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       บทท่ี 1  
บทนำ 

 

1.1 หลักการและเหตุผล 

 โรงงานไพ่เป็นรัฐวิสาหกิจที่ไม่มีฐานะเป็นนิติบุคคล สังกัดกรมสรรพสามิต เพ่ือดำเนินการผลิตไพ่ 
หรือนำเข้าไพ่มาจำหน่ายในประเทศไทย รวมทั้งการดำเนินการผลิตสิ่งพิมพ์ทุกชนิดเพื่อหารายได้ให้รัฐ ต่อมา
โรงงานไพ่ได้มีการปรับปรุงวิสัยทัศน์ “เป็นองค์กรมาตรฐานสากลภาครัฐ ด้านธุรกิจไพ่ สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอม
แปลง และดิจิทัลปริ้นติ้งโซลูชั่นอย่างยั่งยืน” โดยมีภารกิจหลัก 2 ด้าน ได้แก่ การผลิตและให้บริการสิ่งพิมพ์
ปลอดการปลอมแปลงและสิ่งพิมพ์ทั่วไป และดำเนินการผลิตและจำหน่ายไพ่  
 มีพันธกิจ คือ 1) ผลิตและจัดจำหน่ายไพ่ทุกประเภททั้งในประเทศ และต่างประเทศยกระดับ
มาตรฐานการผลิตไพ่ 2) ผลิตและจัดหาเครื่องหมายการจัดเก็บภาษีทุกประเภทเพื่อรองรับการจัดเก็บรายได้
ของกรมสรรพสามิต 3) พัฒนาผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม ด้านสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงและ Digital 
Printing Solution 4) ยกระดับกระบวนการผลิต การให้บริการ อย่างมีคุณภาพตามมาตรฐานสากล  และ                
5) ขับเคลื่อนองค์กรสู่ความยั่งยืน ผ่านการบริหารจัดการอย่างเป็นระบบ โดยมุ่งเน้นด้านลูกค้าและตลาด                   
การบริหารจัดการและสร้างความร่วมมือกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัล และการบริหาร
จัดการทุนมนุษย ์
 ในส่วนของการบริหารลูกค้าและตลาดของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต  มีการจัดแบ่ง ออกเป็น                
2 กลุ่มหลัก ได้แก่ ลูกค้าในธุรกิจสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง และลูกค้าในธุรกิจไพ่ ทั้งนี้ โรงงานไพ่ได้บริหาร
ลูกค้าและตลาดตามหลักเกณฑ์การมุ่งเน้นลูกค้าของรัฐวิสาหกิจ ตามระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจ State 
Enterprise Assessment Model: SE-AM โดยคำนึงถึงแนวทางการบริหารจัดการใน 5 ด้าน ได้แก่ การจัดทำ
ยุทธศาตร์ด้านลูกค้าและการตลาด การจำแนกลูกค้า การรับฟังลูกค้า การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และ
บริการ และการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  
 ในการนี้ โรงงานไพ่จึงได้จัดทำแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดระยะยาวขึ้น โดยมุ่งหวังให้
เป็นแนวทางในการกําหนดแผนพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ เพื่อสร้างประสบการณ์ที่ดีและความเชื่อมั่น
ให้กับลูกค้าของโรงงานไพ่ อันนําไปสู่การพัฒนาและปรับปรุงองค์กรให้มีประสิทธิภาพ และยกระดับความพึง
พอใจของลูกค้าให้เพ่ิมข้ึน 
  สำหรับแผนยุทธศาสตร์ด ้านลูกค้าและตลาดระยะยาวปี 2569 -2573 ฉบับนี ้ จ ัดทำขึ้น                     
เพื่อขับเคลื่อนนโยบายและแผนในระดับองค์กรของ โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต โดยมีแผนงานกรอบแนวคิด 
เป้าหมาย ในการกำหนดทิศทางกระบวนการจัดทำแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดและการดำเนินงานให้
บรรลุเป้าหมายเพื่อตอบสนอง และสอดคล้องกับ (1) นโยบายรัฐบาลในด้านด้านการพัฒนาเศรษฐ กิจและ
ความสามารถในการแข่งขันของประเทศไทย และด้านการปฏิรูปการบริหารจัดการภาครัฐ (2) แผนแผนพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 12 ด้านการสร้างความเข้มแข็งทางเศรษฐกิจและแข่งขันได้อย่างยั่งยืน 
และด้านการบริหารจัดการในภาครัฐ การป้องกันการทุจริตประพฤติมิชอบ และธรรมาภิบาลในสังคมไทย            
(3) ยุทธศาสตร์ชาติ ได้แก่ ยุทธศาสตร์ที่ 2 การสร้างความสามารถในการแข่งขันของประเทศ และยุทธศาสตร์
ที่ 6 การปรับสมดุลและพัฒนาระบบบริหารจัดการภาครัฐ (4) แผนยุทธศาสตร์ระยะยาว ประจำปี พ.ศ. 2569-
2573 และแผนปฏิบัติการ ประจำปี 2569  
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1.2 วัตถุประสงค์ของการจัดทำแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดระยะยาว ปี 2569-2573 ของโรงงาน
ไพ่ กรมสรรพสามิต  

 การจัดทำแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดระยะยาว ปี 2569 -2573 ของโรงงานไพ่          
กรมสรรพสามิตมีวัตถุประสงค์เพ่ือเป็นกรอบแนวทางและการวางแผนสำหรับการดำเนินงานในด้านการบริหาร
จัดการลูกค้าและตลาดของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต โดยเป็นไปตามเกณฑ์การประเมินการมุ่งเน้นลูกค้าและ
ตลาดและลูกค้า ตามระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจ State Enterprise Assessment Model: SE-AM)  

 นอกจากนี้ การจัดทำแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดระยะยาวยังเป็นเครื่องมือในการ
ปฏิบัติการเพื่อวิเคราะห์ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ในมุมมองของลูกค้า รวมถึงทัศนคติและความผูกพัน            
ที่มีต่อการบริการของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ที่ดําเนินการอยู่ในปัจจุบันและในอนาคตอันใกล้ รวมทั้ง
ตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า การสร้างโอกาสใหม่ทางการตลาด เพ่ือสร้างมูลค่าเพ่ิม
และรายได้ให้กับโรงงานไพ่ และเสริมสร้างภาพลักษณ์องค์กรในการบริหารจัดการลูกค้าและตลาดเป็นไปตาม
หลักธรรมาภิบาลอย่างมืออาชีพ เพื่อยกระดับการตอบสนองความต้องการของลูกค้า การให้บริการลูกค้า  
สร้างความสัมพันธ์อันดีในเชิงรุก และเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ                 
ในธุรกิจสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงและธุรกิจไพ่ต่อไป  

1.3 ขอบเขตของการจัดทำแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดระยะยาว ปี 2569-2573 ของโรงงานไพ่ 
กรมสรรพสามิต 

 ขอบเขตในการจ ัดทำแผนยุทธศาสตร ์ด ้านล ูกค้าและตลาดระยะยาว ปี 256 9-2573                
ของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ครอบคลุมประเด็นเกี่ยวกับแนวทางในการบริหารจัดการลูกค้าและตลาดของ
โรงงานไพ่ในระยะเวลา 5 ปี ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2569 ถึง พ.ศ. 2573 

1.4 กรอบแนวคิด 

 ในการจ ัดทำแผนย ุทธศาสตร ์ด ้านล ูกค ้าและตลาดของ โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต                    
เป็นการบูรณาการแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องเพื่อให้มีความครอบคลุมอย่างรอบด้าน ทั้งแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับ
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ และทฤษฎีความได้เปรียบในการแข่งขัน ซึ่งทำให้การวิ เคราะห์เพื่อจัดทำแนว                  
ทางการดำเนินงานด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นไปอย่างมีกรอบแนวทางที่ชัดเจน รายละเอียดของแนวคิดทฤษฎี               
ที่นำมาใช้ปรากฎในส่วนต่อไป 

1.4.1 แนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relation Management: CRM) 

 แนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีความสำคัญในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าผู้บริโภคหรือคน
กลางในช่องทางการตลาดแต่ละราย (Customized) อย่างเป็นกันเอง (Personalized) การบริหารลูกค้า
สัมพันธ์อาจจะไม่ได้เพิ่มยอดขายในทันที หากแต่ผลลัพธ์ในรูปของยอดขาย จะเกิดขึ้นในระยะยาวจากการ                   
ที่ลูกค้ารู้สึกประทับใจ มีความเข้าใจและรับรู้ที่ดี  ดังนั้นสิ่งที่ได้รับจากการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ คือ การผูก
สัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่องในระยะยาว (Long-Time Relationship) ซึ่งบริษัทและลูกค้าได้ประโยชน์จาก
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ทั้งสองฝ่าย (Win-Win Strategy) ช่วยให้เกิดการสื่อสารแบบสองทาง (Two-way 
Communication) ตามแนวความคิดของ Nykamp (อ้างถึงใน ปิยะนารถ สิงห์ชู, 2555) กล่าวถึง ความสำคัญ
ที่จะได้รับจากความสัมพันธ์ที่ดี ดังนี้ 

1) สร้างความจงรักภักดี (Loyalty) ของลูกค้าในระยะยาว 
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 2) เพิ่มยอดขายในระยะยาว จากการศึกษาพบว่าค่าใช้จ่ายในการหาลูกค้าใหม่นั้นมากกว่า  
5 เท่า 

3) ลูกค้าเก่ามีแนวโน้มที่จะซื้อสินค้าและบริการจากบริษัทในอนาคตสูงสร้างประวัติชื่อเสียง
ภาพพจน์ที่ดีของบริษัท เพราะลูกค้าจะบอกกันปากต่อปาก 

4) เพิ่มโอกาสในการเติบโตของธุรกิจ 

 นอกจากนี้ ตามแนวคิดของ Porter เห็นว่าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ยังมีความสำคัญในการสร้าง
ความได้เปรียบเชิงการแข่งขัน (competitive advantage) คือ การสร้างความแตกต่างในผลิตภัณฑ์และ
บริการ ให้เกิดความแตกต่างเหนือคู่แข่งขันในธุรกิจเดียวกัน นำไปสร้างความแตกต่างใน 4 ด้าน ได้แก่  

 1) การสร้างความแตกต่างด้านผลิตภัณฑ์ (product differentiation) โดยวิเคราะห์องค์ประกอบ
ของผลิตภัณฑ์ เช่น ประโยชน์ ความน่าเชื่อถือ ความสะดวกในการใช้งาน ความจูงใจหรือความดึงดูดใจ                   
เป็นต้น 

 2) การสร้างความแตกต่างด้านบริการ (service differentiation) เพิ่มขีดความสามารถการ
บริการให้สูงกว่าคู่แข่ง เช่น ความรวดเร็วการให้บริการ ความน่าเชื่อถือตอบสนองได้ตรงตามความต้องการ 
ความสะดวกสบาย  

 3) การสร้างความแตกต่างด้านบุคลากร (people differentiation) เกี่ยวข้องกับการสรรหา 
และการฝึกอบรมบุคลากรให้มีความรู้ ความสามารถ ทักษะ และความพร้อมในการปฏิบัติงาน 

 4) การสร้างภาพลักษณ์ (image differentiation) การปลูกฝังให้ผู้บริโภคได้รับรู้ถึงลักษณะเด่น
ขององค์กร และตราผลิตภัณฑ์จะช่วยให้ผู้บริโภคสามารถมองเห็นถึงความแตกต่างที่มีอยู่ได้อย่างชัดเจน 

 นอกจากนี้ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ยังความรวมถึงการตอบสนองความคาดหวังของลูกค้า 
(customer expectation) ด้านการนำเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่ทันสมัยมาใช้เป็นเครื่องมือทำ
ความเข้าใจความต้องการของลูกค้าการวิเคราะห์ ใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้า (customer database) 
การใช้บริการ หรือการทำธุรกรรมในอดีต ข้อมูลส่วนบุคคล ความชอบหรือความสนใจ และข้อมูลอื่นๆ ที่เป็น
ประโยชน์ต่อการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างองค์กรและลูกค้า การเข้าถึงข้อมูลของลูกค้า  กล่าวโดยสรุป  
ความสามารถในการบริการลูกค้าได้ดีขึ ้นอยู่กับความสนใจ ความต้องการของลูกค้า การนำเสนอสินค้าที่
เหมาะสม การบริการหลังการขายแก่ลูกค้าตามที่ลูกค้าต้องการได้ การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว  
จะช่วยเพิ่มความจงรักภักดี (loyalty) ที่ลูกค้ามีต่อบริษัท ลดการสูญเสียลูกค้า ลดต้นทุนการตลาด เพ่ิมรายได้
จากการที่ลูกค้าซ้ือซ้ำ หรือแนะนำให้คนรู้จักซื้อสินค้าขององค์กร 

องค์ประกอบหลักของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 องค์ประกอบหลักของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ คือการจัดระบบลำดับเหตุการณ์สำคัญต่างๆ 
(Lawson-Body & Limayem) ประกอบด้วย 
           1. การติดตามลูกค้า (Customer Prospecting) คือการเสาะแสวงหาศึกษาความต้องการ               
ความจำเป็นของลูกค้าใหม่ และได้มีการทำการสำรวจเก็บรวบรวมข้อมูลต่างๆ เพื่อเตรียมผลิตภัณฑ์ และสิ่งที่
ดึงดูดใจสำหรับลูกค้า   
           2. สัมพันธภาพกับลูกค้า (Relations with Customers) คือ การเริ่มต้น การพัฒนาการรักษา 
และการสร้างช่องทางการติดต่อสื่อสารเพื่อรองรับลูกค้าให้รู้สึกดียิ่งขึ้นไป 
           3. การบริหารการสื่อสารระหว่างกัน (Interactive Management) คือ การมีการติดต่อโต้ตอบ 
เชื่อมโยง แลกเปลี่ยนข้อสนเทศ การปฏิสัมพันธ์กันระหว่างลูกค้ากับองค์กร 
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           4 .  การ เข ้ า ใจคว ามคาดหว ั ง ของล ู กค ้ า  ( Understanding Customer Expectations)                          
คือ กระบวนการทางธุรกิจที่สร้างมวลความรู้เกี่ยวกับความคาดหวังความจำเป็นของลูกค้า เตรียมผลิตภัณฑ์
การบริการที่ดีท่ีสุดสำหรับลูกค้า 
           5. การให้อำนาจ (Empowerment) หมายถึง กระบวนการนำเอาการสนับสนุนส่งเสริมและการ
ให้รางวัลแก่พนักงานที่ได้ริเริ่มและมีส่วนในการสร้างสรรค์คุณค่าและช่วยแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าได้ 
           6. การเป็นหุ้นส่วน (Partnerships) หมายถึง การส่งเสริมสนับสนุนการดำเนินการต่างๆ แก่ผู้
จัดหาสินค้า คู่ค้าที่ได้มีกิจกรรมที่สร้างสรรค์กับลูกค้าเพ่ิมแรงปรารถนาการบริการสู่ผลิตภัณฑ์ 
           7. การทำให้เฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) คือ การมอบหมายให้แต่ละสายงานธุรกิจ
นำเสนอลูกค้าและพัฒนาหรือเตรียมผลิตภัณฑ์เฉพาะให้พิเศษสำหรับลูกค้าเป็นการเฉพาะเจาะจง 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้วยเครื่องมือ CRM  
 แนวคิดพื้นฐานของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เป็นการพัฒนาระบบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่มี

ประสิทธิภาพมีสิ่งสำคัญที่เป็นหลักของการบริหาร คือ การตระหนักถึงความสำคัญของลูกค้าแต่ละรายว่าลูกค้า
แต่ละรายนั้นมีความสำคัญไม่เท่ากัน การที่องค์การสามารถทำให้ลูกค้าจงรักภักดีต่อองค์การได้นั้น เป็นหัวใจ
หลักในการนำองค์การไปสู่ความสำเร็จในการดำเนินธุรกิจระยะยาว CRM เป็นเครื่องมือทางการบริหารจัดการ
ซึ่งถูกนำมาใช้เพื่อวัตถุประสงค์เพื่อช่วย ให้องค์การสามารถจัดการกระบวนการต่างๆ ภายในองค์การให้
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อองค์การ และการบริหาร CRM 
จะประสบความสำเร็จได้นั้นมีข้ันตอนที่สำคัญ ดังนี้ 
              1. มีการร่วมมือกันอย่างทุมเทในการดำเนินกลยุทธ์ CRM ของบุคลากรทุกระดับในองค์การ 
              2. พนักงานทุกระดับและทุกหน่วยเก็บข้อมูลเพื่อสนับสนุนระบบ CRM อย่างถูกต้อง 
              3. เครื่องมือ CRM จะต้องสอดคล้องกับตัวระบบการให้บริหารเพื่อให้พนักงานและลูกค้ามีความ
สะดวกในการใช้งาน 
              4. ใช้ข้อมูลรายงาน CRM ที่จำเป็นและมีการแบ่งปันไปสู่ทีมงาน 

 การดำเนินกลยุทธ์ CRM นั้นไม่ใช่การมุ่งเน้นการนำเทคโนโลยีราคาแพงเป็นหัวใจสำคัญแต่
องค์การสามารถใช้เทคโนโลยีที ่มีอยู ่ถ ึงแม้ว ่าจะเป็นเทคโนโลยีราคาถูกแต่องค์การสามารถใช้ ให้เกิด
ประสิทธิภาพได้ หากเปรียบเทียบกับการนำเทคโนโลยี ไฮ-เทคเข้ามาใช้แล้วทำให้เกิดความวุ่นวาย และเพ่ิม
ต้นทุนมหาศาล การใช้เทคโนโลยีที่มีอยู่ก็จะก่อให้เกิดคุณค่ามากกว่า การทำ CRM จะเป็นตัวช่วยบอกองค์การ
ว่าควรจะรักษาลูกค้าประเภทใด  แนวการเก็บรักษาลูกค้าให้ได้นานๆ นั ้นจะช่วยลดต้นทุน  เนื ่องจาก                       
ถ้าองค์การสามารถรักษาลูกค้าให้อยู่กับองค์การได้ จะช่วยเป็นการลดต้นทุนที่เกิดจากการลดการทำงาน                    
ให้เหลือน้อยครั้ง องค์การไม่ต้องเริ่มกระบวนการทำงานใหม่บ่อยๆ ถ้าหากลูกค้าเข้าๆ ออกๆ จะทำให้เสีย
ต้นทุนและไม่เกิดโอกาสในการทำกำไร ซึ่งโอกาสในการทำกำไรนั้นส่วนหนึ่งมาจาก การทำ Cross Selling 
และ Up Selling (Cross Selling หมายถึง การซื้อต่อเนื่อง และ Up Selling หมายถึง การซื้อต่อยอด) 
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ภาพแสดง CRM Model 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            

 

 

 

โครงสร้างพื้นฐาน (Infrastructure) 

การจัดการทรัพยากรมนุษย์ (Human resource) management) 

การพัฒนาเทคโนโลยี (Technology development) 

การจัดหา (Procurement) 

กำไร (Margin) 

กำไร (Margin) 

วัตถุดิบ 

 

การกระจาย
สินค้า

 

การตลาด
และการขาย 

 

การบริการ 
 

กิจกรรมหลัก  

กิจกรรม 

สนับสนุน  

ภาพแสดง CRM Value Chain Model 

https://www.lucidchart.com/documents/editNewOrRegister/529490a1-802f-4017-826c-b3c56e2ca728?anonId=0.cc70d35317b59881331&sessionDate=2021-08-18T13%3A51%3A51.150Z&sessionId=0.7b28ecee17b59881332
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ภาพแสดง Customer Relationship Management System 
 

1.4.2 ทฤษฎีความได้เปรียบในการแข่งขัน (Competitive Advantage Theory) 

 ความได้เปรียบทางการแข่งขันโดยการสร้างและรักษาประสิทธิภาพที่เหนือกว่า หรือเรียกอีกนัย
หนึ่งคือ Competitive Advantage ของ Michael E. Porter (1985) เป็นเรื่องของการสร้างความได้เปรียบ 
ในการแข่งขัน โดยใช้แบบจำลองที่กล่าวว่าความสามารถในการแข่งขันของแต่องค์กรจะเกิดจากความสามารถ
ในการจัดการกิจกรรมที่มีภายในองค์กร หากจัดการกิจกรรมได้ดีก็จะช่วยให้เกิดการลดต้นทุนให้แก่องค์กร 
เหมาะกับองค์กรที่ต้องการจะใช้กลยุทธ์การเป็นผู้นำด้านราคาหรือด้านการสร้างความแตกต่าง ต้องศึกษาและ
วิเคราะห์ถึงกิจกรรมและความสัมพันธ์ระหว่างกิจกรรม ค้นหาความได้เปรียบทางการแข่งขันของตน เป็นระบบ
ในการตรวจสอบกิจกรรมที่องค์กรมี และปฎิสัมพันธ์ ของกิจกรรมดังกล่าวนั้น แบ่งกิจกรรมภายในองค์กร

ภาพแสดง IDIC model 

https://www.lucidchart.com/documents/editNewOrRegister/93cd7b51-7c0c-43a9-8b86-0c07d773b4a0?anonId=0.cc70d35317b59881331&sessionDate=2021-08-18T13%3A51%3A51.150Z&sessionId=0.7b28ecee17b59881332
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ออกเป็นประเภทต่างๆ พิจารณาความสำคัญต่อการจัดทำกลยุทธ์ขององค์กรธุรกิจ เพื ่อศึกษาลักษณะ
ความสำคัญและความสัมพันธ์ของแต่ละกิจกรรม เน้นการดำเนินกิจกรรมที่มีในต้นทุนที่ถูกกว่าคู่แข่งขันหรือมี
ความแตกต่างจากคู่แข่งขัน มีหลักการว่าหากต้องการให้ธุรกิจสามารถแข่งขันได้แล้วจะต้องใส่ใจในกลยุทธ์การ
แข่งขัน 3 กลยุทธ์ ได้แก่ 

 กลยุทธ์ความแตกต่าง (Differentiation Strategy)  

 คือ สินค้าหรือบริการที่ธุรกิจผลิตขึ้นมานั้น จะต้องมีความแตกต่างที่อาจจะไม่สามารถหาได้จาก
สินค้าทั่วไปของผู้อื่น หรือมีการเพิ่มประสิทธิภาพหรือศักยภาพของผลิตภัณฑ์ สร้างความโดดเด่นที่แสดงถึง
ฐานะของผู้ซื ้อ ความเป็นเลิศทางเทคโนโลยี การเป็นผู้นำด้านคุณภาพ ผู้นำการให้บริการผู้นำการเสนอ
ผลิตภัณฑ์ใหม่ หรือผู้นำในการเห็นผลประโยชน์ของผู้บริโภคและสังคม จนทำให้สามารถตั้งราคาขายที่แพงกว่า
คู่แข่งได ้ 

 กลยุทธ์ต้นทุนต่ำ (Cost Leadership Strategy)  

 คือ การเป็นผู้นำด้านต้นทุน โดยสามารถกำหนดราคาได้ต่ำกว่าราคาในท้องตลาดมักใช้กับตลาด
ที่มีขนาดใหญ่ หากมีต้นทุนที่ต่ำกว่าแล้วก็จะมีโอกาสที่จะอยู่ในตลาดการแข่งขันได้นานแม้จะมีส่วนต่างกำไร            
ที่ต่ำ เพราะทำให้คู่แข่งไม่อยากที่จะเข้ามาแข่งขันด้วย เนื่องจากไม่ดึงดูดใจในการลงทุนหรือไม่คุ้มกับความ
เสี่ยงในการมาทำตลาดแข่งขันกับธุรกิจที่มีต้นทุนการผลิตต่ำที่มีอยู่ก่อน กลยุทธนี้จะสามารถอยู่ได้แต่ต้องมี
ลูกค้าจำนวนมากพอจนทำให้เกิดกำไรได้เป็นจำนวนที่มากพอ 

 กลยุทธ์ความแตกต่างเฉพาะกลุ่ม (Focus Strategy) คือ การที่ธุรกิจมุ่งเน้นผลิตสินค้าหรือ
บริการให้กับตลาดเฉพาะส่วน อาจเป็นตลาดเฉพาะที่มีรายได้สูง (Niche Market) การมีสินค้าและบริการที่
แยกเฉพาะจะทำให้สามารถตั้งราคาขายได้สูง เนื่องจากลูกค้าจำเป็นต้องซื้อจากธุรกิจที่มี และไม่ต้องการเสี่ยง
ซื้อจากผู้อื่นอีก ความได้เปรียบเชิงแข่งขันนิยมใช้ในธุรกิจขนาดเล็ก โดยจำกัดขอบเขตการดำเนินธุรกิจของตน
เช่น จำกัดสายผลิตภัณฑ์ การจำกัดกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย การจำกัดขอบเขตตลาดในภูมิภาคใดภูมิภาคหนึ่ง  
หรือจำกัดประเภทของช่องทางจำหน่าย เป็นต้น การใช้กลยุทธ์จำกัดเขต  บริษัทจะต้องเลือกส่วนของตลาดที่มี
ความสามารถที่จะทำกำไรได้สูง มีความต้องการของกลุ ่มลูกค้าเฉพาะอย่างที ่ยังไม่ได้รับการตอบสนอง                    
จากผู้ผลิตรายอื่น การสร้างความพอใจและความผูกพันกับกลุ่มลูกค้า บริษัทควรจะเลือกใช้กลยุทธ์ข้อใดข้อ
หนึ่งเฉพาะ เลือกที่เหมาะสมกับตนเองที่สุดหลีกเลี่ยงการใช้หลาย กลยุทธ์ร่วมกัน เพราะจะทำให้บริษัทอาจ                 
ไม่สามารถแข่งขันต่อสู้กับคู่แข่ที่มีความสามารถโดยเฉพาะได้ 

 ทฤษฎีความได้เปรียบเชิงแข่งขัน ของ Michael E. Porter (1990) ที่กล่าวว่าความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน เป็นการสร้างความสามารถให้สูงกว่าคู่แข่งขัน โดยองค์กรต้องสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขัน 
3 ด้าน ประกอบด้วย การเป็นผู้นำด้านต้นทุน การสร้างความแตกต่างและการมุ่งเน้นตลาดเฉพาะส่วน โดยมี
แนวคิดว่าภาวการณ์แข่งขันในการค้าโลกนั ้น ประเทศทุกประเทศย่อมพยายามเลือกยุทธวิธ ีที ่ดีที ่สุด                          
ที่จะก่อให้เกิดความได้เปรียบทางด้านการแข่งขันในอุตสาหกรรมในประเทศของตน ดังนั้นทุกประเทศจึงจำเป็น
ที่จะต้องประเมินจุดแข็งและจุดอ่อน โอกาสรวมถึงการคุกคามจากประเทศคู ่แข่งและภาวการณ์แข่งขัน                
ของอุตสาหกรรมในประเทศของตนและคู่แข่งขันเพื่อให้สามารถหาแนวทางปรับตัวให้แข่งขัน (ศิลป์ชัย สีมา
วงศ์อนันต์, 2557) การที ่องค์การสามารถดำเนินธุรกิจของตัวเองได้ดีกว่าองค์การอื ่น ทำกำไรได้สูงกว่า
มาตรฐานของอุตสาหกรรมหรือองค์การสามารถสร้างให้เกิดคุณค่าแก่องค์การมากกว่าคู่แข่งขัน (เรวัตน์ ชาตรี
วิศิษฎ์และคณะ, 2553) เป็นการสร้างความเป็นเอกลักษณ์ของผลิตภัณฑ์และของกิจการ ที่ต้องอยู่บนพื้นฐาน
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ความต้องการและการยอมรับของลูกค้าแต่ละกลุ่ม (พนิตสุภา ธรรมประมวล , 2550) ซึ่งองค์การจะต้อง
สร้างสรรค์สิ ่งที่มีคุณค่าให้กับลูกค้าได้ดีกว่าคู่แข่งขัน การทำจะทำได้ดีกว่าในสายตาลูกค้า ประกอบด้วย                    
4 ประเด็น ดังนี้ 

 1. ความได้เปรียบในเรื่องต้นทุน ในยุคที่ความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสารสนเทศก้าวหน้า
ไปอย่างรวดเร็ว ทุกคนสามารถเข้าถึงแหล่งข้อมูลหลากหลายได้ง่ายขึ้น ผู้บริโภคสามารถที่จะตรวจสอบข้อมูล
เปรียบเทียบราคาสินค้า และบริการก่อนตัดสินใจซื้อธุรกิจใดที่สามารถนำเสนอสินค้าดี ในราคาที่ต่ำ จึงมีความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันมากกว่า กลยุทธ์การใช้ต้นทุนต่ำเมื่อเทียบกับคู่แข่งขันแต่อาจจะไม่ใช่ต้นทุนที่ต่ำที่สุด 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ,2542) โดยปกติต้นทุนต่ำจะเกิดขึ้นเมื่อตลาดใหญ่มากและสินค้าที่ผลิตจะต้องเป็น
สินค้าที ่มีมาตรฐานเดียวกัน การที ่ต้นทุนของสินค้าเพียงอย่างเดียวหรือสองอย่างต่ำเท่านั้นไม่เพียงพอ                   
แต่จะต้องเป็นต้นทุนส่วนรวมขององค์การและของทุกผลิตภัณฑ์ ผลดีของต้นทุนต่ำ ก็คือบริษัทมีกำไรสูงกว่า
กำไรปกติและขณะเดียวกันป้องกันคู่แข่งไม่ให้ลดราคาลงป้องกันลูกค้าและผู้ขายวัตถุดิบกดดันในด้านราคา
เพราะต้นทุนต่ำ โดยมีปัจจัยที่เก่ียวข้องกับการแสวงหาต้นทุน ที่ต่ำ คือ  

 การเพ่ิมข้ึนหรือลดลงของจำนวนผลิตภัณฑ์หรือความหลากหลายที่นำเสนอ 
 การเพ่ิมข้ึนหรือลดลงของบริการที่มอบให้ผู้ซื้อ 
 ลักษณะการดำเนินงานและคุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่มากขึ้นหรือน้อยลง 
 ค่าจ้างและผลประโยชน์สำหรับพนักงานที่มากขึ ้นหรือลดลงเมื ่อเปรียบเทียบกับคู ่แข่ง                    

ในอุตสาหกรรมเดียวกัน 
 การเพ่ิมข้ึนหรือลดลงของจำนวนช่องทางการจัดจำหน่ายที่ใช้ในการกระจายผลิตภัณฑ์ 

ระยะเวลาในการขนส่งสินค้าไปยังลูกค้าสั้นหรือยาว 
 การใช้สิ่งจูงใจที่มากขึ้นหรือน้อยกว่าคู่แข่งขัน ค่าตอบแทนที่จูงใจพนักงานมากขึ้นหรือลดลง 
 คุณสมบัติของวัตถุดิบที่สูงขึ้นหรือลดลงดังนั้น การทำให้กิจการมีประสิทธิผลด้านต้นทุนสูงสุด 

เพื่อให้เกิดข้อได้เปรียบด้านต้นทุน ผู้บริหารจะต้องรักษาลักษณะผลิตภัณฑ์และบริการที่สำคัญที่ผู้ซื้อต้องการ
ด้วย 

2. คุณภาพ ปัจจุบันลูกค้ามีความต้องการมากขึ้น ไม่เพียงแต่ต้องการสินค้าและบริการที่มีราคา
ถูก แต่ยังต้องการสินค้าและบริการที่มีคุณภาพ นั่นคือคุณภาพอยู่ที่ความพึงพอใจของลูกค้าในอดีต ที่ผ่านมา
มองการควบคุมคุณภาพเกิดขึ้นเมื่อสินค้าผลิตเสร็จเรียบร้อยแล้วและได้รับการตรวจสอบข้อมูลตัวเลขดูจำนวน
สินค้าท่ีชำรุดเสียหายก่อนที่จะถึงมือลูกค้าแต่ในปัจจุบันการควบคุมคุณภาพจะเห็นตั้งแต่ในแนวทาง “ป้องกัน”
เพื่อไม่ให้ความเสียหายเกิดขึ้น การใช้แนวคิดของการพัฒนาอย่างต่อเนื่องทุกด้านของการดำเนินงาน (พัชสิรี
ชมพูคา, 2553) อย่างไรก็ตาม ไม่เพียงแต่ธุรกิจที่จะผลิตสินค้าเท่านั้นที่จะให้ความสำคัญในเรื่องคุณภาพธุรกิจ
ในส่วนของบริการก็เน้นในเรื่องของคุณภาพของบริการเช่นกันเพื่อสร้างความพึงพอใจกับลูกค้าอันจะนำมา                
ซึ่งความเป็นหนึ่งของธุรกิจ 

3. นวัตกรรม นวัตกรรมเป็นการคิดสิ่งใหม่ๆ ขึ้นมาโดยไม่จำเป็นที่ต้องเป็นเพียงสินค้าหรือบริการ
ใหม่เท่านั้น แต่อาจหมายรวมถึงกระบวนการใหม่ในการทำงาน ในปัจจุบันและอนาคตองค์กรอาจจำเป็นที่
จะต้องมีนวัตกรรมเพื่อก่อให้เกิดความสามารถในการแข่งขัน สร้างความแตกต่างเกิดขึ้นในธุรกิจองค์การใหญ่
 หลายองค์การการที่องค์การจะได้มาซึ่งนวัตกรรมก็คือ จากบุคลากรขององค์การที่มีความคิด
สร้างสรรค์และการทำงานร่วมกันเป็นทีม 
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 4. ความรวดเร็ว นอกจากราคาและคุณภาพแล้ว อีกสิ่งหนึ่งที่ลูกค้าต้องการคือความรวดเร็ว               
ถ้ากำหนดให้ทุกอย่างเท่ากัน ใครที่เร็วกว่าย่อมเป็นผู้ชนะ ไม่ว่าจะเป็นความรวดเร็วในการคิดค้นพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ใหม่ ความเร็วในการนำเสนอผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาด ความเร็วในการตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า ความรวดเร็วจะสามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันเป็นอย่างดีโดยเฉพาะเมื่อธุรกิจเร็วกว่าคู่แข่ง 
บางธุรกิจใช้ความเร็วเป็นจุดขาย 

 ส่วนการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันให้มีความยั่งยืน Sustain ability ให้ความได้เปรียบใน
การแข่งขัน มีแนวคิดที่สำคัญ 3 แนวคิด (ณธาร สติวรรธน์,2558) ที่ควรปฏิบัติไปพร้อมๆ กัน คือ 

แนวคิดที่ 1 คือ ทุนมนุษย์กับ กลยุทธ์ผลิตภัณฑ์(ทั้งประเภทสินค้าจับต้องได้และการบริการ)   
โดยการพัฒนาให้ทรัพยากรบุคคล ที่เป็นผู้คิดค้นนวัตกรรมใหม่ และนำเสนอสู่ตลาดให้ได้ก่อนที่คู ่แข่งจะ
สามารถนำออกสู่ตลาดได้นอกจากนี้ผู้ประกอบการต้องหมั่นวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางการตลาดเพื่อค้นหา
โอกาสทางการตลาด การเลือกกลุ่มเป้าหมาย การจัดส่วนประสมทางการตลาดให้สอดคล้องกับกลุ่มเป้าหมาย
อีกด้วย (ปราณีตันประยูร, 2559). 

 แนวคิดท่ี 2 คือ ทุนมนุษย์กับ บริการเสริมเพ่ิมคุณค่า เมื่อองค์กรสามารถให้ความสำคัญกับ 
 การพัฒนาทรัพยากรบุคคลให้สามารถนำเสนอนวัตกรรมสินค้าและบริการที่เป็นธุรกิจหลักให้ได้

แล้วองค์กรจำเป็นต้องพัฒนาบุคลากรให้สามารถนำเสนอ“ความสะดวกที่แตกต่าง” ให้กับลูกค้าตั้งแต่ก่อนซื้อ 
ระหว่างการซื้อ จนไปถึงหลังการซื้อซึ่งหมายถึงการสร้างสรรค์สิ่งอำนวยความสะดวกต่ างๆ ให้กับลูกค้าการ
พัฒนาให้นโยบายรวมถึงกระบวนการปฏิบัติงานและกระบวนการส่งมอบให้เกิดความสะดวกและง่ายสำหรับ
ลูกค้า โดยองค์กรนำเอาปัญหาและความสะดวกของลูกค้ามาเป็นโจทย์ซึ่งทั้งหมดนี้เกี่ยวข้องกับการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์ท้ังสิ้น เนื่องจากทุกอย่างในองค์กรเกิดข้ึนได้โดยมี “มนุษย์” เป็นกลไกสำคัญในการขับเคลื่อน 

 แนวคิดที่ 3 คือ ทุนมนุษย์กับ การสร้างและรักษาลูกค้าไม่ว่าองค์กรจะมีสินค้าที่ดึงดูดลูกค้าไดด้ี
เพียงไรจะมีสิ ่งอำนวยความสะดวกไว้นำเสนอแก่ลูกค้าเพื ่อเพิ ่มคุณค่ามากมายแค่ไหนทั ้งสินค้าและ              
สิ่งอำนวยความสะดวกเหล่านั้นจะไม่มี “คุณค่า”อะไรเลยสำหรับลูกค้า ถ้าพนักงานในองค์กรไม่สามารถสื่อสาร
และดูแลให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจได้ 

  

 ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า นอกจากองค์การสามารถมีผลิตภัณฑ์หรือบริการที่แตกต่างจากผู้อื่น โดยมี
การรับใช้กลยุทธ์ทางการแข่งขันที่เหมาะสมแก่องค์การเพ่ือให้มีผลการดำเนินงานที่เหนือกว่าคู่แข่งขันนั้น ยังไม่
เพียงพอ องค์กรมีความได้เปรียบในการแข่งขัน ให้เกิดความยั่งยืน ได้ก็ต่อเมื่อองค์กรให้ความสำคัญกับการ
พัฒนาทรัพยากรบุคคล 
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1.5 วิธีการดำเนินการ 

 การดำเนินการด้านการบริหารจัดการลูกค้าและตลาดของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต เป็นไปตาม
แผนการดำเนินงานต่างๆที ่เกี ่ยวข้อง โดยวิเคราะห์ข้อมูล ทบทวน ผลการดำเนินงานของโรงงานไพ่                          
กรมสรรพสามิต ด้านการบริหารจัดการลูกค้า มีข้อมูลที่เกี่ยวข้องตามที่ได้รับจากหน่วยงานที่เป็นข้อมูลหลัก 
ได้แก่ แผนวิสาหกิจ พ.ศ. 2569 - 2573 แผนปฏิบัติการประจำปี 2569 ซึ่งได้ทำการวิเคราะห์ข้อมูลหลัก
ปรากฎ ดังนี้ 

 

การดำเนินงานตามแผนยุทธศาตร์ระยะยาว ประจำปี พ.ศ. 2569-2573 

 ส่วนเครื่องมือที่ใช้ในการบริหารจัดการองค์ระยะยาว ได้แก่ แผนยุทธศาสตร์ระยะยาว ประจำปี 
พ.ศ. 2569-2573 และการบริหารจัดการองค์กรระยะสั้น/แผนปี ได้แก่ แผนปฏิบัติการประจำปี 2569 โรงงาน
ไพ่ กรมสรรพสามิต โดยในแผนยุทธศาสตร์ระยะยาว ประจำปี พ.ศ. 2569-2573 ได้กำหนดวัตถุประสงค์เชิง
ยุทธศาสตร์ไว้ 4 ยุทธศาสตร์ ดังนี้ 

แผนยุทธศาสตร์ระยะยาว พ.ศ. 2569-2573  

ยุทธศาสตร์ที่ SO1 สร้างความเชื่อม่ัน ผ่านการยกระดับกระบวนการผลิต การให้บริการตาม    
                       มาตรฐานสากล และเตรียมพร้อมสู่การขยายธุรกิจโรงงานไพ่ 
ยุทธศาสตร์ที่ SO2 ขยายผลิตภัณฑ์และบริการด้านสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง และ Digital  
                       Printing Solution  
ยุทธศาสตร์ที่ SO3 พัฒนาธุรกิจผลิตและจำหน่ายไพ่ 
ยุทธศาสตร์ที่ SO4 ขับเคลื่อนองค์กร ผ่านการบริหารจัดการสู่ความยั่งยืน 
 

 โดยวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์หลักที่เกี่ยวข้องกับการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด คือ ยุทธศาสตร์              
ท ี ่  SO1 สร ้างความเชื ่อม ั ่น  ผ ่านการยกระดับกระบวนการผลิต การให้บร ิการตามมาตรฐานสากล                           
และเตรียมพร้อมสู่การขยายธุรกิจโรงงานไพ่ ยุทธศาสตร์ที่ SO2 ขยายผลิตภัณฑ์และบริการด้านสิ่งพิมพ์ปลอด
การปลอมแปลง และ Digital Printing Solution ยุทธศาสตร์ที ่ SO3 พัฒนาธุรกิจผลิตและจำหน่ายไพ่                  
และยุทธศาสตร์ SO4 ขับเคลื่อนองค์กร ผ่านการบริหารจัดการสู่ความยั่งยืน จากกรอบยุทธศาสตร์ โรงงานไพ่ 
5 ปี ประจำปี 2569–2573 กรมสรรพสามิต มีวิสัยทัศน์สำคัญ “เป็นองค์กรมาตรฐานสากลภาครัฐ ด้านธุรกิจ
ไพ่สิ ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง และดิจิทัล ปริ้นติ้งโซลูชั่น อย่างยั่งยืน” โดยมี 5 พันธกิจ วัตถุประสงค์                   
เชิงยุทธศาสตร์หลักสำคัญ 4 ยุทธศาสตร์ คือ  

 (SO) วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 
 (S)   ยุทธศาสตร์ 
 (T)   กลยุทธ์ 
                 และ แผนงาน/โครงการ ของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 
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1.6 เกณฑ์ประเมินรัฐวิสาหกิจ “ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า” ตามระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจ State 
Enterprise Assessment Model: SE-AM 
 

Module 2 :  การมุ่งเน้นลูกค้า (น้ำหนักร้อยละ 50) 

1.ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด (น้ำหนักร้อยละ 10) 

ระดับ 1  การวิเคราะห์สารสนเทศเพ่ือจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 

  การวิเคราะห์ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 
  การวิเคราะห์ปัจจัยเพ่ือการตัดสินใจเลือกใช้บริการของลูกค้า 
  การวิเคราะห์แนวโน้มลูกค้าในอนาคต 
  การวิเคราะห์ความผูกพันของลูกค้ากับองค์กร 
  การวิเคราะห์ส่วนแบ่งตลาด (Market segment) 
  การวิเคราะห์ขนาดของตลาด (Market size) 
  การวิเคราะห์การเติบโตของตลาด (Market growth) 
  การวิเคราะห์ส่วนแบ่งตลาด (Market share) 
  การวิเคราะห์แนวโน้มตลาด (Market trends) 
  การวิเคราะห์ผลการดำเนินงานด้านการขายขององค์กร 
  การวิเคราะห์ผลการดำเนินงานด้านการบริการลูกค้าขององค์กร 
  การวิเคราะห์ผลการดำเนินงานด้านคุณค่าหรือสิทธิประโยชน์ที่มีให้กับลูกค้าของ 
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     องค์กร 

  การวิเคราะห์ผลการดำเนินงานด้านการสื่อสารและประชาสัมพันธ์ขององค์กร 

  การวิเคราะห์ผลการดำเนินงานด้านการพัฒนาประสิทธิภาพหรือปรับปรุง 

     กระบวนการขององค์กร 

  การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในองค์กรที่ส่งผลต่อการดำเนินงาน 

  การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กรที่ส่งผลโดยตรงต่อธุรกิจขององค์กร 

  การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กรที่ถูกกระทบโดยตรงจากธุรกิจของ  

     องค์กร 

  การวิเคราะห์สิ่งแวดล้อมภายนอกที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในระยะยาวขององค์กร 

  การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมเกี่ยวกับอุตสาหกรรมในธุรกิจขององค์กร 

  การวิเคราะห์ลักษณะความสามารถในการแข่งขันขององค์กร 

  การวิเคราะห์แผนยุทธศาสตร์และแผนแม่บทขององค์กร 

  การวิเคราะห์แผนปฏิบัติการระยะยาวด้านต่างๆ ขององค์กร 

 ภายใต้เกณฑ์การประเมินย่อยในระดับที่ 1 สารสนเทศเพื่อการจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและ
ตลาดมีรายละเอียดที่เก่ียวข้องดังนี้ 

1. สารสนเทศจากลูกค้า หมายถึง สารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกค้า ซึ่งได้มาจากกระบวนการของ
รัฐวิสาหกิจทั ้งเชิงรุกและเชิงรับ เพื ่อให้ได้มาซึ ่งข้อมูลที ่สามารถประมวลผล วิเคราะห์และคัดกรอง            
ความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า ทั้งที่ระบุไว้ชัดเจนไม่ได้ระบุชัดเจนและที่เกิดจากคาดหมายหรือ
พยากรณ์แนวโน้มที่เกิดขึ้นในอนาคต ซึ่งมีผลต่อการตัดสินใจซื้อและการผูกพันของลูกค้ากับรัฐวิสาหกิจ       
โดยรัฐวิสาหกิจควรรวบรวมและบูรณาการข้อมูลของลูกค้าจากแหล่งต่างๆ เช่น  ผลจากการทำสำรวจ 
(Surveys) การสัมภาษณ์ (Interviews) การสนทนากลุ ่ม (Focus groups) ข้อมูลจากระบบข้อร้องเรียน 
(Complaints) ตลอดจนข้อมูลจากอินเทอร์เน็ต ข้อมูลจากองค์กรหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องบทวิเคราะห์หรือ
รายงานการวิจัยของบริษัทท่ีปรึกษาและสถาบันการศึกษา 

2. สารสนเทศจากตลาด หมายถึง สารสนเทศทางการตลาดที่เป็นอยู่ในปัจจุบันและแนวโน้มที่
อาจเกิดขึ้นในอนาคต ซึ่งประกอบด้วย การแบ่งส่วนตลาด (Market Segment) ขนาดของตลาด (Market 
Size) การเติบโตของตลาด (Market Growth) ส่วนแบ่งตลาด (Market Share) และแนวโน้มตลาด (Market 
Trends) 

3. สารสนเทศจากผลิตภัณฑ์และบริการ หมายถึง ผลการดำเนินงานด้านผลิตภัณฑ์และบริการ
ของรัฐวิสาหกิจในมิติต่างๆ ได้แก่ ด้านการขาย ด้านบริการลูกค้า ด้านคุณค่าหรือสิทธิประโยชน์ที่มีให้กับลูกค้า
ด้านการสื่อสารและประชาสัมพันธ์และด้านการพัฒนาประสิทธิภาพหรือปรับปรุงกระบวนการ 

4. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการดำเนินงาน ควรวิเคราะห์ครอบคลุมทั้งสภาพแวดล้อม
ภายในองค์กร (Internal Environment) และสภาพแวดล้อมภายนอกองค์กร (External Environment) ดังนี้  

▪ สภาพแวดล้อมภายในองค์กร ( Internal Environment) หมายถึง สิ่งแวดล้อมที่มีอยู่
ภายในรัฐวิสาหกิจ ซึ่งรัฐวิสาหกิจสามารถควบคุมได้ (Controllable) โดยใช้เครื่องมือ
ต่าง ๆ เช่น 7’s 

▪ สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กร (External Environment) หมายถึง ส ิ ่งแวดล้อม
ภายนอกที่ส่งผลต่อการดำเนินงานของรัฐวิสาหกิจ แบ่งเป็น สิ่งแวดล้อมที่กระทบโดยตรง
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ต่อธุรกิจและถูกกระทบโดยตรงจากธุรกิจ (Operating environment) ได้แก่ รัฐบาล 
หน่วยงานกำกับ ชุมชนผู้จำหน่ายวัตถุดิบ คู่แข่ง ลูกค้า สหภาพแรงงาน กลุ่มผลประโยชน์ 
ฯลฯ และสิ่งแวดล้อมภายนอกที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในระยะยาวของรัฐวิสาหกิจ 
(General Environment) ได้แก่ การเมือง (Political) เศรษฐกิจ(Economic) สังคม 
(Social) เทคโนโลยี (Technological) สิ ่งแวดล้อม(Environmental) และกฎหมาย 
(Legal) 

5. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการแข่งข ันของตลาดและผลิตภ ัณฑ์ ประกอบด้วย
สภาพแวดล้อมเกี่ยวกับอุตสาหกรรมและลักษณะของการแข่งขันในอุตสาหกรรม ซึ่งส่งผลต่อความสามารถใน
การแข่งขันของรัฐวิสาหกิจ โดยใช้เครื่องมือในการวิเคราะห์ปัจจัยสำคัญที่ควรคำนึงถึง เช่น The five forces 
model for competition 

6. แผนปฏิบัติการทั้งระยะยาวและแผนปฏิบัติการประจำปี ควรมีองค์ประกอบอย่างน้อย ได้แก่ 
1) ชื่อแผนงาน 
2) ระยะเวลาเริ่มต้น-สิ้นสุดของแผนงาน 
3) หน่วยงานที่รับผิดชอบหลักและหน่วยงานสนับสนุน 
4) แผนปฏิบัติการ ซึ่งระบุขั้นตอนหรือกิจกรรมการดำเนินงาน ผู้รับผิดชอบ งบประมาณ 

และระยะเวลาแล้วเสร็จในแต่ละข้ันตอนหรือกิจกรรม (Milestone Date) 
5) ตัวชี ้ว ัดและเป้าหมาย ครอบคลุมทั ้งผลผลิต (Output) และผลลัพธ์ (Outcome)                   

ซึ่งสอดคล้องต่อการบรรลุเป้าหมายวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ตามที่ได้ระบุในแผน
ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 

ระดับ 2  การระบุประเด็นเพ่ือจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 

  การระบุจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคของการดำเนินงานด้านลูกค้า 
  การระบุจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคของการดำเนินงานด้านตลาด 
  การระบคุวามท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ 
  การระบุความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ 
  การกำหนดวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 
  การกำหนดกลยุทธ์ทางการตลาด 
  การกำหนดเป้าหมายที่ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
  การกำหนดเป้าหมายที่ในการพัฒนาตลาดใหม่หรือธุรกิจใหม่ 
  การกำหนดเป้าหมายที่ในการตลาดและการออกแบบปรับปรุงกระบวนการ 
     ให้บริการลูกค้า 

ระดับ 3  ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดได้รับความเห็นชอบ 

  แผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดผ่านความเห็นชอบของคณะกรรมการ 

     รัฐวิสาหกิจหรือคณะอนุกรรมการที่ได้รับมอบหมาย 

  การแปลงหรือถ่ายทอดแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดสู่แผนปฏิบัติการระยะยาว 

  การแปลงหรือถ่ายทอดแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดสู่แผนปฏิบัติการ 

     ประจำปี 
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  การสื่อสารแผนปฏิบัติการ 

  การถ่ายทอดตัวชี้วัดเป้าหมายในระดับยุทธศาสตร์ไปยังหน่วยงานและบุคลากรที่ 
     เกี่ยวข้อง 

  การถ่ายทอดตัวชี้วัดเป้าหมายในระดับยุทธศาสตร์ไปยังหน่วยงานภายนอกที่ 
     เกี่ยวข้อง 

  การถ่ายทอดตัวชี้วัดเป้าหมายในระดับแผนงาน/โครงการไปยังหน่วยงานและ 

     บุคลากรที่เก่ียวข้อง 

  การถ่ายทอดตัวชี้วัดเป้าหมายในระดับแผนงาน/โครงการไปยังหน่วยงานภายนอกที่ 
     เกี่ยวข้อง 

  การกำหนดแนวทางและกลไกในการติดตามและรายงานผลการดำเนินงานในระดับ 

     ยุทธศาสตร ์

  การกำหนดแนวทางและกลไกในการติดตามและรายงานผลการดำเนินงานในระดับ 

     ปฏิบัติการ 

  การแสดงผลการดำเนินการตามแนวทางและกลไกเพ่ือติดตาม วิเคราะห์และ 

     คาดการณ์ผลสำเร็จของแผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด 

ระดับ 4  ความสอดคล้องของแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของรัฐวิสาหกิจกับแผนอื ่นๆ                     
ที่เก่ียวข้อง 

  ความสอดคล้องของแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของรัฐวิสาหกิจกับแผน 
  วิสาหกิจ 
  ความสอดคล้องของแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของรัฐวิสาหกิจกับแผน 

  ยุทธศาสตร์ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
  ความสอดคล้องของแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของรัฐวิสาหกิจกับแผน 

  ยุทธศาสตร์ด้านทรัพยากรบุคคล 
  ความสอดคล้องของแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของรัฐวิสาหกิจกับ 

  แผนปฏิบัติการดิจิทัล (ระยะยาว) 
  การควบคุม กำกับ ติดตาม การดำเนินงานตามแผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด 
  การทบทวนปรับปรุงกลยุทธ์ให้ผลการดำเนินงานตามแผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและ 

  ตลาดเป็นไปตามเป้าหมาย 

ระดับ 5  การเรียนรู้และจัดการความรู้ด้านลูกค้าและตลาด 

 การเรียนรู้และจัดการความรู้ด้านลูกค้าและตลาด 

 การนำองค์ความรู้มาปรับปรุง และพัฒนานวัตกรรมด้านลูกค้าและตลาด 

 การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมเกี่ยวกับลูกค้าและตลาดในระบบดิจิทัล 

 ผลการดำเนินงานด้านลูกค้าและตลาดมีแนวโน้มดีขึ้นโดยเทียบเคียงกับคู่แข่ง/                    

     คู่เทียบ/อุตสาหกรรม 
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2. การจำแนกลูกค้า (น้ำหนักร้อยละ 5) 

ระดับ 1  แนวทางการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด 

   การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามผลิตภัณฑ์และบริการ 
   การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ (Demographic) 
 การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามตัวแปรภูมิศาสตร์ (Geographic) 
 การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามประเภทหรือขนาดของธุรกิจ (Firmographic) 
   การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามพฤติกรรม (Behaviour) 
 การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามความต้องการความคาดหวัง (Needs) 
 การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามปัจจัยจิตวิทยา (Psychographics) 
 การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามวงจรชีวิตลูกค้า (Customer Life Cycle) 

ทั้งนี้ภายใต้เกณฑ์การประเมินได้นิยามความหมายของ “ลูกค้า” ว่าหมายถึง ผู้ใช้ผลิตภัณฑ์ 
บริการ หรือโปรแกรม/ แผนงาน โดยครอบคลุมถึงลูกค้าในปัจจุบัน ลูกค้าในอดีต ผู ้ที ่อาจเป็นลูกค้า                
ในอนาคต และลูกค้าของคู ่แข่ง นอกจากนี ้ หมายรวมถึงผู ้ใช ้ผลิตภัณฑ์โดยตรงและผู ้ซ ื ้อผลิตภัณฑ์                      
เพ่ือจำหน่ายต่อ เช่น ผู้จัดจำหน่าย ผู้แทน หรือหน่วยงานที่ใช้ ผลิตภัณฑ์ของรัฐวิสาหกิจเป็นส่วนประกอบหนึ่ง
ของผลิตภัณฑ์นั้น 

โดยตัวแปรที่ใช้ในการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดมีหลายประการ เช่น ประชากรศาสตร์ 
(Demographics) ภูมิศาสตร์ (Geographics) ประเภทหรือขนาดของธุรกิจ (Firmographics) พฤติกรรม 
(Behaviour) ความต้องการความคาดหวัง (needs) จิตวิทยา (Psychographics) วงจรชีวิตลูกค้า (Customer 
Life Cycle) เป็นต้น ทั้งนี้ รัฐวิสาหกิจสามารถกำหนดตัวแปรที่ใช้ในการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดมากกว่า      
1 ตัวแปรตามความเหมาะสม 

ระดับ 2  การกำหนดวัตถุประสงค์ของการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด 

   การกำหนดวัตถุประสงค์ของการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด 

   การกำหนดแนวทางการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ 
 การนำสารสนเทศด้านลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์และบริการมาใช้ในการกำหนด 

   วัตถุประสงค์ของการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด 

   การนำลูกค้าของคู่แข่งในตลาดปัจจุบันและตลาดอื่น ๆ ที่พึงมีหรือคาดหวังใน 

   อนาคตมาใช้ในการกำหนดวัตถุประสงค์ของการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด 

 การประยุกต์ใช้เครื่องมือทางสถิติเพ่ือกำหนดตัวแปรสำหรับการจำแนกลูกค้าและ 

   ส่วนตลาด 

 การประยุกต์ใช้เครื่องมือทางสถิติเพ่ือกำหนดส่วนตลาดเป้าหมาย 

ระดับ 3  การจัดทำข้อมูลลูกค้า 

   การกำหนดส่วนตลาดเป้าหมาย 
 การจัดทำข้อมูลลูกค้า (Customer Segment Profile) 
 การใช้ข้อมูลลูกค้าสื่อสารถ่ายทอดผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด และส่วน 
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   ตลาดเป้าหมายเพ่ือใช้ในการจัดทำกลยุทธ์ 
   การสื่อสารผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด และส่วนตลาดเป้าหมายให้กับ 

   บุคลากรภายในรัฐวิสาหกิจรับทราบ 

ทั้งนี้ ภายใต้เกณฑ์การประเมินได้อธิบายความหมายของการจัดทำข้อมูลลูกค้า (Customer 
Segment Profile) ไว้ว่า เป็นการกำหนดคุณสมบัติหรือคุณลักษณะเฉพาะของกลุ่มลูกค้าในรายละเอียดตาม
ตัวแปรที่ใช้ในการจำแนกกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด เพื่อใช้ในการสื่อสารถ่ายทอดผลการจำแนกลูกค้าและส่วน
ตลาดไปสู่การกำหนดกลยุทธ์และการปฏิบัติการด้านการตลาดอย่างมีประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพ 

ระดับ 4  การนำผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด และส่วนตลาดเป้าหมายไปปฏิบัติ 

 การนำผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด และส่วนตลาดเป้าหมายไปปฏิบัติ 
 การมุ่งเน้นลูกค้าขององค์กรเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
 ผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 
 ผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดสอดคล้องกับการพัฒนา /ปรับปรุงผลิตภัณฑ์ 

   และบริการ 
 ผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดสอดคล้องกับกระบวนการทางธุรกิจที่สำคัญ 
   ผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดสอดคล้องกับผลลัพธ์หรือเป้าประสงค์ท่ีสำคัญ 

   ด้านลูกค้าและตลาดของรัฐวิสาหกิจ 

ระดับ 5  การประเมินประสิทธิผลของการจำแนกลูกค้า 

 การประเมินประสิทธิผลของการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด 

 การนำผลการประเมินประสิทธิผลของการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดไปเรียนรู้ 
   และจัดการความรู้ 
   การนำผลการประเมินประสิทธิผลของการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดไปปรับปรุง 

   และทำนวัตกรรม 

 การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมเกี่ยวกับประสิทธิผลของการจำแนกลูกค้าและส่วน 

   ตลาดลงระบบดิจิทัล 

การประเมินประสิทธิผลของการจำแนกลูกค้า อาจพิจารณาจากประเด็นต่างๆ เช่น สามารถวัด
จำแนกกลุ่มลูกค้าหรือสัดส่วนตลาดได้มีจำนวนมากพอที่สนับสนุนต่อการบรรลุเป้าหมายศักยภาพในการเข้าถึง
ข้อมูลกลุ่มลูกค้าหรือส่วนตลาด การนำไปใช้กำหนดกลยุทธ์ทางการตลาด เป็นต้น 

 

3. การรับฟังลูกค้า (น้ำหนักร้อยละ 10) 

3.1 การรับฟังลูกค้า (น้ำหนักร้อยละ 5) 

ระดับ 1  การกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการรับฟังลูกค้า 

 การกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการรับฟังลูกค้าสำหรับลูกค้าบางกลุ่ม 
   หรือเฉพาะลูกค้าในปัจจุบัน 

ระดับ 2  ช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการรับฟังลูกค้าครอบคลุมทั่วถึง 
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 การกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการรับฟังลูกค้าปัจจุบัน 
 การกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการรับฟังอดีตลูกค้า 
   การกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการรับฟังลูกค้าคู่แข่ง 
   การกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการรับฟังผู้ที่อาจจะเป็นลูกค้าในอนาคต 
 การค้นหาความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าตลอดวงจรชีวิตของการเป็น 

   ลูกค้า 
 การค้นหาระดับความสำคัญเชิงเปรียบเทียบในมุมมองของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ 

   และบริการ 
   การค้นหาระดับความสำคัญเชิงเปรียบเทียบในมุมมองของลูกค้าเก่ียวกับการ 

   สนับสนุนลูกค้า 
 การค้นหาระดับความสำคัญเชิงเปรียบเทียบในมุมมองของลูกค้าเกี่ยวกับการทำ 

   ธุรกรรม 

 การค้นหาระดับความสำคัญเชิงเปรียบเทียบในมุมมองของลูกค้าเกี่ยวกับการ 

   จัดการความสัมพันธ์์ 
   การใช้สื่อสังคมออนไลน์และเทคโนโลยีบนเว็บไซต์เพ่ือรับฟังลูกค้า 

   การสื่อสารและถ่ายทอดแนวทางปฏิบัติในการรับฟังลูกค้าให้กับบุคลากรที่ 
   เกี่ยวข้องรับทราบ 

 การปฏิบัติงานด้านการรับฟังลูกค้าเป็นไปในแนวทางเดียวกัน 

ภายใต้เกณฑ์การประเมินย่อยในระดับที่ 2 ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าแบ่ง
ออกเป็น 2 ส่วน คือ 

1) ความจำเป็น (Need) คือ สิ่งที่เป็นพื้นฐานที่ลูกค้าต้องการได้รับ เช่น เข้าไปในร้านอาหาร 
ความจำเป็นคือรสชาติอาหารต้องอร่อย หรือเมื่อพบแพทย์ ความจำเป็นคือรักษาแล้วต้องหายจากอาการป่วย 

2) ความคาดหวัง (Expectation) คือ สิ ่งที ่ล ูกค้าคาดหวังเพิ ่มเติมเมื ่อได้รับบริการ เช่น                     
เข้าร้านอาหาร ความคาดหวังคือได้รับอาหารรวดเร็ว มีบรรยากาศดี บริการดี ได้รับความดูแลเอาใจใส่ หรือเมื่อ
พบแพทย์ ความคาดหวังคือคุณหมอและพยาบาลดดูแลเอาใจใส่ ใช้เวลารอแพทย์ไม่เกิน 30 นาที ขั้นตอนการ
ตรวจไม่มาก ไม่ต้องเคลื ่อนย้ายหลายจุด ซึ ่งโดยทั ่วไปความคาดหวังของลูกค้ามักจะสูงขึ้นไปอย่างไม่มี                  
ที่สิ้นสุด 

ในส่วนของวงจรชีวิตการเป็นลูกค้าเริ่มตั้งแต่ช่วงเริ่มต้นคิดผลิตภัณฑ์หรือก่อนออกจำหน่ายและ
ต่อเนื่องไปตลอดระยะเวลา ที่รัฐวิสาหกิจมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ารวมถึงช่วงการเริ่มต้น การสร้างสัมพันธ์อย่าง
ต่อเนื่องไปจนถึงการยุติความสัมพันธ์ 

ระดับ 3  การกำหนดกลไกการกำกับติดตามการปฏิบัติงานด้านการรับฟังลูกค้า 

   การกำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ ติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงานด้านการ 
   รับฟังลูกค้า 
 การกำกับติดตามการปฏิบัติงานของบุคลากรที่เก่ียวข้องเพ่ือให้ได้มาซึ่งสารสนเทศ 

   เสียงของลูกค้าครบถ้วนในทุกช่องทาง 
 การกำกับติดตามการปฏิบัติงานของบุคลากรที่เก่ียวข้องเพ่ือให้ได้มาซึ่งสารสนเทศ 
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   เสียงของลูกค้าครบถ้วนทุกกลุ่มลูกค้าตามวงจรชีวิตของลูกค้า 
 การวิเคราะห์เพ่ือพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในกระบวนการรับฟัง 

   ลูกค้า 

ระดับ 4  การบูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกค้าสู่การใช้ประโยชน์ 

   การบูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกค้าจากทุกช่องทางมาวิเคราะห์จัดลำดับ 
   ความสำคัญ 
 การบูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกค้าจากทุกช่องทางมาสรุปเป็นความต้องการ 

   ความคาดหวังได้ในมิติวงจรชีวิตลูกค้า 
   การบูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกค้าจากทุกช่องทางมาสรุปเป็นความต้องการ 

   ความคาดหวังได้ในมิติด้านผลิตภัณฑ์และบริการสนับสนุนลูกค้า 
 การบูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกค้าจากทุกช่องทางมาสรุปเป็นความต้องการ 

   ความคาดหวังได้ในมิติกลุ่มลูกค้า 
 การจัดทำสารสนเทศเสียงของลูกค้ารายไตรมาส 
   การนำสารสนเทศเสียงของลูกค้ารายไตรมาสรายงานต่อผู้บริหารระดับสูง 
 การนำสารสนเทศเสียงของลูกค้าไปใช้ในการวางแผนยุทธศาสตร์หรือแผนแม่บท 
 การนำสารสนเทศเสียงของลูกค้าไปใช้ในการปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการ และ 

   กระบวนการทำงานที่เกี่ยวข้อง 
 ระบบสารสนเทศสำหรับบูรณาการเชื่อมโยงข้อมูลลูกค้าที่รวบรวมจากทุกจุดที่ 

   ให้บริการหรือทุกจุดที่รัฐวิสาหกิจมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 
   การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อให้ได้สารสนเทศความต้องการความคาดหวังเชิงลึกของแต่ 

   ละกลุ่มลูกค้า 

ระดับ 5  การประเมินประสิทธิผลของการรับฟังลูกค้า 

   การประเมินประสิทธิผลของการรับฟังลูกค้า 
   การนำผลการประเมินประสิทธิผลของการรับฟังลูกค้าไปเรียนรู้และจัดการความรู้ 
 การปรับปรุงและทำนวัตกรรมเกี่ยวกับประสิทธิผลของการรับฟังลูกค้า 
 การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมเกี่ยวกับประสิทธิผลของการรับฟังลูกค้า 

3.2 การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน (น้ำหนักร้อยละ 5) 

ระดับ 1  การประเมินความพึงพอใจของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และบริการของรัฐวิสาหกิจ 

   แนวทางการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์และบริการของ 
   รัฐวิสาหกิจโดยบริษัทที่ปรึกษาภายนอก 

ระดับ 2  การวิเคราะห์ความต้องการ ความจำเป็นของรัฐวิสาหกิจในในการประเมินความพึงพอใจ 

   การวิเคราะห์ความต้องการ ความจำเป็นของรัฐวิสาหกิจในในการประเมินความพึงพอใจ 
   ไม่พึงพอใจ และความผูกพันในระยะสั้น 
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 การวิเคราะห์ความต้องการ ความจำเป็นของรัฐวิสาหกิจในในการประเมินความพึง 
   พอใจ ไม่พึงพอใจ และความผูกพันในระยะยาว 
   การกำหนดวัตถุประสงค์ของการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และ 

   ความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการ การสนับสนุนลูกค้า การสร้าง 
                          ความผูกพัน และภาพลักษณ์ของรัฐวิสาหกิจครบถ้วนในทุกกลุ่มลูกค้าและส่วน 
                          ตลาด 

   การกำหนดรูปแบบความถี่ของการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และ 
   ความผูกพันของลูกค้าท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์และบริการ การสนับสนุนลูกค้า การสร้าง 
   ความผูกพัน และภาพลักษณ์ของรัฐวิสาหกิจครบถ้วนในทุกกลุ่มลูกค้าและส่วน 
   ตลาด 
 การศึกษาปัจจัยความต้องการ ความคาดหวังที่มีผลต่อความพึงพอใจ ความไม่พึง 

   พอใจและความผูกพันของลูกค้าครบถ้วนตามกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด 
   การกำหนดแนวทางการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ 

   รัฐวิสาหกิจกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคู่แข่งหรือคู่เทียบในบริบทการ 
   ดำเนินงานด้านต่าง ๆ ที่มีความคล้ายคลึงกัน 

ระดับ 3  แนวทางและกลไกในการกำกับ ควบคุม ติดตามการประเมินความพึงพอใจ 

   แนวทางและกลไกในการกำกับ ควบคุม ติดตามการประเมินความพึงพอใจ ความ 
   ไม่พึงพอใจและความผูกพันให้เป็นไปตามรูปแบบ 
 แนวทางและกลไกในการกำกับ ควบคุม ติดตามการประเมินความพึงพอใจ ความ 

   ไม่พึงพอใจและความผูกพันให้มีความถ่ีเหมาะสม 
 แนวทางและกลไกในการกำกับ ควบคุม ติดตามการประเมินความพึงพอใจ ความ 

   ไม่พึงพอใจและความผูกพันให้สอดคล้องตามวัตถุประสงค์ที่กำหนด 
   การดำเนินการติดตามการปฏิบัติงานของบุคลากรที่เก่ียวข้องภายในรัฐวิสาหกิจ 

   เพ่ือให้การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันบรรลุตาม 
   วัตถุประสงค์ 
 การดำเนินการติดตามการปฏิบัติงานของบุคลากรที่เกี่ยวข้องภายนอกรัฐวิสาหกิจ 

   เพ่ือให้การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันบรรลุตาม 
   วัตถุประสงค์ 

ระดับ 4  การนำผลการประเมินความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความผูกพันเป็นปัจจัยนำเข้าในการ
จัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 

 สารสนเทศที่ได้จากการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ  และความผูกพัน
สะท้อนประสิทธิผลการดำเนินงานในการตอบสนองความต้องการ  ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อรัฐวิสาหกิจ   

 การนำผลการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันของลูกค้า  และ
สารสนเทศอ่ืน ๆ ที่จากการสำรวจไปเป็นปัจจัยนำเข้าในการจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 

 การพัฒนา/ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อตอบสนองลูกค้าได้ตามความต้องการ และ
เหนือกว่าที่ลูกค้าคาดหวัง และเพ่ิมความผูกพันให้กับลูกค้า 
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 การพัฒนา/ปรับปรุงกระบวนการดำเนินงานที ่เกี ่ยวข้องเพื ่อตอบสนองลูกค้าได้                     
ตามความต้องการ และเหนือกว่าที่ลูกค้าคาดหวัง และเพ่ิมความผูกพันให้กับลูกค้า 

ระดับ 5  การประเมินประสิทธิผลของแนวทางการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความ
ผูกพัน 

 การประเมินความเหมาะสมของระเบียบวิธีวิจัยในการประเมินความพึงพอใจ ความไม่
พึงพอใจและความผูกพัน 

 การประเมินความครอบคลุมของประเด็นในการสำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ
และความผูกพัน 

 การประเมินความเหมาะสมของการสุ่มตัวอย่างในการประเมินความพึงพอใจ  ความไม่
พึงพอใจและความผูกพัน 

 การประเมินความเที่ยงตรง/น่าเชื่อถือของผลสำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและ
ความผูกพัน 

 การประเมินร้อยละการตอบกลับของกลุ่มตัวอย่าง 
 การเรียนรู้และจัดการความรู้ในการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความ

ผูกพัน 
 การปรับปรุงและทำนวัตกรรมด้านการประเมินความพึงพอใจ  ความไม่พึงพอใจและ

ความผูกพัน 
 การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมด้านการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและ

ความผูกพันลงระบบดิจิทัล 

ภายใต้เกณฑ์การประเมินประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพันมีการระบุ
กรอบแนวทางเบื้องต้น ดังนี้ 

▪ แนวทางการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันควรพิจารณาถึง
ความเหมาะสมของการใช้แบบจำลองทฤษฎี วิธีการประเมิน ตลอดจนเครื่องมือทางสถิติ
ที่นำมาใช้ และจำนวนกลุ่มตัวอย่างในการสำรวจต้องเป็นไปตามหลักสถิติ 

▪ รัฐวิสาหกิจอาจมีการวิเคราะห์ผลการประเมินความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจ
ร่วมกับข้อมูลที่ได้จากรูปแบบอ่ืน ๆ เช่น การสำรวจข้อมูลป้อนกลับทั้งที่เป็นทางการและ
ไม่เป็นทางการ ประวัติการทำธุรกิจกับลูกค้า ข้อร้องเรียน รายงานจากภาคสนาม                
การวิเคราะห์การได้เสียหรือลูกค้า อัตราการแนะนำจากลูกค้าเดิม เป็นต้น เพื่อให้ได้
สารสนเทศเพ่ือนำไปดำเนินการต่อได้ 

▪ การประเมินความไม่พึงพอใจ ควรมีการวิเคราะห์ถึงต้นเหตุของปัญหาและดำเนินการ
แก้ไขปัญหาอย่างเป็นระบบ เพ่ือหลีกเลี่ยงความไม่พึงพอใจในอนาคต  

▪ การวัดความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า ควรมีสเกลทั้งที่เป็น
ตัวเลขและคำบรรยายของแต่ละสเกล 

การวัดความพึงพอใจของลูกค้าจะให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ด้านคุณสมบัติพิเศษของผลิตภัณฑ์การ
ส่งมอบความสัมพันธ์และการทำธุรกรรมต่างๆ ซึ่งจะมีผลต่อพฤติกรรมในอนาคตของลูกค้า เช่น การกลับซื้อซ้ำ
และใช้ผลิตภัณฑ์ซ้ำ และการกล่าวถึงในทางที่ดี 
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4. การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ (น้ำหนักร้อยละ 10) 

ระดับ 1  การใช้ข้อมูลป้อนกลับเพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ 

 การใช้ข้อมูลป้อนกลับของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการของรัฐวิสาหกิจมาพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการ 

ระดับ 2  การวิเคราะห์ปัจจัยนำเข้าที่สำคัญ 

 การวิเคราะห์ความต้องการและความคาดหวังที่สำคัญของลูกค้า กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
 การวิเคราะห์เทียบเคียงกับผลิตภัณฑ์และบริการของรัฐวิสาหกิจกับคู่แข่งขันและ/หรือคู่

เทียบ 
 การวิเคราะห์แผนวิสาหกิจ/แผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 
 การวิเคราะห์ข้อกำหนด กฎหมาย ข้อบังคับท่ีเกี่ยวข้อง 
 การวิเคราะห์การเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีและเทคโนโลยีดิจิทัล 
 การวิเคราะห์ผลการดำเนินงานด้านลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์และบริการ 
 การระบุคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการที่ต้องได้รับการพัฒนาเพื่อตอบสนอง

ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 
 การสื่อสารคุณลักษณะเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการเพ่ือใช้ในการออกแบบกระบวนการ

ที่เก่ียวข้อง 
 การกำหนดกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ 
 การระบุกิจกรรมที่ต้องดำเนินการการทวนสอบ ทดสอบและรับรองผล 
 การระบุผลผลิตและผลลัพธ์ที่ต้องบรรลุของแต่ละแผนงานหรือโครงการ 

ระดับ 3  การปฏิบัติตามกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ 

 การปฏิบัติตามกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการทุกแผนงาน/
โครงการ 

  การได้ผลผลิตและตัวชี้วัดตามท่ีระบุในแผนงานหรือโครงการ 
  การประยุกต์ใช้การบริหารความเสี่ยง 
 การนำองค์ความรู้ของรัฐวิสาหกิจมาใช้ในกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์

และบริการ 

ระดับ 4  ผลการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ 

 ผลิตภัณฑ์และบริการที่รัฐวิสาหกิจพัฒนาขึ้นมีคุณลักษณะหรือข้อกำหนดที่สอดคล้องกับ
ความต้องการลูกค้า 

 ผลิตภัณฑ์และบริการที่รัฐวิสาหกิจพัฒนาขึ้นมีคุณลักษณะหรือข้อกำหนดที่สอดคล้องกับ
ความต้องการตลาดของลูกค้า 

  ผลิตภัณฑ์และบริการที่รัฐวิสาหกิจพัฒนาขึ้นมีคุณลักษณะหรือข้อกำหนดที่สอดคล้องกับ
ความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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  ผลิตภัณฑ์และบริการที่รัฐวิสาหกิจพัฒนาขึ้นมีคุณลักษณะหรือข้อกำหนดที่สอดคล้องกับ
ความสามารถของรัฐวิสาหกิจ 

  ผลิตภัณฑ์และบริการที่รัฐวิสาหกิจพัฒนาขึ้นมีคุณลักษณะหรือข้อกำหนดที่สอดคล้องกับ
ข้อกำหนดด้านกฎหมายและข้อกำหนดอ่ืนๆ ที่สำคัญ 

  ระดับผลลัพธ์ของการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการของรัฐวิสาหกิจเป็นไป
ตามเป้าหมาย ในมิติของประสิทธิภาพของโครงการคุณค่าหรือมูลค่าที่ลูกค้าได้รับ 

  ระดับผลลัพธ์ของการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการของรัฐวิสาหกิจเป็นไป
ตามเป้าหมาย ในมิติของผลลัพธ์ทางธุรกิจ 

  ระดับผลลัพธ์ของการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการของรัฐวิสาหกิจเป็นไป
ตามเป้าหมาย ในมิติของผลกระทบต่อการดำเนินงานของรัฐวิสาหกิจ 

ระดับ 5  การประเมินประสิทธิผลของการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ 

 การประเมินประสิทธิผลของการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการในมิติของ
กระบวนการ 

 การประเมินประสิทธิผลของการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการในมิติของ
ผลลัพธ์ 

 การทบทวนกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการอย่างต่อเนื่อง   
 การเรียนรู ้และจัดการความรู ้ด้านการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ                 

เพ่ือนำไปปรับปรุงและทำนวัตกรรม 
 การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมเกี่ยวกับการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ

ลงระบบดิจิทัล 
 การเทียบเคียงผลลัพธ์ของการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการของ

รัฐวิสาหกิจกับ คู่แข่ง/คู่เทียบ/อุตสาหกรรม 

  ผลิตภัณฑ์และบริการ (Product Offerings) ตามเกณฑ์การประเมินข้อนี้หมายถึง สินค้าหรือ
บริการ ที่รัฐวิสาหกิจนำเสนอลูกค้าครอบคลุมถึงกลไกการส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการให้ลูกค้า ซึ่งรัฐวิสาหกิจ
อาจส่งมอบโดยตรงหรือผ่านตัวแทนจำหน่าย ผู้จัดจำหน่าย คู่ความร่วมมือ หรือคู่ค้า  

  ในขณะที่ คุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการ (Product Attribute) หมายถึง ข้อกำหนด
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการหรือฟังก์ชั่นการทำงานของผลิตภัณฑ์และบริการที่เกี่ยวข้องกับความต้องการทาง
ธุรกิจหรือความต้องการของลูกค้า หรือผู ้ใช้บริการ ครอบคลุมด้านคณุสมบัติของผลิตภัณฑ์และบริการ 
(Specification Features) ด้านคุณภาพ (Quality) ด้านอื่นๆ เช่น ความปลอดภัยการรับประกัน และบริการ 
หลังการขาย  

ทั้งนี ้ รัฐวิสาหกิจควรประยุกต์ใช้กรอบแนวคิดที ่เป็นที่ยอมรับในระดับสากลมาพัฒนาและ
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ เช่น Business Model Canvas และ  Lean Canvas เป็นต้น  

  ในส่วนของนวัตกรรม (Innovation) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์ 
การบริการกระบวนการ หรือประสิทธิผลของรัฐวิสาหกิจ รวมทั้งสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ลูกค้า นวัตกรรมเป็นการ
รับเอาความคิดกระบวนการ เทคโนโลยี หรือผลิตภัณฑ์ ซึ่งอาจเป็นของใหม่หรือนำมาปรับใช้เพ่ือการใช้งานใน
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รูปแบบใหม่ นวัตกรรมที่ประสบความสำเร็จในระดับองค์กรเป็นกระบวนการที่ประกอบด้วยหลายขั้นตอนที่
เกี่ยวข้องกับการพัฒนาและแบ่งปันความรู้การตัดสินใจที่จะดำเนินการการประเมินผล และการเรียนรู้ 
 

5. การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (น้ำหนักร้อยละ 15) 

5.1 การสนับสนุนลูกค้า (น้ำหนักร้อยละ 5)  

ระดับ 1  การกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้า 

 การกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าบางกลุ่มหรือเฉพาะลูกค้า
ปัจจุบัน 

ระดับ 2  การจัดทำกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ   

 การวิเคราะห์ปัจจัยความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า 
 การวิเคราะห์พฤติกรรมในการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลคู่แข่ง/คู่เทียบ 
 การกำหนดความต้องการการสนับสนุนที่สำคัญของลูกค้า 
 การกำหนดความต้องการการสนับสนุนที่จุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ที่สำคัญ 
   การกำหนดความต้องการการสนับสนุนตลอดวงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Life 

Cycle) ตั้งแต่ก่อนเป็นลูกค้าจนกระท่ังเกิดความผูกพัน 
 การจัดทำกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ   (Customer Service Charter และ 

Service Standard) ที่สอดคล้องกับความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า ครอบคลุมด้านการบริการ
สารสนเทศ 

 การจัดทำกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service Charter และ 
Service Standard) ที่สอดคล้องกับความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า  ครอบคลุมด้านการทำธุรกรรม 
หรือการขอรับบริการ 

 การจัดทำกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ  (Customer Service Charter และ 
Service Standard) ที่สอดคล้องกับความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า ครอบคลุมด้านการให้ข้อมูล
ป้อนกลับ 

โดยภายใต้เกณฑ์การประเมินย่อยข้อดังกล่าวนี้ ได้ให้ความหมายของกฎบัตรบริการ (Service 
Charter) ไว้ว่าหมายถึง นโยบายที่เป็นลายลักษณ์อักษรซึ่งสื ่อสารถึงความมุ่งมั่นของรัฐวิสาหกิจในการ
ให้บริการ โดยมีการกำหนดวัตถุประสงค์ ขอบเขตและ มาตรฐานของความมุ่งมั่นในการให้บริการลูกค้าเพื่อใช้
ในการสื่อสารให้พนักงานและลูกค้าทราบ 

ในขณะที่มาตรฐานการให้บริการลูกค้า (Customer Service Standard) หมายถึง ชุดของ
นโยบายและหลักเกณฑ์ที่กำหนดเพื่อใช้ออกแบบระบบงานและให้พนักงานเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ และวิธี
ปฏิบัติต่อลูกค้าที่เป็นมาตรฐานขององค์กรครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ทางธุรกิจที่อาจ               
มีกับลูกค้า ซึ่งมีองค์ประกอบ ได้แก่ พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) พฤติกรรมการให้บริการ (Service 
Guideline) ข้อกำหนดที่เป็นมาตรฐาน (Service Protocol) การรับมือกับปัญหาที่อาจเกิดขึ้น (Service 
Recovery Plan) 
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สำหรับประเด็นจุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ต้องกำหนดให้ครอบคลุม ทั้ง Physical 
Touchpoints และ Digital Touchpoints 

ระดับ 3 กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการได้รับความเห็นชอบ 

 กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service  Charter และ Service 
Standard) ได้รับความเห็นชอบจากคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจหรือคณะอนุกรรมการที่ได้รับมอบมอบหมาย 

 กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service  Charter และ Service 
Standard) ได้รับการเผยแพร่ให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการทราบ 

 กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service  Charter และ Service 
Standard) ได้รับการเผยแพร่ให้บุคลากรภายในรัฐวิสาหกิจทราบ 

 การถ่ายทอดตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานด้านบริการไปยังกระบวนการ 
 การถ่ายทอดตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานด้านบริการไปยังบุคลากรที่เกี่ยวข้อง  เช่น  

คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบของรัฐวิสาหกิจ 
 การกำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ ติดตาม ควบคุม การปฏิบัติงานให้เป็นไป

ตามมาตรฐานบริการที่กำหนด 
 การวิเคราะห์เพ่ือพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในการสนับสนุนลูกค้าอย่าง

เหมาะสม 

ระดับ 4  ความสอดคล้องของตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บริการ 

 ตัวช ี ้ว ัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บร ิการที ่กำหนดมีความสอดคล ้องกับ                        
ความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า 

 ตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บริการที่กำหนดมีความสอดคล้องกับกฎระเบียบ 
ที่เก่ียวข้อง 

 ตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บริการที่กำหนดมีความสอดคล้องกับค่านิยมของ
รัฐวิสาหกิจ 

 ตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บริการที่กำหนดมีความสอดคล้องกับยุทธศาสตร์
ด้านลูกค้าและตลาด 

 ตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บริการที่กำหนดมีความสอดคล้องกับสมรรถนะ
บุคลากร 

   ตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บริการที่กำหนดมีความสอดคล้องกับข้อกำหนด
ของกระบวนการที่เกี่ยวข้อง 

 การสร้างนวัตกรรมองค์กรเพื่อส่งเสริมให้เกิดการมุ่งเน้นการให้บริการลูกค้า  และทำให้
การสนับสนุนลูกค้าเป็นไปตามมาตรฐาน 

 ผลลัพธ์ด้านการสนับสนุนลูกค้าเป็นไปตามเป้าหมายในทุกพื ้นที่  หรือทุกช่องทาง
ให้บริการ 

 การมีระบบสารสนเทศสำหรับบูรณาการเชื่อมโยงข้อมูลลูกค้าที่รวบรวมจากทุกจุดที่
ให้บริการหรือทุกจุดที่รัฐวิสาหกิจมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 



25 

 

 

 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อให้ได้สารสนเทศความต้องการ  ความคาดหวังเชิงลึกของแต่ละ
กลุ่มลูกค้า 

ระดับ 5  การประเมินประสิทธิผลของการสนับสนุนลูกค้า 

 การประเมินประสิทธิผลของการสนับสนุนลูกค้า 
 การนำผลการประเมินประสิทธิผลไปเรียนรู้และจัดการความรู้ 
 การปรับปรุงและทำนวัตกรรมด้านการสนับสนุนลูกค้า 
 การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมด้านการสนับสนุนลูกค้าลงระบบดิจิทัล 
 ผลการเทียบเคียงมาตรฐานการให้บริการและผลลัพธ์ด้านการสนับสนุนลูกค้ากับคู่แข่ง/

คู่เทียบ/ อุตสาหกรรมดีข้ึนอย่างต่อเนื่อง 
ทั้งนี้ รัฐวิสาหกิจต้องแสดงถึงแนวทางการวัดและติดตามผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการ

ครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการและประเภทการให้บริการที่สำคัญ ซึ่งผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการ
ต้องมีความน่าเชื่อถือ โดยอาศัยกลไกในการตรวจสอบจากผู้ตรวจสอบและประเมินผล ทั้งภายในแล ะ/หรือ 
ภายนอกของรัฐวิสาหกิจ 

 

5.2 การสร้างความผูกพัน (น้ำหนักร้อยละ 5)  

ระดับ 1  การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

 การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าสำหรับลูกค้าเพียงบางกลุ่มหรือเฉพาะลูกค้าปัจจุบัน 

ระดับ 2  การกำหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

 การกำหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อได้
ลูกค้าใหม่ ตอบสนองความต้องการ ทำให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า เพิ่มความผูกพัน  และให้ลูกค้า
กล่าวถึงรัฐวิสาหกิจในทางที่ดี 

 การวิเคราะห์เพ่ือคัดเลือกกลุ่มลูกค้าเป้าหมายในการจัดการความสัมพันธ์ 
 การวิเคราะห์ความต้องการ  ความคาดหวังของกลุ ่มล ูกค้าเป้าหมายที ่จะสร ้าง

ความสัมพันธ์ 
 การวิเคราะห์คู่แข่งหรือคู่เทียบ เพื่อกำหนดแผนงาน/ โครงการจัดการความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า 
 การสื่อสารวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้กับ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบ 

ระดับ 3  การกำหนดแนวทางและกลไกการกำกับติดตามการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

 การกำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ ติดตามควบคุมการปฏิบัติงานตามแผนงาน/
โครงการ จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

 การติดตามการดำเนินงานของแผนงาน/โครงการต่าง ๆ ตามแนวทางอย่างครบถ้วน 
 การวิเคราะห์เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในการจัดการความสัมพันธ์

กับลูกค้า 
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ระดับ 4  การบูรณาการแผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

 แผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าสามารถบูรณาการเชื ่อมโยงเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการความคาดหวังของลูกค้าที่เหมือนหรือคล้ายคลึงกันในแต่ละกลุ่มลูกค้า 

 แผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าสามารถบูรณาการเพื่อสนับสนุนต่อ
ความสำเร็จของการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ 

 แผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าสามารถบูรณาการเพื่อสนับสนุนต่อ
ความสำเร็จของการสนับสนุนลูกค้า 

 แผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าสามารถบูรณาการเพื่อสนับสนุนต่อ
ความสำเร็จของภาพลักษณ์ขององค์กร 

 การดำเนินงานตามแผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
 ผลลัพธ์ด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นไปตามเป้าหมาย 
 ระบบสารสนเทศสำหรับบูรณาการเชื่อมโยงข้อมูลลูกค้าที่รวบรวมจากทุกจุดที่ให้บริการ

หรือทุกจุดที่รัฐวิสาหกิจมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อให้ได้สารสนเทศความต้องการ ความคาดหวังเชิงลึกของแต่ละ

กลุ่มลูกค้า 

ระดับ 5  การประเมินผลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

 การประเมินจำนวนลูกค้าใหม่ 
 การประเมินการซื้อต่อยอด (up selling) 
 การประเมินการซื้อต่อเนื่อง (cross selling) 
 การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ข้อร้องเรียนของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
   การประเมินการสูญเสียลูกค้า 
 การประเมินความผูกพัน 
 การประเมินภาพลักษณ์ 
 การนำผลการประเมินไปปรับปรุงและทำนวัตกรรมด้านการจัดการความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า 

   การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในระบบดิจิทัล 

 การเปรียบเทียบผลลัพธ์ด้านการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้ากับคู ่แข่ง/คู ่ เท ียบ/
อุตสาหกรรม 

ทั้งนี้ Customer Relationship Management (CRM) เป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจเพื่อจัดการ
ความสัมพันธ์ระยะยาว กับลูกค้า เรียนรู้ความต้องการที่แตกต่างกันของลูกค้าและ ตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าด้วยสินค้าหรือบริการ ที ่เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละคนมากที่สุด โดยใช้ทฤษฎี Pareto 80: 20 
พิจารณาสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าที่มีเพียง 20% จากทั้งหมด ที่สามารถสร้างยอดขายให้บริษัท 80% 
ซึ่งเป็นลูกค้าท่ีองค์กรควรดูแลเป็นพิเศษ 
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 โดยการวิเคราะห์และคัดเลือกกลุ่มลูกค้าเป้าหมายในการจัดการความสัมพันธ์ อาจจำแนกจาก
การวิเคราะห์แยกแยะจัดแบ่งและเลือกกลุ่มลูกค้าออกมาตามคุณค่าของลูกค้า ตามวงจรชีวิตลูกค้า หรือ
ความสามารถที่ลูกค้าแต่ละกลุ่มจะสร้างกำไรให้รัฐวิสาหกิจได้ในระยะยาว เป็นต้น 

5.3 การจัดการข้อร้องเรียน (น้ำหนักร้อยละ 5) 

ระดับ 1  การกำหนดช่องทางในการรับข้อร้องเรียน 

 การกำหนดช่องทางในการรับข้อร้องเรียนที่หลากหลาย 
 การกำหนดนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน (Complaint 

handling policy outlines procedures) อย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 
 นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนได้รับอนุมัติจากคณะกรรมการ

รัฐวิสาหกิจหรือคณะอนุกรรมการที่ได้รับมอบหมายอย่างเป็นทางการ 
ทั้งนี้ รัฐวิสาหกิจควรจัดให้มีช่องทางข้อร้องเรียนที่หลากหลาย ครอบคลุมช่องทางอิเล็กทรอนิกส์

และสื่อสังคมออนไลน์ โดยช่องทางร้องเรียนที่รัฐวิสาหกิจจัดไว้ให้ลูกค้าหรือผู้ร้องเรียนต้องสามารถเข้าถึงได้
โดยง่ายและไม่มีค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมในการ ร้องเรียน 

ระดับ 2  องค์ประกอบของนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน 

 วัตถุประสงค์ (Purpose) ขอบเขต (Scope) และข้อตกลงร่วมกันของรัฐวิสาหกิจ 
ผู้บริหาร และพนักงานทุกระดับ (Organizational commitment) 

 คำนิยามหรืออภิธานศัพท์ (Term; Definition) 
 ข้อกำหนดที่สำคัญและมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียนครอบคลุม 3 ขั้นตอนที่สำคัญ 

ได้แก่ การรับข้อร้องเรียนและการอำนวยความสะดวกให้แก่ผู้ร้องเรียน (Facilitate) การตอบรับและการตอบ
กลับข้อร้องเรียน (Respond) และการแก้ไขข้อร้องเรียน (Manage) 

 ขั้นตอนที่สำคัญในการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ได้แก่ การรับข้อร้องเรียน (Receipt) 
การตอบรับ (Acknowledgement) การประเมินและแก้ไข เบื้องต้น (Initial assessment addressing) การ
ให้เหตุผล สนับสนุนการตัดสินใจ (Providing reasons for decisions) การปิด การบันทึก การชดเชย/แก้ไข
ข้อผิดพลาดและ การสอบทาน/ติดตามข้อร้องเรียน (Closing, Record keeping, redress review) 

 เส้นทางการสอบทาน เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียนทั้งภายในและภายนอกองค์กร (เช่น คู่ค้า 
คู่ความร่วมมือ หรือหน่วยงานร่วมมือหรือหน่วยงานบังคับใช้กฎหมาย หรือหน่วยงานกำกับดูแล (Avenue of 
Reviews) 

 ระดับของการจัดการข้อร้องเรียน โดยมอบหมายอำนาจ หน้าที่กับบุคลากรแต่ละระดับ
ที่เก่ียวข้องกับการจัดการ ข้อร้องเรียน (Levels of Compliant handling) 

 กระบวนการในการจัดการข้อร้องเรียนที่มีนัยสำคัญ ของผู้บริหารระดับสูง – นโยบาย
ความเป็นส่วนตัวของผู้ร้องเรียน 

นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน (Complaint handling policy 
outlines procedures) มีองค์ประกอบ และมาตรฐานการปฏิบัติงานอย่างครบถ้วน** ประกอบไปด้วย 

1. วัตถุประสงค์ (Purpose) ขอบเขต (Scope) และข้อตกลงร่วมกันของรัฐวิสาหกิจ ผู้บริหาร 
และพนักงานทุกระดับ (Organizational commitment) 
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2. คำนิยามหรืออภิธานศัพท์ (Term; Definition) 
      3. ข้อกำหนดที่สำคัญและมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียนครอบคลุม 3 ขั้นตอนที่สำคัญ 
ได้แก่ การรับข้อร้องเรียนและการอำนวยความสะดวกให้แก่ผู้ร้องเรียน (Facilitate) การตอบรับและการตอบ
กลับข้อร้องเรียน (Respond) และการแก้ไขข้อร้องเรียน (Manage) 
  4. ขั้นตอนที่สำคัญในการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ได้แก่ การรับข้อร้องเรียน (Receipt) 
การตอบรับ (Acknowledgement) การประเมินและแก้ไข เบื ้องต้น ( Initial assessment addressing)              
การให้เหตุผล สนับสนุนการตัดสินใจ (Providing reasons for decisions) การปิด การบันทึก การชดเชย/
แก้ไขข้อผิดพลาดและ การสอบทาน/ติดตามข้อร้องเรียน (Closing, Record keeping, redress review) 
  5. เส้นทางการสอบทาน เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียนทั้งภายในและภายนอกองค์กร (เช่น คู่ค้า 
คู่ความร่วมมือ หรือหน่วยงานร่วมมือหรือหน่วยงานบังคับใช้กฎหมาย หรือหน่วยงานกำกับดูแล (Avenue of 
Reviews)  
  6. ระดับของการจัดการข้อร้องเรียน โดยมอบหมายอำนาจ หน้าที่กับบุคลากรแต่ละระดับที่
เกี่ยวข้องกับการจัดการ ข้อร้องเรียน (Levels of Compliant handling)  
  7. กระบวนการในการจัดการข้อร้องเรียนที่มีนัยสำคัญ ของผู้บริหารระดับสูง - นโยบายความ
เป็นส่วนตัวของผู้ร้องเรียน  
      8. ภาระหน้าที่ (Accountability) ซึ่งเกี่ยวข้องกับ การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน (Analysis and 
evaluation of complaints) การติดตามระบบจัดการข้อร้องเรียน (Monitoring) และการปรับปรุงหรือ
พัฒนาอย่างต่อเนื่อง (Continuous improvement)  
  **หมายเหตุ ภายใต้เกณฑ์การประเมินย่อยในข้อนี้ ได้ระบุไว้ว่านโยบายและระเบียบปฏิบัติ
เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนต้องมีองค์ประกอบอย่างน้อย ดังนี้ 
    1. วัตถุประสงค์ (Purpose) ขอบเขต (Scope) และข้อตกลงร่วมกันของรัฐวิสาหกิจ ผู้บริหาร 
และพนักงานทุกระดับ (Organizational commitment) 
      2. คำนิยามหรืออภิธานศัพท์ (Term; Definition) 

     3. ข้อกำหนดที่สำคัญและมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียนครอบคลุม 3 ขั้นตอนที่สำคัญ 
ได้แก่ การรับข้อร้องเรียนและการอำนวยความสะดวกให้แก่ผู้ร้องเรียน (Facilitate) การตอบรับและการตอบ
กลับข้อร้องเรียน (Respond) และการแก้ไขข้อร้องเรียน (Manage) 

       4. ระบบการบริหารจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Management System) ครอบคลุม 
ดังนี้ 

ก. ข ั ้ น ตอนท ี ่ ส ำค ั ญ  ได ้ แก ่  ก า ร ร ั บข ้ อ ร ้ อ ง เร ี ย น  ( Rece ip t )  การตอบรั บ 
(Acknowledgement) การประเมินและแก้ไข เบื ้องต้น ( Initial assessment 
addressing) การให้เหตุผล สนับสนุนการตัดสินใจ (Providing reasons for decisions) 
การปิด การบันทึก การชดเชย/แก้ไขข้อผิดพลาดและ การสอบทาน/ติดตามข้อร้องเรียน 
(Closing, Record keeping, redress review) 

ข. เส้นทางการสอบทาน เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียนทั้งภายในและภายนอกองค์กร (เช่น คู่ค้า 
คู่ความร่วมมือ หรือหน่วยงานร่วมมือหรือหน่วยงานบังคับใช้กฎหมาย หรือหน่วยงาน
กำกับดูแล (Avenue of Reviews)  

ค. ระดับของการจัดการข้อร้องเรียน โดยมอบหมายอำนาจ หน้าที่กับบุคลากรแต่ละระดับที่
เกี่ยวข้องกับการจัดการ ข้อร้องเรียน (Levels of Compliant handling)  
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ง. กระบวนการในการจัดการข้อร้องเรียนที่มีนัยสำคัญ ของผู้บริหารระดับสูง - นโยบาย
ความเป็นส่วนตัวของผู้ร้องเรียน  

จ.  ภาระหน้าที่ (Accountability) ซึ่งเกี่ยวข้องกับ การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน (Analysis 
and evaluation of complaints) การติดตามระบบจัดการข้อร้องเรียน (Monitoring) 
และการปรับปรุงหรือพัฒนาอย่างต่อเนื่อง (Continuous improvement)  

ระดับ 3  การเผยแพร่นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน 

 การเผยแพร่นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนทั้งภายในและ
ภายนอกรัฐวิสาหกิจผ่านป้ายประกาศบริเวณพ้ืนที่ขายหรือพ้ืนที่ให้บริการ 

 การเผยแพร่นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนทั้งภายในและ
ภายนอกรัฐวิสาหกิจผ่านสัญญาให้บริการ 

 การเผยแพร่นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนทั้งภายในและ
ภายนอกรัฐวิสาหกิจผ่านคู่มือการใช้งานสื่อโฆษณา/ ประชาสัมพันธ์ 

 การเผยแพร่นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนทั้งภายในและ
ภายนอกรัฐวิสาหกิจผ่านฉลากหรือหีบห่อสินค้า 

 การเผยแพร่นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนทั้งภายในและ
ภายนอกรัฐวิสาหกิจผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์และสื่อสังคมออนไลน์ 

 การถ ่ายทอดต ัวช ี ้ว ัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏ ิบ ัต ิงานด ้านการจ ัดการ                
ข้อร้องเรียนไปยัง กระบวนการ 

 การถ ่ายทอดต ัวช ี ้ว ัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏ ิบ ัต ิงานด ้านการจ ัดการ                 
ข้อร้องเรียนไปยังบุคลากรที่เก่ียวข้อง คู่ค้า คู่ความ ร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบของรัฐวิสาหกิจ 

 การกำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ ติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงานให้เป็นไปตาม
มาตรฐานการ จัดการข้อร้องเรียนที่กำหนด 

 การวิเคราะห์เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในการจัดการ  ติดตาม 
รายงานสถานะ และสรปุผลการจัดการข้อร้องเรียน 

ระดับ 4  ความสอดคล้องของตัวช ี ้ว ัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัต ิงานด้านการจัดการ                           
ข้อร้องเรียน 

 ตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนสอดคล้องกับ
นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนของรัฐวิสาหกิจ 

 ตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนสอดคล้องกัน
ในระดับองค์กรระดับสายงาน ระดับฝ่าย และระดับบุคคลที่เก่ียวข้อง 

 การจัดการข้อร้องเรียนเป็นไปตามมาตรฐาน 
 ระดับผลลัพธ์ด้านการจัดการข้อร้องเรียนเป็นไปตามเป้าหมาย 
   ระบบสารสนเทศสำหรับบูรณาการเชื่อมโยงข้อมูลลูกค้าที่รวบรวมจากทุกจุดที่ให้บริการ

หรือทุกจุดที่รัฐวิสาหกิจ มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 
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 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื ่อให้ได้สารสนเทศความต้องการความ  คาดหวังเชิงลึกของ             
แต่ละกลุ่มลูกค้า 

ระดับ 5  การประเมินประสิทธิผลของการจัดการข้อร้องเรียน 

 การประเมินประสิทธิผลของการจัดการข้อร้องเรียน 
 การเรียนรู้และจัดการความรู้ด้านการจัดการข้อร้องเรียน 
 การปรับปรุงและทำนวัตกรรมด้านการจัดการข้อร้องเรียน 
 การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมด้านการจัดการข้อร้องเรียนในระบบดิจิทัล 
 การเปรียบเทียบมาตรฐานการจัดการข้อร้องเร ียน  และผลลัพธ์ด้านการจัดการ               

ข้อร้องเรียนกับคู่แข่ง/คู่เทียบ/อุตสาหกรรม 

 อย่างไรก็ตาม กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนตามแนวปฏิบัติที ่ดี ต้องมีลักษณะแบบปิด 
(Closed-Loop Process) กล่าวคือ กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนเริ่มต้นจากลูกค้าหรือ ผู้ร้องเรียนและจะ
ถือว่าสิ้นสุดก็ต่อเมื่อข้อร้องเรียนได้รับ การแก้ไขจนลูกค้าหรือผู้ร้องเรียนเกิดความพึงพอใจ 
 

บทท่ี 2 
สถานการณ์ด้านการบริหารลูกค้าและตลาดของโรงงานไพ่ 

2.1 บริบทอำนาจหน้าที่ของ โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ในภาพรวม 

 โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต เป็นรัฐวิสาหกิจที่ไม่มีฐานะเป็นนิติบุคคล ภายใต้การกำกับดูแลของ
กรมสรรพสามิต สังกัดกระทรวงการคลัง โดยมีภารกิจด้านการผลิตและจัดจำหน่ายไพ่ การให้บริการสิ่งพิมพ์
ทั่วไป และสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง จากการแข่งขันทางธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไปจากอดีต ทำให้โรงงานไพ่
มีภารกิจสำคัญ เพื่อมุ่งสู่เศรษฐกิจที่ขับเคลื่อนด้วยเทคโนโลยี ความคิด และนวัตกรรม ภายใต้กรอบแนวคิด
ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี และแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับที่ 12 และในปัจจุบันโรงงานไพ่ได้มุ่งสู่
วิสัยทัศน์ “เป็นองค์กรมาตรฐานสากลภาครัฐ ด้านธุรกิจไพ่ สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง และดิจิทัลปริ้นติ้ง
โซลูชั่น อย่างยั่งยืน” โดยมีภารกิจหลัก 2 ด้าน ได้แก่ การผลิตและให้บริการสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงและ
สิ่งพิมพ์ทั่วไป และการผลิตไพ่และดำเนินธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ไพ่ อย่างไรก็ตาม โดยมีพันธกิจ 1) ผลิต
และจัดจำหน่ายไพ่ทุกประเภท ทั้งในประเทศและต่างประเทศ ยกระดับมาตรฐานการผลิตไพ่ 2) ผลิตและ
จัดหาเครื่องหมายการจัดเก็บภาษีทุกประเภทเพื่อรองรับการจัดเก็บรายได้ของกรมสรรพสามิต  3) พัฒนา
ผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม ด้านสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง และ Digital Printing Solution 4) ยกระดับ
กระบวนการผลิต การให้บริการ อย่างมีคุณภาพตามมาตรฐานสากล 5) ขับเคลื่อนการองค์กรสู่ความยั่งยืน 
ผ่านการบริหารจัดการอย่างเป็นระบบ โดยมุ่งเน้นด้านลูกค้าและตลาด การบริหารจัดการและสร้างความ
ร่วมมือกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัล และการบริหารจัดการทุนมนุษย์  

 โครงสร้างองค์กรโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต มีโครงสร้างการบริหารงานภายใต้การกำกับดูแลของ
คณะกรรมการโรงงานไพ่ ผู้อำนวยการโรงงานไพ่ และรองผู้อำนวยการโรงงานไพ่ ตามลำดับ โดยปัจจุบันแบ่ง
สายงานออกเป็น 4 ฝ่าย อันประกอบไปด้วย 1) ฝ่ายอำนวยการ 2) ฝ่ายธุรกิจการพิมพ์ 3) ฝ่ายตรวจสอบภายใน 
และ 4) ฝ่ายพัฒนาธุรกิจและองค์กร โดยในแต่ละฝ่ายมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
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1.  ฝ่ายอำนวยการ สำหรับฝ่ายอำนวยการ มี 4 ส่วนงานที่สำคัญ ซึ่งอยู่ภายใต้การกำกับดูแลของ
ฝ่ายอำนวยการ คือ 1) ส่วนทรัพยากรบุคคล 2) ส่วนบัญชีและการเง ิน 3) ส่วนพัสดุและคลังส ินค้า                          
4) ส่วนบริหารงานกลาง โดยทุกส่วนร่วมกันทำหน้าที่ขับเคลื่อนและสนับสนุนกระบวนการทำงานภายในโรงงานไพ่
ฯ ให้มีประสิทธิภาพและสนับสนุนการดำเนินธุรกิจหลักและธุรกิจสิงพิมพ์ควบคู่กันไปด้วย 

2.  ฝ่ายธุรกิจการพิมพ์ สำหรับฝ่ายธุรกิจการพิมพ์ มี 4 ส่วนงานที่สำคัญ ซึ่งอยู่ภายใต้การกำกับ
ดูแลของฝ่ายธุรกิจการพิมพ์ ซึ ่งครอบคลุมทั ้งการผลิตไพ่และสิ ่งพิมพ์ คือ  1) ส่วนผลิตสิ ่งพิมพ์ และ                             
2) ส่วนเตรียม การพิมพ์ 3) ส่วนผลิตไพ่ป๊อก 4) ส่วนผลิตไพ่ตัวเล็ก ซึ่งฝ่ายและส่วนดังกล่าวในปัจจุบัน มีหน้าที่
ในการดูแลกระบวนการเตรียมการและผลิตสิ่งพิมพ์ทั้งการผลิตสิ่งพิมพ์และไพ่ ส่วนเตรียมการพิมพ์ จะต้องรับ
หน้าที่ในการดูแลกระบวนการออกแบบ การเตรียมการ และการผลิตสิ่งพิมพ์ และสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอม
แปลงที่หลากหลายประเภทมากขึ้น สำหรับการผลิต คือ 1) ส่วนผลิตไพ่ป๊อก และ 2) ส่วนผลิตไพ่ตัวเล็ก                      
โดยส่วนดังกล่าวมีหน้าที่ในการดูแลและควบคุมกระบวนการผลิตทั้งไพ่ป๊อกและไพ่ตัวเล็กทุกประเภท  

3.  ฝ่ายตรวจสอบภายใน สำหรับฝ่ายตรวจสอบภายในนั้น ไม่มีส่วนงานที่อยู่ภายใต้การกำกับ
ดูแลส่วนใดเป็นกรณีพิเศษ เนื่องจากมีอำนาจเป็นของตัวเองในการตรวจสอบการดำเนินงานภายในองค์กรทุกส่วน
งาน และเพ่ือให้เกิดความคล่องตัวในการดำเนินการควบคุมและตรวจสอบการดำเนินการภายในของโรงงานไพ่ 
กรมสรรพสามิต 

4.  ฝ่ายพัฒนาธุรกิจและองค์กร สำหรับฝ่ายพัฒนาธุรกิจและองค์กร มี 4 ส่วนงานที่สำคัญ ซึ่งอยู่
ภายใต้การกำกับดูแลของฝ่ายพัฒนาธุรกิจและองค์กร คือ 1) ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด 2) ส่วนพัฒนา
นวัตกรรม 3) ส่วนแผนงานบริหารความเสี่ยง 4) ส่วนพัฒนาระบบงานและเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อเพ่ิม
ประสิทธิภาพการดำเนินการตลาดเชิงรุก เพื่อรองรับการขยายธุรกิจการให้บริการสิ่งพิมพ์ รวมทั้งการพัฒนา
ธุรกิจไพ่ทั้งในและต่างประเทศ 

สำหรับส่วนที่เกี ่ยวกับความรับผิดชอบของหน่วยงานภายในโรงงานไพ่ คือ การดำเนินธุรกิจ
เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของโรงงานไพ่ ซึ่งมีความสำคัญต่อการหารายได้เข้าภาครัฐ เพื่อนำไปบริหารประเทศ 
โรงงานไพ่เป็นผู้ดำเนินการด้านการตลาดและการจัดจำหน่ายผลิตภัณฑ์ไพ่ สิ่งพิมพ์ และสิ่ งพิมพ์ปลอดการ
ปลอมแปลง โดยส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด เป็นหน่วยงานหลักของการบริหารจัดการรายได้สำหรับ
ผลิตภัณฑ์ดังกล่าว ดังนั้น หากโรงงานไพ่ จะเข้าสู่อุตสาหกรรมสิ่งพิมพ์แนวทางการดำเนินธุรกิจของโรงงานไพ่
จะต้องปรับเปลี่ยนเพื่อให้ทันต่อสถานการณ์ของตลาด โดยเฉพาะอุตสาหกรรมสิ่งพิมพ์ ซึ่งอยู่ในตลาดผู้ขาย
มากราย โดยคู่แข่งขันต่างมีความสามารถหลักขององค์กร โดยอาศัยนวัตกรรมและกลยุทธ์ทางการตลาด             
เป็นเครื่องมือสำคัญในการแข่งขันทางธุรกิจ เพื่อให้สามารถครองส่วนแบ่งทางการตลาดและเป็นผู้นำตลาดที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจของคู่ค้าในสภาวะการแข่งขันขั้นรุนแรงของอุตสาหกรรมสิ่งพิมพ์ในประเทศไทย                 
ในปัจจุบัน ซึ่งการดำเนินธุรกิจหลักของโรงงานไพ่จำแนกออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ ธุรกิจไพ่ และธุรกิจสิ่งพิมพ์ 
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รูปภาพแสดงโครงสร้างการบริหารงานของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 
 

 จากโครงสร้างการบริหารงานข้างต้น ปัจจุบันโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต มีพนักงานจำนวน 117 
คน จากอัตรากำลังองค์กรตามโครงสร้างปีงบประมาณ 2568 อยู่ที่ 144 อัตรา 

 ธุรกิจไพ่ โรงงานไพ่ดำเนินการผลิตไพ่จำหน่ายในประเทศไทย โดยจัดจำหน่ายไพ่ผ ่าน
บริษัทเอกชนที่ได้รับสิทธิ์ในการเป็นผู้รับประโยชน์การจัดจำหน่ายไพ่ในประเทศไทยโดยโรงงานไพ่ไม่ได้นำเข้า
ไพ่จากต่างประเทศ แต่ดำเนินการผลิตไพ่เพ่ือจำหน่ายเพียงรูปแบบเดียว ทั้งนี้ ผลิตภัณฑ์ไพ่ ประกอบด้วย 

1. ผลิตภัณฑ์ไพ่ระบบสัมปทาน ได้แก่ กลุ่มไพ่ตัวเล็ก (ไพ่ไทย ไพ่ผ่องจีน และไพ่จีนสี่สี)  กลุ่มไพ่
ป๊อก (ไพ่ป๊อกพลาสติกขอบทอง ไพ่ป๊อกพลาสติก ไพ่ป๊อกกระดาษ) 

2. ผลิตภัณฑ์ไพ่นอกระบบสัมปทาน ได้แก่ ไพ่ป๊อกกระดาษที่ระลึกในโอกาสต่างๆ เช่น ชุดมวย
ไทย ชาย-หญิง รวมถึงไพ่ป๊อกเพ่ือการจำหน่ายต่างประเทศ ทำให้โรงงานไพ่มีรายได้จากการขายไพ่และรายได้
จากการประทับตราไพ่ป๊อกต่างประเทศ  

 ธุรกิจสิ่งพิมพ์ โรงงานไพ่ประกอบธุรกิจรับจ้างพิมพ์สิ่งพิมพ์ ได้แก่ สมุดทะเบียน สมุดเวชระเบียน 
ใบอนุญาต ใบเสร็จรับเงิน วุฒิบัตร กระดาษหัวจดหมาย ซองจดหมาย ฉลากปิดสุรา เป็นต้น รวมทั้งธุรกิจ
รับจ้างด้านอื่นๆ โดยลูกค้าหรือผู้จ้างพิมพ์สิ่งพิมพ์รายใหญ่ของโรงงานไพ่ คือ กรมสรรพสามิต  ส่วนลูกค้าอื่นๆ 
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เช่น องค์การสุรา กองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อการศึกษา สำนักงานปลัดกระทรวงการคลัง สถานีวิทยุโทรทัศน์
กองทัพบก เป็นต้น 

 ธุรกิจสิ ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง ซึ ่งเป็นการใช้เทคโนโลยีระดับสูง รวมถึงการลงทุน
เครื่องจักรราคาสูง เพื่อให้ได้ผลิตภัณฑ์ที่สร้างความเชื่อถือ สร้างมูลค่าในตัวเองให้สูงขึ้น และเป็นไปตาม
มาตรฐานสากล เช่น ธนบัตร สลาก แสตมป์ พาสปอร์ต ประกาศนียบัตร และบัตรประชาชน เป็นธุรกิจหนึ่งที่
คาดว่าจะทำกำไรให้กับโรงงานไพ่อย่างมาก เนื่องจากธุรกิจสิ่งพิมพ์กำลังปรับตัวเข้าสู่ยุคดิจิทัล และทางโรงงาน
ไพ่กกำลังปรับตัวเข้าสู่การตลาดเชิงรุก เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคสูงสุด ธุรกิจนี้เป็นการปรับตัว
เชิงรุกของโรงงานไพ่เพื่อเป็นผู้นำด้านสิ่งพิมพ์ปลอมการปลอมแปลงในรูปแบบต่าง ๆ เช่น Smart Printing, 
Smart card, Smart Office Platform, Smart Label อย่างไรก็ตาม แนวโน้มรายได้ที ่เห็นชัดที่สุด ได้แก่ 
สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงประเภทแสตมป์สรรพสามิต ซึ่งที่ผ่านมากรมสรรพสามิตทำสัญญาจ้างโรงงานไพ่
ผลิตแสตมป์สรรพสามิต ได้แก่ แสตมป์ เช่น แสตมป์บุหรี่ ยาสูบ ยาเส้น ชนิดอื่นที่ผลิตในราชอาณาจักร
นอกจากบุหรี่ซิกาแรต ขนาดบรรจุต่ำกว่า 20 กรัม แสตมป์บุหรี่ ยาสูบ ยาเส้น ชนิดอื่นที่ผลิตในราชอาณาจักร
นอกจากบุหรี่ซิกาแรต ขนาดบรรจุตั้งแต่ 20 กรัมขึ้นไป แสตมป์เครื่องดื่มที่ผลิตในราชอาณาจักรและที่นำเข้า
มาในราชอาณาจักร เครื่องหมายแสดงการเสียภาษีไพ่ และในอนาคตโรงงานไพ่มีโอกาสในการทำการตลาด 
เชิงรุกตามเงื่อนไขแบบ G to G (Government to Government) ทำให้หน่วยงานทั้ง 2 แห่ง แนวโน้มที่จะ
เป็นคู่ค้าในการผลิตสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงประเภทแสตมป์ในอนาคต รวมถึงมีการขยายตลาดงานพิมพ์
ประเภทปริญญาบัตรให้กับมหาวิทยาลัยมหิดล และคณะแพทย์ศาสตร์ศิริราชพยาบาล เป็นต้น 

 ผลการดำเนินงานของโครงการ/แผนงาน/กิจกรรมการบริหารจัดการหรือสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้า ได้แก่ แผนการประชาสัมพันธ์สินค้าและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า แผนการศึกษาดูงานเพื่อขยาย
ฐานลูกค้า รายใหม่ และสรรหาพันธมิตรทางธุรกิจ (ในประเทศ หรือต่างประเทศ)   และ แผนพัฒนาฐานข้อมูล
ลูกค้าธุรกิจสิ่งพิมพ์ และธุรกิจไพ่  

➢  แผนการประชาสัมพันธ์และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า   
* การดำเนินงานกิจการที ่ 1 การจัดทำสื ่อประชาสัมพันธ์ โดยการจัดทำชุด Gift set 

ประชาสัมพันธ์สินค้า 
 * การดำเนินงานกิจกรรมที่ 2 การลงพื้นที่ประชาสัมพันธ์สินค้าและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
โดยการลงพื้นที่ประชาสัมพันธ์สินค้าไพ่ และสิ่งพิมพ์  
 * การดำเนินงานกิจกรรมที่ 3 ลงพ้ืนที่สำรวจตลาดไพ่ในสัมปทาน  

➢  แผนการศึกษาดูงานเพื ่อขยายฐานลูกค้า รายใหม่ และสรรหาพันธมิตรทางธ ุรกิจ                       
(ในประเทศ หรือต่างประเทศ)  
                 * การสรรหาพันธมิตรรายใหม่ 
                 * การศึกษาดูงานในประเทศ หรือต่างประเทศ (งานพิมพ์ Security Printing /หรือตลาดไพ่ /
หรือสถานคาสิโน) 

➢ แผนพัฒนาฐานข้อมูลลูกค้าธุรกิจสิ่งพิมพ์ และธุรกิจไพ่  
* แผนงานพัฒนาฐานข้อมูลลูกค้าธุรกิจสิ่งพิมพ์และธุรกิจไพ่ 

                * ฐานข้อมูลลูกค้าธุรกิจสิ่งพิมพ์และธุรกิจไพ่ และนำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ 

 จากการดำเนินการที่ผ่านมารายได้ของโรงงานไพ่มาจากการรับจ้างพิมพ์สิ่งพิมพ์มากกว่ารายได้
ไพ่ เนื่องจากขาดช่วงสัญญาสัมปทานไพ่ อย่างไรก็ตาม โรงงานไพ่มีการวางแผนเร่งหารายได้เสริมจากการ
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จำหน่ายไพ่นอกสัมปทาน เช่น ไพ่ส่งออกสถานคาสิโน ไพ่ชำร่วย และไพ่สำเร็จรูป เพื่อทดแทนรายได้ในช่วงที่
ไม่มีผู้รับสัมปทาน รวมถึงการรับจ้างพิมพ์สิ่งพิมพ์ต่างๆ ให้หลากหลายขึ้น เพื่อให้โรงงานไพ่สามารถทำตลาด
เชิงรับและเชิงรุกในผลิตภัณฑ์ปลอดการปลอมแปลง เช่น ใบปริญญาบัตร การ์ดเมน ูเป็นต้น  
 สำหรับผลิตภัณฑ์ไพ่ มีข้อได้เปรียบหลักของโรงงานไพ่ ได้แก่ โครงสร้างตลาดมีลักษณะผูกขาด 
ทำให้โรงงานไพ่สามารถตั้งราคาเองได้ และตั้งราคาได้มากกว่าต้นทุนหน่วยสุดท้าย ทำให้โรงงานไพ่ได้รับกำไร
เกินปกติอย่างต่อเนื่อง และด้วยประโยชน์จากไพ่หลากหลายมากขึ้น เช่น ลักษณะของกีฬา การใช้สอน
คณิตศาสตร์ การนำมาเล่นเป็นเกมส์ ของที่ระลึก และการดูดวง เป็นต้น ทำให้โรงงานไพ่มีโอกาสขยายตลาดไพ่
เพื่อประโยชน์ในลักษณะที่กล่าวมา สำหรับการขยายตลาดไปสู่ตลาดคาสิโนต่างประเทศ โดยเฉพาะประเทศ
เพื่อนบ้านมีโอกาสเป็นไปได้ เนื่องจากการวิเคราะห์แนวโน้มของตลาดคาสิโนที่ผ่านมา พบว่า ตลาดคาสิโน      
ในภูมิภาคเอเซียแปซิฟิคมีการขยายตัวอย่างรวดเร็ว อย่างไรก็ตาม แม้ว่าจะมีอุปสงค์ของไพ่ทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศ แต่ราคาไพ่โดยเปรียบเทียบกับคู่แข่งทั้งในประเทศและต่างประเทศ โดยเฉพาะตลาดออนไลน์เป็น
ประเด็นหลักที่โรงงานไพ่จะต้องพิจารณาอย่างรอบคอบ และจากการสำรวจราคาขายปลีกของไพ่ป๊อกที่ผลิต
โดยโรงงานไพ่ พบว่า ราคาค่อนข้างสูงเมื่อเทียบกับราคาของผู้ผลิตรายอื่น อย่างไรก็ตาม ด้วยราคาขายจาก
ทางโรงงานไพ่ที่ใกล้เคียงกับราคาขายในตลาด พบว่า ความได้เปรียบของโรงงานไพ่คือความสามารถในการ
ผลิตไพ่ได้จำนวนมาก ในราคาไม่สูง ดังนั้น ถ้าโรงงานไพ่ทำการตลาดลักษณะการแบ่งแยกราคาขายที่แตกต่าง
กันตามจำนวน (second degree price discrimination) กล่าวคือ ยิ่งซื้อจำนวนมากยิ่งราคาต่ำกว่าซื้อจำนวน
น้อยอย่างมีนัยสำคัญ จะทำโอกาสในการได้ส่วนแบ่งทางการตลาดที่มากขึ้น ทั้งนี้ในส่วนของการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมของผู้บริโภคที่มีอยู่เดิมและจากสถานการณ์โรคระบาด COVID-19 อาจจะทำให้ผู้บริโภคเปลี่ยน
พฤติกรรมจากการไปคาสิโน หรือการใช้ไพ่ด้วยวัตถุประสงค์อื่นๆ เป็นไปในลักษณะออนไลน์มากขึ้นได้เช่นกัน 
ดังนั้นโรงงานไพ่มีความจำเป็นต้องคำนึงถึงความเสี่ยงจากการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมผู้บริโภคด้วย  

 ผลิตภัณฑ์สิ ่งพิมพ์เป็นธุรกิจที่มีการปรับเปลี ่ยนค่อนข้างมากในช่วง 2 - 3 ปีที ่ผ่านมาด้วย
พฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป อย่างไรก็ตาม ได้มีการวิเคราะห์งานพิมพ์หลายประเภทยังคงเป็นที่
ต้องการของตลาด เช่น สิ่งพิมพ์เพื ่อพัฒนาจินตนาการและสะดวกต่อการอ่าน อาทิ สิ่ งพิมพ์สำหรับเด็ก                 
เพื่อกระตุ้นหรือพัฒนาการของเด็ก และสิ่งพิมพ์เพื่อรองรับสังคมสูงอายุ ได้มีการวิจัยว่าสิ่งพิมพ์ที่เหมาะสม 
ช่วยผู้ป่วยเสริมสร้างพัฒนาการทางสมองได้ โดยเฉพาะในกลุ่มผู้ป่วยหรือมีแนวโน้มเป็นโรคสมอง นอกจากนี้ 
อีกหนึ่งสิ ่งพิมพ์ที่น่าสนใจและคาดว่าจะมีความต้องการสูง ได้แก่ สิ ่งพิมพ์ประเภทแจกฟรี (Free Copy)                  
ที่มีรายได้ค่าโฆษณาจากสินค้า ขณะที่ต้นทุนการผลิตไม่สูงมากนัก (ลดลงมากกว่าครึ่งของสิ่งพิมพ์ปกติ) 
เนื่องจากใช้บุคลากรน้อย ทั้งนี้ในการเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดสิ่งสำคัญมาก และอาจจะมากที่สุดคือเนื้อหา
ของสิ่งพิมพ์ที่จะทำให้บริษัทผู้ผลิตสิ่งพิมพ์มีความได้เปรียบ การพัฒนาให้บุคลากรมีความสามารถออกแบบ
สิ่งพิมพ์ให้กับลูกค้า เพื่อเผยแพร่ได้ทั้งในสื่อดิจิทัลและสื่อสิ่งพิมพ์จะทำให้เกิดการได้เปรียบ ด้วยสาเหตุที่
นอกจากการปรับตัวของผู้บริโภคตามเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงแล้ว สถานการณ์โรคระบาด COVID-19 ที่คาด
ว่าจะส่งผลกระทบในระยะยาว และเปลี ่ยน New normal ของผู ้บริโภคเป็นการบริโภคสินค้าผ่านทาง
แพลตฟอร์มออนไลน์มากขึ้นอีกมากสุดท้ายในส่วนของธุรกิจหรือผลิตภัณฑ์สิ ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง               
เพื่อกำจัดการปลอมแปลง และสร้างมูลค่าให้แก่ผลิตภัณฑ์ ซึ่งต้องใช้เทคโนโลยีปลอดปลอมระดับสูง เช่น 
ธนบัตร, สลาก, แสตมป์, พาสปอร์ต, บัตรประชาชนนั้น เป็นธุรกิจหนึ่งที่มีแนวโน้มในการทำกำไรให้กับโรงงาน
ไพ่เป็นอย่างมาก โดยเฉพาะการผลิตแสตมป์สรรพสามิต  

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์สำหรับแผนวิสาหกิจ ประจำปี 2569 - 2573 ซึ่งประกออบด้วย 
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SO 1 สร้างความเชื่อมั่น ผ่านการยกระดับกระบวนการผลิต การให้บริการตามมาตรฐานสากล และ
เตรียมพร้อมสู่การขยายธุรกิจโรงงานไพ่ 

SO 2 ขยายผลิตภัณฑ์และบริการด้านสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงและ Digital Printing Solution 
และเตรียมพร้อมสู่การขยายธุรกิจโรงงานไพ่ 

SO 3 พัฒนาธุรกิจผลิตและจำหน่ายไพ่ 

SO 4 ขับเคลื่อนองค์กร ผ่านการบริหารจัดการ สู่ความยั่งยืน 

ส่วนเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่เกี ่ยวข้องกับด้านลูกค้าและตลาด พบว่า มีความครอบคลุมด้าน
ลูกค้าและตลาด และเก่ียวข้องกับยุทธศาสตร์  ได้แก่ 
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2.2 ผลการวิเคราะห์ช่องว่างในการดำเนินงานด้านการบริหารลูกค้าและตลาด 

การวิเคราะห์ช่องว่าง (Gaps) การดำเนินงานของ โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต (โรงงานไพ่        
กรมสรรพสามิต) ในภาพรวมจากการเคราะห์ช่องว่างในการดำเนินงานของ โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต        
ในปัจจุบัน (As is) เปรียบเทียบกับผลการประเมินตามเกณฑ์ SE-AM ของปีที่ผ่านมาพบว่า ความคืบหน้าของ
การดำเนินงานในภาพรวมยังอยู่ในระดับที่ต้องพัฒนา เนื่องจากระดับคะแนนการประเมินเบื้องต้นโดยคณะที่
ปรึกษาส่วนใหญ่ยังไม่ถึงระดับที ่ โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ดำเนินการได้ในปีก่อนหน้า นอกจากนี้                      
หากพิจารณากับระดับคะแนนเต็มของเกณฑ์ประเมิน SE-AM ซึ่งอยู่ที่ระดับ 5.0000 ในทุกเกณฑ์ย่อยยังพบว่า
มีช่องว่างอยู่อีกมาก สำหรับข้อมูลรายละเอียดของระดับคะแนนในภาพรวมรายด้านซึ่งมีการถ่วงน้ำหนักแล้ว 
กับระดับคะแนนที่เป็นคะแนนดิบในรายละเอียดของเกณฑ์แต่ละด้านเมื่อจัดทำแผนภูมิเปรียบเทียบผลการ
ดำเนินตามเกณฑ์การประเมินในปีปัจจุบันที่ประเมิน (As is) กับผลการดำเนินตามเกณฑ์การประเมินในปีที่
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ผ่านมา (ระดับคะแนน SE-AM) และคะแนนเต็มสูงสุดของเกณฑ์การประเมิน SE-AM พบว่ายังสามารถพัฒนา
ได้อีกมาก เนื่องจากมีช่องว่าง (Gaps) อยู่อีกค่อนข้างสูง ดังแสดงในตารางหัวข้อประเมินและแผนภูมิ ดังนี้ 

หัวข้อประเมินที่ 1 

ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด (น้ำหนักร้อยละ 10) 

ระดับ 1 การวิเคราะห์สารสนเทศเพื่อจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การวิเคราะห์ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า  ดำเนินการแล้ว 

แต่ไมส่มบรูณ ์

0.5 

2. การวิเคราะห์ปัจจัยเพื่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของลูกค้า  ดำเนินการแล้ว 

แต่ไมส่มบรูณ ์

0.5 

3. การวิเคราะห์แนวโน้มลูกค้าในอนาคต  ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

4. การวิเคราะห์ความผูกพันของลกูค้ากับองค์กร  ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

5. การวิเคราะห์ส่วนแบ่งตลาด (Market segment)  ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.5 

6. การวิเคราะห์ขนาดของตลาด (Market size)  ไม่ได้ดำเนินการ 0 

7. การวิเคราะห์การเติบโตของตลาด (Market growth)  ไม่ได้ดำเนินการ 0 

8. การวิเคราะห์ส่วนแบ่งตลาด (Market share)  ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.5 

9. การวิเคราะห์แนวโน้มตลาด (Market trends)  ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.5 

10. การวิเคราะหผ์ลการดำเนินงานด้านการขายขององค์กร  ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.5 

11. การวิเคราะหผ์ลการดำเนินงานด้านการบริการลูกค้าขององค์กร  ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.5 

12. การวิเคราะหผ์ลการดำเนินงานด้านคุณคา่หรือสิทธิประโยชน์ท่ีมีให้กับลูกค้าของ
องค์กร 

 ไม่ได้ดำเนินการ 0 

13. การวิเคราะหผ์ลการดำเนินงานด้านการสื่อสารและประชาสัมพนัธ์ขององค์กร  ไม่ได้ดำเนินการ 0 

14. การวิเคราะหผ์ลการดำเนินงานด้านการพัฒนาประสิทธิภาพหรอืปรับปรุง
กระบวนการขององค์กร 

 ไม่ได้ดำเนินการ 0 

15. การวิเคราะหส์ภาพแวดล้อมภายในองค์กรที่ส่งผลต่อการดำเนินงาน  ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.8 
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รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

16.การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กรที่ส่งผลโดยตรงต่อธรุกิจขององค์กร  ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.8 

17. การวิเคราะหส์ภาพแวดล้อมภายนอกองค์กรที่ถูกกระทบโดยตรงจากธุรกิจของ
องค์กร 

 ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.8 

18. การวิเคราะหส์ิ่งแวดล้อมภายนอกท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในระยะยาวของ
องค์กร 

 ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.8 

19. การวิเคราะหส์ภาพแวดล้อมเกี่ยวกับอุตสาหกรรมในธุรกิจขององค์กร  ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.8 

20. การวิเคราะหล์ักษณะความสามารถในการแข่งขันขององค์กร  ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.5 

21.  การวิเคราะห์แผนยุทธศาสตร์และแผนแม่บทขององค์กร  ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.8 

22.  การวิเคราะห์แผนปฏิบตัิการระยะยาวด้านต่างๆ ขององค์กร  ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.8 

รวมท้ังสิ้น 9.6/22  
 

 ภายใต้เกณฑ์การประเมินย่อยในระดับที่ 1 สารสนเทศเพื่อการจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและ
ตลาด มีรายละเอียดที่เก่ียวข้องดังนี้ 

 1. สารสนเทศจากลูกค้า หมายถึง สารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกค้า ซึ่งได้มาจากกระบวนการของ
รัฐวิสาหกิจทั ้งเชิงรุกและเชิงรับ เพื ่อให้ได้มาซึ ่งข้อมูลที ่สามารถประมวลผล วิเคราะห์และคัดกรอง                         
ความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า ทั้งที่ระบุไว้ชัดเจนไม่ได้ระบุชัดเจนและที่เกิดจากคาดหมายหรือ
พยากรณ์แนวโน้มที่เกิดขึ้นในอนาคต ซึ่งมีผลต่อการตัดสินใจซื้อและการผูกพันของลูกค้ากับรัฐวิสาหกิจ                
โดยรัฐวิสาหกิจควรรวบรวมและบูรณาการข้อมูลของลูกค้าจากแหล่งต่างๆ เช่น  ผลจากการทำสำรวจ 
(Surveys) การสัมภาษณ์ (Interviews) การสนทนากลุ ่ม (Focus groups) ข้อมูลจากระบบข้อร้องเรียน 
(Complaints) ตลอดจฯข้อมูลจากองค์กรหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง บทวิเคราะห์หรือรายงานการวิจัยของ
บริษัทที่ปรึกษาและสถาบันการศึกษา 

2. สารสนเทศจากตลาด หมายถึง สารสนเทศทางการตลาดที่เป็นอยู่ในปัจจุบันและแนวโน้มที่
อาจเกิดขึ้นในอนาคต ซึ่งประกอบด้วย การแบ่งส่วนตลาด (Market Segment) ขนาดของตลาด (Market 
Size) การเติบโตของตลาด (Market Growth) ส่วนแบ่งตลาด (Market Share) และแนวโน้มตลาด (Market 
Trends) 

 3. สารสนเทศจากผลิตภัณฑ์และบริการ หมายถึง ผลการดำเนินงานด้านผลิตภัณฑ์และบริการ
ของรัฐวิสาหกิจในมิติต่าง ๆ ได้แก่ ด้านการขาย ด้านบริการลูกค้า ด้านคุณค่าหรือสิทธิประโยชน์ที่มีให้กับลูกค้า
ด้านการสื่อสารและประชาสัมพันธ์และด้านการพัฒนาประสิทธิภาพหรือปรับปรุงกระบวนการ   

 4. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการดำเนินงาน ควรวิเคราะห์ครอบคลุมทั้งสภาพแวดล้อม
ภายในองค์กร (Internal Environment) และสภาพแวดล้อมภายนอกองค์กร (External Environment) ดังนี้  



39 

 

 

▪ สภาพแวดล้อมภายในองค์กร (Internal Environment) หมายถึง สิ่งแวดล้อมที่มีอยู่
ภายในรัฐวิสาหกิจ ซึ่งรัฐวิสาหกิจสามารถควบคุมได้ (Controllable) โดยใช้เครื่องมือ
ต่าง ๆ เช่น 7’s 

▪ สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กร (External Environment) หมายถึง สิ ่งแวดล้อม
ภายนอกที่ส่งผลต่อการดำเนินงานของรัฐวิสาหกิจ แบ่งเป็น สิ่งแวดล้อมท่ีกระทบโดยตรง
ต่อธุรกิจและถูกกระทบโดยตรงจากธุรกิจ (Operating environment) ได้แก่ รัฐบาล 
หน่วยงานกำกับ ชุมชนผู้จำหน่ายวัตถุดิบ คู่แข่ง ลูกค้า สหภาพแรงงาน กลุ่มผลประโยชน์ 
ฯลฯ และสิ่งแวดล้อมภายนอกที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในระยะยาวของรัฐวิสาหกิจ 
(General Environment) ได้แก่ การเมือง (Political) เศรษฐกิจ(Economic) สังคม 
(Social) เทคโนโลยี (Technological) สิ่งแวดล้อม(Environmental) และกฎหมาย 
(Legal) 

  5. การว ิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการแข่งข ันของตลาดและผลิตภัณฑ์ ประกอบด้วย
สภาพแวดล้อมเกี่ยวกับอุตสาหกรรมและลักษณะของการแข่งขันในอุตสาหกรรม ซึ่งส่งผลต่อความสามารถ               
ในการแข่งขันของรัฐวิสาหกิจ โดยใช้เครื่องมือในการวิเคราะห์ปัจจัยสำคัญที่ควรคำนึงถึง เช่น The five 
forces model for competition 

 6. แผนปฏิบัติการทั้งระยะยาวและแผนปฏิบัติการประจำปี ควรมีองค์ประกอบอย่างน้อย ได้แก่ 
1) ชื่อแผนงาน 
2) ระยะเวลาเริ่มต้น-สิ้นสุดของแผนงาน 
3) หน่วยงานที่รับผิดชอบหลักและหน่วยงานสนับสนุน 

4) แผนปฏิบัติการ ซึ่งระบุขั้นตอนหรือกิจกรรมการดำเนินงาน ผู้รับผิดชอบ งบประมาณ และ
ระยะเวลาแล้วเสร็จในแต่ละข้ันตอนหรือกิจกรรม (Milestone Date) 

5) ตัวช ี ้ว ัดและเป้าหมาย ครอบคลุมทั ้งผลผลิต (Output) และผลลัพธ์ (Outcome)                  
ซึ่งสอดคล้องต่อการบรรลุเป้าหมายวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ตามที่ได้ระบุในแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า         
และตลาด 

ระดับ 2 การระบุประเด็นเพื่อจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การระบุจดุแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคของการ
ดำเนินงานด้านลูกค้า 

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

2. การระบุจดุแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคของการ
ดำเนินงานด้านตลาด 

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

3. การระบคุวามท้าทายเชิงยุทธศาสตร ์ ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

4. การระบุความไดเ้ปรยีบเชิงยุทธศาสตร์  ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

5. การกำหนดวัตถุประสงคเ์ชิงยุทธศาสตร์  ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 
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รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

6. การกำหนดกลยุทธ์ทางการตลาด  ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

7. การกำหนดเป้าหมายที่ในการพฒันาผลติภณัฑ์   ดำเนินการ
แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.5 

8. การกำหนดเป้าหมายที่ในการพฒันาตลาดใหม่หรือธุรกิจ
ใหม ่

 ดำเนินการ
แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.5 

9. การกำหนดเป้าหมายที่ในการตลาดและการออกแบบ
ปรับปรุงกระบวนการให้บริการลูกค้า  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 7/9  
 

ระดับ 3 ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดได้รับความเห็นชอบ 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. แผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดผ่านความเห็นชอบของ
คณะกรรมการรัฐวสิาหกิจหรือคณะอนุกรรมการที่ได้รับ
มอบหมาย  

ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 
 

2. การแปลงหรือถ่ายทอดแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดสู่
แผนปฏิบัติการระยะยาว 

ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

3. การแปลงหรือถ่ายทอดแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดสู่
แผนปฏิบัติการประจำป ี

ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

4. การสื่อสารแผนปฏิบัติการ  ดำเนินการ
แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.5 

5. การถ่ายทอดตัวช้ีวัดเป้าหมายในระดับยุทธศาสตร์ไปยัง
หน่วยงานและบุคลากรทีเ่กี่ยวข้อง 

 ดำเนินการ
แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.5 

6. การถ่ายทอดตัวช้ีวัดเป้าหมายในระดับยุทธศาสตร์ไปยัง
หน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง 

 ดำเนินการ
แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.5 

7. การถ่ายทอดตัวช้ีวัดเป้าหมายในระดับแผนงาน/โครงการไป
ยังหน่วยงานและบุคลากรที่เกีย่วข้อง 

 ดำเนินการ
แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.5 

8. การถ่ายทอดตัวช้ีวัดเป้าหมายในระดับแผนงาน/โครงการไป
ยังหน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

9. การกำหนดแนวทางและกลไกในการติดตามและรายงานผล
การดำเนินงานในระดับยุทธศาสตร์ 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 



41 

 

 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

10. การกำหนดแนวทางและกลไกในการติดตามและรายงานผล
การดำเนินงานในระดับปฏิบัติการ 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

11. การแสดงผลการดำเนินการตามแนวทางและกลไกเพื่อ
ติดตาม วิเคราะห์และคาดการณ์ผลสำเร็จของแผนปฏิบัติการ
ด้านลูกค้าและตลาด 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 5/11  
 

ระดับ 4 ความสอดคล้องของแผนยุทธศาสตร์ด ้านลูกค้าและตลาดของรัฐวิสาหกิจกับแผนอื ่นๆ                     
ที่เกี่ยวข้อง 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. ความสอดคล้องของแผนยุทธศาสตรด์้านลูกค้าและ
ตลาดของรัฐวสิาหกิจกับแผนวิสาหกิจ 

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

2. ความสอดคล้องของแผนยุทธศาสตรด์้านลูกค้าและ
ตลาดของรัฐวสิาหกิจกับแผนยุทธศาสตร์ด้านผู้มสี่วนได้
ส่วนเสยี  

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

3. ความสอดคล้องของแผนยุทธศาสตรด์้านลูกค้าและ
ตลาดของรัฐวสิาหกิจกับแผนยุทธศาสตร์ด้านทรัพยากร
บุคคล 

 ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.5 

4. ความสอดคล้องของแผนยุทธศาสตรด์้านลูกค้าและ
ตลาดของรัฐวสิาหกิจกับแผนปฏิบตัิการดิจิทลั (ระยะยาว)  

 ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.5 

5. การควบคุม กำกับ ติดตาม การดำเนินงานตาม
แผนปฏิบัติการดา้นลูกค้าและตลาด 

 ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.5 

6. การทบทวนปรับปรุงกลยุทธ์ใหผ้ลการดำเนินงานตาม
แผนปฏิบัติการดา้นลูกค้าและตลาดเป็นไปตามเป้าหมาย  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 3.5/6  

 

ระดับ 5 การเรียนรู้และจัดการความรู้ด้านลูกค้าและตลาด 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 
1. การเรียนรู้และจัดการความรู้ดา้นลูกค้าและตลาด 

 
ดำเนินการแล้วแต่

ไม่สมบูรณ ์
0.5 

2. การนำองค์ความรู้มาปรับปรุง และพัฒนานวัตกรรม
ด้านลูกค้าและตลาด  

 
ดำเนินการแล้วแต่

ไม่สมบูรณ ์
0.5 

3. การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมเกี่ยวกับลูกคา้และ
ตลาดในระบบดจิิทัล 

 
ไม่พบเอกสาร 

หลักฐาน 
0 
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รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 
4. ผลการดำเนินงานด้านลูกค้าและตลาดมีแนวโนม้ดี
ขึ้นโดยเทียบเคียงกับคู่แข่ง/ คู่เทียบ/อุตสาหกรรม 

 
ไม่พบเอกสาร 

หลักฐาน 
0 

รวมท้ังสิ้น 1/4  
 

หัวข้อประเมินที่ 2 

การจำแนกลูกค้า (น้ำหนักรอ้ยละ 5) 

ระดับ 1 แนวทางการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามผลติภณัฑ์และ
บริการ 

 ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.5 

2. การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามตัวแปรดา้น
ประชากรศาสตร์ (Demographic)  

 ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.5 

3. การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามตัวแปรภมูิศาสตร์ 
(Geographic)  

 ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.5 

4. การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามประเภทหรือขนาด
ของธุรกิจ (Firmographic) 

 ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.5 

5. การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามพฤติกรรม 
(Behaviour) 

 ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.5 

6. การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามความต้องการความ
คาดหวัง (Needs) 

 ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.5 

7. การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามปัจจัยจิตวิทยา 
(Psychographics) 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

8. การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามวงจรชีวิตลูกค้า 
(Customer Life Cycle) 

 ดำเนินการแล้วแตไ่ม่
สมบูรณ ์

0.5 

รวมท้ังสิ้น 3.5/8  
 

 ทั้งนี้ภายใต้เกณฑ์การประเมินได้นิยามความหมายของ “ลูกค้า” ว่าหมายถึง ผู้ใช้ผลิตภัณฑ์ 
บริการ หรือโปรแกรม/ แผนงาน โดยครอบคลุมถึงลูกค้าในปัจจุบัน ลูกค้าในอดีต ผู้ที่อาจเป็นลูกค้าในอนาคต 
และลูกค้าของคู่แข่ง นอกจากนี้ หมายรวมถึงผู้ใช้ผลิตภัณฑ์โดยตรงและผู้ซื้อผลิ ตภัณฑ์เพื่อจำหน่ายต่อ เช่น     
ผู้จัดจำหน่าย ผู้แทน หรือหน่วยงานที่ใช้ ผลิตภัณฑ์ของรัฐวิสาหกิจเป็นส่วนประกอบหนึ่งของผลิตภัณฑ์นั้น 

 โดยตัวแปรที่ใช้ในการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดมีหลายประการ เช่น ประชากรศาสตร์ 
(Demographics) ภูมิศาสตร์ (Geographics) ประเภทหรือขนาดของธุรกิจ (Firmographics) พฤติกรรม 
(Behaviour) ความต้องการความคาดหวัง (needs) จิตวิทยา (Psychographics) วงจรชีวิตลูกค้า (Customer 
Life Cycle) เป็นต้น ทั้งนี้ รัฐวิสาหกิจสามารถกำหนดตัวแปรที่ใช้ในการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดมากกว่า   
1 ตัวแปรตามความเหมาะสม 
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ระดับ 2 การกำหนดวัตถุประสงค์ของการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การกำหนดวัตถุประสงค์ของการจำแนกลูกคา้และส่วนตลาด  ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

2. การกำหนดแนวทางการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดเพื่อให้
บรรลุวตัถุประสงค ์

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

3. การนำสารสนเทศด้านลูกคา้ ตลาด ผลิตภัณฑ์และบริการมา
ใช้ในการกำหนดวัตถุประสงค์ของการจำแนกลูกคา้และส่วน
ตลาด 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

4. การนำลูกค้าของคู่แข่งในตลาดปัจจุบันและตลาดอื่นๆ ที่พึงมี
หรือคาดหวังในอนาคตมาใช้ในการกำหนดวัตถุประสงค์ของการ
จำแนกลูกค้าและส่วนตลาด 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

5. การประยุกต์ใช้เครื่องมือทางสถิติเพื่อกำหนดตัวแปรสำหรับ
การจำแนกลูกคา้และส่วนตลาด 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

6. การประยุกต์ใช้เครื่องมือทางสถิติเพื่อกำหนดส่วนตลาด
เป้าหมาย 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 0/6  
 

ระดับ 3 การจัดทำข้อมูลลูกค้า 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 
1. การกำหนดส่วนตลาดเป้าหมาย  ดำเนินการ

แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.5 

2. การจัดทำข้อมูลลูกค้า (Customer Segment Profile)  ดำเนินการ
แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.5 

3. การใช้ข้อมูลลูกค้าสื่อสารถ่ายทอดผลการจำแนกลูกค้าและ
ส่วนตลาด และส่วนตลาดเป้าหมายเพื่อใช้ในการจัดทำกลยุทธ์ 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

4. การสื่อสารผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด และส่วนตลาด
เป้าหมายให้กับบคุลากรภายในรัฐวิสาหกิจรับทราบ 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 1/4  
 

 ทั้งนี้ ภายใต้เกณฑ์การประเมินได้อธิบายความหมายของการจัดทำข้อมูลลูกค้า (Customer 
Segment Profile) ไว้ว่า เป็นการกำหนดคุณสมบัติหรือคุณลักษณะเฉพาะของกลุ่มลูกค้าในรายละเอียดตาม
ตัวแปรที่ใช้ในการจำแนกกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด เพื่อใช้ในการสื่อสารถ่ายทอดผลการจำแนกลูกค้าและส่วน
ตลาดไปสู่การกำหนดกลยุทธ์และการปฏิบัติการด้านการตลาดอย่างมีประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพ 
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ระดับ 4 การนำผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด และส่วนตลาดเป้าหมายไปปฏิบัติ 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การนำผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด และส่วน
ตลาดเป้าหมายไปปฏิบัต ิ

 ดำเนินการ
แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.5 

2. การมุ่งเน้นลูกค้าขององค์กรเปน็ไปในทิศทางเดียวกัน   ดำเนินการ
แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.5 

3. ผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดสอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 

 ดำเนินการ
แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.5 

4. ผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดสอดคล้องกับการ
พัฒนา /ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการ  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

5. ผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดสอดคล้องกับ
กระบวนการทางธุรกิจทีส่ำคญั  

 ดำเนินการ
แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.5 

6. ผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดสอดคล้องกับผลลัพธ์
หรือเป้าประสงค์ทีส่ำคัญด้านลูกคา้และตลาดของ
รัฐวิสาหกิจ 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 2/6  
 

ระดับ 5 การประเมินประสิทธิผลของการจำแนกลูกค้า 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การประเมินประสิทธิผลของการจำแนกลูกคา้และส่วนตลาด  ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

2. การนำผลการประเมินประสิทธิผลของการจำแนกลูกค้าและ
ส่วนตลาดไปเรียนรู้และจัดการความรู ้

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

3. การนำผลการประเมินประสิทธิผลของการจำแนกลูกค้าและ
ส่วนตลาดไปปรับปรุงและทำนวัตกรรม  

 ดำเนินการแล้วแต่
ไม่สมบูรณ ์

0.5 

4. การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมเกี่ยวกับประสิทธิผลของการ
จำแนกลูกค้าและส่วนตลาดลงระบบดิจิทัล 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 0.5/4  
 

 การประเมินประสิทธิผลของการจำแนกลูกค้า อาจพิจารณาจากประเด็นต่าง ๆ เช่น สามารถวัด
จำแนกกลุ่มลูกค้าหรือสัดส่วนตลาดได้มีจำนวนมากพอที่สนับสนุนต่อการบรรลุเป้าหมายศักยภาพในการเข้าถึง
ข้อมูลกลุ่มลูกค้าหรือส่วนตลาด การนำไปใช้กำหนดกลยุทธ์ทางการตลาด เป็นต้น 
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หัวข้อประเมินที่ 3 

การรับฟังลูกค้า (น้ำหนักร้อยละ 10) 

3.1 การรับฟังลูกค้า (น้ำหนักร้อยละ 5) 

ระดับ 1 การกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการรับฟังลูกค้า 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการรบัฟังลูกค้า
สำหรับลูกค้าบางกลุ่มหรือเฉพาะลกูค้าในปัจจุบัน 

ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

รวมท้ังสิ้น 1/1  

ระดับ 2 ช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการรับฟังลูกค้าครอบคลุมทั่วถึง 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการรบัฟัง
ลูกค้าปัจจุบัน  

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

2. การกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการรบัฟังอดีต
ลูกค้า  

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

3. การกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการรบัฟัง
ลูกค้าคู่แข่ง  

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

4. การกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการรบัฟังผู้ที่
อาจจะเป็นลูกค้าในอนาคต  

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

5. การค้นหาความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า
ตลอดวงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า 

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

6. การค้นหาระดับความสำคญัเชิงเปรียบเทยีบในมุมมอง
ของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการ  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

7. การค้นหาระดับความสำคญัเชิงเปรียบเทยีบในมุมมอง
ของลูกค้าเกี่ยวกับการสนับสนุนลกูค้า  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

8. การค้นหาระดับความสำคญัเชิงเปรียบเทยีบในมุมมอง
ของลูกค้าเกี่ยวกับการทำธุรกรรม 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

9. การค้นหาระดับความสำคญัเชิงเปรียบเทยีบในมุมมอง
ของลูกค้าเกี่ยวกับการจดัการความสัมพันธ์์ 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

10. การใช้สื่อสังคมออนไลน์และเทคโนโลยบีนเว็บไซด์เพื่อ
รับฟังลูกค้า 

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

11. การสื่อสารและถ่ายทอดแนวทางปฏิบัติในการรับฟัง
ลูกค้าให้กับบุคลากรที่เกี่ยวข้องรับทราบ 

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

12. การปฏิบัติงานด้านการรับฟังลูกค้าเป็นไปในแนวทาง
เดียวกัน 

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

รวมท้ังสิ้น 8/12 
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 ภายใต้เกณฑ์การประเมินย่อยในระดับที่ 2 ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าแบ่ง
ออกเป็น 2 ส่วน คือ 

1) ความจำเป็น (Need) คือ สิ่งที่เป็นพื้นฐานที่ลูกค้าต้องการได้รับ เช่น เข้าไปในร้านอาหาร 
ความจำเป็นคือรสชาติอาหารต้องอร่อย หรือเมื่อพบแพทย์ ความจำเป็นคือรักษาแล้วต้องหาย
จากอาการป่วย 

2) ความคาดหวัง (Expectation) คือ สิ ่งที ่ล ูกค้าคาดหวังเพิ ่มเติมเมื ่อได ้ร ับบริการ เช่น                      
เข้าร้านอาหาร ความคาดหวังคือได้รับอาหารรวดเร็ว มีบรรยากาศดี บริการดี ได้รับความดูแล
เอาใจใส่ หรือเมื่อพบแพทย์ ความคาดหวังคือคุณหมอและพยาบาลดดูแลเอาใจใส่ ใช้เวลารอ
แพทย์ไม่เกิน 30 นาที ขั้นตอนการตรวจไม่มาก ไม่ต้องเคลื่อนย้ายหลายจุด ซึ่งโดยทั่วไปความ
คาดหวังของลูกค้ามักจะสูงขึ้นไปอย่างไม่มีที่สิ้นสุด 

  ในส่วนของวงจรชีวิตการเป็นลูกค้าเริ่มตั้งแต่ช่วงเริ่มต้นคิดผลิตภัณฑ์หรือก่อนออกจำหน่ายและ
ต่อเนื่องไปตลอดระยะเวลา ที่รัฐวิสาหกิจมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ารวมถึงช่วงการเริ่มต้น การสร้างสัมพันธ์อย่าง
ต่อเนื่องไปจนถึงการยุติความสัมพันธ์ 

ระดับ 3 การกำหนดกลไกการกำกับติดตามการปฏิบัติงานด้านการรับฟังลูกค้า 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การกำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ ติดตาม 
ควบคุมการปฏิบัติงานด้านการรับฟังลูกค้า 

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

2. การกำกับติดตามการปฏิบัติงานของบุคลากรที่เกี่ยวข้อง
เพื่อให้ได้มาซึ่งสารสนเทศเสียงของลูกค้าครบถ้วนในทุก
ช่องทาง  

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

3. การกำกับติดตามการปฏิบัติงานของบุคลากรที่เกี่ยวข้อง
เพื่อให้ได้มาซึ่งสารสนเทศเสียงของลูกค้าครบถ้วนทุกกลุม่
ลูกค้าตามวงจรชีวิตของลูกค้า 

 ดำเนินการแล้วแต่
ยังไม่สมบูรณ ์

0.5 

4. การวิเคราะห์เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทลัมา
ปรับใช้ในกระบวนการรับฟังลูกค้า 

 ดำเนินการแล้วแต่
ไม่สมบูรณ ์

0.5 

รวมท้ังสิ้น 3/4  
 

ระดับ 4 การบูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกค้าสู่การใช้ประโยชน์ 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การบูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกค้าจากทุก
ช่องทางมาวิเคราะห์จัดลำดับความสำคญั  

 ดำเนินการแล้วแต่
ยังไม่สมบูรณ ์

0.5 

2. การบูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกค้าจากทุก
ช่องทางมาสรุปเป็นความต้องการความคาดหวังได้ใน
มิติวงจรชีวิตลูกค้า  

 ดำเนินการแล้วแต่
ยังไม่สมบูรณ ์

0.5 
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รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

3. การบูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกค้าจากทุก
ช่องทางมาสรุปเป็นความต้องการความคาดหวังได้ใน
มิติด้านผลติภณัฑ์และบริการสนบัสนุนลูกค้า  

 ดำเนินการแล้วแต่
ยังไม่สมบูรณ ์

0.5 

4. การบูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกค้าจากทุก
ช่องทางมาสรุปเป็นความต้องการความคาดหวังได้ใน
มิติกลุม่ลูกค้า 

 ดำเนินการแล้วแต่
ยังไม่สมบูรณ ์

0.5 

5. การจัดทำสารสนเทศเสียงของลูกค้ารายไตรมาส  ดำเนินการแล้วแต่
ยังไม่สมบูรณ ์

0.5 

6. การนำสารสนเทศเสียงของลูกค้ารายไตรมาส
รายงานต่อผู้บริหารระดับสูง  

 ดำเนินการแล้วแต่
ยังไม่สมบูรณ ์

0.5 

7. การนำสารสนเทศเสียงของลูกค้าไปใช้ในการ
วางแผนยุทธศาสตร์หรือแผนแม่บท  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

8. การนำสารสนเทศเสียงของลูกค้าไปใช้ในการ
ปรับปรุงผลิตภัณฑแ์ละบริการ และกระบวนการ
ทำงานท่ีเกี่ยวข้อง  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

9. ระบบสารสนเทศสำหรับบูรณาการเช่ือมโยงข้อมลู
ลูกค้าท่ีรวบรวมจากทุกจุดที่ให้บรกิารหรือทุกจุดที่
รัฐวิสาหกิจมีปฏสิัมพันธ์กับลูกคา้  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

10. การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อใหไ้ด้สารสนเทศความ
ต้องการความคาดหวังเชิงลึกของแต่ละกลุ่มลูกค้า 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 3/10  
 

ระดับ 5 การประเมินประสิทธิผลของการรับฟังลูกค้า 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การประเมินประสิทธิผลของการรับฟังลูกค้า  ดำเนินการแล้วแต่
ยังไม่สมบูรณ ์

0.5 

2. การนำผลการประเมินประสิทธิผลของการรบัฟัง
ลูกค้าไปเรียนรู้และจัดการความรู ้

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

3. การปรับปรุงและทำนวัตกรรมเกี่ยวกับประสิทธิผล
ของการรับฟังลูกค้า 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

4. การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมเกี่ยวกับ
ประสิทธิผลของการรับฟังลูกค้าลงระบบดิจิทลั 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 0.5/4  
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3.2 การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน (น้ำหนักร้อยละ 5) 

ระดับ 1 การประเมินความพึงพอใจของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และบริการของรัฐวิสาหกิจ 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 
1. แนวทางการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์
และบริการของรัฐวิสาหกิจ 

 ดำเนินการ
แล้วแต่ยังไม่

สมบูรณ ์

0.5 

รวมท้ังสิ้น 0.5/1  
 

ระดับ 2 การวิเคราะห์ความต้องการ ความจำเป็นของรัฐวิสาหกิจในในการประเมินความพึงพอใจ 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การวิเคราะห์ความต้องการ ความจำเป็นของรัฐวิสาหกิจในใน
การประเมินความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความผูกพันในระยะ
สั้น 

 ดำเนินการ
แล้วแต่ยังไม่

สมบูรณ ์

0.5 

2. การวิเคราะห์ความต้องการ ความจำเป็นของรัฐวิสาหกิจในใน
การประเมินความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความผูกพันในระยะ
ยาว  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

3. การกำหนดวัตถุประสงค์ของการประเมินความพึงพอใจ ความ
ไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลกูค้าท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์และ
บริการ การสนับสนุนลูกค้า การสร้างความผูกพัน และ
ภาพลักษณ์ของรัฐวสิาหกิจครบถ้วนในทุกกลุ่มลูกค้าและส่วน
ตลาด  

 ดำเนินการ
แล้วแต่ยังไม่

สมบูรณ ์

0.5 

4. การกำหนดรูปแบบความถี่ของการประเมินความพึงพอใจ 
ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้าท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์และ
บริการ การสนับสนุนลูกค้า การสร้างความผูกพัน และ
ภาพลักษณ์ของรัฐวสิาหกิจครบถ้วนในทุกกลุ่มลูกค้าและส่วน
ตลาด  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

5. การศึกษาปัจจัยความต้องการ ความคาดหวังที่มผีลต่อความ
พึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าครบถ้วน
ตามกลุม่ลูกค้าและส่วนตลาด  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

6. การกำหนดแนวทางการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมีต่อรัฐวิสาหกจิกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อ
คู่แข่งหรือคู่เทียบในบริบทการดำเนินงานด้านต่าง ๆ ที่มีความ
คล้ายคลึงกัน  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 1/6  
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ระดับ 3 แนวทางและกลไกในการกำกับ ควบคุม ติดตามการประเมินความพึงพอใจ 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. แนวทางและกลไกในการกำกับ ควบคุม ติดตามการ
ประเมินความพึงพอใจ ความไม่พงึพอใจและความผูกพันให้
เป็นไปตามรูปแบบ  

 ดำเนินการแล้วแต่
ยังไม่สมบูรณ ์

0.5 

2. แนวทางและกลไกในการกำกับ ควบคุม ติดตามการ
ประเมินความพึงพอใจ ความไม่พงึพอใจและความผูกพันให้มี
ความถี่เหมาะสม   

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

3. แนวทางและกลไกในการกำกับ ควบคุม ติดตามการ
ประเมินความพึงพอใจ ความไม่พงึพอใจและความผูกพันให้
สอดคล้องตามวัตถุประสงค์ที่กำหนด   

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

4. การดำเนินการติดตามการปฏิบตัิงานของบุคลากรที่
เกี่ยวข้องภายในรัฐวิสาหกิจเพื่อใหก้ารประเมินความพึงพอใจ 
ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันบรรลตุามวตัถุประสงค ์ 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

5. การดำเนินการติดตามการปฏิบตัิงานของบุคลากรที่
เกี่ยวข้องภายนอกรัฐวิสาหกิจเพื่อให้การประเมินความพึง
พอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันบรรลุตาม
วัตถุประสงค์  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 0.5/5  

 

ระดับ 4 การนำผลการประเมินความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความผูกพันเป็นปัจจัยนำเข้าในการจัดทำ
ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. สารสนเทศท่ีไดจ้ากการประเมนิความพึงพอใจ ความไม่พึง
พอใจ และความผูกพันสะท้อนประสิทธิผลการดำเนินงานในการ
ตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าท่ีมีต่อ
รัฐวิสาหกิจ   

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

2. การนำผลการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความ
ผูกพันของลูกค้า และสารสนเทศอ่ืนๆ ที่จากการสำรวจไปเป็น
ปัจจัยนำเข้าในการจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

3. การพัฒนา/ปรับปรุงผลติภณัฑแ์ละบริการเพื่อตอบสนอง
ลูกค้าได้ตามความต้องการ และเหนือกว่าที่ลูกค้าคาดหวัง และ
เพิ่มความผูกพันให้กับลูกค้า  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

4. การพัฒนา/ปรับปรุงกระบวนการดำเนินงานท่ีเกีย่วข้องเพื่อ
ตอบสนองลูกค้าได้ตามความต้องการ และเหนือกว่าที่ลูกค้า
คาดหวัง และเพิม่ความผูกพันให้กับลูกค้า 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 
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รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

รวมท้ังสิ้น 0/4  
 

ระดับ 5 การประเมินประสิทธิผลของแนวทางการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความ
ผูกพัน 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การประเมินความเหมาะสมของระเบียบวิธีวิจัยในการ
ประเมินความพึงพอใจ ความไม่พงึพอใจและความผูกพัน  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

2. การประเมินความครอบคลมุของประเด็นในการสำรวจความ
พึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

3. การประเมินความเหมาะสมของการสุ่มตัวอยา่งในการ
ประเมินความพึงพอใจ ความไม่พงึพอใจและความผูกพัน  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

4. การประเมินความเที่ยงตรง/น่าเชื่อถือของผลสำรวจความพึง
พอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

5. การประเมินร้อยละการตอบกลบัของกลุ่มตัวอย่าง   ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

6. การเรียนรู้และจัดการความรู้ในการประเมินความพึงพอใจ 
ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

7. การปรับปรุงและทำนวัตกรรมด้านการประเมินความพึงพอใจ 
ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

8. การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมด้านการประเมินความพึง
พอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพันลงระบบดิจิทัล 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 0/8  

 

 ภายใต้เกณฑ์การประเมินประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน มีการระบุ
กรอบแนวทางเบื้องต้น ดังนี้ 

▪ แนวทางการประเม ินความพึงพอใจ ความไม ่พ ึงพอใจ และความผ ูกพ ันควรพิจารณา                 
ถึงความเหมาะสมของการใช้แบบจำลองทฤษฎี วิธีการประเมิน ตลอดจนเครื่องมือทาง สถิติ                   
ที่นำมาใช้ และจำนวนกลุ่มตัวอย่างในการสำรวจต้องเป็นไปตามหลักสถิติ 

▪ รัฐวิสาหกิจอาจมีการวิเคราะห์ผลการประเมินความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจร่วมกับข้อมูล  
ที่ได้จากรูปแบบอื่น ๆ เช่น การสำรวจข้อมูลป้อนกลับทั้งท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ ประวัติ
การทำธุรกิจกับลูกค้า ข้อร้องเรียน รายงานจาก ภาคสนาม การวิเคราะห์การได้เสียหรือลูกค้า 
อัตราการแนะนำจากลูกค้าเดิม เป็นต้น เพ่ือให้ได้สารสนเทศเพ่ือนำไปดำเนินการต่อได้ 

▪ การประเมินความไม่พึงพอใจ ควรมีการวิเคราะห์ถึงต้นเหตุของปัญหาและดำเนินการแก้ไขปัญหา
อย่างเป็นระบบ เพ่ือหลีกเลี่ยงความไม่พึงพอใจในอนาคต  
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▪ การวัดความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า ควรมีสเกลทั้งท่ีเป็นตัวเลขและ
คำบรรยายของแต่ละสเกล 

การวัดความพึงพอใจของลูกค้าจะให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ด้านคุณสมบัติพิเศษของผลิตภัณฑ์การ
ส่งมอบความสัมพันธ์และการทำธุรกรรมต่าง ๆ ซึ่งจะมีผลต่อพฤติกรรมในอนาคตของลูกค้า เช่น การกลับซื้อ
ซ้ำและใช้ผลิตภัณฑ์ซ้ำ และการกล่าวถึงในทางที่ดี 
 

หัวข้อประเมินที่ 4 

การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ (น้ำหนักร้อยละ 10) 

ระดับ 1 การใช้ข้อมูลป้อนกลับเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การใช้ข้อมูลป้อนกลับของลูกคา้ที่มีต่อผลิตภณัฑ์และบริการ
ของรัฐวิสาหกิจมาพัฒนาผลติภณัฑ์และบริการ 

ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

รวมท้ังสิ้น 1/1 1 
 

ระดับ 2 การวิเคราะห์ปัจจัยนำเข้าที่สำคัญ 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การวิเคราะห์ความต้องการและความคาดหวังที่สำคัญของ
ลูกค้า กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

 ดำเนินการ
แล้วแต่ยังไม่

สมบูรณ ์

0.5 

2. การวิเคราะห์เทียบเคียงกับผลติภัณฑ์และบริการของ
รัฐวิสาหกิจกับคู่แข่งขันและ/หรือคู่เทียบ  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

3. การวิเคราะห์แผนวสิาหกิจ/แผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและ
ตลาด  

 ดำเนินการ
แล้วแต่ยังไม่

สมบูรณ ์

0.5 

4. การวิเคราะห์ข้อกำหนด กฎหมาย ข้อบังคับท่ีเกี่ยวข้อง  ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

5. การวิเคราะห์การเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีและเทคโนโลยี
ดิจิทัล  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

6. การวิเคราะห์ผลการดำเนินงานด้านลูกค้า ตลาด ผลติภณัฑ์
และบริการ  

 ดำเนินการ
แล้วแต่ยังไม่

สมบูรณ ์

0.5 

7. การระบุคณุลักษณะของผลิตภณัฑ์และบริการที่ต้องไดร้ับ
การพัฒนาเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ลูกค้า 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 
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รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

8. การสื่อสารคุณลักษณะเกี่ยวกับผลิตภณัฑ์และบริการเพื่อใช้
ในการออกแบบกระบวนการที่เกีย่วข้อง  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

9. การกำหนดกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลติภณัฑ์และ
บริการ 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

10. การระบุกิจกรรมที่ต้องดำเนินการการทวนสอบ ทดสอบ
และรับรองผล 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

11. การระบุผลผลิตและผลลัพธ์ทีต่้องบรรลุของแตล่ะแผนงาน
หรือโครงการ 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 2.5/11  

ระดับ 3 การปฏิบัติตามกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การปฏิบัติตามกระบวนการพฒันาและนวัตกรรมผลิตภณัฑ์
และบริการทุกแผนงาน/โครงการ  

 ดำเนินการ
แล้วแต่ยังไม่

สมบูรณ ์

0.5 

2. การไดผ้ลผลติและตัวช้ีวัดตามที่ระบุในแผนงานหรือโครงการ   ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

3. การประยุกต์ใช้การบริหารความเสี่ยง  ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

4. การนำองค์ความรู้ของรัฐวิสาหกิจมาใช้ในกระบวนการพัฒนา
และนวัตกรรมผลติภณัฑ์และบริการ 

 ดำเนินการ
แล้วแต่ยังไม่

สมบูรณ ์

0 

รวมท้ังสิ้น 1/4  
 

ระดับ 4 ผลการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. ผลิตภัณฑ์และบริการทีร่ัฐวิสาหกิจพัฒนาขึ้นมีคุณลักษณะ
หรือข้อกำหนดที่สอดคล้องกับความต้องการลูกคา้  

 ดำเนินการ
แล้วแต่ยังไม่

สมบูรณ ์

0.5 

2. ผลิตภัณฑ์และบริการทีร่ัฐวิสาหกิจพัฒนาขึ้นมีคุณลักษณะ
หรือข้อกำหนดที่สอดคล้องกับความต้องการตลาดของลูกค้า  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

3. ผลิตภัณฑ์และบริการทีร่ัฐวิสาหกิจพัฒนาขึ้นมีคุณลักษณะ
หรือข้อกำหนดที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้มสี่วนไดส้่วน
เสีย  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 
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รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

4. ผลิตภัณฑ์และบริการทีร่ัฐวิสาหกิจพัฒนาขึ้นมีคุณลักษณะ
หรือข้อกำหนดที่สอดคล้องกับความสามารถของรัฐวิสาหกจิ    

 ดำเนินการ
แล้วแต่ยังไม่

สมบูรณ ์

0.5 

5. ผลิตภัณฑ์และบริการทีร่ัฐวิสาหกิจพัฒนาขึ้นมีคุณลักษณะ
หรือข้อกำหนดที่สอดคล้องกับข้อกำหนดด้านกฎหมายและ
ข้อกำหนดอื่นๆ ที่สำคญั  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

6. ระดับผลลัพธ์ของการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และ
บริการของรัฐวิสาหกิจเป็นไปตามเป้าหมาย ในมิติของ
ประสิทธิภาพของโครงการคณุค่าหรือมูลคา่ที่ลูกค้าไดร้ับ  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

7. ระดับผลลัพธ์ของการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และ
บริการของรัฐวิสาหกิจเป็นไปตามเป้าหมาย ในมิติของผลลัพธ์
ทางธุรกิจ 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

8. ระดับผลลัพธ์ของการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และ
บริการของรัฐวิสาหกิจเป็นไปตามเป้าหมาย ในมิติของผลกระทบ
ต่อการดำเนินงานของรัฐวิสาหกิจ 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 1/8  
 

ระดับ 5 การประเมินประสิทธิผลของการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การประเมินประสิทธิผลของการพัฒนาและนวตักรรม
ผลิตภณัฑ์และบริการในมิติของกระบวนการ  

 ดำเนินการ
แล้วแต่ยังไม่

สมบูรณ ์

0.5 

2. การประเมินประสิทธิผลของการพัฒนาและนวตักรรม
ผลิตภณัฑ์และบริการในมิติของผลลัพธ์  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

3. การทบทวนกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภณัฑ์และ
บริการอย่างต่อเนื่อง   

 ดำเนินการ
แล้วแต่ยังไม่

สมบูรณ ์

0.5 

4. การเรียนรู้และจัดการความรู้ดา้นการพัฒนาและนวตักรรม
ผลิตภณัฑ์และบริการเพื่อนำไปปรบัปรุงและทำนวัตกรรม  

 ดำเนินการ
แล้วแต่ยังไม่

สมบูรณ ์

0.5 

5. การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมเกี่ยวกับการพัฒนาและ
นวัตกรรมผลิตภณัฑ์และบริการลงระบบดิจิทลั   

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

6. การเทียบเคียงผลลัพธ์ของการพัฒนาและนวัตกรรมผลติภณัฑ์
และบริการของรัฐวิสาหกิจกับ คู่แข่ง/คู่เทียบ/อุตสาหกรรม   

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 1.5/6  
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 ผลิตภัณฑ์และบริการ (Product Offerings) ตามเกณฑ์การประเมินข้อนี้หมายถึง สินค้าหรือ
บริการ ที่รัฐวิสาหกิจนำเสนอลูกค้าครอบคลุมถึงกลไกการส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการให้ลูกค้าซึ่งรัฐวิสาหกิจ
อาจส่งมอบโดยตรงหรือผ่านตัวแทนจำหน่าย ผู้จัดจำหน่าย คู่ความร่วมมือ หรือคู่ค้า  
 ในขณะที่ คุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการ (Product Attribute) หมายถึง ข้อกำหนด
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการหรือฟังก์ชั่นการทำงานของผลิตภัณฑ์และบริการที่เกี่ยวข้องกับความต้องการทาง
ธุรกิจหรือความต้องการของลูกค้า หรือผู ้ใช้บริการ ครอบคลุมด้านคณุสมบัติของผลิตภัณฑ์และบริการ 
(Specification Features) ด้านคุณภาพ (Quality) ด้านอื่นๆ เช่น ความปลอดภัย การรับประกัน และบริการ 
หลังการขาย  
 ทั้งนี้ รัฐวิสาหกิจควรประยุกต์ใช้กรอบแนวคิดที่เป็นที่ยอมรับในระดับสากลมา พัฒนาและ
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ เช่น Business Model Canvas และ  Lean Canvas เป็นต้น  
 ในส่วนของนวัตกรรม (Innovation) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์ 
การบริการกระบวนการ หรือประสิทธิผลของรัฐวิสาหกิจ รวมทั้งสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ลูกค้า นวัตกรรมเป็นการ
รับเอาความคิดกระบวนการ เทคโนโลยี หรือผลิตภัณฑ์ ซึ่งอาจเป็นของใหม่หรือนำมาปรับใช้เพ่ือการใช้งานใน
รูปแบบใหม่ นวัตกรรมที่ประสบความสำเร็จในระดับองค์กรเป็นกระบวนการที่ประกอบด้วยหลายขั้นตอนที่
เกี่ยวข้องกับการพัฒนาและแบ่งปันความรู้การตัดสินใจที่จะดำเนินการ การดำเนินการ การประเมินผล และ
การเรียนรู้ 
 

หัวข้อประเมินที่ 5 

การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (น้ำหนักร้อยละ 15) 

5.1 การสนับสนุนลูกค้า (น้ำหนักร้อยละ 5)* 

ระดับ 1 การกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้า 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการสนับสนุน
ลูกค้าบางกลุม่หรือเฉพาะลูกค้าปจัจุบัน 

ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

รวมท้ังสิ้น 1/1  

 

ระดับ 2 การจัดทำกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ   

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การวิเคราะห์ปัจจัยความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า  ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

2. การวิเคราะห์พฤติกรรมในการตัดสินใจซื้อสินค้าและ
บริการ  

ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

3. การวิเคราะห์ข้อมูลคู่แข่ง/คู่เทยีบ   ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 
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รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

4. การกำหนดความต้องการการสนับสนุนท่ีสำคญัของลูกค้า  ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

5. การกำหนดความต้องการการสนับสนุนท่ีจุดสัมผสับริการ 
(Touch Points) ที่สำคญั  

ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

6. การกำหนดความต้องการการสนับสนุนตลอดวงจรชีวิต
ของลูกค้า (Customer Life Cycle) ตั้งแต่ก่อนเป็นลูกค้า
จนกระทั่งเกิดความผูกพัน  

ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

7. การจัดทำกฎบตัรและมาตรฐานด้านบริการ  (Customer 
Service Charter และ Service Standard) ที่สอดคล้องกับ
ความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า ครอบคลุมดา้นการ
บริการสารสนเทศ 

ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

8. การจัดทำกฎบตัรและมาตรฐานด้านบริการ  (Customer 
Service Charter และ Service Standard) ที่สอดคล้องกับ
ความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า ครอบคลุมดา้นการ
ทำธุรกรรม หรือการขอรับบริการ  

ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

9. การจัดทำกฎบตัรและมาตรฐานด้านบริการ  (Customer 
Service Charter และ Service Standard) ที่สอดคล้องกับ
ความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า ครอบคลุมดา้นการ
ให้ข้อมูลป้อนกลับ 

ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

รวมท้ังสิ้น 8/9  

 

 โดยภายใต้เกณฑ์การประเมินย่อยข้อดังกล่าวนี้ ได้ให้ความหมายของกฎบัตรบริการ (Service 
Charter) ไว้ว่าหมายถึง นโยบายที่เป็นลายลักษณ์อักษรซึ ่งสื ่อสารถึงความมุ ่งมั ่นของรัฐวิสาหกิจในการ
ให้บริการ โดยมีการกำหนดวัตถุประสงค์ ขอบเขตและ มาตรฐานของความมุ่งมั่นในการให้บริการลูกค้าเพื่อใช้
ในการสื่อสารให้พนักงานและลูกค้าทราบ 
 ในขณะที ่มาตรฐานการให้บริการลูกค้า (Customer Service Standard) หมายถึง ชุดของ
นโยบายและหลักเกณฑ์ที่กำหนดเพื่อใช้ออกแบบระบบงานและให้พนักงานเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ และวิธี
ปฏิบัติต่อลูกค้าที่เป็นมาตรฐานขององค์กรครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ทางธุรกิจที่อาจมี
กับลูกค้า ซึ่งมีองค์ประกอบ ได้แก่ พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) พฤติกรรมการให้บริการ (Service 
Guideline) ข้อกำหนดที่เป็นมาตรฐาน (Service Protocol) การรับมือกับปัญหาที่อาจเกิดขึ ้น (Service 
Recovery Plan) 
 สำหรับประเด็นจุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ต้องกำหนดให้ครอบคลุม ทั ้ง Physical 
Touchpoints และ Digital Touchpoints 
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ระดับ 3 กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการได้รับความเห็นชอบ  

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service  
Charter และ Service Standard) ได้รับความเห็นชอบจาก
คณะกรรมการรัฐวสิาหกิจหรือคณะอนุกรรมการที่ได้รับมอบ
มอบหมาย 

ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

2. กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service  
Charter และ Service Standard) ได้รับการเผยแพร่ให้ลูกค้า
หรือผู้รบับริการทราบ 

ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

3. กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service  
Charter และ Service Standard) ได้รับการเผยแพร่ให้
บุคลากรภายในรัฐวสิาหกิจทราบ 

ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

4. การถ่ายทอดตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานด้านบริการไปยัง
กระบวนการ 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

5. การถ่ายทอดตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานด้านบริการไปยัง
บุคลากรที่เกีย่วข้อง เช่น คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือผูส้่งมอบของ
รัฐวิสาหกิจ  

ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

6. การกำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ ติดตาม ควบคุม 
การปฏิบัติงานใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานบริการที่กำหนด  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

7. การวิเคราะห์เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทลัมาปรับใช้
ในการสนับสนุนลูกค้าอย่างเหมาะสม 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 4/7 0.0000/1 
  

ระดับ 4 ความสอดคล้องของตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บริการ 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. ตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บริการที่กำหนดมีความ
สอดคล้องกับความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า  

 ดำเนินการแล้วแต่
ยังไม่สมบูรณ ์

0.5 

2. ตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บริการที่กำหนดมีความ
สอดคล้องกับกฎระเบียบที่เกี่ยวขอ้ง  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

3. ตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บริการที่กำหนดมีความ
สอดคล้องกับค่านยิมของรัฐวิสาหกิจ 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

4. ตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บริการที่กำหนดมีความ
สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ด้านลูกคา้และตลาด   

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

5. ตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บริการที่กำหนดมีความ
สอดคล้องกับสมรรถนะบุคลากร   

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

6. ตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บริการที่กำหนดมีความ
สอดคล้องกับข้อกำหนดของกระบวนการที่เกี่ยวข้อง   

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 
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รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

7. การสร้างนวัตกรรมองค์กรเพื่อส่งเสริมให้เกิดการมุ่งเน้นการ
ให้บริการลูกค้า และทำให้การสนบัสนุนลูกค้าเป็นไปตาม
มาตรฐาน   

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

8. ผลลัพธ์ดา้นการสนับสนุนลูกค้าเป็นไปตามเป้าหมายในทุก
พื้นที ่หรือทุกช่องทางให้บริการ  

 ดำเนินการแล้วแต่
ยังไม่สมบูรณ ์

0.5 

9. การมีระบบสารสนเทศสำหรับบูรณาการเช่ือมโยงข้อมูลลูกค้า
ที่รวบรวมจากทุกจดุที่ให้บริการหรือทุกจุดที่รัฐวิสาหกิจมี
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

10. การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อใหไ้ด้สารสนเทศความต้องการ ความ
คาดหวังเชิงลึกของแต่ละกลุ่มลูกคา้ 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 1/7  
 

ระดับ 5 การประเมินประสิทธิผลของการสนับสนุนลูกค้า 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การประเมินประสิทธิผลของการสนับสนุนลูกค้า   ดำเนินการแล้วแต่
ยังไม่สมบูรณ ์

0.5 

2. การนำผลการประเมินประสิทธิผลไปเรยีนรู้และจดัการ
ความรู ้

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

3. การปรับปรุงและทำนวัตกรรมด้านการสนับสนุนลูกค้า  ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

4. การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมด้านการสนับสนุนลูกค้าลง
ระบบดิจิทลั  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

5. ผลการเทียบเคียงมาตรฐานการให้บริการและผลลัพธ์ด้าน
การสนับสนุนลูกค้ากับคู่แข่ง/คู่เทยีบ/ อุตสาหกรรมดีขึ้นอย่าง
ต่อเนื่อง 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 0.5/7  

 ทั้งนี้ รัฐวิสาหกิจต้องแสดงถึงแนวทางการวัดและติดตามผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการ
ครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการและประเภทการให้บริการที่สำคัญ ซึ่งผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการ
ต้องมีความน่าเชื่อถือ โดยอาศัยกลไกในการตรวจสอบจากผู้ตรวจสอบและประเมินผลทั้งภายในและ /หรือ 
ภายนอกของรัฐวิสาหกิจ 
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5.2 การสร้างความผูกพัน (น้ำหนักร้อยละ 5) 

ระดับ 1 การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การจัดการความสมัพันธ์กับลูกค้าสำหรับลูกค้าเพียงบางกลุ่ม
หรือเฉพาะลูกค้าปัจจุบัน 

ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

รวมท้ังสิ้น 1/1  
 

ระดับ 2 การกำหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การกำหนดวัตถุประสงค์และเปา้หมายของการจดัการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อได้ลูกคา้ใหม่ ตอบสนองความต้องการ 
ทำให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า เพิ่มความผูกพัน และให้
ลูกค้ากล่าวถึงรัฐวสิาหกิจในทางทีด่ี 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

2. การวิเคราะห์เพื่อคัดเลือกกลุม่ลูกค้าเป้าหมายในการจัดการ
ความสัมพันธ์ 

 ดำเนินการแล้วแต่
ไม่สมบูรณ ์

0.5 

3. การวิเคราะห์ความต้องการ ความคาดหวังของกลุ่มลูกค้า
เป้าหมายที่จะสร้างความสัมพันธ์ 

 ดำเนินการแล้วแต่
ไม่สมบูรณ ์

0.5 

4. การวิเคราะห์คู่แข่งหรือคู่เทียบ เพื่อกำหนดแผนงาน/ 
โครงการจดัการความสมัพันธ์กับลกูค้า 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

5. การสื่อสารวัตถุประสงค์และเปา้หมายของการจดัการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้าให้กับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรับทราบ 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 1/5  
 

ระดับ 3 การกำหนดแนวทางและกลไกการกำกับติดตามการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 
1. การกำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ ติดตามควบคมุ
การปฏิบัติงานตามแผนงาน/โครงการ จัดการความสมัพันธ์กับ
ลูกค้า 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

2. การติดตามการดำเนินงานของแผนงาน/โครงการตา่งๆ ตาม
แนวทางอย่างครบถ้วน 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

3. การวิเคราะห์เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทลัมาปรับใช้
ในการจัดการความสมัพันธ์กับลูกค้า 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 0/3  
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ระดับ 4 การบูรณาการแผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 
1. แผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าสามารถ
บูรณาการเช่ือมโยงเพื่อตอบสนองความต้องการความคาดหวัง
ของลูกค้าท่ีเหมือนหรือคล้ายคลึงกันในแต่ละกลุ่มลูกค้า 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

2. แผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าสามารถ
บูรณาการเพื่อสนับสนุนต่อความสำเร็จของการพัฒนาผลิตภัณฑ์
และบริการ  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

3. แผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าสามารถ
บูรณาการเพื่อสนับสนุนต่อความสำเร็จของการสนับสนุนลูกค้า 

 ดำเนินการแล้วแต่
ไม่สมบูรณ ์

0.5 

4.แผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าสามารถบูรณา
การเพื่อสนับสนุนต่อความสำเร็จของภาพลักษณ์ขององค์กร  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

5. การดำเนินงานตามแผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

6. ผลลัพธ์ดา้นการจดัการความสมัพันธ์กับลูกค้าเป็นไปตาม
เป้าหมาย 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

7. ระบบสารสนเทศสำหรับบูรณาการเช่ือมโยงข้อมลูลูกค้าท่ี
รวบรวมจากทุกจดุที่ให้บริการหรอืทุกจุดที่รัฐวิสาหกิจมี
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

8. การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อให้ไดส้ารสนเทศความต้องการ ความ
คาดหวังเชิงลึกของแต่ละกลุ่มลูกคา้ 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 0.5/8  

ระดับ 5 การประเมินผลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1.การประเมินจำนวนลูกค้าใหม่   ดำเนินการ
แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.5 

2. การประเมินการซื้อต่อยอด (up selling)   ดำเนินการ
แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.5 

3. การประเมินการซื้อต่อเนื่อง (cross selling)   ดำเนินการ
แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.5 

4. การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ข้อร้องเรียน
ของกลุ่มลูกค้าเปา้หมาย  

 ดำเนินการ
แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.5 
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รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

5. การประเมินการสูญเสียลูกค้า   ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

6. การประเมินความผูกพัน   ดำเนินการ
แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.5 

7. การประเมินภาพลักษณ์   ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

8. การนำผลการประเมินไปปรับปรุงและทำนวัตกรรมด้าน
การจัดการความสัมพันธ์กับลูกคา้ 

 ดำเนินการ
แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.5 

9. การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมด้านการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้าในระบบดิจทิัล  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

10. การเปรียบเทียบผลลัพธ์ด้านการจัดการความสัมพันธ์
ลูกค้ากับคู่แข่ง/คูเ่ทียบ/อุตสาหกรรม 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 3/10  
 

 ทั ้งน ี ้  Customer Relationship Management (CRM) เป ็นกลยุทธ ์ทางธ ุรก ิจเพื ่อจ ัดการ
ความสัมพันธ์ระยะยาว กับลูกค้า เรียนรู้ความต้องการที่แตกต่างกันของลูกค้าและ ตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าด้วยสินค้าหรือบริการ ที ่เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละคนมากที่สุด โดยใช้ทฤษฎี Pareto 80 : 20 
พิจารณาสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าที่มีเพียง 20% จากทั้งหมด ที่สามารถสร้างยอดขายให้บริษัท 80% 
ซึ่งเป็นลูกค้าท่ีองค์กรควรดูแลเป็นพิเศษ 
 โดยการวิเคราะห์และคัดเลือกกลุ่มลูกค้าเป้าหมายในการจัดการความสัมพันธ์ อาจจำแนกจาก
การวิเคราะห์แยกแยะจัดแบ่งและเลือกกลุ่มลูกค้าออกมาตามคุณค่าของลูกค้า ตามวงจรชีวิตลูกค้า หรือ
ความสามารถที่ลูกค้าแต่ละกลุ่มจะสร้างกำไรให้รัฐวิสาหกิจได้ในระยะยาว เป็นต้น 
 

5.3 การจัดการข้อร้องเรียน (น้ำหนักร้อยละ 5)*** 

ระดับ 1 การกำหนดช่องทางในการรับข้อร้องเรียน 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การกำหนดช่องทางในการรับข้อร้องเรียนที่หลากหลาย ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

2. การกำหนดนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจดัการข้อ
ร้องเรียน (Complaint handling policy outlines 
procedures) อย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 

ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

3. นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบตัิในการจัดการข้อร้องเรียนไดร้ับ
อนุมัติจากคณะกรรมการรัฐวสิาหกิจหรือคณะอนุกรรมการที่
ได้รับมอบหมายอย่างเป็นทางการ 

ดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 1 

รวมท้ังสิ้น 3/3  
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 ทั้งนี้ รัฐวิสาหกิจควรจัดให้มีช่องทางข้อร้องเรียนที่หลากหลาย ครอบคลุมช่องทางอิเล็กทรอนิกส์
และสื่อสังคมออนไลน์ โดยช่องทางร้องเรียนที่รัฐวิสาหกิจจัดไว้ให้ลูกค้าหรือผู้ร้องเรียนต้องสามารถเข้าถึงได้
โดยง่ายและไม่มีค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมในการร้องเรียน 

ระดับ 2 องค์ประกอบของนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. วัตถุประสงค์ (Purpose) ขอบเขต (Scope) และข้อตกลง
ร่วมกันของรัฐวิสาหกิจ ผู้บริหาร และพนักงานทุกระดับ 
(Organizational commitment) 

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

2. คำนิยามหรืออภิธานศัพท์ (Term; Definition) ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

3. ข้อกำหนดที่สำคัญและมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียน
ครอบคลมุ 3 ขั้นตอนท่ีสำคัญ ได้แก่ การรับข้อร้องเรยีนและการ
อำนวยความสะดวกให้แก่ผูร้้องเรยีน (Facilitate) การตอบรับ
และการตอบกลับข้อร้องเรียน (Respond) และการแกไ้ขข้อ
ร้องเรียน (Manage) 

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

4. ขั้นตอนท่ีสำคัญในการบริหารจดัการข้อร้องเรยีน ได้แก่ การ
รับข้อร้องเรียน (Receipt) การตอบรับ (Acknowledgement) 
การประเมินและแก้ไข เบื้องต้น (Initial assessment 
addressing) การให้เหตผุล สนบัสนุนการตดัสินใจ (Providing 
reasons for decisions) การปิด การบันทึก การชดเชย/แกไ้ข
ข้อผิดพลาดและ การสอบทาน/ตดิตามข้อร้องเรียน (Closing, 
Record keeping, redress review) 

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

5. เส้นทางการสอบทาน เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียนทั้งภายในและ
ภายนอกองค์กร (เช่น คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือหน่วยงานร่วมมือ
หรือหน่วยงานบังคับใช้กฎหมาย หรือหน่วยงานกำกับดูแล 
(Avenue of Reviews)  

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

6. ระดับของการจัดการข้อร้องเรยีน โดยมอบหมายอำนาจ 
หน้าท่ีกับบุคลากรแต่ละระดับท่ีเกีย่วข้องกับการจัดการ ข้อ
ร้องเรียน (Levels of Compliant handling)  

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

7. กระบวนการในการจดัการข้อรอ้งเรียนที่มีนัยสำคัญ ของ
ผู้บริหารระดับสูง - นโยบายความเป็นส่วนตัวของผูร้้องเรียน  

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

รวมท้ังสิ้น 7/7  
 

 นโยบายและระเบียบวิธ ีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเร ียน (Complaint handling policy 
outlines procedures) มีองค์ประกอบ และมาตรฐานการปฏิบัติงานอย่างครบถ้วน** ประกอบไปด้วย 

1. วัตถุประสงค์ (Purpose) ขอบเขต (Scope) และข้อตกลงร่วมกันของรัฐวิสาหกิจ ผู้บริหาร และ
พนักงานทุกระดับ (Organizational commitment) 

2. คำนิยามหรืออภิธานศัพท์ (Term; Definition) 
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3. ข้อกำหนดที่สำคัญและมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียนครอบคลุม 3 ขั้นตอนที่สำคัญ ได้แก่ 
การรับข้อร้องเรียนและการอำนวยความสะดวกให้แก่ผู้ร้องเรียน (Facilitate) การตอบรับและ
การตอบกลับข้อร้องเรียน (Respond) และการแก้ไขข้อร้องเรียน (Manage) 

4. ขั้นตอนที่สำคัญในการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ได้แก่ การรับข้อร้องเรียน (Receipt) การตอบ
รับ (Acknowledgement) การประเมินและแก้ไข เบื้องต้น (Initial assessment addressing) 
การให้เหตุผล สนับสนุนการตัดสินใจ (Providing reasons for decisions) การปิด การบันทึก 
การชดเชย/แก้ไขข้อผิดพลาดและ การสอบทาน/ติดตามข้อร้องเรียน (Closing, Record 
keeping, redress review) 

5. เส้นทางการสอบทาน เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียนทั้งภายในและภายนอกองค์กร (เช่น คู่ค้า คู่ความ
ร่วมมือ หรือหน่วยงานร่วมมือหรือหน่วยงานบังคับใช้กฎหมาย หรือหน่วยงานกำกับดูแล 
(Avenue of Reviews)  

6. ระดับของการจัดการข้อร้องเรียน โดยมอบหมายอำนาจ หน้าที่กับบุคลากรแต่ละระดับท่ีเกี่ยวข้อง
กับการจัดการ ข้อร้องเรียน (Levels of Compliant handling)  

7. กระบวนการในการจัดการข้อร้องเรียนที่มีนัยสำคัญ ของผู้บริหารระดับสูง - นโยบายความเป็น
ส่วนตัวของผู้ร้องเรียน  

8. ภาระหน้าที่ (Accountability) ซึ่งเกี ่ยวข้องกับ การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน (Analysis and 
evaluation of complaints) การติดตามระบบจัดการข้อร้องเรียน (Monitoring) และการ
ปรับปรุงหรือพัฒนาอย่างต่อเนื่อง (Continuous improvement)  

**หมายเหตุ ภายใต้เกณฑ์การประเมินย่อยในข้อนี้ ได้ระบุไว้ว่านโยบายและระเบียบปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดการ
ข้อร้องเรียนต้องมีองค์ประกอบอย่างน้อย ดังนี้ 

1. วัตถุประสงค์ (Purpose) ขอบเขต (Scope) และข้อตกลงร่วมกันของรัฐวิสาหกิจ ผู้บริหาร และ
พนักงานทุกระดับ (Organizational commitment) 

2. คำนิยามหรืออภิธานศัพท์ (Term; Definition) 
3. ข้อกำหนดที่สำคัญและมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียนครอบคลุม 3 ขั้นตอนที่สำคัญ ได้แก่       

การรับข้อร้องเรียนและการอำนวยความสะดวกให้แก่ผู ้ร้องเรียน (Facilitate) การตอบรับและ                 
การตอบกลับข้อร้องเรียน (Respond) และการแก้ไขข้อร้องเรียน (Manage) 

4. ระบบการบริหารจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Management System) ครอบคลุม ดังนี้ 
a. ขั ้นตอนที ่สำคัญ ได้แก่ การรับข้อร้องเรียน (Receipt) การตอบรับ (Acknowledgement)             

การประเมินและแก้ไข เบื ้องต้น ( Initial assessment addressing) การให้เหตุผล สนับสนุน                  
การตัดสินใจ (Providing reasons for decisions) การปิด การบันทึก การชดเชย/แก้ไขข้อผิดพลาด
และ การสอบทาน/ติดตามข้อร้องเรียน (Closing, Record keeping, redress review) 

b. เส้นทางการสอบทาน เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียนทั้งภายในและภายนอกองค์กร (เช่น คู่ค้า คู่ความ
ร่วมมือ หรือหน่วยงานร่วมมือหรือหน่วยงานบังคับใช้กฎหมาย หรือหน่วยงานกำกับดูแล (Avenue 
of Reviews)  

c. ระดับของการจัดการข้อร้องเรียน โดยมอบหมายอำนาจ หน้าที่กับบุคลากรแต่ละระดับที่เกี่ยวข้องกับ
การจัดการ ข้อร้องเรียน (Levels of Compliant handling)  

d. กระบวนการในการจัดการข้อร้องเรียนที่มีนัยสำคัญ ของผู้บริหารระดับสูง - นโยบายความเป็นส่วนตัว
ของผู้ร้องเรียน  
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e. ภาระหน้าที ่ (Accountability) ซึ ่งเกี ่ยวข้องกับ การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน (Analysis and 
evaluation of complaints) การติดตามระบบจัดการข้อร้องเรียน (Monitoring) และการปรับปรุง
หรือพัฒนาอย่างต่อเนื่อง (Continuous improvement)  

 

ระดับ 3 การเผยแพร่นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การเผยแพร่นโยบายและระเบยีบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อ
ร้องเรียนทั้งภายในและภายนอกรฐัวิสาหกิจผา่นป้ายประกาศ
บริเวณพื้นท่ีขายหรือพ้ืนท่ีให้บริการ  

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

2. การเผยแพร่นโยบายและระเบยีบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อ
ร้องเรียนทั้งภายในและภายนอกรฐัวิสาหกิจผา่นสญัญาให้บริการ  

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

3. การเผยแพร่นโยบายและระเบยีบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อ
ร้องเรียนทั้งภายในและภายนอกรฐัวิสาหกิจผา่นคู่มือการใช้งาน
สื่อโฆษณา/ ประชาสมัพันธ์  

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

4. การเผยแพร่นโยบายและระเบยีบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อ
ร้องเรียนทั้งภายในและภายนอกรฐัวิสาหกิจผา่นฉลากหรือหีบห่อ
สินค้า  

 ดำเนินการ
แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.8 

5. การเผยแพร่นโยบายและระเบยีบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อ
ร้องเรียนทั้งภายในและภายนอกรฐัวิสาหกิจผา่นช่องทาง
อิเล็กทรอนิกส์และสื่อสังคมออนไลน์  

 ดำเนินการ
แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.8 

6. การถ่ายทอดตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงาน
ด้านการจดัการข้อร้องเรียนไปยัง กระบวนการ 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

7. การถ่ายทอดตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงาน
ด้านการจดัการข้อร้องเรียนไปยังบุคลากรที่เกีย่วข้อง คู่ค้า 
คู่ความ ร่วมมือ หรือผูส้่งมอบของรัฐวิสาหกิจ  

 ดำเนินการ
แล้วแต่ไม่
สมบูรณ ์

0.5 

8. การกำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ ติดตาม ควบคุม
การปฏิบัติงานใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานการ จัดการข้อร้องเรียนที่
กำหนด  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

9. การวิเคราะห์เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทลัมาปรับใช้
ในการจัดการ ติดตาม รายงานสถานะ และสรปผุลการจัดการข้อ
ร้องเรียน 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 5.1/9  
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ระดับ 4 ความสอดคล้องของตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียน 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. ตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงานด้านการจดัการ
ข้อร้องเรียนสอดคล้องกับนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการ
จัดการข้อร้องเรียนของรัฐวิสาหกจิ 

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

2. ตัวช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงานด้านการจดัการ
ข้อร้องเรียนสอดคล้องกันในระดับองค์กร ระดับสายงาน ระดับ
ฝ่าย และระดับบุคคลที่เกี่ยวข้อง  

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

3. การจัดการข้อร้องเรียนเป็นไปตามมาตรฐาน  ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

4. ระดับผลลัพธ์ด้านการจัดการขอ้ร้องเรียนเป็นไปตามเป้าหมาย ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

5. ระบบสารสนเทศสำหรับบูรณาการเช่ือมโยงข้อมลูลูกค้าท่ี
รวบรวมจากทุกจดุที่ให้บริการหรอืทุกจุดที่รัฐวิสาหกิจ มี
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า  

ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

6. การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อให้ไดส้ารสนเทศความต้องการความ 
คาดหวังเชิงลึกของแต่ละกลุ่มลูกคา้ 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 5/6  
 

ระดับ 5 การประเมินประสิทธิผลของการจัดการข้อร้องเรียน 

รายการประเมิน ครบถ้วน ไม่ครบถ้วน ระดับคะแนน 

1. การประเมินประสิทธิผลของการจัดการข้อร้องเรียน ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

2. การเรียนรู้และจัดการความรู้ดา้นการจัดการข้อร้องเรียน ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

 1 

3. การปรับปรุงและทำนวัตกรรมด้านการจดัการข้อ
ร้องเรียน  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

4. การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมด้านการจัดการข้อ
ร้องเรียนในระบบดิจิทลั  

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

5. การเปรียบเทียบมาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน และ
ผลลัพธ์ด้านการจัดการข้อร้องเรียนกับคู่แข่ง/คู่เทียบ/
อุตสาหกรรม 

 ไม่พบเอกสาร 
หลักฐาน 

0 

รวมท้ังสิ้น 2/5  

 

 อย่างไรก็ตาม กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนตามแนวปฏิบัติที ่ดี ต้องมีลักษณะแบบปิด 
(Closed-Loop Process) กล่าวคือ กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนเริ่มต้นจากลูกค้าหรือ ผู้ร้องเรียนและ             
จะถือว่าสิ้นสุดก็ต่อเมื่อข้อร้องเรียนได้รับ การแก้ไขจนลูกค้าหรือผู้ร้องเรียนเกิดความพึงพอใจ 
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 นอกจากนี้ รัฐวิสาหกิจควรประยุกต์ใช้ระบบการจัดการข้อร้องเรียน ของรัฐวิสาหกิจตาม
มาตรฐาน ISO 10002 Quality management - Customer satisfaction - Guidelines for complaints 
handling in organizations 
 

2.3 ผลการประเมินคุณภาพการดำเนินงานของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ในปี 2567  

 จากการประเมินเบื้องต้นถึงการดำเนินงานของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ในด้านการมุ่งเน้น
ลูกค้าในปี 2567 พบว่า ผลการดำเนินงานด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (Stakeholder Management) ในภาพรวมได้
คะแนนอยู่ที่ระดับ 2.1133 และข้อเท็จจริงเกี่ยวกับการดำเนินงานปัญหาประการสำคัญอยู่ที่ความพร้อมของ
เอกสาร ซึ่งส่วนใหญ่มีการดำเนินการแล้วแต่ไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ตามเกณฑ์การประเมิน หากโรงงานไพ่มีการ
ปรับปรุงเอกสาร หลักฐานต่างๆที่เกี่ยวข้องให้สมบูรณ์ จะทำให้ระดับคะแนนผลการดำเนินงานด้านการมุ่งเน้น
ลูกค้าของโรงงานไพ่ปรับสูงขึ้น 
 ประเด็นหลักสำคัญท่ีต้องเร่งดำเนินการในด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ได้แก่ การจำแนกลูกค้า และการ
รับฟังลูกค้า เนื่องจากเป็นหมวดเกณฑ์ย่อยที่ขาดเอกสาร รวมทั้งหลักฐานที่สำคัญที่ต้องใช้ประกอบมากที่สุด 
รวมทั้งยังไม่ได้ดำเนินการในประเด็นที่สำคัญ นอกจากนี้ ในหัวข้อประเมินย่อยที่เกี่ยวกับการกำหนดช่องทาง
และแนวปฏิบัติในการรับฟังเสียงลูกค้า ควรมีการทบทวนและวิเคราะห์ช่องทางและแนวปฏิบัติในการรับฟัง
ลูกค้าให้ครบถ้วนทุกกลุ่มลูกค้า และครอบคลุมทั้งลูกค้าปัจจุบัน อดีตลูกค้า ลูกค้าคู่แข่ง และผู้ที่อาจจะเป็น
ลูกค้าในอนาคต เพ่ือค้นหาความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าตลอดวงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า 

 จากตารางแสดงผลการประเมินการดำเนินงานด้านการมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในรายประเด็น
ย่อย โดยพบว่าในหัวข้อประเมินที่ 1 ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า น้ำหนักคะแนนร้อยละ 10 ได้คะแนนอยู่ที่ระดับ 
2.200 ในส่วนของหัวข้อประเมินที่ 2 การจำแนกลูกค้า น้ำหนักคะแนนร้อยละ 5 ได้คะแนนอยู่ที่ระดับ 1.6000 
หัวข้อประเมินที่ 3 การรับฟังลูกค้า น้ำหนักคะแนนร้อยละ 10 ได้คะแนนอยู่ที่ระดับ 1.6667 หัวข้อประเมนิที่ 
4 การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ น้ำหนักคะแนนร้อยละ 10 ได้คะแนนอยู่ที่ระดับ 2.5000 
หัวข้อประเมินที่ 5 การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า น้ำหนักคะแนนร้อยละ 15 ได้คะแนนอยู่ที่ระดับ 2.2667  

ตารางแสดงผลการวิเคราะห์ผลการประเมินตามเกณฑ์ (State Enterprise Assessment Model :     
SE-AM) ของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ในด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 

หัวข้อ/ประเด็นการประเมิน น้ำหนัก (ร้อยละ) ระดับคะแนน 
Module 2:  การบริหารจัดการลูกค้า 50   
1. ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 10 2.2000 
  1.1 ยุทธศาสตร์ดา้นลูกค้าและตลาด 10  

2. การจำแนกลูกค้า 5 1.6000 
  2.1 การจำแนกลูกค้า 5  
3. การรับฟังลูกค้า 10 1.6667 
  3.1 การรับฟังลูกค้า 5  
  3.2 การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความภักด ี 5  
4. การพัฒนาและนวัตกรรม ผลิตภัณฑ์และบริการ 10 2.5000 
  4.1 การพัฒนาและนวัตกรรมผลติภัณฑ์และบริการ 10  
5. การจัดการความสัมพันธ์กับลกูค้า 15 2.2667 
  5.1 การสนับสนุนลูกค้า 5  
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หัวข้อ/ประเด็นการประเมิน น้ำหนัก (ร้อยละ) ระดับคะแนน 
    
  5.2 การสร้างความผูกพัน 5  
  5.3 การจัดการข้อร้องเรียน 5  

รวม 50 2.1133 
 

2.4 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมด้านการตลาดของธุรกิจไพ่ 
  

 ผล ิตภ ัณฑ ์ ไพ ่ เป ็นส ินค ้าท ี ่ อย ู ่ภายใต ้พระราชบ ัญญ ัต ิภาษ ีสรรพสาม ิต พ.ศ.2560                                
เป็น “สิ่งที่สามารถใช้เล่นการพนันมีลักษณะเป็นแผ่นบางๆ มีเครื่องหมายแสดงแต้มต่างๆ ซึ่งทำด้วยกระดาษ 
พลาสติก หนังสือวัตถุเทียมหนัง หรือ วัตถุอื ่นตามที่กำหนดในกฎกระทรวง” ในมาตรา 171 ระบุว่าผู้ใด
ประสงค์จะผลิตไพ่ให้ยื่นคำขออนุญาตต่ออธิบดี โดยมีการขอใบอนุญาตให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์ วิธีการ และ
เงื่อนไขที่กำหนดในกฎกระทรวง นอกจากนี้หากผู้ใดต้องการนำเข้าไพ่มาในราชอาณาจักร ให้ยื่นคำขอต่ออธิบดี 
และหากผู้ใดประสงค์ขายไพ่ให้ยื่นคำขออนุญาตต่อเจ้าพนักงานสรรพสามิต ทั้งนี้ โรงงานไพ่ดำเนินการผลิตไพ่
จำหน่ายในประเทศไทย โดยจัดจำหน่ายไพ่ผ่านบริษัทเอกชนที่ได้รับสิทธิ์ในการเป็นผู้รับประโยชน์การจัด
จำหน่ายไพ่ในประเทศไทย ซึ่งธุรกิจไพ่ที่เป็นแหล่งรายได้หลักของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต สามารถจำแนก
ตามลักษณะของผลิตภัณฑ์ที่ผลิตไพ่และจำหน่ายได ้3 กลุ่ม ดังนี้ 

     1. ไพ่สัมปทาน 
 1) ผลิตภัณฑ์ไพ่ระบบสัมปทาน แบ่งออกเป็น 
 1.1) กลุ่มไพ่ตัวเล็ก (ภาพท่ี 1) ได้แก่ ไพ่ไทย ไพ่ผ่องจีน และไพ่จีน 4 สี 
          1.2) กลุ่มไพ่ป๊อก (ภาพท่ี 2) ได้แก่    

1.2.1) ไพ่ป๊อกพลาสติกขอบทอง ยี่ห้อ VEGAS รุ่น V.G. Gold 111 
1.2.2) ไพ่ป๊อกพลาสติก ยี่ห้อ VEGAS รุ่น V.G. SILVER 222 
1.2.3) ไพ่ป๊อกกระดาษ ยี่ห้อ VEGAS รุ่น V.G. 333 

กลุ่มไพ่ตัวเล็ก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กลุ่มไพ่ป๊อก 
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 หากพิจารณาร ูปแบบธุรก ิจ (Business Model) ของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต พบว่า             
ในส่วนของผลิตภัณฑ์ไพ่ ทางโรงงานไพ่ฯ มีรูปแบบการจัดจำหน่ายผลิตภัณฑ์ไพ่โดยการผ่านสัญญาให้สิทธิกับ
ตัวแทนจำหน่ายเท่านั้น โดยคิดราคาตามวิธี ราคาต้นทุนบวกกำไรแก่ตัวแทนจำหน่าย ซึ่งตัวแทนจำหน่าย
สามารถตั้งราคาขายไพ่ได้ตามความต้องการ โรงงานไพ่ฯ ไม่ได้ทำการควบคุมราคาปลายทางของไพ่ ดังนั้น               
จึงเป็นช่องว่างทางกำไรที่สูญเสียไปในการตลาดเพื่อแลกกับความมั่นคงทางรายได้ที่ถูกประกันด้วยสัญญา
ตัวแทนจำหน่ายไพ่ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
2. ไพ่นอกสัมปทาน 

 

 

 

 

 

 

 
  

 

 ส่วนผลิตภัณฑ์ไพ่นอกสัญญาให้สิทธิอื ่นๆ ได้แก่ ไพ่ที ่ระลึก ไพ่ชำร่วย รวมถึงไพ่ส่งออก
ต่างประเทศนั้น โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ได้ดำเนินงานด้านการตลาดและการจำหน่ายเอง ปัจจุบันการ
ขยายตลาดไปคาสิโนต่างประเทศนั้น การได้เปรียบจากโครงสร้างตลาดผูกขาดของโรงงานไพ่ อาจไม่ไ ด้ทำให้
เกิดการได้เปรียบในกรณีนี้มากนัก เพราะผู้ขายไพ่ให้กับคาสิโนจะมีจำนวนมากขึ้น การขยายตลาดไพ่ไป                      
สู่คาสิโนของประเทศเพื่อนบ้าน เป็นความท้าทายของโรงงานไพ่ ข้อมูลจากศูนย์การศึกษาปัญหาการพนัน 
พบว่า บ่อนการพนันตามแนวชายแดนและในประเทศเพื่อนบ้านของไทยมีจำนวนมาก เช่น กัมพูชามีบ่อน
คาสิโนถูกกฎหมาย 10 แห่ง สาธารณรัฐแห่งสหภาพพม่า 5 แห่ง สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 3 
แห่ง ประเทศมาเลเซีย และประเทศสิงคโปร์ประมาณ 3 - 4 แห่ง (ที่มา : ธุรกิจพนันเอเชียแจ้งเกิด ไทยเดินเกม
อย่างไร เมื่อถูกเพ่ือนบ้านล้อม) นอกจากนี้ ยังมีบ่อนคาสิโนขนาดใหญ่ที่ดี และติดอันดับโลกที่เขตบริหารพิเศษ
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มาเก๊าแห่งสาธารณรัฐประชาชนจีนสาเหตุหลักที่หลายประเทศผลักดันให้คาสิโนถูกกฎหมาย ด้วยเหตุผลทาง
เศรษฐกิจที่คาสิโนเป็นอุตสาหกรรมหนึ่งที่สร้างรายได้ทางเศรษฐกิจได้อย่างมหาศาล  

 จากข้อมูลของเอกสารของสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร เรื่องธุรกิจคาสิโน ชี้ให้เห็นว่า
การเติบโตของธุรกิจคาสิโนเป็นไปอย่างต่อเนื่องโดยเฉพาะในภูมิภาคเอเชีย -แปซิฟิก ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2510                   
มีแนวโน้มเพ่ิมข้ึนอย่างเห็นได้ชัด “ซึ่งในปี พ.ศ. 2558 ส่วนแบ่งตลาดของเอเชีย-แปซิฟิก คาดว่าจะเพ่ิมขึ้นเป็น
ร้อยละ 43.4 แซงหน้าสหรัฐอเมริกา สะท้อนให้เห็นอุปสงค์ธ ุรกิจการพนันในภูมิภาคเอเชีย -แปซิฟิก                             
ที่มีแนวโน้มเพ่ิมข้ึนอย่างรวดเร็วกว่าการเพิ่มข้ึนของอุปทาน ตัวอย่างความสำเร็จในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกที่เห็น
ได้ชัดคือ ประเทศสิงคโปร์ประสบความสำเร็จมาก จากการเปิดคาสิโนในปี พ.ศ. 2553 ส่งผลให้เกิดมูลค่าธุรกิจ
ถึง 2,827 ล้านเหรียญสหรัฐ แซงหน้า ประเทศเกาหลีใต้ขึ้นไปอยู่อันดับ 3 ของภูมิภาค และเป็นคู่แข่งสำคัญ
ของประเทศออสเตรเลียที่เป็นอันดับสองในภูมิภาคเอเชีย-แปซิฟิก รองจากเขตบริหารพิเศษมาเก๊าแห่ง
สาธารณรัฐประชาชนจีนซึ่งเป็นตลาดคาสิโนที่ใหญ่เป็นอันดับหนึ่งของภูมิภาคเอเชีย -แปซิฟิกในขณะนั้น”                   
ทำให้รัฐบาลสามารถเก็บภาษีได้มากขึ้น ดังนั้นจึงมีรัฐบาลหลายประเทศที่สนับสนุนให้มีการขยายคาสิโน ทำให้
คาดการณ์ว่าอุปสงค์ของตลาดต่างประเทศต่อไพ่ จะมีมากขึ ้นในอนาคตเช่นกัน และการใช้อุปทานจาก                 
โรงงานไพ่ ประเด็นสำคัญที่ต้องคำนึงคือราคาสินค้าโดยเปรียบเทียบ แสดงในตารางเป็นราคาขายปลีกไพ่แต่ละ
ประเภท หากซ้ือจำนวนมากจะทำให้ราคาต่อหน่วยลดลง  

➢ Key Performance Indicators ธุรกิจไพ่ 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
(ที่มา : แผนยุทธศาสตรข์องโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ประจำปี 2569 – 2573) 
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ข้อเท็จจริง 

• รายได้จากไพ่สัมปทานมีแนวโน้มลดลง โดยในไตรมาสที่ 1 ปี 2568 กระบวนการสรรหา
สัญญาผู้รับประโยชน์ในการจำหน่ายไพ่ล่าช้า และผู้สัมปทานยังไม่มีการสั่งซื้อไพ่ ส่งผลให้ยัง
ไม่มีรายได้จากไพ่สัมปทานต่อเนื่องจนถึงไตรมาสที่ 2 

• รายได้จากไพ่นอกสัมปทานมีความผันผวน โดยสัดส่วนของรายได้ส่วนใหญ่มาจากไพ่ส่งออก 
• สัดส่วนต้นทุนต่อรายได้มีแนวโน้มสูงขึ้น เนื่องจากต้นทุนการผลิตเพิ่มสูงขึ้น เช่น ราคาวัตถุดิบ 

ค่าแรง เป็นต้น และรายได้ที่ลดลง 
• การใช้เครื่องจักรยังไม่เต็มประสิทธิภาพกำลังการผลิต  

 

2.5 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมด้านการตลาดของธุรกิจสิ่งพิมพ์ 

 ในส่วนของสภาพแวดล้อมด้านการตลาดของธ ุรก ิจส ิ ่งพิมพ์ซ ึ ่งเก ี ่ยวข้องกับธุรก ิจของ               
โรงงานไพ่ มีดังต่อไปนี้ 

 1. สิ่งพิมพ์ทั่วไป 

 โรงงานไพ่ประกอบธุรกิจรับจ้างด้านงานพิมพ์ทั่วไป ได้แก่ แฟ้มใส่เอกสาร แผ่นพับ ใบเสร็จรับเงิน 
กระดาษหัวจดหมาย ซองจดหมาย ซองสีน้ำตาล เป็นต้น รวมทั้งธุรกิจรับจ้างด้านอื่นๆ โดยลูกค้าหรือผู้จ้าง
พิมพ์ส ิ ่งพิมพ์ รายใหญ่ของโรงงานไพ่ คือ กรมสรรพสามิต ส่วนลูกค้าอื ่นๆ ไ ด้แก่ สำนักงานปลัด
กระทรวงการคลัง กองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา สถานีวิทยุโทรทัศน์กองทัพบก เป็นต้น  
 ตามบทความธนาคารกสิกรไทย วิเคราะห์ว่า ธุรกิจ SMEs สิ่งพิมพ์ เช่น โรงพิมพ์ สำนักพิมพ์  
การพิมพ์สกรีน เช่น ป้าย ฉลาก และภาชนะบรรจุภัณฑ์สิ่งทอตลอดจนบรรจุภัณฑ์ เช่น กระดาษ ต้องเผชิญกับ
ความท้าทายที่เพิ่มขึ้น เนื่องจากประชาชนให้เวลากับการอ่านหนังสือลดลง ตลอดจนการอ่านหนังสือก็มักจะ
ผ่านเครื่องมือสื่อสารแนวใหม่ เช่น สมาร์ทโฟน แท็บเล็ต สื่อประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ ก็มีลักษณะเป็นออนไลน์มาก
ขึ้น SMEs สิ่งพิมพ์จำเป็นต้องปรับตัว ทำให้เกิดผลกระทบต่อยอดขายและรายได้ของธุรกิจ นอกจากนี้ ธนาคาร
กสิกรไทย K SME analysis หัวข้อบรรจุภัณฑ์และการพิมพ์ วิเคราะห์ว่า “การปรับรับงานที่ยังมีโอกาสและ
ลู่ทางในอนาคต งานพิมพ์หลายประเภทยังเป็นที่ต้องการของตลาด เช่น สิ่งพิมพ์สำหรับคนบางวัยที่ยังต้องการ
ในรูปแบบรูปเล่ม เพื่อพัฒนาจินตนาการและสะดวกต่อการอ่าน อาทิ สิ่งพิมพ์สำหรับเด็ก เพื่อกระตุ้นหรือ
พัฒนาการของเด็ก และสิ่งพิมพ์เพื่อรองรับสังคมผู้สูงอายุ ซึ่งสิ่งพิมพ์กลุ่มนี้ควรเน้นวัสดุการพิมพ์ที่เหมาะสม 
เช่น การใช้กระดาษถนอมสายตา ลดการสะท้อนแสง การปรับโทนสีหมึกพิมพ์ให้อ่านสบาย นอกจากนี้ อีกหนึ่ง
สิ่งพิมพ์ที่น่าสนใจและคาดว่าจะมีความต้องการสูง ได้แก่ สิ่งพิมพ์ประเภทแจกฟรี (Free Copy) ที่มีรายได้          
ค่าโฆษณาจากสินค้า ขณะที่ต้นทุนการผลิตไม่สูงมากนัก (ลดลงมากกว่าครึ่งของสิ่งพิมพ์ปกติ) เนื่องจากใช้
บุคลากรน้อย”  

 2. สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง 

     โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิตประกอบธุรกิจสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง ซึ่งต้องใช้เทคโนโลยี
ระดับสูง รวมถึงการลงทุนเครื่องจักรราคาสูง เพื่อให้ได้ผลิตภัณฑ์ที่สร้างความเชื่อถือ สร้างมูลค่าในตัวเองให้
สูงขึ้น และเป็นไปตามมาตรฐานสากล ทั้งนี้โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต มีลูกค้าหลัก คือ กรมสรรพสามิต และ
รับจ้างพิมพ์งานพิมพ์หลายประเภท เช่น แสตมป์ยาสูบ ขนาดบรรจุตั ้งแต่ 20 กรัม ขึ้นไป , แสตมป์ยาสูบ               
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ขนาดบรรจุต่ำกว่า 20 กรัม , แสตมป์เครื ่องดื่มที่ผลิตในราชอาณาจักร , แสตมป์เครื่องดื ่มที ่นำเข้ามาใน
ราชอาณาจักร, เครื่องหมายแสดงการเสียภาษีไพ่ เป็นต้น อย่างไรก็ตาม โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ได้มีการ
ขยายตลาดงานพิมพ์ประเภทปริญญาบัตร ไปตามมหาวิทยาลัย และมหาวิทยาลัยในเครือ เพื่อขยายตลาดงาน
พิมพ์ และพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ 
 ปัจจุบันศักยภาพการแข่งขันของธุรกิจการพิมพ์มีการแข่งขันสูง ในส่วนของธุรกิจสิ่งพิมพ์ สรุปได้
ว่าด้านปัจจัยการผลิตได้เปรียบด้านวัตถุดิบ คือ กระดาษด้านอุตสาหกรรมสนับสนุน และอุตสาหกรรม                        
ที่เกี่ยวข้อง ทั้งในเรื่องของเครื่องจักรและวัสดุหมึกพิมพ์ ยังต้องพึ่งพาการนำเข้าจากต่างประเทศ ในด้านการ
แข่งขันภายในอุตสาหกรรม ธุรกิจโรงพิมพ์ขนาดเล็กมีการแข่งขันสูง เนื่องจากเป็นธุรกิจที่เข้าง่าย และออกง่าย 
และธุรกิจ โรงพิมพ์ขนาดใหญ่มีความได้เปรียบในด้านเทคโนโลยีและการบริหารจัดการ ทั้งนี้ ในส่วนของ
โรงงานไพ่ยังเป็นหน่วยงานภาครัฐทำให้แข่งขันกับบริษัทเอกชนได้ยาก และปัจจุบันโรงงานไพ่ยังทำในส่วนของ
ธุรกิจงานพิมพ์น้อยกว่าการผลิตไพ่มาก แต่หากมีการตลาดที่ดีมีเครื่องพิมพ์ที่ทันสมัยมากขึ้น มีบุคลากรที่มี
ความรู้ทันเทคโนโลยีที่ก้าวหน้าก็สามารถรับงานที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เช่นกัน  

➢ Key Performance Indicators ธุรกิจพิมพ์ 

 

 

(ที่มา : แผนยุทธศาสตร์ของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ประจำปี 2569 – 2573) 
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ข้อเท็จจริง 

• Gross Profit Margin ของธุรกิจสิ่งพิมพ์มีความผันผวนอย่างมีนัยสำคัญ โดยเฉพาะในปี 
2563 ที่ติดลบ (-10%) สะท้อนถึงต้นทุนที่สูงกว่ารายได้จากการขายเมื่อพิจารณาควบคู่กับ
อัตราต้นทุนการผลิตต่อรายได้ พบว่าปี 2563 มีอัตราต้นทุนสูงถึง 109.85% ซึ่งเป็นสาเหตุ
หลักที่ทำให้กำไรขั้นต้นติดลบแม้จะมีการฟื้นตัวในปีต่อมา (Gross Margin ปี 2567 กลับมา
อยู่ที่ 42%) แสดงให้เห็นถึงความไม่แน่นอนของต้นทุนต่อหน่วยที ่ควรได้รับการควบคุม              
อย่างใกล้ชิด 

➢ การวิเคราะห์สัดส่วนและแนวโน้มของรายได้ 

รายไดจ้ากการดำเนินงานของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ประกอบด้วยรายได้ที่เกิดจากการขาย
และการให้บริการ ซึ่งได้แก่ รายได้จากการขายไพ่ และรายได้จากการรับจ้างพิมพ์สิ่งพิมพ์  

(ที่มา : แผนยุทธศาสตร์ของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ประจำปี 2569 – 2573) 
 

 รายได้จากการขายและการให้บริการมีแนวโน้มลดลง โดยรายได้จากการขายไพ่และรายได้จาก
การรับจ้างพิมพ์สิ่งพิมพ์มีแนวโน้มลดลงเช่นเดียวกัน ส่งผลให้กำไรสุทธินั้นลดลง โดยปี 2567 โรงงานไพ่ฯ                  
มีกำไรสุทธิ 62.83 ล้านบาท และจากการประมาณการกำไรสุทธิของปี 2568 อยู่ที่ 39.42 ล้านบาท ซึ่งลดลง
ถึงร้อยละ 37.26  เมื่อเทียบกับปีก่อนหน้า เนื่องจากความล่าช้าจากกระบวนการสรรหาสัญญาผู้รับประโยชน์
ในการจำหน่ายไพ่ และผู้สัมปทานยังไม่มีการสั่งซื้อไพ่ ส่งผลให้โรงงานไพ่ฯ อาจยังไม่มีรายได้จากไพ่สัมปทาน 
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2.6 การวิเคราะห์สารสนเทศจากลูกค้า 
  

โรงงานไพ่ ได้ทำการสัมภาษณ์และเข้าพบลูกค้าในธุรกิจหลักทั้งในส่วนของธุรกิจไพ่ และธุรกิจ
สิ่งพิมพ์ ทำให้ได้รับข้อมูลความต้องการและความคาดหวังจากลูกค้าในแต่ละส่วนธุรกิจหลักที่แตกต่างกัน  
รายละเอียดดังแสดงในส่วนต่อไปนี้ 

 1. ธุรกิจไพ่ 

 ในส่วนของธุรกิจไพ่ โรงงานไพ่ได้เข้าพบลูกค้าไพ่นอกสัมปทาน 13 ราย ซึ่งมีทั้งลูกค้าเก่า  และ
ลูกค้าใหม่ ทำให ้ทราบประเด ็นปัญหาจากล ูกค้าในเร ื ่องของการบรรจ ุภ ัณฑ์ให ้ก ับผล ิตภ ัณฑ ์ไพ่                      
ซึ่งประเด็นดังกล่าวทางโรงงานไพ่ได้นำไปพิจารณาเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการดำเนินงานตามแผนต่อไป 
 

ที ่ ชื่อบริษัท 
วดป. 

ที่เข้าพบ 
ประเภท                  

ผลิตภัณฑ์ 
ผลการเข้าพบ ปริมาณท่ีใช้ 

ประเด็นปญัหา 
ข้อเสนอแนะ /ความ
ต้องการจากลูกค้า 

1 บ.กิ๊ฟท์ซอร์สซ่ิง จำกัด (Agoda) 1/10/2567 ไพ่ชำร่วย - มีความประสงค์สั่งผลิตไพ่ป๊อก
กระดาษชำรว่ย จำนวน 600 สำรับ 

600 สำรับ  

2 บริษัท เวิล์ดคลับการ์ด จำกัด 10/10/2567 ไพ่สั่งทำอื่นๆ มีความประสงค์สั่งผลิตไพ่ป๊อก
พลาสติกชำร่วย                               
* ใบสั่งที่ 1 จำนวน 90,000 สำรับ     
* ใบสั่งที่ 2 จำนวน 50,000 สำรับ 

90,000 สำรับ
50,000 สำรับ  

3 บริษัท GMM  18/10/2567 ไพ่ชำร่วย มีความประสงค์สั่งผลิตไพ่ป๊อก
กระดาษ จำนวน 1,000 สำรับ 

1,000 สำรับ  

4 k.Taka ii 21/10/2567 ไพ่ชำร่วย สอบถามราคาและรูปแบบการพิมพ์
ไพ่ป๊อกกระดาษ 

100 สำรับ 
1,000 สำรับ 

 

5 บ.ศรีพันวา แมเนจเมนท์ 
จำกัด  

25/10/2567 ไพชำร่วย มีความประสงค์สั่งผลิตไพ่ป๊อก
กระดาษ จำนวน 410 สำรับ 

410 สำรับ  

6 บริษัท Myawaddy 
Complex 

2/1/2568 ไพ่ส่งออก มีความประสงค์สั่งผลิตไพ่ป๊อก
กระดาษส่งออก จำนวน 50,000 
สำรับ 

50,000 สำรับ 

 

 

7 บริษัทซี.เอส.ไทย.เทรดดิ้ง 
จำกัด 

13/1/2568 ไพ่สั่งผลิต มีความประสงค์สั่งผลิตไพ่ 199,200 
สำรับ 

199,200 สำรับ  

8 บริษัทวิกเตอร์เรีย รีสอร์ท คลับ  5/3/2568 ไพส่งออก มีความประสงค์สั่งผลิตไพ่ป๊อก
กระดาษส่งออก จำนวน 100,000 
สำรับ 

100,000 สำรับ  

9 ไพ่บริดจ์ 10/3/2568 ไพ่บริดจ์ มีความประสงค์สั่งผลิตไพ่บริดจ์ 
จำนวน 8,000 สำรับ ฟรี 2,000 
สำรับ 

8,000 สำรับ         
2,000 สำรับ 

 

10 บริษัท มายด์ สปอร์ต เกมม่ิง 
แอนด์ เอนเตอร์เทนเม้น จำกัด 

29/4/2568 ไพ่ชำร่วย มีความประสงค์สั่งผลิตไพ่ป๊อก
พลาสติก จำนวน 200 สำรับ  

200 สำรับ ต้องการไพ่พลาสติกหลัง
สีแดง และหลังสีน้ำเงิน 

11 คุณวรรัตน์  ว่องไวยิ่งเจริญ 9/6/2568 ไพ่ชำร่วย สอบถามรายละเอียดการผลิตไพ่ 100 สำรับ  
12 คุณทวีชัย 

 
9/6/2568 ไพ่ชำร่วย มีความประสงค์สั่งผลิตไพ่ป๊อก

กระดาษ จำนวน 50 สำรับ 
50 สำรับ  

13 สมาคมมัคคุเทศก์อาชีพแห่ง
ประเทศไทย คุณวิโรจน์             
สิตประเสิร์ฐนันท์ 

9/6/2568 ไพ่มวยไทย นำเสนอขายไพ่มวยไทย  ต้องการทราบ
รายละเอียดเงื่อนไขใน
การขายเพิ่มเติม 
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 2. ธุรกิจสิ่งพิมพ์ทั่วไป 

 ธุรกิจสิ่งพิมพ์ทั่วไปเป็นธุรกิจที่โรงงานไพ่เน้นให้เกิดการขยายตัวในอนาคต ทั้งนี้ทางโรงงานไพ่ได้
มีการเข้าพบลูกค้า และได้รับทราบความต้องการ ความคาดหวังจากลูกค้ากลุ่มดังกล่าว โดยปัญหาสำคัญที่พบ
ในช่วงปีที่ผ่านมาคือการส่งมอบบริการให้รวดเร็วและทันกับความต้องการของลูกค้า ซึ่งทางโรงงานไพ่มีปัญหา
ที่สำคัญ คือ ความสามารถจัดหาวัตถุดิบสำหรับการผลิตที่ยังดำเนินการไม่ได้ภายในระยะเวลาที่ลูกค้าต้องการ 
และปัญหาเรื่องกระบวนการที่เกี่ยวข้องในการส่งมอบบริการจึงทำให้ไม่สามารถดำเนินการให้กับลูกค้าได้ 
รวมทั้งเรื่องของแบบพิมพ์ที่เป็นตัวอย่างสำหรับลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าสามารถพิจารณาก่อนตัดสินใจรับบริการ 
ด้านงานพิมพ์กับโรงงานไพ่ต่อไป ซึ่งประเด็นดังกล่าวจะถูกนำไปพิจารณาเพื่อวางแผนการปฏิบัติงานในรอบปี
ถัดไป สำหรับรายละเอียดของลูกค้าสิ่งพิมพ์ที่ได้มีการเข้าพบแสดงในส่วนต่อไปนี้ 

ที ่ ชื่อหน่วยงาน 
วดป. 

ที่เข้าพบ 
ประเภทงานพิมพ์ ปริมาณท่ีใช้ ผลการเข้าพบ 

ประเด็นปัญหา/ 
ข้อเสนอแนะจากลูกค้า 

1 กรมการแพทย์แผนไทย 7/10/2567 ปฏิทิน 6x8  500 เล่ม นำเสนองานพิมพ์ปฏิทิน  ดำเนินงานไม่ทันตาม
กำหนด 

2 การเคหะแห่งชาติ 
081-9256143 

8/10/2567 สนใจทำซองกฐิน พร้อม
ใบกฐิน 

200 ซอง ลูกค้าต้องการงานด่วน
ภายใน 4 วัน ไม่สามารถ
ดำเนินการได้ 

ดำเนินงานไม่ทันตาม
กำหนด 

3 กระทรวงการคลัง 17/10/2567 ของที่ระลึกครบรอบ 
150 ปี เช่น แบงค์ใส่
ธนบัตร 

10,000 ชิ้น นำเสนองานงานพิมพ์ของท่ี
ระลึกครบรอบ 150 ปี ยังไม่
ผ่านการพิจารณา 

 

4 บ.อสมท.จำกัด (มหาชน) 
 

24/10/2567 หนังสือ 200 หน้า 
ขนาด 12.8x18.5  
ปกกระดาษการ์ดอาร์ต 
260 แกรม เคลือบ OTP 
ด้าน พิมพ์ 4 สี เน้ือใน
กระดาษถนอมสายตา 
75 แกรม พิมพ์ 2 สี ปก
ใสกาว 

2,000 เล่ม นำเสนองานพิมพ์หนังสือ ยัง
ไม่ผ่านการพิจารณา 

 

5 กองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา 31/10/2567 1.กระดาษหัวจดหมาย  
2.ซองขาวเบอร์ 9 
3.ซองสีน้ำตาล A4  
4.ซองสีน้ำตาล A4 
5.ซองสีน้ำตาลใหญ่ 

200 รีม 
70,000 ซอง 
16,000 ซอง 
5,000 ซอง 
3,000 ซอง 

ส่งสินค้าเรียบร้อยแล้ว  

6 สถานีวิทยุโทรทัศน์กองทัพบก
ช่อง 5 คุณอรนุช 

14/11/2567  1.สมุดไดอารี่  
2.แฟ้มปกอ่อน 

1,000 เล่ม 
1,000 เล่ม 

ส่งสินค้าเรียบร้อยแล้ว  

7 การรถไฟแห่งประเทศไทย  16/12/2567 งานพิมพ์ท่ัวไป  นำเสนองานพิมพ์ท่ัวไป  
8 สำนักงานสรรพสามิตภาคท่ี 10 3/1/2568 ปกเสนอเซ็นต์ A3  1,000 ปก ส่งสินค้าเรียบร้อยแล้ว  
9 บริษัท อมรินทร์ คอร์เปอเรชั่นส์ 

จำกัด (มหาชน)  
10/1/2568 จ้างทำเพลท CTP4 สี 

ตัด 2 ขนาด 1060x800 
mm. 

10 แผ่น 
 

ยังไม่ผ่านการพิจารณา  

    400,000 ฉบับ ส่งสินค้าเรียบร้อยแล้ว  
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ที ่ ชื่อหน่วยงาน วดป. 
ที่เข้าพบ 

ประเภทงานพิมพ์ ปริมาณท่ีใช้ ผลการเข้าพบ 
ประเด็นปัญหา/ 

ข้อเสนอแนะจากลูกค้า 

10 กรมสรรพสามิต 21/1/2568 1.ใบเสร็จรับเงินแบบปรุ
กลาง  
2.แฟ้มประวัติ
ข้าราชการ 

2,500 แฟ้ม 

  

11 สำนักงานปลัดกระทรวงการคลัง 27/1/2568 1.ซองครุฑสีน้ำตาล
ขยายข้างขนาดใหญ่ 
2.ซองครุฑสีน้ำตาล
ขยายข้าง A4 
3.ซองครุฑสีน้ำตาลไม่
ขยายข้าง A4 
4.ซองครุฑสีขาวพบ 3 ดี
แอล 
5.ซองครุฑสีน้ำตาลพับ 
3 ดีแอล 
6.ซองครุฑสีน้ำตาล พับ 
2 ซี 5 

1,500 ซอง 
 

1,500 ซอง 
 

5,000 ซอง 
 

5,000 ซอง 
 

3,000ซอง 
 

2,000 ซอง 

- ส่งสินค้าเรียบร้อยแล้ว  

12 ภาควิชาออร์โธปิดิกส์ 
คณะแพทย์ศาสตร์ รพ.รามาธิบดี 

28/1/2568 หนังสือวิจัย The 
Yearbook of 
Orthopedic Review  

30 เล่ม 
 

ยังไม่ผ่านการพิจารณา  

13 สหกรณ์สยามเคหะสถาน 11/2/2568 กระดาษหัวจดหมาย  รองบประมาณ  
14 คุณเชิงชาย  ชุณหรัชพันธ์ (สรส.

รถไฟ) 085-105-3036 
17/2/2568 การ์ดงานแต่งงาน 100 ใบ           

(ราคา 8 บาท) 
ส่งสินค้าเรียบร้อยแล้ว  

15 กรมสรรพสามิต 18/2/2568 1.ใบเสร็จค่าปรับ
เปรียบเทียบคดี 
2.ทะเบียนคุมการรับ
และนำส่งเงินรายได้
แผ่นดิน 
3.ทะเบียนคุม
งบประมาณรายจ่าย 
4.ทะเบียนคุมเงินนอก
งบประมาณ 
5.ทะเบียนคุมฎีกา
เบิกจ่าย 

1,000 เล่ม 
 

300 เล่ม 

 
200 เล่ม 

 
500 เล่ม 

 
100 เล่ม 

ส่งสินค้าเรียบร้อยแล้ว  

16 สำนักงานปลัดกระทรวงการคลัง 25/2/2568 1.ซองครุฑพับ 2 สีขาว 
2.ซองครุฑพับ 2 สี
น้ำตาล ซี 5 
3.ซองครุฑสีน้ำตาล a4 
ไม่ขยายข้าง 
4.ซองครุฑสีน้ำตาล a4 
ไม่ขยายข้าง 
5.ซองครุฑสีน้ำตาล a4 
ขยายข้าง 

15,000 ซอง 
1,000 ซอง 

 
3,000 ซอง 

 
1,000 ซอง 

 
1,000 ซอง 

 
 

ส่งสินค้าเรียบร้อยแล้ว   
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 3. ธุรกิจสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง 

 โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ให้บริการสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงประเภทเครื่องหมายแสดงการเสีย
ภาษีสรรพสามิต หรือแสตมป์สรรพสามิต โดยมีคู่ค้าหลัก คือ กรมสรรพสามิต โดยปัจจุบัน โรงงานไพ่ฯ สามารถผลิต
แสตมป์สรรพสามิตได้ 6 ประเภท ได้แก่ (1) แสตมป์ยาสูบสำหรับยาสูบชนิดอื่นที่ผลิตในราชอาณาจักรขนาดบรรจุต่ำกว่า 
20 กรัม (2) แสตมป์ยาสูบสำหรับยาสูบชนิดอื่นที่ผลิตในราชอาณาจักรขนาดบรรจุตั้งแต่  20 กรัมขึ้นไป (3) แสตมป์
เครื่องดื่มที่ผลิตในราชอาณาจักร (4) แสตมป์เครื่องดื่มที่นําเข้ามาในราชอาณาจักร (5) เครื่องหมายแสดงการเสียภาษี

ที ่ ชื่อหน่วยงาน วดป. 
ที่เข้าพบ 

ประเภทงานพิมพ์ ปริมาณท่ีใช้ ผลการเข้าพบ 
ประเด็นปัญหา/ 

ข้อเสนอแนะจากลูกค้า 
17 สำนักงานปลัดกระทรวงการคลัง 10/3/2568 แผ่นพับงานวันคล้ายวัน

สถาปนา
กระทรวงการคลัง
ครบรอบ 150 ปี 
10,000 ฉบับ 

10,000 ฉบับ ส่งสินค้าเรียบร้อยแล้ว  

18 มหาวิทยาลัยสุวรรณภูมิ 10/4/2568 บัตรสร้างสุขภาพ ราคา 
90 บาท 

500 เล่ม ยังไม่ผ่านการพิจารณา  

19 สมาคมแรงงานรัฐวิสาหกิจ
สัมพันธ์ สรส. 

28/5/2568 โบรชัวร์  500 แผ่น ส่งสินค้าเรียบร้อยแล้ว  

20 สำนักงานปลัดกระทรวงการคลัง 30/6/2568 ซองสีน้ำตาล ขนาด 
11x17 น้ิว 

500 ซอง ยังไม่ผ่านการพิจารณา  

21 บริษัท ขนส่ง จำกัด 1/7/2568 นำเสนองานพิมพ์ต่างๆ 
ของโรงงานไพ่ 

 ยังไม่ผ่านการพิจารณา  

22 
 

กรมสรรพสามิต 15/7/2568 1.สส.1/29 บัญชีลงเวลา
ปฏิบัติราชการ 
2.ปกลับ 
3.ทะเบียนคุมการรับ
และนำส่งเงินรายได้
แผ่นดิน 
4.ทะเบียนคุม
งบประมาณรายจ่าย 
5.ทะเบียนคุมเงินนอก
งบประมาณ 
6.สส.03-01 บัญชีรับ-
จ่ายแสตมป์ (แบบใหม่) 

1,000 เล่ม 
 

5,000 ฉบับ 
200 เล่ม 

 
 

 

100 เล่ม 
 

200 เล่ม 
 

200 เล่ม 

อยู่ระหว่างการเสนอราคา  

23 กรมกิจการสตรีและสถาบัน
ครอบครัว 

29/7/2568 1.ใบเสร็จรับเงินใน
ราชการ 
2.ใบรับใบสำคัญ 
3.ใบรับบริจาคสิ่งของ 
4.ใบแสดงความจำนง
บริจาคเงิน 
รวม 88,000 

100 เล่ม 
 

100 เล่ม 
100 เล่ม 
100 เล่ม 

อยู่ระหว่างการเสนอราคา  

24 สำนักงานประกันสังคม 29/7/25688 ปฏิทินประกันสังคม 
*แบบแขวน 
*แบบตั้งโต๊ะ  

3,000,000 
ฉบับ 

500,000 เล่ม 

อยู่ระหว่างการพิจารณา
ขอบเขตการดำเนินงาน 
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ของทางราชการสำหรับไพ่ แม้ว่าปัจจุบันโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต จะผลิตสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง ประเภท
แสตมป์สรรพสามิตแก่กรมสรรพสามิตเป็นหลัก แต่พบว่า องค์กรสามารถผลิตสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง ประเภท
อื่นได้จากเทคนิคปลอดการปลอมแปลงต่างๆ อาทิ Invisible ink, Watermark, Barcode และ QR Code ซึ่งเป็น
โอกาสในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ในอนาคตได้ 
 สำหรับลูกค้าในธุรกิจสิ ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงจะเป็นลูกค้าในภาครัฐ  จากผลการ           
เข้าพบและสัมภาษณ์ลูกค้าในรอบปีที่ผ่านมาพบว่า ปัญหาสำคัญคือเรื่องของการขาดเครื่องจักรและเทคโนโลยี
ที่ใช้ในการผลิตสินค้า/ผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้าต้องการ รวมถึงมาตรฐาน ISO ต่างๆ ซึ่งทำให้โรงงานไพ่เสียโอกาสใน
การได้ลูกค้าใหม่และทำกำไรให้กับธุรกิจ ทั้งนี้ประเด็นดังกล่าวจะต้องนำไปพิจารณา  ความคุ้มทุนในการใช้             
งบลงทุนเพื ่อดำเนินการจัดหาเครื ่องจักรต่อไป สำหรับในปีงบประมาณ 2569 เป็นต้นไป โรงงานไพ่                     
กรมสรรพสามิต จะเริ่มพัฒนาระบบบริหารจัดการด้านคุณภาพ ISO ต่างๆ เช่น ISO 9001, ISO 14001, ISO 
27001, ISO 14298, และ ISO 22301 เพื ่อให้การดำเนินมีมาตรฐานในระดับสากล รายละเอียดของการ                
เข้าพบลูกค้าแสดงในส่วนต่อไปนี้ 

  

2.7 การวิเคราะห์สารสนเทศจากตลาด 

 การวิเคราะห์สารสนเทศจากตลาดของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต จะวิเคราะห์ด้านการตลาด
และแนวโน้มที่อาจเกิดขึ้นในอนาคตของผลิตภัณฑ์และบริการหลัก 2 ชนิด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ไพ่ และผลิตภัณฑ์
สิ่งพิมพ์ รายละเอียดดังแสดงต่อไปนี้ 

 1. สถานการณ์การตลาดของผลิตภัณฑ์ไพ่ในประเทศและต่างประเทศ 

 ผลิตภัณฑ์ไพ่ เป็นธุรกิจสำคัญที่ทำรายได้ให้แก่โรงงานไพ่มาโดยตลอด และธุรกิจไพ่ระบบ
สัมปทานเป็นจุดแข็งของโรงงานไพ่ เนื่องจากเป็นสามารถผลิตและจัดจำหน่ายได้เพียงผู้เดียวในประเทศไทย 
โดยช่องทางการจัดจำหน่ายไพ่สำคัญ แบ่งออกเป็น 4 ช่องทาง ได้แก่ 1) บ่อนและคาสิโนตามแนวขอบชายแดน 
2) ช่องทางร้านค้าแบบดั้งเดิม (Traditional Trade) 3) ช่องทางร้านค้าสมัยใหม่ (Modern Trade) รวมถึงร้าน

ที ่ ชื่อหน่วยงาน 
วดป. 

ที่เข้าพบ 
ประเภทงานพิมพ์ ปริมาณท่ีใช้ ผลการเข้าพบ 

ประเด็นปัญหา/ 
ข้อเสนอแนะจากลูกค้า 

1 โรงแรมดุสิตธานี 3/1/2568 เมนูอาหาร 
พิเศษ invisible ink  

30 แผ่น - ส่งสินค้าเรียบร้อยแล้ว  

2 คุณสุภาพร  ช่วยเกิด  
GMM Grammy 
 

10/2/2568 พิมพ์การ์ดขนาด 5*12 
จำนวน 5 แบบ พิมพ์
ด้วยหมึกเรืองแสง 
กระดาษสีดำ ปั๊มเค 

7 แบบ                     
2,290 ใบ 

- ส่งสินค้าเรียบร้อยแล้ว  

3 สำนักคณะกรรมการการเลือกตั้ง 
(กกต.) 

6/3/2563 บัตรเลือกตั้ง (กกต.เข้า
มาตรวจความพร้อม
ของรง.พ.เรียบร้อยแล้ว 

 ไม่ผ่านอยู่ระหว่างการ
พิจารณาผล 

ยังไม่ผ่านเกณฑ์การ
ตรวจสอบสภาพแวดล้อม
ในการผลิต 

4 มหาวิทยาลัย มหิดล 22/4/2568 ใบปริญญาบัตร ไทย 7,500 ใบ 
EN 7,500 ใบ 

- อยู่ระหว่างการผลิต  

5 คณะแพทย์ศาสตร์ศิริราชพยาบาล 27/5/2568 ใบปริญญาบัตร B3 
กระบอกเหล็ก 12 ชิ้น 

3 แผ่น 
12 ชิ้น 

- ส่งสินค้าเรียบร้อยแล้ว  

https://www.gmmgrammy.com/
https://www.gmmgrammy.com/
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สะดวกซื้อเปิดจำหน่าย 24 ชั่วโมง อย่างไรก็ตาม แม้จะมีช่องทางในระบบสัมปทานหลายช่องทาง แต่แนวโน้ม
การใช้ผลิตภัณฑ์ไพ่ในรูปแบบกระดาษมีแนวโน้มลดลง จากการเริ่มเข้าสู่โลกดิจิทัลมากขึ้น และยังคงมีการ
ลักลอบไพ่จากต่างประเทศราคาถูกกว่าการผลิตจากโรงงานไพ่จากสถานการณ์ที่ทางโรงงานไพ่ต้องเตรียมตัว
กับความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้น ทำให้การหาตลาดใหม่เป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ รวมถึงรูปแบบการผลิต จัดจำหน่าย 
และต้นทุนสินค้าเป็นสิ่งที่ต้องทบทวนอย่างรอบคอบ 

 ถึงแม้ว่าโรงงานไพ่ จะมีระบบสัมปทาน แต่โรงงานไพ่ยังคงต้องหารายได้จากการจำหน่ายไพ่นอก
สัมปทานควบคู่กันไปด้วย เพื่อหารายได้รองรับในช่วงขาดสัญญาสัมปทาน ซึ่งในปีงบประมาณ 2568 รายได้จากไพ่
สัมปทานมีแนวโน้มลดลง โดยในไตรมาสที่ 1 ปี 2568 กระบวนการสรรหาสัญญาผู้รับประโยชน์ในการจำหน่ายไพ่
ล่าช้า และผู้สัมปทานยังไม่มีการสั่งซื้อไพ่ ส่งผลให้ยังไม่มีรายได้จากไพ่สัมปทานต่อเนื่องจนถึงไตรมาสที่ 2 

สำหรับสถานการณ์ผลิตภัณฑ์ไพ่ต่างประเทศหรือในภูมิภาคอาเซียน จากผลการศึกษา 
อุตสาหกรรมตลาดไพ่และเกมกระดานทั่วโลกในปี พ.ศ. 2561 คิดเป็นมูลค่า 11.95 ล้านเหรียญสหรัฐ และคาด
ว่าจะขยายตัวที่อัตราการเติบโต (CAGR) ที่คาดการณ์ไว้ช่วงปี พ.ศ. 2562 - 2568 ประมาณ 8.7% ดังภาพที่ 
18 และแนวทางท่ีน่าสนใจ คือ การเพ่ิมน่าสนใจ เพ่ือช่วยกระตุ้นความนิยมการเล่นไพ่และเกมกระดานเพ่ือการ
พักผ่อนหย่อนใจที่เพ่ิมข้ึน และจากโอกาสของการเติบโตดังกล่าว 10 ประเทศในภูมิภาคอาเซียนเป็นเป้าหมาย
ที่น่าสนใจ สำหรับโอกาสในการขยายธุรกิจไพ่ ได้แก่ มาเลเซีย อินโดนิเซีย สิงคโปร์ เวียดนาม ฟิลิปปินส์ 
กัมพูชา ลาว พม่า บรูไน และไทย  
 ในต่างประเทศอนุญาตดำเนินธุรกิจบ่อนคาสิโนแบบถูกกฎหมายหลายประเทศในภูมิภาคอาเซียน  
เช่น ประเทศมาเลเซีย ประเทศสิงคโปร์ 1 แห่ง ประเทศเวียดนาม 7 แห่ง (และคลับเกมส์อิเล็กทรอนิกส์ 23 
แห่ง) ประเทศกัมพูชา 23 แห่ง และประเทศลาว 4 แห่ง แต่สำหรับการทำธุรกิจบ่อนคาสิโนถูกกฎหมายใน
ประเทศไทย เป็นสิ่งที่สังคมยังคัดค้าน เพราะกังวลต่อผลเสียที่อาจเกิดขึ้น ดังเช่นกรณีประเทศญี่ปุ่นที่ผ่านมา 
ส่วนประเทศที่ทำการผลิตและส่งออกไพ่ไปต่างประเทศ ได้แก่ ประเทศมาเลเซีย ประเทศฟิลิปปินส์ ประเทศ
สิงคโปร์ และประเทศอินโดนีเซีย โดยเฉพาะประเทศมาเลเซียและอินโดนีเซียทำการส่งออกไพ่มากกว่านำเข้า 
ซึ่งตรงข้ามกับประเทศสิงคโปร์  

 

 
 

  

 

 

 

 
 

ภาพแสดงแนวโน้มส่วนแบง่การตลาดไพ่และเกมกระดานทั่วโลก  

 ในส่วนของการเติบโตของตลาดพบว่ายังมีแนวโน้มเติบโตได้ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก ซึ่งเป็นพ้ืนที่
ที่ใกล้กับประเทศไทย ดังนั้นพื้นที่ในภูมิภาคดังกล่าวจึงอาจเป็นส่วนหนึ่งของตลาดใหม่ที่จะขยายตัวไปได้ และ
เป็นการจัดการความเสี่ยงที่ธุรกิจไพ่ยังคงเป็นสิ่งที่สังคมคัดค้านในประเทศไทยได้อีกทางหนึ่ง 
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 2. สถานการณ์ตลาดธุรกิจสิ่งพิมพ์ 

 แม้ว่าการเติบโตของธุรกิจบ่อนคาสิโน จะเป็นโอกาสทางธุรกิจในการส่งออกผลิตภัณฑ์ไพ่ของ
โรงงานไพ่ ซึ่งผู้ประกอบการต่างประเทศให้ความไว้วางใจในการผลิตสินค้าแก่ธุรกิจบ่อนคาสิโน นอกจากนี้ 
โรงงานไพ่ยังมีแนวคิดในการใช้เทคโนโลยีในการผลิต ได้แก่ การผสมผสานความเป็นสิ ่งพิมพ์ปลอดการ                
ปลอมแปลง (Digital Solution) ในเนื ้อกระดาษที่ผลิตไพ่ เพื ่อสร้างมาตรฐานและคุณภาพให้ผลิตภัณฑ์                     
ให้สูงขึ้น การดำเนินธุรกิจของโรงงานไพ่ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมา โรงงานไพ่สามารถครอบครองตลาดการ  
เป็นผู้ผลิตและจัดจำหน่ายไพ่เพียงรายเดียวในประเทศไทยที่ถูกต้องตามกฎหมาย จากการที่โรงงานไพ่มีแก่น
ความสามารถพิเศษคือ ความชำนาญในการผลิตสิ่งพิมพ์ จึงกลายเป็นผู้ให้บริการสิ่งพิมพ์และสิ่งพิมพ์ปลอดการ
ปลอมแปลง ถึงแม้ว่ารายได้และกำไรที่ได้รับจากผลิตภัณฑ์ไพ่สูงกว่าสิ่งพิมพ์ แต่การเปลี่ยนแปลงเข้า สู่โลก
ดิจ ิท ัลเร ิ ่มมีความชัดเจนมากขึ ้น ทำให้ภาครัฐเห็นโอกาสในการสนับสนุนอุตสาหกรรมที ่เก ี ่ยวข้อง                        
และอุตสาหกรรมการพิมพ์เป็นหนึ่งในทิศทางการแข่งขันของภาคธุรกิจในอนาคต โดยเน้นไปธุรกิจสิ่งพิมพ์
ปลอดการปลอมแปลง เนื ่องจากโอกาสในการสร้างมาตรฐานให้กับสินค้า และสร้างมูลค่าให้ตัวเอง                       
โดยแสดงออกได้ว่าเป็นสินค้าที่ไม่สามารถลอกเลียนแบบได้ ดังนั้น โรงงานไพ่จึงมีศักยภาพเหมาะสมที่จะเข้าสู่
ธุรกิจสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง จึงนำมาสู่การวิเคราะห์ประเด็นสำคัญเพ่ือสร้างความม่ันใจในการตัดสินใจ
ลงทุน ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ธุรกิจสิ่งพิมพ์และนโยบายที่ได้รับการสนับสนุนจากรัฐบาล 

  อุตสาหกรรมสิ่งพิมพ์ได้รับการสนับสนุนจากรัฐบาลไทย ตามกรอบนโยบายและยุทธศาสตร์ที่
เกี่ยวข้องสำคัญได้แก่ ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง กรอบยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ ฉบับที่ 12 เป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน (SDGs) Thailand 4.0 และแผนดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและ
สังคม (DE) ซึ่งแนวทางนโยบายที่ภาครัฐเข้ามาสนับสนุนให้อุตสาหกรรมสิ่งพิมพ์มีความแข็งแกร่งและสามารถ
แข่งขันกับตลาดโลกได้นั้น แนวนโยบายดังกล่าวเป็นแนวทางในการกำหนดทิศทางการดำเนินงานที่มีความ
สอดคล้องกับกรอบยุทธศาสตร์รัฐวิสาหกิจ 5 ด้าน สำนักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) สังกัด
กระทรวงการคลัง ได้แก่ ด้านบทบาทและทิศทางการดำเนินงาน ด้านการลงทุน ด้านการเงิน ด้านเทคโนโลยี 
นวัตกรรม และการวิจัยพัฒนา ด้านธรรมาภิบาลและบริหารจัดการ 

แนวโน้มทิศทางของอุตสาหกรรมสิ่งพิมพ์ 
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 แนวโน้มธุรกิจสื่อสิ่งพิมพ์ในอนาคตธุรกิจสื่อสิ่งพิมพ์ของประเทศไทย คาดว่าจะขยายตัวต่อไป  
เเต่การพิมพ์ในกระดาษจะมีแนวโน้มลดลง เนื ่องจากเทคโนโลยีสมัยใหม่ที ่เร ียกว่า Digital Platform                
มาทดแทนการใช้กระดาษ เช่น การพิมพ์ข้อมูลลง tablet smartphone หรือออนไลน์มากขึ้น อุตสาหกรรม
สิ่งพิมพ์ต้องปรับตัวให้เป็น Content Provider ด้วยการเผยแพร่ข้อมูลไปในทุก platform และสำหรับธุรกิจ
สื่อสิ่งพิมพ์ Content ถือเป็นหัวใจหลักของธุรกิจ ถ้าคอนเทนต์ดี มีคุณภาพจะสามารถอยู่ได้บนทุกแพลตฟอร์ม 
ไม่ว่าจะเป็นโทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ หรือเว็บไซต์ นอกจากนี้ สื่อสิ่งพิมพ์ต้องปรับตัวสู่ digital version ควบคู่ไป
กับหนังสือเล่ม ในปัจจุบัน รายได้ส่วนนี้ยังไม่สูงมากสำหรับธุรกิจสื่อสิ่งพิมพ์ในประเทศไทย แต่การเข้ามา              
ในธุรกิจของบริษัทใหญ่ในวงการ IT โลก เช่น Apple Google และ Amazon โดยแข่งขยายส่วนแบ่งตลาด               
ในธุรกิจหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ ด้วยการพัฒนาแอปพลิเคชั่นให้มีความทันสมัย ทำให้กระแสความนิยมใน
หนังสืออิเล็กทรอนิกส์มีการขยายตัวสูงอย่างต่อเนื่อง 
 แม้ว่าธุรกิจสิ่งพิมพ์จะถูกความเป็น digital platform และค่านิยมความเป็น paperless ทำให้
อุปสงค์ลดลงอย่างมาก โดยเฉพาะเมื่อมีสถานการณ์โรคระบาด COVID-19 ที่เสมือนเป็นปฏิกริยาเร่งให้ภาค
ส่วนต่างๆ เข้าใจและเห็นความสำคัญของความเป็น digital platform มากขึ้น ทิศทางของตลาดสิ่งพิมพ์                 
จึงน่าจะเป็นไปในทางของโลกออนไลน์มากขึ้นอย่างก้าวกระโดด อย่างไรก็ตาม  ในส่วนของสิ่งพิมพ์ปลอดการ
ปลอมแปลง แม้ว่าจะมีผู้ครอบครองตลาดไม่กี ่รายในตลาด และมีอุปสรรคในการเข้าตลาดใหม่ค่อนข้างสูง     
ดังที่กล่าวไปข้างต้น แต่คาดว่าในส่วนของอุปสงค์ยังมีอุปสงค์ที่ไม่แตกต่างจากเดิมมากนัก อย่างน้อยก็ในช่วง  
5 ปีข้างหน้า โดยเฉพาะอุปสงค์ที่มาจากทางรัฐบาลที่คาดว่าจะคงลักษณะความเป็นสิ่งพิมพ์อยู่ เพื่อรอการ
ปรับตัวและความพร้อมของประชากรและระบบสาธารณูปโภคที ่รองรับความเป็น digital platform                       
ของประเทศทั้งหมด จากสถิติโครงสร้างประชากรประเทศไทยที่อายุ 7 ปี ที่ต้องทำบัตรประชาชนใหม่                    
ในอนาคตจากการคาดการณ์ของสำนักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ พบว่าแม้จำนวนการ
เกิดจะลดลง และจำนวนของประชากรไทยในช่วง 10 ปีข้างหน้าจะลดลงไปด้วย ซึ่งทำให้จำนวนการทำบัตร
ประชาชนใหม่ลดลงเช่นกัน แต่ก็เป็นไปในปริมาณที่ไม่มากนัก (ในช่วง 5 ปีข้างหน้าลดลงประมาณ 26,000 คน 
และ 10 ปีข้างหน้า ลดลงประมาณ 85,000 คน) ซึ่งก็ยังถือว่าการทำบัตรประชาชนจากกรมการปกครอง                
ยังเป็นกลุ่มอุปสงค์ที่สำคัญของธุรกิจสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงอยู่ (ภาพที่ 20) ในส่วนการทำ passport 
เช่นกัน อาจจะยังไม่มีการปรับไปในรูปแบบ digital platform อย่างสมบูรณ์แบบ การที่ต้องมีการจัดพิมพ์
พาสปอร์ตยังจำเป็นกับประเทศไทยและประเทศอื่นๆ จากสถิติปี พ.ศ. 2561 พบว่า มีการจัดทำพาสปอร์ต
ให้กับบุคคลต่างๆ ทั้งในและต่างประเทศ ดังแสดงในตารางแสดงสถิติผู้ขอหนังสือเดินทางทุกประเภทในปี พ.ศ. 
2561 พบว่าในปี 2561 มีจำนวนการทำหนังสือเดินทางรวมทั้งสิ้น จำนวนประมาณ 2,000,000 เล่ม อุปสงค์
ที่มาจากกรมการขนส่งทางบกเป็นอีกหนึ่งกลุ่มที่น่าสนใจและมีอุปสงค์ค่อนข้างมาก ตามกฎหมายรถทุกคัน
จะต้องจดทะเบียนและต่อทะเบียนจากรายงานสถิติการขนส่ง ปี 2558 - 2562 พบว่ามีรถจดทะเบียนสะสม       
ณ วันที่ 30 กันยายน 2562 จำนวน 40,467,665 คัน นอกจากใบทะเบียนรถแล้ว ยังมีอุปสงค์ในส่วนของ
ใบอนุญาตขับรถ จำนวนใบอนุญาตขับรถและใบอนุญาตผู ้ประจำรถสะสม ณ วันที ่ 30 กันยายน 2562                      
มีใบอนุญาตขับรถยนต์ จำนวน 31,575,798 ฉบับ ใบอนุญาต ผู้ประจำรถตามกฎหมายว่าด้วยการขนส่งทาง
บกจำนวน 1,878,418 ฉบับ และใบอนุญาตขับขี ่ล ้อเล ื ่อน  จำนวน 18,466 ฉบับ ซึ ่งมีการดำเนินการ                       
ด้านใบอนุญาตขับรถและใบอนุญาตผู้ประจำรถออกใหม่ระหว่างปี 2558 - 2562 ประมาณปีละ 2.54 ล้าน
ฉบับต่อปี (ท่ีมา : https://web.dlt.go.th/statistics/) 
 
 

https://web.dlt.go.th/statistics/
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ภาพแสดงจำนวนประชากรไทยอายุ 7 ปี ระหว่างปี พ.ศ. 2563 – 2575 (ทีม่า: สำนักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ) 
 

อุตสาหกรรมสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงและสิ่งพิมพ์ทั่วไปท่ัวโลก 

 จากข้อมูลจากรายงาน Global Trade in Fakes โดยองค์การเพื่อความร่วมมือและการพัฒนา
ทางเศรษฐกิจ (OECD) และสำนักงานทรัพย์สินทางปัญญาของสหภาพยุโรป (EUIPO) โดยมูลค่าตลาดสินค้า
ปลอมน้อยกว่าจีดีพีประเทศไทยในปี 2564 ซึ ่งอยู ่ที ่ 506 พันล้านดอลลาร์สหรัฐฯ ซึ ่งมากเป็นอันดับ                     
26               ของโลก แต่ก็ยังมากกว่าอีกหลายร้อยประเทศ อาทิ นอร์เวย์ อิสราเอล มาเลเซีย สิงคโปร์ 
ฟิลิปปินส์ แอฟริกาใต้ เดนมาร์ก โคลอมเบีย บังคลาเทศ อียิปต์ ชิลี ฟินแลนด์ เวียดนาม โรมาเนีย เช็ก 
โปรตุเกส อิรัก เปรู กรีซ นิวซีแลนด์ กาตาร์ แอลจีเรีย ฮังการี คาซัคสถาน ยูเครน คู เวต โมร็อกโก สโลวาเกีย 
เคนยา เอกวาดอร์ เปอร์โตริโก เอธิโอเปีย และแองโกลา เป็นต้น ในช่วงเวลานั้น สินค้าปลอมจากจีนคิดเป็น
สัดส่วนร้อยละ 80 ของปริมาณสินค้าปลอมทั่วโลก ซึ่งคิดเป็นมูลค่าประมาณร้อยละ 90 ของมูลค่าการค้าของปลอม 

 จากข้อมูลคาดการณ์มูลค่าตลาดอีคอมเมิร์ซในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ (SEA) ของ                    
ปี 2567 จะเพิ ่มขึ ้น ร้อยละ 16 จากปี 2566 ที ่ผ ่านมา โดยคาดว่าจะมีมูลค่าแตะ 1.99 แสนล้านดอลลาร์                       
(หรือประมาณ 7.11 ล้านล้านบาท) คิดเป็น 1 ใน 3 ของ GDP ไทย ซึ่งการเติบโตของตลาดอีคอมเมิร์ซที่เพิ่มข้ึน
อย่างมีนัยสำคัญ นําไปสู่ช่องทางการค้าสินค้าปลอมแปลงที่กว้างขึ้น โดยขนาดของการค้าสินค้าปลอมแปลง
จากประเทศจีนสู่ภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้มีมูลค่าประมาณ 35 พันล้านดอลลารส์สหรัฐในปี 2563               
ด้วยเหตุนี้ จึงเป็นปัจจัยหลักที่ทำให้ตลาดอุตสาหกรรมสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงมีการเติบโตอย่าง                     
มีนัยสำคัญ โดยที่ขนาดตลาดอุตสาหกรรมสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงโลกอยู่ที่ประมาณ 34.54 พันล้าน
ดอลลาร์สหรัฐในปี 2567 และคาดว่าจะสูงถึง 42.04 พันล้านดอลลาร์สหรัฐ  ภายในปี 2572 โดยเติบโต                   
ที่ CAGR ที่ร้อยละ 4.01 ในช่วงระยะเวลาคาดการณ์ (2567-2572) ทั้งนี้ ภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกเป็นภูมิภาคที่มี
การเติบโตของตลาดที่สำคัญ โดยเฉพาะญี่ปุ่น ซาอุดีอาระเบีย และอินเดีย การปลอมแปลงที่เพิ่มขึ้นในเอเชีย
แปซิฟิก เช่น สกุลเงินปลอม การทุจริต และการสนับสนุนทางการเงินแก่ผู้ก่อการร้าย มีส่วนในการเป็นปัจจัย
ขับเคลื่อนของตลาดการพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง รวมถึงความต้องการเอกสารปลอดการปลอมแปลงขั้นสูง  
ที่เพิ่มขึ้น เช่น หนังสือเดินทาง บัตรประจำตัวประชาชน และข้อมูลสำคัญของธนาคาร พร้อมทั้ง จำนวน
ประชากรที่เพิ่มสูงขึ้น ทำให้เกิดโอกาส   ในการพัฒนาหลายประการสำหรับผู้เข้าร่วมในตลาดสิ่งพิมพ์ปลอดการ
ปลอมแปลง 
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รูปภาพแสดงมูลค่าตลาดสิ่งพิมพป์ลอดการปลอมแปลงทั่วโลก1 
 

 หากพิจารณาถึงประเภทของสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงในตลาดโลกที่มีนัยสำคัญทั้ง  7 ชนิด 
อันได้แก่ ธนบัตร เช็ค ตั ๋ว แสตมป์ บัตรชำระเงิน บัตรประชาชน และ brand protection จะพบว่า ธนบัตร                  
บัตรประชาชน และแสตมป์ เป็นสิ ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงที่มีส่วนแบ่งทางการตลาดเป็นลำดับต้นๆ                  
ของโลก และมีความต้องการค่อนข้างสูง อย่างไรก็ตาม เมื่อเปรียบเทียบส่วนแบ่งทางการตลาดของสิ่งพิมพ์
ปลอดการปลอมแปลงแต่ละประเภท ระหว่าง ปี 2558 และ 2563 จะเห็นว่า สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง              
ที่มีแนวโน้มความต้องการเพิ่มสูงขึ้น คือ แสตมป์ ต๋ัว และ brand protection 

 

 
รูปภาพแสดงอัตราส่วนประเภทของสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงในตลาดโลกทีม่ีนัยสำคัญทั้ง 7 ชนิด2 

             นอกจากสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงแล้ว ปัจจุบันบรรจุภัณฑ์ป้องกันการปลอมแปลงก็ถือเป็น
อีกตลาดที่น่าสนใจ เนื่องจากการเติบโตของตลาด E-Commerce ทำให้ความต้องการบรรจุภัณฑ์เพิ่มขึ้น                  
รวมไปถึงความกังวลที่เพิ่มขึ้นเกี่ยวกับความปลอดภัยและความถูกต้องของผลิตภัณฑ์ต่างๆ จึงทำให้ตลาดบรรจุ
ภัณฑ์ป้องกันการปลอมแปลง มีแนวโน้มการเติบโตที่โดดเด่น จากการคาดการณ์มูลค่าของตลาดบรรจุภัณฑ์
ป้องกันการปลอมแปลงทั่วโลกพบว่า มูลค่าตลาดบรรจุภัณฑ์ป้องกันการปลอมแปลงจะเพิ่มขึ้นจาก140.27 
พันล้านดอลลาร์สหรัฐในปี 2022 เป็น 472.08 พันล้านดอลลาร์ในปี 2032 ที่อัตราการเติบโตเฉลี่ยต่อปี (CAGR) 

 
1 Knowledge Sourcing Intelligence 
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ช่วงปี 2022 - 2032 เท่ากับร้อยละ 12.9 โดยเอเชียแปซิฟิกจัดเป็นทวีปที่มีอัตราการเติบโตสูงสุด ในขณะทวีป       
ที่มีมูลค่าตลาดสูงสุด ได้แก่ อเมริกาเหนือ ทั้งนี้ เมื่อพิจารณาถึงความต้องการด้านบรรจุภัณฑ์ป้องกันการปลอม
แปลง จะพบว่าอุตสาหกรรมอาหารและเครื่องดื่มเป็นอุตสาหกรรมมีการใช้บรรจุภัณฑ์ดังกล่าวสูงสุด รองลงมา 
คือ อุตสาหกรรมยา, Personal care, เสื้อผ้า และรองเท้า ตามลำดับ โดยเทคโนโลยีที่มีการนำมาใช้ในงาน
บรรจุภัณฑ์ป้องกันการปลอมแปลงสูงสุด คือ เทคโนโลยี Mass Encoding เกิดจากการนำมาใช้ติดตามสินค้า 
(Tracking) 
 
 

 

 

  

 

 

รูปภาพแสดงมูลค่าตลาดบรรจุภัณฑ์ป้องกนัการปลอมแปลงทั่วโลก3 
 

 ด้านอุตสาหกรรมสิ่งพิมพ์ทั่วไปทั่วโลก ยังคงอยู่ในช่วงการเปลี่ยนผ่านจากการคาดการณ์ของ 
Smithers Pira พบว่า มูลค่าตลาดอุตสาหกรรมการพิมพ์ทั่วโลกจะมีอัตราการเติบโตเฉลี่ยต่อปี  (CAGR) อยู่ที่
ร้อยละ 1.3 โดยมีมูลค่าเพิ่มขึ้นจาก 818 พันล้านดอลลาร์สหรัฐ ในปี 2019 เป็น 874 พันล้านดอลลาร์ในปี 
2024 การเพ่ิมข้ึนดังกล่าวได้แรงหนุนจากการเติบโตของบรรจุภัณฑ์และฉลากรวมถึงการพิมพ์ระบบดิจิทัลมาก 
ที่มาแทนที่การพิมพ์แบบอะนาล็อก อย่างไรก็ตาม หากพิจารณาถึงแนวโน้มด้านปริมาณการพิมพ์ จะพบว่า
ปริมาณการพิมพ์ทั่วโลกในปี 2024 จะยังคงที่ โดยมีปริมาณเท่ากับ 49.5 ล้านล้านแผ่น (A4) ต่อปี แนวโน้ม
ดังกล่าวแสดงให้เห็นว่า ในอนาคตความต้องการในอุตสาหกรรมนั้น อาจไม่เพิ่มขึ้น แต่ปัจจัยหลักที่จะทำให้
ธุรกิจสิ่งพิมพ์ยังคงเติบโตต่อได้ก็ คือ ศักยภาพในการเพิ่มมูลค่าของอุตสาหกรรมสิ่งพิมพ์  (value-adding)   
จากความก้าวหน้าของเทคโนโลยีในอุตสาหกรรมการพิมพ์ 

อุตสาหกรรมสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงและสิ่งพิมพ์ทั่วไปในประเทศ 

 สำหรับประเทศไทย ธุรกิจสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงถือเป็นตลาดที่มีผู้ประกอบการน้อยราย 
เนื่องจากเป็นงานที่ต้องใช้เทคโนโลยีการพิมพ์ชั้นสูง ต้องมีระบบการออกแบบเพื่อป้องกันการปลอมแปลง 
รวมถึงต้องใช้เงินลงทุนในธุรกิจค่อนข้างสูง ปัจจุบันมีผู้เล่นหลักซึ่งเป็นบริษัทเอกชนอยู่ 2 ราย ได้แก่ 1) บริษัท 
จันวาณิชย์ ซีเคียวริตี้ พริ้นท์ติ้ง จำกัด 2) บริษัท ที.เค.เอส. เทคโนโลยี จำกัด (มหาชน) อย่างไรก็ตาม แม้ตลาดจะ
มีผู้แข่งขันน้อยราย แต่ผู้ประกอบการกลุ่มดังกล่าวจัดเป็นผู้ประกอบการรายใหญ่ที่มีประสบการณ์การให้บริการ
สิ่งพิมพ์ปลอมแปลงมาอย่างยาวนาน ให้บริการสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง ที่หลากหลาย และมีเทคโนโลยี
การพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงที่ทันสมัย 

 ปัจจุบัน แต่ละบริษัทต่างมุ่งเน้นการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการด้านการป้องกันการปลอมแปลง
ที่มีคุณภาพ รวมทั้งยังขยายธุรกิจที่รองรับความต้องการของตลาดรองรับการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีในยุค

 
3Precedence Research 
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ดิจิทัล เพื่อก้าวสู่การให้บริการป้องกันการปลอมแปลงอย่างครบวงจร โดยตัวอย่างผลิตภัณฑ์และบริการที่
บริษัทเอกชนได้พัฒนาและรองรับการให้บริการสามารถแบ่งเป็นกลุ่มต่างๆ ได้ดังนี้ 

• สิ่งพิมพ์ป้องกันการปลอมแปลง เช่น ใบหุ้น ประกาศนียบัตร คูปองเงินสด ตราไปรษณียบัตร สมุด
เงินฝากธนาคาร เอกสารทางการเงิน บัตรกำนัลแทนเงินสด แสตมป์ และพาสปอร์ต  

• แบบฟอร์มธุรกิจและสิ่งพิมพ์เชิงพาณิชย์ อาทิ ฟอร์มต่อเนื่องรูปแบบต่างๆ สิ่งพิมพ์เชิงพาณิชย์
อ่ืนๆ แผ่นพับ ซองเงินเดือน และเอกสารเชิงพาณิชย์ต่างๆ เป็นต้น 

• บัตรพลาสติก อาทิ Chip Card, Payment Card, Member Card, และ Smart Card  
• บริการพิมพ์ข้อมูลพับบรรจุซอง และส่งทางไปรษณีย์อาทิ ใบรายงานค่าใช้จ่าย (statement) 

จดหมายประชาสัมพันธ์ และกรมธรรม์ประกัน 
• บริการบริหารจัดการคลังเอกสารและอุปกรณ์อย่างครบวงจร อาทิ ให้คำปรึกษาด้านสิ่งพิมพ์

ออกแบบสิ่งพิมพ์ การผลิตการจัดหาจัดซื้อการควบคุมคุณภาพของงานการจัดเก็บรักษา                    
การจัดเก็บข้อมูล (Database) และการจัดส่งสินค้า เป็นต้น 

• ฉลากป้องกันการปลอมแปลงและบรรจุภัณฑ์ พ่วงด้วยระบบติดตามและตรวจสอบสถานะ 
(Track & Trace Solution) และระบบตรวจสอบรับรองสินค้า (Authentication) 

• บริการแพลตฟอร์มโซลูชั่น อาทิ ระบบจัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ ระบบบริหารจัดการความ
ปลอดภัย ระบบติดตาม และตรวจสอบย้อนกลับ (Traceability) และ IoT (Internet of Things) 
เป็นต้น  

 เมื่อพิจารณาส่วนแบ่งทางการตลาดอุตสาหกรรมสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง จะเห็นว่า  
โรงงานไพ่มีส่วนแบ่งทางการตลาดเพียงร้อยละ 2 ของตลาดอุตสาหกรรมสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงใน
ประเทศไทย 

 
 
 

 

 

 

 

 

 
 

รูปภาพแสดงส่วนแบง่ทางการตลาดอุตสาหกรรมสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงในประเทศไทย 
 

 เมื่อพิจารณาถึงประเภทของผลิตภัณฑ์และบริการสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงของบริษัทคู่
เทียบและโรงงานไพ่ จะเห็นว่าแต่ละบริษัทต่างมุ่งเน้นการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการด้านการป้องกันการ
ปลอมแปลงที่มีคุณภาพ รวมทั้งยังขยายธุรกิจที่รองรับความต้องการของตลาดรองรับการเปลี่ยนแปลงทาง
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เทคโนโลยีในยุคดิจิทัล เพื่อก้าวสู่การให้บริการป้องกันการปลอมแปลงอย่างครบวงจร โดยตัวอย่างผลิตภัณฑ์
และบริการที่บริษัทเอกชนได้พัฒนาและรองรับการให้บริการสามารถแบ่งเป็นกลุ่มต่างๆ ได้ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 
 

รูปภาพแสดงผลิตภัณฑ์และบริการสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงของบริษัทคู่เทียบ และโรงงานไพ่ 

 สำหรับแสตมป์สรรพสามิต หรือแสตมป์ที่รัฐบาลทำหรือจัดให้มีขึ ้นเพื่อใช้ในการจัดเก็บภาษี                     
ตามพระราชบัญญัติภาษีสรรพสามิต พ.ศ. 2560 โดยสินค้าที่จัดเก็บภาษีโดยใช้แสตมป์สรรพสามิตในปัจจุบัน
และกฎหมายที่เก่ียวข้อง ได้แก่ 

 1. สุรา ตาม พ.ร.บ. สุรา พ.ศ. 2493 มาตรา 7, 8 
 2. ยาสูบ ตาม พ.ร.บ. ยาสูบ พ.ศ. 2509 มาตรา 18, 27 
 

ทั้งนี้ โดยทีโ่รงงานไพ่ฯ ได้ครองส่วนแบ่งทางการตลาดจากจำนวนรายได้แสตมป์สรรพสามิตอยู่ร้อย
ละ 21 ตามรูปภาพถัดไป 

 
รูปภาพแสดงสัดส่วนจำนวนรายได้จากการสั่งจ้างพิมพ์แสตมป์ (บาท)  

 

 ทั้งนี้ เมื่อพิจารณาถึงประเภทของแสตมป์สรรพสามิตที่ โรงงานไพ่ ดำเนินการผลิตในปัจจุบันใน
รูปถัดไปจะพบว่า โรงงานไพ่ฯ สามารถผลิตแสตมป์สรรพสามิต อาทิ แสตมป์เครื่องดื่มที่ผลิตในราชอาณาจักร 
แสตมป์เครื่องดื่มที่นำเข้ามาในราชอาณาจักร และแสตมป์ยาสูบสำหรับยาสูบชนิดอื่นที่ผลิตในราชอาณาจักร
นอกจากบุหรี่ซิกาแรต อย่างไรก็ตาม แสตมป์อีก 5 ประเภท ตามรูปถัดไปจะเป็นส่วนที่บริษัท จันวาณิชย์                     
ซีเคียวริตี้ พริ้นท์ติ้ง ดำเนินการผลิตทั้งสิ้น ดังนั้น จะเห็นได้ว่าโรงงานไพ่ฯ ยังมีโอกาสและศักยภาพในการขยาย
การผลิตแสตมป์สรรพสามิตให้มีความหลากหลายมากยิ่งขึ้น  

และจากทิศทางในปัจจุบันอุตสาหกรรมสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงที่ได้กล่าวข้างต้น ได้มีการ
ต่อยอดไปสู่ Digital Printing Solution มากขึ้น เพื่อป้องกันการปลอมแปลงขั้นสูง ซึ่งนอกจากจะทำให้สินค้า
ต่างๆ มีมาตรฐานมากขึ้น ผู้ประกอบการเองจะมีข้อมูลจากการดำเนินงานดังกล่าว ซึ่งสามารถสร้างมูลค่าเพ่ิม
จากการดำเนินงานได้  
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รูปภาพแสดงประเภทของแสตมป์สรรพสามิตที่โรงงานไพ่ฯ และบริษัท จันวาณิชย์ ซีเคียวริต้ี พร้ินท์ติ้ง  
ดำเนินการผลิตในปัจจบุัน 

 

 โดยถึงแม้ในปัจจุบันโรงงานไพ่ฯ จะยังมีส่วนแบ่งตลาดสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง และ
แสตมป์สรรพสามิต/เครื ่องหมายแสดงการเสียภาษี แต่ โรงงานไพ่ฯ มีความได้เปรียบในการแข่งขัน                       
ในอุตสาหกรรมในแง่ของการเป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจภายใต้สังกัดกรมสรรพสามิต ที่สามารถรับงานจากรัฐได้
โดยตรง รวมถึงนโยบายภาครัฐส่งเสริมให้มีการทำธุรกรรมระหว่างรัฐต่อรัฐ (G to G) ซึ่งเป็นผลดีต่อโรงงานไพ่
ฯ (อาทิกฎกระทรวงกำหนดพัสดุและวิธีการจัดซื้อจัดจ้างพัสดุที่รัฐต้องการส่งเสริมหรือสนับสนุน พ.ศ.  2563) 
ด้วยเหตุนี ้ จ ึงเป็นปัจจัยสำคัญในการขับเคลื ่อนการขยายโอกาสในการแสวงหาลูกค้า ไม่ว ่าจะเป็น                        
กรมสรรพสามิต ภาครัฐ และรัฐวิสาหกิจ และขยายโอกาสในเพ่ิมการผลิตผลิตภัณฑ์และบริการของโรงงานไพ่ฯ               
ให้มีความหลากหลายและครอบคลุมมากยิ่งขึ้น จากแนวโน้มตลาดสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงที่เพิ่มสูงขึ้น 
เพราะฉะนั้นหากมีการดำเนินงานที่มุ่งเน้นการป้องกันการปลอมแปลง นอกจากโรงงานไพ่ฯ เอง จะมีรายได้
เพิ่มขึ้นแล้วนั้น ยังทำให้ประเทศได้รับประโยชน์จากการนำส่งรายได้เข้ารัฐได้มากขึ้น ในภาคสังคมจะช่วย               
ในการป้องกันการปลอมแปลง สร้างมาตรฐานสินค้าได้มากขึ้น และสามารถเก็บข้อมูลสำคัญของหน่วยงาน
ภาครัฐด้วยกันเอง รวมถึงยังสามารถดำเนินงานที่เกี ่ยวเนื่องไปยังธุรกิจไพ่ ในการต่อยอดธุรกิจคาสิโนด้วย                
เช่น เรื่องของมาตรฐานอุปกรณ์ต่างๆ การป้องกันการปลอมแปลงสินค้า เป็นต้น  

 
 

แนวโน้มเทคโนโลยีสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงและสิ่งพิมพ์ทั่วไป 

 ปัจจุบันเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามามีบทบาทในการดำเนินธุรกิจอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ นอกจาก
ภาพรวมธุรกิจการให้บริการสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงและสิ่งพิมพ์ทั่วไปและภาวะอุตสาหกรรมหรือภาวะ
ธุรกิจที่เกี ่ยวข้องที่ได้กล่าวไปแล้วข้างต้น ในส่วนนี้จะทำการศึกษาแนวโน้มเทคโนโลยีสิ่ งพิมพ์ปลอดการ               
ปลอมแปลง และสิ่งพิมพ์ทั่วไปที่มีการพัฒนาในปัจจุบัน  

เทคโนโลยีด้านการพิมพ์และโซลูช่ันการพิมพ์แบบดิจิทัล 

เทคโนโลยีการพิมพ์หลักของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ใช้อยู่ในปัจจุบันนั้น เป็นเทคโนโลยีการพิมพ์
อ๊อฟเซ็ท (Offset Printing) ซึ ่งต้องมีการพิมพ์โดยใช้แม่พิมพ์เช่นเดียวกับเทคนิคการพิมพ์ร่วมสมัยอื ่นๆ                          
เช่น การพิมพ์เลตเตอร์เพรส การพิมพ์ Flexographic อย่างไรก็ตาม หากพิจารณาถึงเทคโนโลยีการพิมพ์ที่               
เข้ามามีบทบาทในธุรกิจสิ ่งพิมพ์เป็นอย่างมาก และนิยมใช้กันอย่างแพร่หลายในปัจจุบ ัน จะพบว่า 
ผู้ประกอบการในธุรกิจสิ่งพิมพ์นิยมใช้เทคโนโลยีที่เรียกว่า ดิจิทัล พริ้นท์ติ้ง (Digital Printing) โดยรูปแบบการ
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พิมพ์ดังกล่าวเป็นเทคโนโลยีการพิมพ์ที่ไม่อาศัยแม่พิมพ์หรือการทำเพลท เป็นการพิมพ์ที ่ใช้การต่อพ่วง
เครื่องพิมพ์กับคอมพิวเตอร์โดยเครื่องพิมพ์จะรับข้อมูลภาพจากคอมพิวเตอร์แล้วพิมพ์ออกมาสามารถพิมพ์ได้
หลากหลายเปลี่ยนแปลงข้อมูลในแต่ละใบพิมพ์ได้พิมพ์โดยตรงจากไฟล์เหมาะสำหรับการพิมพ์ตามจำนวน             
ที่ต้องการใช้งานจริง (Print on Demand) สำหรับงานพิมพ์ที่นิยมด้วยระบบดิจิตอล อาทิ นามบัตร ใบปลิว   
แผ่นพับ สมุด หนังสือ ปฏิทิน การ์ดเชิญตามวาระสำคัญ สติ๊กเกอร์ฉลากสินค้า และป้ายแท็กสินค้า เป็นต้น 

 แนวโน้มในอนาคตของอุตสาหกรรมสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง 

1. The transition to digital identity 

เอกสารประจำตัวส่วนบุคคลถือเป็นอันดับที่สองของผลิตภัณฑ์การพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงที่กำลังได้รับ
ความนิยม ขณะนี้หลายประเทศกำลังตรวจสอบศักยภาพของแพลตฟอร์มข้อมูลประจำตัวดิจิทัล ทั้งนี้ ในขณะ
ยังอยู่ในช่วงเริ่มต้น โดยที่แนวโน้มนี้จะเพ่ิมข้ึนอย่างรวดเร็วในปีต่อๆ ไป  
 

 
 

 

 

 

 

รูปภาพแสดงตัวอย่างการเอกสารประจำตัวส่วนบุคคล 

2. From cash to contactless to mobile payment 

การใช้บัตรชำระแทนเงินสดกำลังขยายตัวมากยิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภูมิภาคที่การชำระเงินแบบ
ไร้สัมผัสได้รับความนิยมจากผู้บริโภค ดังนั้น แนวโน้มการชำระเงินผ่านบัตรอาจส่งผลต่อความต้องการการใช้
ธนบัตร ซึ่งตลาดการชำระเงินแบบไร้สัมผัสทั่วโลกมีมูลค่า 29.89 พันล้านดอลลาร์สหรัฐในปี 2565 และคาดว่า
จะสูงถึง 132.42 พันล้านดอลลาร์สหรัฐ ภายในปี 2575 โดยคาดว่าจะมี CAGR ประมาณ 16.1% ตั้งแต่                 
ปี 2566 ถึง 2575 แม้ว่าการพิมพ์ธนบัตรจะยังคงใช้ปลายทางเดียวในการพิมพ์แบบผลิตภัณฑ์การพิมพ์ปลอด
การปลอมแปลงก็ตาม 
 

 

 

 
 

 
 

รูปภาพแสดงตัวอย่างการการชำระเงินแบบไร้สัมผัส   
 

3. Service provider business models 
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ประเทศต่างๆ ทั่วโลกต่างนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาเพ่ิมประสิทธิภาพและอำนวยความสะดวกให้แก่
ประชาชนเพื่อเข้าถึงบริการของรัฐ และบริการของภาคธุรกิจต่างๆ ผ่านทางออนไลน์ได้ตลอด 24 ชั่วโมง จึงทำ
ให้โครงสร้างพื้นฐานด้านการพิสูจน์และยืนยันตัวตนทางดิจิทัล หรือดิจิทัลไอดี (Digital ID) ได้เข้ามามี              
ส่วนสำคัญเพราะ “ดิจิทัลไอดี” เป็นระบบที่จะสร้างความน่าเชื่อถือและสร้างผลผูกพันทางกฎหมายกับธุรกรรม
ที่เกิดขึ้นผ่านทางออนไลน์ได้ อีกทั้งยังจะช่วยลดค่าใช้จ่าย เพิ่มความสะดวก ลดความเสี่ยงในการฉ้อโกง                 
และสร้างความเชื่อมั่นในการเข้าถึงบริการทางออนไลน์ 

 

 

             

                     

 รูปภาพแสดงตัวอย่างของ Service provider business models 

4. The next generation of tax stamps  
ผลิตภัณฑ์การพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงที่เติบโตเร็วที ่สุดในตลาดระหว่างปี 2562 -2567                      

คืออากรแสตมป์ โดยมีสาเหตุหลักมาจากการมีผลบังคับใช้ของThe World Health Organization’s 
Framework Convention on Tobacco Control (FCTC) นำไปสู่สัญญาใหม่หลายฉบับสำหรับอากรแสตมป์
ที่ต้องเป็นไปตามมาตรฐานทางเทคนิคใหม่ที่กำหนดไว้ในสัญญานี้  สำหรับรัฐบาลในยุโรปและประเทศอื่นๆ                 
ทั่วโลก 
 
 
 
 
 
 
 
 

แนวโน้มตลาดในอนาคต 

 แนวโน้มตลาดในอนาคตของโรงงานไพ่ภายใต้ภารกิจของการเป็นหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ
ในการผลิตไพ่และรับจ้างพิมพ์สิ่งพิมพ์ทุกชนิดเพ่ือหารายได้ให้รัฐ อาจพิจารณาได้ใน 2 มิติ คือ มิติของแนวโน้ม
ตลาดผลิตภัณฑ์ไพ่ในอนาคต และมิติของแนวโน้มตลาดสิ่งพิมพ์ในอนาคต โดยมีสาระสำคัญ ดังนี้ 

แนวโน้มตลาดผลิตภัณฑ์ไพ่ในอนาคต 

 ผลิตภัณฑ์ไพ่ส่วนใหญ่ เป็นถูกมองว่าเป็นสินค้าที ่นำมาเล่นพนันเท่านั ้น แต่ในข้อเท็จจริง
ผลิตภัณฑ์ไพ่ ไพ่ยังเป็นอุปกรณ์สำหรับการเล่นกีฬาบริดจ์ของสมาคมบริดจ์แห่งประเทศไทยที่เป็นการกีฬา             
ฝึกทักษะความคิด วิเคราะห์ความน่าจะเป็น และยังสามารถนำไปรักษาบำบัดผู้ป่วยอัลไซเมอร์ได้อีกด้วย                     
ซึ่งสถานพยาบาลหลายๆ แห่งนำมาใช้แต่ยังไม่เป็นที่เปิดเผยต่อสาธารณชน เพราะไม่ต้องการให้ถูกมองว่า               
นำไพ่ไปมอมเมาคนป่วยเพื ่อสนับสนุนให้เล่นการพนัน  นอกจากนี้ ไพ่ยังสามารถมีได้หลายรูปแบบและ           

รูปภาพแสดงตัวอย่างของ Service provider business models 
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มีอรรถประโยชน์นอกเหนือจากการเป็นอุปกรณ์สำหรับการเล่นกีฬาบริดจ์ รักษาบำบัดผู้ป่วยอัลไซเมอร์แล้ว                   
ยังเป็นสิ่งที่ช่วยในการเรียนรู้ได้อย่างดีในเด็กวัยปฐมในลักษณะของ F  sh C rds โรงงานไพ่มีรายได้จากการ
ขายไพ่ รวมทั้งมีรายได้ค่าผลประโยชน์จากการใช้ทรัพย์สินจากการที่โรงงานไพ่ให้สิทธิ์ในการจัดจำหน่ายไพ่
ภายในประเทศแก่บริษัทเอกชน นอกจากนี้ โรงงานไพ่ยังดำเนินการผลิตสิ่งพิมพ์ของกรมสรรรพสามิต เช่น                   
การพิมพ์แสตมป์ การพิมพ์แก้ไขอากรแสตมป์ และแบบฟอร์มต่างๆ เป็นต้น โดยทั้งสองส่วนงานดังกล่าว ไม่ว่า
จะเป็นการผลิตไพ่ และการรับจ้างพิมพ์สิ่งพิมพ์ ได้สร้างรายได้และผลกำไรแก่โรงงานไพ่อย่างต่อเนื่องมา                 
โดยตลอด  

 แม้ว่ารูปแบบธุรกิจของโรงงานไพ่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ไพ่ ซึ่งโรงงานไพ่มีรูปแบบการจัดจำหน่าย
โดยการผ่านตัวแทนเพียงเท่านั้น โดยคิดราคาตามวิธี ราคาต้นทุนบวกกำไรแก่ตัวแทนจำหน่าย ซึ่งตัวแทน
จำหน่ายสามารถตั้งราคาขายไพ่ได้ตามความต้องการ โรงงานไพ่ไม่ได้ทำการควบคุมราคาปลายทางของไพ่ 
ดังนั้น จึงเกิดช่องว่างทางกำไรที่สูญเสียไปในการตลาด เพื่อแลกกับความมั่นคงทางรายได้ที่ถูกประกันด้วย
สัญญาตัวแทนจำหน่ายไพ่ แต่โรงงานไพ่ยังสามารถดำเนินธุรกิจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ไพ่ในมิติอื่นได้ โดยอาศัย
ความเป็นมืออาชีพแล้วดำเนินการจัดจำหน่ายไพ่ด้วยตนเอง โดยไม่เสียพันธมิตรทางการค้า อาทิ การผลิต
ผลิตภัณฑ์ไพ่ที่ระลึก การผลิตผลิตภัณฑ์อื่นที่มีลักษณะองค์ประกอบใกล้เคียงกัน (F  sh C rds) นอกจากนี้ 
โรงงานไพ่ยังสามารถใช้นวัตกรรมและเครือข่ายพันธมิตรในการสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับสินค้า ( V   e  dded) 
โดยใช้แก่นความสามารถของประเทศ คือ เอกลักษณ์ความเป็นไทยที่เป็นที่นิยมทั่วโลก ซึ่งนอกจากจะเพ่ิม
มูลค่าสินค้าแล้วยังเป็นการสร้างอัตลักษณ์หรือภาพลักษณ์ใหม่ให้กับโรงงานไพ่ เป็นการรองรับธุรกิจใหม่ๆ 
ในอนาคต ทำให้คนไทยเข้าใจถึงศักยภาพของโรงงานไพ่ให้มากขึ ้น เป็นการปรับปรุงกลยุทธ์กา รตลาด                        
ให้เหมาะสมกับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป ธุรกิจที่น่าสนใจและมีการเติบโตมากขึ้น อาทิ การทำของที่ระลึก 
ธุรกิจเกี่ยวกับคนรักสัตว์ ซึ่งได้มีการสำรวจปรากฏ ดังนี้ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

สถิติจากการสำรวจดังกล่าว แสดงให้เห็นถึงความเป็นไปได้และแนวโน้มธุรกิจที ่โรงงานไพ่จะสามารถ
ประกอบการในมิติที ่แตกต่างไปจากเดิม โดยอาศัยฐานข้อมูลในการตัดสินใจ ประกอบกับแนวคิดความ
ได้เปรียบในการแข่งขัน ซึ่งโรงงานไพ่มีความได้เปรียบในการแข่งขัน ได้แก่ ความชำนาญในกา รผลิตไพ่                
ความชำนาญในด้านสิ่งพิมพ์ การเป็นพันธมิตรกับหน่วยงานภาครัฐ และนวัตกรรมในการออกแบบผลิตภัณฑ์ 
โรงงานไพ่จึงควรพิจารณาประกอบการในอนาคต อาทิ  

• การผลิตไพ่ระลึก (ไพ่สะสมคนรักแมว คนรักสุนัข ไพ่สะสมรามเกียรติ์ ไพ่สะสมที่บ่งบอก
ความเป็นไทยอื่นๆ )  
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• ออกแบบและจัดทำ P ck      สำหรับไพ่ที่ระลึกโดยมีเอกลักษณ์ความเป็นไทย โดยใช้วัสดุ
ที่มีอยู่ในประเทศอยู่แล้วและเป็นที่นิยมตามเทรนด์ในระยะยาว (ผ้าไหมลายขอพระราชทาน 
ผ้าไหมยกดอกลำพูน)  

อย่างไรก็ดี ควรมีการสำรวจตลาดอีกครั้งก่อนดำเนินการ เพ่ือความคุ้มค่าในการลงทุน 

ความหลากหลายรูปแบบของไพ่ 
       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปแบบไพ่ของท่ีระลึก 
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รูปแบบหีบห่อ (Packaging Design) 
 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

รูปแบบไพ่เพื่อพัฒนาการศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

 

Flash Cards (บัตรคำ) สื่อการสอน ส่งเสริมทักษะการจดจำสำหรับเด็กปฐมวัย 

 การเรียนรู้ในการใช้สื่อเพ่ือส่งเสริมกระบวนการจดจำในการใช้ภาษาหรือเพ่ือเรียนรู้สิ่งต่างๆ ซึ่งมี
วิธีการและเครื่องมือมากมายที่จะช่วยให้เด็กเข้าใจการเรียนรู้ สื่อประเภทที่เป็น Flash Cards เป็นสื่อการสอน
อย่างหนึ่งที่เหมาะสำหรับเด็กในวัยตั้งแต่ 2-6 ปี Flash Cards (บัตรคำ) คือ สื่อการสอนรูปแบบกระดาษชนิด
หนึ่ง ที่ช่วยปูพื้นฐานด้านการจดจำของเด็กตั้งแต่ยังเล็ก เน้นให้เด็กใช้ทักษะการจดจำและทักษะการฟัง                  
โดยส่วนใหญ่จะประกอบไปด้วยคำศัพท์หรือรูปภาพอยู่ในนั้น ซ่ึง Flash Cards มีสำคัญโดยเนื่องจากสมองของ
เด็ก 2-6 ปี สามารถเรียนรู้และซึมซับได้อย่างรวดเร็ว บัตรคำจึงเป็นเครื่องมือที่ช่วยกระตุ้นให้เด็กมีความ
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กระตือรือร้นในการเรียนรู้ เพราะในบัตรคำจะมีคำศัพท์ที่หลากหลาย ประกอบกับรูปภาพต่างๆ ที่ช่วยกระตุ้น
การทำงานของสมองซีกขวาในด้านการจดจำ ให้เด็กมีความเข้าใจในคำศัพท์คำนั้นๆ ได้ง่ายยิ่งขึ้น เพื่อเป็น
พ้ืนฐานของพัฒนาการด้านต่างๆ ในอนาคตของเด็กต่อไป 

 

 โดยทั่วไป Flash Cards จะมีลักษณะเป็นแผ่นกระดาษรูปสี่เหลี่ยมผืนผ้า ซึ่งขนาดของ Flash 
Cards จะแตกต่างกันไปตามรูปแบบการใช้งานและช่วงอายุของเด็ก Flash Cards ที ่ดีควรมีภาพและ
ตัวหนังสือขนาดชัดเจน ในระดับการมองเห็นของเด็ก มีขนาด Flash cards ที่เหมาะสำหรับเด็กในการใช้มือ
หยิบจับได้ถนัด สีสัน สดใส สวยงาม เพื่อดึงดูดความสนใจของเด็กๆ ที่สำคัญควรมีความคงทนพอที่จะรองรับ
แรงฉีก กัด ดึง ของเด็กได้ ทั้งนี้ ได้แบ่งขนาดของ Flash Cards สำหรับนำไปใช้งานไว้ ดังนี้ 

1. Flash Cards ขนาด 8x8 เซนติเมตรเหมาะสำหรับสอนเด็กอายุ 2-3 ปี เป็นการเริ่มต้นสอน
อย่างง่ายเกี่ยวกับรูปภาพหรือพยัญชนะ เพราะใน Flash Cards จะมีเพียงรูปภาพหรือพยัญชนะอย่างใด               
อย่างหนึ่งเท่านั้น รายละเอียดใน Flash cards จะไม่เยอะ เพ่ือฝึกเด็กได้โฟกัสที่ภาพและพยัญชนะเท่านั้น                   

 

2. Flash Cards ขนาด 10x8 เซนติเมตร และ ขนาด 13x8 เซนติเมตร เหมาะสำหรับ
ผู้ปกครองนำไปใช้เป็นสื่อการสอนเด็กอายุ 4-5 ปี เด็กวัยนี้สามารถอ่านและสะกดคำสั้นๆ ได้บ้างแล้ว 
เมื ่อเด็กเริ ่มอ่านคำศัพท์ ได้คล่อง ผู ้ปกครอง สามารถเพิ ่มระดับความยากลงไปในคำศัพท์ได้ เลย                  
ซึ่งเหมาะกับเด็กอายุ 5-6 ปี  

               

                      

 

 

 

https://www.youngciety.com/assets/images/article/flash-cards/flash-cards-3-1.jpg
https://www.youngciety.com/assets/images/article/flash-cards/flash-cards-4-1.jpg
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3. Flash Cards ขนาด 19x13 เซนติเมตร เหมาะสำหรับเด็ก 2-6 ปี เพราะมีขนาดใหญ่ที่
นิยมใช้จะเป็น Flash Cards จำนวนตัวเลข วันทั้ง 7 เดือนทั้ง 12 เดือน ฯลฯ ผู้ปกครองสามารถนำไป
แปะตามผนังห้องนั่งเล่น ห้องน้ำ ห้องครัว ความสูงให้อยู่ในระดับสายตาเด็กมองเห็นได้ชัดเจน ไม่ว่าจะ
นั่งอยู่มุมไหนภายในบ้าน ผู้ปกครองก็สามารถสอนคำศัพท์เด็กๆ ได้ทุกที่ เพียงวันละ 3-4 คำ ก็เป็นการ
ส่งเสริมทักษะการจดจำให้เด็กๆ ได้ 

               

 

 

 

 

                         

 พื้นฐานสำคัญสำหรับการใช้ Flash Cards คือการให้เด็กเรียนรู้จากการดูภาพและเรียนรู้
ภาษาจากการฟัง ผู้ปกครองสามารถฝึกให้เด็กเรียนรู้จากการถามและให้เด็กตอบจากภาพและคำศัพท์ 
โดยเริ่มจากชุดภาพหรือคำศัพท์ทีละ 5 ใบ แล้วเพิ่มจำนวนคำหรือภาพขึ้นเรื่อยๆ ตามความพร้อมของ
เด็กๆ ซึ่งอาจจะเพิ่มในหมวดภาษาหรือคำศัพท์ใหม่ให้เด็กง่ายๆ ใน Flash Cards โดยเลือกคำศัพท์  
เป็นหมวดหมู่ เช่น Flash Cards A-Z , Flash Cards ก-ฮ , Flash Cards หมวดตัวเลข , Flash Cards 
หมวดสี ฯลฯ เพื ่อให้ง่ายต่อการเรียนรู ้และการจดจำของเด็กหรือ F  ch C rds ที ่ เป็นภาษาจีน 
ภาษาญี่ปุ่นก็จะทำให้เพิ่มประสิทธิภาพในการเรียนรู้ได้ยิ่งขึ้น การสอนไม่ควรมุ่งเน้นวิธีการใช้ในแบบ
วิชาการอย่างเดียว แต่ควรสร้างบรรยากาศ ให้เด็กรู้สึกผ่อนคลาย นั่งเล่นได้สบายๆ สนุกสนาน ซึ่งทำให้
เด็กคิดว่าเป็นเพียงการเล่นเกม ที่สามารถสร้างเสริมการเรียนรู้มากมายให้กับเด็กๆ ได้  

ประโยชน์ของ Flash Cards จะช่วยฝึกทักษะด้านการจดจำ ช่วยเรียนรู้คำศัพท์ใหม่ๆ      
ช่วยกระตุ้นการทำงานของสมองซีกขวา เมื่อเด็กได้รับข้อมูลที่เร็วมากๆ หน่วยความจำของสมองซีกขวา
จะเปิดใช้งานและพัฒนาขึ้น ช่วยเชื่อมต่อสมองซีกซ้ายและสมองซีกขวาให้ทำงานร่วมกันได้อย่างสมดุล  

 

2.8 การวิเคราะห์สารสนเทศจากผลิตภัณฑ์และบริการ 

 ผลการดำเน ินงานด้านการเง ิน เป ็นข้อมูลที ่แสดงถ ึงสถานะทางการเง ินของโรงงานไพ่                 
กรมสรรพสามิต ในเรื่องการบริหารจัดการทางการเงินของโรงงานไพ่ฯ ในเรื่องของสินทรัพย์ หนี้สิน รวมถึง
แหล่งที่มาของรายได้และต้นทุนในการดำเนินธุรกิจ โดยมีรายละเอียดที่สำคัญดังต่อไปนี้ 

➢ ภาพรวมผลการดำเนินงานด้านการเงินขององค์กร 

ด้านรายได้ 

• รายได้เฉลี ่ยรวมหลังจากช่วงสถานการณ์  Covid-19 มีแนวโน้มลดลง โดยในปี 2567               
มีรายได้รวมที่ 286.20 ล้านบาท 

• ปี 2567 รายได้ไพ่ลดลงอย่างมาก เนื่องจากความล่าช้าในการประมูลผู้รับผลประโยชน์จำหน่ายไพ่ 
ขณะที่รายได้สิ่งพิมพ์มีรายได้เพ่ิมสูงขึ้น และสูงสุดตั้งแต่หลังสถานการณ์ Covid-19 

https://www.youngciety.com/assets/images/article/flash-cards/flash-cards-5-1.jpg
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• คาดการณ์ในปี 2568 คาดว่ารายได้จากการจำหน่ายไพ่สัมปทานในประเทศจะลดลงอย่างมี
นัยสำคัญ เนื่องจากคู่สัญญาสัมปทานไม่ปฏิบัติตามเงื่อนไขการชำระเงิน ขณะที่รายได้สิ่งพิมพ์
ปรับลดลงจากปีก่อนเช่นกัน จึงคาดว่ารายได้รวมจะอยู่ที่ 168.43 ล้านบาท หรือลดลงร้อยละ 
41 

• ความสามารถในการทำกำไรเฉลี่ยอยู่ที่ประมาณร้อยละ 20 ลดลงจากช่วงก่อน Covid-19              
ซึ่งอยู่ระดับประมาณร้อยละ 40 และคาดว่าปี 2568 จะมีขาดทุนสุทธิ 9.28 ล้านบาท 

• ปี 2567 รายได้ไพ่ลดลงอย่างมาก เนื่องจากความล่าช้าในการประมูลผู้รับประโยชน์ในการ
จำหน่ายไพ่ ขณะที่รายได้สิ่งพิมพ์มีรายได้เพ่ิมสูงขึ้น และสูงตั้งแต่หลังสถานการณ์ Covid-19  

• คาดการณ์ในปี 2568 คาดว่ารายได้จากการจำหน่ายไพ่สัมปทานในประเทศจะลดลงอย่างมี
นัยสำคัญ เนื่องจากคู่สัญญาสัมปทานไม่ปฏิบัติตามเงื่อนไขการชำระเงิน ขณะที่รายได้สิ่งพิมพ์
ปรับลดลงจากปีก่อนเช่นกัน จึงคาดว่ารายได้รวมจะอยู่ที่ 168.43 ล้านบาท ลดลงร้อยละ 41  

• ความสามารถในการทำกำไรเฉลี่ยอยู่ที่ประมาณร้อยละ 20 ลดลงจากช่วงก่อน Covid-19           
ซึ่งอยู่ระดับประมาณร้อยละ 40 และคาดว่าปี 2568 จะมีขาดทุนสุทธิ 9.28 ล้านบาท  

รูปภาพแสดงภาพรวมผลการดำเนินงานด้านการเงินขององค์กร 

ด้านต้นทุน 

• ต้นทุนรวมต่อรายได้มีแนวโน้มเพิ่มสูงขึ้นเมื่อเปรียบเทียบกับช่วงก่อนสถานการณ์ Covid-19 
โดยเพิ่มจากร้อยละ 60 เป็นร้อยละ 80 

• ต้นทุนการผลิตไพ่เมื่อเทียบกับรายได้ไพ่ มีแนวโน้มเพ่ิมสูงขึ้น จากเดิมร้อยละ 40 เป็นร้อยละ 
50 
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• ต้นทุนการผลิตสิ่งพิมพ์เมื่อเทียบกับรายได้สิ่งพิมพ์ มีแนวโน้มเพิ่มสูงขึ้น จากเดิมร้อยละ 50 
เป็นร้อยละ 65 
 

ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีการพิมพ์ สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง 

 การเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากการใช้เทคโนโลยีและโมเดลธุรกิจแบบใหม่ เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว                
เพื่อการก้าวเข้าสู่ยุคดิจิทัล (Digital Disruption) ทำให้เทคโนโลยีในปัจจุบันมีการวิจัยและพัฒนา (R&D)                       
ล้ำสมัยกว่าเมื่อ 10 ปีที่ผ่านมาอย่างเห็นได้ชัด ส่งผลให้รูปแบบการดำเนินธุรกิจเปลี่ยนไปตามการขยายตัวของ
ธุรกิจรูปแบบใหม่ดังกล่าว จากการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวแม้จะเป็นผลดีต่อการทำธุรกิจในโลกสมัยใหม่ แต่ยัง
เป็นอุปสรรคต่อการปรับตัวของผู้ประกอบการที่ต้องพยายามปรับตัวเพ่ือความอยู่รอดของธุรกิจ  

 เทคโนโลยีการพิมพ์มีความก้าวหน้าไปถึงขั้นการใช้เทคโนโลยีขั้นสูง (สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอม
แปลง) สามารถสร้างความแตกต่าง สร้างความมั่นใจ และสร้างมูลค่าในตัวเองได้เป็นอย่างดี เช่น เอกสาร
ป้องกันการปลอมแปลง เช็ค สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงในรูปแบบต่าง ๆ เช่น บัตรเครดิต บัตรประชาชน 
พาสปอร์ต เป็นต้น รวมไปถึงสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงที่ไม่ได้อยู่ในรูปแบบเอกสาร แต่สามารถผ่าน
โปรแกรมหรือระบบที่ได้รับมาตรฐาน เช่น ระบบ Radio Frequency Identification (RFID) ซึ่งระบุข้อมูล             
ที ่ต้องการลงไป โดยใช้คลื ่นความถี ่วิทยุ ไม่สามารถมองเห็นด้วยตาเปล่า หรือป้าย Tag (Transponder 
[transceiver-responder) สำหรับติดเพื่อป้องกันการขโมยสินค้า  

 

 

  

 

 

 

 

 

 ภาพแสดงจำนวนผู้ที่ได้รับอุปสรรคจากการเปลี่ยนแปลงธุรกจิเขา้สู่ยุคดิจิทัล 

 

                                        

 

 

 

    

              ภาพแสดง RFID ชนิด Passive                 ภาพแสดงระบบป้าย Tag 
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ผลการดำเนินงานด้านผลิตภัณฑ์และบริการของโรงงานไพในปีงบประมาณ  2561- ปัจจุบัน                  
จากข้อม ูลงบกำไรขาดทุนเบ ็ดเสร ็จ ณ ว ันท ี ่  30 ก ันยายน 2567 พบว ่า โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต  
มีรายได้จากการขายไพ่และการรับจ้างพิมพ์สิ ่งพิมพ์รวมเป็นจำนวน 268.20 ล้านบาท โดยมีต้นทุนขายและ 
การให้บริการ เป็นจำนวน 168.00 ล้านบาท และค่าใช้จ่ายในการบริหารเป็นจำนวน 62.30 ล้านบาท ส่งผลให้
โรงงานไพ่ฯ มีกำไรจากการดำเนินงานในปี 2567 อยู่ที่ 63.15 ล้านบาท (คิดเป็นร้อยละ 22.07 ของรายได้รวม)  
ซึ ่งลดลงจากปี 2566 (ร้อยละ 24.02) เนื ่องจากในปี 2567 อยู ่ระหว่างการดำเนินงานสรรหาผู ้รับประโยชน์  
ในการจำหน่ายไพ่ในประเทศตามสัญญาให้สิทธิ 

แผนภาพแสดงรายได้จากการขายไพ่ของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 

 

แผนภาพแสดงรายได้จากการรับจ้างพิมพ์สิ่งพิมพ์ของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 
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2.9 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางการแข่งขัน 
  

 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันในธุรกิจของโรงงานไพ่ จะเน้นวิเคราะห์ใน               
2 ผลิตภัณฑ์หลัก คือ ผลิตภัณฑ์ไพ่ และผลิตภัณฑ์สิ่งพิมพ์ รายละเอียดแสดงในส่วนต่อไปนี้ 

การแข่งขันด้านราคาผลิตภณัฑ์ไพ่ 

      วัตถุประสงค์หลักท่ีสำคัญของโรงงานไพ่ เพ่ือให้ผลิตภัณฑ์ไพ่สามารถเป็นส่วนหนึ่งในการทำรายได้
ให้แก่ภาครัฐอย่างมั่งคงและต่อเนื่อง และนำรายได้ไปสร้างความเติบโตทางเศรษฐกิจด้านต่างๆ ดังนั้น จึงไม่มี
ผู ้ประกอบการรายใดสามารถทำการแข่งขันด้านราคาผลิตภัณฑ์ไพ่ได้ ทั้ งนี ้ ราคาไพ่แต่ละประเภทรวม
ค่าธรรมเนียมสำหรับการประทับตราไพ่และค่าใช้จ่ายต่างๆ (นอกจากภาษีมูลค่าเพิ่ม) และสามารถปรับราคา
หากมีการขึ้นค่าธรรมเนียมและค่าใช้จ่ายต่างๆ ได้  
 อย่างไรก็ตาม ผลิตภัณฑ์ไพ่ไม่ได้ระบุราคาที่ตัวผลิตภัณฑ์ ทำให้ผู้ประกอบการสามารถทำราคา
ขายที่แตกต่างได้ ถือเป็นสิ่งที่ทางโรงงานไพ่ให้ความยืดหยุ่นเพื่อให้เกิดการกระจายสินค้าได้ดีขึ้น และการ
แข่งขันด้านราคาผลิตภัณฑ์ไพ่ไม่อยู่ในระดับรุนแรง แต่สิ่งที่ควรกังวล น่าจะเป็นผลิตภัณฑ์ไพ่ผิดกฎหมายและ
การเล่นไพ่ระบบออนไลน์โดยไม่ต้องใช้ผลิตภัณฑ์ดังกล่าว 

อุตสาหกรรมการพนันและอุตสาหกรรมไพ่ทั่วโลก 
อุตสาหกรรมการพนัน สามารถแบ่งประเภทหลัก

ของการพนัน ได้แก่ ลอตเตอรี่ คาสิโน การพนันกีฬา และ
รูปแบบการพนันอื่น ๆ ซึ่งมีช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการพนัน 
ได้แก่ ช่องทางออฟไลน์ ช่องทางออนไลน์ และความเป็นจริง
เสมือน (VR) โดยอุตสาหกรรมการพนันทั่วโลกมีแนวโน้ม
เติบโตอย่างต่อเนื่องโดยคาดว่ามูลค่าจะเพิ่มขึ้นเป็น 754.78 
พันล้านดอลลาร์ในปี 2029 ด้วยอัตราการเติบโตเฉลี่ยต่อปี 
(CAGR) ที่ 5.1% ทั้งนี้ การขยายตัวของตลาดการพนันทั่วโลก
เกิดจากปัจจัยขับเคลื่อนหลายประการ อาทิ การเปลี่ยนแปลง
นโยบายและกฎหมายในหลายประเทศ เช่น สหรัฐอเมริกา 

 
ที่มา: 
https://www.thebusinessresearchcompany.com/report/ 
gambling-global-market-report 

เอเชีย ซึ่งเดิมเคยปิดกั้นการพนัน ได้เริ่มมีการรับรองและควบคุมอย่างถูกกฎหมายมากขึ้น รวมถึงพฤติกรรม
ของผู้บริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไปอย่างมีนัยสำคัญ เช่น การเปลี่ยนแปลงไปสู่รูปแบบความบันเทิงเชิงประสบการณ์
และการมีส่วนร่วมมากขึ้น ทำให้การพนันในรูปแบบที่มีการเล่นแบบเกม (Gamification) และให้รางวัลแบบ
เรียลไทม์ จึงสอดรับกับความต้องการดังกล่าวไดเ้ป็นอย่างด ี 

ยิ่งไปกว่านั้น ปัจจัยด้านความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีได้เปลี่ยนแปลงภูมิทัศน์ของอุตสาหกรรมการ
พนันอย่างมีนัยสำคัญ โดยทำให้การพนันเข้าถึงได้ง่ายขึ้น และมีความหลากหลายมากกว่าที่ผ่านมา เช่น                 
การเกิดขึ ้นของแพลตฟอร์มการพนันออนไลน์ แอปพลิเคชันบนมือถือ รวมถึงเกมคาสิโนถ่ายทอดสด                   
(Live Dealer) ได้นำการพนันเข้าสู่ยุคดิจิทัลอย่างเต็มรูปแบบ และเปิดโอกาสให้ผู้เล่นสามารถเข้าร่วมจากทุกที่
ได้อย่างสะดวกสบาย อีกทั้ง ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยียังนำไปสู่การพัฒนาเทคโนโลยีความเป็นจริงเสมือน 
(Virtual Reality) และความเป็นจริงเสริม (Augmented Reality) ในอุตสาหกรรมการพนัน ซึ ่งช่วยสร้าง
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ประสบการณ์เสมือนจริงที่ใกล้เคียงกับบรรยากาศของคาสิโนแบบดั้งเดิม ความสะดวกและการเข้าถึงที่ง่ายของ
การพนันในโลกดิจิทัล จึงเป็นส่วนสำคัญในการขยายฐานผู้เล่นให้กว้างขึ้น 

 

ตลาดการพนันออนไลน์จึงมีแนวโน้มเติบโตอย่างรวดเร็ว 
ซึ่งคาดว่ามูลค่าจะเพิ่มขึ้นเป็น 186.58 พันล้านดอลลาร์
สหรัฐ ในปี 2029 ด้วยอัตรา CAGR ที่ 12.3% โดยตลาด
การพนันออนไลน์ ประกอบด้วยรายได้จากผู้ให้บริการที่
ดำเนินกิจกรรมการพนันผ่านระบบออนไลน์ เช่น เกม
คาสิโน ลอตเตอรี่ โป๊กเกอร์ บิงโกออนไลน์ การเดิมพันกีฬา 
และรูปแบบอื ่น ๆ รวมถึงรายได้จากกิจกรรมการพนัน
ทางไกลผ่านทางอินเทอร์เน็ต 

และอุปกรณ์อย่างคอมพิวเตอร์ โทรศัพท์เคลื่อนที่ และแท็บเล็ต นอกจากนั้น รายได้ในตลาดนี้ยังรวมถึงมูลค่า
ของสินค้าและบริการที่เกี่ยวข้อง ซึ่งขายโดยผู้ให้บริการ หรือเป็นส่วนหนึ่งของการให้บริการนั้น โดยจะนับ
เฉพาะสินค้าหรือบริการที่มีการซื้อขายระหว่างธุรกิจ หรือจำหน่ายให้กับผู้บริโภคโดยตรง  ทั้งนี้ ธุรกิจใน
อุตสาหกรรมนี้จะมุ่งเน้นการพัฒนาซอฟต์แวร์และการให้บริการเป็นองค์ประกอบสำคัญ 

แผนภูมิแสดงการเปรียบเทียบรายได้จากการพนันออนไลน์และออฟไลน์ (Online & Offline Revenue 
Split) ทั่วโลก ปี 2017 – 2027  

 

หมายเหตุ: ปี 2023 – 2027 เป็นข้อมูลคาดการณ์ 
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จากแผนภ ูมิแสดงการเปร ียบเท ียบ
รายได ้จากการพนันออนไลน ์และออฟไลน์  
(Online & Offline Revenue Split) ทั่วโลก ปี 
2017 – 2027 จะเห็นได้ว่า ตลาดการพนันทั่ว
โ ลกกำล ั ง เปล ี ่ ยนผ ่ านจากออฟไลน ์ ไปสู่
แพลตฟอร์มออนไลน์ โดยสัดส่วนรายได้จากการ
พนันออนไลน์มีแนวโน้มเพิ ่มขึ ้นอย่างต่อเนื่อง 
อย่างไรก็ตาม รายได้จากการพนันออฟไลน์
ย ังคงเป็นสัดส่วนหลัก โดยตลาดคาสิโนมี
แ น ว โ น ้ ม เ ต ิ บ โ ต อ ย ่ า ง ต ่ อ เ น ื ่ อ ง  
ซึ่งคาดว่าจะขยายเป็น 180.7 พันล้านดอลลาร์ใน
ปี 2029 ด ้วยอ ัตราการเต ิบโตเฉล ี ่ ยต ่อปี  
(CAGR) ที่ 4.5% 

 
ที่มา: 
https://www.thebusinessresearchcompany.com/report/casino-
global-market-report 

อุตสาหกรรมคาสิโน เป็นหนึ่งในตลาดหลักที่มีอิทธิพลอย่างยิ่งต่อทิศทางของอุตสาหกรรมการ
ผลิตไพ่  โดยตลาดไพ่คาสิโนระดับโลกนั้นมีการเติบโตอย่างต่อเนื่อง ซึ่งได้รับแรงผลักดันจากความนิยมที่เพิ่มขึ้น
ของคาสิโนและกิจกรรมการพนันทั่วโลก โดยขนาดตลาดในปี 2025 คาดว่าจะอยู่ที่ 800 ล้านดอลลาร์สหรัฐฯ 
และมีอัตราการเติบโตเฉลี่ยต่อปี (CAGR) อยู่ที่ 5% ในช่วงปี 2025 ถึง 2033 ซึ่งผู้นำหลักในตลาดไพ่คาสิโน 
ได้แก่ USPCC, Angel Group, Coatimundi, Copa, Fournier, Faded Spade และ Modiano  

 

ที่มา: https://www.marketreportanalytics.com/reports/casino-
playing-cards-47422#summary 
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ตารางแสดงผลิตภัณฑ์หลักของบริษัทชั้นนำในตลาดไพ่คาสิโน 

บริษัท ประเทศ จุดเด่นผลิตภัณฑ์หลกั วัสดุหลัก ตลาดเป้าหมาย ช่องทางการตลาด การใช้งานในคาสิโน 
USPCC สหรัฐอเมริกา ไพ่คุณภาพสูง โดยมีไพ่ท่ีมีชื่อเสียง เช่น Bicycle, Bee, 

Aviator เป็นต้น  
ไพ่จากวัสดุธรรมชาติ  

กระดาษเคลือบ, 
ไพ่พลาสติก 

ผู้บริโภคทั่วไป, คาสิโน
,เกมมายากล 

ตัวแทนจำหน่าย, เว็บไซต์, 
คาสิโนออนไลน์, คาสิโนจริง 

ใช้ในคาสิโนสหรัฐฯ 
จำนวนมาก โดยเฉพาะ 
แบรนด์ Bee 

Angel Group ญี่ปุ่น ไพ่พลาสติกคณุภาพสูง สำหรับคาสิโนระดับพรเีมียม     
มีระบบป้องกันการโกง (Anti-cheating Technology) 

ไพ่พลาสติก 
100% 

คาสิโน โดยเฉพาะ 
ในเอเชีย 

เครือข่าย B2B กับคาสิโน
โดยตรง, งานแสดงสินค้า
เกม 

เป็น Supplier หลักของ
คาสิโนในมาเก๊าและเอเชีย 

Cartamundi 
(การเข้าซื้อ USPCC และ 
Fournier ทำให้ครองส่วน
แบ่งตลาดสูงมาก) 

เบลเยียม ไพ่คุณภาพสูง ท้ังกระดาษและพลาสติก  
โดยมสีายการผลิตครบวงจร ท่ัวโลก  

ทั้งกระดาษและ
พลาสติก 

คาสิโน, ลูกค้าองค์กร, 
บริษัทเกม, แบรนด์
ของเล่น 

กลุ่มธุรกิจ, OEM, แบรนด์
ร่วมกับเกมและภาพยนตร ์

เป็นผู้จัดหาหลักให้คาสโิน
ยุโรปและบางแห่งใน
สหรัฐฯ 

Copag บราซิล ไพ่พลาสติก 100% คุณภาพสูง  
ใช้ในการแข่งขันโป๊กเกอร์ระดับโลก 

ไพ่พลาสติก 
100% 

ผู้เล่นโป๊กเกอร์, 
คาสิโน, ตลาดละติน
อเมริกา,  
การแข่งขันโป๊กเกอร ์

ตัวแทนจำหน่าย, การ
แข่งขันโป๊กเกอร์, เว็บไซต ์

ใช้ใน WSOP (World 
Series of Poker) 

Fournier สเปน ไพ่คาสโินพรีเมยีม ได้รับความนิยม 
ในยุโรป 

กระดาษ
คุณภาพสูง, ไพ่
พลาสติก 

คาสิโนยโุรป, ผู้เล่น
ระดับสูง 

ช่องทาง B2B กับคาสิโน, 
ตัวแทนจำหน่าย 

ใช้ในคาสิโนยุโรปจำนวน
มาก 

Faded Spade สหรัฐอเมริกา ไพ่พลาสติกดไีซน์ทันสมัย เจาะกลุม่โป๊กเกอรม์ืออาชีพ ไพ่พลาสติก 
100% 

ผู้เล่นโป๊กเกอร์, สตรีม
เมอร์, ทัวร์นาเมนต ์

การตลาดออนไลน์,  
โซเชียลมีเดยี, พันธมิตรกับ
ทัวร์นาเมนต ์

ใช้ในการถ่ายทอดสด 
Poker เช่น PokerGO, 
WPT 

Modiano อิตาลี ไพ่พลาสติก 100% มีความทนทานสูง ใช้ในโป๊กเกอร์
และแบล็กแจ็ก 

ไพ่พลาสติก 
100% 

คาสิโน, ผู้เล่น
โป๊กเกอร ์

ตัวแทนจำหน่าย, การ
แข่งขัน, เว็บไซต ์

ใช้ในคาสิโนยุโรปและ
อเมริกาใต ้
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ทั้งนี้ นอกจากอุตสาหกรรมคาสิโน จะมีอิทธิพล

อย่างยิ่งต่อทิศทางของอุตสาหกรรมการผลิตไพ่แล้ว ยังเป็น
ปัจจัยสำคัญท่ีขับเคลื่อนการเติบโตของตลาดระบบบริหาร
จัดการคาสิโนอย่างมีนัยสำคัญด้วย 

ระบบบริหารจัดการคาสิโน (Casino Management 
Systems) เป็นซอฟต์แวร์ที่ใช้ในการบริหารจัดการและดำเนิน
กิจกรรมต่าง ๆ ภายในคาสิโน ประกอบด้วย ระบบบริหาร
จัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM Software) ระบบติดตามผู้เล่น 
(Casino Player Tracking Software) ระบบจัดการคาสิโน
(Property Management System)  และระบบจ ัดการ
คลังสินค้า (Inventory Management Systems) 

ที่มา: 
https://www.thebusinessresearchcompany.com/report/casino-
management-systems-global-market-report 

ซึ่งจะช่วยให้ผู้ประกอบการคาสิโนสามารถบริหารจัดการกิจกรรมหลักภายในคาสิโนได้อย่างมีประสิทธิภาพ         
ทั้งในด้านการเงิน การดำเนินงาน ความปลอดภัย และประสบการณ์ลูกค้า จึงเป็นกลไกสำคัญที่เชื่อมโยงและ
สนับสนุนกิจกรรมของลูกค้าในทุกจุดสัมผัสบริการ (Touchpoint) ในคาสิโน 

แผนภาพแสดงตัวอย่างกิจกรรมของลูกค้าในการใช้บริการคาสิโน 

 
โรงงานไพ่จึงอาจขยายบทบาทจากการเป็นผู้ผลิตไพ่ไปสู่ผู้ผลิตอุปกรณ์ที่เกี่ยวเนื่องกับการ

บริหารจัดการคาสิโน อาทิ e – Casino Card โดยมีตัวอย่างเช่น บัตร Sail & Sign® ซึ่งถูกพัฒนาขึ้นและใช้
งานโดย Carnival Cruise Line ซึ่งบัตรนี้ทำหน้าที่เป็นบัตรประจำตัวของผู้โดยสารที่ขึ้นเรือ โดยสามารถใช้ใน
การทำธุรกรรมต่าง ๆ ในคาสิโนได้ เนื่องจากมีการเชื่อมโยงกับระบบการชำระเงินแบบไร้เงินสด (Cashless 
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Payment System) บ ัตรน ี ้จ ึงเสม ือนเป ็นเคร ื ่องม ือท ี ่ผสานก ับระบบร ิหารจ ัดการคาส ิโน (Casino 
Management Systems) ซึ่งทำให้สามารถติดตามพฤติกรรมการใช้บริการคาสิโนของผู้ใช้แต่ละคนได้ 

นอกจากนี้ ถึงแม้ว่าปัจจุบัน จะมีการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมผู้บริโภคในยุคดิจิทัลอย่าง
รวดเร็ว แต่ความต้องการใช้ไพ่แบบดั้งเดิมยังคงมีอยู่ในระดับสูง เนื่องด้วยความคุ้นเคยในเชิงวัฒนธรรม และ
ประสบการณ์ทางกายภาพที่ไม่สามารถทดแทนได้จากรูปแบบดิจิทัล ผู้ผลิตจึงมีการปรับตัวเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของตลาด โดยมุ่งเน้นการผลิตไพ่คุณภาพสูง เนื่องจากความต้องการไพ่พลาสติกคุณภาพสูงและ
มีความทนทานกำลังเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะในแวดวงมืออาชีพและเกมเดิมพันสูง  และมีแนวโน้มใน
การพัฒนาสินค้าเพื่อยกระดับประสบการณ์ของผู้เล่น ซึ่งส่งผลให้ตลาดมีแนวโน้มมุ่งสู่กลยุทธ์การยกระดับ
สินค้าไปสู่ระดับพรีเมียม (Premiumization Strategy) ควบคู่ไปกับกระแสการผลิตที่คำนึงถึงสิ่งแวดล้อม
มากยิ่งขึ้น ไม่ว่าจะเป็นการใช้วัสดุรีไซเคิลหรือหมึกพิมพ์ที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม นอกจากนี้ ในด้านการออกแบบ 
ได้มีการนำนวัตกรรมมาประยุกต์ใช้อย่างกว้างขวาง เช่น การออกแบบไพ่เฉพาะสำหรับเกมหรือคาสิโนแต่ละแห่ง 
ซึ่งช่วยสร้างรายได้เพิ่มเติมอย่างมีนัยสำคัญ อีกทั้งยังสอดรับกับแนวโน้มของการผลิตไพ่ที่มีการปรับแต่ง
เฉพาะแบรนด์ (Custom Branded Cards) เพื่อมอบประสบการณ์เฉพาะแก่ผู้เล่นแต่ละราย รวมถึงการผสาน
เทคโนโลยี อาทิ RFID มาใช้เพื่อวัตถุประสงค์ด้านความปลอดภัย ซึ่งช่วยเสริมสร้างคุณค่าของไพ่คุณภาพสูง
ในบริบทของคาสิโน  

และอีกหนึ่งปัจจัยสำคัญที่กระตุ้นการเติบโตของตลาด คือ ความนิยมที่เพิ่มขึ้นของเกมโป๊กเกอร์
และเกมไพ่อื่น ๆ โดยเฉพาะในกลุ่มคนรุ่นใหม่ ส่งผลให้เกิดความต้องการไพ่ที่มีความสวยงาม มีเอกลักษณ์ 
และสามารถสะท้อนตัวตนของผู ้ เล ่นได ้ ตลาดจึงตอบสนองด้วยการผลิตไพ่แบบเฉพาะบุคคล 
(Personalized Cards) สำหรับผู้เล่นนอกเหนือจากแวดวงคาสิโน ซึ่งแนวโน้มดังกล่าวมีแนวโน้มขยายตัวใน
หลากหลายกลุ่มผู้บริโภค อีกทั้งยังมีโอกาสในการสร้างพันธมิตรกับบริษัทเกมและแพลตฟอร์มออนไลน์                   
เพ่ือสร้างการส่งเสริมการตลาดร่วมกัน อันจะนำไปสู่การขยายฐานลูกค้าในอนาคต  
 

อุตสาหกรรมไพ่ในประเทศไทย 

โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต เป็นผู้ได้รับอนุญาตในการทำธุรกิจไพ่ แต่เพียงผู้เดียวในปัจจุบันตาม 
พ.ร.บ. ภาษีสรรพสามิต ฉบับใหม่ (บังคับใช้ 16 กันยายน 2560) โดยโรงงานไพ่ฯ มีอำนาจในการบริหารงาน
แบบเบ็ดเสร็จในตัวเองตั ้งแต่การผลิตการจัดจำหน่ายผ่านระบบสัมปทาน  รวมไปถึงอำนาจในการ                           
เป็น Regulator 

 

 

 

 

แผนภาพแสดงรายได้จากการขายไพ่ของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามติ 

 ถึงแม้ว่ารายได้จากการขายไพ่ของโรงงานไพ่ฯ จะมีแนวโน้มลดลงอย่างต่อเนื่อง อย่างไรก็ตาม  
ตลาดเกมของประเทศไทยมีการคาดการณ์ว่าจะมีรายได้จากการเล่นเกมรวม (Gross Gaming Revenue: 
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GGR) ถึง 7.5 หมื่นล้านบาท เมื่อสถานบันเทิงครบวงจร (Entertainment Complex) เปิดดำเนินการอย่างเต็ม
รูปแบบ ซึ่งหากเป็นจริง จะทำให้ประเทศไทยเป็นรองเพียงมาเก๊าและลาสเวกัสในแง่ของรายได้ที่เกิดขึ้น                   
ซ่ึงปัจจุบันที่ประชุมคณะรัฐมนตรีมีมติรับทราบรายงานผลการพิจารณาศึกษา เรื่อง ศึกษาการเปิดสถานบันเทิง
ครบวงจร (Entertainment Complex) เพื่อแก้ปัญหาการพนันผิดกฎหมายและเพื่อประโยชน์ด้านเศรษฐกิจ
ของประเทศ โดยปัจจุบันอุตสาหกรรมในกลุ่ม Fun Economy มีการเติบโตอย่างต่อเนื่อง ครอบคลุมตั้งแต่การ
ท่องเที่ยว กีฬา สถานบันเทิง ธุรกิจการจัดประชุมและจัดนิทรรศการ (MICE) ซึ่งประกอบด้วยธุรกิจเกี่ยวเนื่อง
ต่าง ๆ เช่น Meeting, Incentives, Conventions (หรือ Conferencing) และ Exhibitions ซึ่งประเทศไทยมี
ศักยภาพที่สามารถต่อยอดอุตสาหกรรม Fun Economy ได้ ผ่านการส่งเสริมให้มีสถานบันเทิงครบวงจร                
เพื่อเป็นการส่งเสริมการท่องเที่ยวในรูปแบบใหม่และเพิ่มเติมรายได้เข้าประเทศ ในขณะเดียวกันสถานบันเทิง
ครบวงจรจะเป็นการนำธุรกิจกาสิโนและการพนันถูกกฎหมายให้เข้ามาอยู่ในระบบอย่างมีมาตรฐาน ภายใต้การ
ควบคุมของกฎหมาย และมีการจัดเก็บรายได้และภาษีอย่างถูกต้อง 

นอกจากนี้ เมื่อพิจารณาขนาดของตลาดบอร์ดเกมในประเทศไทย จะพบว่า ประเทศไทยมีขนาด
ตลาดบอร์ดเกมในป 2023 อยู่ที่ 34.39 ล้านเหรียญสหรัฐ หรือมากกวา 1,200 ลานบาท ในขณะที่ตลาด
ภูมิภาค ASEAN ในป 2023 มีมูลคาอยู่ที ่376.8 ล้านเหรียญสหรัฐ หรือมากกวา 13,000 ลานบาท แม้ว่ามูลค่า
ตลาดบอร์ดเกมของไทยจะเป็นเพียง 9.2% ของภูมิภาค ASEAN หรือเป็นเพียง 1.1% ของตลาดบอร์ดเกม      
ที่ใหญ่ที่สุดในโลกอย่างสหรัฐอเมริกาที่มีมูลค่ากว่า 2.61 พันล้านเหรียญในป 2023 แต่ประเทศไทยถือว่าเป็น
ศูนยก์ลางของภูมิภาค ASEAN มีจำนวนประชากรเป็นอันดับที ่4 ของภูมิภาคในป 2021 และถึงแม้วาประเทศ
สิงคโปรจะอยู่ในอันดับแรกของยอดขายตอหัวตอปตอประชากร อย่างไรก็ตาม ประเทศสิงคโปรมีจำนวน
ประชากรที่น้อยกว่าเพียงแค 5.45 ล้านคนในป 2021 เทานั้น ทำให้ตลาดบอร์ดเกมในประเทศสิงคโปร์
ค่อนข้างอิ ่มตัว ในขณะที่ประเทศไทยมีจำนวนประชากรมากกวาสิงคโปร์ถึง 12 เทา กลับมียอดขายต่อ
ประชากรต่ำกว่าสิงคโปรอย่างมาก นอกจากนี ้มีค่ายเกมจากต่างประเทศเขามาลงทุนในไทยผ่านการเข้าซื้อหุ้น
ค่ายเกมท้องถิ่น เพื่อทำตลาดบอร์ดเกมในไทยอย่างเต็มที่ แสดงใหเห็นถึงศักยภาพของตลาดบอร์ดเกมไทย
ขนาดใหญ่ที่สามารถเกิดขึ้นได้ 

แผนภาพแสดงแนวโน้มการเติบโตของตลาดบอร์ดเกมในประเทศไทย 
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คู่เทียบที่สำคัญ (Benchmarking Analysis) ในอุตสาหกรรมไพ่ 

ประเภท บริษัท ประเทศ ผลิตภัณฑ์และบริการ กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

ไพ่และบอร์ด
เกม 

Cartamundi 
Group 

เบลเยีย่ม ไพ,่ บอร์ดเกม ครอบคลุมตั้งแตเ่กมครอบครัว บอรด์เกมเชิงสร้างสรรค์ 
จนถึงเกมเพื่อการศึกษา และการให้บริการผลติไพ่และเกมกระดาน 
ตามความต้องการของลูกค้า (Card & Boardgame Solutions) 
• Bicycle® Playing Cards (ภายใต้ United States Playing 

Card Company) Grimaud® ACE® Authentic Plastic 
Playing Cards Copag® 310 ไพ่สำหรับนักมายากลและผู้เล่นไพ่
มืออาชีพ เกมไพ่ท่ัวไป และนักสะสม 

• Uno®, Monopoly®, Trivial Pursuit (ผลิตภายใตล้ิขสิทธิ์
ร่วมกับ Hasbro), Pokémon® Trading Card Game 

• Eco-Friendly Playing Cards ผลิตจากกระดาษทีไ่ดร้ับรอง FSC 
รวมถึงการใช้หมึกพิมพ์จากพืชและบรรจภุณัฑ์รีไซเคิลได้ 

• Hybrid Smart Board Games ผสมผสานประสบการณ์ดิจิทลักับ
เกมกระดานจริง เช่น เกม AR/VR, เกมเพื่อการเรียนรู ้

 
Grimaud® 

 
Copag® 310 

 
ACE® 

 
Monopoly®  

ครอบครัว เด็ก ผู้ใหญ่ 
นักสะสม และองค์กร 
(B2B และ B2C) 

ไพ่อ่ืน ๆ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

U.S. Games 
Systems Inc. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สหรัฐอเมริกา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บริษัทผู้ผลิตและจดัจำหน่ายผลิตภัณฑ์ที่เกีย่วข้องกับศาสตร์พยากรณ์
และเกมไพ ่
• ไพ่ทาโรต์ (Tarot Decks): เช่น Rider-Waite Tarot, Crowley 

Thoth Tarot, Sun and Moon Tarot, Deviant Moon Tarot, 
Cat’s Eye Tarot, Crystal Visions Tarot 

• ไพ่โอราเคิล (Oracle Decks): เช่น Talisman Oracle, Anne 
Stokes’ Gothic Oracle, Amy Brown’s Fairy Wisdom 
Oracle, Botanical Dreams Oracle, Wisdom of the Wild 
Things Oracle 

• เกมไพส่ำหรับครอบครัว: เช่น Wizard Card Game, Authors, 
Banana Split Card Game, Duo 

Rider-Waite Anne Stokes’ Gothic  
 
 
 

Anne Stokes’ Gothic Oracle   Wizard Card Game 

 

ผู้สนใจในศาสตร์
พยากรณ์ นักสะสมไพ่
ทาโรต์และโอราเคลิ 
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ประเภท บริษัท ประเทศ ผลิตภัณฑ์และบริการ กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

ไพ่และ
อุปกรณ์
คาสิโน 

ANGEL GROUP ญี่ปุ่น ไพ่ท่ัวไป ไพ่คาสิโนคณุภาพสูง พรอ้มเทคโนโลยี RFID เพื่อใช้กับโต๊ะ
เกมอัตโนมัติและระบบความปลอดภัยที่ใช้ในคาสิโนระดับโลก  
รวมถึงการใหบ้ริการผลิตไพ่ตามความต้องการของลูกค้า 
• Paper/ Plastic Playing Cards 
• Angel RFID Playing Cards 
• Angel Casino Plastic Playing Cards 
• Angel Card Shufflers 
OEM & Novelty Products (Trading Card Games/ Playing 
Cards) 

Consumer Products 

 
Gaming Products 

 
RFID Reading Systems 

 
AI & Optical Recognition Systems 

 
OEM & Novelty Products 

 

ผู้เล่นท่ัวไป นักสะสม 
องค์กร อุตสาหกรรม
คาสิโน (B2B) เช่น 
คาสิโนในเอเชีย, 
อเมริกา และยุโรป 

บอร์ดเกมและ
การ์ดเกม 

Asmodee ฝรั่งเศส บริษัทช้ันนำระดับโลกในอุตสาหกรรมเกมกระดานและเกมการ์ด  
โดยดำเนินธุรกิจแบบครบวงจร ตั้งแต่การพัฒนาเกม การจัดจำหน่าย  
ไปจนถึงการเป็นเจ้าของลิขสิทธิ์ IP มีสตูดโิอในเครือ 23 แห่ง และม ีIP 
มากกว่า 300 รายการ รวมถึงเกมกว่า 950 เกม มีความเช่ียวชาญดา้น
เกมยุทธศาสตร์ เกมปารต์ี้ โดยมีเกมยอดนิยม เช่น 
• เกมกระดาน (Boardgame) อาทิ Catan, Ticket to Ride, 

Pandemic, Dixit, 7 Wonders เกมการ์ด อาทิ Dobble/ Spot It! 

 

Catan 

 

Ticket to Ride 

นักเล่นบอรด์เกม  
ครอบครัว 
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ประเภท บริษัท ประเทศ ผลิตภัณฑ์และบริการ กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
 

Pandemic     Dobble/ Spot It! 
 

บอร์ดเกมและ
การ์ดเกม 

Hasbro สหรัฐอเมริกา ผู้นำระดับโลกในอุตสาหกรรมของเล่นและเกม  
• เกมกระดาน (Boardgame) เช่น Monopoly, Risk, Clue และ 

Scrabble 
• เกมการด์สะสม (Trading Card Game) เช่น Magic: The 

Gathering 

 

Monopoly 
 

 

Magic: The Gathering 
 

 

ครอบครัว นักสะสม 

บอร์ดเกมและ
การ์ดเกม 

Ravensburger เยอรมน ี ผู้นำระดับโลกด้านเกมกระดาน จิก๊ซอว์ ของเล่น และสื่อการเรยีนรู้
สำหรับเด็ก 
• เกมกระดาน (Boardgame) เช่น Labyrinth, Scotland Yard 
• เกมการด์สะสม (Trading Card Game) เช่น Disney Lorcana 
ของเล่นและสื่อการเรียนรู้ (Educational Toys) เช่น ThinkFun® 
Logic Game 

        Labyrinth Scotland Yard 

 
Disney Lorcana 

 
ThinkFun® 

 

ครอบครัว  
กลุ่มการศึกษา 
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การแข่งขันในธุรกิจสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง  

คู่เทียบที่สำคัญ (Benchmarking Analysis) ในอุตสาหกรรมสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง  

 การเปรียบเทียบในอุตสาหกรรมสิ ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง มีการศึกษาและวิเคราะห์
ภาพรวมการดําเนินงานของผู้ผลิตสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงชั้นนำของโลกและผู้ผลิตในประเทศ  เช่น 
ผลิตภัณฑ์และเทคโนโลยีสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง เพื่อให้ธุรกิจสามารถประเมินประสิทธิภาพเทียบกับ
คู่แข่ง และค้นหาช่องว่างสําหรับการปรับปรุง โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

บริษัทคู่เทียบต่างประเทศ 

1. Agfa-Gevaert Group ผลิตผลิตภัณฑ์เกี่ยวกับภาพถ่ายและเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นหลัก 
Agfa-Gevaert เป็นที่รู้จักในอดีตในด้านฟิล์มและอุปกรณ์การถ่ายภาพ และได้พัฒนาเป็นบริษัทที่นำเสนอ
ระบบการถ่ายภาพดิจิทัล รวมถึงอุปกรณ์การถ่ายภาพทางการแพทย์ ระบบกราฟิกสำหรับอุตสาหกรรมการ
พิมพ์ และดิจิทัลโซลูชัน ซอฟต์แวร์ต่างๆ สำหรับการใช้งานด้านการดูแลสุขภาพและอุตสาหกรรม 

 

 

 

 

 

 
 

รูปภาพแสดงตัวอย่างผลิตภัณฑข์องบริษัท Agfa-Gevaert Group 

2. Graphic Dimensions เป็นผู้ผลิตเฉพาะและเชื่อถือได้สำหรับการพิมพ์ทางธุรกิจ ฉลาก
แบบกำหนดเอง และบริการด้านการตลาดและเทคโนโลยีที่หลากหลาย โดยมีความมุ่งมั่นที่จะเติบโตอย่าง
ต่อเนื่องและบรรลุเป้าหมายทุกปี ด้วยผลการดำเนินงานที่เกินความคาดหวังด้านคุณภาพและบริการของ
พันธมิตรผู้จัดจำหน่าย สำหรับผลิตภัณฑ์การพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง เช่น ธนาณัติ ใบรับรองผลการเรียน 
แผ่น/กระดาษใบสั่งยา และอ่ืนๆ อีกมากมาย นอกจากนี้ ยังใช้คุณภาพในการพิมพ์ที่เป็นที่นิยมต่างๆ เช่น void 
pantographs, bleed over numbering, หมึกเทอร์โมโครมิก และการพิมพ์แบบไมโคร รวมถึงคุณสมบัติ
ความปลอดภัยของกระดาษ เช่น ลายน้ำ แผ่นปฏิกิริยาเคมี และเส้นใยเรืองแสง เป็นต้น 
 

                      

 

 
 

รูปภาพแสดงตัวอย่างผลิตภัณฑข์องบริษัท Graphic Dimensions 
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3.  CETIS D.D. หนึ่งในบริษัทชั้นนำของยุโรปในด้านโซลูชันการพิมพ์เพื ่อความปลอดภัย 
ให้บริการเอกสารประจำตัว การเดินทาง และการจราจร (เช่น หนังสือเดินทางไบโอเมตริกซ์ บัตรประจำตัว
ประชาชนวีซ่า สูติบัตรและใบรับรองสถานะทางแพ่งอื่นๆ ใบอนุญาตขับขี่และยานพาหนะ) และโซลูชั่นแบบ
ครบวงจรที่ครอบคลุมสำหรับการจัดการข้อมูลประจำตัว และการออกเอกสาร 

 

 
 

 

รูปภาพแสดงตัวอย่างผลิตภัณฑข์องบริษัท CETIS D.D.  

4. Ennis, Inc. เป็นบริษัทที่ดำเนินธุรกิจหลักในด้านการพิมพ์และการผลิตแบบฟอร์มธุรกิจ 
และผลิตภัณฑ์ทางธุรกิจอื่นๆ โดยจะให้บริการการพิมพ์ที่หลากหลาย รวมถึงการผลิตแบบฟอร์มธุรกิจ เช็ค          
ใบแจ้งหนี้ ใบแจ้งยอด ซองจดหมาย และผลิตภัณฑ์พิมพ์แบบกำหนดเองอื่นๆ และมุ่งเน้นไปที่การนำเสนอ
โซลูชั่นการพิมพ์ที่ครอบคลุมแก่ธุรกิจ โดยนำเสนอบริการการพิมพ์ที่มีคุณภาพ ความสามารถในการปรับแต่ง 
และผลิตภัณฑ์ที่หลากหลายที่ปรับให้เหมาะกับความต้องการเฉพาะของลูกค้า 

 

 

 

 

รูปภาพแสดงตัวอย่างผลิตภัณฑข์องบริษัท Ennis, Inc. 

5. The Flesh Company มีความเชี ่ยวชาญด้านโซลูชันการพิมพ์และบรรจุ โดยนำเสนอ
บริการการพิมพ์  ที่หลากหลาย รวมถึงการพิมพ์ออฟเซต การพิมพ์ดิจิทัล และเทคนิคการพิมพ์แบบพิเศษ พวก
เขาผลิตสื่อสิ่งพิมพ์หลายประเภท เช่น ฉลาก ส่วนแทรก สื่อส่งเสริมการขาย และส่วนประกอบของบรรจุภัณฑ์ 
และโซลูชั่นบรรจุภัณฑ์ โดยนำเสนอโซลูชั่นบรรจุภัณฑ์ซึ่งรวมถึงการออกแบบ การพิมพ์ และการผลิตวัสดุบรรจุ
ภัณฑ์ ซึ่งอาจเกี่ยวข้องกับการออกแบบบรรจุภัณฑ์แบบกำหนดเอง การจัดหาวัสดุ และการรับรองการปฏิบัติ
ตามมาตรฐานอุตสาหกรรม โดยใช้เทคโนโลยีการพิมพ์ขั้นสูงเพื่อเพิ่มคุณภาพ ประสิทธิภาพ และตัวเลือกการ
ปรับแต่งตามความต้องการด้านการพิมพ์ และบรรจุภัณฑ์ของลูกค้า 

 

 

 
 

               

         รูปภาพแสดงตัวอย่างผลติภัณฑ์ของบริษัท The Flesh Company 



108 

 

 

มิติเปรียบเทียบ โรงงานไพ่ฯ  Toppan In  c. (JP) G+D (DE) 

 

De La Rue (UK)  Gemalto / Thales (FR) 

 
 

IDEMIA (FR) 

 

Zebra 
Technologies(🇺🇸) 

 
 

ประเภทองค์กร รัฐวิสาหกิจ เอกชน เอกชน เอกชน  
(จดทะเบียนในตลาด

หลักทรัพย์) 

เอกชน 
(รัฐถือหุ้นบางส่วน) 

เอกชน จดทะเบียนในตลาดหุ้น  

Market Share ดา้น 
Security Printing 

ต่ำ (ในประเทศเท่านั้น) สูงในญี่ปุ่น สูงในยุโรป / เงินสดโลก สูงใน 
(ธนบัตร, tax stamp) 

สูงใน e-ID สูงในบัตรประชาชน, 
Passport 

ปานกลาง (หลักใน RFID, 
barcode) 

ผลิตภัณฑ์หลัก tax stamps, Certificates, 
Label 

ธนบัตร, ID, hologram ธนบัตร, SIM, e-passport ธนบัตร, tax stamp บัตรประชาชน, พาสปอร์ต, SIM พาสปอร์ต, บัตรรัฐ RFID labels, secure 
barcode, track & trace 

เทคโนโลยีปลอดการ
ปลอมแปลง 

Offset, UV, watermark 
เบื้องต้น 

Hologram, RFID, Hybrid 
security, nanoprint 

Polycarbonate ID, 
Embedded chips, 
Banknote security 

threads 

Optiks™, Ignite™, 
Kinegram® 

Laser engraving, Chip OS, 
Crypto ID 

Biometric chip, 
Digital ID, ePassport 

RFID, Thermal Printing, 
IoT sensor 

ISO 9001 / 14298 / 
27001/14001 

(อยู่ระหว่างพัฒนา) ✔ / ✔ / ✔/ ✔ ✔ / ✔ / ✔/ ✔ ✔ / ✔ / ✔/ ✔ ✔ / ✔ / ✔/ ✔ ✔ / ✔ / ✔/ ✔ ✔ / X/ ✔/ ✔ 

R&D ความสามารถ ต่ำ – ไม่มี R&D                   
ที่ชัดเจน 

สูง – Toppan Printing 
R&D Lab 

สูง – มีสถาบัน G+D 
Innovation Lab 

สูง – มีทีมพัฒนาเทคโนโลยี
ธนบัตร 

สูง – ฝังชิป, ระบบ cloud สูง – e-KYC, 
Biometric AI 

สูง (ด้าน RFID, IoT) 

มาตรฐาน Digitalization เริ่มต้น  
(อยู่ในช่วงปรับตัว) 

มีระบบ digital secure 
printing 

e-passport, Mobile ID ระบบ track&trace ธนบัตร eSIM, digital wallet, cloud 
PKI 

Mobile ID, 
Biometrics, eDL 

Intelligent 
Identification, Real-
Time Data, และ IoT 

Integration 

กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย หน่วยงานภาครัฐ ธนาคารกลาง, รัฐบาล
เอเชีย 

ธนาคารกลาง, Passport 
Authority 

รัฐบาล, CB, NGO กรมการปกครอง, Telco รัฐบาล, Border 
Control 

Logistic, Retail, 
Healthcare, รัฐบาล 

จุดแขง็เด่นชัด ได้รับความไว้วางใจในฐานะ
หน่วยงานภาครัฐ 

มีฐานในเอเชีย, เทคโนโลยี
ก้าวหน้า 

ความปลอดภยัระดับ
ธนาคารโลก 

ความเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน
ธนบัตร 

e-ID ecosystem Biometric ID & AI RFID & IoT integration, 
ระบบติดตามขั้นสูง 

 ตารางแสดงผลการเปรียบเทียบเชิงคุณลกัษณะสำคัญของบริษัทคู่เทียบต่างประเทศทั้ง 6  ราย
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บริษัทคู่เทียบในประเทศ 

1) บริษัท จันวาณิชย์ ซีเคียวริตี้ พริ้นติ้ง จำกัด 

 บริษัท จันวาณิชย์ ซีเคียวริตี้ พริ้นติ้ง จำกัด เป็นผู้ผลิตสิ่งพิมพ์ป้องกันการปลอมแปลงขั้นสูงที่
ดำเนินธุรกิจตั้งแต่ปี พ.ศ. 2464 และได้รับความไว้วางใจจากทั้งหน่วยงานภาครัฐ และเอกชน สถาบันการเงิน 
องค์กรธุรกิจ และอุตสาหกรรมในการผลิตสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงมาอย่างยาวนาน ปัจจุบัน บริษัทฯ 
ดำเนินการผลิตสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงขั้นสูง และต่อยอดทำการผลิตเอกสาร บัตร ที่ต้องการมาตรการ
ป้องกันการปลอมแปลงอีกหลายผลิตภัณฑ์ เช่น แสตมป์สรรพสามิต เอกสารป้องกันการปลอมแปลงขั้นสูง เช่น 
หนังสือเดินทาง ข้อสอบ เอกสารทางการเงิน ตราไปรษณียากร เป็นต้น ทั้งนี้ ยังได้นำเทคโนโลยีด้านการพิมพ์ เช่น 
การพิมพ์ร่องลึก การพิมพ์แบบเปิดเผย การพิมพ์แบบซ่อนเร้น มาเพิ ่มประสิทธิภาพในการป้องกันการ                    
ปลอมแปลง และให้บริการระบบการจัดทำเอกสารในรูปแบบของอิเล็กทรอนิกส์ ที่ช่วยให้ผู้ประกอบการมีความ
สะดวก รวดเร็ว และลดค่าใช้จ่ายในการดำเนินการจัดทำเอกสาร ทางบริษัทฯ ยังได้ขยายธุรกิจการให้บริการ
ด้านการพัฒนาระบบ IT Platform งาน Digital Transformation และ Health Tech 

2) บริษัท ที.เค.เอส.สยามเพรส แมเนจเม้นท์ จำกัด 

 บริษัท ที.เค.เอส. สยามเพรส แมเนจเม้นท์ จำกัด เป็นบริษัทย่อยของบริษัท ที.เค.เอส. เทคโนโลยี 
จำกัด (มหาชน) ที่ให้บริการผลิตสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงและโซลูชั่นแบบครบวงจร โดยมีระบบการพิมพ์
ออฟเซ็ททั้งแบบต่อเนื่อง และแบบแผ่น ระบบการพิมพ์ดิจิทัล แบบสีและขาวดำ รวมถึงการบริหารแบบพิมพ์
ให้กับลูกค้าองค์กรขนาดใหญ่และให้บริการสิ ่งพิมพ์ที ่ใช้เทคโนโลยีขั ้นสูง  เช่น เช็ค สมุดบัญชีเงินฝาก                      
ใบประกาศนียบัตร อากรแสตมป์ เป็นต้น ปัจจุบันบริษัทฯ เดินหน้าปรับโครงสร้างธุรกิจมาอย่างต่อเนื่อง              
ผ่านการควบรวมกิจการกับบริษัท ทีบีเอสพี จำกัด (มหาชน) ผู้นำด้านเทคโนโลยีด้านการให้บริการพิมพ์เอกสาร
ปลอดการปลอมแปลงทุกประเภทและบัตรพลาสติก และลงทุนในบริษัทอื่นๆ เพื่อก้าวสู่การเป็นผู้ให้บริการ
เทคโนโลยีโซลูชั่นแบบครบวงจร โดยแบ่งประเภทผลิตภัณฑ์และบริการออกเป็น 5 กลุ่ม ดังนี้ 

•   กลุ่ม Security Solutions คือ ธุรกิจการผลิตและบริการในรูปแบบสิ่งพิมพ์เอกสารป้องกันการ   
  ปลอมแปลงที่มีมูลค่า 
• กลุ่ม Digital Solutions คือ ธุรกิจการพิมพ์ดิจิตอลให้บริการงานพิมพ์ข้อมูลลูกค้า 
    รวมถึงการบริการร่วมกับระบบ E-Solution 
• กลุ่ม Fulfillment Solutions คือ ธุรกิจการบริหารจัดการคลังสินค้าและการจัดส่งแบบ  
    ครบวงจร 
• กลุ่ม Label & Packaging Solutions คือ ธุรกิจการผลิตฉลากและบรรจุภัณฑ์ที่ 
    หลากหลายด้วยเทคนิคการพิมพ์ขั้นสูงผสมผสานกับเทคโนโลยีป้องกันการปลอมแปลง 
    ในรูปแบบต่างๆ 
• กลุ่ม Platform Solutions คือ ธุรกิจการพัฒนาระบบ E-Solution และ Tech  
    Platform 
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เครื่องบันทึกเวลาเครื่องพิมพ์บัตรระบบควบคุมการเข้าออกสติ กเกอร์สินค้าบัตรพลาสติกกระดาษต่อเนื่อง

ระบบจัดการศูนย์อาหารระบบบริหารคลังสินค้าระบบอ่านบัตรประชาชนระบบบริหารบุคคลระบบด้านการศึกษาระบบอัจฉริยะป้องกันข้อมูล

Product & Services

Technologies

 รูปภาพแสดงผลิตภัณฑ์และบริการของบริษัท ที.เค.เอส.สยามเพรส แมเนจเม้นท์ จำกัด 
 

1) บริษัท ดาต้าโปรดักส์ ทอปปัง ฟอร์ม  จำกัด 

 บริษัท ดาต้าโปรดักส์ ทอปปัง ฟอร์ม จำกัด เป็นบริษัทร่วมทุนระหว่างบริษัท ทอปปัง ฟอร์ม จำกัด 
ประเทศญี่ปุ่น และบริษัทเอมโก้ โฮลดิ้ง จำกัด ประเทศไทย โดยบริษัทฯ เป็นผู้ผลิตและจำหน่ายบัตรพลาสติก 
กระดาษฟอร์มต่อเนื่อง รวมทั้งเป็นตัวแทนจำหน่ายสินค้าแบบครบวงจร อาทิ ระบบเปิด -ปิดประตูอัตโนมัติ 
ระบบออกบัตร และ ระบบป้องกันการจารกรรมโปรแกรมและเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ ทั้งนี้ ยั งเป็นผู้ให้บริการ
ผลิตแทน (Outsource Services) ได้แก่ การให้บริการพิมพ์ข้อมูลและจัดส่งไปรษณีย์จำนวนมาก และบริการ
ลงข้อมูลบนบัตร 

 

 

 

 
 

 
 

    
 
 

รูปภาพแสดงผลิตภัณฑ์และบริการของบริษัท ดาต้าโปรดักส์ ทอปปัง ฟอร์ม  จำกัด 
 

 4) บริษัท ศิริวัฒนาอินเตอร์พริ้นท์ จำกัด (มหาชน) 

บริษัท ศิริวัฒนาอินเตอร์พริ้นท์ จำกัด (มหาชน) ก่อตั้งขึ้นในปี พ.ศ. 2515 เป็นหนึ่งในผู้ให้บริการ
ด้านการพิมพ์ครบวงจรที่ใหญ่ที่สุดในประเทศไทย และได้รับความไว้วางใจจากลูกค้าทั้งในและต่างประเทศ
อย่างต่อเนื่อง บริษัทฯ มีประสบการณ์ยาวนานในอุตสาหกรรมการพิมพ์ และมีความเชี่ยวชาญในการผลิต

Security 
Document 
Solution

Digital Print 
Solution

Warehouse & 
Fulfillment 
Solution

Label & 
Packaging 
Solution

Digital 
Platform 
Solution
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สิ่งพิมพ์เชิงพาณิชย์ หนังสือ นิตยสาร คู่มือ รวมถึงสิ่งพิมพ์พิเศษที่ต้องการความปลอดภัยและความแม่นยำสูง 
เช่น บัตรแสดงตน ป้ายสติกเกอร์กันปลอม และฉลากติดผลิตภัณฑ์ที่มีความซับซ้อน 
 ศิริวัฒนาอินเตอร์พริ้นท์ มีการลงทุนในเทคโนโลยีการพิมพ์ที่ทันสมัย เช่น ระบบพิมพ์ออฟเซต
แบบ UV, การพิมพ์ดิจิทัลความละเอียดสูง และเทคโนโลยีการพิมพ์แบบ Variable Data Printing (VDP)               
เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าเฉพาะทาง ปัจจุบัน บริษัทฯ ยังได้ขยายบริการด้าน Digital Printing 
และให้ความสำคัญกับการพัฒนาบริการพิมพ์ตามสั่ง (Print on Demand) เพ่ือรองรับพฤติกรรมผู้บริโภคในยุค
ดิจิทัล แม้จะไม่ใช่ผู้เล่นหลักในกลุ่มสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงของภาครัฐโดยตรง  แต่ศิริวัฒนาอินเตอร์พ
ริ้นท์ถือเป็นผู้มีศักยภาพในการเข้าสู่ตลาดนี้ได้ในอนาคต ด้วยความพร้อมด้านเทคโนโลยี บุคลากร และ
มาตรฐานการบริหารคุณภาพที่ได้รับการรับรองในระดับสากล 
 

5) บริษัท นีโอ ดิจิตอล จำกดั 

บริษัท นีโอ ดิจิตอล จำกัด เป็นผู้ให้บริการด้านระบบสิ่งพิมพ์ดิจิทัลและโซลูชันงานพิมพ์ปลอดภัย
ที่มีการเติบโตอย่างรวดเร็วในช่วงทศวรรษที่ผ่านมา บริษัทฯ มุ่งเน้นการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการที่ใช้
เทคโนโลยีสมัยใหม่ เช ่น การพิมพ์ด ิจ ิท ัลแบบ High-Resolution, การพิมพ์พร ้อมโค้ดเฉพาะบุคคล 
(Personalized Security Code) รวมถึงโซลูชัน Anti-Counterfeit QR, RFID และระบบตรวจสอบย้อนกลับ 
(Track & Trace) นีโอ ดิจิตอลมีความเชี่ยวชาญในการให้บริการงานพิมพ์ที่ต้องการความปลอดภัยสูง เช่น                         
ป้ายกำกับสินค้า, ฉลากยาหรืออาหาร, ตั๋วอีเวนต์, เอกสารสำคัญของหน่วยงานรัฐและภาคธุรกิจขนาดใหญ่     
โดยให้ความสำคัญกับการบูรณาการเทคโนโลยีการพิมพ์เข้ากับระบบไอที และระบบฐานข้อมูลเพื่อความ
ปลอดภัยในการตรวจสอบย้อนกลับแบบครบวงจร บริษัทฯ ยังมีจุดเด่นในการออกแบบระบบ e-Document 
และการจัดเก็บข้อมูลดิจิทัลที่ปลอดภัย เพื่อสนับสนุนแนวโน้มการเปลี่ยนผ่านไปสู่การบริหารเอกสารแบบ                   
ไร้กระดาษ (Paperless) ของหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน 

 ดังนั้น ในการประเมินศักยภาพการแข่งขันของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ในอุตสาหกรรม
สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง จำเป็นต้องวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบกับผู้ประกอบการรายสำคัญในประเทศที่มี
บทบาทในธุรกิจลักษณะใกล้เคียงกัน ทั้งด้านผลิตภัณฑ์ เทคโนโลยี และฐานลูกค้า โดยเฉพาะผู้ที่มีประสบการณ์
ในการให้บริการแก่หน่วยงานภาครัฐ ซึ่งเป็นกลุ่มเป้าหมายหลักของธุรกิจสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง                             
การเปรียบเทียบนี้มุ่งวิเคราะห์ใน 4 มิติหลัก ได้แก่ (1) จุดแข็งของแต่ละบริษัท, (2) ผลิตภัณฑ์และบริการที่เป็น
จุดเน้น, (3) เทคโนโลยีหลักที่ใช้ในการพิมพ์ปลอดปลอมแปลง และ (4) ระดับความสามารถเชิงเทคโนโลยี                   
โดยพิจารณาบริษัทชั้นนำในอุตสาหกรรมที่สามารถใช้เป็น "คู่เทียบ" (Benchmark Organizations) ได้อย่าง
เหมาะสม อันได้แก่ บริษัท จันวาณิชย์ จำกัด , บริษัท ที.เค.เอส. เทคโนโลยี จำกัด (มหาชน) , บริษัท ดาต้า                    
โปรดักส์ ทอปปัง ฟอร์ม จำกัด, บริษัท ศิริวัฒนาอินเตอร์พริ้นท์ จำกัด (มหาชน) และบริษัท นีโอ ดิจิตอล จำกัด 

 ตารางต่อไปนี้สรุปผลการเปรียบเทียบเชิงคุณลักษณะสำคัญของบริษัทคู่เทียบทั้ง 5 ราย เพื่อใช้
เป็นฐานในการกำหนดแนวทางการพัฒนาและยกระดับขีดความสามารถของโรงงานไพ่ฯ อย่างเป็นระบบและ
สอดคล้องกับทิศทางของอุตสาหกรรม 
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บริษัท จุดแข็ง ผลิตภัณฑ์หลัก เทคโนโลยีหลัก 
ระดับความสามารถ 

เชิงเทคโนโลยี 

จันวาณิชย์ ประสบการณ์ยาวนาน,  
ความเชี่ยวชาญด้านเอกสาร
ราชการ, เทคโนโลยีครบวงจร 

ธนบัตร, หนังสือ
เดินทาง, บัตร
ประชาชน, 
ใบรับรองราชการ 

Intaglio, Hologram, 
RFID, Blockchain, ระบบ
ตรวจสอบย้อนกลับ 

สูง (Tier 1) 

T.K.S. เครือข่ายลูกค้าหลากหลาย, มี
ความสามารถด้าน Smart 
Packaging และ Data 

บัตรพนักงาน, 
ฉลากสินค้า, 
เอกสาร Data 
Security 

RFID, QR Code, Data 
Encryption, Smart 
Packaging 

ปานกลางถึงสูง (Tier 
1–2) 

Toppan 
Forms 

เชื่อมโยงเครือข่ายญี่ปุ่น, 
เทคโนโลยีล้ำสมัยจาก
ต่างประเทศ 

บัตร ID, Smart 
Labels, บรรจุ
ภัณฑ์ปลอดการ
ปลอม 

Microtext, UV Printing, 
RFID, Japan Secure 
Tech 

สูง (Tier 1) 

Sirivatana 
Interprint 

ราคาประหยัด, การพิมพ์
คุณภาพสูง, ฐานลูกค้ากว้างใน
เอกชน 

สิ่งพิมพ์ทั่วไป, 
หนังสือ, แคต
ตาล็อก 

Offset Printing, Digital 
Print, ปรับเข้าสู่ QR 

ปานกลาง (Tier 2) 

Neo Digital เชี่ยวชาญด้านเทคโนโลยี
ดิจิทัล, เหมาะกับตลาดเฉพาะ
ทาง 

ฉลากควบคุม
สินค้า, บัตร QR, 
รหัสความ
ปลอดภัย 

QR Secure, RFID, 
Digital Tracking, 
Blockchain Light 

เฉพาะทาง             
(Tier 2) 

ตารางแสดงผลการเปรียบเทียบเชิงคุณลกัษณะสำคัญของบริษัทคู่เทียบทั้ง 5 ราย 
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มิติการเปรียบเทียบ โรงงานไพ่ฯ 
  

จันวาณิชย์ฯ 
  

T.K.S. ดาต้าโปรดักส์ 

  

ทอปปัง ฟอร์ม 

  

ศิริวัฒนาอินเตอร์พริ้นท์ 

  

Neo Digital 
  

ประเภทองค์กร รัฐวิสาหกิจ เอกชนไทย บริษัทจดทะเบียน JV ไทย-ญี่ปุ่น บริษัทจดทะเบียน เอกชนไทย 

ผลิตภัณฑ์ปลอดการ
ปลอมแปลงหลัก 

แสตมป์สรรพสามิต 
สติกเกเกอร์พร้อมฟีเจอร์ปลอด

ปลอมขั้นต้น 
ใบประกาศณียบัตร ใบรับรอง 

e-Passport, RFID, 
e-ID 

ฉลากสินค้า, บาร์โค้ด, 
Track & Trace 

ฟอร์มราชการ, เช็ค เช็ค, สลาฉลากสินค้า, เอกสาร
ราชการ 

e-Certificate, บัตร, Token 

เทคโนโลยีปลอดปลอม UV ink, hologram, QR RFID, OVI ink, 
smart card 

หมึกพิเศษ, track 
system 

barcode, microtext UV ink, serial, hologram blockchain, digital signature 

มาตรฐาน 
ISO/Intergraf 

อยู่ระหว่างพัฒนา ISO 9001, ISO 
27001, ISO 14001, 

ISO 14298 

ISO 9001, ISO 27001, 
ISO 14001, ISO 

14298 

ISO 9001, ISO 
27001, ISO 14001, 

ISO 14298 

ISO 9001, ISO 27001, ISO 
14001 

ISO 9001, ISO 27001, ISO 14001 

R&D / นวัตกรรม จำกัด มีแผนก R&D ภายใน ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง เน้น digital-first 
Digitalization 

Readiness 
เริ่มต้น 

(บางรายการมี QR) 
มี e-ID, e-passport มีระบบ digital secure 

form 
มีการแปลงเอกสาร

บางส่วน 
ใช้ระบบอัตโนมัติบาง

กระบวนการ 
สูง: e-Doc, API, Cloud 

การให้บริการ
ภาคเอกชน 

ต่ำ (เน้นราชการ) สูง (ทั้งรัฐ-เอกชน) สูง ปานกลาง สูง สูง 

ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
(Adjacent Biz) 

ไพ่, สิ่งพิมพ์ราชการ ข้อมูล, RFID, โลจิ
สติกส์ 

ระบบติดตาม, e-tax สิ่งพิมพ์ท่ัวไป, 
คลังสินค้า 

ลิ่งพิมพ์พาณิชย์, สิ่งพิมพ์พิเศษ e-KYC, Smart Document 

ESG / Green 
Printing 

เริ่มต้น ใช้หมึกปลอดภัย,            
FSC paper 

มีนโยบาย Net Zero ใช้กระดาษถนอมโลก ใช้หมึกจากพืช, FSC ลดการพิมพ์ผ่านระบบ cloud 

ช่องทางตลาด เฉพาะในประเทศ (ราชการ) บริการอาเซียน
บางส่วน 

มีพันธมิตรต่างประเทศ บางส่วนส่งออก มีลูกค้าต่างประเทศบ้าง ให้บริการออนไลน์-ข้ามชาติ 

ตารางแสดงผลการเปรียบเทียบเชิงคุณลกัษณะสำคัญของบริษัทคู่เทียบทั้ง 5 ราย 
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ทั้งนี้ ปัจจุบัน แต่ละบริษัทต่างมุ่งเน้นการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการด้านการป้องกันการปลอม
แปลงที่มีคุณภาพ รวมทั้งยังขยายธุรกิจที่รองรับความต้องการของตลาดรองรับการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี
ในยุคดิจิทัล เพ่ือก้าวสู่การให้บริการป้องกันการปลอมแปลงอย่างครบวงจร โดยตัวอย่างผลิตภัณฑ์และบริการที่
บริษัทเอกชนได้พัฒนาและรองรับการให้บริการสามารถแบ่งเป็นกลุ่มต่างๆ ได้ดังนี้ 

• สิ ่งพิมพ์ป้องกันการปลอมแปลง เช่น ใบหุ ้น ประกาศนียบัตร คูปองเงินสด ตราไปรษณียบัตร                  
สมุดเงินฝากธนาคาร เอกสารทางการเงิน บัตรกำนัลแทนเงินสด แสตมป์ และพาสปอร์ต เป็นต้น 

• แบบฟอร์มธุรกิจและสิ่งพิมพ์เชิงพาณิชย์ อาทิ ฟอร์มต่อเนื่องรูปแบบต่างๆ สิ่งพิมพ์เชิงพาณิชย์
อ่ืนๆ    แผ่นพับ ซองเงินเดือน และเอกสารเชิงพาณิชย์ต่างๆ เป็นต้น 

• บัตรพลาสติก อาทิ Chip Card, Payment Card, Member Card, และ Smart Card เป็นต้น 
• บริการพิมพ์ข้อมูลพับบรรจุซอง และส่งทางไปรษณีย์อาทิ ใบรายงานค่าใช้จ่าย ( statement) 

จดหมายประชาสัมพันธ์ และกรมธรรม์ประกัน 
• บริการบริหารจัดการคลังเอกสารและอุปกรณ์อย่างครบวงจร อาทิ ให้คำปรึกษาด้านสิ่งพิมพ์

ออกแบบสิ ่งพิมพ์ การผลิตการจัดหาจัดซื ้อการควบคุมคุณภาพของงานการจัดเก็บรักษา                    
การจัดเก็บข้อมูล (Database) และการจัดส่งสินค้า เป็นต้น 

• ฉลากป้องกันการปลอมแปลงและบรรจุภัณฑ์ พ่วงด้วยระบบติดตามและตรวจสอบสถานะ (Track 
& Trace Solution) และระบบตรวจสอบรับรองสินค้า (Authentication) 

• บริการแพลตฟอร์มโซลูชั ่น อาทิ ระบบจัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ ระบบบริหารจัดการ                  
ความปลอดภัย ระบบติดตาม และตรวจสอบย้อนกลับ (Traceability) และ IoT (Internet of 
Things) เป็นต้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

รูปแสดงผลิตภัณฑ์ที่ผู้ประกอบการสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงในประเทศดำเนินธุรกิจ 
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ภาพรวมของอุตสาหกรรมการพิมพ์แสตมป์สรรพสามิตและเครื่องหมายแสดงการเสียภาษีในประเทศไทย 

1. ในปัจจุบัน การพิมพ์แสตมป์ภาษีสรรพสามิตในประเทศไทยมีวัตถุประสงค์หลักเพื่อใช้ควบคุมและ
แสดงการชำระภาษีในสินค้าที่อยู่ในหมวดสินค้าควบคุมตามกฎหมาย เช่น สุรา บุหรี่ และเครื่องดื่ม
แอลกอฮอล์ต่างๆ รวมถึงใช้เป็นเครื่องมือในการป้องกันการหลีกเลี่ยงภาษี การลักลอบจำหน่า ย                
และการควบคุมสินค้าปลอมปนในท้องตลาดการดำเนินงานด้านการพิมพ์แสตมป์ภาษีในประเทศไทย 
มีผู้เล่นหลักเพียง 2 ราย ได้แก่ โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต – เป็นหน่วยงานภาครัฐภายใต้สังกัด
กระทรวงการคลัง มีภารกิจหลักด้านการพิมพ์และจัดจำหน่ายแสตมป์ภาษีท่ีใช้ในระบบราชการ 

2. บริษัท จันวาณิชย์ จำกัด  – เป็นผู้ประกอบการภาคเอกชนที่เข้าร่วมประมูลงานภาครัฐ และได้รับ
สิทธิ์เป็นผู้ผลิตแสตมป์บางประเภท โดยเฉพาะแสตมป์ที่ต้องใช้เทคโนโลยี Track & Trace และระบบ
จัดการฐานข้อมูลแบบครบวงจร 

ประเภทสินค้า ลักษณะแสตมป ์ รายละเอียดและผู้ผลิต 
เคร่ืองด่ืม - แสตมป์เครื่องดื่มที่ผลิตในราชอาณาจักร 

- แสตมป์เครื่องดื่มที่นำเข้ามาในราชอาณาจักร 
โรงงานไพ่ฯ เป็นผู้ผลิตหลักแตเ่พียงราย
เดียว 

สุรา - แสตมป์สรุาที่ผลิตในราชอาณาจกัร 
- แสตมป์เครื่องสุราที่นำเข้าในราชอาณาจักร 
- แสตมป์เครื่องสุราทีผ่ลติในราชอาณาจักร 
หรือนำเข้าในราชอาณาจักรขายอยู่ในคลังสินค้าทัณฑ์บน 

ทั้ง โรงงานไพ่ฯ  (เริ่มนำร่องแสตปส์ุรา
ชุมชน) และบริษัท จันวาณิชย ์จำกัด มี
บทบาทร่วม 

ยาสูบ - แสตมป์ยาสูบสำหรับยาสูบชนิดบุหรี่ซิกาแรต              
ที่ผลิตในราชอาณาจักร (Track&Trace)  
- แสตมป์ยาสูบสำหรับยาสูบชนิดอื่นที่ผลิตใน
ราชอาณาจักร นอกจากบุหรี่ซิกาแรต 
- แสตมป์ยาสูบสำหรับยาสูบท่ีนำเข้ามาในราชอาณาจักร 
(Track&Trace) 

บริษัท จันวาณิชย์ จำกัด มีบทบาทเด่น
ในการพัฒนาเทคโนโลยี Track & Trace 
โดยเฉพาะระบบฐานข้อมูลแบบ Real-
Time และการเช่ือมโยงข้อมลูกับกรม
สรรพสามติ  

ตารางแสดงรายละเอียดของแสตมป์สรรพสามิต และเคร่ืองหมายแสดงการเสียภาษี 

 

 

 

 

 

 

 
 

รูปแสดงชนิดของแสตมป์สรรพสามิต และเคร่ืองหมายแสดงการเสียภาษีที่ผลิต                                              
โดยโรงงานไพ่ฯ และบริษัท จันวาณิชย์ จำกัด 

เปรียบเทียบรายได้ตามประเภทสินค้า (ข้อมูลรายได้จากโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต) จากกราฟ
แสดงรายได้ของโรงงานไพ่ แบ่งตามประเภทสินค้า พบว่า แสตมป์ยาสูบ มีสัดส่วนรายได้สูงที่สุดในทุกปี 
สะท้อนถึงปริมาณการใช้แสตมป์ในกลุ่มสินค้านี้ที่มีความต่อเนื่องและเป็นแหล่งรายได้หลักของโรงงานไพ่ 
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แสตมป์เครื่องดื่ม มีรายได้เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะในปี 2567 ที่รายได้จากแสตมป์เครื่องดื่มเพิ่มสูงขึ้น
ถึง 130.77 ล้านบาท (จาก 5.79 ล้านบาทในปี 2566) ซึ่งอาจเป็นผลจากการเปลี่ยนแปลงข้อกำหนดหรือการ
ขยายการใช้แสตมป์ในกลุ่มสินค้าเครื่องดื่มประเภทใหม่ ส่วนรายได้จากแสตมป์บุหรี่ที่ผลิตในราชอาณาจักรและ
จำหน่ายภายในประเทศ ยังคงเป็นฐานรายได้ท่ีมั่นคงและเติบโตต่อเนื่อง  

รูปแสดงรายได้แยกประเภทของแสตมป์สรรพสามิตที่โรงงานไพ่ฯ เป็นผู้ผลิต  

ทั้งนี้ เมื่อพิจารณายอดคำสั่งจ้างพิมพ์แสตมป์จากกรมสรรพสามิต (เปรียบเทียบโรงงานไพ่ฯ และ
บริษัท จันวาณิชย์ จำกัด) จากข้อมูลแสดงยอดคำสั่งจ้างพิมพ์ ในปี 2564 บริษัท จันวาณิชย์ จำกัด ได้รับคำสั่ง
จ้างในปริมาณที่สูงมากถึง 2,055.58 ล้านบาท ในขณะที่โรงงานไพ่ได้รับเพียง 63.62 ล้านบาทแต่ในปี 2565–
2566 มีการปรับสมดุลคำสั่งจ้าง โดยโรงงานไพ่ฯ ได้รับคำสั่งจ้างเพิ่มขึ้นเป็น 104.00 ล้านบาท และ 212.07 
ล้านบาท ตามลำดับ ในขณะที่ บริษัท จันวาณิชย์ จำกัด ลดลงเหลือ 545.78 ล้านบาท และ 479.45 ล้านบาท 
แนวโน้มดังกล่าวชี้ให้เห็นถึงการเริ่มกระจายงานกลับมายังภาครัฐ (โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต) มากขึ้น  

และจากทิศทางในปัจจุบันอุตสาหกรรมสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงที่ได้กล่าวข้างต้น ได้มีการ
ต่อยอดไปสู่ Digital Printing Solution มากขึ้น เพื่อป้องกันการปลอมแปลงขั้นสูง ซึ่งนอกจากจะทำให้สินค้า
ต่างๆ มีมาตรฐานมากขึ้น ผู้ประกอบการเองจะมีข้อมูลจากการดำเนินงานดังกล่าว ซึ่งสามารถสร้างมูลค่าเพ่ิม
จากการดำเนินงานได้  

โดยถึงแม้ในปัจจุบันโรงงานไพ่ฯ จะยังมีส่วนแบ่งตลาดสิ ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง และ
แสตมป์สรรพสามิต/เครื ่องหมายแสดงการเสียภาษี แต่ โรงงานไพ่ฯ มีความได้เปรียบในการแข่งขันใน
อุตสาหกรรมในแง่ของการเป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจภายใต้สังกัดกรมสรรพสามิต ที่สามารถรับงานจากรัฐได้
โดยตรง รวมถึงนโยบายภาครัฐส่งเสริมให้มีการทำธุรกรรมระหว่างรัฐต่อรัฐ (G to G) ซึ่งเป็นผลดีต่อโรงงานไพ่
(อาทิกฎกระทรวงกำหนดพัสดุและวิธีการจัดซื้อจัดจ้างพัสดุที่รัฐต้องการส่งเสริมหรือสนับสนุน พ.ศ.  2563) 
ด้วยเหตุนี ้ จึงเป็นปัจจัยสำคัญในการขับเคลื ่อนการขยายโอกาสในการแสวงหาลูกค้า  ไม่ว่าจะเป็นกรม
สรรพสามิต ภาครัฐ และรัฐวิสาหกิจ และขยายโอกาสในเพิ่มการผลิตผลิตภัณฑ์และบริการของโรงงานไพ่ฯ           
ให้มีความหลากหลายและครอบคลุมมากยิ่งขึ้น จากแนวโน้มตลาดสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงที่เพิ่มสูงขึ้น 
เพราะฉะนั้นหากมีการดำเนินงานที่มุ่งเน้นการป้องกันการปลอมแปลง นอกจากโรงงานไพ่ฯ เอง จะมีรายได้
เพิ่มขึ้นแล้วนั้น ยังทำให้ประเทศได้รับประโยชน์จากการนำส่งรายได้เข้ารัฐได้มากขึ้น ในภาคสังคมจะช่วยใน
การป้องกันการปลอมแปลง สร้างมาตรฐานสินค้าได้มากขึ้น และสามารถเก็บข้อมูลสำคัญของหน่วยงานภาครัฐ
ด้วยกันเอง รวมถึงยังสามารถดำเนินงานที่เกี ่ยวเนื่องไปยังธุรกิจไพ่ ในการต่อยอดธุรกิจคาสิโนด้วย เช่น                 
เรื่องของมาตรฐานอุปกรณ์ต่างๆ การป้องกันการปลอมแปลงสินค้า เป็นต้น 

76.86 75.00 
78.50 130.77 11.15 

13.01 25.07 
5.79 9.34 

   3                 

   ได แ      ภ ขอ แ  ม     พ  ม   ่ีโ    นไพ่ฯ 
  ็นผู ผ        นบ   

                                                                       



117 

 

 

เทียบที่สำคัญ (Benchmarking Analysis) ในอุตสาหกรรมสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง  

เพื่อประเมินศักยภาพและหาแนวทางการพัฒนาของโรงงานไพ่ฯ ในการยกระดับผลิตภัณฑ์และ
บริการด้านสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง การศึกษาแนวปฏิบัติที่ดี (Best Practice) จากองค์กรชั้นนำระดับ
โลกจึงเป็นเครื่องมือสำคัญในการเปรียบเทียบ (Benchmarking) และวางแนวทางการปรับตัวในระยะต่อไป 

โรงงานไพ่ฯ ได้คัดเลือกบริษัทตัวอย่างจากภาคเอกชนและรัฐวิสาหกิจที่มีความเชี่ยวชาญเฉพาะ
ด้าน และมีบทบาทในตลาดสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงระดับสากล โดยอ้างอิงจากเกณฑ์ด้านความเชี่ยวชาญ
ในผลิตภัณฑ์ เทคโนโลยี มาตรฐานระบบงาน กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ตลอดจนขีดความสามารถในการให้บริการ
ภาครัฐและการพัฒนาอย่างต่อเนื ่อง รายละเอียดหลักเกณฑ์ที ่ใช้ในการคัดเลือกคู ่เทียบมีรายละเอียด             
ดังตารางต่อไปนี้ 

 
หมวดหลัก หลักเกณฑ ์ บริษัทท่ีนำมาเปรียบเทียบ 

1. ความเชี่ยวชาญ
ด้านผลิตภัณฑ์และ
บริการปลอดปลอม
แปลง 

บริษัทมีประสบการณเ์ชิงลึกในการ
ผลิตสินค้าด้านความปลอดภัยสูง 
เช่น บัตรประชาชน หนังสือเดินทาง 
บัตร e-ID บัตร SIM แสตมป์ภาษี 
ฯลฯ และมผีลงานเป็นที่ยอมรับใน
ระดับประเทศหรือระดับโลก 

• Toppan (JP) – ผลิตบัตรประชาชนและ hologram, 
• G+D (DE) – e-passport, banknote security 
• De La Rue (UK) – tax stamp, passport 
• IDEMIA (FR) – biometric passport 
• Gemalto / Thales (FR) – SIM, e-wallet 
• Zebra (US) – RFID secure label 

2. ความสามารถใน
การให้บริการแก่
ภาครัฐหรือหน่วยงาน
ที่ใช้เอกสารสำคัญ 

บริษัทท่ีมีประสบการณ์โดยตรงใน
การให้บริการแก่หน่วยงานรัฐ ได้แก่ 
กรมการปกครอง กรมสรรพากร 
กรมศุลกากร Passport Authority 
หรือองค์กรควบคุมที่ใช้เอกสาร
สำคัญ และเป็นผู้ชนะการประมูล
หรือคู่สญัญาระยะยาวกับรัฐบาล 

• G+D – ให้บริการ e-passport ทัว่โลก, De La Rue –    
รับงานรัฐและธนาคารกลางหลายประเทศ,  

• IDEMIA – คู่สญัญา biometric ID ให้รัฐฝรั่งเศส,  
• Gemalto/Thales – ระบบ e-ID ให้รัฐ, Zebra –     

ระบบ track & trace กับหน่วยงานรัฐสหรัฐฯ 

3. ความสามารถด้าน
เทคโนโลยีปลอด
ปลอมแปลง 

มีการลงทุนหรือเป็นเจ้าของ
เทคโนโลยีชั้นสูง เช่น RFID, QR 
secure, watermark, embedded 
chip, nano-print, hologram, e-
wallet, blockchain หรือ IoT 
(Internet of Things) เพื่อสนับสนุน
การตรวจสอบและตดิตามผลิตภณัฑ์ 

• Toppan – hologram, RFID, nano-print,G+D – 
Polycarbonate ID, e-passport chip,De La Rue – 
Kinegram®, Optiks™, Ignite™ 

• ,Gemalto/Thales – Crypto ID, eSIM, 
• IDEMIA – biometric AI, digital ID,Zebra – IoT 

sensor, barcode, RFID integration 

4. ความหลากหลาย
ของผลิตภัณฑ์และ
บริการ 

มีสายผลติภณัฑ์หลากหลาย ท้ัง
สิ่งพิมพ์ทางกายภาพ (tax stamp, 
e-passport, label) และดิจิทัล (e-
wallet, mobile ID, digital 
signature, eKYC, AI biometric) 
เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงของ
เทคโนโลยีและการใช้งานในอนาคต 

• IDEMIA – eKYC, digital biometric, e-wallet, 
• Gemalto/Thales – eSIM, cloud PKI,G+D – mobile 

ID, digital security, 
• Zebra – IoT, smart label solutions 
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หมวดหลัก หลักเกณฑ ์ บริษัทท่ีนำมาเปรียบเทียบ 

5. ความเป็นผู้นำใน
ตลาด หรือมี 
Positioning ชัดเจน 

เป็นบริษัทท่ีมีสถานะผู้นำในตลาด 
เช่น ครองส่วนแบ่งตลาดด้าน e-ID, 
SIM, tax stamp, หรือ track & 
trace และไดร้ับความไว้วางใจจาก
หลายประเทศท่ัวโลก 

• G+D – ผู้นำดา้นธนบัตรและระบบความปลอดภัย 
• De La Rue – ผู้นำ tax stamp และระบบต่อตา้นการ

ปลอม 
• IDEMIA – ครองตลาด e-ID ในหลายประเทศ 
• Zebra – ผู้นำด้าน smart tracking และ barcode 

secure 

6. การรับรอง
มาตรฐานและการ
พัฒนาอย่างต่อเนื่อง 

ผ่านการรับรองมาตรฐานสากล เชน่ 
ISO 14298 (Printing Security 
Management), ISO 27001 
(Information Security), ISO 
14001 (Environmental), และม ี
R&D Lab ในองค์กรเพื่อพัฒนา
เทคโนโลยีอย่างต่อเนื่อง 

• Toppan – มีครบทุก ISO + R&D Lab, 
• G+D – มี Innovation Lab, 
• IDEMIA – มี Biometric R&D Lab, 
• De La Rue – ผ่านมาตรฐานครบ 
• ,Zebra – ผ่านมาตรฐานด้าน IoT, RFID 

 

การเปรียบเทียบในอุตสาหกรรมสิ ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง มีการศึกษาและวิเคราะห์
ภาพรวมการดําเนินงานของผู้ผลิตสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงชั้นนำของโลกและผู้ผลิตในประเทศ  เช่น 
ผลิตภัณฑ์และเทคโนโลยีสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง เพื่อให้ธุรกิจสามารถประเมินประสิทธิภาพเทียบกับ
คู่แข่ง และค้นหาช่องว่างสําหรับการปรับปรุง  
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บทที่ 3 
การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมการดำเนินงานด้านการบริหารลูกค้า 

และตลาดของโรงงานไพ่ 
 

3.1 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการดำเนินงานภายในและภายนอกองค์กร 

 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการดำเนินงานภายในและภายนอกของโรงงานไพ่ กรม
สรรพสามิต ประกอบไปด้วยประเด็นที่เกี่ยวข้องดังต่อไปนี้ 

การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายใน (Internal Analysis) 

1. ข้อมูลทั่วไป 

ความเป็นมา 

โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติไพ่ พุทธศักราช 2481 ภายในสถานที่กอง
โรงงานฝิ่น (กรมสรรพสามิตปัจจุบัน) ตั้งเป็นหน่วยทำไพ่เป็นแผนกการหนึ่ง เรียกว่า “แผนกโรงงานไพ่” ให้อยู่
ในความควบคุมบังคับบัญชาของกองโรงงาน และเปิดทำการตั ้งแต่วันที ่ 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2482 ในปี           
พ.ศ. 2486 ได้มีการปรับปรุงกฎหมายเกี่ยวกับไพ่ เพ่ือให้รัดกุมและเหมาะสมยิ่งขึ้น จึงได้ตราพระราชบัญญัติไพ่ 
พ.ศ. 2486 ขึ้น โดยให้ยกเลิกพระราชบัญญัติไพ่ พ.ศ. 2481 และพระราชบัญญัติไพ่ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2482 
โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ได้ดำเนินกิจการด้วยดีตลอดมา จนถึงปี พ.ศ. 2510  จึงได้มีการแบ่งส่วนราชการ
ของกรมสรรพสามิต โดยยุบกองโรงงานที่โรงงานไพ่ สังกัด และให้โรงงานไพ่ ดำเนินกิจการผลิตไพ่ภายใต้การ
กำกับดูแลของกองการสามิต กรมสรรพสามิต จนถึงปี พ.ศ. 2534 กระทรวงการคลังจึงได้ปรับฐานะโรงงานไพ่
ฯ จากส่วนราชการกรมสรรพสามิตมาเป็นรัฐวิสาหกิจที่ไม่มีฐานะเป็นนิติบุคคล สังกัดกรมสรรพสามิต ตั้งแต่
วันที่ 1 มกราคม พ.ศ. 2535 เป็นต้นมา 

 การบริหารงานอยู่ภายใต้การควบคุมนโยบายของคณะกรรมการโรงงานไพ่ ประกอบด้วยอธิบดี
กรมสรรพสามิต หรือที่ปรึกษา หรือรองอธิบดีที่ได้รับมอบหมายจากอธิบดีกรมสรรพสามิต ประธานกรรมการที่
ปรึกษา หรือรองอธิบดีที่ได้รับมอบหมายจากอธิบดีกรมสรรพสามิตจำนวน 3 คน เป็นรองประธานกรรมการ 
ผู้แทนกระทรวงการคลังหนึ่งคนเป็นกรรมการ ผู้อำนวยการเป็นกรรมการและเลขานุการ โดยตำแหน่งและ
กรรมการอ่ืนอีกไม่น้อยกว่าสามคนเป็นกรรมการ แต่เมื่อรวมทั้งคณะแล้วต้องมีจำนวนไม่เกิน 11 คน กรรมการอ่ืนให้
รัฐมนตรีเป็นผู้แต่งตั้งและถอดถอน 

อำนาจหน้าที่ 

  ให้จัดตั ้งโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ขึ ้นเรียกว่า “โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต” โดยเป็น
รัฐวิสาหกิจที่ไม่มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้ 

1. ผลิตไพ่ตามพระราชบัญญัติไพ่ พุทธศักราช 2486 และรับจ้างพิมพ์สิ่งพิมพ์ทุกชนิดเพ่ือหารายได้
ให้รัฐ 

2. ดำเนินธุรกิจที่เก่ียวข้องหรือต่อเนื่องกันหรือเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ดังกล่าวข้างต้น 
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วิสัยทัศน ์
“เป็นองค์กรมาตรฐานสากลภาครฐั ด้านธุรกิจไพ่  

สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง และดิจิทัลปริ้นติ้งโซลูช่ัน อย่างยั่งยืน” 

พันธกิจ 

1) ผลิตและจัดจำหนา่ยไพ่ทุกประเภทท้ังในประเทศและต่างประเทศ ยกระดับมาตรฐานการผลติไพ่  
2) ผลิตและจัดหาเครื่องหมายการจดัเก็บภาษีทุกประเภทเพ่ือรองรับการจัดเก็บรายได้ ของ                        

กรมสรรพสามิต 
3) พัฒนาผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม ดา้นสิ่งปลอดการปลอมแปลง และ Digital Printing Solution  
4) ยกระดับกระบวนการผลิต การใหบ้ริการ อย่างมีคณุภาพตามมาตรฐานสากล   
5) ขับเคลื่อนการองค์กรสู่ความยั่งยืน ผ่านการบรหิารจดัการอยา่งเป็นระบบ โดยมุ่งเน้นด้านลูกค้าและตลาด 

การบริหารจัดการและสร้างความร่วมมือกับผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยี การพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทลั และการบริหาร
จัดการทุนมนุษย์  

 

ด้านบุคลากร 

1. องค์กรขาดความชำนาญในการทำตลาดเชิงรุก อาจส่งผลกระทบต่อการปรับตัวที่มีการแข่งขันสูงขึ้น
ระหว่างภาครัฐและเอกชน 

2. จำนวนบุคลากรส่วนงานพัฒนาธุรกิจและการตลาดไม่เพียงต่อการดำเนินงาน ควรแยกแผนกตามการ
ทำงานให้ชัดเจน ได้แก่ แผนกการตลาดและแผนกการขาย เพื่อสามารถยกระดับการดำเนินงาน             
ของส่วนงานพัฒนาธุรกิจและการตลาด ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

3. ผู้บริหารยังเข้าไม่ถึงระดับปฏิบัติการขององค์กร ด้วยโรงงานไพ่กลไกสำคัญของการพัฒนาส่วนหนึ่ง  
คือ ระดับปฏิบัติการ ซึ่งงานบริหารจัดการและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ถือว่ามีความสำคัญเป็นอย่างยิ่ง 
ฉะนั้น การจะพัฒนาองค์กรที่จะนำไปสู่การเปลี่ยนแปลงการเชื่อมโยงระหว่างโครงสร้างภายในองค์กร
ตั้งแต่ ระดับนโยบาย ระดับบริหาร และระดับปฏิบัติการ ถือว่าเป็นปัจจัยสนับสนุนที่สำคัญ   

ด้านระบบการดำเนินงาน 

1. กระบวนการผลิตรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ จากความรู้และประสบการณ์สั่งสมและถ่ายทอดในแต่
ละรุ่น 

2. การดำเนินธุรกิจไพ่เป็นธุรกิจแบบผูกขาดทำให้คู่แข่งหรือผู้ผลิตรายใหม่เกิดขึ้นยาก 
3. หน่วยงานมีสภาพคล่องทางการเงินสูงเอื้อประโยชน์ต่อการลงทุนในอนาคต 
4. แนวโน้มค่าใช้จ่ายการขายและบริหารเติบโตเร็วกว่ารายได้ 
5. การบริหารจัดการองค์กรยังขาดมิติการตรวจสอบอย่างรอบด้าน เช่น ระดับปฏิบัติการไม่สามารถ

ตรวจสอบการปฏิบัติงานของผู้บริหารได้ ทำให้เกิดการสื่อสารที่ไม่ชัดเจนภายในองค์กร สร้างความ
ขัดแย้งให้เกิดข้ึนในองค์กร ฯลฯ 

6. การสื่อสารภายในองค์กรยังไม่ทั่วถึง และไม่เอ้ือให้ทุกส่วนได้เข้าใจในข้อมูลข่าวสารที่ส่งต่อมากนัก โดย
การสื ่อสารระหว่างผู ้บริหารกับระดับปฏิบัติการ ค่อนข้างเป็นการสื ่อสารทางเดียว ในที ่นี ้คือ               
เป็นการสื่อสารเพื่อการรับรู้ แต่ยังไม่เป็นการสื่อสารเพื่อสร้างความเข้าใจและการตระหนักรู้ร่วมกัน 

ด้านกลยุทธ์ในการดำเนินงาน 

1. ผู้บริหารโรงงานไพ่ เป็นผู้นำที่มีวิสัยทัศน์  มีความมุ่งมั่นในการบริหารหน่วยงานให้เจริญก้าวหน้า                  
สร้างและพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงอย่างเท่าทัน 

2. จัดทำความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐในการส่งเสริมการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ์ร่วมกัน 
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3. ภาพลักษณ์ของโรงงานยังมีลักษณะสร้างการรับรู้ในเชิงลบ 

4. ยังไม่มีระบบการพัฒนาการจัดการความรู้และนวัตกรรมที่เป็นรูปธรรม   
 

การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอก (External Analysis) 

 ประกอบไปด้วยสภาพแวดล้อมหลักในด้านการเมือง เศรษฐกิจ สังคม และเทคโนโลยี 
รายละเอียดดังสรุปในข้อเขียนต่อไปนี้ 

ด้านการเมือง 

1. นโยบายภาครัฐส่งเสริมให้มีการทำธุรกรรมระหว่างรัฐต่อรัฐ (G to G) ซึ่งเป็นผลดีต่อโรงงานไพ่ ที่จะ
ได ้ร ับการพิจารณาเป็นผ ู ้ร ับจ ้างพิมพ์ส ิ ่ งพ ิมพ์และสิ ่งพ ิมพ์ปลอดการปลอมแปลงงานจาก                              
กรมสรรพสามิต และหน่วยงานรัฐอ่ืน ๆ 

2. พรบ.สรรพสามิต ทำให้เกิดโครงสร้างตลาดแบบผูกขาดส่งผลให้บุคคลหรือหน่วยงานเฉพาะกลุ่ม
เท่านั้น ที่สามารถเข้าถึงการเป็นคู่ค้ากับโรงงานไพ่  

3. นโยบายกระทรวงการคลังสนับสนุนรัฐวิสาหกิจปรับปรุงองค์กรให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อม                     
ที่เปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ เพื่อให้สามารถแข่งขันกับองค์กรเอกชนได้ ทำให้โรงงานไพ่ต้องปรับตัว 
เพ่ือให้สามารถขับเคลื่อนธุรกิจในอนาคตให้มีประสิทธิภาพสูงสุด และแข่งขันได ้

4. พรบ.ภาษีสรรพสามิต ฉบับใหม่ (บังคับใช้ 16 กันยายน 2560) เปิดโอกาสทางการแข่งขันสูงขึ้น                
โดยเอกชนสามารถเข้ามาแข่งขันในธุรกิจ 

ด้านเศรษฐกิจ 

1. การสร้างฐานลูกค้าเพิ่มโดยทำงานเชิงรุกกับหน่วยงานราชการ จากประโยชน์ของนโยบายภาครัฐ
ส่งเสริมให้มีการทำธุรกรรมระหว่างรัฐต่อรัฐ (G to G) 

ด้านสังคม 

1. พฤติกรรมผู้บริโภคเปลี่ยนแปลง ต้องวางแผนลงทุนระยะยาวให้การทำธุรกิจของโรงงานไพ่ โดยเฉพาะ
การลงทุนเครื่องจักรที่สามารถผลิตสินค้าได้หลากหลายและปลอมแปลงได้ยาก เพ่ือลดต้นทุนการผลิต 
และเพ่ิมประสิทธิภาพการทำงานให้ด้านตลาด 

2. ความต้องการผลิตภัณฑ์ที่ต้องเสียภาษีสรรพสามิต เช่น เหล้า และบุหรี่ ยังคงมีแนวโน้มสูงขึ้น  ทำให้
โรงงานไพ่สามารถผลิตแสตมป์อย่างต่อเนื่อง 

3. ผู ้ขายไพ่ให้ตลาดคาสิโนมีจำนวนมาก ไม่ได้ทำให้โรงงานไพ่ได้เปรียบจากโครงสร้างผูกขาด
ภายในประเทศ 

ด้านเทคโนโลยี 

1. โลกเข้าสู่ยุคดิจิทัล การเพิ่มช่องทางธุรกิจออนไลน์จะช่วยเพิ่มช่องทางของรายได้ และฐานลูกค้า 
รวมถึงการลดต้นทุนในการดำเนินการ 
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ด้านความยั่งยืน 

วัตถุประสงค์การประเมินการกำกับดูแลที่ดีและการนำองค์กรของรัฐวิสาหกิจ ตามหลักเกณฑ์การ
ประเมินกระบวนการปฏิบัติงานและการจัดการ (Enablers) ของสำนักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 
กำหนดให้รัฐวิสาหกิจมีแนวทางการดำเนินงานด้านพัฒนาความยั่งยืน 

 ที่ชัดเจน รวมถึงมีองค์ประกอบและสาระสำคัญ กรอบการดำเนินงานตามมาตรฐาน และแนว
ปฏิบัติที่ดีที ่เป็นที่ยอมรับโดยทั่วไป พร้อมจัดทำรายงานความยั่งยืนตามแนวทางสากลอย่างเป็นมาตรฐาน                 
โดยโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ได้นำมาตรฐาน Global Reporting Initiative (GRI) มาใช้เป็นกรอบในการ
จัดทำรายงานความยั่งยืนขององค์กร ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้  

มาตรฐาน 
GRI 

GRI 101 
Foundation 

GRI 102 
General 
Disclosure 

GRI 103 
Management 
Approach 

GRI 200 
Economic 

GRI 300 
Environmental 

GRI 400 
Social 

เป้าหมาย
ของ
โรงงานไพ่ 
กรม
สรรพสามิต 

ดำเนินการขยาย
ตลาดสิ่งพิมพ์
อย่างยั่งยืน 

ดำเนินงาน
ด้านการ
กำกับดูแล
กิจการที่ดี 
เพื่อสร้าง
ความเชื่อมั่น 

กำหนดทิศทางกล
ยุทธ์ เพื่อสร้าง
นวัตกรรม
ผลิตภณัฑ์และ
บริการ 

สนับสนุนการ
จัดการข้อมลู 
Excise Tax 
revenue ร่วมไป
กับการรักษา
ตลาดไพ่ใน
ประเทศ 

ลดก๊าซเรือน
กระจกจาก
กระบวนการ
ผลิต 

พัฒนาความ
ยั่งยืนเพื่อ
ตอบสนอง
ความต้องการ
และความ
คาดหวังของ 
ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยี 

3.2 การวิเคราะห์จุดอ่อน จุดแข็ง โอกาส และอุปสรรค 

 ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด ได้วิเคราะห์จุดอ่อน จุดแข็ง โอกาส และอุปสรรคในส่วนที่
เกี ่ยวข้องกับการดำเนินธุรกิจของ โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต โดยพิจารณาข้อมูลทางการตลาดของธุรกิจ
สิ่งพิมพ์ ปรากฎข้อมูล ดังนี้ 
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➢ การวิเคราะห์ปัจจัยภายใน 
 

 

S1 - โรงงานไพ่ฯ เป็นรัฐวิสาหกิจภายใต้สังกัดกรมสรรพสามิตที่น่าเชื่อถือ และสามารถรับงาน 
      จากรัฐได้โดยตรง 

     S2 - โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิตเป็นผู้ได้รับอนุญาตในการทำธุรกิจไพ่แต่เพียงผู้เดียวในปัจจุบัน  
           ตาม และมีอำนาจในการบริหารงานแบบเบ็ดเสร็จในตัวเองตั้งแต่การผลิตการจัดจำหน่ายผ่าน 
           ระบบสัมปทานรวมไปถึงอำนาจในการเป็น Regulator     
     S3 - โรงงานไพ่ มีฐานลูกค้าท่ีสำคัญ ซึ่งสามารถต่อยอดสู่การขยายตัวของธุรกิจไปยังผลิตภัณฑ์ 
           และบริการที่เกี่ยวเนื่องได้ 
     S4 - บุคลากรของโรงงานไพ่ฯ มีความรู้ ความชำนาญด้านการผลิต ทั้งธุรกิจไพ่ และธุรกิจสิ่งพิมพ์ 
           ปลอดการปลอมแปลง และมีศักยภาพในการรองรับการขยายตัวของธุรกิจ 
 

 
 

     W1 - ขาดความชำนาญและประสบการณ์ในการดำเนินธุรกิจ เช่น ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า           
            ด้านการตลาด เป็นต้น 
    W2 - ขาดการนำระบบบริหารจัดการคุณภาพ และ/หรือมาตรฐานสากลมาใช้ในกระบวนการผลิตและ 
            บริการ รวมถึงกระบวนการบริหารจัดการอ่ืนๆ ที่สำคัญยังไม่เป็นระบบ ส่งผลต่อความเชื่อมั่น 
            ของหน่วยงานกำกับ (สคร.) ลูกค้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

    W3 - การสื่อสารและบริหารจัดการผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้ายังไม่เป็นระบบและยังเป็นเชิงรับ 

    W4 - สมรรถนะบุลากรไม่เหมาะสมกับตำแหน่ง และรองรับต่อการดำเนินธุรกิจในอนาคต เช่น ด้าน 
            การมุ่งเน้นลูกค้า ด้านการบริหารจัดารผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ด้านดิจิทัล ด้านบริหารทุนมนุษย์           
            เป็นต้น 
   W5 - ขาดการพัฒนาเทคโนโลยีที่สนับสนุนผลิตภัณฑ์และบริการ อาทิ การพัฒนาผลิตภัณฑ์และ 
            บริกาณแบบ Solutions รวมถึงการรองรับการขยายตัวของธุรกิจไปยังผลิตภัณฑ์และ 
            บริการในรูปแบบใหม่ๆ ให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าและ 
            ตลาดได ้
    W4 - ยังไม่สามารถใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูล และ/หรือองค์ความรู้ ในการวิเคราะห์ความ 
            ต้องการความคาดหวังของลูกค้าและตลาด เพ่ือต่อยอดสู่การแสวงหาพันธมิตรทางธุรกิจ  
            รูปแบบธุรกิจใหม่ ผลิตภัณฑ์และบริการที่เกี่ยวเนื่อง และกระบวนการด้านลูกค้า 
    W5 - การสื่อสารการตลาดยังไม่ครอบคลุมและมีประสิทธิภาพเพียงพอ สำหรับการสร้างการรับรู้  
            (Awareness) ในตราสินค้าโรงงานไพ่ รวมถึงผลิตภัณฑ์ บริการ ให้เป็นที่รู้จักในวงกว้าง 
    W6 - กระบวนการภายในและระเบียบข้อบังคับที่เก่ียวข้องบางประการ ไม่สนับสนุนความ 
            คล่องตัวในการดำเนินธุรกิจ 

 

 

จุดแข็ง  (S - Strengths) 

จุดอ่อน (W - Weaknesses) 
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➢ การวิเคราะห์ปัจจัยภายนอก 

 
 
     O1 - นโยบายภาครัฐส่งเสริมให้มีการทำธุรกรรมระหว่างรัฐต่อรัฐ (G to G) ซึ่งเป็นผลดีต่อโรงงาน 
            ไพ่ (อาทิกฎกระทรวงกำหนดพัสดุและวิธีการจัดซื้อจัดจ้างพัสดุที่รัฐต้องการส่งเสริมหรือ 
            สนับสนุน พ.ศ.2563) 
     O2 - ความต้องการสิ่งพิมพ์ที่มีเทคโนโลยีปลอดการปลอมแปลง และสามารถตรวจสอบย้อนกลับ  
            (Traceability) มีแนวโน้มเพ่ิมสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง 
     O3 - ความต้องการเครื่องหมายแสดงการเสียภาษีสรรพสามิตเพ่ิมสูงขึ้น 
     O4 - การเติบโตของธุรกิจสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง และดิจิทัลปริ้นติ้งโซลูชั่นมีแนวโน้มเพ่ิม 
            สูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง  
     O5 - ประเด็นการพัฒนาอย่างยั่งยืนกลายเป็นกติกาสากลและเป็นเทรนด์ที่ธุรกิจให้ความสำคัญ 
            ดว้ยแนวคิดต่าง ๆ เช่น SDGs, Net-Zero, Carbon Neutral, ESG, BCG Model  
            สนับสนุนการดำเนินงานของโรงงานไพ่ฯ ในด้านผลิตภัณฑ์และบริการที่คำนึงถึงสิ่งแวดล้อมและ 
            สังคม และสนับสนุนโอกาสในธุรกิจใหม่ 
     O6 - ธุรกิจมีแนวโน้มขับเคลื่อนสู่ Digital Technology รวมถึง Ecosystem ระบบดิจิทัล              
            เพ่ิมโอกาสในการเข้าถึงข้อมูล และความร่วมมือ เพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ ทั้งใน 
            ธุรกิจไพ่ ธุรกิจสิ่งพิมพ์ โดยเฉพาะ Digital Printing Solutions ให้สามารถตอบสนองต่อ 
            ความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าและตลาดได้ 
     O7 - กรอบหลักเกณฑ์ประเมินรัฐวิสาหกิจ SE-AM และระบบบริหารจัดการคุณภาพต่างๆ เช่น               
            SE-AM ISO เป็นโอกาสในการพัฒนาปรับปรุงการบริหารจัดการองค์กร 
     O8 - การเติบโตของตลาดคาสิโนระดับภูมิภาคและสากล เป็นโอกาสให้โรงงานไพ่ฯ ขยายธุรกิจและ 
            พัฒนาผลิตภัณฑ์ให้สอดคล้องกับความต้องการที่เพ่ิมข้ึน 
 
 
     
     T1 - ผู้ประกอบการในตลาดสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงมีศักยภาพสูง สามารถผลิตผลิตภัณฑ์ 
           และให้บริการได้หลากหลายรูปแบบ 
     T2 - ตลาดธุรกิจไพ่ในต่างประเทศมีการแข่งขันสูง โดยกลุ่มผู้ประกอบการชั้นนำ สามารถผลิต 
           ผลิตภัณฑ์เกี่ยวเนื่องได้หลากหลาย ในขณะที่ผู้ประกอบการขนาดเล็กมีจำนวนมากและ 
           สามารถผลิตไพ่คุณภาพต่ำในราคาที่ถูกได้ 
     T3 - ความต้องการแสตมป์สรรพสามิตในรูปแบบกระดาษมีแนวโน้มลดลง เนื่องจาก                 
           กรมสรรพสามิตมีการพัฒนาแสตมป์สรรพสามิตในรูปแบบ Direct Coding  
     T4 - พฤติกรรมของผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงไป โดยมีการซื้อสินค้าและบริการผ่านช่องทางออนไลน์ 
            มากขึ้น ซึ่งเพ่ิมโอกาสในการซื้อ/ ขายสินค้าปลอมมากขึ้น 
     T5 - แนวโน้มการคำนึงถึงผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม และการลดการใช้กระดาษ (Paperless)  
           ส่งผลให้ความต้องการงานพิมพ์ที่ใช้กระดาษลดลง 
     T6 - ตลาดสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงในประเทศมีผู้ประกอบการน้อยราย แต่มีศักยภาพและ 
           เทคโนโลยีมาเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขัน 

โอกาส (O – Opportunities) 

 

  อุปสรรค (T - Threats) และ ความท้าทาย (C - Challenges) 

โอกาส (O – Opportunities) 
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 T7 - พฤติกรรมของคนรุ่นใหม่ (Gen Z, Gen Alpha) เน้นประสบการณ์ดิจิทัล ทำให้ความนิยมเล่นไพ่ 
           ลดลง 
 T8 - แนวโน้มความต้องการสิ่งพิมพ์รูปแบบดิจิทัลมากขึ้น ส่งผลให้ความต้องการงานพิมพ์ที่ใช้กระดาษ 
          ลดลง 
 

3.3 การวิเคราะห์ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ และความสามารถพิเศษ 

ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Advantages) หมายถึง ความได้เปรียบในเชิง
ตลาดต่างๆ ที่เป็นตัวตัดสินว่าองค์กรจะประสบความสำเร็จในอนาคตหรือไม่ โดยทั่วไป มักเป็นปัจจัยที่ช่วยให้
องค์กรประสบความสำเร็จในเชิงแข่งขันในปัจจุบันและอนาคต เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์
คล้ายคลึงกัน กล่าวคือ เป็นความได้เปรียบในการแข่งขัน (Competitive advantage) 

สำหรับการวิเคราะห์ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Advantages) มาจากการ
วิเคราะห์และจับคู่ประเด็นด้านจุดแข็ง (Strengths) และโอกาส (Opportunities) ขององค์กร ดังนี้ 

กลยุทธ์ที่ส่งเสริมจุดแข็งเพื่อใช้โอกาส (SO) 

- SA1: โรงงานไพ่ฯ มีความน่าเชื่อถือในฐานะท่ีเป็นหน่วยงานรัฐ และสามารถรับงานจากหน่วยงานรัฐ
ได้โดยตรง จึงมีความได้เปรียบในการขายฐานลูกค้า G to G 
ใช้สถานะรัฐวิสาหกิจ (S1) และสิทธิผูกขาด (S2) เพ่ือขยายตลาดใน G to G (O1) 

- SA2 : เป็นผู้ได้รับสิทธิในการผลิตและทำธุรกิจไพ่ในประเทศแต่เพียงผู้เดียวในปัจจุบัน 
ขยายขีดความสามารถสิทธิผูกขาด (S2) ไปสู่ผลิตภัณฑ์ท่ีมีเทคโนโลยีปลอดการปลอมแปลง (O3, O4)  

โดยสามารถระบุได้ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ได้ดังนี้ 

➢ การวิเคราะห์ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ (Strategic Advantage ; SA) 

1. SA1: โรงงานไพ่ฯ มีความน่าเชื่อถือในฐานะที่เป็นหน่วยงานรัฐ และสามารถรับงานจากหน่วยงาน
รัฐได้โดยตรง จึงมีความได้เปรียบในการขยายฐานลูกค้า G to G 

2. SA2: เป็นผู้ได้รับอนุญาตในการผลิตและทำธุรกิจไพ่ในประเทศแต่เพียงผู้เดียวในปัจจุบัน 
 

ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ (Strategic Challenges) หมายถึง แรงกดดันต่างๆ ที่มีผลอย่าง
ชัดเจนต่อความสำเร็จในอนาคตขององค์กร ความท้าทายเหล่านี้มักเกิดจากแรงผลักดันของตำแหน่งในการ
แข่งขันในอนาคตขององค์กร เมื ่อเปรียบเทียบกับองค์กรอื ่นที ่มีผลิตภัณฑ์คล้ายคลึงกัน ความท้าทาย                       
เชิงยุทธศาสตร์เกิดจากแรงผลักดันภายนอก อย่างไรก็ตามการตอบสนองต่อความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ที่มา
จากแรงผลักดันภายนอก องค์กรอาจต้องเผชิญกับความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ภายในองค์กรเองด้วยความ                 
ท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ภายนอก ได้แก่ ความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าหรือตลาด รวมทั้ง                       
การเปลี่ยนแปลงของผลิตภัณฑ์หรือเทคโนโลยี รวมถึงความเสี่ยงด้านการเงิน สังคม และความเสี่ยงหรือความ
ต้องการอื่นๆ ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ภายใน ได้แก่ ขีดความสามารถขององค์กร ทรัพยากรบุคคลและ
ทรัพยากรอ่ืนๆ ขององค์กร 

 สำหรับการวิเคราะห์ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Challenges) มาจากการวิเคราะห์
และจับคู่ประเด็นด้านจุดอ่อน (Weaknesses) และอุปสรรค (Threats) ขององค์กร ดังนี้ 
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WT 
- SC1 : การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานด้านการผลิต กระบวนการ และประยุกต์ใช้เทคโนโลยี ให้การผลิตและ

บริการมีมาตรฐาน มีประสิทธิภาพ และรองรับโอกาสทางธุรกิจไพ่ และธุรกิจสิ่งพิพม์ปลอดการปลอมแปลง
อย่างยั่งยืน  

- ปรับโครงสร้างองค์กรและพัฒนาโรงงาน/เครื ่องจักรใหม่ (W3) เพื ่อรับมือกับแนวโน้มดิจิทัลและลด 
ความต้องการกระดาษ (T3) 

- SC2 :  การพ ัฒนาตลาดและนว ัตกรรมผล ิตภ ัณฑ ์และบร ิการใหม่  เพ ื ่อข ับเคล ื ่อนรายได ้และ 
ผลประกอบการ (New S-Curve) เช่น Entertainment complex, Digital Solution 
ปรับโครงสร้างองค์กรและเครื่องจักร (W3) และปรับปรุงกฎระเบียบภายใน (W8) เพื่อเตรียมพร้อมต่อ 
ความไม่แน่นอน (T4) 

- SC3 : การบริหารจัดการเชิงรุกกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญเพื่อความร่วมมือและสนับสนุนต่อการขยาย
ธุรกิจไพ่และสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง 
พัฒนาแผนกลยุทธ์ Stakeholder Engagement (W4) เพื่อรับมือกับพฤติกรรมผู้บริโภครุ่นใหม่ (T2) 

- SC4 :การเสริมสร้างวัฒนธรรม ค่านิยมองค์กร และการพัฒนาศักยภาพและสมรรถนะบุคลากร เพื่อรองรับ
การขยายตัวธุรกิจและบริการใหม่ในอนาคต 
ส่งเสริมค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กรใหม่ (W5) เพื่อรักษาบุคลากรคุณภาพสูง (T5) 

- SC5 : การสื่อสารสร้างภาพลักษณ์โรงงานไพ่ฯ ให้เป็นที่รู้จัก 
พัฒนาองค์ความรู้และนวัตกรรมผ่าน Platform ดิจิทัล (W7, O5) 

- SC6 : การสื่อสารสร้างภาพลักษณ์โรงงานไพ่ฯ ให้เป็นที่รู้จัก 
ปรับปรุงกฎระเบียบภายในที่จำกัดความคล่องตัว (W8) เพื่อรองรับเหตุการณ์ไม่แน่นอน เช่น ภัยพิบัติ 
สงคราม (T4) 

  

 ความสามารถพิเศษของโรงงานไพ่ (Core Competency) สมรรถนะหลักขององค์กร (Core 
Competency) หมายถึง สิ่งที่องค์กรมีความเชี่ยวชาญมากที่สุดเป็นขีดความสามารถที่สำคัญเชิงกลยุทธ์ เป็น
ปัจจัยหลักท่ีทำให้องค์กรบรรลุพันธกิจ ซึ่งสร้างความได้เปรียบในตลาดให้แก่องค์กร สมรรถภาพหลักขององค์กร
มักเป็นสิ่งที่ผู้อื่นลอกเลียนแบบได้ยาก ซึ่งจะสร้างความได้เปรียบที่ยั่งยืนในการแข่งขัน สมรรถภาพหลักขององค์กร 
ได้แก่ สมรรถนะหลักในเทคโนโลยี การเสนอบริการที่ไม่เหมือนใคร ตลาดที่เหมาะสมของตนเอง หรือความมี
ไหวพริบในเชิงธุรกิจโดยเฉพาะ 

สำหรับการระบุสมรรถนะหลัก (Core Competency) ของโรงงานไพ่ได้มีการนำเครื่องมือ VRIO 
Framework มาใช้ประกอบการวิเคราะห์ โดยจะพิจารณาถึงทรัพยากรขององค์กรที ่มีอยู ่ เพื ่อค้นหาขีด
ความสามารถหลักซึ่งสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันให้แก่องค์กร ผ่านการวิเคราะห์จากปัจจัยทั้ง 4 ประการ 
อันได้แก่ คุณค่า (Value) ความหายาก (Rareness) ยากต่อการลอกเลียนแบบ (Imitability) และการจัดการ
องค์กร (Organization) 

 

โดย VRIO Analysis นั ้นเป ็นส ่วนเสร ิมของ PESTEL Analysis ที ่ เน ้นการว ิเคราะห์ป ัจจ ัยภายนอกที ่ส ่งผล 
ต่อการทำธุรกิจ เพื่อนำมาปรับปรุงทรัพยากรด้านต่างๆภายในองค์กรให้เหมาะสมกับการทำธุรกิจให้ดียิ่งขึ้น  
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ตารางแสดงเกณฑ์การวิเคราะห์ความสามารถพิเศษ 
 

องค์ประกอบ (VRIO) คำอธิบาย ระดับต่ำ ระดับปานกลาง ระดับสูง 

V: Value (คุณค่า) ความสามารถน้ันสร้างคณุค่า
ให้ลูกค้าหรือองค์กรหรือไม่ 
เช่น ช่วยเพิ่มรายได้ ลด
ต้นทุนสร้างภาพลักษณ ์

ไม่ช่วยสร้างคุณ
ค่าที่ชัดเจน 

สร้างคณุค่าใน
บางมิติ /               
ไม่ต่อเนื่อง 

สร้างคณุค่าชัดเจนและ
ต่อเนื่อง 

R: Rarity (ความหายาก) ความสามารถน้ันเป็นสิ่งที่มี
ไม่กี่องค์กรมี หรือ                

หาได้ยากในอุตสาหกรรม 

มีทั่วไป มีบางส่วนใน
องค์กรอื่น 

มีเฉพาะในองค์กรหรือมี
น้อยรายในอุตสาหกรรม 

I: Imitability 
(การเลียนแบบได้ยาก) 

ความสามารถน้ันเลียนแบบ
ได้ยาก เช่น ใช้เทคโนโลยี
เฉพาะKnow-how หรือ

วัฒนธรรมองค์กร 

ลอกเลียนแบบ             
ได้ง่าย 

ต้องใช้เวลาและ
ต้นทุนในการ
ลอกเลียน 

ยากต่อการลอกเลยีนแบบ/                
ต้องอาศัยประสบการณ์

สะสม 

O: Organization  
(การจัดการสนับสนนุ) 

องค์กรมีระบบ โครงสร้าง 
และทรัพยากรที่เอื้อต่อการ
ใช้ความสามารถนั้นได้อยา่ง

เต็มที่หรือไม ่

ขาดโครงสร้าง/
ระบบสนบัสนุน 

มีบางระบบ            
แต่ยังไม่ทั่วถึง 

มีระบบสนับสนุนครบถ้วน 
และใช้ความสามารถได้

เต็มที ่
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3.4 การวิเคราะห์ตำแหน่งทางยุทธศาสตร์ 

3.5 การวิเคราะห์วัตถุประสงค์ เป้าประสงค์  

 

 

 

 



129 

 

 

3.6 การวิเคราะห์วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์  
 

3.7 การวิเคราะห์เชิงกลยุทธ์  
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บทท่ี 4 
กระบวนการดำเนินงานด้านการบริหารลูกค้าและตลาดของโรงงานไพ่ 

 

4.1 การจำแนกลูกค้า 

 ในการวิเคราะห์เพื่อจำแนกลูกค้า ซึ่งเป็นเครื่องมือสำคัญในการระบุความต้องการของกลุ่มลูกค้า
ทั้งที่ถูกมองข้ามไม่ได้รับการตอบสนอง หรือเพื่อพัฒนาการตอบสนองให้มีคุณภาพมากขึ้น วัตถุประสงค์ของ
การจำแนกลูกค้าเพื่อนำข้อมูลการจำแนกลูกค้าที่ได้ นำไปพิจารณาประกอบการทำให้ องค์กรธุรกิจสามารถ
ได้เปรียบคู่แข่งขันในตลาด ด้วยการพัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการให้มีลักษณะพิเศษ/สามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าเฉพาะกลุ่มได้อย่างมีคุณภาพ การวิเคราะห์เพ่ือจำแนกลูกค้าของ โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 
เป็นการบูรณาการแนวทางในการจำแนกด้วย K-Means Clustering ได้แก่  

(1) Demographics หรือ ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับลูกค้าซึ่งเป็นการแบ่งกลุ่มข้อมูลที่ได้รับความ
นิยมมากที่สุด เพราะเป็นข้อมูลที่ตรงตัวที่เกี่ยวกับลูกค้ามากที่สุด ไม่ว่าจะเป็น เพศ อายุ สถานะสมรส อาชีพ 
รายได้ การศึกษา  

(2) Geographics หรือ ข้อมูลเชิงพื้นที่แม้ลูกค้าจะมีลักษณะต่างๆ ใกล้เคียงกัน เช่น เพศ อายุ 
แต่หากอาศัย ทำงาน หรือ เดินทางในพื้นที่ท่ีต่างกัน ก็อาจจะมีความต้องการที่ต่างกันไปด้วย การแบ่งข้อมูลเชิง
พ้ืนที่จึงอาจช่วยให้เรารู้จักลูกค้ามากขึ้น ไม่ว่าจะเป็น เช่น ประเทศ จังหวัด ลักษณะเขตท่ีอยู่  

(3) Psychographic หรือ ข้อมูลด้านความคิด ซึ่งมักจะเป็นข้อมูลที่หาและเก็บได้ยาก ควรต้องมี
การทำ Research เพื่อให้เข้าใจมากขึ้น เช่น ความเชื่อ สังคมรอบด้าน ไลฟ์สไตล์ ลักษณะนิสัย ความต้องการ
ส่วนตัว  

(4) Behavioral หรือ ข้อมูลด้านพฤติกรรมลูกค้าซึ่งเป็นการทำความเข้าใจพฤติกรรมต่างๆ ของ
ลูกค้า เช่น พฤติกรรมการซื้อ การบริโภค การใช้สินค้า การใช้บริการ ซึ่งเป็นการใช้ Analytics หลายๆ อย่าง 
ซึ่งเป็นข้อมูลเชิงลึกที่จะเน้นการใช้ข้อมูลได้แก่ การหา Top Spenders, Top Frequent Buyer, หรือการทำ
โมเดล เช่น RFM และนำมา M tr x กับภารกิจของ โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ผลจากการวิเคราะห์สามารถ
จำแนกลูกค้าให้มีความหลากหลายโดยแบ่งตามภารกิจ โครงการ ส่วนตลาด ตามตารางการจำแนกลูกค้า 

 ทั้งนี้ ข้อมูลของการจำแนกลูกค้า โรงงานไพ่ 
กรมสรรพสามิต จัดเก็บอยู ่ในฐานข้อมูล C stomer 
Profi e ในระบบฐานข้อมูล (Data Base) เพื่อนำข้อมูล
เหล่านี้มาทำการวิเคราะห์เพื่อในกระบวนการที่สำคัญใน
การบร ิ ห า รคว ามส ั มพ ั นธ ์ ก ั บล ู กค ้ า  ( Customer 
Relationship Management) รวมทั้งพัฒนาเป็นทิศทาง
ในการจำแนกล ูกค ้าและส ่วนตลาดของ โรงงานไพ่                  
กรมสรรพสามิต 3 เป้าหมายหลักตามประเด็นยุทธศาสตร์ 
ได้แก่ 1.เพื่อเพ่ิมยอดขายและสร้างรายได้ให้กับ โรงงานไพ่ 
กรมสรรพสามิต อย ่างมั ่นคง 2.เพื ่อบร ิหารจ ัดการ
ความสัมพันธ์ก ับลูกค้าอย่างยั ่งย ืน และ 3.เพื ่อเพ่ิม
สมรรถนะในการสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับสินทรัพย์ในอนาคต 
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การจำแนกลกูค้า 

ภารกิจ ส่วนตลาด ลูกค้า 

1. การผลติไพ ่

 

ส่วนตลาดด้านการผลิตไพ่  
1.1 ไพ่ตัวเล็ก 
1.2 ไพ่ป๊อกกระดาษ 
1.3 ไพ่ป๊อกพลาสติกธรรมดา 
1.4 ไพ่ป๊อกพลาสติกขอบทองและขอบอ่ืน 

- กรมสรรพสามิต 
- หน่วยงานของรัฐที่ใช้ผลิตภัณฑ์/
บริการ 
- ผู้ประกอบการที่ใช้ผลิตภัณฑ/์บริการ 
- ประชาชนผู้มาใช้ผลติภณัฑ/์บริการ 

2. การผลติสิ่งพิมพ์ทั่วไป 

 

ส่วนตลาดด้านสิ่งพิมพ์ทั่วไป 
2.1 สิ่งพิมพ์หน่วยงานภาครัฐ 
2.2 สิ่งพิมพ์องค์กรเอกชน 
2.3 สิ่งพิมพ์ประชาชนท่ัวไป 

- หน่วยงานของรัฐที่ใช้ผลิตภัณฑ์/
บริการ 
- ผู้ประกอบการที่ใช้ผลิตภัณฑ/์บริการ 
- กรมสรรพสามิต 

3. การผลติสิ่งพิมพ์ปลอด
การปลอมแปลง 

 

ส่วนตลาดด้านสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง 
3.1 สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงหน่วยงานภาครัฐ 
3.2 สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงองค์กรเอกชน 

- กรมสรรพสามิต 
- ลูกค้าท่ีใช้ผลิตภัณฑ/์บริการ 
- เอกชนท่ีใช้ผลิตภัณฑ/์บริการ 
- ประชาชนผู้ใช้ผลิตภัณฑ์/บริการ 

 

4.2 การกำหนดส่วนตลาดเป้าหมายของการจำแนกลูกค้า 

 การกำหนดส่วนตลาดเป้าหมาของการจำแนกลูกค้าเป็นส่วนหนึ่งของกรอบทิศทางในการ
ดำเนินงานด้านลูกค้าและตลาดของโรงงานไพ่ ทั้งนี้ โรงงานไพ่ได้ใช้เครื่องมือการวิเคราะห์ B s  ess Mode  
ภายใต้การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมการแข่งขัน เพื่อให้ได้ B s  ess Mode  ที่มีการ บูรณาการและ
สอดคล้องกับกระบวนการและแผนแม่บทที่เกี่ยวข้องและสามารถจำแนกกลุ่มลูกค้าเป้าหมายในแต่ละทิศทาง 
รายละเอียดแสดงในส่วนต่อไปนี้ 

การวิเคราะห์ Business Model Canvas 

พันธมิตรหลัก 
(Key Partners) 

 

กิจกรรมหลกั 
(Key Activities) 

 

คุณค่าที่ส่งมอบ 
(Value 

Proposition) 

ความสัมพันธก์ับ
ลูกค้า 

(Customer 
Relationship) 

กลุ่มลูกค้า 
(Customer 
Segments) 

 
• ผู้ถือหุ้น 

(กระทรวงการคลัง) 
• หน่วยงานด้าน

สาธารณูปโภค 
• หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้อง 
• ผู้รับจ้างงาน/

O tso rce 
• หน่วยงานของรัฐที่

เป็นพันธมิตรที่
ต้องการพัฒนา
ทรัพย์สินของรัฐ 

• ชุมชน/สังคม 

• การวิเคราะห์
ผลกระทบและ
กำหนดรูปแบบ
ผลิตภณัฑ์และ
บริการที่เหมาะสม 

• ที่การสำรวจและ
รับฟังความต้องการ
ของลูกค้าเพื่อ
พัฒนาระบบ/การ
บริการ 

• การพัฒนา
P  tform / 
App  c t o  

• เชื่อถือได้ โปร่งใส 
และคืนประโยชนส์ู่
สังคม 

• การตอบสนอง
ลูกค้าด้วย
ผลิตภณัฑ์/บริการ
ได้อย่างตรงจุด 

• บริการที่สามารถ
ตอบสนองความ
ต้องการ / ความ
คาดหวังของลูกค้า 
และเป็นเลิศด้วย
นวัตกรรม 

 

• การให้คำแนะนำ 
• การรับ

ข้อเสนอแนะและ
ความคิดเห็น 

• การทำกิจกรรมและ
โครงการเพื่อสังคม 
(C R    Process) 
โดยมเีป้าหมายหลัก
ที่ชัดเจน                     

ช่องทาง 
(Channels) 
• C    Ce ter 
• Webs te 

• แบ่งตามประเภท
ลูกค้า  

• แบ่งตามโครงการ 
(สถานท่ีตั้ง) (กลุ่ม
ลูกค้า) 
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การวิเคราะห์ Business Model Canvas 

พันธมิตรหลัก 
(Key Partners) 

 

กิจกรรมหลกั 
(Key Activities) 

 

คุณค่าที่ส่งมอบ 
(Value 

Proposition) 

ความสัมพันธก์ับ
ลูกค้า 

(Customer 
Relationship) 

กลุ่มลูกค้า 
(Customer 
Segments) 

 
สำหรับผลติภณัฑ/์
บริการดจิิทัล 

• การเพิ่มพันธมิตร
เพื่อปรับปรุงและ
พัฒนาผลิตภัณฑ์ / 
การบริการ / ช่อง
ทางการให้บริการ 

• การทบทวนและ
ปรับปรุงระบบการ
บริหารจดัการพื้นที่ 
/ การบรหิาร
สินทรัพย์ /
โครงการก่อสร้าง 

• การพัฒนาระบบ
สารสนเทศ เช่น 
CRM  เพื่อ
ให้บริการลูกค้าได้
ตรงกับความ
ต้องการ 

• F cebook 
• GOVCOMPLEX 

App 
• I form t o  

Co  ter 
• L  e 
• ช่องทางให้บริการ

ร่วมกับพันธมิตร 

 ทรัพยากรหลัก 

(Key Resource) 

• ความชำนาญใน
การบริหารจัดการ
สิ่งพิมพ์ 

• ความสามารถใน
การใช้ประโยชน์
จากเทคโนโลยี
ดิจิทัลและ
นวัตกรรม 

• ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อการ
พัฒนาและ
ปรับปรุงการ
ดำเนินงานของ
องค์กร 
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การวิเคราะห์ Business Model Canvas 

พันธมิตรหลัก 
(Key Partners) 

 

กิจกรรมหลกั 
(Key Activities) 

 

คุณค่าที่ส่งมอบ 
(Value 

Proposition) 

ความสัมพันธก์ับ
ลูกค้า 

(Customer 
Relationship) 

กลุ่มลูกค้า 
(Customer 
Segments) 

 

• โครงสร้างและ
หน้าท่ีของบุคลากร
ที่รองรับ     t   
Or    z t o  

โครงสร้างต้นทุน 

(Cost Structure)  

• ค่าใช้จ่ายของเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ใช้ธุรกิจ 

• ค่าใช้จ่ายทางการตลาดและประชาสัมพันธ ์

• ค่าใช้จ่ายพนักงาน 

• ดอกเบี้ยจ่าย   

 

กระแสรายได้ 

(Revenue Streams) 

• รายได้ค่าเช่า/ดอกเบี้ยรับตามสญัญา 

• รายได้ค่าบริการหน่วยงานภาครัฐ และ
โครงการใหม ่

• รายได้อื่น ๆ                                                          

 

 

Business Model Canvas ปี 2569-2573 

Business Model Canvas ระยะสั้น ปี 2569 ระยะกลาง ปี 2570-71 ระยะยาว ปี 2572-73 
1 Customer 

Segments 
- ทบทวนกฎบัตรหรือ
มาตรฐานการให้บริการให้
ครอบคลมุ Touch Point 
กลุ่มลูกค้า 
- แบ่งตามประเภทลูกค้า 
(โดยตรง โดยอ้อม)  
- แบ่งตามสถานะลูกค้า 
(หน่วยงานภาครัฐ เอกชน ผู้ใช้
ผลิตภณัฑ์) 
 - แบ่งตามกลุ่มเป้าหมาย 
(หน่วยงานงานท่ีมีโอกาสในการ
พัฒนาให้มีศักยภาพมากข้ึน 
หน่วยงานของรัฐที่ใช้บริการ
หน่วยงานอ่ืน เอกชนท่ีมี
ศักยภาพในการบริหารจดัการ
ธุรกิจลักษณะเดียวกัน เอกชนท่ี
มีความต้องการทำธรุกิจร่วม 
ประชาชนท่ัวไป) 
- แบ่งให้สอดคล้องกับพันธกิจ 
(พันธกิจด้านผลติภณัฑไ์พ่ พันธ

- ให้บริการตามมาตรฐาน และ
สร้างความสัมพันธ์ที่ดีให้กับ
ลูกค้า 
กลุ่มลูกค้า 
 - แบ่งตามประเภทลูกค้า 
(โดยตรง โดยอ้อม)  
- แบ่งตามสถานะลูกค้า 
(หน่วยงานภาครัฐ เอกชน ผู้ใช้
ผลิตภณัฑ์) 
 - แบ่งตามกลุ่มเป้าหมาย 
(หน่วยงานงานท่ีมีโอกาสในการ
พัฒนาให้มีศักยภาพมากข้ึน 
หน่วยงานของรัฐที่ใช้บริการ
หน่วยงานอ่ืน เอกชนท่ีมี
ศักยภาพในการบริหารจดัการ
ธุรกิจลักษณะเดียวกัน เอกชนท่ี
มีความต้องการทำธรุกิจร่วม 
ประชาชนท่ัวไป) 
- แบ่งให้สอดคล้องกับพันธกิจ 
(พันธกิจด้านผลติภณัฑไ์พ่ พันธ

- สร้างประสบการณ์ในการใช้
บริการที่ดีแกลู่กค้า 
กลุ่มลูกค้า 
 - แบ่งตามประเภทลูกค้า 
(โดยตรง โดยอ้อม)  
- แบ่งตามสถานะลูกค้า 
(หน่วยงานภาครัฐ เอกชน ผู้ใช้
ผลิตภณัฑ์) 
 - แบ่งตามกลุ่มเป้าหมาย 
(หน่วยงานงานท่ีมีโอกาสในการ
พัฒนาให้มีศักยภาพมากข้ึน 
หน่วยงานของรัฐที่ใช้บริการ
หน่วยงานอ่ืน เอกชนท่ีมีศักยภาพ
ในการบริหารจัดการธุรกิจลักษณะ
เดียวกัน เอกชนท่ีมีความต้องการ
ทำธุรกิจร่วม ประชาชนท่ัวไป) 
- แบ่งให้สอดคล้องกับพันธกิจ 
(พันธกิจด้านผลติภณัฑไ์พ่ พันธกิจ
ด้านสิ่งพิมพ์ทั่วไป พันธกิจด้าน
สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง)  
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Business Model Canvas ปี 2569-2573 

Business Model Canvas ระยะสั้น ปี 2569 ระยะกลาง ปี 2570-71 ระยะยาว ปี 2572-73 
กิจด้านสิ่งพิมพ์ทั่วไป พันธกิจ
ด้านสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอม
แปลง) 

กิจด้านสิ่งพิมพ์ทั่วไป พันธกิจ
ด้านสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอม
แปลง) 
- ลูกค้าในอนาคต 

- ลูกค้าในอนาคต 

2 Value 
Propositions 

1. ราคาสินค้าต่ำกว่าราคา
ตลาด 
2. มีจำนวนผู้ใช้ผลติภณัฑ์
จำนวนมาก 
3. มีความสัมพันธ์ที่ดรีะหว่าง
หน่วยงานกำกับดูแล/
หน่วยงานภาครัฐ/ลูกคา้ 
4. มีความคล่องตัวในการ
ดำเนินโครงการ 
5. มีประสบการณ์ความชำนาญ
ในการผลติสิ่งพิมพ์ 
6. ขยายผลมาตรฐานสิ่งพิมพ์" 

1. ราคาสินค้าต่ำกว่าราคาตลาด 
2. มีจำนวนผู้ใช้ผลติภณัฑ์
จำนวนมาก 
3. มีความสัมพันธ์ที่ดรีะหว่าง
หน่วยงานกำกับดูแล/หน่วยงาน
ภาครัฐ/ลูกค้า 
4. มีความคล่องตัวในการดำเนิน
โครงการ 
5. มีประสบการณ์ความชำนาญ
ในการผลติสิ่งพิมพ์ 
6. ขยายผลมาตรฐานสิ่งพิมพ์ 

1. ราคาสินค้าต่ำกว่าราคาตลาด 
2. มีจำนวนผู้ใช้ผลติภณัฑ์จำนวน
มาก 
3. มีความสัมพันธ์ที่ดรีะหว่าง
หน่วยงานกำกับดูแล/หน่วยงาน
ภาครัฐ/ลูกค้า 
4. มีความคล่องตัวในการดำเนิน
โครงการ 
5. มีประสบการณ์ความชำนาญใน
การผลิตสิ่งพิมพ์ 
6. ขยายผลมาตรฐานสิ่งพิมพ์ 

3 Channels - Call Center                        
- เว็บไซต ์
- Facebook                         
- App 
- Information Counter 
- Line 

- Call Center                        
- เว็บไซต ์
- Facebook                         
- App 
- Information Counter 
- Line 

- Call Center                        
- เว็บไซต ์
- Facebook                         
- App 
- Information Counter 
- Line 

4 Customer 
Relationships 

1. กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ 
   1.1 กิจกรรมสร้าง
ความสัมพันธ์ และความร่วมมือ
กับหน่วยงานรัฐและเอกชน
และรักษาฐานลูกค้า 
   1.2 จัดกิจกรรม CSR/พัฒนา
ชุมชน 
2. การให้บริการ และสิ่งอำนวย
ความสะดวก 
   2.1 ระบบแจ้งเรื่องออนไลน์ 
service-D  
   2.2 ระบบจองผลิตภณัฑ์
ออนไลน์ : Web ...... 
 

1. กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ 
   1.1 กิจกรรมสร้าง
ความสัมพันธ์ และความร่วมมือ
กับหน่วยงานรัฐและเอกชนและ
รักษาฐานลูกค้า 
   1.2 จัดกิจกรรม CSR/พัฒนา
ชุมชน 
2. การให้บริการ และสิ่งอำนวย
ความสะดวก 
   2.1 ระบบแจ้งเรื่องออนไลน์ 
service-D  
   2.2 ระบบจองผลิตภณัฑ์
ออนไลน์ : Web ...... 
   2.3 Digital Security 
Printing Solution  

1. กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ 
   1.1 กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ 
และความร่วมมือกับหน่วยงานรัฐ
และเอกชนและรักษาฐานลูกค้า 
   1.2 จัดกิจกรรม CSR/พัฒนา
ชุมชน 
2. การให้บริการ และสิ่งอำนวย
ความสะดวก 
   2.1 ระบบแจ้งเรื่องออนไลน์ 
service-D  
   2.2 ระบบจองผลิตภณัฑ์
ออนไลน์ : Web ...... 
   2.3 Digital Security Printing 
Solution  

5 Revenue 
Streams 

- รับรู้รายได้จากโครงการลงทุน
ใหม่ (สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอม
แปลง) 
โครงสร้างรายได้  

- รับรู้รายได้ โครงการลงทุนใหม่ 
(สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง)  
โครงสร้างรายได้ 
1. รายได/้ดอกเบีย้รับตาม
สัญญา    

- รับรู้รายได้ โครงการลงทุนใหม่ 
(สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง)  
โครงสร้างรายได้ 
1. รายได/้ดอกเบีย้รับตามสัญญา    
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Business Model Canvas ระยะสั้น ปี 2569 ระยะกลาง ปี 2570-71 ระยะยาว ปี 2572-73 
1. รายได/้ดอกเบีย้รับตาม
สัญญา      
2. รายไดจ้ากหน่วยงาน
ภาครัฐ+โครงการใหม ่
 

2. รายไดจ้ากหน่วยงานภาครัฐ+
โครงการใหม ่
3. รายไดจ้าก PPP    
4. รายไดจ้ากการพัฒนาธุรกจิ
ใหม่/นวัตกรรมใหม่        

2. รายไดจ้ากหน่วยงานภาครัฐ+
โครงการใหม ่
3. รายไดจ้าก PPP    
4. รายไดจ้ากการพัฒนาธุรกจิ
ใหม่/นวัตกรรมใหม่          

6 Key 
Resources 

HR: 
- การพัฒนาบุคลากรใหม้ีความ
เชี่ยวชาญด้าน....... 
 - ทบทวน Competency 
รองรับยุทธศาสตร์ พัฒนา
บุคลากร ให้มคีวามเชี่ยวชาญ
รอบด้าน (Multi Skill) และคดิ
เป็นระบบองค์รวม 
DT: 
ทบทวน Roadmap และ EA 
ขององค์กร 
KM&IM: 
ทบทวนโครงสร้างพื้นฐาน KM 
& Innovation 
งบประมาณ: 
สร้างการเติบโตของรายได้จาก
โครงการลงทุนใหม ่
พัฒนามูลค่าสินทรัพย์ของรัฐ: 
- แผนการพัฒนาการจำหน่าย
สินค้าและประชาสัมพันธ ์
 

HR: 
- การพัฒนาบุคลากรใหม้ีความ
เชี่ยวชาญด้าน...... 
 - ขยายผลการพัฒนาบุคลากร 
ให้มีความเชี่ยวชาญรอบด้าน 
(Multi Skill) และคิดเป็นระบบ
องค์รวม 
- การพัฒนาบุคลากรเพื่อ
เพิ่มพูน Road Mindset 
DT: 
พัฒนาบริการหรือกระบวนการ
ทำงานด้วยดิจิทัลเทคโนโลยี ให้
สอดคล้องตาม Roadmap 
KM&IM: 
ขยายผลการแลกเปลี่ยนเรียนรู้
และนวัตกรรมครอบคลุม
กระบวนการหลัก 
งบประมาณ: 
รับรู้รายได้โครงการลงทุนใหม่
และสร้างการเติบโตของรายได้
อย่างต่อเนื่อง 
พัฒนาสินทรัพย์ของรัฐ: 
- โครงการพัฒนา Digital 
Marketing (ต่อยอดจาก
โครงการพัฒนาการตลาดเพื่อ
สร้างภาพลักษณ์ธรุกิจ 
(Business Rebranding)) 
- โครงการให้บริการลูกคา้แบบ 
One Stop Service: OSS 

HR: 
 - ปรับเปลี่ยนบทบาทบุคลากรให้
เป็นที่ปรึกษาด้าน ..... 
 - บุคลากรมีความเช่ียวชาญรอบ
ด้าน (Multi Skill) และคิดเป็น
ระบบองค์รวม สอดคล้องกับ
สมรรถนะหลักขององค์กร 
- การพัฒนาบุคลากรเพื่อเพ่ิมพูน 
Road Mindset 
DT: 
พัฒนาบริการหรือกระบวนการ
ทำงานด้วยดิจิทัลเทคโนโลยีให้
ครอบคลมุกระบวนการทำงานท่ี
สำคัญ 
KM&IM: 
การแลกเปลียนเรียนรู้และ
นวัตกรรมทั่วท้ังองค์กร และสร้าง
มูลค่าเพิม่ได้อย่างเป็นรูปธรรม 
งบประมาณ: 
รายได้จากโครงการใหมไ่ดเ้ต็ม
ศักยภาพ และมีรายได้จาก 
Business Model ที่กำหนด เพื่อ
กระจายความเสี่ยง 
พัฒนาสินทรัพย์ของรัฐ: 
- แผนการพัฒนาการจำหน่าย
สินค้าและประชาสัมพันธ ์
- โครงการให้บริการลูกคา้แบบ 
One Stop Service: OSS 

7 Key Activities - เร่งรัดโครงการ ลงทุนใหม่ ให้
ได้ตามแผน 
- ที่ปรึกษาบริหารจดัการ
โครงการ : (ศูนย์ตา่ง ๆ ท่ีจะ
จัดตั้ง) 
- บำรุงรักษาเชิงแก้ไขและเชิง
ปรับปรุงระบบ" 

- ภายในปี 2566 :  
ส่งมอบโครงการใหม่ และเริม่
รับรู้รายได ้
- ศึกษาความเป็นไปได้ในการ
ร่วมลงทุนกับภาคเอกชน หรือ
การขยายบทบาทของโรงงานไพ ่

- บูรณาการการบรหิารจดัการ
โครงการใหม่ใหเ้ต็มศักยภาพ 
- จัดทำแผนงาน/โครงการร่วม
ลงทุนกับภาคเอกชน หรือการ
ขยายบทบาทของโรงงานไพ ่
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4.3 การจัดทำข้อมูลกลุ่มลูกค้า 

ในการจัดทำกลุ่มข้อมูลลูกค้า หรือ Customer Segment Profile มีแนวทางในการจัดทำกลุ่ม
ข้อมูลลูกค้าโดยใช้เกณฑ์ต่อไปนี้ 

1. ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มลูกค้า 
1.1 รูปแบบองค์กร 

       1.1.1 ภาครัฐ 
      1.1.2 ภาคเอกชน 
 ซึ่งในส่วนขององค์กรทั้งภาครัฐและเอกชน จะต้องบันทึกรายละเอียดเกี่ยวกับ 

1) ชื่อองค์กร บริษัท หรือหน่วยงาน 
2) ประเภทขององค์กร 
3) ภารกิจขององค์กร 

1.2 บุคคลทั่วไป  
ซึ่งจะต้องบันทึกข้อมูลเกี่ยวกับ 

1) ชื่อบุคคล 
2) สังกัด องค์กร / ตำแหน่ง  

1.3 สถานที่ติดต่อ 
     1.3.1 ที่อยู่ 
     1.3.2 แขวง 
     1.3.3  เขต 
     1.3.4  จังหวัด 
     1.3.5  รหัสไปรษณีย์ 

Business Model Canvas ปี 2569-2573 

Business Model Canvas ระยะสั้น ปี 2569 ระยะกลาง ปี 2570-71 ระยะยาว ปี 2572-73 
8 Key Partners 1. ผู้ถือหุ้นภาครัฐ และ

หน่วยงานกำกับ  
2. คู่ค้า 
   2.1 หน่วยงานกำกับดูแล    
   2.2 หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
   2.3 ผู้รับจ้างงาน/
Outsource 
   2.4 หน่วยงานของรัฐที่เป็น
พันธมิตรที่ต้องการพัฒนา
สินทรัพย์ของรัฐ 

1. ผู้ถือหุ้นภาครัฐ และ
หน่วยงานกำกับ  
2. คู่ค้า 
   2.1 หน่วยงานกำกับดูแล     
   2.2 หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
   2.3 ผู้รับจ้างงาน/Outsource 
   2.4 หน่วยงานของรัฐที่เป็น
พันธมิตรที่ต้องการพัฒนา
สินทรัพย์ของรัฐ 
   2.5 ผู้ร่วมลงทุน หรือร่วม
ดำเนินงานจากภาคเอกชน                                                           

1. ผู้ถือหุ้นภาครัฐ และหน่วยงาน
กำกับ  
2. คู่ค้า 
   2.1 หน่วยงานดกำกับดูแล 
   2.2 หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
   2.3 ผู้รับจ้างงาน/Outsource 
   2.4 หน่วยงานของรัฐที่เป็น
พันธมิตรที่ต้องการพัฒนา
สินทรัพย์ของรัฐ 
   2.5 ผู้ร่วมลงทุน หรือร่วม
ดำเนินงานจากภาคเอกชน                                                          

9 Cost 
Structure 

1.ต้นทุนโครงการ 
2.ค่าใช้จ่ายในการดำเนินงาน  
3.ดอกเบี้ยจ่าย  

1.ต้นทุนโครงการ 
2.ค่าใช้จ่ายในการดำเนินงาน  
3.ดอกเบี้ยจ่าย  

1.ต้นทุนโครงการ 
2.ค่าใช้จ่ายในการดำเนินงาน  
3.ดอกเบี้ยจ่าย  
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     1.3.6  เบอร์ติดต่อ 
     1.3.7  อีเมล์ 
     1.3.8  อ่ืนๆ 

2. แบ่งลูกค้าตามประเภท 

2.1 ลูกค้าโดยตรง 
2.2 ลูกค้าทางอ้อม 

3. แบ่งลูกค้าตามสถานะของลูกค้า ประกอบไปด้วย  

3.1 ลูกค้าปัจจุบัน ได้แก่ 
 1) หน่วยงานของรัฐ 
 2) เอกชน 
 3) ผู้ใช้ผลิตภัณฑ์/บริการ 

 3.2 ลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ 
 1) หน่วยงานที่มีโอกาสในการพัฒนาให้มีศักยภาพมากขึ้น 
 2) หน่วยงานรัฐที่ใช้บริการหน่วยงานอื่น 
 3) เอกชนที่มีศักยภาพในการบริหารจัดการธุรกิจลักษณะเดียวกัน 

3.3 ลูกค้าอดีต ได้แก่ 
 1) ลูกค้าหน่วยงานรัฐที่เคยใช้บริการ 
 2) ลูกค้าเอกชนที่เคยใช้บริการ 

3.4 ลูกค้าในอนาคต ได้แก่ 
 1) หน่วยงานของรัฐที่ไม่เคยเป็นลูกค้า โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต  

2) เอกชนที่ไม่เคยเป็นลูกค้า โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต  

4. แบ่งลูกค้าตามโครงการ/ภูมิภาค (สถานที่ตั้ง)   

4.1 ภาคกลาง 
4.2 ภาคเหนือ 
4.3 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
4.4 ภาคใต้ 

5. แบ่งลูกค้าให้สอดคล้องกับพันธกิจ 
5.1 พันธกิจด้านผลิตภัณฑ์ไพ่ ซึ่งในพันธกิจดังกล่าวมีกลุ่มลูกค้าที่จำแนกได้ คือ  

      5.1.1 กรมสรรพสามิต 
     5.1.2 หนว่ยงานของรัฐที่ใช้ผลิตภัณฑ์/บริการ 
     5.1.3 ผู้ประกอบการที่ใช้ผลิตภัณฑ์/บริการ 
     5.1.4 ประชาชนผู้มาใช้ผลิตภัณฑ์/บริการ 
5.2 พันธกิจด้านสิ่งพิมพ์ทั่วไป ซึ่งในพันธกิจดังกล่าวมีกลุ่มลูกค้าที่จำแนกได้ คือ 
     5.2.1 หนว่ยงานของรัฐที่ใช้ผลิตภัณฑ์/บริการ 
     5.2.2 ผู้ประกอบการที่ใช้ผลิตภัณฑ์/บริการ 
     5.2.3 กรมสรรพสามิต 
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5.3 พันธกิจด้านสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง ซึ่งในพันธกิจดังกล่าวมีกลุ่มลูกค้าที่จำแนกได้ 
คือ 

     5.3.1 กรมสรรพสามิต 
     5.3.2 ลูกค้าที่ใช้ผลิตภัณฑ์/บริการ 
     5.3.3 เอกชนที่ใช้ผลิตภัณฑ์/บริการ 
     5.3.4 ประชาชนผู้ใชผ้ลิตภัณฑ์/บริการ 

 6. เกณฑ์ความพึงพอใจของลูกค้า Customer Satisfaction  

   โดยเกณฑ์วัดความพึงพอใจจาก 1- 5 เพื่อประเมินความพึงพอใจของลูกค้า 

 7. เกณฑ์ความภักดีของลูกค้า Net Promoter Score (NPS) 

  โดยมีเกณฑ์วัดความภักดีตั้งแต่ 0 – 10  

8. ผู้รับผิดชอบข้อมูลของลูกค้า 

 8.1 ผู้รับผิดชอบในการสร้างความสัมพันธ์ 
 8.2 ผู้รับผิดชอบในการปรับปรุงข้อมูลล่าสุด 
 8.3 ผู้รับผิดชอบ/ความถี่ในการปรับปรุงข้อมูล  

9. ข้อมูลอ่ืนๆ  

เป็นข้อมูลที่แต่ละฝ่ายหรือผู้อัพเดทข้อมูลจะบันทึกไว้ หรือข้อมูลที่สำคัญอ่ืนๆ 
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สำหรับตัวอย่างแบบฟอร์มที่ใช้ในการจัดทำข้อมูลกลุ่มลูกค้าและจำแนกลูกค้าแสดงในส่วนต่อไปนี้ 
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4.4 ช่องทางและแนวปฏิบัติในการรับฟังลูกค้า 

 โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิตมีช่องทางและแนวปฏิบัติในการรับฟังลูกค้าหลากหลายช่องทาง              
ทั ้งนี ้เป็นไปตามประกาศโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต  เรื ่อง นโยบายด้านลูกค้าและตลาดของโรงงานไพ่                     
กรมสรรพสามิต โดยมีประเด็นที่เก่ียวข้องดังนี้ 

1. นโยบายการรับฟังลูกค้า โดยการกำหนดช่องทางการรับข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็นจาก
ลูกค้า กำหนดแนวทางปฏิบัติในการรับข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็นจากลูกค้า กำหนดแนวทางการรวบรวม
ข้อมูลสิ่งที่เป็นพื้นฐานที่ลูกค้าต้องการได้รับหรือสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังเพิ่มเติมเมื่อได้รับบริการ  แนวทางการ
สนับสนุนลูกค้าในการทำธุรกรรม รวมทั้งกำหนดให้มีแนวทางการกำกับติดตามประเมินประสิทธิผลของงาน
ด้านการรับฟังลูกค้า 

2. การรับฟังลูกค้าสามารถอยู่ในรูปของการรับฟังความคิดเห็น เช่น การประเมินความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และบริการ โดยในการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และบริการ  ควรมี
การวิเคราะห์ผลการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า ปัจจัยความคาดหวังหรือความต้องการที่มีผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้าเพื่อนำไปสู่การพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการของ โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต รวมทั้งกำหนดให้มี
แนวทางการกำกับติดตามกระบวนการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า  และประสิทธิผลของแนวทางการ
ประเมินความพึงพอใจของลูกค้า และให้มีระบบการจัดการความรู้ด้านดังกล่าวในระบบดิจิทัล 

3. ในการจัดทำแผนสร้างความสัมพันธ์ลูกค้า ต้องมีกระบวนการมีส่วนร่วมตั้งแต่ขั้นตอนการ
วางแผน เพื่อให้สามารถปรับแผนหรือแก้ไขกระบวนการทำงานได้ทันเวลา สถานการณ์ และตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า ซึ ่งประกอบด้วย ช่องทางการสนับสนุนและแนวปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้า                        
การวิเคราะห์พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อสินค้า/บริการของลูกค้า การวิเคราะห์คู ่แข่ง/คู่เทียบ  การกำหนด                
ความต้องการสนับสนุนที่สำคัญของลูกค้า การกำหนดจุดสัมผัสบริการ (Touch points) กฎบัตรบริการที่ได้รับ
ความเห็นชอบจากคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ หลักเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการ การถ่ายทอดตัวชี้วัดและ
เป้าหมายมาตรฐานด้านบริการสู่ผู้ที่เกี่ยวข้อง การสร้างวัฒนธรรมองค์กรในการมุ่งเน้นการให้บริการลูกค้า 
รวมทั้งมีการประเมินประสิทธิผลของการสนับสนุนลูกค้า และจัดให้มีระบบการจัดการความรู้ด้านการสนับสนุน
ลูกค้าในระบบดิจิทัล 

4. นโยบายการรับข้อร้องเรียน กำหนดให้มีช่องทางรับข้อร้องเรียน วิธีปฏิบัติในการรับ                     
ข้อร้องเรียน มาตรฐานการรับข้อร้องเรียนและการอำนวยความสะดวกให้แก่ผู้ร้องเรียน มาตรฐานการตอบรับ
และตอบกลับข้อร้องเรียน มาตรฐานการแก้ไขข้อร้องเรียน โดยมีการบริหารจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ 
และมีช่องทางการเผยแพร่นโยบายและระเบียบปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรี ยน และในการวิเคราะห์                      
ข้อร้องเรียนต้องมีระบบบูรณาการข้อร้องเรียนเชื่อมโยงทุกจุดบริการ และมีการประเมินประสิทธิผลของการ
จัดการข้อร้องเรียน และการจัดการความรู้ด้านการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบในระบบดิจิทัล 

5. จัดให้มีการสื่อสารและสร้างความเข้าใจอย่างสม่ำเสมอกับลูกค้า เพื่อให้เกิดความเข้าใจ                   
ที ่ถูกต้อง อันจะนำไปสู ่ความสัมพันธ์ที ่ดีและได้รับความไว้วางใจจากลูกค้าโดยกำหนด วิธีการ รูปแบบ                   
และลำดับขั้นตอนให้เหมาะสมกับลูกค้า สถานการณ์ ระยะเวลา โดยทางโรงงานไพ่มีช่องทางการสื่อสาร                      
และสร้างความเข้าใจกับลูกค้าผ่าน Social network เช่น Facebook 
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4.5 ลูกค้าในอดีต ลูกค้าคู่แข่ง ลูกค้าในอนาคต 

 ในการวางแผนด้านลูกค้าและการตลาด โรงงานไพ่ได้คำนึงถึงลูกค้าในอดีต ลูกค้าคู่เทียบ/คู่แข่ง 
และลูกค้าในอนาคต โดยมีแนวทางในการรวบรวมและจำแนกข้อมูลกลุ่มลูกค้าข้างต้นในอุตสาหกรรมและ
อุตสาหกรรมใกล้เคียง ดังนี้ 

แนวทางการจำแนกข้อมูลลูกค้าในอดีต ลูกค้าคู่เทียบ/คู่แข่ง และลูกค้าในอนาคตภายใต้
อุตสาหกรรมใกล้เคียง 

1. ข้อมูลทั่วไปของลูกค้า 

1.1 รูปแบบองค์กร 
   1.1.1 ภาครัฐ 
  1.1.2 ภาคเอกชน 
 ซึ่งในส่วนขององค์กรทั้งภาครัฐและเอกชน จะต้องบันทึกรายละเอียดเกี่ยวกับ 

1) ชื่อองค์กร บริษัท หรือหน่วยงาน 
2) ประเภทขององค์กร 
3) ภารกิจขององค์กร 

1.2 บุคคลทั่วไป ซึ่งจะต้องบันทึกข้อมูลเกี่ยวกับ 
1) ชื่อบุคคล 
2) สังกัด องค์กร / ตำแหน่ง  

1.3 สถานที่ติดต่อ 
1.3.1 ที่อยู่ 
1.3.2 แขวง 
1.3.3 เขต 
1.3.4 จังหวัด 
1.3.5 รหัสไปรษณีย์ 
1.3.6 เบอร์ติดต่อ 
1.3.7 อีเมล์ 
1.3.8 อ่ืนๆ 

2. ประเภทของลูกค้าคู่เทียบ/คู่แข่ง ลูกค้าในอุตสาหกรรมใกล้เคียง 
 2.1 ลูกค้าคู่เทียบ/คู่แข่ง 
 2.2 ลูกค้าในอุตสาหกรรมใกล้เคียง 
3. เป็นคู่เทียบที่สอดคล้องกับพันธกิจ 
 3.1 พันธกิจด้านผลิตภัณฑ์ไพ่ 
 3.2 พันธกิจด้านสิ่งพิมพ์ทั่วไป 
 3.3 พันธกิจด้านสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง 
4. วงเงิน 
5. โครงการที่เคยผ่านมา 
6. ประวัติการเป็นลูกค้าในอุตสาหกรรมใกล้เคียงกับโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 
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4.6 ช่องทางและแนวปฏิบัติในการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน ความต้องการ 
และความคาดหวังท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์และบริการของโรงงานไพ่   

 การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน ความต้องการ และความคาดหวังที่มี
ต่อผลิตภัณฑ์และบริการของโรงงานไพ่ มีวัตถุประสงค์สำคัญ ประการ ได้แก่ 

1. เพ่ือศึกษาระดับของความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน/ความภักดีของลูกค้าท่ีมี
ต่อโรงงานไพ่  

2. เพ่ือศึกษาวิเคราะห์หาช่องว่าง (Gap) ในปัจจุบันเทียบกับระดับความต้องการ/ความคาดหวัง
ของลูกค้าในทุกด้านที่เก่ียวข้อง  

3. เพ่ือประเมินแนวโน้มที่เป็นอุปสรรคต่อการดำเนินงานด้านลูกค้าและตลาดของโรงงานไพ่  
4. เพ่ือนำปัญหา อุปสรรค ข้อเสนอแนะและความไม่พึงพอใจมาจัดทำหัวข้อปรับปรุงการ

ดำเนินงาน และแนวทางการวางกลยุทธ์การตลาดในอนาคต 
ในการประเมินข้างต้น ควรมีการดำเนินการตามกรอบแนวคิดในการวัดระดับความพึงพอใจ ACSI 

Model (American Customer Satisfaction Index) ซึ่งมีรายละเอียดที่เก่ียวข้อง ดังนี้ 
ACSI เป็นบริษัทในประเทศสหรัฐอเมริกา ที่ทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้บริโภค โดยใช้

วัดผลคุณภาพของสินค้า และบริการที่เกิดข้ึนในสหรัฐ และถูกผลิตทั้งจากในประเทศและต่างประเทศ  
ACSI Model (American Customer Satisfaction Index Model) ไม่ได้เป็นมาตรฐานประเมินคุณภาพเฉก
เช่นเดียวกับมาตรฐาน ISO แต่เป็นแนวคิดและแบบจาลองที่ประเมินความพึงพอใจโดยการค้นหาปัจจัยที่
ก่อให้เกิดความพึงพอใจและผลที่ได้รับ (Cause and Effect Model) ซึ่งลูกค้าในแต่ละกลุ่มจะให้น้ำหนัก
ความสำคัญของแต่ละปัจจัยแตกต่างกันไป ภายใต้สเกล 100 (ปรับจากฐานสเกล 5 ที่ใช้ในการสำรวจข้อมูล) 
โดยความพึงพอใจของลูกค้านั้นเป็นค่าที่แสดงถึงคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ (Perceived Value: คุณภาพการให้บริการ
ที่ลูกค้ารับรู้และสัมผัสเมื่อเทียบกับต้นทุนต่างๆที่ลูกค้าจ่าย) ซึ่งเป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้า 
(Customer Expectations) กับคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้ารับรู้สัมผัสจริง (Perceived Quality)  

ภายหลังการสำรวจความคาดหวังของลูกค้า กับคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้ารับรู้สัมผัสจริงจะได้
ผลลัพธ์ออกมาเป็นคุณค่าของผลิตภัณฑ์ท่ีทางลูกค้ารับรู้สัมผัสได้จริง (Perceived Value) จากนั้นทางลูกค้าจะ
ทำการประเมินความพึงพอใจที ่มีต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการนั ้นผ่านมาในรูปแบบของคำติชมผลิตภัณฑ์ 
(Customer Complaints) และความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) เช่น การเกิดการซื้อซ้ำ การบอก
ต่อถึงผลิตภัณฑ์ เป็นต้น  

 
 

 

 

 

 

 

ภาพ ACSI Model 
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ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations)  

เป็นการวัดผลจากความคาดหวังลูกค้าในผลิตภัณฑ์ / บริการของทางบริษัท โดยเป็นความ
คาดหวังของลูกค้าภายหลังจากการได้เห็นโฆษณา หรือการบอกต่อของผู้ใช้ผลิตภัณฑ์/บริการต่อคนอื่นๆ ก่อน
การทดลองใช้ผลิตภัณฑ์/บริการดังกล่าว  

คุณภาพผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้ารับรู้ (Perceived Quality)  

เป็นการวัดผลจากคุณภาพของผลิตภัณฑ์ / บริการของบริษัท โดยเรื่องของคุณภาพผลิตภัณฑ์วัด
ใน 2 รูปแบบคือ (1) การวัดผลจากการตอบสนองความต้องการของลูกค้า และความน่าเชื่อถือของลูกค้าต่อ
ผลิตภัณฑ์ และ (2) การวัดผลจากความผิดพลาดที่ลูกค้าพบจากผลิตภัณฑ์ / บริการ 

คุณค่าผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้ารับรู้ (Perceived Value)  

เป็นการวัดผลจากคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ เป็นการวัดคุณค่าของผลิตภัณฑ์ / บริการ ด้วยเงินที่ลูกค้า
ต้องจ่ายไปเพื่อผลิตภัณฑ์ / บริการดังกล่าว โดยหากลูกค้าได้รับคุณค่าของผลิตภัณฑ์ / บริการคุ้มค่าหรือไม่
คุ้มค่ากับเงินที่ลูกค้าต้องเสีย จะส่งผลต่อการซื้อซ้ำ (Repeat Purchases)  

ความพึงพอใจลูกค้า (Customer Satisfaction)  

เป็นการคำนวณค่าความแตกต่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้า กับประสบการณ์จริงที่ลูกค้าได้
สัมผัส ประมวลผลออกมาเป็นค่าเฉลี่ยความพึงพอใจลูกค้าท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์ / บริการนั้น  

คำร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaints)  

เป็นตัวชี้วัดหนึ่งสาหรับการใช้วัดสัดส่วนของลูกค้าที่มีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ของทาง
บริษัทที่มีการร้องเรียนเข้ามาที่บริษัทโดยตรง ซึ่งหากมี ข้อร้องเรียนมากแสดงว่าลูกค้าไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์ 
/ บริการของทางบริษัท ควรมีการพิจารณาและวิเคราะห์ข้อร้องเรียนของลูกค้าเพื่อนำมาปรับปรุงผลิตภัณฑ์ / 
บริการของบริษัทต่อไป เพ่ือให้ลูกค้าที่มีข้อร้องเรียนมีความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์ / บริการของบริษัท และเกิด
ความภักดีในตัวผลิตภัณฑ์ / บริการ  

ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty)  

ความภักดีของลูกค้าเป็นตัวชี้วัดที่วัดได้จากการพิจารณา 2 สิ่งประกอบกัน คือ (1) การเลือกซื้อ/
ใช้ ผลิตภัณฑ์ / บริการซ้ำ และ (2) การซื้อผลิตภัณฑ์ / บริการ ในระดับราคาที่หลากหลาย โดยมีการเลือกซ้ือ
ผลิตภัณฑ์และบริการโดยไม่ได้ดูเรื่องของราคาผลิตภัณฑ์ซึ่งความภักดีของลูกค้าถือเป็นองค์ประกอบที่สำคัญ
สำหรับการทำกำไรของบริษัท 
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บทท่ี 5 
กรอบแนวทางการดำเนินงานด้านการบริหารลูกค้าและตลาดของโรงงานไพ่ 

 

5.1 นโยบายด้านลูกค้าและตลาดของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 

นโยบายด้านลูกค้าและตลาดของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต แสดงในส่วนต่อไปนี้ 
 

 

 

 

 

ประกาศโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 

เรื่อง นโยบายด้านลูกค้าและตลาดของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 
------------------------------------------------- 

โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ให้ความสำคัญกับการปฏิบัติต่อลูกค้า และความรับผิดชอบต่อทุกกลุ่ม
ลูกค้าและส่วนตลาด ทั้งท่ีมีผลกระทบต่อองค์กรและได้รับผลกระทบจากการดำเนินงานขององค์กร ครอบคลุม
ลูกค้าในปัจจุบัน ลูกค้าในอดีต และลูกค้าของคู่แข่ง นอกจากนี้ โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ยังยึดมั่นใน
อุดมการณ์การดำเนินธุรกิจอย่างมีคุณธรรม และถือมั่นในความรับผิดชอบต่อสังคม รวมทั้งการเป็นพลเมืองที่ดี 
มีหลักบรรษัทภิบาลที่เป็นแนวทางในการบริหารองค์กร รวมทั้งให้ความสำคัญกับการตลาดที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน
และแนวโน้มที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต รวมถึงความสามารถในการแข่งขัน เพื่อให้ธุรกิจเกิดการพัฒนาและมีการ
ดำเนินงานอย่างยั่งยืน และด้วยสภาวะทางสังคม สิ่งแวดล้อม และการดำเนินธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไปกลุ่มลูกค้า
และตลาดมีความซับซ้อนมากขึ้น และมีความคาดหวังสูงขึ้นที่จะได้รับการปฏิบัติอย่างเป็นธรรมและมีส่วนรว่ม
ในการแสดงความคิดเห็นการตัดสินใจและการดำเนินการในเรื่องที่มีผลกระทบ การปฏิบัติต่อลูกค้าและตลาด
จึงเป็นเรื่องที่มีความสำคัญมากขึ้น  

โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต จึงได้กำหนด “นโยบายด้านลูกค้าและตลาด” เพื่อให้มีแนวทาง       
ที่ชัดเจนในการดำเนินธุรกิจ และช่วยสนับสนุนให้ลูกค้าได้รับประโยชน์และความพึงพอใจสูงสุด จากการพัฒนา
ในด้านต่างๆ เช ่น พัฒนานว ัตกรรมผลิตภ ัณฑ์ และบริการ พัฒนาช ่องทางการร ับฟังและสื ่อสาร                      
ที่หลากหลาย ครอบคลุมทุกจุดสัมผัส (Touch Point) ภายใต้การกำหนดกฎบัตรบริการ และมาตรฐานบริการ
ที่ชัดเจน จึงได้มีการกำหนดนโยบายและแนวปฏิบัติด้านลูกค้าและตลาดแบ่งได้ 5 หมวด ดังนี้  

1) ด้านยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด  

  1.1) ลูกค้า หมายถึง ผู ้ใช้ผลิตภัณฑ์ บริการ ของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต โดยนัก   
การตลาดจะต้องทำการศึกษาตลาดลูกค้าอย่างใกล้ชิด เนื่องจากตลาดแต่ละผลิตภัณฑ์มีคุณลักษณะ และความ
ต้องการที่แตกต่างกัน   

  1.2) คณะกรรมการ หรือคณะอนุกรรมการที่ได้รับมอบหมาย จัดให้มีนโยบายด้านลูกค้าและ
ตลาด และให้ความเห็นชอบแผนยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ตลอดจนกำกับดูแลการ
ปฏิบัติงานให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์ ทิศทาง นโยบาย และแผนงานตามที่กำหนด มีการติดตามและมอบ
ข้อสังเกตและข้อเสนอแนะที่มีสาระสำคัญ รวมทั้งส่งเสริมการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ทำให้เกิดการร่วมมือ
อย่างสร้างสรรค์  
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  1.3) ผู้บริหารและพนักงานทุกคน มีหน้าที่บริหารจัดการให้การดำเนินการตามนโยบายและ
แนวปฏิบัติต่อลูกค้าและตลาดเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยจัดให้มีทรัพยากรอย่างเหมาะสม 
กำหนดให้มีผู้รับผิดชอบที่ชัดเจน พร้อมทั้งจัดให้มีระบบการรับฟังข้อมูล ความเห็น ข้อเสนอแนะ   ข้อร้องเรียน 
ความกังวล จากลูกค้า เพ่ือสามารถระบุประเด็น/ความต้องการ ของลูกค้าที่มีต่อองค์กรอย่างเป็นรูปธรรม โดย
มีการจัดเก็บรวบรวมข้อมูล การติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลอย่างเป็นระบบ และนำข้อมูลสารสนเทศ
เสียงของลูกค้า (Voice of Customer : VOC) ไปใช้พัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ การพัฒนา
ตลาด รวมทั้งใช้จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า                     

2) ด้านการจำแนกลูกค้า 

  2.1) กำหนดวัตถุประสงค์การจำแนก แนวทางการจำแนก โดยสามารถจำแนกลูกค้าและส่วน
ตลาดตามผลิตภัณฑ์และบริการที่มี หรือตามตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ ประเภทหรือขนาดธุรกิจ 
พฤติกรรม ความต้องการความคาดหวัง จิตวิทยา วงจรชีวิตลูกค้า หรือตัวแปรสอดคล้องตามผลการวิเครา ะห์
สารสนเทศด้านลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์และบริการ การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมการดำเนินงานการวิเคราะห์
สภาพแวดล้อมการแข่งขันของตลาดและผลิตภัณฑ์/บริการ เพ่ือกำหนดตัวแปรที่เหมาะสมในการจำแนกลูกค้า 
และส่วนตลาด และกำหนดส่วนตลาดเป้าหมาย เพื่อจัดทำข้อมูลกลุ่มลูกค้า (Customer Segment profile) 
สำหรับใช้สื่อสาร ถ่ายทอดทั้งภายในองค์กรและนอกองค์กรให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องใช้เป็นปัจจัยนำเข้าของการ
กำหนดยุทธศาตร์และกลยุทธ์ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาดเป็นไปในแนวทางเดียวกัน  

  2.2) การจัดทำฐานข้อมูลกลุ่มลูกค้า เพื่อให้สามารถวิเคราะห์ลูกค้าตามระบบที่จำแนก และ
จัดกลุ่มลูกค้าให้ชัดเจนตามความเกี่ยวข้องของแต่ละธุรกิจ เพื่อใช้ในการสื่อสารถ่ายทอดผลการจำแนกลูกค้า
และส่วนตลาดไปสู่การกำหนดกลยุทธ์ และการปฏิบัติการด้านการตลาดครอบคลุมทั้งระดับองค์กร ระดับฝ่าย/
ส่วนงานอย่างครบถ้วน มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  

  2.3) การพัฒนาระบบสารสนเทศลูกค้าและตลาด เพื่อรองรับการจัดทำคลังข้อมูลความรู้ดา้น
ลูกค้าและตลาดในระบบดิจิทัล ตลอดจนเพื่อสนับสนุนการประเมินประสิทธิผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด 
และนำผลที่ได้จากการประเมินไปเรียนรู้ จัดการความรู้ และปรับปรุงพัฒนานวัตกรรม  

3) ด้านการรับฟังลูกค้า  

  3.1) กำหนดรับฟังความคิดเห็น ความต้องการ ความกังวล ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ 
รวมทั้งการวิเคราะห์ความคิดเห็น ความต้องการ ความคาดหวัง ความกังวล ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ 
ดังกล่าว เพื่อสร้างความเข้าใจกับลูกค้า ส่งเสริมความร่วมมืออย่างสร้างสรรค์ในเรื่องที่ลูก ค้าให้ความสนใจ 
เพ่ือให้โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต สามารถดำเนินธุรกิจได้อย่างยั่งยืน  

     3.2) กำหนดช่องทางการรับข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็นจากลูกค้า ครอบคลุมจุดสัมผัสบริการ 
(Touch Points) ที่สำคัญ ตลอดวงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Life Cycle) และกำหนดแนวทางปฏิบัติ
อย่างเป็นระบบในการรับข้อเสนอแนะ หรือข้อคิดเห็นจากลูกค้า กำหนดแนวทางการรวบรวมข้อมูลสิ่งที่เป็น
พื้นฐานที่ลูกค้าต้องการได้รับ หรือสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังเพิ่มเติมเมื่อได้รับบริการ รวมทั้งกำหนดให้มีแนวทางการ
กำกับติดตามประเมินประสิทธิผลของงานด้านการรับฟังเสียงลูกค้า  

  3.3) จัดลำดับความสำคัญประเด็นที่ลูกค้าต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้า และมีการนำ
เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการดำเนินการ เพื่อให้เกิดระบบการจัดการความรู้ด้านการรับฟังลูกค้าในรูปแบบ
ดิจิทัล ซึ่งจะสนับสนุนการบูรณาการเชื่อมโยงข้อมูลลูกค้าจากทุกจุดบริการ ทุกช่องทาง และสามารถวิเคราะห์
ข้อมูลเพื่อให้ได้สารสนเทศความต้องการ ความคาดหวังเชิงลึกของแต่ละกลุ่มลูกค้า จนสามารถสรุปเป็นความ
ต้องการความคาดหวังได้ครบถ้วนทุกมิติ 
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  3.4) การเปิดเผย และสื่อสารข้อมูลที่ถูกต้อง ไม่คลุมเครือ โปร่งใส และทั่วถึง อย่างสม่ำเสมอ
กับลูกค้าในเวลาที ่เหมาะสม ด้วยวิธ ีการ รูปแบบ และลำดับขั ้นตอนในการสื ่อสารอย่างเหมาะสมกับ 
สถานการณ์ เพ่ือให้เกิดความม่ันใจในการได้รับข้อมูลอย่างเพียงพอ สม่ำเสมอ ทันเหตุการณ์ และมีความเข้าใจ
ที่ถูกต้องอันนำไปสู่ความสัมพันธ์ที่ดีและได้รับความไว้วางใจจากลูกค้า                                                                 

4) ด้านการพัฒนาและนวัตกรรม ผลิตภัณฑ์และบริการ 

  4.1) ผลิตภัณฑ์และบริการ หมายถึง สินค้าหรือบริการที่โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต นำเสนอ
ลูกค้า ครอบคลุมถึงการผลิต ส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการให้ลูกค้า นวัตกรรม หมายถึง การเปลี่ยนแปลง           
ที่สำคัญเพ่ือปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการ กระบวนการ รูปแบบ เพ่ือสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ลูกค้า  

  4.2) กำหนดกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการที่เป็นระบบ ครบถ้วน            
ในทุกแผนงาน/โครงการ โดยมีการประยุกต์ใช้การบริหารความเสี่ยง และการนำองค์ความรู้ของโรงงานไพ่                   
กรมสรรพสามิต มาใช้ในกระบวนการ ตลอดจนมีการทบทวนกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และ
บริการอย่างต่อเนื่อง  

5) ด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

  5.1) วิเคราะห์และบูรณาการสารสนเทศต่างๆ ด้านลูกค้าและตลาด เพ่ือกำหนดความต้องการ
สนับสนุนที่สำคัญของลูกค้า และกำหนดจุดสัมผัสบริการครอบคลุมทั้ง Physical Touchpoints และ Digital 
Touchpoints ที่สำคัญตลอดวงจรชีวิตลูกค้าตั ้งแต่ก่อนเป็นลูกค้า จนเกิดความผูกพัน เพื ่อเป็นช่องทาง
ให้บริการและสนับสนุนลูกค้าทุกกลุ่มอย่างเป็นระบบ 

  5.2) จัดทำกฎบัตรและมาตรฐานการบริการ สอดคล้องตามผลการวิเคราะห์สารสนเทศตา่งๆ 
ด้านลูกค้าและตลาด โดยครอบคลุมทั้งด้านบริการสารสนเทศ การทำธุรกรรมหรือการขอรับบริการ การให้
ข้อมูลป้อนกลับ โดยเสนอคณะอนุกรรมการที่ได้รับมอบหมายให้ความเห็นชอบก่อนเผยแพร่ให้ลูกค้า บุคลากร
ภายในองค์กรทราบอย่างทั ่วถึง และถ่ายทอดตัวชี ้ว ัดและเป้าหมายมาตรฐานบริการไปยังกระบวนการ 
บุคคลภายนอกที่เกี่ยวข้อง คู่ค้า คู่ความร่วมมือ โดยมีกลไกในการกำกับ ติดตาม ควบคุมการปฏิบัติ  และการ
ตรวจสอบให้เป็นไปตามมาตรฐานครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการ  

  5.3) จัดทำแผนงานหรือโครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ที่มีระบบฐานข้อมูลเชื่อมโยง
เกี่ยวกับลูกค้า ข้อมูลจำนวนลูกค้าใหม่ ข้อมูลการซื้อ ข้อมูลข้อร้องเรียนของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ข้อมูลการ
สูญเสียลูกค้า รวมทั้งมีการประเมินผลของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

  5.4) การจัดการข้อร้องเรียน โดยกำหนดให้มีช่องทางรับข้อร้องเรียนที่หลากหลาย นโยบาย
และวิธีปฏิบัติในการรับข้อร้องเรียน มาตรฐานการรับข้อร้องเรียนและอำนวยความสะดวกให้แก่ผู้ร้องเรียน 
มาตรฐานการตอบรับและตอบกลับข้อร้องเรียน มาตรฐานการแก้ไขข้อร้องเรียน โดยมีการบริหารจัดการ          
ข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ 

     6) การรายงานผล  

       6.1) ให ้รายงานผลการดำเน ินงานตามนโยบายด ้านล ูกค ้าและตลาดต ่อผ ู ้บร ิหาร                         
อย่างสม่ำเสมอ 

      7) การทบทวนนโยบาย 

 7.1) ให้ทบทวนนโยบายอย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง 

จึงประกาศให้ทราบโดยทั่วกัน และขอให้ถือเป็นแนวทางในการปฏิบัติต่อไป  
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  ประกาศ ณ วันที่           สิงหาคม   2568 
 

 

                                               พันโท 

     (นราวิทย์    เปาอินทร์) 

                             ผู้อำนวยการโรงงานไพ่  
 

5.2 การวิเคราะห์ผลการดำเนินงานด้านการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาดของโรงงานไพ่  

1.ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด  

  - การวิเคราะห์สารสนเทศเพื่อจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด โรงงานไพ่มีการดำเนินการ
บางส่วนแต่ยังไม่สมบูรณ์ ได้แก่ การวิเคราะห์ปัจจัยเพื่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของลูกค้า  การวิเคราะห์
แบ่งส่วนตลาด (Market segment) การวิเคราะห์ส่วนแบ่งตลาด (Market share) การวิเคราะห์แนวโน้มตลาด 
(Market trends) การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในองค์กรที ่ส ่งผลต่อการดำเนินงาน การวิเคราะห์
สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กรที่ส่งผลโดยตรงต่อธุรกิจของ โรงงานไพ่ การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอก
องค์กรที ่ถูกกระทบโดยตรงจากธุรกิจของ โรงงานไพ่ การวิเคราะห์สิ ่งแวดล้อมภายนอกที่มีอิทธิพลต่อ         
การตัดสินใจในระยะยาวของ โรงงานไพ่ การวิเคราะห์ลักษณะความสามารถในการแข่งขันของ โรงงานไพ่        
การวิเคราะห์แผนยุทธศาสตร์และแผนแม่บทของ โรงงานไพ่ การวิเคราะห์แผนปฏิบัติการระยะยาวด้านต่างๆ 
ของ โรงงานไพ่ รวมทั้งการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมเก่ียวกับอุตสาหกรรมในธุรกิจของ โรงงานไพ่ 

 - ส่วนการวิเคราะห์ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า  การวิเคราะห์แนวโน้มลูกค้า                  
ในอนาคต การวิเคราะห์ความผูกพันของลูกค้ากับโรงงานไพ่ การวิเคราะห์ขนาดของตลาด (Market size)                  
การวิเคราะห์การเติบโตของตลาด (Market growth) การวิเคราะห์ผลการดำเนินงานด้านการขายของ โรงงาน
ไพ่ การวิเคราะห์ผลการดำเนินงานด้านการบริการลูกค้าของ โรงงานไพ่ การวิเคราะห์ผลการดำเนินงาน          
ด้านคุณค่าหรือสิทธิประโยชน์ที่มีให้กับลูกค้าของ โรงงานไพ่ การวิเคราะห์ผลการดำเนินงานด้านการสื่อสาร
และประชาสัมพันธ์ของ โรงงานไพ่ การวิเคราะห์ผลการดำเนินงานด้านการพัฒนาประสิทธิภาพหรือปรับปรุง
กระบวนการของ โรงงานไพ่ ยังไม่ได้ดำเนินการ  

 - การระบุประเด็นเพ่ือจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด โรงงานไพ่มีการดำเนินการบางส่วน
แต่ยังไม่สมบูรณ์ ได้แก่ การระบุจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคของการดำเนินงานด้านลูกค้า ด้านตลาด 
การระบุความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ การระบุความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ การกำหนดวัตถุประสงค์                 
เชิงยุทธศาสตร์ การกำหนดกลยุทธ์ทางการตลาด รวมทั้งการกำหนดเป้าหมายที่ใช้ในการพัฒนาตลาดใหม่หรือ
ธุรกิจใหม่ ส่วนการกำหนดเป้าหมายที่ใช้ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ และการกำหนดเป้าหมายที่ใช้ในการตลาด
และการออกแบบปรับปรุงกระบวนการให้บริการลูกค้ายังไม่ได้ดำเนินการ 

- ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดได้รับความเห็นชอบนั้น โรงงานไพ่มีการแปลงหรือถ่ายทอด
ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดแต่ไม่พบแผนยุทธศาสตร์ฯ และแผนปฏิบัติการประจำปี ส่วนแผนยุทธศาสตร์
ด้านลูกค้าและตลาดผ่านความเห็นชอบของคณะกรรมการโรงงานไพ่ หรือคณะอนุกรรมการที่ได้รับมอบหมาย 
การแปลงหรือถ่ายทอดแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดสู่แผนปฏิบัติการระยะยาว การสื่อสารแผนปฏิบัติ
การ การถ่ายทอดตัวชี้วัดเป้าหมายในระดับยุทธศาสตร์ไปยังหน่วยงานและบุคลากรที่เกี่ยวข้อง การถ่ายทอด
ตัวชี้วัดเป้าหมายในระดับยุทธศาสตร์ไปยังหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง การถ่ายทอดตัวชี้วัดเป้าหมายใน
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ระดับแผนงาน/โครงการไปยังหน่วยงานและบุคลากรที่เกี ่ยวข้อง  การถ่ายทอดตัวชี้วัดเป้าหมายในระดับ
แผนงาน/โครงการไปยังหน่วยงานภายนอกที่เกี ่ยวข้อง  การกำหนดแนวทางและกลไกในการติดตามและ
รายงานผลการดำเนินงานในระดับยุทธศาสตร์ การกำหนดแนวทางและกลไกในการติดตามและรายงานผลการ
ดำเนินงานในระดับปฏิบัติการ การแสดงผลการดำเนินการตามแนวทางและกลไกเพื่อติดตาม วิเคราะห์และ
คาดการณ์ผลสำเร็จของแผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด ไม่พบเอกสาร หลักฐานการดำเนินการ 

- ความสอดคล้องของแผนยุทธศาสตร์ด ้านลูกค้าและตลาดของรัฐวิสาหกิจกับแผนอื ่นๆ             
ที่เกี่ยวข้อง ไม่พบเอกสารหลักฐานการดำเนินการเกี่ยวกับ ความสอดคล้องของแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและ
ตลาดของ โรงงานไพ่ กับแผนวิสาหกิจ ความสอดคล้องของแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของ โรงงานไพ่ 
กับแผนยุทธศาสตร์ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ความสอดคล้องของแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของ 
โรงงานไพ่ กับแผนยุทธศาสตร์ด้านทรัพยากรบุคคล ความสอดคล้องของแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด
ของ โรงงานไพ่ กับแผนปฏิบัติการดิจิทัล (ระยะยาว) การควบคุม กำกบั ติดตาม การดำเนินงานตามแผนปฏิบัติ
การด้านลูกค้าและตลาด การทบทวนปรับปรุงกลยุทธ์ให้ผลการดำเนินงานตามแผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและ
ตลาดเป็นไปตามเป้าหมาย  

- การเรียนรู้และจัดการความรู้ด้านลูกค้าและตลาด ไม่พบเอกสารหลักฐานการดำเนินการ
เกี่ยวกับการเรียนรู้และจัดการความรู้ด้านลูกค้าและตลาด การนำองค์ความรู้มาปรับปรุง และพัฒนานวัตกรรม
ด้านลูกค้าและตลาด การจัดเก็บความรู ้และนวัตกรรมเกี ่ยวกับลูกค้าและตลาดในระบบดิจิทัล  ผลการ
ดำเนินงานด้านลูกค้าและตลาดมีแนวโน้มดีขึ้นโดยเทียบเคียงกับคู่แข่ง/ คู่เทียบ/อุตสาหกรรม  

 2. การจำแนกลูกค้า  

- แนวทางการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด โรงงานไพ่มีการดำเนินการแต่ยังไม่สมบูรณ์ ได้แก่  
การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามผลิตภัณฑ์และบริการ การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามตัวแปร
ภูมิศาสตร์ (Geographic) การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามประเภทหรือขนาดของธุรกิจ (Firmographic) 
การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามความต้องการความคาดหวัง (Needs) ส่วนการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด
ตามตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ (Demographic) การจำแนกล ูกค ้ าและส ่ วนตลาดตามพฤต ิ กรรม 
(Behavior) การจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดตามปัจจัยจิตวิทยา (Psychographics) และการจำแนกลูกค้าและ
ส่วนตลาดตามวงจรชีวิตลูกค้า (Customer Life Cycle) ไม่พบเอกสาร หลักฐานการดำเนินการ 

- การกำหนดวัตถุประสงค์ของการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด  โรงงานไพ่ยังไม่มีการกำหนด
วัตถุประสงค์ของการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด ดังนั้น การกำหนดแนวทางการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด
เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ จึงไม่ได้กำหนดแนวทางฯ ส่วนการนำสารสนเทศด้านลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์และ
บริการมาใช้ในการกำหนดวัตถุประสงค์ของการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด  การนำลูกค้าของคู่แข่งในตลาด
ปัจจุบันและตลาดอื่น ๆ ที่พึงมีหรือคาดหวังในอนาคตมาใช้ในการกำหนดวัตถุประสงค์ของการจำแนกลูกค้า
และส่วนตลาด การประยุกต์ใช้เครื่องมือทางสถิติเพื่อกำหนดตัวแปรสำหรับการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด  
การประยุกต์ใช้เครื่องมือทางสถิติเพ่ือกำหนดส่วนตลาดเป้าหมาย ไม่พบเอกสาร หลักฐานการดำเนินการ 

 
- การจัดทำข้อมูลลูกค้า ไม่พบเอกสาร หลักฐานการดำเนินการเกี่ยวกับ การกำหนดส่วนตลาด

เป้าหมาย การใช้ข้อมูลลูกค้าสื่อสารถ่ายทอดผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด และส่วนตลาดเป้าหมายเพ่ือ
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ใช้ในการจัดทำกลยุทธ์ การสื่อสารผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด และส่วนตลาดเป้าหมายให้กับบุคลากร
ภายใน โรงงานไพ่ รับทราบ แต่มีการจัดทำข้อมูลลูกค้า (Customer Segment Profile) แต่ยังไม่สมบูรณ ์

- การนำผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด และส่วนตลาดเป้าหมายไปปฏิบัติ  ไม่พบเอกสาร
หลักฐานการดำเนินการเกี่ยวกับ การนำผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด และส่วนตลาดเป้าหมายไปปฏิบัติ 
การมุ่งเน้นลูกค้าของ โรงงานไพ่ เป็นไปในทิศทางเดียวกัน ความสอดคล้องความครอบคลุมในการนำผลการ
จำแนกลูกค้าและส่วนตลาดไปใช้ในการจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดการพัฒนา  /ปรับปรุงผลิตภัณฑ์
และบริการ ผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด  ผลการจำแนก
ลูกค้าและส่วนตลาดสอดคล้องกับการพัฒนา /ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการ  ผลการจำแนกลูกค้าและ             
ส่วนตลาดสอดคล้องกับกระบวนการทางธุรกิจที่สำคัญ ผลการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาดสอดคล้องกับผลลัพธ์
หรือเป้าประสงค์ท่ีสำคัญด้านลูกค้าและตลาดของโรงงานไพ่  

- การประเมินประสิทธิผลของการจำแนกลูกค้า ไม่พบเอกสารหลักฐานการดำเนินการเกี่ยวกับ
การประเมินประสิทธิผลของการจำแนกลูกค้าและส่วนตลาด การนำผลการประเมินประสิทธิผลของการจำแนก
ลูกค้าและส่วนตลาดไปเรียนรู้และจัดการความรู้ การนำผลการประเมินประสิทธิผลของการจำแนกลูกค้าและ
ส่วนตลาดไปปรับปรุงและทำนวัตกรรม การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมเกี่ยวกับประสิทธิผลของการจำแนก
ลูกค้าและส่วนตลาดลงระบบดิจิทัล   

3. การรับฟังลูกค้า  

3.1 การรับฟังลูกค้า  

- การกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการรับฟังลูกค้า โรงงานไพ่มีการกำหนดช่องทางและ
แนวทางปฏิบัติในการรับฟังลูกค้าสำหรับลูกค้าบางกลุ่มหรือเฉพาะลูกค้าในปัจจุบัน  

- ช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการรับฟังลูกค้าครอบคลุมทั่วถึง  โรงงานไพ่มีการดำเนินการ
บางส่วน ได้แก่ การกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการรับฟังลูกค้าปัจจุบัน  และอดีตลูกค้า นอกจากนี้ 
ยังมีการดำเนินการบางส่วนแต่ไม่สมบูรณ์ ได้แก่ การใช้สื่อสังคมออนไลน์และเทคโนโลยีบนเว็บไซด์เพื่อรับฟัง
ลูกค้า และการสื่อสารและถ่ายทอดแนวทางปฏิบัติในการรับฟังลูกค้าให้กับบุคลากรที่เกี ่ยวข้องรับทราบ              
ส่วนการกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการรับฟังลูกค้าคู่แข่ง  การกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติ         
ในการรับฟังผู้ที่อาจจะเป็นลูกค้าในอนาคต การค้นหาความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าตลอดวงจร
ชีวิตของการเป็นลูกค้า การค้นหาระดับความสำคัญเชิงเปรียบเทียบ ในมุมมองของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และ
บริการ การค้นหาระดับความสำคัญเชิงเปรียบเทียบในมุมมองของลูกค้าเกี่ยวกับการสนับสนุนลูกค้า การค้นหา
ระดับความสำคัญเชิงเปรียบเทียบในมุมมองของลูกค้าเกี่ยวกับการทำธุรกรรม การค้นหาระดับความสำคัญ                      
เชิงเปรียบเทียบในมุมมองของลูกค้าเกี่ยวกับการจัดการความสัมพันธ์์ รวมทั้งการปฏิบัติงานด้านการรับฟัง
ลูกค้าเป็นไปในแนวทางเดียวกัน ไม่พบเอกสาร หลักฐานการดำเนินการ 

- การกำหนดกลไกการกำกับติดตามการปฏิบัติงานด้านการรับฟังลูกค้า โรงงานไพ่มีการกำหนด
แนวทางและกลไกในการกำกับ ติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงานด้านการรับฟังลูกค้า  แต่ยังไม่สมบูรณ์ ส่วนการ
กำกับติดตามการปฏิบัติงานของบุคลากรที ่เกี ่ยวข้องเพื ่อให้ได้มาซึ่งสารสนเทศเสียงของลูกค้าครบถ้วน                    
ในทุกช่องทาง การกำกับติดตามการปฏิบัติงานของบุคลากรที่เกี่ยวข้องเพื่อให้ได้มาซึ่งสารสนเทศเสียงของ
ลูกค้าครบถ้วนทุกกลุ่มลูกค้าตามวงจรชีวิตของลูกค้า และการวิเคราะห์เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัล   
มาปรับใช้ในกระบวนการรับฟังลูกค้า ไม่พบเอกสาร หลักฐานการดำเนินการ 
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- การบูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกค้าสู่การใช้ประโยชน์ โรงงานไพ่มีการดำเนินการบางส่วน
แต่ยังไม่สมบูรณ์ ได้แก่ การบูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกค้าจากทุกช่องทางมาวิเคราะห์จัดลำดับ
ความสำคัญ การบูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกค้าจากทุกช่องทางมาสรุปเป็นความต้องการความคาดหวังได้
ในมิติด้านผลิตภัณฑ์และบริการสนับสนุนลูกค้า รวมทั้งการบูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกค้าจากทุกช่องทาง
มาสรุปเป็นความต้องการความคาดหวังได้ในมิติกลุ่มลูกค้า ส่วนการบูรณาการสารสนเทศเสี ยงของลูกค้าจาก
ทุกช่องทางมาสรุปเป็นความต้องการความคาดหวังได้ในมิติวงจรชีวิตลูกค้า การจัดทำสารสนเทศเสียงของ
ลูกค้ารายไตรมาส การนำสารสนเทศเสียงของลูกค้ารายไตรมาสรายงานต่อผู้บริหารระดับสูง การนำสารสนเทศ
เสียงของลูกค้าไปใช้ในการวางแผนยุทธศาสตร์หรือแผนแม่บทการนำสารสนเทศเสียงของลูกค้าไปใช้ในการ
ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการ และกระบวนการทำงานที่เก่ียวข้อง ระบบสารสนเทศสำหรับบูรณาการเชื่อมโยง
ข้อมูลลูกค้าที่รวบรวมจากทุกจุดที่ให้บริการหรือทุกจุดที่ โรงงานไพ่ มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า การวิเคราะห์ข้อมูล
เพื่อให้ได้สารสนเทศความต้องการความคาดหวังเชิงลึกของแต่ละกลุ่มลูกค้า  ตาราง C stomer Profi e 
 e me t ไม่พบเอกสาร หลักฐานการดำเนินการ 

 - การประเมินประสิทธิผลของการรับฟังลูกค้า โรงงานไพ่มีการนำผลการประเมินการรับฟังลูกค้า
ไปกำหนดการจัดการธุรกิจใหม่ การปรับปรุงและทำนวัตกรรมเกี ่ยวกับประสิทธิผลของการรับฟังลูกค้า        
ส่วนการประเมินประสิทธิผลของการรับฟังลูกค้า การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมเกี่ยวกับประสิทธิผลของการ
รับฟังลูกค้าลงระบบดิจิทัล ไม่พบเอกสาร หลักฐานการดำเนินการ 

3.2 การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน  

 - การประเมินความพึงพอใจของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และบริการของรัฐวิสาหกิจ ไม่พบเอกสาร 
หลักฐานการดำเนินการเกี่ยวกับแนวทางการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการของ 
โรงงานไพ่ โดยบริษัทที่ปรึกษาภายนอก  

- การวิเคราะห์ความต้องการ ความจำเป็นของรัฐวิสาหกิจในในการประเมินความพึงพอใจ ไม่พบ
เอกสาร หลักฐานการดำเนินการเกี่ยวกับ การวิเคราะห์ความต้องการ ความจำเป็นของ โรงงานไพ่ ในการ
ประเมินความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความผูกพันในระยะสั้น การวิเคราะห์ความต้องการความจำเป็นของ 
โรงงานไพ่ในในการประเมินความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความผูกพันในระยะยาว การกำหนดวัตถุประสงค์
ของการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการ การ
สนับสนุนลูกค้า การสร้างความผูกพัน และภาพลักษณ์ของ โรงงานไพ่ครบถ้วนในทุกกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด 
การกำหนดรูปแบบความถี่ของการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อ
ผลิตภัณฑ์และบริการ การสนับสนุนลูกค้า การสร้างความผูกพัน และภาพลักษณ์ของ โรงงานไพ่ครบถ้วนในทุก
กลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด การศึกษาปัจจัยความต้องการ ความคาดหวังที่มีผลต่อความพึงพอใจ ความไม่พึง
พอใจและความผูกพันของลูกค้าครบถ้วนตามกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด  การกำหนดแนวทางการเปรียบเทียบ
ระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ โรงงานไพ่ กับระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคู่แข่งหรือคู่เทียบใน
บริบทการดำเนินงานด้านต่างๆ ที่มีความคล้ายคลึงกัน  

- แนวทางและกลไกในการกำกับ ควบคุม ติดตามการประเมินความพึงพอใจ โรงงานไพ่มแีนวทาง
และกลไกในการกำกับ ควบคุม ติดตามการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพันให้เป็นไป
ตามรูปแบบ แต่ไม่ชัดเจน ส่วนแนวทางและกลไกในการกำกับ ควบคุม ติดตามการประเมินความพึงพอใจ 
ความไม่พึงพอใจและความผูกพันให้มีความถี่เหมาะสม แนวทางและกลไกในการกำกับ ควบคุม ติดตามการ
ประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพันให้สอดคล้องตามว ัตถุประสงค์ที ่กำหนด                        
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การดำเนินการติดตามการปฏิบัติงานของบุคลากรที่เกี่ยวข้องภายใน โรงงานไพ่ เพื่อให้การประเมินความพึง
พอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันบรรลุตามวัตถุประสงค์ การดำเนินการติดตามการปฏิบัติงานของ
บุคลากรที่เกี่ยวข้องภายนอก โรงงานไพ่เพื่อให้การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน
บรรลุตามวัตถุประสงค์ ไม่พบเอกสาร หลักฐานการดำเนินการ 

- การนำผลการประเมินความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความผูกพันเป็นปัจจัยนำเข้าในการจัดทำ
ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด ไม่พบเอกสาร หลักฐานการดำเนินการเกี่ยวกับสารสนเทศที่ได้จากการ
ประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันสะท้อนประสิทธิผลการดำเนินงานในการตอบสนอง
ความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อ โรงงานไพ่ การนำผลการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ 
ความผูกพันของลูกค้า และสารสนเทศอื่น ๆ ที่จากการสำรวจไปเป็นปัจจัยนำเข้าในการจัดทำยุทธศาสตร์                
ด้านลูกค้าและตลาด การพัฒนา/ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการเพ่ือตอบสนองลูกค้าได้ตามความต้องการ                  
และเหนือกว่าที่ลูกค้าคาดหวัง และเพิ่มความผูกพันให้กับลูกค้า การพัฒนา/ปรับปรุงกระบวนการดำเนินงาน                  
ที่เกี่ยวข้องเพื่อตอบสนองลูกค้าได้ตามความต้องการ และเหนือกว่าที่ลูกค้าคาดหวัง และเพิ่มความผูกพัน                 
ให้กับลูกค้า 

- การประเมินประสิทธิผลของแนวทางการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความ
ผูกพัน ไม่พบเอกสาร หลักฐานการดำเนินการเกี่ยวกับ การประเมินความเหมาะสมของระเบียบวิธีวิจัยในการ
ประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน การประเมินความครอบคลุมของประเด็นในการ
สำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน การประเมินความเหมาะสมของการสุ่มตัวอย่างในการ
ประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน การประเมินความเที่ยงตรง/น่าเชื่อถือของผลสำรวจ
ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน การประเมินร้อยละการตอบกลับของกลุ่มตัวอย่าง การเรียนรู้
และจัดการความรู ้ในการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน การปรับปรุงและ                          
ทำนวัตกรรมด้านการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน  การจัดเก็บความรู ้และ
นวัตกรรมด้านการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพันลงระบบดิจิทัล  

 4. การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ  

- การใช้ข้อมูลป้อนกลับเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ โรงงานไพ่ยังไม่ได้ดำเนินการการใช้
ข้อมูลป้อนกลับของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการของ โรงงานไพ่มาพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ        
- การวิเคราะห์ปัจจัยนำเข้าที่สำคัญ ไม่พบเอกสาร หลักฐานการดำเนินการเกี่ยวกับการวิเคราะห์ความต้องการ
และความคาดหวังที่สำคัญของลูกค้า กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย การวิเคราะห์เทียบเคียงกับผลิตภัณฑ์และบริการของ 
โรงงานไพ่ กับคู่แข่งขันและ/หรือคู่เทียบ การวิเคราะห์แผนวิสาหกิจ/แผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด                
การวิเคราะห์ข้อกำหนด กฎหมาย ข้อบังคับที่เกี่ยวข้อง การวิเคราะห์การเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีและ
เทคโนโลยี การวิเคราะห์ผลการดำเนินงานด้านลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์และบริการ  การระบุคุณลักษณะของ
ผลิตภัณฑ์และบริการที ่ต้องได้ร ับการพัฒนาเพื ่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า                      
การสื ่อสารคุณลักษณะเกี ่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการเพื ่อใช้ในการออกแบบกระบวนการที ่เกี ่ยวข้อง                        
การกำหนดกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ  การระบุกิจกรรมที่ต้องดำเนินการ           
การทวนสอบ ทดสอบและรับรองผล การระบุผลผลิตและผลลัพธ์ที่ต้องบรรลุของแต่ละแผนงานหรือโครงการ  

- การปฏิบัติตามกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ ไม่พบเอกสาร หลักฐาน
การดำเนินการเกี่ยวกับ การปฏิบัติตามกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการทุกแผนงาน/
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โครงการ การได้ผลผลิตและตัวชี้วัดตามที่ระบุในแผนงานหรือโครงการ การประยุกต์ใช้การบริหารความเสี่ยง  
การนำองค์ความรู้ของ โรงงานไพ่ มาใช้ในกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ  

- ผลการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ ไม่พบเอกสาร หลักฐานการดำเนินการ
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการที่ โรงงานไพ่พัฒนาขึ้นมีคุณลักษณะหรือข้อกำหนดที่สอดคล้องกับความต้องการ
ลูกค้า ผลิตภัณฑ์และบริการที่ โรงงานไพ่พัฒนาขึ้นมีคุณลักษณะหรือข้อกำหนดที่สอดคล้องกับความต้องการ
ตลาดของลูกค้า ผลิตภัณฑ์และบริการที่ โรงงานไพ่พัฒนาขึ้นมีคุณลักษณะหรือข้อกำหนดที่สอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลิตภัณฑ์และบริการที่ โรงงานไพ่ พัฒนาขึ้นมีคุณลักษณะหรือข้อกำหนด                 
ที่สอดคล้องกับความสามารถของ โรงงานไพ่ ผลิตภัณฑ์และบริการที่ โรงงานไพ่พัฒนาขึ้นมีคุณลักษณะหรือ
ข้อกำหนดที่สอดคล้องกับข้อกำหนดด้านกฎหมายและข้อกำหนดอื่น ๆ ที่สำคัญ ระดับผลลัพธ์ของการพัฒนา
และนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการของ โรงงานไพ่เป็นไปตามเป้าหมาย ในมิติของประสิทธิภาพของโครงการ
คุณค่าหรือมูลค่าที่ลูกค้าได้รับ ระดับผลลัพธ์ของการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการของ โรงงานไพ่
เป็นไปตามเป้าหมาย ในมิติของผลลัพธ์ทางธุรกิจ ระดับผลลัพธ์ของการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และ
บริการของ โรงงานไพ่ เป็นไปตามเป้าหมาย ในมิติของผลกระทบต่อการดำเนินงานของ โรงงานไพ่  

- การประเมินประสิทธิผลของการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ไม่พบเอกสาร หลักฐานการ
ดำเนินการเกี่ยวกับ การประเมินประสิทธิผลของการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการในมิติของ
กระบวนการ การประเมินประสิทธิผลของการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการในมิต ิของ
ผลลัพธ์  การทบทวนกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการอย่างต่อเนื่อง  การเรียนรู้และ
จัดการความรู ้ด้านการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการเพื ่อนำไปปรับปรุงและทำนวัตกรรม                      
การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมเกี่ยวกับการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการล งระบบดิจิทัล                
การเทียบเคียงผลลัพธ์ของการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการของ โรงงานไพ่กับ คู่แข่ง/คู่เทียบ/
อุตสาหกรรม  

5. การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  

5.1 การสนับสนุนลูกค้า  

- การกำหนดช่องทางและแนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้า โรงงานไพ่มีการกำหนดช่องทาง
และแนวทางปฏิบัติในการสนับสนุนลูกค้าบางกลุ่มหรือเฉพาะลูกค้าปัจจุบัน 

- การจัดทำกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ โรงงานไพ่มีการดำเนินการเรียบร้อยแล้ว ได้แก่ 
การกำหนดความต้องการการสนับสนุนที่จุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ที่สำคัญ การจัดทำกฎบัตรและ
มาตรฐานด้านบริการ (Customer Service Charter และ Service Standard) ที่สอดคล้องกับความต้องการ 
ความคาดหวังของลูกค้า ครอบคลุมด้านการบริการ ด้านการทำธุรกรรม หรือการขอรับบริการ  ครอบคลุมด้าน
การให้ข้อมูลป้อนกลับ ส่วนการวิเคราะห์ปัจจัยความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า การวิเคราะห์พฤติกรรม
ในการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการ การวิเคราะห์ข้อมูลคู่แข่ง/คู่ เทียบ การกำหนดความต้องการการสนับสนุน
ที่สำคัญของลูกค้า การกำหนดความต้องการการสนับสนุนตลอดวงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Life Cycle) 
ตั้งแต่ก่อนเป็นลูกค้าจนกระท่ังเกิดความผูกพัน ไม่พบเอกสาร หลักฐานการดำเนินการ 

- กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการได้รับความเห็นชอบ จากคณะอนุกรรมการที่ได้รับมอบ
มอบหมายเรียบร้อยแล้ว กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service  Charter และ Service 
Standard) ได้รับการเผยแพร่ให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการทราบ กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer 
Service  Charter และ Service Standard) ได ้ร ับการเผยแพร ่ให ้บ ุคลากรภายใน โรงงานไพ ่ทราบ                     
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การถ่ายทอดตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานด้านบริการไปยังกระบวนการถ่ายทอดตัวชี้วัดและเป้าหมาย
มาตรฐานด้านบริการไปยังบุคลากรที่เกี ่ยวข้อง เช่น คู ่ค้า คู ่ความร่วมมือ หรือผู ้ส่งมอบของ โรงงานไพ่                     
การกำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ ติดตาม ควบคุม การปฏิบัติงานให้เป็นไปตามมาตรฐานบริการ                 
ที่กำหนด การวิเคราะห์เพ่ือพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในการสนับสนุนลูกค้าอย่างเหมาะสม   

 - ความสอดคล้องของตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บริการ ไม่พบเอกสาร หลักฐานการ
ดำเนินการเกี่ยวกับ ตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บริการที่กำหนดมีความสอดคล้องกับความต้องการ 
ความคาดหวังของลูกค้า ตัวชี ้ว ัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บริการที ่กำหนดมีความสอดคล้อง                          
กับกฎระเบียบที่เกี่ยวข้อง ตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บริการที่กำหนดมีความสอดคล้องกับค่านิยม
ของ โรงงานไพ่ ตัวชี ้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บริการที ่กำหนดมีความสอดคล้องกับยุทธศาสตร์                  
ด้านลูกค้าและตลาด ตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บริการที่กำหนดมีความสอดคล้องกับสมรรถนะ
บุคลากร ตัวชี ้ว ัดและเป้าหมายมาตรฐานการให้บริการที ่กำหนดมีความสอดคล้องกับข้อกำหนดของ
กระบวนการที่เก่ียวข้อง การสร้างนวัตกรรมองค์กรเพ่ือส่งเสริมให้เกิดการมุ่งเน้นการให้บริการลูกค้า และทำให้
การสนับสนุนลูกค้าเป็นไปตามมาตรฐาน ผลลัพธ์ด้านการสนับสนุนลูกค้าเป็นไปตามเป้าหมายในทุกพื้นที่                 
หรือทุกช่องทางให้บริการ การมีระบบสารสนเทศสำหรับบูรณาการเชื่อมโยงข้อมูลลูกค้าที่รวบรวมจากทุกจุดที่
ให้บริการหรือทุกจุดที่ โรงงานไพ่มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อให้ได้สารสนเทศความต้องการ 
ความคาดหวังเชิงลึกของแต่ละกลุ่มลูกค้า  

- การประเมินประสิทธิผลของการสนับสนุนลูกค้า ไม่พบเอกสาร หลักฐานการดำเนินการ
เกี่ยวกับ การประเมินประสิทธิผลของการสนับสนุนลูกค้า การนำผลการประเมินประสิทธิผลไปเรียนรู้และ
จัดการความรู้ การปรับปรุงและทำนวัตกรรมด้านการสนับสนุนลูกค้า การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมด้านการ
สนับสนุนลูกค้าลงระบบดิจิทัล ผลการเทียบเคียงมาตรฐานการให้บริการและผลลัพธ์ด้านการสนับสนุนลูกค้า
กับคู่แข่ง/คู่เทียบ/ อุตสาหกรรมดีข้ึนอย่างต่อเนื่อง  

 5.2 การสร้างความผูกพัน  

 - การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า สำหรับลูกค้าเพียงบางกลุ่มหรือเฉพาะลูกค้าปัจจุบัน ไม่พบ
เอกสาร หลักฐาน 

- การกำหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  โรงงานไพ่มีการ
วิเคราะห์ความต้องการ ความคาดหวังของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายที่จะสร้างความสัมพันธ์  และการวิเคราะห์เพ่ือ
คัดเลือกกลุ่มลูกค้าเป้าหมายในการจัดการความสัมพันธ์ แต่ยังไม่สมบูรณ์ ส่วน การกำหนดวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายของการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือได้ลูกค้าใหม่ ตอบสนองความต้องการ ทำให้เหนือกว่าความ
คาดหวังของลูกค้า เพ่ิมความผูกพัน และให้ลูกค้ากล่าวถึง โรงงานไพ่ในทางที่ดี การวิเคราะห์คู่แข่งหรือคู่เทียบ 
เพื่อกำหนดแผนงาน/ โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า การสื่อสารวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบ  

- การกำหนดแนวทางและกลไกการกำกับติดตามการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ไม่พบ
เอกสาร หลักฐานการดำเนินการเกี่ยวกับ การกำหนดแนวทางและกลไกในการกำกับ ติดตามควบคุมการ
ปฏิบัติงานตามแผนงาน/โครงการ จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า การติดตามการดำเนินงานของแผนงาน/
โครงการต่าง ๆ ตามแนวทางอย่างครบถ้วน การวิเคราะห์เพ่ือพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในการ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  
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- การบูรณาการแผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ไม่พบเอกสาร หลักฐานเกี่ยวกับ
แผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าสามารถบูรณาการเชื่อมโยงเพ่ือตอบสนองความต้องการความ
คาดหวังของลูกค้าที่เหมือนหรือคล้ายคลึงกันในแต่ละกลุ่มลูกค้า แผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าสามารถบูรณาการเพื่อสนับสนุนต่อความสำเร็จของการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ แผนงาน/โครงการ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าสามารถบูรณาการเพ่ือสนับสนุนต่อความสำเร็จของการสนับสนุนลูกค้า แผนงาน/
โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าสามารถบูรณาการเพื่อสนับสนุนต่อความสำเร็จของภาพลักษณ์ของ 
โรงงานไพ่ การดำเนินงานตามแผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ผลลัพธ์ด้านการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นไปตามเป้าหมาย ระบบสารสนเทศสำหรับบูรณาการเชื่อมโยงข้อมูลลูกค้าที่รวบรวม
จากทุกจุดที่ให้บริการหรือทุกจุดที่ โรงงานไพ่ มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อให้ได้สารสนเทศ
ความต้องการ ความคาดหวังเชิงลึกของแต่ละกลุ่มลูกค้า 

- การประเมินผลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า โรงงานไพ่มีการดำเนินการบางส่วนแต่ยังไม่
สมบูรณ์ ได้แก่ การประเมินจำนวนลูกค้าใหม่ การประเมินการซื้อต่อยอด (up selling) การประเมินการซื้อ
ต่อเนื่อง (cross selling) การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ข้อร้องเรียนของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย  
ส่วนการประเมินการสูญเสียลูกค้า การประเมินความผูกพัน การประเมินภาพลักษณ์ การนำผลการประเมินไป
ปรับปรุงและทำนวัตกรรมด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมด้านการ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในระบบดิจิทัล การเปรียบเทียบผลลัพธ์ด้านการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า                
กับคู่แข่ง/คู่เทียบ/อุตสาหกรรม ไม่พบเอกสาร หลักฐานการดำเนินการ 

5.3 การจัดการข้อร้องเรียน  

- การกำหนดข่องทางในการรับข้อร้องเรียน โรงงานไพ่มีการดำเนินการเรียบร้อยแล้ว ได้แก่          
การกำหนดช่องทางในการรับข้อร้องเรียนที่หลากหลาย การกำหนดนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการ
จัดการข้อร้องเรียน (Complaint handling policy outlines procedures) อย่างเป็นลายลักษณ์อ ักษร 
นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนได้รับอนุมัติจากคณะกรรมการ โรงงานไพ่ หรือ
คณะอนุกรรมการที่ได้รับมอบหมายอย่างเป็นทางการ  

- องค์ประกอบของนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน  ไม่พบเอกสาร 
หลักฐานการดำเนินการเกี่ยวกับ วัตถุประสงค์ (Purpose) ขอบเขต (Scope) และข้อตกลงร่วมกันของ โรงงาน
ไพ่ ผู ้บริหาร และพนักงานทุกระดับ (Organizational commitment) คำนิยามหรืออภิธานศัพท์ (Term; 
Definition) ข้อกำหนดที่สำคัญและมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียนครอบคลุม 3 ขั้นตอนที่สำคัญ ได้แก่  
การรับข้อร้องเรียนและการอำนวยความสะดวกให้แก่ผู้ร้องเรียน (Facilitate)  การตอบรับและการตอบกลับข้อ
ร้องเรียน (Respond) และการแก้ไขข้อร้องเรียน (Manage) ขั้นตอนที่สำคัญในการบริหารจัดการข้อร้องเรยีน 
ได้แก่ การรับข้อร้องเรียน (Receipt) การตอบรับ (Acknowledgement) การประเมินและแก้ไข เบื้องต้น 
(Initial assessment addressing) การให้เหตุผล สนับสนุนการตัดสินใจ (Providing reasons for decisions) 
การปิด การบันทึก การชดเชย/แก้ไขข้อผิดพลาดและ การสอบทาน/ติดตามข้อร้องเรียน (Closing, Record 
keeping, redress review) เส้นทางการสอบทาน เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียนทั้งภายในและภายนอกองค์กร 
(เช่น คู่ค้า คู่ความร่วมมือ หรือหน่วยงานร่วมมือหรือหน่วยงานบังคับใช้กฎหมาย หรือหน่วยงานกำกับดูแล 
(Avenue of Reviews) ระดับของการจัดการข้อร้องเรียน โดยมอบหมายอำนาจ หน้าที่กับบุคลากรแต่ละ
ระดับที่เกี่ยวข้องกับการจัดการ ข้อร้องเรียน (Levels of Compliant handling) กระบวนการในการจัดการ
ข้อร้องเรียนที่มีนัยสำคัญของผู้บริหารระดับสูง – นโยบายความเป็นส่วนตัวของผู้ร้องเรียน  
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 - การเผยแพร่นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน  โรงงานไพ่มีการ
ดำเนินการเรียบร้อยแล้ว ได้แก่ การเผยแพร่นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนทั้งภายใน
และภายนอก โรงงานไพ่ผ่านป้ายประกาศบริเวณพื้นที่ขายหรือพื้นที่ให้บริการ การเผยแพร่นโยบายและ
ระเบียบวิธ ีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนทั ้งภายในและภายนอก โรงงานไพ่ผ่านสัญญาให้บริการ                 
การเผยแพร่นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนทั้งภายในและภายนอก โรงงานไพ่                
ผ่านคู่มือการใช้งานสื่อโฆษณา/ ประชาสัมพันธ์ การเผยแพร่นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการ                       
ข้อร้องเรียนทั้งภายในและภายนอก โรงงานไพ่ ผ่านฉลากหรือหีบห่อสินค้า การเผยแพร่นโยบายและระเบียบ
วิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนทั้งภายในและภายนอก โรงงานไพ่ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์และสื่อสังคม
ออนไลน์ ส่วนการถ่ายทอดตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนไปยัง 
กระบวนการ การถ่ายทอดตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนไปยัง
บุคลากรที่เกี่ยวข้อง คู่ค้า คู่ความ ร่วมมือ หรือผู้ส่งมอบของ โรงงานไพ่ การกำหนดแนวทางและกลไกในการ
กำกับ ติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงานให้เป็นไปตามมาตรฐานการ จัดการข้อร้องเรียนที่กำหนด การวิเคราะห์
เพื่อพิจารณาการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใช้ในการจัดการ ติดตาม รายงานสถานะ และสรปุผลการจัดการ
ข้อร้องเรียน  

- ความสอดคล้องของตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียน  
ไม่พบเอกสาร หลักฐานการดำเนินการเกี่ยวกับ ตัวชี้วัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงานด้านการจัดการ
ข้อร้องเรียนสอดคล้องกับนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนของ โรงงานไพ่  ตัวชี้วัดและ
เป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนสอดคล้องกันในระดับองค์กร ระดับสายงาน 
ระดับฝ่าย และระดับบุคคลที่เกี่ยวข้อง การจัดการข้อร้องเรียนเป็นไปตามมาตรฐาน ระดับผลลัพธ์ด้านการ
จัดการข้อร้องเรียนเป็นไปตามเป้าหมาย ระบบสารสนเทศสำหรับบูรณาการเชื่อมโยงข้อมูลลูกค้าที่รวบรวมจาก
ทุกจุดที่ให้บริการหรือทุกจุดที่ โรงงานไพ่ มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อให้ได้สารสนเทศ                
ความต้องการความ คาดหวังเชิงลึกของแต่ละกลุ่มลูกค้า 

- การประเมินประสิทธิผลของการจัดการข้อร้องเรียน ไม่พบเอกสาร หลักฐานการดำเนินการ
เกี่ยวกับ การประเมินประสิทธิผลของการจัดการข้อร้องเรียน  การเรียนรู้และจัดการความรู้ด้านการจัดการ               
ข้อร้องเรียน การปรับปรุงและทำนวัตกรรมด้านการจัดการข้อร้องเรียน การจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมด้าน
การจัดการข้อร้องเรียนในระบบดิจิทัล การเปรียบเทียบมาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน และผลลัพธ์ด้านการ
จัดการข้อร้องเรียนกับคู่แข่ง/คู่เทียบ/อุตสาหกรรม 

จากการวิเคราะห์ข้อมูล ทบทวน ผลการดำเนินงานด้านการบริหารจัดการลูกค้าของ โรงงานไพ่ 
กรมสรรพสามิต พบว่า ยังขาดความสมบูรณ์ของสาระสำคัญที่ควรมี ได้แก่  
 1. ขาดแผนยุทธศาสตร์ระยะยาวด้านลูกค้าและตลาดที่สำคัญเกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์/ลูกค้า/ตลาด                 
ที ่บูรณาการตามบริบทด้านผลิตภัณฑ์ ลูกค้า และตลาดทั้งหมด  ทั้งบริบทการจำแนกลูกค้า การรับฟัง                      
การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ/ความผูกพันของลูกค้า การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ 
 2. ขาดการสนับสนุนลูกค้า  
 3. ขาดการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 
 4. การบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
 5. การทบทวนแผนยุทธศาสตร์ระยะยาวฯ อย่างสม่ำเสมอ 
 6. แผนยุทธศาสตร์ฯ ขาดการวิเคราะห์และระบุถึงสารสนเทศจากลูกค้าและตลาด การวิเคราะห์
จุดอ่อน จุดแข็ง โอกาส และอุปสรรค 
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 7. ขาดการกำหนดวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และเป้าประสงค์ 
 8. ขาดยุทธศาสตร์/กลยุทธ์ที่ครอบคลุมทุกกลุ่มตลาด การพัฒนาผลิตภัณฑ์ การพัฒนาตลาดใหม่หรือ
ธุรกิจใหม ่
 9. ขาดการถ่ายทอดแผนยุทธศาสตร์ระยะยาวสู่แผนปฏิบัติการประจำปี และถ่ายทอด KPI รวมถึงค่า
เป้าหมายที่แสดงผลผลิต และผลลัพธ์ ไปยังหน่วยงานทุกระดับ รวมถึงหน่วยงานภายนอก/ t keho ders               
ที่เก่ียวข้อง 

 ประเด็นหลักสำคัญที่ต้องเร่งดำเนินการในด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ต้องเร่งดำเนินการรวบรวมและ
จัดเตรียมเอกสาร โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลเกี่ยวกับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า และข้อมูลการประเมิน
ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความภักดีของลูกค้า ซึ่งยังไม่ปรากฏข้อมูล เอกสาร หลักฐาน ที่เกี่ยวข้อง 
ณ ปัจจุบัน  

5.3 วิสัยทัศน์ (Vision) 

 กรอบแนวทางในการดำเนินงานด้านการบริหารลูกค้าและตลาดโรงงานไพ่ จะใช้ยุทธศาสตร์ระยะ
ยาวด้านลูกค้าและตลาด พ.ศ. 2569-2573 ของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิตเป็นหลัก ซึ่งอาศัยจุดแข็งในการ
ช้อนโอกาส ในขณะเดียวกัน จำเป็นต้องลดจุดอ่อนและพลิกวิกฤติเป็นโอกาส เพื่อให้ได้กรอบทิศทางที่ชัดเจน  
ในการบริหารจัดการลูกค้าและตลาด รายละเอียดที่เก่ียวข้องแสดงในส่วนต่อไปนี้ 

จากการที่โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิตเป็นหน่วยงานที่มีความรู้ความชำนาญในการผลิตสิ่งพิมพ์  
ทั้งในรูปแบบของไพ่ และสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงในรูปแบบต่างๆที่สอดรับกับยุคดิจิทัลในปัจจุบัน 
รวมทั้งสามารถพัฒนาเทคโนโลยีเพื ่อรองรับตลาดสิ ่งพิมพ์  Digital Solution ในภาครัฐได้อย่างต่อเนื ่อง 
นอกจากนี้ โรงงานไพ่ยังมียุทธศาสตร์องค์การเป็นกรอบทิศทางหลักที่ชัดเจนสำหรับฝ่ายและส่วนงานภายใน
โรงงานไพ่ ให้สามารถดำเนินงานไปสู่เป้าหมายเดียวกัน จึงสามารถกำหนดเป็นวิสัยทัศน์ของแผนนี้ได้ว่า 

วิส ัยทัศน์ของแผนยุทธศาสตร์ด ้านลูกค้าและตลาดระยะยาวปี 2569 -2573 ของโรงงานไพ่  
กรมสรรพสามิต คือ 

“เป็นองค์กรมาตรฐานสากลภาครัฐ ด้านธุรกิจไพ่  

สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง และดิจิทัลปริ้นติ้งโซลูชั่น อย่างยั่งยืน” 
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5.4 พันธกิจ (Mission) 

 จากหลักการเดียวกันกับการกำหนดวิสัยทัศน์ สามารถนำมาใช้ในการกำหนดพันธกิจที่สนับสนุน
วิสัยทัศน์ได้ดังนี้ 

  

พันธกิจ 

1. ผลิตและจัดจำหนา่ยไพ่ทุกประเภททั้งในประเทศและต่างประเทศ ยกระดับมาตรฐานการผลิตไพ่  
2. ผลิตและจัดหาเครื่องหมายการจัดเก็บภาษีทุกประเภทเพื่อรองรับการจัดเก็บรายได้ ของกรมสรรพสามิต 
3. พัฒนาผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม ด้านสิง่ปลอดการปลอมแปลง และ Digital Printing Solution  
4. ยกระดับกระบวนการผลิต การให้บริการ อย่างมีคุณภาพตามมาตรฐานสากล   
5. ขับเคลื่อนการองค์กรสู่ความยั่งยืน ผ่านการบริหารจัดการอย่างเป็นระบบ โดยมุง่เน้นดา้นลูกค้าและตลาด              

การบริหารจัดการและสรา้งความร่วมมือกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การพัฒนาเทคโนโลยีดิจทิัล และการบริหาร
จัดการทุนมนษุย์  

 

ทั้งนี้กลุ่มผลงานหลัก (Key Result Areas) ของยุทธศาสตร์ระยะยาวด้านการมุ่งเน้นลูกค้าและ
ตลาด พ.ศ. 2569 - 2573 ของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต เป็นการส่งเสริมยุทธศาสตร์ระยะยาวขององค์กรทั้ง
ในด้านการยกบทบาทสู่การเป็นผู้ให้บริการสิ่งพิมพ์ Digital Solution ภาครัฐและความเป็นมืออาชีพในธุรกิจ
ผลิตไพ่ ด้วยมาตรฐานการบริหารจัดการองค์กรแบบมืออาชีพตามหลักการบริหารแบบธรรมาภิบาล 
 

5.5 เป้าประสงค์ (Goals) 

 เป้าประสงค์ตอบสนองพันธกิจของแผนยุทธศาสตร์ระยะยาวด้านการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด พ.ศ. 
2569-2573 ของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิตดังนี้ 

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 

SO1 สร้างความเชื่อมัน่ ผ่านการยกระดับกระบวนการผลิต การให้บริการตามมาตรฐานสากล และเตรียมพร้อมสู่
การขยายธุรกิจโรงงานไพ ่

SO2 ขยายผลิตภัณฑ์และบริการด้านสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง และ Digital Printing Solution 
SO3 พัฒนาธุรกิจผลิตและจำหน่ายไพ่ 
SO4 ขับเคลื่อนองค์กร ผ่านการบริหารจัดการสู่ความยัง่ยืน 

 

5.6 ความเชื่อมโยงระหว่างยุทธศาสตร์ของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต กับยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด
ระยะยาวปี 2569-2573 

การจัดทำยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดระยะยาวของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต มีความ
สอดคล้องกับกรอบทิศทางตามยุทธศาสตร์ของโรงงานไพ่ทั้ง 4 ยุทธศาสตร์ ได้แก่ ยุทธศาสตร์ที่ 1 สร้างความ
เชื่อมั่น ผ่านการยกระดับกระบวนการผลิต การให้บริการตามมาตรฐานสากล และเตรียมพร้อมสู่การขยาย
ธุรกิจโรงงานไพ่ ยุทธศาสตร์ที่ 2 ขยายผลิตภัณฑ์และบริการด้านสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง และ Digital 
Printing Solution ยุทธศาสตร์ที่ 3 พัฒนาธุรกิจผลิตและจำหน่ายไพ่ และยุทธศาสตร์ที่ 4 ขับเคลื่อนองค์กร 
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ผ่านการบริหารจัดการสู่ความยั่งยืน โดยได้มีการถ่ายทอดเป้าประสงค์ระยะยาวของยุทธศาสตร์องค์กร สู่
แนวทางการดำเนินงานด้านการบริหารจัดการลูกค้าและตลาดอย่างเป็นระบบอันเป็นที่มาของยุทธศาสตร์
ด้านลูกค้าและตลาดทั้ง 3 ประเด็น ได้แก่ ยุทธศาสตร์ที่ 1 ขยายผลิตภัณฑ์และบริการด้านสิ่งพิมพ์ปลอดการ
ปลอมแปลง และ Digital Printing Solution ยุทธศาสตร์ที ่ 2 พัฒนาธุรกิจผลิตและจำหน่ายไพ่ และ
ยุทธศาสตร์ที่ 3 ขับเคลื่อนองค์กร ผ่านการบริหารจัดการสู่ความยั่งยืน ทั้งนี้ ยุทธศาสตร์หรือแนวทางกรอบ
แนวทางการดำเนินงานด้านการบริหารจัดการลูกค้าและตลาดของโรงงานไพ่ได้ถูกถ่ายทอดสู่การปฏิบัติผ่าน
กลยุทธ์ที่เป็นขอบเขตสำคัญในการดำเนินงานทั้ง 4 กลยุทธ์ รายละเอียดตามที่แสดงไว้ในแผนภาพแสดงความ
เชื่อมโยงระหว่างยุทธศาสตร์ของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต กับยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดระยะยาว              
ปี 2569-2573 
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5.7 ทิศทางการพัฒนา 
 

กรอบทิศทางการพัฒนาภายใต้ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดระยะยาวปี 2569-2573 ของ
โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต อาศัยยุทธศาสตร์ที่มีความสมดุลตามหลัก Balanced Scorecard เป็นเครื่องมือ
ขับเคลื่อนการดำเนินงานด้านการบริหารจัดการลูกค้าและตลาดของโรงงานไพ่ให้ “เป็นกลไกสร้างความเชื่อมั่น
ให้กับลูกค้าและตลาดในบริการด้านสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงและดิจิทัลปริ้นติ้งโซลูชั่นภาครัฐ” และเป็น
ส่วนหนึ่งในการขับเคลื่อนโรงงานไพ่ให้สามารถดำเนินการมุ่งสู่วิสัยทัศน์ของโรงงานไพ่ในการ “เป็นองค์กร
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มาตรฐานสากลภาครัฐ ด้านธุรกิจไพ่ สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง และดิจิทัลปริ้นติ้งโซลูชั่น อย่างยั่งยืน” 
รายละเอียดของทิศทางการพัฒนาแสดงในแผนภาพต่อไปนี้ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
5.8 กลยุทธ์ด้านลูกค้าและตลาด 

จากวิสัยทัศน์และพันธกิจดังกล่าวข้างต้น ประกอบกับความเชื่อมโยงระหว่างยุทธศาสตร์ของ
โรงงานไพ่ กับยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดระยะยาวที่ต้องตอบสนอง จึงปรากฏเป็นทิศทางของแผน
ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดระยะยาวปี 2569-2573 ทั้งในส่วนของประเด็นยุทธศาสตร์ วัตถุประสงค์เชิง
ยุทธศาสตร์ โดยในส่วนของกลยุทธ์ด้านลูกค้าและตลาดระยะยาวสอดคล้องกับประเด็นยุทธศาสตร์และ
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ ดังนี้ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“เป็นองค์กรมาตรฐานสากลภาครัฐ ดา้นธุรกิจไพ่  
สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง และดิจทิัลปริ้นติ้งโซลชูั่น อย่างยั่งยืน” 
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5.9 ตารางแสดงแผนงาน/ โครงการ ของส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด ประจำปี 2569 – 2573 

SO1 สร้างความเชื่อม่ัน ผ่านการยกระดับกระบวนการผลิต การให้บริการตามมาตรฐานสากล และเตรียมพร้อมสู่การขยายธุรกิจโรงงานไพ่ 

Tactic KPI 
ค่าเป้าหมาย ผลการดำเนินงาน         

ปี 2568 
ผู้รับผิดชอบ 

2569 2570 2571 2572 2573 

Goal : สร้างภาพลักษณ์ต่อแบรนด์โรงงานไพ่ ของลูกค้าและผู้มสี่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญ 

Strategy : S2 สื่อสารเพ่ือสร้างภาพลักษณ์แบรนด์โรงงานไพ่ฯ 

T2 สร้างการรับรู้แบ
รนด์และภาพลักษณ์
ของลูกค้าและผู้มสี่วน
ได้ส่วนเสียสำคญั 

ระดับการรับรู้ภาพลักษณ์
ต่อแบรนด์โรงงานไพ่ ของ
ลูกค้าและผูม้ีส่วนได้ส่วน
เสียที่สำคัญ 

Baseline Baseline + 2.5% Baseline + 5% Baseline + 10% Baseline + 15% แผนงานไดร้ับการ
พิจารณายกเลิก 

ในปี 2568 

ฝ่ายพัฒนาธุรกิจและ
องค์กร/ 
ส่วนพัฒนาธุรกิจ
การตลาด 

Goal : สร้างบทบาทท่ีชัดเจน ของ รงพ. เพ่ือเตรียมความพร้อม ธุรกิจ Entertainment Complex 

Strategy : S4 เตรียมความพร้อมธุรกิจ Entertainment Complex 

T5 สร้างศักยภาพและความ
ชัดเจน ในบทบาทของโรงงาน
ไพ่ฯ เพ่ือเตรียมความพร้อม
ธุรกิจEntertainment 
Complex 

ระดับความสำเร็จ
ของแผนงานสร้าง
สัมพันธ์กับ
หน่วยงานภาครัฐ
และผูม้ีส่วนไดส้่วน
เสียที่เกี่ยวข้อง 

• จัดทำแผนงานสร้าง
สัมพันธ์กับ
หน่วยงานภาครัฐ
และผูม้ีส่วนไดส้่วน
เสียที่เกี่ยวข้อง 

ดำเนินงานตาม
แผน 

ดำเนินงานตาม
แผน 

ดำเนินงานตามแผน ดำเนินงานตาม
แผน 

แผนงานไดร้ับการ
พิจารณายกเลิก                     

ในปี 2568 

ฝ่ายพัฒนาธุรกิจและ
องค์กร/ 
ส่วนพัฒนาธุรกิจ
การตลาด 
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SO2 ขยายผลิตภัณฑ์และบริการด้านสิ่งปลอดการปลอมแปลง และ Digital Printing Solution 

Tactic KPI 
ค่าเป้าหมาย ผลการดำเนินงาน         

ปี 2568 
ผู้รับผิดชอบ 

2569 2570 2571 2572 2573 

Goal : เพ่ิมรายไดแ้สตมป์สรรพสามิตและรายได้สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง 

Strategy : S5 พัฒนาและนวตักรรมผลิตภัณฑ ์และโอกาสทางการตลาดธุรกิจสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงภาครัฐ 

T6 การพัฒนาความ
หลากหลายของแสตมป์
สรรพสามิต/เคร่ืองหมาย
การจัดเก็บภาษี และ
สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอม
แปลง 

รายได้แสตมป์
สรรพสามิต 

128.22 ลบ. 140.39 ลบ. 141.27 ลบ. 142.18 ลบ. 143.13 ลบ. ณ มี.ค.68 มีรายได้แสตมป์สรรพสามิต  = 
24.60 ลบ. โดยอยู่ระหว่างการผลิต 20.23 ลบ. 

ฝ่ายพัฒนาธุรกิจและองค์กร
ส่วนพัฒนาธุรกิจการตลาด 

รายได้สิ่งพิมพ์ปลอด                               
การปลอมแปลง 

1.00 ลบ. 1.19 ลบ. 1.37 ลบ. 1.56 ลบ. 1.75 ลบ. N/A ฝ่ายพัฒนาธุรกิจและองค์กร/
ส่วนพัฒนาธุรกิจการตลาด 

จำนวนผลิตภัณฑ์
แสตมป์/ เคร่ืองหมาย
เสียภาษี และสิ่งพิมพ์
ปลอกการปลอมแปลง

ใหม่ 

ไม่ต่ำกว่า 2 
ผลิตภัณฑ ์

ไม่ต่ำกว่า 2 
ผลิตภัณฑ ์

ไม่ต่ำกว่า 2 
ผลิตภัณฑ ์

ไม่ต่ำกว่า 2 
ผลิตภัณฑ ์

ไม่ต่ำกว่า 2 ผลิตภัณฑ ์ • อยู่ระหว่างการพัฒนานำร่องแสตมป์
สุราชุมชนและหารือหน่วยงานที่
เกี่ยวขอ้ง 

• 2 ผลิตภัณฑ์ด้านสิ่งพิมพ์ปลอดการ
ปลอมแปลง 

ฝ่ายพัฒนาธุรกิจและองค์กร/
ส่วนพัฒนานวัตกรรม 

Goal : ขยายฐานและพัฒนาระดบัความผูกพันกับลูกคา้ธุรกิจสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง 

Strategy: S7 สร้างและบริหารความสัมพันธ์กับลูกคา้ G to G และเครอืข่ายผู้มีสว่นได้สว่นเสียภาครัฐ 
        

ฝ่ายพัฒนาธุรกิจและองค์กร/
ส่วนพัฒนาธุรกิจการตลาด 

ระดับความพึงพอใจ 
ระดับความผูกพันของ
ลูกค้า 

Baseline Baseline + 2.5% Baseline + 5% 
Baseline 

Baseline + 7.5% 
Baseline + 5% 

Baseline + 10% 
Baseline + 7.5% 

N/A ฝ่ายพัฒนาธุรกิจและองค์กร/
ส่วนพัฒนาธุรกิจการตลาด 

ระดับความสำเร็จของ
แผนการตลาดและ
บริหารจัดการผู้มีส่วนได ้

 ทบทวนและจัดทำ
แผนการตลาดและ
บริหารจัดการผู้ม ี

ดำเนินงาน  
ตามแผนฯ 

ดำเนินงาน                  
ตามแผนฯ 

ดำเนินงาน                      
ตามแผนฯ 

แผนงานได้รับ
การพิจารณา 

ฝ่ายพัฒนาธุรกิจและองค์กร/
ส่วนพัฒนาธุรกิจการตลาด 
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Tactic KPI ค่าเป้าหมาย 
ผลการ

ดำเนินงาน         
ปี 2568 

ผู้รับผิดชอบ 

  2569 2570 2571 2572 2573   

 
ส่วนเสีย (ISO44001) 
ตลาด G to G 

 ส่วนได้ส่วนเสีย 
(ISO44001)                                  
ตลาด G to G 

   ยกเลิก                     
ในปี 2568 

 

 

ระดับความสำเร็จของ
แผนงานพัฒนา
ฐานข้อมูลลูกคา้ธุรกิจ
สิ่งพิมพ์ฯ 

• สำรวจฐานข้อมลู
ลูกค้าท่ีมีอยู่และ
ข้อมูลลูกค้าใน
อนาคต 

• ออกแบบ
โครงสร้าง
ฐานข้อมูล 

• สร้างระบบจัดเก็บ
ข้อมูล 

• จัดทำแผนการ
จัดเก็บข้อมลู/  
ให้ได้มาซึ่งข้อมูล 
 

• ติดตาม จัดเก็บ
ข้อมูลลูกค้า 
และความ
ต้องการความ
คาดหวังของ
ลูกค้า 
(Contact & 
Record) และ
เช่ือมโยง
ฐานข้อมูลกับ
ระบบท่ี
เกี่ยวข้องทั้ง
ภายในและ
ภายนอก 

• วิเคราะห์
กำหนดลูกค้า
เป้าหมายและ
ทบทวน/
กำหนด
แผนงาน CRM 
กับผู้มีอำนาจ/
อิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจ 

• กำหนดแผนงาน 
CRM กับผู้มีอำนาจ/
อิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจ 
• ผลการดำเนินงาน
เป็นไปตาม
เป้าหมายโครงการ
มากกว่าร้อยละ 80 

• ทบทวนและ
ดำเนินการตาม
แผน CRM  ได้
ร้อยละ 100 
• ผลการ

ดำเนินงาน
เป็นไปตาม
เป้าหมาย
โครงการร้อยละ 
100 

•  ทบทวนและ
ดำเนินการตาม
แผน CRM  ได้
ร้อยละ 100 
•  ผลการดำเนินงาน

เป็นไปตาม
เป้าหมายโครงการ
ร้อยละ 100 

 ฝ่ายพัฒนาธุรกิจและองค์กร/
ส่วนพัฒนาธุรกิจการตลาด 
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 SO3 พัฒนาธุรกิจผลิตและจำหน่ายไพ่ 

Tactic KPI ค่าเป้าหมาย ผลการดำเนินงาน        
ปี 2568 ผู้รับผิดชอบ 2569 2570 2571 2572 2573 

Goal : การขับเคลื่อนการป้องกนัและปราบปรามไพ่ผิดกฎหมายร่วมกับกรมสรรพสามิตและตัวแทนจำหน่าย 

Strategy : S8 ร่วมมือผลักดันรายได้ไพ่ตามสัญญาให้สิทธิการซ้ือไพ่ 
T10 กำกับดูแล 
การจำหน่ายไพ่อย่าง
ถูกกฎหมายผ่านการ
สร้างความร่วมมือกับ 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 
ที่เกี่ยวข้อง 

ระดับความสำเร็จของ
การขับเคลื่อนแผน
ป้องกันและปราบปราม 
ไพ่ผิดกฎหมายร่วมกับ
กรมสรรพสามิตและ
ตัวแทนจำหน่าย 

แผนป้องกันและ
ปราบปราม 

ไพ่ผิดกฎหมายร่วมกับ 
กรมสรรพสามิตและ

ตัวแทนจำหน่าย 

ความสำเร็จของ
การดำเนินงาน 

ตามแผนฯ 

ความสำเร็จของการ
ดำเนินงาน 
ตามแผนฯ 

ความสำเร็จของการ
ดำเนินงาน 
ตามแผนฯ 

ความสำเร็จของการ
ดำเนินงาน 
ตามแผนฯ 

อยู่ระหว่างดำเนินการ
เผยแพรส่ื่อ

ประชาสมัพันธ์เพื่อ
รณรงค์ป้องกันและ
ปราบปรามไพผ่ิด

กฎหมาย ร่วมกับกรม
สรรพสามติและตัวแทน
จำหน่ายางดำเนินการ 

ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ
และองค์กร/ 

ส่วนพัฒนาธุรกิจ
การตลาด 

Goal : เพ่ิมรายได้จากการจำหน่ายไพ่ในระบบสัญญาให้สิทธิ  

Strategy : S8 ร่วมมือผลักดันรายได้ไพ่ตามสัญญาให้สิทธิการซ้ือไพ่ 
T11 บริหารจัดการ
สัญญาสัมปทาน 

ระดับความสำเร็จของ
การขับเคลื่อนแผนงาน
การกำกับดูแลบริหาร
สัญญาสัมปทาน  

แผนงาน 
การกำกับดูแลบริหาร

สัญญาสัมปทาน 

ความสำเร็จของ
การดำเนินงาน 

ตามแผนฯ 

ความสำเร็จของการ
ดำเนินงาน 
ตามแผนฯ 

ความสำเร็จของการ
ดำเนินงาน 
ตามแผนฯ 

ความสำเร็จของการ
ดำเนินงาน 
ตามแผนฯ 

N/A องค์กร 

รายได้จากการจำหน่าย
ไพ่ในระบบสัญญาให้
สิทธิ  

242.22 ลบ. 242.22 ลบ. 249.48 ลบ. 249.48 ลบ. 249.48 ลบ. ณ มี.ค.68 ไมม่ีรายได้
จากการจำหน่ายไพ่ใน
ระบบสญัญาใหส้ิทธิ 
เนื่องจากคู่สัญญาขอ
เลื่อนการจา่ยค่าซื้อไพ่
ของเดือนมีนาคม 2568 
ไปจ่ายในเดือนเมษายน 

2568  

ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ
และองค์กร/ 

ส่วนพัฒนาธุรกิจ
การตลาด 
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SO3 พัฒนาธุรกิจผลติและจำหน่ายไพ ่

Tactic KPI 
ค่าเป้าหมาย ผลการดำเนินงาน        

ปี 2568 
ผู้รับผิดชอบ 

2569 2570 2571 2572 2573 

Goal : เพ่ิมรายได้จากการจำหน่ายไพ่นอกระบบสัญญาให้สิทธิ  

Strategy : S9 พัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ และโอกาสทางการตลาดธุรกิจไพ่ 

T12 สร้างการเติบโต
และขยายตลาด 
ด้วยการพัฒนา 
และนวัตกรรม
ผลิตภณัฑ์ธุรกิจไพ ่

รายได้จากการจำหน่าย
ไพ่นอกระบบสัญญาให้
สิทธิ 

4.50 ลบ. 4.52 ลบ. 4.54 ลบ. 4.56 ลบ. 4.59 ลบ. ณ ม.ีค.68 มีรายได้ 
1.263 ลบ. 

ฝ่ายพัฒนาธุรกิจและ
องค์กร/ส่วนพัฒนา

ธุรกิจการตลาด 

รายได้จากเกมการด์/ 
การ์ดเพื่อการเรียนรู้/ 
Board game 

  
0.50 0.54 0.58 - 

 

จำนวนของผลิตภัณฑ์            
ใหม ่

ไม่ต่ำกว่า  
2 ผลิตภณัฑ ์

ไม่ต่ำกว่า 2 
ผลิตภณัฑ ์

ไม่ต่ำกว่า  
2 ผลิตภณัฑ ์

ไม่ต่ำกว่า  
2 ผลิตภณัฑ ์

ไม่ต่ำกว่า  
2 ผลิตภณัฑ ์

ณ มี.ค.2568 
ดำเนินการรับใบ 
PO มาแล้ว 4 

ผลิตภณัฑ์ 
ประกอบด้วย 

Dragon/                 
ศรีพันวา/ Jack & 

Joker/             
Agoda 100 

ฝ่ายพัฒนาธุรกิจและ
องค์กร/ฝ่ายธุรกิจ

การพิมพ ์
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Tactic KPI 
ค่าเป้าหมาย ผลการดำเนินงาน        

ปี 2568 
ผู้รับผิดชอบ 2569 2570 2571 2572 2573 

Goal : ขยายฐานลกูค้าและยกระดับความผูกพันกับลกูค้าธุรกิจไพ่ 
Strategy : S10 สื่อสารสร้างการรับรู้และความผูกพันลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล  

T13 ยกระดับ 
การสื่อสาร สร้าง
ความสัมพันธ์ และ
เร่งพัฒนาฐานข้อมูล
ลูกค้า โดยใช้
เทคโนโลยีดิจิทลั 
เพื่อสร้างโอกาส 
ทางธุรกิจ 

จำนวนลูกค้าใหม่
ธุรกิจไพ ่

Baseline 
จำนวนลูกค้า 

เพิ่มขึ้น 
10% 

เพิ่มขึ้น 
10% 

เพิ่มขึ้น 
10% 

เพิ่มขึ้น 
10% 

อยู่ระหว่าง
ดำเนินการ 

ฝ่ายพัฒนาธุรกิจและ
องค์กร/ส่วนพัฒนาธุรกิจ

การตลาด 
ระดับความพึงพอใจ 
 
ระดับความผูกพัน
ของลูกค้า 

Baseline Baseline + 2.5% Baseline + 5% 
 

Baseline 

Baseline + 7.5% 
 

Baseline + 5% 

Baseline + 10% 
 

Baseline + 7.5% 

N/A ฝ่ายพัฒนาธุรกิจและ
องค์กร/ส่วนพัฒนาธุรกิจ

การตลาด 

ระดับความสำเร็จของ
การขับเคลื่อน
แผนพัฒนาการ
สื่อสารและการตลาด 

 
ทบทวนแผนพัฒนาการ
สื่อสารและการตลาดให้

สอดคล้องกับการวิเคราะห์
ฐานข้อมูล 

ความสำเร็จของ
การดำเนินงาน 

ตามแผนฯ 

ความสำเร็จของการ
ดำเนินงาน 
ตามแผนฯ 

ความสำเร็จของการ
ดำเนินงาน 
ตามแผนฯ 

- ฝ่ายพัฒนาธุรกิจและ
องค์กร/ส่วนพัฒนาธุรกิจ

การตลาด 

ระดับความสำเร็จของ
แผนงานพัฒนา
ฐานข้อมูลลูกคา้ธุรกิจ
ไพ ่

• สำรวจฐานข้อมลู
ลูกค้าท่ีมีอยู่และ
ข้อมูลลูกค้าใน
อนาคต 

• ออกแบบ
โครงสร้าง
ฐานข้อมูล 

• สร้างระบบ
จัดเก็บข้อมลู 

• จัดทำแผนการ
จัดเก็บข้อมลู/ 
ให้ได้มาซึ่งข้อมูล 

• ติดตาม จัดเก็บข้อมลู
ลูกค้า และความ
ต้องการความคาดหวัง
ของลูกค้า (Contact & 
Record) และเช่ือมโยง
ฐานข้อมูลกับระบบที่
เกี่ยวข้องทั้งภายใน
และภายนอก 

• วิเคราะห์พฤติกรรม
การซื้อ กำหนดลูกค้า
เป้าหมายและจดัทำ
แผน CRM เฉพาะกลุ่ม 

• ดำเนินการตาม
แผน CRM ได้
ร้อยละ 100 

• ผลการ
ดำเนินงาน
เป็นไปตาม
เป้าหมาย
โครงการ
มากกว่าร้อยละ 
80 

• ทบทวนและ
ดำเนินการตามแผน 
CRM ไดร้้อยละ 100 

• ผลการดำเนินงาน
เป็นไปตามเป้าหมาย
โครงการร้อยละ 
100 

• ทบทวนและ
ดำเนินการตามแผน 
CRM ไดร้้อยละ 100 

• ผลการดำเนินงาน
เป็นไปตามเป้าหมาย
โครงการร้อยละ 
100 

- ฝ่ายพัฒนาธุรกิจและ
องค์กร/ส่วนพัฒนาธุรกิจ

การตลาด 
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แผนปฏิบัติการ ประจำปี 2569 

ของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต  
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แผนปฏิบัติการประจำปี 2569 

ลำดับที่ โครงการ/แผนงาน หน่วยงานรับผิดชอบหลัก/สนับสนุน 
1 แผนการประชาสัมพันธ์สินค้า และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

(1) จัดทำสื่อประชาสัมพันธ์ หรือกิจกรรมทางการตลาด 
(2) ลงพื้นที่ประชาสัมพันธ์สินค้า และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (ไพ่ 
และ สิ่งพิมพ์)  
(3) ลงพื้นที่สำรวจตลาดไพ่ในสัมปทาน 

ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด /ฝ่าย
พัฒนาธุรกิจและองค์กร /ฝ่ายธุรกิจการ
พิมพ์  

 

2 แผนการศึกษาดูงานเพื่อขยายฐานลูกค้า รายใหม่ และสรรหา
พันธมิตรทางธุรกิจ (ในประเทศ หรือต่างประเทศ) 
(1) สรรหาพันธมิตรรายใหม่ 
(2) การศึกษาดูงานในประเทศ หรือต่างประเทศ (งานพิมพ์ Security 
Printing /หรือตลาดไพ่ /หรือสถานคาสิโน)  

คณอ.กรรมการพัฒนาธุรกิจฯ /ส่วน
พัฒนาธุรกิจและการตลาด /ผู้เกี่ยวข้อง 

3 แผนพัฒนาฐานข้อมูลลูกค้าธุรกิจสิ่งพิมพ์ และธุรกิจไพ่ ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด /ฝ่าย
พัฒนาธุรกิจและองค์กร 

4 แผนป้องกันและปราบปรามไพ่ผิดกฎหมายร่วมกับกรมสรรพสามิต คณะอนุกรรมการควบคุมสถานการณ์ไพ่
ผิดกฎหมาย  

5 กิจกรรมการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม CSR  ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด 
 

1. แผนประชาสัมพันธ์สินค้า และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  

1. หลักการและเหตุผล 
 

 โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ดำเนินการผลิตและจำหน่ายสินค้าไพ่ รวมทั้งรับจ้างพิมพ์งานพิมพ์
ทุกชนิดในรูปแบบต่างๆ โดยมีพันธกิจผลิตและจัดจำหน่ายไพ่ทุกประเภททั้งในประเทศ และต่างประเทศ 
ยกระดับมาตรฐานการผลิตไพ่ รวมถึงการผลิตและจัดหาเครื่องหมายการจัดเก็บภาษีทุกประเภทเพื่อรองรับ
การจัดเก็บรายได้ ของกรมสรรพสามิต และพัฒนาผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม ด้านสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง 
และ Digital Printing Solution รวมถึงการยกระดับกระบวนการผลิต การให้บริการ อย่างมีคุณภาพตาม
มาตรฐานสากล และขับเคลื่อนองค์กรสู่ความยั่งยืนฯ เพื่อเพิ่มรายได้ให้บรรลุวัตถุประสงค์ตามเป้าหมาย                   
ที่กำหนด 

 ทั้งนี้ในปีงบประมาณ 2569 ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด ได้จัดทำแผนประชาสัมพันธ์สินค้า 
และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยการลงพื้นที่ทำการตลาดเชิงรุก เพ่ือประชาสัมพันธ์สินค้าให้เป็นที่รู้จักมาก
ยิ่งขึ้น รวมถึงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งรายเก่า และรายใหม่ ทั้งหน่วยงานภาครัฐ และภาคเอกชน การรับ
ฟังเสียงของลูกค้า การสำรวจตลาด เพื ่อค้นหาความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า และเพื ่อให้การ
ดำเนินงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ซึ่งประกอบไปด้วยกิจกรรมต่างๆ เช่น การประชาสัมพันธ์สินค้า                  
การดำเนินกิจกรรมทางการตลาด การจัดทำสื่อประชาสัมพันธ์ และการออกบูธ เป็นต้น 
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2. วัตถุประสงค์ 

   1. เพ่ือประชาสัมพันธ์สินค้าให้เป็นที่รู้จักมากยิ่งขึ้น  
  2. เพื่อสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งหน่วยงานภาครัฐ และภาคเอกชน 

 3. เพ่ือเพ่ิมช่องทางการให้บริการงานพิมพ์ของโรงงานไพ่ 
                4. เพ่ือเพ่ิมช่องทางการจำหน่ายไพ่นอกสัมปทานของโรงงานไพ่ 
                5. เพ่ือทราบสถานการณ์ของตลาดจากการสำรวจตลาดไพ่ในสัมปทาน 
 

3. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 1. กลุ่มลูกค้าเป้าหมายรู้จักสินค้าท่ีโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ผลิตมากขึ้น 
 2. โรงงานไพ่รับทราบความต้องการและความคาดหวังจากลูกค้า 

   3. โรงงานไพ่มีช่องทางการให้บริการงานพิมพ์เพ่ิมข้ึน 
                4. โรงงานไพ่มีช่องทางการจำหน่ายไพ่นอกสัมปทานเพิ่มขึ้น 

   5. โรงงานไพ่ได้ทราบความต้องการ ทราบสถานการณ์ของตลาดจากการสำรวจตลาดไพ่ในสัมปทาน  
 

  4. ผู้รับผิดชอบโครงการ 

• ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด 
• ฝ่ายพัฒนาธุรกิจและองค์กร 
• ฝ่ายธุรกิจการพิมพ์ 

5. การวัดและประเมินผล/ตัวช้ีวัด 

• จัดทำสื่อประชาสัมพนัธ์ หรือกิจกรรมทางการตลาด เปา้หมาย อย่างน้อย 1 ชิ้น /ปี 
• ลงพื้นทีป่ระชาสัมพันธ์สินค้า และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เป้าหมาย อย่างน้อย 6 คร้ัง/ปี   
• สำรวจตลาดไพ่ในสัมปทาน เปา้หมาย อย่างน้อย 1 คร้ัง/ป ี

 6. ระยะเวลาดำเนินการ 

กำหนดระยะเวลา 12 เดือน (เริ่ม ตุลาคม 2568 – กันยายน 2569) 

 7. งบประมาณ  1,000,000.- บาท (หนึ่งล้านบาทถ้วน) 

          1. จัดทำสื่อประชาสัมพันธ์ หรือกิจกรรมทางการตลาด        
   2. ลงพื้นที่ประชาสัมพันธ์สินค้า และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (สิ่งพิมพ์ และไพ่)  
                 3. สำรวจตลาดไพ่ในสัมปทาน 
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8. แผนการดำเนินงาน 

(1) จัดทำสื่อประชาสัมพันธ์ หรือกิจกรรมทางการตลาด 
 

หมายเหตุ : การจัดทำสื่อประชาสัมพันธ์ หรือการจัดกจิกรรมทางการตลาด กิจกรรมหรือช่วงระยะเวลาอาจมีการ           
              เปลี่ยนแปลงตามสถานการณ์ทางการตลาด 
 

(2) การลงพ้ืนที่ประชาสัมพันธ์สินค้า และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (สิ่งพิมพ์ และไพ่)      

หมายเหตุ : ยังไม่สามารถกำหนดรายชื่อกลุ่มเป้าหมายได้ และอาจมีการเปลี่ยนแปลงวิธีการดำเนินกจิกรรม   
              ตามสถานการณ์ทางการตลาด 
 
 

 

 

 

แผนงาน 
น้ำหนัก 
กิจกรรม 

(%) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 

ต.ค พ.ย ธ.ค ม.ค ก.พ มี.ค เม.ย พ.ค มิ.ย ก.ค ส.ค ก.ย 

1. ประชุมเตรียมความพร้อมในการจัดทำสื่อ 
ประชาสมัพันธ์ หรือการจดักิจกรรมทางการตลาด  

10             

2. ออกแบบสื่อประชาสัมพันธ์ หรอืการจัดกิจกรรม
ทางการตลาด  

20             

3. จัดทำสื่อประชาสัมพันธ์ เช่น โบว์ชัวร์ แผ่นปลิว   
โปสเตอร์ ปฏิทิน ไดอารี่ หรือเตรยีมงานสำหรับ   
กิจกรรมทางการตลาด 

30             

4. เผยแพรส่ื่อประชาสัมพันธ์ หรือจัดกิจกรรมทางการ 
ตลาด เช่น งานออกบูธ  

35             

5. รายงานผลใหผู้้อำนวยการทราบ 5             

แผนงาน 
น้ำหนัก 
กิจกรรม 

(%) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 

ต.ค พ.ย ธ.ค ม.ค ก.พ มี.ค เม.ย พ.ค มิ.ย ก.ค ส.ค ก.ย 

1. ประชุมเตรียมความพร้อม  10             

2. กำหนดพื้นที่ในการประชาสมัพนัธ์ 20             
3. ประชาสัมพันธ์ และพบลูกค้าเป้าหมาย 
   - ลูกค้าไพ่ 
   - ลูกค้างานพิมพ์ท่ัวไป 
   - ลูกค้างานพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง 

40             

4. ติดตามผลการประชาสัมพันธ์  20             

5. รายงานผลใหผู้้อำนวยการทราบ 10             
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(3) การสำรวจตลาดไพ่ในสัมปทาน 
 

 

 

หมายเหตุ : ยังไม่สามารถกำหนดสถานที่ในการสำรวจตลาดได้ และอาจมีการเปลี่ยนแปลงวิธกีารดำเนิน 
              กิจกรรมตามสถานการณ์ทางการตลาด 
 

2. แผนการศึกษาดูงานเพื่อขยายฐานลูกค้ารายใหม่ และสรรหาพันธมิตรทางธุรกิจ (ในประเทศ หรือ
ต่างประเทศ) 

1. หลักการและเหตุผล 

 โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ดำเนินการผลิตและจำหน่ายสินค้าไพ่ รวมทั้งรับจ้างพิมพ์งานพิมพ์
ทุกชนิดในรูปแบบต่างๆ ปัจจุบันโรงงานไพ่มีพันธกิจมุ่งเน้นการผลิตและจัดจำหน่ายไพ่ทุกประเภททั้งใน
ประเทศ และต่างประเทศ ยกระดับมาตรฐานการผลิตไพ่ รวมถึงการผลิตและจัดหาเครื่องหมายการจัดเก็บ
ภาษีทุกประเภทเพื่อรองรับการจัดเก็บรายได้ ของกรมสรรพสามิต และพัฒนาผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม ด้าน
สิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงและ Digital Printing Solution รวมถึงการยกระดับกระบวนการผลิต การ
ให้บริการ อย่างมีคุณภาพตามมาตรฐานสากล อีกทั้งโรงงานไพ่ยังต้องสร้างความเชื่อมั่น ผ่านการยกระดับ
กระบวนการผลิต การให้บริการตามมาตรฐานสากล และเตรียมความพร้อมสู่การขยายธุรกิจของโรงงานไพ่ 
ด้วยเหตุนี ้โรงงานไพ่จึงควรขยายฐานลูกค้ารายใหม่ และสรรหาพันธมิตรทางธุรกิจ เพื ่อเป็นโอกาสทาง
การตลาดต่อไป    ในอนาคตอันใกล้ 

  คณะอนุกรรมการพัฒนาธุรกิจและนวัตกรรม ได้ตระหนักถึงการพัฒนาบุคลากรในส่วนพัฒนา
ธุรกิจและการตลาด และผู้เกี่ยวข้อง ให้แสวงหาความรู้ในงานด้าน (Security Printing) รวมถึงการเตรียมความ
พร้อมสู่การขยายธุรกิจของโรงงานไพ่ จึงให้ความสำคัญในการศึกษาเทคโนโลยีการผลิตสิ่งพิมพ์ปลอดการ
ปลอมแปลง หรือศึกษาการประกอบกิจการสถานคาสิโน เพ่ือนำข้อมูลและรายละเอียดมาปรับใช้ในการดำเนิน
กิจการของโรงงานไพ่ได้อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ รวมถึงเรื่องการศึกษาตลาดไพ่ในประเทศ และ
ต่างประเทศทั้งในด้านการตลาด และการจัดจำหน่ายสินค้า สำหรับนำไปพัฒนาและเพิ่มขีดความสามารถใน
การแข่งขัน และเพ่ือนำความรู้ที่ได้มาใช้พัฒนาโรงงานไพ่อย่างมีประสิทธิภาพก่อให้เกิดประโยชน์แก่โรงงานไพ่
ต่อไป 

 

 

แผนงาน 
น้ำหนัก 
กิจกรรม 

(%) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 

ต.ค พ.ย ธ.ค ม.ค ก.พ มี.ค เม.ย พ.ค มิ.ย ก.ค ส.ค ก.ย 

1. ประชุมเตรียมความพร้อม 10             
2. กำหนดสถานท่ีในการสำรวจตลาดไพ่ในสัมปทาน 20             
3. เตรียมข้อมลูในการลงพื้นที่สำรวจตลาดไพ่ใน
สัมปทาน เช่น สื่อประชาสัมพันธ์ ข้อมูลสินค้า 
ตัวอย่างสินค้า เป็นต้น 

20             

4. ลงพ้ืนท่ีสำรวจตลาดไพ่ในสัมปทาน 40             

5. รายงานผลใหผู้้อำนวยการทราบ 10             
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2. วัตถุประสงค์ของโครงการ   

1. เพ่ือศึกษาประสบการณ์จริงเกี่ยวกับเทคโนโลยีในการผลิตสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลง หรือ
ตลาดไพ่ทั้งในด้านการตลาดและการจัดจำหน่ายสินค้า (ในประเทศ หรือต่างประเทศ)  

2. เพ่ือศึกษาการประกอบกิจการสถานคาสิโน 
3. เพ่ือขยายฐานลูกค้ารายใหม่ และสรรหาพันธมิตรทางธุรกิจ 
4. เพื่อนำข้อมูลและรายละเอียดมาปรับใช้ในการดำเนินกิจการของโรงงานไพ่ได้อย่างเหมาะสม

และ   มีประสิทธิภาพ 
      5. เพ่ือเสริมสร้างวิสัยทัศน์ใหม่ ๆ สำหรับนำไปพัฒนาและเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขัน  
 

3. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

                 1. ผู้เข้าร่วมมีประสบการณ์และได้เพิ่มพูนความรู้เกี่ยวกับเทคโนโลยีในการผลิตสิ่งพิมพ์ปลอด
การปลอมแปลง หรือตลาดไพ่ (ในประเทศ หรือต่างประเทศ) 
        2. ผู้เข้าร่วมได้รับข้อมูลจากการศึกษาการประกอบกิจการสถานคาสิโน 
        3. โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต รู้จักลูกค้ารายใหม่ และพันธมิตรทางธุรกิจมากขึ้น 
                 4. ผู้เข้าร่วมสามารถนำข้อมูลและรายละเอียดมาปรับใช้ในการดำเนินกิจการของโรงงานไพ่ได้
อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 
                 5. ผู้เข้าร่วมได้เสริมสร้างวิสัยทัศน์ใหม่ๆ และสามารถนำไปพัฒนาและเพิ่มขีดความสามารถใน
การแข่งขัน  
 

4. ผู้รับผิดชอบโครงการ 

• คณะอนุกรรมการพัฒนาธุรกิจและนวัตกรรม 
• ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด 
• ผู้เกี่ยวข้อง 

 

 5. การวัดและประเมินผล/ตัวช้ีวัด 

       1. การลงพื้นที่ศึกษาดูงานเพื ่อขยายฐานลูกค้ารายใหม่ และสรรหาพันธมิตรทางธุรกิจ (ใน
ประเทศ หรือต่างประเทศ) เป้าหมายอย่างน้อย 1 ครั้ง/ปี 
       2. รายงานสรุปผลการศึกษาดูงานเพื่อขยายฐานลูกค้ารายใหม่ และสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ           
(ในประเทศ หรือต่างประเทศ)   

 

6. ระยะเวลาดำเนินการ  

• กำหนดระยะเวลา 12 เดือน (เริ่ม ตุลาคม 2568 – กันยายน 2569) 
 

7. งบประมาณ 

• จำนวน 2,300,000.- บาท (สองล้านสามแสนบาทถ้วน) 
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8. แผนการดำเนินงาน 

 
หมายเหตุ : ยังไม่สามารถกำหนดวันเวลา และสถานที่ศึกษาดูงานได้ และอาจมีการเปลี่ยนแปลงกิจกรรมตาม  
              สถานการณ์ทางการตลาด 

 

 

3. แผนพัฒนาฐานข้อมูลลูกค้าธุรกิจสิ่งพิมพ ์และธุรกิจไพ ่
 

 1. หลักการและเหตุผล 

 โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต มีดำเนินการผลิตและจำหน่ายสินค้าไพ่ รวมทั้งรับจ้างพิมพ์งานพิมพ์                
ทุกชนิดในรูปแบบต่างๆ โดยมีวิสัยทัศน์ “เป็นองค์กรมาตรฐานสากลภาครัฐ ด้านธุรกิจไพ่ สิ่งพิมพ์ปลอดการ
ปลอมแปลง และดิจิทัลปริ้นติ้งโซลูชั่นอย่างยั่งยืน” และเพ่ือยกระดับด้านการบริหารลูกค้า สำหรับธุรกิจสิ่งพิมพ์ 
และธุรกิจไพ่ จึงมีความจำเป็นต้องพัฒนาระบบฐานข้อมูลลูกค้าที่สำคัญ เช่น ข้อมูลลูกค้า คุณลักษณะเฉพาะ
ของกลุ่มลูกค้า ความต้องการและความคาดหวังที่สำคัญของลูกค้า เป็นต้น เพื่อนำไปสู่การวิเคราะห์การ
ดำเนินงานด้านลูกค้าและตลาด และเป็นการสนับสนุนการปฏิบัติงานและบูรณาการ การบริหารจัดการ และ
ประมวลผล เพื ่อสนับสนุนและพัฒนาการตลาดเชิงรุกของผลิตภัณฑ์สิ ่งพิมพ์ และไพ่ รวมถึงการสร้าง
ความสัมพันธ์ระยะยาวกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย เพ่ือสร้างประสบการณ์ท่ีดีของลูกค้าและโอกาสทางธุรกิจ 
 ทั้งนี้ในปีงบประมาณ 2569 ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด ได้จัดทำแผนพัฒนาฐานข้อมูลลูกค้า    
ธุรกิจสิ่งพิมพ์ และธุรกิจไพ่ เพื่อรวบรวมข้อมูลลูกค้าปัจจุบัน ลูกค้าอนาคต และข้อมูลตลาด รวมถึงการ
ออกแบบระบบฐานข้อมูล ทดลองใช้ระบบฐานข้อมูล ติดตาม จัดเก็บข้อมูล ตรวจสอบคุณภาพของข้อมูล               
และประเมินผลการนำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ เพ่ือต่อยอดไปสู่การนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาช่วยในการจัดเก็บข้อมูล
ในปีงบประมาณหน้า 

 2. วัตถุประสงค์  

 1. เพ่ือรวบรวมข้อมูลลูกค้าธุรกิจสิ่งพิมพ์ และธุรกิจไพ่ (ปัจจุบัน และอนาคต)  
 2. เพ่ือยกระดับด้านการบริหารลูกค้า (Customer Management) 
 3. เพ่ือออกแบบระบบฐานข้อมูลลูกค้าให้เป็นระบบ 
 4. เพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย  

แผนงาน 
น้ำหนัก 
กิจกรรม 

(%) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 

ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

1. นำเสนอแผนการศึกษาดูงานฯ  10             
2. ประชุมวางแผนในการศึกษาดูงานฯ 
พร้อมกำหนดสถานท่ีในการศึกษาดูงานฯ 

20             

3. เตรียมความพร้อมในดา้นต่างๆ เช่น 
การลงทะเบยีนเข้างาน การขออนมุัติการ
เดินทาง การจองที่พัก การจองตั๋ว
เครื่องบิน เป็นต้น 

20             

4. ลงพ้ืนท่ีศึกษาดูงานฯ 40             

5. รายงานผลใหผู้้อำนวยการทราบ 10             
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 3. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 1. โรงงานไพ่มีข้อมูลลูกค้าธุรกิจสิ่งพิมพ์ และธุรกิจไพ่ (ปัจจุบัน และอนาคต)  
 2. โรงงานไพ่มีมาตรฐานด้านการบริหารลูกค้า 
 3. โรงงานไพ่มีฐานข้อมูลลูกค้าที่เป็นระบบ 
                4. โรงงานไพ่สามารถทราบความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 
 

 4. ผู้รับผิดชอบโครงการ 

• ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด 
• ฝ่ายพัฒนาธุรกิจและองค์กร 

 

5. การวัดและประเมินผล/ตัวช้ีวัด 

• รวบรวมข้อมูลลูกค้าธุรกิจสิ่งพิมพ์ และธุรกิจไพ่ (ปัจจุบัน และอนาคต) 
• ออกแบบระบบฐานข้อมูลลูกค้า และทดลองใช้ระบบฐานข้อมูล 

        6. ระยะเวลาดำเนินการ 

• กำหนดระยะเวลา 12 เดือน (เริ่ม ตุลาคม 2568 – กันยายน 2569) 

 7. งบประมาณ  

• จำนวน 400,000.- บาท (สี่แสนบาทถ้วน) 

 8. แผนการดำเนินงาน 

 

หมายเหตุ : กิจกรรมบางรายการอาจมีการเปลี่ยนแปลงตามสถานการณ์ 

แผนงาน 
น้ำหนัก 
กิจกรรม 

(%) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 

ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

1. ประชุมเตรียมความพร้อม กำหนดขอบเขตการ
จัดข้อมูลลูกค้า  

10             

2. รวบรวมข้อมูลลูกค้าธุรกิจสิ่งพิมพ์ ธุรกิจไพ่
(ปัจจุบัน ลูกค้าอนาคต) 

20             

3. จัดทำร่าง TOR และดำเนินการจ้างบริษัท 10             
3. บริษัทดำเนินการ 
   3.1 ออกแบบแบบฟอร์มเก็บข้อมูลลูกค้า 
   3.2 กำหนดแผนการจัดเก็บข้อมูล 
   3.3 พัฒนาและทดลองใช้ระบบฐานข้อมูล 
   3.4 ติดตาม จัดเก็บข้อมูล และตรวจสอบ
คุณภาพของข้อมูล 
   3.5 จัดทำแผน CRM จากฐานข้อมูลลูกค้า  
   3.6 ประเมินผลการนำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ 
   3.7 สรุปผลการดำเนินงาน 

60             


