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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
ในยคุสมยัน้ีตลาดธุรกิจดา้นการให้บริการของโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีและการส่ือสาร มีการ

ขยายตวัเพิ่มข้ึนอย่างรวดเร็ว ปัจจยัของการขยายตวัของโทรศพัท์เคล่ือนท่ี คือ ความตอ้งการของ
ลูกคา้ท่ีมีเพิ่มมากข้ึนอยา่งรวดเร็วและนอกจากประชาชนใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในการติดต่อธุระใช้
ชีวิตประจ าวนัแลว้ ยงัใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในการติดต่อส่ือสารในดา้นต่างๆ เช่น ดา้นการท างาน 
ดา้นการนดัเจอพดูคุยกบัลูกคา้ ดา้นการส่ือสารทาง INTERNET เป็นตน้ 

ในประเทศไทยมีบริษทัท่ีให้บริการธุรกิจเครือข่ายโทรศพัท ์3 ราย ประกอบดว้ยบริษทั 
แอดวานซ์ อิน โฟร์ เซอร์วิส จ  ากดั (มหาชน) หรือ AIS , บริษทัโทเท่ิล แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชัน่ 
จ  ากดั(มหาชน) หรือ DTAC บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) หรือ TRUE เน่ืองจากจ านวน
ผูใ้ชบ้ริกาโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมากข้ึน ตลาดของอุตสาหกรรมเร่ิมท่ีจะอ่ิมตวั ท าให้บริษทัแต่ละ
บริษทัมีการท าการตลาดเพื่อตอ้งการแยง่ลูกคา้กนั ดงันั้นจึงท าใหบ้ริษทัแอดวานซ์ อินโฟร์ 
เซอร์วสิ จ  ากดั (มหาชน)  ตอ้งมีการปรับกลยทุธทางการตลาดมากมายมาดึงดูดลูกคา้และพยายาม
รักษาลูกคา้เก่าของตนเองเอาไว ้

 
 

1.2  เกีย่วกบั บริษทั แอดวำนซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จ ำกดั (มหำชน)  
บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด (มหาชน) หรือเอไอเอส เป็นผู ้น าใน

อุตสาหกรรมโทรคมนาคมเคล่ือนท่ีโดยประกอบธุรกิจหลกั ได้แก่ บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีใน
ประเทศบริการโทรออกระหวา่งประเทศ และ บริการโรมม่ิงต่างประเทศในปี 2556 เอไอเอสให้บริ
การลูกคา้มากกวา่ 41 ลา้นเลขหมายและมีส่วนแบ่งการตลาดในเชิงรายได ้52% 

เอไอเอสใหบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีบนเทคโนโลยี 2G และ 3G โดยให้บริการ 2G บน
คล่ืนความถ่ี 900 เมกะเฮิรตซ์ และ 1800 เมกะเฮิรตซ์ ตามสัญญาร่วมการงานท่ีมีกบัทีโอทีและกสท 
ซ่ึงมีอายุสัญญาถึงปี 2558 และ 2556 ตามล าดบั และเร่ิมเปิดให้บริการ 3G บนคล่ืน 2.1 กิกะเฮิรตซ์
ไปเม่ือพฤษภาคม 2556 โดยไดรั้บใบอนุญาตจากคณะกรรมการกิจการกระจายเสียงกิจการโทรทศัน์ 
และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) เป็นระยะเวลา 15 ปีปัจจุบนัเอไอเอสใหบ้ริการ 3G ในทุก



2 
 

จงัหวดัทัว่ไทยครอบคลุมกวา่ 70% ของจ านวนประชากร และตั้งเป้าหมายให้ครอบคลุม 95% ของ
จ านวนประชากรในปี2557หรือเทียบเท่ากบัโครงข่าย2Gปัจจุบนั 

เอเอสมุ่ง เน้นการส่งมอบบริการคุณภาพในทุกมิติ  ได้แก่  อุปกรณ์โครงข่าย 
แอพพลิเคชัน่ และการบริการลูกคา้ โดยนอกเหนือจากโครงข่ายท่ีมีคุณภาพแลว้ เอไอเอสยงัเช่ือว่า
ระบบการพฒันาธุรกิจแบบเช่ือมโยง (Ecosystem) ผา่นการผนึกก าลงักบัพนัธมิตรทางธุรกิจจะช่วย
ส่งเสริมการเติบโตของธุรกิจในระยะยาวยกตวัอย่างเช่น เอไอเอสร่วมกบัผูผ้ลิตเคร่ืองมือถือชั้นน า
เพื่อน าเขา้เคร่ืองมือถือรุ่นท่ีเหมาะสมกบัตลาดในประเทศ รวมถึงจดัตั้ง AIS the Start Up ซ่ึงเป็น
โครงการส่งเสริมทกัษะให้แก่นกัพฒันาคอนเทนต/์แอพพลิเคชัน่หน้าใหม่เพื่อร่วมกนัน าเสนอคอน
เทนตท่ี์ตอบสนองรูปแบบการใชชี้วติท่ีหลากหลาย นอกจากน้ียงัร่วมมือกบัพนัธมิตรทางการคา้และ
ธุรกิจ เพื่อสร้างบริการท่ีแตกต่างด้วยการส่งมอบสิทธิพิเศษและส่วนลด รวมถึงบริการใหม่ๆ ท่ี
ตอบสนองการใชง้านของลูกคา้ในยคุดิจิตอล 

วสิัยทศัน์ของเอไอเอสตอ้งการท่ีจะ“เป็นผูน้ าสร้างสรรคต์ลาดการส่ือสารโทรคมนาคม
ในประเทศไทย ดว้ยการสร้างนวตักรรม การมอบประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้การพฒันาเทคโนโลยี
และบุคลากร รวมถึงวฒันธรรมการท างาน” โดยมีพนัธกิจท่ีเอไอเอสมุ่งมัน่ท่ีจะส่งมอบบริการท่ี
เหนือกวา่และสร้างนวตักรรมท่ีส่งเสริมการด าเนินชีวิตประจ าวนัของผูใ้ชบ้ริการใหดี้ข้ึน   
เอไอเอสมุ่งมัน่ใส่ใจในบริการเพื่อมอบประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการดว้ยราคาท่ีเหมาะสม 
เอไอเอสมุ่งมัน่ท่ีจะสร้างวฒันธรรมการท างานใหบุ้คลากรมีความเป็นมืออาชีพและมีแนวคิดในการ
แสวงหาโอกาสทางธุรกิจเพื่อการเติบโตขององคก์ร เอไอเอสมุ่งมัน่ในการพฒันาสู่ความย ัง่ยนืและ
สร้างคุณค่าร่วมกบัสังคมดว้ยการใส่ใจดูแลผลประโยชน์อยา่งเป็นธรรมต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของ
บริษทัทุกกลุ่ม 

รูปภำพ 1.1 แสดงส่วนแบ่งทางการตลาด ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม 2556 
(ท่ีมา : รายงานประจ าปี 2556) 
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จากภาพ 1.1 แสดงถึงจ านวนผูใ้ชบ้ริการโดยมีส่วนแบ่งการตลาดคิดเป็น 44% และ
ส่วนแบ่งการตลาดในเชิงรายไดคิ้ดเป็น 52%  

 
รูปภำพ 1.2 แสดงโครงข่ายสัณญาณและจ านวนผูใ้ชบ้ริการ ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม 2556 
 (ท่ีมา : รายงานประจ าปี 2556) 

จากภาพ 1.2 แสดงถึงโครงข่ายสัณญาณของ เอไอเอส โดยมีโครงข่ายในระบบ  
3G -2.1GHz ครอบคลุม 80% ของประชากร มีผูใ้ชบ้ริการ 16 ลา้นเลขหมาย และมีโครงข่ายในระบบ 
2G มีโครงข่ายครอบคลุม 97% ของประชากร มีผูใ้ชบ้ริการ 25 ลา้นเลขหมาย ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการทั้ง
ระบบ 3G-2.1GHz และ 2G มีจ านวน 41 ลา้นเลขหมาย และมีการใชส้มาร์ทดีไวซ์ท่ีเพิ่มข้ึน 10 % 
เม่ือเทียบกบัปี 2555  

รูปภำพ 1.3 แสดงขอ้มูลทางการเงิน ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม 2556 
(ท่ีมา : รายงานประจ าปี 2556) 
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จากภาพ 1.3 แสดงขอ้มูลทางการเงินของเอไอเอสโดยแบ่งออกเป็นในแต่ละดา้นท่ี
ส าคญั ดงัน้ีดา้นรายไดจ้ากการใหบ้ริการขอ้มูลมีการเติบโตอยา่งต่อเน่ืองในปี 2556 มีรายได ้112,528 
ลา้นบาทและมี EBITDA เพิ่มข้ึนทุกปี ปี 2556 เป็นจ านวน 63,691 ลา้นบาท ดา้นความมัน่คง (หน้ีสิน
สุทธิต่อ EBITDA) มีอตัราเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ปี 2556 เป็น 0.14  มีการลงทุนโครงข่าย 3G 2.1 GHz 
อยา่งต่อเน่ืองในปี 2556 ลงทุนเป็นจ านวน 28,460 ลา้นบาท 

 
 

1.3  โครงสร้ำงกำรจัดกำร 

 

รูปภำพ 1.4 แสดงโครงสร้างการบริหารงาน ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม 2556  
(ท่ีมา : รายงานประจ าปี 2556) 
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บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จ  ากดั (มหาชน) แบ่งออกเป็น 6 แผนกหลกั ดงัน้ี 

1.3.1 ดา้นการตลาด   เป็นหน่วยงานดูแลการการแข่งขนัทางการตลาด 
1.3.2 ดา้นการปฏิบติังาน  เป็นหน่วยงานดูแลกระบวนการท างาน 
1.3.3 ดา้นเทคโนโลยี  เป็นหน่วยงานดูแลโครงข่ายสัณญาณและเทคโนโลยี 
1.3.4 ดา้นลูกคา้และบริการ เป็นหน่วยงานดูแลลูกคา้สร้างความพึงพอใจการ    

ใหบ้ริการ 
1.3.5 ดา้นการพฒันาองคก์ร เป็นหน่วยงานดูแลพฒันาความสามารถขององคก์ร 
1.3.6 ดา้นการเงิน  เป็นหน่วยงานดูแลการเงิน รายได ้การลงทุน 

 
 

1.4 ผลติภัณฑ์และบริกำร 
ผลิตภณัฑ์และบริการหลกัท่ี เอไอเอส ให้แก่ลูกคา้คือบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีทั้งใน

ระบบเติมเงินและระบบช าระค่าบริการรายเดือน โดยมีสัดส่วนลูกคา้ในระบบเติมเงินร้อยละ 90 ของ
ฐานลูกค้าทั้ งหมด และมีสัดส่วนในระบบช าระค่าบริการรายเดือนร้อยละ 10 ในขณะท่ีสัดส่วน
รายไดห้ลกัมาจากลูกคา้ระบบเติมเงินร้อยละ 68 และจากลูกคา้ในระบบช าระค่าบริการรายเดือนอีก
ร้อยละ 25 รายได้อ่ืนๆ (บริการโทรขา้มแดนระหว่างประเทศ, โทรศพัท์ระหว่างประเทศ) 7% 
ตำงรำง 1.1 แสดงจ านวนและรายไดต่้อเลขหมายต่อเดือน ณ ส้ินปี 2554 

ประเภทลูกคา้ 
จ านวนลูกคา้ 

(ลา้นคน) 
รายไดต่้อเลขหมายต่อเดือน 

(บาท) ไม่รวม IC 
ลูกคา้ระบบเติมเงิน 30.2 209 
ลูกคา้ระบบรายเดือน 3.3 649 
รวม 33.5 252 

ตำรำง 1.2 แสดงสัดส่วนรายได ้  

ประเภทลูกคา้ 
สัดส่วนรายได ้

(ร้อยละ) 
ลูกคา้ระบบเติมเงิน 69 
ลูกคา้ระบบรายเดือน 25 
อ่ืนๆ 7 
รวม 100 
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ดา้นเครือข่ายและสัณญาณของเอไอเอสไดใ้หบ้ริการจากเทคโนโลยี 2G ไปสู่ 3G ท่ี
รองรับความเร็วในการดาวน์โหลดขอ้มูลสูงสุดถึง 42 เมกกะบิตต่อวนิาที ซ่ึงช่วยใหมี้ประสบการณ์
ท่ีดีในการใชง้านอินเทอร์เน็ตผา่นมือถือ ท่ีนิยมใชง้านสมาร์ทโฟนและโซเชียลแอพพลิเคชัน่เพิ่มข้ึน         
เอไอเอสใหค้วามส าคญักบัการศึกษาพฤติกรรมการใชง้านของลูกคา้เพื่อพฒันาบริการท่ีตอบสนอง
แต่ละกลุ่มลูกคา้ภายใตแ้นวคิด “อีกส่ิงดีๆ ท่ีเขา้ใจ” ในปีท่ีผา่นมาเอไอเอสจึงโปรโมทแพค็เกจ 3G ท่ี
ตอบโจทยก์ารใชง้านของลูกคา้สมาร์ทโฟน โดยมีใหเ้ลือกหลากหลายระดบัราคาตามปริมาณการใช้
งานของลูกคา้ เช่น แพค็เกจเสริมส าหรับใชง้านเฉพาะโซเชียลแอพพลิเคชัน่ หรือแพค็เกจ iFAIR ท่ี
ระบบจะเลือกแพคเกจท่ีคุม้ค่าท่ีสุดใหโ้ดยอตัโนมติั 
                     ดา้นแอพพลิเคชัน่ใหม่และหลากหลายมากข้ึน เช่น การดูวดีีโอสตรีมม่ิง (streaming) 
ผา่นทาง  “AIS Mobile Barclays Premier League” ใหลู้กคา้รับชมถ่ายทอดสดพรีเมียร์ลีกองักฤษ
ผา่นสมาร์ทดีไวซ์ และ “AIS mPAY Rabbit” ใหลู้กคา้ช าระค่าโดยสารรถไฟฟ้ารวมไปถึงสินคา้และ
อาหาร ดว้ยเทคโนโลย ี NFC (Near Field Communication) และส าหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีเดินทางไป
ต่างประเทศ เอไอเอสไดใ้หบ้ริการดาตา้โรมม่ิงท่ีใชง้านไดไ้ม่จ ากดั อีกทั้งลูกคา้ยงัสามารถตรวจสอบ
ปริมาณการใชง้านดาตา้โรมม่ิงไดง่้ายๆผา่นแอพพลิเคชัน่ 
                     ดา้นอุปกรณ์มือถือ เอไอเอสไดน้ าเสนอสมาร์ทโฟนท่ีรองรับเทคโนโลยี 3G โดยมี
ความหลากหลายระดบัราคาทั้งจากผูผ้ลิตชั้นน าระดบัโลก เช่น Apple, Samsung ,Sony รวมถึง
โทรศพัทท่ี์เป็นโทรศพัทซ่ึ์งแบรนด์ร่วม (co-brand) ระหวา่งเอไอเอสกบัผูผ้ลิตอุปกรณ์รายอ่ืนๆ เช่น 
Huawei, Acer, และ ZTE เพื่อใหร้ะดบัราคาเขา้ถึงคนกลุ่มใหญ่ไดม้ากข้ึน ควบคู่กบัการจดัโปรแกรม
ผอ่นช าระแบบ 0% นาน 10 เดือน รวมถึงมอบส่วนลดค่าบริการรายเดือนส าหรับผูท่ี้ซ้ือโทรศพัท ์3G 
ใหม่เป็นตน้นอกจากน้ี เอไอเอสยงัมีใหบ้ริการเฉพาะกบักลุ่มลูกคา้ธุรกิจองคก์รดว้ย AIS Business 
Solutions เช่น บริการ AIS Mobile PBX ส าหรับการโทรในส านกังาน, บริการ AIS Business 
Conference ท่ีช่วยในการประชุมออนไลน์ผา่นเครือข่ายอินเตอร์เน็ต, บริการ AIS Smart Messaging 
ช่วยส่งขอ้มูลข่าวสารในรูปแบบ SMS หรือ MMS ผา่นเวบ็ไซตไ์ปยงักลุ่มเป้าหมายเป็นจ านวนมาก
และบริการAIS Push Mail รับส่งอีเมลส์ าหรับองคก์ร 
                     ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย เอไอเอสใชช่้องทางการจดัจ าหน่ายผา่นศูนยบ์ริการของเอ
ไอเอส กวา่ 40 แห่ง ตวัแทนจ าหน่ายรูปแบบแฟรนไชส์ในนามเทเลวซิกวา่ 450 แห่งทัว่ประเทศ และ
ตวัแทนจ าหน่ายคา้ปลีกทัว่ไปอีกกวา่ 25,000 ราย รวมถึงตวัแทนจ าหน่ายกลุ่มร้านคา้อุปกรณ์
โทรศพัทแ์ละร้านคา้ไอทีขนาดใหญ่ เช่น เจมาร์ท ทีจี บานาน่าไอที ไอทีซิต้ี และร้านคา้ปลีก
สมยัใหม่ เช่น เทสโกโ้ลตสั บ๊ิกซีเพาเวอร์บาย และเซเวน่อีเลฟเวน่ ซ่ึงมีสาขารวมกนัอีกกวา่ 10,000 
แห่งทัว่ประเทศ 
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  ช่องทางการใหบ้ริการเพิ่มเติม คืด “เอไอเอส เซอร์วสิ พอยท์” ซ่ึงเป็นช่องทางใหม่ท่ี
เนน้ใหบ้ริการอพัเกรดจาก 2G ไปสู่ 3G โดยยกระดบัจากตวัแทนคา้ปลีกเดิมท่ีมีศกัยภาพกวา่ 500 
แห่งครอบคลุมทุกอ าเภอทัว่ประเทศ  และไดป้รับปรุง พฒันา ตวัแทนจ าหน่ายแฟรนไชส์ร้านเทเล
วซิใหเ้ป็น “เทเลวซิพลสั” กวา่ 40 แห่ง เพื่อส่งมอบบริการท่ีพิเศษยิง่ข้ึน โดยใหลู้กคา้ไดส้ัมผสัและ
ทดลองใชง้านสมาร์ทโฟนยอดนิยมจริงก่อนตดัสินใจซ้ือ รวมถึงช่วยโอนยา้ยขอ้มูลในโทรศพัท์
เคร่ืองเดิม เช่น เบอร์โทรศพัท ์ รูปภาพ ขอ้ความและเพลง ไปสู่คร่ืองใหม่ดว้ยนวตักรรมจากอุปกรณ์ 
Cellebrite รวมถึงช่วยอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการดว้ยระบบคิวและตูรั้บช าระ
อตัโนมติั (payment kiosk) นอกจากน้ีเรายงัมอบหมายพนกังานส่งเสริมการขาย (AIS Promoter) กวา่ 
200 คน เพื่อช่วยแนะน าสินคา้ผา่นช่องทางการจดัจ าหน่ายต่างๆ ทัว่ประเทศ ไดแ้ก่ ตวัแทนจ าหน่าย
ขนาดใหญ่ เช่น เจมาร์ทและทีจี กลุ่มร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ (Modern Trade) เช่น เทสโกโ้ลตสั 
เพาเวอร์บาย เซเวน่อีเลฟเวน่รวมถึงช่องทางขายอุปกรณ์ไอที เช่น ไอสตูดิโอ บานาน่าไอที ไอทีซิต้ี 
เป็นตน้ 
                     เอไอเอสมุ่งเนน้กลยทุธ์มากข้ึนในดา้นการบริการ ความสัมพนัธ์ลูกคา้ โดยเฉพาะการ
เนน้ประสบการณ์ลูกคา้ท่ีใชง้านสมาร์ทดีไวซ์ซ่ึงมีจ านวนมากข้ึน เน่ืองจากเปิดบริการ 3G ท าให้
ลูกคา้มีปัญหาการใชง้านระบบ 3G  เช่น ปัญหาในการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต เอไอเอสไดจ้ดัส่ง
ขอ้ความแนะน าขั้นตอนหรือการตั้งค่าการใชง้านใหลู้กคา้สามารถแกไ้ขปัญหาดว้ยตวัเอง รวมถึง
ส าหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีเร่ิมใชง้านอินเตอร์เน็ตผา่นมือถือเราไดอ้อกแบบบริการแจง้เตือนการใชง้าน
ขอ้มูลและการใชง้านแพก็เกจ (Usage & Package Notification) เพื่อช่วยเหลือลูกคา้ใหเ้ขา้ใจการใช้
งานอินเตอร์เน็ตผา่นมือถือ 
                     ในดา้นการใหบ้ริการเอไอเอสยงัเดินหนา้ขยายสาขาและปรับรูปแบบส านกังานบริการ
ในปีท่ีผา่นมา ภายใตแ้นวคิด “ช็อปแห่งประสบการณ์” (Experience Shop) ใหลู้กคา้สัมผสัและ
ทดลองใชง้านสมาร์ทดีไวซ์จริงก่อนตดัสินใจซ้ือ รวมถึงเปิดตวัโตะ๊อจัฉริยะ(Smart Table) ใน
ศูนยบ์ริการ 19 แห่ง ช่วยให้ลูกคา้เรียนรู้การใชง้านแอพพลิเคชัน่ใหม่ๆ หรือเปรียบเทียบโปรโมชัน่ 
และคุณสมบติัของสมาร์ทดีไวซ์ ในรูปแบบมลัติมีเดีย พร้อมกบัไดพ้ฒันาศกัยภาพพนกังานกวา่ 705 
คน ใหเ้ป็นระดบัผูเ้ช่ียวชาญเทคโนโลย ี 3G และอุปกรณ์มือถือ พร้อมใหค้  าแนะน าและแกไ้ขปัญหา
จากการใชง้าน และมีโครงการมอบสิทธิพิเศษ (AIS Privileges) ท่ีตอบหลากหลายรูปแบบไลฟ์
สไตลอ์ยา่งต่อเน่ือง เช่น “AIS Privilege App” แอพพลิเคชัน่ท่ีช่วยคน้หาร้านคา้ใกลเ้คียงท่ีร่วม
รายการและรับสิทธิใชง้านไดท้นัที “AIS Dining Cuisine” ใหลู้กคา้ล้ิมรสอาหารฝีมือ Michelin Star 
Chef ระดบัโลก รวมถึงเขา้ร่วมทริปท่องเท่ียวสุดพิเศษในโครงการ “AIS Trip” เป็นตน้ 
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1.5 อตุสำหกรรมกำรแข่งขนั 
การให้บริการข้อมูลยงัคงเป็นปัจจัยหลักในการผลักดันรายได้ของ อุตสาหกรรม

โทรคมนาคมซ่ึงเติบโต 24% ขณะท่ีรายไดจ้ากบริการเสียงลดลงอยา่งต่อเน่ือง จากจ านวนเลขหมาย
ต่อประชากรท่ีสูงถึง 137% ในช่วงกลางปี 2556 ผูใ้ห้บริการไดเ้ปิดตวับริการ 3G บนคล่ืน 2.1 กิกะ
เฮิรตซ์ อย่างเป็นทางการ ซ่ึงนบัเป็นจุดเปล่ียนท่ีส าคญัของอุตสาหกรรมโทรคมนาคมไทยทั้งในแง่
เทคโนโลยีและโครงสร้างอุตสาหกรรมโดยปลดล็อคขีดจ ากดัของโครงข่ายทั้งในดา้นความจุและ
คุณภาพให้พร้อมรองรับความตอ้งการใช้บริการขอ้มูลท่ีเพิ่มข้ึน รวมถึงยงัเป็นจุดเร่ิมตน้ของการ
เปล่ียนจากระบบสัมปทานไปสู่ระบบใบอนุญาตซ่ึงมีโครงสร้างตน้ทุนท่ีส่งเสริมการแข่งขนัอย่าง
เสรีและเป็นธรรมมากข้ึน (ส่วนแบ่งรายได้ 5.25% เทียบกบั 25-30%)โดยหลงัจากเปิดบริการ 3G 
แลว้ผูใ้ห้บริการจึงมุ่งเน้นเชิญชวนลูกคา้เดิมท่ีใช้บริการ 2G ไปสู่ระบบ 3G เพื่อให้คนไทยไดใ้ช้
บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอยา่งต่อเน่ืองหลงัจากท่ีคล่ืนความถ่ีท่ีให้บริการ 2G ตามสัญญาร่วมการงาน
หมดอายุลงหลงัจากการให้ใบอนุญาต 3G ผูใ้ห้บริการต่างเร่งขยายโครงข่ายควบคู่ไปกบัการออก
โฆษณาและจดักิจกรรมทางการตลาดอยา่งต่อเน่ืองเพื่อเชิญชวนลูกคา้เดิมบนระบบ 2G ให้โอนยา้ย
มาใช ้3G รวมถึงปรับเพิ่มผลตอบแทนแก่ตวัแทนจ าหน่ายเพื่อกระตุน้การโอนยา้ยระบบส่งผลให้
ค่าใช้จ่ายทางการตลาดของผูใ้ห้บริการเพิ่มสูงข้ึนในช่วงปีท่ีผ่านมา นอกจากน้ีผูใ้ห้บริการต่าง
น าเสนอแพค็เกจ 3G ท่ีคุม้ค่ามากข้ึนโดยเพิ่มจ านวนนาทีและปริมาณการใชง้านอินเทอร์เน็ต ส่งผล
ให้ระดบัราคาเฉล่ียต่อหน่วยต ่ากวา่บริการ 2G ถึง 15% สอดคลอ้งกบัแนวทางของกสทช. ทั้งน้ีในปี
ท่ีผ่านมายงัไม่มีการตดัราคาค่าบริการอย่างรุนแรง แต่จะเน้นออกแบบแพ็คเกจท่ีหลากหลายตอบ
โจทยลู์กคา้ตั้งแต่ระดบับนถึงระดบัล่าง รวมถึงปรับลดระดบัราคาของแพค็เกจเร่ิมตน้ลงเพื่อให้ลูกคา้
ท่ีเพิ่งเร่ิมใช้สมาร์ทโฟนและคนส่วนใหญ่เขา้ถึงบริการ 3G ไดง่้ายข้ึน ขณะเดียวกนัผูใ้ห้บริการก็
มุ่งเนน้ใหลู้กคา้เปล่ียนเคร่ืองโทรศพัทม์าเป็นรุ่น 3G เพื่อให้รองรับการใชง้านโครงข่าย 3G โดยในปี
น้ีตลาดมีสัดส่วนเคร่ือง 3G ขายมากถึงคร่ึงหน่ึงรวมทั้งผูใ้ห้บริการต่างใชก้ลยุทธ์ร่วมมือกบัผูผ้ลิต
อุปกรณ์มือถือเพื่อจดัจ าหน่ายโทรศพัท์ 3G ในแบรนด์ของตนเองท่ีระดบัราคาย่อมเยา เจาะกลุ่ม
ลูกคา้ระดับกลางและล่าง รวมถึงจดัแคมเปญทางการตลาด เช่น การผ่อนช าระค่าเคร่ืองท่ีอตัรา
ดอกเบ้ีย 0%นาน 10 เดือน และการมอบส่วนลดแพค็เกจค่าบริการรายเดือนเป็นตน้ 

แนวโน้มในปี 2557 คาดว่าผูใ้ห้บริการยงัคงขยายโครงข่าย 3G อย่างต่อเน่ืองเพื่อให้
ครอบคลุมทั่วประเทศและตอบรับการใช้งานอินเทอร์เน็ตผ่านมือถือท่ีเติบโตอย่างรวดเร็ว 
โดยเฉพาะหลงัจากช่วงกลางปี 2557 เม่ือโครงข่ายครอบคลุมมากข้ึน จะส่งผลให้ระดบัการแข่งขนั
ในอุตสาหกรรมสูงข้ึนเพื่อช่วงชิงส่วนแบ่งทางการตลาด โดยจะมีการน าเสนอแคมเปญต่าง ๆ เพื่อ
ดึงดูดลูกคา้จากผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน รวมถึงลูกคา้เดิมท่ียา้ยออกจากระบบดว้ยในขณะเดียวกนัจะมีการ
มอบสิทธิประโยชน์ท่ีหลากหลายข้ึนกว่าปีก่อนให้แก่ลูกคา้ส่วนท่ีเหลืออยูบ่น 2G เพื่อโอนยา้ยไป
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ระบบ 3G เน่ืองจากสิทธิในการใช้โครงข่าย 2G ใกลจ้ะหมดลงในปี 2557 และ 2558 พร้อมกนัน้ี
ระดบัราคาของสมาร์ทโฟนและแทปเล็ตยงัคงลดลงอยา่งต่อเน่ืองซ่ึงเป็นปัจจยัสนบัสนุนให้จ  านวน
ผูใ้ช้งานบริการขอ้มูลเติบโตข้ึน ทั้งน้ีผูใ้ห้บริการยงัคงเน้นกลยุทธ์แคมเปญการตลาดร่วมกบัผูจ้ดั
จ  าหน่ายชั้นน าทัว่ประเทศเพื่อให้ลูกคา้เขา้ถึงโทรศพัท์ 3G ในราคายอ่มเยาไดส้ะดวกยิ่งข้ึนบริการ
ดา้นขอ้มูลจะยงัคงเป็นปัจจยัหลกัในการขบัเคล่ือนการเติบโตของตลาดโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีต่อไปในปี 
2557 เน่ืองจากความตอ้งการใชง้านโมบายอินเทอร์เน็ตท่ียงัเติบโตอยา่งต่อเน่ือง และตลาดเหมาจ่าย
รายเดือนจะเข้ามามีบทบาทส าคญัมากข้ึนเน่ืองจากลูกค้าสามารถเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตได้อย่าง
ต่อเน่ืองนอกเหนือจากการใช้งานโมบายอินเทอร์เน็ตและโซเชียลแอพพลิเคชัน่แลว้ ความกา้วหน้า
ของเทคโนโลยี 3G ยงัสร้างโอกาสทางธุรกิจใหม่ๆ รองรับชีวิตยุคดิจิตอล เช่น ธุรกิจซ้ือขายสินคา้
ออนไลน์ ประชาสัมพนัธ์สินคา้และบริการผา่นทางมือถือ (Mobile Marketing) และระบบคลาวด์
เซอร์วิสเพื่อรองรับลูกคา้ SMEs เป็นตน้ นอกจากน้ีในปี 2557 กสทช. มีแนวคิดท่ีจะจดัใบอนุญาต
เทคโนโลยี 4G แอลทีอี โดยคาดว่าจะมีการประมูลคล่ืนความถ่ีย่าน 1800 เมกะเฮิรตซ์ และ 900 
เมกะเฮิรตซ์ ซ่ึงจะช่วยต่อยอดการให้บริการ 3G ตลอดจนสามารถให้บริการรูปแบบท่ีหลากหลาย 
 

 

1.6 ปัญหำและลกัษณะปัญหำทีเ่กดิขึน้ 
ผูใ้ห้บริการไดเ้ปิดตวับริการ 3G บนคล่ืน 2.1 กิกะเฮิรตซ์ ดงันั้นจึงมีการจดักิจกรรม

ทางการตลาดท่ีมีความรุนแรงเพื่อเชิญชวนลูกคา้เดิมบนระบบ 2G ให้โอนยา้ยมาใช ้3G  รวมทั้งแยง่
ชิงลูกคา้ของแต่ละผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงมีจ านวนลูกคา้เอไอเอสไดย้า้ยไปใชผู้บ้ริการรายอ่ืนเดือนละ 5,000 
เลขหมาย และตอ้งโอนยา้ยลูกคา้อยูบ่นระบบ 2G มาอยูบ่นระบบ 3G ซ่ึงมีจ านวน 25 ลา้นเลขหมาย   

รูปภำพ 1.5 แสดงจ านวนผูใ้ชบ้ริการในระบบ 2Gและ3G ณ วนัท่ี 31 มีนาคม 2557 
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ภาพ 1.5 แสดงขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการของบริษทัเม่ือเร่ิมมีการให้บริการ 3G ตั้งแต่ ไตรมาส 
2 ปี 2556 โดยมีผูใ้ชบ้ริการเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง มีผูใ้ชบ้ริการ 3G ในไตรมาส 1 ปี 2557 จ าวน 16 
ลา้นเลขหมาย ดงันั้นเพื่อรักษาฐานลูกคา้ไวแ้ละดว้ยสิทธิในการใชโ้ครงข่าย 2G ของเอไอเอสใกลจ้ะ
หมดลงในปี 2558 ซ่ึงจะท าให้ถ้าไม่สามารถรักษาลูกคา้กลุ่มน้ีไวไ้ด้ ก็จะท าให้มีส่วนแบ่งทาง
การตลาดเชิงผูใ้หบ้ริการและเชิงรายไดล้ดลง 

ดงันั้นจึงท าการศึกษาถึงปัจจยั สาเหตุ และเสนอกลยุทธทางธุรกิจเพื่อแนวทางการแก ้
ท าให้บริษัทสามารถแข่งขันอุตสาหกรรมได้อย่างมีประสิทธิภาพและความย ัง่ยืนของบริษัท 
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บทที ่2  

กำรวเิครำะห์ปัญหำ 
 
 

จากการสถานการณ์การแข่งขนัท่ีรุนแรงมีการท าการตลาดเพื่อรักษาและแยง่ลูกคา้มาก
ข้ึนท าใหมี้ผลกระทบต่อบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จ  ากดั (มหาชน) ทั้งในดา้นรายไดแ้ละ
ส่วนแบ่งทางการตลาด ดงันั้นจึงไดท้  าการวเิคราะห์ปัญหาเพื่อท่ีจะหาแนวทางการในการสร้างกล
ยทุธ์รักษาส่วนแบ่งตลาดและความสามารถในการแข่งขนั 
 
 

2.1 กำรวเิครำะห์ปัญหำโดยใช้เคร่ืองมอื Five Force Analysis 

ในการวเิคราะห์ปัญหาของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จ  ากดั (มหาชน) ผูศึ้กษา
ไดใ้ชเ้คร่ืองมือท่ีใชใ้นการวเิคราะห์สภาพปัญหาคือ Five Force Analysis ของ Michael E. Porter ซ่ึง
เป็นรูปแบบท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ตลาด เพื่อท่ีจะทราบถึงสภาพส่ิงแวดลอ้มของธุรกิจองคก์รท่ีเป็นอยู ่
กบัส่ิงต่างๆท่ีมีผลต่อธุรกิจเพื่อสร้างจุดแขง็และลดจุดอ่อนขององคก์ร(Porter,1980) 

 

                                        
รูปภำพ 2.1 แสดง Five Force Analysis Model 

2.1.1 สภำพกำรณ์ของกำรแข่งขัน (Rivalry)  โดยการวิเคราะห์เก่ียวกบัคู่แข่งขนั
ทั้งหมดท่ีมีอยูใ่นธุรกิจเดียวกนัโดยอาจตอ้งวเิคราะห์ทั้งในประเทศและต่างประเทศ ทั้งน้ีเพราะกลไก
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การคา้เสรีในยุคโลกาภิวฒัน์ท่ีมีการเคล่ือนไหวทุนไดอ้ยา่งรวดเร็วอาจส่งผลกระทบต่อการด าเนิน
ธุรกิจท่ีเป็นอยู ่การวิเคราะห์ขนาดของคู่แข่งขนั ก าลงัการผลิต เงินทุน  ส่วนแบ่งการตลาด  กลยุทธ์
ของคู่แข่งขนั รวมถึงสภาพเศรษฐกิจท่ีมีผลกระทบต่อการแข่งขนั 

 
2.1.2 อ ำนำจกำรต่อรองของผู้บริโภค (Bargaining Power of Customers)  โดยการ

วิเคราะห์เพื่อให้ทราบอ านาจการต่อรองของผูบ้ริโภคว่ามีมากน้อยเพียงใด  ถา้มีการแข่งขนัในทาง
ธุรกิจสูงและผูบ้ริโภคมีทางเลือกมากข้ึน ก็อาจจะส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจของบริษัท
โดยเฉพาะในแง่ของรายได ้และส่วนแบ่งการตลาดท่ีลดลง 

 
2.1.3 อ ำนำจกำรต่อรองของผู้ผลิต (Bargaining Power of Suppliers) เป็นการ

วเิคราะห์เก่ียวกบัผูผ้ลิตท่ีขายวตัถุดิบต่าง ใหแ้ก่บริษทั โดยการวเิคราะห์การพึ่งพาจากผูผ้ลิต ถา้ธุรกิจ
เราตอ้งมีการพึ่งพาผูผ้ลิตรายหน่ึง สูงก็จะมีความเส่ียงของการประกอบธุรกิจมากข้ึน เพราะถา้ผูผ้ลิต
รายนั้นไม่สามารถส่งวตัถุดิบไดไ้ม่วา่จะดว้ยสาเหตุใด ก็จะส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจของเรา
ทนัที 

 
2.1.4 กำรเข้ำมำของผู้ประกอบกำรรำยใหม่ (Threat of new Entrants) โดยการ

วเิคราะห์วา่มีความยากง่ายในการเขา้มาของผูป้ระกอบการรายใหม่มากนอ้ยเพียงใด ถา้การเขา้มาของ
ผูป้ระกอบรายใหม่สามารถท าด้ง่ายและสะดวกก็จะตอ้งท าให้บริษทัอาจไดรั้บผลกระทบจากการ
ด าเนินธุรกิจไดง่้าย 

 
2.1.5 กำรมีสินค้ำและบริกำรอื่นทดแทน (Threat of Substitute) โดยการวิเคราะห์วา่

สินคา้และบริการท่ีบริษทัมีอยูน่ั้น มีโอกาสหรือไม่ท่ีจะมีสินคา้และบริการอ่ืนเขา้มาทดแทนสินคา้
และบริการเดิมของบริษทั ซ่ึงอาจท าให้รายไดจ้ากการขายสินคา้และบริการลดลง รวมถึงส่วนแบ่ง
การตลาดท่ีลดลงในอนาคต 
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2.2  กำรวเิครำะห์ปัญหำโดยใช้เคร่ืองมอื Five Force Analysis ของ  
            บริษทั แอดวำนซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จ ำกดั (มหำชน) 

 
2.2.1 สภำพกำรณ์ของกำรแข่งขัน (Rivalry)  การแข่งขนัท่ีรุนแรง ไม่เป็นผลดีต่อผู ้

ใหบ้ริการในอุตสาหกรรม เพราะจะท าใหส่้วนแบ่งการตลาดลดลง จะมีการแข่งขนัทางดา้นการลด
ราคา ท าใหไ้ดก้  าไรลดลง ดงันั้นจึงส่งผลต่อบริษทัมาก จะตอ้งปรับกลยทุธ์สร้างความแตกต่างของ
สินคา้และบริการในอุตสาหกรรม เพื่อรักษาและดึงดูดให้ลูกคา้มาใชบ้ริการ 

 
2.2.2 อ ำนำจกำรต่อรองของผู้บริโภค (Bargaining Power of Customers)  ในตลาด

อุตสาหกรรมมีผูซ้ื้อเป็นจ านวนมาก แต่เน่ืองจากตน้ทุนในการเปล่ียนไปใชบ้ริการของคู่แข่งขนั
ค่อนขา้งต ่า  สามารถท าไดง่้าย ท าใหโ้อกาสท่ีผูใ้ชบ้ริการจะเปล่ียนการใชบ้ริการไดง่้าย ซ่ึงบริษทั 
แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จ  ากดั (มหาชน) ก็ประสบปัญหาน้ีมีผลกระทบต่อบริษทัมาก จึงท าให้
ตอ้งก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดและการขายเพื่อลดป ญหา 

 
2.2.3 อ ำนำจกำรต่อรองของผู้ผลติ (Bargaining Power of Suppliers) เน่ืองจาก บริษทั 

แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จ  ากดั (มหาชน) เป็นผูน้ าในอุตสาหรรม จึงมีการสั่งซ้ือเป็นจ านวนมาก 
ท าใหมี้อ านาจต่อรองท่ีสูงกวา่ผูข้ายวตัถุดิบดงันั้นจึงไม่ค่อยกระทบต่อบริษทั 

 
2.2.4 กำรเข้ำมำของผู้ประกอบกำรรำยใหม่ (Threat of new Entrants) อุปสรรค

ส าหรับผูป้ระกอบการรายใหม่ คือ การลงทุน ความเชียวชาญ และการจดัสรรความถ่ีส าหรับ
ผูป้ระกอบการรายใหม่ (Limited by License) ซ่ึงเป็นก าแพงกั้นผูเ้ขา้แข่งขนัรายใหม่ ผูป้ระกอบการ
รายเดิมในตลาด (Incumbents) พร้อมท่ีจะลดราคาหากมีผูเ้ล่นรายใหม่เขา้มา โดยมีขอ้ไดเ้ปรียบจาก 
Economy of Scale จากฐานลูกคา้ท่ีมีอยู ่ ดงันั้นการเขา้มาของผูป้ระกอบการรายใหม่จึงไม่ค่อยมี
ผลกระทบต่อบริษทั 

 
2.2.5 กำรมีสินค้ำและบริกำรอืน่ทดแทน (Threat of Substitute) ในอุตหกรรมมี

ลกัษณะสินคา้และบริการท่ีมีความเหมือนกนั และราคาค่าบริการไม่แตกต่างกนั ถา้สินคา้ท่ีมี
เทคโนโลยดีีกวา่ จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเปล่ียนไปใชสิ้นคา้อ่ืนได ้จึงมีผลกระทบต่อบริษทัมาก 
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รูปภำพ 2.2 แสดง Five Force Analysis Model ของบริษทั บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จ  ากดั       
                   (มหาชน) 

สรุปการวิเคราะห์ปัญหาโดยใชเ้คร่ืองมือ Five Force Analysis ของ บริษทั แอดวานซ์ 
อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) พบว่า 3 แรงผลกระทบต่อบริษทั คือสภาพการณ์ของการแข่งขนั 
(Rivalry)  อ  านาจการต่อรองของผูบ้ริโภค (Bargaining Power of Customers) การมีสินคา้และบริการ
อ่ืนทดแทน (Threat of Substitute) ทั้ง 3 แรงน้ีท าให้บริษทัตอ้งปรับ พฒัานกลยุทธ์สร้างความ
แตกต่างของสินคา้และบริการ เพื่อรักษาและดึงดูดให้ลูกคา้มาใช้บริการและสร้างขีดความสามารถ
การแข่งขนัในอุตสาหกรรม  
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2.3 กำรวเิครำะห์ปัญหำโดยใช้เคร่ืองมอื VRIN Criteria เพือ่หำ Core Competency 
                     การใช ้VRIN framework ของ Barney (1991) เป็นการวเิคราะห์เพื่อหา Core 
Competency ขององคก์ร เพื่อใชใ้นการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั (Competitive Advantage) 
อีกทั้งยงัสามารถใชใ้นการพิจารณาหาความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัท่ีย ัง่ยนื โดยพิจารณา 4 ดา้น  
                      1. คุณค่า (Valuable)  เป็นปัจจยัส าคญัท่ีก่อใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
วเิคราะห์ถึงคุณค่าลูกคา้ไดรั้บวา่ คุม้ค่าหรือไม่ 
                      2. ความหายาก (Rare)  เป็นการวเิคราะห์พิจารณา สินคา้หรือบริการ สามารถหาซ้ือไห้
ยากหรือไม่ เม่ือเทียบกบัคู่แข่งขนั 
                      3. ความยากในการลอกเลียนแบบ (Inimitable) พิจารณาการเลียนแบบ สามารถ
ลอกเลียนแบบไดห้รือไม่ ถา้ลอกเลียนแบบไดย้าก แสดงวา่เรามีจุดแขง็ 
                      4. ไม่มีส่ิงอ่ืนสามารถทดแทนได ้(Non-substitutable) 

 
 

2.4  กำรวเิครำะห์ VRIN Criteria เพือ่ระบุ Core Competency ของ   
             บริษทั แอดวำนซ์ อนิโฟร์ เซอร์วสิ จ ำกดั (มหำชน) 
                   ส าหรับในอุตสาหกรรมโทรคมนาคม บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จ  ากดั 
(มหาชน) มีความสามารถในการแข่งขนัดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

 

รูปภำพ 2.3 แสดงการวิเคราะห์ VRIN ของ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จ  ากดั (มหาชน) 
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จากรูปภาพ 2.3 จะเห็นไดว้า่บริษทัมีจุดแข็งในเร่ืองของเงินลงทุนท่ีมีความพร้อมใน
การสนับสนุนการลงทุนเม่ือมีเทคโนโลยีใหม่เพื่อพฒันาความสามารถของบริษทัเพื่อสร้างความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในระยะยาว ส่วนในดา้นเทคโนโนยีสามารถ สามารถแขง้ขนัไดช้ัว่คราว 
เน่ืองจากมีการลอกเลียนแบบไดง่้าย เพราะวา่เทคโนโลยมีีการเปล่ียนแปลงอยา่งต่อเน่ือง มีการศึกษา 
คน้ควา้กนัอย่างต่อเน่ือง ดา้นคุณภาพและบริการ สามารถแข่งขนัไดช้ัว่คราว เน่ืองจากมีลกัษณะท่ี
เหมือนกนั ท าใหไ้ม่มีความแตกต่างในสินคา้และบริการ ตอ้งมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองเพื่อสร้างคุณ
ค่าท่ีเพิ่มข้ึน 

 
 

2.5  บทสรุปกำรวเิครำะห์ปัญหำ 

สรุปผลการวิเคราะห์ป ญหาของของบริษทั บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั 
(มหาชน) 

1. สินคา้และบริการสามารถลอกเลียนแบบไดง่้ายและไม่สามารถสร้างความแตกต่าง 
2. ลูกคา้สามารถหาสินคา้และบริการไดง่้าย เน่ืองจาก ผูใ้ห้บริการในแต่ละเครือข่าย

มีศกัภาพไม่แตกต่างกนั 
จากการการวิเคราะห์ปัญหาของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน)

โดยใชเ้คร่ืองมือ Five-Force Analysis และ VRIN Criteria พบวา่การท่ีบริษทัจะรักษาส่วนแบ่งทาง
การตลาดและสร้างความไดเ้ปรียบในอุตสาหกรรมได ้จะตอ้งสามารถสร้างความแตกต่างของสินคา้
และบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และประโยชน์สูงสุดกบัลูกคา้ มีการพฒันาสินคา้
และบริการอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงบริษทัมีขอ้ไดเ้ปรียบทางดา้นความพร้อมในการลงทุน  
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บทที ่3 

ควำมสัมพนัธ์ของปัญหำและผลทีจ่ะเกดิขึน้ 
 
 

จากการวเิคราะห์สภาพปัญหาของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จ  ากดั (มหาชน) 
ท าใหบ้ริษทัทราบถึงสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึน หากบริษทัยงัไม่มีการแกไ้ขและปรับเปล่ียนกลยทุธ์
ของบริษทัเพื่อท่ีจะสร้างความสามารถทางการแข่งขนั จะท าใหบ้ริษทัมีโอกาสสูญเสียลูกคา้ และท า
ใหมี้ส่วนแบ่งทางการตลาดลดลง ยอดขายสินคา้และบริการลดลง ดงันั้นบริษทัจึงมีความจ าเป็นท่ี
จะตอ้งเขา้ใจถึงความสัมพนัธ์ของปัญหาและหาสาเหตุของปัญหาดงักล่าววา่มีผลกระทบอยา่งไรบา้ง                            
                     Causal Loop Diagram (CLD) เป็นโมเดลท่ีใชอ้ธิบายในเชิงเหตุและผล โดยมีตวัแปร
หรือปัจจยัแต่ละตวัจะมีความสัมพนัธ์และส่งผลกระทบต่อกนัอยา่งไรบา้ง โดยจะแสดความสัมพนัธ์ 
2 ทิศทางทิศทางบวก (+) คือความสัมพนัธ์  ไปในทิศทางเดียวกนัของเหตุและผล และทิศทางลบ  (-) 
คือความสัมพนัธ์ไปในทิศทางตรงกนัขา้มกนัของเหตุและผล 
                      การใช ้Causal Loop Diagram ในการแสดงความสัมพนัธ์ของปัญหาและผลกระทบท่ี
เกิดข้ึนท าใหบ้ริษทัสามารถเขา้ใจถึงความสัมพนัธ์ของตวัแปรหรือปัจจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัญหาท่ี
บริษทัประสบอยู ่ รวมทั้งผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากปัญหาระยะสั้นและระยะยาว ซ่ึงจะช่วยใหบ้ริษทั
สามารถหาแนวทางการแกไขปั้ญหาและปรับเปล่ียนกลยทุธ์ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป 
 
 

3.1  กำรแสดงควำมสัมพนัธ์ของปัญหำและผลทีเ่กดิขึน้โดย  
            Causal Loop Diagram (CLD) 
 จากการวเิคราะห์ปัญหาและผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนสามารถแสดงความสัมพนัธ์โดย 
Causal Loop Diagram (CLD) ดงัน้ี 
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รูปภำพ 3.1 แสดงความสัมพนัธ์ของปัญหาและผลท่ีจะเกิดข้ึนโดยใช ้Causal Loop Diagram (CLD) 

จากภาพท่ี 3.1 จะพบวา่เม่ือมีจ านวนลูกคา้ ( Number of Subscribes) เพิ่มข้ึน ท าใหส่้วน
แบ่งทางการตลาดเพิ่มข้ึน เม่ือส่วนแบ่งทางการตลาด ( Market Share) เพิ่มข้ึน ก็ส่งผลท าใหมี้จ านวน
ลูกคา้ท่ีมีคุณภาพมากข้ึน ดงันั้นบริษทั ตอ้งวธีิการท่ีจะจูงใจท าใหมี้ลูกคา้ใชบ้ริการมากข้ึนเพื่อท่ีจะ
ท าใหมี้ส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ่มข้ึน 
 เม่ือบริษทัมีส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ่มข้ึนก็ส่งผลกระทบต่อคู่แข่งขนัท่ีจะแยง่ชิงลูกคา้ 
ท าใหถ้า้ลูกคา้ไปใชบ้ริการคู่แข่งมากข้ึน ก็จะท าใหจ้  านวนลูกคา้ของบริษทัก็ลดลง และส่งผลถึงส่วน
แบ่งทางการตลาดก็ลงดลงดว้ยเช่นกนั  
  จากความสัมพนัธ์ดงักล่าวจะพบวา่จ านวนลูกคา้มีผลกระทบต่อส่วนแบ่งการตลาด 
และเม่ือจากการวิเคราะห์ Five-Force Analysis พบวา่ลูกคา้สามารถท่ีจะมีทางเลือกในการใชบ้ริการ
ของผูใ้หบ้ริการรายใดรายหน่ึง ซ่ึงมีสินคา้และบริการไม่แตกต่างกนั ท าใหบ้ริษทัไม่มีอ านาจต่อรอง
กบัลูกคา้ จึงส่งผลกระทบท่ีจ าไม่สามารถรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้ และท าใหส่้วนแบ่งทางการตลาดลดลง 
  ดงันั้นบริษทัจะหาแนวทางการป้องกนัหรือรับมือ ในการท่ีจะรักษาลูกคา้ หรือท่ีจะหา
ลูกคา้รายใหม่เพิ่มเติม เพื่อท่ีจะรักษาส่วนแบ่งทางการตลาด โดยท่ีจะตอ้งสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนั เพื่อจูงใจลูกคา้และสร้างความพึงพอใจ 
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บทที ่4 

กำรวเิครำะห์กลยุทธ์และแนวทำงกำรแก้ไขปัญหำ 

 
 
 การวเิคราะห์กลยทุธ์และการหาแนวทางการก าหนดกลยทุธ์แบ่งออกเป็น 3 ระดบั คือ กลยทุธ์
ระดบัองคก์ร (Corporate Strategy) กลยทุธ์ระดบัธุรกิจ (Business Strategy) และกลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ี
องคก์ร (Functional Strategy)  ซ่ึงบริษทัตอ้งวางแผนทั้ง 3 ระดบัใหส้อดคลอ้งกนั เพื่อท่ีจะท าใหก้าร
ด าเนินงาน การแกไ้ขปรับปรุง และการพฒันาไปในแนวทางเดียวกนั 

 
 

4.1  กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate-Level Strategy) 
  การก าหนดกลยทุธ์แนวทางการด าเนินงานในภาพรวมขององคก์รในอนาคต เพื่อความ
อยูร่อดและความเจริญเติบโตตามเป้าหมายท่ีตอ้งการ มีกลยทุธ์ลกัษณะ 3 แบบคือ  

 
  4.1.1 กลยุทธ์แบบเติบโต (Growth) ลกัษณะท่ีบริษทัมุ่งเนน้การลงทุนและการขยาย  
    4.1.1.1 แบบขยายกิจการในธุรกิจเดิม (Concentration) มีลกัษณะการขาย 2 
แบบ คือ การควบคุมกิจการในแนวตั้ง (Vertical Growth)  ท าให้เกิดความประหยดัตุน้ทุนในการ
สั่งซ้ือสินคา้ และสามารถควบคุมคุณภาพไดต้ลอดกระบวนการ ไดแ้ก่ การเขา้ควบคุมสายการผลิต 
(Backward Integration) และการเขา้ควบคุมการจดัจ าหน่าย (Forward  Integration) การขยายกิจการ
ในแนวนอน (Horizontal Growth) เป็นการเจาะตลาดใหม่ เพื่อให้สินคา้เดิมมียอดขายเพิ่มข้ึน โดย
สามารถท่ีจะพฒันาเองภายใน (Internal development) เช่น ขยายสาขา หรือซ้ือกิจการ (Acquisitions)  
    4.1.1.2 การขยายกิจการ (Diversification) ในธุรกิจใหม่ มี 2 ลกัษณะคือ 
การขายธุรกิจในสินคา้/บริการกลุ่มอุตสาหกรรมเดิม (Concentric)  และการขยายไปยงัอุตสาหกรรม
ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจเดิม (Conglomerate) เช่น โรงแรม เปิด คาสิโน  

 

4.1.2 กลยุทธ์คงตัว (Stability) เม่ือองคก์รตอ้งการรักษาสถานภาพในการท าก าไร มี
ส่วนแบ่งทางการตลาดอยูใ่นระดบัสูง เพื่อท่ีจะสามารถท าก าไรอยา่งต่อเน่ือง  
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4.1.3 กลยุทธ์หดตัว (Retrenchment) เม่ือองคก์รตอ้งการลดผลกระทบจากธุรกิจท่ี

หมดความสามารถในการท าก าไรโดยสามารถท าไดโ้ดย  
   4.1.3.1 การปรับปรุงองคก์ร (Turnaround) เพื่อท าให้เป็นองคก์รท่ีมี
ความสามารถในการท าก าไร เก่ียวกบัการปรับปรุงโครงสร้างหรือผลการด าเนินงาน เพื่อการลด
ตน้ทุนและเพิ่มรายได ้
   4.1.3.2 การเก็บเก่ียว (Harvesting) ลดการลงทุนและท าก าไรในระยะสั้น
   4.1.3.3   การไม่ลงทุน (Divestiture) การขายงานท่ีไม่มีศกัยภาพการเติบโต 
   4.1.3.4   การเลิกด าเนินการ (Liquidation)  เป็นการท าใหธุ้รกิจส้ินสุดลง 

 จากการวเิคราะห์และประเมินสภาพอุตสาหกรรม การก าหนดออกแบบและก าหนดกล
ยทุธ์ระดบัองคก์ร (Corporate Strategy) ควรก าหนดเป็นกลยทุธ์ แบบเติบโต (Growth) ซ่ึงจะท าให้
สามารถรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดและแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาดใหม้ากข้ึน หรือเพิ่มกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีก าลงัจะเติบโตในอุตสาหกรรมน้ีโดย 
  กลยทุธ์การเจาะตลาด (Market Penetration Strategy) การเพิ่มยอดขายโดยการเติบโต
จากผลิตภณัฑเ์ดิมในตลาดเดิม ท าไดโ้ดยใช ้Push Strategy (กลยทุธ์แบบผลกั) เช่น การท าโปรโมชัน่ 
ลด แลก แจก แถม ผลกัสินคา้ออกไป และ Pull Strategy (กลยทุธ์แบบดึง) เช่น การท าโฆษณา 
ประชาสัมพนัธ์ส่ือสารการตลาดดึงดูดใหผู้บ้ริโภคเขา้มาซ้ือ 
  กลยทุธ์การพฒันาตลาด (Market Development Strategy) การเพิ่มยอดโดยขายจาก
ผลิตภณัฑเ์ดิมในตลาดใหม่ท่ียงัไม่ไดท้  าการตลาด โดยขยายกลุ่มลูกคา้ใหม่ จากเดิมท าการตลาดกบั
กลุ่มผูบ้ริโภค (B2C - Business to Consumer) ก็ท าการตลาดขยายไปท่ีกลุ่มธุรกิจ (B2B - Business to 
Business) 
  กลยทุธ์การพฒันาผลิตภณัฑ ์(Product Development Strategy) การเพิ่มยอดขายจากการ
ขายผลิตภณัฑใ์หม่ในตลาดเดิม ซ่ึงก็คือ การออกผลิตภณัฑใ์หม่ 
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4.2 กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business-Level Strategy) 
   เป็นการก าหนดกลยทุธ์ระดบักลางเพื่อสร้างความแตกต่างและความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั โดยปรับปรุงผลิตภณัฑข์องบริษทัภายในอุตสาหกรรมใหสู้งข้ึน บริษทัจะรวมผลิตภณัฑท่ี์
คลา้ยคลึงกนัไวภ้ายในหน่วยธุรกิจเชิงกลยทุธ์ (Strategic Business Unit: SBU) เดียวกนั มีตลาด 
คู่แข่ง และภารกิจท่ีแตกต่างจากหน่วยธุรกิจอ่ืน โดยทัว่ไป SBU จะเป็นหน่วยงานค่อนขา้งอิสระ 
สามารถพฒันากลยทุธ์ข้ึนมาไดภ้ายใตเ้ป้าหมายและกลยทุธ์ระดบับริษทั กลยทุธ์ระดบัธุรกิจ โดยมุ่ง
การเพิ่มก าไรในการผลิตและจ าหน่ายผลิตภณัฑใ์หสู้งข้ึนซ่ึงโดยทัว่ไปจะมี 3 กลยทุธ์ คือ  

 
 4.2.1 กำรเป็นผู้น ำด้ำนต้นทุนต ่ำ  (Cost Leadership)  เป็นการมุ่งไปท่ีการผลิตสินคา้
ให้ได ้มาตราฐาน เพื่อท่ีจะท าให้ตน้ทุนรวมของผลิตภณัฑ์ต่ากว่าคู่แข่ง โดยการให้ความสาคญักบั
การลดตน้ทุนภายในใหต้ ่าท่ีสุด และการจดัหาวตัถุดิบราคาต ่า  ซ่ึงจท าก าไรท่ีสูง การด าาเนินกลยุทธ์
การเป็นผูน้ าตน้ทุนจะเก่ียวพนักบัการสร้างความสมดุลระหวา่งการลดตน้ทุนและการรักษาคุณภาพ
ท่ีตอ้งการของสินคา้และบริการ โดยมีเป้าหมายส าหรับผูบ้ริโภคท่ีอ่อนไหวต่อราคา  

 
 4.2.2 กำรสร้ำงควำมแตกต่ำง (Differentiation) เป็นกลยุทธ์ซ่ึงมุ่งท่ีการผลิต
สินคา้และบริการโดยค านึงถึงความเป็นเอกลกัษณ์ในอุตสาหกรรม ท าใหส้ามารถท าก าไรไดเ้พิ่มข้ึน 

 
 4.2.3 กำรจ ำกดัขอบเขตหรือกำรมุ่งเน้นหรือกำรรวมศูนย์ (Focus Strategy) เป็นการ
มุ่งความเช่ียวชาญเฉพาะในบางส่วนของตลาด ดว้ยการเป็นผูน้ าทางตน้ทุนและการสร้างความ
แตกต่างหรือทั้งสองอยา่ง 
 ดงันั้นกลยทุธ์ระดบัธุรกิจ (Business strategy) บริษทัควรท่ีจะมีลกัษณะ การสร้างความ
แตกต่าง (Differentiation) เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขั้น โดยการเพิ่มมูลค่าของสินคา้และ
บริการ มุ่งเนน้การดูแลลูกคา้และการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ สร้างความแตกต่างดว้ยนวตักรรม
ใหม่ๆ ซ่ึงเป็นการสร้างความโดดเด่น ท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกวา่มีความแตกต่างจากคู่แข่ง เพื่อ
รักษาลูกคา้เอาไว ้ 
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4.3  กลยุทธ์ระดับหน้ำที ่(Function-Level Strategy) 
   เป็นการสร้างให้เกิดขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั (Competitive advantage) ซ่ึงเป็น
สาเหตุใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จข้ึนอยูก่บัคุณค่า (Value) ซ่ึงองคก์ารสามารถสร้างลูกคา้ได ้งาน
ของการสร้างคุณค่าเกิดข้ึนภายในจากหนา้ท่ีต่าง ๆ ซ่ึงอยูภ่ายในธุรกิจ หนา้ท่ีเหล่าน้ีจะตอ้งเช่ือมโยง 
จะตอ้งสอดคลอ้งกนัเป็นโครงสร้างงาน ซ่ึงเรียกวา่เครือข่ายในการสร้างคุณค่า (Value chain) โดยทุก
หนา้ท่ีภายในองคก์รสามารถท่ีจะสร้างมูลค่าใหก้บัลูกคา้ (Customer value) และขอ้ไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั (Competitive advantage) โดมุ่งเนน้ท่ีคุณภาพ (Quality) ประสิทธิภาพ (Efficiency) และการ
ส่งมอบคุณค่า (Value delivery) ใหก้บัลูกคา้ มีดงัน้ี 

 
4.3.1 ด้ำนกำรตลำด (Marketing) การใชเ้คร่่ืองมือการตลาด โดยค านึงถึงความพึง

พอใจของลูกคา้ โดยใชต้น้ทุนท่ีเหมาะสม สามารถเปล่ียนแปลงกลยทุธ์ไดท้นัเวลา 

 
4.3.2 ด้ำนกำรปฎิบัติกำร (Operations) หรือ กำรผลิต (production) มีความสม ่าเสมอ

ในการผลิตสินคา้ให้สอดคลอ้งกบัการออกแบบทางวิศวกรรม โดยก่อให้เกิดผลเสียต ่าสุดและเกิด
ผลผลิตสูงสุด และมีความรวดเร็วในการปรับเขา้หาความตอ้งการซ้ือของลูกคา้ได ้

 
4.3.3 ด้ำนกำรวจัิยและพัฒนำ (Research and development) เป็นการประสมประสาน

ความตอ้งการของลูกคา้กบัความสามารถในการผลิต เพื่อใหเ้กิดนวตักรรมใหม่ 

 
4.3.4 ด้ำนกำรบัญชี (Accounting) โดยการจดัหาขอ้มูลข่าวสารเพื่อการตดัสินใจ สร้าง

ความเรียบง่ายและลดค่าใชจ่้ายในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และเพื่อน าขอ้มูลกลบัมาใชไ้ดท้นัท่วงที 

 
4.3.5 ด้ำนกำรเงิน (Financial) การใช้กลยุทธ์ทางการเงิน เพื่อความอยู่รอด ความ

เจริญเติบโตและความคล่องตว้ทางดา้นการเงินเพื่อให้เกิดก าไรสูงสุด (Profit maximization) และ
ความมัง่คัง่สูงสุด (Wealth maximization) 
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4.3.6 ด้ำนกำรจัดซ้ือ (Purchasing) การคดัเลือกผูข้ายท่ีมีคุณภาพ เจรจาต่อรองดา้น
ราคาท่ีเหมาะสม การส่งมอบทนัที ป้องกนัไม่ใหเ้กิดสินคา้เกินความจ าเป็นและไม่ใหเ้กิดการขาด 

 
4.3.7 ด้ำนกำรบริหำรงำนบุคคล (Human resource management) การจดัหา และการ

ฝึกอบรมก าลงัคนใหเ้หมาะสมกบัลกัษณะงาน 
 ดงันั้นกลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ี (Function-Level Strategy) ของบริษทัจะก าหนดตาม
วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของบริษทัก าหนดเป็นกลยทุธ์คือ 
 กลยทุธ์ดา้นการตลาด (Marketing) ซ่ึงเป็นกลยทุธ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบั ผลิตภณัฑ ์ ราคา ช่อง
ทางการจดัจาหน่าย และการส่งเสริมการตลาด เพื่อให้เกิดการไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั โดยเฉพาะ
การเพิ่มยอดขายและขยายส่วนครองตลาด ซ่ึงทุกหนา้ท่ีมีส่วนสร้างคุณค่าสาหรับลูกคา้ (Customer 
value)และขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั(Competitive advantage) โดยค านึงถึงคุณภาพ (Quality) 
ประสิทธิภาพ (Efficiency) และการส่งมองคุณค่า (Value delivery) โดยท่ีจะมุ่งเนน้การตอบสนอง
ความตอ้งการใชง้าน Voice และ Data ผา่นทาง Promotion Package ท่ีหลากหลายและคุม้ค่า ควบคู่
กบัการ Device คุณภาพดีและ Application เพื่อส่งมอบใหลู้กคา้ในแต่ละ Segment โดยมี การพฒันา 
Innovative Service อยา่งต่อเน่ือง ท่ีจะเป็นการเปิดประสบการณ์ใหม่สาหรับผูใ้ชบ้ริการ เช่น การ
ร่วมมือกบัธนาคารกรุงไทย ใหลู้กคา้เอไอเอสถอนเงินสดจากตูเ้อทีเอม็ไดเ้พียงใชร้หสั ซ่ึงจะเป็น
ประโยชน์แก่ลูกคา้แลว้ ยงัเป็นการสร้างโอกาสทางการเติบโตใหแ้ก่พาร์ทเนอร์ในอุตสาหกรรมอ่ืนๆ
 กลยทุธ์ดา้นปฎิบติัการ (Operations) ลดหรือพฒันากระบวนการท าปฏิบติังานเป็น
ปัจจยัสาคญัท่ีจะช่วยในการลดตน้ทุนต่อหน่วย และเพิ่มโอกาสในการขายเพื่อเพิ่มรายได ้ เน่ืองจาก
กระบวนปฎิบติัการยงัมีความลา้ชา้ในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้  จึงท าใหเ้กิดการเสีย
โอกาส 
 กลยทุธ์ดา้นการวจิยัและพฒันา (Research and development) จะตอ้งมีการพฒันา 
คิดคน้นวตักรรมและเทคโนโลยใีหม่อยา่งต่อเน่ือง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

 กลยทุธ์ดา้นการบญัชี (Accounting) โดยการจดัหาขอ้มูลข่าวสารเพื่อการตดัสินใจ 
สร้างความเรียบง่ายและลดค่าใชจ่้ายในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและเพื่อน าขอ้มูลกลบัมาใชไ้ด้
ทนัท่วงที 
 กลยทุธ์ดา้นการเงิน (Financial) เน่ืองจากมีความแขง็แกร่งทางดา้นการเงิน เพื่อจูงใจ
และสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บันกัลงทุน บริษทัจึงมีนโยบายจ่ายเงินปันผล 100% ของก าไรสุทธิตาม
งบการเงินรวม 
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กลยทุธ์ดา้นการจดัซ้ือ (Purchasing) การคดัเลือกผูข้ายท่ีมีคุณภาพ เจรจาต่อรองดา้น
ราคาท่ีเหมาะสม การส่งมอบทนัท่วงที ป้องกนัไม่ใหเ้กิดสินคา้เกินความจ าเป็นและไม่ใหเ้กิดการ
ขาดแคลน 
 กลยทุธ์ดา้นการบริหารงานบุคคล (Human resource management) ปรับปรุงระบบการ
จดัการภายในองคก์ร จดัโครงสร้างการบริหารงาน ก าหนดหนา้ท่ีความรับผดิชอบแยกตามส่วนงาน 
โดยมีการรายงานตรงต่อผูบ้ริหารระดบัสูง ซ่ึงผูบ้ริหารระดบัสูงจะเป็นผูป้ระสานงานหนา้ท่ีต่างๆ 
ตามส่วนงาน และพิจารณาตดัสินใจในขั้นตอนสุดทา้ย 

 
 

4.4  สรุปกำรก ำหนดกลยุทธ์ทั้ง 3 ระดับ 

 

รูปภำพ 4.1 แสดงกลยทุธ์ระดบัองคก์ร 

กลยทุธ์ท่ีระดบัองคก์ร (Corporate-Level Strategy) ควรใชแ้บบกลยทุธ์การเจริญเติบโต 
(Growth Strategy) แบบเติบโตในธุรกิจเดิม (Concentration) และการเติบโตในแนวนอน 
(Horizontal Growth) โดยใชก้ลยทุธ์การเจาะตลาด (Market Penetration Strategy) กลยทุธ์การพฒันา
ตลาด (Market Development Strategy) กลยทุธ์การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development 
Strategy) ทั้งน้ีทิศทางของบริษทัจะมุ่งไปในดา้นของการในการใหบ้ริการขอ้มูลซ่ึงมีศกัยภาพในการ
เติบโตสูง ในขณะท่ีบริการดา้นเสียงจะมีการเติบโต และบริษทัจะบริหารงานใหค้งประสิทธิภาพไว้
ในระดบัสูงและสร้างสรรคบ์ริการเพิ่มเติมใหก้บัลูกคา้ โดยมุ่งไปท่ีการขยายตลาดกลุ่มเดิมท่ีมีอยูด่ว้ย
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การพฒันาสินคา้อยา่งต่อเน่ืองตามความตอ้งการของลูกคา้ และมุ่งไปยงัตลาดกลุ่มใหมท่ี่มีคู่แข่งนอ้ย
รายและมีก าไรสูง 

 

รูปภำพ 4.2 แสดงกลยทุธ์ระดบัธุรกิจ 

กลยทุธ์ระดบัธุรกิจ (Business-Level Strategy) ใชแ้นวทางเลือกผสมผสานกลยุทธ์ เพื่อ
ท าใหธุ้รกิจเติบโตอยา่งยงัยนื โดยการเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัของบริษทัดว้ยการใชก้ลยุทธ์ 
กลยุทธ์ผสมผสาน(Integrated Low Cost / Differentiation Strategy) โดยเป็นการผสมผสานทั้ง กล
ยุทธ์ผูน้ าทางดา้นตน้ทุนและกลยุทธ์ความแตกต่าง ท่ีเน้นทั้งราคาและนวตักรรม หรือ เน้นทั้งราคา
และความพึงพอใจของลูกคา้ซ่ึงเป็นการสร้างให้องค์กรเป็นผูน้ าในดา้นการบริหารจดัการธุรกิจท่ีมี
ตน้ทุนต ่า ควบคู่กบัการสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขนัไดด้้วยการน าเสนอสินคา้และบริการท่ีมี
ความแตกต่างเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั มีความทนัสมยัทั้งภาพลกัษณ์ เทคโนโลยี และรูปแบบการ
บริการ และมีคุณค่าหรือผลประโยชน์โดดเด่นในสายตาลูกคา้ประกอบกบัการใชก้ลยุทธ์การพฒันา
นวตักรรมใหม่ (Innovation Strategy) เพื่อสร้างคุณค่าเพิ่มใหม่ๆท่ีแตกต่างในสายตาลูกคา้ และท าให้
องคก์รเป็นผูน้ าในดา้นความรู้และเทคโนโลยเีหนือกวา่คู่แข่ง 
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รูปภำพ 4.3 แสดงกลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ี 

กลยุทธ์ระดบัหน้าท่ี (Function-Level Strategy) โดยเนน้การสร้างความแตกต่างดา้น
สินคา้และบริการเหนือคู่แข่งและสร้างนวตักรรมท่ีท าให้เกิดคุณค่าเพิ่มใหม่ๆในสายตาลูกคา้ โดยน า
ส่วนประสมการตลาดทั้งหมดมาใชร่้วมกนัเป็นกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix 
7Ps) เพื่อใหท้นักบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนและเพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้
เป้าหมายไดค้รอบคลุมและชดัเจนมากยิ่งข้ึน เน่ืองจากทุกขอ้ลว้นส่งเสริมความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนัขององคก์ร นอกจากน้ีควรใชก้ลยุทธ์การสร้างพนัธมิตรทางธุรกิจ (Alliance Strategy) เพื่อ
สร้างจุดแขง็ทางการตลาดและสร้างคุณค่าใหม่แก่ลูกคา้ โดยการสร้างพนัธมิตรร่วมมือทางธุรกิจ เพื่อ
สามารถเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัให้แก่ธุรกิจทั้งในระยะสั้นและระยะยาว ทั้งน้ีซ่ึงในแต่
ละหน่วยงานจะตอ้งเช่ือมโยงและสอดคล้องกนั ด้านการตลาด ด้านปฎิบติัการ ด้านการวิจยัและ
พฒันา ดา้นการบญัชี ดา้นการเงิน ดา้นการจดัซ้ือ และดา้นการบริหารงานบุคคล เพื่อด าเนินไปใน
ทิศทางเดียวกบัเป้าหมาย 
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บทที ่5 

กำรน ำกลยุทธ์มำประยุกต์ใช้กบัองค์กร 
 
 

 เม่ือมีการก าหนดกลยทุธ์ในระดบัองคก์ร ระดบัธุรกิจ และระดบัปฏิบติัการเพื่อก าหนด
ลกัษณะการด าเนินการทางธุรกิจ ก็ตอ้งมีการก าหนดการประเมินผลอยา่งชดัเจน เพื่อเป็นการติดตาม
ผลส าเร็จของการปฏิบติังาน โดยการวดัผลและติดตามผา่นตวัช้ีวดัผลการด าเนินงาน Balance Score 
Card (BSC) ในดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายในและดา้นการบริหารทรัพยากรบุคคล 
 
 

5.1 กำรก ำหนดกรอบกำรวดัและกำรบริหำรกลยุทธ์โดยใช้ Balance Scorecard (BSC) 
  Balanced Scorecard (BSC) เป็นเคร่ืองมือท่ีทาหนา้ท่ีเปล่ียนพนัธกิจ (Mission)  และ 
กลยทุธ์ (Strategy) เป็นแบบการวดัผลการปฏิบติังาน ท่ีช่วยก าหนดกรอบของการวดัและการบริหาร
กลยทุธ์ท่ีครอบคลุม ตวัเลขท่ีไดจ้ากการวดัจะใชใ้นการวดัผลการปฏิบติังานขององคก์รดา้นต่างๆ 
แนวคิดในเร่ืองการประเมินผลขององคก์รประกอบไปดว้ย มุมมอง 4 ดา้นคือ ดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้ 
ดา้นกระบวนการ และดา้นการเรียนรู้และการเติบโต (Kaplan and Norton, 1996) 
 
  5.1.1 กำรจัดกำรด้ำนกำรเงิน (Financial  Perspective)  
  ในองคก์รดา้นธุรกิจการคา้ ดชันีแรกท่ีควรค านึงถึง คือ การจดัการดา้นการเงิน  จะเป็น
ขอ้บ่งช้ีชดัเจนวา่ ธุรกิจจะด าเนินการต่อไปไดห้รือไม่ การวดัผลดา้นการเงิน ควรพิจารณาต่อไปน้ี 
   5.1.1.1 อตัราเติบโตของรายได ้วดัจากการเติบโตของยอดขาย ก าไรจาก
ลูกคา้ และผลิตภณัฑ ์ สัดส่วนรายไดจ้ากลูกคา้ใหม่ 
   5.1.1.2 ลดตน้ทุนวดัจากรายได/้พนกังาน ตน้ทุนเม่ือเทียบกบัคู่แข่งอตัรา
การลดตน้ทุน   
   5.1.1.3 การใชสิ้นทรัพย ์ ตอ้งค านึงถึงการลงทุน  การท าวจิยัและพฒันา  
ผลตอบแทนจากการลงทุน 
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  5.1.2 ลูกค้ำ (Customer Perspective) 

ลูกคา้เปรียบเสมือนตวับ่งช้ี ท่ีส าคญัส าหรับองคก์รท่ีประกอบธุรกิจ และองคก์รท่ีไม่
แสวงหาก าไร ควรพิจารณาดงัน้ี 
 5.1.2.1 ความพอใจของลูกคา้เป็นดชันีท่ีส าคญัท่ีสุด เพราะหากลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจในสินคา้และบริการลูกคา้จะเกิดความจงรักภกัดีและกลบัมาใชบ้ริการใหม่และสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดี 
 5.1.2.2 การรักษาลูกคา้เก่า ตอ้งมีการติดตามความตอ้งการของลูกคา้และ
ประเมินผล การสั่งซ้ือตลอดเวลา  
 5.1.2.3 ลูกคา้ใหม่ ตอ้งพฒันาสินคา้และบริการ เพื่อดึงดูดใหมี้ลูกคา้ใหม่
เพิ่มข้ึน และติดตามผลอยา่งต่อเน่ือง 
 5.1.2.4 ส่วนแบ่งการตลาด   

 
5.1.3 กระบวนกำรท ำงำนในองค์กร (Internal Business Process) 

 ระบบการท างานภายในองคก์รเป็นระบบท่ีมีความส าคญัต่อดา้นการเงิน และ ลูกคา้ 
นัน่คือ  หากองคก์รพฒันาและมีการบริหารการท างานภายในท่ีดีจะส่งผลใหผ้ลิตสินคา้ ไดร้วดเร็ว 
จดัส่งสินคา้ตามเวลา มีคุณภาพตรงตามความตอ้งการของลูกคา้  มีบริการหลงั การขาย  ส่งผลให้
องคก์รมีการเติบโตทางรายไดสู้งข้ึน 

 
 5.1.4 กำรเรียนรู้และกำรเติบโต (Learning and Growth) 
 การเรียนรู้และการพฒันาของพนกังานในองคก์ร  จะเป็นดชันีท่ีส่งผลต่อ กระบวนการ
ท างานภายในองคก์ร  หากพนกังานเกิดการเรียนรู้  มีการพฒันาขีดความสามารถ ของการเรียนรู้ จะ
ท าใหก้ระบวนการท างานในองคก์รมีประสิทธิภาพมากข้ึน ส่งผลต่อคุณภาพ สินคา้ และบริการท่ีดี
ต่อลูกคา้ 
 ในแต่ละดา้นจะตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัวสิัยทศัน์และกลยทุธ์ขององคก์ร ดงันั้น จึง
กล่าวไดว้า่ BSC เป็น Model ท่ีช่วยนากลยทุธ์ขององคก์รไปสู่การปฏิบติั โดยอาศยัการวดัหรือการ
ประเมินผลอนัจะช่วยใหอ้งคก์รมีความสอดคลอ้งและมีทิศทางเดียวกนั ซ่ึงการมุ่งเนน้ความสาเร็จ
ขององคก์รจะตอ้งพิจารณาจากตวัช้ีวดัดงัน้ี 
 1. วตัถุประสงค ์(Objective) คือ ส่ิงท่ีองคก์รมุ่งหวงัหรือตอ้งการท่ีจะบรรลุ 
 2. ตวัช้ีวดั (Measures หรือ KPI) คือ ตวัช้ีวดัของวตัถุประสงค ์และตวัช้ีวดัเหล่าน้ีจะ
เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดัวา่องคก์รบรรลุวตัถุประสงคห์รือไม่ 
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 3. เป้าหมาย (Target) คือเป้าหมายหรือตวัเลขท่ีองคก์รตอ้งการจะบรรลุในตวัช้ีวดั 
 4. ส่ิงท่ีจะท า (Initiatives) คือแผนงาน โครงการ หรือ กิจกรรมท่ีองคก์รจะจดัทาเพื่อ
บรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการ 

 
รูปภำพ 5.1 แสดง Balance Scorecard ในมุมมองทั้ง 4 ดา้น 
       รายละเอียดการประเมินผลขององคก์ร ดงัน้ี 

รูปภำพ 5.2 แสดง Balance Scorecard  ขององคก์ร 
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ตำรำง 5.1 แสดงวตัถุประสงค ์ตวัช้ีวดั เป้าหมาย และแผนการด าเนินงานในแต่ละดา้น 

มุมมอง วตัถุประสงค์ ตัวช้ีวดั เป้ำหมำย 
แผนกำร
ด ำเนินงำน 

ดา้นการเงิน 

รายไดข้องกลุ่มลูกคา้ 
ร้อยละรายไดท่ี้
เพิ่มข้ึนจากลูกคา้เก่า 

25% 

เสนอสินคา้และ
บริการท่ี
ตอบสนองกบั
ความตอ้งการลูกคา้
มากท่ีสุด 

รายไดจ้ากลูกคา้ใหม่ 
ร้อยละรายไดท่ี้
เพิ่มข้ึนจากลูกคา้
ใหม่ 

10% 

เจาะกลุ่มลูกคา้
เพิ่มข้ึนและเสนอ
ความคุม้ค่าของ
สินคา้และบริการ 

ดา้นลูกคา้ 

สร้างความถึงพอใจใน
สินคา้และบริการ 

ร้อยละความพึง
พอใจของลูกคา้ 

10% 

การสร้างความ
แตกต่างและการ
ส่งเสริมการขาย
และบริการ 

รักษาและเพิ่มจ านวน
ลูกคา้ 

ร้อยละของฐาน
ลูกคา้ 

20% 
สร้างความ
จงรักภกัดีต่อสินคา้
และบริการ 

ดา้น
กระบวนการ 

ภายใน 

คุณภาพของเครือขาย 
ร้อยละของเครือข่าย
ท่ีครอบคลุม 

10% 

การขยายการติดตั้ง
เครือข่ายให้
ครอบคลุมทั้ง
ประเทศ 

การแกไ้ขปัญหาและ
การตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

ระยะเวลาในการ
แกไ้ขทนัเวลาตาม
ก าหนด 

10% 
มีการตรวจสอบ
และติดตามแกไ้ข
ปัญหาทุกขั้นตอน 

ดา้นการ
เรียนรู้ 
และการ
เติบโต 

พนงังานมีความรู้และ
ทกัษะในอตุสาหกรรม 

ร้อยละของพนกัง
งานท่ีเขา้การเรียนรู้ 

15% 

มีแผนการฝึกอบ
อม เรียนรู้อยา่ง
ต่อเน่ืองและ
เหมาะสมกบังาน 
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5.2 แผนกำรด ำเนินกำรในระยะเวลำ 1 ปี 
ตำรำง 5.2 ตารางแผนการด าเนินงานระยะเวลา 1 ปี 

 
การควบคุมให้บริษทัฯ น ากลยุทธ์ไปด าเนินการจริง จะตอ้งมีขั้นตอนการด าเนินงาน 

และการติดตามผลท่ีสามารถวดัได ้ใช ้Balanced Score Card ในการควบคุมการด าเนินงาน ซ่ึงจะท า
ให้บริษัทฯ สามารถทราบถึงสถานะความคืบหน้าของการน ากลยุทธ์ไปใช้ และตรวจสอบ
ประสิทธิภาพ และผลการด าเนินงานเป็นระยะ หากพบว่าผลท่ีเกิดข้ึนไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ี
ก าหนดไว ้บริษทัฯ ก็จะสามารถท่ีจะปรับแผนการด าเนินงานไดอ้ยา่งทนัท่วงที เพื่อให้เกิดประโยชน์
สูงสุดต่อบริษัทฯ และบรรลุเป้าหมายท่ีจะอยู่รอดได้ในธุรกิจ อีกทั้งบริษัทฯ ยงัสามารถสร้าง
ความสามารถในการแข่งขนั และเติบโตต่อไปในอนาคต 
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