
การจดัการ 

รองศาสตราจารย์บญเดมิ พนัรอบุ  

การจดัการ (Management) หมายถงึกระบวนการ
จดัระบบกจิกรรมของบคลากรให้เป็นไปตามเป้าหมายของุ
องค์การ การจดัการเป็นกระบวนการกาํหนดเป้าหมาย 
จดัระบบทรัพยากรเพือ่ให้บรรลเป้าหมาย และการุ
ประเมินผลสําหรับการจดัทาํกจิกรรมในอนาคต   การจดัการ 
หมายถงึ กระบวนการวางแผน การจดัองค์กรการบริหารงาน
บคคล การอาํนวยการ การควบคมงานุ ุ  โดยนําเอาทรัพยากร
มาใช้ให้เกดิประโยชน์สงสด และประสานการทาํงานของฝ่ายู ุ
ต่าง ๆ ให้สําเร็จลล่วงไปได้อย่างราบร่ืนุ  เพือ่ให้ธรกจิบรรลผลุ ุ
สําเร็จตามวตัถประสงค์และเป้าหมายทีก่าํหนดไวุ้  การจดัการ
เป็นกระบวนการดาํเนินงานของบคคลมากกว่าสองคนขึน้ไปุ
เพือ่ให้บรรลเป้าหมายที่กาํหนดไว้ร่วมกนัโดยคาํนึงถงึการุ
จดัการทรัพยากรให้มีประสิทธิภาพทีส่ดุ  การจัดการเป็นทั้ง
ศาสตร์(Science) คอืการใช้ความร้ในการบริหารจดัการและู
ศิลปะ(Art) คอืการใช้ทกัษะทีเ่กดิจากความชํานาญในการ
ปฏบัิตงิานเพือ่จดัการบริหารองค์การให้มีประสิทธิภาพมาก
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ทีส่ด ในการจดัการผ้จดัการต้องใช้ทั้งศาสตร์และศิลปะในุ ู
การบริหารจดัการด้วยการใช้ความร้และความสามารถเพือู่
ทาํงานทีม่ปีระสิทธิภาพ 

องค์ประกอบการจดัการที่สําคญัคอื ประการแรกมี
เป้าหมาย (Goal) ทีชั่ดเจน ประการทีส่องคอืมีการจดัการ
ทรัพยากร (Resource management) ให้มีประสิทธิภาพทีส่ด ุ
เน่ืองจากมทีรัพยากรจาํกดั ทรัพยากรทีสํ่าคญัสําหรับการ
จดัการคอื 
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    1.ทรัพยากรมนษย์ ุ (Man) หมายถึงบคลากร ลกจ้าง หรือุ ู
แรงงานผ้ทาํปฏิบัตหิน้าทีใ่นหน่วยู งานทางด้านต่าง ๆ 
ทรัพยากรมนษย์ ุ (Human resource) ถอืว่าเป็นทรัพยากรที่
สําคญัในองค์การสามารถพฒันาได้อย่างไม่มขีดีจาํกดัเพราะ
ทรัพยากรมนษย์สามารถพฒันาด้วยการให้การศึกษา การุ
ฝึกอบรมให้มคีวามสามารถในการปฏิบัติหน้าทีไ่ด้ตาม
เงือ่นไขขององค์การ 

7.ขวญั
กาํลงัใจ 

6.
เคร่ืองจกัร 

5.
การตลาด 

4.การ
จัดการ 

3.เงนิทนุ  

2.ทรัพยากร
วสัดุ 

1.ทรัพยากร
มนุษย ์

ทรัพยากร
สําหรับการ
จดัการ
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 2.  ทรัพยากรวสัด ุ (Material) คอืการจดัการวสัดต่าง ๆ ุ
ทีใ่ช้ในการผลติประกอบด้วยการวางแผนการจดัสรรวตัถดบิ ุ
(Material Resource Planning –MRP) คอืเทคนิคการ
วางแผนและการจดัหาวตัถดบิชนิดต่าง ๆ สําหรับการผลติ ทีุ่
มคีวามต้องการสําหรับการผลติ โดยระบบการวางแผนและ
การจดัสรรวตัถดบิ การวางแผนการควบคมการส่ังซ้ือ การส่งุ ุ
มอบสินค้า สินค้าคงคลงั รวมทั้งวตัถดบิทีใ่ช้ในการผลติ และุ
ช้ินส่วนทีอ่ย่ในขั้นตอนการผลติู  
      3.เงนิทนุ (Money) ปริมาณเงนิทนในองค์การสําหรับการุ
บริหารจัดการให้เหมาะสมกบัปัจจยัการผลติ(Input) 
กระบวนการทาํงาน (Process) และการปฏิบัตงิานเพือ่ให้
ได้ผลงานตามที่ตั้งเป้าหมายไว้ (Output) 



 5

 
 4.การจดัการ (Management) คอืระบบการจดัการ การ
วางแผนในองค์การ เป็นปัจจยัที่สําคญัสําหรับการปฏบัิตงิาน
เพือ่บรรลเป้าหมายทีว่างไวุ้  

 
 5.การตลาด (Marketing) คอืกระบวนการทีห่น่วยงาน
ตดัสินใจเกีย่วกบัการผลติสินค้าหรือบริการสําหรับลกค้าู  
สําหรับกาํหนดกลยทธ์การขาย การส่ือสารและการพฒันาุ
ธรกจิุ  เป็นกระบวนการสร้างมลค่าสําหรับลกค้าและสร้างู ู
ความสัมพนัธ์กบัลกค้าเพือ่การตอบรับทีด่ขีองู  การตลาด
เกีย่วข้องกบัการกาํหนดระบขอบเขต จาํนวนลกค้า การดแลุ ู ู
ลกค้าเพือ่ให้ลกค้าพอใจู ู  
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 6.เคร่ืองจกัร(Machine) คอืเคร่ืองมอืเคร่ืองใช้สําหรับ
การปฏิบัตงิานในองค์การเพือ่สามารถบรรลเป้าหมายทีว่างไวุ้
ให้มีประสิทธิภาพทีส่ดุ  

 
 7.ขวญักาํลงัใจ (Moral) คอืขวญักาํลงัในการปฏิบัตงิาน
ตามหน้าทีซ่ึ่งได้รับมอบหมายตามความสามารถให้มี
ประสิทธิภาพทีส่ด หน่วยงานต้องคาํนึงถงึขวญักาํลงัใจของุ
ทรัพยากรมนษย์ผ้ปฏิบัติงานให้มีขวญักาํลงัใจด้วยการุ ู
กาํหนดเงนิชดเชย ผลประโยชน์ให้สอดคล้องกบังานทีป่ฏิบัติ
อย่ใหู้ มากทีส่ดุ  



 7

 
 การจดัการและการบริหาร (Administration) มลีกัษณะ
แตกต่างกนั กล่าวคอืการบริหารหมายถงึกระบวนการ
ดาํเนินการระดบันโยบาย หรือกระบวนการบริหารงานของ
องค์การทีไ่ม่เน้นผลกาํไรหรือผลประโยชน์ขององค์การ เช่น 
หน่วยงานภาครัฐหรือหน่วยงานที่ไม่ใช่หน่วยงานรัฐบาล 
(NGO-Non-government organization) ผ้บริหารพยายามู
บริหารงานให้เป็นไปตามเป้าหมายขององค์การ  การจดัการ
คอืกระบวนการบริหารเพือ่ม่งเน้นกาํไร ุ  
ผ้จดัการู (Manager) มลีกัษณะแตกต่างกบัผ้บริหารู

(Administrator) เน่ืองจากผ้จดัการต้องบริหารงานโดยม่งู ุ
กาํไรต้องม่งบริหารเพือ่บรรลเป้าหมายขององค์การเน้นกาํไรุ ุ
ทีอ่งค์การกาํหนดไว้ ผ้จดัการต้อู งบริหารงานเน้นความอยู่
รอดในสภาพแวดล้อมทีด่าํรงอย่ด้วยในระบบการแข่งขนั การู
จดัการเน้นการนําทรัพยากรมาใช้และนําระบบสารสนเทศมา
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ใช้ในการจัดการบริหารงานให้มีประสิทธิภาพมากทีส่ดในุ
สภาพแวดล้อมทีเ่ป็นอยู่ 

    การจัดการธรกจิุ  (Business Management) หมายถงึ
กระบวนการวางแผน การจดัองค์กรการบริหารงานด้านต่าง 
ๆ ของธรกจิุ  เพือ่ผลติสินค้าและบริการตอบสนองความ
ต้องการของผ้บริโภคและเกดิประโยชน์สงสดต่อธรกจิและู ู ุ ุ
สังคมโดยรวมการจดัการในองค์การธรกจิมนัีกวชิาการทีุ่
ศึกษาเร่ืองนีค้อืเฮนรี ฟาโยล (Henri Fayol) ผ้นําเสนอู
แนวความคดิแบบฟาโยล (Fayolism) ได้เสนอความคดิ
เกีย่วกบัหลกัการจดัการในทฤษฎกีารจดัการ ได้เสนอหน้าที่
สําคญัและหลกัการจดัการไว้ดงันี ้

1. ความสําคญัด้านการพยากรณ์ (forecasting) 
2. ความสําคญัด้านการวางแผน (planning) 
3. ความสําคญัด้านการจดัองค์การ (organizing) 
4. ความสําคญัด้านการบังคบับัญชา (commanding) 
5. ความสําคญัด้านความร่วมมอื (coordinating) 
6. ความสําคญัด้านการควบคม ุ (controlling) 
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  องค์การหรือหน่วยงานมีความจาํเป็นทีต้่องมหีลกัการ
จดัการเพือ่เป้าหมายทีสํ่าคญัคอื ประการแรกเพิม่
ประสิทธิภาพขององค์การ (To Increase Efficiency) ทาํให้
บคลากรในองค์การสามารถปฏบัิตงิานได้อย่างมีุ
ประสิทธิภาพ ประการทีส่อง ประการทีส่อง เพือ่กาํหนด
ลกัษณะการจดัการ  (To Crystallize the Nature of 
Management) ทีม่ปีระสิทธิภาพสอดคล้องกบัเป้าหมายของ

6.การ
ควบคมุ  

5.ความ
ร่วมมอื 

4.การบังคบั
บัญชา 

3.การจัด
องค์การ 

2. การ
วางแผน 

1.การ
พยากรณ์ 

หน้าที่
หลกัการ
จดัการ
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องค์การ ประการทีส่าม เพือ่พฒันาปรับปรงงานวจิยัุ (To 
Improve Research) และประการสดท้ายเพือ่บรรลเป้าหมายุ ุ
ทางสังคม(To Attain Social Goals) 

 

      

ความสําคญัด้านการจดัการโดยเฉพาะด้านการควบคมุ
หมายถงึผ้บริหารต้องรับร้เกีย่วกบัการตอบกลบัเพือ่ความู ู
จาํเป็นในการปรับตวั หลกัการจดัการ( Principles of 
Management) ประกอบด้วยหลกัการทีสํ่าคญัคอื 
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1. หลกัการแบ่งงาน (Division of work ) หลกัการนีค้ล้าย
กบัหลกัการตาม แนวความคดิของอดมั สมธิ ( Adam 
Smith's 'division of labour') การแบ่งแรงงานตาม
ความชํานาญพเิศษเฉพาะด้าน(  Specialisation ) จะทํา
ให้เพิม่ผลผลติ ด้วยการทาํให้ลกจ้างทาํู งานอย่างมี
ประสิทธิภาพมากขึน้ 

 

2. อาํนาจหน้าที ่ (Authority) ผ้บริหารหรือผ้จดัการต้องู ู
สามารถส่ังการหรือออกคาํส่ังได้  อาํนาจหน้าทีท่าํให้
ผ้บริหารมสิีทธิ ด้วยมข้ีอสังเกตทีสํ่าคญัคอืต้องมีความู
รับผดิชอบเกดิขึน้ มตีาํแหน่งทีเ่หมาะสม (Niche)เมือ่มี
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การใช้อาํนาจหน้าที ่

 
3. วนัิย( Discipline) ลกจ้างู ( Employees) ต้องเช่ือฟังและ
เคารพกฎระเบียบขององค์การ วนัิยทีด่เีกดิจากภาวะ
ผ้นําทีม่ีประสิทธิภาพ ความเข้าใจตรงกบัระหว่างู การ
จดัการและบคลากรคอืต้องเข้าใจกฎระเบียบของุ
องค์การ ความรอบคอบสําหรับการใช้บทลงโทษสําหรับ
ผ้ฝ่าฝืนกฎขององค์การ                        ู  
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4. เอกภาพของการควบคม ุ (Unity of command) ลกจ้างู
หรือบคลากรทกคนต้องรับคาํส่ังจากผ้บังคบับัญชาุ ุ ู
เพยีงคนเดยีว 

 
5. เอกภาพของเป้าหมายหรือทศิทางองค์การ(Unity of 

direction.) กจิกรรมขององค์การต้องเป็นไปในทศิทาง
หรือเป้าหมายเดยีวกนัภายใต้การนําของผ้บริหารหรือู
ผ้จดัการผ้ปฏิบัติตามแผนการเดยีวกนัู ู  

 
6. ผลประโยชน์ของบคลากรผ้ใต้บังคบับัญชากบัุ ู
ผลประโยชน์ขององค์การโดยส่วนรวม ผลประโยชน์
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ของบคลากรหรือกล่มบคลากรไม่ควรมาก่อนหรือมอียุ่ ุ ุ ู
เหนือผลประโยชน์ขององค์การโดยส่วนรวม 

7. รายได้ค่าตอบแทน (Remuneration. ) บคลากรต้องุ
ได้รับค่าจ้างค่าตอบแทนทีเ่ป็นธรรมสําหรับการ
ปฏบัิตงิานในตาํแหน่งหน้าทีแ่ต่ละบคคลุ  

  
8. การรวบอาํนาจเข้าส่ส่วนกลาง ู (Centralisation ) คอื
ระดบัทีผ้่ใต้บังคบับัญชาต้องเู ข้าไปมส่ีวนร่วมในการตดัสินใจ 
( decision making.)ไม่ว่าการตดัสินใจเป็นการรวบอาํนาจ
สําหรับการจดัการหรือกระจายอาํนาจ(decentralised)ไปยงั
ผ้ใต้บังคบับัญชากย็งัเป็นปัญหาเกีย่วกบัสัดส่วนทีเ่หมาะสม ู
งานทีสํ่าคญัคอืค้นหาระดบัทีเ่หมาะสมสําหรับการรวบ
อาํนาจในแต่ละสถานการณ์                          
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9. ลาํดบัการบังคบับัญชา (Scalar chain.) สายบังคบั
บัญชาตามอาํนาจหน้าที่จากการจัดการระดบัสงไปยงัู
ตาํแหน่งระดบัตํา่ทีส่ดแสดงให้เห็นลาํดบัการบังคัุ
บัญชา การส่ือสารในองค์การจะเป็นไปตามสายการ
บังคบับัญชา แต่อย่างไรกต็ามถ้าสายหรือโซ่การบังคบั
บัญชาทาํให้เกดิการล่าช้า กอ็าจใช้การส่ือสารแบบอืน่
ด้วยความเห็นชอบขององค์การและผ้บริหารู  

 
10. ระเบียบกฎเกณฑ์(Order) บคลากรและวตัถดบิอปกรณ์ุ ุ ุ
ทั้งหลายต้องจดัให้เป็นระเบียบระบบให้ถกทีแ่ละถกเวลาู ู  ( 
the right place at the right time.) 

  
11. ความเท่าเทยีมกนั(Equity) ผ้บู ริหารหรือผ้จดัการู
ทีม่ปีระสิทธิภาพต้องมีความยติธรรม โปร่งใสกบัุ
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ผ้ใต้บังคบับัญชาู  

 
12. เสถยีรภาพความมัน่คงของตาํแหน่งงานของ
บคลากร ุ (Stability of tenure of personnel.) การ
ปรับเปลีย่นตาํแหน่งงานบคลากรมากจะทาํให้ไม่มีุ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัตงิาน การจดัการควรมกีาร
วางแผนทรัพยากรมนษย์อย่างเป็นระบบและมัน่ใจได้ว่าุ
บคลากรทีเ่ข้ารับตาํแหน่งแทนจะสามารถปฏบัิตงิานในุ
ตาํแหน่งใหม่หรือตาํแหน่งทีว่่างอย่อย่างมีประสิทธิภาพู  

 
13. ความคดิริเร่ิมสร้างสรรค์(Initiative) บคลากรหรือุ
ลกจ้างต้องได้รับการส่งเสริมยนิยอมให้มีส่วนร่วมและู
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ดาํเนินการตามแผนการด้วยพลงัและความพยายาม
ระดบัสงทีส่ด                            ู ุ  

  
14. สามคัคจีิต (Esprit de corps) ความร่วมมือกล่มเกดิจากุ

จติใจทีส่ามคัคกีนั ส่งเสริมความร่วมมอืทาํให้เกดิการ
รวมพลงัจติร่วมใจทาํงานเพือ่สร้างความสมานฉันท์
และเอกภาพในองค์การ  

  

          สภาพแวดล้อมทางธรกจิุ  มปัีจจัยทีเ่ป็นผลกระทบต่อ
การดาํเนินงานแบ่งออกเป็น 2 ประเภท 
ใหญ่ ๆ คอื 
          1.ปัจจยัที่ควบคมไดุ้  
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          2.ปัจจยัที่ควบคมไม่ไดุ้  
                            ทรัพยากรการจดัการ 8M’s 2 

ปัจจยัที่ควบคมไดุ้  ปัจจยัที่ควบคมไม่ไดุ้  

1. Man คน 
2. Money เงนิทนุ  
3. Material วสัดส่ิงของุ  
4. Machine เคร่ืองจกัร 

5. Management การจดัการ 
6. Motivate การจงใจู  
7. Method วธีิปฏบัิติงาน 
8. Market ตลาด  

   IT = Information Technology = เทคโนโลยสีารสนเทศ acqui 

 

 หลกัการจดัการต้องทาํให้เกดิการปรับตวั (Adapt) การ
เปลีย่นแปลง (Transform) คณค่าทน ุ ุ (Capitalize)และส่ิงที่
ได้รับ(Acquisition) 
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 หลกัการจดัการมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัต่าง ๆ ใน
องค์การ เช่น ปรัชญาขององค์การทีก่าํหนดและได้รับการ
ยอมรับ หลกัการจดัการ วสัิยทศัน์ขององค์การ รวมทั้งพนัธ
กจิขององค์การ 
 
การจดัการบริการ 

การจดัการบริการคอืการบรณาการทรัพยากรมนษย์ ู ุ
กระบวนการเทคโนโลยแีละสารสนเทศทีจ่าํเป็นเพือ่บรรลุ 

เป้าหมายทางธรกจิุ  บคลากรด้านสารสนเุ ทศ( the chief  

information officer CIO) สามารถจดัการบริการให้มี
ประสิทธิภาพเพือ่ควบคมต้นทนและการบริการให้มคีณภาพุ ุ ุ  

การจดัการบริการ (Service Management) คอืการบรณาการู
การจดัการสายบังคบับัญชาการจัดการ ( Supply Chain 
Management) การประสานงานระเหว่างฝ่ายขายและลกค้า ู
เป้าหมายเพือ่ปฏิบัตงิานด้านการจัดการบริการให้มี
ประสิทธิภาพสง เป็นสายงานบริการการจัดหาให้มีู
ประสิทธิภาพสงสดู ุ  (optimize the service-intensive supply 
chains ) เป็นกระบวนการผลติที่ซับซ้อนกว่าการผลติสินค้า
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ทัว่ไปแบบอืน่ การจดัการบริการจาํเป็นต้องมรีายการบริการ 
(inventories) การบริการภาคสนามและส่วนต่าง ๆ ที่
เกีย่วข้อง เป็นความต้องการทีค่าดคะเนได้ยากและอาจ
เปลีย่นแปลงได้ตลอดเวลา จาํเป็นต้องมข้ีอมลสารสนเทศู
และการไหลเวยีนบริการทีเ่ป็นปัจจบัน ยิง่กว่าน้ันุ
กระบวนการต้องประสานงานกบัที่ตั้งบริการ บคลากรและุ
หน่วยงานการผลติทกระดบัุ  ในระบบธรกจิบริการ การุ
บริการหลงัขาย (post-sale services) เช่นการบํารงรักษา การุ
ซ่อมแซมและช้ินส่วน (maintenance, repair and parts) 
ประกอบเป็นรายได้และกาํไรทีสํ่าคญัของกจิการ 
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 โครงการในอนาคตด้านการจดัการบริการสําหรับการ
วจิยันวตักรรมการบริการ โดยมกีารวจิยันวตักรรมการ
บริการ(Innovation Service Research) สําหรับองค์การหรือ
หน่วยงานผ้ใช้นวตักรรมการบริการโดยเฉพาะ มีู
คณะกรรมการวชิาการ (Academic Board) ทาํหน้าทีป่ระชมุ
ผ้บริหารด้านเศรษฐกจิบริการ ู (Service Economic 
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Executive Summit) ในประเดน็ต่าง ๆ คอื กาํหนด
ยทธศาสตร์โอกาสการบริการ ุ (Identification Strategic 
Service Opportunities) แลกเปลีย่นหรือมส่ีวนร่วม
ประสบการณ์อตสาหกรรมทีเ่กีย่วข้องุ (Share Cross 
Industry Experiences) ประการสดท้ายคอืสร้างเครือข่ายุ
การทาํงานกบัหน่วยงานที่เกีย่วข้อง (Network with peers) 
ด้วยการประชมแลกเปลีย่นความคดิแบบโต๊ะกลม ุ  
(Roundtables) คอืการและเปลีย่นความคดิทางวชิาการแบบ
ให้ทกคนมส่ีวนร่วมในการประชมอย่างเท่าเทยีมกัุ ุ นเพือ่ให้
ได้ผลการประชมเป็นความเห็นทางวชิาการอย่างแท้จริง เป็นุ
ประเดน็ทีเ่กีย่วข้องกบัแนวความคดิ (Insight)ทางด้านการ
ทบทวนทางวชิาการ (Academic Review) และการรายงาน 
(Reports) แนวความคดิหรือประเดน็สําคญัในการวจิยั 
(Research Themes) ในที่ประชมโต๊ะกลมเกีย่วข้องกัุ บ
ประเดน็ต่าง ๆ คอื ยทธศาสตร์และนวตักรรมุ  (Strategic & 
Innovation) การตลาดการบริการ (Service Marketing) การ
พฒันาการประชาชน (People Development) ความเป็นเลศิ
ด้านการปฏบัิตกิาร (Operational Excellence) การจดัการ
กระบวนการบริการ (Service Process Management)  การ
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จดัการองค์ประกอบการบริการ (Service Parts 
Management) คอืส่วนทีเ่กีย่วข้องกบัแนวความคดิด้านการ
วจิยัเชิงปฏบัิตกิารทีด่ทีีส่ด ุ (Best Practice Research)และ
การสํารวจ (Surveys) 
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ระบบการจดัการเกีย่วข้องกบัความรับผดิชอบการ

จดัการของหน่วยงาน เอกสารทีสํ่าคญัจาํเป็น 
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(Documentation requirements) ศักยภาพ ความสํานึกและ
การฝึกอบรม ด้านการวางแผนและการประยกต์ใช้หรือการุ
นําไปใช้ประโยชน์ (Planning & Implementation) เกีย่วข้อง
กบัแผนการคอืโครงการหรือแผนปฏิบัติการ  การประยกต์ใชุ้
หรือการนําไปใช้ประโยชน์คอืการนําไปปฏบัิติงาน การเฝ้า
ระวงั (Monitor) คอืการตรวจสอบ ประการสดท้ายคอืการุ
ปรับปรงคอืกจิกรรมเพือ่การแก้ไขปรับปรงุ ุ การปฏิบัตงิานให้
ดขีึน้  การวางแผนการบริการใหม่ (Planning new services) 
คอืการวางแผนและการประยกต์ใช้ประโยชน์สําหรับการุ
บริการหรือการเปลีย่นแปลงการบริการใหม่ 

กระบวนการนําเสนอบริการ (Service Delivery 
Processes) ประกอบด้วยการจัดการศักยภาพ (Capacity 
Management) ความเกีย่วเน่ืองการบริการ(Service 
Continuity )และการจดัการที่เหมาะสม (Availability 
Management) การจดัการระดบับริการ( Service Level 
Management) และการรายงานการบริการ ประการสดท้ายุ
คอื การจดัการความปลอดภัยข้อมลสารสนเทศ ู
(Information Security Information) งบประมาณและการ
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จดัทาํบัญชีสําหรับการบริการสารสนเทศ (Accounting for 
Information Technology Management)   
 กระบวนการควบคมุ (Control Processes) คอืการ
จดัการโครงสร้าง (Configuration Management) ของ
หน่วยงาน การจดัการการเปลีย่นแปลง (Change 
Management) ประกอบด้วย กระบวนการนําออก (Release 
Process) การจดัการนําออกบริการของหน่วยงาน 
กระบวนการแก้ปัญหา (Resolution Processes) คอืการ
จดัการสถานการณ์ (Incident Management)  และการ
จดัการปัญหา (Problem Management) ประการทีสํ่าคญัคอื
กระบวนการสัมพนัธ์ (Relationship Processes) 
ประกอบด้วยการจดัการสัมพนัธ์ธรกจิ ุ (Business 
Relationship Management) และการจดัการจดัหา 
(Supplier Management) 
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 ระบบการจดัการบริการ (Service Management 
System) ของหน่วยงานควรต้องคาํนึงถึงปัจจยัเกีย่วกบัการ
บริการแหล่งภายนอก (Outsourced Service) คอืการจดัการ
บริการเน้นปัจจัยด้านทรัพยากรมนษย์และงบประมาณุ
การเงนิ  ส่วนการบริการแหล่งอืน่ (Centriqued) 
ประกอบด้วยผลติภัณฑ์อืน่ การวางแผนปฏบัิตกิาร (Action 
Planning) ผลกระทบด้านการเงนิ การจดัการเปลีย่นแปลง 
(Change Management) และผลติภัณฑ์ใหม่ 
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 แต่ละองค์การจะมีการจดัการประเภทต่าง ๆ ทีเ่กีย่วข้อง
กบัการจัดการบริการ การจดัการทีสํ่าคญั เช่น การจดัการ
ทรัพย์สิน(Asset Management) การจดัการ 
โครงสร้าง การจัดการสัญญา (Contract Management) การ
จดัการลกค้าสัมพนัธ์ การวางแผนทรัพยากรกจิการ ู
(Enterprise Resource Planning) หน่วยงานเคลือ่นที ่ การ
จดัการข้อมลผลติภัณฑ์ ู (Product Data Management) การ
จดัการวงจรผลติภัณฑ์ (Product Lifecycle Management) 
และการจดัการซ่อมบํารงุ /โกดงัสินค้า (Repair 
Workshop/Depot Management) 
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 การปรับปรงบริการ การลดต้นทนและการจดัการความุ ุ
เส่ียง (Risk Management) และการจดัการบริการเกีย่วข้อง
กบัปัจจัยหลายด้าน เช่น ความปลอดภัย การสร้างสาระความ
เป็นจริง (Virtualization)  ประสิทธิภาพพลงังาน การจดัการ
ทรัพย์สิน สารสนเทศสาธารณปโภค ู (Information 
Infrastructure) และความยดืหย่นธรกจิ ุ ุ (Business 
Resiliency) 
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 การจดัการบริการในหน่วยงานต้องเน้นวงจรภายนอก
การบริการ(Service Life Cycle External Focus) และวงจร
ภายในการบริการ(Service Life Cycle Internal Focus) โดย
คาํนึงถึงการจดัการบริการในช่วงเวลาทีเ่ป็นจริง (Real-Time 
Service Management) และเส้นทางการจดัการอตัโนมัติ 
(Automated Service Tracking) รวมทั้งปัจจัยด้านการ
จดัการความร้ ู (Knowledge Management) เป็นศนย์การการู
จดัการบริการลกค้า ู (Customer Service Management) และ
การจดัการด้านความช่วยเหลอื (Help Desk Management)  
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 การสร้างธรกจิการบริการประกอบด้วยขั้นตอนทีสํ่าคญั ุ
เช่น ประการแรก การรวบรวมความต้องการธรกจิุ บริการ 
(Gather Business Requirement) ประการทีส่อง สร้างสรรค์
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เส้นทางรายการบริการ (Create Service catalog  entry) 
ประการทีส่าม สร้างแผนทีก่ารบริการ (Build a Service 
Map) ประการทีส่ี่ ร่างข้อตกลงบริการ(Draft Service 
Agreements) ประการทีห้่า เจรจาข้อตกลงบริการกบัลกค้าู  
(Negotiate Service Agreement with Customers)  ประการ
สดท้ายทบทวนและปรับปรงอย่างต่อเน่ือง ุ ุ (Review and 
continuous Improvement) 

กระบวนการจดัการบริการประกอบด้วยการทบทวน
การจดัการปฏิบัตกิาร( operations management reviews)
และทบทวนการจดัการบริการ (service management 
reviews)   ดงัแผนภมแิสดงวธีิการทาํงานตามวงจรการู  
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ปฏบัิตงิานดงักล่าวทาํให้เข้าใจวธีิการปฏิบัตงิานใน
องค์ประกอบ 4 ส่วน คอื การเปลีย่นแปลง การปฏิบัตกิาร การ
สนับสนนและการได้ประโยชน์สงสด ุ ู ุ (Optimizing) เป็นการ
ปฏบัิตกิารบริการประยกต์ใช้กบัเทคโนโลยสีารสนเทศ ุ  
(IT operations ) กระบวนการได้รับการสนับสนนโดยหน้าทีุ่
การจดัการบริการ( service management functions -SMFs) 
และการบรณาการรปแบบทมีการทาํงานและรปแบบความู ู ู
เส่ียง ได้รับการสนับสนนด้วยการทบทวนการจัดการุ
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ปฏบัิตกิาร( operations management review )พร้อมทั้ง
ประสิทธิภาพของการจัดการบริการ กล่าวโดยสรปกจิกรรมุ
ต่าง ๆ เร่ิมที่การเปลีย่นแปลงคอืเปลีย่นแปลงตามแผนและ
ทดสอบช่วงการเปลีย่นแปลง หลงัจากที่ทบทวนความพร้อม
การส่งออก( Release Readiness Review )การเปลีย่นแปลง
นําไปส่ส่ิงแวดล้อมการผลติแู ละเข้าส่ช่วงการปฏิบัตกิาร การู
ทบทวนความพร้อมการส่งออกเป็นการปฏบัิติจริง การใช้
หน้าทีด้่านการจดัการบริการเป็นเส้นทางทีจ่ะรับประกนัได้
พร้อมจะจดัการบริการได้ การปฏิบัติการคอืเป้าหมายด้าน
การทบทวนการปฏบัิตกิารให้เป็นไปตามกระบวนการ 
ขั้นตอนการปฏิบัตแิละเคร่ืองมอืที่ใช้สนับสนนระบบให้เข้าใจุ
ง่ายและมีประสิทธิภาพมากทีส่ด การจดัการบริการเป็นุ
ศนย์กลางสําหรับคล้ายกบัระบบเตือนการบริหารู  
(system administration, monitoring) และกระบวนการ
ทั้งหมด กจิกรรมสามารถประกนัความเรียบร้อยและการ
ทาํนายการปฏิบัตกิาร การสนับสนนุ หรือในช่วงการ
สนับสนนคอืกระบวนการรักษาระบบ การใช้เคร่ืองมอืและุ
การปฏิบัตงิาน ช่วงเวลานีเ้ป็นช่วงสนับสนนสําหรับุ
ผ้ใช้บริการทีเ่ป็นลกค้าเกีย่วกบัการแก้ปัญหาการบริการู ู
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เทคโนโลยสีารสนเทศ ทกุ กระบวนการ การประยกต์ใชุ้
ประโยชน์หรือการบริการ ปัญหาจะต้องเร่ิมต้นเมือ่
ปฏบัิตกิาร บคลาุ กรในหน่วยการสนับสนนและการุ
ปฏบัิตกิารต้องกาํหนด ออกแบบและแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว
เพือ่ให้ตรงกบัข้อตกลงระดบัการบริการ (the service level 
agreements -SLAs). การทบทวนระดบัการบริการคอื
มาตรการวดัระบบทาํงานว่ามปีระสิทธิภาพอย่างไร ประเดน็
ทีเ่กดิจากการทบทวนระดบัการบริการเป็นเร่ืองสําคญัว่า
ต้องการปรับปรงบริเวณใดุ  ผลทีด่ทีีส่ด ุ (Optimizing )เป็น
ภารกจิของการบริการเพือ่ลดต้นทนขณะทีย่งัรักษาหรือุ
ปรับปรงระดบัการบริการ การปรับปรงระบบคอืเปลีย่นแปลงุ ุ
องค์ประกอบวธีิการทาํงาน การทบทวนการส่งออก  (( The 
Release Approved Review )คอืการประเมนิโครงการวจิยั 
(the proposals)สําหรับการเปลีย่นแปลงในประเดน็ต่าง ๆ 
เช่น ต้นทน ความเส่ียงและผลกาํไรเป็นต้น เมือ่ยอมรับการุ
เปลีย่นแปลงกเ็ร่ิมกระบวนการเปลีย่นแปลงและเกดิการ
ปรับปรงจนได้รับความสําเร็จตามเป้าหมายุ   
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 38

 
 การจดัการบริการประกอบด้วยการปฏิบัติการเน้นลกค้า ู
(Customers-focused operations) และการปฏิบัตกิารเน้น
เครือข่าย (Network-focused operations) การปฏิบัตกิารเน้น
ลกค้าเกีย่วข้องกบัการจดัการธรกจิ ู ุ (Business Management) 
เน้นความสําคญัภายนอกทีเ่กีย่วข้องกบัการจดัหาและการ
โฆษณา การจัดการบริการคอืระบบการจดัการบริการ การ
ปฏบัิตงิานเน้นความมัน่คง วถิทีางบริการปฐมนิเทศลกค้าู  
การปฏิบัตกิารเน้นเครือข่ายคอืการจดัการเครือข่าย 
(Network Management)  เน้นพืน้ทีก่ารจดัการเครือข่าย 
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กาํหนดโครงสร้างและการควบคมเครือข่าย ุ การจดัการ
พืน้ฐาน (Elements Management) พืน้ทีเ่น้นการจดัการ
พืน้ฐาน เน้นศักยภาพการจดัหาเคร่ืองมอืและระบบ มหีน้าที่
เพือ่ควบคมอปกรณ์ทีค่วบคมไม่ได้ พืน้ฐานทางกายภาพรวมุ ุ ุ
เคร่ืองมือดาํเนินการบริการ การทดสอบและคอมพวิเตอร์  
 

 
 องค์การควรคาํนึงถงึปัจจยัสําคญัในการจดัการบริการ 
โดยเฉพาะปัจจัยเกีย่วกบัการเลอืกบริการที่ต้องการของลกค้าู
และหน่วยงานมีความถนัดและมคีวามพร้อม การกาํหนด
หรือนิยามความคาดหวงัของลกค้า ู (Define Customer 
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Expectation) แผนทีก่ารตอบสนองบริการของลกค้าู (Map 
the Service Response) นิยามหรือกาํหนดปัญหาและ
ผลกระทบทีอ่าจหรือคาดว่าจะเกดิขึน้ นิยามหรือเลอืก
ทางเลอืกการแก้ปัญหาทีค่าดว่าจะเกดิขึน้ ประยกต์การุ
แก้ปัญหาโดยเข้าใจหรือยดึผลประโยชน์ทีห่น่วยงานต้อง
ได้รับผลกระทบน้ัน 
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 การจดัการบริการต้องมกีารบริการอย่างต่อเน่ือง 
(Continuous Service) และกระบวนการปรับปรง ุ
(Improvement Process) ในส่วนต่าง ๆ เช่น เป้าหมายธรกจิุ
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เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร (Information and 
Communication Technology Business Objective ) เป็น
เป้าหมายธรกจิระดบัสง  ดว่าสถานการณ์ปัจจบันอย่ทีใ่ดุ ู ู ุ ู  
(Where we are now)เป็นการประเมนิ (Assessments) 
สถานการณ์ปัจจบันว่าเป็นอย่างไร ธรกจิอย่จดใดุ ุ ู ุ  ต้องการไป
ยงัเป้าหมายทีใ่ด(Where we are there) เป็นเป้าหมาย
มาตรการวดั (Measurable targets) ว่าธรกจิจะไปยงัจดใด ุ ุ
เป้าหมายใด วธีิการไปยงัเป้าหมายน้ัน(How do we get 
there)เป็นการปรับปรงกระบวนการุ ว่าจะไปยงัเป้าหมายน้ัน
อย่างไร วธีิการร้ว่าจะไปยงัเป้าหมายน้ัน ู (How do we know 
we are there) คอืมาตราวดัและเกณฑ์วดั (Measurements 
and metrics) ว่ามคีวามร้ทางธรกจิว่าจะไปยงัเป้าหมายน้ันู ุ
อย่างไร 
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 องค์การสามารถจัดการจัดการระดบัการบริการ(Service 
Level Management) และการจดัการใช้ประโยชน์ที่
เหมาะสม(Availability Management) โดยคาํนึงถึงการ
จดัการส่งออก (Release Management) การจดัการ
สถานการณ์ (Incident Management) การจดัการปัญหา และ
การจดัการเปลีย่นแปลง  ปัจจัยดงักล่าวต้องสอดคล้องกบัการ
จดัการโครงสร้าง (Configuration Management)  
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 ศนย์กลางการจดัการบริการ ู (Service Management 
Center) ต้องประกอบด้วยการจดัการรวมศนย์หรือการู
จดัการศนย์กลาง ู (Centralized Management) การบรณาู
การและความยดืหย่นการจดัการทรัพยากร ุ (Flexible 
Resource Management) 
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 องค์การทีท่าํหน้าทีเ่ทคโนโลยสีารสนเทศต้องมกีาร
บริการลกค้าและการสนับสนน ู ุ (Customer Service and 
Support) –เป็นปัจจยัภายนอก การจดัการบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศเป็นปัจจยัภายใน ประการสําคญัคอืมกีารจดัการ
ระบบและเครือข่ายเป็นปัจจยัภายใน 
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 รปแบบความสัมพนัธ์ระหว่างธรรมภิบาลเทคโนโลยีู
สารสนเทศและการบริการเทคโนโลยสีารสนเทศและการ
ปฏบัิตกิารประกอบด้วยหน่วยงานธรรมภิบาล(Corporate 
Governance )และ เป้าหมายธรกจิด้านการบริการ คอืุ
หน่วยงานทีเ่กีย่วข้องกบัธรรมาภิบาลเทคโนโลยสีารสนเทศ 
(IT Governance) การปกครองและการตรวจสอบ (Govern 
and Audit) มกีารจดัการและการควบคมุ การจดัการ
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เทคโนโลยกีารสนเทศ การบริการและสาธารณปโภคเพือู่
เทคโนโลยสีารสนเทศ 
 
 

 
 การวางแผนเพือ่ปรับปรงการจดัการบริการต้องุ
ประกอบด้วยแนวความคดิหรือวสัิยทศัน์ทางธรกจิ ุ (The 
Business  Perspective) สําหรับการสนับสนนการบริการ ุ
สําหรับการนําเสนอบริการ (Service delivery) โดยมกีาร
จดัการความปลอดภัยทีเ่กีย่วข้องกบัการจดัการ
สาธารณปโภคเทคโนโลู ยสีารสนเทศและการส่ือสาร (ICT-
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Information and Communication Technology 
Infrastructure Management)   
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 ผ้ปฏิบัติงานระดบัสงทาํให้การจดัการบริการมคีณค่าู ู ุ
ยทธศาสตร์ ุ (High performers make service management 
a strategic asset) คอืความสัมพนัธ์ระหว่างคณค่ายัง่ยนืุ
ระดบัสงกว่าู (Sustained, higher value) การสร้างคณค่าุ
(Value Creation) และพฒันาการการจดัการบริการ(Service 
Management Maturity) โดยจะเร่ิมขั้นแรก กระบวนการ
เป็นอตสาหกรรม ุ ( I Industrialize Processes) การสร้าง
คณค่าทางธรกจิุ ุ  (Business Value Creation) เพือ่นําไปสู่
กระบวนการเทคโนโลยสีารสนเทศ (Formal IT Processes) 
เป็นจดเร่ิมุ (Reactive)ไปส่การทาํนาย ู (Predictive) และจาก
จดเร่ิมต้นตํา่กว่า ุ (Sporadic lower value) ไปยงัการสร้าง
คณค่าและคณค่าระดบัสงด้านความยัง่ยนื ส่วนทีส่องคอืุ ุ ู
กระบวนการธรกิุ จ( II Business Alignment) เป็นการ
ปฐมนิเทศการบริการ ส่วนทีส่าม การบรณาการธรกจิ ู ุ ( III 
Business Integration) เป็นการปรับทศิผลงานธรกจิุ
(Business Outcomes Orientation) 
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 การผลติสินค้าและบริการจาํเป็นต้องมกีารปรับปรงุ
อย่างต่อเน่ืองด้านระบบการจดัการคณภาพุ (Continual 
Improvement of the quality Management System) เร่ิมที่
ลกค้าทีแ่สดงความต้องการซ่ึงเป็นความจาํเป็นและความู
คาดหวงัเป็นปัจจัยนําเข้า (Input) เป็นกจิกรรมทีส่ร้าง
มลค่าเพิม่ด้วยสร้างความการเข้าใจสินค้าและบริการ ู
(Product-Service Realization) เพือ่สร้างเป็นผลผลติ 
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(Output)หรือผลงานทีท่าํให้ลกค้าพงึพอใจ ู (Customer 
Satisfaction) นอกจากนีย้งัเกีย่วข้องกบัการไหลเวยีนข้อมลู
หรือสารสนเทศ (Information flow)  ทีเ่กีย่วข้องกบัมาตรวดั 
การวเิคราะห์และการปรับปรงุ (Measurement, Analysis, 
and Improvement) นําไปส่ความรับผดิชอบการจัดการู
(Management Responsibility) และการจดัการทรัพยากร 
(Resource Management) 
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ยทธศาสตร์การบริการ ุ (Service Strategy) คอืความ

เข้าใจนิยามหรือมโนภาพการบริการ การออกแบบการจดัการ  
(Service Design) ขององค์การ การเปลีย่นแปลงการบริการ  
(Service Transition) คอืการจดัการเปลีย่นแปลงการบริการ
หรือโครงการส่งออกบริการ การปฏบัิตกิารบริการ (Service 
Operation)เกีย่วข้องการการจดัหาและการสนับสนนบริการุ
ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ ( the supply and support of IT 



 53

services )การปรับปรงการบริการอย่างต่อเน่ือง ุ (CSI -
Continual Service Improvement) คอืการปรับปรงบริการุ
ของหน่วยงานที่สําคญั 

ปัจจบันโลกได้แบ่งโครงสร้างทางเศรษฐกจิ ของแต่ละุ
ประเทศ ออกเป็นสามกล่มใหญ่ คอืุ  1. ภาคการเกษตร 2. 
ภาคอตสาหกรรม และ ุ 3. ภาคธรกจิบริการ ซ่ึงเป็นธรกิุ ุ จทีค่นไทย 
และประเทศไทยมศัีกยภาพสงทีส่ดในโลกประเทศหน่ึงู ุ  โดยเฉพาะ
ในภาคบริการทีต้่องใช้มติรภาพ และบคลกิภาพสงมาก เช่น ุ ู แพทย์
พยาบาล พนักงานต้อนรับในโรงแรม พนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบิน การทีไ่ทยจะเป็นผ้นําในตลาดโลกไดู้  และน่าจะเป็น
ความหวงัสําคญัในการเข้าไปทดแทนภาคอตสาหกรรมทีุ่ กาํลงัมี
ปัญหา เช่นอตสาหกรรมส่ิงทอและเคร่ืองน่งห่มุ ุ  อตสาหกรรมุ
เหลก็ อตสาหกรรมเหมอืงแรุ่   

โครงสร้างของระบบเศรษฐกจิของไทย หรือมกัจะเรียกกนั
ในรปของจดีพีีู (GDP-Gross Domestic Product)  เป็นทีน่่าสังเกต
ว่า ภาคบริการเป็นภาคทีม่สัีดส่วนสงสด คอืสงถึู ุ ู ง 48.5% และ 
48.9% ของจดีพีไีทยในปี ค.ศ. 2002 และ 2001 ตามลาํดบั ขณะที่
ภาคการเกษตรทีม่ปีระชากรของประเทศส่วนใหญ่ต้องพึง่พาการ
ดาํรงชีพ แต่มส่ีวนแบ่งของระบบเศรษฐกจิเพยีง 10% ของจดีพีี
เท่าน้ัน ส่วนภาคอตสาหกรรมมสัีดส่วน ุ 40%  ภาคอตสาหกรรมุ
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บริการมคีวามสําคญัต่อเศรษฐกจิไทยมาก ในวงการอตุสาหกรรม
บริการของโลก ไทยยงัมโีอกาสเพือ่นําเงนิตราเข้าประเทศ ประเทศ
ต่าง ๆ ในโลกนีส่้งออกและนําเข้าอตสาหกรรมบริการมมีลค่ารวม ุ ู
3.6 ล้านล้านเหรียญสหรัฐ มลคู่ าการส่งออก และนําเข้ามมีลค่าู ไม่
แตกต่างกนั ในจาํนวนนีสั้ดส่วนภาคบริการด้านการขนส่ง ด้าน
การท่องเทีย่ว และบริการเชิงพาณชิย์ อย่ในสัดส่วนประมาณ ู 2:3:5 
กล่าวคอืมลค่ารวมในภาคบริการของโลกน้ันู  จะเป็นส่วนของการ
บริการเชิงพาณชิย์คร่ึงหน่ึงของมลค่ารวมู   

เป็นทีน่่าเสียดายว่าอตสาหกรรมภาคบริการเชิงพาณชิย์ุ ของ
ประเทศไทยน้ันยงัอย่ในู ภาวะทีเ่ป็นปัญหา เช่น ธุรกจิภาคบริการ
เชิงพาณชิย์ ประกอบด้วย ธรกจิธนาคาร และสถาบันการเงนิุ  
ธรกจิประกนัภยัและประกนัชีวติ ธรกจิโทรคมนาคม ธรกจิการุ ุ ุ
ขนส่งทั้งทางเรือ ทางบก และทางอากาศ กาํลงัเป็นประเดน็ปัญหา
เชิงยทธศาสตร์ุ  คอืธรกจิไทยยงัไม่สามารถเข้าุ ไปมบีทบาทสําคญั
ในธรกจิบริการเชิงพาณิุ ชยกรรมของโลกได้เลย ความไม่สันทดัใน
ส่วนนีเ้กดิจากการขาดศักยภาพในการสร้างนวตักรรม และไม่
สามารถพฒันาเทคโนโลยทีีจ่าํเป็น และเหมาะสมได้ด้วยตนเอง 
โดยต้องซ้ือหามาด้วยราคาแพง ข้อสังเกตเพิม่เตมิในการเข้าสู่
ธรกจิบริการุ เตม็รปแบบของธรกจิบริการเชิงพาณชิย์น้ันู ุ  เป็น 
ธุรกจิมลีกัษณะสําคญัคอื ธรกจิต้องมจีาํนวนทีม่ากพอุ  มเิช่นน้ัน
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ความเป็นไปได้ในเชิงพาณชิย์จะตํ่ามาก  เช่น การตั้งโครงข่าย
โทรคมนาคมขนาดเลก็ย่อมเสียเปรียบโครงข่ายทีก่ว้างขวางกว่า  
ทางออกทีเ่หมาะสมสําหรับผ้ประกอบการธรกจิเชิงพาณชิย์ู ุ  คอื
การเป็นพนัธมติรทางธรกจิุ ระดบัโลก ทีม่องเห็นศักยภาพใน
บริษทัของไทย ในการขยายตลาดในประเทศ และตลาดในประเทศ
เพือ่นบ้าน พร้อมๆ กบัเป็นประตไปส่จนีู ู  เพราะในวนันีห้ลาย
ประเทศเข้าใจแล้วว่า จนีไว้ใจไทยมากทีส่ดุ แม้ในประเทศทีม่เีช้ือ
สายจนีทีเ่ข้มข้น เช่น สิงคโปร์ ทีจ่นีไม่ส้จะไว้ใจในการเป็นู
ห้นส่วนทุ างการค้า หรือแม้กระทัง่ฮ่องกงทีธ่รกจิุ ทรดตวัลงมาก ุ
เพราะจนีถอืว่าเป็นเพยีงเมอืงหน่ึงเท่าน้ัน และไม่อยากเห็นฮ่องกง
ดกีว่าเซ่ียงไฮ้ แม้กระทัง่ประเทศตะวนัตกกร้็ว่าไทยเป็นู ประเทศ
สําคญัในการเจาะจนีได้เป็นอย่างด ี และดกีว่าเข้าไปเองดงั
ประสบการณ์ในการเข้าจนียคแรกขอุ งบริษทัข้ามชาตทิั้งยโรป ุ
และสหรัฐอเมริกา  

จงึยงัคงมคีวามเช่ือมัน่ว่าบคลกิภาพุ การให้บริการของคน
ไทยไม่เป็นสองรองใคร บวกกบัการปลกฝังทางความคดิู  และทาง
วฒันธรรมให้คนไทยมอีธัยาศัยดเีป็นทีต้่องตาต้องใจผ้พบเห็นู  
ธรกจิบริการด้านท่องเทีย่วุ จงึน่าจะเป็นผ้นําของโลกไดู้  โดยธรกจิุ
การให้การรักษาพยาบาลของไทยกค็งพอทีจ่ะเบียดขึน้ไปยนืในสดุ
ยอด 5 อนัดบัแรกของโลกได้  
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ส่ิงทีย่นืยนัความจริงข้อนีก้ค็อื ธรกจิสปาของไทยุ มลีกัษณะ
เจริญเตบิโตมกีาํไรสัดส่วนมากขึน้ โดยธรกจิุ เหล่าน้ันต้องไม่
ลอกเลยีนแบบ หรือวิง่ตามประเทศอืน่ต้องทาํขึน้นําได้ ในทาง
ตรงกนัข้ามคนทีเ่ร่ิมออกนําคนแรกน้ัน มกัจะเป็นคนทีพ่ลงัสงแล้วู  
ยงัมเีคร่ืองกดีขวางทีไ่ม่มากนัก ต้องพึง่ตนเองและไม่ประมาท เมือ่
เป็นเช่นนีผู้้จะเข้าส่ธรกจิภาคบริการน้ันคงต้องถามตวัเองก่อนว่าู ุ  
มคีวามสขใจในการมโีอกาสทาํให้คนอืน่มคีวามสขมากน้อยุ ุ
เพยีงใด  

เงือ่นไขข้อต่อไปของผ้ทีอ่ยากจะประสบความสําเร็จในธรกจิู ุ
ภาคบริการกค็อืทกัษะในการคบหาสมาคมหรือเข้าสังคม และ
สมาคมกบัคนในกล่มต่างๆ ดงัน้ันแุ นวคดิทีว่่าสินค้า หรือบริการที่
ราคาไม่แพงจะขายได้ยัง่ยนื มนษย์ุ ซ้ือบริการกเ็พือ่สนองตอบ
ความพอใจและอารมณ์  

ธรกจิท่องเทีย่วของไุ ทยมบีทบาทสําคญัมาก และเช่ือว่าไทย
เป็นประเทศทีด่ทีีส่ดของการท่องเทีุ่ ยวโลก เหตผลุ คอื ภมปิระเทศู
ทีเ่ป็นเลศิจนทาํให้เกดิความสมดลของธรรมชาตอิย่างลงตวัุ  
สามารถขายการท่องเทีย่วได้เกอืบตลอดปี แม้ว่าสึนามจิะทาํให้
ชะงกัไปหลายเดอืน แต่ความได้เปรียบในด้านภมปิระเทศยงัอยู่ ู 
นอกเหนือจากนีศิ้ลปะกบัวฒันธรรมในการเคารพนอบน้อมต่อ
ผ้ใหญู่  และแขกผ้มาเยอืนทาํให้นักท่องเทีย่วต้องตรึงตาตรึงใจู
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ตั้งแต่แรกเร่ิมย่างเข้ามาในประเทศไทย หากการบินไทยยงัสามารถ
รักษาความงดงามให้บริการลกค้าได้ดัง่ทีเ่คยเป็นมาในอดตีู  ย่อมทาํ
ให้ชาวต่างชาตเิร่ิมประทบัใจตั้งแต่ขึน้น่ังเคร่ืองบินของการบิน
ไทยแล้ว  

การกาํหนดยทธศาสตร์การท่องเทีย่วไทยให้สอดคล้องกบัุ
พลวตัของโลก วถิชีีวติของชาวโลกทีนิ่ยมท่องเทีย่วมากขึน้
กว่าเดมิ ผ้ประกอบการของไทยในธรกจิการท่องเทีย่วมองู ุ
ภาพรวมการท่องเทีย่วโลก แล้วมากาํหนดแผนดาํเนินงานอย่างมี
ยทธศาุ สตร์ ยทธศาสตร์แรกทีจ่ะเสนอไว้ในธรกจิท่องเทีย่วุ ุ  คอื
การสร้างไตรภาคกีารท่องเทีย่วขึน้มา น่ันคอื ผกไทย อนิเดยี และู
จนี ให้เป็นปลายทางการท่องเทีย่วของโลก และสร้างไตรภาคด้ีาน
การตลาดขึน้มา คอื บริษทัไทย สหภาพยโรป และญีป่่น เพือุ่ ุ
เช่ือมโยง และส่งแขกนักท่องเทีย่วให้กนัและกนั  

กระบวนการทีจ่ะทาํให้ยทธศาสตร์นีเ้ป็นจริงได้ยัง่ยนืุ  กน่็าที่
จะหันกลบัมาพฒันาทรัพยากรมนษย์ และทรัพยากรธรรมชาติุ
อย่างเป็นระบบ และเป็นกระบวนการ เมด็เงนิหรือเงนิทนกเ็ป็นส่ิงุ
ทีจ่าํเป็นมากประการหน่ึงแต่ไม่ใช่สําคญัทีส่ดุ  
(http://www.nidambe11.net เข้าถงึเมือ่วนัที ่ 3 กนัยายน พ.ศ.
2553) 
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ธรกจิบริการมบีทบาทสําคญัในการสร้างความมัน่คงุ
ทางเศรษฐกจิของประเทศ ประกอบกบัภาครัฐมนีโยบายใน
การส่งเสริมพฒันาธรกจิบริการให้มศัีกยภาพแข่งขนัุ  ได้ใน
ระดบัสากลโครงการพฒันาระบบตลาด และเพิม่ศักยภาพ
ธรกจิบริการไทย ประกอบด้วยุ  การศึกษาวเิคราะห์วจิยัข้อมลู
เกีย่วกบัธรกจิบริการในภาพรวมของประเทศุ  และธรกจิุ
บริการรายสาขา 24 สาขา ได้แก่ 1. ธรกจิให้บริการด้านุ
วศิวกรรม 2.ธรกจิให้บริการด้านสถาปัตยกรรมุ  3.ธรกจิุ
ให้บริการด้านทีเ่กีย่วกบัก่อสร้างทัว่ไป 4.ธรกจิบริหารจดัการุ
อสังหาริมทรัพย์ 5.ธรกจิบริการทาํความสะอาดุ  6.ธรกจิุ
บริการด้านความปลอดภยั 7.ธรกจิให้คาํปรึกษาด้านการุ
บริหารจัดการ 8.ธรกจิการแปรรปของใช้แล้วกลบัมาใช้ใหม่ ุ ู
9.ธรกจิอาหารไทยเพือ่การส่งออกุ  10.ธรกจิสปา ุ 11.ธรกจิุ
ให้บริการความงาม 12.ธรกจิดแลผุ้ ู ูสงอายู ุ 13.ธรกจิขนส่งุ
สินค้าทางถนน 14.ธรกจิขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ ุ 15.
ธรกจิโลจิสตกิส์ุ  16.ธรกจิค้าปลกี ุ 17.ธรกจิบริการขายส่ง ุ 18.
ธรกจิซ่อมรถยนต์ุ  19.ธรกจิการให้บริการจดัเกบ็สินค้า ุ 20.
ธรกจิการพฒันาซอฟแวร์ุ  21.ธรกจิแอนิเมช่ันและุ
คอมพวิเตอร์กราฟฟิค 22.ธรุ กจิการพฒันาบริการทางเวบ็ 23.
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ธรกจิโฆษณา ุ 24.ธรกจิส่ิงพมิพ์และสํานักพมิพ์ุ  ผลการวจิัยฯ 
เพือ่ให้ผ้ประกอบการนําไปใช้ประโยชน์ในการพฒันาระบบู
ตลาดและศักยภาพธรกจิุ  บริการไทยให้แข่งขนัได้ทั้งในและ
ต่างประเทศ (www2.nurnia.com เข้าถงึเมื่อวนัที ่ 14 สิงหาคม 
2553) 
 

 
 

 


