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          แผนแมบทเพื่อตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย รองรับแผนวิสาหกจิ ปงบประมาณ 2568 - 2572 

 

 

คำนำ 

 ในการประกอบธุรกิจ และ การบริหารจัดการภายในและภายนอกของบริษัท อูกรุงเทพ จำกัด ยอมมี

การปฏิสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสียในระดับตางๆ ทั้งผูมีสวนไดสวนเสียที่อยูใกลชิดกับบริษัทฯ และ ผูมีสวน

ไดสวนเสียที ่อยู หางไกลออกไป ซึ ่งผลกระทบตางๆ ที ่เกิดขึ ้น จะเปนไปไดทั ้งผลกระทบในเชิงบวกและ

ผลกระทบในเชิงลบ หรือ ผลกระทบที่มีตอบริษัทฯ เอง และ ผลกระทบที่เกิดแกผูมีสวนไดสวนเสียโดยรวม 

ฉะนั้น เพื่อใหการประกอบกิจการของบริษัทฯ สามารถดำเนินการตอไปไดอยางราบรื่นและมีประสิทธิภาพ    

จึงจำเปนอยางยิ่งที่บริษัทฯ จะตองมีการบริหารจัดการในการดำเนินการดานตางๆ เพื่อมุงเนนการมีสวนรวม

และการอยูรวมกันระหวางบริษัทฯ กับ ผูมีสวนไดสวนเสียที่เกี ่ยวของ รองรับแผนวิสาหกิจของบริษัทฯ ตาม

ประเด็นตางๆ ที่ไดกำหนดไว 

 การจัดทำเอกสาร “แผนแมบทเพื่อตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย 

รองรับแผนวิสาหกิจ ปงบประมาณ 2568 - 2572” ฉบับนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือทำการศึกษาและวิเคราะห เพื่อให

ทราบถึงขอมูล/รายละเอียดเกี่ยวกับ ยุทธศาสตร นโยบาย แนวทางการประเมินผลการดำเนินงาน องคความรู

เก่ียวกับผูมีสวนไดสวนเสีย ความตองการและความคาดหวัง แนวทางการวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสีย และ การ

วางยุทธศาสตร/กลยุทธหลักในการดำเนินการ ตลอดจน การจัดทำแผนงาน/โครงการรองรับการตอบสนอง

ความตองการ/ความคาดหวังของ ทั้งการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียโดยรวม และ การมุงเนนลูกคาและตลาด ใน

ระยะยาว เพ่ือใชประกอบการพิจารณาและดำเนินการของผูที่เก่ียวของในระดับตางๆ ของบริษัทฯ ตอไป 

        บริษัท อูกรุงเทพ จำกัด 
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สารบัญ 
                      หนา 

คำนำ               ก 

สารบัญ               ข 

สารบัญภาพ             ง 

บทสรุปผูบริหาร             จ 

ยุทธศาสตร นโยบาย และ แนวทางการประเมินผลการดำเนินงาน       1 

 ยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจ           1 

 ยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจรายสาขา           5 

 นโยบายท่ีเก่ียวของ           7 

 รางแผนวิสาหกิจ ปงบประมาณ 2568 - 2572 ของบริษัทฯ       8 

 นโยบายของคณะกรรมการบริษัท อูกรุงเทพ จำกัด ประจำปงบประมาณ 2567   11 

 แนวทางการประเมินผลการดำเนินงานของรัฐวิสาหกิจ       12 

 สรุปสาระสำคัญที่เกี่ยวของกับการตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย  17 

ผูมีสวนไดสวนเสียและความตองการ/ความคาดหวัง        18 

 ผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder)         18 

 บทบาทของผูมีสวนไดสวนเสีย (Role of Stakeholder)       20 

 ความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย      21 

 การวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสีย         25 

 การวัดและเฝาติดตามความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสีย      28 

 แนวทางการจัดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย      29  

 ผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาของบริษัทฯ         30 

การวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสียและการวางกลยุทธหลักในการดำเนินการ     31 

 การมีสวนรวมในธุรกิจของบริษัทฯ         31 

 การวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสียดวย SWOT Analysis      35 

 ผูมีสวนไดสวนเสียและการไดมาซึ่งผูมีสวนไดสวนเสีย       36 

 การจัดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย        39 
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สารบัญ 
                      หนา 

การวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสียและ การวางกลยุทธหลักในการดำเนนิการ (ตอ) 

ประเด็นความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา    42

วัตถุประสงคและขอบเขตการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย    43 

 การสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสียกลุมตางๆ       45  

 ขอบเขตและรูปแบบการบริหารจัดการและการปฏิบัติตอผูมีสวนไดสวนเสีย     49 

 ยุทธศาสตร/กลยุทธหลักในการตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของ    54 

 ผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา   

แผนงาน/โครงการรองรับกลยุทธหลักเพื่อตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของ   56 

ผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

 ยุทธศาสตร/กลยุทธหลักดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสีย      56 

 ยุทธศาสตร/กลยุทธหลักดานการมุงเนนลูกคาและตลาด      66 
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สารบัญภาพ 
                      หนา 

 ภาพที่ 1. ความสัมพันธระหวางกำลัง (Power) และ ความสนใจ (Interest)     30 

 ภาพที่ 2. แผนภูมิแสดงการมีสวนรวมของผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร    31 

 ภาพที่ 3. แผนที่ยุทธศาสตรทางธุรกิจของบริษัท อูกรุงเทพ จำกัด     32 

 ภาพที่ 4. ความสัมพันธระหวางอิทธิพลและการพึงพาองคกร     39 

 ภาพที่ 5. ความสัมพันธระหวางอิทธิพลและความสนใจที่มีตอโครงการ    40 
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บทสรุปผูบริหาร 

 จากการศึกษาและวิเคราะหใหทราบถึงยุทธศาสตร นโยบาย แนวทางการประเมินผลการดำเนินงาน

ที่เกี่ยวของกับการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสีย ความเปนมาของผูมีสวนไดสวนเสีย รวมทั้ง ความตองการและ

ความคาดหวังพื้นฐานของผูมีสวนไดสวนเสียแลว สามารถนำมาทำการวิเคราะหใหทราบถึงผูมีสวนไดสวนเสีย

และลูกคาของบริษัทฯ ไดเปน 2 สวน คือ 1) ผูมีสวนไดสวนเสียภายในองคกร ประกอบดวย คณะกรรมการ/

ผูบริหาร พนักงาน ผูถือหุน หนวยงานของรัฐ และ 2) ผูมีสวนไดสวนเสียภายนอกองคกร ประกอบดวย ลูกคา 

คูคา/พันธมิตร คูแขง ชุมชนและสังคม  

 ทั้งนี้ ผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาทั้ง 2 สวนนี้ สามารถสรุปและระบุ/จำแนกผูมีสวนไดสวนเสียของ

บริษัทฯ โดยแบงการพิจารณาออกเปนกลุมได 7 กลุม พรอมความตองการ/ความคาดหวังของแตละกลุม ดังนี ้

 1. พนักงาน เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับการเติบโตขององคกร คาตอบแทน 

สวัสดิการ การพัฒนาความรู การปฏิบัติอยางเปนธรรม และ เทาเทียมกันตามหลักมนุษยชน มีความตองการ/

ความคาดหวัง ประกอบดวย ความปลอดภัยในการทำงาน ความมั่นคงและสวัสดิการที่ดีเมื่อเทียบกับกลุม

อุตสาหกรรมเดียวกัน การใหผลตอบแทนที่สมเหตุสมผลตามสภาวะเศรษฐกิจ และ ความกาวหนาในอาชีพตาม

ความสามารถโดยปราศจากการเลือกปฏิบัต ิ

 2. ลูกคา เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับ การกำหนดความตองการผลิตภัณฑและ

บริการ ทั้งคุณภาพและราคา กำลัง/ปริมาณ/ความตอเนื่องในการซื้อหรือจาง การรับรูและเขาถึงสินคาและ

บริการ รวมทั้ง ความพึงพอใจจากความคาดหวังที่ตั้งไว มีความตองการ/ความคาดหวัง ประกอบดวย การให

การบริการและตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคาดวยความรวดเร็ว โดยใชนวัตกรรมและคำนึงถึงความ

ตองการที่หลากหลาย เปนอูเรือที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอมและสังคม มีการดำเนินงานดานการใชทรัพยากรและ

ของเสียเชิงรุกเกินกวาขอบังคับตามกฎหมาย การสื่อสารผานสื่อสังคมเพ่ือสรางความรูความเขาใจที่รวดเร็วและ

ทั่วถึง และ เพื่อการมีสวนรวมและรับฟงความคิดเห็นของผูมีสวนไดสวนเสียเพื่อการวางแผนการพัฒนา การ

ดำเนินงานรวมกัน 

 3. คูคา/พันธมิตรทางการคา เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับ การปฏิบัติตาม

สัญญา ขอตกลง และ เงื่อนไขตางๆ อยางเปนธรรมและโดยเครงครัด การรับและการชำระเงิน การอำนวย

ความสะดวก การรวมมือกันทั้งดานการคา วิชาการ และ การสนับสนุนอื่นๆ ที่เกี่ยวเนื่องในธุรกิจ มีความ

ตองการ/ความคาดหวัง ประกอบดวย การขยายธุรกิจและผลประกอบการที่ดีขึ้น การใหการสนับสนุนขอมูล 

การฝกอบรม อุปกรณ หรือพื้นที่ที่เอ้ือตอการดำเนินงานของคูคา/พันธมิตรทางธุรกิจ คุมครองดานอาชีวอนามัย



          แผนแมบทเพื่อตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย รองรับแผนวิสาหกจิ ปงบประมาณ 2568 - 2572 
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และความปลอดภัย รวมถึงสภาพการจางงานของแรงงานภายใน การเตรียมสิ่งอำนวยความสะดวกที่เหมาะสม

และไดมาตรฐาน พรอมดูแลใหอยูในสภาพพรอมใชงาน และ ไดรับการปฏิบัติตามสัญญา ขอตกลง และเงื่อนไข 

 4. ผูถือหุน เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกร โดยเกี่ยวเนื่องกับการเจริญเติบโตของธุรกิจ

อยางมีคณุภาพและยั่งยืน ผลตอบแทนสูงสุด และความเทาเทียมกันของผูถือหุน มีความตองการ/ความคาดหวัง 

ประกอบดวย การจายเงินปนผลของบริษัทฯ ในระดับที่นาพอใจ และมีการจายอยางสม่ำเสมอ ผลประกอบการ

ที่ดีและเติบโตอยางตอเนื่อง โปรงใส และมั่นคง และ ดำเนินธุรกิจที่มีความสามารถในการแขงขันท่ีด ี

 5. ชุมชนและสังคม เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรอันเกี่ยวเนื่องกับ ผลกระทบทางตรง

และทางออมตางๆ ที่เกิดจากการดำเนินธุรกิจ อาทิ เสียง ฝุนละออง มลพิษ เปนตน สุขภาพและอนามัย ความ

ปลอดภัย การจราจร การปองกันอัคคีภัยของชุมชนและสังคม รวมถึง ผลกระทบตอสิ่งแวดลอมตางๆ มีความ

ตองการ/ความคาดหวัง ประกอบดวย การดำเนินงานดานความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยที ่มี

มาตรฐาน การดูแลผลกระทบทางสิ่งแวดลอมและสังคมตอชุมชน ดูแลผลกระทบจากแรงแรงงานกอสรางทา

อากาศยานที่มาพักอาศัยบริเวณชุมชน การรวมกิจกรรมชุมชนสัมพันธของบริษัทเพื่อสรางความเปนอยูที่ดีของ

ชุมชน โดยเฉพาะกิจกรรมดานการศึกษาและเยาวชน และ สื่อสารการบริหารจัดการดานความยั่งยืนในเชิงรุก 

เพ่ือสรางความเขาใจใหกับสังคม 

 6. หนวยงานของรัฐ/หนวยงานกำกับดูแล เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับ การ

ปฏิบัติตามกฎหมาย กฎ ระเบียบที่เกี่ยวของ การปฏิบัติตามมาตรฐานสากล การประเมินผลการดำเนินการ 

และ การรายงานผลการปฏิบัติ มีความตองการ/ความคาดหวัง ประกอบดวย การดำเนินธุรกิจท่ีสอดคลองตาม

นโยบาย และกฎหมาย การดำเนินธุรกิจที่คำนึงถึงความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอมอยางยั่งยืน ระบบ

การจัดการองคกรที่ไดมาตรฐานและมีประสิทธิภาพ และ การดำเนินธุรกิจโดยยึดหลักธรรมาภิบาล 

 7. คูแขง เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับ การแขงขันทางการคาอยางเสรีและเปน

ธรรม การฉอฉล ไมสุจริตหรือขัดตอจริยธรรม และ ไมทำลายคูแขงดวยกลวิธีตางๆ มีความตองการ/ความ

คาดหวัง ประกอบดวย ปฏิบัติตามกรอบกติกาของการแขงขันที่เปนธรรม และ ตั้งอยูบนพื้นฐานของการไดรับ

ผลตอบแทนที่เปนธรรมตอทั้งสองฝาย 

 จากผลการวิเคราะหใหทราบถึงผูมีสวนไดสวนเสีย และ ความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนได

สวนเสียและลูกคาของบริษัทฯ ตามขางตนแลว สามารถนำมากำหนดเปนยุทธศาสตร/กลยุทธหลัก รองรับ

ความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาของบริษัทฯ ไดดังนี้  
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 ยุทธศาสตร/กลยุทธหลักดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสีย รวม 7 กลยุทธ ประกอบดวย 

 กลยุทธที่ 1. ทบทวน กำหนดกลุม จัดลำดับความสำคัญ และ จัดทำฐานขอมูล เพื่อการมุงเนนและ

การบริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร 

 กลยุทธที่ 2. บริหารโอกาส และ ความเสี่ยงดานการมุงเนน/บริหารจัดการ 

 กลยุทธที่ 3. วางยุทธศาสตร/กลยุทธเฉพาะดาน (ผูมีสวนไดสวนเสียโดยรวม และ ลูกคา) ถายทอด

แผนงาน/แนวทางสูผูมีสวนไดสวนเสีย กำหนดชองทาง นโยบาย และ ระเบียบ  รวมทั้ง  วิธีปฏิบัติในการรับขอ 

รองเรียนและการบริหารจัดการขอรองเรียน (Complaint handling policy outlines procedure) 

 กลยุทธที่ 4. สรางความสัมพันธและเปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็น ติดตามและประเมินผลตาม

แผนการสรางความสัมพันธ/การบริหารจัดการ เพื่อปรับปรุงแผนการสรางความสัมพันธและการบริหารจัดการ

ผูมีสวนไดสวนเสีย 

 กลยุทธที่ 5. ปด/ลดชองวาง (Gap) ของทรัพยากรและระดับความสามารถขององคกร ทั้งในระยะ

สั้นและระยะยาว กำหนดชองทางและแนวทางการปฏิบัติในการสนับสนุนลูกคาอยางเปนระบบ 

 กลยุทธที่ 6. บูรณาการสารสนเทศเสียงของผูมีสวนไดสวนเสียใหครบถวนในทุกมิต ิ

 กลยุทธที่ 7. สรางองคความรูและนวัตกรรมเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ ใหสอดคลองกับความ

ตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย 

 ยุทธศาสตร/กลยุทธหลักดานการมุงเนนลูกคาและตลาด รวม 4 กลยุทธ ประกอบดวย 

 กลยุทธที่ 1. ทบทวน จำแนกลูกคาและสวนตลาด สำรวจตลาด และ จัดทำฐานขอมูล เพื่อการ

มุงเนนและการบริหารจัดการลูกคา และ การดำเนินการทางการตลาดขององคกร 

 กลยุทธที่ 2. ถายทอดแผนงาน/แนวทางการบริหารจัดการลูกคา สูผูบริหารและพนักงานในระดับ

ตางๆ ติดตามและประเมินผลการดำเนินการตามแผนงาน และ ความพึงพอใจของลูกคา 

 กลยุทธที่ 3. จัดการความสัมพันธกับลูกคา การรับฟงลูกคาโดยเปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็น และ 

บูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกคา  

 กลยุทธที่ 4. พัฒนาองคความรูและนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการ ใหสอดคลองกับความตอง- การ/

ความคาดหวังของลูกคาและตลาด 

 ทั้งนี้ จากยุทธศาสตร/กลยุทธหลักดังกลาว ทั้งดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียโดยรวม และ  การ

มุงเนนลูกคาและตลาด สามารถนำมาจัดทำเปนแผนงาน/โครงการรองรับได รวม 68 แผนงาน/โครงการ และ

หนวยงานและกองตางๆ ภายในบริษัทฯ สามารถนำไปวิเคราะห แยกงาน/กิจกรรมที่เก่ียวของ แลวนำไปจัดทำ
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เปนแผนปฏิบัติการ ทั้งระยะยาว และ แผนปฏิบัติการประจำป เพื่อใชในการดำเนินการตอไป โดยสามารถดู

รายละเอียดไดในบท “แผนงาน/โครงการรองรับกลยุทธหลักเพื่อตอบสนองความตองการ/ความคาดหวัง

ของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา”  

------------------------------------------ 



 แผนแมบทเพ่ือตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย รองรบัแผนวิสาหกิจ ปงบประมาณ 2568 - 2572 
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ยุทธศาสตร นโยบาย และ 

แนวทางการประเมินผลการดำเนินงาน 

 ในการดำเนินกิจการของรัฐวิสาหกิจ จำเปนอยางยิ่งที่จะตองปฏิบัติตามหลักเกณฑตางๆ ที่สำนักงาน

คณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ (สคร.) กำหนดไว ทั้งยุทธศาสตร นโยบาย แนวทางการปฏิบัติตางๆ ตลอดจน การ

จัดทำแผนวิสาหกิจขององคกรในระยะปานกลาง (5 ป) ที่จะตองไดรับการประเมินผลการดำเนินงานของ

รัฐวิสาหกิจในแตละปอีกดวย ทั้งนี้ ยุทธศาสตร นโยบาย และ แนวทางการประเมินผลการดำเนินงานที่ สคร.

กำหนดไว สามารถสรุปโดยสังเขปได ดังนี ้

ยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจ 

 รัฐวิสาหกิจของไทยในปจจุบันมีบทบาทหลักในการดำเนินการตามภารกิจตางๆ ประกอบดวย  

 1. บทบาทในการใหบริการโครงสรางพื้นฐานและบริการสาธารณะ รัฐวิสาหกิจมีบทบาทในการจัด

ใหมีโครงสรางพื้นฐานและบริการสาธารณะ เพื่อใหประชาชนไดรับบริการที่ทั่วถึง มีคุณภาพ และ ในราคาที่

เหมาะสม เชน ไฟฟา ประปา รถโดยสารสาธารณะรถไฟ รถไฟฟา ทางพิเศษ เปนตน ถือเปนบริการขั้นพ้ืนฐาน 

ที่จำเปน หรือ เพิ่มความสะดวกสบายตอการดำเนินชีวิตของประชาชน รวมถึง โครงสรางพื้นฐานและบริการ

สาธารณะที่สงเสริมความสามารถในการแขงขันของประเทศ และ จำเปนตอการดำเนินธุรกิจของภาคเอกชน

ดวยเชน ทาอากาศยาน ทาเรือ เปนตน  

 2. บทบาทในการรักษาความมั่นคง รัฐวิสาหกิจมีบทบาทในการดำเนินกิจกรรมที่เสริมสรางความ

มั่นคงแหงรัฐ ทั้งกิจการที่รัฐตองดำเนินการเองเพื่อใหเกิดความมั่นคงดานเศรษฐกิจและสังคม การดำเนิน

กิจการท่ีมีลักษณะผูกขาดโดยธรรมชาติ (Natural Monopoly) และ กิจการที่รัฐตองควบคุม เชน การผลิตและ

สงไฟฟา การผลิตยาและเวชภัณฑ ทาอากาศยาน การใหบริการจราจรทางอากาศ เปนตน  

 3. บทบาทในการสนับสนุนหรือสงเสริมกิจกรรมทางเศรษฐกิจและสังคม รัฐวิสาหกิจมีบทบาท

สนับสนุนหรือสงเสริมภาคประชาชนและภาคธุรกิจ ในรูปแบบของการสนับสนุนใหเกิดกิจกรรมทางเศรษฐกิจ

และสังคม เชน การสงเสริมใหประชาชนหรือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) ที่ดอยโอกาส สามารถ

เขาถึงบริการทางการเงินและแหลงเงินทุน การสงเสริมดานการกีฬาและการทองเที ่ยว การจัดใหมีนิคม

อุตสาหกรรม การลงทุนดานคมนาคม เปนตน  

 4. บทบาทในการหารายไดใหแกรัฐ รัฐวิสาหกิจมีบทบาทในการประกอบธุรกิจที่มีผลตอบแทนทาง

การเงินเปนรายไดใหแกรัฐ ทั้งในรูปของรายไดนำสงแผนดิน เงินปนผล และ รายไดในรูปภาษีตางๆ เชน 
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รัฐวิสาหกิจที่ดำเนินธุรกิจที่มีผลกำไรตามผลประกอบการธุรกิจ (Business Practice) หรือ ดำเนินการผลิตและ

จำหนายสินคาที่ควบคุมโดยภาครัฐ เปนตน  

 โดยรัฐวิสาหกิจหลายแหงทำบทบาทขางตนมากกวาหนึ่งบทบาท นอกจากนี้ รัฐวิสาหกิจยังมีบทบาท

ตอการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศในทางออม ทั้งในดานการลงทุน การใชจายของรัฐผานรัฐวิสาหกิจ และ 

การจางงานอีกดวย ทั้งนี้ รัฐวิสาหกิจแตละแหงไดถูกจัดตั้งมาเพ่ือดำเนินภารกิจท่ีเปนความตองการของประเทศ

ในชวงเวลาตางๆ ซึ่งเมื่อสภาพแวดลอม/บริบทตางๆ มีการเปลี่ยนแปลงไป รัฐวิสาหกิจจึงจะตองมีการทบทวน

ความเหมาะสมของบทบาทอยางตอเนื่อง 

 จากการวิเคราะหยุทธศาสตรและนโยบายระดับชาติที่เก่ียวของ รัฐวิสาหกิจในฐานะหนวยงานของรัฐ

มีหนาที่สำคัญตอการขับเคลื่อนยุทธศาสตรและแนวทางการพัฒนาประเทศ ทั้งทางตรงและทางออม จึงมีความ

จำเปนอยางยิ่งที่จะตองสรางบทบาทการดำเนินงานใหมีความชัดเจน สอดคลองกับนโยบายและสภาพแวดลอม 

โดยกำหนดเปาหมาย คือ “รัฐวิสาหกิจเปนเครื่องมือสำคัญในการขับเคล่ือนยุทธศาสตรชาต ิ สูความม่ันคง 

ม่ังคั่ง ย่ังยืน” เพ่ือใหรัฐวิสาหกิจสามารถดำเนินบทบาทในการสนับสนุนยุทธศาสตรของประเทศในดานตางๆ 

ไดตามเปาหมาย และ เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งผลจากการเชื่อมโยงนโยบายดานรัฐวิสาหกจิกับกรอบ

ยุทธศาสตรชาติ 20 ป แผนพัฒนาฯ ฉบับที่ 12 และ แผนอื่นๆ ที่เก่ียวของ สามารถกำหนดการดำเนินงานสำคัญ

ของภาครัฐ ในการกำหนดกรอบยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจในการขับเคลื่อนยุทธศาสตรชาติใน 5 ดาน ดังนี ้ 

 1.) กำหนดบทบาทรัฐวิสาหกิจใหมีความชัดเจน เพ่ือเปนเครื่องมือสนับสนุนการขับเคลื่อนยุทธศาสตร

ของประเทศ  

 2.) บริหารแผนการลงทุนใหสอดคลองกับยุทธศาสตรของประเทศ  

 3.) เสริมสรางความแข็งแกรงทางการเงิน ใหสามารถดำเนินการตามบทบาทไดอยางมีประสิทธิภาพ  

 4.) สนับสนุนการใชนวัตกรรมและเทคโนโลยีในการพัฒนาภารกิจและการบริหารจัดการ  

 5.) สงเสริมระบบธรรมาภิบาลใหมีความโปรงใสและมีคุณธรรม  

 ความสัมพันธระหวางกรอบยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจใน 5 ดาน มีความเชื่อมโยงกัน กลาวคือ การที่จะ

ขับเคลื่อนใหรัฐวิสาหกิจมีเปาหมาย และ การดำเนินงานที่สอดคลองกับกรอบยุทธศาสตรชาติ 20 ป โดยยึด

แผนพัฒนาฯ ฉบับที่ 12 เปนยุทธศาสตรหลักไดนั้น รัฐวิสาหกิจจะตองมีบทบาทและเปาหมายการดำเนินงานที่

ชัดเจน และ เมื ่อรัฐวิสาหกิจมีบทบาทและเปาหมายการดำเนินงานที ่ชัดเจนแลว ดานการลงทุนจะตอง

สอดคลองกับบทบาทและยุทธศาสตรของประเทศ ขณะที่การสรางความแข็งแกรงทางการเงิน จะเปนปจจัย

สนับสนุนใหการลงทุนและการดำเนินงานของรัฐวิสาหกิจเปนไปตามเปาหมาย สำหรับการใชนวัตกรรมและ

เทคโนโลยี จะเปนปจจัยสนับสนุนใหเกิดการพัฒนาการผลิต/ใหบริการ และ เพิ่มประสิทธิภาพการบริหาร
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จัดการของรัฐวิสาหกิจ โดยที่ระบบธรรมาภิบาล ความโปรงใสและคุณธรรม และ การนอมนำหลักปรัชญา

เศรษฐกิจพอเพียงมาใช จะถือเปนกรอบการดำเนินงานของรัฐวิสาหกิจทั้งในระยะสั้นและระยะยาว เพื่อทำให 

การดำเนินบทบาทของรัฐวิสาหกิจ เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ โปรงใส มีคุณธรรม และ ตรวจสอบได 

 จากกรอบยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจ 5 ดานตามขางตน คนร. ไดกำหนดยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจ ดังนี้ 

 ยุทธศาสตรที่ 1 กำหนดบทบาทรัฐวิสาหกิจใหชัดเจนเพื่อเปนพลังขับเคล่ือนยุทธศาสตรชาต ิ 

  วัตถุประสงค :  

  1.) เพ่ือใหรัฐวิสาหกิจมีบทบาทและทิศทางที่ชัดเจนในการขับเคลื่อนยุทธศาสตรของประเทศ  

  2.) เพื ่อใหรัฐวิสาหกิจดำเนินงานไดครบถวนตามบทบาทและเปาหมายการดำเนินงาน ที่

สอดคลอง กับเปาหมายตามยุทธศาสตรตางๆ ของประเทศ  

  เปาหมายการพัฒนา :  

  1.) รัฐวิสาหกิจทุกแหงมีบทบาทและทิศทางการดำเนินงานชัดเจนภายในป 2565  

  2.) รัฐวิสาหกิจจัดทำแผนและดำเนินงานตามบทบาทและเปาหมายที่กำหนดไดอยางครบถวน 

 ยุทธศาสตรที่ 2 บริหารแผนการลงทุนใหสอดคลองกับยุทธศาสตรของประเทศ  

  วัตถุประสงค :  

  1.) เพ่ือใหรัฐวิสาหกิจมีการลงทุนที่สอดคลองกับบทบาทและมีทิศทางการดำเนินงาน  

  2.) เพ่ือใหภาครัฐสามารถวางแผนและกำกับการลงทุนขนาดใหญของรัฐวิสาหกิจ อยางบูรณาการ

ในระยะยาว  

  3.) เพ่ือใหภาครัฐสามารถวางแผนและจัดหาแหลงเงินลงทุนที่เหมาะสม และ สอดคลองกับหลัก

วินัยการเงินการคลังของประเทศ 

  เปาหมายการพัฒนา :  

  1.) ภาครัฐมีแผนการลงทุนขนาดใหญของรัฐวิสาหกิจระยะ 5 ป  

  2.) ภาครัฐกำหนดใหโครงการลงทุนขนาดใหญของรัฐวิสาหกิจ มีแหลงเงินลงทุนที่เหมาะสม

ครบถวน ทุกโครงการ โดยคำนึงถึงทางเลือกในการลงทุนที่สามารถลดภาระงบประมาณของรัฐ และ สงเสริม

การมีสวนรวมของภาคเอกชนและตลาดทุน 

 ยุทธศาสตรที่ 3 เสริมสรางความแข็งแกรงทางการเงินเพื่อความย่ังยืนในระยะยาว  

  วัตถุประสงค :  

  1.) เพื่อใหรัฐวิสาหกิจมีฐานะทางการเงินแข็งแกรง เพียงพอที่จะดำเนินงานตามบทบาทและ

ภารกิจได  
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  2.) เพ่ือแกไขปญหาทางการเงินใหแกรัฐวิสาหกิจที่ประสบผลการดำเนินงานขาดทุนอยางตอเนื่อง  

  3.) เพ่ือใหภาครัฐมีกลไกสนับสนุนทางการเงนิรัฐวิสาหกิจ กรณีที่ตองดำเนินงานตามนโยบายรัฐ 

 เปาหมายการพัฒนา :  

  1.) รัฐวิสาหกิจมีฐานะทางการเงินที่แข็งแกรง เพียงพอตอการดำเนินงานและการลงทุนตาม

บทบาท และเปาหมายของยุทธศาสตรตางๆ ของประเทศ  

  2.) รัฐวิสาหกิจที่มีปญหาทางการเงินไดรับการแกไขอยางตอเนื่อง  

  3.) ภาครัฐมีกลไกในการสนับสนุนทางการเงินแกรัฐวิสาหกิจ ในการดำเนินงานตามบทบาทและ

ภารกิจ  

 ยุทธศาสตรที่ 4 สนับสนุนการใชนวัตกรรมและเทคโนโลยีใหสอดคลองกับยุทธศาสตรประเทศไทย 

4.0 และ แผน DE  

  วัตถุประสงค :  

  1.) รัฐวิสาหกิจใชนวัตกรรมและเทคโนโลย ีในการพัฒนางานและการใหบริการแกประชาชน  

  2.) รัฐวิสาหกิจใชนวัตกรรมในการปรับปรุงกระบวนการทำงานใหมีประสิทธิภาพ  

  3.) รัฐวิสาหกิจมีสวนรวมในการสงเสริมใหเกิดนวัตกรรมและเทคโนโลยีในดานที่เกี่ยวของ  

  เปาหมายการพัฒนา :  

  1.) รัฐวิสาหกิจมีนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่เหมาะสมในการใหบริการและดำเนินงาน  

  2.) รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการทำงานที่มีประสิทธิภาพ  

  3.) รัฐวิสาหกิจมีบทบาทที่ทำใหเกิดนวัตกรรมและเทคโนโลยีตอสังคม  

 ยุทธศาสตรที่ 5 สงเสริมระบบธรรมาภิบาลใหมีความโปรงใสและมีคุณธรรม  

  วัตถุประสงค :  

  1.) รัฐวิสาหกิจทุกแหงมีระบบการบริหารจัดการที่มีธรรมาภิบาลเปนองคกรคุณธรรม  

  2.) ระบบกำกับดูแลรัฐวิสาหกิจมีความชัดเจนสอดคลองกับรูปแบบและบทบาทของรัฐวิสาหกิจ  

  3) รัฐวิสาหกิจมีบุคลากรที่มีศักยภาพ  

 เปาหมายการพัฒนา :  

  1.) โครงสรางบริหารจัดการองคกรของรัฐวิสาหกิจ ที่สอดรับกับบทบาทหนาที่และการปฏิบัติงาน

ภายใตหลักเกณฑที่เก่ียวของกับการบริหารจัดการองคกรที่ดีของรัฐวิสาหกิจ และ หลักธรรมาภิบาลของสากล  
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  2.) รัฐวิสาหกิจทุกแหงแสดงออกในการยอมรับ และ การปฏิบัติตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ 

ขอบังคับตางๆ ที่เก่ียวของอยางเครงครดั รวมทั้ง มีมาตรการทบทวนการปฏิบัติตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ และ

ขอบังคับอยางตอเนื่อง  

  3.) รัฐวิสาหกิจใหความสำคัญกับประชาชนผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย ชุมชน และ สิ่งแวดลอม 

ในการตัดสินใจและการดำเนินการตามภารกิจ  

  4.) รัฐวิสาหกิจทุกแหงเปนองคกรที่มีความโปรงใส ที่สามารถอธิบายเหตุผลในการตัดสินใจและ

การดำเนินการได และ มีกลไกการตรวจสอบการตัดสินใจและการดำเนินการ รวมทั้ง มีหลักเกณฑในการ

ประเมินผล การปฏิบัติงานที่เปนมาตรฐาน  

  5.) รัฐวิสาหกิจมีบุคลากรที่มีศักยภาพในการปฏิบัติงานตามภารกิจ บนพ้ืนฐานของคานิยมท่ียึดถือ 

ความเทาเทียมและความยุติธรรมอยางมีจริยธรรม โดยมีผูบริหารที่กลาตัดสินใจและกำกับดูแลองคกรดวยความ

โปรงใสและเปนธรรม  

 ที่มา : สำนักงานคณะกรรมการรฐัวิสาหกิจ, แผนยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจ 

ยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจรายสาขา 

 รัฐวิสาหกิจที่อยูในการกำกับดูแลของกระทรวงการคลัง (โดยสำนักงานคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ : 

สคร.) มีทั้งสิ้น 53 รัฐวิสาหกิจ โดยแบงออกเปนสาขาตางๆ รวม 9 สาขา ประกอบดวย 1.) สาขาสถาบันการเงิน 

2.) สาขาสังคมและเทคโนโลยี   3.) สาขาทรัพยากรธรรมชาติ   4.) สาขาเกษตร   5.) สาขาอุตสาหกรรมและ

พาณิชยกรรม 6.) สาขาสาธารณปูโภค 7.) สาขาสื่อสาร 8.) สาขาพลังงาน 9.) สาขาขนสง 

 สำหรับบริษัท อูกรุงเทพ จำกัด ซึ่งมีการประกอบกิจการในอุตสาหกรรมตอเรือและซอมเรือ ไดถูกจัด

ไวในอันดับที่ 7 ของสาขาอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม จึงตองถือแนวทางการปฏิบัติตามยุทธศาสตร

รัฐวิสาหกิจ สาขาอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม ซึ่งกำหนดไวดังตอไปนี ้

 วัตถุประสงค : 

 เพื่อพิจารณาบทบาทและภารกิจขององคกรใหเหมาะสมกับบริบทที่เปลี่ยนแปลงไป เพื่อสนับสนุน

ยุทธศาสตรของประเทศ เพิ่ทศักยภาพในการดำเนินธุรกิจ รวมถึง บริหารจัดกรองคกรใหทันสมัย โดยหลัก   

ธรรมาภิบาล 
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 ยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจ สาขาอตุสาหกรรมและพาณิชยกรรม : 

 
 1. ยุทธศาสตรดานบทบาท/เปาหมายการดำเนินงาน 

  1.1 ทบทวนบทบาทที่เหมาะสมกับบริบทในปจจุบันเพ่ือสนับสนุนยุทธศาสตร 

  1.2 แยกบทบาทหนาที่ท่ีชัดเจนในการเปน Regulator และ Operator โดยปรับบทบาทให

รัฐวิสาหกิจเปน Operator อยางเดียว 

 2. ยุทธศาสตรดานการลงทุน 

  2.1 จัดลำดับความสำคัญและความคุมคาของโครงการใหสอดคลองกับ บทบาท หนาที่ และ 

ทิศทาง ตามยุทธศาสตร 

  2.2 มีแหลงเงินที่เหมาะสมในการลงทุน 

 3. ยุทธศาสตรดานฐานะการเงินที่ม่ันคง 

  3.1 รัฐวิสาหกิจที่ขาดทุนอยางตอเนื่องใหจัดทำแผนฟนฟูฐานะองคกร เพ่ือสรางความแข็งแกรง

ทางการเงนิ ใหเพียงพอที่จะดำเนินงานตามภารกิจและการลงทุน 

  3.2 สรางรายไดเพ่ิมจากสินทรัพย หรือ ธุรกิจตอยอด 

 4. ยุทธศาสตรดานเทคโนโลยีและนวัตกรรม 

  4.1 ดำเนินการตามแนวทางพื้นฐานสำหรับทุกรัฐวิสาหกิจ ที่กำหนดในยุทธศาสตรภาพรวม 

 5. ยุทธศาสตรดานธรรมาภิบาลและการบริการจัดการที่ด ี

  5.1 ดำเนินการตามแนวทางพื้นฐานสำหรับทุกรัฐวิสาหกิจ ที่กำหนดในยุทธศาสตรภาพรวม 

 ที่มา : กองพัฒนารัฐวิสาหกิจ 1, สำนักงานคณะกรรมการรฐัวิสาหกิจ, ยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจรายสาขา, กรอบยุทธศาสตรรฐัวิสาหกิจ 

     สาขาอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม 
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นโยบายที่เกี่ยวของ 

 ในการดำเนินกิจการของบริษัทฯ จะตองดำเนินการภายใตนโยบายตางๆ ที่กำหนดไว ดังตอไปนี้ 

 1. นโยบายผูถือหุนภาครัฐท่ีมีตอรัฐวิสาหกิจ (Statement of Direction : SoD) 

  นโยบายผูถือหุนภาครัฐ (SoD) ที่มีตอรัฐวิสาหกิจ จัดทำขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเพื ่อเปนการ

ถายทอดความคาดหวังของผูถือหุนภาครัฐที่มีตอรัฐวิสาหกิจ ใหแกผูเกี่ยวของ และ สรางความเขาใจรวมกันใน

การนำไปใชเปนกรอบกำหนดทิศทางของรัฐวิสาหกิจในระยะปานกลาง ทั้งนี้ การจัดทำแนวนโยบายผูถือหุน

ภาครัฐ จัดทำขึ้นโดยความรวมมือกันของ สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ 

(สศช.)  กระทรวงเจาสังกัดของรัฐวิสาหกิจ  กระทรวงการคลัง  ตลอดจน หนวยงานที่เกี่ยวของ สำหรับ

แนวนโยบายผูถือหุนภาครัฐในสวนที่เก่ียวของ มีโครงสรางแบงเปน 3 สวน ดังนี ้

  1.1 นโยบายในภาพรวม :- เปนกลไกขับเคลื่อนยุทธศาสตรทางเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ 

บนพื้นฐานการดำเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพตามหลักธรรมาภิบาล 

  1.2 นโยบายรายสาขา :- เพ่ิมศักยภาพในการดำเนินธุรกิจ โดยคำนึงถึงผลกระทบตอสังคมและ

สิ่งแวดลอม 

  1.3 นโยบายรายแหง :- พัฒนาการดำเนินงานเพื่อมุงสูความเปนบริษัทที่มีศักยภาพ และ ไดรับ

การรับรองตามมาตรฐานในอุตสาหกรรมตอเรือและออกแบบเรือของประเทศ 

  ทั้งนี้ หลักการและแนวทางการดำเนินการตามนโยบายผูถือหุนภาครัฐ ไดแบงเปน 2 ระยะ คือ 

  1.) แผนระยะสั้น ประกอบดวย 

   1.1) พัฒนาระบบบริหารจัดการใหมีความพรอมในการดำเนินธุรกิจอูเรือ 

      1.2) ผลักดันการจัดหาอูลอยและอุปกรณการซอม/สรางเรือ ที่ไดมาตรฐานสากล 

   1.3) ขยายฐานลูกคาใหครอบคลุมทั้งในประเทศและตางประเทศ โดยรักษากลุมลูกคาเดิมและ

เพ่ิมกลุมลูกคาใหม 

   1.4) ปรับปรุงโครงสรางองคกรและอัตรากำลัง ใหรองรับการดำเนินการดานการตลาด 

   1.5) ดำเนินการยายพ้ืนที่ประกอบการไปยังแหงใหม (สัตหีบ) 

   1.6) จัดทำแผนธุรกิจเพื่อรองรับการพัฒนาพื้นที่อูกรุงเทพฯ 

  2.) แผนระยะยาว ประกอบดวย 

   2.1) ใหเอกชนเขารวมทุน โดยลดสัดสวนการถือหุนของภาครัฐลง 

 ที่มา : สำนักงานคณะกรรมการรฐัวิสาหกิจ, นโยบายผูถือหุนภาครัฐท่ีมีตอรัฐวิสาหกิจ 
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แผนวิสาหกิจ ปงบประมาณ 2568 - 2572 ของบริษัทฯ 

 วิสัยทัศน 

 “เปนอูเรือที่มีศักยภาพในการบริหารจัดการระดับสากล เติบโต และเปนกลไกสำคัญใน

อุตสาหกรรมปองกันประเทศและพาณิชยนาวีของไทย สามารถพึ่งพาตนเองอยางย่ังยืน”                     

  ที่มา : รางแผนวิสาหกิจ ปงบประมาณ 2567 - 2571 

 พันธกิจ  

 (1) ใหบริการตอเรือและซอมเรือ ใหแกหนวยงานราชการ รัฐวิสาหกิจ และ เอกชน ท้ัง

ภายในประเทศและตางประเทศ 

  (2) ใหบริการจำหนายพัสดุและอุปกรณที่เกี่ยวเนื่องกับอุตสาหกรรมตอเรือและซอมเรือ ใหแก

หนวยงานราชการ รัฐวิสาหกิจ และ เอกชนภายในประเทศ 

(3) ใหบริการจำหนายและซอมบำรุงยุทโธปกรณใหแกหนวยงานในกองทัพไทย 

(4) บริหารจัดการองคกรใหมีประสิทธิภาพและเปนไปตามมาตรฐานสากล 

 (5) พัฒนาและขยายกิจการ โดยการพัฒนาอสังหาริมทรัพย และการสรางอู เรือแหงใหม

บริเวณชายทะเล 

(6) วิจัยและพัฒนา เพื่อสรางนวัตกรรมดานผลิตภัณฑและบริการ รวมไปถึงอุตสาหกรรม

ปองกันประเทศ 

(7) ดำเนินกิจการใหเปนไปตามหลักการกำกับดูแลกิจการที่ดี มีความโปรงใส รับผิดชอบตอ

สังคมและสิ่งแวดลอม รวมถึง การปองกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบอยางเครงครัด 

 คานิยมและวัฒนธรรมองคกร  
(1) คานิยม 

“แสวงหาโอกาสทางธุรกิจ สั่งสมความเชี่ยวชาญทางอาชีพ สรางสรรค นวัตกรรมสูความ

ยั่งยืน”           

“Seek business opportunities Accumulate professional expertise, create 

innovation for sustainability” 

 (2) วัฒนธรรมองคกร 

“อุทิศตนเพื่อใหความตองการของลูกคาบรรลุผลสำเร็จ และดำเนินการปรับปรุงองคกรเพ่ือ 

สรางความประทับใจใหลูกคาอยางตอเนื่อง” 

“Dedicated to fulfilling customer needs And continue to improve the 

organization to impress customers continuously” 
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 ยุทธศาสตรของบริษัทฯ ปงบประมาณ 2568 - 2572      

ยุทธศาสตรที่ 1 ทบทวนและปรับปรุงบทบาทบริษัทฯ 

ยุทธศาสตรที่ 2 ขยายขีดความสามารถการดำเนินธรุกิจ 

ยุทธศาสตรที่ 3 พัฒนาระบบการบริหารจัดการองคกรของบริษัทฯ ใหเปนไปตามการประเมินผลรัฐวิสาหกิจ 

ยุทธศาสตรที่ 4 พัฒนาศักยภาพบุคลากรใหมีขีดความสามารถรองรับธุรกิจหลักและธุรกิจใหมขององคกร 

ยุทธศาสตรที่ 5 สงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจแบบองครวม 

 กลยุทธ/มาตรการ รองรับยุทธศาสตรของบริษัทฯปงบประมาณ 2568 – 2572  

ยุทธศาสตรที่ 1 ทบทวนและปรับปรุงบทบาทบริษัทฯ 

(1) ทบทวนและปรับปรุงบทบาทบริษัทฯ กับหนวยงานตนสังกัด ไดแก กองทัพเรือ 

กระทรวงกลาโหม และสำนักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ กระทรวงการคลัง และสรางความชัดเจน

กับกองทัพเรือในการทบทวนบทบาทภารกิจของบริษัทฯ 

(2) ขอรับการสนับสนุนจากภาครัฐใหบริษัทฯ ไดร ับสิทธิพิเศษในการซอมสรางเรือ

หนวยงานของรัฐ 

ยุทธศาสตรที่ 2 ขยายขีดความสามารถการดำเนินธุรกิจ 

(1) พัฒนาและเสริมสรางความมั่นคงทางธุรกิจ จากการรักษากลุมลูกคาเดิม ขยายฐาน

ลูกคาใหม พัฒนาธุรกิจใหม สรางรายไดจากธุรกิจใหม สรางพันธมิตรเพื่อเสริมสรางขีดความสามารถในการ

แขงขัน เลิกจางเหมาแรงงานที่บริษัทฯ มีความเชี่ยวชาญ เลิกทำธุรกิจกับบริษัทที่ไมมีความนาเชื่อถือ และลด

การหารายไดท่ีไมคุมคาตอการลงทุน 

(2) พัฒนาอู เรือใหมีความพรอมและสอดคลองกับบทบาทใหมของบริษัทฯ และขีด

ความสามารถในการแขงขันในสภาพแวดลอมทางธุรกิจ 

(3) พัฒนาพื้นที่ยานนาวาใหสำเร็จเพ่ือสรางรายไดเพ่ิมเติมใหกับองคกร 

(4) เพ่ิมขีดความสามารถในการบริหารจัดการตนทุนการดำเนินงานและบริหาร เพ่ือใหเกิด

กำไรจากการดำเนินงานมีความสอดคลองกับรายได และประหยัดคาสาธารณูปโภค 

(5) เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการลูกหนี้เพ่ือลดปญหาลูกหนี้คางนานเรียกเก็บไมได 

ลดการตัดหนี้สูญ ลดคาใชจายในการดำเนินคดี 

ยุทธศาสตรที ่ 3 พัฒนาระบบการบริหารจัดการองคกรของบริษัทฯ ใหเปนไปตามการ

ประเมินผลรัฐวิสาหกิจ 

(1) พัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหาร 

(2) พัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการสนับสนุนการบริหารจัดการโครงการและลูกคา 
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(3) ปรับปรุงกระบวนการทำงาน กฎระเบียบ ขอบังคับใหสอดคลอง เหมาะสมกับ            

การดำเนินธุรกิจของบริษัทฯ ในปจจุบันที่ตองแขงขันกับภาคเอกชน 

(4) ปรับปรุงระบบการบริหารจัดการองคกรใหเปนไปตามมาตรฐานท่ี สคร. กำหนด 

(5) พัฒนาระบบการประเมินความโปรงใสในการดำเนินงานของบริษัทฯ (ITA) และเลิกทำ

ผิดกฎระเบียบ 

ยุทธศาสตรที่ 4 พัฒนาศักยภาพบุคลากรใหมีขีดความสามารถรองรับธุรกิจหลักและธุรกิจใหม

ขององคกร 

(1) ปรับโครงสรางองคกรของบริษัทฯ ใหสอดคลองกับภารกิจในการมุงเนนการพัฒนา

อุตสาหกรรมซอมสรางเรือ โดยการวางแผนบริหารและสรางบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญเฉพาะและความ

ชำนาญดานการซอมสรางเรือ เปนสำคัญ และขยายเพดานอัตราคาจาง(เงินเดือน) 

(2) พัฒนาองคความรู ขีดความสามารถของบุคลากรใหสอดคลองกับการดำเนินธุรกิจ         

ในปจจุบัน และธุรกิจใหมของบริษัทฯ  

ยุทธศาสตรที่ 5 สงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจแบบองครวม 

(1) ดำเนินการตามแผนงาน/โครงการ โดยคำนึงถึงการนำวัสดุตาง ๆ กลับมาใชประโยชน

ใหมากที่สุด เพื่อลดปญหาขยะที่สงผลเสียตอสิ่งแวดลอม และการประเมินประสิทธิภาพเชิงนิเวศเศรษฐกิจ 

(Eco-Efficiency) 

(2) พัฒนาเทคโนโลยี องคความรู และการเชื่อมตอยุคสมัยใหม (5G connectivity) เพื่อ

ยกระดับความสามารถของกำลังคนในองคกร รวมถึงยกระดับเครือขายพันธมิตร 
 

 วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร ของบริษัทฯ (Strategy objective) 

บริษัทฯ กำหนดจุดมุงหมายที่ชัดเจนขององคกร หรือการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงหรือ

การปรับปรุงที่สำคัญ ความสามารถในการแขงขันหรือประเด็นทางสังคม และการไดเปรียบทางธุรกิจ/กิจการ

โดยทั่วไป วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ/เปาประสงค จะมุงเนนทั้งภายในและภายนอกองคกร และเกี่ยวของกับ

โอกาสและความทาทายที่สำคัญในดานลูกคา ตลาด ผลิตภัณฑ หรือเทคโนโลยี สิ่งที่องคกรตองบรรลุเพื่อรักษา

หรือทำใหเกิดความสามารถในการแขงขัน และทำใหมั่นใจถึงความยั่งยืนในระยะยาว วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ

จะกำหนดทิศทางระยะยาวขององคกร และชี้นำในการจัดสรรทรัพยากรและปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากร 

บริษัทฯ จึงไดทำการทบทวนจุดมุงหมายขององคกร และไดกำหนดวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร ดังนี ้

(SO1) ทบทวนและปรับปรุงบทบาทตอบสนองตอหนวยกำกับดูแลที่ชัดเจน กับหนวยงาน

ตนสังกัด ไดแก กองทัพเรือ กระทรวงกลาโหม สคร. กระทรวงการคลัง สรางความชัดเจนกับกองทัพเรือในการ

ทบทวนบทบาทภารกิจของบริษัทฯ ภายในปงบประมาณ พ.ศ.2568 
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(SO2) สรางความเขมแข็งและสามารถขยายโอกาสทางธุรกิจ โดยบริษัทฯ ไดรับ 

การสงเสริมและสนับสนุนใหหนวยของรัฐในสังกัดกระทรวงกลาโหมจัดจางซอมเรือและสรางเรือจากบริษัทฯ 

โดยวิธีการเฉพาะเจาะจง ภายในปงบประมาณ พ.ศ.2568 และเสริมสรางความแข็งแกรงทางการเงิน โดย

สามารถใหเชาที่ดินโครงการยานนาวา ภายในปงบประมาณ พ.ศ.2572 

(SO3) มุงสูการบริหารจัดการที่เปนเลิศ สรางความยั่งยืนใหกับองคกร โดยไดรับคะแนน

การบริหารจัดการองคกร ไมนอยกวา 2.5 ภายในปงบประมาณ พ.ศ.2572 

(SO4) มุงเนนการเจริญเติบโตอยางมั ่นคงและยั ่งยืน โดยบริษัทฯ ไดรับมาตรฐาน       

ISO 9001 / ISO 14001 / ISO 45000 ภายในปงบประมาณ พ.ศ.2572 

นโยบายของคณะกรรมการบริษัท อูกรุงเทพ จำกัด ประจำปงบประมาณ 2567 

"พัฒนาบริษัทฯ เปนองคกรท่ีมีองคความรูและมีขีดความสามารถหลักในการซอมและสรางเรือรบ

ซึ่งเปนยุทโธปกรณที่สำคัญตอความม่ันคงของประเทศ" 

๑. การพัฒนาองคกร ดำเนินการปรับบทบาทบริษัทฯ กับผูกำกับผูกำกับดูแล ไดแก กองทัพเรือ 

กระทรวงกลาโหม และสำนักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ กระทรวงการคลัง เพื่อผลักตันและ

สนับสนุนใหบริษัทฯ ไดรับการสงเสริมหรือสนับสนุนใหหนวยของรัฐในสังกัดกระทรวงกลาโหมจัดจาง ซอมเรือ

และสรางเรือจากบริษัทฯ โดยวิธีการเฉพาะเจาะจง 

๒. การพัฒนาธุรกิจ ขยายขีดความสามารถการคาเปนธุรกิจ โดยดำเนินการพัฒนาและเสริมสราง

ความมั่นคงทางธุรกิจจากการรักษากลุมลูกคาเดิม ขยายฐานลูกคาใหม พัฒนาธุรกิจใหม สรางรายไดจากธุรกิจ

ใหม สรางพันธมิตรเพ่ือเสริมสรางขีดความสามารถในการแขงขัน พัฒนาอูเรือใหมีความพรอมและสอดคลองกับ

บทบาทของบริษัทฯ และขีดความสามารถในการแขงขันในสภาพแวดลอมทางธุรกิจ พัฒนาพื้นที่ยานนาวาให

สำเร็จเพื่อสรางรายไดเพิ่มใหกับองคกร เพิ่มขีดความสามารถในการบริหารจัดการตนทุนการดำเนินงานและ

บริหาร และเพ่ิมประสิทธิทธิภาพการบริหารจัดการจัดการนี ้

๓. การบริหารจัดการองคกร พัฒนาระบบการบริหารจัดการองคกรของบริษัทฯ เพื ่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการดำเนินธุรกิจ โดยดำเนินการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการสนับสนุนการตัดสินใจของ

ผูบริหาร พัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือการสนับสนุนการบริหารจัดการโครงการและลูกคา ปรับปรุงกระบวนการ

ทำงาน กฎระเบียบ ขอบังคับใหสอดคลอง เหมาะสมกับการดำเนินธุรกิจของบริษัทฯ ในปจจุบันที่ตองแขงขัน

ก ับภาคเอกชน และปร ับปร ุงระบบการบร ิหารจ ัดการองค กรให  เป นไปตามมาตรฐานที ่สำนักงาน

คณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจกำหนด พัฒนาระบบการประเมินความโปรงใสในการดำเนินงานของบริษัทฯ 
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๔. การพัฒนาบุคลากร พัฒนาศักยภาพบุคลากรใหมีขีดความสามารถรองรับธุรกิจหลักและธุรกิจ

ใหมขององคกร โดยดำเนินการปรับโครงสรางองคกรของบริษัทฯ ใหสอดคลองกับภารกิจในการมุงเนนการ

พัฒนาอุตสาหกรรมซอมสรางเรือ โดยการวางแผนบริหารและสรางบุคลากรที่มีความเชี่ยวขาญเฉพาะ และ

ความชำนาญดานการซอมสรางเรือเปนสำคัญ และพัฒนาองคความรู  ขีดความสามารถของบุคลากรให

สอดคลองกับการดำเนินธุรกิจในปจจุบัน และธุรกิจใหมของบริษัทฯ 

๕. การพัฒนาเศรษฐกิจแบบองครวม สงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจแบบองครวมโดยดำเนินการ

ตามแผนงาน/โครงการ และคำนึงถึงถึงการนำวัสดุตาง ๆ กลับมาใชประโยชนใหมากที่สุด เพื่อลดปญหาขยะที่

สงผลเสียตอสิ ่งแวดลอม และการประเมินประสิทธิภาพเชิงนิเวศเชิงเศรษฐกิจ (Eco-Efficiency) พัฒนา

เทคโนโลยี องคความรู เพ่ือสรางนวัตกรรมสูความยั่งยืน และการเชื่อมตอยคสมัยใหม (5G connectivity) เพื่อ

ยกระดับความสามารถของกำลังคนในองคกร รวมถึงยกระดับเครือขายพันธมิตร 

แนวทางการประเมินผลการดำเนินงานของรัฐวิสาหกิจ 

 ตามหลักการแนวคิดที่เปนสากลของกระบวนการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย AA1000 

Stakeholder Engagement Standard (AA1000SES) ระบบประเม ินผลค ุณภาพร ั ฐว ิ สาหก ิจ  (State 

Enterprise Performance Appraisal : SEPA) และเกณฑการประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand 

Quality Award : TQA) ซึ ่งมีพื ้นฐานมาจากรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา หรือ The 

Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) ที่เปนตนแบบรางวัลคุณภาพแหงชาติ ที่ประเทศ

ตางๆ หลายประเทศทั่วโลกนำไปประยุกตใช โดยการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา มี

เปาหมายใหรัฐวิสาหกิจมีการจัดการความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาอยางเปนระบบ กลาวคือ ให

รัฐวิสาหกิจรับทราบ เรียนรู คาดการณถึงความตองการความคาดหวัง ขอกังวล และ ทัศนคติของผูมีสวนไดสวน

เสียและลูกคา และ ใชสารสนเทศเหลานี้ เพื่อกำหนดทิศทาง แนวทางหรือกระบวนการสรางความสัมพันธกับ  

ผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาแตละกลุมไดอยางเหมาะสม รวมถึงสามารถติดตาม และรายงานผลการดำเนินงาน

อยางเปนระบบ ซึ่งจะชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการประเด็นที่มีสาระสำคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย

และลูกคา การบริหารจัดการความเสี ่ยงและภาพลักษณ ตลอดจนความโปรงใสในการดำเนินงานของ

รัฐวิสาหกิจ เพื่อบรรลุผลลัพธทางดานเศรษฐกิจ สังคม และ สิ่งแวดลอม ภายใตหลักธรรมาภิบาลที่ดี และ 

พัฒนาสูความยั่งยืนของรัฐวิสาหกิจ 

 ในการประเมินผลการดำเนินงานของรัฐวิสาหกิจ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและเรียนรูผูมีสวนไดสวน

เสียและลูกคาทั้งในปจจุบันและอนาคต สรางโอกาสใหมทางการตลาด และ สรางผลกระทบในเชิงบวก ลด
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ผลกระทบทางลบทางสังคม ใหรัฐวิสาหกิจมีระบบการบริหารจัดการผู มีสวนไดสวนเสียและลูกคา ที ่มี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล และกอใหเกิดการบูรณาการเขากับการกำกับดูแลขององคกร กลยุทธ และ การ

บริหารจัดการในทุกระดับ 

 ทั้งนี้ การดำเนินการเพ่ือตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย ตามแนวทาง

การประเมินผลดาน Core Business Enable ของรัฐวิสาหกิจ ประจำปบัญชี 2567 ขอ 4 การมุงเนนผูมีสวน

ไดสวนเสียและลูกคา มีประเด็นที่ตองพิจารณาโดยสังเขป แยกออกเปน 2 สวน (Module) ดังนี ้

 1. Module 1 : การมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสีย 

  ผู มีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder) ครอบคลุมผูมีสวนไดสวนเสียใน 2 มิติ ไดแก 1) องคกร/

หนวยงาน ชุมชน กลุมบุคคล และ บุคคลที่สำคัญทั้งหมดในอดีตจนถึงปจจุบัน ที่ไดรับผลกระทบทั้งเชิงบวกและ

เชิงลบจากบริบทการดำเนินงานของรัฐวิสาหกิจ รวมทั้ง องคกร/หนวยงานชุมชน กลุมบุคคล และ บุคคลที่

สำคัญทั้งหมด ซึ่งมีโอกาสไดรับผลกระทบทั้งเชิงบวกและเชิงลบจากการดำเนินงานในอนาคต ตามบริบททิศ

ทางการดำเนินงานของรัฐวิสาหกิจ 2) องคกร/หนวยงาน ชุมชน กลุมบุคคล และ บุคคลที่สำคัญทั้งหมดในอดีต

จนถึงปจจุบันที่ดำเนินงาน และ สงผลกระทบทั้งเชิงบวกและเชิงลบตอรัฐวิสาหกิจ รวมทั้ง องคกร/หนวยงาน 

ชุมชน กลุมบุคคล และ บุคคลที่สำคัญทั้งหมดในอนาคต ซึ่งมีโอกาสดำเนินงานและสงผลกระทบทั้งเชิงบวกและ

เชิงลบตอรัฐวิสาหกิจ 

  ประเด็นสำคัญในการการจัดทำแผนแมบท เพื่อตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมี

สวนไดสวนเสีย ประกอบดวย 

  1.1 แผนยุทธศาสตรดานผูมีสวนไดสวนเสีย 

   1.1.1 จัดทำแผนยุทธศาสตรดานผูมีสวนไดสวนเสียระยะยาว ที่มีความสอดคลองกับทิศ

ทางการดำเนินงานองคกร โดยครอบคลุมขอมูลสารสนเทศท่ีสำคัญ อาทิ  

    • รายละเอียด Stakeholder ขององคกรที่ผานมา  

    • รายละเอียด Stakeholder ของแตละสายงาน/ฝาย (ข้ึนตรงกับผูบริหารสูงสุด) ที่ผานมา  

    • ฐานขอมูลเพ่ือมุงเนน/บริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder Profile) 

    • ความตองการ ความคาดหวัง ทั้งเชิงบวกและเชิงลบของ Stakeholder ที่มีตอองคกรและ

ตอสายงาน/ฝาย 

    • โอกาส และ ความเสี่ยงดานการมุงเนนหรือบริหารจัดการ Stakeholder ทั้งระดับองคกร

และสายงาน/ฝาย 

เปนตน 
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   1.1.2 ระบุจุดแข็ง จุดออน โอกาส และ อุปสรรคของการดำเนินงานดานมุงเนนหรือบริหาร

จัดการผูมีสวนไดสวนเสีย เพื่อสูการระบุความทาทายเชิงยุทธศาสตร และ ความไดปรียบเชิงยุทธศาสตรดาน

บริหารจัดการ รวมทั้ง กำหนดวัตถุประสงค ขอบเขต และผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร ประเด็นหรือความ

ตองการของแตละผูมีสวนไดสวนเสีย และยุทธศาสตรดานผูมีสวนไดสวนเสีย รวมถึง เปาหมายท่ีตองการ บรรลุ

ในภาพรวมขององคกร 

   1.1.3 การแปลง หรือ ถายทอดแผนยุทธศาสตรฯ สูแผนปฏิบัติการประจำป และ ถายทอด

ตัวชี้วัด/เปาหมายลงในระดับหนวยงานและระดับบุคคล รวมทั้ง ในหนวยงานภายนอก/คูคา/ คูความรวมมือ/

พันธมิตรที่เก่ียวของอยางครบถวน 

  1.2 วัตถุประสงค ขอบเขต และ ผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder)  

   1.2.1 กำหนดวัตถุประสงคและขอบเขตของการมุงเนน หรือ บริหารจัดการ Stakeholder ใน

ระดับองคกรอยางชัดเจน เปนรูปธรรม และ มีที่มาที่ไป  

   1.2.2 ระบุผูมีสวนไดสวนเสียขององคกรอยางชัดเจน เปนรูปธรรม และ มีที่มาที่ไปที่บูรณา

การกับยุทธศาสตร/ทิศทางการดำเนินงานขององคกร  

   1.2.3 ระบุประเด็น/ความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียที ่มีตอองคกรอยางชัดเจน เปน

รูปธรรม และ มีที่มาที่ไป  

   1.2.4 ถายทอด/สื่อสารไปยังผูบริหารและพนักงานทุกสวนงาน รวมถึง หนวยงานภายนอกอื่น

ที่เก่ียวของ 

  1.3 กระบวนการของการสรางความสัมพันธ 

   1.3.1 จัดลำดับความสำคัญ และ กำหนดกลุมผูมีสวนไดสวนเสียและประเด็น/ความตองการที่

สำคัญ โดยมีหลักเกณฑที่ชัดเจน เปนมาตรฐาน และ สอดคลองตามบริบทของสายงาน/ฝายอยางเหมาะสม 

   1.3.2 กำหนดวัตถุประสงค ขอบเขต ระดับ (Levels) ที ่คาดหวัง และ วิธ ีการ ร ูปแบบ 

(Methods) ของการสรางความสัมพันธ/บริหารจัดการกับผูมีสวนไดสวนเสีย  

   1.3.3 จัดทำแผนการสรางความสัมพันธ/บริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสียประจำป ครอบคลุม

ทุกสายงาน/ฝาย  

   1.3.4 เปดโอกาสใหผูมีสวนไดสวนเสียของสายงาน/ฝาย แสดงความคิดเห็นเพื่อเปนปจจัย 

นำเขา (Input) ในการจัดทำแผนการสรางความสัมพันธ/บริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสีย  

   1.3.5 ระบุทรัพยากร (Resources) และ ความสามารถ (Capacity) ขององคกร ที่ตองการ

สรางความสัมพันธ/บริหารจัดการกับผูมีสวนไดสวนเสีย อยางชัดเจนและเปนระบบ 
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   1.3.6 กำหนดแนวทางในการปด/ลดชองวาง (Gaps) ของทรัพยากร และ ระดับความสามารถ

ขององคกรทั้งในระยะยาวและระยะสั้น  

   1.3.7 ระบุความเสี ่ยงของการสรางความสัมพันธ/บริหารจัดการผู มีสวนไดสวนเสีย อยาง

ชัดเจนและเปนระบบ การระบุความเสี ่ยงตองครอบคลุมการวิเคราะห 2 มิติ ไดแก มิติความเสี ่ยงที ่การ

ดำเนินงาน และ ผลลัพธตามแผนไมตอบสนองตามความตองการของผูมีสวนไดสวนเสีย และ มิติความเสี่ยงที่

การดำเนินงาน และ ผลลัพธตามแผนไมตอบสนองตามความตองการขององคกร  

   1.3.8 ติดตามและประเมินผลตามแผนการสรางความสัมพันธ/บริหารจัดการผูมีสวนไดสวน

เสีย อยางชัดเจนและเปนระบบ ครอบคลุมทุกแผนปฏิบัติการประจำปของสายงาน/ฝาย  

   1.3.9 การประเมินผลลัพธอยางนอยไดแก ความพึงพอใจตอรายงานผลการดำเนินงานการ

สรางความสัมพันธ/บริหารจัดการผูมีสวนสวนเสียของ Stakeholder โดยผลการประเมินเปนไปตามเปาหมาย 

และมีแนวโนมสูงข้ึน 3 - 5 ป 

 2. Module 2 : การมุงเนนลูกคา 

  ประเด็นสำคัญในการการจัดทำแผนแมบทเพ่ือตอบสนองการมุงเนนลูกคา 

  2.1 แผนยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด 

   2.1.1 จัดทำยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาดที่มีความสอดคลองกับยุทธศาสตรของรัฐวิสาหกิจ 

และ ตองครอบคลุมทุกสวนตลาดในปจจุบัน และ สวนตลาดที่พึงมีหรือคาดหวังในอนาคต 

   2.1.2 ระบุจุดแข็ง จุดออน โอกาส และ อุปสรรค ระบุความทาทายเชิงยุทธศาสตร และ ความ

ไดเปรียบเชิงยุทธศาสตร รวมทั้ง กำหนดวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร และ กลยุทธทางการตลาด เปาหมายที่

สำคัญ  

   2.1.3 การแปลง หรือ ถายทอดแผนยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาดสูแผนปฏิบัติการระยะ

ยาวและ แผนปฏิบัติการประจำปที่มีองคประกอบครบถวน 

  2.2 การจำแนกลูกคา  

   2.2.1 กำหนดแนวทางการจำแนกลูกคาและสวนตลาดแบบดั้งเดิม โดยจำแนกลูกคาและสวน

ตลาดตามผลิตภัณฑและบริการที่มีอยูในปจจุบัน กำหนดเปนวัตถุประสงคของการจำแนกลูกคาและสวนตลาด 

รวมถึง จัดทำขอมูลกลุมลูกคา (Customer Segment Profile) เพื่อสื่อสารถายทอดผลการจำแนกลูกคาและ

สวนตลาด 

   2.2.2 นำผลการจำแนกลูกคา สวนตลาด และ สวนตลาดเปาหมาย ไปปฏิบัติใหเกิดการมุงเนน

ลูกคาเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
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  2.3 การรับฟงลูกคา 

   2.3.1 กำหนดชองทางและแนวทางปฏิบัติในการรับฟงลูกคาอยางเปนระบบ ครบถวนทุกกลุม 

ลูกคา และ ครอบคลุมทั้งลูกคาปจจุบัน อดีตลูกคา ลูกคาคูแขง และ ผูที่อาจจะเปนลูกคาในอนาคต พรอมท้ัง

กำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ ติดตาม ควบคุม และ มีการวิเคราะห เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยี 

ดิจิทัลมาปรับใชในกระบวนการรับฟงลูกคา 

   2.3.2 บูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกคาจากทุกชองทาง มาวิเคราะห จัดลำดับความสำคัญ 

และ สรุปเปนความตองการความคาดหวังไดครบถวนในทุกมิติ  

   2.3.3 กำหนดแนวทางการประเมินความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑและบริการ โดย

บริษัทที่ปรึกษาภายนอกเพื่อวิเคราะหความตองการ ความจำเปนของรัฐวิสาหกิจ ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว  

   2.3.4 จัดทำยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด การพัฒนา/ปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการ และ

กระบวนการดำเนินงานที่เก่ียวของ พรอมกับประเมินประสิทธิผลของแนวทางการประเมิน  

  2.4 การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการ 

   2.4.1 พัฒนาผลิตภัณฑและบริการ โดยระบุคุณลักษณะของผลิตภัณฑและบริการที่ตองไดรับ

การพัฒนา เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา รวมทั้ง  กำหนดกระบวนการพัฒนาและ

นวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการที่เปนระบบ ตลอดจน มีการประยุกตใชการบริหารความเสี่ยงและการนำองคกร 

มาใชในกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรม 

   2.4.2 กำหนดชองทางและแนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกคาอยางเปนระบบ  

  2.5 การจัดการความสัมพันธกับลูกคา 

   2.5.1 กำหนดชองทางและแนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกคาอยางเปนระบบ 

   2.5.2 จัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางเปนระบบ รวมทั้ง กำหนดแนวทางและกลไกในการ

กำกับ ติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงานตามแผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธกับลูกคา 

   2.5.3 กำหนดชองทางในการรับขอรองเรียนที่หลากหลาย และ กำหนดนโยบายและระเบียบ

วิธีปฏิบัติในการจัดการขอรองเรียน (Complaint handling policy outlines procedures) อยางเปนลาย

ลักษณอักษร  

ที่มา : คูมือการประเมินผลการดำเนินงานรัฐวิสาหกิจ ตามระบบประเมินรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Assessment Model : SE-AM) 
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สรุปสาระสำคัญท่ีเกี่ยวของกับการตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย 

 จากการทบทวนยุทธศาสตร นโยบาย และ แนวทางการประเมินผลการดำเนินงานที่ สคร.กำหนดไว 

จะเห็นไดวา การกระบวนการในการดำเนินธุรกิจโดยรวม มีความเกี่ยวพันกับผูมีสวนไดสวนเสียในระดับตางๆ 

ตลอดทั้งกระบวนการ ทั้งนี้ ในการพิจารณาใหทราบถึงความตองการ หรือ ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวน

เสีย จำเปนจะตองปฏิบัติใหสอดคลองกับยุทธศาสตร นโยบาย และ แนวทางการประเมินผลการดำเนินงานท่ี 

สคร.กำหนดไว ดังนี้ 

 1. กำหนดและระบุผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมด และ วิเคราะหความตองการและความคาดหวังของแต

ละกลุมผูมีสวนไดสวนเสียที่เก่ียวของทุกภาคสวน รวมถึง การจัดลำดับความสำคัญของแตละการดำเนินงาน ให

เหมาะสมและมีความเปนไปไดในการหาพันธมิตร เพ่ือตอบวิสัยทัศนของ บอท. 

 2. นำผลการวิเคราะหตามขอ 1.1 มาจัดทำแผนงานในการตอบสนองความตองการ/ความคาดหวัง

ของกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย เพ่ือตอบวิสัยทัศนของ บอท. ซึ่งสัมพันธกับความสามารถพิเศษขององคกร 

 

-------------------------------------------- 
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ผูมีสวนไดสวนเสีย 

และความตองการ/ความคาดหวัง 

ผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder) 

 จากหนังสือของสำนักพิมพ McGraw-Hill เรื ่อง Management : Leading & Collaboration in a 

Competitive World เขียนโดย Thomas S. Bateman & Scott A. Snell ไดระบุนิยามของคำวา “ผูมีสวน

ไดสวนเสีย หรือ Stakeholder” ไววา 

 “Stakeholders are groups and individuals who affect and are affected by the 

achievement of the organization’s mission, goals, and strategies. They include buyers, 

suppliers, competitors, government and regulatory agencies, unions and employee groups, the 

financial community, owners and shareholders and trade association.” 

หรือ 

 “ผูมีสวนไดสวนเสีย คือ กลุมบุคคล และ ตัวบุคคล ที่มีผลกระทบและไดรับผลกระทบจากการบรรลุ

พันธกิจ เปาหมาย และ กลยุทธขององคกร ซึ่งรวมถึง ผูซื้อ ซัพพลายเออร คูแขง รัฐบาลและหนวยงานกำกับ

ดูแล สหภาพแรงงานและกลุมพนักงาน ชุมชน การเงิน เจาของและผูถือหุน และ สมาคมการคา” 

 สามารถขยายความ/นิยามความหมายเพ่ือใหเขาใจไดถองแทยิ่งข้ึน ไดวา  

 ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง บุคคล ชุมชน หรือ องคการ ที่ใหความสนใจตอผลการดําเนินการ

แผนงาน และ กิจกรรมขององคการ ซึ่งผลการดําเนินงานขององคการและแผนงานนั้น สามารถสงผลบวกและ

ผลลบตอผูมีสวนไดสวนเสีย โดยตัวอยางของผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก ลูกคา ผูสงมอบ ผูถือหุนผูแทนจําหนาย 

ชุมชน หนวยงานภาครัฐ ตัวแทนผูบริโภค สื่อสารมวลชน หรือองคการมูลนิธิที่ไมแสวงหาผลกําไร (NGOs) 

สามารถแบงผูมีสวนไดสวนเสียเปน 3 กลุม ไดดังนี้ คอื  

 1. ผูมีส วนไดสวนเสียหลัก (Key Stakeholders) คือ ผู ซึ ่งสามารถมีอิทธิพลที ่ส ําคัญ หรือ มี

ความสําคัญตอความสําเร็จของกิจกรรม เชน ลูกคา ผูสงมอบ มีสวนไดสวนเสียสําคัญตอการผลิต และ/หรือการ

บริการ ตลอดจน การปรับปรุง 

 2. ผูมีสวนไดสวนเสียขั้นพื้นฐาน (Primary Stakeholders) คือ บุคคลหรือกลุมบุคคล ผูซึ่งไดรับ

ผลกระทบจากกิจกรรม ซึ่งอาจจะไดรับผลกระทบทางบวกหรือทางลบได โดยทั่วไปจะเปนองคการที่เปนสวน

หนึ่งในหวงโซอุปทาน (Supply Chain) เชน ผูบริโภค (Consumer) ตัวแทนทางการคา (Dealer) ผูผลิตใน
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ขั้นตน (Primary Production) จะไดรับผลกระทบจากการเปลี ่ยนแปลงราคาขาย การปรับเปลี่ยนนโยบาย

ทางการคาทั้งการจัดซื้อและการขาย เปนตน  

 3. ผูมีสวนไดสวนเสียขั้นรอง (Secondary Stakeholders) คือ ทุกหนวยงานที่มีสวนเกี่ยวของจาก

การดําเนินงานขององคการ ซึ่งไมมีสวนเกี่ยวของตอองคการโดยตรง เชน กิจกรรมบางประเภทที่เปนที่เฝา

ติดตามจากหนวยงานภายนอก เชน กิจกรรม โรงพยาบาล องคการสื่อสารมวลชนจะใหความสนใจตอคุณภาพ

การรักษาพยาบาล การบริการตามระบบที่เปนมาตรฐาน การปองกันความเสี่ยง เปนตน หรือกิจกรรมการคา

สินคาโภคภัณฑที่จําเปนตอการดํารงชีพ เชน อาหาร นํามัน ยารักษาโรค องคการภายนอกยอมใหความสนใจ

ตอการกํากับดูแลกิจกรรมขององคการ เชน การโฆษณาเกินจริง คุณภาพและความปลอดภัยของการใช

ผลิตภัณฑ การควบคุมดานกลไกราคาที่เปนธรรมตอผูบริโภค กิจกรรมขององคการเหลานี้จึงจําเปนตองมีการ

กํากับดูแลกิจการที่ดี (Good Governance) 

 กิจการการดําเนินงานและการปรับปรุงขององคการเปนที่สนใจตอผูมีสวนไดสวนเสีย แตความสนใจ

ของผูมีสวนไดสวนเสียตอกิจกรรมการดําเนินงานและนโยบายขององคการสามารถยังประโยชน หรือผลลบตอผู

มีสวนไดสวนเสียที่เกี ่ยวของ การปรับปรุงที่ยังประโยชนใหกับกลุมองคการหนึ่งอาจสงผลกระทบทางลบตออีก

องคการหนึ ่ง เชน การปรับราคาสินคาสูงขึ้น กลุมผู-ถือหุน ผูแทนจําหนาย ผูสงมอบ จะไดรับผลกระทบ

ทางบวกจากกรณีที่ไดรับผลกําไรมากขึ้น แตยอมสงผลกระทบทางลบตอผูบริโภค เนื่องจากผลกระทบทางคา

ครองชีพ นอกจากนี้กลุมผูที่มีสวนไดสวนเสียขั้นรอง เชน สื่อสารมวลชน องคการ ผูบริโภค อาจใหความสนใจ

ตอการปรับขึ้นราคาสินคานั้น เนื่องจากการปรับขึ้นราคานั้นเปนการเอาเปรียบผูบริโภคหรือไม โครงสราง

ตนทุนเปนธรรมหรือไม โดยเฉพาะอยางยิ่งองคการผู ผลิตสินคาสาธารณูปโภคพื้นฐานที่มีความจําเปนตอ

ประชาชนท่ัวไป เชน โรงไฟฟา โรงกลั่นนํามัน เปนตน ดังนั้น องคการตองมีการชี้บงผูมีสวนไดสวนเสีย เพื่อการ

รับฟงความคิดเห็น การพิจารณาการสื่อสาร การพิจารณาความเสี่ยงและผลกระทบจากกิจกรรมการดําเนินงาน

ขององคการ การลดผลกระทบทางดานลบตอองคการ การเสริมภาพบวกตอองคการ การกําหนดบทบาทหนาที่

ตอความรับ- ผิดชอบตอสังคมและผูมีสวนไดสวนเสียขององคการ ผลจากการรับฟงความคิดเห็นจะนําไปสูการ

กําหนดวิสัยทัศน พันธกิจ และการจัดทําแผนงานในการบริหารจัดการขององคการ 
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บทบาทของผูมีสวนไดสวนเสีย (Roles of Stakeholder) 

 จ า ก  Compliance Prime, Role of Stakeholders in Business Organization, October 17, 

2019 ไดแจกแจงบทบาทที่สำคัญของผูมีสวนไดสวนเสียไว ดังนี ้

 1. กำกับการบริหารจัดการ ผูมีสวนไดสวนเสียสามารถเปนสวนหนึ่งของคณะกรรมการบริษัท ดังนั้น 

จึงมีสวนชวยในการดำเนินการและแสดงบทบาทตางๆ ผูมีสวนไดสวนเสียสามารถดูแลแผนกบางแผนก เชน 

การบริการ การบริหารทรัพยากรบุคคล หรือ การวิจัยและพัฒนา และ สามารถจัดการแผนกเหลานี้เพื่อให

แนใจไดวาจะประสบความสำเร็จ 

 2. ผูมีสวนไดสวนเสียเปนผูนำเงินมาให ผูมีสวนไดสวนเสีย คือ นักลงทุนรายใหญของบริษัท และผู

มีสวนไดสวนเสียสามารถนำเงินเขาหรือออกจากบริษัทเมื่อไรก็ได การตัดสินใจของผูมีสวนไดสวนเสียจะขึ้นอยู

กับผลการดำเนินงานทางการเงินของบริษัท ดังนั้น จึงสามารถกดดันฝายบริหารจากการตรวจสอบรายงาน

ทางการเงิน และ สามารถปรับเปลี่ยนกลยุทธไดหากจำเปน ผูมีสวนไดสวนเสียบางราย ยังสามารถเพิ่มหรือลด

การลงทุนเพ่ือเปลี่ยนแปลงราคาหุนในตลาด และ ทำใหเงื่อนไขตางๆ ดขีึ้นสำหรับพวกเขา 

 3. ชวยในการตัดสินใจ ผูมีสวนไดสวนเสียหลักเปนสวนหนึ่งของคณะกรรมการบริษัท ดังนั้น จึง

สามารถตัดสินใจรวมกับสมาชิกคณะกรรมการคนอื่นๆ ดวย และ มีอำนาจที่จะขัดขวางการตัดสินใจบางอยาง

ไดเชนกัน รวมถึง สามารถเสนอความคิดอีกมากมายมากดดันฝายบริหารใหเชื่อฟงใหได ผูมีสวนไดสวนเสียยังมี

อำนาจเด็ดขาดในการแตงตั ้งผูบริหารระดับสูง ดังนั ้น ผูมีสวนไดสวนเสียจึงอยูในฐานะ/บทบาทดานการ

ตัดสินใจที่สำคัญทั้งหมด และ ยังสามารถตัดสินใจเกี่ยวกับการชำระบัญชี/สภาพคลอง และ การจัดซื้อจัดจาง

อีกดวย 

 4. ความรูสึกผดิชอบชั่วดีขององคกร ผูมีสวนไดสวนเสียรายใหญเปนผูมีสวนไดสวนเสียที่สำคัญของ 

บริษัท และ สามารถตรวจสอบ/ติดตามกิจกรรมที่สำคัญทั้งหมดของบริษัท ผูมีสวนไดสวนเสียสามารถทำให 

บริษัทปฏิบัติตามกฎหมายสิทธิมนุษยชนและสิ่งแวดลอมได รวมทั้ง ยังสามารถตรวจสอบกิจกรรมการวาจาง

บุคคลภายนอก (Outsourcing) และ อาจลงคะแนนคัดคานการตัดสินใจทางธุรกิจใดๆ หากเห็นวาเปนอันตราย

ตอเปาหมายระยะยาวของบริษัท 

 5. ความรับผดิชอบอื่นๆ นอกเหนือจากสี่บทบาทหลักขางตนแลว ผูมีสวนไดสวนเสียยังมีบทบาทอ่ืน  

ที่ตองเลนในบริษัท ผูมีสวนไดสวนเสียสามารถระบุพื้นที่ใหมสำหรับการเจาะตลาดและเพิ่มยอดขาย รวมท้ัง

สามารถใหแนวคิดทางการตลาดเพิ่มเติมได ผูมีสวนไดสวนเสียยังสามารถดึงดูดนักลงทุนอ่ืนๆ ใหแกบริษัท และ

สามารถเปนสวนหนึ่งของการคัดเลือกคณะกรรมการหรือตัวแทนของบริษัทได ยิ่งไปกวานั้น ผูมีสวนไดสวนเสีย

ยังสามารถตัดสินใจทางสังคมและสิ่งแวดลอมที่สำคัญไดทั้งหมดอีกดวย 
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ความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสยี 

 ตามมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพระดับสากล ISO 9001 Version 2015 ไดกำหนดการ

บริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสียไวตามขอกำหนดที่ 4.2 ความเขาใจความตองการและความคาดหวังของผูมี

สวนไดสวนเสีย (Understanding the needs and expectation of interested parties) ไวดังนี ้

 เนื่องจากผลกระทบ หรือ อาจกอใหเกิดผลกระทบตอความสามารถขององคกร ในการสงมอบ 

 ผลิตภัณฑและบริการใหสอดคลองกับขอกำหนดลูกคาและขอกำหนดของกฎหมาย รวมถึง ขอ 

 บังคับที่เก่ียวของอยางสม่ำเสมอ  องคกรตองทำการพิจารณากำหนด: 

  a. ผูมีสวนไดสวนเสียที่เก่ียวของกับระบบการบริหารคุณภาพ และ 

  b. ขอกำหนดของของผูมีสวนไดสวนเสียที่เก่ียวของกับระบบการบริหารคุณภาพ 

 องคกรตองเฝาติดตามและทบทวน สารสนเทศท่ีเก่ียวของกับผูมีสวนไดสวนเสียและขอกำหนด 

 ที่เก่ียวของ 

 ความตองการและความคาดหวังของแตละผูมีสวนไดเสียนั้น อาจมีความสนใจที่แตกตางกัน ซึ่งอาจ

ขัดแยงกับผูมีสวนไดเสียอ่ืนๆ หรือ สามารถเปลี่ยนแปลงไดอยางรวดเร็ว การรูความตองการและความคาดหวัง

ตลอดตน การทำใหสอดคลองกันนั้น กระทำไดหลากหลายรูปแบบ/วิธี ไมวาการรวมมือ การตอรอง การเจรจา 

การจางหรือการยกเลิกจาง หรือ การทำใหมีกิจกรรมประเภทตางๆ  ซึ่งแตเดิมระบบการจัดการบริหาร และ 

การดำเนินธุรกิจ มักมีขอบเขตครอบคลุมเฉพาะในกระบวนการดำเนินงานของตัวเอง กลาวคือ มองเพียงใน

ระดับกระบวนการผลิต และ สงมอบสินคาและบริการของธุรกิจเทานั ้น ตอมามีแนวคิดวาระบบการ

บริหารธุรกิจและการดำเนินธุรกิจขององคกร ไมไดเปนผลมาจากการบริหารจัดการ และ การดำเนินงานของตัว

ธุรกิจเองเทานั้น แตยังมีสวนเกี่ยวของกับธุรกิจตลอดหวงโซอุปทานของตนเองดวย วามีการบริหารจัดการและ

การดำเนินงานอยางไร รวมถึง มีการสอดคลองกับสิ่งท่ีผูมีสวนไดเสียของธุรกิจมองเห็น และ คิดวามีความสำคัญ

หรือไมอยางไร   เปนไปตามจุดยืน ตามแผนการตลาด ตามกรอบกลยุทธองคกรหรือไม จึงจำเปนตองทำความ

เขาใจวาผูมีสวนไดเสียของธุรกิจคือใคร มีลักษณะเฉพาะอยางไร มีความเกี่ยวโยงกับธุรกิจในประเด็นใด ทั้งใน

มิติดานเศรษฐกิจ แนวโนมเศรษฐกิจไทยและตางประเทศจะเปลี่ยนแปลงไปทิศทางใด สิ่งแวดลอม รวมถึง มี

ความสอดคลองกันระหวางคุณคาของผูมีสวนไดเสียกับคุณคาของธุรกิจอยางไร ทั้งนี้ ในแตละธุรกิจยอมมีความ

แตกตางกัน ทั้งในประเด็นที่มุงเนน และ ในระดับความสำคัญของแตละประเด็น หรือ ประเภทของอุตสาหกรรม

ที่ธุรกิจนั้นดำเนินงานอยู จึงตองทำการระบุและบริหารจัดการในรูปแบบที่อาจแตกตางกันในแตละองคกร 
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 ฉะนั้น การปฏิบัติใดๆ ที่สอดคลองกับความตองการและความคาดหวังของผูมีสวนไดเสีย จะ

สนับสนุนใหองคกรประสบความสำเร็จอยางย่ังยืน 

 ผูมีสวนไดเสียนั้น มีความสำคัญอยางยิ่งกับตอการดำเนินธุรกิจองคกร ฉะนั้นความตองการและความ

คาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย จึงเปนขอมูลสำคัญท่ีใชในการกำหนดกลยุทธ ทิศทาง แผนการดำเนินงาน และ 

แนวทางในการพัฒนาองคกร เพื่อใหผลการดำเนินงานตามแนวทางการพัฒนาที่ไดกำหนดไว มีการมีสวนรวม 

ซึ่งมิใชเพียงการสรางผลกำไรเพียงอยางเดียว แตยังสามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูมี

สวนไดเสียทั้งหมดอีกดวย 

 องคกร จึงตองทราบความสัมพันธระหวางธุรกิจและผูมีสวนไดเสีย ในเชิงผลกระทบและประเด็นที่

เกี่ยวโยงระหวางกันทั้งดานบวกและลบ เพื่อทำการจัดทำ นำไปใชและปรับปรุงระบบ การจัดการทางธุรกิจ 

จำตองมีที่มาของกรอบการดำเนินงานธุรกิจ ซึ่งการทำใหไดคำตอบเหลานี้ ธุรกิจจะตองมีการบริหารจัดการที่

เรียกวา การเชื่อมโยงผูมีสวนไดเสียอยางเปนกระบวนการ เพื่อนำไปสูการลดผลกระทบเชิงลบ และ สราง

ผลกระทบเชิงบวกระหวางธุรกิจและผูมีสวนไดเสีย อันจะนำไปสูความรวมมือ และ การสรางคุณคารวมกัน

ระหวางธุรกิจกับผูมีสวนไดเสีย เชน ผูถือุหุนที่ตองการการลงทุน ลูกคาที่ตองการพอใจในสินคาที่ซื้อ คูคายินดี

รวมในการประกอบธุรกิจดวย พนักงานยินดิปฏิบัติงานกับองคกร การไดรับการยอมรับจากสังคมและชุมชนให

ธุรกิจเขามาประกอบกิจการในพื้นที่โดยไมคัดคาน เปนตน 

 การเชื่อมโยงผูมีสวนไดเสีย ชวยสรางความไดเปรียบของการแขงขันใหแกธุรกิจ และ การมีความ

เขาใจและไดใหความเชื่อมั่นแกผูมีสวนไดสวนเสีย จะเปนภูมิคุมกันที่ดีใหแกองคกรเมื่อเกิดปญหา เพราะผูที่มี

สวนไดเสียจะมีความไวเนื้อเชื่อใจวา ธุรกิจจะสามารถจัดการกับปญหาหรือสถานการณนั้นได องคกรจึงตองทำ

การระบุความสำคัญ และ ตองใหความสำคัญกับการใชกลยุทธ เพ่ือตอบสนองความตองการของกลุมนั้นๆ และ

การวิเคราะหอิทธิพลของผูท่ีมีสวนเกี่ยวของ จะทำใหสามารถระบุขั้นตอนของการสรางกลยุทธเพื่อตอบสนอง

ความตองการได ซึ่งจะเริ่มโดยระบุผูมีสวนไดเสียสำคัญ และ ทำการระบุความสนใจ ความตองการ ความ

คาดหวังของผูมีสวนไดเสียที่สำคัญตอองคกร การวิเคราะหดังกลาว จะทำใหองคกรสามารถตอบสนองความ

ตองการของผูมีสวนเก่ียวของได 

 ทุกองคกรจะมีผูมีสวนไดเสียหลายกลุม ซึ่งแตละกลุมตางก็มีความตองการและความคาดหวังของผูมี

สวนไดเสียแตกตางกันไป โดบกลุมผูมีสวนไดสวนเสียหลัก ประกอบดวย 

 1.) กลุมลูกคาหรือผูใช 

 2.) กลุมบุคลากรภายในองคกร 
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 3.) กลุมเจาของ/ผูลงทุน (เชน ผูถือหุน รายบุคคลหรือกลุม รวมถึง ภาคสาธารณะ ซึ่งมีสวนไดเสีย

เฉพาะดานกับองคกร) 

 4.) ผูกลุมสงมอบ และ พันธมิตร และ 

 5.) กลุมสังคม ในรูปของชุมชนหรือสาธารณชน ผูไดรับผลกระทบจากองคกร หรือ ผลิตภัณฑและ

บริการขององคกร 

 ทั้งนี้ สามารถจำแนกผูมีสวนเก่ียวของกับองคกรได 2 รูปแบบ คือ 

 1. รูปแบบของผูมีสวนไดสวนเสีย ทั้งภายนอกและภายใน 

  1.1 ผูมีสวนเกี่ยวของภายในองคกร อาทิ คณะกรรมการผูบริหาร พนักงานหรือลูกจาง สหภาพ

แรงงาน ฯลฯ 

  1.2 ผูมีสวนเกี่ยวของภายนอกองคกร อาทิ ลูกคา ผูจัดหาวัตถุดิบ ผูจัดจำหนาย รัฐบาล คูแขง    

คูคาชุมชนในทองถ่ินองคกร หนวยงานราชการ สถาบันตางๆ และ สาธารณะชน เปนตน 

 2. รูปแบบผูมีสวนไดสวนเสีย ทั้งทางตรงและทางออม 

  2.1 ผูมีสวนเกี่ยวของทางตรง อาทิ พนักงาน ผูถือหุน ผูลงทุน ลูกคา  ผูบริโภค คูคา คูธุรกิจ ชุมชน 

สังคมที่องคกรตั้งอยู  รัฐบาล หนวยงานกำกับดูแลที่เปนผูกำหนดนโยบายและกฏระเบียบที่เก่ียวของ 

  2.2 ผูมีสวนเก่ียวของทางออม อาทิ สมาคมธุรกิจอุตสาหกรรมตาง  ๆองคกรการกุศล NGOs สื่อมวลชน 

นักวิชาการ นักวิจารณ กลุมกดดันหรืองคกรรองสิทธิในเรื่องตาง  ๆผลกระทบตอการดำเนินการและชื่อเสียงองคกร ดวย

การเคลื่อนไหวเพื่อสนับสนุนหรือตอตาน เปนตน 

 ความตองการและคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย ตางมีความคาดหวังที่จะไดรับการตอบสนองจาก

องคกร สวนองคกรธุรกิจเองก็มีความคาดหวังที่จะไดรับผลตอบแทนจากผูที่เกี ่ยวของกับองคกรเชนกัน โดย

ความตองการและคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย 

 1.) ผูที่ถือหุน เปนผูนำเงินมาลงทุนโดยคาดหวังจะไดรับผลตอบแทนจากการลงทุน ไดแก ผลลัพธ

ดานการเงิน การเติบโตของธุรกิจ กำไร ความโปรงใส และ อื่นๆ ซึ่งสอดคลองกับความตองการและความ

คาดหวังของเจาของและผูลงทุน 

 2.) พนักงาน เปนผูทำงานทุมเทโดยคาดหวังคาตอบแทนจากองคกร ไดแก ความจำเปนและความ

คาดหวังของบุคลากรสำหรับการยอมรับ ความพอใจในการทำงาน สภาพการทำงานที่ดี ความมั่นคงในการ

ทำงาน การพัฒนาบุคลากรทางสายงานอาชีพ ความเอาใจใส ชวยใหเกิดความมั่นใจวาการมีสวนรวมและการมี

แรงจูงใจของบุคลากร มีความเขมแข็งขึ้นเทาที่จะเปนไปได 
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 3.) ลูกคา เปนผูซื้อสินคาหรือบริการจากองคกร มีความคาดหวังจะไดรับสินคาที่มีคุณภาพเหมาะสม

กับราคา ไดแก ความตองการและความคาดหวังของลูกคาและผูใช ที่เกี ่ยวของกับผลิตภัณฑและบริการของ

องคกร อาทิ ความเปนไปตามขอกำหนด/สเปค ความเชื่อถือไดของคุณภาพ ความแมนยำ เที่ยงตรง การจัดสง 

จัดทำใหมีไดอยางตอเนื่อง กิจกรรมหลังการผลิต (เปนการรับประกันการบริการ) ราคาและคาใชจายตามวงจร

อาย ุความปลอดภัยของผลิตภัณฑและบริการ และ ผลกระทบตอสิ่งแวดลอม เปนตน 

 4.) คูคา พันธมิตร ผูจัดหาวัตถุดิบ หรือ ผูจัดจำหนาย มีความคาดหวังใหสามารถทำธุรกิจรวมกันได

และเปนคูคาที่ด ีไดแก ฝายบริหารควรพิจารณาถึงศักยภาพของประโยชนจากการสรางพันธมิตรกับผูสงมอบแก

องคกร เพ่ือสรรคสรางมูลคารวมกันทั้งสองฝาย พันธมิตรควรอยูบนพื้นฐานของการกำหนดกลยุทธรวมกัน การ

แบงปนความรู ความเสี่ยง และกำไร ทั้งนี้ การสรางพันธมิตรองคกรควรระบุผูสงมอบที่สำคัญ และองคกรอื่น   

วามีศักยภาพท่ีจะเปนพันธมิตร รวมกำหนดและทำความเขาใจถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคาให

ชัดเจน และ กำหนดเปาหมายเพ่ือประกันถึงความเปนไปไดในการเปนพันธมิตรอยางตอเนื่อง 

 5.) คูแขง คาดหวังใหเกิดการแขงขันอยางยุติธรรม 

 6.) รัฐบาล หรือ หนวยงานของรัฐ มีความคาดหวังใหองคกรธุรกิจตางๆ ดำเนินงานตามกฎ ระเบียบ

และ ขอบังคบัของทางราชการ 

 7.) สังคม หรือ ชุมชน มีความคาดหวังใหองคกรธุรกิจตางๆ ตระหนักถึงความรับผิดชอบตอสังคม

และมีการหวงใยสภาพแวดลอม ไดแก สิ่งแวดลอม จริยธรรม สอดคลองกับขอกำหนดตามกฎหมายและ

ขอบังคับการพิจารณาถึงความสัมพันธกับสังคม องคกรควรแสดงความรับผิดชอบ ดานสุขภาพ และ ความ

ปลอดภัย  พิจารณาผลกระทบตอสิ่งแวดลอม รวมถึงการอนุรักษพลังงาน และ ทรัพยากรธรรมชาติ ระบุถึง

ขอบัญญัติดานกฎหมายที่ตองปฏิบัติ และ ระบุถึงผลกระทบในปจจุบันหรือศักยภาพ ที่จะมีของผลิตภัณฑ 

บริการ กระบวนการ และกิจกรรมตอสังคมในเรื่องท่ัวไป และ ตอชุมชนทองถิ่นในเรื่องเฉพาะเจาะจง 

 ในการดำเนินธุรกิจควรใหความสนใจตอขอเรียกรองของผูมีสวนไดเสีย เพื่อนำมาเปนสวนสำคัญใน

การกำหนดและสรางกลยุทธ หากผูบริหารละเลยความตองการของผูมีสวนเก่ียวของไป อาจทำใหผูมีสวนไดเสีย

เลิกใหการสนับสนุนตอองคกรได อาทิ การเลิกเปนลูกคา การถอนหุนออกจากบริษัทของผูถือหุน การลาออก

จากงานของพนักงาน การหยุดสงสินคาหรือวัตถุดิบให และ อาจมีการรวมกลุมกันเพื่อสรางความกดดัน 

เรียกรองตอองคกร ทำใหเปนการบอนทำลายการบริหารงานขององคกรได เปนตน 

 ทั้งนี้ เพื่อทำความเขาใจและบรรลุถึงความตองการและความคาดหวังของผูมีสวนไดเสีย องคกรควร 

ระบุผูมีสวนไดเสียขององคกร และ รักษาไวซึ่งความสมดุลยในการตอบสนองตอความตองการ แปลงความ

ตองการและความคาดหวังไปเปนขอกำหนด สื่อสารขอกำหนดเหลานั้นไปทั่วทั้งองคกร และ มุงเนนปรับปรุง
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กระบวนการ เพ่ือประกันมูลคาสำหรับผูมีสวนไดเสียที่ระบุไว รวมทั้ง เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจในความตองการ

และความคาดหวังของลูกคาและผูใช ฝายบริหารควรจะเขาใจความตองการและความคาดหวังของลูกคา 

รวมถึง ผูที่มีศักยภาพที่จะเปนลูกคา พิจารณาลักษณะเฉพาะของผลิตภัณฑและบริการที่สำคัญสำหรับลูกคา

และผูใช จำแนกและประเมินคูแขงในตลาด และ ระบุถึงโอกาสทางการตลาด จุดออนและขอไดเปรียบดานการ

แขงขันในอนาคต             

การวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสีย 

 การวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสียถูกออกแบบมา เพ่ือการจัดทําแผนการดําเนินงาน และ การปรับปรุง 

แผนเพ่ือ  

 - ความสนใจตอผูมีสวนเก่ียวของทุกองคการ ผูซึ่งอาจมีผลกระทบ หรือไดรับผลกระทบจากแผนงาน

กิจกรรมขององคการ  

 - ความเสี่ยงท่ีสําคัญและความขัดแยงที่มีอันตรายตอแผนงาน  

 - โอกาสและความสัมพันธตอความสําเร็จในการนําแผนงานไปปฏิบัติ 

 - กลุมผูมีสวนไดสวนเสียท่ีชวยสนับสนุนตอความสําเร็จของแผนงาน  

 - วิธีการปรับปรุงแผนงาน การลด การขจัดผลกระ-ทบทางดานลบ จุดออนของแผนงาน และขอดอย

ของแผนงาน 

 ข้ันตอนการดําเนินการวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสีย  

 1. การชี้บง ขั้นตอนแรกนี้ คือ การชี้บงผูมีสวนได-สวนเสียที่เกี ่ยวของที่สําคัญ โดยสิ่งที่สําคัญ คือ 

การชี้บงความสําคัญ และการมีอิทธิพลของผูมีสวนไดสวนเสีย  

 2. การออกแบบและการประเมิน คือ การวิเคราะหรายละเอียดผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญที่มีสวน

เก่ียวของทั้งหมด โดยเปนพ้ืนฐานในการออกแบบการวิเคราะหความเสี่ยง  

 3. การริเริ่ม การวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสียถูกใชเพ่ือการวางแผนการมีสวนเก่ียวของของผูมีสวนได

สวนเสียท่ีแตกตางกันในการเริ่มตนนํากิจกรรมไปปฏิบัติ  

 4. การนําไปปฏิบัต ิการวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสียนํามาประยุกตใชเพื่อการสรางความมั่นใจในการ

มีสวนเกี่ยวของผูซึ่งสนับสนุนตอแผนงาน และการเฝาติดตามผูมีสวนไดสวน-เสียที่ตอตานหรือเปนอุปสรรคตอ

แผนงาน  

 5. การประเมินผล การทบทวน การวิเคราะหและการประเมินผูมีสวนไดสวนเสียที่แตกตางกันใน

ดานกิจกรรมตาง ๆ 
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 การวิเคราะหเพื่อทำความเขาใจผูมีสวนไดสวนเสีย เปนวิธีการท่ีใชในการระบุบุคคลที่สำคัญหรือกลุม

ที่สำคัญที่ตองมีการวางแผนรวมกัน เพ่ือสรางการสนับสนุนที่ชวยใหการบริหารงานประสบความสำเร็จ โดย 

 1.) ผูมีสวนไดสวนเสียเปนคลังขอมูล สามารถใชขอมูลและความคิดเห็นของผูมีสวนไดสวนเสีย เพื่อ

วางแผนระบบการบริหาร ซึ่งทำใหมีแนวโนมวาจะสนับสนุนแผนงานและระบบการบริหารได 

 2.) การวิเคราะหผูมีสวนไดเสียที่ดี สามารถทำใหเราเขาถึงแหลงขอมูลอื่นๆ ที่ทำใหมีแนวโนมวา

โครงการแผนงานและระบบการบริหารประสบความสำเร็จ 

 3.) การสื่อสารกับผูมีสวนไดเสียแตเนิ่นๆ และ บอยครั้ง จะทำใหมั่นใจไดวาเขาใจสิ่งที่กำลังทำ และ

เขาใจถึงประโยชนของระบบการบริหาร โครงการ กิจกรรม กระบวนการตางๆ ซึ่งหมายความวาจะสามารถรับ 

และใหการสนับสนุนอยางแข็งขันใหเม่ือจำเปน 

 4.) สามารถประเมินและคาดหวังผลลัพธไดโดยดูจากผลการติดตาม 

 สำหรับการวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสีย สามารถดำเนินการไดโดย 

 1. ระบุผูมีสวนไดเสีย ใหทำการระบุวา ใครเปนกลุมสรางผลกระทบตอธุรกิจ ใครอยูในกลุมที่ไดรับ

ผลกระทบ 

 2. ระบุประเด็นระหวางธุรกิจกับผูมีสวนไดเสีย แตละกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย มีอะไรท่ีเปนผลกระทบ

โยงใยระหวางกัน ใหทำการระบุความตองการของแตละกลุมผูมีสวนไดเสีย 

 3. จัดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดเสีย  

  3.1 ทำการจัดลำดับความสำคัญของผูมี่สวนไดเสีย วากลุมใดสำคัญมากนอยกับธุรกิจ โดยกำหนด

จากสิ่งที่ผูมีสวนไดเสียตองการจากธุรกิจทาน กับสิ่งที่ธุรกิจทานตองการจากผูมีสวนไดเสีย โดยทำการจัดลำดับ

ความสำคัญจากการพึ่งพากัน โดยกำหนดใหความสัมพันธที่สำคัญอยูในลำดับตนๆในกระบวนการเชื่อมโยง 

หากพึ่งพากันมากก็จะใหลำดับสูง  

  3.2 การจัดลำดับความสำคัญของประเด็นของผูมีสวนไดเสียเอง ระดับความสำคัญของประเด็น มี

สวนสำคัญในการกำหนดวาธุรกิจควรตอบสนองตอประเด็นนั้นๆอยางไร มากนอย เขมงวด เอาใจใส รวดเร็ว

เพียงใด แนวทางในการกำหนดประเด็นประเภทของผูมีสวนไดเสีย แยกตามลำดับความสำคัญเพื่อดำเนินการ

จัดการอาจแยกกลุมโดย กลุม A สำคัญมาก อิทธิพลมาก กลุม B สำคัญนอย อิทธิพลมาก กลุม C สำคัญมาก 

อิทธิพลนอย และ D สำคัญนอย อิทธิพลนอย ซึ ่งเปนประเด็นที่เกี ่ยวกับการบังคับใชตามกฎหมาย ที่มีผล

โดยตรงตอการดำเนินธุรกิจ ยอมมีความสำคัญหลัก ประเด็นที่เชื่อมโยงกับการบรรลุเปาหมายเชิงนโยบายของ

ธุรกิจหรือไม เปนไปตามแผนการตลาด หรือ ตอบโจทยกลยุทธองคกรหรือไม และ เปนประเด็นที่ผูมีสวนไดเสีย

ใหความสำคัญหรือไม 
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 4 การจับคูประเด็นกับผูมีสวนไดเสียและกระบวนการดำเนินธุรกิจ เพื่อจัดลำดับความสำคัญ หาก

ประเด็นที่มีผลกระทบตอผูมีสวนไดเสียที่สำคัญ ก็จะเปนสิ่งที่ธุรกิจตองใหความสำคัญเปนลำดับตนๆ เพ่ือ

ปองกันความเสียหายจากผิดพลาดในการดำเนินธุรกิจการทำแผนผังนี้ อาจจัดทำตามการวิเคราะหและการตั้ง

สมมุติฐานขององคกรเองหรืออาจมาจาก การสัมภาษณ การจัดประชุมกลุม การสานเสวนา การจัดทำแบบ

สำรวจเพ่ือตรวจสอบวาธุรกิจและผูมีสวนไดเสียตางมีมุมมอง การรับรู และความเขาใจที่เก่ียวกับประเด็นตางๆ

ที่เกิดขึ้นอยางไร มีการมองประเด็นเรงดวนตรงกันหรือไม มีการสอดคลองหรือขัดแยงกันอยางไรบางเพื่อให

สามารถบริหารความคาดหวังและการดำเนินการตอบสนองตอผูมีสวนไดเสียอยางเหมาะสม 

 5 กำหนดวัตถุประสงคของการเชื่อมโยง เปนการเชื่อมโยงกลยุทธ และการบริหารจัดการโดยรวมของ

ธุรกิจเขาดวยกัน เปนการการตอบสนองตอเปาหมายหรือวัตถุประสงคในการดำเนินธุรกิจของบริษัท จึงควรเอา

วัตถุประสงคทางธุรกิจเปนตัวตั้งและกำหนดวัตถุประสงคในการเชื่อมโยงผูมีสวนไดเสียใหตอบสนองตอ

วัตถุประสงคทางธุรกิจนั้นๆ 

 หมายเหตุ การกำหนดวัตถุประสงค คือ การเชื่อมโยงกับผูมีสวนไดเสีย หากทำไดอยางชัดเจน จะ

ชวยใหธุรกิจสามารถเลือกกลุ มผู มีสวนไดเสียที ่จะเชื่อมโยง รวมถึง การกำหนดแนวทางและรูปแบบการ

เชื่อมโยง ไดอยางเหมาะสม เขน การใหความรู ใหขอมูล ดึงขอมูล การสรางความเชื่อมั่น หรือ ดำเนินงาน

รวมกัน เปนตน 

 6. การวางแผนตอบสนองตอประเด็นของผูมีสวนไดเสีย องคกรตองทำประเมินวาใน ปจจุบันธุรกิจได

ปฏิบัติตอประเด็นนั้นๆ มากนอยเพียงใดเชน ไมเคยตอบสนอง ตอบสนองเปนครั้งคราว มีกระบวนการบริหาร

จัดการกับประเด็นนั้นแลว หลังจากนั้นจึงกำหนดเปนกลยุทธ     หากจัดการนอยหรือมากเกินไป ก็อาจทำให

ธุรกิจมีความเสี่ยงในการทำใหสอดคลองกับวัตถุประสงคทางธุรกิจ 

 7. การเสริมสรางความสามารถในการตอบสนอง เม่ือรูวามีแผนการตอบสนองตอประเด็นของผูมีสวน

ไดเสียเหมาะสมอยางไร ใหจัดเตรียมความพรอม ในการตอบสนองตอประเด็นที่มี ่สวนไดเสียในลักษณะท่ี

ตองการ เชน 

 - ความเพียงพอของทรัพยากรดานการเงินและเทคโนโลย ี

 - สรางความรู สรางความเขาใจ 

 - กำหนดเพ่ิม ทักษะความสามารถที่จำเปน 

 หากมีการบกพรองในจุดใดก็ควรยกระดับความสามารถ หรือปรับปรุงปจจัยที ่เกี ่ยวของเพื ่อให

สามารถตอบสนองตอประเด็นของผูมีสวนไดเสีย 
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 8. การนำแผนไปปฏิบัติ นำแผนไปปฏิบัติและติดตาม 

 9. การประเมินผลการเชื่อมโยง ประเมินผลการเชื่อมโยง เพื่อเพื่อนำไปสูการเริ่มตน กระบวนการ

เชื่อมโยงใหมกับ ผูมีสวนไดเสียใหมในอนาคต เพราะเมื่อบริบทขององคกรเปลี่ยนไป ผูมีสวนไดเสียบางกลุม 

หรือประเด็นบางประเด็นอาจเปลี่ยนแปลงลำดับความสำคัญได 

การวัดและการเฝาติดตามความพึงพอใจของผูมีสวนไดเสีย 

 การวัดและการเฝาติดตามความพึงพอใจควรระบุถึงสารสนเทศจากการวัดที่จำเปน เพื่อใหเปนไป

ตามความตองการของผูมีสวนไดเสีย (นอกเหนือจากลูกคา) ที่เกี่ยวของกับกระบวนการขององคกรเพื่อสราง

สมดุลในการจัดสรรทรัพยากร ทั้งนี้ สารสนเทศดังกลาวควรประกอบดวย การวัดผลเก่ียวกับบุคลากรในองคกร 

เจาของและผูลงทุน ผูสงมอบ และ พันธมิตร รวมถึง สังคม 

 ตัวอยางการวัดมีดังตอไปนี้ 

 สำหรับบุคลากรในองคกร องคกรควร : 

 - สำรวจความเห็นของบุคลากรในเรื่องที่องคกรทำไดตามความตองการและความคาดหวัง และ 

 -  ประเมินแตละบุคคล และสมรรถนะโดยรวม และความชวยเหลือของพวกเขาตอผลลัพธของ

องคกร 

 สำหรับเจาของ องคกรควร : 

 - ประเมินขีดความสามารถในการบรรลุตามเปาหมายท่ีระบุ 

 - ประเมินผลสมรรถนะดานการเงิน 

 - ประเมินผลกระทบจากปจจัยภายนอกตอผลลัพธ และ 

 - ระบุมูลคาที่ไดรับจากการดำเนินการ 

 สำหรับผูสงมอบและพันธมิตร องคกรควร : 

 - สำรวจความเห็นของผูสงมอบและพันธมิตรในเรื่องความพึงพอใจตอกระบวนการจัดซื้อขององคกร 

 - เฝาติดตามและแจงขอมูลปอนกลับดานสมรรถนะของผูสงมอบและพันธมิตร และความสอดคลอง

ตามนโยบายการจัดซื้อขององคกร และ 

 - ประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑที่จัดซื้อ ความชวยเหลือจากผูสงมอบและพันธมิตร ผลประโยชน

รวมที่ประเมินจากความสัมพันธ 
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 สำหรับสังคม องคกรควร : 

 - ระบุและคอยติดตามขอมูลเกี่ยวกับวัตถุประสงคอยางเหมาะสม เพื่อใหบรรลุถึงความพอใจในการ

สรางความสัมพันธกับสังคม และ 

 - ประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของการดำเนินการ และ รับรูสมรรถนะโดยสวนที่เกี่ยวของ

กับสังคมเปนระยะ 

 รัฐบาล ผูใช 

 ระบุความรูในขอกำหนดของกฎหมายซึ่งมีผลบังคับใชกับ ผลิตภัณฑ กระบวนการ และกิจกรรม 

 ระบุและประเมินขอกำหนดดังกลาววาเปนสวนหนึ่งของระบบบริหารคุณภาพ โดยพิจารณาในเรื่อง

ตอไปนี้ 

 - สงเสริมจริยธรรม ประสิทธิผลและประสิทธิภาพในการเปนไปตามขอกำหนดทั้งปจจุบันและในภาย

ภาคหนา 

 - ผลประโยชนของผูมีสวนไดเสียจากการทำไดเกินกวาที่กำหนด 

 - บทบาทขององคกรในการรักษาประโยชนของชุมชน 

 สารสนเทศนี้ ตองไดรับการสรุปทบทวน เพื่อกำหนดการปรับเปลี่ยนของความตองการและความ

คาดหวังของผูมีสวนไดเสียตามระบบขององคกร 

 ขอควรคิด 

 ในการวัดและเฝาติดตามความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสีย ตองการใหมีการระบุผูมีสวนไดเสีย 

เฉพาะที่ไดรับผลกระทบ หรือ อาจกอใหเกิดผลกระทบ ตอความสามารถขององคกรในการสงมอบผลิตภัณฑ

และบริการ ใหสอดคลองกับขอกำหนดลูกคาและขอกำหนดของกฎหมาย รวมถึง ขอบังคับที่เกี่ยวของอยาง

สม่ำเสมอ เทานั้น 

แนวทางการจัดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย 

 ตามคำแนะนำของบริษัท Tris Corporation ที่ปรากฎตามการนำเสนอ (Presentation) เรื่อง เกณฑ 

Enabler “การมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา” (Stakeholder & Customer Management : SCM) ได

กลาวถึงการพิจารณาจัดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย ตามประเด็นสำคัญขอ 2 วัตถุประสงค 

ขอบเขต และ ผูมีสวนไดสวนเสีย โดยแสดงตัวอยางจัการดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย โดยใช

โมเดลของ James B. Gardner (ภาพที่ 1) ดังตอไปนี้  
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ภาพที ่1. ความสัมพันธระหวางกำลัง (Power) และ ความสนใจ (Interest) 

 ตามภาพความสัมพันธระหวางกำลัง (Power) และ ความสนใจ (Interest) นี้ คำวา “กำลัง” หรือ 

“Power” นั ้นอาจหมายรวมถึง กำลังทางการเงิน/ทุน กำลังซื ้อ ความสามารถในการรวมมือ ความรู

ความสามารถของบุคลากร  การสนับสนุนดานตางๆ เปนตน สวนคำวา “ความสนใจ” หรือ “Interest” นั้น 

อาจหมายรวมถึง ความจำเปน (Needs) ตองการ (Wants) การใหความรวมมือ และ การใหการสนับสนุนดาน

ตางๆ เปนตน 

 ในที่นี ้

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที่มกีำลังมากและมคีวามสนใจมาก ควรบริหารจัดการอยางใกลชิด 

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที่มกีำลังมาก แตมีความสนใจนอย ควรรักษาความพึงพอใจไว 

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที่มกีำลังนอย แตมีความสนใจมาก ควรใหขอมูลอยางตอเนื่อง 

 - ผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีกำลังนอยและมคีวามสนใจนอย ควรปฏิบัติเพียงการติดตาม 

ผูมีสวนไดสวนเสียและลกูคาของบริษัทฯ 

 จากขอมูลที่ไดศกึษามาตามขางตน สามารถสรุปและระบุผูมีสวนไดสวนเสียของบริษัทฯ ไดดังนี ้

 1. ผูมีสวนไดสวนเสียภายในองคกร ประกอบดวย คณะกรรมการ/ผู บริหาร พนักงาน ผูถือหุน 

หนวยงานของรัฐ 

 2.  ผูมีสวนไดสวนเสียภายนอกองคกร ประกอบดวย ลูกคา คูคา/พันธมิตร คูแขง ชุมชนและสังคม 

 ทั้งนี้ จะไดกลาวตอไปในหัวขอ “การวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสีย และ การวางกลยุทธหลักในการ

ดำเนินการ” ของบทถัดไป 

-------------------------------------- 
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การวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสีย 

 และการวางกลยุทธหลักในการดำเนินการ 

 จากการทบทวนสาระสำคัญท่ีของเก่ียวกับผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา ตามที่ไดกลาวมาในบทท่ีแลว 

สามารถนำมาวิเคราะหใหทราบถึง การมีสวนรวมในธุรกิจของบริษัทฯ ผูมีสวนไดสวนเสียและการไดมาซึ่งผูมี

สวนไดสวนเสียของบริษัทฯ การจัดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย ประเด็นความตองการ/ความ

คาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย การสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสียกลุมตางๆ ขอบเขตและรูปแบบ

การบริหารจัดการและการปฏิบัติตอผู มีสวนไดสวนเสีย ตลอดจน สามารถจัดทำเปนกลยุทธหลักในการ

ตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังฯ ไดโดยมีรายละเอียด ดังนี ้

การมีสวนรวมในธุรกิจของบริษัทฯ 

 

 ที่มา : https://www.setsustainability.com/page/stakeholder-engagement 

ภาพที่ 2. แผนภูมแิสดงการมีสวนรวมของผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร 

 จากวิสัยทัศนขององคกร พันธกิจที่องคกรตองผูกพัน นโยบายในระดับตางๆ ที่เกี่ยวของ  ตลอดจน

ธุรกิจหลัก ธุรกิจรอง และ ธุรกิจที่ตอเนื่อง ตามที่ไดกลาวไปแลวขางตนนั้น สามารถนำมาวิเคราะหใหทราบถึงผู

ม ีส วนไดสวนเสีย และ การไดมาซึ ่งผู มีสวนไดสวนเสียของบริษัทฯ ดวย 2 แนวทางคือ การวิเคราะห

กระบวนการเชื่อมโยงทางธุรกิจ และ การวิเคราะหสถานภาพดานบริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสียดวย (SWOT 

Analysis) 
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การวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสียดวยกระบวนการเชื่อมโยงทางธุรกิจ 

 จากวิสัยทัศนขององคกร พันธกิจที่องคกรตองผูกพัน นโยบายในระดับตางๆ ที่เกี่ยวของ  ตลอดจน

ธุรกิจหลัก ธุรกิจรอง และ ธุรกิจที่ตอเนื่อง ตามที่ไดกลาวไปแลวขางตนนั้น สามารถนำมาจัดทำเปนแผนที่

ยุทธศาสตร (Strategic Map) ทางธุรกิจ ตามแนวทางการดำเนินธุรกิจและกระบวนการเชื่อมโยงทางธุรกิจ ใน

อุตสาหกรรมตอเรือและซอมเรือของบริษัทฯ ซึ่งมีความสัมพันธกันในมิติตางๆ ตามหลักการของ Balance 

Score Card : BSC แบงเปน 4 มุมมอง ประกอบดวย 1.) มุมมองทางการเงิน (Financial Perspective) 2.) 

มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) 3.) มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Process 

Perspective) และ 4.) มุมมองดานการเรียนรูและการเติบโต (Learning & Growth Perspective) ซึ่งการ

วิเคราะหความสัมพันธดังกลาว ถึงแมทิศทางองคกร หรือ สถานการณจะเปลี่ยนแปลงไป แตวัตถุประสงคใน

การดำเนินธุรกิจหลักในอุตสาหกรรมตอเรือและซอมเรือไมไดเปลี ่ยนแปลงตามไปดวยความเชื ่อมโยง/

ความสัมพันธกันของกระบวนการทางธุรกิจยังคงสามารถใชไดเชนเดิม  

วิสัยทัศนของบริษัทฯ 

“เปนอูเรือท่ีมีศกัยภาพในการบรหิารจดัการระดบัสากล เติบโตและเปนกลไกสำคัญในอุตสาหกรรม 

ปองกันประเทศและพาณิชยนาวีของไทย สามารถพึ่งพาตนเองอยางยั่งยืน” 

+ 

พันธกิจ วัตถุประสงค และ นโยบายตางๆ ทีเ่กี่ยวของ 

 

  

ภาพท่ี 3. แผนที่ยุทธศาสตรของบริษัท อูกรุงเทพ จำกัด ปงป.68 – 72 



          แผนแมบทเพื่อตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย รองรับแผนวิสาหกจิ ปงบประมาณ 2568 - 2572 

 

- 33 - 

 

  ฉะนั้น ในการวิเคราะหใหทราบถึงผูมีสวนไดสวนเสีย และ การไดมาซึ่งผูมีสวนไดสวนเสียของ

บริษัทฯ จึงมีความสัมพันธกันในทุกมิติ สามารถพิจารณาไดจากแผนที่ยุทธศาสตรทางธุรกิจขององคกร 

(Strategic Map) ตามภาพที่  ทั้งนี้ ในการดำเนินธุรกิจและกระบวนการเชื่อมโยงของธุรกิจตามมุมมองทั้ง 4 

มุมมอง โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

 1. มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) เปนปจจัยที่แสดงถึงความนาเชื ่อถือ ความ

มั่นคง และความมั่งคั่งขององคกร ประเด็นที่ใชในการพิจารณาในมุมมองนี้มี 3 ประเด็นหลัก รวม 7 ประเด็น

ยอย และ มีผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย 

  1.1  กำไรเชิงเศรษฐศาสตรสูงสุด ผู ม ีส วนไดสวนเส ีย ไดแก หนวยงานของรัฐ (รัฐบาล 

กระทรวงการคลัง สคร. ทร.) ผูถือหุน พันธมิตรทางการคา (สถาบันการเงิน) และ พนักงาน 

  1.2 การเพิ่มขึ้นของรายได ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก หนวยงานของรัฐ (รัฐบาล กระทรวงการคลัง 

สคร. ทร.) ผูถือหุน พันธมิตรทางการคา (สถาบันการเงิน) และ พนักงาน 

   1.2.1 รายไดจากลูกคาเกา ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก ลูกคา (เกา) พันธมิตรทางการคา (คูคา) 

และ พนักงาน 

   1.2.2 รายไดจากลูกคาใหม ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก ลูกคา (ใหม) พันธมิตรทางการคา (คูคา)  

และ พนักงาน 

   1.2.3 รายไดจากธุรกิจใหม ผู มีสวนไดสวนเสีย ไดแก พันธมิตรทางการคา (คู คา) และ 

พนักงาน 

   1.2.4 การบร ิหารจ ัดการส ินทร ัพย   ผ ู ม ีส วนได ส วนเส ีย ได แก   หน วยงานของรัฐ 

(กระทรวงการคลัง) พันธมิตรทางการคา (สถาบันการเงิน) และ พนักงาน   

  1.3 การลดลงของตนทุน ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก พันธมิตรทางการคา และ พนักงาน 

 2. มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) มีปจจัยหรืออิทธิพลที่มีผลกระทบหลักอยู ที่

ความพึงพอใจของลูกคา ไดแก ความนาเชื่อถือได ความรวดเร็ว ปราณีต มีคุณภาพ ราคายุติธรรม และ สามารถ

ใหคำปรึกกษาได ประเด็นที่ใชในการพิจารณาในมุมมองนี ้มี 3 ประเด็นหลัก  และ มีผู มีสวนไดสวนเสีย 

ประกอบดวย 

  2.1 การรักษาลูกคาเกา ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก ลูกคา (เกา) พันธมิตรทางการคา (คูคา) และ 

พนักงาน 

  2.2 การแสวงหาลูกคาใหม ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก ลูกคา (ใหม) พันธมิตรทางการคา (คูคา) 

และ พนักงาน 
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  2.3 การสรางธุรกิจใหมหรือธุรกิจตอเนื่อง ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก หนวยงานของรัฐ พันธมิตร

ทางการคา (คูคา) คูแขง และ พนักงาน 

 3. มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) เปนปจจัยที่เกี ่ยวกับการ

บริหารจัดการ ท้ังภายในและภายนอกองคกร ประเด็นที่ใชในการพิจารณาในมุมมองนี้มี 5 ประเด็นหลัก และ มี

ผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย 

  3.1 การจัดการองคกรตามมาตรฐานสากล ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก หนวยงานของรัฐ (หนวย 

งานกำกับดูแล) ผูถือหุน ลูกคา และ พนักงาน  

  3.2 การกำกับดูแลกิจการที่ดีและความรับผิดชอบตอสังคม ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก หนวยงาน

ของรัฐ (หนวยงานกำกับดูแล) ผูถือหุน ลูกคา คูแขง ชุมชนและสังคม และ พนักงาน 

  3.3 การสรางพันธมิตรและการประชาสัมพันธเชิงรุก ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก หนวยงานของ

รัฐ พันธมิตรทางการคา (คูคา) ลูกคา คูแขง และ พนักงาน 

  3.4 การจัดการวัตถุดิบ และ การจัดซื้อ/จางที่มีประสิทธิภาพ ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก หนวน

งานของรัฐ (กระทรวงการคลัง หนวยงานกำกับดูแล) พันธมิตรทางการคา (คูคา) และ พนักงาน 

  3.5 การจัดการปฏิบัติการและการผลิตที่มีประสิทธิภาพ ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก หนวยงาน

ของรัฐ (หนวยงานกำกับดูแล) พันธมิตรทางการคา ลูกคา ชุมชนและสังคม และ พนักงาน 

 4. มุมมองดานการเรียนรูและการเติบโต (learning & Growth Perspective) เปนปจจัยในการ

พัฒนาองคกรสูความเปนเลิศ ทั้งการเรียนรู การสรางนวัตกรรม และ ความมั่นคงขององคกรและบุคลากของ

องคกร ประเด็นท่ีใชในการพิจารณาในมุมมองนี้ม ี4 ประเด็นหลัก และ มีผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย 

  4.1 กระบวนการสรรหาและการพัฒนาบุคลากร ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก หนวยงานของรัฐ 

พันธมิตรทางการคา และ พนักงาน 

  4.2 การสรางการเรียนรูและนวัตกรรม ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก หนวยงานของรัฐ พันธมิตรทาง

การคา และ พนักงาน 

  4.3 ปรับปรุง กฎ ระเบียบ ใหมีประสิทธิภาพเหมาะสมกับธุรกิจ ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก 

หนวยงานของรัฐ (หนวยงานกำกับดูแล) พันธมิตรทางการคา และ พนักงาน 

  4.4 การพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการเรียนรู และการสื ่อสาร ผู มีสวนไดสวนเสีย ไดแก 

หนวยงานของรัฐ พันธมิตรทางการคา และ พนักงาน 
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การวเิคราะหผูมีสวนไดสวนเสียดวย SWOT Analysis 

 การวิเคราะห SWOT Analysis เปนการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการประเมินสภาพแวดลอม ภายใน

และภายนอก ของ บอท. โดยจำแนกถึงผลที่มีตอการดำเนินงาน 4 ดาน ซึ่งประกอบดวย จุดแข็ง (S:Strength) 

จุดออน (W:Weaknesses) โอกาส (O:Opportunities) และอุปสรรค (T: Treats) 

จุดแข็ง จุดออน 

S1 บริษัทฯ มีประสบการณในการซอมเรือ และสรางเรือ รวมถึงการ

บริหารโครงการสรางเรอืขนาดใหญของ ทร. 

S2 บริษัทฯ เปนเจาของกรรมสิทธิโ์ฉนดที่ดินที่สามารถพัฒนาเชิง

พาณิชยท่ีใหผลตอบแทนสูง สามารถสรางความมั่นคงทางการเงินไดใน

ระยะยาว 

S3 ในปงบประมาณ 2566 บรษิัทฯ มีสดัสวนรายไดงานซอมทำเรอื

จากกองทัพเรอืเพิ่มขึ้น 131.96% จากปงบประมาณ 2565 

S4 บริษัทฯ สามารถดำเนินธุรกิจในรูปแบบรัฐ-ตอ-รัฐ ไดถูกตองตาม

กฎหมายและเปนตัวแทนติดตอเจรจา (Negotiator)ในการเจรจา

ตอรอง เพื่อหาขอตกลงหรือความรวมมอืทางธุรกิจตางๆ รวมถึงเปน

หนวยงานประสานประโยชนหรือความรวมมือระหวางภาครัฐและ

ภาคเอกชน 

 

 

W1 ความสำเร็จในการดำเนินโครงการที่สำคัญลาชากวาแผนงานที่

กำหนด 

W2 ปจจุบันทำเลที่ตั้งบริษัทฯ ยานนาวา อยูในพื้นที่ชุมชน การดำเนิน

ธุรกิจการซอมและสรางเรือในพื้นที่จึงมีความไมเหมาะสมเน่ืองจาก

สงผลกระทบตอสิ่งแวดลอมและชุมชน อีกทั้งการนำเรือเขามาซอมทำ

ไมมีความสะดวกเนื่องจากตองรอการเปด-ปดสะพานกรุงเทพ และปด

การจราจร 

W3 บริษัทฯ ขาดความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติงานใหเปนไปตาม

กฎหมาย ระเบียบ หรือขอบังคับ ทำใหเกิดความเสียหายแกบริษัทฯ 

โดยไมจำเปน 

W4 สิ่งอำนวยความสะดวกของบริษัทฯ ไมอยูในสภาพพรอมใหบรกิาร

อีกทั้งอุปกรณเครื่องมือเกาชำรุด ขาดการบำรุงรักษา และไมทันสมัย 

W5 บริษัทฯ ขาดความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติงานใหเปนไปตาม

กฎหมาย ระเบียบ หรือขอบังคับ ทำใหเกิดความเสียหายแกบริษัทฯ 

โดยไมจำเปน 

W6 บริษัทฯ มีสินทรัพยหมุนเวียนมากกวาหนี้สินหมุนเวียน 0.75 เทา 

สงผลใหบริษัทฯ ขาดสภาพคลองในการดำเนินงานดานการเงินสูง        

W7 บริษัทฯ ประสบภาวะขาดทุนติดตอเนื่องกันเปนระยะเวลา 4 ป 

เนื่องจากไมมีรายไดจากโครงการสรางเรือ ทำใหคาใชจายในการ

ดำเนินงานและบริหารสูงกวารายไดจากการดำเนินงาน สงผลให

เงนิทุนหมุนเวียนมีไมเพียงพอตอการดำเนินธุรกิจ 

W8 ลูกหนี้เอกชนคางชำระชำระเพิ่มขึ้นเกินกวา 65% ของลูกหนี้

ทั้งหมด 
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ปจจัยที่เปนโอกาส ปจจัยที่เปนภยัคุกคาม 

O1 บริษัทฯ เปนหนวยงานในกำกบัดูแลของกองทัพเรือ ที่มีขีด

ความสามารถในการซอมและสรางเรือ เพื่อสนับสนุนภารกิจในการ

รักษาความมั่นคงและรักษาผลประโยชนของชาติทางทะเล มีโอกาสใน

การขยายสัดสวนทางธุรกิจในกองทัพเรือเพิ่มขึ้นในอนาคตจาก

โครงการสรางเรือเพื่อทดแทนเรือที่ปลดประจำการ 

O2 บริษัทฯ มีโอกาสในการสรางความรวมมือกับกองทัพเรือ รวมถึง

พันธมิตรทางธุรกิจ เพื่อการพัฒนาองคความรู และเทคโนโลยีทางดาน

งานซอม/สรางเรือ และ/หรือเทคโนโลยอีื่นๆ ตอกัน 

 

O3 รัฐบาลมีนโยบายเพิ่มความแข็งแกรงใหกับรัฐวิสาหกจิดวยการ

ปรับโครงสรางการบริหารจัดการ พัฒนาประสิทธภิาพการดำเนินงาน

ใหไดมาตรฐานสากล สงเสริมความรวมมือระหวางภาครัฐและ

ภาคเอกชน ทั้งในดานการลงทุนและ การบริหารจัดการเพื่อสราง

มูลคาเพิ่มในทรัพยสินของรัฐ 

O4 อนุสัญญาระหวางประเทศขององคการทางทะเลระหวางประเทศ

ในดานตางๆ เชน ดานความปลอดภยัในการเดินเรือดานสิ่งแวดลอม

ทางทะเล ฯลฯ เอื้อใหมีความตองการในการสรางเรือใหม และ

ปรับปรุงเรือเดิมเพ่ิมมากขึ้น 

O5 การเปดเสรีทางการคาและเศรษฐกิจในภูมิภาค (AEC) ชวยใหมี

การลงทุนในประเทศไทยที่ติดกับประเทศเพื่อนบานในลักษณะ

อุตสาหกรรมหรือบรกิารมากขึ้น 

O6 ประเทศไทย และประเทศอ่ืนๆ ในภูมิภาค ตางใหความสำคัญกับ

การรักษาผลประโยชนของชาติทางทะเล สงผลตอความตองการเรือ

แบบตางๆ เพื่อใชในภารกิจการรักษาผลประโยชนของชาติทางทะเล 

ทั้งการสรางเรอืใหม การซอมบำรุง การปรับปรุงขีดความสามารถของ

เรือใหเหมาะสมกับภารกิจ 

 

T1 กองทัพเรอืไมสามารถกำหนดนโยบายหรือมีสวนรวมในการ

กำหนดยุทธศาสตรในการดำเนินธุรกิจใหแกบริษัทฯ หรือใหการ

สนับสนุนการดำเนินงานของบริษัทฯ ไดอยางเต็มที่ เนื่องจากจะเปน

การละเมิดหลักการที่รฐัธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 

มาตรา 75 ที่บัญญัติหามมิใหรัฐแขงขันกับเอกชนในการประกอบ

กิจการทางเศรษฐกิจ 

T2 คูแขงภายในประเทศมีศักยภาพสูงในดานทำเลที่ตั้ง เทคโนโลยี 

ราคา และการดำเนินธุรกจิซอมสรางเรอื รวมถึงคูแขงภายนอก

ประเทศ ไดรบัการสนับสนุนสงเสริมจากรฐับาล เชน จีน เวียดนาม 

สิงคโปร ทำใหมีขีดความสามารถในการแบงสัดสวนลูกคาของ บอท. 

เพิ่มมากขึ้น 

T3 ภาวะเศรษฐกิจถดถอยในปจจุบันสงผลให ตนทุนการซอมสรางเรือ

สูงข้ึน และความตองการซอมสรางเรือชะลอตัวลดลง W4 สิ่งอำนวย

ความสะดวกของบริษัทฯ ไมอยูในสภาพพรอมใหบริการอกีทั้งอุปกรณ

เคร่ืองมือเกาชำรุด ขาดการบำรุงรักษา และไมทันสมัย 

T4 โครงสรางเงินเดือนและคาตอบแทนที่อยูในระดับต่ำ ไมเอื้ออำนวย

ในการดงึดูดคนที่มีความรูความสามารถจากองคกรภายนอกเขามา

รวมงาน โดยเฉพาะ ในสวนของแรงจูงใจ เม่ือเทียบกบัภาคเอกชนใน

อุตสาหกรรมเดียวกัน 

 

 

ผูมีสวนไดสวนเสียและการไดมาซึ่งผูมีสวนไดสวนเสีย 

 จากการวิเคราะหการมีสวนรวมในธุรกิจของบริษัทฯ จากแผนที่ยุทธศาสตรทางธุรกิจ (Strategic 

Map) และ การวิเคราะหSWOT ตามขางตน สามารถจำแนกผูมีสวนไดสวนเสียของบริษัทฯ ออกไดเปน 2 

ประเภท คือ 

 1. ผูมีสวนไดสวนเสียหลัก (Primary Stakeholder) เปนผูใกลชิดองคกรโดยตรง และ ไดรับ

ผลประโยชนหรือผลกระทบทางตรงจากการประกอบกิจการ เชน พนักงาน ผูบริหาร ผูถือหุน ลูกค คูคา ผูสง

มอบ นักลงทุน เจาหนี้ ชุมชนโดยรอบที่ตั้งองคกร เปนตน 
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 2. ผูมีสวนไดสวนเสียรอง (Secondary Stakeholder) เปนผูเกี่ยวของกับองคกรโดยทางออม 

หรือ สังคมที่ไกลออกไป โดยไดรับผลประโยชนหรือผลกระทบทางออมจากการประกอบกิจการ เชน หนวยงาน

ราชการ สมาคมการคา กลุมวิชาชีพ หนวยงานที่ไมใชหนวยงานของรัฐ ผูที่จะเปนลูกคาหรือพนักงานในอนาคต 

ชุมชนนอกถิ่นที่ตั้ง เปนตน 

 และ สามารถแจกแจงผูมีสวนไดสวนเสียที่มีความสัมพันธ/เกี่ยวของ ทั้งทางตรงและทางออมของ

บริษัทฯ ประกอบดวย 

 1. พนักงาน เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับการเติบโตขององคกร คาตอบแทน 

สวัสดิการ การพัฒนาความรู การปฏิบัติอยางเปนธรรม และ เทาเทียมกันตามหลักมนุษยชน 

 2. ลูกคา เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับ การกำหนดความตองการผลิตภัณฑและ

บริการ ทั้งคุณภาพและราคา กำลัง/ปริมาณ/ความตอเนื่องในการซื้อหรือจาง การรับรูและเขาถึงสินคาและ

บริการ รวมทั้ง ความพึงพอใจจากความคาดหวังที่ตั้งไว  

 3. คูคา/พันธมิตรทางการคา เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับ การปฏิบัติตาม

สัญญา ขอตกลง และ เงื่อนไขตางๆ อยางเปนธรรมและโดยเครงครัด การรับและการชำระเงิน การอำนวย

ความ 

สะดวก การรวมมือกันท้ังดานการคา วิชาการ และ การสนับสนุนอ่ืนๆ ที่เก่ียวเนื่องในธุรกิจ 

 4. ผูถือหุน เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับ การเจริญเติบโตของธุรกิจอยางมีคุญ

ภาพและยั่งยืน ผลตอบแทนสูงสุด และ ความเทาเทียมกันของผูถือหุน 

 5. ชุมชนและสังคม เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรอันเกี่ยวเนื่องกับ ผลกระทบทางตรง

และทางออมตางๆ ที่เกิดจากการดำเนินธุรกิจ อาทิ เสียง ฝุนละออง มลพิษ เปนตน สุขภาพและอนามัย ความ

ปลอดภัย การจราจร การปองกันอัคคีภัยของชุมชนและสังคม รวมถึง ผลกระทบตอสิ่งแวดลอมตางๆ 

 6. หนวยงานของรัฐ/หนวยงานกำกับดูแล เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับ การ

ปฏิบัติตามกฎหมาย กฎ ระเบียบที่เกี่ยวของ การปฏิบัติตามมาตรฐานสากล การประเมินผลการดำเนินการ 

และ การรายงานผลการปฏิบัติ 

 7. คูแขง เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับ การแขงขันทางการคาอยางเสรีและเปน

ธรรม การฉอฉล ไมสุจริตหรือขัดตอจริยธรรม และ ไมทำลายคูแขงดวยกลวิธีตางๆ 

 ทั้งนี้ การไดมาซึ่งผูมีสวนไดสวนเสียดังกลาว สามารถแบงไดออกเปน 2 สวน ดังนี ้

 1. ผูมีสวนไดสวนเสียที่เกิดขึ้นตามโครงสรางขององคกร ซึ่งเปนไปตามกฎ ระเบียบ ขอบังคับของ

บริษัทฯ ไดแก  
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  1.1 หนวยงานของรัฐ/หนวยงานกำกับดูแลทีเ่ก่ียวของ ประกอบดวย กระทรวงการคลัง (ผูกำหนด

และควบคุมนโยบายรัฐวิสาหกิจ) กระทรวงกลาโหม (หนวยงานตนสังกัดของบริษัทฯ) กองทัพเรือ (หนวยงาน

กำกับดูแลบิษัทฯ ในการปฏิบัติตางๆ) รวมทั้ง หนวยงานตางๆ ท่ีมีหนาที่ควบคุมใหปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ 

ขอบังคับ 

  1.2 ผูถือหุน 

  1.3 คณะกรรมการบริษัทฯ ผูบริหาร และ พนักงานและเจาหนาที่ในระดับตางๆ ของบริษัทฯ 

  ผูมีสวนไดสวนเสียในกลุมนี้ มีที่มาจากกระบวนการในการดำเนินธุรกิจ ที่จำเปนตองดำเนินการให

เปนไปตามกฎ ระเบียบ ขอบังคบั แนวทาง/โครงสรางของการประกอบกิจการของบริษัทฯ ตลอดจน ภารกิจ

หนาที่ และ ความรับผิดชอบในระดับตางๆ 

 2. ผูมีสวนไดสวนเสียที่เกิดขึ้นจากการดำเนินกิจกรรมตางๆ ของบริษัทฯ ซึ่งไดรับผลกระทบ หรือ

สรางผลกระทบตอการดำเนินธุรกิจของบริษัทฯ ทั้งทางตรงและทางออม ไดแก 

  2.1 ลูกคา เปนบุคคลหรือกลุมบุคคลที่ไดรับผลกระทบ หรือ สรางผลกระทบจากการดำเนินธุรกิจ

ขององคกร ซึ่งมีปจจัยหลัก คือ คุณภาพของผลิตภัณฑและบริการของบริษัทฯ การกำหนดราคาที่สมเหตุสมผล 

ความสะดวกสบายในการซื้อหรือรับบริการ การไดรับขอมูลขาวสารที่ครบถวน ตลอดจน การบริการหลังการ

ขายที่เหมาะสม รวดเร็ว และ มีประสิทธิภาพ 

  2.2 คูคา/พันธมิตรทางการคา เปนบุคคลหรือกลุมบุคคลที่ไดรับผลกระทบ หรือ สรางผลกระทบ

จากการดำเนินธุรกิจขององคกร ซึ่งมีปจจัยหลัก คือ การจัดสงวัตถุดิบ การจัดจำหนาว การใหการสนับสนุนทาง

การคา อาทิ การสนับสนุนทางการเงิน ทางวิชาการ เทคโนโลยี เปนตน 

  2.3 คูแขง เปนบุคคลหรือกลุมบุคคลที่ไดรับผลกระทบ หรือ สรางผลกระทบจากการดำเนินธุรกิจ

ขององคกร ซึ่งมีปจจัยหลัก คือ ความซื่อสัตย ความเปนธรรมในการแขงขัน จริยธรรมและความยุติธรรมในการ

ประกอบธุรกิจและการแขงขันในธุรกิจเดียวกัน 

  2.4 ชุมชนและสังคม เปนบุคคลหรือกลุมบุคคลที่ไดรับผลกระทบ หรือ สรางผลกระทบจากการ

ดำเนินธุรกิจขององคกร ทั้งชุมชนและสังคมที่อยูบริเวณโดยรอบสถานท่ีประกอบกิจการ และ ชุมชนและสังคมที่

อยูหางออกไป แตอาจไดรับผลกระทบเปนบางสวน ซึ่งมีปจจัยหลัก คือ ผลกระทบที่เกิดจากการดำเนินธุรกิจ

ของบริษัทฯ ทั้งทางดานสุขภาพและอนามัย ความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสิน ตลอดจน ผลกระทบที่เกิด

จากสิ่งแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไป 

  ผูมีสวนไดสวนเสียในกลุมนี้ มีที่มาจากการประกอบธุรกิจ และ การแขงขันในธุรกิจเดียวกัน ท้ัง

ทางความตองการ/ความพึงพอใจในธุรกิจหลัก ธุรกิจรอง และ ธุรกิจที่เก่ียวเนื่อง ทั้งดานผลิตภัณฑและบริการ 
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ราคา ความตองการการสนับสนุน ตลอดจน ผลกระทบท่ีเกิดข้ึนกับผูที่เก่ียวของตางๆ ทั้งนี้ ผูมีสวนไดสวนเสียจะ

มีจำนวนมากนอยเพียงไร ขึ้นอยูกับจำนวนหรือขนาดของธุรกิจของบริษัทฯ ในการดำเนินการในปจุบันและที่จะ

มอีนาคต 

การจัดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย 

 ในการพิจารณาเพ่ือจัดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย สามารถนำแผนภูมิตามภาพที ่ 1 ใน

บทที่แลวมาประยุกตใชได 2 กรณี ดังนี้ 

 1. จัดลำดับจากประเด็นน้ำหนักของ “อิทธิพล และ การพึ่งพา” ตอบริษัทฯ โดยพิจารณาจากความ 

สัมพันธระหวางอิท ธิพล

และการพึงพาองคกร (ภาพที่ 4) ดังนี้ 

 

ที่มา : https://www.intouchcompany.com/csr_fsengagementg_th.asp 

ภาพที ่4. ความสัมพันธระหวางอิทธิพลและการพึงพาองคกร 

 

 ในที่นี ้

 กลุมผูมีสวนไดสวนเสียที ่มีอิทธิพล คือ กลุมที่มีผลกระทบตอการบรรลุเปาหมายดานกลยุทธของ

บริษัท 

 กลุมผูมีสวนไดสวนเสียที่มีการพึ่งพาบริษัท คือ กลุมที่ไดรับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบจาก

การดำเนินงานและกิจกรรมของบริษัท 
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 การปฎิบัติที่พึงมีตอผูมีสวนไดสวนเสียตามความสัมพันธดังกลาว สามารถวิเคราะหเพื่อนำมาใชเปน

แนวทางในการปฏิบัติ ไดดังนี ้

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที่มีอิทธิพลมาก และ มีการพึ่งพาบริษัทมาก ควรไดรับการมีสวนรวมและไดรับ

การตอบสนองความตองการอยางเต็มท่ี รวมถึง มีการติดตามอยางใกลชิด 

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที ่มีอิทธิพลมาก แตมีการพึ่งพาบริษัทนอย ควรไดรับรูขอมูลขาวสารอยาง

เพียงพอเพ่ือสรางความพึงพอใจตอเนื่อง 

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที่มีอิทธิพลนอย แตมีการพึ่งพาบริษัทมาก ควรจะไดรับการตอบสนองความ

ตองการและความคาดหวังอยางเหมาะสม  

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที่มีอิทธิพลนอย และ มีการพึ่งพาบริษัทนอย ควรไดรับการติดตามจากบริษัท

อยางตอเนื่อง 

 2. การจัดลำดับจากประเด็นน้ำหนักของ “อิทธิพล และ ความสนใจ” ที่มีตอโครงการ โดยพิจารณา

จากความสัมพันธระหวางอิทธิพลและความสนใจที่มีตอโครงการ (ภาพที่ 5) ดังนี ้

 
 ที่มา : Framework Management Tool Box & Management Theory 

         http://parinya-t.blogspot.com/2015/08/stakeholder-analysis-stakeholder.html 

ภาพที ่5. ความสัมพันธระหวางอิทธิพลและความสนใจที่มีตอโครงการ 

 การวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสียตามภาพที่ ใชเปนแนวทางในการวิเคราะหกรณีปญหาหรือวิเคราะห

โครงการจากขอมูลของกลุม เพ่ือใชในการตัดสินใจของผูบริหารโครงการในการจัดทำโครงการ หรือ สรางสรรค

แนวความคิดของผูนำ โดยเครื่องมือนี้ใชเพ่ือวินัจฉัย ประกอบดวย 

 - การบงชี้ผูมีสวนไดเสีย ไมวาจะเปนตัวบุคคล หนวยงาน หรือ องคกร 

 - อธิบายใหทราบถึงสิ่งท่ีผูมีสวนไดเสียใหความสนใจ หรือ มคีวามตองการ 
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 - รวบรวมแนวความคิดเก่ียวกับประเด็นปญหาตางๆ  

 - ระบุแหลงทรัพยากร (สิ่งท่ีตองการสนับสนุน หรือ ความพึงพอใจ หรือ ความปรารถนาที่จะทำ) 

 - กำหนดอำนาจในการสั่งการ (Mandate) สวนใหญเปนบทบาทของภาครัฐตอการกระทำตางๆ  

 การปฎิบัติที่พึงมีตอผูมีสวนไดสวนเสียตามความสัมพันธดังกลาว สามารถวิเคราะหเพื่อนำมาใชเปน

แนวทางในการปฏิบัติ ไดดังนี ้

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที่มีอิทธิพลมาก และ มีความสนใจโครงการมาก ถือไดวาเปนผูเลนหลักของ

โครงการ ควรไดรับความใสใจ และ ดึงมาเขารวมและตัดสินใจในโครงการ ตลอดจน ใหคำปรึกษาอยางตอเนื่อง 

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที ่มีอิทธิพลมาก แตมีความสนใจโครงการนอย ถือไดวาเปนผู เลนในระดับ

รองลงมา ควรคนหาความตองการที่ผู มีสวนไดสวนเสียสนใจเกี่ยวกับโครงการ และ ควรไปพบปะ พูดคุยเพ่ือ

เพ่ิมความสนใจใหมากขึ้น 

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที่มีอิทธิพลนอย แตมีความสนใจโครงการมาก ถือไดวาเปนเปนผูเลนที่แสดง

ความสนใจ สามารถเปนผูสนับสนุนที่ดี ควรเชิญมารวมงานในบางสวน และ ควรใหขอมูลอยางตอเนื่อง 

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที่มีอิทธิพลนอย และ มีความสนใจโครงการนอย ถือไดวาเปนผูมีสวนไดสวนเสีย

ที่มีความสำคัญนอย ควรปฏิบัติเพียงการใหขอมูลผานการสื่อสารตามปกติ เพ่ือสรางใหเกิดความสนใจ 

 จากแนวทางทั้ง 2 วิธี สามารถนำมาพิจารณากำหนดหรือจัดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย

ของบริษัทฯ ไดดังนี ้

 1. กลุมอิทธิพลสูง VS ความสนใจสูง (บริหารอยางใกชิด) ประกอบดวย 

   1.1 ลูกคา ควรสรางการมีสวนรวมระหวางบริษัทฯ กับลูกคาอยางใกลชิด 

 2. กลุมอิทธิพลสูง VS ความสนใจต่ำ (รักษาความพึงพอใจ) ประกอบดวย 

  2.1 ผูถือหุน ควรสรางและรักษาความพึงพอใจอยางตอเนื่อง 

  2.2 หนวยงานของรัฐ/หนวยงานกำกับดูแล ควรสรางและรักษาความพึงพอใจอยางตอเนื่อง 

 3. กลุมอิทธิพลต่ำ VS ความสนใจสูง (ใหขอมูลอยางตอเนื่อง) ประกอบดวย 

  3.1 คูคา/พันธมิตรทางการคา ควรใหขอมูลและแนวทางในการปฏิบัติอยางตอเนื่อง 

  3.2 พนักงาน ควรใหขอมูลและแนวทางในการปฏิบัติอยางตอเนื่อง 

 4. กลุมอิทธิพลต่ำ VS ความสนใจต่ำ (ปฏิบัติเพียงตดิตาม) ประกอบดวย 

  4.1 ชุมชนและสังคม ควรใหความสำคัญและติดตามผลกระทบอยางตอเนื่อง 

  4.2 คูแขง ควรใหความสำคัญและติดตามผลกระทบอยางตอเนื่อง 
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ประเด็นความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

  จากการกำหนดหรือจัดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดสวนเสียตามขางตน สามารถนำมาวิเคราะห/

แจกแจงเพ่ือใหทราบถึงประเด็นความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย ไดดังนี้ 

 1. พนักงาน มีประเด็นความตองการ/ความคาดหวัง ประกอบดวย 

  1.1 ความปลอดภัยในการทำงาน 

  1.2 ความมั่นคงและสวัสดิการที่ดีเมื่อเทียบกับกลุมอุตสาหกรรมเดียวกัน 

  1.3 การใหผลตอบแทนที่สมเหตุสมผลตามสภาวะเศรษฐกิจ 

  1.4 ความกาวหนาในอาชีพตามความสามารถโดยปราศจากการเลือกปฏิบัติ 

 2. ลูกคา มีประเด็นความตองการ/ความคาดหวัง ประกอบดวย 

  2.1 ใหการบริการและตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคาดวยความรวดเร็ว โดยใชนวัตกรรม

และคำนึงถึงความตองการที่หลากหลาย 

  2.2 เปนอูเรือที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอมและสังคม มีการดำเนินงานดานการใชทรัพยากรและของ

เสียเชิงรุกเกินกวาขอบังคบัตามกฎหมาย 

  2.3 การสื่อสารผานสื่อสังคมเพ่ือสรางความรูความเขาใจที่รวดเร็วและทั่วถึง 

  2.4 เพื่อการมีสวนรวมและรับฟงความคิดเห็นของผูมีสวนไดสวนเสียเพื่อการวางแผนการพัฒนา 

การดำเนินงานรวมกัน 

 3. คูคา/พันธมิตรทางการคา มีประเด็นความตองการ/ความคาดหวัง ประกอบดวย 

  3.1 การขยายธุรกิจและผลประกอบการที่ดีขึ้น 

  3.2 การใหการสนับสนุนขอมูล การฝกอบรม อุปกรณ หรือพ้ืนที่ที่เอ้ือตอการดำเนินงานของคูคา/

พันธมิตรทางธุรกิจ 

  3.3 คุมครองดานอาชีวอนามัยและความปลอดภัย รวมถึงสภาพการจางงานของแรงงานภายใน 

  3.4 การเตรียมสิ่งอำนวยความสะดวกที่เหมาะสมและไดมาตรฐาน พรอมดูแลใหอยูในสภาพ

พรอมใชงาน 

  3.5 ไดรับการปฏิบัติตามสัญญา ขอตกลง และเงื่อนไข 

 4. ผูถือหุน มีประเด็นความตองการ/ความคาดหวัง ประกอบดวย 

  4.1 การจายเงินปนผลของบริษัทฯ ในระดับที่นาพอใจ และมีการจายอยางสม่ำเสมอ 

  4.2 ผลประกอบการท่ีดีและเติบโตอยางตอเนื่อง โปรงใส และมั่นคง 

  4.3 ดำเนินธุรกิจที่มีความสามารถในการแขงขันท่ีด ี
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 5. ชุมชนและสังคม มีประเด็นความตองการ/ความคาดหวัง ประกอบดวย 

  5.1 การดำเนินงานดานความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยท่ีมีมาตรฐาน 

  5.2 การดูแลผลกระทบทางสิ่งแวดลอมและสังคมตอชุมชน 

  5.3 ดูแลผลกระทบจากแรงแรงงานกอสรางทาอากาศยานที่มาพักอาศัยบริเวณชุมชน 

  5.4 การรวมกิจกรรมชุมชนสัมพันธของบริษัทเพื่อสรางความเปนอยูที่ดีของชุมชน โดยเฉพาะ

กิจกรรมดานการศึกษาและเยาวชน 

  5.5 สือ่สารการบริหารจัดการดานความยั่งยืนในเชิงรุก เพ่ือสรางความเขาใจใหกับสังคม 

 6. หนวยงานของรัฐ/หนวยงานกำกับดูแล มีประเด็นความตองการ/ความคาดหวัง ประกอบ ดวย 

  6.1 การดำเนินธุรกิจที่สอดคลองตามนโยบาย และกฎหมาย 

  6.2 การดำเนินธุรกิจที่คำนึงถึงความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอมอยางยั่งยืน 

  6.3 ระบบการจัดการองคกรท่ีไดมาตรฐานและมีประสิทธิภาพ 

  6.4 การดำเนินธุรกิจโดยยึดหลักธรรมาภิบาล 

 7. คูแขง มีประเด็นความตองการ/ความคาดหวัง ประกอบดวย 

  7.1 ปฏิบัติตามกรอบกติกาของการแขงขันที่เปนธรรม และ ตั้งอยู บนพื้นฐานของการไดรับ

ผลตอบแทนที่เปนธรรมตอทั้งสองฝาย 

วัตถุประสงคและขอบเขตการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

วัตถุประสงคของการสรางความผูกพันกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

1. เพ่ือสรางการมีสวนรวม และตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของผูมีสวนได สวน

เสีย เพื่อสรางผลกระทบเชิงบวก และลดผลกระทบเชิงลบ ภายใตขอกำหนดของกฎหมาย และกฎระเบียบที่

เก่ียวของ  

2. เพื่อสรางระบบการบริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสียที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และ

กอใหเกิดการบูรณาการเขากับการบริหารจัดการในทุกระดับเพื่อพัฒนาการดำเนินกิจการ ลด ความเสี่ยง และ

เพ่ิมความสามารถในการแขงขัน และการพัฒนาองคกรอยางยั่งยืน 
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 ตาราง ขอบเขตการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

1.พนักงาน จัดวางแนวทางการบริหารจัดการตามกรอบอัตรากำลังที่กำหนด วางแผนการพัฒนา ความ

พรอมบุคลากรคุณภาพ (Talent Management) และแผนสืบทอดตำแหนง ทางการบริหาร 

(Succession Plan) จัดใหมีกระบวนการสรรหาและวาจางที่โปรงใส เปน ธรรม และไมเลือก

ปฏิบัติ โดยคำนึงถึงทักษะ ความรูความสามารถ และประสบการณที่ สอดคลองกับการ

ประกอบกิจการขององคกรเปนสำคัญ โดยไมจำกัดดานศาสนา วัฒนธรรม เพศ และความ

พิการ เพื่อใหไดอัตรากำลังที่มีความหลากหลายทางความคิด เขามารวมสืบสานภารกิจของ

องคกร จัดใหมีระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานที่ โปรงใส เปนธรรม มีระบบการจาย

คาตอบแทน และสิทธิประโยชนทั้งในรูปที่เปนตัวเงิน และไมเปนตัวเงินที่สอดคลองกับ

ความรู ความสามารถ ศักยภาพการปฏิบัติงาน โดย เทียบเคียงไดกับรัฐวิสาหกิจชั้นนำทั่วไป 

2.ลูกคา ใหบริการและตอบสนองตอความตองการดวยความรวดเร็ว เชื ่อถือได ปลอดภัย มี

คุณภาพตามมาตรฐานสากลและใหบริการที ่เกี ่ยวเนื ่องในราคาที ่เปนธรรม สะดวก 

รวดเร็ว ตรงตอ ความตองการของลูกคา ดวยความเสมอภาค และมุงมั่นในการพัฒนาการ

บริการ รวมทั้ง แสวงหาชองทางที่จะเพ่ิมประโยชนใหแกลูกคาอยางตอเนื่อง 

3.คูคา/พันธมิตรทาง

การคา 

คูคา : ปฏิบัติตามเงื่อนไขของสัญญาอยางเครงครัด พัฒนาการประกอบธุรกิจระหวาง กัน

อยางยั่งยืน 

พันธมิตรทางการคา : ดำเนินการตามขอตกลงที่ไดทำไวกับหนวยงานเจาของพื้นที่อยาง 

เครงครัด และเปนไปอยางสงเสริมซึ่งกันและกัน เพื่อใหการดำเนินธุรกิจระหวางกัน 

เปนไปอยางยุติธรรม มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล เสมอภาค และตรวจสอบได 

4.ผูถือหุน ปฏิบัติตามกฎหมาย วัตถุประสงค กฎ ระเบียบ ขอบังคับของบริษัท อูกรุงเทพ จำกัด ตลอดจนมติ

ที่ประชุมคณะกรรมการบริษัทฯ ดวยความซื่อสัตย สุจริต เปน ธรรม และเสริมสรางความสัมพันธ

อันดีระหวางคณะกรรมการ ผูบริหาร เพ่ือใหบรรล ุเปาหมายหลักและพันธกิจขององคกร 

5.ชุมชนและสังคม ดำเนินงานดวยกระบวนการทำงาน ที่คำนึงถึงความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม 

เพ่ือเสริมสราง สนับสนุนการดำเนินงานเพ่ือประโยชนตอสังคม ชุมชนโดยรวม 

6.หนวยงานของรัฐ/

หนวยงานกำกับดูแล 

ปฏิบัติภารกิจที่ไดรับมอบหมายจากหนวยงานกำกับดูแลใหเปนไปตามนโยบายของ 

รัฐบาล อยางมีประสิทธิภาพ สรางเสริมผลิตภาพของประเทศ (Productivity) 

7.คูแขง การสงเสริมการแขงขันที่เปนธรรม โดยตอตานการผูกขาดและการเลือกปฏิบัติทางการคา 

ประพฤติปฏิบัติภายใตกรอบกติกาของการแขงขันที่ดี ไมแสวงหาขอมูลที่เปนความลับ 

ของคูแขง/คูเทียบอันจะนำมาซึ่งความไดเปรียบทางการแขงขัน ดวยวิธีการที่ไมสุจริต 

หรือไมเหมาะสม และตอตานทุจริตและรับสินบนที่จะนำไปสูการสรางความไดเปรียบใน 

การแขงขันทางการตลาด 
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การสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดเสียกลุมตางๆ 

 หลังจากทำการวิเคราะหใหทราบถึง ประเด็นความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียตาม

ขางตนแลว สามารถนำผลที่ไดมาศึกษา วิเคราะห และ กำหนดเปนแนวทางในการสรางความสัมพันธกับผูมีสวน

ไดสวนเสียของกลุมตางๆ ไดดังนี ้

 1. การสรางความสัมพันธกับพนักงาน 

กลุมผูมสีวนไดสวนเสีย ความตองการ/ความ

คาดหวัง 

การตอบสนองความ

ตองการ/ความคาดหวัง 

วิธีการมีสวนรวม/สื่อสาร 

1. พนักงาน 

   - ผูบริหาร 

   - พนังงานประจำ 

   - ลูกจางชั่วคราว 

   - พนักงานจัดจาง 

- ความปลอดภยัในการ 

  ทำงาน 

- ความมั่นคงและสวัสดิการ 

  ที่ดี เมื่อเทียบกับกลุม 

  อุตสาหกรรมเดียวกัน 

- การใหผลตอบแทนท่ี 

  สมเหตสุมผลตามสภาวะ 

  เศรษฐกิจ 

- ความกาวหนาในอาชีพ 

  ตามความสามารถโดย 

  ปราศจากการเลือกปฏิบติั 

- การรับรองระบบการ 

  จัดการความปลอดภยัและ 

  อาชีวอนามัย OHSAS 

  18001  

- จัดทำแผนความกาวหนา 

  รายบุคคล เพื่อใชในการ 

  พัฒนาบุคคลท่ีดีไวกับ 

  องคกร 

- ทบทวนคาตอบแทนของ 

  พนักงานใหสอดคลองกับ 

  ผลการดำเนินงานของ 

  องคกร สภาวะเศรษฐกิจ  

  ไปจนถึงสามารถแขงขันได 

  ในอุตสาหกรรมเดยีวกัน 

- จัดสวัสดิการในระยะยาวที ่

  เหมาะสม 

- กรรมการผูจัดการ/ผู 

  บริหาร สื่อสารผานชอง 

  ทางตางๆ ในองคกรเปน 

  ประจำ 

- การสำรวจความผูกพันและ 

  ความพึงพอใจของพนัก-     

  งานตอองคกรประจำป 

- ชองทางการติดตอทั้งทาง 

  ตรงและทางออม เชน สื่อ 

  สังคม ระบบเครือขาย 

  คอมพิวเตอร ภายใน 

  องคกร 

 2. การสรางความสัมพันธกับลูกคา 

กลุมผูมสีวนไดสวนเสีย ความตองการ/ความ

คาดหวัง 

การตอบสนองความ

ตองการ/ความคาดหวัง 

วิธีการมีสวนรวม/สื่อสาร 

2. ลูกคา 

   - กองทัพเรือ 

   - เจาของเรือในหนวยงาน 

     รัฐอ่ืนๆ 

- ใหการบริการและตอบ 

  สนองความคาดหวังดวย 

  ความรวดเร็ว โดยใชนวัต- 

  กรรมและคำนึงถึงความ 

- ติดตามตรวจสอบและ 

  พัฒนาการใหบริการและ 

  สิ่งอำนวยความสะดวก 

- ศึกษาและพัฒนานวัต- 

- การสำรวจความพึงพอใจ 

  ลูกคาประจำป 

- การประชุมรวมกับตัวแทน 

  เจาของเรือ 
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   - เจาของเรือเอกชน   ตองการท่ีหลากหลาย 

- เปนอูเรือที่เปนมิตรตอสิ่ง  

  แวดลอมและสังคม ดำเนิน 

  งานดานการใชทรัพยากร 

  และของเสียเชิงรุกเกินกวา 

  ขอบังคับตามกฎหมาย 

- การสื่อสารผานสื่อสังคม 

  เพ่ือสรางความรูความ 

  เขาใจที่รวดเร็วและทั่วถึง 

- เพ่ือการมีสวนรวมและรับ 

  ฟงความคิดเห็นของผูม ี

  สวนไดสวนเสยีเพ่ือการวาง 

  แผนการพัฒนาการดำเนิน 

  งานรวมกัน 

  กรรมการใหบริการและ 

  การประยุคตใช 

- รับการรับรองมาตรฐานอู 

  เรือ ดานการรักษาความ 

  ปลอดภัย และดานความ 

  ปลอดภัยและอาชีวอนามัย 

  ตามมาตรฐานสากล 

- เพ่ิมชองทางการสื่อสาร 

  ผานสื่อสังคมแกผูท่ีมีสวน 

  ไดสวนเสียอยางตอเนื่อง 

  และครอบคลุม 

- จัดโครงการเพ่ือสาน 

  สัมพันธกับลูกคาและผู  

  ประกอบการ 

- กิจกรรมบรหิารงานลูกคา 

  สัมพันธ (CRM) 

- Call Center และชองทาง 

  รองเรียนและแสดงความ 

  เห็นตางๆ 

- จัดประชาสมัพันธ ตาม 

  โอกาสที่เหมาะสม 

- เวบ็ไซดและสื่อสังคมของ 

  องคกร 

- จัดใหมกีารประชุมรวมกับ 

  ผูมีสวนไดสวนเสียภาย- 

  นอกขององคกร 

 

 3. การสรางความสัมพันธกับคูคา/พันธมิตรทางการคา 

กลุมผูมสีวนไดสวนเสีย ความตองการ/ความ

คาดหวัง 

การตอบสนองความ

ตองการ/ความคาดหวัง 

วิธีการมีสวนรวม/สื่อสาร 

3.คูคา/พันธมิตรทางการคา 

   - ผูขายวัตถุดิบ 

   - ผูคารวม 

   - ผูสนับสนุนทางการคา 

   - ผูสนันสนุนทางวชิาการ 

   - สถาบันการเงนิ 

- การขยายธุรกิจและผล 

  ประกอบการที่ดีขึ้น 

- การใหการสนับสนุนขอมูล 

  การฝกอบรม อุปกรณหรือ 

  พื้นท่ีที่เอ้ือตอการดำเนิน 

  งานของคูคา/พันธมิตร 

- คุมครองดานอาชีวอนามัย 

  และความปลอดภยั รวม 

  ถึง สภาพการจางงานของ 

  แรงงานภายใน 

- การเตรยีมสิ่งอำนวยความ 

  สะดวกที่เหมาะสมและได 

  มาตรฐาน พรอมใชงาน 

- ไดรับการปฏิบติัตามสญัญา 

  ขอตกลง และเงื่อนไข 

- รับฟงปญหา แลกเปลี่ยน 

  ความเห็น และ พัฒนา 

  กระบวนการทำงาน ตามที ่

  ไดประชุมหารือกันอยาง 

  สม่ำเสมอ 

- กำหนดใหมีสิ่งอำนวย 

  ความสะดวกและการ 

  บริการท่ีเอ้ือตอการดำเนิน 

  งานของคูคา 

- ปฏิบัติตามขอตกลง สัญญา 

  กฎหมาย 

- รายงานฐานะทางการเงิน 

  ของบริษัทฯ แกเจาหนี้ดวย 

  ความซื่อสัตย ถูกตอง และ 

  ตรงเวลา อยางสม่ำเสมอ 

- การจัดประชุมคูคา/พันธ- 

มิตรทางการคา 

- เปด Call center และ 

  ชองทางในการรองเรียน 

  และแสดงความคิดเห็น 

  ตางๆ 

- การประชุมรวมกับผูมีสวน

ไดสวนเสียภายนอกองคกร 

- การสัมภาษณตัวแทนผู   

  บริหาร เพ่ือตรวจสอบ 

  ความเห็นและความตอง 

  การอยางสม่ำเสมอ 
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 4. การสรางความสัมพันธกับผูถือหุน 

กลุมผูมสีวนไดสวนเสีย ความตองการ/ความ

คาดหวัง 

การตอบสนองความ

ตองการ/ความคาดหวัง 

วิธีการมีสวนรวม/สื่อสาร 

4. ผูถือหุน 

   - กระทรวงการคลัง 

   - หนวยงานที่เก่ียวของ 

- การจายเงินปนผลของ 

  บริษัทฯ ในระดับที่นาพอ 

  ใจ และ มีการจายอยาง 

  สม่ำเสมอ 

- ผลประกอบการท่ีดีและ 

  เติบโตอยางตอเนื่อง โปรง  

  ใส และ มั่นคง 

- ดำเนินธรุกิจที่มีความ  

  สามารถในการแขงขันที่ด ี

- จัดสรรชองทางการตดิตอ 

  กับองคกรที่หลากหลาย 

- จัดทำขอมูลการดำเนินงาน 

  ขององคกร ประจำปเพ่ือ 

  เปนขอมูลใหแกที่ผูถือหุน 

  ทราบถึงธรุกิจขององคกร 

  ทิศทางการดำเนินธุรกิจ  

  หรือผลประกอบการราย 

  ไตรมาสเพื่อความโปรงใส 

  และตรวจสอบได 

- พาผูถือหุนเยี่ยมชมกิจการ 

  และติดตามผลการดำเนิน 

  งานขององคกร 

 

- การประชุมสามัญผูถือหุน 

  ประจำป 

 

 5. การสรางความสัมพันธกับชุมชนและสังคม 

กลุมผูมสีวนไดสวนเสีย ความตองการ/ความ

คาดหวัง 

การตอบสนองความ

ตองการ/ความคาดหวัง 

วิธีการมีสวนรวม/สื่อสาร 

5. ชุมชนและสังคม 

   - ชุมชนขางเคยีงท้ังพ้ินที่ 

     ยานนาวา และ สัตหีบ 

   - สังคมโดยรวมระดับ 

     ประเทศ 

   - สื่อมวลชน 

   - สิ่งแวดลอม 

- การดำเนินงานดานความ 

  ปลอดภัย และ การรักษา 

  ความปลอดภยัท่ีมีมาตร-   

  ฐาน 

- การดูแลผลกระทบทาง 

  สิ่งแวดลอมและสังคมตอ 

  ชุมชน 

- การรวมกิจกรรมชุมชน 

  สัมพันธของบริษัทเพ่ือ 

  สรางความเปนอยูท่ีด ี

  ของชุมชน โดยเฉพาะกิจ- 

  กรรมดานการศึกษาและ 

  เยาวชน 

 

- ศึกษา ตรวจสอบ และ 

  พัฒนากระบวนการจัดการ 

  ผลกระทบท้ังดานสิ่งแวด 

  ลอมและสังคมในชุมชน 

- ดำเนินกิจกรรมเพื่อสังคม 

  ที่สงเสริมทั้งในดานเศรษฐ- 

  กิจ สังคม และสิ่งแวดลอม 

  เพ่ือการพัฒนาชุมชนใน 

  ระยะยาวอยางยั่งยนื 

- สื่อสารการดำเนินงานทาง 

  ชองทางออนไลด เชนเฟช-   

  บุก และ สื่อสาธารณะ 

  ตางๆ 

- ลงพ้ืนที่และตรวจสอบ 

  ผลกระทบดานสิ่งแวดลอม 

  รวมถึง สอบถามชุมชน 

- เวบ็ไซตสือ่อิเล็กทรอนิกส 

  และสื่อสังคม 

- การประชุมรวมกับผูมีสวน 

  ไดสวนเสียภายในและภาย 

  นอกองคกร 
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- สื่อสารการบริหารจัดการ 

  ดานความยั่งยืนในเชิงรุก 

  เพ่ือสรางความเขาใจใหกับ 

  สังคม 

 6. การสรางความสัมพันธกับหนวยงานของรัฐ/หนวยงานกำกับดูแล 

กลุมผูมสีวนไดสวนเสีย ความตองการ/ความ

คาดหวัง 

การตอบสนองความ

ตองการ/ความคาดหวัง 

วิธีการมีสวนรวม/สื่อสาร 

6. หนวยงานของรัฐ/หนวย 

   งานกำกับดแูล 

   - รัฐบาล 

   - กระทรวงกลาโหม 

   - กองทัพเรือ 

   - สำนักงานคณะกรรม- 

     การนโยบายรัฐวสิาหกิจ 

- การดำเนินธุรกิจทีส่อด 

  คลองตามนโยบาย และ 

  กฎหมาย 

- การดำเนินธรุกิจที่คำนึงถึง 

  ความรับผดิชอบตอสังคม 

  และสิ่งแวดลอมอยางยั่ง  

  ยืน 

- ระบบการจดัการองคกรที ่

  ไดมาตรฐานและมีประ- 

  สิทธิภาพ 

- การดำเนินธรุกิจโดยยึด 

  หลักธรรมาภิบาล 

- ปฏิบัติตามนโยบายกฎ- 

  หมาย ระเบียบ ขอบังคับ 

  ตางๆ ที่เก่ียวของกับการ 

  ดำเนินธรุกิจอยางถูกตอง 

  ครบถวน และ โปรงใส 

- เขารวมการประเมินและ 

  เขาชี้แจงขอมูลกับหนวย- 

  งานที่กำกับดูแลอยางถูก 

  ตอง รวดเร็ว 

-  

 

- การพบปะประชุมรวมกับ 

  หนวยงานกำกับดูแล 

- การดำเนินธรุกิจอยางม ี

  ประสิทธภิาพ และ การ 

  ประเมินผลจากหนวยงาน 

  กำกับดูแล 

- การประชุมรวมกับผูมีสวน 

  ไดสวนเสียขององคกร 

 7. การสรางความสัมพันธกับคูแขง 

กลุมผูมสีวนไดสวนเสีย ความตองการ/ความ

คาดหวัง 

การตอบสนองความ

ตองการ/ความคาดหวัง 

วิธีการมีสวนรวม/สื่อสาร 

7. คูแขง 

   - อูเรือเอกชนอ่ืน 

   - ผูจัดจำหนายอ่ืน 

- ปฏิบัติตามกรอบกติกาของ 

  การแขงขันที่เปนธรรมและ 

  ตั้งอยูบนพ้ืนฐานของการ 

  ไดรับผลตอบแทนท่ีเปน 

  ธรรมตอทั้งสองฝาย  

- สื่อสารผานสื่อสังคมแกผูท่ี 

  มีสวนไดสวนเสียอยางตอ 

  เนื่องและครอบคลุม 

 

- เขารวมการประชุมรวมกับ 

  สมาคมอุตสากรรมตอเรือ 

  และสรางเรือไทย 
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ขอบเขตและรูปแบบการบริหารจัดการและการปฏิบัติตอผูมีสวนไดสวนเสีย 

 จากการศึกษา วิเคราะห และ พิจารณาใหทราบถึงความสัมพันธในรูปแบบตางๆ ของผูมีสวนไดสวน

เสียกับบริษัทฯ ตามขางตนแลว สามารถนำมากำหนดเปนขอบเขตและรูปแบบ หรือ บทบาท/ทิศทางที่ทาง

บริษัทจะตองปฏิบัตติอผูมีสวนไดสวนเสีย ไดดังนี้ 

 1. นโยบายหลักเพื่อตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย 

  1.1 กำหนดนโยบาย/มาตรการ ท่ีเก่ียวของกับการปฏิบัติตอผูมีสวนไดสวนเสีย ใหมีประสิทธิภาพ 

โปรงใส ตรวจสอบได โดยกอใหเกิดประโยชนสูงสุดตอบริษัทฯ และ ผูมีสวนไดสวนเสีย 

  1.2 สรางกระบวนการรับฟงความคิดเห็นของผูมีสวนไดสวนเสีย ผานชองทางตางๆ เพื่อนำมา

ปรับปรุงกระบวนการทำงานของบริษัทฯ ใหมีประสิทธิภาพสูงข้ึน 

  1.3 มีการปฏิบัติตอลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียใหไดรับอยางเทาเทียมกัน มีสิทธิในการเขาถึง

ขอมูลสารสนเทศ และ มีชองทางในการสื่อสารกับบริษัทฯ ไดอยางเหมาะสม 

 2. แนวทางการปฏิบัตติามนโยบายฯ 

  2.1 กำกับ ดูแล และ ออกมาตรการในการปฏิบัติตอผูมีสวนไดสวนเสีย ใหมีประสิทธิภาพ โปรงใส 

และ สามารถตรวจสอบได 

  2.2 มีการเปดเผยขอมูลขาวสาร และ สรางการรับรุเกี่ยวกับผลการดำเนินการของบริษัทฯ อยาง

ครบถวน ถูกตอง และ เปนปจจุบัน 

  2.3 จัดใหมีการรับฟงขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ความคิดเห็นของลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย

อยางเปนระบบ 

 3. บทบาทของบริษัทฯ ที่มีตอผูมีสวนไดสวนเสีย 

  3.1 บทบาทที่มีตอพนักงาน 

   บริษัทฯ ตระหนักถึงคุณคาของทรัพยากรบุคคล ซึ่งเปนพลังขับเคลื่อนที่สำคัญขององคกร จึง

สงเสริมและใหโอกาสพนักงานทุกระดับในการเรียนรูและพัฒนาศักยภาพของตนเอง ใหมีความรู ความสามารถ 

และ ทักษะที่จำเปนตอการปฏิบัติงาน ผานชองทางการเรียนรูท่ีหลากหลายและตอเนื่อง นอกจากนี้ บริษัทฯ มี

การจายคาตอบแทนที่เปนธรรมและเหมาะสม จัดใหมีสวัสดิการในดานตางๆ ใหแกพนักงานอยางครอบคลุม 

รวมทั้ง เสริมสรางใหพนักงานมีคุณภาพชีวิตและความเปนอยูที่ดี เพื่อเสริมสรางความมั่นคงและขวัญกำลังใจ

ของพนักงาน ใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางเต็มความสามารถและเติบโตอยางยั่งยืน 
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  3.2 บทบาทที่มีตอลูกคา 

   บริษัทฯ มุงมั่นใหบริการแกลูกคาดวยความเต็มใจ  เสมอภาค และ เปนธรรม เพื่อตอบสนอง

ความตองการและความคาดหวังของลูกคา ใหลูกคาไดรับประโยชนและความพึงพอในสูงสุด โดยการนำเสนอ

ผลิตภัณฑและบริการที่มีคุณภาพ และ มีความหลากหลาย ในราคาที่ยุติธรรม ตลอดจน จัดใหมีชองทางเพ่ือรับ

เรื่องรองเรียนชองลูกคา และ ดำเนินการแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นดวยความใสใจ 

  3.3 บทบาทที่มีตอคูคา/พันธมิตรทางการคา 

   บริษัทฯ มีหลักในการดำเนินธุรกิจกับคูคา/พันธมิตรทางการคาทุกรายอยางเสมอภาคและเปน

ธรรม เพื่อใหเกิดความโปรงใสโดยยึดผลประโยชนสูงสุดของบริษัทฯ เปนสำคัญ ไมเอื้อประโยชนใหแกตนเอง

หรือพวกพอง มีการใหขอมูลที่ถูกตอง ครบถวน และ อยูบนพื้นฐานของความจริงแกคูคา/พันธมิตรทางการคา 

หลีกเลี่ยงการรับของกำนัล สินน้ำใจ การเลี้ยงรับรอง หรือ บริการที่จัดขึ้นใหเปนการสวนตัว หรือ หมูคณะอยาง

เฉพาะเจาะจง เพื่อหลีกเลี่ยงขอครหาตางๆ และ ปองกันมิใหเกิดความโนมเอียงที่อาจจะชวยเหลือ ตอบแทน

ฝายใดฝายหนึ่งเปนพิเศษ โดยยึดถือการปฏิบัติตามระเบียบการจัดซื้อจัดจางอยางเครงครัด  

   สำหรับพันธมิตรที่เกี่ยวของกับการเงินและการลงทุน บริษัทฯ จะปฏิบัติตามสัญญา ขอตกลง 

และ เงื่อนไขที่มีตอผูที่เกี่ยวของโดยเครงครัด รายงานฐานะทางการเงินของบริษัทฯ ดวยความซื่อสัตย ถูกตอง 

และ ตรงเวลาอยางสม่ำเสมอ และ แจงใหผูที่เกี่ยวของทราบลวงหนา หากไมสามารถปฏิบัติตามขอผูกพันใน

สัญญา เพ่ือรวมกันหาแนวทางแกไขและปองกันไมใหเกิดความเสียหาย 

  3.4 บทบาททีมี่ตอผูถือหุน 

   บริษัทฯ มุงมั่นดำเนินธุรกิจใหมีผลประกอบการที่ดี สามารถสรางผลกำไรใหเติบโตขึ้นอยาง

ตอเนื่องและยั่งยืน โดยดำเนินธุรกิจดวยความรอบคอบ โปรงใส ปฏิบัติตามกฎหมาย กฎเกณฑ หรือ ขอกำหนด

ที่เกี่ยวของอยางครบถวน และ ยึดมั่นในหลักธรรมาภิบาลและจรรยาบรรณทางธุรกิจ เพื่อสรางความเชื ่อม่ัน

และความไววางใจใหแกผูถือหุน อีกทั้งยังมุงมั่นพัฒนาศักยภาพในการแขงขัน เพ่ือสรางมูลคาเพ่ิมใหแกผูถือหุน

ในระยะยาว นอกจากนี้ บริษัทฯ ยังคำนึงและใหความสำคัญกับสิทธิขั้นพื้นฐานของผูถือหุน โดยจัดใหมีการ

เปดเผยขอมูลขาวสารที่ถูกตองแกผูถือหุนอยางสมำ่เสมอ มีการจายเงินปนผลที่เหมาะสมและเปนธรรม รวมทั้ง 

เปดโอกาสใหผูถือหุนไดแสดงความคิดเห็นและมีสวนรวมในการดำเนินงานของบริษัทฯ 

  3.5 บทบาทที่มีตอชมุชนและสังคม 

   บริษัทฯ ใหความสำคัญ และ มุงมั่นที่จะปลูกฝงจิตสำนึกในเรื่องความรับผิดชอบตอสังคมและ

สิ่งแวดลอม ใหเกิดขึ้นในหมูผูบริหารและพนักงานทุกระดับ ผานนโยบายและโครงการดานการเปนองคกรที่มี

ความรับผิดชอบตอสังคม (Corporate Social Responsibility : CSR) ตางๆ ที่จัดขึ้น ดวยความมุงมั่นในการ
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เปนองคกรที่ดีของสังคม มีสวนรวมในการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีใหแกชุมชนและสังคมโดยรวม โดยเฉพาะใน

ดานผลกระทบตอสิ่งแวดลอม 

  3.6 บทบาทที่มีตอหนวยงานของรัฐ/หนวยงานกำกับดูแล 

   บริษัทฯ ใหความสำคัญกับการปฏิบัติตามนโยบาย กฎหมาย ประกาศ ขอกำหนด และ 

กฎระเบียบตางๆ จากหนวยงานของรัฐและหนวยงานกำกับดูแลอยางเครงครัด รวมถึง ใหความรวมมือและ

ประสานงานกับหนวยงานตางๆ ที่เก่ียวของเปนอยางด ี

  3.7 บทบาทที่มีตอคูแขง 

   บริษัทฯ จะประพฤติปฏิบัติตามกรอบกติกาของการแขงขันที่เปนธรรม และ ตั้งอยูบนพ้ืนฐาน

ของการไดรับผลตอบแทนที่เปนธรรมตอทั้งสองฝาย ไมแสวงหาขอมูลที่เปนความลับของคูแขงทางการคา ดวย

วิธีการที่ไมสุจริตหรือไมเหมาะสม และ ไมทำลายชื่อเสียงของคูแขงขันทางการคา ดวยการกลาวหาในทางที่

เสื่อมเสีย โดยปราศจากขอมูลความจริง 

ผูมีสวนไดสวนเสียระดับสายงาน/หนวยงาน ขององคกร 

บอท. ไดจัดแบงโครงสรางองคกรตามลักษณะของภารกิจหลักในการดำเนินงาน เพื ่อบรรลุ

วัตถุประสงคขององคกร เปน 4 สายงาน 12 หนวยงาน รายละเอียดดังนี ้

สายงาน กอง หนวยงาน 

1. กรรมการผูจัดการ  - หนวยงานประกันคุณภาพ 

- หนวยงานตรวจสอบภายใน 

- แผนกความปลอดภัย 

2. รองผูจัดการฝายบริหาร - กองบริหารทรัพยากร 

 

 

- กองแผนงานการเงินและ

งบประมาณ 

- แผนกทรัพยากรบุคคล 

- แผนกธุรการ 

- แผนกพัสดุ 

- แผนกบัญชีและการเงิน 

- แผนกแผนงานและงบประมาณ 

3. รองผูจัดการฝายการตลาด - กองธุรกิจและการตลาด - แผนกการตลาด 

- แผนกแผนงานและประมาณการ 

4. รองผูจัดการฝายเทคนิค - กองปฏิบัติการ - หนวยงานกำกับการซอมสราง 

- หนวยงานปฏิบัติการซอมสราง 

- แผนกการโรงงาน 

- หนวยงานการอู 



          แผนแมบทเพื่อตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย รองรับแผนวิสาหกจิ ปงบประมาณ 2568 - 2572 

 

- 52 - 

 

- แผนกการอู 

- แผนกออกแบบ 

 

ผูมีสวนไดสวนเสียในแตละสายงาน/หนวยงาน 

กอง หนวยงาน ผูมีสวนไดสวนเสีย 

หนวยข้ึนตรงกรรมการ

ผูจัดการ 

หนวยงานประกันคุณภาพ ลูกคา, คูคา/พันธมิตรทางการคา, 

พนักงาน(สายปฏิบัติการ) 

หนวยงานตรวจสอบภายใน หนวยงานของรัฐ/หนวยงานกำกับดูแล 

, ผูถือหุน, พนักงาน(ระดับหนวยงาน) 

แผนกความปลอดภัย ลูกคา, คูคา/พันธมิตรทางการคา, 

พนักงาน, ชุมชนและสังคม 

 

กองบริหารทรัพยากร แผนกทรัพยากรบุคคล พนักงาน, ชุมชนและสังคม 

แผนกธุรการ พนักงาน, ลูกคา 

แผนกพัสดุ คูคา/พันธมิตรทางการคา, พนักงาน 

กองแผนงานการเงินและ

งบประมาณ 

แผนกบัญชีและการเงิน คูคา/พันธมิตรทางการคา, ลูกคา, 

พนักงาน 

แผนกแผนงานและ

งบประมาณ 

หนวยงานของรัฐ/หนวยงานกำกับดูแล 

, ผูถือหุน 

กองธุรกิจและการตลาด แผนกการตลาด ลูกคา, คูคา/พันธมิตรทางการคา, 

คูแขง, ชุมชนและสังคม 

แผนกแผนงานและประมาณ

การ 

ลูกคา, คูคา/พันธมิตรทางการคา, 

คูแขง 

กองปฏิบัติการ หนวยงานกำกับการซอมสราง ลูกคา, คูคา/พันธมิตรทางการคา,

ชุมชนและสังคม 

หนวยงานปฏิบัติการซอม

สราง 

ลูกคา, คูคา/พันธมิตรทางการคา, 

ชุมชนและสังคม 

แผนกการโรงงาน ลูกคา, คูคา/พันธมิตรทางการคา, 

ชุมชนและสังคม 

หนวยงานการอู ลูกคา, คูคา/พันธมิตรทางการคา, 

ชุมชนและสังคม 
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แผนกการอู ลูกคา, คูคา/พันธมิตรทางการคา, 

ชุมชนและสังคม 

แผนกออกแบบ ลูกคา, คูคา/พันธมิตรทางการคา 

ฐานขอมูลเพื่อการบริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder Profile)  

กลุมผูมีสวนไดสวนเสีย รายละเอียดในปจจุบัน ตำแหนง/สถานที่จัดเก็บ หนวยงานหลักท่ี

รับผดิชอบ 

1.พนักงาน มีการรวบรวมและจัดเก็บ

ขอมูลพนักงานและลูกจาง

ขององคกร 

ระบบบริหารจัดการขอมูล

พนักงานและลูกจาง 

PC ของผูรับผิดชอบ 

แผนกทรัพยากร

บุคคล 

 

2.ลูกคา มีการรวบรวมและจัดเก็บ

ฐานขอมูลลูกคา ครอบคลุม

กลุมลูกคาสำคัญ 

PC ของผูรับผิดชอบ กองธุรกิจและ

การตลาด 

3.คูคา/พันธมิตรทาง

การคา 

มีการรวบรวมและจัดเก็บ

ขอมูลของคูคา/พันธมิตรทาง

การคาท่ีสำคัญขององคกร 

PC ของผูรับผิดชอบ แผนกพัสดุ 

กองธุรกิจและ

การตลาด 

4.ผูถือหุน มีการรวบรวมและจัดเก็บ

ขอมูลของผูถือหุน 

PC ของผูรับผิดชอบ แผนกแผนงานและ

งบประมาณ 

แผนกธุรการ 

5.ชุมชนและสังคม มีการรวบรวมและจัดเก็บ

ฐานขอมูลชุมชลใกลเคียง 

PC ของผูรับผิดชอบ กองบริหารทรัพยากร 

6.หนวยงานของรัฐ/

หนวยงานกำกับดูแล 

มีการรวบรวมและจัดเก็บ

ฐานขอมูลหนวยงานของรัฐผู

กำหนดนโยบายและ

หนวยงานกำกับดูแล โดยเนน

ผูมีอำนาจในการตัดสินใจ 

และผูประสานงานหลัก 

PC ของผูรับผิดชอบ แผนกแผนงานและ

งบประมาณ 

 

แผนกธุรการ 

7.คูแขง มีการรวบรวมและจัดเก็บ

ขอมูลของคูแขง และคู

เปรียบเทียบที่สำคัญ 

PC ของผูรับผิดชอบ กองธุรกิจและ

การตลาด 
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ยุทธศาสตร/กลยุทธหลักในการตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสยี

และลูกคา 

 จากการศึกษา วิเคราะห ทบทวนที่เกี่ยวของ ทั้งยุทธศาสตร นโยบาย แนวทางการประเมินผลการ

ดำเนินงาน ขอมูลที่เก่ียวกับผูมีสวนไดสวนเสียและความตองการ/ความคาดหวัง ตลอดจน การวิเคราะหผูมีสวน

ไดสวนเสียตามที่ไดกลาวมาแลวตามขางตน สามารถนำมาสังเคราะหและสรุปรวมเปน “ยุทธศาสตร/กลยุทธ

หลักในการตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย ระยะยาว” โดยแบงออกไดเปน 

2 สวน (Module) ดังนี ้

 1. ยุทธศาสตร/กลยุทธหลักดานการมุ งเนนผูมีสวนไดสวนเสีย (Module 1)  เปนกลยุทธที่ใช

บริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสียในภาพรวม ประกอบดวย 7 กลยุทธหลัก ดังนี้ 

  กลยุทธที่ 1. ทบทวน กำหนดกลุม จัดลำดับความสำคัญ และ จัดทำฐานขอมูล เพื่อการมุงเนน

และการบริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร 

  กลยุทธที่ 2. บริหารโอกาส และ ความเสี่ยงดานการมุงเนน/บริหารจัดการ 

  กลยุทธที่ 3. ถายทอดแผนงาน/แนวทางสูผู มีสวนไดสวนเสีย กำหนดชองทาง นโยบาย และ 

ระเบียบ รวมทั้ง วิธีปฏิบัติในการรับขอรองเรียนและการบริหารจัดการขอรองเรียน (Complaint handling 

policy outlines procedure) 

  กลยุทธที่ 4. สรางความสัมพันธและเปดโอกาสใหแสดงความคดิเห็น ติดตามและประเมินผลตาม

แผนการสรางความสัมพันธ/การบริหารจัดการ เพื่อปรับปรุงแผนการสรางความสัมพันธและการบริหารจัดการ

ผูมีสวนไดสวนเสีย 

  กลยุทธที่ 5. ปด/ลดชองวาง (Gap) ของทรัพยากรและระดับความสามารถขององคกร ทั้งใน

ระยะสั้นและระยะยาว กำหนดชองทางและแนวทางการปฏิบัติในการสนับสนุนลูกคาอยางเปนระบบ 

  กลยุทธที่ 6. บูรณาการสารสนเทศเสียงของผูมีสวนไดสวนเสียใหครบถวนในทุกมิต ิ

  กลยุทธที่ 7. สรางองคความรูและนวัตกรรมเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ ใหสอดคลองกับ

ความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย 

 2. ยุทธศาสตร/กลยุทธหลักดานการมุงเนนลูกคาและตลาด (Module 2) เปนกลยุทธที่กำหนด

เพ่ิมเติมเพ่ือขยายความ และ มุงเนนการดำเนินการตอลูกคาโดยเฉพาะ ประกอบดวย 4 กลยุทธหลัก ดังนี ้

  กลยุทธที่ 1. ทบทวน จำแนกลูกคาและสวนตลาด สำรวจตลาด และ จัดทำฐานขอมูล เพื่อการ

มุงเนนและการบริหารจัดการลูกคา และ การดำเนินการทางการตลาดขององคกร 
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  กลยุทธที่ 2. ถายทอดแผนงาน/แนวทางการบริหารจัดการลูกคา สูผูบริหารและพนักงานในระดับ

ตางๆ ติดตามและประเมินผลการดำเนินการตามแผนงาน และ ความพึงพอใจของลูกคา 

  กลยุทธที่ 3. จัดการความสัมพันธกับลูกคา การรับฟงลูกคาโดยเปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็น 

และ บูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกคา  

  กลยุทธที่ 4. พัฒนาองคความรูและนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการ ใหสอดคลองกับความตอง- 

การ/ความคาดหวังของลูกคาและตลาด 

 สำหรับแผนงาน/โครงการรองรับ “ยุทธศาสตร/กลยุทธหลักในการตอบสนองความตองการ/ความ

คาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย ระยะยาว” จะไดแสดงรายละเอียดไวในบทตอไป 

----------------------------------- 
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แผนงาน/โครงการรองรับกลยุทธหลักเพื่อตอบสนอง 

ความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

 จากการวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสียของบริษัทฯ รวมทั้ง การกำหนดกลยุทธหลักในการตอบสนอง

ความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาในระยะยาว ตามที่ไดกลาวมาแลวในบทขางตน 

สามารถนำมากำหนดเปนวัตถุประสงคในการดำเนินการ จัดทำแผนงานหรือโครงการรองรับการบริหารและ

การจัดการ แนวทางการปฏิบัติตอผูมีสวนไดสวนเสียหรือเปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ โดยอยูภายใต

การกำกับดูแลของคณะอนุกรรมการการมุ งเนนผู มีส วนไดสวนเสียและลูกคา (คณะอนุกรรมการฯ) ที่

คณะกรรมการบริษัทฯ แตงตั้งขึ้นตามรายละเอียดที่กำหนดไวในรางกฎบัตรคณะอนุกรรมการฯ (ผนวกแนบ

ทายเอกสารนี้) ทัง้นี้ แผนงาน/โครงการฯ รองรับกลยุทธหลักดังกลาว ประกอบดวย 

ยุทธศาสตร/กลยุทธหลักดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสีย  

 กำหนดเปนกลยุทธหลักในการดำเนินการดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสีย รวม 7 กลยุทธ ดังนี ้

 กลยุทธที่ 1. ทบทวน กำหนดกลุม จัดลำดับความสำคัญ และ จัดทำฐานขอมูล เพื่อการมุงเนน

และการบริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร 

 วัตถุประสงค :-  

 เพื่อรวบรวมและจัดทำฐานขอมูลของผูมีสวนไดสวนเสียขององคกรโดยละเอียดในกลุมตางๆ ที่ผาน

มาจนถึงปจจุบัน อยางครบถวน เปนปจจุบัน/ทันสมัย จัดแบงกลุมและจัดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดสวน

เสียในแตละกลุม เพื่อใหสามารถนำมาพิจารณากำหนดแนวทางในการปฏิบัติตอผูมีสวนไดสวนเสียดานตางๆ 

เพ่ือตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. ทบทวนและจัดทำบัญชีผูมีสวนไดสวนเสียที ่

   ผานมาจนถึงปจจุบัน  

- จัดทำฐานขอมูลใหแลวเสร็จภายใน 

  ระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน กอง และ แผนกตางๆ 

2. ทบทวนการแบงกลุมผูมสีวนไดสวนเสยี 

และ จัดทำรายละเอียดของผูมสีวนไดสวนเสีย

ในแตละกลุม อยางชัดเจน เปนรูปธรรม พรอม

จัดลำดับความสำคัญอยางเปนระบบ 

- จัดทำรายละเอียดและแบงกลุม 

  จัดลำดับความสำคัญผูมีสวนได 

  สวนเสียใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 
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 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- (ตอ) 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

3. ทบทวนศึกษาและกำหนดประเดน็ความ

ตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียใน

แตละระดับ/กลุมท้ังในเชิงบวกและเชิงลบ รวมทั้ง 

คนหาและรวบรวมความตองการ/ความคาดหวัง

ของลูกคา ตลอดวงจรชีวติของการเปนลูกคา 

- ระบุความตองการ/ความคาดหวงั 

  ของผูมีสวนไดสวนเสียในแตละ 

  กลุมใหแลวเสร็จภายในระยะเวลา

ที่กำหนด 

 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

4. ทบทวนการกำหนดวัตถุประสงคและ

ขอบเขตของการมุงเนนหรือบริหารจัดการผูมี

สวนไดสวนเสียระดับองคกร ในแตละกลุม

อยางชัดเจนและเปนรูปธรรม 

- ดำเนินการใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 

 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

5. ทบทวนและกำหนดแนวทางในการปฏิบัติ   

ตอผูมสีวนไดสวนเสียเพื่อตอบสนองความ   

ตองการ/ความคาดหวังไดอยางมปีระสิทธภิาพ 

- กำหนด ทบทวน และ ปรับปรุง 

  แนวทางการปฏิบัติอยางตอเนื่อง 

  อยางนอยปละ 1 ครั้ง 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

6. วิเคราะหเพ่ือคัดเลือกกลุมลูกคาเปาหมาย   

ตัวแปรตางๆ วเิคราะหคูแขงหรือคูเทียบ   

รวมทั้ง ลูกคาของคูแขง ทั้งในตลาดปจจุบัน   

และตลาดอ่ืนๆ ที่พึงมีหรือคาดหวังในอนาคต 

- คัดเลือกลูกคากลุมเปาหมายฯ ทัง้ 

  ปจจุบันและอนาคตอยางตอเนื่อง 

- กองธุรกิจและการตลาด 

7. ประยุกตใชเครื่องมือทางสถติิท่ีเหมาะสม   

มาใชในการวิเคราะหเพ่ือกำหนดตวัแปรท่ี   

เหมาะสม รวมถึง จัดทำขอมูลเก่ียวกับคุณ   

สมบัต ิหรือ ลักษณะเฉพาะของกลุมลูกคา 

(Customer Segment Profile) เพ่ือสื่อสาร   

ถายทอดผลการจำแนกลูกคาและสวนตลาด 

- นำเครื่องมือทางสถิติมาใชในการ 

  วิเคราะหตัวแปรตางๆ และ สื่อสาร 

  อยางตอเนื่อง 

- กองธุรกิจและการตลาด 

8. นำผลการจำแนกลูกคาและสวนตลาด และ   

สวนตลาดเปาหมาย ไปปฏิบัติใหเกิดการ   

มุงเนนลูกคาเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

- จำแนกลูกคาที่ชัดเจน และ นำไป 

  ปฏิบัติใหมีประสิทธิภาพอยางตอ-  

  เนื่อง และ ในทิศทางเดียวกัน 

- กองธุรกิจและการตลาด 

9. รวบรวมและจัดเก็บฐานขอมูลในระบบ

เทคโนโลยีดิจิทลั และสื่อสารสนเทศ เพ่ือการ

วางแผนงานมุงเนน/บรหิารจดัการผูมสีวนไดสวน

เสีย (Stakeholder Profile) และ การประชาสัมพันธ 

- จัดทำฐานขอมูลที่มีประสิทธภิาพ 

  และ ปรับปรุงใหทันสมัยอยางตอ- 

  เนื่อง 

- คณะทำงานฯ 

- กองธรุกิจและการตลาด 

- แผนกสารสนเทศ 
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 กลยุทธที่ 2. บริหารโอกาส และ ความเสี่ยงดานการมุงเนน/บริหารจัดการ 

 วัตถุประสงค :-  

 เพื่อสำรวจ ศึกษาและวิเคราะห ใหทราบถึงศักยภาพหรือขอไดเปรียบจากบุคคล องคกร และ 

เครือขายทางสังคม เพื่อนำมาสรางสรรคประโยชนแกบริษัทฯ โดยนำฐานขอมูลของผูมีสวนไดสวนเสียที่ได

จัดทำไว มาพิจารณาถึงโอกาสที่จะนำขอไดเปรียบมาใชไดจริงกับคุณประโยชนที่บริษัทฯ จะไดรับ ตลอดจน 

บริหารระดับความเสี่ยงที่มีตอโอกาส และ ผลกระทบ (ความรุนแรง) ที่อาจเกิดขึ้นได ทั้งกับองคกรเอง และ 

เกิดกับผูมีสวนไดสวนเสียโดยรวม 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. ทำการวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาสและ 

อุปสรรค (SWOT Analysis) ของการดำเนินงาน

ดานการมุงเนนหรือบริหารจัดการผูมีสวนได

สวนเสีย ทั้งระดับองคกรและสายงาน/ฝาย 

- วิเคราะห SWOT ใหแลวเสร็จ 

  ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของสนับสนุนขอมูล 

2. ศึกษา วิเคราะห และ กำหนดความทาทายและ

ความไดเปรียบเชิงยุทธศาสตรดานการมุงเนน

หรือบริหารจัดการผูมสีวนไดสวนเสียเพ่ือใหเห็น

ถึงโอกาสในการดำเนนิธุรกิจในอนาคต 

- วิเคราะหและกำหนดความทาทาย 

  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่

กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- กองธรุกิจและการตลาด 

3. นำความทาทายและความไดเปรยีบเชิง

ยุทธศาสตร มาพิจารณาหาชองวาง/โอกาสในการ

ดำเนินธรุกิจท่ีองคกรจะไดรบัประโยชนสูงสดุ 

และ สัมพันธกับความสามารถพเิศษของบริษัทฯ 

- หาชองวาง/โอกาสท่ีสัมพันธกับ 

  ความสามารถพิเศษฯ ใหแลวเสรจ็ 

  ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- กองธุรกิจและการตลาด 

4. วิเคราะหใหทราบถึงความเสี่ยงและ

ผลกระทบ (ความรุนแรง) ที่อาจเกิดข้ึนไดจาก

การแสวงหาโอกาส และ การบรหิารโอกาสใน

การดำเนินธรุกิจ  

- ดำเนินการอยางตอเนื่อง 

- ทบทวนอยางนอยปละ 1 ครั้ง 

- คณะอนุกรรมการบริหารความ 

  เสี่ยง 

- คณะอนุกรรมการฯ 

- คณะทำงานฯ 

5. วิเคราะหความเสี่ยงของการสราง

ความสัมพันธ/บริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสีย

ครอบคลุมการวิเคราะหความเสี่ยง 2 มิติ ท้ัง

แผนที่ไมตอบสนองตามความตองการของผูมี

สวนไดสวนเสีย และ ความตองการของบริษัทฯ 

- ดำเนินการอยางตอเนื่อง 

- ทบทวนอยางนอยปละ 1 ครั้ง 

- คณะอนุกรรมการฯ 

- คณะทำงานฯ 
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 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- (ตอ) 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

6. ประเมินความเสี่ยงตามท่ีระบุ และ นำผล

การประเมินความเสีย่งของการสราง

ความสัมพันธ/บริหารจัดการ จัดทำเปนแผน

รองรับสถานการณฉุกเฉิน (Contingency 

Plans) หรือ ปรับปรุงแผนบริหารความเสีย่ง

ในภาพรวม 

- ประเมินความเสีย่งอยางตอเน่ือง 

- ทบทวนและปรับปรุงแผนงานอยาง 

  นอยปละ 1 ครั้ง 

- คณะอนุกรรมการฯ 

- คณะทำงานฯ 

7. กำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ 

ติดตาม ควบคุม และ ประเมินผลความเสีย่ง

ของการสรางความสัมพันธ/บริหารจัดการผูมี

สวนไดสวนเสีย 

- กำกับ ติดตาม และ ประเมินผล 

  อยางตอเนื่อง 

- คณะทำงานฯ 

 กลยุทธที่ 3. ถายทอดแผนงาน/แนวทางสูผูมีสวนไดสวนเสีย กำหนดชองทาง นโยบาย และ 

ระเบียบ รวมทั้ง วิธีปฏิบัติในการรับขอรองเรียนและการบริหารจัดการขอรองเรียน (Complaint hand- 

ling policy outlines procedure) 

 วัตถุประสงค :-  

 เพ่ือรวบรวมหนทางปฏิบัติตางๆ ที่พึงมีตอผูมีสวนไดสวนเสียโดยรวมและลูกคา แลวสื่อใหผูที่มีสวน

เก่ียวของไดรับทราบ และ นำไปปฏิบัติ ติดตามและประเมินผล ตลอดจน กำหนดแนวทางการรับขอรองเรียน

รับทราบขอรองเรียนตางๆ เพื่อนำมาแกไขปรับปรุงหรือบริหารจัดการ ใหสอดคลองกับความตองการ/ความ

คาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. วิเคราะหประเด็นความตองการ/ความ

คาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสยีท่ีบรูณาการกับ

ยุทธศาสตร/ทิศทางการดำเนินงานของ บริษัทฯ 

เพ่ือจัดทำกลยุทธมุงเนนผูมสีวนไดสวนเสยี

เฉพาะดาน ใหสอดคลองกับผูมีสวนไดสวนเสีย

โดยรวมและลูกคา ตามระบบการจัดการขอ

รองเรียนตามมาตรฐาน ISO 10002 

- จัดทำแผนกลยุทธมุงเนนผูมสีวนได 

  สวนเสียเฉพาะดาน ใหแลวเสร็จ 

  ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 
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 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- (ตอ) 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

2. แปลงหรือถายทอดแผนยุทธศาสตรดานผูมี

สวนไดสวนเสียระยะยาว สูแผนปฏิบัติการ

ประจำป และ ถายทอดตัวช้ีวัด/เปาหมายลง

ในระดับหนวยงานและบุคคล ระดบัหนวยงาน

ภายนอก/คูคา/ คูความรวมมือ/พันธมิตรท่ี

เก่ียวของ ตลอดจน ถายทอดไปยังผูบริหาร

และพนักงานทุกระดับ และ หนวยงาน

ภายนอกอื่นที่เก่ียวของ 

- ถายทอดแผนยุทธศาสตรสูการ 

  ปฏิบัติในทุกระดับและติดตาม 

  อยางตอเนื่อง 

- มีพันธมิตรเชิงยุทธศาสตรเพ่ิมขึน้ 

  ปละ 1 - 3 ราย 

 

 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

3. กำหนดชองทางและแนวทางปฏิบัติในการ   

รับฟงลูกคาอยางเปนระบบ มีการใชสื่อสังคม

ออนไลนและเทคโนโลยบีนเว็บไซต เพ่ือรับฟง

ลูกคา พรอมทั้งกำหนดแนวทาง และกลไกใน

การกำกับ ติดตาม ควบคุม และประเมินผล 

- จัดทำสื่อสารสนเทศเพ่ือรองรับการ 

  รับฟงลูกคา ติดตาม ควบคุม และ 

  ประเมินผลอยางตอเนื่อง 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของสนับสนุนขอมูล 

4. ทบทวนกำหนดนโยบาย ระเบียบ และ วิธี

ปฏิบัติในการจัดการขอรองเรียน (Complaint 

handling policy outlines procedures) 

ประกอบดวย การรับขอรองเรีนย การตอบรับ 

การประเมินและแกไขเบ้ืองตน การใหเหตผุล

สนับสนุนตอการตดัสินใจ การปดการบันทึก 

การชดเชย/แกไขขอผิดพลาดและ การสอบ

ทาน/ติดตามขอรองเรียน 

- กำหนดนโยบาย ระเบียบ และ วธีิ 

  ปฏิบัติในการจัดการขอรองเรยีน 

  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่

กำหนด 

 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

5. เผยแพรนโยบาย ระเบียบ และ วิธีปฏิบัติ

ในการจัดการขอรองเรียน ทั้งภายในและ

ภายนอก 

- ดำเนินการใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

- แผนกสารสนเทศ 

6. กำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ 

ติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงาน และ การ

ประเมินผลยุทธศาสตร/กลยุทธใหเปนไปตาม

มาตรฐาน 

- กำหนดแนวทางและกลไกฯ ใหแลว 

  เสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 
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 กลยุทธที่ 4. สรางความสัมพันธและเปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็น ติดตามและประเมินผลตาม

แผนการสรางความสัมพันธ/การบริหารจัดการ เพื่อปรับปรุงแผนการสรางความสัมพันธและการบริหาร

จัดการผูมีสวนไดสวนเสีย 

 วัตถุประสงค :-  

 เพื่อพิจารณาใหทราบถึงวัตถุประสงค ขอบเขต และ ระดับที่คาดหวังตางๆ แลวนำมากำหนดเปน

แนวทางในการสรางความสัมพันธ/บริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสีย สามารถตอสนองความตองการ/ความ

คาดหวังไดอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. กำหนดวัตถุประสงค ขอบเขต ระดับที่

คาดหวัง และ วิธกีาร/รูปแบบของการสราง

ความสัมพันธ/บริหารจัดการกับผูมีสวนไดสวน

เสีย และ การจัดการความสมัพันธกับลูกคา

อยางเปนระบบ สามารถตอบสนองความ

ตองการและความแตกตางกันของลูกคา 

เพ่ือใหตอบสนองความตองการของ ลูกคาใหม 

และ ทำใหเหนือกวาความคาดหวงัของลูกคา 

- กำหนดวัตถุประสงคฯ การสราง 

  ความสัมพันธ ใหแลวเสร็จ ภายใน 

  ระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

2. จัดทำโครงการและแผนงานการจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคา (CRM) และ การแสดง

ความ รับผดิชอบตอ สังคม (CSR) เพ่ือ

สนับสนุนการสรางความสัมพันธ/บริหาร

จัดการผูมสีวนไดสวนเสียและลูกคาประจำป

ใหครอบคลุมทุกสายงาน/ฝาย 

- จัดทำโครงการและแผนงาน CRM 

  และ CSR ใหแลวเสร็จภายใน 

  ระยะเวลาที่กำหนด 

- ดำเนินโครงการ CRM และ CSR 

  อยางตอเนื่อง โดยจัดกิจกรรมทั้ง 

  2 โครงการ อยางนอยโครงการละ 

  1 ครั้งตอป 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

3. จัดทำกฎบัตรและมาตรฐานดานบริการ ที่

สื่อถึงความมุงมั่นในการใหบริการ และ ชุด

ของนโยบาย และ หลักเกณฑที่กำหนด 

(Customer Service Charter และ Service 

Standard) ที่สอดคลองทั้งดานการบริการ

สารสนเทศ การทำธรุกรรม หรือ การขอรับ

บริการ รวมถึง การใหขอมลูปอนกลับ 

- จัดทำกฎบัตรและมาตรฐานฯ ให 

  แลวเสรจ็ภายในระยะเวลาที่

กำหนด 

 

- คณะทำงานฯ 

4. เปดโอกาสใหผูมีสวนไดสวนเสยีของสาย

งาน/ฝาย แสดงความคิดเห็นเพ่ือเปนปจจัย

นำเขา (Input) ในการจัดทำแผนการสราง

ความสัมพันธ/บริหารจัดการผูมสีวนไดสวนเสีย 

- รับฟงความคิดเห็นอยางตอเนื่อง - หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 
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 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- (ตอ) 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

5. กำหนดแนวทางการวดั วิเคราะหกลไกใน

การติดตาม ประเมินผล และ รายงานผลการ

ดำเนินงานการสรางความสัมพันธและบรหิาร

จัดการผูมสีวนไดสวนเสียและลูกคาอยาง

ชัดเจนและเปนระบบ เพ่ือวิเคราะห และ ปรับ

แผนปฏิบัติการหากมีความจำเปน 

- กำหนดแนวทางการวัดและประ- 

  เมินผลฯ ใหแลวเสร็จภายใน 

  ระยะเวลาที่กำหนด 

- ดำเนินการประเมินผลการสราง 

  ความสัมพันธอยางตอเนื่อง 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

6. การประเมินผลลัพธดานความพึงพอใจตอ

รายงานผลการดำเนินงาน การสราง

ความสัมพันธ/บริหารจัดการผูมีสวนสวนเสีย

ของผูมีสวนสวนเสียและลูกคา เพือ่ใหทราบถึง

ตนเหตุและปญหาที่เกิดขึ้น พรอมพิจารณา

หนทางแกไข 

- ดำเนินการประเมินผลความพึงพอ   

  ใจอยางตอเนื่อง อยางนอยปละ 2 

  ครั้ง 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

 กลยุทธที่ 5. ปด/ลดชองวาง (Gap) ของทรัพยากรและระดับความสามารถขององคกร ทั้งในระยะ

สั้นและระยะยาว กำหนดชองทางและแนวทางการปฏิบัติในการสนับสนุนลูกคาอยางเปนระบบ 

 วัตถุประสงค :-  

 เพ่ือทบทวน และ วิเคราะหทรัพยากรและระดับความสามารถขององคกร แลวนำมาพิจารณากำหนด

ชองทางและแนวทางในการปฏิบัติเพ่ือปดหรือลดชองวางที่มีระหวางบริษัทฯ กับ ผูมีสวนไดสวนเสียโดยรวม ให

มีประสทิธภิาพและเปนระบบ 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. ระบุทรัพยากร (Resources) และ 

ความสามารถ (Capacity) รวมถึง ความสามารถ

พิเศษของบริษัทฯ ที่ตองการสรางความสัมพันธ/

บริหารจัดการกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

- จัดทำฐานขอมูลทรัพยากร ความ 

  สามารถ และ ความสามารถพิเศษ 

  ของบริษัทฯ ใหแลวเสร็จภายใน 

ระยะเวลาที่กำหนด 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

2. รวบรวมขอมูลความตองการ/ความคาด   

หวัง พฤติกรรมในการตัดสินใจซื้อสินคา และ

บริการของลูกคา ขอมลูคูแขง/คูเทียบ ความ

ตองการการสนับสนุน ตลอดจน จดุสัมผัส

บริการ (Touch Points) ที่สำคญัตลอดวงจร

ชีวติของลูกคา (Customer Life Cycle) 

- ดำเนินการรวบรวมขอมูลอยาง 

  ตอเนื่อง และ ทบทวนอยางนอย 

  ปละ 2 ครั้ง 

- กองธุรกิจและการตลาด 
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 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- (ตอ) 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

3. กำหนดแนวทาง/แผนงานในการปด/ลด

ชองวาง (Gaps) ของทรัพยากร และ ระดับ

ความสามารถขององคกร ทั้งในระยะยาว และ

ระยะสั้น รวมท้ัง กำหนดชองทางและ 

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกคาอยาง 

เปนระบบ 

- จัดทำแผนงานปด/ลดชองวางให

แลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด  

- กองธุรกิจและการตลาด 

4. กำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ 

ติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงาน และ การ

ประเมินผลการปด/ลดชองวาง (Gaps) ของ

ทรัพยากร และ ระดับความสามารถของ

องคกรใหเปนไปตามมาตรฐาน 

- กำกับการปฏิบตั ิ และ ประเมินผล

การปด/ลดชองวางอยางตอเนื่อง 

- คณะทำงานฯ 

 กลยุทธที่ 6. บูรณาการสารสนเทศเสียงของผูมีสวนไดสวนเสียใหครบถวนในทุกมิติ 

 วัตถุประสงค :-  

 เพ่ือจัดใหมีการรับฟงขอคิดเห็น รวมท้ัง ขอมูลขาวสารท่ีไดรับจากสารสนเทศจากลูกคา สารสนเทศ

จากตลาด และ สารสนเทศจากการบริหารจัดการผลิตภัณฑและบริการ แลวนำมารวบรวมและบูรณาการเสียงท่ี

ไดรับจากผูมีสวนไดสวนเสียในทุกมิติ เพ่ือใหทราบถึงความตองการ ความคาดหวัง รวมถึง ความพึงพอใจ และ 

นำไปใชในการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ ใหสอดคลองกับความตองการดังกลาวตอไป 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. จัดทำระบบและบูรณาการสารสนเทศเสียง

ดานตางๆ จากลูกคา ตลาด ผลติภัณฑและ

บริการ สภาพแวดลอมในการดำเนินงาน

สภาพแวดลอมในการแขงขันของตลาดและ

ผลิตภณัฑ ทั้งสวนตลาดในปจจุบนั และสวน

ตลาดท่ีพึงมีหรือคาดหวังในอนาคต 

- รวบรวมและบูรณาการสารสนเทศ

เสียงดานตางๆ อยางตอเนื่อง 

- คณะทำงานฯ 

- กองธรุกิจและการตลาด 

- แผนกสารสนเทศ 

2. กำหนดแนวทางดำเนินการ ใหไดมาซึ่ง

สารสนเทศดานความพึงพอใจ รวมถึง ขอ

รองเรียนของลูกคาที่มตีอบริษัทฯ 

เปรียบเทยีบกับระดับความพึงพอใจของลูกคา

ที่มีตอคูแขง หรือ ที่มีตอคูเทียบในบริบทการ

ดำเนินงานดานตางๆ ที่มีความคลายคลึงกัน 

- จัดทำแนวทางการไดมาของสาร- 

  สนเทศดานความพึงพอใจฯ ให 

  แลวเสรจ็ภายในระยะเวลาที่

กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- กองธรุกิจและการตลาด 
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 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- (ตอ) 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

3. กำหนดชองทางและแนวทางปฏิบัติในการ

รับฟงลูกคาอยางเปนระบบ มีการใชสื่อสังคม

ออนไลนและเทคโนโลยบีนเว็บไซต เพ่ือรับฟง

ลูกคา พรอมทั้ง กำหนดแนวทาง และกลไกใน

การกำกับ ติดตาม ควบคุม โดยพิจารณาการ

นำเทคโนโลยีดิจิทลัมาปรับใชในกระบวนการ

รับฟงลูกคา 

- จัดทำชองทางและแนวทางการรับ 

  ฟงลูกคาใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 

- นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช 

  ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- กองธรุกิจและการตลาด 

- แผนกสารสนเทศ 

4. สรุปเปนความตองการความคาดหวังได

ครบถวนในทุกมิติ ทั้งมิติวงจรชีวิตลูกคา มิติ

ดานผลิตภณัฑและบริการสนับสนนุลูกคา และ  

มิติกลุมลูกคา 

- รวบรวมและสรุผลความตองการฯ 

  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่

กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

5. รวบรวมและจัดเก็บฐานขอมูลในระบบ

เทคโนโลยีดิจิทลั และ สื่อสารสนเทศ เพ่ือการ

ปรับปรุงแผนงานการมุงเนน/บริหารจัดการผูมี

สวนไดสวนเสีย (Stakeholder Profile) และ 

การประชาสัมพันธ 

- จัดทำสารสนเทศการมุงเนนผูม ี

  สวนไดสวนเสยี ใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 

- กองธุรกิจและการตลาด 

- แผนกสารสนเทศ 

 กลยุทธที่ 7. สรางองคความรูและนวัตกรรมเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ ใหสอดคลองกับ

ความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย 

 วัตถุประสงค :-  

 เพ่ือพิจารณานำความตองการ ความคาดหวัง และ ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา มา

สรรหาองคความรูใหมๆ แลวสรางเปนนวัตกรรมดานการยริหารจัดการ การออกแบบ และ สรางผลิตภัณฑและ

บริการตางๆ ใหสอดคลอง มีประสิทธิภาพ และ ยั่งยืนตอไปในอนาคต 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. กำหนดแนวทางการจำแนกลูกคาและสวน

ตลาดแบบดั้งเดมิ ลูกคาและสวนตลาดตาม

ผลิตภณัฑและบริการที่มีอยูในปจจุบัน 

- จัดทำแนวทางการจำแนกลูกคาฯ 

  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่

กำหนด 

- กองธุรกิจและการตลาด 

2. รวบรวมความตองการและความคาดหวังท่ี   

สำคัญของลูกคา กลุมลูกคาเปาหมาย ทำการ

วิเคราะหเทียบเคยีงกับผลติภณัฑและ บริการ

กับคูแขงขัน และ/หรือ คูเทียบ 

- จัดทำรายการความตองการฯ ให 

  แลวเสรจ็ภายในระยะเวลาที่

กำหนด 

- กองธุรกิจและการตลาด 
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 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- (ตอ) 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

3. ประเมินความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ

ผลิตภณัฑและบริการ โดยบริษัทท่ีปรึกษา

ภายนอก เพื่อทำการวิเคราะหความตองการ/

ความจำเปนของบริษัทฯ ทั้งในระยะสั้นและ

ระยะยาว 

- วาจางบริษัทท่ีปรึกษา ประเมิน 

  ความพึงพอใจฯ และ รายงานผล  

  การประเมินใหแลวเสรจ็ภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะอนุกรรมการฯ 

- คณะทำงานฯ 

4. กำหนดวัตถุประสงค รูปแบบความถ่ีของ

การประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ

และความผูกพันของลูกคาที่มตีอผลิตภณัฑ

และบริการ การสนับสนุนลูกคา การสราง

ความผูกพัน และภาพลักษณ 

- จัดทำวัตถุประสงคฯ ตามผลการ 

  ประเมินความพึงพอใจของบริษัท 

  ที่ปรึกษาใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

5. ระบุคุณลักษณะของผลติภณัฑและบริการที่

ตองไดรับการพัฒนา เพ่ือตอบสนองความ

ตองการและความคาดหวังของลูกคา 

- จัดทำคุณลักษณะของผลิตภัณฑ 

  และบริการ ใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 

- กองธุรกิจและการตลาด 

6. กำหนดการเรียนรูและการจัดการความรู

เพ่ือนำไปปรับปรุงและสราง

กระบวนการพัฒนา และนวัตกรรมผลิตภณัฑ

และบริการที่เปนระบบ 

- รวบรวมองคความรูที่จำเปนฯ ให 

  แลวเสรจ็ภายในระยะเวลาที่

กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ  

- คณะกรรมการการจดัการความรู 

  และนวัตกรรม 

7. มุงเนนการพัฒนาผลิตภณัฑและบริการ 

การพัฒนาตลาดใหมหรือธุรกิจใหม การตลาด 

และการออกแบบ และ ปรับปรุงกระบวนการ

ใหบริการลูกคา โดยใหความสำคญักับ

ความสามารถพิเศษชองบริษัทฯ 

- จัดใหมีผลิตภณัฑและบริการใหมท่ี 

  ตอบสนองความตองการของตลาด 

  ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ  

- คณะกรรมการการจดัการความรู 

  และนวัตกรรม 

8. พิจารณาความเหมาะสมของระเบียบวิธี

วิจัยความครอบคลุมของประเด็นในการสำรวจ

ความเหมาะสมของการสุมตัวอยาง ความ 

เท่ียงตรง/นาเช่ือถือของผลสำรวจ และ รอย

ละการตอบกลับของกลุมตัวอยาง 

- ทบทวน/ปรับปรุงระเบียบวิธีวจิยั 

  ใหสอดคลองและเหมาะสมอยาง 

  ตอเนื่อง  

- คณะทำงานฯ 

- คณะกรรมการการจดัการความรู 

  และนวัตกรรม 

9. ประยุกตใชการบริหารความเสีย่งและการ   

นำองคกร มาใชในกระบวนการพัฒนาและ   

นวัตกรรม 

- สามารถใชระบบการบรหิารความ 

  เสี่ยงไดอยางมีประสิทธิภาพ 

- คณะทำงานฯ 

- คณะอนุกรรมการบริหารความ 

  เสี่ยง 

 หมายเหตุ คณะทำงานฯ ในที่นี้ หมายถึงคณะทำงานดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา ที่

บริษัทฯ แตงตั้งขึ้นจากผูแทนของหนวยงานที่ขึ้นตรงกับบริษัทฯ เพื่อจัดทำแผนงานที่เกี่ยวของ ดำเนินการ 

ติดตามและประเมินผลใหเปนไปตามกลยุทธที่กำหนดไว 
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ยุทธศาสตร/กลยุทธหลักดานการมุงเนนลูกคาและตลาด  

 กำหนดเปนกลยุทธหลักเพ่ิมเติม เฉพาะสวนของลูกคาและตลาด รวม 4 กลยุทธ ดังนี ้

 กลยุทธที่ 1. ทบทวน จำแนกลูกคาและสวนตลาด สำรวจตลาด และ จัดทำฐานขอมูล เพื่อการ

มุงเนนและการบริหารจัดการลูกคา และ การดำเนินการทางการตลาดขององคกร 

 วัตถุประสงค :-  

 เพื่อทบทวน รวบรวม และ จัดทำฐานขอมูลลูกคาของบริษัทฯ ที่ผานมาจนถึงปจจุบัน โดยละเอียด

ครบถวน เปนปจจุบัน/ทันสมัย จำแนกลูกคาและสวนตลาดตามผลิตภัณฑและบริการ จัดทำขอมูลกลุมลูกคา 

(Customer Segment Profile) เพื่อใหสามารถนำมาพิจารณากำหนดแนวทางในการปฏิบัติตอลูกคา สวน

ตลาด และ สวนตลาดเปาหมาย รวมทั้ง สามารถตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผดิชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. กำหนดวัตถุประสงคของการจำแนกลูกคา

และสวนตลาด โดยการนำสารสนเทศดานลูกคา 

ตลาด ผลิตภัณฑและบริการ และ สารสนเทศ

ลูกคาของคูแขง ทั้งในตลาดปจจุบัน และตลาด

อ่ืนๆ ท่ีพึงม/ีคาดหวังในอนาคต 

- ทำการทบทวนและกำหนดวตัถุ- 

  ประสงคฯ ใหแลวเสร็จ  ภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด  

 

- คณะทำงานฯ 

- กองธรุกิจและการตลาด 

2. กำหนดแนวทางการจำแนกลูกคาและสวน

ตลาด โดยจำแนกลูกคาและสวนตลาดตาม

ผลิตภณัฑและบริการที่มีอยูในปจจุบัน โดย

ประยุกตใชเครื่องมือทางสถิติที่มาใชในการ

วิเคราะหเพ่ือกำหนดตัวแปรที่เหมาะสม 

- จำแนกลูกคาและสวนตลาด และ 

  วิเคราะหตัวแปรท่ีเหมาะสม ให 

  แลวเสรจ็ภายในระยะเวลาที่

กำหนด 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

3. จัดทำขอมูลกลุมลูกคา (Customer 

Segment Profile) เพ่ือสื่อสารถายทอดผล

การจำแนกลูกคาและ สวนตลาดใหแกหนวย

ตางๆ ในบริษัทฯ ทราบ 

- จัดทำฐานขอมูลกลุมลูกคา ใหแลว  

เสร็จภายในภายในระยะเวลาที่กำหนด  

- สื่อสารใหหนวยตางๆ ทราบอยาง

ตอเนื่อง 

- กองธุรกิจและการตลาด 

4. นำผลการจำแนกลูกคาและสวนตลาด และ   

สวนตลาดเปาหมาย ไปปฏิบัติใหเกิดการมุง   

เนนลูกคาเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

- ดำเนินการอยางตอเนื่อง 

- ทบทวนอยางนอยปละ 1 ครั้ง 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

5. ทบทวนและจัดทำยุทธศาสตรดานลูกคา

และตลาด การพัฒนา/ปรับปรุงผลิตภณัฑและ

บริการ และ กระบวนการทางธรุกิจที่สำคัญ 

เพ่ือมุงเนนและบริหารจัดการลูกคาและตลาด 

- ดำเนินการอยางตอเนื่อง 

- ทบทวนอยางนอยปละ 1 ครั้ง 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 
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 กลยุทธที่ 2. ถายทอดแผนงาน/แนวทางการบริหารจัดการลูกคา สูผูบริหารและพนักงานในระดับ

ตางๆ ติดตามและประเมินผลการดำเนินการตามแผนงาน และ ความพึงพอใจของลูกคา 

 วัตถุประสงค :-  

 เพ่ือรวบรวมหนทางปฏิบัติตางๆ ที่พึงมีตอลูกคาและตลาด แลวสื่อสารและถายทอดผลการจำแนก

ลูกคา สวนตลาด และ สวนตลาดเปาหมาย ใหหนวยตางๆ ภายในบริษัทฯ ไดรับทราบและนำไปปฏิบัติใหเกิด

การมุงเนนลูกคาใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน ติดตามและประเมินผลการดำเนินการ ตลอดจน สำรวจความพึง

พอใจของลูกคา เพ่ือนำมาแกไขปรับปรุง หรือ บริหารจัดการใหสอดคลองกับความตองการ/ความคาดหวังของ

ลูกคาและตลาดตอไป 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. แปลงหรือถายทอดแผนยุทธศาสตร ดาน

ลูกคาและตลาดสูแผนปฏิบัติการระยะยาว

และ แผนปฏิบัติการประจำปที่มีองคประกอบ

ครบถวน 

- ถายทอดแผนยุทธศาสตรสูการ 

  ปฏิบัติในทุกระดับและติดตาม 

  อยางตอเนื่อง 

 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน กอง และ แผนกตางๆ 

2. สื่อสารแผนปฏิบัติการและถายทอดตัวช้ีวัด

เปาหมาย ใหแกหนวยตางๆ ในบรษิัทฯ ทราบ 

- สื่อสารแผนปฏิบติัการ และ ถาย 

  ทอดตัวช้ีวัด/เปาหมายอยางตอ 

  เนื่อง 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

3. กำหนดแนวทางและกลไกในการติดตาม

และรายงานผลการดำเนินงาน เพ่ือติดตาม

วิเคราะหและคาดการณ ผลสำเร็จของ

แผนปฏิบัติการดานลูกคาและตลาด 

- กำหนด ทบทวน และ ปรับปรุง 

  แผนปฏิบัติการฯ อยางตอเนื่อง  

  อยางนอยปละ 1 ครั้ง 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

4. กำหนดวัตถุประสงค รูปแบบความถี่ของ

การประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ

และความผูกพันของลูกคา ที่มีตอผลิตภณัฑ

และบริการ การสนับสนุนลูกคา การสราง

ความผูกพัน และภาพลักษณของบริษัทฯ 

- ดำเนินการใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- กองธรุกิจและการตลาด 

5. กำหนดแนวทางการประเมินความพึงพอใจ

ของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑและบรกิาร โดย

บริษัทท่ีปรึกษาภายนอก เพ่ือศึกษาปจจัย

ความตองการ/ความคาดหวังท่ีมีผลตอความ

พึงพอใจ ความไมพึงพอใจและความผูกพัน

ของลูกคาใหครบถวนตามกลุมลูกคา และสวน

ตลาด 

- ดำเนินการวาจางบริษัทท่ีปรึกษา 

  ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- บริษัทที่ปรึกษาดำเนินการประเมิน 

  และสรปุผลใหแลวเสรจ็ ภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 

- กองธุรกิจและการตลาด 
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แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- (ตอ) 

 กลยุทธที่ 3. จัดการความสัมพันธกับลูกคา การรับฟงลูกคาโดยเปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็น 

และ บูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกคา  

 วัตถุประสงค :-  

 เพ่ือพิจารณาวัตถุประสงค ขอบเขต และ ระดับที่คาดหวังตางๆ    แลวนำมากำหนดเปนแนวทางใน

การสรางความสัมพันธกับลูกคาและสวนตลาด การรับฟงขอคิดเห็น รวมทั้ง ขอมูลขาวสารท่ีไดรับจากสาร- 

สนเทศเสียงจากลูกคา ตลาด และ การบริหารจัดการผลิตภัณฑและบริการ แลวนำมาบูรณาการเสียงท่ีไดรับจาก

ลูกคาและตลาดในทุกมิติ เพ่ือนำไปใชในการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ ใหสามารถตอบสนองความตองการ/

ความคาดหวังไดอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. จัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางเปน   ระบบ 

โดยกำหนดวัตถุประสงคและเปาหมาย เพ่ือใหได

ลูกคาใหมตอบสนองความ ตองการและทำให

เหนือกวาความคาดหวังของลูกคา วิเคราะหเพ่ือ

คัดเลือกกลุมลูกคา เปาหมาย และ คูแขงหรือคูเทียบ 

- จัดทำและดำเนินโครงการลูกคา 

  สัมพันธ (CMR) อยางตอเนื่อง โดย 

  จัดกิจกรรมฯ อยางนอยปละ 1 ครั้ง 

- คณะทำงานฯ 

- กองธรุกิจและการตลาด 

2. จัดระดับความสำคัญเชิงเปรียบเทียบใน

มุมมองของลูกคาเก่ียวกับผลติภณัฑและ

บริการ การสนับสนุนลูกคา การทำธุรกรรม

และการจัดการความสัมพันธ รวมทั้ง คนหา

ความตองการและความคาดหวังของลูกคา 

ตลอดวงจรชีวิตของการเปนลูกคา 

- ดำเนินการอยางตอเนื่อง 

- ทบทวนอยางนอยปละ 1 ครั้ง 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

3. กำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ 

ติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงานตามแผนงาน/

โครงการจดัการความสมัพันธกับลูกคา 

- กำหนด ทบทวน และ ปรับปรุง 

  แผนงาน/โครงการอยางตอเนื่อง 

  อยางนอยปละ 1 ครั้ง 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

4. กำหนดชองทางและแนวทางปฏิบัติ ในการ

รับฟงลูกคาอยางเปนระบบ ครอบคลุมทั้ง

ลูกคาปจจุบัน อดีตลูกคา ลูกคาคูแขง และผูที่

อาจจะเปนลูกคาในอนาคต 

- กำหนดชองทางและแนวปฏิบัติใน 

  การรับฟงลูกคาใหแลวเสร็จภายใน 

ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- กองธรุกิจและการตลาด 

5. ใชสื่อออนไลน/เทคโนโลยีบนเว็บ เพื่อรับฟง

ลูกคา พรอมทั้งกำหนดแนวทางและกลไกในการ

กำกับ ตดิตาม ควบคุม และ มีการวิเคราะหเพื่อ

พิจารณาการนำเทคโนโลยดีิจิทลัมาปรับใชใน

กระบวนการรับฟงลูกคา 

- นำเทคโนโลยีสารสนเทศ มาปรบั 

  และพรอมใชงานภายในระยะเวลา

ที่กำหนด 

- กองธุรกิจและการตลาด 

- แผนกสารสนเทศ 
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 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- (ตอ) 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

6. บูรณาการสารสนเทศเสยีงของลูกคาจาก

ทุกชองทาง มาวิเคราะห จดัลำดับความสำคญั

และ สรุปเปนความตองการความคาดหวังได

ครบถวนในทุกมิต ิ

- รวบรวมและบูรณาการเสียงของ 

  ลูกคาอยางตอเนื่อง 

- นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกตใช 

  ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงาน 

- กองธรุกิจและการตลาด 

- แผนกสารสนเทศ 

 กลยุทธที่ 4. พัฒนาองคความรูและนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการ ใหสอดคลองกับความตอง- 

การ/ความคาดหวังของลูกคาและตลาด 

 วัตถุประสงค :-  

 เพ่ือพิจารณานำความตองการ ความคาดหวัง และ ความพึงพอใจของลูกคาและตลาด มาสรรหาองค

ความรูใหมๆ แลวนำมาสรางเปนนวัตกรรมดานผลิตภัณฑและบริการตางๆ ใหสอดคลองกับความตองการ/

ความคาดหวังของลูกคาและตลาด อยางมีประสิทธิภาพและยั่งยืนตอไปในอนาคต 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. จัดทำยุทธศาสตรการพัฒนา/ปรับปรุง

ผลิตภณัฑและบริการ และ กระบวนการ

ดำเนินงานท่ีเก่ียวของ 

- จัดทำยุทธศาสตรการพัฒนาผลติ- 

  ภัณฑและบริการฯ ใหแลวเสร็จ 

  ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน กอง และ แผนกตางๆ 

2. ระบุคณุลักษณะของผลติภณัฑและบรกิารท่ี

ตองไดรบัการพัฒนา เพื่อตอบสนองความตองการ

และความคาดหวังของลูกคา สามารถใชสื่อสาร

คุณลักษณะเก่ียวกับผลติภณัฑและบริการ 

- จัดทำคุณลักษณะของผลิจภณัฑ 

  และบริการเปาหมาย ใหแลวเสรจ็ 

  ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- กองธุรกิจและการตลาด 

- กองปฏิบัติการ 

3. กำหนดกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรม

ผลิตภณัฑและบริการที่เปนระบบ ตลอดจน มี

การประยุกตใชการบรหิารความเสีย่งและการ

นำองคกร มาใชในกระบวนการพัฒนาและ

นวัตกรรม 

- จัดทำกระบวนการพัฒนาฯ และ 

  ทบทวนอยางตอเนื่อง 

- บริหารความเสี่ยงไดอยางมีประ- 

  สิทธิภาพและตอเนื่อง 

- กองธุรกิจและการตลาด 

- กองปฏิบัติการ 

4. พัฒนาผลิตภณัฑและบริการ โดยการ

วิเคราะหปจจัยนำเขาที่สำคญั อยางนอยไดแก 

ความตองการและความคาดหวังท่ีสำคัญของ

ลูกคา กลุมลูกคาเปาหมาย การวิเคราะห

เทียบเคียงกับผลิตภัณฑ และบริการกับคู

แขงขันและ/หรือคูเทียบ เปนตน 

- จัดใหมีผลิตภณัฑและบริการใหมๆ 

  อยางนอยปละ 2 ผลิตภัณฑ หรอื 

  บริการ ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

และดำเนินการอยางตอเนื่อง 

- กองธุรกิจและการตลาด 

- กองปฏิบัติการ 
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 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- (ตอ) 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

5. กำหนดชองทางและแนวทางปฏิบัติในการ

สนับสนุนลูกคาอยางเปนระบบ วิเคราะห

ปจจัยตางๆ เชน ความตองการ ความคาดหวัง

ของลูกคา พฤติกรรมในการตัดสินใจซื้อ สินคา

และบริการ ขอมูลคูแขง/คูเทียบ กำหนดความ

ตองการการสนับสนุนท่ีสำคัญของลูกคา 

ตลอดจน จดุสมัผสับริการ (Touch Points) ที่

สำคัญตลอดวงจรชีวิตของลูกคา (Customer 

Life Cycle) ตั้งแตกอนเปนลูกคาจนกระทั่ง

เกิดความผูกพัน 

- จัดทำชองทางและแนวทางการ 

  สนับสนุนลูกคา ใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด  

-นำเทคโนโลยีดิจิทลัมาปรับใช

ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- กองธรุกิจและการตลาด 

- แผนกสารสนเทศ 

6. ออกแบบกระบวนการท่ีเก่ียวของ และ 

สื่อสารใหลูกคาทราบ รวมทั้ง ประเมิน

ประสิทธผิลของแนวทางการประเมิน 

- ดำเนินการอยางตอเนื่อง 

- ทบทวนและประเมินผลฯ อยาง 

  นอยปละ 1 ครั้ง 

- คณะทำงานฯ 

 หมายเหตุ คณะทำงานฯ ในที่นี้ หมายถึงคณะทำงานดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

หรือ คณะทำงานท่ีรับผิดชอบดานลูกคาสัมพันธโดยตรง ที่บริษัทฯ แตงตั้งข้ึนจากผูแทนของหนวยงานที่ข้ึนตรง

กับบริษัทฯ เพ่ือจัดทำแผนงานที่เกี่ยวของ ดำเนินการ ติดตามและประเมินผลใหเปนไปตามกลยุทธที่กำหนดไว 

 จากแผนงาน/โครงการตางๆ ตามขางตน หนวยงานและกองตางๆ ภายในบริษัทฯ จะตองนำไป

วิเคราะห แยกงาน/กิจกรรมที่เกี่ยวของ แลวนำไปจัดทำเปนแผนปฏิบัติการระยะยาว และ แผนปฏิบัติการ

ประจำป เพ่ือใชในการดำเนินการตอไป 

-------------------------------------------- 
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