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ชื่อการศึกษาคนควาอิสระ     ปจจัยทีก่อใหเกิดความสามารถในการแขงขันของธนาคารพาณิชยไทย : 
                                              กรณีศึกษา ธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด (มหาชน)   
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บทคัดยอ 
               การศึกษาคนควาอิสระครั้งนีม้ีจุดประสงคเพื่อ  (1)    ศึกษาถึงปจจัยสําคัญที่สงผลตอ
ความสามารถในการแขงขนัของกิจการในปจจุบัน    และ    (2)       ศึกษาถึงปจจยัสําคัญที่กอใหเกดิ
ความสามารถในการแขงขนัในอนาคต  โดยครอบคลุมถึงปจจัยในดาน  การวางแผน  การควบคุม  
โครง-สรางองคกร  วัฒนธรรมองคกร  ผลตอบแทน และกระบวนการทางธุรกิจ    
              กลุมตัวอยางทีใ่ชในการศึกษาครัง้นี้ คือพนักงานของธนาคารนครหลวงไทย เฉพาะฝายงาน
ที่สํานักงานใหญ จํานวน 185 คน เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถาม ประกอบดวย  ขอมูลทั่วไปของ
ผูตอบแบบสอบถาม ระดับความคดิเห็นตอปจจัยทีก่อใหเกิดความสามารถในการแขงขันทั้งใน
ปจจุบันและในอนาคต  และคําถามปลายเปดเกี่ยวกับขอเสนอแนะถึงปจจัยอ่ืนๆทีก่อใหเกิด
ความสามารถในการแขงขนั  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก  คารอยละ คาเฉลี่ย และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ซ่ึงวิเคราะหโดยใชโปรแกรม SPSS     
               ผลการศึกษาพบวา  พนักงานสวนใหญเห็นดวยกับปจจยัทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ที่วาธนาคารตองพึ่งพาเทคโนโลยีสารสนเทศในการดําเนินธุรกิจอยางมาก  ซ่ึงธนาคารมีอยูใน
ระดับสูงทั้งที่เปนปจจุบันและในอนาตค สําหรับปจจยัดานวิสัยทัศน พันธกิจและเปาหมาย  กลยุทธ
การแขง-ขัน การตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา โครงสรางองคกร วัฒนธรรมองคกร  การตลาด 
การผลิตและการบริการ  การเรียนรูและพฒันา ทางการบริหารการเงนิและตนทนุในภาพรวมมีอยูใน
ระดับสูงเชนกนั   แตในบางปจจัยกลับพบวา  มีความคิดเห็นไมแนใจ  กับปจจัยดาน บรรยากาศใน
การทํางาน ผลตอบแทนและแรงจูงใจ  ทักษะทางการบริหารและภาวะผูนํา การวจิัยและพัฒนา ซ่ึง
พนักงานเห็นวาธนาคารมีอยูในระดับปานกลางที่มีการใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน    สําหรับความ
คาดหวังในอนาคตนั้นไดใหความเห็นไปในทิศทางเดยีวกันอยางชัดเจนวา ธนาคารมีปจจัยที่
กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันในระดับที่สูงขึ้นในทุกๆดาน  
 
คําสําคัญ:  ปจจัย  ความสามารถ การแขงขัน   
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กิตติกรรมประกาศ 
 

             การศึกษาคนควาอิสระ ฉบับนี้ ผูศึกษาไดรับความอนุเคราะหอยางดียิ่งจาก รองศาสตรจารย 
ธนชัย  ยมจนิดา  และ รองศาสตรจารย ดร.กัลยานี  ภาคอัต  สาขาวิชาวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัย 
สุโขทัยธรรมาธิราช   ที่ไดกรุณาใหคําแนะนําและติดตามการทําการศึกษาคนควาอิสระนี้อยางใกล-
ชิดเสมอมา นับตั้งแตเร่ิมตนจนสําเร็จเรยีบรอยสมบูรณ ผูศึกษารูสึกซาบซึ้งในความกรุณาของทาน
อยางยิ่ง 
               ผูศึกษาขอขอบคุณเพื่อนๆในกลุมที่ศึกษารวมกันทุกทานที่ไดชวยรวบรวมขอมูลทั้งทฤษฎี  
แนวคดิ และผลงานวิจยัที่เกีย่วของกับปจจยัสําคัญตางๆที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขัน และ 
ขอขอบคุณผูบริหารและพนกังานของธนาคารนครหลวงไทยทุกทาน ทีเ่สียสละเวลาอนัมีคาของทาน 
ในการชวยตอบแบบสอบถามซึ่งใชเปนเครื่องมือในการศึกษาครั้งนี้  รวมถึงสถาบันการศึกษาและ
สถาบันที่ทํางานที่เปดโอกาสทางการศึกษาใหแกผูศึกษาไดเรียนรู  ไดรับความรู และเสริมสราง
ประสบการณทางการบริหารธุรกิจ  ตลอดจนสรางความสัมพันธอันดใีนกลุมเพื่อนนักศึกษาดวยกัน  
จึงขอขอบพระคุณไว  ณ โอกาสนี้                    
                 และผูที่มีสวนสําคัญอยางยิ่งที่คอยสนับสนุนและเปนกําลังใจใหแกผูศึกษาตลอดเวลาก็คอื 
ภรรยาและบตุรสาว ซ่ึงไดเสียสละเวลาในครอบครัว และคอยดแูลสงเสริมใหผูศึกษาสามารถทํางาน
และฟนฝาอุปสรรคในเรื่องตางๆ  รวมถึงการศึกษาคนควาอิสระในครัง้นี้จนประสบผลสําเร็จ           
                 ทายนี้จึงหวังเปนอยางยิ่งวา การศึกษาคนควาอิสระฉบับนี้คงจะเปนประโยชนแกสถาบัน
ที่ผูศึกษาใชเปนกรณีศกึษา ในการนําผลการศึกษาที่ไดไปเปนขอมูลเพือ่การบริหารการจัดการ และ
แกผูที่สนใจนาํไปปรับใช เพื่อศึกษาถึงปจจัยทีก่อใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการใน
ภาคธุรกิจอื่นๆตอไป 
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บทที่ 1 

บทนํา 
 
 

1.  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

                     ในภาคการเงินการธนาคาร ธนาคารพาณิชยไทย ถือไดวาเปนผูมีบทบาทและหนาที่     
ที่สําคัญตอระบบเศรษฐกิจของประเทศ ไดแก  บทบาทในการใหเครดิต   บทบาทในการทําใหเกิด
การจับจายบริโภคในปจจุบัน บทบาทในการอํานวยสภาพคลองสูระบบเศรษฐกิจในรูปของการให
กูยืมและการลงทุน บทบาทในการรับฝากเงินประเภทตางๆ  บทบาทในการรับเรียกเก็บเงินตาม    
ตราสารทางการเงิน บทบาทในการระดมเงินออม บทบาทในการตอบแทนแกเจาของหรือผูลงทุนใน
กิจการธนาคาร และบทบาทในการใหบริการตางๆ ที่ใหความสะดวกแกประชาชน   (สกาวเดือน, 
2540 : 2-3)  
                       แมวาธนาคารพาณิชยจะมีการพัฒนาแลวเปนเวลาเกือบ 80 ป และเปนกิจการที่มีความ
มั่นคงสูงเมื่อเทียบกับธุรกิจอ่ืนๆก็ตาม ธนาคารพาณิชยก็ยังประสบปญหาดานตางๆที่จะตองแกไข 
เชน ปญหาที่เกิดจากระบบการบริหารภายในของแตละธนาคาร ปญหาการควบคุมการดําเนินการ 
ปญหาความสัมพันธกับองคการภายนอก และปญหาการแขงขันระหวางธนาคารพาณิชยดวยกันหรือ
ระหวางสถาบันการเงินที่มิใชธนาคารและสถาบันการเงินนอกระบบ  

         และนับตั้งแตเกิดเหตุการณวิกฤตทางเศรษฐกิจในป 2540 เปนตนมา กอใหเกิด
ผลกระทบตอเศรษฐกิจโดยรวมทั้งในระดับมหภาคและจุลภาค ทั้งนี้มีธุรกิจที่ตองปดตัวเองลงกวา 
70,000 ราย ในระหวางป 2540–2544 ( กรมพัฒนาธุรกิจการคา  กระทรวงพาณิชย ) ประกอบกับ
ปจจุบันเปนยุคโลกาภิวัฒน การเปดการคาเสรีอยางไรพรมแดน สงผลใหโลกทั้งโลกมีลักษณะ
เชื่อมโยงเขาเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน การดําเนินการทางการคา การลงทุน การติดตอส่ือสาร การ
แลกเปลี่ยนขอมูลขาวสาร นวัตกรรมทางเทคโนโลยีตลอดจน คานิยม วัฒนธรรมเปนแบบไร
พรมแดน ทําใหสภาพแวดลอมทางการแขงขันรุนแรงมากยิ่งขึ้น  ดังนั้นองคการตางๆทั้งภาครัฐและ
เอกชนจึงตองมีการปรับตัวเพื่อเพิ่มศักยภาพ และขีดความสามารถในการบริหารจัดการใหเกิด
ความสามารถที่พรอมในการแขงขันอยางรอบดานมากขึ้น เพื่อใหองคการสามารถปรับตัวกับความ
ไมแนนอนของสภาวะแวดลอมตาง ๆ ที่เกินจะคาดการณไดอยางมีประสิทธิภาพ และกอใหเกิด
ความไดเปรียบทางการแขงขัน  
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                    ธนาคารนครหลวงไทย ซ่ึงเปนธนาคารพาณิชยขนาดกลางก็ประสบปญหาในการ
ดําเนินธุรกิจเชนกัน จนในวันที่ 29 มีนาคม 2545 ธนาคารแหงประเทศไทยโดยคําแนะนําของ        
รัฐมนตรีวาการกระทรวงการคลังไดประกาศใหความเห็นชอบใหโอนกิจการของ บมจ. ธนาคาร   
ศรีนคร  ใหกับ บมจ. ธนาคารนครหลวงไทย โดยมีผลตั้งแตวันที่ 1 เมษายน 2545 เปนตนไป โดย
สํานักงานและสาขาของธนาคารทั้งสองแหงยังคงดําเนินการตอไปตามปกติในชื่อของ บมจ. 
ธนาคารนครหลวงไทย จากนั้นไดมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงโครงสรางการดําเนินงานเรื่อยมา
จนถึงปจจุบันมีสาขาทั้งสิ้น  363 สาขา มีพนักงาน ณ กันยายน 2546 จํานวน 6,254  คน (บมจ. 
ธนาคารหลวงไทย, http://www.scib.co.th/investor/company/profile.html) ทําใหธนาคารมีทรัพยสิน
เพิ่มมากขึ้นและมีความมั่นคงในเรื่องของเงินทุนในการดําเนินกิจการ แตเนื่องจากสภาวะแวดลอม
ทางเศรษฐกิจในปจจุบันยังคงอยูในชวงชะลอตัว อีกทั้งทิศทางของอัตราดอกเบี้ยเงินฝากมีแนวโนม
ลดลงอยางตอเนื่อง ทําใหธนาคารทุกแหงตองมีการปรับตัวเพื่อสรางความไดเปรียบเปรียบในการ
แขงขัน การหารายไดเพิ่มใหกับธนาคารจึงทําใหเกิดภาวะการแขงขันที่รุนแรงมากขึ้นเรื่อยๆ หาก
ธนาคารใดสามารถปรับตัวและสรางความไดเปรียบทางการแขงขันไดมากกวา ก็ยอมที่จะมีโอกาส
เจริญเติบโตกาวหนาอยางยั่งยืนและมั่นคง  
                    ดังนั้นผูศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่เกี่ยวของกับการบริหารจัดการ
ในดานตาง ๆ ที่สงผลกระทบตอความสามารถในการแขงขันของธุรกิจ อันไดแก  วิสัยทัศน พันธกิจ  
เปาหมาย กลยุทธทางการแขงขัน  โครงสรางองคการ  วัฒนธรรมองคการ  บรรยากาศการทํางาน   
ผลตอบแทน แรงจูงใจ   ทักษะทางการบริหารและภาวะผูนํา คุณภาพและการควบคุม  เทคโนโลยี-
สารสนเทศ ( IT )   การผลิตและการบริการ     การตลาด  การวิจัยและพัฒนา  การบริหารการเงิน
และตนทุน  การตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา การเรียนรูและพัฒนา โดยจะทําการศึกษาวา
ปจจัยเหลานี้มีผลกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันทั้งในปจจุบัน และในอนาคต และสงผล
กระทบตอความสําเร็จของธุรกิจอยางไร เพื่อจะไดนําผลการศึกษาที่เกิดขึ้นใชเปนประโยชนในการ
พัฒนาศักยภาพในการดําเนินการทางธุรกิจของธนาคารและสามารถนําไปปรับใชในการวางแผนกล
ยุทธเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขันแบบยั่งยืนใหกับองคการ อีกทั้งยังสามารถนําไปปรับใช
กับหนวยงานทั้งในภาครัฐและเอกชนที่สนใจนําไปศึกษาเพิ่มเติมและประยุกตใช จนนําไปสูการ
พัฒนาระดับประเทศเพื่อกาวสูการดําเนินธุรกิจในระดับโลกตอไป 
 
 
 
 

  

http://www.scib.co.th/investor/company/profile.html)%20%E0%B8%97%E0%B8%B3%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%98%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%A3
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2.  วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

2.1 เพื่อศึกษาถึงปจจัยสําคัญที่สงผลหรือกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ
ในปจจุบัน  

2.2 เพื่อศึกษาถึงปจจัยสําคัญที่สงผลหรือกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ
ตามความคาดหวังในอนาคต 
 

3.   กรอบแนวคิดในการศึกษา   
     
                 จากสภาวะการแขงขันทางธุรกิจในปจจุบันที่ทวีความรุนแรงมากยิ่งขึ้น ซ่ึงในแตละภาค
ธุรกิจในทุกๆอุตสาหกรรมจึงจําเปนที่จะตองมีการปรับปรุงและพัฒนากลยุทธตางๆเพื่อใหสามารถ
แขงขันกับคูแขงขันไดอยางมั่นคงและนําพากิจการใหเจริญเติบโตตอไปในอนาคต ทําใหผูศึกษามี
แนวคิดที่จะศึกษาถึงปจจัยสําคัญตางๆที่จะสงผลหรือกอใหเกิดความสามารถทางการแขงขันของ
ธุรกิจ โดยไดเลือกทําการศึกษาในสวนของภาคธุรกิจธนาคารพาณิชยไทย ตามกรอบแนวคิดดังนี้   
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กรอบแนวคิดการศึกษาเรื่อง   : ความสามารถในการแขงขันของธุรกิจธนาคารพาณิชยไทย 
  
                        ตัวแปรอิสระ                  
 

ลักษณะสวนบุคคลของพนักงาน 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. ตําแหนงงาน 
5. อายุงานในตําแหนงงานปจจุบัน 
6. ฝายงานตนสังกัด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
         
 
                                                                                                                                                                                          
         ตัวแปรตาม 

ปจจัยท่ีกอใหเกิดความสามารถในการแขงขัน 
-    วิสัยทัศน / พันธกิจ / เปาหมาย  

กลยุทธทางการแขงขัน   
โครงสรางองคการ   

- 
- 
 
 

วัฒนธรรมองคการ -

บรรยากาศการทํางาน /ผลตอบแทน/แรงจงูใจ -

 ความสามารถในการ
แขงขนัของกิจการ 

- 

- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 

ทักษะทางการบริหารและภาวะผูนํา 
-    คุณภาพและการควบคุม 

เทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT )  
การผลิตและการบริการ 
การตลาด 
การวิจยัและพฒันา 
การบริหารการเงินและตนทนุ 
การตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา 

การเรียนรูและพัฒนา 
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4. ขอบเขตการศึกษา 
 
                   การศึกษาครั้งนี้มุงที่จะศึกษาถึงความคิดเห็นของพนักงานธนาคารนครหลวงไทยใน
เบื้องตนเกี่ยวกับปจจัยสําคัญตางๆที่สงผลหรือกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันในดานตาง ๆ 
ทั้งที่เปนปจจุบันและที่เปนความคาดหวังในอนาคต จําแนกตามขอบเขตดังนี้   
 

4.1  ขอบเขตดานประชากร 
                           ประชากรที่สํารวจ   คือ  พนักงานทุกระดับชั้นของธนาคารนครหลวงไทยเฉพาะ
ฝายงานในสํานักงานใหญ ทั้งนี้นโยบายและสายการบังคับบัญชาจะถูกกําหนดจากฝายงานที่สํานัก-
งานใหญเปนหลัก และสามารถเก็บรวบรวมขอมูลในการตอบแบบสอบถามของกลุมตัวอยางได
อยางครอบคลุมครบถวน 
 

4.2 ขอบเขตดานเนื้อหา 
                               เปนการศึกษาถึงองคประกอบของปจจัยลักษณะทั่วไปสวนบุคคลของพนักงาน 
และปจจัยสําคัญที่สงผลหรือกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันขององคกร 
 
                       4.3  ขอบเขตดานเวลา 
                                ระยะเวลาที่ใชในการสํารวจระดับความคิดเห็นตั้งแต   16  สิงหาคม 2546       
ถึง   15  กันยายน  2546    
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      4.4   ขอบเขตดานตัวแปร 
         4.4.1  ตัวแปรอิสระ แบงไดออกเปน 2 สวน ไดแก 

                                      4.4.1.1 ลักษณะทั่วไปสวนบุคคลของพนักงาน โดยจําแนกออกตามขอบเขต
ไดดังนี้ 

- เพศ      
- อายุ 
- ระดับการศึกษา     
- ตําแหนงงาน 
- อายุงานในตําแหนงงานปจจุบัน    
- ฝายงานตนสังกัด  

 
4.4.1.2 ปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขัน โดยจําแนกตาม

ขอบเขตไดดังนี้ 
- วิสัยทัศน  พันธกิจ   เปาหมาย 
- กลยุทธทางการแขงขัน 
- โครงสรางองคการ  
- วัฒนธรรมองคการ 
- บรรยากาศการทํางาน  ผลตอบแทน  แรงจูงใจ 
- ทักษะทางการบริหารและภาวะผูนํา 
- คุณภาพและการควบคุม 
- เทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT ) 
- การผลิตและการบริการ 
- การตลาด 
- การวิจัยและพัฒนา 
- การบริหารการเงินและตนทุน 
- การตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา 
- การเรียนรูและพัฒนา 
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                4.4.2  ตัวแปรตาม คือ ความสามารถในการแขงขันของบริษัททั้งในปจจุบัน และ
อนาคตโดยวัดจากความคิดเห็นของพนักงาน แบงเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

คะแนน 5        หมายถึง  เห็นดวยอยางยิ่ง 
คะแนน 4         หมายถึง  เห็นดวย 
คะแนน 3          หมายถึง  ไมแนใจ 
คะแนน 2          หมายถึง  ไมเห็นดวย 
คะแนน 1          หมายถึง  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 

5.  นิยามศัพทเฉพาะ 
 

  5.1  ความสามารถในการแขงขัน  
               เปนเครื่องมือที่ใชในการตอบสนองความตองการของลูกคา และกลุมลูกคา โดยองคการ
ตองตัดสินใจวาจะใหคุณคา(Value)อยางไรแกลูกคา องคประกอบของความสามารถทางการแขงขัน
ประกอบดวยประสิทธิภาพ ( Efficiency )  คุณภาพ ( Quality )  นวัตกรรม ( Innovation )   และการ
ตอบสนองความตองการของลูกคา ( Customer Responsiveness )  ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญที่ใชวัดผลการ
ดําเนินงานขององคกรในระยะยาวในอนาคตวาเปนไปในทิศทางใด  เพื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขัน  
และจะตองทําการพัฒนาองคประกอบเหลานี้ใหเหนือกวาขึ้นมาใหได  เพื่อสรางคุณคา ( Value 
creation ) ขององคกรและพัฒนาไปสูความไดเปรียบทางการแขงขันที่ยั่งยืน  ดังนั้นองคการจึงตอง
ทําการประเมินเปรียบเทียบในทุกดานขององคประกอบของความสามารถทางการแขงขัน วาจะให
ความสําคัญที่องคประกอบใดจึงจะสามารถสรางคุณคาใหกับลูกคาอยางที่ตองการ   และเปน
เครื่องมือนําไปสูความไดเปรียบทางการแขงขัน   ควรมุงเนนในองคประกอบ  4  ดาน  คือ  

1. ประสิทธิภาพที่เหนือกวา  ( superior efficiency ) 

2. คุณภาพที่เหนือกวา  ( superior quality ) 

3. นวัตกรรมที่เหนือกวา ( superior innovation ) 

4. การตอบสนองความตองการของลูกคาที่เหนือกวา ( superior customer  
responsiveness)     (ธนชัย ยมจินดา, 2545 : 193 ) 
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   5.2  วิสัยทัศน  พันธกิจ และเปาหมาย 
            5.2.1  วิสัยทัศน ( Vision ) คือ ความสามารถที่จะมองเห็น หรือคาดการณส่ิงที่จะ

เปล่ียนแปลงไป  ในอนาคตอยางมีเหตุผล  และนําเอาการเปลี่ยนแปลงนั้นมาแปลใหเปนโอกาส
ใหกับธุรกิจ หรือองคการซึ่งจะมีความสําคัญอยางยิ่ง  เพราะเปนการระบุถึงเหตุผลของการดํารงอยู
ของธุรกิจ  หรือองคการนั้นๆ ( Reason for existence ) หรือ ความตองการที่จะมีบทบาท หรือ
ภาพลักษณตอสังคมอยางใด (ธนชัย ยมจินดา, 2545 : 34-35)   

  5.2.2   พันธกิจ ( Mission ) คือ  ขอความซึ่งแสดงถึงภารกิจหลักขององคการ  เปน
ประกาศอยางกวางๆ ถึงจุดมุงหมาย หรือแนวทางที่ใชเพื่อการเจริญเติบโต  และความอยูรอดของ
องคการ ทําใหองคการมีเอกลักษณเปนของตนเอง  เปนการแปรวิสัยทัศนใหมีขอบเขตแคบลง
พอที่จะใหการบริหารในระดับตางๆ รองลงมาสามารถใชความคิดริเร่ิมตอไปได  อาจระบุพื้นที่ทาง
การตลาด  สวนทางการตลาด ชองทางการตลาด สินคาหรือบริการระดับเทคโนโลยีที่นํามาใช  
คุณภาพของผลิตภัณฑหรือบริการ  ภาพลักษณขององคตอสังคม  และพนักงานซึ่งเปนสื่อท่ีองคการ
ตองการมุงเนนใหเกิดความชํานาญโดดเดน  ซ่ึงในการกําหนดภารกิจนั้นควรพิจารณาวาผลงานที่มี
อยูเปนอยางไรควรปรับปรุงอะไรและจะกําหนดภารกิจอยางไรตอไปในอนาคต  
(ธนชัย ยมจินดา, 2545 : 35) 

5.2.3  เปาหมาย (Goals)  หมายถึง  การแปลภารกิจขององคการใหออกมาเปนหลักชัย
ที่บุคลากรใชยึดถือเปนเปาหมายที่จะแสดงใหเห็นถึงความเจริญกาวหนา  เสถียรภาพ  จุดมุงหมาย
ขององคการที่จะตองทําใหสําเร็จ  (ธนชัย ยมจินดา, 2545 : 36) 
 

5.3   กลยุทธทางการแขงขัน 
       หมายถึง แนวคิด  แผนงาน  หรือการกระทําตาง ๆ ซ่ึงนํามาใชเปนกรอบในการจัดการ

ทรัพยากร  โดยมีจุดมุงหมายที่จะทําใหบังเกิดเปนผลตอสถานะที่เขมแข็ง ของกิจการ  และทําให
กิจการสามารถดํารงอยูไดอยางมีชัยชนะ  และครองความไดเปรียบทางการแขงขันอยางยั่งยืน  
(ธนชัย ยมจินดา, 2545 : 11) 
 
             5.4  โครงสรางองคการ 

        หมายถึง  กระบวนการในการพัฒนา และปฏิบัติตามโครงสรางองคการที่เหมาะสม 
เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับชุดของการตัดสินใจซึ่งดําเนินไปอยางตอเนื่อง เปนการผสมผสาน
และประยุกตใชองคประกอบเชิงโครงสรางซึ่งใชสรางโครงสรางองคการขึ้นมา ส่ิงสําคัญคือ ในชวง
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ที่องคการดํารงอยูนั้นผูบริหารอาจตัดสินใจปรับปรุงเปลี่ยนแปลงโครงสรางองคการไดทุกขณะเพื่อ
ความเหมาะสมและประสิทธิภาพในการทํางานใหบรรลุเปาหมาย อาจสรุปไดเปนประเด็นดังนี้ 

              -    เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพโดยรวมในการดําเนินกิจกรรม หรือการงานใด ๆ ที่จะ
เกิดขึ้นโดยองคการนั้น 

  - เพื่อความชัดเจนในการจัดกําหนดขอบเขตของอํานาจ  หนาที่ กฎ ระเบียบ ที่
บุคลากรทุกสวนในองคการตองปฏิบัติตาม 

        -    เพื่อความเปนเอกภาพในการบังคับบัญชาและสั่งการในการทํางาน 
                        -    เพื่อเปนการปรับเปลี่ยนขนาดหรือรูปแบบขององคการใหเหมาะสมกับ
สภาพแวดลอมทุกดานที่เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็วในกระแสโลกาภิวัฒน  
(ลัทธิกาล ศรีวะรมย 2543 : 139-140)  
 

5.5  วัฒนธรรมองคการ 
                      หมายถึง  คานิยม  ความเชื่อ  และแบบแผนการพฤติกรรมที่ยอมรับและปฏิบัติกันโดย
สมาชิกขององคการ  เนื่องจากองคกรจะสรางวัฒนธรรมที่พิเศษของพวกเขาเองขึ้นมา  แมแต
องคการภายในอุตสาหกรรมเดียวกันจะแสดงวิถีทางของการดําเนินงานที่แตกตางกัน  ความสําเร็จ
ของบริษัทอาจจะขึ้นอยูกับความสามารถเขาใจวัฒนธรรมของพวกเขา และเปลี่ยนแปลงเมื่อจําเปน
เพื่อใหสอดคลองกับสภาพแวดลอม    
 

5.6  บรรยากาศการทํางาน  ผลตอบแทน และแรงจูงใจ 
            5.6.1   บรรยากาศในการทํางานหมายถึง สภาพแวดลอมโดยทั่วไป เชน อาคารสถานที่

หองทํางาน วัสดุอุปกรณ ตลอดจนบุคลากรที่เกี่ยวของจะตองมีสภาพที่สบายกายสบายใจในการ
ทํางาน การทํางานก็จะมีความสุขซึ่งเกี่ยวของกับเรื่องตอไปนี้  สถานที่ทํางาน   ภารกิจหรืองานที่ทํา
เพื่อนรวมงาน  เครื่องอํานวยความสะดวกในการทํางาน และ การรับทราบขอมูลขาวสารที่ทันสมัย
เกี่ยวกับงานของตน 

      5.6.2   ผลตอบแทน  หมายถึง  ทุกรูปแบบของสิ่งของหรือรางวัล  ทั้งที่เปนตัวเงิน  
บริการที่จับตองได  และประโยชนที่ลูกจางไดรับจากการทํางานซึ่งเปนสวนหนึ่งของความสัมพันธ
ในการจางงาน  โดยคาตอบแทนเปนส่ิงที่องคการหรือหนวยงานจายใหกับบุคลากรของตนสําหรับ
งานที่บุคลากรเหลานั้นทํา  (กิ่งพร ทองใบ, 2543 : 133) 
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5.6.3 แรงจูงใจ  หมายถึง  วิธีการที่จะชักนําพฤติกรรมของบุคคลใหปฏิบัติตามวัตถุ-
ประสงค  การจูงใจมีวัตถุประสงคเพื่อกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการ  โดยอาศัยส่ิงจูงใจหรือ  
ส่ิงกระตุนทางการตลาด  การที่จะจัดสิ่งกระตุนอยางไรนั้น  จําเปนตองศึกษาความตองการของ
มนุษย 
 

  5.7    ทักษะทางการบริหารและภาวะผูนํา 
                      5.7.1  ทักษะทางการบริหาร หมายถึง การมีทักษะที่ดีเพื่อชวยใหการทํางานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ ทักษะพื้นฐานทางการบริหาร 3 ทักษะ ไดแก                
                       -  ทักษะดานความคิด (Conceptual skills) หมายถึง  ความสามารถในการทําความ
เขาใจภาพรวมของสภาพแวดลอมองคกรวาทุกสวนมีความเกี่ยวของกัน เช่ือมโยงกันอยางไร  และ
เมื่อตัดสินใจใด ๆ แลวก็ตาม   ยอมสามารถคาดเดาถึงผลลัพทไดลวงหนา  ดังนั้นการบริหารที่ดีนั้น
ควรตัดสินใจบนพื้นฐานของการสนองตอบความตองการขององคการโดยรวม 

  -  ทักษะดานมนุษยสัมพันธ (Interpersonal skills)   หรือเรียกอีกอยางหนึ่งวาทักษะ
เกี่ยวกับมนุษย(Human skills) ซ่ึงจะชวยใหผูบริหารสามารถทํางานรวมกับบุคคลอื่น เพื่อนรวมงาน 
ผูใตบังคับบัญชา  โดยส่ือสารกับบุคคลที่เกี่ยวของไดอยางมีประสิทธิภาพ 
                      -  ทักษะทางดานเทคนิค (Technical skills) คือ  ความรูและความชํานาญในกิจกรรม
ตางๆ ที่เกี่ยวของกับวิธีการ  กระบวนการ และขั้นตอน  ซ่ึงเกี่ยวของกับการทํางานดวยเครื่องมือและ
เทคนิคพิเศษ(ลัทธิกาล ศรีวะรมย, 2543 : 16-18) 

5.7.2  ภาวะผูนํา หมายถึง  กระบวนการสรางความยอมรับและบารมีของผูนําในการ
เปลี่ยนแปลงวิสัยทัศน และกลยุทธขององคการมาสูการปฏิบัติใหประสบความสําเร็จ   (เสนห จุยโต, 
2545 : 90 ) 
 
               5.8   คุณภาพ และการควบคุม 
                       5.8.1 คุณภาพ  หมายถึง  ความเปนที่พึงไดหรือเชื่อถือได (Reliability) ของผลิตภัณฑ
หรือบริการที่จะทําหนาที่โดยการใหคุณคา (Value) แกลูกคาตามระบุ (ธนชัย ยมจินดา, 2545 : 14) 
                       5.8.2 การควบคุม หมายถึง  กระบวนการติดตามตรวจสอบ กํากับ ดูแล แนะนําการ
แกไขใหบุคลากรปฏิบัติกิจกรรมหรืองานตาง ๆ  ใหเปนไปตามมาตรฐานคุณภาพที่พึงปรารถนา  
และใหบรรลุผลตามเปาหมายที่ตองการ   
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     5.9   เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) 
                        หมายถึง   เทคโนโลยีที่ประกอบขึ้นดวยระบบจัดเก็บและประมวลผลขอมูล  
ระบบสื่อสารโทรคมนาคม  และอุปกรณสนับสนุน การปฏิบัติงานดานสารสนเทศ  ที่มีการวางแผน
จัดการและใชงานรวมกันอยางมีประสิทธิภาพ  เทคโนโลยีสารสนเทศ  มีองคประกอบสําคัญ 3 
ประการ  ตอไปนี้  ระบบประมวลผล  ระบบสื่อสารโทรคมนาคม  และการจัดการขอมูล 
(ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน ,  2544 : 5) 
 
                5.10   การผลิตและการบริการ 
                          หมายถึง การจัดการกระบวนการเปลี่ยนแปลงปจจัยการผลิต (Input) ไปเปนผลผลิต 
(Output) ดวยการผลิตที่เปนระบบ  ซ่ึงประกอบดวยสวนที่เปนปจจัยการผลิต  กระบวนการผลิต 
และผลผลิต  การกําหนดแผนกลยุทธการผลิตที่มีประสิทธิภาพจะตองวางแผนใหทุกหนวยงานที่
เกี่ยวของกับการผลิตเกิดการประสานกันพอดีใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  ใหการ
ดําเนินการผลิตมีความตอเนื่องไมหยุดชะงัก  มีการผลิตที่เรียกวาทันเวลาพอดี (Just in Time)  
(เชาว โรจนแสง, 2545 :  316 ) 
 
               5.11   การตลาด 

                   หมายถึง กระบวนการวางแผนและการปฏิบัติตามแผน ตามแนวความคิดผลิตภัณฑ
ที่ไดกําหนดขึ้นการกําหนดราคา  การสงเสริมการตลาด  และการจัดจําหนายผลิตภัณฑซ่ึงอาจเปน  
ความคิด  สินคาและบริการ เพื่อสรางสรรคใหเกิดการแลกเปลี่ยน  ซ่ึงจะทําใหวัตถุประสงคของ
ปจเจกชน  และองคการไดรับความพอใจ 
 
                 5.12   การวิจัยและพัฒนา 
                           การวิจัย   หมายถึง  การคิดคน  การทดลองเพื่อนําผลที่ไดจากการวิจัยไปใช
ประโยชนในการพัฒนาและออกแบบผลิตภัณฑ   การพัฒนา หมายถึง  การดัดแปลงใหเกิดความ  
กาวหนา เชน  การพัฒนาผลิตภัณฑเปนการปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑ ใหมีรูปรางและคุณสมบัติที่
ตรงกับความตองการและสรางแรงจูงใจใหกับลูกคา   (เชาว โรจนแสง, 2545 : 317 ) 
 
                  5.13   การบริหารการเงินและตนทุน 
                            หมายถึง  การจัดการทรัพยากรเกี่ยวกับ เงินทุนที่จะใช  ในการประเมินความ
ตองการดานเงินทุน  การตัดสินใจจะวิเคราะหเกี่ยวกับแหลงเงินทุนและตนทุนของเงินทุน  ตลอดจน 
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การพิจารณาเกี่ยวกับการใชเงินทุนใหมีประสิทธิภาพรวมถึงการออกแบบ  และการวางระบบขอมูล  
การวางแผนควบคุมทางการเงิน  เพื่อใหการตัดสินใจเกี่ยวกับการไดมาและใชไปของเงินทุนเปนไป
อยางมีประสิทธิภาพสูงสุด  (เชาว โรจนแสง, 2545 : 309) 
 
              5.14   การตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา           
                         ธุรกิจใดที่มีความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีโดยเฉพาะ    
ทําไดอยางเบ็ดเสร็จสมบูรณ (Total Solution)  จะสามารถสรางความพอใจใหกับลูกคาและนําไปสู
ความจงรักภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) ของธุรกิจ  (ธนชัย ยมจินดา, 2545 : 15)  
            
              5.15   การเรียนรูและพัฒนา   
                        หมายถึงการพัฒนาและเพิ่มพูนความรูความสามารถ  ทักษะ  และประสบการณใน
การปฏิบัติงานของบุคลากรใหสามารถตอบสนองความตองการของผูบริหารองคกร  และเปนการ
สรางความสามารถในการแขงขันทางธุรกิจที่ยั่งยืน  จะเห็นไดวาในธุรกิจปจจุบันองคการไดจัด  
โครงการผึกอบรมเพื่อเปนการพัฒนาและเพิ่มพูนความรูดวยเหตุผลที่สําคัญ ๆ คือ 

5.15.1  พัฒนาความรู ความสามารถประสบการณ และทักษะของบุคลากรในการ
ปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพสูงขึ้นตอการแขงขันในเชิงธุรกิจที่ยั่งยืน 

5.15.2  พัฒนาระบบการปฏิบัติงาน  การดําเนินงาน และการบริหารงานใหมีความ
คลองตัว ความรวดเร็วและความประหยัด  เพื่อใหมีความพรอมตอการแขงขันในปจจุบัน 

5.15.3  สงเสริมและสนับสนุนใหบุคลากรและผูบริหารองคการมีการจัดกิจกรรมกลุม
สัมพันธ และแลกเปลี่ยนความคิดเห็น  การแกไขปญหา  และการอยูรวมกันอยางมีความสุข 

5.15.4    สงเสริมและสนับสนุนใหมีการสรางขวัญและกําลังใจแกบุคลากรผูเขารับ  
การอบรม  ซ่ึงมีสวนชวยทําใหองคการเพิ่มขีดความสามารถในการปฏิบัติงาน  เพิ่มศักยภาพในการ
แขงขันกับองคการหรือธุรกิจประเภทเดียวกันไดเปนอยางดี  
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6.    ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
           6.1    ผูประกอบการสามารถนําผลที่ไดรับจากการศึกษาไปใชเปนแนวทางในการพัฒนา และ
ปรับปรุงความสามารถในการแขงขันของกิจการ 

6.2   ขอมูลที่ไดจากการศึกษา สามารถนําไปประยุกตใชในอุตสาหกรรมประเภทเดียวกัน 
หรือเกี่ยวเนื่องกัน 
           6.3   ผูที่ทําการศึกษาจะมีความรูความสามารถในการวิเคราะหสภาพการแขงขันของธุรกิจ
ตางๆ เพื่อนําไปปรับใชในการปฏิบัติงานไดอยางเหมาะสม 

 6.4   เปนขอมูลพื้นฐานสําหรับการพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันของธุรกิจตาง ๆ 
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บทที่ 2 

วรรณกรรมเกีย่วของ 
 

ปจจัยทีก่อใหเกิดความสามารถ ในการแขงขันของธุรกิจแตละประเภท มีอยูหลายปจจัย 
และเปนสิ่งที่แตละองคกร จะนํามาใช และพัฒนาไมวาจะเปนวิสัยทัศน  กลยุทธตางๆ  เพื่อใหไดมา 
ซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน ( Competitive Advantage )  และเพื่อใหมองเห็นแนวคิดในการ
กําหนดกรอบของการศึกษาหลัก และวิธีการที่ใชในการศึกษาเรื่อง " ปจจัยทีก่อใหเกิดความสามารถ 
ในการแขงขนัของ บมจ. ธนาคารนครหลวงไทย ”    ผูศึกษาจึงเสนอแนวคิด  ทฤษฎี  และผลงานวิจยั
ที่เกี่ยวของกับ ปจจัยตามลําดบัดังนี ้

1. ความสามารถทางการแขงขัน ( Competencies ) 
2. วิสัยทัศน  พนัธกิจ  เปาหมาย ( Vision / Mission / Goal ) 
3. กลยุทธทางการแขงขัน ( Strategy ) 
4. โครงสรางองคกร ( Structure ) 
5. วัฒนธรรมองคกร ( Culture ) 
6. บรรยากาศการทํางาน  ผลตอบแทน  แรงจูงใจ ( Work environment / Benefit / 

Motivaton ) 
7. ทักษะทางการบริหาร และภาวะผูนํา ( Management skill / Leadership ) 
8. คุณภาพ และการควบคุม ( Quality and Control ) 
9. เทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT )  
10. การผลิตและการบริการ ( Service ) 
11. การตลาด ( Marketing ) 
12. การวิจยั และพฒันา ( Research and  development ) 
13. การบริหารการเงิน และตนทุน ( Financial  and cost management ) 
14. การตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา ( Customer responsiveness ) 
15. การเรียนรู และพัฒนา ( Leaning ) 
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1.  ความสามารถทางการแขงขัน 

      1.1.  คําจํากัดความ 

             “ ความสามารถหลักในการแขงขนั หมายถึง การมีความสามารถทางการแขงขันหลักหรือที่
สําคัญที่จะชวยใหธุรกจิมีความไดเปรียบทางการแขงขัน จุดเริ่มตนของการวิเคราะห ความสามาร
หลักในการแขงขันคือ การตระหนกัรูถึงการแขงขันระหวางธุรกิจวา ในปจจุบันนัน้จะเปนการแขขัน
กันในเรื่องการสรางความสามารถในการแขงขันมากพอๆกับการมีตําแหนงทางการแขงขันที่เขมแข็ง
และการดํารงตําแหนงผูนําตลาด    ผูบริหารจึงไมสามารถมุงเนนไปที่ความสามารถตางๆของธุรกิได
ทุกเรื่องและทัง้หมดแตจะตองเนนเปาหมาย โดยเนนการสรางความสามารถหลักในการแขงขันที่จะ
นําทางไปสูความไดเปรียบทางการแขงขันไดอยางแทจรงิ ”  1

            “ การศึกษาของ Hamel และ Prahalad : ความสามารถหลักในการแขงขนั ไมใชส่ิงทีจ่ะ
สามารถถูกกําหนดไวอยางตายตัวได ตลอดไป แตควรที่จะปรับเปลี่ยนเพื่อสามารถตอบสนองกับ 
สภาวะแวดลอมของบริษัท ที่เปลี่ยนแปลง    ความสามารถหลักในการแขงขัน ตองเปนสิ่งที่มีความ
ยืดหยุน และมีวิวัฒนาการตลอดเวลา  ตามลักษณะของการเปลี่ยนแปลงเชนเดียวกนักับการปรับตัว
เองของธุรกิจซึ่งตองทําการปรับตัวใหเขากับสภาวะแวดลอมและการเปลี่ยนแปลงใหมๆ”  2

           “ ความไดเปรียบทางการแขงขันหมายถึง  การทีม่ีภาษีความไดเปรียบเหนือกวาคูแขงขัน โดย
ยื่นเสนอคณุคาที่ลํ้าคาใหแกผูบริโภค ระหวางการเสนอราคาที่ต่ํา หรือการจัดเตรียมผลประโยชน
และบริการที่ยิง่ใหญใหสมเหตุสมผลกับราคาที่สูง ”  3

            แนวคดิสําหรับธุรกิจซึ่งตองใชในการเสริมสราง หรือพัฒนาไปสูการมีความสามารถในการ
แขงขันที่เหนอืกวา ธุรกจิจะตองเนนการพัฒนา และสรางความสามารถในการแขงขัน ซ่ึงจะตองทํา
ใหธุรกิจโดบองครวมมีลักษณะเล็กลง (smaller) โดยใชแนวทางของการปรับโครงสรางธุรกิจ 
(restructruing) และการปรบัลดขนาด (downsizing) มีประสิทธิภาพดีกวาเดิม (better) ซ่ึงตองใช
แนวทางของการปรับร้ือระบบ (reengineering) และการพัฒนา และปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
(continuous improvement) และเนนใชนวัตกรรม (reinventing) และการปรับเปลี่ยนกลยุทธใหม ๆ 
(regenerating) เพื่อทําใหธุรกจิมีความแตกตางกัน (different) จากคูแขงขัน  
( Hamel & Prahalad อางใน ธนชัย ยมจนิดา, 2545 : 137 – 138) 
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2.  วิสัยทัศน  พันธกิจ  เปาหมาย  

        วิสัยทัศน   พันธกิจ  คานิยม  เปาประสงค  นโยบาย  กลยุทธ  เปนองคประกอบในการกําหนด
ทิศทางของธุรกิจหรือองคการ ซ่ึงจะสามารถบอกไดอยางชัดเจน  กระตุนใหบุคลากรทุกคน
ดําเนินงานไปในทิศทางที่ถูกตอง มีขอบเขตการทํางานอันเดียวกนั มกีารประสานระหวางพนกังาน
เปนอยางด ี มกีารกําหนดตัวช้ีวัดสําคัญตาง ๆ  การจัดสรรทรัพยากรที่ลงตัว และการสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคาหรือผูมีสวนไดสวนเสยี    ขององคการ  กอใหเกดิศกัยภาพเพื่อกาวไปสูความสําเร็จ
ในการดําเนินธุรกิจไดอยางยั่งยืน (Cynthia D. Scott  อางใน  ณฐัพงศ  เกศมาริษ, 2546 : 14) 

         วิสัยทัศน  คือ ความสามารถที่จะมองเห็น หรือคาดการณส่ิงที่จะเปลี่ยนแปลงไปในอนาคต
อยางมีเหตุผล  และนําเอาการเปลี่ยนแปลงนั้น มาแปลใหเปนโอกาส ใหกับธุรกิจ หรือองคกรซ่ึงจะมี
ความสําคัญอยางยิ่ง  เพราะเปนการระบุถึงเหตุผลของการดํารงอยูของธุรกิจ  หรือองคกรนัน้ๆ           
( Reason for existence ) หรือความตองการที่จะมีบทบาท หรือภาพลักษณตอสังคมอยางใด           
(ธนชัย  ยมจินดา , 2545: 34-35)   

          พันธกิจ คือ  ขอความซึ่งแสดงถึงภารกิจหลักขององคกร  เปนประกาศอยางกวางๆ ถึง
จุดมุงหมาย หรือแนวทางทีใ่ชเพื่อการเจรญิเติบโต  และความอยูรอดขององคกร    ทําใหองคกรมี
เอกลักษณเปนของตนเอง  เปนการแปรวิสัยทัศนใหมีขอบเขตแคบลง พอที่จะใหการบริหารในระดับ
ตางๆ รองลงมา สามารถใชความคิดริเร่ิมตอไปได  อาจระบุพื้นที่ทางการตลาด  สวนทางการตลาด 
ชองทางการตลาด สินคา หรือบริการ ระดบัเทคโนโลยีที่นํามาใช  คุณภาพของผลิตภัณฑ หรือบริการ  
ภาพลักษณขององคกรตอสังคม  และพนกังานซึ่งเปนสือ่ที่องคกรตองการ   มุงเนนใหเกิดความ
ชํานาญโดดเดน  ซ่ึงในการกําหนดภารกจินั้นควรพจิารณาวา  ผลงานที่มีอยูเปนอยางไร  และจะ
กําหนดภารกจิอยางไรตอไปในอนาคต  (ธนชัย ยมจินดา , 2545:35) 
            
            “ พันธกิจเปรียบเสมือนแรงขับเคลื่อนเทียบไดกบั ความสามารถหลักที่จะขบัเคลื่อนธุรกิจให
ดําเนินไป  กอใหเกิดแนวทางที่ชัดเจนสาํหรับการพัฒนาแผนกลยุทธ กําหนดตวัสําคัญตางๆ การ
แสวงหาโอกาส การจัดการทรัพยากร และการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา หรือผูมีสวนไดสวน
เสียขององคกร ” (ณัฐพงศ  เกศมาริษ, 2546: 14) 
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            เปาหมาย  หมายถึง  การแปลภารกิจขององคกร ใหออกมาเปนหลักชัยที่บคุลากรใชยึดถือ 
เปนเปาหมายที่จะแสดงใหเห็นถึงความเจริญกาวหนา  เสถียรภาพ  จุดมุงหมายขององคกรที่จะตอง
ทําใหสําเร็จ  (ธนชัย ยมจนิดา , 2545:36) 
 
            นโยบาย คือ  แนวทางกวาง ๆ สําหรับการตัดสินใจที่เชื่อมโยงระหวางกลยุทธและการนําไปสู
การปฏิบัติ  บริษัททั้งหลายใชนโยบายทีจ่ะทําใหพนกังานมีความมั่นใจที่จะตัดสินใจที่จะปฏิบัติเพื่อ
รองรับภารกิจ จุดมุงหมาย และกลยุทธขององคการ  (Thomas  L.  Wheelen และ J. David Hunger, 
2541: 14) 
 
           การกําหนดวิสัยทัศน  พนัธกิจ และเปาหมาย  ขององคการ   คือ การกําหนดแนวทางหลกัหรือ
การกําหนดทศิทางการดําเนนิงานของธุรกิจเพื่อนําไปสูการกําหนดกลยทุธและ โครงสรางขององค-
การ เพื่อใชเปนเครื่องมือในการกํากับใชทรัพยากรที่จะนําไปสูความไดเปรียบทางการแขงขัน โดย
การสรางมาตรวัดในดานตางๆ เชน คุณภาพ ประสิทธิภาพ  นวัตกรรม  และความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการของลูกคา เปนตัวช้ีวดั สําหรับอนาคตของธุรกิจวามีความพรอมในการ
แขงขันหรือไมอยางใด  ( ธนชัย  ยมจินดา , 2545 : 13 ) 
 
            วิสัยทศัน พันธกิจ  นโยบาย กลยทุธ ที่ดีจะเปนปจจัยสําคัญทีจ่ะสงผลใหเกดิความสามารถใน
การแขงขันขององคการ ทามกลางการเปลี่ยนแปลงของสถานการณในการดําเนินธุรกิจในปจจุบนัได
เปนอยางด ี เนือ่งจากจะทําใหองคการสามารถทราบตําแหนงหรือจดุยนื (Position) ขององคการวาอยู 
ณ จุดใด จะกาวเดินอยางไรใหมั่นคง และเมื่อกาวเดินไดอยางมั่นคงแลวควรจะดําเนนิการอยางไรให
เกิดตวัแบบทีพ่อดี  “เหมาะสม” (A  Fit  model)  สามารถเกิดความไดเปรียบในการดําเนินธุรกิจ
บรรลุวัตถุประสงคของการดําเนินธุรกิจ ซ่ึงก็คือ สามารถสรางรายไดและเติบโตไดอยางยั่งยืนนัน่เอง 
(Tom Peter, 1984 : 401 อางใน รศ.ดร.เสนห  จุยโต, 2545 : 99)  
 
               ความไดเปรียบทางการแขงขันเปนหัวใจของความสําเร็จของธุรกิจในตลาดการแขงขัน 
โดยเฉพาะในปจจุบันที่มีการแขงขันเปดเสรีมากขึ้น ทุกธุรกิจพยายามขยายตวัเตบิโตในขณะทีก่อน
เคกหรือตลาดมีปริมาณที่ไมเพียงพอทําใหเกิดการแขงขนัมากยิ่งขึ้น เพื่อใหสามารถอยูรอดใหได 
ธุรกิจจะทําทกุวิถีทางที่จะสรางความไดเปรยีบแกตนเอง แตวิธีที่จะทาํใหเกดิความไดเปรียบที่ยั่งยนื 
คือ การสรางความสามารถในการแขงขนัที่แทจริง และการไดเปรียบทางการแขงขันที่จะทําใหเปน
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จริงได คือ การที่ธุรกิจสามารถนํากลยุทธอันประกอบดวย วิสัยทัศน  พันธกิจ ที่ไดกําหนดไวนําไป
ปฏิบัติเปนรูปธรรมได (ชุมพร  คูรพิพัฒน, 2545 : 5)  

   
             การสรางวิสัยทัศน  การวางแผน และการตั้งเปาหมาย สามารถพัฒนาสมรรถนะขององคกา
ไดเปนอยางด ี  เราเรียกองคการแบบนีว้า “องคการแหงแรงขับที่สําคัญ” (Essence – Driven 
Organization)  บุคลากรในองคการที่ขับเคลื่อนดวยแรงสําคัญดังกลาวนีจ้ึงเปยมดวยศักยภาพ 
พนักงานจะมคีวามทุมเท และสามารถประสบความสําเร็จได  ในสภาพแวดลอมที่เต็มไปดวยความ
เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  กอใหเกดิความสามารถในการแขงขันที่ยั่งยนืในธุรกิจ   (Cynthia D. Scott,  
อางใน  ณฐัพงศ  เกศมาริษ  2546: 14) 
 

3. กลยุทธทางการแขงขัน   

         “ กลยุทธการแขงขันใดๆ ก็ตาม มักจะกําหนดวัตถุประสงคไวเพื่อสรางความไดเปรียบในตลาด
คําวา “ ความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน ”        มีประเดน็ใหพจิารณา 2  ประเด็น คอื  การนําเสนอ
คุณคาที่เหนือกวาแกลูกคา  และตนทนุทีต่่ํากวา  โดย เปรียบเทียบ    บริษัทหนึ่ง ๆ จะสามารถ
นําเสนอคุณคา ที่เหนือกวาแกลูกคาได ก็ตอเมื่อบริษัทนัน้ ๆ สามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดดีกวาคูแขงขัน  เครื่องมือในการนาํเสนอคุณคาทีเ่หนือกวานี้  ไดแก  การกําหนดราคา  การ
ส่ือสาร  และการนําเสนอสินคา หรือบริการใหไปถึงมือลูกคา ”  ( Arvind Sahay  , อางใน ช่ืนจติต 
แจงเจนกิจ  2544 : 119 ) 
 

3.1 กลยุทธ คือ อะไร 
       Michael E. Porter      กลาววา   “ สภาวะทางการตลาด และเทคโนโลยีที่มีการเปลี่ยนแปลง 

ตลอดเวลา ทาํใหเกดิความตองการ ในการมีและสรางความไดเปรยีบทางการแขงขันที่ยั่งยนื ภายใต
ภาวะความกดดันดังกลาว ทําใหตองมีการปรับปรุงผลิตภาพ คุณภาพ และความรวดเร็ว และมีการนํา
เครื่องมือทางการบริหารมาใช  ที่สามารถนํามาแกไขและจัดการกับปญหาการเปลี่ยนแปลงไดโดย
เครื่องมือที่นิยมกัน เชน การควบคุมคุณภาพโดยรวม การเปรียบเทียบหรือเทียบเคยีง และการปรับร้ือ
ระบบ เครื่องมือดังกลาวทําใหเกดิผลอยางมากตอการปรับปรุงดานปฏิบัติการตางๆ แตกไ็มสามารถ
ทําใหเกดิผลกาํไรไดอยางยั่งยืน  และเครือ่งมือเหลานี้ จึงกลายสภาพจากการเปนเพยีงเครื่องมือมา
เปนกลยุทธที่ไดรับการยอมรบั นํามาใชกนัมากขึ้นเรื่อย ๆ ”  4 
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                 กลยุทธ   เปนแผนงานกวางๆ ที่ใชหรือเพื่อการแขงขันและมุงชัยชนะและเปนแผนที่จะ 
สงเสริมใหองคการสามารถบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวได (ธนชัย ยมจินดา, 2545  :  39)  

 
          3.2   กลยุทธเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 
                 “ กลยุทธ เปนเครื่องมือนําสูผลสําเร็จที่ตองการ  หากธุรกิจใดขาดการมีกลยุทธเปนพื้น-
ฐานของการดาํเนินการแลว  ก็ยากที่จะอยูในโลกของการแขงขันได  โดยมีการเจริญเติบโตและมี
ความไดเปรียบทางการแขง ปจจุบนัจึงใหความสาํคัญมากกบัการใชกลยุทธเปนเครื่องมือในการ
บรรลุผลสําเร็จขององคการ กลยุทธมิไดเกิดจากฝายบรหิารระดับบนที่จะกําหนดเทานั้น แตกลยทุธ
อาจเกิดไดจากจุดตางๆ ในองคกรซ่ึงอาจจะเปนผลมาจากลักษณะการตัดสินใจที่ส่ังสมมานาน      ทํา
ใหเกดิเปนแบบแผนของการดําเนินธุรกิจนัน้ๆ วาควรจะดําเนินกลยุทธ เชนใด  เพื่อใชเปนกรอบใน
การจัดการทรพัยากรโดยมีจดุมุงหมาย  ที่ทําใหเกดิผลตอสถานภาพที่เขมแข็งของกิจการทําให 
กิจการสามารถดํารงอยูไดอยางมีชัยชนะ  ครองความไดเปรียบทางการแขงขันอยางยัง่ยืน “        
(ธนชัย   ยมจนิดา  2545: 9) 
                  กลยุทธขององคการเปนแผนงานอยางกวาง ๆ ที่ใช และเปนแผนที่จะสงเสริมใหองคการ
สามารถบรรลุภารกิจและวตัถุประสงคที่กําหนดไวได  เพื่อเพิ่มความไดเปรียบในการแขงขันใหมาก
ที่สุด และลดความเสียเปรยีบในการแขงขนัใหเหลือนอยที่สุด อันเปนจดุมุงหมายของการทําธุรกิจ  
 
         3.3  ความสามรถทางการแขงขันเชงิกลยุทธ 
                Don Neidlinger  กลาววา “ ความสามารถทางการแขงขันเชิงกลยุทธ เปนสวนผสมผสานที่
เกิดจากการรวมเอาองคประกอบของทักษะ กระบวนการดําเนินงาน และองคความรู เปนการ
จัดเตรียมส่ิงทีแ่สดงคุณคาทีใ่หกับลูกคา และเปนการยากสําหรับคูแขงที่จะลอกเลียนแบบ ” 5

 
3.4 การแขงขนัเพือ่สรางความสามารถ 

                  Stalk,George และคณะ กลาววา “ การปลี่ยนแปลงที่ไมหยดุนิ่ง ของสภาวะแวดลอมทาง
ธุรกิจในทุกวนันี้  จําเปนตองนําเอากลยทุธเขามามีสวนชวยในการปรับตัวอยางมาก ลักษณะของ   
กลยุทธไมไดหมายถึง การมีโครงสรางของผลิตภัณฑเพียงอยางเดียว แตจะหมายถึง การมีลักษณะที่
เปนพฤติกรรมองคกรที่ไมหยุดนิ่งและเปนพลวัตรในการปรับตัวตามการเปลี่ยนแปลง ความสําเร็จ
จะเกดิขึ้นไดกต็อเมื่อบริษัทนั้น จะตองมีการสรางใหเกิดเงื่อนไขกระบวนการดําเนินธุรกิจที่สําคัญ 
ยากที่จะลอกเลียนแบบ และใชส่ิงนั้นเปนสวนในการสรางความแตกตางจากคูแขงขนั ” 6 
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3.5 แรงผลักทางการแขงขันชวยกําหนดกลยุทธไดอยางไร 
        Michael E. Porter  กลาววา “          มีปจจัยมากมายที่จะเปนตัววัด และกําหนดรปูแบบการ  

แขงขัน ไมเฉพาะแคเพียงคูแขงขันเทานั้น    แตยังประกอบไปดวยปจจัยดานตวัแปร เศรษฐกิจของ
ภาคอุตสาหกรรมนั้น และยังรวมถึงปจจยัดานการเขามาใหมของคูแขงขัน อํานาจการตอรองของ
ลูกคา และผูขาย และ  ภัยคุกคามของสิ่งที่มาทดแทนการบริการ หรือผลิตภัณฑรากฐาน  การปฏิบัติ
ดาน 
การวางแผน ซ่ึงกําหนดจากปจจัยขางตน กลยุทธจะตองรวมไปถึง การวางตําแหนงทางการแขงขัน 
เพื่อใหสามารถใชความสามารถทางการแขงขันไดอยางดีที่สุด ในการปกปองบริษัทจากแรงผลัก
ตางๆ และเพือ่ที่จะกํากับแรงผลักใหอยูในภาวะดุลยภาพดวยการใชแนวทางตางๆของกลยุทธ และ
รวมถึงการสรางหรือกํากับควบคุมปจจยัแรงผลักทางการแขงขันใหเปนไปในขอบเขตที่ตองการ ” 7

 
            3.6   เกินขอบเขตกลยุทธ : ความไดเปรียบทางการแขงขนัเปนเรื่องที่ตองเนน 

 Miller, Danny และ Whitney, John O กลาววา “ บริษัทหนึ่งอาจจะสามารถ
ลอกเลียนแบบกลยุทธ เทคโนโลยี และการเรียนรูระบบโดยการเทยีบวัดกับผูที่ดทีี่สุด ที่อยูใน
อุตสาหกรรมเดียวกันได  แตจะไมสามารถลอกเลียนแบบ กลวิธีทางกลยุทธ รูปแบบ เทคโนโลยี 
และกระบวนการดําเนินงาน ซ่ึงบริษทัสรรสรางขึ้นมาใหมีนัน้ มีลักษณะผสมผสานกันอยาง
กลมกลืนกอใหเกิดผลดทีี่สุดตอองครวม ในอันทีจ่ะนําไปสูความไดเปรียบทางการแขงขัน ได
เหมือนกับผูทีม่ีและครอบครองความไดเปรียบทางการแขงขันนั้นอยู ” 8

        
               3.7  ความสามารถทางการแขงขนั : ตองคิดถงึกลยุทธและวิสัยทัศน 

  John Henderson  กลาววา “ นักคิดดานกลยุทธจะมองเห็นไดอยางชัดเจนในทิศทาง
ขององคกร และสรางใหเกดิความไดเปรียบทางการแขงขัน สําหรับการดําเนินธุรกิจในอนาคต  
ความเขาใจดังกลาวนี้ เกิดมาจากการตระหนกั และหมั่นตรวจสอบภาวะสภาวะแวดลอมภายนอก
อยางจริงจัง ซ่ึงจะทําใหสามารถมองภาพของอนาคตในแงของโอกาสและการคุกคามที่จะเกดิขึ้นได
อยางชัด ที่สําคัญ บริษัทที่มีความสามารถดานการแขงขันจะมีความสามารถในการแยกแยะปญหา
ยุทธวิธีจากปญหาเชิงกลยุทธหรอยุทธศาสตรไดอยางชดัเจน และตอบสนองไดอยางเหมาะสมโดย
การแปลประเด็นปญหาดานยุทธศาสตรในระดับเชิงกวางใหเปนการกระทําเชิงรูปธรรมในแงของ
งานที่ไดรับ การจัดลําดับความสําคัญไวในทุกๆสวนขององคการ” 9 

การมีความสามารถทางการแขงขันสวนหนึ่งมีความจําเปนตองใชกลยุทธชวยเพื่อวดัการ
ดําเนินการตางๆ ให เกดิความไดเปรียบและมีชัยชนะเหนือคูแขงขัน 
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4. โครงสรางองคกร  
 

        โครงสรางหมายถึง  “กลไกตาง ๆ ที่เอื้อใหเกดิการกําหนด และการดําเนินการดานกลยุทธ และ
การประสานงานระหวางงานตามหนาที ่ และหรือหนวยธุรกิจตาง ๆ กลไกดังกลาวจะประกอบดวย
ความสัมพันธเปนลําดับชั้นของการบังคับบัญชานโยบาย มาตรฐาน และระเบยีบวิธีการตาง ๆ และ
ระบบการควบคุมระบบขอมูล และการกระจายขอมูลระหวางหนวยงานภายในองคการ” 10

 
         โครงสรางองคกรจะกอใหเกดิความแตกตางทางความคิด และแบบแผนปฏิบัติที่แตกตางกัน
ระหวางหนวยงานตามหนาทีใ่นองคกร จึงมีความจําเปนตองกําหนดกลไกความรวมมือ (integration 
mechanism) เพื่อเชื่อมโยงไวดวยกนั กลไกดังกลาวอาจทําใหโดยวิธีตาง ๆ ดังนี้ 11

  -   Direct contact โดยจดัใหมีโอกาสในการทํางานรวมกนั 
  -   Liaison role โดยมอบหมายบทบาทในการประสานงานใหกับบคุคลหนึ่งในแตละ

หนวยงาน 
  -   Task forces โดยจัดตั้งเปนหนวยงานเฉพาะกิจจากหนวยงานตาง ๆ เพื่อมาทําหนาที่

อยางใดอยางหนึ่งรวมกัน 
  -   Teams โดยจัดตั้งเปนทีมงานที่ถาวรเพื่อรับผิดชอบปฏิบัติหนาทีอ่ยางใดอยางหนึ่ง 

เชน ทีมงานพฒันาสายผลิตภัณฑใหม ซ่ึงจะมีกลุมทํางานมาจากหนวยงานตางๆ (cross – functional) 
  -   Integrating roles โดยจัดแตงตั้งตําแหนงใดตําแหนงหนึ่งในระดับสูง หรือหนวยงาน

ใดหนวยงานหนึ่ง ทําหนาทีใ่นการประสานงาน 
                      -  Matrix   โดยบทบาททุกบทบาทถูกกําหนดใหเกดิการประสานงานและบูรณาการใน
การใชทรัพยากรซึ่งกันและกัน 
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            ลักษณะองคกรที่มีการบริหารเปนเลิศ ( In search of Excellence ) เพื่อใหเกิดความสามารถใน
การแขงขันตามแนวคดิของ Thomas J. Peter and Robert H. Waterman, Jr.  เกี่ยวกบั McKinsey 7-S 
framework กลาววาตองมีลักษณะดังตอไปนี้  12

Structure รูปแบบเรียบงาย ธรรมดา  มีพนักงานอํานวยการจํากัด  มีขนาดเล็ก 
Strategy ใหความสําคญัตอลูกคา  ทําธุรกิจที่เชี่ยวชาญ และเกีย่วเนื่อง 
Staff มีอิสระในการทํางาน  มีความเปนหุนสวน   

เพิ่มผลผลิตโดยพนกังาน 
Style ผูบริหารมีภาวะผูนํา  มีการมุงเนนการปฏิบตัิ 
System มีระบบ และวธีิการที่ดี  มีวิธีการแบบวิทยาศาสตร   

มีระบบขอมูลขาวสารที่ดี 
Skill  มีความสามารถ  มีการฝกฝนพัฒนาได 
Share Value มีความเชื่อมั่นวาคุณคาจะนํามาซึ่งความสําเร็จ 

มุงเนนคานยิมดานคุณภาพ 
 
         4.1  การกระจายอํานาจและความสามารถในการแขงขนั 
                 Change & Perform Organisational Redesign Service กลาววา “การออกแบบองคกรที่ดี 
ตองมุงเนนใหพนักงานมีทกัษะ และความรูในการปฏิบัติงาน โดยตองมีการใหอํานาจแกผูจัดการ 
และพนกังานในการตัดสินใจ  การบริหารทรัพยากรซึ่งเปนสิ่งจําเปน ที่ชวยรองรับองคกรใหทํางาน
อยางมีประสิทธิภาพ ” 13

 
                   Kerry  Feldman  กลาววา “ องคกรที่มีความพรอมในการเปลี่ยนแปลง จะตองมีความ
มุงมั่นอยางตอเนื่องในการสรางหรือกอเกดิความสามารถทางการแขงขันซึ่งตอบสนองตอ
ส่ิงแวดลอม ที่เปลี่ยนไปไดอยางดี และไมวาใครจะอยูในภาคธุรกิจ หรือรัฐบาลอยางไร ส่ิงที่เหน็
ชัดเจนคือสภาวะแวดลอมของปจจุบันจะมีความซับซอนมากกวาที่เปนในอดีต ” 14

 
“ การเปลี่ยนแปลงในระยะเวลาที่ไมนาน จะทําใหบริษทัสามารถมีชีวิตคงอยูได บริษัท

ที่มีโครงสรางที่ตายตัว จะตองสูญสลายไปในที่สุด วัฒนธรรมขององคกรที่มีการเปลี่ยนแปลง จะทํา
ใหบริษัทอยูรอด และเจริญเติบโตงอกงามตอไป  ความยืดหยุนจะมีผลดี ซ่ึงเกี่ยวเนือ่งกับการปลูกฝง
ความคิดในเรื่องความรวดเรว็, การปรับตัว และการเปลี่ยนแปลง โดยส่ิงที่กลาวมาเปนกุญแจสําคัญ 
ของขอควรปฏิบัติใน paradigm for the postmodern manager ” 15 
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4.2  การปรับรื้อระบบปฏิบตัิงานและการปรับองคกรใหมีขนาดเล็กลง 

บริษัทสวนใหญทําการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงของสภาวะแวดลอมยุค
สหัสวรรษ โดยใช 3 แนวทางคือ 16

 1. การปรับร้ือระบบ (reengineering) เปนการปรับเปลี่ยนวิถีคิดทั้งระบบของ
กระบวนการดาํเนินธุรกิจอยางถอนรากถอนโคน เพื่อใหบรรลุผลอยางสําคัญในดาน ตนทุน คณุภาพ 
บริการ และความรวดเร็ว 

2. การปรับเปลี่ยนเปลี่ยนโครงสราง เปนการปรับลดขนาด (downsizing) และปรับสาย
การบังคับบัญชาใหส้ันลง (delayer) และการใชโครงสรางเพื่อเอ้ือใหเกดิการทํางานอยาง
ประสานงานกนัของฝายตาง ๆ ในองคกร 

3. นวัตกรรม เปนการที่องคกรเนนการใชทักษะ และทรัพยากรตาง ๆ เพื่อสรางใหเกิด
การคิด และประดษิฐส่ิงใหมเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว 
โดยเฉพาะในดานเทคโนโลยี และผลิตภณัฑ และบริการที่หลากหลาย และมีคุณภาพ 
 

5. วัฒนธรรมองคกร   
         วัฒนธรรม หมายถึง แบบแผนของการประพฤตปิฏิบัติกันโดยทั่วไป จะมีผลทั้งเชิงบวก และ
เชิงลบตอผลการดําเนินการขององคกร และอาจเปนไดทั้งแหลงที่สรางความไดเปรียบทางการ
แขงขันที่ยั่งยนื หรือเปนปญหาหนกัใจทีม่ีผลตอการดําเนินธุรกิจ 17

 
          5.1   ความหมายของคาํวา “ วัฒนธรรมองคกร ” 
                  Louis A. Musante  กลาววา “ วัฒนธรรมองคกร ไดรับการยอมรับมากขึ้นเรื่อย ๆวาเปน
ทรัพยสินที่ผูบริหาร และองคกรตาง ๆ  ยงัไมไดถูกนําออกมาใชอยางเต็มที่  องคกรที่มีองคประกอบ
ที่สมบูรณ คือองคกรที่สามารถจัดความสมดุลระหวางทรพัยากรบุคคล และวัฒนธรรมที่หลอเล้ียงตวั
องคกร และนัน่คือตัวแปรทีสํ่าคัญในการกาํหนดชะตาชีวติขององคกร วาจะสําเรจ็ หรือจะลมเหลว 
อันวัฒนธรรมนั้น ความจริงคือสินทรัพยทางปญญาที่สูงสุด เพราะสามารถทําใหเรา รักษาไวซ่ึงการ
ไดเปรียบทางการแขงขันอยางถาวรได วฒันธรรมองคกรเปนสิ่งที่ยากที่สุดสําหรับคูแขง ที่จะนําไป
เลียนแบบ ตวัวัฒนธรรมนั้นมีอํานาจ ทีส่ามารถสรางอิทธิพลใหกับผลประกอบการทางธุรกิจ และ
ประสิทธิภาพในการทํางานไดอยางดเียีย่ม ” 18
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  Ulrich ไดใหความหมายของคําวา " วัฒนธรรมองคกร " ไววา วัฒนธรรมขององคกรคือ
แบบแผนของพฤติกรรมและการปฎิบัติทีส่ั่งสมามในชวงระยะเวลา จนกลายเปนวัฒนธรรมซึ่งจะ
ชวยสรางภาพลักษณที่ดใีนสายตาของลูกคา      วัฒนธรรมเชิงบวกที่เขมแข็ง จะสรางใหองคกรมี
มูลคา สรางสรรคภาพลักษณขององคกร และนําพามาซึ่งมูลคาแหงตราสินคาอีกดวย ” 19

 
5.2 วัฒนธรรมองคกรเปนตัวสรางใหเกิดความสามารถเพื่อบรรลุสูความไดเปรียบทางการ 

แขงขนั 
              Michael Zwell  กลาววา “ วัฒนธรรมองคกรสรางความสามารถในการแขงขนั เพื่อนํามาซึง่ 
การไดเปรียบ ทางการแขงขัน และส่ิงสําคัญ 3  ประการที่นําความสําเร็จมาสูองคกรก็คือ  
              1.  ความสามารถของผูนํา  
              2.  ความสามารถของพนักงานในองคกร  
        3. ระดับของความรูความสามารถ ขั้นสูงที่สุดที่วัฒนธรรมองคกรสนับสนุนใหเกดิขึ้นได  
 
               “ มีการศึกษาพบวา บริษัทมีความแข็งแกรง และมีความสามารถในการปรับวัฒนธรรมของ
องคกร ใหมีความคลายเคียงกัน จะทําใหบริษัทมีการหมนุเวยีนของเงินดีกวา บริษัททีไ่มมีวัฒนธรรม
องคกร ” 20

 
              John Kotter และ James Heskett ไดกลาวไวในหนังสือ Corporate Culture and Performance 
(Free Press, 1992) วา 

1.   วัฒนธรรมองคกร เปนตวัที่ทําใหเกิดความสามารถทางการเงินในระยะยาว 
2.   วัฒนธรรมองคกร จะเปนสวนสําคัญที่ทําใหองคกรประสบความสําเร็จ หรือลมเหลว 
3. วัฒนธรรมที่ยับยั้งจดุแข็งดานการเงิน จะสามารถถูกพัฒนาใหดขีึ้นไดอยางงายดาย

วัฒนธรรมองคกรตองสามารถเปลี่ยนแปลง และจัดการได  21

Lorina Eastman และคณะ ไดสรุปผลการวิจัยเกีย่วกับวัฒนธรรมองคกร วา “วัฒนธรรม
องคกร จะทําใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขัน ที่ตางกนัในแตละองคกร โดยบริษทัที่มีวัฒนธรรม
องคกรมุงความเปนเลิศโดยสม่ําเสมอ จะยังผลลัพธของบริษัทดีกวา  บริษัทที่มีวัฒนธรรมองคกรที่
ดอยกวาในการมุงความเปนเลิศ 

LOMA  ทําการศึกษาความเกี่ยวพันกันระวางวฒันธรรมและผลลัพธขั้นต่ําสุดของ
กิจการพบวาม ี3 ดานสําคัญที่ชวยสรางวัมนธรรมดานความเปนเลิศ คือ 
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1. ส่ิงที่เกี่ยวของกับตัวพนักงาน ไดแก อํานาจหนาที่  ความรูตางๆ เกี่ยวกับตวับริษทั 
ความรูสวนบคุคล  ขอมูล และการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ  แรงจูงใจ  การใหรางวัลที่เกี่ยวเนื่องกับ
ประสิทธิภาพ 

2. คําสัญญาที่จะมุงเนนการบรกิารลูกคาอยางมีคุณภาพ  ผูบริหารระดับบน ตองให
ความสําคัญในการใหบริการลูกคาอยางมีคุณภาพ  มุงเนนลูกคาเปนหลัก และมีการใหลูกคา 
Feedback 

3. คุณภาพชวีิตในการทํางาน โดยตองมีความสมดุล  มีความหลากหลายของบุคคลจาก 
วัฒนธรรมตางๆ มีความปลอดภัยในการทํางาน มีทรัพยากรที่พอเพยีงในการทํางาน ซ่ึงทั้งหมดที่
กลาวไป เปนสิ่งพื้นฐานขั้นตนที่จะทําให เกิดตําแหนงทางการแขงขันทางการตลาดที่ไดเปรียบ และ
ทําใหสามารถลดคาใชจายต่าํลง และเพิ่มผลิตภาพ และผลตอบแทนตอผูถือหุน 22

 
ผลการวิจัยของอาจารยของสถาบัน Lurie Institute and CEO of eePulse Inc. พบวา        

“ มี 7 ปจจยัสําคัญที่องคกรควรใหความสําคัญ เพื่อจะไดนําองคกรไปสูความสําเร็จ โดยมีการให
คะแนนตามลําดับความสําคัญ 1-5 คะแนน ดังนี้  (1 หมายถึงไมสําคัญ 5 หมายถึงสําคัญที่สุด ) 
1) Energy    4.09 คะแนน  2) Product / Technology  4.07 คะแนน   3) Culture 4.01 คะแนน            
4) Rewards 3.73 คะแนน  5) Structure  3.43   คะแนน  6)   Board of  directors 3.17 คะแนน           
7) Venture  Capitalists 1.78  คะแนน  ซ่ึงจะเหน็วา Culture  เปนสวนสําคัญในการทําใหองคกร
ประสบความสําเร็จได ” 23 

 
              5.3  รูปแบบของวัฒนธรรมองคกร ท่ีทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขนัที่ยั่งยืน 

 วัฒนธรรมที่มีลักษณะดังตอไปนี้ จะทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขันที่ยั่งยนื24

  1.  วัฒนธรรมที่ใหโอกาสพนักงานพัฒนาตนเอง มีการกระตุนพนักงานใหสรางผลงาน
ใหองคกรอยางสูงสุด  โดยมีแผนงานและกระบวนการตางๆที่ชวยใหพนักงาน มีความคิดริเร่ิม
สรางสรรคส่ิงใหมๆ ตั้งเปาหมายที่ทาทาย 

2. วัฒนธรรมที่เปดชองทางใหแกพนกังาน ในการใชพรสวรรคที่มีอยู ใหเกดิผลตอ
องคกร  มีการปรับปรุงดานกระบวนการผลิตนําสวนที่ดมีาใช และใหพนักงานรูสึกภูมิใจ ในสิ่งที่
พวกเขาไดทําสําเร็จ 

3. วัฒนธรรมที่มุงสรางสิ่งแวดลอมการทํางานที่ดีซ่ึงพนักงานรวมกนัปฏิบัติงาน  เนน
งานที่ทาทาย  และมีจูงใจในการทํางาน ระบบวัฒนธรรม ที่มีการใหรางวัลตามผลงาน โดยเนนผูทีม่ี
สวนชวยเหลือ ในการทําใหธุรกิจขององคกร ประสบความสําเร็จ ”  
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การศึกษาของ John Kotter และ James Heskett ในป 1995 สรางความเขาใจเกีย่วกับ

วัฒนธรรมที่จะชวยกอใหเกดิความสามารถทางการแขงขันที่ยั่งยนื  โดยไดทําการศึกษาเปรียบเทียบ
บริษัทที่เนนวฒันธรรมในการปรับตัวในสวนของการเพิม่ผลิตภาพดานการปฏิบัติการกับบริษัทที่ไม
เนนวฒันธรรมในการปรับตัวโดยใหคํานยิามวัฒนธรรมในสวนแรกที่เนนการเพิ่มผลิตภาพดานการ
ปฏิบัติการวา เปนวัฒนธรรมที่สงเสริมดานการเสี่ยงและการสรางนวัตกรรม  การยอมรับการ
เปลี่ยนแปลง  การใหคณุคากับการดําเนินงานเสมือนเชนผูประกอบการ  และการสรางใหเกิดความ
รวมมือในการแกไขปญหาตางๆรวมกัน  การศึกษาครั้งนี้กินขอบเขตระยะเวลาประมาณ 20 ป  และ
ไดพบวา ผลการดําเนินการของบริษัทในกลุมแรก  มผีลดีกวาบริษทัในกลุมหลังนทุกๆดาน ดงันี้ 
พบวา บริษัทที่มีการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมที่ดีขึ้นจะสงผลใหรายรับสูงขึ้น 680 % ในขณะที่ บริษัท
ที่ไมมีการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม จะมีรายรับเพิ่มขึ้นเพยีง 175 % และราคาหุนของบริษัทที่มีการ
เปลี่ยนแปลงวฒันธรรม ก็มีราคาที่สูงขึ้นถึง 900% ในขณะที่ราคาหุนของบริษัทที่ไมมีการ
เปลี่ยนแปลงวฒันธรรม มีราคาสูงขึ้นเพียง 75%” 25

 
 Dr. Jim Harris กลาววา  “บริษัทที่เนนเอกภาพในแนวทางควรมีการใหความสําคัญ กับ

วัฒนธรรม 4  ดานดังตอไปนี้ 26

1.  วัฒนธรรมเนนลูกคา  เปนการแกปญหาใหลูกคา โดยความสามารถในการแขงขัน , 
ความเปนมิตรจากลูกคา การสนองตอบความคาดหวังของลูกคา และการสรางคุณคาสําหรับลูกคา 

2.  วัฒนธรรมเนนนวัตกรรม  เปนการสรางอนาคตโดยเนนความสามารถ ในการแขงขัน 
ในเรื่องการนําเทคโนโลยีมาผลิตสินคาชนิดใหม หาตลาดใหม  และหาลูกคากลุมใหม ในตลาดเดิม 

3.  วัฒนธรรมเนนความเปนเลิศ  เปนการเนนสรางขั้นตอนในการลดคาใชจาย แตใหเกิด
ผลิตผลที่มีประสิทธิภาพ และมีผลิตภาพสูงที่สุด โดยเนนการสงสินคา และบริการที่รวดเร็ว พฒันา
ระบบการผลิต และคุณภาพของสินคา 

4.  วัฒนธรรมเนนการสรางจิตวิญญาาณรวมกัน  เปนการสรางสิ่งแวดลอมใหพนกังานมี
ความรูสึกที่ดีในการทํางานเพื่อเพิ่มพลัง  เพิ่มความคิดสรางสรรค และกระตุนพนักงาน ”  
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6.  บรรยากาศการทํางาน  ผลตอบแทน  แรงจูงใจ 

 ความนิยมในการใชโครงสรางรูปแบบการทํางานเปนทมี และทีมงานเฉพาะกิจจากหนวยงาน
ตามหนาทีภ่ายในองคกรที่เพิม่ขึ้นเรื่อย ๆ ทําใหองคกรหลายแหงหันไปใชระบบการใหรางวัลที่เนน
กลุมหรือทีมงาน ระบบรางวัลที่ถูกนํามาใชกันอยางแพรหลายเพื่อสรางกระตุนใหเกิดผลงานจาก
ทีมงาน ก็คือ ระบบโบนัสอิงกลุม (group – based bonus) ระบบการแบงปนกําไร (profit sharing) 
ระบบการใหสิทธิซ้ือหุนแกพนักงาน (employee stock option plan) และระบบโบนัสขององคกร 
(organization bonus) ซ่ึงจายจากความสามารถในการปรับลดตนทุน เพิม่คุณภาพ และผลิตภาพ 27 

   การจูงใจ  หมายถึง ความตองการ หรือความเต็มใจภายใน ทีผ่ลักดันใหบุคลากร แสดง
พฤติกรรมที่นําไปสูเปาหมาย หรือผลสําเร็จของงาน และองคกร มีนกัวิชาการไดใหความหมายของ
คําวา แรงจูงใจไวหลายรูปแบบ ดังนี ้

   แรงจูงใจประกอบดวยลักษณะสําคัญ 3 ประการ คือ 
1.  ปจจัยภายในของมนุษย เชน ความตองการ  ความปรารถนา  ความประสงค   ความ

เต็มใจ ซ่ึงเปนสิ่งที่ทําใหเกดิแรงจูงใจ 
2. แรงจูงใจ หรือแรงผลักดันที่เกิดขึ้น จะกระตุนชกันํา หรือเปนเหตุใหเกิดความ

พยายาม ทีจ่ะกระทํา หรือแสดงพฤติกรรม ที่ตอบสนองความตองการนั้นๆ 
3.  พฤติกรรมที่แสดงออก มักจะนําไปสูเปาหมาย หรือผลสําเร็จของงาน และองคกร 

โดยมีความสัมพันธดังตอไปนี้ 
 
 

แรงผลักดัน หรือ 
แรงจูงใจ 

พฤติกรรมที่นําไปสูเปาหมาย 
หรือผลสําเร็จของงาน 

ปจจัยภายในของมนุษย 

( ความตองการ ) 
 
 

ภาพที่ 2.1  ลักษณะสําคัญ 3 ประการของแรงจูงใจ 
 

การจูงใจมีความสัมพันธกับ ผลการปฏิบัติงาน เนื่องจากองคกรที่ตองการผลความสําเร็จ
ของงานสูง ยอมตองการคนงานที่ปฏิบัติงานอยางเต็มที่ เต็มความสามารถ  ดังนั้นผูบริหารจําเปนตอง
ใชรางวัลตอบแทน เปนเครือ่งมือสําคัญในการจูงใจพนกังาน  โดยรางวัลตอบแทนนี้อาจอยูในรูป
ของเงิน  หรือ ไมใชเงิน (ราณี  อิสิชัยกุล ,  2543 : 239-240) 
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                  Alan Barker กลาววา “Competency Models ประกอบดวย การรวมตัวกนัของ
ความสามารถในดานตางๆ  ขององคกรโดยจะสงผลใหเกิดผลงานที่ดีมากยิ่งขึน้ Competency 
Models ที่แผนกทรัพยากรบุคคล สามารถใชเปนเครื่องมือในการคัดเลือกบุคลากรเขาทํางาน  การ
ฝกอบรม และพัฒนาพนกังาน  การประเมนิประสิทธิภาพของพนักงาน  รวมถึงการวางแผนองคกร
ใหประสบผลสําเร็จได  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.2  การวางแผนโอกาสความกาวหนาและความสําเร็จ 
 
 
               จากรูปดานบนจะเห็นวา Competency จะเกดิขึน้ไดถามี Career and Succession Planning 
หมายถึง ถาองคกรไดมีการวางแผนเกี่ยวกับความกาวหนาในการทํางาน (career path) ของพนักงาน
ในแตละระดบั  และพนักงานไดรับรูถึงโอกาสในการเจริญกาวหนาในการงาน แนนอนที่สุด 
พนักงานจะทํางานอยางเต็มความสามารถ เพื่อรอโอกาสในการพจิารณา การเลื่อนตําแหนงจาก
หัวหนางาน ทาํใหองคกรมีความสามารถในการแขงขันได   และ Reward and Recognition ก็เปนสวน
สําคัญที่จะ นําพาองคกรไปสูเปาหมายไดเชนกัน 
 
             Smith กลาววา “บุคคลจะปฏิบัติงาน เพื่อที่จะสนองความตองการของตนเองเทานั้น  ส่ิงจูงใจ 
ที่สามารถตอบสนองความตองการไดนัน้ สามารถแยกได  ดังนี้  28

1.  ส่ิงจูงใจจากผลผลิต หรือส่ิงจูงใจที่เปนเงิน  สมิธเชื่อวา เงินเปนสิ่งจูงใจที่สามารถ
ตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐานได  นอกจากจะสามารถตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐานแลว  
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เงินอาจสรางสภาพสิ่งจูงใจทีสู่งกวาส่ิงจูงใจขั้นพื้นฐานได  อาจชวยลดความกังวล และสราง
ความรูสึกที่ดีได  เงินเปนปจจัยค้ําจุนอยางหนึ่ง  ซ่ึงบางครั้งการไดรับเงนิตอบแทนจํานวนสูง ๆ  อาจ
ไดรับความพึงพอใจสูงตามไปดวย  และเปนเครื่องมืออยางหนึ่งที่ทําให ผลผลิตที่ออกมาดีขึ้น หลัก
ในการใชเงินเปนปจจยัจูงใจที่ไดรับการยอมรับ  ประการแรก บุคคลทํางานที่มีความสําคัญเทาใด 
ยอมไดรับเงินเพิ่มขึ้นเทานั้น  และประการที่สอง ผลผลิตที่ออกมามากเทาใด ยอมไดรับเงินมากขึ้น
เทานั้น 

2.  ส่ิงจูงใจลักษณะผสมผสานคือ ส่ิ งจูงใจที่ทําใหบุคคลมีทัศนคติ และคานิยมทีด่ีตอ     
องคกร  เงินถือไดวาเปนสิง่จูงใจ  ลักษณะผสมผสานที่ดี เพราะเปนสิ่งที่สามารถตอบสนองความ
ตองการพื้นฐานของผูปฏิบัติงานได  ส่ิงจูงใจลักษณะผสมผสานไดแก  การไดรับหลักประกนัในดาน
การรักษาพยาบาล  การออกจากงาน  การประกันชวีิต  การทุพพลภาพ การเสียชีวิตจากอุบัติเหตุ  เปน
ตน 

3.  ส่ิงจูงใจในดานขวัญกําลังใจ  เปนสิง่ที่มีความสลับซับซอนที่สุด  สภาวะบางอยาง
เชน เมื่อมกีารเพิ่มผลผลิต อาจเปนการลดจํานวนหนวย และขวัญกําลังใจลง หรือสภาวะที่มกีารเพิม่
จํานวนหนวย อาจจะเพิ่ม หรือลดทั้งผลผลิต และขวัญกําลังใจดวย  แตอยางไรก็ตามสภาวะทีเ่พิ่ม 
ความสนใจตอแรงจูงใจภายใน ของบุคคลในการทํางาน จะเปนทั้งการเพิ่มผลผลิต และหนวยดวย”  

 

7.  ทักษะทางการบริหาร และภาวะผูนํา 

      7.1  ความหมายของคําวา ภาวะผูนํา 
              BAPCO กลาววา “ภาวะผูนํา เปนหัวใจของการเปลี่ยนแปลงวฒันธรรมผูนํา และวัฒนธรรม
ที่มุงเนนทีมงาน เปนสิ่งที่คูกันที่จะทําใหเกิดความสามารถ ที่เปนที่ตองการขององคกร และนําพา
ไปสูความสําเร็จในภายภาคหนา” 29 

 
       7.2  ภาวะผูนํากอใหเกิดความสามารถ และนําพาไปสูความสําเร็จของกิจการ 
              Michael Zwell  กลาววา “ องคประกอบหลัก 3 ประการของความสามารถทางการแขงขัน 
ซ่ึงจะนําความสําเร็จสูองคกรคือ 
                     1.  ความสามารถของผูนํา 
                     2.  ความสามารถของพนักงาน 
                     3.  ระดับความเขมของวัฒนธรรมองคกรที่จะสงเสริมและทําใหเกดิความสามารถทาง 
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การแขงขันในระดับสูงสุด  
                 Kotter และ  Heskett  พบวา “ ธุรกิจซึ่งมีวัฒนธรรมที่มุงตอบสนองผูมีสวนไดเสียกลุมที่
สําคัญๆ คือ ลูกคา  ผูถือหุน และพนกังาน  และเนนการสรางภาวะผูนาํในทุกระดับ จะมีผลประกอบ
การดีกวาธุรกิจที่ไมเนนสิ่งเหลานี้ เปนอยางเห็นไดชัด ” 30 

 

         7.3  รูปแบบของภาวะผูนําท่ีทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน 
                 David Ulrich กลาววา “ ผูนําจะรูถึงผลลัพธที่เขาตองการคืออะไร  และรูถึงวิธีที่ถูกตองที่
จะทําใหเกดิผลสําเร็จ เพื่อนําไปสูความยั่งยืน  ผูนําที่มีความสมดุลที่ดี จะมุงเหตุผล ใน 4 ดาน ดังนี้  31

                 พนกังาน     :  สรางพนักงานทีม่ีความสามารถ และพนักงานที่ มีความมุงมั่นในหนาที ่
                 ลูกคา          :  ผูนําตองทําใหเกดิ Customer Share มากกวา market share 
                 ผูรวมทุน : ผูนําตองสรางใหผูลงทุน รูสึกถึงภาพพจนอันดีของบรษิัท และใหการ  
สนับสนุนดานเงินลงทุน 
                 องคกร     :   ผูนําตองถามตัวเองวา  “ อะไร คือ วัฒนธรรมที่ถูกตองที่จะทําใหธุรกิจของ
บริษัท ประสบความสําเร็จตามเปาหมาย โดยไมตองอาศัยการนําของผูนําตลอดเวลา ”  
 

7.4  งานวิจัยท่ีเก่ียวกับผูนํา 

งานวิจยัของประสิทธิภาพในการทํางาน ของผูปฏิบัติงานในหนวยงาน  จะมีมากหรือ
นอยเพยีงใด ยอมขึ้นอยูกับผูบริหารของหนวยงานเปนสาํคัญ  ผูบริหารหนวยงานมบีทบาท  ที่สําคัญ 
ในการที่จะเสริมสรางประสิทธิภาพในการทํางาน ของผูใตบังคับบัญชา ดวยการสรางความพึงพอใจ 
ใหเกดิขึ้นในกลุมผูรวมงาน  นอกจากบทบาทผูนํา หรือผูบริหารหนวยงานแลว  หนาที่การงานที่
ปฏิบัติ  ความเขาใจในนโยบายของหนวยงาน  การใหบําเหน็จรางวัล  ส่ิงอํานวยความสะดวกในการ
ทํางาน  ตลอดจนฐานะรายไดของครอบครัว  นับเปนปจจัยที่มีผลตอการสราง ความพึงพอใจในการ
ทํางาน ของหนวยงานที่ผูบริหาร สมควรพิจารณาเพื่อการบริหารหนวยงาน 

ในการสรางความพึงพอใจในการปฏิบัติงานนั้น  ผูบริหารที่ดี จะตองมีศิลปะในการ
ปกครองที่จะทําใหผูรวมงาน สามารถทํางานดวยความตั้งใจ  พึงพอใจ  มีความสขุ และเพลิดเพลิน
กับงาน รวมทัง้เกิดสัมพันธภาพที่ดี กับเพือ่นรวมงาน และผูที่เกี่ยวของ  ดังนั้น การบริหารที่ดีนั้นตอง
ใหไดทั้งผลงาน และน้ําใจดวย  (สนั่น  อิททรประเสริฐ  2529 : 28)   
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               Hill & Jonesไดกลาววาการเพิ่มประสิทธิภาพของทรัพยากรมนุษยอาจทําได 3 วิธี คือ 32

1. การฝกอบรมพนักงาน ผานโปรแกรมฝกอบรมที่มีอยางตอเนื่อง 
2. การจัดตั้งทีมงานพึ่งพาตนเอง (self-managing team) ซ่ึงมีอํานาจในการคิด และ

ตัดสินใจเอง 
3. การจายคาตอบแทนที่อิงผลงาน (pay for performance) โดยเนนความสําคัญที่ผลงาน

ของทีมงานมากกวาผลงานสวนบุคคล และโดยไมเนนอิงกับตําแหนงงาน (job based) 
 

8.  คุณภาพ และการควบคุม 

       แอนโธนี ( Rober N. Anthony )  ไดทําการวิจยั และชี้ใหเห็นวา การควบคุม และ การวางแผน
โดยธรรมชาติแลวเปนเรื่องที่ผสมผสาน อยูในเรื่องเดียวกัน กลาวคอื เปนเรื่องทีป่ระกอบดวย 3 
แนวความคิดที่สําคัญ คือ 

1.  การวางแผนยุทธศาสตร ( Strategic Planning ) ซ่ึงเปนกระบวนการของความ
ปรารถนา ที่จะทํางานโดยม ี วัตถุประสงค ความตั้งใจทีจ่ะเปลี่ยนแปลงวัตถุประสงค การตกลงใจที่
จะใชทรัพยากร เพื่อใหบรรลุถึงวัตถุประสงคที่ตองการ และความปรารถนาที่จะกําหนดนโยบายเพื่อ
การไดมาซึ่งการใช  และการกําหนดทรัพยากรในการปฏบิัติงาน 

2.  การดําเนนิงานควบคุม ( Management Control ) ซ่ึงเปนกระบวนการที่ผูบริหาร
ตองการใชทรัพยากร อยางมปีระสิทธิภาพ เพื่อใหบรรลุถึงวัตถุประสงค ขององคกร หรือหนวยงาน 

3.  การควบคมุเชิงปฏิบัติการ ( Operational  Control ) ซ่ึงเกี่ยวของกับ การควบคุม
เฉพาะอยางทีม่ีตอวิธีการ ลักษณะงาน และกระบวนการในการปฏิบัติงาน 

 
Dalton E.Mcfarland ไดอธิบายวา การควบคุมอาจพิจารณาไดวาเปนทั้งระบบ ( System ) 

และกระบวนการ ( Process ) ในการบริหารงาน การควบคุม ในฐานะที่เปนกระบวนการ หมายถึง “ 
กระบวนการทีผู่บริหาร ไดกระทําขึ้นเพื่อใหเกดิความมัน่ใจ วาผลแหงความสําเร็จตามที่ปรารถนา
นั้น เปนไปอยางเสมอตนเสมอปลาย และอยางตอเนื่อง ”  ในฐานะที่เปนระบบการควบคุม หมายถึง 
“ ระบบหนาที่ในการเสนอแนวทาง ในการดําเนินงาน    ใหสอดคลองกับแผนทีก่ําหนดไว หรือ
ความพยายาม ที่จะรักษาความแปรปรวนของวัตถุประสงค     ใหอยูภายในขอบเขต ทีอ่นุญาตใหของ 
ระบบ” 
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Joseph L.Massie กลาวถึง การควบคุม เปนกิจกรรมทีว่ัดการปฏิบัติงาน และชีแ้นะวิธี-
การ หรือแนวทางในการปฏบิัติงาน ใหบรรลุถึงเปาหมาย ที่ไดกําหนดไวลวงหนา 

 
Herbert G.Hicks  กลาวถึง การควบคุม เปนการวดัความสําเร็จ ของการปฏิบัติงาน   โดย

ตรวจสอบดูวาแนวทางใด หรือวิธีการใด ที่ไมเปนประโยชน หรือมีคุณคาตอความสําเร็จ จะถูกกาํจัด
ออกไป  หรือปรับปรุงแกไข เพื่อใหเกิดประโยชนตอความสําเร็จ ที่ตองการนั้น  และเปน
กระบวนการ ที่เกี่ยวพันกับการกระทํา อันเปนการตรวจสอบดูแล การกระตุนเตือน และการปรับตัว
ใหเปนไปตามแผนการปฏิบัติงาน โดยอาจมีการคาดการณถึงความผันผวน ที่อาจเกิดขึน้แลวหา
หนทางแกไขความผันผวนนั้น กอนทีจ่ะเกิดขึ้น หรือหลังจากเกิดขึน้แลวก็ได 

 
 William F.Glueck กลาวถึง การควบคุม เปนทักษะการบริหารงาน ท่ีพยายามใช

ทรัพยากรของหนวยงาน อยางมีประสิทธิภาพ และใหบรรลุถึงวัตถุประสงค การควบคุม
ประกอบดวยปจจัยที่สําคัญ 3 ประการคอื การกําหนดเกณฑมาตรฐานในการปฏิบตัิงาน การพัฒนา
วิธีการวัด เพื่อใหทราบถึงความกาวหนา ในการดําเนนิงานตามวัตถุประสงค และการปรับปรุงแกไข 
ขอบก-พรองของความสําเร็จที่มีปรากฏ 

 
         การควบคุมกลยุทธ ( Strategy  Control ) เปนการควบคุมทางการจัดการ ที่มลัีกษณะ
พิเศษ ที่ใหความสําคัญกับการติดตาม  ตรวจสอบ  และประเมินกระบวนการดําเนนิงานเชิงกลยทุธ
ขององคกร วาสามารถบรรลุวัตถุประสงค ที่ตองการหรือไม  การดําเนินการมีประสิทธิภาพเพียงใด 
และควรตองปรับปรุงอยางไร เพื่อใหกระบวนการจัดการเชิงกลยุทธขององคกรประสบความสําเร็จ 
  
             8.1  การประเมินผลเพื่อควบคุมคณุภาพ 

จินตนา บุญบงการ  และ ณัฎฐพันธ เขจรนันทน  กลาววา การประเมนิ ( Evaluation )    
หมายถึง กระบวนการที่ศกึษาวเิคราะหกําหนดเกณฑ วางแผน และดําเนนิการอยางเปนระบบ 
เพื่อที่จะตดัสินคุณภาพ  คุณสมบัติ  หรือคุณคาของสิ่งที่เราสนใจ จะเห็นวาการที่ผูประเมินจะ
สามารถประเมินวา การดําเนินงานเปนไปตามที่ตองการหรือไม ผูประเมินจะตองกําหนดเกณฑ ( 
Criterion ) และมาตรฐาน ( Standard ) ที่เหมาะสม  โดยที่เกณฑหมายถึง ส่ิงที่เรากําหนดขึ้นเพื่อใช
ตัดสินคุณภาพของผลลัพธ  ซ่ึงบริษัท General  Electric (GE) ไดกําหนดแนวทางการกําหนด
มาตรฐาน สําหรับการตรวจสอบ และประเมินการดําเนนิงานขององคกร 8 ดาน ดังตอไปนี ้
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การทํากําไร ( Profitability ) หมายถึง มาตรฐานที่กําหนดระดับของผลกําไร ที่ธุรกิจ
ตองการในแตละชวงเวลา  

ตําแหนงในตลาด ( Market  Position ) หมายถึง สวนแบง และตําแหนงในตลาดของ
ผลิตภัณฑ หรือบริการที่ธุรกิจที่ตองการ 

ผลิตภาพ ( Productivity ) เปนมาตรฐานเกี่ยวกับประสทิธิภาพ และประสิทธิผลในการ
ผลิต หรือการดําเนินงานของธุรกิจ เชน อัตราการผลิต  ความพึงพอใจของลูกคา หรือความผิดพลาด
ที่เกิดขึ้น 

ผูนําดานผลิตภัณฑ ( Product  Leader ) พัฒนาการ และนวตักรรมดานผลิตภัณฑมสีวน
สําคัญตอความสําเร็จของธุรกิจในระยะยาว  โดยธุรกิจที่เปนผูนําในดานผลิตภณัฑ ที่มีโอกาส
กําหนดทิศทาง ของอุตสาหกรรมที่ธุรกิจตองการ โดยเฉพาะในสายตาของบุคคลทั่วไป 

การพัฒนาบุคลากร ( Personnel  Development ) ศักยภาพ และความทุมเทของทรัพยากร
บุคคล มีความสําคัญตอความสําเร็จ และพัฒนาการขององคกร ซ่ึงควรตองกําหนดมาตรฐานการ
พัฒนาบุคลากร ทั้งดานความรู  ทักษะ  ความสามารถ  และทัศนคติที่องคกรตองการ 

ทัศนคติของพนักงาน ( Employee  Attitude ) ที่มีตอองคกรเปนปจจยับงชี้ความสําเร็จ 
หรือลมเหลวของธุรกิจ ผูบริหารจะตองกําหนดแนวทาง และมาตรฐานการวัดทัศนคติของสมาชิกใน
องคกร เพื่อที่จะดําเนินการพัฒนา และปรบัปรุงใหบุคคลมีทัศนคติที่ดีตอตนเอง และธุรกิจ 

ความรับผิดชอบตอสวนรวม ( Public  Responsibility ) ธุรกิจ และสังคมตางมี
ความสัมพันธ ที่เกื้อหนนุกัน ซ่ึงธุรกิจตองกําหนดภาพลกัษณของธุรกจิ ในความรูสึกของสังคม หรือ
ระดับการยอมรับของสังคม ที่มีตอการดําเนินงานของธุรกิจ 

สมดุลระหวางเปาหมายระยะสั้น และระยะยาว  ( Balance  Between Short-range and 
Long-range  Goals ) ในทางปฏิบัติ เปาหมายทั้งสองระดับจะมีความขัดแยงกัน ดังนั้น องคกรที่
เขมแข็ง และมีศักยภาพตองสามารถรักษาสมดุล ของความตองการทั้งสองระดับ ในสัดสวนที่
เหมาะสม 
 

การตรวจสอบกลยุทธที่มีประสิทธิภาพ และสามารถวัดผลที่สะทอนภาพการดําเนนิงาน
อยางชัดเจน  จะตองใชทั้งหลักการที่ถูกตอง และการดําเนินงานที่เขาใจสภาพการณ และวัฒนธรรม
ขององคกร โดยบูรณาการ วิธีการวัดผลทัง้สองเขาดวยกนั 
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การประเมินผลการปฏิบัติงานขององคกรตามเทคนิค และเครื่องมือของ Balanced 
Scorecard   BSC นี้ จะมีการประเมินใน 4 ดานดวยกัน อันไดแก 

      1.  การประเมนิผล ดานการเงิน (Financial Perspective)  
      2.  การประเมนิผล ดานลูกคา (Customer Perspective)  
      3.  การประเมนิผล ดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective)  
      4. การประเมนิผล ดานการเรียนรู และการพัฒนา  (Learning and Growth 

Perspective)  
 
การประเมินผลในแตละดานจะมี วตัถุประสงค ที่ตางกัน 
        1.  วัตถุประสงคที่สําคัญในการประเมินผลดานการเงิน ไดแก การลดลงของตนทุน 

หรือการเพิ่มขึน้ของรายได ดวยวิธีการตางๆ เปนตน  
        2.  วัตถุประสงคที่สําคัญในการประเมินผลดานลกูคา         ไดแก      สวนแบง

การตลาดที่เพิม่ขึ้น การรักษาลูกคาเดิมขององคกร การแสวงหาลูกคาใหม การนําเสนอสินคาที่มี
คุณภาพ        การบริการที่รวดเร็ว หรือช่ือเสียงของกิจการที่ดี เปนตน 
                             3. วัตถุประสงคที่สําคัญในการประเมินผลดานกระบวนการภายใน ไดแก         
การดําเนินงาน  ที่รวดเรว็ข้ึน กระบวนการผลิตที่มีคุณภาพ กระบวนการจัดซื้อจดัหาที่รวดเร็วตรง
เวลา หรือกระบวนการบริหารที่มีประสิทธิภาพ เปนตน 

4. วัตถุประสงคที่สําคัญในการประเมินผลดานการเรียนรูและการพฒันา ไดแก 
การพัฒนาทักษะของพนกังาน การรักษาพนักงานที่มีคณุภาพ วัฒนธรรมองคกรที่เปดโอกาสให
พนักงานไดแสดงความสามารถ หรือมีสวนรวม เปนตน 

 
การประเมินผลดานตางๆ ขางตน อยางมีประสิทธิภาพนี้ จะตองอาศัยดัชนวีัดผลการ

ปฏิบัติงาน (Performance Indicators : PI) หรือที่นิยมเรียกกันวา KPI (Key Performance Indicators)  
                              1.  ภายใตวัตถุประสงคในการเพิ่มขึน้ของรายได ของการประเมินผลดานการเงิน
ดัชนีช้ีวดัที่นยิมใชกัน ไดแก รายไดที่เพิ่มขึน้ เมื่อเทียบกบัปที่ผานมา เปนตน 
                              2.  ภายใตวัตถุประสงคในการรักษาลูกคาเกา ของการประเมินผลดานลูกคา ดชันี
ช้ีวัดที่นยิมใชกัน ไดแก จํานวนลูกคาทั้งหมด หรือจํานวนลูกคาที่หายไป เปนตน 
                             3.  ภายใตวัตถุประสงคในการผลิตสินคา ที่มีคุณภาพของการประเมินผลดาน
กระบวนการภายใน ดัชนีช้ีวดัที่นิยมใชกัน ไดแก จํานวนของเสียที่เกดิขึ้นจากการผลิต หรือ รอยละ
ของสินคา ที่ผานการตรวจคณุภาพ เปนตน 
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                            4.  ภายใตวัตถุประสงคการพัฒนาทกัษะพนักงาน ของการประเมินผลดานการ
เรียนรูและการพัฒนา ดัชนช้ีีวัดที่นยิมใชกัน ไดแก จาํนวนชัว่โมงในการอบรม ตอคนตอป หรือ
ระดับความสามารถของพนักงานที่เพิ่มขึ้น เปนตน 
 
              การประเมินผลทั้ง 4 ดานตามแนวคิด และวิธีการของ BSC นี้ จะตองมีความเชื่อมโยงสอด-
คลองกัน และผูกโยงเขากับ วิสัยทัศน (Vision)  และ กลยุทธ (Strategy) ขององคกรเปนศูนยกลาง
ดวยการประเมินผลการปฏิบัติงานขององคกร หรือ การประเมินถึงความสําเร็จของกิจการ ดวย
เครื่องมือของ BSC นี้ จึงเปนการขยายมุมมอง ของการประเมินผลใหกวางขวางครอบคลุมถึงภารกิจ
ที่สําคัญตอความสําเร็จขององคกรมากยิ่งขึน้ อันเปนการสอดคลองกับสภาพที่แขงขันกันอยาง
รุนแรง 
ของธุรกิจในปจจุบัน 

 
 สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ,  Benchmarking   เปนเครื่องมือหนึ่งภายใตยุทธศาสตรดานการ
เพิ่มศักยภาพแขงขันของประเทศ  ซ่ึงชวยปรับปรุงองคกร และสรางเครือขายทั้งองคกรภาพรัฐ และ
เอกชน   การทํา Benchmarking  สามารถเพิ่มศักยภาพการแขงขันใหกับองคกรดวยการเปรียบเทยีบ
ผลิตภัณฑ  บริการ  หรือวิธีปฏิบัติงาน กับองคกรอ่ืนเพื่อใหไดวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ   ( Best Practice )   
และนําไปปรบัประยุกตใช ใหเหมาะสมกบัองคกรของตน 
 
 เครื่องมือ Benchmarking จึงเปนการคนหา และแลกเปลี่ยนเรียนรู  (Best  Practice)จาก
องคกรอ่ืน ภายใตกตกิาที่เปนสากล โดยมีความคิดที่ตระหนกัในความจริงที่วา องคกรเราไมไดเกง
ไปทุกเรื่อง ยงัมีองคกรที่มีความสามารถ มากกวาเราในบางเรื่อง การศึกษาจากประสบการณ  ตรง
ของผูอ่ืน  แลวนํามาประยุกตใชใหเหมาะสมกับเรา  จะชวยประหยัดเวลา และการลองผิดลองถูกให
นอยลง   นับเปนเสนทางลัดในการปรับปรงุองคกรใหดีขึน้  ซ่ึง  Benchmarking   เปนเครื่องมือ ที่
ไดรับความสนใจ และนิยมใชกันอยางกวางขวางในระดับสากล  เนื่องจากผานการพิสูจนวาไดผล
จริง 
 
 วัตถุประสงคทางการจัดทํา  Benchmarking  เพื่อใหองคกรทราบถึงศักยภาพ  หรือ     วัด
ความสามารถในการบริหารจัดการที่แทจรงิ   องคกรสามารถแลกเปลี่ยน  (Best  Practice)  ของ
กระบวนการตาง ๆ  กับองคกรชั้นนําอ่ืน ๆ  เพื่อนํามาประยุกตในการปรับใชกับองคกรของตนเอง
เพื่อเปนการเพิม่ ศักยภาพในการแขงขันใหกับองคกร 
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Charlor W.L. Hill Gareth R. Jones  กลาววา  สวนสําคัญที่สุดของรายงานแผน กลยุทธ  

คือ   กลยุทธการควบคุม  ( Strategic  control )   ซ่ึงมีความสําคัญเปนอยางยิ่งในการนําทางใหกลยทุธ
ตาง ๆ ที่กําหนดไวเปนไปตามเปาหมายที่ตองการ และทําใหองคกรประสบความสําเร็จ  รวมทั้งสราง
ความสามารถในการแขงขนัใหกับธุรกจิได  ซ่ึงการควบคุมตองทําควบคูกันดังนี้   

การควบคุม และประสิทธิภาพ 
การควบคุม และนวัตกรรม 
การควบคุม และการตอบสนองความตองการของลูกคา   
 

8.2 การจัดการคุณภาพทั้งองคกรเพ่ือความพอใจลูกคา  
                     Kenneth J. McGuire  กลาววา  คุณคาประการหนึ่งที่ลูกคามักจะคาดหวังจากผูขายคือ 
สินคา และบริการที่มีคุณภาพสูง ผูบริหารองคกรปจจุบันยอมรับวากิจกรรม และงานเพื่อการ
ปรับปรุงคุณภาพ และบริการ จัดวามีความสําคัญเปนอันดับแรกๆ  
 
                      การจัดการคณุภาพทั้งองคกร (Total Quality Management : TQM) คือ การที่ทั้งองคกร
มีการปรับปรุงคุณภาพของกระบวนการทํางาน และคณุภาพของสินคา / บริการอยางตอเนื่อง 
 
          คุณภาพ (Quality) หมายถึง รูปราง ลักษณะ และองคประกอบโดยรวมทั้งหมดของ   
สินคาและบริการ ที่สามารถสนองความพอใจ และความตองการของลูกคาได 
 

          คุณภาพทั้งหมดในทุกๆ จุด อาจกลาวไดวา เปนกญุแจสําคัญยิ่งในการสรางคุณคาแก
ลูกคา และสามารถบรรลุความพอใจ คุณภาพทั้งหมด หรือทั้งระบบ เปนหนาที่ของทุกๆ ฝาย ที่
จะตองรวมมือ และชวยกันทุกฝายเชนเดียวกับงานการตลาด ที่ทกุคนในองคกรควรมีจิตสํานึก ใน
การเปนนกัการตลาด  ( Kenneth J. McGuire: 2002 ) 
 
            8.3  ดานการควบคุมคุณภาพ 

ISO 9000 องคการที่ผลิตสินคาและบริการในตลาดระดบัโลก (global market) มีความ
จําเปนตองใหความสนใจในเรื่องของ “คุณภาพ” (quality) ของสินคาและบริการ และพัฒนาเปน
องคประกอบสวนหนึ่งของความไดเปรยีบเหนือคูแขงขนั การใหเปนที่ยอมรับในมาตรฐานดานคณ
ภาพระดับโลกจะตองไดรับประกาศนยีบตัร ISO 9000 จากองคกรกําหนดมาตรฐานโลก 
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(International Organization for Standardization) ที่เมือง Geneva ประเทศ Switzerland มาตรฐาน 
ISO นี้จะถือเปนตราประทบัรับประกันดานคุณภาพกับสินคาและบริการขององคกร องคการที่จะ
ไดรับ ISO 9000 จะตองพฒันาและปรับปรุงกระบวนการดําเนินการตาง ๆ เพื่อใหเกิดคณุภาพตาม
มาตรฐาน ISO และจะตองผานการตรวจสอบและประเมินจากผูตรวจสอบจากภายนอกอีกดวย ISO 
9000 ไมไดเนนแตเพียงคณุภาพของผลติภัณฑและบรกิาร แตเนนในภาพรวมขององคการทั้งระบบ
ทั้งดานโครงสราง ความรับผิดชอบ กระบวนการ และทรัพยากรที่จะมีไวใชในการบริหารดาน
คุณภาพ 

การควบคุมคณุภาพโดยรวม (Total Quality Management) การดําเนินการตาม
แนวความคิดของการควบคุมคุณภาพโดยรวม เปนการดําเนินการที่เนนการควบคุมคุณภาพทัว่ท้ัง
องคการ เพื่อใหพนักงานทกุระดับเกดิความผูกพันและผกูมัด และเกิดการพฒันาปรับปรุง
กระบวนการทาํงานในทกุ ๆ เดือนอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง เพือ่ใหสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางสมบูรณ มีวิธีการหลายวธีิซ่ึงองคการอาจนํามาใชเปนแนวทางเพื่อการ
พัฒนาสูแนวความคิดของการควบคุมคุณภาพโดยรวม แตวิธีที่ไดรับการยอมรับกันอยางกวางขวาง
คือ แนวทางสูคุณภาพของ     เดมมิ่ง (Demming’s path to quality) ซ่ึงเสนอหลักการพื้นฐานวา 
ปญหาดานคุณภาพอาจมีสาเหตุจากองคประกอบของกระบวนการผลิตและปฏิบัติการทั้งจาก
พนักงานและหรือเครื่องจักร หรือสาเหตอุาจเกิดจากตวัระบบเอง ถาปญหาเกิดจากพนักงานก็ควรจัด
ใหมีการศกึษาอบรมใหมหรือจัดเปลี่ยนคนแทน ถาเกิดจากเครื่องจักรก็ควรมกีารปรับแตงหรือ
เปลี่ยนเครื่องจกัรใหม แตถาปญหาเกิดจากตัวระบบก็ไมควรโยนความผิดพลาดใหพนักงานเพื่อให
เกิดความเครียดขึ้น แตควรทําการวิเคราะหและปรับแกระบบกันใหม ขอแนะนําของเดมมิ่งสามารถ
สรุปไดเปน 14 หัวขอ ดังนี ้
            
                    ขอแนะนํา 14 ขอของเดมมิ่ง (Demming’s 14 points to quality) 

1. สรางจุดมุงหมายขององคกรใหมุงที่การสรางนวัตกรรม   และจัดสรรทรัพยากร
เพื่อการวจิัยและพัฒนาเพื่อการศึกษา และเพื่อการบํารุงรักษาเครื่องจักรอุปกรณและเพื่อกระบวนการ
ผลิตใหมๆ 
                          2.  เรียนรูเกีย่วกับปรัชญาของการจัดการคุณภาพแนวใหมเพื่อการปรับปรุงระบบทุก 
ระบบของคกร 

3. ใชสถิติเพื่อการควบคุมกระบวนการผลิตและปฏิบัติการแทนที่การใชตัวเลข      
งบประมาณทางการเงินอยางเดียว 
                          4.  ใชสถิติเพื่อการควบคมุการจัดซื้อ โดยยดึหลักการมีผูขายนอยราย 
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                          5.  ใชวิธีการทางสถิติเพื่อคนหาปญหา 
                          6.  จัดใหมกีารฝกอบรมในงาน (on-the-job) แบบสมัยใหมโดยเนนการศึกษาเพื่อ
การพัฒนาและปรับปรุงตนเอง 
                          7.  ปรับปรุงและพัฒนาภาวะการปกครองบังคับบัญชาเพื่อนําไปสูภาวะผูนําที่มแีรง
กระตุน 
                          8.   ขจัดความหวาดกลัวของพนักงานและจัดใหมีการเรียนรู 
                          9. ขจัดปญหาความไมเขาใจกันระหวางหนวยงานหรือฝายตาง ๆ และเนนทีก่าร
ทํางานเปนทีม 
                         10. ขจัดการมุงที่เปาหมายเชิงตัวเลขและคําขวัญตาง ๆ แตหันมาเนนวิธีการเรยีนรู
เกี่ยวกับกระบวนการ และคนหาวิธีการเพือ่การปรับปรุงใหดีขึ้น 
                         11.  แกไขและหรือปรับปรุงวิธีการในการทํางานอยางสม่ําเสมอ 

12. จัดใหมีการฝกอบรมพนักงานทุกระดับอยางขนานใหญเพื่อใหเรียนรูวธีิการเชิง
สถิติ 
                         13.  จัดฝกอบรมใหทักษะใหม ๆ แกพนกังาน 
                         14.  สรางโครงสรางเพื่อใหการสนับสนุนและผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลง 
 

การปรับปรงุอยางตอเนื่อง (continuous improvement) การปรับปรุงอยางตอเนื่องเปน
ความพยายามขององคการที่จะรักษาความไดเปรียบในเชงิคุณภาพไว โดยมองหาวิธีการใหม ๆ ซ่ึงจะ
นําเพิ่มเขามาใชเพื่อปรับปรุงผลการปฏิบัติการที่เปนอยูในปจจุบันใหดขีึ้นไปเรื่อย ๆในความพยายาม
ดังกลาวมีความจําเปนตองทาํควบคูกับเทคนิค “benchmarking” ดวยในเทคนิค benchmarking นี้
องคการจะเปรยีบตัวเองในดานตาง ๆ กบัองคการที่มีประสิทธิภาพดีที่สุดในอุตสาหกรรมเดยีวกัน
หรือในอุตสาหกรรมอื่น ๆ และใชเปนแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการผลิตและปฏิบัติการของ
ตนเอง อยางไรก็ดีหากมีในบางปฏิบัติการซึ่งคนอื่นสามารถทําไดดีกวาก็อาจพิจารณาใหคนอื่นทํา
แทนได (outsourcing) นอกจากนีก้ารปรับปรุงอยางตอเนื่องจะเกิดผลได ยังมีความจําเปนตองใช
แนวคดิของกลุมควบคุมคุณภาพ เพื่อเนนการมีสวนรวมของพนักงานควบคูไปดวย การควบคุม
คุณภาพดังกลาวคือกลุมของพนักงานในระดับตาง ๆ กลุมละโดยทัว่ไปประมาณไมเกิน 10 คน ซ่ึงจะ
ประชุมกันเปนประจําเพื่อถกกันในปญหาการปฏิบัติการตาง ๆ และแนวทางที่เหน็รวมกนัวาควร
ดําเนินการเพื่อการปรับปรุงแกไข แนวคดิของกลุมควบคุมคุณภาพเพืก่ารปรับปรุงอยางตอเนื่องนยิม
ใชกันมากในการจัดการของญี่ปุน 
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                    การรื้อปรับระบบ (reengineering) การปรับปรุงคุณภาพดังกลาวแลวตามวิธีเสนอโดย
เดมมิ่ง หรือวธีิกาปรับปรุงอยางตอเนื่องตามวิธีของญี่ปุน เปนการปรับปรุงแบบคอยเปนคอยไปทีละ
ขั้นละตอน แตการรื้อปรับระบบ ซ่ึงนําเสนอโดย Michael Hammer เปนการปรับปรุงคุณภาพแบบทั้ง 
ระบบในครั้งเดียว แฮมเมอร (Hammer) เสนอวาการจะมีการปรับปรุงที่เห็นผลจะตองออกมาจาก
กฎเกณฑ และสมมติฐานเกา ๆ ที่ลาสมัย และทําการคิดใหมทั้งระบบและทุกกระบวนการ 
(ธนชัย   ยมจนิดา  2545: 81-82) 
 

9.  เทคโนโลยีสารสนเทศ  

      ความสามารถในการแขงขันของ บริษัทตางๆ ในปจจุบัน ไดพึ่งพาเทคโนโลยีโดยเฉพาะ IT เปน
อันดับแรก เพราะมีความเชื่อวา การมีเทคโนโลยีใหมๆ ใชในองคกร จะเปนการเพิ่มขีดความสามารถ 
ในการแขงขนัใหเหนือคูแขงขันไดงายกวา เชน  

        JM กลาววา “กลยทุธ ดาน IT จะเปนการสรางความสามารถที่โดดเดน ใหกับองคกรทีจ่ะ
ขับเคลื่อนองคกรไปไดรวดเร็ว และดกีวาคูแขง” 33

 
         องคกรที่มีพื้นฐานทาง IT มากกวา จะสามารถเขาถึงตลาดไดเร็วกวา และสามารถขายสินคาได
มากกวา โดยเฉพาะสินคาตวัใหม  34

 
          ชุมพร  กลาววา “ หนวยธุรกิจจะตองประเมินความตองการของตนเองกอน  และตองมั่นใจวา
สามารถพัฒนาความสามารถในการใชเทคโนโลยีนั้นไดอยางมีประสิทธิผล  อันจะกอใหเกดิ
ความสามารถทางการแขงขัน  การใหความรู  ฝกอบรม และการเตรยีมการตอการเปลี่ยนแปลงเปน
ส่ิงจําเปนอยางยิ่งคูไปกับการเปลี่ยนเทคโนโลยี ”   ( ชุมพร  คูรพิพัฒน  2544 : 86 ) 

 

10.  การผลิต และการบรกิาร 

         เมื่อมองในแง  Competitive  Strategy –Michael E. Porter  ซ่ึงไดระบุถึงแกนแหงกลยุทธ 3 
ประเภท โดย กลยุทธ การสรางความเปนเอกลักษณและสรางความแตกตางไปจากคูแขงรายอื่นๆใน
สายตาของลูกคา  (diffrentiation) เปนกลยุทธหนึ่งในการสรางความสามารถทางการแขงขัน          
การสรางความโดดเดน และเอกลักษณทีด่ีในผลิตภณัฑของตนขึ้นมา อาจทําไดหลายรูปแบบ  เชน 
ความโดดเดนและเอกลักษณที่แสดงถึงความเปนเลิศทางเทคโนโลยีของสินคาและบริการ         ความ
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โดดเดนและเอกลักษณทีแ่สดงถึงความเปนเลิศทางคุณภาพของสินคาและบริการ ความโดดเดนและ
เอกลักษณที่แสดงถึงความเปนเลิศทางหลากหลายของสนิคาและบริการ เปนผูนําในการเสนอ
ผลิตภัณฑใหมๆแกลูกคา ความโดดเดนและเอกลักษณที่แสดงถึงความเปนผูเหน็แกประโยขนของ
ผูบริโภค (ดร. สมคิด จาตุศรีพิทักษ, สุวินัย ตอศิริสุข และดร. อุตตม  สาวนายน  2545 :  144-145) 
 
                “ การจัดการการผลิต และปฏิบัติการ เปนหนาที่หนึ่งที่สําคัญอยางยิ่ง ของการดําเนินธุรกิจ  
เนื่องจากเปนหนาที่เกีย่วกับการสรางสินคา และบริการ  เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา  และ 
มีผลตอความสามารถในการแขงขันของธุรกิจ ตลอดจนความสามารถในการทํากําไรการจัดการการ
ผลิต และปฏิบัติการจะเปนการทําหนาที่ดาน การออกแบบ  การวางแผน  และการควบคุม  เพื่อให 
การผลิตเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  ตนทนุต่ํา  ขณะเดยีวกันก็ไดสินคา และบริการที่มีคุณภาพตาม 
ปริมาณที่ตองการ  และสงมอบตรงเวลา  การเพิ่มผลผลิตเปนวิธีที่จะทําใหไดสินคาและบริการที่มี 
คุณภาพสูง  ตนทุนต่ํา  และสามารถสรางความพอใจใหทั้งลูกคา และพนักงานในองคกร “  
( สุวีณา  ตั่งโพธิสุวรรณ  2546 : 14-2 , 14-3 ) 
 
                “ เทคโนโลยี ทรัพยากรการผลิต และนโยบายการปฏบิัติการเมื่อหนวยธุรกิจจะตอง
ออกแบบ หรือปรับปรุงแบบการผลิต และระบบการดาํเนินงาน  หนวยธุรกิจจะตองเลือกวิธีการ
ทํางานและอุปกรณที่ใช  ซ่ึงจะเกีย่วของกบัเทคโนโลยีที่จะผลิตสินคา หรือบริการนัน้เอง  การเลอืก
เทคโนโลยีที่ไมเหมาะสม  หรือการไมสามารถจัดการกบัเทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม จะเปนปญหา
ที่สําคัญตอการดําเนินธุรกิจ  ในทางการตลาดจะกลาวไดวา ผูที่มคีวามคิดสรางสรรคดานเทคนิค 
หรือเทคโนโลยี  มักจะเปนผูที่สามารถไดสวนแบงตลาดสูง  ซ่ึงสรุปไดวา  เทคโนโลยีสามารถสราง
ใหเกดิความไดเปรียบ ในการแขงขันสําหรับบริษัทที่จัดการกับเทคโนโลยีไดดี ”  
( ชุมพร  คูรพิพัฒน 2544 : 84 ) 
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11.   การตลาด  

   Stephen King อางในนิตยสาร mba, 2002 : 80 ฉบับเดือนธันวาคม 2002 ไดกลาวถึงความ
แตกตางระหวางสินคากับตราสินคาไววา สินคาหมายถึงสิ่งที่ลูกคาซ้ือ สินคาสามารถลอกเลียนกนั
ได ตราสินคา (Branding) เปนสิ่งเฉพาะตวั ลอกเลียนกนัไมได สินคาสามารถเกา ลาสมัยไดอยาง
รวดเร็ว ตราสนิคาที่ประสบความสําเร็จจะคงอยูอยางไรกาลเวลา 35

 
          บทความจาก Bonner Consultants Inc. กลาวไวใน www. bonnerconsultants.com วา การ
พัฒนาตรายีห่ออยางมีประสิทธิผล และการดําเนินการตามโครงการสรางตรายี่หออยางเปนผลสําเร็จ  
โดยใชเปนสวนหนึ่งของแผนการสื่อสารถึงลูกคา จะชวยใหไดรับผลตอบแทนตลอดระยะวัฎจักร
ของผลิตภัณฑไดเปนอยางแนนอน 36

 

 การมีตรายี่หอที่แข็งแรง ควรมีแนวทางในขอตอไปนี ้
1. สามารถสื่อภาพลักษณไดตรงจุดชัดเจนในทันทีที่เห็น และชวยสรางการยอมรับใน 

ตรายี่หอเมื่อเวลาผานไป 
2. สรางความเชื่อถือและความเชื่อมั่นได 
3. สะทอนใหเหน็แนวทางการดําเนินธุรกิจและความเชี่ยวชาญ 
4. สรางใหเกิดความไดเปรยีบ และมีผลกระทบอยางสูงตอการตัดสินใจซื้อ และการ

ระลึกถึง 
                
                ตรายี่หอซ่ึงเปนทีย่อมรับและระลึกโดยลูกคาจะเปนเหตุเปนผลสอดคลองกับผลการ
ดําเนินการ ดังนั้นกอนการสรางตรายี่หอจะตองมีการทําการวิจยั และทําความเขาใจในผลการดําเนิน
ธุรกิจ และทําการกําหนดวางตําแหนงของธุรกิจใหเหมาะสมเปนเริ่มตนกอน 
 
              “การบริหารงานลูกคาสัมพันธ CRM ถือไดวาเปนเครื่องมือที่ดีสําหรับการตลาดที่จะสราง
ความประทับใจ และเพิ่มความภักดใีนตราสินคา  และสรางสัมพันธภาพกับลูกคา  ทั้งที่เปนตลาด
ธุรกิจเดียวกนั และลูกคาในตลาดผูบริโภค  ดวยประโยชน หรือคุณคาของ CRM ที่มีมากกวาการ
รักษาลูกคาปจจุบัน  ธุรกิจยังสามารถนํา CRM มาใชเพื่อดึงลูกคาเกาใหกลับมาซื้อสินคา หรือบริการ
จากบริษัทไดอีก  ตลอดจนใชเปนกลยุทธในการหาลูกคาใหมดวยผลจากกิจกรรม ในการสราง
สัมพันธดังกลาว จึงนับเปนการสรางความไดเปรียบ ทางการแขงขันทีม่ีอยูในปจจุบนั ” 37
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                ศ. ฟลลิป  คอตเลอร ไดกลาวไวในการมาบรรยายในเมืองไทย  เมื่อวันที่  19  ตุลาคม 2544 
วาส่ิงที่องคกรจะตองพัฒนาเพื่อใหสอดคลองกับยุคดิจติอล ก็คือ  “เร่ืองการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคา (CRM :Customer Relationship Management) และพนัธมิตรธุรกิจโดยจะตองสราง  รักษา  
และพัฒนาใหเกิดประโยชนหรือมูลคาเพิ่มจากความสัมพนัธดังกลาวใหไดดวย  และเมื่อผสมกับการ 
สรางแบรนดที่เขมแข็งก็จะทําใหธุรกิจไดเปรียบในการแขงขัน  โดยไมจําเปนตองไปทําสงคราม
ราคา” ( ดนัย  เทียนพุฒ  , 2546 : 158-159 )  

 
                  Philip  Kotler  กลาววา “การตลาดจะเปนหวัใจที่สําคัญ ที่จะทําใหบริษัทสามารถปรับตัว
ในสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไป  ตลอดจนเปนปจจัยนําความสามารถในการทํากําไรของบริษัท
ในที่สุด  ตลาดนั้นกําลังเปลีย่นแปลงไปอยางรวดเร็ว  ขอบเขตของอุตสาหกรรมเปลี่ยนแปลงไปจน
ไมมีขอบเขตที่ชัดเจนในปจจุบัน    บริษทัในปจจุบนัจงึจําเปนตองมคีลังขอมูลสําเร็จรูป ที่เชื่อถือได
เกี่ยวกับลูกคา    คูแขงขัน  ผูจัดจําหนาย  และสินคา  บริษัทหลายแหงเริ่มตระหนักในคํากลาวในอดีต
ของปรมาจารยปเตอร  ดรัคเกอร  ซ่ึงเริ่มเปนจริงแลวในปจจุบันทีว่า  “ ลูกคา คือ ธุรกิจ ”  ( Customer 
is the business ) ”   
 

“ กลยุทธการตลาดที่เนนตอบสนองความตองการ ที่แตกตางของลูกคาแตละคนจํานวน
มากนี้ เรียกวา กลยุทธการตลาดมุงความสัมพันธระหวางกิจการ ลูกคาและหนวยงานอื่น ๆ   โดย
ผลลัพธที่สําคัญ  คือ   ความภักดีของลูกคาที่เกิดจากความพึงพอใจของลูกคา     กลยุทธการตลาดนี้
สามารถสรางศักยภาพทางการแขงขันแกกจิการได  โดยผานการใหบริการที่แตกตาง และเหนือ       
คูแขงขัน   และเทคโนโลยีดานคอมพิวเตอร  และการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพทางเครือขายความเรว็  
และการเขาถึง การตลาด”  ( วุฒิชาติ  สุนทรสมัย 2546 : 13-15 )  

 
ความสําเร็จของการจัดการดานการตลาด คือ การเติบโตของยอดขาย หรือสวนแบง

ตลาด  ดังนั้น การบริหารการตลาดที่ประสบความสําเร็จ ตองมีกลยุทธดานการตลาดที่ดี    การใช
เครื่องมือ 4 P’s ตองมีการวางแผน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของบุคคล  และบรรลุวัตถุประสงค
ขององคกรดวย  ดังนั้นกอนที่จะมีการวางแผน 4 P’s  จึงตองเริ่มตนดวยการกําหนด  และวิเคราะห
ตลาดเปาหมาย แลวพัฒนาแผนการตลาดเพื่อใหตลาดเปาหมายบรรลุวัตถุประสงคขององคกร และ
สนองความพงึพอใจของลูกคา 4 ดาน  ซ่ึง Robert Lauterborn เรียกวา 4 C’s ประกอบดวย ความ
จําเปน และความตองการของลูกคา  ตนทุนของลูกคา ความสะดวกของลูกคาและการติดตอส่ือสาร
กับ 
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ลูกคาโดยผูบริหารตองวิเคราะห 3 C  ที่สําคัญ  ไดแก  คูแขง  ลูกคา    และวิเคราะหตวัเอง  และตองมี 
การทํา STP ไดแก การแบงสวนตลาด   การกําหนดตลาดเปาหมาย และ การกําหนดตําแหนงทางการ
ตลาด   เพื่อทําการวางแผนกลยุทธทางการตลาดที่ดีมีประสิทธิภาพ   ซ่ึงจะทําใหองคกรเกิด
ความสามารถทางการแขงขัน  และนําไปสูความไดเปรยีบทางการแขงขันตอไป 
 

12.   การวิจัยและพัฒนา  
 
          วิฑูรย สิมะโชคดี  ไดกลาวไววา ลักษณะเดนทีเ่หนือกวาคูแขง ที่จะถือไดวาเปน 
“ความสามารถในการแขงขนั”  จะมีดวยกนั 3 ลักษณะที ่สําคัญๆ คือ ความสามารถในการสรางความ     
แตกตาง  ความสามารถในการเปนผูนําดานตนทุนต่ํา และ ความรวดเร็วในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคา หรือตลาดในประเด็นของการสรางความแตกตางนั้น ธุรกิจอุตสาหกรรมจะตอง
พยายามพัฒนาสินคา และบริการใหแตกตางจากคูแขง และตองทําใหลูกคามองเห็น และรับรูถึง  
คุณคาที่มากกวาคูแขงใหได ความแตกตางในดานตางๆ ไมวาจะเปนตัวสินคา การบริการ คุณภาพ 
และนวัตกรรมใหมๆ นี้ จะทําใหธุรกิจอุตสาหกรรมสามารถเลี่ยงการแขงขันที่รุนแรงได 38

  
             ความสามารถทางดานนวัตกรรม (Innovation) ดูไดจากงบประมาณทีจ่ัดสรรไวสําหรับ
งานวิจยั และพัฒนาเปนสิ่งที่แสดงใหเหน็วา องคการนั้นไดใหความสําคัญตอการคิดคน และพัฒนา  
ซ่ึงหากความสาํคัญดังกลาวไดกระจายไปในหนวยงานตาง ๆ ภายในองคการ  และทําใหพนกังานทกุ
คนมีสวนรวม หรือใหความรวมมือกลาแสดงออกในดานความคิดสรางสรรค  องคกรนั้นจะสามารถ
สรางความไดเปรียบ ดานนวตักรรมไดแนนอน (ชุมพร คูรพิพัฒน  2545:  32) 

 
               ทฤษฎี Resource-Based View of the Firm ไดอธิบายวา บริษทัใหความสําคญักับทรัพยากร
ที่ไมสามารถเลียนแบบ หรือเคลื่อนยายไดโดยสมบูรณวาเปนรากฐานของการรักษาไวซ่ึงความ
ไดเปรียบในการแขงขัน  ความเปนเอกลักษณของทรัพยากร ซ่ึงเปนไดทั้งที่จับตองได และจับตอง
ไมไดจึงเปนแหลงที่มาของการสรางความแตกตางใหกับบริษัท 39

 
                สมาคม นวัตกรรม Bottom Line กลาววาเราสามารถชวยใหองคกรพัฒนาทางดาน
นวัตกรรม ซ่ึงเปนเรื่องหลักในการเติบโตขององคกร โดยการจัดทําระบบทางดานนวตักรรมขึ้น และ
ไมไดทําเพยีงแคบางสวนในองคกรเทานัน้ เราจะจัดทําการฝกอบรมในเรื่องของการทําใหเกิด 
ความคิดริเร่ิมสรางสรรค และกระบวนการทางดานนวัตกรรม และเราสามารถทําใหคุณเปนผูนํา
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ทางดานนวัตกรรม ซ่ึงจะทําใหนวัตกรรมเขามาเปนสวนหนึ่งของวัฒนธรรมองคกรของคุณ เรายังได
จัดทําวิธีการแกไขปญหาในงาน โดยใชวิธี Cutting Edge และเทคนิคใหมที่เรียกวา TRIZ เขามาชวย 
เราสามารถชวยทําใหคณุเกิด    Self-sufficient ในดานนวัตกรรม โดยการฝกอบรม และใหการ
รับรอง นอกจากการขยายเครือขายแลว เรายังจัดทําการวิจัยถึงตวัผลิตภัณฑ และการบริการที่ทําให
คุณเกิดนวัตกรรมทางดานความสามารถหลักทางดาน Self-sustaining เพื่อใหเกดิการเติบโตทางดาน 
การพัฒนาความสามารถทางดานนวัตกรรมสําหรับการเติบโต  
 
                 Feigenbaum, Arman V. เปนระบบอันทรงประสิทธิภาพ ที่รวบรวมความพยายามของกลุม
ตาง ๆ ในองคกรเพื่อพัฒนาคุณภาพ ธํารงรักษาคุณภาพ และปรับปรุงคุณภาพ เพื่อทําใหเกิดการ
ประหยดัมากที่สุดในการผลิต และการบริการ โดยยังคงรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคาไดอยาง
ครบถวน"  

  
  Costello, Robert  " ทีคิวเอ็ม คือ แนวคิดที่ตองการภาวะผูนํา และการมีสวนรวมอยาง

ตอเนื่อง ของผูบริหารระดับสูง ในกจิกรรมทั้งหลายในกระบวนการ องคกรที่นําทีคิวเอ็มมาใชได
อยางสัมฤทธิผลนั้น จะสังเกตเห็นไดจากการมีพนักงานที่ไดรับการฝก และกระตุนใหมีสํานึกดาน
คุณภาพ  มีสภาพแวดลอมการทํางานที่สรางสรรค ริเร่ิม ไววางใจซึ่งกัน และกนั และทุกคนทุมเท
ใหแกการแสวงหาคุณภาพทีด่ีกวา เพื่อบรรลุเปาหมายสูงสุด คือ ผลิตภัณฑและบริการที่นาพอใจ" 

 
  Department of Defense กระทรวงกลาโหมของรัฐบาลสหรัฐฯ  " ทีคิวเอ็ม เปน ยุทธศาสตร 

เพื่อปรับปรุงสมรรถนะอยางตอเนื่อง ในทุกระดับ และทุก ๆ จุด ที่อยูในความรับผิดชอบ               
อันประกอบดวยเทคนิคการบริหารขั้นพื้นฐาน จิตใจมุงมั่นที่จะปรับปรุง และเครือ่งมือเชิงวิชาการ 
ภายใตโครงสรางที่มีวินัย โดยพุงเปาไปทีทุ่ก ๆ กระบวนการ ประสิทธิผลแหงการปรับปรุงนั้น เพือ่
สนองตอบเปาหมายในมุมกวาง อาทิ การลดตนทุน เพิ่มคุณภาพ ทันกําหนด และสอดคลองกับภาระ 
กิจที่ตองการ การเพิ่มความพึงพอใจของผูใช เปนวัตถุประสงคที่อยูเหนือส่ิงอ่ืนใด"  
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13.   การบริหารการเงิน และตนทุน 
 
          David P. Vondle (1989) ไดเสนอเครื่องมือในการการสรางความไดเปรียบทางการ  แขงขัน 
โดยระบบการจัดการบริการที่เหนือกวาใน Service Management System ( how to create 
Competitive Advantage through Integrated Work Management, Material Management , Facilities 
Management  and Cost Management ) โดยไดผสมผสานวิธีการใหบริการลูกคา เพื่อใหประสบ
ความสําเร็จในการเปน Lower Cost Structure ที่จะกอใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขันซึ่ง โดยใช
กระบวนการดงันี้ 

1. Work Management 
                     2.    Material Management 

3.    Facilities Management 
 4.    Cost Management 

 
             John K.Shank and Vijay Govidarajan ไดนําเสนอใน Strategic Cost Management : the new 
tool for competitive advantage วาการจัดการตนทุนเชิงกลยุทธ จะเปนสวนหนึ่งในการพัฒนาความ
ไดเปรียบเชิงกลยุทธใหไดมา ซ่ึงความไดเปรียบทางการแขงขันที่ยั่งยนื ซ่ึงหากธุรกิจตองการใหเกิด
การบริหารตนทุนที่มีประสิทธิภาพ จะตองประกอบดวย 3 องคประกอบหลัก คือ 

          1.  Value chain analysis 
                  2.  Strategic positioning analysis 

    3.  Cost drive analysis  
  

            Sanjib Chowdhury, Ph.D. ไดกลาวใน Internal Analysis : Resource Strength / Weakness 
And Competitive Capabilities วาการวิเคราะหภายใน จะเปนเครื่องมือบงบอกทรัพยากรที่เปน
จุดออน และจดุแข็ง ตลอดจนความสามารถทางการแขงขัน ซ่ึงประกอบดวย 

 1.  Resource Strengths and Weaknesses 
 2.  Value Chains 
 3.  Strategic Cost Analysis  

 
            Most large companies seem to recognize that their cost system are not responsive to 
today’s competitive environment …. The methods they use to allocate costs among their many 
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products are hopelessly obsolete. Quite simply, accurate cost information and strategic cost 
management can give a company a competitive advantage. (Ford S. Worthy :1987)  
  

   Michael E. Porter (Competitive Strategy : Techniques for Analyzing Industries and 
Competitors) ไดนําเสนอแนวคดิในการสรางความสามารถทางการแขงขันเกีย่วกบั กงลอกลยุทธ
ทางการแขงขัน – The Wheel of Competitive Strategy ซ่ึงจะตองประกอบดวย 40

 1.  Target Markets 
 2.  Marketing 
 3.  Sale 
 4.  Distribution 
 5.  Manufacturing     
 6.  Labor 
 7.  Purchasing 
 8.  Research and Development 
 9.  Financial and Control 
 10 Product Line 

                 ซ่ึงมีการกําหนดกงลอกลยุทธทางการแขงขัน - The Wheel of Competitive Strategy  โดย 
เปรียบเทียบวา เปาหมายขององคกรเปนศูนยกลางของกงลอ (Hub) และ กิ่งกานของกงลอ (Spokes)  
คือ นโยบายปฏิบัติการหลัก ที่จะทําใหองคกรประสบความสําเร็จตามเปาหมายทีว่างไว  
 
              ไมเคิล พอรเตอร ไดนําเสนอแนวคิด   การลดตนทุนและคุมคาใชจายอยางมีประสิทธิภาพ
การจะดําเนินธุรกิจใหประสบผลสําเร็จไดนั้น เราตองใชกลยุทธในการแขงขันบรษิัทที่จะเอาชนะ    
คูแขงขันไดตองใชกลยุทธ 3 ประการ 
                      ประการที่ 1  ตองเปนผูนําในการลดตนทนุ  

  ประการที่ 2  ตองสรางความแตกตางใหสินคา หรือบริการ ของเรามีลักษณะไมเหมอืน 
ใคร  

 ประการที่ 3 ตองกําหนดตลาด  ชนิดของผลิตภัณฑ หรือบริการใหชัดเจน เปนการ
เจาะจงตลาด เจาะจงสินคา และเจาะจงบริการ เพื่อลดจํานวนคูแขงขันนัน่เอง 
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     Performance Based Budgeting เปนกระบวนการงบประมาณที่มุงเนนผลลัพธ มีการ
ดําเนินการตามกระบวนการงบประมาณอยางเปนเหตุเปนผล มีการกําหนดมาตรฐานตนทุน การ
ติดตามผลการดําเนินงาน การจัดสรรและหรือเปล่ียนแปลงทรัพยากรตามสภาพความจําเปน และ
ความเปนจริงของแผนงาน เปาหมายของแผนงานโครงการและผลลัพธจะตองประกาศเปนที่ทราบ
โดยทั่วกันกอนที่จะเริ่มใชงบประมาณ 41

      
    เราควรตองทํางานใหไดผลมากขึ้นในตนทุนที่ต่ําลง Performance Based Budgeting เปน

ระบบที่เนนผลลัพธ และเนนการวดัผล และความรับผิดชอบของฝายจัดการที่จะตองปฏิบัติใหไดตาม
เปาหมายทีก่ําหนดในดานความพอใจของลูกคา, ตนทุน และคุณภาพการบริการ 42

       
                 Performance Based Budgeting ทําขอความที่กําหนดขึ้นในแงพันธกิจ เปาหมาย และ
วัตถุประสงคมาอธิบายความชอบธรรมของการใชงบประมาณ และเปนวิธีการที่ชวยในดานการ
จัดสรรทรัพยากรเพื่อบรรลุวตัถุประสงคเฉพาะตามเปาหมายของแผนงานโครงการ และโดยมกีาร
วัดผล 43

  
                ตนแบบ แนวคิด เปาหมายความเปนเลิศขององคกรหรือกิจการที่สําคัญประการหนึ่งคือ 
ความมีประสิทธิภาพทางดานตนทุน ซ่ึงความมีประสิทธิภาพทางดานตนทุนไมไดหมายความวา
องคกร หรือกิจการจะตองพยายามลดตนทุนใหอยูในระดับต่ําสุด แตควรจะตั้งเปาหมายไววาอยาง
นอยตนทุนก็ควรจะต่ํากวาตนทุนเฉล่ียของอุตสาหกรรม จึงเกิดระบบการบริหารตนทุนแบบใหม 
นั่นคือ การบัญชีตนทุนกิจกรรม (Activity-Based Costing) โดย Peter Drucker และ James 
A.Brimson แนวคิดหลักคือ การคิดคาใชจายตามกิจกรรมที่เกิดขึ้นจริง และขอมูลของผลงานที่
เกิดขึ้นโดยเนนที่ความสามารถในการแขงขัน และความสามารถในการทํากําไร ในการนํามาคิดเปน
ตนทุนของกระบวนการทั้งหมด ซ่ึงสามารถนําขอมูลเหลานั้นมาบริหารได อันจะทําใหการบริหาร
และการควบคุมผลลัพธทําไดอยางมีประสิทธิผลที่ดีไมใชควบคุมตนทุนเพียงอยางเดียว 
 
                ABCM จึงเปนการติดตามตนทุนที่เกิดขึน้จริง ณ เวลานั้นไมใชการดูตนทุนแบบเดิม 
นอกจากนี้ ACBM ยังคิดถึงตนทุนที่การคิดแบบเดิมไมไดรวมไว เชน คาเสียเวลารอการผลิต รอการ
จัดสง การทําสินคาใหมทดแทนของเสีย ซ่ึงบางครั้งตนทุนเหลานี้เทากับ หรือมากกวาตนทุนการผลิต
เสียอีก ABCM จะรวมหลายกิจกรรมไวดวยกนั ใหมากที่สุดตามตนทุนจริงที่เกดิขึ้น เชนการ
วิเคราะหคุณคา การวิเคราะหกระบวนการ การบริหารคุณภาพ ฯลฯ กลาวโดยสรปุ ABCM คือ
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เครื่องมือจะชวยเพิ่มประสิทธิภาพ และลดความสูญเปลาของกิจกรรมตาง ๆ ( ดร.วรศักดิ์ ทุมมานนท 
: 2546 )

14.   การตอบสนองความพึงพอใจของลกูคา 
          “ ความพึงพอใจของลกูคาเปนสวนหนึ่งของการวดัมุมมองดานลูกคาที่ Kaplan  และ Norton 
ใชการตรวจสอบการบริหารองคกรตาม Balance scorecard (Balance scorecard ถือเปนสวนหนึง่
เครื่องมือที่ใชในการบริหารองคกร ที่เปนที่แพรหลายตัง้แตป 1995-1996 ถึงปจจุบันโดยการตรวจวัด 
มุมมองทั้ง 4 ดานคือ ดานการเงิน ดานกระบวนการภายใน ดานลูกคา และ ดานการเรยีนรูกับ 
นวัตกรรม ” 44

 
             การวดัมุมมองลูกคาที่สําคัญไดจัดทําขึ้นในองคกรรูปแบบตางๆ ประกอบดวย 5 แบบ 

1.  ดานสวนแบงทางการตลาด  (Market share) 
2.  ดานการรักษาลูกคาเกา  (customer retention) 
3.  ดานการหาลูกคาใหม  (customer acquisition) 
4.  การสรางความพึงพอใจใหลูกคา  (customer satisfaction) 
5.  การทํากําไรตอลูกคา  ( customer profitability) 

            ซ่ึงการวัดมุมมองดานลูกคา สามารถจัดความสัมพันธตามแผนภาพที่จดุเริ่มตนที่สําคัญมาจาก 
ความพึงพอใจของลูกคา ตามรูปขางลางดังนี้ 

   (Customer profitability) 
 

    (Market share) 

(Customer 
acquisition) 
 

(Customer 
retention) 

    (Customer satisfaction) 

 
                           ภาพที่ 2.3  การวัดมุมมองดานลูกคา 
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15.   การเรียนรู และพัฒนา 
   
         15.1 Benchmarking  
    Benchmark หมายถึง Best-in-class คือเกงที่สุดหรือดทีี่สุดระดับโลกอันจะเปนตนแบบที่
จะใชวัดเพื่อเปรียบเทียบความสามารถของตนเอง สวน Benchmarking คือวิธีการในการวดัและ
เปรียบเทียบผลิตภัณฑ บริการ และวิธีการปฏิบัติกับองคกรที่สามารถทําไดดีกวา เพื่อนําผลการ       
เปรียบเทียบมาใชในการปรับปรุงองคกรของตนเพื่อมุงความเปนเลิศทางธุรกิจ และ Best Practices 
คือวิธีการปฏิบัติที่ทําใหองคกรประสบความสําเร็จหรอือาจกลาวไดวา คือวิธีการที่ทําใหองคกรสู
ความเปนเลิศ กลาวคือกระบวนการทํา Benchmarking นําไปสูการคนพบผูที่เปน Benchmark หรือผู
ปฏิบัติไดดีที่สุดวาเปนใคร และผูที่เปน Benchmark สามารถตอบคําถามเราไดวา Best Practices หรือ
วิธีการปฏิบัติที่ดีที่สุดที่นําไปสูความเปนเลิศนั้นเขาทําไดอยางไร ซ่ึงแสดงความสัมพันธไดดังนี้  
( บุญดี บุญญากิจและกมลวรรณ  ศิริพานิช, 2545 : 11 ) 
 
 
                      Benchmarking                                   Benchmark                                            Best Practices  
 

                                                          ภาพที่ 2.4  ความสัมพันธการวัดเพือ่เปรียบเทียบ 
 

Benchmarkหมายถึงขั้นตอนที่เปนระบบในการคนหาวธีิการ แนวปฏิบัติและกระบวนการที่
ดีที่สุดอยางตอเนื่อง และนําสวนที่ดีมาใชปรับและดําเนนิการตามสิ่งที่ดีที่สุดนั้น ซ่ึง David T.Kearns 
อดีตหัวหนาคณะผูบริหาร ของบริษัท  Xerox  ซ่ึงเปนผูนําในการทํา  Benchmark ที่มีความคิดเหน็
เชนเดยีวกันวา การทํา Benchmark เปนกระบวนการตอเนื่องในการวัดผลิตภณัฑ บริการและการ
ดําเนินงานของธุรกิจ เปรียบเทียบกับคูแขงที่เขมแข็งที่สุดหรือบริษัทที่ไดรับการยอมรับวาเปนผูนาํ
ในอุตสาหกรรม ซ่ึงจะมีสวนประกอบที่สําคัญ(Key Elements) 3 ดานคือ การวัด ,เปรียบเทียบและ 
ความตอเนื่อง ( พอลล เจมส โรแบร  อางใน  ณัฏฐพันธ   เขจรนันทน, 2545: 52-54 ) 
 
                    เบ็ง  คารลอฟ(2544: 21-22) ใชคําวา  “ การเทียบเคียง -  แขงดี “แทน Benchmarking ซ่ึงก็ 
ใหความหมายสอดคลองกัน โดยกลาววาเปนกระบวนการที่เกี่ยวของกบัปจจัย 3 ประการ คือ 

     1.  การเปรียบเทียบประสิทธิภาพและกระบวนการกบัตัวอยางทีด่ี รวมถึงการเรียนรู
ที่โดดเดนจากตัวอยางนั้นๆ 
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2.   การสนบัสนุนใหเกิดกระบวนการเรียนรู ที่จะนําไปสูการสรางคุณคาแกลูกคาดวย
การพัฒนาและปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

3.  การเปนหวัใจสําคัญที่จะชวยใหองคกรสามารถเล็งเห็นโอกาสที่จะสรางความเติบ-
โตทางธุรกิจดวยการเปรียบเทียบกรระบวนการทํางานของกับตัวอยางที่ดี 

 
จากความคิดเห็นของนักวิชาการหลายทาน อาจพอสรุปไดวา Benchmarking นาจะหมายถึง 

กระบวนการวดัและเปรยีบเทียบกับองคกรที่สามารถทําไดดีกวา และนําผลการเปรียบเทียบมาใชใน
การปรับปรุงองคกรของตน เพื่อชวยพัฒนาศักยภาพของธุรกิจ อยางเปนรูปธรรมและตอเนื่อง 
Benchmarking หมายถึง กระบวนการเปรียบเทียบ/วดัผลผลิตภัณฑ บริการและการดําเนินงานของ
องคกรคูแขงหรือผูนําทางธุรกิจที่มีประสิทธิภาพและประสบผลสําเร็จที่ดีกวา โดยวเิคราะหตนเองวามี
จุดออน/จุดแขง็อยางไรเมื่อเปรียบเทียบกบัองคกรอ่ืนในประเภทเดยีวกัน พรอมทั้งพิจารณาสาเหตุที่ทํา
ใหเปนจุดออนแลวนําผลของการเปรียบเทียบมาใชใน การปรับปรุงและ พัฒนาองคกรของตนให
ทัดเทียมหรือเหนือวาองคกรคูแขง หรือองคกรที่เปนตนแบบเพื่อมุงความเปนเลิศในธุรกิจ โดยมี
วัตถุประสงคหลัก คือ ตองการพัฒนา/ปรับปรุงคุณภาพขององคกรอยางตอเนื่อง เพือ่เพิ่มประสิทธิภาพ
ในการดําเนินงาน รวมทั้งเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันขององคกรอันจะนําไปสูการลดตนทุน/
คาใชจายตางๆ ชวยเพิ่มประสิทธิภาพและเทคนิคในการบริหารขององคกรใหมีประสิทธิภาพสูงขึ้น 
การทํา Benchmarking จึงไมใชเปนการเลยีนแบบวิธีที่ผูอ่ืนปฏิบัติ แตเปนการศึกษาและคนควาวิธีการ
ปฏิบัติที่ดีที่สุดจากองคกรคูแขงหรือองคกรภายนอก เพื่อใหเกิดความเขาใจและนํามาประยุกตใชให
เหมาะสมกับองคกรของตน  

                   ขณะที่มกีารเปลี่ยนแปลง ในเชิงองคประกอบของงานโดย หันไปเนนที่ดานปญญา 
(intellectual) และดานความรู (knowledge) เปนที่เชื่อไดวาผูบริการจะตองใหน้ําหนกัความสําคัญกับ
เร่ืองโครงสรางขององคกรที่จะจดัหา และกระจายขอมลู และความรูเพื่อเอ้ือใหเกดิการเรียนรูของ
บุคคล และองคกร  45

        
                   Bourgeois กลาววา ความลมเหลว หรือการไมสามารถสรางองคกรใหเกดิการเรียนรูจะ
เปนการสรางขอบขีดจํากัดใหกับการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง โดยมองแยกองคกรแหงการ
เรียนรูเปน 2 ลักษณะ 46

1. การเรียนรูในขั้นต่ํา (low-level learning) เปนลักษณะของการปรับปรุง และหรือ
ปรับแตงปรัชญา และความเชื่อเดิม ๆ การทําความเขาใจในสิ่งตาง ๆแบบกรอบเดิม และการเนน
กระบวนการขององคกรแบบเดิมที่เปนอยู 
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2. การเรียนรูในขั้นสูง (high – level learning) เปนการสราง และพัฒนาภาพ และความ
เขาใจในแบบใหม และการเนนที่กระบวนการใหม ๆ ที่เปลี่ยนไปจากเดิม  

ทั้ง 2 สวนนี้เปนสิ่งจําเปนที่องคกรจะตองทําใหเกิด เพราะการเรียนรูในขั้นต่ํา
เปรียบเสมือนเปนการแสวงหาประโยชนจากสิ่งที่รู (exploitation of the known) แตการเรียนรูในขัน้
สูงเปนการสํารวจเพื่อแสวงหาสิ่งใหม ๆ (exploration of the new) 
 

Hill & Jones  กลาวา ธุรกิจในปจจุบันเริ่มใหความสําคัญกับการสรางฐานความรู 
(knowledge – intensive) เพิ่มมากขึ้นเรือ่ย ๆ ในอนาคตความสามารถในการเรียนรู จัดเก็บ และ
เรียกใชขอมูล การแสวงหาประโยชนจากขอมูล และความรูใหม ๆ จะกลายมาเปนแหลงสรางความ
ไดเปรียบทางการแขงขันใหกับองคกร 47

   

                       บริษัทธุรกิจชั้นนําของอเมริกา ไดขอสรุปวา การจัดการ การควบคุม การสื่อสาร และ
ส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับ การเรียนรูในองคกรของบริษัท เปนกญุแจสําคัญในการแสดงบทบาท 
ของการจัดการวาอะไร เทาไร และเรว็ขนาดไหนที่องคกรไดเรียนรู หรือลมเหลวในการเรียนรู ทําให
สถาบันการศึกษาระดับชาต ิของอเมริการวมกันวิจยัเกีย่วกับ ประเด็นองคกรแหงการเรียนรูวาองคกร 
แบบนี้แตกตางจากองคการที่เคยรูจักอยางไร อะไรคือส่ิงที่จะทําใหองคกรลักษณะนี้ดําเนนิไปไดใน
ที่สุด    ก็มีนักวิชาการทานหนึ่ง   ช่ือ     Peter M. Senge  เสนอแนวความคิดผานหนังสือ ช่ือ the Fifth 
Discipline  ซ่ึงระบุวา ในองคกรแหงการเรียนรู จะตองมีส่ิงที่เปนวนิัย หรือการฝกฝนใหเกิดขึน้อยูใน 
ตัวคน 5 ประการ คือ 48

1. บุคคลที่รอบรู (Personal Mastery)  
       การเรียนรูของบุคคลแตละคน จะเปนจุดเริ่มตนสําหรับองคกรแหงการเรียนรู ซ่ึงแต

ละคนตองการวินัย หรือการฝกฝนเพื่อการเติบโต และการเรียนรูที่จะทําใหเขาสามารถขยายขอบเขต
ของการสรางสรรคใหองคกรไดอยางตอเนื่อง 

 
2.   รูปแบบของความคิด (Mental Models)  

                           สถานการณในอดีต และปจจุบนั จะเปนตวักําหนดรูปแบบของความคิดของคน 
และรูปแบบความคิดของคน เปนตัวกําหนดวิธีการตดัสินใจ และพฤติกรรมการทํางาน ในองคกร
แหงการเรยีนรู ทุกคนตองเรียนรู การเรียนรูจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงรูปแบบ ของความคิดอยาง
ใหญหลวงโดยใหเผชิญกับการคิด ดวยความเปนจริง การเปดใจไวใจ ใชขอมูลอยางมีประสิทธิภาพ 
และการสอดแทรกอยางมีเหตุมีผล และขบวนการแกปญหาที่มีชีวิตชีวา  
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   ขบวนการวางแผนที่ถูกใชอยางมีประสิทธิผล เปนกงลอที่ดีสําหรับการเปลี่ยนรูปแบบ
ของความคิด หากไมใชขบวนการวางแผน พนักงาน หรือทุกคนก็จะกลับไปใชวิธีการคิด และปฏิบัติ
แบบเดิม ดังนั้นฝายบริหารจําเปนตองทําลายขอจํากัด และสรางบรรยากาศที่ใหพนักงานคนพบทาง
เติบโต โดยมวีิสัยทัศน มวีนิัย มีจุดหมาย และความตัง้ใจที่จะเติบโต เพราะมิฉะนั้น พนักงานก็ไม
สามารถสรางสรรคอะไรใหองคการได เพราะรูปแบบความคิดไมเปลี่ยนแปลง 
                     
                      3. วิสัยทัศนรวม  
                           การมีวิสัยทศันรวมกนั จะตองมาจากการที่แตละคนฟงซ่ึงกัน และกัน โดยทีแ่ตละ
คนจะแลกเปลีย่นวิสัยทัศนสวนบุคคล และใหเหตุผลซ่ึงกันและกันเกี่ยวกับสิ่งที่อยากจะทํา และเปน
ส่ิงที่เปนไปได  จุดมุงหมายขององคกรแหงการเรียนรูคือ การผลักดันใหทุกคนมีขอสัญญาผูกมัดโดย
อาศัยจุดประสงครวมกันบนพื้นฐานของการเปนหุนสวนหรือพันธมิตร  

         วิสัยทัศนจะไมสามารถกําหนดขึ้นมาได ถาวิสัยทศันนั้นไมเปนที่ยอมรับ ทุกคน
จะตองไดรับการพัฒนาใหสามารถผานขามไปสู การเล็งเห็นถึงภารกิจวิสัยทัศน คุณคา และ
จุดมุงหมายของหนวยงาน องคกรตองการความมุงมั่นของพนกังานที่จะผูกพันตอวิสัยทัศนรวม 
ไมใชแคเพียงยินยอม ทําตามวิสัยทัศนขององคกรเทานัน้ 

 
   4.  การเรียนรูเปนทีม  
        ทีมแหงการเรียนรูเปนมติิที่ 4 ที่ทําใหมีการเรียนรูเกดิขึ้นอยางมากใน  องคการ โดย

เกิดขึ้นในกลุมพนักงานสวนใหญ ไมใชเกดิเฉพาะผูบริหารระดับสูงเทานั้น ทีมทํางานแตละคนตอง
แสดงตนเปนเพื่อนรวมงาน และทํางานดวยกันแบบเปดเผย เพื่อบรรลุถึงระดับความรูความสามารถ
ใหมในองคการ โดยมีเสนชวีิตของการเรียนรู คือ “สารสนเทศ”  

         สารสนเทศจะชวยเชื่อมการจัดการจากบนลงลาง  และจากขางลางขึ้นบน โดย
พัฒนาความคดิ และทิศทางใหม ซ่ึงจะเกดิขึ้นไดถาผูบริหารระดับกลาง จะชวยสรางเครือขาย และ
ทีมงานแลกเปลี่ยนสารสนเทศ และการดําเนินงานซึ่งกัน และกัน  

 
     5.  การคิดเชิงระบบ  

                              การคิดเชงิระบบไมใชของใหม แตเปนที่ถูกสนบัสนุน และประยกุตใชใน
การศึกษาดวยวิธีการเชิงวิทยาศาสตรในสาขาวิชาตาง ๆ มานานนับศตวรรษ ความเขาใจถึงจุดสําคัญ
ของการคิดเชิงระบบ ก็คือ ขอมูลยอนกลับ การเรียนรูจากประสบการณ และการเรียนรูจากคนอื่น ๆ  
ซ่ึง   ปฏิสัมพันธนี้ จะขึ้นอยูกับทุกสวนที่ประกอบกันเปนระบบขององคกร คนเพียงคนเดยีวจะไม



  

53 

สามารถ นําองคกรไปสูการเปนองคกรแหงการเรียนรูได ทุกคนตองมีความรับผิดชอบรวมกัน ตอง
สรางระบบการปฏิบัติการยอมรับอยางตอเนื่อง และมีการตรวจสอบซ้ําในสาระของความเปนจริง 
บูรณาการแนวความคิดเชิงสรางสรรค และความคิดเชิงวิเคราะหเขาดวยกัน มีการทดสอบสาระของ
ความจริง และขอมูลยอนกลับอยางตอเนือ่ง แตการจะใหทุกคนรับผิดชอบรวมกันนัน้ มีอุปสรรคมา
มาย และวิธีปฏิบัติที่จะใหไดผลในองคกรก็คือ การขจัดส่ิงที่ขัดขวางการเรียนรูของคนสวนใหญให
หมดไป  
                    
                  “ บทเรียนที่ผิดพลาดตองสอน หรือบอกคนรุนหลัง ไมใชใหเขาเรยีนรูเอง บางทีเขาอาจ
ไมทันที่จะเรียนรูองคกรก็จะสูญเสียเขาไป ในการเรยีนรูเปนทีม หรือทีมเรียนรูนั้นทกุคนตอง
แบงปนความรูกัน ตองสงเสริมใหมีการทํางานเปนทีม ไมใชตางคนตางทําโดยลืมไปวา งานของเรา
เปนกระบวนการ ถางานใดทีท่ําตามลําพัง (stand alone)  ก็ใหทําไปแตถาเปนกระบวนการตอเนื่อง
กัตองใหมาทํางานรวมกนั สรางทีมงานใหหนวยทีเ่กีย่วของ สงคนเกงมารวมกันคิด สรางความผูก
พนตอทิศทางขององคกร ตองใหเกดิการเรียนรูที่จะทํางานเปนทีม เรียนรูที่จะรวมกนัพัฒนาวิธีการ
ทํางานเพื่อมุงสูความสําเร็จขององคกร ถาจะใหเปนองคกรแหงการเรียนรู ก็ตองดูวาบุคลากรของ
องคกรจะทําไดไหมในการคดิเอง รวมกลุมกันทํางานเปนทีม โดยไมตองรอใหผูบังคับบัญชาสั่ง ” 
 (วิฑูรย  สิมะโรจน,  2545 : 18) 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนนิการศึกษา 
 

 
ระเบียบวิธีการศึกษา 
 

                 การศึกษาคนควาอิสระครั้งนี้มีลักษณะเปนการศึกษาคนควาแบบวิจัยเชิงสํารวจ (Survey 
Research) โดยมีวัตถุประสงคที่จะศึกษาระดับความคิดเห็นของพนักงาน  ธนาคารนครหลวงไทย   
จํากัด (มหาชน) ที่มีตอปจจัยสําคัญที่สงผลหรือกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการทั้ง
ในปจจุบันและอนาคต  ซ่ึงมีวิธีการดําเนินการดังนี้  

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
2.  เครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควาอิสระ 

การศึกษาคนควาอิสระ3.  การดําเนินการตรวจสอบเครื่องมือ
        4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 

5.  การวิเคราะหขอมูล  และ สถิติที่ใชในการศึกษาคนควาอิสระ
 

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง  
        1.1 ประชากร ที่ใชในการศึกษาคนควาครั้งนี้ไดแก พนักงานของ บมจ.ธนาคารนครหลวงไทย
เฉพาะฝายงานในสํานักงานใหญเทานั้น ซ่ึงมีจํานวนทั้งส้ิน  1,828 คน 
        1.2  ขนาดกลุมตัวอยาง   (Sampling) การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง โดยใชวิธีการสุมตัว-
อยางในอัตรารอยละ10% ของจํานวนพนักงานเฉพาะฝายงานในสํานักงานใหญเทานั้น ซ่ึงจะได
ขนาดกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาเปนจํานวนทั้งส้ิน 185 คน  
   

2.  เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาคนควาอิสระ 
         เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการศึกษาคนควาอิสระในครั้งนี้ คือ  แบบสอบถาม
เชิงสํารวจเกี่ยวกับระดับระดับความคิดเห็นของพนักงาน บมจ. ธนาคารหลวงไทย สํานักงานใหญ ที่
มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  ทั้งในปจจุบัน และอนาคต  โดยแบง
ออกเปน  3 สวน ดังนี้
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ของผูตอบแบบสอบถาม              สวนที่ 1    เปนแบบสอบถามขอมูลทั่วไป
             มีลักษณะคําถามที่ใชเปน แบบสอบถามแบบหลายตัวเลือกเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปสวนบุคคล 
 
              สวนที่  2    เปนแบบสอบถามขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอปจจัยที่
กอใหเกิดความสามารถในการแขงขัน ณ สถานการณปจจุบันและที่คาดหวังในอนาคต        

        มีลักษณะคําถามที่ใชเปนแบบสอบถามมาตรประมาณตัวแบบลิเคริท  (Likert’s Scale)โดย

ใชเกณฑในการกําหนดระดับคะแนน ดังนี้ 
         คะแนน 5    หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง 
         คะแนน 4    หมายถึง เห็นดวย 
                คะแนน 3    หมายถึง ไมแนใจ 
         คะแนน 2    หมายถึง ไมเห็นดวย 

        คะแนน 1    หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  
 
                สวนที่ 3    ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถ
ในการแขงขันตัวอ่ืน ๆ ที่มีผลตอความสามารถในการแขงขันของกิจการ 
                 มีลักษณะคําถามที่ใชเปนแบบสอบถามปลายเปดเกี่ยวกับทัศนะคติและความคิดเห็น
เพิ่มเติมของผูตอบแบบสอบถาม       
 

3.   การดําเนินการตรวจสอบเครื่องมือการศึกษาคนควาอิสระ 
          ผูศึกษาไดทดสอบความถูกตองของเครื่องมือ (validity ) และการตรวจสอบความนาเชื่อถือ
ของเครื่องมือการศึกษา (Reliability) ดังนี้ 
          3.1  การตรวจสอบความถูกตองของเครื่องมือ โดยผูศึกษาไดนําแบบสอบถามที่สรางขึ้น  
นําเสนอตออาจารยที่ปรึกษาคนควาอิสระ เพื่อทําการตรวจสอบ  และแกไขใหมีความถูกตอง
เที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
          3.2  นําแบบสอบถามที่ไดรับคําแนะนํา และแกไขจากอาจารยที่ปรึกษาคนควาอิสระแลวให
ผูทรงคุณวุฒิทางดานการบริหารธุรกิจตรวจสอบเครื่องมือเพื่อนํามาปรับปรุงแกไขเนื้อหาภาษาที่ใช 

3.3  นําแบบสอบถามไปทําการทดลองใช (Try out) กับกลุมตัวอยาง อันไดแก พนักงาน
ธนาคารนครหลวงไทยจํานวน 20 ราย จากนั้นนํามาวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่น ดวยวิธีหา
สัมประสิทธิ์แอลฟา ( Alpha Coefficient ) ซ่ึงไดคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.9875 และนํามาปรับปรุง 
แกไขแบบสอบถามอีกครั้ง เพื่อ แบบสอบถามที่สมบูรณ ใหได
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4.  การเก็บรวบรวมขอมูล   
             ผูศึกษาไดดําเนินการแจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางจํานวน 185 คน ในชวงเวลาตั้งแต
วันที่ 16 สิงหาคม – 15 กันยายน 2546 และสามารถเก็บรวบรวมขอมูลกลับคืนมาไดครบ นําแบบ-

สอบถามที่ไดมาตรวจสอบความสมบูรณ   แลวนําขอมูลที่ไดไปวิเคราะหดวยวิธีทางสถิติโดยใช
โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS 

 
 5.  การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใชในการศึกษา 

         ในการวิเคราะหขอมูลของการศึกษาครั้งนี้ เปนการวิเคราะหขอมูลตามแบบสอบถามตามที่
ไดแจกและเก็บคืนจากกลุมตัวอยางประชากรจํานวน 185 ชุด  ตามขั้นตอนดังนี้ 

                 5.1  ตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณของขอมูลตามที่ผูตอบแบบสอบถามได
กรอกไวในแบบสอบถาม 
                 5.2  นําขอมูลที่ไดมาลงรหัส โดยกําหนดตัวเลขใหแกตัวแปรตางๆ  จากนั้นนําไปบันทึก
ลงในโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป    

        5.3  จัดทําตารางขอมูลโดยใชสถิติทางคณิตศาสตรเปน คารอยละ  คาเฉลี่ย และสวน  
เบี่ยงเบนมาตรฐาน  เปนเครื่องมือในการวิเคราะหขอมูลและแปลความหมาย ตามที่แสดงไวเปน    
ตารางในบทที่ 4 ดังนี้ 

    สวนที่ 1  เปนการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม แสดงไดในตารางที่ 4.1 
                      สวนที่ 2 เปนการวิเคราะหขอมูลระดับความคิดเปนของพนักงานที่มีตอปจจัยสําคัญ
ตางๆที่สงผลหรือกอใหเกิดความสามารถในการแขงขัน โดยแยกเปนระดับความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติ
จริงในปจจุบัน และระดับความคิดเห็นที่เปนความคาดหวังในอนาคต  แสดงไดใน ตารางที่ 4.2  ถึง  
ตารางที่ 4.16 
                    สวนที่ 3   เปนการวิเคราะหรวบรวมขอเสนอแนะหรือความคิดเห็นเพิ่มเติมของผูตอบ
แบบสอบถามในลักษณะเชิงพรรณนาหรือบรรยาย 
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บทที่  4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 
                         การศึกษาครั้งนี้ใชการวิจัยแบบเชิงพรรณนาหรือการวิจัยเชิงบรรยาย ซ่ึงดําเนินการ
เก็บรวบรวมขอมูลจากการสอบถามกับกลุมตัวอยางจํานวน 185 คน นํามาประมวลและวิเคราะหผล
ดวยวิธีทางสถิติ  สามารถอภิปรายผลการวิเคราะหไดเปน 3 สวนดังตอไปนี้ 

1. ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไป 
2. ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถใน

การแขงขันทั้งที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบันและความคาดหวังในอนาคต  
3. ขอเสนอแนะเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความสามารถในการแขงขันในดานอื่นๆ

ที่มีผลตอความสําเร็จของกิจการ 
 

1.  ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป  
       
      ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปแสดงไดจากตารางที่ 4.1  
 
ตารางที่ 4.1   ขอมูลทั่วไปซึ่งแสดงจํานวนและรอยละ 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน)  รอยละ 

1.  เพศ 
 ชาย 99 53.5 
 หญิง 86 46.5 

                                       รวม 185  100  

2.  อายุ 
 ตํ่ากวา 25 ป 0 0.0 
 25 - 34 ป 72 38.9 
 35 - 44 ป 65 35.2 
           45 ปขึ้นไป       48 25.9   

                                       รวม       185     100 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน)  รอยละ 

3.  ระดับการศึกษา 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี 0 0.0 
 ปริญญาตรี 142 76.8 
            ปริญญาโท  43 23.2 
 ปริญญาเอก 0 0.0 

                                                  รวม 185  100 

4.  ตําแหนงงาน 
 พนักงานระดับปฏิบัติการ 86 46.5 
 ผูบริหารระดับตน 64 34.6 
 ผูบริหารระดับกลาง 28 15.1 
            ผูบริหารระดับสูง 7 3.8 

                                        รวม 185  100 

5.  อายุงานในการปฏิบัติงาน 
 ตํ่ากวา  3 ป 22 11.9 
 4 - 6  ป 83 44.9 
 7 - 9 ป 54 29.2 
 10 ปขึ้นไป 26 14.0 

                                                รวม  185 100  

6.  ฝายงานตนสังกัด 
  การพนักงาน พัฒนาบุคลากร จัดองคกร 18 9.7 
 บัญชี ตรวจสอบ กฎหมาย 27 14.6 
 ขอมูลลูกคา วิจัย การตลาด 26 14.1 
 สินเชื่อ กิจการสาขา 28 15.1 
           วางแผนและงบประมาณ นิเทศสัมพันธ 9 4.9 
 เทคโนโลยีสารสนเทศ 10 5.4 
  ธุรกิจตางประเทศ ปริวรรต บริหารการเงิน 60 32.4 
  ไมระบุ 7      3.8 

                                             รวม 185      100 
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           ตารางที่ 4.1    แสดงใหเห็นวาในจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งสิ้น185 คน ประมาณครึ่งหนึง่
ของผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 53.5 สวนที่เหลือเปนเพศหญิง รอยละ 46.5  ใน
ที่นี้เปนผูที่มีอายุอยูในชวง 25-34 ปมากที่สุดคิดเปนสัดสวนรอยละ 38.9 รองลงมารอยละ 35.1 จะอยู
ในชวงอายุ 35- 44 ป  และรอยละ 25.9  จะอยูในชวงอายุ 45 ปขึ้นไป จากการศกึษาครั้งนี้ไมพบผูที่มี
อายุต่ํากวา 25 ปเลยดานระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามจะอยูในระดับปริญญาตรีมากที่สุด
ถึงรอยละ 76.8  รองลงมาจบระดับปริญญาโทรอยละ 23.2  และไมพบผูที่มีการศึกษาต่ํากวาระดับ
ปริญญาตรีและสูงกวาระดับปริญญาโท   
                 ในดานตําแหนงงานจะเปนพนักงานระดับปฏิบัติการจํานวนรอยละ 46.5  รองลงมาเปน
ผูบริหารระดับตนรอยละ 34.6  ผูบริหารระดับกลาง รอยละ 15.1 และเปนผูบริหารระดับสูงรอยละ 
3.8  สําหรับอายุงานในการปฏิบัติงานพบวาที่ต่ํากวา 3 ป มีเพียงรอยละ 11.9  สวนใหญจะอยูในชวง
อายุงาน 4-6 ป คิดเปนรอยละ 44.9  และอยูในชวง 7-9 ป รอยละ 29.2  สวนอายุงานตั้งแต 10 ปขึ้น
ไปอยูที่รอยละ 14.1  สําหรับขอมูลดานฝายงานตนสังกัดของผูตอบแบบสอบถาม พบวารอยละ 32.4 
สังกัดสายงานดานตางประเทศ รองลงมาสังกัดฝายสินเชื่อและกิจการสาขา คิดเปนรอยละ15.1  สวน
ฝายบัญชี ตรวจสอบ และกฎหมาย รอยละ 14.6  ฝายขอมูลลูกคา วิจัย การตลาด คิดเปนรอยละ 14.1 
ที่เหลือคิดอยูตามฝายงานตางๆ ไดแก ฝายการพนักงาน พัฒนาบุคลากรและจัดองคกร  รอยละ 9.7 
ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ รอยละ 5.4  วางแผนและงบประมาณ รอยละ 4.9   
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2.   ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยท่ีกอใหเกิดความสามารถในการ    
แขงขัน  
              
                 ในการวิเคราะหและแปลความหมายของขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม จะเปนแบบมาตรา
สวนประมาณคา(Rating Scale) คารอยละ คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และจัดลําดับที่ โดย
เปรียบเทียบระดับคะแนนเฉลี่ยตามเกณฑซ่ึงจัดชั้นเทากัน โดยแบงออกเปน 5 ระดับ ในการแสดง
ความคิดเห็นตอปจจัยที่สงผลใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ ดังนี้ 
                     คาคะแนนเฉลี่ย              การแปลผล  
                       1.00  -  1.80 กิจการมีปจจัยที่สงผลใหเกิดความสามารถในการแขงขนัอยูในระดับ 
  ต่ํามาก 
                       1.81  -  2.60           กิจการมปีจจัยที่สงผลใหเกิดความสามารถในการแขงขันอยูในระดับ 
                                                     ต่ํา 
                       2.61  -  3.40           กิจการมปีจจัยที่สงผลใหเกิดความสามารถทางการแขงขันอยูในระดับ 
                                                     ปานกลาง 
                       3.41  -  4.20           กิจการมปีจจัยที่สงผลใหเกิดความสามารถทางการแขงขันอยูในระดับ 
                                                     สูง                              
                       4.21  -  5.00       กิจการมีปจจัยที่สงผลใหเกิดความสามารถทางการแขงขันอยูในระดับ                      
                                                      สูงมาก 
 
สามารถแสดงผลการวิเคราะหไดในตารางที่ 4.2  ถึง ตารางที่ 4.16  ดังนี้ 
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ตารางที่ 4.2   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

เห็
นด

วย
อย
าง
ยิ่ง

 

เห็
นด

วย
 

ไม
แน

ใจ
 

ไม
เห็
นด

วย
 

ไม
เห็
นด

วย
อย
าง
ยิ่ง

  
 

X  

 
 

S.D. 

 
ลํา 
ดับ 
ท่ี 

เห
็นด

วย
อย
าง
ยิ่ง

 
เห็
นด

วย
 

ไม
แน

ใจ
 

ไม
เห็
นด

วย
 

ไม
เห็
นด

วย
อย
าง
ยิ่ง

 

 
 

X  

 
 

S.D. 
ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยที่มีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

วิสั ย ทัศน  พันธกิจ 
และเปาหมาย 

 
 

               
 

1. บริษัทของทาน 
ไดกําหนด วิสัยทัศน 
พันธกิจ เปาหมายได
ถูกตองและเหมาะสม
ตามสภาวะแวดลอม
การแขงขัน 

13 54 27 3 3 3.73 0.77 3 30 54 16 0 0 4.14 0.79 3 
 

2. บริษัทของทาน 
เปดโอกาสใหทานมี
ส ว น ร ว ม ใ น ก า ร
กํ า หน ด วิ สั ย ทั ศ น 
พันธกิจและเปาหมาย 

8 35 30 19 8 3.16 1.69 4 16 46 32 6 0 3.92 0.76 4 

3. บริษัทของทาน 
มีวิสัยทัศน  พันธกิจ 
และเปาหมาย เปนที่
เขาใจและรับรูของ
บุคลากรทุกฝาย 

3 32 46 14 5 3.14 0.09 5 16 46 32 5 0 3.82 0.72 5 

4. แผนงานใน 
หนวยงานของทาน 
มีความสัมพันธ  
การเชื่อมโยงกับ  
เปาหมายของบริษัท 

24 54 13 5 3 3.92 0.98 2 27 67 3 3 0 4.19 0.95 2 

5. วิสัยทัศน  
พันธกิจและเปาหมาย
ของบริษัทมีสวนชวย
ใหการดําเนินธุรกิจ
ประสบความสําเร็จ 

35 43 16 3 3 4.05 0.78 1 43 45 8 3 0 4.30 0.99 1 

เฉลี่ยรวม 17 44 26 9 4 3.60 0.86 3 28 52 17 3 0 4.05 0.84 3 
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              จากตารางที่ 4.2    ในความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน  พบวา พนักงานมีความคดิเหน็
ตอปจจัยดานวิสัยทัศน พันธกิจ และเปาหมายของธนาคารวามีอยูสูง โดยที่ รอยละ 43 เห็นวามีใน
เร่ือง วิสัยทัศน พันธกิจและเปาหมายของธนาคารมีสวนชวยใหการดําเนินธุรกิจประสบความสําเร็จ
วาธนาคาร  เปนอันดับแรก และมีความเห็นวามีในระดับปานกลาง  รอยละ 30 ในเรื่องของการเปด
โอกาสใหพนักงานมีสวนรวมในการกําหนดวิสัยทัศน พันธกิจและเปาหมาย  รอยละ 46  ในเรื่อง 
วิสัยทัศน พันธกิจ และเปาหมายของธนาคารเปนที่เขาใจและรับรูของบคุลากรทุกฝาย 
              สําหรับความคาดหวังในอนาคต พนักงาน ยังคงมีความเห็นตอปจจัยวาธนาคารมีสูงมาก
ที่สุดในเรื่องวิสัยทัศน  พันธกิจและเปาหมายของธนาคารมีสวนชวยใหการดําเนินธุรกิจประสบ
ความสําเร็จรอยละ 43 และรอยละ 46  มีความเห็นในเรื่องของการเปดโอกาสใหพนักงานมีสวนรวม
ในการกําหนดวิสัยทัศน พันธกิจและเปาหมาย เปนที่เขาใจและรับรูของบุคลากรทุกฝาย วามีสูงขึ้น
จากปจจุบัน 
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ตารางที่ 4.3   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยที่มีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

กลยุทธทางการแขงขัน                 

1. บริษัทของท าน
ใหความสําคัญกับการ
สราง กลยุทธเพื่อการ
แขงขัน 

19 62 14 5 0 3.95 0.87 1 35 54 11 0 0 4.24 0.78 1 

2. บริษัทของทานมี
การปรับเปลี่ยน กลยุทธ
ใ ห ส อ ด ค ล อ ง กั บ
ส ภ า พ แ ว ด ล อ ม อ ยู
ตลอดเวลา 

8 49 38 5 0 3.59 0.95 2 32 41 27 0 0 4.05 0.86 2 

3. ท า น มี ค ว า ม รู
ค ว า ม เ ข า ใ จ ในก า ร
วิ เ ค ร า ะ ห แ ล ะ ก า ร
วางแผนกลยุทธ เปน
อยางดี 

5 52 30 8 5 3.43 0.92 3 22 54 22 3 0 3.95 0.87 3 

4. ท านมีส วนร วม
ในการกําหนดกลยุทธ
ใหกับบริษัทของทาน 

11 30 32 19 8 3.16 0.91 5 22 35 38 5 0 3.73 0.72 5 

5. บริษัทของทานมี
แ ผ น ป ฏิ บั ติ ก า ร ที่
สามารถนํากลยุทธมา
ดํา เนินการไดอยางมี
ประสิทธิผล 

11 35 24 30 0 3.27 0.89 4 22 46 27 5 0 3.84 0.70 4 

เฉลี่ยรวม 11 45 28 13 3 3.48 0.91 6 27 46 25 2 0 3.96 0.79 7 

                       จากตารางที่ 4.3    ในความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน   พนักงานรอยละ 62  
เห็นวาธนาคารมีอยูสูง ในเรื่องที่ธนาคารใหความสําคัญกับการสรางกลยุทธเพื่อการแขงขัน และ 
รอยละ 49 ในเรื่องมีการปรับเปลี่ยนกลยุทธใหสอดคลองกับสภาพแวดลอม  สวนความเห็นวามีอยู
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ปานกลางที่ใหพนักงานมีสวนรวมในการกําหนดกลยุทธใหกับธนาคาร  รอยละ 32  และมี
แผนปฏิบัติการที่สามารถนํากลยุทธมาดําเนินการไดอยางมีประสิทธิผลเพียงรอยละ 24  
                        สําหรับความคาดหวังในอนาคต  รอยละ 35 พนักงานยังคงเห็นวาธนาคารมีสูงในการ
ใหความสําคัญกับการสรางกลยุทธเพื่อการแขงขัน  เปนอันดับแรก  สวนในเรื่องการใหพนักงานมี
สวนรวมในการกําหนดกลยุทธใหกับธนาคารและมีแผนปฏิบัติการที่สามารถนํากลยุทธมา
ดําเนินการไดอยางมีประสิทธิผลมีเพียงรอยละ 22 เห็นวาธนาคารจะมีสูงขึ้นจากปจจุบัน  
 
    
ตารางที่ 4.4   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  

ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

โครงสรางองคการ                 

1. โครงสรางบริษัท
ของทานมีความชัดเจน
และเปนที่เขาใจของ 
ทุกฝาย 

8 46 27 14 5 3.38 0.27 4 19 57 16 8 0 3.86 0.78 1 

2. บริษัทของทานมี
การเปลี่ยนแปลงโครง-
สรางใหมีความคลองตัว
และยืดหยุนอยาง 
สม่ําเสมอ 

8 48 30 11 3 3.49 0.09 2 19 54 22 5 0 3.86 0.86 1 
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ตารางที่ 4.4 (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

3. บริษัทของทานมี 
นโยบายที่จะปรับร้ือ
ระบบปฏิบัติงานและ
ปรับองคการใหมีขนาด
เล็กลง 

8 43 41 8 0 3.51 1.16 1 16 54 24 3 3 3.78 0.87 2 

4. บริษัทของทานมี 
นโยบายเนนการ
กระจายอํานาจและให
อํานาจการตัดสินใจ
ใหกับผูปฏิบัติ 

3 51 30 16 0 3.41 0.18 3 16 57 24 3 0 3.86 0.72 1 

5.  บริษัทของทานมี
ก า รป รั บส า ยบั ง คั บ
บัญชาเปนแนวราบให
สั้นลง 

5 39 43 13 0 3.35 0.62 5 8 62 22 8 0 3.70 0.70 3 
 

เฉลี่ยรวม 7 46 34 12 1 3.43 0.46 9 16 57 21 5 1 3.82 0.79 10 

 

            จากตารางที่ 4.4    ในความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน   พบวา พนักงานรอยละ 43  
เห็นวาธนาคารมีนโยบายที่จะปรับร้ือระบบปฏิบัติงานและปรับองคการใหมีขนาดเล็กลง  และมีการ
เปล่ียนแปลงโครงสรางใหมีความคลองตัวและยืดหยุนสม่ําเสมออยูในระดับที่สูง  และเห็นวา
ธนาคารมีโครงสรางที่ชัดเจนเปนที่เขาใจของทุกฝาย และมีการปรับสายบังคับบัญชาเปนแนวราบให
ส้ันลง วามีในระดับปานกลางในสัดสวนรอยละ 27  และรอยละ 43 ตามลําดับ                                  
             สําหรับความคาดหวังในอนาคต  รอยละ 57 เห็นวาจะมีสูงขึ้นในเรื่องที่ธนาคารมีนโยบาย
เนนการกระจายอํานาจการตัดสินใจใหกับผูปฏิบัติงาน มีโครงสรางที่ชัดเจนเปนที่เขาใจของทุกฝาย 
รอยละ 57 และมีการปรับสายบังคับบัญชาเปนแนวราบใหส้ันลง รอยละ 66                                  
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ตารางที่ 4.5   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

วัฒนธรรมองคการ                 

1. บริษัทของทานมี 
วัฒนธรรม ( แบบแผน
ความประพฤติของ
บริษัทโดยรวม )เปนที่
ยอมรับและเขาใจของ
ทุกฝาย 

5 32 52 8 3 3.30 0.87 5 16 43 41 0 0 3.76 0.97 5 

2. บริษัทของทานมี 
วัฒนธรรมของการ
ทํางานรวมกันเปน
ทีมงาน 

5 43 41 6 5 3.38 0.95 4 27 49 19 5 0 3.97 0.85 4 

3. บริษัทของทาน 
เนนการสราง
วัฒนธรรมการเรียนรู
ขององคการ 

11 62 22 5 0 3.78 0.92 2 19 65 14 2 
 

0 4.00 1.20 3 

4. บริษัทของทานเนน
การปรับปรุงแกไขการ
ทํางานอยางตอเนื่อง
สม่ําเสมอ 

11 59 22 8 0 3.73 0.91 3 30 51 19 0 0 4.11 0.85 2 

5.บริษัทของทานให
ความสําคัญกับ
วัฒนธรรมที่เนน
คุณภาพและตอบสนอง
ความตองการของลกูคา 

16 59 22 3 0 3.89 0.89 1 35 51 11 3 0 4.19 0.89 1 

เฉลี่ยรวม 10 51 31 6 2 3.62 0.91 2 25 52 21 2 0 4.01 0.95 6 
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            จากตารางที่ 4.5   ในความเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน  รอยละ 59 เห็นวาธนาคารให
ความสําคัญกับวัฒนธรรมที่เนนคุณภาพและการตอบสนองความตองการของลูกคา และมีการ
ปรับปรุง  แกไขการทํางานอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ รอยละ 62 อยูในระดับสูง และเห็นวาธนาคารมี
การเนนการสรางวัฒนธรรมการเรียนรูขององคการอยางมาก และรอยละ 52 มีความเห็นปานกลางวา
ธนาคารมีวัฒนธรรมเปนที่ยอมรับและเขาใจของทุกฝาย  และ รอยละ 41เห็นวามีวัฒนธรรมของการ
ทํางานรวมกันเปนทีมในระดับปานกลาง   
                   ความคิดเห็นที่เปนความคาดหวังในอนาคต รอยละ 51 ยังคงเห็นวาธนาคารมีการให
ความสําคัญกับวัฒนธรรมที่เนนคุณภาพและการตอบสนองความตองการของลูกคา และมีการ
ปรับปรุงแกไขการทํางานอยางตอเนื่องสม่ําเสมอในระดับที่สูงขึ้น   
 
 
ตารางที่ 4.6   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  

ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ความสามารถ 

ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

บรรยากาศการทํ างาน 
ผลตอบแทน แรงจูงใจ 

                

1.บริษัทของทานใหความ 
สําคัญกับการสรางบรร-
ยากาศที่ดีเพื่อใหเจาหนาที่
มีความสุขในการทํางาน 

0 32 35 19 14 2.86 0.80 4 22 51 27 0 0 3.95 0.94 1 

2. บริษัทของทานมี 
การจัดกิจกรรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ และความ
สามัคคีระหวางฝาย 

5 35 30 16 14 3.03 0.92 3 27 49 19 3 2 3.95 1.05 1 

3. ทานไดรับคาตอบแทน 
ที่ เ หม าะสม  และ เป น
ธรรมในการปฏิบัติงาน 
 

0 32 33 16 19 2.78 0.90 5 24 35 30 8 3 3.70 1.10 2 
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ตารางที่ 4.6 (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ลํา 
ดับ 
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ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

4. บริษัทของทานมีการ 
ปรับเปลี่ยนรูปแบบการจูง
ใ จ ก า ร ทํ า ง า น ใ ห
ส อ ด ค ล อ ง กั บ
สภาวะการณ 

8 27 35 22 8 3.05 0.81 2 16 46 27 11 0 3.68 1.00 3 

5. บริษัทของทานมีการ 
วางแผน กําหนดโอกาส
กาวหนาในการทํางาน
ของพนักงานอยางชัดเจน 

5 19 35 30 11 2.78 1.02 5 19 41 32 8 0 3.70 1.05 2 

6. บริษัทของทานมี 
ร ะ บ บ ก า ร จ า ย
ผลตอบแทนที่เนนผลงาน 

14 30 35 11 10 3.24 0.88 1 27 43 27 3 0 3.95 1.03 1 

เฉลี่ยรวม 5 29 34 19 13 2.96 0.89 14 23 44 27 5 1 3.82 1.03 11 

 
                จากตารางที่ 4.6   ในระดับความคิดเห็นที่มีการใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน  รอยละ 35 ของ
พนักงานเห็นวามีในระดับปานกลาง ในเรื่องที่ ธนาคารใหความสําคัญกับการสรางบรรยากาศเพื่อ
กระตุนใหพนักงานมีความสุขในการทํางาน  มีการวางแผนและการกําหนดโอกาสกาวหนาในการ
ทํางานของพนักงาน และมีระบบการจายผลตอบแทนที่เนนผลงาน  และปรับเปลี่ยนรูปแบบการจูง
ใจการทํางานใหสอดคลองกับสภาวะการณ  และรอยละ 33 เห็นวาไดรับคาตอบแทนที่เหมาะสม
และเปนธรรมในการปฏิบัติงานมีในระดับปานกลาง   
                 สําหรับความคาดหวังในอนาคต  พนักงานเห็นวาธนาคารมีอยูสูงในการใหความสําคัญ
กับการสรางบรรยากาศเพื่อกระตุนใหพนักงานมีความสุขในการทํางานรอยละ 51  มีการวางแผน
และการกําหนดโอกาสกาวหนาในการทํางานของพนักงานรอยละ 41 และมีระบบการจาย
ผลตอบแทนที่เนนผลงานรอยละ 43  และปรับเปลี่ยนรูปแบบการจูงใจการทํางานใหสอดคลองกับ
สภาวะ-การณรอยละ 46 
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ตารางที่ 4.7   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ 
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

ทักษะการบริหารและ 
ภาวะผูนํา 

                

1. บริษัทของท าน
ใหความสําคัญกับการ
สรางภาวะผูนําที่เนน 
ทีมงาน 

22 30 32 16 0 3.57 0.79 1 27 46 19 8 0 3.92 1.02 1 

2. บริษัทของทานมี
การจัดตั้ งทีมงานจาก
ฝ า ย ต า ง ๆ  ( c r o s s 
f u n c t i o n )ที่ ส ามารถ
ประสานงานระหวาง
ฝายตางๆ 

11 33 27 24 5 3.19 0.77 3 27 40 19 11 3 3.78 0.93 2 

3.บริษัทของทานมีการ
จัดตั้ งงบประมาณใน
การพัฒนาและสร า ง
ภาวะผูนําแบบทีมงาน
ในทุกระดับ 

11 19 43 22 5 3.08 0.80 5 11 43 35 8 3 3.51 0.92 5 

4 .บริษัทของท านให
ค ว า มสํ า คั ญ กั บ ก า ร
จัดตั้งทีมงานในระดับ
ปฏิบัติการที่มีอํ านาจ
เต็ ม ในการตั ดสิน ใจ
ดําเนินการดานตาง ๆ  

8 33 38 16 5 3.22 0.72 2 16 49 27 8 0 3.73 0.95 4 

5.  บริษัทของทานให 
ค ว า มสํ า คั ญ ในก า ร
สร า งภ าวะผู นํ าของ
ผูบริหารระดับกลาง 

6 35 32 22 5 3.14 0.73 4 19 46 27 8 0 3.76 0.88 3 

เฉลี่ยรวม 12 29 35 20 4 3.24 0.76 12 20 45 25 9 1 3.74 0.94 14 
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                 จากตารางที่ 4.7     ในระดับความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน  พนักงานรอยละ 30 
เห็นวาธนาคารใหความสําคัญกับการสรางภาวะผูนําที่เนนทีมงานอยูในระดับที่มีสูง แตรอยละ 43 
กลับเห็นวาธนาคารมีการจัดตั้งงบประมาณในการพัฒนาและสรางภาวะผูนําแบบทีมงานทุกระดับมี
ในระดับปานกลาง  และรอยละ 38 เห็นวาธนาคารใหความสําคัญกับการจัดตั้งทีมงานในระดับ
ปฏิบัติการที่ใหอํานาจในการตัดสินใจดําเนินการดานตางๆมีปานกลาง เชนเดียวกัน  
               สําหรับความคาดหวังในอนาคต  รอยละ 46 มีความเห็นวาธนาคารใหความสําคัญกับการ
สรางภาวะผูนําที่เนนทีมงานและใหความสําคัญกับการสรางภาวะผูนําของผูบริหารระดับกลางมีอยู
ในระดับที่สูงขึ้นจากปจจุบัน และเห็นวาธนาคารมีปจจัยดานทักษะการบริหารและภาวะผูนําสูงขึ้น 
ตารางที่ 4.8   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  

ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

คุณภาพและการควบคุม                 

1.   ผลิตภัณฑและบริการ 
ที่เปนผลผลิตของบริษัท
ท า น มี คุ ณ ภ า พ เ ป น ที่
ย อ ม รั บ ข อ ง ต ล า ด
โดยทั่วไป 

6 54 27 8 5 3.46 0.69 3 32 41 24 3 0 4.03 0.57 1 

2. บริษัทของทานให 
ความสําคัญกับการพัฒนา
และการปรับป รุงด าน
คุณภาพอยางตอเนื่อง 

19 41 32 8 0 3.62 0.70 2 27 46 22 5 0 3.95 0.75 2 

3.   บริษัทของทานมีการ 
นําเครื่องมือในการจัดการ
คุณภาพองครวมมาใช 
(TQM  , ISO , QC)  

3 27 46 13 11 2.97 0.81 10 24 30 30 16 0 3.62 1.19 9 

4.  ทานไดรับรูและเรียนรู 
ใ น ม า ต ร า ฐ า น ด า น
คุณภาพที่บริษัทกําหนด
ขึ้น 
 

5 49 27 8 11 3.30 0.75 5 14 54 22 8 2 3.68 1.15 7 
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ตารางที่ 4.8  (ตอ)  
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

5.  บริษัทของทานมีการ
กําหนดมาตราฐานของ
งานไวสําหรับกิจกรรม
สําคัญ 

8 62 22 8 0 3.70 0.88 1 11 65 24 0 0 3.86 1.15 4 

6. บริษัทของทานมี 
นโยบายตรวจสอบการ
บ ริห า ร ง านอย า ง เ ป น
ระบบและสม่ําเสมอ 

11 62 19 3 5 3.70 0.78 1 22 62 13 3 0 4.03 1.12 1 

7 .บ ริ ษั ท ข อ ง ท า น ใ ห
ค ว า ม สํ า คั ญ  แ ล ะ นํ า
เทคนิคการประเมินแบบ
ดุลยภาพ 
(Balance Scorecard )  
มาใชในการประเมินผล 

8 35 32 19 6 3.22 0.73 7 16 49 30 5 0 3.76 1.01 6 

8 .บ ริ ษั ท ข อ ง ท า น ใ ห
ค ว า ม สํ า คั ญ กั บ ก า ร
ตรวจสอบติดตามกลยุทธ
ของคูแขง 

14 30 43 8 5 3.38 0.60 4 24 49 24 3 0 3.95 0.77 2 

9 .บ ริ ษั ท ข อ ง ท า น ใ ห
ค ว า ม สํ า คั ญ กั บ ก า ร
ควบคุมดวยเครื่องมือทาง
สถิติ 

8 24 41 19 8 3.05 0.76 9 16 46 24 14 0 3.65 0.91 8 

10 .  บริษัทของท านให
ค ว า ม สํ า คั ญ กั บ ก า ร
ต ร ว จ ส อ บ  แ ล ะ
ประเมินผลการเรียนรูของ
พนักงานในองคการ 

8 38 35 14 5 3.30 0.68 5 22 46 27 5 0 3.84 0.99 5 
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11.  บริษัทของท านให
ค ว า ม สํ า คั ญ กั บ ก า ร 
ต ร ว จ ส อ บ  แ ล ะ
ประ เ มิ นผลก า รสร า ง
คุณคาใหลูกคา 
 

8 32 43 11 6 3.27 0.65 6 22 51 24 3 0 3.92 0.85 3 

 
ตารางที่ 4.8  (ตอ)  

ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

12. บริษัทของทานให
ค ว ามสํ า คั ญกั บก า ร 
ตรวจสอบ  ประเมินผล
การสรางคุณคาใหกับ
พนักงาน 

13 22 41 16 8 3.16 0.79 8 24 38 30 5 3 3.76 1.09 6 

1 3 .   บ ริ ษั ทท า น ให
ค ว ามสํ า คั ญกั บก า ร
ต ร ว จ ส อ บ  แ ล ะ
ประเมินผลการสราง 
คุณคาแกผูถือหุน 

13 30 35 14 8 3.27 0.86 6 22 41 24 8 5 3.65 0.90 8 

เฉลี่ยรวม 10 39 34 11 6 3.34 0.74 11 21 46 26 6 1 3.82 0.95 12 

 
                 จากตารางที่ 4.8   ในระดับความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน พบวา พนักงานมี
ความเห็นตอปจจัยดานคุณภาพและการควบคุมของธนาคารมีอยูระดับปานกลาง ในเรื่องของการนํา
เครื่องมือในการจัดการคุณภาพองครวมมาใชที่รอยละ 46   การใหความสําคัญกับการตรวจสอบและ
ประเมินผลการสรางคุณคาใหลูกคารอยละ 43  การใหความสําคัญกับการตรวจสอบ ประเมินผลการ
สรางคุณคาใหกับพนักงาน  และการใหความสําคัญกับการควบคุมดวยเครื่องมือทางสถิติรอยละ 41 
และการใหความสําคัญและนําเทคนิคการประเมินแบบดุลยภาพมาใชในการประเมินผล ที่รอยละ 32  
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                 สําหรับความคาดหวังในอนาคต  รอยละ 41 เห็นวาผลิตภัณฑและบริการของธนาคารมี
คุณภาพเปนที่ยอมรับของตลาดทั่วไปอยูในระดับที่สูงมากขึ้น   และเห็นวาธนาคารใหความสําคัญ
กับการพัฒนาปรับปรุงดานคุณภาพอยางตอเนื่องรอยละ  46  รวมถึงใหความสําคัญกับการติดตาม 
กลยุทธของคูแขงขันในระดับที่สูงขึ้นเปนรอยละ 49   และรอยละ 51 เห็นวาธนาคารใหความสําคัญ
กับการตรวจสอบและประเมินผลการสรางคุณคาใหแกลูกคา 
ตารางที่ 4.9   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  

ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ลํา 
ดับ 
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ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

เทคโนโลยีสารสนเทศ  
( IT ) 

                

1. บริษัทของทานมี 
การปรับเปลี่ยน IT ที่ใช
ในการดํา เนินงานให
ทันสมัยอยางสม่ําเสมอ 

16 57 11 13 3 3.70 0.84 2 38 41 13 8 0 4.08 0.96 2 

2.  บริษัทของทานตอง 
พึ่ ง พ า เ ท ค โ น โ ล ยี
ส า ร สน เ ท ศ ใ น ก า ร
ดําเนินธุรกิจอยางมาก 

30 46 19 5 0 4.00 0.75 1 43 49 5 3 0 4.32 0.84 1 

3.  IT ของบริษัท 
ทานสามารถสงและรับ
ขอมูลที่ทันสมัระหวาง
หน ว ย ง า น ไ ด อ ย า ง
ถูกตองและทันเวลา 

11 35 30 24 0 3.32 0.67 4 32 41 22 5 0 4.00 0.95 4 

4. บริษัทของทาน 
เนนการใชระบบ  IT 
เพื่อการเรียนรูและสง
ขาวสารขอมูล เพื่อปรับ
ระบบวิธี ก ารทํ า ง าน
ตลอดเวลา  

14 46 24 16 0 3.57 0.67 3 30 49 16 5 0 4.03 0.87 3 

เฉลี่ยรวม 18 46 21 14 1 3.65 0.73 1 36 45 14 5 0 4.11 0.91 1 
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                จากตารางที่ 4.9   ในระดับความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน พนักงานเห็นวาธนาคาร
มีปจจัยทางดานเทคโนโลยีอยูในระดับสูง ในเรื่องมีการปรับเปลี่ยน IT ที่ใชในการดําเนินงานให
ทันสมัยอยางสม่ําเสมอที่รอยละ 57 มีการเนนการใชระบบ IT เพื่อการเรียนรูและสงขาวสารขอมูล
เพื่อปรับระบบวิธีการทํางานตลอดเวลา และตองพึ่งพาเทคโนโลยีสารสนเทศในการดําเนินธุรกิจที่    
รอยละ 46   แตรอยละ 35 มีความเห็นดวยเกี่ยวกับระบบ IT ของธนาคารที่สามารถรับและสงขอมูลที่
ทันสมัยระหวางหนวยงานไดอยางถูกและทันเวลาวาธนาคารมีอยูปานกลาง 
                 สําหรับความคาดหวังในอนาคต  รอยละ 49 เห็นดวยอยางยิ่งวาธนาคารตองพึ่งพาเทคโน-
โลยีสารสนเทศในการสรางความสามารถทางการแขงขันมีสูงมากที่สุด  รอยละ 38 เห็นดวยอยางยิ่ง
ที่ธนาคารมีการปรับเปลี่ยน IT ที่ใชในการดําเนินงานใหทันสมัยอยางสม่ําเสมอนระดับสูง   
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ตารางที่ 4.10   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

การผลิตและการบริการ                 

1. บริษัทของทานมี 
กําลังการใหบริการ ที่
เ พี ย ง พ อ ต อ ค ว า ม
ตองการของตลาดใน
ปจจุบัน 

11 38 24 24 3 3.30 0.69 5 24 49 27 0 0 3.97 0.91 4 

2. บริษัทของทานได 
นํ า เ ท ค โ น โ ล ยี ก า ร
บริการที่ทันสมัยมาใช
ในการลดตนทุนการ
บริการอยูเสมอ 

14 38 32 16 0 3.49 0.74 3 24 54 19 3 0 4.00 0.94 3 

3.  บริษัทของทานให
คว ามสํ าคัญกับการ
สร า งความสัมพันธ
ระหวางผูบริการกับ ผู
ใ ห บ ริ ก า ร  เ พื่ อ
สรางสรรคระบบการ
บ ริ ก า ร แ ล ะ ก า ร
ใหบริการแบบทันเวลา
พอดี (JIT) 

5 41 41 13 0 3.38 0.73 4 19 51 30 0 0 3.89 0.86 5 
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ตารางที่ 4.10 (ตอ)  
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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S.D. ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

4 .   บริษัทของทานมี
การปรับปรุง แลพัฒนา
ระบบการบริการอยาง
ตอเนื่องตลอดเวลา 

8 59 19 14 0 3.62 0.75 1 27 59 14 0 0 4.14 1.02 1 

5.   บริษัทของทานให 
คว ามสํ า คั ญกั บก า ร
คิดคนสิ่งประดิษฐ หรือ
ความคิดใหมๆ ดานการ
บริการอยางตอเนื่อง 

14 46 30 8 2 3.59 0.67 2 30 46 24 0 0 4.05 0.82 2 

เฉลี่ยรวม 11 44 29 15 1 3.48 0.72 7 25 52 23 0 0 4.01 0.91 5 

 
            จากตารางที่ 4.10   ในระดับความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน  พนักงานเห็นวาธนาคาร
มีการปรับปรุงและพัฒนาระบบการใหบริการอยางตอเนื่องตลอดเวลารอยละ 59  และใหความสําคญั
กับการคิดคนผลิตภัณฑหรือความคิดใหมๆดานการบริการอยางตอเนื่องในระดับที่มีสูง  แตเห็นวา
ปจจัยที่ธนาคารมีปานกลางในเรื่องมีกําลังการใหบริการที่เพียงพอตอความตองการของตลาดใน
ปจจุบันรอยละ 24    
            สําหรับความเห็นที่คาดหวังในอนาคต   รอยละ 59  เห็นวาการปรับปรุงและพัฒนาระบบการ
บริการอยางตอเนื่องเปนปจจัยที่สงผลใหเกิดความสามารถในการแขงขันมีอยูสูง  รอยละ 46  เห็นวา
ธนาคารใหความสําคัญกับการคิดคนสิ่งประดิษฐหรือความคิดใหมๆดานการบริการอยางตอเนื่อง
และรอยละ 54 เห็นดวยในระดับที่สูงวาธนาคารไดนําเทคโนโลยีการบริการที่ทันสมัยมาใชในการ
ลดตนทุนการบริการอยูเสมอ 
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ตารางที่ 4.11   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

การตลาด                 

1. บริษัทของทาน 
ใหความสําคัญกับการ
สรางภาพลักษณของ
บริษัท 

30 48 19 3 0 4.05 0.79 1 38 54 8 0 0 4.30 0.80 1 

2. บริษัทของทานตั้ง 
ราคา  บริการไดอยาง
เหมาะสมเปนที่ยอมรับ
ของลูกคา  

16 46 27 8 3 3.65 0.63 2 35 49 13 3 0 4.16 0.72 2 

3. บริษัทของทานมี 
และสรางชองทางซึ่ง 
ลูกค าสามารถเข าถึ ง
บริการไดอยางสะดวก 

8 49 27 13 3 3.46 0.63 4 22 57 21 0 0 4.00 0.76 3 

4. บริษัทของทานมี 
การกําหนด มาตรฐาน
ก า ร  บ ริ ก า ร  แ ล ะ
สามารถปฏิบั ติ ต าม
ม า ต ร ฐ า น ไ ด อ ย า ง
สอดคลองตอเนื่อง 

11 30 48 11 0 3.41 0.76 5 22 48 22 8 0 3.84 1.01 5 

5. บริษัทของทานมี 
การการประชาสัมพันธ
ที่เขาถึงลูกคากลุมเปา-
หมายไดเปนอยางดี 

14 40 38 5 3 3.57 0.66 3 27 52 16 5 0 4.00 0.75 3 

6.  บริษัทของทานได
นําระบบบริหารจัดการ
ลูกคาสัมพันธ ( CRM )  
มาใช 

11 16 62 6 5 3.22 0.77 6 19 54 22 5 0 3.86 0.87 4 

เฉลี่ยรวม 15 38 37 8 2 3.56 0.71 4 27 52 17 4 0 4.03 0.82 4 
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            จากตารางที่ 4.11    ในระดับความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน รอยละ 62 เห็นวา
ธนาคารมีปจจัยในเรื่องของการนําระบบบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ(CRM)มาใชปานกลาง และ
เห็นวาปจจัยดานการตลาดที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขัน ธนาคารมีอยูสูงในเรื่องการให
ความสําคัญกับการสรางภาพลักษณของธนาคารรอยละ 48  และมีชองทางซึ่งลูกคาเขาถึงบริการได
อยางสะดวกรอยละ 49  
              สําหรับความคาดหวังในอนาคต  พนักงานรอยละ 54 เห็นวา ปจจัยในการสรางภาพลักษณ
ของธนาคารมีอยูสูงเปนอันดับแรก สวนปจจัยดานการตลาดอื่นๆธนาคารก็มีอยูสูงเชนกันโดย     
รอยละ 49 เห็นดวยวาการตั้งราคาบริการไดอยางเหมาะสมเปนที่ยอมรับของลูกคา  รอยละ 52 เห็นวา
ธนาคารมีการประชาสัมพันธที่เขาถึงลูกคากลุมเปาหมายไดเปนอยางดี 
 
ตารางที่ 4.12   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  

ระดับความคิดเห็น 
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ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

การวิจัยและพัฒนา                 

1. บริษัทของทานมี 
การคิดคนสิ่งประดิษฐ
แ ล ะ ค ว า ม คิ ด ใ ห ม
ออกมาอยางตอเนื่อง 

5 41 27 24 3 3.22 0.67 2 27 49 19 5 0 3.97 0.86 1 

2. บริษัทของทาน 
ให ค ว ามสํ า คัญและ
จัดสรรงบประมาณเพื่อ
ก า ร วิ จั ย แ ล ะพั ฒน า
อย า ง เหมาะสมและ
สอดคล อ งกั บภ า ว ะ
ตลาด 

5 27 46 19 3 3.14 0.79 3 13 49 35 3 0 3.73 0.75 3 
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ตารางที่ 4.12 (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

3. บริษัทของทาน 
เปดโอกาสใหเจาหนาที่
มี ส ว น ร ว ม ใ น ก า ร
สรางสรรคสิ่งประดิษฐ
และความคิดใหม ๆ 

3 48 30 19 0 3.35 0.68 1 16 52 27 5 0 3.78 1.02 2 

4 .  บ ริ ษั ท ข อ ง ท า น
ส า ม า ร ถ คิ ด ค น
สิ่ ง ป ร ะ ดิ ษ ฐ แ ล ะ
ความคิดใหมๆตรงกับ
ความตองการของลูกคา 

0 35 35 27 3 3.03 0.64 4 16 46 30 8 0 3.70 0.84 4 

เฉลี่ยรวม 3 38 35 22 2 3.18 0.70 13 18 49 28 5 0 3.80 0.87 13 

 
           จากตารางที่ 4.12   ในความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน  รอยละ 48 เห็นวาปจจัยที่
ธนาคารมีอยูสูงเปนเรื่องการเปดโอกาสใหพนักงานมีสวนรวมในการสรางสรรคส่ิงสิ่งประดิษฐหรือ
ความคิดใหมๆ  สวนเรื่องการใหความสําคัญและจัดสรรงบประมาณเพื่อการวิจัยและพัฒนาอยาง
เหมาะสมและสอดคลองกับภาวะตลาด และความสามารถคิดคนสิ่งประดิษฐและความคิดใหมๆตรง
กับความตองการของลูกคามีอยูแคปานกลางในสัดสวนที่ระดับความคิดเห็นรอยละ 46  และ 
รอยละ 35 ตามลําดับ  
           สําหรับความคาดหวังในอนาคต เห็นวาปจจัยในดานการวิจัยและพัฒนาธนาคารมีในระดับสูง
โดยรอยละ 49 เห็นวาธนาคารมีการคิดคนสิ่งประดิษฐและความคิดใหมๆออกมาอยางตอเนื่อง     
รอยละ 52  ยงัคงเห็นวาธนาคารเปดโอกาสใหเจาหนาที่มีสานรวมในการสรางสรรคส่ิงประดิษฐและ
ความคิดใหมๆ ในระดับที่สูง  และรอยละ 49 คาดหวังวาธนาคารใหความสําคัญและจัดสรร          
งบประมาณเพื่อการวิจัยและพัฒนาอยางเหมาะสมและสอดคลองกับภาวะตลาด  
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ตารางที่ 4.13   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

การบริหารการเงินและ 
ตนทุน 

                

1. บริษัทของทานมี 
ผลการดําเนินงานดาน
การทํากําไรอยาง 
ตอเนื่อง 

14 51 22 8 5 3.59 0.67 2 27 54 19 0 0 4.08 0.72 1 

2.บริษัทของทานมีขีด
ความสามารถในการ 
ปรับลดตนทุนไดต่ํ า
กวาคูแขงขัน 

8 41 35 13 3 3.38 0.79 3 16 46 32 3 3 3.70 0.64 5 

3 .บ ริ ษั ท ข อ งท า นมี
อัตราการเจริญเติบโต 
ของรายไดอย างตอ -
เนื่อง 

13 49 30 3 5 3.62 0.68 1 24 52 24 0 0 4.00 0.83 2 

4. บริษัทของทาน 
สามารถใชนโยบายการ
บริหารตนทุนที่ต่ําเปน
ปจจัยในการสรางความ
ไ ด เ ป รี ย บ ท า ง ก า ร
แขงขัน 

11 35 35 14 5 3.32 0.64 4 19 49 27 5 0 3.81 0.81 4 

5. บริษัทของทานมี 
การใชงบประมาณแบบ
มุงเนนผลงานในการ
กํากับ และประเมินผล
การใชจายงบประมาณ 

8 43 27 14 8 3.30 0.69 5 24 43 27 6 0 3.86 0.94 3 

เฉลี่ยรวม 11 44 30 10 5 3.44 0.69 8 22 49 26 3 0 3.89 0.79 9 
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             จากตารางที่  4.13    ในระดับความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน  เห็นวาธนาคารใช
นโยบายการบริหารตนทุนที่ต่ําเปนปจจัยในการสรงความไดเปรียบทางการแขงขัน ขีดความสามารถ
ในการปรับลดตนทุนไดต่ํากวาคูแขงขัน และการใชงบประมาณแบบมุงเนนผลงานในการกํากับและ
ประเมินผลการใชจายงบประมาณ มีในระดับปานกลาง ในสัดสวนของผูตอบแบบสอบถามรอยละ 
35  สวนปจจัยที่เห็นวาธนาคารมีอยูสูง จะเปนเรื่องการมีผลการดําเนินงานดานทํากําไรอยางตอเนื่อง
รอยละ 51 และธนาคารมีอัตราการเจริญเติบโตของรายไดอยางตอเนื่องรอยละ 49 
             สําหรับความคาดหวังในอนาคต    พนักงานมีความเห็นวาธนาคารจะมีปจจัยทางการบริหาร
การเงินและตนทุนในทุกๆเรื่องสูงขึ้นกวาในปจจุบัน โดยรอยละ 54 เห็นวาธนาคารมีผลการ
ดําเนินงานดานการทํากําไรอยางตอเนื่อง  รอยละ 52 เห็นวามีอัตราการเจริญเติบโตของรายไดอยาง
ตอเนื่อง  และรอยละ 49 เห็นดวยวาธนาคารสามารถใชนโยบายการบริหารตนทุนที่ต่ําเปนปจจัยใน
การสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 
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ตารางที่ 4.14  ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ
ความสามารถ 

         ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

การตอบสนองความพึง 
พอใจของลูกคา 

                

1 .บ ริ ษั ท ข อ ง ท า น ใ ห
ค ว า ม สํ า คั ญ กั บ ก า ร
ตอบสนองความตองการ
ของลูกคา 

19 60 16 5 0 3.92 0.58 1 32 57 8 3 0 4.19 0.71 1 

2. บริษัทของทาน 
เปดชองทางใหลูกคาบอก
ความตองการได เชนมี
ศูนยลูกคาสัมพันธ  

8 54 24 14 0 3.57 0.74 2 24 65 8 3 0 4.11 0.83 2 

3.  การตอบสนองความ 
ตองการของลูกค าของ 
บริษัททานอยูในเกณฑดี 

5 46 35 13 0 3.43 0.61 3 19 59 19 3 0 3.95 0.71 3 

4.  บริษัทของทาน 
สามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยาง
รวดเร็วทันการณ 

5 35 41 16 3 3.24 0.61 4 24 49 24 3 0 3.95 0.86 3 

เฉลี่ยรวม 9 49 29 12 1 3.54 0.64 5 25 57 15 3 0 4.05 0.78 2 

 
               จากตารางที่ 4.14   ในความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน   รอยละ  41 เห็นวา
ความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็วและทันการณอยูในระดับ
ปาน-กลาง  แตรอยละ 60 เห็นวาธนาคารใหความสําคัญกับการตอบสนองความตองการของลูกคามี
อยูสูง รวมถึงการเปดชองทางใหกับลูกคาบอกความตองการได เชนมี ศูนยลูกคาสัมพันธ รอยละ 46 
               สําหรับความคาดหวังในอนาคต  รอยละ 57  เห็นดวยวาธนาคารมีการใหความสําคัญกับ
การตอบสนองความตองการของลูกคาในระดับสูง  รอยละ 65 เห็นวาธนาคารมีอยูสูงในเรื่องการเปด
ชองทางใหลูกคาบอกความตองการไดเชนมีศูนยลูกคาสัมพันธ  รอยละ 59  คาดหวังวามีการ
ตอบสนองความตองการของลูกคาในเกณฑดีในระดับที่สูง 
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ตารางที่ 4.15   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ลํา 
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ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

การเรียนรูและพัฒนา                 

1. บริษัทของทานให 
ความสําคัญกับการสราง
องคกรแหงการเรี ยน รู 
(learning organization ) 

8 49 27 13 3 3.46 0.99 1 30 54 11 5 0 4.08 1.18 1 

2. บริษัทของทานมี 
การใหขาวสารขอมูลของ 
บริษัทและขอมูลเกี่ยวกับ
ผลการปฏิบัติ ง านของ
ทานและเจาหนาที่ในเวลา
ที่ตองการ 

5 38 38 16 3 3.27 0.94 4 16 59 22 3 0 3.89 1.05 2 

3. บริษัทของทานจัด 
งบประมาณไว เพื่อการ
พัฒน า  และฝ ก อบรม
พนักงาน 

5 49 27 16 3 3.38 0.98 2 13 62 22 3 0 3.86 1.03 3 

4.  บริษัทของทานเทียบ
วั ด ป จ จั ย ด า น บ ริ ห า ร
องคการในดานตาง ๆ กับ
ผูที่ เปนเลิศ (bench mark) 

8 38 38 11 5 3.32 0.96 3 19 46 27 8 0 3.76 0.97 4 

เฉลี่ยรวม 7 44 32 14 3 3.36 0.97 10 20 55 20 5 0 3.90 1.06 8 
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            จากตารางที่ 4.15    ในความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน  รอยละ 49  เห็นวาธนาคารให
ความสําคัญกับการสรางองคกรแหงการเรียนรูมีในระดับสูง แตในเรื่องที่ธนาคารมีการใหขาวสาร
ขอมูลของบริษัทและขอมูลเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานในเวลาที่ตองการ การจัด
งบประมาณไวเพื่อการพัฒนาและฝกอบรมพนักงาน และการเทียบวัดปจจัยดานบริหารองคการใน
ดานตางๆกับผูที่เปนเลิศ เห็นวาธนาคารมีอยูในระดับปานกลาง 
                 สําหรับความคาดหวังในอนาคต  พนักงานรอยละ 54 คาดหวังวาธนาคารมีอยูสูงในเรื่อง
การใหความสําคัญกับการสรางองคกรแหงการเรียนรู  รอยละ 59 คาดหวังวาธนาคารมีการใหขอมูล
ขาวสารของบริษัทและขอมูลเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในเวลาที่ตองการ  รอยละ 62
เห็นดวยสูงมากวาธนาคารมีการจัดงบประมาณไวเพื่อการพัฒนาและฝกอบรมพนักงาน และจํานวน
รอยละ 46 เห็นดวยวาธนาคารมีการเทียบวัดปจจัยดานบริหารองคการในดานตางๆกับผูที่เปนเลิศ 
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ตารางที่ 4.16     สรุปและจัดลําดับระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการ
แขงขันของกิจการโดยรวม 

ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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อย
าง
ยิ่ง

  
 

X  

 
 

S.D. 

ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

วิสัยทัศน พันธกิจ และ 
เปาหมาย 

17 44 26 9 4 3.60 0.86 3 28 52 17 3 0 4.05 0.84 3 

กลยุทธทางการแขงขัน 
 

11 45 28 13 3 3.48 0.91 6 27 46 25 2 0 3.96 0.79 7 

โครงสรางองคการ 
 

7 46 34 12 1 3.43 0.46 9 16 57 21 5 1 3.82 0.79 10 

วัฒนธรรมองคการ 
 

10 51 31 6 2 3.62 0.91 2 25 52 21 2 0 4.01 0.95 6 

บรรยากาศการทํางาน 
ผลตอบแทน  แรงจูงใจ 

5 29 34 19 13 2.96 0.89 14 23 44 27 5 1 3.82 1.03 11 

ทักษะการบริหารและ
ภาวะผูนํา 

12 29 35 20 4 3.24 0.76 12 20 45 25 9 1 3.74 0.94 14 

คุณภาพและการควบ-
คุม 

10 39 34 11 6 3.34 0.74 11 21 46 26 6 1 3.82 0.95 12 

เทคโนโลยีสารสนเทศ 
(IT) 

18 46 21 14 1 3.65 0.73 1 36 45 14 5 0 4.11 0.91 1 

การผลิตและการบริการ 
 

11 44 29 15 1 3.48 0.72 7 25 52 23 0 0 4.01 0.91 5 

การตลาด 
 

15 38 37 8 2 3.56 0.71 4 27 52 17 4 0 4.03 0.82 4 

การวิจัยและพัฒนา 
 

3 38 35 22 2 3.18 0.70 13 18 49 28 5 0 3.80 0.87 13 

การบริหารการเงินและ 
ตนทุน 

11 44 30 10 5 3.44 0.69 8 22 49 26 3 0 3.89 0.79 9 

การตอบสนองความพึง
พอใจของลูกคา 

9 49 29 12 1 3.54 0.64 5 25 57 15 3 0 4.05 0.78 2 

การเรียนรูและพัฒนา 
 

7 44 32 14 3 3.36 0.97 10 20 55 20 5 0 3.90 1.06 8 
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จากตารางที่ 4.16   สามารถสรุปและแปรผลการวิเคราะห โดยเรียงลําดับคะแนนความ
คิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบันและความคาดหวังในอนาคต ตอปจจัยที่สงผลใหเกิดความสามารถ
ในการแขงขัน ดังนี้ 
 
ลําดับความคิดเห็นท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน 

ลําดับท่ี 1 ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT)   พนักงานรอยละ 46 เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัย
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน  3.65  

ลําดับท่ี 2 ดานวัฒนธรรมองคกร   พนักงานรอยละ 51 เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัยดาน
วัฒนธรรมองคการในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน  3.62   

 ลําดับท่ี 3 ดานวิสัยทัศน พันธกิจ เปาหมาย  พนักงานรอยละ 44  เห็นดวยวา ธนาคารมี
ปจจัยดานวิสัยทัศน พันธกิจและเปาหมายในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน  3.60   

ลําดับท่ี 4  ดานการตลาด พนักงานรอยละ 38  เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัยดานการตลาดใน
ระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน  3.65   

ลําดับท่ี 5 ดานการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา พนักงานรอยละ 49  เห็นดวยวา
ธนาคารมีปจจัยการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ        
คะแนน 3.54    

ลําดับท่ี 6  ดานกลยุทธทางการแขงขัน  พนักงานรอยละ 45  เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัย
ดานกลยุทธการแขงขันในระดับสูงโดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน   3.48  

ลําดับท่ี 7 ดานการผลิตและการบริการ พนักงานรอยละ 44  เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัย
ดานการผลิตและบริการในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.48  

ลําดับท่ี 8 ดานการบริหารการเงินและตนทุน  พนักงานรอยละ 44  เห็นดวยวา ธนาคารมี
ปจจัยดานการบริหารการเงินและตนทุนในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.44 

ลําดับท่ี 9  ดานโครงสรางองคการ  พนักงานรอยละ 46  เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัยดาน
โครงสรางองคการในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.43   

ลําดับท่ี 10 ดานการเรียนรูและพัฒนา  พนักงานรอยละ 44  เห็นดวยปานกลาง และ       
รอยละ 30 ไมแนใจวาธนาคารมีปจจัยดานการเรียนรูและพัฒนา โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.36   

ลําดับท่ี 11 ดานคุณภาพและการควบคุม  พนักงานรอยละ 39  เห็นดวยปานกลาง และ   
รอยละ 34 ไมแนใจวาธนาคารมีปจจัยดานคุณภาพและการควบคุมอยูในระดับปานกลางโดยมี       
คาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.34   
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ลําดับท่ี 12 ดานทักษะการบริหารและภาวะผูนํา   พนักงานรอยละ 29 เห็นดวยปานกลาง
และรอยละ 35 ไมแนใจ วาธนาคารมีปจจัยดานทักษะการบริหารและภาวะผูนํา โดยมีคาเฉลี่ยที่
ระดับคะแนน 3.24   

ลําดับท่ี 13 ดานการวิจัยและพัฒนา   พนักงานรอยละ 38  เห็นดวยปานกลาง และ          
รอยละ 35 ไมแนใจ วาธนาคารมีปจจัยดานการวิจัยและพัฒนา โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.18  

 ลําดับท่ี 14 ดานบรรยากาศการทํางาน  ผลตอบแทน  แรงจูงใจ พนักงานรอยละ 29       
เห็นดวยปานกลาง  และรอยละ  34 ไมแนใจ  วาธนาคารมีปจจัยดานบรรยากาศการทํางาน 
ผลตอบแทนและแรงจูงใจในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับคะแนน 2.96   

  
ลําดับความคิดเห็นท่ีเปนความคาดหวังในอนาคต 

ลําดับที่ 1  ดานเทคโนโลยี (IT) พนักงานรอยละ 36 เห็นดวยอยางยิ่ง และรอยละ 45      
เห็นดวย วาธนาคารมีปจจัยดานเทคโนโลยีสารสนเทศในระดับสูงมาก โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับ 
คะแนน  4.11  

ลําดับที่ 2  ดานการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา พนักงานรอยละ 57  เห็นดวยวา
ธนาคารมีปจจัยการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ          
คะแนน 4.05    

ลําดับท่ี 3  ดานวิสัยทัศน/ พันธกิจ /เปาหมาย  พนักงานรอยละ 52  เห็นดวยวา ธนาคารมี
ปจจัยดานวิสัยทัศน พันธกิจและเปาหมายในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน  4.05   

ลําดับท่ี 4  ดานการตลาด   พนักงานรอยละ 52  เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัยดานการตลาด
ในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน  4.03   

ลําดับท่ี 5  ดานการผลิตและการบริการ  พนักงานรอยละ 52  เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัย
ดานการผลิตและบริการในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.01 

ลําดับท่ี 6  ดานวัฒนธรรมองคกร พนักงานรอยละ 52  เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัยดาน
วัฒนธรรมองคการในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน  4.01   

ลําดับท่ี 7 ดานกลยุทธทางการแขงขัน พนักงานรอยละ 46  เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัยดาน
กลยุทธการแขงขันในระดับสูงโดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน   3.96  

ลําดับท่ี 8 ดานการเรียนรูและพัฒนา พนักงานรอยละ 55  เห็นดวย วาธนาคารมีปจจัยดาน
การเรียนรูและพัฒนา ในระดับสูงโดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.90   

ลําดับท่ี 9 ดานการบริหารการเงินและตนทุน   พนักงานรอยละ 49  เห็นดวยวา ธนาคารมี
ปจจัยดานการบริหารการเงินและตนทุนในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.89 



 
88 

  

 

ลําดับท่ี 10 ดานโครงสรางองคการ  พนักงานรอยละ 57  เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัยดาน
โครงสรางองคการในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.82   

 ลําดับท่ี 11 ดานบรรยากาศการทํางาน  ผลตอบแทน  แรงจูงใจ    พนักงานรอยละ 44    
เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัยดานบรรยากาศการทํางาน ผลตอบแทนและแรงจูงใจ ในระดับสูงโดยมี
คาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.82   
                   ลําดับท่ี 12 ดานคุณภาพและการควบคุม  พนักงานรอยละ 46  เห็นดวยวาธนาคารมี
ปจจัยดานคุณภาพและการควบคุมในระดับสูงโดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.82 
                   ลําดับท่ี 13 ดานการวิจัยและพัฒนา  พนักงานรอยละ 49  เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัยดาน
การวิจัยและพัฒนาในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.80  
                    ลําดับท่ี 14 ดานทักษะการบริหารและภาวะผูนํา  พนักงานรอยละ 45 เห็นดวยวาธนาคาร
มีปจจัยดานทักษะการบริหารและภาวะผูนําในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.74   
 
 

3.  การวิเคราะหขอเสนอแนะเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความสามารถในการแขงขัน ในดาน 
อื่นๆ ที่มีผลตอความสําเร็จของกิจการ 

 
                ผูตอบแบบสอบถามที่ไดใหขอเสนอแนะในตอนที่ 3   คิดเปนรอยละ 11.89  โดยไดให
ขอเสนอแนะในสวนที่เกี่ยวกับเรื่อง การพัฒนาเทคโนโลยี  การพัฒนาบุคลากร ผลตอบแทน 
แรงจูงใจ  การโฆษณาประชาสัมพันธ การตอบสนองความตองการของลูกคาและการบริหารจัดการ
ที่โปรงใสวาปจจัยตางๆเหลานี้จะเปนสวนหนึ่งที่สงผลใหเกิดความสามารถในการแขงขันของ
กิจการโดยรวม 
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บทที่  5 

สรุปการศกึษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 
        การศึกษาปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของ บมจ.ธนาคารนครหลวงไทย 

ในครั้งนี้ ใชการวิจัยแบบเชิงพรรณนาหรือการวิจัยเชิงบรรยาย ดําเนินเก็บรวบรวมขอมูลโดยการ
สอบถามกับกลุมตัวอยางในชวงวันที่ 16  สิงหาคม 2546 ถึง 15 กันยายน 2546  จํานวน 185 ชุด  และเก็บ
รวบรวม ตรวจสอบความถูกตองครบถวนสมบูรณของขอมูลท่ีไดในแบบสอบถาม จากนั้นทําการบันทึก    
ขอมูลลงในคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป ประมวลผล วิเคราะหผล และสรุปผลไดดังตอไปนี้ 

 

1. สรุปการศึกษา 
 

1.1  วัตถุประสงคของการศึกษา 
  การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาถึงปจจัยสําคัญที่สงผลหรือกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ
ที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน  
                    2. เพื่อศึกษาถึงปจจัยสําคัญที่สงผลหรือกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการที่
เปนความคาดหวังในอนาคต 
 

   1.2   วิธีดําเนินการศึกษา 
     กลุมตัวอยาง  เปนพนักงานธนาคารนครหลวงไทย เฉพาะฝายงานในสํานักงานใหญเทานัน้ 

ประกอบดวยพนักงานปฏิบัติการ จํานวน  86  คน ผูบริหารระดับตน จํานวน  64  คน   ผูบริหาร
ระดับกลาง จํานวน  28  คน   และผูบริหารระดับสูง จํานวน  7  คน  รวมทั้งส้ิน  185   คน 
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           1.3  เคร่ืองมือการศึกษา 
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการศึกษาในครั้งนี้ เปนแบบสอบถามเชิงสํารวจ

เกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของพนักงานธนาคารนครหลวงไทย ที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถใน
การแขงขันของธุรกิจ ทั้งที่เปนจริงในปจจุบันและความคาดหวังในอนาคต โดยแบงออกเปน  3 สวน   
ดังนี้ 

        สวนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
                     สวนที่  2  ระดับความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการ
แขงขันของกิจการ 
                     สวนที่ 3   ขอเสนอแนะเกี่ยวกับปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันตัวอ่ืนๆทีม่ผีล
ตอความสําเร็จของกิจการ มีลักษณะคําถามที่ใชเปนแบบสอบถามปลายเปด        
 
           1.4  การเก็บรวบรวมขอมูล 

    ผูดําเนินการศึกษา เก็บรวบรวมขอมูลโดยใหกลุมตัวอยางไดอานแบบสอบถามและตอบเอง 
(Self-administered questionnaires)    เก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม ในระหวางวันที่ 16  สิงหาคม 2546   
ถึง  15  กันยายน  2546  
 
            1.5  การวิเคราะหขอมูล 

     ผูศึกษานําแบบสอบถามตรวจสอบความครบถวน ถูกตองของแบบสอบถาม แลวนําขอมูลมา 
บันทึกดวยเครื่องคอมพิวเตอรใชโปรแกรมสําเร็จรูปในการประมวลผล โดยคํานวณหา คารอยละ         
คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  จากนั้นวิเคราะหขอมูลและนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบการ
พรรณนา 
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2.   ผลการศึกษา 
 
2.1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง   

                กลุมตัวอยาง เปนเพศชาย รอยละ 53.5  และเปนเพศหญิงรอยละ 46.5  สวนใหญผูตอบ
แบบสอบถามมีอายุระหวาง 25 – 34  ป  คิดเปนรอยละ  38.9       จบการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 
76.8   ปริญญาโทรอยละ 23.2     ลักษณะตําแหนงงานเปนพนักงานปฏิบัติการรอยละ 46.5    รองลงมา
เปน      ผูบริหารระดับตนรอยละ 34.6   ผูบริหารระดับกลางรอยละ 15.1  ผูบริหารระดับสูงรอยละ 3.8    
มีอายุงานในตําแหนงต่ํากวา 3 ป รอยละ 11.9   อยูในชวง 4 – 6  ปรอยละ 44.9    ชวง 7 – 9  ปรอยละ 
29.2 และ 10 ปขึ้นไป รอยละ 14.1  กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามมากที่สุดสังกัดฝายงานธุรกิจ
ตางประเทศธุรกิจปริวรรตและบริหารการเงินรอยละ 32.4 รองลงมาไดแก ฝายสินเชื่อและกิจการสาขา 
รอยละ 15.1 ฝายบัญชี ฝายตรวจสอบและกฎหมายรอยละ 14.6  ฝายขอมูลลูกคา  ฝายวิจัยและการตลาด
รอยละ 14.1 ตามลําดับ   

 
        2.2   ระดับความคิดเห็นท่ีมีตอปจจัยท่ีกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ 
                  กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  
โดยสามารถจัดเรียงลําดับความคิดเห็น  ตามที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน  และความคาดหวังในอนาคตได
ดังนี้ 
 
                       ระดับความคิดเห็นท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน 
                        ลําดับท่ี 1  ดานเทคโนโลยี (IT)  มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  3.65 โดยปจจัยที่วา 
บริษัทตองพึ่งพาเทคโนโลยีในการดําเนินธุรกิจอยางมาก มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 4.00  
                        ลําดับท่ี2  ดานวัฒนธรรมองคกร   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  3.62  โดยปจจัยที่วา 
บริษัทใหความสําคัญกับวัฒนธรรมที่เนนคุณภาพและตอบสนองความตองการของลูกคา  มีคาเฉลี่ยสูง  
ที่สุดเทากับ  3.89   

       ลําดับท่ี 3 ดานวิสัยทัศน พันธกิจ เปาหมาย  มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  3.60  โดย
ปจจัยที่วา วิสัยทัศน ภารกิจ เปาหมาย ของมีสวนชวยในการดําเนินธุรกิจประสบผลสําเร็จ มีคาเฉลี่ย
สูงสุดเทากับ 4.05    
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           ลําดับท่ี 4  ดานการตลาด   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  3.65  โดยปจจัยที่วา บริษัท
ใหความสําคัญกับการสรางภาพลักษณตรายี่หอ (Brand) มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 4.05   
                         ลําดับท่ี 5 ดานการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง          
เทากับ 3.54   โดยปจจัยที่วา บริษัทใหความสําคัญกับการตอบสนองความตองการของลูกคา มีคาเฉลี่ยสูง
ที่สุดเทากับ  3.92   

            ลําดับท่ี 6 ดานกลยุทธทางการแขงขัน มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ   3.48 โดยปจจัย
ที่วา บริษัทใหความสําคัญกับการสรางกลยุทธเพื่อการแขงขันมีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ   3.95   
                         ลําดับท่ี 7  ดานการผลิตและการบริการ   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูงเทากับ 3.48 โดยปจจัย
ที่วา บริษัทมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบการผลิต/บริการ อยางตอเนื่องตลอดเวลา มีคาเฉลี่ยสูงสุด     
เทากับ 3.62 
                         ลําดับท่ี 8  ดานการบริหารการเงินและตนทุน        มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูงเทากับ  3.44    
โดยปจจัยที่วาบริษัทมีอัตราการเจริญเติบโตของรายไดอยางตอเนื่อง มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 3.62    

           ลําดับท่ี 9  ดานโครงสรางองคการ  มีคาเฉล่ียอยูในระดับสูงเทากับ 3.43  โดยปจจัยที่วา 
บริษัทมีนโยบายที่จะปรับร้ือระบบปฏิบัติงานและปรับองคการใหมีขนาดเล็กลง มีคาเฉล่ียสูงที่สุด      
เทากับ 3.51       
                        ลําดับท่ี 10 ดานการเรียนรูและพัฒนา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางเทากับ  3.36   โดย
ปจจัยที่วาบริษัทใหความสําคัญกับการสรางองคกรแหงการเรียนรู (learning organization) มีคาเฉลี่ย
สูงสุดเทากับ 3.46  
                         ลําดับท่ี 11  ดานคุณภาพและการควบคุม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางเทากับ 3.34    
โดยปจจัยที่วา บริษัทมีการกําหนดมาตรฐานของงานและมีนโยบายตรวจสอบการบริหารงานอยางเปน
ระบบ  มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 3.70 
                         ลําดับท่ี 12  ดานทักษะการบริหารและภาวะผูนํา       มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง    
เทากับ 3.24 โดยปจจัยที่วา บริษัทใหความสําคัญกับการสรางภาวะผูนําที่เนนทีมงาน มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด
เทากับ  3.57    
                         ลําดับท่ี 13  ดานการวิจัยและพัฒนา  มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางเทากับ 3.18 โดย
ปจจัยที่วา บริษัทเปดโอกาสใหพนักงานมีสวนรวมในการสรางสรรคส่ิงประดิษฐและความคิดใหมๆ มี
คาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ  3.35    
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                         ลําดับท่ี14  ดานบรรยากาศการทํางาน  ผลตอบแทน และแรงจูงใจ   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับ 
ปานกลางเทากับ  2.96   โดยปจจัยท่ีวา บริษัทมีการจายผลตอบแทนที่เนนผลงาน มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด     
เทากับ  3.24   
 
                         ระดับความคิดเห็นท่ีเปนความคาดหวังในอนาคต 
                          ลําดับท่ี 1  ดานเทคโนโลยี (IT)  มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  4.11 โดยปจจัยที่วา 
บริษัทตองพึ่งพาเทคโนโลยีในการดําเนินธุรกิจอยางมาก มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 4.08  
                          ลําดับท่ี 2 ดานการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา    มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง        
เทากับ 4.05   โดยปจจัยที่วา บริษัทใหความสําคัญกับการตอบสนองความตองการของลูกคา มีคาเฉลี่ยสูง
ที่สุดเทากับ  4.19 

     ลําดับท่ี 3  ดานวิสัยทัศน/ พันธกิจ /เปาหมาย  มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  4.05  โดย
ปจจัยที่วาบริษัทไดกําหนด วิสัยทัศน/ภารกิจ/เปาหมาย ไดถูกตองและเหมาะสมตามสภาวะแวดลอมการ
แขงขัน และมีสวนชวยในการดําเนินธุรกิจประสบผลสําเร็จ มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.14    

           ลําดับท่ี 4  ดานการตลาด   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  4.03  โดยปจจัยที่วา บริษัท
ใหความสําคัญกับการสรางภาพลักษณ/ตรายี่หอ (Brand) มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 4.30  
                         ลําดับท่ี 5  ดานการผลิตและการบริการ   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูงเทากับ 4.01 โดยปจจัย
ที่วาบริษัทมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบการผลิต/บริการ อยางตอเนื่องตลอดเวลา มีคาเฉลี่ยสูงสุด       
เทากับ 4.14 
                         ลําดับท่ี 6  ดานวัฒนธรรมองคกร   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  4.01 โดยปจจัยที่วา 
บริษัทใหความสําคัญกับวัฒนธรรมที่เนนคุณภาพและตอบสนองความตองการของลูกคา  มีคาเฉลี่ยสูง  
ที่สุดเทากับ  4.19 

           ลําดับท่ี 7  ดานกลยุทธทางการแขงขัน มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ   3.96 โดยปจจัย  
ที่วา บริษัทใหความสําคัญกับการสรางกลยุทธเพื่อการแขงขันมีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ   4.24   

           ลําดับท่ี 8  ดานการเรียนรูและพัฒนา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  3.90   โดยปจจัย  
ที่วาบริษัทใหความสําคัญกับการสรางองคกรแหงการเรียนรู (learning organization) มีคาเฉลี่ยสูงสุด   
เทากับ 4.08  
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                       ลําดับท่ี 9  ดานการบริหารการเงินและตนทุน    มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  3.89   
โดยปจจัยที่วาบริษัทมีผลการดําเนินงานดานการทํากําไรอยางตอเนื่อง มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 4.08    

          ลําดับท่ี10  ดานโครงสรางองคการ  มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ   3.82  โดยปจจัยที่วา 
บริษัทมีโครงสรางชัดเจนมีความคลองตัวและยืดหยุน และมีนโยบายเนนการกระจายอํานาจและให
อํานาจในการตัดสินใจกับผูปฏิบัติงาน มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 3.86     
                       ลําดับท่ี 11  ดานบรรยากาศการทํางาน  ผลตอบแทน  แรงจูงใจ    มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง
เทากับ  3.82  โดยปจจัยที่วา บริษัทมีการจายผลตอบแทนที่เนนผลงาน สรางความสัมพันธและความ
สามัคคีระหวางฝายงานและใหความสําคัญกับการสรางบรรยากาศเพื่อกระตุนใหพนักงานมีความสุขใน
การทํางาน มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ  3.95   
                        ลําดับท่ี12  ดานคุณภาพและการควบคุม    มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ 3.82  โดย
ปจจัยที่วา บริษัทมีการกําหนดมาตรฐานของงานและมีนโยบายตรวจสอบการบริหารงานอยางเปนระบบ 
ผลิตภัณฑและบริการของบริษัทมีคุณภาพเปนที่ยอมรับของตลาดโดยทั่วไป  มีคาเฉลี่ยสูงที่ สุด             
เทากับ  4.03 
                        ลําดับท่ี 13 ดานการวิจัยและพัฒนา  มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ 3.80 โดยปจจัยที่วา 
บริษัทมีการคิดคนสิ่งประดิษฐและความคิดใหมๆออกมาอยางตอเนื่อง มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ  3.97    
                        ลําดับที่14  ดานทักษะการบริหารและภาวะผูนํา   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  3.74
โดยปจจัยที่วาบริษัทใหความสําคัญกับการสรางภาวะผูนําที่เนนทีมงาน มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 3.92    
 
            2.3  การวิเคราะหขอเสนอแนะเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสามารถในการแขงขัน ในดานอื่นๆ ท่ี
มีผลตอความสําเร็จของกิจการ 
 
                        ผูตอบแบบสอบถามที่ไดใหขอเสนอแนะในตอนที่ 3   คิดเปนรอยละ 11.89  โดยไดใหขอ 
เสนอแนะในสวนที่เกี่ยวกับเรื่อง การพัฒนาเทคโนโลยี  การพัฒนาบุคลากร ผลตอบแทน แรงจูงใจ     
การโฆษณาประชาสัมพันธ การตอบสนองความตองการของลูกคาและการบริหารจัดการที่โปรงใส วา
ปจจัยตางๆเหลานี้จะเปนสวนหนึ่งที่สงผลใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการโดยรวม 
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3.   อภิปรายผล 
 
           จากผลการวิเคราะหขอมูลการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของธุรกิจ 
ธนาคารพาณิชยไทย  กรณีศึกษา บมจ. ธนาคารนครหลวงไทย    สามารถอภิปรายตามประเด็น ดังนี้ 

 
3.1  ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางใหความเห็นดวยวา ปจจัยที่กอใหเกิดความสามรถใน

การแขงขัน อันดับแรก ไดแก ดานเทคโนโลยี ซ่ึงใหผลลัพธเทากันทั้งที่ปฏิบัติจริงในปจจุบันและความ
คาดหวังในอนาคตปจจัยอ่ืนๆที่กอใหเกิดความสามารถถัดมาอีก 5 อันดับ ไดแก  ดานวิสัยทัศน  พันธกิจ 
และเปาหมาย  ดานการตลาด ดานการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา  ดานวัฒนธรรมองคกร ดาน
กลยุทธทางการแขงขัน 
 

3.2   ปจจัยดานบรรยากาศการทํางาน  ผลตอบแทนและ แรงจูงใจ  ดานการเรียนรูและการ
พัฒนา ดานการวิจัยและพัฒนา  ดานคุณภาพและการควบคุม  และดานทักษะการบริหารและภาวะผูนํา 
ผลการศึกษาพบวา ไมแนใจในดานที่ปฏิบัติจริงในปจจุบัน  ซ่ึงกลุมตัวอยางพนักงานธนาคาร มี
ความเห็นวา ปจจัยดังกลาวที่เปนอยูในปจจุบันไมไดเปนปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขัน 
แตความคาดหวังในอนาคตเห็นดวยวาจะเปนปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขัน 
 
                   3.3    เมื่อพิจารณาปจจัยดานเทคโนโลยี พบวา ธนาคารตองพึงพาเทคโนโลยีในการดําเนิน
ธุรกิจอยางมากทั้งนี้ในโลกยุคการสื่อสารไรพรมแดน การทําธุรกรรมตางๆในยุคของโลกดิจิตอล  
สามารถที่จะดําเนินการไดตลอด24 ช่ัวโมง โดยผานระบบคอมพิวเตอรซ่ึงเชื่อมโยงไปหมดทั้งโลก   
สอดคลองกับแนวคิดของ ชุมพร คูรพิพัฒน  กลาววา “ หนวยธุรกิจจะตองประเมินความตองการของ
ตนเองกอน   และตองมั่นใจวาสามารถพัฒนาความสามารถในการใชเทคโนโลยีนั้นไดอยางมี
ประสิทธิผล  อันจะกอใหเกิดความสามารถทางการแขงขัน การใหความรู ฝกอบรมและการเตรียมการตอ
การเปลี่ยนแปลงเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งคูไปกับการเปลี่ยนเทคโนโลยี    ( ชุมพร  คูรพิพัฒน  2545 : 86 ) 
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 3.4   ผลการศึกษาที่เกี่ยวกับปจจัยในดานการตลาดและการตอบสนองความพึงพอใจของ   
ลูกคาพบวากลุมตัวอยางพนักงานใหความสําคัญกับการสรางภาพลักษณ/ตรายี่หอ ( brand )  และ         
การตอบสนองความตองการของลูกคา ผลการคนพบดังกลาว สอดคลองกับแนวคิด ของ ศ. ฟลลิป    
คอตเลอร ที่ไดกลาวไวในการมาบรรยายที่ประเทศไทย  เมื่อวันที่ 19  ตุลาคม  2544  วา    ส่ิงที่องคกร
จะตองพัฒนาเพื่อใหสอดคลองกับยุคดิจิตอล ก็คือ “ เร่ืองการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ( CRM : 
Customer Relationship Management ) และพันธมิตรธุรกิจโดยจะตองสราง  รักษา  และพัฒนาใหเกิด
ประโยชนหรือมูลคาเพิ่มจากความสัมพันธดังกลาวใหไดดวย และเมื่อผสมกับการสรางแบรนดที่เขมแข็ง
ก็จะทําใหธุรกิจไดเปรียบในการแขงขัน  โดยไมจําเปนตองไปทําสงครามราคา   

   
3.5      เมื่อพิจารณาปจจัยในดานบรรยากาศการทํางาน     ผลตอบแทน   และแรงจูงใจ  ซ่ึง 

กลุมตัวอยางใหความสําคัญเปนลําดับสุดทาย โดยพบวา คาเฉลี่ยอยูในระดับไมแนใจ ( X = 2.96 )  และ 
กลุมตัวอยางใหความคิดเห็นวา ควรมีการจายผลตอบแทนที่เนนผลงาน สรางความสัมพันธระหวางฝาย
งาน และใหความสําคัญกับการสรางบรรยากาศเพื่อกระตุนใหพนักงานมีความสุขในการทํางาน ซ่ึง
สอดคลองกับ การนําวิธีการจูงใจมาใชในการเสริมสรางความพึงพอใจ ในการปฏิบัติงานที่สงผลตอ
ความสามารถในการแขงขันใหไดผลนั้น  จําเปนตองมีความรูในทฤษฎีที่เกี่ยวกับลักษณะ และ  ความ
ตองการของบุคคล เพื่อจะไดใชส่ิงจูงใจไดถูกตอง และเหมาะสม  สอดคลองกับแนวคิดของ  แกนนอน  
(Gannon)  ไดใหทัศนะถึงการบริหารงานวา แตเดิมนั้นไมคอยไดใหความสนใจในดานการจูงใจมากนัก  
การบริหารงานสวนใหญเชื่อวา “เงิน”   เปนปจจัยที่จะกระตุนบุคคลใหเกิดแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงาน  แต
ปจจุบันเชื่อวา การสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานนั้น มีความ ซับซอนมาก  และแนวทฤษฎีที่เนน
กระบวนการนี้จึงใหความสนใจ ในกิจกรรมที่เกี่ยวกับการทํางานมากขึ้น  (Gannon 1982 : 323 – 325    
อางใน อาภรณ รัศมี : 2539)    
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4.   ขอเสนอแนะ 
 
         4.1  ขอเสนอแนะที่ไดจากการศึกษา 
                 
                      จากการสํารวจเพื่อทําการศึกษาในครั้งนี้พบวา มีขอเสนอแนะจากกลุมตัวอยางพนักงาน
ธนาคารซึ่งสามารถสรุปไดดังนี้ 
 
                     1.  กลุมตัวอยางพนักงานธนาคารมีความคิดเห็นวาปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการ
แขงขันของธุรกิจธนาคารพาณิชยไทย ใหความสําคัญในดานเทคโนโลยี แมวาธนาคารจะมีการปรับปรุง
และพัฒนาทางดานเทคโนโลยีอยูแลวก็ตาม แตในโลกยุคดิจิตอล การหยุดหรือชะลอการพัฒนาหรือการ
ไมติดตามการเปลี่ยนแปลงพัฒนาทางดานเทคโนโลยีใหทันสมัยอยูตลอดเวลา ก็จะทํากิจการเกิดความลา
หลังกาวไปไมทันกับการแขงขันซึ่งเนนในเรื่องการใหบริการที่สะดวก รวดเร็ว และงายตอการ
ดําเนินการ  ดังนั้นการใหความสําคัญในเรื่องของเทคโนโลยีจึงเปนเรื่องที่จําเปนและเรงดวนในการที่จะ
ทําใหธนาคารสามารถสรางความไดเปรียบในการแขงขันเหนือกวาคูแขงขัน 
 
                    2.  ผลการศึกษากลุมตัวอยางมีความคิดเห็นวาปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขัน 
พบวา บริษัทใหความสําคัญกับการสรางภาพลักษณ / ตรายี่หอ( brand )  จะสะทอนใหเห็นวา  แผนงาน
การตลาด ยังคงตอง   อาศัยกลยุทธ 4 P’s  คือ  Price  Place  Product   Promotion  เพื่อเพิ่มและรักษาสวน
ครองตลาดใหบริษัท มีการวางตําแหนงในการแขงขันที่ชัดเจน  สรางภาพลักษณและตรายี่หอ (brand) 
ในการตอกย้ําความจงรักภักดีในผลิตภัณฑและตรายี่หอสินคาสําหรับใหลูกคาไดจดจําและระลึกถึงเสมอ 
 
                      3.  ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นวาปจจัยที่เกี่ยวกับโครงสรางองคการ 
ของธนาคารมีการปรับรื้อระบบปฏิบัตองานและปรับองคการใหมีขนาดเล็กลง  ดังนั้นการออกแบบ
โครงสรางองคการตองมุงเนนและฝกอบรมใหพนักงานมีทักษะ ความรู และเขาใจโครงสรางในการ
ปฏิบัติงาน โดยมีการใหอํานาจแกผูจัดการและพนักงานในการตัดสินใจ  การบริหารทรัพยากร เพื่อชวย
รองรับองคการใหทํางานอยางมีประสิทธิภาพ 
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              4.2  ขอเสนอแนะในการศึกษาคนควาอิสระครั้งตอไป 
                             
                         เนื่องจากการศึกษาการวิจัยเชิงสํารวจในครั้งนี้มีขอจํากัดในเรื่องของเวลาและการเก็บ  
ขอมูล ซ่ึงมีปจจัยที่เกี่ยวของในการศึกษาจํานวนมาก จึงทําใหผูตอบแบบสอบถามตองใชเวลาในการ
พินิจพิเคราะหในการตอบแบบสอบถามดวยเวลาที่จํากัด  จึงมีขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไปดังนี้ 
                              

1. ควรมีการศึกษากลุมตัวอยางในจํานวนที่มากกวา 400 คนขึ้นไปเพื่อใหเปนตัวแทน
ของประชากรที่จะศึกษามีความเที่ยงตรงมายิ่งขึ้น 

2. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความสัมพันธ ระหวางความคิดเห็นของกลุมตางๆ ที่มีตอ 
ปจจัยที่กอใหเกิดความสําเร็จในการแขงขันของกิจการ 

3. ควรมีการศึกษาในลักษณะขอมูลเชิงคุณภาพ และใชการวิเคราะหเชิงปริมาณ ใน    
สมการถดถอย เพื่อคนหาเงื่อนไขสาเหตุของปจจัยตาง ๆ  ที่ทําใหกิจการประสบความสําเร็จทั้งในดาน
คูณภาพและปริมาณ 

4. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบระหวางธนาคารพาณิชยมากวา 1 แหงขึ้นไปเพื่อที่จะได
เห็นถึงปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันในภาพรวมทั้งอุตสาหกรรมไดชัดเจน 
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แบบสอบถาม 
 

           เร่ือง  ปจจัยท่ีกอใหเกิดความสามารถในการแขงขนัของธุรกิจการธนาคาร   
                    กรณีศึกษา บมจ. ธนาคารนครหลวงไทย เฉพาะ ฝายงานในสํานักงานใหญ 
           
           แบบสอบถามโครงการวิจัยนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรปริญญาโท สาขาวิชา
วิทยาการจัดการ  แผนกบริหารธุรกิจของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช จุดประสงคเพื่อใหทราบถึง
ปจจัยท่ีกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการที่ทานทํางานอยู จึงใครขอความรวมมือจาก
ทานในการตอบแบบสอบถามและขอแสดงความขอบคุณอยางสงูมา ณ โอกาสนี้ 
 
            คําชี้แจง แบบสอบถามมีท้ังหมด 3 ตอน รวม  83 ขอ จํานวน 10  หนา โดยม ี
รายละเอียด ดงันี ้
 
            สวนที่ 1   ขอมูลท่ัวไปของผูใหขอมูล  จํานวน 6 ขอ 
 
            สวนที่ 2   การสํารวจระดับความคดิเห็นท่ีมีตอปจจัยท่ีกอใหเกิดความสามารถในการแขงขนั
ในดานการวางแผน ดานกระบวนการธุรกิจ ดานการควบคุม ของกิจการ จํานวน 76 ขอ 
 
            สวนที่ 3    ขอเสนอแนะของพนักงานเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสามารถใน 
การแขงขนัดานอื่นๆ ท่ีมีผลตอความสําเรจ็ของกิจการ จํานวน 1 ขอ 
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สวนที่  1         ขอมูลทั่วไปของผูใหขอมูล             
จุดมุงหมาย    เพื่อทราบขอมูลพื้นฐานของพนักงานในองคกร 
คําชี้แจง          โปรดเขียนเครือ่งหมาย  /  ลงใน  � หนาคําตอบที่ตรงกับความเปนจรงิ 
1.   เพศ  
     �  1.   ชาย          �  2.   หญิง 
2.   อาย ุ  
     �  1.   ต่ํากวา  25  ป        �  2.   25 – 34 ป 
     �  3.   35 – 44  ป        �  4.   45 ปขึ้นไป 
3.   ระดับการศึกษา  
     �  1.   ต่ํากวาปริญญาตรี        �  2.   ปริญญาตรี 
     �  3.   ปริญญาโท              �  4.   ปริญญาเอก              
4.   ตําแหนงงาน  
     �  1.   พนกังานปฏิบัติการ (ระดับ 5 - 7)        �  2.   ผูบริหารระดับตน (ระดับ 8 - 10) 
     �  3.   ผูบริหารระดับกลาง (ระดับ11-13)        �  4.   ผูบริหารระดับสูง  
5.   อายุงานในตําแหนงงานปจจุบัน  
     �  1.   ต่ํากวา 3 ป        �  2.   4 – 6 ป 
     �  3.   7 – 9 ป          �  4.   10 ปขึ้นไป    
6.   ฝายงานตนสังกัด  
     �  1.   การพนักงาน / พฒันาบุคลากร /  
                 จัดองคกรและระเบียบปฏิบัต ิ

       �  2.   บัญชี / ตรวจสอบ / กฎหมาย 

     �  3.   ขอมูลลูกคา /  วิจยั / การตลาด 
                  และ พัฒนาผลิตภัณฑ 

       �  4.   สินเชื่อ /  กิจการสาขา  

     �  5.   วางแผนและงบประมาณ /  
                  นิเทศสัมพันธ  

       �  6.   เทคโนโลยีสารสนเทศ 

     �  7.   ธุรกิจตางประเทศ / ธุรกิจปริวรรต   
                   /  บริหารการเงนิ 

       �  8.  …………………… 
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สวนที่ 2      การสํารวจระดบัความคิดเหน็ที่มีตอปจจัยทีก่อใหเกิดความสามารถในการแขงขันใน  
ดานการวางแผน ดานกระบวนการธุรกิจ ดานการควบคมุ ของกิจการ โดยแสดงความคิดเห็นทั้ง 2 
แนวคดิ คือ  ความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบันและความคิดเหน็ทีเ่ปนความคาดหวังในอนาคต  
จุดมุงหมาย     เพื่อทราบถึงระดับความคดิเห็นของทานวา มีความเหน็ดวยมากหรือนอยอยางไรตอ 
ปจจัยตาง ๆ เหลานี้วาเปนปจจัยทีก่อใหเกดิความาสามารถในการแขงขันของกิจการ 
คําชี้แจง      โปรดเขียนเครือ่งหมาย    /    ลงในชองวางเพียงหนึ่งชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน 
ทั้งสวนที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบันและความคาดหวังในอนาคต 
 

ระดับความคิดเห็น  

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

วิสัยทัศน / ภารกิจ / เปาหมาย           

1. บริษัทของทานไดกําหนด 
วิสัยทัศน/ภารกิจ/เปาหมายได
ถูกตองและเหมาะสมตาม
สภาวะแวดลอมการแขงขัน 

          

2. บริษัทของทานเปดโอกาส
ใหทานมีสวนรวมในการ
กําหนดวิสัยทัศน / ภารกิจ / 
เปาหมาย 

          

3. บริษัทของทานมีวิสัยทัศน / 
ภารกิจ / เปาหมาย เปนที่เขาใจ
และรับรูของบุคลากรทุกฝาย 

          

4. แผนงานในหนวยงานของ
ทานมีความสัมพันธการ
เชื่อมโยงกับ เปาหมายของ
บริษัท 

          

5. วิสัยทัศน / ภารกจิ / 
เปาหมาย ของบริษัท มีสวน
ชวยใหการดําเนินธุรกิจ
ประสบความสําเร็จ 
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ระดับความคิดเห็น  

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

กลยุทธทางการแขงขัน           

1. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการสรางกล
ยุทธเพื่อการแขงขนั 

          

2. บริษัทของทานมีการ
ปรับเปลี่ยนกลยุทธให
สอดคลองกับสภาพแวดลอมที่
เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา 

          

3. ทานมีความรูความเขาใจใน
การวิเคราะหและการวางแผน
กลยุทธเปนอยางด ี

          

4. ทานมีสวนรวมในการ
กําหนดกลยุทธใหกับบริษัท
ของทาน 

          

5. บริษัทของทานมีแผนปฏิบัติ
การที่สามารถนํากลยุทธมา
ดําเนินการไดอยางมี
ประสิทธิผล 

          

โครงสรางองคการ           

1. โครงสรางบริษัทของทานมี
ความชัดเจนและเปนที่เขาใจ
ของทุกฝาย 

          

2. บริษัทของทานมีการ
เปลี่ยนแปลงโครงสราง
องคการใหมีความคลองตัว
และยืดหยุนอยางสม่ําเสมอ 

          

3. บริษัทของทานมีนโยบายที่
จะปรับร้ือระบบปฏิบัติงาน
และปรับองคการใหมีขนาด
เล็กลง 
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ระดับความคิดเห็น  

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

4. บริษัทของทานมีนโยบาย
เนนการกระจายอํานาจและให
อํานาจในการตัดสินใจกับ
ผูปฏิบัติงาน( empowerment ) 

          

5. บริษัทของทานมีการปรับ
สายบังคับบัญชาเปนแนวราบ
ใหสั้นลง 

          

วัฒนธรรมองคการ           

1. บริษัทของทานมีวัฒนธรรม 
( แบบแผนความประพฤติของ
บริษัทโดยรวม )เปนที่ยอมรับ
และเขาใจของทุกฝาย 

          

2. บริษัทของทานมีวัฒนธรรม
ของการทํางานรวมกันเปน
ทีมงาน 

          

3. บริษัทของทานเนนการ
สรางวัฒนธรรมการเรียนรูของ
องคการ 

          

4. บริษัทของทานเนนการ
ปรับปรุงแกไขการทํางานอยาง
ตอเนื่องสม่ําเสมอ 

          

5. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับวัฒนธรรมที่
เนนคุณภาพและการ
ตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 

          

บรรยากาศการทํางาน  

ผลตอบแทน   แรงจูงใจ

          

1. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการสราง
บรรยากาศ เพื่อกระตุนให
พนักงานมีความสุขในการ
ทํางาน 
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ระดับความคิดเห็น  

ที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

2. บริษัทของทานมีการจัด
กิจกรรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ และความ
สามัคคีระหวางฝายงานเสมอ 

          

3. ทานไดรับคาตอบแทนที่
เหมาะสม และเปนธรรมใน
การปฏิบัติงาน 

          

4. บริษัทของทานมีการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบการจูงใจ
การทํางานเพื่อใหสอดคลอง
กับสภาวะการณ 

          

5.บริษัทของทานมีการ
วางแผนและกําหนดโอกาส
กาวหนาในการทํางานของ
พนักงานอยางชัดเจน( career 
path ) 

          

6. บริษัทของทานมีระบบการ
จายผลตอบแทนที่เนนผลงาน 

          

ทักษะการบริหารและภาวะ

ผูนํา

          

1. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการสรางภาวะ
ผูนําที่เนนทีมงาน 

          

2.บริษัทของทานมีการจัดตั้ง
ทีมงานจากฝายตาง ๆ ( cross 
function )ที่สามารถ
ประสานงานระหวางฝายตาง 
ๆ 

          

3. บริษัทของทานมีการจัดตั้ง
งบประมาณในการพัฒนาและ
สรางภาวะผูนําแบบทีมงานใน
ทุกระดับ 
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ระดับความคิดเห็น  

ที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

4. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการจัดตั้ง
ทีมงานในระดับปฏิบัติการที่มี
อํานาจเต็มในการตัดสินใจ
ดําเนินการดานตาง ๆ ( self-
managing team ) 

          

5.บริษัทของทานให
ความสําคัญในการสรางภาวะ
ผูนําของผูบริหารระดับตน
และระดับกลาง 

          

คุณภาพและการควบคุม           

1. ผลิตภัณฑและบริการที่เปน
ผลผลิตของหนวยงานของ
ทานมีคุณภาพเปนที่ยอมรับ
ของตลาดโดยทั่วไป 

          

2. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการพัฒนา และ
การปรับปรุงดานคุณภาพอยาง
ตอเนื่อง 

          

3. บริษัทของทานมีการนํา
เคร่ืองมือในการจัดการ
คุณภาพ อาทเิชน การจัดการ
คุณภาพโดยองครวม ( TQM ) 
, ISO, QCC มาใช 

          

4. ทานไดรับรูและเรียนรูใน
มาตราฐานดานคุณภาพที่
บริษัททานกําหนดขึ้น 

          

5. บริษัทของทานมีการ
กําหนดมาตราฐานของงานไว
สําหรับกิจกรรมสําคัญ 

          

6. บริษัทของทานมีนโยบาย
ตรวจสอบการบริหารงาน
อยางเปนระบบและสม่ําเสมอ 
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 ระดับความคิดเห็น 

 ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

คุณภาพและการควบคุม( ตอ )           

7. บริษัทของทานให
ความสําคัญ และนาํเทคนิค
การประเมินแบบดุลยภาพ( 
Balance Score Card ,BSC) มา
ใชในการประเมินผล 

          

8. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการตรวจสอบ
ติดตามกลยุทธของคูแขง 

          

9. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการควบคุม
ดวยเคร่ืองมือทางสถิติ 

          

10. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการตรวจสอบ 
และประเมินผลการเรียนรูของ
พนักงานในองคการ 

          

11. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการตรวจสอบ 
และประเมินผล การสราง
คุณคาใหแกลูกคา 

          

12. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการตรวจสอบ 
และประเมินผล การสราง
คุณคาใหแกพนักงาน 

          

13. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการตรวจสอบ 
แลประเมินผล การสรางคุณคา
ใหแกผูถือหุน 

          

เทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT )           

1.บริษัทของทานมีการ
ปรับเปลี่ยนเทคโนโลยี
สารสนเทศ( IT) ที่ใชในการ
ดําเนินงานใหทันสมัยอยาง
สม่ําเสมอ 
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 ระดับความคิดเห็น 

 ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

2. บริษัทของทานตองพึ่งพา
เทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT ) 
ในการดําเนินธุรกิจอยางมาก 

          

3. ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ของบริษัททาน
สามารถสงผานและรับขอมูล
ที่ทันสมัยระหวางหนวยงาน
ไดอยางถูกตองและทันเวลา 

          

4.บริษัทของทานเนนการใช
ระบบ IT เพื่อการเรียนรูและ
สงขาวสารขอมูล เพื่อปรับ
ระบบวิธีการทํางานตลอดเวลา 

          

การผลติและการบริการ           

1. บริษัทของทานมีกําลังการ
ผลิต/การบริการ ที่เพียงพอตอ
ความตองการของตลาดใน
ปจจุบัน 

          

2. บริษัทของทานไดนํา
เทคโนโลยีการผลิต/บริการ ที่
ทันสมัยมาใชในการลดตนทุน
การผลิต/การบริการอยูเสมอ 

          

3. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการสราง
ความสัมพันธระหวางผูผลิต
ตัวผลิตภัณฑ/บริการ กับ ผูจัด
จําหนาย/ผูใหบริการ  เพื่อ
สรางสรรคระบบการผลิต/
บริการและการจัดจําหนาย/
ใหบริการแบบทันเวลาพอดี 
(Just in time) 
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 ระดับความคิดเห็น 

 ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

4. บริษัทของทานมีการ
ปรับปรุง และพัฒนาระบบการ
ผลิต / การบริการอยางตอเนื่อง
ตลอดเวลา 

          

5. บริษัทของทานไดให
ความสําคัญกับการคิดคน
สิ่งประดิษฐและความคิด
ใหมๆดานการผลิต/บริการ
อยางตอเนื่อง 

          

การตลาด           

1. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการสราง
ภาพลักษณ/ตรายี่หอ( brand ) 

          

2.บริษัทของทานตั้งราคา
สินคา / บริการไดอยาง
เหมาะสมเปนที่ยอมรับของ
ลูกคา  

          

3. บริษัทของทานมีและสราง
ชอง ทางการจัดจําหนายซึ่ง
ลูกคาสามารถเขาถงึสินคาและ
บริการไดอยางสะดวก 

          

4. บริษัทของทานมีการ
กําหนดมาตรฐานการสงมอบ
สินคา / บริการ และสามารถ
ปฏิบัติตามมาตรฐานไดอยาง
สอดคลองตอเนื่อง 

          

5. บริษัทของทานมีการ
สงเสริมการขายและการ
ประชาสัมพันธที่เขาถึงลูกคา
กลุมเปาหมายไดเปนอยางด ี

          

6. บริษัทของทานไดนําระบบ
บริหารจัดการลูกคาสัมพันธ 
 ( CRM ) มาใช 
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 ระดับความคิดเห็น 

 ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

การวิจัยและพัฒนา           

1. บริษัทของทานมีการคิดคน
สิ่งประดิษฐ/ผลิตภัณฑ และ
ความคิดใหมออกมาอยาง
ตอเนื่อง 

          

2. บริษัทของทานให
ความสําคัญและจัดสรร
งบประมาณเพื่อการวิจัยและ
พัฒนาอยางเหมาะสมและ
สอดคลองกับภาวะตลาด 

          

3.บริษัทของทานเปดโอกาส
ใหพนักงานมีสวนรวมในการ
สรางสรรคสิ่งประดิษฐ/
ผลิตภัณฑและความคิดใหมๆ 

          

4. บริษัทของทานสามารถ
คิดคนสิ่งประดิษฐ/ผลิตภัณฑ
และความคิดใหมๆตรงกับ
ความตองการของลกูคา 

          

การบริหารการเงินและตนทุน           

1. บริษัทของทานมีผลการ
ดําเนินงานดานการทํากําไร
อยางตอเนื่อง 

          

2. บริษัทของทานมีขีด
ความสามารถในการปรับลด
ตนทุนไดต่ํากวาคูแขงขัน 

          

3.บริษัทของทานมีอัตราการ
เจริญเติบโตของรายไดอยาง
ตอเนื่อง 

          

4. บริษัทของทานสามารถใช
นโยบายการบริหารตนทุนที่
ต่ําเปนปจจัยในการสรางความ
ไดเปรียบทางการแขงขัน 
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 ระดับความคิดเห็น 

 ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

5. บริษัทของทานมีการใช
งบประมาณแบบมุงเนน
ผลงาน 
 ( Performance Based 
Budgeting ) ในการกํากับ  
และประเมินผลการใชจาย 
งบประมาณ 

          

การตอบสนองความพึงพอใจ

ของลูกคา

          

1. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการตอบสนอง
ความตองการของลกูคา 

          

2. บริษัทของทานเปดชองทาง
ใหลูกคาบอกความตองการได 
เชนมีศูนยลูกคาสัมพันธ 
 ( call center ) 

          

3. การตอบสนองความ
ตองการของลูกคาของบริษัท
ทานอยูในเกณฑทีด่ี 

          

4. บริษัทของทานสามารถ
ตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดอยางรวดเร็วและทัน
เหตุการณ 

          

การเรียนรูและพัฒนา           

1. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการสราง
องคกรแหงการเรียนรู ( 
learning organization ) 

          

2. บริษัทของทานมีการให
ขาวสารขอมูลของบริษัท และ
ขอมูลเกี่ยวกับผลการ
ปฏิบัติงานของทานและ
พนักงานในเวลาที่ตองการ 
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 ระดับความคิดเห็น 

 ที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3.บริษัทของทานจัด
งบประมาณไวเพื่อการพัฒนา 
และฝกอบรมพนักงานอยาง
เพียงพอ 

          

4.บริษัทของทานทําการเทียบ
วัดปจจัยดานบริหารองคการ
ในดานตางๆกับผูที่เปนเลิศ  
( benchmaking ) 

          

 

 
สวนที่ 3    ขอเสนอแนะของทานเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความสามารถในการแขงขนัอื่นๆ ที่มีผลตอ
ความสําเร็จของกิจการ ที่ทานคิดวามีปจจัยอ่ืนใดอีกหรือไมที่สามารถกอใหเกดิความสามารถในการ
แขงขันของกิจการ เพราะเหตุใด 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอขอบพระคุณครับ 
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