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บทที ่ 1 
บทน า 

 
 
1.1  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

เน่ืองจากทุกวนัน้ี แต่ละองคก์รหรือแต่ละธุรกิจ ต่างมุ่งพฒันาธุรกิจของตนใหก้า้วไป
ขา้งหนา้ใหท้ดัเทียมกบัคู่แข่ง ทั้งภายในและต่างประเทศ โดยไดมุ้่งพฒันาในดา้นต่างๆ ไม่วา่จะเป็น
ดา้น เทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นขนาดความใหญ่โต ดา้นการบริหารระบบการท างาน และดา้นอ่ืนๆ 
แต่หลายองคก์รอีกเช่นกนัท่ียงัลืมดา้นหน่ึงท่ีมีส่วนส าคญัมากส าหรับการด าเนินธุรกิจ นัน่คือดา้น
คุณภาพของงาน เน่ืองจากมุ่งเนน้ท่ีจะกา้วเดินไปขา้งหนา้จนลืมวา่ ก าลงัคนหรือคุณภาพของงานท่ีท า
ไปนั้น มีคุณภาพมากนอ้ยเพียงใด  
 ศูนยแ์สดงสินคา้และการประชุม อิมแพค็ เมืองทองธานี ภายใตก้ารบริหารงานของ 
บริษทั อิมแพค็ เอก็ซิบิชัน่ แมเนจเมน้ท ์ จ ากดั โดยไดรั้บเงินสนบัสนุนจากบริษทั บางกอกแลนด์ 
จ  ากดั (มหาชน) เป็นศูนยจ์ดัแสดงสินคา้และการประชุมในเขตเทศบาลนครปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 
ตั้งอยูภ่ายในพื้นท่ีของเมืองทองธานี โดยแต่ละปีจะมีการจดังานต่างๆมากมายและมีผูเ้ยีย่มชม
โดยประมาณ 15 ลา้นรายต่อปี เร่ิมก่อสร้างเม่ือปี พ.ศ. 2539 และแลว้เสร็จเม่ือปี พ.ศ. 2541 สร้างโดย
บริษทั บางกอกแลนด ์ จ ากดั (มหาชน) เพื่อสนบัสนุนการแข่งขนักีฬาเอเช่ียนเกมส์คร้ังท่ี 13 ในบาง
ชนิดกีฬา เช่น มวยสากลสมคัรเล่นและยมินาสติก หลงัจากนั้นพฒันามาเป็นศูนยแ์สดงสินคา้และ
บริการขนาดใหญ่ 
 ถึงปัจจุบนัน้ี อิมแพค็ ไดด้ าเนินกิจการมากวา่ 16 ปี และเป็นผูน้ าในอุตสาหกรรมน้ี เป็น
ท่ีรู้จกัและไดรั้บความสนใจเป็นอยา่งมากจากชาวต่างชาติ ผลประกอบการในแรกเร่ิมจนถึงปัจจุบนัมี
แนวโนม้สูงข้ึนจนถึงคงท่ี แต่ส่ิงท่ีอิมแพค็ตอ้งประสบทุกคร้ังท่ีมีการจดังานคือผลการวดัระดบัความ
พึงพอใจของลูกคา้ดา้นบริการอยูใ่นเกณฑท่ี์ไม่น่าพอใจนกั ซ่ึงขดัแยง้กบัพนัธกิจ เป้าหมายและ
มาตรฐานท่ีองคก์รวางไว ้ เม่ือวเิคราะห์ถึงเหตุผลท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความไม่พอใจนั้น จึงทราบวา่เหตุผล
หลกัเป็นเร่ืองของพนกังานท่ีใหบ้ริการภายในพื้นท่ีจดังาน  
 ในกระบวนการท างานนั้นแรงงานหรือทรัพยากรบุคคลนั้นถือไดว้า่เป็นทรัพยากรท่ีมี
ความส าคญัในการด าเนินกิจการขององคก์ร โดยเฉพาะอยา่งยิง่งานประเภทบริการซ่ึงตอ้งเนน้เร่ืองใจ
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บริการเป็นส าคญั เน่ืองจากแรงงานเป็นผูใ้ชค้วามรู้ ความสามารถ ทกัษะ และประสบการณ์ในการ
ท างานเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายองคก์ร 
 ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาวา่พนกังานบริษทั อิมแพค็ นั้นมีประสิทธิภาพในการ
ท างานมากนอ้ยเพียงใด และเพราะเหตุใดการท างานท่ีไม่ไดม้าตรฐานจึงเกิดข้ึนในองคก์รขนาดใหญ่
ท่ีมุ่งเนน้เร่ืองการบริการท่ีดีเป็นส าคญัได ้พร้อมศึกษาวา่ระบบการท างาน ขั้นตอนการท างาน ลกัษณะ
งาน และจ านวนงานท่ีรับผดิชอบต่อคน จดัเป็นสาเหตุหน่ึงท่ีท าใหง้านไม่มีคุณภาพหรือไม่ การศึกษา
น้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการของบริษทั อิมแพค็ เพื่อท่ีจะน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันา
ระบบการท างาน ขั้นตอนการท างาน การกระจายงานและการบริหารทรัพยากรบุคคล ของบริษทั เพื่อ
ลดปัญหาทางดา้นแรงงานท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต 

 
 
1.2  ข้อมูลบริษทั 

 ศูนยแ์สดงสินคา้และการประชุม อิมแพค็ เมืองทองธานี ภายใตก้ารบริหารงานของ 
บริษทั อิมแพค็ เอก็ซิบิชัน่ แมเนจเมน้ท ์ จ ากดั โดยไดรั้บเงินสนบัสนุนจากบริษทั บางกอกแลนด์ 
จ  ากดั (มหาชน) ผา่นการรับรองมาตรฐานการจดัการดา้นการรักษาความปลอดภยั ส าหรับการจดั
ประชุม สัมมนา และนิทรรศการ หรือ มอก. 22300 (TIS 22300) 

 อิมแพค็ เมืองทองธานี หน่ึงในศูนยก์ารจดันิทรรศการ และการประชุม ขนาด 140,000 
ตารางเมตร ใหบ้ริการเช่าสถานท่ีจดังานหลายรูปแบบ อาทิ งานประชุม/สัมมนา งานแสดงสินคา้ งาน
คอนเสิร์ต เป็นตน้ จุดเด่นขององคก์ร เนน้ความคุม้ค่าคุม้ราคาและเนน้ความยดืหยุน่เน่ืองดว้ยพื้นท่ีมี
หลากหลายจึงสามารถปรับเปล่ียนไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้  

 
 1.2.1  วสัิยทศัน์ขององค์กร ศูนยแ์สดงสินคา้ นิทรรศการ และการประชุมชั้นน าอนัดบั 1 

ของประเทศไทย มีเป้าหมายสูงสุด คือ การเป็นท่ียอมรับ 1 ใน 5 อนัดบัชั้นน าของสถานท่ีจดังานใน
ภูมิภาคเอเชีย 

 
1.2.2  พันธกิจองค์กร แสดงบทบาทและเป็นส่วนส าคญัในการสนบัสนุน ดา้นกลยุทธ์

และแผนการพฒันาอุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) ของประเทศไทย เน้นความเป็นมืออาชีพดา้นการ
บริการ เพื่อช่วยใหก้ารจดังานของลูกคา้เกิดความโดดเด่นและสร้างความประทบัใจให้เกิดกบัทุกการ
จดังาน 
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1.2.3  อาคารจัดงานภายในพืน้ทีอ่มิแพค็ เมืองทองธานี ประกอบดว้ย 8 อาคาร ไดแ้ก่ 

  1.2.3.1  อาคารชาเลนเจอร์ ประกอบข้ึนด้วยอาคารใหญ่ท่ีสามารถเปิด
เช่ือมต่อกนัไดถึ้ง 3 อาคาร (อาคาร 1, 2 และ 3) ในเน้ือท่ี 20,000 ตารางเมตรของแต่ละห้อง และเม่ือ
เปิดเป็นอาคารเช่ือมต่อกนัทั้ง 3 อาคารแลว้จะสามารถพบกบัพื้นท่ีจดังานขนาด 60,000 ตารางเมตร 
โดยปราศจากเสากีดขวาง ภายในมีห้องจดังานในขนาดต่างๆ ไดแ้ก่ ห้องรอยลั จูบิล่ี บอลรูม มีพื้นท่ี 
3,500 ตารางเมตร และเพดานสูง 20 เมตร ปราศจากเสากีดขวางในพื้นท่ีซ่ึงใช้เป็นสถานท่ีจดังาน 
สามารถจุผูร่้วมงานไดป้ระมาณ 1,500 – 3,500 ท่ีนัง่ และ 1,000 – 2,500 ท่ีนัง่ในรูปแบบการจดัเล้ียง 
ภายในประกอบดว้ย 16 ห้องจดังานยอ่ย ในขนาดท่ีเท่ากนั คือห้องจูปีเตอร์ และห้องจูปิเตอร์ ห้องจดั
งานขนาดยอ่ย มีพื้นท่ี 88 ถึง 214 ตารางเมตร 
  1.2.3.2  ศูนยแ์สดงสินคา้ ประกอบดว้ย 8 อาคาร มีพื้นท่ี 47,000  
ตารางเมตร ภายในประกอบดว้ย 6 ห้องประชุมย่อย ไดแ้ก่ อาคาร 1-4 มีพื้นท่ี 5,000 ตารางเมตรต่อ
อาคาร ภายในอาคารปราศจากเสา และส่ิงกีดขวาง เม่ือเช่ือมต่อ 4 อาคารจะไดพ้ื้นท่ีรวม 20,000 ตาราง
เมตร มี 4 ช่องทางเขา้กวา้ง 8 เมตรต่อ 1 ช่องทาง และความแข็งแรงของพื้นท่ีสามารถรับน ้ าหนกัได ้2 
ตนั ต่อ ตารางเมตร เพดานสูง 21 เมตร รับน ้ าหนักของอุปกรณ์ท่ีใช้แขวนได ้2.5 ตนั ต่อจุด และ
อาคาร 5-8 มีพื้นท่ี 13,500 ตารางเมตรส าหรับอาคาร 5-6 หรือ 7-8 ภายในอาคารปราศจากเสา และส่ิง
กีดขวาง เม่ือเช่ือมต่อ 4 อาคารจะไดพ้ื้นท่ีรวม 27,000 ตารางเมตร มี 4 ช่องทางเขา้กวา้ง 8 เมตรต่อ 1 
ช่องทาง และความแข็งแรงของพื้นท่ีสามารถรับน ้ าหนกัได ้2 ตนั ต่อ ตารางเมตร เพดานสูง 21 เมตร 
รับน ้าหนกัของอุปกรณ์ท่ีใชแ้ขวนได ้2.5 ตนั ต่อจุด  

หอ้งฟีนิกซ์ ตั้งอยูใ่นพื้นท่ีจดังานถดัจากอาคาร 5-8 มีพื้นท่ี 1,100 ตาราง 
เมตร สามาถปรับเป็นห้องประชุมยอ่ยได ้ 6 หอ้งประชุมโดยใชฉ้ากในการกั้นแต่ละหอ้ง หอ้งบอล
รูมสามารถจุผูร่้วมงานได ้ 300 – 1,000 ท่ีนัง่ ในลกัษณะการจดัการประชุม และ 300-900 ท่ีนัง่ ใน
ลกัษณะการจดัเล้ียง 

1.2.3.3  ศูนยก์ารประชุม อิมแพค็ ฟอร่ัม มีพื้นท่ีทั้งหมด 11,165  
ตารางเมตรเหมาะกบัการจดังานหรือการจดังานแสดงสินคา้ 
  หอ้งแกรนด ์ไดมอนด ์บอลรูม หอ้งบอลรูมท่ีออกแบบเพื่อความเหมาะสม
ในการจดัการประชุม การจดังานเปิดตวั งานมอบรางวลั งานเล้ียงอาหารค ่า หรือการจดัเล้ียงสังสรรค ์
มีพื้นท่ี 2,000 ตารางเมตร ปราศจากเสา หรือส่ิงกีดขวางสามารถจดัท่ีนัง่ไดถึ้ง 2,000 ท่ีนัง่  
  หอ้งประชุมแซฟไฟร์ หอ้งประชุมภายในอาคารอิมแพค็ฟอร่ัม มีทั้งหมด 
30 หอ้ง มีพื้นท่ี 500 ตารางเมตร ในแต่ละหอ้งสามารถจุคนไดต้ั้งแต่ 10-1,500 คน ในรูปแบบของการ
จดัการประชุม และ 30 – 1,100 ในรูปแบบของการจดังานเล้ียง โดยแบ่งพื้นท่ีจดัเล้ียง (Banquet Halls) 
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เป็น 2 หอ้ง คือห้อง101และ102 รวมพื้นท่ีทั้งหมด 5,710 ตร. ม. พื้นท่ีโถงทางเดิน มีขนาด 2,000 
ตารางเมตร บนชั้น 2 และ 1,700 ตารางเมตร บริเวณชั้น 1  
  1.2.3.4  อาคารอารีน่า เหมาะกบัการจดัคอนเสิร์ต กิจกรรมเพื่อการบนัเทิง 
การประชุม และการจดัการแข่งขนักีฬา ต่าง ๆ ระยะความสูง ของเพดาน 24 เมตร มีท่ีนัง่ 12,000 ท่ีนัง่
ธรรมดาและ 25 ท่ีนัง่พิเศษส่วนตวั  
  1.2.3.5  แอ็คทีฟ สแควร์ พื้นท่ีกวา้งในการจดังานกลางแจง้ 19,000 ตาราง
เมตร โดยปกติถูกใช้เป็นพื้นท่ีจอดรถ เพื่อรองรับผูเ้ขา้ร่วมงานบริเวณอารีน่า และสามารถดดัแปลง
พื้นท่ีจดักิจกรรมกลางแจง้ได้ อาทิ การจดังานเปิดตวัยานยนต์ใหม่ท่ีตอ้งการพื้นท่ีเพื่อการทดสอบ
ศกัยภาพในการขบัข่ี กิจกรรมกีฬาโลดโผน ศูนยแ์สดงสินคา้กลางแจง้ และการจดัคอนเสิร์ตกลางแจง้ 
สามารถจุผูช้มไดป้ระมาณ 20,000 คน  

  1.2.3.6  ริมทะเลสาบ เมืองทองธานี พื้นท่ีประมาณ 152,450 ตารางเมตร 
กลางแจง้ สามารถใชพ้ื้นท่ีน้ีในการจดังานไดท้ั้งกลางวนั และกลางคืน อาทิ สวนสนุก กิจกรรมกีฬา 
ศูนยก์ารแสดงสินคา้ยามค ่าคืน การจดัแสดงดอกไมไ้ฟ การจดัเทศกาล การจดัคอนเสิร์ต และอ่ืน ๆ 
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1.2.4  โครงสร้างองค์กร บริษทั อิมแพค็ เอก็ซ์ซิบิชัน่ จ  ากดั สามารถแบ่งส่วนงานตาม

โครงสร้างไดเ้ป็น 9 ฝ่ายใหญ่ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่1.1  แสดงโครงสร้างองคก์รบริษทั อิมแพค็ เอก็ซ์ซิบิชัน่ จ  ากดั 
  1.2.4.1  ฝ่ายขายและส่งเสริมการตลาด ท าหน้าท่ี 2 ทางหลกัคือ ฝ่ายขาย
แบบ Pro-Active ติดต่อประสานงานกบัลูกคา้ทั้งเก่าและใหม่ เพื่อน าเสนอพื้นท่ีจดังาน เป็นส่วนงาน
แรกท่ีไดรั้บโจทยค์วามตอ้งการจากลูกคา้  โดยการท างานหลงัจากนั้นคือประสานงานกบัฝ่ายขาย
แบบ Re-Active จะท าหน้าท่ีขยายความตอ้งการดงักล่าวต่อไปยงัฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป หลงัจากส่ง
มอบความตอ้งการของลูกคา้ให้กบัฝ่ายขาย Re-Active แลว้ ฝ่ายขาย Pro-Active ก็จะติดต่อลูกคา้ราย
ต่อไป โดยจะมีฝ่ายขาย Re-Active เป็นผูดู้แลและประสานงานต่อจนจบงานนั้นๆ  
  1.2.4.2  ฝ่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม  จะเป็นส่วนงานท่ีท าหน้าท่ีดูแลเร่ือง
อาหารและเคร่ืองด่ืมทั้งหมด ทั้งส าหรับพนกังานและลูกคา้ รวมไปถึงดูแลสถานท่ีจดัเล้ียง  
  1.2.4.3  ฝ่ายส่ือสารองคก์ร เป็นส่วนงานท่ีของดูแลรับผิดชอบส่ือโฆษณา
เก่ียวกบัอิมแพค็ เมืองทองธานีทั้งหมด ทางฝ่ายจะดูแลและผลิตส่ือเพื่อน าเสนอช่องทางส่ือหลากหลาย
ประเภทให้ลูกคา้ไดเ้ลือกใช้  เพื่อตอบโจทยก์บัการแนะน าแบรนด์หรือสินคา้ของลูกคา้ ไม่วา่จะเป็น
ส่ือส่ิงพิมพ์ ส่ือดิจิตอล หรือส่ือออนไลน์ นอกจากน้ียงัรวมถึงข่าวประชาสัมพนัธ์ภายในองค์กร
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ระหว่างองค์กรสู่พนกังาน เพื่อเป็นอีกหนทางหน่ึงในการส่ือสารจากผูบ้ริหารสู่พนกังาน (Top to 
Bottom) 
  1.2.4.4  ฝ่ายบริหารอาคาร  บริการให้ค  าแนะน าดา้นการใชส้อยพื้นท่ี ดูแล
ความเรียบร้อยของอาคารสถานท่ี ทั้งในเร่ืองการรักษาความปลอดภยัและความสะอาด ทั้งภายในและ
โดยรอบอาคาร  
  1.2.4.5  ฝ่ายทรัพยากรบุคคล จดัท าแผนอตัราก าลงัพลตามนโยบายของ
บริษทัและความตอ้งการของฝ่ายงานต่างๆ ดูแลเร่ืองการสรรหา การท าสัญญาว่าจา้ง การสัมภาษณ์
งาน คดัเลือกบุคคลเขา้ท างาน จดัท ารายละเอียดและหน้าท่ีรับผิดชอบในงานแต่ละต าแหน่งในฝ่าย
ทรัพยากรบุคคล งานปฐมนิเทศพนกังานใหม่ก่อนเร่ิมปฏิบติังาน งานประกนัสังคมงานกองทุนเงิน
ทดแทน จดัท าเงินสมทบประกันสังคม การบริหารแรงงานในสถานประกอบการให้เป็นไปตาม
กฎหมายแรงงาน ประสานงานกบัส่วนราชการท่ีเก่ียวขอ้ง งานสวสัดิการผลตอบแทนต่างๆของ
พนกังาน การโยกยา้ยอตัราก าลงัตามให้เกิดความเหมาะสมกบังาน ประสานงานพนกังานตามส่วน
งานฝ่ายต่างๆของบริษทัฯ การจดัระบบและตรวจสอบการท างานในระบบการบริการลูกค้าของ
พนักงานให้มีมาตรฐานการท างานตามนโยบายของบริษัท งานการประเมินพนักงานตามผล
ปฏิบติังาน และการประเมินการท างานร่วมกบัส่วนงานต่างๆของบริษทัในแต่ละเดือน/ปี 
  1.2.4.6  ฝ่ายบญัชีและการเงิน รับผิดชอบของงานการเงิน รับเงินและเบิก
จ่ายเงินทุกประเภท น าฝากและเก็บรักษาเงินพร้อมจดัท ารายงานเงินคงเหลือประจ าวนั รับผิดชอบ
ของงานบญัชีและงบประมาณ รับผิดชอบงานเร่งรัดและติดตามหน้ีสินและท าหน้าท่ีตรวจสอบ
ใบส าคญัรับและจ่ายเงินทุกประเภท 
  1.2.4.7  ฝ่ายปฏิบติัการ บริการโลจิสติกส์ บริการระดบัปฏิบติัการ และ
บริการอ านวยความสะดวกดา้นเทคนิค ทั้งการจดักิจกรรม นิทรรศการ การประชุมกลุ่มยอ่ย งานกาลา
ดินเนอร์ หรือ คอนเสิร์ตท่ีอิมแพ็ค อาทิ การออกแบบเวที แสง สี เสียง การจัดวางบูธ และ 
ประสานงานดา้นการขนส่งสัมภาระ ฝ่ายปฏิบติัการดา้นอ านวยความสะดวกขณะด าเนินการแสดง 
ฝ่ายลงทะเบียนผูเ้ขา้ชม วศิวกรฝ่ายเทคนิค พนกังานปฏิบติัการและอ่ืนๆ 
  1.2.4.8  ฝ่ายโครงการ ส่วนงานดูแลและให้บริหารดา้นจดัการกิจกรรม 
โดยท าหน้าท่ีทั้งหมดตั้งแต่เร่ิมตน้การวางแผนโครงการ กระบวนการทั้งหมด จนจบงาน ประหน่ึง
เป็น Organizer อาทิ บริการจดันิทรรศการระดบันานาชาติและภายในประเทศ การจดัแสดงสินคา้
ภายในประเทศและต่างประเทศ การจดัการและบริหารงานของการประชุมกลุ่มสัมมนาเป็นต้น 
  1.2.4.9  ฝ่าย Real Estate ดูแลร้านคา้อาหาร เคร่ืองด่ืม ของท่ีระลึก ท่ีเป็น
ของบริษทั พร้อมกนัน้ียงัมีบริการเพิ่มเติมพิเศษ โดยฝ่ายพิเศษเฉพาะงาน 

http://www.impact.co.th/index.php/facilities/services/th/473
http://www.impact.co.th/index.php/facilities/services/th/480
http://www.impact.co.th/index.php/facilities/services/th/480
http://www.impact.co.th/index.php/facilities/services/th/475
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1.2.5  ผลประกอบการ อิมแพ็คยงัเป็นบริษทัท่ีมีผลประกอบการค่อนขา้งดี และมี

แนวโนม้เติบโตข้ึนอยา่งต่อเน่ือง โดยงบปี 2554 (ส้ินสุด 31 มี.ค. 2555) บริษทัมีก าไร 345.51 ลา้น
บาท ส่วนงบปี 2555 (ส้ินสุด 31 มี.ค. 2556) มีก าไร 316.09 ลา้นบาท ขณะท่ีล่าสุดบริษทัมีก าไรสะสม
สูงถึง 1,857.34 ลา้นบาท  ผลประกอบการรายไตรมาสส้ินสุดวนัท่ี 31 ธนัวาคม 2556 มีก าไรสุทธิ
จ านวน 772 ลา้นบาท และเม่ือวนัท่ี 19 เมษายนท่ีผา่นมา ในส่วนของอิมแพค็ฯ หลงัจากท่ีบริษทัฯ ถือ
หุ้น 100% ในปีท่ีผ่านมา ท าให้บริษทัฯมีรายได้จากอิมแพ็คฯ สูงถึง 2.5 พนัล้านบาท มากกว่า
เป้าหมายท่ีตั้งไวท่ี้ 2.1 พนัลา้นบาท ทิศทางรายไดแ้ละก าไรของบริษทัฯ ดีข้ึน โดยเฉพาะรายไดจ้าก
ค่าเช่าท่ีจะเพิ่มข้ึนอย่างมีนยัส าคญั หลงัจากท่ีบริษทัฯเขา้ซ้ือหุ้นอิมแพค็อารีน่า เพิ่มข้ึน จนท าให้ถือ
หุน้เกือบ 100% นอกจากน้ียงัคาดวา่ผลประกอบการงวดปี 56/57 จะมีก าไรออกมาเป็นท่ีน่าพอใจ โดย
คาดวา่จะโตประมาณ 100% จากช่วงเดียวกนัของปีก่อน ส่วนผลประกอบการงวดปี 57/58 คาดวา่จะมี
รายได้ประมาณ 4 พันล้านบาท โดยส่วนใหญ่เป็นรายได้ท่ีมาจากบริการและค่าเช่า (ท่ีมา: 
http://m.posttoday.com/) 
 
 
1.3  ภาพรวมอุตสาหกรรมและคู่แข่ง 
 เน่ืองดว้ยปัจจุบนันกัธุรกิจต่างชาติเร่ิมเขา้มาท าธุรกิจร่วมกบันกัธุรกิจไทยค่อนขา้งมาก
ข้ึนกวา่สมยัก่อน ยิง่ดว้ย AEC ท่ีก าลงัจะถึงน้ี ท าใหแ้ต่ละองคก์รต่างเร่งหาพนัธมิตรทางธูรกิจต่างชาติ
เพื่อต่อยอดธุรกิจของตน โดยผา่นการพบปะกนัตามท่ีประชุมหรือสัมมนาขา้มชาติต่างๆ ทั้งน้ี
ส านกังานส่งเสริมการจดัประชุมและนิทรรศการเล็งเห็นถึงความส าคญัของการจดัประชุมหรือ
นิทรรศการขา้มชาติ หวงัให้เป็นอีกกลไลหน่ึงของอุตสาหกรรมท่องเท่ียว ท่ีมีความส าคญัต่อการสร้าง
รายไดแ้ละการจา้งงานให้แก่ประเทศ จึงไดมุ้่งใหค้วามส าคญักบัอุตสาหกรรมประเภทน้ี โดยเรียก
อุตสาหกรรมประเภทน้ีวา่ “อุตสาหกรรมไมซ์” หรือ MICE (Meeting, Incentive, Convention, และ 
Exhibition)  
 “อุตสาหกรรมไมซ์ในประเทศไทยตั้งแต่ปี 2548 เป็นตน้มา กล่าวไดว้า่ การขายพื้นท่ีจดั
แสดงสินคา้และนิทรรศการของไทย เป็นไปในทิศทางท่ีเพิ่มข้ึน นัน่คือเฉล่ียร้อยละ 14 ต่อปี (2548-
2552) มีการสร้างและพฒันาศูนยป์ระชุมขนาดใหญ่อยา่งต่อเน่ือง ขณะเดียวกนัการเติบโตของ
อุตสาหกรรมไมซ์ของไทย ยงัไดรั้บแรงสนบัสนุนจากการลงนามขอ้ตกลงทางการคา้เสรีกบัประเทศ
ต่างๆและการก าหนดยทุธศาสตร์เศรษฐกิจในหลายสาขาเศรษฐกิจ อาทิ เกษตร ยานยนต ์ อาหารและ
เคร่ืองด่ืม แฟชัน่ และไอที เป็นตน้”(ท่ีมา รายงานส่วนงานองค์ความรู้ไมซ์-ส านักงานส่งเสริมการ
จัดการประชุมและนิทรรศการ) 
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  ประกอบกับแนวโน้มของเศรษฐกิจในประเทศท่ีค่อยๆดีข้ึน บริษัทต่างๆจึงให้
ความส าคญักบัการจดักิจกรรมทางการตลาดมากข้ึน เพราะเป็นกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีสามารถส่ือสาร
ทางการตลาดโดยตรงกบัลูกคา้เพื่อส่ือสารและสร้างความเขา้ใจกบัลูกคา้ไดท้นัที (Face to Face 
Marketing)  

ศูนยแ์สดงสินคา้และการประชุมอิมแพค็ เมืองทองธานี ซ่ึงถือวา่อยูใ่นระดบัตน้ของ
อุตสาหกรรมนั้น ก็ไดใ้หค้วามส าคญัพร้อมร่วมเป็นส่วนหน่ึงในอุตสาหกรรมไมซ์เช่นกนั ท าใหมี้
โอกาสไดจ้ดังานประชุม งานแสดงสินคา้ และงานนิทรรศการระดบัชาติหลายงานดว้ยกนั ดว้ยขนาด
ท่ีใหญ่และพื้นท่ีหลากหลายเหมาะกบังานหลายประเภท ท าใหเ้ป็นตวัเลือกอนัดบัตน้ๆของต่างชาติ 

ลกัษณะลูกคา้ของอุตสาหกรรมจะจ าแนกใหญ่ๆไดแ้ก่ กลุ่มรัฐวสิาหกิจและหน่วยงาน
รัฐ และกลุ่มธุรกิจเอกชน โดยกลุ่มธุรกิจเอกชนจะประกอบดว้ยกลุ่มธุรกิจรถยนต ์ กลุ่มธุรกิจส่ือสาร
โทรคมนาคมและกลุ่มธุรกิจอ่ืนๆอาทิ อญัมณี เส้ือผา้ สินคา้อุปโภคบริโภคต่างๆเป็นตน้ 

สภาพการแข่งขนัในอุตสาหกรรมค่อนขา้งดุเดือด ไม่ใช่เพราะมีผูป้ระกอบการมากราย 
แต่เป็นเพราะผูป้ระกอบการท่ีอยูใ่นตลาดน้ีลว้นมีขนาดใหญ่ทั้งส้ิน ไม่วา่จะเป็น ศูนยแ์สดงสินคา้และ
การประชุมอิมแพค็ เมืองทองธานี ศูนยก์ารประชุมแห่งชาติสิริกิต์ิ ศูนยนิ์ทรรศการและการประชุมไบ
เทค บางนา รอยลั พารากอน ฮอลล ์และอาคารแสดงสินคา้กรมส่งเสริมการส่งออก เป็นตน้ ส าหรับผู ้
เล่นรายใหม่ท่ีมีความสนใจจะเขา้ไปแข่งขนัในตลาดอุตสาหกรรมประเภทน้ี นบัวา่เป็นเร่ืองท่ียาก 
เพราะตอ้งลงทุนสูง มีทีมงานจ านวนมาก มีประสบการณ์ และใชเ้วลานานกวา่จะคุม้ค่าท่ีลงทุน 

ทางดา้นคู่แข่งนั้น มีคู่แข่งหลกัดงัน้ี 
 
1.3.1  ศูนย์การประชุมแห่งชาติสิริกติิ์ 
อยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของกรมธนารักษ ์ กระทรวงการคลงั ซ่ึงบริหารงานโดยบริษทั 

เอน็.ซี.ซี. แมนเนจเมน้ท ์ แอนด ์ ดิเวลลอปเมน้ท ์ จ ากดั ตั้งอยูบ่ริเวณถนนรัชดาภิเษก เขตคลองเตย
กรุงเทพมหานคร ติดกบัโรงงานยาสูบเดิม สร้างข้ึนเพื่อรองรับงานประชุมประจ าปีของธนาคารโลก
และกองทุนการเงินระหวา่งประเทศคร้ังท่ี 46 ณ กรุงเทพมหานคร ในปลายปี พ.ศ. 2532 ไดรั้บพระ
มหากรุณาธิคุณจากสมเด็จพระนางเจา้ฯ พระบรมราชินีนาถ พระราชทานพระราชานุญาตใหใ้ชพ้ระ
นามเป็นช่ือของศูนยก์ารประชุม เน่ืองในวโรกาสท่ีพระองคท์รงเจริญพระชนมพรรษาครบ 5 รอบ ใน
เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2535 
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1.3.2  ศูนย์นิทรรศการและการประชุมไบเทค บางนา 
เป็นศูนยป์ระชุมและศูนยแ์สดงสินคา้ ตั้งอยูบ่นพื้นท่ีรวม 170 ไร่ (275,000 ตารางเมตร) 

ในจ านวนน้ีเป็นพื้นท่ีจดังาน 31.5 ไร่ (50,400 ตารางเมตร) เร่ิมก่อสร้างเม่ือ พ.ศ. 2538 และเสร็จ
สมบูรณ์ในปี พ.ศ. 2540 และเปิดใหบ้ริการพร้อมมีการจดังานคร้ังแรกเม่ือเดือนกนัยายนปีเดียวกนั 

 
 

1.4  สภาพปัญหา   
 ส าหรับธุรกิจประเภทใหบ้ริการแลว้ ส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดเป็นหวัใจของการบริการคือ ความ
พึงพอใจของลูกคา้ หรือกล่าวคือเป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการข้ึนอยูก่บักล
ยทุธ์ การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจในบริการท่ี
ไดรั้บจนติดใจและกลบัมาใชบ้ริการเป็นประจ า การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ตลอดจน
ผูป้ฏิบติังานบริการจึงเป็นเร่ืองส าคญั เพราะความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองน้ีจะน ามาซ่ึงความไดเ้ปรียบใน
เชิงการแข่งขนัทางการตลาด เพื่อความกา้วหนา้และการเติบโตของธุรกิจบริการอยา่งไม่หยดุย ั้ง และ
ส่งผลใหส้ังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึน จึงกล่าวไดว้า่ ความพึงพอใจมีความส าคญัต่อผู ้
ใหบ้ริการและผูรั้บบริการ 
 อิมแพค็ เนน้ย  ้าเร่ืองการบริการและความพึงพอใจของลูกคา้เป็นหลกั แต่เน่ืองดว้ย
อุตสาหกรรมน้ีเติบโตค่อนขา้งมากและรวดเร็วตามท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผลประกอบการดีข้ึน เป็นท่ีรู้จกั
มากข้ึน และครองส่วนแบ่งการตลาดมากข้ึนตามล าดบั แต่ในขณะเดียวกนัส่ิงหน่ึงท่ีสวนทางคือ
มาตรฐานการใหบ้ริการ ท่ีมีเกณฑต์ ่าลง วดัไดจ้ากการประเมินของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ พบวา่มีการติ
เร่ืองบริการเพิ่มมากข้ึน จากเคยใหร้ะดบัพึงพอใจมาก ลดลงมาเป็นปานกลาง หรือบางกรณีลดลงมา
เป็นควรปรับปรุง ซ่ึงค่อนขา้งขดัแยง้กบัภาพลกัษณ์ของอิมแพค็ ท่ีแสดงออกมาซ่ึงผูน้ าทางดา้นการ
บริการ 
 เม่ือพิจารณาดูตามขอ้เสนอแนะของลูกคา้ท่ีเขียนเพิ่มเติมมาในใบประเมิน พบวา่สาเหตุ
มีหลากหลายประการ อาทิ ทกัษะการใหบ้ริการ การพดูจา การใชน้ ้าเสียง บุคลิกภาพโดยรวม ความ
รวดเร็วในการบริการ และอ่ืนๆ จากสาเหตุขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่เป็นเร่ืองของการท่ีพนกังานขาด
การอบรมเร่ืองการบริการ แต่ทั้งท่ีอิมแพค็ เนน้เร่ืองการสัมมนาและอบรมพนกังานมาโดยเสมอ แต่
สาเหตุท่ีแทจ้ริงท่ีพบคือ พนกังานท่ีใหบ้ริการหนา้งาน ท่ีตอ้งพบลูกคา้เป็นประจ านั้น ส่วนมากเป็น
พนกังานชัว่คราวท่ีอิมแพค็จา้งรายวนั เน่ืองจากพนกังานประจ าไม่เพียงพอ 
 นอกจากน้ียงัพบวา่ พนกังานท่ีมีความสามารถและมีประสิทธิภาพมีระดบัการลาออก
เพิ่มมากข้ึน (Turnover Rate) เป็นปัญหาสืบเน่ืองมาจากปัญหาเร่ืองก าลงัคน ส่งผลให้พนกังานประจ า
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ท่ีมีตอ้งรับผดิชอบมากข้ึน มาเกินความเหมาะสมและความจ าเป็น บางกรณีตอ้งท างานถึง 2 กะเวลา
ดว้ยกนั ส่งผลโดยตรงต่อสภาพจิตใจของพนกังาน พนกังานสูญเสียขวญัและก าลงัใจในการท างาน 
ไม่มีแรงกายและแรงใจในการท างาน เกิดการลาออกของพนกังานสูงข้ึน ทางองคก์รเองก็ทราบถึง
ปัญหาตรงจุดน้ี แต่ไม่มีการแกไ้ขท่ีตน้เหตุ มุ่งแกไ้ขท่ีปลายเหตุคือเพิ่มการรับพนกังานใหม่ในหลาย
อตัรา การรับพนกังานใหม่เขา้มา กวา่จะฝึกอบรมและพฒันาหนกังานจนกวา่จะท างานได ้ตอ้งเสียทั้ง
เวลา ค่าใชจ่้ายและผลงานท่ีลดนอ้ยลง การท่ีมีต าแหน่งงานวา่ง ยอ่มหมายถึงการสูญเสียรายไดท่ี้ควร
จะได ้ อีกทั้งจากเหตุการณ์น้ียงัท าใหอ้งคก์รสูญเสียพนกังานท่ีมีคุณภาพ มีความสามารถ และมี
ประสบการณ์ไปใหก้บัคู่แข่ง เป็นการ Disadvantage ตวัเองและเพิ่ม Advantage ใหก้บัคู่แข่ง 
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บทที ่ 2 
การวเิคราะห์ปัญหา 

 
 

ในสภาวะเศรษฐกิจปัจจุบนั องค์กรต่าง ๆ มุ่งบริหารจดัการให้เกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสูงสุด เพื่อให้องค์อยู่รอดและเติบโตได้อย่างย ัง่ยืน ดงันั้น การปรับปรุงกระบวนการ
ภายใน การปรับปรุงคุณภาพ เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นอย่างยิ่ง รวมไปถึงเป็นพื้นฐานในการพฒันาองค์กรสู่
ความเป็นเลิศและเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ต่อไป 

จากปัญหาท่ีกล่าวมาขา้งตน้ จึงเห็นวา่กลยุทธ์ท่ีเหมาะจะน ามาวิเคราะห์ในเร่ืองปัญหาท่ี
เก่ียวขอ้งกบับุคลากร เพื่อแกปั้ญหาเร่ือง “ความผิดพลาดในการบริการอนัเน่ืองมาจากความผิดพลาด
ในการบริหารทรัพยากรบุคคล” น้ีไดแ้ก่ กลยุทธ์การวิเคราะห์งานและวางแผนอตัราก าลงัคน (Work-
force Planning Strategy) และ การวเิคราะห์กระบวนการท างาน (Process Flow Diagram Analysis) 

 
 

2.1  การวเิคราะห์ปัญหาโดยใช้กลยุทธ์การวเิคราะห์งานและวางแผนอตัราก าลงัคน 
ปัจจุบันการแข่งขันทางเศรษฐกิจและการด าเนินงานของธุรกิจ มีการพฒันาและ

เปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ทั้งดา้นกลยทุธ์การจดัการ กลยุทธ์การแข่งขนั การใชเ้ทคโนโลยีท่ีทนัสมยั 
การจดัการเตรียมบุคลากรเพื่อเตรียมความพร้อมในการแข่งขนัขององคก์รนบัวา่มีความส าคญั และมี
ความจ าเป็นอยา่งยิ่ง ท่ีจะตอ้งมีการวางแผนในการสรรหาบุคลากรท่ีมีความสามารถ มีการวิเคราะห์
งาน (Job Analysis) ในองคก์ร รวมถึงรายละเอียดของงาน (Job Description) และทกัษะของบุคลากร
ท่ีมีความสามารถตรงตามความตอ้งการ (Job Specification) เพื่อท่ีจะน ามาเป็นขอ้มูลในการวางแผน
ก าลงัคน ว่าในแต่ละงานจะต้องเพิ่มหรือลดจ านวนลงเท่าได งานใดตอ้งใช้บุคลากรท่ีมีความรู้ มี
ทกัษะอย่างไร มีอายุและมีประสบการณ์ในการท างานมาอย่างไร จึงจะท าให้องค์กรสามารถใช้
ประโยชน์สูงสุด จากทรัพยากรบุคคลท่ีมีอยูแ่ละบุคลากรท่ีตอ้งจดัหาเพิ่มเติม ดงันั้น จึงมีความจ าเป็น
อย่างยิ่งท่ีจะตอ้งมีการวางแผนทรัพยากรมนุษยใ์นองค์กร ซ่ึงมีสาเหตุมาจากหลายปัจจยั อาทิ การ
ขยายตวั/ลดขนาดขององคก์ร,  การเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี, ความกา้วหนา้ทางวิชาการ,  คุณภาพ
ของบุคลากรท่ีมีอยู่ในองค์กร, การเกษียณ/การเล่ือนต าแหน่ง/การโยกยา้ย, อตัราการเขา้ออกของ
บุคลากร, การเปล่ียนแปลงท าเลท่ีตั้ง และ การขยายตวั/ถดถอยทางเศรษฐกิจ เป็นตน้  
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การวางแผนก าลงัคน คือ การวางกลยทุธ์ดา้นก าลงัคนใหส้อดคลอ้งกบัทิศทางธุรกิจของ
องคก์ร โดยการวิเคราะห์สภาพก าลงัคนของ องคก์รท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั เปรียบเทียบกบัความตอ้งการ
ก าลงัคนในอนาคตว่ามีส่วนต่างของความตอ้งการอย่างไร เพื่อน าไปสู่การก าหนดกลวิธีท่ีจะให้ได้
ก าลงัคนในจ านวนและสมรรถนะท่ีเหมาะสม มาปฏิบติังานในเวลาท่ีตอ้งการ โดยมีแผนการใชแ้ละ
พฒันาก าลงัคนเหล่านั้นอยา่งมีประสิทธิภาพและต่อเน่ือง ทั้งน้ี เพื่อธ ารงรักษาก าลงัคนท่ีเหมาะสมไว้
กับองค์กรอย่างต่อเน่ือง อีกทั้ งเพื่อท่ีจะพฒันาหรือวางแผนด าเนินการให้องค์กรบรรลุภารกิจ   
เป้าหมาย  และวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้(ท่ีมา www.oknation.net/blog) 

ภาพที ่2.1 Model แสดงขั้นตอนการวางแผนอตัราก าลงัคน 

ท่ีมา http://humanrevod.wordpress.com/2013/03/19/workforce-planning-process/ 
 

2.1.1  ขั้นตอนส าหรับการวางแผนอตัราก าลงัมีดังนี้ 
 2.1.1.1 วเิคราะห์ชัว่โมงและปริมาณงาน คือ วเิคราะห์งานแต่ละกิจกรรม 

วา่ใชเ้วลาในการท างานก่ีนาที ก่ีชัว่โมง ก่ีวนั ก่ีเดือนหรือก่ีปี ในกรณีของบริษทั อิมแพค ดว้ยลกัษณะ
ของธุรกิจจะแบ่งเป็น 3 ขั้นตอนคือ เตรียมสถานท่ีให้อยูใ่นสภาพเรียบร้อยและพร้อมจะให้บริการแก่
ลูกค้า, ให้บริการลูกค้าพร้อมอ านวยความสะดวกตลอดในช่วงท่ีลูกคา้มีการจดังาน และสุดท้าย
ตรวจสอบให้พื้นท่ีกลบัมาอยู่ในสภาพท่ีเรียบร้อยพร้อมจะให้บริการกบัลูกคา้รายต่อไป ดงันั้นแลว้
กระบวนงานจึงเกิดข้ึนตลอดเวลา และแต่ละขั้นตอนต้องมีก าลังคนท่ีเช่ียวชาญแต่ละส่วนเป็น
ผูรั้บผดิชอบขั้นตอนนั้นๆ  
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เร่ิมท่ีกลุ่มคนติดตั้ง (Set up Team) 1 กลุ่มมีประมาณ 10-20 คน (ข้ึนอยูก่บัขนาดของ

งาน) ชัว่โมงการท างานจะ Stand by อยู่หน้างานตลอด 24 ชัว่โมง เพื่อดูแลเร่ืองการจดัสถานท่ีให้
พร้อมส าหรับการจดังานท่ีจะเกิดข้ึน ซ่ึงแต่ละงานนั้นโดยทัว่ไปจะมีวนั Set up ประมาณ 1-3 วนั
(ข้ึนอยูก่บัขนาดของงาน) ชัว่โมงเวลาในการ Set Up สถานท่ีจะเป็นไปตามสัญญาท่ีลูกคา้ไดร้ะบุ
เอาไว ้โดยมากแลว้จะอยูร่ะหวา่ง 08.00-24.00น. หรือหากงานมีขนาดใหญ่ และมีวนั Set Up นอ้ย ก็
จะเพิ่มช่วงเวลา 00.01-08.00 น. ไปดว้ย หรือกล่าวคือเป็นการท างานขา้มวนัขา้มคืนนัน่เอง และเน่ือง
ดว้ยลกัษณะงานตอ้งท างานแข่งกบัเวลา ไม่สามารถจะเกินเวลาท่ีก าหนดได ้จึงมีการใชก้ าลงัคนเต็ม
อตัรา สมมติมี 10 คน ก็ใชท้ั้งหมด 10 คน แมว้า่จะเป็นลกัษณะงานท่ีตอ้งท าขา้มวนัขา้มคืน ก็ไม่ไดมี้
การเตรียมก าลงัคนส ารองไว ้ส่งผลใหเ้กิดสภาวะไม่สมดุลกนัระหวา่งปริมาณงานและก าลงัคน แมจ้ะ
มีการใหค้่าแรงเพิ่มก็ตาม แต่การท างานติดกนัหลายชัว่โมง ก็เกินกวา่ท่ีร่างกายคนเราจะรับได ้ยิ่งดว้ย
งานในพื้นท่ีบางคร้ังไม่ไดมี้งานเดียว อาจตอ้งมีการ Set up หลายงานพร้อมกนั พนกังานก็จะเร่ิมไม่
ไหวต่อจ านวนงานท่ีแบกรับอยู ่

2.1.1.2 วเิคราะห์ความถ่ีในการปฏิบติังาน โดยมากแลว้ขั้นตอนการติดตั้งนั้นจะ
เกิดข้ึนประมาณช่วงวนัองัคาร-พฤหสั เพราะวนังานมกัเร่ิมท่ีวนัศุกร์-อาทิตย ์ดงันั้นทีมงานจะมีเวลา
พกัเพียง 2-3 วนัก่อนท่ีจะตอ้งท างานอีกคร้ังวนัร้ืถอนและเก็บกวาดให้พื้นท่ีอยูใ่นสภาพเรียบร้อย ซ่ึง
ทีมงานจะเป็นทีมงานเดียวกนั แต่อาจไม่ท าเต็มอตัราเท่าช่วงวนัติดตั้ง ส่วนมากจะก าหนดช่วงวนัร้ือ
ถอนเพียง 1-2 วนั หรือบางกรณีเพียง 6-12 ชัว่โมง และเน่ืองจากอิมแพค็ เป็นองค์กรท่ีมีช่ือเสียงและ
เป็นผูน้ าของอุตสาหกรรม จึงมีการจดังานข้ึนอยูต่ลอด อิมแพค็มีอาคารการจดังานแยกเป็นทั้งหมด 5 
ส่วนคือ Impact Exhibition Hall 1-4, Impact Exhibition Hall 5-8, Impact Arena, Impact Forum และ 
Impact Challenger เฉล่ีย 1 เดือนมีการจดังานประมาณ 1-5 งานต่อ 1 อาคาร อาคารท่ีมีการจดังานบ่อย
ท่ีสุดคือ คือ Impact Exhibition Hall 1-4 และ Impact Exhibition Hall 5-8 โดยจะมีการจดังาน 4-5 
คร้ังต่อเดือน หรือคือทุกสัปดาห์  

ชัว่โมงการท างานค านวณจากการจดังานทุกสัปดาห์ของ Impact Exhibition Hall 1-4 
และ Impact Exhibition Hall 5-8 คือ 

- วนัติดตั้งและวนัร้ือถอนต่องานเฉล่ียรวม 3 วนั  

- ช่วงเวลาท างานวนัติดตั้งและวนัร้ือถอนเฉล่ียวนัละ 16 ชม. 

- 1 เดือนมีการจดังานเฉล่ีย 4 งาน 

- จ านวนชัว่โมงท่ีทีมติดตั้งตอ้งท างานใน 1 เดือนคือ 

(16*3)*4= 192 ชม. ต่อ เดือน  



 14 

 จากการวิเคราะห์จะเห็นไดว้า่องค์กรมีการใช้แรงงานก าลงัคนไม่เหมาะสมกบัปริมาณ
งานท่ีมีมากเกินกว่าท่ีก าลงัคนท่ีมีจ านวนจ ากดัจะรับได ้ ตามท่ีเห็นจากท่ีค านวณชัว่โมงการท างาน 
โดยยกกรณีของอาคาร Impact Exhibition Hall 1-4 และ Hall 5-8 จะเห็นวา่ทีมงานติดตั้งและร้ือถอน 
ตอ้งท างานถึง 192 ชัว่โมงต่อเดือน ซ่ึงหากเทียบกบัชัว่โมงการท างานทัว่ไปของพนกังานบริษทัคือ 8 
ชัว่โมงต่อวนั, 40 ชั่วโมงต่อสัปดาห์ และ 160 ชั่วโมงต่อเดือน ต่างกนัถึง 32 ชัว่โมง หรือกล่าวคือ
ประหน่ึงท างานมากกวา่พนกังานบริษทัทัว่ไปถึง 4 วนั สรุปแลว้บริษทั อิมแพค็ใชพ้นกังานกลุ่ม Set 
Up Team โดยไม่มีการวางแผนให้สมดุลกนัระหวา่งปริมาณงานและก าลงัคน ส่งผลให้พนกังานตอ้ง
ท างานหนกัเกินกวา่ท่ีจ  าเป็น, งานท่ีไดไ้ม่มีคุณภาพ และกระทบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ 
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2.2  วเิคราะห์ปัญหาโดยใช้การวเิคราะห์กระบวนการท างาน  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.2  แสดงกระบวนการท างานก่อนและระหวา่งการจดังานการจดังาน 

 
 
 
 
 

ลูกคา้บอกความตอ้งการ
ทั้งหมดกบัฝ่ายขาย 

Sales-Proactive รับเร่ือง 

เสนอราคา
ลูกคา้ 

ผา่น 

ไม่ผา่น 

สรุปราคาพร้อมท าสญัญา 
ฝ่ายบญัชี

ด าเนินการเร่ือง
การเงินกบัลูกคา้ 

ประสานSales-Reactive เพื่อวางแผนงาน
และกระจายงานไปยงัฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง 

ฝ่าย Operation เตรียมความพร้อม
สถานท่ี ทางดา้นการออกแบบ การ

จดัวาง และการติดตั้ง 

ฝ่าย Food & Beverage 

จดัเตรียมอาหารและเคร่ืองด่ืมตาม
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากฝ่ายขาย 

ฝ่าย Communication & PR ท า
ส่ือประชาสมัพนัธ์การจดังานทั้ง

ภายในและภายนอก 

ลูกคา้
ตรวจสอบ 

ไม่ผา่น 

Food Taste 
โดยลูกคา้ 

ไมผ่า่น 

ผา่น 

เตรียมวตัถุดิบ ประกอบอาหาร 
จดัเตรียมสถานท่ีเพื่อจดัวาง
อาหารในวนัแสดงงาน 

ผา่น 

ส่งตีพิมพ ์

Release PR 

อ านวยความสะดวกระหว่างการจดั
งาน แจง้กลบัไปยงัฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งใน

กรณีท่ีเกิดปัญหา 
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ภาพที ่2.3  แสดงกระบวนการท างานหลงัการจดังาน 
 

 การวเิคราะห์การปฏิบติังาน ถือเป็นขั้นตอนท่ีส าคญัมากขั้นตอนหน่ึง ส าหรับการ
บริหารการจดัการและปรับปรุงกระบวนการท างาน โดยทัว่ไปแลว้การวเิคราะห์ปฏิบติังานสามารถ
ท าไดก้บังานทุกชนิด ตั้งแต่กระบวนการผลิต งานบริการ และงานเอกสารต่างๆ จุดประสงคข์องการ
วเิคราะห์การปฏิบติังานก็เพื่อเขา้ใจภาพรวมของการท างานนั้นๆ ตลอดตั้งแต่ตน้จนจบงาน ทั้งใน
ส่วนของวธีิของการท างาน วตัถุดิบ เคร่ืองมือ อุปกรณ์และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาวเิคราะห์ถึง
จุดดอ้ย และท าการปรับปรุงงานใหดี้ข้ึนต่อไป ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์การปฏิบติังานจะท าให้
สามารถน าไปสู่ความเขา้ใจในขั้นตอนการท างานโดยละเอียด ขอ้มูลเหล่าน้ีถือเป็นขอ้มูลพื้นฐานท่ี

Feedback 

Sales-Reactive นดัประชุมฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือ
สรุปการจดังานถึงปัญหาและแนวทางแกไ้ข 

ฝ่าย Operation สรุปค่าใชจ่้ายท่ี
เกิดข้ึนระหวา่งการจดังานส่วนของ
การอ านวยความสะดวกเพ่ิมเติม 

ฝ่าย Food & Beverage สรุปค่าใชจ่้าย
ท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการจดังาน 
ส่วนของอาหารและเคร่ืองด่ืม 

ฝ่าย สถานท่ี
ตรวจสอบความ
เรียบร้อยของพ้ืนท่ี  

ประเมินความ
เสียหายของพ้ืนท่ี 
 

ไม่มีความเสียหายใดๆ 

สถานท่ีมีความเสียหาย แต่ละฝ่ายสรุปค่าใชจ่้ายส่งให้ฝ่าย
บญัชีและการเงิน  

ฝ่ายบญัชีด าเนินการเก็บเงินกบัลูกคา้  

ลูกคา้ช าระค่าใชจ่้าย
ทั้งหมด 

ลูกคา้ประเมินการบริการ 

ช าระค่าใชจ่้าย 
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จ าเป็นส าหรับวางแผนการท างาน การบริหารจดัการงาน และปรับปรุงแกไ้ขงานเพื่อให้มี
ประสิทธิภาพดีข้ึน(ท่ีมา: panpaoa.blogspot.com/2009/07/pfdprocess-flow-diagram.html) 

จากภาพท่ี 2.2 แสดงขั้นตอนในการท างานของบริษทั อิมแพ็ค กรณีก่อนและระหว่าง
การแสดงงาน อธิบายขั้นตอนไดพ้อสังเขปดงัน้ี 

1. เร่ิมตน้จากการรับโจทยจ์ากลูกคา้โดยฝ่ายขายหาลูกคา้ ซ่ึงฝ่ายขายแบ่งออกเป็น 2 
ส่วนคือ ฝ่ายขายหาลูกคา้ (Sales Proactive) และฝ่ายขายประสานงาน (Sales Reactive) 

2. ฝ่ายขายประสานงาน(Sales Reactive) น าความตอ้งการของลูกคา้มากระจายไปยงัฝ่าย
ท่ีเก่ียวขอ้ง 

3. ฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งรับผดิชอบงานของฝ่ายตน 
4. ระหว่างท่ีมีการจดังานฝ่ายขายประสานงาน(Sales Reactive) จะคอยเดินดูแลรอบๆ

พื้นท่ีเพื่อคอยแกไ้ขปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึน ซ่ึงปัญหาเหล่านั้นจะมีฝ่ายปฏิบติัการ (Operations) คอยแจง้
ใหท้ราบ ซ่ึงฝ่ายปฏิบติัการ (Operations) ก็อยูใ่นพื้นท่ีเช่นกนั 

 5. กรณีมีปัญหาฝ่ายขายประสานงาน(Sales Reactive) จะน าปัญหามาประสานงาน
ต่อไปยงัฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อท าการแกไ้ขต่อไป 

จากภาพท่ี 2.3 แสดงขั้นตอนในการท างานของบริษทั อิมแพค็ กรณีหลงัการแสดงงาน 
อธิบายขั้นตอนไดพ้อสังเขปดงัน้ี 

1. เม่ืองานจบฝ่ายขายประสานงาน (Sales Reactive) นดัประชุมรวมเพื่อสรุปงาน 
2. น ารายงานท่ีไดใ้หก้บัทางฝ่ายบญัชีเพื่อคิดค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนระหวา่งงาน เพื่อเรียกเก็บ

กบัลูกคา้ต่อไป 
3. ลูกคา้ช าระค่าบริการต่างๆพร้อมประเมินการใหบ้ริการกลบัไปยงัฝ่ายขาย  
จากขั้นตอนขา้งตน้จะเห็นวา่ การท างานมีขั้นตอนมาก ซบัซ้อน และบางหนา้ท่ีก็ท  างาน

ซอ้นกนั จนท าใหเ้กิดการกระจุกของก าลงัคนท่ีจุดใดจุดหน่ึง เป็นการใชก้ าลงัคนไม่คุม้ค่ากบัปริมาณ
งานและไม่ไดเ้ป็นการเพิ่มคุณค่า(Value) ให้กบัช้ินงาน เช่น ขั้นตอนท่ี 2.2.2-2.2.4 อาจท าให้ขั้นตอน
สั้นลงคือให้ฝ่ายปฏิบติัการ (Operations) เขา้รับประชุมเพื่อรับโจทยข์องลูกคา้พร้อมฝ่ายขายหาลูกคา้ 
(Sales Proactive) แลว้มากระจายงานต่อแทนฝ่ายขายประสานงาน (Sales Reactive) เลยก็ได ้เพราะถึง
อยา่งไรแลว้ ฝ่ายขายท่ีตอ้งอยูห่น้างานและเจอปัญหาก่อนฝ่ายอ่ืนคือ ฝ่ายปฏิบติัการ (Operations) จึง
เห็นวา่หนา้ท่ี ฝ่ายขายประสานงาน (Sales Reactive) เป็นส่วนงานท่ีไม่จ  าเป็นตอ้งมีเพื่อให้การท างาน
ซบัซอ้นมากข้ึน 

อีกทั้งบางขั้นตอนท่ีมีเพื่อคงไวซ่ึ้งระบบและเพื่อความเป็นมาตรฐาน ก็อาจเป็นการเพิ่ม
ขั้นตอนการท างานโดยไม่จ  าเป็น เช่น การประสานงานและการยืนยนัค าสั่งมีการส่งอีเมลล์ พร้อมลง
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นามผูบ้งัคบับญัชาทุกคร้ัง ซ่ึงจากอาคารพื้นท่ีจดังาน กลบัมายงัส านกังานเพื่อด าเนินการเร่ืองเอกสาร
นั้น เป็นระยะทางประมาณ 400-1,000 เมตร ใชเ้วลาเดินเทา้ประมาณ 10-30 นาทีแลว้แต่กรณี ท าให้
เกิดช่วงเวลาท่ีสูญเสียไปอยา่งไม่เกิดประโยชน์ใด 

 
 

2.3  บทสรุปการวเิคราะห์ปัญหา  
สรุปจากการวิเคราะห์ข้างต้น ท าให้เห็นถึงขั้นตอนบางขั้นตอน ต าแหน่งงานบาง

ต าแหน่งงาน หรือการท างานบางอยา่ง ท่ีมีอยูใ่นกระบวนการท างานทั้งหมด ไม่ก่อให้เกิด Value ใดๆ
ให้กบัช้ินงาน อีกทั้งยงัเป็นการเพิ่มการท างานให้มากข้ึน ซับซ้อนข้ึนโดยไม่จ  าเป็น ถือว่าเป็นอีก
สาเหตุหน่ึงท่ีพนกังานบางส่วนงานรู้สึกวา่ตนตอ้งรับผิดชอบงานมากเกินความจ าเป็น เน่ืองจากมีการ
กระจายตวัของก าลงัคนไม่สมดุลกนัในทุกๆฝ่ายงานนัน่เอง 
  
 



19 

 

 
บทที ่ 3 

การวเิคราะห์และแจกแจงระบบของปัญหา 
 
 

3.1  แผนภูมวิงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) 
 แผนภูมิวงรอบเหตุและผล  เป็นภาพท่ีแสดงความเช่ือมโยงระหวา่งตวัแปรอยา่งนอ้ย  2 
ตวัแปรหรือมากกว่า ซ่ึงแสดงความสัมพนัธ์ดว้ยลูกศร สะทอ้นถึงปัญหาท่ีแทจ้ริง และน าไปสู่วงจร
การแกปั้ญหา 
 เม่ือก าหนดปัจจยัสาเหตุหลกัท่ีเป็นสาเหตุส าคญัท่ีสุดของการเกิดปัญหาซ ้ าซากนั้น  แลว้
จากนั้นผูว้ิเคราะห์จะตอ้งกลบัมาพิจารณาวา่มีปัจจยัสาเหตุใดบา้งท่ีส่งผลบางอยา่ง  และผลท่ีเกิดบาง
ประการอาจจะเช่ือมโยงไปสู่สาเหตุตวัอ่ืนท่ีท าใหเ้กิดผลลกัษณะอ่ืน ตามมา  จนในท่ีสุดจะพบวา่ผลท่ี
เกิดข้ึนตามมาเป็นล าดบันั้นจะยอ้นกลบัมาท่ีตน้ตอของสาเหตุหลกัเม่ือเร่ิมตน้คิด 
 แผนภูมิวงรอบเหตุและผล มีขอ้ก าหนดดงัน้ี 

3.1.1 ปัจจยัสาเหตุท่ีไดจ้ากระบุตอ้งก าหนดเป็นค านามหรือวลีท่ีบ่งบอกถึงปริมาณท่ี 

เพิ่มหรือลดปริมาณได ้
3.1.2 บอกลกัษณะความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัสาเหตุกบัผลไดว้า่เป็นความสัมพนัธ์ 

ตามกนั  (Same  direction  : S/+)  หรือความสัมพนัธ์กลบัทิศทาง  (Opposite  direction  : O/-) 

3.1.3 ลกัษณะการสัมพนัธ์กนัระหวา่งปัจจยัสาเหตุกบัผลท่ีเกิดข้ึนจะเช่ือมโยงดว้ยเส้น   

และมีหวัลูกศรบอกทิศทางช้ีไปดา้นท่ีเกิดผล  และลูกศรจะช้ีไปในแนวทางเดียวกนั  (จะไม่ช้ียอ้นศร)  

แต่สามารถช้ีวนจนเป็นวงรอบได ้

3.1.4 วงจรปัญหาอาจมีวงจรท่ีมีปัจจยัสาเหตุร่วมกนับางตวัหรือหลายตวัร่วมกนัได ้

3.1.5 วงจรปัญหาจะมี  2  ลกัษณะ  คือ 

3.1.5.1 วงจรปัญหาสมดุล  (Balancing  Loop, B/-) เป็นการแสดง 

ความสัมพนัธ์วงจรของท่ีมีการรักษาระดบัความสัมพนัธ์นั้นไว ้โดยเป็นกระบวนการท่ีปรับลดความ

แตกต่างระหว่างเป้าหมายและส่ิงท่ีเป็นจริงให้ต ่าลง และเม่ือความแตกต่างลดต ่าลงสมดุลย์แล้ว 

กระบวนการจะปรับวงจรตวัเอง ใหต้วัแปรบางตวัลดปริมาณลง 
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ภาพที ่3.1  Causal Loop Diagram แสดงระบบกลไกการปรับสมดุลเพื่อรักษาเสถียรภาพ 
ทีม่า  http://perchai.wordpress.com/ 

3.1.5.2 วงจรเพิ่มปัญหา  (Reinforcing  Loop, R/+)  เป็นการแสดงวงจร 

ของการเจริญเติบโตของ บางส่ิงบางอย่าง จนสุดทา้ยน าไปสู่การทรุดตวัหรือด ารงสภาพอยู่ไม่ได ้ 

เพราะตวัแปรมีการเปล่ียนแปลงและเพิ่มทวคูีณ กลบัมาในวงจรอีกคร้ัง หากเพิ่มหลายๆ รอบจะท าให้

เกิดการเติบโตของส่ิงนั้น และะวงจรนั้นจะด ารงอยูไ่ม่ได ้

 
ภาพที ่3.2  Causal Loop Diagram แสดงกลไกการขบัเคล่ือนเพื่อเติบโตและถดถอย  
ทีม่า  http://perchai.wordpress.com/ 
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 จากปัญหาท่ีบริษทั อิมแพค็ ไดรั้บการผลตอบรับในเชิงลบจากลูกคา้มากอย่างต่อเน่ือง
ในช่วงปีหลังมานั้น จากการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาสามารถอธิบายเป็นแผนภูมิเหตุและผล 
(Causal Loop Diagram) ไดด้งัภาพต่อไปน้ี 

 
ภาพที ่3.3  CLD แสดงสาเหตุของปัญหาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ 

 
ภาพที ่3.4  CLD แสดงสาเหตุของปัญหาเร่ืองการลาออกของพนกังาน 
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ภาพที ่3.5  CLD แสดงปัญหาการวางแผนทรัพยากรมนุษยมี์ผลต่อคุณภาพการบริการ 
  

จากภาพท่ี 3.3, 3.4 แสดงถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมารับบริการ 
โดยทัว่ไปแล้วลูกคา้ท่ีมารับบริการส่ิงท่ีพวกเขาหวงัจะได้รับจากธุรกิจประเภทให้บริการคือการ
บริการท่ีเป็นเลิศและคุณค่าเงินท่ีพวกเขาจ่ายออกไป ดงันั้นเร่ืองคุณภาพของสินคา้หรือบริการท่ีพวก
เขาพึงไดรั้บจึงเป็นส่ิงท่ีพวกเขาใหค้วามสนใจอยา่งมาก จากภาพจะเห็นวา่เม่ือคุณภาพของการท างาน
มีการเปล่ียนแปลงไป ก็มีผลให้ความพึงพอใจของลูกคา้เปล่ียนแปลงไปในทิศทางเดียวกนั เช่น หาก
คุณภาพของการบริการดีข้ึน ลูกคา้ก็พึงพอใจมากข้ึน หากคุณภาพแย่ลง ลูกคา้ก็มีความพึงพอใจท่ี
นอ้ยลง ตามล าดบั นอกจากน้ีจากภาพแสดงใหเ้ห็นถึงปัจจยัต่างๆท่ีมีผลกระทบต่อคุณภาพงานท่ีอาจดี
ข้ึนหรือแย่ลง ไม่ว่าจะเป็นปริมาณงานท่ีมีไม่สมดุลกบัจ านวนคน กล่าวคือหากจ านวนงานมีลน้มือ 
คุณภาพงานท่ีออกมายอ่มไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั  
 ในภาพ 3.5 เม่ือมาพิจารณาวา่ เพราะเหตุใด หรือเพราะปัจจยัท่ีมีผลท าให้ปริมาณงานมี
มากเกินจ านวนคน จึงพบว่า ดว้ยอตัราการลาออกของพนกังานท่ีเพิ่มสูงข้ึน ไม่วา่จะดว้ยเหตุผลใดก็
ตาม ส่งผลให้พนกังานมีจ านวนน้อยลง หรือแมว้่าจะมีการรับเขา้มาใหม่แทนท่ี ก็จะตอ้งใชเ้วลาใน
การฝึกงานเรียนรู้งาน จะยงัไม่สามารถท างานไดใ้นทนัทีและเทียบเท่าคนเก่าได ้ดงันั้นงานก็จะไปตก
อยูก่บัพนกังานคนอ่ืนท่ีเคยท าหรืออยูใ่นฝ่ายงานเดียวกนั  

 
 
 
 
 
 

Extra labors 
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3.2  บทสรุปการวเิคราะห์การแสดงความสัมพนัธ์ของปัญหาและผลทีเ่กดิขึน้ 
สรุปจากแผนภูมิขา้งตน้แสดงปัญหาขององค์กรพบวา่สาเหตุหลกัคือเป็นเร่ืองของการ

วิเคราะห์ปริมาณงานและการวางแผนก าลงัคนให้เหมาะสม ซ่ึงถือเป็นปัญหาเล็กๆท่ีแอบแฝงอยู่
ตลอดเวลา แมจ้ะไม่ปรากฏผลลพัธ์อย่างชดัเจนแต่ก็ท าให้การท างานติดขดัอยู่เสมอ ไม่เพียงแค่จะ
กระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ แต่น่ียงัเป็นอีกเหตุผลหน่ึงท่ีท าใหเ้ห็นวา่ การลาออกของพนกังาน
เป็นปัญหาท่ีไม่ไดแ้กด้ว้ยวิธีการสรรหาพนกังานใหม่เขา้มาแทนเท่านั้น ทุกๆการจดัหาพนกังานใหม่
จะเกิดค่าใชจ่้ายแฝงในทุกๆขั้นตอน ทั้งน้ีเป็นหนา้ท่ีของฝ่ายบริหารทรัพยากรบุคคลท่ีตอ้งจดัแจงให้
ทุกอยา่งอยูใ่นท่ีทางท่ีเหมาะสมและสมดุล มุ่งศึกษาปัญหาท่ีตน้เหตุเพี่อการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งตรง
จุด 
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บทที ่ 4 

การออกแบบกลยุทธ์เพือ่แก้ไขปัญหา 
 
 

เลสล่ี และลอยด์ (Leslie W.Rue and Lloyd L. Byar,2000,p. 151) กล่าววา่ “กลยุทธ์เป็น
แผนของแนวทางการจดัการพื้นฐานท่ีจะท าให้บรรลุวตัถุประสงค์ หรือการวางแผนท่ีจะจดัการให้
บรรลุเจตจ านงของวตัถุประสงคท่ี์ตั้งใจไว”้ กลยทุธ์ในแต่ละระดบัสามารถท่ีจะก าหนดทิศทางของแต่
ละองค์กรในอนาคตได ้ดงันั้นการแข่งขนัในธุรกิจการผลิตท่ีควรใช้เป็นแนวทางการปฏิบติัเพื่อให้
องคก์รประสบความส าเร็จ  

การวิเคราะห์ทั้งส่ิงแวดลอ้มภายใน (Internal Environment) และส่ิงแวดลอ้มภายนอก 
(External Environment) ร่วมไปด้วยกนัจะสามารถท าให้เห็นภาพแนวโน้มการปรับกลยุทธ์ของ
ผูป้ระกอบการท่ีพยายาม จะเพิ่มขีดความสามารถและมีความพร้อมท่ีจะแข่งขนัซ่ึงจะน าไปสู่การ
วางแผนกลยุทธ์ (Strategic Planning) ตามทิศทางขององค์กรได้ โดยทั้งผลกระทบส่ิงแวดลอ้มจาก
ภายนอก และส่ิงแวดลอ้มจากภายใน องคก์รสามารถท่ีจะน ามาก าหนดเป็นกลยุทธ์หรือแผนส าหรับ
ด าเนินธุรกิจขององค์กรได ้  ซ่ึงรูปแบบกลยุทธ์สามารถท่ีจะก าหนดและแบ่งออกไดต้ามล าดบัของ
องคก์รดงัน้ี  

 
 

4.1  กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate Strategy)  
 หมายถึงทิศทางรวมของธุรกิจซ่ึงเป็นทิศทางท่ีใชอ้ธิบายแนวทางร่วมกนัในการพฒันา  
ธุรกิจบนพื้นฐานความหลากหลายของสายผลิตภณัฑแ์ละอุตสาหกรรม หรือเป็นการก าหนดทิศทางท่ี
เป็นเอกภาพของธุรกิจโดยรวมของบริษทัหรือโฮลด้ิงเป็นการก าหนดวา่ องคก์รจะมีการแข่งขนัท่ี
ด าเนินไปในทิศทางใด เป็นวิสัยทศัน์ (Vision) ท่ีผูบ้ริหารใชใ้นการก าหนดทิศทางขององคก์ร อาจจะ
มีการก าหนดบนัทึกเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีเป็นทางการหรือไม่ก็ได ้แต่สามารถส่ือวสิัยทศัน์ ไปใน
แนวทางขององคก์รท่ีใหบุ้คลากรภายในและบุคลากรภายนอกสามารถรับรู้ได้  
 กลยทุธ์ระดบัองคก์ร (Corporate Strategy) เป็นกลยทุธ์รวมขององคก์รท่ีจะแสดงถึงแนว
ทางการด าเนินธุรกิจทุกอยา่งในอนาคตขององคก์รได ้และสามารถแยกไดเ้ป็น 4 แนวทางตาม
ลกัษณะของการด าเนินธุรกิจ  
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 4.1.1  Growth Strategies โดยทัว่ไปทุกองคก์รนิยมท่ีจะเลือกกลยทุธ์น้ีในการด าเนิน
ธุรกิจ เพื่อท่ีจะใหธุ้รกิจมีการขยายตวัหรือมีส่วนแบ่งทางการตลาดมากข้ึน อาจเป็นการหาตลาดใหม่
หรือกลุ่มเป้าหมายท่ีวางไว ้ ถา้ธุรกิจมีความเขม้แขง็ (สภาพทางการเงิน กระบวนการภายใน ) สูง และ
มีความน่าสนใจ (มูลค่าของโครงสร้างทางธุรกิจสูงและมีการเติบโต)  ควรใชก้ลยทุธ์ขยายตวัหรือ
เติบโต ช่ึงองคก์รอาจจะมีการพิจารณาขยายตวั 

    - ตามแนวด่ิง โดยองคก์รอาจจะเล่ือนสภานะไปเป็นผูผ้ลิตวตัถุดิบดว้ย
ตนเอง หรือ เล่ือนไปเป็นผูจ้ดัจ  าหน่ายสินคา้ดว้ยตนเอง 

    - ตามแนวนอน องคก์รอาจจะท าการขยายสายการผลิต เพื่อเพิ่มก าลงัการ
ผลิต 
หรือ จะขยายตวัไปท าธุรกิจประเภทอ่ืน ๆ หรือขยายธุรกิจไปต่างประเทศ หรือ จะขยายตวัผลิตภณัฑ์
ท่ียงัอยูใ่นธุรกิจเดิม แต่เป็นผลิตภณัฑ์ใหม่ขององคก์ร ตวัอย่างเช่น การท่ีบริษทัผูผ้ลิตฟิล์มถ่ายภาพ
และกลอ้งถ่ายภาพแบบปรับเลนส์ดว้ยมือช่ือดงั ตอ้งเปล่ียนธุรกิจมาผลิตกลอ้งดิจิตอล และกลอ้งถ่าย
วดีิโอดิจิตอลขนาดเล็กแบบพกพานั้น ก็เป็นการปรับเปล่ียนธุรกิจในขณะท่ียงัมีความแขง็แกร่งอยู ่
หรือ ขยายตวัโดยสร้างพนัธมิตรทางการคา้ 
  
 4.1.2  Stability Strategies  เป็นกลยทุธ์ท่ีตลาดและสินคา้ไม่ค่อยมีการเปล่ียนแปลง ไม่
มีการลงทุนเพิ่มเติม และยงัคงโครงสร้างบริหารไวด้งัเดิม ถา้ธุรกิจยงัพอมีความเข็มแข็งปานกลาง 
หรือ ความน่าสนใจของธุรกิจพอประมาณ (มูลค่าของโครงสร้างทางธุรกิจยงัคงท่ีไม่เปล่ียนแปลง) 
ควรใชค้วามระมดัระวงัในการลงทุน  ลดค่าใชจ่้าย ท าการลดตน้ทุนการผลิต เพื่อท าก าไร เป็นช่วงพกั
ตวั เตรียมพร้อมส าหรับการกลบัไปใชธุ้รกิจขยายตวัต่อไป  

 
4.1.3  Retrenchment Strategies  เป็นกลยุทธ์การหดตวัท่ีเกิดจากแรงกดดนัจาก

ส่ิงแวดลอ้มภายในและส่ิงแวดลอ้มภายนอก เช่นเทคโนโลยีท่ีตายแลว้ยอ่มจะตอ้งมีความตอ้งการใน
ตลาดลดลง ดังนั้นควรจะพิจารณาว่าควรด าเนินงานต่อไปได้หรือไม่ ถ้าธุรกิจมีแต่ความอ่อนแอ 
ความสามารถในการแข่งขนั ยอดขายและก าไรลดลง องคก์รตอ้งใชว้ิธีการลดค่าใชจ่้าย ลดตน้ทุนการ
ผลิต หาลูกคา้ระยะยาวเพื่อรักษายอดขาย เป็นตน้ 

 
4.1.4  Combination Strategies เป็นการผสมผสานกลยุทธ์ตามแนวทางทั้งสามขา้งตน้ 

มีการใชก้ลยุทธ์ท่ีคู่ขนานกนั โดยเฉพาะอยา่งยิ่งส าหรับองค์กรท่ีมีผลิตภณัฑ์ท่ีหลากหลายตอ้งมีการ
ผสมผสานกนั  
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4.2  กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business Strategy)  
 หมายถึง แนวทางหรือกลยทุธ์ท่ีใชใ้นการบรรลุแผนทิศทางรวมของบริษทัหรือโฮ
ลด้ิง เป็นกลยทุธ์ธุรกิจคือเป็นกลยทุธ์ท่ีองคก์รใชใ้นการแข่งขนัในแต่ละอุตสาหกรรมในระดบัน้ี  
กลยทุธ์ท่ีใชอ้าจหมายถึงกลยทุธ์ในการขยายการตลาด (Market Expansion) กลยทุธ์ในการขยาย 
ส่วนแบ่งทางการตลาด (Market Penetration) กลยทุธ์ในการพฒันาการตลาด (Market Development) 
กลยทุธ์ในการพฒันาผลิตภณัฑ ์(Product Development) และกลยทุธ์ในการขยายไปสู่ธุรกิจอ่ืน 
(Diversification) เป็นการคดัเลือกกลยทุธ์ทางธุรกิจท่ีจะเหมาะสมเพื่อก าหนดวา่จะท าอยา่งไรใน
ระดบักลยทุธ์น้ี ซ่ึงจะถือวา่เป็น (Mission) ท่ีส าคญัขององคก์รแสดงถึงขอบเขตของการด าเนินกิจการ  
 กลยทุธ์ระดบัธุรกิจ (Business Strategy) เป็นกลยทุธ์ระดบัท่ีสองขององคก์รซ่ึงสามารถ
ท่ีจะแยกพิจารณาได ้3 แนวทาง  
  
 4.2.1  กลยุทธ์การเป็นผู้น าด้านต้นทุน (Cost-Leadership Strategies)  
  
 4.2.2  กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง (Differentiation Strategies) เป็นการใชค้วาม
แตกต่างของสินคา้หรือผลิตภณัฑเ์ป็นกลยทุธ์ในการแข่งขนั โดยสามารถสนองตอบต่อความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคไดใ้นรูปแบบท่ีคู่แข่งไม่สามารถท าได ้ 
  
 4.2.3  กลยุทธ์การมุ่งเน้นลูกค้าเฉพาะกลุ่ม (Focus Strategy) เป็นการมุ่งตอบสนองลูกคา้
เฉพาะกลุ่มในจ านวนจ ากดั โดยอาจจะเป็นเฉพาะภูมิภาค สามารถท่ีจะตอบสนองลูกคา้ในกลุ่มได้
ดีกวา่ผูอ่ื้น  
   4.2.3.1  Cost Focus เป็นการมุ่งเนน้การท าตน้ทุนต ่าแต่มุ่งเจาะกลุ่มลูกคา้
เฉพาะสถานท่ีโดยไม่สนลูกคา้กลุ่มอ่ืนเลย  
   4.2.3.2 Differentiation Focus เป็นกลยทุธ์ท่ีมุ่งเนน้เฉพาะกลุ่มหรือสินคา้
เฉพาะอยา่ง และมีการเสนอสินคา้หรือบริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่ง  

 
 

4.3  กลยุทธ์ระดับสายงาน (Functional Strategy)  
 หมายถึงแนวนโยบายตามสายการแบ่งงาน เป็นการน ากลยทุธ์มาใชใ้นระดบัปฏิบติัการ
เพื่อใหบ้รรลุไดซ่ึ้งวตัถุประสงค ์(Objective) ขององคก์รท่ีสามารถประเมินค่าออกมาไดอ้ยา่งชดัเจน 
และจะเป็นกลยทุธ์ท่ีจะตอ้งครอบคลุมทุกหน่วยงานภายในองคก์รใหมี้การสอดประสานกนัเพื่อ
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ความส าเร็จของกลยทุธ์ระดบัธุรกิจและระดบัองคก์ร โดยมุ่งเนน้ไปท่ีหน่วยปฏิบติังาน เช่น ดา้นการ
ผลิต การตลาด การเงิน การบริหารทรัพยากรมนุษย ์การวจิยัและการพฒันา เป็นตน้  
(ท่ีมา:http://tay-blueoceanstrategy.spaces.live.com/blog/cns!EFCBD325EDE11115!547.entry) 
(ท่ีมา:http://www.classifiedthai.com/content.php?article=18156) 

การจัดท ากลยุทธ์ระดับปฏิบติัการสามารถท าได้  2 แบบ คือการจัดท ากลยุทธ์ระดับ
ปฏิบติัการควบคู่ไปกับแผนปฏิบติัการและใช้วิธีการรวบรวมกลยุทธ์ทั้งหมดจากทุกขั้นตอนท่ีท า
มาแลว้ขา้งตน้มาจดัท าเป็นผงักลยทุธ์ (Strategic map) แลว้แจกจ่ายความรับผดิชอบสู่หน่วยงานต่าง ๆ 
   
 4.3.1 การจัดท ากลยุทธ์ระดับปฏิบัติการควบคู่กันไปกับแผนปฏิบัติการ กลยุทธ์ระดบั
ปฏิบติัการจะแบ่งแยกไปตามหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีส าคญั หรือ ตามโครงการท่ีส าคญั ดงัน้ี 

    4.3.1.1  กลยุทธ์และแผนปฏิบติัการของฝ่ายการตลาด แผนการตลาดเป็น
แผนท่ีมีความส าคญัมาก เพราะเป็นแผนท่ีจะกระทบต่อแผนการเงินและแผนของฝ่ายผลิต เน่ืองจาก
เป็นตวัช้ีน างบประมาณและแนวทางในการท างานขององคก์ร จึงให้เร่ิมท่ีท ากลยุทธ์และแผนปฏิบติั
การของฝ่ายการตลาดเป็นอนัดบัแรก แผนการตลาดจะตอ้งเนน้ขั้นตอนการพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่ และ
การหาลูกคา้ใหม่ท่ีเรายงัไม่เคยซ้ือสินคา้จากเราใหม้าเป็นลูกคา้เรา  

  4.3.1.2  กลยทุธ์และแผนปฏิบติัการของฝ่ายผลิต เม่ือจดัท าแผนกลยุทธ์และ
แผนปฏิบติัการของฝ่ายการตลาดแลว้ ขั้นตอนต่อไปคือการจดัท าแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบติัการของ
ฝ่ายผลิต ขั้นตอนการจดัท ามีดงัน้ี 

    - ตรวจสอบสายการผลิต ก าลังการผลิต  และ ปริมาณระดับสต๊อกท่ี
เหมาะสมเม่ือไดรั้บทราบแผนประมาณการณ์ยอดขายจากแผนฝ่ายการตลาดแลว้ ฝ่ายผลิตตอ้งท าการ
ตรวจสอบสมรรถนะการผลิตวา่ สามารถรองรับแผนการตลาดดว้ยหรือไม่ ถา้ไม่เพียงพอ หรือ ตอ้งมี
การปรับสายการผลิต ตอ้งจดัท าแผนปฏิบติัการหรือโครงการอะไรบา้งเพื่อเตรียมความพร้อมผลิต
ส าหรับ 

           - กรณีท่ีเป็นอุตสาหกรรมท่ีผลิตท าสต๊อกไวเ้พื่อรอการจดัจ าหน่าย ไม่ได้
ผลิตตามค าสั่งซ้ือ จะตอ้งพิจารณาวา่ระดบัสต๊อกของปีท่ีผ่านมาเป็นอยา่งไร มีปัญหาอะไรบา้ง และ 
ถา้ตอ้งรองรับแผนการตลาดฉบบัใหม่ตอ้งปรับระดบัสตอ๊กอยา่งไรจึงจะเหมาะสม แลว้ใชข้อ้มูลน้ีไป
พิจารณาร่วมกบัประมาณการณ์ยอดขายของแผนการตลาดเพื่อจดัท าแผนการผลิต 

    - จดัท าแผนการผลิตประจ าปีใหเ้หมาะสมกบัระดบัสตอ๊กและสอดคลอ้งกบั
ยอดประการณ์ของแผนการตลาด ถ้าเห็นว่า ก าลงัการผลิตเพียงพอไม่มีปัญหา อาจจะตอ้งใช้แผน
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ประมาณการณ์ของแผนการตลาดเป็นแผนการผลิตไปดว้ยก็ได ้แต่ตอ้งมีการเผื่อ % การสูญเสียของ
กระบวนการผลิตไวด้ว้ย 

    - ตรวจสอบดูวา่สมรรถนะการแข่งขนัขององคก์ร และ การเลือกกลยทุธ์
ระดบัองคก์รและกลยทุธ์ระดบัธุรกิจ เราไดเ้ลือกกลยทุธ์ใดไวบ้า้ง ใหน้ า KSF และ กลยทุธ์เหล่านั้น
มาพิจารณาจดัท าเป็นแผนปฏิบติัการ ( Action Plan ) 
 อยา่งไรก็ดี มีขอ้สังเกต หลกัการในการวางขั้นตอนหรือกิจกรรมยอ่ยในแผนปฏิบติัการ 
ขอใหใ้ชห้ลกัของ PDCA คือ 
   P = Plan 
 • ขั้นตอนการส ารวจขอ้มูลปัญหาท่ีพบอยูใ่นปัจจุบนั 

„ การวเิคราะห์หาสาเหตุ 
„ การหาแนวทางแกไ้ข 

 D = Do การปฏิบติัการแกไ้ข 
 C = Check ตรวจติดตามผล 
 A = Act จดัท าเป็นมาตรฐานของการปฏิบติังานอยา่งต่อเน่ือง เพื่อรักษาสภาพ และ
ป้องกนัไม่ใหปั้ญหากลบัมาเกิดซ ้ า 
   4.3.1.3  กลยทุธ์และแผนปฏิบติัการของฝ่ายการเงิน แผนของฝ่ายการเงิน
เป็นการแผนงานท่ีส าคญั ถา้ไม่มีงบประมาณสนบัสนุนการปรับปรุงคงจะเกิดไดย้าก แผนของฝ่าย
การเงิน จะตอ้งตรวจสอบสภาพทางการเงินขององคก์รในปีท่ีผา่นมาและวางแผนแนวโนม้ของงบใน
ปีปัจจุบนัและปีถดัไปอยา่งนอ้ย 3 ปี ไดแ้ก่ งบลงทุน งบก าไรขาดทุน งบกระแสเงินสด งบดุล 
วเิคราะห์งบการเงิน และงบประมาณ 
 ในบางคร้ังเราอาจจะจดัท างบประมาณไวท้า้ยสุดของแผนปฏิบติัการทุกแผนได ้  เพื่อจะ
ไดเ้ป็นแผนท่ีสามารถรวบรวมงบประมาณรายจ่ายท่ีทุกแผนตอ้งการใชไ้ด ้
 การท าแผนปฏิบติัการฝ่ายการเงินเป็นเร่ืองท่ีส าคญั  บางคร้ังอาจจะเป็นจุดช้ีน าองค์กร
ไดอี้กทางหน่ึงว่าควรจะตอ้งใช้นโยบายอย่างไรกบัลูกคา้ และตนเองมีความสามารถในการแข่งขนั
อย่างไร ผูบ้ริหารควรใช้งบการเงินเป็นตัวช้ีวดัท่ีส าคญั ใช้เป็นข้อมูลในการตัดสินใจและช้ีน า
องค์กร  เพราะในวงการอุตสาหกรรมระดับ SME ส่วนใหญ่จะไม่เปิดเผยงบการเงินให้พนักงาน
รับทราบ ดงันั้นจึงเป็นหน้าท่ีของผูบ้ริหารท่ีจะตอ้งคอยตรวจสอบและช้ีน าแนวทางของฝ่ายต่าง ๆ 
ดว้ยตนเอง 
 การท าแผนกลยทุธ์และแผนปฏิบติัการของระดบัปฏิบติัการของทุกแผนท่ีดีตอ้งมีการท า
แผนล่วงหนา้ 3 ปีเป็นอยา่งนอ้ย เพื่อเตรียมการไวล่้วงหนา้  โดยเฉพาะงบประมาณท่ีตอ้งใชป้รับปรุง
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ตามแผนปฏิบติัการของแต่ละหน่วยงาน เพื่อท่ีผูบ้ริหารและฝ่ายการเงินจะไดพ้ิจารณาอนุมติังบและ
เตรียมเงินไวใ้ห้ล่วงหน้า แผนปฏิบติัการของแต่ละหน่วยงานก็จะมีโอกาสท่ีจะได้รับงบประมาณ
สนบัสนุนและประสบความส าเร็จไดม้ากข้ึน   
   4.3.1.4 กลยุทธ์และแผนปฏิบติัการของฝ่ายทรัพยากรบุคคล  ความส าเร็จ
ของทางดา้นการเงินขององค์กรในปัจจุบนั ข้ึนกบัความสามารถและความรู้ขององค์กรเพียง 15 % 
และอีก 85 % ไดจ้ากความรู้ความสามารถของบุคลากรท่ีองคก์รมีอยู ่ 

         การสร้างแรงจูงใจให้พนักงานแสดงความสามารถถึงขีดสูงสุดของเขา   ไม่ใช่เพียง
เฉพาะเงินตราเท่านั้น  การสร้างสภาพแวดล้อมท่ีดึงดูดใจ  การให้เกรียติซ่ึงกนัและกนั  การซ้ือใจ
กนั  ใหผ้ลส าเร็จมากกวา่นั้นหลายเท่านกั 
 การคดัเลือกกลยุทธ์และจัดท าแผนปฏิบติัการของฝ่ายบุคคลนั้น  ต้องจดัท าไวท้้าย 
ๆ  เพื่อใหส้ามารถสนบัสนุนแผนปฏิบติัการของฝ่ายอ่ืน ๆ ได้   แนวทางการจดัท าแผนปฏิบติัการของ
ฝ่ายบุคคลควรท าดงัน้ี 

  - ตรวจสอบจ านวนบุคลากรท่ีต้องสรรหาเพิ่มเติมเพื่อรองรับแผนปฏิบติัการของ
หน่วยงานอ่ืน ๆ วา่ตอ้งการพนกังานในช่วงเดือนไหนบา้ง  จ านวนเท่าไร  คุณสมบติัเป็นอยา่งไร  และ
แหล่งของแรงงานดงักล่าวจะอยูท่ี่ใดบา้ง  วิธีการประชาสัมพนัธ์ประกาศรับสมคัรงาน  การปรับปรุง
แนวทางในการทดสอบและคดัเลือกผูส้มคัร  ตอ้งท าอย่างไรแล้วจดัท าเป็นแผนปฏิบติัการสรรหา
บุคลากรเพื่อสนบัสนุนฝ่ายต่าง ๆ  

  - ตรวจสอบกลยทุธ์ท่ีฝ่ายอ่ืนๆ ตอ้งการใชว้า่มีอะไรบา้ง  กลยุทธ์บางตวัท่ีเป็นนวตักรรม
ใหม่ขององค์กร อย่างเช่น  TPM , TQA  ตอ้งมีการวางแผนการจดัอบรมให้สอดคล้องกบัแผนงาน
ของฝ่ายอ่ืน ๆ 

  - ตรวจสอบกลยุทธ์ท่ีตอ้งใช้ส าหรับปรับปรุงหน้าท่ีงานของฝ่ายบุคคล 4 ดา้น  ไดแ้ก่ 
การวางแผนอตัราก าลงัคน การสรรหา และจดัคนเขา้ท างาน การพฒันาบุคลากร และการรักษาตวั
พนกังานไว ้แลว้น ามาจดัท าเป็นแผนปฏิบติัการปรับปรุงประสิทธิภาพของฝ่ายบุคคล   เช่น ปรับปรุง
ในเร่ืองดงัต่อไปน้ี   

„ การวางแผนก าลงัคน 
„ การสรรหา 
„ การพฒันาความสามารถ การฝึกอบรม การเรียนรู้ 
„ ผลตอบแทน  สวสัดิการ 
„ แรงงานสัมพนัธ์ 
„ โครงสร้างองคก์ร 
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„  การปรับปรุงสภาพแวดลอ้มในการท างาน   คุณภาพชีวติ 
„ คุณวดัค่าของงาน ความกา้วหนา้ในงาน 
„ การประยกุตร์ะบบการประเมินผลเชิงวดัสมรรถนะบุคลากร  

   4.3.1.5 กลยทุธ์และแผนปฏิบติัการนวตักรรม ค าวา่นวตักรรมใหม่ส าหรับ
องคก์ร อาจหมายถึง นวตักรรมต่าง ๆ ท่ีมีอยูใ่นวงการท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจนั้นท่ีมีมานานแลว้ ไม่ใช่
นวตักรรมท่ีเกิดข้ึนใหม่ ๆ แต่เราตอ้งการน าเขา้มาเรียนรู้และใชใ้นการพฒันาและปรับปรุงองคก์ร 
  ในความเป็นจริงการน าเขา้ความรู้หรือนวตักรรมใหม่ ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งมีบทบาท
เป็นผูน้ าอย่างชัดเจน ประกาศเจตนารมณ์ในการท าโครงการ แต่งตั้งผูรั้บผิดชอบโครงการ  มีการ
ติดตามผลอย่างต่อเน่ือง เพราะนวตักรรมเหล่าน้ีเป็นเร่ืองใหม่ส าหรับองค์กร ต้องใช้เงินลงทุน
ค่อนขา้งสูง ตอ้งมีการผลกัดนั และใหก้ารสนบัสนุนผูท่ี้รับผดิชอบโครงการเป็นอยา่งดี  รวมทั้งเตรียม
ความพร้อมของบุคลากรให้มีการยอมรับการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนและมีความสามารถเพียง
พอท่ีจะรับนวตักรรมใหม่นั้นมาใชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โครงการนั้นจึงจะประสบความส าเร็จ
ได ้ขอใหพ้ิจารณาดูตารางเปรียบเทียบระหวา่งนวตักรรมยคุก่อน กบั นวตักรรมยคุใหม่ ดงัน้ี  
 
ตารางที ่4.1 ตารางเปรียบเทียบระหวา่งนวตักรรมยคุก่อน กบั นวตักรรมยคุใหม่ 

  นวตักรรมแบบเก่า (เชิงลึก) นวตักรรมแบบใหม่ (เชิงระบบ) 
เป้าหมาย พฒันากระบวนการผลิต พฒันาถึงวฎัจกัรของธุรกิจ 
ทีมผูรั้บผดิชอบ ทีมผูเ้ช่ียวชาญทางเทคโนโลยี กลุ่มทีมงานขา้มสายงาน 
ผูน้ าทีมรับผิดชอบ ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทาง ผูส้ร้างทีมงานขา้มสายงาน 
กระบวนการ เป็นช่วงเวลา พฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
  
            ก่อนท่ีจะเลือกนวตักรรมใหม่เขา้มาสู่องค์กร ให้ตรวจสอบสมรรถนะการแข่งขนัของ
องคก์ร  และการเลือกกลยุทธ์ระดบัองคก์รและกลยุทธ์ระดบัธุรกิจ  วา่ไดท้  าคดัเลือกกลยุทธ์อะไรไว้
บา้ง  และเน่ืองจากนวตักรรมเป็นเร่ืองของอนาคตขององค์กรท่ีตอ้งใช้เวลาเตรียมการศึกษา เตรียม
ความพร้อมของบุคลากร เตรียมงบประมาณ   สรรหาผูเ้ช่ียวชาญ   อุปกรณ์ หรือ เคร่ืองจักรต่าง 
ๆ  ดังนั้นขอให้น ากลยุทธ์ท่ีคดัเลือกไวม้าวิเคราะห์ปัจจยัความเส่ียงทางธุรกิจขององค์กรมาร่วม
พิจารณาในขั้นตอนน้ีดว้ย  เพื่อเป็นการเตรียมความพร้อมในการเผชิญจุดเส่ียงในอนาคต 
 นวตักรรมเปรียบเสมือนเคร่ืองมืออยา่งหน่ึงท่ีจะช่วยให้กลยุทธ์ท่ีเราคดัเลือกไวเ้ป็นจริง
ไดห้รือประสบความส าเร็จได ้นอกจากน้ีอาจพิจารณาวางกลยุทธ์ทางดา้นนวตักรรมไวใ้นแต่ละดา้น 
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โดยพิจารณาดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นโครงสร้างธุรกิจ ดา้นการบริหารการจดัการ ดา้นองคก์ร ดา้นลูกคา้ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นลอจิสติกส์ ดา้นกระบวนการผลิตและดา้นเทคโนโลยี 

  เม่ือเลือกเคร่ืองมือไดแ้ลว้ ใหพ้ิจารณาจดัท าเป็นแผนปฏิบติัการ โดยตั้งทีมงาน และ 
จดัท าแผนปฏิบติัการแยกของแต่ละโครงการได ้ซ่ึงการน านวตักรรมเหล่าน้ีมาใชง้าน โดยส่วนใหญ่
ตอ้งใชเ้วลาพฒันา 2-3 ปี และผูเ้ก่ียวขอ้งเกือบจะทัว่ทั้งองคก์ร  จึงจะประสบผลส าเร็จ ดงันั้นในแต่ละ
โครงการอาจจะตอ้งมีการวางแผนล่วงหนา้ไปอีก 3 ปีเป็นอยา่งนอ้ย วา่ในแต่ละปีจะด าเนินโครงการ
ไปอยา่งไร 

  4.3.1.6 กลยุทธ์และแผนปฏิบติัการสารสนเทศ  องค์กรระดับใหญ่ มี
ศกัยภาพท่ีจะลงทุนด้านระบบสารสนเทศสูง บางองค์กรถึงขนาดสร้าง  Decision Rooms หรือ 
ห้อง Management Cockpit ซ่ึงเป็นห้องประชุมท่ีออกแบบให้มีสภาวะเหมาะสมต่อการรับรู้และ
ตดัสินใจของผูบ้ริหาร เน่ืองจากขอ้มูลของแต่ละองคก์รเร่ิมมีมากข้ึน และขอ้มูลท่ีใชง้านไดต้อ้งมีการ
จดัหมวดหมู่และการประมวลผลก่อนจึงจะน าไปใช้ประโยชน์และช่วยในการตดัสินใจได้  ขอ้มูล
จ านวนมากมายเหล่าน้ีไม่สามารถใชค้นในการรวบรวม จดัเก็บและประมวลคนไดแ้ลว้  อยา่งนอ้ยใน
ส านกังานแต่ละแห่ง ตอ้งมีเคร่ืองคอมพิวเตอร์มาช่วยในการพิมพง์านและเก็บขอ้มูล 

 ขอ้มูล (Data) คือ ขอ้มูลดิบท่ีไดจ้ากการปฏิบติังานและท าการบนัทึกไว  ้
 สารสนเทศ (Information) คือ ขอ้มูลท่ีไดรั้บการรวบรวม ตรวจสอบความถูกตอ้ง จดั

หมวดหมู่  และประมวลผลแลว้ ล าดบัขั้นของการพฒันาทางเทคโนโลยสีารสนเทศมีดงัน้ี 
    - IT INFRA-STRUCTURE  คือ การจดัให้มีระบบโครงสร้างพื้นฐาน 

เครือข่าย และอุปกรณ์ต่าง ๆ  เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์  โปรแกรม  การจดัเก็บขอ้มูล ระบบเครือข่าย
ภายในและการเช่ือมต่อระบบเครือข่ายกบัภายนอก 

    - Operational Level Processes  คือ สามารถน าขอ้มูลมาใชป้ระโยชน์ในการ
ประมวลผลได ้ทั้งทางดา้นการตลาด  การขาย  การเงิน  การผลิต  ดา้นบุคลากร  

    - Knowledge Level Processes  คือ ระดบัท่ีสามารถใชป้ระโยชน์ในการ
รวบรวม จดัหมวดหมู่ความรู้ ถ่ายทอดความรู้ระหว่างหน่วยงาน และกบัคู่คา้ได ้ เป็นส่วนหน่ึงของ
การท า KM (Knowledge Management) 

    - Management Level Processes คือ ระดบัท่ีสามารถใชข้อ้มูลในการบริหาร
จดัการ ท าการวเิคราะห์และการตดัสินใจได ้

    - Strategic Level Processes คือ ระดบัท่ีสามารถใช้ขอ้มูลเพื่อดูแนวโน้ม 
พยากรณ์ยอดขาย  การตลาด  การเงิน  การผลิต  และสามารถใชใ้นการวางแผนกลยุทธ์ในแต่ละดา้น
ได ้
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 องคก์รท่ีมีการตั้งหน่วยงานดา้นสารสนเทศ  ตอ้งมีการวางแผนงานเป็นอยา่งดีและตอ้ง
สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กรให้มาก   เน่ืองจากการลงทุนพฒันาทางด้านน้ีต้องใช้เงินทุน
สูง  ระบบค่อนขา้งใหญ่  และเม่ือด าเนินการและใช้งานไปแลว้  ขอ้มูลผลการปฏิบติังานจะค่อย  ๆ 
สะสมเขา้ไปอยู่ในระบบสารสนเทศอย่างมากมาย  ถา้เร่ิมตน้วางรากฐานไม่ถูกตอ้งแลว้  การจดัเก็บ
ขอ้มูลท่ีผ่านไปแลว้จะไม่เกิดประโยชน์  มีหลายองค์กรมีปัญหาอย่างมากเม่ือตอ้งการเปล่ียนระบบ
โปรแกรมใหม่  หรือตอ้งเสียเวลาในการปรับตวัหลายเดือน  

 เช่นกนัการคดัเลือกกลยทุธ์และจดัท าแผนปฏิบติัการของหน่วยงานดา้นสารสนเทศตอ้ง
ใหส้อดคลอ้งกบักลยทุธ์และแผนปฏิบติัการของหน่วยงานอ่ืนเช่นกนั เพราะเป็นหน่วยงานท่ีตอ้งเป็น
ฝ่ายสนับสนุนให้กบัหน่วยงานอ่ืน ๆ ทั้งองค์กร ดงันั้นตอ้งยอ้นกลบัไปตรวจสอบสมรรถนะการ
แข่งขนัขององคก์ร  และการเลือกกลยุทธ์ระดบัองคก์รและกลยุทธ์ระดบัธุรกิจก่อน  หลงัจากนั้นให้
ตรวจสอบแผนปฏิบติัการของฝ่ายอ่ืน ๆ  ประกอบ 

การลงทุนทางด้านสารสนเทศเป็นการลงทุนเพื่อหวงัผลความสะดวกรวดเร็วในการ
วิเคราะห์ขอ้มูล  และใชใ้นการตดัสินใจ  ซ่ึงตอ้งใชเ้งินทุนสูง ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งเป็นผูเ้ห็นคุณค่า 
และใหก้ารสนบัสนุนอยา่งจริงจงัจึงจะประสบความส าเร็จได ้
(ท่ีมา:http://www.tpa.or.th/writer/read_this_book_topic.php?bookID=344&pageid=19&read=true
&count=true) 

จากสภาพปัญหาการบริการไม่เป็นท่ีน่าพึงพอใจของลูกคา้ ส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์
โดยตรงและผลด าเนินงานของบริษทัในระยะยาว จากการวิเคราะห์ในบท 1-3 ท าให้เห็นว่าสาเหตุ
ของปัญหาน้ีมาจากการบริการท่ีไม่มีคุณภาพของพนกังาน ซ่ึงมาจากปัจจยัต่างๆ ไดแ้ก่ ความไม่สมดุล
กนัระหวา่งการวางแผนก าลงัคนกบัปริมาณงานท าให้เกิดสภาวะ Workload  และน าไปสู่ปัญหาการ
ลาออกของพนกังานเพิ่มสูงข้ึน (Turnover Rate) ซ่ึงเร่ืองคนนั้นถือเป็นตน้เหตุส าคญัของปัญหาใน
องค์กรหลายปัญหาท่ีอาจตามมาในอนาคต ดงันั้นการออกแบบกลยุทธ์เพื่อมาตอบโจทยก์ารแกไ้ข
ปัญหาดังกล่าวมีความส าคญัและมีความจ าเป็นอย่างเร่งด่วนท่ีบริษทัจะต้องเข้ามาจดัการ โดยมี
เป้าหมายในการแกไ้ขปัญหาของบริษทั คือ ปรับเปล่ียนกระบวนการท างาน ให้มีความกระชบัและลด
ขั้นตอนการท างาน เพื่อให้ทุกขั้นตอนการท างานก่อให้เกิด Value ในทุกกระบวนการ ท าให้ไม่เกิด
การกระจุกของก าลังคนอยู่ในขั้นตอนใดขั้นตอนหน่ึงท่ีไม่ก่อให้เกิด Value ส่งผลให้เกิดภาวะ 
Workload ในพนกังานบางส่วนงาน และเป็นสาเหตุหลกัของการท่ีพนกังานลาออกเพิ่มข้ึน  

ในการจดัการเชิงกลยุทธ์ไดแ้บ่งกลยุทธ์ออกเป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่ Corporate strategy, 
Business Strategy และ Operational Strategy ซ่ึงกลยุทธ์ท่ีจะน าเสนอในคร้ังน้ีจะมุ่งเนน้ไปท่ีระดบั 
Operational ดา้นทรัพยากรบุคคล ซ่ึงเป็นหวัใจหลกัในการศึกษาคร้ังน้ี  
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 องคก์รควรจะก าหนดแผนระยะยาว ซ่ึงในแผนนั้นจะตอ้งมีเป้าหมาย และวตัถุประสงค์
เฉพาะเจาะจง องค์กรจะตอ้งก าหนดความตอ้งการดา้นก าลงัคนจากวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมาย เพื่อ
บุคลากรคนปัจจุบนัจะไดเ้ตรียมตวั หรืออาจแสวงหาความรู้เพิ่มเติม เพื่อความกา้วหนา้ในการท างาน
ของเขา องค์กรควรท าการส ารวจบุคลากรท่ีมีอยู่ เพื่อจะได้รู้ว่าปัจจุบันมีก าลังคนลักษณะและ
คุณสมบติัอย่างไร องคก์รควรค านึงถึงก าลงัคนท่ีมีปัจจุบนั กบัความตอ้งการก าลงัคนขององค์กรใน
กิจการงานท่ีส าคญัต่าง ๆ เพื่อจะได้จดัคนให้เหมาะสมกับงานหรือหน้าท่ี องค์กรควรจะก าหนด
โครงการฝึกอบรมตามความตอ้งการ เพื่อส่งเสริมบุคลากรให้มีความก้าวหน้าในการท างาน หรือ
ปรับตัวให้ทันกับเทคโนโลยีสมัยใหม่ หรือการสรรหาบุคลากรเพิ่มเติมตามความจ าเป็นของ
องคก์ร องคก์รควรจะส่ือสารบอกกล่าวให้บุคลากรรู้ถึงความตอ้งการก าลงัคนประเภทต่าง ๆ เพื่อให้
บุคลากรไดมี้ความกระตือรือร้นในการพฒันาตนเองเสมอ องคก์รควรจดัรับสมคัร สัมภาษณ์ คดัเลือก 
และตระเตรียมบุคลากรให้อยู่ในสภาพพร้อมท่ีท างาน จดัท าค าบรรยายลกัษณะงานไวอ้ย่างชดัเจน 
วางแผนงานให้เหมาะสมตามสภาพก าลงัคนท่ีมีอยู่ และท่ีรับเขา้มาใหม่ และสุดทา้ยองค์กรควรมี
ระบบตรวจสอบการส่ือภายใน เพื่อรักษาบรรยากาศขององคก์ร  
(ท่ีมา: http://www.classifiedthai.com/content.php?article=6504) 
 เพื่อใหแ้นวปฏิบติัและเป้าหมายท่ีวางไปสัมฤทธ์ิผล องคก์รจ าเป็นตอ้งออกแบบกลยุทธ์
มาเพื่อรองรับและน าพาองคก์รไปสู่เป้าหมาย ซ่ึงกลยทุธ์ขององคก์รท่ีออกแบบไวมี้ดงัต่อไปน้ี 
 
 

4.4 การออกแบบกลยุทธ์เพือ่จัดการปัญหาจากกระบวนการท างาน 
 สาเหตุของปัญหากล่าวมานั้น เร่ืองของกระบวนการนับว่าเป็นสาเหตุท่ีส าคญัและถือ
เป็นจุดแรกเร่ิมของปัญหาภายในองคก์ร เน่ืองจากขั้นตอนบางขั้นตอนมีความยุง่ยากทั้งเร่ืองต าแหน่ง
งาน หน้าท่ีและการปฏิบติังานทบัซ้อน หรือเร่ืองเอกสาร ทั้งหมดน้ีส่งผลให้เกิดความยุ่งยาก ความ
ซบัซอ้น ความสับสนในการท างาน อีกทั้งเกิดการกระจุกตวัของก าลงัคนในขั้นตอนการท างานขั้นใด
ขั้นหน่ึงโดยไม่ก่อให้เกิดประโยชน์ใดเพิ่มเติมกบัช้ินงาน ส่งผลให้เกิดการกระจายตวัของงานไม่
สมดุลกนักบัก าลงัคนในระบบหรือในสายงาน กล่าวคือเกิด Workload ในส่วนงานใดส่วนงานหน่ึง 
ท าให้ผลการท างานออกมาไม่เป็นท่ีน่าพอใจ ผลลพัธ์สุดทา้ยท่ีเห็นได้ชัด 2 ทางคือ พนกังานเกิด
ความเครียดสะสมตามมา ส่งผลใหมี้การลาออก และอีกทางคือคุณภาพงานบริการลดลง ส่งผลให้เกิด
การ Complain จากลูกคา้มากข้ึน 
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 การก าหนดกลยุทธ์เพื่อแกไ้ขปัญหาดงักล่าวโดยจะมีการปรับกระบวนการท างานเป็น
ดงัจะแสดงให้เห็นในภาพท่ี 4.2 และภาพเปรียบเทียบถึงกระบวนการท างานเดิมและกระบวนการ
ท างานใหม่หลงัปรับใชก้ลยทุธ์จะแสดงใหเ้ห็นในภาพท่ี 4.3 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่4.2 แสดงกระบวนการท างานก่อนและระหวา่งการจดังานการจดังานหลงัปรับกลยทุธ์ 
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 จากการใชก้ลยทุธ์ในการปรับเปล่ียนกระบวนการท างาน จะเห็นไดว้า่มีการ Reorganization 
ยกเลิกต าแหน่ง Sales-Reactive แลว้รวมเขา้กบัต าแหน่ง Operation เน่ืองจากดว้ยลกัษณะหนา้ท่ีของงาน
นั้นมีความคลา้ยคลึงกนั จึงไม่จ  าเป็นตอ้งแบ่งเป็น 2 ต าแหน่ง นอกจากจะท าให้ใชบุ้คลากรไม่คุม้ค่าแลว้
ยงัเป็นการกระจุกตวัของก าลงัคน ส่งผลต่อภาวะ Workload ในส่วนงานอ่ืน 
 ดงันั้นจึงไดเ้ปล่ียนแปลงกระบวนการท างานและปรับหนา้ท่ีและต าแหน่งในบางจุดดงัน้ี 

- Operation ท างานควบคู่กบั Sales-Proactive ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีเขา้รับ Brief จากลูกคา้ เพื่อลด
ขั้นตอนการประสานงานภายในระหวา่ง Sales-Proactive กบั Sales-Reactive และขั้นตอนการกระจายงาน
ต่อไปยงัฝ่ายงานอ่ืนโดย Sales-Reactive อีกทั้งการท่ี Operation เองไดเ้ขา้รับฟัง Brief จากลูกคา้โดยตรง
ท าใหไ้ดค้วามตอ้งการของลูกคา้ท่ีแทจ้ริง และมองเห็นภาพรวมไดเ้ร็วข้ึน ท าให้เกิดการเตรียมงานเร็วข้ึน 
ส่งผลใหง้านส าเร็จเร็วข้ึน 

- ในระหวา่งการสรุปราคาระหวา่ง Sales-Proactive กบัฝ่ายบญัชี ทาง Operation สามารถ
ประสานงานท างานต่อไดเ้ลย โดยไม่ตอ้งรอรับ Brief จากฝ่ายขายอีกที เป็นการรวบรัดขั้นตอนให้สั้นลง
และไม่ยุง่ยาก  

- เพิ่มต าแหน่งงานมาอีก 1 ต าแหน่ง คือต าแหน่ง Project Manager ซ่ึงมิใช่ต าแหน่งถาวรแต่
เป็นการแต่งตั้งชั่วคราวเฉพาะงานไป เพราะส่วนมากแล้วงานท่ีจดัท่ีอิมแพ็ค มกัเป็นงานประจ าและ
ลกัษณะงานคลา้ยกนั ท าให้พนกังานท่ีไดรั้บงานแต่ละอย่างบ่อยๆก็ย่อมมีความเคยชินและเช่ียวชาญใน
ลกัษณะงานนั้นๆ การเลือก Project Manager มาดูแลแต่ละงานท าให้การมอบหมายงาน การ Flow งาน 
การด าเนินงาน การแก้ปัญหา เป็นไปอย่างราบร่ืนเน่ืองจากคนท่ีคอยควบคุมเป็นผูเ้ช่ียวชาญท่ีท างาน
ประเภทน้ีบ่อยคร้ัง อีกทั้ง Project Manager จะถือวา่มีอ านาจในการสั่งการ ในการตดัสินใจ หรือแกปั้ญหา
ทุกประเด็นหากเป็นเร่ืองเก่ียวกบังานน้ี โดยไม่ตอ้งรายงานต่อไปยงัผูบ้งัคบับญัชาประจ าสายงาน ท าให้
การแกปั้ญหา หรือกรตดัสินใจแบบฉบัพลนัในสถานการณ์เร่งด่วนเป็นไปไดอ้ย่างไม่ติดขดั และไม่ตอ้ง
รอการอนุมติัจากผูบ้งัคบับญัชาระดบัสูง  ซ่ึงอาจใชเ้วลานานกวา่จะส่งเร่ืองถึง ดงันั้นวิธีน้ีจึงเป็นการท าให้
ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีวอ่งไว และรวดเร็วมากข้ึน 

- นอกจากน้ียงัรวบรัดขั้นตอนการท างานบางขั้นตอนเขา้ดว้ยกนั ไดแ้ก่ขั้นตอนท่ีทางฝ่าย PR 
ตอ้งจดัท าส่ือประชาสัมพนัธ์งาน และขั้นตอนท่ีฝ่าย F&B ต้องจดัเตรียมอาหารเพื่อส่งต่อให้ลูกค้า
ตรวจสอบและตดัสินใจเลือก ไดมี้การรวมขั้นตอนน้ีไวใ้นช่วงเวลาเดียวกนั โดยให้เสนอลูกคา้ทีเดียวใน
ทุกๆเร่ือง เพราะก่อนการเปล่ียนแปลงกระบวนการนั้น แต่ละฝ่ายจะแยกกนัไปท า และแยกกนัไปเสนอ
ลูกคา้ ซ่ึงท าให้การท างานดูแบ่งแยกเป็นสองส่วน ไม่จบภายในทีเดียว เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกไม่ยุ่งยาก ง่าย 
สบาย และสะดวก จึงจ าเป็นตอ้งรวบทุกอยา่งใหดู้สั้นท่ีสุดและทุกอยา่งจบไดภ้ายในคราวเดียว 



37 
 

การปรับกระบวนการท างานขา้งตน้มุ่งเน้นท่ีจะลดขั้นตอนการท างานให้สั้ นลงและตดใน
ส่วนท่ีไม่จ  าเป็นออก เพื่อให้กระบวนการท างานดูง่าย ไม่ยุ่งยาก ไม่ซบัซ้อน อีกทั้งเพื่อให้มีการกระจาย
งานอย่างเหมาะสมและเหมาะกับก าลังคน จะน ามาซ่ึงงานท่ีมีคุณภาพ บริการท่ีได้มาตรฐานและมี
ประสิทธิภาพ เพื่อความพึงพอใจสูงสุดของผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
 
 

4.5 การออกแบบกลยุทธ์เพือ่แก้ปัญหาเร่ืองขาดบุคลากรทีม่ทีกัษะด้านบริการ 
 ปัญหาขององค์กรอีกเร่ืองหน่ึงเป็นเร่ืองท่ีมีผลต่อคุณภาพของการบริการโดยตรงคือ
พนกังานไม่มีทกัษะในเร่ืองการบริการ เน่ืองจากสาเหตุท่ีขาดการบริหารก าลงัคนให้เหมาะสมกบัปริมาณ
งาน ท าให้งานมีมากเกินไป และพนักงานก็ไม่เพียงพอ จึงได้มีการจดัจา้งพนักงานชั่วคราวเพื่อมารับ
ท างานเป็นคร้ังคราว ซ่ึงพนกังานเหล่านั้น ก็มิไดมี้ทกัษะดา้นบริการหรือมีแต่ไม่เพียงพอกบัมาตรฐานท่ี
องคก์รวางไว ้ 
 การก าหนดกลยุทธ์เพื่อแก้ไขปัญหาดังกล่าว เลือกใช้กลยุทธ์การสร้างหรือหาพนัธมิตร 
(develop alliances) เพื่อเล่ียงวธีิการรับคนเพิ่ม จดัจา้งคนเพิ่ม เน่ืองจากพนกังานในส่วนบริการหนา้งานน้ี 
จะเป็นส่วนงานท่ีต้องพบเจอลูกค้าโดยตรง ส่วนมากจะเป็นงานประเภทงานประชุม งานเล้ียง งาน
สังสรรค์ งานสัมมนา เป็นตน้ ซ่ึงเป็นประมาณ 30% ของการจดังานทั้งหมด จึงไม่จ  าเป็นตอ้งจดัจา้ง
ประจ าเป็นรายเดือน ทั้งน้ี การใชว้ธีิจดัจา้งพนกังานชัว่คราวนั้น ถือเป็นอีกวิธีท่ีจะช่วยลดตน้ทุนพนกังาน
ไม่ตอ้งจดัจา้งประจ า เปรียบเสมือนการจา้ง Outsource เป็นคร้ังคราว แต่เน่ืองดว้ยองคก์รเป็นธุรกิจดา้น
การบริการ ดงันั้นเร่ืองการคดัเลือกบุคคลมาท างานนั้นควรเนน้เร่ืองทกัษะการบริการเป็นหลกัส าคญั ดว้ย
กลยทุธ์สร้างพนัธมิตร จะช่วยตอบโจทยเ์หล่าน้ีได ้ 

ทั้งน้ี การคดัเลือกหน่วยธุรกิจ ถือว่าเป็นขั้นตอนท่ีส าคญัในความส าเร็จของพนัธมิตรทาง
ธุรกิจ ทั้งในแง่ของความเหมาะสม ความสามารถและความจริงใจในการร่วมมือกนั มีหลกัเกณฑ์การ
ประเมินความเหมาะสมของพนัธมิตร ดงัน้ี 

 
4.5.1 ควรคัดเลอืกบริษัทหรือหน่วยธุรกจิท่ีมีทรัพยากรและความสามารถท่ีจะเขา้มาเสริมส่ิง

ท่ีบริษทัยงัขาดอยู ่เพื่อส่งเสริมการด าเนินงานทางธุรกิจของบริษทั 
 
4.5.2 ความเข้ากนัได้ทางด้านกลยุทธ์ นโยบาย และวตัถุประสงค์ระยะยาวของบริษทัท่ีจะเขา้

ร่วมพนัธมิตร หากบริษทัพนัธมิตรมีนโยบายและเป้าหมายท่ีชดัแยง้กนั ก็จะน าไปสู่ความไม่มัน่คงและ
ความลม้เหลวของพนัธมิตรในท่ีสุด 
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4.5.3 ความเข้ากนัได้ในระดับวธีิปฏิบัติงาน ขั้นตอนการท างาน รวมถึงความล้ีลบัซบัซอ้น
ของเทคโนโลยใีนการผลิตและการด าเนินงาน ซ่ึงควรมีระดบัท่ีใกลเ้คียงกนั ไม่แตกต่างกนัมากเกินไป 
มิฉะนั้น อาจเกิดความขดัแยง้ในระดบัการปฏิบติังานซ่ึงน าไปสู่ความลม้เหลวของพนัธมิตรทางธุรกิจได ้
  
 4.5.4 ความเข้ากนัได้ของวฒันธรรมในองค์กร ไม่วา่จะเป็นปรัชญา การด าเนินการ 
ความเช่ือ ค่านิยม และรูปแบบการใชชี้วติของคนในองคก์ร การมีพนัธมิตรทางธุรกิจท่ีมีวฒันธรรม
องคก์รแตกต่างกนัมาก อาจจะน าไปสู่ปรากฏการณ์ท่ีเรียกวา่ “Culture Shock” หรือความขดัแยง้ทาง
วฒันธรรมอยา่งรุนแรง (ท่ีมา: http://www.l3nr.org/posts/440434) 
 ปัจจุบนั ซ่ึงเป็นเร่ืองของการตอ้งรู้จกัสร้างและใชค้วามรอบรู้ เช่ียวชาญในการบริหาร
จดัการทรัพยากรทรัพยสิ์น และความสามารถ อาทิ เงินทุน ทรัพยากรมนุษย ์เทคโนโลยี ปัจจยัพื้นฐาน
ต่างๆ องค์กรและการบริหารจดัการองค์กร ส าหรับเป็นเคร่ืองมือในการเพิ่มความสามารถในการ
แข่งขนัของธุรกิจ รูปแบบของความร่วมมือออกเป็น 3 ประเภท คือ 
 „ พนัธมิตรแบบเซ็นสัญญา (Contractual Agreement) เป็นความร่วมมือระหว่าง 2 
องค์กรข้ึนไปท่ีเซ็นสัญญาเพื่อร่วมมือในกิจกรรมทางธุรกิจอย่างใดอย่างหน่ึง เช่น การแลกเปล่ียน
ความรู้ทางเทคโนโลย ีการรวมทรัพยากรและทกัษะการด าเนินธุรกิจเพื่อให้เกิดการลดตน้ทุน เป็นตน้ 
โดยการท าพนัธมิตรแบบน้ีสามารถท าไดใ้นหลายรูปแบบอาทิ ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริม
การขายและโฆษณา การวจิยัและพฒันา การจดัซ้ือ ธุรกิจประเภทน้ีจะมีความผกูพนักนันอ้ย เน่ืองจาก
ยงัคงเป็นองคก์รท่ีด าเนินการอยา่งอิสระไม่ข้ึนต่อกนั จะร่วมมือกนัเฉพาะประเด็นท่ีไดมี้การตกลงกนั
ไวใ้นสัญญาเท่านั้น ตวัอยา่งพนัธมิตรรูปแบบน้ี อาทิ Star alliances พนัธมิตรธุรกิจการบินของบริษทั
การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีร่วมมือโดยการเซ็นสัญญากบัสายการบินพนัธมิตรในการร่วมกัน
ก าหนดเครือข่ายการใหบ้ริการทัว่ทุกภูมิภาค 
 „ พนัธมิตรแบบเขา้มาถือหุ้นระหวา่งกนั (Minority Equity Agreement) เป็นลกัษณะท่ี
ธุรกิจมีความร่วมมือกนัดา้นทุนในการประกอบธุรกิจ เช่น การถือหรือแลกเปล่ียนหุ้นระหวา่งกนั การ
ก าหนดราคาหุน้ของบริษทัแลว้ใหบ้ริษทัพนัธมิตรเขา้มาซ้ือหุ้นในราคาต ่ากวา่ราคาตลาด ซ่ึงจะท าให้
แต่ละบริษัทมีสิทธิในส่วนแบ่งก าไรของบริษัทพันธมิตร เป็นการลดปัญหาความขัดแย้งด้าน
ผลประโยชน์ของแต่ละบริษทั และสามารถน าไปสู่ความร่วมมือในดา้นต่างๆ เช่น ตลาด เทคโนโลย ี
การเงิน และการจดัซ้ือ เป็นตน้ วธีิน้ีจะมีความร่วมมือท่ีเหนียวแน่นมากกวา่การเซ็นสัญญา เน่ืองจากมี
เร่ืองของเงินทุนเขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ย 
 „ พนัธมิตรแบบธุรกิจร่วมทุน (Joint Venture) จะแตกต่างจากพนัธมิตรแบบเขา้มาถือ
หุน้ระหวา่งกนัเพราะพนัธมิตรแบบธุรกิจร่วมทุนเป็นการร่วมทุนในการจดัตั้งองคก์รใหม่ร่วมกนั ซ่ึง
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มีการโดยมีการก าหนดสัดส่วนการถือหุ้นของแต่ละบริษทัพนัธมิตรอย่างชัดเจน ซ่ึงข้ึนอยู่กบัการ
ต่อรองของแต่ละฝ่าย วิธีการน้ีนับไดว้่าไดรั้บความนิยมในปัจจุบนั เน่ืองจากมีความคล่องตวั และ
อิสระทั้งในแง่นโยบายและการด าเนินงานลกัษณะกิจกรรมของพนัธมิตรธุรกิจจะมีด้วยกนัหลาย
วตัถุประสงค ์สรุปไดด้งัน้ี 
   - การร่วมมือด้านการตลาด ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของการแลกเปล่ียนขอ้มูล 
ข่าวสาร การแลกเปล่ียนฐานลูกคา้ระหวา่งกนั การใช้ช่องทางการตลาดร่วมกนั การพฒันาแคมเปญ
ทางการโฆษณา และส่งเสริมการขายร่วมกนั รวมถึงการท าตราสินคา้ร่วมกนั (Co-brand) ซ่ึงมุ่งเน้น
การใชช่ื้อเสียงทางดา้นตราสินคา้และเคร่ืองหมายการคา้ของพนัธมิตรในการสร้างความส าเร็จทาง 
   - การร่วมมือดา้นการผลิตและการด าเนินงาน ซ่ึงจะมุ่งเนน้ท่ีเทคโนโลยีและ
วิธีการในการผลิต โดยจะมีการร่วมมือกันในการถ่ายโอนเทคโนโลยีในการผลิต (Technology 
Transfer) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการผลิตและลดตน้ทุนในการด าเนินงาน อนัจะรวมถึงการใชส่ิ้ง
อ านวยความสะดวกในการผลิตร่วมกนั ตลอดจนการจดัสรรก าลงัการผลิตส่วนเกินของธุรกิจร่วมกนั
เพื่อให้เกิดการใชป้ระโยชน์สูงสุดระหวา่งพนัธมิตร ทั้งน้ี ข้ึนอยูก่บัการก าหนดเง่ือนไขและขอ้ตกลง
ระหวา่งกนัถึงความเป็นไปได ้และระดบัของการถ่ายโอนความรู้ และเทคโนโลยีการผลิตระหวา่งกนั
โดยเฉพาะในกรณีท่ีความรู้และเทคโนโลยมีีการปกป้องไวใ้นรูปของความลบัทางการคา้ 
   - การร่วมมือทางดา้นวิจยัและพฒันา เป็นการร่วมมือกนัในการคิดคน้ส่ิง
และวธีิการใหม่ๆ ข้ึนมาเพื่อหลายวตัถุประสงค ์อาทิ ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ลดตน้ทุน
การผลิต เพิ่มมูลค่าของสินคา้ หรือแมแ้ต่การลดปัญหาจากขอ้กีดกนัทางการคา้ไม่ว่าจะเป็นทางดา้น
ส่ิงแวดล้อมหรือด้านสุขอนามยัต่างๆ ซ่ึงการร่วมมือทางด้านน้ี เป็นการช่วยในการคิดคน้เทคนิค
ใหม่ๆ จากตน้ทุนท่ีต ่าลงและจากการน าเอาเทคโนโลยีและความสามารถเฉพาะของพนัธมิตรแต่ละ
ฝ่ายเขา้มาผนวกกนั 
   - การร่วมมือทางดา้นทรัพยากรเชิงกลยุทธ์ หมายถึง เงินทุน ทกัษะดา้นการ
บริหาร ทรัพยากรมนุษยแ์ละความสามารถหลกัขององคก์ร รูปแบบความร่วมมือ เช่น การร่วมมือกนั
ในการจดัหาเงินทุนการแลกเปล่ียนถ่ายโอนทรัพยากรมนุษย ์การเพิ่มศกัยภาพโดยการจดัฝึกอบรม
ร่วมกนั หรือการเรียนรู้ทกัษะต่างๆ ระหวา่งกนัปัจจยัท่ีจะน าไปสู่ความส าเร็จปัจจยัแห่งความส าเร็จใน
การเป็นพนัธมิตรทางธุรกิจท่ีส าคญัคือ ท าอยา่งไรจึงจะสามารถจดัตั้งความร่วมมือไดอ้ยา่งเหมาะสม
ท่ีสุด ใหเ้กิดประโยชน์กบัทุกฝ่ายท่ีร่วมมือกนั ทั้งยงัสร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งให้กบัพนัธมิตรท่ีจะเขา้
มาร่วมมือกนัทั้งหมดได้ ซ่ึงจ าเป็นตอ้งให้ความส าคญัต่อกระบวนการในการเป็นพนัธมิตรธุรกิจ 
(ท่ีมา: http://www.l3nr.org/posts/440434) 
 



40 
 

 จากกลยทุธ์การท าพนัธมิตรทางธุรกิจ หากท ามาประยกุตเ์พื่อให้เขา้กบัปัญหาท่ีองคก์รมี
อยู ่เนน้การร่วมมือทางดา้นทรัพยากรเชิงกลยุทธ์ ในท่ีน้ีหมายถึงทรัพยากรบุคคล ท่ีมีทกัษะดา้นงาน
บริการมาเติมเตม็ส่วนท่ีองคก์รขาด เพื่อเป็นเพิ่มศกัยภาพการท างานและเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนั 
ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการเป็นพนัธมิตรทางธุรกิจ 
 จากปัญหาน้ีท่ีองคก์รขาดบุคลากรท่ีมีทกัษะเหมาะสมและไดม้าตรฐานเพียงพอส าหรับ
องค์กร จึงท าให้เกิดการ Complain ลูกคา้เน่ืองมาจากการบริการไม่มีคุณภาพและพนกังานไม่มีใจ
บริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัจากองคก์ร ปัญหาดงักล่าวถือเป็นปัญหาดา้นการวางแผนทรัพยากรมนุษย์
ด้านความผิดพลาดในการคาดคะเนความตอ้งการด้านก าลังคน ซ่ึงเกิดจากการไม่มีการวางแผน
ก าลงัคนท่ีดี ขาดการวางแผนธุรกิจ  ท าใหก้ารบริหารขาดทิศทางท่ีชดัเจน ไม่มีการตั้งเป้าหมายในการ
ด าเนินงานตามช่วงเวลาในอนาคต  นอกจากจะไม่สามารถวดัผลส าเร็จในการด าเนินธุรกิจแลว้  ยงัท า
ใหเ้กิดปัญหาการวางแผนทรัพยากรมนุษยด์ว้ย  

ดงันั้นดว้ยวธีิท่ีง่ายท่ีสุดท่ีจะแกไ้ขปัญหาพนกังานท่ีมีทกัษะขาดแคลน คือการคดัเลือก 
บุคคลท่ีมีความเหมาะสมเขา้ท างาน วิธีน้ีจดัเป็นขั้นตอนเร่ิมตน้ของการบริหารงานบุคคลและถือว่า
เป็นวิธีแรกๆท่ีองค์กรจะนึกถึงหาเกิดปัญหาพนักงานไม่เพียงพอ แต่หากพิจารณาขั้นตอนของการ
คดัเลือกคนเข้าท างานนั้น  องค์กรส่วนใหญ่ ก็จะใช้การสัมภาษณ์เป็นเคร่ืองมือหลัก และเวลา
สัมภาษณ์ก็มีการตั้งค  าถามทัว่ไปถึงประวติัส่วนตวั ประวติัการท างาน ทศันคติทัว่ไป เป็นตน้ อีกทั้ง
มิไดมี้การตกลงเง่ือนไขใดๆ ค าถามท่ีถามจึงเป็นค าถามกวา้งๆ ไม่ไดเ้จาะจงอะไร มกัเป็นการถาม
แบบท่ีเคยถามมา หรือนึกถึงเร่ืองใดระหวา่งสัมภาษณ์ก็ถามออกไป สุดทา้ยตดัสินคดัเลือกบุคคลตาม
ความชอบใจ พนกังานท่ีไดจึ้งไม่เหมาะกบับริษทัสักเท่าใดนกั ซ่ึงการไดพ้นกังานท่ีไม่เหมาะเขา้มา
ท างานนั้ น เป็นต้นทุนท่ีสูงมากส าหรับบริษัท ไม่ว่าจะเป็นการพัฒนา การแก้ไขปัญหาต่างๆ 
นอกจากน้ียงัมีตน้ทุนในเร่ืองการขั้นตอนการสรรหาบุคคลอีกดว้ย แทนท่ีจะเป็นการส่งเสริมให้ผล
งานขององคก์รดีข้ึน กลบัจะกลายเป็นอุปสรรคส าคญัท่ีน าพาบริษทัไปสู่ปัญหาต่อไป  
 จากการวิเคราะห์ขา้งตน้ จึงเห็นวา่หากจะตอบโจทยใ์ห้ตรงกบัปัญหาท่ีวา่ขาดพนกังาน
ท่ีมีทกัษะนั้น การรับสมคัรทัว่ไปอาจท าให้ไดพ้นกังานท่ีไม่เหมาะสมและมีทกัษะเพียงพอ เน่ืองจาก
ทกัษะดา้นการบริการจ าเป็นตอ้งมีการฝึกฝนอยา่งถูกวิธี ดงันั้นองคก์รควรมุ่งไปยงักลุ่มคนท่ีมีทกัษะ
ดา้นน้ีโดยตรง จึงเห็นวา่การใชว้ิธีร่วมมือกบัองคก์รอ่ืนท่ีมีลกัษณะธุรกิจคลา้ยกบัองคก์รของเรา หรือ
เรียกวา่ ท าพนัธมิตรทางธุรกิจ จึงเป็นวิธีท่ีไม่ตอ้งลงทุน ไม่ตอ้งเส่ียง อีกทั้งเป็นการเพิ่มศกัยภาพทาง
ธุรกิจ โดยอาจเร่ิมตน้ Focus ไปท่ีกลุ่มคนท่ีมีคุณสมบติัตามท่ีองคก์รตอ้งการ ซ่ึงสามารถหาไดต้าม
องค์กรหรือสถานท่ีท่ีมีลกัษณะองค์กรอยู่ในแขนงของการให้บริการ อาทิเช่น โรงแรม หรือสถาน
บริการ หรือสถานศึกษาท่ีสอนเร่ืองการบริการ การจดัการการโรงแรม เป็นตน้ เน่ืองจากสถานท่ี
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เหล่าน้ีจะเน้นในเร่ืองการบริการเป็นส าคญัและมีการฝึกอบรมบุคลากรอยู่เสมอ ไม่วา่เป็นพนกังาน
หรือนกัเรียนนกัศึกษาก็ตาม  
 การเข้าร่วมเป็นพนัธมิตรอาจมีหลายวิธี ข้ึนอยู่กับประเภทของสถานท่ีท่ีเราติดต่อ
ประสานดว้ย ในกรณีน้ีสถานท่ีท่ีเหมาะสมท่ีสุดท่ีจะร่วมเป็นพนัธมิตรดว้ยและไดป้ระโยชน์ทั้งสอง
ฝ่ายคือโรงเรียนท่ีสอนด้านการโรงแรม เน่ืองจากสถานท่ีท่ีสอนด้านน้ี มกัต้องมีการส่งนักเรียน
นกัศึกษาไปฝึกงาน ณ สถานท่ีจริงก่อนจบการศึกษาเสมอ จึงเป็นการดีท่ีองค์กรจะเสนอสถานท่ีให้
เป็นสนามทดลองงานของนกัศึกษา เพื่อใหน้กัศึกษาไดมี้โอกาสไดท้ างานในสถานท่ีจริง สถานการณ์
จริง และเจอลูกคา้จริง พร้อมเสนอค่าตอบแทนให้เป็นรายวนั ประหน่ึงเป็นการฝึกงาน ดว้ยช่ือเสียง
ขององคก์ร และส่ิงท่ีเราเสนอก็ตอบโจทยโ์รงเรียนและนกัศึกษาอยูแ่ลว้ แน่นอนวา่ทางโรงเรียนยอ่ม
ยอมร่วมมือแน่นอน อีกทั้งไม่เพียงแค่องคก์รจะไดก้ลุ่มบุคลากรท่ีมีทกัษะดา้นน้ีโดยเฉพาะมาเติมเต็ม
พนกังานส่วนท่ีขาดแคลนเท่านั้น องคก์รยงัไดภ้าพลกัษณ์ท่ีดีทางดา้นการให้การสนบัสนุนการศึกษา 
เป็นเวทีแห่งโอกาสแก่เด็กรุ่นใหม่ และเป็นองคก์รตน้แบบอยา่งแทจ้ริง 
 สรุปจากการใชก้ลยุทธ์ขา้งตน้ท าให้องคก์รสามารถแกปั้ญหาท่ีเผชิญอยูไ่ด ้โดยมุ่งแกที้
ละประเด็นท่ีเก่ียวขอ้ง เร่ิมจากการปรับกระบวนการท างานเพื่อลดขั้นตอนการท างานท่ียุ่งยาก และ
มากเกินความจ าเป็น การกระจายงานท่ีไม่เหมาะสม การกระจุกตวัของก าลงัคนท าให้เกิด Workload 
ในบางส่วนงาน และการยึดติดกบัระบบงานมากเกินไปไม่มีความยืดหยุน่ตามสถานการณ์ท าให้งาน
ล่าช้าและไม่มีประสิทธิภาพ ผลท่ีไดท้  าให้ขั้นตอนการท างานสั้นลง ทุกต าแหน่งงานไดท้  างานอยา่ง
เต็มท่ีและง่ายข้ึน ซับซ้อนน้อยลงและมีการดดัแปลงให้เหมาะสมกบัสถานการณ์มากข้ึน ลดสภาวะ 
Workload ท่ีเป็นปัจจยัส าคญัของงานไม่มีคุณภาพและ Turnover Rate สูงข้ึน ต่อมาในส่วนของการ
ขาดแคลนพนกังานท่ีมีทกัษะดา้นการบริการ ใช้วิธีการเช่ือมสัมพนัธ์หรือสร้างพนัธมิตรทางธุรกิจ 
โดยเลือกท่ีสถานศึกษามากกว่าสถานธุรกิจ เพื่อให้เกิดประโยชน์แก่ตวัของนักเรียนเองและใน
ขณะเดียวกนัองคก์รก็ไดป้ระโยชน์เช่นกนั เรียกวา่ไดป้ระโยชน์กนัทั้งสองฝ่าย ดว้ยกลยุทธ์ท่ีน าเสนอ
ขา้งตน้ มุ่งแกปั้ญหาเร่ืองคนโดยเฉพาะ เพราะเช่ือว่าทรัพยากรมนุษย ์ถือเป็นองคป์ระกอบส าคญัใน
การเป็นตัวก าหนด ผลักดันความส าเร็จให้กับองค์กร โดยองค์กรใดๆ ท่ีสามารถบริหารจดัการ
ทรัพยากรมนุษยไ์ด้อย่างมีประสิทธิภาพย่อมส่งผลต่อความส าเร็จในภาพรวม การบริหารจดัการ
ทรัพยากรมนุษยจึ์งมีคุณประโยชน์อยา่งสูงและเป็น ตวัแปรช้ีวดัความส าเร็จขององคก์รในอนาคตได้
อยา่งดี 
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บทที ่ 5 

การน ากลยุทธ์ไปปฏบัิติจริง 
 

 
จากการใช้กลยุทธ์ในการแกไ้ขปัญหาดา้นการบริการ เพื่อให้บริษทัสามารถด าเนินงาน

ได้ตามมาตรฐานและเป้าหมายท่ีวางไว้ โดยจะมีการใช้กลยุทธ์ในสองส่วน ทั้ งกลยุทธ์ปรับ
กระบวนการท างานของพนกังานบริการ เพื่อให้มีกระบวนการท างานกระชบัและไม่ซบัซ้อน และกล
ยุทธ์การสร้างพนัธมิตรทางธุรกิจ เพื่อเป็นการคดัสรรบุคลากรท่ีจะมาเป็นพนกังานให้ไดเ้หมาะสม
มากข้ึน ซ่ึงในส่วนขั้นตอนการน ากลยุทธ์ไปปฏิบติัจริงนั้น เน่ืองจากเป็นเร่ืองเก่ียวกับทรัพยากร
มนุษย์ จึงเลือกจะด าเนินการผ่านการก าหนดกรอบการวดัผล พร้อมทั้ งการบริหารงานโดยใช ้
Balanced scorecard โดยจะ เน้นไป ท่ีก า รใช้ดัช นี ช้ี ว ัดคว ามส า เ ร็ จของ ง าน 
(Key  Performance  Indicator หรือ KPIs) เป็นตวัก าหนดทิศทาง พร้อมทั้งจดัท าแผนปฏิบติังาน 
(Action Plan) เป็นการวางแนวทางการด าเนินงาน เพื่อให้แน่ใจวา่กลยุทธ์หรือแนวทางการปฏิบติังาน 
เป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดวางไวใ้นทุกดา้น อนัจะส่งผลให้ประสบความส าเร็จตามเป้าหมายท่ี
ก าหนดไว ้ 
 
 

5.1  การก าหนดกรอบการวดัและการบริหารงานโดยใช้ Balanced Scorecard 
เป็นกลยุทธ์ในการบริหารงานสมยัใหม่ และไดรั้บความนิยมไปทัว่โลกรวมทั้งประเทศ

ไทย Balanced Scorecard ไดถู้กพฒันาข้ึนเม่ือปี 1990 โดย Drs. Robert Kaplan จากHarvard Business 
School และ David Norton จาก Balanced Scorecard Collaborative โดยตั้งช่ือระบบน้ีวา่ “Balanced 
Scorecard” เพื่อท่ีผูบ้ริหารขององคก์รจะไดรั้บรู้ถึงจุดอ่อน และความไม่ชดัเจนของการบริหารงานท่ี
ผา่นมา balanced scorecard จะช่วยในการก าหนดกลยทุธ์ในการจดัการองคก์รไดช้ดัเจน โดยดูจากผล
ของการวดัค่าไดจ้ากทุกมุมมอง เพื่อใหเ้กิดดุลยภาพในทุก ๆ ดา้น มากกวา่ท่ีจะใชมุ้มมองดา้นการเงิน
เพียงดา้นเดียว อย่างท่ีองค์กรธุรกิจส่วนใหญ่ค านึงถึง เช่น รายได ้ก าไร ผลตอบแทนจากเงินปันผล 
และราคาหุ้นในตลาด เป็นตน้ การน า balanced scorecard มาใช ้จะท าให้ผูบ้ริหารมองเห็นภาพของ
องคก์รชดัเจนยิง่ข้ึน 
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Balanced Scorecard คือระบบการบริหารงานและประเมินผลทัว่ทั้งองคก์ร และไม่ใช่
เฉพาะเป็นระบบการวดัผลเพียงอย่างเดียว แต่จะเป็นการก าหนดวิสัยทศัน์ (vision) และแผนกลยุทธ์ 
(strategic plan) แลว้แปลผลลงไปสู่ทุกจุดขององคก์รเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการด าเนินงานของแต่ละ
ฝ่ายงานและแต่ละคน โดยระบบของ Balanced Scorecard จะเป็นการจดัหาแนวทางแก้ไขและ
ปรับปรุงการด าเนินงาน โดยพิจารณาจากผลท่ีเกิดข้ึนของกระบวนการท างานภายในองค์กร และ
ผลกระทบจากลูกค้าภายนอกองค์กร มาน ามาปรับปรุงสร้างกลยุทธ์ให้มีประสิทธิภาพดีและ
ประสิทธิผลดียิ่งข้ึน เม่ือองค์กรได้ปรับเปล่ียนเขา้สู่ระบบ Balanced Scorecard เต็มระบบแล้ว 
Balanced Scorecard จะช่วยปรับเปล่ียนแผนกลยุทธ์ขององคก์รจากระบบ “การท างานตามค าสั่งหรือ
ส่ิงท่ีไดเ้รียนรู้สืบทอดกนัมา (academic exercise)” ไปสู่ระบบ “การร่วมใจเป็นหน่ึงเดียวขององคก์ร 
(nerve center of an enterprise) 

Kaplan และ Norton ไดอ้ธิบายถึงระบบ Balanced Scorecard ท่ีคิดคน้ข้ึนมาใหม่น้ี ดงัน้ี 
“Balanced Scorecard จะยงัคงค านึงถึงมุมมองของการวดัผลทางการเงิน (financial measures) อยู่
เหมือนเดิม แต่ผลลพัธ์ทางการเงินท่ีเกิดข้ึนจะบอกถึงส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบัองคก์รในช่วงท่ีผา่นมา บอกถึง
เร่ืองราวของความสามารถกบัอายุของบริษทัท่ีอยู่ในอุตสาหกรรมน้ี แต่มนัไม่ไดบ้อกถึงความส าเร็จ
ขององคก์ร ท่ีจะมีต่อผูล้งทุนท่ีจะมาลงทุนระยะยาวโดยการซ้ือหุ้นของบริษทั และความสัมพนัธ์ของ
ลูกคา้ (customer relationships) แต่อย่างใด จะเห็นได้ว่าเพียงการวดัผลทางการเงินด้านเดียวไม่
เพียงพอ แต่อยา่งไรก็ตามมนัก็ใชเ้ป็นแนวทางและการตีค่าของผลการประกอบการขององคก์ร ใชเ้ป็น
ขอ้มูลท่ีจะเพิ่มมูลค่าขององคก์รในอนาคตและสร้างแนวทางส าหรับ ลูกคา้ (customers), ผูข้ายวตัถุดิบ
หรือสินคา้ (suppliers), ลูกจา้ง (employees), การปฏิบติังาน (processes), เทคโนโลยี (technology), 
และ การคิดคน้นวตักรรมใหม่ ๆ 

Balance Scorecard จะท าให้เราไดเ้ห็นภาพขององค์กรใน 4 มุมมอง และน าไปสู่การ
พฒันาเคร่ืองมือวดัผล โดยวิธีการรวบรวมขอ้มูลและน าผลท่ีไดม้าวิเคราะห์ มุมมองทั้ง 4 ดงักล่าว 
ประกอบดว้ย 

„  The Learning and Growth Perspective เป็นมุมมองดา้นการเรียนรู้และการเติบโต เช่น 
การพฒันาความรู้ความสามารถของพนกังาน, ความพึงพอใจของพนกังาน, การพฒันาระบบอ านวย
ความสะดวกในการท างาน เป็นตน้ 

„  The Business Process Perspective เป็นมุมมองดา้นกระบวนการท างานภายในองคก์ร
เอง เช่น การคิดคน้นวตักรรมใหม่ ๆ, การจดัโครงสร้างองค์กรท่ีมีประสิทธิภาพ, การประสานงาน
ภายในองคก์ร, การจดัการดา้นสายงานผลิตท่ีมีประสิทธิภาพ เป็นตน้ 
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„  The Customer Perspective เป็นมุมมองดา้นลูกคา้ เช่น ความพึงพอของลูกคา้, 
ภาพลกัษณ์, กระบวนการดา้นการตลาด, การจดัการดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นตน้ 

„  The Financial Perspective เป็นมุมมองดา้นการเงิน เช่น การเพิ่มรายได,้ ประสิทธิภาพ
ในการผลิตท่ีมีตน้ทุนต ่าและมีการสูญเสียระหวา่งผลิตนอ้ย, การหาแหล่งเงินทุนท่ีมีตน้ทุนต ่า เป็น
ตน้  

Balance Scorecard (BSC) นั้นไดรั้บการพฒันามาโดยตลอด ท าให้ภาพของ BSC จาก
เพียงเคร่ืองมือท่ีถูกใช้เพื่อวดัและประเมินผลองค์กร ไปสู่การเป็นเคร่ืองมือเชิงระบบส าหรับการ
วางแผนและบริหารยุทธศาสตร์ (Strategic Planning) โดยผูพ้ฒันาเคร่ืองมือน้ี (Norton และ Kaplan) 
ยืนยนัหนกัแน่นวา่ ความสมดุล (Balance) ในการพฒันาองคก์รนั้น สามารถวดั และประเมินไดจ้าก
การมองผา่นมุมมองของระบบการวดัและประเมินผลใน 4 ดา้นหลกั คือ 
 „  มุมมองดา้นการเงิน (Financial Perspective; F) 
 „  มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer Perspective; C) 
 „  มุมมองดา้นการด าเนินการภายใน (Internal Perspective; I) 
 „  มุมมองดา้นการเรียนรู้และพฒันาการ (Learning and Growth; L) 

ดงันั้น BSC จึงเป็นเสมือนเคร่ืองมือหรือกลไกในการวางแผนและบริหารกลยุทธ์ท่ีมีการ
ก าหนดมุมมองทั้ง 4 ดา้น เพื่อให้เกิดความสมดุลในการพฒันาองคก์ร จนบรรลุแผนกลยุทธ์ท่ีไดว้าง
ไวใ้นท่ีสุด 
  ปัจจุบนัพบว่าจุดอ่อนท่ีส าคญัของผูบ้ริหารส่วนใหญ่ไม่ไดอ้ยู่ท่ีการวางแผน หรือการ
จัดท ากลยุทธ์แต่อยู่ท่ีความสามารถในการน ากลยุทธ์ท่ีได้ก าหนดข้ึนไปสู่การปฏิบัติอย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล   
  Balanced  Scorecard จะช่วยให้มีการน ากลยุทธ์ขององค์กรไปสู่การปฏิบติัท่ีเป็น
รูปธรรมเน่ืองจาก  การจดัท า Balanced  Scorecard  ตอ้งเร่ิมตน้ดว้ยกระบวนการดา้นกลยุทธ์ก่อน คือ 
การวิเคราะห์ด้านกลยุทธ์ และการจัดท ากลยุทธ์ขององค์กร เพื่อให้ได้กลยุทธ์หลักขององค์กร  
(Strategic  Themes)    การจดัท าแผนท่ีทางกลยุทธ์  (Strategy  Map)  ซ่ึงจะเป็นแผนท่ีท่ีแสดง
ความสัมพนัธ์ในเชิงเหตุและผลของวตัถุประสงคต์่าง ๆ ภายใตมุ้มมองของ Balanced  Scorecard  ทั้ง 
4 ดา้น (มุมมองดา้นการเงิน   มุมมองดา้นลูกคา้   มุมมองดา้นกระบวนการภายใน  และมุมมองดา้น
การเรียนรู้และการพฒันา) โดยวตัถุประสงคเ์หล่าน้ีตอ้งสอดคลอ้งและสนบัสนุนต่อวิสัยทศัน์และกล
ยทุธ์หลกัขององคก์ร    จากนั้นจึงก าหนดตวัช้ีวดั  เป้าหมาย  และ แผนงาน โครงการ กิจกรรม ของ
วตัถุประสงคแ์ต่ละประการ จึงจะถือวา่เสร็จส้ินกระบวนการในการพฒันา Balanced  Scorecard  ใน
ระดบัองคก์ร (Corporate  Scorecard) 
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  5.1.1  กระบวนการในการพัฒนาและจัดท า Balanced Scorecard   
  กระบวนการจดัท า  Balanced Scorecard   ประกอบดว้ยขั้นตอนต่าง ๆ ดงัน้ี  
    5.1.1.1  การวิเคราะห์ทางกลยุทธ์ ไดแ้ก่ การท า SWOT Analysis เพื่อให้ได้
ทิศทางและกลยทุธ์ขององคก์รท่ีชดัเจน 
    5.1.1.2  ก าหนดวิสัยทศัน์ และ กลยุทธ์ขององคก์ร โดยก าหนดเป็นกลยุทธ์
หลกั (Strategic Themes) ท่ีส าคญัขององคก์ร 
    5.1.1.3  วิเคราะห์และก าหนดวา่ Balanced Scorecard ขององคก์รควรจะมี
ทั้งหมดก่ีมุมมอง และแต่ละมุมมองควรจะมีความสัมพนัธ์กนัอย่างไร (แนวคิดของ Kaplan and 
Norton ก าหนดไว ้4 มุมมองตามล าดบัความส าคญั คือ ดา้นการเงิน มุมมองดา้นลูกคา้ มุมมองดา้น
กระบวนการภายใน และมุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา) 
    5.1.1.4  จดัท าแผนท่ีทางกลยุทธ์ (Strategy Map) ระดบัองคก์รโดยก าหนด
วตัถุประสงคท่ี์ส าคญัภายใตแ้ต่ละมุมมอง โดยพิจารณาวา่ในการท่ีองคก์รจะสามารถด าเนินงานและ
บรรลุวสิัยทศัน์ และกลยทุธ์ขององคก์รไดน้ั้น ตอ้งบรรลุวตัถุประสงคด์า้นใดบา้ง 
    5.1.1.5  กลุ่มผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งมีการประชุมร่วมกนัเพื่อยืนยนัและ
เห็นชอบในแผนท่ีทางกลยทุธ์ท่ีสร้างข้ึน 
    5.1.1.6  ภายใตว้ตัถุประสงค์แต่ละประการ ตอ้งก าหนดรายละเอียดของ
วตัถุประสงคใ์นดา้นต่าง ๆ ทั้งในดา้นของตวัช้ีวดั ฐานขอ้มูลในปัจจุบนั เป้าหมายท่ีตอ้งบรรลุ รวมทั้ง
แผนงาน กิจกรรม หรือโครงการ (Initiatives) ท่ีตอ้งท า ซ่ึงภายในขั้นตอนน้ีสามารถแยกเป็นประเด็น
ต่าง ๆ ได้แก่ การจดัท าตวัช้ีวดั, การก าหนดเป้าหมาย โดยอาศยัขอ้มูลในปัจจุบนั และการจดัท า
แผนงาน โครงการ ท่ีจะตอ้งท าเพื่อช่วยใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีก าหนดข้ึน 
    5.1.1.7  เม่ือจดัท าแผนงานหรือโครงการเสร็จแลว้ สามารถจะแปลงตวัช้ีวดั
และเป้าหมายระดบัองคก์รให้เป็นของผูบ้ริหารรองลงไปเพื่อให้ผูบ้ริหารระดบัรอง ๆ ลงไปไดจ้ดัท า
แผนปฏิบติัการตามแผนงานหรือโครงการหลกัและก าหนดตวัช้ีวดัใหก้บัผูบ้ริหารถดัไป  
  แมว้า่แนวทางของ Kaplan and  Norton  จะมีความเป็นล าดบัท่ีชดัเจน แต่ Balanced  
Scorecard  ก็ยงัเป็นแนวคิดท่ียึดหยุน่ เช่น มุมมองภายใต ้Balanced  Scorecard  ไม่จ  าเป็นตอ้งมี 4 
มุมมองตามแนวคิดดั้งเดิม (แนวคิดของ Kaplan and  Norton  ก าหนดไว ้4 มุมมองตามล าดบั
ความส าคญั คือ ดา้นการเงิน   มุมมองดา้นลูกคา้   มุมมองดา้นกระบวนการภายใน  และมุมมองดา้น
การเรียนรู้และการพฒันา) การท่ีจะมีก่ีมุมมองข้ึนอยูก่บัปรัชญาและพื้นฐานท่ีส าคญัของงานมากกวา่   
หน่วยงานบางแห่งอาจจะมีมุมมองด้านอ่ืนเพิ่มข้ึนได้  ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัลกัษณะของหน่วยงานนั้น ๆ 
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 นอกจากนั้นการจดัเรียงล าดบัของมุมมองต่าง ๆ ไม่จ  าเป็นตอ้งเร่ิมจากการเงิน  ลูกคา้  
กระบวนการภายใน และการเรียนรู้ในหน่วยงานก็ได ้ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัปรัชญาและพื้นฐานขององคก์ร
นั้น  เช่น หน่วยงานราชการหรือรัฐวิสาหกิจวตัถุประสงค์ดา้นการเงินอาจจะไม่ใช่ส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ี
องค์กรตอ้งการจะบรรลุ  แต่อาจจะเป็นในด้านลูกคา้แทนก็ได้  และมุมมองด้านการเงินอาจจะอยู่
ล่างสุดในฐานะท่ีเป็นมุมมองท่ีสนับสนุนให้เกิดการเรียนรู้และกิจกรรมต่าง ๆ  ภายในองค์กรก็ได ้ 
เป็นตน้ (ท่ีมา: http://www.gotoknow.org/posts/317967) 

 

ภาพที ่5.1: แสดงใหเ้ห็นถึงมุมมองทั้ง 4 มุมมองของ Balanced Scorecard 
(ท่ีมา: http://www.gotoknow.org/posts/195599) 

 
จากภาพท่ี 5.2 แสดงให้เห็นถึงมุมมองทั้ง 4 มุมมองของ Balanced Scorecard 

ประกอบดว้ย มุมมองดา้นการเงิน (Financial Perspective) เช่น การเพิ่มรายไดข้ององคก์ร การมี
ประสิทธิภาพในการผลิตให้มีตน้ทุนท่ีต ่า และมีความสูญเสียระหว่างการผลิตน้อย การหาแหล่ง
เงินทุนท่ีมีตน้ทุนต ่า เป็นตน้ มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer Perspective) เช่น ความพึงพอใจของลูกคา้ 
ภาพลกัษณ์ในมุมมองของลูกคา้ กระบวนการดา้นการตลาด การจดัการดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นตน้ 
มุมมองดา้นกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) เช่น การคิดคน้นวตักรรมใหม่ การจดั
โครงสร้างองคก์รท่ีมีประสิทธิภาพ การประสานงานภายในองคก์ร การจดัการดา้นสายงานผลิตท่ีมี
ประสิทธิภาพ เป็นตน้ และมุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา (Learning and Growth Perspective) 
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เช่น การพฒันาความรู้ความสามารถของพนกังาน ความพึงพอใจของพนกังาน การพฒันาระบบ
อ านวยความสะดวกในการท างาน เป็นตน้ ซ่ึงในแต่ละดา้นจะตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์และ
กลยทุธ์ขององคก์ร ดงันั้น โดยแต่ละมุมมองจะตอ้งประกอบดว้ย 4 ดา้นคือ ดา้นท่ีหน่ึง วตัถุประสงค ์
(Objective) ส่ิงท่ีองค์กรมุ่งหวงัหรือตอ้งการท่ีจะบรรลุ ดา้นท่ีสอง ตวัช้ีวดั (Measures หรือ KPI) 
ตวัช้ีวดัของวตัถุประสงค์ และตวัช้ีวดัเหล่าน้ีจะเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดัว่าองค์กรบรรลุ
วตัถุประสงคห์รือไม่ ดา้นท่ีสาม เป้าหมาย (Target) เป้าหมายหรือตวัเลขท่ีองคก์รตอ้งการจะบรรลุใน
ตวัช้ีวดั ดา้นท่ีส่ี ส่ิงท่ีจะท า (Initiatives) แผนงาน โครงการ หรือ กิจกรรมท่ีองคก์รจะจดัท าเพื่อบรรลุ
เป้าหมายท่ีตอ้งการ  

ในส่วนการวดัผลและการบริหารงานโดยใช้ Balanced Scorecard ของบริษทั เพื่อ
ประเมินการใชก้ลยุทธ์แกไ้ขปัญหาเร่ืองความไม่สมดุลกนัระหว่างปริมาณงานกบัก าลงัคน จากการ
ปรับแกไ้ขกระบวนการท างานของพนกังาน อีกทั้งใช้กลยุทธ์การสร้างพนัธมิตรทางธุรกิจ เพื่อเป็น
การคดัสรรบุคลากรท่ีจะมาเป็นพนักงานให้ไดเ้หมาะสมมากข้ึน และเน่ืองจากเป็นเร่ืองของคนใน
องคก์ร หรือพนกังานภายใน ซ่ึงมีผลต่อคุณภาพงานบริการ จึงจะเนน้หลกัไปท่ีมุมมองดา้นลูกคา้ และ
มุมมองดา้นการด าเนินการภายใน โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 

5.1.2 การก าหนดดัชนีช้ีวดัความส าเร็จของงาน (Key  Performance  Indicator) 
 KPI (Key Performance Indicator) คือการระบุตัว ช้ีว ัดความส าเ ร็จของผลงานเพื่อ
น ามาใชเ้ป็นหน่วยวดัท่ีวดัเป็นตวัเลขไดห้รือเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้วดัผลการด าเนินงานหรือประเมินผล
การด าเนินงานในดา้นต่าง ๆ ขององค์กรซ่ึงสามารถแสดงผลของการวดัในรูปขอ้มูลเชิงปริมาณเพื่อ
สะทอ้นประสิทธิภาพ ประสิทธิผลในการปฏิบติังาน 
                ในอดีตการประเมินผลงานจะพิจารณาในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการประเมินผล
ในยุคปัจจุบนัจะวดัและประเมินผลดว้ย KPI ซ่ึง KPI เป็นตวัช้ีวดัความส าเร็จของผลการปฏิบติังานท่ี
ส าคญัท่ีอยูใ่นเคร่ืองมือBSC (Balanced Scorecard) ตวัช้ีวดัผลส าเร็จแบบสมดุล ซ่ึงเป็นความสมดุล
ระหวา่งองคป์ระกอบดา้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคก์ร 
  การก าหนดการสร้างตวัช้ีวดัท่ีมีเป้าหมายคุณภาพมีลกัษณะ  ดงัน้ี 

1.   ตอ้งสามารถวดัได ้(Measurable) 
2.  ใชบ้อกประสิทธิผล (Effectiveness) ขององคก์รได ้
3.  ใชบ้อกประสิทธิภาพ (Efficiency) ขององคก์รได ้
4.  ส่ือสารใหท้ราบทัว่กนัทั้งองคก์ร 
5.  ก าหนดผูรั้บผดิชอบในการด าเนินการใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้
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6.  ทบทวน (แกไ้ข ปรับปรุง) เป็นระยะ ๆอยา่งมีระบบ (PDCA) 
7.  สอดคลอ้งกบันโยบาย เป้าหมาย วสิัยทศัน์ ปรัชญาขององคก์ร 

                เ ค ร่ื อ ง มื อ ท่ี ช่ ว ย ในการวัดประ เ มิน   เ พื่ อทราบผลลัพ ธ์ ก า รด า เ นินก ารทั้ ง
ผลดี  ผลร้าย  ความลม้เหลว  ความส าเร็จ  และการใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่านั้นการวดัและประเมินผล
ดว้ย KPI ซ่ึงเป็นการวดัผลจากกิจกรรมเพื่อสนองกลยุทธ์ (Strategic operation) มากกวา่กิจกรรมเพื่อ
งานประจ า (Normal operation) หรือเป็นเคร่ืองมือท่ีผนวกเขา้กบักลไกการวางแผนกลยุทธ์ (Strategic 
Planning) เพื่อน านโยบายไปสู่การปฏิบัติ  (Policy  Deployment) ดังนั้ นการมีระบบการวัดและ
ประเมินดว้ย KPI จึงมีความส าคญัต่อความส าเร็จขององคก์ร (ท่ีมา:Thailand  Productivity Institvte) 

 
ภาพที ่5.2 :  แสดงการวดัผลการปฏิบติัแบบสมดุล (Balanced Scorecard) และดชันีช้ีวดัคุณภาพการ
       ด าเนินงานหรือ KPIs 
ท่ีมา: http://www.stou.ac.th/knowledgemanagement/infoserve/kmdb/read_kb.asp?db_id=5&kmdb_id=5 

ส าหรับปัญหาเร่ืองการบริการจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งมีการก าหนดตวัช้ีวดัคอยควบคุม
ตรวจสอบและวดัผลประสิทธิภาพในการท างานเพื่อให้เป็นไปตามท่ีองค์กรอยากให้เป็น จริงๆแลว้
บริษทั อิมแพ็ค ไดมี้การจดัท า KPIs อยูต่ลอดและมีการประเมินใหญ่ทุกปีโดยผูบ้งัคบับญัชาแต่ละ
สายงาน แต่การท า KPIs ดงักล่าวไม่ไดรั้บความเขม้งวดและไม่ไดมี้การก าหนดหวัขอ้การประเมินให้
ครอบคลุมฝ่ายงานทุกส่วน บ่อยคร้ังท่ีเน่ืองดว้ยองคก์รของไทย พนกังานของไทย ดว้ยวิธีการท างาน
แบบไทย ท าใหเ้กิดการต่อตา้นและมองวา่เป็นอุปสรรคมากกวา่มองวา่เป็นเคร่ืองมือเพื่อผลประโยชน์
ของเราเอง  ทั้งท่ีจริงๆ KPI ถูกออกแบบมาเพื่อช่วยให้พนกังานรายงานผลงานให้บุคคลอ่ืนไดรั้บรู้
ดว้ยซ ้ า เป็นเร่ืองน่าเสียดายท่ีกลบัไม่ไดป้ระโยชน์จากส่ิงน้ีเลย  
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จากการวิเคราะห์ถึงกระบวนการการประเมินของอิมแพ็ค พบวา่หวัขอ้ในการประเมิน
นั้น มิไดก้ าหนดจากฝ่ายทรัพยากรมนุษยแ์ละส่งต่อไปยงัผูบ้งัคบับญัชาแต่ละฝ่ายพิจารณาและอนุมติั 
แต่เกิดข้ึนจากการก าหนดของพนกังานกนัเอง ซ่ึงแน่นอนว่าเน่ืองจาก KPIs มีผลต่อการประเมิน
ปลายปีเพื่อเล่ือนต าแหน่ง  ปรับเงินเดือน หรือสวสัดิการอ่ืนๆ เม่ือให้พนกังานก าหนดกนัเอง จึงเกิด
การล าเอียงเขา้ขา้งตวัเอง เขา้ขา้งฝ่ายงานตวัเอง เพื่อให้การประเมินไดผ้ลออกมาเป็นท่ีน่าพอใจเพราะ
หวัขอ้ท่ีตนเองก าหนดเป็นหวัขอ้ท่ีไม่ตอ้งพยายามเพื่อจะท าส าเร็จ เป็นส่ิงท่ีพวกเขาเช่ือวา่พวกเขาท า
ไดง่้าย และแน่นอนว่าเป็นหัวขอ้ท่ีไม่ช่วยให้การท างานมีประสิทธิภาพสูงข้ึน ดงันั้นแมจ้ะมีการตั้ง 
KPIs เพื่อประเมินบ่อยและมากคร้ังเพียงใด ก็ไม่สัมฤทธ์ิผลและไม่สามารถประเมินสถานการณ์ท่ี
แทจ้ริงไดเ้ลย 

เพื่อแก้ปัญหาเหล่าน้ี องค์กรควรเข้าใจว่าหากเราเข้าใจหลักการในการตั้ง KPI ท่ี
เหมาะสมให้กับตวัเราเองได้นั้นจะเป็นประโยชน์ต่อหน้าท่ีการงานมาก เพราะสามารถวดัผลได้
ชัดเจนว่าเรามีค่าส าหรับองค์กรขนาดไหน และในขณะเดียวกัน ส าหรับหัวหน้างานหรือเจา้ของ
กิจการ การบอกกบัลูกทีมไดว้า่เราคาดหวงัผลงานหรือ KPIs ใดจากการท างาน และวดัเป็นรูปธรรม
ไดอ้ยา่งไรนั้น นอกจากจะท าให้ผูร่้วมงานสามารถตั้งใจสร้างผลงานไดอ้ยา่งเต็มท่ีดว้ยความสบายใจ
แลว้ KPIs ท่ีจดัแจงมาเป็นอยา่งดียงัช่วยใหเ้ราสามารถน ามาประเมินผลกิจการโดยรวมของเราไดด้ว้ย 

การตั้งค่า KPIs ตอ้งตั้งอยู่บนค่าท่ี "เป็นรูปธรรม" ให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะมากได้ คือ
พยายามตีค่าออกมาเป็นตวัเลขเพื่อใหว้ดัได ้แต่แน่นอนวา่ไม่ใช่การคดัสรรเฉพาะค่าท่ีเป็นรูปธรรมมา
เพียงอยา่งเดียวจะเป็นค่าท่ีเหมาะสมเสมอไป เช่น เร่ืองการบริการของอิมแพค็ หากเราตอ้งการจะรู้วา่
ระดบัการบริการของทุกฝ่ายงานทั้งไดม้าตรฐานตามท่ีองคก์รก าหนดหรือไม่ ก็ควรก าหนดหวัขอ้การ
ประเมินให้เก่ียวขอ้งกบัสายงาน ลกัษณะงานท่ีท า พร้อมทั้งเกณฑ์การประเมินท่ีสามารถวดัได้ งาน
บริการท่ีตวัวดัเป็นรูปธรรมชดัเจน  
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ตาราง 5.3  ตวัอยา่งประเมินเพื่อวเิคราะห์สมรรถนะพนกังานของธุรกิจประเภทใหบ้ริการ 
ท่ีมา : www.pwo.co.th/ewtadmin/ewt/pwo_intra/ewt_dl_link.php?nid=1439 

รายการสมรรถนะ  

ส่วนที่ 1 สมรรถนะหลกั 

1.1 
ระดบัความส าคญั 

1.2  
ผลกระทบต่อองค์กร 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1. ความเช่ียวชาญในงานธุรกจิ  
ค าจ ากดัความ : ความรู้ ความเขา้ใจในงานธุรกิจ การขาย การจดัหาผลิตภณัฑ ์การ
บริหารคลงัสินคา้ การจดัส่ง และการให้บริการ เพ่ือสามารถน าไปใชใ้นการ
ปฏิบติังานให้บรรลุตามเป้าหมายขององคก์ร           
2. ความเอาใจใส่ในลูกค้า  
ค าจ ากดัความ : ความใส่ใจในการให้บริการในทุกๆ รายละเอียด มุ่งสนองตอบต่อ
ความตอ้งการอยา่งเหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละราย ค  านึงถึงประโยชน์ของลูกคา้อยูเ่สมอ 
เสริมสร้างความสัมพนัธ์อยา่งย ัง่ยืน ดว้ยความประทบัใจท่ีเหนือความคาดหมาย           
3. การประสานความร่วมมือเป็นทีม  
ค าจ ากัดความ : ความยินดีท่ีจะท างานร่วมกับผู ้อ่ืน โดยการให้ความร่วมมือ 
ช่วยเหลือประสานงานกบัผูอ่ื้นไดอ้ยา่งดี ยอมรับฟังความเห็นของทีม ตอบสนอง
และสนับสนุนการด าเนินงานของทีมอย่างเต็มท่ี ตลอดจนกระตุ้นให้ทีมบรรลุ
เป้าหมายท่ีไดว้างไว ้           
4. จริยธรรมและความโปร่งใส  
ค าจ ากัดความ : ความซ่ือสตัย ์มีคุณธรรม ยดึมัน่ในหลกัการ แนวทาง จรรยาบรรณ การ
ด าเนินงานขององคก์ร ปฏิบติังานดว้ยความเท่ียงตรง ต่อขอ้เท็จจริง โปร่งใส ปราศจาก
อคติ รับฟังความคิดเห็นเพ่ือการตรวจสอบของผูอ่ื้นดว้ยใจเป็นกลาง           
5. การจัดการเครือข่ายความสัมพนัธ์  
ค าจ ากัดความ : ความสามารถสร้างและรักษาความสมัพนัธ์อนัดีกบัผูเ้ก่ียวขอ้งใน
การด าเนินงานขององคก์ร ไดแ้ก่ ลูกคา้ Suppliers โดยเขา้ใจความตอ้งการ 
แรงจูงใจ จนน าไปสู่การตอบสนองท่ีเหมาะสม สร้างความไวว้างใจซ่ึงกนัและกนั 
อนัจะท าให้การติดต่อประสานงานหรือการด าเนินกิจกรรมร่วมกนัเป็นไปดว้ย
ความราบร่ืน           
6. ความตระหนักในต้นทุนผลประโยชน์  
ค าจ ากัดความ : ความตระหนักถึงความส าคญัของตน้ทุนท่ีถูกน ามาใช้ในการ
บริหารงานหรือโครงการต่างๆ ค  านึงถึงประโยชน์ ความคุม้ค่าท่ีองคก์รจะได้รับ
จากต้นทุน ค่าใช้จ่ายท่ีใช้ไปในทุกๆ ด้าน เปรียบเทียบการด าเนินการ และมุ่ง
ผลลพัธ์ท่ีเป็นเลิศให้แก่องคก์รในทุกๆ งานท่ีปฏิบติั           
7. ความคดิริเร่ิมสร้างสรรค์ และปรับปรุงงาน  
ค าจ ากัดความ : ความกระตือรือร้นท่ีจะคิดนอกกรอบ แสวงหาทางเลือกใหม่ๆ ท่ี
แตกต่างจากท่ีปฏิบัติอยู่ โดยน าเอาแนวคิด หลักการ องค์ความรู้ใหม่ๆ มาใช้
ปรับปรุงกระบวนการท างานให้มีประสิทธิภาพสูงข้ึน ตลอดจนกล้าท่ีจะน ามา
ปฏิบติัจนเกิดผลลพัธ์ท่ีดีต่อองคก์ร           
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ตาราง5.4  KPIs ของพนกังานเพื่อสนบัสนุนกลยทุธ์ในการแกไ้ขปัญหาดา้นบริการ 
หลกัเกณฑ์การพจิารณา Weight Level of Evaluate 

การแต่งกาย (ชาย) 10% 
5 4 3 2 1 0 คะแนน 

0 1 2 3 4 >5 จ านวนคร้ังที่ละเมิดกฎระเบียบ 
      คะแนนที่ได้ 

ผมสั้น สีสุภาพ ใส่เคร่ืองแบบตามวนัทีก าหนด         
กางเกงสแล็ค เส้ือเช๊ิต ผกูเน็คไท รองเทา้หุ้มส้น         
เล็บสั้นและสะอาด ไม่ไวห้นวดเครา         

การแต่งกาย (หญิง) 10% 
5 4 3 2 1 0 คะแนน 

0 1 2 3 4 >5 จ านวนคร้ังที่ละเมิดกฎระเบียบ 
      คะแนนที่ได้ 

ทรงผมและสีสุภาพ เล็บสะอาด สีสุขภาพ         
กางเกง กระโปรงทรงสุภาพ รองเทา้ท่ีรัดส้น หุ้มส้น         
ใส่เคร่ืองแบบตามวนัท่ีก าหนด         

การส่ือสาร 30% 
5 4 3 2 1 0 คะแนน 

0 1 2 3 4 >5 จ านวนคร้ังที่ละเมิดกฎระเบียบ 

      คะแนนที่ได้ 

การส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพทั้งภายในและภายนอกองคก์ร         
-เขา้ใจวตัถุประสงคข์องขอ้มูลนั้นชดัเจนทั้ง 2 ฝ่าย         
-ใชช่้องทางและภาษาในการส่ือสารเหมาะสมตามกาลเทศะ         

ความรับผดิชอบต่องานที่ได้รับมอบหมาย 50% 
5 4 3 2 1 0 คะแนน 

0 1 2 3 4 >5 จ านวนคร้ังที่ละเมิดกฎระเบียบ 

      คะแนนที่ได้ 
การมุ่งเนน้ท่ีลูกคา้         
ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ความละเอียดรอบคอบในการท างาน         
การมุ่งเนน้ท่ีผลลพัธ์และยอมรับการเปล่ียนแปลง         
จดัการและควบคุมแผนในการท างานให้สอดคลอ้งกบักลยทุธ ์         
รายงานความคืบหนา้ผลลพัธ์ต่อผูบ้งัคบับญัชา         
วางแผนป้องกนัและแกไ้ขปัญหาระดบัองคก์รไดอ้ยา่ง
เหมาะสม และทนัต่อเหตุการณ์ 

        

คาดการณ์ปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคตจากขอ้มูลการด าเนิน
ธุรกิจขององคก์รท่ีผา่นมา และจากขอ้มูลสภาพแวดลอ้มทาง
ธุรกิจ 

        

ก าหนดนโยบาย กลยทุธ์ และพฒันาการบริหารความสมัพนัธ์
กบัลูกคา้ 

        

ตรวจสอบความถูกตอ้ง วางแผนป้องกนัและลดขอ้ผิดพลาด
ของงานในภาพรวมขององคก์ร 
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จากตารางท่ี 5.4 หวัขอ้ท่ีก าหนดข้ึนนั้น มุ่งเนน้ในเร่ืองของภาพลกัษณ์และการเอาใจใส่
ในงานบริการของพนกังาน ซ่ึงส่งผลโดยตรงต่อภาพลกัษณ์องค์กร  อาทิ เร่ืองของการแต่งกายของ
พนกังาน การส่ือสาร การท างานเป็นทีม การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ และการมุ่งเนน้ท่ีลูกคา้เป็นหลกั 
เป็นตน้ 

อยา่งไรก็ตาม KPIs บางตวัอาจไม่สามารถพิจารณาเพียงจ านวนท่ีเป็นรูปธรรมแต่เพียง
อยา่งเดียวได ้อาจตอ้งมีการพิจารณาขอ้มูลดา้นคุณภาพประกอบดว้ย เช่นหากเร่ืองการบริการ หากจะ
วดัจากจ านวนคงไม่สามารถท่ีจะประเมินคุณภาพจากจ านวนท่ีมากข้ึนได ้ดงันั้นการตั้งหวัขอ้อาจเป็น 
“จ านวนงานท่ีรับผดิชอบในช่วงเดือนน้ี” และดูจากใบประเมินท่ีลูกคา้ท าให้หลงัการจดังานวา่ “มีการ
ติชมมากนอ้ยเพียงใด และส่วนมากเป็นเร่ืองใด” เพื่อให้องคก์รหรือตน้สังกดัรู้วา่ พนกังานคนใด รับ
งานมาก รับงานน้อย ไดรั้บค าติ หรือค าชมมากกวา่กนั ส่วนมากติหรือชมในเร่ืองใด เพื่อให้ทางตน้
สังกดัไดว้างแผนงานในเชิงปฏิบติัเพื่อพฒันาจุดแขง็และแกไ้ขจุดอ่อนต่อไป 

 
 

5.2  ก าหนดแนวทางและจัดท าแผนปฏบิัติงาน (Action Plan) 
 เม่ือองคก์รก าหนดวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายหลกัเรียบร้อยแลว้ ภาระส าคญัอยา่งหน่ึง
ของคนท างาน โดยเฉพาะหัวหน้าหน่วยงานต่างๆคือ การจดัท าแผนงานหรือโครงการพร้อมกบั
แผนการด าเนินงานหรือท่ีนิยมเรียกกนัวา่ Action Plan หรือ "แผนปฏิบติั" หรือแผนการด าเนินการ
หรือแผนการด าเนินงาน ซ่ึงมีความส าคญัตรงท่ีเป็นเคร่ืองมือในการแปลงแผนงานหรือโครงการไปสู่
กิจกรรมยอ่ยในเชิงปฏิบติัและช่วยในการควบคุมให้ผูป้ฏิบติังานด าเนินงานปฏิบติังานไดส้ะดวกมาก
ยิ่งข้ึน ลดภาระในการตดัสินใจเม่ือใดควรท าอะไร ลดความเส่ียงในการควบคุมให้เป็นไปตาม
เป้าหมายของแผนงาน/โครงการ 

  
 5.2.1  แผนปฏิบัติทีด่ีควรจะประกอบด้วยส่วนต่างๆ ดังนี้ 
   5.2.1.1 ช่ือแผนปฏิบติั เน่ืองจากแต่ละปีมีแผนงาน/โครงการเยอะมาก 
ดงันั้น เราควรจะตั้งช่ือแผนปฏิบติัใหช้ดัเจนและท่ีส าคญัควรจะตั้งช่ือโดยอาศยัแนวคิดทางการตลาด
เขา้มาดว้ย เพราะจะช่วยใหทุ้กคนท่ีเก่ียวขอ้งสามารถจดจ าแผนปฏิบติันั้นไดดี้ยิง่ข้ึน เป็นการสร้าง 
แบรนดเ์นมของแผนปฏิบติันั้นๆ  
   5.2.1.2 ขั้นตอนหลกั ในแผนปฏิบติัควรจะก าหนดขั้นตอน/กระบวนการ
หลกัๆไวใ้หช้ดัเจนโดยเร่ิมจากกระบวนการแรกจนถึงกระบวนการสุดทา้ยก่อน เช่น ขั้นตอนแรกจดั
ฝึกอบรมใหค้วามรู้ ขั้นตอนท่ีสองประชุมเชิงปฏิบติัการ ขั้นตอนท่ีสามใหเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล ฯลฯ  
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   5.2.1.3 กิจกรรม เม่ือเราไดข้ั้นตอนหรือกระบวนการหลกัแลว้ใหก้ าหนด
กิจกรรมยอ่ยๆของแต่ละขั้นตอนวา่มีอะไรบา้ง เช่น ขั้นตอนการฝึกอบรม จะมีกิจกรรมยอ่ยๆต่างๆ 
อาจจะเป็น การก าหนดหลกัสูตรฝึกอบรม การติดต่อวทิยากร แจง้ก าหนดการฝึกอบรมใหห้น่วยงาน
ต่างๆรับทราบ ฯลฯ  
   5.2.1.4 วธีิการหรือแนวทางในการปฏิบติั เพื่อป้องกนัปัญหาในการน า
กิจกรรมไปปฏิบติัควรจะระบุแนวทางในการปฏิบติัตามกิจกรรมนั้นๆดว้ย เช่น ประชาสัมพนัธ์โดย
ใชก้ารติดประกาศ การใชอี้เมลล ์เสียงตามสาย และมีการติดตามผลทุกสัปดาห์ ฯลฯ  
   5.2.1.5 ก าหนดวนัเวลาสถานท่ี ใหร้ะบุวา่กิจกรรมแต่ละขอ้นั้นจะท า
เม่ือไหร่ ถา้ระบุวนัเวลาและสถานท่ีไดจ้ะดีมาก ทั้งน้ีเพื่อจะสามารถดูภาพรวมของแผนปฏิบติัไดว้า่มี
กิจกรรมไหนบา้งท่ีสามารถท าไปพร้อมกนัได ้กิจกรรมไหนบา้งท่ีตอ้งรอใหกิ้จกรรมอ่ืนเสร็จก่อนจึง
จะด าเนินการได ้ 
   5.2.1.6 ความเส่ียงของขั้นตอนหรือกิจกรรม เพื่อใหแ้ผนปฏิบติัเป็นแผนท่ี
ค านึงถึงการปฏิบติัจริงๆจึงควรมีส่วนท่ีเราเรียกวา่การวิเคราะห์ความเส่ียงหรือปัญหาอุปสรรคของ
ขั้นตอนหรือกิจกรรมนั้นๆดว้ยวา่มีอะไรบา้ง เช่น ความเส่ียงของกิจกรรมการจดัฝึกอบรมคือ
หน่วยงานต่างๆงานเยอะไม่สามารถส่งคนเขา้มารับการฝึกอบรมพร้อมกนัไดค้ร้ังละมากๆ  
   5.2.1.7 แผนปฏิบติัรองรับ/แผนปฏิบติัส ารอง ใหน้ าเอาความเส่ียงหรือ
ปัญหาอุปสรรคท่ีอาจจะเกิดข้ึนมาวเิคราะห์หาทางป้องกนัแกไ้ข ผอ่นหนกัใหเ้ป็นเบา เพื่อป้องกนั
หรือลดผลท่ีจะเขา้มากระทบต่อแผนปฏิบติัโดยรวม เช่น อาจจะตอ้งแบ่งการฝึกอบรมออกเป็นกลุ่ม
ยอ่ยๆ หรืออาจจะเร่ิมก าหนดการฝึกอบรมใหเ้ร็วข้ึนและทยอยฝึกอบรมทั้งปี  
   5.2.1.8 งบประมาณ ควรจะมีการวเิคราะห์และก าหนดงบประมาณจากทุก
กิจกรรม ทั้งน้ีเพื่อให้แผนปฏิบติัมีความใกลเ้คียงกบัความเป็นจริงมากยิง่ข้ึน เพราะถา้เราประมาณ
การงบประมาณยอ่ยมากเท่าไหร่ โอกาสท่ีงบประมาณโดยรวมจะผดิพลาดก็ยอ่มมีนอ้ยลง  
   5.2.1.9 ผูรั้บผดิชอบ ควรจะมีการก าหนดต าแหน่งหรือช่ือบุคคลผูท่ี้
รับผดิชอบแผนปฏิบติัหลกั (Action Plan Leader/Owner) ไวห้น่ึงคน และในแต่ละกิจกรรมควรจะ
ก าหนดผูรั้บผดิชอบใหช้ดัเจนเช่นเดียวกนั ทั้งน้ีเพื่อจะไดพ้ิจารณาดูวา่ใครรับผดิชอบมากนอ้ยเกินไป 
นอ้ยเกินไป คนท่ีรับผิดชอบมีความเหมาะสมกบักิจกรรมนั้นๆหรือไม่  
 จากรายละเอียดของแผนปฏิบติัดงักล่าวน้ี เปรียบเสมือนการวางแนวทางการปฏิบติั
เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในทุกดา้น ก่อนท่ีจะจดัท าแผนปฏิบติัใน ควรมีการทบทวน
ขอ้ดีขอ้ดอ้ยของแผนปฏิบติัท่ีเคยท าท่ีผา่นมาก่อนวา่ควรพฒันาหรอปรับปรุงการจดัท าแผนปฏิบติัใน
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ปีหนา้ไดอ้ยา่งไรบา้ง เพื่อบรรลุเป้าหมายในการบริหารงานไดดี้ยิง่ข้ึน 
(ท่ีมา:http://www.bloggang.com/mainblog.php?id=poramags&month=14-11-2008&group=1&gblog=1) 

  ในการก าหนดแผนการปฏิบติั (Action Plan) ต่างๆ ไวใ้ชเ้ป็นกลยุทธ์เพื่อให้บรรลุทั้ง
เป้าหมายและก าจดัปัญหาขององคก์ร จากสภาพปัญหาดา้นการบริการท่ีมาจากปัญหาเร่ืองคนภายใน 
เป็นปัญหาท่ีเรามองเห็นไดจ้ากการประเมินโดยใช ้KPIs มาช่วยเป็นแนวทางการประเมินขา้งตน้ เม่ือ
เรารู้แล้วว่าปัญหาอยู่ท่ีใด การจดัท าแผนการปฏิบติัไม่ได้เป็นการแกไ้ขปัญหาในอดีต แต่เป็นการ
วางแผนเพื่อไม่ให้เกิดปัญหาซ ้ าแล้วซ ้ าอีกในอนาคต อีกทั้ งเพื่อเป็นการควบคุมด้านการบริหาร
งบประมาณค่าใชจ่้ายและทรัพยากรต่างๆ ท่ีจ  าเป็นตอ้งใช ้เกิดความคล่องตวัในการบริหารจดัการ 

 
5.2.2  การท า Action Plan ของอิมแพ็ค เพื่อแกไ้ขปัญหาทางดา้นงานบริการไม่มี

คุณภาพอาจท าไดต้ามขั้นตอนดงัน้ี 
5.2.2.1  จะตอ้งมีภาพรวมของงานท่ีชดัเจน วา่ส่ิงท่ีเรามุ่งเนน้คือตอ้งการ  

“มอบประสบการณ์การจดังานท่ีดีท่ีสุดแก่ผูรั้บบริการ” ดงันั้น ให้ทุกฝ่ายมุ่งยึดส่ิงน้ีเป็นหลกั และใน
ทุกๆขั้นตอนการท างานพึงระวงัอยา่ท าลายภาพรวมน้ี  
 5.2.2.2  ล าดบัขั้นตอนการด าเนินงานเสียใหม่ในเร่ืองกลุ่มพนักงานท่ี
จะตอ้งปฏิบติังานหนา้งานและพบเจอลูกคา้อยูต่ลอด ให้มีการกระจายงานอยา่งสม ่าเสมอและมีความ
เหมาะสมเพื่อไม่ให้เกิด Workload อีกทั้งจดัสรรทรัพยากรมนุษยใ์ห้มีความเหมาะสมกบัลกัษณะงาน 
ใครถนดังานดา้นไหน ก็ใหรั้บผดิชอบดา้นนั้น เนน้คุณภาพ ไม่เนน้ปริมาณ  

5.2.2.3  สร้าง Checklist รายการท่ีตอ้งท าในแต่ละขั้นตอน วา่พนกังานท่ี 
ปฏิบติัหน้างานตอ้งตรวจสอบหรือตอ้งให้ความส าคญักบัเร่ืองใดบา้ง เจอปัญหาเร่ืองใดบา้ง และ
แกไ้ขปัญหาอยา่งไร ตอ้งลงรายละเอียดปลีกยอ่ยลงไป ซ่ึงขอ้มูลทั้งหมด จะตอ้งถูกระบุรายละเอียดไว้
อยา่งชดัเจน 

5.2.2.4  จดัล าดบัความส าคญัของงาน ท่ีตอ้งท าก่อน หลงั เพราะในบาง 
ขั้นตอนอาจตอ้งเตรียมการล่วงหนา้ไปพร้อมๆ กนั เป็นการบริหารเวลาให้เหมาะสม มีการเตรียมแผน
ฉุกเฉิน เผือ่ไวก้รณีท่ีสถานการณ์ไม่เป็นไปตามท่ีวางไว ้
 5.2.2.5  ก าหนดหน้าท่ีให้ชัดเจน และวิธีการประสานหรือด าเนินการ
ร่วมกนั เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายในเวลาท่ีก าหนด ขั้นตอนบางขั้นตอนท่ียดืเยื้อและยุง่ยากก็ลดลงเพื่อให้
รวดเร็วแต่มีประสิทธิภาพ 

5.2.2.6  ก าหนดระยะเวลาการท างานของแต่ละขั้นตอนใหเ้หมาะสม โดย 
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ก าหนด Timeline ท่ีชดัเจนเพื่อการติดตามผลและตรวจสอบความถูกตอ้ง ก าหนดให้ชดัเจนวา่ปริมาณ
งานเท่าน้ี ควรใชก้  าลงัคนเท่าใด และตอ้งท าภายในก่ีชัว่โมงควรจะเสร็จ หากปริมาณงานมีมาก ก็ควร
เพิ่มก าลงัคนและเวลา ทุกอยา่งตอ้งมีอตัราท่ีเพิ่มข้ึนและลดลงในอตัราเท่าๆกนัเพื่อความสมดุลกนัใน
ระบบกาท างาน 
   5.2.2.7  คอยติดตามผลงานของแต่ละขั้นตอน เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง 
และความเรียบร้อยของงาน หากมีปัญหาในขั้นตอนไหน จะไดแ้กไ้ขไดเ้สร็จตามก าหนด 
Action plan (แผนปฏิบติัการ) ท่ีดี จะตอ้งสามารถบอกไดว้่า ใคร ท าอะไร ท่ีไหน อยา่งไร เพื่อให้
ติดตามผลซ่ึงกนัและกนัไดง่้าย และยงัช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท างานร่วมกนัเป็นทีมไดดี้ ซ่ึงแต่ละ
คนจะรู้ขอบเขตความรับผิดชอบของตวัเอง หากเกิดปัญหาระหวา่งด าเนินการ เราจะสามารถรู้ไดเ้ลย
วา่ปัญหาเกิดข้ึนจากส่วนไหน และเขา้ไปแกปั้ญหาในส่วนนั้นไดท้นัท่วงที 
 
ตาราง 5.5  Action Plan ส่งเสริมกลยทุธ์เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ใหม่และรักษาฐานลูกคา้เก่า 

Month Activity 
เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ โดยการเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน และแกปั้ญหาใหต้รงจุด 
ระยะเวลาด าเนินการ 
3-4 เดือน  
(ก.ย.-ธ.ค.) 

-ท าแบบสอบถามพนกังานถึงระบบการท างานและอุปสรรคท่ีเจอ 
-ประเมินผลท่ีได/้ประชุมร่วมหาทางปรับเปล่ียนขั้นตอนการท างาน 
-ช้ีแจงถึงหนา้ท่ีรับผดิชอบของแต่ละฝ่ายงานใหช้ดัเจน 
-ก าหนดมาตรฐานจ านวนคนใหส้มดุลกบัลกัษณะงาน 

ระยะเวลา 1 เดือน (ม.ค.) ทดลองระบบการท างานใหม่ และการแจกแจงหนา้ท่ีใหม่ 
ระยะเวลา 6 เดือน  
(ก.พ.-ก.ค.) 

เร่ิมใชจ้ริงอยา่งเป็นทางการ (ระยะสั้น) 

ระยะเวลา 1 เดือน (ส.ค.) ประเมินขอ้ดี ขอ้เสียหลงัจากการใชร้ะบบการท างานใหม่ พร้อม
เปรียบเทียบกบัระบบเดิม ปรับปรุงและพฒันา 

เพื่อรักษาความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้เก่าดว้ยกิจกรรมส่งเสริมต่างๆ 
ทุกเดือนเกิด กิจกรรม CRM กบัลูกคา้ ร่วมแสดงความยนิดีในโอกาสต่างๆ 
5-10 คร้ังต่อสัปดาห์ กิจกรรม Complimentary ส่งของขวญัตามเทศกาลต่างๆ 
1 คร้ังต่อเดือน กิจกรรม Networking  

-จดัเล้ียงและท ากิจกรรมร่วมกบัลูกคา้ทั้งภายในและภายนอก
องคก์ร 
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5.3  สรุปการน ากลยุทธ์ไปปฏบัิติจริง  
 สรุปจากการประยุกต์ใช้ขา้งตน้จะเห็นว่าหากเป็นเร่ืองการบริการท่ีมีสาเหตุมาจากคน 
วธีิท่ีเราเลือกควรเป็นวธีิท่ีสามารถก าหนดและควบคุมการท างานของคนได ้ดว้ยธรรมชาติของมนุษย์
แล้ว มักจะรู้สึกไดรับการเร่งเม่ือเจอการกระตุ้นจากส่ิงเร้า หรือมีส่ิงโน้มน้าวใจให้ท า หรือมี
ผลตอบแทนหากท าดี ดงันั้นเพื่อให้งานออกมามีคุณภาพ การออกค าสั่งเพียงอยา่งเดียวแน่นอนวา่ คง
จะให้ทุกอยา่งเป็นไปตามท่ีองคก์รวางไวค้งไม่ได ้องคก์รตอ้งใชว้ิธีแลกเปล่ียนกบัพนกังาน เพื่อเป็น
การให้รางวลัเล็กๆน้อยๆ เสริมสร้างขวญัก าลงัใจแก่พนกังาน เพื่อให้พนกังานเต็มใจท างานและงาน
ออกมามีประสิทธิภาพสูงสุด เม่ือมี KPIs คอยควบคุม ประเมิน และตรวจสอบแลว้ ท าให้องคก์รเห็น
ถึงปัญหาท่ีมีอยู่ เพื่อให้ปัญหาน้ีหมดไปอย่างถาวร องค์กรควรท าผลประเมินเหล่าน้ีมาสานต่อเป็น
แผนปฏิบติังานต่อไป เพื่อไม่ให้เกิดปัญหาเดิมซ ้ าๆในภายภาคหนา้ ส่งผลให้เป้าหมายและพนัธกิจท่ี
องคก์รวางไว ้กบัผลการท างานและผลประกอบการ เป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
 




