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คำนำ 

 ในการประกอบธุรกิจ และ การบริหารจัดการภายในและภายนอกของบริษัท อูกรุงเทพ จำกัด ยอมมี

การปฏิสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสียในระดับตางๆ ทั้งผูมีสวนไดสวนเสียที่อยูใกลชิดกับบริษัทฯ และ ผูมีสวน

ไดสวนเสียที ่อยู หางไกลออกไป ซึ ่งผลกระทบตางๆ ที ่เกิดขึ ้น จะเปนไปไดทั ้งผลกระทบในเชิงบวกและ

ผลกระทบในเชิงลบ หรือ ผลกระทบที่มีตอบริษัทฯ เอง และ ผลกระทบที่เกิดแกผูมีสวนไดสวนเสียโดยรวม 

ฉะนั้น เพื่อใหการประกอบกิจการของบริษัทฯ สามารถดำเนินการตอไปไดอยางราบรื่นและมีประสิทธิภาพ    

จึงจำเปนอยางยิ่งที่บริษัทฯ จะตองมีการบริหารจัดการในการดำเนินการดานตางๆ เพื่อมุงเนนการมีสวนรวม

และการอยูรวมกันระหวางบริษัทฯ กับ ผูมีสวนไดสวนเสียที่เกี ่ยวของ รองรับแผนวิสาหกิจของบริษัทฯ ตาม

ประเด็นตางๆ ที่ไดกำหนดไว 

 การจัดทำเอกสาร “แผนแมบทเพื่อตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย 

รองรับแผนวิสาหกิจ ปงบประมาณ 2568 - 2572” ฉบับนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือทำการศึกษาและวิเคราะห เพื่อให

ทราบถึงขอมูล/รายละเอียดเกี่ยวกับ ยุทธศาสตร นโยบาย แนวทางการประเมินผลการดำเนินงาน องคความรู

เก่ียวกับผูมีสวนไดสวนเสีย ความตองการและความคาดหวัง แนวทางการวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสีย และ การ

วางยุทธศาสตร/กลยุทธหลักในการดำเนินการ ตลอดจน การจัดทำแผนงาน/โครงการรองรับการตอบสนอง

ความตองการ/ความคาดหวังของ ทั้งการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียโดยรวม และ การมุงเนนลูกคาและตลาด ใน

ระยะยาว เพ่ือใชประกอบการพิจารณาและดำเนินการของผูที่เก่ียวของในระดับตางๆ ของบริษัทฯ ตอไป 

        บริษัท อูกรุงเทพ จำกัด 
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การวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสียและ การวางกลยุทธหลักในการดำเนนิการ (ตอ) 
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บทสรุปผูบริหาร 

 จากการศึกษาและวิเคราะหใหทราบถึงยุทธศาสตร นโยบาย แนวทางการประเมินผลการดำเนินงาน

ที่เกี่ยวของกับการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสีย ความเปนมาของผูมีสวนไดสวนเสีย รวมทั้ง ความตองการและ

ความคาดหวังพื้นฐานของผูมีสวนไดสวนเสียแลว สามารถนำมาทำการวิเคราะหใหทราบถึงผูมีสวนไดสวนเสีย

และลูกคาของบริษัทฯ ไดเปน 2 สวน คือ 1) ผูมีสวนไดสวนเสียภายในองคกร ประกอบดวย คณะกรรมการ/

ผูบริหาร พนักงาน ผูถือหุน หนวยงานของรัฐ และ 2) ผูมีสวนไดสวนเสียภายนอกองคกร ประกอบดวย ลูกคา 

คูคา/พันธมิตร คูแขง ชุมชนและสังคม  

 ทั้งนี้ ผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาทั้ง 2 สวนนี้ สามารถสรุปและระบุ/จำแนกผูมีสวนไดสวนเสียของ

บริษัทฯ โดยแบงการพิจารณาออกเปนกลุมได 7 กลุม พรอมความตองการ/ความคาดหวังของแตละกลุม ดังนี ้

 1. พนักงาน เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับการเติบโตขององคกร คาตอบแทน 

สวัสดิการ การพัฒนาความรู การปฏิบัติอยางเปนธรรม และ เทาเทียมกันตามหลักมนุษยชน มีความตองการ/

ความคาดหวัง ประกอบดวย ความปลอดภัยในการทำงาน ความมั่นคงและสวัสดิการที่ดีเมื่อเทียบกับกลุม

อุตสาหกรรมเดียวกัน การใหผลตอบแทนที่สมเหตุสมผลตามสภาวะเศรษฐกิจ และ ความกาวหนาในอาชีพตาม

ความสามารถโดยปราศจากการเลือกปฏิบัต ิ

 2. ลูกคา เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับ การกำหนดความตองการผลิตภัณฑและ

บริการ ทั้งคุณภาพและราคา กำลัง/ปริมาณ/ความตอเนื่องในการซื้อหรือจาง การรับรูและเขาถึงสินคาและ

บริการ รวมทั้ง ความพึงพอใจจากความคาดหวังที่ตั้งไว มีความตองการ/ความคาดหวัง ประกอบดวย การให

การบริการและตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคาดวยความรวดเร็ว โดยใชนวัตกรรมและคำนึงถึงความ

ตองการที่หลากหลาย เปนอูเรือที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอมและสังคม มีการดำเนินงานดานการใชทรัพยากรและ

ของเสียเชิงรุกเกินกวาขอบังคับตามกฎหมาย การสื่อสารผานสื่อสังคมเพ่ือสรางความรูความเขาใจที่รวดเร็วและ

ทั่วถึง และ เพื่อการมีสวนรวมและรับฟงความคิดเห็นของผูมีสวนไดสวนเสียเพื่อการวางแผนการพัฒนา การ

ดำเนินงานรวมกัน 

 3. คูคา/พันธมิตรทางการคา เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับ การปฏิบัติตาม

สัญญา ขอตกลง และ เงื่อนไขตางๆ อยางเปนธรรมและโดยเครงครัด การรับและการชำระเงิน การอำนวย

ความสะดวก การรวมมือกันทั้งดานการคา วิชาการ และ การสนับสนุนอื่นๆ ที่เกี่ยวเนื่องในธุรกิจ มีความ

ตองการ/ความคาดหวัง ประกอบดวย การขยายธุรกิจและผลประกอบการที่ดีขึ้น การใหการสนับสนุนขอมูล 

การฝกอบรม อุปกรณ หรือพื้นที่ที่เอ้ือตอการดำเนินงานของคูคา/พันธมิตรทางธุรกิจ คุมครองดานอาชีวอนามัย



          แผนแมบทเพื่อตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย รองรับแผนวิสาหกจิ ปงบประมาณ 2568 - 2572 

 

- ฉ- 

 

และความปลอดภัย รวมถึงสภาพการจางงานของแรงงานภายใน การเตรียมสิ่งอำนวยความสะดวกที่เหมาะสม

และไดมาตรฐาน พรอมดูแลใหอยูในสภาพพรอมใชงาน และ ไดรับการปฏิบัติตามสัญญา ขอตกลง และเงื่อนไข 

 4. ผูถือหุน เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกร โดยเกี่ยวเนื่องกับการเจริญเติบโตของธุรกิจ

อยางมีคณุภาพและยั่งยืน ผลตอบแทนสูงสุด และความเทาเทียมกันของผูถือหุน มีความตองการ/ความคาดหวัง 

ประกอบดวย การจายเงินปนผลของบริษัทฯ ในระดับที่นาพอใจ และมีการจายอยางสม่ำเสมอ ผลประกอบการ

ที่ดีและเติบโตอยางตอเนื่อง โปรงใส และมั่นคง และ ดำเนินธุรกิจที่มีความสามารถในการแขงขันท่ีด ี

 5. ชุมชนและสังคม เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรอันเกี่ยวเนื่องกับ ผลกระทบทางตรง

และทางออมตางๆ ที่เกิดจากการดำเนินธุรกิจ อาทิ เสียง ฝุนละออง มลพิษ เปนตน สุขภาพและอนามัย ความ

ปลอดภัย การจราจร การปองกันอัคคีภัยของชุมชนและสังคม รวมถึง ผลกระทบตอสิ่งแวดลอมตางๆ มีความ

ตองการ/ความคาดหวัง ประกอบดวย การดำเนินงานดานความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยที ่มี

มาตรฐาน การดูแลผลกระทบทางสิ่งแวดลอมและสังคมตอชุมชน ดูแลผลกระทบจากแรงแรงงานกอสรางทา

อากาศยานที่มาพักอาศัยบริเวณชุมชน การรวมกิจกรรมชุมชนสัมพันธของบริษัทเพื่อสรางความเปนอยูที่ดีของ

ชุมชน โดยเฉพาะกิจกรรมดานการศึกษาและเยาวชน และ สื่อสารการบริหารจัดการดานความยั่งยืนในเชิงรุก 

เพ่ือสรางความเขาใจใหกับสังคม 

 6. หนวยงานของรัฐ/หนวยงานกำกับดูแล เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับ การ

ปฏิบัติตามกฎหมาย กฎ ระเบียบที่เกี่ยวของ การปฏิบัติตามมาตรฐานสากล การประเมินผลการดำเนินการ 

และ การรายงานผลการปฏิบัติ มีความตองการ/ความคาดหวัง ประกอบดวย การดำเนินธุรกิจท่ีสอดคลองตาม

นโยบาย และกฎหมาย การดำเนินธุรกิจที่คำนึงถึงความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอมอยางยั่งยืน ระบบ

การจัดการองคกรที่ไดมาตรฐานและมีประสิทธิภาพ และ การดำเนินธุรกิจโดยยึดหลักธรรมาภิบาล 

 7. คูแขง เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับ การแขงขันทางการคาอยางเสรีและเปน

ธรรม การฉอฉล ไมสุจริตหรือขัดตอจริยธรรม และ ไมทำลายคูแขงดวยกลวิธีตางๆ มีความตองการ/ความ

คาดหวัง ประกอบดวย ปฏิบัติตามกรอบกติกาของการแขงขันที่เปนธรรม และ ตั้งอยูบนพื้นฐานของการไดรับ

ผลตอบแทนที่เปนธรรมตอทั้งสองฝาย 

 จากผลการวิเคราะหใหทราบถึงผูมีสวนไดสวนเสีย และ ความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนได

สวนเสียและลูกคาของบริษัทฯ ตามขางตนแลว สามารถนำมากำหนดเปนยุทธศาสตร/กลยุทธหลัก รองรับ

ความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาของบริษัทฯ ไดดังนี้  

 

 



          แผนแมบทเพื่อตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย รองรับแผนวิสาหกจิ ปงบประมาณ 2568 - 2572 
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 ยุทธศาสตร/กลยุทธหลักดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสีย รวม 7 กลยุทธ ประกอบดวย 

 กลยุทธที่ 1. ทบทวน กำหนดกลุม จัดลำดับความสำคัญ และ จัดทำฐานขอมูล เพื่อการมุงเนนและ

การบริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร 

 กลยุทธที่ 2. บริหารโอกาส และ ความเสี่ยงดานการมุงเนน/บริหารจัดการ 

 กลยุทธที่ 3. วางยุทธศาสตร/กลยุทธเฉพาะดาน (ผูมีสวนไดสวนเสียโดยรวม และ ลูกคา) ถายทอด

แผนงาน/แนวทางสูผูมีสวนไดสวนเสีย กำหนดชองทาง นโยบาย และ ระเบียบ  รวมทั้ง  วิธีปฏิบัติในการรับขอ 

รองเรียนและการบริหารจัดการขอรองเรียน (Complaint handling policy outlines procedure) 

 กลยุทธที่ 4. สรางความสัมพันธและเปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็น ติดตามและประเมินผลตาม

แผนการสรางความสัมพันธ/การบริหารจัดการ เพื่อปรับปรุงแผนการสรางความสัมพันธและการบริหารจัดการ

ผูมีสวนไดสวนเสีย 

 กลยุทธที่ 5. ปด/ลดชองวาง (Gap) ของทรัพยากรและระดับความสามารถขององคกร ทั้งในระยะ

สั้นและระยะยาว กำหนดชองทางและแนวทางการปฏิบัติในการสนับสนุนลูกคาอยางเปนระบบ 

 กลยุทธที่ 6. บูรณาการสารสนเทศเสียงของผูมีสวนไดสวนเสียใหครบถวนในทุกมิต ิ

 กลยุทธที่ 7. สรางองคความรูและนวัตกรรมเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ ใหสอดคลองกับความ

ตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย 

 ยุทธศาสตร/กลยุทธหลักดานการมุงเนนลูกคาและตลาด รวม 4 กลยุทธ ประกอบดวย 

 กลยุทธที่ 1. ทบทวน จำแนกลูกคาและสวนตลาด สำรวจตลาด และ จัดทำฐานขอมูล เพื่อการ

มุงเนนและการบริหารจัดการลูกคา และ การดำเนินการทางการตลาดขององคกร 

 กลยุทธที่ 2. ถายทอดแผนงาน/แนวทางการบริหารจัดการลูกคา สูผูบริหารและพนักงานในระดับ

ตางๆ ติดตามและประเมินผลการดำเนินการตามแผนงาน และ ความพึงพอใจของลูกคา 

 กลยุทธที่ 3. จัดการความสัมพันธกับลูกคา การรับฟงลูกคาโดยเปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็น และ 

บูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกคา  

 กลยุทธที่ 4. พัฒนาองคความรูและนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการ ใหสอดคลองกับความตอง- การ/

ความคาดหวังของลูกคาและตลาด 

 ทั้งนี้ จากยุทธศาสตร/กลยุทธหลักดังกลาว ทั้งดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียโดยรวม และ  การ

มุงเนนลูกคาและตลาด สามารถนำมาจัดทำเปนแผนงาน/โครงการรองรับได รวม 68 แผนงาน/โครงการ และ

หนวยงานและกองตางๆ ภายในบริษัทฯ สามารถนำไปวิเคราะห แยกงาน/กิจกรรมที่เก่ียวของ แลวนำไปจัดทำ



          แผนแมบทเพื่อตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย รองรับแผนวิสาหกจิ ปงบประมาณ 2568 - 2572 
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เปนแผนปฏิบัติการ ทั้งระยะยาว และ แผนปฏิบัติการประจำป เพื่อใชในการดำเนินการตอไป โดยสามารถดู

รายละเอียดไดในบท “แผนงาน/โครงการรองรับกลยุทธหลักเพื่อตอบสนองความตองการ/ความคาดหวัง

ของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา”  

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



 แผนแมบทเพ่ือตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย รองรบัแผนวิสาหกิจ ปงบประมาณ 2568 - 2572 
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ยุทธศาสตร นโยบาย และ 

แนวทางการประเมินผลการดำเนินงาน 

 ในการดำเนินกิจการของรัฐวิสาหกิจ จำเปนอยางยิ่งที่จะตองปฏิบัติตามหลักเกณฑตางๆ ที่สำนักงาน

คณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ (สคร.) กำหนดไว ทั้งยุทธศาสตร นโยบาย แนวทางการปฏิบัติตางๆ ตลอดจน การ

จัดทำแผนวิสาหกิจขององคกรในระยะปานกลาง (5 ป) ที่จะตองไดรับการประเมินผลการดำเนินงานของ

รัฐวิสาหกิจในแตละปอีกดวย ทั้งนี้ ยุทธศาสตร นโยบาย และ แนวทางการประเมินผลการดำเนินงานที่ สคร.

กำหนดไว สามารถสรุปโดยสังเขปได ดังนี ้

ยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจ 

 รัฐวิสาหกิจของไทยในปจจุบันมีบทบาทหลักในการดำเนินการตามภารกิจตางๆ ประกอบดวย  

 1. บทบาทในการใหบริการโครงสรางพื้นฐานและบริการสาธารณะ รัฐวิสาหกิจมีบทบาทในการจัด

ใหมีโครงสรางพื้นฐานและบริการสาธารณะ เพื่อใหประชาชนไดรับบริการที่ทั่วถึง มีคุณภาพ และ ในราคาที่

เหมาะสม เชน ไฟฟา ประปา รถโดยสารสาธารณะรถไฟ รถไฟฟา ทางพิเศษ เปนตน ถือเปนบริการขั้นพ้ืนฐาน 

ที่จำเปน หรือ เพิ่มความสะดวกสบายตอการดำเนินชีวิตของประชาชน รวมถึง โครงสรางพื้นฐานและบริการ

สาธารณะที่สงเสริมความสามารถในการแขงขันของประเทศ และ จำเปนตอการดำเนินธุรกิจของภาคเอกชน

ดวยเชน ทาอากาศยาน ทาเรือ เปนตน  

 2. บทบาทในการรักษาความมั่นคง รัฐวิสาหกิจมีบทบาทในการดำเนินกิจกรรมที่เสริมสรางความ

มั่นคงแหงรัฐ ทั้งกิจการที่รัฐตองดำเนินการเองเพื่อใหเกิดความมั่นคงดานเศรษฐกิจและสังคม การดำเนิน

กิจการท่ีมีลักษณะผูกขาดโดยธรรมชาติ (Natural Monopoly) และ กิจการที่รัฐตองควบคุม เชน การผลิตและ

สงไฟฟา การผลิตยาและเวชภัณฑ ทาอากาศยาน การใหบริการจราจรทางอากาศ เปนตน  

 3. บทบาทในการสนับสนุนหรือสงเสริมกิจกรรมทางเศรษฐกิจและสังคม รัฐวิสาหกิจมีบทบาท

สนับสนุนหรือสงเสริมภาคประชาชนและภาคธุรกิจ ในรูปแบบของการสนับสนุนใหเกิดกิจกรรมทางเศรษฐกิจ

และสังคม เชน การสงเสริมใหประชาชนหรือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) ที่ดอยโอกาส สามารถ

เขาถึงบริการทางการเงินและแหลงเงินทุน การสงเสริมดานการกีฬาและการทองเที ่ยว การจัดใหมีนิคม

อุตสาหกรรม การลงทุนดานคมนาคม เปนตน  

 4. บทบาทในการหารายไดใหแกรัฐ รัฐวิสาหกิจมีบทบาทในการประกอบธุรกิจที่มีผลตอบแทนทาง

การเงินเปนรายไดใหแกรัฐ ทั้งในรูปของรายไดนำสงแผนดิน เงินปนผล และ รายไดในรูปภาษีตางๆ เชน 
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รัฐวิสาหกิจที่ดำเนินธุรกิจที่มีผลกำไรตามผลประกอบการธุรกิจ (Business Practice) หรือ ดำเนินการผลิตและ

จำหนายสินคาที่ควบคุมโดยภาครัฐ เปนตน  

 โดยรัฐวิสาหกิจหลายแหงทำบทบาทขางตนมากกวาหนึ่งบทบาท นอกจากนี้ รัฐวิสาหกิจยังมีบทบาท

ตอการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศในทางออม ทั้งในดานการลงทุน การใชจายของรัฐผานรัฐวิสาหกิจ และ 

การจางงานอีกดวย ทั้งนี้ รัฐวิสาหกิจแตละแหงไดถูกจัดตั้งมาเพ่ือดำเนินภารกิจท่ีเปนความตองการของประเทศ

ในชวงเวลาตางๆ ซึ่งเมื่อสภาพแวดลอม/บริบทตางๆ มีการเปลี่ยนแปลงไป รัฐวิสาหกิจจึงจะตองมีการทบทวน

ความเหมาะสมของบทบาทอยางตอเนื่อง 

 จากการวิเคราะหยุทธศาสตรและนโยบายระดับชาติที่เก่ียวของ รัฐวิสาหกิจในฐานะหนวยงานของรัฐ

มีหนาที่สำคัญตอการขับเคลื่อนยุทธศาสตรและแนวทางการพัฒนาประเทศ ทั้งทางตรงและทางออม จึงมีความ

จำเปนอยางยิ่งที่จะตองสรางบทบาทการดำเนินงานใหมีความชัดเจน สอดคลองกับนโยบายและสภาพแวดลอม 

โดยกำหนดเปาหมาย คือ “รัฐวิสาหกิจเปนเครื่องมือสำคัญในการขับเคล่ือนยุทธศาสตรชาต ิ สูความม่ันคง 

ม่ังคั่ง ย่ังยืน” เพ่ือใหรัฐวิสาหกิจสามารถดำเนินบทบาทในการสนับสนุนยุทธศาสตรของประเทศในดานตางๆ 

ไดตามเปาหมาย และ เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งผลจากการเชื่อมโยงนโยบายดานรัฐวิสาหกจิกับกรอบ

ยุทธศาสตรชาติ 20 ป แผนพัฒนาฯ ฉบับที่ 12 และ แผนอื่นๆ ที่เก่ียวของ สามารถกำหนดการดำเนินงานสำคัญ

ของภาครัฐ ในการกำหนดกรอบยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจในการขับเคลื่อนยุทธศาสตรชาติใน 5 ดาน ดังนี ้ 

 1.) กำหนดบทบาทรัฐวิสาหกิจใหมีความชัดเจน เพ่ือเปนเครื่องมือสนับสนุนการขับเคลื่อนยุทธศาสตร

ของประเทศ  

 2.) บริหารแผนการลงทุนใหสอดคลองกับยุทธศาสตรของประเทศ  

 3.) เสริมสรางความแข็งแกรงทางการเงิน ใหสามารถดำเนินการตามบทบาทไดอยางมีประสิทธิภาพ  

 4.) สนับสนุนการใชนวัตกรรมและเทคโนโลยีในการพัฒนาภารกิจและการบริหารจัดการ  

 5.) สงเสริมระบบธรรมาภิบาลใหมีความโปรงใสและมีคุณธรรม  

 ความสัมพันธระหวางกรอบยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจใน 5 ดาน มีความเชื่อมโยงกัน กลาวคือ การที่จะ

ขับเคลื่อนใหรัฐวิสาหกิจมีเปาหมาย และ การดำเนินงานที่สอดคลองกับกรอบยุทธศาสตรชาติ 20 ป โดยยึด

แผนพัฒนาฯ ฉบับที่ 12 เปนยุทธศาสตรหลักไดนั้น รัฐวิสาหกิจจะตองมีบทบาทและเปาหมายการดำเนินงานที่

ชัดเจน และ เมื ่อรัฐวิสาหกิจมีบทบาทและเปาหมายการดำเนินงานที ่ชัดเจนแลว ดานการลงทุนจะตอง

สอดคลองกับบทบาทและยุทธศาสตรของประเทศ ขณะที่การสรางความแข็งแกรงทางการเงิน จะเปนปจจัย

สนับสนุนใหการลงทุนและการดำเนินงานของรัฐวิสาหกิจเปนไปตามเปาหมาย สำหรับการใชนวัตกรรมและ

เทคโนโลยี จะเปนปจจัยสนับสนุนใหเกิดการพัฒนาการผลิต/ใหบริการ และ เพิ่มประสิทธิภาพการบริหาร
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จัดการของรัฐวิสาหกิจ โดยที่ระบบธรรมาภิบาล ความโปรงใสและคุณธรรม และ การนอมนำหลักปรัชญา

เศรษฐกิจพอเพียงมาใช จะถือเปนกรอบการดำเนินงานของรัฐวิสาหกิจทั้งในระยะสั้นและระยะยาว เพื่อทำให 

การดำเนินบทบาทของรัฐวิสาหกิจ เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ โปรงใส มีคุณธรรม และ ตรวจสอบได 

 จากกรอบยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจ 5 ดานตามขางตน คนร. ไดกำหนดยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจ ดังนี้ 

 ยุทธศาสตรที่ 1 กำหนดบทบาทรัฐวิสาหกิจใหชัดเจนเพื่อเปนพลังขับเคล่ือนยุทธศาสตรชาต ิ 

  วัตถุประสงค :  

  1.) เพ่ือใหรัฐวิสาหกิจมีบทบาทและทิศทางที่ชัดเจนในการขับเคลื่อนยุทธศาสตรของประเทศ  

  2.) เพื ่อใหรัฐวิสาหกิจดำเนินงานไดครบถวนตามบทบาทและเปาหมายการดำเนินงาน ที่

สอดคลอง กับเปาหมายตามยุทธศาสตรตางๆ ของประเทศ  

  เปาหมายการพัฒนา :  

  1.) รัฐวิสาหกิจทุกแหงมีบทบาทและทิศทางการดำเนินงานชัดเจนภายในป 2565  

  2.) รัฐวิสาหกิจจัดทำแผนและดำเนินงานตามบทบาทและเปาหมายที่กำหนดไดอยางครบถวน 

 ยุทธศาสตรที่ 2 บริหารแผนการลงทุนใหสอดคลองกับยุทธศาสตรของประเทศ  

  วัตถุประสงค :  

  1.) เพ่ือใหรัฐวิสาหกิจมีการลงทุนที่สอดคลองกับบทบาทและมีทิศทางการดำเนินงาน  

  2.) เพ่ือใหภาครัฐสามารถวางแผนและกำกับการลงทุนขนาดใหญของรัฐวิสาหกิจ อยางบูรณาการ

ในระยะยาว  

  3.) เพ่ือใหภาครัฐสามารถวางแผนและจัดหาแหลงเงินลงทุนที่เหมาะสม และ สอดคลองกับหลัก

วินัยการเงินการคลังของประเทศ 

  เปาหมายการพัฒนา :  

  1.) ภาครัฐมีแผนการลงทุนขนาดใหญของรัฐวิสาหกิจระยะ 5 ป  

  2.) ภาครัฐกำหนดใหโครงการลงทุนขนาดใหญของรัฐวิสาหกิจ มีแหลงเงินลงทุนที่เหมาะสม

ครบถวน ทุกโครงการ โดยคำนึงถึงทางเลือกในการลงทุนที่สามารถลดภาระงบประมาณของรัฐ และ สงเสริม

การมีสวนรวมของภาคเอกชนและตลาดทุน 

 ยุทธศาสตรที่ 3 เสริมสรางความแข็งแกรงทางการเงินเพื่อความย่ังยืนในระยะยาว  

  วัตถุประสงค :  

  1.) เพื่อใหรัฐวิสาหกิจมีฐานะทางการเงินแข็งแกรง เพียงพอที่จะดำเนินงานตามบทบาทและ

ภารกิจได  
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  2.) เพ่ือแกไขปญหาทางการเงินใหแกรัฐวิสาหกิจที่ประสบผลการดำเนินงานขาดทุนอยางตอเนื่อง  

  3.) เพ่ือใหภาครัฐมีกลไกสนับสนุนทางการเงนิรัฐวิสาหกิจ กรณีที่ตองดำเนินงานตามนโยบายรัฐ 

 เปาหมายการพัฒนา :  

  1.) รัฐวิสาหกิจมีฐานะทางการเงินที่แข็งแกรง เพียงพอตอการดำเนินงานและการลงทุนตาม

บทบาท และเปาหมายของยุทธศาสตรตางๆ ของประเทศ  

  2.) รัฐวิสาหกิจที่มีปญหาทางการเงินไดรับการแกไขอยางตอเนื่อง  

  3.) ภาครัฐมีกลไกในการสนับสนุนทางการเงินแกรัฐวิสาหกิจ ในการดำเนินงานตามบทบาทและ

ภารกิจ  

 ยุทธศาสตรที่ 4 สนับสนุนการใชนวัตกรรมและเทคโนโลยีใหสอดคลองกับยุทธศาสตรประเทศไทย 

4.0 และ แผน DE  

  วัตถุประสงค :  

  1.) รัฐวิสาหกิจใชนวัตกรรมและเทคโนโลย ีในการพัฒนางานและการใหบริการแกประชาชน  

  2.) รัฐวิสาหกิจใชนวัตกรรมในการปรับปรุงกระบวนการทำงานใหมีประสิทธิภาพ  

  3.) รัฐวิสาหกิจมีสวนรวมในการสงเสริมใหเกิดนวัตกรรมและเทคโนโลยีในดานที่เกี่ยวของ  

  เปาหมายการพัฒนา :  

  1.) รัฐวิสาหกิจมีนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่เหมาะสมในการใหบริการและดำเนินงาน  

  2.) รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการทำงานที่มีประสิทธิภาพ  

  3.) รัฐวิสาหกิจมีบทบาทที่ทำใหเกิดนวัตกรรมและเทคโนโลยีตอสังคม  

 ยุทธศาสตรที่ 5 สงเสริมระบบธรรมาภิบาลใหมีความโปรงใสและมีคุณธรรม  

  วัตถุประสงค :  

  1.) รัฐวิสาหกิจทุกแหงมีระบบการบริหารจัดการที่มีธรรมาภิบาลเปนองคกรคุณธรรม  

  2.) ระบบกำกับดูแลรัฐวิสาหกิจมีความชัดเจนสอดคลองกับรูปแบบและบทบาทของรัฐวิสาหกิจ  

  3) รัฐวิสาหกิจมีบุคลากรที่มีศักยภาพ  

 เปาหมายการพัฒนา :  

  1.) โครงสรางบริหารจัดการองคกรของรัฐวิสาหกิจ ที่สอดรับกับบทบาทหนาที่และการปฏิบัติงาน

ภายใตหลักเกณฑที่เก่ียวของกับการบริหารจัดการองคกรที่ดีของรัฐวิสาหกิจ และ หลักธรรมาภิบาลของสากล  
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  2.) รัฐวิสาหกิจทุกแหงแสดงออกในการยอมรับ และ การปฏิบัติตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ 

ขอบังคับตางๆ ที่เก่ียวของอยางเครงครดั รวมทั้ง มีมาตรการทบทวนการปฏิบัติตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ และ

ขอบังคับอยางตอเนื่อง  

  3.) รัฐวิสาหกิจใหความสำคัญกับประชาชนผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย ชุมชน และ สิ่งแวดลอม 

ในการตัดสินใจและการดำเนินการตามภารกิจ  

  4.) รัฐวิสาหกิจทุกแหงเปนองคกรที่มีความโปรงใส ที่สามารถอธิบายเหตุผลในการตัดสินใจและ

การดำเนินการได และ มีกลไกการตรวจสอบการตัดสินใจและการดำเนินการ รวมทั้ง มีหลักเกณฑในการ

ประเมินผล การปฏิบัติงานที่เปนมาตรฐาน  

  5.) รัฐวิสาหกิจมีบุคลากรที่มีศักยภาพในการปฏิบัติงานตามภารกิจ บนพ้ืนฐานของคานิยมท่ียึดถือ 

ความเทาเทียมและความยุติธรรมอยางมีจริยธรรม โดยมีผูบริหารที่กลาตัดสินใจและกำกับดูแลองคกรดวยความ

โปรงใสและเปนธรรม  

 ที่มา : สำนักงานคณะกรรมการรฐัวิสาหกิจ, แผนยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจ 

ยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจรายสาขา 

 รัฐวิสาหกิจที่อยูในการกำกับดูแลของกระทรวงการคลัง (โดยสำนักงานคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ : 

สคร.) มีทั้งสิ้น 53 รัฐวิสาหกิจ โดยแบงออกเปนสาขาตางๆ รวม 9 สาขา ประกอบดวย 1.) สาขาสถาบันการเงิน 

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

พาณิชยกรรม 6.) สาขาสาธารณปูโภค 7.) สาขาสื่อสาร 8.) สาขาพลังงาน 9.) สาขาขนสง 

 สำหรับบริษัท อูกรุงเทพ จำกัด ซึ่งมีการประกอบกิจการในอุตสาหกรรมตอเรือและซอมเรือ ไดถูกจัด

ไวในอันดับที่ 7 ของสาขาอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม จึงตองถือแนวทางการปฏิบัติตามยุทธศาสตร

รัฐวิสาหกิจ สาขาอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม ซึ่งกำหนดไวดังตอไปนี ้

 วัตถุประสงค : 

 เพื่อพิจารณาบทบาทและภารกิจขององคกรใหเหมาะสมกับบริบทที่เปลี่ยนแปลงไป เพื่อสนับสนุน

ยุทธศาสตรของประเทศ เพิ่ทศักยภาพในการดำเนินธุรกิจ รวมถึง บริหารจัดกรองคกรใหทันสมัย โดยหลัก   

ธรรมาภิบาล 
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 ยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจ สาขาอตุสาหกรรมและพาณิชยกรรม : 

 
 1. ยุทธศาสตรดานบทบาท/เปาหมายการดำเนินงาน 

  1.1 ทบทวนบทบาทที่เหมาะสมกับบริบทในปจจุบันเพ่ือสนับสนุนยุทธศาสตร 

  1.2 แยกบทบาทหนาที่ท่ีชัดเจนในการเปน Regulator และ Operator โดยปรับบทบาทให

รัฐวิสาหกิจเปน Operator อยางเดียว 

 2. ยุทธศาสตรดานการลงทุน 

  2.1 จัดลำดับความสำคัญและความคุมคาของโครงการใหสอดคลองกับ บทบาท หนาที่ และ 

ทิศทาง ตามยุทธศาสตร 

  2.2 มีแหลงเงินที่เหมาะสมในการลงทุน 

 3. ยุทธศาสตรดานฐานะการเงินที่ม่ันคง 

  3.1 รัฐวิสาหกิจที่ขาดทุนอยางตอเนื่องใหจัดทำแผนฟนฟูฐานะองคกร เพ่ือสรางความแข็งแกรง

ทางการเงนิ ใหเพียงพอที่จะดำเนินงานตามภารกิจและการลงทุน 

  3.2 สรางรายไดเพ่ิมจากสินทรัพย หรือ ธุรกิจตอยอด 

 4. ยุทธศาสตรดานเทคโนโลยีและนวัตกรรม 

  4.1 ดำเนินการตามแนวทางพื้นฐานสำหรับทุกรัฐวิสาหกิจ ที่กำหนดในยุทธศาสตรภาพรวม 

 5. ยุทธศาสตรดานธรรมาภิบาลและการบริการจัดการที่ด ี

  5.1 ดำเนินการตามแนวทางพื้นฐานสำหรับทุกรัฐวิสาหกิจ ที่กำหนดในยุทธศาสตรภาพรวม 

 ที่มา : กองพัฒนารัฐวิสาหกิจ 1, สำนักงานคณะกรรมการรฐัวิสาหกิจ, ยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจรายสาขา, กรอบยุทธศาสตรรฐัวิสาหกิจ 

     สาขาอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม 
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นโยบายที่เกี่ยวของ 

 ในการดำเนินกิจการของบริษัทฯ จะตองดำเนินการภายใตนโยบายตางๆ ที่กำหนดไว ดังตอไปนี้ 

 1. นโยบายผูถือหุนภาครัฐท่ีมีตอรัฐวิสาหกิจ (Statement of Direction : SoD) 

  นโยบายผูถือหุนภาครัฐ (SoD) ที่มีตอรัฐวิสาหกิจ จัดทำขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเพื ่อเปนการ

ถายทอดความคาดหวังของผูถือหุนภาครัฐที่มีตอรัฐวิสาหกิจ ใหแกผูเกี่ยวของ และ สรางความเขาใจรวมกันใน

การนำไปใชเปนกรอบกำหนดทิศทางของรัฐวิสาหกิจในระยะปานกลาง ทั้งนี้ การจัดทำแนวนโยบายผูถือหุน

ภาครัฐ จัดทำขึ้นโดยความรวมมือกันของ สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ 

(สศช.)  กระทรวงเจาสังกัดของรัฐวิสาหกิจ  กระทรวงการคลัง  ตลอดจน หนวยงานที่เกี่ยวของ สำหรับ

แนวนโยบายผูถือหุนภาครัฐในสวนที่เก่ียวของ มีโครงสรางแบงเปน 3 สวน ดังนี ้

  1.1 นโยบายในภาพรวม :- เปนกลไกขับเคลื่อนยุทธศาสตรทางเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ 

บนพื้นฐานการดำเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพตามหลักธรรมาภิบาล 

  1.2 นโยบายรายสาขา :- เพ่ิมศักยภาพในการดำเนินธุรกิจ โดยคำนึงถึงผลกระทบตอสังคมและ

สิ่งแวดลอม 

  1.3 นโยบายรายแหง :- พัฒนาการดำเนินงานเพื่อมุงสูความเปนบริษัทที่มีศักยภาพ และ ไดรับ

การรับรองตามมาตรฐานในอุตสาหกรรมตอเรือและออกแบบเรือของประเทศ 

  ทั้งนี้ หลักการและแนวทางการดำเนินการตามนโยบายผูถือหุนภาครัฐ ไดแบงเปน 2 ระยะ คือ 

  1.) แผนระยะสั้น ประกอบดวย 

   1.1) พัฒนาระบบบริหารจัดการใหมีความพรอมในการดำเนินธุรกิจอูเรือ 

      1.2) ผลักดันการจัดหาอูลอยและอุปกรณการซอม/สรางเรือ ที่ไดมาตรฐานสากล 

   1.3) ขยายฐานลูกคาใหครอบคลุมทั้งในประเทศและตางประเทศ โดยรักษากลุมลูกคาเดิมและ

เพ่ิมกลุมลูกคาใหม 

   1.4) ปรับปรุงโครงสรางองคกรและอัตรากำลัง ใหรองรับการดำเนินการดานการตลาด 

   1.5) ดำเนินการยายพ้ืนที่ประกอบการไปยังแหงใหม (สัตหีบ) 

   1.6) จัดทำแผนธุรกิจเพื่อรองรับการพัฒนาพื้นที่อูกรุงเทพฯ 

  2.) แผนระยะยาว ประกอบดวย 

   2.1) ใหเอกชนเขารวมทุน โดยลดสัดสวนการถือหุนของภาครัฐลง 

 ที่มา : สำนักงานคณะกรรมการรฐัวิสาหกิจ, นโยบายผูถือหุนภาครัฐท่ีมีตอรัฐวิสาหกิจ 
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แผนวิสาหกิจ ปงบประมาณ 2568 - 2572 ของบริษัทฯ 

 วิสัยทัศน 

 “เปนอูเรือที่มีศักยภาพในการบริหารจัดการระดับสากล เติบโต และเปนกลไกสำคัญใน

อุตสาหกรรมปองกันประเทศและพาณิชยนาวีของไทย สามารถพึ่งพาตนเองอยางย่ังยืน”                     

  ที่มา : รางแผนวิสาหกิจ ปงบประมาณ 2567 - 2571 

 พันธกิจ  

 (1) ใหบริการตอเรือและซอมเรือ ใหแกหนวยงานราชการ รัฐวิสาหกิจ และ เอกชน ท้ัง

ภายในประเทศและตางประเทศ 

  (2) ใหบริการจำหนายพัสดุและอุปกรณที่เกี่ยวเนื่องกับอุตสาหกรรมตอเรือและซอมเรือ ใหแก

หนวยงานราชการ รัฐวิสาหกิจ และ เอกชนภายในประเทศ 

(3) ใหบริการจำหนายและซอมบำรุงยุทโธปกรณใหแกหนวยงานในกองทัพไทย 

(4) บริหารจัดการองคกรใหมีประสิทธิภาพและเปนไปตามมาตรฐานสากล 

 (5) พัฒนาและขยายกิจการ โดยการพัฒนาอสังหาริมทรัพย และการสรางอู เรือแหงใหม

บริเวณชายทะเล 

(6) วิจัยและพัฒนา เพื่อสรางนวัตกรรมดานผลิตภัณฑและบริการ รวมไปถึงอุตสาหกรรม

ปองกันประเทศ 

(7) ดำเนินกิจการใหเปนไปตามหลักการกำกับดูแลกิจการที่ดี มีความโปรงใส รับผิดชอบตอ

สังคมและสิ่งแวดลอม รวมถึง การปองกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบอยางเครงครัด 

 คานิยมและวัฒนธรรมองคกร  
(1) คานิยม 

“แสวงหาโอกาสทางธุรกิจ สั่งสมความเชี่ยวชาญทางอาชีพ สรางสรรค นวัตกรรมสูความ

ยั่งยืน”           

“Seek business opportunities Accumulate professional expertise, create 

innovation for sustainability” 

 (2) วัฒนธรรมองคกร 

“อุทิศตนเพื่อใหความตองการของลูกคาบรรลุผลสำเร็จ และดำเนินการปรับปรุงองคกรเพ่ือ 

สรางความประทับใจใหลูกคาอยางตอเนื่อง” 

“Dedicated to fulfilling customer needs And continue to improve the 

organization to impress customers continuously” 
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 ยุทธศาสตรของบริษัทฯ ปงบประมาณ 2568 - 2572      

ยุทธศาสตรที่ 1 ทบทวนและปรับปรุงบทบาทบริษัทฯ 

ยุทธศาสตรที่ 2 ขยายขีดความสามารถการดำเนินธรุกิจ 

ยุทธศาสตรที่ 3 พัฒนาระบบการบริหารจัดการองคกรของบริษัทฯ ใหเปนไปตามการประเมินผลรัฐวิสาหกิจ 

ยุทธศาสตรที่ 4 พัฒนาศักยภาพบุคลากรใหมีขีดความสามารถรองรับธุรกิจหลักและธุรกิจใหมขององคกร 

ยุทธศาสตรที่ 5 สงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจแบบองครวม 

 กลยุทธ/มาตรการ รองรับยุทธศาสตรของบริษัทฯปงบประมาณ 2568 – 2572  

ยุทธศาสตรที่ 1 ทบทวนและปรับปรุงบทบาทบริษัทฯ 

(1) ทบทวนและปรับปรุงบทบาทบริษัทฯ กับหนวยงานตนสังกัด ไดแก กองทัพเรือ 

กระทรวงกลาโหม และสำนักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ กระทรวงการคลัง และสรางความชัดเจน

กับกองทัพเรือในการทบทวนบทบาทภารกิจของบริษัทฯ 

(2) ขอรับการสนับสนุนจากภาครัฐใหบริษัทฯ ไดร ับสิทธิพิเศษในการซอมสรางเรือ

หนวยงานของรัฐ 

ยุทธศาสตรที่ 2 ขยายขีดความสามารถการดำเนินธุรกิจ 

(1) พัฒนาและเสริมสรางความมั่นคงทางธุรกิจ จากการรักษากลุมลูกคาเดิม ขยายฐาน

ลูกคาใหม พัฒนาธุรกิจใหม สรางรายไดจากธุรกิจใหม สรางพันธมิตรเพื่อเสริมสรางขีดความสามารถในการ

แขงขัน เลิกจางเหมาแรงงานที่บริษัทฯ มีความเชี่ยวชาญ เลิกทำธุรกิจกับบริษัทที่ไมมีความนาเชื่อถือ และลด

การหารายไดท่ีไมคุมคาตอการลงทุน 

(2) พัฒนาอู เรือใหมีความพรอมและสอดคลองกับบทบาทใหมของบริษัทฯ และขีด

ความสามารถในการแขงขันในสภาพแวดลอมทางธุรกิจ 

(3) พัฒนาพื้นที่ยานนาวาใหสำเร็จเพ่ือสรางรายไดเพ่ิมเติมใหกับองคกร 

(4) เพ่ิมขีดความสามารถในการบริหารจัดการตนทุนการดำเนินงานและบริหาร เพ่ือใหเกิด

กำไรจากการดำเนินงานมีความสอดคลองกับรายได และประหยัดคาสาธารณูปโภค 

(5) เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการลูกหนี้เพ่ือลดปญหาลูกหนี้คางนานเรียกเก็บไมได 

ลดการตัดหนี้สูญ ลดคาใชจายในการดำเนินคดี 

ยุทธศาสตรที ่ 3 พัฒนาระบบการบริหารจัดการองคกรของบริษัทฯ ใหเปนไปตามการ

ประเมินผลรัฐวิสาหกิจ 

(1) พัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหาร 

(2) พัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการสนับสนุนการบริหารจัดการโครงการและลูกคา 
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(3) ปรับปรุงกระบวนการทำงาน กฎระเบียบ ขอบังคับใหสอดคลอง เหมาะสมกับ            

การดำเนินธุรกิจของบริษัทฯ ในปจจุบันที่ตองแขงขันกับภาคเอกชน 

(4) ปรับปรุงระบบการบริหารจัดการองคกรใหเปนไปตามมาตรฐานท่ี สคร. กำหนด 

(5) พัฒนาระบบการประเมินความโปรงใสในการดำเนินงานของบริษัทฯ (ITA) และเลิกทำ

ผิดกฎระเบียบ 

ยุทธศาสตรที่ 4 พัฒนาศักยภาพบุคลากรใหมีขีดความสามารถรองรับธุรกิจหลักและธุรกิจใหม

ขององคกร 

(1) ปรับโครงสรางองคกรของบริษัทฯ ใหสอดคลองกับภารกิจในการมุงเนนการพัฒนา

อุตสาหกรรมซอมสรางเรือ โดยการวางแผนบริหารและสรางบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญเฉพาะและความ

ชำนาญดานการซอมสรางเรือ เปนสำคัญ และขยายเพดานอัตราคาจาง(เงินเดือน) 

(2) พัฒนาองคความรู ขีดความสามารถของบุคลากรใหสอดคลองกับการดำเนินธุรกิจ         

ในปจจุบัน และธุรกิจใหมของบริษัทฯ  

ยุทธศาสตรที่ 5 สงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจแบบองครวม 

(1) ดำเนินการตามแผนงาน/โครงการ โดยคำนึงถึงการนำวัสดุตาง ๆ กลับมาใชประโยชน

ใหมากที่สุด เพื่อลดปญหาขยะที่สงผลเสียตอสิ่งแวดลอม และการประเมินประสิทธิภาพเชิงนิเวศเศรษฐกิจ 

(Eco-Efficiency) 

(2) พัฒนาเทคโนโลยี องคความรู และการเชื่อมตอยุคสมัยใหม (5G connectivity) เพื่อ

ยกระดับความสามารถของกำลังคนในองคกร รวมถึงยกระดับเครือขายพันธมิตร 
 

 วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร ของบริษัทฯ (Strategy objective) 

บริษัทฯ กำหนดจุดมุงหมายที่ชัดเจนขององคกร หรือการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงหรือ

การปรับปรุงที่สำคัญ ความสามารถในการแขงขันหรือประเด็นทางสังคม และการไดเปรียบทางธุรกิจ/กิจการ

โดยทั่วไป วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ/เปาประสงค จะมุงเนนทั้งภายในและภายนอกองคกร และเกี่ยวของกับ

โอกาสและความทาทายที่สำคัญในดานลูกคา ตลาด ผลิตภัณฑ หรือเทคโนโลยี สิ่งที่องคกรตองบรรลุเพื่อรักษา

หรือทำใหเกิดความสามารถในการแขงขัน และทำใหมั่นใจถึงความยั่งยืนในระยะยาว วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ

จะกำหนดทิศทางระยะยาวขององคกร และชี้นำในการจัดสรรทรัพยากรและปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากร 

บริษัทฯ จึงไดทำการทบทวนจุดมุงหมายขององคกร และไดกำหนดวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร ดังนี ้

(SO1) ทบทวนและปรับปรุงบทบาทตอบสนองตอหนวยกำกับดูแลที่ชัดเจน กับหนวยงาน

ตนสังกัด ไดแก กองทัพเรือ กระทรวงกลาโหม สคร. กระทรวงการคลัง สรางความชัดเจนกับกองทัพเรือในการ

ทบทวนบทบาทภารกิจของบริษัทฯ ภายในปงบประมาณ พ.ศ.2568 
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(SO2) สรางความเขมแข็งและสามารถขยายโอกาสทางธุรกิจ โดยบริษัทฯ ไดรับ 

การสงเสริมและสนับสนุนใหหนวยของรัฐในสังกัดกระทรวงกลาโหมจัดจางซอมเรือและสรางเรือจากบริษัทฯ 

โดยวิธีการเฉพาะเจาะจง ภายในปงบประมาณ พ.ศ.2568 และเสริมสรางความแข็งแกรงทางการเงิน โดย

สามารถใหเชาที่ดินโครงการยานนาวา ภายในปงบประมาณ พ.ศ.2572 

(SO3) มุงสูการบริหารจัดการที่เปนเลิศ สรางความยั่งยืนใหกับองคกร โดยไดรับคะแนน

การบริหารจัดการองคกร ไมนอยกวา 2.5 ภายในปงบประมาณ พ.ศ.2572 

(SO4) มุงเนนการเจริญเติบโตอยางมั ่นคงและยั ่งยืน โดยบริษัทฯ ไดรับมาตรฐาน       

ISO 9001 / ISO 14001 / ISO 45000 ภายในปงบประมาณ พ.ศ.2572 

นโยบายของคณะกรรมการบริษัท อูกรุงเทพ จำกัด ประจำปงบประมาณ 2567 

"พัฒนาบริษัทฯ เปนองคกรท่ีมีองคความรูและมีขีดความสามารถหลักในการซอมและสรางเรือรบ

ซึ่งเปนยุทโธปกรณที่สำคัญตอความม่ันคงของประเทศ" 

๑. การพัฒนาองคกร ดำเนินการปรับบทบาทบริษัทฯ กับผูกำกับผูกำกับดูแล ไดแก กองทัพเรือ 

กระทรวงกลาโหม และสำนักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ กระทรวงการคลัง เพื่อผลักตันและ

สนับสนุนใหบริษัทฯ ไดรับการสงเสริมหรือสนับสนุนใหหนวยของรัฐในสังกัดกระทรวงกลาโหมจัดจาง ซอมเรือ

และสรางเรือจากบริษัทฯ โดยวิธีการเฉพาะเจาะจง 

๒. การพัฒนาธุรกิจ ขยายขีดความสามารถการคาเปนธุรกิจ โดยดำเนินการพัฒนาและเสริมสราง

ความมั่นคงทางธุรกิจจากการรักษากลุมลูกคาเดิม ขยายฐานลูกคาใหม พัฒนาธุรกิจใหม สรางรายไดจากธุรกิจ

ใหม สรางพันธมิตรเพ่ือเสริมสรางขีดความสามารถในการแขงขัน พัฒนาอูเรือใหมีความพรอมและสอดคลองกับ

บทบาทของบริษัทฯ และขีดความสามารถในการแขงขันในสภาพแวดลอมทางธุรกิจ พัฒนาพื้นที่ยานนาวาให

สำเร็จเพื่อสรางรายไดเพิ่มใหกับองคกร เพิ่มขีดความสามารถในการบริหารจัดการตนทุนการดำเนินงานและ

บริหาร และเพ่ิมประสิทธิทธิภาพการบริหารจัดการจัดการนี ้

๓. การบริหารจัดการองคกร พัฒนาระบบการบริหารจัดการองคกรของบริษัทฯ เพื ่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการดำเนินธุรกิจ โดยดำเนินการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการสนับสนุนการตัดสินใจของ

ผูบริหาร พัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือการสนับสนุนการบริหารจัดการโครงการและลูกคา ปรับปรุงกระบวนการ

ทำงาน กฎระเบียบ ขอบังคับใหสอดคลอง เหมาะสมกับการดำเนินธุรกิจของบริษัทฯ ในปจจุบันที่ตองแขงขัน

ก ับภาคเอกชน และปร ับปร ุงระบบการบร ิหารจ ัดการองค กรให  เป นไปตามมาตรฐานที ่สำนักงาน

คณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจกำหนด พัฒนาระบบการประเมินความโปรงใสในการดำเนินงานของบริษัทฯ 
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๔. การพัฒนาบุคลากร พัฒนาศักยภาพบุคลากรใหมีขีดความสามารถรองรับธุรกิจหลักและธุรกิจ

ใหมขององคกร โดยดำเนินการปรับโครงสรางองคกรของบริษัทฯ ใหสอดคลองกับภารกิจในการมุงเนนการ

พัฒนาอุตสาหกรรมซอมสรางเรือ โดยการวางแผนบริหารและสรางบุคลากรที่มีความเชี่ยวขาญเฉพาะ และ

ความชำนาญดานการซอมสรางเรือเปนสำคัญ และพัฒนาองคความรู  ขีดความสามารถของบุคลากรให

สอดคลองกับการดำเนินธุรกิจในปจจุบัน และธุรกิจใหมของบริษัทฯ 

๕. การพัฒนาเศรษฐกิจแบบองครวม สงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจแบบองครวมโดยดำเนินการ

ตามแผนงาน/โครงการ และคำนึงถึงถึงการนำวัสดุตาง ๆ กลับมาใชประโยชนใหมากที่สุด เพื่อลดปญหาขยะที่

สงผลเสียตอสิ ่งแวดลอม และการประเมินประสิทธิภาพเชิงนิเวศเชิงเศรษฐกิจ (Eco-Efficiency) พัฒนา

เทคโนโลยี องคความรู เพ่ือสรางนวัตกรรมสูความยั่งยืน และการเชื่อมตอยคสมัยใหม (5G connectivity) เพื่อ

ยกระดับความสามารถของกำลังคนในองคกร รวมถึงยกระดับเครือขายพันธมิตร 

แนวทางการประเมินผลการดำเนินงานของรัฐวิสาหกิจ 

 ตามหลักการแนวคิดที่เปนสากลของกระบวนการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย AA1000 

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

Enterprise Performance Appraisal : SEPA) และเกณฑการประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand 

Quality Award : TQA) ซึ ่งมีพื ้นฐานมาจากรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา หรือ The 

Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) ที่เปนตนแบบรางวัลคุณภาพแหงชาติ ที่ประเทศ

ตางๆ หลายประเทศทั่วโลกนำไปประยุกตใช โดยการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา มี

เปาหมายใหรัฐวิสาหกิจมีการจัดการความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาอยางเปนระบบ กลาวคือ ให

รัฐวิสาหกิจรับทราบ เรียนรู คาดการณถึงความตองการความคาดหวัง ขอกังวล และ ทัศนคติของผูมีสวนไดสวน

เสียและลูกคา และ ใชสารสนเทศเหลานี้ เพื่อกำหนดทิศทาง แนวทางหรือกระบวนการสรางความสัมพันธกับ  

ผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาแตละกลุมไดอยางเหมาะสม รวมถึงสามารถติดตาม และรายงานผลการดำเนินงาน

อยางเปนระบบ ซึ่งจะชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการประเด็นที่มีสาระสำคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย

และลูกคา การบริหารจัดการความเสี ่ยงและภาพลักษณ ตลอดจนความโปรงใสในการดำเนินงานของ

รัฐวิสาหกิจ เพื่อบรรลุผลลัพธทางดานเศรษฐกิจ สังคม และ สิ่งแวดลอม ภายใตหลักธรรมาภิบาลที่ดี และ 

พัฒนาสูความยั่งยืนของรัฐวิสาหกิจ 

 ในการประเมินผลการดำเนินงานของรัฐวิสาหกิจ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและเรียนรูผูมีสวนไดสวน

เสียและลูกคาทั้งในปจจุบันและอนาคต สรางโอกาสใหมทางการตลาด และ สรางผลกระทบในเชิงบวก ลด
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ผลกระทบทางลบทางสังคม ใหรัฐวิสาหกิจมีระบบการบริหารจัดการผู มีสวนไดสวนเสียและลูกคา ที ่มี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล และกอใหเกิดการบูรณาการเขากับการกำกับดูแลขององคกร กลยุทธ และ การ

บริหารจัดการในทุกระดับ 

 ทั้งนี้ การดำเนินการเพ่ือตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย ตามแนวทาง

การประเมินผลดาน Core Business Enable ของรัฐวิสาหกิจ ประจำปบัญชี 2567 ขอ 4 การมุงเนนผูมีสวน

ไดสวนเสียและลูกคา มีประเด็นที่ตองพิจารณาโดยสังเขป แยกออกเปน 2 สวน (Module) ดังนี ้

 1. Module 1 : การมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสีย 

  ผู มีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder) ครอบคลุมผูมีสวนไดสวนเสียใน 2 มิติ ไดแก 1) องคกร/

หนวยงาน ชุมชน กลุมบุคคล และ บุคคลที่สำคัญทั้งหมดในอดีตจนถึงปจจุบัน ที่ไดรับผลกระทบทั้งเชิงบวกและ

เชิงลบจากบริบทการดำเนินงานของรัฐวิสาหกิจ รวมทั้ง องคกร/หนวยงานชุมชน กลุมบุคคล และ บุคคลที่

สำคัญทั้งหมด ซึ่งมีโอกาสไดรับผลกระทบทั้งเชิงบวกและเชิงลบจากการดำเนินงานในอนาคต ตามบริบททิศ

ทางการดำเนินงานของรัฐวิสาหกิจ 2) องคกร/หนวยงาน ชุมชน กลุมบุคคล และ บุคคลที่สำคัญทั้งหมดในอดีต

จนถึงปจจุบันที่ดำเนินงาน และ สงผลกระทบทั้งเชิงบวกและเชิงลบตอรัฐวิสาหกิจ รวมทั้ง องคกร/หนวยงาน 

ชุมชน กลุมบุคคล และ บุคคลที่สำคัญทั้งหมดในอนาคต ซึ่งมีโอกาสดำเนินงานและสงผลกระทบทั้งเชิงบวกและ

เชิงลบตอรัฐวิสาหกิจ 

  ประเด็นสำคัญในการการจัดทำแผนแมบท เพื่อตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมี

สวนไดสวนเสีย ประกอบดวย 

  1.1 แผนยุทธศาสตรดานผูมีสวนไดสวนเสีย 

   1.1.1 จัดทำแผนยุทธศาสตรดานผูมีสวนไดสวนเสียระยะยาว ที่มีความสอดคลองกับทิศ

ทางการดำเนินงานองคกร โดยครอบคลุมขอมูลสารสนเทศท่ีสำคัญ อาทิ  

    • รายละเอียด Stakeholder ขององคกรที่ผานมา  

    • รายละเอียด Stakeholder ของแตละสายงาน/ฝาย (ข้ึนตรงกับผูบริหารสูงสุด) ที่ผานมา  

    • ฐานขอมูลเพ่ือมุงเนน/บริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder Profile) 

    • ความตองการ ความคาดหวัง ทั้งเชิงบวกและเชิงลบของ Stakeholder ที่มีตอองคกรและ

ตอสายงาน/ฝาย 

    • โอกาส และ ความเสี่ยงดานการมุงเนนหรือบริหารจัดการ Stakeholder ทั้งระดับองคกร

และสายงาน/ฝาย 

เปนตน 
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   1.1.2 ระบุจุดแข็ง จุดออน โอกาส และ อุปสรรคของการดำเนินงานดานมุงเนนหรือบริหาร

จัดการผูมีสวนไดสวนเสีย เพื่อสูการระบุความทาทายเชิงยุทธศาสตร และ ความไดปรียบเชิงยุทธศาสตรดาน

บริหารจัดการ รวมทั้ง กำหนดวัตถุประสงค ขอบเขต และผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร ประเด็นหรือความ

ตองการของแตละผูมีสวนไดสวนเสีย และยุทธศาสตรดานผูมีสวนไดสวนเสีย รวมถึง เปาหมายท่ีตองการ บรรลุ

ในภาพรวมขององคกร 

   1.1.3 การแปลง หรือ ถายทอดแผนยุทธศาสตรฯ สูแผนปฏิบัติการประจำป และ ถายทอด

ตัวชี้วัด/เปาหมายลงในระดับหนวยงานและระดับบุคคล รวมทั้ง ในหนวยงานภายนอก/คูคา/ คูความรวมมือ/

พันธมิตรที่เก่ียวของอยางครบถวน 

  1.2 วัตถุประสงค ขอบเขต และ ผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder)  

   1.2.1 กำหนดวัตถุประสงคและขอบเขตของการมุงเนน หรือ บริหารจัดการ Stakeholder ใน

ระดับองคกรอยางชัดเจน เปนรูปธรรม และ มีที่มาที่ไป  

   1.2.2 ระบุผูมีสวนไดสวนเสียขององคกรอยางชัดเจน เปนรูปธรรม และ มีที่มาที่ไปที่บูรณา

การกับยุทธศาสตร/ทิศทางการดำเนินงานขององคกร  

   1.2.3 ระบุประเด็น/ความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียที ่มีตอองคกรอยางชัดเจน เปน

รูปธรรม และ มีที่มาที่ไป  

   1.2.4 ถายทอด/สื่อสารไปยังผูบริหารและพนักงานทุกสวนงาน รวมถึง หนวยงานภายนอกอื่น

ที่เก่ียวของ 

  1.3 กระบวนการของการสรางความสัมพันธ 

   1.3.1 จัดลำดับความสำคัญ และ กำหนดกลุมผูมีสวนไดสวนเสียและประเด็น/ความตองการที่

สำคัญ โดยมีหลักเกณฑที่ชัดเจน เปนมาตรฐาน และ สอดคลองตามบริบทของสายงาน/ฝายอยางเหมาะสม 

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

(Methods) ของการสรางความสัมพันธ/บริหารจัดการกับผูมีสวนไดสวนเสีย  

   1.3.3 จัดทำแผนการสรางความสัมพันธ/บริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสียประจำป ครอบคลุม

ทุกสายงาน/ฝาย  

   1.3.4 เปดโอกาสใหผูมีสวนไดสวนเสียของสายงาน/ฝาย แสดงความคิดเห็นเพื่อเปนปจจัย 

นำเขา (Input) ในการจัดทำแผนการสรางความสัมพันธ/บริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสีย  

   1.3.5 ระบุทรัพยากร (Resources) และ ความสามารถ (Capacity) ขององคกร ที่ตองการ

สรางความสัมพันธ/บริหารจัดการกับผูมีสวนไดสวนเสีย อยางชัดเจนและเปนระบบ 
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   1.3.6 กำหนดแนวทางในการปด/ลดชองวาง (Gaps) ของทรัพยากร และ ระดับความสามารถ

ขององคกรทั้งในระยะยาวและระยะสั้น  

   1.3.7 ระบุความเสี ่ยงของการสรางความสัมพันธ/บริหารจัดการผู มีสวนไดสวนเสีย อยาง

ชัดเจนและเปนระบบ การระบุความเสี ่ยงตองครอบคลุมการวิเคราะห 2 มิติ ไดแก มิติความเสี ่ยงที ่การ

ดำเนินงาน และ ผลลัพธตามแผนไมตอบสนองตามความตองการของผูมีสวนไดสวนเสีย และ มิติความเสี่ยงที่

การดำเนินงาน และ ผลลัพธตามแผนไมตอบสนองตามความตองการขององคกร  

   1.3.8 ติดตามและประเมินผลตามแผนการสรางความสัมพันธ/บริหารจัดการผูมีสวนไดสวน

เสีย อยางชัดเจนและเปนระบบ ครอบคลุมทุกแผนปฏิบัติการประจำปของสายงาน/ฝาย  

   1.3.9 การประเมินผลลัพธอยางนอยไดแก ความพึงพอใจตอรายงานผลการดำเนินงานการ

สรางความสัมพันธ/บริหารจัดการผูมีสวนสวนเสียของ Stakeholder โดยผลการประเมินเปนไปตามเปาหมาย 

และมีแนวโนมสูงข้ึน 3 - 5 ป 

 2. Module 2 : การมุงเนนลูกคา 

  ประเด็นสำคัญในการการจัดทำแผนแมบทเพ่ือตอบสนองการมุงเนนลูกคา 

  2.1 แผนยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด 

   2.1.1 จัดทำยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาดที่มีความสอดคลองกับยุทธศาสตรของรัฐวิสาหกิจ 

และ ตองครอบคลุมทุกสวนตลาดในปจจุบัน และ สวนตลาดที่พึงมีหรือคาดหวังในอนาคต 

   2.1.2 ระบุจุดแข็ง จุดออน โอกาส และ อุปสรรค ระบุความทาทายเชิงยุทธศาสตร และ ความ

ไดเปรียบเชิงยุทธศาสตร รวมทั้ง กำหนดวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร และ กลยุทธทางการตลาด เปาหมายที่

สำคัญ  

   2.1.3 การแปลง หรือ ถายทอดแผนยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาดสูแผนปฏิบัติการระยะ

ยาวและ แผนปฏิบัติการประจำปที่มีองคประกอบครบถวน 

  2.2 การจำแนกลูกคา  

   2.2.1 กำหนดแนวทางการจำแนกลูกคาและสวนตลาดแบบดั้งเดิม โดยจำแนกลูกคาและสวน

ตลาดตามผลิตภัณฑและบริการที่มีอยูในปจจุบัน กำหนดเปนวัตถุประสงคของการจำแนกลูกคาและสวนตลาด 

รวมถึง จัดทำขอมูลกลุมลูกคา (Customer Segment Profile) เพื่อสื่อสารถายทอดผลการจำแนกลูกคาและ

สวนตลาด 

   2.2.2 นำผลการจำแนกลูกคา สวนตลาด และ สวนตลาดเปาหมาย ไปปฏิบัติใหเกิดการมุงเนน

ลูกคาเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
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  2.3 การรับฟงลูกคา 

   2.3.1 กำหนดชองทางและแนวทางปฏิบัติในการรับฟงลูกคาอยางเปนระบบ ครบถวนทุกกลุม 

ลูกคา และ ครอบคลุมทั้งลูกคาปจจุบัน อดีตลูกคา ลูกคาคูแขง และ ผูที่อาจจะเปนลูกคาในอนาคต พรอมท้ัง

กำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ ติดตาม ควบคุม และ มีการวิเคราะห เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยี 

ดิจิทัลมาปรับใชในกระบวนการรับฟงลูกคา 

   2.3.2 บูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกคาจากทุกชองทาง มาวิเคราะห จัดลำดับความสำคัญ 

และ สรุปเปนความตองการความคาดหวังไดครบถวนในทุกมิติ  

   2.3.3 กำหนดแนวทางการประเมินความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑและบริการ โดย

บริษัทที่ปรึกษาภายนอกเพื่อวิเคราะหความตองการ ความจำเปนของรัฐวิสาหกิจ ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว  

   2.3.4 จัดทำยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด การพัฒนา/ปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการ และ

กระบวนการดำเนินงานที่เก่ียวของ พรอมกับประเมินประสิทธิผลของแนวทางการประเมิน  

  2.4 การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการ 

   2.4.1 พัฒนาผลิตภัณฑและบริการ โดยระบุคุณลักษณะของผลิตภัณฑและบริการที่ตองไดรับ

การพัฒนา เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา รวมทั้ง  กำหนดกระบวนการพัฒนาและ

นวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการที่เปนระบบ ตลอดจน มีการประยุกตใชการบริหารความเสี่ยงและการนำองคกร 

มาใชในกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรม 

   2.4.2 กำหนดชองทางและแนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกคาอยางเปนระบบ  

  2.5 การจัดการความสัมพันธกับลูกคา 

   2.5.1 กำหนดชองทางและแนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกคาอยางเปนระบบ 

   2.5.2 จัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางเปนระบบ รวมทั้ง กำหนดแนวทางและกลไกในการ

กำกับ ติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงานตามแผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธกับลูกคา 

   2.5.3 กำหนดชองทางในการรับขอรองเรียนที่หลากหลาย และ กำหนดนโยบายและระเบียบ

วิธีปฏิบัติในการจัดการขอรองเรียน (Complaint handling policy outlines procedures) อยางเปนลาย

ลักษณอักษร  

ที่มา : คูมือการประเมินผลการดำเนินงานรัฐวิสาหกิจ ตามระบบประเมินรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Assessment Model : SE-AM) 
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สรุปสาระสำคัญท่ีเกี่ยวของกับการตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย 

 จากการทบทวนยุทธศาสตร นโยบาย และ แนวทางการประเมินผลการดำเนินงานที่ สคร.กำหนดไว 

จะเห็นไดวา การกระบวนการในการดำเนินธุรกิจโดยรวม มีความเกี่ยวพันกับผูมีสวนไดสวนเสียในระดับตางๆ 

ตลอดทั้งกระบวนการ ทั้งนี้ ในการพิจารณาใหทราบถึงความตองการ หรือ ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวน

เสีย จำเปนจะตองปฏิบัติใหสอดคลองกับยุทธศาสตร นโยบาย และ แนวทางการประเมินผลการดำเนินงานท่ี 

สคร.กำหนดไว ดังนี้ 

 1. กำหนดและระบุผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมด และ วิเคราะหความตองการและความคาดหวังของแต

ละกลุมผูมีสวนไดสวนเสียที่เก่ียวของทุกภาคสวน รวมถึง การจัดลำดับความสำคัญของแตละการดำเนินงาน ให

เหมาะสมและมีความเปนไปไดในการหาพันธมิตร เพ่ือตอบวิสัยทัศนของ บอท. 

 2. นำผลการวิเคราะหตามขอ 1.1 มาจัดทำแผนงานในการตอบสนองความตองการ/ความคาดหวัง

ของกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย เพ่ือตอบวิสัยทัศนของ บอท. ซึ่งสัมพันธกับความสามารถพิเศษขององคกร 

 

-------------------------------------------- 
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ผูมีสวนไดสวนเสีย 

และความตองการ/ความคาดหวัง 

ผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder) 

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

Competitive World เขียนโดย Thomas S. Bateman & Scott A. Snell ไดระบุนิยามของคำวา “ผูมีสวน

ไดสวนเสีย หรือ Stakeholder” ไววา 

 “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 

 “ผูมีสวนไดสวนเสีย คือ กลุมบุคคล และ ตัวบุคคล ที่มีผลกระทบและไดรับผลกระทบจากการบรรลุ

พันธกิจ เปาหมาย และ กลยุทธขององคกร ซึ่งรวมถึง ผูซื้อ ซัพพลายเออร คูแขง รัฐบาลและหนวยงานกำกับ

ดูแล สหภาพแรงงานและกลุมพนักงาน ชุมชน การเงิน เจาของและผูถือหุน และ สมาคมการคา” 

 สามารถขยายความ/นิยามความหมายเพ่ือใหเขาใจไดถองแทยิ่งข้ึน ไดวา  

 ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง บุคคล ชุมชน หรือ องคการ ที่ใหความสนใจตอผลการดําเนินการ

แผนงาน และ กิจกรรมขององคการ ซึ่งผลการดําเนินงานขององคการและแผนงานนั้น สามารถสงผลบวกและ

ผลลบตอผูมีสวนไดสวนเสีย โดยตัวอยางของผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก ลูกคา ผูสงมอบ ผูถือหุนผูแทนจําหนาย 

ชุมชน หนวยงานภาครัฐ ตัวแทนผูบริโภค สื่อสารมวลชน หรือองคการมูลนิธิที่ไมแสวงหาผลกําไร (NGOs) 

สามารถแบงผูมีสวนไดสวนเสียเปน 3 กลุม ไดดังนี้ คอื  

 1. ผูมีส วนไดสวนเสียหลัก (Key Stakeholders) คือ ผู ซึ ่งสามารถมีอิทธิพลที ่ส ําคัญ หรือ มี

ความสําคัญตอความสําเร็จของกิจกรรม เชน ลูกคา ผูสงมอบ มีสวนไดสวนเสียสําคัญตอการผลิต และ/หรือการ

บริการ ตลอดจน การปรับปรุง 

 2. ผูมีสวนไดสวนเสียขั้นพื้นฐาน (Primary Stakeholders) คือ บุคคลหรือกลุมบุคคล ผูซึ่งไดรับ

ผลกระทบจากกิจกรรม ซึ่งอาจจะไดรับผลกระทบทางบวกหรือทางลบได โดยทั่วไปจะเปนองคการที่เปนสวน

หนึ่งในหวงโซอุปทาน (Supply Chain) เชน ผูบริโภค (Consumer) ตัวแทนทางการคา (Dealer) ผูผลิตใน
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ขั้นตน (Primary Production) จะไดรับผลกระทบจากการเปลี ่ยนแปลงราคาขาย การปรับเปลี่ยนนโยบาย

ทางการคาทั้งการจัดซื้อและการขาย เปนตน  

 3. ผูมีสวนไดสวนเสียขั้นรอง (Secondary Stakeholders) คือ ทุกหนวยงานที่มีสวนเกี่ยวของจาก

การดําเนินงานขององคการ ซึ่งไมมีสวนเกี่ยวของตอองคการโดยตรง เชน กิจกรรมบางประเภทที่เปนที่เฝา

ติดตามจากหนวยงานภายนอก เชน กิจกรรม โรงพยาบาล องคการสื่อสารมวลชนจะใหความสนใจตอคุณภาพ

การรักษาพยาบาล การบริการตามระบบที่เปนมาตรฐาน การปองกันความเสี่ยง เปนตน หรือกิจกรรมการคา

สินคาโภคภัณฑที่จําเปนตอการดํารงชีพ เชน อาหาร นํามัน ยารักษาโรค องคการภายนอกยอมใหความสนใจ

ตอการกํากับดูแลกิจกรรมขององคการ เชน การโฆษณาเกินจริง คุณภาพและความปลอดภัยของการใช

ผลิตภัณฑ การควบคุมดานกลไกราคาที่เปนธรรมตอผูบริโภค กิจกรรมขององคการเหลานี้จึงจําเปนตองมีการ

กํากับดูแลกิจการที่ดี (Good Governance) 

 กิจการการดําเนินงานและการปรับปรุงขององคการเปนที่สนใจตอผูมีสวนไดสวนเสีย แตความสนใจ

ของผูมีสวนไดสวนเสียตอกิจกรรมการดําเนินงานและนโยบายขององคการสามารถยังประโยชน หรือผลลบตอผู

มีสวนไดสวนเสียที่เกี ่ยวของ การปรับปรุงที่ยังประโยชนใหกับกลุมองคการหนึ่งอาจสงผลกระทบทางลบตออีก

องคการหนึ ่ง เชน การปรับราคาสินคาสูงขึ้น กลุมผู-ถือหุน ผูแทนจําหนาย ผูสงมอบ จะไดรับผลกระทบ

ทางบวกจากกรณีที่ไดรับผลกําไรมากขึ้น แตยอมสงผลกระทบทางลบตอผูบริโภค เนื่องจากผลกระทบทางคา

ครองชีพ นอกจากนี้กลุมผูที่มีสวนไดสวนเสียขั้นรอง เชน สื่อสารมวลชน องคการ ผูบริโภค อาจใหความสนใจ

ตอการปรับขึ้นราคาสินคานั้น เนื่องจากการปรับขึ้นราคานั้นเปนการเอาเปรียบผูบริโภคหรือไม โครงสราง

ตนทุนเปนธรรมหรือไม โดยเฉพาะอยางยิ่งองคการผู ผลิตสินคาสาธารณูปโภคพื้นฐานที่มีความจําเปนตอ

ประชาชนท่ัวไป เชน โรงไฟฟา โรงกลั่นนํามัน เปนตน ดังนั้น องคการตองมีการชี้บงผูมีสวนไดสวนเสีย เพื่อการ

รับฟงความคิดเห็น การพิจารณาการสื่อสาร การพิจารณาความเสี่ยงและผลกระทบจากกิจกรรมการดําเนินงาน

ขององคการ การลดผลกระทบทางดานลบตอองคการ การเสริมภาพบวกตอองคการ การกําหนดบทบาทหนาที่

ตอความรับ- ผิดชอบตอสังคมและผูมีสวนไดสวนเสียขององคการ ผลจากการรับฟงความคิดเห็นจะนําไปสูการ

กําหนดวิสัยทัศน พันธกิจ และการจัดทําแผนงานในการบริหารจัดการขององคการ 
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บทบาทของผูมีสวนไดสวนเสีย (Roles of Stakeholder) 

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

2019 ไดแจกแจงบทบาทที่สำคัญของผูมีสวนไดสวนเสียไว ดังนี ้

 1. กำกับการบริหารจัดการ ผูมีสวนไดสวนเสียสามารถเปนสวนหนึ่งของคณะกรรมการบริษัท ดังนั้น 

จึงมีสวนชวยในการดำเนินการและแสดงบทบาทตางๆ ผูมีสวนไดสวนเสียสามารถดูแลแผนกบางแผนก เชน 

การบริการ การบริหารทรัพยากรบุคคล หรือ การวิจัยและพัฒนา และ สามารถจัดการแผนกเหลานี้เพื่อให

แนใจไดวาจะประสบความสำเร็จ 

 2. ผูมีสวนไดสวนเสียเปนผูนำเงินมาให ผูมีสวนไดสวนเสีย คือ นักลงทุนรายใหญของบริษัท และผู

มีสวนไดสวนเสียสามารถนำเงินเขาหรือออกจากบริษัทเมื่อไรก็ได การตัดสินใจของผูมีสวนไดสวนเสียจะขึ้นอยู

กับผลการดำเนินงานทางการเงินของบริษัท ดังนั้น จึงสามารถกดดันฝายบริหารจากการตรวจสอบรายงาน

ทางการเงิน และ สามารถปรับเปลี่ยนกลยุทธไดหากจำเปน ผูมีสวนไดสวนเสียบางราย ยังสามารถเพิ่มหรือลด

การลงทุนเพ่ือเปลี่ยนแปลงราคาหุนในตลาด และ ทำใหเงื่อนไขตางๆ ดขีึ้นสำหรับพวกเขา 

 3. ชวยในการตัดสินใจ ผูมีสวนไดสวนเสียหลักเปนสวนหนึ่งของคณะกรรมการบริษัท ดังนั้น จึง

สามารถตัดสินใจรวมกับสมาชิกคณะกรรมการคนอื่นๆ ดวย และ มีอำนาจที่จะขัดขวางการตัดสินใจบางอยาง

ไดเชนกัน รวมถึง สามารถเสนอความคิดอีกมากมายมากดดันฝายบริหารใหเชื่อฟงใหได ผูมีสวนไดสวนเสียยังมี

อำนาจเด็ดขาดในการแตงตั ้งผูบริหารระดับสูง ดังนั ้น ผูมีสวนไดสวนเสียจึงอยูในฐานะ/บทบาทดานการ

ตัดสินใจที่สำคัญทั้งหมด และ ยังสามารถตัดสินใจเกี่ยวกับการชำระบัญชี/สภาพคลอง และ การจัดซื้อจัดจาง

อีกดวย 

 4. ความรูสึกผดิชอบชั่วดีขององคกร ผูมีสวนไดสวนเสียรายใหญเปนผูมีสวนไดสวนเสียที่สำคัญของ 

บริษัท และ สามารถตรวจสอบ/ติดตามกิจกรรมที่สำคัญทั้งหมดของบริษัท ผูมีสวนไดสวนเสียสามารถทำให 

บริษัทปฏิบัติตามกฎหมายสิทธิมนุษยชนและสิ่งแวดลอมได รวมทั้ง ยังสามารถตรวจสอบกิจกรรมการวาจาง

บุคคลภายนอก (Outsourcing) และ อาจลงคะแนนคัดคานการตัดสินใจทางธุรกิจใดๆ หากเห็นวาเปนอันตราย

ตอเปาหมายระยะยาวของบริษัท 

 5. ความรับผดิชอบอื่นๆ นอกเหนือจากสี่บทบาทหลักขางตนแลว ผูมีสวนไดสวนเสียยังมีบทบาทอ่ืน  

ที่ตองเลนในบริษัท ผูมีสวนไดสวนเสียสามารถระบุพื้นที่ใหมสำหรับการเจาะตลาดและเพิ่มยอดขาย รวมท้ัง

สามารถใหแนวคิดทางการตลาดเพิ่มเติมได ผูมีสวนไดสวนเสียยังสามารถดึงดูดนักลงทุนอ่ืนๆ ใหแกบริษัท และ

สามารถเปนสวนหนึ่งของการคัดเลือกคณะกรรมการหรือตัวแทนของบริษัทได ยิ่งไปกวานั้น ผูมีสวนไดสวนเสีย

ยังสามารถตัดสินใจทางสังคมและสิ่งแวดลอมที่สำคัญไดทั้งหมดอีกดวย 
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ความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสยี 

 ตามมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพระดับสากล ISO 9001 Version 2015 ไดกำหนดการ

บริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสียไวตามขอกำหนดที่ 4.2 ความเขาใจความตองการและความคาดหวังของผูมี

สวนไดสวนเสีย (Understanding the needs and expectation of interested parties) ไวดังนี ้

 เนื่องจากผลกระทบ หรือ อาจกอใหเกิดผลกระทบตอความสามารถขององคกร ในการสงมอบ 

 ผลิตภัณฑและบริการใหสอดคลองกับขอกำหนดลูกคาและขอกำหนดของกฎหมาย รวมถึง ขอ 

 บังคับที่เก่ียวของอยางสม่ำเสมอ  องคกรตองทำการพิจารณากำหนด: 

  a. ผูมีสวนไดสวนเสียที่เก่ียวของกับระบบการบริหารคุณภาพ และ 

  b. ขอกำหนดของของผูมีสวนไดสวนเสียที่เก่ียวของกับระบบการบริหารคุณภาพ 

 องคกรตองเฝาติดตามและทบทวน สารสนเทศท่ีเก่ียวของกับผูมีสวนไดสวนเสียและขอกำหนด 

 ที่เก่ียวของ 

 ความตองการและความคาดหวังของแตละผูมีสวนไดเสียนั้น อาจมีความสนใจที่แตกตางกัน ซึ่งอาจ

ขัดแยงกับผูมีสวนไดเสียอ่ืนๆ หรือ สามารถเปลี่ยนแปลงไดอยางรวดเร็ว การรูความตองการและความคาดหวัง

ตลอดตน การทำใหสอดคลองกันนั้น กระทำไดหลากหลายรูปแบบ/วิธี ไมวาการรวมมือ การตอรอง การเจรจา 

การจางหรือการยกเลิกจาง หรือ การทำใหมีกิจกรรมประเภทตางๆ  ซึ่งแตเดิมระบบการจัดการบริหาร และ 

การดำเนินธุรกิจ มักมีขอบเขตครอบคลุมเฉพาะในกระบวนการดำเนินงานของตัวเอง กลาวคือ มองเพียงใน

ระดับกระบวนการผลิต และ สงมอบสินคาและบริการของธุรกิจเทานั ้น ตอมามีแนวคิดวาระบบการ

บริหารธุรกิจและการดำเนินธุรกิจขององคกร ไมไดเปนผลมาจากการบริหารจัดการ และ การดำเนินงานของตัว

ธุรกิจเองเทานั้น แตยังมีสวนเกี่ยวของกับธุรกิจตลอดหวงโซอุปทานของตนเองดวย วามีการบริหารจัดการและ

การดำเนินงานอยางไร รวมถึง มีการสอดคลองกับสิ่งท่ีผูมีสวนไดเสียของธุรกิจมองเห็น และ คิดวามีความสำคัญ

หรือไมอยางไร   เปนไปตามจุดยืน ตามแผนการตลาด ตามกรอบกลยุทธองคกรหรือไม จึงจำเปนตองทำความ

เขาใจวาผูมีสวนไดเสียของธุรกิจคือใคร มีลักษณะเฉพาะอยางไร มีความเกี่ยวโยงกับธุรกิจในประเด็นใด ทั้งใน

มิติดานเศรษฐกิจ แนวโนมเศรษฐกิจไทยและตางประเทศจะเปลี่ยนแปลงไปทิศทางใด สิ่งแวดลอม รวมถึง มี

ความสอดคลองกันระหวางคุณคาของผูมีสวนไดเสียกับคุณคาของธุรกิจอยางไร ทั้งนี้ ในแตละธุรกิจยอมมีความ

แตกตางกัน ทั้งในประเด็นที่มุงเนน และ ในระดับความสำคัญของแตละประเด็น หรือ ประเภทของอุตสาหกรรม

ที่ธุรกิจนั้นดำเนินงานอยู จึงตองทำการระบุและบริหารจัดการในรูปแบบที่อาจแตกตางกันในแตละองคกร 
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 ฉะนั้น การปฏิบัติใดๆ ที่สอดคลองกับความตองการและความคาดหวังของผูมีสวนไดเสีย จะ

สนับสนุนใหองคกรประสบความสำเร็จอยางย่ังยืน 

 ผูมีสวนไดเสียนั้น มีความสำคัญอยางยิ่งกับตอการดำเนินธุรกิจองคกร ฉะนั้นความตองการและความ

คาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย จึงเปนขอมูลสำคัญท่ีใชในการกำหนดกลยุทธ ทิศทาง แผนการดำเนินงาน และ 

แนวทางในการพัฒนาองคกร เพื่อใหผลการดำเนินงานตามแนวทางการพัฒนาที่ไดกำหนดไว มีการมีสวนรวม 

ซึ่งมิใชเพียงการสรางผลกำไรเพียงอยางเดียว แตยังสามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูมี

สวนไดเสียทั้งหมดอีกดวย 

 องคกร จึงตองทราบความสัมพันธระหวางธุรกิจและผูมีสวนไดเสีย ในเชิงผลกระทบและประเด็นที่

เกี่ยวโยงระหวางกันทั้งดานบวกและลบ เพื่อทำการจัดทำ นำไปใชและปรับปรุงระบบ การจัดการทางธุรกิจ 

จำตองมีที่มาของกรอบการดำเนินงานธุรกิจ ซึ่งการทำใหไดคำตอบเหลานี้ ธุรกิจจะตองมีการบริหารจัดการที่

เรียกวา การเชื่อมโยงผูมีสวนไดเสียอยางเปนกระบวนการ เพื่อนำไปสูการลดผลกระทบเชิงลบ และ สราง

ผลกระทบเชิงบวกระหวางธุรกิจและผูมีสวนไดเสีย อันจะนำไปสูความรวมมือ และ การสรางคุณคารวมกัน

ระหวางธุรกิจกับผูมีสวนไดเสีย เชน ผูถือุหุนที่ตองการการลงทุน ลูกคาที่ตองการพอใจในสินคาที่ซื้อ คูคายินดี

รวมในการประกอบธุรกิจดวย พนักงานยินดิปฏิบัติงานกับองคกร การไดรับการยอมรับจากสังคมและชุมชนให

ธุรกิจเขามาประกอบกิจการในพื้นที่โดยไมคัดคาน เปนตน 

 การเชื่อมโยงผูมีสวนไดเสีย ชวยสรางความไดเปรียบของการแขงขันใหแกธุรกิจ และ การมีความ

เขาใจและไดใหความเชื่อมั่นแกผูมีสวนไดสวนเสีย จะเปนภูมิคุมกันที่ดีใหแกองคกรเมื่อเกิดปญหา เพราะผูที่มี

สวนไดเสียจะมีความไวเนื้อเชื่อใจวา ธุรกิจจะสามารถจัดการกับปญหาหรือสถานการณนั้นได องคกรจึงตองทำ

การระบุความสำคัญ และ ตองใหความสำคัญกับการใชกลยุทธ เพ่ือตอบสนองความตองการของกลุมนั้นๆ และ

การวิเคราะหอิทธิพลของผูท่ีมีสวนเกี่ยวของ จะทำใหสามารถระบุขั้นตอนของการสรางกลยุทธเพื่อตอบสนอง

ความตองการได ซึ่งจะเริ่มโดยระบุผูมีสวนไดเสียสำคัญ และ ทำการระบุความสนใจ ความตองการ ความ

คาดหวังของผูมีสวนไดเสียที่สำคัญตอองคกร การวิเคราะหดังกลาว จะทำใหองคกรสามารถตอบสนองความ

ตองการของผูมีสวนเก่ียวของได 

 ทุกองคกรจะมีผูมีสวนไดเสียหลายกลุม ซึ่งแตละกลุมตางก็มีความตองการและความคาดหวังของผูมี

สวนไดเสียแตกตางกันไป โดบกลุมผูมีสวนไดสวนเสียหลัก ประกอบดวย 

 1.) กลุมลูกคาหรือผูใช 

 2.) กลุมบุคลากรภายในองคกร 
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 3.) กลุมเจาของ/ผูลงทุน (เชน ผูถือหุน รายบุคคลหรือกลุม รวมถึง ภาคสาธารณะ ซึ่งมีสวนไดเสีย

เฉพาะดานกับองคกร) 

 4.) ผูกลุมสงมอบ และ พันธมิตร และ 

 5.) กลุมสังคม ในรูปของชุมชนหรือสาธารณชน ผูไดรับผลกระทบจากองคกร หรือ ผลิตภัณฑและ

บริการขององคกร 

 ทั้งนี้ สามารถจำแนกผูมีสวนเก่ียวของกับองคกรได 2 รูปแบบ คือ 

 1. รูปแบบของผูมีสวนไดสวนเสีย ทั้งภายนอกและภายใน 

  1.1 ผูมีสวนเกี่ยวของภายในองคกร อาทิ คณะกรรมการผูบริหาร พนักงานหรือลูกจาง สหภาพ

แรงงาน ฯลฯ 

  1.2 ผูมีสวนเกี่ยวของภายนอกองคกร อาทิ ลูกคา ผูจัดหาวัตถุดิบ ผูจัดจำหนาย รัฐบาล คูแขง    

คูคาชุมชนในทองถ่ินองคกร หนวยงานราชการ สถาบันตางๆ และ สาธารณะชน เปนตน 

 2. รูปแบบผูมีสวนไดสวนเสีย ทั้งทางตรงและทางออม 

  2.1 ผูมีสวนเกี่ยวของทางตรง อาทิ พนักงาน ผูถือหุน ผูลงทุน ลูกคา  ผูบริโภค คูคา คูธุรกิจ ชุมชน 

สังคมที่องคกรตั้งอยู  รัฐบาล หนวยงานกำกับดูแลที่เปนผูกำหนดนโยบายและกฏระเบียบที่เก่ียวของ 

  2.2 ผูมีสวนเก่ียวของทางออม อาทิ สมาคมธุรกิจอุตสาหกรรมตาง  ๆองคกรการกุศล NGOs สื่อมวลชน 

นักวิชาการ นักวิจารณ กลุมกดดันหรืองคกรรองสิทธิในเรื่องตาง  ๆผลกระทบตอการดำเนินการและชื่อเสียงองคกร ดวย

การเคลื่อนไหวเพื่อสนับสนุนหรือตอตาน เปนตน 

 ความตองการและคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย ตางมีความคาดหวังที่จะไดรับการตอบสนองจาก

องคกร สวนองคกรธุรกิจเองก็มีความคาดหวังที่จะไดรับผลตอบแทนจากผูที่เกี ่ยวของกับองคกรเชนกัน โดย

ความตองการและคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย 

 1.) ผูที่ถือหุน เปนผูนำเงินมาลงทุนโดยคาดหวังจะไดรับผลตอบแทนจากการลงทุน ไดแก ผลลัพธ

ดานการเงิน การเติบโตของธุรกิจ กำไร ความโปรงใส และ อื่นๆ ซึ่งสอดคลองกับความตองการและความ

คาดหวังของเจาของและผูลงทุน 

 2.) พนักงาน เปนผูทำงานทุมเทโดยคาดหวังคาตอบแทนจากองคกร ไดแก ความจำเปนและความ

คาดหวังของบุคลากรสำหรับการยอมรับ ความพอใจในการทำงาน สภาพการทำงานที่ดี ความมั่นคงในการ

ทำงาน การพัฒนาบุคลากรทางสายงานอาชีพ ความเอาใจใส ชวยใหเกิดความมั่นใจวาการมีสวนรวมและการมี

แรงจูงใจของบุคลากร มีความเขมแข็งขึ้นเทาที่จะเปนไปได 
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 3.) ลูกคา เปนผูซื้อสินคาหรือบริการจากองคกร มีความคาดหวังจะไดรับสินคาที่มีคุณภาพเหมาะสม

กับราคา ไดแก ความตองการและความคาดหวังของลูกคาและผูใช ที่เกี ่ยวของกับผลิตภัณฑและบริการของ

องคกร อาทิ ความเปนไปตามขอกำหนด/สเปค ความเชื่อถือไดของคุณภาพ ความแมนยำ เที่ยงตรง การจัดสง 

จัดทำใหมีไดอยางตอเนื่อง กิจกรรมหลังการผลิต (เปนการรับประกันการบริการ) ราคาและคาใชจายตามวงจร

อาย ุความปลอดภัยของผลิตภัณฑและบริการ และ ผลกระทบตอสิ่งแวดลอม เปนตน 

 4.) คูคา พันธมิตร ผูจัดหาวัตถุดิบ หรือ ผูจัดจำหนาย มีความคาดหวังใหสามารถทำธุรกิจรวมกันได

และเปนคูคาที่ด ีไดแก ฝายบริหารควรพิจารณาถึงศักยภาพของประโยชนจากการสรางพันธมิตรกับผูสงมอบแก

องคกร เพ่ือสรรคสรางมูลคารวมกันทั้งสองฝาย พันธมิตรควรอยูบนพื้นฐานของการกำหนดกลยุทธรวมกัน การ

แบงปนความรู ความเสี่ยง และกำไร ทั้งนี้ การสรางพันธมิตรองคกรควรระบุผูสงมอบที่สำคัญ และองคกรอื่น   

วามีศักยภาพท่ีจะเปนพันธมิตร รวมกำหนดและทำความเขาใจถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคาให

ชัดเจน และ กำหนดเปาหมายเพ่ือประกันถึงความเปนไปไดในการเปนพันธมิตรอยางตอเนื่อง 

 5.) คูแขง คาดหวังใหเกิดการแขงขันอยางยุติธรรม 

 6.) รัฐบาล หรือ หนวยงานของรัฐ มีความคาดหวังใหองคกรธุรกิจตางๆ ดำเนินงานตามกฎ ระเบียบ

และ ขอบังคบัของทางราชการ 

 7.) สังคม หรือ ชุมชน มีความคาดหวังใหองคกรธุรกิจตางๆ ตระหนักถึงความรับผิดชอบตอสังคม

และมีการหวงใยสภาพแวดลอม ไดแก สิ่งแวดลอม จริยธรรม สอดคลองกับขอกำหนดตามกฎหมายและ

ขอบังคับการพิจารณาถึงความสัมพันธกับสังคม องคกรควรแสดงความรับผิดชอบ ดานสุขภาพ และ ความ

ปลอดภัย  พิจารณาผลกระทบตอสิ่งแวดลอม รวมถึงการอนุรักษพลังงาน และ ทรัพยากรธรรมชาติ ระบุถึง

ขอบัญญัติดานกฎหมายที่ตองปฏิบัติ และ ระบุถึงผลกระทบในปจจุบันหรือศักยภาพ ที่จะมีของผลิตภัณฑ 

บริการ กระบวนการ และกิจกรรมตอสังคมในเรื่องท่ัวไป และ ตอชุมชนทองถิ่นในเรื่องเฉพาะเจาะจง 

 ในการดำเนินธุรกิจควรใหความสนใจตอขอเรียกรองของผูมีสวนไดเสีย เพื่อนำมาเปนสวนสำคัญใน

การกำหนดและสรางกลยุทธ หากผูบริหารละเลยความตองการของผูมีสวนเก่ียวของไป อาจทำใหผูมีสวนไดเสีย

เลิกใหการสนับสนุนตอองคกรได อาทิ การเลิกเปนลูกคา การถอนหุนออกจากบริษัทของผูถือหุน การลาออก

จากงานของพนักงาน การหยุดสงสินคาหรือวัตถุดิบให และ อาจมีการรวมกลุมกันเพื่อสรางความกดดัน 

เรียกรองตอองคกร ทำใหเปนการบอนทำลายการบริหารงานขององคกรได เปนตน 

 ทั้งนี้ เพื่อทำความเขาใจและบรรลุถึงความตองการและความคาดหวังของผูมีสวนไดเสีย องคกรควร 

ระบุผูมีสวนไดเสียขององคกร และ รักษาไวซึ่งความสมดุลยในการตอบสนองตอความตองการ แปลงความ

ตองการและความคาดหวังไปเปนขอกำหนด สื่อสารขอกำหนดเหลานั้นไปทั่วทั้งองคกร และ มุงเนนปรับปรุง
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กระบวนการ เพ่ือประกันมูลคาสำหรับผูมีสวนไดเสียที่ระบุไว รวมทั้ง เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจในความตองการ

และความคาดหวังของลูกคาและผูใช ฝายบริหารควรจะเขาใจความตองการและความคาดหวังของลูกคา 

รวมถึง ผูที่มีศักยภาพที่จะเปนลูกคา พิจารณาลักษณะเฉพาะของผลิตภัณฑและบริการที่สำคัญสำหรับลูกคา

และผูใช จำแนกและประเมินคูแขงในตลาด และ ระบุถึงโอกาสทางการตลาด จุดออนและขอไดเปรียบดานการ

แขงขันในอนาคต             

การวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสีย 

 การวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสียถูกออกแบบมา เพ่ือการจัดทําแผนการดําเนินงาน และ การปรับปรุง 

แผนเพ่ือ  

 - ความสนใจตอผูมีสวนเก่ียวของทุกองคการ ผูซึ่งอาจมีผลกระทบ หรือไดรับผลกระทบจากแผนงาน

กิจกรรมขององคการ  

 - ความเสี่ยงท่ีสําคัญและความขัดแยงที่มีอันตรายตอแผนงาน  

 - โอกาสและความสัมพันธตอความสําเร็จในการนําแผนงานไปปฏิบัติ 

 - กลุมผูมีสวนไดสวนเสียท่ีชวยสนับสนุนตอความสําเร็จของแผนงาน  

 - วิธีการปรับปรุงแผนงาน การลด การขจัดผลกระ-ทบทางดานลบ จุดออนของแผนงาน และขอดอย

ของแผนงาน 

 ข้ันตอนการดําเนินการวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสีย  

 1. การชี้บง ขั้นตอนแรกนี้ คือ การชี้บงผูมีสวนได-สวนเสียที่เกี ่ยวของที่สําคัญ โดยสิ่งที่สําคัญ คือ 

การชี้บงความสําคัญ และการมีอิทธิพลของผูมีสวนไดสวนเสีย  

 2. การออกแบบและการประเมิน คือ การวิเคราะหรายละเอียดผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญที่มีสวน

เก่ียวของทั้งหมด โดยเปนพ้ืนฐานในการออกแบบการวิเคราะหความเสี่ยง  

 3. การริเริ่ม การวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสียถูกใชเพ่ือการวางแผนการมีสวนเก่ียวของของผูมีสวนได

สวนเสียท่ีแตกตางกันในการเริ่มตนนํากิจกรรมไปปฏิบัติ  

 4. การนําไปปฏิบัต ิการวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสียนํามาประยุกตใชเพื่อการสรางความมั่นใจในการ

มีสวนเกี่ยวของผูซึ่งสนับสนุนตอแผนงาน และการเฝาติดตามผูมีสวนไดสวน-เสียที่ตอตานหรือเปนอุปสรรคตอ

แผนงาน  

 5. การประเมินผล การทบทวน การวิเคราะหและการประเมินผูมีสวนไดสวนเสียที่แตกตางกันใน

ดานกิจกรรมตาง ๆ 
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 การวิเคราะหเพื่อทำความเขาใจผูมีสวนไดสวนเสีย เปนวิธีการท่ีใชในการระบุบุคคลที่สำคัญหรือกลุม

ที่สำคัญที่ตองมีการวางแผนรวมกัน เพ่ือสรางการสนับสนุนที่ชวยใหการบริหารงานประสบความสำเร็จ โดย 

 1.) ผูมีสวนไดสวนเสียเปนคลังขอมูล สามารถใชขอมูลและความคิดเห็นของผูมีสวนไดสวนเสีย เพื่อ

วางแผนระบบการบริหาร ซึ่งทำใหมีแนวโนมวาจะสนับสนุนแผนงานและระบบการบริหารได 

 2.) การวิเคราะหผูมีสวนไดเสียที่ดี สามารถทำใหเราเขาถึงแหลงขอมูลอื่นๆ ที่ทำใหมีแนวโนมวา

โครงการแผนงานและระบบการบริหารประสบความสำเร็จ 

 3.) การสื่อสารกับผูมีสวนไดเสียแตเนิ่นๆ และ บอยครั้ง จะทำใหมั่นใจไดวาเขาใจสิ่งที่กำลังทำ และ

เขาใจถึงประโยชนของระบบการบริหาร โครงการ กิจกรรม กระบวนการตางๆ ซึ่งหมายความวาจะสามารถรับ 

และใหการสนับสนุนอยางแข็งขันใหเม่ือจำเปน 

 4.) สามารถประเมินและคาดหวังผลลัพธไดโดยดูจากผลการติดตาม 

 สำหรับการวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสีย สามารถดำเนินการไดโดย 

 1. ระบุผูมีสวนไดเสีย ใหทำการระบุวา ใครเปนกลุมสรางผลกระทบตอธุรกิจ ใครอยูในกลุมที่ไดรับ

ผลกระทบ 

 2. ระบุประเด็นระหวางธุรกิจกับผูมีสวนไดเสีย แตละกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย มีอะไรท่ีเปนผลกระทบ

โยงใยระหวางกัน ใหทำการระบุความตองการของแตละกลุมผูมีสวนไดเสีย 

 3. จัดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดเสีย  

  3.1 ทำการจัดลำดับความสำคัญของผูมี่สวนไดเสีย วากลุมใดสำคัญมากนอยกับธุรกิจ โดยกำหนด

จากสิ่งที่ผูมีสวนไดเสียตองการจากธุรกิจทาน กับสิ่งที่ธุรกิจทานตองการจากผูมีสวนไดเสีย โดยทำการจัดลำดับ

ความสำคัญจากการพึ่งพากัน โดยกำหนดใหความสัมพันธที่สำคัญอยูในลำดับตนๆในกระบวนการเชื่อมโยง 

หากพึ่งพากันมากก็จะใหลำดับสูง  

  3.2 การจัดลำดับความสำคัญของประเด็นของผูมีสวนไดเสียเอง ระดับความสำคัญของประเด็น มี

สวนสำคัญในการกำหนดวาธุรกิจควรตอบสนองตอประเด็นนั้นๆอยางไร มากนอย เขมงวด เอาใจใส รวดเร็ว

เพียงใด แนวทางในการกำหนดประเด็นประเภทของผูมีสวนไดเสีย แยกตามลำดับความสำคัญเพื่อดำเนินการ

จัดการอาจแยกกลุมโดย กลุม A สำคัญมาก อิทธิพลมาก กลุม B สำคัญนอย อิทธิพลมาก กลุม C สำคัญมาก 

อิทธิพลนอย และ D สำคัญนอย อิทธิพลนอย ซึ ่งเปนประเด็นที่เกี ่ยวกับการบังคับใชตามกฎหมาย ที่มีผล

โดยตรงตอการดำเนินธุรกิจ ยอมมีความสำคัญหลัก ประเด็นที่เชื่อมโยงกับการบรรลุเปาหมายเชิงนโยบายของ

ธุรกิจหรือไม เปนไปตามแผนการตลาด หรือ ตอบโจทยกลยุทธองคกรหรือไม และ เปนประเด็นที่ผูมีสวนไดเสีย

ใหความสำคัญหรือไม 
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 4 การจับคูประเด็นกับผูมีสวนไดเสียและกระบวนการดำเนินธุรกิจ เพื่อจัดลำดับความสำคัญ หาก

ประเด็นที่มีผลกระทบตอผูมีสวนไดเสียที่สำคัญ ก็จะเปนสิ่งที่ธุรกิจตองใหความสำคัญเปนลำดับตนๆ เพ่ือ

ปองกันความเสียหายจากผิดพลาดในการดำเนินธุรกิจการทำแผนผังนี้ อาจจัดทำตามการวิเคราะหและการตั้ง

สมมุติฐานขององคกรเองหรืออาจมาจาก การสัมภาษณ การจัดประชุมกลุม การสานเสวนา การจัดทำแบบ

สำรวจเพ่ือตรวจสอบวาธุรกิจและผูมีสวนไดเสียตางมีมุมมอง การรับรู และความเขาใจที่เก่ียวกับประเด็นตางๆ

ที่เกิดขึ้นอยางไร มีการมองประเด็นเรงดวนตรงกันหรือไม มีการสอดคลองหรือขัดแยงกันอยางไรบางเพื่อให

สามารถบริหารความคาดหวังและการดำเนินการตอบสนองตอผูมีสวนไดเสียอยางเหมาะสม 

 5 กำหนดวัตถุประสงคของการเชื่อมโยง เปนการเชื่อมโยงกลยุทธ และการบริหารจัดการโดยรวมของ

ธุรกิจเขาดวยกัน เปนการการตอบสนองตอเปาหมายหรือวัตถุประสงคในการดำเนินธุรกิจของบริษัท จึงควรเอา

วัตถุประสงคทางธุรกิจเปนตัวตั้งและกำหนดวัตถุประสงคในการเชื่อมโยงผูมีสวนไดเสียใหตอบสนองตอ

วัตถุประสงคทางธุรกิจนั้นๆ 

 หมายเหตุ การกำหนดวัตถุประสงค คือ การเชื่อมโยงกับผูมีสวนไดเสีย หากทำไดอยางชัดเจน จะ

ชวยใหธุรกิจสามารถเลือกกลุ มผู มีสวนไดเสียที ่จะเชื่อมโยง รวมถึง การกำหนดแนวทางและรูปแบบการ

เชื่อมโยง ไดอยางเหมาะสม เขน การใหความรู ใหขอมูล ดึงขอมูล การสรางความเชื่อมั่น หรือ ดำเนินงาน

รวมกัน เปนตน 

 6. การวางแผนตอบสนองตอประเด็นของผูมีสวนไดเสีย องคกรตองทำประเมินวาใน ปจจุบันธุรกิจได

ปฏิบัติตอประเด็นนั้นๆ มากนอยเพียงใดเชน ไมเคยตอบสนอง ตอบสนองเปนครั้งคราว มีกระบวนการบริหาร

จัดการกับประเด็นนั้นแลว หลังจากนั้นจึงกำหนดเปนกลยุทธ     หากจัดการนอยหรือมากเกินไป ก็อาจทำให

ธุรกิจมีความเสี่ยงในการทำใหสอดคลองกับวัตถุประสงคทางธุรกิจ 

 7. การเสริมสรางความสามารถในการตอบสนอง เม่ือรูวามีแผนการตอบสนองตอประเด็นของผูมีสวน

ไดเสียเหมาะสมอยางไร ใหจัดเตรียมความพรอม ในการตอบสนองตอประเด็นที่มี ่สวนไดเสียในลักษณะท่ี

ตองการ เชน 

 - ความเพียงพอของทรัพยากรดานการเงินและเทคโนโลย ี

 - สรางความรู สรางความเขาใจ 

 - กำหนดเพ่ิม ทักษะความสามารถที่จำเปน 

 หากมีการบกพรองในจุดใดก็ควรยกระดับความสามารถ หรือปรับปรุงปจจัยที ่เกี ่ยวของเพื ่อให

สามารถตอบสนองตอประเด็นของผูมีสวนไดเสีย 
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 8. การนำแผนไปปฏิบัติ นำแผนไปปฏิบัติและติดตาม 

 9. การประเมินผลการเชื่อมโยง ประเมินผลการเชื่อมโยง เพื่อเพื่อนำไปสูการเริ่มตน กระบวนการ

เชื่อมโยงใหมกับ ผูมีสวนไดเสียใหมในอนาคต เพราะเมื่อบริบทขององคกรเปลี่ยนไป ผูมีสวนไดเสียบางกลุม 

หรือประเด็นบางประเด็นอาจเปลี่ยนแปลงลำดับความสำคัญได 

การวัดและการเฝาติดตามความพึงพอใจของผูมีสวนไดเสีย 

 การวัดและการเฝาติดตามความพึงพอใจควรระบุถึงสารสนเทศจากการวัดที่จำเปน เพื่อใหเปนไป

ตามความตองการของผูมีสวนไดเสีย (นอกเหนือจากลูกคา) ที่เกี่ยวของกับกระบวนการขององคกรเพื่อสราง

สมดุลในการจัดสรรทรัพยากร ทั้งนี้ สารสนเทศดังกลาวควรประกอบดวย การวัดผลเก่ียวกับบุคลากรในองคกร 

เจาของและผูลงทุน ผูสงมอบ และ พันธมิตร รวมถึง สังคม 

 ตัวอยางการวัดมีดังตอไปนี้ 

 สำหรับบุคลากรในองคกร องคกรควร : 

 - สำรวจความเห็นของบุคลากรในเรื่องที่องคกรทำไดตามความตองการและความคาดหวัง และ 

 -  ประเมินแตละบุคคล และสมรรถนะโดยรวม และความชวยเหลือของพวกเขาตอผลลัพธของ

องคกร 

 สำหรับเจาของ องคกรควร : 

 - ประเมินขีดความสามารถในการบรรลุตามเปาหมายท่ีระบุ 

 - ประเมินผลสมรรถนะดานการเงิน 

 - ประเมินผลกระทบจากปจจัยภายนอกตอผลลัพธ และ 

 - ระบุมูลคาที่ไดรับจากการดำเนินการ 

 สำหรับผูสงมอบและพันธมิตร องคกรควร : 

 - สำรวจความเห็นของผูสงมอบและพันธมิตรในเรื่องความพึงพอใจตอกระบวนการจัดซื้อขององคกร 

 - เฝาติดตามและแจงขอมูลปอนกลับดานสมรรถนะของผูสงมอบและพันธมิตร และความสอดคลอง

ตามนโยบายการจัดซื้อขององคกร และ 

 - ประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑที่จัดซื้อ ความชวยเหลือจากผูสงมอบและพันธมิตร ผลประโยชน

รวมที่ประเมินจากความสัมพันธ 
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 สำหรับสังคม องคกรควร : 

 - ระบุและคอยติดตามขอมูลเกี่ยวกับวัตถุประสงคอยางเหมาะสม เพื่อใหบรรลุถึงความพอใจในการ

สรางความสัมพันธกับสังคม และ 

 - ประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของการดำเนินการ และ รับรูสมรรถนะโดยสวนที่เกี่ยวของ

กับสังคมเปนระยะ 

 รัฐบาล ผูใช 

 ระบุความรูในขอกำหนดของกฎหมายซึ่งมีผลบังคับใชกับ ผลิตภัณฑ กระบวนการ และกิจกรรม 

 ระบุและประเมินขอกำหนดดังกลาววาเปนสวนหนึ่งของระบบบริหารคุณภาพ โดยพิจารณาในเรื่อง

ตอไปนี้ 

 - สงเสริมจริยธรรม ประสิทธิผลและประสิทธิภาพในการเปนไปตามขอกำหนดทั้งปจจุบันและในภาย

ภาคหนา 

 - ผลประโยชนของผูมีสวนไดเสียจากการทำไดเกินกวาที่กำหนด 

 - บทบาทขององคกรในการรักษาประโยชนของชุมชน 

 สารสนเทศนี้ ตองไดรับการสรุปทบทวน เพื่อกำหนดการปรับเปลี่ยนของความตองการและความ

คาดหวังของผูมีสวนไดเสียตามระบบขององคกร 

 ขอควรคิด 

 ในการวัดและเฝาติดตามความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสีย ตองการใหมีการระบุผูมีสวนไดเสีย 

เฉพาะที่ไดรับผลกระทบ หรือ อาจกอใหเกิดผลกระทบ ตอความสามารถขององคกรในการสงมอบผลิตภัณฑ

และบริการ ใหสอดคลองกับขอกำหนดลูกคาและขอกำหนดของกฎหมาย รวมถึง ขอบังคับที่เกี่ยวของอยาง

สม่ำเสมอ เทานั้น 

แนวทางการจัดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย 

 ตามคำแนะนำของบริษัท Tris Corporation ที่ปรากฎตามการนำเสนอ (Presentation) เรื่อง เกณฑ 

Enabler “การมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา” (Stakeholder & Customer Management : SCM) ได

กลาวถึงการพิจารณาจัดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย ตามประเด็นสำคัญขอ 2 วัตถุประสงค 

ขอบเขต และ ผูมีสวนไดสวนเสีย โดยแสดงตัวอยางจัการดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย โดยใช

โมเดลของ James B. Gardner (ภาพที่ 1) ดังตอไปนี้  
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ภาพที ่1. ความสัมพันธระหวางกำลัง (Power) และ ความสนใจ (Interest) 

 ตามภาพความสัมพันธระหวางกำลัง (Power) และ ความสนใจ (Interest) นี้ คำวา “กำลัง” หรือ 

“Power” นั ้นอาจหมายรวมถึง กำลังทางการเงิน/ทุน กำลังซื ้อ ความสามารถในการรวมมือ ความรู

ความสามารถของบุคลากร  การสนับสนุนดานตางๆ เปนตน สวนคำวา “ความสนใจ” หรือ “Interest” นั้น 

อาจหมายรวมถึง ความจำเปน (Needs) ตองการ (Wants) การใหความรวมมือ และ การใหการสนับสนุนดาน

ตางๆ เปนตน 

 ในที่นี ้

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที่มกีำลังมากและมคีวามสนใจมาก ควรบริหารจัดการอยางใกลชิด 

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที่มกีำลังมาก แตมีความสนใจนอย ควรรักษาความพึงพอใจไว 

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที่มกีำลังนอย แตมีความสนใจมาก ควรใหขอมูลอยางตอเนื่อง 

 - ผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีกำลังนอยและมคีวามสนใจนอย ควรปฏิบัติเพียงการติดตาม 

ผูมีสวนไดสวนเสียและลกูคาของบริษัทฯ 

 จากขอมูลที่ไดศกึษามาตามขางตน สามารถสรุปและระบุผูมีสวนไดสวนเสียของบริษัทฯ ไดดังนี ้

 1. ผูมีสวนไดสวนเสียภายในองคกร ประกอบดวย คณะกรรมการ/ผู บริหาร พนักงาน ผูถือหุน 

หนวยงานของรัฐ 

 2.  ผูมีสวนไดสวนเสียภายนอกองคกร ประกอบดวย ลูกคา คูคา/พันธมิตร คูแขง ชุมชนและสังคม 

 ทั้งนี้ จะไดกลาวตอไปในหัวขอ “การวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสีย และ การวางกลยุทธหลักในการ

ดำเนินการ” ของบทถัดไป 

-------------------------------------- 
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การวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสีย 

 และการวางกลยุทธหลักในการดำเนินการ 

 จากการทบทวนสาระสำคัญท่ีของเก่ียวกับผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา ตามที่ไดกลาวมาในบทท่ีแลว 

สามารถนำมาวิเคราะหใหทราบถึง การมีสวนรวมในธุรกิจของบริษัทฯ ผูมีสวนไดสวนเสียและการไดมาซึ่งผูมี

สวนไดสวนเสียของบริษัทฯ การจัดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย ประเด็นความตองการ/ความ

คาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย การสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสียกลุมตางๆ ขอบเขตและรูปแบบ

การบริหารจัดการและการปฏิบัติตอผู มีสวนไดสวนเสีย ตลอดจน สามารถจัดทำเปนกลยุทธหลักในการ

ตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังฯ ไดโดยมีรายละเอียด ดังนี ้

การมีสวนรวมในธุรกิจของบริษัทฯ 

 

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

ภาพที่ 2. แผนภูมแิสดงการมีสวนรวมของผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร 

 จากวิสัยทัศนขององคกร พันธกิจที่องคกรตองผูกพัน นโยบายในระดับตางๆ ที่เกี่ยวของ  ตลอดจน

ธุรกิจหลัก ธุรกิจรอง และ ธุรกิจที่ตอเนื่อง ตามที่ไดกลาวไปแลวขางตนนั้น สามารถนำมาวิเคราะหใหทราบถึงผู

ม ีส วนไดสวนเสีย และ การไดมาซึ ่งผู มีสวนไดสวนเสียของบริษัทฯ ดวย 2 แนวทางคือ การวิเคราะห

กระบวนการเชื่อมโยงทางธุรกิจ และ การวิเคราะหสถานภาพดานบริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสียดวย (SWOT 

Analysis) 
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การวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสียดวยกระบวนการเชื่อมโยงทางธุรกิจ 

 จากวิสัยทัศนขององคกร พันธกิจที่องคกรตองผูกพัน นโยบายในระดับตางๆ ที่เกี่ยวของ  ตลอดจน

ธุรกิจหลัก ธุรกิจรอง และ ธุรกิจที่ตอเนื่อง ตามที่ไดกลาวไปแลวขางตนนั้น สามารถนำมาจัดทำเปนแผนที่

ยุทธศาสตร (Strategic Map) ทางธุรกิจ ตามแนวทางการดำเนินธุรกิจและกระบวนการเชื่อมโยงทางธุรกิจ ใน

อุตสาหกรรมตอเรือและซอมเรือของบริษัทฯ ซึ่งมีความสัมพันธกันในมิติตางๆ ตามหลักการของ Balance 

Score Card : BSC แบงเปน 4 มุมมอง ประกอบดวย 1.) มุมมองทางการเงิน (Financial Perspective) 2.) 

มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) 3.) มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Process 

Perspective) และ 4.) มุมมองดานการเรียนรูและการเติบโต (Learning & Growth Perspective) ซึ่งการ

วิเคราะหความสัมพันธดังกลาว ถึงแมทิศทางองคกร หรือ สถานการณจะเปลี่ยนแปลงไป แตวัตถุประสงคใน

การดำเนินธุรกิจหลักในอุตสาหกรรมตอเรือและซอมเรือไมไดเปลี ่ยนแปลงตามไปดวยความเชื ่อมโยง/

ความสัมพันธกันของกระบวนการทางธุรกิจยังคงสามารถใชไดเชนเดิม  

วิสัยทัศนของบริษัทฯ 

“เปนอูเรือท่ีมีศกัยภาพในการบรหิารจดัการระดบัสากล เติบโตและเปนกลไกสำคัญในอุตสาหกรรม 

ปองกันประเทศและพาณิชยนาวีของไทย สามารถพึ่งพาตนเองอยางยั่งยืน” 

+ 

พันธกิจ วัตถุประสงค และ นโยบายตางๆ ทีเ่กี่ยวของ 

 

  

ภาพท่ี 3. แผนที่ยุทธศาสตรของบริษัท อูกรุงเทพ จำกัด ปงป.68 – 72 
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  ฉะนั้น ในการวิเคราะหใหทราบถึงผูมีสวนไดสวนเสีย และ การไดมาซึ่งผูมีสวนไดสวนเสียของ

บริษัทฯ จึงมีความสัมพันธกันในทุกมิติ สามารถพิจารณาไดจากแผนที่ยุทธศาสตรทางธุรกิจขององคกร 

(Strategic Map) ตามภาพที่  ทั้งนี้ ในการดำเนินธุรกิจและกระบวนการเชื่อมโยงของธุรกิจตามมุมมองทั้ง 4 

มุมมอง โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

 1. มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) เปนปจจัยที่แสดงถึงความนาเชื ่อถือ ความ

มั่นคง และความมั่งคั่งขององคกร ประเด็นที่ใชในการพิจารณาในมุมมองนี้มี 3 ประเด็นหลัก รวม 7 ประเด็น

ยอย และ มีผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย 

  1.1  กำไรเชิงเศรษฐศาสตรสูงสุด ผู ม ีส วนไดสวนเส ีย ไดแก หนวยงานของรัฐ (รัฐบาล 

กระทรวงการคลัง สคร. ทร.) ผูถือหุน พันธมิตรทางการคา (สถาบันการเงิน) และ พนักงาน 

  1.2 การเพิ่มขึ้นของรายได ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก หนวยงานของรัฐ (รัฐบาล กระทรวงการคลัง 

สคร. ทร.) ผูถือหุน พันธมิตรทางการคา (สถาบันการเงิน) และ พนักงาน 

   1.2.1 รายไดจากลูกคาเกา ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก ลูกคา (เกา) พันธมิตรทางการคา (คูคา) 

และ พนักงาน 

   1.2.2 รายไดจากลูกคาใหม ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก ลูกคา (ใหม) พันธมิตรทางการคา (คูคา)  

และ พนักงาน 

   1.2.3 รายไดจากธุรกิจใหม ผู มีสวนไดสวนเสีย ไดแก พันธมิตรทางการคา (คู คา) และ 

พนักงาน 

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

(กระทรวงการคลัง) พันธมิตรทางการคา (สถาบันการเงิน) และ พนักงาน   

  1.3 การลดลงของตนทุน ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก พันธมิตรทางการคา และ พนักงาน 

 2. มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) มีปจจัยหรืออิทธิพลที่มีผลกระทบหลักอยู ที่

ความพึงพอใจของลูกคา ไดแก ความนาเชื่อถือได ความรวดเร็ว ปราณีต มีคุณภาพ ราคายุติธรรม และ สามารถ

ใหคำปรึกกษาได ประเด็นที่ใชในการพิจารณาในมุมมองนี ้มี 3 ประเด็นหลัก  และ มีผู มีสวนไดสวนเสีย 

ประกอบดวย 

  2.1 การรักษาลูกคาเกา ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก ลูกคา (เกา) พันธมิตรทางการคา (คูคา) และ 

พนักงาน 

  2.2 การแสวงหาลูกคาใหม ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก ลูกคา (ใหม) พันธมิตรทางการคา (คูคา) 

และ พนักงาน 
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  2.3 การสรางธุรกิจใหมหรือธุรกิจตอเนื่อง ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก หนวยงานของรัฐ พันธมิตร

ทางการคา (คูคา) คูแขง และ พนักงาน 

 3. มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) เปนปจจัยที่เกี ่ยวกับการ

บริหารจัดการ ท้ังภายในและภายนอกองคกร ประเด็นที่ใชในการพิจารณาในมุมมองนี้มี 5 ประเด็นหลัก และ มี

ผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย 

  3.1 การจัดการองคกรตามมาตรฐานสากล ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก หนวยงานของรัฐ (หนวย 

งานกำกับดูแล) ผูถือหุน ลูกคา และ พนักงาน  

  3.2 การกำกับดูแลกิจการที่ดีและความรับผิดชอบตอสังคม ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก หนวยงาน

ของรัฐ (หนวยงานกำกับดูแล) ผูถือหุน ลูกคา คูแขง ชุมชนและสังคม และ พนักงาน 

  3.3 การสรางพันธมิตรและการประชาสัมพันธเชิงรุก ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก หนวยงานของ

รัฐ พันธมิตรทางการคา (คูคา) ลูกคา คูแขง และ พนักงาน 

  3.4 การจัดการวัตถุดิบ และ การจัดซื้อ/จางที่มีประสิทธิภาพ ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก หนวน

งานของรัฐ (กระทรวงการคลัง หนวยงานกำกับดูแล) พันธมิตรทางการคา (คูคา) และ พนักงาน 

  3.5 การจัดการปฏิบัติการและการผลิตที่มีประสิทธิภาพ ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก หนวยงาน

ของรัฐ (หนวยงานกำกับดูแล) พันธมิตรทางการคา ลูกคา ชุมชนและสังคม และ พนักงาน 

 4. มุมมองดานการเรียนรูและการเติบโต (learning & Growth Perspective) เปนปจจัยในการ

พัฒนาองคกรสูความเปนเลิศ ทั้งการเรียนรู การสรางนวัตกรรม และ ความมั่นคงขององคกรและบุคลากของ

องคกร ประเด็นท่ีใชในการพิจารณาในมุมมองนี้ม ี4 ประเด็นหลัก และ มีผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย 

  4.1 กระบวนการสรรหาและการพัฒนาบุคลากร ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก หนวยงานของรัฐ 

พันธมิตรทางการคา และ พนักงาน 

  4.2 การสรางการเรียนรูและนวัตกรรม ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก หนวยงานของรัฐ พันธมิตรทาง

การคา และ พนักงาน 

  4.3 ปรับปรุง กฎ ระเบียบ ใหมีประสิทธิภาพเหมาะสมกับธุรกิจ ผูมีสวนไดสวนเสีย ไดแก 

หนวยงานของรัฐ (หนวยงานกำกับดูแล) พันธมิตรทางการคา และ พนักงาน 

  4.4 การพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการเรียนรู และการสื ่อสาร ผู มีสวนไดสวนเสีย ไดแก 

หนวยงานของรัฐ พันธมิตรทางการคา และ พนักงาน 
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การวเิคราะหผูมีสวนไดสวนเสียดวย SWOT Analysis 

 การวิเคราะห SWOT Analysis เปนการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการประเมินสภาพแวดลอม ภายใน

และภายนอก ของ บอท. โดยจำแนกถึงผลที่มีตอการดำเนินงาน 4 ดาน ซึ่งประกอบดวย จุดแข็ง (S:Strength) 

จุดออน (W:Weaknesses) โอกาส (O:Opportunities) และอุปสรรค (T: Treats) 

จุดแข็ง จุดออน 

S1 บริษัทฯ มีประสบการณในการซอมเรือ และสรางเรือ รวมถึงการ

บริหารโครงการสรางเรอืขนาดใหญของ ทร. 

S2 บริษัทฯ เปนเจาของกรรมสิทธิโ์ฉนดที่ดินที่สามารถพัฒนาเชิง

พาณิชยท่ีใหผลตอบแทนสูง สามารถสรางความมั่นคงทางการเงินไดใน

ระยะยาว 

S3 ในปงบประมาณ 2566 บรษิัทฯ มีสดัสวนรายไดงานซอมทำเรอื

จากกองทัพเรอืเพิ่มขึ้น 131.96% จากปงบประมาณ 2565 

S4 บริษัทฯ สามารถดำเนินธุรกิจในรูปแบบรัฐ-ตอ-รัฐ ไดถูกตองตาม

กฎหมายและเปนตัวแทนติดตอเจรจา (Negotiator)ในการเจรจา

ตอรอง เพื่อหาขอตกลงหรือความรวมมอืทางธุรกิจตางๆ รวมถึงเปน

หนวยงานประสานประโยชนหรือความรวมมือระหวางภาครัฐและ

ภาคเอกชน 

 

 

W1 ความสำเร็จในการดำเนินโครงการที่สำคัญลาชากวาแผนงานที่

กำหนด 

W2 ปจจุบันทำเลที่ตั้งบริษัทฯ ยานนาวา อยูในพื้นที่ชุมชน การดำเนิน

ธุรกิจการซอมและสรางเรือในพื้นที่จึงมีความไมเหมาะสมเน่ืองจาก

สงผลกระทบตอสิ่งแวดลอมและชุมชน อีกทั้งการนำเรือเขามาซอมทำ

ไมมีความสะดวกเนื่องจากตองรอการเปด-ปดสะพานกรุงเทพ และปด

การจราจร 

W3 บริษัทฯ ขาดความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติงานใหเปนไปตาม

กฎหมาย ระเบียบ หรือขอบังคับ ทำใหเกิดความเสียหายแกบริษัทฯ 

โดยไมจำเปน 

W4 สิ่งอำนวยความสะดวกของบริษัทฯ ไมอยูในสภาพพรอมใหบรกิาร

อีกทั้งอุปกรณเครื่องมือเกาชำรุด ขาดการบำรุงรักษา และไมทันสมัย 

W5 บริษัทฯ ขาดความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติงานใหเปนไปตาม

กฎหมาย ระเบียบ หรือขอบังคับ ทำใหเกิดความเสียหายแกบริษัทฯ 

โดยไมจำเปน 

W6 บริษัทฯ มีสินทรัพยหมุนเวียนมากกวาหนี้สินหมุนเวียน 0.75 เทา 

สงผลใหบริษัทฯ ขาดสภาพคลองในการดำเนินงานดานการเงินสูง        

W7 บริษัทฯ ประสบภาวะขาดทุนติดตอเนื่องกันเปนระยะเวลา 4 ป 

เนื่องจากไมมีรายไดจากโครงการสรางเรือ ทำใหคาใชจายในการ

ดำเนินงานและบริหารสูงกวารายไดจากการดำเนินงาน สงผลให

เงนิทุนหมุนเวียนมีไมเพียงพอตอการดำเนินธุรกิจ 

W8 ลูกหนี้เอกชนคางชำระชำระเพิ่มขึ้นเกินกวา 65% ของลูกหนี้

ทั้งหมด 
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ปจจัยที่เปนโอกาส ปจจัยที่เปนภยัคุกคาม 

O1 บริษัทฯ เปนหนวยงานในกำกบัดูแลของกองทัพเรือ ที่มีขีด

ความสามารถในการซอมและสรางเรือ เพื่อสนับสนุนภารกิจในการ

รักษาความมั่นคงและรักษาผลประโยชนของชาติทางทะเล มีโอกาสใน

การขยายสัดสวนทางธุรกิจในกองทัพเรือเพิ่มขึ้นในอนาคตจาก

โครงการสรางเรือเพื่อทดแทนเรือที่ปลดประจำการ 

O2 บริษัทฯ มีโอกาสในการสรางความรวมมือกับกองทัพเรือ รวมถึง

พันธมิตรทางธุรกิจ เพื่อการพัฒนาองคความรู และเทคโนโลยีทางดาน

งานซอม/สรางเรือ และ/หรือเทคโนโลยอีื่นๆ ตอกัน 

 

O3 รัฐบาลมีนโยบายเพิ่มความแข็งแกรงใหกับรัฐวิสาหกจิดวยการ

ปรับโครงสรางการบริหารจัดการ พัฒนาประสิทธภิาพการดำเนินงาน

ใหไดมาตรฐานสากล สงเสริมความรวมมือระหวางภาครัฐและ

ภาคเอกชน ทั้งในดานการลงทุนและ การบริหารจัดการเพื่อสราง

มูลคาเพิ่มในทรัพยสินของรัฐ 

O4 อนุสัญญาระหวางประเทศขององคการทางทะเลระหวางประเทศ

ในดานตางๆ เชน ดานความปลอดภยัในการเดินเรือดานสิ่งแวดลอม

ทางทะเล ฯลฯ เอื้อใหมีความตองการในการสรางเรือใหม และ

ปรับปรุงเรือเดิมเพ่ิมมากขึ้น 

O5 การเปดเสรีทางการคาและเศรษฐกิจในภูมิภาค (AEC) ชวยใหมี

การลงทุนในประเทศไทยที่ติดกับประเทศเพื่อนบานในลักษณะ

อุตสาหกรรมหรือบรกิารมากขึ้น 

O6 ประเทศไทย และประเทศอ่ืนๆ ในภูมิภาค ตางใหความสำคัญกับ

การรักษาผลประโยชนของชาติทางทะเล สงผลตอความตองการเรือ

แบบตางๆ เพื่อใชในภารกิจการรักษาผลประโยชนของชาติทางทะเล 

ทั้งการสรางเรอืใหม การซอมบำรุง การปรับปรุงขีดความสามารถของ

เรือใหเหมาะสมกับภารกิจ 

 

T1 กองทัพเรอืไมสามารถกำหนดนโยบายหรือมีสวนรวมในการ

กำหนดยุทธศาสตรในการดำเนินธุรกิจใหแกบริษัทฯ หรือใหการ

สนับสนุนการดำเนินงานของบริษัทฯ ไดอยางเต็มที่ เนื่องจากจะเปน

การละเมิดหลักการที่รฐัธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 

มาตรา 75 ที่บัญญัติหามมิใหรัฐแขงขันกับเอกชนในการประกอบ

กิจการทางเศรษฐกิจ 

T2 คูแขงภายในประเทศมีศักยภาพสูงในดานทำเลที่ตั้ง เทคโนโลยี 

ราคา และการดำเนินธุรกจิซอมสรางเรอื รวมถึงคูแขงภายนอก

ประเทศ ไดรบัการสนับสนุนสงเสริมจากรฐับาล เชน จีน เวียดนาม 

สิงคโปร ทำใหมีขีดความสามารถในการแบงสัดสวนลูกคาของ บอท. 

เพิ่มมากขึ้น 

T3 ภาวะเศรษฐกิจถดถอยในปจจุบันสงผลให ตนทุนการซอมสรางเรือ

สูงข้ึน และความตองการซอมสรางเรือชะลอตัวลดลง W4 สิ่งอำนวย

ความสะดวกของบริษัทฯ ไมอยูในสภาพพรอมใหบริการอกีทั้งอุปกรณ

เคร่ืองมือเกาชำรุด ขาดการบำรุงรักษา และไมทันสมัย 

T4 โครงสรางเงินเดือนและคาตอบแทนที่อยูในระดับต่ำ ไมเอื้ออำนวย

ในการดงึดูดคนที่มีความรูความสามารถจากองคกรภายนอกเขามา

รวมงาน โดยเฉพาะ ในสวนของแรงจูงใจ เม่ือเทียบกบัภาคเอกชนใน

อุตสาหกรรมเดียวกัน 

 

 

ผูมีสวนไดสวนเสียและการไดมาซึ่งผูมีสวนไดสวนเสีย 

 จากการวิเคราะหการมีสวนรวมในธุรกิจของบริษัทฯ จากแผนที่ยุทธศาสตรทางธุรกิจ (Strategic 

Map) และ การวิเคราะหSWOT ตามขางตน สามารถจำแนกผูมีสวนไดสวนเสียของบริษัทฯ ออกไดเปน 2 

ประเภท คือ 

 1. ผูมีสวนไดสวนเสียหลัก (Primary Stakeholder) เปนผูใกลชิดองคกรโดยตรง และ ไดรับ

ผลประโยชนหรือผลกระทบทางตรงจากการประกอบกิจการ เชน พนักงาน ผูบริหาร ผูถือหุน ลูกค คูคา ผูสง

มอบ นักลงทุน เจาหนี้ ชุมชนโดยรอบที่ตั้งองคกร เปนตน 
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 2. ผูมีสวนไดสวนเสียรอง (Secondary Stakeholder) เปนผูเกี่ยวของกับองคกรโดยทางออม 

หรือ สังคมที่ไกลออกไป โดยไดรับผลประโยชนหรือผลกระทบทางออมจากการประกอบกิจการ เชน หนวยงาน

ราชการ สมาคมการคา กลุมวิชาชีพ หนวยงานที่ไมใชหนวยงานของรัฐ ผูที่จะเปนลูกคาหรือพนักงานในอนาคต 

ชุมชนนอกถิ่นที่ตั้ง เปนตน 

 และ สามารถแจกแจงผูมีสวนไดสวนเสียที่มีความสัมพันธ/เกี่ยวของ ทั้งทางตรงและทางออมของ

บริษัทฯ ประกอบดวย 

 1. พนักงาน เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับการเติบโตขององคกร คาตอบแทน 

สวัสดิการ การพัฒนาความรู การปฏิบัติอยางเปนธรรม และ เทาเทียมกันตามหลักมนุษยชน 

 2. ลูกคา เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับ การกำหนดความตองการผลิตภัณฑและ

บริการ ทั้งคุณภาพและราคา กำลัง/ปริมาณ/ความตอเนื่องในการซื้อหรือจาง การรับรูและเขาถึงสินคาและ

บริการ รวมทั้ง ความพึงพอใจจากความคาดหวังที่ตั้งไว  

 3. คูคา/พันธมิตรทางการคา เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับ การปฏิบัติตาม

สัญญา ขอตกลง และ เงื่อนไขตางๆ อยางเปนธรรมและโดยเครงครัด การรับและการชำระเงิน การอำนวย

ความ 

สะดวก การรวมมือกันท้ังดานการคา วิชาการ และ การสนับสนุนอ่ืนๆ ที่เก่ียวเนื่องในธุรกิจ 

 4. ผูถือหุน เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับ การเจริญเติบโตของธุรกิจอยางมีคุญ

ภาพและยั่งยืน ผลตอบแทนสูงสุด และ ความเทาเทียมกันของผูถือหุน 

 5. ชุมชนและสังคม เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรอันเกี่ยวเนื่องกับ ผลกระทบทางตรง

และทางออมตางๆ ที่เกิดจากการดำเนินธุรกิจ อาทิ เสียง ฝุนละออง มลพิษ เปนตน สุขภาพและอนามัย ความ

ปลอดภัย การจราจร การปองกันอัคคีภัยของชุมชนและสังคม รวมถึง ผลกระทบตอสิ่งแวดลอมตางๆ 

 6. หนวยงานของรัฐ/หนวยงานกำกับดูแล เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับ การ

ปฏิบัติตามกฎหมาย กฎ ระเบียบที่เกี่ยวของ การปฏิบัติตามมาตรฐานสากล การประเมินผลการดำเนินการ 

และ การรายงานผลการปฏิบัติ 

 7. คูแขง เปนกลุมบุคลที่มีความสัมพันธกับองคกรเกี่ยวกับ การแขงขันทางการคาอยางเสรีและเปน

ธรรม การฉอฉล ไมสุจริตหรือขัดตอจริยธรรม และ ไมทำลายคูแขงดวยกลวิธีตางๆ 

 ทั้งนี้ การไดมาซึ่งผูมีสวนไดสวนเสียดังกลาว สามารถแบงไดออกเปน 2 สวน ดังนี ้

 1. ผูมีสวนไดสวนเสียที่เกิดขึ้นตามโครงสรางขององคกร ซึ่งเปนไปตามกฎ ระเบียบ ขอบังคับของ

บริษัทฯ ไดแก  
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  1.1 หนวยงานของรัฐ/หนวยงานกำกับดูแลทีเ่ก่ียวของ ประกอบดวย กระทรวงการคลัง (ผูกำหนด

และควบคุมนโยบายรัฐวิสาหกิจ) กระทรวงกลาโหม (หนวยงานตนสังกัดของบริษัทฯ) กองทัพเรือ (หนวยงาน

กำกับดูแลบิษัทฯ ในการปฏิบัติตางๆ) รวมทั้ง หนวยงานตางๆ ท่ีมีหนาที่ควบคุมใหปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ 

ขอบังคับ 

  1.2 ผูถือหุน 

  1.3 คณะกรรมการบริษัทฯ ผูบริหาร และ พนักงานและเจาหนาที่ในระดับตางๆ ของบริษัทฯ 

  ผูมีสวนไดสวนเสียในกลุมนี้ มีที่มาจากกระบวนการในการดำเนินธุรกิจ ที่จำเปนตองดำเนินการให

เปนไปตามกฎ ระเบียบ ขอบังคบั แนวทาง/โครงสรางของการประกอบกิจการของบริษัทฯ ตลอดจน ภารกิจ

หนาที่ และ ความรับผิดชอบในระดับตางๆ 

 2. ผูมีสวนไดสวนเสียที่เกิดขึ้นจากการดำเนินกิจกรรมตางๆ ของบริษัทฯ ซึ่งไดรับผลกระทบ หรือ

สรางผลกระทบตอการดำเนินธุรกิจของบริษัทฯ ทั้งทางตรงและทางออม ไดแก 

  2.1 ลูกคา เปนบุคคลหรือกลุมบุคคลที่ไดรับผลกระทบ หรือ สรางผลกระทบจากการดำเนินธุรกิจ

ขององคกร ซึ่งมีปจจัยหลัก คือ คุณภาพของผลิตภัณฑและบริการของบริษัทฯ การกำหนดราคาที่สมเหตุสมผล 

ความสะดวกสบายในการซื้อหรือรับบริการ การไดรับขอมูลขาวสารที่ครบถวน ตลอดจน การบริการหลังการ

ขายที่เหมาะสม รวดเร็ว และ มีประสิทธิภาพ 

  2.2 คูคา/พันธมิตรทางการคา เปนบุคคลหรือกลุมบุคคลที่ไดรับผลกระทบ หรือ สรางผลกระทบ

จากการดำเนินธุรกิจขององคกร ซึ่งมีปจจัยหลัก คือ การจัดสงวัตถุดิบ การจัดจำหนาว การใหการสนับสนุนทาง

การคา อาทิ การสนับสนุนทางการเงิน ทางวิชาการ เทคโนโลยี เปนตน 

  2.3 คูแขง เปนบุคคลหรือกลุมบุคคลที่ไดรับผลกระทบ หรือ สรางผลกระทบจากการดำเนินธุรกิจ

ขององคกร ซึ่งมีปจจัยหลัก คือ ความซื่อสัตย ความเปนธรรมในการแขงขัน จริยธรรมและความยุติธรรมในการ

ประกอบธุรกิจและการแขงขันในธุรกิจเดียวกัน 

  2.4 ชุมชนและสังคม เปนบุคคลหรือกลุมบุคคลที่ไดรับผลกระทบ หรือ สรางผลกระทบจากการ

ดำเนินธุรกิจขององคกร ทั้งชุมชนและสังคมที่อยูบริเวณโดยรอบสถานท่ีประกอบกิจการ และ ชุมชนและสังคมที่

อยูหางออกไป แตอาจไดรับผลกระทบเปนบางสวน ซึ่งมีปจจัยหลัก คือ ผลกระทบที่เกิดจากการดำเนินธุรกิจ

ของบริษัทฯ ทั้งทางดานสุขภาพและอนามัย ความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสิน ตลอดจน ผลกระทบที่เกิด

จากสิ่งแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไป 

  ผูมีสวนไดสวนเสียในกลุมนี้ มีที่มาจากการประกอบธุรกิจ และ การแขงขันในธุรกิจเดียวกัน ท้ัง

ทางความตองการ/ความพึงพอใจในธุรกิจหลัก ธุรกิจรอง และ ธุรกิจที่เก่ียวเนื่อง ทั้งดานผลิตภัณฑและบริการ 
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ราคา ความตองการการสนับสนุน ตลอดจน ผลกระทบท่ีเกิดข้ึนกับผูที่เก่ียวของตางๆ ทั้งนี้ ผูมีสวนไดสวนเสียจะ

มีจำนวนมากนอยเพียงไร ขึ้นอยูกับจำนวนหรือขนาดของธุรกิจของบริษัทฯ ในการดำเนินการในปจุบันและที่จะ

มอีนาคต 

การจัดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย 

 ในการพิจารณาเพ่ือจัดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย สามารถนำแผนภูมิตามภาพที ่ 1 ใน

บทที่แลวมาประยุกตใชได 2 กรณี ดังนี้ 

 1. จัดลำดับจากประเด็นน้ำหนักของ “อิทธิพล และ การพึ่งพา” ตอบริษัทฯ โดยพิจารณาจากความ 

สัมพันธระหวางอิท ธิพล

และการพึงพาองคกร (ภาพที่ 4) ดังนี้ 

 

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

ภาพที ่4. ความสัมพันธระหวางอิทธิพลและการพึงพาองคกร 

 

 ในที่นี ้

 กลุมผูมีสวนไดสวนเสียที ่มีอิทธิพล คือ กลุมที่มีผลกระทบตอการบรรลุเปาหมายดานกลยุทธของ

บริษัท 

 กลุมผูมีสวนไดสวนเสียที่มีการพึ่งพาบริษัท คือ กลุมที่ไดรับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบจาก

การดำเนินงานและกิจกรรมของบริษัท 
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 การปฎิบัติที่พึงมีตอผูมีสวนไดสวนเสียตามความสัมพันธดังกลาว สามารถวิเคราะหเพื่อนำมาใชเปน

แนวทางในการปฏิบัติ ไดดังนี ้

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที่มีอิทธิพลมาก และ มีการพึ่งพาบริษัทมาก ควรไดรับการมีสวนรวมและไดรับ

การตอบสนองความตองการอยางเต็มท่ี รวมถึง มีการติดตามอยางใกลชิด 

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที ่มีอิทธิพลมาก แตมีการพึ่งพาบริษัทนอย ควรไดรับรูขอมูลขาวสารอยาง

เพียงพอเพ่ือสรางความพึงพอใจตอเนื่อง 

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที่มีอิทธิพลนอย แตมีการพึ่งพาบริษัทมาก ควรจะไดรับการตอบสนองความ

ตองการและความคาดหวังอยางเหมาะสม  

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที่มีอิทธิพลนอย และ มีการพึ่งพาบริษัทนอย ควรไดรับการติดตามจากบริษัท

อยางตอเนื่อง 

 2. การจัดลำดับจากประเด็นน้ำหนักของ “อิทธิพล และ ความสนใจ” ที่มีตอโครงการ โดยพิจารณา

จากความสัมพันธระหวางอิทธิพลและความสนใจที่มีตอโครงการ (ภาพที่ 5) ดังนี ้

 
 ที่มา : Framework Management Tool Box & Management Theory 

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

ภาพที ่5. ความสัมพันธระหวางอิทธิพลและความสนใจที่มีตอโครงการ 

 การวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสียตามภาพที่ ใชเปนแนวทางในการวิเคราะหกรณีปญหาหรือวิเคราะห

โครงการจากขอมูลของกลุม เพ่ือใชในการตัดสินใจของผูบริหารโครงการในการจัดทำโครงการ หรือ สรางสรรค

แนวความคิดของผูนำ โดยเครื่องมือนี้ใชเพ่ือวินัจฉัย ประกอบดวย 

 - การบงชี้ผูมีสวนไดเสีย ไมวาจะเปนตัวบุคคล หนวยงาน หรือ องคกร 

 - อธิบายใหทราบถึงสิ่งท่ีผูมีสวนไดเสียใหความสนใจ หรือ มคีวามตองการ 
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 - รวบรวมแนวความคิดเก่ียวกับประเด็นปญหาตางๆ  

 - ระบุแหลงทรัพยากร (สิ่งท่ีตองการสนับสนุน หรือ ความพึงพอใจ หรือ ความปรารถนาที่จะทำ) 

 - กำหนดอำนาจในการสั่งการ (Mandate) สวนใหญเปนบทบาทของภาครัฐตอการกระทำตางๆ  

 การปฎิบัติที่พึงมีตอผูมีสวนไดสวนเสียตามความสัมพันธดังกลาว สามารถวิเคราะหเพื่อนำมาใชเปน

แนวทางในการปฏิบัติ ไดดังนี ้

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที่มีอิทธิพลมาก และ มีความสนใจโครงการมาก ถือไดวาเปนผูเลนหลักของ

โครงการ ควรไดรับความใสใจ และ ดึงมาเขารวมและตัดสินใจในโครงการ ตลอดจน ใหคำปรึกษาอยางตอเนื่อง 

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที ่มีอิทธิพลมาก แตมีความสนใจโครงการนอย ถือไดวาเปนผู เลนในระดับ

รองลงมา ควรคนหาความตองการที่ผู มีสวนไดสวนเสียสนใจเกี่ยวกับโครงการ และ ควรไปพบปะ พูดคุยเพ่ือ

เพ่ิมความสนใจใหมากขึ้น 

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที่มีอิทธิพลนอย แตมีความสนใจโครงการมาก ถือไดวาเปนเปนผูเลนที่แสดง

ความสนใจ สามารถเปนผูสนับสนุนที่ดี ควรเชิญมารวมงานในบางสวน และ ควรใหขอมูลอยางตอเนื่อง 

 - ผูมีสวนไดสวนเสียที่มีอิทธิพลนอย และ มีความสนใจโครงการนอย ถือไดวาเปนผูมีสวนไดสวนเสีย

ที่มีความสำคัญนอย ควรปฏิบัติเพียงการใหขอมูลผานการสื่อสารตามปกติ เพ่ือสรางใหเกิดความสนใจ 

 จากแนวทางทั้ง 2 วิธี สามารถนำมาพิจารณากำหนดหรือจัดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย

ของบริษัทฯ ไดดังนี ้

 1. กลุมอิทธิพลสูง VS ความสนใจสูง (บริหารอยางใกชิด) ประกอบดวย 

   1.1 ลูกคา ควรสรางการมีสวนรวมระหวางบริษัทฯ กับลูกคาอยางใกลชิด 

 2. กลุมอิทธิพลสูง VS ความสนใจต่ำ (รักษาความพึงพอใจ) ประกอบดวย 

  2.1 ผูถือหุน ควรสรางและรักษาความพึงพอใจอยางตอเนื่อง 

  2.2 หนวยงานของรัฐ/หนวยงานกำกับดูแล ควรสรางและรักษาความพึงพอใจอยางตอเนื่อง 

 3. กลุมอิทธิพลต่ำ VS ความสนใจสูง (ใหขอมูลอยางตอเนื่อง) ประกอบดวย 

  3.1 คูคา/พันธมิตรทางการคา ควรใหขอมูลและแนวทางในการปฏิบัติอยางตอเนื่อง 

  3.2 พนักงาน ควรใหขอมูลและแนวทางในการปฏิบัติอยางตอเนื่อง 

 4. กลุมอิทธิพลต่ำ VS ความสนใจต่ำ (ปฏิบัติเพียงตดิตาม) ประกอบดวย 

  4.1 ชุมชนและสังคม ควรใหความสำคัญและติดตามผลกระทบอยางตอเนื่อง 

  4.2 คูแขง ควรใหความสำคัญและติดตามผลกระทบอยางตอเนื่อง 
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ประเด็นความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

  จากการกำหนดหรือจัดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดสวนเสียตามขางตน สามารถนำมาวิเคราะห/

แจกแจงเพ่ือใหทราบถึงประเด็นความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย ไดดังนี้ 

 1. พนักงาน มีประเด็นความตองการ/ความคาดหวัง ประกอบดวย 

  1.1 ความปลอดภัยในการทำงาน 

  1.2 ความมั่นคงและสวัสดิการที่ดีเมื่อเทียบกับกลุมอุตสาหกรรมเดียวกัน 

  1.3 การใหผลตอบแทนที่สมเหตุสมผลตามสภาวะเศรษฐกิจ 

  1.4 ความกาวหนาในอาชีพตามความสามารถโดยปราศจากการเลือกปฏิบัติ 

 2. ลูกคา มีประเด็นความตองการ/ความคาดหวัง ประกอบดวย 

  2.1 ใหการบริการและตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคาดวยความรวดเร็ว โดยใชนวัตกรรม

และคำนึงถึงความตองการที่หลากหลาย 

  2.2 เปนอูเรือที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอมและสังคม มีการดำเนินงานดานการใชทรัพยากรและของ

เสียเชิงรุกเกินกวาขอบังคบัตามกฎหมาย 

  2.3 การสื่อสารผานสื่อสังคมเพ่ือสรางความรูความเขาใจที่รวดเร็วและทั่วถึง 

  2.4 เพื่อการมีสวนรวมและรับฟงความคิดเห็นของผูมีสวนไดสวนเสียเพื่อการวางแผนการพัฒนา 

การดำเนินงานรวมกัน 

 3. คูคา/พันธมิตรทางการคา มีประเด็นความตองการ/ความคาดหวัง ประกอบดวย 

  3.1 การขยายธุรกิจและผลประกอบการที่ดีขึ้น 

  3.2 การใหการสนับสนุนขอมูล การฝกอบรม อุปกรณ หรือพ้ืนที่ที่เอ้ือตอการดำเนินงานของคูคา/

พันธมิตรทางธุรกิจ 

  3.3 คุมครองดานอาชีวอนามัยและความปลอดภัย รวมถึงสภาพการจางงานของแรงงานภายใน 

  3.4 การเตรียมสิ่งอำนวยความสะดวกที่เหมาะสมและไดมาตรฐาน พรอมดูแลใหอยูในสภาพ

พรอมใชงาน 

  3.5 ไดรับการปฏิบัติตามสัญญา ขอตกลง และเงื่อนไข 

 4. ผูถือหุน มีประเด็นความตองการ/ความคาดหวัง ประกอบดวย 

  4.1 การจายเงินปนผลของบริษัทฯ ในระดับที่นาพอใจ และมีการจายอยางสม่ำเสมอ 

  4.2 ผลประกอบการท่ีดีและเติบโตอยางตอเนื่อง โปรงใส และมั่นคง 

  4.3 ดำเนินธุรกิจที่มีความสามารถในการแขงขันท่ีด ี
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 5. ชุมชนและสังคม มีประเด็นความตองการ/ความคาดหวัง ประกอบดวย 

  5.1 การดำเนินงานดานความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยท่ีมีมาตรฐาน 

  5.2 การดูแลผลกระทบทางสิ่งแวดลอมและสังคมตอชุมชน 

  5.3 ดูแลผลกระทบจากแรงแรงงานกอสรางทาอากาศยานที่มาพักอาศัยบริเวณชุมชน 

  5.4 การรวมกิจกรรมชุมชนสัมพันธของบริษัทเพื่อสรางความเปนอยูที่ดีของชุมชน โดยเฉพาะ

กิจกรรมดานการศึกษาและเยาวชน 

  5.5 สือ่สารการบริหารจัดการดานความยั่งยืนในเชิงรุก เพ่ือสรางความเขาใจใหกับสังคม 

 6. หนวยงานของรัฐ/หนวยงานกำกับดูแล มีประเด็นความตองการ/ความคาดหวัง ประกอบ ดวย 

  6.1 การดำเนินธุรกิจที่สอดคลองตามนโยบาย และกฎหมาย 

  6.2 การดำเนินธุรกิจที่คำนึงถึงความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอมอยางยั่งยืน 

  6.3 ระบบการจัดการองคกรท่ีไดมาตรฐานและมีประสิทธิภาพ 

  6.4 การดำเนินธุรกิจโดยยึดหลักธรรมาภิบาล 

 7. คูแขง มีประเด็นความตองการ/ความคาดหวัง ประกอบดวย 

  7.1 ปฏิบัติตามกรอบกติกาของการแขงขันที่เปนธรรม และ ตั้งอยู บนพื้นฐานของการไดรับ

ผลตอบแทนที่เปนธรรมตอทั้งสองฝาย 

วัตถุประสงคและขอบเขตการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

วัตถุประสงคของการสรางความผูกพันกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

1. เพ่ือสรางการมีสวนรวม และตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของผูมีสวนได สวน

เสีย เพื่อสรางผลกระทบเชิงบวก และลดผลกระทบเชิงลบ ภายใตขอกำหนดของกฎหมาย และกฎระเบียบที่

เก่ียวของ  

2. เพื่อสรางระบบการบริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสียที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และ

กอใหเกิดการบูรณาการเขากับการบริหารจัดการในทุกระดับเพื่อพัฒนาการดำเนินกิจการ ลด ความเสี่ยง และ

เพ่ิมความสามารถในการแขงขัน และการพัฒนาองคกรอยางยั่งยืน 
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 ตาราง ขอบเขตการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

1.พนักงาน จัดวางแนวทางการบริหารจัดการตามกรอบอัตรากำลังที่กำหนด วางแผนการพัฒนา ความ

พรอมบุคลากรคุณภาพ (Talent Management) และแผนสืบทอดตำแหนง ทางการบริหาร 

(Succession Plan) จัดใหมีกระบวนการสรรหาและวาจางที่โปรงใส เปน ธรรม และไมเลือก

ปฏิบัติ โดยคำนึงถึงทักษะ ความรูความสามารถ และประสบการณที่ สอดคลองกับการ

ประกอบกิจการขององคกรเปนสำคัญ โดยไมจำกัดดานศาสนา วัฒนธรรม เพศ และความ

พิการ เพื่อใหไดอัตรากำลังที่มีความหลากหลายทางความคิด เขามารวมสืบสานภารกิจของ

องคกร จัดใหมีระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานที่ โปรงใส เปนธรรม มีระบบการจาย

คาตอบแทน และสิทธิประโยชนทั้งในรูปที่เปนตัวเงิน และไมเปนตัวเงินที่สอดคลองกับ

ความรู ความสามารถ ศักยภาพการปฏิบัติงาน โดย เทียบเคียงไดกับรัฐวิสาหกิจชั้นนำทั่วไป 

2.ลูกคา ใหบริการและตอบสนองตอความตองการดวยความรวดเร็ว เชื ่อถือได ปลอดภัย มี

คุณภาพตามมาตรฐานสากลและใหบริการที ่เกี ่ยวเนื ่องในราคาที ่เปนธรรม สะดวก 

รวดเร็ว ตรงตอ ความตองการของลูกคา ดวยความเสมอภาค และมุงมั่นในการพัฒนาการ

บริการ รวมทั้ง แสวงหาชองทางที่จะเพ่ิมประโยชนใหแกลูกคาอยางตอเนื่อง 

3.คูคา/พันธมิตรทาง

การคา 

คูคา : ปฏิบัติตามเงื่อนไขของสัญญาอยางเครงครัด พัฒนาการประกอบธุรกิจระหวาง กัน

อยางยั่งยืน 

พันธมิตรทางการคา : ดำเนินการตามขอตกลงที่ไดทำไวกับหนวยงานเจาของพื้นที่อยาง 

เครงครัด และเปนไปอยางสงเสริมซึ่งกันและกัน เพื่อใหการดำเนินธุรกิจระหวางกัน 

เปนไปอยางยุติธรรม มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล เสมอภาค และตรวจสอบได 

4.ผูถือหุน ปฏิบัติตามกฎหมาย วัตถุประสงค กฎ ระเบียบ ขอบังคับของบริษัท อูกรุงเทพ จำกัด ตลอดจนมติ

ที่ประชุมคณะกรรมการบริษัทฯ ดวยความซื่อสัตย สุจริต เปน ธรรม และเสริมสรางความสัมพันธ

อันดีระหวางคณะกรรมการ ผูบริหาร เพ่ือใหบรรล ุเปาหมายหลักและพันธกิจขององคกร 

5.ชุมชนและสังคม ดำเนินงานดวยกระบวนการทำงาน ที่คำนึงถึงความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม 

เพ่ือเสริมสราง สนับสนุนการดำเนินงานเพ่ือประโยชนตอสังคม ชุมชนโดยรวม 

6.หนวยงานของรัฐ/

หนวยงานกำกับดูแล 

ปฏิบัติภารกิจที่ไดรับมอบหมายจากหนวยงานกำกับดูแลใหเปนไปตามนโยบายของ 

รัฐบาล อยางมีประสิทธิภาพ สรางเสริมผลิตภาพของประเทศ (Productivity) 

7.คูแขง การสงเสริมการแขงขันที่เปนธรรม โดยตอตานการผูกขาดและการเลือกปฏิบัติทางการคา 

ประพฤติปฏิบัติภายใตกรอบกติกาของการแขงขันที่ดี ไมแสวงหาขอมูลที่เปนความลับ 

ของคูแขง/คูเทียบอันจะนำมาซึ่งความไดเปรียบทางการแขงขัน ดวยวิธีการที่ไมสุจริต 

หรือไมเหมาะสม และตอตานทุจริตและรับสินบนที่จะนำไปสูการสรางความไดเปรียบใน 

การแขงขันทางการตลาด 
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การสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดเสียกลุมตางๆ 

 หลังจากทำการวิเคราะหใหทราบถึง ประเด็นความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียตาม

ขางตนแลว สามารถนำผลที่ไดมาศึกษา วิเคราะห และ กำหนดเปนแนวทางในการสรางความสัมพันธกับผูมีสวน

ไดสวนเสียของกลุมตางๆ ไดดังนี ้

 1. การสรางความสัมพันธกับพนักงาน 

กลุมผูมสีวนไดสวนเสีย ความตองการ/ความ

คาดหวัง 

การตอบสนองความ

ตองการ/ความคาดหวัง 

วิธีการมีสวนรวม/สื่อสาร 

1. พนักงาน 

   - ผูบริหาร 

   - พนังงานประจำ 

   - ลูกจางชั่วคราว 

   - พนักงานจัดจาง 

- ความปลอดภยัในการ 

  ทำงาน 

- ความมั่นคงและสวัสดิการ 

  ที่ดี เมื่อเทียบกับกลุม 

  อุตสาหกรรมเดียวกัน 

- การใหผลตอบแทนท่ี 

  สมเหตสุมผลตามสภาวะ 

  เศรษฐกิจ 

- ความกาวหนาในอาชีพ 

  ตามความสามารถโดย 

  ปราศจากการเลือกปฏิบติั 

- การรับรองระบบการ 

  จัดการความปลอดภยัและ 

  อาชีวอนามัย OHSAS 

  18001  

- จัดทำแผนความกาวหนา 

  รายบุคคล เพื่อใชในการ 

  พัฒนาบุคคลท่ีดีไวกับ 

  องคกร 

- ทบทวนคาตอบแทนของ 

  พนักงานใหสอดคลองกับ 

  ผลการดำเนินงานของ 

  องคกร สภาวะเศรษฐกิจ  

  ไปจนถึงสามารถแขงขันได 

  ในอุตสาหกรรมเดยีวกัน 

- จัดสวัสดิการในระยะยาวที ่

  เหมาะสม 

- กรรมการผูจัดการ/ผู 

  บริหาร สื่อสารผานชอง 

  ทางตางๆ ในองคกรเปน 

  ประจำ 

- การสำรวจความผูกพันและ 

  ความพึงพอใจของพนัก-     

  งานตอองคกรประจำป 

- ชองทางการติดตอทั้งทาง 

  ตรงและทางออม เชน สื่อ 

  สังคม ระบบเครือขาย 

  คอมพิวเตอร ภายใน 

  องคกร 

 2. การสรางความสัมพันธกับลูกคา 

กลุมผูมสีวนไดสวนเสีย ความตองการ/ความ

คาดหวัง 

การตอบสนองความ

ตองการ/ความคาดหวัง 

วิธีการมีสวนรวม/สื่อสาร 

2. ลูกคา 

   - กองทัพเรือ 

   - เจาของเรือในหนวยงาน 

     รัฐอ่ืนๆ 

- ใหการบริการและตอบ 

  สนองความคาดหวังดวย 

  ความรวดเร็ว โดยใชนวัต- 

  กรรมและคำนึงถึงความ 

- ติดตามตรวจสอบและ 

  พัฒนาการใหบริการและ 

  สิ่งอำนวยความสะดวก 

- ศึกษาและพัฒนานวัต- 

- การสำรวจความพึงพอใจ 

  ลูกคาประจำป 

- การประชุมรวมกับตัวแทน 

  เจาของเรือ 
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   - เจาของเรือเอกชน   ตองการท่ีหลากหลาย 

- เปนอูเรือที่เปนมิตรตอสิ่ง  

  แวดลอมและสังคม ดำเนิน 

  งานดานการใชทรัพยากร 

  และของเสียเชิงรุกเกินกวา 

  ขอบังคับตามกฎหมาย 

- การสื่อสารผานสื่อสังคม 

  เพ่ือสรางความรูความ 

  เขาใจที่รวดเร็วและทั่วถึง 

- เพ่ือการมีสวนรวมและรับ 

  ฟงความคิดเห็นของผูม ี

  สวนไดสวนเสยีเพ่ือการวาง 

  แผนการพัฒนาการดำเนิน 

  งานรวมกัน 

  กรรมการใหบริการและ 

  การประยุคตใช 

- รับการรับรองมาตรฐานอู 

  เรือ ดานการรักษาความ 

  ปลอดภัย และดานความ 

  ปลอดภัยและอาชีวอนามัย 

  ตามมาตรฐานสากล 

- เพ่ิมชองทางการสื่อสาร 

  ผานสื่อสังคมแกผูท่ีมีสวน 

  ไดสวนเสียอยางตอเนื่อง 

  และครอบคลุม 

- จัดโครงการเพ่ือสาน 

  สัมพันธกับลูกคาและผู  

  ประกอบการ 

- กิจกรรมบรหิารงานลูกคา 

  สัมพันธ (CRM) 

- Call Center และชองทาง 

  รองเรียนและแสดงความ 

  เห็นตางๆ 

- จัดประชาสมัพันธ ตาม 

  โอกาสที่เหมาะสม 

- เวบ็ไซดและสื่อสังคมของ 

  องคกร 

- จัดใหมกีารประชุมรวมกับ 

  ผูมีสวนไดสวนเสียภาย- 

  นอกขององคกร 

 

 3. การสรางความสัมพันธกับคูคา/พันธมิตรทางการคา 

กลุมผูมสีวนไดสวนเสีย ความตองการ/ความ

คาดหวัง 

การตอบสนองความ

ตองการ/ความคาดหวัง 

วิธีการมีสวนรวม/สื่อสาร 

3.คูคา/พันธมิตรทางการคา 

   - ผูขายวัตถุดิบ 

   - ผูคารวม 

   - ผูสนับสนุนทางการคา 

   - ผูสนันสนุนทางวชิาการ 

   - สถาบันการเงนิ 

- การขยายธุรกิจและผล 

  ประกอบการที่ดีขึ้น 

- การใหการสนับสนุนขอมูล 

  การฝกอบรม อุปกรณหรือ 

  พื้นท่ีที่เอ้ือตอการดำเนิน 

  งานของคูคา/พันธมิตร 

- คุมครองดานอาชีวอนามัย 

  และความปลอดภยั รวม 

  ถึง สภาพการจางงานของ 

  แรงงานภายใน 

- การเตรยีมสิ่งอำนวยความ 

  สะดวกที่เหมาะสมและได 

  มาตรฐาน พรอมใชงาน 

- ไดรับการปฏิบติัตามสญัญา 

  ขอตกลง และเงื่อนไข 

- รับฟงปญหา แลกเปลี่ยน 

  ความเห็น และ พัฒนา 

  กระบวนการทำงาน ตามที ่

  ไดประชุมหารือกันอยาง 

  สม่ำเสมอ 

- กำหนดใหมีสิ่งอำนวย 

  ความสะดวกและการ 

  บริการท่ีเอ้ือตอการดำเนิน 

  งานของคูคา 

- ปฏิบัติตามขอตกลง สัญญา 

  กฎหมาย 

- รายงานฐานะทางการเงิน 

  ของบริษัทฯ แกเจาหนี้ดวย 

  ความซื่อสัตย ถูกตอง และ 

  ตรงเวลา อยางสม่ำเสมอ 

- การจัดประชุมคูคา/พันธ- 

มิตรทางการคา 

- เปด Call center และ 

  ชองทางในการรองเรียน 

  และแสดงความคิดเห็น 

  ตางๆ 

- การประชุมรวมกับผูมีสวน

ไดสวนเสียภายนอกองคกร 

- การสัมภาษณตัวแทนผู   

  บริหาร เพ่ือตรวจสอบ 

  ความเห็นและความตอง 

  การอยางสม่ำเสมอ 
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 4. การสรางความสัมพันธกับผูถือหุน 

กลุมผูมสีวนไดสวนเสีย ความตองการ/ความ

คาดหวัง 

การตอบสนองความ

ตองการ/ความคาดหวัง 

วิธีการมีสวนรวม/สื่อสาร 

4. ผูถือหุน 

   - กระทรวงการคลัง 

   - หนวยงานที่เก่ียวของ 

- การจายเงินปนผลของ 

  บริษัทฯ ในระดับที่นาพอ 

  ใจ และ มีการจายอยาง 

  สม่ำเสมอ 

- ผลประกอบการท่ีดีและ 

  เติบโตอยางตอเนื่อง โปรง  

  ใส และ มั่นคง 

- ดำเนินธรุกิจที่มีความ  

  สามารถในการแขงขันที่ด ี

- จัดสรรชองทางการตดิตอ 

  กับองคกรที่หลากหลาย 

- จัดทำขอมูลการดำเนินงาน 

  ขององคกร ประจำปเพ่ือ 

  เปนขอมูลใหแกที่ผูถือหุน 

  ทราบถึงธรุกิจขององคกร 

  ทิศทางการดำเนินธุรกิจ  

  หรือผลประกอบการราย 

  ไตรมาสเพื่อความโปรงใส 

  และตรวจสอบได 

- พาผูถือหุนเยี่ยมชมกิจการ 

  และติดตามผลการดำเนิน 

  งานขององคกร 

 

- การประชุมสามัญผูถือหุน 

  ประจำป 

 

 5. การสรางความสัมพันธกับชุมชนและสังคม 

กลุมผูมสีวนไดสวนเสีย ความตองการ/ความ

คาดหวัง 

การตอบสนองความ

ตองการ/ความคาดหวัง 

วิธีการมีสวนรวม/สื่อสาร 

5. ชุมชนและสังคม 

   - ชุมชนขางเคยีงท้ังพ้ินที่ 

     ยานนาวา และ สัตหีบ 

   - สังคมโดยรวมระดับ 

     ประเทศ 

   - สื่อมวลชน 

   - สิ่งแวดลอม 

- การดำเนินงานดานความ 

  ปลอดภัย และ การรักษา 

  ความปลอดภยัท่ีมีมาตร-   

  ฐาน 

- การดูแลผลกระทบทาง 

  สิ่งแวดลอมและสังคมตอ 

  ชุมชน 

- การรวมกิจกรรมชุมชน 

  สัมพันธของบริษัทเพ่ือ 

  สรางความเปนอยูท่ีด ี

  ของชุมชน โดยเฉพาะกิจ- 

  กรรมดานการศึกษาและ 

  เยาวชน 

 

- ศึกษา ตรวจสอบ และ 

  พัฒนากระบวนการจัดการ 

  ผลกระทบท้ังดานสิ่งแวด 

  ลอมและสังคมในชุมชน 

- ดำเนินกิจกรรมเพื่อสังคม 

  ที่สงเสริมทั้งในดานเศรษฐ- 

  กิจ สังคม และสิ่งแวดลอม 

  เพ่ือการพัฒนาชุมชนใน 

  ระยะยาวอยางยั่งยนื 

- สื่อสารการดำเนินงานทาง 

  ชองทางออนไลด เชนเฟช-   

  บุก และ สื่อสาธารณะ 

  ตางๆ 

- ลงพ้ืนที่และตรวจสอบ 

  ผลกระทบดานสิ่งแวดลอม 

  รวมถึง สอบถามชุมชน 

- เวบ็ไซตสือ่อิเล็กทรอนิกส 

  และสื่อสังคม 

- การประชุมรวมกับผูมีสวน 

  ไดสวนเสียภายในและภาย 

  นอกองคกร 
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- สื่อสารการบริหารจัดการ 

  ดานความยั่งยืนในเชิงรุก 

  เพ่ือสรางความเขาใจใหกับ 

  สังคม 

 6. การสรางความสัมพันธกับหนวยงานของรัฐ/หนวยงานกำกับดูแล 

กลุมผูมสีวนไดสวนเสีย ความตองการ/ความ

คาดหวัง 

การตอบสนองความ

ตองการ/ความคาดหวัง 

วิธีการมีสวนรวม/สื่อสาร 

6. หนวยงานของรัฐ/หนวย 

   งานกำกับดแูล 

   - รัฐบาล 

   - กระทรวงกลาโหม 

   - กองทัพเรือ 

   - สำนักงานคณะกรรม- 

     การนโยบายรัฐวสิาหกิจ 

- การดำเนินธุรกิจทีส่อด 

  คลองตามนโยบาย และ 

  กฎหมาย 

- การดำเนินธรุกิจที่คำนึงถึง 

  ความรับผดิชอบตอสังคม 

  และสิ่งแวดลอมอยางยั่ง  

  ยืน 

- ระบบการจดัการองคกรที ่

  ไดมาตรฐานและมีประ- 

  สิทธิภาพ 

- การดำเนินธรุกิจโดยยึด 

  หลักธรรมาภิบาล 

- ปฏิบัติตามนโยบายกฎ- 

  หมาย ระเบียบ ขอบังคับ 

  ตางๆ ที่เก่ียวของกับการ 

  ดำเนินธรุกิจอยางถูกตอง 

  ครบถวน และ โปรงใส 

- เขารวมการประเมินและ 

  เขาชี้แจงขอมูลกับหนวย- 

  งานที่กำกับดูแลอยางถูก 

  ตอง รวดเร็ว 

-  

 

- การพบปะประชุมรวมกับ 

  หนวยงานกำกับดูแล 

- การดำเนินธรุกิจอยางม ี

  ประสิทธภิาพ และ การ 

  ประเมินผลจากหนวยงาน 

  กำกับดูแล 

- การประชุมรวมกับผูมีสวน 

  ไดสวนเสียขององคกร 

 7. การสรางความสัมพันธกับคูแขง 

กลุมผูมสีวนไดสวนเสีย ความตองการ/ความ

คาดหวัง 

การตอบสนองความ

ตองการ/ความคาดหวัง 

วิธีการมีสวนรวม/สื่อสาร 

7. คูแขง 

   - อูเรือเอกชนอ่ืน 

   - ผูจัดจำหนายอ่ืน 

- ปฏิบัติตามกรอบกติกาของ 

  การแขงขันที่เปนธรรมและ 

  ตั้งอยูบนพ้ืนฐานของการ 

  ไดรับผลตอบแทนท่ีเปน 

  ธรรมตอทั้งสองฝาย  

- สื่อสารผานสื่อสังคมแกผูท่ี 

  มีสวนไดสวนเสียอยางตอ 

  เนื่องและครอบคลุม 

 

- เขารวมการประชุมรวมกับ 

  สมาคมอุตสากรรมตอเรือ 

  และสรางเรือไทย 
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ขอบเขตและรูปแบบการบริหารจัดการและการปฏิบัติตอผูมีสวนไดสวนเสีย 

 จากการศึกษา วิเคราะห และ พิจารณาใหทราบถึงความสัมพันธในรูปแบบตางๆ ของผูมีสวนไดสวน

เสียกับบริษัทฯ ตามขางตนแลว สามารถนำมากำหนดเปนขอบเขตและรูปแบบ หรือ บทบาท/ทิศทางที่ทาง

บริษัทจะตองปฏิบัตติอผูมีสวนไดสวนเสีย ไดดังนี้ 

 1. นโยบายหลักเพื่อตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย 

  1.1 กำหนดนโยบาย/มาตรการ ท่ีเก่ียวของกับการปฏิบัติตอผูมีสวนไดสวนเสีย ใหมีประสิทธิภาพ 

โปรงใส ตรวจสอบได โดยกอใหเกิดประโยชนสูงสุดตอบริษัทฯ และ ผูมีสวนไดสวนเสีย 

  1.2 สรางกระบวนการรับฟงความคิดเห็นของผูมีสวนไดสวนเสีย ผานชองทางตางๆ เพื่อนำมา

ปรับปรุงกระบวนการทำงานของบริษัทฯ ใหมีประสิทธิภาพสูงข้ึน 

  1.3 มีการปฏิบัติตอลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียใหไดรับอยางเทาเทียมกัน มีสิทธิในการเขาถึง

ขอมูลสารสนเทศ และ มีชองทางในการสื่อสารกับบริษัทฯ ไดอยางเหมาะสม 

 2. แนวทางการปฏิบัตติามนโยบายฯ 

  2.1 กำกับ ดูแล และ ออกมาตรการในการปฏิบัติตอผูมีสวนไดสวนเสีย ใหมีประสิทธิภาพ โปรงใส 

และ สามารถตรวจสอบได 

  2.2 มีการเปดเผยขอมูลขาวสาร และ สรางการรับรุเกี่ยวกับผลการดำเนินการของบริษัทฯ อยาง

ครบถวน ถูกตอง และ เปนปจจุบัน 

  2.3 จัดใหมีการรับฟงขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ความคิดเห็นของลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย

อยางเปนระบบ 

 3. บทบาทของบริษัทฯ ที่มีตอผูมีสวนไดสวนเสีย 

  3.1 บทบาทที่มีตอพนักงาน 

   บริษัทฯ ตระหนักถึงคุณคาของทรัพยากรบุคคล ซึ่งเปนพลังขับเคลื่อนที่สำคัญขององคกร จึง

สงเสริมและใหโอกาสพนักงานทุกระดับในการเรียนรูและพัฒนาศักยภาพของตนเอง ใหมีความรู ความสามารถ 

และ ทักษะที่จำเปนตอการปฏิบัติงาน ผานชองทางการเรียนรูท่ีหลากหลายและตอเนื่อง นอกจากนี้ บริษัทฯ มี

การจายคาตอบแทนที่เปนธรรมและเหมาะสม จัดใหมีสวัสดิการในดานตางๆ ใหแกพนักงานอยางครอบคลุม 

รวมทั้ง เสริมสรางใหพนักงานมีคุณภาพชีวิตและความเปนอยูที่ดี เพื่อเสริมสรางความมั่นคงและขวัญกำลังใจ

ของพนักงาน ใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางเต็มความสามารถและเติบโตอยางยั่งยืน 
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  3.2 บทบาทที่มีตอลูกคา 

   บริษัทฯ มุงมั่นใหบริการแกลูกคาดวยความเต็มใจ  เสมอภาค และ เปนธรรม เพื่อตอบสนอง

ความตองการและความคาดหวังของลูกคา ใหลูกคาไดรับประโยชนและความพึงพอในสูงสุด โดยการนำเสนอ

ผลิตภัณฑและบริการที่มีคุณภาพ และ มีความหลากหลาย ในราคาที่ยุติธรรม ตลอดจน จัดใหมีชองทางเพ่ือรับ

เรื่องรองเรียนชองลูกคา และ ดำเนินการแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นดวยความใสใจ 

  3.3 บทบาทที่มีตอคูคา/พันธมิตรทางการคา 

   บริษัทฯ มีหลักในการดำเนินธุรกิจกับคูคา/พันธมิตรทางการคาทุกรายอยางเสมอภาคและเปน

ธรรม เพื่อใหเกิดความโปรงใสโดยยึดผลประโยชนสูงสุดของบริษัทฯ เปนสำคัญ ไมเอื้อประโยชนใหแกตนเอง

หรือพวกพอง มีการใหขอมูลที่ถูกตอง ครบถวน และ อยูบนพื้นฐานของความจริงแกคูคา/พันธมิตรทางการคา 

หลีกเลี่ยงการรับของกำนัล สินน้ำใจ การเลี้ยงรับรอง หรือ บริการที่จัดขึ้นใหเปนการสวนตัว หรือ หมูคณะอยาง

เฉพาะเจาะจง เพื่อหลีกเลี่ยงขอครหาตางๆ และ ปองกันมิใหเกิดความโนมเอียงที่อาจจะชวยเหลือ ตอบแทน

ฝายใดฝายหนึ่งเปนพิเศษ โดยยึดถือการปฏิบัติตามระเบียบการจัดซื้อจัดจางอยางเครงครัด  

   สำหรับพันธมิตรที่เกี่ยวของกับการเงินและการลงทุน บริษัทฯ จะปฏิบัติตามสัญญา ขอตกลง 

และ เงื่อนไขที่มีตอผูที่เกี่ยวของโดยเครงครัด รายงานฐานะทางการเงินของบริษัทฯ ดวยความซื่อสัตย ถูกตอง 

และ ตรงเวลาอยางสม่ำเสมอ และ แจงใหผูที่เกี่ยวของทราบลวงหนา หากไมสามารถปฏิบัติตามขอผูกพันใน

สัญญา เพ่ือรวมกันหาแนวทางแกไขและปองกันไมใหเกิดความเสียหาย 

  3.4 บทบาททีมี่ตอผูถือหุน 

   บริษัทฯ มุงมั่นดำเนินธุรกิจใหมีผลประกอบการที่ดี สามารถสรางผลกำไรใหเติบโตขึ้นอยาง

ตอเนื่องและยั่งยืน โดยดำเนินธุรกิจดวยความรอบคอบ โปรงใส ปฏิบัติตามกฎหมาย กฎเกณฑ หรือ ขอกำหนด

ที่เกี่ยวของอยางครบถวน และ ยึดมั่นในหลักธรรมาภิบาลและจรรยาบรรณทางธุรกิจ เพื่อสรางความเชื ่อม่ัน

และความไววางใจใหแกผูถือหุน อีกทั้งยังมุงมั่นพัฒนาศักยภาพในการแขงขัน เพ่ือสรางมูลคาเพ่ิมใหแกผูถือหุน

ในระยะยาว นอกจากนี้ บริษัทฯ ยังคำนึงและใหความสำคัญกับสิทธิขั้นพื้นฐานของผูถือหุน โดยจัดใหมีการ

เปดเผยขอมูลขาวสารที่ถูกตองแกผูถือหุนอยางสมำ่เสมอ มีการจายเงินปนผลที่เหมาะสมและเปนธรรม รวมทั้ง 

เปดโอกาสใหผูถือหุนไดแสดงความคิดเห็นและมีสวนรวมในการดำเนินงานของบริษัทฯ 

  3.5 บทบาทที่มีตอชมุชนและสังคม 

   บริษัทฯ ใหความสำคัญ และ มุงมั่นที่จะปลูกฝงจิตสำนึกในเรื่องความรับผิดชอบตอสังคมและ

สิ่งแวดลอม ใหเกิดขึ้นในหมูผูบริหารและพนักงานทุกระดับ ผานนโยบายและโครงการดานการเปนองคกรที่มี

ความรับผิดชอบตอสังคม (Corporate Social Responsibility : CSR) ตางๆ ที่จัดขึ้น ดวยความมุงมั่นในการ
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เปนองคกรที่ดีของสังคม มีสวนรวมในการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีใหแกชุมชนและสังคมโดยรวม โดยเฉพาะใน

ดานผลกระทบตอสิ่งแวดลอม 

  3.6 บทบาทที่มีตอหนวยงานของรัฐ/หนวยงานกำกับดูแล 

   บริษัทฯ ใหความสำคัญกับการปฏิบัติตามนโยบาย กฎหมาย ประกาศ ขอกำหนด และ 

กฎระเบียบตางๆ จากหนวยงานของรัฐและหนวยงานกำกับดูแลอยางเครงครัด รวมถึง ใหความรวมมือและ

ประสานงานกับหนวยงานตางๆ ที่เก่ียวของเปนอยางด ี

  3.7 บทบาทที่มีตอคูแขง 

   บริษัทฯ จะประพฤติปฏิบัติตามกรอบกติกาของการแขงขันที่เปนธรรม และ ตั้งอยูบนพ้ืนฐาน

ของการไดรับผลตอบแทนที่เปนธรรมตอทั้งสองฝาย ไมแสวงหาขอมูลที่เปนความลับของคูแขงทางการคา ดวย

วิธีการที่ไมสุจริตหรือไมเหมาะสม และ ไมทำลายชื่อเสียงของคูแขงขันทางการคา ดวยการกลาวหาในทางที่

เสื่อมเสีย โดยปราศจากขอมูลความจริง 

ผูมีสวนไดสวนเสียระดับสายงาน/หนวยงาน ขององคกร 

บอท. ไดจัดแบงโครงสรางองคกรตามลักษณะของภารกิจหลักในการดำเนินงาน เพื ่อบรรลุ

วัตถุประสงคขององคกร เปน 4 สายงาน 12 หนวยงาน รายละเอียดดังนี ้

สายงาน กอง หนวยงาน 

1. กรรมการผูจัดการ  - หนวยงานประกันคุณภาพ 

- หนวยงานตรวจสอบภายใน 

- แผนกความปลอดภัย 

2. รองผูจัดการฝายบริหาร - กองบริหารทรัพยากร 

 

 

- กองแผนงานการเงินและ

งบประมาณ 

- แผนกทรัพยากรบุคคล 

- แผนกธุรการ 

- แผนกพัสดุ 

- แผนกบัญชีและการเงิน 

- แผนกแผนงานและงบประมาณ 

3. รองผูจัดการฝายการตลาด - กองธุรกิจและการตลาด - แผนกการตลาด 

- แผนกแผนงานและประมาณการ 

4. รองผูจัดการฝายเทคนิค - กองปฏิบัติการ - หนวยงานกำกับการซอมสราง 

- หนวยงานปฏิบัติการซอมสราง 

- แผนกการโรงงาน 

- หนวยงานการอู 
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- แผนกการอู 

- แผนกออกแบบ 

 

ผูมีสวนไดสวนเสียในแตละสายงาน/หนวยงาน 

กอง หนวยงาน ผูมีสวนไดสวนเสีย 

หนวยข้ึนตรงกรรมการ

ผูจัดการ 

หนวยงานประกันคุณภาพ ลูกคา, คูคา/พันธมิตรทางการคา, 

พนักงาน(สายปฏิบัติการ) 

หนวยงานตรวจสอบภายใน หนวยงานของรัฐ/หนวยงานกำกับดูแล 

, ผูถือหุน, พนักงาน(ระดับหนวยงาน) 

แผนกความปลอดภัย ลูกคา, คูคา/พันธมิตรทางการคา, 

พนักงาน, ชุมชนและสังคม 

 

กองบริหารทรัพยากร แผนกทรัพยากรบุคคล พนักงาน, ชุมชนและสังคม 

แผนกธุรการ พนักงาน, ลูกคา 

แผนกพัสดุ คูคา/พันธมิตรทางการคา, พนักงาน 

กองแผนงานการเงินและ

งบประมาณ 

แผนกบัญชีและการเงิน คูคา/พันธมิตรทางการคา, ลูกคา, 

พนักงาน 

แผนกแผนงานและ

งบประมาณ 

หนวยงานของรัฐ/หนวยงานกำกับดูแล 

, ผูถือหุน 

กองธุรกิจและการตลาด แผนกการตลาด ลูกคา, คูคา/พันธมิตรทางการคา, 

คูแขง, ชุมชนและสังคม 

แผนกแผนงานและประมาณ

การ 

ลูกคา, คูคา/พันธมิตรทางการคา, 

คูแขง 

กองปฏิบัติการ หนวยงานกำกับการซอมสราง ลูกคา, คูคา/พันธมิตรทางการคา,

ชุมชนและสังคม 

หนวยงานปฏิบัติการซอม

สราง 

ลูกคา, คูคา/พันธมิตรทางการคา, 

ชุมชนและสังคม 

แผนกการโรงงาน ลูกคา, คูคา/พันธมิตรทางการคา, 

ชุมชนและสังคม 

หนวยงานการอู ลูกคา, คูคา/พันธมิตรทางการคา, 

ชุมชนและสังคม 
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แผนกการอู ลูกคา, คูคา/พันธมิตรทางการคา, 

ชุมชนและสังคม 

แผนกออกแบบ ลูกคา, คูคา/พันธมิตรทางการคา 

ฐานขอมูลเพื่อการบริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder Profile)  

กลุมผูมีสวนไดสวนเสีย รายละเอียดในปจจุบัน ตำแหนง/สถานที่จัดเก็บ หนวยงานหลักท่ี

รับผดิชอบ 

1.พนักงาน มีการรวบรวมและจัดเก็บ

ขอมูลพนักงานและลูกจาง

ขององคกร 

ระบบบริหารจัดการขอมูล

พนักงานและลูกจาง 

PC ของผูรับผิดชอบ 

แผนกทรัพยากร

บุคคล 

 

2.ลูกคา มีการรวบรวมและจัดเก็บ

ฐานขอมูลลูกคา ครอบคลุม

กลุมลูกคาสำคัญ 

PC ของผูรับผิดชอบ กองธุรกิจและ

การตลาด 

3.คูคา/พันธมิตรทาง

การคา 

มีการรวบรวมและจัดเก็บ

ขอมูลของคูคา/พันธมิตรทาง

การคาท่ีสำคัญขององคกร 

PC ของผูรับผิดชอบ แผนกพัสดุ 

กองธุรกิจและ

การตลาด 

4.ผูถือหุน มีการรวบรวมและจัดเก็บ

ขอมูลของผูถือหุน 

PC ของผูรับผิดชอบ แผนกแผนงานและ

งบประมาณ 

แผนกธุรการ 

5.ชุมชนและสังคม มีการรวบรวมและจัดเก็บ

ฐานขอมูลชุมชลใกลเคียง 

PC ของผูรับผิดชอบ กองบริหารทรัพยากร 

6.หนวยงานของรัฐ/

หนวยงานกำกับดูแล 

มีการรวบรวมและจัดเก็บ

ฐานขอมูลหนวยงานของรัฐผู

กำหนดนโยบายและ

หนวยงานกำกับดูแล โดยเนน

ผูมีอำนาจในการตัดสินใจ 

และผูประสานงานหลัก 

PC ของผูรับผิดชอบ แผนกแผนงานและ

งบประมาณ 

 

แผนกธุรการ 

7.คูแขง มีการรวบรวมและจัดเก็บ

ขอมูลของคูแขง และคู

เปรียบเทียบที่สำคัญ 

PC ของผูรับผิดชอบ กองธุรกิจและ

การตลาด 
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ยุทธศาสตร/กลยุทธหลักในการตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสยี

และลูกคา 

 จากการศึกษา วิเคราะห ทบทวนที่เกี่ยวของ ทั้งยุทธศาสตร นโยบาย แนวทางการประเมินผลการ

ดำเนินงาน ขอมูลที่เก่ียวกับผูมีสวนไดสวนเสียและความตองการ/ความคาดหวัง ตลอดจน การวิเคราะหผูมีสวน

ไดสวนเสียตามที่ไดกลาวมาแลวตามขางตน สามารถนำมาสังเคราะหและสรุปรวมเปน “ยุทธศาสตร/กลยุทธ

หลักในการตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย ระยะยาว” โดยแบงออกไดเปน 

2 สวน (Module) ดังนี ้

 1. ยุทธศาสตร/กลยุทธหลักดานการมุ งเนนผูมีสวนไดสวนเสีย (Module 1)  เปนกลยุทธที่ใช

บริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสียในภาพรวม ประกอบดวย 7 กลยุทธหลัก ดังนี้ 

  กลยุทธที่ 1. ทบทวน กำหนดกลุม จัดลำดับความสำคัญ และ จัดทำฐานขอมูล เพื่อการมุงเนน

และการบริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร 

  กลยุทธที่ 2. บริหารโอกาส และ ความเสี่ยงดานการมุงเนน/บริหารจัดการ 

  กลยุทธที่ 3. ถายทอดแผนงาน/แนวทางสูผู มีสวนไดสวนเสีย กำหนดชองทาง นโยบาย และ 

ระเบียบ รวมทั้ง วิธีปฏิบัติในการรับขอรองเรียนและการบริหารจัดการขอรองเรียน (Complaint handling 

policy outlines procedure) 

  กลยุทธที่ 4. สรางความสัมพันธและเปดโอกาสใหแสดงความคดิเห็น ติดตามและประเมินผลตาม

แผนการสรางความสัมพันธ/การบริหารจัดการ เพื่อปรับปรุงแผนการสรางความสัมพันธและการบริหารจัดการ

ผูมีสวนไดสวนเสีย 

  กลยุทธที่ 5. ปด/ลดชองวาง (Gap) ของทรัพยากรและระดับความสามารถขององคกร ทั้งใน

ระยะสั้นและระยะยาว กำหนดชองทางและแนวทางการปฏิบัติในการสนับสนุนลูกคาอยางเปนระบบ 

  กลยุทธที่ 6. บูรณาการสารสนเทศเสียงของผูมีสวนไดสวนเสียใหครบถวนในทุกมิต ิ

  กลยุทธที่ 7. สรางองคความรูและนวัตกรรมเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ ใหสอดคลองกับ

ความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย 

 2. ยุทธศาสตร/กลยุทธหลักดานการมุงเนนลูกคาและตลาด (Module 2) เปนกลยุทธที่กำหนด

เพ่ิมเติมเพ่ือขยายความ และ มุงเนนการดำเนินการตอลูกคาโดยเฉพาะ ประกอบดวย 4 กลยุทธหลัก ดังนี ้

  กลยุทธที่ 1. ทบทวน จำแนกลูกคาและสวนตลาด สำรวจตลาด และ จัดทำฐานขอมูล เพื่อการ

มุงเนนและการบริหารจัดการลูกคา และ การดำเนินการทางการตลาดขององคกร 
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  กลยุทธที่ 2. ถายทอดแผนงาน/แนวทางการบริหารจัดการลูกคา สูผูบริหารและพนักงานในระดับ

ตางๆ ติดตามและประเมินผลการดำเนินการตามแผนงาน และ ความพึงพอใจของลูกคา 

  กลยุทธที่ 3. จัดการความสัมพันธกับลูกคา การรับฟงลูกคาโดยเปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็น 

และ บูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกคา  

  กลยุทธที่ 4. พัฒนาองคความรูและนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการ ใหสอดคลองกับความตอง- 

การ/ความคาดหวังของลูกคาและตลาด 

 สำหรับแผนงาน/โครงการรองรับ “ยุทธศาสตร/กลยุทธหลักในการตอบสนองความตองการ/ความ

คาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย ระยะยาว” จะไดแสดงรายละเอียดไวในบทตอไป 

----------------------------------- 
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แผนงาน/โครงการรองรับกลยุทธหลักเพื่อตอบสนอง 

ความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

 จากการวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสียของบริษัทฯ รวมทั้ง การกำหนดกลยุทธหลักในการตอบสนอง

ความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาในระยะยาว ตามที่ไดกลาวมาแลวในบทขางตน 

สามารถนำมากำหนดเปนวัตถุประสงคในการดำเนินการ จัดทำแผนงานหรือโครงการรองรับการบริหารและ

การจัดการ แนวทางการปฏิบัติตอผูมีสวนไดสวนเสียหรือเปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ โดยอยูภายใต

การกำกับดูแลของคณะอนุกรรมการการมุ งเนนผู มีส วนไดสวนเสียและลูกคา (คณะอนุกรรมการฯ) ที่

คณะกรรมการบริษัทฯ แตงตั้งขึ้นตามรายละเอียดที่กำหนดไวในรางกฎบัตรคณะอนุกรรมการฯ (ผนวกแนบ

ทายเอกสารนี้) ทัง้นี้ แผนงาน/โครงการฯ รองรับกลยุทธหลักดังกลาว ประกอบดวย 

ยุทธศาสตร/กลยุทธหลักดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสีย  

 กำหนดเปนกลยุทธหลักในการดำเนินการดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสีย รวม 7 กลยุทธ ดังนี ้

 กลยุทธที่ 1. ทบทวน กำหนดกลุม จัดลำดับความสำคัญ และ จัดทำฐานขอมูล เพื่อการมุงเนน

และการบริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร 

 วัตถุประสงค :-  

 เพื่อรวบรวมและจัดทำฐานขอมูลของผูมีสวนไดสวนเสียขององคกรโดยละเอียดในกลุมตางๆ ที่ผาน

มาจนถึงปจจุบัน อยางครบถวน เปนปจจุบัน/ทันสมัย จัดแบงกลุมและจัดลำดับความสำคัญของผูมีสวนไดสวน

เสียในแตละกลุม เพื่อใหสามารถนำมาพิจารณากำหนดแนวทางในการปฏิบัติตอผูมีสวนไดสวนเสียดานตางๆ 

เพ่ือตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. ทบทวนและจัดทำบัญชีผูมีสวนไดสวนเสียที ่

   ผานมาจนถึงปจจุบัน  

- จัดทำฐานขอมูลใหแลวเสร็จภายใน 

  ระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน กอง และ แผนกตางๆ 

2. ทบทวนการแบงกลุมผูมสีวนไดสวนเสยี 

และ จัดทำรายละเอียดของผูมสีวนไดสวนเสีย

ในแตละกลุม อยางชัดเจน เปนรูปธรรม พรอม

จัดลำดับความสำคัญอยางเปนระบบ 

- จัดทำรายละเอียดและแบงกลุม 

  จัดลำดับความสำคัญผูมีสวนได 

  สวนเสียใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 
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 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- (ตอ) 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

3. ทบทวนศึกษาและกำหนดประเดน็ความ

ตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียใน

แตละระดับ/กลุมท้ังในเชิงบวกและเชิงลบ รวมทั้ง 

คนหาและรวบรวมความตองการ/ความคาดหวัง

ของลูกคา ตลอดวงจรชีวติของการเปนลูกคา 

- ระบุความตองการ/ความคาดหวงั 

  ของผูมีสวนไดสวนเสียในแตละ 

  กลุมใหแลวเสร็จภายในระยะเวลา

ที่กำหนด 

 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

4. ทบทวนการกำหนดวัตถุประสงคและ

ขอบเขตของการมุงเนนหรือบริหารจัดการผูมี

สวนไดสวนเสียระดับองคกร ในแตละกลุม

อยางชัดเจนและเปนรูปธรรม 

- ดำเนินการใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 

 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

5. ทบทวนและกำหนดแนวทางในการปฏิบัติ   

ตอผูมสีวนไดสวนเสียเพื่อตอบสนองความ   

ตองการ/ความคาดหวังไดอยางมปีระสิทธภิาพ 

- กำหนด ทบทวน และ ปรับปรุง 

  แนวทางการปฏิบัติอยางตอเนื่อง 

  อยางนอยปละ 1 ครั้ง 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

6. วิเคราะหเพ่ือคัดเลือกกลุมลูกคาเปาหมาย   

ตัวแปรตางๆ วเิคราะหคูแขงหรือคูเทียบ   

รวมทั้ง ลูกคาของคูแขง ทั้งในตลาดปจจุบัน   

และตลาดอ่ืนๆ ที่พึงมีหรือคาดหวังในอนาคต 

- คัดเลือกลูกคากลุมเปาหมายฯ ทัง้ 

  ปจจุบันและอนาคตอยางตอเนื่อง 

- กองธุรกิจและการตลาด 

7. ประยุกตใชเครื่องมือทางสถติิท่ีเหมาะสม   

มาใชในการวิเคราะหเพ่ือกำหนดตวัแปรท่ี   

เหมาะสม รวมถึง จัดทำขอมูลเก่ียวกับคุณ   

สมบัต ิหรือ ลักษณะเฉพาะของกลุมลูกคา 

(Customer Segment Profile) เพ่ือสื่อสาร   

ถายทอดผลการจำแนกลูกคาและสวนตลาด 

- นำเครื่องมือทางสถิติมาใชในการ 

  วิเคราะหตัวแปรตางๆ และ สื่อสาร 

  อยางตอเนื่อง 

- กองธุรกิจและการตลาด 

8. นำผลการจำแนกลูกคาและสวนตลาด และ   

สวนตลาดเปาหมาย ไปปฏิบัติใหเกิดการ   

มุงเนนลูกคาเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

- จำแนกลูกคาที่ชัดเจน และ นำไป 

  ปฏิบัติใหมีประสิทธิภาพอยางตอ-  

  เนื่อง และ ในทิศทางเดียวกัน 

- กองธุรกิจและการตลาด 

9. รวบรวมและจัดเก็บฐานขอมูลในระบบ

เทคโนโลยีดิจิทลั และสื่อสารสนเทศ เพ่ือการ

วางแผนงานมุงเนน/บรหิารจดัการผูมสีวนไดสวน

เสีย (Stakeholder Profile) และ การประชาสัมพันธ 

- จัดทำฐานขอมูลที่มีประสิทธภิาพ 

  และ ปรับปรุงใหทันสมัยอยางตอ- 

  เนื่อง 

- คณะทำงานฯ 

- กองธรุกิจและการตลาด 

- แผนกสารสนเทศ 
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 กลยุทธที่ 2. บริหารโอกาส และ ความเสี่ยงดานการมุงเนน/บริหารจัดการ 

 วัตถุประสงค :-  

 เพื่อสำรวจ ศึกษาและวิเคราะห ใหทราบถึงศักยภาพหรือขอไดเปรียบจากบุคคล องคกร และ 

เครือขายทางสังคม เพื่อนำมาสรางสรรคประโยชนแกบริษัทฯ โดยนำฐานขอมูลของผูมีสวนไดสวนเสียที่ได

จัดทำไว มาพิจารณาถึงโอกาสที่จะนำขอไดเปรียบมาใชไดจริงกับคุณประโยชนที่บริษัทฯ จะไดรับ ตลอดจน 

บริหารระดับความเสี่ยงที่มีตอโอกาส และ ผลกระทบ (ความรุนแรง) ที่อาจเกิดขึ้นได ทั้งกับองคกรเอง และ 

เกิดกับผูมีสวนไดสวนเสียโดยรวม 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. ทำการวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาสและ 

อุปสรรค (SWOT Analysis) ของการดำเนินงาน

ดานการมุงเนนหรือบริหารจัดการผูมีสวนได

สวนเสีย ทั้งระดับองคกรและสายงาน/ฝาย 

- วิเคราะห SWOT ใหแลวเสร็จ 

  ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของสนับสนุนขอมูล 

2. ศึกษา วิเคราะห และ กำหนดความทาทายและ

ความไดเปรียบเชิงยุทธศาสตรดานการมุงเนน

หรือบริหารจัดการผูมสีวนไดสวนเสียเพ่ือใหเห็น

ถึงโอกาสในการดำเนนิธุรกิจในอนาคต 

- วิเคราะหและกำหนดความทาทาย 

  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่

กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- กองธรุกิจและการตลาด 

3. นำความทาทายและความไดเปรยีบเชิง

ยุทธศาสตร มาพิจารณาหาชองวาง/โอกาสในการ

ดำเนินธรุกิจท่ีองคกรจะไดรบัประโยชนสูงสดุ 

และ สัมพันธกับความสามารถพเิศษของบริษัทฯ 

- หาชองวาง/โอกาสท่ีสัมพันธกับ 

  ความสามารถพิเศษฯ ใหแลวเสรจ็ 

  ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- กองธุรกิจและการตลาด 

4. วิเคราะหใหทราบถึงความเสี่ยงและ

ผลกระทบ (ความรุนแรง) ที่อาจเกิดข้ึนไดจาก

การแสวงหาโอกาส และ การบรหิารโอกาสใน

การดำเนินธรุกิจ  

- ดำเนินการอยางตอเนื่อง 

- ทบทวนอยางนอยปละ 1 ครั้ง 

- คณะอนุกรรมการบริหารความ 

  เสี่ยง 

- คณะอนุกรรมการฯ 

- คณะทำงานฯ 

5. วิเคราะหความเสี่ยงของการสราง

ความสัมพันธ/บริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสีย

ครอบคลุมการวิเคราะหความเสี่ยง 2 มิติ ท้ัง

แผนที่ไมตอบสนองตามความตองการของผูมี

สวนไดสวนเสีย และ ความตองการของบริษัทฯ 

- ดำเนินการอยางตอเนื่อง 

- ทบทวนอยางนอยปละ 1 ครั้ง 

- คณะอนุกรรมการฯ 

- คณะทำงานฯ 
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 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- (ตอ) 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

6. ประเมินความเสี่ยงตามท่ีระบุ และ นำผล

การประเมินความเสีย่งของการสราง

ความสัมพันธ/บริหารจัดการ จัดทำเปนแผน

รองรับสถานการณฉุกเฉิน (Contingency 

Plans) หรือ ปรับปรุงแผนบริหารความเสีย่ง

ในภาพรวม 

- ประเมินความเสีย่งอยางตอเน่ือง 

- ทบทวนและปรับปรุงแผนงานอยาง 

  นอยปละ 1 ครั้ง 

- คณะอนุกรรมการฯ 

- คณะทำงานฯ 

7. กำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ 

ติดตาม ควบคุม และ ประเมินผลความเสีย่ง

ของการสรางความสัมพันธ/บริหารจัดการผูมี

สวนไดสวนเสีย 

- กำกับ ติดตาม และ ประเมินผล 

  อยางตอเนื่อง 

- คณะทำงานฯ 

 กลยุทธที่ 3. ถายทอดแผนงาน/แนวทางสูผูมีสวนไดสวนเสีย กำหนดชองทาง นโยบาย และ 

ระเบียบ รวมทั้ง วิธีปฏิบัติในการรับขอรองเรียนและการบริหารจัดการขอรองเรียน (Complaint hand- 

ling policy outlines procedure) 

 วัตถุประสงค :-  

 เพ่ือรวบรวมหนทางปฏิบัติตางๆ ที่พึงมีตอผูมีสวนไดสวนเสียโดยรวมและลูกคา แลวสื่อใหผูที่มีสวน

เก่ียวของไดรับทราบ และ นำไปปฏิบัติ ติดตามและประเมินผล ตลอดจน กำหนดแนวทางการรับขอรองเรียน

รับทราบขอรองเรียนตางๆ เพื่อนำมาแกไขปรับปรุงหรือบริหารจัดการ ใหสอดคลองกับความตองการ/ความ

คาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. วิเคราะหประเด็นความตองการ/ความ

คาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสยีท่ีบรูณาการกับ

ยุทธศาสตร/ทิศทางการดำเนินงานของ บริษัทฯ 

เพ่ือจัดทำกลยุทธมุงเนนผูมสีวนไดสวนเสยี

เฉพาะดาน ใหสอดคลองกับผูมีสวนไดสวนเสีย

โดยรวมและลูกคา ตามระบบการจัดการขอ

รองเรียนตามมาตรฐาน ISO 10002 

- จัดทำแผนกลยุทธมุงเนนผูมสีวนได 

  สวนเสียเฉพาะดาน ใหแลวเสร็จ 

  ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 



          แผนแมบทเพื่อตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย รองรับแผนวิสาหกจิ ปงบประมาณ 2568 - 2572 
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 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- (ตอ) 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

2. แปลงหรือถายทอดแผนยุทธศาสตรดานผูมี

สวนไดสวนเสียระยะยาว สูแผนปฏิบัติการ

ประจำป และ ถายทอดตัวช้ีวัด/เปาหมายลง

ในระดับหนวยงานและบุคคล ระดบัหนวยงาน

ภายนอก/คูคา/ คูความรวมมือ/พันธมิตรท่ี

เก่ียวของ ตลอดจน ถายทอดไปยังผูบริหาร

และพนักงานทุกระดับ และ หนวยงาน

ภายนอกอื่นที่เก่ียวของ 

- ถายทอดแผนยุทธศาสตรสูการ 

  ปฏิบัติในทุกระดับและติดตาม 

  อยางตอเนื่อง 

- มีพันธมิตรเชิงยุทธศาสตรเพ่ิมขึน้ 

  ปละ 1 - 3 ราย 

 

 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

3. กำหนดชองทางและแนวทางปฏิบัติในการ   

รับฟงลูกคาอยางเปนระบบ มีการใชสื่อสังคม

ออนไลนและเทคโนโลยบีนเว็บไซต เพ่ือรับฟง

ลูกคา พรอมทั้งกำหนดแนวทาง และกลไกใน

การกำกับ ติดตาม ควบคุม และประเมินผล 

- จัดทำสื่อสารสนเทศเพ่ือรองรับการ 

  รับฟงลูกคา ติดตาม ควบคุม และ 

  ประเมินผลอยางตอเนื่อง 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของสนับสนุนขอมูล 

4. ทบทวนกำหนดนโยบาย ระเบียบ และ วิธี

ปฏิบัติในการจัดการขอรองเรียน (Complaint 

handling policy outlines procedures) 

ประกอบดวย การรับขอรองเรีนย การตอบรับ 

การประเมินและแกไขเบ้ืองตน การใหเหตผุล

สนับสนุนตอการตดัสินใจ การปดการบันทึก 

การชดเชย/แกไขขอผิดพลาดและ การสอบ

ทาน/ติดตามขอรองเรียน 

- กำหนดนโยบาย ระเบียบ และ วธีิ 

  ปฏิบัติในการจัดการขอรองเรยีน 

  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่

กำหนด 

 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

5. เผยแพรนโยบาย ระเบียบ และ วิธีปฏิบัติ

ในการจัดการขอรองเรียน ทั้งภายในและ

ภายนอก 

- ดำเนินการใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

- แผนกสารสนเทศ 

6. กำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ 

ติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงาน และ การ

ประเมินผลยุทธศาสตร/กลยุทธใหเปนไปตาม

มาตรฐาน 

- กำหนดแนวทางและกลไกฯ ใหแลว 

  เสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 
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 กลยุทธที่ 4. สรางความสัมพันธและเปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็น ติดตามและประเมินผลตาม

แผนการสรางความสัมพันธ/การบริหารจัดการ เพื่อปรับปรุงแผนการสรางความสัมพันธและการบริหาร

จัดการผูมีสวนไดสวนเสีย 

 วัตถุประสงค :-  

 เพื่อพิจารณาใหทราบถึงวัตถุประสงค ขอบเขต และ ระดับที่คาดหวังตางๆ แลวนำมากำหนดเปน

แนวทางในการสรางความสัมพันธ/บริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสีย สามารถตอสนองความตองการ/ความ

คาดหวังไดอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. กำหนดวัตถุประสงค ขอบเขต ระดับที่

คาดหวัง และ วิธกีาร/รูปแบบของการสราง

ความสัมพันธ/บริหารจัดการกับผูมีสวนไดสวน

เสีย และ การจัดการความสมัพันธกับลูกคา

อยางเปนระบบ สามารถตอบสนองความ

ตองการและความแตกตางกันของลูกคา 

เพ่ือใหตอบสนองความตองการของ ลูกคาใหม 

และ ทำใหเหนือกวาความคาดหวงัของลูกคา 

- กำหนดวัตถุประสงคฯ การสราง 

  ความสัมพันธ ใหแลวเสร็จ ภายใน 

  ระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

2. จัดทำโครงการและแผนงานการจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคา (CRM) และ การแสดง

ความ รับผดิชอบตอ สังคม (CSR) เพ่ือ

สนับสนุนการสรางความสัมพันธ/บริหาร

จัดการผูมสีวนไดสวนเสียและลูกคาประจำป

ใหครอบคลุมทุกสายงาน/ฝาย 

- จัดทำโครงการและแผนงาน CRM 

  และ CSR ใหแลวเสร็จภายใน 

  ระยะเวลาที่กำหนด 

- ดำเนินโครงการ CRM และ CSR 

  อยางตอเนื่อง โดยจัดกิจกรรมทั้ง 

  2 โครงการ อยางนอยโครงการละ 

  1 ครั้งตอป 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

3. จัดทำกฎบัตรและมาตรฐานดานบริการ ที่

สื่อถึงความมุงมั่นในการใหบริการ และ ชุด

ของนโยบาย และ หลักเกณฑที่กำหนด 

(Customer Service Charter และ Service 

Standard) ที่สอดคลองทั้งดานการบริการ

สารสนเทศ การทำธรุกรรม หรือ การขอรับ

บริการ รวมถึง การใหขอมลูปอนกลับ 

- จัดทำกฎบัตรและมาตรฐานฯ ให 

  แลวเสรจ็ภายในระยะเวลาที่

กำหนด 

 

- คณะทำงานฯ 

4. เปดโอกาสใหผูมีสวนไดสวนเสยีของสาย

งาน/ฝาย แสดงความคิดเห็นเพ่ือเปนปจจัย

นำเขา (Input) ในการจัดทำแผนการสราง

ความสัมพันธ/บริหารจัดการผูมสีวนไดสวนเสีย 

- รับฟงความคิดเห็นอยางตอเนื่อง - หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 
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 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- (ตอ) 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

5. กำหนดแนวทางการวดั วิเคราะหกลไกใน

การติดตาม ประเมินผล และ รายงานผลการ

ดำเนินงานการสรางความสัมพันธและบรหิาร

จัดการผูมสีวนไดสวนเสียและลูกคาอยาง

ชัดเจนและเปนระบบ เพ่ือวิเคราะห และ ปรับ

แผนปฏิบัติการหากมีความจำเปน 

- กำหนดแนวทางการวัดและประ- 

  เมินผลฯ ใหแลวเสร็จภายใน 

  ระยะเวลาที่กำหนด 

- ดำเนินการประเมินผลการสราง 

  ความสัมพันธอยางตอเนื่อง 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

6. การประเมินผลลัพธดานความพึงพอใจตอ

รายงานผลการดำเนินงาน การสราง

ความสัมพันธ/บริหารจัดการผูมีสวนสวนเสีย

ของผูมีสวนสวนเสียและลูกคา เพือ่ใหทราบถึง

ตนเหตุและปญหาที่เกิดขึ้น พรอมพิจารณา

หนทางแกไข 

- ดำเนินการประเมินผลความพึงพอ   

  ใจอยางตอเนื่อง อยางนอยปละ 2 

  ครั้ง 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

 กลยุทธที่ 5. ปด/ลดชองวาง (Gap) ของทรัพยากรและระดับความสามารถขององคกร ทั้งในระยะ

สั้นและระยะยาว กำหนดชองทางและแนวทางการปฏิบัติในการสนับสนุนลูกคาอยางเปนระบบ 

 วัตถุประสงค :-  

 เพ่ือทบทวน และ วิเคราะหทรัพยากรและระดับความสามารถขององคกร แลวนำมาพิจารณากำหนด

ชองทางและแนวทางในการปฏิบัติเพ่ือปดหรือลดชองวางที่มีระหวางบริษัทฯ กับ ผูมีสวนไดสวนเสียโดยรวม ให

มีประสทิธภิาพและเปนระบบ 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. ระบุทรัพยากร (Resources) และ 

ความสามารถ (Capacity) รวมถึง ความสามารถ

พิเศษของบริษัทฯ ที่ตองการสรางความสัมพันธ/

บริหารจัดการกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

- จัดทำฐานขอมูลทรัพยากร ความ 

  สามารถ และ ความสามารถพิเศษ 

  ของบริษัทฯ ใหแลวเสร็จภายใน 

ระยะเวลาที่กำหนด 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

2. รวบรวมขอมูลความตองการ/ความคาด   

หวัง พฤติกรรมในการตัดสินใจซื้อสินคา และ

บริการของลูกคา ขอมลูคูแขง/คูเทียบ ความ

ตองการการสนับสนุน ตลอดจน จดุสัมผัส

บริการ (Touch Points) ที่สำคญัตลอดวงจร

ชีวติของลูกคา (Customer Life Cycle) 

- ดำเนินการรวบรวมขอมูลอยาง 

  ตอเนื่อง และ ทบทวนอยางนอย 

  ปละ 2 ครั้ง 

- กองธุรกิจและการตลาด 
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 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- (ตอ) 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

3. กำหนดแนวทาง/แผนงานในการปด/ลด

ชองวาง (Gaps) ของทรัพยากร และ ระดับ

ความสามารถขององคกร ทั้งในระยะยาว และ

ระยะสั้น รวมท้ัง กำหนดชองทางและ 

แนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกคาอยาง 

เปนระบบ 

- จัดทำแผนงานปด/ลดชองวางให

แลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด  

- กองธุรกิจและการตลาด 

4. กำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ 

ติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงาน และ การ

ประเมินผลการปด/ลดชองวาง (Gaps) ของ

ทรัพยากร และ ระดับความสามารถของ

องคกรใหเปนไปตามมาตรฐาน 

- กำกับการปฏิบตั ิ และ ประเมินผล

การปด/ลดชองวางอยางตอเนื่อง 

- คณะทำงานฯ 

 กลยุทธที่ 6. บูรณาการสารสนเทศเสียงของผูมีสวนไดสวนเสียใหครบถวนในทุกมิติ 

 วัตถุประสงค :-  

 เพ่ือจัดใหมีการรับฟงขอคิดเห็น รวมท้ัง ขอมูลขาวสารท่ีไดรับจากสารสนเทศจากลูกคา สารสนเทศ

จากตลาด และ สารสนเทศจากการบริหารจัดการผลิตภัณฑและบริการ แลวนำมารวบรวมและบูรณาการเสียงท่ี

ไดรับจากผูมีสวนไดสวนเสียในทุกมิติ เพ่ือใหทราบถึงความตองการ ความคาดหวัง รวมถึง ความพึงพอใจ และ 

นำไปใชในการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ ใหสอดคลองกับความตองการดังกลาวตอไป 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. จัดทำระบบและบูรณาการสารสนเทศเสียง

ดานตางๆ จากลูกคา ตลาด ผลติภัณฑและ

บริการ สภาพแวดลอมในการดำเนินงาน

สภาพแวดลอมในการแขงขันของตลาดและ

ผลิตภณัฑ ทั้งสวนตลาดในปจจุบนั และสวน

ตลาดท่ีพึงมีหรือคาดหวังในอนาคต 

- รวบรวมและบูรณาการสารสนเทศ

เสียงดานตางๆ อยางตอเนื่อง 

- คณะทำงานฯ 

- กองธรุกิจและการตลาด 

- แผนกสารสนเทศ 

2. กำหนดแนวทางดำเนินการ ใหไดมาซึ่ง

สารสนเทศดานความพึงพอใจ รวมถึง ขอ

รองเรียนของลูกคาที่มตีอบริษัทฯ 

เปรียบเทยีบกับระดับความพึงพอใจของลูกคา

ที่มีตอคูแขง หรือ ที่มีตอคูเทียบในบริบทการ

ดำเนินงานดานตางๆ ที่มีความคลายคลึงกัน 

- จัดทำแนวทางการไดมาของสาร- 

  สนเทศดานความพึงพอใจฯ ให 

  แลวเสรจ็ภายในระยะเวลาที่

กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- กองธรุกิจและการตลาด 
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 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- (ตอ) 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

3. กำหนดชองทางและแนวทางปฏิบัติในการ

รับฟงลูกคาอยางเปนระบบ มีการใชสื่อสังคม

ออนไลนและเทคโนโลยบีนเว็บไซต เพ่ือรับฟง

ลูกคา พรอมทั้ง กำหนดแนวทาง และกลไกใน

การกำกับ ติดตาม ควบคุม โดยพิจารณาการ

นำเทคโนโลยีดิจิทลัมาปรับใชในกระบวนการ

รับฟงลูกคา 

- จัดทำชองทางและแนวทางการรับ 

  ฟงลูกคาใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 

- นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช 

  ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- กองธรุกิจและการตลาด 

- แผนกสารสนเทศ 

4. สรุปเปนความตองการความคาดหวังได

ครบถวนในทุกมิติ ทั้งมิติวงจรชีวิตลูกคา มิติ

ดานผลิตภณัฑและบริการสนับสนนุลูกคา และ  

มิติกลุมลูกคา 

- รวบรวมและสรุผลความตองการฯ 

  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่

กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

5. รวบรวมและจัดเก็บฐานขอมูลในระบบ

เทคโนโลยีดิจิทลั และ สื่อสารสนเทศ เพ่ือการ

ปรับปรุงแผนงานการมุงเนน/บริหารจัดการผูมี

สวนไดสวนเสีย (Stakeholder Profile) และ 

การประชาสัมพันธ 

- จัดทำสารสนเทศการมุงเนนผูม ี

  สวนไดสวนเสยี ใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 

- กองธุรกิจและการตลาด 

- แผนกสารสนเทศ 

 กลยุทธที่ 7. สรางองคความรูและนวัตกรรมเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ ใหสอดคลองกับ

ความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย 

 วัตถุประสงค :-  

 เพ่ือพิจารณานำความตองการ ความคาดหวัง และ ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา มา

สรรหาองคความรูใหมๆ แลวสรางเปนนวัตกรรมดานการยริหารจัดการ การออกแบบ และ สรางผลิตภัณฑและ

บริการตางๆ ใหสอดคลอง มีประสิทธิภาพ และ ยั่งยืนตอไปในอนาคต 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. กำหนดแนวทางการจำแนกลูกคาและสวน

ตลาดแบบดั้งเดมิ ลูกคาและสวนตลาดตาม

ผลิตภณัฑและบริการที่มีอยูในปจจุบัน 

- จัดทำแนวทางการจำแนกลูกคาฯ 

  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่

กำหนด 

- กองธุรกิจและการตลาด 

2. รวบรวมความตองการและความคาดหวังท่ี   

สำคัญของลูกคา กลุมลูกคาเปาหมาย ทำการ

วิเคราะหเทียบเคยีงกับผลติภณัฑและ บริการ

กับคูแขงขัน และ/หรือ คูเทียบ 

- จัดทำรายการความตองการฯ ให 

  แลวเสรจ็ภายในระยะเวลาที่

กำหนด 

- กองธุรกิจและการตลาด 
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 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- (ตอ) 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

3. ประเมินความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ

ผลิตภณัฑและบริการ โดยบริษัทท่ีปรึกษา

ภายนอก เพื่อทำการวิเคราะหความตองการ/

ความจำเปนของบริษัทฯ ทั้งในระยะสั้นและ

ระยะยาว 

- วาจางบริษัทท่ีปรึกษา ประเมิน 

  ความพึงพอใจฯ และ รายงานผล  

  การประเมินใหแลวเสรจ็ภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะอนุกรรมการฯ 

- คณะทำงานฯ 

4. กำหนดวัตถุประสงค รูปแบบความถ่ีของ

การประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ

และความผูกพันของลูกคาที่มตีอผลิตภณัฑ

และบริการ การสนับสนุนลูกคา การสราง

ความผูกพัน และภาพลักษณ 

- จัดทำวัตถุประสงคฯ ตามผลการ 

  ประเมินความพึงพอใจของบริษัท 

  ที่ปรึกษาใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

5. ระบุคุณลักษณะของผลติภณัฑและบริการที่

ตองไดรับการพัฒนา เพ่ือตอบสนองความ

ตองการและความคาดหวังของลูกคา 

- จัดทำคุณลักษณะของผลิตภัณฑ 

  และบริการ ใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 

- กองธุรกิจและการตลาด 

6. กำหนดการเรียนรูและการจัดการความรู

เพ่ือนำไปปรับปรุงและสราง

กระบวนการพัฒนา และนวัตกรรมผลิตภณัฑ

และบริการที่เปนระบบ 

- รวบรวมองคความรูที่จำเปนฯ ให 

  แลวเสรจ็ภายในระยะเวลาที่

กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ  

- คณะกรรมการการจดัการความรู 

  และนวัตกรรม 

7. มุงเนนการพัฒนาผลิตภณัฑและบริการ 

การพัฒนาตลาดใหมหรือธุรกิจใหม การตลาด 

และการออกแบบ และ ปรับปรุงกระบวนการ

ใหบริการลูกคา โดยใหความสำคญักับ

ความสามารถพิเศษชองบริษัทฯ 

- จัดใหมีผลิตภณัฑและบริการใหมท่ี 

  ตอบสนองความตองการของตลาด 

  ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ  

- คณะกรรมการการจดัการความรู 

  และนวัตกรรม 

8. พิจารณาความเหมาะสมของระเบียบวิธี

วิจัยความครอบคลุมของประเด็นในการสำรวจ

ความเหมาะสมของการสุมตัวอยาง ความ 

เท่ียงตรง/นาเช่ือถือของผลสำรวจ และ รอย

ละการตอบกลับของกลุมตัวอยาง 

- ทบทวน/ปรับปรุงระเบียบวิธีวจิยั 

  ใหสอดคลองและเหมาะสมอยาง 

  ตอเนื่อง  

- คณะทำงานฯ 

- คณะกรรมการการจดัการความรู 

  และนวัตกรรม 

9. ประยุกตใชการบริหารความเสีย่งและการ   

นำองคกร มาใชในกระบวนการพัฒนาและ   

นวัตกรรม 

- สามารถใชระบบการบรหิารความ 

  เสี่ยงไดอยางมีประสิทธิภาพ 

- คณะทำงานฯ 

- คณะอนุกรรมการบริหารความ 

  เสี่ยง 

 หมายเหตุ คณะทำงานฯ ในที่นี้ หมายถึงคณะทำงานดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา ที่

บริษัทฯ แตงตั้งขึ้นจากผูแทนของหนวยงานที่ขึ้นตรงกับบริษัทฯ เพื่อจัดทำแผนงานที่เกี่ยวของ ดำเนินการ 

ติดตามและประเมินผลใหเปนไปตามกลยุทธที่กำหนดไว 
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ยุทธศาสตร/กลยุทธหลักดานการมุงเนนลูกคาและตลาด  

 กำหนดเปนกลยุทธหลักเพ่ิมเติม เฉพาะสวนของลูกคาและตลาด รวม 4 กลยุทธ ดังนี ้

 กลยุทธที่ 1. ทบทวน จำแนกลูกคาและสวนตลาด สำรวจตลาด และ จัดทำฐานขอมูล เพื่อการ

มุงเนนและการบริหารจัดการลูกคา และ การดำเนินการทางการตลาดขององคกร 

 วัตถุประสงค :-  

 เพื่อทบทวน รวบรวม และ จัดทำฐานขอมูลลูกคาของบริษัทฯ ที่ผานมาจนถึงปจจุบัน โดยละเอียด

ครบถวน เปนปจจุบัน/ทันสมัย จำแนกลูกคาและสวนตลาดตามผลิตภัณฑและบริการ จัดทำขอมูลกลุมลูกคา 

(Customer Segment Profile) เพื่อใหสามารถนำมาพิจารณากำหนดแนวทางในการปฏิบัติตอลูกคา สวน

ตลาด และ สวนตลาดเปาหมาย รวมทั้ง สามารถตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผดิชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. กำหนดวัตถุประสงคของการจำแนกลูกคา

และสวนตลาด โดยการนำสารสนเทศดานลูกคา 

ตลาด ผลิตภัณฑและบริการ และ สารสนเทศ

ลูกคาของคูแขง ทั้งในตลาดปจจุบัน และตลาด

อ่ืนๆ ท่ีพึงม/ีคาดหวังในอนาคต 

- ทำการทบทวนและกำหนดวตัถุ- 

  ประสงคฯ ใหแลวเสร็จ  ภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด  

 

- คณะทำงานฯ 

- กองธรุกิจและการตลาด 

2. กำหนดแนวทางการจำแนกลูกคาและสวน

ตลาด โดยจำแนกลูกคาและสวนตลาดตาม

ผลิตภณัฑและบริการที่มีอยูในปจจุบัน โดย

ประยุกตใชเครื่องมือทางสถิติที่มาใชในการ

วิเคราะหเพ่ือกำหนดตัวแปรที่เหมาะสม 

- จำแนกลูกคาและสวนตลาด และ 

  วิเคราะหตัวแปรท่ีเหมาะสม ให 

  แลวเสรจ็ภายในระยะเวลาที่

กำหนด 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

3. จัดทำขอมูลกลุมลูกคา (Customer 

Segment Profile) เพ่ือสื่อสารถายทอดผล

การจำแนกลูกคาและ สวนตลาดใหแกหนวย

ตางๆ ในบริษัทฯ ทราบ 

- จัดทำฐานขอมูลกลุมลูกคา ใหแลว  

เสร็จภายในภายในระยะเวลาที่กำหนด  

- สื่อสารใหหนวยตางๆ ทราบอยาง

ตอเนื่อง 

- กองธุรกิจและการตลาด 

4. นำผลการจำแนกลูกคาและสวนตลาด และ   

สวนตลาดเปาหมาย ไปปฏิบัติใหเกิดการมุง   

เนนลูกคาเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

- ดำเนินการอยางตอเนื่อง 

- ทบทวนอยางนอยปละ 1 ครั้ง 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

5. ทบทวนและจัดทำยุทธศาสตรดานลูกคา

และตลาด การพัฒนา/ปรับปรุงผลิตภณัฑและ

บริการ และ กระบวนการทางธรุกิจที่สำคัญ 

เพ่ือมุงเนนและบริหารจัดการลูกคาและตลาด 

- ดำเนินการอยางตอเนื่อง 

- ทบทวนอยางนอยปละ 1 ครั้ง 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 
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 กลยุทธที่ 2. ถายทอดแผนงาน/แนวทางการบริหารจัดการลูกคา สูผูบริหารและพนักงานในระดับ

ตางๆ ติดตามและประเมินผลการดำเนินการตามแผนงาน และ ความพึงพอใจของลูกคา 

 วัตถุประสงค :-  

 เพ่ือรวบรวมหนทางปฏิบัติตางๆ ที่พึงมีตอลูกคาและตลาด แลวสื่อสารและถายทอดผลการจำแนก

ลูกคา สวนตลาด และ สวนตลาดเปาหมาย ใหหนวยตางๆ ภายในบริษัทฯ ไดรับทราบและนำไปปฏิบัติใหเกิด

การมุงเนนลูกคาใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน ติดตามและประเมินผลการดำเนินการ ตลอดจน สำรวจความพึง

พอใจของลูกคา เพ่ือนำมาแกไขปรับปรุง หรือ บริหารจัดการใหสอดคลองกับความตองการ/ความคาดหวังของ

ลูกคาและตลาดตอไป 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. แปลงหรือถายทอดแผนยุทธศาสตร ดาน

ลูกคาและตลาดสูแผนปฏิบัติการระยะยาว

และ แผนปฏิบัติการประจำปที่มีองคประกอบ

ครบถวน 

- ถายทอดแผนยุทธศาสตรสูการ 

  ปฏิบัติในทุกระดับและติดตาม 

  อยางตอเนื่อง 

 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน กอง และ แผนกตางๆ 

2. สื่อสารแผนปฏิบัติการและถายทอดตัวช้ีวัด

เปาหมาย ใหแกหนวยตางๆ ในบรษิัทฯ ทราบ 

- สื่อสารแผนปฏิบติัการ และ ถาย 

  ทอดตัวช้ีวัด/เปาหมายอยางตอ 

  เนื่อง 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

3. กำหนดแนวทางและกลไกในการติดตาม

และรายงานผลการดำเนินงาน เพ่ือติดตาม

วิเคราะหและคาดการณ ผลสำเร็จของ

แผนปฏิบัติการดานลูกคาและตลาด 

- กำหนด ทบทวน และ ปรับปรุง 

  แผนปฏิบัติการฯ อยางตอเนื่อง  

  อยางนอยปละ 1 ครั้ง 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

4. กำหนดวัตถุประสงค รูปแบบความถี่ของ

การประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ

และความผูกพันของลูกคา ที่มีตอผลิตภณัฑ

และบริการ การสนับสนุนลูกคา การสราง

ความผูกพัน และภาพลักษณของบริษัทฯ 

- ดำเนินการใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- กองธรุกิจและการตลาด 

5. กำหนดแนวทางการประเมินความพึงพอใจ

ของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑและบรกิาร โดย

บริษัทท่ีปรึกษาภายนอก เพ่ือศึกษาปจจัย

ความตองการ/ความคาดหวังท่ีมีผลตอความ

พึงพอใจ ความไมพึงพอใจและความผูกพัน

ของลูกคาใหครบถวนตามกลุมลูกคา และสวน

ตลาด 

- ดำเนินการวาจางบริษัทท่ีปรึกษา 

  ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- บริษัทที่ปรึกษาดำเนินการประเมิน 

  และสรปุผลใหแลวเสรจ็ ภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด 

- กองธุรกิจและการตลาด 
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แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- (ตอ) 

 กลยุทธที่ 3. จัดการความสัมพันธกับลูกคา การรับฟงลูกคาโดยเปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็น 

และ บูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกคา  

 วัตถุประสงค :-  

 เพ่ือพิจารณาวัตถุประสงค ขอบเขต และ ระดับที่คาดหวังตางๆ    แลวนำมากำหนดเปนแนวทางใน

การสรางความสัมพันธกับลูกคาและสวนตลาด การรับฟงขอคิดเห็น รวมทั้ง ขอมูลขาวสารท่ีไดรับจากสาร- 

สนเทศเสียงจากลูกคา ตลาด และ การบริหารจัดการผลิตภัณฑและบริการ แลวนำมาบูรณาการเสียงท่ีไดรับจาก

ลูกคาและตลาดในทุกมิติ เพ่ือนำไปใชในการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ ใหสามารถตอบสนองความตองการ/

ความคาดหวังไดอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. จัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางเปน   ระบบ 

โดยกำหนดวัตถุประสงคและเปาหมาย เพ่ือใหได

ลูกคาใหมตอบสนองความ ตองการและทำให

เหนือกวาความคาดหวังของลูกคา วิเคราะหเพ่ือ

คัดเลือกกลุมลูกคา เปาหมาย และ คูแขงหรือคูเทียบ 

- จัดทำและดำเนินโครงการลูกคา 

  สัมพันธ (CMR) อยางตอเนื่อง โดย 

  จัดกิจกรรมฯ อยางนอยปละ 1 ครั้ง 

- คณะทำงานฯ 

- กองธรุกิจและการตลาด 

2. จัดระดับความสำคัญเชิงเปรียบเทียบใน

มุมมองของลูกคาเก่ียวกับผลติภณัฑและ

บริการ การสนับสนุนลูกคา การทำธุรกรรม

และการจัดการความสัมพันธ รวมทั้ง คนหา

ความตองการและความคาดหวังของลูกคา 

ตลอดวงจรชีวิตของการเปนลูกคา 

- ดำเนินการอยางตอเนื่อง 

- ทบทวนอยางนอยปละ 1 ครั้ง 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

3. กำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ 

ติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงานตามแผนงาน/

โครงการจดัการความสมัพันธกับลูกคา 

- กำหนด ทบทวน และ ปรับปรุง 

  แผนงาน/โครงการอยางตอเนื่อง 

  อยางนอยปละ 1 ครั้ง 

- หนวยงาน และ กองตางๆ ที ่

  เก่ียวของ 

4. กำหนดชองทางและแนวทางปฏิบัติ ในการ

รับฟงลูกคาอยางเปนระบบ ครอบคลุมทั้ง

ลูกคาปจจุบัน อดีตลูกคา ลูกคาคูแขง และผูที่

อาจจะเปนลูกคาในอนาคต 

- กำหนดชองทางและแนวปฏิบัติใน 

  การรับฟงลูกคาใหแลวเสร็จภายใน 

ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- กองธรุกิจและการตลาด 

5. ใชสื่อออนไลน/เทคโนโลยีบนเว็บ เพื่อรับฟง

ลูกคา พรอมทั้งกำหนดแนวทางและกลไกในการ

กำกับ ตดิตาม ควบคุม และ มีการวิเคราะหเพื่อ

พิจารณาการนำเทคโนโลยดีิจิทลัมาปรับใชใน

กระบวนการรับฟงลูกคา 

- นำเทคโนโลยีสารสนเทศ มาปรบั 

  และพรอมใชงานภายในระยะเวลา

ที่กำหนด 

- กองธุรกิจและการตลาด 

- แผนกสารสนเทศ 
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 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- (ตอ) 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

6. บูรณาการสารสนเทศเสยีงของลูกคาจาก

ทุกชองทาง มาวิเคราะห จดัลำดับความสำคญั

และ สรุปเปนความตองการความคาดหวังได

ครบถวนในทุกมิต ิ

- รวบรวมและบูรณาการเสียงของ 

  ลูกคาอยางตอเนื่อง 

- นำเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกตใช 

  ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงาน 

- กองธรุกิจและการตลาด 

- แผนกสารสนเทศ 

 กลยุทธที่ 4. พัฒนาองคความรูและนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการ ใหสอดคลองกับความตอง- 

การ/ความคาดหวังของลูกคาและตลาด 

 วัตถุประสงค :-  

 เพ่ือพิจารณานำความตองการ ความคาดหวัง และ ความพึงพอใจของลูกคาและตลาด มาสรรหาองค

ความรูใหมๆ แลวนำมาสรางเปนนวัตกรรมดานผลิตภัณฑและบริการตางๆ ใหสอดคลองกับความตองการ/

ความคาดหวังของลูกคาและตลาด อยางมีประสิทธิภาพและยั่งยืนตอไปในอนาคต 

 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

1. จัดทำยุทธศาสตรการพัฒนา/ปรับปรุง

ผลิตภณัฑและบริการ และ กระบวนการ

ดำเนินงานท่ีเก่ียวของ 

- จัดทำยุทธศาสตรการพัฒนาผลติ- 

  ภัณฑและบริการฯ ใหแลวเสร็จ 

  ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- หนวยงาน กอง และ แผนกตางๆ 

2. ระบุคณุลักษณะของผลติภณัฑและบรกิารท่ี

ตองไดรบัการพัฒนา เพื่อตอบสนองความตองการ

และความคาดหวังของลูกคา สามารถใชสื่อสาร

คุณลักษณะเก่ียวกับผลติภณัฑและบริการ 

- จัดทำคุณลักษณะของผลิจภณัฑ 

  และบริการเปาหมาย ใหแลวเสรจ็ 

  ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- กองธุรกิจและการตลาด 

- กองปฏิบัติการ 

3. กำหนดกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรม

ผลิตภณัฑและบริการที่เปนระบบ ตลอดจน มี

การประยุกตใชการบรหิารความเสีย่งและการ

นำองคกร มาใชในกระบวนการพัฒนาและ

นวัตกรรม 

- จัดทำกระบวนการพัฒนาฯ และ 

  ทบทวนอยางตอเนื่อง 

- บริหารความเสี่ยงไดอยางมีประ- 

  สิทธิภาพและตอเนื่อง 

- กองธุรกิจและการตลาด 

- กองปฏิบัติการ 

4. พัฒนาผลิตภณัฑและบริการ โดยการ

วิเคราะหปจจัยนำเขาที่สำคญั อยางนอยไดแก 

ความตองการและความคาดหวังท่ีสำคัญของ

ลูกคา กลุมลูกคาเปาหมาย การวิเคราะห

เทียบเคียงกับผลิตภัณฑ และบริการกับคู

แขงขันและ/หรือคูเทียบ เปนตน 

- จัดใหมีผลิตภณัฑและบริการใหมๆ 

  อยางนอยปละ 2 ผลิตภัณฑ หรอื 

  บริการ ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

และดำเนินการอยางตอเนื่อง 

- กองธุรกิจและการตลาด 

- กองปฏิบัติการ 
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 แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด และ ผูรับผิดชอบ :- (ตอ) 

แผนงาน/โครงการ เปาหมาย/ตัวชี้วัด ผูรับผดิชอบ 

5. กำหนดชองทางและแนวทางปฏิบัติในการ

สนับสนุนลูกคาอยางเปนระบบ วิเคราะห

ปจจัยตางๆ เชน ความตองการ ความคาดหวัง

ของลูกคา พฤติกรรมในการตัดสินใจซื้อ สินคา

และบริการ ขอมูลคูแขง/คูเทียบ กำหนดความ

ตองการการสนับสนุนท่ีสำคัญของลูกคา 

ตลอดจน จดุสมัผสับริการ (Touch Points) ที่

สำคัญตลอดวงจรชีวิตของลูกคา (Customer 

Life Cycle) ตั้งแตกอนเปนลูกคาจนกระทั่ง

เกิดความผูกพัน 

- จัดทำชองทางและแนวทางการ 

  สนับสนุนลูกคา ใหแลวเสร็จภายใน

ระยะเวลาที่กำหนด  

-นำเทคโนโลยีดิจิทลัมาปรับใช

ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- คณะทำงานฯ 

- กองธรุกิจและการตลาด 

- แผนกสารสนเทศ 

6. ออกแบบกระบวนการท่ีเก่ียวของ และ 

สื่อสารใหลูกคาทราบ รวมทั้ง ประเมิน

ประสิทธผิลของแนวทางการประเมิน 

- ดำเนินการอยางตอเนื่อง 

- ทบทวนและประเมินผลฯ อยาง 

  นอยปละ 1 ครั้ง 

- คณะทำงานฯ 

 หมายเหตุ คณะทำงานฯ ในที่นี้ หมายถึงคณะทำงานดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

หรือ คณะทำงานท่ีรับผิดชอบดานลูกคาสัมพันธโดยตรง ที่บริษัทฯ แตงตั้งข้ึนจากผูแทนของหนวยงานที่ข้ึนตรง

กับบริษัทฯ เพ่ือจัดทำแผนงานที่เกี่ยวของ ดำเนินการ ติดตามและประเมินผลใหเปนไปตามกลยุทธที่กำหนดไว 

 จากแผนงาน/โครงการตางๆ ตามขางตน หนวยงานและกองตางๆ ภายในบริษัทฯ จะตองนำไป

วิเคราะห แยกงาน/กิจกรรมที่เกี่ยวของ แลวนำไปจัดทำเปนแผนปฏิบัติการระยะยาว และ แผนปฏิบัติการ

ประจำป เพ่ือใชในการดำเนินการตอไป 

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