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ความสามารถในการแขงขนัของกิจการในปจจุบัน    และ    (2)       ศึกษาถึงปจจยัสําคัญที่กอใหเกดิ
ความสามารถในการแขงขนัในอนาคต  โดยครอบคลุมถึงปจจัยในดาน  การวางแผน  การควบคุม  
โครง-สรางองคกร  วัฒนธรรมองคกร  ผลตอบแทน และกระบวนการทางธุรกิจ    
              กลุมตัวอยางทีใ่ชในการศึกษาครัง้นี้ คือพนักงานของธนาคารนครหลวงไทย เฉพาะฝายงาน
ที่สํานักงานใหญ จํานวน 185 คน เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถาม ประกอบดวย  ขอมูลทั่วไปของ
ผูตอบแบบสอบถาม ระดับความคดิเห็นตอปจจัยทีก่อใหเกิดความสามารถในการแขงขันทั้งใน
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ความสามารถในการแขงขนั  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก  คารอยละ คาเฉลี่ย และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ซ่ึงวิเคราะหโดยใชโปรแกรม SPSS     
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กิตติกรรมประกาศ 
 

             การศึกษาคนควาอิสระ ฉบับนี้ ผูศึกษาไดรับความอนุเคราะหอยางดียิ่งจาก รองศาสตรจารย 
ธนชัย  ยมจนิดา  และ รองศาสตรจารย ดร.กัลยานี  ภาคอัต  สาขาวิชาวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัย 
สุโขทัยธรรมาธิราช   ที่ไดกรุณาใหคําแนะนําและติดตามการทําการศึกษาคนควาอิสระนี้อยางใกล-
ชิดเสมอมา นับตั้งแตเร่ิมตนจนสําเร็จเรยีบรอยสมบูรณ ผูศึกษารูสึกซาบซึ้งในความกรุณาของทาน
อยางยิ่ง 
               ผูศึกษาขอขอบคุณเพื่อนๆในกลุมที่ศึกษารวมกันทุกทานที่ไดชวยรวบรวมขอมูลทั้งทฤษฎี  
แนวคดิ และผลงานวิจยัที่เกีย่วของกับปจจยัสําคัญตางๆที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขัน และ 
ขอขอบคุณผูบริหารและพนกังานของธนาคารนครหลวงไทยทุกทาน ทีเ่สียสละเวลาอนัมีคาของทาน 
ในการชวยตอบแบบสอบถามซึ่งใชเปนเครื่องมือในการศึกษาครั้งนี้  รวมถึงสถาบันการศึกษาและ
สถาบันที่ทํางานที่เปดโอกาสทางการศึกษาใหแกผูศึกษาไดเรียนรู  ไดรับความรู และเสริมสราง
ประสบการณทางการบริหารธุรกิจ  ตลอดจนสรางความสัมพันธอันดใีนกลุมเพื่อนนักศึกษาดวยกัน  
จึงขอขอบพระคุณไว  ณ โอกาสนี้                    
                 และผูที่มีสวนสําคัญอยางยิ่งที่คอยสนับสนุนและเปนกําลังใจใหแกผูศึกษาตลอดเวลาก็คอื 
ภรรยาและบตุรสาว ซ่ึงไดเสียสละเวลาในครอบครัว และคอยดแูลสงเสริมใหผูศึกษาสามารถทํางาน
และฟนฝาอุปสรรคในเรื่องตางๆ  รวมถึงการศึกษาคนควาอิสระในครัง้นี้จนประสบผลสําเร็จ           
                 ทายนี้จึงหวังเปนอยางยิ่งวา การศึกษาคนควาอิสระฉบับนี้คงจะเปนประโยชนแกสถาบัน
ที่ผูศึกษาใชเปนกรณีศกึษา ในการนําผลการศึกษาที่ไดไปเปนขอมูลเพือ่การบริหารการจัดการ และ
แกผูที่สนใจนาํไปปรับใช เพื่อศึกษาถึงปจจัยทีก่อใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการใน
ภาคธุรกิจอื่นๆตอไป 
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บทที่ 1 

บทนํา 
 
 

1.  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

                     ในภาคการเงินการธนาคาร ธนาคารพาณิชยไทย ถือไดวาเปนผูมีบทบาทและหนาที่     
ที่สําคัญตอระบบเศรษฐกิจของประเทศ ไดแก  บทบาทในการใหเครดิต   บทบาทในการทําใหเกิด
การจับจายบริโภคในปจจุบัน บทบาทในการอํานวยสภาพคลองสูระบบเศรษฐกิจในรูปของการให
กูยืมและการลงทุน บทบาทในการรับฝากเงินประเภทตางๆ  บทบาทในการรับเรียกเก็บเงินตาม    
ตราสารทางการเงิน บทบาทในการระดมเงินออม บทบาทในการตอบแทนแกเจาของหรือผูลงทุนใน
กิจการธนาคาร และบทบาทในการใหบริการตางๆ ที่ใหความสะดวกแกประชาชน   (สกาวเดือน, 
2540 : 2-3)  
                       แมวาธนาคารพาณิชยจะมีการพัฒนาแลวเปนเวลาเกือบ 80 ป และเปนกิจการที่มีความ
มั่นคงสูงเมื่อเทียบกับธุรกิจอ่ืนๆก็ตาม ธนาคารพาณิชยก็ยังประสบปญหาดานตางๆที่จะตองแกไข 
เชน ปญหาที่เกิดจากระบบการบริหารภายในของแตละธนาคาร ปญหาการควบคุมการดําเนินการ 
ปญหาความสัมพันธกับองคการภายนอก และปญหาการแขงขันระหวางธนาคารพาณิชยดวยกันหรือ
ระหวางสถาบันการเงินที่มิใชธนาคารและสถาบันการเงินนอกระบบ  

         และนับตั้งแตเกิดเหตุการณวิกฤตทางเศรษฐกิจในป 2540 เปนตนมา กอใหเกิด
ผลกระทบตอเศรษฐกิจโดยรวมทั้งในระดับมหภาคและจุลภาค ทั้งนี้มีธุรกิจที่ตองปดตัวเองลงกวา 
70,000 ราย ในระหวางป 2540–2544 ( กรมพัฒนาธุรกิจการคา  กระทรวงพาณิชย ) ประกอบกับ
ปจจุบันเปนยุคโลกาภิวัฒน การเปดการคาเสรีอยางไรพรมแดน สงผลใหโลกทั้งโลกมีลักษณะ
เชื่อมโยงเขาเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน การดําเนินการทางการคา การลงทุน การติดตอส่ือสาร การ
แลกเปลี่ยนขอมูลขาวสาร นวัตกรรมทางเทคโนโลยีตลอดจน คานิยม วัฒนธรรมเปนแบบไร
พรมแดน ทําใหสภาพแวดลอมทางการแขงขันรุนแรงมากยิ่งขึ้น  ดังนั้นองคการตางๆทั้งภาครัฐและ
เอกชนจึงตองมีการปรับตัวเพื่อเพิ่มศักยภาพ และขีดความสามารถในการบริหารจัดการใหเกิด
ความสามารถที่พรอมในการแขงขันอยางรอบดานมากขึ้น เพื่อใหองคการสามารถปรับตัวกับความ
ไมแนนอนของสภาวะแวดลอมตาง ๆ ที่เกินจะคาดการณไดอยางมีประสิทธิภาพ และกอใหเกิด
ความไดเปรียบทางการแขงขัน  
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                    ธนาคารนครหลวงไทย ซ่ึงเปนธนาคารพาณิชยขนาดกลางก็ประสบปญหาในการ
ดําเนินธุรกิจเชนกัน จนในวันที่ 29 มีนาคม 2545 ธนาคารแหงประเทศไทยโดยคําแนะนําของ        
รัฐมนตรีวาการกระทรวงการคลังไดประกาศใหความเห็นชอบใหโอนกิจการของ บมจ. ธนาคาร   
ศรีนคร  ใหกับ บมจ. ธนาคารนครหลวงไทย โดยมีผลตั้งแตวันที่ 1 เมษายน 2545 เปนตนไป โดย
สํานักงานและสาขาของธนาคารทั้งสองแหงยังคงดําเนินการตอไปตามปกติในชื่อของ บมจ. 
ธนาคารนครหลวงไทย จากนั้นไดมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงโครงสรางการดําเนินงานเรื่อยมา
จนถึงปจจุบันมีสาขาทั้งสิ้น  363 สาขา มีพนักงาน ณ กันยายน 2546 จํานวน 6,254  คน (บมจ. 
ธนาคารหลวงไทย, http://www.scib.co.th/investor/company/profile.html) ทําใหธนาคารมีทรัพยสิน
เพิ่มมากขึ้นและมีความมั่นคงในเรื่องของเงินทุนในการดําเนินกิจการ แตเนื่องจากสภาวะแวดลอม
ทางเศรษฐกิจในปจจุบันยังคงอยูในชวงชะลอตัว อีกทั้งทิศทางของอัตราดอกเบี้ยเงินฝากมีแนวโนม
ลดลงอยางตอเนื่อง ทําใหธนาคารทุกแหงตองมีการปรับตัวเพื่อสรางความไดเปรียบเปรียบในการ
แขงขัน การหารายไดเพิ่มใหกับธนาคารจึงทําใหเกิดภาวะการแขงขันที่รุนแรงมากขึ้นเรื่อยๆ หาก
ธนาคารใดสามารถปรับตัวและสรางความไดเปรียบทางการแขงขันไดมากกวา ก็ยอมที่จะมีโอกาส
เจริญเติบโตกาวหนาอยางยั่งยืนและมั่นคง  
                    ดังนั้นผูศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่เกี่ยวของกับการบริหารจัดการ
ในดานตาง ๆ ที่สงผลกระทบตอความสามารถในการแขงขันของธุรกิจ อันไดแก  วิสัยทัศน พันธกิจ  
เปาหมาย กลยุทธทางการแขงขัน  โครงสรางองคการ  วัฒนธรรมองคการ  บรรยากาศการทํางาน   
ผลตอบแทน แรงจูงใจ   ทักษะทางการบริหารและภาวะผูนํา คุณภาพและการควบคุม  เทคโนโลยี-
สารสนเทศ ( IT )   การผลิตและการบริการ     การตลาด  การวิจัยและพัฒนา  การบริหารการเงิน
และตนทุน  การตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา การเรียนรูและพัฒนา โดยจะทําการศึกษาวา
ปจจัยเหลานี้มีผลกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันทั้งในปจจุบัน และในอนาคต และสงผล
กระทบตอความสําเร็จของธุรกิจอยางไร เพื่อจะไดนําผลการศึกษาที่เกิดขึ้นใชเปนประโยชนในการ
พัฒนาศักยภาพในการดําเนินการทางธุรกิจของธนาคารและสามารถนําไปปรับใชในการวางแผนกล
ยุทธเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขันแบบยั่งยืนใหกับองคการ อีกทั้งยังสามารถนําไปปรับใช
กับหนวยงานทั้งในภาครัฐและเอกชนที่สนใจนําไปศึกษาเพิ่มเติมและประยุกตใช จนนําไปสูการ
พัฒนาระดับประเทศเพื่อกาวสูการดําเนินธุรกิจในระดับโลกตอไป 
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2.  วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

2.1 เพื่อศึกษาถึงปจจัยสําคัญที่สงผลหรือกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ
ในปจจุบัน  

2.2 เพื่อศึกษาถึงปจจัยสําคัญที่สงผลหรือกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ
ตามความคาดหวังในอนาคต 
 

3.   กรอบแนวคิดในการศึกษา   
     
                 จากสภาวะการแขงขันทางธุรกิจในปจจุบันที่ทวีความรุนแรงมากยิ่งขึ้น ซ่ึงในแตละภาค
ธุรกิจในทุกๆอุตสาหกรรมจึงจําเปนที่จะตองมีการปรับปรุงและพัฒนากลยุทธตางๆเพื่อใหสามารถ
แขงขันกับคูแขงขันไดอยางมั่นคงและนําพากิจการใหเจริญเติบโตตอไปในอนาคต ทําใหผูศึกษามี
แนวคิดที่จะศึกษาถึงปจจัยสําคัญตางๆที่จะสงผลหรือกอใหเกิดความสามารถทางการแขงขันของ
ธุรกิจ โดยไดเลือกทําการศึกษาในสวนของภาคธุรกิจธนาคารพาณิชยไทย ตามกรอบแนวคิดดังนี้   
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กรอบแนวคิดการศึกษาเรื่อง   : ความสามารถในการแขงขันของธุรกิจธนาคารพาณิชยไทย 
  
                        ตัวแปรอิสระ                  
 

ลักษณะสวนบุคคลของพนักงาน 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. ตําแหนงงาน 
5. อายุงานในตําแหนงงานปจจุบัน 
6. ฝายงานตนสังกัด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
         
 
                                                                                                                                                                                          
         ตัวแปรตาม 

ปจจัยท่ีกอใหเกิดความสามารถในการแขงขัน 
-    วิสัยทัศน / พันธกิจ / เปาหมาย  

กลยุทธทางการแขงขัน   
โครงสรางองคการ   

- 
- 
 
 

วัฒนธรรมองคการ -

บรรยากาศการทํางาน /ผลตอบแทน/แรงจงูใจ -

 ความสามารถในการ
แขงขนัของกิจการ 

- 

- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 

ทักษะทางการบริหารและภาวะผูนํา 
-    คุณภาพและการควบคุม 

เทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT )  
การผลิตและการบริการ 
การตลาด 
การวิจยัและพฒันา 
การบริหารการเงินและตนทนุ 
การตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา 

การเรียนรูและพัฒนา 
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4. ขอบเขตการศึกษา 
 
                   การศึกษาครั้งนี้มุงที่จะศึกษาถึงความคิดเห็นของพนักงานธนาคารนครหลวงไทยใน
เบื้องตนเกี่ยวกับปจจัยสําคัญตางๆที่สงผลหรือกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันในดานตาง ๆ 
ทั้งที่เปนปจจุบันและที่เปนความคาดหวังในอนาคต จําแนกตามขอบเขตดังนี้   
 

4.1  ขอบเขตดานประชากร 
                           ประชากรที่สํารวจ   คือ  พนักงานทุกระดับชั้นของธนาคารนครหลวงไทยเฉพาะ
ฝายงานในสํานักงานใหญ ทั้งนี้นโยบายและสายการบังคับบัญชาจะถูกกําหนดจากฝายงานที่สํานัก-
งานใหญเปนหลัก และสามารถเก็บรวบรวมขอมูลในการตอบแบบสอบถามของกลุมตัวอยางได
อยางครอบคลุมครบถวน 
 

4.2 ขอบเขตดานเนื้อหา 
                               เปนการศึกษาถึงองคประกอบของปจจัยลักษณะทั่วไปสวนบุคคลของพนักงาน 
และปจจัยสําคัญที่สงผลหรือกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันขององคกร 
 
                       4.3  ขอบเขตดานเวลา 
                                ระยะเวลาที่ใชในการสํารวจระดับความคิดเห็นตั้งแต   16  สิงหาคม 2546       
ถึง   15  กันยายน  2546    
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      4.4   ขอบเขตดานตัวแปร 
         4.4.1  ตัวแปรอิสระ แบงไดออกเปน 2 สวน ไดแก 

                                      4.4.1.1 ลักษณะทั่วไปสวนบุคคลของพนักงาน โดยจําแนกออกตามขอบเขต
ไดดังนี้ 

- เพศ      
- อายุ 
- ระดับการศึกษา     
- ตําแหนงงาน 
- อายุงานในตําแหนงงานปจจุบัน    
- ฝายงานตนสังกัด  

 
4.4.1.2 ปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขัน โดยจําแนกตาม

ขอบเขตไดดังนี้ 
- วิสัยทัศน  พันธกิจ   เปาหมาย 
- กลยุทธทางการแขงขัน 
- โครงสรางองคการ  
- วัฒนธรรมองคการ 
- บรรยากาศการทํางาน  ผลตอบแทน  แรงจูงใจ 
- ทักษะทางการบริหารและภาวะผูนํา 
- คุณภาพและการควบคุม 
- เทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT ) 
- การผลิตและการบริการ 
- การตลาด 
- การวิจัยและพัฒนา 
- การบริหารการเงินและตนทุน 
- การตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา 
- การเรียนรูและพัฒนา 
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                4.4.2  ตัวแปรตาม คือ ความสามารถในการแขงขันของบริษัททั้งในปจจุบัน และ
อนาคตโดยวัดจากความคิดเห็นของพนักงาน แบงเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

คะแนน 5        หมายถึง  เห็นดวยอยางยิ่ง 
คะแนน 4         หมายถึง  เห็นดวย 
คะแนน 3          หมายถึง  ไมแนใจ 
คะแนน 2          หมายถึง  ไมเห็นดวย 
คะแนน 1          หมายถึง  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 

5.  นิยามศัพทเฉพาะ 
 

  5.1  ความสามารถในการแขงขัน  
               เปนเครื่องมือที่ใชในการตอบสนองความตองการของลูกคา และกลุมลูกคา โดยองคการ
ตองตัดสินใจวาจะใหคุณคา(Value)อยางไรแกลูกคา องคประกอบของความสามารถทางการแขงขัน
ประกอบดวยประสิทธิภาพ ( Efficiency )  คุณภาพ ( Quality )  นวัตกรรม ( Innovation )   และการ
ตอบสนองความตองการของลูกคา ( Customer Responsiveness )  ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญที่ใชวัดผลการ
ดําเนินงานขององคกรในระยะยาวในอนาคตวาเปนไปในทิศทางใด  เพื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขัน  
และจะตองทําการพัฒนาองคประกอบเหลานี้ใหเหนือกวาขึ้นมาใหได  เพื่อสรางคุณคา ( Value 
creation ) ขององคกรและพัฒนาไปสูความไดเปรียบทางการแขงขันที่ยั่งยืน  ดังนั้นองคการจึงตอง
ทําการประเมินเปรียบเทียบในทุกดานขององคประกอบของความสามารถทางการแขงขัน วาจะให
ความสําคัญที่องคประกอบใดจึงจะสามารถสรางคุณคาใหกับลูกคาอยางที่ตองการ   และเปน
เครื่องมือนําไปสูความไดเปรียบทางการแขงขัน   ควรมุงเนนในองคประกอบ  4  ดาน  คือ  

1. ประสิทธิภาพที่เหนือกวา  ( superior efficiency ) 

2. คุณภาพที่เหนือกวา  ( superior quality ) 

3. นวัตกรรมที่เหนือกวา ( superior innovation ) 

4. การตอบสนองความตองการของลูกคาที่เหนือกวา ( superior customer  
responsiveness)     (ธนชัย ยมจินดา, 2545 : 193 ) 
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   5.2  วิสัยทัศน  พันธกิจ และเปาหมาย 
            5.2.1  วิสัยทัศน ( Vision ) คือ ความสามารถที่จะมองเห็น หรือคาดการณส่ิงที่จะ

เปล่ียนแปลงไป  ในอนาคตอยางมีเหตุผล  และนําเอาการเปลี่ยนแปลงนั้นมาแปลใหเปนโอกาส
ใหกับธุรกิจ หรือองคการซึ่งจะมีความสําคัญอยางยิ่ง  เพราะเปนการระบุถึงเหตุผลของการดํารงอยู
ของธุรกิจ  หรือองคการนั้นๆ ( Reason for existence ) หรือ ความตองการที่จะมีบทบาท หรือ
ภาพลักษณตอสังคมอยางใด (ธนชัย ยมจินดา, 2545 : 34-35)   

  5.2.2   พันธกิจ ( Mission ) คือ  ขอความซึ่งแสดงถึงภารกิจหลักขององคการ  เปน
ประกาศอยางกวางๆ ถึงจุดมุงหมาย หรือแนวทางที่ใชเพื่อการเจริญเติบโต  และความอยูรอดของ
องคการ ทําใหองคการมีเอกลักษณเปนของตนเอง  เปนการแปรวิสัยทัศนใหมีขอบเขตแคบลง
พอที่จะใหการบริหารในระดับตางๆ รองลงมาสามารถใชความคิดริเร่ิมตอไปได  อาจระบุพื้นที่ทาง
การตลาด  สวนทางการตลาด ชองทางการตลาด สินคาหรือบริการระดับเทคโนโลยีที่นํามาใช  
คุณภาพของผลิตภัณฑหรือบริการ  ภาพลักษณขององคตอสังคม  และพนักงานซึ่งเปนสื่อท่ีองคการ
ตองการมุงเนนใหเกิดความชํานาญโดดเดน  ซ่ึงในการกําหนดภารกิจนั้นควรพิจารณาวาผลงานที่มี
อยูเปนอยางไรควรปรับปรุงอะไรและจะกําหนดภารกิจอยางไรตอไปในอนาคต  
(ธนชัย ยมจินดา, 2545 : 35) 

5.2.3  เปาหมาย (Goals)  หมายถึง  การแปลภารกิจขององคการใหออกมาเปนหลักชัย
ที่บุคลากรใชยึดถือเปนเปาหมายที่จะแสดงใหเห็นถึงความเจริญกาวหนา  เสถียรภาพ  จุดมุงหมาย
ขององคการที่จะตองทําใหสําเร็จ  (ธนชัย ยมจินดา, 2545 : 36) 
 

5.3   กลยุทธทางการแขงขัน 
       หมายถึง แนวคิด  แผนงาน  หรือการกระทําตาง ๆ ซ่ึงนํามาใชเปนกรอบในการจัดการ

ทรัพยากร  โดยมีจุดมุงหมายที่จะทําใหบังเกิดเปนผลตอสถานะที่เขมแข็ง ของกิจการ  และทําให
กิจการสามารถดํารงอยูไดอยางมีชัยชนะ  และครองความไดเปรียบทางการแขงขันอยางยั่งยืน  
(ธนชัย ยมจินดา, 2545 : 11) 
 
             5.4  โครงสรางองคการ 

        หมายถึง  กระบวนการในการพัฒนา และปฏิบัติตามโครงสรางองคการที่เหมาะสม 
เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับชุดของการตัดสินใจซึ่งดําเนินไปอยางตอเนื่อง เปนการผสมผสาน
และประยุกตใชองคประกอบเชิงโครงสรางซึ่งใชสรางโครงสรางองคการขึ้นมา ส่ิงสําคัญคือ ในชวง
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ที่องคการดํารงอยูนั้นผูบริหารอาจตัดสินใจปรับปรุงเปลี่ยนแปลงโครงสรางองคการไดทุกขณะเพื่อ
ความเหมาะสมและประสิทธิภาพในการทํางานใหบรรลุเปาหมาย อาจสรุปไดเปนประเด็นดังนี้ 

              -    เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพโดยรวมในการดําเนินกิจกรรม หรือการงานใด ๆ ที่จะ
เกิดขึ้นโดยองคการนั้น 

  - เพื่อความชัดเจนในการจัดกําหนดขอบเขตของอํานาจ  หนาที่ กฎ ระเบียบ ที่
บุคลากรทุกสวนในองคการตองปฏิบัติตาม 

        -    เพื่อความเปนเอกภาพในการบังคับบัญชาและสั่งการในการทํางาน 
                        -    เพื่อเปนการปรับเปลี่ยนขนาดหรือรูปแบบขององคการใหเหมาะสมกับ
สภาพแวดลอมทุกดานที่เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็วในกระแสโลกาภิวัฒน  
(ลัทธิกาล ศรีวะรมย 2543 : 139-140)  
 

5.5  วัฒนธรรมองคการ 
                      หมายถึง  คานิยม  ความเชื่อ  และแบบแผนการพฤติกรรมที่ยอมรับและปฏิบัติกันโดย
สมาชิกขององคการ  เนื่องจากองคกรจะสรางวัฒนธรรมที่พิเศษของพวกเขาเองขึ้นมา  แมแต
องคการภายในอุตสาหกรรมเดียวกันจะแสดงวิถีทางของการดําเนินงานที่แตกตางกัน  ความสําเร็จ
ของบริษัทอาจจะขึ้นอยูกับความสามารถเขาใจวัฒนธรรมของพวกเขา และเปลี่ยนแปลงเมื่อจําเปน
เพื่อใหสอดคลองกับสภาพแวดลอม    
 

5.6  บรรยากาศการทํางาน  ผลตอบแทน และแรงจูงใจ 
            5.6.1   บรรยากาศในการทํางานหมายถึง สภาพแวดลอมโดยทั่วไป เชน อาคารสถานที่

หองทํางาน วัสดุอุปกรณ ตลอดจนบุคลากรที่เกี่ยวของจะตองมีสภาพที่สบายกายสบายใจในการ
ทํางาน การทํางานก็จะมีความสุขซึ่งเกี่ยวของกับเรื่องตอไปนี้  สถานที่ทํางาน   ภารกิจหรืองานที่ทํา
เพื่อนรวมงาน  เครื่องอํานวยความสะดวกในการทํางาน และ การรับทราบขอมูลขาวสารที่ทันสมัย
เกี่ยวกับงานของตน 

      5.6.2   ผลตอบแทน  หมายถึง  ทุกรูปแบบของสิ่งของหรือรางวัล  ทั้งที่เปนตัวเงิน  
บริการที่จับตองได  และประโยชนที่ลูกจางไดรับจากการทํางานซึ่งเปนสวนหนึ่งของความสัมพันธ
ในการจางงาน  โดยคาตอบแทนเปนส่ิงที่องคการหรือหนวยงานจายใหกับบุคลากรของตนสําหรับ
งานที่บุคลากรเหลานั้นทํา  (กิ่งพร ทองใบ, 2543 : 133) 
 
 

  



 

     10 
 

5.6.3 แรงจูงใจ  หมายถึง  วิธีการที่จะชักนําพฤติกรรมของบุคคลใหปฏิบัติตามวัตถุ-
ประสงค  การจูงใจมีวัตถุประสงคเพื่อกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการ  โดยอาศัยส่ิงจูงใจหรือ  
ส่ิงกระตุนทางการตลาด  การที่จะจัดสิ่งกระตุนอยางไรนั้น  จําเปนตองศึกษาความตองการของ
มนุษย 
 

  5.7    ทักษะทางการบริหารและภาวะผูนํา 
                      5.7.1  ทักษะทางการบริหาร หมายถึง การมีทักษะที่ดีเพื่อชวยใหการทํางานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ ทักษะพื้นฐานทางการบริหาร 3 ทักษะ ไดแก                
                       -  ทักษะดานความคิด (Conceptual skills) หมายถึง  ความสามารถในการทําความ
เขาใจภาพรวมของสภาพแวดลอมองคกรวาทุกสวนมีความเกี่ยวของกัน เช่ือมโยงกันอยางไร  และ
เมื่อตัดสินใจใด ๆ แลวก็ตาม   ยอมสามารถคาดเดาถึงผลลัพทไดลวงหนา  ดังนั้นการบริหารที่ดีนั้น
ควรตัดสินใจบนพื้นฐานของการสนองตอบความตองการขององคการโดยรวม 

  -  ทักษะดานมนุษยสัมพันธ (Interpersonal skills)   หรือเรียกอีกอยางหนึ่งวาทักษะ
เกี่ยวกับมนุษย(Human skills) ซ่ึงจะชวยใหผูบริหารสามารถทํางานรวมกับบุคคลอื่น เพื่อนรวมงาน 
ผูใตบังคับบัญชา  โดยส่ือสารกับบุคคลที่เกี่ยวของไดอยางมีประสิทธิภาพ 
                      -  ทักษะทางดานเทคนิค (Technical skills) คือ  ความรูและความชํานาญในกิจกรรม
ตางๆ ที่เกี่ยวของกับวิธีการ  กระบวนการ และขั้นตอน  ซ่ึงเกี่ยวของกับการทํางานดวยเครื่องมือและ
เทคนิคพิเศษ(ลัทธิกาล ศรีวะรมย, 2543 : 16-18) 

5.7.2  ภาวะผูนํา หมายถึง  กระบวนการสรางความยอมรับและบารมีของผูนําในการ
เปลี่ยนแปลงวิสัยทัศน และกลยุทธขององคการมาสูการปฏิบัติใหประสบความสําเร็จ   (เสนห จุยโต, 
2545 : 90 ) 
 
               5.8   คุณภาพ และการควบคุม 
                       5.8.1 คุณภาพ  หมายถึง  ความเปนที่พึงไดหรือเชื่อถือได (Reliability) ของผลิตภัณฑ
หรือบริการที่จะทําหนาที่โดยการใหคุณคา (Value) แกลูกคาตามระบุ (ธนชัย ยมจินดา, 2545 : 14) 
                       5.8.2 การควบคุม หมายถึง  กระบวนการติดตามตรวจสอบ กํากับ ดูแล แนะนําการ
แกไขใหบุคลากรปฏิบัติกิจกรรมหรืองานตาง ๆ  ใหเปนไปตามมาตรฐานคุณภาพที่พึงปรารถนา  
และใหบรรลุผลตามเปาหมายที่ตองการ   
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     5.9   เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) 
                        หมายถึง   เทคโนโลยีที่ประกอบขึ้นดวยระบบจัดเก็บและประมวลผลขอมูล  
ระบบสื่อสารโทรคมนาคม  และอุปกรณสนับสนุน การปฏิบัติงานดานสารสนเทศ  ที่มีการวางแผน
จัดการและใชงานรวมกันอยางมีประสิทธิภาพ  เทคโนโลยีสารสนเทศ  มีองคประกอบสําคัญ 3 
ประการ  ตอไปนี้  ระบบประมวลผล  ระบบสื่อสารโทรคมนาคม  และการจัดการขอมูล 
(ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน ,  2544 : 5) 
 
                5.10   การผลิตและการบริการ 
                          หมายถึง การจัดการกระบวนการเปลี่ยนแปลงปจจัยการผลิต (Input) ไปเปนผลผลิต 
(Output) ดวยการผลิตที่เปนระบบ  ซ่ึงประกอบดวยสวนที่เปนปจจัยการผลิต  กระบวนการผลิต 
และผลผลิต  การกําหนดแผนกลยุทธการผลิตที่มีประสิทธิภาพจะตองวางแผนใหทุกหนวยงานที่
เกี่ยวของกับการผลิตเกิดการประสานกันพอดีใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  ใหการ
ดําเนินการผลิตมีความตอเนื่องไมหยุดชะงัก  มีการผลิตที่เรียกวาทันเวลาพอดี (Just in Time)  
(เชาว โรจนแสง, 2545 :  316 ) 
 
               5.11   การตลาด 

                   หมายถึง กระบวนการวางแผนและการปฏิบัติตามแผน ตามแนวความคิดผลิตภัณฑ
ที่ไดกําหนดขึ้นการกําหนดราคา  การสงเสริมการตลาด  และการจัดจําหนายผลิตภัณฑซ่ึงอาจเปน  
ความคิด  สินคาและบริการ เพื่อสรางสรรคใหเกิดการแลกเปลี่ยน  ซ่ึงจะทําใหวัตถุประสงคของ
ปจเจกชน  และองคการไดรับความพอใจ 
 
                 5.12   การวิจัยและพัฒนา 
                           การวิจัย   หมายถึง  การคิดคน  การทดลองเพื่อนําผลที่ไดจากการวิจัยไปใช
ประโยชนในการพัฒนาและออกแบบผลิตภัณฑ   การพัฒนา หมายถึง  การดัดแปลงใหเกิดความ  
กาวหนา เชน  การพัฒนาผลิตภัณฑเปนการปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑ ใหมีรูปรางและคุณสมบัติที่
ตรงกับความตองการและสรางแรงจูงใจใหกับลูกคา   (เชาว โรจนแสง, 2545 : 317 ) 
 
                  5.13   การบริหารการเงินและตนทุน 
                            หมายถึง  การจัดการทรัพยากรเกี่ยวกับ เงินทุนที่จะใช  ในการประเมินความ
ตองการดานเงินทุน  การตัดสินใจจะวิเคราะหเกี่ยวกับแหลงเงินทุนและตนทุนของเงินทุน  ตลอดจน 
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การพิจารณาเกี่ยวกับการใชเงินทุนใหมีประสิทธิภาพรวมถึงการออกแบบ  และการวางระบบขอมูล  
การวางแผนควบคุมทางการเงิน  เพื่อใหการตัดสินใจเกี่ยวกับการไดมาและใชไปของเงินทุนเปนไป
อยางมีประสิทธิภาพสูงสุด  (เชาว โรจนแสง, 2545 : 309) 
 
              5.14   การตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา           
                         ธุรกิจใดที่มีความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีโดยเฉพาะ    
ทําไดอยางเบ็ดเสร็จสมบูรณ (Total Solution)  จะสามารถสรางความพอใจใหกับลูกคาและนําไปสู
ความจงรักภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) ของธุรกิจ  (ธนชัย ยมจินดา, 2545 : 15)  
            
              5.15   การเรียนรูและพัฒนา   
                        หมายถึงการพัฒนาและเพิ่มพูนความรูความสามารถ  ทักษะ  และประสบการณใน
การปฏิบัติงานของบุคลากรใหสามารถตอบสนองความตองการของผูบริหารองคกร  และเปนการ
สรางความสามารถในการแขงขันทางธุรกิจที่ยั่งยืน  จะเห็นไดวาในธุรกิจปจจุบันองคการไดจัด  
โครงการผึกอบรมเพื่อเปนการพัฒนาและเพิ่มพูนความรูดวยเหตุผลที่สําคัญ ๆ คือ 

5.15.1  พัฒนาความรู ความสามารถประสบการณ และทักษะของบุคลากรในการ
ปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพสูงขึ้นตอการแขงขันในเชิงธุรกิจที่ยั่งยืน 

5.15.2  พัฒนาระบบการปฏิบัติงาน  การดําเนินงาน และการบริหารงานใหมีความ
คลองตัว ความรวดเร็วและความประหยัด  เพื่อใหมีความพรอมตอการแขงขันในปจจุบัน 

5.15.3  สงเสริมและสนับสนุนใหบุคลากรและผูบริหารองคการมีการจัดกิจกรรมกลุม
สัมพันธ และแลกเปลี่ยนความคิดเห็น  การแกไขปญหา  และการอยูรวมกันอยางมีความสุข 

5.15.4    สงเสริมและสนับสนุนใหมีการสรางขวัญและกําลังใจแกบุคลากรผูเขารับ  
การอบรม  ซ่ึงมีสวนชวยทําใหองคการเพิ่มขีดความสามารถในการปฏิบัติงาน  เพิ่มศักยภาพในการ
แขงขันกับองคการหรือธุรกิจประเภทเดียวกันไดเปนอยางดี  
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6.    ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
           6.1    ผูประกอบการสามารถนําผลที่ไดรับจากการศึกษาไปใชเปนแนวทางในการพัฒนา และ
ปรับปรุงความสามารถในการแขงขันของกิจการ 

6.2   ขอมูลที่ไดจากการศึกษา สามารถนําไปประยุกตใชในอุตสาหกรรมประเภทเดียวกัน 
หรือเกี่ยวเนื่องกัน 
           6.3   ผูที่ทําการศึกษาจะมีความรูความสามารถในการวิเคราะหสภาพการแขงขันของธุรกิจ
ตางๆ เพื่อนําไปปรับใชในการปฏิบัติงานไดอยางเหมาะสม 

 6.4   เปนขอมูลพื้นฐานสําหรับการพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันของธุรกิจตาง ๆ 
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บทที่ 2 

วรรณกรรมเกีย่วของ 
 

ปจจัยทีก่อใหเกิดความสามารถ ในการแขงขันของธุรกิจแตละประเภท มีอยูหลายปจจัย 
และเปนสิ่งที่แตละองคกร จะนํามาใช และพัฒนาไมวาจะเปนวิสัยทัศน  กลยุทธตางๆ  เพื่อใหไดมา 
ซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน ( Competitive Advantage )  และเพื่อใหมองเห็นแนวคิดในการ
กําหนดกรอบของการศึกษาหลัก และวิธีการที่ใชในการศึกษาเรื่อง " ปจจัยทีก่อใหเกิดความสามารถ 
ในการแขงขนัของ บมจ. ธนาคารนครหลวงไทย ”    ผูศึกษาจึงเสนอแนวคิด  ทฤษฎี  และผลงานวิจยั
ที่เกี่ยวของกับ ปจจัยตามลําดบัดังนี ้

1. ความสามารถทางการแขงขัน ( Competencies ) 
2. วิสัยทัศน  พนัธกิจ  เปาหมาย ( Vision / Mission / Goal ) 
3. กลยุทธทางการแขงขัน ( Strategy ) 
4. โครงสรางองคกร ( Structure ) 
5. วัฒนธรรมองคกร ( Culture ) 
6. บรรยากาศการทํางาน  ผลตอบแทน  แรงจูงใจ ( Work environment / Benefit / 

Motivaton ) 
7. ทักษะทางการบริหาร และภาวะผูนํา ( 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 และตนทุน ( Financial  and cost management ) 
14. การตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา ( Customer responsiveness ) 
15. การเรียนรู และพัฒนา ( Leaning ) 
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1.  ความสามารถทางการแขงขัน 

      1.1.  คําจํากัดความ 

             “ ความสามารถหลักในการแขงขนั หมายถึง การมีความสามารถทางการแขงขันหลักหรือที่
สําคัญที่จะชวยใหธุรกจิมีความไดเปรียบทางการแขงขัน จุดเริ่มตนของการวิเคราะห ความสามาร
หลักในการแขงขันคือ การตระหนกัรูถึงการแขงขันระหวางธุรกิจวา ในปจจุบันนัน้จะเปนการแขขัน
กันในเรื่องการสรางความสามารถในการแขงขันมากพอๆกับการมีตําแหนงทางการแขงขันที่เขมแข็ง
และการดํารงตําแหนงผูนําตลาด    ผูบริหารจึงไมสามารถมุงเนนไปที่ความสามารถตางๆของธุรกิได
ทุกเรื่องและทัง้หมดแตจะตองเนนเปาหมาย โดยเนนการสรางความสามารถหลักในการแขงขันที่จะ
นําทางไปสูความไดเปรียบทางการแขงขันไดอยางแทจรงิ ”  1

            “ การศึกษาของ Hamel และ Prahalad : ความสามารถหลักในการแขงขนั ไมใชส่ิงทีจ่ะ
สามารถถูกกําหนดไวอยางตายตัวได ตลอดไป แตควรที่จะปรับเปลี่ยนเพื่อสามารถตอบสนองกับ 
สภาวะแวดลอมของบริษัท ที่เปลี่ยนแปลง    ความสามารถหลักในการแขงขัน ตองเปนสิ่งที่มีความ
ยืดหยุน และมีวิวัฒนาการตลอดเวลา  ตามลักษณะของการเปลี่ยนแปลงเชนเดียวกนักับการปรับตัว
เองของธุรกิจซึ่งตองทําการปรับตัวใหเขากับสภาวะแวดลอมและการเปลี่ยนแปลงใหมๆ”  2

           “ ความไดเปรียบทางการแขงขันหมายถึง  การทีม่ีภาษีความไดเปรียบเหนือกวาคูแขงขัน โดย
ยื่นเสนอคณุคาที่ลํ้าคาใหแกผูบริโภค ระหวางการเสนอราคาที่ต่ํา หรือการจัดเตรียมผลประโยชน
และบริการที่ยิง่ใหญใหสมเหตุสมผลกับราคาที่สูง ”  3

            แนวคดิสําหรับธุรกิจซึ่งตองใชในการเสริมสราง หรือพัฒนาไปสูการมีความสามารถในการ
แขงขันที่เหนอืกวา ธุรกจิจะตองเนนการพัฒนา และสรางความสามารถในการแขงขัน ซ่ึงจะตองทํา
ใหธุรกิจโดบองครวมมีลักษณะเล็กลง (smaller) โดยใชแนวทางของการปรับโครงสรางธุรกิจ 
(restructruing) และการปรบัลดขนาด (downsizing) มีประสิทธิภาพดีกวาเดิม (better) ซ่ึงตองใช
แนวทางของการปรับร้ือระบบ (reengineering) และการพัฒนา และปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
(continuous improvement) และเนนใชนวัตกรรม (reinventing) และการปรับเปลี่ยนกลยุทธใหม ๆ 
(regenerating) เพื่อทําใหธุรกจิมีความแตกตางกัน (different) จากคูแขงขัน  
( Hamel & Prahalad อางใน ธนชัย ยมจนิดา, 2545 : 137 – 138) 

 
 



  

16 

 
2.  วิสัยทัศน  พันธกิจ  เปาหมาย  

        วิสัยทัศน   พันธกิจ  คานิยม  เปาประสงค  นโยบาย  กลยุทธ  เปนองคประกอบในการกําหนด
ทิศทางของธุรกิจหรือองคการ ซ่ึงจะสามารถบอกไดอยางชัดเจน  กระตุนใหบุคลากรทุกคน
ดําเนินงานไปในทิศทางที่ถูกตอง มีขอบเขตการทํางานอันเดียวกนั มกีารประสานระหวางพนกังาน
เปนอยางด ี มกีารกําหนดตัวช้ีวัดสําคัญตาง ๆ  การจัดสรรทรัพยากรที่ลงตัว และการสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคาหรือผูมีสวนไดสวนเสยี    ขององคการ  กอใหเกดิศกัยภาพเพื่อกาวไปสูความสําเร็จ
ในการดําเนินธุรกิจไดอยางยั่งยืน (Cynthia D. Scott  อางใน  ณฐัพงศ  เกศมาริษ, 2546 : 14) 

         วิสัยทัศน  คือ ความสามารถที่จะมองเห็น หรือคาดการณส่ิงที่จะเปลี่ยนแปลงไปในอนาคต
อยางมีเหตุผล  และนําเอาการเปลี่ยนแปลงนั้น มาแปลใหเปนโอกาส ใหกับธุรกิจ หรือองคกรซ่ึงจะมี
ความสําคัญอยางยิ่ง  เพราะเปนการระบุถึงเหตุผลของการดํารงอยูของธุรกิจ  หรือองคกรนัน้ๆ           
( Reason for existence ) หรือความตองการที่จะมีบทบาท หรือภาพลักษณตอสังคมอยางใด           
(ธนชัย  ยมจินดา , 2545: 34-35)   

          พันธกิจ คือ  ขอความซึ่งแสดงถึงภารกิจหลักขององคกร  เปนประกาศอยางกวางๆ ถึง
จุดมุงหมาย หรือแนวทางทีใ่ชเพื่อการเจรญิเติบโต  และความอยูรอดขององคกร    ทําใหองคกรมี
เอกลักษณเปนของตนเอง  เปนการแปรวิสัยทัศนใหมีขอบเขตแคบลง พอที่จะใหการบริหารในระดับ
ตางๆ รองลงมา สามารถใชความคิดริเร่ิมตอไปได  อาจระบุพื้นที่ทางการตลาด  สวนทางการตลาด 
ชองทางการตลาด สินคา หรือบริการ ระดบัเทคโนโลยีที่นํามาใช  คุณภาพของผลิตภัณฑ หรือบริการ  
ภาพลักษณขององคกรตอสังคม  และพนกังานซึ่งเปนสือ่ที่องคกรตองการ   มุงเนนใหเกิดความ
ชํานาญโดดเดน  ซ่ึงในการกําหนดภารกจินั้นควรพจิารณาวา  ผลงานที่มีอยูเปนอยางไร  และจะ
กําหนดภารกจิอยางไรตอไปในอนาคต  (ธนชัย ยมจินดา , 2545:35) 
            
            “ พันธกิจเปรียบเสมือนแรงขับเคลื่อนเทียบไดกบั ความสามารถหลักที่จะขบัเคลื่อนธุรกิจให
ดําเนินไป  กอใหเกิดแนวทางที่ชัดเจนสาํหรับการพัฒนาแผนกลยุทธ กําหนดตวัสําคัญตางๆ การ
แสวงหาโอกาส การจัดการทรัพยากร และการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา หรือผูมีสวนไดสวน
เสียขององคกร ” (ณัฐพงศ  เกศมาริษ, 2546: 14) 
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            เปาหมาย  หมายถึง  การแปลภารกิจขององคกร ใหออกมาเปนหลักชัยที่บคุลากรใชยึดถือ 
เปนเปาหมายที่จะแสดงใหเห็นถึงความเจริญกาวหนา  เสถียรภาพ  จุดมุงหมายขององคกรที่จะตอง
ทําใหสําเร็จ  (ธนชัย ยมจนิดา , 2545:36) 
 
            นโยบาย คือ  แนวทางกวาง ๆ สําหรับการตัดสินใจที่เชื่อมโยงระหวางกลยุทธและการนําไปสู
การปฏิบัติ  บริษัททั้งหลายใชนโยบายทีจ่ะทําใหพนกังานมีความมั่นใจที่จะตัดสินใจที่จะปฏิบัติเพื่อ
รองรับภารกิจ จุดมุงหมาย และกลยุทธขององคการ  (Thomas  L.  Wheelen และ J. David Hunger, 
2541: 14) 
 
           การกําหนดวิสัยทัศน  พนัธกิจ และเปาหมาย  ขององคการ   คือ การกําหนดแนวทางหลกัหรือ
การกําหนดทศิทางการดําเนนิงานของธุรกิจเพื่อนําไปสูการกําหนดกลยทุธและ โครงสรางขององค-
การ เพื่อใชเปนเครื่องมือในการกํากับใชทรัพยากรที่จะนําไปสูความไดเปรียบทางการแขงขัน โดย
การสรางมาตรวัดในดานตางๆ เชน คุณภาพ ประสิทธิภาพ  นวัตกรรม  และความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการของลูกคา เปนตัวช้ีวดั สําหรับอนาคตของธุรกิจวามีความพรอมในการ
แขงขันหรือไมอยางใด  ( ธนชัย  ยมจินดา , 2545 : 13 ) 
 
            วิสัยทศัน พันธกิจ  นโยบาย กลยทุธ ที่ดีจะเปนปจจัยสําคัญทีจ่ะสงผลใหเกดิความสามารถใน
การแขงขันขององคการ ทามกลางการเปลี่ยนแปลงของสถานการณในการดําเนินธุรกิจในปจจุบนัได
เปนอยางด ี เนือ่งจากจะทําใหองคการสามารถทราบตําแหนงหรือจดุยนื (Position) ขององคการวาอยู 
ณ จุดใด จะกาวเดินอยางไรใหมั่นคง และเมื่อกาวเดินไดอยางมั่นคงแลวควรจะดําเนนิการอยางไรให
เกิดตวัแบบทีพ่อดี  “เหมาะสม” (A  Fit  model)  สามารถเกิดความไดเปรียบในการดําเนินธุรกิจ
บรรลุวัตถุประสงคของการดําเนินธุรกิจ ซ่ึงก็คือ สามารถสรางรายไดและเติบโตไดอยางยั่งยืนนัน่เอง 
(Tom Peter, 1984 : 401 อางใน รศ.ดร.เสนห  จุยโต, 2545 : 99)  
 
               ความไดเปรียบทางการแขงขันเปนหัวใจของความสําเร็จของธุรกิจในตลาดการแขงขัน 
โดยเฉพาะในปจจุบันที่มีการแขงขันเปดเสรีมากขึ้น ทุกธุรกิจพยายามขยายตวัเตบิโตในขณะทีก่อน
เคกหรือตลาดมีปริมาณที่ไมเพียงพอทําใหเกิดการแขงขนัมากยิ่งขึ้น เพื่อใหสามารถอยูรอดใหได 
ธุรกิจจะทําทกุวิถีทางที่จะสรางความไดเปรยีบแกตนเอง แตวิธีที่จะทาํใหเกดิความไดเปรียบที่ยั่งยนื 
คือ การสรางความสามารถในการแขงขนัที่แทจริง และการไดเปรียบทางการแขงขันที่จะทําใหเปน
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จริงได คือ การที่ธุรกิจสามารถนํากลยุทธอันประกอบดวย วิสัยทัศน  พันธกิจ ที่ไดกําหนดไวนําไป
ปฏิบัติเปนรูปธรรมได (ชุมพร  คูรพิพัฒน, 2545 : 5)  

   
             การสรางวิสัยทัศน  การวางแผน และการตั้งเปาหมาย สามารถพัฒนาสมรรถนะขององคกา
ไดเปนอยางด ี  เราเรียกองคการแบบนีว้า “องคการแหงแรงขับที่สําคัญ” (Essence – Driven 
Organization)  บุคลากรในองคการที่ขับเคลื่อนดวยแรงสําคัญดังกลาวนีจ้ึงเปยมดวยศักยภาพ 
พนักงานจะมคีวามทุมเท และสามารถประสบความสําเร็จได  ในสภาพแวดลอมที่เต็มไปดวยความ
เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  กอใหเกดิความสามารถในการแขงขันที่ยั่งยนืในธุรกิจ   (Cynthia D. Scott,  
อางใน  ณฐัพงศ  เกศมาริษ  2546: 14) 
 

3. กลยุทธทางการแขงขัน   

         “ กลยุทธการแขงขันใดๆ ก็ตาม มักจะกําหนดวัตถุประสงคไวเพื่อสรางความไดเปรียบในตลาด
คําวา “ ความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน ”        มีประเดน็ใหพจิารณา 2  ประเด็น คอื  การนําเสนอ
คุณคาที่เหนือกวาแกลูกคา  และตนทนุทีต่่ํากวา  โดย เปรียบเทียบ    บริษัทหนึ่ง ๆ จะสามารถ
นําเสนอคุณคา ที่เหนือกวาแกลูกคาได ก็ตอเมื่อบริษัทนัน้ ๆ สามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดดีกวาคูแขงขัน  เครื่องมือในการนาํเสนอคุณคาทีเ่หนือกวานี้  ไดแก  การกําหนดราคา  การ
ส่ือสาร  และการนําเสนอสินคา หรือบริการใหไปถึงมือลูกคา ”  ( Arvind Sahay  , อางใน ช่ืนจติต 
แจงเจนกิจ  2544 : 119 ) 
 

3.1 กลยุทธ คือ อะไร 
       Michael E. Porter      กลาววา   “ สภาวะทางการตลาด และเทคโนโลยีที่มีการเปลี่ยนแปลง 

ตลอดเวลา ทาํใหเกดิความตองการ ในการมีและสรางความไดเปรยีบทางการแขงขันที่ยั่งยนื ภายใต
ภาวะความกดดันดังกลาว ทําใหตองมีการปรับปรุงผลิตภาพ คุณภาพ และความรวดเร็ว และมีการนํา
เครื่องมือทางการบริหารมาใช  ที่สามารถนํามาแกไขและจัดการกับปญหาการเปลี่ยนแปลงไดโดย
เครื่องมือที่นิยมกัน เชน การควบคุมคุณภาพโดยรวม การเปรียบเทียบหรือเทียบเคยีง และการปรับร้ือ
ระบบ เครื่องมือดังกลาวทําใหเกดิผลอยางมากตอการปรับปรุงดานปฏิบัติการตางๆ แตกไ็มสามารถ
ทําใหเกดิผลกาํไรไดอยางยั่งยืน  และเครือ่งมือเหลานี้ จึงกลายสภาพจากการเปนเพยีงเครื่องมือมา
เปนกลยุทธที่ไดรับการยอมรบั นํามาใชกนัมากขึ้นเรื่อย ๆ ”  4 
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                 กลยุทธ   เปนแผนงานกวางๆ ที่ใชหรือเพื่อการแขงขันและมุงชัยชนะและเปนแผนที่จะ 
สงเสริมใหองคการสามารถบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวได (ธนชัย ยมจินดา, 2545  :  39)  

 
          3.2   กลยุทธเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 
                 “ กลยุทธ เปนเครื่องมือนําสูผลสําเร็จที่ตองการ  หากธุรกิจใดขาดการมีกลยุทธเปนพื้น-
ฐานของการดาํเนินการแลว  ก็ยากที่จะอยูในโลกของการแขงขันได  โดยมีการเจริญเติบโตและมี
ความไดเปรียบทางการแขง ปจจุบนัจึงใหความสาํคัญมากกบัการใชกลยุทธเปนเครื่องมือในการ
บรรลุผลสําเร็จขององคการ กลยุทธมิไดเกิดจากฝายบรหิารระดับบนที่จะกําหนดเทานั้น แตกลยทุธ
อาจเกิดไดจากจุดตางๆ ในองคกรซ่ึงอาจจะเปนผลมาจากลักษณะการตัดสินใจที่ส่ังสมมานาน      ทํา
ใหเกดิเปนแบบแผนของการดําเนินธุรกิจนัน้ๆ วาควรจะดําเนินกลยุทธ เชนใด  เพื่อใชเปนกรอบใน
การจัดการทรพัยากรโดยมีจดุมุงหมาย  ที่ทําใหเกดิผลตอสถานภาพที่เขมแข็งของกิจการทําให 
กิจการสามารถดํารงอยูไดอยางมีชัยชนะ  ครองความไดเปรียบทางการแขงขันอยางยัง่ยืน “        
(ธนชัย   ยมจนิดา  2545: 9) 
                  กลยุทธขององคการเปนแผนงานอยางกวาง ๆ ที่ใช และเปนแผนที่จะสงเสริมใหองคการ
สามารถบรรลุภารกิจและวตัถุประสงคที่กําหนดไวได  เพื่อเพิ่มความไดเปรียบในการแขงขันใหมาก
ที่สุด และลดความเสียเปรยีบในการแขงขนัใหเหลือนอยที่สุด อันเปนจดุมุงหมายของการทําธุรกิจ  
 
         3.3  ความสามรถทางการแขงขันเชงิกลยุทธ 
                Don Neidlinger  กลาววา “ ความสามารถทางการแขงขันเชิงกลยุทธ เปนสวนผสมผสานที่
เกิดจากการรวมเอาองคประกอบของทักษะ กระบวนการดําเนินงาน และองคความรู เปนการ
จัดเตรียมส่ิงทีแ่สดงคุณคาทีใ่หกับลูกคา และเปนการยากสําหรับคูแขงที่จะลอกเลียนแบบ ” 5

 
3.4 การแขงขนัเพือ่สรางความสามารถ 

                  Stalk,George และคณะ กลาววา “ การปลี่ยนแปลงที่ไมหยดุนิ่ง ของสภาวะแวดลอมทาง
ธุรกิจในทุกวนันี้  จําเปนตองนําเอากลยทุธเขามามีสวนชวยในการปรับตัวอยางมาก ลักษณะของ   
กลยุทธไมไดหมายถึง การมีโครงสรางของผลิตภัณฑเพียงอยางเดียว แตจะหมายถึง การมีลักษณะที่
เปนพฤติกรรมองคกรที่ไมหยุดนิ่งและเปนพลวัตรในการปรับตัวตามการเปลี่ยนแปลง ความสําเร็จ
จะเกดิขึ้นไดกต็อเมื่อบริษัทนั้น จะตองมีการสรางใหเกิดเงื่อนไขกระบวนการดําเนินธุรกิจที่สําคัญ 
ยากที่จะลอกเลียนแบบ และใชส่ิงนั้นเปนสวนในการสรางความแตกตางจากคูแขงขนั ” 6 
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3.5 แรงผลักทางการแขงขันชวยกําหนดกลยุทธไดอยางไร 
        Michael E. Porter  กลาววา “          มีปจจัยมากมายที่จะเปนตัววัด และกําหนดรปูแบบการ  

แขงขัน ไมเฉพาะแคเพียงคูแขงขันเทานั้น    แตยังประกอบไปดวยปจจัยดานตวัแปร เศรษฐกิจของ
ภาคอุตสาหกรรมนั้น และยังรวมถึงปจจยัดานการเขามาใหมของคูแขงขัน อํานาจการตอรองของ
ลูกคา และผูขาย และ  ภัยคุกคามของสิ่งที่มาทดแทนการบริการ หรือผลิตภัณฑรากฐาน  การปฏิบัติ
ดาน 
การวางแผน ซ่ึงกําหนดจากปจจัยขางตน กลยุทธจะตองรวมไปถึง การวางตําแหนงทางการแขงขัน 
เพื่อใหสามารถใชความสามารถทางการแขงขันไดอยางดีที่สุด ในการปกปองบริษัทจากแรงผลัก
ตางๆ และเพือ่ที่จะกํากับแรงผลักใหอยูในภาวะดุลยภาพดวยการใชแนวทางตางๆของกลยุทธ และ
รวมถึงการสรางหรือกํากับควบคุมปจจยัแรงผลักทางการแขงขันใหเปนไปในขอบเขตที่ตองการ ” 7

 
            3.6   เกินขอบเขตกลยุทธ : ความไดเปรียบทางการแขงขนัเปนเรื่องที่ตองเนน 

 Miller, Danny และ Whitney, John O กลาววา “ บริษัทหนึ่งอาจจะสามารถ
ลอกเลียนแบบกลยุทธ เทคโนโลยี และการเรียนรูระบบโดยการเทยีบวัดกับผูที่ดทีี่สุด ที่อยูใน
อุตสาหกรรมเดียวกันได  แตจะไมสามารถลอกเลียนแบบ กลวิธีทางกลยุทธ รูปแบบ เทคโนโลยี 
และกระบวนการดําเนินงาน ซ่ึงบริษทัสรรสรางขึ้นมาใหมีนัน้ มีลักษณะผสมผสานกันอยาง
กลมกลืนกอใหเกิดผลดทีี่สุดตอองครวม ในอันทีจ่ะนําไปสูความไดเปรียบทางการแขงขัน ได
เหมือนกับผูทีม่ีและครอบครองความไดเปรียบทางการแขงขันนั้นอยู ” 8

        
               3.7  ความสามารถทางการแขงขนั : ตองคิดถงึกลยุทธและวิสัยทัศน 

  John Henderson  กลาววา “ นักคิดดานกลยุทธจะมองเห็นไดอยางชัดเจนในทิศทาง
ขององคกร และสรางใหเกดิความไดเปรียบทางการแขงขัน สําหรับการดําเนินธุรกิจในอนาคต  
ความเขาใจดังกลาวนี้ เกิดมาจากการตระหนกั และหมั่นตรวจสอบภาวะสภาวะแวดลอมภายนอก
อยางจริงจัง ซ่ึงจะทําใหสามารถมองภาพของอนาคตในแงของโอกาสและการคุกคามที่จะเกดิขึ้นได
อยางชัด ที่สําคัญ บริษัทที่มีความสามารถดานการแขงขันจะมีความสามารถในการแยกแยะปญหา
ยุทธวิธีจากปญหาเชิงกลยุทธหรอยุทธศาสตรไดอยางชดัเจน และตอบสนองไดอยางเหมาะสมโดย
การแปลประเด็นปญหาดานยุทธศาสตรในระดับเชิงกวางใหเปนการกระทําเชิงรูปธรรมในแงของ
งานที่ไดรับ การจัดลําดับความสําคัญไวในทุกๆสวนขององคการ” 9 

การมีความสามารถทางการแขงขันสวนหนึ่งมีความจําเปนตองใชกลยุทธชวยเพื่อวดัการ
ดําเนินการตางๆ ให เกดิความไดเปรียบและมีชัยชนะเหนือคูแขงขัน 
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4. โครงสรางองคกร  
 

        โครงสรางหมายถึง  “กลไกตาง ๆ ที่เอื้อใหเกดิการกําหนด และการดําเนินการดานกลยุทธ และ
การประสานงานระหวางงานตามหนาที ่ และหรือหนวยธุรกิจตาง ๆ กลไกดังกลาวจะประกอบดวย
ความสัมพันธเปนลําดับชั้นของการบังคับบัญชานโยบาย มาตรฐาน และระเบยีบวิธีการตาง ๆ และ
ระบบการควบคุมระบบขอมูล และการกระจายขอมูลระหวางหนวยงานภายในองคการ” 10

 
         โครงสรางองคกรจะกอใหเกดิความแตกตางทางความคิด และแบบแผนปฏิบัติที่แตกตางกัน
ระหวางหนวยงานตามหนาทีใ่นองคกร จึงมีความจําเปนตองกําหนดกลไกความรวมมือ (integration 
mechanism) เพื่อเชื่อมโยงไวดวยกนั กลไกดังกลาวอาจทําใหโดยวิธีตาง ๆ ดังนี้ 11

  -   Direct contact โดยจดัใหมีโอกาสในการทํางานรวมกนั 
  -   Liaison role โดยมอบหมายบทบาทในการประสานงานใหกับบคุคลหนึ่งในแตละ

หนวยงาน 
  -   Task forces โดยจัดตั้งเปนหนวยงานเฉพาะกิจจากหนวยงานตาง ๆ เพื่อมาทําหนาที่

อยางใดอยางหนึ่งรวมกัน 
  -   Teams โดยจัดตั้งเปนทีมงานที่ถาวรเพื่อรับผิดชอบปฏิบัติหนาทีอ่ยางใดอยางหนึ่ง 

เชน ทีมงานพฒันาสายผลิตภัณฑใหม ซ่ึงจะมีกลุมทํางานมาจากหนวยงานตางๆ (cross – functional) 
  -   Integrating roles โดยจัดแตงตั้งตําแหนงใดตําแหนงหนึ่งในระดับสูง หรือหนวยงาน

ใดหนวยงานหนึ่ง ทําหนาทีใ่นการประสานงาน 
                      -  Matrix   โดยบทบาททุกบทบาทถูกกําหนดใหเกดิการประสานงานและบูรณาการใน
การใชทรัพยากรซึ่งกันและกัน 
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            ลักษณะองคกรที่มีการบริหารเปนเลิศ ( In search of Excellence ) เพื่อใหเกิดความสามารถใน
การแขงขันตามแนวคดิของ Thomas J. Peter and Robert H. Waterman, Jr.  เกี่ยวกบั McKinsey 7-S 
framework กลาววาตองมีลักษณะดังตอไปนี้  12

Structure รูปแบบเรียบงาย ธรรมดา  มีพนักงานอํานวยการจํากัด  มีขนาดเล็ก 
Strategy ใหความสําคญัตอลูกคา  ทําธุรกิจที่เชี่ยวชาญ และเกีย่วเนื่อง 
Staff มีอิสระในการทํางาน  มีความเปนหุนสวน   

เพิ่มผลผลิตโดยพนกังาน 
Style ผูบริหารมีภาวะผูนํา  มีการมุงเนนการปฏิบตัิ 
System มีระบบ และวธีิการที่ดี  มีวิธีการแบบวิทยาศาสตร   

มีระบบขอมูลขาวสารที่ดี 
Skill  มีความสามารถ  มีการฝกฝนพัฒนาได 
Share Value มีความเชื่อมั่นวาคุณคาจะนํามาซึ่งความสําเร็จ 

มุงเนนคานยิมดานคุณภาพ 
 
         4.1  การกระจายอํานาจและความสามารถในการแขงขนั 
                 Change & Perform Organisational Redesign Service กลาววา “การออกแบบองคกรที่ดี 
ตองมุงเนนใหพนักงานมีทกัษะ และความรูในการปฏิบัติงาน โดยตองมีการใหอํานาจแกผูจัดการ 
และพนกังานในการตัดสินใจ  การบริหารทรัพยากรซึ่งเปนสิ่งจําเปน ที่ชวยรองรับองคกรใหทํางาน
อยางมีประสิทธิภาพ ” 13

 
                   Kerry  Feldman  กลาววา “ องคกรที่มีความพรอมในการเปลี่ยนแปลง จะตองมีความ
มุงมั่นอยางตอเนื่องในการสรางหรือกอเกดิความสามารถทางการแขงขันซึ่งตอบสนองตอ
ส่ิงแวดลอม ที่เปลี่ยนไปไดอยางดี และไมวาใครจะอยูในภาคธุรกิจ หรือรัฐบาลอยางไร ส่ิงที่เหน็
ชัดเจนคือสภาวะแวดลอมของปจจุบันจะมีความซับซอนมากกวาที่เปนในอดีต ” 14

 
“ การเปลี่ยนแปลงในระยะเวลาที่ไมนาน จะทําใหบริษทัสามารถมีชีวิตคงอยูได บริษัท

ที่มีโครงสรางที่ตายตัว จะตองสูญสลายไปในที่สุด วัฒนธรรมขององคกรที่มีการเปลี่ยนแปลง จะทํา
ใหบริษัทอยูรอด และเจริญเติบโตงอกงามตอไป  ความยืดหยุนจะมีผลดี ซ่ึงเกี่ยวเนือ่งกับการปลูกฝง
ความคิดในเรื่องความรวดเรว็, การปรับตัว และการเปลี่ยนแปลง โดยส่ิงที่กลาวมาเปนกุญแจสําคัญ 
ของขอควรปฏิบัติใน paradigm for the postmodern manager ” 15 
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4.2  การปรับรื้อระบบปฏิบตัิงานและการปรับองคกรใหมีขนาดเล็กลง 

บริษัทสวนใหญทําการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงของสภาวะแวดลอมยุค
สหัสวรรษ โดยใช 3 แนวทางคือ 16

 1. การปรับร้ือระบบ (reengineering) เปนการปรับเปลี่ยนวิถีคิดทั้งระบบของ
กระบวนการดาํเนินธุรกิจอยางถอนรากถอนโคน เพื่อใหบรรลุผลอยางสําคัญในดาน ตนทุน คณุภาพ 
บริการ และความรวดเร็ว 

2. การปรับเปลี่ยนเปลี่ยนโครงสราง เปนการปรับลดขนาด (downsizing) และปรับสาย
การบังคับบัญชาใหส้ันลง (delayer) และการใชโครงสรางเพื่อเอ้ือใหเกดิการทํางานอยาง
ประสานงานกนัของฝายตาง ๆ ในองคกร 

3. นวัตกรรม เปนการที่องคกรเนนการใชทักษะ และทรัพยากรตาง ๆ เพื่อสรางใหเกิด
การคิด และประดษิฐส่ิงใหมเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว 
โดยเฉพาะในดานเทคโนโลยี และผลิตภณัฑ และบริการที่หลากหลาย และมีคุณภาพ 
 

5. วัฒนธรรมองคกร   
         วัฒนธรรม หมายถึง แบบแผนของการประพฤตปิฏิบัติกันโดยทั่วไป จะมีผลทั้งเชิงบวก และ
เชิงลบตอผลการดําเนินการขององคกร และอาจเปนไดทั้งแหลงที่สรางความไดเปรียบทางการ
แขงขันที่ยั่งยนื หรือเปนปญหาหนกัใจทีม่ีผลตอการดําเนินธุรกิจ 17

 
          5.1   ความหมายของคาํวา “ วัฒนธรรมองคกร ” 
                  Louis A. Musante  กลาววา “ วัฒนธรรมองคกร ไดรับการยอมรับมากขึ้นเรื่อย ๆวาเปน
ทรัพยสินที่ผูบริหาร และองคกรตาง ๆ  ยงัไมไดถูกนําออกมาใชอยางเต็มที่  องคกรที่มีองคประกอบ
ที่สมบูรณ คือองคกรที่สามารถจัดความสมดุลระหวางทรพัยากรบุคคล และวัฒนธรรมที่หลอเล้ียงตวั
องคกร และนัน่คือตัวแปรทีสํ่าคัญในการกาํหนดชะตาชีวติขององคกร วาจะสําเรจ็ หรือจะลมเหลว 
อันวัฒนธรรมนั้น ความจริงคือสินทรัพยทางปญญาที่สูงสุด เพราะสามารถทําใหเรา รักษาไวซ่ึงการ
ไดเปรียบทางการแขงขันอยางถาวรได วฒันธรรมองคกรเปนสิ่งที่ยากที่สุดสําหรับคูแขง ที่จะนําไป
เลียนแบบ ตวัวัฒนธรรมนั้นมีอํานาจ ทีส่ามารถสรางอิทธิพลใหกับผลประกอบการทางธุรกิจ และ
ประสิทธิภาพในการทํางานไดอยางดเียีย่ม ” 18
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  Ulrich ไดใหความหมายของคําวา " วัฒนธรรมองคกร " ไววา วัฒนธรรมขององคกรคือ
แบบแผนของพฤติกรรมและการปฎิบัติทีส่ั่งสมามในชวงระยะเวลา จนกลายเปนวัฒนธรรมซึ่งจะ
ชวยสรางภาพลักษณที่ดใีนสายตาของลูกคา      วัฒนธรรมเชิงบวกที่เขมแข็ง จะสรางใหองคกรมี
มูลคา สรางสรรคภาพลักษณขององคกร และนําพามาซึ่งมูลคาแหงตราสินคาอีกดวย ” 19

 
5.2 วัฒนธรรมองคกรเปนตัวสรางใหเกิดความสามารถเพื่อบรรลุสูความไดเปรียบทางการ 

แขงขนั 
              Michael Zwell  กลาววา “ วัฒนธรรมองคกรสรางความสามารถในการแขงขนั เพื่อนํามาซึง่ 
การไดเปรียบ ทางการแขงขัน และส่ิงสําคัญ 3  ประการที่นําความสําเร็จมาสูองคกรก็คือ  
              1.  ความสามารถของผูนํา  
              2.  ความสามารถของพนักงานในองคกร  
        3. ระดับของความรูความสามารถ ขั้นสูงที่สุดที่วัฒนธรรมองคกรสนับสนุนใหเกดิขึ้นได  
 
               “ มีการศึกษาพบวา บริษัทมีความแข็งแกรง และมีความสามารถในการปรับวัฒนธรรมของ
องคกร ใหมีความคลายเคียงกัน จะทําใหบริษัทมีการหมนุเวยีนของเงินดีกวา บริษัททีไ่มมีวัฒนธรรม
องคกร ” 20

 
              John Kotter และ James Heskett ไดกลาวไวในหนังสือ Corporate Culture and Performance 
(Free Press, 1992) วา 

1.   วัฒนธรรมองคกร เปนตวัที่ทําใหเกิดความสามารถทางการเงินในระยะยาว 
2.   วัฒนธรรมองคกร จะเปนสวนสําคัญที่ทําใหองคกรประสบความสําเร็จ หรือลมเหลว 
3. วัฒนธรรมที่ยับยั้งจดุแข็งดานการเงิน จะสามารถถูกพัฒนาใหดขีึ้นไดอยางงายดาย

วัฒนธรรมองคกรตองสามารถเปลี่ยนแปลง และจัดการได  21

Lorina Eastman และคณะ ไดสรุปผลการวิจัยเกีย่วกับวัฒนธรรมองคกร วา “วัฒนธรรม
องคกร จะทําใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขัน ที่ตางกนัในแตละองคกร โดยบริษทัที่มีวัฒนธรรม
องคกรมุงความเปนเลิศโดยสม่ําเสมอ จะยังผลลัพธของบริษัทดีกวา  บริษัทที่มีวัฒนธรรมองคกรที่
ดอยกวาในการมุงความเปนเลิศ 

LOMA  ทําการศึกษาความเกี่ยวพันกันระวางวฒันธรรมและผลลัพธขั้นต่ําสุดของ
กิจการพบวาม ี3 ดานสําคัญที่ชวยสรางวัมนธรรมดานความเปนเลิศ คือ 
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1. ส่ิงที่เกี่ยวของกับตัวพนักงาน ไดแก อํานาจหนาที่  ความรูตางๆ เกี่ยวกับตวับริษทั 
ความรูสวนบคุคล  ขอมูล และการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ  แรงจูงใจ  การใหรางวัลที่เกี่ยวเนื่องกับ
ประสิทธิภาพ 

2. คําสัญญาที่จะมุงเนนการบรกิารลูกคาอยางมีคุณภาพ  ผูบริหารระดับบน ตองให
ความสําคัญในการใหบริการลูกคาอยางมีคุณภาพ  มุงเนนลูกคาเปนหลัก และมีการใหลูกคา 
Feedback 

3. คุณภาพชวีิตในการทํางาน โดยตองมีความสมดุล  มีความหลากหลายของบุคคลจาก 
วัฒนธรรมตางๆ มีความปลอดภัยในการทํางาน มีทรัพยากรที่พอเพยีงในการทํางาน ซ่ึงทั้งหมดที่
กลาวไป เปนสิ่งพื้นฐานขั้นตนที่จะทําให เกิดตําแหนงทางการแขงขันทางการตลาดที่ไดเปรียบ และ
ทําใหสามารถลดคาใชจายต่าํลง และเพิ่มผลิตภาพ และผลตอบแทนตอผูถือหุน 22

 
ผลการวิจัยของอาจารยของสถาบัน Lurie Institute and CEO of eePulse Inc. พบวา        

“ มี 7 ปจจยัสําคัญที่องคกรควรใหความสําคัญ เพื่อจะไดนําองคกรไปสูความสําเร็จ โดยมีการให
คะแนนตามลําดับความสําคัญ 1-5 คะแนน ดังนี้  (1 หมายถึงไมสําคัญ 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  ซ่ึงจะเหน็วา Culture  เปนสวนสําคัญในการทําใหองคกร
ประสบความสําเร็จได ” 23 

 
              5.3  รูปแบบของวัฒนธรรมองคกร ท่ีทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขนัที่ยั่งยืน 

 วัฒนธรรมที่มีลักษณะดังตอไปนี้ จะทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขันที่ยั่งยนื24

  1.  วัฒนธรรมที่ใหโอกาสพนักงานพัฒนาตนเอง มีการกระตุนพนักงานใหสรางผลงาน
ใหองคกรอยางสูงสุด  โดยมีแผนงานและกระบวนการตางๆที่ชวยใหพนักงาน มีความคิดริเร่ิม
สรางสรรคส่ิงใหมๆ ตั้งเปาหมายที่ทาทาย 

2. วัฒนธรรมที่เปดชองทางใหแกพนกังาน ในการใชพรสวรรคที่มีอยู ใหเกดิผลตอ
องคกร  มีการปรับปรุงดานกระบวนการผลิตนําสวนที่ดมีาใช และใหพนักงานรูสึกภูมิใจ ในสิ่งที่
พวกเขาไดทําสําเร็จ 

3. วัฒนธรรมที่มุงสรางสิ่งแวดลอมการทํางานที่ดีซ่ึงพนักงานรวมกนัปฏิบัติงาน  เนน
งานที่ทาทาย  และมีจูงใจในการทํางาน ระบบวัฒนธรรม ที่มีการใหรางวัลตามผลงาน โดยเนนผูทีม่ี
สวนชวยเหลือ ในการทําใหธุรกิจขององคกร ประสบความสําเร็จ ”  
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การศึกษาของ John Kotter และ James Heskett ในป 1995 สรางความเขาใจเกีย่วกับ

วัฒนธรรมที่จะชวยกอใหเกดิความสามารถทางการแขงขันที่ยั่งยนื  โดยไดทําการศึกษาเปรียบเทียบ
บริษัทที่เนนวฒันธรรมในการปรับตัวในสวนของการเพิม่ผลิตภาพดานการปฏิบัติการกับบริษัทที่ไม
เนนวฒันธรรมในการปรับตัวโดยใหคํานยิามวัฒนธรรมในสวนแรกที่เนนการเพิ่มผลิตภาพดานการ
ปฏิบัติการวา เปนวัฒนธรรมที่สงเสริมดานการเสี่ยงและการสรางนวัตกรรม  การยอมรับการ
เปลี่ยนแปลง  การใหคณุคากับการดําเนินงานเสมือนเชนผูประกอบการ  และการสรางใหเกิดความ
รวมมือในการแกไขปญหาตางๆรวมกัน  การศึกษาครั้งนี้กินขอบเขตระยะเวลาประมาณ 20 ป  และ
ไดพบวา ผลการดําเนินการของบริษัทในกลุมแรก  มผีลดีกวาบริษทัในกลุมหลังนทุกๆดาน ดงันี้ 
พบวา บริษัทที่มีการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมที่ดีขึ้นจะสงผลใหรายรับสูงขึ้น 680 % ในขณะที่ บริษัท
ที่ไมมีการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม จะมีรายรับเพิ่มขึ้นเพยีง 175 % และราคาหุนของบริษัทที่มีการ
เปลี่ยนแปลงวฒันธรรม ก็มีราคาที่สูงขึ้นถึง 900% ในขณะที่ราคาหุนของบริษัทที่ไมมีการ
เปลี่ยนแปลงวฒันธรรม มีราคาสูงขึ้นเพียง 75%” 25

 
 Dr. Jim Harris กลาววา  “บริษัทที่เนนเอกภาพในแนวทางควรมีการใหความสําคัญ กับ

วัฒนธรรม 4  ดานดังตอไปนี้ 26

1.  วัฒนธรรมเนนลูกคา  เปนการแกปญหาใหลูกคา โดยความสามารถในการแขงขัน , 
ความเปนมิตรจากลูกคา การสนองตอบความคาดหวังของลูกคา และการสรางคุณคาสําหรับลูกคา 

2.  วัฒนธรรมเนนนวัตกรรม  เปนการสรางอนาคตโดยเนนความสามารถ ในการแขงขัน 
ในเรื่องการนําเทคโนโลยีมาผลิตสินคาชนิดใหม หาตลาดใหม  และหาลูกคากลุมใหม ในตลาดเดิม 

3.  วัฒนธรรมเนนความเปนเลิศ  เปนการเนนสรางขั้นตอนในการลดคาใชจาย แตใหเกิด
ผลิตผลที่มีประสิทธิภาพ และมีผลิตภาพสูงที่สุด โดยเนนการสงสินคา และบริการที่รวดเร็ว พฒันา
ระบบการผลิต และคุณภาพของสินคา 

4.  วัฒนธรรมเนนการสรางจิตวิญญาาณรวมกัน  เปนการสรางสิ่งแวดลอมใหพนกังานมี
ความรูสึกที่ดีในการทํางานเพื่อเพิ่มพลัง  เพิ่มความคิดสรางสรรค และกระตุนพนักงาน ”  

 
 
 
 
 



  

27 

6.  บรรยากาศการทํางาน  ผลตอบแทน  แรงจูงใจ 

 ความนิยมในการใชโครงสรางรูปแบบการทํางานเปนทมี และทีมงานเฉพาะกิจจากหนวยงาน
ตามหนาทีภ่ายในองคกรที่เพิม่ขึ้นเรื่อย ๆ ทําใหองคกรหลายแหงหันไปใชระบบการใหรางวัลที่เนน
กลุมหรือทีมงาน ระบบรางวัลที่ถูกนํามาใชกันอยางแพรหลายเพื่อสรางกระตุนใหเกิดผลงานจาก
ทีมงาน ก็คือ ระบบโบนัสอิงกลุม (group – based bonus) ระบบการแบงปนกําไร (profit sharing) 
ระบบการใหสิทธิซ้ือหุนแกพนักงาน (employee stock option plan) และระบบโบนัสขององคกร 
(organization bonus) ซ่ึงจายจากความสามารถในการปรับลดตนทุน เพิม่คุณภาพ และผลิตภาพ 27 

   การจูงใจ  หมายถึง ความตองการ หรือความเต็มใจภายใน ทีผ่ลักดันใหบุคลากร แสดง
พฤติกรรมที่นําไปสูเปาหมาย หรือผลสําเร็จของงาน และองคกร มีนกัวิชาการไดใหความหมายของ
คําวา แรงจูงใจไวหลายรูปแบบ ดังนี ้

   แรงจูงใจประกอบดวยลักษณะสําคัญ 3 ประการ คือ 
1.  ปจจัยภายในของมนุษย เชน ความตองการ  ความปรารถนา  ความประสงค   ความ

เต็มใจ ซ่ึงเปนสิ่งที่ทําใหเกดิแรงจูงใจ 
2. แรงจูงใจ หรือแรงผลักดันที่เกิดขึ้น จะกระตุนชกันํา หรือเปนเหตุใหเกิดความ

พยายาม ทีจ่ะกระทํา หรือแสดงพฤติกรรม ที่ตอบสนองความตองการนั้นๆ 
3.  พฤติกรรมที่แสดงออก มักจะนําไปสูเปาหมาย หรือผลสําเร็จของงาน และองคกร 

โดยมีความสัมพันธดังตอไปนี้ 
 
 

แรงผลักดัน หรือ 
แรงจูงใจ 

พฤติกรรมที่นําไปสูเปาหมาย 
หรือผลสําเร็จของงาน 

ปจจัยภายในของมนุษย 

( ความตองการ ) 
 
 

ภาพที่ 2.1  ลักษณะสําคัญ 3 ประการของแรงจูงใจ 
 

การจูงใจมีความสัมพันธกับ ผลการปฏิบัติงาน เนื่องจากองคกรที่ตองการผลความสําเร็จ
ของงานสูง ยอมตองการคนงานที่ปฏิบัติงานอยางเต็มที่ เต็มความสามารถ  ดังนั้นผูบริหารจําเปนตอง
ใชรางวัลตอบแทน เปนเครือ่งมือสําคัญในการจูงใจพนกังาน  โดยรางวัลตอบแทนนี้อาจอยูในรูป
ของเงิน  หรือ ไมใชเงิน (ราณี  อิสิชัยกุล ,  2543 : 239-240) 
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                  Alan Barker กลาววา “Competency Models ประกอบดวย การรวมตัวกนัของ
ความสามารถในดานตางๆ  ขององคกรโดยจะสงผลใหเกิดผลงานที่ดีมากยิ่งขึน้ Competency 
Models ที่แผนกทรัพยากรบุคคล สามารถใชเปนเครื่องมือในการคัดเลือกบุคลากรเขาทํางาน  การ
ฝกอบรม และพัฒนาพนกังาน  การประเมนิประสิทธิภาพของพนักงาน  รวมถึงการวางแผนองคกร
ใหประสบผลสําเร็จได  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.2  การวางแผนโอกาสความกาวหนาและความสําเร็จ 
 
 
               จากรูปดานบนจะเห็นวา Competency จะเกดิขึน้ไดถามี Career and Succession Planning 
หมายถึง ถาองคกรไดมีการวางแผนเกี่ยวกับความกาวหนาในการทํางาน (career path) ของพนักงาน
ในแตละระดบั  และพนักงานไดรับรูถึงโอกาสในการเจริญกาวหนาในการงาน แนนอนที่สุด 
พนักงานจะทํางานอยางเต็มความสามารถ เพื่อรอโอกาสในการพจิารณา การเลื่อนตําแหนงจาก
หัวหนางาน ทาํใหองคกรมีความสามารถในการแขงขันได   และ Reward and Recognition ก็เปนสวน
สําคัญที่จะ นําพาองคกรไปสูเปาหมายไดเชนกัน 
 
             Smith กลาววา “บุคคลจะปฏิบัติงาน เพื่อที่จะสนองความตองการของตนเองเทานั้น  ส่ิงจูงใจ 
ที่สามารถตอบสนองความตองการไดนัน้ สามารถแยกได  ดังนี้  28

1.  ส่ิงจูงใจจากผลผลิต หรือส่ิงจูงใจที่เปนเงิน  สมิธเชื่อวา เงินเปนสิ่งจูงใจที่สามารถ
ตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐานได  นอกจากจะสามารถตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐานแลว  
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เงินอาจสรางสภาพสิ่งจูงใจทีสู่งกวาส่ิงจูงใจขั้นพื้นฐานได  อาจชวยลดความกังวล และสราง
ความรูสึกที่ดีได  เงินเปนปจจัยค้ําจุนอยางหนึ่ง  ซ่ึงบางครั้งการไดรับเงนิตอบแทนจํานวนสูง ๆ  อาจ
ไดรับความพึงพอใจสูงตามไปดวย  และเปนเครื่องมืออยางหนึ่งที่ทําให ผลผลิตที่ออกมาดีขึ้น หลัก
ในการใชเงินเปนปจจยัจูงใจที่ไดรับการยอมรับ  ประการแรก บุคคลทํางานที่มีความสําคัญเทาใด 
ยอมไดรับเงินเพิ่มขึ้นเทานั้น  และประการที่สอง ผลผลิตที่ออกมามากเทาใด ยอมไดรับเงินมากขึ้น
เทานั้น 

2.  ส่ิงจูงใจลักษณะผสมผสานคือ ส่ิ งจูงใจที่ทําใหบุคคลมีทัศนคติ และคานิยมทีด่ีตอ     
องคกร  เงินถือไดวาเปนสิง่จูงใจ  ลักษณะผสมผสานที่ดี เพราะเปนสิ่งที่สามารถตอบสนองความ
ตองการพื้นฐานของผูปฏิบัติงานได  ส่ิงจูงใจลักษณะผสมผสานไดแก  การไดรับหลักประกนัในดาน
การรักษาพยาบาล  การออกจากงาน  การประกันชวีิต  การทุพพลภาพ การเสียชีวิตจากอุบัติเหตุ  เปน
ตน 

3.  ส่ิงจูงใจในดานขวัญกําลังใจ  เปนสิง่ที่มีความสลับซับซอนที่สุด  สภาวะบางอยาง
เชน เมื่อมกีารเพิ่มผลผลิต อาจเปนการลดจํานวนหนวย และขวัญกําลังใจลง หรือสภาวะที่มกีารเพิม่
จํานวนหนวย อาจจะเพิ่ม หรือลดทั้งผลผลิต และขวัญกําลังใจดวย  แตอยางไรก็ตามสภาวะทีเ่พิ่ม 
ความสนใจตอแรงจูงใจภายใน ของบุคคลในการทํางาน จะเปนทั้งการเพิ่มผลผลิต และหนวยดวย”  

 

7.  ทักษะทางการบริหาร และภาวะผูนํา 

      7.1  ความหมายของคําวา ภาวะผูนํา 
              BAPCO กลาววา “ภาวะผูนํา เปนหัวใจของการเปลี่ยนแปลงวฒันธรรมผูนํา และวัฒนธรรม
ที่มุงเนนทีมงาน เปนสิ่งที่คูกันที่จะทําใหเกิดความสามารถ ที่เปนที่ตองการขององคกร และนําพา
ไปสูความสําเร็จในภายภาคหนา” 29 

 
       7.2  ภาวะผูนํากอใหเกิดความสามารถ และนําพาไปสูความสําเร็จของกิจการ 
              Michael Zwell  กลาววา “ องคประกอบหลัก 3 ประการของความสามารถทางการแขงขัน 
ซ่ึงจะนําความสําเร็จสูองคกรคือ 
                     1.  ความสามารถของผูนํา 
                     2.  ความสามารถของพนักงาน 
                     3.  ระดับความเขมของวัฒนธรรมองคกรที่จะสงเสริมและทําใหเกดิความสามารถทาง 
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การแขงขันในระดับสูงสุด  
                 Kotter และ  Heskett  พบวา “ ธุรกิจซึ่งมีวัฒนธรรมที่มุงตอบสนองผูมีสวนไดเสียกลุมที่
สําคัญๆ คือ ลูกคา  ผูถือหุน และพนกังาน  และเนนการสรางภาวะผูนาํในทุกระดับ จะมีผลประกอบ
การดีกวาธุรกิจที่ไมเนนสิ่งเหลานี้ เปนอยางเห็นไดชัด ” 30 

 

         7.3  รูปแบบของภาวะผูนําท่ีทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน 
                 David Ulrich กลาววา “ ผูนําจะรูถึงผลลัพธที่เขาตองการคืออะไร  และรูถึงวิธีที่ถูกตองที่
จะทําใหเกดิผลสําเร็จ เพื่อนําไปสูความยั่งยืน  ผูนําที่มีความสมดุลที่ดี จะมุงเหตุผล ใน 4 ดาน ดังนี้  31

                 พนกังาน     :  สรางพนักงานทีม่ีความสามารถ และพนักงานที่ มีความมุงมั่นในหนาที ่
                 ลูกคา          :  ผูนําตองทําใหเกดิ Customer Share มากกวา market share 
                 ผูรวมทุน : ผูนําตองสรางใหผูลงทุน รูสึกถึงภาพพจนอันดีของบรษิัท และใหการ  
สนับสนุนดานเงินลงทุน 
                 องคกร     :   ผูนําตองถามตัวเองวา  “ อะไร คือ วัฒนธรรมที่ถูกตองที่จะทําใหธุรกิจของ
บริษัท ประสบความสําเร็จตามเปาหมาย โดยไมตองอาศัยการนําของผูนําตลอดเวลา ”  
 

7.4  งานวิจัยท่ีเก่ียวกับผูนํา 

งานวิจยัของประสิทธิภาพในการทํางาน ของผูปฏิบัติงานในหนวยงาน  จะมีมากหรือ
นอยเพยีงใด ยอมขึ้นอยูกับผูบริหารของหนวยงานเปนสาํคัญ  ผูบริหารหนวยงานมบีทบาท  ที่สําคัญ 
ในการที่จะเสริมสรางประสิทธิภาพในการทํางาน ของผูใตบังคับบัญชา ดวยการสรางความพึงพอใจ 
ใหเกดิขึ้นในกลุมผูรวมงาน  นอกจากบทบาทผูนํา หรือผูบริหารหนวยงานแลว  หนาที่การงานที่
ปฏิบัติ  ความเขาใจในนโยบายของหนวยงาน  การใหบําเหน็จรางวัล  ส่ิงอํานวยความสะดวกในการ
ทํางาน  ตลอดจนฐานะรายไดของครอบครัว  นับเปนปจจัยที่มีผลตอการสราง ความพึงพอใจในการ
ทํางาน ของหนวยงานที่ผูบริหาร สมควรพิจารณาเพื่อการบริหารหนวยงาน 

ในการสรางความพึงพอใจในการปฏิบัติงานนั้น  ผูบริหารที่ดี จะตองมีศิลปะในการ
ปกครองที่จะทําใหผูรวมงาน สามารถทํางานดวยความตั้งใจ  พึงพอใจ  มีความสขุ และเพลิดเพลิน
กับงาน รวมทัง้เกิดสัมพันธภาพที่ดี กับเพือ่นรวมงาน และผูที่เกี่ยวของ  ดังนั้น การบริหารที่ดีนั้นตอง
ใหไดทั้งผลงาน และน้ําใจดวย  (สนั่น  อิททรประเสริฐ  2529 : 28)   
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               Hill & Jonesไดกลาววาการเพิ่มประสิทธิภาพของทรัพยากรมนุษยอาจทําได 3 วิธี คือ 32

1. การฝกอบรมพนักงาน ผานโปรแกรมฝกอบรมที่มีอยางตอเนื่อง 
2. การจัดตั้งทีมงานพึ่งพาตนเอง (self-managing team) ซ่ึงมีอํานาจในการคิด และ

ตัดสินใจเอง 
3. การจายคาตอบแทนที่อิงผลงาน (pay for performance) โดยเนนความสําคัญที่ผลงาน

ของทีมงานมากกวาผลงานสวนบุคคล และโดยไมเนนอิงกับตําแหนงงาน (job based) 
 

8.  คุณภาพ และการควบคุม 

       แอนโธนี ( Rober N. Anthony )  ไดทําการวิจยั และชี้ใหเห็นวา การควบคุม และ การวางแผน
โดยธรรมชาติแลวเปนเรื่องที่ผสมผสาน อยูในเรื่องเดียวกัน กลาวคอื เปนเรื่องทีป่ระกอบดวย 3 
แนวความคิดที่สําคัญ คือ 

1.  การวางแผนยุทธศาสตร ( Strategic Planning ) ซ่ึงเปนกระบวนการของความ
ปรารถนา ที่จะทํางานโดยม ี วัตถุประสงค ความตั้งใจทีจ่ะเปลี่ยนแปลงวัตถุประสงค การตกลงใจที่
จะใชทรัพยากร เพื่อใหบรรลุถึงวัตถุประสงคที่ตองการ และความปรารถนาที่จะกําหนดนโยบายเพื่อ
การไดมาซึ่งการใช  และการกําหนดทรัพยากรในการปฏบิัติงาน 

2.  การดําเนนิงานควบคุม ( Management Control ) ซ่ึงเปนกระบวนการที่ผูบริหาร
ตองการใชทรัพยากร อยางมปีระสิทธิภาพ เพื่อใหบรรลุถึงวัตถุประสงค ขององคกร หรือหนวยงาน 

3.  การควบคมุเชิงปฏิบัติการ ( Operational  Control ) ซ่ึงเกี่ยวของกับ การควบคุม
เฉพาะอยางทีม่ีตอวิธีการ ลักษณะงาน และกระบวนการในการปฏิบัติงาน 

 
Dalton E.Mcfarland ไดอธิบายวา การควบคุมอาจพิจารณาไดวาเปนทั้งระบบ ( System ) 

และกระบวนการ ( Process ) ในการบริหารงาน การควบคุม ในฐานะที่เปนกระบวนการ หมายถึง “ 
กระบวนการทีผู่บริหาร ไดกระทําขึ้นเพื่อใหเกดิความมัน่ใจ วาผลแหงความสําเร็จตามที่ปรารถนา
นั้น เปนไปอยางเสมอตนเสมอปลาย และอยางตอเนื่อง ”  ในฐานะที่เปนระบบการควบคุม หมายถึง 
“ ระบบหนาที่ในการเสนอแนวทาง ในการดําเนินงาน    ใหสอดคลองกับแผนทีก่ําหนดไว หรือ
ความพยายาม ที่จะรักษาความแปรปรวนของวัตถุประสงค     ใหอยูภายในขอบเขต ทีอ่นุญาตใหของ 
ระบบ” 
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Joseph L.Massie กลาวถึง การควบคุม เปนกิจกรรมทีว่ัดการปฏิบัติงาน และชีแ้นะวิธี-
การ หรือแนวทางในการปฏบิัติงาน ใหบรรลุถึงเปาหมาย ที่ไดกําหนดไวลวงหนา 

 
Herbert G.Hicks  กลาวถึง การควบคุม เปนการวดัความสําเร็จ ของการปฏิบัติงาน   โดย

ตรวจสอบดูวาแนวทางใด หรือวิธีการใด ที่ไมเปนประโยชน หรือมีคุณคาตอความสําเร็จ จะถูกกาํจัด
ออกไป  หรือปรับปรุงแกไข เพื่อใหเกิดประโยชนตอความสําเร็จ ที่ตองการนั้น  และเปน
กระบวนการ ที่เกี่ยวพันกับการกระทํา อันเปนการตรวจสอบดูแล การกระตุนเตือน และการปรับตัว
ใหเปนไปตามแผนการปฏิบัติงาน โดยอาจมีการคาดการณถึงความผันผวน ที่อาจเกิดขึน้แลวหา
หนทางแกไขความผันผวนนั้น กอนทีจ่ะเกิดขึ้น หรือหลังจากเกิดขึน้แลวก็ได 

 
 William F.Glueck กลาวถึง การควบคุม เปนทักษะการบริหารงาน ท่ีพยายามใช

ทรัพยากรของหนวยงาน อยางมีประสิทธิภาพ และใหบรรลุถึงวัตถุประสงค การควบคุม
ประกอบดวยปจจัยที่สําคัญ 3 ประการคอื การกําหนดเกณฑมาตรฐานในการปฏิบตัิงาน การพัฒนา
วิธีการวัด เพื่อใหทราบถึงความกาวหนา ในการดําเนนิงานตามวัตถุประสงค และการปรับปรุงแกไข 
ขอบก-พรองของความสําเร็จที่มีปรากฏ 

 
         การควบคุมกลยุทธ ( Strategy  Control ) เปนการควบคุมทางการจัดการ ที่มลัีกษณะ
พิเศษ ที่ใหความสําคัญกับการติดตาม  ตรวจสอบ  และประเมินกระบวนการดําเนนิงานเชิงกลยทุธ
ขององคกร วาสามารถบรรลุวัตถุประสงค ที่ตองการหรือไม  การดําเนินการมีประสิทธิภาพเพียงใด 
และควรตองปรับปรุงอยางไร เพื่อใหกระบวนการจัดการเชิงกลยุทธขององคกรประสบความสําเร็จ 
  
             8.1  การประเมินผลเพื่อควบคุมคณุภาพ 

จินตนา บุญบงการ  และ ณัฎฐพันธ เขจรนันทน  กลาววา การประเมนิ ( Evaluation )    
หมายถึง กระบวนการที่ศกึษาวเิคราะหกําหนดเกณฑ วางแผน และดําเนนิการอยางเปนระบบ 
เพื่อที่จะตดัสินคุณภาพ  คุณสมบัติ  หรือคุณคาของสิ่งที่เราสนใจ จะเห็นวาการที่ผูประเมินจะ
สามารถประเมินวา การดําเนินงานเปนไปตามที่ตองการหรือไม ผูประเมินจะตองกําหนดเกณฑ ( 
Criterion ) และมาตรฐาน ( Standard ) ที่เหมาะสม  โดยที่เกณฑหมายถึง ส่ิงที่เรากําหนดขึ้นเพื่อใช
ตัดสินคุณภาพของผลลัพธ  ซ่ึงบริษัท General  Electric (GE) ไดกําหนดแนวทางการกําหนด
มาตรฐาน สําหรับการตรวจสอบ และประเมินการดําเนนิงานขององคกร 8 ดาน ดังตอไปนี ้
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การทํากําไร ( Profitability ) หมายถึง มาตรฐานที่กําหนดระดับของผลกําไร ที่ธุรกิจ
ตองการในแตละชวงเวลา  

ตําแหนงในตลาด ( Market  Position ) หมายถึง สวนแบง และตําแหนงในตลาดของ
ผลิตภัณฑ หรือบริการที่ธุรกิจที่ตองการ 

ผลิตภาพ ( Productivity ) เปนมาตรฐานเกี่ยวกับประสทิธิภาพ และประสิทธิผลในการ
ผลิต หรือการดําเนินงานของธุรกิจ เชน อัตราการผลิต  ความพึงพอใจของลูกคา หรือความผิดพลาด
ที่เกิดขึ้น 

ผูนําดานผลิตภัณฑ ( Product  Leader ) พัฒนาการ และนวตักรรมดานผลิตภัณฑมสีวน
สําคัญตอความสําเร็จของธุรกิจในระยะยาว  โดยธุรกิจที่เปนผูนําในดานผลิตภณัฑ ที่มีโอกาส
กําหนดทิศทาง ของอุตสาหกรรมที่ธุรกิจตองการ โดยเฉพาะในสายตาของบุคคลทั่วไป 

การพัฒนาบุคลากร ( Personnel  Development ) ศักยภาพ และความทุมเทของทรัพยากร
บุคคล มีความสําคัญตอความสําเร็จ และพัฒนาการขององคกร ซ่ึงควรตองกําหนดมาตรฐานการ
พัฒนาบุคลากร ทั้งดานความรู  ทักษะ  ความสามารถ  และทัศนคติที่องคกรตองการ 

ทัศนคติของพนักงาน ( Employee  Attitude ) ที่มีตอองคกรเปนปจจยับงชี้ความสําเร็จ 
หรือลมเหลวของธุรกิจ ผูบริหารจะตองกําหนดแนวทาง และมาตรฐานการวัดทัศนคติของสมาชิกใน
องคกร เพื่อที่จะดําเนินการพัฒนา และปรบัปรุงใหบุคคลมีทัศนคติที่ดีตอตนเอง และธุรกิจ 

ความรับผิดชอบตอสวนรวม ( Public  Responsibility ) ธุรกิจ และสังคมตางมี
ความสัมพันธ ที่เกื้อหนนุกัน ซ่ึงธุรกิจตองกําหนดภาพลกัษณของธุรกจิ ในความรูสึกของสังคม หรือ
ระดับการยอมรับของสังคม ที่มีตอการดําเนินงานของธุรกิจ 

สมดุลระหวางเปาหมายระยะสั้น และระยะยาว  ( Balance  Between Short-range and 
Long-range  Goals ) ในทางปฏิบัติ เปาหมายทั้งสองระดับจะมีความขัดแยงกัน ดังนั้น องคกรที่
เขมแข็ง และมีศักยภาพตองสามารถรักษาสมดุล ของความตองการทั้งสองระดับ ในสัดสวนที่
เหมาะสม 
 

การตรวจสอบกลยุทธที่มีประสิทธิภาพ และสามารถวัดผลที่สะทอนภาพการดําเนนิงาน
อยางชัดเจน  จะตองใชทั้งหลักการที่ถูกตอง และการดําเนินงานที่เขาใจสภาพการณ และวัฒนธรรม
ขององคกร โดยบูรณาการ วิธีการวัดผลทัง้สองเขาดวยกนั 
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การประเมินผลการปฏิบัติงานขององคกรตามเทคนิค และเครื่องมือของ Balanced 
Scorecard   BSC นี้ จะมีการประเมินใน 4 ดานดวยกัน อันไดแก 

      1.  การประเมนิผล ดานการเงิน (Financial Perspective)  
      2.  การประเมนิผล ดานลูกคา (Customer Perspective)  
      3.  การประเมนิผล ดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective)  
      4. การประเมนิผล ดานการเรียนรู และการพัฒนา  (Learning and Growth 

Perspective)  
 
การประเมินผลในแตละดานจะมี วตัถุประสงค ที่ตางกัน 
        1.  วัตถุประสงคที่สําคัญในการประเมินผลดานการเงิน ไดแก การลดลงของตนทุน 

หรือการเพิ่มขึน้ของรายได ดวยวิธีการตางๆ เปนตน  
        2.  วัตถุประสงคที่สําคัญในการประเมินผลดานลกูคา         ไดแก      สวนแบง

การตลาดที่เพิม่ขึ้น การรักษาลูกคาเดิมขององคกร การแสวงหาลูกคาใหม การนําเสนอสินคาที่มี
คุณภาพ        การบริการที่รวดเร็ว หรือช่ือเสียงของกิจการที่ดี เปนตน 
                             3. วัตถุประสงคที่สําคัญในการประเมินผลดานกระบวนการภายใน ไดแก         
การดําเนินงาน  ที่รวดเรว็ข้ึน กระบวนการผลิตที่มีคุณภาพ กระบวนการจัดซื้อจดัหาที่รวดเร็วตรง
เวลา หรือกระบวนการบริหารที่มีประสิทธิภาพ เปนตน 

4. วัตถุประสงคที่สําคัญในการประเมินผลดานการเรียนรูและการพฒันา ไดแก 
การพัฒนาทักษะของพนกังาน การรักษาพนักงานที่มีคณุภาพ วัฒนธรรมองคกรที่เปดโอกาสให
พนักงานไดแสดงความสามารถ หรือมีสวนรวม เปนตน 

 
การประเมินผลดานตางๆ ขางตน อยางมีประสิทธิภาพนี้ จะตองอาศัยดัชนวีัดผลการ

ปฏิบัติงาน (Performance Indicators : PI) หรือที่นิยมเรียกกันวา KPI (Key Performance Indicators)  
                              1.  ภายใตวัตถุประสงคในการเพิ่มขึน้ของรายได ของการประเมินผลดานการเงิน
ดัชนีช้ีวดัที่นยิมใชกัน ไดแก รายไดที่เพิ่มขึน้ เมื่อเทียบกบัปที่ผานมา เปนตน 
                              2.  ภายใตวัตถุประสงคในการรักษาลูกคาเกา ของการประเมินผลดานลูกคา ดชันี
ช้ีวัดที่นยิมใชกัน ไดแก จํานวนลูกคาทั้งหมด หรือจํานวนลูกคาที่หายไป เปนตน 
                             3.  ภายใตวัตถุประสงคในการผลิตสินคา ที่มีคุณภาพของการประเมินผลดาน
กระบวนการภายใน ดัชนีช้ีวดัที่นิยมใชกัน ไดแก จํานวนของเสียที่เกดิขึ้นจากการผลิต หรือ รอยละ
ของสินคา ที่ผานการตรวจคณุภาพ เปนตน 
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                            4.  ภายใตวัตถุประสงคการพัฒนาทกัษะพนักงาน ของการประเมินผลดานการ
เรียนรูและการพัฒนา ดัชนช้ีีวัดที่นยิมใชกัน ไดแก จาํนวนชัว่โมงในการอบรม ตอคนตอป หรือ
ระดับความสามารถของพนักงานที่เพิ่มขึ้น เปนตน 
 
              การประเมินผลทั้ง 4 ดานตามแนวคิด และวิธีการของ BSC นี้ จะตองมีความเชื่อมโยงสอด-
คลองกัน และผูกโยงเขากับ วิสัยทัศน (Vision)  และ กลยุทธ (Strategy) ขององคกรเปนศูนยกลาง
ดวยการประเมินผลการปฏิบัติงานขององคกร หรือ การประเมินถึงความสําเร็จของกิจการ ดวย
เครื่องมือของ BSC นี้ จึงเปนการขยายมุมมอง ของการประเมินผลใหกวางขวางครอบคลุมถึงภารกิจ
ที่สําคัญตอความสําเร็จขององคกรมากยิ่งขึน้ อันเปนการสอดคลองกับสภาพที่แขงขันกันอยาง
รุนแรง 
ของธุรกิจในปจจุบัน 

 
 สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ,  Benchmarking   เปนเครื่องมือหนึ่งภายใตยุทธศาสตรดานการ
เพิ่มศักยภาพแขงขันของประเทศ  ซ่ึงชวยปรับปรุงองคกร และสรางเครือขายทั้งองคกรภาพรัฐ และ
เอกชน   การทํา Benchmarking  สามารถเพิ่มศักยภาพการแขงขันใหกับองคกรดวยการเปรียบเทยีบ
ผลิตภัณฑ  บริการ  หรือวิธีปฏิบัติงาน กับองคกรอ่ืนเพื่อใหไดวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ   ( Best Practice )   
และนําไปปรบัประยุกตใช ใหเหมาะสมกบัองคกรของตน 
 
 เครื่องมือ Benchmarking จึงเปนการคนหา และแลกเปลี่ยนเรียนรู  (Best  Practice)จาก
องคกรอ่ืน ภายใตกตกิาที่เปนสากล โดยมีความคิดที่ตระหนกัในความจริงที่วา องคกรเราไมไดเกง
ไปทุกเรื่อง ยงัมีองคกรที่มีความสามารถ มากกวาเราในบางเรื่อง การศึกษาจากประสบการณ  ตรง
ของผูอ่ืน  แลวนํามาประยุกตใชใหเหมาะสมกับเรา  จะชวยประหยัดเวลา และการลองผิดลองถูกให
นอยลง   นับเปนเสนทางลัดในการปรับปรงุองคกรใหดีขึน้  ซ่ึง  Benchmarking   เปนเครื่องมือ ที่
ไดรับความสนใจ และนิยมใชกันอยางกวางขวางในระดับสากล  เนื่องจากผานการพิสูจนวาไดผล
จริง 
 
 วัตถุประสงคทางการจัดทํา  Benchmarking  เพื่อใหองคกรทราบถึงศักยภาพ  หรือ     วัด
ความสามารถในการบริหารจัดการที่แทจรงิ   องคกรสามารถแลกเปลี่ยน  (Best  Practice)  ของ
กระบวนการตาง ๆ  กับองคกรชั้นนําอ่ืน ๆ  เพื่อนํามาประยุกตในการปรับใชกับองคกรของตนเอง
เพื่อเปนการเพิม่ ศักยภาพในการแขงขันใหกับองคกร 
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Charlor W.L. Hill Gareth R. Jones  กลาววา  สวนสําคัญที่สุดของรายงานแผน กลยุทธ  

คือ   กลยุทธการควบคุม  ( Strategic  control )   ซ่ึงมีความสําคัญเปนอยางยิ่งในการนําทางใหกลยทุธ
ตาง ๆ ที่กําหนดไวเปนไปตามเปาหมายที่ตองการ และทําใหองคกรประสบความสําเร็จ  รวมทั้งสราง
ความสามารถในการแขงขนัใหกับธุรกจิได  ซ่ึงการควบคุมตองทําควบคูกันดังนี้   

การควบคุม และประสิทธิภาพ 
การควบคุม และนวัตกรรม 
การควบคุม และการตอบสนองความตองการของลูกคา   
 

8.2 การจัดการคุณภาพทั้งองคกรเพ่ือความพอใจลูกคา  
                     Kenneth J. McGuire  กลาววา  คุณคาประการหนึ่งที่ลูกคามักจะคาดหวังจากผูขายคือ 
สินคา และบริการที่มีคุณภาพสูง ผูบริหารองคกรปจจุบันยอมรับวากิจกรรม และงานเพื่อการ
ปรับปรุงคุณภาพ และบริการ จัดวามีความสําคัญเปนอันดับแรกๆ  
 
                      การจัดการคณุภาพทั้งองคกร (Total Quality Management : TQM) คือ การที่ทั้งองคกร
มีการปรับปรุงคุณภาพของกระบวนการทํางาน และคณุภาพของสินคา / บริการอยางตอเนื่อง 
 
          คุณภาพ (Quality) หมายถึง รูปราง ลักษณะ และองคประกอบโดยรวมทั้งหมดของ   
สินคาและบริการ ที่สามารถสนองความพอใจ และความตองการของลูกคาได 
 

          คุณภาพทั้งหมดในทุกๆ จุด อาจกลาวไดวา เปนกญุแจสําคัญยิ่งในการสรางคุณคาแก
ลูกคา และสามารถบรรลุความพอใจ คุณภาพทั้งหมด หรือทั้งระบบ เปนหนาที่ของทุกๆ ฝาย ที่
จะตองรวมมือ และชวยกันทุกฝายเชนเดียวกับงานการตลาด ที่ทกุคนในองคกรควรมีจิตสํานึก ใน
การเปนนกัการตลาด  ( Kenneth J. McGuire: 2002 ) 
 
            8.3  ดานการควบคุมคุณภาพ 

ISO 9000 องคการที่ผลิตสินคาและบริการในตลาดระดบัโลก (global market) มีความ
จําเปนตองใหความสนใจในเรื่องของ “คุณภาพ” (quality) ของสินคาและบริการ และพัฒนาเปน
องคประกอบสวนหนึ่งของความไดเปรยีบเหนือคูแขงขนั การใหเปนที่ยอมรับในมาตรฐานดานคณ
ภาพระดับโลกจะตองไดรับประกาศนยีบตัร ISO 9000 จากองคกรกําหนดมาตรฐานโลก 
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(International Organization for Standardization) ที่เมือง Geneva ประเทศ Switzerland มาตรฐาน 
ISO นี้จะถือเปนตราประทบัรับประกันดานคุณภาพกับสินคาและบริการขององคกร องคการที่จะ
ไดรับ ISO 9000 จะตองพฒันาและปรับปรุงกระบวนการดําเนินการตาง ๆ เพื่อใหเกิดคณุภาพตาม
มาตรฐาน ISO และจะตองผานการตรวจสอบและประเมินจากผูตรวจสอบจากภายนอกอีกดวย ISO 
9000 ไมไดเนนแตเพียงคณุภาพของผลติภัณฑและบรกิาร แตเนนในภาพรวมขององคการทั้งระบบ
ทั้งดานโครงสราง ความรับผิดชอบ กระบวนการ และทรัพยากรที่จะมีไวใชในการบริหารดาน
คุณภาพ 

การควบคุมคณุภาพโดยรวม (Total Quality Management) การดําเนินการตาม
แนวความคิดของการควบคุมคุณภาพโดยรวม เปนการดําเนินการที่เนนการควบคุมคุณภาพทัว่ท้ัง
องคการ เพื่อใหพนักงานทกุระดับเกดิความผูกพันและผกูมัด และเกิดการพฒันาปรับปรุง
กระบวนการทาํงานในทกุ ๆ เดือนอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง เพือ่ใหสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางสมบูรณ มีวิธีการหลายวธีิซ่ึงองคการอาจนํามาใชเปนแนวทางเพื่อการ
พัฒนาสูแนวความคิดของการควบคุมคุณภาพโดยรวม แตวิธีที่ไดรับการยอมรับกันอยางกวางขวาง
คือ แนวทางสูคุณภาพของ     เดมมิ่ง (Demming’s path to quality) ซ่ึงเสนอหลักการพื้นฐานวา 
ปญหาดานคุณภาพอาจมีสาเหตุจากองคประกอบของกระบวนการผลิตและปฏิบัติการทั้งจาก
พนักงานและหรือเครื่องจักร หรือสาเหตอุาจเกิดจากตวัระบบเอง ถาปญหาเกิดจากพนักงานก็ควรจัด
ใหมีการศกึษาอบรมใหมหรือจัดเปลี่ยนคนแทน ถาเกิดจากเครื่องจักรก็ควรมกีารปรับแตงหรือ
เปลี่ยนเครื่องจกัรใหม แตถาปญหาเกิดจากตัวระบบก็ไมควรโยนความผิดพลาดใหพนักงานเพื่อให
เกิดความเครียดขึ้น แตควรทําการวิเคราะหและปรับแกระบบกันใหม ขอแนะนําของเดมมิ่งสามารถ
สรุปไดเปน 14 หัวขอ ดังนี ้
            
                    ขอแนะนํา 14 ขอของเดมมิ่ง (Demming’s 14 points to quality) 

1. สรางจุดมุงหมายขององคกรใหมุงที่การสรางนวัตกรรม   และจัดสรรทรัพยากร
เพื่อการวจิัยและพัฒนาเพื่อการศึกษา และเพื่อการบํารุงรักษาเครื่องจักรอุปกรณและเพื่อกระบวนการ
ผลิตใหมๆ 
                          2.  เรียนรูเกีย่วกับปรัชญาของการจัดการคุณภาพแนวใหมเพื่อการปรับปรุงระบบทุก 
ระบบของคกร 

3. ใชสถิติเพื่อการควบคุมกระบวนการผลิตและปฏิบัติการแทนที่การใชตัวเลข      
งบประมาณทางการเงินอยางเดียว 
                          4.  ใชสถิติเพื่อการควบคมุการจัดซื้อ โดยยดึหลักการมีผูขายนอยราย 
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                          5.  ใชวิธีการทางสถิติเพื่อคนหาปญหา 
                          6.  จัดใหมกีารฝกอบรมในงาน (on-the-job) แบบสมัยใหมโดยเนนการศึกษาเพื่อ
การพัฒนาและปรับปรุงตนเอง 
                          7.  ปรับปรุงและพัฒนาภาวะการปกครองบังคับบัญชาเพื่อนําไปสูภาวะผูนําที่มแีรง
กระตุน 
                          8.   ขจัดความหวาดกลัวของพนักงานและจัดใหมีการเรียนรู 
                          9. ขจัดปญหาความไมเขาใจกันระหวางหนวยงานหรือฝายตาง ๆ และเนนทีก่าร
ทํางานเปนทีม 
                         10. ขจัดการมุงที่เปาหมายเชิงตัวเลขและคําขวัญตาง ๆ แตหันมาเนนวิธีการเรยีนรู
เกี่ยวกับกระบวนการ และคนหาวิธีการเพือ่การปรับปรุงใหดีขึ้น 
                         11.  แกไขและหรือปรับปรุงวิธีการในการทํางานอยางสม่ําเสมอ 

12. จัดใหมีการฝกอบรมพนักงานทุกระดับอยางขนานใหญเพื่อใหเรียนรูวธีิการเชิง
สถิติ 
                         13.  จัดฝกอบรมใหทักษะใหม ๆ แกพนกังาน 
                         14.  สรางโครงสรางเพื่อใหการสนับสนุนและผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลง 
 

การปรับปรงุอยางตอเนื่อง (continuous improvement) การปรับปรุงอยางตอเนื่องเปน
ความพยายามขององคการที่จะรักษาความไดเปรียบในเชงิคุณภาพไว โดยมองหาวิธีการใหม ๆ ซ่ึงจะ
นําเพิ่มเขามาใชเพื่อปรับปรุงผลการปฏิบัติการที่เปนอยูในปจจุบันใหดขีึ้นไปเรื่อย ๆในความพยายาม
ดังกลาวมีความจําเปนตองทาํควบคูกับเทคนิค “benchmarking” ดวยในเทคนิค benchmarking นี้
องคการจะเปรยีบตัวเองในดานตาง ๆ กบัองคการที่มีประสิทธิภาพดีที่สุดในอุตสาหกรรมเดยีวกัน
หรือในอุตสาหกรรมอื่น ๆ และใชเปนแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการผลิตและปฏิบัติการของ
ตนเอง อยางไรก็ดีหากมีในบางปฏิบัติการซึ่งคนอื่นสามารถทําไดดีกวาก็อาจพิจารณาใหคนอื่นทํา
แทนได (outsourcing) นอกจากนีก้ารปรับปรุงอยางตอเนื่องจะเกิดผลได ยังมีความจําเปนตองใช
แนวคดิของกลุมควบคุมคุณภาพ เพื่อเนนการมีสวนรวมของพนักงานควบคูไปดวย การควบคุม
คุณภาพดังกลาวคือกลุมของพนักงานในระดับตาง ๆ กลุมละโดยทัว่ไปประมาณไมเกิน 10 คน ซ่ึงจะ
ประชุมกันเปนประจําเพื่อถกกันในปญหาการปฏิบัติการตาง ๆ และแนวทางที่เหน็รวมกนัวาควร
ดําเนินการเพื่อการปรับปรุงแกไข แนวคดิของกลุมควบคุมคุณภาพเพืก่ารปรับปรุงอยางตอเนื่องนยิม
ใชกันมากในการจัดการของญี่ปุน 
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                    การรื้อปรับระบบ (reengineering) การปรับปรุงคุณภาพดังกลาวแลวตามวิธีเสนอโดย
เดมมิ่ง หรือวธีิกาปรับปรุงอยางตอเนื่องตามวิธีของญี่ปุน เปนการปรับปรุงแบบคอยเปนคอยไปทีละ
ขั้นละตอน แตการรื้อปรับระบบ ซ่ึงนําเสนอโดย Michael Hammer เปนการปรับปรุงคุณภาพแบบทั้ง 
ระบบในครั้งเดียว แฮมเมอร (Hammer) เสนอวาการจะมีการปรับปรุงที่เห็นผลจะตองออกมาจาก
กฎเกณฑ และสมมติฐานเกา ๆ ที่ลาสมัย และทําการคิดใหมทั้งระบบและทุกกระบวนการ 
(ธนชัย   ยมจนิดา  2545: 81-82) 
 

9.  เทคโนโลยีสารสนเทศ  

      ความสามารถในการแขงขันของ บริษัทตางๆ ในปจจุบัน ไดพึ่งพาเทคโนโลยีโดยเฉพาะ IT เปน
อันดับแรก เพราะมีความเชื่อวา การมีเทคโนโลยีใหมๆ ใชในองคกร จะเปนการเพิ่มขีดความสามารถ 
ในการแขงขนัใหเหนือคูแขงขันไดงายกวา เชน  

        JM กลาววา “กลยทุธ ดาน IT จะเปนการสรางความสามารถที่โดดเดน ใหกับองคกรทีจ่ะ
ขับเคลื่อนองคกรไปไดรวดเร็ว และดกีวาคูแขง” 33

 
         องคกรที่มีพื้นฐานทาง IT มากกวา จะสามารถเขาถึงตลาดไดเร็วกวา และสามารถขายสินคาได
มากกวา โดยเฉพาะสินคาตวัใหม  34

 
          ชุมพร  กลาววา “ หนวยธุรกิจจะตองประเมินความตองการของตนเองกอน  และตองมั่นใจวา
สามารถพัฒนาความสามารถในการใชเทคโนโลยีนั้นไดอยางมีประสิทธิผล  อันจะกอใหเกดิ
ความสามารถทางการแขงขัน  การใหความรู  ฝกอบรม และการเตรยีมการตอการเปลี่ยนแปลงเปน
ส่ิงจําเปนอยางยิ่งคูไปกับการเปลี่ยนเทคโนโลยี ”   ( ชุมพร  คูรพิพัฒน  2544 : 86 ) 

 

10.  การผลิต และการบรกิาร 

         เมื่อมองในแง  Competitive  Strategy –Michael E. Porter  ซ่ึงไดระบุถึงแกนแหงกลยุทธ 3 
ประเภท โดย กลยุทธ การสรางความเปนเอกลักษณและสรางความแตกตางไปจากคูแขงรายอื่นๆใน
สายตาของลูกคา  (diffrentiation) เปนกลยุทธหนึ่งในการสรางความสามารถทางการแขงขัน          
การสรางความโดดเดน และเอกลักษณทีด่ีในผลิตภณัฑของตนขึ้นมา อาจทําไดหลายรูปแบบ  เชน 
ความโดดเดนและเอกลักษณที่แสดงถึงความเปนเลิศทางเทคโนโลยีของสินคาและบริการ         ความ
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โดดเดนและเอกลักษณทีแ่สดงถึงความเปนเลิศทางคุณภาพของสินคาและบริการ ความโดดเดนและ
เอกลักษณที่แสดงถึงความเปนเลิศทางหลากหลายของสนิคาและบริการ เปนผูนําในการเสนอ
ผลิตภัณฑใหมๆแกลูกคา ความโดดเดนและเอกลักษณที่แสดงถึงความเปนผูเหน็แกประโยขนของ
ผูบริโภค (ดร. สมคิด จาตุศรีพิทักษ, สุวินัย ตอศิริสุข และดร. อุตตม  สาวนายน  2545 :  144-145) 
 
                “ การจัดการการผลิต และปฏิบัติการ เปนหนาที่หนึ่งที่สําคัญอยางยิ่ง ของการดําเนินธุรกิจ  
เนื่องจากเปนหนาที่เกีย่วกับการสรางสินคา และบริการ  เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา  และ 
มีผลตอความสามารถในการแขงขันของธุรกิจ ตลอดจนความสามารถในการทํากําไรการจัดการการ
ผลิต และปฏิบัติการจะเปนการทําหนาที่ดาน การออกแบบ  การวางแผน  และการควบคุม  เพื่อให 
การผลิตเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  ตนทนุต่ํา  ขณะเดยีวกันก็ไดสินคา และบริการที่มีคุณภาพตาม 
ปริมาณที่ตองการ  และสงมอบตรงเวลา  การเพิ่มผลผลิตเปนวิธีที่จะทําใหไดสินคาและบริการที่มี 
คุณภาพสูง  ตนทุนต่ํา  และสามารถสรางความพอใจใหทั้งลูกคา และพนักงานในองคกร “  
( สุวีณา  ตั่งโพธิสุวรรณ  2546 : 14-2 , 14-3 ) 
 
                “ เทคโนโลยี ทรัพยากรการผลิต และนโยบายการปฏบิัติการเมื่อหนวยธุรกิจจะตอง
ออกแบบ หรือปรับปรุงแบบการผลิต และระบบการดาํเนินงาน  หนวยธุรกิจจะตองเลือกวิธีการ
ทํางานและอุปกรณที่ใช  ซ่ึงจะเกีย่วของกบัเทคโนโลยีที่จะผลิตสินคา หรือบริการนัน้เอง  การเลอืก
เทคโนโลยีที่ไมเหมาะสม  หรือการไมสามารถจัดการกบัเทคโนโลยีไดอยางเหมาะสม จะเปนปญหา
ที่สําคัญตอการดําเนินธุรกิจ  ในทางการตลาดจะกลาวไดวา ผูที่มคีวามคิดสรางสรรคดานเทคนิค 
หรือเทคโนโลยี  มักจะเปนผูที่สามารถไดสวนแบงตลาดสูง  ซ่ึงสรุปไดวา  เทคโนโลยีสามารถสราง
ใหเกดิความไดเปรียบ ในการแขงขันสําหรับบริษัทที่จัดการกับเทคโนโลยีไดดี ”  
( ชุมพร  คูรพิพัฒน 2544 : 84 ) 
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11.   การตลาด  

   Stephen King อางในนิตยสาร mba, 2002 : 80 ฉบับเดือนธันวาคม 2002 ไดกลาวถึงความ
แตกตางระหวางสินคากับตราสินคาไววา สินคาหมายถึงสิ่งที่ลูกคาซ้ือ สินคาสามารถลอกเลียนกนั
ได ตราสินคา (Branding) เปนสิ่งเฉพาะตวั ลอกเลียนกนัไมได สินคาสามารถเกา ลาสมัยไดอยาง
รวดเร็ว ตราสนิคาที่ประสบความสําเร็จจะคงอยูอยางไรกาลเวลา 35

 
          บทความจาก Bonner Consultants Inc. กลาวไวใน www. bonnerconsultants.com วา การ
พัฒนาตรายีห่ออยางมีประสิทธิผล และการดําเนินการตามโครงการสรางตรายี่หออยางเปนผลสําเร็จ  
โดยใชเปนสวนหนึ่งของแผนการสื่อสารถึงลูกคา จะชวยใหไดรับผลตอบแทนตลอดระยะวัฎจักร
ของผลิตภัณฑไดเปนอยางแนนอน 36

 

 การมีตรายี่หอที่แข็งแรง ควรมีแนวทางในขอตอไปนี ้
1. สามารถสื่อภาพลักษณไดตรงจุดชัดเจนในทันทีที่เห็น และชวยสรางการยอมรับใน 

ตรายี่หอเมื่อเวลาผานไป 
2. สรางความเชื่อถือและความเชื่อมั่นได 
3. สะทอนใหเหน็แนวทางการดําเนินธุรกิจและความเชี่ยวชาญ 
4. สรางใหเกิดความไดเปรยีบ และมีผลกระทบอยางสูงตอการตัดสินใจซื้อ และการ

ระลึกถึง 
                
                ตรายี่หอซ่ึงเปนทีย่อมรับและระลึกโดยลูกคาจะเปนเหตุเปนผลสอดคลองกับผลการ
ดําเนินการ ดังนั้นกอนการสรางตรายี่หอจะตองมีการทําการวิจยั และทําความเขาใจในผลการดําเนิน
ธุรกิจ และทําการกําหนดวางตําแหนงของธุรกิจใหเหมาะสมเปนเริ่มตนกอน 
 
              “การบริหารงานลูกคาสัมพันธ CRM ถือไดวาเปนเครื่องมือที่ดีสําหรับการตลาดที่จะสราง
ความประทับใจ และเพิ่มความภักดใีนตราสินคา  และสรางสัมพันธภาพกับลูกคา  ทั้งที่เปนตลาด
ธุรกิจเดียวกนั และลูกคาในตลาดผูบริโภค  ดวยประโยชน หรือคุณคาของ CRM ที่มีมากกวาการ
รักษาลูกคาปจจุบัน  ธุรกิจยังสามารถนํา CRM มาใชเพื่อดึงลูกคาเกาใหกลับมาซื้อสินคา หรือบริการ
จากบริษัทไดอีก  ตลอดจนใชเปนกลยุทธในการหาลูกคาใหมดวยผลจากกิจกรรม ในการสราง
สัมพันธดังกลาว จึงนับเปนการสรางความไดเปรียบ ทางการแขงขันทีม่ีอยูในปจจุบนั ” 37
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                ศ. ฟลลิป  คอตเลอร ไดกลาวไวในการมาบรรยายในเมืองไทย  เมื่อวันที่  19  ตุลาคม 2544 
วาส่ิงที่องคกรจะตองพัฒนาเพื่อใหสอดคลองกับยุคดิจติอล ก็คือ  “เร่ืองการจัดการความสัมพันธกับ
ลูกคา (CRM :Customer Relationship Management) และพนัธมิตรธุรกิจโดยจะตองสราง  รักษา  
และพัฒนาใหเกิดประโยชนหรือมูลคาเพิ่มจากความสัมพนัธดังกลาวใหไดดวย  และเมื่อผสมกับการ 
สรางแบรนดที่เขมแข็งก็จะทําใหธุรกิจไดเปรียบในการแขงขัน  โดยไมจําเปนตองไปทําสงคราม
ราคา” ( ดนัย  เทียนพุฒ  , 2546 : 158-159 )  

 
                  Philip  Kotler  กลาววา “การตลาดจะเปนหวัใจที่สําคัญ ที่จะทําใหบริษัทสามารถปรับตัว
ในสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไป  ตลอดจนเปนปจจัยนําความสามารถในการทํากําไรของบริษัท
ในที่สุด  ตลาดนั้นกําลังเปลีย่นแปลงไปอยางรวดเร็ว  ขอบเขตของอุตสาหกรรมเปลี่ยนแปลงไปจน
ไมมีขอบเขตที่ชัดเจนในปจจุบัน    บริษทัในปจจุบนัจงึจําเปนตองมคีลังขอมูลสําเร็จรูป ที่เชื่อถือได
เกี่ยวกับลูกคา    คูแขงขัน  ผูจัดจําหนาย  และสินคา  บริษัทหลายแหงเริ่มตระหนักในคํากลาวในอดีต
ของปรมาจารยปเตอร  ดรัคเกอร  ซ่ึงเริ่มเปนจริงแลวในปจจุบันทีว่า  “ ลูกคา คือ ธุรกิจ ”  ( Customer 
is the business ) ”   
 

“ กลยุทธการตลาดที่เนนตอบสนองความตองการ ที่แตกตางของลูกคาแตละคนจํานวน
มากนี้ เรียกวา กลยุทธการตลาดมุงความสัมพันธระหวางกิจการ ลูกคาและหนวยงานอื่น ๆ   โดย
ผลลัพธที่สําคัญ  คือ   ความภักดีของลูกคาที่เกิดจากความพึงพอใจของลูกคา     กลยุทธการตลาดนี้
สามารถสรางศักยภาพทางการแขงขันแกกจิการได  โดยผานการใหบริการที่แตกตาง และเหนือ       
คูแขงขัน   และเทคโนโลยีดานคอมพิวเตอร  และการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพทางเครือขายความเรว็  
และการเขาถึง การตลาด”  ( วุฒิชาติ  สุนทรสมัย 2546 : 13-15 )  

 
ความสําเร็จของการจัดการดานการตลาด คือ การเติบโตของยอดขาย หรือสวนแบง

ตลาด  ดังนั้น การบริหารการตลาดที่ประสบความสําเร็จ ตองมีกลยุทธดานการตลาดที่ดี    การใช
เครื่องมือ 4 P’s ตองมีการวางแผน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของบุคคล  และบรรลุวัตถุประสงค
ขององคกรดวย  ดังนั้นกอนที่จะมีการวางแผน 4 P’s  จึงตองเริ่มตนดวยการกําหนด  และวิเคราะห
ตลาดเปาหมาย แลวพัฒนาแผนการตลาดเพื่อใหตลาดเปาหมายบรรลุวัตถุประสงคขององคกร และ
สนองความพงึพอใจของลูกคา 4 ดาน  ซ่ึง Robert Lauterborn เรียกวา 4 C’s ประกอบดวย ความ
จําเปน และความตองการของลูกคา  ตนทุนของลูกคา ความสะดวกของลูกคาและการติดตอส่ือสาร
กับ 



  

43 

ลูกคาโดยผูบริหารตองวิเคราะห 3 C  ที่สําคัญ  ไดแก  คูแขง  ลูกคา    และวิเคราะหตวัเอง  และตองมี 
การทํา STP ไดแก การแบงสวนตลาด   การกําหนดตลาดเปาหมาย และ การกําหนดตําแหนงทางการ
ตลาด   เพื่อทําการวางแผนกลยุทธทางการตลาดที่ดีมีประสิทธิภาพ   ซ่ึงจะทําใหองคกรเกิด
ความสามารถทางการแขงขัน  และนําไปสูความไดเปรยีบทางการแขงขันตอไป 
 

12.   การวิจัยและพัฒนา  
 
          วิฑูรย สิมะโชคดี  ไดกลาวไววา ลักษณะเดนทีเ่หนือกวาคูแขง ที่จะถือไดวาเปน 
“ความสามารถในการแขงขนั”  จะมีดวยกนั 3 ลักษณะที ่สําคัญๆ คือ ความสามารถในการสรางความ     
แตกตาง  ความสามารถในการเปนผูนําดานตนทุนต่ํา และ ความรวดเร็วในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคา หรือตลาดในประเด็นของการสรางความแตกตางนั้น ธุรกิจอุตสาหกรรมจะตอง
พยายามพัฒนาสินคา และบริการใหแตกตางจากคูแขง และตองทําใหลูกคามองเห็น และรับรูถึง  
คุณคาที่มากกวาคูแขงใหได ความแตกตางในดานตางๆ ไมวาจะเปนตัวสินคา การบริการ คุณภาพ 
และนวัตกรรมใหมๆ นี้ จะทําใหธุรกิจอุตสาหกรรมสามารถเลี่ยงการแขงขันที่รุนแรงได 38

  
             ความสามารถทางดานนวัตกรรม (Innovation) ดูไดจากงบประมาณทีจ่ัดสรรไวสําหรับ
งานวิจยั และพัฒนาเปนสิ่งที่แสดงใหเหน็วา องคการนั้นไดใหความสําคัญตอการคิดคน และพัฒนา  
ซ่ึงหากความสาํคัญดังกลาวไดกระจายไปในหนวยงานตาง ๆ ภายในองคการ  และทําใหพนกังานทกุ
คนมีสวนรวม หรือใหความรวมมือกลาแสดงออกในดานความคิดสรางสรรค  องคกรนั้นจะสามารถ
สรางความไดเปรียบ ดานนวตักรรมไดแนนอน (ชุมพร คูรพิพัฒน  2545:  32) 

 
               ทฤษฎี Resource-Based View of the Firm ไดอธิบายวา บริษทัใหความสําคญักับทรัพยากร
ที่ไมสามารถเลียนแบบ หรือเคลื่อนยายไดโดยสมบูรณวาเปนรากฐานของการรักษาไวซ่ึงความ
ไดเปรียบในการแขงขัน  ความเปนเอกลักษณของทรัพยากร ซ่ึงเปนไดทั้งที่จับตองได และจับตอง
ไมไดจึงเปนแหลงที่มาของการสรางความแตกตางใหกับบริษัท 39

 
                สมาคม นวัตกรรม Bottom Line กลาววาเราสามารถชวยใหองคกรพัฒนาทางดาน
นวัตกรรม ซ่ึงเปนเรื่องหลักในการเติบโตขององคกร โดยการจัดทําระบบทางดานนวตักรรมขึ้น และ
ไมไดทําเพยีงแคบางสวนในองคกรเทานัน้ เราจะจัดทําการฝกอบรมในเรื่องของการทําใหเกิด 
ความคิดริเร่ิมสรางสรรค และกระบวนการทางดานนวัตกรรม และเราสามารถทําใหคุณเปนผูนํา
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ทางดานนวัตกรรม ซ่ึงจะทําใหนวัตกรรมเขามาเปนสวนหนึ่งของวัฒนธรรมองคกรของคุณ เรายังได
จัดทําวิธีการแกไขปญหาในงาน โดยใชวิธี Cutting Edge และเทคนิคใหมที่เรียกวา TRIZ เขามาชวย 
เราสามารถชวยทําใหคณุเกิด    Self-sufficient ในดานนวัตกรรม โดยการฝกอบรม และใหการ
รับรอง นอกจากการขยายเครือขายแลว เรายังจัดทําการวิจัยถึงตวัผลิตภัณฑ และการบริการที่ทําให
คุณเกิดนวัตกรรมทางดานความสามารถหลักทางดาน Self-sustaining เพื่อใหเกดิการเติบโตทางดาน 
การพัฒนาความสามารถทางดานนวัตกรรมสําหรับการเติบโต  
 
                 Feigenbaum, Arman V. เปนระบบอันทรงประสิทธิภาพ ที่รวบรวมความพยายามของกลุม
ตาง ๆ ในองคกรเพื่อพัฒนาคุณภาพ ธํารงรักษาคุณภาพ และปรับปรุงคุณภาพ เพื่อทําใหเกิดการ
ประหยดัมากที่สุดในการผลิต และการบริการ โดยยังคงรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคาไดอยาง
ครบถวน"  

  
  Costello, Robert  " ทีคิวเอ็ม คือ แนวคิดที่ตองการภาวะผูนํา และการมีสวนรวมอยาง

ตอเนื่อง ของผูบริหารระดับสูง ในกจิกรรมทั้งหลายในกระบวนการ องคกรที่นําทีคิวเอ็มมาใชได
อยางสัมฤทธิผลนั้น จะสังเกตเห็นไดจากการมีพนักงานที่ไดรับการฝก และกระตุนใหมีสํานึกดาน
คุณภาพ  มีสภาพแวดลอมการทํางานที่สรางสรรค ริเร่ิม ไววางใจซึ่งกัน และกนั และทุกคนทุมเท
ใหแกการแสวงหาคุณภาพทีด่ีกวา เพื่อบรรลุเปาหมายสูงสุด คือ ผลิตภัณฑและบริการที่นาพอใจ" 

 
  Department of Defense กระทรวงกลาโหมของรัฐบาลสหรัฐฯ  " ทีคิวเอ็ม เปน ยุทธศาสตร 

เพื่อปรับปรุงสมรรถนะอยางตอเนื่อง ในทุกระดับ และทุก ๆ จุด ที่อยูในความรับผิดชอบ               
อันประกอบดวยเทคนิคการบริหารขั้นพื้นฐาน จิตใจมุงมั่นที่จะปรับปรุง และเครือ่งมือเชิงวิชาการ 
ภายใตโครงสรางที่มีวินัย โดยพุงเปาไปทีทุ่ก ๆ กระบวนการ ประสิทธิผลแหงการปรับปรุงนั้น เพือ่
สนองตอบเปาหมายในมุมกวาง อาทิ การลดตนทุน เพิ่มคุณภาพ ทันกําหนด และสอดคลองกับภาระ 
กิจที่ตองการ การเพิ่มความพึงพอใจของผูใช เปนวัตถุประสงคที่อยูเหนือส่ิงอ่ืนใด"  
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13.   การบริหารการเงิน และตนทุน 
 
          David P. Vondle (1989) ไดเสนอเครื่องมือในการการสรางความไดเปรียบทางการ  แขงขัน 
โดยระบบการจัดการบริการที่เหนือกวาใน Service Management System ( how to create 
Competitive Advantage through Integrated Work Management, Material Management , Facilities 
Management  and Cost Management ) โดยไดผสมผสานวิธีการใหบริการลูกคา เพื่อใหประสบ
ความสําเร็จในการเปน Lower Cost Structure ที่จะกอใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขันซึ่ง โดยใช
กระบวนการดงันี้ 

1. Work Management 
                     2.    Material Management 

3.    Facilities Management 
 4.    Cost Management 

 
             John K.Shank and Vijay Govidarajan ไดนําเสนอใน Strategic Cost Management : the new 
tool for competitive advantage วาการจัดการตนทุนเชิงกลยุทธ จะเปนสวนหนึ่งในการพัฒนาความ
ไดเปรียบเชิงกลยุทธใหไดมา ซ่ึงความไดเปรียบทางการแขงขันที่ยั่งยนื ซ่ึงหากธุรกิจตองการใหเกิด
การบริหารตนทุนที่มีประสิทธิภาพ จะตองประกอบดวย 3 องคประกอบหลัก คือ 

          1.  Value chain analysis 
                  2.  Strategic positioning analysis 

    3.  Cost drive analysis  
  

            Sanjib Chowdhury, Ph.D. ไดกลาวใน Internal Analysis : Resource Strength / Weakness 
And Competitive Capabilities วาการวิเคราะหภายใน จะเปนเครื่องมือบงบอกทรัพยากรที่เปน
จุดออน และจดุแข็ง ตลอดจนความสามารถทางการแขงขัน ซ่ึงประกอบดวย 

 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) ไดนําเสนอแนวคดิในการสรางความสามารถทางการแขงขันเกีย่วกบั กงลอกลยุทธ
ทางการแขงขัน – The Wheel of Competitive Strategy ซ่ึงจะตองประกอบดวย 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 

                 ซ่ึงมีการกําหนดกงลอกลยุทธทางการแขงขัน - The Wheel of Competitive Strategy  โดย 
เปรียบเทียบวา เปาหมายขององคกรเปนศูนยกลางของกงลอ (Hub) และ กิ่งกานของกงลอ (Spokes)  
คือ นโยบายปฏิบัติการหลัก ที่จะทําใหองคกรประสบความสําเร็จตามเปาหมายทีว่างไว  
 
              ไมเคิล พอรเตอร ไดนําเสนอแนวคิด   การลดตนทุนและคุมคาใชจายอยางมีประสิทธิภาพ
การจะดําเนินธุรกิจใหประสบผลสําเร็จไดนั้น เราตองใชกลยุทธในการแขงขันบรษิัทที่จะเอาชนะ    
คูแขงขันไดตองใชกลยุทธ 3 ประการ 
                      ประการที่ 1  ตองเปนผูนําในการลดตนทนุ  

  ประการที่ 2  ตองสรางความแตกตางใหสินคา หรือบริการ ของเรามีลักษณะไมเหมอืน 
ใคร  

 ประการที่ 3 ตองกําหนดตลาด  ชนิดของผลิตภัณฑ หรือบริการใหชัดเจน เปนการ
เจาะจงตลาด เจาะจงสินคา และเจาะจงบริการ เพื่อลดจํานวนคูแขงขันนัน่เอง 
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     Performance Based Budgeting เปนกระบวนการงบประมาณที่มุงเนนผลลัพธ มีการ
ดําเนินการตามกระบวนการงบประมาณอยางเปนเหตุเปนผล มีการกําหนดมาตรฐานตนทุน การ
ติดตามผลการดําเนินงาน การจัดสรรและหรือเปล่ียนแปลงทรัพยากรตามสภาพความจําเปน และ
ความเปนจริงของแผนงาน เปาหมายของแผนงานโครงการและผลลัพธจะตองประกาศเปนที่ทราบ
โดยทั่วกันกอนที่จะเริ่มใชงบประมาณ 41

      
    เราควรตองทํางานใหไดผลมากขึ้นในตนทุนที่ต่ําลง Performance Based Budgeting เปน

ระบบที่เนนผลลัพธ และเนนการวดัผล และความรับผิดชอบของฝายจัดการที่จะตองปฏิบัติใหไดตาม
เปาหมายทีก่ําหนดในดานความพอใจของลูกคา, ตนทุน และคุณภาพการบริการ 42

       
                 Performance Based Budgeting ทําขอความที่กําหนดขึ้นในแงพันธกิจ เปาหมาย และ
วัตถุประสงคมาอธิบายความชอบธรรมของการใชงบประมาณ และเปนวิธีการที่ชวยในดานการ
จัดสรรทรัพยากรเพื่อบรรลุวตัถุประสงคเฉพาะตามเปาหมายของแผนงานโครงการ และโดยมกีาร
วัดผล 43

  
                ตนแบบ แนวคิด เปาหมายความเปนเลิศขององคกรหรือกิจการที่สําคัญประการหนึ่งคือ 
ความมีประสิทธิภาพทางดานตนทุน ซ่ึงความมีประสิทธิภาพทางดานตนทุนไมไดหมายความวา
องคกร หรือกิจการจะตองพยายามลดตนทุนใหอยูในระดับต่ําสุด แตควรจะตั้งเปาหมายไววาอยาง
นอยตนทุนก็ควรจะต่ํากวาตนทุนเฉล่ียของอุตสาหกรรม จึงเกิดระบบการบริหารตนทุนแบบใหม 
นั่นคือ การบัญชีตนทุนกิจกรรม (Activity-Based Costing) โดย Peter Drucker และ James 
A.Brimson แนวคิดหลักคือ การคิดคาใชจายตามกิจกรรมที่เกิดขึ้นจริง และขอมูลของผลงานที่
เกิดขึ้นโดยเนนที่ความสามารถในการแขงขัน และความสามารถในการทํากําไร ในการนํามาคิดเปน
ตนทุนของกระบวนการทั้งหมด ซ่ึงสามารถนําขอมูลเหลานั้นมาบริหารได อันจะทําใหการบริหาร
และการควบคุมผลลัพธทําไดอยางมีประสิทธิผลที่ดีไมใชควบคุมตนทุนเพียงอยางเดียว 
 
                ABCM จึงเปนการติดตามตนทุนที่เกิดขึน้จริง ณ เวลานั้นไมใชการดูตนทุนแบบเดิม 
นอกจากนี้ ACBM ยังคิดถึงตนทุนที่การคิดแบบเดิมไมไดรวมไว เชน คาเสียเวลารอการผลิต รอการ
จัดสง การทําสินคาใหมทดแทนของเสีย ซ่ึงบางครั้งตนทุนเหลานี้เทากับ หรือมากกวาตนทุนการผลิต
เสียอีก ABCM จะรวมหลายกิจกรรมไวดวยกนั ใหมากที่สุดตามตนทุนจริงที่เกดิขึ้น เชนการ
วิเคราะหคุณคา การวิเคราะหกระบวนการ การบริหารคุณภาพ ฯลฯ กลาวโดยสรปุ ABCM คือ
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เครื่องมือจะชวยเพิ่มประสิทธิภาพ และลดความสูญเปลาของกิจกรรมตาง ๆ ( ดร.วรศักดิ์ ทุมมานนท 
: 2546 )

14.   การตอบสนองความพึงพอใจของลกูคา 
          “ ความพึงพอใจของลกูคาเปนสวนหนึ่งของการวดัมุมมองดานลูกคาที่ Kaplan  และ Norton 
ใชการตรวจสอบการบริหารองคกรตาม Balance scorecard (Balance scorecard ถือเปนสวนหนึง่
เครื่องมือที่ใชในการบริหารองคกร ที่เปนที่แพรหลายตัง้แตป 1995-1996 ถึงปจจุบันโดยการตรวจวัด 
มุมมองทั้ง 4 ดานคือ ดานการเงิน ดานกระบวนการภายใน ดานลูกคา และ ดานการเรยีนรูกับ 
นวัตกรรม ” 44

 
             การวดัมุมมองลูกคาที่สําคัญไดจัดทําขึ้นในองคกรรูปแบบตางๆ ประกอบดวย 5 แบบ 

1.  ดานสวนแบงทางการตลาด  (Market share) 
2.  ดานการรักษาลูกคาเกา  (customer retention) 
3.  ดานการหาลูกคาใหม  (customer acquisition) 
4.  การสรางความพึงพอใจใหลูกคา  (customer satisfaction) 
5.  การทํากําไรตอลูกคา  ( customer profitability) 

            ซ่ึงการวัดมุมมองดานลูกคา สามารถจัดความสัมพันธตามแผนภาพที่จดุเริ่มตนที่สําคัญมาจาก 
ความพึงพอใจของลูกคา ตามรูปขางลางดังนี้ 

   (Customer profitability) 
 

    (Market share) 

(Customer 
acquisition) 
 

(Customer 
retention) 

    (Customer satisfaction) 

 
                           ภาพที่ 2.3  การวัดมุมมองดานลูกคา 
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15.   การเรียนรู และพัฒนา 
   
         15.1 Benchmarking  
    Benchmark หมายถึง Best-in-class คือเกงที่สุดหรือดทีี่สุดระดับโลกอันจะเปนตนแบบที่
จะใชวัดเพื่อเปรียบเทียบความสามารถของตนเอง สวน Benchmarking คือวิธีการในการวดัและ
เปรียบเทียบผลิตภัณฑ บริการ และวิธีการปฏิบัติกับองคกรที่สามารถทําไดดีกวา เพื่อนําผลการ       
เปรียบเทียบมาใชในการปรับปรุงองคกรของตนเพื่อมุงความเปนเลิศทางธุรกิจ และ Best Practices 
คือวิธีการปฏิบัติที่ทําใหองคกรประสบความสําเร็จหรอือาจกลาวไดวา คือวิธีการที่ทําใหองคกรสู
ความเปนเลิศ กลาวคือกระบวนการทํา Benchmarking นําไปสูการคนพบผูที่เปน Benchmark หรือผู
ปฏิบัติไดดีที่สุดวาเปนใคร และผูที่เปน Benchmark สามารถตอบคําถามเราไดวา Best Practices หรือ
วิธีการปฏิบัติที่ดีที่สุดที่นําไปสูความเปนเลิศนั้นเขาทําไดอยางไร ซ่ึงแสดงความสัมพันธไดดังนี้  
( บุญดี บุญญากิจและกมลวรรณ  ศิริพานิช, 2545 : 11 ) 
 
 
                      Benchmarking                                   Benchmark                                            Best Practices  
 

                                                          ภาพที่ 2.4  ความสัมพันธการวัดเพือ่เปรียบเทียบ 
 

Benchmarkหมายถึงขั้นตอนที่เปนระบบในการคนหาวธีิการ แนวปฏิบัติและกระบวนการที่
ดีที่สุดอยางตอเนื่อง และนําสวนที่ดีมาใชปรับและดําเนนิการตามสิ่งที่ดีที่สุดนั้น ซ่ึง David T.Kearns 
อดีตหัวหนาคณะผูบริหาร ของบริษัท  Xerox  ซ่ึงเปนผูนําในการทํา  Benchmark ที่มีความคิดเหน็
เชนเดยีวกันวา การทํา Benchmark เปนกระบวนการตอเนื่องในการวัดผลิตภณัฑ บริการและการ
ดําเนินงานของธุรกิจ เปรียบเทียบกับคูแขงที่เขมแข็งที่สุดหรือบริษัทที่ไดรับการยอมรับวาเปนผูนาํ
ในอุตสาหกรรม ซ่ึงจะมีสวนประกอบที่สําคัญ(Key Elements) 3 ดานคือ การวัด ,เปรียบเทียบและ 
ความตอเนื่อง ( พอลล เจมส โรแบร  อางใน  ณัฏฐพันธ   เขจรนันทน, 2545: 52-54 ) 
 
                    เบ็ง  คารลอฟ(2544: 21-22) ใชคําวา  “ การเทียบเคียง -  แขงดี “แทน Benchmarking ซ่ึงก็ 
ใหความหมายสอดคลองกัน โดยกลาววาเปนกระบวนการที่เกี่ยวของกบัปจจัย 3 ประการ คือ 

     1.  การเปรียบเทียบประสิทธิภาพและกระบวนการกบัตัวอยางทีด่ี รวมถึงการเรียนรู
ที่โดดเดนจากตัวอยางนั้นๆ 
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2.   การสนบัสนุนใหเกิดกระบวนการเรียนรู ที่จะนําไปสูการสรางคุณคาแกลูกคาดวย
การพัฒนาและปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

3.  การเปนหวัใจสําคัญที่จะชวยใหองคกรสามารถเล็งเห็นโอกาสที่จะสรางความเติบ-
โตทางธุรกิจดวยการเปรียบเทียบกรระบวนการทํางานของกับตัวอยางที่ดี 

 
จากความคิดเห็นของนักวิชาการหลายทาน อาจพอสรุปไดวา Benchmarking นาจะหมายถึง 

กระบวนการวดัและเปรยีบเทียบกับองคกรที่สามารถทําไดดีกวา และนําผลการเปรียบเทียบมาใชใน
การปรับปรุงองคกรของตน เพื่อชวยพัฒนาศักยภาพของธุรกิจ อยางเปนรูปธรรมและตอเนื่อง 
Benchmarking หมายถึง กระบวนการเปรียบเทียบ/วดัผลผลิตภัณฑ บริการและการดําเนินงานของ
องคกรคูแขงหรือผูนําทางธุรกิจที่มีประสิทธิภาพและประสบผลสําเร็จที่ดีกวา โดยวเิคราะหตนเองวามี
จุดออน/จุดแขง็อยางไรเมื่อเปรียบเทียบกบัองคกรอ่ืนในประเภทเดยีวกัน พรอมทั้งพิจารณาสาเหตุที่ทํา
ใหเปนจุดออนแลวนําผลของการเปรียบเทียบมาใชใน การปรับปรุงและ พัฒนาองคกรของตนให
ทัดเทียมหรือเหนือวาองคกรคูแขง หรือองคกรที่เปนตนแบบเพื่อมุงความเปนเลิศในธุรกิจ โดยมี
วัตถุประสงคหลัก คือ ตองการพัฒนา/ปรับปรุงคุณภาพขององคกรอยางตอเนื่อง เพือ่เพิ่มประสิทธิภาพ
ในการดําเนินงาน รวมทั้งเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันขององคกรอันจะนําไปสูการลดตนทุน/
คาใชจายตางๆ ชวยเพิ่มประสิทธิภาพและเทคนิคในการบริหารขององคกรใหมีประสิทธิภาพสูงขึ้น 
การทํา Benchmarking จึงไมใชเปนการเลยีนแบบวิธีที่ผูอ่ืนปฏิบัติ แตเปนการศึกษาและคนควาวิธีการ
ปฏิบัติที่ดีที่สุดจากองคกรคูแขงหรือองคกรภายนอก เพื่อใหเกิดความเขาใจและนํามาประยุกตใชให
เหมาะสมกับองคกรของตน  

                   ขณะที่มกีารเปลี่ยนแปลง ในเชิงองคประกอบของงานโดย หันไปเนนที่ดานปญญา 
(intellectual) และดานความรู (knowledge) เปนที่เชื่อไดวาผูบริการจะตองใหน้ําหนกัความสําคัญกับ
เร่ืองโครงสรางขององคกรที่จะจดัหา และกระจายขอมลู และความรูเพื่อเอ้ือใหเกดิการเรียนรูของ
บุคคล และองคกร  45

        
                   Bourgeois กลาววา ความลมเหลว หรือการไมสามารถสรางองคกรใหเกดิการเรียนรูจะ
เปนการสรางขอบขีดจํากัดใหกับการปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง โดยมองแยกองคกรแหงการ
เรียนรูเปน 2 ลักษณะ 46

1. การเรียนรูในขั้นต่ํา (low-level learning) เปนลักษณะของการปรับปรุง และหรือ
ปรับแตงปรัชญา และความเชื่อเดิม ๆ การทําความเขาใจในสิ่งตาง ๆแบบกรอบเดิม และการเนน
กระบวนการขององคกรแบบเดิมที่เปนอยู 
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2. การเรียนรูในขั้นสูง (high – level learning) เปนการสราง และพัฒนาภาพ และความ
เขาใจในแบบใหม และการเนนที่กระบวนการใหม ๆ ที่เปลี่ยนไปจากเดิม  

ทั้ง 2 สวนนี้เปนสิ่งจําเปนที่องคกรจะตองทําใหเกิด เพราะการเรียนรูในขั้นต่ํา
เปรียบเสมือนเปนการแสวงหาประโยชนจากสิ่งที่รู (exploitation of the known) แตการเรียนรูในขัน้
สูงเปนการสํารวจเพื่อแสวงหาสิ่งใหม ๆ (exploration of the new) 
 

Hill & Jones  กลาวา ธุรกิจในปจจุบันเริ่มใหความสําคัญกับการสรางฐานความรู 
(knowledge – intensive) เพิ่มมากขึ้นเรือ่ย ๆ ในอนาคตความสามารถในการเรียนรู จัดเก็บ และ
เรียกใชขอมูล การแสวงหาประโยชนจากขอมูล และความรูใหม ๆ จะกลายมาเปนแหลงสรางความ
ไดเปรียบทางการแขงขันใหกับองคกร 47

   

                       บริษัทธุรกิจชั้นนําของอเมริกา ไดขอสรุปวา การจัดการ การควบคุม การสื่อสาร และ
ส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับ การเรียนรูในองคกรของบริษัท เปนกญุแจสําคัญในการแสดงบทบาท 
ของการจัดการวาอะไร เทาไร และเรว็ขนาดไหนที่องคกรไดเรียนรู หรือลมเหลวในการเรียนรู ทําให
สถาบันการศึกษาระดับชาต ิของอเมริการวมกันวิจยัเกีย่วกับ ประเด็นองคกรแหงการเรียนรูวาองคกร 
แบบนี้แตกตางจากองคการที่เคยรูจักอยางไร อะไรคือส่ิงที่จะทําใหองคกรลักษณะนี้ดําเนนิไปไดใน
ที่สุด    ก็มีนักวิชาการทานหนึ่ง   ช่ือ     Peter M. Senge  เสนอแนวความคิดผานหนังสือ ช่ือ the Fifth 
Discipline  ซ่ึงระบุวา ในองคกรแหงการเรียนรู จะตองมีส่ิงที่เปนวนิัย หรือการฝกฝนใหเกิดขึน้อยูใน 
ตัวคน 5 ประการ คือ 48

1. บุคคลที่รอบรู (Personal Mastery)  
       การเรียนรูของบุคคลแตละคน จะเปนจุดเริ่มตนสําหรับองคกรแหงการเรียนรู ซ่ึงแต

ละคนตองการวินัย หรือการฝกฝนเพื่อการเติบโต และการเรียนรูที่จะทําใหเขาสามารถขยายขอบเขต
ของการสรางสรรคใหองคกรไดอยางตอเนื่อง 

 
2.   รูปแบบของความคิด (Mental Models)  

                           สถานการณในอดีต และปจจุบนั จะเปนตวักําหนดรูปแบบของความคิดของคน 
และรูปแบบความคิดของคน เปนตัวกําหนดวิธีการตดัสินใจ และพฤติกรรมการทํางาน ในองคกร
แหงการเรยีนรู ทุกคนตองเรียนรู การเรียนรูจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงรูปแบบ ของความคิดอยาง
ใหญหลวงโดยใหเผชิญกับการคิด ดวยความเปนจริง การเปดใจไวใจ ใชขอมูลอยางมีประสิทธิภาพ 
และการสอดแทรกอยางมีเหตุมีผล และขบวนการแกปญหาที่มีชีวิตชีวา  
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   ขบวนการวางแผนที่ถูกใชอยางมีประสิทธิผล เปนกงลอที่ดีสําหรับการเปลี่ยนรูปแบบ
ของความคิด หากไมใชขบวนการวางแผน พนักงาน หรือทุกคนก็จะกลับไปใชวิธีการคิด และปฏิบัติ
แบบเดิม ดังนั้นฝายบริหารจําเปนตองทําลายขอจํากัด และสรางบรรยากาศที่ใหพนักงานคนพบทาง
เติบโต โดยมวีิสัยทัศน มวีนิัย มีจุดหมาย และความตัง้ใจที่จะเติบโต เพราะมิฉะนั้น พนักงานก็ไม
สามารถสรางสรรคอะไรใหองคการได เพราะรูปแบบความคิดไมเปลี่ยนแปลง 
                     
                      3. วิสัยทัศนรวม  
                           การมีวิสัยทศันรวมกนั จะตองมาจากการที่แตละคนฟงซ่ึงกัน และกัน โดยทีแ่ตละ
คนจะแลกเปลีย่นวิสัยทัศนสวนบุคคล และใหเหตุผลซ่ึงกันและกันเกี่ยวกับสิ่งที่อยากจะทํา และเปน
ส่ิงที่เปนไปได  จุดมุงหมายขององคกรแหงการเรียนรูคือ การผลักดันใหทุกคนมีขอสัญญาผูกมัดโดย
อาศัยจุดประสงครวมกันบนพื้นฐานของการเปนหุนสวนหรือพันธมิตร  

         วิสัยทัศนจะไมสามารถกําหนดขึ้นมาได ถาวิสัยทศันนั้นไมเปนที่ยอมรับ ทุกคน
จะตองไดรับการพัฒนาใหสามารถผานขามไปสู การเล็งเห็นถึงภารกิจวิสัยทัศน คุณคา และ
จุดมุงหมายของหนวยงาน องคกรตองการความมุงมั่นของพนกังานที่จะผูกพันตอวิสัยทัศนรวม 
ไมใชแคเพียงยินยอม ทําตามวิสัยทัศนขององคกรเทานัน้ 

 
   4.  การเรียนรูเปนทีม  
        ทีมแหงการเรียนรูเปนมติิที่ 4 ที่ทําใหมีการเรียนรูเกดิขึ้นอยางมากใน  องคการ โดย

เกิดขึ้นในกลุมพนักงานสวนใหญ ไมใชเกดิเฉพาะผูบริหารระดับสูงเทานั้น ทีมทํางานแตละคนตอง
แสดงตนเปนเพื่อนรวมงาน และทํางานดวยกันแบบเปดเผย เพื่อบรรลุถึงระดับความรูความสามารถ
ใหมในองคการ โดยมีเสนชวีิตของการเรียนรู คือ “สารสนเทศ”  

         สารสนเทศจะชวยเชื่อมการจัดการจากบนลงลาง  และจากขางลางขึ้นบน โดย
พัฒนาความคดิ และทิศทางใหม ซ่ึงจะเกดิขึ้นไดถาผูบริหารระดับกลาง จะชวยสรางเครือขาย และ
ทีมงานแลกเปลี่ยนสารสนเทศ และการดําเนินงานซึ่งกัน และกัน  

 
     5.  การคิดเชิงระบบ  

                              การคิดเชงิระบบไมใชของใหม แตเปนที่ถูกสนบัสนุน และประยกุตใชใน
การศึกษาดวยวิธีการเชิงวิทยาศาสตรในสาขาวิชาตาง ๆ มานานนับศตวรรษ ความเขาใจถึงจุดสําคัญ
ของการคิดเชิงระบบ ก็คือ ขอมูลยอนกลับ การเรียนรูจากประสบการณ และการเรียนรูจากคนอื่น ๆ  
ซ่ึง   ปฏิสัมพันธนี้ จะขึ้นอยูกับทุกสวนที่ประกอบกันเปนระบบขององคกร คนเพียงคนเดยีวจะไม
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สามารถ นําองคกรไปสูการเปนองคกรแหงการเรียนรูได ทุกคนตองมีความรับผิดชอบรวมกัน ตอง
สรางระบบการปฏิบัติการยอมรับอยางตอเนื่อง และมีการตรวจสอบซ้ําในสาระของความเปนจริง 
บูรณาการแนวความคิดเชิงสรางสรรค และความคิดเชิงวิเคราะหเขาดวยกัน มีการทดสอบสาระของ
ความจริง และขอมูลยอนกลับอยางตอเนือ่ง แตการจะใหทุกคนรับผิดชอบรวมกันนัน้ มีอุปสรรคมา
มาย และวิธีปฏิบัติที่จะใหไดผลในองคกรก็คือ การขจัดส่ิงที่ขัดขวางการเรียนรูของคนสวนใหญให
หมดไป  
                    
                  “ บทเรียนที่ผิดพลาดตองสอน หรือบอกคนรุนหลัง ไมใชใหเขาเรยีนรูเอง บางทีเขาอาจ
ไมทันที่จะเรียนรูองคกรก็จะสูญเสียเขาไป ในการเรยีนรูเปนทีม หรือทีมเรียนรูนั้นทกุคนตอง
แบงปนความรูกัน ตองสงเสริมใหมีการทํางานเปนทีม ไมใชตางคนตางทําโดยลืมไปวา งานของเรา
เปนกระบวนการ ถางานใดทีท่ําตามลําพัง (stand alone)  ก็ใหทําไปแตถาเปนกระบวนการตอเนื่อง
กัตองใหมาทํางานรวมกนั สรางทีมงานใหหนวยทีเ่กีย่วของ สงคนเกงมารวมกันคิด สรางความผูก
พนตอทิศทางขององคกร ตองใหเกดิการเรียนรูที่จะทํางานเปนทีม เรียนรูที่จะรวมกนัพัฒนาวิธีการ
ทํางานเพื่อมุงสูความสําเร็จขององคกร ถาจะใหเปนองคกรแหงการเรียนรู ก็ตองดูวาบุคลากรของ
องคกรจะทําไดไหมในการคดิเอง รวมกลุมกันทํางานเปนทีม โดยไมตองรอใหผูบังคับบัญชาสั่ง ” 
 (วิฑูรย  สิมะโรจน,  2545 : 18) 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนนิการศึกษา 
 

 
ระเบียบวิธีการศึกษา 
 

                 การศึกษาคนควาอิสระครั้งนี้มีลักษณะเปนการศึกษาคนควาแบบวิจัยเชิงสํารวจ (Survey 
Research) โดยมีวัตถุประสงคที่จะศึกษาระดับความคิดเห็นของพนักงาน  ธนาคารนครหลวงไทย   
จํากัด (มหาชน) ที่มีตอปจจัยสําคัญที่สงผลหรือกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการทั้ง
ในปจจุบันและอนาคต  ซ่ึงมีวิธีการดําเนินการดังนี้  

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
2.  เครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควาอิสระ 

การศึกษาคนควาอิสระ3.  การดําเนินการตรวจสอบเครื่องมือ
        4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 

5.  การวิเคราะหขอมูล  และ สถิติที่ใชในการศึกษาคนควาอิสระ
 

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง  
        1.1 ประชากร ที่ใชในการศึกษาคนควาครั้งนี้ไดแก พนักงานของ บมจ.ธนาคารนครหลวงไทย
เฉพาะฝายงานในสํานักงานใหญเทานั้น ซ่ึงมีจํานวนทั้งส้ิน  1,828 คน 
        1.2  ขนาดกลุมตัวอยาง   (Sampling) การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง โดยใชวิธีการสุมตัว-
อยางในอัตรารอยละ10% ของจํานวนพนักงานเฉพาะฝายงานในสํานักงานใหญเทานั้น ซ่ึงจะได
ขนาดกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาเปนจํานวนทั้งส้ิน 185 คน  
   

2.  เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาคนควาอิสระ 
         เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการศึกษาคนควาอิสระในครั้งนี้ คือ  แบบสอบถาม
เชิงสํารวจเกี่ยวกับระดับระดับความคิดเห็นของพนักงาน บมจ. ธนาคารหลวงไทย สํานักงานใหญ ที่
มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  ทั้งในปจจุบัน และอนาคต  โดยแบง
ออกเปน  3 สวน ดังนี้
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ของผูตอบแบบสอบถาม              สวนที่ 1    เปนแบบสอบถามขอมูลทั่วไป
             มีลักษณะคําถามที่ใชเปน แบบสอบถามแบบหลายตัวเลือกเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปสวนบุคคล 
 
              สวนที่  2    เปนแบบสอบถามขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอปจจัยที่
กอใหเกิดความสามารถในการแขงขัน ณ สถานการณปจจุบันและที่คาดหวังในอนาคต        

        มีลักษณะคําถามที่ใชเปนแบบสอบถามมาตรประมาณตัวแบบลิเคริท  (Likert’s Scale)โดย

ใชเกณฑในการกําหนดระดับคะแนน ดังนี้ 
         คะแนน 5    หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง 
         คะแนน 4    หมายถึง เห็นดวย 
                คะแนน 3    หมายถึง ไมแนใจ 
         คะแนน 2    หมายถึง ไมเห็นดวย 

        คะแนน 1    หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  
 
                สวนที่ 3    ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถ
ในการแขงขันตัวอ่ืน ๆ ที่มีผลตอความสามารถในการแขงขันของกิจการ 
                 มีลักษณะคําถามที่ใชเปนแบบสอบถามปลายเปดเกี่ยวกับทัศนะคติและความคิดเห็น
เพิ่มเติมของผูตอบแบบสอบถาม       
 

3.   การดําเนินการตรวจสอบเครื่องมือการศึกษาคนควาอิสระ 
          ผูศึกษาไดทดสอบความถูกตองของเครื่องมือ (validity ) และการตรวจสอบความนาเชื่อถือ
ของเครื่องมือการศึกษา (Reliability) ดังนี้ 
          3.1  การตรวจสอบความถูกตองของเครื่องมือ โดยผูศึกษาไดนําแบบสอบถามที่สรางขึ้น  
นําเสนอตออาจารยที่ปรึกษาคนควาอิสระ เพื่อทําการตรวจสอบ  และแกไขใหมีความถูกตอง
เที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
          3.2  นําแบบสอบถามที่ไดรับคําแนะนํา และแกไขจากอาจารยที่ปรึกษาคนควาอิสระแลวให
ผูทรงคุณวุฒิทางดานการบริหารธุรกิจตรวจสอบเครื่องมือเพื่อนํามาปรับปรุงแกไขเนื้อหาภาษาที่ใช 

3.3  นําแบบสอบถามไปทําการทดลองใช (Try out) กับกลุมตัวอยาง อันไดแก พนักงาน
ธนาคารนครหลวงไทยจํานวน 20 ราย จากนั้นนํามาวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่น ดวยวิธีหา
สัมประสิทธิ์แอลฟา ( Alpha Coefficient ) ซ่ึงไดคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.9875 และนํามาปรับปรุง 
แกไขแบบสอบถามอีกครั้ง เพื่อ แบบสอบถามที่สมบูรณ ใหได
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4.  การเก็บรวบรวมขอมูล   
             ผูศึกษาไดดําเนินการแจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางจํานวน 185 คน ในชวงเวลาตั้งแต
วันที่ 16 สิงหาคม – 15 กันยายน 2546 และสามารถเก็บรวบรวมขอมูลกลับคืนมาไดครบ นําแบบ-

สอบถามที่ไดมาตรวจสอบความสมบูรณ   แลวนําขอมูลที่ไดไปวิเคราะหดวยวิธีทางสถิติโดยใช
โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS 

 
 5.  การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใชในการศึกษา 

         ในการวิเคราะหขอมูลของการศึกษาครั้งนี้ เปนการวิเคราะหขอมูลตามแบบสอบถามตามที่
ไดแจกและเก็บคืนจากกลุมตัวอยางประชากรจํานวน 185 ชุด  ตามขั้นตอนดังนี้ 

                 5.1  ตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณของขอมูลตามที่ผูตอบแบบสอบถามได
กรอกไวในแบบสอบถาม 
                 5.2  นําขอมูลที่ไดมาลงรหัส โดยกําหนดตัวเลขใหแกตัวแปรตางๆ  จากนั้นนําไปบันทึก
ลงในโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป    

        5.3  จัดทําตารางขอมูลโดยใชสถิติทางคณิตศาสตรเปน คารอยละ  คาเฉลี่ย และสวน  
เบี่ยงเบนมาตรฐาน  เปนเครื่องมือในการวิเคราะหขอมูลและแปลความหมาย ตามที่แสดงไวเปน    
ตารางในบทที่ 4 ดังนี้ 

    สวนที่ 1  เปนการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม แสดงไดในตารางที่ 4.1 
                      สวนที่ 2 เปนการวิเคราะหขอมูลระดับความคิดเปนของพนักงานที่มีตอปจจัยสําคัญ
ตางๆที่สงผลหรือกอใหเกิดความสามารถในการแขงขัน โดยแยกเปนระดับความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติ
จริงในปจจุบัน และระดับความคิดเห็นที่เปนความคาดหวังในอนาคต  แสดงไดใน ตารางที่ 4.2  ถึง  
ตารางที่ 4.16 
                    สวนที่ 3   เปนการวิเคราะหรวบรวมขอเสนอแนะหรือความคิดเห็นเพิ่มเติมของผูตอบ
แบบสอบถามในลักษณะเชิงพรรณนาหรือบรรยาย 
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บทที่  4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 
                         การศึกษาครั้งนี้ใชการวิจัยแบบเชิงพรรณนาหรือการวิจัยเชิงบรรยาย ซ่ึงดําเนินการ
เก็บรวบรวมขอมูลจากการสอบถามกับกลุมตัวอยางจํานวน 185 คน นํามาประมวลและวิเคราะหผล
ดวยวิธีทางสถิติ  สามารถอภิปรายผลการวิเคราะหไดเปน 3 สวนดังตอไปนี้ 

1. ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไป 
2. ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถใน

การแขงขันทั้งที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบันและความคาดหวังในอนาคต  
3. ขอเสนอแนะเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความสามารถในการแขงขันในดานอื่นๆ

ที่มีผลตอความสําเร็จของกิจการ 
 

1.  ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป  
       
      ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปแสดงไดจากตารางที่ 4.1  
 
ตารางที่ 4.1   ขอมูลทั่วไปซึ่งแสดงจํานวนและรอยละ 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน)  รอยละ 

1.  เพศ 
 ชาย 99 53.5 
 หญิง 86 46.5 

                                       รวม 185  100  

2.  อายุ 
 ตํ่ากวา 25 ป 0 0.0 
 25 - 34 ป 72 38.9 
 35 - 44 ป 65 35.2 
           45 ปขึ้นไป       48 25.9   

                                       รวม       185     100 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน)  รอยละ 

3.  ระดับการศึกษา 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี 0 0.0 
 ปริญญาตรี 142 76.8 
            ปริญญาโท  43 23.2 
 ปริญญาเอก 0 0.0 

                                                  รวม 185  100 

4.  ตําแหนงงาน 
 พนักงานระดับปฏิบัติการ 86 46.5 
 ผูบริหารระดับตน 64 34.6 
 ผูบริหารระดับกลาง 28 15.1 
            ผูบริหารระดับสูง 7 3.8 

                                        รวม 185  100 

5.  อายุงานในการปฏิบัติงาน 
 ตํ่ากวา  3 ป 22 11.9 
 4 - 6  ป 83 44.9 
 7 - 9 ป 54 29.2 
 10 ปขึ้นไป 26 14.0 

                                                รวม  185 100  

6.  ฝายงานตนสังกัด 
  การพนักงาน พัฒนาบุคลากร จัดองคกร 18 9.7 
 บัญชี ตรวจสอบ กฎหมาย 27 14.6 
 ขอมูลลูกคา วิจัย การตลาด 26 14.1 
 สินเชื่อ กิจการสาขา 28 15.1 
           วางแผนและงบประมาณ นิเทศสัมพันธ 9 4.9 
 เทคโนโลยีสารสนเทศ 10 5.4 
  ธุรกิจตางประเทศ ปริวรรต บริหารการเงิน 60 32.4 
  ไมระบุ 7      3.8 

                                             รวม 185      100 
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           ตารางที่ 4.1    แสดงใหเห็นวาในจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งสิ้น185 คน ประมาณครึ่งหนึง่
ของผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 53.5 สวนที่เหลือเปนเพศหญิง รอยละ 46.5  ใน
ที่นี้เปนผูที่มีอายุอยูในชวง 25-34 ปมากที่สุดคิดเปนสัดสวนรอยละ 38.9 รองลงมารอยละ 35.1 จะอยู
ในชวงอายุ 35- 44 ป  และรอยละ 25.9  จะอยูในชวงอายุ 45 ปขึ้นไป จากการศกึษาครั้งนี้ไมพบผูที่มี
อายุต่ํากวา 25 ปเลยดานระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามจะอยูในระดับปริญญาตรีมากที่สุด
ถึงรอยละ 76.8  รองลงมาจบระดับปริญญาโทรอยละ 23.2  และไมพบผูที่มีการศึกษาต่ํากวาระดับ
ปริญญาตรีและสูงกวาระดับปริญญาโท   
                 ในดานตําแหนงงานจะเปนพนักงานระดับปฏิบัติการจํานวนรอยละ 46.5  รองลงมาเปน
ผูบริหารระดับตนรอยละ 34.6  ผูบริหารระดับกลาง รอยละ 15.1 และเปนผูบริหารระดับสูงรอยละ 
3.8  สําหรับอายุงานในการปฏิบัติงานพบวาที่ต่ํากวา 3 ป มีเพียงรอยละ 11.9  สวนใหญจะอยูในชวง
อายุงาน 4-6 ป คิดเปนรอยละ 44.9  และอยูในชวง 7-9 ป รอยละ 29.2  สวนอายุงานตั้งแต 10 ปขึ้น
ไปอยูที่รอยละ 14.1  สําหรับขอมูลดานฝายงานตนสังกัดของผูตอบแบบสอบถาม พบวารอยละ 32.4 
สังกัดสายงานดานตางประเทศ รองลงมาสังกัดฝายสินเชื่อและกิจการสาขา คิดเปนรอยละ15.1  สวน
ฝายบัญชี ตรวจสอบ และกฎหมาย รอยละ 14.6  ฝายขอมูลลูกคา วิจัย การตลาด คิดเปนรอยละ 14.1 
ที่เหลือคิดอยูตามฝายงานตางๆ ไดแก ฝายการพนักงาน พัฒนาบุคลากรและจัดองคกร  รอยละ 9.7 
ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ รอยละ 5.4  วางแผนและงบประมาณ รอยละ 4.9   
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2.   ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยท่ีกอใหเกิดความสามารถในการ    
แขงขัน  
              
                 ในการวิเคราะหและแปลความหมายของขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม จะเปนแบบมาตรา
สวนประมาณคา(Rating Scale) คารอยละ คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และจัดลําดับที่ โดย
เปรียบเทียบระดับคะแนนเฉลี่ยตามเกณฑซ่ึงจัดชั้นเทากัน โดยแบงออกเปน 5 ระดับ ในการแสดง
ความคิดเห็นตอปจจัยที่สงผลใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ ดังนี้ 
                     คาคะแนนเฉลี่ย              การแปลผล  
                       1.00  -  1.80 กิจการมีปจจัยที่สงผลใหเกิดความสามารถในการแขงขนัอยูในระดับ 
  ต่ํามาก 
                       1.81  -  2.60           กิจการมปีจจัยที่สงผลใหเกิดความสามารถในการแขงขันอยูในระดับ 
                                                     ต่ํา 
                       2.61  -  3.40           กิจการมปีจจัยที่สงผลใหเกิดความสามารถทางการแขงขันอยูในระดับ 
                                                     ปานกลาง 
                       3.41  -  4.20           กิจการมปีจจัยที่สงผลใหเกิดความสามารถทางการแขงขันอยูในระดับ 
                                                     สูง                              
                       4.21  -  5.00       กิจการมีปจจัยที่สงผลใหเกิดความสามารถทางการแขงขันอยูในระดับ                      
                                                      สูงมาก 
 
สามารถแสดงผลการวิเคราะหไดในตารางที่ 4.2  ถึง ตารางที่ 4.16  ดังนี้ 
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ตารางที่ 4.2   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยที่มีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

วิสั ย ทัศน  พันธกิจ 
และเปาหมาย 

 
 

               
 

1. บริษัทของทาน 
ไดกําหนด วิสัยทัศน 
พันธกิจ เปาหมายได
ถูกตองและเหมาะสม
ตามสภาวะแวดลอม
การแขงขัน 

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

2. บริษัทของทาน 
เปดโอกาสใหทานมี
ส ว น ร ว ม ใ น ก า ร
กํ า หน ด วิ สั ย ทั ศ น 
พันธกิจและเปาหมาย 

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

3. บริษัทของทาน 
มีวิสัยทัศน  พันธกิจ 
และเปาหมาย เปนที่
เขาใจและรับรูของ
บุคลากรทุกฝาย 

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

4. แผนงานใน 
หนวยงานของทาน 
มีความสัมพันธ  
การเชื่อมโยงกับ  
เปาหมายของบริษัท 

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

5. วิสัยทัศน  
พันธกิจและเปาหมาย
ของบริษัทมีสวนชวย
ใหการดําเนินธุรกิจ
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 



 
62 

  

 

              จากตารางที่ 4.2    ในความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน  พบวา พนักงานมีความคดิเหน็
ตอปจจัยดานวิสัยทัศน พันธกิจ และเปาหมายของธนาคารวามีอยูสูง โดยที่ รอยละ 43 เห็นวามีใน
เร่ือง วิสัยทัศน พันธกิจและเปาหมายของธนาคารมีสวนชวยใหการดําเนินธุรกิจประสบความสําเร็จ
วาธนาคาร  เปนอันดับแรก และมีความเห็นวามีในระดับปานกลาง  รอยละ 30 ในเรื่องของการเปด
โอกาสใหพนักงานมีสวนรวมในการกําหนดวิสัยทัศน พันธกิจและเปาหมาย  รอยละ 46  ในเรื่อง 
วิสัยทัศน พันธกิจ และเปาหมายของธนาคารเปนที่เขาใจและรับรูของบคุลากรทุกฝาย 
              สําหรับความคาดหวังในอนาคต พนักงาน ยังคงมีความเห็นตอปจจัยวาธนาคารมีสูงมาก
ที่สุดในเรื่องวิสัยทัศน  พันธกิจและเปาหมายของธนาคารมีสวนชวยใหการดําเนินธุรกิจประสบ
ความสําเร็จรอยละ 43 และรอยละ 46  มีความเห็นในเรื่องของการเปดโอกาสใหพนักงานมีสวนรวม
ในการกําหนดวิสัยทัศน พันธกิจและเปาหมาย เปนที่เขาใจและรับรูของบุคลากรทุกฝาย วามีสูงขึ้น
จากปจจุบัน 
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ตารางที่ 4.3   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยที่มีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

กลยุทธทางการแขงขัน                 

1. บริษัทของท าน
ใหความสําคัญกับการ
สราง กลยุทธเพื่อการ
แขงขัน 

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

2. บริษัทของทานมี
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 เปน
อยางดี 

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
ใหกับบริษัทของทาน 

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

5. บริษัทของทานมี
แ ผ น ป ฏิ บั ติ ก า ร ที่
สามารถนํากลยุทธมา
ดํา เนินการไดอยางมี
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    ในความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน   พนักงานรอยละ 62  
เห็นวาธนาคารมีอยูสูง ในเรื่องที่ธนาคารใหความสําคัญกับการสรางกลยุทธเพื่อการแขงขัน และ 
รอยละ 49 ในเรื่องมีการปรับเปลี่ยนกลยุทธใหสอดคลองกับสภาพแวดลอม  สวนความเห็นวามีอยู
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ปานกลางที่ใหพนักงานมีสวนรวมในการกําหนดกลยุทธใหกับธนาคาร  รอยละ 32  และมี
แผนปฏิบัติการที่สามารถนํากลยุทธมาดําเนินการไดอยางมีประสิทธิผลเพียงรอยละ 24  
                        สําหรับความคาดหวังในอนาคต  รอยละ 35 พนักงานยังคงเห็นวาธนาคารมีสูงในการ
ใหความสําคัญกับการสรางกลยุทธเพื่อการแขงขัน  เปนอันดับแรก  สวนในเรื่องการใหพนักงานมี
สวนรวมในการกําหนดกลยุทธใหกับธนาคารและมีแผนปฏิบัติการที่สามารถนํากลยุทธมา
ดําเนินการไดอยางมีประสิทธิผลมีเพียงรอยละ 22 เห็นวาธนาคารจะมีสูงขึ้นจากปจจุบัน  
 
    
ตารางที่ 4.4   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  

ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

โครงสรางองคการ                 

1. โครงสรางบริษัท
ของทานมีความชัดเจน
และเปนที่เขาใจของ 
ทุกฝาย 

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

2. บริษัทของทานมี
การเปลี่ยนแปลงโครง-
สรางใหมีความคลองตัว
และยืดหยุนอยาง 
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 (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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S.D. 
ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

3. บริษัทของทานมี 
นโยบายที่จะปรับร้ือ
ระบบปฏิบัติงานและ
ปรับองคการใหมีขนาด
เล็กลง 

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

4. บริษัทของทานมี 
นโยบายเนนการ
กระจายอํานาจและให
อํานาจการตัดสินใจ
ใหกับผูปฏิบัติ 

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

5.  บริษัทของทานมี
ก า รป รั บส า ยบั ง คั บ
บัญชาเปนแนวราบให
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    ในความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน   พบวา พนักงานรอยละ 43  
เห็นวาธนาคารมีนโยบายที่จะปรับร้ือระบบปฏิบัติงานและปรับองคการใหมีขนาดเล็กลง  และมีการ
เปล่ียนแปลงโครงสรางใหมีความคลองตัวและยืดหยุนสม่ําเสมออยูในระดับที่สูง  และเห็นวา
ธนาคารมีโครงสรางที่ชัดเจนเปนที่เขาใจของทุกฝาย และมีการปรับสายบังคับบัญชาเปนแนวราบให
ส้ันลง วามีในระดับปานกลางในสัดสวนรอยละ 27  และรอยละ 43 ตามลําดับ                                  
             สําหรับความคาดหวังในอนาคต  รอยละ 57 เห็นวาจะมีสูงขึ้นในเรื่องที่ธนาคารมีนโยบาย
เนนการกระจายอํานาจการตัดสินใจใหกับผูปฏิบัติงาน มีโครงสรางที่ชัดเจนเปนที่เขาใจของทุกฝาย 
รอยละ 57 และมีการปรับสายบังคับบัญชาเปนแนวราบใหส้ันลง รอยละ 66                                  
 

 



 
66 

  

 

ตารางที่ 4.5   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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S.D. 
ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

วัฒนธรรมองคการ                 

1. บริษัทของทานมี 
วัฒนธรรม ( แบบแผน
ความประพฤติของ
บริษัทโดยรวม )เปนที่
ยอมรับและเขาใจของ
ทุกฝาย 

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

2. บริษัทของทานมี 
วัฒนธรรมของการ
ทํางานรวมกันเปน
ทีมงาน 

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

3. บริษัทของทาน 
เนนการสราง
วัฒนธรรมการเรียนรู
ขององคการ 

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

0 4.00 1.20 3 

4. บริษัทของทานเนน
การปรับปรุงแกไขการ
ทํางานอยางตอเนื่อง
สม่ําเสมอ 

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

5.บริษัทของทานให
ความสําคัญกับ
วัฒนธรรมที่เนน
คุณภาพและตอบสนอง
ความตองการของลกูคา 

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   ในความเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน  รอยละ 59 เห็นวาธนาคารให
ความสําคัญกับวัฒนธรรมที่เนนคุณภาพและการตอบสนองความตองการของลูกคา และมีการ
ปรับปรุง  แกไขการทํางานอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ รอยละ 62 อยูในระดับสูง และเห็นวาธนาคารมี
การเนนการสรางวัฒนธรรมการเรียนรูขององคการอยางมาก และรอยละ 52 มีความเห็นปานกลางวา
ธนาคารมีวัฒนธรรมเปนที่ยอมรับและเขาใจของทุกฝาย  และ รอยละ 41เห็นวามีวัฒนธรรมของการ
ทํางานรวมกันเปนทีมในระดับปานกลาง   
                   ความคิดเห็นที่เปนความคาดหวังในอนาคต รอยละ 51 ยังคงเห็นวาธนาคารมีการให
ความสําคัญกับวัฒนธรรมที่เนนคุณภาพและการตอบสนองความตองการของลูกคา และมีการ
ปรับปรุงแกไขการทํางานอยางตอเนื่องสม่ําเสมอในระดับที่สูงขึ้น   
 
 
ตารางที่ 4.6   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  

ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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S.D. 
ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ
ความสามารถ 

ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

บรรยากาศการทํ างาน 
ผลตอบแทน แรงจูงใจ 

                

1.บริษัทของทานใหความ 
สําคัญกับการสรางบรร-
ยากาศที่ดีเพื่อใหเจาหนาที่
มีความสุขในการทํางาน 

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

2. บริษัทของทานมี 
การจัดกิจกรรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ และความ
สามัคคีระหวางฝาย 

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

3. ทานไดรับคาตอบแทน 
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 (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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S.D. 
ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

4. บริษัทของทานมีการ 
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. บริษัทของทานมีการ 
วางแผน กําหนดโอกาส
กาวหนาในการทํางาน
ของพนักงานอยางชัดเจน 

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

6. บริษัทของทานมี 
ร ะ บ บ ก า ร จ า ย
ผลตอบแทนที่เนนผลงาน 

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   ในระดับความคิดเห็นที่มีการใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน  รอยละ 35 ของ
พนักงานเห็นวามีในระดับปานกลาง ในเรื่องที่ ธนาคารใหความสําคัญกับการสรางบรรยากาศเพื่อ
กระตุนใหพนักงานมีความสุขในการทํางาน  มีการวางแผนและการกําหนดโอกาสกาวหนาในการ
ทํางานของพนักงาน และมีระบบการจายผลตอบแทนที่เนนผลงาน  และปรับเปลี่ยนรูปแบบการจูง
ใจการทํางานใหสอดคลองกับสภาวะการณ  และรอยละ 33 เห็นวาไดรับคาตอบแทนที่เหมาะสม
และเปนธรรมในการปฏิบัติงานมีในระดับปานกลาง   
                 สําหรับความคาดหวังในอนาคต  พนักงานเห็นวาธนาคารมีอยูสูงในการใหความสําคัญ
กับการสรางบรรยากาศเพื่อกระตุนใหพนักงานมีความสุขในการทํางานรอยละ 51  มีการวางแผน
และการกําหนดโอกาสกาวหนาในการทํางานของพนักงานรอยละ 41 และมีระบบการจาย
ผลตอบแทนที่เนนผลงานรอยละ 43  และปรับเปลี่ยนรูปแบบการจูงใจการทํางานใหสอดคลองกับ
สภาวะ-การณรอยละ 46 
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ตารางที่ 4.7   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ 
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

ทักษะการบริหารและ 
ภาวะผูนํา 

                

1. บริษัทของท าน
ใหความสําคัญกับการ
สรางภาวะผูนําที่เนน 
ทีมงาน 

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

2. บริษัทของทานมี
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
ประสานงานระหวาง
ฝายตางๆ 

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

3.บริษัทของทานมีการ
จัดตั้ งงบประมาณใน
การพัฒนาและสร า ง
ภาวะผูนําแบบทีมงาน
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
ดําเนินการดานตาง ๆ  

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

5.  บริษัทของทานให 
ค ว า มสํ า คั ญ ในก า ร
สร า งภ าวะผู นํ าของ
ผูบริหารระดับกลาง 

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     ในระดับความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน  พนักงานรอยละ 30 
เห็นวาธนาคารใหความสําคัญกับการสรางภาวะผูนําที่เนนทีมงานอยูในระดับที่มีสูง แตรอยละ 43 
กลับเห็นวาธนาคารมีการจัดตั้งงบประมาณในการพัฒนาและสรางภาวะผูนําแบบทีมงานทุกระดับมี
ในระดับปานกลาง  และรอยละ 38 เห็นวาธนาคารใหความสําคัญกับการจัดตั้งทีมงานในระดับ
ปฏิบัติการที่ใหอํานาจในการตัดสินใจดําเนินการดานตางๆมีปานกลาง เชนเดียวกัน  
               สําหรับความคาดหวังในอนาคต  รอยละ 46 มีความเห็นวาธนาคารใหความสําคัญกับการ
สรางภาวะผูนําที่เนนทีมงานและใหความสําคัญกับการสรางภาวะผูนําของผูบริหารระดับกลางมีอยู
ในระดับที่สูงขึ้นจากปจจุบัน และเห็นวาธนาคารมีปจจัยดานทักษะการบริหารและภาวะผูนําสูงขึ้น 
ตารางที่ 4.8   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  

ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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S.D. 
ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

คุณภาพและการควบคุม                 

1.   ผลิตภัณฑและบริการ 
ที่เปนผลผลิตของบริษัท
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. บริษัทของทานให 
ความสําคัญกับการพัฒนา
และการปรับป รุงด าน
คุณภาพอยางตอเนื่อง 

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

3.   บริษัทของทานมีการ 
นําเครื่องมือในการจัดการ
คุณภาพองครวมมาใช 
(TQM  , ISO , QC)  

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

4.  ทานไดรับรูและเรียนรู 
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  (ตอ)  
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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S.D. 
ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

5.  บริษัทของทานมีการ
กําหนดมาตราฐานของ
งานไวสําหรับกิจกรรม
สําคัญ 

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

6. บริษัทของทานมี 
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 )  
มาใชในการประเมินผล 

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
ของคูแขง 

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
ควบคุมดวยเครื่องมือทาง
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
ประเมินผลการเรียนรูของ
พนักงานในองคการ 

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
คุณคาใหลูกคา 
 

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

 
ตารางที่ 4.8  (ตอ)  

ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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S.D. 
ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

12. บริษัทของทานให
ค ว ามสํ า คั ญกั บก า ร 
ตรวจสอบ  ประเมินผล
การสรางคุณคาใหกับ
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
ประเมินผลการสราง 
คุณคาแกผูถือหุน 

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   ในระดับความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน พบวา พนักงานมี
ความเห็นตอปจจัยดานคุณภาพและการควบคุมของธนาคารมีอยูระดับปานกลาง ในเรื่องของการนํา
เครื่องมือในการจัดการคุณภาพองครวมมาใชที่รอยละ 46   การใหความสําคัญกับการตรวจสอบและ
ประเมินผลการสรางคุณคาใหลูกคารอยละ 43  การใหความสําคัญกับการตรวจสอบ ประเมินผลการ
สรางคุณคาใหกับพนักงาน  และการใหความสําคัญกับการควบคุมดวยเครื่องมือทางสถิติรอยละ 41 
และการใหความสําคัญและนําเทคนิคการประเมินแบบดุลยภาพมาใชในการประเมินผล ที่รอยละ 32  
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                 สําหรับความคาดหวังในอนาคต  รอยละ 41 เห็นวาผลิตภัณฑและบริการของธนาคารมี
คุณภาพเปนที่ยอมรับของตลาดทั่วไปอยูในระดับที่สูงมากขึ้น   และเห็นวาธนาคารใหความสําคัญ
กับการพัฒนาปรับปรุงดานคุณภาพอยางตอเนื่องรอยละ  46  รวมถึงใหความสําคัญกับการติดตาม 
กลยุทธของคูแขงขันในระดับที่สูงขึ้นเปนรอยละ 49   และรอยละ 51 เห็นวาธนาคารใหความสําคัญ
กับการตรวจสอบและประเมินผลการสรางคุณคาใหแกลูกคา 
ตารางที่ 4.9   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  

ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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S.D. 
ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

เทคโนโลยีสารสนเทศ  
( IT ) 

                

1. บริษัทของทานมี 
การปรับเปลี่ยน IT ที่ใช
ในการดํา เนินงานให
ทันสมัยอยางสม่ําเสมอ 

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

2.  บริษัทของทานตอง 
พึ่ ง พ า เ ท ค โ น โ ล ยี
ส า ร สน เ ท ศ ใ น ก า ร
ดําเนินธุรกิจอยางมาก 

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

3.  IT ของบริษัท 
ทานสามารถสงและรับ
ขอมูลที่ทันสมัระหวาง
หน ว ย ง า น ไ ด อ ย า ง
ถูกตองและทันเวลา 

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

4. บริษัทของทาน 
เนนการใชระบบ  IT 
เพื่อการเรียนรูและสง
ขาวสารขอมูล 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   ในระดับความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน พนักงานเห็นวาธนาคาร
มีปจจัยทางดานเทคโนโลยีอยูในระดับสูง ในเรื่องมีการปรับเปลี่ยน IT ที่ใชในการดําเนินงานให
ทันสมัยอยางสม่ําเสมอที่รอยละ 57 มีการเนนการใชระบบ IT เพื่อการเรียนรูและสงขาวสารขอมูล
เพื่อปรับระบบวิธีการทํางานตลอดเวลา และตองพึ่งพาเทคโนโลยีสารสนเทศในการดําเนินธุรกิจที่    
รอยละ 46   แตรอยละ 35 มีความเห็นดวยเกี่ยวกับระบบ IT ของธนาคารที่สามารถรับและสงขอมูลที่
ทันสมัยระหวางหนวยงานไดอยางถูกและทันเวลาวาธนาคารมีอยูปานกลาง 
                 สําหรับความคาดหวังในอนาคต  รอยละ 49 เห็นดวยอยางยิ่งวาธนาคารตองพึ่งพาเทคโน-
โลยีสารสนเทศในการสรางความสามารถทางการแขงขันมีสูงมากที่สุด  รอยละ 38 เห็นดวยอยางยิ่ง
ที่ธนาคารมีการปรับเปลี่ยน IT ที่ใชในการดําเนินงานใหทันสมัยอยางสม่ําเสมอนระดับสูง   
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ตารางที่ 4.10   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน 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 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

การผลิตและการบริการ                 

1. บริษัทของทานมี 
กําลังการใหบริการ ที่
เ พี ย ง พ อ ต อ ค ว า ม
ตองการของตลาดใน
ปจจุบัน 

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

2. บริษัทของทานได 
นํ า เ ท ค โ น โ ล ยี ก า ร
บริการที่ทันสมัยมาใช
ในการลดตนทุนการ
บริการอยูเสมอ 

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

3.  บริษัทของทานให
คว ามสํ าคัญกับการ
สร า งความสัมพันธ
ระหวางผูบริการกับ ผู
ใ ห บ ริ ก า ร  เ พื่ อ
สรางสรรคระบบการ
บ ริ ก า ร แ ล ะ ก า ร
ใหบริการแบบทันเวลา
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 (ตอ)  
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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S.D. ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

4 .   บริษัทของทานมี
การปรับปรุง แลพัฒนา
ระบบการบริการอยาง
ตอเนื่องตลอดเวลา 

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

5.   บริษัทของทานให 
คว ามสํ า คั ญกั บก า ร
คิดคนสิ่งประดิษฐ หรือ
ความคิดใหมๆ ดานการ
บริการอยางตอเนื่อง 

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   ในระดับความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน  พนักงานเห็นวาธนาคาร
มีการปรับปรุงและพัฒนาระบบการใหบริการอยางตอเนื่องตลอดเวลารอยละ 59  และใหความสําคญั
กับการคิดคนผลิตภัณฑหรือความคิดใหมๆดานการบริการอยางตอเนื่องในระดับที่มีสูง  แตเห็นวา
ปจจัยที่ธนาคารมีปานกลางในเรื่องมีกําลังการใหบริการที่เพียงพอตอความตองการของตลาดใน
ปจจุบันรอยละ 24    
            สําหรับความเห็นที่คาดหวังในอนาคต   รอยละ 59  เห็นวาการปรับปรุงและพัฒนาระบบการ
บริการอยางตอเนื่องเปนปจจัยที่สงผลใหเกิดความสามารถในการแขงขันมีอยูสูง  รอยละ 46  เห็นวา
ธนาคารใหความสําคัญกับการคิดคนสิ่งประดิษฐหรือความคิดใหมๆดานการบริการอยางตอเนื่อง
และรอยละ 54 เห็นดวยในระดับที่สูงวาธนาคารไดนําเทคโนโลยีการบริการที่ทันสมัยมาใชในการ
ลดตนทุนการบริการอยูเสมอ 
 
 
 



 
77 

  

 

ตารางที่ 4.11   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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S.D. 
ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

การตลาด                 

1. บริษัทของทาน 
ใหความสําคัญกับการ
สรางภาพลักษณของ
บริษัท 

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

2. บริษัทของทานตั้ง 
ราคา  บริการไดอยาง
เหมาะสมเปนที่ยอมรับ
ของลูกคา  

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

3. บริษัทของทานมี 
และสรางชองทางซึ่ง 
ลูกค าสามารถเข าถึ ง
บริการไดอยางสะดวก 

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

4. บริษัทของทานมี 
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
สอดคลองตอเนื่อง 

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

5. บริษัทของทานมี 
การการประชาสัมพันธ
ที่เขาถึงลูกคากลุมเปา-
หมายไดเปนอยางดี 

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

6.  บริษัทของทานได
นําระบบบริหารจัดการ
ลูกคาสัมพันธ ( 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    ในระดับความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน รอยละ 62 เห็นวา
ธนาคารมีปจจัยในเรื่องของการนําระบบบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ(CRM)มาใชปานกลาง และ
เห็นวาปจจัยดานการตลาดที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขัน ธนาคารมีอยูสูงในเรื่องการให
ความสําคัญกับการสรางภาพลักษณของธนาคารรอยละ 48  และมีชองทางซึ่งลูกคาเขาถึงบริการได
อยางสะดวกรอยละ 49  
              สําหรับความคาดหวังในอนาคต  พนักงานรอยละ 54 เห็นวา ปจจัยในการสรางภาพลักษณ
ของธนาคารมีอยูสูงเปนอันดับแรก สวนปจจัยดานการตลาดอื่นๆธนาคารก็มีอยูสูงเชนกันโดย     
รอยละ 49 เห็นดวยวาการตั้งราคาบริการไดอยางเหมาะสมเปนที่ยอมรับของลูกคา  รอยละ 52 เห็นวา
ธนาคารมีการประชาสัมพันธที่เขาถึงลูกคากลุมเปาหมายไดเปนอยางดี 
 
ตารางที่ 4.12   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  

ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน 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 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

การวิจัยและพัฒนา                 

1. บริษัทของทานมี 
การคิดคนสิ่งประดิษฐ
แ ล ะ ค ว า ม คิ ด ใ ห ม
ออกมาอยางตอเนื่อง 

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

2. บริษัทของทาน 
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 (ตอ) 
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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S.D. 
ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

3. บริษัทของทาน 
เปดโอกาสใหเจาหนาที่
มี ส ว น ร ว ม ใ น ก า ร
สรางสรรคสิ่งประดิษฐ
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
ความคิดใหมๆตรงกับ
ความตองการของลูกคา 

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   ในความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน  รอยละ 48 เห็นวาปจจัยที่
ธนาคารมีอยูสูงเปนเรื่องการเปดโอกาสใหพนักงานมีสวนรวมในการสรางสรรคส่ิงสิ่งประดิษฐหรือ
ความคิดใหมๆ  สวนเรื่องการใหความสําคัญและจัดสรรงบประมาณเพื่อการวิจัยและพัฒนาอยาง
เหมาะสมและสอดคลองกับภาวะตลาด และความสามารถคิดคนสิ่งประดิษฐและความคิดใหมๆตรง
กับความตองการของลูกคามีอยูแคปานกลางในสัดสวนที่ระดับความคิดเห็นรอยละ 46  และ 
รอยละ 35 ตามลําดับ  
           สําหรับความคาดหวังในอนาคต เห็นวาปจจัยในดานการวิจัยและพัฒนาธนาคารมีในระดับสูง
โดยรอยละ 49 เห็นวาธนาคารมีการคิดคนสิ่งประดิษฐและความคิดใหมๆออกมาอยางตอเนื่อง     
รอยละ 52  ยงัคงเห็นวาธนาคารเปดโอกาสใหเจาหนาที่มีสานรวมในการสรางสรรคส่ิงประดิษฐและ
ความคิดใหมๆ ในระดับที่สูง  และรอยละ 49 คาดหวังวาธนาคารใหความสําคัญและจัดสรร          
งบประมาณเพื่อการวิจัยและพัฒนาอยางเหมาะสมและสอดคลองกับภาวะตลาด  
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ตารางที่ 4.13   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 
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ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

การบริหารการเงินและ 
ตนทุน 

                

1. บริษัทของทานมี 
ผลการดําเนินงานดาน
การทํากําไรอยาง 
ตอเนื่อง 

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

2.บริษัทของทานมีขีด
ความสามารถในการ 
ปรับลดตนทุนไดต่ํ า
กวาคูแขงขัน 

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 
ของรายไดอย างตอ -
เนื่อง 

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

4. บริษัทของทาน 
สามารถใชนโยบายการ
บริหารตนทุนที่ต่ําเปน
ปจจัยในการสรางความ
ไ ด เ ป รี ย บ ท า ง ก า ร
แขงขัน 

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

5. บริษัทของทานมี 
การใชงบประมาณแบบ
มุงเนนผลงานในการ
กํากับ และประเมินผล
การใชจายงบประมาณ 

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    ในระดับความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน  เห็นวาธนาคารใช
นโยบายการบริหารตนทุนที่ต่ําเปนปจจัยในการสรงความไดเปรียบทางการแขงขัน ขีดความสามารถ
ในการปรับลดตนทุนไดต่ํากวาคูแขงขัน และการใชงบประมาณแบบมุงเนนผลงานในการกํากับและ
ประเมินผลการใชจายงบประมาณ มีในระดับปานกลาง ในสัดสวนของผูตอบแบบสอบถามรอยละ 
35  สวนปจจัยที่เห็นวาธนาคารมีอยูสูง จะเปนเรื่องการมีผลการดําเนินงานดานทํากําไรอยางตอเนื่อง
รอยละ 51 และธนาคารมีอัตราการเจริญเติบโตของรายไดอยางตอเนื่องรอยละ 49 
             สําหรับความคาดหวังในอนาคต    พนักงานมีความเห็นวาธนาคารจะมีปจจัยทางการบริหาร
การเงินและตนทุนในทุกๆเรื่องสูงขึ้นกวาในปจจุบัน โดยรอยละ 54 เห็นวาธนาคารมีผลการ
ดําเนินงานดานการทํากําไรอยางตอเนื่อง  รอยละ 52 เห็นวามีอัตราการเจริญเติบโตของรายไดอยาง
ตอเนื่อง  และรอยละ 49 เห็นดวยวาธนาคารสามารถใชนโยบายการบริหารตนทุนที่ต่ําเปนปจจัยใน
การสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 
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ตารางที่ 4.14  ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน 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 

ปจจัยท่ีมีผลตอ
ความสามารถ 

         ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

การตอบสนองความพึง 
พอใจของลูกคา 

                

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
ตอบสนองความตองการ
ของลูกคา 

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

2. บริษัทของทาน 
เปดชองทางใหลูกคาบอก
ความตองการได เชนมี
ศูนยลูกคาสัมพันธ  

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

3.  การตอบสนองความ 
ตองการของลูกค าของ 
บริษัททานอยูในเกณฑดี 

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

4.  บริษัทของทาน 
สามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยาง
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   ในความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน   รอยละ  41 เห็นวา
ความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็วและทันการณอยูในระดับ
ปาน-กลาง  แตรอยละ 60 เห็นวาธนาคารใหความสําคัญกับการตอบสนองความตองการของลูกคามี
อยูสูง รวมถึงการเปดชองทางใหกับลูกคาบอกความตองการได เชนมี ศูนยลูกคาสัมพันธ รอยละ 46 
               สําหรับความคาดหวังในอนาคต  รอยละ 57  เห็นดวยวาธนาคารมีการใหความสําคัญกับ
การตอบสนองความตองการของลูกคาในระดับสูง  รอยละ 65 เห็นวาธนาคารมีอยูสูงในเรื่องการเปด
ชองทางใหลูกคาบอกความตองการไดเชนมีศูนยลูกคาสัมพันธ  รอยละ 59  คาดหวังวามีการ
ตอบสนองความตองการของลูกคาในเกณฑดีในระดับที่สูง 



 
83 

  

 

ตารางที่ 4.15   ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  
ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน 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 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

การเรียนรูและพัฒนา                 

1. บริษัทของทานให 
ความสําคัญกับการสราง
องคกรแหงการเรี 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. บริษัทของทานมี 
การใหขาวสารขอมูลของ 
บริษัทและขอมูลเกี่ยวกับ
ผลการปฏิบัติ ง านของ
ทานและเจาหนาที่ในเวลา
ที่ตองการ 

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

3. บริษัทของทานจัด 
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.  บริษัทของทานเทียบ
วั ด ป จ จั ย ด า น บ ริ ห า ร
องคการในดานตาง ๆ กับ
ผูที่ เปนเลิศ (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    ในความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน  รอยละ 49  เห็นวาธนาคารให
ความสําคัญกับการสรางองคกรแหงการเรียนรูมีในระดับสูง แตในเรื่องที่ธนาคารมีการใหขาวสาร
ขอมูลของบริษัทและขอมูลเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานในเวลาที่ตองการ การจัด
งบประมาณไวเพื่อการพัฒนาและฝกอบรมพนักงาน และการเทียบวัดปจจัยดานบริหารองคการใน
ดานตางๆกับผูที่เปนเลิศ เห็นวาธนาคารมีอยูในระดับปานกลาง 
                 สําหรับความคาดหวังในอนาคต  พนักงานรอยละ 54 คาดหวังวาธนาคารมีอยูสูงในเรื่อง
การใหความสําคัญกับการสรางองคกรแหงการเรียนรู  รอยละ 59 คาดหวังวาธนาคารมีการใหขอมูล
ขาวสารของบริษัทและขอมูลเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในเวลาที่ตองการ  รอยละ 62
เห็นดวยสูงมากวาธนาคารมีการจัดงบประมาณไวเพื่อการพัฒนาและฝกอบรมพนักงาน และจํานวน
รอยละ 46 เห็นดวยวาธนาคารมีการเทียบวัดปจจัยดานบริหารองคการในดานตางๆกับผูที่เปนเลิศ 
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ตารางที่ 4.16     สรุปและจัดลําดับระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการ
แขงขันของกิจการโดยรวม 

ระดับความคิดเห็น 

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน 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 

ปจจัยท่ีมีผลตอ 
ความสามารถ 
ในการแขงขัน 

% % % % %    % % % % %    

วิสัยทัศน พันธกิจ และ 
เปาหมาย 

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

กลยุทธทางการแขงขัน 
 

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

โครงสรางองคการ 
 

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

วัฒนธรรมองคการ 
 

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
ภาวะผูนํา 

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 
ตนทุน 

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

การตอบสนองความพึง
พอใจของลูกคา 

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

การเรียนรูและพัฒนา 
 

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
คิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบันและความคาดหวังในอนาคต ตอปจจัยที่สงผลใหเกิดความสามารถ
ในการแขงขัน ดังนี้ 
 
ลําดับความคิดเห็นท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน 

ลําดับท่ี 1 ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT)   พนักงานรอยละ 46 เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัย
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน  3.65  

ลําดับท่ี 2 ดานวัฒนธรรมองคกร   พนักงานรอยละ 51 เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัยดาน
วัฒนธรรมองคการในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน  3.62   

 ลําดับท่ี 3 ดานวิสัยทัศน พันธกิจ เปาหมาย  พนักงานรอยละ 44  เห็นดวยวา ธนาคารมี
ปจจัยดานวิสัยทัศน พันธกิจและเปาหมายในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน  3.60   

ลําดับท่ี 4  ดานการตลาด พนักงานรอยละ 38  เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัยดานการตลาดใน
ระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน  3.65   

ลําดับท่ี 5 ดานการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา พนักงานรอยละ 49  เห็นดวยวา
ธนาคารมีปจจัยการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ        
คะแนน 3.54    

ลําดับท่ี 6  ดานกลยุทธทางการแขงขัน  พนักงานรอยละ 45  เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัย
ดานกลยุทธการแขงขันในระดับสูงโดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน   3.48  

ลําดับท่ี 7 ดานการผลิตและการบริการ พนักงานรอยละ 44  เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัย
ดานการผลิตและบริการในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.48  

ลําดับท่ี 8 ดานการบริหารการเงินและตนทุน  พนักงานรอยละ 44  เห็นดวยวา ธนาคารมี
ปจจัยดานการบริหารการเงินและตนทุนในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.44 

ลําดับท่ี 9  ดานโครงสรางองคการ  พนักงานรอยละ 46  เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัยดาน
โครงสรางองคการในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.43   

ลําดับท่ี 10 ดานการเรียนรูและพัฒนา  พนักงานรอยละ 44  เห็นดวยปานกลาง และ       
รอยละ 30 ไมแนใจวาธนาคารมีปจจัยดานการเรียนรูและพัฒนา โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.36   

ลําดับท่ี 11 ดานคุณภาพและการควบคุม  พนักงานรอยละ 39  เห็นดวยปานกลาง และ   
รอยละ 34 ไมแนใจวาธนาคารมีปจจัยดานคุณภาพและการควบคุมอยูในระดับปานกลางโดยมี       
คาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.34   
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ลําดับท่ี 12 ดานทักษะการบริหารและภาวะผูนํา   พนักงานรอยละ 29 เห็นดวยปานกลาง
และรอยละ 35 ไมแนใจ วาธนาคารมีปจจัยดานทักษะการบริหารและภาวะผูนํา โดยมีคาเฉลี่ยที่
ระดับคะแนน 3.24   

ลําดับท่ี 13 ดานการวิจัยและพัฒนา   พนักงานรอยละ 38  เห็นดวยปานกลาง และ          
รอยละ 35 ไมแนใจ วาธนาคารมีปจจัยดานการวิจัยและพัฒนา โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.18  

 ลําดับท่ี 14 ดานบรรยากาศการทํางาน  ผลตอบแทน  แรงจูงใจ พนักงานรอยละ 29       
เห็นดวยปานกลาง  และรอยละ  34 ไมแนใจ  วาธนาคารมีปจจัยดานบรรยากาศการทํางาน 
ผลตอบแทนและแรงจูงใจในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับคะแนน 2.96   

  
ลําดับความคิดเห็นท่ีเปนความคาดหวังในอนาคต 

ลําดับที่ 1  ดานเทคโนโลยี (IT) พนักงานรอยละ 36 เห็นดวยอยางยิ่ง และรอยละ 45      
เห็นดวย วาธนาคารมีปจจัยดานเทคโนโลยีสารสนเทศในระดับสูงมาก โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับ 
คะแนน  4.11  

ลําดับที่ 2  ดานการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา พนักงานรอยละ 57  เห็นดวยวา
ธนาคารมีปจจัยการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ          
คะแนน 4.05    

ลําดับท่ี 3  ดานวิสัยทัศน/ พันธกิจ /เปาหมาย  พนักงานรอยละ 52  เห็นดวยวา ธนาคารมี
ปจจัยดานวิสัยทัศน พันธกิจและเปาหมายในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน  4.05   

ลําดับท่ี 4  ดานการตลาด   พนักงานรอยละ 52  เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัยดานการตลาด
ในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน  4.03   

ลําดับท่ี 5  ดานการผลิตและการบริการ  พนักงานรอยละ 52  เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัย
ดานการผลิตและบริการในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 4.01 

ลําดับท่ี 6  ดานวัฒนธรรมองคกร พนักงานรอยละ 52  เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัยดาน
วัฒนธรรมองคการในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน  4.01   

ลําดับท่ี 7 ดานกลยุทธทางการแขงขัน พนักงานรอยละ 46  เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัยดาน
กลยุทธการแขงขันในระดับสูงโดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน   3.96  

ลําดับท่ี 8 ดานการเรียนรูและพัฒนา พนักงานรอยละ 55  เห็นดวย วาธนาคารมีปจจัยดาน
การเรียนรูและพัฒนา ในระดับสูงโดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.90   

ลําดับท่ี 9 ดานการบริหารการเงินและตนทุน   พนักงานรอยละ 49  เห็นดวยวา ธนาคารมี
ปจจัยดานการบริหารการเงินและตนทุนในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.89 
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ลําดับท่ี 10 ดานโครงสรางองคการ  พนักงานรอยละ 57  เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัยดาน
โครงสรางองคการในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.82   

 ลําดับท่ี 11 ดานบรรยากาศการทํางาน  ผลตอบแทน  แรงจูงใจ    พนักงานรอยละ 44    
เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัยดานบรรยากาศการทํางาน ผลตอบแทนและแรงจูงใจ ในระดับสูงโดยมี
คาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.82   
                   ลําดับท่ี 12 ดานคุณภาพและการควบคุม  พนักงานรอยละ 46  เห็นดวยวาธนาคารมี
ปจจัยดานคุณภาพและการควบคุมในระดับสูงโดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.82 
                   ลําดับท่ี 13 ดานการวิจัยและพัฒนา  พนักงานรอยละ 49  เห็นดวยวาธนาคารมีปจจัยดาน
การวิจัยและพัฒนาในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.80  
                    ลําดับท่ี 14 ดานทักษะการบริหารและภาวะผูนํา  พนักงานรอยละ 45 เห็นดวยวาธนาคาร
มีปจจัยดานทักษะการบริหารและภาวะผูนําในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับคะแนน 3.74   
 
 

3.  การวิเคราะหขอเสนอแนะเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความสามารถในการแขงขัน ในดาน 
อื่นๆ ที่มีผลตอความสําเร็จของกิจการ 

 
                ผูตอบแบบสอบถามที่ไดใหขอเสนอแนะในตอนที่ 3   คิดเปนรอยละ 11.89  โดยไดให
ขอเสนอแนะในสวนที่เกี่ยวกับเรื่อง การพัฒนาเทคโนโลยี  การพัฒนาบุคลากร ผลตอบแทน 
แรงจูงใจ  การโฆษณาประชาสัมพันธ การตอบสนองความตองการของลูกคาและการบริหารจัดการ
ที่โปรงใสวาปจจัยตางๆเหลานี้จะเปนสวนหนึ่งที่สงผลใหเกิดความสามารถในการแขงขันของ
กิจการโดยรวม 
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บทที่  5 

สรุปการศกึษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 
        การศึกษาปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของ บมจ.ธนาคารนครหลวงไทย 

ในครั้งนี้ ใชการวิจัยแบบเชิงพรรณนาหรือการวิจัยเชิงบรรยาย ดําเนินเก็บรวบรวมขอมูลโดยการ
สอบถามกับกลุมตัวอยางในชวงวันที่ 16  สิงหาคม 2546 ถึง 15 กันยายน 2546  จํานวน 185 ชุด  และเก็บ
รวบรวม ตรวจสอบความถูกตองครบถวนสมบูรณของขอมูลท่ีไดในแบบสอบถาม จากนั้นทําการบันทึก    
ขอมูลลงในคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป ประมวลผล วิเคราะหผล และสรุปผลไดดังตอไปนี้ 

 

1. สรุปการศึกษา 
 

1.1  วัตถุประสงคของการศึกษา 
  การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาถึงปจจัยสําคัญที่สงผลหรือกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ
ที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน  
                    2. เพื่อศึกษาถึงปจจัยสําคัญที่สงผลหรือกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการที่
เปนความคาดหวังในอนาคต 
 

   1.2   วิธีดําเนินการศึกษา 
     กลุมตัวอยาง  เปนพนักงานธนาคารนครหลวงไทย เฉพาะฝายงานในสํานักงานใหญเทานัน้ 

ประกอบดวยพนักงานปฏิบัติการ จํานวน  86  คน ผูบริหารระดับตน จํานวน  64  คน   ผูบริหาร
ระดับกลาง จํานวน  28  คน   และผูบริหารระดับสูง จํานวน  7  คน  รวมทั้งส้ิน  185   คน 
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           1.3  เคร่ืองมือการศึกษา 
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการศึกษาในครั้งนี้ เปนแบบสอบถามเชิงสํารวจ

เกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของพนักงานธนาคารนครหลวงไทย ที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถใน
การแขงขันของธุรกิจ ทั้งที่เปนจริงในปจจุบันและความคาดหวังในอนาคต โดยแบงออกเปน  3 สวน   
ดังนี้ 

        สวนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
                     สวนที่  2  ระดับความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการ
แขงขันของกิจการ 
                     สวนที่ 3   ขอเสนอแนะเกี่ยวกับปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันตัวอ่ืนๆทีม่ผีล
ตอความสําเร็จของกิจการ มีลักษณะคําถามที่ใชเปนแบบสอบถามปลายเปด        
 
           1.4  การเก็บรวบรวมขอมูล 

    ผูดําเนินการศึกษา เก็บรวบรวมขอมูลโดยใหกลุมตัวอยางไดอานแบบสอบถามและตอบเอง 
(Self-administered questionnaires)    เก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม ในระหวางวันที่ 16  สิงหาคม 2546   
ถึง  15  กันยายน  2546  
 
            1.5  การวิเคราะหขอมูล 

     ผูศึกษานําแบบสอบถามตรวจสอบความครบถวน ถูกตองของแบบสอบถาม แลวนําขอมูลมา 
บันทึกดวยเครื่องคอมพิวเตอรใชโปรแกรมสําเร็จรูปในการประมวลผล โดยคํานวณหา คารอยละ         
คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  จากนั้นวิเคราะหขอมูลและนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบการ
พรรณนา 
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2.   ผลการศึกษา 
 
2.1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง   

                กลุมตัวอยาง เปนเพศชาย รอยละ 53.5  และเปนเพศหญิงรอยละ 46.5  สวนใหญผูตอบ
แบบสอบถามมีอายุระหวาง 25 – 34  ป  คิดเปนรอยละ  38.9       จบการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 
76.8   ปริญญาโทรอยละ 23.2     ลักษณะตําแหนงงานเปนพนักงานปฏิบัติการรอยละ 46.5    รองลงมา
เปน      ผูบริหารระดับตนรอยละ 34.6   ผูบริหารระดับกลางรอยละ 15.1  ผูบริหารระดับสูงรอยละ 3.8    
มีอายุงานในตําแหนงต่ํากวา 3 ป รอยละ 11.9   อยูในชวง 4 – 6  ปรอยละ 44.9    ชวง 7 – 9  ปรอยละ 
29.2 และ 10 ปขึ้นไป รอยละ 14.1  กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามมากที่สุดสังกัดฝายงานธุรกิจ
ตางประเทศธุรกิจปริวรรตและบริหารการเงินรอยละ 32.4 รองลงมาไดแก ฝายสินเชื่อและกิจการสาขา 
รอยละ 15.1 ฝายบัญชี ฝายตรวจสอบและกฎหมายรอยละ 14.6  ฝายขอมูลลูกคา  ฝายวิจัยและการตลาด
รอยละ 14.1 ตามลําดับ   

 
        2.2   ระดับความคิดเห็นท่ีมีตอปจจัยท่ีกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ 
                  กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการ  
โดยสามารถจัดเรียงลําดับความคิดเห็น  ตามที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน  และความคาดหวังในอนาคตได
ดังนี้ 
 
                       ระดับความคิดเห็นท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน 
                        ลําดับท่ี 1  ดานเทคโนโลยี (IT)  มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  3.65 โดยปจจัยที่วา 
บริษัทตองพึ่งพาเทคโนโลยีในการดําเนินธุรกิจอยางมาก มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 4.00  
                        ลําดับท่ี2  ดานวัฒนธรรมองคกร   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  3.62  โดยปจจัยที่วา 
บริษัทใหความสําคัญกับวัฒนธรรมที่เนนคุณภาพและตอบสนองความตองการของลูกคา  มีคาเฉลี่ยสูง  
ที่สุดเทากับ  3.89   

       ลําดับท่ี 3 ดานวิสัยทัศน พันธกิจ เปาหมาย  มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  3.60  โดย
ปจจัยที่วา วิสัยทัศน ภารกิจ เปาหมาย ของมีสวนชวยในการดําเนินธุรกิจประสบผลสําเร็จ มีคาเฉลี่ย
สูงสุดเทากับ 4.05    
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           ลําดับท่ี 4  ดานการตลาด   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  3.65  โดยปจจัยที่วา บริษัท
ใหความสําคัญกับการสรางภาพลักษณตรายี่หอ (Brand) มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 4.05   
                         ลําดับท่ี 5 ดานการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง          
เทากับ 3.54   โดยปจจัยที่วา บริษัทใหความสําคัญกับการตอบสนองความตองการของลูกคา มีคาเฉลี่ยสูง
ที่สุดเทากับ  3.92   

            ลําดับท่ี 6 ดานกลยุทธทางการแขงขัน มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ   3.48 โดยปจจัย
ที่วา บริษัทใหความสําคัญกับการสรางกลยุทธเพื่อการแขงขันมีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ   3.95   
                         ลําดับท่ี 7  ดานการผลิตและการบริการ   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูงเทากับ 3.48 โดยปจจัย
ที่วา บริษัทมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบการผลิต/บริการ อยางตอเนื่องตลอดเวลา มีคาเฉลี่ยสูงสุด     
เทากับ 3.62 
                         ลําดับท่ี 8  ดานการบริหารการเงินและตนทุน        มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูงเทากับ  3.44    
โดยปจจัยที่วาบริษัทมีอัตราการเจริญเติบโตของรายไดอยางตอเนื่อง มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 3.62    

           ลําดับท่ี 9  ดานโครงสรางองคการ  มีคาเฉล่ียอยูในระดับสูงเทากับ 3.43  โดยปจจัยที่วา 
บริษัทมีนโยบายที่จะปรับร้ือระบบปฏิบัติงานและปรับองคการใหมีขนาดเล็กลง มีคาเฉล่ียสูงที่สุด      
เทากับ 3.51       
                        ลําดับท่ี 10 ดานการเรียนรูและพัฒนา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางเทากับ  3.36   โดย
ปจจัยที่วาบริษัทใหความสําคัญกับการสรางองคกรแหงการเรียนรู (learning organization) มีคาเฉลี่ย
สูงสุดเทากับ 3.46  
                         ลําดับท่ี 11  ดานคุณภาพและการควบคุม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางเทากับ 3.34    
โดยปจจัยที่วา บริษัทมีการกําหนดมาตรฐานของงานและมีนโยบายตรวจสอบการบริหารงานอยางเปน
ระบบ  มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 3.70 
                         ลําดับท่ี 12  ดานทักษะการบริหารและภาวะผูนํา       มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง    
เทากับ 3.24 โดยปจจัยที่วา บริษัทใหความสําคัญกับการสรางภาวะผูนําที่เนนทีมงาน มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด
เทากับ  3.57    
                         ลําดับท่ี 13  ดานการวิจัยและพัฒนา  มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางเทากับ 3.18 โดย
ปจจัยที่วา บริษัทเปดโอกาสใหพนักงานมีสวนรวมในการสรางสรรคส่ิงประดิษฐและความคิดใหมๆ มี
คาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ  3.35    
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                         ลําดับท่ี14  ดานบรรยากาศการทํางาน  ผลตอบแทน และแรงจูงใจ   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับ 
ปานกลางเทากับ  2.96   โดยปจจัยท่ีวา บริษัทมีการจายผลตอบแทนที่เนนผลงาน มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด     
เทากับ  3.24   
 
                         ระดับความคิดเห็นท่ีเปนความคาดหวังในอนาคต 
                          ลําดับท่ี 1  ดานเทคโนโลยี (IT)  มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  4.11 โดยปจจัยที่วา 
บริษัทตองพึ่งพาเทคโนโลยีในการดําเนินธุรกิจอยางมาก มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 4.08  
                          ลําดับท่ี 2 ดานการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา    มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง        
เทากับ 4.05   โดยปจจัยที่วา บริษัทใหความสําคัญกับการตอบสนองความตองการของลูกคา มีคาเฉลี่ยสูง
ที่สุดเทากับ  4.19 

     ลําดับท่ี 3  ดานวิสัยทัศน/ พันธกิจ /เปาหมาย  มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  4.05  โดย
ปจจัยที่วาบริษัทไดกําหนด วิสัยทัศน/ภารกิจ/เปาหมาย ไดถูกตองและเหมาะสมตามสภาวะแวดลอมการ
แขงขัน และมีสวนชวยในการดําเนินธุรกิจประสบผลสําเร็จ มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.14    

           ลําดับท่ี 4  ดานการตลาด   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  4.03  โดยปจจัยที่วา บริษัท
ใหความสําคัญกับการสรางภาพลักษณ/ตรายี่หอ (Brand) มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 4.30  
                         ลําดับท่ี 5  ดานการผลิตและการบริการ   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูงเทากับ 4.01 โดยปจจัย
ที่วาบริษัทมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบการผลิต/บริการ อยางตอเนื่องตลอดเวลา มีคาเฉลี่ยสูงสุด       
เทากับ 4.14 
                         ลําดับท่ี 6  ดานวัฒนธรรมองคกร   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  4.01 โดยปจจัยที่วา 
บริษัทใหความสําคัญกับวัฒนธรรมที่เนนคุณภาพและตอบสนองความตองการของลูกคา  มีคาเฉลี่ยสูง  
ที่สุดเทากับ  4.19 

           ลําดับท่ี 7  ดานกลยุทธทางการแขงขัน มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ   3.96 โดยปจจัย  
ที่วา บริษัทใหความสําคัญกับการสรางกลยุทธเพื่อการแขงขันมีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ   4.24   

           ลําดับท่ี 8  ดานการเรียนรูและพัฒนา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  3.90   โดยปจจัย  
ที่วาบริษัทใหความสําคัญกับการสรางองคกรแหงการเรียนรู (learning organization) มีคาเฉลี่ยสูงสุด   
เทากับ 4.08  
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                       ลําดับท่ี 9  ดานการบริหารการเงินและตนทุน    มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  3.89   
โดยปจจัยที่วาบริษัทมีผลการดําเนินงานดานการทํากําไรอยางตอเนื่อง มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 4.08    

          ลําดับท่ี10  ดานโครงสรางองคการ  มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ   3.82  โดยปจจัยที่วา 
บริษัทมีโครงสรางชัดเจนมีความคลองตัวและยืดหยุน และมีนโยบายเนนการกระจายอํานาจและให
อํานาจในการตัดสินใจกับผูปฏิบัติงาน มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 3.86     
                       ลําดับท่ี 11  ดานบรรยากาศการทํางาน  ผลตอบแทน  แรงจูงใจ    มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง
เทากับ  3.82  โดยปจจัยที่วา บริษัทมีการจายผลตอบแทนที่เนนผลงาน สรางความสัมพันธและความ
สามัคคีระหวางฝายงานและใหความสําคัญกับการสรางบรรยากาศเพื่อกระตุนใหพนักงานมีความสุขใน
การทํางาน มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ  3.95   
                        ลําดับท่ี12  ดานคุณภาพและการควบคุม    มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ 3.82  โดย
ปจจัยที่วา บริษัทมีการกําหนดมาตรฐานของงานและมีนโยบายตรวจสอบการบริหารงานอยางเปนระบบ 
ผลิตภัณฑและบริการของบริษัทมีคุณภาพเปนที่ยอมรับของตลาดโดยทั่วไป  มีคาเฉลี่ยสูงที่ สุด             
เทากับ  4.03 
                        ลําดับท่ี 13 ดานการวิจัยและพัฒนา  มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ 3.80 โดยปจจัยที่วา 
บริษัทมีการคิดคนสิ่งประดิษฐและความคิดใหมๆออกมาอยางตอเนื่อง มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ  3.97    
                        ลําดับที่14  ดานทักษะการบริหารและภาวะผูนํา   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ  3.74
โดยปจจัยที่วาบริษัทใหความสําคัญกับการสรางภาวะผูนําที่เนนทีมงาน มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 3.92    
 
            2.3  การวิเคราะหขอเสนอแนะเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสามารถในการแขงขัน ในดานอื่นๆ ท่ี
มีผลตอความสําเร็จของกิจการ 
 
                        ผูตอบแบบสอบถามที่ไดใหขอเสนอแนะในตอนที่ 3   คิดเปนรอยละ 11.89  โดยไดใหขอ 
เสนอแนะในสวนที่เกี่ยวกับเรื่อง การพัฒนาเทคโนโลยี  การพัฒนาบุคลากร ผลตอบแทน แรงจูงใจ     
การโฆษณาประชาสัมพันธ การตอบสนองความตองการของลูกคาและการบริหารจัดการที่โปรงใส วา
ปจจัยตางๆเหลานี้จะเปนสวนหนึ่งที่สงผลใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการโดยรวม 
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3.   อภิปรายผล 
 
           จากผลการวิเคราะหขอมูลการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของธุรกิจ 
ธนาคารพาณิชยไทย  กรณีศึกษา บมจ. ธนาคารนครหลวงไทย    สามารถอภิปรายตามประเด็น ดังนี้ 

 
3.1  ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางใหความเห็นดวยวา ปจจัยที่กอใหเกิดความสามรถใน

การแขงขัน อันดับแรก ไดแก ดานเทคโนโลยี ซ่ึงใหผลลัพธเทากันทั้งที่ปฏิบัติจริงในปจจุบันและความ
คาดหวังในอนาคตปจจัยอ่ืนๆที่กอใหเกิดความสามารถถัดมาอีก 5 อันดับ ไดแก  ดานวิสัยทัศน  พันธกิจ 
และเปาหมาย  ดานการตลาด ดานการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา  ดานวัฒนธรรมองคกร ดาน
กลยุทธทางการแขงขัน 
 

3.2   ปจจัยดานบรรยากาศการทํางาน  ผลตอบแทนและ แรงจูงใจ  ดานการเรียนรูและการ
พัฒนา ดานการวิจัยและพัฒนา  ดานคุณภาพและการควบคุม  และดานทักษะการบริหารและภาวะผูนํา 
ผลการศึกษาพบวา ไมแนใจในดานที่ปฏิบัติจริงในปจจุบัน  ซ่ึงกลุมตัวอยางพนักงานธนาคาร มี
ความเห็นวา ปจจัยดังกลาวที่เปนอยูในปจจุบันไมไดเปนปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขัน 
แตความคาดหวังในอนาคตเห็นดวยวาจะเปนปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขัน 
 
                   3.3    เมื่อพิจารณาปจจัยดานเทคโนโลยี พบวา ธนาคารตองพึงพาเทคโนโลยีในการดําเนิน
ธุรกิจอยางมากทั้งนี้ในโลกยุคการสื่อสารไรพรมแดน การทําธุรกรรมตางๆในยุคของโลกดิจิตอล  
สามารถที่จะดําเนินการไดตลอด24 ช่ัวโมง โดยผานระบบคอมพิวเตอรซ่ึงเชื่อมโยงไปหมดทั้งโลก   
สอดคลองกับแนวคิดของ ชุมพร คูรพิพัฒน  กลาววา “ หนวยธุรกิจจะตองประเมินความตองการของ
ตนเองกอน   และตองมั่นใจวาสามารถพัฒนาความสามารถในการใชเทคโนโลยีนั้นไดอยางมี
ประสิทธิผล  อันจะกอใหเกิดความสามารถทางการแขงขัน การใหความรู ฝกอบรมและการเตรียมการตอ
การเปลี่ยนแปลงเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งคูไปกับการเปลี่ยนเทคโนโลยี    ( ชุมพร  คูรพิพัฒน  2545 : 86 ) 
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 3.4   ผลการศึกษาที่เกี่ยวกับปจจัยในดานการตลาดและการตอบสนองความพึงพอใจของ   
ลูกคาพบวากลุมตัวอยางพนักงานใหความสําคัญกับการสรางภาพลักษณ/ตรายี่หอ ( brand )  และ         
การตอบสนองความตองการของลูกคา ผลการคนพบดังกลาว สอดคลองกับแนวคิด ของ ศ. ฟลลิป    
คอตเลอร ที่ไดกลาวไวในการมาบรรยายที่ประเทศไทย  เมื่อวันที่ 19  ตุลาคม  2544  วา    ส่ิงที่องคกร
จะตองพัฒนาเพื่อใหสอดคลองกับยุคดิจิตอล ก็คือ “ เร่ืองการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ( CRM : 
Customer Relationship Management ) และพันธมิตรธุรกิจโดยจะตองสราง  รักษา  และพัฒนาใหเกิด
ประโยชนหรือมูลคาเพิ่มจากความสัมพันธดังกลาวใหไดดวย และเมื่อผสมกับการสรางแบรนดที่เขมแข็ง
ก็จะทําใหธุรกิจไดเปรียบในการแขงขัน  โดยไมจําเปนตองไปทําสงครามราคา   

   
3.5      เมื่อพิจารณาปจจัยในดานบรรยากาศการทํางาน     ผลตอบแทน   และแรงจูงใจ  ซ่ึง 

กลุมตัวอยางใหความสําคัญเปนลําดับสุดทาย โดยพบวา คาเฉลี่ยอยูในระดับไมแนใจ ( X = 2.96 )  และ 
กลุมตัวอยางใหความคิดเห็นวา ควรมีการจายผลตอบแทนที่เนนผลงาน สรางความสัมพันธระหวางฝาย
งาน และใหความสําคัญกับการสรางบรรยากาศเพื่อกระตุนใหพนักงานมีความสุขในการทํางาน ซ่ึง
สอดคลองกับ การนําวิธีการจูงใจมาใชในการเสริมสรางความพึงพอใจ ในการปฏิบัติงานที่สงผลตอ
ความสามารถในการแขงขันใหไดผลนั้น  จําเปนตองมีความรูในทฤษฎีที่เกี่ยวกับลักษณะ และ  ความ
ตองการของบุคคล เพื่อจะไดใชส่ิงจูงใจไดถูกตอง และเหมาะสม  สอดคลองกับแนวคิดของ  แกนนอน  
(Gannon)  ไดใหทัศนะถึงการบริหารงานวา แตเดิมนั้นไมคอยไดใหความสนใจในดานการจูงใจมากนัก  
การบริหารงานสวนใหญเชื่อวา “เงิน”   เปนปจจัยที่จะกระตุนบุคคลใหเกิดแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงาน  แต
ปจจุบันเชื่อวา การสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานนั้น มีความ ซับซอนมาก  และแนวทฤษฎีที่เนน
กระบวนการนี้จึงใหความสนใจ ในกิจกรรมที่เกี่ยวกับการทํางานมากขึ้น  (Gannon 1982 : 323 – 325    
อางใน อาภรณ รัศมี : 2539)    
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4.   ขอเสนอแนะ 
 
         4.1  ขอเสนอแนะที่ไดจากการศึกษา 
                 
                      จากการสํารวจเพื่อทําการศึกษาในครั้งนี้พบวา มีขอเสนอแนะจากกลุมตัวอยางพนักงาน
ธนาคารซึ่งสามารถสรุปไดดังนี้ 
 
                     1.  กลุมตัวอยางพนักงานธนาคารมีความคิดเห็นวาปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการ
แขงขันของธุรกิจธนาคารพาณิชยไทย ใหความสําคัญในดานเทคโนโลยี แมวาธนาคารจะมีการปรับปรุง
และพัฒนาทางดานเทคโนโลยีอยูแลวก็ตาม แตในโลกยุคดิจิตอล การหยุดหรือชะลอการพัฒนาหรือการ
ไมติดตามการเปลี่ยนแปลงพัฒนาทางดานเทคโนโลยีใหทันสมัยอยูตลอดเวลา ก็จะทํากิจการเกิดความลา
หลังกาวไปไมทันกับการแขงขันซึ่งเนนในเรื่องการใหบริการที่สะดวก รวดเร็ว และงายตอการ
ดําเนินการ  ดังนั้นการใหความสําคัญในเรื่องของเทคโนโลยีจึงเปนเรื่องที่จําเปนและเรงดวนในการที่จะ
ทําใหธนาคารสามารถสรางความไดเปรียบในการแขงขันเหนือกวาคูแขงขัน 
 
                    2.  ผลการศึกษากลุมตัวอยางมีความคิดเห็นวาปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขัน 
พบวา บริษัทใหความสําคัญกับการสรางภาพลักษณ / ตรายี่หอ( brand )  จะสะทอนใหเห็นวา  แผนงาน
การตลาด ยังคงตอง   อาศัยกลยุทธ 4 P’s  คือ  Price  Place  Product   Promotion  เพื่อเพิ่มและรักษาสวน
ครองตลาดใหบริษัท มีการวางตําแหนงในการแขงขันที่ชัดเจน  สรางภาพลักษณและตรายี่หอ (brand) 
ในการตอกย้ําความจงรักภักดีในผลิตภัณฑและตรายี่หอสินคาสําหรับใหลูกคาไดจดจําและระลึกถึงเสมอ 
 
                      3.  ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นวาปจจัยที่เกี่ยวกับโครงสรางองคการ 
ของธนาคารมีการปรับรื้อระบบปฏิบัตองานและปรับองคการใหมีขนาดเล็กลง  ดังนั้นการออกแบบ
โครงสรางองคการตองมุงเนนและฝกอบรมใหพนักงานมีทักษะ ความรู และเขาใจโครงสรางในการ
ปฏิบัติงาน โดยมีการใหอํานาจแกผูจัดการและพนักงานในการตัดสินใจ  การบริหารทรัพยากร เพื่อชวย
รองรับองคการใหทํางานอยางมีประสิทธิภาพ 
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              4.2  ขอเสนอแนะในการศึกษาคนควาอิสระครั้งตอไป 
                             
                         เนื่องจากการศึกษาการวิจัยเชิงสํารวจในครั้งนี้มีขอจํากัดในเรื่องของเวลาและการเก็บ  
ขอมูล ซ่ึงมีปจจัยที่เกี่ยวของในการศึกษาจํานวนมาก จึงทําใหผูตอบแบบสอบถามตองใชเวลาในการ
พินิจพิเคราะหในการตอบแบบสอบถามดวยเวลาที่จํากัด  จึงมีขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไปดังนี้ 
                              

1. ควรมีการศึกษากลุมตัวอยางในจํานวนที่มากกวา 400 คนขึ้นไปเพื่อใหเปนตัวแทน
ของประชากรที่จะศึกษามีความเที่ยงตรงมายิ่งขึ้น 

2. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความสัมพันธ ระหวางความคิดเห็นของกลุมตางๆ ที่มีตอ 
ปจจัยที่กอใหเกิดความสําเร็จในการแขงขันของกิจการ 

3. ควรมีการศึกษาในลักษณะขอมูลเชิงคุณภาพ และใชการวิเคราะหเชิงปริมาณ ใน    
สมการถดถอย เพื่อคนหาเงื่อนไขสาเหตุของปจจัยตาง ๆ  ที่ทําใหกิจการประสบความสําเร็จทั้งในดาน
คูณภาพและปริมาณ 

4. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบระหวางธนาคารพาณิชยมากวา 1 แหงขึ้นไปเพื่อที่จะได
เห็นถึงปจจัยที่กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันในภาพรวมทั้งอุตสาหกรรมไดชัดเจน 
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แบบสอบถาม 
 

           เร่ือง  ปจจัยท่ีกอใหเกิดความสามารถในการแขงขนัของธุรกิจการธนาคาร   
                    กรณีศึกษา บมจ. ธนาคารนครหลวงไทย เฉพาะ ฝายงานในสํานักงานใหญ 
           
           แบบสอบถามโครงการวิจัยนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรปริญญาโท สาขาวิชา
วิทยาการจัดการ  แผนกบริหารธุรกิจของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช จุดประสงคเพื่อใหทราบถึง
ปจจัยท่ีกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันของกิจการที่ทานทํางานอยู จึงใครขอความรวมมือจาก
ทานในการตอบแบบสอบถามและขอแสดงความขอบคุณอยางสงูมา ณ โอกาสนี้ 
 
            คําชี้แจง แบบสอบถามมีท้ังหมด 3 ตอน รวม  83 ขอ จํานวน 10  หนา โดยม ี
รายละเอียด ดงันี ้
 
            สวนที่ 1   ขอมูลท่ัวไปของผูใหขอมูล  จํานวน 6 ขอ 
 
            สวนที่ 2   การสํารวจระดับความคดิเห็นท่ีมีตอปจจัยท่ีกอใหเกิดความสามารถในการแขงขนั
ในดานการวางแผน ดานกระบวนการธุรกิจ ดานการควบคุม ของกิจการ จํานวน 76 ขอ 
 
            สวนที่ 3    ขอเสนอแนะของพนักงานเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสามารถใน 
การแขงขนัดานอื่นๆ ท่ีมีผลตอความสําเรจ็ของกิจการ จํานวน 1 ขอ 
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สวนที่  1         ขอมูลทั่วไปของผูใหขอมูล             
จุดมุงหมาย    เพื่อทราบขอมูลพื้นฐานของพนักงานในองคกร 
คําชี้แจง          โปรดเขียนเครือ่งหมาย  /  ลงใน  � หนาคําตอบที่ตรงกับความเปนจรงิ 
1.   เพศ  
     �  1.   ชาย          �  2.   หญิง 
2.   อาย ุ  
     �  1.   ต่ํากวา  25  ป        �  2.   25 – 34 ป 
     �  3.   35 – 44  ป        �  4.   45 ปขึ้นไป 
3.   ระดับการศึกษา  
     �  1.   ต่ํากวาปริญญาตรี        �  2.   ปริญญาตรี 
     �  3.   ปริญญาโท              �  4.   ปริญญาเอก              
4.   ตําแหนงงาน  
     �  1.   พนกังานปฏิบัติการ (ระดับ 5 - 7)        �  2.   ผูบริหารระดับตน (ระดับ 8 - 10) 
     �  3.   ผูบริหารระดับกลาง (ระดับ11-13)        �  4.   ผูบริหารระดับสูง  
5.   อายุงานในตําแหนงงานปจจุบัน  
     �  1.   ต่ํากวา 3 ป        �  2.   4 – 6 ป 
     �  3.   7 – 9 ป          �  4.   10 ปขึ้นไป    
6.   ฝายงานตนสังกัด  
     �  1.   การพนักงาน / พฒันาบุคลากร /  
                 จัดองคกรและระเบียบปฏิบัต ิ

       �  2.   บัญชี / ตรวจสอบ / กฎหมาย 

     �  3.   ขอมูลลูกคา /  วิจยั / การตลาด 
                  และ พัฒนาผลิตภัณฑ 

       �  4.   สินเชื่อ /  กิจการสาขา  

     �  5.   วางแผนและงบประมาณ /  
                  นิเทศสัมพันธ  

       �  6.   เทคโนโลยีสารสนเทศ 

     �  7.   ธุรกิจตางประเทศ / ธุรกิจปริวรรต   
                   /  บริหารการเงนิ 

       �  8.  …………………… 
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สวนที่ 2      การสํารวจระดบัความคิดเหน็ที่มีตอปจจัยทีก่อใหเกิดความสามารถในการแขงขันใน  
ดานการวางแผน ดานกระบวนการธุรกิจ ดานการควบคมุ ของกิจการ โดยแสดงความคิดเห็นทั้ง 2 
แนวคดิ คือ  ความคิดเห็นที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบันและความคิดเหน็ทีเ่ปนความคาดหวังในอนาคต  
จุดมุงหมาย     เพื่อทราบถึงระดับความคดิเห็นของทานวา มีความเหน็ดวยมากหรือนอยอยางไรตอ 
ปจจัยตาง ๆ เหลานี้วาเปนปจจัยทีก่อใหเกดิความาสามารถในการแขงขันของกิจการ 
คําชี้แจง      โปรดเขียนเครือ่งหมาย    /    ลงในชองวางเพียงหนึ่งชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน 
ทั้งสวนที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบันและความคาดหวังในอนาคต 
 

ระดับความคิดเห็น  

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

วิสัยทัศน / ภารกิจ / เปาหมาย           

1. บริษัทของทานไดกําหนด 
วิสัยทัศน/ภารกิจ/เปาหมายได
ถูกตองและเหมาะสมตาม
สภาวะแวดลอมการแขงขัน 

          

2. บริษัทของทานเปดโอกาส
ใหทานมีสวนรวมในการ
กําหนดวิสัยทัศน / ภารกิจ / 
เปาหมาย 

          

3. บริษัทของทานมีวิสัยทัศน / 
ภารกิจ / เปาหมาย เปนที่เขาใจ
และรับรูของบุคลากรทุกฝาย 

          

4. แผนงานในหนวยงานของ
ทานมีความสัมพันธการ
เชื่อมโยงกับ เปาหมายของ
บริษัท 

          

5. วิสัยทัศน / ภารกจิ / 
เปาหมาย ของบริษัท มีสวน
ชวยใหการดําเนินธุรกิจ
ประสบความสําเร็จ 
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ระดับความคิดเห็น  

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

กลยุทธทางการแขงขัน           

1. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการสรางกล
ยุทธเพื่อการแขงขนั 

          

2. บริษัทของทานมีการ
ปรับเปลี่ยนกลยุทธให
สอดคลองกับสภาพแวดลอมที่
เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา 

          

3. ทานมีความรูความเขาใจใน
การวิเคราะหและการวางแผน
กลยุทธเปนอยางด ี

          

4. ทานมีสวนรวมในการ
กําหนดกลยุทธใหกับบริษัท
ของทาน 

          

5. บริษัทของทานมีแผนปฏิบัติ
การที่สามารถนํากลยุทธมา
ดําเนินการไดอยางมี
ประสิทธิผล 

          

โครงสรางองคการ           

1. โครงสรางบริษัทของทานมี
ความชัดเจนและเปนที่เขาใจ
ของทุกฝาย 

          

2. บริษัทของทานมีการ
เปลี่ยนแปลงโครงสราง
องคการใหมีความคลองตัว
และยืดหยุนอยางสม่ําเสมอ 

          

3. บริษัทของทานมีนโยบายที่
จะปรับร้ือระบบปฏิบัติงาน
และปรับองคการใหมีขนาด
เล็กลง 
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ระดับความคิดเห็น  

ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

4. บริษัทของทานมีนโยบาย
เนนการกระจายอํานาจและให
อํานาจในการตัดสินใจกับ
ผูปฏิบัติงาน( empowerment ) 

          

5. บริษัทของทานมีการปรับ
สายบังคับบัญชาเปนแนวราบ
ใหสั้นลง 

          

วัฒนธรรมองคการ           

1. บริษัทของทานมีวัฒนธรรม 
( แบบแผนความประพฤติของ
บริษัทโดยรวม )เปนที่ยอมรับ
และเขาใจของทุกฝาย 

          

2. บริษัทของทานมีวัฒนธรรม
ของการทํางานรวมกันเปน
ทีมงาน 

          

3. บริษัทของทานเนนการ
สรางวัฒนธรรมการเรียนรูของ
องคการ 

          

4. บริษัทของทานเนนการ
ปรับปรุงแกไขการทํางานอยาง
ตอเนื่องสม่ําเสมอ 

          

5. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับวัฒนธรรมที่
เนนคุณภาพและการ
ตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 

          

บรรยากาศการทํางาน  

ผลตอบแทน   แรงจูงใจ

          

1. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการสราง
บรรยากาศ เพื่อกระตุนให
พนักงานมีความสุขในการ
ทํางาน 

          



   
 

113 

  

ระดับความคิดเห็น  

ที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

2. บริษัทของทานมีการจัด
กิจกรรมเพื่อสราง
ความสัมพันธ และความ
สามัคคีระหวางฝายงานเสมอ 

          

3. ทานไดรับคาตอบแทนที่
เหมาะสม และเปนธรรมใน
การปฏิบัติงาน 

          

4. บริษัทของทานมีการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบการจูงใจ
การทํางานเพื่อใหสอดคลอง
กับสภาวะการณ 

          

5.บริษัทของทานมีการ
วางแผนและกําหนดโอกาส
กาวหนาในการทํางานของ
พนักงานอยางชัดเจน( career 
path ) 

          

6. บริษัทของทานมีระบบการ
จายผลตอบแทนที่เนนผลงาน 

          

ทักษะการบริหารและภาวะ

ผูนํา

          

1. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการสรางภาวะ
ผูนําที่เนนทีมงาน 

          

2.บริษัทของทานมีการจัดตั้ง
ทีมงานจากฝายตาง ๆ ( cross 
function )ที่สามารถ
ประสานงานระหวางฝายตาง 
ๆ 

          

3. บริษัทของทานมีการจัดตั้ง
งบประมาณในการพัฒนาและ
สรางภาวะผูนําแบบทีมงานใน
ทุกระดับ 
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ระดับความคิดเห็น  

ที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

4. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการจัดตั้ง
ทีมงานในระดับปฏิบัติการที่มี
อํานาจเต็มในการตัดสินใจ
ดําเนินการดานตาง ๆ ( self-
managing team ) 

          

5.บริษัทของทานให
ความสําคัญในการสรางภาวะ
ผูนําของผูบริหารระดับตน
และระดับกลาง 

          

คุณภาพและการควบคุม           

1. ผลิตภัณฑและบริการที่เปน
ผลผลิตของหนวยงานของ
ทานมีคุณภาพเปนที่ยอมรับ
ของตลาดโดยทั่วไป 

          

2. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการพัฒนา และ
การปรับปรุงดานคุณภาพอยาง
ตอเนื่อง 

          

3. บริษัทของทานมีการนํา
เคร่ืองมือในการจัดการ
คุณภาพ อาทเิชน การจัดการ
คุณภาพโดยองครวม ( TQM ) 
, ISO, QCC มาใช 

          

4. ทานไดรับรูและเรียนรูใน
มาตราฐานดานคุณภาพที่
บริษัททานกําหนดขึ้น 

          

5. บริษัทของทานมีการ
กําหนดมาตราฐานของงานไว
สําหรับกิจกรรมสําคัญ 

          

6. บริษัทของทานมีนโยบาย
ตรวจสอบการบริหารงาน
อยางเปนระบบและสม่ําเสมอ 

          



   
 

115 

  

 ระดับความคิดเห็น 

 ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

คุณภาพและการควบคุม( ตอ )           

7. บริษัทของทานให
ความสําคัญ และนาํเทคนิค
การประเมินแบบดุลยภาพ( 
Balance Score Card ,BSC) มา
ใชในการประเมินผล 

          

8. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการตรวจสอบ
ติดตามกลยุทธของคูแขง 

          

9. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการควบคุม
ดวยเคร่ืองมือทางสถิติ 

          

10. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการตรวจสอบ 
และประเมินผลการเรียนรูของ
พนักงานในองคการ 

          

11. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการตรวจสอบ 
และประเมินผล การสราง
คุณคาใหแกลูกคา 

          

12. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการตรวจสอบ 
และประเมินผล การสราง
คุณคาใหแกพนักงาน 

          

13. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการตรวจสอบ 
แลประเมินผล การสรางคุณคา
ใหแกผูถือหุน 

          

เทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT )           

1.บริษัทของทานมีการ
ปรับเปลี่ยนเทคโนโลยี
สารสนเทศ( IT) ที่ใชในการ
ดําเนินงานใหทันสมัยอยาง
สม่ําเสมอ 
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 ระดับความคิดเห็น 

 ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

2. บริษัทของทานตองพึ่งพา
เทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT ) 
ในการดําเนินธุรกิจอยางมาก 

          

3. ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ของบริษัททาน
สามารถสงผานและรับขอมูล
ที่ทันสมัยระหวางหนวยงาน
ไดอยางถูกตองและทันเวลา 

          

4.บริษัทของทานเนนการใช
ระบบ IT เพื่อการเรียนรูและ
สงขาวสารขอมูล เพื่อปรับ
ระบบวิธีการทํางานตลอดเวลา 

          

การผลติและการบริการ           

1. บริษัทของทานมีกําลังการ
ผลิต/การบริการ ที่เพียงพอตอ
ความตองการของตลาดใน
ปจจุบัน 

          

2. บริษัทของทานไดนํา
เทคโนโลยีการผลิต/บริการ ที่
ทันสมัยมาใชในการลดตนทุน
การผลิต/การบริการอยูเสมอ 

          

3. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการสราง
ความสัมพันธระหวางผูผลิต
ตัวผลิตภัณฑ/บริการ กับ ผูจัด
จําหนาย/ผูใหบริการ  เพื่อ
สรางสรรคระบบการผลิต/
บริการและการจัดจําหนาย/
ใหบริการแบบทันเวลาพอดี 
(Just in time) 
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 ระดับความคิดเห็น 

 ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

4. บริษัทของทานมีการ
ปรับปรุง และพัฒนาระบบการ
ผลิต / การบริการอยางตอเนื่อง
ตลอดเวลา 

          

5. บริษัทของทานไดให
ความสําคัญกับการคิดคน
สิ่งประดิษฐและความคิด
ใหมๆดานการผลิต/บริการ
อยางตอเนื่อง 

          

การตลาด           

1. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการสราง
ภาพลักษณ/ตรายี่หอ( brand ) 

          

2.บริษัทของทานตั้งราคา
สินคา / บริการไดอยาง
เหมาะสมเปนที่ยอมรับของ
ลูกคา  

          

3. บริษัทของทานมีและสราง
ชอง ทางการจัดจําหนายซึ่ง
ลูกคาสามารถเขาถงึสินคาและ
บริการไดอยางสะดวก 

          

4. บริษัทของทานมีการ
กําหนดมาตรฐานการสงมอบ
สินคา / บริการ และสามารถ
ปฏิบัติตามมาตรฐานไดอยาง
สอดคลองตอเนื่อง 

          

5. บริษัทของทานมีการ
สงเสริมการขายและการ
ประชาสัมพันธที่เขาถึงลูกคา
กลุมเปาหมายไดเปนอยางด ี

          

6. บริษัทของทานไดนําระบบ
บริหารจัดการลูกคาสัมพันธ 
 ( CRM ) มาใช 
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 ระดับความคิดเห็น 

 ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

การวิจัยและพัฒนา           

1. บริษัทของทานมีการคิดคน
สิ่งประดิษฐ/ผลิตภัณฑ และ
ความคิดใหมออกมาอยาง
ตอเนื่อง 

          

2. บริษัทของทานให
ความสําคัญและจัดสรร
งบประมาณเพื่อการวิจัยและ
พัฒนาอยางเหมาะสมและ
สอดคลองกับภาวะตลาด 

          

3.บริษัทของทานเปดโอกาส
ใหพนักงานมีสวนรวมในการ
สรางสรรคสิ่งประดิษฐ/
ผลิตภัณฑและความคิดใหมๆ 

          

4. บริษัทของทานสามารถ
คิดคนสิ่งประดิษฐ/ผลิตภัณฑ
และความคิดใหมๆตรงกับ
ความตองการของลกูคา 

          

การบริหารการเงินและตนทุน           

1. บริษัทของทานมีผลการ
ดําเนินงานดานการทํากําไร
อยางตอเนื่อง 

          

2. บริษัทของทานมีขีด
ความสามารถในการปรับลด
ตนทุนไดต่ํากวาคูแขงขัน 

          

3.บริษัทของทานมีอัตราการ
เจริญเติบโตของรายไดอยาง
ตอเนื่อง 

          

4. บริษัทของทานสามารถใช
นโยบายการบริหารตนทุนที่
ต่ําเปนปจจัยในการสรางความ
ไดเปรียบทางการแขงขัน 
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 ระดับความคิดเห็น 

 ท่ีใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

5. บริษัทของทานมีการใช
งบประมาณแบบมุงเนน
ผลงาน 
 ( Performance Based 
Budgeting ) ในการกํากับ  
และประเมินผลการใชจาย 
งบประมาณ 

          

การตอบสนองความพึงพอใจ

ของลูกคา

          

1. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการตอบสนอง
ความตองการของลกูคา 

          

2. บริษัทของทานเปดชองทาง
ใหลูกคาบอกความตองการได 
เชนมีศูนยลูกคาสัมพันธ 
 ( call center ) 

          

3. การตอบสนองความ
ตองการของลูกคาของบริษัท
ทานอยูในเกณฑทีด่ี 

          

4. บริษัทของทานสามารถ
ตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดอยางรวดเร็วและทัน
เหตุการณ 

          

การเรียนรูและพัฒนา           

1. บริษัทของทานให
ความสําคัญกับการสราง
องคกรแหงการเรียนรู ( 
learning organization ) 

          

2. บริษัทของทานมีการให
ขาวสารขอมูลของบริษัท และ
ขอมูลเกี่ยวกับผลการ
ปฏิบัติงานของทานและ
พนักงานในเวลาที่ตองการ 
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 ระดับความคิดเห็น 

 ที่ใชปฏิบัติจริงในปจจุบัน ความคาดหวังในอนาคต 

ปจจัยท่ีกอใหเกิด
ความสามารถในการแขงขัน 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3.บริษัทของทานจัด
งบประมาณไวเพื่อการพัฒนา 
และฝกอบรมพนักงานอยาง
เพียงพอ 

          

4.บริษัทของทานทําการเทียบ
วัดปจจัยดานบริหารองคการ
ในดานตางๆกับผูที่เปนเลิศ  
( benchmaking ) 

          

 

 
สวนที่ 3    ขอเสนอแนะของทานเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความสามารถในการแขงขนัอื่นๆ ที่มีผลตอ
ความสําเร็จของกิจการ ที่ทานคิดวามีปจจัยอ่ืนใดอีกหรือไมที่สามารถกอใหเกดิความสามารถในการ
แขงขันของกิจการ เพราะเหตุใด 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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