัจะพบใน
บริษทัท่ีเร่ิมมองเห็นทิศทางของตลาดท่ีหดตวัลง 
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กลยุทธ์ระดบัธุรกิจ (Business Strategy) เป็นกลยุทธ์ท่ีจะสร้างความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนัและก าหนดการแข่งขนัทางธุรกิจขององค์กรว่าจะสามารถเอาชนะคู่แข่งได้อย่างไรซ่ึงจะ
สอดคลอ้งไปกบักลยทุธ์ระดบัองคก์ร กลยทุธ์ระดบัธุรกิจท่ีนิยม มีดงัน้ี 

- Cost Leadership – การลดต้นทุนเพื่อท าให้ราคาผลิตภัณฑ์และบริการดึงดูดใจ
ผูบ้ริโภคมากกวา่เจา้อ่ืนในตลาด 

- Product Differentiate – การปรับปรุง พฒันาสินคา้หรือบริการให้มีความโดดเด่น
แตกต่างจากคู่แข่ง ไม่สามารถลอกเลียนแบบได ้

- Niche Market – การพฒันาสินคา้และบริการเพื่อเจาะตลาดผูบ้ริโภคเฉพาะกลุ่มท่ี
ช่ืนชอบและสนใจในสินคา้หรือบริการเหล่าน้ี 

กลยุทธ์ระดบัหน้าท่ี (Functional Strategy) เป็นกลยุทธ์ท่ีก าหนดหน้าท่ีของแต่ละฝ่าย
เพื่อส่งเสริมและขบัเคล่ือนองค์กรไปตามทิศทางท่ีกลยุทธ์ระดบัองค์กรและระดบัธุรกิจได้วางไว ้
โดยจะแตกต่างกนัแต่ละหนา้ท่ี ตวัอยา่งกลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ี ไดแ้ก่ 

- Marketing - จะใช้กลยุทธ์การตลาดต่างๆ เพื่อศึกษาและตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

- Production - มีหนา้ท่ีผลิตสินคา้ใหไ้ดผ้ลผลิตสูงสุด และเกิดผลเสียนอ้ยท่ีสุด 
- Research and Development - คอยคิดค้นผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ เพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ 
- Purchasing - คดัเลือกผูข้ายวตัถุดิบตามความตอ้งการ รวมถึงเจรจาต่อรองให้ได้

ราคาท่ีเหมาะสม 
- Financial - หาแหล่งเงินทุน และใช้กลยุทธ์ทางการเงินต่างๆท าให้บริษทัสามารถ

ด าเนินงานไดอ้ยา่งราบร่ืน ต่อเน่ือง 
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ภาพที ่4.2ระดบัการก าหนดกลยทุธ์ 
ท่ีมา : https://www.dreamstime.com/ 

 
การก าหนดกลยุทธ์เพื่อแกปั้ญหารายไดล้ดลงของ บริษทั ดินแดง (1994) กรุ๊ป จ ากดั 

นั้น เป้าหมายหลกัคือ การสร้างรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน กลยุทธ์ระดบัองค์กร (Corporate strategy) จึงเลือก
ก าหนดทิศทางเป็นกลยุทธ์การเจริญเติบโต (Growth Strategy) โดยเลือกท่ีจะใช่วิธีในการปรับปรุง
คุณภาพการบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้ และใช ้Service Design Process ในการ
ออกแบบเพื่อพฒันาการให้คุณภาพการบริการ ดงันั้น การก าหนดกลยุทธ์ของบริษทั ดินแดง (1994) 
กรุ๊ป จ ากดั สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 

 
ภาพที ่4.3การก าหนดกลยทุธ์ของบริษทั ดินแดง (1994) กรุ๊ป จ ากดั 

 
 

4.4กระบวนการออกแบบบริการ(Service Design Process)  
เบียร์กิต มาเกอร์ (Birgit Mager) ผู ้บุกเบิก Service Design ระดับโลก กล่าวว่า การ

ออกแบบบริการคือการน าวิธีคิดและวิธีปฏิบติัในกระบวนการออกแบบมาช่วยพฒันารูปแบบงาน

พฒันาคุณภาพการให้บริการเพ่ือให้ลูกค้าเกดิ
ความพงึพอใจสูงสุด 

ใช้ Service Design Process ในการ
ออกแบบเพ่ือพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการ 

 

 

https://www.dreamstime.com/
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บริการหรือผลิตภณัฑ์ ท่ีจะสามารถสร้างประโยชน์ไดสู้งสุด ใช้งานไดส้ะดวกท่ีสุด และสร้างความ
ประทบัใจให้กบัผูใ้ช้ได้มากท่ีสุด ท่ีส าคญัคือสามารถสร้างผลตอบแทนคืนสู่องค์กรได้ทั้งในเชิง
รูปธรรมและนามธรรม กระบวนการออกแบบบริการประกอบดว้ย 

Phase 1  Exploration :การส ารวจและเก็บข้อมูลหมายถึง การศึกษาค้นควา้และเก็บ
ขอ้มูลเชิงลึก โดยเฉพาะการวิจยัในเชิงมานุษยวิทยาและวฒันธรรม (Ethnography research) ท่ีจะท า
ให้สามารถระบุถึง “ความตอ้งการท่ีแทจ้ริง” ของผูบ้ริโภค ซ่ึงจะเป็นขอ้มูลท่ีน าไปสู่การหาช่องวา่ง
หรือโอกาสใหม่ๆ ส าหรับการออกแบบบริการท่ีเหมาะสมท่ีสุดได ้

Phase 2  Creation :การสร้างแนวคิดงานบริการหมายถึง การน า ผลวิจัยท่ีได้จาก
ขั้นตอนแรกมาออกแบบแนวคิดงานบริการ ซ่ึงจะเนน้ให้ผูเ้ก่ียวขอ้งไม่วา่จะเป็นผูมี้ส่วนไดห้รือผูมี้
ส่วนเสียมามีส่วนร่วมในกระบวนการออกแบบดว้ย (Co-creation)  

Phase 3  Reflection &Implementation :การน าแนวคิดไปทดสอบและปฏิบัติจริง
หมายถึง การน า บทสรุปแนวคิดในขั้นตอนการสร้างแนวคิดงานบริการมาสร้างแบบจ า ลองเพื่อ
ศึกษาความเป็นไปได้ (Prototype) และทดสอบการท างานของระบบการบริการ โดยจะเปิดรับ
ความเห็นจากทุกฝ่ายเพื่อน ามาวิเคราะห์ปรับปรุงรูปแบบการบริการให้สอดคล้องกับเป้าหมาย 
รวมทั้งสร้างความสะดวกและความพึงพอใจใหเ้กิดข้ึนสูงสุด 

 

 
ภาพที ่4.4กระบวนการออกแบบบริการ 
ท่ีมา : http://www.tcdc.or.th/ 
 

จากการศึกษากระบวนการออกแบบบริการและน ามาปรับใชก้บับริษทั ดินแดง (1994) 
กรุ๊ป จ ากดั สามารถสรุปกระบวนการออกแบบบริการไดด้งัน้ี 
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Phase 1  Exploration :การส ารวจและเก็บขอ้มูลของปัญหา โดยปัญหาท่ีพบคือ การท่ี
ลูกคา้ไม่กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และไม่มีลูกคา้ใหม่ๆเขา้มา 

Phase 2  Creation : ใช้แผนผงัเส้นทางของผูบ้ริโภค (Customer Journey Map) มาเป็น
เคร่ืองมือในการช่วยวิเคราะห์แยกแยะหาโอกาสในการพฒันาคุณภาพการบริการเพิ่มเติมจากการ
ท างานแบบเดิมโดยวิเคราะห์จากจุดปะทะ (Touch point) ซ่ึงเป็นจุดท่ีเป็นจุดท่ีลูกคา้และผูใ้ห้บริการ
มีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างกนั การออกแบบบริการท่ีดีนั้นจะช่วยน ามาซ่ึงโอกาสใหม่ๆในการสร้างจุด
ปะทะ (Touch point) ท่ีมีประสิทธิภาพสามารถสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกค้าได้และใน
ขณะเดียวกนัก็เป็นการคดักรองจุดปะทะท่ีไม่มีประสิทธิภาพออกไปเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัภาพลกัษณ์
ขององคก์ร โดยพบวา่ โอกาสท่ีสามารถเพิ่มเติมไดใ้นจุดปะทะต่างๆ (รายละเอียดตามรูปภาพท่ี 4.5) 
มีดงัน้ี 

 
 - ควรมีช่องทางการส่ือสารท่ีติดต่อง่ายข้ึนและหลากหลายข้ึน 
 - ตรวจสอบอุปกรณ์ ก่อนออกงานทุกคร้ัง 
 - อบรมพนกังานเร่ือง service mind และมารยาทการบริการ 
 - มีการส่งแบบสอบถาม เพื่อดูขอ้แนะน าในการปรับปรุง 
 

 
ภาพที ่4.5แผนผงัเส้นทางผูบ้ริโภคของบริษทั ดินแดง (1994) กรุ๊ป จ ากดั 
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Phase 3 Reflection &Implementation :การน าแนวคิดท่ีได้มาสรุปเป็นแผนผงัในการ
ออกแบบกระบวนการปฏิบติังานบริการทั้งหมดขององคก์ร (Service Blueprint) เพื่อแจกแจงแต่ละ
ขั้นตอนในการให้บริการและเพิ่มคุณค่าในการให้บริการเพื่อให้ผูรั้บบริการพึงพอใจตามความ
คาดหวงัของลูกคา้ (สรุปได้ตามรูปภาพท่ี 4.6) มีกระบวนการท่ีสามารถสนับสนุนการให้บริการ 
(Support Process) ท่ีควรท าเพื่อเพิ่มศกัยภาพในการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

- เพิ่มช่องทางการติดต่อ มีเวป็ไซตข์องบริษทั  
- เจา้ของกิจการตอ้งรู้ พื้นฐานลูกคา้ก่อนการเสนอราคา  
- คดัเลือกพนกังานท่ีมีคุณสมบติัตรงตามเกณฑ์และมีการอบรมพนกังานก่อน

เร่ิมงาน อาจจะหาจากกรมการจดัหางาน  
- จดจ าความตอ้งการลูกคา้แต่ละรายเพื่อน าเสนอการบริการท่ีแตกต่างออกไป

เฉพาะราย  

ภาพที ่4.6แผนผงักระบวนการใหบ้ริการของ บริษทั ดินแดง (1994) กรุ๊ป จ ากดั 
 
 

4.5  สรุป 
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การก าหนดกลยุทธ์ของบริษทั ดินแดง (1994) กรุ๊ป จ ากดั โดยการเลือกกลยุทธ์การ
เติบโต (Growth Strategy) เพื่อเพิ่มรายได้ให้กบับริษทันั้น มีปัจจยัแห่งความส าเร็จคือการ พฒันา
คุณภาพการบริการให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด โดยตอ้งใช้ Service Design Process มาช่วยใน
การออกแบบการให้บริการ และกระบวนการให้บริการถูกออกแบบลงบน Service Blueprint เพื่อใช้
เป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการ เพื่อเพิ่มศกัยภาพการด าเนินธุรกิจของบริษทัให้ย ัง่ยนืโดย
เป็นกระบวนการท่ีตอ้งท าซ ้ าอยา่งต่อเน่ืองซ ้ าไปซ ้ ามา เพื่อให้ไดถึ้งความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้  
แกปั้ญหาอยา่งรอบดา้นและสร้างเป็นรากฐานใหก้บัธุรกิจของเราต่อๆไปในระยะยาว 

 
 

 
 

บทที ่5 
การน าแผนกลยุทธ์ไปปฏบัิติจริง 

 
 

หลงัจากท่ีเราไดว้างกลยุทธ์เพื่อใชใ้นการเพิ่มศกัยภาพการแข่งขนัของธุรกิจดว้ยการใช ้
Service Design Process มาออกแบบการให้บริการ และได้ Service Blueprint เพื่อเป็นแผนผงัในการ
ปรับปรุงการให้บริการแล้ว ต่อมาเป็นขั้นตอนของการวางแผนเพื่อน าไปปฏิบติัจริงโดยตอ้งมีการ
ควบคุมระยะเวลาการด าเนินงานดว้ยแผนผงัคุมก าหนดงาน (Gantt Chart) การระบุความเส่ียง (Risk 
Register) ประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) และการบริหารงานเชิงกลยุทธ์ด้วย Balanced 
Scorecard เพื่อใหทุ้กหน่วยงานไดด้ าเนินงานสอดคลอ้งกนัไปตามกลยทุธ์ท่ีไดว้างไว ้

 
 

5.1แผนผงัคุมก าหนดงาน(Gantt Chart) 
Gantt Chartเป็นเทคนิคท่ีคิดข้ึนในปี พ.ศ. 2460 โดย Henry L, Gantt เพื่อใช้ในการ

วางแผนเก่ียวกบัเวลา Gantt Chart ใชแ้ท่งส่ีเหล่ียมผืนผา้แสดงแทนกิจกรรมแต่ละกิจกรรมนั้นบอก
ถึงระยะเวลาท่ีใช้ จุดเร่ิมต้น และจุดส้ินสุด ของกิจกรรมแต่ละกิจกรรมท าให้เข้าใจภาพรวมของ
ระบบไดง่้ายข้ึนเป็นเคร่ืองมือท่ีใชป้ระโยชน์ในการวางแผนและแสดงตารางเวลาของโครงการ เป็น
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เคร่ืองมือท่ีช่วยติดตามความคืบหน้าของโครงการส าหรับบริษัท ดินแดง (1994) กรุ๊ป จ ากัด มี
กิจกรรมท่ีตอ้งท าเพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการทั้งหมดดงัน้ี 

- ท าแบบสอบถามความคิดเห็นจากลูกคา้ 
- วเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามเพื่อหาสาเหตุของปัญหา 
- ปรับปรุงแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการตามขอ้มูลท่ีลูกคา้แสดงความคิดเห็น 
- หากลุ่มลูกคา้ใหม่ ท่ีเป็นลูกคา้แบบองคก์ร 
- ท าการตลาดออนไลน์ เพิ่มช่องทางการติดต่อ 
โดยตั้งเป้าหมายวา่จะด าเนินกิจกรรมทั้งหมดและวดัผลระยะสั้น คือภายใน 1 ปี เพื่อดู

ความคืบหน้าและหาทางปรับปรุงพัฒนาให้ ดี ข้ึน โดยแผนผังคุมก าหนดงานมีรายละเอียด
ก าหนดเวลาในการท ากิจกรรมต่างๆ ตามภาพท่ี 5.1 
 

 
ภาพที ่5.1แผนผงัคุมก าหนดงานของบริษทั ดินแดง (1994) กรุ๊ป จ ากดั 

 
 

5.2การระบุความเส่ียง(Risk Register)  
การระบุความเส่ียงเป็นการคาดเดาปัญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึนในระหวา่งการด าเนินงานตาม

แผนกลยทุธ์ ซ่ึงการระบุความเส่ียงมีความส าคญัเพราะเม่ือเราคาดเดาปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนได ้เราจะได้
หาทางรับมือเตรียมพร้อมเอาไว ้เพื่อให้สามารถแกไ้ขไดท้นัท่วงทีท่ีเกิดปัญหา การระบุความเส่ียง
ควรพิจารณาในแง่ของโอกาสการเกิดและผลกระทบจากเหตุการณ์นั้นเพื่อจะไดน้ ามาประเมินความ
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รุนแรงของความเส่ียงต่อไปส าหรับบริษทั ดินแดง (1994) กรุ๊ป จ ากดั คาดเดาความเส่ียงท่ีน่าจะเกิด
ระหวา่งการด าเนินงานได ้ดงัน้ี 

1. ลูกคา้ไม่ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  
2. วเิคราะห์ความตอ้งการผดิ ท าใหแ้กไ้ขปัญหาไม่ตรงจุด  
3. เป็นปัญหาท่ีไม่สามารถแกไ้ขไดท้นัที เช่น เร่ืองพนกังาน  
4. Walk in หาลูกคา้ผดิกลุ่ม หากลุ่มท่ีมีผูใ้หบ้ริการประจ าอยูแ่ลว้  
โดยหลังจากระบุความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนแล้วได้น ามาวิเคราะห์โอกาสการเกิด 

ผลกระทบ และแนวทางการแกไ้ขไวต้ามตารางในภาพท่ี 5.2 ดงัน้ี 

 
ภาพที ่5.2การระบุความเส่ียง 

 
 

5.3การประเมนิความเส่ียง(Risk Assessment) 
หลงัจากท่ีไดร้ะบุความเส่ียงแลว้ เราควรน าความเส่ียงท่ีระบุไวม้าประเมินความรุนแรง 

วา่แต่ละปัจจยัความเส่ียงท่ีระบุไวน้ั้น มีระดบัความรุนแรงมากน้อยเพียงใด เพื่อจะไดจ้ดัล าดบัการ
จดัการแนวทางป้องกนัความเส่ียงนั้น โดยน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการระบุความเส่ียงมาเขียนแผนภูมิเพื่อ
ประเมินความรุนแรง โดยสรุปไดต้ามรูปภาพท่ี 5.3 
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ภาพที ่5.3การประเมินความเส่ียง 

จากภาพท่ี 5.3 พบว่า บริษทั ดินแดง (1994) กรุ๊ป จ ากดั ไม่มีความเส่ียงท่ีอยู่ในระดบั
วิกฤต(Critical) แต่มีความเส่ียงในระดบัสูง(High) คือ วิเคราะห์ความตอ้งการผิดท าให้แกไ้ขปัญหา
ไม่ตรงจุด ความเส่ียงระดบัปานกลาง(Medium) คือ Walk in หาลูกคา้ผิดกลุ่ม หากลุ่มท่ีมีผูใ้ห้บริการ
ประจ าอยูแ่ลว้ และเป็นปัญหาท่ีไม่สามารถแกไ้ขไดท้นัที เช่น เร่ืองพนกังาน และสุดทา้ยความเส่ียง
ระดับต ่า(Low) คือ ลูกคา้ไม่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามซ่ึงความเส่ียงทั้งหมดควร
ป้องกนัตามแนวทางท่ีไดว้างไวแ้ละหากไม่สามารถท าพร้อมกนัได ้ควรลงมือแกปั้ญหาจากความ
เส่ียงท่ีมีความรุนแรงมากท่ีสุดก่อน 
 
 

5.4การบริหารเชิงกลยุทธ์ด้วยBalanced Scorecard 
Balanced Scorecard (BSC) เป็นเคร่ืองมือทางด้านการบริหารจัดการท่ีช่วยในการ

ประเมินผลองคก์รและช่วยให้องคก์รน าเอากลยุทธ์ไปปฏิบติัจริง โดยเร่ิมตน้ท่ีวสิัยทศัน์ ภารกิจ และ
กลยทุธ์ขององคก์ร ซ่ึงเป็นขั้นของการก าหนดปัจจยัส าคญัต่อความส าเร็จ และจากนั้นก็เป็นการสร้าง
ดชันีวดัผลส าเร็จ (Key Performance Indicators: KPI) ข้ึนเพื่อเป็นตวับ่งช้ีถึงเป้าหมายและใช้วดัผล
การด าเนินงานในส่วนท่ีส าคญัต่อกลยุทธ์โดยน าเสนอแนวคิดท่ีให้องคก์รน าการประเมินผลผา่นทาง
4 มุมมอง (ตามรูปภาพท่ี 5.4) ประกอบดว้ย  

1) มุมมองด้านการเงิน  (Financial  Perspective) คือ การก าหนดให้ได้ว่า องค์กรมี
ความตอ้งการจะประสบความส าเร็จทางดา้นการเงินอยา่งไร   

2) มุมมองดา้นลูกคา้(Customer Perspective) คือ การตอบค าถามท่ีว่า เพื่อจะบรรลุถึง
เป้าหมายของกิจการ องคก์รจะตอ้งเป็นอยา่งไรในสายตาของลูกคา้ 

Chance 

impa

ct 

1. ลูกค้าไม่ให้ความร่วมมือใน
การตอบแบบสอบถาม 

2. วเิคราะห์ความต้องการผดิ ท า
ให้แก้ไขปัญหาไม่ตรงจุด 

3. เป็นปัญหาที่ไม่สามารถแก้ไข
ได้ทันที เช่น เร่ืองพนักงาน 

4. Walk in หาลูกค้าผดิกลุ่ม หา
กลุ่มที่มีผู้ให้บริการประจ าอยู่
แล้ว 

4 

3 

1 2 
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3) มุมมองดา้นกระบวนการภายใน  (Internal  Process  Perspective)  คือ การปรับปรุง
ระบบการจดัการด าเนินงานภายในให้ด าเนินงานออกมามีประสิทธิภาพดียิ่งข้ึน เพื่อท่ีจะท าให้ผูถื้อ
หุน้และลูกคา้เกิดความพอใจ 

4) มุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนา   (Learning  and  Growth  Perspective)คือ 
องคก์รจะตอ้งมีการพฒันาและปรับปรุงอยา่งไร เพื่อท่ีจะบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไวอ้ยา่งย ัง่ยนื   

 
 

 
 

ภาพที ่5.4Balanced Scorecard 
ท่ีมา : https://www.creativesafetysupply.com/ 
 

จากการใช ้Balanced Scorecard ในการประเมินการจดัการของบริษทั ดินแดง (1994) 
กรุ๊ป จ ากดั ผา่นทั้ง 4 มุมมองแลว้ สรุปไดด้งัภาพท่ี 5.5ดงัน้ี 

 

https://www.creativesafetysupply.com/
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ภาพที ่5.5Balanced Scorecardของบริษทั ดินแดง (1994) กรุ๊ป จ ากดั 

จากรูปภาพท่ี 5.5สามารถอธิบายเป้าหมายการพฒันาตามแผนกลยทุธ์ผา่นทาง 4 
มุมมองส าคญั ไดด้งัน้ี 

1. มุมมองด้านการเงิน  (Financial  Perspective) โดยการก าหนดรายได้จากการ
ใหบ้ริการ (Revenue) ท่ีเพิ่มมากข้ึน 20% ภายในระยะเวลา 1 ปี   

2. มุมมองดา้นลูกคา้(Customer Perspective) โดยก าหนดให้ลูกคา้ตอ้งมีความพึงพอใจ
จนกลบัมาใชบ้ริการซ ้ ามากกวา่ 70% ของลูกคา้ทั้งหมด ภายในระยะเวลา 1 ปี 

3. มุมมองด้านกระบวนการภายใน   (Internal  Process  Perspective)  โดยก าหนด
คะแนนประเมินความพึงพอใจจากแบบสอบถามหลงัการให้บริการวา่ คะแนนประเมินรวมควรสูง
กวา่ 90% ภายในระยะเวลา 6 เดือน 

4. มุมมองด้านการเรียนรู้และการพฒันา  (Learning  and  Growth  Perspective) โดย
ก าหนดว่าตอ้งสามารถปรับปรุงบริการตามความตอ้งการท่ีลูกคา้แนะน าให้ไดม้ากกว่า 90% ของ
ค าแนะน าจากลูกคา้ ภายในระยะเวลา 6 เดือน   

 

5.5  สรุป 

ขั้นตอนของการวางแผนเพื่อน าไปปฏิบติัจริง จ  าเป็นตอ้งมีการวางแผนล าดบัขั้นตอน
งานและประเมินความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนขณะปฏิบัติตามแผนงานเพื่อหาทางป้องกันหรือแก้ไข 
รวมถึงการตั้งเป้าหมายยอ่ยๆในมุมมองต่างๆ เพื่อให้ทุกหน่วยงานไดม้องเห็นรายละเอียดแผนงาน
ทั้งในมุมของตวัเองและผูเ้ก่ียวข้องต่างๆซ่ึงจะเปรียบเสมือนแผนท่ีน าทางให้ทุกหน่วยงานของ
องคก์รด าเนินงานสอดคลอ้งกนัไปตามกลยทุธ์ท่ีไดว้างไวจ้นเกิดผลส าเร็จ 
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