
กรณีศึกษา ะ โรงงานหล่อเหล็กรูปพรรณ

3.1 ความเป ็นมาและการดำเน ินธุรกิจของโรงงานตัวอย่าง
บริษ ัทท ี่นำมาศ ึกษาน ีเป ็นโรงงานหล ่อเหล ็กร ูปพรรณภายหน ึ่งของประเทศไทย โดยเป ็นโรงงาน 

ผล ิตช ินส ่วนในอ ุตสาหกรรมประกอบรถยนต์, อ ุตสาหกรรมประกอบเครื่องยนต์การเกษตร และอุตสาห 
กรรมประกอบเครื่องคอมเพรสเซอร ์ เช่น ชิ้นงาน Brake drum ชิ้นงาน Cap Main Bearing ชิ้นงาน 
Cylinder เป ็นต ้น ซ ึ่งในกระบวนการป ีนแบบทรายเพ ื่อให ้ได ้แบบหล่อทรายไต ้ใช ้กรรมวิธ ีในการอ ัดแบบ 
ทรายด ้วยแรงด ันอากาศส ูง (Air Impulse) โดยบริษ ัทได้ก ่อด ังข ึนเม ื่อป ี พ.ศ.2533 และเร ิ่มทำการผลิตเม ื่อ 
ปี พ .ศ.2535 และได ้ร ับการส ่งเสร ิมการลงท ุนจากคณะกรรมการส ่งเสร ิมการลงท ุน โดยมีการลงทุนใน 
เคร ื่องจ ักรท ี่ม ีเทคโนโลยีต ้านการหล่อเหล ็กรปพรรณ ชันสงจากต ่างประเทศ
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3.2 แผนผงขององคกรตวอยาง (Organization Chart ) มีด ัง น ี
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3.3 ข ั้นตอนกระบวนการผลิต (Production Process Procedure)
ขบวนการหล่อเหล ็กสามารถแบ ่งออกได้เป ็น 7 ขบวนการผลิตหลักๆ ด ังแสดงในรูปท ี่ 3.1 โดยมีราย 

ละเอียดดังน ี
1. ข ันตอนการตรวจรับว ัตถ ุด ิบ โดยสามารถแบ่งเป ็น 2 วัตถุดิบ หลักๆ ได ้ด ังน ี้

1.1 ว ัตถ ุด ิบในการป ีนแบบ ได้แก่ ทรายท ี่ใช ้หม ุนเว ียนในระบบ (Return Sand) ซีโคล (Seacoal) 
เบนโทไนท ์ (Bentonite) และ ทรายขาว (New Sand) นำมาทำการตรวจสอบตามมาตรฐานท ี่ระบ ุไว ้ ถ้า 
ผ ่านตามมาตรฐานท ี่กำหนดไว้ก ็จะนำไปจัดเก ็บในสถานท ี่จ ัดเก ็บของแต่ละวัตถ ุด ิบ

1.2 ว ัตถ ุด ิบในการหลอมเหล็ก ได้แก่ เศษเหล็กหมุนเว ียน (Return Scrap) เศษเหล ็กเหน ียว (Steel 
Scrap) เหล ็กถลุง (Pig Iron) นำมาทำการตรวจสอบตามมาตรฐานท ี่ระบ ุไว ้ ถ ้าผ ่านตามมาตรฐานท ี่ 
กำหนดไว้ก ็จะนำไปวัดเก ็บในสถานท ี่จ ัดเก ็บของแต่ละเศษเหล ็กเช ่นเด ียวก ัน

2. ข ันตอนการป ีนแบบ (Molding) มีดังนี
2.1. นำว ัตถ ุด ิบท ี่ใช ้ในการป ีนแบบคือ ทรายท ี่ใช ้หม ุนเว ียนในระบบ ซีโคล เบนโทไนท ์ และ 

ทรายขาว มาผสมกันในเครื่องผสมทราย (Sand Mixer) พร ้อมก ับการผสมนำเพ ื่อผสมทรายเสร็จแล ้วก ็จะม ี 
การตรวจสอบค ุณสมบ ัต ิทรายตามเกณ ฑ ์ท ี่กำหนดไว้ ถ ้าผ ่านตามเกณฑ ์ท ี่กำหนดไว้ก ็ทำการส ่งทรายไปยัง 
เครื่องป ีนแบบ

2.2. นำทรายท ี่ผสมแล ้วมาทำการป ีนแบบตามผลิตภ ัณฑ ์ท ี่วางแผนไว้ โดยการใช ้แม ่พ ิมพ ์ (Pattern)
นำมาอ ัดก ับทรายท ี่ผสมแล ้ว โดยการใช้แรงอัดอากาศจากกระบอกไฮดรอลิก (Air Impulse) แล้วทำการ 
ถอดแบบทรายออกจากแม ่พ ิมพ ์ ก ็จะได้แบบทรายตามที่ต ้องการ โดยม ีการป ีนแบบออกมาเป ็นแบบทราย 
ฝาบน (Cope) และแบบทรายฝาล่าง (Drug) และนำมาประกบกันเป ็นแบบทราย 1 แบบ แล้วทำการ 
เคล ื่อนท ี่ไปตามสายการผล ิตเพ ื่อรอการเทนำเหล ็กลงแบบทรายต ่อไป ส่วนแบบทรายอันต่อไปก็จะทำ
เช ่นเด ียวก ันน ีเช ่นก ัน

2.3. ในกรณ ีท ี่ม ีการผล ิตผล ิตภ ัณฑ ์ท ี่ต ้องใช ้ไส ้แบบ (Core) เพ ื่อให ้เก ิดช่องว่างภายในชั้นงานก็จะทำ 
การวางไส ้แบบ (Core) ลงในแบบทรายท ี่ออกแบบไว้สำหรับการวางไส ้แบบแล้วค ่อยทำการป ิดแบบ

3. ข ันตอนการหลอมเหล ็ก (Melting) มีดังนี
3.1. นำเศษเหล ็กท ี่ใช ้ในการหลอมเหล็กค ือเศษเหล ็กหม ุนเว ียน เศษเหล็กเหน ียว และ เหล็กถลุง มา 

หลอมในเตาเหน ี่ยวนำไฟฟ ้า (Induction Furnace) เม ื่อเหล ็กหลอมละลายก ็ทำการปรับแต ่งส ่วนผสมทาง 
เคมี และอ ุณหภูม ิให ้ได ้ตามมาตรฐานท ี่กำหนดแล้วเตร ียมเทนำเหล ็กลงในเบ ้าเทเหล ็ก

3.2. เม ื่อเทนำเหล ็กลงในเบ ้าก ็ทำการใส ่สารอ ินนอคค ูแลนท ์ (Inoculant) (สารอ ินนอคคูแลนท ์ คือ 
สารท ี่ใส ่ลงไปในนำเหล ็กเพ ื่อให ้คาร ์บอน(C) ท ี่ละลายอย ู่ในนำเหล ็กทำปฏ ิก ิร ิยาก ับสารอ ินนอคค ูแลนท ์
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4. ข ันตอนการเทน ่าเหล ็กลงแบบทราย (Pouring) ม ีด ังน ี้
เม ื่อน ่าเหล ็กในเบ ้าพร้อมท ี่จะเทลงแบบ ก ็ทำการเล ื่อนเบ ้าเทเหล ็กไปยังแบบทรายท ี่รอพร้อมอยู่ ต่อ 

มาทำการเทน ่าเหล ็กลงในแบบทรายบริเวณปากรูเท (Pouring Cup) จนกระทั่งน ั้าเหล็กเต ็มแบบทรายก็ทำ 
การเล ื่อนเบ ้าเทเหล็ก ไปเทยังแบบทรายอันถัดไปที่อย ู่ต ิดก ัน จนกระท ั่งน ่าเหล ็กในเบ ้าเทเหล ็กหมดลง 
ต ่อมาแบบทรายจะเล ื่อนเข ้าส ู่ช ่องการเย ็นต ัวของน ่าเหล ็กในแบบทราย (Cooling) โดยใช ้เวลาประมาณ 1 
ช.ม. หล ังจากน ันก ็จะทำการร ือแบบทรายเพ ื่อทำช ินงานเหล็กหล ่อออกมาแล้วทำการห ักก ้านทางว ิ่ง
(Runner) ของน ่าเหล ็กออกแล้วช ินงานเหล ็กหล่อจะถ ูกลำเล ียงไปยังพ ืนท ี่ท ี่รอการเย ็นต ัวของช ินงาน และ 
เม ื่อช ินงานเหล็กหล ่อเย ็นต ัวแล ้วก ็เตร ียมเข ้าส ู่ข ันตอนการยิงทรายออกจากช ินงานเหล็กหล่อ

5. ข ั้นตอนการทำความสะอาดช ิ้นงานเหล ็กหล ่อ (Shot Blast) ม ีต ังน ี้
เม ื่อช ิ้นงานเหล็กหล ่อเย ็นต ัวแล ้วก ็ทำการลำเล ียงช ิ้นงานเหล ็กหล่อมา เพ ื่อน ่าทรายท ี่ต ิดก ับช ิ้นงาน

เหล็กหล ่อออกไปโดยการยิงเม ็ดเหล็กขนาดเล ็กๆ ไปที่ช ินงานเหล ็กหล ่อเพ ื่อให ้ทรายหลุดออกจากช ินงาน 
เหล็กโดยการใช ้เคร ื่องข ัดช ินงาน (Shot Blast Machine) โดยการแขวนชินงานขึนไปยังพวงแขวนชินงาน 
และลำเล ียงเข ้าส ู่เคร ื่องข ัดช ินงาน เคร ื่องข ัดช ินงานจะทำการข ัดทรายออกจากช ินงานจนหมดและลำเล ียง 
ออกมาเพ ื่อทำการตรวจสอบช ิ้นงานเหล ็กหล ่อ โดยพน ักงานจะทำการคัดแยกชิ้นงานดี (Good), ชิ้นงาน 
เสีย (Reject) และช ิ้นงานท ี่สามารถซ ่อมแซมได ้ (Rework) ออกจากกัน โดยพน ักงานท ี่เคร ื่องข ัดช ิ้นงาน 
จะทำการส ่งช ินงานดีไปยังพ ืนท ี่รณ 'จ ียร ์แต ่งช ินงาน (Grinding Area) เพ ื่อทำการเจ ียร ์แต ่งต ่อไป

6. ข ั้นตอนการเจ ียร ์แต ่งช ิ้นงานเหล ็กหล ่อ (Grinding) ม ีด ังน ี้
เม ื่อช ินงานด ีมาถ ึงพ ืนท ี่รอเจ ียร ์แต ่งช ินงาน ต ่อมาก ็จะทำการเจ ียร์แต่งช ินงานบริเวณครีบของชินงาน 

ท ี่ย ื่นออกมาบริเวณรอยต ่อระหว่างฝาบนและฝาล ่างของช ิ้นงาน (Parting Line) โดยทำการเจ ียร ์แต ่งท ั้งภาย 
ในโรงงานและบริษ ัทผ ู้ร ับ เหมาภายนอก เม ื่อทำการเจ ียร์แต่งเสร็จแล ้วก ็จะทำการส ่งมาย ังพ ืนท ี่ควบคุมค ุณ  
ภาพชิ้นงานอ ีกคร ั้ง (Quality Control Area) เพ ื่อทำการตรวจสอบคุณภาพของชิ้นงานต่อไป

เ พ ื่อ ใ ห ้ค า ร ์บ อ น  (C )  น ั้น เ ป ล ี่ย น ร ูป เ ป ็น ก ร า ไ ฟ ท ์ (g ra p h ite )  แ ล ะ ท ำ ใ ห ้น ั้า เ ห ล ็ก เ ม ื่อ เ ป ็น ต ัว แ ล ้ว ก ล า ย เ ป ็น

เ ห ล ็ก ห ล ่อ  (C a s t I ro n s )  โ ด ย ท ำ ใ ห ้เ ก ิด ป ฏ ิก ิร ิย า อ ิน น อ ค ค ูเ ล ช ั่น  ( In o c u la t io n )  ภ า ย ใ น เบ ้า  แ ล ะ ท ำ ก า ร ว ัด ค ่า

อ ุณ ห ภ ูม ิภ า ย ,ใ น เ บ ้า ล ้า ไ ด ้ต า ม ม า ต ร ฐ า น ท ี่ก ำ ห น ด ไ ว ้ก ็พ ร ้อ ม เ ต ร ีย ม เ ผ า น ั้า เ ห ล ็ก ล ง แ บ บ ท ร า ย
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7. ขันตอนการตรวจสอบคุณภาพของชินงาน (Inspection) มีด ังนี้

เมื่อชินงานเหล็กหล่อที่ทำการเจียรแต่งเสร็จเรียบร้อยแล้วก็จะทำการตรวจสอบคุณภาพชิ้นงานเหล็ก 

หล่อ โดยทำการตรวจสอบสภาพผิวของชินงานเหล็กหล่อและผิวการเจียร ์แต่งว่ามีสภาพไ ด ้ตามมาตรฐาน 

ที่กำหนดไว้หรือไม่ในทุกกะบะชินงานที่ส่งเข้ามา ต่อมาทำการสุ่มชิ้นงานเพื่อทำการตรวจวัดขนาด

(Dimension) ของแต่ละชินงานตามมาตรฐานที่กำหนดไว้เมื่อผ่านการตรวจสอบคุณภาพในชั้นตอนนี้แด้ว 

ก็ทำการส่งชิ้นงานเข้าสู่พื้นที่คลังสินค้าสำเร็จรูปต่อไป (Finished Goods) เพื่อเตรียมส่งให้ลูกค้าต่อไป
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_ 1 ________  __________________ t
ขั้นตอนการเทนํ้าเหลีกลงแบบ (Pouring)

___________________  {

ขั้นตอนการทำความสะอาดชิ้นงานเหลีกหล่อ
(Shot Blast)

"  T
ขั้นตอนการเชียร์แต่งชิ้นงานเหลีกหล่อ 

(Grinding)

Ï
ขั้นตอนการตรวจสอบคุณภาพของชิ้นงาน 

(Inspection)
1

______ T
ชิ้นงานสำเร็จรูปเข้าสู่คลังสินค้าสำเร็จรูปเตรียม 

ส่งต่อให้ลูกค้า

รูปที่3.1 แผนภาพแสดงกระบวนการผลิตเหลีกหล่อรูปพรรณ (Process Flow Chart)
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3.4 ส ภาวะป ัญ ห าใน ป ัจจ ุบ ัน
ในเบืองต้นของการที่จะนำเทคนิคการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ มาใช้ในการปรับปรุงองค์

กรอย่างต่อเน ื่องนันมีความจำเป ็นที่จะต้องหาหัวข ้อท ี่เหมาะสมและมีความจำเป็นในการที่จะนำเทคนิค 

การทำ การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ มาใช้ในการปรับปรุงองค์กร ดังใillนจึงมีความจำเป็นที่จะต้องทำการ 

ประเมินผลขององค์กร หรือ การตรวจวินิจฉัยองค์กร เนื่องจากการประเมินผลขององค์กรจะช่วยทบทวน 

กิจกรรมต่างๆ (Activities) ที่องค์กรที่ทำลงไปและผลที่ได้รับจากการทำกิจกรรมต่างลงไปว่ามีผลอยู่ใน 

ระดับใด รวมถึงเป็นการทำให้องค์กรทราบในจุดแข็ง (Strength) ของตนเองและจุดอื่นที่ควรทำการปรับ 

ปรุง

จากข้อความข้างต้นได้ทำการศึกษาถึงรูปแบบการประเมินผลขององค์กรด้วยตนเอง (Self-

Assessment framework) โดยได้นำรูปแบบการประเมินผลขององคกรของทาง The European Foundation 

for Quality Management (EFQM) หรอในอีกชอหนงคอ Business Excellence Model (Europe) ซงเปน 

รูปแบบการประเมินผลองค์กรของแถบยุโรปมาทำการศึกษา โดยวัตถุประสงค์หลักของรูปแบบการ

ประเมินผลองค์กรของทาง Business Excellence Model มีดังนี

1. เพื่อใช้เป็นแนวทางที่องค์กรสามารถใช้ในการพัฒนาวิสัยทัศน์ (Vision) และจุดมุ่งหมายใน

อนาคตขององค์กรได้อย่างเป็นรูปธรรม

2. เพื่อใช้เป็นแนวทางที่องค์กรสามารถใช้ในการวิเคราะห์และทำความเข้าใจระบบธุรกิจที่เป็นอยู่ของ 

องค์กร โดยเป็นกุญแจเชื่อมระหว่างสาเหตุและผลลัพธ์ขององค์กร

3. เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการตรวจวินิจฉัยประเมินผลสถานภาพธุรกิจในปีจจุบันขององค์กร

โดย Business Excellence Model ไต้แบ่งเกณฑ์วัดที่สำคัญออกเป็นทั้งหมด 9 เกณฑ์ และให้ทั้าหนัก 

ในแต่ละเกณฑดังน (ทีมานำมาจากหนังสอ Measuring Business Performance โดย Dr. Andy Neely)

1. ด้านความเป็นผู้นำของผู้บริหาร (Leadership) 10%

2. ต้านนโยบายและกลยุทธ์ขององค์กร (Policy and Strategy) 8%

3. ต้านการบริหารพนักงาน (People Management) 9%

4. ด้านการบริหารทรัพยากร (Resources) 9%

5. ด้านบริหารกระบวนการผลิต (Processes) 14%

6. ต้านการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า (Customer Satisfaction) 20%

7. ต้านการสร้างความพึงพอใจแก่พนักงานในองค์กร (People Satisfaction) 9%

8. ด้านการบริหารผลกระทบที่มีต่อสังคมขององค์กร (Impact on Society) 6%

9. ด้านการบริหารผลลัพธ์ทางธุรกิจขององค์กร (Business Results) 15%
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โดยมีการนำหลักการและเกณฑ์ของทาง Business Excellence Model มาพัฒนาเป็นแบบสอบถามใน 

การประเมินผลขององค์กรให้เหมาะสมและง่ายกับการใช้งานมากยิ่งขึน (รายละเอียดแบบสอบถามที่ 1ใน 

การประเมินผลขององค์กรดูได้จากภาคผนวก ก. ) ซึ่งได้นำแบบประเมินผลองค์กรไปทำการประเมินผล 

ขององค์กร โดยผู้ที่ทำประเมินได้แก่ระดับผู้จัดการส่วนหรือผู้ช่วยผู้จัดการส่วนของส่วนต่างๆ ในองค์กร 

มาทำการประเมินผลขององค์กรซึ่งได้แก่

1. ผู้จัดการส่วนวิศวกรรม

2. ผู้ช่วยผู้จัดการส่วนวิศวกรรมรับผิดชอบทางด้านการประกันคุณภาพและพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่

3. ผู้ช่วยผู้จัดการส่วนผลิต

4. ผู้จัดการส่วนบริหาร

5. ผู้จัดการส่วนการบุคคล

6. ผู้จัดการส่วนการขาย

หมายเหตุ ในตำแหน่งผู้จัดการส่วนขายนันจะเห็นได้ว่าเป็นตำแหน่งที่ไม่ได้อยู่ในผังองค์กรเนื่องจากองค์ 

กรตัวอย่างจะอยู่รวมกับองค์กรอื่นอีก 3 องค์กร รวมเป็นกลุ่มบริษ ัทซึ่งมีท ังสิน 4 องค์กร โดยหนึ่งในสี่ 

องค์กรนันจะเป็นองค์กรที่รับผิดชอบทางด้านการตลาดให้กับอีกสามองค์กร ดังนันในการประเมินผลองค์ 

กรตัวอย่างได้นำแบบสอบถามในการประเมินผลองค์กรให้แก่ทางผู้จัดการส่วนขาย ช่วยทำการประเมิน 

ผลองค์กรด้วย เพ่ือเพ่ิมมุมมองทางด้านการตลาดให้ได้มุมมองที่ครบถ้วนสมบูรณ์ในการประเมินผลองค์ 

กร โดยผลการตรวจประเมินผลของโรงงานตัวอย่างสามารถสรุปได้ดังตารางที่ 3.1ต่อไปนี 

ตารางที่3.1 แสดงคะแนนการประเมินผลของแต่ละเกณฑ์

เก ณ ฑ ์ก า ร ป ร ะ เ ม ิน
น ํ้า ห น ัก ข อ ง  

แ ต ่ล ะ เก ณ ฑ ์

ค ะ แ น น ข อ ง แ ต ่ล ะ เก ณ ฑ ์ท ี่ไ ด ้ร ับ  

ก า ร ป ร ะ เม ิน ผ ล

ก า ร ค ำ น ว ณ ค ะ แ น น  

เฉ ล ี่ย ข อ ง แ ต ่ล ะ เก ณ ฑ ์

ค ะ แ น น เฉ ล ีย ท ี่ 

ไ ด ้ร ับ ก า ร  

ป ร ะ เ ม ิน ข อ ง แ ต ่ 

ล ะ เก ณ ฑ ์

ค ะ แ น น เฉ ล ี่ย ท ี่ 

ห า ร ด ว ย น ํ้า  

ห น ัก ข อ ง แ ต ่ล ะ  

เก ณ ฑ ์

1. L e a d e rsh ip 10 30, 20 , 50, 40 , 40 ,2 0 3 0 + 2 0 + 5 0 + 4 0 + 4 0 + 2 0 33 .3 3 .33

2. P o lic y  and  

S tra te g y

8 16, 40 , 48 , 16, 32 ,1 6 1 6 + 4 0 + 4 8 + 1 6 + 3 2 + 1 6

6

2 8 .0 3 .5 0

3. Peop le

M anagem ent

9 27 , 45 , 3 6 ,4 5 ,8 1 ,1 8 2 7 + 4 5 + 3 6 + 4 5 + 8 1 + 1 8

5

42 .0 4 .67

4. R esources 9 4 5 ,4 5 ,  4 5 ,4 5 ,3 6 ,8 1 4 5 + 4 5 + 4 5 + 4 5 + 3 6 + 8 1

6

49 .5 5 .50
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5. Processes 14 98 , 9 8 ,8 4 ,9 8 ,  98 , 70 9 8 + 9 8 + 8 4 + 9 8 + 9 8 + 7 0

6

91 .0 6 .5 0

6 . C u s t o m e r  

S a tis fa c tio n

2 0 20 , 40 , 40 , 40 , 40 , 60 2 0 + 4 0 + 4 0 + 4 0 + 4 0 + 6 0

6

40 .0 2 .0 0

7. Peop le

S a tis fa c tio n

9 27 , 2 7 ,3 6 ,2 7 ,  7 2 ,9 2 7 + 2 7 + 3 6 + 2 7 + 7 2 + 9

6

33 .0 3 .67

8. Im p a c t on

S o c ie ty

6 24 , 24 , 24 , 30, 3 0 , 1 8 2 4 + 2 4 + 2 4 + 3 0 + 3 0

5

2 5 .0 4 .1 7

9. B usiness 

R esu lts

15 90 , 75 , 90 , 60 , 9 0 , 7 5 9 0 + 7 5 + 9 0 + 6 0 + 9 0 + 7 5

5

8 0 .0 5.33

จากคะแนนเฉลี่ยของแต่ละเกณฑ์ที่แสดงในตาราง คะแนนประเมินผลที่เกิดขึ้นน่ามาเขียน

เป็นกราฟพาเรโต โดยเรียงคะแนนที่ได้จากการประเมินผลจากคะแนนสูงไปยังคะแนนตํ่าได้ดังนี
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จากกราฟคะแนนเฉลี่ยของแต่ละเกณฑ์เราจะพบว่าเกณฑ์ต่างๆ ท้ัง 9 เกณฑ์ในการประเมินผล 

ของโรงงานตัวอย่างใน 5 อ ันดับสุดท้ายที่ควรปรับปรุงมีดังนี้คือ

1. เกณฑ์ทางด้านการบริหารผลกระทบที่มีต่อสังคมขององค์กรได้ 25.0 คะแนน

2. เกณฑ์ทางด้านนโยบายและกลยุทธ์ขององค์กรได้ 28.0 คะแนน

3. เกณฑ์ทางด้านการสร้างความพึงพอใจแก่พนักงานในองค์กรได้ 33.0 คะแนน

4. เกณฑ์ทางด้านความเป็นผู้นำของผู้บริหารได้ 33.3 คะแนน

5. เกณฑ์ทางด้านการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าได้ 40.0 คะแนน

และจากเกณฑ์การประเมินผล 5 อันดับสุดท้ายนำคะแนนเฉลี่ยที่หารด้วยนำหนักของแต่ละเกณฑ์มา 

พิจารณา เราจะพบว่าแต่ละเกณฑ์มีคะแนนดังนี

1. เกณฑ์ทางด้านการบริหารผลกระทบที่มีต่อสังคมขององค์กรได้ 4.17 คะแนน

2. เกณฑ์ทางด้านการสร้างความพึงพอใจแก่พนักงานในองค์กรได้ 3.67 คะแนน

3. เกณฑ์ทางด้านนโยบายและกลยุทธ์ขององค์กร ได้ 3.50 คะแนน

4. เกณฑ์ทางด้านความเป็นผู้นำของผู้บริหารได้ 3.30 คะแนน

5. เกณฑ์ทางด้านการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า ได้ 2.00 คะแนน

จากข้อมูลข้างด้นเราสามารถนำมาวิเคราะห์ในแต่ละเกณฑ์การประเมินผล 5 อันดับสุดท้ายดังนี้ 

เมื่อพิจารณาจากคะแนนเฉลี่ยที่หารด้วยนำหนักของแต่ละเกณฑ์ เราจะพบว่าเกณฑ์ทางด้านการสร้าง 

ความพึงพอใจแก่ลูกค้า ได้คะแนนน้อยที่สุดคือได้เพียง 2.0 คะแนน รวมทังเมื่อพิจารณาจากนำหนักที่ได้ 

ของแต่ละเกณฑ์จะเป็นเกณฑ์ที่ได้มีนำหนักมากที่สุดคือ 20% ซึ่งแสดงถึงว่า เกณฑ์ทางด้านการสร้าง 

ความพึงพอใจแก่ลูกค้า มีผลกระทบต่อองค์กรมากที่ส ุด รวมทั้งเมื่อพิจารณาจากคะแนนเฉลี่ยของแต่ละ 

เกณฑ์จะได้เพียง 40 คะแนน (จากคะแนนเต็มของเกณฑ์การสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า 200 คะแนน) 

ดังนั้นหัวข้อทางด้านการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า จึงควรเป็นหัวข้อที่นำมาปรับปรุงมากที่สุดเมื่อ

เปรียบเทียบกับเกณฑ์ทางด้านอื่น ซึ่งเมื่อพิจารณาจากเกณฑ์ทางด้านการบริหารผลกระทบที่มีต่อสังคม

ขององค์กร ทางด้านการสร้างความพึงพอใจแก่พนักงานในองค์กร ทางด้านนโยบายและกลยุทธ์ขององค์ 

กร และทางด้านความเป็นผู้นำของผู้บริหาร ซึ่งได้คะแนนเฉลี่ยที่หารด้วยนำหนักของแต่ละเกณฑ์ดังนีคือ

4.17 คะแนน, 3.67คะแนน, 3.50 คะแนน และ 3.30 คะแนน ตามลำดับ รวมถึงเมื่อพิจารณาจากนำหนักที่ 

ให้ของแต่ละเกณฑ์จะมีนำหนักดังนีคือ 6%, 9%, 8%, 10% ตามลำดับ ซึ่งแสดงให้เห็นว่าเป็นเกณฑ์ที่มี 

ผลต่อองค์กรในระดับน้อยจนถึงระดับกลาง แต่เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์ทางด้านความพึงพอใจของลูก 

ค้าซึ่งมีน ี้าหนักมากที่ส ุดและได้คะแนนน้อยที่ส ุด ทำให้สามารถสรุปได้ว่าควรเลือกเกณฑ์ทางด้านความ 

พึงพอใจของลูกค้ามาทำการปรับปรุงด้วยเทคนิคการทำ กระบวนการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะมากที่ส ุด
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จากหัวข้อเกณฑ์ทางด้านการวัดความพึงพอใจของลูกค้าท่ีควรได้รับการปรับปรุงมากท่ีสุดโดย 
การนำเทคนิคกระบวนการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะมาช่วยปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้า โดยจะทำ
การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะทางด้านผลดำเนินงาน และ ทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะเปรียบเทียบกับ 
คู'แข่ง เน่ืองจากการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะท้ัง 2 ประเภทข้างต้นจะเป็นการทำการวัดเปรียบเทียบ 
สมรรถนะรูปแบบหน่ึงท่ีได้รับประโยชน์มากท่ีสุด (รายละเอียดของระดับประโยชน์การวัดเปรียบเทียบ
สมรรถนะประเภทต่างๆจะกล่าวถึงในแมททริกซ์แสดงระดับประโยชน์ของการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ 
ประเภทต่าง ใๆนทฤษฎีทางด้านการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ บทท่ี2 ของโครงร่างวิทยานิพนธ์ฉบับน้ี)

ดังนันได้นำข้อมูล 2 ข้อมูลคือข้อมูลทางด้านยอดขายขององค์กรตัวอย่างในปี พ.ศ. 2542 โดยแยก 
เป็นแด,ละลูกค้าขององค์กรตัวอย่างซ่ึงอยู่ในรูปของร้อยละ และข้อมูลขอร้องเรียนจากลูกค้าขององค์กรตัว 
อย่างในปี พ.ศ. 2542โดยแยกเป็นแต่ละลูกค้า1ขององค์กรตัวอย่างเช่นเดียวกัน นำมาทำการพิจารณาเพ่ือ 
เลือกหาลูกค้าท่ีควรนำเทคนิคกระบวนการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะมาปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้า 
โดยรายละเอียดของทัง 2 ข้อมูลมีดังนี

1. ข้อมูลทางด้านยอดขายขององค์กรตัวอย่างในปี พ.ศ. 2542 โดยแยกเป็นแต่ละลูกค้าขององค์กร 
ตัวอย่างซ่ึงอยู่ในรูปของร้อยละ และ ลูกค้าขององค์กรตัวอย่างมีทังสิน 8 บริษัท โดยแสดงรายละเอียด 
ของยอดขายในรูปของร้อยละ จากมากไปหาน้อยดังน้ี

บร ิษ ัทของล ูกค ้าองค ์กรต ัวอย ่าง

1. บริษัท ก.

2. บริษัท ข.

3. บริษัท ค.

4. บริษัท ง.

5. บริษัท จ.

6. บริษัท ฉ.

7. บริษัท ช.

8. บริษัท ซ.

ยอดขายป ี พ .ศ . 2542 (ร ้อยละ)

33%

27%

13%

9%

9%

5%

3%

1%

2. ข้อมูลทางด้านข้อร้องเรียนจากลูกค้าขององค์กรตัวอย่างในปี พ.ศ. 2542 โดยแยกเป็นแต่ละลูก 

ค้าขององค์กรตัวอย่างเช่นเดียวกันกับข้อมูลทางด้านยอดขายขององค์กรตัวอย่าง โดยแสดงรายละเอียด

ของจำนวนข้อร้องเรียนของลูกค้าจากมากไปหาน้อยดังนี
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บร ิษ ัทของล ูกค ้าองค ์กรต ัวอย ่าง ข ้อร ้องเร ียนจากล ูกค ้าป ี พ .ศ . 2542 (เร ื่อง)

1. บริษ ัทก. 21

2. บริษัท ค. 16

3. บริษัท ข. 6

4. บริษัท ง. 5

5. บริษัท ช. 5

6 . บริษ ัทจ. 3

7. บริษัท ซ. 3

8 . บริษ ัทฉ. 1

โดยรายละเอียดของลูกค้าขององค์กรตัวอย่างมีดังนี
1. บริษัท ก. คือ โรงงานท่ีทำการกลึงช้ินงานเหล็กหล่อท่ีเป็นช้ินส่วนประกอบรถยนต์และเคร่ืองยนต์ 

การเกษตร โดยเป็นบริษัทท่ีอยู่ในกลุ่มเดียวกันกับองค์กรตัวอย่าง
2. บริษัท ข. คือ โรงงานท่ีประกอบเคร่ืองคอมเพรสเซอร์ท่ีใช้ชินส่วนเหล็กหล่อจากองค์กรตัวอย่าง
3. บริษัท ค. คือ โรงงานท่ีทำการกลึงช้ินงานเหล็กหล่อท่ีเป็นช้ินส่วนประกอบรถยนต์ โดยเป็น 

บริษัทท่ีอยู่ในกลุ่มเดียวกันกับองค์กรตัวอย่างเช่นเดียวกันกับโรงงาน ก.
4. บริษัท ง. คือ โรงงานท่ีทำการกลึงช้ินงานล้อช่วยแรง ( flywheel ) ท่ีใช้ในการประกอบกับเคร่ือง 

ยนต์ของรถยนต์
5. บริษัท จ. คือ โรงงานท่ีทำการประกอบเคร่ืองยนต์ของรถบรรทุกขนาดเล็ก ( รถปิคอัพ ) ท่ีใช้ช้ิน 

งานเหล็กหล่อในการประกอบเคร่ืองยนต์
6. บริษัท ฉ. คือ โรงงานหล่อเหล็กจากประเทศญ่ีป่นท่ีร่วมถือหุ้นขององค์กรตัวอย่าง โดยทำการส่ัง 

ซือชินงานเหล็กหล่อจากองค์กรตัวอย่างไปยังประเทศญ่ีป่น และนำชินงานเหล็กหล่อไปกลึงต่อ
ไป

7. บริษัท ช. คือ โรงงานกลึงชิ้นงานเหล็กหล่อประเภทเบรกแบบดรัม ( Brake drum ) ของรถ 

บรรทุกประเภทต่างๆ

8. ปรษัท ซ. คือ โรงงานที่ทำการกลึงชิ้นงานเหล็กหล่อประเภทพูลเลย์ ( Pulley ) ของรถบรรทุก 

ประเภทต่างๆ
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จากข้อม ูลข ้างต ้นสามารถนำมาสรุปเพ ื่อว ิเคราะห ์หาล ูกค ้าท ี่เหมาะสมในการทำการว ัดเปรียบเท ียบ 
สมรรถนะทางด ้านผลดำเน ินงาน และ ทำการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะเปรียบเท ียบก ับค ู่แข ่ง ได ้ด ังน ี้

1. เม ื่อพ ิจารณาทางด ้านยอดขายของบริษ ัทท ี่เป ็นล ูกค ้าขององค ์กรต ัวอย่าง 5 อ ันดับแรก โดย 
พ ิจารณาจากบริษ ัทท ี่ม ียอดขายเร ียงลำด ับจากมากไปหาน ้อยตามลำด ับ จะพบว่าม ีบร ิษ ัทด ังต ่อไปน ี้

อ ันด ับท ี่!. บริษ ัท ก.
อ ันด ับท ี่2. บริษัท ข.
อันดับที่ร. บริษัท ค.
อ ันด ับท ี่4. บริษัท ง.
อันดับที่ร. บริษัท จ.
เน ื่องจากว ่างานว ิจ ัยน ี้ม ุ่งเน ้นไปท ี่การนำเทคน ิคการว ัดเปร ียบเท ียบสมรรถนะเปร ียบเท ียบก ับค ู่ 

แข่ง ด ังน ันบริษ ัท ก. และบริษ ัท ค. ซ ึ่งเป ็นบริษ ัทท ี่อย ู่ในกล ุ่มเด ียวก ันก ับองค ์กรต ัวอย่างทำให ้ไม ่ม ีค ู่แข ่งท ี่ 
ใช ้ในการเปรียบเท ียบ เน ื่องจากการใช ้ช ิ้นส ่วนเหล ็กหล ่อจะทำการซ ื้อจากองค ์กรต ัวอย่างและบริษ ัทใน
กลุ่มบริษ ัทเด ียวก ันเท ่าน ั้น ทำให้ไม'สามารถใช้ บริษัท ก. และบริษ ัท ค. ในการทำงานว ิจ ัยน ี้ได ้ ทำให ้เหลือ 
เพ ียง บริษัท ข. บริษัท ง. และ บริษัท จ. ท ี่จะพ ิจารณาในการเล ือกทำงานวิจ ัยน ี นอกจากน ันบริษ ัท ข. 
บริษ ัท ง. และ บริษ ัท จ. ย ังเป ็นบริษ ัทท ี่ม ีการต ิดต ่อทางการค ้าก ับบริษ ัทค ู่แข ่งขององค ์กรต ัวอย ่างด ้วย

2. เม ื่อพ ิจารณาทางด้านข้อร้องเร ียนจากบริษ ัทลูกค ้าท ี่ไม,ได ้อยู่ในกล ุ่มบริษ ัทเด ียวกัน คือ บริษัท 
ข. บริษัท ง. บริษ ัท จ. บริษ ัท ช. บริษัท ซ. และ บริษัท ฉ. ในปี พ.ศ. 2542 โดยเร ียงลำด ับจำนวนข้อร ้อง 
เร ียนจากบริษ ัทล ูกค ้าจากมากไปหาน้อยพบว่าม ีรายละเอ ียดด ังน ี

1. บริษัท ข. ม ีจำนวนข้อร้องเรียนทั้งส ิ้น 6 เรื่อง
2. บริษัท ง. ม ีจำนวนข้อร้องเรียนทังส ิน 5 เรื่อง
3. บริษ ัท ช. ม ีจำนวนข้อร้องเรียนทั้งส ิ้น 5 เรื่อง
4. บริษ ัท จ. ม ีจำนวนข้อร้องเรียนท ั้งส ิ้น 3 เรื่อง
5. บริษ ัท ซ. ม ีจำนวนข้อร้องเรียนทั้งส ิ้น 3 เรื่อง
6. บริษ ัท ฉ. ม ีจำนวนข้อร้องเรียนทังส ิน 1 เรื่อง

จากข ้อม ูลจะพบว่า บริษัท ข. และ บริษัท ง. ม ีข ้อร้องเรียนมากเป ็น อันดับที่ 1 และ อ ันดับที่ 2 
สำหรับบริษ ัทล ูกค ้าท ี่ไม ่ได ้อย ู่ในกล ุ่มบริษ ัทเด ียวก ันก ับองค ์กรต ัวอย่าง ส่วนบริษ ัท จ. ม ีข ้อร ้องเร ียนเก ิด 
ข ึ้นเพ ียง 3 เรื่อง ด ังน ั้นเม ื่อทำการเปรียบเท ียบแล้วบริษ ัทล ูกค ้าขององค ์กรต ัวอย่างท ี่เหมาะสมในการทำ 
การปร ับปร ุงความพ ึงพ อใจของล ูกค ้าโดยการประย ุกต ์ใช ้เทคน ิคกระบวน การว ัด เปร ียบ เท ียบส มรรถน ะ 
ควรเป็น บริษัท ข. และ บริษ ัท ง.
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3. เม ื่อพ ิจารณาป ัญหาข้อร้องเร ียนจากลูกค ้าบริษ ัท ข. และ บริษัท ง. ในปี พ.ศ.2542ว่าเป ็นป ัญหา 
ทางด ้านค ุณภาพ ( Quality ) ป ีญหาทางด ้านระบบควบคุมคุณภาพ ( Quality Control System ) ป ัญหาทาง 
ด ้านจัดส่ง ( Delivery ) หรือ ป ีญหาทางด้านบริการ ( Service ) พบรายละเอ ียดด ังน ี้

3.1. บริษ ัท ข. ม ีป ีญหาข ้อร้องเร ียนในปี พ .ศ.2542 ทั้งสิ้น 6 เรื่อง ด ังน ี้
1. ป ้ญ หาว ัน ท ี่ผล ิตช ิน งาน ท ี่เข ียน ไว ้บนใบน ำส ่งส ิน ค ้าท ี่ต ิดไว ้ข ้างกะบะช ิ้น งานไม ่ตรงก ัน  

ก ับว ันท ี่ผล ิตท ี่ปรากฎบนตัวช ินงาน (ป ้ญหาทางด ้านระบบควบคุมค ุณภาพ)
2. ป ีญหาชินงานเก ิดการเหลื่อม ( Mismatch ) ทำให ้กล ึงผ ิวงานหล่อได้ไม,หมด (ป ็ญหาทาง 

ด ้านคุณภาพ)
3. ป ีญหากลึงผ ิวงานหล่อไปแล ้วพบป ิญหาโพรงอากาศ ( Gas defect ) ภายในตัวช ิ้นงาน 

หล่อ (ป ีญหาทางด้านคุณภาพ)
4. ป ็ญหาชินงานหล่อเป ็นสน ิม (ป ็ญหาทางด้านคุณภาพ)
5. ป ัญหาชิ้นงานแข ็งทำให ้ม ีดท ี่ใช ้ในการกล ึงแตก (ป ็ญหาทางด ้านค ุณภาพ)
6. ป ีญหาชิ้นงานแข ็งทำให ้ต ้องทำการเปล ี่ยนม ีดกลึงบ ่อยครั้ง (ป ีญหาทางด ้านค ุณภาพ) 
จากรายละเอ ียดข ้างต ้นพบว่าเป ็นป ีญหาค ุณภาพ 5 เรื่อง และ ป ็ญหาทางต ้านระบบควบคุม

คุณภาพ 1 เรื่อง
3.2. บริษ ัท ง. ม ีป ีญหาข ้อร้องเร ียนในปี พ .ศ.2542 ทังสิน 5 เรื่อง ดังนี

1. ป ็ญหาชิ้นงานเป ็นสนิม (ป ีญหาทางด้านคุณภาพ)
2. ป ็ญหากลึงผ ิวงานหล่อไปแล ้วพบป ัญหาโพรงอากาศ ( Gas defect ) ภายในตัวช ิ้นงาน 

หล่อ (ป ็ญหาทางต ้านคุณภาพ)
3. ป ้ญหาชิ้นงานท ี่ร ูปร ่างคล ้ายก ันปนมาในกระบะเด ียวก ัน (ป ีญหาทางต ้านระบบควบค ุม 

ค ุณภาพ)
4. ป ัญหาชินงานท ี่ร ูปร ่างคล ้ายก ันปนมาในกระบะเด ียวก ัน (ป ัญหาทางด ้านระบบควบคุม 

ค ุณภาพ)
5. ป ัญหาช ินงานหล ่อขนาดความส ูงเก ินจากท ี่กำหนดเอาไว ้ในมาตรฐาน (ป ัญหาทางด้านคุณ

ภาพ)
จากรายละเอ ียดข ้างต ้นพบว่าเป ็นป ัญหาค ุณภาพ 3 เรื่อง และ ป ัญหาทางต ้านระบบควบคุมค ุณ  

ภาพ 2 เรื่อง
จากข ้อม ูลข ้อร ้องเร ียนจากลูกค ้าบริษ ัท ข. และ บริษัท ง. ในปี พ .ศ.2542 พบว่าเป ็นป ัญหาทาง 

ด ้านค ุณภาพ และ ป ัญหาทางด ้านระบบควบคุมค ุณภาพ ด ังน ันในงานวิจ ัยน ีจะทำการปรับปรุงความพ ึงพอ 
ใจของล ูกค ้าในต ้านค ุณ ภาพเป ็นหล ัก โดยประยุกต ์ใช ้เทคน ิคกระบวนการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ
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