
บทที่  1 
บทนํา 

 

ในสภาวะปจจุบันที่มักมีการกลาวถึงกระแสของการเปล่ียนแปลงซ่ึงมักจะมีเกิดข้ึนทุก

หัวระแหงของโลก  โดยเฉพาะอยางยิ่งในยุคของขอมูลขาวสารที่มักจะกลาวกันเปนกระแสเสียง

เดียวกันวายุคโลกาภิวัฒนหรือยุคแหง IT (Information Technology) ที่พอจะกลาวไดวาเปนการ

เปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว (Rapid Change)  โดยเฉพาะอยางยิ่งการนํานาโน-เทคโนโลยีมาใชใน

ทุกๆ ดาน  ยิ่งกระตุนความรวดเร็วของการเปล่ียนแปลงมากข้ึน 

 กระแสแหงการเปล่ียนแปลงดังกลาวมิไดมีผลกระทบเฉพาะการคาภาคเอกชนเทานั้น 

ยังมีผลกระทบโดยตรงตอการบริหารภาครัฐที่เรียกวา Public Service  โดยเฉพาะอยางยิ่ง

หนวยงานของรัฐที่มีหนาที่ในการมีปฏิสัมพันธหรือธุรกรรมระหวางประเทศโดยกระแสแหงการ

เปล่ียนแปลงดังกลาวไดเกิดข้ึนจากการเจรจาตามขอตกลงรอบอุรุกวัยภายใตการนําเอาระบบ

การประเมินราคาที่เรียกวา  GATT (General Agreement on Tariff and Trade)   มาใชใน

ประเทศภาคีสมาชิก WTO  การทําการตกลงทางการคาทั้งแบบทวิภาคี (ที่มีขอตกลง 2 ฝาย) 

และพหุภาคี (มีการตกลงหลายๆ ฝาย) เชน กรณีแบบทวิภาคี ก็ดวยการที่รัฐไปทําขอตกลง

การคาเสรีตอประเทศใดประเทศหนึ่ง หรือพหุภาคี เชน ขอตกลงทางการคาในกลุมประเทศ

สมาชิก เชน ASEAN (Asia Free Trade Area : AFTA) เปนตน นอกจากนี้แลว ยังมีการกระทํา

ขอตกลงภายใตเงื่อนไขทางพิธีการที่งาย Simplified Formality  ซึ่งปจจุบันหลายๆ ประเทศไดนํา

ระบบ IT  เขามาใชเพื่อใหสะดวกรวดเร็ว และโปรงใสมากข้ึน               ในขณะเดียวกันลําพัง

ขอตกลงดังกลาวยังไมอาจเพียงพอดวยเหตุผลภาวะปจจุบันดังที่มีขาวเร่ืองภาวะโลกรอน 

(Green House Effect)   จึงมีการทําขอตกลงตามตราสารโตเกียวมีประเทศ USA ไมเขารวม

ดวย หรือขยะมลพิษตามขอตกลงกลางตามสนธิสัญญาบาเซสโลนา    การคุมครองสัตวปาสงวน  

(ไซเตท)  เปนตน 

 ในผลกระทบของการเปล่ียนแปลงดังกลาว  กรมศุลกากรก็เปนหนวยงานใหบริการ

ภาครัฐ (Public Service) ตองไดรับผลกระทบโดยตรงเปนอยางมากจากกระแสความ

เปล่ียนแปลงดังกลาว โดยเฉพาะอยางยิ่งผลกระทบอันเกิดจากการที่รัฐไดทําขอตกลงทางการคา

ทั้งรูปแบบทวิภาคีและพหุภาคี ที่มีผลทําใหอัตราอากรขาเขาเปน 0%  (รอยละ 0)  และภาวะ

ตามขอตกลงตามพิธีการเกียวโตที่ไทยเปนภาคีสมาชิกอยูดวย  ในขณะที่รัฐเองยังตองการรายได



 

2

จากการจัดเก็บอากรมาเปนงบประมาณแผนดิน  ซึ่งหากจะสังเกตจากการกําหนดเปาหมายการ

จัดเก็บภาษีอากรที่รัฐกําหนดใหกับกรมศุลกากรเรียกเก็บจะมีปริมาณที่สูงข้ึนทุกๆ ปงบประมาณ  

 ดานศุลกากรสมุทรปราการเปนหนวยงานระดับดานซ่ึงอยูภายใตการบังคับบัญชาของ

สํานักงานศุลกากรกรุงเทพที่เปนหนวยงานระดับสํานัก ที่ข้ึนตรงตอรองอธิบดีตามแตภาระหนาที่

งานแตละหนาที่  การจัดเก็บภาษีอากรของดานศุลกากรสมุทรปราการที่มีเปาหมายการจัดเก็บ

และสถิติจัดเก็บตามตารางขางลางนี้  
 

ปงบประมาณ 
2548 

ประมาณการรายได  
หนวย/ลาน 

จัดเก็บไดจริง เกินเปา % 

เมษายน  2548 55.7810 50,739,455.34 -9.04 

พฤษภาคม  2548 36.8100 36,759,685.00 -0.14 

มิถุนายน  2548 30.1760 29,966,049.79 -0.70 

กรกฎาคม  2548 31.6220 36,431,331.00 15.21 

สิงหาคม  2548 30.7930 37,288,034.00 21.09 

กันยายน  2548 33.4490 32,029,145.00 -4.20 

ปงบประมาณ 
2549 

ประมาณการรายได  
หนวย/ลาน 

จัดเก็บไดจริง เกินเปา % 

ตุลาคม  2548 29.4369 39,003,034.00 32.50 

พฤศจิกายน 2548 30.6158 45,453,960.12 48.47 

ธันวาคม  2548 29.8530 45,575,682.69 52.67 

มกราคม  2549 28.2234 51,698,051.00 83.17 

กุมภาพันธ  2549 25.9003 29,200,080.28 12.74 

มีนาคม  2549 32.072 40,825,000.00 27.29 

 
ตารางที่ 1 :  ตารางการเปรียบเทียบการจัดเก็บรายไดกับประมาณการ 

 
ที่มา  :   จากฐานขอมูลการจัดเก็บรายไดในระบบคอมพิวเตอรของกรมศุลกากร 

(เรียกจากคอมพิวเตอรดานศุลกากรสมทุรปราการ  เมื่อวันที่  10 เมษายน  2549) 
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1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ดวยในสภาวะปจจุบันที่โลกเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็วและภายใตกรอบการคาเสรี

ตามขอตกลงขององคการคาโลก (World Trade Organization) และกรอบของขอตกลงตามขอ

ผูกผันขององคการศุลกากรโลกในความเรียบงายในการผานพิธีการศุลกากร ตามขอตกลงในพิธี

การเกียวโตหรือที่ เ รียกวาขอตกลงตามสนธิสัญญาเกียวโต  จึงทําใหความสําคัญลดลง

ตามลําดับ  แตสําหรับประเทศไทยแมจะเปนภาคีสมาชิกทั้งองคการคาโลกและองคการศุลกากร

โลกแลวก็ตาม  อากรศุลกากรอันเกิดจากการนําเขาก็ยังคงมีความสําคัญที่เปนสวนหน่ึงของ

งบประมาณแผนดิน  เมื่อรัฐบาลไปทําความตกลงการคากับประเทศใดก็ตาม ทั้งรูปแบบของทวิ

ภาคีและหรือรูปแบบพหุภาคี ลวนแตจะทําใหอัตราอากรที่จะเรียกเก็บจากสินคาตองลดลง  จน

ทายที่สุดเหลือในอัตรารอยละ 0  คือ ไมอาจเรียกเก็บไดเลย  ดังนั้น ความสามารถในการเรียก

เก็บอากรแกของท่ีนําเขาจะตองอาศัยวิธีการทั้งดานการบริหารการจัดการในรูปแบบของการ

บริหารคน และการบริหารงานใหสอดคลองตามสภาพการณอยางแทจริงจึงจะบรรลุผลตามที่รัฐ

ตองการได  

 

1.2  วัตถุประสงคในการศึกษา 
 ในการทําการศึกษาวิจัยคร้ังนี้  ผูทําการศึกษามีวัตถุประสงคที่จะศึกษาในกระบวนการ

การบริหารจัดการของดานศุลกากรสมุทรปราการ วามีกระบวนการบริหารการจัดการอยางไร จึง

สามารถทําใหจัดเก็บอากรภายใตภาวะเส่ียงไดตามเปาหมายและเกินเปาหมายการจัดเก็บได   

 

1.3  ความสําคัญของการศึกษา 
 เพื่อจะไดรวบรวมแนวคิดทฤษฎีที่ ใช ในการบริหารจัดการของดานศุลกากร

สมุทรปราการ  ที่นํามาปฏิบัติจนทําใหประสบความสําเร็จ  สามารถจัดเก็บภาษีไดตาม

เปาหมายที่กําหนดไวและจะไดเปนตัวอยางแนวทางที่ดีใหหนวยราชการอ่ืน ๆ ที่ตองการ  

เปล่ียนแปลงการบริหารจัดการ  สามารถนําไปปรับใช  ใหเกิดประโยชนสูงสุดแกราชการตอไป 

 

1.4  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 ในการทําศึกษาคร้ังนี้ ผูทําการศึกษาใชกรอบแนวคิดทฤษฎีระบบของ David Easton  

ผสมผสานกับแนวคิดในเร่ืองภาวะผูนําทั้งตามแนวคิดของ Darvin E. Smith :  ผูนําระดับที่ 5  
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และผูนํา 6 แบบ ตามแนวคิดของ Primal Leadership  ประกอบการบริหารงานในรูปแบบของ 

Customer Relationship Management : CRM  

 

1.5  วิธีดําเนินการศึกษา 
 

ขั้นตอนของการดําเนินการวิจัย 
 ดานศุลกากรสมุทรปราการ  ซึ่ ง เ ดิมเปนฝายตรวจสินคาทาเ รือเอกชน  ยูทีซีที 

(รายละเอียดของการเปล่ียนแปลงจะไดกลาวในบทตอไป) จะมีรูปแบบของการปรับเปลี่ยน

กระบวนการภายในที่จะตองทําความเขาใจและสามารถศึกษาวิจัยไดอยางเปนระบบจึงกําหนด

ข้ันตอนในการดําเนินการศึกษาดังนี้  

 1.5.1  กระบวนการบริหารการจัดการภายใน  

  ในกระบวนการบริหารการจัดการภายในจะกระทําไดดวยการทําการศึกษา

ดังนี้  

  1.5.1.1 ทําการศึกษาจากเอกสารที่เกี่ยวของทั้งหมด (แนบทายในภาคผนวก) 

1.5.1.2 ทําการศึกษาดวยการสัมภาษณ โดยเร่ิมที่ผูนําองคกรแลวจึง 

สัมภาษณผูอยูใตบังคับบัญชา 

 1.5.2  กระบวนการบริหารการจัดการภายนอก 

     จากการศึกษาการบริหารการจัดการของดานศุลกากรสมุทรปราการพบวา มี

การนํารูปแบบการบริหารการจัดการที่มีผลกระทบตอบุคคลภายนอก ซึ่งเปนสภาพแวดลอมตาม

ทฤษฎีระบบดังกลาวดวยกัน 2 ดาน  

  -  ดานการสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ  โดยสรางสายสัมพันธ และ

รับทราบปญหาของผูใชบริการ และหาทางแกไขปญหาที่ถูกตองรวมกัน  และใชตัวช้ีวัด   คือ   การ 

เสียคาปรับ ทาํใหผูประกอบการไมตองเสียคาปรับฐานกระทาํความผิดเกี่ยวกับพิธกีารศุลกากรเลย 

  -  ดานการเรียนรูของบุคลากรในองคการในการเรียนรูจากประสบการณ

ภายนอก   

 โดยท้ัง 2 ดานดังกลาวมีการนํารูปแบบการบริหารแบบ Customers Relationships 

Management : CRM  และ Customers Experience Management : CEM มาใช  ซึ่งการ

ศึกษาวิจัยนี้จะกระทําไดดวยการสังเกตและสัมภาษณผูมาใชบริการหรือผูมาติดตอราชการซึ่งใน

ที่นี้จะมี  2  สวน  คือ  ตัวแทนออกของและผูนําเขาหรือผูสงออก 
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 เครื่องมือการวิจัย  
 1.  วิธีการเก็บขอมูลจะเก็บขอมูลจากเอกสารที่ เปนรูปแบบของคําส่ังและ

หนังสือเวียนของดานศุลกากรสมุทรปราการทั้งหมดที่ออกในชวงเวลาของการทําการศึกษาวิจัย 

คือ   เดือน เมษายน 2548 – มีนาคม 2549   

 2.  วิธีการสัมภาษณผูที่เกี่ยวของโดยกําหนดแบบสัมภาษณออกเปน 3 แบบ  คือ 

แบบสอบสัมภาษณผูนําองคกร แบบสัมภาษณเจาหนาที่ผูใตบังคับบัญชา และแบบสัมภาษณผู

มาติดตอราชการ  (ตามแบบในภาคผนวก)  

 
การรวบรวมขอมูล 

 กระทําโดยขอเอกสารที่เกี่ยวของดังกลาวและรวบรวมบทสัมภาษณโดยกําหนดแบบ

สัมภาษณ 
 

ประเด็นในแนวศึกษา 
 1.  ศึกษากระบวนการบริหารการจัดการภายใน วามีกระบวนการบริหารการจัดการ

ภายในอยางไร มีวิธีการอยางไรบาง  

 2.  ศึกษากระบวนการบริหารการจัดการสภาพแวดลอมภายนอก ซึ่งจะสุมเอา

เฉพาะผูที่เปนแบบที่ดานศุลกากรสมุทรปราการนํามาเปนตนแบบการบริหารจัดการแบบ CRM  

และ  CEM  เทานั้น  

 

1.6  ขอบเขตของการศึกษา 
 ในการทําการศึกษาคร้ังนี้ จะกําหนดขอบเขตของการศึกษาเฉพาะการจัดเก็บรายไดของ

ดานศุลกากรสมุทรปราการ ในชวงเวลาเดือนเมษายน 2548  ถึงมีนาคม 2549  เทานั้น  

 

1.7  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  
 ในการทําการศึกษาคร้ังนี้ทําใหผูทําการศึกษาไดทราบถึงกระบวนการของการ

บริหารงานที่มุงเนนความสัมฤทธ์ิผล และสามารถนําไปเสนอแนะใหหนวยงานอ่ืนที่มีภาระหนาที่

งานเหมือนหรือคลายกัน นําไปพัฒนาการบริหารงานไดอยางเปนระบบมากข้ึน  
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นิยามศัพท 
 ดานศุลกากร หมายความวา ดานที่ต้ังข้ึนไวโดยกฎกระทรวง ณ ทางอนุมัติ เพื่อ

เก็บศุลกากรแกของที่ขนสงโดยทางนั้นและเพื่อตรวจของดวย   

 คาภาษี  หมายความวา  คาภาษี  คาอากร  คาธรรมเนียม  ฤาคาภาระติดพัน

ในทางศุลกากร  ฤาอากรช้ันใน  

 ภาวะผูนํา หมายความวา  ลักษณะสวนบุคคลที่จะชักนํากิจกรรมของกลุมให

บรรลุเปาหมายรวมกัน  (Shared  goal)  ตามที่องคการปรารถนา 

 การสังคายนางาน (Operational Development : OD)  หมายความวา การพัฒนา

โดยผูปฏิบัติงานสะทอนสภาพปญหางานทั้งขอเท็จจริง และขอกฎหมายที่ไมสามารถกระทําได 

โดยผูบังคับบัญชาผูออกกฎระเบียบตาง ๆ  ไมทราบในความไมสามารถกระทําไดดังกลาวเพื่อ

นําไปสูการแกไขและพัฒนางานอยางเปนระบบ และตอเนื่อง 

 

 ปฏิรูปองคกร (Organization Reforming) หมายความวา  การปรับเปลี่ยนทั้งดาน

พฤติกรรมการปฏิบัติงานและแนวคิดจากการดําเนินการที่เนนกระบวนการดําเนินงานภายใต

กฎระเบียบไปสูการดําเนินงานที่มุงเนนเปาหมายเปนสําคัญ  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง

การใหบริการ และตองเปนไปตามกฎระเบียบ  โดยหากไมมีกฎระเบียบกําหนดในเร่ืองใด ๆ ไว

ชัดเจน  การดําเนินการจะตองเอ้ืออํานวยตอประโยชนของประชาชน  เปนที่ต้ัง 

 Team Leader   หมายความวา  ผูนําในทีม  ซึ่งโดยปกติมีอํานาจสมาชิกในทีมไมมาก

นัก  จึงมีบทบาทตางจากผูนําในหนวยงาน  หรือในองคการโดยทั่วไป  คือ  ตองมีทักษะในหนาที่

ของทีม  (Technical  Skill)  สูง   และตองทํางานใกลชิดเปนเสมือนพี่เล้ียง  หรือหัวหนางาน 

(Supervisor)  รวมปฏิบัติงานกับสมาชิกในทีม 

 เปาหมาย  หมายความวา   การมีเปาหมายที่สมาชิกทุกคนมีสวนรวมดวยความเขา

ใจความผูกพัน  และทุมเทความพยายามในการทํางาน  เพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตามที่ทีมตองการ 

 เปาหมายการจัดเก็บอากร  หมายความวา  เปาหมายการจัดเก็บอากรที่รัฐกําหนดให

กรมศุลกากรทําการจัดเก็บ  โดยมีหนวยจัดเก็บเปนลานบาท  และกรมศุลกากรไดกําหนดลงไป

ยังหนวยงานจัดเก็บตามสัดสวนของหนวยงานในแตละเดือนที่ไมเทากันเปนปงบประมาณ 

 Network Organizations are defined by elements of structure, process, and 

purpose.  Structurally, a network organization combines co-specialized, possibly 

intangible, assets under shared control.  Joint ownership is essential but it must also 
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produce an integration of assets, communication, and command in an efficient and 

flexible manner.  Procedurally, a network organization constrains participating agents 

actions via their roles and  positions within the organization while allowing agents’ 

influence to emerge or fade with the development or dissolution of ties to others.  As 

decision-making members, agents intervene and extend their influence through 

association; they alter the resource landscape for themselves, their networks, and their 

competitors and in the process can change the structure of the network ltself.  Then, a 

Network as an organization presupposes a unifying purpose and thus the need for a 

sense of identity useful in bounding and marshaling the resources, agents, and 

actions necessary for concluding the strategy and goals purpose.  Without common 

purpose agents cannot discern elther the efficacy or desirability of association                           

or know Whether actions are directed towards cooperative gains.  These three design 

elements —co—specialized assets, joint control, and collective purpose –distinguish 

network organizations for centralized organizations, inflexible hierarchies, casual 

associations, haphazard societies, and mass markets. 
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บทที่  2 
แนวคิด  ทฤษฎี  และผลงานศึกษาที่เกี่ยวของ 

 

 การศึกษาการบริหารงานการจัดการเพื่อการจัดเก็บภาษีอากร  ใหบรรลุเปาหมาย  

ศึกษาเฉพาะกรณี  ดานศุลกากรสมุทรปราการ  ไดใชแนวความคิดและทฤษฎีที่เกีย่วของ  ดังนี ้

 

 1.  แนวคิดดานการจัดองคการแบบ  POSDCORB 

2.  แนวคิดหนาที่ของผูบริหาร 

3.  แนวคิดเกีย่วกับการศึกษาองคการในเชิงระบบ 

4.  ทฤษฎี Sashimi  ของ  Mr.Yun Jong Yong (ซัมซุง) 

5.  แนวคิด  MBO ของ  Peter F. Drucker 

6.  แนวคิดผูนาํระดับที่ 5  ของ  Darvin E Smith. 

7.  แนวคิด Primal leadership (พลังของความฉลาดทางอารมณ)  กบัผูนํา  6 แบบ 

8.  ผลงานศึกษาทีเ่กี่ยวของการประเมนิ 3600  ของ  Michael Dell 

9.  แนวคิด ตําราพิชยัสงครามของ ซนุว ู 

10.  การประเมินแบบแบนราบ  Bench Marking 

            11.  แนวคิด  CRM. &  CEM. 

 

2.1  แนวคิดดานการจัดองคการแบบ  POSDCORB 
 ติน ปรัชญพฤกธ์ิ (2542 : 21)  ผลงานของ  Gulick  กลิูคเปนผูทีม่ีประสบการณทางดาน

วิชาการและการบริหารอยางกวางขวาง  เปนประธานของ  Institute of Public Administration  

มาต้ังแต ค.ศ.1923  เคยเปนอาจารยมหาวิทยาลัยโคลัมเบียและมหาวิทยาลัยอ่ืนอีกหลายแหง  

เคยปฏิบัติงานที่ UNESCO, WHO และในมลรัฐนวิยอรกอีกหลายตําแหนง  ผลงานที่สําคัญของกู

ลิคอาจแบงออกเปน 2 สวน  คือ  สวนทีเ่กี่ยวกับ  POSDCORB  และสวนที่มองวาการบริหารงาน

เปนศาสตรหรือศิลปะกันแน  ในสวนที่เกี่ยวกับ  POSDCORB  นั้น   กูลิคไดต้ังคําถามวา  หวัหนา

ฝายบริหาร  (ประธานาธิบดี) มีภารกิจอะไรบาง  คําตอบ  คือ  POSDCORB  (Planning,  

Organizing,  Staffing,  Directing, Co-ordinating,  Reporting  and  Budgeting - การวางแผน

หรือกําหนดเปาหมายไวลวงหนา  การจดัองคการหรือแบงสวนราชการ  การบริหารงานบุคคล  
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การอํานวยการ  การประสานงาน  การรายงานผลการปฏิบัติงาน  และการจัดทาํงบประมาณของ

หนวยงาน) 

 Planning  -   (การวางแผนงาน)  คือ  การจัดวางโครงการและแผนปฏิบัติ  รวมทัง้

วิธีปฏิบัติงานไวลวงหนา  เพือ่ใหบรรลุวัตถปุระสงคของหนวยงาน  ในการวางแผนจําเปนที่จะตอง 

ทําการวิเคราะหขอมูลทัง้ในอดีต และในปจจุบัน และตองทาํการประเมินสภาวะแวดลอมในอนาคต 

เพื่อใหสามารถกําหนดแนวปฏิบัติที่จะนาํไปสูความสําเร็จตามวัตถุประสงคทีก่ําหนดไวตามแผนงาน 

 Organizing  -    (การจัดองคการ)  คือ  การกําหนดโครงสรางอํานาจหนาที ่ การแบง

สวนคน   และการจัดสายงานเพื่อใหการปฏิบัติงานเปนไปไดตามวัตถปุระสงค  การจัดองคการที่ดี

ควรประกอบดวยขอกําหนดตอไปนี้ 

(1) การกําหนดสวนงานและการแบงงาน 

(2) การกําหนดความสัมพันธภายในองคการ 
(3) การกําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ 

 Staffing    -  (การจัดบุคลากร  หรือการจัดคนเขาทาํงาน)  คือ  การบริหารงานดาน

บุคคล  ซึ่งไดแก  การจัดอัตรากําลัง  การสรรหา  การคัดเลือก  การปฐมนิเทศ  การมอบหมายงาน 

การบํารุงรักษา  การพฒันาบุคลากร  รวมทัง้การเสริมสรางบํารุงรักษา  การพจิารณาความดี

ความชอบ  การเล่ือนตําแหนง  การรักษาวินัย  และการสรางบรรยากาศที่ดีในการทาํงาน 

 Directing -   (การอํานวยการ)  คือ  การวินิจฉัยส่ังการ  การควบคุมบังคับบัญชา  

และการควบคุมดูแลปฏิบัติงาน  การอํานวยการถือเปนภารกิจของการบริหาร  คือ  หลังจากที่

ผ ู บริหารไดใชความคิดในการวางแผนแลว  ในข้ันตอนไปก็คือ  การนําแผนไปปฏิบัติ  ในข้ันนี้

ผ ูบริหารจะตองอํานวยการ  หรือส่ังการเพื่อใหงานดําเนนิไปดวยดีสามารถบรรลุวัตถุประสงคที่

กําหนดได 

 Co-ordinating  -  (การประสานงาน)  คือ  การประสานกิจการดานตาง ๆ ของ

หนวยงานเพื่อใหเกิดความรวมมือที่ดี และดําเนนิงานไปส ู จุดหมายปลายทางเดียวกนั  ซ่ึงผูบริหาร

จะตองใชเทคนิคในการสงเสริม  ชักจงู  และชวยเหลือใหทุกหนวยงานขององคการ  เดินทางถึง

จุดหมายปลายทางอยางมีประสิทธิภาพ 

 Reporting   -   (การรายงาน)  คือ  การรายงานผลการปฏิบัติงานของหนวยงาน  

เพื่อใหผ ู บริหารและสมาชิกของหนวยงานไดทราบความเคล่ือนไหว และความกาวหนาของกิจการ

อยางสม่ําเสมอ  ทัง้นี้  เพื่อจะไดประเมินผลงานขององคการ  ประเมนิผลการปฏิบัติงานของเพื่อน

รวมงาน   และเปนขอมูลในการรายงานผลการปฏิบัติงานตอผ ู บังคับบัญชาดวย 
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 Budgeting -    (งบประมาณ)  คือ  การจดัทํางบประมาณ  การจัดทาํบัญชีการใช

จายเงิน  การควบคุมการตรวจสอบทางดานการเงนิและทรัพยสิน 

 

2.2  แนวคิดหนาที่ของผูบริหาร 
 

 Robbins (2547 : 2-3)  หนาที่การจัดการ  (Management  Functions)   ผูบริหารใน 

ทุกองคการและทุกระดับจะตองมีหนาที่ในฐานะของผูบริหาร  4  ประการ คือ 

 1.  การวางแผน  (Planning)  คือ  การกาํหนดเปาหมาย  กําหนดกลยุทธเพื่อใหบรรลุ

เปาหมาย  รวมทั้งการรวบรวมและประสานงานกิจกรรมตาง ๆ 

       2.  การจัดองคการ   (Organizing)    เปนเร่ืองที่เกีย่วกับการกาํหนดกิจกรรมทีต่อง

ดําเนนิการ  บุคคลที่จะเปนผูรับผิดชอบและปฏิบัติงาน  การจัดโครงสรางองคการ การจัดกลุมงาน 

และการกําหนดสายการบังคับบัญชา 

 3.  การนาํ  (Leading)  หมายถงึ  การส่ังการและการจูงใจใหทกุฝายทาํงานรวมกัน

อยางเต็มใจเพือ่ใหบรรลุเปาหมายขององคการ 

 4.  การควบคุม  (Controlling)  เกี่ยวของกับการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานเพื่อให

เปนไปตามแผนทีก่ําหนดไว 

 

2.3  แนวคิดเก่ียวกับการศึกษาองคการในเชิงระบบ 
 
 การศึกษาองคการในเชิงระบบ 
 (เอกสารประกอบคําบรรยาย ร.240  ทฤกฎีองคการ  สมชยั ศรีสุทธยิากร : 30-32) 

แนวคิดเกี่ยวกบัการศึกษาองคการในฐานะระบบ  เปนส่ิงที่ไดรับอิทธพิลจากแนวคิดทางวทิยาศาสตร  

เร่ิมตนจากการนําเสนอของนักชีววทิยา   ชื่อ  Ludwing  von  Berlalanffy   ซึ่งไดเสนอทฤษฎี

ระบบทั่วไป (General  System  theory)  ในป ค.ศ.1950  เพื่อใชในการอธิบายความเหมือนกนั

ของระบบตาง ๆ ไมวาจะเปนระบบกายภาพ  ชวีภาพ หรือแมกระทั่งระบบสังคมวาจะประกอบดวย  

องคประกอบตาง ๆ ที่เรียกวา  ระบบยอย  (subsystems) ตัวอยางเชน  “ในระบบชีวภาพของ

รางกายมุนษยก็จะประกอบดวยระบบยอยตาง ๆ เชน  ระบบโครงกระดูก  ระบบหมุนเวียนของ
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เลือด  และระบบประสาท  เปนตน   หรือหากพจิารณาสังคม  อยางเปนระบบก็จะประกอบดวย

ระบบยอยตาง ๆ   เชน  ระบบการขนสง   ระบบการส่ือสาร   และระบบเศรษฐกิจ  เปนตน” 

 ในความหมายของ  “ระบบ”  (System)  นั้น  สามารถใหคําจํากัดความไดวา “เปนชุด

ของสวนประกอบตาง ๆ ทีม่คีวามสัมพันธซึ่งกนัและกนั  และมีฐานะคงอยูในส่ิงแวดลอม  กลาวคือ  

ระบบจะรับเอาปจจัยนําเขา  (inputs) บางอยางจากส่ิงแวดลอมผานกระบวนการแปรสภาพดวย

วิธีการใดวิธีการหนึง่และสงผลผลิต  (output)  บางอยางกลับมายังส่ิงแวดลอมนัน้   ตัวอยางเชน   

ระบบเคร่ืองจักรกล  ก็จะประกอบดวยช้ินสวนยอย  (parts)  ตาง ๆ ของเคร่ืองจักร และเมื่อมี

ปจจัยนาํเขา  เปนเชื้อเพลิงหรือพลังงานบางชนิด  และวัตถุดิบผานกระบวนการทาํงานของเคร่ือง  

ก็สามารถมผีลผลิตเปนผลิตภัณฑ  หรือผลงานกลับออกมาได   เชนเดียวกับการทํางานของระบบ

ส่ิงมีชีวิต  เชน  ระบบรางกายมุนษย  จะประกอบดวยระบบยอย  ซึง่มหีนาทีก่ารทํางานที่แตกตาง

กันไป  เชน  หวัใจ  มีหนาทีสู่บฉีดโลหิตไปเล้ียงรางกาย,   ปอด  มหีนาที่ฟอกโลหติดําใหกลายเปน

โลหิตแดง  เปนตน    เมื่อไดรับปจจัยนําเขา  เชน  อาหาร   อากาศ  ผานกระบวนการทาํงานของ

สวนตาง ๆ ในรางกายมุนษย  ก็สามารถเกิดผลผลิต  คือ  รางกายมีพลังงานในการดําเนนิกิจกรรม

ตาง ๆ  ทีจ่ําเปนตอไปได  แนวคิด  เกีย่วกับระบบสามารถแสดงใหเหน็ตามรูป  ดังนี ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
แผนภาพที่ 1  :  แสดงโครงสรางของระบบ 

ปจจัยนาํเขา 
(Inputs) 

ผลผลิต 

(Outputs) 

กระบวนการแปรสภาพ 

(Conversion  Process) 

ขอมูลยอนกลับ 

(Feedback) 

ส่ิงแวดลอม  (Environment) 
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 การเช่ือมโยงแนวคิดเกีย่วกบัทฤษฎีระบบเพื่อนาํมาใชในการศึกษาองคการนัน้เกิดข้ึน

โดย  การเสนอบทความของ Kenneth  E.Boulding ในป ค.ศ.1956  โดยเหน็วามีจุดรวมของ

การศึกษาทฤษฎีองคการ  และทฤษฎีระบบที่ใหความสนใจตรงกัน  4  ประการ  คือ 

 

 1. การศึกษาในเร่ืององคประกอบ  หรือสวนตาง ๆ ที่ประกอบข้ึนมาเปนระบบทัง้

ในสวนที่เปนองคประกอบดานปจจยันาํเขา  (input)  และสวนที่เปนผลผลิต  (output)  ของระบบ 

 2. การศึกษาในเร่ืองปฏิสัมพนัธ (interaction) ระหวางองคประกอบตาง ๆ ขางตน 

กับส่ิงแวดลอม  (environment)  ซึ่งเกี่ยวของกับระบบ 

 3. การศึกษาถงึปฏิสัมพนัธขององคประกอบตาง ๆ  ที่มีซึง่กนัและกนัเองภายใน

ระบบ 

 4. การศึกษาถึงการเจริญเติบโต  การเปล่ียนแปลงและการรักษาเสถียรภาพการ

คงอยูของระบบ 

 

 แนวคิดดังกลาวไดรับการยอมรับและนํามาเปนกรอบในการวิเคราะหองคการใน

ระยะเวลาตอมา   โดยพิจารณาองคการในฐานะระบบวาดวยองคประกอบตาง ๆ ซึ่งมีปฏิสัมพนัธ

ทั้งในดานซ่ึงกนัและกนัและตอสภาพแวดลอม  กลาวคือ  ระบบองคการจะรับปจจัยนาํเขาในรูป  

พลังงาน   ขาวสาร  ทรัพยากร  และวัตถุดิบ  จากส่ิงแวดลอมภายนอกผานกระบวนการ

บริหารงานในองคการ  และสงผลออกมาเปนผลผลิต  เชน  สินคา  บริการใหมคุีณภาพดียิ่งข้ึน  

ใหกับสังคมภายนอก  และเปนขอมลูยอนกลับในการปรับปรุงปจจัยนําเขาการพจิารณาองคการ

ในฐานะระบบแสดงใหเหน็ได  โดยแผนภาพ  ดังตอไปนี ้
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แผนภาพที่ 2  :  แสดงองคการในฐานะระบบ 

 

 

2.4  ทฤษฎี Sashimi  ของ  Mr.Yun Jong Yong (ซัมซุง) 
 
 (ยุทธศักด์ิ,  ออนไลน, 2548) ซัมซุง...กรณีศึกษาสําคัญดานบริหารธุรกิจ 

 ปจจุบันกลุมซัมซุงไดรับการยกยองไปทั่วโลกวาเปนสุดยอดในดานความสําเร็จของ

กลยุทธบริหารธุรกิจ  โดยนายลีเซียนลุง นายกรัฐมนตรีของสิงคโปร  ถึงกับกลาวปราศรัยในงานวัน

ชาติสิงคโปรเมื่อเดือนสิงหาคม 2548  วาประเทศสิงคโปรควรเรียนรูเกี่ยวกับนวัตกรรมใหม ๆ เพื่อ

ความอยูรอดในการแขงขันในเชิงธุรกิจ  เพราะเปนการยากที่สิงคโปรจะสามารถแขงขันบนพื้นฐาน

ของประสิทธิภาพการผลิตและตนทุนการผลิตเทานั้น 

ปจจัยนาํเขา 
(Input) 

ผลผลิต 

(Output) 

กระบวนการแปรสภาพ 

(Conversion  Process) 

ขอมูลยอนกลับ 

(Feedback) 

- พลังงาน 
- ขอม ูล 

- ทรัพยากร 

- วัตถุดิบ 

- สินคา 
- บริการ 
- วัตถุดิบทีเ่หลือ 

- กระบวนการทํางาน 
  ขององคการ 

ส่ิงแวดลอม  (Environment) 
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 เดิมซัมซุงมีภาพลักษณเปนสินคาตลาดลาง  โดยมีภาพลักษณวาเปนสินคา Made in 

Korea ยอมมีคุณภาพรองลงมาจากสินคาญ่ีปุนที่ Mode in Japan  ซึ่งบริษัทซัมซุงตองพยายาม

แกไขสถานการณ   โดยกําหนดเปาหมายวาจะตองพยายามพัฒนาใหซัมซุงกาวเขาสูการเปน    

พรีเมี่ยมแบรนด   โดยหากเปนรถยนต  ก็เปรียบเสมือนกับเปนรถยนตยี่หอเบนซ  หรือ BMW 

 ในระยะแรกกลยุทธของซัมซุงที่จะยกระดับตนเองไมประสบผลสําเร็จนักเหตุการณ

สําคัญในชวงนั้น  คือ  นาย  Lee Kun Hee  ประมุขของกลุมซัมซุง  ไดทําพิธีฉลองความสําเร็จของ

บริษัทซัมซุงเมื่อป 2538  พรอมกับแจกโทรศัพทมือถือใหเปนของกํานัลแกบรรดาเพื่อนฝูงและ

บรรดาพนักงานคนสําคัญที่ไปรวมงาน  แตถัดจากนั้นเพียงไมกี่วัน  เขาไดรับเสียงบนมากมายจาก

บุคคลที่ไดรับแจกโทรศัพทมือถือวาผลิตภัณฑมีคุณภาพตํ่ามาก   สรางความอับอายขายหนาแก

เขาเปนอยางมาก 

 เนื่องจากโทรศัพทมือถือเหลานั้นไดทําการผลิตข้ึนที่โรงงาน  Gumi ดังนั้น นาย Lee 

Kun Hee ไดส่ังใหนําบรรดาสินคาคงคลังทั้งหมดที่เก็บอยูภายในโรงงานแหงนั้น  ซึ่งมีทั้ง

โทรศัพทมือถือ  โทรศัพทแบบไรสาย  และเคร่ืองแฟกซ  จํานวนมากมายถึง  150,000 เคร่ือง  และ

มีมูลคาสูงถึง  50 ลานเหรียญสหรัฐฯ หรือ  1,250 ลานบาท  ตามอัตราแลกเปล่ียนในขณะนั้น  มา

กองรวมกันไวที่สนามหญาพรอมกับติดปายประกาศเอาไวเปนขอความวา  “นับแตนี้ตอไปซัมซุง

จะผลิตเฉพาะสินคาที่มีคุณภาพสูงเทานั้น” 

 จากนั้นนาย Lee Kun Hee   ไดส่ังการใหบรรดาผูบริหารและพนักงานทั่วไปอีก 

2,000  คน  ยืนเปนสักขีพยานโดยใหใชคอนทุบทําลายสินคาคงคลังเหลานั้นทั้งหมด  จากนั้นให

นําไปโยนเขาในกองไฟ  พรอมกับบันทึกภาพเหตุการณคร้ังนั้นเอาไวเพื่อเปนภาพประวัติศาสตร

ของบริษัท 

 นอกจากนี้  เขาปรับเปล่ียนการบริหารภายในบริษัทซัมซุงอิเล็กทรอนิกสคร้ังใหญ  

โดยไดแตงต้ังผูบริหารคนใหม  คือ  นาย Yun Jong Yong  ซึ่งเดิมเปนผูบริหารบริษัทซัมซุงสาขา

ญ่ีปุน  ทําใหเขาทราบกลยุทธของบริษัทญ่ีปุนเปนอยางดี  โดยเฉพาะกลยุทธของบริษัทโซนี่ซึ่งเปน

คูปรับคนสําคัญ  พรอมกับส่ังการวาใหเขาทําการเปล่ียนแปลงทุกส่ิงทุกอยาง  ยกเวนแตลูกเมีย

ของเขาเทานั้น 

 ภายหลังรับตําแหนง นาย Yun Jong Yong   ไดกําหนดกลยุทธตาม  “ทฤษฎีปลา

ดิบ”  หรือ  “Sashimi Theory”  โดยอุปมาอุปไมยวาปลาที่เพิ่งจับไดนั้น  จะมีราคาแพงมาก

เนื่องจากมีความสด  สามารถนําไปแปรรูปเปนปลาดิบเพื่อจําหนายในภัตตาคารอาหารญ่ีปุน

ระดับ 5 ดาว 
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 หากนําปลาดังกลาวไปจําหนายในวันรุงข้ึนแลว  ราคาจะลดลงเหลือเพียงครึ่งหนึ่ง

เทานั้น  เนื่องจากความสดลดลง  ตองนําไปปรุงอาหารไมวาทอดหรือนึ่งในภัตตาคารทั่วไป  และ

หากจําหนายปลาในวันที่สามแลว ความสดยิ่งลดลงไปอีกตองจําหนายในราคาเพียงแค 1 ใน 4  

ของราคาปลาสดเทานั้น 

 สําหรับสินคาอิเล็กทรอนิกสแลว  อุปมาอุปไมยก็มีลักษณะเชนเดียวกับสินคาปลา  

โดย  นาย Yun Jong Yong  กลาววาหากบริษัทใดวางตลาดสินคาใหมกอนคูแขงแลว  สามารถ

จําหนายไดราคาสูง  จะมีกําไรมากมายเนื่องจากไมมีคูแขง  แตหากวางตลาดลาชาแลว  แทบไมมี

กําไร  เนื่องจากการแขงขันสูงมาก  ดังนั้นนโยบายสําคัญของซัมซุง  คือ  เนนจําหนายผลิตภัณฑที่

ใชนวัตกรรมใหมกอนคูแขง  เปรียบเสมือนกับการจําหนายปลาสด 

 ปจจุบันซัมซุงนับวาประสบผลสําเร็จอยางทวมทน  ทําใหเปนอันดับ 1 หรือ 2 ของโลก

ในหลายธุรกิจ  เปนตนวา 

  - เปนผูผลิตชิพหนวยความจําแบบ DRAM  ใหญที่สุดของโลก  โดยเปนชิพที่ใช

ในเคร่ืองคอมพิวเตอร 

  - เปนผูผลิตชิพหนวยความจําแบบ Flash Memory  ใหญที่สุดของโลก   โดยเปน

ชิพที่ใชเก็บขอมูลในเคร่ืองเลน  MP3  และกลองดิจิตอล  รวมถึงอุปกรณเก็บขอมูลแบบ  Trump 

Drive 

  - เปนผูผลิตโทรศัพทมือถือใหญเปนอันดับ 3 ของโลก รองจากโนเกียและโมโตโรลา 

  - เปนผูผลิตจอภาพ  LCD  ใหญเปนอันดับ 1 ของโลก 

 

2.5  แนวคิด  MBO ของ  Peter F. Drucker 
 (Rammy,ออนไลน, 2547) Peter F. Drucker  กลาววาการบริหารงานโดยเนนวัตถุประสงค 

(Management  by ObJective  :  MBO)   เปนการบริหารซึ่งผ ู บังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา

รวมกันกําหนดวัตถุประสงค   มาตรฐานและเลือกปฏิบัติงาน   โดยผ ู ใตบังคับบัญชามีภาระหนาที่

และความรับผิดชอบตอวัตถุประสงค   โดยมีผูบังคับบัญชาสนันสนุนและกระตุนเพื่อใหเกิดการ

ควบคุมตนเอง  ฉะนั้นความสําคัญของการวางแผนและการควบคุมจึงข้ึนอยูกับความสามารถใน

การบริหารขอมูล  โดยการสรางความสัมพันธของระบบขอมูลกับการวางแผนและการควบคุม  

สนับสนุนการตัดสินใจรวมกัน   ความสัมพันธของการควบคุมกับการวางแผน  เปนเร่ืองของการ

เกื้อกูลหรือสงเสริมตอกัน  เพื่อเปนพลังผลักดันกระบวนการและสถานการณตาง ๆ ไปสูผลิตภาพ
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หรือความสําเร็จขององคการ  ฉะนั้นการวางแผนเสมือนการคิดดี  สวนการควบคุมเหมือนกับการ

ทําดี  ดวยเหตุนี้นักบริหารจําเปนตองมีจริยธรรมในการควบคุม  เพื่อใหเกิดบรรษัทภิบาล  ในยุค

โลกาภิวัตน 

 (ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน, 2547 : 107-108) การจัดการโดยกําหนดวัตถุประสงค 

(Management by Objectives)  หรือ  MBO  จะใหความสําคัญกับแนวคิดวา  คาของคนอยูที่ผล

ของงาน  โดย MBO เปนเทคนิคการบริหารที่ไดรับความนิยมและนําไปใชในหลายองคการ  โดย

นําไปประยุกตทั้งหมดหรือเพียงบางสวน  เพื่อปรับปรุงการติดตอส่ือสาร  และความเขาใจระหวาง

หัวหนาและลูกนอง  ที่รวมกันกําหนดวัตถุประสงคและผลตอบแทนท่ีพนักงานจะไดรับ  ถาเขา

สามารถปฏิบัติงานสําเร็จตามวัตถุประสงค  โดยใหอิสระในการทํางานแกพนักงาน  ทําใหเขามี

ความผูกพันของสมาชิกตองาน   โดย MBO จะมีหลักการสําคัญ  คือ 

 1. บุคคลจะถูกประเมินผลงานตามวัตถุประสงค  หรือเปาหมายในการทํางาน 

 2. บุคคลจะตองรับรูและเขาใจในเปาหมายการทํางานของตน 

 3. หัวหนางานและพนักงานจะรวมกันกําหนดเปาหมาย    ที่ทั้งสองฝายตางเขาใจ  

และยอมรับ 

 4. หัวหนางานและพนักงานตางมีความเชื่อมั่นและเช่ือใจซึ่งกันและกันและใหเกียรติ

ระหวางกันใหปฏิบัติงานอยางมืออาชีพ 

 

 ซึ่งเราสามารถแบงกระบวนการทํา  MBO  ออกเปน  4 ข้ันตอน  คือ 

 ข้ันตอนที่ 1  :  กําหนดเปาหมายรวมกัน   ระหวางผูบริหารและสงตอไปยัง 

      พนักงาน   โดยเรียงเปนลําดับข้ันจากบนลงลาง  (Cascade)  

 ข้ันตอนที่ 2  :  วางแผนปฏิบัติงาน    พรอมทั้งรวมกันกําหนดกิจกรรมที่ตองปฏิบัติ   

  อํานาจหนาที่ ความรับผิดชอบ และกรอบระยะเวลาในการดําเนินงาน 

 ข้ันตอนที่ 3  :  ดําเนินงานตามแผน    โดยเปดโอกาสใหพนักงานปฏิบัติงานตาม 

      ขอบเขตของขอตกลง  โดยมีเปาหมายเปนเคร่ืองชี้นําและควบคุม 

      ผลงาน 

 ข้ันตอนที่ 4  :  ติดตามตรวจสอบเปนระยะๆ  เพื่อใหแนใจวาการดําเนินงานเปนไป 

      อยางมีประสิทธิภาพและแกไขปญหาไดทันเวลา 
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 (มอเรย และมิลเลอร, 2548 : 52)  การขับเคลื่อนสิ่งที่ขับเคลื่อนได   

 1.  ทําในส่ิงที่ทําได ทําใหคุณสามารถเขาถึงวัตถุประสงคที่ดีข้ึน 

 2. เคล่ือนในส่ิงที่เคล่ือนได ทําใหคุณสามารถพัฒนายุทธศาสตรใหดีข้ึน วัตถุประสงค

คือทิศทาง ทิศทางคือแผนที่ในการเดินทางของคุณ  

 

(Wertime, 2546 : 243) การระบุตนแบบหลัก (Core Archetype) : เลือกวาตนแบบ

ไหนจะขับเคลื่อนพันธะนั้น  ข้ันตอนที่ชวยในการตัดสินใจก็คือการทดสอบและกําหนดแผนที่เพื่อ

ประเมินขอบขายที่เชื่อมโยงกับการแขงขัน   

 

 

2.6 แนวคิดผูนําระดับที่ 5  ของ  Darvin E Smith. 
 

(Collins, 2546 : 21-207) 

 
 

 

 

                                                                            

 
  ผูนําระดับ 5  “ใครทํา” มากอน กลาเผชิญหนา แนวความคิด     วัฒนธรรม เทคโนโลยี่ 

        “ทําอะไร” กับความจริง แบบตัวเมน     แหงความมีวินัย ในฐานะตัวจริง 

 

 

 

 

 
แผนภาพที่ 3  :  ผูนําระดับที่  5 

 
 
 

การส่ังสม 

คนที่มีวินัย ความคิดที่ถูกตอง การกระทําอยางมีวินัย 
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ระดับ 4

ระดับ 2

ระดับ 1

ระดับ 5

ระดับ 3

 2.6.1 ภาวะผูนําระดับ 5    
  เรารูสึกแปลกใจ หรือที่ถูกตองเรียกวา ตกตะลึง ที่คนพบวา  ผูนําของบริษัทกูดทูเกรท 

ไมใชเปนผ ู นําที่มีภาพพจนโดดเดน  มีชื่อเสียง  จะพูดหรือทําอะไรก็ตกเปนขาวใหญอยูตลอด  แต

กลับเปนผูนําที่ดูเหมือนวามาจากดาวอังคาร  ผูนําเหลานี้เปนคนเรียบ ๆ พูดนอย  ออกจะข้ีอาย

ดวยซํ้า  ผูนําเหลานี้มีสองบุคลิกภาพที่ขัดแยงกันอยูในตัวเอง  คือ  เปนคนออนนอม  ถอมตน  แต

ในขณะเดียวกันก็มีความมุงมั่นในความสําเร็จของการทํางานแบบที่มืออาชีพจะพึงมี  พวกเขาเปน

คนในแบบของอับราฮัม  ลินคอลน หรือโสคราตีส  มากกวาคนแบบนายพลแพตตัน  หรือจักรพรรดิ

ซีซาร 

 

  

 

                                  ผูบริหารระดับ  5 
                                       สรางความเปนสุดยอดที่ย่ังยืน  ภายใตสวนผสมที่ตรงขามกันระหวาง 
                                       บุคลิกสวนตัวที่ออนนอมถอมตนกับ  เจตจํานงของมืออาชีพ  

 
                                  ผูนําที่มีประสทิธภิาพ 
                                       ปลุกเราใหองคกรยึดม่ันและแปรเปล่ียนวิสัยทัศนใหเกิดผล 
                                       ในทางปฏิบัติกระตุนใหสรางมาตรฐานการดําเนินงานที่สูงสง 
 
                                 ผูจัดการที่เกงกลาสามารถ 
                                      จัดทัพพนักงานและทรัพยากร  ใหมุงไปสูเปาหมาย 
                                      ที่กําหนดไวอยางมีประสิทธิภาพ 

 
                                 สมาชิกของทมีทีร่วมกนัสรางผลงาน 
                                       ทุมเทความสามารถสวนบุคคลเพื่อความสําเร็จของทีมและ 
                                       ทํางานรวมกับสมาชิกคนอื่นในทีมอยางมีประสิทธิภาพ 

                                  พนักงานที่มีความสามารถสูง 
                                       ใชความสามารถ  ความรู  ความชํานาญและนิสัยที่ดี 
                                       ในการทํางานในการสรางผลงานท่ีดี 

แผนภาพที่ 4  :  ผูนํา  5 ระดับที่   
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ความมุงหมายดานการงาน 
สรางผลงานทีดี่เลิศ,  กระตุน 

การเปล่ียนแปลงจากบริษัทที่ดี 

ใหเปนบริษทัที่ยิง่ใหญ 

 

มีความมุงมัน่ที่จะทําในส่ิงทีจ่ําเปน 

ตองทําเพื่อสรางส่ิงที่ดีที่สุดในระยะยาว 

โดยไมหวัน่ไหวตอความยากลําบาก 

 

 

กําหนดมาตรฐานในการสรางบริษทั 

ที่ยิง่ใหญและยั่งยนื  โดยไมยอม 

ผอนปรนตอส่ิงใด ๆ ที่ตํ่ากวานี ้

 

 

อยามองออกไปนอกหนาตาง แตให 

มองเขาไปในกระจกเพื่อแบกรับความ 

รับผิดชอบในกรณีที่ลมเหลว  อยาโทษ 

ผูอ่ืนปจจัยภายนอก และโชคราย 

บุคลิกสวนตัวที่ถอมตน 
ถอมเนื้อถอมตัว,  หลีกเล่ียง 

การถูกประจบประแจง 

ในที่สาธารณะ  ไมโออวด 

 

กระทาํการ ดวยใจที่มุงมัน่  ดวย 

อาการสงบ นิง่ ผลงาน แรงจูงใจ 

แรงกระตุน ดวยหลักการ ไมใชดวย 

บุคลิก ความสามารถของตัวเอง 

  

ไมถายทอดตัวตนลงไปในบริษัท แตใส 

ความทะเยอ ทะยานของตัวเองลงไป 

วางตัวผูสืบทอด เพื่อสรางความยิ่ง 

ใหญกวาเดิม ในชนรุนถัดไป 

 

มองออกไปนอกหนาตาง อยามอง 

เขาไปในกระจกเพื่อแบงปนความดี 

ความชอบ ในความสําเร็จของ 

บริษัทใหคนอ่ืน ใหปจจัยภายนอก 

และความโชคดี 

 
ตารางที่ 2  :  สองดานของความเปนผูนําระดับ 5 

 
 2.6.2  “ใครทํา”  มากอน  “ทําอะไร” 
 ผูนําของบริษัทกูดทูเกรทไมไดเร่ิมตนดวยการกําหนดวิสัยทัศนและวางกลยุทธใหม

ขององคการตามที่เราคาดหวัง  ส่ิงที่พวกเขาทําเปนเร่ืองแรก คือ เลือกคนที่เหมาะสมเขามารวม

ขบวนดวย  และคัดคนที่ไมใชออกไปหลังจากนั้นก็วางคนที่เลือกในตําแหนงที่สอดคลองกับ

ความสามารถของเขา  แลวจึงคอยกําหนดวา  จะเดินทางไปทิศทางไหน ภาษิตเกาที่วา   คนเปน

ทรัพยสินที่มีคาที่สุด  เปนภาษิตที่ไมถูกตอง  คนไมใชทรัพยสินที่มีคาที่สุด  ตองเปนคนที่เหมาะสม

เทานั้นจึงมีคา 
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 2.6.3  เผชิญหนากับความจริงที่โหดราย โดยไมเคยสูญเสียความศรัทธา   
 เราเรียนรูวา  อะไรคือเสนทางไปสูความยิ่งใหญจากอดีตเชลยศึกไดมากกวาหนังสือที่

เกี่ยวกับกลยุทธบริษัท  บริษัทกูดทูเกรททุกแหงยอมรับในส่ิงที่เราเรียกวา  Stockdale Paradox  

นั่นคือ  คุณตองมีศรัทธาอยางมั่งคงวาคุณจะมีชัยในที่สุด  ไมวาจะตองพบกับความยากลําบากสัก

เพียงใด  และในขณะเดียวกันก็ตองฝกฝนตัวเองที่จะเผชิญกับความจริงที่โหดรายที่สุด  ไมวามัน

จะเปนอะไรก็ตาม 

 
 2.6.4  แนวความคิดแบบตัวเมน  
 บริษัทที่ดีที่จะกาวไปเปนบริษัทที่ยิ่งใหญได จะตองมีอะไรที่มากกวาจุดแข็งของ

กิจการ  การที่คุณอยูในธุรกิจที่เปนหัวใจสําคัญ  (และการที่คุณคิดเชนนั้นก็เพียงเพราะวา  คุณอยู

ในธุรกิจนั้นมาเปนเวลานานมาก)  ไมไดหมายความวาคุณเกงที่สุดในโลก  และถาธุรกิจนั้นไมได

ทําใหคุณเปนที่หนึ่ง  ก็แปลวา  คุณไมอาจสรางความยิ่งใหญโดยอาศัยธุรกิจนั้นเปนฐานะคุณ

จะตองเปลี่ยนความคิดใหม  โดยเปล่ียนไปหาแนวความคิดงาย ๆ ที่สะทอนถึงความเขาใจอยาง

ลึกซึ้งเกี่ยวกับวงกลมสามวงที่ตัดกัน 

 
 คุณเปนตัวเมนหรือหมาจิ้งจอก 

  ในความเรียงอันเล่ืองชื่อของเขาเร่ือง  “เมนกับหมาปา”  lsaiah Berlin  แบงคน

ออกเปน 2 ประเภท  ตามนิทานกรีกโบราณ  “หมาจ้ิงจอกรอบรูหลายเร่ือง  เมนรูเพียงเร่ืองเดียว  

แตเปนเร่ืองใหญ ๆ” หมาจ้ิงจอกเปนสัตวที่ฉลาด  รูจักพลิกเพลงหาวิธีการโจมตีเมน  วันแลววันเลา

ที่มันปวนเปยนอยูแถว ๆ รังเมน  คอยหาจังหวะจูโจม  ความวองไวปราดเปรียวและเจาเลหของมัน

ดูอยางไรก็ตองเปนผูชนะแน  สวนตัวเมนนั้นเปนสัตวหนาตาประหลาดวัน ๆ หมดไปกับการเดิน

เตาะแตะออกไปหากินแลวก็กลับมาเฝารัง 

 วันหนึ่ง  หมาจ้ิงจอกซุมรออยูตรงทางแยก  ตัวเมนกําลังเดินมาเขาทางพอดี “เสร็จแน 

คราวนี้”  หมาจ้ิงจอกคิด  แลวก็กระโจนเขาใสอยางรวดเร็วปานสายฟา  เจาเมนนอยไดกล่ิน

อันตราย  หันไปมองแลวคิดวา  “เอาอีกแลว  เจาจะจําบทเรียนคร้ังกอนไดไหมหนอ”  แลวก็มวนตัว

เปนลูกกลมเล็ก ๆ เจาหมาจ้ิงจอกที่กําลังมุงเขาหาเหยื่อเห็นดังนั้น  ก็ชะงัก  ยุติการโจมตี  เมื่อกลับ

มาถึงรังมันเร่ิมคิดหากลยุทธใหม ๆ ทุก ๆ วัน การตอสูระหวางหมาจ้ิงจอกกับตัวเมนเกิดข้ึน  แตไม

วาหมาจ้ิงจอกจะเจาเลหเพียงใด  เมนก็เปนฝายชนะตลอด 
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 ทั้งหมาจิ้งจอกและตัวเมน  ในนิทานเร่ืองนี้  ถูกเบอรลินนําไปแทนคน  2 กลุม  กลุมที่

เปนหมาจิ้งจอก  เปนพวกที่มีเปาหมายหลาย ๆ อยางในเวลาเดียวกัน  และมองโลกอยางซับซอน  

แตไมเคยบูรณาการความคิดใหเปนหนึ่งเดียว  และไมมีวิสัยทัศนที่เปนเอกภาพ 

 สวนพวกที่เปนตัวเมน  ทําโลกที่ซับซอนใหเปนเร่ืองงาย ๆ ดวยความคิดที่เปนระบบ  

หรือหลักการพื้นฐานที่ใชอธิบายทุกส่ิงทุกอยางได  สําหรับพวกตัวเมน  อะไรก็ตามที่ไมมี 

ความสัมพันธกับความคิดของพวกเขา  เปนเร่ืองที่ไมมีความหมาย 

 

 แนวความคิดแบบตัวเมนก็คือ  แนวความคิดที่เรียบงาย  ที่ชัดเจน  ซึ่งเกิดข้ึนจาก

ความเขาใจอยางลึกซ้ึงในเร่ือง 3 เร่ือง  ที่มีความเก่ียวเนื่องกัน เหมือนวงกลมสามวงที่ตัดกัน 3 

เร่ืองนี้หรือวงกลมทั้ง 3 วง ไดแก 

 1. อะไรคือ  ส่ิงที่คุณทําไดดีที่สุด  (คําถามที่สําคัญพอกันคือ  ส่ิงไหนที่คุณไมมี

ทางทําไดดีที่สุด)  ซึ่งมีความหมายมากกวา  ความสามารถที่เปนจุดแข็งของบริษัท  การที่คุณมี

ความสามารถที่เปนจุดแข็ง  ไมไดแปลวา  คุณจะเปนที่หนึ่งในโลก  ในทางกลับกัน  ส่ิงที่คุณทําไดดี

ที่สุด  อาจไมใชส่ิงเดียวกับที่กําลังทําอยูตอนนี้ก็ได 

 2. อะไรคือ  พลังขับเคลื่อนเคร่ืองจักรเศรษฐกิจของคุณ  บริษัทที่ยิ่งใหญทุกบริษัท 

มีความเขาใจอยางดีวา จะทํากําไรและสรางกระแสเงินสดที่มั่นคงและยั่งยืนไดอยางไร  โดยเฉพาะ

อยางยิ่งพวกเขาไดคนพบ  อัตราสวนกําไร/X  ซึ่งมีผลกระทบที่ยิ่งใหญตอกิจการของบริษัท 

 3. ส่ิงที่คุณกําลังทําอยูนั้น  มีอะไรที่ทําใหคุณรักและปรารถนาอยางแรงกลา  ที่จะ

ทํามันอยางต้ังอกต้ังใจ  บริษัทที่ยิ่งใหญจะใหความสนใจกับงานที่จุดประกายความสนใจ  ความ

กระตือรือรน  และความรักในงานที่ทําอยู 
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แผนภาพที่ 5  :  แนวความคิดแบบเรียบงาย ซ่ึงเกิดขึ้นจาก 

       ความเขาใจอยางลกึซ้ึง 3 เรื่อง  
 

 
 2.6.5  วัฒนธรรมแหงความมีวินัย   
 ทุกบริษัทมีวัฒนธรรมองคการ  บางบริษัทมีระเบียบขอบังคับ  เพื่อสรางวินัย  แตมี

ไมกี่บริษัทที่มีวัฒนธรรมของการมีวินัยถาคนของคุณมีวินัยคุณก็ไมจําเปนตองมีการบังคับบัญชา

ตามลําดับชั้น  ถาคุณมีความคิดที่เปนระบบ  คุณก็ไมตองการการบริหารที่เต็มไปดวยพิธีรีตอง  ถา

คุณมีการปฏิบัติที่มีแนวทางชัดเจน  คุณก็ไมจําเปนตองมีการควบคุมที่มากเกินไป  เมื่อคุณ

ประสานวัฒนธรรมของการมีวินัย  เขากับวิญญาณของผ ู ประกอบการ  เทากับวาคุณมีสูตร

มหัศจรรยในการสรางผลการดําเนินงานที่ยิ่งใหญ 

 
 2.6.6  เทคโนโลย่ี  ในฐานที่เปนตัวเรง   
 บริษัทกูดทูเกรท  มองบทบาทของเทคโนโลยี่ตางจากบริษัททั่วไป  บริษัทเหลานี้ไม

เคยใชเทคโนโลยี่เปนเคร่ืองมือในการสรางความเปล่ียนแปลง แตเปนผูบุกเบิกในการนําเทคโนโลยี่

บางอยางมาประยุกตกับองคการของตน  เราพบวาเทคโนโลย่ีไมใชสาเหตุเบ้ืองตนของความ

ยิ่งใหญหรือความตกตํ่า 

 

 

ส่ิงที่ทําใหคุณรูสึกรัก 
ในงานท่ีทําอยู 

ส่ิงที่ขับเคล่ือนเคร่ืองจักร 
เศรษฐกิจในกิจการของคุณ 

ส่ิงที่คุณทําไดดี 
ที่สุดในโลก 
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2.6.7 ลอเฟองและหวงแหงหายนะ   
 บริษัทที่ลุกข้ึนมาปฏิวัติตัวเอง  ทําการเปล่ียนแปลงอยางฉับพลัน  สวนใหญแลว  จะ

ลมเหลวในการกาวจากบริษัทที่ดีไปสูบริษัทที่ยิ่งใหญ  การกาวจากบริษัทที่ดีไปสูบริษัทที่ยิ่งใหญ

ไมไดเกิดจากปฏิบัติการเพียงอยางใดอยางหนึ่ง  หรือโครงการที่ยิ่งใหญนวัตกรรมโชค  หรือ

ปาฏิหาริย  แตกระบวนการเปล่ียนแปลงจากบริษัทที่ดีเปนบริษัทที่ยิ่งใหญเหมือนกับการดันลอ

เฟองใหญไปขางหนารอบแลวรอบเลาคอย ๆ สรางแรงเฉ่ือย  จนถึงจุดที่เกิดการเปล่ียนแปลงไปสู

คุณภาพใหม  

 
 ทฤษฎีลอเฟอง  และหวงหายนะ 
  ลองนึกภาพลอเฟองโลหะขนาดใหญ  ที่หนักอ้ึง  มีเสนผาศูนยกลาง  ยาง 30 ฟุต 

หนา 2 ฟุต  หนักประมาณ 5,000 ปอนด  วางอยูบนเพลา  สมมติวาคุณมีหนาที่ตองทําใหลอเฟอง

นี้หมุนไปบนเพลาใหเร็วและไปใหไกลที่สุด  คร้ังแรกคุณออกแรงผลักอยางเต็มที่  แตลอขยับไป

เพียงนิดเดียว  เกือบจะไมเคล่ือนที่เลยดวยซํ้า  คุณผลักมันตอไป  และหลังจากใชความพยายาม

เปนเวลา  2-3 ชั่วโมงแลว  คุณก็สามารถทําใหลอหมุนไดครบ 1 รอบ   คุณยังคงออกแรงดันตอไป  

ลอเฟองเร่ิมหมุนเร็วข้ึนจนครบรอบที่ 2  แลวก็รอบที่ 3  รอบที่ 4, 5, 6  ลอเฟองคอย ๆ เพิ่ม

ความเร็วของตัวเอง  และหมุนครบรอบที่ 7   รอบที่ 8  คุณยังคงดันลอตอไป   รอบที่ 9    รอบที่ 10

ลอเร่ิมสรางแรงเฉ่ือย  รอบที่ 11  12  แตละรอบเร็วข้ึนเร่ือย ๆ จนถึงรอบที่ 20   30  50 รอบที่  100

และเมื่อถึงจุดหนึ่งที่เรียกวา  จุดกาวกระโดด  (breakthrough)  ที่แรงเฉ่ือยซ่ึงสะสมมาทีละเล็กละ

นอยในรอบกอน ๆ ผลักใหลอหมุนไปขางหนาเร็วข้ึน  ทั้ง ๆ ที่คุณออกแรงเทากับตอนหมุนคร้ังแรก

แตละรอบที่ผานไปเปนแรงผลักที่เกิดข้ึนในรอบกอนหนานี้  ซึ่งเปนผลสะสมจากการลงแรงของคุณ

ลอเฟองขนาดใหญหมุนไปขางหนาดวยแรงเฉ่ือยที่แทบจะหยุดไมอยู 

 สมมติวาคนถามคุณวา  “มีแรงผลักมหาศาลจากไหนที่ทําใหลอเฟองหมุนเร็วได 

ขนาดนี้” 

 คุณไมสามารถตอบไดวา  มันมาจากแรงผลักคร้ังแรก  คร้ังที่สอง  หรือคร้ังที่สาม  

หรือวาคร้ังที่  100   เพราะวามันคือ  แรงทั้งหมดรวมกันผลักลอเฟองใหหมุนไปในทิศทางเดียวกัน

อยางตอเนื่อง  การผลักในบางคร้ังอาจจะมีแรงมากกวาคร้ังอ่ืน ๆ แตไมวาจะแรงขนาดไหน  มันก็

คือ  สวนหนึ่งของแรงทั้งหมดที่ผลักลอเฟองใหหมุนไปขางหนา   
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 การสั่งสมและการพัฒนาอยางกาวกระโดด 
  ภาพที่ลอเฟองหมุนไปขางหนา  ดวยความเร็วที่เพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ ก็เหมือนกระบวนการ

เปล่ียนแปลงจากบริษัทที่ดีไปส ู บริษัทที่ยิ่งใหญ  ไมวาผลลัพธสุดทายจะเกิดข้ึนอยางรวดเร็ว

เพียงใด  แตกระบวนการเปล่ียนแปลงนั้นไมเคยเกิดข้ึนอยางฉับพลันเพียงคร้ังเดียว  มันไมได

เกิดข้ึนจากปฏิบัติการเพียงอยางใดอยางหนึ่ง  ไมไดเกิดจากโครงการที่ยิ่งใหญ  หรือนวัตกรรมหรือ

วาโชคที่ผานเขามาเพียงคร้ังเดียว  การเปล่ียนแปลงจากบริษัทที่ดีเปนบริษัทที่ยิ่งใหญ  เกิดจาก

กระบวนการสั่งสมของทุกข้ันตอน  ทุกปฏิบัติการและทุก ๆ การตัดสินใจ  รวมกันข้ึนเปนผลงานที่

ยั่งยืนและโดดเดน 

 
 บวงแหงความหายนะ 
  เราพบรูปแบบที่ตางออกไป  ในบริษัทเปรียบเทียบ  แทนที่จะใชความคิดไตรตรองถึง

ส่ิงที่จะตองทําอยางรอบคอบ  แลวก็ลงมือทํา  บริษัทเปรียบเทียบชอบริเร่ิมโครงการใหม ๆ และมัก

ใชการโฆษณา  ประชาสัมพันธอยางใหญโต  โดยอางวา  เพื่อสรางแรงจูงใจ  แตในที่สุดโครงการ

เหลานั้นก็ตองพับไป  พวกเขาพยายามหาการกระทําเพียงอยางใดอยางหนึ่ง  โครงการที่สวยหรู

นวัตกรรมสุดยอด  ชวงเวลาแหงความมหัศจรรย  เพื่อที่จะกระโดดขามข้ันตอนการส่ังสมไปสูจุด

กาวกระโดดแบบเรียนลัด  พวกเขาดันลอเฟองใหหมุนไปทางหนึ่ง  แลวก็หยุด  และเร่ิมดันไปใน

ทิศทางใหม  เปล่ียนเสนทางไปเร่ือย  ปแลวปเลาผานไป  แตบริษัทเปรียบเทียบก็ไมสามารถส่ังสม

แรงเฉ่ือยได  และตกอยูในทามกลางส่ิงที่เราเรียกวา  “บวงแหงความหายนะ” 
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 2.6.8  หลักการที่ไมขึ้นกับกาลเวลา   

  โลกกําลังเปลี่ยนแปลง  และจะเปล่ียนแปลงตอไปเร่ือย ๆ แตไมไดแปลวา   เราจะหยุด 

แสวงหาหลักการที่ไมข้ึนกับกาลเวลา  มันก็เหมือนกับวิชาวิศวกรรมศาสตรที่มีการเปล่ียนแปลงอยาง 

ตอเนื่อง  แตหลักการของวิชาฟสิกสซึ่งเปนพื้นฐานของวิศวกรรมศาสตร  ยังคงเหมือนเดิมงานของ

พวกเราคือ  การแสวงหา  กฎที่ไมข้ึนกับกาลเวลา  มันเปนหลักฟสิกสขององคการที่ยิ่งใหญ  ซึ่ง

ยังคงเปนจริงและใชได  ไมวาโลกรอบ ๆ ตัวเราจะเปล่ียนไปอยางไร  แนนอนวา  การนํากฎไป

ประยุกตใชตองเปล่ียนไป  แตหลักการนั้นจะไมมีวันผิดไปจากเดิม 

 แทจริงแลว  เศรษฐกิจใหม  ไมมีอะไรที่เปนเร่ืองใหมเลย  การเกิดข้ึนของไฟฟา  

โทรศัพท รถยนต  วิทยุ  หรือทรานซิสเตอร  ก็ทําใหเรารูสึกวา  นี่คือส่ิงใหม  ไมนอยกวาที่เรารูสึก

กับเศรษฐกิจใหมในปจจุบันทุกคร้ังที่เศรษฐกิจใหมเผยตัวข้ึน  ผูนําที่ดีที่สุดยังคงยึดมั่นกับหลักการ

พื้นฐานอยางเขมงวด 

ผลงานทีน่าผิดหวัง

การตอบสนองตอความ 
เปล่ียนแปลง 

โดยปราศจากความเขาใจ 

ไมมีการส่ังสม ไมมีแรงเฉ่ือย 
ที่สะสมไว  เปล่ียนทิศทางใหม 

เร่ิมโครงการใหม  เปล่ียนผูนํา 
สรางเหตุการณและกระแสใหม ๆ 
หรือดําเนินกลยุทธเทคโอเวอร 

  แผนภาพที ่6 : บวงแหงความหายนะ 
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 บางคนชี้วาความเปล่ียนแปลงที่เกิดข้ึนในปจจุบันมีขอบเขตใหญกวาและเกิดข้ึนเร็ว

กวาทุก ๆ คร้ังในอดีต  ก็อาจเปนได  กระนั้นก็ตาม  บริษัทกูดทูเกรทบางบริษัทที่เราเลือกมาศึกษา  

ก็เคยเผชิญกับความเปล่ียนแปลงที่มีความรวดเร็วไมแพการเปล่ียนแปลงที่เกิดข้ึนในเศรษฐกิจใหม 

ตัวอยางเชน  ตอนตนทศวรรษ  1980  ธุรกิจธนาคารพลิกโฉมใหม  ตางไปจากเดิมอยางส้ินเชิง  

ในชวงเวลาเพียง 3 ป  แตในทามกลางความเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วที่เกิดจากการเปดเสรีธุรกิจ

ธนาคาร  ธนาคารเวลส ฟารโก  สามารถปรับตัวสรางผลการดําเนินงานที่ดีเยี่ยมได 

 การกาวจากองคการที่ดีไปสูองคการที่ยิ่งใหญ  ไมใชปญหาในทางธุรกิจเทานั้น  แต

วาเปนปญหาของมนุษยดวย  ถาเราตีโจทยเร่ืองกูดทูเกรทใหแตกเราก็จะเขาถึงบางส่ิงบางอยางที่

มีคากับองคการทุก ๆ แบบ  ไมวาจะเปนโรงเรียน  องคการหนังสือพิมพ  องคการดานศาสนา  

หนวยงานรัฐ   ลวนกาวจากองคการที่ดีไปสูองคการที่ยิ่งใหญไดทั้งนั้น 

 

2.7  แนวคิด Primal leadership (พลังของความฉลาดทางอารมณ)   กับผูนํา  
      6 แบบ 
 
 (109 หนังสือควรอานจากนายกทักษิณ,  2548 :  109-112) 
 Primal  Leadership  พลังของความฉลาดทางอารมณ 
  ผูนําที่สามารถเปนผ ู นําที่ยิ่งใหญไดเพราะพวกเขามีความเปนผูนําที่มีอํานาจเหนือ

อารมณความรูสึกของคนอ่ืน (Primal Leadership)  กุญแจที่จะไขไปสูความเปนผูนําทางอารมณ

อยูที่การพัฒนาทักษะตาง  ๆ  ที่ประกอบกันข้ึนเปนความฉลาดทางอารมณ   (Emotional  

Intelligence  :  EI)  วิธีบริหารตนเองและวิธีบริหารความสัมพันธกับผูอ่ืน  ผูนําที่บรรลุความสําเร็จ

ในการเปนผูนําเหนืออารมณความรูสึกของคนอ่ืน  จะสามารถโนมนําอารมณความรูสึกของ

ผูใตบังคับบัญชาใหเปนไปในทิศทางที่ถูกตอง 

 

 ความฉลาดทางอารมณเปนองคประกอบสําคัญของความเปนผ ู นํา 

  ความเปนผูนําจะเกิดข้ึนก็ตอเมื่อหัวใจและหัวสมอง  กลาวคือ  อารมณความรูสึก

และความคิดมาพบกัน  จริงอยูผูนําทุกคนจําเปนตองมีสติปญญามากพอที่จะสามารถจัดการงาน

และปญหาทาทายตาง ๆ ใหลุลวงได  แตสติปญญาเพียงอยางเดียวไมเพียงพอที่จะทําใหคุณเปน

ผูนําได  เพราะผูนําจะตองสามารถจูงใจ  ชี้แนะ  สรางแรงบันดาลใจ  รับฟง  โนมนาวชักจูงใจ และ

สรางบรรยากาศทางอารมณที่ดี 
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 สี่มิติของความฉลาดทางอารมณ 
  ความฉลาดทางอารมณประกอบดวย  4 สวน  แตละสวนประกอบดวยทักษะตาง ๆ 

ที่เปนรากฐานของความฉลาดทางอารมณ  รวมทั้งหมด 18 ทักษะ  ทักษะทั้งสิบแปดนี้คือวิธีที่จะ

ทําใหคุณเปนผูนําที่มีอํานาจเหนืออารมณความรูสึกของคนอ่ืน  อยางไรก็ตามแมแตผูนําที่มีความ

ฉลาดทางอารมณที่โดดเดนที่สุด  ก็ยังไมสามารถจะเปนเจาของทักษะทั้งสิบแปดนี้ไดทั้งหมดแต

คุณควรจะมีทักษะอยางนอย 1 อยางจากแตละสวน  องคประกอบของความฉลาดทางอารมณทั้ง 

4 สวน  และทักษะทั้งสิบแปด  มีดังนี้ 

 
 1. การรูจักตัวเอง  (Self-awareness) 
  1.1. รูจักอารมณของตัวเอง  (emotional self –awareness)   และสามารถ

ประเมินผลกระทบของมัน  รวมทั้งสามารถใช  “ความรูสึกลึก ๆ”  ชี้นําการตัดสินใจได 

  1.2  ประเมินตนเองอยางถูกตองเที่ยงตรง  (accurate  self-assessment)  รูวา

อะไรคือ  จุดแข็งและขอจํากัดของตนเอง 

  1.3  เชื่อมั่นในตนเอง (self-confidence) รูชัดถึงคุณคาและความสามารถของ

ตัวเอง 

 
 2. การบริหารตนเอง  (Self-management) 
  2.1. ควบคุมอารมณได  (emotional self-control)  โดยเฉพาะอารมณดานลบ 

  2.2 มีความโปรงใส  (transparency) กลาวคือ  มีความซื่อสัตย  สุจริต  และ

ไววางใจได 

  2.3  ปรับตัวได  (adaptability)  มีความยืดหยุนในการปรับตัวรับสถานการณ

เปล่ียนแปลงหรือในการเอาชนะอุปสรรค 

  2.4  ใฝหาความสําเร็จ  (achievement)  มีความตองการปรับปรุงประสิทธิภาพ

ของตนเองอยูเสมอ  เพื่อบรรลุเปาหมายความเปเลิศตามมาตรฐานท่ีตนเปนผูกําหนด 

  2.5  ริเร่ิมสรางสรรค  (initiative)  พรอมจะควาโอกาสและลงมือทํา 

  2.6  มองโลกในแงดี  (optimism)  สามารถมองเห็นดานดีของเหตุการณใด ๆ 

 
 3. การรูจักสังคม  (Social Awareness) 
  3.1. มีความเห็นอกเห็นใจ  (empathy)  รับรูความรูสึกของคนอ่ืน  เขาใจ

ความคิดของคนอ่ืน  และเอาใจใสในความทุกขของคนอ่ืน 
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  3.2  รูจักองคการ (Organizational  awareness) อานกระแสออก  รูวาส่ิงใดใน

องคการที่มีผลตอการตัดสินใจของกลุม  และรูเทาทันการเมืองในองคการ 

  3.3  มีน้ําใจชอบชวยเหลือ  (service)  รับร ู ความตองการและสามารถสนอง

ความตองการของผูใตบังคับบัญชาและลูกคา 

 
 4. การบริหารความสัมพันธ  (Relationship  Management) 
  4.1. สามารถสรางแรงบันดาลใจแกคนอ่ืน  (inspirational  leadership)  

กลาวคือ  สามารถช้ีแนะและจูงใจผูอ่ืนดวยวิสัยทัศนที่มีพลังโนมนาวจิตใจ 

  4.2  สรางอิทธิพลเหนือคนอ่ืน  (influence)  โดยใชเทคนิคการโนมนาวชักจูงใจ 

  4.3  สงเสริมคนอ่ืนได  (developing  others)  ไดแก  การสนับสนุนใหคนอ่ืนได

แสดงความสามารถดวยการชี้แนะและใหความคิดเห็น 

  4.4   เปนผูนําในการเปล่ียนแปลง   (change catalyst)   สามารถริเร่ิมส่ิงใหม 

จัดการ และเปนผ ู นําในการกาวสูทิศทางใหม 

  4.5   รักษาความสัมพันธ   (building bonds)   สามารถเพาะสรางและรักษา

เครือขายความสัมพันธได 

  4.6  การทํางานเปนทีมและการรวมมือ  (teamwork  and collaboration)  

สามารถสรางทีมและความรวมมือใหเกิดข้ึนได  คลังความรูของความเปนผูนํา 

 

  ผูนําที่ดีที่สุดทั้งหลายลวนปฏิบัติตามรูปแบบความเปนผูนําแบบใดแบบหนึ่ง  

หรือมากกวาหนึ่งจากรูปแบบความเปนผูนําทั้ง  6  แบบตอไปนี้  ทั้งนี้  4  แบบแรกซ่ึงไดแก  แบบ

ใหวิสัยทัศน  แบบครูฝก  แบบสงเสริมความรวมมือ  แบบประชาธิปไตย  จะสามารถสราง

บรรยากาศทางอารมณที่ดีที่เอ้ือตอการปรับปรุงประสิทธิภาพของพนักงาน  สวน 2 แบบหลัง  อัน

ไดแก แบบใชตัวเองเปนมาตรฐาน และแบบออกคําส่ัง การนํามาใชจะตองทําดวยความระมัดระวัง   

  
 รูปแบบความเปนผูนํา 6 แบบ 
 
 1. แบบใหวิสัยทัศน  (Visionary)  ผูนําแบบใหวิสัยทัศนชี้จุดหมายที่กลุมจะเดินไป  

แตไมบอกวาจะไปถึงจุดหมายนั้นไดโดยวิธีใด  โดยเปดโอกาสใหสมาชิกไดคิดริเร่ิม  ทดลอง และ

รับความเสี่ยงที่ควบคุมได  ความสามารถในการสรางแรงบันดาลใจแกคนอ่ืน  (inspirational 

leadership)  คือ   ทักษะความฉลาดทางอารมณที่ ผูนํ าประเภทนี้ตองมีความโปร งใส  
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(transparency)  ก็เปนทักษะที่สําคัญเชนกัน  เพราะถาหากวิสัยทัศนที่ใหไมตรงไปตรงมา

พนักงานจะรูสึกไดทันที 

 

 2. แบบครูฝก  (Coaching)  เปนศิลปะของการเปนผูนําแบบตัวตอตัว  ผูนําแบบครู

ฝกจะทําใหคนอ่ืนคนพบจุดออนและจุดแข็งของตน  และเช่ือมโยงจุดออนและจุดแข็งเหลานั้นกับ

ความใฝฝนทั้งดานสวนตัวและอาชีพ  ทักษะความฉลาดทางอารมณที่ผูนําประเภทนี้ตองมี   คือ  

ความสามารถในการสงเสริมผูอ่ืน  (developing   others)     รูจักอารมณของตนเอง  (emotional 

awareness)  และความเห็นอกเห็นใจ  (empathy) 

 

 3. แบบสงเสริมความรวมมือ   (Affiliative)  ผูนําประเภทนี้เปนตัวอยางของการใช

ทักษะความฉลาดทางอารมณวาดวยการรวมมือ  (collaboration)  ในทางปฏิบัติ  ส่ิงที่ผูนํา

ประเภทนี้ใหความสําคัญที่สุดคือการสงเสริมความสมานฉันท  และการมีความสัมพันธอยางเปน

มิตร  เขาจะเนนเอาใจใสความตองการดานอารมณของพนักงานดวยการใชทักษะความเห็นอก

เห็นใจ 

 

 4. แบบประชาธิปไตย (Demo-cratic)  ผูนําแบบประชาธิปไตยใชทักษะความฉลาด

ทางอารมณ  3  ประการ  คือ  การทํางานเปนทีมและการรวมมือ  (teamwork and collaboration) 

การบริหารความขัดแยง (confilict management)   และการสรางอิทธิพลเหนือคนอ่ืน (influence) 

ผูนําประเภทน้ีเปนนักฟงที่ยอดเยี่ยมและเปนนักใหความรวมมือตัวจริง  เขารูวิธีบรรเทาความ

ขัดแยงและสรางความสมานฉันท  ทักษะอีกประการที่เขาใชคือ ความเห็นอกเห็นใจ 

 

 5. แบบใชตัวเองเปนมาตรฐาน (Pacesetting)  ความเปนผูนําแบบนี้ควรใชอยาง

จํากัด  แตเดิมมักยกยองความเปนผูนําแบบนี้  กลาวคือ  ผูนําจะทํางานอยางมีประสิทธิภาพและ

มาตรฐานสูง  เขาจะเนนการทํางานใหดีข้ึน และเร็วข้ึนตลอดเวลา  และสามารถระบุตัวคนที่

ทํางานดอยประสิทธิภาพไดอยางรวดเร็ว  ผูนําประเภทนี้ตองการใหคนอ่ืนทําใหดีอยางที่ตัวเองได

ทําใหดูเปนตัวอยาง 

 

 6. แบบออกคําสั่ง (Commanding)  ผูนําแบบนี้ตองการใหมีการปฏิบัติตามคําส่ัง

ทันที  โดยไมสนใจที่จะอธิบายเหตุผล  หากผูใตบังคับบัญชา  ไมยอมปฏิบัติตามคําส่ังจะใชการ
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ลงโทษ  ผูนําแบบนี้ยังตองการที่จะควบคุมอยางเขมงวดและติดตามตรวจสอบการทํางานอยาง

ใกลชิด 

 

 ในจํานวนรูปแบบความเปนผูนําทั้งหมด  รูปแบบความเปนผูนําแบบออกคําส่ังนี้ไดผล

นอยที่สุด  เพราะเปนรูปแบบความเปนผูนําที่สงผลตอบรรยากาศทางอารมณขององคการ  ผูนําที่

ชอบขมขูสงผลกระทบตออารมณของพนักงานทุกคน  ดังนั้น  ผูนําประเภทนี้จึงบอนทําลายจิต

วิญญาณและความภาคภูมิใจและความพึงพอใจที่พนักงานไดรับจากการทํางาน  รูปแบบความ

เปนผูนําแบบออกคําส่ังใชไดผลในบางสถานการณเทานั้น   และตองใชอยางมีเหตุผลสมควรดวย

เชน  ในสถานการณฉุกเฉิน  เชน พายุลูกใหญกําลังจะมา  หรือบริษัทกําลังตกเปนเปาหมายการ

ครอบงํากิจการแบบปรปกษ  การเขาควบคุมสถานการณอยางเบ็ดเสร็จ  จะนําพาทุกคนใหรอด

พนวิกฤติการณได 

 การจะใชรูปแบบความเปนผูนําแบบนี้อยางไดผลตองอาศัยทักษะความฉลาดทางอารมณ

3 ประการ   ไดแก   การสรางอิทธิพลเหนือคนอ่ืน   (influence)  การใฝหาความสําเ ร็จ  

(achievement)  และการริเร่ิมสรางสรรค  (initiative)  นอกจากนี้ยังตองการทักษะ  การร ู จัก

ตนเอง  (self-awareness)   การควบคุมอารมณ (emotional self-control)  และความเห็นอกเห็น

ใจดวย 
 

2.8  แนวคิดเก่ียวกับการประเมินแบบ  3600 
 

(ดนัย เทียนพุฒ, 2548 : 78-80)  360 Degree System 

 ผูเขียนคลุกคลีอยูกับเร่ืองราวของการพัฒนาโมเดลความสามารถและการวัดและ

ประเมินความสามารถมาเปนระยะเวลาที่คอนขางยาวนาน  จึงมีความไดเปรียบในแนวคิด  

รูปแบบ/โมเดล  หรือวิธีการวัดและประเมินความสามารถ 

 

 ส่ิงที่ผูเขียนมักพบอยูเสมอในเร่ืองของ  “การประเมินระบบ 360 องศา” (360 Degree 

System)  คือ 

 1.  ความเขาใจเกี่ยวกับ  360 Degree System 

      มีบางธุรกิจหรือบางบริษัทใช   การประเมินระบบ  360 องศาในการประเมิน 
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กอน-หลัง  การฝกอบรมเพื่อวัด หรือวิเคราะหวาผูเขาอบรมมีความรูเพิ่มข้ึนภายหลังที่เขารับการ

ฝกอบรมแลวหรือไม 

      หรือบางบริษัทใชในการประเมินผลการปฏิบัติงาน  คือ  กําหนด 

1.1 ทักษะในการทํางาน 

1.2 พฤติกรรมของผูปฏิบัติงาน 

1.3 ผลการปฏิบัติงานแลวใชวิธีการประเมินระบบ 360 องศา  ซึ่งเกิดปญหา

มากมาย  เชน  ความไมเชื่อใจในการวิเคราะหผลจากฝาย  HR (ทรัพยากร

บุคคล)  และไมยอมรับในการที่ฝายบริหารกําหนดผูที่ประเมิน  (แบบสุม

ตัวอยาง) 

  และบางบริษัทพยายามจะใชการวัดความสามารถของผูนํา  โดยจัดทําในลักษณะ 

ความสามารถแบบครอบจักรวาล  (The One-Size-Fits All Competency Model) 

  รวมถึงการนําการประเมินระบบ 360  ไปเช่ือมโยงกับเร่ืองของการประเมิน

องคกรแบบสมดุล (BSC : The Balanced Scorecard)  และดัชนีวัดผลสําเร็จธุรกิจ (KPls : Key 

Performance  Indicators) 

  ความเปนจริงในเร่ือง  “360 Degree System”  คือ อะไรกันแน 

 

 2.  ชาวเราใช  360 Degree System ทําอะไร 

      ประเด็นของเร่ือง  การประเมินระบบ 360 องศาในประเทศไทย หรือธุรกิจใน

เมืองไทยเกิดข้ึนมาก็ดวยสาเหตุหลาย ๆ ประการ 

  2.1  การประเมินผลการปฏิบัติงาน  (Performance  Appraisal)  ที่ดําเนินการอยู

ในหลาย ๆ บริษัทหรือแมกระทั่งปจจุบันนี้ยังเปนที่นิยมกันอยู แมวาจะมีปญหาในทางปฏิบัติ  เชน 

ดานปจจัยในการประเมิน  วิธีการประเมินและการกําหนดคะแนนเพื่อนนําไปใชปรับเงินเดือนและ 

โบนัสประจําป 

  จึงคิดที่จะหาวิธีการใหมในการประเมินผลการปฏิบัติงานที่สามารถใหความ

ยุติธรรมไดมากข้ึนและดีกวาการประเมินผลการปฏิบัติงานในรูปแบบเดิม ๆ 

 

  2.2  การสํารวจความจําเปนในการฝกอบรม (Training Needs Survey) การ

จัดทําโปรแกรมการฝกอบรม  หรือหลักสูตรฝกอบรมที่นิยมในแตละบริษัท  หรือการจัดทําแผน

ฝกอบรมและพัฒนาประจําป  จะตองมีการคนหาและวิเคราะหความจําเปนในการฝกอบรม 
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(Training Needs Survey and Analysis)  ซึ่งวิธีการที่ชอบเรียกกันวา  “แจกแบบสํารวจ หรือแบบ

หา  Needs”  มักจะได  “ความตองการ”  (Want)  มากเสียกวาที่จะเปน  “ความจําเปน”  (Needs) 

จึงมีแนวคิดที่จะใช  การประเมินระบบ 360 องศา  มาวิเคราะหหาความจําเปนในการฝกอบรม 

หรือจัดหลักสูตรฝกอบรมในส่ิงที่ประเมินแลวพบวาขาดหายไป 

 

  2.3  การพัฒนาโมเดลความสามารถ  (Developing Competency Model)  และ

การประเมินความสามารถ  (Competency Assessment) การประเมินระบบ 360 องศาในมิติหนึ่ง 

ก็คือ  การใชเปนเคร่ืองมือในการพัฒนาโมเดลความสามารถและการประเมินความสามารถซ่ึงเปน 

ที่นิยมมากที่สุดวิธีหนึ่ง 

 

  2.4 บริษัทตัวแทนหรือบริษัทลูกของบริษัทขามชาติที่ต้ังอยูในเมืองไทย  ซึ่งบริษัท

แมมีการใชการประเมินระบบ 360 องศาในมิติใดมิติหนึ่งตามที่กลาวขางตน  จึงขวนขวายเรียนรู

และทําตาม 

  นี่ คือ  ส่ิงที่ ผูบริหารธุรกิจและผูบริหาร  HR หรือที่ปรึกษาธุรกิจสนใจและ

พัฒนาการประเมินระบบ 360 องศา 

 
ผลงานศึกษาท่ีเกี่ยวของกับการประเมิน 3600  ของ  Michael Dell 

 (พสุ เตชะรินทร, 2547 : 184) นอกเหนือจากความมุงมั่นในเร่ืองของการเพิ่มประสิทธิภาพ 

  การลดตนทุน  และการมุงเนนในเร่ืองของกระบวนการในการทํางานแลว  สไตลการบริหารของ  

Dell  ก็มีความเปนเอกลักษณเฉพาะตัวไมวาจะเปนตัว  Michael  Dell  ในฐานะที่เปนเจาของ  ผู

กอต้ัง และผูนําสูงสุด  ที่พรอมเปดใจยอมรับฟงความคิดเห็นของผ ู ใตบังคับบัญชา  และพรอมที่

จะปรับเปลี่ยนบุคลิกภาพของตนเองใหมีความเหมาะสม  เนื่องจากที่  Dell  ไดมีการนําระบบ

การประเมินผลแบบ  360 องศามาใช   และพบวาผูใตบังคับบัญชาเกือบทั้งหมดของ  Dell มอง

วาเขาเปนคนที่คอนขางที่จะเก็บตัว  และชอบทําตัวหางเหินนอกจากน้ีมีเพียงผูนําระดับสูงเพียง

ไมกี่คนที่มีความรูสึกที่ภักดีอยางจริงใจตอตัว  Michael Dell  และจากผลการสํารวจพนักงานยัง

พบวามากกวาคร่ึงของพนักงานของ  Dell  พรอมที่จะไปจากบริษัทถามีโอกาส 

 ทานลองคิดดูวาถาทานเปนผูนําสูงสุด  เปนเจาของ  เปนผูกอต้ังของบริษัท  แลวพบวา

พนักงานมีความรูสึกแบบนี้กับทาน  ทานจะทําอยางไร  เทาที่ไดถามคนสวนใหญก็มักจะตอบวา 

“ก็ชางเขาซิ  ใครไมชอบบุคลิกของเขาและอยากจะลาออกก็ใหลาออก  เร่ืองอะไรที่จะตองมางอ
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ลูกนองดวย”  แตที่ Dell  กลับไมไดเปนเชนนั้น  เนื่องจาก Dell เองก็กลัววาจะส ูญเสียบุคลากรที่มี

คา  ดังนั้น  ภายหลังจากรูผลการประเมินเพียงแคอาทิตยเดียว  Michael Dell  ก็เรียกประชุมผูนํา

ระดับสูงทันที  และยอมรับอยางเปดอกวาตัวเองเปนคนข้ีอายและสงผลใหทําตัวยากที่จะเขาถึงได

Dell ใหสัญญาวาจะพัฒนาและปรับปรุงตัวใหดีข้ึน  โดยพยายามที่จะสรางความสัมพันธที่ดีกับ

เหลาผูนําระดับสูงมากข้ึนซึ่งการกระทําและความพยายามของ  Dell  ในคร้ังนี้ไดสรางความ

ประทับใจใหกับเหลาผูนําเปนอยางมาก  เพราะการที่คนที่ชอบเก็บตัวแบบ Dell กลาที่จะยอมรับ

และพรอมที่จะปรับตัวเปลี่ยนบุคลิกภาพของตัวเอง  จะตองใชความพยายามอยางมาก 

 

2.9 แนวคิด ตําราพิชัยสงครามของ ซุนวู 
 

(บุญศักด์ิ  แสงระวี,  แปล, 2541 ; 141-143) 
“รูเขารูเรา  รอยรบมิพาย  ไมรูเขาแตรูเรา  ชนะหนึ่งแพหนึ่ง  ไมรูเขาไมรูเรา ทุก

รบจักพาย”  
 
 เหมาเจอตงช้ีนําสงคราม 
 การจัดวางกําลังอันถูกตองของผูบังคับบัญชามาจากการตัดสินใจอันถูกตอง  การ

ตัดสินใจอันถูกตองมาจากการวินิจฉัยอันถูกตอง  การวินิจฉัยอันถูกตองมาจากการสอดแนมที่

รอบคอบและจําเปน และการใครครวญโดยผูกเช่ือมขอมูลตาง ๆ  ที่ไดมาจากการสอดแนมนั้นตอง

ใหตอเนื่องสัมพันธกัน   ผูบังคับบัญชาใชวิธีการสอดแนมทุกอยางที่เปนไปไดและจําเปน   และ

ใครครวญขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับสภาพการณฝายขาศึกที่สอดแนมมาได  โดยทิ้งกากเอาแกน  ทิ้ง

ปลอมเอาแท  จากนี่สูนั่น  จากนอกสูในแลวนําเอาสภาพการณฝายตนบวกเขาไปดวย  คนควา

การเปรียบเทียบระหวางสองฝายและความสัมพันธซึ่งกันและกัน  จากนั้นจึงประกอบเปนการ

วินิจฉัย  ทําการตัดสินใจและกําหนดแผนการข้ึน  นี่คือ กระบวนการแหงการรับรูสภาพการณทั้ง

กระบวนของนักการทหารกอนที่จะกําหนดแผนการยุทธศาสตร แผนการยุทธ หรือแผนการรบแต

ละคร้ังไป  พวกนักการทหารที่เลินเลอแทนที่จะทําเชนนี้  กลับวางแผนการทหารไวบนพื้นฐานแหง

ความปรารถนาของตนแตฝายเดียว  แผนการชนิดนี้เปนแผนการที่เพอฝนและไมสอดคลองกับ

ความเปนจริง  การที่นักการทหารที่มุทะลุและอาศัยแตความกระตือรือรน ไมพนที่จะถูกขาศึก

หลอกลวง  ถูกสภาพการณที่ผิวเผินหรือดานเดียวของขาศึกหลอกลวง  ถูกขอเสนอที่ไมรับผิดชอบ 
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และขาดความเขาใจอันถองแทของผูอยูใตบังคับบัญชาของตนยุยง  และดังนั้น  จึงไมพนที่จะหัว

ชนกําแพงนั้น  ก็เพราะวาพวกเขาไมรูหรือไมยอมรับรูวา  แผนการทหารใด ๆ ก็ควรจะสรางข้ึนบน

พื้นฐานของการสอดแนมที่จําเปน  และการใครครวญสภาพการณของฝายขาศึกกับฝายเราและ

ความสัมพันธซึ่งกันและกันของมันอยางรอบคอบ 

 กระบวนการแหงการรับรูสภาพการณ  ไมเพียงแตมีอยูกอนหนาที่จะวางแผนการทหาร

เทานั้น  หากยังมีอยูภายหลังที่ไดวางแผนแลวดวย  ในขณะที่ปฏิบัติตามแผนการใดแผนการหนึ่ง

นั้น  นับต้ังแตเร่ิมปฏิบัติไปจนถึงสถานการณการรบส้ินสุดลง  ก็เปนกระบวนการแหงการรับรู

สภาพการณอีกกระบวนการหนึ่ง  คือ กระบวนการแหงการปฏิบัติ  ในตอนนี้จําเปนตองสํารวจเสีย

ใหมวา  ส่ิงตาง ๆ ในกระบวนการแรกนั้นสอดคลองกับสภาพความเปนจริงหรือไม  ถาแผนการไม

สอดคลองกับสภาพการณหรือไมสอดคลองบางสวนแลว  ก็ตองอาศัยความรับรูใหมมาประกอบ

ข้ึนเปนการวินิจฉัยใหม  ทําการตัดสินใจใหม  การเปล่ียนแปลงแผนการที่กําหนดไวแลวให

สอดคลองกับสภาพการณใหม  การเปล่ียนแปลงบางสวนนั้นมีอยูในการปฏิบัติการรับแทบทุกคร้ัง

และการเปล่ียนแปลงทั้งหมดนั้นก็มีอยูเปนคร้ังคราวเชนกัน  พวกมุทะลุไมรูจักเปล่ียนแปลงหรือไม

ยอมเปล่ียนแปลงเอาแตทําไปอยางหลับหูหลับตาฝายเดียว  ผลที่สุดก็ตองหัวชนกําแพงอีกจนได 

ที่กลาวมาขางตน  หมายถึงการปฏิบัติทางการยุทธศาสตรอันหนึ่ง หรือการปฏิบัติการ

ทางการยุทธและการรับอันหนึ่ง  ทหารที่มีความจัดเจนมาก  ถาเปนผ ู ที่นอมใจศึกษา  ไดคุนกับ

นิสัยของกองทหารฝายตน  (ผูบังคับบัญชา  พลรบ  อาวุธ  การบํารุงเล้ียง ฯลฯ และองครวมของ

ส่ิงเหลานี้)  ทั้งไดคุนกับนิสัยของกองทหารฝายขาศึก (ในทํานองเดียวกัน  คือ  ผูบังคับบัญชา  พล

รบ  อาวุธ  การบํารุงเล้ียง ฯลฯ และองครวมของสิ่งเหลานี้)  และก็ไดคุนกับเงื่อนไขอ่ืน ๆ ทั้งปวงที่

เกี่ยวของกับสงคราม  เชน  การเมือง  เศรษฐกิจ  ภูมิประเทศ  ดินฟาอากาศ เปนตน  เมื่อไปช้ีนํา

สงครามหรือทําการรบ  ก็อยูขางจะมีความมั่นใจ  อยูขางจะรบชนะได  ทั้งนี้เปนผลเนื่องมาจาก

การไดรับรูสภาพการณ  ทั้งของฝายขาศึกและของฝายตนในระยะเวลาอันยาวนาน  ไดคนพบกฎ

แหงการปฏิบัติการและไดแกความขัดแยงระหวางอัตวิสัยและภววิสัยตกไป กระบวนแหงการรับรูนี้ 

มีความสําคัญอยางยิ่ง  ถาไมมีความจัดเจนในระยะเวลาอันยาวนานเชนนี้แลว ก็ยากที่จะเขาใจ

และยึดกุม  กฎแหงสงครามทั้งกระบวนไวได  ผูบังคับบัญชาชั้นสูงที่มีความสามารถจริงนั้นมิใชวา

พวกที่เพิ่งจับงานใหม ๆ หรือพวกที่สันทัดแตการคุยเร่ืองรบบนกระดาษจะเปนไดจะตองศึกษาจาก

สงครามจึงจะเปนได 
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 (Bono, 2547 : 156) หมวกความคิดสีเขียว  คิดนอกกรอบ  (Lateral Thinking)  มี 

เหตุผลของแนวคิดอยู   2  ขอ  

 ขอแรก  เพราะความหมายที่กวางและคอนขางครอบคลุมของความวา Creative  

(ความคิดสรางสรรค) จะครอบคลุมทุกส่ิงต้ังแตความคิดสรางความสับสนจนถึงการคิดอยาง

สรางสรรค โดยความคิดจะเกี่ยวของโดยตรงกับความเปลี่ยนแปลงแนวคิดและมุมมอง ซึ่งปกติ

มักจะถูกกําหนดจากระบบและแบบแผน ความคิดของประสบการณด้ังเดิม  

 ขอสอง   คือ  ความคิดนอกกรอบนั้น อาศัยขอมูลที่มีลักษณะการจัดระบบดวย

ตนเอง   

 ดังนั้น  การคิดนอกกรอบ  คือ การสลับสับเปลี่ยนกรอบความคิดไปสูความคิดใน

แบบแผนที่ไมสมดุล   

 

2.10  การประเมินแบบแบนราบ  Bench Marking 
 
 (Karlof, 2544 : 21-23)   Bench Making  (การเทียบเคียง-แขงดี)  ต้ังอยูบนพื้นฐานที่

สําคัญ  2  สวนคือ 
 1. ความถอมตน  (Humility) 
 คือ  การยอมรับในสภาพหรือในสถานการณที่วา  มีใครบางคนทําในบางส่ิงหรือ

หลาย ๆ ส่ิงไดดีกวาที่เราทํา 
 2. ความมีปญญา (Wisdom) 
 คือ การเรียนรูจากบทเรียนตาง ๆ และปรับปรุงใหเขากับสถานการณที่เราเปนอยู แลว

ใชส่ิงเหลานั้นใหเปนประโยชนอยางคุมคา 

 

 Bench Marking (การเทียบเคียง-แขงดี)  คือ  กระบวนการที่เกี่ยวของกับ 

 1. การเปรียบเทียบประสิทธิภาพและกระบวนการกับตัวอยางที่ดี  รวมถึง การเรียนรู

สวนที่โดดเดนจากตัวอยางนั้น ๆ 

 2. การสนับสนุนใหเกิดกระบวนการเรียนรู  ที่จะนําไปสูการสรางคุณคาแกลูกคาดวย

การพัฒนาและปรับปรุงงานอยางตอเนื่อง 

 3. การเปนหัวใจสําคัญ  ที่จะชวยใหองคการสามารถเล็งเห็นโอกาสในการที่จะสราง

ความเติบโตทางธุรกิจ  ดวยการเปรียบเทียบกระบวนการทํางานของตนกับตัวอยางที่ดี ๆ 
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 ปจจัยสําคัญที่จะนําไปสูความสําเร็จ  ซ่ึงไมใชเพราะคําวา “อะไร  (What)”  แต
เปนคําวา   “อยางไร  (How)” 
 เหตุผลแรกที่ทําใหวิธีการเทียบเคียง-แขงดีมีความแพรหลาย  เปนที่นิยมกันเปนอยางสูง  

ก็เนื่องมาจากที่วิธีการนี้สามารถเจาะลึกเขาไปในกระบวนการทางธุรกิจ  ต้ังแตเร่ิมตนจนถึงตอน

จบของกระบวนการผลิตสินคา  และการใหบริการ  โดยสิ่งที่เราจะมุงเนนนั้น  มิไดอยูที่วา สินคา

ขององคการนั้นคือ  “อะไร  (What)”  หากแตอยูตรงที่วาเราจะทําสินคานั้น  หรือส่ิงเหลานั้นได  

“อยางไร  (How)”  กัน 

 ในอีกแงมุมหนึ่ง  การเทียบเคียง-แขงดี  นั้นก็มิใชเพียงแคการศึกษาขอมูลในเชิง

ปริมาณ  (Quantitative  Data)  เทานั้น   แตจะเปนวิธีการที่ทําใหเห็นถึงความแตกตางใน

กระบวนการปฏิบัติงาน  และปจจัยที่กอใหเกิดความสําเร็จ  ดวยการวิเคราะหดูวาผูอ่ืนหรือคูแขง

ของเรา  เขาไดทําในส่ิงที่แตกตางไปจากเรา  “อยางไร  (How)” เปนสําคัญ 

 
 เปนการพิสูจนตนเองและผูอ่ืน 
 หนึ่งในความไดเปรียบของการเทียบเคียง-แขงดี  นั้นอยูที่การเอ้ือโอกาสใหผ ู บริหาร  

หัวหนางาน  และเหลาพนักงานทั้งปวงไดเอาใจใส  และตระหนักถึงการที่วา  จะทําอยางไร ? 

จึงจะปฏิบัติหนาที่  หรือมีกระบวนการทํางานที่ดียิ่งข้ึน  ประเด็นหลัก ๆ โดยรวมของวิธีการ

เทียบเคียง-แขงดีนี้  ก็เพื่อการเรียนรูในส่ิงที่ผูอ่ืนประสบความสําเร็จ 

 การที่พิสูจนใหเห็นไดเดนชัดวา  ผูอ่ืนสามารถทําส่ิงตาง ๆ ไดดีกวาเรา  สามารถจะ

กลายเปนพลัง  ที่เรงเราตอการเปล่ียนแปลงและปรับปรุงตนเอง  ใหองคการของเราดีข้ึน ๆ จนอาจ 

ถึงข้ันที่เรียกไดวา  “ดีกวา” ที่ผูอ่ืนเขาเคยดีกวาเราอยูก็เปนได 
 

2.11  แนวคิด  CRM. &  CEM. 
  
 CRM  คือ  อะไร 
 ส่ิงแรกที่สําคัญที่สุด  อยูที่การทําความเขาใจวา  CRM  คือ  กระบวนการจัดการสราง

ความสัมพันธกับลูกคาไมใชส่ิงใหม  ที่เพิ่งเกิดข้ึน  แตเพิ่งจะไดรับการกลาวถึงและนํามาใชในยุคนี้  

เกือบทุกองคการจะนํา  CRM เขามาภายในหนึ่ง  แผนกหรือมากกวานั้น  ซึ่งอาจจะเปนการเก็บ

ประวัติการใหบริการลูกคาของแผนก,  ดูแลลูกคา,  บันทึกความคิดเห็นของ ลูกคา,  หรือขอมูลที่

ลูกคาตองการเพิ่มเติม 
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 แนวคิดเกี่ยวกับ  CRM  (Customer  Relationship  Management)  สามารถแยก

ออกไดเปนสองแนวคิดใหญ ๆ คือ  การมุงเนนที่ลูกคา  (Customer Focas)  และการทําความรูจัก

ลูกคาใหดีข้ึน  ซึ่งทั้งสองแนวคิด ถือวาเปนแนวคิดที่มีมานาน  เพียงแตเราจะนําแนวคิดทั้งสองนี้

มาประกอบกันอยางไร  มีสวนประกอบอะไรมาเพิ่มบาง 

 สิ่งที่ไดมีการเปลี่ยนแปลงเมื่อไมนานมานี้  คือ  ผลกระทบ  ของเทคโนโลยีใหม ๆ ตอ

กระบวนการบริหารลูกคาไดชัดเจน  คือ  การใชเทคโนโลยีในการเก็บรวบรวมฐานขอมูล  ลูกคาใน

รูปแบบอิเล็กทรอนิกส (การจัดเก็บฐานขอมูลคอมพิวเตอร)  หรือการนําศูนยบริการขอมูลทาง

โทรศัพท  (Call Center) เขามาสนับสนุนการทํางาน  ระบบทันสมัยสวนใหญ  จะมีความสามารถ 

ในการจัดเก็บขอมูลเกี่ยวกับลูกคาไดจํานวนมาก  และจะเปนเคร่ืองมือในการรวบรวมขอมูล

ทั้งหมดไวที่สวนกลาง  เพื่อความสะดวกในการใชงานขององคการ  ขอมูลที่เก็บไวสามารถนํามา

เปนประโยชน ในโอกาสตาง  ๆ  เชน  เมื่อลูกคาติดตอกับองคการในคร้ังลาสุดเมื่อใด  เปนการ

ติดตอในเร่ืองอะไร แกไขปญหานั้นอยางไร  และใครเปนผูรับผิดชอบดูแลลูกคารายนั้น 

 คุณสมบัติที่ดีที่สุดของ  CRM  คือ  ความสามารถในการจัดการอยางมีประสิทธิภาพ

และรวดเร็ว  และสามารถประเมินความตองการของลูกคาลวงหนาได  เพื่อใหการ ปฏิบัติงาน

สามารถเขาถึงความตองการของลูกคายิ่งไปกวานั้น  การทํางานของ  CRM  ยังรวมถึงลักษณะ

เฉพาะท่ีโดดเดนอีกจุดหนึ่ง  นั่นคือ  การอํานวยความสะดวกในการรับขอมูลที่ตัวเองสนใจ  และ

ทันตอเหตุการณ  เชน  ระบบ CRM  สามารถแจงใหเจาของรถยนตทราบวารถของพวกเขาถึงเวลา

อันสมควร ที่จะไดรับการตรวจเช็คจากศูนยบริการ  โดยระบบจะทราบถึงรายละเอียดขอมูลลูกคา

เพื่อใชในการติดตอ  รวมถึงรายละเอียดเกี่ยวกับตัวรถ  จดหมายแจงลูกคา  จะถูกสงไปตามที่อยูที่

แจงไวในชวงเวลาที่กําหนด  โดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับการเขารับบริการตรวจเช็ครถคันดังกลาว  

รวมถึงการเพิ่มความสะดวกแกลูกคา  ดวยการแนะนําศูนยบริการที่ใกลที่สุดให 

 กระบวนการ  CRM  นี้ไมไดเปนส่ิงใหม ๆ ที่เพิ่งเกิดข้ึน  จะเห็นไดวาบริษัทผลิต

รถยนตไดใชระบบนี้  เพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาเปนประจําอยางสม่ําเสมอ  อาจจะเปนทุก ๆ 

ป หรือทุก ๆ คร่ึงป  ข้ึนอยูกับนโยบายของแตละบริษัท  ปจจุบันดวยเทคโนโลยีที่ลํ้าหนาและการ

พัฒนาของซอฟแวรไดชวยอํานวยความสะดวกใหองคการสามารถรวบรวมขอมูลลูกคาไดอยางมี

ระบบและนํามาใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  ขอไดเปรียบที่เห็นไดอยางชัดเจนในการทํางาน  ที่

มีการนําเทคโนโลยีเขามาสนันสนุน  ซึ่งมีความเที่ยงตรงกวา  การบริหารโดยคน  และยังสามารถ

เห็นถึงทิศทาง  และแนวโนมในเร่ืองตาง ๆ อยางชัดเจน  เชน  อัตราการเติบโตของลูกคา  ความ

จําเปนที่จะตองหาพนักงานใหมและ  การฝกฝนทีมงาน  และที่สําคัญที่สุดคือความสามารถมีอยู
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หลายทางเลือกที่ตอบสนองความตองการของหลายบริษัทในการจัดการกับกระบวนการ  CRM  

บริษัทมีแนวโนมที่จะใชบริษัทผูใหบริการที่มีชื่อเสียง  แตระบบ  ที่ถูกพัฒนาข้ึนจากบริษัทพัฒนา

วอรฟตแวรที่มีชื่อเสียงนั้น ๆ   เปนระบบที่ตองใชคาใชจายสูงมาก  โดยสวนตัวผมคิดวาระบบ

เหลานั้นมีราคาที่สูงเกินไป  และไมมีความคิดในการนํามาปรับใชใหเหมาะสมกับแตละองคการ  

เพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขันใหกับบริษัท  ตามราคาซอฟตแวรทั่วโลกที่กําหนดข้ึนโดย

ผูขาย 

 ประกาศสุดทาย  CRM  คือ  การรวบรวมความพยายาม  ที่จะทําใหคุณสามารถ

เร่ิมตนไดจากจุดเล็ก ๆ จนกระทั่งสรางฐานหรือระบบที่ใหญข้ึน  หลายคร้ังที่เราเห็นวาบางองคการ 

มีการจัดการเร่ืองฐานขอมูลที่กระจัดกระจาย  โดยการจัดเก็บแบงแยกกันไปเปน 4 กลุม  กลุมหนึ่ง 

ถูกจัดเก็บโดยฝายขาย  กลุมหนึ่งถูกจัดเก็บโดยฝายบริการลูกคาและถูกจัดเก็บโดยฝายการตลาด

และอีกกลุมหนึ่งถูกจัดเก็บโดยฝายบัญชี  ซึ่งข้ันตอนแรกของการใช  CRM อยางมีประสิทธิภาพ  

คือ  การเก็บรวบรวมฐานขอมูลทั้งหมดไวเปนหนึ่งเดียว   จากนั้นคือ  การเรียงลําดับกอนหลังของ

การทํางาน  CRM  โดยอาจจะตองใชเวลาในการทํางานทั้งหมดนาน  นับเดือนหรือเปนป  ตรงจุด

นี้เองที่ระบบไดรับการยอมรับใหเขามามีบทบาทในกระบวนนี้ 

 
 CEM  คือ  อะไร 
 กลาวอยางนักวิชาการก็ตองใหนิยามวา  CEM  หรือ  Customer  Experience  

Management  คือ  การบริหารประสบการณของลูกคา 

 หมายความวา   เปนกระบวนการบริหารจัดการที่มุงเนนเพื่อการวางแผนใน

กระบวนการใหบริการลูกคาตลอดจนกระบวนการผลิตสินคาเพื่อใหมั่นใจไดวาลูกคาที่ตกลงใจซื้อ

สินคาและ/หรือใชบริการจากองคการของเราแลว  เขาจะมีประสบการณในการไดครอบครอง

สินคาและใชบริการดวยความรูสึกพึงพอใจตลอดอายุการใชงานของสินคา (ซึ่งอาจเปนเวลา 1 

นาที จนถึง 50 ป)  แลวทําใหเขาเกิดความเล่ือมใสศรัทธาและมีความภักดี  (Loyalty)  ตอตรา

สินคาหรือองคการบริการแหงนั้น ๆ อยางเหนียวแนน  และพรอมที่จะเชิญชวนเพื่อน ๆ มาใชสินคา

หรือบริการเชนเดียวกับตน  โดยไมลําบากใจและดวยความภาคภูมิใจอยางยิ่ง 

 

 Customer  Experience  (CE)  เปนอยางไร 

 CE  คือ  ประสบการณของลูกคาที่มีตอการใชสินคาและ/หรือการบริการ  ตลอดจน

ตอทาทีและกระบวนการดูแลเอาใจใสขององคการ  เจาของสินคา/การบริการที่ตนเองตองเขามา
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เกี่ยวของดวยในชวงเวลาหนึ่งในชีวิตของเขาจนกวาอายุการใชงานของสินคาหมดลง  หรือเขา

ตัดสินใจเลิกใชสินคานั้น ๆ หรือออกจากวงจรบริการ  (Service Cycle : SC)  ของบริการจาก

องคการบริการแหงนั้นไป 

 

   วงจร  CE  (ยาวกวาวงจรบริการ  SC) 

 ในธุรกิจอุตสาหกรรมหรือการบริการนั้น  วงจร  CEC  (Customer  Experience 

Cycle)  หรือวงจรการเกิดประสบการณของลูกคาตอองคการผูขายจะยาวกวาวงจรบริการหรือ 

Service Cycle  ตามที่เราเคยทราบ ๆ กันมา  กลาวคือ 

 วงจรบริการ (SC) คือ  อนุกรมของกระบวนการหรือกิจกรรมใหบริการที่ผูสงมอบ

บริการดําเนินการเพื่อผลิตงานบริการ  สงมอบใหลูกคาตามคําส่ังของลูกคา 

 

 ตัวอยาง  วงจรบริการของหองอาหาร  ประกอบดวยข้ันตอนหรือกิจกรรมหลัก ๆ 

ดังนี้ 

 ลูกคาเขาไปในหองอาหาร  พบกับพนักงานตอบรับ        พาไปนั่งโตะ 

อานเมนูอาหาร       ส่ังอาหาร       นั่งรอ           รับอาหารและลงมือรับประทาน          อาจส่ัง 

อาหารเพิ่มเติม          อาจไปเขาหองน้ํา            เรียกเก็บเงิน               ชําระเงิน    

ลูกคากลับออกไป  

 เราจะพบวาแตละข้ันตอนกิจกรรมนั้น  ลูกคาจะไดรับการตอนรับขับสู หรือ 

Treatment จากทางรานอาหารโดยผานทางพฤติกรรมที่แตกตางกันของบริกรในรานตลอดจน

องคประกอบในกระบวนการใหบริการอื่น ๆ 

- บรรยากาศในราน (อุณหภูมิ  การถายเทอากาศ  เสียงเพลง  ความสวาง การ

จัดสถานที่  ฯลฯ) 

- อุปกรณเคร่ืองใช  (โตะ  เกาอ้ี  เคร่ืองอุปโภคบนโตะ  แจกัน  ถวย  ชาม  ชอน  

ผา  กระดาษ  แกวน้ํา  ตลอดจนการใชส่ิงตกแตงตาง ๆ) 

- คุณภาพของอาหารและเคร่ืองด่ืม  (รสชาติ  การตกแตง  การเสิรฟ) 

- ความถูกตองแมนยําของการคิดบิลคาอาหารและความรวดเร็วในการเดินบิล  

เราจะพบวาทุก ๆ ข้ันตอนของวงจรบริการนี้  ลูกคาจะไดรับ  “การปฏิบัติตอ” หรือ 

Treatment  อยางตอเนื่องและเกือบจะทุก ๆ ชั่วขณะจิต  หรือที่เรียกวา Moment of Contact  

(MOC)  เลยทีเดียว  (แตละ  MOC  กินเวลา  1 - 10 วินาที  เทานั้น)  ลูกคาอาจด่ืมน้ํา 3 - 4  แกว
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ในมื้อนั้น  และทุก ๆ คร้ังที่รินน้ําใสแกว  บริกรคนนั้นก็ไดสงมอบประสบการณ  หรือ  Experience  

ใหกับลูกคาในทุก ๆ MOC  ที่มีการสัมผัสและสงมอบบริการตลอดเวลาดวยมารยาทและกิริยา

ทาทีของบริกรที่สรางความพึงพอใจแกลูกคา หรือสรางความไมสบอารมณแกลูกคาไดในทํานอง

ตรงกันขามกัน 

 เมื่อจบกระบวนการของวงจรบริการหนึ่ง ๆ ลูกคาจะประมวล  “ความรูสึก”  ทั้งหมด

ในจิตใจของตนทั้งดานดีและดานเสียอันเกิดจาก  “ประสบการณ”  จํานวนมากตลอด 1 วงจร

บริการ  เพื่อสรุปวาการรับบริการคร้ังนั้นบรรลุความคาดหวังหรือไม  แตหามองในภาพกวาง

ออกมา  ลูกคาหรือผูที่อาจเปนลูกคา  (Potential Customer)   ก็จะไดรับการสงมอบประสบการณ

จากองคการผูขาย  (สินคา/การบริการ)  ไดต้ังแตกอนเขาสู  “กระบวนการรับบริการ”  (ในกรณีงาน

บริการ)  หรือ  “กระบวนการอุปโภคสินคา”  (ในกรณีเปนภาคการผลิต)   
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บทที่  3 
ประวัติความเปนมาโดยยอของดานศุลกากรสุมทรปราการ 

และการดําเนินการจัดเก็บตามเปา 
 

 ในกระบวนการทําการวิเคราะหขอมูล จําเปนที่จะตองมีการศึกษาถึงความเปนองคการ

ด้ังเดิมของดานศุลกากรสมุทรปราการเสียกอน 

 “ดานศุลกากรสมุทรปราการ” เดิมเปน “ฝายตรวจสินคาทาเรือเอกชน UTCT” ซึ่งไดมี

การจัดต้ังเปนทําเนียบทาเรือโดยอธิบดีกรมศุลกากรอาศัยอํานาจตามมาตรา  6 แหง

พระราชบัญญัติศุลกากร พ.ศ. 2469  ในปจจุบันมีการเปลี่ยนช่ือดังกลาวตามคําส่ังทั่วไปกรม

ศุลกากรที่ 16/2548  เร่ือง  แกไขเพิ่มเติมประมวลระเบียบปฏิบัติศุลกากร พ.ศ. 2544  ภาค 1 

หมวด 1  บทที่ 1  ขอ 06  วาดวยสวนราชการและเจาหนาที่  ลงวันที่  24 พฤษภาคม พ.ศ. 2548   

 อนึ่ง  หากพิจารณาตามพระราชบัญญัติศุลกากร (ฉบับที่ 7) พุทธศักราช 2480  ซึ่งเปน

พระราชบัญญัติศุลกากรเกี่ยวกับการนําเขา – สงออก โดยผานพรมแดนทางบก ไดนิยาม “ดาน

ศุลกากร” วา ดานที่ต้ังข้ึนไวโดยกฎกระทรวง ณ ทางอนุมัติเพื่อเก็บศุลกากรแกของที่ขนสงโดย

ทางน้ันและเพ่ือตรวจของดวย  ในขณะที่ทาเรือยูนิไทย หรือดานศุลกากรสมุทรปราการเปน

การคาตางประเทศโดยทางน้ําที่มีการจัดต้ังโดยนัย   มาตรา 6    แหงพระราชบัญญัติศุลกากร 

พ.ศ. 2469  

 “ทางอนุมัติ”  หมายความวา ทางที่กําหนดโดยกฎกระทรวงใหเปนทางที่จะใชขนสงของ

เขาในหรือออกนอกราชอาณาจักรได หรือจากเขตแดนทางบกมายังดานศุลกากรหรือจากดาน

ศุลกากรไปยังเขตแดนทางบกได  

 เนื่องจากดานศุลกากรสมุทรปราการไดจัดต้ังโดยนัยมาตรา 6 ดังกลาวเปนเพียง

ทําเนียบทาเรือที่มีการคาทางน้ําโดยมิไดมีการคาผานพรมแดนทางบกโดยชองทางอนุมัติ จึงให

ขอสังเกตวา การเรียกช่ือดานศุลกากรสมุทรปราการ จะมีนัยเพียงชื่อเทานั้นแตมิไดมีความหมาย

ตามกฎหมายศุลกากรดังกลาวแตอยางใด  

 ดานศุลกากรสมุทรปราการ จึงเปนหนวยงานระดับฝายที่มีผูบังคับบัญชาสูงสุดคือ 

“นายดานศุลกากร” หรือ “หัวหนาฝาย” ซึ่งอยูภายใตการบังคับบัญชาของผูอํานวยการสํานักงาน

ศุลกากรกรุงเทพ โดยมีหนาที่ตามระเบียบกรมศุลกากรที่ 6/2548  เร่ือง แกไขระเบียบเพิ่มเติม

ประมวลระเบียบปฏิบัติศุลกากร พ.ศ. 2544  ภาค 1 หมวด 1 บทที่ 2  ขอ 10 – ขอ 14  วาดวย
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หนาที่และความรับผิดชอบของสวนราชการในกรมศุลกากร ลงวันที่ 1 ธันวาคม พ.ศ. 2548 

(เอกสารภาคผนวก)  

 ดังนั้น  ดานศุลกากรสมุทรปราการ จึงเปนหนวยงานของรัฐที่จะตองปฏิบัติตาม

พระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรือน พ.ศ. 2535  ซึ่งมีขาราชการในขณะทําการวิจัยทั้งส้ิน 

จํานวน 15 ราย  พนักงานประจําสํานักงาน 2 ราย  และลูกจางช่ัวคราว 1 ราย  รวม 18 ราย   

 เมื่อดานศุลกากรสมุทรปราการเปนหนวยงานของรัฐ วัฒนธรรมองคกรโดยทั่วไปก็คือ

ความเปนขาราชการที่ปฏิบัติหนาที่ตามกฎระเบียบอยางเครงครัด ขาดความยืดหยุน มักจะ

กอใหเกิดความลาชาของงาน โดยการวิเคราะหในภาพรวมขององคการซึ่งเปนขอมูลพื้นฐานใน

การศึกษาวิเคราะหดานอ่ืนๆ ตอไปดังนี้  

 

3.1  ส่ิงแวดลอมขององคการ  
ส่ิงแวดลอมขององคการ ไดแก สถานที่ต้ัง บริษัทผูประกอบการ ผูมาติดตอทั่วไป หรือผู

มาใชบริการ  ซึ่งจากการศึกษาสิ่งแวดลอมของสํานักงานดานศุลกากรสมุทรปราการ มีที่ต้ังอยู

บริเวณปากน้ํา  อําเภอเมือง  จังหวัดสมุทรปราการ  โดยมีสถานที่ต้ังของสํานักงานอยูในบริเวณ

ที่ทําการทาเรือบริษัท ยูนิไทย (UNITHAI) ซึ่งเปนผูประกอบการเอกชนที่ใหบริการดานการสง

สินคาเขาและออก ตลอดจนการจัดเก็บสินคา ณ บริเวณทาเรือดังกลาว ลักษณะทั่วไปของ

สถานที่จะคลายคลึงกับการดําเนินงานของทาเรือตางๆ ที่จะมีโกดังไวเพื่อการพักสินคารอการ

สงไปจําหนวยยังตางประเทศหรือรอการตรวจสอบจากเจาหนาที่ศุลกากร    

พื้นที่โดยรวม   60,000  ตารางเมตร 

พื้นที่สําหรับวางตู  10,000  ตารางเมตร 

ความยาวหนาทา        202  เมตร 

ความลึกหนาทา         8.5  เมตร 

เครนยกหนาทา  2 ตัว   (36 ตัน) 

รถ Forklift  20  คัน 

รถ Tractor  20  คัน 

รถ Trailer  30  คัน 
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3.2  รูปแบบของการจัดองคการและโครงสราง  
 การจัดรูปแบบของโครงสรางองคการ ดานศุลกากรสมุทรปราการจะจัดออก 2 รูปแบบ  

คือ  

 3.2.1  การจัดโครงการสรางตามสายการบังคับบัญชา (Bureaucratic hiearchy)  

ตามโครงสราง (Organization Chart)  ดังนี้  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
แผนภาพที่ 7  :  การจัดโครงสรางตามสายการบงัคับบัญชา เปนทางการ 

 

 3.2.2  การจัดโครงสรางตามภาระหนาที่งาน  (Functional or Task Organization) 

ซึ่งจะมีลักษณะคลายๆ กับการวางโครงสรางแบบ Matrix ดังคําส่ังดานศุลกากรสมุทรปราการที่ 

6/2549 เร่ือง การกําหนดอํานาจหนาที่ ลงวันที่ 9 กุมภาพันธ 2549 ที่ยังมีผลบังคับใชอยู จะมี

การไขวการบังคับบัญชากับการจัดโครงสรางตามสายบังคับบัญชา (เอกสารภาคผนวก) ซึ่งจะได

วิเคราะหตอไป 

 

 

นายดานศลุกากรสมุทรปราการ 

งานตรวจและควบคุมสินคา 

นายตรวจ 

งานตรวจและควบคุมสินคา 

จนท. 
ประเมินอากร

นายตรวจ นายตรวจ นายตรวจ จนท. 
พิธีการฯ 

จนท. 
พิธีการฯ 

จนท. 
บันทึกขอมูล 

งานการเงิน งานธุรการ 

เจาพนักงานการเงินฯ จนท.การเงินฯ พนักงานประจําสํานักงาน พนักงานประจําสํานักงาน 



 

44

3.3  ลักษณะงานและหนาที่ความรับผิดชอบ 

 3.3.1  ขอบเขตความรับผิดชอบ 

 ดานศุลกากรสมุทรปราการจะมีขอบเขตความรับผิดชอบเปนไปตามระเบียบ

กรมศุลกากรที่ 8/2548  เร่ืองแกไขเพ่ิมเติมประมวลระเบียบปฎิบัติศุลกากร พ.ศ. 2544  ภาค 1 

หมวด 1 บทที่ 1 ขอ 06 และขอ 10 วาดวยสวนราชการและเจาหนาที่      ลงวันที่ 1 ธันวาคม 

พ.ศ. 2548  โดยใหมีขอบเขตความรับผิดชอบในเขตพื้นที่ทําเนียบทาเรือเอกชนยูทีซีที (บริษัท 

ยูไนเต็ดไทยชิปปง จํากัด) (เอกสารภาคผนวก) 

 3.3.2  มีหนาที่ตามระเบียบกรมศุลกากรที่ 6/2548 เร่ืองแกไขเพิ่มเติมประมวล

ระเบียบปฎิบัติศุลกากร พ.ศ.2544  ภาค 1 หมวด 1 บทที่ 2 ขอ10 - ขอ14 วาดวยหนาที่และ

ความรับผิดชอบของสวนราชการในกรมศุลกากร ลงวันที่ 1 ธันวาคม พ.ศ. 2548  

 -   ปฏิบัติงานสารบรรณ และงานธุรการ 

 -   ดําเนินการเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 -   ประชาสัมพันธ และเผยแพรการปฏิบัติงาน 

 -   ติดตอประสานงานและใหบริการทั่วไป 

 -   กําหนดโครงการ/แผนงาน และจัดทําแผนปฏิบัติงานตามโครงการ/แผนงาน

ใหสอดคลองกับยุทธศาสตร และแนวทางการบริหารของกรมศุลกากร 

 -  กําหนดเปาหมายการจัดเก็บภาษีอากร และแผนปฏิบัติงาน/มาตรการดาน

การบริการจัดเก็บภาษีอากร สิทธิประโยชนทางภาษีอากร และการตรวจสอบการกระทําผิดตาม

กฎหมายศุลกากรแล ะกฎหมายอ่ืนที่เกี่ยวของ 

 -  วิเคราะห ประเมินผล และติดตามผลการดําเนินการเกี่ยวกับการจัดเก็บภาษี

อากร สิทธิประโยชนทางภาษีอากร และการตรวจสอบการกระทําผิดกฎหมายศุลกากรและ

กฎหมายอ่ืนที่เกี่ยวของ 

 -  ดําเนินการเกี่ยวกับการบริหารและพัฒนาทรัพยากรบุคคล 

 -  ดําเนินการเกี่ยวกับงบประมาณ และพัสดุครุภัณฑ 

 -  ดําเนินการเกี่ยวกับการจัดเก็บภาษีอากรสําหรับสินคานําเขา-สงออก สินคา

ถายลํา และสินคาผานแดนในเขตพื้นที่ความรับผิดชอบ 

 -  ควบคุม ตรวจสอบการขนถาย และการเก็บรักษา รวมทั้งตรวจปลอยของท่ี

นําเขา-สงออก สินคาถายลํา และสินคาผานแดนในเขตพื้นที่ความรับผิดชอบ 
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 -  ควบคุมยานพาหนะและสินคาที่ขนยายไปปฏิบัติพิธีการ ณ ที่ทําการศุลกากร

อ่ืน 

 -  วิเคราะห และประเมินความเส่ียงในการนําเขาและสงออก รวมทั้งจัดทํา 

ประเมินผลพัฒนา และปรับปรุง Profile 

 -  เก็บรักษา และนําสงเงินภาษีอากร คาธรรมเนียม และรายไดอ่ืน  

 -  เบิกจายเงินตามระเบียบวาดวยการเบิกจาย 

 -  จัดทําบัญชีรับ - จาย  และเอกสารดานการเงิน รวมทั้งจัดทํางบการเงิน  

 -  พิจารณาคืนอากรทั่วไปแกของที่นําเขา-สงออก 

 - ทบทวนเอกสารตางๆ หลังผานพิธีการทางศุลกากร เพื่อทักทวงหรือรับรองการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในการจัดเก็บภาษีอากร การกําหนดราคาศุลกากร พิกัดอัตราศุลกากร 

ยกเวนอากร การคืนหรือลดหยอนคาภาษีอากร คาธรรมเนียม 

 - ดําเนินการเกี่ยวกับการพิจารณาคดีสําหรับความผิดตามกฎหมายศุลกากร 

และกฎหมายอ่ืนที่เกี่ยวของตามที่ไดรับมอบหมาย 

 - ดําเนินการเกี่ยวกับการขอเบิกจายเงินสินบนรางวัล ตลอดจนคาภาระ  ติดพัน

ตาง ๆ  

 - ดําเนินการเกี่ยวกับการรับ เก็บรักษา สํารวจ ตรวจสอบ และจําหนายของ

กลาง และของตกคาง 

 - ปฏิบัติงานที่ตามที่ไดรับมอบหมาย 

 

3.4  การปฏิรูปองคกรเพื่อการพัฒนาระบบงาน 
 3.4.1  กระทําการเปนการภายในดวยการประชุมหารือและโนมนาวจิตใจในการ

ผนึกกําลังกาย กําลังใจในการทํางานรวมกันแบบทีมงาน 

 3.4.2  ดวยดานศุลกากรสมุทรปราการมีความเปนระบบราชการ ฉะนั้นการ

มอบหมายงานใดๆ ก็ตาม จะตองเปนลายลักษณอักษร การกระทําการปฏิรูปองคการจึงตองส่ัง

การในรูปของ คําส่ังดานศุลกากรสมุทรปราการและหนังสือเวียนดานศุลกากรสมุทรปราการ 

 3.4.3  การปรับเปล่ียนพฤติกรรมรวมของคนในองคกรในกระบวนการกลอมเกลา

ทางสังคมการทํางานรวมกันเปนทีม (Socialized Adoption to Team Work) 
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บทที่  4 
การวิเคราะหขอมูล 

 

 จากการศึกษาเร่ือง  การบริหารงานการจัดการเพื่อการจัดเก็บภาษีอากรใหบรรลุ

เปาหมาย : ศึกษาเฉพาะกรณี   ดานศุลกากรสมุทรปราการ  ผูศึกษาสามารถสรุปผลการศึกษา

จากแบบสัมภาษณของผูบังคับบัญชา,   แบบสัมภาษณของผูใตบังคับบัญชาระดับปฏิบัติงาน,   

แบบสัมภาษณของผูประกอบการหรือผูออกของ   และเอกสารที่เกี่ยวของทั้งหมด  ซึ่งไดแก  

ระเบียบ  คําส่ังของกรมศุลกากร  คําส่ังดานศุลกากรสมุทรปราการ  หนังสือเวียนของดานฯ  และ

เอกสารเผยแพรของทาเรือเอกชนบริษัทยูนิไทย  จํากัด   โดยผลการศึกษาสามารถเรียงลําดับ

ข้ันตอน  กระบวนการปรับเปล่ียนการบริหารงานการจัดการของดานศุลกากรสมุทรปราการ

ต้ังแตชวง  เดือน มีนาคม 2548  ถึง  เดือนมีนาคม  2549  ไดเปน   ดังนี้ 

 

4.1  การปฏิรูปรูปแบบการบริหารตัวองคการ   ในชวง 
      เดือนมีนาคม – พฤษภาคม 2548 

เปนการสังคายนางาน เพื่อใหทราบถึงวิธีการทํางาน  ข้ันตอนการทํางาน  ลักษณะงาน

ตาง ๆ ในแตละตําแหนงหนาที่  และสภาพปญหาที่ เกิดข้ึนแลว  หรืออาจจะเกิดข้ึนได  

ผูบังคับบัญชาไดพยายามศึกษาจากระเบียบคําส่ังเกา ๆ และทําการสอบถามดวยวาจาจาก

ผูใตบังคับบัญชา นอกจากนี้ ไดออกคําส่ังฝายตรวจสินคาทาเรือเอกชน ยูทีซีที   ที่ 7/2548  ลง

วันที่  7 เมษายน 2548  เร่ือง  การจัดการบริหารงานภายในฝายตรวจสินคาทาเรือเอกชน ยูทีซีที 

เพื่อใหเกิดการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ   อํานวยความสะดวก  รวดเร็ว  และโปรงใส  แก

ผูประกอบการ หรือผูตองใชบริการงานศุลกากร  เห็นควรใหมีการแตงต้ังผูแทน  เพื่อการ

สังคายนางานโดยรวบรวมปญหาพรอมขอเสนอแนะ  แนวทางแกไข  เมื่อผูบริหารรับทราบทุก

อยางแลว  ก็จะไป - สูกระบวนการตอไป  คือ  การปฏิรูปรูปแบบการบริหารการจัดการ     

ข้ันตอนนี้   ผลการศึกษา พบวา  จากการสังคายนางานทําใหทราบปญหาของดาน

ศุลกากรสมุทรปราการ   คือ  ผูปฏิบัติงานของดานฯ  ตางคนตางทํางาน   มีการปรึกษางานทั้ง

แนวราบและแนวด่ิงนอยมาก ๆ และพบวาบุคลากรขาดทั้งองคความรูและหัวใจการบริการ  

(Service Mind)  ตลอดจนเปนหนวยงานของรัฐที่มีผูที่เกี่ยวของทั้งหนวยงานราชการ และ
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เอกชนรูจักทั้งภาระหนาที่และบทบาทนอยมาก ๆ อีกทั้งความลาชาของงานที่ผูประกอบการ

นําเขา – สงออก จะบนวาลาชา  อืดอาด  บอยคร้ัง 

  

4.2  การปฏิรูปรูปแบบการบริหารการจัดการ  เริ่มต้ังแตเดือน มิถุนายน 2548 
หลังจากที่ไดทําการสังคายนางานในข้ันตอนที่ 1  แลว  ทําใหพบปญหาที่จะตองแกไข  

ผูบังคับบัญชา  จึงออกคําส่ังดานศุลกากรสมุทรปราการ ที่ 17/2548  ลงวันที่  20 มิถุนายน  

2548 เร่ือง การมอบหมายงานใหเจาหนาที่ปฏิบัติหนาที่ราชการ  เพื่อใหการปฏิบัติหนาที่

ราชการของดานศุลกากรสมุทรปราการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพภายใตนโยบายการบริหาร

ของกรมศุลกากรและขอบเขตของอํานาจ  จึงไดกําหนดแตละตําแหนงมีหนาที่อยางไรบางให

ชัดเจน  เพื่อใหบุคลากรของตน  ทํางานตามหนาที่โดยถูกตอง  รวดเร็ว   ตอมาไดออกคําส่ังดาน

ศุลกากรสมุทรปราการ  ที่ 18/2548  ลงวันที่  24 มิถุนายน 2548  เร่ืองการกําหนดอํานาจหนาที่  

เพื่อใหการปฏิบัติหนาที่เปนไปอยางมีประสิทธิภาพและแสดงถึงศักยภาพในการปฏิบัติหนาที่

ราชการใหเปนไปตามนโยบายของกรมศุลกากรและเปนการใชทรัพยากรบุคคลใหคุมคา  จึง

กําหนดใหบุคลากรมีหนาที่หลักอยางไรบาง  มีหนาทีรองอยางไรบาง  และหนาที่อ่ืน ๆ ที่ตอง

รับผิดชอบอยางไรบาง  และเพื่อใหบุคลากรทุกคนรวมมือรวมใจกันทํางาน  จึงกําหนดวิสัยทัศน

และเปาหมายรวมกันโดยออกหนังสือเวียน ว.1/2548  ลงวันที่ 25 สิงหาคม 2548  เร่ือง 

เปาหมายของการบริหารการจัดการดานศุลกากรสมุทรปราการ  เพื่อใหมีความชัดเจนทั้งดาน

เปาหมายและวิธีการที่รองรับตอระบบราชการในอนาคต และหนังสือเวียน ว.2/2548  ลงวันที่ 9 

พฤศจิกายน 2548 เร่ือง  การกําหนดวิสัยทัศนดานศุลกากรสมุทรปราการ  เพื่อใหเกิดความ

เรียนรู  พัฒนาองคการ  ทั้งระบบอยางตอเนื่องและประสานสรางสรรค สามัคคีในการการ

ปฏิบัติงานรวมกันอยางมีประสิทธิภาพ จึงกําหนดวิสัยทัศนในการการปฏิบัติงาน หลังจากนั้นได

ออกคําส่ังดานศุลกากรสมุทรปราการ ที่ 32/2548  ลงวันที่  10 พฤศจิกายน 2548 เร่ือง การ

มอบหมายใหขาราชการปฏิบัติหนาที่  เพื่อใหผูปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานแทนกันได

ตลอดเวลา   ในกรณีที่เพื่อนรวมงานไมอยูหรือไมอาจปฏิบัติหนาที่ได  ซึ่งจะทําใหงานไมสะดุด  

ติดขัด  หรือลาชา    

 ข้ันตอนนี้  ผลการศึกษา  พบวา  ดานศุลกากรสมุทรปราการ  เร่ิมที่จะเปล่ียนแปลงการ

บริหารงานการจัดการ  โดยการกําหนดใหแตละตําแหนงงานมีหนาที่อะไรบางใหชัดเจนเพื่อให

บุคลากรของดานฯ ทํางานตามหนาที่ของตนโดยถูกตองรวดเร็วและตอมา  จึงเปล่ียนรูปแบบ

การบริหารจัดการภาครัฐ  แบบ  Flat  Organization  เปนรูปแบบของ  Network  Organization 
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โดยกําหนดใหบุคลากรทุกคนมีหนาที่หลัก   หนาที่รอง   และหนาที่อ่ืน ๆ ตามที่ผูบังคับบัญชา

มอบหมาย และเพื่อใหเกิดการกระตุนใหบุคลากรทุกคนเห็นดวย และรวมมือใหเกิดผลสัมฤทธ์ิ

ของงาน  จึงใชกลยุทธ  คือ ใหมีการจัดการประเมินแบบ 360 องศา ดวยการใหผูใตบังคับบัญชา

ทําการประเมินผูบังคับบัญชาต้ังแตระดับหัวหนางานข้ึนมา  โดยมาจากแนวคิดส่ีมิติของความ

ฉลาดของอารมณ  (Primal  Leadership)   (บานพิษณุโลก,  2548,  หนา 108)    เพื่อสะทอน

และรับฟงแนวคิด   นําแนวคิดดังกลาวมาทําการประมวลตามรูปแบบความเปนผูนํา  6  แบบ  

(บานพิษณุโลก,  2548, หนา 111-112)     คือ 

 1. แบบใหวิสัยทัศน  (Visionary) 

 2. แบบครูฝก   (Coaching) 

 3. แบบสงเสริมความรวมมอื  (Affiliative)  

 4. แบบประชาธิปไตย  (Democratic) 

 5. แบบใชตัวเองเปนมาตรฐาน (Pacesetting) 

 6. แบบออกคําส่ัง  (Commanding) 

ซึ่งผูบังคับบัญชาของดานฯ จะไมยึดแนวรูปแบบใดเปนการเฉพาะตายตัว  แตจะยึดแนวรูปแบบ

ของการบูรณาการตามสถานการณ จากผลการประมวล ซึ่งไดมาจากการประเมินแบบ 360 องศา

ดังกลาว   เชน  หากบุคลากรใดขาดความรูความสามารถ  ผูบังคับบัญชาอาจใชความเปนผูนํา

แบบครูฝก  แตหากบุคลากรเขาใจดี  สามารถปฏิบัติงานไดถูกตอง  ก็อาจใชความเปนผูนําแบบ

ประชาธิปไตย  เปนตน 

 เพื่อเปนการกระตุนใหบุคลากรใหความรวมมือทํางานเปนทีมและใหความสําคัญแกเพื่อน

รวมงาน  จึงใชกลยุทธอีกประการ  คือ  การนํารูปแบบการประเมินแบบ  Bench Marking  มาทํา

การประเมินแบบแบนราบ  (Horizontal appraisal)  โดยมีการชี้วัดดวยกัน  3  ดาน  คือ   

 1. ดานกระบวนการทํางาน 

 2. ดานความทรงคุณคาความเปนทรัพยากรบุคคล 

 3. ดานกระบวนการดานสังคม 

 ซึ่งในการประเมินทั้ง 2 แบบ  ทําใหเกิดแนวโนมของการทํางานเปนทีมไดมากข้ึน   แตเมื่อ

มีการประเมินทั้ง 2 แบบ ดังกลาวมาแลว  จําเปนอยางยิ่ง  ที่จะตองมีการปรับกระบวนการปฏิรูป

งานใหเกิดความเปนจริงทางการบริหารจัดการ  จึงไดมีการออกคําส่ัง  ใหผูปฏิบัติงาน  สามารถ

ปฏิบัติงานแทนกันไดตลอดเวลา   ในกรณีที่เพื่อนรวมงานไมอยู  หรือไมอาจปฏิบัติหนาที่ได  ซึ่งจะ

ทําใหงานไมสะดุด  ติดขัด  หรือลาชา 
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4.3  การปฏิรูประบบการบริหารงานดวยตัวของบุคลากรเอง   
      (Self Responsive) เริ่ม เดือน  สิงหาคม 2548 

เปนการบริหารงานจัดการที่ควบคูไปกับการปฏิรูป รูปแบบการบริหารการจัดการ  

กลาวคือ  หลังจากที่ดานฯ ไดมอบหมายใหบุคลากรแตละตําแหนงทําหนาที่หลัก   หนาที่รอง

และหนาที่อ่ืน ๆ ตามที่ผูบังคับบัญชามอบหมายแลว  เพื่อใหบุคลากรทุกคน  รวมมือรวมใจกัน

ทํางาน  ใหเกิดผลสัมฤทธ์ิของงาน  จําเปนที่ดานฯ จะตองกําหนดวิสัยทัศน  และเปาหมาย

รวมกัน  และมอบอํานาจใหบุคลากร  สามารถตัดสินใจแกไขปญหาตาง ๆ ไดเอง   จึงไดออกเปน

หนังสือเวียนภายในดานฯ ตาม หนังสือเวียนที่ กค  0504(12)/921 (ว.1/2548)  ลงวันที่  25 

สิงหาคม 2548  ที่มีสาระสําคัญดวยกัน  4  ดาน  คือ 

 1. เนนการปฏิบัติราชการรวมกันแบบหมูคณะ (Team Work) ภายใตแนวทางตาม

นโยบายของกรมฯ ทั้งที่มีอยูแลวและในอนาคต เชน การบริการแบบ One day clearance เปนตน 

 2.   จะปรับกลยุทธการบริหารภายในดวยระบบการจัดทําการสังคายนางานตลอด 

เพื่อสังเคราะหศึกษา แลวนําไปสูการแกไขปญหา  อุปสรรคอยางชัดเจน 

 3.  การบริการในรูปแบบที่ถือประชาชนเปนศูนยกลาง    โดยมีความชัดเจน    ทั้ง

ข้ันตอนการปฏิบัติงานและวิธีการพิจารณาดําเนินการ 

 4.  ผูที่ไดรับมอบหมายงานแลวจะตองปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมายใหแลวเสร็จ  ดวย 

วิธีการของตนเองที่เหมาะสม    เพื่อบรรลุเปาหมายงานรวมกัน     โดยปญหาหรืออุปสรรคใด ๆ ที่ 

เกิดข้ึน  หากเกินวิสัย  หรืออํานาจที่เปน  Legitimacy  ผูรับมอบหมายงานตองรายงานตอผูบังคับ 

บัญชาตามลําดับชั้นทันที 

 

และหนังสือเวียนที่ ว.2/2548  ลงวันที่  9 พฤศจิกายน 2548  กําหนดวิสัยทัศนในการปฏิบัติงาน

รวมกัน  ดังนี้   

1.  มุงมัน่ในการปฏิบัติหนาที่ใหบรรลุเปาหมายตามวิสัยทัศนและนโยบายของกรม 

2.  เปนองคการแหงการเรียนรูทัง้ระบบอยางตอเนื่อง 

3.  มุงมัน่ในการปฏิบัติหนาที่แบบทีมงาน  โดยมีนายดานฯ เปนหัวหนาทีมงาน 

4.  พัฒนาการทํางานทัง้ระบบ  ทั้งคนและเนื้องาน 

 

และหลังจากไดดําเนินการประเมินผลทั้ง 2 แบบ  ตามข้ันตอนที่ 2 แลวนั้น  ทําใหผูนําสามารถรับรู

วา  ผูใตบังคับบัญชาคนใด  คิดอยางไร  กับผูนํา  ทั้ง 4 ดาน  (แนวคิดส่ีมิติของความฉลาดของ
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อารมณ)  และรูวาผูใตบังคับบัญชาคนใด  มีทัศนคติแบบใด  มีความรูความสามารถเพียงใด  มี

จุดออนดานใด  ตามตําราพิชัยสงคราม  ซุนวู  ที่วา  “รูเขา  รูเรา  รอยรบมิพาย  ไมรูเขาแตรูเรา  

ชนะหนึ่งแพหนึ่ง  ไมรูเขาไม  รูเรา ทุกรบจักพาย”   จึงไดออกหนังสือเวียน ที่ ว.5/2548  ลงวันที่  

15  ธันวาคม  2548   เพื่อผลักดันใหเปนหนวยงานแหงการเรียนรู    โดยจัดใหมีการฝกอบรม

เจาหนาที่ดานฯ ทุกทาน  ในวันที่  21  มกราคม  2549  เพื่อใหขาราชการและลูกจางมุงมั่นที่จะ

พัฒนาคุณภาพการบริการการจัดการภาครัฐตอไป  

 

 ผลการศึกษา  พบวา  ข้ันตอนนี้เปนการบริหารจัดการเพื่อกระตุนใหบุคลากรของดานฯ 

ทุกคน  รวมมือรวมใจกันทํางานเปนทีม  โดยกําหนดเปาหมายรูปแบบวิธีการทํางานใหมภายใต

แนวทางตามนโยบายของกรมศุลกากร  ซึ่งถือประชาชนเปนศูนยกลางแหงการใหบริการ  ผูไดรับ

มอบหมายงานแลว  จะตองปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมายใหแลวเสร็จดวยวิธีการของตนเองที่

เหมาะสม  โดยอยูในครรลองของกฎหมายที่ถูกตอง  เพื่อบรรลุเปาหมายงานรวมกัน  หากปญหา

หรืออุปสรรคใด  ๆ ที่เกิดข้ึนและเกินวิสัย หรืออํานาจที่เปน   Legitimacy  (ความชอบธรรม)  

ผูรับมอบหมายงานตองรายงานตอผูบังคับบัญชาตามลําดับชั้นทันที   และผูบังคับบัญชาจะ

ดําเนินการแกไขตอไป  โดยมิใหเกิดความเสียหาย    นอกจากน้ี  ยังไดกําหนดวิสัยทัศนในการ

ปฏิบัติงาน  ซึ่งเปนการกําหนดโดยอาศัยความเห็นรวมกัน   เพื่อใหเกิดการเรียนรูพัฒนาองคการ

อยางเปนระบบและตอเนื่อง   ประสานสรางสรรค  สามัคคี ในการปฏิบัติงานรวมกันอยางมี

ประสิทธิภาพ 

 

 นอกจาก  3  ข้ันตอน  ตามที่กลาวมานี้  ยังมีข้ันตอนที่สําคัญอีกข้ันตอนหนึ่ง  ซึ่งเปน

กระบวนการบริหารการจัดการภายนอกองคการ    มีการนํารูปแบบการบริหารการจัดการแบบ

Customs  Relationships  Management  (CRM)  และ Customs Experience  Management 

(CEM)  มาใช   กลาวคือ  เปนการสรางสายสัมพันธกับผูใชบริการ    โดยเชิญผูประกอบการมา

เพื่อรับทราบปญหาของผูใชบริการ  ซึ่งหมายถึง  ผูนําเขาหรือผูสงออกโดยตรง  มิใชตัวแทนออก

ของ  และเมื่อรับทราบปญหาตาง ๆ ของผูนําเขาหรือสงออกแลว  จึงปรึกษาหารือแนวทางแกไข

ปญหารวมกัน  เพื่อใหเกิดความถูกตองตามกฎหมาย และเกิดความพึงพอใจของผูนําเขาหรือ

สงออกตอไป 
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 ผลการศึกษา จากแบบสัมภาษณบุคคลภายนอกพบวา 

 การนํารูปแบบ การบริหารการจัดการแบบ  CRM และ CEM  มาใช  เพื่อพิจารณาถึง

ผลกระทบตอบุคคลภายนอก   ซึ่งเปนสภาพแวดลอม  (Environment)  ตามทฤษฎีระบบดวยกัน 

2  ดาน  คือ  

 1. ดานความพึงพอใจของผูใชบริการ  โดยสรางสายสัมพันธ และรับทราบปญหา

ของผูใชบริการ  แลวหาทางแกไขปญหารวมกัน  เพื่อใหเกิดความถูกตองตามกฎหมาย และ

ความพึงพอใจของผูใชบริการ      ตัวช้ีวัดความสําเร็จ   คือ การเสียคาปรับ   ทําใหผูประกอบการ

ไมตองเสียคาปรับฐานกระทําความผิดดานพิธีการศุลกากรเลย 

 2.  ดานการเรียนรูของบุคลากรในองคการ  ในการเรียนรูจากประสบการณภายนอก

 จากการสัมภาษณหัวหนาองคการ (นายดานศุลกากรสมุทรปราการ) โดยสรุปพบวา 

เปนผูนําที่ใชภาวะผูนําแบบผสมผสานข้ึนอยูกับสถานะการณและความจําเปน โดยหัวหนา

องคการจะเนนหลักอยูดวยกัน  4  ดาน  คือ  

 -  Path finder  คือ เปนผูแสวงหาชองทางเพื่อการบริหารจัดการที่ดี ทั้งเปนการ

แสวงหาองคความรูใหแกบุคลากรในองคการ  ความเจริญกาวหนาในหนาที่ตําแหนงงาน  

ตลอดจนแสวงหาวิธีการทํางานรวมกันแบบเปนทีม  

 -  Aligner  คือ เปนผูที่โนมนาวใหบุคลากรในองคการใหความรวมมือในการปฏิบัติ

หนาที่รวมกัน โดยมีการมอบหมายงานท้ังในรูปแบบของสายบังคับบัญชาและตามภาระหนาที่

งาน ทําใหเกิดความรวดเร็วและกระชับในการทํางาน  

 -  EM-Powerment  คือ  จะมีการมอบหมายงานดวยวิธีการใหบริหารงานดวย

ตนเองใหสําเร็จ บรรลุเปาหมายขององคการ ซึ่งเปนการมอบหมายอํานาจและภาระหนาที่และ

การจัดการใหที่ผูรับมอบหมายไดดําเนินการดวยวิถีทางของตนเองไดอยางเหมาะสม   โดยจะ

เนนเปาหมายขององคการเปนที่ต้ัง ซึ่งเปนวิธีการที่ผูรับมอบหมายจะไมตองรีรอที่จะทํางานและ

สามารถตัดสินใจไดทันที   

 -  Modeling  คือ  การเปนผูนํานอกจากจะมีประสบการณ องคความรู ที่เหนือกวา 

แตจะตองเปนผูที่สามารถเปนแบบอยางที่ดีในทุกดาน ที่กอใหเกิดประโยชนโดยองครวมไดเปน

อยางดี  

 และในการสัมภาษณผูบริหารระดับหัวหนาดังกลาว ยังพบอีกวา การสรางวิถีการ

ปฏิบัติตนที่เรียบงายและใจกวางพรอมที่จะรับฟงคําติติงหรือขอเสนอแนะดวยความเปนกันเอง

กับผูใตบังคับบัญชา  จึงสามารถที่จะสะทอนภาพความเปนจริงไดทุกดาน และความพรอมที่จะ
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แกปญหาทุกอยางในทันที  จึงพบวาสัดสวนของความติดขัดหรือความลาชาของงานไมมี   ความ

เอาใจใสทั้งบุคคลและเนื้องานอยางผสมผสานจึงเปนแบบอยางที่ดีของผูนําองคการ 

 จากการศึกษาเอกสารประกอบพบวาดานศุลกากรสมุทรปราการจะมีการวิวัฒนาการ

บริหารดวยการกระตุนตามคําส่ังและหนังสือเวียนอยางตอเนื่อง ซึ่งพบวาการจัดการทํา

สังคายนางานแมจะไมเปนรูปแบบอยางเปนทางการแตมีการจัดทําระบบการทํางานใหมที่อาจ

กลาวไดดวยการสังเกตการณจะไมเหมือนกับการใหการบริการภาครัฐโดยเฉพาะลักษณะงานที่

เหมือนกันวารวดเร็วและโปรงใสมากข้ึน   เชนการจัดทําแผนผังข้ันตอนการปฎิบัติงานและคูมือ

สําหรับประชาชนเพื่อการติดตอราชการ 
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บทที่  5 
สรุปผล  อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 จากการศึกษาวิจัย  เร่ือง  การบริหารงานการจัดการ  เพื่อการจัดเก็บภาษีอากรใหบรรลุ

เปาหมาย :  ศึกษาเฉพาะกรณีดานศุลกากรสมุทรปราการมีวัตถุประสงค  เพื่อศึกษากระบวนการ

การบริหารจัดการของดานศุลกากรสมุทรปราการ  วามีกระบวนการบริหารจัดการอยางไร  จึง

สามารถทําใหจัดเก็บภาษีอากรภายใตภาวะเส่ียงไดตามเปาหมายและเกินเปาหมายการจัดเก็บ

ได  โดยคาดหวังวาประโยชนที่จะไดรับจากการศึกษานี้  คือ  สามารถนําไปเสนอแนะ  ทําให

หนวยงานอื่นที่มีภาระหนาที่งานเหมือนหรือคลายกัน  นําไปพัฒนาการบริหารงาน ไดอยางเปน

ระบบมากข้ึน      ผูศึกษาทําการวิเคราะหขอมูลจากแบบสัมภาษณของผูบังคับบัญชา,    แบบ 

สัมภาษณของผูใตบังคับบัญชาระดับปฏิบัติงาน,  แบบสัมภาษณของผูประกอบการหรือตัวแทน

ออกของ  และเอกสารที่เกี่ยวของทั้งหมด  ซึ่งไดแก  ระเบียบ,  คําส่ังของกรมศุลกากร,  คําส่ังดาน

ศุลกากรสมุทรปราการ,  หนังสือเวียนของดานศุลกากรสมุทรปราการ  และเอกสารเผยแพรของ

ทาเรือเอกชนบริษัท ยูนิไทย จํากัด  โดยเอกสารเหลานี้  ออกในชวงเวลาของการทําการศึกษา

วิจัย  คือ  เดือนเมษายน 2548  -  กุมภาพันธ  2549 

 

5.1  สรุปผลการศึกษา 
 จากการทําการศึกษาคร้ังนี้  พบวา  ความสัมฤทธิ์ผลที่สามารถทําใหดานศุลกากร

สมุทรปราการสามารถจัดเก็บภาษีอากรไดตามและเกินเปาหมายที่กรมศุลกากรในฐานะ

ผูบังคับบัญชามอบหมายให  ก็เนื่องจากผูบริหารระดับหัวหนา  ไดบริหารการจัดการอยางเปนข้ัน

เปนตอน  มีการใชการบริหารเชิงกลยุทธแบบผสมผสานที่เหมาะสม และสอดคลองกับ

วิกฤติการณ  ประกอบกับการใชองคความรูที่เกิดจากการสะสมและส่ังสมที่มีอยูมาตอยอดดวย

การบูรณการดานการจัดการ  เร่ิมจากการสังคายนางาน  เพื่อใหทราบถึงปญหาที่แทจริง  แลว

นํามาเขาสูกระบวนการเปล่ียนแปลงการบริการการจัดการภายใน  ใหเปนรูปแบบ  Network  

Organization  ใชตําราพิชัยสงครามของซุนวู  “รูเขา  รูเรา  รอยรบมิพาย  ไมรูเขาแตรูเรา  ชนะ

หนึ่งแพหนึ่ง  ไมรูเขาไม  รูเรา ทุกรบจักพาย”  กําหนดใหมีการประเมินผล  2 แบบ  คือ 

 1)  การประเมินผลแบบ  3600 เปนการใหผูใตบังคับบัญชาประเมินผูบังคับบัญชา  

เพื่อจะไดรูวา  ผูใตบังคับบัญชาคนใด คิดอยางไรกับผูบังคับบัญชา  ทั้ง  4  ดาน 
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 2)   การประเมินผลแบบแบนราบ  (Bench  Marking)  เปนการประเมินกันเอง ทํา

ใหรูวา  ใครมีจุดออน  จุดแข็ง  อยางไร 

  

 จากการประเมินผล   2  แบบนี้  ทําใหผูบริหารสามารถวิเคราะหไดวาผูใตบังคับบัญชา

คนใด  จําเปนตองไดรับการปรับปรุงแกไขเร่ืองใดบาง  โดยการสงเจาหนาที่ไปอบรมเพิ่มเติม  

เพื่อประกอบการสรางทีมในการทํางาน  และการใชกลยุทธในการบริหารภายในองคการ  โดย

เปนการบริหารมุงเนนความสําเร็จ  (Result  Based  Management)  ที่มิไดละเลยกระบวนการสู 

เปาหมาย  ภายใตกรอบของกฎ  ระเบียบ  ขอบังคับ  และตองปฏิบัติอยางรัดกุมตลอดจนการ

ปฏิบัติหนาที่ที่ตองเนนความโปรงใสภายใตหลัก Good  Governance 

 

5.2  อภิปรายผล 
 ในการศึกษา  เร่ือง  การบริหารงานการจัดการเพื่อการจัดเก็บภาษีอากรใหบรรลุ

เปาหมาย  :  ศึกษาเฉพาะกรณี  ดานศุลกากรสมุทรปราการ  มีประเด็นที่นาสนใจ  ดังนี้  ผูนํา

ของดานศุลกากรสมุทรปราการ  ไดใชหลักการบริหารจัดการแบบผสมผสานเปนการนําเอาองค

ความรูที่มีอยูมาตอยอด  เพื่อการบูรณาการการจัดการเปนการประยุกตใชแนวคิดใหม ๆ นํามา

บริหารการจัดการไดอยางลงตัว  เชน  ทฤษฎีปลาดิบ  (Sashimi)  ของ  Mr.Yun Jong Yong 

(ใหมสดกอนคูแขง),  แนวคิดผูนําระดับที่ 5 ของ Darvin E Smith (สรางความเปนสุดยอดที่ยั่งยืน 

ภายใตสวนผสมที่ตรงขามกับบุคลิกสวนตัวที่ออนนอมถอมตน),  แนวคิด  Primal Leadership 

กับผูนํา 6 แบบ (ผูนําที่สามารถเปนผูนําที่ยิ่งใหญได  เพราะมีความเปนผูนําที่มีอํานาจเหนือ

อารมณความรูสึกของผูอ่ืน  4  มิติของความฉลาดทางอารมณ),   แนวคิดการประเมินแบบ 3600 

(นํามาประเมิน 4 มิติของความฉลาดทางอารมณของผูนํา),  แนวคิด  Bench Marking 

(เทียบเคียง – แขงดี)  ซึ่งแนวคิดการประเมิน  3600  กับ Bench Marking นํามาใช  เพื่อเปน

เคร่ืองมือของผูบริหารที่ควบคูกับแนวคิดตําราพิชัยสงครามของซุนวู  (รูเขา  รูเรา)  เพื่อบริหาร

ทรัพยากรบุคคลภายในองคการของตน  และใชแนวคิด  CRM  และ  CEM  กับบุคคลภายนอก 

ดวย  ซึ่งแนวคิดเหลานี้  ลวนมีผลทําใหเกิดการกระตุน  ใหบุคลากรทั้งหมดรวมมือรวมใจกัน

ทํางานเปนทีม  มุงเนนความสําเร็จ เกิดความโปรงใส  ภายใตหลักธรรมาภิบาล  ทําใหสามารถ

จัดเก็บภาษีอากรไดตามเปาหมายที่กรมศุลกากรมอบหมาย 
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 5.3  ขอเสนอแนะ  
 จากการศึกษาวิจัย การบริหารงานฯ แลว ทําใหผูศึกษา พบวา การบริหารงานในภาวะ

แหงการเปล่ียนแปลงไมวาทั้งในปจจุบันและอนาคต  ผูบริหารจะตองมีความรอบรูทั้งทฤษฎีและ

ปฏิบัติและสามารถนําความรูทุกอยางที่อยูรอบตัว นํามาประยุกตใชตามสถานการณและพรอมที่

จะปรับเปล่ียนกระบวนการที่เห็นวาเหมาะสมกับองคการของตน เพื่อใหเกิดความอยูรอด  และ

เปนพลังขับเคลื่อนองคการใหพนจากภาวะวิกฤตไปใหได  ดังเชนที่ผูบริหารของดานศุลกากร

สมุทรปราการ ไดพยายามใชแนวคิดใหมๆ ทุกอยางมาประยุกตใช บริหารงานจนสามารถบรรลุ

ตามเปาหมายของการจัดเก็บภาษี จนถือเปนแบบอยางที่พึงประสงคของดานฯ อ่ืนๆ ซึ่งขณะนี้

ถือไดวาดานศุลกากรสมุทรปราการเปนหนึ่งเดียวที่ใชวิธีการบริหารงานแบบผสมผสาน ประยุกต

มาใชกับระบบราชการ  ซึ่งเช่ือวายังไมมีหนวยงานใดกลานํามาใช และหวังวาในไมชา ผูบริหาร

ระดับสูงของกรมศุลกากรจะยอมรับและนําไปเผยแพรปรับใชกับหนวยงานอ่ืนๆ ของกรมศุลกากร

ตอไป  โดยผูศึกษาหวังวาการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ อาจเปนประโยชนไมมากก็นอย  หรืออยางนอย

ก็อาจจุดประกายความคิดที่แปลกใหม เพื่อผูสนใจนําไปปรับปรุงตอยอดใหเกิดความสําเร็จ ไม

วาภาครัฐหรือเอกชน จะไดสงเสริมความสามารถในการแขงขัน  

  

 ขอเสนอแนะในการศึกษาวิจัยคร้ังตอไป 

 เนื่องจากการบริหารงานการจัดการเพ่ือการจัดเก็บภาษีอากรใหบรรลุเปาหมาย  :  

ศึกษาเฉพาะกรณีดานศุลกากรสมุทรปราการ  เปนการบริหารงานการจัดการกับเจาหนาที่ของ

ดานฯ  เพียงแค  17  คน เทานั้น   ดังนั้น  เพื่อใหเปนที่ประจักษวาระบบวิธีการบริหารงานแบบ

ผสมผสานที่นํามาใชกับระบบราชการ  ของดานศุลกากรสมุทรปราการ จะสามารถครอบคลุมกับ

ระบบราชการของดานอ่ืน ๆ ไดหรือไม  และหากมีการนําไปใชกับดานฯ อ่ืน  ผูศึกษาจึงขอ

เสนอแนะการศึกษาวิจัยคร้ังตอไปดวย 

 


