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ผูเ้ขียนขอกราบขอบพระคุณ อ.พาสน์ ทีฆทรัพย์ ซ่ึงเป็นอาจารย์ท่ีปรึกษาของสาร
นิพนธ์ฉบบัน้ี ท่ีกรุณาให้ค  าปรึกษาและเสนอแนะแนวทางในการศึกษาค้นควา้ข้อมูล ตลอดจน
ตรวจสอบแกไ้ขสารนิพนธ์ฉบบัน้ี และคณาจารยท่ี์วิทยาลยัการจดัการมหิดล ทุกท่านท่ีไดป้ระสิทธิ
ประสาทความรู้ทางทฤษฎี และถ่ายทอดประสบการณ์ในทางปฏิบติั จนท าให้ผูเ้ขียนมีความรู้และ
ความเขา้ใจดา้นธุรกิจ และท าให้สารนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จอยา่งลุล่วงดว้ยดีและขอกราบขอบพระคุณ
เป็นอย่างสูงต่อคณะกรรมการสอบสารนิพนธ์ท่ีให้ค  าแนะน าและตรวจสอบสารนิพนธ์ฉบบัน้ีจน
ส าเร็จเรียบร้อยโดยสมบูรณ์ 
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บทคดัยอ่ 
ในการจดัท าสารนิพนธ์คร้ังน้ี ผูเ้ขียนไดศึ้กษาธุรกิจของไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศ

ไทย) จ ากัด สาขา โลว์ ซ่ึงด าเนินธุรกิจเอเจนซ่ีโฆษณา ทางผูเ้ขียนได้ศึกษาระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีน าเขา้มาใชใ้นบริษทั พบปัญหาว่าการน าเทคโนโลยีสารสนเทศ มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธผลท่ีไม่เพียงพอ เน่ืองจากพนกังานมีการต่อตา้นและไม่ให้ความร่วมมือท่ีดี โดยสาเหตุหลกั 
คือพนกังานยงัไม่ทราบขอ้มูลของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศระบบใหม่ หรือ Remedy IT Service 
Management วา่ระบบน้ีมีการท างานอยา่งไรและยงักลวักบัการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึน 

ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ีได้เร่ิมจากการวิเคราะห์ปัญหาของกระบวนการท างานและ
พฤติกรรมของพนกังานเก่ียวกบัการน าระบบ Remedy IT Service Management เพื่อท่ีจะหาสาเหตุหลกั 
ความสัมพนัธ์และผลกระท่ีเกิดข้ึนจากปัญหา โดยน ากลยทุธ์การปรับเปล่ียนกระบวนการท างานของการ
แจง้ปัญหาของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ มาใชค้วบคู่กบัระบบ Remedy IT Service Management ซ่ึง
กระบวนการหลงัการปรับเปล่ียนกระบวนการท างาน 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
บริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ำกดั สำขำ โลว ์ด ำเนินธุรกิจเอเจนซ่ี

โฆษณำมำยำวนำน เป็นบริษทัท่ีมีควำมเช่ียวชำญในกำรสร้ำง ผลิตและส่งผ่ำนควำมตอ้งกำรของ
ลูกคำ้ไปยงัผูบ้ริโภค เพื่อให้ผูบ้ริโภคไดเ้ขำ้ใจอยำ่งแทจ้ริง ไม่ใช่แค่ผลิตโฆษณำ แต่ยงัมีบริกำรดำ้น
อ่ืนๆ เช่น กำรส่งเสริมกำรตลำด ท่ีปรึกษำกบัลูกคำ้ กำรวำงกลยทุธ์โฆษณำ กระตุน้ยอดขำย เป็นตน้ 

ธุ ร กิจตัวแทนโฆษณ ำห รือ มี ช่ื อ เรียก อีกอย่ำงว่ ำ  “ เอ เจน ซ่ี โฆษณา  (Agency 
Advertising)”  คือ องคก์รธุรกิจท่ีจดัตั้งข้ึนมำเพื่อให้บริกำรเก่ียวกบัโฆษณำทั้งหมด ไม่วำ่จะเป็น กำร
วำงแผนท่ีจะสร้ำงสรรค์โฆษณำ กำรผลิตโฆษณำ กำรเลือกส่ือท่ีจะลงโฆษณำให้แก่ลูกค้ำ กำร
ส่งเสริมกำรตลำด เพื่อให้บริกำรส่ือสำรกำรตลำดแบบครบวงจร หน้ำท่ีหลักของธุรกิจเอเจนซ่ี
โฆษณำแบ่งออกไดเ้ป็นดงัน้ี 

- ศึกษำผลิตภัณฑ์และบริกำรท่ีลูกค้ำมีอยู่ และต้องดูคู่แข่งของลูกค้ำ เพื่อค้นหำ
จุดเด่นและจุดดอ้ยของลูกคำ้ไดอ้ยำ่งชดัเจนยิง่ข้ึน 

- ศึกษำและวเิครำะห์ตลำดในปัจจุบนั 
- ศึกษำกำรจดัจ ำหน่ำยผลิตภณัฑแ์ละกำรขำย รวมถึงวธีิกำรด ำเนินงำนดว้ย 
- ศึกษำวธีิกำรทีจะส่งข่ำวสำรไปยงัผูบ้ริโภค ผูค้ำ้ส่งและผูค้ำ้ปลีก 
- จดัท ำแผนโฆษณำ แผนโปรโมชั่น แผนกำรตลำด ควำมตอ้งกำรของกลุ่มลูกคำ้

งบประมำณค่ำใชจ่้ำย และน ำเสนอแผนต่อลูกคำ้ 
ในปัจจุบนัอุตสำหกรรมเอเจนซ่ีโฆษณำมีกำรขยำยตวัและเติบโตมำกข้ึน มีคู่แข่งกำ้ว

มำเล่นในอุตสำหกรรมน้ีเป็นจ ำนวนมำก ท ำให้บริษทั จ ำเป็นตอ้งหำกลยุทธ์ต่ำงๆเขำ้มำรับมือกบั
สถำนกำรณ์เหล่ำน้ี เพื่อให้บริษัทได้ด ำเนินธุรกิจตำมไปยงัเป้ำหมำยท่ีตั้ งไว ้และด้วยกระแส
เทคโนโลยีในปัจจุบนัน้ี ผูบ้ริโภคหนัมำใชอิ้นเตอร์เนตกนัมำกข้ึน วิถีด ำเนินชีวิตท่ีเปล่ียนไป ท ำให้
ผูบ้ริโภคสำมำรถเขำ้ถึงส่ือไดไ้วและเผยแพร่ออกไปไดอ้ยำ่งรวดเร็ว ท ำให้ลูกคำ้หนัมำทุ่มทุนในกำร
ผลิตส่ือโฆษณำ ไม่ว่ำจะเป็นกำรโฆษณำทำงส่ิงพิมพ์ เช่น หนังสือพิมพ์แจกฟรี นิตยสำร กำร
โฆษณำทำงสือทีวีหรือวิทยุ กำรโฆษณำผ่ำนส่ือโซเชียลออนไลน์ กำรโฆษณำผ่ำนส่ือดิจิตอล กำร
โฆษณำผ่ำนป้ำยบิลบอร์ด แต่ก่อนท่ีจะผลิตส่ือออกไปยงัผูบ้ริโภค บริษทัตอ้งท ำควำมเขำ้ใจขอ้มูล
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เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ท่ีตอ้งกำรจะผลิตออกไป ขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคำ้ ขอ้มูลคู่แข่งของลูกคำ้ เขำ้ใจควำม
ตอ้งกำรของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บส่ืออย่ำงแทจ้ริง ซ่ึงในปัจจุบนับริษทัมีควำมสำมำรถในดำ้นท่ีจ ำกดั 
ดงันั้นบริษทัจึงควรปรับกลยุทธ์เพื่อให้สำมำรถใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศมำสร้ำงควำมสำมำรถใน
กำรแข่งขนัได ้
 
 

1.2 ประวตัิบริษทั 
บริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง จ ำกดั สำขำโลวห์รือมีอีกช่ือเรียกว่ำ โลวแ์อนด์พำร์ท

เนอร์ เป็นเอเจนซ่ีระดบันำนำชำติ โดยมีส ำนกังำนใหญ่ ตั้งอยู ่ณ กรุงลอนดอน ประเทศองักฤษ เป็น
เอเจนซ่ีภำยใต ้บริษทั อินเตอร์พลบับลิคกรุ๊ป จ ำกดั ซ่ึงเป็นหน่ึงเครือข่ำยในเอเจนซ่ีโฆษณำท่ีใหญ่
ท่ีสุดในโลก 

บริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง จ ำกดั สำขำโลว ์มีประวติัท่ีค่อนขำ้งซับซ้อน เน่ืองจำก
เป็นเอเจนซ่ีท่ีเกิดข้ึน โดยยอ้นไปในปีพ.ศ. 2442 สมยัลินตำสก่อตั้ง จำกบริษทัท ำสบู่ในองักฤษ 
“Lever Brothers” Lever Brothers เล็งเห็นถึงกำรขยำยตวัสู่นำนำชำติช่วงปลำยปีพ.ศ. 2423 ถึง พ.ศ. 
2424 ซ่ึงไม่มีเอเจนซ่ีโฆษณำใดๆ สำมำรถสร้ำงแผนโฆษณำท่ีเขำ้ถึงไดทุ้กหนแห่ง ดงันั้นบริษทัจึง
ตั้ ง ฝ่ ำยท ำโฆษณำภำยในบ ริษัท  โดยใช้ ช่ือ  “Lever International Advertising Service”  ห รือ 
“LINTAS”  ต่อมำมีกำร รวมบริษทัเป็น Ammirati Puris Lintas หลงัจำกนั้นบริษทั Lever Brother ได้
ถูกซ้ือกิจกำรและด ำเนินกิจกำรภำยใตช่ื้อ Unilever 

บริษทั ได้ก่อตั้งข้ึนเม่ือปีพ.ศ. 2513 โดยจดทะเบียนจดัตั้ งบริษทัในนำม “เอสเอสซี
แอนด์บีลินตำส (ประเทศไทย)” มีทุนจดทะเบียนแรกตั้ง 1,800,000 บำท และหลงัจำกนั้น "อมัมิรำติ 
พูริส ลินตำส" จดทะเบียนบริษทัในนำม ลินตำส (ประเทศไทย) โดยเพิ่มทุนจดทะเบียน ในวนัท่ี 22 
มี.ค. 2531 เป็น 6,000,000 บำท ช่วงระยะเวลำนั้นนบัเป็นยคุทองของวงกำรโฆษณำในประเทศไทย 

2 ม.ค. 2545 จดทะเบียนบริษทั โลว ์จ  ำกดั และวนัท่ี 7 ม.ค. 2548 ไดเ้พิ่มทุนจดทะเบียน
เป็น 20,000,000 บำท ต่อมำ ณ วนัท่ี 30 พ.ย. 2553 จนถึงปัจจุบนัไดใ้ช้ช่ือว่ำ “ไอพีจี แอดเวอไทซ่ิง 
(ประเทศไทย) จ ำกดั สำขำ โลว”์ และอยู่ภำยใตก้ำรดูแลและควบคุมของ บริษทั อินเตอร์พลบับลิค
กรุ๊ป จ ำกดั  

บริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ำกดั สำขำโลว ์อยูภ่ำยใตบ้ริษทั อินเตอร์
พลบับลิคกรุ๊ป จ ำกดั ถือเป็นบริษทัแม่ ภำยในประเทศไทยมีบริษทัลูกของบริษทั อินเตอร์พลบับลิค
กรุ๊ป จ ำกดั ดงัน้ี 
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1. บริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ำกดั สำขำ โลว ์โดยท่ีสำขำ โลว ์ได้
ก่อตั้ง โอเพ่น ข้ึนเม่ือปีพ.ศ. 2553 

2. บริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ำกดั สำขำ แมคแคน 
3. บริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ำกดั สำขำ มีเดียแบรนด์ 

 
 

1.3 พนัธกจิและค่ำนิยม 
 
พนัธกจิ 
 เป็นเอเจนซ่ีท่ียอดเยี่ยมท่ีสุดในประเทศไทย และเป็นเอเจนซ่ีท่ียอดเยี่ยมท่ีสุดของ
เครือข่ำยโลวใ์นเอเชีย 
 
ค่ำนิยม 
 ใหเ้กียรติกนัและกนั(Respect) ท ำงำนเป็นทีม(Teamwork) เช่ือใจ(Trust) ซ่ือสัตย์
(Honesty) ควำมกลำ้(Courage) ทุ่มเทสุดชีวติ(Passion) ฉลำดหลกัแหลม(Brilliance) 

 
 
1.4 โครงสร้ำงบริษทั 
 

 
ภำพที ่1.1 แสดงโครงสร้ำงบริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ำกดั สำขำ โลว ์
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 General Manager ท ำหน้ำท่ีดูแลทีมโอเพ่น ซ่ึงทีมโอเพ่นเป็นธุรกิจเก่ียวกบัส่ือดิจิตอล 
ไม่วำ่จะเป็น กำรโฆษณำผำ่นโซเชียลมีเดีย นบัเป็นอีกส่วนท่ีส ำคญัทีเดียว ซ่ึงอยูภ่ำยใตก้ำรดูแลและ
ควบคุมของบริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ำกดั สำขำ โลว ์
 Chief Strategy Officer ท ำหนำ้ท่ีดูแลแผนกกำรวำงแผนกลยุทธ์ (Strategy & Planning) 
ท ำหนำ้ท่ีหำขอ้มูลเก่ียวกบัควำมตอ้งกำรของผูบ้ริโภคอยำ่งแทจ้ริง และตอ้งใชก้ลยทุธ์ส่ือทำงดำ้นใด 
เพื่อใหเ้ขำ้ถึงผูบ้ริโภคมำกท่ีสุด 
 Chief Creative Officer ท ำหนำ้ท่ีดูแลแผนกครีเอทีฟ โดยแบ่งกำรดูแลเป็น 2 ส่วน ส่วน
แรกคือฝ่ำยโปรดักชั่น เป็นฝ่ำยผลิตผลงำนออกมำตำมควำมต้องกำรของครีเอทีฟ และยงัดูแล
ขั้นตอนกำรผลิตโฆษณำในแต่ละช้ิน และยงัดูแลในส่วนกำรผลิต ติดต่อประสำนงำนกบัโปรดกัชัน่
เฮำ้ส์ ซ่ึงมีหนำ้ท่ีผลิตงำนผำ่นทำงเอเจนซ่ี และโปรดกัชัน่ยงัท ำกำรคิดรำคำและท ำรำคำ ไม่วำ่จะเป็น
กำรเช่ำสถำนท่ีถ่ำยท ำ ค่ำชุดของนักแสดง เป็นตน้ และส่งต่อไปยงั Accounting Management เพื่อ
ด ำเนินกำรติดต่อกบัลูกคำ้ต่อไป 
  ส่วนท่ีสองคือฝ่ำยครีเอทีฟ เป็นฝ่ำยสร้ำงสรรคผ์ลงำนวำ่ตอ้งกำรน ำเสนอต่อลูกคำ้แบบ
ไหน เป็นฝ่ำยคิดผลงำนและโฆษณำออกมำเพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกค้ำท่ีต้องกำรจะ
ส่ือสำรกบัผูบ้ริโภค ในส่วนท่ีสองจะแบ่งเป็นหน่วนยอ่ยอีก 2 ส่วน คือ ส่วนแรก ฝ่ำยประสำนงำน 
ทรำฟฟิก(Traffics) จะคอยดูแลตำรำงกำรท ำงำนของทีมครีเอทีฟและโปรดกัชัน่ ดูแลในส่วนคิวงำน 
และกำรเปิดปิดของกำรกรอกตำรำงเวลำในระบบ ส่วนท่ีสอง คือ กรำฟฟิกและอำร์ทสตูดิโอ  
กรำฟฟิกจะดูแลในส่วนงำนกรำฟฟิก ช่วยคิดและแนะน ำครีเอทีฟออกแบบช้ินงำนตำมควำมตอ้งกำร
ของครีเอทีดูลภำพน่ิง ส่วนอำร์ทสตูดิโอ จะอ ำนวยควำมสะดวกในด้ำนรำยละเอียด ด้ำนภำพท่ี
ตอ้งกำรเปล่ียนเพียงเล็กน้อย บุคลำกรมีควำมสำมำรถน้อยกวำ่กรำฟฟิก ในเชิงควำมคิดสร้ำงสรรค์ 
และเป็นก ำลงัส ำคญัในกำรท ำปร้ินต้ิงประกอบรูปร่ำงดำ้น Product Design และกำรประกอบรูปเล่ม 
เพื่อกำรน ำเสนอขำยผลงำน(Pitching) 
 Senior Vice President ท ำหนำ้ท่ีดูแลแผนก Account Management ซ่ึงแผนกน้ีแบ่งกลุ่ม
ตำมลูกค้ำท่ีถืออยู่ โดยแบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มภำยในประเทศไทย(Local) และกลุ่มภูมิภำค
(Regional) เช่น กลุ่มลูกคำ้ธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ(Bay) กลุ่มลูกคำ้เมอร์เซเดสเบนซ์(Mercedez-Benz) 
กลุ่มลูกคำ้เรโซน่ำ(Rexona) เป็นตน้ 
 Chief Finance Officer เป็นผูบ้ริหำรสูงสุดทำงด้ำนกำรเงินของบริษทั ท ำหน้ำท่ีดูแล
แผนกกำรเงินและบญัชี รับผิดชอบและเป็นผูมี้อ ำนำจสูงสุดในกำรตดัสินใจเก่ียวกบักำรเงินของ 
บริษทั 
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 HR Manager ท ำหนำ้ท่ีดูแลแผนกฝ่ำยทรัพยำกรบุคคล อ ำนวยควำมสะดวกแก่บุคลำกร
ในดำ้นต่ำงๆ ตั้งแต่กำรรับเขำ้ จนส้ินสภำพพนกังำน สรรหำพนกังำนให้ตรงตำมคุณสมบติัท่ีแต่ละ
ฝ่ำยต้องกำร ประสำนงำนด้ำนกำรขอใบอนุญำติท ำงำน(Work Permit) และรำยงำนตัว ส ำหรับ
พนกังำนชำวต่ำงชำติ บญัชีเงินเดือน กองทุนส ำรองเล้ียงชีพและกำรฝึกอบรมพนกังำนต่ำงๆ 
 IT Director เป็นผูบ้ริหำรและดูแลดำ้นเทคโนโลยีสำรสนเทศ ท ำหน้ำท่ีดูแลภำพรวม
ของแผนก บริหำรงบประมำณทำงด้ำนอุปกรณ์เทคโนโลยีสำรสนเทศ ไม่ว่ำจะเป็น คอมพิวเตอร์ 
เซอร์เวอร์ หรือ อุปกรณ์ท่ีมีควำมเก่ียวขอ้งกบัเทคโนโลย ี 
 

 
ภำพที ่1.2 แสดงรูปภำพพนกังำนของบริษทั 
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กำรท ำงำนของบริษัท ไอพจีี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ำกดั สำขำ โลว์ 
 
 

 
ภำพที่ 1.3 แสดงควำมสัมพนัธ์กำรท ำงำนของบริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ำกดั              
                  สำขำ โลว ์
 
 จำกภำพท่ี 1.3 สำมำรถแจกแจงควำมสัมพนัธ์กำรท ำงำนของบริษทัไอพีจี แอดเวอร์ไท
ซ่ิง (ประเทศไทย) จ ำกดั สำขำ โลว ์ไดด้งัน้ี 
 1. Lowe Regional 
 ดูแลลูกคำ้ Unilever ในส่วน Oral Care Pepsodent, สเปรยร์ะงบักล่ินกำย Rexona และ 
FMCG Wall’s Ice Cream โดยส่วนใหญ่เป็นงำนโฆษณำทำงโทรทศัน์ เพื่อฉำยในภูมิภำค  
 ทั้ งน้ีทุกฝ่ำยมีกำรติดต่อลูกค้ำผ่ำน Video Conference, E-mail และ Work-shop ใน
ภูมิภำคเป็นคร้ังครำว โดยบริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ำกดั สำขำ โลว ์อำจขอควำม
ช่วยเหลือ จำกแผนกสร้ำงสรรค์ผลงำน เพื่อเดินทำงไปยงัประเทศนอกเหนือภูมิภำค เช่น London 
หรือ Brazil เพื่อคิดไอเดีย ใหง้ำนส ำเร็จไปไดด้ว้ยดี 
 แผนกสร้ำงสรรค์ผลงำนน้ีจะประกอบไปด้วยชำวต่ำงชำติทั้งหมด หำกแต่ในส่วน 
Account Management จะมีทั้งบุคลำกรชำวไทยและชำวต่ำงชำติ คอยประสำนงำนกบัลูกคำ้ ให้งำน
ส ำเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 
 

Lowe 
Local

Open

Lowe 
Regional
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 2. Lowe Local 
 แผนกน้ีดูแลลูกคำ้หลำกหลำย Account ในส่วนของลูกคำ้ชำวไทย โดยฝ่ำยครีเอทีฟ
หรือฝ่ำยสร้ำงสรรค์ผลงำน จะเป็นชำวไทย งำนส่วนใหญ่อยูรู่ปแบบของโฆษณำโทรทศัน์ โฆษณำ
ในส่ือส่ิงพิมพ์ วิทยุ และป้ำยโฆษณำ (Above-the-line advertising) และ Account Management ท่ี
ดูแลลูกคำ้เป็นบุคลำกรชำวไทยทั้งส้ิน 
 3.  โอเพน่ (Open) 
 ตั้งข้ึนใหม่ในเดือนกนัยำยน ปี 2010 เพื่อขยำยโอกำสทำงธุรกิจในด้ำนกำรสร้ำงตรำ
สินค้ำ(In-Store Promotion) และมีควำมเช่ียวชำญในด้ำนส่ือดิจิตอล โซเชียลมีเดีย  กำรตลำดผ่ำน
โท ร ศั พ ท์ มื อ ถื อ  (Mobile Marketing) Content Management แ ล ะ  Activation (Below-the-line 
Advertising) 
 
กำรหำพนัธมิตรทำงธุรกจิรำยใหม่โดยกำรเรียก Pitching 
 

 
ภำพที ่1.4 แสดงกระบวนกำรน ำเสนอผลงำนแก่ลูกคำ้ (Pitching) 
 
 จำกภำพท่ี 1.4 แสดงกระบวกำรน ำเสนอผลแก่ลูกคำ้ (Pitching) คือ กำรหำลูกคำ้ใหม่ 
โดยปกติผูซ้ื้อจะท ำกำรเรียก Pitching ประมำณ 3-4 บริษทัโฆษณำ เพื่อท ำกำรประชำสัมพนัธ์ใน
ช่องทำงต่ำงๆ เอเจนซ่ีโฆษณำจะพบลูกคำ้และรับ Brief ส่ิงท่ีลูกคำ้อยำกได ้โดยโจทยอ์ำจแตกต่ำง
กนัออกไป ในขั้นตอนน้ี CEO(Chief of Executibe Office) หรือ CCO (Chief Creative Officer) อำจ
เดินทำงไปดว้ยกบั Account Management และ Strategic Planner 
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 Account Management อำจพบลูกค้ำ 1-2 คร้ัง โดยกำร Pitching ในอดีตให้ระยะเวลำ
ประมำณ 3-4 สัปดำห์ ปัจจุบนัอำจตอ้งน ำเสนอลูกคำ้ภำยใน 1 สัปดำห์ เม่ือ Agency น ำเสนอครบ
บริษทัแลว้ ลูกคำ้อำจตดัสินใจ ภำยใน 1 สัปดำห์ วำ่จะเลือกบริษทัใดบำ้ง    
 แสดงให้เห็นว่ำแมว้ำ่ควำมสัมพนัธ์ท่ียืดยำวระหว่ำงเอเจนซ่ีกบัลูกคำ้จะยงัคงมีต่อไป 
แต่กำรจงรักภกัดีกบัเอเจนซ่ีรำยเดียวนั้น แทบเป็นไปไม่ไดอี้กต่อไป เน่ืองจำกนกักำรตลำดตอ้งกำร
มองหำวธีิกำรใหม่ๆ ในกำรติดต่อกบัผูบ้ริโภค 

 
 
1.5 ข้อมูลอตุสำหกรรม 
 คู่แข่งของบริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ำกดั สำขำโลว ์

1. บริษทั ลีโอ เบอร์เน็ทท์ (ประเทศไทย) จ ำกดั เป็น บริษทัเอเจนซ่ีโฆษณำขนำด
ใหญ่ เร่ิมก่อตั้ งภำยในประเทศไทยตั้ งแต่ปี พ.ศ. 2508 อยู่อบัดับท๊อปไฟว์ของ
ประเทศไทยโดยมำตลอด  

2. บริษทั WPP (ประเทศไทย) 
3. บริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ำกดั สำขำ แมคแคน 

 

 
ภำพที ่1.5 แสดงอตัรำส่วนเปรียบเทียบคู่แข่งอุตสำหกรรมเอเจนซ่ีโฆษณำปี พ.ศ. 2555 
 
 จำกภำพท่ี 1.5 แสดงอัตรำส่วนเม่ือเปรียบเทียบกับคู่แข่งในอุตสำหกรรมเอเจนซ่ี
โฆษณำ โดยคู่แข่งหลักของบริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ำกัด สำขำโลว ์ได้แก่ 
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บริษทั WPP (ประเทศไทย)และบริษทั ลีโอ เบอร์เน็ทท์ (ประเทศไทย) จ ำกัด จะเห็นได้ว่ำ ROA 
ROE ผลตอบแทนจำกกำรด ำเนินงำนต่อรำยไดร้วมและผลตอบแทนจำกกำรก ำไรสุทธิต่อรำยไดร้วม
ของบริษทั WPP (ประเทศไทย)สูงกวำ่ ส่วนบริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ำกดั สำขำ
โลว ์จะมีผลตอบแทนจำกกำรด ำเนินงำนต่อรำยไดร้วมและผลตอบแทนสุทธิต่รำยไดร้วมเป็นอนัดบั
สอง 
 
 

1.6 ลูกค้ำ 
 

 

 
ภำพที ่1.6 แสดงลูกคำ้บริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ำกดั สำขำ โลว ์
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 จำกภำพท่ี 1.6 แสดงลูกคำ้ของบริษทัไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ำกดั สำขำ 
โลว ์ไดแ้ก่ CPAC, True-Online, Mercedes-Benz, Windsor, Hatari, Sansiri, Moccona, Uniliver, 
Krungsri, Rexona, Pepsodent, Knorr, Amari, Wall’s, TRESemme’, Cormetto และ Clear 
 
 
1.7 สภำพปัญหำ 

ดว้ยเทคโนโลยีท่ีเติบโตอย่ำงรวดเร็ว เป็นผลส่งให้บริษทัตอ้งเรียนรู้ท่ีจะปรับตวัตำม
สภำวะท่ีเปล่ียนไป โดยทำงบริษทั อินเตอร์พลบับริคกรุ๊ป จ ำกดั ไดมี้นโยบำยน ำเคร่ืองมือต่ำงๆเขำ้
มำใชภ้ำยในองค์กร แต่ดว้ยควำมท่ีบริษทัอยูม่ำนำน พนกังำนยงัยึดติดกบัระบบเดิม ท ำให้ยำกท่ีจะ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมของพนกังำนในบริษทั นบัจำกอดีตถึงปัจจุบนัไดมี้กำรน ำ MyOffice5 และ 
Remedy IT Service Management ซ่ึงท ำหนำ้ท่ีต่อไปน้ี 

 
Remedy IT Service Management 

เป็นเคร่ืองมือจดักำรเก่ียวกบักำรบริกำรระบบสำรสนเทศ พนกังำนจะส่งปัญหำต่ำงๆ
เขำ้ระบบและทำงฝ่ำยเทคโนโลยีสำรสนเทศจะส่งหมำยเลขงำนให้แก่พนกังำนท่ีมีปัญหำ และเม่ือ
แก้ไขปัญหำได้ส ำเร็จ จะเก็บข้อมูลว่ำแก้ปัญหำอย่ำงไร เพื่อท่ีจะสะดวกในกำรค้นหำและแก้ไข
ปัญหำในคร้ังต่อไป 

พนกังำนส่วนใหญ่มีกำรต่อตำ้นท่ีจะใชร้ะบบ โดยอำ้งวำ่เม่ือก่อนไม่เคยใช้ ท ำไมตอ้ง
ใช ้และพนกังำนคนท่ีอยูม่ำนำน ไม่ค่อยให้ควำมร่วมมือในกำรใชร้ะบบเท่ำท่ีควร มีกำรพูดคุยปำก
ต่อปำก เป็นผลให้พนกังำนไม่กลำ้ท่ีจะใชร้ะบบ ท ำให้แผนกเทคโนโลยีไม่สำมำรถให้ควำมบริกำร
ไดอ้ยำ่งทัว่ถึง จึงตอ้งมีกำรเปล่ียนแปลงระบบท่ีใชอ้ยำ่งเป็นทำงกำร 

เม่ือน ำระบบน้ีมำใช้ภำยในบริษทั จะท ำให้กระบวนกำรท ำงำนเป็นระบบมำกข้ึน เช่น 
ประหยดัเวลำในกำรท ำงำน สำมำรถท ำงำนไดอ้ยำ่งมีประสิทธิภำพมำกข้ึน ป้องกนัปัญหำท่ีจะเกิด 
ลดค่ำใชจ่้ำยในบริษทัและสำมำรถเป็นผูน้ ำในอุตสำหกรรมเอเจนซ่ีโฆษณำ 

 

http://www.bmc.com/it-solutions/remedy-itsm.html
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บทที ่2 

การวเิคราะห์ปัญหา 
 
 

การศึกษา “กลยุทธการปรับใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงานในอุตสาหกรรมเอเจนซ่ีโฆษณา” จากท่ีกล่าวในบทน า ว่าปัญหาของบริษทั ไอพีจี แอด
เวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั สาขา โลว ์คือ การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชภ้ายในบริษทั แต่
พนกังาน ไม่ใหค้วามร่วมมืออยา่งเต็มท่ี ท าใหป้ระสิทธิภาพการท างานไม่เป็นไปตามวตัถุประสงคท่ี์
ไดก้ าหนดไว ้
 
 

2.1 การวเิคราะห์ปัญหาโดย AS-IS Process 
 เป็นการเขียนแผนผงัของกระบวนการในการท างานในปัจจุบนั(Where we are today?) 
ว่ามีขั้นตอนอย่างไร โดยการท่ีเขียนแผนผงัข้ึนมา จะตอ้งเขา้ใจกระบวนการปฏิบติังานทั้งหมดใน
ภาพรวมก่อน และตอ้งรู้ถึงวตัถุประสงคท่ี์เราตอ้งการจะเปล่ียนเพราะอะไร 
 ก่อนท่ีจะเขียนแผนผงัของ AS-IS Process และ TO-BE Process ควรต้องรวบรวม
กระบวนการท างานของส่ิงท่ีตอ้งการเขียนแผนผงั และวเิคราะห์วา่ปัญหาสามารถเกิดไดใ้นช่วงไหน 
และส่งผลกระทบต่อบริษทัหรือไม่ โดยสามารถพิจารณาไดจ้าก  

1. Who ปัจจุบนัมีใครเก่ียวขอ้ง มีหนา้ท่ีรับผดิรอบอะไร ใครมีบทบาทส าคญัท่ีสุดใน
การน าระบบใหม่เขา้มาใชใ้นองคก์ร 

2. What สาเหตุแทจ้ริงท่ีท าให้เกิดปัญหาในปัจจุบนัคืออะไร ระบบท่ีผูเ้ก่ียวขอ้งคือ
อะไร มีส่วนประกอบและหนา้ท่ีอะไรบา้ง 

3. When ระบบใหม่จะต้องติดตั้งเม่ือไหร่ หรือติดตั้งไปแล้วผลตอบรับไม่ดีตาม
วตัถุประสงค์ และตอ้งการท่ีจะปฏิรูปแผนเม่ือไหร่ ผูท่ี้จะสนับสนุนระบบและ
ทรัพยากร มีความพร้อมและเขา้ใจระบบอยา่งแทจ้ริงก่อนท่ีจะติดตั้งเม่ือไหร่ 

4. Where ระบบใหม่จะติดตั้งท่ีใด เพื่อใหส้ามารถด าเนินการได ้
5. Why ท าไมตอ้งน าระบบใหม่มาติดตั้ง เหตุผลท่ีแทจ้ริงในการน าระบบใหม่เขา้มา

ใช ้สามารถแกปั้ญหาท่ีเกิดอยูไ่ดอ้ยา่งไร 
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6. How ระบบใหม่มีขั้นตอนการท างานอยา่งไรบา้ง มีขอ้จ ากดัในการใชง้านหรือไม่ 
หลังจากวิเคราะห์ร่าง AS-IS Process ได้แล้ว ต้องวิเคราะห์กระบวนการว่าควรท า

อยา่งไรถึงจะประสบความส าเร็จในการน าระบบเขา้มาใชภ้ายในบริษทั 
1. ท าความเข้าใจระบบงานเดิม วิ เคราะห์ประเมินจุดแข็งและจุดอ่อนของ

กระบวนการท างานปัจจุบนั 
2. ก าหนดแนวทางในการปรับปรุงระบบให้ดีข้ึน เขา้ใจในระบบและแนวทางท่ีจะ

พฒันาปรับปรุงใหดี้ข้ึนอยา่งไร 
3. พัฒนาแนวคิดของระบบใหม่ ด้วยการสร้างแบบจ าลองกระบวนการและ

แบบจ าลองของขอ้มูล ท าใหท้ราบขั้นตอนกระบวนการท างานของระบบ และถา้มี
ปัญหาเกิดข้ึน ก็สามารถแกไ้ขก่อนท่ีจะน าเขา้มาใชภ้ายในองคก์ร เพื่อลดแรงตา้น
ของพนกังานท่ีมีต่อระบบดว้ย 
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ภาพที ่2.1 แสดง AS-IS Process ของแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ บริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง            
                 (ประเทศไทย) จ ากดั สาขา โลว ์
 
 จากภาพท่ี 2.1 แสดงถึงกระบวนการท างานของแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศของบริษทั 
ซ่ึงเวลาพนกังานมีปัญหาจะแจง้ปัญหาผา่นโทรศพัท ์อีเมลล ์และปากเปล่า ในกรณีโทรศพัทแ์ละปาก
เปล่า บ่อยคร้ังท่ีท าให้พนกังานแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ มีโอกาสตกหล่นในการแกปั้ญหา มีผล
ส่งต่อให้พนักงานแผนกอ่ืนท่ีต้องการความช่วยเหลือในการแก้ไขปัญหา ไม่สามารถใช้
ประสิทธิภาพไดอ้ยา่งเต็มท่ี และบางคร้ังเม่ือทีมงานไดแ้กไ้ขปัญหาจบแลว้ ก็ลืมท่ีจะแจง้พนกังานท่ี
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ตอ้งการความช่วยเหลือกลบั ท าให้พนักงานตอ้งรอคอยและไม่สามารถท างานอ่ืนได้ และเม่ือมี
พนักงานแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้ลาออกอย่างกระทนัหัน พนักงานท่ีเหลือก็ไม่สามารถ
ด าเนินการแกไ้ขต่อได ้เพราะไม่รู้ตอ้งแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่งไร 
 ปัญหาเหล่าน้ีสามารถพบเจอไดใ้นทุกบริษทั แต่บริษทัจะมองไม่เห็นความส าคญัใน
เร่ืองน้ีเท่าท่ีควร เพราะถือว่าแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่ได้เป็นธุรกิจท่ีท ารายได้หลกัให้แก่
บริษทั แต่ถา้บริษทัสามารถแกปั้ญหาตรงจุดน้ีได ้บริษทัจะประหยดัเวลา ลดค่าใชจ่้ายภายในองคก์ร
และยงัสามารถหาเงินเพิ่มเขา้มาในบริษทั 
 
 

2.2 TO-BE Process 
 
 เป็นการเขียนแผนผงัของกระบวนการในการท างานท่ีเราตอ้งการจะให้เป็น(Where we 
want to be?) วา่มีขั้นตอนอยา่งไร โดยการท่ีเขียนแผนผงัข้ึนมา จะตอ้งเขา้ใจกระบวนการปฏิบติังาน
ทั้งหมดในภาพรวมก่อน รู้ถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึน สามารถปรับเปล่ียนแกไ้ขกระบวนการท างานอยา่งไร 
เพื่อใหข้อ้ผดิพลาดลดลงและสามารถท าใหข้อ้ผดิพลาดไม่เกิดข้ึนอีกหรือไม่ 
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ภาพที ่2.2 แสดง To-Be Process ของแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ บริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง 
                 (ประเทศไทย) จ ากดั สาขา โลว ์
 
 จากภาพท่ี 2.2 แสดงถึงกระบวนการท างานของแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ บริษทั ไอ
พีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง(ประเทศไทย) จ ากดั สาขา โลว ์แบบปัจจุบนั ซ่ึงถา้พนกังานทุกคนมีปัญหา ใหส่้ง
อีเมลล์มาท่ี helpdesk.bkk@loweandpartners.com ซ่ึงอีเมลล์น้ีจะส่งข้อมูลไปยงัส่งไปยงัพนักงาน
แผนกเทคโนโลยสีารสนเทศทุกคนและส่งไปในระบบ “Remedy IT Service Management” เป็นเวป็
แอปพลิเคชั่นภายในบริษทัในเครือของบริษทั อินเตอร์พลับบลิคกรุ๊ป จ ากัด ระบบ Remedy IT 
Service Management จะท าหน้าท่ีส่ง Incident Number ไปยงัพนกังานท่ีแจง้เขา้มายงัอีเมลล์ขา้งตน้ 
พนกังานแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ ก็จะท าการแยกหมวดหมู่ของปัญหาท่ีเจอ แจง้สถานะของ
ปัญหาน้ี เช่น ก าลงัแกไ้ข แกไ้ขเสร็จเรียบร้อย ปิดงาน และแกไ้ขปัญหาโดยส าเร็จ 
 การแกไ้ขปัญหาจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดว้ย  

1. ส่วนแรก 1st Line Support  
2. ส่วนท่ีสอง 2nd Line Support  
3. ส่วนสุดทา้ยส่งปัญหาเหล่าน้ีไปยงัตวัแทนจ าหน่ายของผลิตภณัฑ์หรือส่งไปยงั

ส่วนภูมิภาค/ฝ่ายต่างประเทศ  

mailto:helpdesk.bkk@loweandpartners.com
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หลงัจากท่ีแกไ้ขปัญหาแลว้ ตอ้งใส่วิธีการแกไ้ขปัญหาเขา้ไปในระบบ เพื่อสะดวกกบั
คนในแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ ลดการท างานซ ้ าซอ้นกนั ยงัสามารถคน้หาและท าเป็นรายงานได้
ว่า ปัญหาอะไรท่ีพบเจอบ่อยท่ีสุด และทางแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถหาทางท่ีจะลด
ปัญหาเหล่านั้นไดห้รือไม่ ท าอยา่งไรท่ีปัญหาจะไม่เกิดข้ึนอีก  
 
 

2.3 บทสรุปการวเิคราะห์ปัญหา 
 
 บทสรุปการวิเคราะห์ปัญหาของบริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั สาขา 
โลว ์ปัญหาเกิดจากกระบวนการท างานของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ เม่ือพนกังานในบริษทัมี
ปัญหาท่ีเก่ียวข้องกับเทคโนโลยีสารสนเทศ และต้องแจ้งกับแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ 
กระบวนการแจง้เพื่อให้ด าเนินการแกไ้ขยงัมีความบกพร่องและตกหล่นอยู ่ท  าให้ประสิทธิภาพใน
การท างานของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศและพนกังานในบริษทัไม่มีประสิทธิภาพและศกัยภาพท่ี
เพียงพอ  
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บทที ่3 

ความสัมพนัธ์ของปัญหาและผลทีเ่กดิขึน้ 
 
 

การศึกษา “กลยุทธการปรับใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงานในอุตสาหกรรมเอเจนซ่ีโฆษณา” ได้วิเคราะห์ปัญหาและต้นเหตุของปัญหาโดยผ่าน
เคร่ืองมือ AS-IS Process และ TO-BE Process มาเขียนในรูปแบบแผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal 
Loop Diagram : CLD) เพื่อวเิคราะห์วา่ปัจจยัและสาเหตุของปัญหาท่ีแทจ้ริงคืออะไร 
 
 

3.1 แผนภูมวิงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram : CLD) 
แผนภูมิวงรอบเหตุและผล หรือ เรียกวา่ “Causal Loop Diagram” เป็นเคร่ืองมือท่ีสร้าง

แผนภูมิเพื่อแสดงความคิดเชิงระบบอยา่งเป็นกระบวนการ แสดงพฤติกรรมสาเหตุของปัญหาและ
ผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนต่อองค์กร เห็นวิธีการคิดวิเคราะห์แต่ละเหตุการณ์ ว่าเหตุการณ์น้ีมี
ความสัมพนัธ์หรือผลกระทบอะไรบา้ง แก่นแทส้าเหตุของปัญหาคืออะไร มององคก์รเป็นภาพรวม
ได้ชัดมากข้ึนและสามารถเห็นจุดบกพร่องในหน่วยย่อยได้ชัดเจน เพื่อให้ค้นพบจุดท่ีท าให้เกิด
ปัญหา และแก้ไขหรือพฒันาให้องค์กรไม่เกิดปัญหาน้ีอีก สามารถลดจ านวนการเกิดปัญหาให้
นอ้ยลง   
 
วธีิการเขียนแผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram : CLD)  
 1. ระบุประเด็นสาเหตุของปัญหาอยา่งชดัเจนท่ีเกิดข้ึนซ ้ าบ่อยๆ วเิคราะห์ปัญหา  

      อาการของปัญหา ผลกระทบท่ีมีต่อองคก์ร 
2. ระบุตัวแปรท่ีส าคัญท่ีเป็นส่วนท าการขับเคล่ือนความเป็นไปของเหตุการณ์ 
      โดยระบุช่ือใหช้ดัเจนใชค้  าพูดเป็นกลางหรือท่ีเป็นบวก 
3. บอกลกัษณะความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัสาเหตุกบัผล ว่าเป็นความสัมพนัธ์ตาม  
      กนั (Same Direction : +) หรือ ความสัมพนัธ์สวนทางกนั (Opposite Direction : -)  
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4. ลกัษณะความสัมพนัธ์กนัระหว่างปัจจยัสาเหตุและผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน จะเช่ือมโยง
ดว้ยเส้นและมีหวัลูกศรบอกทิศทางช้ีไปดา้นท่ีเกิดผล และลูกศรจะช้ีไปในแนวทาง 
 เดียวกนั จะไม่ช้ียอ้นศรเป็นอนัขาด 

5. แผนภูมิวงกลม อาจมีปัจจยัสาเหตุร่วมกนัหรือหลายตวัร่วมกนัก็ได ้

 
 

3.2 การวิเคราะห์ปัญหาโดยใช้แผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram : 
CLD) 

 
ภาพที ่3.1 แสดงแผนภูมิ Causal Loop Diagram ของปัญหาแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ บริษทั  
                 ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง(ประเทศไทย) จ ากดั สาขา โลว ์
 
 จากภาพท่ี 3.1 สามารถอธิบายปัญหาจากแผนภูมิได้ว่า การน าระบบ Remedy IT 
Service Management เขา้มาใช้ในบริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั สาขา โลว์ 
สามารถปรับปรุงคุณภาพของงานได้มากข้ึน ประสิทธิภาพในการท างานของแผนกเทคโนโลยี
สารสนเทศและพนกังานภายในบริษัทมีเพิ่มข้ึนไปอีก ความพึงพอใจของลูกคา้เพิ่มมากข้ึน ท าให้
ขยายกระแสออกไปเป็นวงกวา้ง ท าใหลู้กคา้หนา้ใหม่ไดเ้ขา้มาใชบ้ริการของบริษทัมากข้ึน 
 วงแผนภูมิส่วนท่ีสอง อธิบายถึงการน าระบบ Remedy IT Service Management เขา้มา
ใชใ้นบริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั สาขา โลว ์มีคนใชเ้พิ่มมากข้ึน การต่อตา้น
ของพนกังานภายในบริษทัลดลงจากเดิม เพราะพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหา ประสิทธิภาพในการ
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ท างานเพิ่มมากข้ึน และตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ส่งผลให้ลูกค้าน า
ผลิตภณัฑ์อ่ืน เขา้มาใช้บริการของบริษทัเพิ่มมากข้ึน ท าให้บริษทัสามารถกา้วไปตามจุดมุ่งหมาย
และเป้าหมายได ้  
 
 

3.3 บทสรุปการวเิคราะห์การแสดงความสัมพนัธ์ของปัญหาและผลทีจ่ะเกดิขึน้ 
 จากความสัมพนัธ์ของโครงสร้างแผนภูมิวงรอบและเหตุผล (Causal Loop Diagram : 
CLD) ไดแ้สดงถึงกระบวนการท างานของแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศของบริษทั และท าใหเ้ห็นได้
ชดัเจนข้ึนวา่ปัญหาเกิดจากส่วนไหนและมีผลกระทบต่อองคก์รในมุมมองท่ีกวา้งอยา่งไรบา้ง การน า
ระบบRemedy IT Service Management เขา้มาใช ้
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บทที ่4 
การออกแบบกลยุทธ์เพ่ือการแก้ไขปัญหา 

 

 

จากการวิเคราะห์ปัญหาของของบริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั 

สาขา โลว ์การน าเอาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาใชภ้ายในบริษทั มีทั้งขอ้ดีและขอ้เสียควบคู่

กันไป ซ่ึงถ้าสามารถน าข้อเสียเปล่ียนมาเป็นข้อดี จะส่งผลให้บริษัทสามารถด าเนินธุรกิจตาม

เป้าหมาย และยงัคงอยู่ในแนวหน้าของอุตสาหกรรมเอเจนซ่ีโฆษณา ถา้พูดถึงในยุคปัจจุบนัน้ี ส่ือ

ดิจิตอลไดเ้ขา้มามีบทบาทในอุตสาหกรรมเอเจนซ่ีโฆษณาเป็นอยา่งมาก และถา้ภายในบริษทัยงัไม่มี

การจดัระบบเพื่อเป็นพื้นฐานในการต่อยอดอุตสาหกรรมท่ีดี อาจจะมีผลกระทบต่อธุรกิจในวงกวา้ง 

และท าให้องค์กรมีความเส่ียงในอุตสาหกรรมน้ี เราจึงต้องตระหนักท่ีจะเปล่ียนแปลงและท าให้

บริษทัของเรามีระบบท่ีมีคุณภาพมากข้ึน 

 
 

4.1 การออกแบบกลยุทธ์เพ่ือจัดการปัญหาจากกระบวนการท างาน 
 ปัญหาหลกัของบริษทัไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั สาขา โลว ์เป็นการน าเอา
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้ในบริษัท ซ่ึงพนักงานไม่มีความพร้อม ต่อต้าน ไม่เห็น
ประโยชน์ท่ีจะเกิดข้ึนเม่ือน าเอาระบบ Remedy IT Service Management เข้ามาใช้ในบริษัท ทาง
แผนกเทตโนโลยีสารสนเทศกับด้านผูบ้ริหาร ได้ลงมติความเห็นว่าควรจะใช้ระบบ Remedy IT 
Service Management อยา่งเคร่งครัด โดยให้หัวหน้าแต่ละแผนกเป็นคนส่ือสารเบ้ืองตน้ว่าจะน าเอา
ระบบเข้ามาใช้ และให้ทางแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นผูใ้ห้ข้อมูลและก าหนดขั้นตอนกา
เปล่ียนแปลงกระบวนการท างานเป็นระบบใหม่ ดงัน้ี 
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ภาพที ่4.1 แสดงกระบวนการท างานเดิมของแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศของบริษทัไอพีจี แอดเวอร์ 

                 ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั สาขา โลว ์
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ภาพที ่4.2 แสดงกระบวนการท างานระบบใหม่ของแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศของบริษทัไอพีจี 

                 แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั สาขา โลว ์โดยน าเอาระบบ Remedy IT Service      

                 Management เขา้มาใชใ้นบริษทั 
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 จากภาพท่ี 4.1 แสดงถึงกระบวนการท างานระบบเดิมของแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ

ของบริษัทไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากัด สาขา โลว ์ซ่ึงจากการวิเคราะห์ปัญหาท่ี

เกิดข้ึน ยงัมีช่องโหวห่ลายขั้นตอนท่ีสามารถท าให้การท างานของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศไม่

สามารถใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลเพียงพอ จึงได้มีการออกแบบกลยุทธ์

กระบวนการท างานของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศแบบใหม่ โดยใชเ้คร่ืองมือภายในองคก์รมาใช้

ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ดังเห็นได้จากภาพท่ี 4.2 ซ่ึงแสดงถึงกระบวนการท างานระบบใหม่ของ

แผนกเทคโนโลยีสนเทศ โดยน าระบบ Remedy IT Service Management เขา้มาจดัการขั้นตอนการ

บริการของแผนก เพื่อให้การท างานเป็นไปอย่างระบบ ลดขั้นตอนการท างานซ ้ าซ้อนกนัภายใน

แผนก ไม่พลาดกบัการแก้ไขปัญหาภายในบริษทั โดยเร่ิมตน้ปรับกระบวนการจากการแจง้เวลา

พนกังานเกิดปัญหา โดยจะเนน้ใหส่้งอีเมลล์มายงัเมลลก์ลางของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยท่ี

พนักงานสามารถแจง้ปัญหา แนบรูปและส่งมายงัอีเมลล์กลาง พนักงานภายในแผนกเทคโนโลยี

สารสนเทศสามารถเห็นว่าเกิดอะไรข้ึน หลงัจากนั้นอีเมลล์ก็จะส่งไปยงัระบบ Remedy IT Service 

Management โดยอตัโนมติั และจะมีพนกังานภายในเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้ไปยงัระบบ Remedy 

IT Service Management เพื่อท าการแยกตามหมวดหมู่ของปัญหา ตามรูปดงัน้ี 

 

 
ภาพที ่4.3 แสดงระบบ Remedy IT Service Management ของแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศของ 

                 บริษทัไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั สาขา โลว ์
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ภาพที่ 4.4 แสดงระบบ Remedy IT Service Management ของแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศของ 

                  บริษทัไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั สาขา โลว ์กระบวนการแยกหมวดหมู่   

                  ของปัญหา 

 

  จากภาพท่ี 4.4 แสดงหน้าตาของระบบ Remedy IT Service Management ของแผนก

เทคโนโลยีสารสนเทศของบริษัท ไอพี จี  แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากัด สาขา โลว ์

กระบวนการแยกหมวดหมู่ของปัญหาภายในบริษทั ว่าเกิดจากท่ีใด เช่น ซอฟ์ทแวร์ของบริษัท 

(Enterprise SW) ซ่ึงบริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากัด สาขา โลว์ ได้มีการผลิต

ระบบซอฟทแ์วร์ท่ีใชภ้ายในบริษทัในเครือของ บริษทั อินเตอร์พลบับลิคกรุ๊ป จ ากดั ซ่ึงบริษทัไอพีจี 

แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั สาขา โลว ์เป็นหน่ึงในเครือข่ายบริษทัเอเจนซ่ีโฆษณาท่ีใหญ่

ท่ีสุดในโลก หลังจากท่ีแยกหมวดหมู่เรียบร้อย ขั้นตอนต่อไปวิเคราะห์ผลกระทบและก าหนด

ความส าคญัของเหตุการณ์น้ี ว่าจะมีความเส่ียงต่อองค์กรมากน้อยเพียงใด หลังจากนั้นพนักงาน

ภายในแผนกสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดห้รือไม่ ถา้ได ้ก็ด าเนินการแกไ้ข แจง้และแนะน ากบั

ปัญหาท่ีเกิดข้ึน และปิดเคสพร้อมกบัแจง้อีเมลลก์ลบัไปยงัผูท่ี้ส่งมา 

 แต่ถา้ไม่ไดก้็จะส่งให้ 1st Line Support ซ่ึงคนท่ีรับหนา้ท่ีดูตรงน้ีเป็น IT Manager และ

ถ้ายงัแก้ปัญหาไม่ได้อยู่ ก็จะส่งปัญหาน้ีให้ 2nd Line Support ซ่ึงคนท่ีรับหน้าท่ีดูแลตรงน้ีเป็น IT 

Director และถา้ยงัคงแกไ้ม่ได ้ก็จะมอบหนา้ท่ีน้ีใหก้บั 3rd Line Support หรือ ทางอินเตอร์เนชัน่นอล
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ทีมและทางผูจ้ดัจ  าหน่าย(Vendor) ให้แก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนต่อไป โดยท่ีทางแผนกเทคโนโลยี

สารสน เทศมีกระบวนการท างานว่า ถ้าแจ้งเข้าระบบ Remedy IT Service Management จะ

ด าเนินการแกไ้ขใหเ้สร็จภายใน 3 วนัท าการ แต่ถา้มีปัญหาซ่ึงตอ้งให้ทางอินเตอร์เนชัน่นอลทีมหรือ

ทางผูจ้ดัจ  าหน่าย(Vendor) เป็นผูแ้กไ้ขปัญหาให ้จะใชเ้วลาประมาณ 2 อาทิตย ์ข้ึนอยูก่บัสถานการณ์

ของเหตุการณ์นั้น 

 

 

4.2 บทสรุปการออกแบบกลยุทธ์เพ่ือแก้ไขปัญหา 

 จากการใชก้ลยทุธ์ในการเปล่ียนแปลงกระบวนการท างานเพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน ท า

ใหพ้นกังานภายในแผนกเทคโนโลยสีารสนเทศ สามารถแกไ้ขปัญหาโดยทนัท่วงที ลดกระบวนการ

ท างานท่ีซ ้ าซ้อนกนั ปรับการท างานให้ง่ายข้ึน โดยท่ีพนกังานไม่ยึดติดวา่ตอ้งโทรศพัทอ์ยา่งเดียวถึง

สามารถแจง้ปัญหาได ้พนักงานภายในบริษทั สามารถแจง้ปัญหาไดจ้ากทุกท่ี นอกจากน้ี ยงัท าให้

พนกังานภายในบริษทัสามารถไปแกไ้ขปัญหาในกระบวนการท างานของตวัเองหรือกบัลูกคา้ ส่งผล

ให้พนกังานภายในองค์กรมีความพอใจในระบบการท างานมากข้ึน และลูกคา้มีความพอใจในการ

ท างานร่วมกบับริษทัไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั สาขา โลว ์มากข้ึน ท าใหร่้วมมือกนั

อยา่งราบร่ืน และยงัเป็นผลส่งต่อใหก้บัอนาคตของบริษทั 
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บทที ่5 
การน ากลยุทธ์ไปปฏบัิติจริง 

 
 
 การวางแนวทางเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงานในอุตสาหกรรมเอเจนซ่ี
โฆษณาใหก้บับริษทั สามารถน ากลยทุธ์ปฏิบติัจริงไดต้ามน้ี 
 
 

5.1 แปดขั้นตอนสู่ความส าเร็จในการเปลีย่นแปลง (Organization Change) 

เน่ืองจากไดมี้การปรับเปล่ียนกระบวนการท างานของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ถา้

จะด าเนินการเพื่อให้เกิดผลส าเร็จสูงสุด ควรท่ีจะตอ้งน า “8 Steps of Change Process by Kotters” 

หรือ “แปดขั้นตอนสู่ความส าเร็จในการเปล่ียนแปลง” กระบวนการขั้นตอนสู่ความส าเร็จ 8 ขอ้ ท่ีถูก

คิดคน้โดย John Kotters 

การบริหารการเปล่ียนแปลงตอ้งใช้ความคิดในการวางแผน ควบคู่ไปกบัการน าไป

ปฏิบติั โดยตอ้งมีการน าบุคคลภายนอกเขา้มามีส่วนร่วม และขอรับค าปรึกษาจากคนท่ีจะได้รับ

ผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงคร้ังน้ี การบงัคบัให้เกิดการเปล่ียนแปลงโดยท่ีไม่มีการหารือมกัจะมี

ปัญหาเกิดข้ึนตามมา เพราะการเปล่ียนแปลงท่ีสามารถเกิดข้ึนไดจ้ริงและเป็นรูปธรรมมีเก่ียวเน่ืองกบั

การบริหารการเปล่ียนแปลงในตวับุคคล ก่อนท่ีจะเร่ิมการเปล่ียนแปลงขององคก์ร เราควรถามตวัเรา

ก่อนวา่ เราตอ้งการท่ีจะบรรลุเป้าหมายอะไรจากการเปล่ียนแปลง ท าไมถึงตอ้งเปล่ียน  แลว้เราจะรู้

ไดอ้ยา่งไรว่าเราท าส าเร็จตามเป้าหมายท่ีคาดการณ์ไว ้ใครคือผูท่ี้ไดรั้บการเปล่ียนแปลงและเขาจะ

ตอบสนองอย่างไรกบัการเปล่ียนแปลงคร้ังน้ี เราสามารถท่ีจะรับมือกบัการเปล่ียนแปลงไดเ้ท่าไร    

และเราตอ้งการความช่วยเหลือในส่วนไหนส าหรับการเปล่ียนแปลง ทั้งหมดน้ีมีความเก่ียวของกบั

การบริหารการเปล่ียนแปลงขององคก์รและของบุคคลเป็นอยา่งมาก 

การเปล่ียนแปลงนั้น จะตอ้งมีการเขา้ใจและบริหารในทางท่ีผูค้นสามารถยอมรับกบั

สภาพการเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งแทจ้ริง โดยท่ีมีการส่ือสารแบบเขา้ถึงตวับุคคล เพื่อท่ีจะไดคุ้ยกนัใน
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เร่ืองท่ีละเอียดอ่อนส าหรับการบริหารการเปล่ียนแปลงขององค์กร เราก็ตอ้งตรวจดูว่าผูค้นเข้าใจ

หรือไดรั้บผลกระทบจากขอ้ตกลงของการเปล่ียนแปลงขององคก์ร  และควรจะน าเขา้มามีส่วนร่วม

ในการบริหารจดัการวางแผนการเปล่ียนแปลง ส าหรับการเปล่ียนแปลงท่ีมีความซบัซ้อน เราก็ตอ้ง

ปฏิบติัตามขั้นตอนของการบริหารตวัโครงการและยืนยนัให้มีการปรึกษาหารือให้ไดข้อ้ตกลงและ

ไดรั้บการสนบัสนุนส าหรับเหตุผลของการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึน การมีส่วนร่วมและการเผยแพร่

ขอ้มูลข่าวสารสามารถท าให้เกิดโอกาสในการท่ีผูอ่ื้นเขา้มามีส่วนร่วมในการวางแผนและใช้การ

เปล่ียนแปลงซ่ึงจะส่งผลให้ลดก าแพงท่ีกั้นระหวา่งความคิดและความรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร

และก่อให้เกิดความคุน้เคยระหวา่งคนในองคก์รเดียวกนั ผูน้ าท่ีขาดการปรึกษาฟังความคิดเห็นของ

ผูอ่ื้นและน าเขา้มามีส่วนร่วม มกัจะโดนมองเป็นผูท่ี้อ่อนแอและไร้ซ่ึงคุณธรรม เราตอ้งกระท ากบั

ผูอ่ื้นอยา่งมีมนุษยธรรมและความเคารพในแต่ละบุคคล คนท่ีเป็นผูบ้ริหารอาวุโสมกัจะไม่กลวัการ

เปล่ียนแปลงของการบริหารขององคก์ร แต่จะตอ้งการการเปล่ียนแปลงนั้นให้เกิดข้ึน พนกังานและ

คนอ่ืนจะกลวัความไม่แน่นอนในฐานะการงานและความมัน่คงขององค์กร ดงันั้นเขาจึงกลัวการ

เปล่ียนแปลงความรับผดิชอบส าหรับการบริหารการเปล่ียนแปลง 

พนกังานไม่ไดมี้หนา้ท่ีในการบริหารการเปล่ียนแปลง พนกังานมีหนา้ท่ีแค่พยายามท า

ให้ดีท่ีสุด ซ่ึงก็ข้ึนอยู่กบัปัจจยัของแต่ละบุคคล เช่น สุขภาพ ความมัน่คง ประสบการณ์ แรงดลใจ 

หรือ ลกัษณะนิสัย หน้าท่ีในการบริหารการเปล่ียนแปลงข้ึนอยู่กบัฝ่ายผูบ้ริหารขององค์กรซ่ึงตอ้ง

บริหารไปในทิศทางท่ีพนกังานสามารถรับสภาพของการเปล่ียนแปลงได ้ผูบ้ริหารมีหน้าท่ีในการ

เอ้ืออ านวยและท าให้สามารถเกิดการเปล่ียนแปลงขององค์กร โดยท่ีจะตอ้งเขา้ใจจุดประสงค์ของ

สถานการณ์และผูบ้ริหารก็จะตอ้งมีจุดยืนเป็นของตวัเอง หลงัจากนั้นผูบ้ริหารก็จะมีหน้าท่ีในการ

ช่วยสร้างความเขา้ใจของเหตุผล จุดประสงคแ์ละกระบวนการท างานท่ีตอ้งปรับเปล่ียนไปในทางท่ีดี

ตามสถานการณ์และความสามารถของพนกังานแต่ละคน บทบาทท่ีเพิ่มข้ึนของผูบ้ริหารคือจะตอ้ง

ส่ือสาร ไม่ใช่สั่งการและบงัคบัใช ้เพราะส่ิงน้ีเองจะท าให้พนกังานเกิดความไม่เขา้ใจอยา่งเพียงพอ 

และท าใหพ้นกังานต่อตา้นในการเปล่ียนแปลง 

  โครงการหรือกระบวนการเพื่อการเปล่ียนแปลงขนาดใหญ่ส่วนมาก ไม่วา่จะเป็นการ

เพิ่มคุณภาพ การปรับเปล่ียนวฒันธรรม หรือการปรับเปล่ียนโครงสร้างขององคก์ร ลว้นใหผ้ลลพัธ์ท่ี

ไม่น่าใจเท่าไหร่นัก หลายโครงการลม้เหลวอย่างไม่เป็นท่า แก่นแทข้องเหตุผลเหล่านั้นคือ John 
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Kotters ได้เคยกล่าวไวว้่า มีผูจ้ดัการมากมายเหลือเกินท่ีไม่ทราบว่าการแปรรูปองค์กรนั้ นเป็น 

กระบวนการ ไม่ใช่แค่เหตุการณ์ การแปรสภาพองค์กรต้องก้าวไปตามขั้นตอนต่างๆ ซ่ึงแต่ละ

ขั้นตอนตอ้งพึ่งพาอาศยัซ่ึงกนัและกนั และมนัเป็นกระบวนการท่ีตอ้งใชเ้วลาหล่ายๆปีถึงจะประสบ

ความส าเร็จ ความกดดนัท่ีจะเร่งรัดกระบวนการนั้น ท าให้ผูบ้ริการละเลยขั้นตอนบางอยา่ง และการ

ใช้ทางลดัในเร่ืองน้ี ไม่เคยท าให้ใครบรรลุผลส าเร็จได ้หรืออย่างการประกาศชยัชนะเร็วเกินไปก็

เช่นกนั แมแ้ตผู้บ้ริหารท่ีมีความสามารถสูงๆ ก็ยงัเคยผดิร้ายแรงเช่นนั้นมาแลว้ ผลท่ีตามมาก็คือ การ

สูญเสียแรงขบัเคล่ือนท่ีคนในองค์กรจะเดินหน้าต่อ เพื่อให้การปฏิรูปองค์กรประสบความส าเร็จ 

ผลลพัทท่ี์ดีข้ึน ซ่ึงตอ้งแลกมาดว้ยความวิริยะอุตสาหรกลบัถูกปฏิเสธ และความพยายามทั้งหลายทั้ง

ปวง เพื่อ การปรับเปล่ียนองคก์รกลบัตอ้งถูกยกเลิกไป การท าความเขา้ใจในขั้นตอนจ่างๆของการ

เปล่ียนแปลงและขอ้ควรระวงัท่ีมีเฉพาะในแต่ละขั้นตอนนั้น จะช่วยให้มีโอกาสประสบความส าเร็จ

ในการปฏิรูปองค์กรเพิ่มข้ึน ผลดีท่ีสุดท่ีจะไดรั้บคือ องค์กรของเราสามารถปรับตวัให้เขา้กบัการ

เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนทั้งในดา้นคู่แข่ง ตลาด และเทคโนโลย ีจนกระทัง่คู่แข่งตามไม่ทนั 

องค์ประกอบของการบริการการเปลีย่นแปลง 

1. การมีส่วนร่วมและยอมรับจากผู ้คน ในกรอบของสภาพแวดล้อม ขั้นตอน
วฒันธรรม ความสัมพนัธ์และลกัษณะ 

2. เขา้ใจและรู้วา่องคก์รยนือยูจุ่ดไหน 
3. ก าหนดเป้าหมายท่ีตอ้งการจะไปถึงและอะไรท่ีจะใช้วดัผลให้เรา เม่ือรู้ว่าไดเ้ดิน

มาถึงจุดมุ่งหมายของเราแลว้ 
4. วางแผนเพื่อท่ีจะไดบ้รรลุเป้าหมาย 
5. เปิดโอกาสใหผู้ค้นในองคก์รไดแ้สดงความคิดเห็น 
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แปดข้ันตอนสู่ความส าเร็จของการเปลี่ยนแปลง โดย John Kotter 

 

 

ภาพที ่5.1 แสดงกระบวนการแปดขั้นตอนสู่ความส าเร็จของการเปล่ียนแปลง โดย John Kotter 

ทีม่า : http://blogs.ubc.ca/etec530leadingchange/learning-topics/kotters-model/ 

 จากภาพท่ี 5.1 แสดงกระบวนการแปดข้ึนตอนสู่ความส าเร็จของการเปล่ียนแปลง โดย 

John Kotter โดยสามารถจ าแนกแต่ละขั้นตอนไดด้งัน้ี 

 1. การกระตุ้นและการสร้างจิตส านึกของความเร่งด่วยท่ีจะต้องเปล่ียนแปลง
(Establishing a greater sense of urgency) คือ การกระตุน้พนกังานภายในบริษทั โดยกล่าวถึงคู่แข่ง 
วา่ตอนน้ีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศภายในองคก์รของคู่แข่งเป็นอยา่งไรบา้ง ไดน้ าอะไรเขา้มาใช ้
แล้วก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงและผลประโยชน์คืนกลับมาสู่องค์กรอย่างไร โดยน าขอ้มูลของ
อุตสาหกรรมเอเจนซ่ีโฆษณา ซ่ึงเป็นอุตสาหกรรมเดียวกนั สร้างค าถามกบัพนกังานวา่ แลว้ท าไมเรา
ถึงไม่ยอมน าระบบเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาใช ้เพราะวา่เทคโนโลยไีดก้า้วหนา้ข้ึนทุกๆวนั 
 2. การก่อตั้งกลุ่มผูน้ าในการเปล่ียนแปลงท่ีมีอ านาจสูง (Creating the leader team) 
สร้างทีมงานท่ีเขม้แข็งท่ีจะเขา้มาเปล่ียนแปลงองค์กรในคร้ังน้ี โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มหลกั กลุ่ม
แรกคือคนท่ีมีความเช่ียวชาญในการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ก็คือแผนกเทคโนโลยี

http://blogs.ubc.ca/etec530leadingchange/learning-topics/kotters-model/
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สารสนเทศ กลุ่มสองคือคนท่ีมีอ านาจและเป็นแรงจูงใจในการเปล่ียนแปลง ตอ้งเป็นคนท่ีพนกังาน
ในองค์กรให้ความไวว้างใจ ว่าจะพาองค์กรผ่านการเปล่ียนแปลงน้ีไปได้ และสัมฤทธ์ิผลตาม
เป้าหมายท่ีวางไว ้กลุ่มน้ีก็คือกลุ่มผูบ้ริหารและหวัหนา้แผนกต่างๆ 
                      3. สร้างวิสัยทัศน์ (Developing a vision and strategy) สร้างวิสัยทัศน์ใหม่ภายใน
องคก์ร ก าหนดวสิัยทศัน์ใหส้อดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลง เพื่อเป็นแนวทางส าหรับความพยายามใน
การเปล่ียนแปลง เพื่อให้การเปล่ียนแปลงเกิดประสิทธิผลสูงสุด ผูบ้ริหารมีเป้าหมายท่ีจะพาบริษทั
ไปยงัแนวหนา้และอยูใ่นอนัดบั 1 ของอุตสาหกรรมเอเจนซ่ีโฆษณา และไม่ใช่การสร้างวยัทศัน์อยา่ง
เดียว แต่ควรเลือกกลยทุธ์ใหเ้หมาะสมส าหรับแต่ละสถานการณ์ เพื่อการบรรลุวสิัยนั้น 
 4. ส่ือสารให้ทุกคนไดรั้บรู้ถึงการเปล่ียนแปลงวิสัยทศัน์ (Communicating the change 
vision) ส่ือสารทุกช่องทางเท่าท่ีจะท าได ้บอกเหตุผลประกอบกบัผลประโยชน์ท่ีพนกังานจะได้รับ 
การส่ือสารตอ้งส่ือสารส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ สามารถเขา้ใจได้ง่าย และตรงประเด็น อาจใช้ อินโฟ
กราฟฟิค อินทราเนต บอร์ดประชาสัมพนัธ์ และ อีเมลล์ เพื่อเป็นช่องทางในการส่ือสาร และถ้า
พนกังานคนไหนมีขอ้สงสัยในขั้นตอนดงักล่าว จะมีผูใ้ห้ความรู้และตอบขอ้สงสัยโดยทนัที เพื่อไม่
สร้างความหวาดกลวัและความไม่แน่ใจใหแ้ก่พนกังานในบริษทั 
 5.  ใหอ้ านาจในการตดัสินใจหรือในการกระท าต่างๆ (Empowering others to act) ควร
ท่ีจะก าจดัอุปสรรคท่ีขดัขวางออกไป เช่น ในการปรับเปล่ียนกระบวนการท างานในระยะแรก ผูท่ี้ให้
ขอ้มูล ควรท่ีจะคอยดูและติดตามอย่างใกล้ชิด พนักงานบางคนท่ีอยู่กบับริษทัและยงัติดกับการ
ท างานในรูปแบบเก่าๆ อาจไม่เขา้ใจกระบวนการท างานในระบบใหม่ และกลวัวา่จะท าผิด มีผลกบั
การท างานในอนาคต ให้ขจัดความกลัวน้ีออกไป เพิ่มความมั่นใจให้แก่พนักงาน ส่งเสริมให้
พนกังานกลา้ท่ีจะรับความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึน จดักิจกรรม ใหพ้นกังานไดแ้สดงความคิดเห็นและไดล้ง
มือท าดว้ยตนเอง  
                     6. วางแผนและพยายามสร้างความส าเร็จในระยะสั้นให้เกิดข้ึน (Creating short-term 
wins) วางแผนเพื่อให้เกิดการปรับปรุงผลของบริษทัท่ีสามารถมองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน ยกย่องและ
ให้รางวลัแก่พนักงานท่ีมีส่วนร่วมในการเปล่ียนแปลงในคร้ังน้ี ซ่ึงอาจะกล่าวถึง การน าระบบ 
Remedy IT Service Management เขา้มาใช ้ส่งผลให้การตอบรับและการท างานของพนกังานเร็วข้ึน 
และสามารถบรรลุผลตามท่ีตั้งเอาไวไ้ด ้
 7. น าการปรับปรุงนั้น มาบูรณาการแล้วสร้างการเปล่ียนแปลงท่ียิ่งใหญ่ข้ึนไปอีก 
(Consolidating gains and producing even more change) น าความน่า เ ช่ือ ถือ ท่ี มีมาก ข้ึน  เพื่ อ
เปล่ียนแปลงระบบ โครงสร้างและนโยบาย ท่ีไม่เหมาะสมกบัวิสัยทศัน์ สร้างความมีชีวิตชีวาให้
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กลบัคืนสู่กระบวนการอีกคร้ัง ดว้ยโครงการใหม่ๆ เร่ืองราวใหม่ๆ และผูจุ้ดประกายการเปล่ียนแปลง
คนใหม่ๆ  
 8. สร้างวฒันธรรมในการเปล่ียนแปลง (Make change stick) ตอ้งมีการตอกน ้าค่านิยม
ของความส าเร็จจากการเปล่ียน เช่น ออกนโยบายหรือออกกฏใหมี้การบงัคบัใช ้สร้างความเช่ือมโยง
ใหช้ดัเจนระหวา่งพฤติกรรมใหม่และความส าเร็จขององคก์ร 
 
 

5.2 การจัดแผนปฏบิัติการ (Action Plan) 

 เม่ือบริษทัก าหนดเป้าหมายและวตัถุประสงคเ์รียบร้อยแลว้ ขั้นตอนต่อไปก็คือ การจดั
แผนปฏิบติัการหรือแผนด าเนินงานซ่ึงนิยมเรียกกันว่า “Action Plan” หมายถึง แผนการท างาน
ประจ าปีท่ีก าหนดข้ึน เพื่อให้สอดคลอ้งกบัเป้าหมายนโยบายธุรกิจ และแผนหลกัหรือแผนแม่บท 
(Master Plan) ซ่ึงแผนแม่บทนั้น เป็นแผนระยะยาวของบริษทัท่ีจะบ่งบอกทิศทางวา่บริษทั ตอ้งการ
ด าเนินการไปในทิศทางใด โดยมีแผนปฏิบติัการ ซ่ึงเป็นแผนระยะสั้นท่ีก าหนดข้ึนเป็นปีต่อปี ใน
การช่วยขบัเคล่ือนเพื่อใหแ้ผนระยะยาวประสบความส าเร็จ 

องค์ประกอบการจัดแผนปฏิบัติการ (Action Plan) 

1. ช่ือแผนปฏิบติั  
 เน่ืองจากแต่ละปีมีแผนงาน/โครงการเยอะมาก ดงันั้น เราควรจะตั้งช่ือแผนปฏิบติัให้
ชดัเจนและท่ีส าคญัควรจะตั้งช่ือโดยอาศยัแนวคิดทางการตลาดเขา้มาดว้ย เพราะจะช่วยให้ทุกคนท่ี
เก่ียวขอ้งสามารถจดจ าแผนปฏิบติันั้นไดดี้ยิง่ข้ึน เป็นการสร้างแบรนดเ์นมของแผนปฏิบติันั้นๆ 

2. ขั้นตอนหลกั  
 ในแผนปฏิบติัควรจะก าหนดขั้นตอน/กระบวนการหลกัๆไวใ้ห้ชัดเจนโดยเร่ิมจาก
กระบวนการแรกจนถึงกระบวนการสุดทา้ยก่อน เช่น ขั้นตอนแรกจดัฝึกอบรมให้ความรู้ ขั้นตอนท่ี
สองประชุมเชิงปฏิบติัการ ขั้นตอนท่ีสามใหเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล ฯลฯ 

3. กิจกรรม  
 เม่ือเราได้ขั้นตอนหรือกระบวนการหลักแล้วให้ก าหนดกิจกรรมย่อยๆของแต่ละ
ขั้นตอนว่ามีอะไรบา้ง เช่น ขั้นตอนการฝึกอบรม จะมีกิจกรรมย่อยๆต่างๆ อาจจะเป็น การก าหนด
หลกัสูตรฝึกอบรม การติดต่อวทิยากร แจง้ก าหนดการฝึกอบรมใหห้น่วยงานต่างๆรับทราบ 

4. วธีิการหรือแนวทางในการปฏิบติั  
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 เพื่อป้องกนัปัญหาในการน ากิจกรรมไปปฏิบติัควรจะระบุแนวทางในการปฏิบติัตาม
กิจกรรมนั้นๆดว้ย เช่น ประชาสัมพนัธ์โดยใชก้ารติดประกาศ การใชอี้เมล เสียงตามสาย และมีการ
ติดตามผลทุกสัปดาห์ 

5. ก าหนดวนัเวลาสถานท่ี  
 ให้ระบุว่ากิจกรรมแต่ละขอ้นั้นจะท าเม่ือไหร่ ถา้ระบุวนัเวลาและสถานท่ีไดจ้ะดีมาก 
ทั้งน้ีเพื่อจะสามารถดูภาพรวมของแผนปฏิบติัไดว้า่มีกิจกรรมไหนบา้งท่ีสามารถท าไปพร้อมกนัได ้
กิจกรรมไหนบา้งท่ีตอ้งรอใหกิ้จกรรมอ่ืนเสร็จก่อนจึงจะด าเนินการได ้

6. ความเส่ียงของขั้นตอนหรือกิจกรรม  
 เพื่อให้แผนปฏิบติัเป็นแผนท่ีค านึงถึงการปฏิบติัจริงๆจึงควรมีส่วนท่ีเราเรียกว่าการ
วเิคราะห์ความเส่ียงหรือปัญหาอุปสรรคของขั้นตอนหรือกิจกรรมนั้นๆดว้ยวา่มีอะไรบา้ง เช่น ความ
เส่ียงของกิจกรรมการจดัฝึกอบรมคือหน่วยงานต่างๆงานเยอะไม่สามารถส่งคนเข้ามารับการ
ฝึกอบรมพร้อมกนัไดค้ร้ังละมากๆ 

7. แผนปฏิบติัรองรับ/แผนปฏิบติัส ารอง  
 ให้น าเอาความเส่ียงหรือปัญหาอุปสรรคท่ีอาจจะเกิดข้ึนมาวิเคราะห์หาทางป้องกัน
แกไ้ข ผ่อนหนกัให้เป็นเบา เพื่อป้องกนัหรือลดผลท่ีจะเขา้มากระทบต่อแผนปฏิบติัโดยรวม เช่น 
อาจจะตอ้งแบ่งการฝึกอบรมออกเป็นกลุ่มยอ่ยๆ หรืออาจจะเร่ิมก าหนดการฝึกอบรมให้เร็วข้ึนและ
ทยอยฝึกอบรมทั้งปี 

8. งบประมาณ  
 ควรจะมีการวิเคราะห์และก าหนดงบประมาณจากทุกกิจกรรม ทั้งน้ีเพื่อให้แผนปฏิบติั
มีความใกลเ้คียงกบัความเป็นจริงมากยิ่งข้ึน เพราะถา้เราประมาณการงบประมาณยอ่ยมากเท่าไหร่ 
โอกาสท่ีงบประมาณโดยรวมจะผดิพลาดก็ยอ่มมีนอ้ยลง 

9. ผูรั้บผดิชอบ 
 ควรจะมีการก าหนดต าแหน่งหรือช่ือบุคคลผูท่ี้รับผิดชอบแผนปฏิบติัหลกั (Action 
Plan Leader/Owner) ไว้หน่ึงคน  และในแต่ละกิจกรรมควรจะก าหนดผู ้รับผิดชอบให้ชัดเจน
เช่นเดียวกนั ทั้งน้ีเพื่อจะไดพ้ิจารณาดูวา่ใครรับผิดชอบมากนอ้ยเกินไป นอ้ยเกินไป คนท่ีรับผิดชอบ
มีความเหมาะสมกบักิจกรรมนั้นๆหรือไม่ 

 

 



         33 
 

 

ตารางที ่5.1 แสดงแผนการด าเนินงานตามกลยทุธ์ในระยะเวลา 1 ปี ของบริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั สาขา โลว ์

 
 

   ไตรมาสท่ี 1 ไตรมาสท่ี 2 ไตรมาสท่ี 3 ไตรมาสท่ี 4 
ขั้นตอน
ท่ี รายละเอียดงานและกิจกรรม ผูรั้บผดิชอบ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

1 เตรียมความพร้อมในการด าเนินการ                           
1.1 จดัตั้งทีมงานและคณะท างาน HR Department                         
1.2 จดัท าแผนส่ือประชาสัมพนัธ์ในการ HR & Creative                         

  น าระบบ Remedy IT Service Management  Department                         
1.3 จดัอบรมใหค้วามรู้แก่คณะท างานและผูบ้ริหาร 

HR & IT Department 
                        

  ถึงความเขา้ใจพื้นฐานของระบบ                         
2 ก าหนดความสามารถที่เหมาะสม                           

2.1 ประชุมกบัทีมงานและคณะท างานของการน า                           
  เอาระบบ Remedy IT Service Management Management, IT                          
  เขา้มาใชใ้นบริษทั วา่มีความสอดคลอ้งกบั & HR Department                         
  เป้าหมายและวสิัยทศัน์ท่ีตั้งไวห้รือไม่                           
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ตารางที ่5.2 แสดงแผนการด าเนินงานตามกลยทุธ์ในระยะเวลา 1 ปี ของบริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั สาขา โลว ์(ต่อ) 

   ไตรมาสท่ี 1 ไตรมาสท่ี 2 ไตรมาสท่ี 3 ไตรมาสท่ี 4 
ขั้นตอน
ท่ี รายละเอียดงานและกิจกรรม ผูรั้บผดิชอบ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

2.2 ประชุมกบัทีมงานและคณะท างาน ก าหนด                           
  พฤติกรรมท่ีคาดหวงัใหพ้นกังานเปล่ียนแปลง Management, IT                          
  เม่ือน าระบบ Remedy IT Service Management & HR Department                         
  เขา้มาใชใ้นบริษทั                           

2.3 ประชุมกบัทีมงานและคณะท างาน วา่ตอ้งมีการ 
IT Department 

                        
  ปรับปรุงและเปล่ียนแปลงระบบเพิ่มเติมหรือไม่                         

3 ส่ือสารแนวคิดและก าหนดนโยบายในการใช้                           
3.1 ส่ือสารใหพ้นกังานเขา้ใจเป้าหมายและจุด Management, IT                          

  ประสงคใ์นการเปล่ียนแปลงอยา่งละเอียด & HR Department                         
3.2 มีการ Workshop และใหพ้นกังานทดลองใช ้

IT Department 
                        

  งานจริง                         
3.3 ก าหนดนโยบายท่ีแขง็แกร่ง เพื่อใหพ้นกังาน Management, IT                          

  ปฏิบติัตาม & HR Department                         
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ตารางที ่5.3 แสดงแผนการด าเนินงานตามกลยทุธ์ในระยะเวลา 1 ปี ของบริษทั ไอพีจี แอดเวอร์ไทซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั สาขา โลว ์(ต่อ) 

 
 

   ไตรมาสท่ี 1 ไตรมาสท่ี 2 ไตรมาสท่ี 3 ไตรมาสท่ี 4 
ขั้นตอน
ท่ี รายละเอียดงานและกิจกรรม ผูรั้บผดิชอบ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

3.4 เสริมสร้างและกระตุน้วา่ไม่ไดเ้พิ่มงานหรือเพิ่ม 
HR & IT Department 

                        
  หนา้ท่ี แต่ท าเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการท า                         
  งานขอควัเอง                         

3.5 วดัผลงานจากระบบ Remedy IT Service  
IT Department 

                        
  Management                         
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5.3 บทสรุปการน ากลยุทธ์ไปปฏบัิติจริง 

 การวางแนวทางเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงานในอุตสาหกรรมเอเจนซ่ี
โฆษณาใหก้บับริษทั โดยใชข้ั้นตอนสู่ความส าเร็จโดยการเปล่ียนแปลง ถือวา่เป็นขั้นตอนท่ีสามารถ
น าพาใหก้ระบวนการไปสู่ความส าเร็จ โดยสอดคลอ้งกบัเป้าหมายและวสิัยทศัน์ สามารถเป็นผูน้ าใน
อุตสาหกรรมเอเจนซ่ีโฆษณาไดต่้อไปในอนาคต 
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