
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 

  การศึกษาเร่ือง การวิเคราะห์การด าเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม
หมวดการบริการซ่อมบ ารุง ในจงัหวดัเชียงใหม่ ผูศึ้กษาไดน้ าแนวคิด และทฤษฎี ไดแ้ก่ ดา้นการ
จดัการ  ดา้นการเงินและการบญัชี   ดา้นการผลิตและการปฏิบติัการ  ดา้นการตลาดบริการ  และมี
การใช้เคร่ืองมือการวิเคราะห์โอกาสและประเด็นส าคญั ได้แก่ การวิเคราะห์สภาวะแวดล้อม
โดยทัว่ไป (General Environment Analysis : PEST Analysis) การวิเคราะห์ จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส 
และ อุปสรรค (SWOT Analysis) การวิเคราะห์สภาวะการแข่งขนัในอุตสาหกรรมต่าง ๆ โดยใชต้วั
แบบพลงัผลกัดนั 5 ประการ (Five-Force Model) เทคนิคการจดัการสมยัใหม่ตามกรอบแนวคิดของ
แมคคินซีย ์(McKinsey 7s Framework) แนวคิดดา้นการบริหารจดัการ และแนวคิดดา้นปัจจยัแห่ง
ความส าเร็จ (Critical Success Factor : CSFs) และมีวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งมาใชเ้ป็นแนวทางใน
การศึกษา โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

แนวคดิและทฤษฎ ี

1. แนวคดิด้านการจัดการ (Management)  
ตามทฤษฎีของ Harold Koontz (สมยศ นาวีการ, 2540) ซ่ึงเป็นการจดัการเก่ียวขอ้ง

โดยตรงกบัหนา้ท่ีการบริหาร (Management Functions) เป็นกระบวนการของกิจกรรมท่ีต่อเน่ือง
และประสานงานกัน ซ่ึงผู ้บริหารต้องเข้ามาช่วยเพื่อให้บรรลุจุดมุ่งหมายขององค์การ ซ่ึง
กระบวนการบริหารจดัการท่ีขั้นตอน แบ่งเป็น 5 ประการ คือ 
  1.1 การวางแผน (Planning) หมายถึง กระบวนการในการใชค้วามคิดอย่าง
รอบคอบ เพื่อท าการตดัสินใจล่วงหนา้ว่าจะท าอะไร (What) ท าไมจึงท า (Why) จะท าเม่ือไหร่ 
(When) ท าในพื้นท่ีไหน (Where) ใครเป็นผูรั้บผดิชอบ (Who) และ จะด าเนินการอยา่งไร (How) 
  1.2 การจดัองคก์าร (Organizing) หมายถึง การจดัโครงสร้างของงานต่างๆ 
ตลอดจนอ านาจหนา้ท่ีในการท างานใหอ้ยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม เพื่อช่วยใหง้านขององคก์รบรรลุผล
ส าเร็จได ้
  1.3 การจดัคนเขา้ท างาน (Staffing) หมายถึง การคดัเลือกและการบรรจุคนเขา้
ท างานและรักษาประสิทธิภาพการท างานของพนกังานในต าแหน่งต่างๆในองคก์ร ซ่ึงผูบ้ริหารตอ้ง
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วางแผนก าลงัคนส าหรับต าแหน่งต่างๆ แลว้ประเมินก าลงัคนท่ีมีอยู่ จากนั้นด าเนินการคดัเลือก
บุคคลท่ีมีความเหมาะสม และ ฝึกอบรมใหบุ้คลากรมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน 
  1.4 การสัง่การ (Directing) หมายถึง การใชค้วามสามารถชกัจูงคนของผูบ้ริหารให้
ปฏิบติังานอยา่งดีท่ีสุด ใหอ้งคก์ารสามารถบรรลุผลส าเร็จตามวตัถุประสงคไ์ด ้
  1.5 การควบคุม (Control) หมายถึง การก ากบัใหส้ามารถรับประกนัไดว้่ากิจกรรม
ต่างๆท่ีด าเนินงานไปนั้น สามารถเขา้กนัไดก้บัแผนงานท่ีวางไว ้

2. แนวคดิด้านการเงิน และการบัญชี   
การบริหารการเงินอยา่งมีประสิทธิภาพจะช่วยให้มูลค่าของธุรกิจสูงข้ึน ซ่ึงหนา้ท่ี

ทางการบริหารทางการเงินประกอบดว้ย (ชนะใจ เดชวิทยาพร, 2542) 
2.1 การวางแผนเก่ียวกบัการเงิน (Financial Planning) เก่ียวขอ้งกบัการวางแผน

รายรับ รายจ่ายของธุรกิจซ่ึงแสดงให้เห็นถึงกลยุทธ์ทางการเงิน และโครงการในอนาคตซ่ึงการ
วางแผนควรจะมีทั้งแผนการเงินระยะสั้นและระยะยาวโดยมีความสัมพนัธ์สอดคลอ้งกนั เพื่อบรรลุ
เป้าหมายของธุรกิจท่ีตั้งไว ้

2.2 การตดัสินใจเก่ียวกบัการจดัหาเงินทุน (Financial Decision) แหล่งท่ีมาของ 
เงินทุนมี 2 ประเภทใหญ่ ๆ คือ 
   2.2.1 จากการกูย้มื เป็นการจดัหาเงินทุนจากส่วนของหน้ีสิน  
   2.2.2 จากการออกหุน้สามญั เป็นการจดัหาเงินทุนจากส่วนของเจา้ของ                     

2.3 การตดัสินใจเก่ียวกบัการจดัสรรเงินทุน (Investment Decision) การจดัสรร
เงินทุนเป็นการใชไ้ปในสินทรัพย ์2 ประเภท คือ สินทรัพยห์มุนเวียนและสินทรัพยถ์าวร  
ระบบการท าบญัชีส าหรับวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มควรจะบรรลุวตัถุประสงคต่์อไปน้ี  

2.3.1 มีระบบท่ีถูกตอ้ง เพื่อแสดงผลการด าเนินงานไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
2.3.2 ระบบการบนัทึกสามารถเปรียบเทียบขอ้มูลในปัจจุบนักบัขอ้มูลการ

ด าเนินงานในอดีต และช่วยในการวางแผนดา้นงบประมาณในอนาคต 
2.3.3 การบนัทึกควรจะแสดงงบการเงินส าหรับฝ่ายบริหารและผูท่ี้จะ

น ามาใชใ้นการตดัสินใจ 
2.3.4 ระบบควรจะอ านวยความสะดวกในการท ารายงานไดอ้ย่างรวดเร็ว 

ตลอดจนใชใ้นการเรียกภาษีคืนและสามารถน าเสนอแก่ส่วนราชการเพื่อเสียภาษี 
2.3.5 ระบบควรจะช่วยควบคุม ป้องการทุจริต และลดการสูญเปล่าได ้ 

2.4 การบริหารสภาพคล่อง คือ การบริหารเงินสดให้เพียงพอต่อการด าเนินธุรกิจ 
โดยพิจารณาในประเดน็ต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 
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2.4.1 เงินสด  ส ารองเงินสดไวอ้ยา่งสมเหตุผล  ลงทุนเพื่อใหเ้กิดดอกผลได้
แต่ตอ้งค านึงถึงสภาพคล่อง 

2.4.2 ลูกหน้ี  ประเมินเครดิตลูกหน้ีอย่างรอบคอบ สม ่าเสมอ ขอ
หลกัประกนัการช าระหน้ีถา้เป็นไปได ้ จดัเก็บขอ้มูลลูกหน้ีอยา่งครบถว้นรวมถึงระเบียบการวางใบ
แจง้หน้ีและรับเช็ค วางใบแจง้หน้ีแต่เน่ิน ติดตาม หน้ีท่ีครบก าหนดอยา่งสม ่าเสมอ   

2.4.3 สินคา้คงคลงั  จดัเก็บสินคา้คงคลงัตามความเหมาะสม วางแผน
จดัซ้ือ ใชจ้  านวนสัง่ซ้ือท่ีประหยดั (Economic Order Quantity : EOQ)  

2.4.4 เจา้หน้ีการคา้ ช าระหน้ีให้เร็วกรณีไดส่้วนลด ขอเง่ือนไขการช าระ
หน้ีท่ีสมเหตุสมผล ชะลอการช าระหน้ีโดยไม่ให้เสียเครดิต กระจายการซ้ือจากคู่คา้หลายรายเพื่อ
ป้องกนัความเส่ียง 

2.4.5 สินทรัพยถ์าวร ขายหรือให้เช่าสินทรัพยท่ี์ไม่ก่อให้เกิดประโยชน์ 
พิจารณาเง่ือนไขการซ้ือ เช่า เช่าซ้ืออยา่งรอบคอบ ใชสิ้นทรัพยใ์หเ้กิดประโยชน์สูงสุด ท าประกนัภยั 

2.4.6 หน้ีสิน รักษาอตัราหน้ีสินต่อทุนอย่างเหมาะสม สร้างสัมพนัธ์กบั
ธนาคารหลายแห่ง ใชแ้หล่งเงินกูท่ี้ตน้ทุนต ่าก่อน ขอวงเงินเผื่อไวใ้ชย้ามฉุกเฉิน บริหารวนัครบ
ช าระหน้ีใหต้รงกนั หาหลกัประกนัใหเ้พียงพอ 

2.4.7 ทุน เตรียมทุนส ารองยามฉุกเฉิน ยกขาดทุนสะสมมาใชเ้พื่อลดภาษี
ในปีท่ีมีก าไร ระดมทุนจากตลาดหลกัทรัพยเ์ม่ือมีโอกาส 

2.4.8 รายได้ รักษาฐานลูกคา้เดิม หาตลาดใหม่ คิดเชิงสร้างสรรค์หา
โอกาสใหม่ในการท าธุรกิจ 

2.4.9 ค่าใชจ่้าย ท าแผนลด ชะลอค่าใชจ่้าย ศึกษาขอ้กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการเลิกจา้งชดเชย 

2.4.10 ภาษี วางแผนภาษีอย่างรอบคอบ ตรวจสอบความถูกต้องของ
หลกัฐานทางบญัชี ขอคืนภาษีท่ีช าระไวเ้กิน เป็นตน้ 

2.5 การจัดการความเส่ียง ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม
สามารถ 

จดัการและควบคุมความเส่ียงต่าง ๆ ไดด้ว้ยการหลีกเล่ียงความเส่ียง การลดความเส่ียง การผลกัภาระ
ความเส่ียง  ในการหลีกเล่ียงความเส่ียงสามารถท าไดด้ว้ยวิธีการดงัน้ีคือ การหาส่ิงอ่ืนมาทดแทน 
การกลัน่กรอง และการขจดัความเส่ียง ในการลดความเส่ียง ผูป้ระกอบการจะมีวิธีการหรือระบบ
การจดัการท่ีดี ในการเขา้รับความเส่ียง ผูป้ระกอบการสามารถผลกัภาระความเส่ียงไปยงับุคคลอ่ืน ๆ 
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ได ้เช่น การรับเหมาช่วง การซ้ือขายล่วงหน้า และการท าประกนัภยั เช่น ประกนัอคัคีภยั เป็นตน้ 
(ชนินทร์ ชุณหพนัธรักษ,์ 2549) 

3. แนวคดิด้านการผลติและการปฏิบตัิการ (Production and Operations Management)  
ณฏัพนัธ์ เขจรนนัทน์ (2545) กล่าวถึงการจดัการการผลิตและการด าเนินการวา่เป็น

การศึกษา วิเคราะห์ ก าหนดแนวทางปฏิบติั และควบคุมกระบวนการแปรรูป (Transformation 
Process) ปัจจยัน าเขา้ (Inputs) หรือทรัพยากรการด าเนินงานใหเ้ป็นผลลพัธ์ (Outputs) ในรูปสินคา้
หรือบริการอยา่งเป็นระบบ มีประสิทธิภาพ และสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์ององคก์ร ซ่ึงปัจจุบนั
การขยายตวัของธุรกิจบริการสามารถสร้างรายไดแ้ละก่อให้เกิดการจา้งงานอย่างมาก ท าให้การ
ประยุกตห์ลกัการของการจดัการดา้นการผลิต ขยายตวัเขา้สู่การด าเนินงานของธุรกิจบริการ เช่น 
คุณภาพ การเลือกท่ีตั้ง และการจดัการโครงการ เป็นตน้  
  ฐิติมา ไชยะกุล (2548) ได้กล่าวว่า การจัดการโซ่อุปทาน (Supply-chain 
management) คือ การประสานการด าเนินงานขององคก์ารและผูจ้ดัหา (Supplier) เพื่อใหก้ารขนส่ง
วตัถุดิบ บริการและขอ้มูลเป็นไปตามอุปสงคข์องลูกคา้ ดงันั้นการจดัการโซ่อุปทานจึงเป็นกลยทุธ์
หน่ึงท่ีสร้างความได้เปรียบเชิงแข่งขนัให้แก่องค์การ นอกจากน้ีระบบโซ่อุปทานสามารถใช้
ประสานการด าเนินงานท่ีส าคญัในองคก์ารได ้ตวัอยา่งเช่น การรับค าสั่งซ้ือ การส่งมอบสินคา้ และ
การจดัซ้ือซ่ึงตอ้งอาศยัความร่วมมือกนั ระหว่างแผนกการตลาด แผนกการเงิน แผนกวิศวกรรม 
แผนกระบบสารสนเทศ แผนกการผลิต และแผนกการขนส่งก าลงับ ารุงเป็นตน้ 
  การจดัการห่วงโซ่อุปทานมีความส าคญัแก่ธุรกิจบริการเช่นกนั ธุรกิจบริการตอ้ง
จดัซ้ือเคร่ืองมือ วตัถุดิบและบริการเพื่อใชป้ระกอบการให้บริการ เช่นธุรกิจสายการบินตอ้งจดัซ้ือ
น ้ าอดัลม ขนมขบเค้ียว และอาหารส าหรับบริการบนเคร่ืองบิน รวมทั้งช้ินส่วนเคร่ืองยนต์ และ
น ้ ามนัหล่อล่ืนซ่ึงใชส้ าหรับการซ่อมบ ารุงรักษาเคร่ืองบิน การจดัการโซ่อุปทานท่ีดีท าให้ธุรกิจมี
ทรัพยากรและเคร่ืองมือใชใ้นการใหบ้ริการเม่ือตอ้งการ ดงันั้นการจดัการโซ่อุปทานในธุรกิจบริการ
จึงควรให้ความส าคญักับการมีปริมาณสินคา้คงคลังท่ีเหมาะสม การจัดตารางการท างานของ
พนกังาน และการจดัหาเงินทุนรวมทั้งการท าตามความพึงพอใจของลูกคา้ธุรกิจท่ีมีการจดัการโซ่
อุปทานท าให้ธุรกิจมีโอกาสท าการแข่งขนัไดม้ากข้ึนเน่ืองจากช่วยลดตน้ทุน ธุรกิจจึงเสนอบริการ
ไดใ้นราคาต ่า และท าใหก้ารประสานงานระหวา่งผูจ้ดัหาดีข้ึน 

4.  แนวคดิด้านการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) 
 Phillip  Kotler (1994)  (อา้งใน  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ, 2541) ไดก้ล่าวถึง

แนวคิดดา้นการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมการตลาดบริการ  (Services Marketing  Mix หรือ  
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7Ps)  หมายถึง   การจดักิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการน าเสนอส่ิงซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภค โดยท าให้กิจการสามารถบรรลุวตัถุประสงคแ์ละอยูร่อดได ้อาจรวมถึงสามารถขยาย
กิจการไดใ้นอนาคต  ประกอบดว้ยเคร่ืองมือต่อไปน้ี 
  4.1  ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ใหพ้ึงพอใจ ประกอบดว้ย สินคา้ (Goods) บริการ (Services) ความคิด (Ideas) 
สถานท่ี(Places) องคก์ร (Organizations) หรือบุคคล (Persons) โดยท่ีผลิตภณัฑ์ตอ้งมี
อรรถประโยชน์และมีมูลค่า (Utility and Value) ในสายตาลูกคา้ จึงจะมีผลใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขาย
ได ้
  4.2 ราคา (Price) หมายถึง ส่ิงท่ีบุคคลตอ้งจ่ายส าหรับส่ิงท่ีไดม้า ซ่ึงแสดงถึงมูลค่า
ในรูปเงินตราหรืออาจหมายถึงจ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืนท่ีจ าเป็นตอ้งใชเ้พื่อให้ไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑห์รือ
บริการ การก าหนดกลยทุธ์ดา้นราคา ตอ้งค านึงถึงการยอมรับของลูกคา้ในมูลค่าของผลิตภณัฑ ์
  4.3 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึง
ประกอบดว้ยสถาบนัการตลาด และกิจกรรม ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์ และบริการจากสถานท่ี
ผลิต ไปยงัตลาดท าให้ผลิตภณัฑ์ หรือบริการสามารถหาไดง่้ายส าหรับการบริโภค สถาบนัท่ีน า
ผลิตภณัฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมายก็คือสถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายสินคา้ 
ประกอบดว้ย การขนส่งการคลงั และการเกบ็รักษาสินคา้ 
  4.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูล
ระหว่างผูข้ายกบัผูซ้ื้อเพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสาร เคร่ืองมือในการ
ติดต่อส่ือสารมีหลายประการซ่ึงอาจเลือกใชห้น่ึงอย่างหรือใชป้ระสมประสานกนัโดยพิจารณาถึง
ความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์ คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้ เคร่ืองมือส่งเสริม
การตลาดท่ีส าคญั คือ การโฆษณา (Advertising) การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) 
และการส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) 
  อดุลย์  จ า ตุรงคกุล  (2549 )  ก ล่าว ถึง  การ ส่ือสารการตลาด  (Marketing 
Communication) เป็นวิถีทางทุกทางท่ีนกัการตลาดใชใ้นการส่ือสารกบัผูท่ี้คาดว่าจะเป็นลูกคา้ใน
ปัจจุบัน ซ่ึงการส่ือสารหารตลาด ประกอบด้วย 1. การโฆษณา 2.การส่งเสริมการขาย 3.การ
ประชาสมัพนัธ์และพิมพเ์ผยแพร่ 4.การขายโดยพนกังาน และ 5.การตลาดทางตรง 
  4.5 บุคลากร (People) การคดัเลือกบุคลากร การฝึกอบรม การจูงใจ สามารถสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนักงานตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดท้นัที มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์สามารถแกไ้ขปัญหาได ้และมีค่านิยมต่อองคก์รดี  
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  4.6 การน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) โดยพยายามแสดงให้
เห็นถึงคุณภาพผา่นส่ิงท่ีมองเห็นได ้และรูปแบบการบริการ โดยยึดถือคุณค่าท่ีลูกคา้ตอ้งการ ไดแ้ก่ 
ความสะอาด ความรวดเร็ว และผลประโยชน์อ่ืนๆ ดว้ยลกัษณะท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ของการบริการนั้น 
ซ่ึงท าใหเ้กิดความเส่ียงท่ีลูกคา้จะไม่ซ้ือบริการ ซ่ึงการสร้างลกัษณะทางกายภาพต่างๆ สามารถท าให้
ลูกคา้เกิดความมัน่ใจ ซ่ึงสามารถท าไดห้ลายรูปแบบ เช่น แผน่พบัท่ีแสดงให้เห็นถึงบริการต่างๆ ท่ี
ลูกคา้จะไดรั้บ เคร่ืองแบบพนกังานท่ีเหมาะสม และอาคารสถานท่ี 
  4.7 กระบวนการ (Process) เป็นการส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ได้
อย่างรวดเร็ว และประทับใจ ในองค์กรธุรกิจด้านบริการ กระบวนการในการให้บริการมี
ความส าคญัเป็นอยา่งยิ่ง เน่ืองจากบางกระบวนการเป็นกระบวนการท่ีลูกคา้ตอ้งมีส่วนร่วมในการ
ผลิตบริการนั้นด้วย กระบวนการด้านการบริการจึงตอ้งได้รับการออกแบบเป็นอย่างดี เพื่อให้
พนกังานท างานอยา่งสะดวก ลดความผิดพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนไดใ้นกระบวนการ ผลของการบริการ
คือ ความพึงพอใจ และความภกัดีของลูกคา้ 

5. เคร่ืองมือการวิเคราะห์โอกาสและประเด็นส าคญั 
5.1 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมโดยทั่วไป (General Environment Analysis : PEST  

Analysis) 
 พกัตร์ผจง วฒันสินธ์ุ และพสุ เดชะรินทร์ (2542) ไดว้ิเคราะห์การเปล่ียนแปลง

ของสภาพเศรษฐกิจ การเมือง สังคม เทคโนโลยี กฎหมายและส่ิงแวดลอ้ม ท่ีก่อให้เกิดโอกาสและ
ขอ้จ ากดัขององคก์ร ซ่ึงมีผลต่อการแข่งขนั การก าหนดกลยุทธ์ การตดัสินใจ และการด าเนินงาน
ด้านต่าง ๆ ขององค์กร ดังนั้ นจึงตอ้งมีการวิเคราะห์และประเมินการเปล่ียนแปลงของสภาวะ
แวดลอ้มทัว่ไป  

 
ตารางท่ี 1 การวิเคราะห์สภาวะแวดลอ้มทัว่ไป (General Environment Analysis : PEST Analysis) 

ปัจจัย ตัวแปรทีก่่อให้เกดิโอกาสและอุปสรรค 
การเมืองและกฎหมาย 

 
- กฎหมาย ระเบียบขอ้บงัคบัในดา้นต่าง ๆ ของรัฐบาล ความมัน่คงและ 
เสถียรภาพทางการเมือง นโยบายการเกบ็ภาษีของรัฐบาล 

เศรษฐกิจ 
 

- สภาวะเศรษฐกิจของประเทศ อตัราการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจ 
- อตัราดอกเบ้ียระยะสั้นและระยะยาว 
- การเคล่ือนไหวของอตัราแลกเปล่ียนเงินตราระหวา่งประเทศ เช่น 
ลดค่าเงินท าใหร้าคาสินคา้ส่งออกของไทยมีมูลค่าลดลง ความตอ้งการ 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
ปัจจัย ตัวแปรทีก่่อให้เกดิโอกาสและอุปสรรค 

เศรษฐกิจ 
 

สินคา้ไทยในตลาดต่างประเทศเพิ่มมากข้ึน ท าใหมี้การขยายตวัในการ 
ผลิตและการจา้งงานสูงข้ึน 

สังคมและวฒันธรรม 
 

- วิถีทางในการด าเนินชีวิตของประชาชน รวมทั้งทศันคติ 
- การเปล่ียนแปลงทางสงัคม อาทิเช่น อตัราการเพิ่มของประชากร 
ลกัษณะของครอบครัว ระดบัการศึกษา 
- การเปล่ียนแปลงในตวัผูซ้ื้อสินคา้และบริการ ก่อใหเ้กิดวิธีการน าเสนอ 
และวิธีการใชสิ้นคา้และบริการรูปแบบใหม่ ๆ เช่น การใหสิ้นเช่ือ  
การซ่อมบ ารุง บริการเสริมอ่ืน ๆ 

เทคโนโลย ี
 

- จ  านวนเงินลงทุนในดา้นการวิจยั และพฒันาทางเทคโนโลยี 
- การเกิดนวตักรรมของสินคา้และบริการใหม่ ๆ 
- การพฒันาและการถ่ายทอดเทคโนโลย ี

 
5.2 การวเิคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis)  

การวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) เป็น
เคร่ืองมือในการประเมินสถานการณ์ ส าหรับองคก์ร หรือโครงการ ซ่ึงช่วยผูบ้ริหาร ก าหนดจุดแขง็
และจุดอ่อนจากสภาพแวดลอ้มภายในองค์กร โอกาสและอุปสรรคจากสภาพแวดลอ้มภายนอก
องคก์ร ตลอดจนผลกระทบท่ีมีศกัยภาพจากปัจจยัเหล่าน้ีต่อการท างานขององคก์ร โดย สาคร สุขศรี
วงค ์(2550) ไดก้ล่าวว่า การวิเคราะห์จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) 
หมายถึง การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มขององคก์รในลกัษณะต่าง ๆ 4 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 
 5.2.1 จุดแขง็ (Strength) หมายถึง ปัจจยัต่าง ๆ ในองคก์ร ซ่ึงน าไปสู่ความ
แขง็แกร่ง หรือความไดเ้ปรียบขององคก์ร เม่ือเทียบกบัองคก์รอ่ืน ๆ ในลกัษณะเดียวกนั 
 5.2.2 จุดอ่อน (Weakness) หมายถึง ปัจจยัต่าง ๆ ในองคก์ร ซ่ึงน าไปสู่ความ
อ่อนแอ หรือความเสียเปรียบขององคก์ร เม่ือเทียบกบัองคก์รอ่ืน ๆ ในลกัษณะเดียวกนั 
 5.2.3โอกาส (Opportunity) หมายถึง ปัจจยัต่าง ๆ นอกองค์กร ซ่ึงเป็น
ประโยชน์ต่อการด าเนินงานขององคก์ร และเอ้ือต่อความส าเร็จขององคก์ร 
 5.2.4 อุปสรรค (Threat) หมายถึง ปัจจยัต่าง ๆ นอกองคก์ร ซ่ึงเป็นอุปสรรค
ในการด าเนินงานขององคก์ร และอาจท าใหอ้งคก์รประสบความลม้เหลวได ้
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การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายใน (จุดแขง็และจุดอ่อน) เป็นการหาความดึงดูดใจ  
และความไดเ้ปรียบจากโอกาส โดยธุรกิจไม่จ าเป็นตอ้งแกจุ้ดอ่อนทั้งหมด และไม่ตอ้งพฒันาจุดแขง็
อย่างเต็มท่ีทุกอย่างแต่ตอ้งจ ากดัตวัเองอยู่ท่ีโอกาสท่ีมีจุดแข็ง หรือพิจารณาโอกาสท่ีดีกว่า โดย
พฒันาจุดแขง็เฉพาะอยา่งข้ึน 

จุดแข็งและจุดอ่อนของธุรกิจสามารถจดัประเภทไดจ้ากการพิจารณาทรัพยากร
ภายในได ้6 ประเภท คือ สายผลิตภณัฑ ์(การมีผลิตภณัฑใ์หม่ ความส าคญั และการใชเ้ทคโนโลยี
ขั้นสูง) การบริหารจัดการ (ประสบการณ์และระดับความสามารถ)    การวิจัยและพัฒนา 
(ความกา้วหนา้เทียบเท่ากบัคู่แข่ง ภาพลกัษณ์ของสินคา้และบริการ)    การผลิต (การแข่งขนั ความ
ยดืหยุน่ การเพิ่มผลผลิต และประสิทธิภาพการผลิต)     การตลาด(ประสิทธิภาพการตลาด การเขา้สู่
ตลาด การขาย การโฆษณา)    และการวางแผนกลยุทธ์ (การให้ค  าจ ากัดความท่ีชัดเจน การ
ติดต่อส่ือสาร การประมวลผลประสิทธิภาพ การด าเนินงานเขา้กบัแผนกลยทุธ์ของบริษทั 

การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอก (โอกาสและอุปสรรค) ต้องดูแลปัจจัย
สภาพแวดลอ้มระดบัมหภาค ดา้นประชากรศาสตร์ เศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมือง กฎหมาย และ
วฒันธรรม  รวมทั้งปัจจยัสภาพแวดลอ้มดา้นจุลภาค ดา้นลูกคา้ คู่แข่ง ผูจ้  าหน่ายและผูข้าย ซ่ึงลว้น
แต่มีผลต่อความสามารถของบริษทัท่ีจะเพิ่มก าไร ดงันั้นควรตั้งระบบข่าวกรองทางการตลาดเพื่อสืบ
หาแนวโนม้และพฒันาการท่ีส าคญั เพื่อสามารถระบุโอกาสและภยัคุกคามท่ีเก่ียวขอ้งได ้

จุดมุ่งหมายหลกัของการประเมินสภาพแวดลอ้ม คือการพิจารณาโอกาสใหม่ๆทาง
การตลาด หรือขอบเขตของความตอ้งการของผูซ้ื้อ ท่ีองค์กรสามารถปฏิบติังานอย่างมีผลก าไร 
โอกาสต่างๆ สามารถเกิดข้ึนในหลายรูปแบบและผูท้  าการตลาดตอ้งมีความช านาญท่ีจะมองเห็น แต่
เหตุการณ์บางอยา่งก็เป็นอุปสรรค เป็นท่ีไม่เอ้ืออ านวย หรือน าไปสู่ความเสียหายในการขายและท า
ก าไรถา้ไม่มีมาตรการป้องกนัทางการตลาด จึงจ าเป็นตอ้งเตรียมแผนการตามสถานการณ์ท่ีสามารถ
เผชิญกบัความเปล่ียนแปลงไดท้ั้งก่อนและหลงัอุปสรรค และตอ้งมีการควบคุมดูแลอยา่งระมดัระวงั
เพื่อป้องกนัความร้ายแรงท่ีอาจเกิดข้ึน 

5.3 การวเิคราะห์สภาวะการแข่งขนัในอตุสาหกรรมต่าง ๆ โดยใช้ตัวแบบพลงัผลกัดนั 5 
ประการ (Five-force Model)  

Michael E. Porter (อา้งใน พิบูล ทีปะปาล, 2546) ไดก้ล่าวไวว้่า สภาวการณ์การ
ด าเนินงานขององคก์รธุรกิจจะข้ึนอยูก่บัสภาวะการแข่งขนัในอุตสาหกรรมท่ีองคก์รธุรกิจนั้นอยู ่ซ่ึง
ข้ึนกบัปัจจยัท่ีส าคญั 5 ประการ หรือท่ีเรียกวา่ “Five-forces Model” ประกอบดว้ย 

5.3.1 ภยัคุกคามอนัเกิดจากคู่แข่งหนา้ใหม่ (Threat of new entrants) 
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5.3.2 ความรุนแรงของการแข่งขนัระหว่างบริษทัต่าง ๆ ท่ีอยู่ในอุตสาหกรรม
เดียวกนั 

(Intensity of the rivalry among firms within the industry) 
5.3.3 อ านาจต่อรองของผูซ้ื้อ (Bargaining power of buyers) 
5.3.4 อ านาจต่อรองของผูข้ายปัจจยัการผลิต (Bargaining power of suppliers) 
5.3.5 ภยัคุกคามจากผลิตภณัฑท์ดแทน (Threat of substitute products) 
ความเขม้แขง็ของปัจจยัทั้ง 5 ประการ จะเป็นตวับ่งบอกถึงโอกาสในการไดก้ าไร

ของธุรกิจภายในอุตสาหกรรมนั้นๆ ดงันั้นจึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งเขา้ใจถึงส่วนประกอบย่อยๆ 
ของแต่ละปัจจยัอย่างละเอียดเพื่อให้สามารถวิเคราะห์ถึงโอกาสและความเส่ียงของอุตสาหกรรม
นั้นๆ ได ้

5.4 การวิเคราะห์โครงร่าง 7-S ของแมคคนิซีย์ (McKinsey 7-S framework)  
พิบูล ทีปะปาล (2546) กล่าวถึงความส าเร็จในการบริหารงานธุรกิจท่ีสัมฤทธ์ิผล

นั้น ข้ึนอยูก่บัปัจจยัตวัแปร 7 ตวั หรือ “Seven S’s” ท่ีสมัพนัธ์เก่ียวเน่ืองซ่ึงกนัและกนั คือ 
5.4.1 โครงสร้าง (Structure) คือ แผนภูมิขององคก์ารพร้อมกบัขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง 

แสดงใหเ้ห็นความสัมพนัธ์ว่าใครตอ้งรายงานข้ึนตรงกบัใคร รวมทั้งแสดงใหเ้ห็นว่าสายงานต่าง ๆ 
มีการจดัแบ่งและรวมกนัอยา่งไร 

5.4.2 กลยทุธ์ (Strategy) คือ ชุดของปฏิบติัการ โดยมีความมุ่งหมายเพื่อสร้างความ
ไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งท่ีย ัง่ยนื 

5.4.3 ระบบ (Systems) คือ กระบวนการของการท างาน ท่ีแสดงให้เห็นว่าการ
ด าเนินงานประจ าวนัขององคก์รด าเนินไปอยา่งไร 

5.4.4 รูปแบบการบริหาร (Style) คือ ส่ิงท่ีผูจ้ดัการถือเป็นส่ิงส าคญั ท่ีแสดงออกมา
ในรูปของการใช้เวลา การให้ความสนใจและพฤติกรรมการบริหารงานท่ีเป็นแบบของเขา
โดยเฉพาะ แสดงให้เห็นว่าฝ่ายผูบ้ริหารมีพฤติกรรมการบริหารงานอย่างไร ซ่ึงมีความส าคญั
มากกวา่ส่ิงท่ีผูบ้ริหารพดู 

5.4.5 พนกังาน (Staff) คือ บุคลากรทั้งหมดในองคก์ร 
5.4.6 ทกัษะฝีมือ (Skills) คือ ความรู้ความสามารถท่ีเป็นจุดเด่นท่ีองคก์รมี และ

สามารถด าเนินงานกลยทุธ์เพื่อใหป้ระสบผลส าเร็จ 
5.4.7 ค่านิยมร่วม (Shared values) คือ ค่านิยมท่ีคนส่วนมากในองคก์รยึดถือเป็น

แนวปฏิบติั ร่วมกนั 
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 5.5 การวิเคราะห์ด้านปัจจัยแห่งความส าเร็จ (Critical Success Factor – CSFs) 

Blocher (2005) (อา้งใน นภาพร ณ เชียงใหม่, 2548) กล่าวว่า ปัจจยัแห่ง
ความส าเร็จ คือการบริการลูกคา้ ความเร็วของตลาด และนวตักรรม ปัจจยัแห่งความส าเร็จน้ีจะ
สอดคลอ้งกบักลยทุธ์ความแตกต่าง ตลอดจนกลยทุธ์การเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุนท่ีต ่ากว่า สามารถวดัค่า
ปัจจยัแห่งความส าเร็จไดโ้ดยการแบ่งปัจจยัแห่งความส าเร็จออกเป็นปัจจยัดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้ 
กระบวนการภายในธุรกิจ การเรียนรู้และการสร้างนวตักรรมใหม่ และปัจจยัอ่ืน ๆ เพื่อสามารถ
ติดตามวดัผลการด าเนินงานดา้นต่าง ๆ ได ้

ปัจจยัดา้นการเงิน ท่ีใช้วดัความส าเร็จไดแ้ก่ ผลก าไรจากการด าเนินงาน สภาพ
คล่องของกิจการ ทั้งดา้นกระแสเงินสด ความสามารถในการจ่ายดอกเบ้ีย ผลตอบแทนของสินทรัพย ์
ผลตอบแทนของสินคา้คงเหลือ และผลตอบแทนจากการลงทุนท่ีไดรั้บ นอกจากน้ียงัวดัค่าจากการ
ขายสินคา้ไดด้ว้ย เช่น ระดบัการขายในกลุ่มของสินคา้ แนวโนม้การขาย เปอร์เซ็นตก์ารขายสินคา้
ใหม่ การขายสินคา้ตามฤดูกาล สุดทา้ยคือ มูลค่าตลาด หรือราคาตลาด 

ปัจจยัด้านลูกคา้ ก็ถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีช้ีวดัถึงความส าเร็จของการด าเนินงาน 
สามารถวดัค่าของปัจจยัแห่งความส าเร็จดา้นน้ีไดโ้ดย วดัความพึงพอใจของลูกคา้ ว่ามีการตอบกลบั
จากลูกคา้เป็นอยา่งไร หรือใชว้ิธีการส ารวจลูกคา้ การประเมินตวัแทนผูจ้  าหน่าย ทั้งดา้นช่องทางจดั
จ าหน่ายความครอบคลุมในพื้นท่ีขาย จุดแข็งของตวัแทนจ าหน่าย และความสัมพนัธ์กบัตวัแทน
จ าหน่าย ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการส่งสินคา้ คุณภาพของสินคา้ ค่าใชจ่้ายในการรับประกนั
สินคา้ ความสามารถดา้นการท าตลาดและการขาย โดยวดัจากแนวโนม้ของยอดขาย กิจกรรมส ารวจ
ตลาดและการฝึกอบรมพนกังานขาย 

ปัจจยัด้านกระบวนการภายในธุรกิจ เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีใช้วดัความส าเร็จของ
ธุรกิจ เพราะหากระบบการบริหาร และการด าเนินงานดา้นต่าง ๆ ไม่มีประสิทธิภาพแลว้ ถึงแมจ้ะมี
ยอดขายสูงก็อาจไม่ไดรั้บผลตอบแทนอยา่งท่ีควรเป็น ดงันั้นจึงจ าเป็นตอ้งวดัคุณภาพของธุรกิจ ไม่
ว่าจะเป็นดา้นคุณภาพสินคา้ ว่ามีจ านวนของเสียอยู่ในระดบัท่ีควบคุมหรือไม่ มีค่าใช่จ่ายในการ
รับประกนั มีการผลิตซ่อมแซมสินคา้ หรือชดเชยให้ลูกคา้มากน้อยเพียงใด ประสิทธิภาพในการ
ผลิตสินคา้ ทั้งการใชว้ตัถุดิบ แรงงาน เคร่ืองจกัร การบริหารเวลาในการจดัเตรียมวสัดุอุปกรณ์ใน
การผลติ ความปลอดภยัในการท างาน พิจารณาว่ามีจ านวนคร้ังของการเกิดอุบติัเหตุสูงหรือไม่ และ
มีผลกระทบรุนแรงระดบัใด และสุดทา้ยมีความยดืหยุน่ต่อการเปล่ียนแปลงแกไ้ขการผลิตหรือไม่ 

การเรียนรู้และการสร้างนวตักรรมใหม่ ถือเป็นปัจจัยแห่งความส าเร็จท่ีท าให้
กิจการมีการเติบโตอยา่งย ัง่ยนื สามารถวดัค่าความส าเร็จไดจ้ากการสร้างนวตักรรมสินคา้ของกิจการ
ทั้งจากจ านวนของสินคา้ใหม่ หรือการพฒันาสินคา้เดิม ตลอดจนความรวดเร็วในการสร้างสินคา้
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ใหม่ ทกัษาและการพฒันาทกัษาของผูว้ิจยั ขวญัก าลงัใจของลูกจา้งจากอตัราผลตอบแทน การ
ส ารวจความพอใจ และจ านวนการร้องเรียน สุดทา้ยคือการวดัความรู้ความสามารถของพนักงาน 
จากการฝึกอบรม ประสบการณ์ และการวดัผลการปฏิบติังาน 

นอกจากปัจจัยด้านต่าง ๆ ท่ีกล่าวมาข้างต้นแล้วปัจจัยภายนอกอ่ืน ๆ เช่น
ความสัมพนัธ์กบัรัฐบาล การให้บริการของภาครัฐ การส่ือสาร ก็ลว้นแต่เป็นปัจจยัแห่งความส าเร็จ
ของการประกอบธุรกิจเช่นกนั  

เอกสารและวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
  พฤศวรักษ ์ แดนสีแกว้ (2550) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั การวางแผนเชิงกลยทุธ์เพื่อพฒันา
ธุรกิจอู่ซ่อมรถยนต์ในเขตเทศบาลนครขอนแก่น จังหวดัขอนแก่น โดยใช้แบบสอบถามซ่ึง
ประกอบดว้ยค าถามปลายปิดและปลายเปิด ในการเก็บขอ้มูลผูป้ระกอบการอู่ซ่อมรถยนต ์จ านวน 
13 ราย จากจ านวนผูป้ระกอบการทั้งหมด 65 ราย มีการใชเ้คร่ืองมือ วิเคราะห์การด าเนินงาน การ
วิเคราะห์สภาพแวดลอ้มทางธุรกิจทั้งภายในและภายนอก (SWOT ANALYSIS)  การวิเคราะห์
สภาพการแข่งขนัโดย Porter’s 5 Forces Model และการจดัท า Balanced Scorecard (BSC) อู่ซ่อมรถ
ทัว่ไปมีช่างเฉล่ีย 4 คน ส่วนใหญ่ไม่มีพนกังานบญัชีโดยตรง ผูป้ระกอบการมกัจะจดัการเอง และ
การจดัหาอะไหล่รถส่วนมากผูป้ระกอบการจะสรรหาเอง ใหค้วามส าคญักบักระบวนการใหบ้ริการ
ซ่อมด้วยความรวดเร็ว ส าหรับการส่งเสริมการตลาดมกัไม่ได้ให้ความส าคญัมากนัก แต่จะให้
ความส าคญักบัการบริการลูกคา้หลงัการซ่อมเสร็จแลว้  ผูป้ระกอบการเนน้ใหส้ถานท่ีซ่อมมีความ
สะดวก สะอาด และกวา้งขวางเพื่อความพร้อมในการใหบ้ริการ ส่ิงแวดลอ้มภายนอกกส่็งผลกระทบ
ดว้ยเช่น เศรษฐกิจ ราคาน ้ ามนัสูงข้ึนส่งผลให้ลูกคา้ใชร้ถลดนอ้ยลงและอตัราการเกิดอุบติัเหตุจาก
การใช้รถลดลง และราคาอะไหล่ท่ีสูงข้ึนก็มีผลกระกระทบต่อต้นทุนของกิจการเช่นกัน และ
เทคโนโลยีท่ีกา้วหนา้ของศูนยใ์ห้บริการท่ีมีเคร่ืองมือทนัสมยั อู่ซ่อมรถรายเลก็ ไม่สามารถแข่งขนั
ไดเ้น่ืองจากเทคโนโลยนีั้นตอ้งลงทุนสูงเกินกวา่ท่ีจะสามารถจดัหาเงินทุนมาลงทุนเพิ่มได ้
  มณฑล  รัตนพรนภาพนัธ์ (2550) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั การใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนต์
ของผูใ้ช้รถยนต์ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย  โดยใช้วิธีการรวบรวมขอ้มูลโดยการออก
แบบสอบถามเจา้ของรถยนตใ์นเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียราย จ านวน 400 ราย โดยเจาะจงผูท่ี้เป็น
เจา้ของรถยนต์และน าขอ้มูลมาประมวลผล ไดศึ้กษาพบว่า ปัจจยัดา้นบุคลากร มีอิทธิพลต่อการ
เลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตข์องลูกคา้มากท่ีสุดท่ีคะแนน 4.17 จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน ซ่ึงท า
ใหญ่เกณฑ์ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก โดยมีปัจจยัย่อย ได้แก่ พนักงานมีความสามารถและความ
ช านาญในงาน  พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดียิ้มแยม้แจ่มใส  พนกังานเอาใจใส่งานอย่างจริงจงัใน
การท างาน  พนักงานมีความสุภาพอ่อนน้อมในการให้บริการ  และพนักงานให้บริการแต่งกาย
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สุภาพเรียบร้อย  ส่วนปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตข์องลูกคา้นอ้ยท่ีสุด คือ 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงมีคะแนนเท่ากบั 3.69 จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน โดยมีปัจจยั
ย่อย ไดแ้ก่ มีการให้ค  าแนะน าวิธีการดูแลรักษารถยนต์  การเพิ่มการให้บริการตรวจเช็ค  การให้
ส่วนลดค่าซ่อม  การใหข้องแถมหรือของสมนาคุณ  การโฆษณาผา่นส่ือทางการตลาด เป็นตน้ 

เอกรินทร์  สุทธิโพธ์ิสุวรรณ์ (2547) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตอิ์สระในจงัหวดัเชียงใหม่  ไดท้  าการเก็บรวบรวม
ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากผูท่ี้มีรถยนต์และเคยใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์อิสระในจังหวัด
เชียงใหม่ โดยสุ่มตวัอย่างตามสะดวกจ านวน 300 ราย กระจายการเก็บตวัอย่างจากอู่ซ่อมรถยนต์
อิสระจ านวน 150 ราย และหา้งสรรพสินคา้ขนาดใหญ่ในจงัหวดัเชียงใหม่จ านวน 150 ราย ไดศึ้กษา
พบว่า ปัจจยัดา้นกระบวนการมีผลในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.00 โดยให้ความส าคญัต่อ
ปัจจยัย่อยในระดบัมาก ไดแ้ก่ มีกระบวนการรับรถยนตท่ี์มาใชบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ก าหนด
ระยะเวลาการซ่อมหรือบ ารุงรักษาท่ีเหมาะสม ส่งมอบรถยนตต์รงเวลา มีกระบวนการซ่อมรถยนต์
ดว้ยเคร่ืองมือทนัสมยั และมีความสะอาดและระมดัระวงัในการดูแลรักษารถยนต ์เป็นตน้ ปัจจยั
ดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.00 โดยใหค้วามส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยในระดบัปานกลาง คือ การใหส่้วนลดราคา 


