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บทที่ 11 
การนํากลยุทธ์ไปปฏบัิตแิละการควบคุม 
(Strategy Implementation and Control) 

 

วัตถุประสงค์: เพ่ือสามารถนํากลยุทธ์ท่ีวางแผนไว้ไปปฎิบตัิได้จริงอย่างมีประสิทธิผล และ

สามารถตดิตาม ประเมินผล และควบคมุผลของการนํากลยทุธ์ไปปฏิบตัไิด้อยา่งมีประสทิธิภาพ 

 

11.1 แผนการควบคุมและประเมินผลการดาํเนินงาน 
• การประเมินผลการให้บริการแก่ลูกค้า 

เป้าหมาย: ได้คะแนนความพอใจในการให้บริการอยู่ท่ีระดบั 4 จากคะแนนเต็ม 5 

ภายในปี 2553 

ไอ-ไกด์ มีการกําหนดมาตรฐานในการให้บริการกบัลกูค้าในเร่ือง การต้อนรับลกูค้า การ

แนะนําสถานท่ีท่องเท่ียว มารยาทและมาตรฐานในการขบัรถ รวมทัง้การให้บริการอ่ืนๆ ดงันัน้ 

บริษัทฯ จึงจําเป็นต้องมีการตรวจสอบการทํางานของพนักงานเพ่ือให้เป็นไปตามเป้าหมายท่ี

กําหนดไว้ บริษัทฯ จึงมีการจดัทําแบบสอบถามเพื่อสํารวจความพึงพอใจจากลกูค้าอย่างต่อเน่ือง 

โดยใช้วิธีการประเมินผลแบบ Likert Scale 5 ระดบั โดยวดัเร่ืองตา่งๆ ดงันี ้

- สภาพรถยนต์ท่ีให้บริการ เช่น ความสะอาด  

- การให้บริการของพนักงาน เช่น ความรวดเร็วในการให้บริการ ความสุภาพของ

พนกังาน และการให้ความช่วยเหลือ เป็นต้น 

- ความประทบัใจ และความน่าสนใจของรายการท่องเท่ียว 

 

• การประเมินและวิเคราะห์ข้อร้องเรียนจากลูกค้า 
เป้าหมาย: ข้อร้องเรียนจากลกูค้าไมเ่กิน 1% จากจํานวนลกูค้าผู้ใช้บริการทัง้หมด 

ไอ-ไกด์ เน้นการให้บริการเพ่ือให้ลกูค้าได้รับความพอใจสงูสดุ เพ่ือการพฒันาระบบการ

ให้บริการ ทางบริษัทฯ จดัให้มี call center รับความคิดเห็นและจดัการข้อร้องเรียนจากลกูค้า 

เพ่ือให้บริษัทฯ สามารถแก้ไขปัญหา และปรับปรุงการให้บริการได้อย่างตอ่เน่ือง  บริษัทฯ จึงมีการ

กําหนดให้พนกังาน call center เป็นผู้ รับผิดชอบและสง่ข้อมลูให้ผู้จดัการทัว่ไปรับทราบ หาวิธีการ

จดัการกบัข้อร้องเรียนต่างๆ  ข้อร้องเรียนของลกูค้าจะนําไปสู่การปรับปรุง พฒันาการดําเนินงาน
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และปฏิบตัิงานของพนกังาน ให้ดียิ่งขึน้ กรณีท่ีพนกังานสามารถรักษาระดบัความพงึพอใจได้ตาม

เป้าหมายท่ีวางไว้ ข้อร้องเรียนจากลกูค้าลดลงมีการปรับปรุง และเป็นไปตามเป้าหมายท่ีวางไว้ 

พนักงานจะได้รับผลตอบแทนเพิ่มขึน้เพ่ือเป็นกําลังใจในการปฏิบัติงาน รักษาบริการท่ีเป็น

มาตรฐานให้แก่ลกูค้าอยา่งตอ่เน่ือง 

 
11.2 แผนการควบคุมและประเมินผลด้านการตลาด 

• การวิเคราะห์ยอดขาย 
เป้าหมาย: มีอตัราส่วนจํานวนลกูค้าท่ีซือ้บริการ/จํานวนลกูค้าท่ีเข้าชมเว็ปไซต์ไม่ต่ํา

กวา่ 15% 

เน่ืองจากธุรกิจของไอ-ไกด์ ซึง่นําเสนอการให้บริการนําเท่ียวแบบ Private customized 

tour เป็นบริการท่ีค่อนข้างใหม่ และยงัไม่เป็นท่ีรู้จกัมากนกั ดงันัน้ บริษัทฯ จึงต้องเน้นการสร้าง

บริการให้เป็นท่ีรู้จกัของกลุม่เป้าหมายให้เกิดความตระหนกัในตราสินค้า (Brand Awareness) มี

การประเมินยอดขายจริงเทียบกบัเป้าหมายของยอดขายท่ีวางไว้ โดยจะมีการวดัผลทกุๆ สิน้ปี  

 
ตารางที่ 11.1 : รายละเอียดยอดขายแยกตามประเภทบริการ 

ช่วงเวลา รายได้แยกตามแหล่งที่มาของรายได้ (ล้านบาท) รวม 
จองโรงแรม รถ+คนขับ มัคคุเทศก์ PDA 

ปี 2551 

(ก.ค. – ธ.ค.) 

437,400 2,691,000 2,307,000 - 5,435,400 
 

ปี 2552 1,347,000 8,020,000 6,877,000 1,175,440 17,419,440 

ปี 2553 1,612,980 9,535,740 8,186,440 1,403,953 20,739,113 

ปี 2554 1,942,084 11,424,832 9,811,203 1,704,603 24,882,722 

ปี 2555 2,060,665 12,122,713 10,409,317 1,809,877 26,402,722 

 

• การควบคุมคุณภาพ 
ไอ-ไกด์ เน้นการให้บริการท่ีได้มาตรฐานเป็นสําคญั ปัจจยัด้านการตลาดเป็นส่วนหนึ่งท่ี

จะช่วยสร้างรายได้ให้กับองค์กร อย่างไรก็ตาม การควบคมุ ประเมิน และปรับปรุงประสิทธิภาพ

เก่ียวกบัคา่ใช้จ่ายทางการตลาดเป็นสิ่งจําเป็นท่ีจะต้องดแูล ตรวจสอบ เพ่ือให้เกิดความคุ้มคา่ของ

การลงทนุ และเกิดประสทิธิภาพในการใช้จ่าย โดยมีการประเมินผลทกุ 3 เดือนในด้านตา่งๆ ดงันี ้ 
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• ประสทิธิภาพของโฆษณาผา่นนิตยสาร แผน่พบั อินเทอร์เน็ต  

เพ่ือวดัประสทิธิภาพของการโฆษณา  มีการจดัทําแบบสอบถามโดยวดัผลทกุ 3 เดือน 

กบักลุ่มลกูค้าเป้าหมายเก่ียวกบัการรู้จกัไอ-ไกด์ โดยอตัราการรับรู้ของกลุ่มต้องไม่ต่ํากว่า 30% 

ภายใน 3 ปีแรกของการดําเนินการ 

• ประสทิธิภาพของการสง่เสริมการขาย 

- เพ่ือวดัประสิทธิภาพของโปรแกรมการให้สว่นลดช่วง low season โดยมียอดขายใน

ปี 2552 เพิ่มขึน้ไมต่ํ่ากวา่ 10% ของช่วงเวลาเดียวกนัในปี 2551 

- เพ่ือวดัจํานวนลกูค้าบอกตอ่  และทราบถึงประสิทธิภาพของโปรแกรม Friends Get 

Friends โดยมีอตัราไมต่ํ่ากวา่ 1% ของลกูค้าทัง้หมดในปี 2552  

 

11.3 แผนการควบคุมและประเมินผลด้านการเงนิ 
• การควบคุมรายปี 

สําหรับแผนทางการดําเนินการของโครงการจะมีการวางแผนระยะยาว 5 ปี และมีการ

วางแผนระยะสัน้เป็นรายปี และทกุ 6 เดือนจะมีการปรับแผนให้สอดคล้องกบัสถานการณ์ให้มาก

ขึน้ และเพ่ือให้สามารถตอบสนองทนัตอ่การเปล่ียนแปลง 
• การควบคุมรายไตรมาส  

บริษัท ไอ-ไกด์ มีแผนจดัทํารายงานเปรียบเทียบความแตกต่าง (Variance) ของผล

การดําเนินงานระหว่างงบประมาณและผลการดําเนินงานท่ีเกิดขึน้จริง ถ้าผลการดําเนินการมี

ความแตกต่างจากท่ีตัง้เป้าหมายไว้บริษัทฯ จะทําการวิเคราะห์หาสาเหตุท่ีเกิดขึน้เพ่ือทําการ

ปรับปรุงการดําเนินงานให้มีประสทิธิภาพมากยิ่งขึน้  
• การควบคุมรายเดอืน 

บริษัท ไอ-ไกด์ มีการพิจารณาเก่ียวกบักระแสเงินสดของบริษัทฯ เพ่ือประเมินผลการ

ดําเนินงานเป็นประจําทกุเดือน 

 


