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หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



5.1 แนวคดิการจดัการเชิงกลยทุธ ์

เป็นการมุง่เนน้ในการกาํหนดทศิทาง ภารกจิ และกลยุทธก์ารดาํเนินงาน เพือ่ใหส้อดคลอ้งกบักระแสการ
เปลีย่นแปลงดา้นต่าง ๆ ในสภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกองคก์าร ซึง่ผูป้ระกอบธุรกจิจะตอ้งตดิตาม ควบคุม และ
ประเมนิผลการนาํกลยุทธธุ์รกจิมาใช ้เพือ่ใหบ้รรลวุตัปุระสงคแ์ละนาํผลการดาํเนินการมาปรบัปรุงแกไ้ขใหเ้กดิประสทิธิภาพ
เพิม่มากขึ้น (อรสิรา เสยานนท,์ 2560)

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



5.2 ประโยชนข์องการจดัการเชิงกลยทุธ ์(อรสิรา เสยานนท,์ 2560)

1. องคก์ารและส่วนต่าง ๆ ขององคก์ารสามารถปรบัตวัใหส้อดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มไดด้ขีึ้น

2. การจดักาํลงัและทรพัยากรในองคก์ารใหเ้ป็นไปในทศิทางและลาํดบัความสาํคญั ทีช่ดัเจน มเีหตมุผีล และมคีวามสอดคลอ้งกนัใน
ระหวา่งส่วนย่อยต่าง ๆ ขององคก์าร

3. การปรบัตวัหรอืการขยายตวัขององคก์ารเป็นไปโดยมกีรอบทศิทางทีแ่น่ชดั

4. เป็นการกระตุน้ใหผู้บ้รหิารและสมาชกิขององคก์ารไดต้ระหนกัถงึโอกาส (Opportunities) และภยัคุกคาม หรอือปุสรรค (Treats)

5. จดุแขง็ (Strengths) และจดุอ่อน (Weakness) ขององคก์าร ตลอดจนไดท้ราบถงึทศิทางการดาํเนินงาน โดยท ัว่กนั 
การจดัการเชงิกลยุทธอ์าจช่วยเปิดโอกาสใหม้กีารบูรณาการความคดิ การใชท้รพัยากร และการดาํเนินงานต่าง ๆ ในองคก์ารในทศิทาง
เดยีวกนั และเป็นทศิทางทีส่อดคลอ้งกบัโอกาสและภยัคุกคามในสภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์าร

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



5.3 กระบวนการจดัการเชิงกลยทุธ ์(อรสิรา เสยานนท,์ 2560)

5.3.1 การจดัวางกลยุทธ ์(Strategic Formulation) หรอืการวางแผนกลยุทธ ์(Strategic Planning)

5.3.2 การนาํกลยุทธไ์ปปฏบิตั ิ(Strategic Implementation)

5.3.3 การควบคุมและประเมนิผลเชงิกลยุทธ์ (Strategic Control and Evaluation)

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



5.3.1 การจดัวางกลยทุธ ์(Strategic Formulation) 
หรอืการวางแผนกลยทุธ ์(Strategic Planning)

1) การวเิคราะหส์ภาพแวดลอ้มภายนอกเพือ่หาโอกาสและภยัคุกคาม โดยพจิารณาในแงต่่าง ๆ เช่น การเมอืง เศรษฐกจิ สงัคม เทคโนโลย ี
การต่างประเทศ ตลาด ลูกคา้ คู่แขง่ ผูส้นบัสนุนวตัถดุบิ (Suppliers) และตลาดแรงงาน ฯลฯ

2) การวเิคราะหส์ถานการณภ์ายในเพือ่หาจดุแขง็และจดุอ่อน เช่น ความเชี่ยวชาญ ดา้นการตลาด การผลติ การเงนิ สารสนเทศ กฎระเบยีบ 
การจดัการ และทรพัยากรบคุคล

3) การกาํหนดหรอืทบทวนวสิยัทศันแ์ละภารกจิขององคก์ารเพือ่กาํหนดใหแ้น่ชดั

• องคก์ารของเราจะมลีกัษณะเช่นใด

• มหีนา้ทีบ่รกิารอะไร แก่ใครบา้ง

• มปีรชัญาหรอืค่านิยมหลกัในการดาํเนินการเช่นใด

4) การกาํหนดวตัถปุระสงคข์ององคก์ารในระยะของแผนกลยุทธ์

5) การวเิคราะหแ์ละเลอืกกาํหนดกลยุทธแ์ละแนวทางพฒันาองคก์าร

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



5.3.2 การนํากลยทุธไ์ปสูป่ฏบิตั ิ(Strategic Implementation)

1) การกาํหนดเป้าหมายการดาํเนินงาน

2) การวางแผนปฏบิตักิาร (Action Plan) ทีร่ะบกุจิกรรมต่างๆ ทีจ่ะตอ้งดาํเนินการ

3) การปรบัปรุงและพฒันาองคก์าร เช่น ในดา้นโครงสรา้ง ระบบงาน ทรพัยากร บคุคล วฒันธรรมองคก์ารและปจัจยั
การบรกิารต่าง ๆ ในองคก์าร

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



5.3.3 การควบคมุและประเมินผลเชิงกลยทุธ ์
(Strategic Control and Evaluation)

1) การตดิตามตรวจสอบผลการดาํเนินงานตามแผนกลยุทธ์

2) การตดิตามสถานการณแ์ละเงือ่นไขต่าง ๆ ทีเ่ปลีย่นแปลงไป ซึง่อาจทาํใหต้อ้งมกีารปรบัแผนกลยุทธ์

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



5.4 กลยทุธก์ารบรกิาร (ศลษิา ภมรสถติ, 2564)

• การกาํหนดกลยุทธก์ารบริการทีเ่หมาะสมทาํใหอ้งคก์รเกิดความไดเ้ปรียบในการแขง่ขนัและประสบความสาํเร็จอย่าง
ย ัง่ยนื

• กลยุทธ ์(Strategy) เป็นแผนระยะยาวซึง่กาํหนดขึ้น โดยมวีตัถปุระสงคเ์พือ่ใหอ้งคก์รประสบความสาํเร็จ
ตามเป้าหมายทีก่าํหนดไวแ้ละเกิดความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั 

• กลยุทธเ์ป็นแผนเฉพาะกจิซึง่มคีวามแตกต่างกนัในแต่ละครัง้ 

• การกาํหนดกลยุทธค์วรระบชุ่วงเวลาและผลลพัธท์ีต่อ้งการไดร้บัจากกลยุทธ ์

• ในองคก์รขนาดใหญ่ซึง่มธุีรกจิย่อยหลายประเภท จงึควรกาํหนดกลยุทธข์องหน่วยธุรกจิ 
(Strategic Business Unit: SBU)

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



5.5 การพฒันากลยทุธก์ารบรกิาร (ศลษิา ภมรสถติ, 2564)

• กลยุทธก์ารบรกิาร (Service strategy) ควรมคีวามสอดคลอ้งกบัวสิยัทศัน ์(Vision) และพนัธกจิ (mission) ของ
ธุรกจิบรกิาร 

• วสิยัทศันข์องการบรกิารเป็นการระบลุกัษณะการประกอบการ ขอบเขตการบรกิาร และเป้าหมายทีต่อ้งการในอนาคต 
ส่วนใหญ่แสดงถงึความใฝ่ฝนัขององคก์รในระยะยาวทีเ่กี่ยวกบัความเป็นเลศิ หรอืความยิง่ใหญ่ 

• พนัธกจิของการบรกิารเป็นการกาํหนดสิง่ทีต่อ้งดาํเนินการเพือ่มุ่งไปสู่เป้าหมายทีร่ะบไุว ้

• วสิยัทศันส์ามารถกาํหนดร่วมกบัพนัธกจิของการบรกิารโดยมอีงคป์ระกอบสาํคญั ไดแ้ก่ บรกิารหลกัและบรกิาร 
สนบัสนุน สิง่อาํนวยความสะดวกในการบรกิาร การดาํเนินงาน การส่งมอบบรกิาร การปฏสิมัพนัธก์บัลูกคา้ รวมถงึ
ตน้ทนุ คุณภาพ และความยดืหยุ่นของการบรกิาร

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



ตวัอย่างวสิยัทศันแ์ละพนัธกจิ

วสิยัทศันแ์ละพนัธกจิของบรษิทั ท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน) ระบไุวด้งัน้ี 

“วสิยัทศันใ์นการผลกัดนัองคก์รสู่การเป็นผูด้าํเนินการและจดัการท่าอากาศยานทีดี่ระดบัโลก : การมุง่เนน้คณุภาพการ 
ใหบ้ริการโดยคาํนึงถงึความปลอดภยัและสรา้งรายไดอ้ย่างสมดลุ โดยมพีนัธกิจในการประกอบและส่งเสริมกิจการท่าอากาศยาน 
รวมทัง้ดาํเนินกิจการอืน่ทีต่่อเนือ่งหรือเกีย่วขอ้งกบัการประกอบกิจการท่าอากาศยาน โดยคาํนึงถงึการพฒันาทีย่ ัง่ยนื” 
(บรษิทั ท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน), 2561)

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



• Distinctive competence ในการพฒันากลยุทธค์วรพจิารณาสมรรถนะเด่นขององคก์รในการแขง่ขนั 

• Competitive priorities ถา้องคก์รมสีมรรถนะเด่นหลายดา้น ควรจดัลาํดบัความสาํคญัของสมรรถนะ

• กลยุทธข์ององคก์รบริการนาํไปสู่การกาํหนดวตัถปุระสงคข์ององคก์รบรกิาร

• วตัถปุระสงคข์ององคก์รการบรกิารใชใ้นการกาํหนดนโยบาย และวางแผนปฏบิตักิารของกจิกรรม เช่น การจดั
กาํหนดการบรกิาร การส่งมอบบรกิาร

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว

5.5 การพฒันากลยทุธก์ารบรกิาร (ต่อ)



ตารางที่ 5.1 ตวัอย่างองคก์รบรกิารที่มีสมรรถนะเด่นในการแข่งขนั (ศลษิา ภมรสถติ, 2564)

สมรรถนะเด่น ลกัษณะ องคก์ร

ราคา ราคาประหยดั Walmart, Southwest Airlines

คุณภาพ คุณภาพการบรกิารเป็นเลศิ The Ritz-Carlton, Mandarin Oriental 

ความรวดเร็ว การส่งมอบบรกิารรวดเร็ว FedEx, DHL

ทาํเลทีต่ ัง้ ความสะดวกในการเขา้ถงึบรกิาร 7-11

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



5.6 สภาพแวดลอ้มในการแข่งขนัของการบรกิาร (ศลษิา ภมรสถติ, 2564)

เครื่องมอืสาํคญัในการวเิคราะหส์ภาพแวดลอ้มทางธุรกจิ 

5.6.1 การวเิคราะห ์SWOT (SWOT Analysis)

5.6.2 การวเิคราะหแ์รงกดดนั 5 ประการ (Five forces analysis)

5.6.3 ลกัษณะของสภาพแวดลอ้มในการแขง่ขนัของการบรกิาร

หากพบว่ามกีารคดัลอกผลงานจากทีใ่ด ๆ โดยไม่มกีารอา้งองิในสือ่การสอนน้ี ขา้พเจา้ นางสาว สริิพร เขตเจนการ ขอรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดียว



5.6.1 การวเิคราะห ์SWOT (SWOT Analysis)

การวเิคราะหป์จัจยัภายในและภายนอกทีม่ผีลกระทบต่อองคก์ร ไดแ้ก่

• ปจัจยัภายใน (Internal factors) การวเิคราะหจ์ดุแขง็ (strengths) และจดุอ่อน (weaknesses) ขององคก์รในดา้น
ต่าง ๆ เช่น เงนิทนุ พนกังาน ทาํเลทีต่ ัง้ กระบวนการบรกิาร เทคโนโลยใีนการบรกิาร ฯลฯ

• ปจัจยัภายนอก (External factors) การวเิคราะหโ์อกาส (opportunities) และภยัคุกคาม หรอือปุสรรค (threats) 
ขององคก์รในดา้นต่าง ๆ ปจัจยัภายนอกเป็นสิง่ทีค่วบคุมไมไ่ดแ้ต่มผีลกระทบต่อ องคก์ร เช่น สภาพเศรษฐกจิ สงัคม 
การเมอืง พฤตกิรรมผูบ้รโิภค คู่แขง่ ฯลฯ
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5.6.2 การวเิคราะหแ์รงกดดนั 5 ประการ (Five forces analysis) 
(Porter, 1985)

แรงกดดนั 5 ประการ (Five forces model) ใชใ้นการวเิคราะหป์จัจยัภายนอกซึง่ส่งผลกระทบต่อการแขง่ขนัทางธุรกจิ  

1. อาํนาจต่อรองของผูซ้ื้อ (The bargaining power of buyers) สูง หรอื ตํา่ 

2. อาํนาจต่อรองของผูข้ายวตัถดุบิ: ซบัพลายเออร ์(The bargaining power of suppliers) สูง หรอื ตํา่ 

3. การคุกคามของคู่แขง่รายใหม ่(The threat of new entrants) งา่ย หรอื ยาก 

4. การคุกคามของสนิคา้ทดแทน (The threat of substitutes) งา่ย หรอื ยาก 

5. การแขง่ขนัของผูท้ีใ่นอยู่ตลาด การแขง่ในอตุสาหกรรมเดยีวกนั (The industry rivalry) สูง หรอื ตํา่
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5.6.3 ลกัษณะของสภาพแวดลอ้มในการแข่งขนัของการบรกิาร

• อปุสรรคในการเขา้สู่ตลาดตํา่ (Low barriers to entry) ธุรกจิบรกิารลงทนุนอ้ยกวา่การผลติสนิคา้ นวตักรรมของการ
บรกิารลอกเลยีนแบบไดง้า่ย

• อปุสรรคในการออกจากตลาดตํา่ (Low barriers to exit) การประกอบธุรกจิบรกิารลงทนุในอาคารสถานทีแ่ละ
เครื่องมอืเครื่องจกัรนอ้ยกวา่การผลติสนิคา้ ข ัน้ตอนในการเลกิกจิการไม่ค่อยมคีวามซบัซอ้น

• การผนัแปรในความตอ้งการของลูกคา้ (Demand variations) เช่น พฤตกิรรมผูบ้รโิภค สภาพดนิฟ้าอากาศ การ
ระบาดของโรค ฯลฯ

• ตน้ทนุของการส่งมอบบรกิารสูง (High service delivery costs) เช่น สิง่อาํนวยความสะดวก เทคโนโลย ีพนกังาน 
ฯลฯ โดยเฉพาะการบรกิารทีม่กีารตดิต่อสูง (High contact services)
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• ขอ้จาํกดัของการประหยดัต่อขนาด (Economies of scale limited) เน่ืองจากกระทบต่อคุณภาพการบรกิาร

• ความภกัดขีองลูกคา้สูง (High customer loyalty) เช่น บรกิารเสรมิความงาม

• ผลติภณัฑท์ดแทน (Product substitution) นวตักรรมสนิคา้ทดแทนทาํใหลู้กคา้ใชบ้รกิารลดลง  

ผลติภณัฑท์ดแทนบรกิารเสรมิสวย เช่น เครื่องจดัแต่งทรงผม วกิผม ฯลฯ

ผลติภณัฑท์ดแทนบรกิารทางการแพทย ์เช่น เครื่องวดัความดนั เครื่องตรวจนํา้ตาลในเลอืด ชดุทดสอบการตัง้ครรภ ์ฯลฯ 

ผลติภณัฑท์ดแทนบรกิารซกัอบรดี เช่น เครื่องซกัผา้ เครื่องอบผา้ เตารดีไอนํา้ ฯลฯ
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5.6.3 ลกัษณะของสภาพแวดลอ้มในการแข่งขนัของการบรกิาร (ต่อ)



ตวัอย่างการกาํหนดวสิยัทศันข์องการบรกิารเชิงกลยทุธ ์: สายการบนิเซาทเ์วสท์

สายการบนิเซาทเ์วสต ์(Southwest Airline) เริม่ตน้ธุรกิจใน ค.ศ. 1967 โดยเป็นสายการบนิขนาดเลก็ในรฐัเทก็ซสั สหรฐัอเมริกา พนัธกิจของ
สายการบนิน้ีคือ “การบริการลูกคา้เพือ่คณุภาพอย่างสูงสดุทา้ย ความอบอุ่น ความเป็นมติร ความภาคภมูใิจของพนกังาน และจติวญิญาณขององคก์ร (อา้งถงึ
ใน Luca 2005: 33) สายการบนิเซาทเ์วสต ์กาํหนดกลยทุธก์ารบริการโดยเนน้ตน้ทนุตํา่และการประสบความสาํเร็จได ้มผีลกาํไรอย่างสมํา่เสมอ ดงัน้ี 
(ดดัแปลงจาก Fitzsimmons and Fitzsimmons: 38)

• กลุม่ตลาดเป้าหมาย กลุม่ลูกคา้หลกัของสายการบนิเซาทเ์วสต ์แบ่งเป็น 2 กลุม่ ไดแ้ก่ 
กลุม่นกัธุรกจิทีต่อ้งการเดนิทางกบัสายการบนิซึง่มเีทีย่วบนิบ่อยครัง้ต่อวนั (ในเวลานัน้ สายการบนิอืน่ ๆ มเีทีย่วบนิต่อวนันอ้ย) 
กลุม่นกัท่องเทีย่วทีส่นใจซื้อต ัว๋ราคาประหยดั รวมถงึผูท้ีเ่ดนิทางขา้มรฐัเพือ่ไปเยีย่มครอบครวั ญาตสินิท มติรสหาย

• แนวคดิของการบรกิาร สายการบนิเซาทเ์วสต ์เนน้ความถีข่องเทีย่วบนิต่อวนัสูง และการ เชื่อมต่อระหวา่งเมอืงใหญ่ ๆ ท ัง้นี้  การเดนิทางดว้ย
สายการบนิราคาประหยดัทาํใหลู้กคา้ไดร้บั ความสะดวก รวดเรว็ และคุม้ค่า ซึง่อตัราค่าโดยสารสูงกวา่รถประจาํทางไมม่ากนกั

• กลยุทธก์ารดาํเนินงาน การมเีทีย่วบนิบ่อยคร ัง้ทาํใหอ้ตัราการใชป้ระโยชนจ์ากทรพัยากรสูง ตารางเทีย่วบนิเนน้การตรงต่อเวลาและการอาํนวย
ความสะดวกใหลู้กคา้ มรีางวลัใหผู้โ้ดยสารทีม่า ขึ้นเครื่องไดต้รงเวลา นอกจากนัน้ สายการบนิเซาทเ์วสต ์ใหค้วามสาํคญักบัพนกังาน พนกังาน
พรอ้มในการทาํงานหนกัและมคีวามภกัดต่ีอองคก์รสูง 

• ระบบการส่งมอบบรกิาร การใชเ้ครือ่งบนิใหมเ่พือ่ลดค่าใชจ่้ายในการซ่อมบาํรุงและลดความเสีย่งจากการประสบภยัทางอากาศ บรรยากาศ
ภายในหอ้งโดยสารมพีนกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิสรา้งความบนัเทงิใหผู้โ้ดยสารเพือ่สรา้งความแตกต่างจากคู่แขง่
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ในการกาํหนดกลยุทธก์ารบริการเพือ่สรา้งความไดเ้ปรียบในการแขง่ขนัสามารถประยุกตใ์ชก้ลยุทธใ์นการแขง่ขนั
ท ัว่ไป (generic competitive strategies) (Porter, 1980) 

5.7.1 การเป็นผูน้าํดา้นตน้ทนุ (Cost leadership)

5.7.2 การสรา้งความแตกต่าง (Differentiation)

5.7.3 การมุง่เนน้ (Focus)
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5.7 ประเภทของกลยทุธ์



5.7.1 การเป็นผูนํ้าดา้นตน้ทนุ (Cost leadership)

เนน้การควบคุมตน้ทนุและค่าใชจ่้าย เพือ่ใหก้ารบรกิารมรีาคาตํา่กวา่คู่แขง่ ปจัจยัสาํคญัในการเป็นผูน้าํดา้นตน้ทนุ เช่น

• การออกแบบ เนน้การบรกิารทีใ่ชต้น้ทนุตํา่ทีสุ่ดแต่มคุีณสมบตัมิากทีสุ่ด การบรกิารลูกคา้ใช ้มาตรฐานเดยีวกนั ส่งเสรมิ
การใหบ้รกิารตนเอง (self service) และลดการใชพ้นกังาน

• ลูกคา้ เนน้ลูกคา้ทีม่ตีน้ทนุในการบรกิารตํา่ ลดการปฏสิมัพนัธก์บัลูกคา้

• สิง่อาํนวยความสะดวก เนน้การลงทนุในสิง่อาํนวยความสะดวกทีม่ปีระสทิธิภาพ เทคโนโลยแีละนวตักรรมเพือ่ประหยดั
ตน้ทนุ

• ตน้ทนุและกาํไร เนน้การบรหิารตน้ทนุทีม่ปีระสทิธภิาพ การกาํหนดราคาทีส่รา้งความสามารถในการทาํกาํไร
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ตวัอย่าง : วอลมารท์ (Walmart)

• วอลมารท์เป็นธุรกจิคา้ปลกีของสหรฐัอเมรกิา เริ่มก่อต ัง้ขึ้นใน ค.ศ. 1962 เคลด็ลบัในการดาํเนินธุรกจิ ของวอลมารท์คือการคน้หาในสิง่ทีลู่กคา้ตอ้งการ
และใหส้ิง่น ัน้กบัลูกคา้ วอลมารท์ใชก้ลยุทธก์ารเป็นผูน้าํดา้น ตน้ทนุโดยมสีโลแกนวา่ “ราคาถกูทกุวนั (Everyday Low Price: EDLP)” ต่อมาได ้
เปลีย่นเป็น "ความสะดวก สูงทกุวนั (Everyday High Convenience: EDHC)” (Forbes, 2019)

• วอลมารท์เป็นธุรกจิคา้ปลกีในตลาดมวลชน (Mass market) ซึง่มปีรมิาณการซื้อสูง ทาํใหม้อีาํนาจ ต่อรองกบัซพัพลายเออรสู์งในการส ัง่ซื้อสนิคา้จาํนวน
มากโดยไดส่้วนลดการคา้ จากการทีว่อลมารท์ซื้อสนิคา้มา ดว้ยตน้ทนุตํา่ทาํใหส้ามารถขายสนิคา้ไดใ้นราคาถกู นอกจากนัน้ การทีม่ลูีกคา้จาํนวนมากทาํให ้
สนิคา้ หมนุเวยีนเร็ว ส่งผลใหต้น้ทนุในการดาํเนินงาน นโยบายของวอลมารท์คือการสรา้งความภกัดขีองลูกคา้ ลูกคา้ส่วนใหญ่ตอ้งการสนิคา้ทีด่มีี
คุณภาพในราคาประหยดั รวมถงึการมปีระสบการณ์ทีด่ใีนการเลอืกซื้อสนิคา้ สนิคา้มคีวามหลากหลายและรบัประกนัความพงึพอใจ พนกังานมอีธัยาศยัดี
และมคีวามรูเ้กี่ยวกบัสนิคา้ทีข่าย เป็นอย่างด ีวอลมารท์เนน้เทคโนโลยทีีท่นัสมยั สิง่อาํนวยความสะดวกครบครนั ทาํเลทีต่ ัง้สามารถเขา้ถงึไดง้า่ย ลาน
จอดรถกวา้งขวางและไม่เก็บค่าจอดรถ วอลมารท์มรีะบบการจดัการโซ่อปุทานทีม่ปีระสทิธภิาพสูงและม ีการรกัษาความสมัพนัธท์ีด่กีบัซพัพลายเออรซ์ึ่ง
เปรยีบเสมอืนหุน้ส่วนสาํคญัทางธุรกจิ

• วอลมารท์ขยายสาขาไปในประเทศต่าง ๆ ท ัว่โลก โดยใน ค.ศ. 2020 มที ัง้หมด 11,500 แห่ง (Hyde, 2019: 1-10) จากการจดัอนัดบัของนิตยสารฟอร์
จูน 500 (Fortune 500) ใน ค.ศ2020 ปรากฏวา่วอลมารท์ ไดอ้นัดบัหนึ่งในบรกิารคา้ปลกีโดยสามารถตดิอนัดบันี้ ต่อเนื่องกนัมาเป็นระยะเวลาหลายปี 
(Fortune, “Fortune 500”) แมว้า่วอลมารท์จะเป็นผูน้าํในการใชก้ลยุทธต์น้ทนุตํา่ แต่วอลมารท์ถกูวจิารณ์เรื่องการไม่ อนุรกัษส์ิง่แวดลอ้ม การใช ้
พลงังานสิ้นเปลอืง ต่อมาใน ค.ศ. 2005 วอลมารท์จงึประกาศนโยบายเป็นมติรต่อ สิง่แวดลอ้ม อาท ิการใชพ้ลงังานหมนุเวยีน การขายสนิคา้ออรแ์กนิค
การส่งเสรมิสนิคา้เกษตรแบบย ัง่ยนื ฯลฯ (Gunther, 2006: 1-5)
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5.7.2 การสรา้งความแตกต่าง (Differentiation)

การสรา้งความแตกต่างของการบรกิารทีเ่ป็นสมรรถนะเด่นในการแขง่ขนั เช่น คุณภาพ การบรกิาร เทคโนโลยทีีใ่ชใ้นการบรกิาร พนกังานบรกิาร
เป็นเลศิ ชื่อเสยีงของการบรกิาร ฯลฯ ตวัอย่างการ บรกิารทีใ่ชก้ลยุทธก์ารสรา้งความแตกต่าง

• สตารบ์คัส์ (Starbucks) รา้นกาแฟแห่งน้ีสรา้งความแตกต่างดว้ยการปรบัแต่งผลติภณัฑ ์(Customization) ลูกคา้แต่ละคนสามารถส ัง่
กาแฟตามส่วนผสมของตนเอง พนกังานมอีธัยาศยั และ มคีวามชาํนาญในการปฏบิตังิาน สามารถจดจาํส่วนผสมกาแฟของลูกคา้แต่ละคนได ้
ในคร ัง้ต่อ ๆ ไป รา้นกาแฟแห่งน้ีมกีลิน่หอมทีลู่กคา้จดจาํ และมกีารขยายสาขาไปยงัสถานทีท่่องเทีย่วต่าง ๆ เพือ่สรา้งความทรงจาํของลูกคา้ 
(https://www.starbucks.com)

• สงิคโปรแ์อรไ์ลน ์(Singapore Airline) สายการบนิน้ีสรา้งความแตกต่างดว้ยการบรกิารทีเ่ป็น เลศิ เทคโนโลยมีคีวามทนัสมยั เนน้
นวตักรรมในการบรกิาร การจดัการตน้ทนุมปีระสทิธภิาพ พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิซึง่เป็นทีรู่จ้กักนัดใีนนาม “สงิคโปรเ์กริล์
(Singapore girl)” สรา้ง ประสบการณใ์นการบรกิารทีป่ระทบัใจลูกคา้ สายการบนิสงิคโปรแ์อรไ์ลนไ์ดร้บัรางวลัสายการบนิยอด เยีย่มทีสุ่ด
ในโลกปี 2018 โดยการโหวตของนกัเดนิทาง (The World Best Airline 2018 by travelers) 
(https://www.worldairlineawards.com)
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5.7.3 การมุ่งเนน้ (Focus)

• กลยุทธก์ารใหบ้รกิารลูกคา้กลุม่ใดกลุม่หน่ึงโดยเฉพาะ (Particular segment) เนน้สมรรถนะเด่นในการแขง่ขนั เช่น 
ความชาํนาญของบคุลากร คุณภาพการบรกิาร การมชีื่อเสยีง เป็นทีย่อมรบั ฯลฯ การจาํกดักลุม่ลูกคา้ในวงแคบทาํใหก้าร
บรหิารจดัการเป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพและประสทิธิผล การส่งมอบบรกิารใหลู้กคา้เป็นไปตามทีก่าํหนดไว ้

• ตวัอย่างการบรกิารทีใ่ชก้ลยุทธก์ารมุง่เนน้ 
• โรงพยาบาลชลดสิ (Shouldice hospital) ในประเทศแคนาดา เนน้การรกัษาโรคไสเ้ลือ่น (Iinguinal hernia) 

(https://www.shouldice.com)

• โรงแรมอมนัปรุ ีโรงแรมแมนดารนิโอเรยีนเตล็
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• กลยุทธก์ารบรกิารเป็นแผนระยะยาวเพือ่ทาํใหอ้งคก์รประสบการ ไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั องคป์ระกอบทีส่าํคญัของกลยุทธ์
การบรกิาร ไดแ้ก่ พนัธกจิ สมรรถนะเด่นในการแขง่ขนั วตัถปุระสงค ์และนโยบายของการบรกิาร

• กระบวนการจดัการกลยุทธป์ระกอบไปดว้ย การจดัวางกลยุทธ ์ หรอืการวางแผนกลยุทธ ์ การนาํกลยุทธไ์ปปฏบิตั ิ
และการควบคุมและประเมนิผลเชงิกลยุทธ ์

• แนวทางของกลยุทธก์ารบริการทีส่ามารถใชโ้ดยท ัว่ไป เช่น การเป็นผูน้าํดา้นตน้ทนุ การสรา้งความแตกต่าง และการมุง่เนน้
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คาํถามทา้ยบท

1. จงยกตวัอย่างธุรกจิบรกิาร 1 ประเภทและวเิคราะหว์สิยัทศันแ์ละพนัธกจิ

2. จงอธบิายและยกตวัอย่างธุรกจิบรกิารทีใ่ชก้ลยุทธก์ารสรา้งความแตกต่าง

3. จงอธบิายและยกตวัอย่างยกตวัอย่างธุรกจิบรกิารทีใ่ชก้ลยุทธต์น้ทนุตํา่

4. จงอธบิายและยกตวัอย่างธุรกจิบรกิารทีใ่ชก้ลยุทธม์ุง่เนน้
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