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	 ศึึกษาสภาพแวดล้้อมทางธุุรกิิจของเศรษฐกิิจยุคเก่่าและเศรษฐกิิจยุคใหม่ ด้้วยปััจจััยด้้านต่่าง ๆ เพ่ื่�อให้้

เห็็นถึึงความแตกต่่างของธุุรกิิจในช่่วงเวลาที่่�ต่่างกััน วิิวััฒนาการของเครื่�องมืือทางการจััดการ เครื่�องมืือทางการจััดการ

ที่่�เหมาะสมต่่อการบริิหารจััดการธุุรกิิจในยุุคปัจจุบััน

วิิชา การจััดการต้้นทุุน
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

ผศ.ดร.ช่ื่�นจิิตร อัังวราวงศ์์
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----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
วิชา การจัดการต้นทุน                                   ผศ.ดร.ช่ืนจิตร อังวราวงศ ์

บทที่ 1 

สภาพแวดล้อมทางธุรกิจและเครื่องมือการจัดการสมัยใหม่ 

(Business Environmentand Management Tools) 

 

 ภายใต้สถานการณ์ของโลกไร้พรมแดน เทคโนโลยีและนวัตกรรมที่เกิดใหม่อยู่ตลอดเวลาส่งผลกระทบ
ต่อการด าเนินธุรกิจในปัจจุบัน รวมถึงการแข่งขันที่รุนแรงท าให้กิจการต่าง ๆ จ าเป็นต้องมีการปรับโครงสร้าง
องค์กรและรูปแบบการบริหาร ตลอดจนกลยุทธ์ในการด าเนินงานเพ่ือให้องค์กรหรือกิจการสามารถอยู่รอดและ
มีพ้ืนฐานที่ดีส าหรับการด าเนินงานในอนาคต ซึ่งข้อมูลด้านการเงินบัญชีจะเป็นข้อมูลพ้ืนฐานที่ผู้บริหารใช้เป็น
สารสนเทศในการบริหารจัดการ  โดยการน าหลักการและทฤษฎีต่าง ๆ มาประยุกต์ใช้เพ่ือให้เกิดการบริหาร
กิจการอย่างมีประสิทธิภาพมากที่สุด และเพ่ือให้มีความพร้อมต่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น หลักการและ
ทฤษฎี ต่ างๆ เช่น  การปรับ เทคโน โลยีการผลิ ต โดยใช้การผลิตแบบทัน เวลาพอดี  ( Just-in-time 
Manufacturing : JIT) การผลิตแบบลีน (Lean Production) ทฤษฎีข้อจ ากัด (Theory of Constraints : 
TOC)  การใช้ ระบบต้นทุนฐานกิจกรรม (Activity-Base Costing : ABC) การจัดการห่ วงโซ่ อุปทาน  
(Supply Chain Management) การบริหารจัดการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM)  
การบริหารจัดการโดยมีวัตถุประสงค์ (Management by Objective : MBO) และการวัดผลเชิงดุลยภาพ 
(Balanced Scorecard: BSC) เป็นต้น ล้วนเป็นเทคนิคท่ีได้ถูกน ามาใช้เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการด าเนินงาน
ของแต่ละกิจการ 

 อย่างไรก็ตามความส าเร็จของการบริหารกิจการให้เกิดประสิทธิภาพนั้น ได้เปลี่ยนแปลงไปตามยุคสมัย 
การบริหารกิจการและผลกระทบของเศรษฐกิจยุคดิจิทัลได้เข้ามามีส่วนส าคัญอย่างมากต่อการเปลี่ยนแปลง
ของการบริหารจัดการองค์กร ดังจะแสดงในตารางที่ 1.1 ซึ่งการมุ่งเน้นในการด าเนินธุรกิจในปัจจัยต่างๆ  
จะมีความแตกต่างกันตามยุคสมัย ดังนี้ 

  

 บทที่ 1 สภาพแวดล้อมทางธุรกิจและเครื่องมือการจดัการสมัยใหม่ หน้า 3 
 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
วิชา การจัดการต้นทุน                                   ผศ.ดร.ช่ืนจิตร อังวราวงศ ์

ตารางท่ี 1.1 ความแตกต่างของการด าเนินธุรกิจของเศรษฐกิจยุคเก่าและเศรษฐกิจยุคใหม่ 

ประเด็น เศรษฐกิจยุคเก่า เศรษฐกิจยุคใหม ่

ลักษณะเศรษฐกิจในภาพรวม: 

ลักษณะตลาด เสถียร พลวัต 

ขอบเขตการแข่งขัน ระดับชาต ิ ระดับโลก 

รูปแบบองค์กร สายการบังคับบัญชา เครือข่ายการท างาน 

อุตสาหกรรม: 

ผลผลติขององค์กร ผลผลติจ านวนมาก ผลผลติแบบยืดหยุ่น 

ปัจจัยที่ผลักดันการเจรญิเติบโต ทุนและแรงงาน นวัตกรรมและความรู ้

เทคโนโลยีที่ขับเคลื่อน ระบบเครื่องจักกล ระบบดิจิทลั 

ที่มาของความได้เปรียบในการแข่งขัน ลดต้นทุนด้วยการประหยดัจากขนาด คุณภาพ/เวลาออกสู่ตลาด/ต้นทุน 

การให้ความส าคัญกับการวิจัยและนวัตกรรม ต่ า-ปานกลาง สูง 

ความสัมพันธ์กับองค์การอื่น โดดเดี่ยว พันธมิตรและความร่วมมือ 

ก าลังแรงงาน: 

เป้าหมายของนโยบาย การจ้างงานเต็มที ่ ค่าจ้างและรายได้แท้จริงในระดับสูง 

ทักษะ ทักษะเฉพาะในงาน ทักษะหลากหลาย 

ระดับการศึกษาที่จ าเป็น ทักษะหรือคุณวุฒ ิ เรียนรูต้ลอดชีวิต 

แรงงานสัมพันธ ์ ขัดแย้งกัน ร่วมมือกัน 

ลักษณะการจ้างงาน มั่นคง ก าหนดโดยความเสี่ยงและโอกาส 

รัฐบาล: 

ความสัมพันธ์ระหว่างรัฐบาลกับธุรกิจ การบังคับใช้กฎหมาย สนับสนุนโอกาสในการเจรญิเติบโต 

กฎระเบียบ สั่งการและควบคุม เครื่องมือทางการตลาด/ความ
ยืดหยุ่น 

ที่มา: ศูนย์อิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ (เนคเทค-สวทช.) (2016) 

วิิชา การจััดการต้้นทุุน
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

ผศ.ดร.ช่ื่�นจิิตร อัังวราวงศ์์
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----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
วิชา การจัดการต้นทุน                                   ผศ.ดร.ช่ืนจิตร อังวราวงศ ์

บทที่ 1 

สภาพแวดล้อมทางธุรกิจและเครื่องมือการจัดการสมัยใหม่ 

(Business Environmentand Management Tools) 

 

 ภายใต้สถานการณ์ของโลกไร้พรมแดน เทคโนโลยีและนวัตกรรมที่เกิดใหม่อยู่ตลอดเวลาส่งผลกระทบ
ต่อการด าเนินธุรกิจในปัจจุบัน รวมถึงการแข่งขันที่รุนแรงท าให้กิจการต่าง ๆ จ าเป็นต้องมีการปรับโครงสร้าง
องค์กรและรูปแบบการบริหาร ตลอดจนกลยุทธ์ในการด าเนินงานเพ่ือให้องค์กรหรือกิจการสามารถอยู่รอดและ
มีพ้ืนฐานที่ดีส าหรับการด าเนินงานในอนาคต ซึ่งข้อมูลด้านการเงินบัญชีจะเป็นข้อมูลพ้ืนฐานที่ผู้บริหารใช้เป็น
สารสนเทศในการบริหารจัดการ  โดยการน าหลักการและทฤษฎีต่าง ๆ มาประยุกต์ใช้เพ่ือให้เกิดการบริหาร
กิจการอย่างมีประสิทธิภาพมากที่สุด และเพ่ือให้มีความพร้อมต่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น หลักการและ
ทฤษฎี ต่ างๆ เช่น  การปรับ เทคโน โลยีการผลิ ต โดยใช้การผลิตแบบทัน เวลาพอดี  ( Just-in-time 
Manufacturing : JIT) การผลิตแบบลีน (Lean Production) ทฤษฎีข้อจ ากัด (Theory of Constraints : 
TOC)  การใช้ ระบบต้นทุนฐานกิจกรรม (Activity-Base Costing : ABC) การจัดการห่ วงโซ่ อุปทาน  
(Supply Chain Management) การบริหารจัดการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM)  
การบริหารจัดการโดยมีวัตถุประสงค์ (Management by Objective : MBO) และการวัดผลเชิงดุลยภาพ 
(Balanced Scorecard: BSC) เป็นต้น ล้วนเป็นเทคนิคท่ีได้ถูกน ามาใช้เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการด าเนินงาน
ของแต่ละกิจการ 

 อย่างไรก็ตามความส าเร็จของการบริหารกิจการให้เกิดประสิทธิภาพนั้น ได้เปลี่ยนแปลงไปตามยุคสมัย 
การบริหารกิจการและผลกระทบของเศรษฐกิจยุคดิจิทัลได้เข้ามามีส่วนส าคัญอย่างมากต่อการเปลี่ยนแปลง
ของการบริหารจัดการองค์กร ดังจะแสดงในตารางที่ 1.1 ซึ่งการมุ่งเน้นในการด าเนินธุรกิจในปัจจัยต่างๆ  
จะมีความแตกต่างกันตามยุคสมัย ดังนี้ 

  

 บทที่ 1 สภาพแวดล้อมทางธุรกิจและเครื่องมือการจดัการสมัยใหม่ หน้า 3 
 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
วิชา การจัดการต้นทุน                                   ผศ.ดร.ช่ืนจิตร อังวราวงศ ์

ตารางท่ี 1.1 ความแตกต่างของการด าเนินธุรกิจของเศรษฐกิจยุคเก่าและเศรษฐกิจยุคใหม่ 

ประเด็น เศรษฐกิจยุคเก่า เศรษฐกิจยุคใหม ่

ลักษณะเศรษฐกิจในภาพรวม: 

ลักษณะตลาด เสถียร พลวัต 

ขอบเขตการแข่งขัน ระดับชาต ิ ระดับโลก 

รูปแบบองค์กร สายการบังคับบัญชา เครือข่ายการท างาน 

อุตสาหกรรม: 

ผลผลติขององค์กร ผลผลติจ านวนมาก ผลผลติแบบยืดหยุ่น 

ปัจจัยที่ผลักดันการเจรญิเติบโต ทุนและแรงงาน นวัตกรรมและความรู ้

เทคโนโลยีที่ขับเคลื่อน ระบบเครื่องจักกล ระบบดิจิทลั 

ที่มาของความได้เปรียบในการแข่งขัน ลดต้นทุนด้วยการประหยดัจากขนาด คุณภาพ/เวลาออกสู่ตลาด/ต้นทุน 

การให้ความส าคัญกับการวิจัยและนวัตกรรม ต่ า-ปานกลาง สูง 

ความสัมพันธ์กับองค์การอื่น โดดเดี่ยว พันธมิตรและความร่วมมือ 

ก าลังแรงงาน: 

เป้าหมายของนโยบาย การจ้างงานเต็มที ่ ค่าจ้างและรายได้แท้จริงในระดับสูง 

ทักษะ ทักษะเฉพาะในงาน ทักษะหลากหลาย 

ระดับการศึกษาที่จ าเป็น ทักษะหรือคุณวุฒ ิ เรียนรูต้ลอดชีวิต 

แรงงานสัมพันธ ์ ขัดแย้งกัน ร่วมมือกัน 

ลักษณะการจ้างงาน มั่นคง ก าหนดโดยความเสี่ยงและโอกาส 

รัฐบาล: 

ความสัมพันธ์ระหว่างรัฐบาลกับธุรกิจ การบังคับใช้กฎหมาย สนับสนุนโอกาสในการเจรญิเติบโต 

กฎระเบียบ สั่งการและควบคุม เครื่องมือทางการตลาด/ความ
ยืดหยุ่น 

ที่มา: ศูนย์อิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ (เนคเทค-สวทช.) (2016) 

ตารางที่

วิิชา การจััดการต้้นทุุน
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

ผศ.ดร.ช่ื่�นจิิตร อัังวราวงศ์์
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----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
วิชา การจัดการต้นทุน                                   ผศ.ดร.ช่ืนจิตร อังวราวงศ ์

 จากตารางที่ 1.1 แสดงให้เห็นถึงการเปลี่ยนผ่านจากเศรษฐกิจยุคเก่า (Old Economy) ไปสู่เศรษฐกิจ
ยุคใหม่ (New Economy) ซึ่งท าให้องค์กรมีบริบทการด าเนินงานที่เปลี่ยนแปลงไป ต้องอาศัยบุคลากรที่มี
ศักยภาพมากขึ้นพร้อมรับกับการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา เพ่ือเป็นพลังในการขับเคลื่อนองค์กรไปสู่
เศรษฐกิจยุคใหม่ การพัฒนาองค์กรจึงมีความส าคัญที่จะช่วยให้องค์กรมีความสามารถในการปรับตัวเพ่ือความ
อยู่รอด แสวงหาแนวทางในการเปลี่ยนแปลงจากสภาพที่เป็นอยู่ไปสู่การพัฒนาที่ดีกว่า ดังนั้น แนวทางที่
องค์กรจะพัฒนาไปสู่องค์กรที่มีขีดความสามารถสูง จึงต้องเปลี่ยนจุดเน้นจากเดิม ดังปรากฏในตารางที่ 1.2  

ตารางท่ี 1.2 การเปลี่ยนแปลงขององค์กรไปสู่องค์กรที่มีขีดความสามารถสูง 

จากองค์กรยุคเก่า ไปสู่ความเป็นองค์กรที่มีขีดความสามารถสูง 

เน้นการควบคุมสูง เน้นความไว้วางใจสูง 

เน้นการผลิตสินค้า เน้นการสร้างองค์ความรู้ 

ใช้การตัดสินใจโดยบุคคลคนเดียว ใช้การตัดสินใจร่วมกันเป็นทีม 

การให้รางวัลเป็นรายบุคคล การให้รางวัลเป็นทีม 

เป็นองค์กรในแนวตั้ง มีสายการบังคับบัญชา เป็นองค์กรในแนวนอน สายการบังคับบัญชาน้อย 

โครงสร้างตายตัว โครงสร้างมีความยืดหยุ่น 

ปิดกั้นภายนอก เปิดรับโลกภายนอก 

ปิดบังข้อมูลผลการด าเนินงาน เปิดเผยข้อมูลผลการด าเนินงาน 

ต าหนิเพื่อแก้ไขท่ีตัวบุคคล ต าหนิเพื่อแก้ไขท่ีกระบวนการและระบบ 

 จากตารางที่ 1.2 จะท าให้กิจการทราบถึงแนวทางในการพัฒนาว่า องค์กรควรพัฒนาไปในทิศทางของ
การมีส่วนร่วมที่เน้นองค์ความรู้ การท างานเป็นทีม และต้องมีความยืดหยุ่นสูง พร้อมทั้งต้องแสวงหาองค์
ความรู้ใหม่ ๆ โดยการเปิดรับวิทยาการจากโลกภายนอก ตลอดจนการเปิดเผยข้อมูลอย่างโปร่งใสและมีการ
พัฒนาระบบและกระบวนการอย่างต่อเนื่อง และปัจจัยที่ส าคัญในการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่องอีกอย่างหนึ่ง
คือ การเลือกใช้เครื่องมือทางการจัดการที่เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 

 บทที่ 1 สภาพแวดล้อมทางธุรกิจและเครื่องมือการจดัการสมัยใหม่ หน้า 5 
 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
วิชา การจัดการต้นทุน                                   ผศ.ดร.ช่ืนจิตร อังวราวงศ ์

บริษัทเบนแอนด์คอมพานี(Bain & Company) เป็นบริษัทที่ปรึกษาทางธุรกิจชั้นน าของโลก ได้ท าการ
เผยแพร่รายงานผลจากการส ารวจและการจัดอันดับ 10 เครื่องมือการจัดการสมัยใหม่ที่ผู้บริหารทั่วโลกนิยมใช้
ในการบริหารจัดการองค์กรจากการสัมภาษณ์ผู้บริหารระดับสูงขององค์กรชั้นน าทั่วโลกกว่า14,700 ราย จาก
กว่า 70 ประเทศทั่วโลกโดยผลสรุปรายงานของการส ารวจได้เผยแพร่ในเดือน เมษายน 2018 พบว่า เครื่องมือ
และแนวโน้มทางการจัดการที่นิยมที่สุดในปี 2017 ได้แก่การวางแผนเชิงกลยุทธ์ (Strategic Planning) การ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management: CRM) การเปรียบเทียบสมรรถนะ
(Benchmarking) การวิเคราะห์ การพยากรณ์และการคาดการณ์เหตุการณ์ที่จะเกิดขึ้นในอนาคต (Data Analytics) 
การจัดการโซ่อุปทาน (Supply Chain Management) การจดัการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: 
TQM) และการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Transformation)เป็นต้น ซึ่งในบทที่ 1 นี้จะได้กล่าวถึง
แต่ละเครื่องมือการจัดการเหล่านี้พอสังเขป 

1. การวางแผนเชิงกลยุทธ์ (Strategic Planning) 

การวางแผนกลยุทธ์นั้นมีวัตถุประสงค์เพ่ือก าหนดทิศทางในการด าเนินงานขององค์กรในระยะยาว  
ซึ่งจะจัดท าเป็นแผนงานเพ่ือตอบสนองแนวคิดและนโยบายของผู้บริหารองค์กรการวางแผนกลยุทธ์ควรเป็น
แผนงานที่มีความยืดหยุ่นสามารถน าไปปฏิบัติได้จริง ประเมินผลได้ และสามารถปรับปรุงแผนงานให้ดีขึ้นได้ใน
อนาคต โดยมีค าถามสามข้อซึ่งจะให้ค าตอบที่จะน ามาซึ่งกระบวนการที่เรียกว่าการวางแผนเชิงกลยุทธ์
(Strategy Planning) ดังนี้ (1)ต าแหน่งหรือสภาพแวดล้อมขององค์กรในปัจจุบันเป็นอย่างไร (2)เป้าหมาย 
ของการด าเนินกิจกรรมคืออะไรและ (3)จะใช้วิธีใดจึงจะบรรลุเป้าหมายที่ต้องการ ซึ่งค าถามแต่ละข้อจะ
ต้องการค าตอบ ดังนี้ 

1. ต าแหน่งหรือสภาพแวดล้อมขององค์กรในปัจจุบันเป็นอย่างไร 

เป็นค าถามที่ต้องการวิเคราะห์ถึงสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกองค์กรในปัจจุบัน ซึ่งเป็น
ปัจจัยต่อความส าเร็จตามเป้าหมาย ค าถามข้อนี้จะช่วยให้กิจการสามารถวิเคราะห์ถึงความพร้อมก่อนที่จะ
ตัดสินใจเริ่มการด าเนินการใด ๆ ซึ่งค าตอบทั้งหมดสามารถหาได้โดยการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั้งภายใน
และภายนอกองค์กร (SWOT Analysis) 
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 จากตารางที่ 1.1 แสดงให้เห็นถึงการเปลี่ยนผ่านจากเศรษฐกิจยุคเก่า (Old Economy) ไปสู่เศรษฐกิจ
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ศักยภาพมากขึ้นพร้อมรับกับการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา เพ่ือเป็นพลังในการขับเคลื่อนองค์กรไปสู่
เศรษฐกิจยุคใหม่ การพัฒนาองค์กรจึงมีความส าคัญที่จะช่วยให้องค์กรมีความสามารถในการปรับตัวเพ่ือความ
อยู่รอด แสวงหาแนวทางในการเปลี่ยนแปลงจากสภาพที่เป็นอยู่ไปสู่การพัฒนาที่ดีกว่า ดังนั้น แนวทางที่
องค์กรจะพัฒนาไปสู่องค์กรที่มีขีดความสามารถสูง จึงต้องเปลี่ยนจุดเน้นจากเดิม ดังปรากฏในตารางที่ 1.2  

ตารางท่ี 1.2 การเปลี่ยนแปลงขององค์กรไปสู่องค์กรที่มีขีดความสามารถสูง 

จากองค์กรยุคเก่า ไปสู่ความเป็นองค์กรที่มีขีดความสามารถสูง 

เน้นการควบคุมสูง เน้นความไว้วางใจสูง 

เน้นการผลิตสินค้า เน้นการสร้างองค์ความรู้ 

ใช้การตัดสินใจโดยบุคคลคนเดียว ใช้การตัดสินใจร่วมกันเป็นทีม 

การให้รางวัลเป็นรายบุคคล การให้รางวัลเป็นทีม 

เป็นองค์กรในแนวตั้ง มีสายการบังคับบัญชา เป็นองค์กรในแนวนอน สายการบังคับบัญชาน้อย 
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ความรู้ใหม่ ๆ โดยการเปิดรับวิทยาการจากโลกภายนอก ตลอดจนการเปิดเผยข้อมูลอย่างโปร่งใสและมีการ
พัฒนาระบบและกระบวนการอย่างต่อเนื่อง และปัจจัยที่ส าคัญในการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่องอีกอย่างหนึ่ง
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บริษัทเบนแอนด์คอมพานี(Bain & Company) เป็นบริษัทที่ปรึกษาทางธุรกิจชั้นน าของโลก ได้ท าการ
เผยแพร่รายงานผลจากการส ารวจและการจัดอันดับ 10 เครื่องมือการจัดการสมัยใหม่ที่ผู้บริหารทั่วโลกนิยมใช้
ในการบริหารจัดการองค์กรจากการสัมภาษณ์ผู้บริหารระดับสูงขององค์กรชั้นน าทั่วโลกกว่า14,700 ราย จาก
กว่า 70 ประเทศทั่วโลกโดยผลสรุปรายงานของการส ารวจได้เผยแพร่ในเดือน เมษายน 2018 พบว่า เครื่องมือ
และแนวโน้มทางการจัดการที่นิยมที่สุดในปี 2017 ได้แก่การวางแผนเชิงกลยุทธ์ (Strategic Planning) การ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management: CRM) การเปรียบเทียบสมรรถนะ
(Benchmarking) การวิเคราะห์ การพยากรณ์และการคาดการณ์เหตุการณ์ที่จะเกิดขึ้นในอนาคต (Data Analytics) 
การจัดการโซ่อุปทาน (Supply Chain Management) การจัดการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: 
TQM) และการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Transformation)เป็นต้น ซึ่งในบทที่ 1 นี้จะได้กล่าวถึง
แต่ละเครื่องมือการจัดการเหล่านี้พอสังเขป 

1. การวางแผนเชิงกลยุทธ์ (Strategic Planning) 

การวางแผนกลยุทธ์นั้นมีวัตถุประสงค์เพ่ือก าหนดทิศทางในการด าเนินงานขององค์กรในระยะยาว  
ซึ่งจะจัดท าเป็นแผนงานเพ่ือตอบสนองแนวคิดและนโยบายของผู้บริหารองค์กรการวางแผนกลยุทธ์ควรเป็น
แผนงานที่มีความยืดหยุ่นสามารถน าไปปฏิบัติได้จริง ประเมินผลได้ และสามารถปรับปรุงแผนงานให้ดีขึ้นได้ใน
อนาคต โดยมีค าถามสามข้อซึ่งจะให้ค าตอบที่จะน ามาซึ่งกระบวนการที่เรียกว่าการวางแผนเชิงกลยุทธ์
(Strategy Planning) ดังนี้ (1)ต าแหน่งหรือสภาพแวดล้อมขององค์กรในปัจจุบันเป็นอย่างไร (2)เป้าหมาย 
ของการด าเนินกิจกรรมคืออะไรและ (3)จะใช้วิธีใดจึงจะบรรลุเป้าหมายที่ต้องการ ซึ่งค าถามแต่ละข้อจะ
ต้องการค าตอบ ดังนี้ 

1. ต าแหน่งหรือสภาพแวดล้อมขององค์กรในปัจจุบันเป็นอย่างไร 

เป็นค าถามที่ต้องการวิเคราะห์ถึงสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกองค์กรในปัจจุบัน ซึ่งเป็น
ปัจจัยต่อความส าเร็จตามเป้าหมาย ค าถามข้อนี้จะช่วยให้กิจการสามารถวิเคราะห์ถึงความพร้อมก่อนที่จะ
ตัดสินใจเริ่มการด าเนินการใด ๆ ซึ่งค าตอบทั้งหมดสามารถหาได้โดยการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั้งภายใน
และภายนอกองค์กร (SWOT Analysis) 
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2. เป้าหมายของการด าเนินกิจกรรมคืออะไร 

เป้าหมายของการด าเนินการใดๆก็ตามจะต้องก าหนดขึ้นให้ชัดเจน ซึ่งสามารถท าได้โดยมีการก าหนด
วิสัยทัศน์ (Vision) และพันธกิจ (Mission)ขององค์กรให้มีความชัดเจน เพ่ือให้สมาชิกในองค์กรได้ทราบทิศทาง
ของการด าเนินงานร่วมกัน 

3. จะใช้วิธีใดจึงจะบรรลุเป้าหมายที่ต้องการ 

 ค าตอบของค าถามข้อนี้คือการก าหนด เป้าหมาย (Goal) วัตถุประสงค์ (Objective) กลยุทธ์ (Strategy) 
ทรัพยากร (Resources) และแผนงาน (Planning) ให้ชัดเจน โดยสามารถน าเครื่องมือการวัดผลเชิงดุลภาพ
(Balanced Scorecard: BSC) มาช่วยในการน ากลยุทธ์ขององค์กรลงไปสู่การปฏิบัติได้จริง ซึ่งจะได้กล่าวถึง 
การวัดผลเชิงดุลภาพอย่างละเอียดในบทต่อไป 

ขั้นตอนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 

ขั้นตอนการวางแผนเชิงกลยุทธ์มีทัง้หมด 5 ขั้นตอนดังนี้ 

1. ก าหนดวิสัยทัศน์ และพันธกิจ เป็นการก าหนดเป้าหมายของการด าเนินการร่วมกันเพื่อให้เกิดความ
ชัดเจนของสิ่งที่จะท า 

2. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกองค์กร (SWOT Analysis) 

3. การก าหนดแผนและกลยุทธ์ หลังจากการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกองค์กร 
เสร็จสิ้น กิจการจ าเป็นจะต้องมีการวางแผนและก าหนดกลยุทธ์เพ่ือก าจัดหรือลดผลกระทบจากปัจจัยทาง 
ด้านลบและใช้โอกาสจากปัจจัยทางด้านบวก 

4. น าแผนและกลยุทธ์ไปปฏิบัติโดยการจัดท าแผนที่กลยุทธ์ เพ่ือให้สามารถน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ
ได้จริง  

5. ควบคุมและประเมินผล ในขั้นตอนนี้จ าเป็นจะต้องมีตัวชี้วัด (Indicator) เพ่ือใช้วัดประสิทธิภาพ
ของกลยุทธ์ที่น าไปปฏิบัติ ทั้งนี้ถ้าพบว่ามีข้อบ่งพร่องของกลยุทธ์ที่น าไปปฏิบัติ สามารถกลับไปที่ขั้นตอนที่  2  
เพ่ือวิเคราะห์หาข้อบกพร่องหรือรายละเอียดที่ยังขาดหายไปและน าไปปรับปรุงกลยุทธ์ต่อไป 
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ประโยชน์ของการวางแผนทางกลยุทธ์ 

ประโยชน์ของการวางแผนกลยุทธ์ คือเป็นการก าหนดให้ทุกๆคนในองค์กรสามารถด าเนินหน้าที่ไปใน
จุดมุ่งหมายเดียวกัน โดยมีจุดหมายที่แน่นอนชัดเจนองค์กรจะมีภาพที่กว้างขึ้น มีแผนงานระยะยาวเพ่ือด าเนิน
ไปสู่ความเจริญก้าวหน้า การตัดสินใจในนโยบายต่างๆ จะเชื่อมโยง และสอดคล้องไปกับกลยุทธ์ที่วางเอาไว้ 
องค์กรจะสามารถก าหนดแนวทางการท างานที่ต้องการ รวมถึงการคัดเลือกบุคลากรในส่วนต่างๆ ให้เหมาะกับ
แผนงานที่วางเอาไว้การจัดวางหน้าที่ความรับผิดชอบในแต่ละแผนกมีความชัดเจน มีความเหมาะสมกับแผน 
กลยุทธ์ขององค์กร และจะสามารถจัดสรรงบประมาณที่เหมาะสม ลดความสิ้นเปลืองในส่วนงานที่ไม่ได้อยู่ใน
แผนกลยุทธ์ออกไปได้วัฒนธรรมองค์กรจะถูกสร้างขึ้นมาให้สอดคล้องเหมาะสมกับการวางแผนกลยุทธ์ ทั้งวิธี
คิดแนวทางการท างาน บรรยากาศในที่ท างาน นโยบายการด าเนินงาน จะถูกสร้างขึ้นให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

2. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management: CRM) 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใดๆ ที่น ามาสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า  การสร้างความพึงพอใจในตัวสินค้าและบริการให้กับลูกค้าได้อย่างต่อเนื่องการรักษาลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้า
เกิดความจงรักภักดีในตราสินค้าและสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อองค์กร โดยให้ได้รับประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ทั้งต่อ
ตัวลูกค้าและองค์กร (Win-Win Strategy) อย่างต่อเนื่องยาวนาน 

วัตถุประสงค์ของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีวัตถุประสงค์ส าคัญ ดังนี้ 

1. เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินค้าหรือการบริการของกิจการอย่างต่อเนื่องในช่วงเวลาหนึ่ง 

2. เพ่ือสร้างทัศนคติที่ดีต่อสินค้าหรือการบริการของกิจการในระยะยาว 

3. เพ่ือให้ลูกค้ามีความจงรักภักดีต่อสินค้าหรือการบริการ  

4. เพ่ือให้ลูกค้าแนะน าสินค้าหรือการบริการต่อไปยังผู้อ่ืน  

วัตถุประสงค์ดังกล่าวข้างต้น จะท าให้ลูกค้าทราบวิธีการใช้สินค้าอย่างถูกต้อง มีการจดจ าในตัวสินค้า 
มีความจงรักภักดีและประทับใจในตัวสินค้าและในกรณีที่กิจการมีสินค้าจ าหน่ายหลายสายผลิตภัณฑ์โอกาสที่
กิจการจะเสนอขายสินค้าในสายผลิตภัณฑ์อ่ืน (Cross Selling) ได้ส าเร็จจะมีมากขึ้น และอาจเกิดการพูดแบบ
ปากต่อปาก (Words-of-Mouth) ในทางบวกเก่ียวกับสินค้า ให้กับบุคคลอ่ืน ๆ ต่อไปอีกด้วย 

วิิชา การจััดการต้้นทุุน
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2. เป้าหมายของการด าเนินกิจกรรมคืออะไร 

เป้าหมายของการด าเนินการใดๆก็ตามจะต้องก าหนดขึ้นให้ชัดเจน ซึ่งสามารถท าได้โดยมีการก าหนด
วิสัยทัศน์ (Vision) และพันธกิจ (Mission)ขององค์กรให้มีความชัดเจน เพ่ือให้สมาชิกในองค์กรได้ทราบทิศทาง
ของการด าเนินงานร่วมกัน 

3. จะใช้วิธีใดจึงจะบรรลุเป้าหมายที่ต้องการ 

 ค าตอบของค าถามข้อนี้คือการก าหนด เป้าหมาย (Goal) วัตถุประสงค์ (Objective) กลยุทธ์ (Strategy) 
ทรัพยากร (Resources) และแผนงาน (Planning) ให้ชัดเจน โดยสามารถน าเครื่องมือการวัดผลเชิงดุลภาพ
(Balanced Scorecard: BSC) มาช่วยในการน ากลยุทธ์ขององค์กรลงไปสู่การปฏิบัติได้จริง ซึ่งจะได้กล่าวถึง 
การวัดผลเชิงดุลภาพอย่างละเอียดในบทต่อไป 

ขั้นตอนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 

ขั้นตอนการวางแผนเชิงกลยุทธ์มีทัง้หมด 5 ขั้นตอนดังนี้ 

1. ก าหนดวิสัยทัศน์ และพันธกิจ เป็นการก าหนดเป้าหมายของการด าเนินการร่วมกันเพื่อให้เกิดความ
ชัดเจนของสิ่งที่จะท า 

2. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกองค์กร (SWOT Analysis) 

3. การก าหนดแผนและกลยุทธ์ หลังจากการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกองค์กร 
เสร็จสิ้น กิจการจ าเป็นจะต้องมีการวางแผนและก าหนดกลยุทธ์เพ่ือก าจัดหรือลดผลกระทบจากปัจจัยทาง 
ด้านลบและใช้โอกาสจากปัจจัยทางด้านบวก 

4. น าแผนและกลยุทธ์ไปปฏิบัติโดยการจัดท าแผนที่กลยุทธ์ เพ่ือให้สามารถน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ
ได้จริง  

5. ควบคุมและประเมินผล ในขั้นตอนนี้จ าเป็นจะต้องมีตัวชี้วัด (Indicator) เพ่ือใช้วัดประสิทธิภาพ
ของกลยุทธ์ที่น าไปปฏิบัติ ทั้งนี้ถ้าพบว่ามีข้อบ่งพร่องของกลยุทธ์ที่น าไปปฏิบัติ สามารถกลับไปที่ขั้นตอนที่  2  
เพ่ือวิเคราะห์หาข้อบกพร่องหรือรายละเอียดที่ยังขาดหายไปและน าไปปรับปรุงกลยุทธ์ต่อไป 
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ประโยชน์ของการวางแผนทางกลยุทธ์ 

ประโยชน์ของการวางแผนกลยุทธ์ คือเป็นการก าหนดให้ทุกๆคนในองค์กรสามารถด าเนินหน้าที่ไปใน
จุดมุ่งหมายเดียวกัน โดยมีจุดหมายที่แน่นอนชัดเจนองค์กรจะมีภาพที่กว้างขึ้น มีแผนงานระยะยาวเพ่ือด าเนิน
ไปสู่ความเจริญก้าวหน้า การตัดสินใจในนโยบายต่างๆ จะเชื่อมโยง และสอดคล้องไปกับกลยุทธ์ที่วางเอาไว้ 
องค์กรจะสามารถก าหนดแนวทางการท างานที่ต้องการ รวมถึงการคัดเลือกบุคลากรในส่วนต่างๆ ให้เหมาะกับ
แผนงานที่วางเอาไว้การจัดวางหน้าที่ความรับผิดชอบในแต่ละแผนกมีความชัดเจน มีความเหมาะสมกับแผน 
กลยุทธ์ขององค์กร และจะสามารถจัดสรรงบประมาณที่เหมาะสม ลดความสิ้นเปลืองในส่วนงานที่ไม่ได้อยู่ใน
แผนกลยุทธ์ออกไปได้วัฒนธรรมองค์กรจะถูกสร้างขึ้นมาให้สอดคล้องเหมาะสมกับการวางแผนกลยุทธ์ ทั้งวิธี
คิดแนวทางการท างาน บรรยากาศในที่ท างาน นโยบายการด าเนินงาน จะถูกสร้างขึ้นให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

2. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management: CRM) 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใดๆ ที่น ามาสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า  การสร้างความพึงพอใจในตัวสินค้าและบริการให้กับลูกค้าได้อย่างต่อเนื่องการรักษาลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้า
เกิดความจงรักภักดีในตราสินค้าและสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อองค์กร โดยให้ได้รับประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ทั้งต่อ
ตัวลูกค้าและองค์กร (Win-Win Strategy) อย่างต่อเนื่องยาวนาน 

วัตถุประสงค์ของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีวัตถุประสงค์ส าคัญ ดังนี้ 

1. เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินค้าหรือการบริการของกิจการอย่างต่อเนื่องในช่วงเวลาหนึ่ง 

2. เพ่ือสร้างทัศนคติที่ดีต่อสินค้าหรือการบริการของกิจการในระยะยาว 

3. เพ่ือให้ลูกค้ามีความจงรักภักดีต่อสินค้าหรือการบริการ  

4. เพ่ือให้ลูกค้าแนะน าสินค้าหรือการบริการต่อไปยังผู้อ่ืน  

วัตถุประสงค์ดังกล่าวข้างต้น จะท าให้ลูกค้าทราบวิธีการใช้สินค้าอย่างถูกต้อง มีการจดจ าในตัวสินค้า 
มีความจงรักภักดีและประทับใจในตัวสินค้าและในกรณีที่กิจการมีสินค้าจ าหน่ายหลายสายผลิตภัณฑ์โอกาสที่
กิจการจะเสนอขายสินค้าในสายผลิตภัณฑ์อ่ืน (Cross Selling) ได้ส าเร็จจะมีมากขึ้น และอาจเกิดการพูดแบบ
ปากต่อปาก (Words-of-Mouth) ในทางบวกเก่ียวกับสินค้า ให้กับบุคคลอ่ืน ๆ ต่อไปอีกด้วย 

องค์์กรจะสามารถกำำ�หนดแนวทางการทำำ�งานที่่�ต้้องการ รวมถึึงการคััดเลืือกบุุคลากรในส่่วนต่่าง ๆ ให้้เหมาะกัับ

วิิชา การจััดการต้้นทุุน
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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องค์ประกอบหลักของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

องค์ประกอบหลักของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีดังต่อไปนี้ 

1. การติดตามลูกค้า (Customer Prospecting) คือการศึกษาความต้องการ ความจ าเป็นของลูกค้า
และการส ารวจเก็บรวบรวมข้อมูลต่างๆ ของลูกค้า  

2. สัมพันธภาพกับลูกค้า (Relations with Customers) คือ การเริ่มต้น การพัฒนาการรักษา และ
การสร้างช่องทางการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 

3. การบริหารการสื่อสารระหว่างกัน (Interactive Management) คือ การติดต่อโต้ตอบ เชื่อมโยง 
แลกเปลี่ยนข้อมูลสารสนเทศ การปฏิสัมพันธ์กันระหว่างลูกค้ากับองค์กร 

4. การเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า (Understanding Customer Expectations) คือ กระบวนการ
ทางธุรกิจที่สร้างมวลความรู้เกี่ยวกับความคาดหวังความจ าเป็นของลูกค้า เตรียมผลิตภัณฑ์ การบริการที่ดีที่สุด
ส าหรับลูกค้า 

5. การให้อ านาจ (Empowerment) หมายถึง กระบวนการสนับสนุนส่งเสริมการให้อ านาจและรางวัล
แก่พนักงานที่ได้ริเริ่มมีส่วนร่วมในการสร้างสรรค์คุณค่าเพ่ือช่วยแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าได้ 

6. การเป็นหุ้นส่วน (Partnerships) หมายถึง การส่งเสริมสนับสนุนการด าเนินการต่างๆ แก่ผู้จัดหา
สินค้า (Supplier) หรือคู่ค้าให้ได้มีกิจกรรมที่สร้างสรรค์กบัลูกค้า 

7. การเจาะจงบุคคล (Personalization) คือ การมอบหมายให้แต่ละสายงานธุรกิจน าเสนอสินค้าแก่
ลูกค้าและพัฒนาหรือเตรียมผลิตภัณฑ์พิเศษเฉพาะส าหรับลูกค้า 

3. การเปรียบเทียบสมรรถนะ (Benchmarking) 

การเปรียบเทียบสมรรถนะนั้นมักจะมีค า 3 ค าที่มีความสัมพันธ์เกี่ยวข้องกัน คือ Benchmark 
หมายถึง Best-in-Class คือผู้ที่เก่งที่สุด จะต้นแบบให้ผู้อ่ืนใช้วัดเพ่ือเปรียบเทียบความสามารถขององค์กร
Benchmarking คือวิธีการวัดหรือเปรียบเทียบองค์กรของตนกับผู้ที่เป็นต้นแบบเพ่ือน ามาพัฒนาข้อบกพร่อง
ขององค์กรและ Best Practices คือวิธีการปฏิบัติที่ดีที่สุด ที่ท าให้องค์กรดีเลิศจากค าทั้งสามจึงเชื่อมโยงกันได้
ว่าการเปรียบเทียบสมรรถนะ (Benchmarking) คือ การค้นหาเปรียบเทียบ (Benchmark) วิธีปฏิบัติที่ดีที่สุด 
(Best Practices) เพ่ือน ามาเปรียบเทียบและประยุกต์ใช้ ให้ เหมาะสมกับองค์กรของตัวเอง (ไม่ใช่การ

 บทที่ 1 สภาพแวดล้อมทางธุรกิจและเครื่องมือการจดัการสมัยใหม่ หน้า 9 
 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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ลอกเลียนแบบจากผู้อ่ืน) การท าการเปรียบเทียบสมรรถนะ ประกอบด้วย 2 ส่วนหลักๆ คือการเปรียบเทียบที ่
ต้องมีการก าหนดตัวชี้วัด (KPIs) ว่าเปรียบเทียบกับใครในเรื่องใดและการแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีการที่เป็นดีที่สุด
จากผู้ที่ท าได้ดีกว่าแล้วน ามาประยุกต์ใช้กับองค์กร 

ประเภทของการเปรียบเทียบสมรรถนะ 

การเปรียบเทียบสมรรถนะ สามารถแบ่งได้ 2 แบบ คือ วิธีการแบ่งตามวัตถุประสงค์ มี 4 ประเภท คือ 
(1)เปรียบเทียบเฉพาะผลการปฏิบัติงาน (Performance Benchmarking) (2)เปรียบเทียบกระบวนการท างาน
หรือวิ ธีการปฏิ บั ติ งาน (Process Benchmarking) (3)เป รียบ เที ยบผลิ ตภัณ ฑ์ห รือบริการ  (Service 
Benchmarking) และ (4)เปรียบเทียบด้านกลยุทธ์ขององค์กร(Strategic Benchmarking) และวิธีการแบ่ง
ตามผู้ที่เราเปรียบเทียบด้วย มี 5 ประเภท คือ (1)การเปรียบเทียบภายในองค์กร(Internal Benchmarking) 
(2)การเปรียบเทียบภายนอกองค์กร (External Benchmarking) (3)เปรียบเทียบกับคู่แข่ง (Competitive 
Benchmarking) (4)เปรียบเทียบในกลุ่มอุตสาหกรรมเดียวกัน (Industry Benchmarking) และ (5)เปรียบเทียบ 
กับธุรกิจต่างประเภทกัน (Generic Benchmarking) 

กระบวนการการเปรียบเทียบสมรรถนะ  

กระบวนการการเปรียบเทียบสมรรถนะ  ประกอบด้วย 4 ขั้นตอนหลัก และ 10 ขั้นตอนย่อย ดังนี้ 

ขั้นตอนที่1 :การวางแผน (Planning Stage) มี 3 ขั้นตอนย่อย คือ 1) การก าหนดหัวข้อการเปรียบเทียบ
สมรรถนะ โดยเลือกจากการวิเคราะห์ 2 ด้าน คือ มุมมองภายในจากสิ่งที่ต้องปรับปรุงและมุมมองภายนอก 
จากสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 2) การก าหนดองค์กรเปรียบเทียบหรือเทียบเคียงโดยก าหนดหลักเกณฑ์การคัดเลือกให้
ชัดเจน 3) การก าหนดวิธีการเก็บข้อมูล ซึ่งต้องศึกษาสิ่งที่จะปรับปรุงให้ดีก่อนแล้วค่อยก าหนดรูปแบบการเก็บ
ข้อมูลให้เหมาะกับองค์กร  

ขั้นตอนที่2 :การวิเคราะห์ข้อมูล (Analysis Stage) ประกอบด้วย 2 ขั้นตอนย่อย คือ 1) วิเคราะห์ 
ช่วงห่าง (Gap) ระหว่างกิจการกับองค์กรที่ใช้เทียบเคียง เพ่ือให้ได้ค าตอบว่าองค์กรที่ใช้เทียบเคียงท าอย่างไร
จึงเป็นวิธีปฏิบัติที่ดีที่สุดโดยจะได้ค าตอบว่าต้องปฏิบัติอย่างไรบ้างเพ่ือน ามาประยุกต์ใช้กับของกิจการ  
2) การคาดคะเนหาช่วงห่างที่จะเกิดข้ึนในอนาคตเพ่ือปรับปรุงกิจการให้ดีเท่าหรือสูงกว่าคู่เทียบเคียงได้ 

ขั้นตอนที่3 :การบูรณาการ (Integration Stage) ประกอบด้วย 2 ขั้นตอนย่อย คือ 1) การสื่อสาร 
ผลการวิเคราะห์ ให้ผู้ที่ เกี่ยวข้องทราบและสร้างการยอมรับ โดยเลือกช่องทางและวิธีการที่ เหมาะสม  

วิิชา การจััดการต้้นทุุน
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

ผศ.ดร.ช่ื่�นจิิตร อัังวราวงศ์์
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องค์ประกอบหลักของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

องค์ประกอบหลักของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีดังต่อไปนี้ 

1. การติดตามลูกค้า (Customer Prospecting) คือการศึกษาความต้องการ ความจ าเป็นของลูกค้า
และการส ารวจเก็บรวบรวมข้อมูลต่างๆ ของลูกค้า  

2. สัมพันธภาพกับลูกค้า (Relations with Customers) คือ การเริ่มต้น การพัฒนาการรักษา และ
การสร้างช่องทางการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 

3. การบริหารการสื่อสารระหว่างกัน (Interactive Management) คือ การติดต่อโต้ตอบ เชื่อมโยง 
แลกเปลี่ยนข้อมูลสารสนเทศ การปฏิสัมพันธ์กันระหว่างลูกค้ากับองค์กร 

4. การเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า (Understanding Customer Expectations) คือ กระบวนการ
ทางธุรกิจที่สร้างมวลความรู้เกี่ยวกับความคาดหวังความจ าเป็นของลูกค้า เตรียมผลิตภัณฑ์ การบริการที่ดีที่สุด
ส าหรับลูกค้า 

5. การให้อ านาจ (Empowerment) หมายถึง กระบวนการสนับสนุนส่งเสริมการให้อ านาจและรางวัล
แก่พนักงานที่ได้ริเริ่มมีส่วนร่วมในการสร้างสรรค์คุณค่าเพ่ือช่วยแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าได้ 

6. การเป็นหุ้นส่วน (Partnerships) หมายถึง การส่งเสริมสนับสนุนการด าเนินการต่างๆ แก่ผู้จัดหา
สินค้า (Supplier) หรือคู่ค้าให้ได้มีกิจกรรมที่สร้างสรรค์กบัลูกค้า 

7. การเจาะจงบุคคล (Personalization) คือ การมอบหมายให้แต่ละสายงานธุรกิจน าเสนอสินค้าแก่
ลูกค้าและพัฒนาหรือเตรียมผลิตภัณฑ์พิเศษเฉพาะส าหรับลูกค้า 

3. การเปรียบเทียบสมรรถนะ (Benchmarking) 

การเปรียบเทียบสมรรถนะนั้นมักจะมีค า 3 ค าที่มีความสัมพันธ์เกี่ยวข้องกัน คือ Benchmark 
หมายถึง Best-in-Class คือผู้ที่เก่งที่สุด จะต้นแบบให้ผู้อ่ืนใช้วัดเพ่ือเปรียบเทียบความสามารถขององค์กร
Benchmarking คือวิธีการวัดหรือเปรียบเทียบองค์กรของตนกับผู้ที่เป็นต้นแบบเพ่ือน ามาพัฒนาข้อบกพร่อง
ขององค์กรและ Best Practices คือวิธีการปฏิบัติที่ดีที่สุด ที่ท าให้องค์กรดีเลิศจากค าทั้งสามจึงเชื่อมโยงกันได้
ว่าการเปรียบเทียบสมรรถนะ (Benchmarking) คือ การค้นหาเปรียบเทียบ (Benchmark) วิธีปฏิบัติที่ดีที่สุด 
(Best Practices) เพ่ือน ามาเปรียบเทียบและประยุกต์ใช้ ให้ เหมาะสมกับองค์กรของตัวเอง (ไม่ใช่การ
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ลอกเลียนแบบจากผู้อ่ืน) การท าการเปรียบเทียบสมรรถนะ ประกอบด้วย 2 ส่วนหลักๆ คือการเปรียบเทียบที ่
ต้องมีการก าหนดตัวชี้วัด (KPIs) ว่าเปรียบเทียบกับใครในเรื่องใดและการแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีการที่เป็นดีที่สุด
จากผู้ที่ท าได้ดีกว่าแล้วน ามาประยุกต์ใช้กับองค์กร 

ประเภทของการเปรียบเทียบสมรรถนะ 

การเปรียบเทียบสมรรถนะ สามารถแบ่งได้ 2 แบบ คือ วิธีการแบ่งตามวัตถุประสงค์ มี 4 ประเภท คือ 
(1)เปรียบเทียบเฉพาะผลการปฏิบัติงาน (Performance Benchmarking) (2)เปรียบเทียบกระบวนการท างาน
หรือวิ ธีการปฏิ บั ติ งาน (Process Benchmarking) (3)เป รียบ เที ยบผลิ ตภัณ ฑ์ห รือบริการ  (Service 
Benchmarking) และ (4)เปรียบเทียบด้านกลยุทธ์ขององค์กร(Strategic Benchmarking) และวิธีการแบ่ง
ตามผู้ที่เราเปรียบเทียบด้วย มี 5 ประเภท คือ (1)การเปรียบเทียบภายในองค์กร(Internal Benchmarking) 
(2)การเปรียบเทียบภายนอกองค์กร (External Benchmarking) (3)เปรียบเทียบกับคู่แข่ง (Competitive 
Benchmarking) (4)เปรียบเทียบในกลุ่มอุตสาหกรรมเดียวกัน (Industry Benchmarking) และ (5)เปรียบเทียบ 
กับธุรกิจต่างประเภทกัน (Generic Benchmarking) 

กระบวนการการเปรียบเทียบสมรรถนะ  

กระบวนการการเปรียบเทียบสมรรถนะ  ประกอบด้วย 4 ขั้นตอนหลัก และ 10 ขั้นตอนย่อย ดังนี้ 

ขั้นตอนที่1 :การวางแผน (Planning Stage) มี 3 ขั้นตอนย่อย คือ 1) การก าหนดหัวข้อการเปรียบเทียบ
สมรรถนะ โดยเลือกจากการวิเคราะห์ 2 ด้าน คือ มุมมองภายในจากสิ่งที่ต้องปรับปรุงและมุมมองภายนอก 
จากสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 2) การก าหนดองค์กรเปรียบเทียบหรือเทียบเคียงโดยก าหนดหลักเกณฑ์การคัดเลือกให้
ชัดเจน 3) การก าหนดวิธีการเก็บข้อมูล ซึ่งต้องศึกษาสิ่งที่จะปรับปรุงให้ดีก่อนแล้วค่อยก าหนดรูปแบบการเก็บ
ข้อมูลให้เหมาะกับองค์กร  

ขั้นตอนที่2 :การวิเคราะห์ข้อมูล (Analysis Stage) ประกอบด้วย 2 ขั้นตอนย่อย คือ 1) วิเคราะห์ 
ช่วงห่าง (Gap) ระหว่างกิจการกับองค์กรที่ใช้เทียบเคียง เพ่ือให้ได้ค าตอบว่าองค์กรที่ใช้เทียบเคียงท าอย่างไร
จึงเป็นวิธีปฏิบัติที่ดีที่สุดโดยจะได้ค าตอบว่าต้องปฏิบัติอย่างไรบ้างเพ่ือน ามาประยุกต์ใช้กับของกิจการ  
2) การคาดคะเนหาช่วงห่างที่จะเกิดข้ึนในอนาคตเพ่ือปรับปรุงกิจการให้ดีเท่าหรือสูงกว่าคู่เทียบเคียงได้ 

ขั้นตอนที่3 :การบูรณาการ (Integration Stage) ประกอบด้วย 2 ขั้นตอนย่อย คือ 1) การสื่อสาร 
ผลการวิเคราะห์ ให้ผู้ที่ เกี่ยวข้องทราบและสร้างการยอมรับ โดยเลือกช่องทางและวิธีการที่ เหมาะสม  

วิิชา การจััดการต้้นทุุน
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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2) การตั้งเป้าหมายโดยการรวบรวมและน าผลการวิเคราะห์ที่ได้ ไปท าการตั้งเป้าหมายทั้งในปัจจุบันและ
อนาคต ทีส่ าคัญคือต้องได้รับความเห็นชอบจากผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนที่4 :การปฏิบัติ (Action Stage) ประกอบด้วย 3 ขั้นตอนย่อย คือ 1) การจัดท าแผนด าเนินการ 
ระบุวัตถุประสงค์ กิจกรรม ระยะเวลา หน้าที่ งบประมาณและการติดตามผล 2) การน าแผนไปปฏิบัติและ
ควบคุมให้เป็นไปตามเป้าหมายที่วางไว้ โดยจะเริ่มที่ละเล็กละน้อยแล้วจึงขยายไปเรื่อยๆทั่วองค์กร ที่ส าคัญคือ 
ควรมีการรายงานผลให้ผู้บริหารทราบทุกครั้ง 3) การเปรียบเทียบผลกับคู่เทียบเคียงที่ได้ก าหนดไว้เบื้องต้น
เพ่ือให้รู้ว่าบรรลุตามเป้าหมายที่วางไว้หรือไม ่

ประโยชน์ของการเปรียบเทียบสมรรถนะ 

ประโยชน์ของการเปรียบเทียบสมรรถนะ คือท าให้องค์กรทราบต าแหน่งของตนเองเมื่อเทียบกับ
องค์กรที่ท าได้ดีกว่า ท าให้ได้แนวคิดและการท างานที่ดีกว่าเดิมเป็นแนวทางในการพัฒนาองค์กรอย่างเป็น
ระบบต่อเนื่อง มีความเป็นรูปธรรมที่วัดผลได้จริงท าให้มีความรู้ ประสบการณ์ ทักษะที่เกิดจากกระบวนการ
เก็บรวบรวมข้อมูลในการท าการเปรียบเทียบสมรรถนะจะเป็นฐานในการพัฒนาองค์กรในอนาคตช่วยสร้าง
คุณภาพ ประสิทธิภาพ และผลิตภาพให้กับองค์กรและยังเป็นเครื่องมือในการเพ่ิมศักยภาพและความสามารถ
ในการแข่งขันให้กับองค์กรได้ 

4. การวิเคราะห์ การพยากรณ์ การคาดการณ์เหตุการณ์ที่จะเกิดขึ้นในอนาคต (Data Analytics) 

ในช่วงหลายปีที่ผ่านมา ค าว่า Big Dataคือค าที่องค์กรธุรกิจพูดถึงกันอย่างมาก จนเป็นที่สงสัยว่า  
Big Data คืออะไร Big Dataคือข้อมูลจ านวนมากมหาศาลของกิจการทุกเรื่องทุกแง่มุมทุกรูปแบบที่กิจการมี  
ซึ่งอาจเป็นข้อมูลที่มีโครงสร้างชัดเจน (Structured Data) เช่นข้อมูลที่เก็บอยู่ในตารางข้อมูลต่างๆ หรืออาจ
เป็นข้อมูลกึ่งมีโครงสร้าง (Semi-Structured Data)เช่นล็อกไฟล์ (Log files) หรือแม้กระทั่งข้อมูลที่ไม่มี
โครงสร้าง (Unstructured Data) เช่นข้อมูลการโต้ตอบปฏิสัมพันธ์ผ่านสังคมเครือข่าย (Social Network) 
เช่น FacebookTwitter หรือไฟล์จ าพวกมีเดียเป็นต้นโดยอาจจะเป็นข้อมูลที่มาจากภายในองค์กรและ
ภายนอกองค์กร ที่มาจากการติดต่อกับผู้ขายวัตถุดิบ (Supplier) หรือจากทุกช่องทางการติดต่อกับลูกค้า 
แต่ทั้งหมดนี้ยังคงเป็นเพียงข้อมูลดิบที่รอการน ามาประมวลและวิเคราะห์เพ่ือน าผลที่ได้มาสร้างมูลค่าทางธุรกิจ
ข้อมูลเหล่านี้อาจไม่ได้อยู่ในรูปแบบที่องค์กรสามารถน าไปใช้ได้ทันทีแต่อาจมีข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อองค์กร
บางอย่างแฝงอยู ่
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Big Dataมีคุณลักษณะส าคัญ 4 อย่างคือต้องเป็นข้อมูลที่มีจ านวนมากขนาดมหาศาล (Volume)  
มีความซับซ้อนหลากหลาย (Variety)มักจะเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วอยู่ตลอดเวลา (Velocity) และยังไม่
สามารถน ามาใช้เป็นข้อมูลที่สมบูรณ์เพื่อน ามาใช้ในการประกอบการพิจารณาได้ (Veracity) 

การวิเคราะห์ข้อมูล (Data Analysis) เป็นทักษะที่ก าลังเป็นที่ต้องการมากตั้งแต่การเกิดขึ้นของ
เทคโนโลยี เช่น อินเทอร์เน็ต และ โทรศัพท์มือถือ รวมไปถึง แท็ปเล็ต จึงท าให้มีความต้องการในสายงานนี้มาก
ขึ้นเรื่อยๆ การเติบโตของแวดวงธุรกิจ ผลักดันให้องค์กรตระหนักถึงข้อมูลจ านวนมากที่ถูกส่งไปมาทุกๆ วินาที 
องค์กรสามารถติดตามและรวบรวมข้อมูลต่างๆ ที่จะเป็นประโยชน์ต่อกิจการเองหรือน าไปท าให้ได้รับ
ผลตอบแทนทางธุรกิจมากขึ้น วิทยาการข้อมูลจะมีอิทธิพลต่อเศรษฐกิจโลกในอนาคตอย่างแน่นอน  
การวิเคราะห์ การพยากรณ์ คาดการณ์เหตุการณ์ที่จะเกิดขึ้นในอนาคต (Data Analytics) จากแหล่งข้อมูล
จ านวนมหาศาลนี้เป็นสิ่งส าคัญกับองค์กรที่จะใช้ในการคาดการณ์เหตุการณ์ต่าง ๆ ที่จะเกิดขึ้นในอนาคตได้
อย่างถูกต้องแม่นย า ยกตัวอย่างเช่น การน าข้อมูลจ านวนมหาศาลมาท าการการวิเคราะห์สถานการณ์การตลาด 
(Market Analysis) เพ่ือให้ทราบความต้องการ รสนิยม และฟังก์ชั่นการใช้งานที่ผู้บริโภค (กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย)
ต้องการ จึงเป็นสิ่งที่ช่วยก าหนดเป้าหมายทางการตลาดและแบบแผนการตลาดได้  

การท าเหมืองข้อมูล (Data Mining) 

การท าเหมืองข้อมูลหมายถึงการใช้ความรู้ทางคณิตศาสตร์ สมการ และสถิติศาสตร์ในการแยกข้อมูล 
รวบรวมข้อมูล ก าหนดรูปแบบข้อมูลออกมาเพ่ือใช้ในการตัดสินใจเพ่ิมประสิทธิภาพในด้านต่าง ๆ การท า
เหมืองข้อมูลจะเป็นสิ่งที่จะช่วยให้เกิดสารสนเทศที่เป็นประโยชน์และท าให้ธุรกิจด าเนินไปได้อย่างราบรื่นยิ่งขึ้น
ในยุคที่เศรษฐกิจกับข้อมูลท างานไปด้วยกันและก าลังขยายใหญ่ขึ้น ให้นึกถึง Social Media เช่น Line 
Facebook และ Twitter จะพบว่าข้อมูลเกี่ยวกับผู้คนมีมากเหลือเกิน แต่ละคนมีสิ่งที่ชอบและไม่ชอบแตกต่าง
กัน การจะได้มาซึ่งข้อมูลที่มีประโยชน์เหล่านี้มาจากสิ่งที่เรียกว่าการท าเหมืองข้อมูล ซึ่งม ี3 ขั้นตอน ดังนี้ 

1. ขั้นก่อนด าเนินงาน (Pre-Processing) 

ก่อนเราจะเริ่มด าเนินการท าเหมืองข้อมูลได้นั้น จะต้องมีการจัดวางชุดข้อมูลก่อน เพราะเหมืองข้อมูล
จะสามารถหาได้เพียงรูปแบบที่ก าหนดในข้อมูลก่อนแล้ว ชุดข้อมูลที่ก าหนดจะต้องมีขนาดใหญ่พอที่จะ
มองเห็นรูปแบบ และสั้นกระชับพอที่จะขุดข้อมูลภายในเวลาจ ากัดได้ เราสามารถน าข้อมูลจากสถานที่ต่างๆ
เช่น ตลาดข้อมูล (Data Mart) และคลังข้อมูล (Data Warehouse) หรือเราจะก าหนดข้อมูลเองโดยก าหนด

	 ในช่่วงหลายปีีที่่�ผ่่านมา คำำ�ว่่า Big Data คืือ คำำ�ที่่�องค์์กรธุุรกิิจพููดถึึงกัันอย่่างมาก จนเป็็นที่่�สงสััยว่่า 

ควบคุุมให้้เป็็นไปตามเป้้าหมายที่่�วางไว้้ โดยจะเริ่่�มที่่�ละเล็็กละน้้อยแล้้วจึึงขยายไปเร่ื่�อย ๆ ทั่่�วองค์์กร ที่่�สำำ�คััญ คืือ

ขั้้�นตอนที่่� 4 :การปฏิิบััติิ (Action Stage) ประกอบด้้วย 3 ขั้้�นตอนย่่อย คืือ 1) การจััดทำำ�แผนดำำ�เนิินการ

วิิชา การจััดการต้้นทุุน
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2) การตั้งเป้าหมายโดยการรวบรวมและน าผลการวิเคราะห์ที่ได้ ไปท าการตั้งเป้าหมายทั้งในปัจจุบันและ
อนาคต ทีส่ าคัญคือต้องได้รับความเห็นชอบจากผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนที่4 :การปฏิบัติ (Action Stage) ประกอบด้วย 3 ขั้นตอนย่อย คือ 1) การจัดท าแผนด าเนินการ 
ระบุวัตถุประสงค์ กิจกรรม ระยะเวลา หน้าท่ี งบประมาณและการติดตามผล 2) การน าแผนไปปฏิบัติและ
ควบคุมให้เป็นไปตามเป้าหมายที่วางไว้ โดยจะเริ่มที่ละเล็กละน้อยแล้วจึงขยายไปเรื่อยๆทั่วองค์กร ที่ส าคัญคือ 
ควรมีการรายงานผลให้ผู้บริหารทราบทุกครั้ง 3) การเปรียบเทียบผลกับคู่เทียบเคียงที่ได้ก าหนดไว้เบื้องต้น
เพ่ือให้รู้ว่าบรรลุตามเป้าหมายที่วางไว้หรือไม ่

ประโยชน์ของการเปรียบเทียบสมรรถนะ 

ประโยชน์ของการเปรียบเทียบสมรรถนะ คือท าให้องค์กรทราบต าแหน่งของตนเองเมื่อเทียบกับ
องค์กรที่ท าได้ดีกว่า ท าให้ได้แนวคิดและการท างานที่ดีกว่าเดิมเป็นแนวทางในการพัฒนาองค์กรอย่างเป็น
ระบบต่อเนื่อง มีความเป็นรูปธรรมที่วัดผลได้จริงท าให้มีความรู้ ประสบการณ์ ทักษะที่เกิดจากกระบวนการ
เก็บรวบรวมข้อมูลในการท าการเปรียบเทียบสมรรถนะจะเป็นฐานในการพัฒนาองค์กรในอนาคตช่วยสร้าง
คุณภาพ ประสิทธิภาพ และผลิตภาพให้กับองค์กรและยังเป็นเครื่องมือในการเพ่ิมศักยภาพและความสามารถ
ในการแข่งขันให้กับองค์กรได้ 

4. การวิเคราะห์ การพยากรณ์ การคาดการณ์เหตุการณ์ที่จะเกิดขึ้นในอนาคต (Data Analytics) 

ในช่วงหลายปีที่ผ่านมา ค าว่า Big Dataคือค าที่องค์กรธุรกิจพูดถึงกันอย่างมาก จนเป็นที่สงสัยว่า  
Big Data คืออะไร Big Dataคือข้อมูลจ านวนมากมหาศาลของกิจการทุกเรื่องทุกแง่มุมทุกรูปแบบที่กิจการมี  
ซึ่งอาจเป็นข้อมูลที่มีโครงสร้างชัดเจน (Structured Data) เช่นข้อมูลที่เก็บอยู่ในตารางข้อมูลต่างๆ หรืออาจ
เป็นข้อมูลกึ่งมีโครงสร้าง (Semi-Structured Data)เช่นล็อกไฟล์ (Log files) หรือแม้กระทั่งข้อมูลที่ไม่มี
โครงสร้าง (Unstructured Data) เช่นข้อมูลการโต้ตอบปฏิสัมพันธ์ผ่านสังคมเครือข่าย (Social Network) 
เช่น FacebookTwitter หรือไฟล์จ าพวกมีเดียเป็นต้นโดยอาจจะเป็นข้อมูลที่มาจากภายในองค์กรและ
ภายนอกองค์กร ที่มาจากการติดต่อกับผู้ขายวัตถุดิบ (Supplier) หรือจากทุกช่องทางการติดต่อกับลูกค้า 
แต่ทั้งหมดนี้ยังคงเป็นเพียงข้อมูลดิบที่รอการน ามาประมวลและวิเคราะห์เพ่ือน าผลที่ได้มาสร้างมูลค่าทางธุรกิจ
ข้อมูลเหล่านี้อาจไม่ได้อยู่ในรูปแบบที่องค์กรสามารถน าไปใช้ได้ทันทีแต่อาจมีข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อองค์กร
บางอย่างแฝงอยู ่
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Big Dataมีคุณลักษณะส าคัญ 4 อย่างคือต้องเป็นข้อมูลที่มีจ านวนมากขนาดมหาศาล (Volume)  
มีความซับซ้อนหลากหลาย (Variety)มักจะเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วอยู่ตลอดเวลา (Velocity) และยังไม่
สามารถน ามาใช้เป็นข้อมูลที่สมบูรณ์เพื่อน ามาใช้ในการประกอบการพิจารณาได้ (Veracity) 

การวิเคราะห์ข้อมูล (Data Analysis) เป็นทักษะที่ก าลังเป็นที่ต้องการมากตั้งแต่การเกิดขึ้นของ
เทคโนโลยี เช่น อินเทอร์เน็ต และ โทรศัพท์มือถือ รวมไปถึง แท็ปเล็ต จึงท าให้มีความต้องการในสายงานนี้มาก
ขึ้นเรื่อยๆ การเติบโตของแวดวงธุรกิจ ผลักดันให้องค์กรตระหนักถึงข้อมูลจ านวนมากที่ถูกส่งไปมาทุกๆ วินาที 
องค์กรสามารถติดตามและรวบรวมข้อมูลต่างๆ ที่จะเป็นประโยชน์ต่อกิจการเองหรือน าไปท าให้ได้รับ
ผลตอบแทนทางธุรกิจมากขึ้น วิทยาการข้อมูลจะมีอิทธิพลต่อเศรษฐกิจโลกในอนาคตอย่างแน่นอน  
การวิเคราะห์ การพยากรณ์ คาดการณ์เหตุการณ์ที่จะเกิดขึ้นในอนาคต (Data Analytics) จากแหล่งข้อมูล
จ านวนมหาศาลนี้เป็นสิ่งส าคัญกับองค์กรที่จะใช้ในการคาดการณ์เหตุการณ์ต่าง ๆ ที่จะเกิดขึ้นในอนาคตได้
อย่างถูกต้องแม่นย า ยกตัวอย่างเช่น การน าข้อมูลจ านวนมหาศาลมาท าการการวิเคราะห์สถานการณ์การตลาด 
(Market Analysis) เพ่ือให้ทราบความต้องการ รสนิยม และฟังก์ชั่นการใช้งานที่ผู้บริโภค (กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย)
ต้องการ จึงเป็นสิ่งที่ช่วยก าหนดเป้าหมายทางการตลาดและแบบแผนการตลาดได้  

การท าเหมืองข้อมูล (Data Mining) 

การท าเหมืองข้อมูลหมายถึงการใช้ความรู้ทางคณิตศาสตร์ สมการ และสถิติศาสตร์ในการแยกข้อมูล 
รวบรวมข้อมูล ก าหนดรูปแบบข้อมูลออกมาเพ่ือใช้ในการตัดสินใจเพ่ิมประสิทธิภาพในด้านต่าง ๆ การท า
เหมืองข้อมูลจะเป็นสิ่งที่จะช่วยให้เกิดสารสนเทศที่เป็นประโยชน์และท าให้ธุรกิจด าเนินไปได้อย่างราบรื่นยิ่งขึ้น
ในยุคที่เศรษฐกิจกับข้อมูลท างานไปด้วยกันและก าลังขยายใหญ่ขึ้น ให้นึกถึง Social Media เช่น Line 
Facebook และ Twitter จะพบว่าข้อมูลเกี่ยวกับผู้คนมีมากเหลือเกิน แต่ละคนมีสิ่งที่ชอบและไม่ชอบแตกต่าง
กัน การจะได้มาซึ่งข้อมูลที่มีประโยชน์เหล่านี้มาจากสิ่งที่เรียกว่าการท าเหมืองข้อมูล ซึ่งม ี3 ขั้นตอน ดังนี้ 

1. ขั้นก่อนด าเนินงาน (Pre-Processing) 

ก่อนเราจะเริ่มด าเนินการท าเหมืองข้อมูลได้นั้น จะต้องมีการจัดวางชุดข้อมูลก่อน เพราะเหมืองข้อมูล
จะสามารถหาได้เพียงรูปแบบที่ก าหนดในข้อมูลก่อนแล้ว ชุดข้อมูลที่ก าหนดจะต้องมีขนาดใหญ่พอที่จะ
มองเห็นรูปแบบ และสั้นกระชับพอที่จะขุดข้อมูลภายในเวลาจ ากัดได้ เราสามารถน าข้อมูลจากสถานที่ต่างๆ
เช่น ตลาดข้อมูล (Data Mart) และคลังข้อมูล (Data Warehouse) หรือเราจะก าหนดข้อมูลเองโดยก าหนด
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เป้าหมายเฉพาะที่เราก าลังต้องการก็ได้เช่นกัน ต่อจากนั้นก็ถึงเวลาท าความสะอาดข้อมูลโดยแยกข้อมูลที่ไม่
เกี่ยวข้องออกไปก่อน 

2. ขั้นตรวจวัดผล (Results Validation) 

หลังจากน าชุดข้อมูลที่ต้องการออกมาแล้วจะเป็นการตรวจวัดผลข้อมูล ซึ่งข้อมูลที่ได้อาจใช้ไม่ได้ 
ทุกรูปแบบเนื่องจากการพบข้อมูลในโมเดลที่ไม่เคยเห็นมาก่อน (Over Fitting) เราจึงต้องน าตัวอย่างข้อมูล 
มาทดลองด้วยรูปแบบต่าง ๆ และดูว่าใช้ได้จริงหรือไม่ 

3. ขั้นด าเนินการท าเหมืองข้อมูล (Data Mining) 

การท าเหมืองข้อมูลประกอบด้วย 5 ขั้นตอนด้วยกันคือ (1)การหาความเบ่ียงเบน (Deviation 
Detection)  คือการหาความผิดปกติในข้อมูลที่อาจใช้ได้หรืออาจเป็นข้อผิดพลาดที่ต้องมีการตรวจสอบ 
(2)การรวบรวม (Clustering) คือการรวบรวมข้อมูลที่มีโครงสร้างคล้ายๆกัน โดยไม่ใช้ข้อมูลที่มีในโปรแกรมอยู่แล้ว 
(3)แบบจ าลองความสัมพันธ์ (Dependency Modeling) คือการหาความสัมพันธ์ของตัวแปร ยกตัวอย่างเช่น 
ร้านสะดวกซื้อรวบรวมข้อมูลจากการซื้อสินค้าของลูกค้า การใช้แบบจ าลองความสัมพันธ์ จะท าให้ทางร้าน
สะดวกซื้อรู้ได้ว่าลูกค้าซื้อสินค้าชนิดใดด้วยกันมากที่สุดและใช้ข้อมูลนั้นให้เป็นประโยชน์ต่อไป เรียกอีกอย่าง
หนึ่งว่า การวิเคราะห์ตะกร้าสินค้า (4)การแบ่งกลุ่ม (Classification) คือการน าข้อมูลมาจัดหมู่ใหญ่ๆ เพ่ือสร้าง
ข้อมูลใหม่ ยกตัวอย่างเช่น ซอฟแวร์อีเมลอาจจ าแนกให้เราว่าอีเมลไหนเป็นสแปมและ (5)การวิเคราะห์การ
ถดถอย (Regression) คือการหาฟังก์ชั่นที่แบบจ าลองมีข้อผิดพลาดน้อยที่สุด 

ประโยชน์ของการท าเหมืองข้อมูล 

ประโยชน์ของการท าเหมืองข้อมูลคือท าให้กิจการมีสารสนเทศในรูปแบบที่กิจการต้องการ เพ่ือ
น าไปใช้ในการตัดสินใจในเรื่องต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ สามารถประหยัดเวลา ประหยัดงบประมาณ  
ไม่ต้องมีการลองผิดลองถูก และได้เปรียบคู่แข่งขันอย่างแน่นอน 

5. การจัดการโซ่อุปทาน (Supply Chain Management: SCM) 

การจัดการโซ่อุปทานคือ การจัดการกระบวนการโดยรวมของการไหลของวัสดุ สินค้า ตลอดจนข้อมูล 
และธุรกรรมต่าง ๆ ผ่านองค์การที่เป็นผู้ส่งมอบ ผู้ผลิต ผู้จัดจ าหน่าย ไปจนถึงลูกค้าหรือผู้บริโภคโดยที่  
องค์การต่าง ๆ เหล่านี้มีความสัมพันธ์ทางธุรกิจต่อกัน ในการปรับตัวขององค์การเพ่ือการจัดการห่วงโซ่อุปทานนั้น 
สิ่งที่ส าคัญ คือ เพ่ือให้องค์การมีความสามารถในการบริหาร ความเติบโตของธุรกิจ และความยั่งยืนของธุรกิจ
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ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการพัฒนาและการน าเอาการบริหารจัดการโลจิสติกส์และห่วงโซ่อุปทานมาใช้ คือการ
แข่งขันที่รุนแรงการกลายเป็นโลกาภิวัตน์ความไม่แน่นอนการขาดความไว้ใจกันการขาดการประสานความ
ร่วมมือกัน และการไมแ่บ่งปันข้อมูลซึ่งกัน 

องค์ประกอบของการจัดการโซ่อุปทาน 

การจัดการห่วงโซ่อุปทานมีความจ าเป็นส าหรับการด าเนินธุรกิจในแทบทุกอุตสาหกรรม เน่ืองมาจาก
สภาวะการแข่งขันในปัจจุบัน ที่ท าให้ทุกภาคธุรกิจใส่ใจกับเรื่องการลดต้นทุนในการด าเนินงานและค่าใช้จ่ายที่
เกิดข้ึนมากเป็นพิเศษซ่ึงองค์ประกอบของการบริหารจัดการโซ่อุปทานประกอบด้วย 

1. ความไว้ใจซึ่งกันและกัน (Trust) เป็นปัจจัยหลักและส าคัญมากที่สุดมีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้อง
สร้างข้ึนในกลุ่มผู้ท าธุรกิจทีเ่กี่ยวข้องกัน 

2. การร่วมใช้ข้อมูลชุดเดียวกัน (Information Sharing) หากคู่ค้ายินยอมให้ใช้ข้อมูลการค้าร่วมกัน
หรือเป็นข้อมูลชุดเดียวกันแล้ว จะส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดทั้งในเรื่องของเวลา (Time) และต้นทุน 
(Costs)  

3. คุณภาพของข้อมูลที่ใช้ร่วมกัน (Quality of Shared Information) คุณภาพของข้อมูล โดยทั่วไป
หมายถึงความถูกต้อง (Accuracy) และความทันต่อเวลา (Timeliness) ข้อมูลนั้นจะไม่เกิดประโยชน์ใดๆเลย 
หากเป็นข้อมูลที่ขาดความถูกต้องแม่นย า 

4. เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (Information and Communication Technologies: ICT) 
องค์ประกอบในข้อ 1 -3 ข้างต้นที่ได้กล่าวมาแล้ว จะเกิดขึ้นไม่ได้เลยหากปราศจากการน าเอาเรื่องของเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารมาใช้  

การประยุกต์ใช้กลยุทธ์การจัดการโซ่อุปทาน 

ในการจัดการกลยุทธ์นั้น ผู้บริหารหรือองค์การสามารถเลือกใช้กลยุทธ์ได้หลายวิธีทั้งนี้ควรพิจารณา
ความเหมาะสม และสภาพแวดล้อมขององค์การ กลยุทธ์จัดการโซ่อุปทานสามารถแบ่งประเด็นส าคัญๆ ได้ดังนี้ 

1. ความยืดหยุ่นในระบบ ผู้บริหารมีความมุ่งมั่นในการปรับปรุงระบบ การใช้พนักงานชั่วคราว การใช้
อุปกรณ์ท่ีท างานได้หลากหลาย การจ้างหน่วยงานภายนอกท างาน การปรับปรุงกระบวนการให้ลดรอบเวลา 
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เป้าหมายเฉพาะที่เราก าลังต้องการก็ได้เช่นกัน ต่อจากนั้นก็ถึงเวลาท าความสะอาดข้อมูลโดยแยกข้อมูลที่ไม่
เกี่ยวข้องออกไปก่อน 

2. ขั้นตรวจวัดผล (Results Validation) 

หลังจากน าชุดข้อมูลที่ต้องการออกมาแล้วจะเป็นการตรวจวัดผลข้อมูล ซึ่งข้อมูลที่ได้อาจใช้ไม่ได้ 
ทุกรูปแบบเนื่องจากการพบข้อมูลในโมเดลที่ไม่เคยเห็นมาก่อน (Over Fitting) เราจึงต้องน าตัวอย่างข้อมูล 
มาทดลองด้วยรูปแบบต่าง ๆ และดูว่าใช้ได้จริงหรือไม่ 

3. ขั้นด าเนินการท าเหมืองข้อมูล (Data Mining) 

การท าเหมืองข้อมูลประกอบด้วย 5 ขั้นตอนด้วยกันคือ (1)การหาความเบ่ียงเบน (Deviation 
Detection)  คือการหาความผิดปกติในข้อมูลที่อาจใช้ได้หรืออาจเป็นข้อผิดพลาดที่ต้องมีการตรวจสอบ 
(2)การรวบรวม (Clustering) คือการรวบรวมข้อมูลที่มีโครงสร้างคล้ายๆกัน โดยไม่ใช้ข้อมูลที่มีในโปรแกรมอยู่แล้ว 
(3)แบบจ าลองความสัมพันธ์ (Dependency Modeling) คือการหาความสัมพันธ์ของตัวแปร ยกตัวอย่างเช่น 
ร้านสะดวกซื้อรวบรวมข้อมูลจากการซื้อสินค้าของลูกค้า การใช้แบบจ าลองความสัมพันธ์ จะท าให้ทางร้าน
สะดวกซื้อรู้ได้ว่าลูกค้าซื้อสินค้าชนิดใดด้วยกันมากที่สุดและใช้ข้อมูลนั้นให้เป็นประโยชน์ต่อไป เรียกอีกอย่าง
หนึ่งว่า การวิเคราะห์ตะกร้าสินค้า (4)การแบ่งกลุ่ม (Classification) คือการน าข้อมูลมาจัดหมู่ใหญ่ๆ เพ่ือสร้าง
ข้อมูลใหม่ ยกตัวอย่างเช่น ซอฟแวร์อีเมลอาจจ าแนกให้เราว่าอีเมลไหนเป็นสแปมและ (5)การวิเคราะห์การ
ถดถอย (Regression) คือการหาฟังก์ชั่นที่แบบจ าลองมีข้อผิดพลาดน้อยที่สุด 

ประโยชน์ของการท าเหมืองข้อมูล 

ประโยชน์ของการท าเหมืองข้อมูลคือท าให้กิจการมีสารสนเทศในรูปแบบที่กิจการต้องการ เพ่ือ
น าไปใช้ในการตัดสินใจในเรื่องต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ สามารถประหยัดเวลา ประหยัดงบประมาณ  
ไม่ต้องมีการลองผิดลองถูก และได้เปรียบคู่แข่งขันอย่างแน่นอน 

5. การจัดการโซ่อุปทาน (Supply Chain Management: SCM) 

การจัดการโซ่อุปทานคือ การจัดการกระบวนการโดยรวมของการไหลของวัสดุ สินค้า ตลอดจนข้อมูล 
และธุรกรรมต่าง ๆ ผ่านองค์การที่เป็นผู้ส่งมอบ ผู้ผลิต ผู้จัดจ าหน่าย ไปจนถึงลูกค้าหรือผู้บริโภคโดยที่  
องค์การต่าง ๆ เหล่านี้มีความสัมพันธ์ทางธุรกิจต่อกัน ในการปรับตัวขององค์การเพ่ือการจัดการห่วงโซ่อุปทานนั้น 
สิ่งที่ส าคัญ คือ เพ่ือให้องค์การมีความสามารถในการบริหาร ความเติบโตของธุรกิจ และความยั่งยืนของธุรกิจ
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ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการพัฒนาและการน าเอาการบริหารจัดการโลจิสติกส์และห่วงโซ่อุปทานมาใช้ คือการ
แข่งขันที่รุนแรงการกลายเป็นโลกาภิวัตน์ความไม่แน่นอนการขาดความไว้ใจกันการขาดการประสานความ
ร่วมมือกัน และการไมแ่บ่งปันข้อมูลซึ่งกัน 

องค์ประกอบของการจัดการโซ่อุปทาน 

การจัดการห่วงโซ่อุปทานมีความจ าเป็นส าหรับการด าเนินธุรกิจในแทบทุกอุตสาหกรรม เนื่องมาจาก
สภาวะการแข่งขันในปัจจุบัน ที่ท าให้ทุกภาคธุรกิจใส่ใจกับเรื่องการลดต้นทุนในการด าเนินงานและค่าใช้จ่ายที่
เกิดข้ึนมากเป็นพิเศษซ่ึงองค์ประกอบของการบริหารจัดการโซ่อุปทานประกอบด้วย 

1. ความไว้ใจซึ่งกันและกัน (Trust) เป็นปัจจัยหลักและส าคัญมากที่สุดมีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้อง
สร้างข้ึนในกลุ่มผู้ท าธุรกิจทีเ่กี่ยวข้องกัน 

2. การร่วมใช้ข้อมูลชุดเดียวกัน (Information Sharing) หากคู่ค้ายินยอมให้ใช้ข้อมูลการค้าร่วมกัน
หรือเป็นข้อมูลชุดเดียวกันแล้ว จะส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดทั้งในเรื่องของเวลา (Time) และต้นทุน 
(Costs)  

3. คุณภาพของข้อมูลที่ใช้ร่วมกัน (Quality of Shared Information) คุณภาพของข้อมูล โดยทั่วไป
หมายถึงความถูกต้อง (Accuracy) และความทันต่อเวลา (Timeliness) ข้อมูลนั้นจะไม่เกิดประโยชน์ใดๆเลย 
หากเป็นข้อมูลที่ขาดความถูกต้องแม่นย า 

4. เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (Information and Communication Technologies: ICT) 
องค์ประกอบในข้อ 1 -3 ข้างต้นที่ได้กล่าวมาแล้ว จะเกิดขึ้นไม่ได้เลยหากปราศจากการน าเอาเรื่องของเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารมาใช้  

การประยุกต์ใช้กลยุทธ์การจัดการโซ่อุปทาน 

ในการจัดการกลยุทธ์นั้น ผู้บริหารหรือองค์การสามารถเลือกใช้กลยุทธ์ได้หลายวิธีทั้งนี้ควรพิจารณา
ความเหมาะสม และสภาพแวดล้อมขององค์การ กลยุทธ์จัดการโซ่อุปทานสามารถแบ่งประเด็นส าคัญๆ ได้ดังนี้ 

1. ความยืดหยุ่นในระบบ ผู้บริหารมีความมุ่งมั่นในการปรับปรุงระบบ การใช้พนักงานชั่วคราว การใช้
อุปกรณ์ท่ีท างานได้หลากหลาย การจ้างหน่วยงานภายนอกท างาน การปรับปรุงกระบวนการให้ลดรอบเวลา 

ปััจจััยที่่�มีีอิทธิพลต่อการพััฒนาและการนำำ�เอาการบริิหารจััดการโลจิสติิกส์์และห่่วงโซ่่อุุปทานมาใช้้ คืือ 

การแข่่งขัันที่่�รุุนแรง การกลายเป็็นโลกาภิวััตน์ ความไม่่แน่่นอน การขาดความไว้้ใจกัน การขาดการประสาน 

ความร่่วมมืือกััน และการไม่่แบ่่งปัันข้้อมููลซ่ึ่�งกััน

วิิชา การจััดการต้้นทุุน
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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2. องค์การควรมีการออกแบบระบบให้เหมาะสมโดยเน้นสินค้า ช่องทาง หรือตลาดให้สอดคล้องกับ
ความต้องการของลูกค้า 

3. มีการจัดแบ่งลูกค้าและสินค้า การปฏิบัติต่อลูกค้าแต่ละรายตามระดับประโยชน์ที่ได้รับจากลูกค้า 
การแยกประเภทลูกค้าอย่างเหมาะสม องค์การควรมีการมองภาพรวมทั้งโลก มีการก าหนดมาตรฐานของ
กระบวนการข้อมูล วัตถุดิบและปัจจัยพ้ืนฐาน การใช้ระบบงานร่วมกันท่ัวโลก เช่น การใช้แหล่งผลิตร่วมกัน 
การใช้ชิ้นส่วนร่วมกัน เป็นต้น 

4. การบริหารการพัฒนาสินค้า การบริหารต้นทุนเป้าหมายของสินค้า (Target Costing) การบริหาร
ต้นทุนของสินค้าตลอดช่วงอายุ (Life Cycle Costing) 

5. การผลิตสินค้าและบริการเฉพาะลูกค้า การสร้างความแตกต่างของสินค้าและบริการใกล้จุดส่งมอบ
ที่สุดการท าให้สินค้าและบริการเหมาะกับลูกค้ามากที่สุด การออกแบบให้สินค้าและบริการใช้วัสดุหรือชิ้นส่วน
ร่วมกัน การท าให้สินค้ามีความแตกต่างตามลูกค้า  

6. การใช้ข้อมูลอย่างเหมาะสม การปรับระบบข้อมูลให้ส่งเสริมการลดต้นทุน การสร้างความยืดหยุ่น 
และความสามารถในการแข่งขัน อาทิ เทคนิคต้นทุนฐานกิจกรรม (ActivityBased Costing) 

7. การลดความสูญเสีย การใช้มาตรฐานข้อมูลหรือสัญลักษณ์ การลดความซับซ้อนของสินค้า 
กระบวนการผลิต การส่งมอบ การลดจ านวนผู้ส่งมอบ การบริหารความต้องการและการตอบสนองสินค้าให้
เกิดการหมุนเวียนสินค้าคงคลังมากที่สุด 

8. การสร้างพันธมิตร การประสานงานระหว่างคู่ค้า ผู้ส่งมอบ ผู้ให้บริการ และลูกค้า  

9. การใช้ประโยชน์จากพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ การพัฒนาเครือข่ายผู้ส่งมอบ เพ่ือร่วมจัดท าแผนการ
ผลิตและส่งมอบอย่างทันเวลา 

10. การพัฒนาบุคลากร การมีมุมองหลากหลายบนพ้ืนฐานของวัฒนธรรมท่ีแตกต่างกัน การท างาน
หลากหลายเพ่ือสร้างความเข้าใจในงานทุกระบบ การมีความรู้ถึงระดับภาคปฏิบัติ การพัฒนาให้มีความสามารถ
หลากหลาย ความสามารถในการแก้ไขปัญหา ความสามารถทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ประโยชน์ของการบริหารห่วงโซ่อุปทาน 

1. เสริมสร้างความสามารถในการบริหารและการแข่งขันของสมาชิกในห่วงโซ่อุปทาน 
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2. ส่งเสริมการเติบโตและความยั่งยืนของธุรกิจ 

3. สมาชิกในห่วงโซ่อุปทานปรับระบบการท างานให้สอดคล้องกัน 

4. แบ่งปันข้อมูลที่จ าเป็นเพื่อความคล่องตัวในการด าเนินงาน 

5. ใช้ทรัพยากรที่มีอย่างจ ากัดให้เกิดประโยชน์สูงสุดร่วมกัน 

6. การจัดการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) 

เป็นระบบบริหารคุณภาพที่มุ่งเน้นการให้ความส าคัญสูงสุดต่อลูกค้าภายใต้ความร่วมมือของพนักงาน
ทั่วทั้งองค์กรที่จะปรับปรุงงานอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้  
การจัดการคุณภาพโดยรวมจึงเป็นแนวทางที่หลายองค์กรน ามาใช้ปรับปรุงงาน ระบบการจัดการคุณภาพ
โดยรวมเป็นระบบที่มองภาพรวมทั้งองค์กร ระบบนี้ลูกค้าจะเป็นผู้ก าหนดมาตรฐานหรือความต้องการ  
เป็นระบบที่ปรับปรุงการวางแผน การจัดองค์กร และการท าความเข้าใจในกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับแต่ละบุคคล
ในแต่ละระดับเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานให้มีความยืดหยุ่นเพ่ือที่จะสามารถแข่งขันกับคู่แข่งได้  
การจัดการคุณภาพโดยรวมเป็นระบบที่สามารถน าไปใช้ได้กับทุกองค์กร ประสิทธิภาพของการจัดองค์กรใน
ระบบนี้ขึ้นอยู่กับการปฏิบัติตามบทบาทหน้าที่ของทุกคนในการน าองค์กรไปสู่เป้าหมาย โดยที่ (1)Total ทุกคน
ในองค์กรมีส่วนร่วมในการบริหารระบบคุณภาพ (2)Quality การสร้างความพึงพอใจของลูกค้าโดยใช้
แนวความคิดเชิงระบบของการจัดการ (3)Management ระบบการบริหารจัดการคุณภาพ 

วัตถุประสงค์ของการจัดการคุณภาพโดยรวม 

1. เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

2. เพ่ือพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่องในกิจกรรมทุกด้านและช่วยลดต้นทุน 

3. เพ่ือสร้างความพึงพอใจและยกระดับคุณภาพชีวิตของพนักงานทุกคน 

4. เพ่ือความอยู่รอดขององค์กรและการเจริญเติบโต 

5. เพ่ือรักษาผลประโยชน์ของผู้ถือหุ้น 

6. เพ่ือแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม 

 

วิิชา การจััดการต้้นทุุน
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2. องค์การควรมีการออกแบบระบบให้เหมาะสมโดยเน้นสินค้า ช่องทาง หรือตลาดให้สอดคล้องกับ
ความต้องการของลูกค้า 

3. มีการจัดแบ่งลูกค้าและสินค้า การปฏิบัติต่อลูกค้าแต่ละรายตามระดับประโยชน์ที่ได้รับจากลูกค้า 
การแยกประเภทลูกค้าอย่างเหมาะสม องค์การควรมีการมองภาพรวมทั้งโลก มีการก าหนดมาตรฐานของ
กระบวนการข้อมูล วัตถุดิบและปัจจัยพ้ืนฐาน การใช้ระบบงานร่วมกันทั่วโลก เช่น การใช้แหล่งผลิตร่วมกัน 
การใช้ชิ้นส่วนร่วมกัน เป็นต้น 

4. การบริหารการพัฒนาสินค้า การบริหารต้นทุนเป้าหมายของสินค้า (Target Costing) การบริหาร
ต้นทุนของสินค้าตลอดช่วงอายุ (Life Cycle Costing) 

5. การผลิตสินค้าและบริการเฉพาะลูกค้า การสร้างความแตกต่างของสินค้าและบริการใกล้จุดส่งมอบ
ที่สุดการท าให้สินค้าและบริการเหมาะกับลูกค้ามากที่สุด การออกแบบให้สินค้าและบริการใช้วัสดุหรือชิ้นส่วน
ร่วมกัน การท าให้สินค้ามีความแตกต่างตามลูกค้า  

6. การใช้ข้อมูลอย่างเหมาะสม การปรับระบบข้อมูลให้ส่งเสริมการลดต้นทุน การสร้างความยืดหยุ่น 
และความสามารถในการแข่งขัน อาทิ เทคนิคต้นทุนฐานกิจกรรม (ActivityBased Costing) 

7. การลดความสูญเสีย การใช้มาตรฐานข้อมูลหรือสัญลักษณ์ การลดความซับซ้อนของสินค้า 
กระบวนการผลิต การส่งมอบ การลดจ านวนผู้ส่งมอบ การบริหารความต้องการและการตอบสนองสินค้าให้
เกิดการหมุนเวียนสินค้าคงคลังมากที่สุด 

8. การสร้างพันธมิตร การประสานงานระหว่างคู่ค้า ผู้ส่งมอบ ผู้ให้บริการ และลูกค้า  

9. การใช้ประโยชน์จากพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ การพัฒนาเครือข่ายผู้ส่งมอบ เพ่ือร่วมจัดท าแผนการ
ผลิตและส่งมอบอย่างทันเวลา 

10. การพัฒนาบุคลากร การมีมุมองหลากหลายบนพ้ืนฐานของวัฒนธรรมที่แตกต่างกัน การท างาน
หลากหลายเพ่ือสร้างความเข้าใจในงานทุกระบบ การมีความรู้ถึงระดับภาคปฏิบัติ การพัฒนาให้มีความสามารถ
หลากหลาย ความสามารถในการแก้ไขปัญหา ความสามารถทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ประโยชน์ของการบริหารห่วงโซ่อุปทาน 

1. เสริมสร้างความสามารถในการบริหารและการแข่งขันของสมาชิกในห่วงโซ่อุปทาน 
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2. ส่งเสริมการเติบโตและความยั่งยืนของธุรกิจ 

3. สมาชิกในห่วงโซ่อุปทานปรับระบบการท างานให้สอดคล้องกัน 

4. แบ่งปันข้อมูลที่จ าเป็นเพื่อความคล่องตัวในการด าเนินงาน 

5. ใช้ทรัพยากรที่มีอย่างจ ากัดให้เกิดประโยชน์สูงสุดร่วมกัน 

6. การจัดการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) 

เป็นระบบบริหารคุณภาพที่มุ่งเน้นการให้ความส าคัญสูงสุดต่อลูกค้าภายใต้ความร่วมมือของพนักงาน
ทั่วทั้งองค์กรที่จะปรับปรุงงานอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้  
การจัดการคุณภาพโดยรวมจึงเป็นแนวทางที่หลายองค์กรน ามาใช้ปรับปรุงงาน ระบบการจัดการคุณภาพ
โดยรวมเป็นระบบที่มองภาพรวมทั้งองค์กร ระบบนี้ลูกค้าจะเป็นผู้ก าหนดมาตรฐานหรือความต้องการ  
เป็นระบบที่ปรับปรุงการวางแผน การจัดองค์กร และการท าความเข้าใจในกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับแต่ละบุคคล
ในแต่ละระดับเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานให้มีความยืดหยุ่นเพ่ือที่จะสามารถแข่งขันกับคู่แข่งได้  
การจัดการคุณภาพโดยรวมเป็นระบบที่สามารถน าไปใช้ได้กับทุกองค์กร ประสิทธิภาพของการจัดองค์กรใน
ระบบนี้ขึ้นอยู่กับการปฏิบัติตามบทบาทหน้าที่ของทุกคนในการน าองค์กรไปสู่เป้าหมาย โดยที่ (1)Total ทุกคน
ในองค์กรมีส่วนร่วมในการบริหารระบบคุณภาพ (2)Quality การสร้างความพึงพอใจของลูกค้าโดยใช้
แนวความคิดเชิงระบบของการจัดการ (3)Management ระบบการบริหารจัดการคุณภาพ 

วัตถุประสงค์ของการจัดการคุณภาพโดยรวม 

1. เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

2. เพ่ือพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่องในกิจกรรมทุกด้านและช่วยลดต้นทุน 

3. เพ่ือสร้างความพึงพอใจและยกระดับคุณภาพชีวิตของพนักงานทุกคน 

4. เพ่ือความอยู่รอดขององค์กรและการเจริญเติบโต 

5. เพ่ือรักษาผลประโยชน์ของผู้ถือหุ้น 

6. เพ่ือแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม 
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องค์ประกอบของการจัดการคุณภาพโดยรวม 

1. การให้ความส าคัญกับลูกค้า (Customer Oriented) 

2. การพัฒนาและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) 

3. สมาชิกทุกคนมีส่วนร่วม (Employees Involvement) 

ประโยชน์ของการจัดการคุณภาพโดยรวม 

1. ก่อให้เกิดคุณค่าของสินค้าและบริการเพ่ือน าเสนอต่อลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจเชื่อมั่นและภักดี
ต่อผลิตภัณฑ์ขององค์กร 

2. ก่อให้เกิดศักยภาพในการแข่งขันและความได้เปรียบทางธุรกิจ 

3. ช่วยลดต้นทุนในการผลิตและการด าเนินงานในการเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาด 

4. เป็นประโยชน์ต่อการเพ่ิมผลผลิตเนื่องจากมีการกระจายงาน และเอ้ืออ านวยให้ทุกกระบวนงานมี
ความคล่องตัว 

5. ท าให้มีการก าหนดจุดควบคุมที่เหมาะสม เพ่ือติดตามผลของการด าเนินงานเป็นระยะและเมื่อผล
การด าเนินงานไม่เป็นไปจากเป้าหมายก็จะมีระบบในการวิเคราะห์หาสาเหตุ เพ่ือท าการแก้ไข และป้องกัน
ไม่ให้เกิดซ้ า 

7. การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Transformation) 

การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีดิจิทัล คือ การเปลี่ยนแปลงแนวความคิดและน าเทคโนโลยีมาใช้ในธุรกิจ
ในยุคดิจิทัล ตั้งแต่การวางรากฐาน เป้าหมาย ไปจนถึงการด าเนินธุรกิจและส่งต่อคุณค่าให้แก่ผู้บริโภค  
ไม่เพียงแต่ภาคการปฏิบัติการที่จะต้องมีการเปลี่ยนแปลงครั้งใหญ่เท่านั้น แต่สิ่งนี้รวมไปถึงการเปลี่ยนแปลง
ด้านวัฒนธรรมองค์กรและบุคลากรทุกภาคส่วน ตั้งแต่ผู้บริหารไปจนถึงพนักงานต าแหน่งล่างสุดจะต้องมี 
ส่วนร่วมในการปรับตัวไปสู่ยุค 4.0 นี้ด้วย ทั้งนี้เพ่ือเพ่ิมศักยภาพให้องค์กรสามารถแข่งขันในยุคที่มีการต่อสู้กัน
อย่างรุนแรงได้การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีดิจิทัล สามารถท าได้ 3 วิธี ดังนี้ 

1. การเข้าถึงผู้บริโภคเมื่อทุกอย่างถูกขับเคลื่อนด้วยค าว่า “ดิจิทัล” การเข้าถึงผู้บริโภคก็เช่นกัน 
เริ่มจากการพัฒนาความสามารถในการวิเคราะห์ผู้บริโภค นอกเหนือจากการแบ่งกลุ่มลูกค้าตาม พ้ืนที่ อายุ 
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ระดับการศึกษา รายได้ มาให้ความส าคัญกับพฤติกรรมการซื้อสินค้า ความต้องการ ความสนใจ เทรนด์ 
โปรโมชั่น และราคา เพ่ือก าหนดกลยุทธ์การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า สร้างความพึงพอใจและแรงจูงใจใน
การซื้อสินค้าตามความชอบของแต่ละคน รวมถึงการน าเอาอุปกรณ์ ในสื่อสารต่างๆ เช่น iPad Tablet มาใช้
เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ผู้บริโภค เช่น การน าเสนอผลิตภัณฑ์ในรูปแบบ VDO หรือ การท ารายการผ่าน
ระบบออนไลน์ เป็นต้น การสื่อสารกับผู้บริโภคเป็นสิ่งส าคัญ ปัจจุบันจะสังเกตได้ชัดเจนมากว่า สินค้ายี่ห้อ
ต่างๆ จะมีช่องทางออนไลน์ใหม่ๆ เช่น Facebook Line Twitter  Instagram  Application และอีกมากมาย 
เพ่ือการบริการที่รวดเร็ว ฉับไว 

2. การเปลี่ยนแปลงวิธีการปฏิบัติงานในธุรกิจถึงแม้ว่าการสร้างประสบการณ์ที่พึงพอใจแก่ผู้บริโภค 
ในยุคดิจิทัลจะเป็นสิ่งที่มองเห็นได้ชัดเจนที่สุด การปรับเปลี่ยนกระบวนการท างานให้สอดคล้องกับเทคโนโลยี
ใหม่ๆ การสร้างความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับพนักงาน การสร้างระบบบริหารการปฏิบัติงาน การสร้างระบบ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน จะช่วยให้บุคลากรสามารถมุ่งเน้นการท างานด้านการสร้างกลยุทธ์ ผ่านนวัตกรรม 
และความคิดสร้างสรรค์ มากกว่าปฏิบัติงานแบบเดิมๆ ซ้ าๆ รวมถึงการสร้างเครือข่ายการท างาน การแลกเปลี่ยน
องค์ความรู้ให้บุคลากรจากหลากหลายแผนกงานได้มีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นตลอดเวลา ไม่ว่าจะนั่งอยู่
ตรงไหนของส านักงานหรือท างานจากที่ใดบนโลกก็ตาม  

3. การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการด าเนินธุรกิจให้สอดคล้องกับยุคดิจิทัลธุรกิจไม่เพียงแต่จะต้องเปลี่ยน
วิธีการท างานในแต่ละภาคส่วนเท่านั้น แต่จะต้องก าหนดแบบแผนการท างานภายในบริษัท ซึ่งรวมถึงการ
ปรับเปลี่ยนธุรกิจให้ก้าวไปสู่ยุคดิจิทัล การน าเทคโนโลยีมาใช้งานในองค์กรไม่ใช่การเปลี่ยนรูปแบบการ
ด าเนินงานแต่การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการด าเนินธุรกิจเป็นการปรับเปลี่ยนวิถีการด าเนินธุรกิจไปสู่รูปแบบ 
ใหม่ ๆ เช่น ซุปเปอร์มาร์เก็ตอย่าง Big C เริ่มมีบริการสั่งซื้อสินค้าออนไลน์และจัดส่งไปที่บ้าน หรือ Garmin 
ที่พัฒนาสายรัดข้อมือที่มี GPS และสามารถติดตามผลการออกก าลังกายได้ เป็นต้น  

จากเครื่องมือการจัดการสมัยใหม่ที่ได้กล่าวมาแล้วข้างต้น องค์กรควรให้ความส าคัญกับทิศทาง
ยุทธศาสตร์และการวางแผนเชิงกลยุทธ์ขององค์กร เพ่ือการประยุกต์ใช้เครื่องมือการจัดการสมัยใหม่ให้เกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดต่อความส าเร็จขององค์กรการเลือกใช้เครื่อ งมือการจัดการสมัยใหม่ควร
เลือกเครื่องมือที่ดีที่สุด เหมาะสมที่สุดส าหรับองค์กร ผู้บริหารควรใช้วิธีการที่เหมาะสมในการเลือกใช้เครื่องมือ 
เพ่ือปรับปรุงผลการด าเนินงานสร้างความสามารถที่โดดเด่นของธุรกิจ สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันและ
การพัฒนากลยุทธ์ธุรกิจใหม่ ๆผู้บริหารควรต้องค านึงถึงข้อจ ากัดของธุรกิจ และขีดความสามารถในการน า
เครื่องมือการจัดการสมัยใหม่ไปปรับใช้ โดยควรพิจารณาถึงขนาดของธุรกิจที่แตกต่างกัน ภูมิภาคที่ตั้งของ
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องค์ประกอบของการจัดการคุณภาพโดยรวม 

1. การให้ความส าคัญกับลูกค้า (Customer Oriented) 

2. การพัฒนาและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) 

3. สมาชิกทุกคนมีส่วนร่วม (Employees Involvement) 

ประโยชน์ของการจัดการคุณภาพโดยรวม 

1. ก่อให้เกิดคุณค่าของสินค้าและบริการเพ่ือน าเสนอต่อลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจเชื่อมั่นและภักดี
ต่อผลิตภัณฑ์ขององค์กร 

2. ก่อให้เกิดศักยภาพในการแข่งขันและความได้เปรียบทางธุรกิจ 

3. ช่วยลดต้นทุนในการผลิตและการด าเนินงานในการเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาด 

4. เป็นประโยชน์ต่อการเพ่ิมผลผลิตเนื่องจากมีการกระจายงาน และเอ้ืออ านวยให้ทุกกระบวนงานมี
ความคล่องตัว 

5. ท าให้มีการก าหนดจุดควบคุมที่เหมาะสม เพ่ือติดตามผลของการด าเนินงานเป็นระยะและเมื่อผล
การด าเนินงานไม่เป็นไปจากเป้าหมายก็จะมีระบบในการวิเคราะห์หาสาเหตุ เพ่ือท าการแก้ไข และป้องกัน
ไม่ให้เกิดซ้ า 

7. การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Transformation) 

การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีดิจิทัล คือ การเปลี่ยนแปลงแนวความคิดและน าเทคโนโลยีมาใช้ในธุรกิจ
ในยุคดิจิทัล ตั้งแต่การวางรากฐาน เป้าหมาย ไปจนถึงการด าเนินธุรกิจและส่งต่อคุณค่าให้แก่ผู้บริโภค  
ไม่เพียงแต่ภาคการปฏิบัติการที่จะต้องมีการเปลี่ยนแปลงครั้งใหญ่เท่านั้น แต่สิ่งนี้รวมไปถึงการเปลี่ยนแปลง
ด้านวัฒนธรรมองค์กรและบุคลากรทุกภาคส่วน ตั้งแต่ผู้บริหารไปจนถึงพนักงานต าแหน่งล่างสุดจะต้องมี 
ส่วนร่วมในการปรับตัวไปสู่ยุค 4.0 นี้ด้วย ทั้งนี้เพ่ือเพ่ิมศักยภาพให้องค์กรสามารถแข่งขันในยุคที่มีการต่อสู้กัน
อย่างรุนแรงได้การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีดิจิทัล สามารถท าได้ 3 วิธี ดังนี้ 

1. การเข้าถึงผู้บริโภคเมื่อทุกอย่างถูกขับเคลื่อนด้วยค าว่า “ดิจิทัล” การเข้าถึงผู้บริโภคก็เช่นกัน 
เริ่มจากการพัฒนาความสามารถในการวิเคราะห์ผู้บริโภค นอกเหนือจากการแบ่งกลุ่มลูกค้าตาม พ้ืนที่ อายุ 
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ระดับการศึกษา รายได้ มาให้ความส าคัญกับพฤติกรรมการซื้อสินค้า ความต้องการ ความสนใจ เทรนด์ 
โปรโมชั่น และราคา เพ่ือก าหนดกลยุทธ์การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า สร้างความพึงพอใจและแรงจูงใจใน
การซื้อสินค้าตามความชอบของแต่ละคน รวมถึงการน าเอาอุปกรณ์ ในสื่อสารต่างๆ เช่น iPad Tablet มาใช้
เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ผู้บริโภค เช่น การน าเสนอผลิตภัณฑ์ในรูปแบบ VDO หรือ การท ารายการผ่าน
ระบบออนไลน์ เป็นต้น การสื่อสารกับผู้บริโภคเป็นสิ่งส าคัญ ปัจจุบันจะสังเกตได้ชัดเจนมากว่า สินค้ายี่ห้อ
ต่างๆ จะมีช่องทางออนไลน์ใหม่ๆ เช่น Facebook Line Twitter  Instagram  Application และอีกมากมาย 
เพ่ือการบริการที่รวดเร็ว ฉับไว 

2. การเปลี่ยนแปลงวิธีการปฏิบัติงานในธุรกิจถึงแม้ว่าการสร้างประสบการณ์ที่พึงพอใจแก่ผู้บริโภค 
ในยุคดิจิทัลจะเป็นสิ่งที่มองเห็นได้ชัดเจนที่สุด การปรับเปลี่ยนกระบวนการท างานให้สอดคล้องกับเทคโนโลยี
ใหม่ๆ การสร้างความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับพนักงาน การสร้างระบบบริหารการปฏิบัติงาน การสร้างระบบ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน จะช่วยให้บุคลากรสามารถมุ่งเน้นการท างานด้านการสร้างกลยุทธ์ ผ่านนวัตกรรม 
และความคิดสร้างสรรค์ มากกว่าปฏิบัติงานแบบเดิมๆ ซ้ าๆ รวมถึงการสร้างเครือข่ายการท างาน การแลกเปลี่ยน
องค์ความรู้ให้บุคลากรจากหลากหลายแผนกงานได้มีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นตลอดเวลา ไม่ว่าจะนั่งอยู่
ตรงไหนของส านักงานหรือท างานจากที่ใดบนโลกก็ตาม  

3. การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการด าเนินธุรกิจให้สอดคล้องกับยุคดิจิทัลธุรกิจไม่เพียงแต่จะต้องเปลี่ยน
วิธีการท างานในแต่ละภาคส่วนเท่านั้น แต่จะต้องก าหนดแบบแผนการท างานภายในบริษัท ซึ่งรวมถึงการ
ปรับเปลี่ยนธุรกิจให้ก้าวไปสู่ยุคดิจิทัล การน าเทคโนโลยีมาใช้งานในองค์กรไม่ใช่การเปลี่ยนรูปแบบการ
ด าเนินงานแต่การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการด าเนินธุรกิจเป็นการปรับเปลี่ยนวิถีการด าเนินธุรกิจไปสู่รูปแบบ 
ใหม่ ๆ เช่น ซุปเปอร์มาร์เก็ตอย่าง Big C เริ่มมีบริการสั่งซื้อสินค้าออนไลน์และจัดส่งไปที่บ้าน หรือ Garmin 
ที่พัฒนาสายรัดข้อมือที่มี GPS และสามารถติดตามผลการออกก าลังกายได้ เป็นต้น  

จากเครื่องมือการจัดการสมัยใหม่ที่ได้กล่าวมาแล้วข้างต้น องค์กรควรให้ความส าคัญกับทิศทาง
ยุทธศาสตร์และการวางแผนเชิงกลยุทธ์ขององค์กร เพ่ือการประยุกต์ใช้เครื่องมือการจัดการสมัยใหม่ให้เกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดต่อความส าเร็จขององค์กรการเลือกใช้เครื่อ งมือการจัดการสมัยใหม่ควร
เลือกเครื่องมือที่ดีที่สุด เหมาะสมที่สุดส าหรับองค์กร ผู้บริหารควรใช้วิธีการที่เหมาะสมในการเลือกใช้เครื่องมือ 
เพ่ือปรับปรุงผลการด าเนินงานสร้างความสามารถที่โดดเด่นของธุรกิจ สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันและ
การพัฒนากลยุทธ์ธุรกิจใหม่ ๆผู้บริหารควรต้องค านึงถึงข้อจ ากัดของธุรกิจ และขีดความสามารถในการน า
เครื่องมือการจัดการสมัยใหม่ไปปรับใช้ โดยควรพิจารณาถึงขนาดของธุรกิจที่แตกต่างกัน ภูมิภาคที่ตั้งของ
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ธุรกิจ สภาพแวดล้อม และคู่แข่งขัน ซึ่งไม่ใช่ว่าเครื่องมือทุกอย่างจะเหมาะสมกับทุกองค์กรเสมอไป การน า
เครื่องมือการจัดการสมัยใหม่ไปปรับใช้ควรใช้อย่างระมัดระวัง 

 

  

 บทที่ 1 สภาพแวดล้อมทางธุรกิจและเครื่องมือการจดัการสมัยใหม่ หน้า 19 
 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
วิชา การจัดการต้นทุน                                   ผศ.ดร.ช่ืนจิตร อังวราวงศ ์

แบบฝึกหัดบทที่ 1 

ข้อ 1 ให้อธิบายความแตกต่างของการด าเนินธุรกิจของเศรษฐกิจยุคเก่าและเศรษฐกิจยุคใหม่ 

ข้อ 2 ให้อธิบายแนวทางการเป็นองค์กรที่มีขีดความสามารถสูง 

ข้อ 3 ให้อธิบายความหมายของค าต่อไปนี้ 

3.1 การวางแผนเชิงกลยุทธ์ (Strategic Planning)  

3.2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management: CRM)  

3.3 การเปรียบเทียบสมรรถนะ (Benchmarking)  

3.4 การวิเคราะห์ การพยากรณ์และการคาดการณ์เหตุการณ์ที่จะเกิดขึ้นในอนาคต (Data Analytics)  

3.5 การจัดการโซ่อุปทาน (Supply Chain Management)  

3.6 การจัดการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) 

3.7 การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Transformation) 
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