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1. การบรหิารจดัการเชงิกลยทุธ (Strategic Management)
การบรหิารเชงิกลยทุธ หมายถงึ การตดัสนิใจและการบรหิารทีม่ผีลกระทบตอผลการดำเนนิงานระยะยาว

ของบริษัท มุงการตรวจสอบและการประเมินโอกาสและอุปสรรคทั้งภายในและภายนอก รวมทั้ง จุดแข็ง
จดุออนของบรษิทัดวย

การจัดการเชิงกลยุทธ คือการจัดการที่เนนถึงความสำคัญของสภาพแวดลอมภายนอก ที่มีผลตอ
การจดัการภายใน ซึง่จะตองเตรยีมแผนการดำเนนิการใหเหมาะสมกบัสภาพแวดลอมทีเ่ปลีย่นไปหรอืตอบโต
ภาวะการแขงขนัไดอยางรวดเรว็โดยมกีารจดัสรรทรพัยากรใหเหมาะสม

กระบวนการบรหิารเชงิกลยทุธ  โดยทัว่ไปประกอบดวย 4 ขัน้ตอน คอื

รปูที ่3.1 แสดงขัน้ตอนพืน้ฐานของกระบวนการบรหิารเชงิกลยทุธ

การวิเคราะห
สภาพแวดลอม

การกำหนด
กลยทุธ

การดำเนนิ
กลยทุธ

การควบคมุ
กลยทุธ

บทที ่3
การบริหารจัดการเชิงกลยุทธ
และการจัดการดานการตลาด
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และจาก 4 ขัน้ตอนดงัรปูที ่3.1 นัน้ กจ็ะมรีายละเอยีดปลกียอย ซึง่สามารถอธบิายได ดงัรปูที ่3.2 ตอไปนี้

การวิเคราะหสภาพแวดลอม

ภายนอก

ภายใน

- สภาพแวดลอม
โดยท่ัวไป

- สภาพแวดลอม
การดําเนิน
งาน

- โครงสราง
- วัฒนธรรม
- ทรัพยากร

การกําหนดกลยุทธ การดําเนินกลยทุธ การประเมินและ
ควบคุมกลยุทธภารกิจ

เปาหมาย

กลยุทธ

นโยบาย

โครงการ

งบประมาณ

วิธีปฏิบัติ
งาน

ผลการดําเนินงาน

รปูที ่3.2 แสดงแบบจำลองของการบรหิารเชงิกลยทุธ

จากรปูที ่3.2 โดยภาพรวมจะเหน็ไดวาม ี4 ขัน้ตอน คอื
1.1 การวเิคราะหสภาพแวดลอม (Environmental Scanning) ซึง่จะแบงออกเปน

สภาพแวดลอมภายนอก (ประกอบไปดวย สภาพแวดลอมโดยทั่วไปและสภาพแวดลอมการ
ดำเนนิงาน)
สภาพแวดลอมภายใน (ประกอบไปดวย โครงสราง วฒันธรรม และทรพัยากร)

1.2 การกำหนดกลยุทธหรือการวางแผนกลยุทธ (Strategy Formulation) ซึ่งจะประกอบไปดวยเรื่อง
ของภารกจิ วตัถปุระสงคหรอืเปาหมาย กลยทุธ นโยบาย

1.3 การดำเนนิกลยทุธ (Strategy Implementation) ซึง่จะมสีวนสำคญัอย ู3 ประการ ไดแก โครงการ
งบประมาณ วธิปีฏบิตังิาน

1.4 การประเมินและควบคุมกลยุทธ (Evaluation and Control) คือ การวัดผลและตรวจสอบการ
ปฏบิตังิานนัน่เอง

ซึง่ทัง้หมดนีเ้ราสามารถอธบิายรายละเอยีดไดดงันี้
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1.1 การวเิคราะหสภาพแวดลอม (Environmental Scanning)
จะแบงออกเปน 2 ระดบั คอื

1.1.1 การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอก จะประกอบดวยปจจัย (โอกาสและอุปสรรค) ที่อยูภาย
นอกบริษัทและไมอยูภายใตการควบคุมระยะสั้นของผูบริหารระดับสูงโดยทั่วไปสภาพแวดลอมมี 2 สวน คือ
สภาพแวดลอมทัว่ไป (Societal Environment) และสภาพแวดลอมการดำเนนิงาน (Task Environment)

1) สภาพแวดลอมโดยทัว่ไป (Societal Environment) ประกอบดวยปจจยัทีไ่มกระทบโดยตรงตอ
การดำเนนิงานระยะสัน้ของบรษิทั ปจจยัเหลานีจ้ะมอีทิธพิลตอการตดัสนิใจในระยะยาวของบรษิทั เชน เศรษฐกจิ
สงัคม วฒันธรรม เทคโนโลยแีละการเมอืง/กฎหมาย เปนตน

2) สภาพแวดลอมการดำเนนิงาน (Task Environment) ประกอบดวยปจจยัทีก่ระทบและถกูกระทบ
โดยตรงตอการดำเนนิงานของบรษิทั เชน ผมูสีวนไดเสยี รฐับาล คแูขงขนั ผจูดัจำหนายวตัถดุบิ ชมุชน ลกูคา
เจาหนี ้สหภาพแรงงาน สมาคมการคาและกลมุผลประโยชน เปนตน

1.1.2 การวเิคราะหสภาพแวดลอมภายใน ซึง่จะประกอบดวยปจจยั (จดุแขง็และจดุออน) ทีอ่ยภูายใน
บรษิทัเองและไมไดอยภูายใตการควบคมุระยะสัน้ของผบูรหิารระดบัสงู เชน โครงสรางวฒันธรรมและทรพัยากร
ของบริษัท

1) โครงสรางของบรษิทั (Corporate Structure) จะแสดงใหเหน็ถงึการรวมกลมุงาน ความสมัพนัธ
ทางอำนาจหนาที ่การไหลเวยีนงานและการตดิตอสือ่สารภายในบรษิทัเราเรยีกวา "สายการบงัคบับญัชา"

2) วัฒนธรรมองคกร (Corporate Culture) หมายถึง ความเชื่อความคาดหวังและคานิยมรวมกัน
ของบคุคลในบรษิทั โดยทัว่ไปมกัปรากฏขึน้มาเปนบรรทดัฐานทีร่ะบพุฤตกิรรม ทีย่อมรบักนัของคนในบรษิทั

3) ทรพัยากรของบรษิทั (Corporate Resources) หมายถงึ ทรพัยสนิทกุอยางภายในการผลติและ
การจดัจำหนายของบรษิทั เชน คน เงนิทนุ วตัถดุบิ โรงงาน เทคโนโลยแีละทกัษะ เปนตน
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การวิเคราะหสภาพแวดลอมโดยทัว่ไป
เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม เทคโนโลยี การเมอืง/กฎหมาย

การเลือกปจจัยเชิงกลยทุธ
• โอกาส
• อุปสรรค

การวิเคราะหตลาด

การวิเคราะหคูแขงขนั

การวิเคราะห
ผูจําหนายวตัถดุิบ

การวิเคราะหรัฐบาล

การวิเคราะห
ทรัพยากร

การวเิคราะห
กลุมผลประโยชน

รปูที ่3.3 แสดงการวเิคราะหสภาพแวดลอม

และเมือ่เราไดทำการวเิคราะหสิง่ตางๆ เหลานีแ้ลวจะทำใหได SWOT ออกมาซึง่การวเิคราะห SWOT
หมายถงึ การวเิคราะหสภาพแวดลอมทัง้ภายในและภายนอกขององคกรเพือ่ใหทราบถงึ จดุแขง็ จดุออน โอกาส
และอปุสรรค ตอการดำเนนิงาน ซึง่สามารถอธบิายไดดงันี ้(สวนรายละเอยีดและวธิกีารจดัทำ SWOT อธบิาย
อยใูนบทที ่1)

จดุแขง็ (Strengths: S) หมายถงึ การดำเนนิงานภายในทีบ่รษิทัสามารถกระทำไดด ี เชน การบรหิาร
การเงนิ การตลาด การผลติและการวจิยัพฒันา บรษิทัทีป่ระสบความสำเรจ็จะกำหนดกลยทุธของบรษิทัจาก
จดุแขง็จากการดำเนนิงานภายในเหลานีอ้ยเูสมอ

จดุออน (Weaknesses: W) หมายถงึ การดำเนนิงานภายในทีบ่รษิทัไมสามารถกระทำไดด ีเชน ดาน
การบรหิาร ดานการเงนิ ดานการตลาด ดานการผลติและการวจิยัพฒันา ซึง่จะเปนอปุสรรคตอความสำเรจ็ของ
บริษัท

โอกาส (Opportunities: O) หมายถงึ สภาพแวดลอมภายนอกทีเ่ปนประโยชนตอการดำเนนิงานของบรษิทั
ซึง่บรษิทัจะตองคาดคะเนการเปลีย่นแปลงตางๆ เชน เศรษฐกจิ สงัคม การเมอืง เทคโนโลยแีละการแขงขนั
อยเูปนระยะ เพือ่แสวงหาประโยชนจากการเปลีย่นแปลงเหลานี้

อปุสรรค (Threats: T) หมายถึง สภาพแวดลอมภายนอกที่คุกคามตอการดำเนินงานของบริษัท เชน
เศรษฐกจิ สงัคม การเมอืง เทคโนโลยแีละการแขงขนั เปนตน
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1.2 การกำหนดกลยทุธหรอืการวางแผนกลยทุธ (Strategy Formulation)
คอืการพฒันาแผนการระยะยาวบนรากฐานของโอกาสและอปุสรรคภายในสภาพแวดลอมภายนอก

จดุแขง็และจดุออนภายในสภาพแวดลอมของบรษิทัขึน้มา การกำหนดกลยทุธจะตองระบภุารกจิ การกำหนด
เปาหมาย การพฒันากลยทุธและการกำหนดนโยบายของบรษิทั

บรษิทัตองกำหนดและเลอืกกลยทุธทางเลอืกทีด่ทีีส่ดุเพือ่การบรรลเุปาหมายของบรษิทั โดยทัว่ไปกลยทุธ
ที่ยากจะมีเพียงอยางเดียว บริษัทจะมีทางเลือกของการจัดสรรทรัพยากรและกลยุทธที่ เปนไปได
หลายอยาง โดยขึ้นอยูกับการวิเคราะหสภาพแวดลอมและการกำหนดทิศทางของบริษัท บริษัทอาจกำหนด
กลยทุธมงุโจมตตีลาดหรอือาจกำหนดกลยทุธปองกนัตนเองดวยการมงุลดคาใชจาย / ตนทนุ

บรษิทัตองกำหนดทางเลอืกทีเ่ปนไปไดมากทีส่ดุ แลวเปรยีบเทยีบทางเลอืกแตละอยางและพจิารณาดวูา
ทางเลอืกไหนสอดคลองกบัทรพัยากร ความสามารถและสรางความไดเปรยีบทางการแขงขนัไดดทีีส่ดุเพือ่การ
บรรลุเปาหมายของบริษัท

ในการกำหนดกลยทุธหรอืการวางแผนกลยทุธนัน้จะประกอบไปดวย
1.2.1 ภารกจิ (Mission) คอื ภารกจิหลกัของบรษิทั ซึง่จะบอกถงึสาเหตหุลกัของการตัง้ขึน้มาของธรุกจิ

วาตัง้ขึน้มาเพือ่ทำอะไร ดำเนนิการอะไร ผลติอะไร เปนตน

จะเปนถอยแถลงความมุงหมายของการดำรงอยูของบริษัท ภายในอุตสาหกรรม ซึ่งจะชี้ใหเห็นถึง
ขอบเขตการดำเนนิงานทัง้ในแงของผลติภณัฑและตลาดของบรษิทั โดยมกัจะรวมเอาปรชัญาของผกูอตัง้บรษิทั
เอาไวดวย ที่เผยใหเห็นถึงแนวความคิดตอตัวเองของบริษัท ผลิตภัณฑและบริการหลักของบริษัทและความ
ตองการพืน้ฐานของลกูคาทีบ่รษิทัตอบสนอง

ภารกจิเปนไดทัง้แคบและกวาง ภารกจิทีแ่คบ (Narrow Mission) จะกำกบัขอบเขตการดำเนนิงานของ
บรษิทับนพืน้ฐานของผลติภณัฑและการตลาดของบรษิทัแตขอเสยี คอื จำกดัโอกาสในการเจรญิเตบิโตของบรษิทั
ในอนาคต ภารกจิทีก่วาง (Broad Mission) จะขยายขอบเขตการดำเนนิงานบนพืน้ฐานของผลติภณัฑหรอืบรกิาร
เทคโนโลยี และตลาดที่แตกตางกันของบริษัท แตขอเสียคือการไมระบุขอบเขตการดำเนินการของบริษัทไว
อยางชดัเจน พนกังานอาจเกดิความสบัสนตอการดำเนนิงานของบรษิทัได

สวนประกอบของภารกิจอาจประกอบดวย
ลกูคา
สนิคา
ตลาด
เทคโนโลยี
ความมงุมัน่ของธรุกจิ ดานความเตบิโต กำไร
ปรชัญา ความเชือ่ คณุคาความคาดหวงั
ความเชี่ยวชาญหรือขอไดเปรียบ
ภาพลกัษณ
ความหวงใยตอพนกังาน
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1.2.2 วตัถปุระสงค (Objectives) ภารกจิของบรษิทัจะถกูถายทอดใหเปนวตัถปุระสงคทีเ่ฉพาะของบรษิทั
วตัถปุระสงคเหลานีจ้ะเปนผลลพัธสดุทายของการวางแผนกลยทุธ บรษิทั จะตองบรรลคุวามสำเรจ็อะไรและเมือ่
ไร

วตัถปุระสงค (Objectives) จะมคีวามหมายเหมอืนคำวา เปาหมาย (Goal) ในหนงัสอืบางเลมจะใชคำวา
Goal แทน Objectives แตในทีน่ีค้ำ 2 คำนีม้คีวามหมายแตกตางกนั กลาวคอื วตัถปุระสงค (Objectives) นัน้
จะวดัไดและมรีะยะเวลาทีแ่นนอน คอื มรีะยะเวลาขอบเขตและสามารถวดัออกมาเปนตวัเลขได สวนเปาหมาย
(Goal) จะเปนถอยแถลงทีก่วางกวา จะไมระบรุะยะเวลาและไมตองบอกเปนตวัเลข

แตถงึอยางไรกต็ามในการดำเนนิงานนัน้ ทัง้วตัถปุระสงค (Objectives) และเปาหมาย (Goal) จะตองมี
ความสอดคลองกนั ยกตวัอยางเชน

Goal บอกวา "ตองการเพิม่กำไร"
Objectives ก็จะเปน "บริษัทตองการเพิ่มกำไรใหสูงขึ้น จากปที่แลว 20% ภายในไตรมาสนี้"
เปนตน

ผลจากการวจิยัพบวาธรุกจิสวนใหญจะกำหนดวตัถปุระสงคและเปาหมายทางดานตางๆ ตอไปนี้
กำไร
การเจริญเติบโตของธุรกิจ
ประสทิธภิาพในการดำเนนิงาน
ความมัง่คัง่ของผถูอืหนุ
การใชทรพัยากรอยางคมุคา
สวนของตลาดความรบัผดิชอบตอสงัคม
สวสัดกิารพนกังาน
คณุภาพสนิคาและบรกิาร
วจิยัและพฒันา

สวนลกัษณะของเปาหมายทีด่นีัน้จะตอง
วดัได
มคีวามเปนไปได
เหมาะสม
เปนที่ยอมรับ
ยืดหยุน
จงูใจ
เปนที่เขาใจงาย
ความมสีวนรวม
เชื่อมโยง
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1.2.3 กลยุทธ (Strategies) คือ แผนงานระยะยาวของบริษัทที่ถูกกำหนดขึ้นมาเพื่อการบรรลุภารกิจ
และเปาหมายของบรษิทั กลยทุธตองใชขอไดเปรยีบทางการแขงขนัใหมากทีส่ดุและลดขอเสยีเปรยีบทางการ
แขงขนัใหนอยทีส่ดุ

กลยทุธ (Strategies) เปรยีบเสมอืนเปนแผนของบรษิทั แผนทีจ่ะบอกบรษิทัวาจะสามารถบรรลภุารกจิ
หลกัและเปาหมายขององคกรไดอยางไร

สำหรับกลยุทธนั้นก็จะมีลำดับขั้นของกลยุทธ (Hierarchy of strategy) ที่แตกตางกันออกไป ซึ่งแบง
ออกไดเปน 3 ระดบั คอื

1) ระดับสูงสุด เรียกวา Corporate strategy คือ กลยุทธระดับบริษัท เปนกลยุทธที่บอกหรือช้ี
ทศิทางวาบรษิทัจะเดนิไปในทศิทางไหน จะหดตวัหรอืเจรญิเตบิโตหรอืคงอยเูทาเดมิ เชน ถาบรษิทัเปดรบัสมคัร
พนกังานเพิม่เปนจำนวนมาก กแ็สดงวาบรษิทัอยใูนทศิทางทีเ่จรญิเตบิโต เปนตน

2) ระดบัรองลงมา (ระดบัที ่ 2) เรยีกวา Business strategy คอื กลยทุธระดบัธรุกจิ หรอืเรยีกวา
Strategic Business Unit หรอื SBU นัน่เอง ในบรษิทัหนึง่ๆ อาจจะมหีลาย SBU กไ็ด ยกตวัอยางเชน บรษิทั
AAA อาจจะม ี2 SBU ซึง่ SBU1 อาจจะผลติเครือ่งใชไฟฟา และSBU2 อาจจะผลติเครือ่งครวั เปนตน ซึง่แตละ
SBU กจ็ะมหีนาที ่(Function) ทีแ่ตกตางกนั ออกไป

3) ระดับที่ 3 เรียกวา Functional strategy คือ กลยุทธระดับหนาที่ เชน การตลาด การบัญชี
การเงิน สิ่งเหลานี้เปนหนาที่หนึ่งของ SBU ยกตัวอยางเชน กลยุทธการโฆษณาเปน Functional strategy
ของ Marketing เปนตน กลยทุธระดบัที ่3 นี ้เปนกลยทุธทีพ่ยายามทีจ่ะใชประโยชนจากทรพัยากรของหนาที่
นัน้ใหเกดิประโยชนสงูสดุ เพือ่ใหบรรลวุตัถปุระสงคของบรษิทั เชน ดาน Marketing กพ็ยายามทีจ่ะทมุเทใน
เรือ่งของการ โฆษณา การประชาสมัพนัธ และการสงเสรมิการขายตางๆ เปนตน

1.2.4 นโยบาย (Policies) คือแนวทางที่ถูกกำหนดขึ้นมาอยางกวางๆ เพื่อการตัดสินใจทั่วทั้งบริษัท
ดงันัน้นโยบายจะเปนแนวทางอยางกวางๆ ทีผ่บูรหิารใชชวยตดัสนิใจในการกำหนดกลยทุธและดำเนนิกลยทุธ
ของบรษิทั สำหรบันโยบายทีด่นีัน้จะตองสอดคลองกบักลยทุธ

1.3 การดำเนนิกลยทุธ (Strategy Implementation)
เปนการถายทอดกลยทุธใหเปนการกระทำคอื การดำเนนิกลยทุธของบรษิทัดวยการวางแผนดำเนนิ

งานในรายละเอยีดทีเ่ฉพาะเจาะจง เพือ่การบรรลเุปาหมายทีก่ำหนดไวของบรษิทั หวัใจสำคญัของการดำเนนิ
กลยุทธภายในบริษัทคือ ความสอดคลองระหวางกลยุทธ โครงสราง และวัฒนธรรมของบริษัท ดังที่บริษัท
แมคคนิซีย่ไดชีใ้หเหน็วาความสำเรจ็ของการดำเนนิกลยทุธภายในบรษิทัจะขึน้อยกูบัความสอดคลองของปจจยั
ทางองคการ 7 อยางทีร่จูกักนัโดยทัว่ไปคอื แบบจำลอง 7-S ซึง่ประกอบดวย

1) กลยุทธ (Strategy)
2) โครงสราง (Structure)
3) คานยิมรวม (Shared Values)
4) ระบบ (System)
5) คน (Staff)
6) สไตล (Styles)
7) ทกัษะ (Skills)
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โครงสราง

กลยุทธ ระบบ

คานิยมรวม

สไตล
ทักษะ

คน

รปูที ่3.4 แสดงแบบจำลอง 7-S

จากรปูแสดงใหเหน็ถงึแบบจำลอง 7-S ของแมคคนิซยี คานยิมอยภูายในแกนกลางของแบบจำลองเปน
หวัใจและวญิญาณทีร่วมกำลงัของบรษิทั คานยิมรวมจะแสดงใหเหน็ถงึความเชือ่ ปรชัญาและอดุมการณของ
บรษิทัเปนพืน้ฐานแนวคดิทีว่าเราคอือะไร เรากระทำอะไร เราจะมงุไปทีไ่หนและเราใชหลกัการอะไรเพือ่ไปสทูี่
นัน่ คานยิมรวมจะสรางวฒันธรรมขององคกรขึน้มา

แบบจำลอง 7-S จะแสดงใหเหน็ถงึการเชือ่มโยงระหวางกนัทางองคการและทำไมการเชือ่มโยงระหวาง
กนัเหลานีม้คีวามสำคญัตอการดำเนนิกลยทุธของบรษิทั ในการดำเนนิกลยทุธของบรษิทัจะตองสรางความสอด
คลองระหวางกนัเปนอยางดขีอง 7-S

การดำเนนิกลยทุธอาจจะตองมกีารเปลีย่นแปลงวฒันธรรม โครงสราง ระบบการบรหิารของบรษิทัโดย
สวนรวม โดยทัว่ไปผบูรหิารระดบักลางและลางจะตองรบัผดิชอบการดำเนนิกลยทุธของบรษิทั ยกเวนแตเมือ่
บรษิทัมกีารเปลีย่นแปลงบรษิทัโดยสวนรวมอยางกวางขวางเทานัน้ บางครัง้เราจะเรยีกการดำเนนิกลยทุธนีว้า
การวางแผนดำเนนิงาน การดำเนนิกลยทุธ  มกัจะเกีย่วกบัการตดัสนิใจประจำวนัทีเ่ปนการจดัสรรทรพัยากร
ของบริษัท

การดำเนนิกลยทุธเกีย่วกบัการถายทอดกลยทุธและนโยบายใหเปนการกระทำดวยการพฒันาปจจยั 3
ตวัไดแก

1) โครงการ (Programs) คอืการระบถุงึกจิกรรมหรอืขัน้ตอนเพือ่การบรรลคุวามสำเรจ็ของแผนงานที่
ใชครัง้เดยีว โครงการจะทำใหกลยทุธของบรษิทัมงุการกระทำมากขึน้ บางบรษิทัอาจจะม ีProgram ทีเ่ลก็บาง
ใหญบาง หรอื ระยะสัน้บาง ระยะยาวบาง แตกตางกนัไป แลวแต กจิกรรมทีก่ำหนดจดัทำขึน้มา

2) งบประมาณ (Budgets) คอื โครงการทีเ่ปนตวัเงนิของบรษิทั โดยงบประมาณจะแสดงใหเหน็ถงึราย
ละเอยีดตนทนุของโครงการแตละอยาง เชน บรษิทัจะตองกำหนดงบประมาณขึน้มาเพือ่โครงการแตละอยาง เชน
งบประมาณการประชาสมัพนัธ งบประมาณ การโฆษณา เปนตน
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3) ระเบียบวิธีปฏิบัติงาน (Procedures) คือ ลำดับขั้นตอนหรือเทคนิคที่แสดงใหเห็นถึง รายละเอียด
ของการดำเนนิงานแตละอยาง โดยทัว่ไประเบยีบวธิปีฏบิตังิานจะระบถุงึรายละเอยีดการดำเนนิงานเพือ่ความ
สำเรจ็ของโครงการ

1.4 การประเมนิและควบคมุกลยทุธ (Evaluation and Control)
คือ การตรวจสอบกิจกรรมและผลการดำเนินงานของบริษัท เพื่อการเปรียบเทียบระหวางผลการ

ดำเนนิงานจรงิและผลการดำเนนิงานทีต่องการ ผบูรหิารจะตองใชขอมลูเหลานีเ้พือ่การแกไขปญหาของบรษิทั
แมวาการควบคมุกลยทุธจะเปนขัน้ตอนสดุทายของกระบวนการบรหิารเชงิกลยทุธ การควบคมุกลยทุธสามารถ
ชีใ้หเหน็ถงึจดุออนของการดำเนนิกลยทุธกอนหนานีไ้ด

เพือ่การควบคมุกลยทุธอยางมปีระสทิธภิาพผบูรหิารจะตองไดรบัขอมลูปอนกลบั (Feedback) ทีช่ดัเจน
และทนัทจีากผใูตบงัคบัของพวกเขา ผบูรหิารจะตองเปรยีบเทยีบระหวางสิง่ทีเ่กดิขึน้จรงิและสิง่ทีว่างแผนไวตอน
เริม่แรกบนพืน้ฐานของขอมลูปอนกลบัเหลานี้

เพือ่การควบคมุผลการดำเนนิงานอยางกวางขวาง โดยทัว่ไปผบูรหิารระดบัสงูจะใชเครือ่งชีผ้ลการดำเนนิ
งานทีส่ำคญัเปนระยะ เชน อตัราผลตอบแทนจากการลงทนุ กำไรสทุธ ิ กำไรตอหนุและยอดขายสทุธิ

รปูที ่3.5 แสดงกระบวนการประเมนิและการควบคมุ

จากรปูที ่3.5 แสดงถงึกระบวนการประเมนิและการควบคมุ ซึง่สามารถใหรายละเอยีดไดดงันี้

1) การพจิารณาสิง่ทีถ่กูวดั ผบูรหิารระดบัสงูและผบูรหิารระดบัดำเนนิงานจะตองบรรลกุระบวนการและ
ผลลพัธทีจ่ะถกูตรวจสอบและประเมนิ กระบวนการและผลลพัธจะตองวดัได การวดัจะตองทำในทกุดานทีส่ำคญั
โดยไมคำนงึถงึความยงุยาก เชน ในเรือ่งของคณุภาพจะวดัไดยากแตกจ็ำเปนทีจ่ะตองทำ เปนตน

2) การกำหนดมาตรฐานของการปฏบิตังิาน มาตรฐานใชเพือ่วดัผลการปฏบิตังิานจะเปนการแสดงราย
ละเอียดของเปาหมายเชิงกลยุทธ โดยปกติมาตรฐานแตละอยางจะมีชวงที่ระบุความแตกตางที่ยอมรับได
มาตรฐานจะถกูกำหนดไมเพยีงแตผลผลติสดุทายเทานัน้แตจะเปนขัน้ตอนระหวางกลางของการผลติอกีดวย

3) การวดัผลการปฏบิตังิานจรงิ การวดัจะตองถกูกระทำ ณ เวลาทีก่ำหนดไวลวงหนา

4) การเปรยีบเทยีบผลการปฏบิตังิานกบัมาตรฐาน ถาผลลพัธจรงิอยภูายในชวงทีป่รารถนาแลวกระบวน
การวัดจะหยุดลง

การกําหนด
ส่ิงท่ีจะวัด

การกําหนดมาตรฐาน
ไวลวงหนา

การวัดผล
การปฏิบัติงาน

ผลการ
ปฏิบัติงาน
เปนไปตาม

การแกไข

1 2 3 4 5ไมใช

ใช

ผลการ
ปฏิบัติงาน
เปนไป

ตามมาตรฐาน
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5) การแกไข ถาผลลพัธจรงิอยภูายนอกชวงทีป่รารถนาแลว การกระทำเพือ่การแกไขขอแตกตางจะตอง
เกดิขึน้ภายใตขอพจิารณาตอไปนี้

(1) ขอแตกตางเปนเพยีงการขึน้ๆ ลงๆ ของโอกาสเทานัน้หรอืไม
(2) กระบวนการเหมาะสมกบัการบรรลมุาตรฐานทีป่รารถนาหรอืไม

การกระทำจะไมเพยีงแกไขขอแตกตางเทานัน้แตจะปองกนัการเกดิขึน้บอยๆ อกีดวย

2. ตลาดและการบริหารการตลาดเชิงกลยุทธ

2.1 การตลาดและภาพรวมการตลาด
ไดมผีใูหความหมายของการตลาดไวหลายๆ แงมมุ ดงันี้

การตลาด ประกอบดวยการทำงานของธรุกจิทีท่ำใหเกดิการเคลือ่นยายสนิคาและบรกิารจากผผูลติ
(Producer) ไปยงัผบูรโิภค (Consumer) หรอื ผใูช (User) หรอื

การตลาดเปนกระบวนการทางสงัคมและการบรหิาร (Social and managerial process) ซึง่สงัคม
และกลมุบคุคลไดรบัสิง่ทีส่นองความจำเปนและความตองการจากการสราง (Creating) การเสนอ (Offering)
และการแลกเปลีย่น (Exchange) ผลติภณัฑทีม่มีลูคากบับคุคลอืน่

2.2 องคประกอบของการตลาด
องคประกอบของการตลาดประกอบไปดวย

2.2.1 การวิเคราะหเกี่ยวกับความจำเปน (Needs) ความตองการ (Wants) ความตองการซื้อ
(Demands)

2.2.2 ธรุกจิตองเสนอผลติภณัฑ (Product) เพือ่สนองความตองการของผบูรโิภค

2.2.3 ผลติภณัฑนัน้ตองมคีณุคา (Value) ตองคำนงึถงึตนทนุ (Cost) ของลกูคาหรอืราคาสนิคาที่
ลกูคาซือ้และความพงึพอใจของลกูคา (Satisfaction)

2.2.4 ผลติภณัฑจะมกีารแลกเปลีย่น (Exchange) และการตดิตอธรุกจิ (Transaction)

2.2.5  การสรางความสมัพนัธ (Relationship) ทีด่กีบัลกูคาและการสรางเครอืขายทางการตลาด
(Marketing network)

2.2.6  ตลาด (Market) คอื กลมุเปาหมายของการขายผลติภณัฑ

2.2.7 กระบวนการตัง้แตขอ 2.2.1 - 2.2.5 เราเรยีกวา กระบวนการตลาด (Marketing process)
และผทูีท่ำงานตัง้แตขัน้ที ่2.2.1 - 2.2.6 เราเรยีกวา นกัการตลาด (Marketers)
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2.3 แนวความคดิของการบรหิารการตลาด
การบรหิารการตลาดมแีนวความคดิ 5 แนวคดิดวยกนั ซึง่ธรุกจิและองคกร ไดยดึถอืและปฏบิตักินั

มา เพือ่ใหบรรลวุตัถปุระสงคทางการตลาด โดยมกีารนำไปใชอยางกวางขวางทัง้ในอดตีและปจจบุนั

แนวความคิด
ดานการผลิต
(Production

concept)

แนวความคิด
ดานผลิตภัณฑ

(Product
concept)

แนวความคิด
ดานการขาย

(Selling
concept)

แนวความคิด
ดานการตลาต

(Marketing
concept)

แนวความคดิ
ดานการตลาดเพือ่สงัคม

(Social marketing
concept)

รปูที ่3.7 แสดงววิฒันาการของปรชัญาการบรหิารการตลาด

แนวคดิทัง้ 5 สามารถอธบิายไดดงันี ้(เรยีงลำดบัจากแนวความคดิทีเ่กดิขึน้กอนหลงั)
2.3.1 แนวความคดิดานการผลติ (Production concept) แนวความคดินี ้ยดึหลกัวาผบูรโิภคจะพอใจ

ผลิตภัณฑที่จัดหาไดงาย ตนทุนต่ำ จะมุงความสำคัญที่การผลิตคือจะยึดหลักการปรับปรุงประสิทธิภาพใน
การผลติใหดขีึน้และมกีารจดัจำหนายอยางทัว่ถงึ

2.3.2 แนวความคิดดานผลิตภัณฑ (Product concept) แนวความคิดนี้ยึดหลักที่วาผูบริโภคจะพอใจ
ผลติภณัฑทีม่คีณุภาพและรปูลกัษณทีด่ทีีส่ดุ จะมงุความสำคญัทีผ่ลติภณัฑ จะใชความพยามยามในการสราง
ผลติภณัฑทีด่แีละปรบัปรงุใหดขีึน้ตลอดเวลา

2.3.3 แนวความคดิดานการขาย (Selling concept) แนวความคดินีย้ดึหลกัทีว่าผบูรโิภคโดยทัว่ไปจะไม
ซือ้ผลติภณัฑขององคกรหรอืซือ้แตไมเพยีงพอกบัความตองการ ดงันัน้องคกรตองใชความพยายามในการขาย
และการสงเสรมิการตลาดอยางเตม็ที่

2.3.4 แนวความคดิดานการตลาด (Marketing concept) แนวความคดินีย้ดึหลกัทีว่าสิง่สำคญัทีส่ดุจะบรรลุ
จดุหมายขององคกรคอืการพจิารณาถงึความจำเปนและความตองการของตลาดเปาหมายและการสรางความพงึ
พอใจใหเกดิขึน้ไดอยางมปีระสทิธผิลเหนอืคแูขงขนั

2.3.5 แนวความคดิดานการตลาดเพือ่สงัคม (Social marketing concept) แนวความคดินีจ้ะยดึหลกัที่
วางานขององคกรคอื การพจิารณาความจำเปน ความตองการ ความสนใจของตลาดเปาหมายและการสรางความ
พงึพอใจใหเกดิขึน้ไดอยางมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลเหนอืคแูขงขนั โดยคำนงึถงึผบูรโิภคและสงัคมดวย

2.4 การบรหิารการตลาด
การบรหิารการตลาด (Marketing management) หมายถงึ กระบวนการในการวางแผน (Planning)

และการบริหารแนวความคิด (Executing the conception) การตั้งราคา (Pricing) การสงเสริม
การตลาด (Promotion) และการจดัจำหนาย (Distribution) ความคดิ สนิคาและบรกิาร (Ideas, goods, and
service) เพือ่สรางใหเกดิการแลกเปลีย่น โดยสามารถบรรลวุตัถปุระสงคขององคกรและสนองความพงึพอใจ
ของบุคคล จากความหมายนี้จะเห็นวา เนนขั้นตอนการบริหารการตลาด ที่มีขั้นตอนเหมือนกับการบริหาร
โดยทัว่ไป ซึง่ประกอบดวย
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การวางแผน
การปฏบิตัติามแผน
การควบคุม
แสดงใหเห็นถึงเครื่องมือทางการตลาดที่สำคัญ 4 ประการ ซึ่งประกอบไปดวยผลิตภัณฑ
(Product) ราคา (Price) การจดัจำหนาย (Place) การสงเสรมิทางการตลาด (Promotion)
เครื่องมอืทัง้ 4 ประการนีเ้ราเรยีกวาสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หรอื 4 P's

การบริหารการตลาด (Marketing management) หรือกระบวนการทางการตลาด (Marketing
Process) ประกอบดวยการวิเคราะหโอกาสทางการตลาด การพัฒนากลยุทธทางการตลาด การวางแผน
โปรแกรมการตลาดและการบรหิารความพยายามทางการตลาด หรอื คอืการวเิคราะห (Analysis) การวางแผน
(Planning) การปฏบิตัติามแผน (Implementation) การควบคมุ (Control) โปรแกรมทีอ่อกแบบมาเพือ่สราง
และรกัษา การแลกเปลีย่นสิง่ทีม่ปีระโยชนกบัผซูือ้ทีเ่ปนเปาหมายเพือ่ใหบรรลวุตัถปุระสงคขององคกร

2.5 กลยทุธการตลาดและแผนการตลาด
กลยทุธการตลาด (Marketing strategy) หมายถงึ ขัน้ตอนในการกำหนดจดุมงุหมาย การเลอืกตลาด

เปาหมายและการออกแบบสวนประสมทางการตลาดเพือ่สนองความพงึพอใจของตลาดและบรรลจุดุมงุหมายของ
องคกร

ลกัษณะของการบรหิารการตลาดและกลยทุธการตลาด จะมลีกัษณะทีค่ลายและแตกตางกนั ดงันี้

กลยทุธการตลาด การบริหารการตลาด
ประกอบดวย 2 สวน คอื ประกอบดวย 4 สวน คอื

สวนที่เปนการวิเคราะห  สวนทีเ่ปนการวเิคราะห
สวนทีเ่ปนการวางแผนการตลาด  สวนทีเ่ปนการวางแผนการตลาด
(กลยุทธการตลาด)  สวนทีเ่ปนการปฏบิตักิารทางการตลาด

 สวนทีเ่ปนการควบคมุทางการตลาด

การวางแผนการตลาด (Marketing planning) เปนการกำหนดจุดมุงหมายและกลยุทธในการใช
ความพยายามทางการตลาดขององคกร งานในการวางแผนการตลาดก็คือเตรียมการวาจะดำเนินการตาม
ขัน้ตอนการบรหิารการตลาดอยางไร

โปรแกรมการตลาด (Marketing program) เปนแผนงานทีม่คีวามสมบรูณทีร่วมเอานโยบาย กลยทุธ
วธิกีารปฏบิตังิาน เพือ่ทีจ่ะตอบคำถามทีว่า จะทำอะไร ใครจะเปนคนทำ จะทำเมือ่ไร และจะมคีาใชจายเทาใด
เปนตน โปรแกรมการตลาดจะเปนสวนหนึง่ของแผนการตลาด

กลยทุธการตลาด (Marketing strategy) แผนการตลาด (Marketing plan) เปนเอกสารทีอ่ธบิาย
ถงึการวเิคราะหสถานการณ กลยทุธการตลาดและโปรแกรมการตลาด
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2.6 ขัน้ตอนในการบรหิารการตลาด
ขัน้ตอนที ่1 การวเิคราะหสถานการณทางการตลาด (Analysis marketing situation)

เปนการวิเคราะหถึงโอกาสหรือขอไดเปรียบจากตลาดและสิ่งแวดลอม การวิเคราะห SWOT การวิจัย
การเลอืกตลาดเปาหมายและการวเิคราะหพฤตกิรรมผบูรโิภค ยกตวัอยางเชน

1) การวเิคราะหโอกาสทางการตลาด (Analyzing marketing opportunities)
2) การวเิคราะหสถานการณทางการตลาดในปจจบุนั (Analyzing current marketing situation)

(1) การวเิคราะหสถานการณดานการตลาด การวเิคราะหสถานการณดานผลติภณัฑ การวเิคราะห
สถานการณดานการแขงขนั การวเิคราะหสถานการณดานการจดัจำหนายและการวเิคราะหสถานการณทางดาน
สิง่แวดลอมมหภาค โดยมรีายละเอยีดดงันี้

การวเิคราะหสถานการณดานการตลาด (Market situation) เปนการแสดงถงึตลาดรวมสำหรบั
ผลิตภัณฑเกี่ยวกับขนาดและอัตราการเจริญเติบโตของตลาด สวนครองตลาด องคประกอบของสวนตลาด
(Market segment) รวมทัง้ความตองการ การรบัรขูองลกูคาและแนวโนมพฤตกิรรมการซือ้ในอนาคต

การวเิคราะหสถานการณดานผลติภณัฑ (Product situation) เปนการแสดงถงึยอดขาย ราคา
กำไรขัน้ตนและกำไรสทุธ ิสำหรบัผลติภณัฑในระยะเวลาทีผ่านมา รวมทัง้คาดคะเนถงึยอดขายในอนาคตดวย

การวเิคราะหสถานการณดานการแขงขนั (Competition situation) เปนการระบถุงึธรุกจิทีเ่ปน
คแูขงขนั ลกัษณะการแขงขนั จดุแขง็และจดุออนของคแูขงขนั สวนครองตลาด คณุภาพผลติภณัฑและกลยทุธ
การตลาดของคแูขงขนั การทีเ่ราทราบถงึจดุแขง็ของคแูขงซึง่ถอืวาเปนอปุสรรคของบรษิทัทีจ่ะตองหาวธิกีาร
ทีจ่ะแกปญหาเพือ่เอาชนะอปุสรรคทีเ่กดิขึน้และการทีเ่ราทราบถงึจดุออนของคแูขงขนัคอืโอกาสทางการตลาด
ของบริษัทเรา ตองศึกษากลยุทธการตลาดของคูแขงเพื่อที่จะหาวิธีปองกันสวนครองตลาดและหาวิธีการที่
จะขยายสวนครองตลาดใหได
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การวิเคราะหสถานการณดานการจัดจำหนาย (Analyzing distribution situation) เปนการ
พิจารณาถึงชองทางการจัดจำหนายวามีทางไหนบาง ยิ่งมีหลากหลายก็ยิ่งสะดวกตอการที่ลูกคาจะบริโภค
ถอืเปนทางเลอืกอกีทางทีล่กูคาจะนำมาพจิารณาในการตดัสนิใจซือ้สนิคาจากบรษิทัเรา

การวเิคราะหสถานการณดานสิง่แวดลอมมหภาค (Microenvironment situation) เปนการอธบิาย
ถงึแนวโนมสิง่แวดลอมภายนอก ทางดานประชากรศาสตร เศรษฐกจิ เทคโนโลย ีการเมอืงและกฎหมาย สงัคม
และวฒันธรรม สิง่แวดลอมทางกายภาพและทรพัยากรธรรมชาต ิสิง่แวดลอมเหลานีถ้อืวาเปนโอกาสและอปุสรรค
ตอการกำหนดกลยทุธการตลาด

(2) การวเิคราะห SWOT เปนการระบถุงึจดุแขง็ จดุออน โอกาสและขอจำกดัซึง่ถอืวามอีทิธพิลตอ
การกำหนดกลยทุธการตลาด ประกอบไปดวยรายละเอยีดดงันี้

การวเิคราะหจดุแขง็ (Strengths) เปนการพจิารณาถงึขอดหีรอืจดุแขง็ของผลติภณัฑหรอื
บรษิทั โดยวเิคราะหจากสวนประสมทางการตลาด (4P's) ของบรษิทัและสิง่แวดลอมภายใน

การวเิคราะหจดุออน (Weaknesses) เปนการวเิคราะหขอเสยีหรอืปญหาทีเ่กดิจากสวนประสม
ทางการตลาด (4P's) ซึง่วเิคราะหจากสิง่แวดลอมภายในบรษิทั เมือ่ทราบถงึจดุออนแลวบรษิทัจะตองคนหา
สาเหตุของปญหาและหาวิธีการแกไขปญหานั้นๆ ซึ่งมีหลายๆ บริษัทที่สามารถเปลี่ยนจากจุดออนใหเปน
จดุแขง็ได

การวเิคราะหโอกาส (Opportunities) เปนการวเิคราะหขอไดเปรยีบหรอืปจจยัทีเ่อือ้อำนวยแก
บรษิทั โดยวเิคราะหจากสิง่แวดลอมภายนอก การวเิคราะหโอกาสจะชวยใหบรษิทักำหนดกลยทุธการตลาดให
สอดคลองกบัโอกาสนัน้ๆ

การวิเคราะหอุปสรรค (Threats) เปนการวิเคราะหขอจำกัดอันเนื่องมาจากสิ่งแวดลอม
ภายนอก การทราบถึงอุปสรรคหรือปญหาที่เกิดขึ้น บริษัทจะไดนำไปปรับปรุงกลยุทธการตลาดเพื่อ
เอาชนะอปุสรรคทีค่าดวาจะเกดิขึน้

(3) การวเิคราะหการเลอืกตลาดเปาหมาย (Researching and selecting target market) เปนการ
วิจัยเพื่อคนหาตลาดเปาหมาย ซึ่งจะเกี่ยวของกับลักษณะการแบงสวนตลาดและการกำหนดตลาดเปาหมาย
การกำหนดลกัษณะตลาดเปาหมายตองอาศยัหลกัเกณฑในการแบงสวนตลาด เมือ่เราทราบถงึลกัษณะของกลมุ
เปาหมาย บริษัทอาจจะเลือกหนึ่งสวนตลาดหรือหลายสวนตลาดที่เปนเปาหมาย เสร็จแลวบริษัทจำเปนตอง
กำหนดตำแหนงผลติภณัฑ (Product positioning) ในตลาดนัน้ดวย ขัน้ตอนการแบงสวนตลาด การกำหนด
ตลาดเปาหมายและการกำหนดตำแหนงผลิตภัณฑ เครื่องมือนี้เราเรียกวา การตลาดตามเปาหมายหรือ
(Segmentation Target Positioning) หรอืเรยีกวา STP marketing ซึง่ประกอบไปดวย

การแบงสวนตลาด
การกำหนดตลาดเปาหมาย
การกำหนดตำแหนงผลติภณัฑในตลาด
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ภาพลักษณะดานการยอมรับในสังคม

สูง

สูงต่ํา

ต่ํา

สมรรถนะและความแรง
ของเครื่องยนต

• Honda
• Toyota

• Hundi

(4) การวิเคราะหตลาดและพฤติกรรมการซื้อ (Analyzing market and buying behavior) การ
วเิคราะหตลาดเปาหมายและพฤตกิรรมการซือ้อาจจะตองอาศยัการวจิยัพฤตกิรรมผบูรโิภค แลวนำขอมลูทีไ่ด
จากการวจิยัมาใชในการกำหนดพฤตกิรรมของผบูรโิภคอนัจะนำไปสกูารกำหนดกลยทุธการตลาดทีส่ามารถสนอง
ความพงึพอใจและสอดคลองกบัพฤตกิรรมผบูรโิภคไดอยางเหมาะสม

(5) การวเิคราะหพฤตกิรรมผบูรโิภค (Analyzing consumer behavior) เปนการวจิยัและวเิคราะห
ถงึพฤตกิรรมในการซือ้และการใชสนิคาหรอืบรกิารของผบูรโิภค

ขัน้ตอนที ่2 การวางแผนการตลาด (Marketing planning)
เปนการกำหนดจดุมงุหมายและกลยทุธในการใชความพยายามทางการตลาดงานในการวางแผนการตลาด

จงึเกีย่วของกบัการกำหนดวตัถปุระสงคทางการตลาดและการกำหนดกลยทุธทางการตลาดดงันี้
1) การกำหนดวตัถปุระสงคทางการตลาด (Marketing objectives)
2) การกำหนดกลยทุธทางการตลาดและโปรแกรมการตลาด (Marketing strategies and programs)

ในสวนนีจ้ะระบถุงึกลยทุธและโปรแกรมในการใชสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หรอื 4P's ซึง่
หมายถงึ ตวัแปรทางการตลาดทีค่วบคมุได บรษิทัใชรวมกนั เพือ่สนองความพงึพอใจแกกลมุเปาหมาย ประกอบ
ไปดวยเครือ่งมอืตอไปนี้

(1) ผลติภณัฑ (Product) หมายถงึ สิง่ทีเ่สนอขายโดยธรุกจิเพือ่สนองความตองการของลกูคาใหพงึ
พอใจ ผลติภณัฑทีเ่สนอขายอาจจะมตีวัตนหรอืไมมตีวัตนกไ็ด ผลติภณัฑ จงึประกอบไปดวย สนิคา บรกิาร
ความคดิ สถานที ่องคกรหรอืบคุคล ผลติภณัฑตองมอีรรถประโยชน (Utility) มคีณุคา (Value) ในสายตาของ
ลกูคาจงึจะมผีลทำใหผลติภณัฑขายได การกำหนดกลยทุธดานผลติภณัฑตองพยายามคำนงึถงึปจจยั ตอไปนี้

ความแตกตางของผลติภณัฑและ/ความแตกตางทางการแขงขนั

พจิารณาจากองคประกอบ (คณุสมบตั)ิ ของผลติภณัฑ เชนประโยชนพืน้ฐาน รปูรางลกัษณะ
คณุภาพ การบรรจภุณัฑ ตราสนิคา ฯลฯ เปนตน

การกำหนดตำแหนงผลติภณัฑ ซึง่เปนการออกแบบผลติภณัฑของบรษิทัเพือ่แสดงตำแหนงที่
แตกตางและมคีณุคาในจติใจของลกูคาเปาหมาย
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การพฒันาผลติภณัฑ เพือ่ใหผลติภณัฑมลีกัษณะใหมและปรบัปรงุใหดขีึน้
กลยทุธเกีย่วกบัสายผลติภณัฑ (Product line) และสวนประสมผลติภณัฑ (Product mix)

(2) ราคา (Price) หมายถงึ คณุคาผลติภณัฑในรปูตวัเงนิ เปนตนทนุ (Cost) ของลกูคา ผบูรโิภค
จะเปรยีบเทยีบระหวางคณุคาผลติภณัฑกบัราคาของผลติภณัฑนัน้ ถาคณุคาสงูกวาราคาเขากจ็ะตดัสนิใจซือ้
ดงันัน้ผกูำหนดกลยทุธทางดานราคาตองคำนงึถงึ

คณุคาทีร่บัร ู(Perceived value) ในสายตาของลกูคา
ตนทนุสนิคาและคาใชจายทีเ่กีย่วของ
การแขงขนั
ปจจยัอืน่ๆ

(3) การจดัจำหนาย (Place หรอื Distribution) หมายถงึ โครงสรางของชองทางการจดัจำหนาย ใช
เพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคกรไปยังตลาด สถาบันที่นำผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือ
สถาบนัตลาด สวนกจิกรรมทีช่วยในการกระจายตวัสนิคา ประกอบดวย การขนสง การคลงัสนิคา การเกบ็รกัษา
สนิคาคงคลงัและการบรหิารสนิคาคงเหลอื การจดัจำหนายจงึประกอบไปดวย 2 สวนดงัตอไปนี้

ชองทางการจดัจำหนาย หมายถงึ เสนทางทีผ่ลติภณัฑและ/กรรมสทิธิท์ีผ่ลติภณัฑถกูเปลีย่น
มอืไปยงัตลาด ในชองทางการจดัจำหนายประกอบไปดวยผผูลติ คนกลาง ผบูรโิภค

การสนบัสนนุการกระจายตวัสนิคาสตูลาด (Market logistics) หมายถงึ กจิกรรมทีเ่กีย่วของ
กบัการเคลือ่นยายตวัผลติภณัฑจากผผูลติไปยงัผบูรโิภค

(4) การสงเสรมิการตลาด (Promotion) เปนการตดิตอสือ่สารเกีย่วกบัขอมลูระหวางผซูือ้กบัผขูาย
เพือ่สรางทศันคตแิละพฤตกิรรมการซือ้ การตดิตอสือ่สารอาจจะใชพนกังานขายหรอืการตดิตอสือ่สารโดยไมใช
คนกไ็ด เครือ่งมอืในการตดิตอสือ่สารมหีลายประเภท ซึง่เราอาจจะเลอืกใชหนึง่หรอืหลายเครือ่งมอืกไ็ด ตอง
ใชหลกัของการเลอืกใชเครือ่งมอืสือ่สารแบบประสมประสานกนัหรอืทีเ่ราเรยีกวา "IMC" (Integrated market-
ing Communication) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน ในการที่จะบรรลุ
จดุมงุหมายรวมกนัได เครือ่งมอืในการสงเสรมิการตลาดทีส่ำคญั ประกอบไปดวย

การโฆษณา (Advertising) หมายถงึ เปนกจิกรรมหรอืรปูแบบในการเสนอขาวสารเกีย่วกบั
องคกร ผลติภณัฑ บรกิารหรอืความคดิทีต่องมกีารจายเงนิโดยผอูปุถมัภรายการกลยทุธในการโฆษณาจะเกีย่ว
ของกับ

(1). กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (Creative strategy) และยุทธวิธี การโฆษณา
(Advertising tactics)

(2). กลยทุธสือ่ (Media strategy)
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รปูที ่3.8 แสดงถงึการนำกลยทุธดานตางๆ มาใชกบัสนิคา
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การสงเสรมิการขาย (Sales promotion) หมายถงึ กจิกรรมสงเสรมิทีน่อกเหนอืจากการโฆษณา
การขายโดยใชพนกังานขายและการใหขาวประชาสมัพนัธ ซึง่สามารถกระตนุความสนใจ ทดลองใชหรอืการซือ้
ของผบูรโิภค การสงเสรมิการขายม ี3 รปูแบบ คอื

(1). การกระตนุผบูรโิภค เรยีกวา การสงเสรมิการขายทีม่งุสผูบูรโิภค
(2). การกระตนุคนกลาง เรยีกวา การสงเสรมิการขายทีม่งุสคูนกลาง
(3). การกระตนุพนกังานขายเรยีกวาการสงเสรมิการขายทีม่งุสพูนกังานขาย

การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและจูงใจตลาด
โดยใชบุคคลจะเกี่ยวของกับ

(1). กลยทุธการขายโดยใชพนกังานขาย
(2). การจดัการหนวยงานขาย

การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and public relation) การใหขาวเปนการเสนอ
ความคดิเกีย่วกบัสนิคาหรอืบรกิารทีไ่มตองมกีารจายเงนิ สวนการประชาสมัพนัธ หมายถงึ ความพยายามทีม่ี
การวางแผนโดยองคกรหนึง่เพือ่สรางทศันคตทิีด่ตีอองคกรใหเกดิขึน้กบับคุคลกลมุใดกลมุหนึง่ การใหขาวเปน
กจิกรรมหนึง่ของการประชาสมัพนัธ

การตลาดทางตรง (Direct marketing) และการตลาดเชือ่มตรง (Online marketing) เปนการ
ติดตอสื่อสารกับกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรงหรือหมายถึงวิธีการตางๆที่นักการตลาดใช
สงเสรมิผลติภณัฑโดยตรงกบัผซูือ้และทำใหเกดิการตอบสนองในทนัท ีประกอบไปดวย

(1). การขายทางโทรศพัท
(2). การขายโดยใชจดหมายตรง
(3). การขายโดยใชแคตตาลอ็ก
(4). การขายทางวทิย ุโทรทศันหรอืหนงัสอืพมิพ

ซึง่จงูใจใหลกูคามกีจิกรรมการตอบสนอง เชน ใชคปูองแลกซือ้

และทัง้หมดนี ้(ทัง้ 5 ตวั) เราเรยีกวาสวนประสมการสงเสรมิการตลาดหรอื Promotion mix นัน่เอง
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รปูที ่3.9 แสดงสวนประสมทางการตลาด
ขัน้ตอนที ่3 การปฏิบัติการ (Marketing implementation) และ ขั้นที่ 4 การควบคุมทางการตลาด
(Marketing control)

สำหรบัขัน้ตอนที ่3 และ 4 นี ้คอื ขัน้ตอนในการปฏบิตักิารและควบคมุการตลาดนัน้ สามารถกระทำ
ไดโดย

1) ใหมีการจัดองคกรทางการตลาด (Marketing organization) ซึ่งเปนการกำหนดโครงสรางของ
องคกร กำหนดหนาทีค่วามรบัผดิชอบของบคุคลเพือ่ใหสามารถปฏบิตัติามแผน ทีก่ำหนดไว

2) มกีารปฏบิตักิารทางการตลาด (Marketing implementation) คอื ประยกุตแผนการตลาดใหเปน
แนวปฏบิตัเิพือ่ใหบรรลวุตัถปุระสงคทีก่ำหนดไวในแผนการตลาด

3) มกีารควบคมุทางการตลาด (Marketing control) คอืมกีารตดิตามผลการปฏบิตังิานทางการตลาด
ซึง่ประกอบดวย การควบคมุแผนประจำป การควบคมุกลยทุธ การควบคมุกำไร การควบคมุประสทิธภิาพ ฯลฯ
เปนตน

- ความหลากหลายของสนิคา
- คุณภาพของสินคา
- ลกัษณะ
- การออกแบบ
- ตราสนิคา
- การบรรจหุบีหอ
- ฯลฯ

- ราคาสนิคาในรายการ
- สวนลด
- สวนยอมให
- ระยะเวลาการชำระเงนิ
- ระยะเวลาในการใหสนิเชือ่
- ฯลฯ

- ความครอบคลุม
- การเลือกคนกลาง
- ทำเลทีต่ัง้
การสนับสนุนการกระจายสินคาสูตลาด
- สินคาคงเหลือ
- การขนสง
- การคลงัสนิคา
- ฯลฯ

- การโฆษณา
- การขายโดยใชพนักงานขาย
- การสงเสรมิการขาย
- การใหขาวและการประชาสมัพนัธ
- การตลาดทางตรงและการตลาดเชือ่มตรง
- ฯลฯ
*** ทัง้หมดนี ้(5 ตวั) รวมเรยีกวาสวนประสม-

การสงเสรมิการตลาดหรอื Promotion mix

สวนผสมทางการตลาด (Marketing mix)

ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price)

ตลาดเปาหมาย
(ความตองการ

และพฤตกิรรม

ของผูบริโภค

ทีเ่ปนเปาหมาย)

ชองทางจัดจำหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion)
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3. การตลาดมงุสมัพนัธ (Customer Relationship Marketing: CRM)

3.1 ประวตัคิวามเปนมาของ CRM
การพฒันาดาน CRM เกดิขึน้ตัง้แต ค.ศ.1988 โดยยคุนัน้วงการทีน่ำมาใชเปนครัง้แรก คอื ธรุกจิ

การตลาดตรง เชน สายการบนิและบตัรเครดติ ในรปูของการสะสมไมล (Mileage Point) และการสะสมคะแนน
ยอดซือ้ผานบตัร Point Collection หรอือาหารและแปงทำขนมอบของเยเนอรลัมลิล มกีารสะสมคปูองในทกุ
กลองผลิตภัณฑ เพื่อแลกของรางวัลทั้งจาน ชาม ชอนสอมและกลองพลาสติกเก็บของ ผานชุมชนที่เรียกวา
เบตี้ ครอกเกอร ทำมาหลายสิบปแลวจนถึงปจจุบัน ซึ่งถือวาเปนการโปรโมชั่นอยางตอเนื่อง (Ongoing
Promotion) ที่เรียกวา " การตลาดสรางความบอยถี่ในการซื้อและบริโภค "(Frequency Marketing) โดยมี
ระบบฐาน  ขอมูลลูกคา (Database Marketing) วาลูกคาแตละรายซื้อบอยและถี่แคไหน ซื้อครั้งสุดทาย
เมื่อไร เปนยอดเงินเทาไร ตอมาการตลาดสรางความถี่บอยในการบริโภคไดพัฒนามาเปน การตลาดสราง
ความภักดีจากลูกคาขาประจำ (Loyalty Marketing) และ CRM ในที่สุด ซึ่งจะเนนการสรางความสัมพันธ
และชุมชนของลูกคาดูความตองการของลูกคาในชุมชนและรีบหาทางตอบสนองความตองการของลูกคาเปน
รายบุคคล

3.2 ความหมายของ CRM
การสรางความสมัพนัธและบรหิารความสมัพนัธกบัลกูคา (CRM) หมายถงึ กลยทุธในการเรยีนรเูกีย่ว

กับลูกคา ความตองการและพฤติกรรมของลูกคาในทุกดานทั้ง 360 องศา เพื่อที่จะพัฒนาความสัมพันธอัน
แนนแฟนกบัลกูคา โดยถอืวาทกุกจิกรรมของการปฏสิมัพนัธ คอื โอกาสการบรหิารความสมัพนัธ โดยเปาหมาย
ของ CRM คอื ความพอใจสงูสดุของลกูคา

3.3 ทำไมตองทำ CRM
เหตผุลทีท่ำใหบรษิทัสนใจการทำตลาดแบบ CRM กม็าจากหลายประการ เชน

มกีารแขงขนัทีร่นุแรง
มกีารคาดหวงัสงูขึน้
ลกูคาแตละรายมคีวามสำคญัไมเทากนั
โอกาสทีเ่หมาะสมในการเพิม่ยอดขาย

3.4 ประเดน็หลกัในการทำ CRM
สรางคณุคาในสายตาลกูคาตองอาศยัสายโซแหงสมัพนัธภาพ
การสรางสมัพนัธภาพไดตองมฐีานขอมลู
การจดัการฐานขอมลูตองอาศยัเทคโนโลยี
ทกุฝายในองคกรตองเหน็พองและรวมมอืกนัในเชงิบรูณาการเพือ่สรางความพอใจใหกบัลกูคา
ตองเกดิจากจติสำนกึในการเหน็คณุคาของลกูคา
ยดึปรชัญาในการสรางความพงึพอใจของลกูคาเปนแกนกลางของการดำเนนิธรุกจิ
ดำเนนิธรุกจิรกุอยางตอเนือ่ง ทกุที ่ทกุเวลาและทกุวธิี
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3.5 สาเหตทุีท่ำใหการทำ CRM ลมเหลว
ในการทำ CRM แลวไมประสบผลสำเร็จหรือเกิดความลมเหลวขึ้น ก็อาจจะมีสาเหตุมาจากปจจัย

เหลานี้
ไมมกีารบนัทกึและเกบ็ขอมลู ณ จดุตดิตอระหวางลกูคากบับรษิทัหรอืแบรนดเนม เชน บนัทกึ
การติดตอทางโทรศัพท เว็บไซด อี-เมล เพื่อจะไดเรียนรูจากลูกคามากขึ้น ตอบสนองความ
ตองการลกูคาไดตรงจดุมากขึน้
ขอมลูทีบ่นัทกึไมถกูแบงปนใหกบัผทูำงาน เมือ่ฝายอืน่ๆ ไมทราบขาวสารขอมลูกม็กัจะละเลย
ไมใสใจและตอตานในทีส่ดุกต็องลมโครงการ
การบนัทกึขอมลูทีไ่ดมาไมทนัการณ ทำใหไมทนัตอการตดัสนิใจ
ขอมลูทีไ่ดมายงัอยใูนสภาพดบิมาก มปีรมิาณมาก ไมมผีสูรปุหรอืวเิคราะหขาดการทำ
ความเขาใจในการนำขอมลูนัน้มาใชประโยชน เพือ่ประกอบการตดัสนิใจ
คนภายในองคกรไมใหความรวมมือ เพราะกลัววาการใหขอมูลที่ถูกตองการบันทึกขอมูล
ของกจิกรรมการตลาดจะเปนการตรวจสอบการทำงานของพวกเขา
ขาดวัตถุประสงคที่ชัดเจน ไมมีการกำหนดวัตถุประสงคหลักหรือรองวาเรานำ CRM มาใช
เพือ่อะไร
ขาดการตดิตามความคนืหนาและวดัผลอยางจรงิจงัตอเนือ่งวา CRM ทีเ่ราทำขึน้มาบรรลเุปาหมาย
เพยีงใด

3.6 แนวความคดิของ CRM (CRM Concept)
กอนทีจ่ะมกีารกำหนดแนวคดิของ CRM นัน้ กอนอืน่เราจะตองทราบถงึขอมลูของลกูคา (Customer

Information) กอน เพราะขอมลูเหลานีจ้ะนำมาซึง่การกำหนดแนวคดิตางๆ เหลานีไ้ดเปนอยางด ีสำหรบัขอมลู
ของลกูคา (Customer Information) ประกอบไปดวย

Demographic Data คอื การศกึษาเรือ่งประชากรหรอืลกัษณะลกูคา เชน เพศ อาย ุรายได การ
ศกึษา และรปูแบบการดำเนนิชวีติ (Lifestyle)
Psychographics Data คอื ขอมลูทางดานจติใจ
Contact Data คอื ขอมลูเกีย่วกบัรายละเอยีดในเรือ่งของการทีล่กูคาเริม่เปนลกูคาเมือ่ไรหรอืมี
การตดิตอกบับรษิทัเมือ่ไร
Purchase History คอื ประวตักิารซือ้ของลกูคา
Service History คอื ประวตักิารบรกิารเปนอยางไร
Buying Preference คอื สิง่ทีล่กูคาชอบซือ้
Delivery Preference คอื สิง่ทีล่กูคาชอบในการสงมอบสนิคา
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รปูที ่3.10 แสดงแนวความคดิของ CRM

3.7 การออกแบบ CRM
กอนอืน่ตองทำความเขาใจกลไก CRM กอนวา CRM จะสรางความประทบัใจ พอใจและความภกัดี

ใหเกิดขึ้น ลูกคาก็จะกลับมาหาเรา เพื่อซื้อและใชบริการเรามากขึ้น ลูกคายิ่งมีความภักดีก็ยิ่งยึดติดเราก็ยิ่ง
ใชจายกับเรามากขึ้น เราก็จะมีผลกำไรมากขึ้น กลุมลูกคานี้จะเปนทรัพยสินที่ทรงคุณคาของบริษัทมากกวา
ตรายีห่อหรอืทรพัยสนิทางปญญาใดๆ ทัง้สิน้

เมือ่ไดขอมลูเหลานีม้าแลวกจ็ะทำใหสามารถกำหนดแนวคดิไดดงันี้

Different Needs & Behavior

Different Segments

กลยทุธและ Program การตลาดทีเ่หมาะสมกบัแตละ Segments

Customer Satisfaction (ความพอใจของลกูคา)

Customer Loyalty (ลกูคาจงรกัภกัด)ี

Buy more Cross Selling Up Selling Give Good
ซื้อจำนวนมาก Word of Mount

Increase Revenue

Increase Profit
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เมือ่เรามขีอมลูลกูคามาก เรากส็ามารถตอบสนองไดตรงใจและดลใจลกูคาทำใหลกูคาประทบัใจและภกัดี
กับเรา สำหรับการออกแบบ CRM นั้น การเก็บขอมูลของลูกคาอยางละเอียดจึงมีความจำเปนและสำคัญ
ซึง่เราอาจจะใชวธิกีารดงัตอไปนี้

3.7.1 ตองมีระบบเก็บขอมูลลูกคาที่ดีและมีวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลทุกครั้งที่มีการติดตอระหวาง
ลกูคากบับรษิทัเพือ่เรยีนรคูวามตองการของลกูคาไดมากขึน้ทำใหเราสามารถ ตอบสนองความตองการของลกูคา
ไดตรงประเดน็มากขึน้ ซึง่เราตองออกแบบโครงสรางขอมลูทีเ่ราจะจดัเกบ็ เพือ่ประโยชนในการนำมาใชในการ
ทำกจิกรรมการตลาด ขอมลูสามารถออกแบบเปนกลมุไดดงันี้

1) ลกัษณะลกูคา เชน เพศ อาย ุรายได อาชพี การศกึษาและรปูแบบการดำเนนิชวีติ
2) ประวตักิารตดิตอ การใช การซือ้ การรบับรกิารและการรองเรยีนของลกูคา
3) ประวตัทิีเ่ราตดิตอลกูคาผานสือ่ตางๆ ไมวาจะเปนจดหมาย แฟกซ โทรศพัท อเีมล และ SMS

3.7.2 ตองมรีะบบหมายเลขสมาชกิ ซึง่จะชวยใหเราเจาะจงชีช้ดัไดวาทกุครัง้ทีม่กีารตดิตอกบัลกูคา
เราจะทราบวาเขาเปนใคร เราสามารถรจูกัความชอบและพฤตกิรรมของลกูคานัน้ไดทนัทจีากการดงึฐานขอมลู
ลกูคารายนัน้ผานหมายเลขสมาชกิเราจงึสามารถพดูคยุโตตอบลกูคาไดเหมอืนวาเรารจูกัเขาเปนอยางดหีรอืเปน
คนสนิทเขา เราจะรูประวัติลูกคาการติดตอระหวางกัน ทำใหเราสามารถแนะนำชวยเหลือลูกคาไดอยางถูก
กาลเทศะเหมอืนเปนคนคนุเคย ความสมัพนัธกจ็ะกระชบัมากขึน้

3.7.3 คนหาลกูคาคนสำคญัใหไดจากชมุชนสมาชกิ ลกูคาทกุรายมคีวามสำคญัไมเทากนั เราตอง
คนหาและรูวาลูกคาคนสำคัญของเราคือใคร ระบบ CRM ที่ดีตองสามารถบงชี้ลูกคาคนสำคัญไดดวยการ
ดปูระวตักิารซือ้ การใช ความถีบ่อย ยอดใชจายในแตละครัง้ยอดสะสมแตมหรอืยอดซือ้สะสม อยาลมืวาเราตอง
แบงกลมุลกูคาเปนระดบัเงนิ ทอง แพลทนิมั ตามเกรดและความสำคญัของลกูคา จดัสรรบรกิารและขอเสนอที่
แตกตางกนัสำหรบัลกูคาแตละกลมุ

3.7.4 มรีะบบการวเิคราะหทีด่ ียิง่ CRM มงุเปาหมายไปทีผ่ลกำไรมากเทาไร เรากย็ิง่เนนการเกบ็
ขอมลู การแยกแยะขอมลูและการวเิคราะหสรปุขอมลู โดยเฉพาะขอมลูทีเ่กีย่วกบัการตอบสนองของลกูคา เรา
จะรวูากจิกรรมตลาดตวัใดทีไ่ดผลหรอืไมไดผลกบักลมุลกูคากลมุใดและเกดิจากอะไร ซึง่ทำใหเราสามารถปรบั
กิจกรรมการตลาดใหตรงเปามากขึ้น เชน หางสรรพสินคาพบวาการการจัดงาน "สงเสริมสุขภาพและความ
สวยงาม" ในหางมกัมลีกูคาสมาชกิทีม่ปีระวตักิารซือ้สนิคาจากแผนกเครือ่งสำอางและแผนกยาและอาหารเสรมิ
เราสามารถเนนการ ตดิตอสือ่สารทีเ่จาะจงเฉพาะกบัลกูคากลมุนีเ้ปนพเิศษไดทำใหลดคาใชจายและตรงเปาหมาย
มากขึน้ ตามแนวความคดิทำนอยไดมาก (Less is More) ดงันัน้เราสามารถทดสอบหรอืทดลองทำกจิกรรม
กบัลกูคา แลวจะรวูาอะไรไดผลและอะไรไมไดผล

3.7.5 ตองมรีะบบยกระดบัลกูคา สรางรายไดจากสมาชกิหรอืชมุชนดวยกจิกรรมทีเ่นนการสรางราย
ไดจากกลมุลกูคา ทัง้ทำใหเกดิการซือ้ซ้ำ (Re-Sale) การขายมากขึน้ (Up-Sale) ขายผลติภณัฑอืน่ของบรษิทั
(Cross-Sale) ใหลกูคาแนะนำเพือ่นญาตมิาซือ้เพิม่ (Friend-Sale)
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3.7.6 มรีะบบปฏบิตักิารทีด่งึขอมลูและอำนวยความสะดวกใหกบัพนกังานดานหนาในการตดิตอ พดู
คยุ ใหบรกิารลกูคาไดแบบทนัควนั ทนัท ีทกุที ่ทกุเวลา ทกุการตดิตอและ ทกุจดุในการตดิตอระหวางลกูคา
และบรษิทั ขอมลูลกูคา ความเกีย่วกบัความตองการและพฤตกิรรมลกูคาจะมใีหพนกังานตอนรบั พนกังานหนา
ราน พนกังานขาย พนกังานรบัโทรศพัท พนกังานบรกิารทางอนิเตอรเนต็ ระบบคอมพวิเตอร ซอฟตแวร จะชวย
ใหคนของเราสามารถโตตอบและติดตอลูกคาแบบเบ็ดเสร็จครบวงจรที่เรียกวา แบบบูรณาการ จึงเปนเครื่อง
มอืทีจ่ำเปนสำหรบั CRM

3.8 ทำCRM อยางไรใหไดผล
โดยจะกลาวถงึเครือ่งมอืในการทำ CRM และวธิกีารทำ CRM เพือ่เปนแนวทางในการพฒันา CRM

ในองคกร ซึง่กลยทุธ CRM ประกอบดวยกลยทุธแมบท 3 ตวัคอื

3.8.1 ลกูคา (Customer) คอื การหาวาลกูคาคอืใคร มลีกัษณะอยางไร (Who) มคีวามตองการเปน
อยางไร (What) กอนทีเ่ขาจะซือ้หรอืขณะทีเ่ขาจะซือ้และหลงัจากเขาซือ้เราไปแลว ตองสามารถแบงกลมุลกูคา
ของเราได รบัฟงขอคดิเหน็และใหลกูคาไดมสีวนรวมในการพฒันาผลติภณัฑ ขาวสาร สาระ บรกิารและประเภท
ความสมัพนัธทีล่กูคาตองการ เราสามารถแยกประเภทและความตองการของลกูคาไดดงันี้

1) ความตองการกอนซือ้
เกดิความอยากได ความตองการ หรอืตัง้ใจทีจ่ะขจดัปญหาทีม่ี
คนหาทางเลอืก รบัขาวสารขอมลูประกอบทางเลอืก
เปรยีบเทยีบระหวางทางเลอืกผลติภณัฑหรอืแบรนดเนม

2) ความตองการขณะซือ้
ตดัสนิใจเลอืกชดุ ประเภท ผลติภณัฑ และแบรนดเนม
ขอความมัน่ใจ คำแนะนำ
ตอรอง เงือ่นไขการขาย
การจายเงนิ รบัใบเสรจ็

3) ความตองการหลงัซือ้
รบัตดิตัง้ เกบ็สตอ็ก
ใชงาน อปุโภคบรโิภค
รบัการอบรม หรอืรบัคำแนะนำการใชอยางถกูวธิี
ดแูล สภาพ ซอมบำรงุการรกัษา
กำจดัทิง้ นำสนิคาเกามาแลกใหมไดราคา
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ดงันัน้เราตองรบัฟงความคดิเหน็และความตองการของลกูคา ดวูาลกูคาคาดหวงัอะไรจากเรา อยากให
เราทำอะไรใหตลอดกระบวนการบรโิภค (Consumption Process) แลวมาดวูาเราเองสามารถใหขอเสนอทาง
การตลาด (Marketing Offering) และใหอะไรไดบางเพือ่ตอบปญหาความตองการของลกูคาในแตละขัน้ตอน
ขางตนนีค้อื พืน้ฐานของการเรยีนรลูกูคา การหาขอมลูลกูคาอาจทำได 3 วธิี

1) สัมภาษณเดี่ยวเชิงลึก (In-depth Interview) เหมาะสำหรับลูกคากลุมมืออาชีพ เชน กลอง
ถายภาพไปสัมภาษณตากลองมืออาชีพ เครื่องดนตรีไปสัมภาษณนักดนตรีมืออาชีพโดยเนนการพูดคุย
แบบตัวตอตัว

2) สมัภาษณกลมุ (Focus Group) ใชกบัลกูคากลมุมอืสมคัรเลนทีช่อบการถายภาพ เลนคอมพวิเตอร
เลนดนตรเีปนประจำสม่ำเสมอ การฟงความคดิเหน็นีอ้าจจะอยใูนรปูของการแชต (Chat) ขาวสารผานเวบ็บอรด
(Web Board News Group) Mailing List ในอนิเทอรเนต็

3) สัมภาษณเดี่ยวสอบถามทั่วไป ใชสัมภาษณกับลูกคาขาประจำ เชน อาจมีการใหทดสอบหรือ
ทดลองสนิคาใหม ฟงขอคดิเหน็เสนอแนะตางๆ ผานแบบสอบถาม การสมุตวัอยางสอบถามแลวเชญิมาสอบถาม
โทรศพัทสอบถาม สงจดหมายสอบถาม อ-ีเมลสอบถาม

4) ทกุกลมุสามารถใหผลติภณัฑทดสอบ โดยใหลกูคาเปนคนออกแบบเอง เสนอเอง ใหขอคดิเหน็
หลงัจากทดลองใชสนิคาและบรกิารแลว

สำหรบัการแบงกลมุลกูคากส็ามารถทำไดหลายวธิ ีเราตองคนหาวาลกูคาแตละกลมุมคีวามตองการ
แตกตางกนัหรอืไมอยางไร ซึง่สามารถแบงไดดงันี้

1) แบงตามประเภทลกูคา ธรุกจิสผูบูรโิภคหรอื B2C (Business to Consumer) ธรุกจิสธูรุกจิหรอื
ผใูชในอตุสาหกรรมหรอื B2B (Business to Business) และธรุกจิสคูนกลาง คคูา หรอื B2M (Business to
Middle man)

2) แบงตามความภกัดทีีม่ตีอเรา ลกูคาประเภทประจำใชสนิคาเรามากกวาคแูขงขนั ลกูคาหลายใจ
ใชทัง้ของเราและของคแูขง ลกูคาใหมทีเ่พิม่เขามาในตลาดยงัไมยดึตดิกบัใครเลย สมองยงัวางอยู
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3) แบงกลมุตามมลูคาและผลกำไรทีไ่ดจากลกูคา เชน
(1) กลุมลูกคาเกรด A ที่ซื้อกับเราเปนหลักและเราสามารถทำกำไรตอหัวไดสูงจากลูกคา

กลมุนี ้ลกูคากลมุนีม้ไีมเกนิ 20% ของจำนวนลกูคาทัง้หมดแตสามารถทำกำไรใหเราไดเกอืบ 80% กลมุนีจ้ะเปน
ลกูคาชัน้ดขีาประจำและเปนแฟนพนัธแท แตเปนทีน่าเสยีดายทีต่ลาดในปจจบุนัเนนการลด แลก แจก แถม ทำให
ลกูคากลมุนีม้นีอยลงไปเรือ่ยๆ และกลายมาเปนกลมุลกูคากลมุตอรองหรอืลกูคาเกรด D เนือ่งจากเราเปนคนไป
สรางพฤติกรรมนี้ใหกับลูกคาขาประจำเอง ลูกคาจึงยึดติดและเคยชินกับแรงโปรโมชั่นและเงื่อนไขพิเศษ
แทนทีจ่ะยดึตดิกบัแบรนดเนมและสมัพนัธภาพชมุชน

(2) กลมุลกูคาสรางรายได ลกูคาทีย่งัซือ้กบัเรานอยอยแูตกำไรตอหวัทีเ่ราไดจาก ลกูคากลมุนี้
สงู กลมุนีไ้มจจูีม้าก ขอใหบรกิารดแีละประทบัใจกพ็รอมทีจ่ะซือ้ซ้ำและซือ้ตอเนือ่งหากมกีารตดิตามทีด่พีอ

(3) กลมุลกูคาใหม ลกูคาทีซ่ือ้เรานอยและกำไรทีไ่ดจากลกูคากลมุนีย้งันอยเพราะเปนลกูคาใหม
ตองลอและตองจงูใจ ทัง้ลด ทัง้แถม เพือ่ใหทดลองซือ้สนิคาเรา

(4) กลุมตอรอง ลูกคาที่เราทำยอดขายไดมากกำไรตอหัวต่ำเปนกลุมพวกตอรอง เขามอง
ผลติภณัฑเราไมแตกตางจากคแูขงและสามารถทดแทนกนังาย กลมุนีม้อีำนาจตอรองสงูเพราะปรมิาณการซือ้มาก

รปูที ่3.11 แสดงการแบงกลมุลกูคา

ชวนเพือ่น ญาติ
มาซื้อ

ขายผลิตภัณฑอื่นๆ
ขายของสูงขึ้น

ขายซ้ำ

ไมแตกตาง แขงขนัสงู
ทดแทนงายยอดขาย

มาก

นอย

D ตอรอง ลกูคาเกรด A
70 - 80 % 15 %

C ลกูคาใหม B ลกูคาสรางได
5 % 5 %

กำไร

นอย มาก
การแบงกลมุลกูคา
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ตาราง 3.1 แสดงการวเิคราะหกลมุลกูคาและหาความตองการลกูคาในแตละกลมุ

ทำการวเิคราะหกลมุลกูคาทีแ่ยกยอยลงมาจากตารางขางตนเปน 3 กลมุคอื B2C, B2B, B2M เมือ่นำ
ทั้ง 3 กลุมมาทำเปนตารางแยกยอยเพื่อจะไดทราบรายละเอียดของลูกคาแตละกลุม คือ กลุม B2C
ทำ 1 ตาราง, B2B ทำอกี 1 ตาราง, B2M ทำอกี 1 ตาราง ทัง้หมด 3 ตาราง ดงัตวัอยางจากกลมุ B2C คอื
ตาราง 3.2 แสดงการวเิคราะหกลมุลกูคาและหาความตองการลกูคาในกลมุ B2C

ความตองการลกูคา   B2C หนาราน B2B ธรุกจิ B2M คาชวง
กอนซือ้
ขณะซือ้
หลงัซือ้

B2C ลกูคาเราและ ลูกคาหลายใจ ลูกคาใหม
ลกูคาเกรด A ชอบตอรอง ลูกคาสรางได

ลกัษณะเฉพาะ อาย ุ35 ปขึน้ไป อาย ุ25-35 ป อาย ุ15-24  ป
      เชน เพศ อาย ุรายได มฐีานะ ฐานะปานกลาง ตองพึ่งพอแม

ชอบสำเร็จรูปพรอมบริการ ชอบทำเอง ชอบทันสมัย
สัดสวนรายได 50% 40% 10%
สัดสวนกำไร 70% 30% 10%
ความตองการ
กอนซื้อ
ความตองการ
ขณะซื้อ
ความตองการ
หลังซื้อ

สรุปคือ หากลุมลูกคาวาใคร มีลูกคาอยูกี่กลุมอะไรบาง แตละกลุมมีความตองการอะไรที่แตกตางทั้ง
กอนซื้อ ขณะซื้อและหลังซื้อ แบงกลุมลูกคาเปนกลุมๆ พรอมคนหาความตองการ ที่แตกตางกันของลูกคา
แตละกลมุเพือ่ทีเ่ราจะพฒันาขอเสนอใหจงูใจในการสรางสมัพนัธภาพทีด่ี
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3.8.2 สรางสมัพนัธ (Relationship) คอื การสรางสมัพนัธกบัลกูคากลมุตางๆ ใหแนน-แฟนขึน้ ซึง่จะเนน
วธิกีารตอไปนี ้คอื

1) สรางชมุชนและฐานสมาชกิลกูคาใหเรว็ทีส่ดุ ขยายตวัใหไดมากทีส่ดุ โดยมขีอเสนอทีจ่งูใจผบูรโิภค
และฝายอืน่ๆ ทีเ่กีย่วของเพือ่จงูใจใหเขามาเปนสมาชกิชมุชน ดวยการลอใจ

2) หาวธิสีรางความสมัพนัธและประสบการณเชงิบวกใหเกดิขึน้กบัสมาชกิชมุชนซึง่สามารถทำไดอยู
6 วธิคีอื

(1) การใหความร ูการอบรม (Information Model) เชน การอบรมใหความรใูนการเลอืกวสัดุ
ตัง้แตฐานรากถงึหลงัคากบัเจาของทีจ่ะสรางบานใหม อบรมใหความรแูนวโนมผลติภณัฑคอมพวิเตอรกบัฝาย
ไอทขีองลกูคา เปนตน

(2) ใหรางวลัจงูใจ (Reward Model) ดวยการสะสมไมล สะสมคะแนน สะสม ยอดซือ้ เพือ่แลก
ของรางวลัใหญ เชน เครือ่งสำอางมกีารสะสมยอดซือ้เพือ่แลกมอเตอรไซค โทรทศันส ีโฮมเธยีเตอร ดวีดี ีบตัร
เครดติ โรงแรม สายการบนิ สะสมแตมไมลเพือ่พกัโรงแรมฟร ีบนิฟร ีเทีย่วฟร ีรบัประทานอาหารฟรกีบัเครอื
ขายพนัธมติรทีร่วมรายการกนั เปนตน

(3) การใหรวมกิจกรรม (Lifestyle Model) หรืองานมหกรรม งานประกวดแขงขัน งานแสดง
โชว นทิรรศการทีบ่รษิทัจดัขึน้ ซึง่แบงเปนกฬีา ดนตร ีบนัเทงิ ทองเทีย่ว เชน แขงเลนเกมเพลยสเตชัน่ทัว่
โลก หรอืแขงขนักฬีาของเบยีรสงิห เปนตน

(4) การรวมสญัญาซือ้ (Contractual Model) เชน นติยสารรายปยบูซีใีชระบบเงนิจายลวงหนา
หรอืระบบจายอตัโนมตั ิรบัสนิคาเปนรายวนัแตเกบ็เงนิเปนรายสปัดาห เปนตน

(5) สรางมลูคาเพิม่ (Value Added Model) สรางบรกิารประทบัใจ บรกิารพเิศษเฉพาะตวัลกูคา
ใหความสำคญัลกูคา ฟงลกูคา แกปญหาใหลกูคารายสำคญักอนใคร ใหสทิธพิเิศษแดสมาชกิอนคนอืน่ๆ เชน
ไดทีน่ัง่พเิศษ ไดสทิธจิองทีน่ัง่กอนใคร เปนตน

(6) การรวมชมุชนตางๆ (Community Model) เชน ชมรมคนรกัครวั หมกึแดงคลบั ชมรมคนรกั
บาน ชมรมคนรกัเดก็ ชมุชน หมายถงึ การแสดงพลงัวาสนใจ รกัในสิง่ใดสิง่หนึง่เหมอืนๆ กนั ศรทัธาและไวใจ
ในสิง่ใดสิง่หนึง่แตขอใหสิง่นัน้เปนแบรนดเนมของเรากเ็ทากบัเราสรางชมุชนสำเรจ็

การสรางสัมพันธทั้ง 6 แบบสามารถสรางไปพรอมๆ กันหรือแยกกันทำตางที่ ตางเวลา ตางกรรม
ตางวาระกไ็ด จากการวเิคราะหความตองการของลกูคาจากหวัขอทีผ่านมาจะทำใหเรารวูาอะไรจงูใจลกูคาไดดใีน
การรวมเปนสมาชกิชมุชน

3) การจบัครูะหวางความตองการสมาชกิชมุชนและขอเสนอทางการตลาด ซึง่สามารถ ทำไดดงันี ้แนว
ตั้งเปนการสรางความแตกตางของผลิตภัณฑวาลูกคาเห็นวาผลิตภัณฑเราแตกตางจากคูแขงหรือไม
แนวนอนดวูาลกูคาตองการตดิตอบรกิารและการใหขาวสารขอมลู จากเรามากนอยเพยีงใด ดงัแสดงในรปู 3.12



3-30 การบริหารจัดการเชิงกลยุทธและการจัดการดานการตลาด

รปูที ่3.12 ประเภทของความสมัพนัธและการใหขอเสนอทางการตลาด

จากรปูที ่3.12 สามารถอธบิายรายละเอยีดไดดงันี้
(1) ลกูคาตองการผลติภณัฑเฉพาะทีแ่ตกตางจากคนอืน่ๆ และตองการบรกิาร เฉพาะตวั เราตองออก

แบบดดัแปลงผลติภณัฑและเสรมิบรกิารพเิศษเฉพาะรายใหลกูคากลมุนี ้เพราะลกูคากลมุนีแ้สวงหาคณุคาและ
ตองการสมัพนัธแบบพนัธมติร (Partner)

(2) ลกูคาทีต่องการการบรกิารเฉพาะตวัเฉพาะอยาง เชน ซือ้คอมพวิเตอรแตตองการระบบออกแบบ
บรกิารเฉพาะ บรกิารอบรมและดแูลหลงัการขายเปนพเิศษ เพือ่มัน่ใจวาระบบไดใชงานอยางเตม็ที ่โดยอาจยนิดี
จายคาบรกิารพเิศษใหความสมัพนัธกบักลมุนีเ้ปนลกัษณะคคูา (Client)

(3) ลูกคาตองการผลิตภัณฑเฉพาะที่แตกตางทำมาขึ้นเฉพาะเขา เชน เสื้อผาที่ตัดเขาหุนพอดี
ดดัแปลงผลติภณัฑใหเขากบัความตองการเฉพาะกจิ เฉพาะตวั ความสมัพนัธเปนลกัษณะลกูคา (Customer)

(4) ลกูคาตองการสนิคาพืน้ฐานและไมตองการบรกิารเพิม่เตมิ กลมุนีจ้ะตดัสนิใจซือ้ โดยเนนทีร่าคา
ถกูเปนหลกั ความสมัพนัธกบัลกูคากลมุนีค้อื เนนสนิคาเกรดถกู ตกรนุ มตีำหน ิลกูคากลมุนีย้อมรบัได แตขอให
ราคาถูกเขาวา

4) การสรางมลูคาตอหวัลกูคาใหสงูขึน้ หากเราสามารถยกระดบัความสมัพนัธกบัลกูคาใหสงูขึน้จากคนที่
รูจักแบรนดเนมเปนทดลองใช จากทดลองใชเปนขาประจำ จากขาประจำเปนแฟนพันธแทที่คอยแนะนำ
เพื่อนฝูงและญาติมาซื้อ คอยเชียรเรา สนับสนุนเราตามบันไดแหงความภักดีนั้น หมายความวาเราตองมี
การบรหิารทีด่แีละสามารถสรางรายไดจากชมุชนนัน้ได อยางรวดเรว็และคมุคา

ทำโซลูชั่น
ครบเครื่อง
ผลติภณัฑ
บริการเสริม
ขาวสารสาระ

ขอมูล
ทำผลิตภัณฑ
เฉพาะใหลกูคา
เปนราย ๆ ไป

ตองการมีปฏิสัมพันธซึ่งกันและกัน
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รปูที ่3.13 บนัไดแหงความภกัดี

3.8.3 การบริหารจัดการ (Management) จะเนนในเรื่องการจัดการบริหารชุมชนที่สรางขึ้นมา
ใหองคกรไดกำไรอยางรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพสงู เราตองบรหิารแยกแยะสมาชกิทีม่ ีมลูคาหวัสงูและสำคญั
ออกจากสมาชิกทั่วไปและแยกสมาชิกทั่วไปออกจากสมาชิกที่ไมทำกำไร การบริหารการติดตอระหวาง
แบรนดเนมและลกูคา ทกุจดุการตดิตอกบัลกูคา (Contact Management) ตองหาทางเกบ็ขอมลูลกูคาเพิม่เตมิ
(Data Collection) พรอมๆ กบัใหขอเสนอ (Offering) และรบัการตอบสนองจากลกูคา (Getting Response)
รวมถงึการวดัผลกจิกรรมการตลาด (Measurement) ไปพรอมๆ กนั ซึง่เราสามารถอธบิายรายละเอยีดแตละ
หวัขอไดดงันี้

1) การบรหิารการตดิตอกบัลกูคาจะมหีลายวธิแีละตองควบคมุจดุตดิตอระหวางลกูคา สมาชกิชมุชน
กบับรษิทัแบรนดเนมเราใหด ีอยาใหลกูคาเกดิประสบการณเชงิลบ วธิกีารตางๆ เหลานัน้ เชน

(1) การตดิตอออกไป (Outbound) ในรอบ 1 ปเราจะตดิตอสือ่สารกบัลกูคาและสมาชกิแตละ
ประเภทกีค่รัง้ ถาลกูคามคีวามสำคญัมากเรากจ็ะตดิตอมาก การตดิตอกบัชมุชนจะใชชองทางสือ่สารใด เชน
สื่อวงกวาง การจัดงาน การสงอี-เมล จดหมาย แฟกซ โทรศัพท ไปพบตัวโดยพนักงานขายหนารานหรือ
ผานบรกิารมอืถอืระบบ SMS และ MMS

(2) การรับเขา (Inbound)  ลูกคาสามารถติดตอเขามาหาเราเพื่อรองเรียนขอใชบริการ เสนอ
แนะ ขอซือ้สนิคา ตดิตามการสัง่ซือ้และการสงสนิคา ลกูคาสามารถตดิตอเราไดโดยผานสือ่อะไร ผานทางเวบ็ไซต
โทรศพัทสายดวนหรอืทางแฟกซ เปนตน

2) การเก็บขอมูลลูกคา จะเก็บผลการตอบสนองของลูกคา โดยเนนมูลคาของลูกคา ตลอดชีพ
(Lifetime Value of Customer: LTV) ดงันัน้เราจะวดัมลูคาหวัลกูคาจากประวตักิารรบัจายกบับรษิทัเรา แลว
วเิคราะหลกัษณะลกูคาทีส่ำคญัวาเปนกลมุใด ตองการอะไรเปนพเิศษเราจะกระตนุพฤตกิรรมลกูคาอยางไรให
ซือ้ซ้ำ ซือ้มากขึน้ บอยขึน้ ซือ้ผลติภณัฑอืน่ๆ ของบรษิทั ชวยแนะนำเพือ่นและญาตมิาซือ้กบัเรา

แฟนพนัธแท

ขาประจำ

ลกูคา

ทดลอง

รจูกัแบรนดเนม
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3) การใหขอเสนอทกุการตดิตอ เชน
(1) เราตองจบัครูะหวางความตองการของลกูคากอนการซือ้ ขณะซือ้และหลงัซือ้กบัขอเสนอทาง

การตลาดซึง่สามารถทำใหเราสรางกจิกรรมการตลาดไดตามหลกัของ PRISM
PRISM คอื การพฒันามลูคาเพิม่ใหมๆ  ใหสนิคาขายไดด ีมรีาคา ดวยการใชหลกัการพฒันา

ในเรื่องของ P = Product คือ การพัฒนาผลิตภัณฑ, R = Relationship คือ การสรางความสัมพันธและ
ความประทบัใจ, I = Image คอื การสรางภาพพจนหรอืภาพลกัษณทีด่,ี S = Service คอื การพวงบรกิาร
ไปกบัผลติภณัฑ, และ M = Management คอื การบรหิารความสบายใจและใหประสบการณทีด่แีกลกูคา

(2) คดิกจิกรรมการตลาดหรอืโปรแกรมการตลาดขึน้มา (ดงัตารางที ่3.1)

(3) ตองปรบัเปลีย่นผลติภณัฑใหตรงกบัความตองการเฉพาะของลกูคาขณะเดยีวกนัเราตองปรบั
กระบวนการใหบรกิารกอนการขาย ขณะขาย หลงัการขาย ใหสนองความตองการในการรบับรกิารของลกูคา
ทัง้กอนซือ้ ขณะซือ้และหลงัซือ้

(4) สรางความสมัพนัธกบัลกูคากอนการซือ้ ขณะซือ้และหลงัซือ้ ใหขาวสารขอมลู สารสนเทศ
เพือ่สรางภาพลกัษณ ภาพพจนและความเขาใจทัง้กอนซือ้ ขณะซือ้ หลงัซือ้

(5) บรหิารจดุตดิตอ (Contact Point)  กอนซือ้ ขณะซือ้และหลงัซือ้ดวยชองทางการสือ่สารและ
ความรขูองพนกังานดานหนาและพนัธมติรคคูาเครอืขาย

(6) บรหิารชมุชนของลกูคาทัง้กลมุลกูคากอนซือ้ กลมุลกูคาทีก่ำลงัตดัสนิใจซือ้ กลมุลกูคาทีซ่ือ้
ผลติภณัฑเราไปแลว รวมถงึตองตอบปญหาลกูคาไดอยางตรงประเดน็

ตารางที ่3.3 แสดงขอเสนอทางการตลาดเพือ่ตอบสนองความตองการลกูคาความตองการ Product Relationship Image/ Service Management
ลกูคา ผลติภณัฑ ความสัมพันธ Information บริการ การจดัการ

ภาพพจน/ขอมลู
กอนซื้อ
ขณะซื้อ
หลังซื้อ

4) การวดัผลของ CRM ตองดตูามประเภทความสมัพนัธกบัลกูคา โดยจะเนนการวดัผลดานใดกข็ึน้
กบัประเภทความสมัพนัธดงัตารางขางตน ซึง่อธบิายรายละเอยีดไดดงันี้

(1) หากลูกคาเนนผลิตภัณฑเฉพาะที่แตกตางและการใหบริการที่พิเศษลูกคาตองการคำ
แนะนำแบบเบ็ดเสร็จและครบวงจร การวัดผลจะเนนการคิดใหม ทำใหม คุณคาผลิตภัณฑใหมที่เกิดขึ้น
การวดัความพงึพอใจลกูคาดวยระบบ CSI ทำใหลดเวลาในการออกผลติภณัฑใหม

(2) หากลูกคาตองการบริหารพิเศษ บริการเสริม และบริการพวงเพิ่มเติมการวัดผลจะเนนที่
ความรูของพนักงานของเรา (Knowledge) วาสามารถแนะนำลูกคาได อยางถูกตองหรือไม พนักงานรับขอ
รองเรียนและแกไขไดมากนอยเพียงใด แกไขไดเร็วหรือไม พนักงานใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังหรือไม
แกปญหาใหลกูคาไดกีร่าย ทนัเวลาหรอืไมและผลการแกไข ลกูคาพอใจกีร่ายไมพอใจกีร่าย บรกิารเสรมิพเิศษ
ลกูคายนิดจีายหรอืไม
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(3) ถาลูกคาตองการผลิตภัณฑที่แตกตาง เราจะเนนเรื่องการบริหารปฏิบัติการ (Operation)
ตวัวดัจะเปนเรือ่งการลดเวลาตัง้เครือ่ง เพือ่ผลติผลติภณัฑทีห่ลากหลายตามความตองการลกูคา (Customized
Product) โดยตนทุนไมสูงขึ้นมากนัก สงไดตรงเวลานัดหมาย ครบถวนถูกตอง คุณภาพสินคาและบริการ
เปนไปตามขอตกลง

(4) หากลกูคาตองการผลติภณัฑพืน้ฐานและไมตองการบรกิารใดเลยเราจะตองเนนเรือ่งการเงนิ
(Financial) การลดตนทนุการผลติและบรกิาร การพจิารณาตนทนุ ลด แลก แจกแถมวาใชมากนอยเพยีงใด
เมือ่ใดควรจะนำผลติภณัฑตกรนุมาลดราคาใหเหมาะสมกบัความตองการลกูคา รปูแบบนีจ้ะใชกนัมากในวงการ
แฟชัน่ คอมพวิเตอร ซอฟทแวร บนัเทงิ เพลงและภาพยนตร

โดยสรุปเราตองพิจารณาตัวลูกคา (C-Customer) วาเปนใคร (Who) มีลักษณะเฉพาะอยางไร
ตองการและคาดหวังอะไร (What) จากนั้นเราจะดูวาเราจะสรางความสัมพันธ (R-Relationship) กับเขา
อยางไร ดวยการสรางชมุชนลกูคากอนซือ้ (Prospective Customer) ระหวางซือ้ (Most Likely Customer)
หลังซื้อ (Real Customer) ใหเร็วที่สุด สรางฐานลูกคาเราใหไดเร็วที่สุดดวยรูปแบบ (Model) การสราง
ความสัมพันธและหาทางบริหารสรางกำไรจากชุมชน (M-Management) ดวยการบริหารการติดตอระหวาง
ลกูคากบัเรา (Contact Management) เพือ่ยกระดบัลกูคาขึน้บนัไดแหงความภกัด ีสรางมลูคาตลอดชพีของ
ลกูคาใหมากขึน้ (Lifetime Value: LTV) มกีารทดสอบตรวจวดัวากจิกรรมตลาดใดทีส่ามารถสรางความสมัพนัธ
แลวไดผลดี กิจกรรมการตลาดใดที่ไมไดผลจะไดไมทำซ้ำ ลูกคาหรือสมาชิกชุมชนรายไดที่ไมคุมคาที่จะ
สรางสมัพนัธตองตดัออกจากฐานสมาชกิ

3.9 การบรหิารความสมัพนัธกบัคแูขง (Competitor Relationship Management)
นอกจากการทำ CRM กบัลกูคา เราจำเปนตองเปรยีบเทยีบสิง่ทีเ่ราสรางใหกบัลกูคากบัสิง่ทีค่แูขง

สรางใหลูกคาเรา CRM ที่ทำกับลูกคาเราจะดีมากกวา CRM ที่คูแขงทำกับลูกคาเขาหรือไม CRM เชิง
เปรียบเทียบถือเปนกลยุทธการแขงขันยุคใหมที่ตองสรางความแตกตางใหกับ CRM ของเราการสราง
ความสมัพนัธยงันำมาใชในการสรางพนัธมติรกบัคแูขงของเราดงันี้

3.9.1 มีการรวมตัวของผูประกอบกิจการเดียวกันเพื่อของการสนับสนุนจากภาครัฐ เชน บริษัท
ทองเที่ยวรวมตัวกันเพื่อของบลงขันกับการทองเที่ยวแหงประเทศไทย (ททท) ซึ่งเปนหนวยงานของรัฐ
เพือ่สงเสรมิการทองเทีย่วไทยรวมกนัหรอืการรวมตวัของผผูลติสนิคาแฟชัน่ ทีอ่าคารใบหยก จดังานสงเสรมิ
สนิคาแฟชัน่ไทย เปนตน

3.9.2 ทำการวิจัยรวมกันเรื่องเทคโนโลยีแลวนำมาใชรวมกัน เชน อีริกสันรวมมือกับโซนี่ผลิต
โทรศพัทมอืถอื บรษิทัผผูลติมอืถอืรวมมอืกนัพฒันาระบบและมาตรฐานมอืถอืระบบอนิเทอรเนต็รวมกนั แขงกนั
ดวยเรื่องเทคโนโลยีของเครื่องมากกวาแขงดวยเทคโนโลยีเครือขาย

3.9.3 การสรางสมัพนัธกบัคแูขงรายสำคญัของธรุกจิ เพือ่รวมกนัโตตอบคแูขงขนัรายสำคญักวา
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4. การติดตอสื่อสารทางการตลาด

4.1 กระบวนการตดิตอสือ่สาร (Communication process)
หมายถงึ ระบบทีแ่หลงขาวสาร (ผสูงขาวสาร) สงขาวสารไปยงัผรูบัหรอืหมายถงึการแสดงวธิกีาร

ซึง่แหลงขาวสารพยายามเขาถงึผรูบัโดยอาศยัขาวสาร

กระบวนการตดิตอสือ่สารจะเริม่จากผสูงขาวสารใสรหสั (Encoding) ลงในขาวสาร (Message) แลว
ผานทางชองทางขาวสาร (Message channel) หรอืสือ่ (Media) ไปยงัผรูบัขาวสาร (Receiver) ซึง่ผรูบัขาว
สารตองทำการถอดรหสั (Decoding) เมือ่ถอดรหสัแลวผรูบัขาวสารจะมกีารตอบสนอง (Response) และสง
ขอมลูหรอืขาวสารปอนกลบั (Feedback) มายงัผสูงขาวสาร

การตดิตอสือ่สารจะเกีย่วของกบัคำถาม 5 คำถาม เรยีกวา 5 W's ซึง่ประกอบไปดวย
Who? (ใคร)
Say what? (จะกลาวถงึอะไร)
In what channel? (ชองทางอะไร)
To whom? (กบัใคร)
In what effect? (มผีลกระทบกบัอะไรบาง)

4.2 สวนประสมการสงเสรมิการตลาดและการตดิตอสือ่สารทางการตลาดแบบ
 ประสมประสาน (Integrated marketing Communication)
IMC หรอื การตดิตอสือ่สารทางการตลาดแบบประสมประสาน (Integrated marketing Communi-

cation) เปนกลยุทธการประสานงานและการรวมความพยายามทางการตลาดของบริษัท เปนการติดตอ
สือ่สารเพือ่สงเสรมิการตลาดหลายเครือ่งมอืเพือ่ใหเกดิขาวสารและภาพลกัษณทีส่อดคลองกนัและเปนอนัหนึง่
อนัเดยีวกนั หรอื หมายถงึการทีบ่รษิทัหนึง่สามารถประสมประสานการสือ่สารการตลาดหลายๆ เครือ่งมอืเพือ่
สงขาวสารเกีย่วกบัองคกรและผลติภณัฑไดอยางชดัเจน โดยมคีวามเปนอนัหนึง่อนัเดยีวกนัและจบัใจลกูคา

IMC เปนวธิกีารพืน้ฐานในการสำรวจกระบวนการตดิตอสือ่สารกบัผรูบัขาวสารทีเ่ปนเปาหมาย ทศันะการ
วางแผน IMC ถอืเกณฑแนวความคดิ 5 ประการ คอื

4.2.1 IMC จะใชการตดิตอสือ่สารหลายรปูแบบกบัลกูคา เพราะตระหนกัวาบคุคลสะสม ขอมลูตลอดเวลา
และขอมลูทีส่ะสมจะมผีลกระทบตอพฤตกิรรมการซือ้ ดงันัน้จงึควรมกีารปอนขอมลูใหกบัลกูคาโดยวธิตีางๆ ดงั
นี้ การโฆษณา การขายโดยพนักงานขาย การสงเสริมการขาย การประชาสัมพันธ การตลาดทางตรง
การตลาดโดยการจัดเหตุการณพิเศษ เครื่องมือติดตอสื่อสารอื่นๆ ทั้งนี้ตองสอดคลองกับ 4P's ภายใตแผน
เดียวกันและบรรลุจุดมุงหมายเดียวกัน

4.2.2 IMC จะเริม่ตนทีล่กูคาไมใชผลติภณัฑ จดุเริม่ตนในการตดิตอสือ่สารของผลติภณัฑคอืคนหาวธิกีาร
ทีจ่ะตดิตอสือ่สารถงึประโยชนเกีย่วกบัลกูคากลมุเปาหมาย โดยเริม่ทีค่วามรสูกึนกึคดิของลกูคา คนหาสิง่ทีม่ี
คณุคาในสายตาของลกูคาแลวยอนกลบัไปศกึษาคณุสมบตัขิองผลติภณัฑ จากนัน้ระบโุครงสรางของขาวสารที่
ใชติดตอกับผูรับสารที่เปนเปาหมาย



3-35การบริหารจัดการเชิงกลยุทธและการจัดการดานการตลาด

4.2.3 IMC พยายามคนหาการตดิตอสือ่สารทัง้ทีใ่ชคนและใชสือ่

4.2.4 IMC จะสรางการตดิตอสือ่สารแบบ 2 ทางกบัลกูคา จะมงุสรางใหเกดิการตอบสนองดานพฤตกิรรม
ลกูคา รบัฟงความคดิเหน็และความตองการของลกูคา

4.2.5 การสือ่สารการตลาด (IMC) และเครือ่งมอืทางการตลาด (4P's) ควรสอดคลองกนัภายใตแผนเดยีว
กนัและบรรลจุดุมงุหมายเดยีวกนั โดยใชเครือ่งมอืรวมกนั ดงันี้

1) ผลติภณัฑ
2) ราคา
3) การจดัจำหนาย
4) การตดิตอสือ่สารทางการตลาด ซึง่ประกอบไปดวย การโฆษณา การขายโดยใชพนกังานขาย การ

สงเสรมิการขาย การประชาสมัพนัธ การตลาดทางตรง การตลาดโดยการจดัเหตกุารณพเิศษ การจดัแสดงสนิคา
การจัดโชวรูม การจัดศูนยสาธิตการทำงานของสินคา การจัดสัมมนา การจัดนิทรรศการ การจัดศูนย
ฝกอบรม การใหบรกิาร การใชพนกังาน (Employee) การบรรจภุณัฑ การใชยานพาหนะของบรษิทัเคลือ่นที่
การใชปายตางๆ การใชเครือ่งมอืสือ่สารอนิเทอรเนต การใชผลติภณัฑเปนสือ่ การใหสมัปทาน คมูอืและอืน่ๆ

4.3 ขัน้ตอนการบรหิารสือ่สารทางการตลาด (การสงเสรมิการตลาด)
ขัน้ที ่1 การกำหนดกลมุผรูบัขาวสาร (Identifying the target audience) ผสูงขาวสาร จะตองกำหนด

กลมุผรูบัขาวสารโดยจะพจิารณาใน 3 ประเดน็คอื
(1) ผูรับขาวสาร
(2) ลกัษณะกลมุผรูบัขาวสาร
(3) พฤตกิรรมของกลมุผรูบัขาวสาร

ขัน้ที ่ 2 กำหนดวตัถปุระสงคในการตดิตอสือ่สาร (Determining the communication objective) ถอื
เปนการกำหนดภารกจิ (Mission) ในการโฆษณาตองอาศยักระบวนการตอบสนองของผบูรโิภค

ขั้นที่  3 ออกแบบขาวสาร (Designing the message) เมื่อทราบถึงผูรับตามเปาหมายและ
การตอบสนองของผรูบัขาวสารทีเ่หมาะสม ผตูดิตอตองปรบัปรงุขาวสาร 4 ประการ คอื

(1) ใจความขาวสาร
(2) โครงสรางของขาวสาร
(3) รูปแบบของขาวสาร
(4) แหลงขาวสาร

ขัน้ที ่4 การเลอืกชองทางการตดิตอสือ่สาร (Selecting the communication channels) ชองทางการ
ตดิตอสือ่สารม ี2 แบบ คอื ชองทางทีใ่ชบคุคลและชองทางทีไ่มใชบคุคล
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ขัน้ที ่5 การกำหนดงบประมาณการสงเสรมิการตลาดทัง้หมด (Establishing the total promotion budget)
อาจใชวธิตีางๆ ดงันี้

(1) การกำหนดตามความสามารถทีจ่ะจายได
(2) การกำหนดเปนเปอรเซน็ตของยอดขาย
(3) วธิกีารกำหนดตามคแูขงขนั
(4) การกำหนดจากวตัถปุระสงคและงาน

ขัน้ที ่6 การตดัสนิใจในสวนประสมการสงเสรมิการตลาด (Deciding the promotion mix) ซึง่ประกอบ
ไปดวย 4P's ซึง่ธรุกจิอาจเลอืกใชหนึง่เครือ่งมอืหรอืใชรวมกนักไ็ด ขึน้อยกูบั

(1) ลกัษณะของตลาด
(2) ลกัษณะผลติภณัฑ
(3) กลยุทธผลักเปรียบเทียบกับกลยุทธดึง
(4) ขัน้ตอนความพรอมของผซูือ้
(5) ขัน้ตอนวงจรชวีติผลติภณัฑ
(6) เงนิทนุทีม่อียู

ขั้นที่ 7 การวัดผลการสงเสริมการตลาด (Measuring promotion's results) อาจจะดูจากสิ่งตางๆ
ตอไปนี้

(1) การวดัผลเชงิปรมิาณ โดยทัว่ไปจะเปรยีบเทยีบยอดขาย สวนครองตลาด และกำไรกอนหลงั
การสงเสรมิ วดัผลเปอรเซน็ต การรจูกั การทดลองใชและความชอบผลติภณัฑ

(2) การวดัผลเชงิคณุภาพ เชน ตรวจสอบทศันคตแิละความพงึพอใจของผบูรโิภคหลงัการสงเสรมิ
การตลาด

ขัน้ที ่8 การบรหิารและการประสานงานในกระบวนการตดิตอสือ่สาร (Managing and coordinating the
marketing communication process) ตองใชแนวคดิการตดิตอสือ่สารทางการตลาดรวมกนั เพราะงานสงเสรมิ
เปนงานทีเ่กีย่วของกบัเครือ่งมอืการตลาดอืน่ๆ รวมทัง้งานในหนาทีอ่ืน่ๆ ของบรษิทัดวย โดยมหีลกัเกณฑ คอื

(1) กำหนดผอูำนวยการคอยรบัผดิชอบการใชเครือ่งมอืการสงเสรมิและงานอืน่ทีเ่กีย่วของทัง้หมด
(2) ตดิตามการทำงานของเครือ่งมอืสงเสรมิแตละเครือ่งมอื
(3) ตดิตามการใชคาใชจายในการสงเสรมิและการใชเครือ่งมอืทางการตลาดทีเ่กีย่วของทกุประเภท

โดยถอืเกณฑปรบัปรงุการใชเครือ่งมอืใหดขีึน้
(4) คอยประสานงานกจิกรรมการสงเสรมิทีเ่กีย่วของกนัและใหเปนไปตามวตัถปุระสงคตามที่

กำหนดไว
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รปูที ่3.14 แสดงกระบวนการในการตดิตอสือ่สารทางการตลาด

การกำหนดกลมุผรูบัขาวสาร (Identifying the target audience)  Market (ตลาด)

การกำหนดวตัถปุระสงคในการตดิตอสือ่สาร (Determining the communication objective)  Mission
(ภารกิจ)

การออกแบบขาวสาร (Designing the message)  Message (ขาวสาร)

การเลอืกชองทางการตดิตอสือ่สาร (Selecting the communication channels) Media (สือ่)

การกำหนดงบประมาณการสงเสรมิการตลาดทัง้หมด (Establishing the total promotion budget) Money
(เงิน)

การตดัสนิใจในสวนประสมการสงเสรมิการตลาด (Deciding the promotion mix) Mix or Promotion mix
(สวนประสมการสงเสรมิ)

การวดัผลการสงเสรมิการตลาด (Measuring promotion's results) Measurement (การวดัผล)

 การบรหิารและการประสานงานในกระบวนการตดิตอสือ่สาร (Managing and coordinating the marketing
communication process) Management (การบรหิาร)
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5. การสรางตราสนิคา

5.1 คำศพัทตางๆ ในเรือ่งของตราสนิคา

ตราสนิคา (Brand) หมายถงึ ชือ่ (Name) คำ (Term) เครือ่งหมาย (Sign) สญัลกัษณ (Symbol)
การออกแบบ (Design) หรอืสวนประสมของสิง่ดงักลาวรวมกนัเพือ่แสดงถงึความแตกตางของสนิคาหรอืบรกิาร
ของผขูายใหแตกตางไปจากคแูขงขนั

ชื่อตราสินคา (Brand name) หมายถึง สวนหนึ่งของตราสินคาที่อานออกเสียงได เชน ซัมซุง
เคเอฟซ ีแมค็โดแนล บรสี โตโยตา ฮอนดา เปนตน

เครือ่งหมายตรา (Brand mark) หมายถงึ สวนหนึง่ของตราสนิคาทีส่ามารถรบัรไูด แตไมสามารถ
ออกเสยีงได ไดแก สญัลกัษณ ส ีแบบ อกัษร เชน เครือ่งหมายรปูดอกบวั เปนสญัลกัษณของมหาวทิยาลยั
ศรปีทมุ เปนตน

โลโก (Logo) เปนสวนหนึ่งของชื่อตราสินคาหรือเครื่องหมายหรือทั้งสองอยางรวมกัน ที่ใชใน
การโฆษณา เชน เครื่องหมายกราฟของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ สื่อความหมายวาการศึกษาคือ
ความเจรญิงอกงาม เปนตน

เครือ่งหมายการคา (Trade mark) หมายถงึ เครือ่งหมายสนิคาทีผ่ทูำการคานำไป จดทะเบยีน
การคาและไดรบัความคมุครองตามกฎหมาย

ลขิสทิธิ ์(Copyright) หมายถงึ สทิธคิมุครองตามกฎหมายทีร่ฐัมอบใหแกผทูำวรรณกรรม ศลิปกรรม
รวมทัง้สทิธใินการเผยแพรตอสาธารณชน

สทิธบิตัร (Patent) หมายถงึ สทิธติามกฎหมายทีร่ฐัมอบใหแกบคุคลทีป่ระดษิฐคดิคน สิง่ใหมขึน้
สทิธดิงักลาวมมีลูคาทีจ่ะจำหนายโอนได

คำขวญั (Slogan) หมายถงึ ขอความสัน้ๆ ทีแ่สดงถงึลกัษณะเฉพาะตวัของผลติภณัฑ เชน คำขวญั
ของชอง คอื คมุคาทกุนาทดีทูวีสีชีอง 3 หรอื คำขวญัของชอง 7 คอืชอง 7 สทีวี-ี เพือ่คณุ เปนตน

คณุคาตราสนิคา (Brand equity) หมายถงึ การทีต่ราสนิคาของบรษิทัมคีวามหมายเปนเชงิบวก
ในสายตาของผซูือ้ คณุคาตราสนิคาจะสรางขอไดเปรยีบทางการแขงขนัได เชน

(1) บรษิทัจะสามารถลดคาใชจายทางการตลาดไดเพราะการรจูกัตราสนิคาและมคีวามภกัดตีอ
ตราสนิคา

(2) บรษิทัจะมสีภาพคลองทางการคา ในการตอรองกบัผจูดัจำหนายและผคูาปลกี เพราะลกูคา
คาดหวงัวาคนกลางจะจดัหาตราสนิคาไวขาย (3) บรษิทัสามารถตัง้ราคาไดสงูกวา
คแูขงขนัเพราะตราสนิคามคีณุภาพการรบัรทูีส่งูกวาคแูขงขนั

(4) บรษิทัสามารถขยายตราสนิคาไดมากขึน้เพราะชือ่ตราสนิคาสามารถสรางความเชือ่ถอื
ไดสงู ตราสนิคาจะชวยใหบรษิทัเลีย่งการแขงขนัดานราคาได
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มลูคาตราสนิคา (Brand value) เปนคณุคาผลติภณัฑทีร่บัรใูนสายตาลกูคา เชน การรบัรรูถยนต
Benz วามกีารทำงานในมาตรฐานระดบัสงู ปลอดภยั มคีวามภาคภมูใิจ เปนตน

บุคลิกตราสินคา (Brand personality) หมายถึง รูปราง ลักษณะ คุณภาพเฉพาะอยางของ
ตราสนิคา

ทศันคตติอตราสนิคา (Brand attitude) เปนความรสูกึนกึคดิดานความชอบ (พอใจ) ความไมชอบ
(ไมพอใจ) ทีม่ตีอตราสนิคา ระดบัทศันคตทิีม่ตีอตราสนิคามรีะดบัจากต่ำสดุจนถงึสงูสดุ ดงันี้

(1) ลกูคาสามารถเปลีย่นแปลงตราสนิคาได ถาหากวามกีารเปลีย่นแปลงโดยเฉพาะสาเหตุ
ของการเปลีย่นแปลงคอืราคา ถาลกูคาไมมคีวามภกัดตีอตราสนิคา

(2) ถาลกูคาพอใจตราสนิคา โอกาสทีจ่ะเปลีย่นแปลงตราสนิคามนีอย
(3) ลกูคาพอใจ ถงึแมวาจะมคีาใชจายในการเปลีย่นแปลงตราสนิคา
(4) ถาตราสนิคามคีณุคา ลกูคาจะมองตราสนิคาดวยความชืน่ชม
(5) ลกูคามคีวามภกัดตีอตราสนิคา

ตำแหนงตราสินคา (Brand positioning) การพิจารณาถึงตำแหนงตราสินคาของบริษัทและ
คแูขงขนัจากลกัษณะและคณุสมบตัขิองผลติภณัฑใหอยใูนความนกึคดิของผบูรโิภค

ภาพลกัษณตราสนิคา (Brand image) เปนการรับรูของผูบริโภคที่มีตอลักษณะของ ผลิตภัณฑ
เปนเรือ่งของความรสูกึนกึคดิมากกวาขอเทจ็จรงิ

5.2 การตดัสนิใจในตราสนิคา (Branding Decision)
สำหรบัการตดัสนิใจในตราสนิคา บรษิทัจะมปีระเดน็ตางๆ ในการพจิารณาตดัสนิใจ ดงัรปูที ่3.14 ซึง่

แสดงถึงรูปแบบการตัดสินใจในตรายี่หอ ซึ่งประกอบไปดวยเรื่องของการตัดสินใจวาสินคาควรจะมีชื่อตรา
หรอืไม ควรจะใชชือ่ตราสนิคาของใคร ควรจะใชตราสนิคาประเภทใด ควรจะขยายตราเดมิหรอืไม ควรใชหลาย
ตราสำหรับผลิตภัณฑหนึ่งชนิดหรือไมหรือควรจะเปลี่ยนตำแหนงตราหรือไม เปนตน ซึ่งสามารถอธิบาย
รายละเอยีดไดดงันี้

การตดัสนิใจวาควรจะมชีือ่ตราสนิคาสำหรบัผลติภณัฑหรอืไม (The Branding Decisions)
ความนยิมในการตัง้ตราสนิคาเปนทีแ่พรหลายในปจจบุนั เนือ่งจากการตัง้ตรานัน้เปนการรบัประกนัวาบรษิทั
เปนผผูลติและสนิคามมีาตรฐาน สรางความเชือ่ถอืวาสนิคามคีวามดเีดนแตกตางจากสนิคาตราอืน่
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การตัดสินใจจะใชตราสินคาของใคร (Brand- Sponsor Decision) ทางเลือกในการใชตรา
สนิคาม ี3 ทาง คอื

อาจจะใชตราของผผูลติ (Manufacturer's Brands)
ตราของคนกลาง (Middle man or Private Brand)
หรอืใชนโยบายตรารวมกนั (Mix - Brand Policy)

การตดัสนิใจในประเภทของตราผผูลติ (Brand - name Decision) ผผูลติมทีางเลอืกวาจะใชตรา
รวมหรอืตราอืน่โดยมทีางเลอืก 4 กรณ ีคอื

1) ชือ่ตราเฉพาะ (individual Brand names) เปนการตัง้ตราใหแตกตางกนัสำหรบัสนิคาแต
ละชนดิ

2) การใชตรารวมสำหรบัทกุผลติภณัฑ (Family Brand) เปนวธิกีารตัง้ตราเดยีวสำหรบั
ผลติภณัฑทกุชนดิของบรษิทั เชน Toshiba, National เปนตน

3) การใชตรารวมแยกกนัสำหรบัผลติภณัฑแตละกลมุ เปนการตัง้ตราแบบหลายตราโดยแบง
ตามสายผลติภณัฑหรอืกลมุผลติภณัฑหรอืระดบัผลติภณัฑ 4) การใชชือ่บรษิทัรวมกบัชือ่
ผลติภณัฑแตละอยาง ในการตัง้ตราแบบนีบ้รษิทัตองการแสดงความสมัพนัธระหวางชือ่
บรษิทัและชือ่ของแตละผลติภณัฑ เชน การตัง้ชือ่รถยนตหรอืรถจกัรยานยนต ตวัอยาง
เชน Nissan NV , Nissan BIG M เปนตน

การตัดสินใจในกลยุทธตราสินคา (Brand-Strategy Decision) บริษัทมีทางเลือก ในการใช
กลยทุธตราสนิคา 4 วธิ ีดงันี้

1) การขยายสายผลติภณัฑ (Line extensions) เปนการนำเสนอรายการผลติภณัฑเพิม่เตมิ
เขาไปในผลติภณัฑชนดิเดมิ โดยใชชือ่ตราสนิคาเดมิ เชน เพิม่แบบ ส ีสวนผสม กลิน่ ขนาด
เปนตน

2) การขยายตราสนิคา (Brand extensions) เปนการเพิม่ผลติภณัฑชนดิใหม โดยใชชือ่ตรา
สนิคาเดมิ เชน Protex ผลติสบเูพือ่สขุภาพผวิ แลวผลติสนิคาชนดิใหม คอื ครมีอาบน้ำ
โดยใชชือ่ Protex Fresh เปนตน

3) กลยทุธหลายตรา  (Multi brands) หรอืตราสนิคาเพือ่การแขงขนั (Fighting Brands)
เปนวิธีการตั้งตราสินคาใหม หลายตราสินคาสำหรับสินคาชนิดเดิม ซึ่งมีลักษณะอยาง
เดยีวกนัหรอืคลายคลงึกนั

4) ตราสนิคาใหม (New Brands) การทีบ่รษิทันำเสนอผลติภณัฑใหมและใชชือ่ตราใหมดวย
เชน ลเีวอร เสนอสายผลติภณัฑและใชชือ่ตราใหม คอื ไอศครมีวอลล

5) ตราควบค ู(Cobrands หรอื Dual Branding) เปนการนำชือ่ตราเดมิทีม่ชีือ่เสยีงมารวม
เปนชือ่ตราใหม
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การตดัสนิใจกำหนดตำแหนงตราใหม (Brand - Repositioning Decision)  การกำหนดตำแหนง
ตราในตลาดจะกอใหเกดิประโยชนและสรางแนวความคดิทีส่ำคญั ดงันี ้  1) ถาคแูขงไดกำหนดตำแหนงตรา
ในตำแหนงเดยีวกบัตราของบรษิทัจะเปนเหตใุห สวนครองตลาดถกูแบงไป 2) ถาความตองการและความพอใจ
ของลกูคาเปลีย่นแปลง กค็วรจะปรบัปรงุตำแหนงตราผลติภณัฑของบรษิทัใหเปลีย่นแปลงตามดวย

1. การตดัสนิใจตัง้ชือ่สนิคา
(Branding decision)

2. การตัดสินใจในเจาของตรายี่หอ
(Brand-sponsor decision)

3. การตัดสินใจในประเภทของตรา
(Brand-name decision)

ผลิตภัณฑควรมี
ชือ่ตราหรอืไม?

ควรใชชื่อตรา
ของใคร?

แตละสนิคาควรใช
ตราประเภทใด?

- ควร (Brand)
- ไมควร (No brand)

- ใชตราของผูผลิต
- ใชตราของคนกลาง
- ใชตราของผใูหสทิธิ์

- ตราเฉพาะ
- ตรารวม
- ตรารวมแยกกนัสำหรบั
ผลิตภัณฑแตละกลุม

- ชือ่บรษิทัรวมกบั
ชือ่เฉพาะ

4. การตดัสนิใจกลยทุธ
(Branding-strategy decision)

5. การตัดสินใจกำหนดตำแหนงตราใหม
(Brand-repositioning decision)

กลยทุธตราสนิคาทีค่วรใช ควรเปลีย่นตำแหนงตราหรอืไม?

- การขยายสายผลิตภัณฑ
- การขยายตราสนิคา
- หลายตรา
- ตราใหม
- ตราควบคู

- ควร (Brand repositioning)
- ไมควร (No brand repositioning)

รปูที ่3.15 แสดงถงึรปูแบบการตดัสนิใจในตรายีห่อ
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6. การตดัสนิใจในการบรรจภุณัฑ
การบรรจุภัณฑ (Packaging) หมายถึง กิจกรรมในการออกแบบและผลิตภาชนะบรรจุหรือสิ่ง

หอหมุสนิคา การบรรจภุณัฑมคีวามสมัพนัธกบัปายฉลาก กลาวคอืปายฉลากจะเปนสิง่ทีป่รากฏบนบรรจภุณัฑ

6.1 ลกัษณะของการบรรจภุณัฑ
ลกัษณะของบรรจภุณัฑม ี3 ลกัษณะ คอื

6.1.1 การบรรจภุณัฑขัน้แรกหมายถงึ สิง่ทีห่อหมุตวัสนิคาทีอ่ยใูนขัน้สดุทาย โดยทำหนาทีร่กัษาและ
ปองกนัสนิคาไมใหเสยีหาย เชน ขวดสรุา ขวดยา หรอืหลอดยาสฟีน เปนตน

6.1.2 การบรรจภุณัฑขัน้ทีส่อง หมายถงึ สิง่ทีห่อหมุการบรรจภุณัฑขัน้แรกเพือ่ทำหนาทีร่กัษาและ
ปองกันสินคาไมใหเสียหาย รวมทั้งทำหนาที่ในการดึงดูดความสนใจของผูบริโภค เชน กลองสุรา กลองยา
กลองยาสฟีน เปนตน

6.1.3 การบรรจุภัณฑเพื่อการขนสง หมายถึง การบรรจุภัณฑโดยมีวัตถุประสงค เพื่อทำหนาที่
ในการเกบ็รกัษาและขนสงสนิคา เชน ลงั การบรรจภุณัฑ คอนเทนเนอร เปนตน

6.2 ความสำคญัของการบรรจภุณัฑทางการตลาด
ความสำคญัในการบรรจภุณัฑทีม่ตีอการตลาด มดีงันี้

6.2.1 มคีวามสำคญัตอการขายในรปูแบบใหลกูคาบรกิารตวัเองเพราะบรรจภุณัฑทีเ่ดนชดัจะดงึดดู
ลกูคาใหสนใจเลอืกซือ้

6.2.2 ความร่ำรวยของผูบริโภค การเพิ่มขึ้นของผูบริโภคกลุมนี้พรอมที่จะจายมากขึ้น สำหรับ
บรรจภุณัฑทีม่คีวามสะดวก เชือ่ถอืไดและความภาคภมูใิจ

6.2.3 เปนการสรางภาพลกัษณของตราสนิคาและบรษิทั

6.2.4 โอกาสดานนวตักรรม บรรจภุณัฑ นวตักรรมจะสรางประโยชนอยางมากใหแกผบูรโิภคและสราง
กำไรใหผผูลติดวย เชน ยาสฟีนหลอดปม สามารถตัง้ราคาใหสงูขึน้ไดเพราะ ผบูรโิภคมคีวามสะดวก ทำให
ผผูลติมกีำไรมากขึน้ดวย

6.2.5 เพือ่บรรจแุละปองกนัสนิคา เชน กลองนมทำหนาทีบ่รรจภุณัฑและปองกนัไมใหนมเสยีเรว็

6.2.6 เพือ่สะดวกตอการใชงาน คอื สะดวกตอการเปดใช ตอการถอืหรอืเคลือ่นยาย

6.2.7 เพือ่การตดิตอสือ่สารไปยงักลมุผบูรโิภค กลาวคอืเปนการนำขอมลูขาวสาร เกีย่วกบัตวัสนิคา
ไปยงัผบูรโิภค โดยระบถุงึตราสนิคา วตัถทุีใ่ชผลติ น้ำหนกั วธิกีารเกบ็รกัษา สสีนั รปูราง การออกแบบ เปนตน

6.2.8 เพื่อชวยในการวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑใหม เปนการปรับปรุงผลิตภัณฑใหม โดยมีการ
ออกแบบบรรจภุณัฑในรปูแบบทีแ่ตกตางกนัออกไป

6.2.9 เพื่อการแบงแยกสวนตลาด มีการออกแบบบรรจุภัณฑที่แตกตางกัน โดยใหเหมาะสมกับ
ตลาดเปาหมายแตละตลาด เชน สบเูหลวขนาดสำหรบัคนเดนิทาง ขนาดเลก็สำหรบัคนโสด ขนาดใหญสำหรบั
ครอบครวั เปนตน
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6.3 นโยบายและกลยทุธของการบรรจภุณัฑ มดีงันี้
6.3.1 การเปลี่ยนแปลงบรรจุภัณฑ (Changing the package) เปนการพัฒนาหรือปรับปรุง

บรรจภุณัฑใหดขีึน้หรอืทนัสมยัขึน้ นยิมใชในกรณทีีย่อดขายลดลงหรอืผลติภณัฑ เขาสขูัน้เจรญิเตบิโตเตม็ทีห่รอื
ตองการขยายตลาดสตูลาดสวนใหม เชน สบหูอมนกแกว ทีม่กีารพฒันาเปนสบเูหลวและมกีารพฒันาบรรจภุณัฑ
ใหม ใหมสีสีนัสวยงาม ทนัสมยั เปนตน

6.3.2 การบรรจภุณัฑเพือ่การนำกลบัมาใช (Reuse packaging) เปนกลยทุธการสงเสรมิการขาย
โดยออกเปนบรรจภุณัฑสามารถนำมาใชประโยชนไดภายหลงัจากทีใ่ชสนิคาทีอ่ยขูางในหมดแลว เชน ขวดกาแฟ
สญุญากาศ สามารถนำมาใชเปนภาชนะเกบ็อาหารในครวัได เปนตน

6.3.3 การบรรจภุณัฑรวม (Multiple packaging) เปนกลยทุธการสงเสรมิการขายโดยนำสนิคาหลาย
ชิน้หรอืหลายชนดิมาบรรจภุณัฑรวมกนั เพือ่กระตนุใหซือ้สนิคาหลายชิน้ หลายชนดิ เพือ่เพิม่ยอดขาย วธินีี้
มกัจะใชรวมกบัการลดราคา เชน เยลลีห่ลายรสขายรวมหอ เปนตน

6.3.4 การบรรจภุณัฑสำหรบัสายผลติภณัฑ (Packaging the product line) เปนการพจิารณาวา
การออกแบบบรรจภุณัฑทกุชนดิในสายผลติภณัฑเดยีววาควรจะเหมอืนกนัหรอืใหเปนเอกลกัษณ ขึน้อยกูบัวา
สนิคานัน้มลีกัษณะการใชเหมอืนกนัหรอืคณุภาพเหมอืนกนัหรอืไม ซึง่ในกรณนีีจ้ะใชการบรรจภุณัฑคลายกนั เชน
ผลติภณัฑคลนีคิของลเีวอร ไมวาจะเปน แชมพ ูครมีนวดผม จะใชการบรรจภุณัฑทีเ่ปนสฟีาเพือ่แสดงถงึความ
เยน็ของผลติภณัฑ

6.3.5 การบรรจภุณัฑเพือ่แกปญหาสิง่แวดลอม โดยใชหลกั 7R's ดงันี้
1) การบรรจภุณัฑทีส่ามารถหมนุเวยีนแปรสภาพใหม (Recycle)
2) การบรรจภุณัฑชนดิเตมิ (Refill)
3) การบรรจภุณัฑเพือ่ใชซ้ำ (Reuse)
4) การบรรจภุณัฑทีล่ดขนาดลง (Reduce)
5) การไมใชบรรจภุณัฑทีก่อใหเกดิมลภาวะ (Reject)
6) การบรรจภุณัฑทีย่งัสามารถซอมแซมแกไข (Repair)
7) ผลติภณัฑทีไ่ดประโยชนกลบัคนื (Recover)



3-44 การบริหารจัดการเชิงกลยุทธและการจัดการดานการตลาด

6.4 การตดัสนิใจในปายฉลาก
ปายฉลาก (Label) เปนสวนหนึง่ของสนิคาหรอืบรรจภุณัฑทีใ่หขอมลูเกีย่วกบัสนิคาหรอืผขูาย ปาย

ฉลากอาจแบงเปน 3 ประเภท คอื (1) ปายแสดงตราสนิคา คอืตราสนิคาทีต่ดิกบัตวัสนิคาหรอืบรรจภุณัฑของ
สนิคา เชน ปาย Jaspal ทีต่ดิอยกูบัตวัเสือ้ (2) ปายแสดงคณุภาพ เปนปายทีแ่สดงถงึคณุภาพของสนิคาดวย
ตวัอกัษร จำนวน หรอืคณุภาพ เชน ลำใยกระปอง เกรด A และเกรด B เปนตน (3) ปายแสดงรายละเอยีด
สนิคา เปนปายทีแ่สดงถงึขอมลูเกีย่วกบัการใช การทำงาน การเกบ็รกัษาหรอืลกัษณะอืน่ๆ ของสนิคา เชน แชมพู
ซนัซลิ ทีบ่อกวาเหมาะสำหรบัผมลกัษณะใด ปรมิาณ ราคา ผผูลติ เปนตน

สำหรบันโยบายและกลยทุธปายฉลาก มดีงันี้
1) ขอความตองใหเหน็เดนชดั กะทดัรดั เขาใจงาย เพราะสนิคาอยบูนชัน้วาง สนิคาจะขาย

ตวัมันเอง
2) ใหรายละเอยีดทีส่ำคญัสำหรบัลกูคาครบถวน
3) ขอมลูทีป่รากฏในปายฉลากตองเปนขอเทจ็จรงิสามารถพสิจูนได
4) มเีครือ่งหมายรบัประกนัคณุภาพสนิคา เชน จากกระทรวงสาธารณสขุ

กระทรวงอตุสาหกรรม เปนตน

7. การออกแบบผลติภณัฑ (Product Design) และการบรกิาร
ในปจจุบันการทำธุรกิจมีการแขงขันกันมากแตละกิจการตางก็มุงที่จะสูความเปนเลิศและการอยูรอด

วิธีหนึ่งที่จะประสบผลสำเร็จ ก็คือ การพัฒนาสินคาหรือมีบริการใหมๆ เกิดขึ้นมาเพื่อสนองความตองการ
ของผบูรโิภคใหได

ปจจุบันมีสินคาใหมๆ มีการตลาดรูปแบบใหมๆ มีการบริการใหมๆ เกิดขึ้นอยูเสมอเนื่องมาจากการ
เปลีย่นแปลงพฤตกิรรมของผบูรโิภคทีม่อียตูลอดเวลานัน่เอง หากธรุกจิทีก่ำลงั ดำเนนิงานอยใูนตลาดไมสามารถ
ตอบสนองตอความตองการที่เปลี่ยนแปลงได ก็จะไมสามารถดำรงอยูในธุรกิจนั้นๆ ได ดังนั้นการพัฒนา
ผลติภณัฑหรอืการบรกิารจงึเปนเรือ่งสำคญัและเปนเรือ่งทีม่คีวามจำเปนตอการดำเนนิงาน ดำเนนิธรุกจิในปจจบุนั
เปนอยางมาก
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7.1 วงจรชวีติผลติภณัฑ (Product Life Cycle: PLC)
สินคาหรือบริการทั่วๆ ไปมักจะขายไดในชวงเวลาหนึ่งตอจากนั้นยอดขายก็จะคอยลดลงไปเรื่อยๆ

จนในทีส่ดุกข็ายไมได เนือ่งจากผบูรโิภคนยิมสนิคาใหมๆ  ทีเ่กดิขึน้ในทองตลาดหรอืบรกิารใหมๆ  ทีร่วดเรว็กวา
ประหยัดกวา เปนตน จึงทำใหกลายเปนวัฏจักรของสินคา (Product Life Cycle: PLC) ดังแสดงในรูป
ขางลางนี้

รปูที ่3.16 แสดงวงจรชวีติผลติภณัฑ / บรกิาร (Product Life Cycle: PLC)

จากรปูที ่3.16 สามารถอธบิายรายละเอยีดไดดงันี้

ชวงที ่ 1 คอื ระยะแรกเกดิ (Introduction stage) หรอืระยะแนะนำ เปนชวงแรกทีต่องมกีารปรบัปรงุ
และปรบัแตง เนือ่งจากเพิง่เริม่ธรุกจิใหมๆ  ยงัไมรทูศิทางวาจะไปรอดหรอืไม อยางไร ถาสนิคาสามารถขายได
หรอือยรูอดกจ็ะไปสขูัน้ถดัไปคอื ชวงที ่2

ชวงที ่2 คอื ระยะเตบิโต (Growth stage) ในระยะนีร้ปูแบบของสนิคา/บรกิาร คอนขางทีจ่ะมเีสถยีรภาพ
มากขึน้ การพยากรณกำลงัการผลติเปนสิง่จำเปนสำหรบัระยะนี ้อาจจะมกีารเพิม่กำลงัการผลติเพือ่รองรบัปรมิาณ
การผลติตามความตองการของลกูคา

ชวงที่ 3 คือ ระยะอิ่มตัว (Maturity stage) เปนระยะที่สินคาเริ่มมีการอิ่มตัว จะเริ่มมีคูแขงขันเขามา
แขงดวย ดงันัน้ระยะนีจ้ะตองมกีารผลติทีป่รมิาณมากและมสีนิคาใหมๆ  เพือ่ความเหมาะสม ชวงนีต้องควบคมุ
ตนทนุการผลติ

ชวงที่ 4 คือ ระยะถดถอย (Decline stage) ระยะนี้สินคาและบริการจะเริ่มตายจากไปและมักจะเปน
สนิคาทีค่ณุภาพต่ำไมควรลงทนุเพิม่ในทรพัยากรตางๆ ในระยะนีห้ากสนิคายงัขายไดอยหูรอืยงัคงมกีำไรกค็วร
ผลติตอ แตถาไมคอยไดรบัผลตอบแทนทีด่กีค็วรปดสายการผลติไป

กอนทีส่นิคาจะตายไป ควรมกีารพฒันาผลติภณัฑและบรกิารอยางตอเนือ่งเรือ่ยๆ เพือ่ทีจ่ะไดมผีลติภณัฑ
และบรกิารใหมๆ  มาทดแทนตลาดอยางตอเนือ่ง เพราะจะมผีลทำใหธรุกจิสามารถอยตูอไปได ดกีวาปลอยให
ตลาดผลติภณัฑตายไปโดยไมมกีารพฒันา

    ยอดขาย

1 2 3 4
ระยะแรกเกิด ระยะเติบโต ระยะอิ่มตัว ระยะถดถอย

เวลา
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7.2 กลยทุธการออกแบบผลติภณัฑใหม
จากการศกึษาของ Porter (1990) พบวาบรษิทัทีป่ระสบผลสำเรจ็และเปนผนูำในตลาดสนิคา จะใช

กลยทุธทีด่งึเอาความสามารถเชงิแขงขนัหลกั (Core competencies) ของตวัเองออกมาใช ไมวาจะเปนเรือ่ง
ของ การออกแบบผลิตภัณฑใหม ติดตั้งเทคโนโลยีใหมๆ ปรับปรุงบุคลากร สรางความสัมพันธอันดีกับ
Suppliers มนีวตักรรมใหมๆ  ออกสตูลาด เปนตน

การทีจ่ะรกัษาความสามารถหลกัใหไดนานตองอาศยัการพฒันาสนิคาอยางตอเนือ่งถาบรษิทัไหนทีห่ยดุ
การพฒันาและหยดุการสรางสรรคนวตักรรมใหมๆ  กจ็ะทำใหคแูขงสามารถเอาชนะไดอยางงายดาย

สำหรบักลยทุธการออกแบบผลติภณัฑใหมๆ  มอีย ู3 วธิ ีคอื

7.2.1 กลยทุธตลาดดงึ (Market Pull) หมายความวา เราควรผลติสนิคาหรอืใหบรกิาร ในสิง่ทีเ่รา
ถนดัและทำไดด ีในวธินีีแ้นวคดิการออกแบบผลติภณัฑใหมมกัจะไมคอยเกีย่วของกบัเทคโนโลยหีรอืกระบวน
การผลติสนิคา แตจะคำนงึถงึความตองการของลกูคาเปนสิง่สำคญัในการเสนอ สนิคาใหมๆ  ทีล่กูคาตองการ โดย
การใชการวจิยัตลาด การสำรวจความตองการของลกูคา ซึง่จะทำใหทราบถงึความตองการของลกูคาวาตองการ
อะไร แลวจงึผลติสนิคาหรอืใหการบรกิารในสิง่ทีล่กูคาตองการได

7.2.2 กลยทุธการใชเทคโนโลยผีลกั (Technology-Push) หมายความวา ควรขายสนิคาหรอืใหบรกิาร
ที่ทำได โดยใชวิธีการพัฒนาสินคาหรือบริการใหดีขึ้นและใชวิธีการวิจัยผลิตภัณฑสินคาหรือบริการ โดยใช
เทคโนโลยีที่เรามีอยู

7.2.3 การใชความรวมมอืจากหลายๆ ฝายรวมกนั (Interfunctional) หมายความวาเมือ่เราไมสามารถ
ใชวธิทีี ่ 1 และ 2 ได กจ็ะใชวธิใีหหลายๆ ฝายรวมมอืกนัเสนอแนวคดิของ สนิคาหรอืบรกิารทีล่กูคาตองการ
ซึง่ขอมลูกจ็ะมาจากฝายตลาด ฝายบรกิารลกูคา ฝายผลติ ฝายวศิวกรรม เปนตน วธินีีค้อนขางจะยงุยากเนือ่ง
จากเปนการนำเสนอ ความคดิของหลายๆ ฝาย ดงันัน้จงึอาจจะมปีญหาในเรือ่งของความคดิเหน็ไมตรงกนั มี
ความแตกตางกนัทางความคดิ
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7.3 กระบวนการพฒันาผลติภณัฑใหม
กระบวนการพฒันาผลติภณัฑใหมหรอืบรกิารใหม ประกอบไปดวย 7 ขัน้ตอน ดงัแสดงในรปูภาพ

และรายละเอยีดดงัตอไปนี้

รปูที ่3.17 แสดงขัน้ตอนการพฒันาผลติภณัฑหรอืบรกิารใหม

จากรปูภาพสามารถอธบิายรายละเอยีดไดดงันี้

7.3.1 สรางแนวคดิของผลติภณัฑหรอืบรกิาร อนัดบัแรกตองมแีนวคดิผลติภณัฑหรอืแนวคดิในดาน
การบรกิารทีเ่ราตองการใหกบัลกูคาวาเราจะบรกิารอะไร ใหกบัลกูคากลมุใด แนวคดิเหลานีส้ามารถสรางไดจาก
ตลาดหรอืสรางจากเทคโนโลยใีหมๆ  เชน บรษิทัคดิคนนวตักรรมใหมๆ  ขึน้มากน็ำมาออกแบบผลติภณัฑใหม
ได เชน การคดิคนวตัถดุบิใหมไดทำใหนำไปสรางเปนสนิคาชนดิใหมขึน้มา เปนตน

7.3.2 การเลอืกผลติภณัฑ (Product selection) เมือ่เรามแีนวคดิของผลติภณัฑทีต่องผลติหรอืบรกิาร
ทีจ่ะใหกบัลกูคาแลว แตอาจจะยงัไมแนใจวาแบบใดจงึจะเปนแบบทีล่กูคาตองการอยางแทจรงิเนือ่งจากรปูแบบ
ทีค่ดิขึน้มามนัอาจจะมหีลายรปูแบบ ดงันัน้จงึตองทำการเลอืกผลติภณัฑหรอืบรกิารทีด่ทีีส่ดุใหกบัลกูคา สำหรบั
แนวคิดในการเลือกควรจะตองมีการทดสอบและตอบใน 3 ขอตอไปนี้ คือ (1) แนวโนมความตองการตลาด
(Market potential) (2) ความเปนไปไดทางการเงนิและ (3) ความสามารถในการผลติหรอืการบรกิาร

1. แนวคดิของผลติภณัฑ / บรกิาร

2. การเลอืกผลติภณัฑ / บรกิาร

3. การออกแบบเบื้องตน

4. การสรางตนแบบ

5. การทดสอบ

6. การออกแบบขั้นสุดทาย

7. ผลติสนิคา / บรกิารใหม

วจิยัและ
พฒันา

ลกูคา

ออกแบบกระบวนผลติ
เบือ้งตน

ออกแบบกระบวนผลติ
ครัง้สดุทาย
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7.3.3 การออกแบบเบือ้งตน (Preliminary design) เมือ่ทราบตวัแบบคราวๆ จากขอ 2 แลวกจ็ะ
นำมาออกแบบเบื้องตนดูกอนวาหนาตาของสินคาจะเปนลักษณะใดบาง เมื่อแบบเปนที่ ยอมรับก็ลองทำ
แบบจำลองเหมอืนจรงิขึน้มาโดยยอขนาดเลก็ลงแลวนำไปทดสอบและวเิคราะหตอไป ในขัน้นีต้องมกีารพจิารณา
ชัง่น้ำหนกัในดานตนทนุการผลติ คณุภาพ สนิคาหรอืบรกิาร การใชงานของสนิคา วาตองการดานใดมากนอย
อยางไรและสิง่ทีต่องตระหนกัคอืแบบทีอ่อกมานัน้จะตองแขงขนัไดและผลติไดจรงิ

7.3.4 สรางตนแบบ (Prototype construction) เมือ่ไดแบบเบือ้งตนแลวกน็ำมาสรางตนแบบ การ
สรางตนแบบนัน้มหีลายวธิ ีเชน ใชดนิปนขึน้รปู ตวัอยางเชน รถยนต กอนทีจ่ะผลติรนุใหมๆ  ออกมากจ็ะตอง
สรางรถตนแบบทีจ่ะผลติใหเหน็ถงึหนาตา รปูราง รปูทรงกอนโดยใช ดนิปน เปนตน

7.3.5 การทดสอบ (Testing) การทดสอบขัน้นีท้ำเพือ่ทดสอบตนแบบวาจะขายได หรอืไม ทำการ
ทดสอบดานเทคนคิวาใชงานผลติไดหรอืไม สนิคาทีน่ำไปทดสอบตลาดกเ็พือ่ทีจ่ะดกูารตอบสนองของลกูคาวา
เปนอยางไร ถกูใจหรอืไม มากนอยเพยีงใด เปนตน สวนเวลาทีใ่ชในการทดสอบอาจจะเปน 6 เดอืน 1 ป หรอื
อาจจะ 2 ป จนกวาจะทราบแนชดั

7.3.6 การออกแบบขั้นสุดทาย (Final product design) หลังจากทดสอบ (ในขั้นที่ 5) แลว
อาจจะมกีารออกแบบใหมเปนครัง้สดุทายกอนทำการผลติจรงิแลวทดสอบใหแนชดัวาใชไดดแีลวจงึทำการเขยีน
พมิพเขยีว (Drawing) และกำหนดลกัษณะเฉพาะตางๆ (Specification) ของผลติภณัฑและบรกิารนัน้ๆ

7.3.7 ทำการผลติสนิคาหรอืบรกิารนัน้ๆ

7.4 กระบวนการพฒันาเทคโนโลยี
เทคโนโลยมีคีวามสำคญัในการพฒันาผลติภณัฑใหมเปนอยางมากเพราะจะทำใหการออกแบบเกดิ

ความรวดเรว็และแมนยำมากขึน้ เทคโนโลยชีวยทำใหการปรบัเปลีย่นแบบตางๆ สามารถทำไดอยางรวดเรว็
และดวยเทคโนโลยทีีม่คีวามยดืหยนุทำใหสามารถออกแบบได หลากหลายรปูแบบ ตามความตองการของลกูคา
ทีม่กีารเปลีย่นแปลงไป

ปจจบุนัเทคโนโลยทีีน่ำมาใชในการออกแบบมหีลายชนดิ เชน CAD (Computer Aided Design)
และ CAM (Computer Aided Manufacturing) นำมาใชเพือ่ชวยเพิม่ความรวดเรว็ ความคลองตวัในการผลติ
ผลติหรอืบรกิารไดตามความตองการของลกูคาและสนองตอการเปลีย่นแปลงไดรวดเรว็

7.5 ผลติภณัฑทีค่ำนงึถงึสิง่แวดลอม (Environmentally friendly products)
เปนวธิหีนึง่ทีจ่ะสรางความแตกตางของผลติภณัฑหรอืบรกิารและยงัสามารถลดตนทนุไดดวย กลาว

คอืเปนการออกแบบผลติภณัฑหรอืบรกิารทีค่ำนงึถงึสิง่แวดลอมตลอดทัง้วงจรชวีติผลติภณัฑ เชน การแสดง
ความรบัผดิชอบตอสงัคมหรอืไมทำลายสิง่แวดลอม เชน เครือ่งใชไฟฟาประหยดัไฟเบอร 5 หรอืหางสรรพสนิคา
ทีใ่ชถงุทีน่ำกลบัมาใชใหมได (Recycle) เปนตน
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7.6 การออกแบบบรกิาร (Service Design)
อตุสาหกรรมการบรกิาร เชน สถาบนัการเงนิ ธนาคาร โรงแรม ธรุกจิขนสง ธรุกจิสือ่สาร บรษิทั

ประกัน ฯลฯ เปนตน การบริการที่มีใหกับลูกคาก็มีหลากหลายรูปแบบ เชน ใหบริการขนสงสินคา การให
คำปรกึษาในการลงทนุ การใหความเพลดิเพลนิ บรกิารรกัษาโรคภยัไขเจบ็ เปนตน การออกแบบบรกิารมกั
จะใหลกูคามสีวนรวมในการกำหนดสิง่ทีล่กูคาตองการ เชน การตกแตงบาน การทำศลัยกรรม การรบัประทาน
อาหารตามสัง่ เปนตน

สำหรบัแนวคดิในการบรกิาร (Service concept) จะกลาวถงึแนวคดิในการบรกิารแบบ Service pack-
age คือ การผสมผสานสิ่งตอไปนี้ คือ (1) สิ่งที่เปนกายภาพ (Physical items) (2) ประโยชนดาน
ความรสูกึ (Sensual benefits) และ (3) ประโยชนดานจติวทิยา (Psychological benefits) ใหกบัลกูคาตามที่
ลกูคาอยากได ยกตวัอยางเชน ธรุกจิรานอาหาร

สิง่ทีเ่ปนกายภาพ ไดแก สถานที ่อาหาร การตกแตง เครือ่งดืม่ โตะ เปนตน

ประโยชนดานความรสูกึ ไดแก รสนยิม รสชาต ิการตอนรบัของพนกังาน เปนตน

ประโยชนดานจติวทิยา ไดแก การพกัผอน ความสะดวกสบาย สถานภาพ เปนตน

สิง่สำคญัทีค่วรคำนงึถงึ คอื ใน Service package หนึง่ๆ นัน้จะตองมกีารกำหนดสวนประกอบทัง้ 3
สวนใหเหมาะสม เชน รานประเภท Fast food ลกูคาจะไดรบัอาหารอยางรวดเรว็และรบัประทานอาหารอยาง
รวดเรว็เชนกนั ดงันัน้การออกแบบรานกจ็ะไมไดออกแบบมาใหมลีกัษณะสะดวกสบาย โอโถงเพือ่ทีจ่ะใหลกูคา
ไดอยเูพือ่สนทนากนันานๆ เปนตน
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7.7 เครือ่งมอืในการพฒันาผลติภณัฑ ใหม
เครื่องมือที่ชวยในการออกแบบผลิตภัณฑหรือบริการจะมีมากมายหลายวิธี แตในที่นี้จะกลาวถึง

4 วธิ ีคอื
7.7.1 วธิ ีQFD (Quality Function Deployment) เปนเครือ่งมอืทีใ่ชเชือ่มความตองการของลกูคา

กับความตองการการผลิต ณ ทุกๆ ขั้นตอนของการออกแบบและการผลิต เรียกวา QFD วิธี QFD จะใช
ไดอะแกรมเปนอนกุรมตอเนือ่งกนัเปนรปูบาน เรยีกวาบานคณุภาพ (Quality house) ซึง่จะแปลงความตอง
การของลกูคาไปเปนลกัษณะเฉพาะทางการผลติตางๆ ในรปูบานนีจ้ะมสีวนประกอบ 6 สวน คอื

(1) สวนทีอ่ยบูนสดุคอืตารางพจิารณาตวัเลอืก (Trade-off matrix)
(2) ลกัษณะผลติภณัฑเชงิวศิวกรรม (Product characteristics)
(3) สวนตารางความสมัพนัธระหวางความตองการลกูคา (Customer requirement)
(4) ตารางของความสมัพนัธ (Relationship matrix)
(5) การประเมนิสภาพการแขงขนั (Competitive assessment) และ
(6) ลกัษณะเฉพาะของผลติภณัฑหรอืคาตวัเลขเปาหมาย (Specifications or Target values)

ดงัแสดงในรปูภาพขางลางนี้

รปูที ่3.18 แสดงถงึ Outline of the House of Quality

จากรปูภาพสามารถอธบิายรายละเอยีดไดดงันี้
1) สิง่ทีล่กูคาตองการ เปนตวัผลกัดนัของกระบวนการ QFD เปนสิง่ทีล่กูคาเหน็วาสำคญั จะไดมา

จากการวจิยัตลาด ลกัษณะเหลานีจ้ะถกูจดัเปนหมวดหมแูลวมกีารใหน้ำหนกัแตละความตองการตัง้แต 1-10

2) การประเมนิคแูขงขนั จะอยทูางขวาของบานเปนการประเมนิผลติภณัฑของเรากบัผลติภณัฑของ
คแูขงโดยลกูคา ถาตวัเลขมากแสดงวาดกีวา ขอมลูทีไ่ดจะบอกถงึสิง่ทีล่กูคาตองการและเปนลกัษณะทีใ่ชแขง
ขนักบัคแูขงตอไป เชน เตารดีไฟฟา ลกัษณะทีร่ดีไดเรยีบเรว็ รอยยบัหายไดเรว็กวาของคแูขงขนั ถอืวาเปน
ขอด ีแตผามกัจะตดิเตารดี ถอืเปนขอแยของเรา ดงันัน้เรากจ็ะเลอืกเอาลกัษณะทีเ่ปนขอด ีขอไดเปรยีบของ
เรามาใชเพือ่ออกแบบผลติภณัฑในครัง้ตอไป

(5)
Trade-off matrix

(3)
Product characteristics

(4)
Relationship matrix

(2)
Competitive
assessment

(1)
Customer

requirement

(6)
Specifications or Target values

Importance



3-51การบริหารจัดการเชิงกลยุทธและการจัดการดานการตลาด

3) ลกัษณะผลติภณัฑเชงิวศิวกรรม คอื ลกัษณะเชงิวศิวกรรม เชน คาแรงตานของผา คาพลงังานที่
ใช เปนตน เปาหมายในการผลติอยขูางลางของบานคณุภาพจะใหขอมลูดานเทคนคิเพือ่สะทอนใหเหน็ถงึความ
คดิเหน็ของลกูคาทีใ่ชผลติภณัฑ เชน ลกูคาใหคะแนน เตารดีของเราแยในดานเตารดีเยน็ชา การเยน็เรว็หรอื
ชาวดัโดยเวลาทีใ่ชจากอณุหภมู ิ450 องศาถงึ 100 องศา เตารดีของเรา ใชเวลา 600 วนิาทถีงึจะเยน็ แตของ
คแูขง A ใชเวลา 500 วนิาทแีละคแูขง B ใชเวลา 300 วนิาท ีจะเหน็ไดวาของเราใชเวลามากกวาของคแูขง

4) ตารางความสมัพนัธ จะอยตูรงกลางของบานคณุภาพ จะเชือ่มความสมัพนัธระหวางความตองการ
ของลกูคากบัลกัษณะเชงิวศิวกรรม จากตวัอยางเตารดีเราจะเหน็วาความสมัพนัธของลกัษณะ "ตกไมแตก" และ
"ความหนาของแผนเหลก็รดีผา" มคีาเปนบวกมากแตความสมัพนัธของลกัษณะ "เยน็เรว็" กบั "ความหนาของ
แผนเหลก็รดีผา" มคีวามสมัพนัธ เปนลบขอมลูเหลานีจ้ะมปีระโยชนในการประสานการเปลีย่นแบบผลติภณัฑ
ที่เกี่ยวของกับความตองการของลูกคาแตละดานเพื่อไมใหเกิดการขขัดแยงกันเองในกลุมความตองการลูกคา
ดานอืน่ๆ

5) ตารางพิจารณาตัวเลือก ตารางนี้จะดูผลกระทบเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงลักษณะทางวิศวกรรม
ตวัอยางเชน ถาความหนาของแผนรดีเพิม่ขึน้ เวลาทีใ่ชในการทำใหเตารดีเยน็และรอนกต็องใชเวลานานขึน้ แต
เตารดีจะรดีไดดกีวาคอืพลงังานทีจ่ะใชในการกดผาจะลดลงลง สวนแรงตานของผาจะเพิม่ขึน้ ลกัษณะทัง้หมด
นีต้องตรวจสอบเมือ่มกีารเปลีย่นความหนาของแผนรดีเพือ่ใหไดในระดบัทีต่องการ

6) การประเมินทางดานเทคนิคและเปาหมายการออกแบบ เปนสวนลางสุดของบานคุณภาพ ใน
สวนนีจ้ะประกอบไปดวยสิง่ทีผ่บูรหิารใชในการตดัสนิใจคาตวัเลขเปาหมายตางๆ ของการออกแบบ เชน ดาน
ตนทนุ ความยาก ความสำคญั เปนตน ตวัเลขเหลานีจ้ะไดมาจากการพจิารณาขอมลูทีเ่กีย่วของในบานคณุภาพ

ขอดขีอง QFD คอื
ทำใหเขาใจความตองการของลกูคามากขึน้
ทำใหเขาใจการออกแบบทีเ่กีย่วของกบัสวนงานอืน่ๆ ในขณะออกแบบ
ทำใหทราบกระบวนการผลติในขณะทีอ่อกแบบ
ทำใหลดอปุสรรคระหวางฝายตางๆ เชน ฝายวศิวกรรมการผลติ ฝายออกแบบ ฝายตลาด เปนตน
มงุเนนความพยายามดานการออกแบบ
เพิม่ความพงึพอใจของลกูคา
มฐีานขอมลูในการออกแบบในอนาคต
ทำใหแบบใหมๆ  ออกสตูลาดเรว็ขึน้
ลดตนทนุการออกแบบและการผลติ
ฯลฯ
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7.7.2 การออกแบบโดยใชวธิ ีRobust Design การออกแบบผลติภณัฑทีเ่มือ่เปลีย่นวธิกีารผลติเพยีง
เลก็นอยกไ็มทำใหผลติภณัฑเปลีย่น เชน AT&T ผลติอนิเทอเกรท เซอรกติ มาใชในผลติภณัฑหลายๆ แบบ
เพือ่ขยายความถีข่องสญัญาณเสยีง หรอื ยางรถยนตทีค่วรจะใชงานไดดใีนสภาพถนนทีต่างๆ กนั ไมวาจะเปน
ฤดรูอน ฤดฝูนหรอืฤดหูนาว Taguchi ไดคดิวาคณุภาพสนิคาจะเหนอืกวา ถาผลติภณัฑใชงานไดหลายสภาวะ
การณ ดงันัน้กค็วรออกแบบ ผลติภณัฑแบบทีเ่รยีกวา Robust Design ปจจยัของการควบคมุแบงออกไดเปน
ปจจัยที่ควบคุมไดและควบคุมไมได (ปจจัยที่ควบคุมได เชน วัตถุดิบที่ใชในการออกแบบ วิธีการผลิต
ความกวาง ความยาว ความสูง เปนตน สวนปจจัยที่ควบคุมไมได เชน ระยะเวลาใชงาน การดูแลรักษา
การตัง้เครือ่ง เปนตน) ดงันัน้ในการออกแบบผลติภณัฑกต็องพยายามเลอืกปจจยัทีค่วบคมุได ใหผลติภณัฑ
ใชงานไดในสภาวะทีค่วบคมุไมได

7.7.3 การออกแบบโดยวธิสีรางเปนดานๆ เฉพาะ (Module Design) หมายถงึ ผลติภณัฑ 1 หนวย
แตกออกเปนสวนๆ เฉพาะดานไป วธินีีจ้ะใหความยดืหยนุในการผลติและการตลาดไดมาก เปนการชวยพฒันา
ผลติภณัฑ การผลติ การปรบัเปลีย่นตวัสนิคางายขึน้และลกูคากส็ามารถเลอืกชนดิสนิคาไดงายขึน้ ยกตวัอยาง
เชน การผลติเตยีงนอน วสัดทุีใ่ชทำเตยีง ผาทีใ่ชคลมุเตยีง ขนาดของเตยีงกจ็ะตางกนั แตถามกีารกำหนดขนาด
เฉพาะคอื ความกวาง ความยาว ความสงูใหแนนอนวาขนาดไหนเปนเตยีงเดีย่ว เตยีงค ูเตยีงคใูหญสดุ เปน
มาตรฐาน และวสัดกุม็กีารกำหนดใหเปนมาตรฐานเชนกนั เชน กำหนดสผีาวามสีอีะไรบาง เนือ้ผาตองเปนแบบ
ใด ลกูคากจ็ะสามารถเลอืกตยีงทีล่กูคาตองการไดอยางงายๆ ในการผลติกส็ามารถผลติไดหลากหลายรปูแบบ
ตามความตองการของลกูคา วธินีีม้ปีระโยชนคอื

- มสีนิคาใหเลอืกมาก
- ทำใหเกดิมาตรฐานขององคประกอบสนิคาเปนสวนๆ เฉพาะดาน

7.7.4 การวเิคราะหคณุคา (Value analysis) วธินีีเ้ปนการออกแบบผลติภณัฑใหเกดิ การประหยดั
และใชงานไดตามวตัถปุระสงค วธินีีผ้อูอกแบบจะตองกำหนดวตัถปุระสงค หนาทีก่ารใชงานพืน้ฐาน หนาทีร่อง
ของการใชงานของสนิคา เพือ่จะไดออกแบบไดตรงวตัถปุระสงค เชน การออกแบบทีเ่ปดกระปอง วตัถปุระสงค
ของทีเ่ปดกระปองกค็อื เพือ่เอาของทีอ่ย ูในกระปองออกมา หนาทีพ่ืน้ฐานคอืเปดกระปอง หนาทีร่องคอืตดัฝากระ
ปอง แลวจงึมาคำนวณ ตนทนุของแตละหนาที ่แลวกอ็อกแบบทีเ่ปดกระปองหลายๆ แบบทีล่ดตนทนุและเพิม่
คุณคาของที่เปดกระปอง
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7.8 การใช Decision Tree ตดัสนิใจการออกแบบผลติภณัฑ
การใช Decision Tree สามารถนำไปใชในการตดัสนิใจไดหลายๆ ดาน สำหรบัในดานการออกแบบ

กส็ามารถนำมาใชไดเชนกนั สวนวธิกีารไดแก
7.8.1 พจิารณาทางเลอืกทีเ่ปนไปไดทัง้หมด และตองมทีางเลอืกหนึง่เสมอคอืการไมทำอะไรเลย
7.8.2 ผลกำไรจะถกูคำนวณในทกุทางเลอืก
7.8.3 จดุประสงคคอื การคำนวณคา EMV (Expected Monetary Value) ของทกุทางเลอืก แลวมา

เทยีบกนั คดิจากขวามาซาย แลวเลอืกคา EMV ทีส่งูทีส่ดุ

ตัวอยาง เชน บริษัทผลิตชิ้นสวนคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง กำลังศึกษาถึงการผลิตและการตลาดของชิ้นสวน
คอมพวิเตอร โครงการนีต้องซือ้ระบบ CAD หรอืจางพนกังานและฝกอบรมเพิม่ ตลาดอาจจะดหีรอืไมดกีไ็ด บรษิทั
กอ็าจจะไมพฒันาผลติภณัฑใหมกไ็ด

ถาตลาดดขีายได ยอดขายจะประมาณ 25,000 ชิน้ ขายราคาชิน้ละ 100 ตรงกนัขามถาตลาดไมดขีาย
ไดประมาณ 8,000 ชิน้ ราคาขายชิน้ละ 100 ตนทนุ CAD เทากบั 500,000 ตนทนุจางพนกังานและฝกอบรม
เพิม่เทากบั 375,000 แตอยางไรกต็ามตนทนุควรต่ำกวา 50 ถาใช CAD และควรจะเหลอื 40 ถาไมใช CAD

โอกาสการยอมรับผลิตภัณฑใหมเทากับ .40 โอกาสไมยอมรับผลิตภัณฑใหมเทากับ .60 ดูภาพ
ขางลางประกอบการตดัสนิใจ
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วธิทีำ
พจิารณาจากรปูจะเหน็ไดวา

เสนบนสดุ คา EMV ซือ้ CAD = (0.4)(1,000,000)+(0.6)(-20,000)
= 388,000

เสนกลาง คา EMV จางพนกังานเพิม่ = (0.4)(875,000)+(0.6)(25,000)
= 365,000

เสนลางสดุคา EMV เทากบัศนูย

คำตอบ ดงันัน้ ควรเลอืกการซือ้ CAD เพราะมคีา EMV สงูสดุ

รปูที ่3.19 แสดง Decision Tree สำหรบัการพฒันาผลติภณัฑใหม

สรุป การออกแบบผลิตภัณฑและบริการเปนสิ่งที่จำเปนในการอยูรอดของธุรกิจเพราะธุรกิจตองมีการ
ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพสินคาและบริการใหเหนือกวาคูแขงขันอยางตอเนื่อง มิฉะนั้นแลวธุรกิจก็อาจจะ
ไมสามารถดำเนนิงานตอไปไดในอนาคตเพราะไมสามารถสกูบัคแูขงขนัได

ซื้อระบบ CAD
388,000

จางพนกังานและฝกอบรม
365,000

ไมทำอะไรเลย

ยอดขายดี

ยอดขายไมดี

ยอดขายดี

ยอดขายไมดี

.4

.6

.4

.6

2,500,000 Revenue
1,000,000 Mfg.cost (40 x 25,000)

500,000 CAD cost
1,000,000 Net
800,000 Revenue
320,000 Mfg.cost (40 x 8,000)
500,000 CAD cost
- 20,000 Net loss

2,500,000 Revenue
1,250,000 Mfg.cost (50 x 25,000)
   375,000 hire and train cost
   875,000 Net

800,000 Revenue
400,000 Mfg.cost (50 x 8,000)
375,000 hire and train cost
  25,000 Net

0 Net
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ในปจจบุนัการออกแบบสามารถทำไดอยางรวดเรว็เพราะใชแนวคดิวศิวกรรมรวมสมยัคอืการออกแบบแลว
ผลติและขาย ทกุอยางทำในเวลาพรอมๆ กนัไดโดยใชระยะเวลาอนัรวดเรว็ ซึง่แตกตางจากสมยักอนทีต่องทำ
ทลีะขัน้ตอน ทำใหลาชา ใชเวลานาน เสยีเวลา ไมทนัใจลกูคา ไมสามารถตอบสนองความตองการของลกูคา
ไดทนั

ดังนั้นธุรกิจควรใหความสนใจและใหความสำคัญกับการออกแบบผลิตภัณฑและบริการเพราะจะทำให
สามารถแขงขนักบัคแูขงไดในอนาคต

8. การตลาดระหวางประเทศ
ในปจจบุนัธรุกจิไมสามารถดำเนนิงานเฉพาะในประเทศใดประเทศหนึง่ โดยเฉพาะกจิการทีม่ขีนาดใหญ

ที่มีศักยภาพในการผลิตสูง กิจการเหลานี้ตองใชเงินลงทุนจำนวนมากและ ตองหวังที่จะครอบครองสวนแบง
ทางการตลาดในสัดสวนที่สูง เพื่อใหคุมคาตอทุนที่ลงไป ดังนั้นการขยายตลาดออกสูแหลงตลาดใหมๆ ทั้ง
ในประเทศและตางประเทศ จงึมคีวามสำคญัและจำเปนตอเจาของธรุกจิเหลานี้

นอกจากเหตุผลในดานการคุมคาตอเงินลงทุนแลว การขยายตลาดออกไปสูตางประเทศยังเกี่ยวของ
กับปจจัยอีกหลายๆ ประการ เชน ปจจัยทางเศรษฐกิจ ปจจัยทางดานการดำเนินธุรกิจและการแขงขันกับ
คแูขง นโยบายของกจิการทีม่ตีอการบรหิารกจิการ การเปลีย่นแปลงทางเทคโนโลยแีละปจจยัอืน่ๆ ทีเ่กีย่วของ
เปนตน

8.1 ความรเูบือ้งตนทางการตลาดระหวางประเทศ
8.1.1 ลักษณะของการตลาดระดับตางๆ สำหรับความแตกตางของการตลาดภายในประเทศกับ

การตลาดระหวางประเทศ อาจพจิารณาจากพฒันาการของการดำเนนิธรุกจิได หลายระดบั ดงัตอไปนี้

1) การตลาดภายในประเทศ (Domestic Marketing) หมายถงึ การตลาดทีม่งุจำหนายสนิคาให
แกผบูรโิภคภายในประเทศทีก่จิการตัง้อยแูตกม็บีางกรณทีีม่ลีกูคาตางประเทศซือ้สนิคา แตยอดขายจำหนาย
ใหกบัลกูคาตางประเทศ จะมใีนสดัสวนทีไ่มสงู เมือ่เทยีบกบัการจำหนายภายในประเทศ ทำใหธรุกจิไมจำเปน
ตองปรับผลิตภัณฑ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาเหลานี้ ปจจัยที่แสดงใหเห็นถึงการตลาดภายใน
ประเทศ ไดแก การเกี่ยวของกับการเมือง เศรษฐกิจและสังคม เพียงกลุมเดียว ซึ่งไดแก ภายในประเทศ
ของตนเทานัน้

2) การตลาดสงออก (Exporting Marketing) หมายถงึ การทีก่จิการมฐีานะการผลติภายในประเทศ
ใดประเทศหนึ่ง แตมีการสงผลิตภัณฑที่ผลิตออกจำหนายในตางประเทศในปริมาณที่มากพอสมควร
เมือ่คดิเปนสดัสวนกบัการจำหนายภายในประเทศ การตลาดสงออกเปนจดุริม่ตนแหงการเรยีนรแูละขยายไปสู
การตลาดระหวางประเทศหรอืการตลาดในระดบัสากลในทีส่ดุกจิการอาจตองมกีารปรบัผลติภณัฑ เพือ่ใหตรง
กบัความตองการของผบูรโิภคในตลาดตางประเทศแตละแหงเพือ่ใหสามารถขยายตลาดออกไปไดเพิม่ขึน้
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3) การตลาดระหวางประเทศ (International Marketing) หมายถึง กิจการที่มี กิจกรรมทาง
ธรุกจิในตางประเทศเกนิกวาจะเปนเพยีงแคการสงออกสนิคาไปจำหนายในตางประเทศ คอื กจิการอาจมกีาร
ตัง้สาขา (Subsidiaries) ในตางประเทศหรอืมกีจิการอืน่ในตางประเทศมากขึน้ กจิการตองมกีารกำหนดกลยทุธ
ในการดำเนนิงานในตางประเทศทีม่ลีกัษณะเฉพาะแตละประเทศมากขึน้เพราะตองเกีย่วของกบัสภาพแวดลอม
ทางธรุกจิในประเทศนัน้ เชน สภาพแวดลอมทางเศรษฐกจิ สงัคม การเมอืง เมือ่กจิการไปลงทนุในตางประเทศ

4) การตลาดหลายประเทศ (Multinational Marketing) ผลจากการพฒันาของบรษิทัขามชาติ
ในการดำเนนิงานในตางประเทศ ทำใหกจิการทีป่ระสบความสำเรจ็สามารถขยายตลาดในตางประเทศไดทัว่โลก
และกจิการตองมกีารปรบักลยทุธการแขงขนัใหเหมาะสมกบัแตละประเทศ (Multi-Domestic) ไมวาจะเปนกลยทุธ
ทางการตลาด ผลิตภัณฑ การสงเสริมการจำหนายใหสามารถแขงขันไดในแตละทองถิ่น (Local marker)
อยางไรก็ดีการปรับกลยุทธใหเหมาะสมกับทองถิ่นจะขึ้นอยูกับนโยบายของบริษัทหรือผลิตภัณฑของตน
การปรบัเขาหาทองถิน่กอ็าจมไีมมาก ผบูรหิารการตลาดระหวางประเทศ จะตองพจิารณาทัง้คณุลกัษณะของ
ผลิตภัณฑ พฤติกรรมของผูบริโภคในแตละประเทศและกฎหมายหรือระเบียบที่กำหนดขึ้นโดยรัฐบาลหรือ
หนวยงานของรฐัในประเทศตางๆ ในการบรหิารการตลาดหลายประเทศ

5) การตลาดภมูภิาค (Pan-Regional Marketing) ปจจบุนัประเทศตางๆ ไดจดัตัง้เขตเศรษฐกจิ
ขึน้ เพือ่สรางความรวมมอืทางเศรษฐกจิระหวางประเทศ ทำใหในโลกมกีลมุประเทศตางๆ ทีอ่ยใูนเขตเศรษฐกจิ
เดยีวกนัขึน้มา และเขตเศรษฐกจิเหลานัน้อาศยัสภาพทางภมูศิาสตร หรอืการอยใูนภมูภิาคเดยีวกนัเปนตวัแบง
ไดแก เขตการคาเสรอีเมรกิาเหนอื (North American Free trade Area) เขตการคาเสรอีาเซยีน (Asia Free
Trade Area) ผลจากการแบงเขตเศรษฐกิจเฉพาะกลุมทำใหเกิดการปฏิบัติระหวางประเทศที่อยูในกลุม
ซึ่งจะแตกตางไปจากประเทศนอกกลุม ทำใหกิจการขามชาติตองศึกษาและวางกลยุทธในการตลาดระหวาง
ประเทศ โดยพจิารณาความแตกตางในระหวางกลมุประเทศตางๆ ดวย

6) การตลาดสากล (Global Market) กลยุทธการตลาดแบบสากล (Global Marketing) เปน
กลยุทธที่เนนการผลิตสินคาหรือบริการที่เปนรูปแบบเดียวกันทั่วโลก เพื่อใหเกิดการประหยัดจากขนาด
(Economic of Scale) เนือ่งจากกจิการผลติสนิคาเหมอืนกนัทัว่โลกการตลาดสากลจดัเปนขัน้สงูสดุของธรุกจิ
ระหวางประเทศ โดยเมือ่พจิารณาจากปจจยัตางๆ มแีนวโนมทีจ่ะทำใหพฤตกิรรมของผบูรโิภคปรบัเขาหากนั
โดยระยะเวลาจะเปนปจจยัสำคญั ในการทำใหเกดิความเปนหนึง่เดยีวทัว่โลก
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8.1.2 รปูแบบของการดำเนนิธรุกจิในตางประเทศ
สำหรบัการดำเนนิกจิกรรมทางธรุกจิในตางประเทศของกจิกรรมตางๆ นัน้ รปูแบบทีพ่บเหน็ในกจิการ

ทัว่ไป ไดแก บรษิทัขามชาตแิละบรษิทัมงุเนนความเปนสากล บรษิทัทัง้สอง รปูแบบนัน้ ปจจบุนัมอีทิธพิลเปน
อยางสงูตอการดำเนนิกจิกรรมทางการตลาดระหวางประเทศ

1) บริษัทขามชาติ (Multination Corporations) / กิจกรรมขามชาติ (Transnational Firm)
หมายถึง บริษัทที่มีการผลิตและการตลาดในหลายประเทศ โดยปกติแลวบริษัทเหลานี้จะมีการผลิตในบาง
ประเทศและนำสนิคาทีผ่ลติออกจำหนายยงัประเทศตางๆ ผานสาขาหรอืบรษิทัในเครอืหรอืตวัแทนจำหนายใน
ประเทศตางๆ และพบวาตลาดตางประเทศเปนตลาดทีส่ำคญักวาตลาดภายในประเทศ เมือ่มกีารขยายสาขา
ไปทัว่โลกทำใหเกดิแนวคดิวาทำอยางไรจะใหการบรหิารงานของสาขาทัว่โลกสามารถรวมมอืกนัและกอใหเกดิ
ความไดเปรียบในการแขงขันกับคูแขงขันทำใหเกิดแนวความคิดในการสรางความเปนสากลใหกับกิจการ
(Global company)

2) บรษิทัทีม่งุความเปนสากล (Global Company) หมายถงึ บรษิทัทีก่ำหนดกลยทุธ โดยพจิารณา
จากขอมูลที่ประสานกันทั่วโลกและมุงเนนการบริหารในทุกดานบนพื้นฐานของความเปนมาตรฐาน
เดียวกันทั่วโลก ในสวนผลิตภัณฑที่จำหนายก็จะเนนการมุงสรางความเปนสากลใหกับผลิตภัณฑ (Global
Product) เชน โคก หรอืเปปซี่

8.1.3 วัตถุประสงคของการตลาดระหวางประเทศ
1) เปนการระบายสนิคาสวนเกนิทีผ่ลติไดในประเทศและสามารถเพิม่รายไดใหกบั กจิการ
2) เปนการลดตนทนุสนิคาลง
3) การขยายตลาดไปในหลายๆ ประเทศเพือ่ชวยลดความเสีย่งในการดำเนนิธรุกจิ
4) เปนการเรยีนรเูทคโนโลยจีากแหลงตางๆ ทัว่โลก
5) ไดเรยีนรพูฤตกิรรมของผบูรโิภค

8.2 สภาพแวดลอมทางการตลาดระหวางประเทศ
การตลาดระหวางประเทศซึ่งไดแกการจำหนายสินคาขามอาณาเขตประเทศ ยอมจะตองคำนึง

ถงึปจจยัทีม่ากกวาการตลาดภายในประเทศ ปจจยัเหลานัน้ไดแกปจจยัหลกัๆ 5 ดาน ดงัตอไปนี้

8.2.1 ดานวัฒนธรรม (Culture) ความตองการของผูบริโภคหรือพฤติกรรมของผูบริโภค จะมี
รากฐานมาจากวฒันธรรมของกลมุผบูรโิภค ซึง่เปนตวักำหนดปรมิาณความตองการชนดิและรปูแบบของสนิคา
หรอืบรกิาร การตลาดระหวางประเทศตองคำนงึความแตกตาง ทางวฒันธรรมระหวางผบูรโิภคในประเทศตางๆ
ซึง่จะสงผลตอผลติภณัฑทีจ่ะนำไปจำหนายในประเทศนัน้ๆ ดวย วฒันธรรมประเพณซีึง่จะเปนรปูแบบการดำรง
ชวีติในสงัคม ของกลมุชนแตละกลมุ เปนการปฏบิตัริวมกนัของคนในกลมุ (Shared) และเปนสิง่ทีม่คีณุคา (Value)
ทีส่มาชกิในกลมุยอมรบัและมกีารถายทอดไปยงัอนชุนรนุตอไปไมวาจะเปนศาสนา ภาษา ศลิปะ การแสดงกริยิา
ตางๆ
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8.2.2 ดานสงัคม (Social Factors) ปจจยัทางสงัคมจะแสดงใหเหน็ถงึวถิชีวีติและความเปนอยขูอง
ประชาชนตลอดจนพฤตกิรรมการซือ้สนิคาของประชาชนในภมูภิาคตางๆ หรอืในประเทศตางๆ องคประกอบ
ของการดำเนินชีวิตของประชาชนประกอบดวยปจจัยหลายอยาง เชน สถาบันครอบครัว การแบงชนชั้น
ทางสงัคม (Social Class) มบีทบาทตอการตดัสนิใจวางแผนทางการตลาด

8.2.3 ดานเศรษฐกจิ (Economic Factors) พืน้ฐานในการจำหนายสนิคาสผูบูรโิภคไดแก อำนาจซือ้
ของผูริโภค ซึ่งในแตละประเทศจะมีความแตกตางกัน เนื่องจากเศรษฐกิจพื้นฐานของแตละประเทศมี
ความแตกตางกนั สงผลใหอำนาจซือ้ของประชาชนในประเทศตางๆ มคีวามแตกตางกนัออกไป อำนาจการซือ้
และจำนวนประชากรจะเปนเครือ่งบงชีโ้อกาสทาง การตลาดของสนิคาแตลำชนดิ ผบูรหิารการตลาดระหวาง
ประเทศจะใหความสำคญักบั สภาพแวดลอมทางเศรษฐกจิ ไดแก เศรษฐกจิโลก ระบบเศรษฐกจิ ขัน้ตอนการ
พัฒนาตลาด ขั้นตอนการพัฒนาเศรษฐกิจ รายไดและอำนาจซื้อของผูบริโภคทั่วโลก เนื่องจากมีผลโดยตรง
ตอกจิกรรมทางการตลาดและยอดขาย

8.2.4 ดานการเมอืง (Political Factors) กจิการขามชาตจิำนวนมากมขีนาดใหญ มกีารลงทนุสงูเมือ่
ลงทนุในแตละครัง้จะมผีลกระทบตอประเทศทีร่บัการลงทนุหลายประการ ทำใหรฐับาลของแตละประเทศใหความ
สำคญัตอการลงทนุจากตางชาต ิทัง้ในแงการชกันำใหมาลงทนุภายในประเทศ โดยการออกมาตรการตางๆ เพือ่
ใหเกิดการชักจูงตอตางชาติมาลงทุนในอีกมุมหนึ่ง อาจมุงควบคุมแลวโอนกำไรออกไปยังประเทศอื่น
การพจิารณาความมัน่คงทางการเมอืงของประเทศตางๆ กอนดำเนนิกจิกรรมทางการตลาดในตางประเทศอาจ
พิจารณาปจจัยดังตอไปนี้ ระบอบการปกครองประเทศ นโยบายของรัฐบาลและมุมของที่มีตอการคาระหวาง
ประเทศและความมัน่คงทางการเมอืงภายในประเทศ

8.2.5 ดานกฎหมาย ปจจัยมีผลโดยตรงตอผูบริหารของบริษัทขามชาติ ไดแก กฎหมายตางๆ
ทีเ่กีย่วของกบัการดำเนนิธรุกจิและธรุกจิขามชาตจิะตองเผชญิทัง้กฎหมายในตางประเทศ (Host Country) และ
กฎหมายจากประเทศเจาของกจิการ (Home Country) ความซบัซอนของกฎหมายจะยิง่เพิม่ขึน้ เมอืงเปนกจิการ
ของประเทศอุตสาหกรรม อยางไรก็ตามในการดำเนินธุรกิจระหวางประเทศนั้น ในแงของกฎหมายที่มีความ
แตกตางในระหวางกฎหมายของประเทศตางๆ ทำใหบทบาทของสนธสิญัญา อนสุญัญาทีป่ระเทศตางๆ กระทำ
ตอกนั เพือ่กอใหเกดิความเสมอภาคและความยตุธิรรม เปนสิง่ทีผ่บูรหิารตองพจิารณาและตดิตาม กฎหมาย
จะมีผลบังคับใชยอมจะตองประกอบดวย

1) ขอตกลงรวมกนัระหวางประเทศตางๆ และรวมลงนามในสนธสิญัญา
2) การยอมรบัและปฏบิตัติามพนัธกรณี
3) การบงัคบัใชและเครือ่งมอืทีจ่ะทำใหประเทศทีร่วมลงนามตองปฏบิตัติาม
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8.3 ฐานขอมลูเบือ้งตนทางการตลาดระหวางประเทศ จะประกอบไปดวย

8.3.1 ชนิดของขอมูลทางการตลาด สำหรับขอมูลทางการตลาดในธุรกิจที่จะทำตลาดใหกับสินคา
ของตนในตางประเทศ ขอมลูจะแบงออก 2 ลกัษณะ ไดแก

1) ขอมลูปฐมภมู ิ (Primary data) กจิการจะเปนผรูวบรวมดวยตนเองไมวาจะเปนการรวบรวม
จากการสำรวจขัน้พืน้ฐานหรอืการทำวจิยัแตในการรวบรวมขอมลูดวยตนเองในตางประเทศเปนเรือ่งลำบากมาก
สำหรบักจิการทีเ่พิง่จะเริม่ตนเขาสตูลาดตางประเทศเพราะตนทนุคาวจิยัอาจจะมสีดัสวนทีส่งู

2) ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เปนขอมูลที่ไดจากแหลงตางๆ รวบรวมไว เชนขอมูล
เกีย่วกบัประชากร เศรษฐกจิ ธรุกจิตางๆ วถิชีวีติประชาชน ซึง่เปนแหลงขอมลูทีส่ำคญัสำหรบัธรุกจิทีเ่ขาไป
ดำเนินงานทางการตลาดในตางประเทศ เนื่องจากขอมูลเหลานี้เปนสิ่งบงชี้บอกความเปนไปทางการตลาด
ในประเทศนั้นได เปนขอมูลที่กิจการจะรวบรวมเองไมได เนื่องจากไมคุมคาตองใชขอมูลที่หนวยงานอื่นเปน
ผูรวบรวม

สำหรบัขัน้ตอนในดานขอมลูทางดานตลาดระหวางประเทศ ประกอบไปดวย 3 ระยะดงัตอไปนี้

ระยะที ่1 ขอมลูเพือ่ใชในการตดัสนิใจเขาสตูลาด
เปนขอมลูทีจ่ะตองรวบรวมกอนตดัสนิใจเลอืกประเทศทีจ่ะขยายตลาด วธิขียายตลาดและการบรหิาร

การตลาดในประเทศทีไ่ดตดัสนิใจเลอืกขยายตลาด รายละเอยีดของการรวบรวมขอมลูในชวงนีป้ระกอบไปดวย
2 ประเภท ไดแก

1) ขอมลูทีเ่กีย่วกบัสภาพแวดลอมในการดำเนนิธรุกจิทัว่ๆ ไป เชน ขอมลูทางดานการเมอืง ฐานะ
การเงนิกฎหมายและขอมลูอืน่ๆ ทีจ่ะชีว้ดัโอกาสทางการตลาด

สำหรบัขอมลูทีเ่กีย่วของกบัสภาพแวดลอมทัว่ไปและตวัชีว้ดั (Indicators) ทีน่ยิมใชพจิารณาไดแก
รายละเอยีดตอไปนี้

(1) ปจจัยทางดานการเมือง ตัวชี้วัด เชน ระบบการเมือง เสถียรภาพของรัฐบาล ความถี่
ในดานการตอตานและสไตรค ทศันคตติอธรุกจิตางประเทศ เปนตน

(2) ปจจยัทางดานการเงนิของประเทศ ตวัชีว้ดั เชน อตัราเงนิเฟอ ขอจำกดัในการเคลือ่นยาย
เงนิทนุ การจำกดัการเคลือ่นยายเงนิทนุ หนีส้นิตางประเทศ เสถยีรภาพของคาเงนิ เปนตน

(3) ปจจยัทางดานกฎหมาย ตวัชีว้ดั เชน ขอจำกดัทีเ่กีย่วกบัการนำขาสงออกขอจำกดัในเรือ่ง
การลงทนุของธรุกจิตางชาต ิกฎหมายตางๆ ทีเ่กีย่วกบัการดำเนนิธรุกจิการ ควบคมุราคาสนิคา กฎหมายที่
เกีย่วของกบัลขิสทิธิแ์ละการบงัคบัใช เปนตน

2) ขอมูลที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑที่กิจการจะขยายตลาด เชน ศักยภาพในการขยายตลาด
โครงสรางทางการตลาด คแูขงขนั และสถานการณการแขงขนั เปนตน



3-60 การบริหารจัดการเชิงกลยุทธและการจัดการดานการตลาด

ซึง่ขอมลูในระดบัมหภาคทีเ่กีย่วของกบัการดำเนนิธรุกจิ ไดแก
(1) ลกัษณะของประชากร เชน จำนวนประชากร อตัราการขยายตวัโดยเฉลีย่ อตัราสวนอายุ

ของประชากรและอายเุฉลีย่ของประชากร เปนตน

(2) ลกัษณะทางภมูศิาสตรของประเทศ เชน ขนาดพืน้ทีข่องประเทศ สภาพทางภมูอิากาศและ
ฝนหรอืหิมะตกเฉลีย่ตอป เปนตน

(3) ปจจยัทางเศรษฐกจิ เชน GNP ตอหวัของประชากร การกระจายรายไดของประชากร อตัรา
การขยายตวัของธรุกจิแขนงตางๆ การใชพลงังานและการใชทรพัยากรตางๆ

(4) ปจจัยทางดานการเทคโนโลยีและการศึกษา เชน ทักษะทางวิทยาศาสตร ผลผลิต
ทางเทคโนโลย ีอตัราการอานออกเขยีนไดของประชากร อตัราการมคีอมพวิเตอรสวนบคุคลตอหวัของประชากร
และจำนวนผสูำเรจ็ปรญิญาเอก เปนตน

(5) ปจจยัทางดานสงัคม เชน สภาพการใชชวีติโดยทัว่ไป ชนกลมุนอย ภาษา ศาสนา และอตัรา
สวนแพทยตอประชากร เปนตน

สำหรบัขอมลูทีเ่กีย่วกบัผลติภณัฑ ไดแก
(1) การจำหนายผลติภณัฑ เชน ยอดขายของผลติภณัฑ ความถีใ่นการซือ้และ การขยายตวัของ

ยอดขาย

(2) คแูขงขนั เชน จำนวนธรุกจิทีเ่ปนคแูขงโดยตรง การขยายตวัของคแูขงขนัและสวนแบงตลาด
ของคูแขงรายใหญ

ระยะที ่2 ขอมลูเพือ่การขยายตลาด
เมือ่กจิการไดขยายการดำเนนิงานทางการตลาดในตางประเทศแลว กจิกรรมทางการตลาดดำเนนิตอ

เนือ่งไปเรือ่ยๆ และหาทางขยายตลาดสนิคานัน้ออกไปอกีเพือ่สรางความเจรญิเตบิโต ซึง่ในขัน้ตอนนีก้จิการ
จะตองหาขอมลูทางการตลาดในประเทศนัน้ๆ อยางละเอยีด ถีถ่วนและแมนยำ ซึง่สวนใหญมกัจะใชวธิทีำการ
วจิยัตลาด (Marketing research)

การใชการวจิยัเพือ่ทำการขยายตลาดในตางประเทศนัน้ มวีตัถปุระสงคหลายประการ เชน การหา
ขอมลูเพือ่ใชวางแผนการโฆษณาและสงเสรมิการตลาด เพือ่พฒันาผลติภณัฑ ใหเหมาะสมกบัทองถิน่ หรอืเพือ่
วางแผนกลยทุธ เปนตน

ระยะที ่3 ขอมลูเพือ่การประสานงานทัว่โลก
เมื่อกิจการสามารถขยายกิจการไดในหลายๆ ประเทศแลว ในทางปฏิบัติแลวสถานการณในแตละ

ประเทศมกัจะเปลีย่นแปลงไปตามสถานการณของโลกและของภมูภิาคดงันัน้ขอมลูทีม่อียกูอ็าจจะเปลีย่นแปลง
ไปและตองรวบรวมขอมลูใหมอยเูสมอๆ แตการทีธ่รุกจิมสีาขาอยใูนหลายประเทศ จงึควรนำขอมลูแตละประเทศ
มาประสานกนัเพือ่จะไดใชประโยชนจากการรวมมอืกนัในระหวางสาขาทัว่โลก ทำใหแตละสาขาสามารถพึง่พงิ
กนัไดเมือ่เกดิปญหาในประเทศใดประเทศหนึง่ หากไมไดมกีารประสานกนักอ็าจจะทำใหธรุกจิพลาดโอกาสทีจ่ะใช
ประโยชนจากสาขาที่กระจายอยูทั่วโลกมาสรางความไดเปรียบทางการแขงขันได
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8.3.2 แหลงขอมลูเบือ้งตนสำหรบัการบรหิารตลาดระหวางประเทศ นอกเหนอืจากขอมลูทีไ่ดจากการ
ทำวิจัยตลาดแลว แหลงขอมูลที่สำคัญตอการวางแผนการตลาดระหวางประเทศ ไดแก แหลงขอมูล
ทตุยิภมู ิ(Secondary source) ซึง่อาจจดัหาไดจากแหลงตอไปนี้

1) จากหนวยงานของรฐับาล (Governments source) โดยทัว่ไปแลวหนวยงานของรฐับาลใน
แตละประเทศจะทำการเกบ็รวบรวมขอมลูตางๆ ทีเ่กดิขึน้ในประเทศ ไมวาจะเปนขอมลูทางประชากรศาสตร
เศรษฐกจิและการคา แตขอมลูดงักลาวในแตละประเทศจะมคีวามรวดเรว็และทนัสมยัไมเทากนั รวมทัง้ความ
เชือ่ถอืไดของขอมลูดวยประเทศอตุสาหกรรม ทีม่เีศรษฐกจิด ีมกัจะมขีอมลูทีด่กีวาขอมลูจากประเทศกำลงัพฒันา

2) ขอมลูจากองคการระหวางประเทศ (International organization source) ในปจจบุนัขอมลู
มคีวามสำคญัตอการดำเนนิธรุกจิองคการระหวางประเทศทีส่ำคญั ซึง่มสีวนเกีย่วของกบัการคาระหวางประเทศ
จงึตองรวบรวมขอมลูดานตางๆ ของแตละประเทศไวองคการเหลานัน้ ไดแก องคการการคาโลก (WTO) องคการ
ความรวมมอืและพฒันาทางเศรษฐกจิ (Organization for Economic Cooperation and Development: OECD)
รวมทัง้องคการความรวมมอืทางเศรษฐกจิในแตละภมูภิาค เปนตน
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3) สมาคมการคาของแตละประเทศ (Trade association) เปนหนวยงานอสิระทีไ่มขึน้กบัรฐับาล
ในแตละประเทศจะมสีมาคมดงักลาวแตกตางกนั บางประเทศจะมสีมาคมการคาสำหรบัธรุกจิเฉพาะอยาง บาง
ประเทศอาจจะมเีพยีงหอการคา เปนตน

4) บริษัทที่ปรึกษา (Consulting firm) เปนแหลงขอมูลที่ดีและสะดวกแตจะมีคาใชจายที่สูง
จนกจิการเลก็ๆ อาจจะไมเลอืกใช

5) หนังสือ World Almanac ซึ่งเปนหนังสือที่รวบรวมสถิติและขอมูลตางๆ ของทุกประเทศ
ในโลก

6) แหลงขอมูลจากอินเตอรเนตและแหลงขอมูลในรูปของอิเล็กทรอนิกส (Internet and
Electronic Information) ในปจจุบันการรวบรวมขอมูลจาก Internet เปนแหลงที่สะดวกและนิยมใช
เปนอยางมาก เนือ่งจากแหลงขอมลูทัง้ของรฐัและเอกชนของแตละประเทศและองคกรระหวางประเทศมกัจะมี
เวบ็ไซดเปนของตนเองทำใหสะดวกตอธรุกจิในการทีจ่ะรวบรวมขอมลูบางชนดิ

8.4 การเขาสตูลาดระหวางประเทศ (World of Entry in to International Marketing)
8.4.1 ปจจัยที่สงเสริมใหธุรกิจขยายสูตลาดตางประเทศ ในการที่จะนำธุรกิจสูตลาดตางประเทศ

สามารถทำไดโดยอาศยัปจจยัตางๆ ดงัตอไปนี้

1) คณุภาพของฝายบรหิารจดัการ เปนทีป่จจยัสำคญัทัง้นีเ้พราะการทีจ่ะเริม่ออกสตูลาดระหวาง
ประเทศนัน้ ปจจยัสำคญัทีส่ดุปจจยัหนึง่ไดแก ความคดิทีจ่ะออกสตูลาดระหวาง-ประเทศ หากฝายบรหิารจดัการ
ไมมแีนวคดิดงักลาวเลยองคกรกย็อมจะไมไดเขาไปเกีย่วของกบัการจำหนายสนิคาและบรกิารในตางประเทศ

2)  ฝายบรหิารจดัการทีเ่ขาใจภาษาตางประเทศ สามารถสือ่สารไดในหลายประเทศจะเปนสวน
หนึง่ในการจงูใจใหนำธรุกจิเขาสกูารแขงขนัทางการตลาดในตางประเทศเพราะถาฝายบรหิารระดบัสงูสามารถ
สือ่สารไดโดยไมตองผานลามหรอืคนกลางกจ็ะชวยสรางความมัน่ใจและความรวดเรว็ในการตดัสนิใจตางๆ ไดดี

3) ความสำเรจ็และรากฐานทางธรุกจิทีแ่ขง็แกรงในประเทศ ธรุกจิทีป่ระสบความสำเรจ็ทางการ
ตลาดภายในประเทศหากบรหิารจดัการอยางมปีระสทิธภิาพและมคีวามแขง็แกรงทางดานเงนิทนุกจ็ะมโีอกาส
ขยายตลาดสตูลาดตางประเทศไดดี

4) ทำใหลดตนทุนตอหนวยในการผลิตสินคา เมื่อสามารถเพิ่มยอดขายในตางประเทศได
ตนทนุตอหนวยกจ็ะถกูลงเพราะตนทนุการผลติคงทีบ่างสวนถกูปนสวนใหกบัยอดขายทีเ่พิม่ขึน้ทำใหสามารถ
ขายภายในประเทศไดถูกลงดวย

5) ศักยภาพในการผลิตสินคาของกิจการ ถาหากธุรกิจมีการพัฒนาและมีการนำเทคโนโลยี
การผลติทีท่นัสมยัเขามาใชกบัธรุกจิ อาจจะทำใหสามารถผลติไดเกนิความตองการภายในประเทศ หากไมขยาย
ตลาดไปยงัตางประเทศอาจจะทำใหเสยีโอกาสและเมือ่เวลาผานไป กำลงัการผลติสวนเกนิทีม่กีจ็ะกลายเปนการ
เพิม่ตนทนุใหกบัสนิคา
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6) ผลประโยชนทางดานภาษ ีเนือ่งจากในบางประเทศมกีารกระตนุการสงออกโดยมขีอเสนอพเิศษ
ใหกบักจิการทีท่ำการสงออก ดงันัน้จงึเปนแรงจงูใจทีส่ำคญัอกีประการหนึง่

7) การรกัษาสวนแบงทางการตลาด สำหรบักจิการขนาดใหญทีส่ามารถสรางชือ่ใหกบัผลติภณัฑ
ของตน เชน โคกหรือเปปซี่นั้น การที่จะปลอยใหคูแขงขยายสวนแบงในตลาดเพียงลำพังเปนสิ่งที่อันตราย
ตอการดำเนนิงานของทัง้โลก ดงันัน้การขยายสวนแบงตลาดไปยงัประเทศตางๆ จงึมคีวามสำคญัและจำเปน
เปนอยางยิ่ง

8) ปจจยัอืน่ๆ

8.4.2 กลยทุธในการขยายตลาดตางประเทศ การขยายตลาดสนิคาไปยงัตางประเทศนัน้ คนสวนใหญ
คดิวาเปนเรือ่งทีย่งุยากซบัซอนและลำบาก นกัธรุกจิบางคนอาจจะมองวาไมคมุคา ความเปนจรงิแลวมวีธิกีาร
ทีจ่ะเขาไปไดนัน้ทำไดหลายวธิ ีซึง่แตละวธิจีะมคีวามยากงายแตกตางกนัไป

สำหรบัวธิกีารขยายการดำเนนิงานสตูลาดตางประเทศประกอบดวยหลายๆ วธิ ีไดแก

1) การสงออก (Exporting) เกดิจากการทีก่จิการทำการสงสนิคาทีม่จีำหนายภายในประเทศไป
จำหนายยงัตางประเทศ ในบางครัง้การสงออกยงัเปนสวนหนึง่ของวธิกีารทดลองตลาดกอนทีจ่ะไปลงทนุผลติ
ในประเทศนัน้ๆ ปจจยัสำคญัของการสงออก ไดแก การหาลกูคาในตางประเทศและกระบวนการสงออก

2) การใหใบอนญุาต (Licensing) หมายถงึ การทีก่จิการจะใหใบอนญุาตผอูืน่ ผลติสนิคาทีก่จิการ
เปนเจาของเครือ่งหมายการคาและทำการจำหนายสนิคาสนิคาดงักลาว โดยทีผ่ผูลติและจำหนายทีก่จิการมอบ
ใบอนญุาตจะตองเสยีคาธรรมเนยีมเปนการตอบแทนตามแตจะตกลง

3) การขายสมัปทาน (Franchising) เปนลกัษณะเดยีวกนักบัการมอบใบอนญุาต แตเปนการมอบ
ใหผอูืน่ดำเนนิงานภายใตชือ่ของกจิการ สวนใหญมกัเปนธรุกจิบรกิาร เชน 7-11 กจิการทีจ่ะขยายตลาดในตาง
ประเทศโดยการขายสัมปทานจะตองสรางชื่อของกิจการใหเปนที่รูจักโดยทั่วไปกอนและตองพัฒนาระบบการ
บรหิารการจดัการสาขาและเชือ่มโยงระบบการสือ่สารขอมลูกบัสำนกังานใหญ

4) การรวมทุน (Joint venture) ในบางประเทศอาจจะมีขอจำกัดทำใหไมสามารถเขาไป
ลงทนุตามลำพงัได ดงันัน้จงึตองมกีารรวมทนุกบันกัธรุกจิในประเทศนัน้ๆ นอกจากนีค้วามจำเปนในการทำตลาด
ในตางประเทศทำใหกจิการตองรวมทนุกบักจิการในตางประเทศ

5) การวาจางใหผลติ (Contract Manufacturing) เปนการจางผอูืน่ใหทำการผลติสนิคาใหและ
กิจการเปนผูจำหนายเพราะถากิจการลงทุนเปดโรงงานเองอาจจะไมคุมคาตอการ ลงทุนแตการวาจางผูผลิต
จะเปนการปลอดภยักวาในกรณทีีย่อดขายไมสงู

6) การลงทนุเองทัง้หมดในตางประเทศ (Wholly own) การทำการลงทนุในตางประเทศดวยเงนิ
ทนุของกจิการทัง้หมด ใชกบักจิการทีม่คีวามพรอมในทกุดานและมคีวามชำนาญดานการตลาดในตางประเทศ
สงู
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ในการขยายตลาดในตางประเทศดวยวธิกีารตางๆ ขางตน ในการเลอืกใชวธิกีารอยางใดนัน้ จะขึน้
อยกูบัปจจยัภายใน ไดแก ชนดิของสนิคาและบรกิารทีก่จิการดำเนนิอยแูละขึน้อยกูบัความพรอมในดานตางๆ
และปจจยัภายนอก โดยจะขึน้อยกูบักฎหมายในตางประเทศวาจะอนญุาตใหทำในระดบัใดและขึน้อยกูบัความ
ไดเปรยีบของวธิตีางๆ ทีก่จิการพจิารณาเหน็วาเหมาะสม

8.5 การวางแผนกลยทุธทางการตลาดระหวางประเทศ
ความเปนสากล (Globalization) หมายถงึ แนวโนมของการปรบัเขาหากนัของระบบเศรษฐกจิ สงัคม

และวัฒนธรรมตลอดดำรงชีวิตของประชากรในประเทศตางๆ ในโลกปจจุบันไดรับผลจากความเจริญและ
พฒันาการทางดานการสือ่สารโทรคมนาคม สิง่เหลานีม้แีนวโนม ทีท่ำใหผบูรโิภคในประเทศตางๆ มพีฤตกิรรม
การบริโภคสินคาที่คลายกัน (Homogeneous) และความแตกตางระหวางการตลาดสินคาหลายๆ ชนิดใน
แตละประเทศมแีนวโนมทีจ่ะลดลงหรอืหายไปดวย

8.5.1 ปจจยัสงเสรมิความเปนสากล ในการนำธรุกจิออกสตูลาดในตางประเทศนัน้ ปจจยัหลกัทีช่วย
สงเสริมใหเกิดความเปนสากล ประกอบดวยปจจัย 4 ประการ ไดแก ปจจัย ทางดานตลาด ปจจัยทางดาน
ตนทนุ ปจจยัทางดานสภาพแวดลอมและปจจยัทางดานคแูขงขนั ซึง่อธบิายรายละเอยีดดงันี้

1) ปจจัยทางดานตลาด (Market Factors) โลกการคาในปจจุบันมีความแตกตางกับ ยุคกอน
เนือ่งจากการปรบัตวัทางเศรษฐกจิและสงัคมของประเทศตางๆ ในโลกมพีฒันาการ มาอยางตอเนือ่ง เชน กลมุ
ประเทศทีม่ฐีานะทางเศรษฐกจิทีม่ัง่คัง่และมแีนวโนมทีผ่บูรโิภค ในกลมุนีจ้ะมคีวามตองการสนิคาทีค่ลายๆ กนั
เนือ่งจากฐานะทางเศรษฐกจิทีด่ขีองประชาชน การศกึษาสงูและรบัขาวสารในระดบัสากล ทำใหความตองการ
ใชสนิคาหลายชนดิเหมอืนกนั นอกจากนีก้ระบวนการในการจดัจำหนายในปจจบุนัมคีวามเปนสากลมากขึน้

2) ปจจยัทางดานตนทนุ (Cost Factor) ตนทนุเปนปจจยัทีจ่ะกำหนดความอยรูอดของธรุกจิกอ
ใหเกิดการปรับตัวหลายประการ เชน การสรางสินคาใหเปนแบบเดียวสามารถทำในประเทศตางๆ โดยไม
ตองออกแบบใหมสำหรบัแตละประเทศ ใชโฆษณาและปจจยัอืน่ๆ เหมอืนกนัทัว่โลกทำใหเกดิความเปนสากล
ในแงผลติภณัฑและกลยทุธทางการตลาด กจิการสามารถขยายตลาดไดกวางขวางทัว่โลกทำใหสามารถประหยดั
ตนทุนตอหนวยลงไดอยางมาก ซึ่งตนทุนเหลานั้นเปนตนทุนคงที่ไมไดแปรผันโดยตรงตามจำนวนผลิตหรือ
จำนวนขาย

3) ปจจยัทางดานสภาพแวดลอม (Environmental Factors) ประกอบดวย
(1) การเมอืง (Politic: P)
(2) เศรษฐกจิ (Economic: E)
(3) สงัคม (Social: S)
(4) เทคโนโลย ี (Technology: T)

4) ปจจยัทางดานคแูขงขนั การทีก่จิการปลอยใหคแูขงขยายสวนแบงตลาด ในตางประเทศ โดย
กจิการไมสนใจผลเสยี เมือ่มกีารพจิารณาสวนแบงตลาดโดยรวมทัง้โลกถาคแูขงขนันำหนาในดาน สวนแบงใน
ประเทศใดประเทศหนึ่งไปแลวยอมยากตอการชวงชิง สวนแบงคืนมาอาจตองใชตนทุนดานกิจกรรมทางการ
ตลาดสงูกวาควร นอกจากนีส้ภาวะแขงขนัทางการตลาดในประเทศหนึง่อาจสงผลใหกจิการตองขยายตลาดใน
อีกประเทศหนึ่งดวย
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8.5.2 กลยทุธทางการตลาดสากล (Global Marketing Strategy) การวางแผนกลยทุธทางการตลาด
สากลเกดิจากการทีก่จิการพยายามขยายตลาดของตนสปูระเทศตางๆ โดยพยายามใชผลติภณัฑทีม่มีาตรฐาน
เดียวกันทั่วโลก (Standardization) และกำหนดระดับของผลิตภัณฑ (Product Positioning) ไวเหมือนกัน
ทัว่โลก ปจจยัสำคญัทีก่อใหเกดิประโยชนจากการขยายตลาดในระดบัโลก ไดแก

1) การลดตนทนุ (Cost reduction) ไดแก การลดตนทนุสนิคาตอหนวย ทัง้นีเ้พราะการทีก่จิการ
ขยายยอดขายออกไปในตางประเทศนัน้ ตนทนุในสวนทีเ่ปนตนทนุคงทีอ่าจไมได เพิม่ขึน้หรอืเพิม่ในสดัสวนที่
ไมมาก ทำใหตนทนุตอหนวยโดยรวมลดลง ซึง่หมายถงึ ตนทนุสนิคาทีจ่ำหนายในประเทศลดลงดวย นอกจาก
นีค้าใชจายในการขายบางชนดิอาจลดลงเปนอยางมาก

2) การปรบัปรงุผลติภณัฑ (Improving Product) กจิการตองมกีารวจิยัและพฒันา       ผลติภณัฑ
เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคทั่วโลก ปจจัยสำคัญ ไดแก การที่กิจการจะสามารถ
รวบรวมขอมลูไดจากแหลงตางๆ ทัว่โลก ซึง่กอใหเกดิแนวความคดิใหมๆ  ในการพฒันาผลติภณัฑและประการ
สำคัญไดแก การมีนักวิจัยจากหลายเชื้อชาติ ซึ่งอาจมีแนวความคิดและความชำนาญที่แตกตางกันไปทำให
ไดเปรยีบในการพฒันาผลติภณัฑใหมๆ  ออกมา

3) การสงเสรมิความพงึพอใจของลกูคา (Enhance Customer Preference) เมือ่ผลติภณัฑของ
กิจการเขาสูตลาดโลกและเปนที่รูจักอยางแพรหลายนั้น จะสรางความพึงพอใจและเชื่อมั่นใหแกลูกคา
ในประเทศตางๆ การไดพบภาพการโฆษณาในประเทศตางๆ กจ็ะทำให ผบูรโิภคเชือ่มัน่ในการทีผ่ลติภณัฑของ
กจิการไดรบัการยอมรบัไปทัว่โลกและหมายถงึ การยอมรบัในชือ่เสยีงของกจิการ ซึง่จะสงผลดตีอการนำเสนอ
ผลติภณัฑใหมๆ  เขาสตูลาด ในภายหลงั เนือ่งจากความเชือ่มัน่ในชือ่เสยีงซึง่เปนทีย่อมรบัทัว่โลก

4) การเพิ่มความไดเปรียบทางการแขงขัน (Increased competitive advantage) ปจจัยของ
การไดเปรียบในการแขงขันในระดับโลกไดแก การมีหลายตลาดที่จะคอยชวยเมื่อตลาดใดตลาดหนึ่งมีปญหา
เพราะถาหากวากจิการมเีพยีงตลาดเดยีวและเศรษฐกจิในตลาดนัน้ตกต่ำกจ็ะไมมตีลาดอืน่มาชวยเหลอื ซึง่อาจ
จะมผีลทำใหตองลมเลกิกจิการไปเลยกไ็ด

8.5.3 กลยุทธที่ใชในการขยายสูตลาดระหวางประเทศและตลาดสากล การเริ่มตนเขาสูตลาดตาง
ประเทศนัน้จะตองใชเงนิทนุสงูและตองตอสกูบัอปุสรรคใหมๆ  มากมายหลายประการ สำหรบักลยทุธทีใ่ชในการ
ขยายสตูลาดระหวางประเทศและตลาดสากลนัน้ ประกอบไปดวยหลายๆ กลยทุธ ดงันี้

1) กลยุทธตลาดภายในประเทศ (Domestic strategy) สำหรับกิจการที่มีผลิตภัณฑเพียง
ชนิดเดียวหรือจำกัดอยูเพียงไมกี่ชนิดจึงไมเหมาะที่จะขยายไปสูตลาดตางประเทศแตการที่กิจการมุงแต
ตลาดภายในประเทศอยางเดียวและมีคูแขงขันจากตางประเทศเขามารุกตลาดทำใหกิจการที่เคยมุงแตตลาด
ภายในประเทศตองอาศยักลยทุธการตลาดระหวางประเทศและตลาดสากลเขามาใชเพือ่ความอยรูอด
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2) กลยทุธขยายสภูมูภิาค (Regional Expansion strategy) การขยายตลาดสตูลาดตางประเทศ
ทีส่ะดวกและงาย ไดแก การขยายสปูระเทศเพือ่นบานในภมูภิาคเดยีวกนั เนือ่งจากมสีาเหตหุลายๆ ประการ
ที่เอื้ออำนวย เชน กิจการไมตองปรับผลิตภัณฑใหมากนักเพราะมีปจจัยพื้นฐานดานตางๆ ไมแตกตางกัน
เทาไรนกั สภาพภมูศิาสตรและความใกลชดิกนัระหวางประเทศทำใหสะดวกตอการบรหิารงานระหวางสาขาและ
สำนักงานใหญ ลักษณะทางประชากรศาสตรเฉพาะของภูมิภาคนั้นๆ ทำใหกิจการจากนอกภูมิภาคเขามา
แขงขนัไดยาก จงึเปนโอกาสทีจ่ะขยายตลาดตางประเทศไปสปูระเทศอืน่ในภมูภิาคเดยีวกนั

3) กลยุทธมุงสินทรัพยสากลและมุงตลาดสากล (Asset globalization versus market
globalization) กลยทุธทีม่งุสนิทรพัยสากล (Asset globalization) หมายถงึ กจิการทีใ่ชกลยทุธในการลงทนุ
ในตางประเทศ เชน การลงทนุในสนิทรพัยถาวรตางๆ เพือ่ใชในการดำเนนิงานในตางประเทศ ไมวาจะเปนการ
ตัง้โรงงานการผลติหรอืเพิม่ฐานการผลติ เปนตน การขยายสนิทรพัยในตางประเทศทำใหกจิการนัน้มสีนิทรพัย
อยใูนประเทศนัน้ๆ และเมือ่เวลาผานไปราคาสนิทรพัยอาจจะมมีลูคาสงูกวาราคาตามบญัชไีด สวนกลยทุธมงุ
ตลาดสากล (Market globalization) ไดแก กจิการทีม่งุสงสนิคาออกไปจำหนายยงัตลาดตางประเทศ ในขณะที่
ฐานการผลติจะอยใูนตลาดใดตลาดหนึง่เทานัน้

8.5.4 กระบวนการกำหนดแผนกลยทุธทางการตลาดระหวางประเทศ การทีก่จิการจะขยายกจิกรรม
ทางการตลาดในตางประเทศใหไดผลดใีนระยะยาว กจิการควรมกีารกำหนดแผนการและกลยทุธทางการตลาด
ระหวางประเทศกอนทีจ่ะลงมอืดำเนนิการ ซึง่ประกอบไปดวย รายละเอยีดดงัแสดงในรปูภาพที ่3.20 นี้

รปูที ่3.20 แสดงแผนการและกลยทุธทางการตลาดระหวางประเทศ

ประเมนิและปรบักลยทุธหลกั
วิเคราะหตลาดและการแขงขัน     วิเคราะหปจจัยภายใน

การกำหนดกลยุทธเพื่อความเปนสากล
เลือกกลยุทธที่ใชในการแขงขัน     เลือกประเทศและตลาดเปาหมาย

การพฒันาแผนการตลาดโลก

ประเมนิและปรบักลยทุธหลกั
วิเคราะหตลาดและการแขงขัน     วิเคราะหปจจัยภายใน

การกำหนดกลยุทธเพื่อความเปนสากล
เลือกกลยุทธที่ใชในการแขงขัน     เลือกประเทศและตลาดเปาหมาย

การพฒันาแผนการตลาดโลก

การดำเนนิงานตามแผน
โครงสรางองคการ     การควบคุม
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1) ประเมินและปรับกลยุทธหลัก หมายถึง การที่กิจการจะตองมีแนวทางที่แนชัดในการที่จะนำ
สายผลติภณัฑใดออกสปูระเทศและสายผลติภณัฑทีจ่ะนำเสนอสตูลาดตางประเทศหรอืตลาดโลกนัน้จะมตีำแหนง
ของผลิตภัณฑอยูในระดับใด และกลุมเปาหมายก็จะตองกำหนดใหชัดเจนดวย รวมถึงพิจารณากลยุทธที่
เหมาะสมกบัสายผลติภณัฑในตลาดโลก รวมเรยีกวา กลยทุธทางธรุกจิ ซึง่ในขัน้ตอนนีจ้ะประกอบไปดวย

(1) การวเิคราะหตลาดและการแขงขนัไดแก การวเิคราะหสภาพตลาดและการแขงขนัในภมูภิาค
ตางๆ หรอืในประเทศทีม่คีวามเปนไปไดทางการตลาด นอกจากนีส้ภาพการแขงขนัทางการตลาดในแตละตลาด
กย็งัมคีวามแตกตางกนัออกไป โดยเฉพาะความแตกตางในชวงวงจรชวีติของผลติภณัฑในแตละประเทศทีไ่ม
เทากนั

(2) การวิเคราะหปจจัยภายใน หมายถึง การวิเคราะหทรัพยากรตางๆ ที่กิจการมีอยูและ
ทรพัยากรเหลานัน้เปนปจจยัสำคญัตอการขยายตลาดในตางประเทศ ไมวาจะเปนดานเงนิทนุ ดานบคุลากร ดาน
ความชำนาญ เปนตน นอกจากนีย้งัตองพจิารณาผลติภณัฑของ กจิการทีจ่ะนำสตูลาดตางประเทศดวย

2) การกำหนดกลยทุธเพือ่ความเปนสากล ประกอบไปดวย
(1) การเลอืกกลยทุธในการแขงขนั ซึง่กลยทุธทีธ่รุกจินยิมใชในการแขงขนัสำหรบัธรุกจิแตละชนดิ

(Strategic business unit หรอื SBU) ไดแก การเปนผนูำทางดานตนทนุการมคีวามแตกตางจากธรุกจิของคู
แขงขนัและการมงุทีต่ลาดใดตลาดหนึง่ เปนตน การทีจ่ะเลอืกกลยทุธใดมาใชนัน้กข็ึน้อยกูบันโยบายของแตละ
กิจการ

(2) การเลอืกประเทศทีจ่ะขยายตลาด เริม่ตนทีก่ารเลอืกภมูภิาคเปนอนัดบัแรก เชน เลอืกทีจ่ะเริม่
ตนทีย่โุรป อเมรกิาเหนอืหรอืตะวนัออกกลาง เปนตน กอนทีจ่ะมงุลงไปทีป่ระเทศใดประเทศหนึง่ ทัง้นีเ้พราะ
การเลอืกประเทศโดยพจิารณาทัง้ภมูภิาคนัน้อาจจะตองการการสนบัสนนุ เชน วตัถดุบิหรอืปจจยัอืน่ๆ ทีต่อง
อาศยัจากประเทศรอบขาง เนือ่งจากประเทศทีไ่ปลงทนุอาจจะไมมหีรอืถามกีม็รีาคาสงู หากจดัหาจากประเทศ
อืน่อาจจะถกูกวา

3) การพฒันาแผนการตลาดสากล หมายถงึ การทีก่จิการจะมกีำหนดนโยบายและแผน ดานกจิกรรม
การตลาดระดบัสกล โดยมงุสรางยอดขายและผลกำไรในระดบัโลก จากทรพัยากรทีก่จิการมอีย ูการกำหนด
แผนการตลาดของกจิการขามชาตปิระกอบดวย

(1) ผลิตภัณฑที่จะนำสูตลาดโลก ปจจัยสำคัญที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑที่จะนำเสนอไดแก การจะ
นำเสนอผลิตภัณฑที่เปนมาตรฐานดียวกันทั่วโลกหรือจะปรับผลิตภัณฑใหเขากับความตองการของผูบริโภค
ในแตละประเทศ มฉิะนัน้กจ็ะแขงขนัไดลำบาก

(2) การเขาสูตลาดตางประเทศ นอกจากการปรับผลิตภัณฑแลว การปรับรูปแบบในการ
สื่อสารกับผูบริโภค การปรับรูปแบบการสงเสริมการขายอาจจะมีความจำเปนสำหรับบางผลิตภัณฑหรือ
แมกระทั่งบางกิจการอาจจะมีการปรับชื่อของผลิตภัณฑในแตละประเทศดวย ทั้งๆที่ผลิตภัณฑเหลานั้นเปน
ผลติภณัฑชนดิเดยีวกนั
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(3) การเลอืกปจจยัทีจ่ะกอใหเกดิความไดเปรยีบทางการผลติ เชน เรือ่งของตนทนุการผลติ

(4) การกำหนดแผนการตลาดเพื่อตอสูคูแขงขันในลักษณะประสานทั่วโลกหมายถึง ธุรกิจ
ที่จำหนายผลิตภัณฑของตนออกไปทั่วโลกนั้นจะตองมีแผนการตลาดที่ประสานหรือเชื่อมโยงกันในหลายๆ
ประเทศดวย เนือ่งจากแผนการตลาดในประเทศหนึง่อาจจะสงผล ไปยงัอกีประเทศหนึง่ดวย

4) การดำเนินงานตามแผน แมวากิจการขามชาติที่มีนโยบายและแผนการตลาดที่ มุงเนนความ
เปนสากลใหกบักจิการและผลติภณัฑแตความสำเรจ็ของแผนการจะขึน้อยกูบัการนำนโยบายและแผนไปใชในทาง
ปฏบิตัอิยางเหมาะสมกบัแตละประเทศ การบรหิารแผนการตลาดในระดบัสากลของกจิการขามชาตจิะประกอบ
ไปดวยปจจยัสำคญั ดงันี้

(1) การดำเนินงานผานโครงสรางองคการที่เหมาะสม หมายถึง การแบงงานออกเปนฝายๆ
กำหนดอำนาจหนาทีใ่หชดัเจน โดยทีก่อใหเกดิการประสานงานกนัในแตละระดบัอยางเหมาะสม ซึง่จะกอใหเกดิ
ความไดเปรียบทางการแขงขันได

(2) วัฒนธรรมองคการ ในการดำเนินงานจะตองมีการเกี่ยวของกับวัฒนธรรมที่หลากหลาย
แตในการบรหิารการจดัการแลว ถงึแมวาจะดำเนนิการในหลายประเทศและตองมกีารปรบัใหเขากนักบัประเทศ
ตางๆ แตการคงไวซึ่งการบริหารงานที่มีรูปแบบหรือเอกลักษณที่เปนมาตรฐานเดียวกันของกิจการก็เปนสิ่ง
ที่จำเปนมิฉะนั้นสาขาในแตละประเทศก็จะมีรูปแบบการดำเนินงานที่แตกตางกัน จนกอใหเกิดปญหาตอการ
ดำเนนิงานทางการตลาด ดงันัน้จงึตองคำนงึถงึการสรางวฒันธรรมองคการในสาขาตางๆ ใหอยใูนกรอบเดยีว
กัน การสรางวัฒนธรรมขององคการมีทั้งรูปแบบของการทำความเขาใจกับเปาหมายและนโยบายขององคกร
พฤตกิรรมของผบูรหิารระดบัสงู ธรรมเนยีมปฏบิตัติางๆ หรอืแมกระทัง่การจดัสถานทีท่ำงานตางๆ และการ
เขารวมประชมุสมัมนารวมกนัระหวางสาขาในประเทศตางๆ เปนตน

สรปุแลวการกำหนดกลยทุธทางการตลาดระหวางประเทศเปนขัน้ตอนทีส่ำคญั เนือ่งจากเปนขัน้ตอนที่
จะนำไปสคูวามสำเรจ็ในอนาคตภายใตขอจำกดัจากทัง้ภายในและภายนอกกจิการ หากกจิการสามารถกำหนด
กลยทุธไดอยางเหมาะสม จะนำมาซึง่การขยายตลาดทีต่อเนือ่งในตางประเทศในทีส่ดุ
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8.6 การบรหิารผลติภณัฑในตลาดสากล
หมายถึง นโยบาย แผนและการปฏิบัติในสวนที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑที่กิจการจะนำเสนอสู

ตลาดโลกหรอืตลาดสากล ซึง่ผบูรหิารการตลาดระหวางประเทศจะตองทราบขอจำกดัและพจิารณาถงึทศิทาง
ในการกำหนดตำแหนงผลติภณัฑเพือ่ทีจ่ะกำหนดนโยบายทางดานผลติภณัฑใหสอดคลองกนั สำหรบัในดาน
การตลาดระหวางประเทศสามารถพจิารณาไดดงันี้

8.6.1 แนวคิดดานผลิตภัณฑ หมายถึง ความเปนนามธรรมตางๆ ที่จะสงผลถึงรูปแบบ ตำแหนง
ของผลติภณัฑและการนำเสนอผลติภณัฑสผูบูรโิภค การกำหนดแนวคดิของผลติภณัฑจะทำใหทราบรปูลกัษณ
ของสนิคาและกลมุเปาหมาย สำหรบัในกรณขีองตลาดระหวางประเทศแลว แนวคดิยงัมงุไปทีก่ารจะนำเสนอ
ผลติภณัฑสตูลาดโลกในลกัษณะทีเ่ปนสากล โดยการทำใหผลติภณัฑเปนมาตรฐานเดยีวกนัหรอืจะมกีารปรบั
ผลติภณัฑหรอืสรางผลติภณัฑใหเหมาะกบัผบูรโิภคในประเทศตางๆ นอกจากนีก้ารกำหนดแนวคดิดานผลติภณัฑ
ยงัเกีย่วของกบัปจจยัทางดานตำแหนงของผลติภณัฑดวย สิง่เหลานีเ้มือ่พจิารณารวมกนัแลวกจ็ะสงผลใหเกดิ
แนวคดิทีเ่หมาะสมตอการนำเสนอในประเทศตางๆ สำหรบัองคประกอบสำคญัของผลติภณัฑ ไดแก บรรจภุณัฑ
เครื่องหมายการคา อุปกรณประกอบ การบริการหลังการขาย การรับประกันสินคา ขอแนะนำการใชสินคา
ภาพลกัษณของบรษิทัผผูลติ สิง่เหลานีเ้ปนปจจยัทีจ่ะตองคำนงึถงึในการจะนำเสนอผลติภณัฑสตูลาดสากล

8.6.2 การออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ เปนขั้นตอนที่ตอเนื่องจากการกำหนดแนวคิด
ดานผลติภณัฑและจะตองนำแนวคดิและนโยบายมาใชในขัน้ตอนนี ้สำหรบัในกจิการระดบัโลกนัน้การออกแบบ
ผลติภณัฑจะพจิารณาไดดงัตอไปนี้

1) มงุเนนไปทีก่ารทำผลติภณัฑนัน้มคีวามเปนสากล หมายถงึ สามารถใชไดทัว่โลก
2) มงุเนนไปทีก่ารปรบัผลติภณัฑใหเหมาะสมกบัความตองการของผบูรโิภคในแตละทองถิน่

ในการออกแบบผลติภณัฑจะตองพจิารณาปจจยัตางๆ ดงัตอไปนี้
1) ความพงึพอใจของผบูรโิภค (Preferences)
2) ตนทนุการผลติ (Cost)
3) กฎหมาย (Lows)
4) ความสอดคลองกบัสภาพแวดลอม (Compatibility)
5) เปนผลผลติทีส่ามารถพฒันาไดในอนาคตโดยใชตนทนุต่ำ

8.6.3 การทดสอบตลาด โดยการนำสนิคาจรงิออกทดสอบเปนสิง่จำเปนและมปีระโยชน แมวากจิการ
จะไดมีการวิจัยและรวบรวมขอมูลทั้งในแนวกวางและแนวลึก แตการนำของจริงออกทดสอบจะใหผลดีที่สุด
การทดสอบตลาดในตางประเทศอาจจะทำไดหลายวธิ ีเชน

1) การนำสนิคาจรงิใหผบูรโิภคลองใชแตกต็องขึน้อยกูบัชนดิของสนิคาดวย เชน แชมพ ูสบ ูหรอื
ของกนิ เปนตน อาจใหทดลองบางสวนแลวตดิตามผลวา "ชอบ"หรอื "ไมชอบ" ดวยเหตผุลอะไร แลวจะใชเหตผุล
เหลานัน้มาเปนแนวทางในการพฒันาผลติภณัฑตอไป

2) การทดสอบโดยการทดลองสงสนิคาออกไปจำหนายยงัตลาดตางประเทศ ถาหากสนิคาประสบ
ความสำเรจ็กอ็าจจะขยายตอไปยงัการลงทนุโดยตรง หากไมประสบความสำเรจ็กย็ตุกิารสงออกนัน้
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3) การทดสอบตลาดในภมูภิาคตางๆ ทำไดโดยการเลอืกประเทศใดประเทศหนึง่ เปนตวัแทน
ของประเทศทัง้ภมูภิาค ทัง้นีเ้พราะประเทศทีม่ทีีต่ัง้ทางภมูศิาสตร ใกลกนักจ็ะมแีนวโนมทีจ่ะมพีฤตกิรรมการ
บรโิภคสนิคาคลายๆ กนัและหากพจิารณาถงึปจจยัดานตางๆ ถามคีวามคลายคลงึกนักอ็าจจะเลอืกประเทศใด
ประเทศหนึ่งเปนตัวแทน

8.6.4 การนำผลติภณัฑสตูลาด หมายถงึ การนำเสนอสนิคาใหมสปูระเทศตางๆ ตัง้แต 3 ประเทศ
ขึ้นไป โดยมีระยะเวลาที่ใกลเคียงกัน การเตรียมการนำเสนอผลิตภัณฑใหมออกสูตลาดโลกนั้นจะตองมีการ
สือ่สารใหผบูรโิภคภายในประเทศเปาหมายเขาใจและทราบลวงหนา ในระยะเวลาหนึง่

สรปุ
กระบวนการในการบริหารผลิตภัณฑสูตลาดสากลเปนกระบวนการที่มีขั้นตอนสัมพันธกัน ตั้งแต

การพฒันาผลติภณัฑ การทดสอบ การนำเสนอสตูลาดโลก ในแตละขัน้ตอนดงักลาวนีเ้ปนสิง่ทีต่องใชทัง้เงนิทนุ
ความชำนาญและเทคโนโลยเีพือ่ใหสามารถแขงขนัไดกบัคแูขงทีม่คีวามแขง็แกรงและเปนสาเหตทุีท่ำใหธรุกจิ
ขนาดเลก็ไมสามารถออกสตูลาดโลกไดคลองตวัเทาธรุกจิขนาดใหญทีม่เีงนิทนุ ความชำนาญและเครอืขายทีด่กีวา

9. Balanced Scorecard

9.1 จดุกำเนดิของ Balanced Scorecard
Balanced Scorecard เริม่เปนทีร่จูกัในป 1992 โดย Robert S. Kaplan และ David P. Norton ซึง่

ทั้ง 2 คนไดคิดคน Balanced Scorecard ขึ้นมาเนื่องจากทั้งคูเห็นวาวิธีการที่องคกรธุรกิจทั่วไป ใชในการ
ประเมนิผลนัน้ยดึตดิกบัการวดัผลดานการเงนิมากเกนิไป (Financial Indicators) ทัง้คเูหน็วาการประเมนิผลดาน
การเงินนั้นไมเพียงพอสำหรับการแขงขันในยุคปจจุบัน เนื่องจากเงินไมสามารถวัดสินทรัพยที่จับตองไมได
(Intangible Assets) เชน ชื่อเสียงหรือภาพพจนขององคกรและบอกใหรูแตสิ่งที่เกิดขึ้นไปแลวในอดีต โดย
ไมสามารถบอกใหรถูงึปญญาหรอืโอกาสทีจ่ะเกดิขึน้ในอนาคต

Kaplan และ Norton เสนอแนวความคดิในการประเมนินัน้ องคกรไมควรจะมองจาก   มมุมองหรอื
มิติ (Perspective) ทางการเงินเพียงอยางเดียวแตควรจะประเมินจากทั้งหมด 4 ดาน ไดแกมุมมองดาน
การเงิน (Financial Perspective) มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) มุมมองดานกระบวนการ
ภายใน (Customer Perspective) และมมุมองดานการเรยีนรแูละการพฒันา (Learning and Growth)

9.2 ความหมายของ Balanced Scorecard
Balanced Scorecard เปนเครื่องมือทางดานการจัดการที่ชวยในการนำกลยุทธไปสูการปฏิบัติ

(Strategic Implementation) โดยอาศัยการวัดหรือประเมิน (Measurement) ที่จะชวย ทำใหองคกรเกิด
ความสอดคลองเปนอนัหนึง่อนัเดยีวกนัและมงุเนนในสิง่ทีม่คีวามสำคญัตอความสำเรจ็ขององคกร (Alignment
and focused)
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9.3 แนวความคดิพืน้ฐานของ  Balanced Scorecard
Balanced Scorecard ประกอบดวยมมุมอง (Perspectives) 4 มมุมองไดแก
9.3.1 มมุมองดานการเงนิ
9.3.2 มมุมองดานลกูคา
9.3.3 มมุมองดานกระบวนการภายใน
9.3.4 มมุมองดานการเรยีนรแูละพฒันา

รปูที ่3.21 แสดง 4 มมุมองของ Balanced Scorecard

ซึง่ภายใตมมุมองแตละมมุมองจะประกอบดวยรายละเอยีด ดงัตอไปนี้
9.3.1 มมุมองดานการเงนิ (Financial Perspective) เปนมมุมองทีส่ำคญัโดยเฉพาะสำหรบัองคกรธรุกจิ

ที่มุงแสวงหากำไร ทั้งนี้เนื่องจากมุมมองดานการเงินจะเปนตัวที่บอกวากลยุทธที่ไดกำหนดขึ้นมาและ
การนำกลยทุธไปใชในทางปฏบิตักิอใหเกดิผลดตีอการดำเนนิงานขององคกรหรอืไมภายใตกลยทุธดานการเงนิ
นัน้มกัประกอบไปดวยวตัถปุระสงคทีส่ำคญั 2 ดานไดแก

1) ดานการเพิม่ขึน้ของรายได (Revenue Growth)
2) ดานการลดลงของตนทุน (Cost Reduction) หรือการเพิ่มขึ้นของผลิตภาพ (Productivity

Improvement) ซึง่ประกอบไปดวยการใชสนิทรพัยใหเปนประโยชนมากขึน้ (Asset Utilization)

ในการทีจ่ะทราบวาวตัถปุระสงคภายใตมมุมองดานการเงนิจะเปนอยางไรนัน้ องคกรจะตองกำหนดกลยทุธ
ขององคกรใหชดัเจนกอนวาจะมทีศิทางไปในทางไหน จากนัน้มมุมอง ดานการเงนิจงึจะสามารถตอบสนองตอ
กลยุทธขององคกรไดอยางชัดเจน ถาองคกรมีกลยุทธ ที่จะเพิ่มรายได ก็จะตองกำหนดวัตถุประสงค
ทีเ่กีย่วของกบัการเพิม่ขึน้ของรายไดและตองกำหนดตอไปวาองคกรมแีนวทางในการเพิม่รายไดอยางไร ตวัอยาง
ของวตัถปุระสงคในการ เพิม่ขึน้ของรายไดและตวัชีว้ดัทีส่ำคญัประกอบไปดวย

การเงนิ

การเรยีนรู

กระบวนการภายในลกูคา วสิยัทศัน
และกลยทุธ
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1) การเพิม่ขึน้ของรายไดจากสนิคาหรอืบรกิารใหม ตวัชีว้ดัทีน่ยิมไดแก รายไดจากสนิคาและบรกิาร
ใหมตอรายไดทัง้หมดหรอืกำไรสทุธจิากสนิคาและบรกิารใหม

2) การเพิม่ขึน้ของรายไดจากลกูคากลมุใหม ตวัชีว้ดัทีน่ยิมใช ไดแกรายไดจากลกูคาใหม ตอรายได
ทัง้หมด ซึง่ลกูคากลมุใหมนีอ้าจจะเปนกลมุใหมในทัง้ดานภมูภิาค กลมุของลกูคา เปนตน

3) การเพิม่ขึน้ของรายไดจากลกูคากลมุเดมิ ซึง่ไดแก การพยายามหารายไดใหมากขึน้จากลกูคากลมุ
เดิม เชน ในกรณีของสถานีบริการน้ำมัน ที่เปดบริการอื่นๆ ในสถานีเพื่อหารายไดจากกลุมลูกคาเดิม
ใหมากขึน้ ทัง้รานคายอย การลางรถ ศนูยเชาวดีโีอ เปนตน ตวัอยางของตวัชีว้ดัไดแก เปอรเซน็ตการเพิม่ขึน้
ของรายไดตอลกูคา

4) การเพิม่ขึน้ของรายไดจากการเปลีย่นแปลงของโครงสรางราคา ตวัอยางตวัชีว้ดัไดแก รายไดที่
เพิม่ขึน้ภายหลงัการปรบัเปลีย่นโครงสรางราคา

ถาองคกรมกีลยทุธหรอืแนวทางทีจ่ะทำใหตนทนุลดลง องคกรตองกำหนดวตัถปุระสงคทีเ่กีย่วของกบัการ
ลดลงของตนทุนหรือการเพิ่มขึ้นของการผลิต ตัวอยางของวัตถุประสงคในการลดลงของตนทุน รวมทั้ง
ตัวชี้วัดที่สำคัญประกอบดวย

1) การลดลงของตนทุนตอหนวย ซึ่งหนวยที่จะใชวัดนี้จะตองพิจารณาวาเปนหนวยในลักษณะใด
อาจเปนหนวยธรุกจิหรอืหนวยการผลติหรอืหนวยงาน โดยตวัชีว้ดั ทีน่ยิมใชประกอบดวย ตนทนุของหนวยที่
ลดลงหรอืตนทนุตอผลผลติหรอืตนทนุตอพนกังาน เปนตน

2) การลดลงของตนทนุในการดำเนนิงาน ซึง่ตวัชีว้ดัทีใ่ชมกัจะเปนตนทนุในการดำเนนิงานทีล่ดลงหรอื
อตัราสวนของตนทนุในการดำเนนิงานตอตนทนุทัง้หมด เปนตน

3) การเพิ่มผลิตภาพในการดำเนินงานทั้งนี้เนื่องจากการเพิ่มขึ้นของผลิตภาพ (Productivity) จะ
สงผลใหตนทนุลดลง ตวัอยางของตวัชีว้ดัทีใ่ชมกัจะประกอบไปดวย รายไดตอพนกังาน ผลผลติตอพนกังาน
เปนตน

4) การใชประโยชนของสินทรัพย (Asset Utilization) ถาองคกรมีสินทรัพยเปนจำนวนมากและ
สนิทรพัยทีอ่งคกรมอียไูมไดมกีารใชงานอยางเตม็ทีจ่ะกอใหเกดิเปนตนทนุแกองคกร ดงันัน้จงึตองมวีตัถปุระสงค
และตวัชีว้ดัทีใ่ชในการวดัการใชประโยชนของสนิทรพัย โดยมตีวัชีว้ดัทีน่ยิมนำมาใชไดแก ผลตอบแทนขององคกร
ตอสนิทรพัยทัง้หมดหรอือตัราการใชเครือ่งจกัรภายในโรงงาน (Machine Utilization) เปนตน

9.3.2 มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective ) ภายใตมุมมองดานลูกคาจะประกอบไปดวย
วตัถปุระสงคหลกัทีส่ำคญัอย ู5 ประการ ไดแก

1) สวนแบงตลาด (Market Share) ตวัชีว้ดัทีส่ำคญั เชน สวนแบงตลาดเปรยีบเทยีบกบัคแูขงขนัที่
สำคญั

2) การรกัษาลกูคาเกา (Customer Retention) เปนการวดัความสามารถในการรกัษาฐานลกูคาเดมิ
ขององคกร ซึง่ในปจจบุนัความสามารถในการรกัษาลกูคาเดมิขององคกรไวเปนสิง่ทีส่ำคญัมาก ตวัชีว้ดัทีส่ำคญั
เชน จำนวนลกูคาทีส่ญูหายไปในแตละปหรอืจำนวนลกูคาทัง้หมดหรอืรายไดจากลกูคาเกาตอรายไดทัง้หมด เปนตน
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3) การเพิ่มลูกคาใหม (Customer Acquisition) เปนการวัดความสามารถขององคกร ในการ
แสวงหาลูกคาใหม มีตัวชี้วัดที่สำคัญ เชน จำนวนลูกคาใหมตอลูกคาทั้งหมดหรือจำนวนลูกคาที่เพิ่มขึ้น
หรอืรายไดจากลกูคาใหมตอรายไดทัง้หมด เปนตน

4) ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนการวัดความพึงพอใจของลูกคาที่มี
ตอสนิคาและบรกิารขององคกร ในปจจบุนัองคกรธรุกจิตางๆ ไดใหความสำคญักบัการสำรวจความพงึพอใจของ
ลกูคามากขึน้ ตวัชีว้ดัทีส่ำคญั เชน การสำรวจความพงึพอใจของลกูคาหรอืจำนวนขอรองเรยีนของลกูคา เปนตน

5) กำไรตอลกูคา (Customer Profitability) ตวัชีว้ดัทีส่ำคญั เชน กำไรตอลกูคาหนึง่ราย ซึง่การที่
จะสามารถทราบกำไรตอลูกคาหนึ่งรายไดนั้นจะตองทราบรายไดและตนทุนตอลูกคาหนึ่งรายกอน โดยการ
จดัทำตนทนุตามกจิกรรมในระบบ Activity Based Costing (ABC) จะทำใหสามารถทราบตนทนุตอลกูคา

อยางไรก็ตามวัตถุประสงคหลักทั้ง 5 ประการ เปนวัตถุประสงคที่มีลักษณะเปนตัวผล (Outcome
or Lags) ซึง่องคกรจะทราบวาลกูคามคีวามพงึพอใจหรอืมลีกูคาใหมเมือ่ใดกต็อเมือ่ผานเหตกุารณนัน้มาแลว
ดังนั้นจึงจำเปนตองหาตัวเหตุหรือตัวชี้นำ (Drivers or Leads) ที่ทำใหเกิดผลทั้ง 5 ประการ ซึ่งในการ
หาตวัเหตหุรอืตวัชีน้ำนัน้ตองเริม่จากการวเิคราะหกลมุลกูคา เปาหมายขององคกรใหชดัเจนกอน

ในการกำหนดมมุมองดานลกูคา องคกรจะตองมกีารกำหนดกลมุของลกูคาทีต่นเอง จะมงุตอบสนอง
ใหชัดเจน (Which customer segments to penetrate) จากนั้นก็แสวงหาคุณคา (Value Proposition) ที่
องคกรจะตองนำเสนอเพือ่ตอบสนองตอความตองการของ ลกูคากลมุนัน้ โดยคณุคาทีอ่งคกรมงุนำเสนอ ทัง้
3 ประการประกอบดวย

(1) การเปนผนูำดานสนิคาและบรกิาร (Product / Service Leadership) เปนคณุคาดานความ
เปนผนูำในดานสนิคาและบรกิาร ไมวาจะเปนในดานเทคโนโลย ีการออกแบบและ การใชงาน เปนตน

(2) การดำเนินงานที่เปนเลิศ (Operation Efficiency) ไดแก การที่องคกรมีการดำเนินงาน
มีประสิทธิภาพที่สูง ทำใหนำเสนอสินคาและบริการที่ไดมาตรฐาน มีตนทุนต่ำ อันจะสงผลใหราคามีความ
เหมาะสม

(3) ความใกลชิดกับลูกคา (Customer Intimacy) ไดแก การที่องคกรมีความใกลชิดกับลูกคา
สามารถปรบัตวัและเปลีย่นแปลงเพือ่ตอบสนองความตองการของลกูคาไดตลอดเวลา

จะเหน็ไดวาภายใตมมุมองดานลกูคานัน้ ประกอบดวยวตัถปุระสงคและตวัชีว้ดัใน 2 ระดบั ไดแก ระดบั
ที่เปนผลลัพธ (Outcomes) ซึ่งไดแกวัตถุประสงคหลักทั้ง 5 และระดับที่เปนตัวชี้นำ (Drivers) ซึ่ง
ไดแกการนำเสนอคุณคาที่ลูกคาหลักตองการและความสัมพันธระหวางทั้ง 2 ระดับจะเปนไปในลักษณะของ
เหตแุละผล
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9.3.3 มมุมองดานกระบวนการภายใน (Internal Business Process Perspective) เราตองพจิารณา
วาอะไรคอืกระบวนการทีส่ำคญัภายในองคกรทีจ่ะชวยทำใหองคกรสามารถนำเสนอคณุคาทีล่กูคาตองการและ
ชวยใหบรรลวุตัถปุระสงคภายใตมมุมองดานการเงนิโดยจะใหความสำคญักบักระบวนการภายในองคกรทีม่คีวาม
สำคัญที่จะชวยนำเสนอคุณคาที่ลูกคาตองการ โดยสามารถนำแนวความคิดในดานลูกโซแหงคุณคา (Value
Chain) ของ Michael E.Porter ทีร่ะบไุววาองคกรประกอบดวยกจิกรรมทีส่ำคญัทีเ่ปนกจิกรรมหลกัไดแก

1) Inbound Logistics ไดแก กจิกรรมตางๆ ทีเ่กีย่วของกบัการไดรบัการขนสงการจดัเกบ็และ
การแจกจายวัตถุดิบและ Inputs ตางๆ เชน การจัดการวัตถุดิบ การควบคุมวัตถุดิบ การบริหารคลังสินคา
การจดัทำกำหนดเวลาของรถขนสงในการเดนิทางไป-กลบักบัแหลงวตัถดุบิ

2) Operation ไดแก กจิกรรมทีเ่กีย่วของกบัการเปลีย่นหรอืแปรรปูวตัถดุบิตางๆ ใหออกมาเปน
สนิคา (Transforming inputs into final product) ซึง่ไดแกกจิกรรมตางๆ เชน การแปรรปู การประกอบ การ
บรรจหุบีหอ การดแูลรกัษาเครือ่งจกัร การทดสอบ

3) Outbound Logistics ไดแก กจิกรรมตางๆ ทีเ่กีย่วของกบัการจดัเกบ็รวบรวม จดัจำหนาย
สนิคาและบรกิารทีเ่สรจ็แลวไปยงัผบูรโิภค เชน การจดัการคลงัสนิคา การจดัตารางการเดนิรถเพือ่ขนสงสนิคา

4) Marketing and Sales ไดแก กจิกรรมตางๆ ทีเ่กีย่วกบัการชกัจงูใหลกูคาสนใจ ซือ้สนิคา
และบริการขององคกรธุรกิจ เชน การโฆษณา การจัดรายการสงเสริม การจำหนาย การจัดทีมงานขาย
การเลอืกชองทางการจดัจำหนาย การกำหนดราคา

5) Customer Service ไดแก กจิกรรมทีค่รอบคลมุถงึการใหบรกิารเพือ่เพิม่คณุคาหรอืบำรงุรกัษา
สนิคา รวมทัง้การบรกิารหลงัการขาย เชน การตดิตัง้ การซอมบำรงุ การจดัหาอะไหล การอบรมการใชสนิคา

สวนกจิกรรมเสรมิหรอืกจิกรรมสนบัสนนุ สามารถแบงออกไดเปน
1) Procurement ไดแก กจิกรรมหรอืหนาทีใ่นการจดัหาหรอืจดัซือ้ input เพือ่เขามาใชในกจิกรรม

หลกัตางๆ แตไมใชกจิกรรมในการซือ้ input เหลานัน้ ซึง่ input เหลานี ้ประกอบไปดวย วตัถดุบิ เครือ่งจกัร
เครือ่งมอืตางๆ

2) Technology Development ไดแก กจิกรรมตางๆ ทีช่วยในการเพิม่คณุคาใหแกตวัสนิคาหรอื
กระบวนการ เชน กจิกรรมดานการวจิยัและพฒันา การพฒันาและออกแบบสนิคา การเลอืกใชเทคโนโลยใีห
เหมาะกบัองคกร การแสวงหาเทคโนโลยจีากแหลงตางๆ เปนตน

3) Human Resources Management ไดแก กจิกรรมตางๆ ทีเ่กีย่วของกบัการบรหิารทรพัยากร
บุคคล ตั้งแตการวิเคราะหความตองการดานบุคลากร การสรรหาและคัดเลือก การฝกอบรม การบริหารเงิน
เดอืนและคาตอบแทน เปนตน

4) Firm Infrastructure ไดแก กจิกรรมตางๆ ทีเ่กีย่วของกบัการบรหิารงานทัว่ไปในองคกร การ
วางแผน การบญัชแีละการเงนิ เปนตน

นอกจากการใช Value Chain ในการวเิคราะหแลวยงัสามารถวเิคราะหไดจากกระบวนการทีส่ำคญั
ภายในองคกรโดยตรงกไ็ด
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9.3.4 มมุมองดานการเรยีนรแูละการพฒันา (Learning and Growth Perspective) เปนมมุมองที่
ใหความสำคญัตออนาคตขององคกร โดยสวนใหญวตัถปุระสงคภายใตมมุมองนี ้จะแบงเปน 3 ดานหลกัๆ ไดแก
ดานเกี่ยวกับทรัพยากรบุคคลภายในองคกรดานเกี่ยวกับระบบขอมูลสารสนเทศและดานเกี่ยวกับวัฒนธรรม
องคกร ระบบการจงูใจและโครงสรางองคกร

ภายใตวตัถปุระสงคทีเ่กีย่วของกบัดานทรพัยากรบคุคลภายในองคกรนัน้มพีืน้ฐาน มาจากการพจิารณา
วา ในการทีจ่ะบรรลวุตัถปุระสงคในมมุมองอืน่ๆ นัน้บคุลากรภายในองคกรเปนปจจยัทีม่คีวามสำคญัทีส่ดุ ทำให
องคกรตางๆ มกัจะพจิารณาวตัถปุระสงคในดานทรพัยากรบคุคล ดงันี้

1) ทกัษะ ความสามารถของพนกังาน (Skills) ซึง่มกัจะวดัไดในหลายลกัษณะ เชน จำนวนชัว่โมง
ที่พนักงานไดรับการอบรมตอป หรือ การทำ Competency Test หรือ การทำ Strategic Skills
Coverage (เปนการสำรวจทักษะที่มีความสำคัญตอกลยุทธขององคกรและพิจารณาวามีพนักงานที่มีทักษะ
ในดานนัน้ๆ เพยีงพอหรอืยงั) เปนตน

2) ทศันคตแิละความพงึพอใจของพนกังาน (Attitude and Employee Satisfaction)  ซึง่โดย
มากมกัจะวดัดวยการทำสำรวจทศันคตขิองพนกังาน

3) อตัราการหมนุเวยีนเขาออกของพนกังาน (Turnover) ซึง่มกัจะวดัโดยพจิารณาจากอตัราการ
เขา-ออกของพนกังาน

สวนวัตถุประสงคดานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศนั้นเปนการพิจารณาวานอกเหนือจากการมี
พนกังานทีม่คีวามสามารถและทศัคตทิีด่ตีอองคกรแลว ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศสมยัใหมกเ็ปนพืน้ฐานทีม่ี
ความสำคัญตอการบรรลุวัตถุประสงคภายใตมุมมองอื่นๆ เปนการเปรียบเสมือนวานอกเหนือจากทักษะแลว
เทคโนโลยีก็มีความสำคัญตอความสำเร็จดวย จึงมักจะจัดระบบเทคโนโลยีหรือระบบขอมูลสารสนเทศไว
ภายใตมุมมองนี้ดวย ซึ่งตัวชี้วัดที่นิยมใช ไดแก ความถูกตองของขอมูล อัตราที่ระบบไมสามารถใชการได
(Down-time Rate) ความทันสมัยของขอมูล (วัดที่การ update ขอมูล) อัตราความครอบคลุมของขอมูล
(วดัจากขอมลูทีเ่รยีกใชสามารถตอบสนองความตองการของผใูชหรอืไม) เปนตน การทีอ่งคกรมพีนกังานทีม่ี
ความสามารถและระบบขอมูลที่ทันสมัยแตถาวัฒนธรรมในการทำงานหรือระบบจูงใจขององคกรไมเหมาะสม
แลว ยอมยากที่จะทำใหองคกรบรรลุวัตถุประสงคในดานตางๆ จึงตองมีการกำหนดวัตถุประสงคที่เกี่ยวกับ
วฒันธรรมและระบบจงูใจทีเ่อือ้อำนวยในการทำงานของพนกังานดวย ตวัอยางของตวัชีว้ดัภายใตมมุมองนีไ้ดแก
จำนวนขอเสนอทีพ่นกังานเสนอหรอืจำนวนขอเสนอและมกีารนำไปปฏบิตั ิเปนตน
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9.4 องคประกอบของแตละมมุมอง
โดยภายใตแตละมมุมอง (ทัง้ 4 ดาน) ประกอบดวยสิง่ตางๆ ไดแก

9.4.1 วตัถปุระสงค (Object) ทีส่ำคญัของแตละมมุมอง ซึง่ความหมายของคำวาวตัถปุระสงคตาม
แนวความคดิของ BSC นัน้คอื สิง่ทีอ่งคกรมงุหวงัหรอืตองการทีจ่ะบรรลใุนดานตางๆ เชน

1) วตัถปุระสงคทีส่ำคญัทางดานการเงนิ ไดแก การเพิม่ขึน้ของรายได การลดลงของตนทนุหรอื
การเพิม่ขึน้ของรายไดดวยวธิกีารตางๆ เปนตน

2) วตัถปุระสงคทีส่ำคญัทางดานลกูคา ไดแก สวนแบงการตลาดทีเ่พิม่ขึน้ การรกัษาลกูคาเดมิ
ขององคกร การแสวงหาลกูคาใหม การบรกิารทีร่วดเรว็ เปนตน

3) วตัถปุระสงคทีส่ำคญัทางดานกระบวนการภายใน ไดแก การดำเนนิงานทีร่วดเรว็ กระบวน
การผลติทีม่คีณุภาพ กระบวนการบรหิารทีม่ปีระสทิธภิาพ เปนตน

4) วตัถปุระสงคทีส่ำคญัทางดานการเรยีนร ูและการพฒันา ไดแก การพฒันาทกัษะของพนกังาน
การรกัษาพนกังานทีม่คีณุภาพ วฒันธรรมองคกรทีเ่ปดโอกาสใหพนกังานไดแสดงความสามารถ การมรีะบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศทีด่ ีเปนตน

9.4.2 ตวัชีว้ดั (Measures / Performance Indicators)  ไดแก ตวัชีว้ดัของวตัถปุระสงคในแตละ
ดาน ซึง่จะเปนเครือ่งมอืทีใ่ชในการวดัวาองคกรบรรลวุตัถปุระสงคในแตละดานหรอืไม เชน

1) ภายใตวตัถปุระสงคในการเพิม่ขึน้ของรายไดของมมุมองดานการเงนิ ตวัชีว้ดัทีน่ยิมใชกนั ไดแก
รายไดที่เพิ่มขึ้นเทียบกับปที่ผานมา

2) ภายใตวตัถปุระสงคในการรกัษาลกูคาเกาของมมุมองดานลกูคา ตวัชีว้ดัทีน่ยิมใชไดแก จำนวน
ลกูคาทัง้หมด หรอืจำนวนลกูคาทีห่ายไป (Defection Rate)

3) ภายใตวตัถปุระสงคในการผลติสนิคาทีม่คีณุภาพของมมุมองดานกระบวนการภายใน ตวัชีว้ดั
ทีน่ยิมใช ไดแก จำนวนของเสยีทีเ่กดิจากการผลติหรอืรอยละของสนิคาทีผ่านการตรวจสอบคณุภาพ

4) ภายใตวัตถุประสงคการพัฒนาทักษะพนักงานของมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา
ตวัชีว้ดัทีน่ยิมใชกนั ไดแก จำนวนชัว่โมงในการอบรมตอคนตอปหรอืระดบัความสามารถของพนกังานทีเ่พิม่ขึน้
(Competencies Level)

9.4.3 ขอมลูพืน้ฐานในปจจบุนั (Baseline Data) ไดแก ขอมลูในปจจบุนัของตวัชีว้ดันัน้สวนใหญจะใช
เปนเครือ่งมอืพืน้ฐานในการกำหนดเปาหมายทีต่องการทีบ่รรลตุอไป

9.4.4 เปาหมาย (Target) ไดแก เปาหมายหรอืตวัเลขทีอ่งคกรจะบรรลขุองตวัชีแ้ตละประการ ตวัอยาง
เชน

1) เปาหมายของการเพิม่ขึน้ของรายได เทากบัรอยละ 20 ตอป
2) เปาหมายของการจำนวนลกูคาเกาทีห่ายจะตองไมเกนิรอยละ 5 ตอป
3) เปาหมายของจำนวนของเสยีทีเ่กดิขึน้จากกระบวนการผลติตองไมเกนิรอยละ 5 ตอป
4) เปาหมายของจำนวนชัว่โมงในการอบรมเทากบั 10 วนัตอป
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9.4.5 แผนงาน โครงการหรอืกจิกรรม (Initiatives) ทีอ่งคกรจะจดัทำเพือ่ใหบรรล ุเปาหมายทีก่ำหนด
ขึน้ โดยในขัน้นีย้งัไมใชแผนปฏบิตักิารทีจ่ะทำเปนเพยีงแผนงาน โครงการหรอืกจิกรรมเบือ้งตนทีต่องทำเพือ่
ใหบรรลุเปาหมายที่ตองการ

นอกจากมมุมองทัง้ 4 ดานแลวจะเหน็ไดวายงัมวีสิยัทศันและกลยทุธทีถ่อืเปนศนูยกลางของมมุมอง
ทั้ง 4 ดานแสดงใหเห็นวาในการจัดทำ BSC วัตถุประสงคภายใตมุมมองแตละมุมมองจะตองสอดคลองกับ
วสิยัทศันและกลยทุธขององคกร ทัง้นีเ้นือ่งจากการทีอ่งคกรจะทราบไดวาสิง่ทีม่คีวามสำคญัสำหรบัองคกรสิง่นัน้
จะตองสนบัสนนุและสอดคลองกบัวสิยัทศันและกลยทุธขององคกร

จะเหน็ไดวามมุมองทัง้ 4 ดาน ไดถกูกำหนดขึน้มาโดยอาศยัปรชัญาในการดำเนนิธรุกจิทัว่ๆ ไปและ
ยงัมคีวามสมัพนัธตอกนัในเชงิเหตแุละผล (Cause and effect) ในลกัษณะทีอ่งคกรจะมกีำไรไดตองมาจากลกูคา
ซึง่การจะหาลกูคาไดตองมกีารดำเนนิงานภายในทีด่แีละการทีจ่ะดำเนนิงานภายในใหไดดพีนกังานตองมทีกัษะ
ความพรอมในการทำงาน ความสมัพนัธในเชงิเหตแุละผล (Cause and effect Relationship) และคณุลกัษณะ
มคีวามสำคญัทีท่ำให BSC มคีวามแตกตางจากเครือ่งมอืในการประเมนิผลทัว่ๆ ไป

9.5 Balanced Scorecard สามารถชวยในการนำกลยทุธไปสกูารปฏบิตัไิดอยางไร
ในปจจุบันการจัดทำ BSC จะตองเริ่มตนดวยกระบวนการทางกลยุทธกอน คือ การวิเคราะหทาง

ดานกลยทุธและการจดัทำกลยทุธขององคกร เพือ่ใหไดกลยทุธหลกัขององคกร (Strategic Themes) หลงัจาก
นัน้กจ็ะมกีารจดัทำแผนทีท่างกลยทุธ (Strategy Map) ซึง่แผนทีท่างกลยทุธนีจ้ะแสดงใหเหน็ถงึความสมัพนัธ
ในเชงิเหตแุละผลของวตัถปุระสงคตางๆ ภายใต มมุมอง BSC โดยวตัถปุระสงคเหลานีจ้ะตองสอดคลองและ
สนบัสนนุตอวสิยัทศันและกลยทุธหลกัขององคกร

การพฒันาแผนทีท่างกลยทุธขององคกรดำเนนิไดตามขัน้ตอนดงันี้

ขัน้ตอนที ่1 องคกรตองตดัสนิใจกอนวาองคกรจะประกอบดวยมมุมองกีม่มุมอง ซึง่จะมทีางเลอืกอยู
2 ประการ คอื

1) ยดึตามแนวคดิดัง้เดมิของ Kaplan และ Norton ทีป่ระกอบดวย 4 มมุมอง
2) พฒันามมุมองขององคกรขึน้มาเอง ตามลกัษณะการดำเนนิงานของแตละองคกร

ขั้นตอนที่ 2 นำมุมมองทั้งสี่มาจัดเรียงกันโดยพิจารณาความสัมพันธในดานเหตุและผล (Cause
and Effect) ของแตละมมุมอง ถาเปนองคกรทีแ่สวงหากำไร การเรยีงมมุมองตางๆ จะเปนจากการเงนิ ลกูคา
กระบวนการภายใน การเรยีนรแูละการพฒันา

ขัน้ตอนที ่3 วตัถปุระสงคแตละประการภายใตแตละมมุมองจะถกูเชือ่มโยงกนัดวยหลกัของเหตผุล
โดยปกติ
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ชัน้ตอนที ่4 ความสมัพนัธระหวางวตัถปุระสงคในดานตางๆ ภายใตแผนทีท่างกลยทุธซึง่สามารถ
อธบิายไดดงันี้

1) ภายใตมุมมองดานการเงิน วัตถุประสงคสูงสุดขององคกรสวนใหญ ไดแก การทำกำไร
สงูสดุ (Maximize Profit) หรอืสรางมลูคาใหผถูอืหนุสงูสดุ (Maximize Shareholder Value) ซึง่ในการบรรลุ
วตัถปุระสงคทัง้สองดานมกัจะเกดิจากการบรรลวุตัถปุระสงคในการเพิม่รายไดหรอืการลดตนทนุ

2) ภายใตมมุมองดานลกูคานัน้ การทีจ่ะบรรลวุตัถปุระสงคในการเพิม่รายไดภายใต มมุมองดาน
การเงินนั้น จะตองสามารถนำเสนอคุณคาหรือสามารถตอบสนองในสิ่งที่ลูกคาตองการ เพื่อใหเกิดรายได
เพิม่ขึน้

3) ภายใตมมุมองดานการดำเนนิงานภายในนัน้ จะตองพจิารณาวากระบวนการหรอืการดำเนนิ
งานขององคกรในดานใดทีจ่ะตองทำใหดเีพือ่สามารถสรางคณุคาหรอืเสนอในสิง่ทีล่กูคาตองการและขณะเดยีวกนั
วตัถปุระสงคภายใตมมุมองดานนีจ้ะชวยทำใหบรรลวุตัถปุระสงคในดานการลดลงของตนทนุดวย

4) ภายใตมมุมองดานการเรยีนรแูละการพฒันานัน้ จะตองพจิารณาวาองคกรจะตองมกีารพฒันา
ทัง้ทกัษะของพนกังานระบบเทคโนโลยสีารสนเทศหรอืโครงสรางและวฒันธรรมในการทำงานอยางไร เพือ่ให
บรรลวุตัถปุระสงคในมมุมองสามมมุมองขางตน

ขัน้ตอนที ่5 ภายหลงัจากการกำหนดวตัถปุระสงคภายใตมมุมองแตละมมุมองแลวจะตองสรางความ
สมัพนัธระหวางวตัถปุระสงคแตละประการในรปูของเหตแุละผล เพือ่ใหเหน็ภาพทีช่ดัเจนวาการบรรลวุตัถปุระสงค
แตละดานจะสามารถชวยใหองคกรบรรลวุตัถปุระสงคสงูสดุและวสิยัทศันขององคกรไดอยางไร

9.6 Balanced Scorecard มคีวามสมดลุในประเดน็ตางๆ ดงันี้

9.6.1 BSC มคีวามสมดลุในแงของการประกอบดวยตวัชีว้ดัทีเ่ปนตวัชีว้ดัดานการเงนิและตวัชีว้ดัที่
ไมใชดานการเงนิ ทำใหองคกรไมมงุเนนในดานใดดานหนึง่มากเกนิไป

9.6.2 BSC มีความสมดุลในแงของการประกอบดวยวัตถุประสงคและตัวชี้วัดที่แสดงถึงปจจัยทั้ง
ภายในองคกร (มุมมองดานการเงิน กระบวนการภายใน การเรียนรูและการพัฒนา) และภายนอกองคกร
(มมุมองดานลกูคา)

9.6.3 BSC มคีวามสมดลุในแงของการประกอบดวยตวัชีว้ดัทีม่งุเนนทัง้ในระยะสัน้ (ภายใตมมุมอง
ดานการเงนิ) และในระยะยาว (ภายใตมมุมองดานการเรยีนรแูละการพฒันา)

9.6.4 เปนความสมดุลระหวางตัวชี้วัดที่เปนตัวเหตุ (Lead Indicators or Drivers) และตัวชี้วัดที่
เปนผล (Lag Indicators or Outcomes) โดยตัวชี้วัดที่เปนผลจะเปนสิ่งที่เกิดขึ้นจากตัวชี้วัดที่เปนเหตุ เชน
การวดัความพงึพอใจของลกูคา เปนตวัชีว้ดัผล เนือ่งจากเราจะทราบถงึความพงึพอใจของลกูคาตอเมือ่เหตกุารณ
นัน้ผานพนไปแลวในขณะทีต่วัชีว้ดัทีเ่ปนเหตขุองความพงึพอใจของลกูคา อาจประกอบไปดวยคณุภาพของสนิคา
ความเรว็ในการใหบรกิารและราคา เปนตน การใหความสำคญัทัง้ตวัชีว้ดัทีเ่ปนเหตแุละผล จะทำใหผบูรหิาร
สามารถคาดการณไดถงึโอกาสหรอืปญหาทีจ่ะเกดิขึน้ในอนาคตจากการพจิารณาตวัชีว้ดัทีเ่ปนเหตทุำใหทราบ
ทัง้ผลการดำเนนิงานในปจจบุนัและปจจยัทีจ่ะสงผลตอการดำเนนิงานขององคกรในระยะยาว
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9.6.5 นอกจากความสมดลุดงักลาวขางตนแลว ลกัษณะทีส่ำคญัอกีประการของ BSC ไดแก การที่
วตัถปุระสงคและตวัชีว้ดัทกุตวัมคีวามเชือ่มโยงและสมัพนัธกนัในลกัษณะของเหตแุละผล

9.7 กระบวนการในการพฒันาและจดัทำ Balanced Scorecard เปนอยางไร
ในกระบวนการจดัทำ Balance Scorecard นัน้ ประกอบไปดวยขัน้ตอนตางๆ ดงันี้

9.7.1 การวิเคราะหทางกลยุทธ  ซึ่งไดแก การทำ SWOT Analysis ซึ่งเปนที่นิยมและรูจักกัน
อยางแพรหลาย เพือ่ใหไดทศิทางและกลยทุธขององคกรทีช่ดัเจน

9.7.2 กำหนดวสิยัทศัน และกลยทุธขององคกร โดยกำหนดเปนกลยทุธหลกั (Strategic Themes)
ทีส่ำคญัขององคกร

9.7.3 วเิคราะหและกำหนดวา BSC ขององคกรควรจะมทีัง้หมดกีม่มุมองและมมุมอง แตละมมุมอง
ควรจะมคีวามสมัพนัธกนัอยางไร

9.7.4 จดัทำแผนทีท่างกลยทุธ (Strategy Map) ระดบัองคกร โดยกำหนดวตัถปุระสงคทีส่ำคญัภาย
ใตแตละมมุมอง โดยพจิารณาวาในการทีอ่งคกรจะสามารถดำเนนิงานและบรรลวุสิยัทศันและกลยทุธขององคกร
ไดนัน้ จะตองบรรลวุตัถปุระสงคในดานใดบาง

1) ถาภายใตแตละมมุมองประกอบดวยวตัถปุระสงคจำนวนมาก ผบูรหิารจะตองมกีารจดัลำดบั
ความสำคญัของวตัถปุระสงคแตละประการ โดยเทยีบกบัการทีว่ตัถปุระสงคนัน้จะชวยใหองคกรบรรลวุสิยัทศัน
ทีต่องการหรอืไม

2) จะตองมกีารสรางความเชือ่มโยงระหวางวตัถปุระสงคในแตละดานอยางชดัเจนในลกัษณะของ
ความสมัพนัธในเชงิเหตแุละผล

9.7.5 กลมุผบูรหิารระดบัสงูจะตองมกีารประชมุรวมกนัเพือ่ยนืยนัและเหน็ชอบในแผนทีท่างกลยทุธ
ทีส่รางขึน้

9.7.6 ภายใตวตัถปุระสงคแตละประการ จะตองกำหนดรายละเอยีดของวตัถปุระสงคในดานตางๆ ทัง้
ในดานของตัวชี้วัด ฐานขอมูลในปจจุบัน เปาหมายที่ตองบรรลุ รวมทั้งแผนงาน กิจกรรมหรือโครงการ
(Initiatives) ทีจ่ะตองทำ ภายใตขัน้ตอนนีส้ามารถทีจ่ะแยกเปนประเดน็ตางๆ ดงันี้

1) การจดัทำตวัชีว้ดั
2) การกำหนดเปาหมาย โดยอาศยัขอมลูในปจจบุนั
3) การจดัทำแผนงาน โครงการ และกจิกรรมทีจ่ะตองทำ เพือ่ชวยใหบรรลเุปาหมายทีก่ำหนดขึน้

9.7.7 เมือ่จดัทำแผนงานหรอืโครงการเสรจ็แลว สามารถทีจ่ะแปลง (Cascade) ตวัชีว้ดัและเปาหมาย
ระดบัองคกรใหเปนของผบูรหิารรองลงไป เพือ่ใหผบูรหิารระดบัรองๆ ลงไป ไดจดัทำแผนปฏบิตักิารตามแผน
หรอืโครงการหลกัและกำหนดตวัชีว้ดัใหกบัผบูรหิาร ในระดบัรองๆ ลงไป
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9.8 หลกัการทีส่ำคญัในการสราง  Personal Scorecard
แนวทางในการสรางตัวชี้วัดระดับพนักงาน ไดแก การจัดสราง Personal Scorecard สำหรับ

พนกังานแตละคน ภายใต Personal Scorecard นัน้จะประกอบไปดวยขอมลูเกีย่วกบัวตัถปุระสงค ตวัชีว้ดั
และเปาหมายทัง้ในระดบัองคกรและในระดบัฝายหรอืแผนกทีต่นเองอย ูรวมทัง้วตัถปุระสงค ตวัชีว้ดัและเปาหมาย
ของบคุคลนัน้ๆ

การสราง Scorecard สวนบุคคล (Personal Scorecard) เปนวิธีการหนึ่งในการCascade BSC
จากระดบัองคกรมาสรูะดบัสวนบคุคล โดยลกัษณะของการกำหนด Personal Scorecard นัน้ จะเปนการแปลง
ตัวชี้วัดในระดับองคกรลงมาสูผูบริหารในแตละระดับจนถึงพนักงานระดับลางสุด โดยพนักงานแตละคนจะมี
ตวัชีว้ดัครบทัง้ 4 มมุมองและมคีวามสอดคลองกบัตวัชีว้ดัของผบูงัคบับญัชาตนเองขึน้ไปเรือ่ยๆ จนถงึระดบั
Corporate Scorecard หลกัการทีส่ำคญัในการกำหนด Personal Scorecard นัน้ประกอบไปดวย

9.8.1 ใน Scorecard ของแตละคนควรจะประกอบไปดวยวัตถุประสงคและตัวชี้วัด อยางนอย
1 ประการจากมมุมองแตละดาน ซึง่พนกังานทกุคนสามารถประกอบไปดวยตวัชีว้ดัทัง้ 4 มมุมอง โดย

1) ภายใตมุมมองดานการเงิน จะประกอบดวยวัตถุประสงคดานรายไดหรือดานตนทุนก็ได
เนื่องจากถึงแมผูบริหารนั้นจะไมไดอยูในตำแหนงที่กอใหเกิดรายไดแกองคกรแตในทุกตำแหนงก็จะตอง
เกี่ยวของกับการประหยัดตนทุน

2) ภายใตมุมมองดานลูกคา ไดแก การมุงเนนที่จะตอบสนองตอลูกคา ซึ่งพนักงาน
ทกุคนจะประกอบดวยลกูคาทัง้สิน้ เพยีงแตอาจจะเปนลกูคาภายในหรอืภายนอกองคกร

3) ภายใตมมุมองดานกระบวนการภายใน ไดแกการดำเนนิกจิกรรมหลกัของพนกังานแตละคน
4) ภายใตมมุมองดานการเรยีนรแูละการพฒันา ถาพนกังานคนนัน้มผีใูตบงัคบับญัชากส็ามารถ

ทีจ่ะกำหนดวตัถปุระสงคในการพฒันาผใูตบงัคบับญัชากย็อมไดหรอืถาพนกังานธรรมดากส็ามารถทีจ่ะกำหนด
วตัถปุระสงคทีเ่กีย่วของกบัการพฒันาตนเองแทน

9.8.2 ภายใต Scorecard ของแตละคนไมควรมตีวัชีว้ดัเกนิ 15 ตวัตอคน ทัง้นีเ้นือ่งจาก ถามมีาก
เกนิไปบคุคลผนูัน้จะเสยีเวลามากในการตดิตามขอมลูและตวัชีว้ดั

9.8.3 Scorecard ของพนกังานแตละคน ควรจะประกอบดวยตวัชีว้ดัทีส่นบัสนนุและสอดคลองกบั
ตวัชีว้ดัของผทูีเ่ปนผบูงัคบับญัชาตนเองและควรจะประกอบดวยตวัชีว้ดัทีเ่ปนทัง้ Lead และ Lag Indicators

9.8.4 ผทูีเ่ปนผบูงัคบับญัชาไมวาในระดบัตน กลาง สงู จะตองมวีตัถปุระสงคทีเ่กีย่วของกบัการพฒันา
ผูใตบังคับบัญชาของตนเองดวย

9.8.5 ภายใต Personal Scorecard ของพนักงานแตละคน ควรจะประกอบไปดวยวัตถุประสงค
และตวัชีว้ดัทีแ่สดงถงึการรวมมอืสนบัสนนุการทำงานของฝายหรอืแผนกอืน่ดวย เพือ่ไมใหการกำหนดตวัชีว้ดั
เปนการทำใหแตละคนมงุเนนแตผลการดำเนนิงานของตนเองมากเกนิไป

9.8.6 การเปลีย่นแปลงใดๆ ภายใต  Scorecard สวนบคุคลของพนกังานแตละคนจะตองไดรบัความ
เหน็ชอบรวมกนัระหวางผบูงัคบับญัชาและพนกังานผนูัน้โดยตรง
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9.9 ลกัษณะของตวัชีว้ดัทีด่ี
ควรจะประกอบไปดวยปจจัยดังตอไปนี้

9.9.1 มคีวามสอดคลองกบัวสิยัทศัน ภารกจิและกลยทุธขององคกร

9.9.2 ควรแสดงถงึสิง่ทีม่คีวามสำคญัเทานัน้ ซึง่จะม ี2 ลกัษณะไดแก ตวัชีว้ดัทีแ่สดงถงึผลการดำเนนิ
งานทีส่ำคญัขององคกรหรอืทีเ่รยีกวา Performance Indicators และตวัชีว้ดัทีใ่ชวดักจิกรรมหรอืงานทีม่คีวาม
สำคญัแตอาจจะไมคอยผดิพลาด ถาหากเกดิความผดิพลาดเมือ่ไรจะกอใหเกดิปญหาแกองคกร ซึง่ตวัชีว้ดัลกัษณะ
นี ้เรยีกวา Danger Indicator

9.9.3  ประกอบดวยตวัชีว้ดัทัง้ทีเ่ปนดานการเงนิและไมใชดานการเงนิ

9.9.4 ประกอบดวยตวัชีว้ดัทีเ่ปนเหต ุ (Lead Indicators) และผล (Lag Indicators)

9.9.5 ตวัชีว้ดัทีส่รางขึน้จะตองมบีคุคลหรอืหนวยงานทีร่บัผดิชอบทกุตวั

9.9.6 ตวัชีว้ดัทีส่รางขึน้มา ควรเปนตวัชีว้ดัทีอ่งคกรสามารถควบคมุไดอยางนอย 80%

9.9.7 ตวัชีว้ดัสามารถวดัไดและเปนทีเ่ขาใจของบคุคลทัว่ไป ไมใชตวัชีว้ดัทีผ่ทูีเ่ขาใจมเีพยีงผจูดัทำตวั
ชีว้ดัเทานัน้

9.9.8 จะตองชวยใหผบูรหิารและพนกังานสามารถตดิตามการเปลีย่นแปลงตางๆ ไดดี

9.9.9 ตัวชี้วัดจะตองไมกอใหเกิดความขัดแยงภายในองคกรซึ่งเปนขอที่ควรระวังในการจัดทำ
ตวัชีว้ดั เนือ่งจาก

1) เมือ่มตีวัชีว้ดั โดยเฉพาะตวัชีว้ดัของหนวยงานแตละหนวยงาน จะทำใหแตละหนวยงานตอง
มกีารแยงชงิทรพัยากรภายในองคกรกนั เพือ่ทีจ่ะทำใหแตละฝายบรรลถุงึเปาหมายของตวัชีว้ดัของตนเอง

2) การมีตัวชี้วัดของแตละหนวยงาน ทำใหเกิดการไมรวมมือกันระหวางหนวยงานแตละ
หนวยงาน เนือ่งจากหนวยงานทัง้หลายไมรวมมอืหรอืชวยเหลอืกนั เพราะการชวยเหลอืหนวยงานอืน่จะทำให
หนวยงานของตนเองไมบรรลถุงึเปาหมายทีก่ำหนดขึน้

แนวทางแกไขปญหานี ้มดีงันี้
1) สรางตวัชีว้ดัทีแ่สดงถงึการรวมมอืกนัระหวาง 2 หนวยงานเพือ่กระตนุใหเกดิการรวมมอืกนั

ระหวางหนวยงานขึ้นมา เชน ตัวชี้วัดที่แสดงถึงจำนวนชิ้นงานหรือรายไดที่เกิดขึ้น เนื่องจากการทำงาน
รวมกนัของ 2 หนวยงาน เปนตน

2) กำหนดเปนขอบงัคบัใหชดัเจนวาสำหรบัแตละบคุคลหรอืแตละหนวยงานนอกเหนอืจากจะมี
ตวัชีว้ดัทีห่นวยงานของตนจะตองรบัผดิชอบโดยตรงแลวยงัตองมตีวัชีว้ดัทีแ่สดงถงึการสนบัสนนุการทำงานของ
หนวยงานอืน่ดวย เพือ่ไมใหหนวยงานมงุเนนทีต่วัชีว้ดัของตนเองมากเกนิไป
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Customer Satisfaction Customer Satisfaction Customer % Reject from
Index Complain Customer

Data Availability 2 1 3
Data Accuracy 1 2 3
Timeliness of Data 2 2 3
Cost of Data Collection 2 3 3
Clarity of KPI 3 2 3
Validity of KPI 2 2 2
Comparability of KPI 3 2 3
Relationship with other KPI 3 3 3

Total 18 17 23

การจัดสรางตัวชี้วัดแตละตัวควรมีการทดสอบคุณภาพของตัวชี้วัดดวย ในการทำการทดสอบ
ตวัชีว้ดัแตละตวัสามารถจดัทำไดโดยการพจิารณาตวัชีว้ดัแตละตวั เปรยีบเทยีบกบัเกณฑตางๆ แลวใหคะแนน
คณุภาพของตวัชีว้ดัแตละตวัภายในเกณฑนัน้ๆ ซึง่สวนมากนยิมใชในการทดสอบคณุภาพของตวัชีว้ดั ไดแก

1) ความพรอมของขอมลู (Data Availability) โดยประเมนิวาภายใตตวัชีว้ดัแตละตวัมขีอมลูเพยีง
พอหรอืไม

2) ความถูกตองของขอมูล (Data Accuracy) เปนการประเมินวาขอมูลที่มีอยูของตัวชี้วัด
แตละตวัมคีวามถกูตองแมนยำเพยีงใด

3) ความทันสมัยของขอมูล (Timeliness of Data) เปนการประเมินวาขอมูลที่มีอยูของ
ตวัชีว้ดัแตละตวัมคีวามทนัสมยัหรอืไม

4) ตนทนุในการจดัหาขอมลู (Cost of Data Collection) เปนการประเมนิวา ถาตองการขอมลู
สำหรับตัวชี้วัดแตละตัว ตนทุนในการจัดหามากหรือนอยเพียงใดและมีความคุมหรือไมที่จะหาขอมูลมาเพื่อ
ตวัชีว้ดัตวันัน้

5) ความชดัเจนของตวัชีว้ดั (Clarity of KPI) เปนการประเมนิวาตวัชีว้ดันัน้มคีวามชดัเจน เปน
ทีเ่ขาใจรวมกนัของทกุๆ ฝายทีเ่กีย่วของหรอืไม

6) ตวัชีว้ดันัน้สะทอนใหเหน็ถงึผลการดำเนนิงานทีแ่ทจรงิหรอืไม (Validity of KPI)  หรอืแสดง
ใหเหน็ถงึสิง่ทีต่องการทีจ่ะวดัจรงิหรอืไม

7) ตวัชีว้ดันัน้สามารถนำไปใชในการเปรยีบเทยีบผลการดำเนนิงานกบัองคกรหรอืหนวยงานอืน่
หรอืกบัผลการดำเนนิงานในอดตีไดหรอืไม (Comparability of KPI)

8) ตวัชีว้ดันัน้มคีวามสมัพนัธกบัตวัชีว้ดัอืน่ในเชงิเหตแุละผลหรอืไม (Relationship with other
KPIs)

เมือ่ทดสอบตวัชีว้ดัแตละตวัเทยีบกบัเกณฑทีก่ำหนดขึน้ไว โดยใหคะแนนทีแ่สดงถงึ คณุภาพของตวั
ชีว้ดัแตละตวั เชน ถาใหคะแนน 1-3 แสดงวา 3 เปนตวัชีว้ดัคณุภาพมาก 1 เปนตวัชีค้ณุภาพต่ำ ผทูีท่ำการ
ทดสอบคณุภาพของตวัชีว้ดัจะสามารถทีจ่ะทำการรวมคะแนนของ ตวัชีว้ดัแตละตวัและกลายเปนเครือ่งมอืหนึง่
ในการจดัลำดบัความสำคญัของตวัชีว้ดัแตละตวั (ตามตารางดงัตอไปนี)้
ตารางที ่3.4 คะแนนทีแ่สดงถงึคณุภาพของตวัชีว้ดัแตละตวั
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จากตารางขางตนนี ้เปนตวัอยางการทดสอบตวัชีว้ดัทัง้ 3 ตวัทีอ่ยภูายใตวตัถปุระสงคของการสรางความ
พงึพอใจของลกูคา โดยพจิารณาตามเกณฑตางๆ ดานซายมอืของตารางและจดัลำดบัความสำคญัของตวัชีว้ดั
แตละตวัเทยีบกบัเกณฑนัน้ๆ โดยให 1 แสดงถงึคณุภาพหรอืความเหมาะสมทีแ่ยทีส่ดุ และแสดงถงึคณุภาพ
และความเหมาะสมทีด่ทีีส่ดุ เมือ่รวมคะแนนของตวัชีว้ดัทัง้ 3 ตวัแลวทำใหสามารถจดัลำดบัความสำคญัของ
ตวัชีว้ดัแตละตวัได

9.10 ขอควรระวงัและขอคดิในการจดัทำ BSC

9.10.1 ผบูรหิารระดบัสงูจะตองใหการสนบัสนนุอยางเตม็ที่

9.10.2 ทกุคนในองคกรจะตองมสีวนรวมรบัรแูละใหการสนบัสนนุในการนำระบบการประเมนิไปใช

9.10.3 การเริม่นำระบบ BSC มาใชภายในองคกร จะตองระวงัวาเมือ่ทำแลว ควรจะรบีทำใหเหน็
ผลในระดบัหนึง่โดยเรว็ ไมควรรรีอหรอืทำใหการนำ BSC ไปใชชาเกนิไป

9.10.4 ตองระวงัอยาใหระบบ BSC กลายเปนเครือ่งมอืในการจบัผดิพนกังาน

9.10.5 ตองระวังไมใหการจัดทำระบบ BSC เปนเพียงแคโครงการที่มีกำหนดระยะเวลาเนื่องจาก
BSC เปนสิง่ทีต่องกระทำอยางตอเนือ่ง

9.10.6 ตองระวงัไมใหการจดัทำตวัชีว้ดั และเปาหมายมคีวามงายหรอืยากเกนิไป

9.10.7 ในการนำเครือ่งมอืหรอืสิง่ใหมๆ  มาใชภายในองคกร จะตองเจอกบัการตอตานจากผบูรหิาร
หรอืพนกังานบางกลมุ ดงันัน้ขัน้ตอนของการสือ่สารและทำความเขาใจกบัพนกังานจงึเปนขัน้ตอนทีส่ำคญัสำหรบั
การจดัทำ BSC

9.10.8 การนำเอาระบบ BSC หรอืระบบการประเมนิผลใดกแ็ลวแตไปผกูกบัระบบการจายคาตอบ
แทนขององคกร ไมควรจะเรงรบีกระทำ

9.10.9 ผบูรหิารชอบกำหนดคาน้ำหนกัความสำคญัใสเขาไปในการกำหนดวตัถปุระสงคหรอืตวัชีว้ดั
เพือ่เปนการจดัลำดบัความสำคญัของปจจยัแตละตวัแตจะตองระลกึไวเสมอวาคาน้ำหนกัเปนเพยีงแคเครือ่งมอื
ทีช่วยในการสือ่สารใหทกุคนเหน็ความสำคญัของปจจยัแตละตวัเทานัน้

9.10.10 ผบูรหิารและผทูีเ่กีย่วของในการทำ BSC ทกุคนตองระลกึไวเสมอวาสิง่ทีก่ำลงัทำเปนเพยีง
สมมตฐิาน (Assumption) เทานัน้

9.10.11 ในการจดัทำ BSC และ KPI จรงิๆ การมตีวัอยางของวตัถปุระสงคหรอืตวัชีว้ดั ทีไ่ดมกีาร
จดัทำไวแลวจะเปนประโยชนอยางยิง่
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9.11 การเตรยีมการในการจดัทำและนำ BSC ไปใชในองคกร

9.11.1 ผนูำตองเปนผนูำในการเปลีย่นแปลง

9.11.2 การสรางบรรยากาศในการเปลีย่นแปลง

9.11.3 การสือ่สารและทำความเขาใจกบัพนกังาน

9.11.4 ความพรอมของระบบขอมลู

9.12 กระบวนการในการพฒันา BSC มขีัน้ตอนดงันี้

9.12.1 การวเิคราะหทางกลยทุธ ไดแก การทำ SWOT Analysis เพือ่กำหนดทศิทางและกลยทุธ
ขององคกรทีช่ดัเจน

9.12.2 กำหนดวสิยัทศันและกลยทุธขององคกรโดยกำหนดเปนกลยทุธหลกั (Strategic Themes)
ทีส่ำคญัขององคกร

9.12.3 วเิคราะหและกำหนดวา BSC ขององคกรควรจะมทีัง้หมดกีม่มุมองและมมุมองแตละมมุมอง
ควรจะมคีวามสมัพนัธกนัอยางไร

9.12.4 จัดทำแผนที่ทางกลยุทธ (Strategy Map) ระดับองคกร (รายละเอียดแสดงอยูในบทที่ 1)
โดยกำหนดวตัถปุระสงคทีส่ำคญัภายใตแตละมมุมอง โดยพจิารณาวาในการทีอ่งคกร จะสามารถดำเนนิงานและ
บรรลวุสิยัทศันและกลยทุธขององคกรไดนัน้ จะตองบรรลวุตัถปุระสงคในดานใดบาง

9.12.5 กลมุผบูรหิารระดบัสงูจะตองมกีารประชมุรวมกนั เพือ่ยนืยนัและเหน็ชอบในแผนทีท่างกลยทุธ
ทีส่รางขึน้

9.12.6 ภายใตวตัถปุระสงคแตละประการ จะตองกำหนดรายละเอยีดของวตัถปุระสงคนัน้ในดานตางๆ
ทัง้ในดานของตวัชีว้ดั ฐานขอมลูในปจจบุนั เปาหมายทีต่องบรรล ุรวมทัง้แผนงาน กจิกรรมหรอืโครงการ (Ini-
tiatives) ทีจ่ะตองทำ ซึง่ภายใตขัน้ตอนนีส้ามารถทีจ่ะแยกเปนประเดน็ตางๆ ไดดงันี้

1) การจัดทำตัวชี้วัด
2) การกำหนดเปาหมาย โดยอาศยัขอมลูในปจจบุนัเปนพืน้ฐานในการกำหนดเปาหมาย
3) การจัดทำแผนงาน โครงการและกิจกรรมที่จะตองทำเพื่อชวยใหบรรลุเปาหมายที่

กำหนดขึน้


