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. 

 The main objectives of this thesis are to evaluate the performance in supply 

chain management in petrochemical industry and then benchmark with world 

Petrochemical industry. The result of the study will help the companies to define supply 

chain activities to improve operational excellence. This thesis will be useful for whoever 

interested in using it as a tool for performance measurement besides of SCOR Model 

and Balance Scorecard. 

 This thesis uses Process Classification Framework (PCF) of American 

Productivity and Quality Center as methods to measure performance in supply chain 

management. The performance result of Thai Petrochemical industry then is compared 

with world benchmarking and is used to define activities to improve operational 

excellence for Thai Petrochemical industry. The example of other world companies 

which already had activities conformed with PCF can be found from best practice.  

 The result shows that performance of Thai Petrochemical industry is 9% higher in 

score than world benchmark. It could be because the companies studied in this 

research are large manufacturers in Thailand with 10,000 million Baht registered capital 

and they have many activities to continuously improve their performance such as ISO, 

Kaizen, Innovation, KM, KPI, etc. It is recommended this studied company to improve 

some more activities, such as service level agreement, according to PCF to increase 

company competitiveness advantages. 
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บทที่  2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

แนวคิดและทฤษฎ ี

 2.1. ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจปิโตรเคม ี

(ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ,กระทรวง
อุตสาหกรรม,2547)ปิโตรเคมี (Petrochemicals) หมายถึง สารอินทรีย์เคมี (Organic Chemical)  
ประเภทไฮโดรคาร์บอน (Hydrocarbon) ที่ผลิตขึ้นโดยใช้ผลิตภัณฑ์จากปิโตรเลียมเป็นวัตถุดิบ 
และผลิตภัณฑ์ปิโตรเลียมส่วนใหญ่สามารถน ามาใช้เป็นวัตถุดิบเพื่อผลิตภัณฑ์ปิโตรเคมีประเภท
ต่าง ๆ ได ้โดยที่ปิโตรเลียม คือ สารประกอบระหว่างไฮโดรเจนกับคาร์บอน ซึ่งเกิดขึ้นโดยธรรมชาติ 
ประเภทที่อยู่ในสภาพของเหลวของหนืดและของแข็งนั้น เรียกว่า น้ ามันดิบ ประเภทที่มีอยู่ใน
สภาพก๊าซ เรียกว่า ก๊าซธรรมชาติ ส่วนประเภทที่อยู่ในสภาพก๊าซใต้ผิวโลกซึ่งเมื่อขึ้นมาสู่ผิวโลก
แล้วกลายเป็นของเหลว เรียกว่า ก๊าซธรรมชาติเหลว  (Condensate) ผลิตภัณฑ์ที่อยู่ในรูปของก๊าซ 
ได้แก่ ก๊าซมีเทน ก๊าซอีเทน ก๊าซโพรเพน ก๊าซบิวเทน ก๊าซธรรมชาติเหลว หรือก๊าซโซลีนธรรมชาติ 
(Condensate) และผลิตภัณฑ์ที่อยู่ในรูปของน้ ามัน ได้แก่ แนฟทา (Naphtha) 

สารประกอบไฮโดรคาร์บอนส าคัญที่ใช้เปน็วัตถุดิบมูลฐานในอุตสาหกรรมปิโตร
เคมี (Basic Raw Materials for Petrochemical Industry) มีอยู่ 7 ชนิด ได้แก ่

1. มีเทน (Methane, CH4) ใช้เป็นสารตัง้ต้นในการผลิตปุ๋ย เมทานอลและก๊าซ
สังเคราะห์เป็นต้น 

2. เอทิลีน (Ethylene, C2H4) ใช้เป็นสารตัง้ต้นในการผลิต โพลิเอทิลีน โพลิไวนิล
คลอไรด์ และเอทิลีนไกลคอลเป็นต้น 

3. โพรพิลีน (Propylene, C3H6) ใช้เป็นสารตั้งต้นในการผลิตโพลีโพรพิลีน อะคริ
ไนไตรล์และออกโซอัลกอฮอล์ เป็นต้น 

  4. สารที่มีคารบ์อน 4 ตัว เชน่ บวิทาไดอีน บิวทนี ฯลฯ เป็นสารตั้งตน้ในการผลิต
สารปรุงแต่งในน้ ามันและยางสังเคราะห์ เป็นต้น 
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5. เบนซีน(Benzene, C6H6) ใช้เป็นสารตั้งตน้ในการผลิตโพลีสไตรีนและไนล่อน
เป็นต้น 

6. โทลูอีน (Toluene,C7H8) ใช้เปน็ตัวท าละลาย และเป็นสารตั้งตน้ในการผลิตโพ
ลิยูรีเทน 

     7. ไซลีน (Xylene, C8H10) ใช้เป็นสารตั้งต้นในการผลิตกรดเทเรฟทาลิก เป็นต้น 
 
2.1.1 ลักษณะทั่วไปของอุตสาหกรรมปิโตรเคม ี
(ศูนย์วิจัยเศรษฐศาสตร์  คณะเศรษฐศาสตร์  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ) 

อุตสาหกรรมปิโตรเคมีเป็นอุตสาหกรรมที่แตกต่างจากอุตสาหกรรมทั่วไปใน  4 ลักษณะ กล่าวคือ 
เป็นอุตสาหกรรมที่ใช้เทคโนโลยีเข้มข้น ใช้เงินลงทุนสูง ทั้งในด้านเครื่องจักร และเงินทุนหมุนเวียน 
เป็นอุตสาหกรรมที่ต้องแข่งขันกับบริษัทต่างประเทศ และเป็น อุตสาหกรรมที่ส่งผลเชื่อมต่อไปยัง
อุตสาหกรรมปลายน้ าเป็นจ านวนมาก 

1. เป็นอุตสาหกรรมที่ใช้เทคโนโลยีเข้มข้น อุตสาหกรรมปิโตรเคมีนั้น เป็น
อุตสาหกรรมที่เทคโนโลยีทางด้านเครื่องจักรมากกว่าทรัพยากรมนุษย์  

2. เป็นอุตสาหกรรมที่ใช้เงินลงทุนและเงินหมุนเวียนสูง นอกเหนือจากการใช้
เทคโนโลยีที่สูงกว่าอุตสาหกรรมเบาประเภทต่างๆ แล้ว การลงทุนใน อุตสาหกรรมปิโตรเคมียังอยู่
ในระดับที่สูง ประมาณการว่ามีการลงทุนรวมสูงถึง 800,000 ล้าน บาท ตลอดสายของ
อุตสาหกรรมจากต้นน้ าไปสู่ปลายน้ า ทั้งนี้ ยังไม่นับรวมถึงโรงงานที่ใช้เม็ด พลาสติกในการผลิต
สินค้าเข้าด้วย ดังนั้น การลงทุนจึงขึ้นอยู่กับ Project Financing มากกว่า การใช้การออมทรัพย์ 
หรือ การกู้ยืมเงินจากธนาคารพาณิชย์ และมีหลายบริษัทที่เข้าสู่ตลาด หลักทรัพย์เพื่อระดมทุน 
ทั้งนี้ จังหวะของการเข้าสู่ภาวะการผลิตก็มีความส าคัญอย่างยิ่งยวด เพราะการสร้างโรงงานเพื่อ
ผลิตโอลิฟินส์ใช้เวลาถึง 2 ปีครึ่ง ในขณะที่อุตสาหกรรมขั้นต่อมาจะ ใช้เวลาน้อยลงตามล าดับ การ
ที่ตลาดปิโตรเคมีมีวัฏจักรที่ขึ้นและลงในระดับโลก ซึ่งการขึ้นและ ลงของราคาในระดับโลกนี้ มีผล
ต่อราคาขายในประเทศเป็นอันมาก การเตรียมตัวเข้าสู่การผลิต จึงต้องให้ได้จังหวะกับวัฏจักรขา
ขึ้น โดยโรงงานที่สามารถเข้าสู่การผลิตช่วงขาขึ้นก็จะมี ความสามารถคืนเงินต้นและดอกเบี้ยตาม
ก าหนดได้ดีกว่าโรงงานที่เข้าสู่การผลิตตอนขาลง ของวัฏจักร  

นอกจากใช้เงินลงทุนที่สูงแล้ว บริษัทที่ประกอบกิจการทางด้านปิโตรเคมี ยังต้อง
ใช้เงินทุนหมุนเวียนสูงด้วย แสดงให้เห็นว่าบางส่วนของสภาพคล่อง จะต้องถูกน าไป ช าระเป็นค่า
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ดอกเบี้ยแก่สถาบันการเงิน ซึ่งช่วงหลังปี 2542 เป็นต้นมาเพดานอัตราดอกเบี้ย เงินกู้ได้ลดลงมา
โดยตลอด และมีส่วนช่วยผ่อนคลายเงินดอกเบี้ยจากเงินทุนหมุนเวียนได้ บางส่วน อย่างไรก็ตาม
เมื่อสถานการณ์เศรษฐกิจในประเทศเติบโตขึ้นเรื่อยๆ อัตราดอกเบี้ยก็จะ กลับไปอยู่ในระดับสูงอีก
เช่นเคย  

3. แข่งขันมีการทั้งจากในประเทศและต่างประเทศ นับจากปี 2532 ถึงปี 2542 
อุตสาหกรรมปิโตรเคมีได้รับการคุ้มครองจากภาครัฐมาโดยตลอด ต่อมาได้เปิดให้มี การแข่งขัน
จากภาคเอกชน ท าให้มีบริษัทจ านวนมากเข้าสู่อุตสาหกรรม เช่น บริษัท อะโรเมติกส์ ไทย จ ากัด 
(มหาชน) ต้องแข่งขันกับบริษัทใหม่ 4-5 บริษัท ส่วนบริษัท ไทยพลาสติกและ เคมีภัณฑ์ จ ากัด 
(มหาชน) ที่เคยเป็นผู้เดียวในด้าน PVC ก็ต้องแข่งขันกับบริษัทใหม่ๆ หลาย บริษัท ในขณะที่การ
แข่งขันในตลาดต่างประเทศจะมุ่งเน้นสู่บางตลาด เช่น เม็ดพลาสติกมุ่งสู่ ประเทศจีน เป็นต้น 
นอกจากนี้ ยังมีการแข่งขันกันตัดราคาจากบางประเทศ เช่น บริษัท Reliance ของประเทศอินเดีย  

4. มีความเชื่อมโยงกับอุตสาหกรรมอ่ืนๆ อุตสาหกรรมปิโตรเคมีไม่ได้ เชื่อมโยงกับ
อุตสาหกรรมอื่นอย่างเห็นได้ชัดเจน มีเพียงบางอุตสาหกรรม เช่น อุตสาหกรรมหีบ ห่อ 
อุตสาหกรรมอาหารส าเร็จรูป อุตสาหกรรมสบู่และแชมพู และอุตสาหกรรมหล่อลื่นที่จะเห็น ได้
ชัดเจน นอกจากนี้ ชิ้นส่วนพลาสติกยังเป็นองค์ประกอบของอุตสาหกรรมยานยนต์ อุตสาหกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ และเครื่องใช้ไฟฟ้า อุตสาหกรรมคอมพิวเตอร์และส่วนประกอบ ซึ่งใน 3 
อุตสาหกรรมหลังนี้ยังไม่ได้มีการประเมินว่า มีการใช้ชิ้นส่วนพลาสติกมากน้อยเพียงใด เนื่องจาก
อุตสาหกรรมปิโตรเคมีอาศัยศักยภาพของอุตสาหกรรมเหล่านี้ทั้งหมดเพื่อให้เกิดการ  ผลิตเต็มที่ได้ 
ถ้าอุตสาหกรรมเหล่านี้เข้าสู่ภาวะถดถอย อาจส่งผลเสียต่ออุตสาหกรรมปิโตรเคมี ได้ ดังนั้นจึง
กล่าวได้ว่า ความอยู่รอดของอุตสาหกรรมปิโตรเคมีต้องอาศัยความเจริญเติบโตของ อุตสาหกรรม
อื่นในประเทศมาช่วยด้วย  
 

2.1.2 ห่วงโซ่อุปทาน (Supply Chain) ของอุตสาหกรรมปิโตรเคม ี 
สามารถแบง่ออกเป็น 4 ขั้นตอนการผลิตดังนี ้ 

 1. วัตถุดิบส าหรับอุตสาหกรรมปิโตรเคมี จะเห็นได้ว่าวัตถุดิบตั้งต้นของ
อุตสาหกรรมปิโตรเคมีล้วนมาจาก ผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรมปิโตรเลียม ซึ่งการใช้งานของ
ผลิตภัณฑ์ที่ได้จากอุตสาหกรรมปิโตรเลียม สามารถแบ่งตามการใช้ประโยชน์หลักๆ ได้
ดังนี้  
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1.1 ใช้เป็นเชื้อเพลิงส าหรับการขับเคลื่อนยานพาหนะต่างๆ เช่น   ก๊าซ 
ธรรมชาติเหลว (NGL) น้ ามนัเบนซิน (Gasoline) น้ ามนัดีเซล (Diesel) และน้ ามัน
เครื่องบิน (JET A1) เป็นต้น  

1.2 ใช้เป็นเชื้อเพลิงเพื่อให้ความร้อน รวมถึงการใช้เป็นเชื้อเพลิงในการ 
ผลิตไฟฟ้า เช่น ก๊าซธรรมชาติ (Natural Gas) ก๊าซหงุต้ม (LPG) น้ ามันเตา (Fuel 
Oil) เป็นตน้  

1.3 ใช้เป็นวัตถุดิบตั้งต้น (Feedstock) ของอุตสาหกรรมปิโตรเคม ี 

  อุตสาหกรรมปิโตรเคมี จะน าวัตถุดิบจากอุตสาหกรรมปิโตรเลียม   
เหล่านี้ไปผลิต ต่อเนื่องจนเป็นเม็ดพลาสติก ใยสังเคราะห์ สารเคลือบผิว และกาว
ต่างๆ ผลิตภัณฑ์เหล่านี้ถือ เป็นวัตถุดิบพื้นฐานส าคัญในการผลิตสิ่งอุปโภค
บริโภคพื้นฐานของมนุษย์ ตลอดจนสิ่งอ านวย ความสะดวกต่างๆ ผลิตภัณฑ์ที่ได้
จากอุตสาหกรรมปิโตรเคมีนี้ จะน าไปใช้เป็นอุตสาหกรรมขั้นต้นในอุตสาหกรรม
พลาสติก เพื่อผลิตสินค้ากึ่งส าเร็จรูปและส าเร็จรูป เช่น ชิ้นส่วนรถยนต์ ชิ้นส่วน
เครื่องใช้ไฟฟ้า อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น แต่ทั้งนี้การเชื่อมโยงอุตสาหกรรมปิ
โตรเคมีและพลาสติกนั้น ต้องอาศัยอุตสาหกรรมสนับสนุน กล่าวคือ Compound 
Industry และ Mould and die Industry  

2. อุตสาหกรรมปิโตรเคมีขั้นต้น เป็นอุตสาหกรรมเพื่อการผลิตผลิตภัณฑ์ปิโตร
เคมีล าดับแรก เพื่อใช้เป็นวัตถุดิบ ในการผลิตผลิตภัณฑ์ปิโตรเคมีขั้นต่อไป อุตสาหกรรม
กลุ่มนี้ มีผลิตภัณฑ์หลัก 7 ตัว สามารถ แบ่งได้เป็น 3 กลุ่มตามโครงสร้างพื้นฐานของ
โมเลกุลได้ดังนี้  

2.1  กลุ่มอัลเคน (Alkane) มีสารตัวส าคัญ คือ มีเทน (Methane) ซึ่ง
เป็นสาร ตั้งต้นของก๊าซสังเคราะห์ ใช้เป็นวัตถุดิบหลักในการผลิต
เมทิลแอลกอฮอล์ และแอมโมเนีย โดยแอมโมเนียสามารถน าไปใช้ใน การผลิต
ปุ๋ยเคมีได ้ 

2.2 กลุ่มโอลิฟินส์ (Olefins) ประกอบด้วย เอทิลีน (Ethylene) โพรพิลีน 
(Propylene) มิกซ์ซีโฟ (Mixed C4) โดยเอทิลีนถือเป็นผลิตภัณฑ์ ขั้นต้นที่ส าคัญ
ที่สุดของอุตสาหกรรมปิโตรเคมี สามารถน าไปผลิตเป็น เม็ดพลาสติกและ
เคมีภัณฑ์ต่างๆมากมาย เช่น LDPE HDPE PVC Ethylene Glycol และกรด
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น้ าส้ม เป็นต้น ในขณะที่โพรพิลีนสามารถ น าไปผลิตเป็นเม็ดพลาสติกและ
เคมีภัณฑ์อื่นๆได้เช่นกัน ดังเช่น PP Nylon และ Cumene ส่วน มิกซ์ซีโฟนั้น เป็น
สารตั้งต้นของสารเพิ่ม ออกเทนในรถยนต์ (MTBE)  

2.3 กลุ่มอะโรเมติกส์ (Aromatics) ประกอบด้วย เบนซีน (Benzene) 
โทลู อีน (Toluene) และไซลีน (Xylene) โดยเบนซีนสามารถน าไปผลิตเป็น เม็ด
พลาสติกได้ เช่น PC ABS SAN Epoxy และToluene ส่วนไซลีน ใช้ในการผลิต
เม็ดพลาสติก เช่น PET และเส้นใย Polyester ในขณะที่ โทลูอีนจะถูกใช้เป็นสาร
ตัวท าละลาย ผลิตเป็นสารอะโรเมติกส์ตัวอื่นๆ ที่มีมูลค่าสูงกว่า  

3. อุตสาหกรรมปิโตรเคมีขั้นกลาง สามารถแบ่งออกได้เป็น 3 กลุ่ม ได้แก่  
  3.1 ผลิตภัณฑ์ปิโตรเคมีขั้นกลางสายอัลเคน เช่น Methanol 

Formaldehyde Ammonia และ Phosgene เป็นต้น อย่างไรก็ตาม ผลิตภัณฑ์
บางชนิดข้างต้นสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้เลยโดยไม่ต้อง ผ่านกระบวนการใด
อีก เช่น แอมโมเนียสามารถน าไปใช้เป็นสารท าความเย็นในเครื่องท าความเย็นได้
เลย  

3.2 ผลิตภัณฑ์ปิโตรเคมีขั้นกลางสายโอลฟิินส ์ เช่น EDC VCM EO EG 
Oxo Alcohol และ Acrylonitrile เป็นต้น 

3.3 ผลิตภัณฑ์ปิโตรเคมีขั้นกลางสายอะโรเมติกส์ เช่น EB SM 
Cyclohexane Phenol PTA และ DMT ซึ่งผลิตภัณฑ์ต่างๆเหล่านี้จะถูกน าไปใช้
เป็นวัตถุดิบส าหรับอุตสาหกรรมปิโตรเคมีข้ันปลายต่อไป  

 
4. อุตสาหกรรมปิโตรเคมีขั้นปลาย สามารถแบ่งเป็นกลุม่หลักๆ ได้ 4 กลุ่มดังนี ้ 

4.1 กลุ่มพลาสติก ประกอบด้วย  
     - พลาสติกที่ใช้งานทั่วไป เป็นพลาสติกที่มีคุณสมบัติในการแปรรูปได้  
หลากหลาย มีราคาถูก มีปริมาณความต้องการใช้สูง พลาสติกในกลุ่มนี้ 
เช่น LDPE   LLDPE HDPE PVC PP และ PS เป็นต้น  

      - พลาสติกส าหรับงานวิศวกรรม เป็นพลาสติกที่ใช้ในงาน วิศวกรรมที่
ต้องการคุณสมบัติพิเศษ สามารถใช้ทดแทนโลหะ ในงานวิศวกรรมได้    
เช่น Nylon PC Polyacetal ABS และ PET เป็นต้น  
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    - พลาสติกที่มีคุณสมบัติพิเศษ เป็นพลาสติกส าหรับใช้งาน เฉพาะทาง 
เช่น ทนความร้อน ทนกรด ลื่น เป็นต้น พลาสติก ชนิดนี้ เช่น Teflon PEEK 
และ PES  อย่างไรก็ตาม พลาสติก ชนิดนี้ยังมีปริมาณไม่มากนัก ราคาสูง 
และยังไม่มีการผลิตใน ประเทศไทยเลย เนื่องจากต้องใช้เทคโนโลยีชั้นสูง  
 4.2 กลุ่มเส้นใยสังเคราะห์ เป็นวัสดุเส้นใยสังเคราะห์ที่ผลิตขึ้นเพื่อใช้แทน 

การบริโภคเส้นใยธรรมชาติ เช่น ฝ้าย ขนสัตว์ ป่าน ปอ เพื่อน าไปผลิต เป็น
ผลิตภัณฑ์สิ่งทอ เสื้อผ้า อีกทั้งยังสามารถปรับปรุงให้มีคุณสมบัติ เพื่อเลียนแบบ
หรือให้แตกต่างจากเส้นใยธรรมชาติก็ได้ ตัวอย่างของ เส้นใยสังเคราะห์ชนิดนี้ 
ได้แก่ เส้นใย Polyester และเส้นใยอะคริลิก เป็นต้น  

 4.3 กลุ่มยางสังเคราะห์ เป็นวัสดุที่สังเคราะห์ขึ้น เพื่อให้มีคุณสมบัติ 
ใกล้เคียงหรือดีกว่ายางธรรมชาติ โดยให้มีความยืดหยุ่นคล้ายยาง ธรรมชาติ แต่
คงทนมากกว่า เช่น BR SBR Butyl Rubber และEPDM เป็นต้น  

 4.4 กลุ่มสารเคลือบผิวและผลิตภัณฑ์กาว เป็นผลิตภัณฑ์ปิโตรเคมีเพื่อ
การ เคลือบผิววัสดุให้แข็งแรง คงทน สวยงาม เช่น PU Epoxy Resins Phenol-
Formadehyde และ PVAs เป็นต้น  

  
 สรุป อุตสาหกรรมปิโตรเคมีเป็นอุสาหกรรมขั้นพื้นฐานที่ส าคัญ ซึ่งประกอบด้วยกลุ่มของ
อุตสาหกกรรม 3 ส่วนใหญ่ ๆ ตามขั้นตอนการผลิต ดังนี้ คือ 
 อุตสาหกรรมปิโตรเคมีขั้นต้น ท าหน้าที่ผลิตสารเคมีขั้นต้น อันได้แก่ เอทธิลีน โพรไพลีน บู
ทาไดอีน เบนซีน โทลูอีน  ไซลีนส์ จากวัตถุดิบต้ังต้น ซึ่งอาจเป็นก๊าซธรรมชาติหรือปิโตรเลียม 
 อุตสาหกรรมเคมีขั้นกลาง ท าหน้าที่รับผลผลิตจากปิโตรเคมีขั้นต้น น ามาผลิตเป็นสารปิ
โตรเคมีขั้นกลาง อันได้แก่ สารกลุ่มอัคเคน อะโรเมติกส์ และโอลิฟินส์ 
 อุตสาหกรรมเคมีขั้นปลาย ท าหน้าที่ผลิตสาร ชิ้นงานและอุปกรณ์เครื่องใช้ต่าง ๆ เช่น 
พลาสติกชนิดต่าง ๆ เส้นใย สิ่งทอ ยางสังเคราะห์ วัตถุดิบและตัวท าละลาย กาว เป็นต้น  
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ภาพที่ 2.1 แผนภูมภิาพแสดงภาพรวมอุตสาหกรรมปิโตรเคมีในประเทศไทย ปี 2552 

 
(ที่มา : สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ 2009) 
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 2.2 แนวความคิดเกี่ยวกับโซ่อุปทาน(Supply Chain) และ การจัดการโซ่อุปทาน 
(Supply Chain Management) 

     มีผู้ให้ค านิยามของโซ่อุปทาน(Supply Chain) และการจัดการโซ่อุปทาน(Supply 
Chain Management) ไว้ต่าง ๆ มากมาย ดังนี้  

 Robert B. Handfield & Ernest L. Nichols, Jr. ได้ให้ความหมายของ Supply Chain 
Management ว่าเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับบูรณาการ (Integration) และการจัดการในองค์กรที่
ได้มีการน าห่วงโซ่อุปทานและยังรวมถงึกิจกรรมต่างๆ และเกี่ยวข้องกับกิจกรรมความสัมพนัธ์และ
ความร่วมมือ ซึ่งมีผลกระทบต่อกระบวนการทางธรุกรรมในอันทีจ่ะสร้างเสริมให้มีมูลค่าเพิ่มใน
สินค้าแะบริการอันน ามาซึ่งความสามารถในการแข่งขนัได้อย่างยั่งยืน  

โกลบอลซัพพลาย เชน ฟอรัม (Global Supply Chain Forum, GSCF) แนะน าถึงรูปแบบ
อื่นของการจัดห่วงโซ่อุปทาน กรอบของงานถูกสร้างขึ้นจาก 8 กระบวนการส าคัญทางธุรกิจ ที่มีทั้ง
การข้ามหน่วยงาน (Cross-Functional) และข้ามบริษัท (Cross-Firm) กระบวนการจะถูกจัดการ
โดยทีมงานที่มาจากหลายสาขาความรู้ โดยเป็นตัวแทนจากฝ่าย การผลิต , การเงิน, การตลาด, 
จัดซื้อ, ฝ่ายวิจัย และ ลอจิสติกส์ โดยแต่ละกระบวนการจะต้องเผชิญหน้ากับลูกค้าและผู้จัดหาคน
ส าคัญ, การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) , การจัดการผู้จัดส่ง
สัมพันธ์ (Supplier Relationship Management) เพื่อสร้างการเชื่อมโยงหลักในห่วงโซ่อุปทาน การ
จัดการห่วงโซ่อุปทาน 

Ellram (1993) ให้นิยามว่า การจัดการโซ่อุปทานคือ ปรัชญาส าหรับการบริหารช่อง
ทางการไหลและการจายสินค้าจากผู้บริโภคขั้นสุดท้ายจนถึงผู้จัดส่งวัตถุดิบที่จัดหาสินค้า บริการ 
และสารสนเทศ เพื่อเพิ่มคุณค่าให้แก่ผู้บริโภค 

 Ganeshan et. al. (1995) นิยามค าว่าโซ่อุปทานหรือ Supply Chain ว่าเป็นเครือข่ายของ
สิ่งอ านวยความสะดวกและทางเลือกของช่องทางการกระจายสินค้าหรือบริการที่ท าหน้าที่จัดซื้อ
จัดหาวัตถุดิบ และแปรรูปวัตถุดิบไปเป็นงานระหว่างผลิตและสินค้าส าเร็จรูป ตลอดจนการ
กระจายสินค้าส าเร็จรูปเหล่านั้นไปสู่ลูกค้า และยังระบุว่าโซ่อุปทานพบได้ทั้งในภาคการผลิตและ
ภาคบริการ 

 Cooper และคณะ (1997) ได้ให้ค าจ ากัดความของการจัดการโซ่อุปทานในภาพรวมว่า 
เป็นการบูรณาการกระบวนการธุรกิจจากผู้บริโภคขั้นสุดท้ายจนถึงผู้จัดส่งวัตถุดิบที่จัดหาสินค้า 
บริการ และสารสนเทศเพื่อเพิ่มคุณค่าแก่ผู้บริโภค 
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 Lambert, et. al (1998) นิยามค าว่า Supply Chain หรือโซ่อุปทาน ว่าเป็นการจัดเรียง
ของบริษัท (Alignment of Firms) เพื่อน าผลิตภัณฑ์และบริการเข้าสู่ตลาด 

 Lummus และ Vokurka (1999) การจัดการโซ่อุปทาน คือ กิจกรรมทั้งหมดที่เกี่ยวข้องกับ
การส่งมอบสินค้าจากวัตถุดิบแล้วแปรเปลี่ยนเป็นสินค้าสู่ลูกค้า โดยน าวัตถุดิบมาท าเป็นชิ้นส่วน 
ท าการจัดส่งชิ้นส่วนสู่โรงงานเพื่อประกอบ จัดการคลังสินค้าเพื่อติดตามควบคุมสินค้าที่ผลิตเสร็จ 
การจัดการกับความต้องการสินค้า บริหารช่องทางส าหรับจัดส่ง ท าการจัดส่งและกระจายสินค้าสู่
ผู้บริโภค และยังรวมถึงระบบสารสนเทศที่จ าเป็นส าหรับควบคุมตรวจสอบกิจกรรมทั้งหมด โดยมี
วัตถุประสงค์ คือ การเพิ่มคุณค่า (Value Added) โดยรวมให้เกิดขึ้นสูงที่สุด ด้วยการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว ซึ่งคุณค่า(Value) ในมุมมองของลูกค้า คุณค่าก็คือสิ่งที่
ผู้ผลิตสามารถตอบสนองความต้องการตามที่ร้องขอได้ 

 Chopra, et. al (2001) กล่าวถึงโซ่อุปทานหรือ Supply Chain ว่าประกอบด้วยขั้นตอน
ทั้งหมดที่เกี่ยวข้องกันทั้งทางตรงและทางอ้อมเพื่อเติมเต็ม(Fulfill) ความต้องการของลูกค้า ทั้งนี้ โซ่
อุปทานมิได้หมายถึงเฉพาะแค่ผู้ผลิตและผู้จัดหาวัตถุดิบ(Supplier) เท่านั้น หากแต่รวมถึงผู้ขนส่ง
สินค้า, ผู้ค้าปลีกและตัวลูกค้าเองอีกด้วย  

 Mentzer et. al. (2001) นิยามโซ่อุปทานหรือ Supply Chain ว่าเป็นกลุ่มของธุรกิจตั้งแต่ 
3 ธุรกิจขึ้นไป ที่มีความเกี่ยวข้องเชื่อมโยงของการไหลของสินค้า  บริการ การเงิน และข้อมูล
ระหว่างกัน โดยเริ่มตั้งแต่แหล่งก าเนิดสินค้าหรือบริการผ่านไปยังผู้บริโภค   และได้แบ่ง   Supply 
Chain  ออกเป็น  3  ระดับ คือ  Direct Supply Chain , Extended Supply Chain  และ  Ultimate 
Supply Chain   

  ระดับที่ 1 : Direct Supply Chain   
 ประกอบดว้ยกลุ่มของ 3 ธุรกิจหรือมากกว่าที่มีความเกี่ยวข้องกันตั้งแต่ต้นทาง (ผู้จัดหา) 

ผ่านคน กลาง (ผู้ผลิตสินค้าและบรกิาร) ไปจนถงึปลายทาง(ลูกค้า)  ทั้งในส่วนของการส่งผา่นของ
สินค้า   บริการ  การเงิน และข้อมูลระหวา่งกัน  

  ระดับที่ 2 : Extended Supply Chain   
 เป็นการขยาย Direct Supply Chain  ให้กว้างออกไปอีกหนึ่งระดบั  โดยมีการเพิ่มคน

กลางทั้งใน ส่วนของผู้จัดหาและสว่นของลูกค้า ซึ่งเมื่อโซ่อุปทานมีสมาชิกเพิ่มมากขึ้น การ
บริหารจัดการโซ่ อุปทาน ก็จะมีความยุง่ยากและซับซอ้นมากขึ้นตามไปด้วย   

  ระดับที่ 3 : Ultimate Supply Chain   
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 เป็นกลุ่มของธุรกิจที่เกี่ยวข้องกันทั้งที่อยู่ต้นทางและปลายทาง  โดยการส่งผ่านสินค้าและ
บริการจะเริ่มต้นจากผู้จัดหารายแรกสุด(Ultimate Supplier)ไปจนถึงผู้บริโภคคนสุดท้าย  
(Ultimate Customer) 

 Murphy และ Wood (2004) นิยามว่า การจัดการโซ่อุปทานเป็นกิจกรรมการจัดการการ
ไหลและการแปรสภาพของสินค้า โดยนับตั้งแต่ผู้ส่งมอบวัตถุดิบ ผ่านผู้ผลิต ผ่านผู้กระจายสินค้า 
และผ่านตัวแทนจ าหน่ายไปจนกระทั่งเป็นสินค้าส าเร็จรูปสู่มือลูกค้า 

 Helo และ Szekely (2005) กล่าวว่า เป้าหมายของการจัดการโซ่อุปทาน คือ การเพิ่มผลิต
ภาพด้วยการลดระดับของสินค้าคงคลัง และรอบเวลาในการสั่งสินค้า เพื่อที่จะให้บรรลุเป้าหมาย 
โดยจะต้องค านึงถึงการขนถ่ายวัสดุ กระบวนการทางด้านสารสนเทศ และการควบคุมการลงทุน
ภายใต้ทรัพยากรที่จ ากัด โดยตัวชี้วัดผลงานในระยะยาวของการจัดการโซ่อุปทาน คือ  เวลาน า 
(Lead time) ในการตอบสนองต่อค าสั่งซื้อของลูกค้ารวดเร็วขึ้น ความพึงพอใจของลูกค้าที่เพิ่มขึ้น 
ส่วนแบ่งทางการตลาดที่เพิ่มขึ้น ต้นทุนที่ต่ าลงและก าไรที่เพิ่มขึ้น 

 Council of Supply Chain Management Professionals (CSCMP) (2005) ได้นิยาม
การจัดการโซอุ่ปทานไว้ว่า เป็นความสัมพันธ์ระหว่างการวางแผนและการบรหิารจัดการกิจกรรม
ต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับ การจดัซื้อจัดหา การแปรรูป และกิจกรรมโลจิสติกส์ทุกๆ กิจกรรม ซึ่งรวมถึง
การประสานงานกัน  (Coordination)  และการรว่มมือกัน  (Collaboration)  ระหว่างผู้จ าหน่าย
วัตถุดิบ  ตวักลาง    ผู้ให้บรกิารขนส่ง  และลูกคา้ ด้วยเหตุนี้การจัดการโซ่อุปทานจงึเป็นการบูรณา
การจัดการอุปสงค์และอุปทานที่เกิดขึ้นทั้งภายในองคก์รธุรกิจและระหว่างธุรกิจ 

 รุธิร์ พนมยงค์ (2548) “โซ่อุปทาน” อาจกล่าวได้ว่าเป็นเครือข่ายขององค์ประกอบที่จะ
เอื้ออ านวยกระบวนการธุรกจิ ซึ่งเริ่มจากกระบวนการจัดหาวัตถุดิบจากซัพพลายเออร์ กระบวนการ
แปรรูปจากวัตถุดิบเป็นสนิค้าและการกระจายสนิค้าไปสูผู่้บริโภค โซ่อุปทานที่สมบูรณ์ต้อง
ประกอบด้วยบริษัทผู้ประกอบการทั้งหมดที่มีส่วนร่วมในกระบวนการเคลื่อนไหลของสินค้า บริการ 
เงินทุน และขอ้มูลจากซัพพลายเออร์รายแรกที่เป็นแหล่งก าเนิดของสนิค้าไปสู่ผู้บริโภค  
 
     2.3การประเมินประสิทธิภาพโซ่อุปทาน (Performance Measurement in Supply 
Chain) สิริยุพา เลิศกาญจนาพร(2008) ในช่วงทศวรรษที่ผ่านมา มีการน าเสนอบทความต่างๆ ที่
เกี่ยวข้องกับทฤษฎี และการปฏิบัติงานในโซ่อุปทาน แต่ประเด็นที่ เ กี่ยวกับการประเมิน
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในโซ่อุปทานยังมีค่อนข้างน้อย ทั้งที่การประเมินประสิทธิภาพเป็น
เครื่องมือส าคัญในการจัดการเพื่อปรับปรุงการปฏิบัติงานขององค์กร ช่วยให้มีการบริหารผลการ
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ปฏิบัติงานอย่างเหมาะสม และสามารถใช้เป็นเครื่องมือวัดความก้าวหน้าของการด าเนินงานได้
อย่างสม่ าเสมอ ท าให้ทราบผลการปฏิบัติงานเปรียบเทียบเป้าหมาย  เพื่อให้ผู้บริหารมีโอกาส
ปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ได้อย่างเหมาะสม ในการจัดการโซ่อุปทาน การประเมินประสิทธิภาพสามารถ
ช่วยท าให้เกิดความเข้าใจและรับรู้ถึงสถานการณ์ระหว่างสมาชิกในโซ่อุปทาน นอกจากนี้ยังช่วยท า
ให้ทราบถึงประสิทธิผลของกลยุทธ์ และระดับความส าเร็จในธุรกิจ 

 Beamon (1999) ได้แบ่งกลุ่มการประเมินประสิทธิภาพการปฏิบัติงานออกเป็น 2 แบบ 
ได้แก่ การวัดเชิงคุณภาพ (Qualitative) และการวัดเชิงปริมาณ (Quantitative) นอกจากนี้ยังจัด
ชนิดการประเมินประสิทธิภาพออกเป็น 3 ประเภท คือ ทรัพยากร(Resources)  ปัจจัยน าออก
(Output) และความยืดหยุ่น (Flexibility) 

  Larry(2000) เสนอแนะแนวทางในการประเมินประสิทธิภาพของโซ่อุปทานไว้ 5 ชนิด 
ได้แก่ 1.การประเมินองค์กรแบบสมดุล(Balance Scorecard)  2.แบบจ าลองโซ่อุปทาน (SCOR 
Model)  3.The Logistics Scoreboard  4.ต้นทุนกิจกรรม (Activity-Based Costing ; ABC) 5. 
การวิเคราะห์มูลค่าเพิ่มทางเศรษฐศาสตร์ (Economic Value Analysis ; EVA) สอดคล้องกับที่ 
J.P.CKleijnen, et.al. (2003) ใช้ Balance Scorecard และ BSC and simulation เป็นเครื่องมือ
ในการประเมินประสิทธิภาพของโซ่อุปทาน 

 Gunasekaran (2001)  พัฒนากรอบแนวคิดในการประเมินประสิทธิภาพของโซ่อุทานโดย
จ าแนกการประเมินประสิทธิภาพออกเป็น  3 ระดับ ได้แก่ ระดับกลยุทธ์(strategic) ระดับบริหาร
(tactical) และระดับปฏิบัติการ(operational) จากนั้นแบ่งมิติที่ใช้วัดประสิทธิภาพในแต่ละระดับ
ออกเป็น 2 ส่วน คือการวัดผลที่เป็นตัวเงิน(Financial) และการวัดผลที่ไม่เป็นตัวเงิน(Non-
financial)  และได้พัฒนากรอบแนวคิดในการประเมินประสิทธิภาพโซ่อุปทานดังกล่าวให้อยู่
ภายใต้กรอบของกิจกรรมหลักภายในโซ่อุปทานตามแนวคิด SCOR Model 4 ประการ คือ การ
วางแผน(Plan) การจัดหา(Source) การผลิต(Make) และการส่งมอบ(Deliver) 
(Gunasekaran,2004) 

 สุพจน์ เหล่างาม (2009)การวัดสมรรถนะของโซ่อุปทาน คือการวัดประเมินว่าการจัดการ
โซ่อุปทานจะช่วยลดต้นทุนหรือเพิ่มคุณค่าให้กับองค์กรได้อย่างไร ซึ่งปัจจุบันอุตสาหกรรมส่วน
ใหญ่จะมีต้นทุนที่เกี่ยวกับการจัดการโซ่อุปทานถึง 75% ของต้นทุนการด าเนินงานทั้งหมด 
(Palevich, 1999) การวัดสมรรถนะของโซ่อุปทานโดยทั่วไป จะแบ่งออกเป็น 3 ด้าน (Lankford, 
2004) 
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1) ด้าน Efficiency โดยให้ความส าคัญกับต้นทุนที่ต่ าที่สุด (Minimizing cost) ด้วยการลด
ต้นทุนของสินค้าคงคลัง (Inventory cost) หรือ ค่าใช้จ่ายอื่นๆที่เกี่ยวข้องกับต้นทุนของสินค้า 
Efficiency ที่ดีของบริษัท คือการที่มีกับอัตราการหมุนเวียน (Turnover) ของสินค้าคงคลังที่สูง 

2) ด้าน Responsiveness โดยจะวัดจาก lost sale ที่เกิดจากการลดสินค้าคงคลัง การ
จัดการโซ่อุปทานที่ดีจะต้องตอบสนองต่อความไม่แน่นอนของตลาดและความต้องการของลูกค้าที่
เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว 

3) ด้าน Effectiveness โดยการจัดการโซ่อุปทานที่มีประสิทธิผลจะสัมพันธ์กับการสร้าง
คุณค่าให้กับลูกค้าหรือที่เรียกว่า “Value chain” นั่นเอง ซึ่ง Effectiveness ของการจัดการโซ่
อุปทานจะให้ความส าคัญกับการสร้าง Value chain มากกว่าการลดต้นทุนสินค้าคงคลัง 
(inventory cost) และการเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน (improving productivity) ด้านต้นทุน 
(Cost) จะเป็นการวัดประสิทธิภาพด้านการลดต้นทุนที่ต่ าที่สุด (minimize cost)เครื่องมือที่ใช้วัด
ประสิทธิภาพและสมรรถนะของโซ่อุปทานมีอยู่ชนิด เช่น Benchmarking, Balance Score Card 
เป็นต้น แต่จากงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับโซ่อุปทานส่วนมากจะใช้แบบจ าลองอ้างอิงการด าเนินงานใน
โซ่อุปทานหรือ SCOR Model (Supply Chain Operation Reference-Model) 
 

2.3.1 ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับตัวแบบโซ่อปุทาน (SCOR Model) 
SCOR-Model (Supply Chain Operations Reference) ถูกพัฒนาโดยสภาห่วงโซ่

อุปทาน(Supply Chain Council) ใช้ในการวัดสมรรถนะของห่วงโซ่อุปทานทั้งระบบ SCORเป็น
กระบวนการที่ใช้ในการอ้างอิงในการบริหารห่วงโซ่อุปทาน ครอบคลุมไปถึง ผู้จัดจ่ายของผู้จัดจ่าย 
และ ลูกค้าของลูกค้า ซึ่งรวมไปถึงสมรรถนะในการขนส่ง และการเติมเต็มค าสั่งซื้อ , ความ
หลากหลายของสินค้า, การประกันคุณภาพ และค่าใช้จ่ายในการรับของคืน (สินค้าไม่ได้
คุณภาพ) , วัสดุคงคลังและเงินหมุนเวียน, และปัจจัยอื่นๆในการวัดคุณภาพโดยรวมของระบบห่วง
โซ่อุปทาน โดยแบ่งกิจกรรมเป็น 5 กิจกรรม คือ การวางแผน(Plan) การจัดหาวัสดุ(Source) การ
ผลิต(Make) การจัดส่ง(Delivery) และการคืนสินค้า(Return) 

 
 
 
 
 

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=SCOR-Model&action=edit&redlink=1
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ภาพที่ 2.2 แบบจ าลองอ้างอิง SCOR Model 

 
ที่มา : SCOR Version 7.0 overview by Supply Chain Council 
 

โดยในขั้นตอนของการวิเคราะห์กระบวนการนั้น SCOR ได้แบ่งกระบวนการออกเป็น 4 
ระดับ  

ดร.วิทยา สุหฤทด ารง, ต่อศักดิ์ กิจชัยนุกูล(2550)ในการพัฒนาโซ่อุปทานขององค์กร ต้อง
จัดการในกระบวนการที่ส าคัญ 4 ส่วนนี้ คือ การวางแผน(Plan), การจัดหาแหล่งวัตถุดิบ(Source), 
การผลิต(Make) และการจัดส่ง(Deliver) เพื่อให้เกิดความสอดคล้องกันในการปฏิบัติงาน ซึ่ง
แบบจ าลอง SCOR ได้ก าหนดขั้นตอนการพัฒนาเป็น 4 ระดับ การด าเนินการพัฒนาดังกล่าว แต่
ละองค์ประกอบจะถูกก าหนดกระบวนการและการจัดการ ที่ท าให้การปฏิบัติงานขององค์กร
สามารถบรรลุเป้าหมายที่ก าหนดไว้   
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ภาพที่ 2.3 การแบ่งระดับการปฏิบัติงานของ SCOR Model 

   

(ที่มา :ดร.วิทยา สุหฤทด ารง, ต่อศักดิ์ กิจชัยนุกูล,2550) 
 
2.3.2 ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับ Balance Scorecard(BSC) 

Kaplan และ Norton (1992) ให้ความหมายของ BSC ว่าเป็นเครื่องมือด้านการจัดการที่
ช่วยให้น ากลยทุธ์ไปสู่การปฏบิัต(ิStrategy Implementation) โดยอาศัยการวัดหรอืการประเมนิ
(Measurement) ที่ช่วยให้องค์กรเกิดความสอดคล้องเป็นอันหนึง่อันเดียวกัน และมุ่งเน้นในสิ่งที่มี
ความส าคัญต่อความส าเร็จขององค์กร(Alignment and focus) ซึ่งตัวชี้วัดของ BSC จะแบ่ง
ออกเป็น 4 มมุมอง ได้แก ่

1) มุมมองด้านการเงิน(Financial Perspective) มองเป้าหมายทางการเงิน มี
วัตถุประสงค์ส าคัญได้แก่ การเพิ่มขึ้นของรายได้ การลดลงของต้นทุนการ
ขนส่ง ลดตน้ทนุวัตถุดิบ การเพิ่มขึ้นของรายได้ด้วยวิธีการอื่น ๆ  
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2) มุมมองด้านลกูค้า(Customer Perspective) เน้นการสร้างความพึงพอใจของ
ลูกค้า โดยมวีัตถุประสงคท์ี่ส าคัญได้แก่ ส่วนแย่งการตลาดที่เพิ่มขึน้ การ
รักษาลูกคา้เดิม การแสวงหาลูกค้าใหม่ การน าเสนอสนิค้าทีม่ีคุณภาพ การ
บริการที่รวดเรว็ หรือชื่อเสียงที่ดีของกิจการ เป็นตน้ 

3) มุมมองกระบวนการภายใน(Internal Process Perspective) ค้นหากิจกกรม
ภายในองค์กรที่จะท าให้สร้างความได้เปรียบเชิงแข่งขัน โดยมีวัตถุประสงค์
ส าคัญ ได้แก่ การด าเนินงานที่รวดเร็ว กระบวนการผลิตที่มีคุณภาพ 
กระบวนการบริหารที่มีประสิทธิภาพ เป็นต้น 

4) มุมมองการเรยีนรู้และพัฒนา(Learning and Growth Perspective) มี
วัตถุประสงคท์ี่ส าคัญ ได้แก่ การเพิ่มทักษะของพนักงาน การรักษาพนักงานที่
มีคุณภาพ วัฒนธรรมองคก์รณ์ที่เปิดโอกาสให้พนักงานได้แสดงความคิด การ
มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดี การคิดค้นนวตกรรม เป็นต้น 

 
 ภาพที่ 2.4 แผนภาพมุมมองทั้ง 4 ด้าน ของ Balance Scorecard 

ทีมา : balancescorecard.org 
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จากแนวคิดและทฤษฎีข้างต้น ยังคงมีวิธีประเมินประสิทธิภาพการจัดการโซ่อปุทานอีก
หลายรูปแบบตามที่ สิริยุพา เลิศกาญจนาพร(2553) ได้สรุปเป็นตารางตามตารางที่ 2.1  ดังนี ้

 
ตาราง 2.1 : โครงสร้างของดัชนีชี้วัดและมิติที่ใช้ในการประเมินประสทิธิภาพโซ่อุปทาน 

โครงสร้างของ
ดัชนีวัด 

มิติ ดัชนีชี้วัด ที่มา 

ROF Resource 
 
 
 
 
Output  
 
 
 
 
 
 
 
Flexibility 
 

-Total cost 
-Distribution costs 
-Manufacturing costs 
-Inventory  
-Return on investment   
-Sales 
-Profit 
-Fill rate 
-On-time deliveries 
-Backorder / Stockout 
-Customer response time 
-Manufacturing lead time 
-Shipping errors 
-Customer complaints 
-Volume flexibility 
-Delivery flexibility 
-Mix flexibility 
-New product flexibility 

Beamon(1999) 

F-NF Financial and Non-financial  Gunasekaran(2001) 
Hierarchy Strategic, Tactical , Operation  Gunasekaran(2001) 
SCOR Model Plan Source Make Deliver  Larry(2000) 

Gunasekaran(2004) 
Balance 
Scorecard 

Financial perspective 
Customer perspective 
Internal business perspective 

 Larry(2000) 
J.P.C.Kleijnen(2003) 
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Innovative and learning 
perspective 

Logistics 
Scoreboard 

Logistic financial performance 
measures 
Logistic productivity measures 
Logistics quality measures 
Logistics cycle time measures 

 Larry(2000) 

Activity-Based 
Costing 

  Larry(2000) 

Economic Value 
Analysis 

  Larry(2000) 

ที่มา : สิริยุพา เลิศกาญจนาพร(2553) 

สรุป การจะเลือกใช้เครื่องมือใดเป็นตัววัดประสิทธิภาพขององค์กรนั้น ผู้ท าการ
ประเมินต้องศึกษาถึงวิธีการด าเนินงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน การเข้าถึงข้อมูล และศึกษาทฤษฎี
ที่จะน ามาใช้อย่างละเอียด เพื่อให้ผลที่ได้จากการประเมินแสดงค่าที่ถูกต้องหรือใกล้เคียงกับผล
การปฏิบัติงานจริง เพื่อหาวิธีการในการปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานและการบริหาร
จัดการต่อไป 

              

      2.4 ตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน (Key Performance Indicator) 
ศุภโชค ก าเนดิงาม : KPI คือ เครื่องมือที่ใช้วัดผลการด าเนินงานหรือประเมินผลการ

ด าเนินงานในด้านต่างๆ ขององค์กร ซึ่งสามารถแสดงผลของการวัดหรือการประเมินในรูปข้อมลู
เชิงประมาณเพื่อสะท้อนประสิทธิภาพ ประสิทธผิลในการปฏบิัติงานขององค์กรหรือหน่วยงาน
ภายในองคก์ร ลักษณะที่ส าคัญคือ ตัวชี้วัดเป็นสิ่งที่บ่งบอก/ก าหนดเป็นเชิงปริมาณ ค่าของตัวชี้วัด
เป็นค่าชั่วคราวไม่ถาวรตัวชีว้ัดเป็นสิ่งที่บง่บอกสภาวะของสิ่งที่มุ่งวัดในลักษณะกวา้งๆ 
           ประเภทของตัวชี้วัด จ าแนกโดยอาศัยแนวทางการใช้ตัวแปรต่าง ๆ ที่น ามาก าหนดเปน็
ตัวชี้วัด คือตัวชี้วัดตัวแทน ตัวชี้วัดเดี่ยว ตัวชี้วัดรวม จ าแนกประเภทตัวชี้วัดโดยอาศัยทัศนะเชิง
ระบบคือ ตัวชี้วัดกลุ่มปัจจยั ตัวชี้วัดกลุม่กระบวนการ ตัวชีว้ัดกลุ่มผลผลิต การจ าแนกประเภท
ตัวชี้วัดตามเนือ้หาหรือกิจกรรม การจ าแนกประเภทตวัชี้วัดตามระดบัการน าตัวชีว้ัดไปใช้ คือ 
ตัวชี้วัดในระดบัชาติ ตัวชี้วัดในระดับภาคและจังหวัด ตัวชี้วดัในระดับอ าเภอและหมู่บ้าน 
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           วิธีการพัฒนาตัวชีว้ัดมีประเด็นหลักคือ การก าหนดนิยามตัวชี้วัด การคัดเลือกตัวแปรที่เปน็
องค์ประกอบของสิ่งที่มุ่งศึกษา การก าหนดวิธีรวมตัวแปร การก าหนดน้ าหนักความส าคัญของตัว
แปร การตรวจสอบคุณภาพของตัวชี้วัด ตัวชี้วัดที่ดีต้อง มีความตรงความเที่ยง ความเป็นกลาง 
ความไว และความสะดวกในการน าไปใช ้ โมเดลการพัฒนาตวัชี้วัดตามมุมมองทางการบรหิาร คือ
การทบทวนกลยุทธ์ การพัฒนาแบบทนัใจ การปรับกระบวนการ การน าไปสูค่วามส าเร็จหรือ
น าไปฏิบัติ 
            การก าหนดเกณฑ์และการวัดค่าตวัชี้วัดคือ การวัดค่าตัวชี้วัดโดยการเปรียบเทียบกับ
ปทัสถาน การวัดค่าตัวชี้วัดโดยการเปรียบเทียบกบัตนเอง การวัดค่าตวัชี้วัดจุดมุง่หมายในอุดมคติ
หรือเกณฑ์ที่ตัง้ไว ้ มีหลักการในการสร้างและการก าหนดเกณฑ ์ เกณฑ์ที่ก าหนดจะต้องมีความ
ชัดเจนเกณฑ์ที่ก าหนดจะตอ้งมีความเปน็ไปได้ในเชิงการปฏิบัติ 
            ประโยชน์ของตวัชี้วัดคือ การก าหนดวัตถุประสงค์และนโยบาย การติดตามผล การวิจัย
เกี่ยวกับการพัฒนาการ การจัดล าดับ 

จิรพัฒน์ จันทะไพร :  ตัวชี้วัดผลการด าเนินงานหลัก หรือ KPI (Key Performance 
Indicator) เป็นการวัดความก้าวหน้าของการบรรลุปัจจัยหลักแห่งความส าเร็จ หรือผลสัมฤทธิ์ของ
องค์กร โดยเทียบผลการปฏิบัติงานกับมาตรฐานหรือเป้าหมายที่ตกลงกันไว้  องค์กรสามารถใช้ผล
ของการวัดและการประเมินความก้าวหน้าของการบรรลุวิสัยทัศน์ขององค์กร  เพื่อปรับปรุง
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์กร ตัวชี้วัดผลการด าเนินงานหลักมีความเชื่อมโยงกับปัจจัย
หลักแห่งความส าเร็จ ตัวชี้วัดผลการด าเนินงานหลักที่ดี ควรมีความเหมาะสม สามารถที่จะโน้ม
น้าวให้ทุกคนในองค์กร และผู้มีส่วนได้เสียประโยชน์ตลอดจนสาธารณชนเชื่อถือ ผลงานที่วัดจาก
ตัวชี้วัดผลการด าเนินงานหลักจะแสดงถึงภารกิจที่องค์กรจะต้องปฏิบัติบนพื้นฐานของเป้าหมาย
ที่ตั้งไว้โดยต้องสามารถวัดได้อย่างเป็นรูปธรรม คุณลักษณะของตัวชี้วัดผลการด าเนินงานหลักที่ดี 
คือ ต้อง "SMART" ได้แก่  

1. Specific  ความเฉพาะเจาะจง ตัวชีว้ัดควรมีความชัดเจนและมีความหมายมุง่ไปยังสิ่ง
ที่วัด ควรก าหนดตัวชีว้ัดให้ชัดเจน ไมก่ ากวม เพื่อมิให้เกิดการตีความผิดพลาดและเพื่อสื่อสาร
ความเข้าใจให้ตรงกันทั่วทั้งองค์กร  

2. Measurable เป็นตวัชี้วัดที่สามารถน าไปวัดผลการปฏิบัติงานได้จริง ข้อมูลที่ได้จาก
การวัดสามารถ น าไปเปรียบเทียบกับข้อมูลที่ได้จากตัวชี้วัดอืน่และใช้วิเคราะห์ความหมายทาง
สถิติได้  



25 
 

 

3. Attainable ( Achievable ) สามารถบรรลุผลส าเร็จได ้ องค์กรไม่ควรใช้ตัวชี้วัดผลการ
ด าเนินงานหลกัที่องคก์รไม่สามารถควบคุมให้เกิดผลได้โดยตรง 

 4. Realistic  มีความสมจริง ตัวชี้วัดผลการด าเนินงานหลักมีความเหมาะสมกบัองค์กร
และไม่ใช้ต้นทุน การวัดที่สูงเกินไป  

5. Timely  สามารถใช้วัดผลการปฏิบัติงานได้ภายในเวลาที่ก าหนด ควรปรับปรุงตัวชี้วัด 
ให้ทันสมัยอยู่เสมอ 

จากเวปไซด์ learning-be.blogspot.com (29 ก.ย. 2553) 
KPI ย่อมาจากค าว่า Key Performance Indicator หมายถึง ตัวชี้วัดผลงานหลักที่แสดง

ให้เห็นว่าเป้าหมายของภาระกิจนัน้ๆประสบความส าเร็จหรือล้มเหลว แบ่งออกเปน็กี่ประเภท 
1. KPIs ตามหนา้ทีง่าน(Job KPIs)หมายถึง ตัวชีว้ัดผลงานที่สะท้อนให้เห็นถงึความส าเร็จ

ของการปฏิบตัิงานเทียบกับผลที่องค์กรคาดหวังจากต าแหนง่งานนัน้ๆ ถ้าลักษณะงานไม่เปลี่ยน
KPIs จะเป็นตัวเดิม KPIs ต าแหน่งงานเดยีวกันในองค์กรต่างๆจะไม่แตกต่างกนั 

2. KPIs เชิงกลยุทธ(์Strategic KPIs)หมายถึง ตวัชี้วัดผลงานที่แสดงให้เห็นถึงความส าเร็จ
หรือล้มเหลวของกลยุทธห์รือวัตถุประสงค์กลยุทธ์ ซึง่ KPIs นี้มีการเปลี่ยนแปลงตามกลยุทธท์ี่
เปลี่ยนไปในแต่ละช่วงเวลา 

นอกจากนี้ยังสามารถแบง่ KPIs ออกได้อีก 2 กลุ่มดังนี ้
1. Laging indicator หมายถึงกลุ่ม KPIs ที่เป็นคา่วัดผลรวมสรุป ซึง่จะได้ค่าหลงัจากงาน

นั้นส าเร็จไปแล้ว เชน่ จ านวนสินค้าที่ผลิตได้ Quality Rate ,OEE Performance Rate , 
Availability Rate เป็นตน้ 

2 Lead indicator 
หมายถึงกลุ่ม KPIs ที่เป็นค่าวัดผลแล้วแสดงให้เห็นถึงแนวโน้มในอนาคต เช่น จ านวน

สินค้าที่ผลิตต่อชั่วโมง จ านวนของเสียที่เกดิขึ้นสูงสุดต่อหนึง่ชั่วโมงเปน็ต้น 
ความถี่ในการวัด KPIs ขึ้นอยู่กับความเหมาะสมของ KPIs ที่ต้องการวัด แต ่KPIs ในกลุ่ม 

Lead indicator อาจต้องวัดเป็นรายชั่วโมงก็เปน็ได้ เพื่อให้สามารถติดตามและแก้ปัญหาได้อยา่ง
ทันเวลา 

ความยุ่งยากของระบบ KPIs คือ การเลือก KPIs ให้เหมาะสมและสอดคล้องกับภาระกิจ
ของต าแหน่งงานหรือขององค์กรนั้น และท้ายสุดสิง่ที่ส าคัญก็คือการวัดผล KPIs เหล่านั้นและการ
ประเมินผล KPIs ดังที่ได้กลา่วมาแล้ว 

 

http://learning-be.blogspot.com/2010/09/kpi-quality-rate-kpi.html
http://learning-be.blogspot.com/2010/09/kpi-oee-kpi.html
http://learning-be.blogspot.com/2010/09/kpi-performance-rate-kpi.html
http://learning-be.blogspot.com/2010/09/kpi-availability-rate-kpi.html
http://learning-be.blogspot.com/2010/08/kpi-excel-1.html
http://learning-be.blogspot.com/2010/08/kpi-excel-1.html
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2.5 แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
             โนริอาคิ คาโน และคณะ (Noriaki Kano et.al 1984) อ้างถึงในวีระศักดิ์ พิรักษา(2542) 
ซึ่งเป็นผู้เชื่ยวชาญและมีชื่อเสียงมากที่สุดท่านหนึ่งในประเทศญี่ปุ่น ได้เสนอแนวคิดในเรื่อง
คุณภาพสองมิติ คือ “คุณภาพที่ต้องมี” และ “คุณภาพที่ดึงดูดใจ” 

คุณภาพที่ต้องมี (Must be Quality) คือ สิ่งที่ลูกคา้คาดหวงัว่าผลติภัณฑ์หรือ
บริการจะต้องมี หากลูกคา้ไม่ได้รับในสิ่งนีจ้ะรู้สึกไม่พอใจเป็นอย่างยิ่ง ตัวอย่างเชน่ ความ
ไว้วางใจได้ ความปลอดภัย และความง่ายในการใช้งาน ฯลฯ สิง่เหล่านี้เป็นมาตรฐานใน
การยอมรับขั้นต่ าสุดแล้ว ในส่วนนี้เหมือนกับแนวคิดของ Dr. Joseph M.Jurans ที่กล่าว
ว่า “คุณภาพ คือความเหมาะสมในการใช”้ 

คุณภาพที่ดึงดูดใจ (Attractive Quality) คือ สิ่งที่ผลิตภัณฑ์หรือบริการมีให้ได้
มากกว่าความต้องการในปัจจุบันของลูกค้า ยิ่งถ้ามีความพิเศษเพิ่มมากขึ้นเท่าใดก็ยิ่งท า
ให้ลูกค้ารู้สึกตื่นเต้น และเร้าใจมากขึ้น แต่สิ่งนี้ขาดหายไปลูกค้าก็อาจจะไม่รู้สึกต าหนิ
อะไร ส าหรับธุรกิจที่มีการแข่งขันสูงในการท าตลาดและแย่งชิงลูกค้า เช่น ธุรกิจรถยนต์ ได้
ท าให้ “คุณภาพที่ดึงดูดใจ” กลายเป็น“คุณภาพที่ต้องมี”ไปแล้ว  
  
 รศ.วิทวัส รุ่งเรืองผล(พฤศจิกายน 2546) “ความพึงพอใจของลูกค้า” หรือ Customer 

Satisfaction  เป็นค าพูดศักดิ์สิทธิ์ที่นักการตลาดพูดถึงกันอยู่เสมอเพราะพื้นฐานส าคัญในการ
ท างานทางการตลาดคือการท าให้ลูกค้าพอใจ ลูกค้าที่พอใจอยู่แล้วก็ต้องท าให้พอใจมากขึ้นหรือ
พอใจในสินค้าและบริการของเรามากกว่าของคู่แข่ง” 

   ปัจจุบันนี้มีหลายบริษัทและรัฐวิสาหกิจเริ่มท าการวัดความพึงพอใจของลูกค้า
อย่างเป็นระบบและต่อเนื่องเพื่อน าค่าความพึงพอใจมาเป็นหนึ่งในเครื่องชี้วัดประสิทธิผล
ในการท างานของบริษัทในลักษณะที่เป็น KPI ส าคัญตัวหนึ่งและบางองค์กรน าเอาค่า
ความพึงพอใจของลูกค้ามาใช้ประกอบการพิจารณาโบนัส ส าหรับพนักงานในแผนกต่างๆ 
ขององค์กร โดยพยายามปลูกฝังแนวคิดในการมีส่วนร่วมในการสร้างความพึงพอใจให้
ลูกค้าแก่พนักงานทุกฝ่าย วันนี้การรักษามาตรฐานของสินค้าและบริการเพื่อให้ลูกค้าคง
ความพอใจยังไม่พอเพราะสิ่งที่ลูกค้าพอใจวันนี้จะกลายเป็นมาตรฐานขั้นต่ าทั้งส าหรับ
ลูกค้าในการคาดหวังสิ่งที่จะได้รับจากบริษัท ขณะที่คู่แข่งอาจใช้มาตรฐานของเราเป็น

http://marketing.marketeer.co.th/index.php?id=&title=&fname=&lname=
http://marketing.marketeer.co.th/index.php?id=&title=&fname=&lname=
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ฐานขั้นต่ าในการพัฒนาสินค้าและบริการเพื่อเสนอสิ่งที่จะท าให้ลูกค้าพอใจมากกว่า ณ 
จุดที่ความภักดีในตรายี่ห้อของลูกค้ามีจ ากัด ความพึงพอใจของลูกค้าจะเป็นเครื่องตัดสิน
อนาคตขององค์กร ใครท าได้ดีกว่า คนนั้นก็มีโอกาสอยู่รอดในตลาด 
 
ภาณุ อดกลั้น ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ โดยทั่วไปการประเมินเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันใน 2 มิติ  คือ มิติความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน (Job 
Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในบริการที่ได้รับ (Service Satisfaction) ในการประเมินนี้
เป็นการประเมินในมิติหลังความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถ
มองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการ
แสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้
โดยทางอ้อม โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรง
กับความรู้สึกที่แท้จริง จึงจะสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ 

 
สรุป การวัดความพึงพอใจของลูกค้าถือเป็นกลยุทธ์หนึ่งในการประเมินประสิทธิภาพด้าน

การบริหาร เป็นส่วนหนึ่งในการสร้างความมั่นคงให้กับองค์กร การประเมินประสิทธิภาพด้านนี้ถือ
เป็นส่วนหนึ่งในห่วงโซ่อุปทานด้วยเช่นกัน เพราะกระบวนการทั้งหมดในห่วงโซ่อุปทานก็เพื่อการ
สนองตอบความต้องการของลูกค้า ดังนั้นเมื่อองค์กรได้สร้างกระบวนการและกิจกรรมต่างๆ ให้
สินค้าและบริการนั้นถึงมือลูกค้าแล้ว ควรมีการวัดความพึงพอใจในการได้รับสินค้าและบริการนั้น 
เพื่อน าผลที่ได้ไปปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์กรต่อไป 

 
2.6 ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับ Benchmarking 

http://www.onesqa.or.th(10มิ.ย2555) 
Benchmarking เป็นกระบวนการวัดและเปรียบเทียบผลิตภัณฑ์ บริการ และวิธีปฏิบัติ กับ

องค์กรที่สามารถท าได้ดีกว่า เพื่อน าผลของการเปรียบเทียบมาใช้ในการปรับปรุงองค์กรของตนเอง
เพื่อมุ่งสู่ความเป็นเลิศ ซึ่งจากความหมายนี้ สรุปได้ว่าการท า Benchmarking ประกอบด้วย 2 
ส่วนหลัก ๆ ได้แก ่
 1.  การเปรียบเทียบวัด (Benchmark) ซึ่งในส่วนนี้ต้องมีการก าหนดตัววัด หรือที่เรียกว่า 
Key Performance Indicator (KPIs) วา่จะเปรียบเทียบกับใคร ในเรื่องใด 
 2.  การแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีการปฏิบัติที่ดี/เป็นเลิศ (Best Practices) จากผู้ที่ท าได้ดีกว่า 
โดยเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นหลังจากการเปรียบเทียบวัดให้รู้ถึงผู้ที่ท าได้ดีกว่า และเข้าไปเรียนรู้
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วิธีการปฏิบัติซึ่งท าให้ประสบความส าเร็จหรือมีค่า Benchmark สูง เพื่อน ามาใช้ปรับปรุงองค์กร
ของตนเองตัววัดเป็นข้อมูลที่เรียกว่า “Benchmark” และค่าของตัววัดนั้น ๆ เรียกค่า Benchmark 
เช่น บริษัท ก. ต้องการปรับปรุงเวลาที่ใช้ในการส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้า ซึ่งสมมติว่าปัจจุบัน
ใช้เวลา 1 วัน และทราบข้อมูลว่าภายใต้เงื่อนไขและกระบวนการเดียวกัน มีบริษัท ข. ซึ่งใช้เวลาส่ง
มอบผลิตภัณฑ์เพียง 1 ชั่วโมง ในกรณีนี้กล่าวได้ว่าระยะเวลาที่ใช้ในการส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่
ลูกค้า คือ Benchmark เพื่อใช้ในการเปรียบเทียบ และค่าของระยะเวลาที่ใช้เปรียบเทียบ เป็นค่า 
Benchmark ในการก าหนดว่าองค์กรควรเปรียบเทียบกับผู้ที่มีผลการปฏิบัติที่ดีกว่าในระดับใดนั้น
ขึ้นอยู่กับความต้องการขององค์กรว่าต้องการปรับปรุงไปสู่ระดับใด หรือต้องการแข่งขันกับคู่แข่ง
ขันระดับใด เช่น ระดับอุตสาหกรรม ระดับภูมิภาค หรือระดับโลก อย่างไรก็ตาม ค่าของ 
Benchmark เป็นตัวเลขซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ดังนั้น การปรับปรุงองค์กรโดยการ
เปรียบเทียบวัดและเรียนรู้จากผู้ที่ท าได้ดีกว่าจึงต้องมีการท าอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา เนื่องจากผู้ที่
ท าได้ดีกว่าก็ย่อมมีการปรับปรุงตลอดเวลา วิธีปฏิบัติของผู้ที่ท าได้ดีกว่า/เป็นเลิศ (Best Practices) 
เป็นข้อมูลส าคัญที่น าไปสู่การปรับปรุงองค์กร ในการท า Benchmarking ยังมีความสับสนกับค าว่า 
“Best” ของ Best Practices โดยคิดว่าเป็นการยากที่จะพูดว่าเป็นวิธีปฏิบัติ “ที่ดีที่สุด” ท าให้หลาย
องค์กรที่ท า Benchmarking ใช้ค าว่า Good Practices หรือ Better Practices แทน อย่างไรก็ตาม 
ในที่นี้ Best Practices หมายถึง วิธีปฏิบัติที่ท าให้องค์กรประสบความส าเร็จ หรือ วิธีปฏิบัติที่น า
องค์กรไปสู่ความเป็นเลิศซึ่งเหมาะสมกับองค์กนนั้น ๆ โดยไม่จ าเป็นต้องเป็นสิ่งที่สามารถท าได้
หรือเหมาะสมกับทุกองค์กร ก็จะท าให้สามารถใช้ค าว่า Best Practices ได้ ดังนั้นในการ
เรียนรู้ Best Practices จากผู้ที่ท าได้ดีกว่า เพื่อน ามาใช้ในการปรับปรุงองค์กรของตนเอง 
ผู้ใช้ต้องน ามาประยุกต์ให้เหมาะกับองค์กรของตนเองด้วย  
 

 ประเด็นที่ต้องท าความเข้าใจให้ถูกต้อง ในการท า Benchmarking คือ 
1.  การปรับปรุงตนเองด้วยการเรียนรู้จากผู้อื่นไม่ใช่การลอกเลียนแบบ เนื่องจากแต่

ละองค์กรมีวัฒนธรรม วิสัยทัศน์ สภาพธุรกิจและปัจจัยภายในองค์กรที่แตกต่างกัน ดังนั้น 
Benchmarking จึงต้องเป็นการเรียนรู้เพื่อน า Best Practices ที่ได้ไปประยุกต์ใช้ในองค์กร 
 2.  การแลกเปลี่ยนข้อมูลในการท า Benchmarking ต้องท าอย่างเป็นระบบ ได้รับ
การยอมรับและเต็มใจจากองค์กรต้นแบบไม่เปิดเผยข้อมูลหรือน าไปใช้ผิดวัตถุประสงค์ที่ตั้ง
ไว้ในการท า ซึ่งในส่วนนี้จะมีจรรยาบรรณ (Code of Conduct) ควบคุมเพื่อให้การท า 
Benchmarking ยั่งยืนและเกิดประโยชน์สูงสุด ดังนี้ 
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- หลักการด้านกฎหมาย : หลีกเลี ่ยงการท าความผิด หรือใช้วิธีการไม่
เหมาะสมในการได้มาซึ่งความลับทางธุรกิจ 

- หลักการด้านการแลกเปลี่ยนข้อมูล :  เต็มใจในการแลกเปลี่ยน และให้
ข้อมูลที่เป็นจริง 

- หลักการด้านความลับ : รักษาข้อมูลที่ได้รับเป็นความลับ ไม่เปิดเผยชื่อ
และข้อมูลก่อนได้รับการยินยอมจากองค์กรที่ให้ข้อมูล 

- หลักการด้านการใช้ข้อมูล : ใช้ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ 
- หลักการด้านการติดต่อ : ติดต่อผ่านช่องทาง/บุคคลที่ก าหนด และไม่

เปิดเผยชื่อบุคคลก่อนได้รับการยินยอม 
- หลักการด้านการเตรียมตัว : เตรียมตัวให้พร้อมในการแลกเปลี่ยนข้อมูล 
- หลักการด้านการท าให้ส าเร็จ : ปฏิบัติตามข้อตกลงที่ท าไว้ให้ลุล่วง

ทันเวลา 
- หลักการด้านความเข้าใจและการปฏิบัติ : ปฏิบัติต่อผู้ที่ท า 

Benchmarking ตามที่เขาต้องการ 
3.   เป้าหมายที่แท้จริง (Ultimate Purpose) ของ Benchmarking คือการศึกษา 

Best Practices ปรับปรุงตนเอง มิใช่การมุ่งเน้นเพียงการเปรียบเทียบวัดเท่านั้น ซึ่งเทียบ
เป็นสัดส่วนระหว่างตัววัดและ Best Practices เป็น 10% - 20% : 80% - 90% 
 
ประโยชน์ของการท า Benchmarking 
 Benchmarking เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการปรับปรุงองค์กรที่ได้รับความนิยมเป็นอย่าง
มากในปัจจุบัน เนื่องจากท าให้มีการปรับปรุงองค์กรอย่างก้าวกระโดดจึงขยายผลอย่าง
ต่อเนื่อง จนกระทั่งปัจจุบันมีการท า Benchmarking ทั่วทั้งองค์กร ปัจจุบัน Benchmarking 
ได้รับการยอมรับและน ามาใช้มากขึ้น เนื่องจากเหตุผลดังนี้  
 -   เพื่อความยั่งยืนขององค์กร  สภาพการแข่งขันที่รุนแรงขึ้น การที่ องค์กรจะยั่งยืน
จ าเป็นต้องรักษาและยกระดับความสามารถของตนเองเพื่อให้แข่งขันได้ จึงต้องมีการเรียนรู้
และปรับปรุงตนเองอย่างต่อเนื่องโดยเครื่องมือหนึ่งที่นิยมใช้คือ Benchmarking 
 -   เพื่อการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด  ความเร็วในการปรับปรุงตนเองเป็นเงื่อนไข
ส าคัญขอความได้เปร ียบในการแข่งข ัน  Benchmarking เป ็น เครื ่องม ือที ่ช ่วยกระตุ ้น
นวัตกรรม (Innovation) ในองค์กร ซึ่งท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในเชิงปรับปรุงในระยะเวลา
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อันสั้นเนื่องจากเป็นการรเรียนรู้ วิธีปฏิบัติที่ดีที่สุดจากภายนอกองค์กรท าให้สามารถ “เรียน
ลัด” เพื่อก้าวให้ทันองค์กรอื่น ๆ จึงเป็นการปรับปรุงแบบก้าวกระโดด  
 
กระบวนการท า Benchmarking 
 กระบวนการท า Benchmarking มีการพัฒนาและน าไปใช้อย่างหลากหลาย ขึ้นอยู่กับว่า
องค์กรต้นแบบที่น าไปใช้นั้นต้องการเน้นรายละเอียดในด้านใด อย่างไรก็ตาม ทุกกระบวนการหรือ
รูปแบบที่ท าก็ยังอยู่บนพื้นฐานเดียวกัน ซึ่งรูปแบบที่ได้รับความนิยมของบริษัทชั้นน าในระดับโลก 
ซึ่งประกอบด้วย 4 ขั้นตอนหลัก และ 10 ขั้นตอนย่อยดังนี้ 

1. ขั้นตอนการวางแผน (Planning stage) ประกอบด้วย 3 ขั้นตอนย่อย ดังนี้ 
1.1 การก าหนดหัวข้อในการท า Benchmarking สามารถท าได้หลายวิธี 

แต่วิธีที่เหมาะสมที่สุด ควรเริ่มจากการวิเคราะห์กระบวนการตนเองก่อน ซึ่งมองได้ 2 ด้าน 
คือ มุมมองภายในที่เป็นเรื่องส าคัญที่ต้องการปรับปรุงในองค์กร และมุมมองภายนอกที่มา
จากสิ่งที ่ลูกค้าต้องการ ในปัจจุบันส่วนใหญ่เริ่มจากมุมมองลูกค้าก่อน (Standpoint of 
Customer) โดยวิเคราะห์ว่าลูกค้าคาดหวังในเรื่องใด เช่น คุณภาพราคา หรือบริการ จากนั้นจึง
พิจารณาว่ากระบวนการท างานใดที่มีผลกระทบต่อความคาดหวังของลูกค้า จัดล าดับหรือเกณฑ์
ในการพิจารณาเพื่อคัดเลือกหัวข้อหรือกระบวนการนั้น ๆ เพื่อน ามาท า Benchmarking  

 1.2  การก าหนดองค์กร เปร ียบเทียบ การคัด เ ล ือกผู ้ที ่องค์กรต้องการ
เทียบเคียงหรือคู่เปรียบเทียบ Benchmarking Partner มีแนวทางปฏิบัติหลัก ๆ คือ การ
จัดท ารายชื ่อองค์กรที ่ต ้องการเปรียบเทียบและคัดเลือกองค์กร ซึ ่งต้องมีการก าหนด
หลักเกณฑ์การคัดเลือกที่ชัดเจน เพื่อใช้ในการคัดเลือกองค์กรในการท า Benchmarking 
ด ้วย  ทั ้งนี ้อาจพิจารณาจากขนาดโครงสร ้างองค์กร  ประ เภท สินค้า  บริการประเภท
อุตสาหกรรม ระดับเทคโนโลยี สถานที่ตั้ง และการได้รับการยอรับ เป็นต้น เพื่อเลือกองค์กรที่
เหมาะสมในการท า Benchmarking 
  1.3  การก าหนดวิธีการเก็บและการเก็บข้อมูล การได้มาซึ่งข้อมูลเป็นอีกหนึ่ ง
กิจกรรมที่มีความส าคัญ โดยทั่วไปองค์กรจะสามารถได้ข้อมูลทั้งข้อมูลปฐมภูมิและทุติยภูมิ แต่สิ่ง
ที่ส าคัญที่สุดในการก าหนดวิธีเก็บและการรวบรวมข้อมูล คือ องค์กรต้องศึกษากระบวนการของ
ตนเองอย่างถ่องแท้ เพื่อพิจารณาว่าควรปรับปรุงในรายละเอียดเรื่องใด และน าสิ่งที่ต้องการ
ปรับปรุงนั้น ๆ ไปสร้างเป็นแบบสอบถามหรือประเด็นค าถาม เพื่อใช้ในการรวบรวมข้อมูลที่
ต้องการจาก Benchmarking Partner  
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2. ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูล (Analysis Stage) ประกอบด้วย 2 ขัน้ตอนย่อย ดังนี ้
2.1  การวิเคราะห์ช่วงห่างระหว่างเรากับ Benchmarking Partner เป็นการ

วิเคราะห์เพื่อให้ทราบถึงความแตกต่างของประสิทธิภาพหรือความสามารถขององค์กรเรา
และ  Benchmarking Partner ใ นป ัจ จ ุบ ัน และคาดคะ เนคว ามแตกต ่า ง ใน อน าคต 
นอกจากนั้นในการวิเคราะห์มุ่งเน้นค้นหาและตอบค าถามให้ได้ว่า Benchmarking Partner 
นั้น ๆ ท าอย่างไรจึงสามารถสร้าง Best practices ในองค์กรได้และมี Enabler ที่สนับสนุน
อย่างไรบ้าง ผลจากการวิเคราะห์ช่วงห่าง (Gap Analysis) จะท าให้เราตอบค าถามได้ว่ามี 
Gap เท่าไร และ Practices ใดบ้างที่เราเรียนรู้และสามารถน ามาประยุกต์ใช้กับเราได้  

 2.2  การคาดคะเนช่วงห่างที่จะเกิดขึ้นในอนาคตเป็นการประมาณการ Gap 
ที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต เพื่อประมาณได้ว่าเมื่อใดเราจึงจะสามารถปิดช่วงห่างและเขยิบ
ตนเองได้ หรืออาจกล่าวว่าสามารถปรับปรุงตนเองให้ดีเท่าหรือสูงกว่าคู่เปรียบเทียบได้  

3. ขั้นตอนการบูรณการ (Integration Stage) ประกอบด้วย 2 ขัน้ตอนย่อย ดังนี ้
3.1 การสื่อสารผลให้ผู้เกี่ยวข้องทราบ และสร้างการยอมรับ เป็นขั้นตอนการ

สื่อสารผลจากการท า Benchmark ให้ผู้เกี่ยวข้องรับทราบ เพื่อให้เกิดการยอมรับและการมี
ส่วนร่วมในการปรับปรุงองค์กร โดยต้องการก าหนดกลุ่มเป้าหมายว่าต้องสื่อสารให้ใครรับรู้
บ้าง วิธีการและช่องทางในการสื่อสารขึ้นอยู่กับเนื้อเรื่องที่ต้องการสื่อ และกลุ่มผู้ที่รับสื่อ โดย
ต้องเลือกให้เหมาะสม เช่น ผู้บริหารระดับสูง ใช้การรายงานผลสรุป การประชุม เป็นต้น  

 3.2  การตั ้งเป้าหมาย เป็นการน าผลที ่ได้จากการรวบรวมและวิเคราะห์
ข้อมูลมาใช้พิจารณาตั้งเป้าหมายที่เป็นอยู่ในปัจจุบันและก าหนดเป้าหมายการด าเนินงานใน
อนาคต เพื่อให้แข่งขันได้ ทั้งนี้ การตั้งเป้าหมายต้องได้รับการเห็นชอบจากผู้บริหาร และ
ได้รับการยอมรับจากผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง เพื่อให้สามารถปฏิบัติได้จริงด้วย ดังนั้น จะต้องเป็น
การก าหนดเป้าหมายโดยความเห็นชอบร่วมกันจากทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้องและมีผลกระทบใน
การปรับปรุง 

4. ขั้นตอนการปฏิบัติ (Action Stage) ประกอบด้วย 3 ขัน้ตอนย่อย ดงันี้ 
4.1   การจัดท าแผนด าเนินการ เป็นการน าผลการรวบรวมข้อมูลทั้งหมดมาจัดท า

แผนปฏิบัติการที่ชัดเจน ซึ่งต้อระบุรายละเอียดเกี่ยวกับวัตถุประสงค์ของแผน กิจกรรม ระยะเวลา
ของแต่ละกิจกรรม ผู้รับผิดชอบผู้ด าเนินการงบประมาณและการติดตามผล ทั้งนี้ แผนดังกล่าว
ควรได้รับความเห็นชอบจากผู้บริหารก่อนน าไปด าเนินการในขั้นตอนต่อไป 
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 4.2  การน าแผนไปสู่การปฏิบัติและการควบคุมก ากับดูแลให้เป็นไปตามแผนที่
วางไว้ขั้นตอนนี้เป็นการน าแผนปฏิบัติการที่ก าหนดไว้และได้รับความเห็นชอบจากผู้บริหารแล้วไป
ปฏิบัติ (Implementation) และควบคุม/ก ากับความคืบหน้าของการด าเนินการ ในการน าแผนไป
ปฏิบัติผู้บริหารอาจทดลองปฏิบัติในบางพื้นที่ แล้วขยายผลไปสู่หน่วยงานอื่น ๆ และทั่วทั้งองค์กร 
หลังจากด าเนินการตามแผนแล้วควรมีการสรุปผลการติดตามและรายงานให้ผู้บริหารทราบทุกครั้ง 

 4.3  การทบทวนผลโดยเทียบค่ากับผู้ที่ดีที่สุด หรือ คู่เปรียบเทียบหลักจาก
ด าเนินงานตามแผนแล้วองค์กรต้องทบทวนผลการด าเนินการโดยตอบค าถามว่า องค์กรบรรลุ
เป้าหมายที่ตั้งไว้หรือไม่ ต้องทบทวนเป้าหมายใหม่หรือไม่ Benchmarking ดีขึ ้นหรือไม่สิ ่งที่
เรียนรู้จากการท า Benchmarking ครั ้งนี้คืออะไร และหากจะท าอีกครั้งในคราวหน้าควร
ปรับปรุงเรื่องใดบ้าง อย่างไรก็ตาม อาจกล่าวได้ว่าผลส าเร็จของการด าเนินการเรื่องได ๆ ก็
ตาม การยอมรับและสนับสนุนจากผู้น าองค์กรเป็นสิ่งที่มีความส าคัญเป็นอย่างยิ่ง การท า 
Benchmarking ก ็เช ่นเดียวกันทางปฏิบัติผู ้บร ิหารระดับสูงจ า เป็นต้องท าความเข้าใจ
เกี่ยวกับความหมาย ประโยชน์ที่จะได้รับ และกระบวนการท าให้เข้าใจอย่างถ่องแท้ รวมทั้ง
ให้ความสนับสนุนด้านทรัพยากร เช่น บุคลากร งบประมาณ เวลา และเครื่องมือต่าง ๆ 
ด ัง นั ้น  ก า ร เต ร ียมความพร ้อมก ่อนก า รท า  Benchmarking  จ ึง เ ป ็นอ ีก ขั ้น ตอนที ่มี
ความส าคัญ ดังนั้น ก่อนเริ่มด าเนินการท า Benchmarking ควรมีการเตรียมความพร้อมของ
องค์กร เช่น แต่งตั้งผู้รับผิดชอบระดับสูง(Benchmarking Sponsor) การจัดBenchmarking 
Team การฝึกอบรมให้ความรู้ เป็นต้น เพื่อให้ทีมงานเข้าใจและสามารถท า Benchmarking 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด 
      

เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

นายบุญอนันต์ เบญจบุตร, มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี  ได้ศึกษาถึงการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพโซ่อุปทานในอุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดย่อม โดยใช้ตัวแบบโซ่
อุปทาน หรือ SCOR Model ผลการวิจัยพบว่า ตัวแบบโซ่อุปทานมีความเหมาะสมที่จะน าไปใช้
เป็นเครื่องมือในการด าเนินโครงการปรับปรุงประสิทธิภาพโซ่อุปทานในบริษัทขนาดกลางและ
ขนาดย่อมได้ โดยค้นพบว่า ปัจจัยที่ภาคธุรกิจควรให้ความส าคัญประกอบด้วย ปัญหาการ
ประยุกต์ใช้ตัวแบบโซ่อุปทาน อุปสรรคของการด าเนินโครงการปรับปรุงประสิทธิภาพโซ่อุปทานใน
ภาพรวม ปัจจัยที่ผู้บริหารขององค์กรควรให้ความส าคัญ และสิ่งที่ผู้ด าเนินโครงการควรค านึงถึงใน
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การจัดการโครงการ และยังได้มีการเสนอแนะถึงทิศทางในการวิจัยด้านการจัดการโซ่อุปทาน เพื่อ
เปน็แนวทางในการท างานให้กับนักวิจัยในอนาคต 

นายบัณฑิต รุ่งสิมานนท์, จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ศึกษาเรื่องตัวชี้วัดส าหรับธุรกิจรถหัว
ลากตู้คอนเทนเนอร์ โดยน าหลักการของระบบวัดผลเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) มา
ประยุกต์ใช้ในการสร้างตัวชี้วัดที่มีประสิทธิภาพส าหรับธุรกิจรถหัวลากตู้คอนเทนเนอร์ และเพื่อ
สร้างแบบจ าลองตัวชี้วัดผลการด าเนินงานเชิงดุลภาพส าหรับธุรกิจรถหัวลากตู้คอนเทนเนอร์ โดย
ผลที่ได้จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยภายนอกที่มีผลกระทบต่อธุรกิจรถหัวลากตู้คอนเทนเนอร์มาก
ที่สุด 3 ปัจจัยแรก ได้แก่ ราคาน้ ามันตลาดโลก อัตราการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ 
และสุดท้ายคือการเมืองและข้อกฎหมายที่เกี่ยวกับธุรกิจ ตามล าดับ รวมถึงการพิจารณามุมมอง
ทั้ง 4 มุมมอง ตามระบบวัดผลเชิงดุลยภาพจะเห็นได้ว่าธุรกิจรถหัวลากตู้คอนเทนเนอร์ ได้ให้
ความส าคัญกับมุมมองด้านการเงินมากที่สุด รองลงมาได้แก่ มุมมองด้านลูกค้า มุมมองด้าน
กระบวนการภายใน และมุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนาบุคลากร ตามล าดับ 

นางสาวอรพรรณ จันทร์อินทร์, สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ ได้ศึกษา
เรื่องการประเมินผลทางการเงินของธุรกิจปิโตรเคมี โดยการวิเคราะห์ผลตอบแทนจากการลงทุน 
จุดคุ้มทุน ระดับภาระผูกพันการด าเนินงาน และอัตราส่วนทางการเงินถัวเฉลี่ยมาตรฐานของธุรกิจ
อุตสาหกรรมปิโตรเคมีขั้นต้น ขั้นกลาง และขั้นปลาย ในช่วงปี 2536-2541 โดยใช้แบบสอบถาม 
และแบบส ารวจเป็นเครื่องมือ การเก็บเก็บรวบรวมข้อมูลได้แบ่งเก็บเป็น 2 ประเภท คือ เก็บ
รวบรวมข้อมูลจากผู้อ านวยการฝ่ายบัญชีของธุรกิจอุตสาหกรรมปิโตรเคมี โดยใช้แบบสอมถาม 
และเก็บรวบรวมข้อมูลจากงบการเงินของธุรกิจอุตสาหกรรมปิโตรเคมี โดยใช้แบบส ารวจ การ
วิเคราะห์ข้อมูล ข้อมูลสถิติใช้ค่าร้อยละ การวิเคราะห์ข้อมูลทางการเงินใช้สูตรและทฤษฎีทางการ
เงิน ผลการวิจัย พบว่า ธุรกิจอุตสาหกรรมปิโตรเคมีคืนทุนได้ภายในระยะเวลา 4 ปี 4 เดือน 27 วัน 
อัตราผลตอบแทนถัวเฉลี่ยได้รับในรูปของขาดทุนร้อยละ17.09  อัตราผลตอบแทนต่อค่าใช้จ่าย 
0.97:1 อัตรา ผลตอบแทนโครงการ 12% ระดับภาระผูกพันการด าเนินงาน 1.03 เท่า อัตราส่วน
มาตรฐานทางการเงินมีอัตราส่วนหมุนเวียน 0.67เท่า อัตราส่วนหมุนเวียนเร็ว 0.45 เท่า อัตราการ
หมุนเวียนของลูกหนี้ 4.85รอบ ระยะเวลาเก็บหนี้เฉลี่ย 74 วัน  อัตราการหมุนเวียนของสินค้า 5.08
รอบ ระยะเวลาขายเฉลี่ย 71 วัน อัตราส่วนหนี้สินต่อส่วนของเจ้าของ 1.95 : 1 อัตราส่วนหนี้สินต่อ
ทรัพย์สินทรัพย์ 0.71 : 1  อัตราส่วนหนี้สินระยะยาวต่อส่วนของเจ้าของ 1.1 : 1 อัตรา
ความสามารถในการจ่ายดอกเบี้ย 1.71 เท่า อัตราก าไรขั้นต้น 23% อัตราก าไรจากการด าเนินงาน 
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13% อัตราก าไรสุทธิ คือ ขาดทุนสุทธิร้อยละ 9.85 อัตราผลตอบแทนต่อส่วนของเจ้าของ ขาดทุน
ร้อยละ 10.86 อัตราผลตอบแทนของการลงทุน ขาดทุนร้อยละ 3.96 

รัชนี รัดเขื่อนขันธ์,มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี แปล เรียบเรียงและ
วิเคราะห์จากบทความวิจัยของ Felix T.S. Chan (Associate Professor) และ H.J.Qi (Research 
Student),คณะวิศวกรรมศาสตร์ สาขาอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยฮ่องกง ประเทศฮ่องกง ปี 2003 
เห็นด้วยกับการน าเสนอวิธีการวัดผลการปฏิบัติงาน (Performance Measurement) ในโซ่อุปทาน
แบบใหม่โดยใช้หลักทฤษฎีเซตวิภัชนัย (Fuzzy Set Theory) และกระบวนการล าดับชั้นเชิง
วิเคราะห์ (Analytic Hierarchy Process,AHP) แล้วก าหนดเป็นล าดับขั้นตอน (Algorithm) การวัด
และประเมินผลตามแนวความคิดเชิงระบบ (System-Thinking) และแบบจ าลองตามกระบวนการ 
(Process Based Model) นั้นมีประโยชน์อย่างยิ่งในการจัดการโซ่อุปทานปฏิบัติงานจริงมากที่สุด 
และลดปัจจัยโอนเอียงที่จะเกิดจากการตัดสินใจของผู้ประเมินลงได้ ก็ยิ่งเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการตัดสินใจของระดับบริหารองค์กรเพื่อปรับปรุงการปฏิบัติงานในทุกส่วนงานของโซ่อุปทาน
โดยรวมให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลได้ดียิ่งขึ้นด้วย 

ปัจจุบัน ในการวัดผลการปฏิบัติงานในโซ่อุปทานนั้น นอกเหนือจากการใช้หลักทฤษฎีเซต
วิภัชนัย(Fuzzy set theory) และกระบวนการล าดับชั้นเชิงวิเคราะห์ (Analytic Hierarchy 
Process; AHP) มาประยุกต์ใช้ในการวัดผลการปฏิบัติงานแล้ว ยังมีการน าหลักการหรือทฤษฏีอื่น
มาใช้ในการวัดผลการปฏิบัติงานด้วยเช่น การน าแบบจ าลองการวิเคราะห์ข้อมูลรอบข้าง (Data 
Envelopment Analysis; DEA)มาใช้ในการวัดผลการปฏิบัติงานในโซ่อุปทาน (Wong, 2007) การ
น า Balanced Scorecard (BSC) มาประยุกต์ใช้ร่วมกับกระบวนการล าดับชั้นเชิงวิเคราะห์ 
(Analytic Hierarchy Process; AHP) (M.K. Sharma et al., 2007) และการน าทฤษฎีเซตวิภัชนัย 
(Fuzzy set theory) มาประยุกต์ใช้ในการวัดรวมกับแบบจ าลองอ้างอิงการด าเนินการในโซ่อุปทาน 
(Supply Chain Operations Reference; SCOR Model) (Theeranuphattana et al., 2008) เป็น
ต้น ถึงแม้ว่าวิธีการวัดผลการปฏิบัติงานแบบใหม่นี้จะมีข้อดีอยู่หลายประการ  แต่ผู้เขียนมี
ความเห็นว่า บุคคลที่จะเป็นผู้ก าหนดค่าถ่วงน้ าหนัก(Weight) ให้กับผู้ประเมินแต่ละคนยังคงเป็น
จุดอ่อนของวิธีการนี้ เนื่องจากต้องสรรหาบุคคล หรือวิธีการที่เหมาะสมในการก าหนดค่าถ่วง
น้ าหนักของผู้ประเมินแต่ละคนด้วย นอกจากนี้แล้ว ในทางปฏิบัติ การที่จะได้ผู้ประเมินที่มีความรู้ 
ควาเชี่ยวชาญ ในงานที่รับผิดชอบเฉพาะทางหรือมีความรู้ในส่วนงานที่เกี่ยวข้องเป็นอย่างดีนั้น หา
ได้ยากเนื่องจากผู้ที่จะมาท าหน้าที่เป็นผู้ประเมินนั้นมักจะมีหน้าที่ปฏิบัติงานประจ าอยู่แล้ว  ซึ่งก็
จะต้องเป็นส่วนหนึ่งในการถูกวัดผลการปฏิบัติงานด้วย ดังนั้นผู้ประเมินอาจไม่สามารถให้ความ
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ร่วมมือในการประเมินผลได้อย่างเต็มที่ ท าให้ผลการประเมินที่ได ้มีคา่ไม่ถูกต้อง และสมเหุตสมผล
นัก 
 นางสาวกันยา อัครอารีย์, จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ศึกษาการพัฒนาดัชนีวัดสมรรถนะ
หลักโดยใช้วิธีการประเมินแบบดุลยภาพ กรณีศึกษาโรงงานผลิตผลิตภัณฑ์พลาสติก  งานวิจัยนั้น
มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาดัชนีวัดสมรรถนะหลักของฝ่ายโรงงานในโรงงานผลิตผลิตภัณฑ์พลาสติก 
โดยให้มีความสอดคล้องกับนโยบายการบริหารงานและครอบคลุมมุมมองที่เกี่ยวข้องกับการ
ด าเนินงานตามวิธีการประเมินองค์กรแบบดุลยภาพ (Balanced Scorecard) พร้อมทั้งปรับปรุง
ระบบเอกสารเพื่อใช้ในการเก็บข้อมูลและติดตามผลดัชนีวัดสมรรถนะหลัก 
 การพัฒนาดัชนีวัดสมรรถนะหลักทั้งในระดับฝ่ายและระดับแผนก จะพัฒนาภายใต้
มุมมองของการประเมินองค์กรแบบดุลยภาพ 4 มุมมอง คือ มุมมองด้านการเงิน มุมมองด้านลูกค้า 
มุมมองด้านกระบวนการภายใน และมุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนา โดยแนวทางพัฒนาเริ่ม
จากการรวบรวมและเชื่อมโยงปัจจัยสู่ความส าเร็จที่เกี่ยวข้องในแต่ละมุมมองโดยใช้ผังกลุ่ม
ความคิดและผังความสัมพันธ์จากนั้นก าหนดและคัดเลือกดัชนีวัดสมรรถนะหลักระดับฝ่ายและ
ระดับแผนก นั้นจะพัฒนาภายใต้กรอบของดัชนีวัดสมรรถนะหลักในมุมมองด้านกระบวนการ
ภายใน จัดท าแบบฟอร์มส าหรับใช้ในการจัดเก็บข้อมูลและรายงานผลดัชนีวัดสมรรถนะหลัก และ
ประเมินความเหมาะสมของดัชนีวัดสมรรถนะหลักที่พัฒนาขึ้นในด้านความสอดคล้องกับนโยบาย
และวัตถุประสงค์ การพัฒนาบุคลากร เป็นต้น โดยเปรีบเทียบก่อนและหลังการพัฒนาโดยผู้บริหาร
ของโรงงานกรณีศึกษา 
 จากผลประเมนิ สรุปได้ว่า ดัชนีวัดสมรรถนะหลักทีพ่ัฒนาขึ้นมีความเหมาะสมกับฝ่าย
โรงงานมากกว่าดัชนีวัดสมรรถนะหลักเดิม โดยมีคะแนนความเหมาะสมเฉลี่ยเพิ่มข้ึนจาก 19.5 
คะแนน เป็น 43.5 คะแนน (ในคะแนนเต็ม 50 คะแนน) และมีระดับคะแนนที่สูงกว่าในทกุเกณฑ์
การประเมนิ ซึง่ทางโรงงานกรณีศึกษาสามารถน าดชันีวัดสมรรถนะหลกัที่พัฒนาขึ้นมาใช้ในการ
พัฒนาและปรบัปรุงประสิทธภิาพการด าเนนิงานทั้งในด้านการลดต้นทุนการผลิต การสร้างความ
พึงพอใจต่อลูกค้า การเพิม่ประสิทธิภาพกระบวนการ การปรับปรุงคุณภาพสนิค้า รวมถึงการ
พัฒนาบุคคลากร 
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����� 3 

��	�ก���������������� 

 

  ก����	
������ ก��������������������������������� ��
 ��! ��"�ก��#$ก%�&$�
�����������'�ก��()�������� ก���*�+
,����,��ก��+��,�-�� Process Classification 
Framework(PCF) Version 5(April 2008) H�� American Productivity And Quality Center 
����'�N���+&$�#
ก����'�ก��()��������H�����ก�	�O�,����!'��P		�+
� ���!�+��!�+
(Benchmarking) ก
+���ก�	�O�,����!'��Tก �$��U(N�)�ก��������������������ก��()��������,��
ก��+ PCF U�NVTN� �T
�	�ก�)�ก���������(N���������� PCF (
�กT���VTN�'WNก���
���%XY�W��
T$กก
+��
ก�����(
+�*�+
,�ก��'�กT������ก�	,
������,����N��!�ก���*�+
,�����!��
+Z�(W�+  

  �(�ก����	
���
 ��! Z[N��	
��!���!ก��()����������	
�,��H
 �,��,��� \ (
��!  

3.1 ก����ก����������������������  

  Z[N �� 	
 �U(N#$ก%�&$� �[�V++ VT�ก��'WN ���  Process Classification 
Framework(PCF) H�� American Productivity And Quality Center(APQC) �����"�ก��+
��,�-���!�+���T'����Yก����ก�	�
��U� U���]���V,���H��O�,����!�����
 � PCF �
��!ก��+
��,�-���)���
+���ก�	��� \ �!ก �����W�� ���ก�	ก�������� ���ก�	ก��#$ก%� ���ก�	����N�������
+����� VT���� \ �!ก����'�NZ[N��'	�����&�)�U�'WN��"�V�����'�ก�������H!(���������&'�
ก�����ก�+���ก�	 ��N������U(N���!�+'�ก��VH��H
� ����
 ������&�)�U��
^��กT����Yก��
	
(ก��,��U� Z[N��'	�����&����VT��)������HN�'	ก
+ก��+��ก��U(N'����U�,Y H�� APQC �!� 
www.apqc.org ����
 ��
��!ก��	
(�)�HN��[T���!�+��!�+ (Benchmarking) U�N'�N�)���
+���ก�	,��� 
\,��ก��+��,�-��H�� PCF VT��
��!ก���)�����,
������ก���*�+
,��!�(!�!���((Best Practice) 
����'�N��"�V�����Vก+��%
��!�,N��ก����
+���������������H��,� �)�U�'WN,��U� V,�'����� 
Best Practice �!  ,N���!ก����!����'WN	���'�ก����!�ก([HN��[T (
��
 �Z[N��	
�	$���U(N�)���กT���U�N'�
�����	
���
 ��!  
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ก��+ก��+��ก��H�� PCF ���+�T��ก�	ก����
 ���( 12 ���( (
��!  

1. Develop Vision and Strategy 
2. Develop and Manage Products and Services 
3. Market and Sell Products and Services 
4. Deliver products and Services 
5. Manage Customer Service 
6. Develop and Manage Human Capital 
7. Manage Information Technology 
8. Manage Financial Resources 
9. Acquire, Construct, and Manage Property 
10. Manage Environmental Health and Safety(EHS) 
11. Manage External Relationships 
12. Manage Knowledge, Improvement, and Change 
 

   '�V,�T����( V+��ก��+��ก��'�ก���*�+
,������ก��"� 4 ��(
+ �� 
��(
+�!�1.Process Category   ���(��[�ก��+��ก�� 
��(
+�!�2.Process Group  กT���ก��+��ก�� 
��(
+�!�3.Process ก��+��ก�� 
��(
+�!�4.Activity ก�	ก���'�ก��+��ก�� 

�)����+����%��
�กq%H�� APQC V�(�U�N,��,��������!� 3.1 
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����!� 3.1 �)����+����(
+ก��V+��ก��+��ก���)���� 

 

 

 

 

 

 

 

�(� PCF V+�����(ก��+��ก���!� 1-5 ��"����(��[�ก��+��ก���*�+
,���� 
(Operating Process) �������(ก��+��ก���!� 6-12 ��"����(��[�ก��+��ก��+�����VT�
��
+����(Management and Support Process) 

����!� 3.2 V�(�ก��V+�����(��[�ก��+��ก���)���� 

 

CONTENT ORGANIZATION 

 

Root - Process Classification Framework:  The Process Classification Framework (PCF) 

is an Open Standard and is administered by APQC. 
Level 1 - Process Category:  Represents the highest level of process in the enterprise, 

such as Manage Customer Service, Supply Chain, Financial Organization or Human 

Resources.  
Level 2 - Process Group:  Indicates the next level of processes and represents a 

“group of processes.”  Perform After Sales Repairs, Procurement, Accounts Payable, 

Recruit/Source, or Develop Sales Strategy are each examples of a process group.  
Level 3 - Process:  A series of interrelated activities which convert inputs into results 

(outputs); processes consume resources and require standards for repeatable 

performance; and processes respond to control systems which direct the quality, rate 

and cost of performance. 
Level 4 - Activity:  Indicates key events performed when executing a process.  

Examples of activities include Receive Customer Requests, Resolve Customer 

Complaints, Negotiate Purchasing Contracts, etc.  
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             �(������	
��T���! ��+�H�+�H,'�ก���)���	
���!�����(��[���+��ก���!� 1-5 
�����	�ก��"�ก��+��ก���!��ก!���ก
+ก���*�+
,����'���������������(�,�� �� ก����T����N��
����N�	�กZ[NZT�,U��
�T[ก�N�  ���ก�+ก
+���ก�	,
�����������&'�NHN��[T VT�'�N�
���%XY�W��T$ก
U(N �������(��[�ก��+��ก�� 6-12 �
 ���"����(��[�ก��+��ก��+�����VT�����������
+���� 
&$�V�N���	����ZT,����++������������� V,�กt��'W�ก�	ก������,�� VT�Z[N��	
�U�������&�HN�&$�
HN��[T�W��T$กU(N�
 ���(  

����
 �Z[N��	
�U(N�)����(��[�ก��+��ก���!� 1-5 �����!�+��!�+ก
+ ���!ก���������
�����������H�� SCOR Model �$����"�ก��+��ก���!�U(N�
+ก������
+�
��U�'������ Supply 
Chain U(NV+��ก�	ก�����"� 4 ก��+��ก�� U(NVก� ก�����VZ�(Plan)  ก��	
(��(Source) ก��ZT�,
(Make) VT�ก�������+(Deliver) ��t�������(��[�ก��+��ก�� 1-5 H�� PCF ���+�T����ก
ก�	ก���'��������������,��V++ SCOR Model 

3.2 ก����ก���"�#� $���ก�� ������������ก����% �� 

  ก����	
���
 ��! Z[N��	
�U(N#$ก%�&$��������� �q%u! +�����,��� \ �ก!���ก
+ก��
������������������������������� (
��!�กT���U�N'�+��!� 1-2 VTN�()�����ก��#$ก%��q%u!,���\ 
	�ก�T��Z[NV,�� �T�����Yก� ��t����ก��+ก���������H�� APQC �����&�HN�&$�VT��)���'WN
��"�V�����'�ก���������'����ก�	�!�,N��ก��������������������H��,���� �����
^��
#
ก����'�ก��+�����,��U� 

   ��ก	�ก�
 �Z[N��	
� �
�U(N#$ก%� �q%u!VT�+������!��ก!���ก
+ก�������������
�$���'	H��T[ก�N�(Customer Satisfaction) (
W�!W! �
(ZTก��()�������� (KPI)  ก��+��ก���
(
���!�+��!�+(Benchmarking) ������N�����ก�	�O�,����! ����
 ������	
�,��� \ �!��ก!���HN��ก
+�����
(
�กT��� �
 �'�VT���ก�����# �����)�����+���VT���
+'�N�������ก
+�����	
��T���!  

3.3 ก&'(�)�*��ก� +&*ก���ก,�������% ��-& 

  Z[N��	
��)�ก����	
�Z[N���ก�+ก����,���ก����O�,����!กT�����$�� �$���!+��%
�'�
กT����T��+��%
��)�ก��ZT�,�O�,����!,
 �V,��O�,����!H
 �,N�(upstream), �O�,����!H
 �กT��
(intermediate) U�	�&$��O�,����!H
 ��T��(downstream) �(���
ก����!�Z[N��	
��T�ก'�N��"�กT���
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���W�ก�H�������	
��! V+����"� กT���Z[N�)�V++������� PCF VT� กT���Z[N'�N�
���%XYก��+��ก��
�)�����P		�+
� (
��!   

  3.3.1กT���Z[N�)�V++������� PCF 	)���� 8 �� ���ก�+(N�� 

1. Z[N	
(ก�� ��(
+ก���ก��+�����H��กT������ก�	�!  	)���� 1 �� �)�ก��
������� PCF ,
 �V,����(��[�ก��+��ก���!� 1-5 

2. Z[N	
(ก��VZ�กก��,T�( ��(
+���ZT�,�
XvYH��+��%
�,��� \'�กT���
+��%
�,
������ VT�Z[N	
(ก��VZ�ก�!��)����'�Nก
+กT������ก�	�! ��ก+��%
� 
�����	�ก�!ก��	
(,
 �VZ�ก�!��)����'�Nก
+กT���+��%
��
 �กT���'�N��"�
#[��YกT��H��กT��� �W�� VZ�ก+��������+���T VZ�ก	
(� � VZ�ก
	
(���
,&�(�+ VZ�ก+
wW! VZ�กก������ VZ�กH���� VZ�ก+��ก�T[ก�N�
�
��
��Y  VT����\ Z[N��	
�	$��T�กZ[N	
(ก��VZ�ก�!��)�����ก!���HN��
��(�TN��ก
+ก��+��ก���)����'� PCF �����)�ก��������� �(�
���W�ก�กT����! ���ก�+(N�� 

2.1 Z[N	
(ก��VZ�กก��,T�((Marketing Manager) 	)���� 4 +��%
� 
�
 � 4 ���ZT�,�
XvY,
 �V,��O�,����!H
 �,N� 	�&$� �O�,����!H
 ��T�� 
��� 4 �� �)�ก��������� PCF '����(��[�ก��+��ก���!� 1-3 ����
�)�ZT��V���]T!���!�U(N�����!�+��!�+VT����
�HN��[T�!�U(N�
+	�ก
ก��,�+H��ก���ก��+�����H��+��%
� �����(�TN����"�U�'�
��#����(!��ก
����U�� 

2.2 Z[N	
(ก��VZ�กH����(Transportation and Logistics Manager) 
�)����(N��ก��	
(ก��ก��H�����
 �'�VT�,��������# '�Nก
+��ก
+��%
�'�กT������ก�	,
�������!  	)���� 1 �� �)�V++������� PCF 
'����(��[�ก��+��ก���!�  4 ����ก
+ 2.3 �����	�ก���(��[�
ก��+��ก���!� 4 '� PCF �T�+�T��ก���*�+
,����H���
 � 2 VZ�ก 
VTN��)�ZT�!�U(N�����!�+��!�+ VT����
�HN��[T�!�U(N�
+	�กก��,�+
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H��ก���ก��+�����H��+��%
� �����(�TN����"�U�'���#���
�(!��ก
����U�� 

2.3 Z[N	
(ก��VZ�ก	
(� �	
(���
,&�(�+(Procurement Manager) 
�)����(N��ก��	
(���
,&�(�+H
 �,N�'�ก��ZT�,H��กT������ก�	
,
�������!  	)���� 1 �� 

2.4 Z[N	
(ก��VZ�กก��,T�((Marketing Manager) 	)���� 4 +��%
� 
�
 � 4 ���ZT�,�
XvY,
 �V,��O�,����!H
 �,N� 	�&$� �O�,����!H
 ��T�� 
��� 4 �� �)�ก��������� PCF '����(��[�ก��+��ก���!� 5 ����
�)�ZT��V���]T!���!�U(N�����!�+��!�+VT����
�HN��[T�!�U(N�
+	�ก
ก��,�+H��ก���ก��+�����H��+��%
� �����(�TN����"�U�'�
��#����(!��ก
����U�� 

3.3.2 กT���Z[N'�N�
���%XY��(
+�*�+
,�ก�� 

Z[N��	
�U(N�HN�U��
���%XY��
ก�����(
+�*�+
,�ก��(officer) H��VZ�ก,��� \ �!�
�ก!���HN��ก
+���(��[�ก��+��ก�� 1-5 '�V++�������PCF H��กT������ก�	,
�������!  ����([
ก��+��ก��VT����!ก���*�+
,����	���'�V,�T��
�H����
ก��� �����)������HN�'	'���N��!�����
�
+Z�(W�+ ก���*�+
,�,�����+��H��+��%
� ก���)����'�N+��T�ก
+�กXvYก���
(ZTก���)����
(KPI) H��V,�T�VZ�ก 

3.4 ก��������*/0% ��-& 

3.4.1 ��+���ZTก���������ก�	ก���V++ PCF H��กT������W�ก�,��HN� 3.3 
����������"�,������V��H�����ก�	,
������ ��N���
 ����!�+��!�+�����V���!�U(N ก
+��� 
Benchmarking '�กT������ก�	�(!��ก
�H���Tก  

3.4.2 ��������YHN��[T	�กก���
���%XY��
ก�����(
+�*�+
,�ก�� ����'�N���+&$�
�Pw�� ���W������'�ก��+�����	
(ก��,�����+��ก
+ก���*�+
,����	��� ���&$�ก����������Y����
�!������
+��������
^��,��ก��+ PCF '�N��(�TN��ก
+�)�,�+'�HN� 3.4.1 
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3.4.3 ����V��ก��+��ก���!�+��%
�,
�����������&��
+��T!��� ������,�� ���
��
+�������������#
ก����'�Nก
+���Yก�,��U� 
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บทที่ 4 

สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 

4.1 สรุปผลคะแนนจากการทําแบบประเมิน PCF ในหมวดหมูกระบวนการที่ 1-5 

สรุปคะแนนโดยรวมจากการประเมินแบบ PCF ของพนักงานระดับ

กรรมการบริหารของบริษัทตัวอยาง ตามแตละ Process Category(หมวดหมูกระบวนการ)ต้ังแต 

1-5 และแสดงผลคะแนนเปรียบเทียบกับBenchmarking ในกลุมธุรกิจ PETROLEUM 

DOWNSTREAM BACK OFFICE  

ตารางที่ 4.1 แสดงผลคะแนนBenchmarking กับ คาคะแนนของบริษัทตัวอยางในแตละ

หมวดหมูกระบวนการ 

Process Category(หมวดหมูกระบวนการ) คะแนน

เต็ม 

Bench-

marking 

บริษัท

ตัวอยาง 

1.Develop Vision and Strategy    190     75     95    

2.Develop and Manage Products and Services   170     85     40   

3.Market and Sell Products and Services   465   425   370   

4.Deliver Products and Service   920   345   515   

5.Manage Customer Service   130     85     90   

Total 1,875 1,015 1,110  

 

จากขอมูลขางตน สามารถสรุปไดวาผลคะแนนรวมที่ไดจากการประเมินแบบPCF 

ของบริษัทตัวอยางไดคาคะแนนรวมสูงกวาระดับคาคะแนน Benchmarking อยู 95 คะแนน  

เทียบเปนเปอรเซ็นตไดมากกวารอยละ 9 ของคะแนน Benchmarking  

และเพื่อสอบทานความนาเชื่อถือของขอมูลจากผลการประเมินประสิทธิภาพของ

กรรมการบริหารทานนี้ วาสามารถนํามาใชเปนคาการประเมินเพื่อบงชี้ผลการประเมินของงานวิจัย

ชิ้นนี้ไดหรือไม ผูวิจัยไดนําผลคะแนนที่ไดรับจากการประเมินของผูจัดการแผนกตาง ๆ ที่ทํางาน

เกี่ยวของกับหมวดหมูกระบวนการทั้ง 5 ดังอธิบายไวใน บทที่ 3 หัวขอยอย ที่ 3.3 กลุมประชากร 

และการเก็บรวบรวมขอมูล  
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โดยผูวิจัยใชวิธีการนําคะแนนรวมที่ไดในแตละหมวดหมูกระบวนการของแบบ

ประเมิน PCF ที่ไดรับคําตอบจากผูจัดการแผนกการตลาดสายผลิตภัณฑตาง ๆ จํานวน 4 คน มา

หาคาเฉล่ีย 

สวนในหมวดหมูกระบวนการที่ 4 คาการประเมินไดจากผูจัดการแผนกจัดซื้อ

จัดหาวัตถุดิบ 1 คน และผูจัดการแผนกขนสง จํานวน 1 คน รวมกันประเมินหมวดหมูกระบวนการ

ที่ 4  

ผูจัดการแผนกการตลาดสายผลิตภัณฑตาง ๆ จํานวน 4 คน ประเมินในสวน

หมวดหมูกระบวนการที่ 5 เม่ือไดคาการประเมินแลวนําแตละหมวดหมูมาเทียบกับคาการประเมิน

ของกรรมการผูบริหาร หาคาเฉล่ีย  

ตารางที่ 4.2 คาคะแนนการสอบทานคําตอบของกรรมการบริหาร 

Process Category Score 1 2 3 4 5-6 Average

1.Develop Vision and Strategy 95 85 110 100 105 100

2.Develop and Manage Products and Services 40 65 40 45 40 47.5

3.Market and Sell Products and Services 370 310 285 320 285 300

4.Deliver Products and Service 515 570 570

5.Manage Customer Service 90 105 75 90 70 85

Total 1110 1102.5  
 

 

จากนั้นนําคะแนนเฉล่ียที่ไดตามหมวดหมูกระบวนการมาเปรียบเทียบกับคา

ประเมินที่ไดจากกรรมการบริหารเพื่อหาคาเปอรเซ็นตความแตกตางของคาคะแนนการประเมิน 

แยกตามหมวดหมูกระบวนการ แลวนํามาเฉล่ียเปนเปอรเซ็นตรวมคาการสอบทานขอมูล ไดผล

การสอบทานขอมูลทั้งหมดตามตารางที่ 4.3 

 

 

 

 



45 

 

ตารางที่ 4.3 สรุปผลการสอบทานคําตอบของกรรมการบรหิาร 

Process Category Score % verify diff. 
score %dif 

1.Develop Vision and Strategy  95 100 -5 -5 

2.Develop and Manage Products and Services 40 47.5 -7.5 -19 

3.Market and Sell Products and Services 370 300 70 19 

4.Deliver Products and Service 515 570 -55 -11 

5.Manage Customer Service 90 85 5 6 

Total   1,110   1,102.5  7.5 -10 

Confident % 
   

90 

  

  ดังนั้นสามารถสรุปความนาเชื่อถือของคาคะแนนจากการประเมินแบบPCF ที่ได

จากกรรมการบริหารนั้น สอดคลองและเปนไปในทิศทางเดียวกับผูจัดการจากแผนกตาง ๆ ในกลุม

บริษัทตัวอยาง วาสามารถเปนคําตอบที่แสดงถึงผลการประเมินการปฏิบัติงานจริง ณ ปจจุบัน 

จากการใชแบบประเมิน PCFในการวัดประสิทธิภาพหวงโซอุปทานขององคกร   ดวยคาความ

เชื่อมั่นของคาคะแนนโดยรวมที่ระดับ 90 เปอรเซ็นต  

  งานวิจัยนี้ตองการชี้ใหเห็นถึงกระบวนการในการทํางานที่สามารถแกไขปรับปรุง 

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติงานใหดียิ่งข้ึนตามวัตถุประสงคงานวิจัย 

ดังนั้นผูวิจัยจึงไดแยกแยะกิจกรรม(Activity) ในแตละกลุมกระบวนการ(Process Group) ออกมา

วิเคราะห ประมวลผล  ปรึกษาหารือ ขอความเห็นจากผูบริหารของบริษัทตัวอยาง เพื่อหากิจกรรม 

หรือแนวทางที่สามารถปรับปรุง หรือเหมาะสมแกการพัฒนา ตามรายละเอียดที่จะแสดงตอไปใน

หัวขอตอจากนี้ 

4.2 แยกหมวดหมูกระบวนการ(Process Category) ในแตละกิจกรรม(Activity) ขอ      

ความเห็นผูบริหาร วิเคราะหหาสิง่ที่ควรปรับปรุง หรือไมปรับปรงุ พรอมระบุเหตุผล 

สรุปประเด็นสําคัญในแตละหมวดหมูกระบวนการ(Process Category) เพื่อ

วิเคราะหหาส่ิงที่ควรปรับปรุง หรือพัฒนา แลวขอความคิดเห็นจากผูบริหารในแตละกิจกรรม 

วิเคราะหผล ดังแสดงไวตามตารางที่ 4.3 
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ตารางที่ 4.4 แสดงผลการวิเคราะหตามกระบวนการ และขอเสนอแนะจากผูบริหาร  

หัวขอ(Process Category) คําแนะนํา/เสนอแนะ/เหตุผลประกอบ 

1.Develop Vision and 

Strategy  

 

บริษัทขาดเพยีงกระบวนการยอยเล็กนอย ภายใต

กระบวนการหลัก และคะแนนที่ไดอยูในระดับสูงกวา 

Benchmarking ดังนั้นโดยภาพรวมถือวาเหมาะสมกับ

สถานการณปจจุบันแลว และการจัดการเกี่ยวกับกลยทุธ

เปนความรับผิดชอบของผูบริหารระดับสูง ซึ่งจะมกีาร

ทบทวนตามความเหมาะสมตามสภาวะ และตองผานความ

เห็นชอบจากมติของคณะกรรมการฝายบริหาร 

2.Develop and Manage 

Products and Services 

บริษัทผลิตสินคาภายใตเทคโนโลยีของบริษัทแมที่ญ่ีปุน การ

เปล่ียนแปลงปรับปรุงเทคโนโลยหีรือกระบวนการภายใต

หัวขอแบบสอบถามนี้ บริษทัอาจไมสามารถทําไดทนัที แต

ในสาขาที่ประเทศไทยมหีนวยงานวิจัยและพัฒนา ซึง่

สามารถคิดคนนวตกรรมใหม ๆ และนําผลงานการคนควา

นั้น นาํเสนอไปยังบริษทัแมตอไป อีกทั้งบริษัทให

ความสําคัญเกี่ยวกับเร่ืองนวตกรรมเปนอยางมากทัง้บริษัท

แมในประเทศญ่ีปุนและสาขาในประเทศไทย ซึ่งมกีารจดั

โครงการประกวดและใหรางวัลแกพนักงานทกุปเกีย่วกบัการ

คิดคนนวตกรรมใหม ๆ ทั้งทีเ่ปนไปไดและไมได เพื่อเปด

กวางทางความคิดใหกับพนกังานทุกระดับ และเพื่อให

พนกังานไดรับการปลูกฝงถึงการพัฒนาทางความคิด ซึ่งเปน

รากฐานในการเพิ่มประสิทธภิาพ สรางความแตกตางทาง

ธุรกิจ บริษทัจงึถือวาเร่ืองการคิดคนนวตกรรมนั้นเปน

นโยบายหลักของบริษัทอยูแลว คะแนนของบริษัทซึง่ไดนอย

กวาคา Benchmarking มากนัน้ ยงัไมถือเปนเร่ืองที่ตอง

ปรับปรุงกิจกรรมของบริษัทภายใตกรอบ PCF นี ้

3.Market and Sell Products 

and Services 

บริษัทไมไดคะแนนในสวนของกระบวนการการตลาดและ

การโฆษณา เพราะวาสินคาที่บริษัทจาํหนายนัน้ เปน

สารเคมีที่มกีลุมลูกคาเฉพาะเจาะจงตามรูปแบบการใชงาน
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ของสารเคมีนัน้อยูแลว จึงไมจําเปนตองมกีารทาํการ

โฆษณาอีก แตบริษัทก็มกีารทําประชาสัมพันธในรูปแบบ

ของภาพลักษณองคกรCSR ทีท่ํากันอยางจริงจังมาเปน

เวลานานหลายป 

4.Deliver Products and 

Service 

กระบวนการสวนนี้บริษัทไดคะแนนมากกวาคาเปรียบเทียบ

มาก เนื่องจากบริษัทมีรูปแบบการขนสงทีห่ลากหลาย ทัง้

จากการซื้อวัตถุดิบและผลิตภัณฑที่จําหนายเอง จงึทาํใหได

คะแนนเกือบทุกกระบวนการ สงผลใหคะแนนรวมสูงตามไป

ดวย สวนกระบวนการที่บริษัทไมไดคะแนนนั้นอยูในสวน

ตัวแทนจาํหนาย(Distribution) บริษัทไมมีชองทางการขาย

ในรูปแบบนี้จงึทาํใหไมไดคะแนนในสวนนี้เลย 

5.Manage Customer 

Service 

บริษัทมีการทาํISO9000 เกีย่วกับเร่ืองการขาย การจัดสง 

และการวัดความพงึพอใจของลูกคา แตไมมีการทําการ

วิเคราะหความตองการในการใหบริการโดยเฉพาะ และคูมือ

การทาํงานของการใหบริการโดยเฉพาะ ซึง่หมายถึงการ

บริการ การประสานงานขาย ถูกรวมอยูในคูมือการทาํงาน

เกี่ยวกับการขาย ซึง่ผูบริหารเห็นวางานดานการบริการลูกคา

บริษัทใชตัวชีว้ดัจากผลการประเมินความพึงพอใจของลูกคา

(Customer Satisfaction Survey) ซึ่งมีการจัดทําเปนประจํา

ทุกป และบริษทัไดรับคะแนนจากการสํารวจความพงึพอใจ

ของลูกคาเกนิกวาคาที่บริษทัไดกําหนดคะแนนข้ันตํ่าไว และ

หากมีการรองเรียนเกีย่วกับการใหบริการลูกคา ไมวาจะ

เกี่ยวของกับงานบริการ งานจัดสง หรือคุณภาพสินคา 

บริษัทก็มกีระบวนการทาํงานในการจัดการขอรองเรียนของ

ลูกคาเพื่อดําเนินการแกไข หรือปรับปรุงการปฏิบัติงานใน

ดานนั้น ๆ ซึ่งถูกเขียนไวใน ISO9000 แลว 

สรุป บริษัทตัวอยางยังไมสามารถสรุปประเด็นเพื่อปรับปรุง

กิจกรรมที่มอียูในหมวดหมูกระบวนการหลักทัง้ 5 ของ 

PCF ในทันท ีณ ขณะนีไ้ด แตถือเปนแบบสอบถามที่ดี

เปนแนวทางในการวัดและประเมินรูปแบบการทาํงาน
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ขององคกรได และอาจนาํแบบPCF ไปใหหนวยงานที่

เกี่ยวของศกึษา เพื่อนาํมาใชเปนแบบแผนในการ

พัฒนาการปฏิบัติงานตอไป 

 

จากขอมูลตามตารางที่ 4.1- 4.4 นั้น ผูวิจัยต้ังขอสังเกตวา ผลของคาคะแนน  

Benchmarking ที่นํามาใชนั้น จัดทําข้ึนในป 2547 อาจลาหลังกวาความเปนจริงในโลกธุรกิจ

ปจจุบันที่มีการพัฒนาการส่ือสาร ความรู และเทคโนโลยี ไปอยางรวดเร็ว ทําใหผูประกอบธุรกิจ

ตองพัฒนาตนเองอยางสม่ําเสมออยูตลอดเวลา เพื่อใหมีการพัฒนาศักยภาพเพื่อขีดความสามารถ

ในการแขงขันและเพื่อใหธุรกิจคงอยูตอไปอยางยั่งยืน 

ดังนัน้ผูวิจยัจาํเปนตองหาขอมูลในรูปแบบการสัมภาษณพนักงานระดัปฏิบัติการ 

เพื่อหากระบวนการการทาํงานที่สามารถนําเคร่ืองมือใด ๆ มาใชพฒันาปรับปรุงวิธีการทํางานเพื่อ

เพิ่มประสิทธิภาพในการจัดการใหมมีากข้ึนตอไป เนื่องจากกระบวนการข้ันสูงของบริษทัถูกกําหนด

ไวเปนอยางดีแลวจากผูบริหารระดับสูงของบริษัทตัวอยางนี ้

 

4.3 ผลจากการสัมภาษณพนักงานระดับปฏิบัติการ 

  ผูวิจัยไดเขาไปสัมภาษณและขอขอมูลการปฏิบัติงานจริงจากพนักงานระดับ

ปฏิบัติการในหลายแผนกที่เกี่ยวของกับกิจกรรมตามหมวดหมูกระบวนการทั้ง 5 ต้ังแต

กระบวนการรับคําส่ังซื้อ การจัดสง การตรวจสอบคุณภาพ การรับขอรองเรียนของลูกคา และการ

วัดความพึงพอใจของลูกคา 

  หลังจากวิเคราะหกระบวนการทํางานจริงแลวนํามาเปรียบเทียบกับแบบประเมิน 

PCF ตามหมวดหมูกระบวนการที่ 1-5 ผูวิจัยไมสามารถเสนอแนะการปรับปรุงในกิจกรรมภายใต

หมวดหมูกระบวนการที่ 1-3 ได เนื่องจากเปนหมวดหมูที่เกี่ยวของกับนโยบายของบริษัทเปนสวน

ใหญ สวนหมวดหมูกระบวนการที่ 4-5 เปนสวนกิจกรรมที่มีความเกี่ยวของกับงานขนสงและงาน

บริการลูกคา 

สรุปและประมวลผลไดวา กิจกรรมที่สามารถปรับปรุงประสิทธิภาพได คือ 

Process Category (หมวดหมูกระบวนการ) ที่ 5- Manage Customer Service, Process 
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Group(กลุมกระบวนการ) ที่ 5.1 Develop Customer care/customer service strategy, 

Activity(กิจกรรม)ที่  5.1.3Establishservice levels for customers  ทั้งนี้ผูวิจัยไดพิจารณาจาก

กระบวนการทํางาน ดัชนีวัดความสําเร็จKPI ,คูมือข้ันตอนการทํางาน(Procedure)ตาง ๆ ตาม ISO 

9000 การประเมินวัดความพึงพอใจของลูกคา(Customer Satisfaction Survey) ในบริษัทตัวอยาง 

ซึ่งแบงสวนการประเมินเปน 1.สวนผลิตภัณฑ 2.สวนการจัดสง 3.สวนธุรกิจและการตลาด  

ประกอบกับประสบการณการทํางาน องคความรูที่ไดรับการศึกษามา รวมทั้งการหาความรู

เพิ่มเติมจากหนังสือ งานเขียน งานวิจัยที่เกี่ยวของตาง ๆ   

ดังนั้น กิจกรรมที่สามารถปรับปรุงและพัฒนาเพื่อนําเสนอตอผูบริหารของบริษัท

ตัวอยาง คือ กิจกรรมที่ 5.1.3 Establish service levels for customers (10383) “Service Level 

Agreement (SLA)” ดานการจัดสง การรับขอรองเรียน รวมถึงงานบริการลูกคาตาง ๆ ถึงแมวา

ธุรกิจปโตรเคมีจะมิใชธุรกิจดานบริการ หรือธุรกิจการใหบริการดานสาระสนเทศ แตการใหบริการ

ยังคงเปนสวนหนึ่งในการเติมเต็มความตองการของลูกคา นอกเหนือจากตัวสินคา และหากธุรกิจป

โตรเคมีจะเล็งเห็นการใหบริการที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดสามารถสรางความแตกตาง

จากคูแข็งขันทั้งภายในและภายนอกประเทศได รวมถึงเปนการสรางตัวชี้วัดเพื่อประเมินศักยภาพ

ตอไปได SLAก็ถือเปนกลยุทธที่ดีตัวหนึ่ง  

   แตงานวิจัยเลมนี้ผูวิจยัมิไดนําเสนอการวางรูปแบบการทํา SLA ที่ไดจากขอสรุป

การปรับปรุงนีก้ับบริษัทตัวอยาง เพราะตองใชเวลาและข้ันตอนมาก รวมทั้งยังตองไดรับความ

เห็นชอบจากผูบริหารระดับสูงของบริษัทตัวอยาง จงึเขียนไวเพียงเปนแนวคิดและวิธีปฏิบัติเพื่อ

การศึกษาและพัฒนาตอไปเกี่ยวกับ SLA ในกลุมธุรกจินีเ้ทานัน้  อยางไรก็ตามผูวิจัยหวงัเปนอยาง

ยิ่งวางานวิจยัชิ้นนี้จกัเปนประโยชนอยางยิ่งในการนําไปใชปฏิบัติจริง หรือมกีารนําไปทาํงานวจิัย

เพื่อตอยอดตอไป ทั้งในรูปแบบการทาํ PCF ในกระบวนการอ่ืน ๆ การพัฒนาหรือสรางรูปแบบSLA 

ในกลุมธุรกจิปโตรเคมี หรือกลุมธุรกิจอ่ืน ๆ ในอนาคต 

4.4 ผลการคนหางานวิชาการ งานวิจัยที่เกี่ยวของกับ Service Level Agreement(SLA) เพื่อ       

เปนตัวอยาง และเพื่อการศึกษาตอไป 

  George S. Day(1989) เขียนไววา “A business must set itself apart from its 

competition to be successful it must identify and promote itself as the best provider of 

attributes that are important to target customers” 
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  เวปไซดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร(ตุลาคม 2551)  “Service Level 

Agreement (SLA) คือ พันธะสัญญาในการใหบริการของหนวยงานบริการในแตละองคกร โดยมี

การกําหนดระดับของการใหบริการไวอยางชัดเจนและรับรูโดยทั่วกัน ซึ่ง คําวา ระดับของการ

ใหบริการนั้น จะครอบคลุมถึงลักษณะของการใหบริการ ลําดับความสําคัญ อํานาจหนาที่

รับผิดชอบ และการรับประกัน เราอาจกลาวไดอีกนัยหนึ่งวา SLA คือ ขอตกลงในรูปแบบของเวลา

หรือประสิทธิภาพการสงมอบงานบริการใหกับลูกคาก็ได อาทิ จะ มาสงพิซซาภายใน 30 นาที เปน

ตน ทั้งนี้ องคกรอาจมีการกําหนดบทลงโทษรูปแบบตางๆ ในกรณีที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่

กําหนดไว เชน การลดราคา หรือการมอบของขวัญปลอบใจ เปนตน” 

นิตยสารผูจัดการ(ตุลาคม 2554) ธนาคารไทยพาณิชยมีการทํา Service Level  

Agreement โดยมีการกําหนดระดับของการใหบริการไวอยางชัดเจนและรับรูโดยทั่วกัน ทั้งนี้

ธนาคารมีการกําหนดเสาหลักของการใหบริการออกเปน 4 สวนคือ 1. Human Touch คือ การดู

และเอาใจใสดวยใจ 2. Trusted Partner คือการทําใหลูกคาถือวาธนาคารเปนพันธมิตรที่เชื่อใจ

ได 3. Insightful คือการรูลึกและรูจริง 4. Pushing the Boundary คือการพัฒนาการใหการ

บริการไมหยุดยั้ง สําหรับ SLA ของบริการผาน Social Media วาถาธนาคารไทยพาณิชยให

สัญญาวาจะตองแกไขปญหาของลูกคาใหไดภายใน 24 ชั่วโมง 

Christopher Lovelock and Jochen Wirtz(2007) คนจากเวปไซต 

businesslink.gov.uk เขียนไวโดยนํามาสรุปไดวา การทํา SLA กับ ซัพพลายเออร ทําใหมีกรอบชี้

วัดที่ชัดเจนข้ึน และการต้ังขอกําหนดและเงื่อนไขตาง ๆ นั้น ควรวิเคราะหรายละเอียดใหรอบคอบ 

เพื่อไมใหเกิดปญหาข้ึนทั้งสองฝาย  

Zhang Huyin,Wu Xiaoquing,Lu Chuntao, Xiong Wei, Wu Di(2010),งานวิจัย 

เร่ือง Research on Architecture of Business Service Management System and Service 

Level Agreement สรุปงานวิจัยไดวา ควรสรางรูปแบบ SLA ระหวางหนวยงานสาระสนเทศและ

หนวยงานธุรกิจ เนื่องจากเกิดปญหาในการบริหารระบบสาระสนเทศ แลวทําใหหนวยธุรกิจตอง

หยุดชะงัก เสียหาย ขาดความนาเชื่อถือในการใชขอมูล ดังนั้น ทีมงานผูเขียนไดวางรูปแบบกรอบ

การทํางานของแผนกสาระสนเทศข้ึนมา รวมถึงขอตกลงการใหบริการกับแผนกธุรกิจ เพื่อเปน

กรอบในการทํางานใหกับหนวยงานทั้งสอง เพื่อใหเกิดความเขาใจในข้ันตอนการบริการของแผนก

สาระสนเทศ และทําใหการติดตอส่ือสารของทั้งสองแผนกเกิดประสิทธิผลมากข้ึน 
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ภาพที ่4.1 กําหนดกรอบการทํางานของแผนก IT  

 

 ที่มา: Zhang Huyin, Wu Xiaoquing, Lu Chuntao, Xiong Wei, Wu Di(2010) 

 

 

ภาพที ่4.2 แสดงรูปแบบการประสานงานระหวางหนวยสาระสนเทศ กบั หนวยธุรกิจ  

 
ที่ม:ี Zhang Huyin, Wu Xiaoquing, Lu Chuntao, Xiong Wei, Wu Di(2010) 
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ภาพที ่4.3 สรุปข้ันตอนการทํางานของ SLA  

 

 ทีมา: Zhang Huyin, Wu Xiaoquing, Lu Chuntao, Xiong Wei, Wu Di(2010) 

 

สรุป  จากตัวอยางทั้งหมดขางตน สามารถสรุปไดวาการทํา SLA นั้น เปนกรอบ

ในการกําหนดการใหบริการหรือขอตกลงระหวาง 2 ฝาย หรือผูใหบริการอาจกําหนดขอบเขตและ

ระดับการใหบริการ เพื่อความเขาใจที่ตรงกัน และดําเนินงานไปในทิศทางเดียวกัน เพื่อลดการ

ผิดพลาดในการติดตอส่ือสาร ลดเวลารอคอยทําใหเกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน เพื่อ

ผลประโยชนรวมกันทั้งสองฝาย 

4.5 ขอเสนอแนะในการกําหนดขอตกลงในการใหบริการ 

หลังจากศึกษาขอมูลเกี่ยวกับการทํา SLA แลวนํามาประยุกตใชกับงานวิจัยเร่ือง 

การประเมินประสิทธิภาพหวงโซอุปทานในอุตสาหกรรมปโตรเคมี โดยใชขอมูลจากKPI ของแผนก

ขนสง และแผนกการตลาด รวมทั้งแบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคา ของบริษัทตัวอยาง มา

ปรับปรุงกิจกรรมการดําเนินงานเพื่อเสนอแนวทางการทํา SLA ใหสอดคลองกับเกณฑการประเมิน

ที่มีอยู โดยเหตุผลในการเลือกเสนอแนวทางเฉพาะในสวนงานขนสง และแผนกการตลาด 

เนื่องจากทั้งสองหนวยงานนี้รับผิดชอบในงานที่ครอบคลุมกระบวนการต้ังแตการรับคําส่ังซื้อ จนถึง

การสงมอบสินคาใหกับลูกคา รวมทั้งการรับขอรองเรียน และวัดความพึงพอใจของลูกคา

(ภาคผนวก ค.โครงสรางองคกร) 
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แผนกขนสงมีการเขียนคูมือการทํางานตามISO9000 เร่ืองการจัดสงในประเทศ 

และตางประเทศ การเลือกสรรและควบคุมผูรับเหมา และดัชนีชี้วัดของแผนกขนสง คือ การ

ควบคุมตนทุนดานการขนสง การจัดสงสินคาตรงตามกําหนดการสงมอบ การเขียน Kaizen 

แผนกการตลาดมีการเขียนคูมือการทํางานตามISO9000 เร่ืองการรับคําส่ังซื้อ 

การวัดความพึงพอใจของลูกคา การจัดการขอรองเรียนของลูกคา และดัชนีชี้วัดของแผนก

การตลาดคือ ยอดขายทั้งดานปริมาณ และดานราคา การรองเรียนดานงานบริการ การเขียน 

Kaizen  

สามารถสรุปกิจกรรมของแผนกขนสงและการตลาด ภายใตกิจกรรมในการจัดสง

สินคาใหถึงมือลูกคาพรอมขอเสนอแนะในการจัดทําขอตกลงในการใหบริการไดตามตารางที่ 4.5 

ตารางที่ 4.5 สรุปขอเสนอแนะขอตกลงในการใหบริการ 

กิจกรรม ISO9000 KPI เสนอแนะขอตกลง

การใหบริการ(SLA) 
ดานการบริการ การรับคําสั่งซ้ือ, การออก

แผนการจัดสง, การ

ประสานงานขาย, การจัดสง

สินคา 

-Complaint –service =0 

-Complaint – Miss Delivery < 3/Quarter 

-ควรมีการกําหนดการบริการ

ในดานการตลาด เชน กลาว

ส วั ส ดี ทุ ก ค ร้ั ง ใ น ก า ร รั บ

โทรศัพท การบริการลูกคา

ด ว ย ใ จ   , ภ า ย ใ น อ ง ค ก ร

เดียวกัน ก็ใหถือวาทุกแผนก

คือ ลูกคาของเราดวย 

ดานการเงิน  -Cost Controlling in  Logistics process 

-Spread between raw material and 

selling price 

-ถือวาความเสียหายในการ

ไมไดรับสินคาของลูกคา หรือ

การสูญเสียใดๆ ของลูกคา 

เปนความเสียหายของบริษัท

ดวย 

ดานลูกคา -การรับขอรองเรียน 

-การวัดความพึงพอใจของ

ลูกคา 

-Complaint –service =0 

-Complaint-delivery=4/year 

-total score > 75% 

-ควรมีกําหนดระยะเวลาใน

การแกปญหาใหลูกคา หาก

เกิดการรองเรียนข้ึน เชน ตอง

แกปญหาใหลูกคาไดภายใน

กี่วัน หรือภายในกี่วันตองสง

รายงานการแกไขใหลูกคา

ทราบ 

ดานการเรียนรู

และพัฒนา 

 -2 Kaizen/person /year 

-1KM presentation/year  

-1Innovation/department/year 
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ดานสังคมและ

สิ่งแวดลม 

การควบคุมผูรับเหมา -green logistic  

 

จากขอมูลของทั้งสองแผนกนั้น ผูวิจัยยังไมพบการกําหนดเงื่อนเวลาในการ

ใหบริการทั้งดานการขนสง และงานลูกคาสัมพันธของแผนกการตลาด จากการทําคูมือการ

ปฏิบัติงานตาง ๆ ดังนั้นหากมีการกําหนดขอตกลงในการใหบริการ เกี่ยวกับกําหนดเวลาในการ

ตอบรับคําส่ังซื้อ การจัดสง การจัดการขอรองเรียนของลูกคา รวมทั้งการกําหนดขอตกลงในการ

ใหบริการโดยถือวาทุกแผนกในองคกร คือ ลูกคาของเราดวย สําหรับแผนกที่ตองใหบริการกับ

แผนกอ่ืน ๆในกลุมบริษัทตัวอยาง นาจะเปนมาตรฐานที่ทําใหเกิดการทํางานรวมกันอยางมี

ประสิทธิภาพมากข้ึน ลดเวลาการรอคอย ลดการติดตอส่ือสารที่คลาดเคล่ือน และชวยเพิ่มการรวม

แรงรวมใจกัน(collaboration) ไดมากข้ึนเพื่อบรรลุวัตถุประสงคของกลุมรวมกัน 

อยางไรก็ตามขอเสนอแนะขางตนเปนเพียงขอตกลงในการใหบริการในระดับ

ปฏิบัติการเทานั้น แตหากบริษัทตัวอยางสามารถนําการทําขอตกลงการใหบริการมากําหนดเปน

วัฒนธรรมองคกรหรือนโยบายรวมกันไดอยางชัดเจน ดังตัวอยางของธนาคารไทยพาณิชยซึ่ง

สามารถทําใหลูกคาเห็นการเปล่ียนแปลงไดชัดเจนจากการใหบริการของธนาคารตามนโยบายการ

ทําSLA ของธนาคารนั้น อาจทําใหเกิดผลประโยชนในดานภาพลักษณขององคกรตามมา และยอม

สงผลตอกําไรโดยรวมของบริษัทได 
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�����  5 

��	
��ก������� ������������� 

5.1 ��	
��ก�������������������� 

������	
����� ก��������������������������������������ก����� ��!�" !�	#��"#
$%&���	
�"�	 '������!(���� 

1.��������������������������������������� ���ก������ ��!�" �+
�,&ก��-
�� �.�� Process Classification Framework @�� American Productivity And Quality 
Center ���"
-��"
-ก	-กG������ก���+"
�ก	����Gก (Benchmarking) 

2.�������!����(���� �$G!��!�N���"���ก�� ��@&�1. N�����ก����	-���� ก��
�	O�� ����ก��������������������ก��+P����������&��ก@Q#� ����	+��"
�ก	-��+	-!��!�N��
@�����ก���+"
�ก	����Gก 

3.������S�N������#�.����ก��TQกU� ���	#��������,�ก��NG�������ก�� 
�P���	-$%&����ก��������������������@��������������� ��V� 

����$G������	
 ���	 '������!(@&��"� 1-2 $%&���	
V+&�P�ก��������������������
�������������@��-��U	� 	��
����Q����S�$%&$G� ���!&��G�
,��+ NG����!&���G���	#��	+�
%���กG���
���ก����� ��!�"�	#���+ $Gก����������"���ก���	#� '�V+&���กG������ก����� ��!�"�������TV�
�"
�������������ก!����+	-!�N���"��%�ก�����+	-!�N�����"
-��"
-(Benchmarking) �GXก�&�

!�+��S�����(��X� (V+&����ก	- 9����(��X� ( +	��	#���������S�N�����V+&������ก����� ��!�"@��V�
�"
T	ก
�����ก��-��������������������"
-����ก	-���ก����� ��!�"���Gก +&�
�!������ก���������
 ��ก��- Process Classification Framework @���'�-	� American Productivity And 
Quality Center 

����$G������	
 ���	 '������!(@&��"� 3 $%&���	
N-���	 '������!(@&��"#��ก��S� 2 
���� V+&Nก� �����"� 1 ��S������"��ก"�
�@&��ก	-N--������� PCF NG� �����"� 2 ��S�@&������N������
�	O��T	ก
���@�����ก����� ��!�"  
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�����"� 1 $%&���	
V+&กG���'Q�@	#� ��ก���P�N--������� PCF NG�N�+�$G�"�V+&V�&
��-��"� 3-4 �+
$G������กก������������������������������������� ���ก������ ��!�" ��
�� �.��ก���������@�� PCF �	#� -��U	� 	��
���V+&!�N���"��%�ก�����+	-!�N���� �.��
(Benchmarking)�
%� 95 !�N�� !�+��S��&�
G� 9 @��!�N�� Benchmarking  

  �Q���	���S��
���
�������	กTQกU����$%&��������\ ��� ���P�V��,&��S�N�������
ก���]�-	 ����� ����P�������	
 ��
�+ ��V������ก����� \ �����กG������ ��!�"�����&!��-!G��
���+��%�ก��-��ก���"���ก������ก�"�กG���'Q���������	
�G���"# �+
N-- PCF ^-	-� X��	#�
!��-!G���	#���+ 12 ���+��%�ก��-��ก�� $%&���������'�@&�V�+���(��G+^-	-� X�V+&�"����
V�+(@�� APQC �"� www.apqc.org 

�����"� 2 ก����	-����ก��ก��������ก����� ��!�" ���� �.�� PCF �	#� 
	��"�"ก
�G�
ก��ก���(Activity) �"������' ��
�+�����	O����	-����ก��+P��������V+& �Q����V+&กG���V�&��
������	
�"# �������กV����+!G&��ก	-ก��-��ก���P�������� NG�+	,�","#�	+(KPI)@��-��U	� 	��
��� 
+	��	#���ก$%&���	
�����+�P� PCF V��,&ก	--��U	����\ ��������'�	O��ก��ก��������+��%���� \ 
V+&��ก������กก��ก����"�กG���'Q���������	
�G���"# 

�������&�
@��-��"� 4 $%&���	
V+&TQกU�!&�!�&�������	
 -�!���  	��
������ก���"�
�P� SLA(Service Level Agreement)���,& �Q���	���S��
���
����,��ก	�������"ก���P�������	
��
ก����&�� SLA �P���	-���ก����� ��!�"���������ก��@���� ก����&-��ก��G%ก!&� ���ก���P�
@&� กG�����	ee�ก	--��U	���
��ก�"���S�!%�!&� ���ก���P� SLA V��,&�����ก�����\ �"����,����
-��ก���
���ก����&-��ก���������T ���ก�����!�� ������&��!���N ก �����������	
���
��&��กG
���(�"�N ก �����ก���P�V��,&ก	-�������ก�� ��V������!  

 

5.2 ����������������� �������!��" #$�%
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 �	#��������TNG� ��������T �ก"�
�ก	-ก��
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	��"�fUg"�"ก��ก��
��ก������ก Balance Score Card ,SCOR 
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����� N �
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�!��������ก���P�������	
 +	��	#�������S�N�������&$%&����TQกU��ก"�
�ก	-�����ก���������
�����������$%&���	
@�����N��N�� +	��"# 

1. ก���	+!����Q�����@��G%ก!&� �+
�,&���"ก��@�� American Customer 
Satisfaction Index (ACSI) �"!������������ก���P�V�TQกU�������&��!�������	 
(@��G%ก!&�
 ��$G� �	no(  ����	#��"�กno(!�N�� Benchmarking ��&���"
-��"
-ก	-���ก�� ���\��
���	.�����ก���ก��
 NG��" Best Practice ��&TQกU�+&�
�,��ก	� �Q�'���S��!�������"ก 	���Q���"�
������� $%&���������'�@&�V�TQกU�V+&�"� www.theacsi.org   	��
���N$��%������"��������@�� 
ACSI  
 
 ��������"� 5.1 N$��%�����!����Q�����@��G%ก!&�-ACSI 

 

N�G���"��� www.theacsi.org   
 

2. ก���������������������+
�,& Process Standards  @���'�-	� Council 
of Supply Chain Management Professionals(CSCMP) �" Benchmarking NG� Best 
Practices ��&TQกU�+&�
�,��ก	� $%&���������'�@&�V�������@&��%GV+&�"� www.cscmp.org 

 �� �.��@�� CSCMP �"��p����
�"���!(ก��"� &��ก������������"�]�-	 ����
������@�� �����
�����+��X� ����-��,"#!����P���S���ก����	-���� $%&�,&�����'�,&�!�������"#
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�
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�G	
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3. ��--ก���	+ก��+&��ก���	กU�!����G�+�	
�������������   ���� �.�� 
ISO28000 ก��-�����ก���	กU�!����G�+�	
������������� ��S�����������"���������P���	-ก��
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�P�����ก"�
�ก	-�������������  ��S�ก���P� ISO9001 �����ก	- ISO14001 ��+&��!����G�+�	
  
NG����N��!�+ก���	+ก�� PDCA(Plan-Do-Check-Action) �@&�V�+&�
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