
บทที่  1 
บทนํา 

 

ในสภาวะปจจุบันที่มักมีการกลาวถึงกระแสของการเปล่ียนแปลงซ่ึงมักจะมีเกิดข้ึนทุก

หัวระแหงของโลก  โดยเฉพาะอยางยิ่งในยุคของขอมูลขาวสารที่มักจะกลาวกันเปนกระแสเสียง

เดียวกันวายุคโลกาภิวัฒนหรือยุคแหง IT (Information Technology) ที่พอจะกลาวไดวาเปนการ

เปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว (Rapid Change)  โดยเฉพาะอยางยิ่งการนํานาโน-เทคโนโลยีมาใชใน

ทุกๆ ดาน  ยิ่งกระตุนความรวดเร็วของการเปล่ียนแปลงมากข้ึน 

 กระแสแหงการเปล่ียนแปลงดังกลาวมิไดมีผลกระทบเฉพาะการคาภาคเอกชนเทานั้น 

ยังมีผลกระทบโดยตรงตอการบริหารภาครัฐที่เรียกวา Public Service  โดยเฉพาะอยางยิ่ง

หนวยงานของรัฐที่มีหนาที่ในการมีปฏิสัมพันธหรือธุรกรรมระหวางประเทศโดยกระแสแหงการ

เปล่ียนแปลงดังกลาวไดเกิดข้ึนจากการเจรจาตามขอตกลงรอบอุรุกวัยภายใตการนําเอาระบบ

การประเมินราคาที่เรียกวา  GATT (General Agreement on Tariff and Trade)   มาใชใน

ประเทศภาคีสมาชิก WTO  การทําการตกลงทางการคาทั้งแบบทวิภาคี (ที่มีขอตกลง 2 ฝาย) 

และพหุภาคี (มีการตกลงหลายๆ ฝาย) เชน กรณีแบบทวิภาคี ก็ดวยการที่รัฐไปทําขอตกลง

การคาเสรีตอประเทศใดประเทศหนึ่ง หรือพหุภาคี เชน ขอตกลงทางการคาในกลุมประเทศ

สมาชิก เชน ASEAN (Asia Free Trade Area : AFTA) เปนตน นอกจากนี้แลว ยังมีการกระทํา

ขอตกลงภายใตเงื่อนไขทางพิธีการที่งาย Simplified Formality  ซึ่งปจจุบันหลายๆ ประเทศไดนํา

ระบบ IT  เขามาใชเพื่อใหสะดวกรวดเร็ว และโปรงใสมากข้ึน               ในขณะเดียวกันลําพัง

ขอตกลงดังกลาวยังไมอาจเพียงพอดวยเหตุผลภาวะปจจุบันดังที่มีขาวเร่ืองภาวะโลกรอน 

(Green House Effect)   จึงมีการทําขอตกลงตามตราสารโตเกียวมีประเทศ USA ไมเขารวม

ดวย หรือขยะมลพิษตามขอตกลงกลางตามสนธิสัญญาบาเซสโลนา    การคุมครองสัตวปาสงวน  

(ไซเตท)  เปนตน 

 ในผลกระทบของการเปล่ียนแปลงดังกลาว  กรมศุลกากรก็เปนหนวยงานใหบริการ

ภาครัฐ (Public Service) ตองไดรับผลกระทบโดยตรงเปนอยางมากจากกระแสความ

เปล่ียนแปลงดังกลาว โดยเฉพาะอยางยิ่งผลกระทบอันเกิดจากการที่รัฐไดทําขอตกลงทางการคา

ทั้งรูปแบบทวิภาคีและพหุภาคี ที่มีผลทําใหอัตราอากรขาเขาเปน 0%  (รอยละ 0)  และภาวะ

ตามขอตกลงตามพิธีการเกียวโตที่ไทยเปนภาคีสมาชิกอยูดวย  ในขณะที่รัฐเองยังตองการรายได
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จากการจัดเก็บอากรมาเปนงบประมาณแผนดิน  ซึ่งหากจะสังเกตจากการกําหนดเปาหมายการ

จัดเก็บภาษีอากรที่รัฐกําหนดใหกับกรมศุลกากรเรียกเก็บจะมีปริมาณที่สูงข้ึนทุกๆ ปงบประมาณ  

 ดานศุลกากรสมุทรปราการเปนหนวยงานระดับดานซ่ึงอยูภายใตการบังคับบัญชาของ

สํานักงานศุลกากรกรุงเทพที่เปนหนวยงานระดับสํานัก ที่ข้ึนตรงตอรองอธิบดีตามแตภาระหนาที่

งานแตละหนาที่  การจัดเก็บภาษีอากรของดานศุลกากรสมุทรปราการที่มีเปาหมายการจัดเก็บ

และสถิติจัดเก็บตามตารางขางลางนี้  
 

ปงบประมาณ 
2548 

ประมาณการรายได  
หนวย/ลาน 

จัดเก็บไดจริง เกินเปา % 

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 

ปงบประมาณ 
2549 

ประมาณการรายได  
หนวย/ลาน 

จัดเก็บไดจริง เกินเปา % 

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 :  ตารางการเปรียบเทียบการจัดเก็บรายไดกับประมาณการ 

 
ที่มา  :   จากฐานขอมูลการจัดเก็บรายไดในระบบคอมพิวเตอรของกรมศุลกากร 

(เรียกจากคอมพิวเตอรดานศุลกากรสมทุรปราการ  เมื่อวันที่  10 เมษายน  2549) 
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1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ดวยในสภาวะปจจุบันที่โลกเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็วและภายใตกรอบการคาเสรี

ตามขอตกลงขององคการคาโลก (World Trade Organization) และกรอบของขอตกลงตามขอ

ผูกผันขององคการศุลกากรโลกในความเรียบงายในการผานพิธีการศุลกากร ตามขอตกลงในพิธี

การเกียวโตหรือที่ เ รียกวาขอตกลงตามสนธิสัญญาเกียวโต  จึงทําใหความสําคัญลดลง

ตามลําดับ  แตสําหรับประเทศไทยแมจะเปนภาคีสมาชิกทั้งองคการคาโลกและองคการศุลกากร

โลกแลวก็ตาม  อากรศุลกากรอันเกิดจากการนําเขาก็ยังคงมีความสําคัญที่เปนสวนหน่ึงของ

งบประมาณแผนดิน  เมื่อรัฐบาลไปทําความตกลงการคากับประเทศใดก็ตาม ทั้งรูปแบบของทวิ

ภาคีและหรือรูปแบบพหุภาคี ลวนแตจะทําใหอัตราอากรที่จะเรียกเก็บจากสินคาตองลดลง  จน

ทายที่สุดเหลือในอัตรารอยละ 0  คือ ไมอาจเรียกเก็บไดเลย  ดังนั้น ความสามารถในการเรียก

เก็บอากรแกของท่ีนําเขาจะตองอาศัยวิธีการทั้งดานการบริหารการจัดการในรูปแบบของการ

บริหารคน และการบริหารงานใหสอดคลองตามสภาพการณอยางแทจริงจึงจะบรรลุผลตามที่รัฐ

ตองการได  

 

1.2  วัตถุประสงคในการศึกษา 
 ในการทําการศึกษาวิจัยคร้ังนี้  ผูทําการศึกษามีวัตถุประสงคที่จะศึกษาในกระบวนการ

การบริหารจัดการของดานศุลกากรสมุทรปราการ วามีกระบวนการบริหารการจัดการอยางไร จึง

สามารถทําใหจัดเก็บอากรภายใตภาวะเส่ียงไดตามเปาหมายและเกินเปาหมายการจัดเก็บได   

 

1.3  ความสําคัญของการศึกษา 
 เพื่อจะไดรวบรวมแนวคิดทฤษฎีที่ ใช ในการบริหารจัดการของดานศุลกากร

สมุทรปราการ  ที่นํามาปฏิบัติจนทําใหประสบความสําเร็จ  สามารถจัดเก็บภาษีไดตาม

เปาหมายที่กําหนดไวและจะไดเปนตัวอยางแนวทางที่ดีใหหนวยราชการอ่ืน ๆ ที่ตองการ  

เปล่ียนแปลงการบริหารจัดการ  สามารถนําไปปรับใช  ใหเกิดประโยชนสูงสุดแกราชการตอไป 

 

1.4  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 ในการทําศึกษาคร้ังนี้ ผูทําการศึกษาใชกรอบแนวคิดทฤษฎีระบบของ David Easton  

ผสมผสานกับแนวคิดในเร่ืองภาวะผูนําทั้งตามแนวคิดของ Darvin E. Smith :  ผูนําระดับที่ 5  
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และผูนํา 6 แบบ ตามแนวคิดของ Primal Leadership  ประกอบการบริหารงานในรูปแบบของ 

Customer Relationship Management : CRM  

 

1.5  วิธีดําเนินการศึกษา 
 

ขั้นตอนของการดําเนินการวิจัย 
 ดานศุลกากรสมุทรปราการ  ซึ่ ง เ ดิมเปนฝายตรวจสินคาทาเ รือเอกชน  ยูทีซีที 

(รายละเอียดของการเปล่ียนแปลงจะไดกลาวในบทตอไป) จะมีรูปแบบของการปรับเปลี่ยน

กระบวนการภายในที่จะตองทําความเขาใจและสามารถศึกษาวิจัยไดอยางเปนระบบจึงกําหนด

ข้ันตอนในการดําเนินการศึกษาดังนี้  

 1.5.1  กระบวนการบริหารการจัดการภายใน  

  ในกระบวนการบริหารการจัดการภายในจะกระทําไดดวยการทําการศึกษา

ดังนี้  

  1.5.1.1 ทําการศึกษาจากเอกสารที่เกี่ยวของทั้งหมด (แนบทายในภาคผนวก) 

1.5.1.2 ทําการศึกษาดวยการสัมภาษณ โดยเร่ิมที่ผูนําองคกรแลวจึง 

สัมภาษณผูอยูใตบังคับบัญชา 

 1.5.2  กระบวนการบริหารการจัดการภายนอก 

     จากการศึกษาการบริหารการจัดการของดานศุลกากรสมุทรปราการพบวา มี

การนํารูปแบบการบริหารการจัดการที่มีผลกระทบตอบุคคลภายนอก ซึ่งเปนสภาพแวดลอมตาม

ทฤษฎีระบบดังกลาวดวยกัน 2 ดาน  

  -  ดานการสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ  โดยสรางสายสัมพันธ และ

รับทราบปญหาของผูใชบริการ และหาทางแกไขปญหาที่ถูกตองรวมกัน  และใชตัวช้ีวัด   คือ   การ 

เสียคาปรับ ทาํใหผูประกอบการไมตองเสียคาปรับฐานกระทาํความผิดเกี่ยวกับพิธกีารศุลกากรเลย 

  -  ดานการเรียนรูของบุคลากรในองคการในการเรียนรูจากประสบการณ

ภายนอก   

 โดยท้ัง 2 ดานดังกลาวมีการนํารูปแบบการบริหารแบบ Customers Relationships 

Management : CRM  และ Customers Experience Management : CEM มาใช  ซึ่งการ

ศึกษาวิจัยนี้จะกระทําไดดวยการสังเกตและสัมภาษณผูมาใชบริการหรือผูมาติดตอราชการซึ่งใน

ที่นี้จะมี  2  สวน  คือ  ตัวแทนออกของและผูนําเขาหรือผูสงออก 



 

5

 เครื่องมือการวิจัย  
 1.  วิธีการเก็บขอมูลจะเก็บขอมูลจากเอกสารที่ เปนรูปแบบของคําส่ังและ

หนังสือเวียนของดานศุลกากรสมุทรปราการทั้งหมดที่ออกในชวงเวลาของการทําการศึกษาวิจัย 

คือ   เดือน เมษายน 2548 – มีนาคม 2549   

 2.  วิธีการสัมภาษณผูที่เกี่ยวของโดยกําหนดแบบสัมภาษณออกเปน 3 แบบ  คือ 

แบบสอบสัมภาษณผูนําองคกร แบบสัมภาษณเจาหนาที่ผูใตบังคับบัญชา และแบบสัมภาษณผู

มาติดตอราชการ  (ตามแบบในภาคผนวก)  

 
การรวบรวมขอมูล 

 กระทําโดยขอเอกสารที่เกี่ยวของดังกลาวและรวบรวมบทสัมภาษณโดยกําหนดแบบ

สัมภาษณ 
 

ประเด็นในแนวศึกษา 
 1.  ศึกษากระบวนการบริหารการจัดการภายใน วามีกระบวนการบริหารการจัดการ

ภายในอยางไร มีวิธีการอยางไรบาง  

 2.  ศึกษากระบวนการบริหารการจัดการสภาพแวดลอมภายนอก ซึ่งจะสุมเอา

เฉพาะผูที่เปนแบบที่ดานศุลกากรสมุทรปราการนํามาเปนตนแบบการบริหารจัดการแบบ CRM  

และ  CEM  เทานั้น  

 

1.6  ขอบเขตของการศึกษา 
 ในการทําการศึกษาคร้ังนี้ จะกําหนดขอบเขตของการศึกษาเฉพาะการจัดเก็บรายไดของ

ดานศุลกากรสมุทรปราการ ในชวงเวลาเดือนเมษายน 2548  ถึงมีนาคม 2549  เทานั้น  

 

1.7  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  
 ในการทําการศึกษาคร้ังนี้ทําใหผูทําการศึกษาไดทราบถึงกระบวนการของการ

บริหารงานที่มุงเนนความสัมฤทธ์ิผล และสามารถนําไปเสนอแนะใหหนวยงานอ่ืนที่มีภาระหนาที่

งานเหมือนหรือคลายกัน นําไปพัฒนาการบริหารงานไดอยางเปนระบบมากข้ึน  
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นิยามศัพท 
 ดานศุลกากร หมายความวา ดานที่ต้ังข้ึนไวโดยกฎกระทรวง ณ ทางอนุมัติ เพื่อ

เก็บศุลกากรแกของที่ขนสงโดยทางนั้นและเพื่อตรวจของดวย   

 คาภาษี  หมายความวา  คาภาษี  คาอากร  คาธรรมเนียม  ฤาคาภาระติดพัน

ในทางศุลกากร  ฤาอากรช้ันใน  

 ภาวะผูนํา หมายความวา  ลักษณะสวนบุคคลที่จะชักนํากิจกรรมของกลุมให

บรรลุเปาหมายรวมกัน  (Shared  goal)  ตามที่องคการปรารถนา 

 การสังคายนางาน (Operational Development : OD)  หมายความวา การพัฒนา

โดยผูปฏิบัติงานสะทอนสภาพปญหางานทั้งขอเท็จจริง และขอกฎหมายที่ไมสามารถกระทําได 

โดยผูบังคับบัญชาผูออกกฎระเบียบตาง ๆ  ไมทราบในความไมสามารถกระทําไดดังกลาวเพื่อ

นําไปสูการแกไขและพัฒนางานอยางเปนระบบ และตอเนื่อง 

 

 ปฏิรูปองคกร (Organization Reforming) หมายความวา  การปรับเปลี่ยนทั้งดาน

พฤติกรรมการปฏิบัติงานและแนวคิดจากการดําเนินการที่เนนกระบวนการดําเนินงานภายใต

กฎระเบียบไปสูการดําเนินงานที่มุงเนนเปาหมายเปนสําคัญ  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง

การใหบริการ และตองเปนไปตามกฎระเบียบ  โดยหากไมมีกฎระเบียบกําหนดในเร่ืองใด ๆ ไว

ชัดเจน  การดําเนินการจะตองเอ้ืออํานวยตอประโยชนของประชาชน  เปนที่ต้ัง 

 Team Leader   หมายความวา  ผูนําในทีม  ซึ่งโดยปกติมีอํานาจสมาชิกในทีมไมมาก

นัก  จึงมีบทบาทตางจากผูนําในหนวยงาน  หรือในองคการโดยทั่วไป  คือ  ตองมีทักษะในหนาที่

ของทีม  (Technical  Skill)  สูง   และตองทํางานใกลชิดเปนเสมือนพี่เล้ียง  หรือหัวหนางาน 

(Supervisor)  รวมปฏิบัติงานกับสมาชิกในทีม 

 เปาหมาย  หมายความวา   การมีเปาหมายที่สมาชิกทุกคนมีสวนรวมดวยความเขา

ใจความผูกพัน  และทุมเทความพยายามในการทํางาน  เพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตามที่ทีมตองการ 

 เปาหมายการจัดเก็บอากร  หมายความวา  เปาหมายการจัดเก็บอากรที่รัฐกําหนดให

กรมศุลกากรทําการจัดเก็บ  โดยมีหนวยจัดเก็บเปนลานบาท  และกรมศุลกากรไดกําหนดลงไป

ยังหนวยงานจัดเก็บตามสัดสวนของหนวยงานในแตละเดือนที่ไมเทากันเปนปงบประมาณ 

 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  และผลงานศึกษาที่เกี่ยวของ 

 

 การศึกษาการบริหารงานการจัดการเพื่อการจัดเก็บภาษีอากร  ใหบรรลุเปาหมาย  

ศึกษาเฉพาะกรณี  ดานศุลกากรสมุทรปราการ  ไดใชแนวความคิดและทฤษฎีที่เกีย่วของ  ดังนี ้

 

 1.  แนวคิดดานการจัดองคการแบบ  POSDCORB 

2.  แนวคิดหนาที่ของผูบริหาร 

3.  แนวคิดเกีย่วกับการศึกษาองคการในเชิงระบบ 

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

5.  แนวคิด  MBO ของ  Peter F. Drucker 

6.  แนวคิดผูนาํระดับที่ 5  ของ  Darvin E Smith. 

7.  แนวคิด Primal leadership (พลังของความฉลาดทางอารมณ)  กบัผูนํา  6 แบบ 

8.  ผลงานศึกษาทีเ่กี่ยวของการประเมนิ 3600  ของ  Michael Dell 

9.  แนวคิด ตําราพิชยัสงครามของ ซนุว ู 

10.  การประเมินแบบแบนราบ  Bench Marking 

            11.  แนวคิด  CRM. &  CEM. 

 

2.1  แนวคิดดานการจัดองคการแบบ  POSDCORB 
 ติน ปรัชญพฤกธ์ิ (2542 : 21)  ผลงานของ  Gulick  กลิูคเปนผูทีม่ีประสบการณทางดาน

วิชาการและการบริหารอยางกวางขวาง  เปนประธานของ  Institute of Public Administration  

มาต้ังแต ค.ศ.1923  เคยเปนอาจารยมหาวิทยาลัยโคลัมเบียและมหาวิทยาลัยอ่ืนอีกหลายแหง  

เคยปฏิบัติงานที่ UNESCO, WHO และในมลรัฐนวิยอรกอีกหลายตําแหนง  ผลงานที่สําคัญของกู

ลิคอาจแบงออกเปน 2 สวน  คือ  สวนทีเ่กี่ยวกับ  POSDCORB  และสวนที่มองวาการบริหารงาน

เปนศาสตรหรือศิลปะกันแน  ในสวนที่เกี่ยวกับ  POSDCORB  นั้น   กูลิคไดต้ังคําถามวา  หวัหนา

ฝายบริหาร  (ประธานาธิบดี) มีภารกิจอะไรบาง  คําตอบ  คือ  POSDCORB  (Planning,  

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

หรือกําหนดเปาหมายไวลวงหนา  การจดัองคการหรือแบงสวนราชการ  การบริหารงานบุคคล  
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การอํานวยการ  การประสานงาน  การรายงานผลการปฏิบัติงาน  และการจัดทาํงบประมาณของ

หนวยงาน) 

 Planning  -   (การวางแผนงาน)  คือ  การจัดวางโครงการและแผนปฏิบัติ  รวมทัง้

วิธีปฏิบัติงานไวลวงหนา  เพือ่ใหบรรลุวัตถปุระสงคของหนวยงาน  ในการวางแผนจําเปนที่จะตอง 

ทําการวิเคราะหขอมูลทัง้ในอดีต และในปจจุบัน และตองทาํการประเมินสภาวะแวดลอมในอนาคต 

เพื่อใหสามารถกําหนดแนวปฏิบัติที่จะนาํไปสูความสําเร็จตามวัตถุประสงคทีก่ําหนดไวตามแผนงาน 

 Organizing  -    (การจัดองคการ)  คือ  การกําหนดโครงสรางอํานาจหนาที ่ การแบง

สวนคน   และการจัดสายงานเพื่อใหการปฏิบัติงานเปนไปไดตามวัตถปุระสงค  การจัดองคการที่ดี

ควรประกอบดวยขอกําหนดตอไปนี้ 

(1) การกําหนดสวนงานและการแบงงาน 

(2) การกําหนดความสัมพันธภายในองคการ 
(3) การกําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ 

 Staffing    -  (การจัดบุคลากร  หรือการจัดคนเขาทาํงาน)  คือ  การบริหารงานดาน

บุคคล  ซึ่งไดแก  การจัดอัตรากําลัง  การสรรหา  การคัดเลือก  การปฐมนิเทศ  การมอบหมายงาน 

การบํารุงรักษา  การพฒันาบุคลากร  รวมทัง้การเสริมสรางบํารุงรักษา  การพจิารณาความดี

ความชอบ  การเล่ือนตําแหนง  การรักษาวินัย  และการสรางบรรยากาศที่ดีในการทาํงาน 

 Directing -   (การอํานวยการ)  คือ  การวินิจฉัยส่ังการ  การควบคุมบังคับบัญชา  

และการควบคุมดูแลปฏิบัติงาน  การอํานวยการถือเปนภารกิจของการบริหาร  คือ  หลังจากที่

ผ ู บริหารไดใชความคิดในการวางแผนแลว  ในข้ันตอนไปก็คือ  การนําแผนไปปฏิบัติ  ในข้ันนี้

ผ ูบริหารจะตองอํานวยการ  หรือส่ังการเพื่อใหงานดําเนนิไปดวยดีสามารถบรรลุวัตถุประสงคที่

กําหนดได 

 Co-ordinating  -  (การประสานงาน)  คือ  การประสานกิจการดานตาง ๆ ของ

หนวยงานเพื่อใหเกิดความรวมมือที่ดี และดําเนนิงานไปส ู จุดหมายปลายทางเดียวกนั  ซ่ึงผูบริหาร

จะตองใชเทคนิคในการสงเสริม  ชักจงู  และชวยเหลือใหทุกหนวยงานขององคการ  เดินทางถึง

จุดหมายปลายทางอยางมีประสิทธิภาพ 

 Reporting   -   (การรายงาน)  คือ  การรายงานผลการปฏิบัติงานของหนวยงาน  

เพื่อใหผ ู บริหารและสมาชิกของหนวยงานไดทราบความเคล่ือนไหว และความกาวหนาของกิจการ

อยางสม่ําเสมอ  ทัง้นี้  เพื่อจะไดประเมินผลงานขององคการ  ประเมนิผลการปฏิบัติงานของเพื่อน

รวมงาน   และเปนขอมูลในการรายงานผลการปฏิบัติงานตอผ ู บังคับบัญชาดวย 
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 Budgeting -    (งบประมาณ)  คือ  การจดัทํางบประมาณ  การจัดทาํบัญชีการใช

จายเงิน  การควบคุมการตรวจสอบทางดานการเงนิและทรัพยสิน 

 

2.2  แนวคิดหนาที่ของผูบริหาร 
 

 Robbins (2547 : 2-3)  หนาที่การจัดการ  (Management  Functions)   ผูบริหารใน 

ทุกองคการและทุกระดับจะตองมีหนาที่ในฐานะของผูบริหาร  4  ประการ คือ 

 1.  การวางแผน  (Planning)  คือ  การกาํหนดเปาหมาย  กําหนดกลยุทธเพื่อใหบรรลุ

เปาหมาย  รวมทั้งการรวบรวมและประสานงานกิจกรรมตาง ๆ 

       2.  การจัดองคการ   (Organizing)    เปนเร่ืองที่เกีย่วกับการกาํหนดกิจกรรมทีต่อง

ดําเนนิการ  บุคคลที่จะเปนผูรับผิดชอบและปฏิบัติงาน  การจัดโครงสรางองคการ การจัดกลุมงาน 

และการกําหนดสายการบังคับบัญชา 

 3.  การนาํ  (Leading)  หมายถงึ  การส่ังการและการจูงใจใหทกุฝายทาํงานรวมกัน

อยางเต็มใจเพือ่ใหบรรลุเปาหมายขององคการ 

 4.  การควบคุม  (Controlling)  เกี่ยวของกับการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานเพื่อให

เปนไปตามแผนทีก่ําหนดไว 

 

2.3  แนวคิดเก่ียวกับการศึกษาองคการในเชิงระบบ 
 
 การศึกษาองคการในเชิงระบบ 
 (เอกสารประกอบคําบรรยาย ร.240  ทฤกฎีองคการ  สมชยั ศรีสุทธยิากร : 30-32) 

แนวคิดเกี่ยวกบัการศึกษาองคการในฐานะระบบ  เปนส่ิงที่ไดรับอิทธพิลจากแนวคิดทางวทิยาศาสตร  

เร่ิมตนจากการนําเสนอของนักชีววทิยา   ชื่อ  Ludwing  von  Berlalanffy   ซึ่งไดเสนอทฤษฎี

ระบบทั่วไป (General  System  theory)  ในป ค.ศ.1950  เพื่อใชในการอธิบายความเหมือนกนั

ของระบบตาง ๆ ไมวาจะเปนระบบกายภาพ  ชวีภาพ หรือแมกระทั่งระบบสังคมวาจะประกอบดวย  

องคประกอบตาง ๆ ที่เรียกวา  ระบบยอย  (subsystems) ตัวอยางเชน  “ในระบบชีวภาพของ

รางกายมุนษยก็จะประกอบดวยระบบยอยตาง ๆ เชน  ระบบโครงกระดูก  ระบบหมุนเวียนของ
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เลือด  และระบบประสาท  เปนตน   หรือหากพจิารณาสังคม  อยางเปนระบบก็จะประกอบดวย

ระบบยอยตาง ๆ   เชน  ระบบการขนสง   ระบบการส่ือสาร   และระบบเศรษฐกิจ  เปนตน” 

 ในความหมายของ  “ระบบ”  (System)  นั้น  สามารถใหคําจํากัดความไดวา “เปนชุด

ของสวนประกอบตาง ๆ ทีม่คีวามสัมพันธซึ่งกนัและกนั  และมีฐานะคงอยูในส่ิงแวดลอม  กลาวคือ  

ระบบจะรับเอาปจจัยนําเขา  (inputs) บางอยางจากส่ิงแวดลอมผานกระบวนการแปรสภาพดวย

วิธีการใดวิธีการหนึง่และสงผลผลิต  (output)  บางอยางกลับมายังส่ิงแวดลอมนัน้   ตัวอยางเชน   

ระบบเคร่ืองจักรกล  ก็จะประกอบดวยช้ินสวนยอย  (parts)  ตาง ๆ ของเคร่ืองจักร และเมื่อมี

ปจจัยนาํเขา  เปนเชื้อเพลิงหรือพลังงานบางชนิด  และวัตถุดิบผานกระบวนการทาํงานของเคร่ือง  

ก็สามารถมผีลผลิตเปนผลิตภัณฑ  หรือผลงานกลับออกมาได   เชนเดียวกับการทํางานของระบบ

ส่ิงมีชีวิต  เชน  ระบบรางกายมุนษย  จะประกอบดวยระบบยอย  ซึง่มหีนาทีก่ารทํางานที่แตกตาง

กันไป  เชน  หวัใจ  มีหนาทีสู่บฉีดโลหิตไปเล้ียงรางกาย,   ปอด  มหีนาที่ฟอกโลหติดําใหกลายเปน

โลหิตแดง  เปนตน    เมื่อไดรับปจจัยนําเขา  เชน  อาหาร   อากาศ  ผานกระบวนการทาํงานของ

สวนตาง ๆ ในรางกายมุนษย  ก็สามารถเกิดผลผลิต  คือ  รางกายมีพลังงานในการดําเนนิกิจกรรม

ตาง ๆ  ทีจ่ําเปนตอไปได  แนวคิด  เกีย่วกับระบบสามารถแสดงใหเหน็ตามรูป  ดังนี ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
แผนภาพที่ 1  :  แสดงโครงสรางของระบบ 

ปจจัยนาํเขา 
(Inputs) 

ผลผลิต 

(Outputs) 

กระบวนการแปรสภาพ 

(Conversion  Process) 

ขอมูลยอนกลับ 

(Feedback) 

ส่ิงแวดลอม  (Environment) 
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 การเช่ือมโยงแนวคิดเกีย่วกบัทฤษฎีระบบเพื่อนาํมาใชในการศึกษาองคการนัน้เกิดข้ึน

โดย  การเสนอบทความของ Kenneth  E.Boulding ในป ค.ศ.1956  โดยเหน็วามีจุดรวมของ

การศึกษาทฤษฎีองคการ  และทฤษฎีระบบที่ใหความสนใจตรงกัน  4  ประการ  คือ 

 

 1. การศึกษาในเร่ืององคประกอบ  หรือสวนตาง ๆ ที่ประกอบข้ึนมาเปนระบบทัง้

ในสวนที่เปนองคประกอบดานปจจยันาํเขา  (input)  และสวนที่เปนผลผลิต  (output)  ของระบบ 

 2. การศึกษาในเร่ืองปฏิสัมพนัธ (interaction) ระหวางองคประกอบตาง ๆ ขางตน 

กับส่ิงแวดลอม  (environment)  ซึ่งเกี่ยวของกับระบบ 

 3. การศึกษาถงึปฏิสัมพนัธขององคประกอบตาง ๆ  ที่มีซึง่กนัและกนัเองภายใน

ระบบ 

 4. การศึกษาถึงการเจริญเติบโต  การเปล่ียนแปลงและการรักษาเสถียรภาพการ

คงอยูของระบบ 

 

 แนวคิดดังกลาวไดรับการยอมรับและนํามาเปนกรอบในการวิเคราะหองคการใน

ระยะเวลาตอมา   โดยพิจารณาองคการในฐานะระบบวาดวยองคประกอบตาง ๆ ซึ่งมีปฏิสัมพนัธ

ทั้งในดานซ่ึงกนัและกนัและตอสภาพแวดลอม  กลาวคือ  ระบบองคการจะรับปจจัยนาํเขาในรูป  

พลังงาน   ขาวสาร  ทรัพยากร  และวัตถุดิบ  จากส่ิงแวดลอมภายนอกผานกระบวนการ

บริหารงานในองคการ  และสงผลออกมาเปนผลผลิต  เชน  สินคา  บริการใหมคุีณภาพดียิ่งข้ึน  

ใหกับสังคมภายนอก  และเปนขอมลูยอนกลับในการปรับปรุงปจจัยนําเขาการพจิารณาองคการ

ในฐานะระบบแสดงใหเหน็ได  โดยแผนภาพ  ดังตอไปนี ้
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แผนภาพที่ 2  :  แสดงองคการในฐานะระบบ 

 

 

2.4  ทฤษฎี Sashimi  ของ  Mr.Yun Jong Yong (ซัมซุง) 
 
 (ยุทธศักด์ิ,  ออนไลน, 2548) ซัมซุง...กรณีศึกษาสําคัญดานบริหารธุรกิจ 

 ปจจุบันกลุมซัมซุงไดรับการยกยองไปทั่วโลกวาเปนสุดยอดในดานความสําเร็จของ

กลยุทธบริหารธุรกิจ  โดยนายลีเซียนลุง นายกรัฐมนตรีของสิงคโปร  ถึงกับกลาวปราศรัยในงานวัน

ชาติสิงคโปรเมื่อเดือนสิงหาคม 2548  วาประเทศสิงคโปรควรเรียนรูเกี่ยวกับนวัตกรรมใหม ๆ เพื่อ

ความอยูรอดในการแขงขันในเชิงธุรกิจ  เพราะเปนการยากที่สิงคโปรจะสามารถแขงขันบนพื้นฐาน

ของประสิทธิภาพการผลิตและตนทุนการผลิตเทานั้น 

ปจจัยนาํเขา 
(Input) 

ผลผลิต 

(Output) 

กระบวนการแปรสภาพ 

(Conversion  Process) 

ขอมูลยอนกลับ 

(Feedback) 

- พลังงาน 
- ขอม ูล 

- ทรัพยากร 

- วัตถุดิบ 

- สินคา 
- บริการ 
- วัตถุดิบทีเ่หลือ 

- กระบวนการทํางาน 
  ขององคการ 

ส่ิงแวดลอม  (Environment) 
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 เดิมซัมซุงมีภาพลักษณเปนสินคาตลาดลาง  โดยมีภาพลักษณวาเปนสินคา Made in 

Korea ยอมมีคุณภาพรองลงมาจากสินคาญ่ีปุนที่ Mode in Japan  ซึ่งบริษัทซัมซุงตองพยายาม

แกไขสถานการณ   โดยกําหนดเปาหมายวาจะตองพยายามพัฒนาใหซัมซุงกาวเขาสูการเปน    

พรีเมี่ยมแบรนด   โดยหากเปนรถยนต  ก็เปรียบเสมือนกับเปนรถยนตยี่หอเบนซ  หรือ BMW 

 ในระยะแรกกลยุทธของซัมซุงที่จะยกระดับตนเองไมประสบผลสําเร็จนักเหตุการณ

สําคัญในชวงนั้น  คือ  นาย  Lee Kun Hee  ประมุขของกลุมซัมซุง  ไดทําพิธีฉลองความสําเร็จของ

บริษัทซัมซุงเมื่อป 2538  พรอมกับแจกโทรศัพทมือถือใหเปนของกํานัลแกบรรดาเพื่อนฝูงและ

บรรดาพนักงานคนสําคัญที่ไปรวมงาน  แตถัดจากนั้นเพียงไมกี่วัน  เขาไดรับเสียงบนมากมายจาก

บุคคลที่ไดรับแจกโทรศัพทมือถือวาผลิตภัณฑมีคุณภาพตํ่ามาก   สรางความอับอายขายหนาแก

เขาเปนอยางมาก 

 เนื่องจากโทรศัพทมือถือเหลานั้นไดทําการผลิตข้ึนที่โรงงาน  Gumi ดังนั้น นาย Lee 

Kun Hee ไดส่ังใหนําบรรดาสินคาคงคลังทั้งหมดที่เก็บอยูภายในโรงงานแหงนั้น  ซึ่งมีทั้ง

โทรศัพทมือถือ  โทรศัพทแบบไรสาย  และเคร่ืองแฟกซ  จํานวนมากมายถึง  150,000 เคร่ือง  และ

มีมูลคาสูงถึง  50 ลานเหรียญสหรัฐฯ หรือ  1,250 ลานบาท  ตามอัตราแลกเปล่ียนในขณะนั้น  มา

กองรวมกันไวที่สนามหญาพรอมกับติดปายประกาศเอาไวเปนขอความวา  “นับแตนี้ตอไปซัมซุง

จะผลิตเฉพาะสินคาที่มีคุณภาพสูงเทานั้น” 

 จากนั้นนาย Lee Kun Hee   ไดส่ังการใหบรรดาผูบริหารและพนักงานทั่วไปอีก 

2,000  คน  ยืนเปนสักขีพยานโดยใหใชคอนทุบทําลายสินคาคงคลังเหลานั้นทั้งหมด  จากนั้นให

นําไปโยนเขาในกองไฟ  พรอมกับบันทึกภาพเหตุการณคร้ังนั้นเอาไวเพื่อเปนภาพประวัติศาสตร

ของบริษัท 

 นอกจากนี้  เขาปรับเปล่ียนการบริหารภายในบริษัทซัมซุงอิเล็กทรอนิกสคร้ังใหญ  

โดยไดแตงต้ังผูบริหารคนใหม  คือ  นาย Yun Jong Yong  ซึ่งเดิมเปนผูบริหารบริษัทซัมซุงสาขา

ญ่ีปุน  ทําใหเขาทราบกลยุทธของบริษัทญ่ีปุนเปนอยางดี  โดยเฉพาะกลยุทธของบริษัทโซนี่ซึ่งเปน

คูปรับคนสําคัญ  พรอมกับส่ังการวาใหเขาทําการเปล่ียนแปลงทุกส่ิงทุกอยาง  ยกเวนแตลูกเมีย

ของเขาเทานั้น 

 ภายหลังรับตําแหนง นาย Yun Jong Yong   ไดกําหนดกลยุทธตาม  “ทฤษฎีปลา

ดิบ”  หรือ  “Sashimi Theory”  โดยอุปมาอุปไมยวาปลาที่เพิ่งจับไดนั้น  จะมีราคาแพงมาก

เนื่องจากมีความสด  สามารถนําไปแปรรูปเปนปลาดิบเพื่อจําหนายในภัตตาคารอาหารญ่ีปุน

ระดับ 5 ดาว 
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 หากนําปลาดังกลาวไปจําหนายในวันรุงข้ึนแลว  ราคาจะลดลงเหลือเพียงครึ่งหนึ่ง

เทานั้น  เนื่องจากความสดลดลง  ตองนําไปปรุงอาหารไมวาทอดหรือนึ่งในภัตตาคารทั่วไป  และ

หากจําหนายปลาในวันที่สามแลว ความสดยิ่งลดลงไปอีกตองจําหนายในราคาเพียงแค 1 ใน 4  

ของราคาปลาสดเทานั้น 

 สําหรับสินคาอิเล็กทรอนิกสแลว  อุปมาอุปไมยก็มีลักษณะเชนเดียวกับสินคาปลา  

โดย  นาย Yun Jong Yong  กลาววาหากบริษัทใดวางตลาดสินคาใหมกอนคูแขงแลว  สามารถ

จําหนายไดราคาสูง  จะมีกําไรมากมายเนื่องจากไมมีคูแขง  แตหากวางตลาดลาชาแลว  แทบไมมี

กําไร  เนื่องจากการแขงขันสูงมาก  ดังนั้นนโยบายสําคัญของซัมซุง  คือ  เนนจําหนายผลิตภัณฑที่

ใชนวัตกรรมใหมกอนคูแขง  เปรียบเสมือนกับการจําหนายปลาสด 

 ปจจุบันซัมซุงนับวาประสบผลสําเร็จอยางทวมทน  ทําใหเปนอันดับ 1 หรือ 2 ของโลก

ในหลายธุรกิจ  เปนตนวา 

  - เปนผูผลิตชิพหนวยความจําแบบ DRAM  ใหญที่สุดของโลก  โดยเปนชิพที่ใช

ในเคร่ืองคอมพิวเตอร 

  - เปนผูผลิตชิพหนวยความจําแบบ Flash Memory  ใหญที่สุดของโลก   โดยเปน

ชิพที่ใชเก็บขอมูลในเคร่ืองเลน  MP3  และกลองดิจิตอล  รวมถึงอุปกรณเก็บขอมูลแบบ  Trump 

Drive 

  - เปนผูผลิตโทรศัพทมือถือใหญเปนอันดับ 3 ของโลก รองจากโนเกียและโมโตโรลา 

  - เปนผูผลิตจอภาพ  LCD  ใหญเปนอันดับ 1 ของโลก 

 

2.5  แนวคิด  MBO ของ  Peter F. Drucker 
 (Rammy,ออนไลน, 2547) Peter F. Drucker  กลาววาการบริหารงานโดยเนนวัตถุประสงค 

(Management  by ObJective  :  MBO)   เปนการบริหารซึ่งผ ู บังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา

รวมกันกําหนดวัตถุประสงค   มาตรฐานและเลือกปฏิบัติงาน   โดยผ ู ใตบังคับบัญชามีภาระหนาที่

และความรับผิดชอบตอวัตถุประสงค   โดยมีผูบังคับบัญชาสนันสนุนและกระตุนเพื่อใหเกิดการ

ควบคุมตนเอง  ฉะนั้นความสําคัญของการวางแผนและการควบคุมจึงข้ึนอยูกับความสามารถใน

การบริหารขอมูล  โดยการสรางความสัมพันธของระบบขอมูลกับการวางแผนและการควบคุม  

สนับสนุนการตัดสินใจรวมกัน   ความสัมพันธของการควบคุมกับการวางแผน  เปนเร่ืองของการ

เกื้อกูลหรือสงเสริมตอกัน  เพื่อเปนพลังผลักดันกระบวนการและสถานการณตาง ๆ ไปสูผลิตภาพ
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หรือความสําเร็จขององคการ  ฉะนั้นการวางแผนเสมือนการคิดดี  สวนการควบคุมเหมือนกับการ

ทําดี  ดวยเหตุนี้นักบริหารจําเปนตองมีจริยธรรมในการควบคุม  เพื่อใหเกิดบรรษัทภิบาล  ในยุค

โลกาภิวัตน 

 (ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน, 2547 : 107-108) การจัดการโดยกําหนดวัตถุประสงค 

(Management by Objectives)  หรือ  MBO  จะใหความสําคัญกับแนวคิดวา  คาของคนอยูที่ผล

ของงาน  โดย MBO เปนเทคนิคการบริหารที่ไดรับความนิยมและนําไปใชในหลายองคการ  โดย

นําไปประยุกตทั้งหมดหรือเพียงบางสวน  เพื่อปรับปรุงการติดตอส่ือสาร  และความเขาใจระหวาง

หัวหนาและลูกนอง  ที่รวมกันกําหนดวัตถุประสงคและผลตอบแทนท่ีพนักงานจะไดรับ  ถาเขา

สามารถปฏิบัติงานสําเร็จตามวัตถุประสงค  โดยใหอิสระในการทํางานแกพนักงาน  ทําใหเขามี

ความผูกพันของสมาชิกตองาน   โดย MBO จะมีหลักการสําคัญ  คือ 

 1. บุคคลจะถูกประเมินผลงานตามวัตถุประสงค  หรือเปาหมายในการทํางาน 

 2. บุคคลจะตองรับรูและเขาใจในเปาหมายการทํางานของตน 

 3. หัวหนางานและพนักงานจะรวมกันกําหนดเปาหมาย    ที่ทั้งสองฝายตางเขาใจ  

และยอมรับ 

 4. หัวหนางานและพนักงานตางมีความเชื่อมั่นและเช่ือใจซึ่งกันและกันและใหเกียรติ

ระหวางกันใหปฏิบัติงานอยางมืออาชีพ 

 

 ซึ่งเราสามารถแบงกระบวนการทํา  MBO  ออกเปน  4 ข้ันตอน  คือ 

 ข้ันตอนที่ 1  :  กําหนดเปาหมายรวมกัน   ระหวางผูบริหารและสงตอไปยัง 

      พนักงาน   โดยเรียงเปนลําดับข้ันจากบนลงลาง  (Cascade)  

 ข้ันตอนที่ 2  :  วางแผนปฏิบัติงาน    พรอมทั้งรวมกันกําหนดกิจกรรมที่ตองปฏิบัติ   

  อํานาจหนาที่ ความรับผิดชอบ และกรอบระยะเวลาในการดําเนินงาน 

 ข้ันตอนที่ 3  :  ดําเนินงานตามแผน    โดยเปดโอกาสใหพนักงานปฏิบัติงานตาม 

      ขอบเขตของขอตกลง  โดยมีเปาหมายเปนเคร่ืองชี้นําและควบคุม 

      ผลงาน 

 ข้ันตอนที่ 4  :  ติดตามตรวจสอบเปนระยะๆ  เพื่อใหแนใจวาการดําเนินงานเปนไป 

      อยางมีประสิทธิภาพและแกไขปญหาไดทันเวลา 
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 (มอเรย และมิลเลอร, 2548 : 52)  การขับเคลื่อนสิ่งที่ขับเคลื่อนได   

 1.  ทําในส่ิงที่ทําได ทําใหคุณสามารถเขาถึงวัตถุประสงคที่ดีข้ึน 

 2. เคล่ือนในส่ิงที่เคล่ือนได ทําใหคุณสามารถพัฒนายุทธศาสตรใหดีข้ึน วัตถุประสงค

คือทิศทาง ทิศทางคือแผนที่ในการเดินทางของคุณ  

 

(Wertime, 2546 : 243) การระบุตนแบบหลัก (Core Archetype) : เลือกวาตนแบบ

ไหนจะขับเคลื่อนพันธะนั้น  ข้ันตอนที่ชวยในการตัดสินใจก็คือการทดสอบและกําหนดแผนที่เพื่อ

ประเมินขอบขายที่เชื่อมโยงกับการแขงขัน   

 

 

2.6 แนวคิดผูนําระดับที่ 5  ของ  Darvin E Smith. 
 

(Collins, 2546 : 21-207) 

 
 

 

 

                                                                            

 
  ผูนําระดับ 5  “ใครทํา” มากอน กลาเผชิญหนา แนวความคิด     วัฒนธรรม เทคโนโลยี่ 

        “ทําอะไร” กับความจริง แบบตัวเมน     แหงความมีวินัย ในฐานะตัวจริง 

 

 

 

 

 
แผนภาพที่ 3  :  ผูนําระดับที่  5 

 
 
 

การส่ังสม 

คนที่มีวินัย ความคิดที่ถูกตอง การกระทําอยางมีวินัย 
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ระดับ 4

ระดับ 2

ระดับ 1

ระดับ 5

ระดับ 3

 2.6.1 ภาวะผูนําระดับ 5    
  เรารูสึกแปลกใจ หรือที่ถูกตองเรียกวา ตกตะลึง ที่คนพบวา  ผูนําของบริษัทกูดทูเกรท 

ไมใชเปนผ ู นําที่มีภาพพจนโดดเดน  มีชื่อเสียง  จะพูดหรือทําอะไรก็ตกเปนขาวใหญอยูตลอด  แต

กลับเปนผูนําที่ดูเหมือนวามาจากดาวอังคาร  ผูนําเหลานี้เปนคนเรียบ ๆ พูดนอย  ออกจะข้ีอาย

ดวยซํ้า  ผูนําเหลานี้มีสองบุคลิกภาพที่ขัดแยงกันอยูในตัวเอง  คือ  เปนคนออนนอม  ถอมตน  แต

ในขณะเดียวกันก็มีความมุงมั่นในความสําเร็จของการทํางานแบบที่มืออาชีพจะพึงมี  พวกเขาเปน

คนในแบบของอับราฮัม  ลินคอลน หรือโสคราตีส  มากกวาคนแบบนายพลแพตตัน  หรือจักรพรรดิ

ซีซาร 

 

  

 

                                  ผูบริหารระดับ  5 
                                       สรางความเปนสุดยอดที่ย่ังยืน  ภายใตสวนผสมที่ตรงขามกันระหวาง 
                                       บุคลิกสวนตัวที่ออนนอมถอมตนกับ  เจตจํานงของมืออาชีพ  

 
                                  ผูนําที่มีประสทิธภิาพ 
                                       ปลุกเราใหองคกรยึดม่ันและแปรเปล่ียนวิสัยทัศนใหเกิดผล 
                                       ในทางปฏิบัติกระตุนใหสรางมาตรฐานการดําเนินงานที่สูงสง 
 
                                 ผูจัดการที่เกงกลาสามารถ 
                                      จัดทัพพนักงานและทรัพยากร  ใหมุงไปสูเปาหมาย 
                                      ที่กําหนดไวอยางมีประสิทธิภาพ 

 
                                 สมาชิกของทมีทีร่วมกนัสรางผลงาน 
                                       ทุมเทความสามารถสวนบุคคลเพื่อความสําเร็จของทีมและ 
                                       ทํางานรวมกับสมาชิกคนอื่นในทีมอยางมีประสิทธิภาพ 

                                  พนักงานที่มีความสามารถสูง 
                                       ใชความสามารถ  ความรู  ความชํานาญและนิสัยที่ดี 
                                       ในการทํางานในการสรางผลงานท่ีดี 

แผนภาพที่ 4  :  ผูนํา  5 ระดับที่   
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ความมุงหมายดานการงาน 
สรางผลงานทีดี่เลิศ,  กระตุน 

การเปล่ียนแปลงจากบริษัทที่ดี 

ใหเปนบริษทัที่ยิง่ใหญ 

 

มีความมุงมัน่ที่จะทําในส่ิงทีจ่ําเปน 

ตองทําเพื่อสรางส่ิงที่ดีที่สุดในระยะยาว 

โดยไมหวัน่ไหวตอความยากลําบาก 

 

 

กําหนดมาตรฐานในการสรางบริษทั 

ที่ยิง่ใหญและยั่งยนื  โดยไมยอม 

ผอนปรนตอส่ิงใด ๆ ที่ตํ่ากวานี ้

 

 

อยามองออกไปนอกหนาตาง แตให 

มองเขาไปในกระจกเพื่อแบกรับความ 

รับผิดชอบในกรณีที่ลมเหลว  อยาโทษ 

ผูอ่ืนปจจัยภายนอก และโชคราย 

บุคลิกสวนตัวที่ถอมตน 
ถอมเนื้อถอมตัว,  หลีกเล่ียง 

การถูกประจบประแจง 

ในที่สาธารณะ  ไมโออวด 

 

กระทาํการ ดวยใจที่มุงมัน่  ดวย 

อาการสงบ นิง่ ผลงาน แรงจูงใจ 

แรงกระตุน ดวยหลักการ ไมใชดวย 

บุคลิก ความสามารถของตัวเอง 

  

ไมถายทอดตัวตนลงไปในบริษัท แตใส 

ความทะเยอ ทะยานของตัวเองลงไป 

วางตัวผูสืบทอด เพื่อสรางความยิ่ง 

ใหญกวาเดิม ในชนรุนถัดไป 

 

มองออกไปนอกหนาตาง อยามอง 

เขาไปในกระจกเพื่อแบงปนความดี 

ความชอบ ในความสําเร็จของ 

บริษัทใหคนอ่ืน ใหปจจัยภายนอก 

และความโชคดี 

 
ตารางที่ 2  :  สองดานของความเปนผูนําระดับ 5 

 
 2.6.2  “ใครทํา”  มากอน  “ทําอะไร” 
 ผูนําของบริษัทกูดทูเกรทไมไดเร่ิมตนดวยการกําหนดวิสัยทัศนและวางกลยุทธใหม

ขององคการตามที่เราคาดหวัง  ส่ิงที่พวกเขาทําเปนเร่ืองแรก คือ เลือกคนที่เหมาะสมเขามารวม

ขบวนดวย  และคัดคนที่ไมใชออกไปหลังจากนั้นก็วางคนที่เลือกในตําแหนงที่สอดคลองกับ

ความสามารถของเขา  แลวจึงคอยกําหนดวา  จะเดินทางไปทิศทางไหน ภาษิตเกาที่วา   คนเปน

ทรัพยสินที่มีคาที่สุด  เปนภาษิตที่ไมถูกตอง  คนไมใชทรัพยสินที่มีคาที่สุด  ตองเปนคนที่เหมาะสม

เทานั้นจึงมีคา 
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 2.6.3  เผชิญหนากับความจริงที่โหดราย โดยไมเคยสูญเสียความศรัทธา   
 เราเรียนรูวา  อะไรคือเสนทางไปสูความยิ่งใหญจากอดีตเชลยศึกไดมากกวาหนังสือที่

เกี่ยวกับกลยุทธบริษัท  บริษัทกูดทูเกรททุกแหงยอมรับในส่ิงที่เราเรียกวา  Stockdale Paradox  

นั่นคือ  คุณตองมีศรัทธาอยางมั่งคงวาคุณจะมีชัยในที่สุด  ไมวาจะตองพบกับความยากลําบากสัก

เพียงใด  และในขณะเดียวกันก็ตองฝกฝนตัวเองที่จะเผชิญกับความจริงที่โหดรายที่สุด  ไมวามัน

จะเปนอะไรก็ตาม 

 
 2.6.4  แนวความคิดแบบตัวเมน  
 บริษัทที่ดีที่จะกาวไปเปนบริษัทที่ยิ่งใหญได จะตองมีอะไรที่มากกวาจุดแข็งของ

กิจการ  การที่คุณอยูในธุรกิจที่เปนหัวใจสําคัญ  (และการที่คุณคิดเชนนั้นก็เพียงเพราะวา  คุณอยู

ในธุรกิจนั้นมาเปนเวลานานมาก)  ไมไดหมายความวาคุณเกงที่สุดในโลก  และถาธุรกิจนั้นไมได

ทําใหคุณเปนที่หนึ่ง  ก็แปลวา  คุณไมอาจสรางความยิ่งใหญโดยอาศัยธุรกิจนั้นเปนฐานะคุณ

จะตองเปลี่ยนความคิดใหม  โดยเปล่ียนไปหาแนวความคิดงาย ๆ ที่สะทอนถึงความเขาใจอยาง

ลึกซึ้งเกี่ยวกับวงกลมสามวงที่ตัดกัน 

 
 คุณเปนตัวเมนหรือหมาจิ้งจอก 

  ในความเรียงอันเล่ืองชื่อของเขาเร่ือง  “เมนกับหมาปา”  lsaiah Berlin  แบงคน

ออกเปน 2 ประเภท  ตามนิทานกรีกโบราณ  “หมาจ้ิงจอกรอบรูหลายเร่ือง  เมนรูเพียงเร่ืองเดียว  

แตเปนเร่ืองใหญ ๆ” หมาจ้ิงจอกเปนสัตวที่ฉลาด  รูจักพลิกเพลงหาวิธีการโจมตีเมน  วันแลววันเลา

ที่มันปวนเปยนอยูแถว ๆ รังเมน  คอยหาจังหวะจูโจม  ความวองไวปราดเปรียวและเจาเลหของมัน

ดูอยางไรก็ตองเปนผูชนะแน  สวนตัวเมนนั้นเปนสัตวหนาตาประหลาดวัน ๆ หมดไปกับการเดิน

เตาะแตะออกไปหากินแลวก็กลับมาเฝารัง 

 วันหนึ่ง  หมาจ้ิงจอกซุมรออยูตรงทางแยก  ตัวเมนกําลังเดินมาเขาทางพอดี “เสร็จแน 

คราวนี้”  หมาจ้ิงจอกคิด  แลวก็กระโจนเขาใสอยางรวดเร็วปานสายฟา  เจาเมนนอยไดกล่ิน

อันตราย  หันไปมองแลวคิดวา  “เอาอีกแลว  เจาจะจําบทเรียนคร้ังกอนไดไหมหนอ”  แลวก็มวนตัว

เปนลูกกลมเล็ก ๆ เจาหมาจ้ิงจอกที่กําลังมุงเขาหาเหยื่อเห็นดังนั้น  ก็ชะงัก  ยุติการโจมตี  เมื่อกลับ

มาถึงรังมันเร่ิมคิดหากลยุทธใหม ๆ ทุก ๆ วัน การตอสูระหวางหมาจ้ิงจอกกับตัวเมนเกิดข้ึน  แตไม

วาหมาจ้ิงจอกจะเจาเลหเพียงใด  เมนก็เปนฝายชนะตลอด 



 

21

 ทั้งหมาจิ้งจอกและตัวเมน  ในนิทานเร่ืองนี้  ถูกเบอรลินนําไปแทนคน  2 กลุม  กลุมที่

เปนหมาจิ้งจอก  เปนพวกที่มีเปาหมายหลาย ๆ อยางในเวลาเดียวกัน  และมองโลกอยางซับซอน  

แตไมเคยบูรณาการความคิดใหเปนหนึ่งเดียว  และไมมีวิสัยทัศนที่เปนเอกภาพ 

 สวนพวกที่เปนตัวเมน  ทําโลกที่ซับซอนใหเปนเร่ืองงาย ๆ ดวยความคิดที่เปนระบบ  

หรือหลักการพื้นฐานที่ใชอธิบายทุกส่ิงทุกอยางได  สําหรับพวกตัวเมน  อะไรก็ตามที่ไมมี 

ความสัมพันธกับความคิดของพวกเขา  เปนเร่ืองที่ไมมีความหมาย 

 

 แนวความคิดแบบตัวเมนก็คือ  แนวความคิดที่เรียบงาย  ที่ชัดเจน  ซึ่งเกิดข้ึนจาก

ความเขาใจอยางลึกซ้ึงในเร่ือง 3 เร่ือง  ที่มีความเก่ียวเนื่องกัน เหมือนวงกลมสามวงที่ตัดกัน 3 

เร่ืองนี้หรือวงกลมทั้ง 3 วง ไดแก 

 1. อะไรคือ  ส่ิงที่คุณทําไดดีที่สุด  (คําถามที่สําคัญพอกันคือ  ส่ิงไหนที่คุณไมมี

ทางทําไดดีที่สุด)  ซึ่งมีความหมายมากกวา  ความสามารถที่เปนจุดแข็งของบริษัท  การที่คุณมี

ความสามารถที่เปนจุดแข็ง  ไมไดแปลวา  คุณจะเปนที่หนึ่งในโลก  ในทางกลับกัน  ส่ิงที่คุณทําไดดี

ที่สุด  อาจไมใชส่ิงเดียวกับที่กําลังทําอยูตอนนี้ก็ได 

 2. อะไรคือ  พลังขับเคลื่อนเคร่ืองจักรเศรษฐกิจของคุณ  บริษัทที่ยิ่งใหญทุกบริษัท 

มีความเขาใจอยางดีวา จะทํากําไรและสรางกระแสเงินสดที่มั่นคงและยั่งยืนไดอยางไร  โดยเฉพาะ

อยางยิ่งพวกเขาไดคนพบ  อัตราสวนกําไร/X  ซึ่งมีผลกระทบที่ยิ่งใหญตอกิจการของบริษัท 

 3. ส่ิงที่คุณกําลังทําอยูนั้น  มีอะไรที่ทําใหคุณรักและปรารถนาอยางแรงกลา  ที่จะ

ทํามันอยางต้ังอกต้ังใจ  บริษัทที่ยิ่งใหญจะใหความสนใจกับงานที่จุดประกายความสนใจ  ความ

กระตือรือรน  และความรักในงานที่ทําอยู 
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แผนภาพที่ 5  :  แนวความคิดแบบเรียบงาย ซ่ึงเกิดขึ้นจาก 

       ความเขาใจอยางลกึซ้ึง 3 เรื่อง  
 

 
 2.6.5  วัฒนธรรมแหงความมีวินัย   
 ทุกบริษัทมีวัฒนธรรมองคการ  บางบริษัทมีระเบียบขอบังคับ  เพื่อสรางวินัย  แตมี

ไมกี่บริษัทที่มีวัฒนธรรมของการมีวินัยถาคนของคุณมีวินัยคุณก็ไมจําเปนตองมีการบังคับบัญชา

ตามลําดับชั้น  ถาคุณมีความคิดที่เปนระบบ  คุณก็ไมตองการการบริหารที่เต็มไปดวยพิธีรีตอง  ถา

คุณมีการปฏิบัติที่มีแนวทางชัดเจน  คุณก็ไมจําเปนตองมีการควบคุมที่มากเกินไป  เมื่อคุณ

ประสานวัฒนธรรมของการมีวินัย  เขากับวิญญาณของผ ู ประกอบการ  เทากับวาคุณมีสูตร

มหัศจรรยในการสรางผลการดําเนินงานที่ยิ่งใหญ 

 
 2.6.6  เทคโนโลย่ี  ในฐานที่เปนตัวเรง   
 บริษัทกูดทูเกรท  มองบทบาทของเทคโนโลยี่ตางจากบริษัททั่วไป  บริษัทเหลานี้ไม

เคยใชเทคโนโลยี่เปนเคร่ืองมือในการสรางความเปล่ียนแปลง แตเปนผูบุกเบิกในการนําเทคโนโลยี่

บางอยางมาประยุกตกับองคการของตน  เราพบวาเทคโนโลย่ีไมใชสาเหตุเบ้ืองตนของความ

ยิ่งใหญหรือความตกตํ่า 

 

 

ส่ิงที่ทําใหคุณรูสึกรัก 
ในงานท่ีทําอยู 

ส่ิงที่ขับเคล่ือนเคร่ืองจักร 
เศรษฐกิจในกิจการของคุณ 

ส่ิงที่คุณทําไดดี 
ที่สุดในโลก 
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2.6.7 ลอเฟองและหวงแหงหายนะ   
 บริษัทที่ลุกข้ึนมาปฏิวัติตัวเอง  ทําการเปล่ียนแปลงอยางฉับพลัน  สวนใหญแลว  จะ

ลมเหลวในการกาวจากบริษัทที่ดีไปสูบริษัทที่ยิ่งใหญ  การกาวจากบริษัทที่ดีไปสูบริษัทที่ยิ่งใหญ

ไมไดเกิดจากปฏิบัติการเพียงอยางใดอยางหนึ่ง  หรือโครงการที่ยิ่งใหญนวัตกรรมโชค  หรือ

ปาฏิหาริย  แตกระบวนการเปล่ียนแปลงจากบริษัทที่ดีเปนบริษัทที่ยิ่งใหญเหมือนกับการดันลอ

เฟองใหญไปขางหนารอบแลวรอบเลาคอย ๆ สรางแรงเฉ่ือย  จนถึงจุดที่เกิดการเปล่ียนแปลงไปสู

คุณภาพใหม  

 
 ทฤษฎีลอเฟอง  และหวงหายนะ 
  ลองนึกภาพลอเฟองโลหะขนาดใหญ  ที่หนักอ้ึง  มีเสนผาศูนยกลาง  ยาง 30 ฟุต 

หนา 2 ฟุต  หนักประมาณ 5,000 ปอนด  วางอยูบนเพลา  สมมติวาคุณมีหนาที่ตองทําใหลอเฟอง

นี้หมุนไปบนเพลาใหเร็วและไปใหไกลที่สุด  คร้ังแรกคุณออกแรงผลักอยางเต็มที่  แตลอขยับไป

เพียงนิดเดียว  เกือบจะไมเคล่ือนที่เลยดวยซํ้า  คุณผลักมันตอไป  และหลังจากใชความพยายาม

เปนเวลา  2-3 ชั่วโมงแลว  คุณก็สามารถทําใหลอหมุนไดครบ 1 รอบ   คุณยังคงออกแรงดันตอไป  

ลอเฟองเร่ิมหมุนเร็วข้ึนจนครบรอบที่ 2  แลวก็รอบที่ 3  รอบที่ 4, 5, 6  ลอเฟองคอย ๆ เพิ่ม

ความเร็วของตัวเอง  และหมุนครบรอบที่ 7   รอบที่ 8  คุณยังคงดันลอตอไป   รอบที่ 9    รอบที่ 10

ลอเร่ิมสรางแรงเฉ่ือย  รอบที่ 11  12  แตละรอบเร็วข้ึนเร่ือย ๆ จนถึงรอบที่ 20   30  50 รอบที่  100

และเมื่อถึงจุดหนึ่งที่เรียกวา  จุดกาวกระโดด  (breakthrough)  ที่แรงเฉ่ือยซ่ึงสะสมมาทีละเล็กละ

นอยในรอบกอน ๆ ผลักใหลอหมุนไปขางหนาเร็วข้ึน  ทั้ง ๆ ที่คุณออกแรงเทากับตอนหมุนคร้ังแรก

แตละรอบที่ผานไปเปนแรงผลักที่เกิดข้ึนในรอบกอนหนานี้  ซึ่งเปนผลสะสมจากการลงแรงของคุณ

ลอเฟองขนาดใหญหมุนไปขางหนาดวยแรงเฉ่ือยที่แทบจะหยุดไมอยู 

 สมมติวาคนถามคุณวา  “มีแรงผลักมหาศาลจากไหนที่ทําใหลอเฟองหมุนเร็วได 

ขนาดนี้” 

 คุณไมสามารถตอบไดวา  มันมาจากแรงผลักคร้ังแรก  คร้ังที่สอง  หรือคร้ังที่สาม  

หรือวาคร้ังที่  100   เพราะวามันคือ  แรงทั้งหมดรวมกันผลักลอเฟองใหหมุนไปในทิศทางเดียวกัน

อยางตอเนื่อง  การผลักในบางคร้ังอาจจะมีแรงมากกวาคร้ังอ่ืน ๆ แตไมวาจะแรงขนาดไหน  มันก็

คือ  สวนหนึ่งของแรงทั้งหมดที่ผลักลอเฟองใหหมุนไปขางหนา   
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 การสั่งสมและการพัฒนาอยางกาวกระโดด 
  ภาพที่ลอเฟองหมุนไปขางหนา  ดวยความเร็วที่เพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ ก็เหมือนกระบวนการ

เปล่ียนแปลงจากบริษัทที่ดีไปส ู บริษัทที่ยิ่งใหญ  ไมวาผลลัพธสุดทายจะเกิดข้ึนอยางรวดเร็ว

เพียงใด  แตกระบวนการเปล่ียนแปลงนั้นไมเคยเกิดข้ึนอยางฉับพลันเพียงคร้ังเดียว  มันไมได

เกิดข้ึนจากปฏิบัติการเพียงอยางใดอยางหนึ่ง  ไมไดเกิดจากโครงการที่ยิ่งใหญ  หรือนวัตกรรมหรือ

วาโชคที่ผานเขามาเพียงคร้ังเดียว  การเปล่ียนแปลงจากบริษัทที่ดีเปนบริษัทที่ยิ่งใหญ  เกิดจาก

กระบวนการสั่งสมของทุกข้ันตอน  ทุกปฏิบัติการและทุก ๆ การตัดสินใจ  รวมกันข้ึนเปนผลงานที่

ยั่งยืนและโดดเดน 

 
 บวงแหงความหายนะ 
  เราพบรูปแบบที่ตางออกไป  ในบริษัทเปรียบเทียบ  แทนที่จะใชความคิดไตรตรองถึง

ส่ิงที่จะตองทําอยางรอบคอบ  แลวก็ลงมือทํา  บริษัทเปรียบเทียบชอบริเร่ิมโครงการใหม ๆ และมัก

ใชการโฆษณา  ประชาสัมพันธอยางใหญโต  โดยอางวา  เพื่อสรางแรงจูงใจ  แตในที่สุดโครงการ

เหลานั้นก็ตองพับไป  พวกเขาพยายามหาการกระทําเพียงอยางใดอยางหนึ่ง  โครงการที่สวยหรู

นวัตกรรมสุดยอด  ชวงเวลาแหงความมหัศจรรย  เพื่อที่จะกระโดดขามข้ันตอนการส่ังสมไปสูจุด

กาวกระโดดแบบเรียนลัด  พวกเขาดันลอเฟองใหหมุนไปทางหนึ่ง  แลวก็หยุด  และเร่ิมดันไปใน

ทิศทางใหม  เปล่ียนเสนทางไปเร่ือย  ปแลวปเลาผานไป  แตบริษัทเปรียบเทียบก็ไมสามารถส่ังสม

แรงเฉ่ือยได  และตกอยูในทามกลางส่ิงที่เราเรียกวา  “บวงแหงความหายนะ” 
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 2.6.8  หลักการที่ไมขึ้นกับกาลเวลา   

  โลกกําลังเปลี่ยนแปลง  และจะเปล่ียนแปลงตอไปเร่ือย ๆ แตไมไดแปลวา   เราจะหยุด 

แสวงหาหลักการที่ไมข้ึนกับกาลเวลา  มันก็เหมือนกับวิชาวิศวกรรมศาสตรที่มีการเปล่ียนแปลงอยาง 

ตอเนื่อง  แตหลักการของวิชาฟสิกสซึ่งเปนพื้นฐานของวิศวกรรมศาสตร  ยังคงเหมือนเดิมงานของ

พวกเราคือ  การแสวงหา  กฎที่ไมข้ึนกับกาลเวลา  มันเปนหลักฟสิกสขององคการที่ยิ่งใหญ  ซึ่ง

ยังคงเปนจริงและใชได  ไมวาโลกรอบ ๆ ตัวเราจะเปล่ียนไปอยางไร  แนนอนวา  การนํากฎไป

ประยุกตใชตองเปล่ียนไป  แตหลักการนั้นจะไมมีวันผิดไปจากเดิม 

 แทจริงแลว  เศรษฐกิจใหม  ไมมีอะไรที่เปนเร่ืองใหมเลย  การเกิดข้ึนของไฟฟา  

โทรศัพท รถยนต  วิทยุ  หรือทรานซิสเตอร  ก็ทําใหเรารูสึกวา  นี่คือส่ิงใหม  ไมนอยกวาที่เรารูสึก

กับเศรษฐกิจใหมในปจจุบันทุกคร้ังที่เศรษฐกิจใหมเผยตัวข้ึน  ผูนําที่ดีที่สุดยังคงยึดมั่นกับหลักการ

พื้นฐานอยางเขมงวด 

ผลงานทีน่าผิดหวัง

การตอบสนองตอความ 
เปล่ียนแปลง 

โดยปราศจากความเขาใจ 

ไมมีการส่ังสม ไมมีแรงเฉ่ือย 
ที่สะสมไว  เปล่ียนทิศทางใหม 

เร่ิมโครงการใหม  เปล่ียนผูนํา 
สรางเหตุการณและกระแสใหม ๆ 
หรือดําเนินกลยุทธเทคโอเวอร 

  แผนภาพที ่6 : บวงแหงความหายนะ 
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 บางคนชี้วาความเปล่ียนแปลงที่เกิดข้ึนในปจจุบันมีขอบเขตใหญกวาและเกิดข้ึนเร็ว

กวาทุก ๆ คร้ังในอดีต  ก็อาจเปนได  กระนั้นก็ตาม  บริษัทกูดทูเกรทบางบริษัทที่เราเลือกมาศึกษา  

ก็เคยเผชิญกับความเปล่ียนแปลงที่มีความรวดเร็วไมแพการเปล่ียนแปลงที่เกิดข้ึนในเศรษฐกิจใหม 

ตัวอยางเชน  ตอนตนทศวรรษ  1980  ธุรกิจธนาคารพลิกโฉมใหม  ตางไปจากเดิมอยางส้ินเชิง  

ในชวงเวลาเพียง 3 ป  แตในทามกลางความเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วที่เกิดจากการเปดเสรีธุรกิจ

ธนาคาร  ธนาคารเวลส ฟารโก  สามารถปรับตัวสรางผลการดําเนินงานที่ดีเยี่ยมได 

 การกาวจากองคการที่ดีไปสูองคการที่ยิ่งใหญ  ไมใชปญหาในทางธุรกิจเทานั้น  แต

วาเปนปญหาของมนุษยดวย  ถาเราตีโจทยเร่ืองกูดทูเกรทใหแตกเราก็จะเขาถึงบางส่ิงบางอยางที่

มีคากับองคการทุก ๆ แบบ  ไมวาจะเปนโรงเรียน  องคการหนังสือพิมพ  องคการดานศาสนา  

หนวยงานรัฐ   ลวนกาวจากองคการที่ดีไปสูองคการที่ยิ่งใหญไดทั้งนั้น 

 

2.7  แนวคิด Primal leadership (พลังของความฉลาดทางอารมณ)   กับผูนํา  
      6 แบบ 
 
 (109 หนังสือควรอานจากนายกทักษิณ,  2548 :  109-112) 
 Primal  Leadership  พลังของความฉลาดทางอารมณ 
  ผูนําที่สามารถเปนผ ู นําที่ยิ่งใหญไดเพราะพวกเขามีความเปนผูนําที่มีอํานาจเหนือ

อารมณความรูสึกของคนอ่ืน (Primal Leadership)  กุญแจที่จะไขไปสูความเปนผูนําทางอารมณ

อยูที่การพัฒนาทักษะตาง  ๆ  ที่ประกอบกันข้ึนเปนความฉลาดทางอารมณ   (Emotional  

Intelligence  :  EI)  วิธีบริหารตนเองและวิธีบริหารความสัมพันธกับผูอ่ืน  ผูนําที่บรรลุความสําเร็จ

ในการเปนผูนําเหนืออารมณความรูสึกของคนอ่ืน  จะสามารถโนมนําอารมณความรูสึกของ

ผูใตบังคับบัญชาใหเปนไปในทิศทางที่ถูกตอง 

 

 ความฉลาดทางอารมณเปนองคประกอบสําคัญของความเปนผ ู นํา 

  ความเปนผูนําจะเกิดข้ึนก็ตอเมื่อหัวใจและหัวสมอง  กลาวคือ  อารมณความรูสึก

และความคิดมาพบกัน  จริงอยูผูนําทุกคนจําเปนตองมีสติปญญามากพอที่จะสามารถจัดการงาน

และปญหาทาทายตาง ๆ ใหลุลวงได  แตสติปญญาเพียงอยางเดียวไมเพียงพอที่จะทําใหคุณเปน

ผูนําได  เพราะผูนําจะตองสามารถจูงใจ  ชี้แนะ  สรางแรงบันดาลใจ  รับฟง  โนมนาวชักจูงใจ และ

สรางบรรยากาศทางอารมณที่ดี 



 

27

 สี่มิติของความฉลาดทางอารมณ 
  ความฉลาดทางอารมณประกอบดวย  4 สวน  แตละสวนประกอบดวยทักษะตาง ๆ 

ที่เปนรากฐานของความฉลาดทางอารมณ  รวมทั้งหมด 18 ทักษะ  ทักษะทั้งสิบแปดนี้คือวิธีที่จะ

ทําใหคุณเปนผูนําที่มีอํานาจเหนืออารมณความรูสึกของคนอ่ืน  อยางไรก็ตามแมแตผูนําที่มีความ

ฉลาดทางอารมณที่โดดเดนที่สุด  ก็ยังไมสามารถจะเปนเจาของทักษะทั้งสิบแปดนี้ไดทั้งหมดแต

คุณควรจะมีทักษะอยางนอย 1 อยางจากแตละสวน  องคประกอบของความฉลาดทางอารมณทั้ง 

4 สวน  และทักษะทั้งสิบแปด  มีดังนี้ 

 
 1. การรูจักตัวเอง  (Self-awareness) 
  1.1. รูจักอารมณของตัวเอง  (emotional self –awareness)   และสามารถ

ประเมินผลกระทบของมัน  รวมทั้งสามารถใช  “ความรูสึกลึก ๆ”  ชี้นําการตัดสินใจได 

  1.2  ประเมินตนเองอยางถูกตองเที่ยงตรง  (accurate  self-assessment)  รูวา

อะไรคือ  จุดแข็งและขอจํากัดของตนเอง 

  1.3  เชื่อมั่นในตนเอง (self-confidence) รูชัดถึงคุณคาและความสามารถของ

ตัวเอง 

 
 2. การบริหารตนเอง  (Self-management) 
  2.1. ควบคุมอารมณได  (emotional self-control)  โดยเฉพาะอารมณดานลบ 

  2.2 มีความโปรงใส  (transparency) กลาวคือ  มีความซื่อสัตย  สุจริต  และ

ไววางใจได 

  2.3  ปรับตัวได  (adaptability)  มีความยืดหยุนในการปรับตัวรับสถานการณ

เปล่ียนแปลงหรือในการเอาชนะอุปสรรค 

  2.4  ใฝหาความสําเร็จ  (achievement)  มีความตองการปรับปรุงประสิทธิภาพ

ของตนเองอยูเสมอ  เพื่อบรรลุเปาหมายความเปเลิศตามมาตรฐานท่ีตนเปนผูกําหนด 

  2.5  ริเร่ิมสรางสรรค  (initiative)  พรอมจะควาโอกาสและลงมือทํา 

  2.6  มองโลกในแงดี  (optimism)  สามารถมองเห็นดานดีของเหตุการณใด ๆ 

 
 3. การรูจักสังคม  (Social Awareness) 
  3.1. มีความเห็นอกเห็นใจ  (empathy)  รับรูความรูสึกของคนอ่ืน  เขาใจ

ความคิดของคนอ่ืน  และเอาใจใสในความทุกขของคนอ่ืน 
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  3.2  รูจักองคการ (Organizational  awareness) อานกระแสออก  รูวาส่ิงใดใน

องคการที่มีผลตอการตัดสินใจของกลุม  และรูเทาทันการเมืองในองคการ 

  3.3  มีน้ําใจชอบชวยเหลือ  (service)  รับร ู ความตองการและสามารถสนอง

ความตองการของผูใตบังคับบัญชาและลูกคา 

 
 4. การบริหารความสัมพันธ  (Relationship  Management) 
  4.1. สามารถสรางแรงบันดาลใจแกคนอ่ืน  (inspirational  leadership)  

กลาวคือ  สามารถช้ีแนะและจูงใจผูอ่ืนดวยวิสัยทัศนที่มีพลังโนมนาวจิตใจ 

  4.2  สรางอิทธิพลเหนือคนอ่ืน  (influence)  โดยใชเทคนิคการโนมนาวชักจูงใจ 

  4.3  สงเสริมคนอ่ืนได  (developing  others)  ไดแก  การสนับสนุนใหคนอ่ืนได

แสดงความสามารถดวยการชี้แนะและใหความคิดเห็น 

  4.4   เปนผูนําในการเปล่ียนแปลง   (change catalyst)   สามารถริเร่ิมส่ิงใหม 

จัดการ และเปนผ ู นําในการกาวสูทิศทางใหม 

  4.5   รักษาความสัมพันธ   (building bonds)   สามารถเพาะสรางและรักษา

เครือขายความสัมพันธได 

  4.6  การทํางานเปนทีมและการรวมมือ  (teamwork  and collaboration)  

สามารถสรางทีมและความรวมมือใหเกิดข้ึนได  คลังความรูของความเปนผูนํา 

 

  ผูนําที่ดีที่สุดทั้งหลายลวนปฏิบัติตามรูปแบบความเปนผูนําแบบใดแบบหนึ่ง  

หรือมากกวาหนึ่งจากรูปแบบความเปนผูนําทั้ง  6  แบบตอไปนี้  ทั้งนี้  4  แบบแรกซ่ึงไดแก  แบบ

ใหวิสัยทัศน  แบบครูฝก  แบบสงเสริมความรวมมือ  แบบประชาธิปไตย  จะสามารถสราง

บรรยากาศทางอารมณที่ดีที่เอ้ือตอการปรับปรุงประสิทธิภาพของพนักงาน  สวน 2 แบบหลัง  อัน

ไดแก แบบใชตัวเองเปนมาตรฐาน และแบบออกคําส่ัง การนํามาใชจะตองทําดวยความระมัดระวัง   

  
 รูปแบบความเปนผูนํา 6 แบบ 
 
 1. แบบใหวิสัยทัศน  (Visionary)  ผูนําแบบใหวิสัยทัศนชี้จุดหมายที่กลุมจะเดินไป  

แตไมบอกวาจะไปถึงจุดหมายนั้นไดโดยวิธีใด  โดยเปดโอกาสใหสมาชิกไดคิดริเร่ิม  ทดลอง และ

รับความเสี่ยงที่ควบคุมได  ความสามารถในการสรางแรงบันดาลใจแกคนอ่ืน  (inspirational 

leadership)  คือ   ทักษะความฉลาดทางอารมณที่ ผูนํ าประเภทนี้ตองมีความโปร งใส  
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(transparency)  ก็เปนทักษะที่สําคัญเชนกัน  เพราะถาหากวิสัยทัศนที่ใหไมตรงไปตรงมา

พนักงานจะรูสึกไดทันที 

 

 2. แบบครูฝก  (Coaching)  เปนศิลปะของการเปนผูนําแบบตัวตอตัว  ผูนําแบบครู

ฝกจะทําใหคนอ่ืนคนพบจุดออนและจุดแข็งของตน  และเช่ือมโยงจุดออนและจุดแข็งเหลานั้นกับ

ความใฝฝนทั้งดานสวนตัวและอาชีพ  ทักษะความฉลาดทางอารมณที่ผูนําประเภทนี้ตองมี   คือ  

ความสามารถในการสงเสริมผูอ่ืน  (developing   others)     รูจักอารมณของตนเอง  (emotional 

awareness)  และความเห็นอกเห็นใจ  (empathy) 

 

 3. แบบสงเสริมความรวมมือ   (Affiliative)  ผูนําประเภทนี้เปนตัวอยางของการใช

ทักษะความฉลาดทางอารมณวาดวยการรวมมือ  (collaboration)  ในทางปฏิบัติ  ส่ิงที่ผูนํา

ประเภทนี้ใหความสําคัญที่สุดคือการสงเสริมความสมานฉันท  และการมีความสัมพันธอยางเปน

มิตร  เขาจะเนนเอาใจใสความตองการดานอารมณของพนักงานดวยการใชทักษะความเห็นอก

เห็นใจ 

 

 4. แบบประชาธิปไตย (Demo-cratic)  ผูนําแบบประชาธิปไตยใชทักษะความฉลาด

ทางอารมณ  3  ประการ  คือ  การทํางานเปนทีมและการรวมมือ  (teamwork and collaboration) 

การบริหารความขัดแยง (confilict management)   และการสรางอิทธิพลเหนือคนอ่ืน (influence) 

ผูนําประเภทน้ีเปนนักฟงที่ยอดเยี่ยมและเปนนักใหความรวมมือตัวจริง  เขารูวิธีบรรเทาความ

ขัดแยงและสรางความสมานฉันท  ทักษะอีกประการที่เขาใชคือ ความเห็นอกเห็นใจ 

 

 5. แบบใชตัวเองเปนมาตรฐาน (Pacesetting)  ความเปนผูนําแบบนี้ควรใชอยาง

จํากัด  แตเดิมมักยกยองความเปนผูนําแบบนี้  กลาวคือ  ผูนําจะทํางานอยางมีประสิทธิภาพและ

มาตรฐานสูง  เขาจะเนนการทํางานใหดีข้ึน และเร็วข้ึนตลอดเวลา  และสามารถระบุตัวคนที่

ทํางานดอยประสิทธิภาพไดอยางรวดเร็ว  ผูนําประเภทนี้ตองการใหคนอ่ืนทําใหดีอยางที่ตัวเองได

ทําใหดูเปนตัวอยาง 

 

 6. แบบออกคําสั่ง (Commanding)  ผูนําแบบนี้ตองการใหมีการปฏิบัติตามคําส่ัง

ทันที  โดยไมสนใจที่จะอธิบายเหตุผล  หากผูใตบังคับบัญชา  ไมยอมปฏิบัติตามคําส่ังจะใชการ
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ลงโทษ  ผูนําแบบนี้ยังตองการที่จะควบคุมอยางเขมงวดและติดตามตรวจสอบการทํางานอยาง

ใกลชิด 

 

 ในจํานวนรูปแบบความเปนผูนําทั้งหมด  รูปแบบความเปนผูนําแบบออกคําส่ังนี้ไดผล

นอยที่สุด  เพราะเปนรูปแบบความเปนผูนําที่สงผลตอบรรยากาศทางอารมณขององคการ  ผูนําที่

ชอบขมขูสงผลกระทบตออารมณของพนักงานทุกคน  ดังนั้น  ผูนําประเภทนี้จึงบอนทําลายจิต

วิญญาณและความภาคภูมิใจและความพึงพอใจที่พนักงานไดรับจากการทํางาน  รูปแบบความ

เปนผูนําแบบออกคําส่ังใชไดผลในบางสถานการณเทานั้น   และตองใชอยางมีเหตุผลสมควรดวย

เชน  ในสถานการณฉุกเฉิน  เชน พายุลูกใหญกําลังจะมา  หรือบริษัทกําลังตกเปนเปาหมายการ

ครอบงํากิจการแบบปรปกษ  การเขาควบคุมสถานการณอยางเบ็ดเสร็จ  จะนําพาทุกคนใหรอด

พนวิกฤติการณได 

 การจะใชรูปแบบความเปนผูนําแบบนี้อยางไดผลตองอาศัยทักษะความฉลาดทางอารมณ

3 ประการ   ไดแก   การสรางอิทธิพลเหนือคนอ่ืน   (influence)  การใฝหาความสําเ ร็จ  

(achievement)  และการริเร่ิมสรางสรรค  (initiative)  นอกจากนี้ยังตองการทักษะ  การร ู จัก

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

ใจดวย 
 

2.8  แนวคิดเก่ียวกับการประเมินแบบ  3600 
 

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

 ผูเขียนคลุกคลีอยูกับเร่ืองราวของการพัฒนาโมเดลความสามารถและการวัดและ

ประเมินความสามารถมาเปนระยะเวลาที่คอนขางยาวนาน  จึงมีความไดเปรียบในแนวคิด  

รูปแบบ/โมเดล  หรือวิธีการวัดและประเมินความสามารถ 

 

 ส่ิงที่ผูเขียนมักพบอยูเสมอในเร่ืองของ  “การประเมินระบบ 360 องศา” (360 Degree 

System)  คือ 

 1.  ความเขาใจเกี่ยวกับ  360 Degree System 

      มีบางธุรกิจหรือบางบริษัทใช   การประเมินระบบ  360 องศาในการประเมิน 
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กอน-หลัง  การฝกอบรมเพื่อวัด หรือวิเคราะหวาผูเขาอบรมมีความรูเพิ่มข้ึนภายหลังที่เขารับการ

ฝกอบรมแลวหรือไม 

      หรือบางบริษัทใชในการประเมินผลการปฏิบัติงาน  คือ  กําหนด 

1.1 ทักษะในการทํางาน 

1.2 พฤติกรรมของผูปฏิบัติงาน 

1.3 ผลการปฏิบัติงานแลวใชวิธีการประเมินระบบ 360 องศา  ซึ่งเกิดปญหา

มากมาย  เชน  ความไมเชื่อใจในการวิเคราะหผลจากฝาย  HR (ทรัพยากร

บุคคล)  และไมยอมรับในการที่ฝายบริหารกําหนดผูที่ประเมิน  (แบบสุม

ตัวอยาง) 

  และบางบริษัทพยายามจะใชการวัดความสามารถของผูนํา  โดยจัดทําในลักษณะ 

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

  รวมถึงการนําการประเมินระบบ 360  ไปเช่ือมโยงกับเร่ืองของการประเมิน

องคกรแบบสมดุล (BSC : The Balanced Scorecard)  และดัชนีวัดผลสําเร็จธุรกิจ (KPls : Key 

Performance  Indicators) 

  ความเปนจริงในเร่ือง  “360 Degree System”  คือ อะไรกันแน 

 

 2.  ชาวเราใช  360 Degree System ทําอะไร 

      ประเด็นของเร่ือง  การประเมินระบบ 360 องศาในประเทศไทย หรือธุรกิจใน

เมืองไทยเกิดข้ึนมาก็ดวยสาเหตุหลาย ๆ ประการ 

  2.1  การประเมินผลการปฏิบัติงาน  (Performance  Appraisal)  ที่ดําเนินการอยู

ในหลาย ๆ บริษัทหรือแมกระทั่งปจจุบันนี้ยังเปนที่นิยมกันอยู แมวาจะมีปญหาในทางปฏิบัติ  เชน 

ดานปจจัยในการประเมิน  วิธีการประเมินและการกําหนดคะแนนเพื่อนนําไปใชปรับเงินเดือนและ 

โบนัสประจําป 

  จึงคิดที่จะหาวิธีการใหมในการประเมินผลการปฏิบัติงานที่สามารถใหความ

ยุติธรรมไดมากข้ึนและดีกวาการประเมินผลการปฏิบัติงานในรูปแบบเดิม ๆ 

 

  2.2  การสํารวจความจําเปนในการฝกอบรม (Training Needs Survey) การ

จัดทําโปรแกรมการฝกอบรม  หรือหลักสูตรฝกอบรมที่นิยมในแตละบริษัท  หรือการจัดทําแผน

ฝกอบรมและพัฒนาประจําป  จะตองมีการคนหาและวิเคราะหความจําเปนในการฝกอบรม 
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(Training Needs Survey and Analysis)  ซึ่งวิธีการที่ชอบเรียกกันวา  “แจกแบบสํารวจ หรือแบบ

หา  Needs”  มักจะได  “ความตองการ”  (Want)  มากเสียกวาที่จะเปน  “ความจําเปน”  (Needs) 

จึงมีแนวคิดที่จะใช  การประเมินระบบ 360 องศา  มาวิเคราะหหาความจําเปนในการฝกอบรม 

หรือจัดหลักสูตรฝกอบรมในส่ิงที่ประเมินแลวพบวาขาดหายไป 

 

  2.3  การพัฒนาโมเดลความสามารถ  (Developing Competency Model)  และ

การประเมินความสามารถ  (Competency Assessment) การประเมินระบบ 360 องศาในมิติหนึ่ง 

ก็คือ  การใชเปนเคร่ืองมือในการพัฒนาโมเดลความสามารถและการประเมินความสามารถซ่ึงเปน 

ที่นิยมมากที่สุดวิธีหนึ่ง 

 

  2.4 บริษัทตัวแทนหรือบริษัทลูกของบริษัทขามชาติที่ต้ังอยูในเมืองไทย  ซึ่งบริษัท

แมมีการใชการประเมินระบบ 360 องศาในมิติใดมิติหนึ่งตามที่กลาวขางตน  จึงขวนขวายเรียนรู

และทําตาม 

  นี่ คือ  ส่ิงที่ ผูบริหารธุรกิจและผูบริหาร  HR หรือที่ปรึกษาธุรกิจสนใจและ

พัฒนาการประเมินระบบ 360 องศา 

 
ผลงานศึกษาท่ีเกี่ยวของกับการประเมิน 3600  ของ  Michael Dell 

 (พสุ เตชะรินทร, 2547 : 184) นอกเหนือจากความมุงมั่นในเร่ืองของการเพิ่มประสิทธิภาพ 

  การลดตนทุน  และการมุงเนนในเร่ืองของกระบวนการในการทํางานแลว  สไตลการบริหารของ  

Dell  ก็มีความเปนเอกลักษณเฉพาะตัวไมวาจะเปนตัว  Michael  Dell  ในฐานะที่เปนเจาของ  ผู

กอต้ัง และผูนําสูงสุด  ที่พรอมเปดใจยอมรับฟงความคิดเห็นของผ ู ใตบังคับบัญชา  และพรอมที่

จะปรับเปลี่ยนบุคลิกภาพของตนเองใหมีความเหมาะสม  เนื่องจากที่  Dell  ไดมีการนําระบบ

การประเมินผลแบบ  360 องศามาใช   และพบวาผูใตบังคับบัญชาเกือบทั้งหมดของ  Dell มอง

วาเขาเปนคนที่คอนขางที่จะเก็บตัว  และชอบทําตัวหางเหินนอกจากน้ีมีเพียงผูนําระดับสูงเพียง

ไมกี่คนที่มีความรูสึกที่ภักดีอยางจริงใจตอตัว  Michael Dell  และจากผลการสํารวจพนักงานยัง

พบวามากกวาคร่ึงของพนักงานของ  Dell  พรอมที่จะไปจากบริษัทถามีโอกาส 

 ทานลองคิดดูวาถาทานเปนผูนําสูงสุด  เปนเจาของ  เปนผูกอต้ังของบริษัท  แลวพบวา

พนักงานมีความรูสึกแบบนี้กับทาน  ทานจะทําอยางไร  เทาที่ไดถามคนสวนใหญก็มักจะตอบวา 

“ก็ชางเขาซิ  ใครไมชอบบุคลิกของเขาและอยากจะลาออกก็ใหลาออก  เร่ืองอะไรที่จะตองมางอ
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ลูกนองดวย”  แตที่ Dell  กลับไมไดเปนเชนนั้น  เนื่องจาก Dell เองก็กลัววาจะส ูญเสียบุคลากรที่มี

คา  ดังนั้น  ภายหลังจากรูผลการประเมินเพียงแคอาทิตยเดียว  Michael Dell  ก็เรียกประชุมผูนํา

ระดับสูงทันที  และยอมรับอยางเปดอกวาตัวเองเปนคนข้ีอายและสงผลใหทําตัวยากที่จะเขาถึงได

Dell ใหสัญญาวาจะพัฒนาและปรับปรุงตัวใหดีข้ึน  โดยพยายามที่จะสรางความสัมพันธที่ดีกับ

เหลาผูนําระดับสูงมากข้ึนซึ่งการกระทําและความพยายามของ  Dell  ในคร้ังนี้ไดสรางความ

ประทับใจใหกับเหลาผูนําเปนอยางมาก  เพราะการที่คนที่ชอบเก็บตัวแบบ Dell กลาที่จะยอมรับ

และพรอมที่จะปรับตัวเปลี่ยนบุคลิกภาพของตัวเอง  จะตองใชความพยายามอยางมาก 

 

2.9 แนวคิด ตําราพิชัยสงครามของ ซุนวู 
 

(บุญศักด์ิ  แสงระวี,  แปล, 2541 ; 141-143) 
“รูเขารูเรา  รอยรบมิพาย  ไมรูเขาแตรูเรา  ชนะหนึ่งแพหนึ่ง  ไมรูเขาไมรูเรา ทุก

รบจักพาย”  
 
 เหมาเจอตงช้ีนําสงคราม 
 การจัดวางกําลังอันถูกตองของผูบังคับบัญชามาจากการตัดสินใจอันถูกตอง  การ

ตัดสินใจอันถูกตองมาจากการวินิจฉัยอันถูกตอง  การวินิจฉัยอันถูกตองมาจากการสอดแนมที่

รอบคอบและจําเปน และการใครครวญโดยผูกเช่ือมขอมูลตาง ๆ  ที่ไดมาจากการสอดแนมนั้นตอง

ใหตอเนื่องสัมพันธกัน   ผูบังคับบัญชาใชวิธีการสอดแนมทุกอยางที่เปนไปไดและจําเปน   และ

ใครครวญขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับสภาพการณฝายขาศึกที่สอดแนมมาได  โดยทิ้งกากเอาแกน  ทิ้ง

ปลอมเอาแท  จากนี่สูนั่น  จากนอกสูในแลวนําเอาสภาพการณฝายตนบวกเขาไปดวย  คนควา

การเปรียบเทียบระหวางสองฝายและความสัมพันธซึ่งกันและกัน  จากนั้นจึงประกอบเปนการ

วินิจฉัย  ทําการตัดสินใจและกําหนดแผนการข้ึน  นี่คือ กระบวนการแหงการรับรูสภาพการณทั้ง

กระบวนของนักการทหารกอนที่จะกําหนดแผนการยุทธศาสตร แผนการยุทธ หรือแผนการรบแต

ละคร้ังไป  พวกนักการทหารที่เลินเลอแทนที่จะทําเชนนี้  กลับวางแผนการทหารไวบนพื้นฐานแหง

ความปรารถนาของตนแตฝายเดียว  แผนการชนิดนี้เปนแผนการที่เพอฝนและไมสอดคลองกับ

ความเปนจริง  การที่นักการทหารที่มุทะลุและอาศัยแตความกระตือรือรน ไมพนที่จะถูกขาศึก

หลอกลวง  ถูกสภาพการณที่ผิวเผินหรือดานเดียวของขาศึกหลอกลวง  ถูกขอเสนอที่ไมรับผิดชอบ 
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และขาดความเขาใจอันถองแทของผูอยูใตบังคับบัญชาของตนยุยง  และดังนั้น  จึงไมพนที่จะหัว

ชนกําแพงนั้น  ก็เพราะวาพวกเขาไมรูหรือไมยอมรับรูวา  แผนการทหารใด ๆ ก็ควรจะสรางข้ึนบน

พื้นฐานของการสอดแนมที่จําเปน  และการใครครวญสภาพการณของฝายขาศึกกับฝายเราและ

ความสัมพันธซึ่งกันและกันของมันอยางรอบคอบ 

 กระบวนการแหงการรับรูสภาพการณ  ไมเพียงแตมีอยูกอนหนาที่จะวางแผนการทหาร

เทานั้น  หากยังมีอยูภายหลังที่ไดวางแผนแลวดวย  ในขณะที่ปฏิบัติตามแผนการใดแผนการหนึ่ง

นั้น  นับต้ังแตเร่ิมปฏิบัติไปจนถึงสถานการณการรบส้ินสุดลง  ก็เปนกระบวนการแหงการรับรู

สภาพการณอีกกระบวนการหนึ่ง  คือ กระบวนการแหงการปฏิบัติ  ในตอนนี้จําเปนตองสํารวจเสีย

ใหมวา  ส่ิงตาง ๆ ในกระบวนการแรกนั้นสอดคลองกับสภาพความเปนจริงหรือไม  ถาแผนการไม

สอดคลองกับสภาพการณหรือไมสอดคลองบางสวนแลว  ก็ตองอาศัยความรับรูใหมมาประกอบ

ข้ึนเปนการวินิจฉัยใหม  ทําการตัดสินใจใหม  การเปล่ียนแปลงแผนการที่กําหนดไวแลวให

สอดคลองกับสภาพการณใหม  การเปล่ียนแปลงบางสวนนั้นมีอยูในการปฏิบัติการรับแทบทุกคร้ัง

และการเปล่ียนแปลงทั้งหมดนั้นก็มีอยูเปนคร้ังคราวเชนกัน  พวกมุทะลุไมรูจักเปล่ียนแปลงหรือไม

ยอมเปล่ียนแปลงเอาแตทําไปอยางหลับหูหลับตาฝายเดียว  ผลที่สุดก็ตองหัวชนกําแพงอีกจนได 

ที่กลาวมาขางตน  หมายถึงการปฏิบัติทางการยุทธศาสตรอันหนึ่ง หรือการปฏิบัติการ

ทางการยุทธและการรับอันหนึ่ง  ทหารที่มีความจัดเจนมาก  ถาเปนผ ู ที่นอมใจศึกษา  ไดคุนกับ

นิสัยของกองทหารฝายตน  (ผูบังคับบัญชา  พลรบ  อาวุธ  การบํารุงเล้ียง ฯลฯ และองครวมของ

ส่ิงเหลานี้)  ทั้งไดคุนกับนิสัยของกองทหารฝายขาศึก (ในทํานองเดียวกัน  คือ  ผูบังคับบัญชา  พล

รบ  อาวุธ  การบํารุงเล้ียง ฯลฯ และองครวมของสิ่งเหลานี้)  และก็ไดคุนกับเงื่อนไขอ่ืน ๆ ทั้งปวงที่

เกี่ยวของกับสงคราม  เชน  การเมือง  เศรษฐกิจ  ภูมิประเทศ  ดินฟาอากาศ เปนตน  เมื่อไปช้ีนํา

สงครามหรือทําการรบ  ก็อยูขางจะมีความมั่นใจ  อยูขางจะรบชนะได  ทั้งนี้เปนผลเนื่องมาจาก

การไดรับรูสภาพการณ  ทั้งของฝายขาศึกและของฝายตนในระยะเวลาอันยาวนาน  ไดคนพบกฎ

แหงการปฏิบัติการและไดแกความขัดแยงระหวางอัตวิสัยและภววิสัยตกไป กระบวนแหงการรับรูนี้ 

มีความสําคัญอยางยิ่ง  ถาไมมีความจัดเจนในระยะเวลาอันยาวนานเชนนี้แลว ก็ยากที่จะเขาใจ

และยึดกุม  กฎแหงสงครามทั้งกระบวนไวได  ผูบังคับบัญชาชั้นสูงที่มีความสามารถจริงนั้นมิใชวา

พวกที่เพิ่งจับงานใหม ๆ หรือพวกที่สันทัดแตการคุยเร่ืองรบบนกระดาษจะเปนไดจะตองศึกษาจาก

สงครามจึงจะเปนได 
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 (Bono, 2547 : 156) หมวกความคิดสีเขียว  คิดนอกกรอบ  (Lateral Thinking)  มี 

เหตุผลของแนวคิดอยู   2  ขอ  

 ขอแรก  เพราะความหมายที่กวางและคอนขางครอบคลุมของความวา Creative  

(ความคิดสรางสรรค) จะครอบคลุมทุกส่ิงต้ังแตความคิดสรางความสับสนจนถึงการคิดอยาง

สรางสรรค โดยความคิดจะเกี่ยวของโดยตรงกับความเปลี่ยนแปลงแนวคิดและมุมมอง ซึ่งปกติ

มักจะถูกกําหนดจากระบบและแบบแผน ความคิดของประสบการณด้ังเดิม  

 ขอสอง   คือ  ความคิดนอกกรอบนั้น อาศัยขอมูลที่มีลักษณะการจัดระบบดวย

ตนเอง   

 ดังนั้น  การคิดนอกกรอบ  คือ การสลับสับเปลี่ยนกรอบความคิดไปสูความคิดใน

แบบแผนที่ไมสมดุล   

 

2.10  การประเมินแบบแบนราบ  Bench Marking 
 
 (Karlof, 2544 : 21-23)   Bench Making  (การเทียบเคียง-แขงดี)  ต้ังอยูบนพื้นฐานที่

สําคัญ  2  สวนคือ 
 1. ความถอมตน  (Humility) 
 คือ  การยอมรับในสภาพหรือในสถานการณที่วา  มีใครบางคนทําในบางส่ิงหรือ

หลาย ๆ ส่ิงไดดีกวาที่เราทํา 
 2. ความมีปญญา (Wisdom) 
 คือ การเรียนรูจากบทเรียนตาง ๆ และปรับปรุงใหเขากับสถานการณที่เราเปนอยู แลว

ใชส่ิงเหลานั้นใหเปนประโยชนอยางคุมคา 

 

 Bench Marking (การเทียบเคียง-แขงดี)  คือ  กระบวนการที่เกี่ยวของกับ 

 1. การเปรียบเทียบประสิทธิภาพและกระบวนการกับตัวอยางที่ดี  รวมถึง การเรียนรู

สวนที่โดดเดนจากตัวอยางนั้น ๆ 

 2. การสนับสนุนใหเกิดกระบวนการเรียนรู  ที่จะนําไปสูการสรางคุณคาแกลูกคาดวย

การพัฒนาและปรับปรุงงานอยางตอเนื่อง 

 3. การเปนหัวใจสําคัญ  ที่จะชวยใหองคการสามารถเล็งเห็นโอกาสในการที่จะสราง

ความเติบโตทางธุรกิจ  ดวยการเปรียบเทียบกระบวนการทํางานของตนกับตัวอยางที่ดี ๆ 
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 ปจจัยสําคัญที่จะนําไปสูความสําเร็จ  ซ่ึงไมใชเพราะคําวา “อะไร  (What)”  แต
เปนคําวา   “อยางไร  (How)” 
 เหตุผลแรกที่ทําใหวิธีการเทียบเคียง-แขงดีมีความแพรหลาย  เปนที่นิยมกันเปนอยางสูง  

ก็เนื่องมาจากที่วิธีการนี้สามารถเจาะลึกเขาไปในกระบวนการทางธุรกิจ  ต้ังแตเร่ิมตนจนถึงตอน

จบของกระบวนการผลิตสินคา  และการใหบริการ  โดยสิ่งที่เราจะมุงเนนนั้น  มิไดอยูที่วา สินคา

ขององคการนั้นคือ  “อะไร  (What)”  หากแตอยูตรงที่วาเราจะทําสินคานั้น  หรือส่ิงเหลานั้นได  

“อยางไร  (How)”  กัน 

 ในอีกแงมุมหนึ่ง  การเทียบเคียง-แขงดี  นั้นก็มิใชเพียงแคการศึกษาขอมูลในเชิง

ปริมาณ  (Quantitative  Data)  เทานั้น   แตจะเปนวิธีการที่ทําใหเห็นถึงความแตกตางใน

กระบวนการปฏิบัติงาน  และปจจัยที่กอใหเกิดความสําเร็จ  ดวยการวิเคราะหดูวาผูอ่ืนหรือคูแขง

ของเรา  เขาไดทําในส่ิงที่แตกตางไปจากเรา  “อยางไร  (How)” เปนสําคัญ 

 
 เปนการพิสูจนตนเองและผูอ่ืน 
 หนึ่งในความไดเปรียบของการเทียบเคียง-แขงดี  นั้นอยูที่การเอ้ือโอกาสใหผ ู บริหาร  

หัวหนางาน  และเหลาพนักงานทั้งปวงไดเอาใจใส  และตระหนักถึงการที่วา  จะทําอยางไร ? 

จึงจะปฏิบัติหนาที่  หรือมีกระบวนการทํางานที่ดียิ่งข้ึน  ประเด็นหลัก ๆ โดยรวมของวิธีการ

เทียบเคียง-แขงดีนี้  ก็เพื่อการเรียนรูในส่ิงที่ผูอ่ืนประสบความสําเร็จ 

 การที่พิสูจนใหเห็นไดเดนชัดวา  ผูอ่ืนสามารถทําส่ิงตาง ๆ ไดดีกวาเรา  สามารถจะ

กลายเปนพลัง  ที่เรงเราตอการเปล่ียนแปลงและปรับปรุงตนเอง  ใหองคการของเราดีข้ึน ๆ จนอาจ 

ถึงข้ันที่เรียกไดวา  “ดีกวา” ที่ผูอ่ืนเขาเคยดีกวาเราอยูก็เปนได 
 

2.11  แนวคิด  CRM. &  CEM. 
  
 CRM  คือ  อะไร 
 ส่ิงแรกที่สําคัญที่สุด  อยูที่การทําความเขาใจวา  CRM  คือ  กระบวนการจัดการสราง

ความสัมพันธกับลูกคาไมใชส่ิงใหม  ที่เพิ่งเกิดข้ึน  แตเพิ่งจะไดรับการกลาวถึงและนํามาใชในยุคนี้  

เกือบทุกองคการจะนํา  CRM เขามาภายในหนึ่ง  แผนกหรือมากกวานั้น  ซึ่งอาจจะเปนการเก็บ

ประวัติการใหบริการลูกคาของแผนก,  ดูแลลูกคา,  บันทึกความคิดเห็นของ ลูกคา,  หรือขอมูลที่

ลูกคาตองการเพิ่มเติม 
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 แนวคิดเกี่ยวกับ  CRM  (Customer  Relationship  Management)  สามารถแยก

ออกไดเปนสองแนวคิดใหญ ๆ คือ  การมุงเนนที่ลูกคา  (Customer Focas)  และการทําความรูจัก

ลูกคาใหดีข้ึน  ซึ่งทั้งสองแนวคิด ถือวาเปนแนวคิดที่มีมานาน  เพียงแตเราจะนําแนวคิดทั้งสองนี้

มาประกอบกันอยางไร  มีสวนประกอบอะไรมาเพิ่มบาง 

 สิ่งที่ไดมีการเปลี่ยนแปลงเมื่อไมนานมานี้  คือ  ผลกระทบ  ของเทคโนโลยีใหม ๆ ตอ

กระบวนการบริหารลูกคาไดชัดเจน  คือ  การใชเทคโนโลยีในการเก็บรวบรวมฐานขอมูล  ลูกคาใน

รูปแบบอิเล็กทรอนิกส (การจัดเก็บฐานขอมูลคอมพิวเตอร)  หรือการนําศูนยบริการขอมูลทาง

โทรศัพท  (Call Center) เขามาสนับสนุนการทํางาน  ระบบทันสมัยสวนใหญ  จะมีความสามารถ 

ในการจัดเก็บขอมูลเกี่ยวกับลูกคาไดจํานวนมาก  และจะเปนเคร่ืองมือในการรวบรวมขอมูล

ทั้งหมดไวที่สวนกลาง  เพื่อความสะดวกในการใชงานขององคการ  ขอมูลที่เก็บไวสามารถนํามา

เปนประโยชน ในโอกาสตาง  ๆ  เชน  เมื่อลูกคาติดตอกับองคการในคร้ังลาสุดเมื่อใด  เปนการ

ติดตอในเร่ืองอะไร แกไขปญหานั้นอยางไร  และใครเปนผูรับผิดชอบดูแลลูกคารายนั้น 

 คุณสมบัติที่ดีที่สุดของ  CRM  คือ  ความสามารถในการจัดการอยางมีประสิทธิภาพ

และรวดเร็ว  และสามารถประเมินความตองการของลูกคาลวงหนาได  เพื่อใหการ ปฏิบัติงาน

สามารถเขาถึงความตองการของลูกคายิ่งไปกวานั้น  การทํางานของ  CRM  ยังรวมถึงลักษณะ

เฉพาะท่ีโดดเดนอีกจุดหนึ่ง  นั่นคือ  การอํานวยความสะดวกในการรับขอมูลที่ตัวเองสนใจ  และ

ทันตอเหตุการณ  เชน  ระบบ CRM  สามารถแจงใหเจาของรถยนตทราบวารถของพวกเขาถึงเวลา

อันสมควร ที่จะไดรับการตรวจเช็คจากศูนยบริการ  โดยระบบจะทราบถึงรายละเอียดขอมูลลูกคา

เพื่อใชในการติดตอ  รวมถึงรายละเอียดเกี่ยวกับตัวรถ  จดหมายแจงลูกคา  จะถูกสงไปตามที่อยูที่

แจงไวในชวงเวลาที่กําหนด  โดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับการเขารับบริการตรวจเช็ครถคันดังกลาว  

รวมถึงการเพิ่มความสะดวกแกลูกคา  ดวยการแนะนําศูนยบริการที่ใกลที่สุดให 

 กระบวนการ  CRM  นี้ไมไดเปนส่ิงใหม ๆ ที่เพิ่งเกิดข้ึน  จะเห็นไดวาบริษัทผลิต

รถยนตไดใชระบบนี้  เพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาเปนประจําอยางสม่ําเสมอ  อาจจะเปนทุก ๆ 

ป หรือทุก ๆ คร่ึงป  ข้ึนอยูกับนโยบายของแตละบริษัท  ปจจุบันดวยเทคโนโลยีที่ลํ้าหนาและการ

พัฒนาของซอฟแวรไดชวยอํานวยความสะดวกใหองคการสามารถรวบรวมขอมูลลูกคาไดอยางมี

ระบบและนํามาใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  ขอไดเปรียบที่เห็นไดอยางชัดเจนในการทํางาน  ที่

มีการนําเทคโนโลยีเขามาสนันสนุน  ซึ่งมีความเที่ยงตรงกวา  การบริหารโดยคน  และยังสามารถ

เห็นถึงทิศทาง  และแนวโนมในเร่ืองตาง ๆ อยางชัดเจน  เชน  อัตราการเติบโตของลูกคา  ความ

จําเปนที่จะตองหาพนักงานใหมและ  การฝกฝนทีมงาน  และที่สําคัญที่สุดคือความสามารถมีอยู
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หลายทางเลือกที่ตอบสนองความตองการของหลายบริษัทในการจัดการกับกระบวนการ  CRM  

บริษัทมีแนวโนมที่จะใชบริษัทผูใหบริการที่มีชื่อเสียง  แตระบบ  ที่ถูกพัฒนาข้ึนจากบริษัทพัฒนา

วอรฟตแวรที่มีชื่อเสียงนั้น ๆ   เปนระบบที่ตองใชคาใชจายสูงมาก  โดยสวนตัวผมคิดวาระบบ

เหลานั้นมีราคาที่สูงเกินไป  และไมมีความคิดในการนํามาปรับใชใหเหมาะสมกับแตละองคการ  

เพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขันใหกับบริษัท  ตามราคาซอฟตแวรทั่วโลกที่กําหนดข้ึนโดย

ผูขาย 

 ประกาศสุดทาย  CRM  คือ  การรวบรวมความพยายาม  ที่จะทําใหคุณสามารถ

เร่ิมตนไดจากจุดเล็ก ๆ จนกระทั่งสรางฐานหรือระบบที่ใหญข้ึน  หลายคร้ังที่เราเห็นวาบางองคการ 

มีการจัดการเร่ืองฐานขอมูลที่กระจัดกระจาย  โดยการจัดเก็บแบงแยกกันไปเปน 4 กลุม  กลุมหนึ่ง 

ถูกจัดเก็บโดยฝายขาย  กลุมหนึ่งถูกจัดเก็บโดยฝายบริการลูกคาและถูกจัดเก็บโดยฝายการตลาด

และอีกกลุมหนึ่งถูกจัดเก็บโดยฝายบัญชี  ซึ่งข้ันตอนแรกของการใช  CRM อยางมีประสิทธิภาพ  

คือ  การเก็บรวบรวมฐานขอมูลทั้งหมดไวเปนหนึ่งเดียว   จากนั้นคือ  การเรียงลําดับกอนหลังของ

การทํางาน  CRM  โดยอาจจะตองใชเวลาในการทํางานทั้งหมดนาน  นับเดือนหรือเปนป  ตรงจุด

นี้เองที่ระบบไดรับการยอมรับใหเขามามีบทบาทในกระบวนนี้ 

 
 CEM  คือ  อะไร 
 กลาวอยางนักวิชาการก็ตองใหนิยามวา  CEM  หรือ  Customer  Experience  

Management  คือ  การบริหารประสบการณของลูกคา 

 หมายความวา   เปนกระบวนการบริหารจัดการที่มุงเนนเพื่อการวางแผนใน

กระบวนการใหบริการลูกคาตลอดจนกระบวนการผลิตสินคาเพื่อใหมั่นใจไดวาลูกคาที่ตกลงใจซื้อ

สินคาและ/หรือใชบริการจากองคการของเราแลว  เขาจะมีประสบการณในการไดครอบครอง

สินคาและใชบริการดวยความรูสึกพึงพอใจตลอดอายุการใชงานของสินคา (ซึ่งอาจเปนเวลา 1 

นาที จนถึง 50 ป)  แลวทําใหเขาเกิดความเล่ือมใสศรัทธาและมีความภักดี  (Loyalty)  ตอตรา

สินคาหรือองคการบริการแหงนั้น ๆ อยางเหนียวแนน  และพรอมที่จะเชิญชวนเพื่อน ๆ มาใชสินคา

หรือบริการเชนเดียวกับตน  โดยไมลําบากใจและดวยความภาคภูมิใจอยางยิ่ง 

 

 Customer  Experience  (CE)  เปนอยางไร 

 CE  คือ  ประสบการณของลูกคาที่มีตอการใชสินคาและ/หรือการบริการ  ตลอดจน

ตอทาทีและกระบวนการดูแลเอาใจใสขององคการ  เจาของสินคา/การบริการที่ตนเองตองเขามา



 

39

เกี่ยวของดวยในชวงเวลาหนึ่งในชีวิตของเขาจนกวาอายุการใชงานของสินคาหมดลง  หรือเขา

ตัดสินใจเลิกใชสินคานั้น ๆ หรือออกจากวงจรบริการ  (Service Cycle : SC)  ของบริการจาก

องคการบริการแหงนั้นไป 

 

   วงจร  CE  (ยาวกวาวงจรบริการ  SC) 

 ในธุรกิจอุตสาหกรรมหรือการบริการนั้น  วงจร  CEC  (Customer  Experience 

Cycle)  หรือวงจรการเกิดประสบการณของลูกคาตอองคการผูขายจะยาวกวาวงจรบริการหรือ 

Service Cycle  ตามที่เราเคยทราบ ๆ กันมา  กลาวคือ 

 วงจรบริการ (SC) คือ  อนุกรมของกระบวนการหรือกิจกรรมใหบริการที่ผูสงมอบ

บริการดําเนินการเพื่อผลิตงานบริการ  สงมอบใหลูกคาตามคําส่ังของลูกคา 

 

 ตัวอยาง  วงจรบริการของหองอาหาร  ประกอบดวยข้ันตอนหรือกิจกรรมหลัก ๆ 

ดังนี้ 

 ลูกคาเขาไปในหองอาหาร  พบกับพนักงานตอบรับ        พาไปนั่งโตะ 

อานเมนูอาหาร       ส่ังอาหาร       นั่งรอ           รับอาหารและลงมือรับประทาน          อาจส่ัง 

อาหารเพิ่มเติม          อาจไปเขาหองน้ํา            เรียกเก็บเงิน               ชําระเงิน    

ลูกคากลับออกไป  

 เราจะพบวาแตละข้ันตอนกิจกรรมนั้น  ลูกคาจะไดรับการตอนรับขับสู หรือ 

Treatment จากทางรานอาหารโดยผานทางพฤติกรรมที่แตกตางกันของบริกรในรานตลอดจน

องคประกอบในกระบวนการใหบริการอื่น ๆ 

- บรรยากาศในราน (อุณหภูมิ  การถายเทอากาศ  เสียงเพลง  ความสวาง การ

จัดสถานที่  ฯลฯ) 

- อุปกรณเคร่ืองใช  (โตะ  เกาอ้ี  เคร่ืองอุปโภคบนโตะ  แจกัน  ถวย  ชาม  ชอน  

ผา  กระดาษ  แกวน้ํา  ตลอดจนการใชส่ิงตกแตงตาง ๆ) 

- คุณภาพของอาหารและเคร่ืองด่ืม  (รสชาติ  การตกแตง  การเสิรฟ) 

- ความถูกตองแมนยําของการคิดบิลคาอาหารและความรวดเร็วในการเดินบิล  

เราจะพบวาทุก ๆ ข้ันตอนของวงจรบริการนี้  ลูกคาจะไดรับ  “การปฏิบัติตอ” หรือ 

Treatment  อยางตอเนื่องและเกือบจะทุก ๆ ชั่วขณะจิต  หรือที่เรียกวา Moment of Contact  

(MOC)  เลยทีเดียว  (แตละ  MOC  กินเวลา  1 - 10 วินาที  เทานั้น)  ลูกคาอาจด่ืมน้ํา 3 - 4  แกว
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ในมื้อนั้น  และทุก ๆ คร้ังที่รินน้ําใสแกว  บริกรคนนั้นก็ไดสงมอบประสบการณ  หรือ  Experience  

ใหกับลูกคาในทุก ๆ MOC  ที่มีการสัมผัสและสงมอบบริการตลอดเวลาดวยมารยาทและกิริยา

ทาทีของบริกรที่สรางความพึงพอใจแกลูกคา หรือสรางความไมสบอารมณแกลูกคาไดในทํานอง

ตรงกันขามกัน 

 เมื่อจบกระบวนการของวงจรบริการหนึ่ง ๆ ลูกคาจะประมวล  “ความรูสึก”  ทั้งหมด

ในจิตใจของตนทั้งดานดีและดานเสียอันเกิดจาก  “ประสบการณ”  จํานวนมากตลอด 1 วงจร

บริการ  เพื่อสรุปวาการรับบริการคร้ังนั้นบรรลุความคาดหวังหรือไม  แตหามองในภาพกวาง

ออกมา  ลูกคาหรือผูที่อาจเปนลูกคา  (Potential Customer)   ก็จะไดรับการสงมอบประสบการณ

จากองคการผูขาย  (สินคา/การบริการ)  ไดต้ังแตกอนเขาสู  “กระบวนการรับบริการ”  (ในกรณีงาน

บริการ)  หรือ  “กระบวนการอุปโภคสินคา”  (ในกรณีเปนภาคการผลิต)   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

41

บทที่  3 
ประวัติความเปนมาโดยยอของดานศุลกากรสุมทรปราการ 

และการดําเนินการจัดเก็บตามเปา 
 

 ในกระบวนการทําการวิเคราะหขอมูล จําเปนที่จะตองมีการศึกษาถึงความเปนองคการ

ด้ังเดิมของดานศุลกากรสมุทรปราการเสียกอน 

 “ดานศุลกากรสมุทรปราการ” เดิมเปน “ฝายตรวจสินคาทาเรือเอกชน UTCT” ซึ่งไดมี

การจัดต้ังเปนทําเนียบทาเรือโดยอธิบดีกรมศุลกากรอาศัยอํานาจตามมาตรา  6 แหง

พระราชบัญญัติศุลกากร พ.ศ. 2469  ในปจจุบันมีการเปลี่ยนช่ือดังกลาวตามคําส่ังทั่วไปกรม

ศุลกากรที่ 16/2548  เร่ือง  แกไขเพิ่มเติมประมวลระเบียบปฏิบัติศุลกากร พ.ศ. 2544  ภาค 1 

หมวด 1  บทที่ 1  ขอ 06  วาดวยสวนราชการและเจาหนาที่  ลงวันที่  24 พฤษภาคม พ.ศ. 2548   

 อนึ่ง  หากพิจารณาตามพระราชบัญญัติศุลกากร (ฉบับที่ 7) พุทธศักราช 2480  ซึ่งเปน

พระราชบัญญัติศุลกากรเกี่ยวกับการนําเขา – สงออก โดยผานพรมแดนทางบก ไดนิยาม “ดาน

ศุลกากร” วา ดานที่ต้ังข้ึนไวโดยกฎกระทรวง ณ ทางอนุมัติเพื่อเก็บศุลกากรแกของที่ขนสงโดย

ทางน้ันและเพ่ือตรวจของดวย  ในขณะที่ทาเรือยูนิไทย หรือดานศุลกากรสมุทรปราการเปน

การคาตางประเทศโดยทางน้ําที่มีการจัดต้ังโดยนัย   มาตรา 6    แหงพระราชบัญญัติศุลกากร 

พ.ศ. 2469  

 “ทางอนุมัติ”  หมายความวา ทางที่กําหนดโดยกฎกระทรวงใหเปนทางที่จะใชขนสงของ

เขาในหรือออกนอกราชอาณาจักรได หรือจากเขตแดนทางบกมายังดานศุลกากรหรือจากดาน

ศุลกากรไปยังเขตแดนทางบกได  

 เนื่องจากดานศุลกากรสมุทรปราการไดจัดต้ังโดยนัยมาตรา 6 ดังกลาวเปนเพียง

ทําเนียบทาเรือที่มีการคาทางน้ําโดยมิไดมีการคาผานพรมแดนทางบกโดยชองทางอนุมัติ จึงให

ขอสังเกตวา การเรียกช่ือดานศุลกากรสมุทรปราการ จะมีนัยเพียงชื่อเทานั้นแตมิไดมีความหมาย

ตามกฎหมายศุลกากรดังกลาวแตอยางใด  

 ดานศุลกากรสมุทรปราการ จึงเปนหนวยงานระดับฝายที่มีผูบังคับบัญชาสูงสุดคือ 

“นายดานศุลกากร” หรือ “หัวหนาฝาย” ซึ่งอยูภายใตการบังคับบัญชาของผูอํานวยการสํานักงาน

ศุลกากรกรุงเทพ โดยมีหนาที่ตามระเบียบกรมศุลกากรที่ 6/2548  เร่ือง แกไขระเบียบเพิ่มเติม

ประมวลระเบียบปฏิบัติศุลกากร พ.ศ. 2544  ภาค 1 หมวด 1 บทที่ 2  ขอ 10 – ขอ 14  วาดวย
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หนาที่และความรับผิดชอบของสวนราชการในกรมศุลกากร ลงวันที่ 1 ธันวาคม พ.ศ. 2548 

(เอกสารภาคผนวก)  

 ดังนั้น  ดานศุลกากรสมุทรปราการ จึงเปนหนวยงานของรัฐที่จะตองปฏิบัติตาม

พระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรือน พ.ศ. 2535  ซึ่งมีขาราชการในขณะทําการวิจัยทั้งส้ิน 

จํานวน 15 ราย  พนักงานประจําสํานักงาน 2 ราย  และลูกจางช่ัวคราว 1 ราย  รวม 18 ราย   

 เมื่อดานศุลกากรสมุทรปราการเปนหนวยงานของรัฐ วัฒนธรรมองคกรโดยทั่วไปก็คือ

ความเปนขาราชการที่ปฏิบัติหนาที่ตามกฎระเบียบอยางเครงครัด ขาดความยืดหยุน มักจะ

กอใหเกิดความลาชาของงาน โดยการวิเคราะหในภาพรวมขององคการซึ่งเปนขอมูลพื้นฐานใน

การศึกษาวิเคราะหดานอ่ืนๆ ตอไปดังนี้  

 

3.1  ส่ิงแวดลอมขององคการ  
ส่ิงแวดลอมขององคการ ไดแก สถานที่ต้ัง บริษัทผูประกอบการ ผูมาติดตอทั่วไป หรือผู

มาใชบริการ  ซึ่งจากการศึกษาสิ่งแวดลอมของสํานักงานดานศุลกากรสมุทรปราการ มีที่ต้ังอยู

บริเวณปากน้ํา  อําเภอเมือง  จังหวัดสมุทรปราการ  โดยมีสถานที่ต้ังของสํานักงานอยูในบริเวณ

ที่ทําการทาเรือบริษัท ยูนิไทย (UNITHAI) ซึ่งเปนผูประกอบการเอกชนที่ใหบริการดานการสง

สินคาเขาและออก ตลอดจนการจัดเก็บสินคา ณ บริเวณทาเรือดังกลาว ลักษณะทั่วไปของ

สถานที่จะคลายคลึงกับการดําเนินงานของทาเรือตางๆ ที่จะมีโกดังไวเพื่อการพักสินคารอการ

สงไปจําหนวยยังตางประเทศหรือรอการตรวจสอบจากเจาหนาที่ศุลกากร    

พื้นที่โดยรวม   60,000  ตารางเมตร 

พื้นที่สําหรับวางตู  10,000  ตารางเมตร 

ความยาวหนาทา        202  เมตร 

ความลึกหนาทา         8.5  เมตร 

เครนยกหนาทา  2 ตัว   (36 ตัน) 

รถ Forklift  20  คัน 

รถ Tractor  20  คัน 

รถ Trailer  30  คัน 
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3.2  รูปแบบของการจัดองคการและโครงสราง  
 การจัดรูปแบบของโครงสรางองคการ ดานศุลกากรสมุทรปราการจะจัดออก 2 รูปแบบ  

คือ  

 3.2.1  การจัดโครงการสรางตามสายการบังคับบัญชา (Bureaucratic hiearchy)  

ตามโครงสราง (Organization Chart)  ดังนี้  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
แผนภาพที่ 7  :  การจัดโครงสรางตามสายการบงัคับบัญชา เปนทางการ 

 

 3.2.2  การจัดโครงสรางตามภาระหนาที่งาน  (Functional or Task Organization) 

ซึ่งจะมีลักษณะคลายๆ กับการวางโครงสรางแบบ Matrix ดังคําส่ังดานศุลกากรสมุทรปราการที่ 

6/2549 เร่ือง การกําหนดอํานาจหนาที่ ลงวันที่ 9 กุมภาพันธ 2549 ที่ยังมีผลบังคับใชอยู จะมี

การไขวการบังคับบัญชากับการจัดโครงสรางตามสายบังคับบัญชา (เอกสารภาคผนวก) ซึ่งจะได

วิเคราะหตอไป 

 

 

นายดานศลุกากรสมุทรปราการ 

งานตรวจและควบคุมสินคา 

นายตรวจ 

งานตรวจและควบคุมสินคา 

จนท. 
ประเมินอากร

นายตรวจ นายตรวจ นายตรวจ จนท. 
พิธีการฯ 

จนท. 
พิธีการฯ 

จนท. 
บันทึกขอมูล 

งานการเงิน งานธุรการ 

เจาพนักงานการเงินฯ จนท.การเงินฯ พนักงานประจําสํานักงาน พนักงานประจําสํานักงาน 
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3.3  ลักษณะงานและหนาที่ความรับผิดชอบ 

 3.3.1  ขอบเขตความรับผิดชอบ 

 ดานศุลกากรสมุทรปราการจะมีขอบเขตความรับผิดชอบเปนไปตามระเบียบ

กรมศุลกากรที่ 8/2548  เร่ืองแกไขเพ่ิมเติมประมวลระเบียบปฎิบัติศุลกากร พ.ศ. 2544  ภาค 1 

หมวด 1 บทที่ 1 ขอ 06 และขอ 10 วาดวยสวนราชการและเจาหนาที่      ลงวันที่ 1 ธันวาคม 

พ.ศ. 2548  โดยใหมีขอบเขตความรับผิดชอบในเขตพื้นที่ทําเนียบทาเรือเอกชนยูทีซีที (บริษัท 

ยูไนเต็ดไทยชิปปง จํากัด) (เอกสารภาคผนวก) 

 3.3.2  มีหนาที่ตามระเบียบกรมศุลกากรที่ 6/2548 เร่ืองแกไขเพิ่มเติมประมวล

ระเบียบปฎิบัติศุลกากร พ.ศ.2544  ภาค 1 หมวด 1 บทที่ 2 ขอ10 - ขอ14 วาดวยหนาที่และ

ความรับผิดชอบของสวนราชการในกรมศุลกากร ลงวันที่ 1 ธันวาคม พ.ศ. 2548  

 -   ปฏิบัติงานสารบรรณ และงานธุรการ 

 -   ดําเนินการเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 -   ประชาสัมพันธ และเผยแพรการปฏิบัติงาน 

 -   ติดตอประสานงานและใหบริการทั่วไป 

 -   กําหนดโครงการ/แผนงาน และจัดทําแผนปฏิบัติงานตามโครงการ/แผนงาน

ใหสอดคลองกับยุทธศาสตร และแนวทางการบริหารของกรมศุลกากร 

 -  กําหนดเปาหมายการจัดเก็บภาษีอากร และแผนปฏิบัติงาน/มาตรการดาน

การบริการจัดเก็บภาษีอากร สิทธิประโยชนทางภาษีอากร และการตรวจสอบการกระทําผิดตาม

กฎหมายศุลกากรแล ะกฎหมายอ่ืนที่เกี่ยวของ 

 -  วิเคราะห ประเมินผล และติดตามผลการดําเนินการเกี่ยวกับการจัดเก็บภาษี

อากร สิทธิประโยชนทางภาษีอากร และการตรวจสอบการกระทําผิดกฎหมายศุลกากรและ

กฎหมายอ่ืนที่เกี่ยวของ 

 -  ดําเนินการเกี่ยวกับการบริหารและพัฒนาทรัพยากรบุคคล 

 -  ดําเนินการเกี่ยวกับงบประมาณ และพัสดุครุภัณฑ 

 -  ดําเนินการเกี่ยวกับการจัดเก็บภาษีอากรสําหรับสินคานําเขา-สงออก สินคา

ถายลํา และสินคาผานแดนในเขตพื้นที่ความรับผิดชอบ 

 -  ควบคุม ตรวจสอบการขนถาย และการเก็บรักษา รวมทั้งตรวจปลอยของท่ี

นําเขา-สงออก สินคาถายลํา และสินคาผานแดนในเขตพื้นที่ความรับผิดชอบ 



 

45

 -  ควบคุมยานพาหนะและสินคาที่ขนยายไปปฏิบัติพิธีการ ณ ที่ทําการศุลกากร

อ่ืน 

 -  วิเคราะห และประเมินความเส่ียงในการนําเขาและสงออก รวมทั้งจัดทํา 

ประเมินผลพัฒนา และปรับปรุง Profile 

 -  เก็บรักษา และนําสงเงินภาษีอากร คาธรรมเนียม และรายไดอ่ืน  

 -  เบิกจายเงินตามระเบียบวาดวยการเบิกจาย 

 -  จัดทําบัญชีรับ - จาย  และเอกสารดานการเงิน รวมทั้งจัดทํางบการเงิน  

 -  พิจารณาคืนอากรทั่วไปแกของที่นําเขา-สงออก 

 - ทบทวนเอกสารตางๆ หลังผานพิธีการทางศุลกากร เพื่อทักทวงหรือรับรองการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในการจัดเก็บภาษีอากร การกําหนดราคาศุลกากร พิกัดอัตราศุลกากร 

ยกเวนอากร การคืนหรือลดหยอนคาภาษีอากร คาธรรมเนียม 

 - ดําเนินการเกี่ยวกับการพิจารณาคดีสําหรับความผิดตามกฎหมายศุลกากร 

และกฎหมายอ่ืนที่เกี่ยวของตามที่ไดรับมอบหมาย 

 - ดําเนินการเกี่ยวกับการขอเบิกจายเงินสินบนรางวัล ตลอดจนคาภาระ  ติดพัน

ตาง ๆ  

 - ดําเนินการเกี่ยวกับการรับ เก็บรักษา สํารวจ ตรวจสอบ และจําหนายของ

กลาง และของตกคาง 

 - ปฏิบัติงานที่ตามที่ไดรับมอบหมาย 

 

3.4  การปฏิรูปองคกรเพื่อการพัฒนาระบบงาน 
 3.4.1  กระทําการเปนการภายในดวยการประชุมหารือและโนมนาวจิตใจในการ

ผนึกกําลังกาย กําลังใจในการทํางานรวมกันแบบทีมงาน 

 3.4.2  ดวยดานศุลกากรสมุทรปราการมีความเปนระบบราชการ ฉะนั้นการ

มอบหมายงานใดๆ ก็ตาม จะตองเปนลายลักษณอักษร การกระทําการปฏิรูปองคการจึงตองส่ัง

การในรูปของ คําส่ังดานศุลกากรสมุทรปราการและหนังสือเวียนดานศุลกากรสมุทรปราการ 

 3.4.3  การปรับเปล่ียนพฤติกรรมรวมของคนในองคกรในกระบวนการกลอมเกลา

ทางสังคมการทํางานรวมกันเปนทีม (Socialized Adoption to Team Work) 
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บทที่  4 
การวิเคราะหขอมูล 

 

 จากการศึกษาเร่ือง  การบริหารงานการจัดการเพื่อการจัดเก็บภาษีอากรใหบรรลุ

เปาหมาย : ศึกษาเฉพาะกรณี   ดานศุลกากรสมุทรปราการ  ผูศึกษาสามารถสรุปผลการศึกษา

จากแบบสัมภาษณของผูบังคับบัญชา,   แบบสัมภาษณของผูใตบังคับบัญชาระดับปฏิบัติงาน,   

แบบสัมภาษณของผูประกอบการหรือผูออกของ   และเอกสารที่เกี่ยวของทั้งหมด  ซึ่งไดแก  

ระเบียบ  คําส่ังของกรมศุลกากร  คําส่ังดานศุลกากรสมุทรปราการ  หนังสือเวียนของดานฯ  และ

เอกสารเผยแพรของทาเรือเอกชนบริษัทยูนิไทย  จํากัด   โดยผลการศึกษาสามารถเรียงลําดับ

ข้ันตอน  กระบวนการปรับเปล่ียนการบริหารงานการจัดการของดานศุลกากรสมุทรปราการ

ต้ังแตชวง  เดือน มีนาคม 2548  ถึง  เดือนมีนาคม  2549  ไดเปน   ดังนี้ 

 

4.1  การปฏิรูปรูปแบบการบริหารตัวองคการ   ในชวง 
      เดือนมีนาคม – พฤษภาคม 2548 

เปนการสังคายนางาน เพื่อใหทราบถึงวิธีการทํางาน  ข้ันตอนการทํางาน  ลักษณะงาน

ตาง ๆ ในแตละตําแหนงหนาที่  และสภาพปญหาที่ เกิดข้ึนแลว  หรืออาจจะเกิดข้ึนได  

ผูบังคับบัญชาไดพยายามศึกษาจากระเบียบคําส่ังเกา ๆ และทําการสอบถามดวยวาจาจาก

ผูใตบังคับบัญชา นอกจากนี้ ไดออกคําส่ังฝายตรวจสินคาทาเรือเอกชน ยูทีซีที   ที่ 7/2548  ลง

วันที่  7 เมษายน 2548  เร่ือง  การจัดการบริหารงานภายในฝายตรวจสินคาทาเรือเอกชน ยูทีซีที 

เพื่อใหเกิดการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ   อํานวยความสะดวก  รวดเร็ว  และโปรงใส  แก

ผูประกอบการ หรือผูตองใชบริการงานศุลกากร  เห็นควรใหมีการแตงต้ังผูแทน  เพื่อการ

สังคายนางานโดยรวบรวมปญหาพรอมขอเสนอแนะ  แนวทางแกไข  เมื่อผูบริหารรับทราบทุก

อยางแลว  ก็จะไป - สูกระบวนการตอไป  คือ  การปฏิรูปรูปแบบการบริหารการจัดการ     

ข้ันตอนนี้   ผลการศึกษา พบวา  จากการสังคายนางานทําใหทราบปญหาของดาน

ศุลกากรสมุทรปราการ   คือ  ผูปฏิบัติงานของดานฯ  ตางคนตางทํางาน   มีการปรึกษางานทั้ง

แนวราบและแนวด่ิงนอยมาก ๆ และพบวาบุคลากรขาดทั้งองคความรูและหัวใจการบริการ  

(Service Mind)  ตลอดจนเปนหนวยงานของรัฐที่มีผูที่เกี่ยวของทั้งหนวยงานราชการ และ
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เอกชนรูจักทั้งภาระหนาที่และบทบาทนอยมาก ๆ อีกทั้งความลาชาของงานที่ผูประกอบการ

นําเขา – สงออก จะบนวาลาชา  อืดอาด  บอยคร้ัง 

  

4.2  การปฏิรูปรูปแบบการบริหารการจัดการ  เริ่มต้ังแตเดือน มิถุนายน 2548 
หลังจากที่ไดทําการสังคายนางานในข้ันตอนที่ 1  แลว  ทําใหพบปญหาที่จะตองแกไข  

ผูบังคับบัญชา  จึงออกคําส่ังดานศุลกากรสมุทรปราการ ที่ 17/2548  ลงวันที่  20 มิถุนายน  

2548 เร่ือง การมอบหมายงานใหเจาหนาที่ปฏิบัติหนาที่ราชการ  เพื่อใหการปฏิบัติหนาที่

ราชการของดานศุลกากรสมุทรปราการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพภายใตนโยบายการบริหาร

ของกรมศุลกากรและขอบเขตของอํานาจ  จึงไดกําหนดแตละตําแหนงมีหนาที่อยางไรบางให

ชัดเจน  เพื่อใหบุคลากรของตน  ทํางานตามหนาที่โดยถูกตอง  รวดเร็ว   ตอมาไดออกคําส่ังดาน

ศุลกากรสมุทรปราการ  ที่ 18/2548  ลงวันที่  24 มิถุนายน 2548  เร่ืองการกําหนดอํานาจหนาที่  

เพื่อใหการปฏิบัติหนาที่เปนไปอยางมีประสิทธิภาพและแสดงถึงศักยภาพในการปฏิบัติหนาที่

ราชการใหเปนไปตามนโยบายของกรมศุลกากรและเปนการใชทรัพยากรบุคคลใหคุมคา  จึง

กําหนดใหบุคลากรมีหนาที่หลักอยางไรบาง  มีหนาทีรองอยางไรบาง  และหนาที่อ่ืน ๆ ที่ตอง

รับผิดชอบอยางไรบาง  และเพื่อใหบุคลากรทุกคนรวมมือรวมใจกันทํางาน  จึงกําหนดวิสัยทัศน

และเปาหมายรวมกันโดยออกหนังสือเวียน ว.1/2548  ลงวันที่ 25 สิงหาคม 2548  เร่ือง 

เปาหมายของการบริหารการจัดการดานศุลกากรสมุทรปราการ  เพื่อใหมีความชัดเจนทั้งดาน

เปาหมายและวิธีการที่รองรับตอระบบราชการในอนาคต และหนังสือเวียน ว.2/2548  ลงวันที่ 9 

พฤศจิกายน 2548 เร่ือง  การกําหนดวิสัยทัศนดานศุลกากรสมุทรปราการ  เพื่อใหเกิดความ

เรียนรู  พัฒนาองคการ  ทั้งระบบอยางตอเนื่องและประสานสรางสรรค สามัคคีในการการ

ปฏิบัติงานรวมกันอยางมีประสิทธิภาพ จึงกําหนดวิสัยทัศนในการการปฏิบัติงาน หลังจากนั้นได

ออกคําส่ังดานศุลกากรสมุทรปราการ ที่ 32/2548  ลงวันที่  10 พฤศจิกายน 2548 เร่ือง การ

มอบหมายใหขาราชการปฏิบัติหนาที่  เพื่อใหผูปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานแทนกันได

ตลอดเวลา   ในกรณีที่เพื่อนรวมงานไมอยูหรือไมอาจปฏิบัติหนาที่ได  ซึ่งจะทําใหงานไมสะดุด  

ติดขัด  หรือลาชา    

 ข้ันตอนนี้  ผลการศึกษา  พบวา  ดานศุลกากรสมุทรปราการ  เร่ิมที่จะเปล่ียนแปลงการ

บริหารงานการจัดการ  โดยการกําหนดใหแตละตําแหนงงานมีหนาที่อะไรบางใหชัดเจนเพื่อให

บุคลากรของดานฯ ทํางานตามหนาที่ของตนโดยถูกตองรวดเร็วและตอมา  จึงเปล่ียนรูปแบบ

การบริหารจัดการภาครัฐ  แบบ  Flat  Organization  เปนรูปแบบของ  Network  Organization 
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โดยกําหนดใหบุคลากรทุกคนมีหนาที่หลัก   หนาที่รอง   และหนาที่อ่ืน ๆ ตามที่ผูบังคับบัญชา

มอบหมาย และเพื่อใหเกิดการกระตุนใหบุคลากรทุกคนเห็นดวย และรวมมือใหเกิดผลสัมฤทธ์ิ

ของงาน  จึงใชกลยุทธ  คือ ใหมีการจัดการประเมินแบบ 360 องศา ดวยการใหผูใตบังคับบัญชา

ทําการประเมินผูบังคับบัญชาต้ังแตระดับหัวหนางานข้ึนมา  โดยมาจากแนวคิดส่ีมิติของความ

ฉลาดของอารมณ  (Primal  Leadership)   (บานพิษณุโลก,  2548,  หนา 108)    เพื่อสะทอน

และรับฟงแนวคิด   นําแนวคิดดังกลาวมาทําการประมวลตามรูปแบบความเปนผูนํา  6  แบบ  

(บานพิษณุโลก,  2548, หนา 111-112)     คือ 

 1. แบบใหวิสัยทัศน  (Visionary) 

 2. แบบครูฝก   (Coaching) 

 3. แบบสงเสริมความรวมมอื  (Affiliative)  

 4. แบบประชาธิปไตย  (Democratic) 

 5. แบบใชตัวเองเปนมาตรฐาน (Pacesetting) 

 6. แบบออกคําส่ัง  (Commanding) 

ซึ่งผูบังคับบัญชาของดานฯ จะไมยึดแนวรูปแบบใดเปนการเฉพาะตายตัว  แตจะยึดแนวรูปแบบ

ของการบูรณาการตามสถานการณ จากผลการประมวล ซึ่งไดมาจากการประเมินแบบ 360 องศา

ดังกลาว   เชน  หากบุคลากรใดขาดความรูความสามารถ  ผูบังคับบัญชาอาจใชความเปนผูนํา

แบบครูฝก  แตหากบุคลากรเขาใจดี  สามารถปฏิบัติงานไดถูกตอง  ก็อาจใชความเปนผูนําแบบ

ประชาธิปไตย  เปนตน 

 เพื่อเปนการกระตุนใหบุคลากรใหความรวมมือทํางานเปนทีมและใหความสําคัญแกเพื่อน

รวมงาน  จึงใชกลยุทธอีกประการ  คือ  การนํารูปแบบการประเมินแบบ  Bench Marking  มาทํา

การประเมินแบบแบนราบ  (Horizontal appraisal)  โดยมีการชี้วัดดวยกัน  3  ดาน  คือ   

 1. ดานกระบวนการทํางาน 

 2. ดานความทรงคุณคาความเปนทรัพยากรบุคคล 

 3. ดานกระบวนการดานสังคม 

 ซึ่งในการประเมินทั้ง 2 แบบ  ทําใหเกิดแนวโนมของการทํางานเปนทีมไดมากข้ึน   แตเมื่อ

มีการประเมินทั้ง 2 แบบ ดังกลาวมาแลว  จําเปนอยางยิ่ง  ที่จะตองมีการปรับกระบวนการปฏิรูป

งานใหเกิดความเปนจริงทางการบริหารจัดการ  จึงไดมีการออกคําส่ัง  ใหผูปฏิบัติงาน  สามารถ

ปฏิบัติงานแทนกันไดตลอดเวลา   ในกรณีที่เพื่อนรวมงานไมอยู  หรือไมอาจปฏิบัติหนาที่ได  ซึ่งจะ

ทําใหงานไมสะดุด  ติดขัด  หรือลาชา 
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4.3  การปฏิรูประบบการบริหารงานดวยตัวของบุคลากรเอง   
      (Self Responsive) เริ่ม เดือน  สิงหาคม 2548 

เปนการบริหารงานจัดการที่ควบคูไปกับการปฏิรูป รูปแบบการบริหารการจัดการ  

กลาวคือ  หลังจากที่ดานฯ ไดมอบหมายใหบุคลากรแตละตําแหนงทําหนาที่หลัก   หนาที่รอง

และหนาที่อ่ืน ๆ ตามที่ผูบังคับบัญชามอบหมายแลว  เพื่อใหบุคลากรทุกคน  รวมมือรวมใจกัน

ทํางาน  ใหเกิดผลสัมฤทธ์ิของงาน  จําเปนที่ดานฯ จะตองกําหนดวิสัยทัศน  และเปาหมาย

รวมกัน  และมอบอํานาจใหบุคลากร  สามารถตัดสินใจแกไขปญหาตาง ๆ ไดเอง   จึงไดออกเปน

หนังสือเวียนภายในดานฯ ตาม หนังสือเวียนที่ กค  0504(12)/921 (ว.1/2548)  ลงวันที่  25 

สิงหาคม 2548  ที่มีสาระสําคัญดวยกัน  4  ดาน  คือ 

 1. เนนการปฏิบัติราชการรวมกันแบบหมูคณะ (Team Work) ภายใตแนวทางตาม

นโยบายของกรมฯ ทั้งที่มีอยูแลวและในอนาคต เชน การบริการแบบ One day clearance เปนตน 

 2.   จะปรับกลยุทธการบริหารภายในดวยระบบการจัดทําการสังคายนางานตลอด 

เพื่อสังเคราะหศึกษา แลวนําไปสูการแกไขปญหา  อุปสรรคอยางชัดเจน 

 3.  การบริการในรูปแบบที่ถือประชาชนเปนศูนยกลาง    โดยมีความชัดเจน    ทั้ง

ข้ันตอนการปฏิบัติงานและวิธีการพิจารณาดําเนินการ 

 4.  ผูที่ไดรับมอบหมายงานแลวจะตองปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมายใหแลวเสร็จ  ดวย 

วิธีการของตนเองที่เหมาะสม    เพื่อบรรลุเปาหมายงานรวมกัน     โดยปญหาหรืออุปสรรคใด ๆ ที่ 

เกิดข้ึน  หากเกินวิสัย  หรืออํานาจที่เปน  Legitimacy  ผูรับมอบหมายงานตองรายงานตอผูบังคับ 

บัญชาตามลําดับชั้นทันที 

 

และหนังสือเวียนที่ ว.2/2548  ลงวันที่  9 พฤศจิกายน 2548  กําหนดวิสัยทัศนในการปฏิบัติงาน

รวมกัน  ดังนี้   

1.  มุงมัน่ในการปฏิบัติหนาที่ใหบรรลุเปาหมายตามวิสัยทัศนและนโยบายของกรม 

2.  เปนองคการแหงการเรียนรูทัง้ระบบอยางตอเนื่อง 

3.  มุงมัน่ในการปฏิบัติหนาที่แบบทีมงาน  โดยมีนายดานฯ เปนหัวหนาทีมงาน 

4.  พัฒนาการทํางานทัง้ระบบ  ทั้งคนและเนื้องาน 

 

และหลังจากไดดําเนินการประเมินผลทั้ง 2 แบบ  ตามข้ันตอนที่ 2 แลวนั้น  ทําใหผูนําสามารถรับรู

วา  ผูใตบังคับบัญชาคนใด  คิดอยางไร  กับผูนํา  ทั้ง 4 ดาน  (แนวคิดส่ีมิติของความฉลาดของ
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อารมณ)  และรูวาผูใตบังคับบัญชาคนใด  มีทัศนคติแบบใด  มีความรูความสามารถเพียงใด  มี

จุดออนดานใด  ตามตําราพิชัยสงคราม  ซุนวู  ที่วา  “รูเขา  รูเรา  รอยรบมิพาย  ไมรูเขาแตรูเรา  

ชนะหนึ่งแพหนึ่ง  ไมรูเขาไม  รูเรา ทุกรบจักพาย”   จึงไดออกหนังสือเวียน ที่ ว.5/2548  ลงวันที่  

15  ธันวาคม  2548   เพื่อผลักดันใหเปนหนวยงานแหงการเรียนรู    โดยจัดใหมีการฝกอบรม

เจาหนาที่ดานฯ ทุกทาน  ในวันที่  21  มกราคม  2549  เพื่อใหขาราชการและลูกจางมุงมั่นที่จะ

พัฒนาคุณภาพการบริการการจัดการภาครัฐตอไป  

 

 ผลการศึกษา  พบวา  ข้ันตอนนี้เปนการบริหารจัดการเพื่อกระตุนใหบุคลากรของดานฯ 

ทุกคน  รวมมือรวมใจกันทํางานเปนทีม  โดยกําหนดเปาหมายรูปแบบวิธีการทํางานใหมภายใต

แนวทางตามนโยบายของกรมศุลกากร  ซึ่งถือประชาชนเปนศูนยกลางแหงการใหบริการ  ผูไดรับ

มอบหมายงานแลว  จะตองปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมายใหแลวเสร็จดวยวิธีการของตนเองที่

เหมาะสม  โดยอยูในครรลองของกฎหมายที่ถูกตอง  เพื่อบรรลุเปาหมายงานรวมกัน  หากปญหา

หรืออุปสรรคใด  ๆ ที่เกิดข้ึนและเกินวิสัย หรืออํานาจที่เปน   Legitimacy  (ความชอบธรรม)  

ผูรับมอบหมายงานตองรายงานตอผูบังคับบัญชาตามลําดับชั้นทันที   และผูบังคับบัญชาจะ

ดําเนินการแกไขตอไป  โดยมิใหเกิดความเสียหาย    นอกจากน้ี  ยังไดกําหนดวิสัยทัศนในการ

ปฏิบัติงาน  ซึ่งเปนการกําหนดโดยอาศัยความเห็นรวมกัน   เพื่อใหเกิดการเรียนรูพัฒนาองคการ

อยางเปนระบบและตอเนื่อง   ประสานสรางสรรค  สามัคคี ในการปฏิบัติงานรวมกันอยางมี

ประสิทธิภาพ 

 

 นอกจาก  3  ข้ันตอน  ตามที่กลาวมานี้  ยังมีข้ันตอนที่สําคัญอีกข้ันตอนหนึ่ง  ซึ่งเปน

กระบวนการบริหารการจัดการภายนอกองคการ    มีการนํารูปแบบการบริหารการจัดการแบบ

Customs  Relationships  Management  (CRM)  และ Customs Experience  Management 

(CEM)  มาใช   กลาวคือ  เปนการสรางสายสัมพันธกับผูใชบริการ    โดยเชิญผูประกอบการมา

เพื่อรับทราบปญหาของผูใชบริการ  ซึ่งหมายถึง  ผูนําเขาหรือผูสงออกโดยตรง  มิใชตัวแทนออก

ของ  และเมื่อรับทราบปญหาตาง ๆ ของผูนําเขาหรือสงออกแลว  จึงปรึกษาหารือแนวทางแกไข

ปญหารวมกัน  เพื่อใหเกิดความถูกตองตามกฎหมาย และเกิดความพึงพอใจของผูนําเขาหรือ

สงออกตอไป 
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 ผลการศึกษา จากแบบสัมภาษณบุคคลภายนอกพบวา 

 การนํารูปแบบ การบริหารการจัดการแบบ  CRM และ CEM  มาใช  เพื่อพิจารณาถึง

ผลกระทบตอบุคคลภายนอก   ซึ่งเปนสภาพแวดลอม  (Environment)  ตามทฤษฎีระบบดวยกัน 

2  ดาน  คือ  

 1. ดานความพึงพอใจของผูใชบริการ  โดยสรางสายสัมพันธ และรับทราบปญหา

ของผูใชบริการ  แลวหาทางแกไขปญหารวมกัน  เพื่อใหเกิดความถูกตองตามกฎหมาย และ

ความพึงพอใจของผูใชบริการ      ตัวช้ีวัดความสําเร็จ   คือ การเสียคาปรับ   ทําใหผูประกอบการ

ไมตองเสียคาปรับฐานกระทําความผิดดานพิธีการศุลกากรเลย 

 2.  ดานการเรียนรูของบุคลากรในองคการ  ในการเรียนรูจากประสบการณภายนอก

 จากการสัมภาษณหัวหนาองคการ (นายดานศุลกากรสมุทรปราการ) โดยสรุปพบวา 

เปนผูนําที่ใชภาวะผูนําแบบผสมผสานข้ึนอยูกับสถานะการณและความจําเปน โดยหัวหนา

องคการจะเนนหลักอยูดวยกัน  4  ดาน  คือ  

 -  Path finder  คือ เปนผูแสวงหาชองทางเพื่อการบริหารจัดการที่ดี ทั้งเปนการ

แสวงหาองคความรูใหแกบุคลากรในองคการ  ความเจริญกาวหนาในหนาที่ตําแหนงงาน  

ตลอดจนแสวงหาวิธีการทํางานรวมกันแบบเปนทีม  

 -  Aligner  คือ เปนผูที่โนมนาวใหบุคลากรในองคการใหความรวมมือในการปฏิบัติ

หนาที่รวมกัน โดยมีการมอบหมายงานท้ังในรูปแบบของสายบังคับบัญชาและตามภาระหนาที่

งาน ทําใหเกิดความรวดเร็วและกระชับในการทํางาน  

 -  EM-Powerment  คือ  จะมีการมอบหมายงานดวยวิธีการใหบริหารงานดวย

ตนเองใหสําเร็จ บรรลุเปาหมายขององคการ ซึ่งเปนการมอบหมายอํานาจและภาระหนาที่และ

การจัดการใหที่ผูรับมอบหมายไดดําเนินการดวยวิถีทางของตนเองไดอยางเหมาะสม   โดยจะ

เนนเปาหมายขององคการเปนที่ต้ัง ซึ่งเปนวิธีการที่ผูรับมอบหมายจะไมตองรีรอที่จะทํางานและ

สามารถตัดสินใจไดทันที   

 -  Modeling  คือ  การเปนผูนํานอกจากจะมีประสบการณ องคความรู ที่เหนือกวา 

แตจะตองเปนผูที่สามารถเปนแบบอยางที่ดีในทุกดาน ที่กอใหเกิดประโยชนโดยองครวมไดเปน

อยางดี  

 และในการสัมภาษณผูบริหารระดับหัวหนาดังกลาว ยังพบอีกวา การสรางวิถีการ

ปฏิบัติตนที่เรียบงายและใจกวางพรอมที่จะรับฟงคําติติงหรือขอเสนอแนะดวยความเปนกันเอง

กับผูใตบังคับบัญชา  จึงสามารถที่จะสะทอนภาพความเปนจริงไดทุกดาน และความพรอมที่จะ
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แกปญหาทุกอยางในทันที  จึงพบวาสัดสวนของความติดขัดหรือความลาชาของงานไมมี   ความ

เอาใจใสทั้งบุคคลและเนื้องานอยางผสมผสานจึงเปนแบบอยางที่ดีของผูนําองคการ 

 จากการศึกษาเอกสารประกอบพบวาดานศุลกากรสมุทรปราการจะมีการวิวัฒนาการ

บริหารดวยการกระตุนตามคําส่ังและหนังสือเวียนอยางตอเนื่อง ซึ่งพบวาการจัดการทํา

สังคายนางานแมจะไมเปนรูปแบบอยางเปนทางการแตมีการจัดทําระบบการทํางานใหมที่อาจ

กลาวไดดวยการสังเกตการณจะไมเหมือนกับการใหการบริการภาครัฐโดยเฉพาะลักษณะงานที่

เหมือนกันวารวดเร็วและโปรงใสมากข้ึน   เชนการจัดทําแผนผังข้ันตอนการปฎิบัติงานและคูมือ

สําหรับประชาชนเพื่อการติดตอราชการ 
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บทที่  5 
สรุปผล  อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 จากการศึกษาวิจัย  เร่ือง  การบริหารงานการจัดการ  เพื่อการจัดเก็บภาษีอากรใหบรรลุ

เปาหมาย :  ศึกษาเฉพาะกรณีดานศุลกากรสมุทรปราการมีวัตถุประสงค  เพื่อศึกษากระบวนการ

การบริหารจัดการของดานศุลกากรสมุทรปราการ  วามีกระบวนการบริหารจัดการอยางไร  จึง

สามารถทําใหจัดเก็บภาษีอากรภายใตภาวะเส่ียงไดตามเปาหมายและเกินเปาหมายการจัดเก็บ

ได  โดยคาดหวังวาประโยชนที่จะไดรับจากการศึกษานี้  คือ  สามารถนําไปเสนอแนะ  ทําให

หนวยงานอื่นที่มีภาระหนาที่งานเหมือนหรือคลายกัน  นําไปพัฒนาการบริหารงาน ไดอยางเปน

ระบบมากข้ึน      ผูศึกษาทําการวิเคราะหขอมูลจากแบบสัมภาษณของผูบังคับบัญชา,    แบบ 

สัมภาษณของผูใตบังคับบัญชาระดับปฏิบัติงาน,  แบบสัมภาษณของผูประกอบการหรือตัวแทน

ออกของ  และเอกสารที่เกี่ยวของทั้งหมด  ซึ่งไดแก  ระเบียบ,  คําส่ังของกรมศุลกากร,  คําส่ังดาน

ศุลกากรสมุทรปราการ,  หนังสือเวียนของดานศุลกากรสมุทรปราการ  และเอกสารเผยแพรของ

ทาเรือเอกชนบริษัท ยูนิไทย จํากัด  โดยเอกสารเหลานี้  ออกในชวงเวลาของการทําการศึกษา

วิจัย  คือ  เดือนเมษายน 2548  -  กุมภาพันธ  2549 

 

5.1  สรุปผลการศึกษา 
 จากการทําการศึกษาคร้ังนี้  พบวา  ความสัมฤทธิ์ผลที่สามารถทําใหดานศุลกากร

สมุทรปราการสามารถจัดเก็บภาษีอากรไดตามและเกินเปาหมายที่กรมศุลกากรในฐานะ

ผูบังคับบัญชามอบหมายให  ก็เนื่องจากผูบริหารระดับหัวหนา  ไดบริหารการจัดการอยางเปนข้ัน

เปนตอน  มีการใชการบริหารเชิงกลยุทธแบบผสมผสานที่เหมาะสม และสอดคลองกับ

วิกฤติการณ  ประกอบกับการใชองคความรูที่เกิดจากการสะสมและส่ังสมที่มีอยูมาตอยอดดวย

การบูรณการดานการจัดการ  เร่ิมจากการสังคายนางาน  เพื่อใหทราบถึงปญหาที่แทจริง  แลว

นํามาเขาสูกระบวนการเปล่ียนแปลงการบริการการจัดการภายใน  ใหเปนรูปแบบ  Network  

Organization  ใชตําราพิชัยสงครามของซุนวู  “รูเขา  รูเรา  รอยรบมิพาย  ไมรูเขาแตรูเรา  ชนะ

หนึ่งแพหนึ่ง  ไมรูเขาไม  รูเรา ทุกรบจักพาย”  กําหนดใหมีการประเมินผล  2 แบบ  คือ 

 1)  การประเมินผลแบบ  3600 เปนการใหผูใตบังคับบัญชาประเมินผูบังคับบัญชา  

เพื่อจะไดรูวา  ผูใตบังคับบัญชาคนใด คิดอยางไรกับผูบังคับบัญชา  ทั้ง  4  ดาน 
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 2)   การประเมินผลแบบแบนราบ  (Bench  Marking)  เปนการประเมินกันเอง ทํา

ใหรูวา  ใครมีจุดออน  จุดแข็ง  อยางไร 

  

 จากการประเมินผล   2  แบบนี้  ทําใหผูบริหารสามารถวิเคราะหไดวาผูใตบังคับบัญชา

คนใด  จําเปนตองไดรับการปรับปรุงแกไขเร่ืองใดบาง  โดยการสงเจาหนาที่ไปอบรมเพิ่มเติม  

เพื่อประกอบการสรางทีมในการทํางาน  และการใชกลยุทธในการบริหารภายในองคการ  โดย

เปนการบริหารมุงเนนความสําเร็จ  (Result  Based  Management)  ที่มิไดละเลยกระบวนการสู 

เปาหมาย  ภายใตกรอบของกฎ  ระเบียบ  ขอบังคับ  และตองปฏิบัติอยางรัดกุมตลอดจนการ

ปฏิบัติหนาที่ที่ตองเนนความโปรงใสภายใตหลัก Good  Governance 

 

5.2  อภิปรายผล 
 ในการศึกษา  เร่ือง  การบริหารงานการจัดการเพื่อการจัดเก็บภาษีอากรใหบรรลุ

เปาหมาย  :  ศึกษาเฉพาะกรณี  ดานศุลกากรสมุทรปราการ  มีประเด็นที่นาสนใจ  ดังนี้  ผูนํา

ของดานศุลกากรสมุทรปราการ  ไดใชหลักการบริหารจัดการแบบผสมผสานเปนการนําเอาองค

ความรูที่มีอยูมาตอยอด  เพื่อการบูรณาการการจัดการเปนการประยุกตใชแนวคิดใหม ๆ นํามา

บริหารการจัดการไดอยางลงตัว  เชน  ทฤษฎีปลาดิบ  (Sashimi)  ของ  Mr.Yun Jong Yong 

(ใหมสดกอนคูแขง),  แนวคิดผูนําระดับที่ 5 ของ Darvin E Smith (สรางความเปนสุดยอดที่ยั่งยืน 

ภายใตสวนผสมที่ตรงขามกับบุคลิกสวนตัวที่ออนนอมถอมตน),  แนวคิด  Primal Leadership 

กับผูนํา 6 แบบ (ผูนําที่สามารถเปนผูนําที่ยิ่งใหญได  เพราะมีความเปนผูนําที่มีอํานาจเหนือ

อารมณความรูสึกของผูอ่ืน  4  มิติของความฉลาดทางอารมณ),   แนวคิดการประเมินแบบ 3600 

(นํามาประเมิน 4 มิติของความฉลาดทางอารมณของผูนํา),  แนวคิด  Bench Marking 

(เทียบเคียง – แขงดี)  ซึ่งแนวคิดการประเมิน  3600  กับ Bench Marking นํามาใช  เพื่อเปน

เคร่ืองมือของผูบริหารที่ควบคูกับแนวคิดตําราพิชัยสงครามของซุนวู  (รูเขา  รูเรา)  เพื่อบริหาร

ทรัพยากรบุคคลภายในองคการของตน  และใชแนวคิด  CRM  และ  CEM  กับบุคคลภายนอก 

ดวย  ซึ่งแนวคิดเหลานี้  ลวนมีผลทําใหเกิดการกระตุน  ใหบุคลากรทั้งหมดรวมมือรวมใจกัน

ทํางานเปนทีม  มุงเนนความสําเร็จ เกิดความโปรงใส  ภายใตหลักธรรมาภิบาล  ทําใหสามารถ

จัดเก็บภาษีอากรไดตามเปาหมายที่กรมศุลกากรมอบหมาย 
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 5.3  ขอเสนอแนะ  
 จากการศึกษาวิจัย การบริหารงานฯ แลว ทําใหผูศึกษา พบวา การบริหารงานในภาวะ

แหงการเปล่ียนแปลงไมวาทั้งในปจจุบันและอนาคต  ผูบริหารจะตองมีความรอบรูทั้งทฤษฎีและ

ปฏิบัติและสามารถนําความรูทุกอยางที่อยูรอบตัว นํามาประยุกตใชตามสถานการณและพรอมที่

จะปรับเปล่ียนกระบวนการที่เห็นวาเหมาะสมกับองคการของตน เพื่อใหเกิดความอยูรอด  และ

เปนพลังขับเคลื่อนองคการใหพนจากภาวะวิกฤตไปใหได  ดังเชนที่ผูบริหารของดานศุลกากร

สมุทรปราการ ไดพยายามใชแนวคิดใหมๆ ทุกอยางมาประยุกตใช บริหารงานจนสามารถบรรลุ

ตามเปาหมายของการจัดเก็บภาษี จนถือเปนแบบอยางที่พึงประสงคของดานฯ อ่ืนๆ ซึ่งขณะนี้

ถือไดวาดานศุลกากรสมุทรปราการเปนหนึ่งเดียวที่ใชวิธีการบริหารงานแบบผสมผสาน ประยุกต

มาใชกับระบบราชการ  ซึ่งเช่ือวายังไมมีหนวยงานใดกลานํามาใช และหวังวาในไมชา ผูบริหาร

ระดับสูงของกรมศุลกากรจะยอมรับและนําไปเผยแพรปรับใชกับหนวยงานอ่ืนๆ ของกรมศุลกากร

ตอไป  โดยผูศึกษาหวังวาการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ อาจเปนประโยชนไมมากก็นอย  หรืออยางนอย

ก็อาจจุดประกายความคิดที่แปลกใหม เพื่อผูสนใจนําไปปรับปรุงตอยอดใหเกิดความสําเร็จ ไม

วาภาครัฐหรือเอกชน จะไดสงเสริมความสามารถในการแขงขัน  

  

 ขอเสนอแนะในการศึกษาวิจัยคร้ังตอไป 

 เนื่องจากการบริหารงานการจัดการเพ่ือการจัดเก็บภาษีอากรใหบรรลุเปาหมาย  :  

ศึกษาเฉพาะกรณีดานศุลกากรสมุทรปราการ  เปนการบริหารงานการจัดการกับเจาหนาที่ของ

ดานฯ  เพียงแค  17  คน เทานั้น   ดังนั้น  เพื่อใหเปนที่ประจักษวาระบบวิธีการบริหารงานแบบ

ผสมผสานที่นํามาใชกับระบบราชการ  ของดานศุลกากรสมุทรปราการ จะสามารถครอบคลุมกับ

ระบบราชการของดานอ่ืน ๆ ไดหรือไม  และหากมีการนําไปใชกับดานฯ อ่ืน  ผูศึกษาจึงขอ

เสนอแนะการศึกษาวิจัยคร้ังตอไปดวย 

 


