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บทที ่ 1 
บทน า 

 
 
1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

สภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนัมีการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรงทั้งดา้นคุณภาพของสินคา้และ 
การบริการรวมทั้งเร่ืองของราคา ธุรกิจหลายธุรกิจจึงเกิดการชะลอตวัแต่ส าหรับธุรกิจความสวย
ความงามนั้นสภาวะการเติบโตกลบัสูงข้ึนเพราะสังคมไทยไดห้ันมาให้ความส าคญักบับุคลิกภาพ
ของตนเองมากข้ึนโดยเฉพาะอยา่งยิ่งคนในสังคมเมือง ไม่ว่าจะเป็นในดา้นการรักสุขภาพ การออก
ก าลงักายการรับประทานอาหารเพื่อสุขภาพ หรือในดา้นของความสวยความงาม ไม่ว่าจะเป็นการ
แต่งกายหรือการรักษาบุคลิกภาพตั้งแต่ศีรษะจรดปลายเทา้ใหดู้ดีอยูเ่สมอ เพื่อสร้างความโดดเด่น 
และสร้างความแตกต่างให้กบัตนเองธุรกิจดา้นความสวยงามจึงเป็นอีกธุรกิจหน่ึงท่ีมีแนวโน้มของ
การเติบโตสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ืองในยคุปัจจุบนั 
 
 

 
 
 
 
 
 
  
รูปภาพที ่1 แสดงถึงแนวโนม้ของธุรกิจท่ีจะเกิดข้ึนท่ีมา : ศูนยว์จิยักสิกรไทย 

 
จากภาพดา้นบนศูนยว์จิยักสิกรไทยมองวา่แนวโนม้ของธุรกิจ(BusinessTrends) ท่ีก าลงั

มาแรงในไทย ไดรั้บอิทธิพลและปัจจยัหนุนหลกัจากการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมผูบ้ริโภคของไทย 
ไม่วา่จะเป็นรายไดข้องประชากรท่ีเพิ่มสูงข้ึน การกา้วเขา้สู่สังคมเมือง การเติบโตของสังคมผูสู้งอาย ุ
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การหนัมาใชเ้ทคโนโลยใีนชีวติประจ าวนั รวมถึงไลฟ์สไตลข์องผูบ้ริโภคในแต่ละ Generation โดย
ธุรกิจเสริมความงามเป็นหน่ึงในธุรกิจท่ีมีแนวโนม้ในการเติบโตสูง 

ธุรกิจร้านเสริมสวยเป็นธุรกิจท่ีไม่ซับซ้อนสามารถประกอบธุรกิจได้เลยหากมีทุน 
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชร้าคาไม่สูงมากนกั จึงท าให้ธุรกิจเสริมสวยเป็นธุรกิจท่ีไดรั้บความสนใจ
อย่างมากจากคนท่ีว่างงานอยู่หรือคนท่ีอยากมีธุรกิจเป็นของตนเองโดยจะเห็นได้จากจ านวนร้าน
เสริมสวยท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็วในปี พ.ศ 2548-2550 เพิ่มข้ึนถึง 29,466 ร้าน หรือประมาณร้อยละ 34 
จากตารางท่ี 1.1 
 
ตารางที่  1.1 แสดงจ านวนสถานประกอบการและรายรับกิจกรรมด้านบริการการเสริมสวยปี 
2548-2552 ทัว่ราชอาณาจกัร 

 

 
  

 
ท่ีมา : การส ารวจธุรกิจท าการคา้และธุรกิจบริการพ.ศ.(2559) ส านกังานสถิติ 

 
แต่อยา่งไรก็ตามงานดา้นเสริมสวย ก็เหมือนงานศิลปะ ตอ้งมีสไตล์ ตอ้งใช้ฝีมือ และ

ตอ้งใส่ใจความตอ้งการของลูกคา้ จึงจ าเป็นตอ้งใชบุ้คคลากรท่ีเช่ียวชาญและมีฝีมือเป็นจ านวนมาก 
ดงันั้นเร่ืองการจดัการและการบริหารบุคคลากรจึงถือเป็นปัญหาหลกัท่ีส าคญัอยา่งหน่ึงในการด าเนิน
ธุรกิจเสริมสวย   
 
 

1.2 ภาพรวมอตุสาหกรรม 
  ธุรกิจร้านท าผม เป็นอีกหน่ึงธุรกิจท่ีสามารถท าเงินไดจ้  านวนไม่น้อย มีระดบัธุรกิจอยู่

หลายระดับด้วยกัน ลดหลั่นกันตามมาตรฐานของธุรกิจร้านท าผมแต่ละแห่ง จ าแนกตาม
องคป์ระกอบต่างๆ ไม่วา่จะเป็นสถานท่ี เคร่ืองมือและอุปกรณ์ ท่ีตั้ง กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย รวมไปถึง
ระดบัฝีมือของช่างผม  

ธุรกิจเสริมสวยเป็นธุรกิจท่ีได้รับความสนใจทั้งจากนักลงทุนใหม่ท่ีไม่มีความรู้และ 
ประสบการณ์ในดา้นการท าผมมาก่อนเลย และผูท่ี้ผ่านการเรียนวิชาชีพเสริมสวยแลว้อยากจะเป็น
เจา้ของกิจการ เพราะเป็นธุรกิจท่ีไม่มีความซบัซ้อนและไม่มีกฎหมายควบคุม จึงสามารถเปิดด าเนิน
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กิจการไดโ้ดยง่าย อีกทั้งยงัเป็นธุรกิจท่ีสามารถสร้างรายได้อย่างเป็นกอบเป็นก าหากไดท้  าเลท่ีตั้ง
กิจการท่ีดี จากการส ารวจของส านกังานสถิติแห่งชาติในปี 2545 พบวา่ธุรกิจเสริมสวยสามารถสร้าง
รายได้ภายในประเทศกว่า 5 พนัล้านบาท และมีอตัราการเติบโตร้อยละ 3 ต่อปี  นับเป็นธุรกิจท่ีมี
ศกัยภาพสูงสามารถสร้างเม็ดเงินให้กบัประเทศไดอี้กมหาศาล แต่เน่ืองจากขาดการดูแลควบคุมจาก
ภาครัฐมานานท าให้เกิดปัญหาสั่งสมมากมายในธุรกิจน้ี อาทิ หลกัสูตรการเรียนการสอนวิชาชีพ
เสริมสวยท่ีไม่ได้มาตรฐาน ไม่มีการจดัสอบบตัรประจ าตวัวิชาชีพช่าง ซ่ึงท าให้ประชาชนได้รับ
บริการท่ีไม่เป็นธรรมจากช่างเสริมสวยท่ีฝีมือไม่ได้มาตรฐาน การขาดความรู้ด้านระบบบริหาร
จดัการท่ีดีและไม่มีการวางแผนธุรกิจ ท าให้ผูป้ระกอบธุรกิจเสริมสวยร้อยละ 90 ซ่ึงเป็นผูป้ระกอบ
ธุรกิจรายยอ่ย มีอตัราการเปิดและปิดกิจการเป็นไปอยา่งรวดเร็วไม่สามารถด าเนินกิจการอยูไ่ดอ้ยา่ง
ย ัง่ยนื และธุรกิจไม่สามารถเติบโตไดอ้ยา่งท่ีควรจะเป็น    

 
 
1.3 ตลาดการแข่งขนั 
 จากภาพรวมของตลาดในประเทศไทย พบว่า ในปัจจุบนัธุรกิจการให้บริการในด้าน
ร้านตดัผมจะมีการเปิดให้บริการกระจายตวัอยู่ทัว่ประเทศไทย ซ่ึงโดยส่วนใหญ่จะเป็นร้านตดัผม
ขนาดเล็ก กระจายตวัอยูต่ามแหล่งชุมชนต่างๆ ในส่วนของร้านตดัผม ขนาดกลางและขนาดใหญ่จะ
พบตามเมืองขนาดใหญ่ หรือในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยร้านท าผมท่ีพบมากจะอยู่ใน
ประเภทซาลอน ท่ีเนน้การให้บริการส าหรับผูห้ญิงเพื่อความสวยงาม อาทิเช่น การตดัผม, การดดัผม, 
สระผม, ไดร์ผม, ท าสีผมและการท าทรีทเมน้ท ์เป็นตน้ ในส่วนของร้านตดัผมประเภทบาร์เบอร์ท่ี มี
สัดส่วนจ านวนการเปิดบริการท่ีน้อยกว่าประเภทซาลอน จะมีการให้บริการภายในร้านท่ีน้อยกว่า 
ประเภทซาลอน และเน้นการบริการส าหรับผูช้าย มีความสะดวก รวดเร็ว อาทิเช่นการตดัผม, สระ
ผม และโกนหนวด เป็นตน้  

จากจ านวนผูป้ระกอบการร้านตดัผมท่ีเปิดให้บริการกระจายตวัอยู่เป็นจ านวนมาก ทัว่
ประเทศไทย ส่งผลท าให้เกิดการแข่งขนัท่ีสูงภายในประเทศ และหากเปรียบเทียบสัดส่วนของการ
แข่งขันประเภทซาลอนกับประเภทบาร์เบอร์ จะพบว่าร้านตดัผมประเภทซาลอนมีการแข่งขัน 
ภายในประเภทของตนเองสูงกวา่ร้านตดัผมประเภทบาร์เบอร์ อยา่งไรก็ตาม จากการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน 
หากผูป้ระกอบการขาดความรู้ ความสามารถ และไม่สามารถรักษาคุณภาพการบริการท่ีดีเยีย่มไวไ้ด้
ก็อาจส่งผลเสียต่อการด าเนินธุรกิจท่ีอยู่ในสภาวะการแข่งขนัท่ีสูงได้ในปัจจุบนั โดยสามารถแบ่ง
ออกเป็น 3 ขนาด คือ 
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1.3.1 ธุรกิจขนาดเล็กหรือธุรกิจรายยอ่ย ซ่ึงมีเกา้อ้ีท าผมไม่เกิน 4 เกา้อ้ีมีจ  านวน 
ร้อยละ60 
1.3.2 ธุรกิจขนาดกลางหรือSMEs ซ่ึงมีเกา้อ้ีท าผมตั้งแต่ 4 – 10 เกา้อ้ี มีจ  านวน 
ร้อยละ 30 
1.3.3 ธุรกิจขนาดใหญ่ ซ่ึงมีเกา้อ้ีท าผมตั้งแต่ 11 เกา้อ้ีข้ึนไป มีจ านวนร้อยละ 10 

 
 

1.4  ข้อมูลองค์กร 
พิศมยั ซาลอน แอนด์สปา เปิดให้บริการดา้นความสวยความงามครบวงจรตั้งแต่ศีรษะ

จรดปลายเทา้ ดว้ยผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีประสบการณ์ในวงการด้านความงามมากกว่า 40 ปี จนมีช่ือเสียง
และเป็นท่ียอมรับอย่างกวา้งขวางในวงการ จนกระทั่งในปัจจุบันมีบุคคลากรผูเ้ช่ียวชาญท่ีคอย
ให้บริการลูกคา้มากกว่า 70 คน โดยมีสาขาให้บริการ 2 สาขา  ไดแ้ก่ สาขาพุทธมณฑลสาย2 และ
สาขาเซ็นทรัลพระราม2 

รูปภาพที ่1.2 แสดงใหเ้ห็นถึงบริเวณหนา้ร้านของพิศมยัซาลอน 

วสิัยทศัน์: 
 เป็นผูน้ าตลาดดา้นการบริการท่ีครบวงจร ตั้งแต่ศีรษะจรดปลายเทา้ และสามารถสร้าง
ผลงานใหลู้กคา้พึงพอใจไดเ้ป็นอยา่งดี โดยมีจิตบริการ งานคุณภาพ คุณธรรมน าทาง 
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พนัธกิจ: 
มุ่งมัน่ให้บริการดว้ยความจริงใจและเช่ียวชาญ ในงานบริการจดัแต่งและออกแบบทรง

ผม จัดแต่งและตกแต่งเล็บ พร้อมทั้ งสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

1. สร้างความมั่นใจในด้านคุณภาพและสามารถรักษามาตรฐานท่ีดีให้กับผลงาน 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความเช่ือใจ 

2. สร้างสัมพนัธภาพท่ีดีแก่ลูกคา้ เพื่อใหเ้กิดความสัมพนัธ์ท่ีย ัง่ยนื 
3. เป็นผูน้ าทางด้านแฟชั่นทรงผม และเป็นผูพ้ฒันาสร้างสรรค์และออกแบบทรงผม

อยา่งต่อเน่ือง 
 
 

1.5 โครงสร้างองค์กร 
 

 

  

 

 

 
 
     
 
รูปภาพที่ 1.3 แสดงถึงโครงสร้างองคก์รของพิศมยัซาลอน  

 

1.5.1 เจ้าของกจิการ/ผู้จัดการร้าน  

ภาระหนา้ท่ี: ดูแลรับผดิชอบเก่ียวกบังานบริหารทั้งหมดภายในร้าน วางแผนกลยทุธ์

การด าเนินงาน ตรวจสอบมาตรฐานในการใหบ้ริการ ควบคุมการใหบ้ริการของพนกังาน จดั
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ระบบงาน จดัตารางการท างานและวนัหยดุ จดัตารางฝึกอบรบพนกังานตรวจสอบคุณภาพของการ

บริการ พิจารณาพนกังานเขา้ท างาน ตดัสินใจแกไ้ขปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนภายในร้าน อพัเดท/โปรโมท

ร้านผา่นทางโซเชียลเน็ตเวิร์ก และ ด าเนินงานตามแผนการท างานท่ีไดว้างเอาไว ้ 

 
1.5.2 พนักงานออกแบบและจัดแต่งทรงผม  
ภาระหนา้ท่ี: บริการใหค้  าแนะน าค าปรึกษา และออกแบบทรงผม ตลอดจนการจดัแต่ง

ทรงผมใหแ้ก่ผูรั้บบริการดว้ยความเตม็ใจ เพื่อสามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการได ้
 
1.5.3 พนักงานผู้ช่วย (ผู้ช่วยช่างตัดผม)  
ภาระหนา้ท่ี: เป็นผูช่้วยพนกังานจดัแต่งทรงผม (ช่างตดัผม) บริการการสระผม ไดร์ผม 

และจดัแต่งทรงผมตามค าสั่งของพนกังานออกแบบทรงผม 
 

1.5.4 พนักงานเกบ็เงิน  

ภาระหน้าท่ี: ท าการค านวณค่าใช้บริการตามรายการท่ีลูกคา้ไดใ้ชบ้ริการไปพร้อมทั้ง

แจง้รายการส่งเสริมการขายต่างๆท่ีจดัข้ึน ท าการรวบรวมเงินเพื่อท าบญัชีรายรับรายวนัพร้อมทั้งรับ

โทรศพัทเ์พื่อรับจองคิวการบริการล่วงหนา้จากลูกคา้ 

 
1.5.5 พนักงานต้อนรับ  
ภาระหน้าท่ี: ท าการตอ้นรับลูกคา้ ดูแล ให้ค  าแนะน าในการใช้บริการ จดัล าดบัคิวใน

การให้บริการให้แก่ลูกคา้และพนกังานออกแบบทรงผม สอบถามรายละเอียดความตอ้งการการใช้
บริการจากลูกคา้ และส่งงานต่อใหพ้นกังานออกแบบทรงผมจดัการต่อไป 

 

1.5.6 แม่บ้าน  

ภาระหน้าท่ี: บริการเคร่ืองด่ืม ท าความสะอาดภายในร้าน บริเวณรอบร้าน เคร่ืองมือ

และอุปกรณ์ต่างๆ รวมถึงงานเบด็เตล็ดต่างๆตามท่ีไดรั้บมอบหมาย  
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1.6 โครงสร้างรายได้หลกั 

   
   
 
 
 
 
 
 
 
รูปภาพที ่1.4 แสดงถึงโครงสร้างรายไดห้ลกัของพิศมยั ซาลอน 
 

รายไดจ้ากลูกคา้ส่วนใหญ่จะมาจาการ สระ-ซอย ถึง 29% ท าสีผม 28% ดดัผมและท า
ทรีทเมน้ทบ์  ารุงเส้นผมอยา่งละ 12%  สระ-ไดร์11% และ ท าเล็บ 8% ตามล าดบั 
 
 

1.7 สถานการณ์ปัจจุบันและสภาพปัญหา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปภาพที ่1.5 แสดงรายไดข้องพิศมยั ซาลอน ตั้งแต่ปีพ.ศ.2557-พ.ศ.2560 
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จากกราฟแสดงรายรับข้างต้นแสดงให้เห็นได้อย่างชัดเจนว่า ในปี พ.ศ.2560 นั้ นมี
รายรับลดลงจากสามปีก่อนหน้า(พ.ศ.2557-พ.ศ.2559)อยา่งเห็นไดช้ดั โดยสาเหตุส่วนหน่ึงอาจเกิด
จากสภาพทางเศรษฐกิจท่ีขาดเสถียรภาพและขาดความคล่องตัว จึงท าให้ผู ้บริโภคเกิดความ
ระมดัระวงัในการใชจ่้ายมากยิง่ข้ึน และสาเหตุอีกส่วนหน่ึงเกิดจากปัญหาภายในองคก์รท่ีไม่ใส่ใจใน
การปรับตวัตามสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไป อีกทั้งยงัมีพนกังานท่ีมีฝีมือลาออกไปเป็นจ านวน
มากพร้อมกบัน าเอาลูกคา้ตามไปดว้ย 
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บทที ่2 

การวเิคราะห์ปัญหา 
 
 
การวเิคราะห์ภาพรวมอตุสาหกรรม 
  

 การท่ีจะท าให้ธุรกิจสามารถด าเนินต่อไปได้นั้น องค์กรจะต้องทราบถึงปัจจยัท่ีจะ
สามารถส่งผลกระทบทางดา้นต่างๆต่อองคก์รได ้ไม่วา่จะเป็นทั้งปัจจยัภายในหรือปัจจยัภายนอกก็
ตาม โดยเราสามารถใชเ้คร่ืองมือเขา้มาช่วยในการวเิคราะห์ดงัน้ี 
 

 
2.1 การวเิคราะห์ PESTEL Analysis  
 
 2.1.1 P – Politicปัจจัยทางด้านการเมือง 
  สถานภาพทางการเมือง มีความมัน่คงเพิ่มมากข้ึนกว่าหลายปีท่ีผ่านมา แต่ก็ยงัไม่มี
เสถียรภาพมากนกั เน่ืองจากรัฐบาลชุดปัจจุบนัมิไดม้าจากการเลือกตั้ง 
 
  2.1.2 E – Economic ปัจจัยทางด้านเศรษฐกจิ 
  สภาพเศรษฐกิจโดยรวมในปัจจุบนัขาดความคล่องตวั ท าให้ผูบ้ริโภคระมดัระวงัในการ
ใชจ่้ายเพิ่มมากข้ึน  
   
  2.1.3 S–Social ปัจจัยทางด้านสังคม 

  ดว้ยสภาพสังคมในปัจจุบนั ท าใหผู้บ้ริโภคหนัมาใส่ใจดูแลตวัเองมากยิง่ข้ึน ประกอบ
กบัเทรนด์แฟชัน่ต่างๆท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว จึงท าใหผู้บ้ริโภคท่ีใส่ใจดูและตวัเองนั้น 
ตอ้งเปล่ียนแปลงตวัเองใหท้นัต่อเทรนดแ์ฟชัน่ท่ีเปล่ียงแปลงไป 
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  2.1.4 T–Technologyปัจจัยทางด้านเทคโนโลยี 
 เน่ืองจากความเจริญก้าวหน้าอย่างไม่หยุดย ั้งทางดา้นเทคโนโลยี จึงท าให้ผูบ้ริโภคมี
ทางเลือกเพิ่มมากข้ึน มีช่องทางท่ีสามารถเขา้ถึงคู่แข่งไดง่้ายมากยิง่ข้ึน 
   
  2.1.5 E–Environmental ปัจจัยทางด้านสภาพแวดล้อม 

  ทางด้านสภาพแวดล้อม เน่ืองจากมีเทรนด์เก่ียวกับการใช้ผลิตภัณฑ์ท่ีผลิตมาจาก
ธรรมชาติ จึงท าใหผู้บ้ริโภคหนัไปใชผ้ลิตภณัฑด์งักล่าวเพิ่มมากข้ึน 

   
  2.1.6 L–Legal ปัจจัยทางด้านกฎหมาย 

ทางดา้นกฎหมายมีการควบคุมอตัราการจ่ายภาษีท่ีเขม้งวดเพิ่มมากข้ึน 
 
 

2.2 การวเิคราะห์ FIVE FORCES MODEL 
 

 

 
 
 
 
 
 
รูปภาพที ่2.1 แสดงแรงกระทบทั้ง 5 แรงของ FIVE FORCES MODELท่ีมา:  
https://strategy-keys.com/articles-on-strategic-planning/example-of-strategic-plan-model-amazon/ 
   

2.2.1  แรงกระทบจากการคุกคามของผู้เล่นหน้าใหม่ 
  เน่ืองจากอุตสาหกรรมน้ีเป็นอุตสาหกรรมท่ีสามารถหาข้อมูลได้ง่าย เรียนรู้ได้ง่าย 

ประกอบกบัมีโครงสร้างธุรกิจท่ีไม่ซบัซ้อน อีกทั้งยงัใชเ้งินลงทุนต ่า จึงท าให้ผูเ้ล่นหนา้ใหม่สามารถ
เขา้มาไดง่้าย ส่งผลใหมี้คู่แข่งเพิ่มมากข้ึน และลูกคา้มีทางเลือกเพิ่มมากข้ึน 

 

https://strategy-keys.com/articles-on-strategic-planning/example-of-strategic-plan-model-amazon/
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2.2.2  แรงกระทบจากสภาพการแข่งขันทีม่ีอยู่ในตลาด 
  เน่ืองจากมีจ านวนผูแ้ข่งขนัอยูใ่นตลาดเป็นจ านวนมาก ทั้งคู่แข่งรายใหญ่และรายย่อย 

จึงท าให้ในตลาดมีการแข่งขนักนัสูง ไม่ว่าจะในเร่ืองของราคา คุณภาพของสินคา้และการบริการ 
รวมถึงความหลากหลายของสินคา้และบริการ ท าให้องคก์รมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งรักษามาตราฐาน
ในการบริการใหมี้คุณภาพอยูเ่สมอ 

 
  2.2.3  แรงกระทบจากการเข้ามาของสินค้าทดแทน 
  เน่ืองจากในปัจจุบนัมีการขยายตวัของห้างสรรพสินคา้ทั้งรายใหญ่และรายย่อยเป็น

จ านวนมาก จึงท าใหมี้ผูเ้ล่นรายใหม่ขยายตวัข้ึนตามไปดว้ย ประกอบกบัความเจริญกา้วหนา้ทางดา้น
เทคโนโลยี ท่ีได้คิดค้นนวตักรรมใหม่ๆข้ึนมาอย่างต่อเน่ือง อาทิเช่น ครีมยอ้มผมแบบโฟม ท่ี
สามารถท าเองไดท่ี้บา้นอยา่งง่ายดาย หรือ ตวัหนีบผมไฟฟ้า ตวัมว้นผมไฟฟ้า ท่ีสามารถจดัทรงผม
ไดด้ว้ยตนเอง 

 
  2.2.4  แรงกระทบจากอ านาจต่อรองของซัพพลายเออร์ 
  เน่ืองจากซพัพลายเออร์ท่ีอยูใ่นตลาดนั้นมีจ านวนมาก จึงท าให้มีซพัพลายเออร์ใหเ้ลือก

หลากหลาย โดยท่ีคุณภาพของสินคา้ไม่ไดต่้างกนัมาก ประกอบกบัขนาดขององคก์รท่ีจดัไดว้า่เป็น
องค์กรขนาดใหญ่เม่ือเทียบกบัผูเ้ล่นอ่ืนๆในอุตสาหกรรม จึงท าให้สามารถมีอ านาจในการต่อรอง
กบัซพัพลายเออร์สูง 

 
  2.2.5  แรงกระทบจากอ านาจการต่อรองของผู้ซ้ือ 
  เน่ืองจากในปัจจุบนัตลาดมีการแข่งขนักนัสูง มีจ  านวนผูเ้ล่นเพิ่มมากข้ึน จึงท าให้ลูกคา้

มีทางเลือกเพิ่มมากข้ึน ส่งผลให้ลูกคา้เกิดความผูกพนัธ์ต่อแบรนด์(Brand Loyalty) ลดน้อยลง และ
ท าใหโ้อกาสในการเกิด Switching Cost เพิ่มสูงข้ึน ส่งผลใหมี้อ านาจในการต่อรองของผูซ้ื้อต ่า 

 
  จากการวิเคราะห์แรงกระทบทั้ง 5 พบวา่ แรงกระทบต่างๆส่งผลกระทบทั้งดา้นดี และ

ดา้นไม่ดีแก่องค์กร เน่ืองจากด้วยความเจริญกา้วหน้าทางเทคโนโลยีนั้น ท าให้อุตสาหกรรมต่างๆ
สามารถขยายตวัและเติบโตไดอ้ยา่งรวดเร็ว ในขณะเดียวกนัก็ส่งผลให้ในตลาดเกิดการแข่งขนักนั
เพิ่มมากข้ึน มีสินคา้ทดแทนเพิ่มมากข้ึน ส่วนแบ่งในตลาดเดิมท่ีเคยท าอยูจึ่งถูกแบ่งแยกเพิ่มมากข้ึน
ตามไปด้วย ดังนั้ นองค์กรจึงต้องมีการวางแผน พร้อมกับมีการวางกลยุทธ์ เพื่อท่ีจะสามารถ
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ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งตรงจุด และสามารถแยง่ส่วนแบ่งในตลาดกลบัคืนมา
ได ้

 
2.3 การวเิคราะห์ SWOT Analysis  
   

 
 
 
 
 

รูปภาพที ่2.2 การวเิคราะห์ SWOT ของ พิศมยั ซาลอน 
 
 2.3.1 จุดแข็ง Strengths 
 เน่ืองจาก พิศมัย ซาลอน เปิดให้บริการทางด้านความสวยความงามครบวงจรมา
มากกวา่ 40 ปี จึงท าใหมี้ประสบการณ์ในการท างานจนเป็นท่ียอมรับในแวดวงอุตสาหกรรมเดียวกนั 
ประกอบกับการมีทีมงานท่ีมีคุณภาพ มีฝีมือ และมีความเช่ียวชาญในการท างาน ท าให้สามารถ
สร้างสรรค์ผลงานตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งตรงจุด อีกทั้งการตกแต่งของสถานท่ีใน
การให้บริการมีความสวยงาม สะอาด กวา้งขวาง อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการมีความเพียบพร้อม และ
มีอตัราค่าบริการอยา่งสมเหตุสมผล 
   

2.3.2 จุดอ่อน Weakness 
  เน่ืองจากจ านวนลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการต่อวนัมีจ านวนมากกว่า 120 ราย จึงท าให้

จ  านวนของช่างไม่เพียงพอกบัความตอ้งการของลูกคา้ ท าให้ลูกคา้ตอ้งรอนาน และเม่ือจ านวนของ
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการมีจ านวนมากเกินไป จึงท าให้ช่างเกิดความกดดันในการท างาน และท าให้
ประสิทธิภาพในการท างานลดน้อยลง ส่งผลให้ผลงานออกมาไม่ มี คุณภาพ ประกอบกับ
ประสิทธิภาพในการท างานของช่างแต่ละคนยงัไม่มีมาตารฐานท่ีสามารถระบุไดอ้ยา่งชดัเจน อีกทั้ง
ระบบการจดัการภายในองค์กรยงัไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควร ท าให้การท างานเกิดความผิดพลาด
และล่าชา้ 
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2.3.3 โอกาส Opportunities 
 เน่ืองจากวิถีการด าเนินชีวิตในสังคมปัจจุบนันั้น ผูบ้ริโภคหนัมาใส่ใจในการดูแลตวัเอง
มากยิง่ข้ึน จึงท าใหผู้บ้ริโภคส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการแต่งกาย ทั้งการแต่งหนา้และการจดัแต่ง
ทรงผมกนัมากยิ่งข้ึน ประกอบกบัความหลากหลายของสินคา้และการบริการขององค์กรท่ีลูกคา้
สามารถเลือกใชบ้ริการไดอ้ยา่งครบวงจร ตั้งแต่ศีรษะจรดปลายเทา้ ท าให้มีโอกาสในการสร้างกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีมีความหลายหลายไดเ้พิ่มมากข้ึน 
 

2.3.4 อุปสรรค Threats 
  อยา่งท่ีเคยกล่าวไปแลว้วา่อุตสาหกรรมน้ี สามารถหาขอ้มูลไดง่้าย เรียนรู้ง่าย อีกทั้งยงัมี

โครงสร้างทางธุรกิจท่ีไม่ซับซ้อน จึงท าให้เกิดการลอกเลียนแบบไดง่้าย ประกอบกบัเม่ือทีมงานมี
ลูกคา้ประจ าอยูใ่นมือมากๆ เม่ือถึงเวลาท่ีสมควรก็จะลาออกไปเปิดร้านเอง พร้อมกบัน าลูกคา้เหล่าน้ี
ตามไปดว้ย 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

รูปภาพที ่2.3 แสดงถึงแผนท่ีต าแหน่งท่ีตั้งของคู่แข่ง พิศมยั ซาลอน 
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บทที ่ 3 

การวเิคราะห์สาเหตุของปัญหา 
 
 

 

3.1 วเิคราะห์สาเหตุของปัญหาทีเ่กดิขึน้ 
  จากการวิเคราะห์สภาพปัญหาขององค์กรจากบทท่ี  2 พบว่า พิศมัย ซาลอน นั้ นมี

ความสามารถในการแข่งขนักบัคู่แข่งในตลาดค่อนขา้งสูง เน่ืองจาก พิศมยั ซาลอน มีจุดเด่นดว้ยกนั
หลายดา้น ไม่วา่จะเป็นช่ือเสียงและประสบการณ์ท่ีสั่งสมมานานกวา่ 40 ปี ทีมช่างท่ีมีประสบการณ์
และมีความเช่ียวชาญในการท างาน ตลอดจนความเพียบพร้อมของสถานท่ีและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั  

  แต่อยา่งไรก็ตามก็ยงัพบปัจจยัอีกหลายปัจจยัดว้ยกนัท่ีส่งผลกระทบในทางลบ ไม่วา่จะ
เป็นในส่วนของระบบการบริหารภายในองค์กร หรือในส่วนของพนักงาน อนัเป็นสาเหตุท่ีท าให ้
พิศมยั ซาลอน มีรายไดแ้ละจ านวนของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการลดน้อยลงอยา่งเห็นไดช้ดั ดงันั้น ผูว้ิจยั
จึงเล่งเห็นถึงความส าคญัในการวิเคราะห์ถึงปัญหาท่ีแทจ้ริงท่ีส่งผลกระทบทั้งทางตรงและทางออ้ม 
เพื่อท่ีจะสามารถหาแนวทางในการแก้ไขปัญหาต่างๆเหล่าน้ีได้อย่างมีประสิทธิภาพพมากท่ีสุด 
เพื่อท่ีจะสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ และเพื่อท่ีจะสามารถสร้างศกัยภาพในการแข่งขนั
ในอุตสาหกรรมไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป 

 
 

3.2 การวเิคราะห์ปัญหา โดยแผนภูมก้ิางปลา (Fish-Bone Diagram)  
    แผนภูมิก้างปลา คือ แผนผงัสาเหตุและผล โดยเป็นแผนผงัท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์
ระหวา่งปัญหา (Problem) กบัสาเหตุทั้งหมดท่ีเป็นไปไดท่ี้อาจก่อให้เกิดปัญหานั้น (Possible Cause) 
โดยท่ีส่วนปัญหาหรือผลลพัธ์ (Problem or Effect) จะแสดงอยู่ท่ีหัวปลา และส่วนสาเหตุ (Causes) 
จะเขียนไวใ้นกา้งปลาแต่ละกา้ง กา้งยอ่ยเป็นสาเหตุของกา้งรองและกา้งรองเป็นสาเหตุของกา้งหลกั 
เป็นตน้ โดยจะสามารถแยกยอ่ยออกไดอี้กเป็น 

 O ปัจจยั (Factors) ท่ีส่งผลกระทบต่อปัญหา (หวัปลา) 
 O สาเหตุหลกั 

      O สาเหตุยอ่ย 
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รูปภาพที่ 3.1 แสดงแผนภูมิกา้งปลาของปัญหาภายในองคก์ร พิศมยั ซาลอน 
   
 สาเหตุที่ 1 คือ Customer Diversification ด้วยความหลากหลายของกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มา
ใช้บริการ จึงท าให้ พิศมัย ซาลอน ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าทุกกลุ่มได ้
เน่ืองจากดว้ยความแตกต่างทางดา้นอายุ เพศ และก าลงัในการจ่าย ท าให้ลูกคา้ในแต่ละกลุ่มมีความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างกนัออกไป และเม่ือองคก์รไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ตรงจุด จึงท าใหไ้ม่สามารถสร้างความผกูพนัธ์ต่อแบรนด ์(Customer Loyalty)  ได ้
   
 สาเหตุที่  2 คือ ไม่มีระบบการจัดการทรัพยากร (Resources) และระบบการจดัการ
กระบวนการด าเนินงาน (Operation) อย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้การท างานเกิดความล่าช้า 
ผิดพลาด และขาดความคล่องตวัอีกทั้งยงัท าให้มีตน้ทุนสูงข้ึน เน่ืองจากไม่มีการจดัสรรทรัพยากร
และน ามาใชเ้พื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 
 
 สาเหตุที่ 3 คือ ไม่มีแผนกทรัพยากรบุคคล ท าให้ตั้ งมาตราฐานของบุคลากรได้ยาก 
เน่ืองจากไม่มีหลกัเกณฑใ์นการรับพนกังานเขา้ท างานรวมถึงไม่มีกฎระเบียบ และขอ้บงัคบัท่ีชดัเจน 
ในขณะท่ีในองค์กรมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งท างานร่วมกนัเป็นทีม และตอ้งใช้บุคลากรในทีมเป็น
จ านวนมาก และในเม่ือไม่มีผูท่ี้คดัสรรพนักงานท่ีจะเขา้มาท างานแล้ว ก็ย่อมจะท าให้การจดัสรร
ทรัพยากรบุคคลเป็นไปด้วยความยากล าบาก ท าให้บุคลากรในองค์กรไม่มีวินัย ไม่สามารถแสดง
ศกัยภาพของตนเองไดอ้ยา่งเตม็ท่ี และไม่สามารถเป็นส่วนหน่ึงขององคก์รไดดี้เท่าท่ีควร 
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 สาเหตุที่ 4 คือ ไม่มีการจดัการดา้นการตลาดเพื่อหากลุ่มลูกคา้ใหม่ อีกทั้งยงัไม่มีการ
โฆษณาหรือประชาสัมพนัธ์ใดๆ ท าให้ไม่สามารถเพิ่มฐานลูกคา้กลุ่มใหม่ได ้ในขณะท่ีฐานลูกคา้
กลุ่มเดิมก็มีความถ่ีในการมาใช้บริการลดน้อยลง ซ่ึงส่งผลให้จ  านวนของรายได้และจ านวนของ
ลูกคา้ลดนอ้ยลงไปตามล าดบั 
 
 สาเหตุที ่5 คือ พนกังานไม่มีความใส่ใจ ไม่รู้จกัปรับตวั และไม่พฒันาตนเอง ดว้ยความ
ท่ีการบริหารงานในองค์กรเน้นในรูปแบบของการให้ความส าคญัต่อคนในองค์กรเหมือนคนใน
ครอบครัว และบุคลากรในองคก์รมากกวา่ 70% เป็นบุคลากรท่ีอยูใ่นองคก์รมานานมากกวา่ 10 ปี ท า
ใหค้นในองคก์รขาดความกระตือรือร้นในการท างาน และท างานในรูปแบบเดิมๆ ขาดความใส่ใจใน
การพฒันาตนเอง ท าให้งานออกมาไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร อีกทั้งยงัไม่มีการคิดสร้างผลงานใหม่ให้
ทนัตามกระแสนิยมท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา 
 
 สาเหตุที ่6 คือ ไม่มีการอพัเดทขอ้มูลใดๆเพิ่มเติม เพื่อท่ีจะใหท้นัต่อกระแสนิยมท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา รวมถึงไม่มีความกระตือรือร้นในการหาขอ้มูลเพื่อให้ทนัต่อพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภคท่ีมีการเปล่ียนแปลงไป ขาดความใส่ใจในการพฒันาองคก์รเพื่อท่ีจะสามารถให้องคก์ร
สามารถด าเนินต่อไปไดอ้ยา่งราบร่ืน 
 
 สาเหตุที่ 7 คือ ไม่มีระบบการจดัการสต๊อกท่ีมีประสิทธิภาพ ท าให้ต้องเสียเงินทุน
จ านวนหน่ึงไปกับสินค้าท่ียงัไม่สามารถน ากลับมาเป็นรายได้ได้ ในขณะเดียวกันหากขาดการ
วางแผนในการท าสตอ๊กท่ีดีแลว้นั้น เม่ือมีสินคา้ไม่เพียงพอกบัความตอ้งการ ก็จะท าใหเ้สียโอกาสใน
การสร้างรายไดไ้ดเ้ช่นเดียวกนั 
    
 ดงันั้น จะสังเกตเห็นไดว้่าในองค์กรทุกองค์กรนั้นย่อมมีทั้งปัจจยัท่ีให้ผลในทางบวก 
และปัจจยัท่ีมากระทบท าให้เกิดผลในทางลบ หากแต่ถ้าสามารถน าปัจจยัต่างๆมาวิเคราะห์ และ
สามารถหาแนวทางในการแก้ไขได้อย่างตรงจุดแล้วนั้ น ก็จะสามารถท าให้องค์กรพฒันาไปใน
ทิศทางท่ีดีข้ึน และสามารถด าเนินต่อไปไดอ้ยา่งราบร่ืนต่อไป ซ่ึงเม่ือกล่าวถึงพิศมยั ซาลอนแลว้ ส่ิง
ท่ีจ  าเป็นตอ้งแกไ้ขคือ การแกไ้ขในลกัษณะภาพรวมทั้งหมด เน่ืองจากลกัษณะในการด าเนินธุรกิจใน
ปัจจุบนัเป็นการบริหารงานในรูปแบบครอบครัว ยงัไม่มีการแบ่งหนา้ท่ีกนัอยา่งชดัเจน รวมถึงดา้น
ของบุคลากรในองค์กรก็ยงัไม่มีการแบ่งระดบักนัอย่างชดัเจน รวมถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีอาจจะ
ตอ้งมีการเปล่ียนแปลงไป 
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บทที ่ 4 

การก าหนดกลยุทธ์ และการแก้ไขปัญหา 
  
 

เม่ือเราทราบถึงปัญหาอยา่งแทจ้ริงจากบทท่ี 3 แลว้ ขั้นตอนต่อไปก็คือการก าหนดกล-
ยทุธ์เพื่อมาใชเ้ป็นแนวทางและช่วยในการแกไ้ขปัญหา โดยใชเ้คร่ืองมือมาช่วยในการก าหนดกลยทุธ์ 
ดงัน้ี 
 
4.1 Service Triangle : Customer-Centric Management Model 
 

  

 

 

 

 
รูปภาพที ่4.1 แสดงถึงความสัมพนัธ์ของ Service Triangle : Customer-Centric Management Model 
ท่ี ม า  : Hoffman & Bateson (2006), Service Marketing: Concepts, Strategies, & Cases, Thomson 
SW 
 
 

4.1.1 ลูกค้า - กลยุทธ์การบริการ (Customer – Service Strategy) 

• การส่ือสารถึงกลยทุธ์การบริการ 

• ความเขา้ใจของลูกคา้ต่อการบริการหลกั 

• การวดัความพึงพอใจของลูกคา้ 
4.1.2 ลูกค้า - ระบบการด าเนินงาน(Customer – System) 
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• การเขา้ถึงขอ้มูลท่ีจ าเป็นของสถานประกอบการและลูกคา้ 

• ระบบการรับค าร้องเรียน/ค าร้องทุกข ์

• การมีส่วนร่วมของลูกคา้ 

• กิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ 
 
  4.1.3 ลูกค้า - พนักงาน(Customer – Employee) 

• เจา้หนา้ท่ีมีความสัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพอ่อนโยน และมารยาทดี 

• ความเขา้ใจต่อลูกคา้ 
 
  4.1.4 กลยุทธ์การบริการ - พนักงาน(Service Strategy - Employee) 

• การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของพนกังาน 

• แผนการพฒันาบุคลากร 
 

4.1.5 กลยุทธ์การบริการ - ระบบการด าเนินงาน(Service Strategy – System) 

• การพฒันาการบริการ 

• การใชเ้คร่ืองมือและอุปกรณ์ 

• ระบบเอกสาร 
   
  4.1.6 ระบบการด าเนินงาน - พนักงาน(System– Employee) 

• การพฒันาคุณภาพบุคลากร 

• การใชเ้ครืองมือและกระบวนการท่ีเหมาะสม 
  
ท่ีมา : All right reserved 2012. KarndeeLeopairote&PoompornThamsatitdej | Customer Centric 

Innovation in Public Sector 

 
4.2 การน ากลยุทธ์ Service Triangle : Customer-Centric Management Model มาใช้ 
เพ่ือช่วยในการแก้ไขปัญหาของพศิมยั ซาลอน 
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รูปภาพที ่ 4.2   แสดงถึงปัญหาและวธีิการแกไ้ขปัญหาของพิศมยั ซาลอน 
 
เน่ืองจากปัญหาคือ จ านวนของรายไดแ้ละจ านวนของลูกคา้ลดน้อยลง ซ่ึงมีสาเหตุมา

จากปัจจยัหลายปัจจยัดว้ยกนั ไม่วา่จะเป็นผลกระทบจากทางดา้นของเศรษฐกิจท่ีขาดความคล่องตวั 
หรือผลกระทบทางตรงนั้นก็คือ พนกังานจ านวนหน่ึงท่ีเป็นท่ีช่ืนชอบของกลุ่มลูกคา้เป้้าหมายหลกั
ลาออกเพื่อไปเปิดร้านของตวัเอง โดยไดน้ าเอากลุ่มลูกคา้ทีเป็นกลุ่มเป้าหมายหลกัจ านวนหน่ึงตาม
ออกไปดว้ย ดงันั้นผูว้ิจยัจึงเลงเห็นวา่ วธีิท่ีจะสามารถแกไ้ขปัญหาไดน้ัน่ก็คือ องคก์รมีความจ าเป็นท่ี
จะตอ้งเปล่ียนกลุ่มฐานลูกคา้เป้าหมายใหม่ โดยเนน้ให้ลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง และพยายามเพิ่มบริการ
ต่างๆเพื่อมาตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มใหม่มากข้ึน จากเดิมซ่ึงจะเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีอาย ุ
45-50 ปีข้ึนไป มีรายไดใ้นระดบัปานกลางถึงสูง ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นเจา้ของกิจการเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมี
อายุน้อยลงมาคือ อายุตั้ งแต่ 25 ปีข้ึนไป มีรายได้ในระดับกลางถึงสูง และมีก าลังในการจ่าย ซ่ึง
กลุ่มเป้าหมายใหม่น้ีส่วนใหญ่จะชอบนดัหมายเวลาในการใชบ้ริการล่วงหนา้ ซ่ึงจะท าใหก้ารท างาน
เป็นระบบ และจดัการไดง่้ายมากยิง่ข้ึน 
   
 โดยหากจะจ าแนกระบบการท างานท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนัออกเป็น 3 ประเภท ตาม Service 
Triangle : Customer-Centric Management Model ไดด้งัน้ี 
 
 
 

 
 

รูปภาพที ่4.3 แสดงถึงระบบการท างานในปัจจุบนัของพิศมยั  ซาลอน 
4.2.1 กลยุทธ์การบริการ (Service Strategy) 
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• เน้นให้คนในองค์กรมีความผูกพนัธ์ต่อตวัองค์กรในลกัษณะของการเป็นส่วนหน่ึงใน
สมาชิกของครอบครัว ใหค้วามเป็นกนัเองกบัลูกคา้ 

• ระบบการบริหารงานและระบบการจดัการงานแบบครอบครัว ไม่มีการก าหนดหน้าท่ี
อยา่งชดัเจน  

• ไม่มีการก าหนดทิศทางในการท างานบริการขององคก์รอยา่งชดัเจน รวม ถึ งไม่ มี ก าร
วางแผนงานไวล่้วงหนา้  

 

  4.2.2 ระบบการด าเนินงาน (System) 

• รับทั้งลูกคา้ Walk In และลูกคา้ท่ีนดัล่วงหนา้ เเละเม่ือมีลูกคา้ Walk In ในจ านวนท่ีมาก
เกินไป จึงท าให้ลูกคา้ตอ้งรอนานและเกิดความไม่พึงพอใจ ส่งผลให้ระบบของการจอง
คิวล่วงหนา้ไม่มีประสิทธิภาพ 

 
  4.2.3 พนักงาน (Employee) 

• มีการฝึกอบรมพนกังาน โดยท่ีเนน้เฉพาะทกัษะในดา้นการท างานเท่านั้น 

• ไม่มีการแบ่งระดับของพนักงานอย่างชัดเจน ส่งผลให้การท างานไม่มีประสิทธิภาพ
เท่าท่ีควร เน่ืองจากอาจจะเกิดการเก่ียงงานกนั เพราะพนักงานไม่ทราบว่าแท้จริงแล้ว
ตวัเองมีความสามารถในการรับผดิชอบงานมากนอ้ยเพียงใด 

 
  และหากจะน าเอา Service Triangle : Customer-Centric Management Model มาปรับ

เพื่อใชก้บักลุ่มลูกคา้เป้าหมายใหม่ท่ีก าลงัจะเปล่ียนไป โดยท่ีเนน้ลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง และหาบริการ
ท่ีตรงจุดเพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มใหม่ไดด้งัน้ี 
 
 
 
 
 

 
รูปภาพที ่4.4 แสดงถึงระบบการท างานในอนาคตของพิศมยั  ซาลอน 

4.2.4 กลยุทธ์การบริการ (Service Strategy) 
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• มีรูปแบบการบริการท่ีทนัสมยัมากยิง่ข้ึนมีการเพิ่มบริการใหม่ๆท่ีทนัต่อกระแสนิยม 

• เน้นให้มีการจดัการในส่วนของความสัมพนัธ์อนัดีต่อลูกค้า เพื่อท่ีจะสามารถสร้าง
ความผกูพนัธ์ต่อแบรนดใ์หแ้ก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมายใหม่ได ้

• มีรูปแบบการบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน โดยการจดัท าผงัองค์กร เพื่อให้
บุคลากรในองคก์รไดท้ราบถึงอ านาจและหนา้ท่ีของตนไดอ้ยา่งชดัเจน 

• มีการจดัท าแผนการตลาดและแผนธุรกิจ เพื่อท่ีจะสามารถด าเนินธุรกิจต่อไปไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ  

 
  4.2.5 ระบบการด าเนินงาน (System) 

• มีระบบการจองคิวออนไลน์ เพื่อสร้างความสะดวกสบายใหแ้ก่ลูกคา้ และเพื่อให้ลูกคา้
เขา้ถึงไดง่้ายมากยิง่ข้ึน 

• รับลูกคา้ Walk In ให้นอ้ยลง เพื่อท่ีจะปรับเปล่ียนระบบการจองคิวให้มีประสิทธิภาพ
มากยิง่ข้ึน 

• มีการก าหนดระเบียบ และข้อปฏิบัติของพนักงานอย่างชัดเจน เพื่อสร้างความเป็น
ระเบียบวนิยั และง่ายต่อการบริหารงาน 

 
  4.2.6 พนักงาน (Employee) 

• แบ่งระดบัของพนักงานตามศกัยภาพของการท างานอย่างชัดเจน เพื่อให้ง่ายต่อการ
ท างานและสามารถใหผ้ลตอบแทนไดต้ามศกัยภาพของการท างาน 

• มีการฝึกอบรมทั้งในเร่ืองของทกัษะในการท างาน มารยาทท่ีควรปฏิบติั รวมถึงภาษา
และการส่ือสาร เพื่อท่ีจะสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ไดม้ากข้ึน อีกทั้งยงั
สามารถลดความผดิพลาดในการท างานท่ีเกิดจากการส่ือสารได ้

• แบ่งหนา้ท่ีของพนกังานใหต้รงกบัความถนดัและความสามารถของแต่ละคน 
 
 
 เม่ือเราสามารถน ากลยทุธ์มาใชเ้พื่อแกไ้ขปัญหาต่างๆในองคก์รไดอ้ยา่งตรงจุด โดยเร่ิม
ปรับตั้งแต่ในส่วนของระบบในการบริหารงาน การบริการ รวมถึงบุคลากร ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัท่ีสุด
ในอุตสาหกรรมไดแ้ลว้นั้น ก็จะสามารถท าใหอ้งคก์รเกิดความพฒันาในดา้นต่างๆเพิ่มมากข้ึน และ
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อาจจะสามารถเปล่ียนกลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดส้ าเร็จ เพื่อท่ีจะสามารถเพิ่มรายไดแ้ละเพิ่มจ านวนของ
ลูกคา้ใหแ้ก่องคก์รไดต่้อไป 
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บทที ่ 5 
การน ากลยุทธ์ไปด าเนินการปฏบิัติจริง 

 
 
จากกลยุทธ์ท่ีใชโ้ดยอา้งอิงจากบทท่ี 4 นั้น จะเห็นไดว้า่ส่ิงท่ีองคก์รควรให้ความส าคญั

เป็นพิเศษนั้นคือ กลุ่มลูกคา้เป้าหมายกลุ่มใหม่ท่ีตอ้งการจะเปล่ียน ดงันั้น การท่ีองค์กรจะสามารถ
เปล่ียนกลุ่มลูกค้าเป้าหมายได้นั้ น องค์กรจะต้องสามารถหาสินค้าและการบริการท่ีสามารถมา
ตอบสนองความตอ้งการของลูกค้ากลุ่มใหม่ได้อย่างตรงจุด โดยท่ีองค์กรจะตอ้งปรับเปล่ียนทั้ ง
รูปแบบของการบริหารงานให้มีความชัดเจนมากยิ่งข้ึน รวมถึงระบบในการจดัการด าเนินงานท่ีมี
ประสิทธิภาพ และท่ีขาดไม่ไดคื้อคุณภาพของผลงานท่ียอ่มตอ้งเกิดข้ึนจากมาตรฐานการท างานของ
ทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพ 

 
 

5.1 แผนปฏบิัติการ หรือ Action Plan 
 

 
 

 

 
 
  

 

 
รูปภาพที่ 5.1 แสดงแผนปฏิบติัการ (Action Plan) ของพิศมยัซาลอน เพื่อให้สอดคลอ้งกบักลยุทธ์
และเป้าหมายท่ีไดว้างไว ้

  

5.1.1 สร้างวิสัยทัศน์ พนัธกิจ รวมถึงวฒันธรรมองค์กรให้มีความชัดเจนมากยิ่งข้ึน 
เพื่อให้บุคลากรในองค์กร ซ่ึงรวมถึงทั้งผูบ้ริหารและพนักงาน ให้มีแนวคิดในการท างานท่ีชดัเจน
และมีมองไปในทิศทางเดียวกนั  
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  5.1.2 จดัท าแผนผงัองคก์รส าหรับผูบ้ริหารและพนกังาน เพื่อแบ่งอ านาจหนา้ท่ีกนัอยา่ง

ชดัเจน และแบ่งระดบัพนักงานตามศกัยภาพในการท างาน เพื่อท่ีจะสามารถบริหารงานได้อย่างมี
ระบบและสามารถแบ่งผลตอบแทนของพนกังานไดต้ามศกัยภาพของการท างาน 

 
  5.1.3 จดัท าการสนทนากลุ่ม(Focus Group) ของกลุ่มลูกค้าใหม่ท่ีต้องการจะเปล่ียน 

เพื่อท่ีจะได้ทราบถึงความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ใหม่ไดอ้ย่างตรงจุด และสามารถเพิ่มสินคา้และ
บริการใหต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มใหม่ได ้

 
  5.1.4 ก าหนดกฎระเบียบและขอ้บงัคบัท่ีชดัเจนให้แก่พนกังาน เพื่อท่ีจะสร้างความเป็น

ระเบียบวินยัในการท างาน ง่ายต่อการบริหารงาน รวมทั้งสามารถลดความขดัแยง้ซ่ึงกนัและกนัใน
องคก์รได ้

 
  5.1.5 จดัท าแผนการตลาดและแผนธุรกิจอยา่งชดัเจน เพื่อท่ีจะสามารถช่วยเพิ่มยอดขาย 

อีกทั้งยงัสามารถช่วยใหก้ารท างานและการบริหารงานมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 

5.1.6 น าผลจากการท าสนทนากลุ่ม(Focus Group) มาปรับใช้ในองค์กร เพื่อท่ีจะ
สามารถน าผลสรุปมาวางแผนกลยุทธ์ เพื่อท่ีจะสามารถน าเสนอสินคา้และบริการในรูปแบบท่ีลูกคา้
ตอ้งการได ้

   
5.1.7 เตรียมจดัท าแบบส ารวจความพึงพอใจของพนักงาน เพื่อท่ีจะสามารถทราบถึง

จุดบกพร่องและลดแรงกระทบจากการเปล่ียนแปลง อีกทั้งยงัสามารถสร้างทศันคติท่ีดีต่อองคก์รได ้
 
 
 
 
 

5.2 แผนทีก่ลยุทธ์ (Strategy Map) 
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รูปภาพที ่5.2 แสดงแผนท่ีกลยทุธ์ (Strategy Map) ของพิศมยั ซาลอน 
 

แผนท่ีแสดงกลยุทธ์นั้น เป็นอีกหน่ึงวิธีท่ีจะสามารถถ่ายทอดกลยุทธ์ขององคก์รให้แก่
บุคลากรในองคก์รเขา้ใจ มองเห็นภาพและทิศทางในการท างานไดอ้ย่างชดัเจน อีกทั้งยงัมีการระบุ
เป้าหมาย วตัถุประสงค์ และตวัช้ีวดั ไวอ้ย่างชัดเจน โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ ด้านการเงิน
(Financial) ดา้นลูกคา้(Customer) ดา้นกระบวนการท างานภายในองคก์ร(Internal Process) และดา้น
ความสามารถขององคก์ร(Organizational Capacity) 
 

 5.2.1  ด้านการเงิน(Financial) ตอ้งการมีรายไดเ้พิ่มข้ึนจากเดิม ทั้งในส่วนของรายได้
จากกลุ่มลูกคา้เป้าหมายใหม่ท่ีเพิ่มมากข้ึน และรายไดจ้ากลูกคา้เก่าท่ีเพิ่มข้ึนจากการมาใชบ้ริการต่อ
คร้ัง โดยสามารถวดัไดจ้ากผลก าไรท่ีเพ่มิมากข้ึน โดยมีเป้าหมายใหมี้ผลก าไรเพิ่มข้ึน 5%ต่อปีโดยคิด
เป็นจ านวนเงินท่ีเพิ่มข้ึนประมาณ 2.3 ล้านบาทต่อปี ในขณะท่ีมีค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานลดลง 
โดยมีเป้าหมายใหมี้ค่าใชจ่้ายในการด าเนินงานลดลง 3%ต่อปี 
  

5.2.2  ด้านลูกค้า(Customer) ตอ้งการเพิ่มจ านวนของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ดงันั้น การมี
ภาพลกัษณ์(Brand Image)ท่ีดี ท าให้สามารถหากลุ่มลูกคา้ใหม่ไดเ้พิ่มมากข้ึน โดยสามารถวดัไดจ้าก
จ านวนลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการเพิ่มมากข้ึน รวมถึงการบริการท่ีรวดเร็ว และถูกตอ้ง ท าให้สามารถ
รักษาลูกคา้เก่าจากการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ และสร้างความสัมพนัธ์อนัดี(Brand Loyalty)
ระหวา่งลูกคา้และองคก์รได ้โดยสามารถวดัไดจ้ากความถ่ีในการมาใชบ้ริการของลูกคา้เพิ่มมากข้ึน 
นอกจากน้ี การบริการท่ีมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพก็สามารถช่วยเพิ่มจ านวนลูกคา้ได ้โดยสามารถ
วดัได้จากการแนะน าลูกคา้ใหม่จากฐานลูกคา้เดิมท่ีเพิ่มมากข้ึน โดยมีเป้าหมายให้มีจ  านวนลูกคา้
เพิ่มข้ึน 5%ต่อเดือน ซ่ึงเพิ่มข้ึนประมาณ 105 คนต่อเดือน 
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 5.2.3  ด้านกระบวนการท างานภายในองค์กร(Internal Process) ตอ้งการลดระยะเวลา
ในการใหบ้ริการตั้งแต่ลูกคา้เดินเขา้มาใชบ้ริการจนกระทัง่ลูกคา้ช าระค่าบริการเสร็จส้ิน(Lead Time) 
จึงต้องมีกระบวนการในการบริการรวมถึงกระบวนการในการบริหารจัดงานงานอย่างมี
ประสิทธิภาพ รวดเร็ว และถูกตอ้ง โดยมีเป็นหมายให้สามารถลดระยะเวลาในการท างานในอต่ละ
ขั้นตอนได้ อีกทั้งมีการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี เพื่อเป็นการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีแก่
องคก์รต่อไป  
 
 5.2.4  ด้านความสามารถขององค์กร(Organizational Capacity) ตอ้งการให้บุคลากรมี
ทกัษะและศกัยภาพท่ีดีในการท างาน เพื่อท่ีจะสามารถปฏิบติังานอ่ืนนอกเหนือจากงานท่ีได้รับ
มอบหมายได ้โดยสามารถวดัไดจ้ากความสามารถของพนกังานท่ีสามารถปฏิบติังานไดห้ลากหลาย
มากยิ่งข้ึน อีกทั้ งยงัต้องการสร้างความสัมพันธ์และความผูกพันธ์อันดีต่อบุคลากรในองค์กร
(Employee Engangement) เพื่อท่ีจะให้บุคลากรมีความผูกพนัธ์และมีทศันคติท่ีดีต่อองค์กรคิดเป็น 
80% จากผลส ารวจและมีจ านวนของพนกังานท่ีลาออกลดนอ้ยลง  
 
 

5.3 การบริหารความเส่ียง (Risk Management) 
 
 

 

 

 

 
 

 
รูปภาพที ่5.3 แสดงผลการประเมินความเส่ียงจากปัจจยัทั้งภายในและภายนอกของพิศมยั ซาลอน 

5.3.1  การประเมินความเส่ียงทีอ่าจเกดิขึน้จากปัจจัยภายในองค์กร 
 1. บุคลากรเกิดการต่อตา้นต่อการเปล่ียนแปลง ซ่ึงมีโอกาสท่ีจะเกิดข้ึนไดสู้งมาก เเละ
ความเส่ียงดงักล่าวจะสามารถส่งผลกระทบต่อองค์กรในระดบัรุนแรงมาก เน่ืองจากบุคลากรเป็น
ปัจจยัหลกัท่ีมีความจ าเป็นอย่างยิ่งในการผลิตการบริการให้แก่ลูกคา้ โดยองคก์รจะสามารถด าเนิน
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ต่อไปไดห้รือไม่นั้นก็ข้ึนอยู่กบับุคลากรเหล่าน้ีเช่นกนั โดยผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนจากความเส่ียงดงั
กล่าวคือ บุคลากรไม่ยอมรับต่อการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน และลาออกไปพร้อมกบัดึงเอาลูกคา้ตาม
ออกไปด้วย ซ่ึงจะส่งผลให้องค์กรมีรายได้ลดลง โดยเราสามารถควบคุมความเส่ียงน้ีได้โดยการ
วางแผนรับมือกบัการจดัการต่อการเปล่ียนแปลง(Change Management) ตามขั้นตอนท่ีควรจะเป็น 
ส่ือสารถึงขอ้ดีของการเปล่ียนแปลง เพื่อให้บุคลากรมองเห็นทิศทางขององค์กรในทางท่ีดี และให้
บุคลากรไดมี้โอกาสในการปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 
 2. ผูบ้ริหารบางส่วนไม่สามารถรับความเปล่ียนแปลงได้ มีโอกาสท่ีจะเกิดข้ึนได้สูง 
และความเส่ียงน้ีจะส่งผลต่อองค์กรในระดบัรุนแรง ซ่ึงผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนนั้นก็คือ องค์กรไม่
สามารถปรับรูปแบบของการบริหารในรูปแบบใหม่ได ้เน่ืองจากผูบ้ริหารท่ีมีความอาวุโสกว่าไม่
พร้อมและไม่ยอมรับท่ีจะปรับตวักบัการเปล่ียนแปลง ยงัคงยึดการท างานในรูปแบบเดิมเป็นส าคญั 
โดยมีวิธีการควบคุมความเส่ียงคือมีจดัการประชุมเพื่อคอยติดตามปัญหาต่างๆ แลว้น ามาแกไ้ขอยา่ง
ต่อเน่ือง โดยไม่เฉยเมยและเพิกเฉยต่อปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
 
 5.3.2  การประเมินความเส่ียงทีอ่าจเกดิขึน้จากปัจจัยภายนอกองค์กร  

1. กลุ่มลูกคา้เป้าหมายใหม่ท่ีตอ้งการจะเปล่ียนอาจมีจ านวนไม่มากพอ ซ่ึงมีโอกาสใน
การเกิดในระดบัปานกลาง และส่งผลต่อองคก์รในระดบัปานกลาง โดยผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนก็คือ 
ไม่สามารถเพิ่ มรายได้ตาม ท่ีตั้ งเป้ าไว้ได้ โดยมีวิ ธี รับมือกับความเส่ียงโดยการจัดท าส่ือ
ประชาสัมพนัธ์เพื่อใหลู้กคา้กลุ่มเป้าหมายรู้จกัเพิ่มมากข้ึน 
 
  2. กลุ่มลูกคา้เดิมไม่สามารถรับกบัระบบใหม่ท่ีเปล่ียนแปลงไปได ้ซ่ึงมีโอกาสในการ
เกิดน้ีไดน้้อย และมีผลกระทบอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยผลกระทบท่ีเกิดข้ึนนั้นจะส่งผลให้ลูกคา้มี
ความผูกพนัธ์และมีสัมพนัธ์อนัดีต่อองค์กร(Customer Loyalty)ลดน้อยลง โดยเราสามารถควบคุม
ความเส่ียงน้ีได้โดยการส่ือสารกบัลูกคา้ให้เขา้ใจถึงการเปล่ียนแปลง เพื่อท่ีจะสามารถพฒันาการ
บริการใหดี้ข้ึนไดต่้อไป 

 
5.4 สรุปผลการวจิัย 
 ในการศึกษากลยุทธ์ในการจดัการและบริหารบุคลากรในธุรกิจซาลอนนั้นจะประสบ
ความส าเร็จได ้จะตอ้งข้ึนอยู่กบัความร่วมมือของบุคลากรในองค์กรทุกภาคส่วน ทั้งผูบ้ริหารและ
พนักงาน ท่ีตระหนักถึงความส าคญัของการเปล่ียนแปลงในการด าเนินธุรกิจในปัจจุบนัท่ีมีการ



 28 

แข่งขนัสูง รวมถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป ดงันั้นองคก์รจึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้ง
ปรับเปล่ียนรูปแบบของการบริหารงาน รวมถึงเปล่ียนแปลงรูปแบบของการด าเนินงานและรูปแบบ
ของการบริการต่างๆ เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได้อย่างตรงจุด และ
สามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งราบร่ืน มีประสิทธิภาพ และเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนืต่อไป  
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