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  บทที่  1 
 

  บทนํา 
 
                        การดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับตัวแทนจําหนายและซื้อเพื่อจําหนายตอยังลูกคาเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑอิเล็กทรอนิกสและนิวเมติก ในปจจุบันมีคูแขงเกิดขึ้นมากมายและเต็มไปดวยการแขงขันใน
ตลาดที่รุนแรง รวมไปถึงสภาพการณทางเศรษฐกิจโลกที่ถดถอยโดยเฉพาะ อยางยิ่งประเทศไทยที่มี
ความไมแนนอนทั้งทางดานเศรษฐกิจ การเมืองและสังคม ทําใหโอกาสที่องคกรจะประสบความสําเร็จ
เปนไปไดยากกวาในอดีต ดังนั้นการปรับปรุงในดานการขาย,คุณภาพของสินคาและการบริการจึงเปน
ส่ิงจําเปนอยางมากตอความพึงพอใจและความตองการของลูกคา   แตการนํามาซึ่งยอดขายสูงสุด 
ไมไดขึ้นอยูกับการแขงขันทางดานตลาดเพียงอยางเดียว จําเปนตองมีการวิเคราะหวางแผน เพ่ือใหพบ
จุดออน จุดแข็งขององคกร สงผลใหสามารถหาแนวทางแกไขเพื่อปรับปรุงพัฒนาประสิทธิภาพภายใน
องคกร   ทําใหองคกรสามารถแขงขันไดในสภาวการณปจจุบันและสามารถตามการเปลี่ยนแปลงของ
โลกภายนอกไดอยางทันทวงที   ดังนั้นจึงตองแสวงหาเครื่องมือทางดานการจัดการสมยัใหมเขามาชวย
เพื่อใหองคกรอยูรอด บุคคลากรทั้งองคกรกาวไปขางหนาดวยเปาหมายเดียวกัน 

 
1.1   ขอมูลทัว่ไปของบริษทักรณีศึกษา 
 
                            บริษัทกรณีศึกษา จดทะเบียนกอต้ังบริษัท เม่ือวันท่ี 18 มกราคม 2544 ดําเนิน
ธุรกิจตัวแทนจําหนายและซื้อเพ่ือจําหนายตอไปยังลูกคา    เกี่ยวกับอุปกรณวัดคุมและระบบอัตโนมัติ
ทาง Electronic control, Pneumatic controlและงานที่ลูกคากําหนดตามความตองการของลูกคาเปน
หลัก ภายใตขอตกลงการทํางานและนโยบายของบริษัท โดยสามารถพัฒนาคุณภาพไดอยางตอเนื่อง 
และจะมุงไปยังกลุมลูกคาอ่ืนๆอีกในอนาคต ตัวอยางผลิตภัณฑท่ีจัดจําหนายแบงเปน 5 ประเภท ดังนี้ 
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รูปที่ 1.1 แสดงผลิตภัณฑที่จําหนายของบริษทักรณีศึกษา 

 
                            กลุมลูกคาของบริษัทกรณีศึกษามีท้ัง   โรงงานอุตสาหกรรมทั้งภาครัฐและเอกชน 
รานคาปลีกทั่วไป  และผูรับเหมา  ซ่ึงลักษณะการซื้อสินคาของลูกคาจะมีทั้งลูกคาประจําที่ไมคอย
คํานึงถึงราคามากนัก เปนกลุมลูกคาที่มี Loyalty ตอบริษัทและกลุมลูกคาที่เนนเรื่องราคาเปนหลักตอง
เปรียบเทียบราคาจากบริษัทคูแขงกอนทําการตัดสินใจซื้อ  
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การควบคุม 
เอกสาร 

Customer 

Sales & Marketing 

Purchase 

Messenger 

Supplier Stock 

Quotation
บุคคล 

 Technical 

การทบทวน 
ฝายบริหาร 

โครงสรางพื้นฐาน การวิเคราะห การแกไขปองกัน 
การตรวจติดตาม 
คุณภาพภายใน อ่ืน

1.1.1 ขอบเขตของการดําเนินงาน 
                     ขอบเขตของกจิกรรมการดําเนินงานขององคกรโดยรวม 

 
 

          
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   
 

      รูปที่ 1.2 โครงสรางองคกรของบริษทักรณีศึกษา 
 

 
1.2 ทีม่าและความสําคัญของปญหา 
                             
                            การแขงขันในตลาดที่สูงและรุนแรงทั้งดานราคา ความรวดเร็วในการใหบริการ 
สืบเนื่องจากภาวะเศรษฐกิจถดถอย ปริมาณงานโครงการ ทั้งอาคาร หรือโรงงานอุตสาหกรรมตางๆมี
การขยายตัวในอัตราที่ต่ํา    รวมทั้งการอนุมัติส่ังซื้อสินคาจากลูกคาตองผานหลายขั้นตอน ทําใหการ
ปดการขายเปนไปดวยความยากลําบาก ประสิทธิภาพภายในองคกรเปนสวนสําคัญอยางยิ่งที่จะทําให
องคกรสามารถแขงขันกับคูแขงและอยูรอดในธุรกิจได ไมวาจะเปนการจัดการดานการขาย การบริหาร
พัสดุคงคลัง   การแกปญหาและการสรางความพึงพอใจตอลูกคา   การดําเนินการโดยปราศจากการ
วางแผนการพัฒนาปรังปรุงอยางตอเนื่องอาจกอใหเกิดผลเสียจํานวนมากในการใชทรัพยากร 
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โดยเฉพาะหากมิไดมีกลยุทธในการพัฒนาใหทันตอการเปลี่ยนแปลงสภาพการณทางธุรกิจแลว     
อาจทําใหพลาดจากการไดรับงานจากลูกคา และกอใหเกิดการสูญเสียจํานวนมาก 
                            จากขอมูลทั่วไปของบริษัทจะพบวา การกําหนดวัตถุประสงคและตัวชี้วัดของบริษัท
กรณีศึกษานั้น มีเพียงมุมมองดานลูกคาเพียงอยางเดียว แตภายใตการแขงขันในยุคปจจุบันพบวาการ
ท่ีองคกรจะประสบความสําเร็จและอยูรอดภายใตสภาวการณแขงขันที่รุนแรงนั้นการอาศัยตัวชี้วัด
ทางดานลูกคาเพียงอยางเดียวนั้นไมเพียงพอ ทั้งนี้เนื่องจากตัวชี้วัดทางดานลูกคามีขอจํากัดหลาย
ประการ ไดแก 

 ไมสามารถประเมินในสิ่งที่จับตองไมได เนื่องจากปจจัยสาํคัญที่กอใหเกิดความ
ไดเปรียบทางการแขงขัน   สําหรับองคกรตางๆในปจจุบันมักจะเปนทรัพยากร
หรือความ สามารถที่ไมสามารถจับตองได เชน ความรู(knowledge) ช่ือเสียง
ภาพพจนองคกร หรือความสามารถทางเทคโนโลยีและนวัตกรรม เปนตน ซ่ึง
ปจจัยเหลานี้ไมสามารถใชตัวชี้วัดดานลูกคามาประเมินได   ทําใหกลายเปน
ปจจัยสําคัญตอการสรางขีดความสามารถทางการแขงขันในระยะยาวของ
องคกร ในปจจุบันที่ถือเปนยุคแหงความรู (Knowledge Era) คนเปนสวนชวย
ใหองคกรประสบความสําเร็จ   แตอยางไรก็ดีมุมมองทางดานลูกคาไมสามารถ
วัดบุคลากรขององคกรได  

 ไมสามารถประเมินมุมมองดานการเงินได  เชน  การเพิ่มขึ้นของรายไดของ
องคกร การลดลงของตนทุน เปนตน 

 ไมสามารถประเมินกระบวนการทํางานภายในได เชน การดําเนินงานที่รวดเร็ว
ขึ้น หรือกระบวนการบริหารที่มีประสิทธิภาพ เปนตน 

                            จากปญหาดังกลาวสงผลใหขีดความสามารถในการแขงขันลดต่ําลง สังเกตไดจาก
ยอดการขายตั้งแตป พ.ศ.2548-2552 โดยภาพรวมการเติบโตมีแนวโนมลดลง พิจารณาไดจากรูปที่ 
1.3 หากมองในแงของ กําไรสวนเกิน (%margin) จะพบวามีแนวโนมที่ถดถอยโดยเฉพาะในป 
พ.ศ.2552 บริษัทเกิดสภาวะขาดทุนติดตอกัน 3 เดือนอยางที่ไมเคยปรากฏมากอนกลาวคือ รายไดที่
ไดรับจากการขายสินคาไมเพียงพอกับรายจายที่เกิดขึ้นแนวโนมของงานที่เขามามีอัตราที่นอยลง 
นอกจากนี้ทางบริษัทยังไมมีระบบการวัดและประเมินผลงานที่เปนระบบอีกดวย 
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รูปที่ 1.3 กราฟแสดงปริมาณยอดขาย 
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                      รูปที่ 1.4 เปอรเซ็นตความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑ 

 
ตารางที่ 1.1 เปอรเซ็นตการปดการขาย 

ป 2548 2549 2550 2551 2552P 
%การปดการ
ขาย 

50.75 42.00 
 

30.76 
 

35.23 
 

20.00 
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                            จากตารางที่1.2   พบวาแนวโนมการปดการขายลดลงตามการแขงขันที่สูงขึ้น                   
อีกทั้งมีคูแขงเกิดขึ้นมากมายเนื่องจากเปนธุรกิจที่สามารถทําไดงาย ซึ่งแตละบริษัทก็มีกลยุทธการขาย
เปนของตนเอง ดังนั้นเพื่อความอยูรอดขององคกรจึงจําเปนตองมีการพัฒนาปรับปรุงตนเองอยูเสมอ 
โดยเฉพาะเมื่อพิจารณาจากรูปที่1.4   พบวาจากการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอองคกรใน
ภาพรวมคอนขางคงที่   ไมไดมีการพัฒนาเพิ่มขึ้น   ดังนั้นจึงมีความจําเปนอยางยิ่งที่จะตองพัฒนา
ประสิทธิภาพการดําเนินงานภายในองคกร โดยอาศัยเครื่องมือท่ีนิยมใชในธุรกิจ เชน  
                            -Strategic Planning การวางแผนเชิงกลยุทธซึ่งประกอบดวยขั้นตอนการศึกษา 
ขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับสถานภาพขององคกร   การนําขอมูลที่รวบรวมมาวิเคราะหเพื่อนําไปใชในการ
จัดวางทิศทางขององคกร   จากนั้นจึงกําหนดกลยุทธวาควรจะทําอยางไร   เพื่อใหไดตามทิศทางที่
กําหนดไว 
                            -Supply Chain หวงโซอุปทานเปนกลยุทธในการประสานความรวมมือระหวาง
หนวยงานภายในองคกรและคูคาที่เกี่ยวของภายในหวงโซอุปทาน   โดยมีเปาประสงคในการปรับปรุง 
พัฒนาประสิทธิภาพ ประสิทธิผลในระยะยาว  
                            -Customer Relationship Management หรือ CRM การจัดการลูกคาสัมพันธ   
ปจจุบันสภาพแวดลอมทางการตลาดที่เปลี่ยนแปลงไปมีผลกระทบตอลูกคาซึ่งทําใหธุรกิจตองกําหนด
กลยุทธที่เหมาะสมกับสภาพแวดลอมทางการตลาดที่เปลี่ยนแปลง 
                            สวน Balance scorecard (BSC) ซ่ึงเปนเครื่องมือทางดานการจัดการในการนํากล
ยุทธไปสูการปฏิบัติ (Strategic Implementation) โดยอาศัยการประเมินผล (Measurement) ทีจ่ะชวย
ทําใหองคกรเกิดความสอดคลองเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน 
                            BSC ถือเปนเครื่องมือทางการจัดการที่นิยมใช สามารถนําไปใชไดกับองคกรทุก
ประเภทไมวาจะเปนองคกรขนาดใหญหรือขนาดยอม และมีแนวทางปฏิบัติครบทั้ง 4 มุมมอง 
                            บริษัทกรณีศึกษาถือเปนองคกรขนาดยอม   การนํา  BSC  มาใชจะกอใหเกิด
เปลี่ยนแปลงและการสั่งการใดๆภายในองคกรจะชัดเจน   เนื่องจากความสลับซับซอนของการ
ดําเนินงานนอยกวา ทําใหกลยุทธและการจัดการทําแผนที่กลยุทธ (Strategy Map) มีความชัดเจน
ยิ่งขึ้น   ดังนั้นทางบอรดกรรมการจัดการของบริษัทจึงลงมติท่ีจะนําเครื่องมือในการวัดสมรรถนะการ
ดําเนินงาน (BSC) มาใชในการบริหารจัดการทั่วทั้งองคกร  
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                            ในการออกแบบ BSC สวนใหญจะกําหนดตัวช้ีวัด 4 มุมมอง คือ มุมมองดาน
การเงิน มุมมองดานลูกคา มุมมองดานกระบวนการภายใน และมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา ซ่ึง
เปนเพียงมุมมองที่เกิดจากการพิจารณาการดําเนินงานภายในองคกรเทานั้น แตลักษณะธุรกิจบริษัท
กรณีศึกษาซึ่งตองซื้อสินคาจากซัพพลายเออรเพ่ือจําหนายตอ (Trading) ดังนั้นจึงตองพิจารณาการ
ดําเนินงานจากภายนอกดวย (Kuo-pin.chang, 2010) โดยจัดทํามุมมองดานซัพพลายเออรเพิ่มขึ้นมา
ซ่ึงซัพพลายเออรบางรายมีอํานาจการตอรองสูงหรืออาจสงผลตอประสิทธิภาพการดําเนินงานของ
องคกร เชน สินคาสงมาไมครบ การจัดสงไมตรงเวลา สงใบเสนอราคาลาชาและผิดพลาด เปนตน 
ดังนั้นดัชนีช้ีวัดที่ถูกกําหนดขึ้นในมุมมองดานซัพพลายเออรจะถูกตรวจสอบวาต่ํากวาคาเปาหมาย
หรือไม เพื่อหาแนวทางในการแกไขตอไปโดยอาจทําการคัดเลือกซัพพลายเออรใหมหรือหาสนิคาอืน่มา
ทดแทน ดังน้ันงานวิจัยนี้จึงกาํหนดไว 5 มุมมองตามหลัก BSC เพ่ือกอใหเกิดประโยชนดังนี้ 
                             1.เพ่ือเปนเครื่องมือในการประเมินผล (Measurement) ที่ครบถวนทั้ง หามุมมอง 
คือมุมมองดานการเงิน มุมมองดานลูกคา มุมมองดานซัพพลายเออร มุมมองดานกระบวน การภายใน 
และมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา โดยมุงเนนที่การกําหนดตัวช้ีวัดและเปา หมายที่ตองบรรลุ 
                             2.เพ่ือเปนเครื่องมือในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ (Strategy Implementation) 
โดยการจัดทําแผนที่ทางกลยุทธ (Strategy Map) หรือการเชื่อมโยงระหวางBSC กับแผนปฏิบัติการ 
                             3.เพ่ือเปนระบบในการบริหารองคกร (Management Systems) โดยนํา BSC มา
ใชในการประเมินผล    และหาแนวทางในการพัฒนาองคใหดีขึ้น    โดยอาจจะนําไปทําการ 
Benchmarking หรือเรียนรูจากผูอ่ืน 
                            ในปพ.ศ. 2552 ทางคณะผูบริหารของบริษัทกรณีศึกษา  ไดมีนโยบายที่จะพัฒนา
ระบบมาตรฐาน ISO 9001:2000 เปน ISO 9001:2008 ซ่ึงตามระบบมาตรฐานใหมนี้ จําเปนตองมี
การปรับปรุงทั้งทางดานระบบบริหารคุณภาพและการจัดการทรัพยากร   ฉะนั้นจึงนําBalanced 
Scorecard (BSC) เขามาใชในการบริหารจัดการทั่วทั้งองคกร โดยเชื่อมโยงความสัมพันธเขากับ 
มาตรฐาน ISO 9001:2008 ตามแตละมุมมองของหลัก BSC หรืออาจกลาวไดวาเปนการเชื่อมโยง
ระหวางวิสัยทัศนกับแผนปฏิบัติการขององคกรเพื่อใหงายตอการปฏิบัติงานและประเมินผลการ
ดําเนินงาน มีเกณฑการวัดที่ครอบคลุมถึงเครื่องมือในการบริหารตางๆขององคกร โดยนําดัชนีที่ไดแต
ละมุมมองมากําหนดเปนวัตถุประสงคคุณภาพขององคกรและนําดัชนีวดัสมรรถนะการดําเนินงานนี้มา
ทําการเปรียบเทียบกับผูที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกัน 



8 
 

                            จากนั้นสามารถนําผลที่ไดไปใชในการวัดผลการปฏิบัติงานในเชิงชี้บอกองคกรถึง
ตําแหนงของตนในธุรกิจนั้นๆ   ทําใหรูถึงชวงหางระหวางผูถูกเปรียบเทียบกับผูที่ปฏิบัติไดดีที่สุดและ
ช้ีบอกถึงส่ิงที่ เปนจุดออนจุดแข็งของตนรวมถึงการปรับปรุงกลยุทธขององคกรเพ่ือพัฒนาขีด
ความสามารถในแขงขันและการดําเนินงานขององคกร    
1.3 วัตถปุระสงคของการวิจัย 
 
                            เพ่ือจัดทําดัชนีช้ีวัดสมรรถนะการดําเนินงานแบบดลุยภาพ(BSC)   สําหรับธุรกจิ
ตัวแทนจาํหนายและซื้อเพื่อจําหนายตอยงัลูกคา ใหครอบคลุมทั้ง 5 มุมมองของBSCจากนัน้นาํผลที่
ไดมาทําการเปรียบเทียบการดําเนินงานกบัผูที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมเดียวกัน  

 
1.4 ขอบเขตของการศึกษา 
           ขอบเขตของการศึกษามีดังนี้ 
                            1.จัดทําดัชนีช้ีวัดสมรรถนะการดําเนินงานแบบดุลยภาพ (BSC) ขององคกร โดย
ครอบคลุมทั้ง 5 มุมมอง คือ มุมมองดานการเงิน มุมมองดานลูกคา มุมมองดานซัพพลายเออร มุมมอง
ดานกระบวนการภายใน และมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา ของธุรกิจเกี่ยวกบัตัวแทนจาํหนายและ
ซ้ือเพื่อจําหนายตอยังลูกคา 
                            2.เกณฑการรับรองมาตรฐานจะครอบคลุมเฉพาะมาตรฐานISO 9001:2008 
                            3.กระบวนการเปรียบเทียบดัชนีช้ีวัดจะเปรียบเทียบเฉพาะผูที่อยูในอุตสาหกรรม
เดียวกัน 

 
1.5 ขัน้ตอนการดําเนนิงานวิจยั 
           ขั้นตอนในการสรางดัชนีช้ีวัดสมรรถนะการดําเนินงานมีดังนี้ 
                            1.ศึกษางานวิจัยและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
                            2.รวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของและวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในและภายนอก 
                            3.กําหนดวัตถุประสงคของแตละมมุมอง ภายใต Balanced scorecard 
                            4.จัดทําแผนทีก่ลยทุธ (Strategy Map) ระดับองคกร 
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                            5.กําหนดตัวชี้วัดระดับองคกรโดยเชื่อมโยงความสัมพันธของแตละดัชนีช้ีวัดกับ
ระบบมาตรฐาน ISO 9001:2008 เขาแตละมุมมองของหลักการ BSC  
                            6.นําดัชนชีี้วัดทีไ่ดตามแตละมุมมองมาทบทวน และกําหนดเปาหมายโดยการจดั
ประชุมระหวางผูจัดการฝาย 
                            7.นําผลทีไ่ดมาทําการเปรียบเทียบกบัผูที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกัน              
                            8.สรุปผลการวิจยัและขอเสนอแนะ 
                            9.นําเสนอผลงานวิจยั 
 
1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
            ประโยชนทีค่าดวาจะไดรับมีดังนี้ 

1. สามารถกําหนดตัวชี้วัด และนําหลักการที่ไดจากการศึกษานี้ไปประยุกตใชในการ
จัดการตางๆโดยนําเกณฑมาตรฐานมาประยุกตใชรวมกนั เพื่อใหสะดวกตอการ
ปฏิบัติงานและประเมินผลการดําเนินงาน 

2. สามารถประเมินตนเอง เพื่อนํามาปรับปรุงจุดออนและพัฒนาประสทิธิภาพการ
ดําเนินงานขององคกร 

3. เพ่ือกอใหเกิดผลกําไรที่เพิ่มขึ้น 
4. เพ่ือใหเกิดการปรับปรุงที่จะนําไปสูความพึงพอใจแกลูกคา และสงผลถึงความอยู
รอดของบริษทั
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บทที่  2 

 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
                            ในบทนี้จะกลาวถึง  การประยุกตใชแนวคิด  ทฤษฎีตางๆจากตํารา หนังสือและ
เอกสารทางวิชาการ รวมถึงบทความจากเว็บไซต เพ่ือใชในการวิจัยเร่ืองการพัฒนาดัชนีวัด
สมรรถนะการดําเนินงานโดยอาศัยหลักการประเมินผลเชิงดุลยภาพ(BSC)   ในการพัฒนา
ความสามารถในการแขงขันและดําเนินงานของบริษัทตัวแทนจําหนายสินคาเกี่ยวกับอุปกรณวัด
คุมและระบบอัตโนมัติทาง  Electronic  control, Pneumatic control โดยแบงเนื้อหาตามลําดับ
ดังนี้ 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎี 
       
                    2.1.1 การวิเคราะหสภาพแวดลอม (SWOT Analysis) 
                    กลยุทธเปนสิ่งสําคัญและจําเปนสําหรับองคกรเพราะองคกรใชกลยุทธในการทํางาน
เพ่ือบรรลุวัตถุประสงคของตน   โดยกลยุทธของแตละองคกรจะถูกกําหนดตามธรรมชาติและ
ลักษณะขององคกรนั้นๆ ทั้งนี้ องคกรจะกําหนดกลยุทธไดนั้นตองรูสถานภาพหรือสภาวะของ
องคกรของตนเสียกอน   นอกจากนี้ยังตองมีกระบวนการกําหนดกลยุทธที่เหมาะสมสําหรับ
ตนเอง   วิธีการและเทคนิคในการวิเคราะหสภาวะขององคกรและกระบวนการกําหนดกลยุทธมี
หลายวิธีดวยกันหนึ่งในวิธีการเหลานี้   คือกระบวนการวิเคราะห SWOT ซึ่งเปนวิธีการที่รูจักและ
ใชกันอยางแพรหลาย  
 

• ความหมายของ SWOT 
                      SWOT เปนคํายอมาจากคําวา Strengths, Weaknesses, Opportunities, and 
Threats โดย  

 Strengths คือ จุดแข็ง หมายถึง ความสามารถและสถานการณภายใน
องคกรที่เปนบวก   ซึ่งองคกรนํามาใชเปนประโยชนในการทํางานเพื่อ
บรรลุวัตถุประสงค หรือหมายถึง การดําเนินงานภายในที่องคกรทําไดดี  
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 Weaknesses คือ จุดออน หมายถึง สถานการณภายในองคกรที่เปนลบ
และดอยความสามารถ   ซึ่งองคกรไมสามารถนาํมาใชเปนประโยชนใน
การทาํงานเพื่อบรรลุวัตถุประสงค หรือหมายถึง การดาํเนินงานภายในที่
องคกรทําไดไมดี  

 Opportunities คือ โอกาส หมายถึง ปจจัยและสถานการณภายนอกที่
เอื้ออํานวยใหการทาํงานขององคกรบรรลุวัตถุประสงคหรือหมายถึง
สภาพแวดลอมภายนอกที่เปนประโยชนตอการดําเนินการขององคกร  

 Threats คืออุปสรรค หมายถึง ปจจัยและสถานการณภายนอกทีข่ัดขวาง
การทาํงานขององคกรไมใหบรรลุวัตถุประสงคหรือหมายถึง
สภาพแวดลอมภายนอกที่เปนปญหาตอองคกร  

 
                      บางครั้งการจําแนกโอกาสและอุปสรรคเปนสิ่งที่ทาํไดยากเพราะทั้งสองสิ่งนี้
สามารถเปลี่ยนแปลงไป ซึ่งการเปลี่ยนแปลงอาจทําใหสถานการณที่เคยเปนโอกาสกลับกลายเปน
อุปสรรคได และในทางกลับกัน อุปสรรคอาจกลับกลายเปนโอกาสไดเชนกัน ดวยเหตุนี้องคกรมี
ความจาํเปนอยางยิ่งที่จะตองปรับเปลี่ยนกลยุทธของตนใหทนัตอการเปลี่ยนแปลงของ
สถานการณแวดลอม 

          
• กรอบการวิเคราะห SWOT  

                      ในการวิเคราะห SWOT การกําหนดเรื่อง หัวขอ หรือประเด็น (Area) เปนสิ่งสําคัญ
ที่จะตองคํานึงถึง   เพราะวาการกําหนดประเด็นทําใหการวิเคราะหและประเมินจุดออน จุดแข็ง 
โอกาสและอุปสรรคไดถูกตองโดยเฉพาะการกําหนดประเด็นหลัก (key area) ไดถกูตองจะทําให
การวิเคราะหถูกตองยิ่งขึ้น  
                      การกําหนดกรอบการวิเคราะหSWOTใดๆขึ้นอยูกับลักษณะธุรกิจและธรรมชาติ
ขององคกรนั้นๆวงการธุรกิจเอกชนมกีารคดิคนกรอบการวิเคราะหSWOTที่มีความหลากหลาย
รูปแบบ อาทิ  
 

 MacMillan (1986) เสนอ 5 ประเด็น สําหรับกรอบการวิเคราะห 
SWOT คือ  

o เอกลักษณขององคกร  



12 
 

o ขอบเขตปจจุบันของธุรกิจ  
o แนวโนมสภาพแวดลอมทีจ่ะเปนโอกาสและอุปสรรค  
o โครงสรางของธุรกิจ  
o รูปแบบการเติบโตที่คาดหวัง  

 Goodstein et al (1993) เสนอ 5 ประเด็นที่ตองวิเคราะห คือ  
o ความสาํเร็จของแตละประเภทธุรกิจขององคกรและทรัพยากร

ขององคกรที่ยงัไมถูกใช  
o ระบบติดตามประเมินผลสําหรับธุรกิจแตละประเภท  
o กลยุทธขององคกรในแงความคิดริเร่ิม   การเผชิญกับความ

เสี่ยง และการขับเคี่ยวทางการแขงขนั  
o โครงสรางและระบบการบริหารขององคกรที่เอื้ออํานวยตอการ

ปฏิบัติแผนกลยุทธใหบรรลุเปาหมาย  
 Piercy and Giles (1998) เสนอ 4 ประเด็น คือ  

o ความเฉพาะเจาะจงของตลาดผลิตภัณฑ  
o ความเฉพาะเจาะจงของกลุมลูกคา  
o นโยบายราคาในตลาดที่เกี่ยวของ    
o การสื่อสารทางการตลาดสําหรับลูกคาที่แตกตางกันและ 

Edwards (1994) เสนอปจจัยภายนอก 9 ประการ คือ 
การเมือง, เศรษฐกิจ, นิเวศวิทยา, การแขงขัน, กฎหมาย, 
โครงสรางพื้นฐาน, สังคม, เทคโนโลยี และประชากร 

 
• การวิเคราะหสภาวะแวดลอมภายในการประเมินสภาพแวดลอมภายในองคกรจะ

เกี่ยวกับการวิเคราะหและพิจารณาทรัพยากรและความสามารถภายในองคกร ทุกๆดาน เพ่ือที่จะ
ระบุจุดแข็งและจุดออนขององคกรแหลงทีม่าเบื้องตนของขอมูลเพื่อการประเมินสภาพแวดลอม
ภายใน คือระบบขอมูลเพื่อการบริหารที่ครอบคลุมทุกดาน ทั้งในดานโครงสราง ระบบ ระเบียบ วิธี
ปฏิบัติงาน บรรยากาศในการทํางานและทรัพยากรในการบริหาร(คน เงิน วัสดุ การจัดการ รวมถึง
การพิจารณาผลการดําเนินงานที่ผานมาขององคกร เพ่ือที่จะเขาใจสถานการณและผลกลยุทธ
กอนหนานี้ดวย) 



13 
 

- จุดแข็งขององคกร (S-Strengths) เปนการวิเคราะหปจจัย
ภายในจากมมุมองของผูทีอ่ยูภายในองคกรนั้นเองวาปจจัยใด
ภายในองคกรที่เปนขอไดเปรียบหรือจุดเดนขององคกรทีอ่งคกร
ควรนํามาใชในการพฒันาองคกรได และควรดํารงไวเพ่ือการ 
เสริมสรางความเขมแข็งขององคกร  

 -  จุดออนขององคกร (W-Weaknesses) เปนการวิเคราะห ปจจัย
ภายในจากมมุมองของผูทีอ่ยูภายในองคกรนั้น ๆ เองวาปจจัย
ใดภายในองคกรที่เปนจดุดอย ขอเสียเปรียบขององคกรที่ควร
ปรับปรุงใหดีขึ้นหรือขจัดใหหมดไป อันจะเปนประโยชนตอ
องคกร  

 
• การวิเคราะหสภาวะแวดลอมภายนอก 

                         ภายใตการประเมินสภาพแวดลอมภายนอกองคกรนั้น สามารถคนหาโอกาส
และอุปสรรคทางการดําเนินงานขององคกรที่ไดรับผลกระทบจากสภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจทั้ง
ในและระหวางประเทศที่เกี่ยวกับการดําเนินงานขององคกร  เชน   อัตราการขยายตัวทาง
เศรษฐกิจ นโยบาย การเงิน การงบประมาณ และสภาพแวดลอมทางเทคโนโลยี หมายถึงกรรมวิธี
ใหมๆ และพัฒนาการทางดานเครื่องมือ อุปกรณที่จะชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการผลิตและให 
บริการ  

      - โอกาสทางสภาพแวดลอม (O-Opportunities) เปนการ
วิเคราะหวาปจจัยภายนอกองคกร   ปจจัยใดที่สามารถสงผล
กระทบตอประโยชน   ทั้งทางตรงและทางออมตอการ
ดําเนินการขององคกรในระดับมหภาค                                                           
- อุปสรรคทางสภาพแวดลอม (T-Threats) เปนการวิเคราะห
วาปจจัยภายนอกองคกรวามีปจจัยใดที่สามารถสงผลกระทบ
ในระดับมหภาคในทางที่จะกอใหเกิดความเสียหายทั้ง
ทางตรงและทางออม 
ซึ่งองคกรจําตองหลีกเลี่ยง   หรือปรับสภาพองคกรใหมีความ
แข็งแกรงพรอมที่จะเผชิญแรงกระทบดังกลาวได 
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                    2.1.2 การวางแผนกลยทุธ 
•    ความหมายกลยุทธ 

                            เฮนรี่ มิทเบิรก (Henry Mintzberg , 1990) กลยุทธขององคกรคือ จะตอง
เกิดขึ้นภายในองคกรโดยไมตองคิดถึงเรื่องแผนที่กําหนด   แตตองเกิดจากความเหน็ของคนระดบั
ลางตามความเปนจริง สอดคลองกับสถานการณที่ยังไมเกิด  
                            วีลเลนและฮังเกอร (Wheelen and Hunger, 2000:3) กลยุทธขององคกรคือ 
ความคิดเพื่อตัดสินใจในการปฏิบัติการเพื่อใหองคกรประสบความสาํเร็จในระยะยาว 
                            เชอรเมอรฮอรน (Schermerhorn, 2002:6) กลยุทธขององคกรคือ แผนปฏิบัติ
การเพื่อใชในการกําหนดทศิทางในการดําเนินงานใหบรรลุเปาหมาย 
                            ปนัดดา ญวนกระโทก (2547) กลยุทธขององคกรคือ วิธีการหรือแผนการคิดที่
คิดขึ้นอยางรอบคอบ มีลักษณะเปนขั้นเปนตอน มีความยืดหยุนพลิกแพลงไดตามสถานการณ มุง
เพ่ือเอาชนะคูแขงขันหรือเพ่ือหลบหลกีอุปสรรคตาง ๆ จนสามารถบรรลุเปาหมายทีต่องการ 
                            พสุ เดชะรินทร (2551 : 44-45)  กลยุทธขององคกรคือ วิธีการหรือแนวทางที่
องคกรจะนําเสนอคุณคา(value)ใหกับลูกคาเพื่อทําใหองคกรประสบความสาํเร็จตามตองการ 
                            Thomp, Stickland and Gamble (2008: 3-4) กลยทุธขององคกรคือ การ
วางแผนในการจัดการและแนวทางทีธุ่รกิจจะดําเนินไปเพื่อใหประสบความสาํเร็จในการแขงขนั
และควบคุมการปฏิบัติการเพื่อการเจริญเติบโตทางธุรกจิ  
                           ดังนั้นจึงสรุปไดวา การวางแผนกลยทุธคือ การวางแผนในการจดัการหรือแนว
ทางการดําเนินงานเพื่อทําใหองคกรประสบความสาํเร็จ โดยใช BSC ซึ่งเปนเครื่องมือทางกลยทุธที่
ชวยในการแปลงกลยุทธไปสูการปฏิบัติ 

• การกําหนดกลยุทธ 
                            การกําหนดกลยทุธจะสะทอนรูปแบบการดําเนินธรุกิจ ดังนี้ 

 สะทอนใหเห็นถึงพ้ืนฐานการใชทรัพยากรและความ สามารถ 
ในการแขงขัน 

 สะทอนใหเห็นถึงการบริหารงานในแงของการผลิตการวจิัย/
พัฒนา การตลาด การเงิน  

 สะทอนใหเห็นถึงการเขาไปลงทุนในตลาดใหม ๆ  
 สะทอนใหเห็นถึงการควบคุมกิจการหรือเขารวมเปนพันธมิตร 
 สะทอนใหเห็นถึงการเคลื่อนไหวเชิงรุก ไดเปรียบ 
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 สะทอนใหเห็นถึงการเคลื่อนไหวเชิงรับ   เพ่ือตอบโตคูแขงขนั 
 ฯลฯ 

 
•  การวางแผนกลยุทธ 

                       การวางแผนกลยุทธจะเกี่ยวของกับ 3 หัวขอที่สําคัญคอื การวิเคราะหกลยทุธ การ
กําหนดกลยุทธ และการนาํกลยทุธไปใช แตละหวัขอมีรายละเอียดและสวนตางๆ ที่เกี่ยวของ 
ความรับผิดชอบของผูบริหารลําดับขัน้ของกลยุทธ การสรางความไดเปรียบในการแขงขนักลยุทธ
ระดับตางๆขององคกร   การวิเคราะหปจจัยภายในและปจจัยภายนอก ตลอดจนการสรางระบบ
ตางๆ ในองคกรเพื่อนํากลยทุธไปใชการกาํหนดกลยทุธมีลําดับขัน้ดังนี ้
                       1.วิสัยทัศน (vision) มีความหมายวา การมองอนาคตใหถูกตองวาจะเกิดอะไร ถา
อนาคตที่เกิดขึน้เปนจริงตามคะเนก็เรียกวาวิสัยทัศน แตถาอนาคตที่เกดิขึ้นไมตรงกับที่คาดคะเนก็
เรียกวา ความฝน (dream) ในอีกความหมายหนึ่งวิสัยทัศนเปนความตั้งใจของคนที่มขีอบเขต
กวาง รวมทกุอยางและคิดไปขางหนาซึ่งเปนความตั้งใจที่แสดงใหเหน็ถึงความทะเยอ ทะยาน 
(aspiration) ไปสูอนาคต ส่ิงที่แสดงใหเห็นถึงลักษณะของวิสัยทศันก็คือสมบูรณที่สุดที่ใชคําวา 
the best, the most หรือ the greatest เชน บริษทัจะผลิตสินคาที่มีคุณภาพดีที่สุด ปฏิบัติตอ
ลูกคาเปนบุคคลสําคัญที่สุดหรือจะใหบริการที่สมบูรณที่สุด  
                       2.ภารกิจ (Mission) เปนคําทีข่ยายความหมายของวสัิยทัศนใหชัดเจนขึน้ ซึ่งแสดง
ใหเห็นถึงทิศทางและความเชื่อที่ระบุวาวิสัยทัศนจะนาํองคกรไปสูความสําเร็จตามเปาหมาย โดย
แสดงใหเห็น 2 อยางคือ จะทําอะไร เชน องคกรของเราจะทาํธุรกิจการขนสง ธุรกิจเสื้อผาสําเร็จรูป 
ซอมแซมเครื่องยนต ทําธุรกจิเฟอรนิเจอร หรือธุรกิจรักษาสุขภาพ เปนตน ภารกิจคอนขางจะเปน
ปจจุบันและแสดงใหเห็นถึงระยะยาว เชน บริษัทเราทาํธุรกิจอะไรในอีก 5 ปขางหนา บริษัทจะไปที่
ไหนหรือตลาดของเราจะเปนอะไร เปนตน 
                       3.เปาหมาย (goal) และวัตถุประสงค (objective) เปาหมายกับวตัถุประสงคจะ
แตกตางกนัในรายละเอียดเปาหมายจะระบุถึงจุดหมายปลายทางขององคกรที่เปนสวนรวม   สวน
วัตถุประสงคก็จะเปนจุดหมายปลายทางของการดําเนินงานในระดับหนวยงาน มีความชัดเจน 
และเฉพาะเจาะจงกวา เชน เปาหมายกําหนดวา “เราจะเสนอขายผลิตภัณฑทีต่ั้งอยูบนพื้นฐาน
ของราคา คณุภาพและบริการ ที่สามารถแขงขันกับคนอ่ืนและนาเชือ่ถือได” สวนวัตถุประสงค
กําหนดวา “บริษัทจะรับประกันคุณภาพสนิคาระยะเวลา 1 ป อัตราการสูญเสียในการผลิตไมเกนิ 
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2% และจะทําการสํารวจความพอใจลูกคาทกุๆ 6 เดือน” เปนตน จะเห็นความแตกตางวา
เปาหมายจะกลาวอยางกวางๆ สวนวัตถปุระสงคจะกลาวอยางชัดเจน 
                       4. กลยุทธ (Strategy) ไดแก การกาํหนดกลยุทธและการนาํไปใช 
                       5.แผนการดาํเนินงาน (Operating plan) การจัดทาํแผนดาํเนินงานก็เพ่ือเชื่อมตอ
ส่ิงตางๆที่กลาวมาเขาดวยกนัเพื่อใหองคกรสามารถดําเนินงานไดสําเร็จตามเปาหมาย แผน
ดาํเนินงานจะกําหนดขึ้นมาสอดคลองกับเปาหมายและวัตถุประสงค ดังนั้นจึงสรุปลําดับของกล
ยุทธไดดังนี ้
                                                                 
             
                    
 
 
 

                    2.1.3 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกั (Key Performance Indicators: KPIs) 

• ความหมายของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกั 
   จากการศึกษามนีักวิชาการหลายทานไดใหคํานยิามไวดังนี้ 

                            Kaplan and Norton (1996) ดัชนีวดัผลการดําเนินงานหลัก คือเครื่องมือ หรือ
ดัชนีที่ใชในการวัดหรือประเมินผลการดําเนินงานในดานตางๆขององคกรวาเปนอยางไร 
                            ดนัย   เทียนพฒุ   (2544)  ตัวชี้วัดผลการดําเนินงานหลกั คือตัวชี้วัด
ผลสัมฤทธิ์ขององคกร โดยเทียบผลการปฏิบัติงานกับมาตรฐานหรือเปาหมายที่ตกลงกันไว องคกร
สามารถใชผลของการวัดและการประเมินความกาวหนาของการบรรลุวิสัยทัศนขององคกร เพ่ือ
การปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององคกร  
                            วรภัทร ภูเจริญ (2550) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกั เปนการวัดผลการ
ดําเนินงานหลกัทั้งที่เปนรูปธรรม และนามธรรม ใชไดในทุกองคกร ซึ่งถูกนาํมาใชเพ่ือใหผูบริหาร
ไดทราบถึง ขดีความสามารถ สมรรถนะความคืบหนา คุณภาพ ปริมาณของกิจกรรมตางๆทีไ่ดทํา
ไปตามแผนหรือตามยุทธศาสตร มักเปนตัวสะทอน (Reflect) วากจิกรรมตางๆในองคกร เปนไป
ตามแผนที่วางไวหรือไม 
                            พสุ เดชะรินทร (2551) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก คือ ตัวชี้วดัหรือดัชนีที่ใช
ในการวัดหรือประเมินผลการดําเนินงานในดานตางๆขององคกรวาเปนอยางไร 

พันธกิจ   ภารกิจ เปาหมายและวัตถุประสงค   กลยุทธ    แผนการดําเนินงาน 
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                            QA-News KAITNB (2551) ตัวชี้วดัผลการดําเนินงาน หมายถึง ตัวชี้วัดที่
พัฒนาขึ้นเพื่อวัดความสาํเร็จของการดําเนินงานในระดบัผลผลิต การกําหนดตัวชี้วัดผลการ
ดําเนินงาน มวีัตถุประสงคเพ่ือที่จะวัดและติดตามการปฏิบัติงานของกิจกรรม 

                            ดังนั้นจึงสรุปไดวา ดชันีวัดผลการดําเนินงานหลกั คือเคร่ืองมือที่ใชวัด และ
ประเมินผลการดําเนินงานในดานตาง ๆ ที่สําคัญขององคกร ซึ่งสามารถแสดงผลเปนขอมูลในรูป
ของตัวเลขเพื่อสะทอนประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทาํงานขององคกรหรือหนวยงานตางๆ
ภายในองคกรโดยเทียบผลการปฏิบัติงานกับมาตรฐานหรือเปาหมาย ที่วางไว 

                            ในการจัดทํา Balanced Scorecard จําเปนตองอาศัยตัวชี้วัด (Key 
Performance Indicators : KPI) ประกอบในการจัดทําดวย ตัวชี้วัดดงักลาวจะเปนเครื่องมือที่ทํา
ใหทราบวามุมมองแตละดานนัน้มีปจจัยใด   ที่องคกรใหความสําคัญในการประเมนิผล โดย
มุมมองดานตาง ๆ จะประกอบดวย 
                            1.มุมมองดานการเงิน (Financial Perspectives) เปนมุมมองที่มคีวามสาํคัญ
อยางยิ่งเพราะสามารถทาํใหทราบวากิจการขณะนี้มีผลการดําเนินงานเปนอยางไร ดานการเงินจะ
มีการพิจารณาตัวชี้วัด (KPI) ในดาน 
                            - การเพิ่มขึ้นของกําไร (Increase Margin) 
                            - การเพิ่มขึ้นของรายได (Increase Revenue) 
                            - การลดลงของตนทุน (Reduce Cost) และ อ่ืน ๆ  
                             
                            2.มุมมองดานลูกคา (Customer Perspectives)   เปนมุมมองที่จะตอบคําถาม
ที่วา “ลูกคามองเราอยางไร” โดยจะมกีารพิจารณาตัวชีว้ัด (KPI) ในดาน 
                            - ความพงึพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  
                            - สวนแบงตลาด (Market Share) 
                            - การรักษาฐานลูกคาเดิม (Customer Retention) 
                            - การเพิ่มลูกคาใหม (Customer Acquisition) และ อ่ืน ๆ 
 
                            3.มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspectives) เปนสวน
ที่ชวยทาํใหองคกรสามารถนาํเสนอคุณคา (Value) ที่ลูกคาตองการได โดยมีการพิจารณาตัวชีว้ดั 
(KPI) ในดาน 
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                            - ผลิตภาพ (Productivity) 
                            - ทักษะของพนักงาน (Employee Skill) 
                            - คุณภาพ (Quality) 
                            - วงจรเวลา (Cycle Time) 
                            - การปฏบิัติงาน (Operations) และ อ่ืน ๆ     
 
                            4.มุมมองดานการเรียนรูและการเติบโตขององคกร (Learning and Growth 
Perspectives) เปนมุมมองที่ผูบริหารจะใหความสําคัญกับบุคลากรในองคกร โดยมีการพิจารณา
ตัวชี้วัด (KPI) ในดาน 
                            -ความพึงพอใจและทัศนคติของพนักงาน (Satisfaction and Attitude of 
employee)    
                            -ทักษะ (Skill) ของพนักงาน 
                            -อัตราการเขาออกของพนักงาน (Turnover) และอืน่ ๆ 

  
•   ขั้นตอนในการทําดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

1. กําหนดสิ่งที่จะวัด 
                         -กําหนดวัตถุประสงค (Objective) มี 2 รูปแบบไดแก กําหนดจากผลลัพธ และ
กําหนดจากความเพียรพยายามที่จะทําใหบรรลุผล (Effort) 
                         -แปลงวัตถปุระสงคที่เปนนามธรรมใหเปนรูปธรรม 

2.หาปจจัยหลกัในการออกแบบ KPI โดยใชปจจัยวิกฤต (KSF/CSF), 
Stakeholder และกระบวนการทีแ่ตกตางกนัไปในแตละอตุสาหกรรม 

                         -ปจจัยวิกฤตตองเปนสิ่งสะทอนถึงผลลัพธที่องคกรตองการตามทีก่าํหนดไวใน
ขั้นตอนที่ 1 
                         -ตองวัดได ไมวาจะเปนการวัดในเชิงคุณภาพหรือเชิงปริมาณ 
                         -หากวัดไมได ยอนไปขัน้ตอนที่ 1 จนกวาจะไดส่ิงทีว่ดัได 
                         -ปจจัยวิกฤตอาจมีหลายมิติ ไดแก มติิดาน Quality, Quantity, Cost, Time, 
Satisfaction, Safety เปนตน 
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3.กําหนด KPI ที่เปนไปได 
                         -How to measure คนหาวาจะวัดปจจัยหลักในการออกแบบดัชนชีี้วัดทีไ่ดจาก
ขั้นตอนทีแ่ลวอยางไร ทั้งทางตรงและทางออม 
                         -ดัชนีชี้วัดอาจแสดงในรูปแบบตาง ๆ เชน รอยละ, คาเฉลี่ย เปนตน 
                         -กําหนดองคประกอบอื่น ๆของดัชนีชีว้ดั ไดแก วธิีการวัดและการประเมิน สูตร
คํานวณความถี่ในการวัดและหนวยวัด รวมทั้งรายละเอียดอื่นๆที่เกีย่วของ เพ่ือใหผูบริหารเขาใจ
ตรงกัน 

4.กลั่นกรอง เพ่ือหา KPI หลัก 
                         -กําหนดเกณฑในการกลัน่กรองเพื่อคัดเลือกใหเหลือเฉพาะตัวที่สําคัญ     
                         -ตองคัดเลือกหาดัชนีชีว้ดัที่สําคัญหรือดัชนีชี้วัดหลักซึ่งเปน Key  
                         -หลักเกณฑทีน่ิยมนาํมาใชคัดเลือก ไดแก ความนาเชื่อถือ, ความทนัสมยัของ
ขอมูล, ตนทุนในการจัดเก็บขอมูล, ความสามารถในการนําไปเปรียบเทียบได  

5.   กําหนดผูรับผิดชอบ 
                         -กําหนดผูทีรั่บผิดชอบ หรือ Owner และผูมีสวนเกี่ยวของกับดัชนีชี้วัด หรือ 
Supporter ของดัชนีชี้วัดแตละตัว 
                         -หากดัชนีชีว้ัดตัวใดตัวหนึ่งมีหนวยงานหลายหนวยงานเปน Owner ตอง
พยายามสรุปผูรับผิดชอบหลักที่จะทาํใหดัชนีชี้วัดระดบัองคกรบรรลุเปาหมายหรือเปนศูนยกลาง
ในการรวบรวมขอมูลเพื่อรายงานผลเพียงหนวยงานเดียวใหได 
                         -ปจจุบันมกีารทาํงานแบบครอมสายงาน (Cross Functional) มากขึ้น ดังนั้น 
การกระจายดชันีชี้วัดอาจเปนการกระจายใน 3 รูปแบบ Common KPI, Team KPI และ Direct 
KPI  

6.   จัดทํา KPI Dictionary  
                         -KPI Dictionary หรือ KPI Dict. 
                         -ใชสําหรับเปดหาความหมายของคําศัพท เพ่ือใหผูเกี่ยวของไดใชอางอิงหรือใช
ตรวจสอบรายละเอียดเกี่ยวของกับ KPI 
                         -KPI Dict. ประกอบดวย ชื่อดัชนีชี้วัด ผูรับผิดชอบ คําจํากัดความของดัชนีชีว้ดั
ความถี่ในการรายงานผล หนวยงานของดัชนีชี้วัดการตคีวาม สูตรคํานวณ แหลงที่มาของขอมลู 
ผูรับผิดชอบเก็บขอมูล คาปจจุบันและคาเปาหมายดัชนีชีว้ัด 
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รูปที่ 2.1 แสดงขั้นตอนในการทําดัชนวีัดผลการดําเนินงาน 
 

• ระดับของดัชนวีัดผลการดําเนินงานการกําหนดดัชนีชี้วัดระดับองคกร (Corporate 
KPIs) 

o การกําหนดดัชนีชี้วัดระดับองคกร (Corporate KPIs) 
          -ใชเพ่ือชี้วัดความสาํเร็จในการดําเนนิกลยทุธระดบัองคกร 

o การกําหนดดัชนีชี้วัดระดับฝายงาน(Department KPIs)                     
-ใชเพ่ือช้ีวัดความสาํเร็จในการดําเนินกลยุทธระดับฝายงาน 
รวมทั้งงานประจําตามภารกจิของฝายงาน 

o การกําหนดดัชนีชี้วัดรายบคุคล                                                                     
-ใชเพ่ือช้ีวัดความสาํเร็จในการทาํงานของแตละตําแหนง 
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รูปที่ 2.2 ตัวอยางการประยกุตใชขั้นตอนการกําหนดดัชนีชี้วัด 

                    2.1.4 การดําเนินงานแบบดลุยภาพ (Balanced Scorecard) 
• ความหมายของการดําเนินงานแบบดุลยภาพ 

                            แคปแลนและนอรตัน (Kaplan & Norton, 2002) เปนเครื่องมือทางดานการ
จัดการที่ชวยในการนํากลยทุธไปสูการปฏบิัติ (Strategic Implementation) โดยอาศัยการวัดหรือ
ประเมิน (Measurement) ที่จะชวยทําใหองคกรเกิดความสอดคลองเปนอันหนึ่งอนัเดียวกัน และ
มุงเนนในสิ่งทีม่ีความสาํคัญตอความสําเร็จขององคกร (Alignment and focused)” ดวยการกาว
ไปสูจุดนัน้ไดจะตองผาน 5 กลยุทธหลักสาํคัญ 
                            -Mobilize    ผูนําสูงสุดขององคกรจะตองเปนผูนําในการจุดชนวน ความคดิ
เคลื่อนพลใหเกิดการเปลี่ยนแปลง                                           
                            -Translate    มีการถายทอดแปลความหมาย  ผานเครื่องมือสําคัญที่เรียกวา 
แผนที่กลยุทธหรือ Strategy Map เพ่ือใหการบริหารจัดการในองคกรมีการเชื่อมโยงกันได                         
                            -Alignment ทําใหทุกหนวยงานมีการผสมผสานกันเปนหนึ่งเดียว หรือความ 
รูสึกเปนทีมมคีวามรักองคกร                              
                            - Govern ดูแลใหทุกอยางที่ทาํมาแลวมีการดําเนนิการอยางตอเนื่อง  

                            ทั้งหมดนี้ตองทําบนพ้ืนฐานสาํคัญคือ ความสอดคลองสมดุลกันใน 4 มุมมอง
หลัก คือมุมมองดานการเงิน มุมมองดานลูกคา มมุมองดานกระบวนการภายใน และมมุมองดาน
การเรียนรูและการพัฒนา 
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รูปที่ 2.3 กรอบความคิดการนํา BSC มาใชในการบรหิารจัดการองคกร 
ที่มา : Robert S. Kaplan & David P. Norton (1996). Translation Strategy into 
Action The Balanced Scorecard. P.9 

 
                            ณัฏฐพันธ เขจรนันทน (2544 ) Balanced  Scorecard (BSC)   คือ ระบบหรือ
กระบวนการบริหารงานชนิดหนึ่งที่อาศัยการกําหนดตัวชีว้ัด   (KPI)   เปนกลไกสาํคัญในการวัดผล
การดําเนินงานในมมุมองตางๆ 4 ดาน ไดแก มุมมองจากลูกคา มุมมองจากกระบวนการผลิต
ภายใน มุมมองดานนวัตกรรมและการเรียนรู มุมมองดานการเงิน 
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รูปที่ 2.4 มุมมองตางๆ 4 ดาน ตามหลกั Balance scorecard 
 
                            อลงกรณ มีสุทธา (2545) วิธีการดุลยภาพคือ เคาโครงหลายมิติที่ใชสําหรับ
กําหนดการดําเนินการและบริหารจัดการกลยุทธทุกระดบั   โดยมีการเชื่อมโยงวัตถุประสงค 
แผนงาน โครงการหรือกิจกรรมและการวัดหรือประเมินกบักลยุทธองคกร 
                            จรินทร อาสาทรงธรรม (2547)  Balanced Scorecard (BSC) เทคนิคนีม้ีการ
พัฒนามาจากในอดีตที่องคกรมีการประเมินผลการปฏิบัติงานที่เนนดานการเงิน (Financial 
Perspective) ดานเดียว มาเปนการประเมินผลดานอืน่ ๆ ดวย คือดานลูกคา (Customer 
Perspective) ดานกระบวนการภายใน (Internal Perspective) และดานเรียนรูและการพัฒนา 
(Learning and Growth Perspective) 
                            พสุ เดชะรินทร (2551) Balanced Scorecard (BSC) เปนเครื่องมือในการวัด
และประเมินผลและเปนเครื่องมือการจัดการที่ชวยในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ (Strategic 
Implementation) โดยอาศัยการวัดหรือประเมิน (Measurement) ที่จะชวยทําใหองคกรเกิดความ

Financial 
Perspective 

Internal 
Business 
Process 

Perspective 

Customer 
Perspectives 

Balanced 
Scorecard 

Learning and 
Growth 

Perspective 
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สอดคลอง เปนอันหนึ่งอนัเดียวกัน และมุงเนนในสิ่งที่มีความสําคญัตอความสําเร็จขององคกร 
(Alignment and focused) 
                            ดังนั้นสรุปไดวา Balanced Scorecard (BSC) เปนเครื่องมือซ่ึงเกิดจาก
แนวความคิดที่ชวยในการแปลจากกลยุทธใหเปนการปฏิบัติ   โดยเริ่มตนทีว่ิสัยทัศน ภารกิจ และ
กลยุทธขององคกรซึ่งเปนขั้นของการกาํหนดปจจัยสําคัญตอความสําเร็จและจากนั้นก็เปนการ
สรางดัชนีวัดผลสําเร็จ (Key Performance Indicators)  ขึ้นเพื่อเปนตัวบงชี้ถึงเปาหมายและใช
วัดผลการดําเนินงานในสวนที่สําคัญตอกลยุทธ จึงถือไดวา BSC เปนระบบการวัดผลการ
ดําเนินงาน   ที่ถายทอดวิสัยทัศนและกลยุทธขององคกรสูการปฏิบัติ  และสะทอนการดําเนนิงาน
ในมุมมอง 4 ดานหลัก  คือ ดานการเงิน  ดานลูกคา  ดานกระบวนการภายใน  และดานการเรียนรู
และการพัฒนา 
                            - มุมมองดานการเงิน  
                            - มุมมองดานลูกคา เนนความพึงพอใจของลูกคา   
                            - มุมมองดานกระบวนการเปนการปรับปรุงพัฒนากระบวนการภายใน   
                            - มุมมองดานการเรียนรูและการพฒันา เนนการสรางสรรคส่ิงใหมๆ การสราง
เสริมความสามารถของพนักงานและระบบ 

• ขั้นตอนในการจัดทํา Balanced Scorecard  
                            การสราง Balanced Scorecard มีขัน้ตอนที่องคกรตองใหความสําคัญ เพราะ
การวางแผนการดําเนินงานที่ดี   จะทําใหกิจการสามารถทํางานไดดีและมีประสิทธภิาพ ขั้นตอนที่
สําคัญประกอบดวย  
 
                            1.การวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาสและอุปสรรค (SWOT Analysis) ของ
องคกร เพ่ือใหทราบถึงสถานะ พ้ืนฐานขององคกร     
                            2.การพัฒนาวิสัยทัศน (Vision) ขององคกร ผูบริหารจะมีวิสัยทศันแตกตางกนั
ไปขึน้อยูกับความรู ความสามารถ และประสบการณของผูบริหาร  
                            3.การกาํหนดมมุมอง (Perspective) ดานตาง ๆ ที่จะเปนตัวชีว้ดัความสําเร็จ
ในการดําเนนิกิจการมมุมองของแตละกิจการ   จะแตกตางกันทั้งนี้ขึน้อยูกับพ้ืนฐานของการ
ดําเนินกิจการ 
                            4.การกาํหนดกลยุทธ (Strategy) และ วัตถุประสงค (Objective) ในมุมมอง
ดานตาง ๆ โดยเรียงลําดับความสาํคัญ เพ่ือบรรลุวิสัยทัศนของผูบริหาร โดยมุมมองตาง ๆ จะ
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ประกอบดวยมุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) มุมมองดานลูกคา (Customer 
Perspective) มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) และมุมมองดาน
การเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) 
                            5.การจัดทําแผนที่กลยทุธเพ่ือทดสอบความสัมพันธระหวางกลยทุธและ
วัตถุประสงคดานตาง ๆ ในลักษณะของเหตุและผล (Cause and Effect Relationship) เพ่ือสราง
เปนแผนที่ทางกลยุทธ   (Strategy Map) 
                            6.การกาํหนดตัวชีว้ัด (Key Performance Indicators: KPIs) และเปาหมาย 
(Target) สําหรับแตละมุมมองพรอมทั้งเรียงลําดับความสําคัญ 
                            7. การจัดทําแผนปฏิบตัิการ (Action Plan)  

• แผนที่กลยุทธ 
                            ส่ิงที่คนในองคกรจะเขาใจเปาหมายขององคกรไดงาย ก็คือการ สราง map 
หรือ road  map ที่แสดงเปนขั้นตอนหรือเสนทางที่จะดําเนนิงาน  ซึ่งแผนการดําเนินงานของ
องคกรภาวะทีม่ีขอจาํกัดและมีการแขงขนั จึงตองเปนแผนทีก่ลยทุธ หรือแผนยทุธศาสตร  การ
จัดทําแผนยุทธศาสตรบนพ้ืนฐานของมุมมองทั้ง 4 และความสมดุลทั้ง 4 BSC ยังใหความสาํคัญ
ตอความเชื่อมโยงมมุมอง (Perspective) โดยนําเสนอใน 2 รูปแบบคือ 

                            1.  แบบความสัมพันธ (Relation)  

                            เชื่อมโยงของมุมมองนี้เปนเสมือนเครื่องเตือนใจใหระลึกอยูเสมอวา แตละ
มุมมองนั้นมีความสัมพันธระหวางกัน (ลูกศร 2 ทาง) 
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                            รูปที่ 2.5 การเชื่อมโยงในแตละมุมมองตามหลักBalanced Scorecard 

                            ในขณะทีน่ําแบบความสัมพันธ(Relation) ไปใชงาน จึงไมควร แยกพิจารณา
มุมมอง 

                            2. แบบลาํดับความสาํคัญ (Priority) 

                            เปนรูปแบบที่นาํเสนอภาพความสัมพันธ และ ความสาํคัญของมุมมองตาม
ลักษณะขององคกร โดยการสรางแผนภาพความสัมพันธเปนชั้นๆ ซึ่งรูจักกันในชือ่ของ "แผนที่
เชิงกลยุทธ (Strategic Map)" เชน หากเปนองคกรที่คาดหวังผลกาํไร เชนบริษทัเอกชน การให
ความสาํคัญยอมตองกําหนดให มุมมองดานการเงิน (F) เปนมุมมองที่สําคัญที่สุด โดยการจะทาํ
ใหมุมมองดานการเงินบรรลุผลนั้น ตองอาศัยการบรรลุผลในมุมมองของลูกคา (C) กอน ทั้งนี้ยอม
ตองอยูบนพ้ืนฐานของการดาํเนินการ (I) ภายใน และการพัฒนาการ (L) ที่ดีนั่นเองแผนที่เชิงกล
ยุทธ (Strategic Map) จึงเปนเครื่องมือสําคัญที่จะทาํใหเกิดความเขาใจอยางชัดเจน สะทอน
ความสัมพันธ ความสําคัญ และเปาประสงคในแตละมุมมอง ดังนั้นกอนที่จะทําการแปลง
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จุดมุงหมายไปสูการปฏิบัติได จึงควรจะสรางแผนที่เชิงกลยุทธนีข้ึ้นกอน เพ่ือใหเปนเสมือนแผนที่
นําทางใหผูบริหารองคกรปองกันการหลงทาง ปองกันการทําในสิ่งที่สูญเปลา ไมถูกเรื่อง ปองกัน
ความสับสน แตพยายามทาํใหเกิดความชัดแจง แนชดัในจุดที่ตนเองยืน จุดหมายที่จะไป และ
หนทางไหนทีจ่ะเดิน 

 
                            รูปที่ 2.6 ตัวอยางแผนที่ทางกลยทุธ (Strategic Map) 
 
                            หลังจากไดจัดทํา “แผนที่ทางกลยทุธ” ซึ่งจะเปนการนําเสนอความสัมพันธของ
วัตถุประสงค (Objective) ในแตละมุมมองไวแลว ขัน้ตอนตอไปคือการนําวัตถุประสงคแตละตัว
มากาํหนดตัว ชี้วัด (Measures หรือ KPI), กําหนดเปาหมาย (Target) ของตัวชีว้ัดและกําหนดกล
ยุทธเร่ิมตน (Strategic Initiative) ดังตัวอยาง 
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ตารางที่ 2.1 ความสัมพันธระหวางวัตถุประสงค (Objective) ตัวชี้วัด (Measures หรือ KPI),   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                            การจัดทําแผนปฏิบัติการโดยนาํ Strategic Initiativesที่กําหนดไวมากาํหนด
กิจกรรมโดยละเอียด, กําหนดระยะเวลาดําเนินงานของแตละกิจกรรม, กําหนดผูรับผิดชอบ และ
คิดงบประมาณ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Objectives Measures (KPI) Target 
(เปาหมาย) 

Strategic Initiative  
(ส่ิงที่ตองทําเพิ่มเติม
เพ่ือใหบรรลุ  KPI ตาม
เปาหมายที่กาํหนดไว) 

การหาลูกคาใหม
เพ่ิม 
 
การรักษาลกูคา
เกา 
 
การบริการที่
รวดเร็ว 

สัดสวนของลูกคา
ใหม ตอลูกคา
ทั้งหมด 
อัตราการใชบริการ
ซ้ําของลูกคา 
สัดสวนระยะเวลา
ในการบริการตอ
ลูกคาทั้งหมดใน 1 
วัน 

15 % 
 

50 % 
 

ไมเกินคนละ  5 
นาท ี

โครงการเจาะตลาดใหม
ในสวนภูมิภาค 
 
การสรางความสัมพันธ
กับลูกคาเกา 
 
การปรับกระบวนการ

ทํางานและใชเทคโนโลย ี
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ตารางที่ 2.2 ตัวอยางการจดัทําแผนปฏิบตัิการ 
Strategic  
Initiatives 

Action Plan Time Frame Responsible 
Unit 

Budget  

การปรับ
กระบวนการทํางาน
และใชเทคโนโลยี 

-ตรวจสอบระยะ   

 ในการทํางาน

ตาม   

 กระบวนการเกา 

- ตรวจสอบ  
เทคโนโลยี 
 ที่ใชในการปฏิบัติ  
 งานเดิม 
- ประชุมปรับ
กระบวน  
 การทํางานเปน
ระบบ ใหม 
- จัดหาเทคโนโลยี  
ใชในการ
ปฏิบัติงาน 
ระบบใหม 

1 สัปดาห 
 
 
 
 

1 สัปดาห 
 
 
 

1 สัปดาห 
 
 
 

2 สัปดาห 

ฝายพัฒนา
ระบบงาน 

 
 
 

ฝายบรกิารทั่วไป 
 
 

ฝายพัฒนา
ระบบงาน 

 
 

ฝายบริการทั่วไป 

- 
 
 
 
 
- 
 
 
 

10,000  บาท 
 
 
 

300,000  
บาท 

 
• ประโยชนที่องคกรจะไดรับจากการใชBSC 

                                  -ชวยใหมองเห็นวิสัยทัศนขององคกรไดชัดเจน 

                                  -ไดรับการความเห็นชอบและยอมรับจากผูบริหารทกุระดับทําใหทกุ
หนวยงานปฏิบัติงานไดสอดคลองกันตามแผน 

                                  -ใชเปนกรอบในการกําหนดแนวทางการทํางานทัว่ทั้งองคกร 

                                  -ชวยใหมีการจัดแบงงบประมาณและทรัพยากรตางๆสําหรับแตละกิจกรรม
ไดอยางเหมาะสม 
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                                  -เปนการรวมแผนกลยุทธของทุกหนวยงานเขามาไวดวยกนั ดวยแผนธุรกจิ
ขององคกร ทําใหแผนกลยทุธทั้งหมดมีความสอดคลองกัน  

                                  - สามารถวัดผลไดทั้งลักษณะเปนทีมและตัวบคุคล 
 
                    2.1.5 การเทียบเคียง (Benchmarking)  

• ความหมายของการเทียบเคียง 
                            มีนักวิชาการหลายทานใหคํานยิามคาํวา Benchmarking หลายคําจํากัดความ  
                            พอลล เจมส โรแบร(2543: 20-21) Benchmark เปนวิธีการชวยปรับปรุงผล
การปฏบิัติงานขององคกรไดเปนอยางดี   การวิจัยและการเปรียบเทียบกระบวนการทางธุรกิจกบั
องคกรที่ไดรับการยอมรับวาดีที่สุด (best-in-class) จะใหประโยชนมหาศาลในระยะเวลาอันสัน้ 
                            ณัฏฐพันธ เขจรนันทน(2544: 55-56) ไดใหความหมายไววา Benchmark จะมี
ความสาํคัญตอองคกรธุรกิจ 4 ประการ คือ 
                            1.การBenchmark   ทาํใหธุรกิจรูจกัตนเองจากการวัดผลการดําเนินงาน 
เปรียบเทียบกับองคกรอ่ืนทีม่ีการดําเนนิงานที่ด ี
                            2.การBenchmark เปนแนวทางในการพัฒนาตนเองอยางเปนระบบตอเนื่อง
และเปนรูปธรรมที่สามารถวดัและตรวจสอบได มิใชแคเพียงนึกหรือคิดเอาเองเทานัน้ 
                            3. การ Benchmark    เปนการสั่งสมความรู ทักษะ และ ประสบการณที่จะเปน
ประโยชน ในการแกปญหาขององคกรในอนาคต 
                            4.การBenchmark มิใชเทคนิคการปฏิบัติการเพื่อสรางคุณภาพ ประสิทธิ ภาพ
ในการผลิตและบริการเทานัน้   แตจะเปนเครื่องมือในระดับกลยุทธที่จะพัฒนาศักยภาพ แสดง
ความสามารถในการแขงขันขององคกร  
 
                            พีรศักดิ์ วรสุนทโรสถ(2544:240) ที่กลาววาการทํา benchmarking เปน
กระบวนการปรับปรุงธุรกิจที่งายทาํไดทันทแีละไดรับการพิสูจนแลวและขยายวงกวางออกไป
เร่ือยๆในประชาคมโลกเติบโตขึ้นอยางรวดเร็วในทุกประเทศโดยเฉพาะประเทศที่พัฒนาแลว 
                             
                            บุญดี บุญญากิจและกมลวรรณ ศิริพานิช(2545: 9-11) ไดใหความหมายไววา 
Benchmark คือวิธีการในการวัดและเปรียบเทียบผลิตภัณฑ บริการ และวิธีการปฏิบัติกับองคกรที่
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สามารถทําไดดีกวา   เพ่ือนําผลการเปรียบเทียบมาใชในการปรับปรุงองคกรของตนเพื่อมุงความ
เปนเลิศทางธุรกิจ  
                            สรุป Benchmarking เปนกระบวนการที่นาํลักษณะที่มีอยูเดิมเชื่อมตอกัน ใหมี
กระบวนการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง เพ่ือใหเกิดความกาวหนาอยางเปนระบบ โดยกอใหเกิดการ
พัฒนากับองคกร  

 
• ประเภทของ Benchmarking 

                            ประเภทของการทํา Benchmarking แบงได 2 ลักษณะ คือ แบงตาม 
วัตถุประสงคการทํา /ส่ิงที่เอาไปทํา Benchmarking และแบงตามผูที่เราทําBenchmarking  
                            การแบงประเภทตามวัตถุประสงคการทํา แบงเปน  4 กลุม 
                                  1.Strategy Benchmarking เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบการวางกลยุทธดาน
ตางๆ ขององคกรที่ประสบความสาํเร็จ 
                                  2.Process Benchmarking เปนการเปรียบเทียบกระบวนการทาํงานของ
องคกรอ่ืนโดยเนนการเรียนรู Best Practices เพ่ือนํามาใชปรับปรุงองคกร 
                                  3.Product Benchmarking เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
คุณลักษณะของสินคา 
                                  4.Performance  Benchmarking   การเทียบเคียงเฉพาะผลการ
ปฏิบตัิงาน 
                            การแบงประเภทตามผูทีไ่ปทํา Benchmarking ดวย แบงเปน 4 กลุม 
                                  1.Internal Benchmarking เปนการทาํระหวางบริษัทในเครือ หรือระหวาง
หนวยงานตาง ๆ ในองคกรเดียวกนั  
                                  ขอจํากัด   เปนการเรียนรูในวงแคบ ไมมีการเรียนรูวธิีการปฏบิัติใหม ๆ 
                                  2.Competitive Benchmarking เปนการทาํกับคูแขงโดยตรง บางครั้งการ
ทําในลักษณะนี้จะมุงหวังในเชิงการแขงขนั เพ่ือใหทราบวาคนอื่นเปนอยางไร 
                           ขอจํากัด  คือ  เก็บขอมูลยาก ตองใชเวลาทาํความเขาใจกับทุกฝาย หรือ
ตองใชบุคคลที่สามเขามารวบรวมขอมูล 
                                  3.Industry benchmarking เปนการทําในกลุมอุตสาหกรรมเดียวกัน แต
ไมใชคูแขงโดยตรง 
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                                  4.Generic Benchmarking เปนการทํากับองคกรใด ๆ ก็ไดที่มี Best 
Practices ในกระบวนการทีเ่ราตองการปรับปรุง 

• กระบวนการทาํการเทียบเคียง 
                               จากแนวคิดของการใชวงจรเดมมิ่งหรือ PDCA Cycle นัน่คือ การวางแผน 
(Plan) การปฏิบัติ (Do) การตรวจสอบ (Check) และการปรับปรุง (Act) มาใชในการกาํหนด
รูปแบบของการทํา Benchmarking รูปแบบการทาํ Benchmarking ของ Xerox Corporation 
ประกอบดวย 4 ขัน้ตอนหลัก และ 10 ขั้นตอนยอยดังนี ้

 
 
       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                       รูปที่ 2.7 รูปแบบการทาํ Benchmarking 
 

การวางแผน (Planning Stage) ประกอบดวย 3 ขัน้ตอน คือ 
 

                            1.การกําหนดหัวขอการทํา Benchmarking (Identify what is to be 
Benchmarked) วิธีการกาํหนดหัวขอการทํา Benchmarking มีหลายวธิีโดยวิธทีี่เหมาะสมทีสุ่ด
ควรจะเริ่มตนมาจากการวิเคราะหองคกรของตนเองเสียกอน ซึ่งการวิเคราะหองคกรเราสามารถที่
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จะทาํไดสองมมุมอง คือ จากมุมมองภายในที่เปนประเด็นสําคญัภายในองคกร (Internal 
standpoint of productivity) และจากมุมมองภายนอกองคกรที่มาจากลูกคา (External 
standpoint of customer) ตองอาศัยขอมูลประกอบทั้งจากภายในและภายนอกองคกร ขอมูล
การตลาด กําไร  ขาดทนุ คุณภาพสินคา บริการ ขอรองเรียนจากลูกคา ผลการประเมินจากลูกคา 
และอืน่ๆ องคกรสวนใหญจะเริ่มมาจากประเด็นภายนอก คือมุมมองจากลูกคาเสียกอน เนื่องจาก
ลูกคามีผลกระทบตอความอยูรอดของธุรกิจโดยตรง   ความตองการของลูกคา (Customer 
needs) จะเปนตัวกาํหนดถงึทิศทางของธรุกิจวาจะไปในทิศทางใด การที่เราสามารถตอบสนองตอ
ความตองการของลูกคาไดนัน้   ยอมเปนสิ่งที่นําไปสูปจจัยแหงความสําเร็จ (Critical Success 
Factor : CSF) ขององคกรและธุรกิจของเราCSF เปนตัวแปรที่บงบอกถึงระดับความสามารถใน
การแขงขนัของบริษัท เชน คุณภาพของสินคา ราคาของสินคา หรือบริการซึ่งอาจใช Spider Chart 
ในการเปรียบเทียบกับคูแขง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
รูปที่ 2.8 ตัวอยางของ Spider Chart 

Spider Chart เปนเครื่องมือที่แสดงระดับประสิทธิภาพของ CSFs ขององคกรเมื่อเปรียบเทียบกบั
คูแขง โดยการ Plot ระดับประสิทธิภาพของ CSFs ขององคกรเราและองคกรที่ทําการเทียบเคียง 
แลวลากเสนเชื่อมระหวางจดุตางๆ จะทําใหเห็นโครงสรางของระดับประสิทธิภาพ 
                            2.การกาํหนดผูที่เราตองการไปเปรียบเทียบดวย (Identify comparative 
companies)   ขัน้ตอนของการคัดเลือกผูที่จะมาเปรียบเทียบขอมูลกับเรา   แนวทางปฏิบัติใน
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ขั้นตอนนีห้ลักๆ คือ การจัดทํารายชื่อองคกรที่จะตองการเปรียบเทียบ, การคัดเลือกองคกร 
หลักเกณฑเพ่ือใชในการพิจารณาคัดเลือกองคกรไดแก 
 
                            - ขนาด (Size) 
                            - กลุมอุตสาหกรรม (Type of industry) 
                            - โครงสรางองคกร (Organization structure) 
                            - ระดับของเทคโนโลยี (Technology) 
                            - คุณลักษณะของสินคา/บริการ (Products and services) 
                            - ความตองการของลูกคา (Customer needs) 
                            - ปจจัยแหงความสาํเร็จ (Critical success factors) 
                            - รางวัล/การยอมรับ (Rewarding and recognition) 
                            -สถานทีต่ั้ง (Location) 
                            3.การกําหนดวิธีการเก็บขอมูลและการเก็บขอมูล   (Determine  data 
collection method and collect data) ทีม Benchmarking ตองวางแผนการเก็บขอมูลอยางเปน
ระบบ รวมทั้งตองตัดสินใจรวมกนัวาเปาหมายของขอมลูและชนิดของขอมูลจะเปนอยางไร ขอมลู
แบบไหนที่ตองการและจะสามารถสืบคนหาขอมูลนั้นไดอยางไร จากแหลงไหน ควรทํา Process 
mapping เพ่ือศึกษากระบวนการของตนเอง ศึกษาดูวาอะไรคือตัวชี้วัดความสําเร็จ (Key 
Performance Indicator: KPI) และปจจัยแหงความสําเร็จ (Critical Success Factor : CSF of 
Process) ผลจากการวิเคราะห KPI และ CSF คือหัวใจสําคัญของกระบวนการที่จะตองนํามาเปน
แนวทางในการสรางคําถามควรมีความสมัพันธกับปจจัยแหงความสาํเร็จของกระบวนการนั้น 
เพราะจะทาํใหไมพลาดในประเด็นหรือหวัขอสําคัญที่มผีลตอการปรับ ปรุงกระบวนการ 

• การเตรียมคําถามและพฒันาแบบสอบถาม 
                            ขั้นตอนตอไปคือการนําขอมูลเหลานัน้มาสรางเปนคําถามและพฒันาออกมา
เปนแบบสอบถาม การสรางแบบสอบถามตองคํานึงถึงวาใครจะเปนผูตอบแบบสอบถามนั้นเปน
สําคัญ อาจไมไดกระทาํเพียงครั้งเดียว อาจจะตองมีการจัดทําหลายๆ คร้ัง และหลายๆ แบบ 
ขึ้นอยูกับกลุมของผูตอบคําถามและแผนการเก็บขอมูลที่วางไวเปนสาํคัญ                            
                            การสรางแบบสอบถามที่ดีควรมีลักษณะดังตอไปนี ้
                            - คําถามมีความชัดเจน ไมมีหลายนัย ไมสามารถตีความไดหลายแงหลายมุม 
                            - คําถามสั้นและเขาใจงาย 
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                            -คําถามตอบไดงาย ผูตอบคําถามสามารถตอบคําถามโดยใชขอมูลที่ตนเองมี
อยูไดเลยโดยไมตองทําการเก็บขอมูลใหมหรือตองทําการคํานวณจนยุงยาก 
                            -ไมควรถามสองคําถามในขอเดียวกนั เพราะอาจทําใหผูตอบคําถามสับสน
และอาจตอบไดไมครบ 
                            -ตัวแบบสอบถามไมควรยาวเกินไป และควรมีเฉพาะคําถามที่สําคัญ ที่นําไปใช
ประโยชนได ไมควรใหผูตอบเสียเวลาในการตอบมาก 
                            -มีคําอธบิาย คําศัพททางเทคนิค คํายอตางๆ อยูในแบบสอบถาม มีการ
ทดสอบแบบสอบถามกอนนาํไปใช   การทดสอบอาจจะทดสอบกับบริษทัที่เปนบริษทัในเครือของ
เรา หรือใหผูอ่ืนที่รูจักทดลองตอบแบบสอบถามกอน การทดสอบนี้จะทําใหทราบถึงจุดออนของ
แบบสอบถามและสามารถนาํมาปรับปรุงแกไขใหดขีึ้นกอนนาํไปใชจริง 
                            -ควรเปนคําถามที่เนนถามในเรื่อง วิธีปฏิบัติ มากกวาคําถามที่มุงเนนเรื่องของ 
ตัวเลข เนื่องจากการที่มุงเนนแตตัวเลขจะทําใหทราบแควาเขาดีกวาเรามากนอยแคไหน แตจะไม
ทําเราทราบถงึวิธีการปฏิบัตวิาเขาทําไดอยางไร การที่ทราบแคตัวเลขประสิทธิภาพนั้นก็ไม
สามารถนํากลบัมาเปนขอมลูใหแกตัวเราเองเพื่อเปนประโยชนในการปรับปรุงองคกรได 
                            -ไมควรถามคําถามซ้าํๆ ซึ่งเปนการเสียเวลาผูตอบแบบสอบถาม 
                            -ควรมีการเรียงลําดับคําถามที่ดีโดยอาจจะเรียงตามขัน้ตอนการปฏิบัติงานของ
กระบวนการหรือแบงออกเปนหมวดหมูกไ็ดเพ่ือที่จะใหผูตอบไมสับสนในการตอบคําถาม และเพื่อ
เปนการงายตอการวิเคราะหขอมูลตอไป 
                            -ใชชนิดของคําถามใหเหมาะสม เชน เมื่อใดควรใชคําถามเปด คําถามปด 
คําถามที่มีตวัเลือกหรือคําถามที่ตองมีการอธิบาย ควรคํานึงวาวิธกีารตั้งคําถามทกุแบบมีจุดดแีละ
จุดดอย แบบสอบถามที่มีคาํถามเปดมากเกินไป ผูตอบอาจจะไมอยากตอบ เนื่องจากไมอยาก
อธิบาย   หรืออาจตอบไดไมตรงตามประเด็นที่ตองการ   หรือแบบสอบถามที่มีคําถามปดมาก
เกินไป   อาจเปนการปดกั้นการอธิบายขอมูลบางอยางของผูตอบที่ตองการอธิบายใหมีความ
ชัดเจนยิ่งขึ้นได ดังนั้นควรมีการจัดสัดสวนของการใชชนิดคําถามใหเหมาะสม 
 
                            การวิเคราะห (Analysis) เปนการสรางความเขาใจในเชิงลึกเกี่ยวกับการ
ปฏิบัติงาน หรือกระบวนการขององคกรและธุรกิจทีน่าํมาเปรียบเทียบ 
                            4.การวิเคราะหหาชวงหางระหวางตัวเรากับองคกรทีเ่ราไปเปรียบเทียบดวย 
(Determine current performance gap) การเรียบเรียงขอมูลอาจทาํไดโดยใช กราฟ หรือ ตาราง
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เปรียบเทยีบขอมูล   การเปรียบเทียบขอมลูมีวัตถุประสงคเพ่ือหาวาใครเปนผูที่มีการปฏิบัติไดดี
ที่สุดตองคํานงึถึงวาขอมูลนัน้เปนขอมูลที่เปรียบเทียบกนัไดหรือไมหากเปรียบเทียบกันไมไดขอมูล
นั้นควรมีการนาํมาปรับใหเปรียบเทียบกันไดเสียกอน   เรียกวา   Normalizing  data 

                            การวิเคราะหความแตกตาง 
                            เครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหขอมูลทีสํ่าคัญ เชน 

o 7 QC Tools 
o PDCA (Plan Do Check Act) 
o Brainstorming 
o Criteria Testing Matrix 
o Tree Diagram 
o Trend Chart 
o Z Chart 
o อ่ืนๆ 

 
                             5.การคาดคะเนหาชวงหางที่จะเกิดขึน้ในอนาคต   (Project   Future 
performance levels) ตองคํานึงไปลวงหนา คือ การคาดคะเนความแตกตางกับคูเปรียบเทียบที่
จะเกิดขึ้นในอนาคต ตองมีการประเมินวาในอนาคต ประสิทธิภาพการดําเนินงานขององคกรนัน้
ควรจะมีอัตราสวนการเพิ่มขึ้นมากนอยเพียงไร   สวนในแงของเราตองคาดคะเนวาจะใชเวลานาน
เทาใดที่จะทําใหมีประสิทธภิาพเทาเทียมหรือเหนือกวา 
                            การบูรณาการ (Integration) เปนการกําหนดเปาหมายในการเปลี่ยนแปลง
และพฒันา ซึง่จะสอดคลองกับกลยทุธและการวางแผนขององคกร 
                            6. การสื่อผลที่ไดรับจากการทํา Benchmarking ใหผูที่เกี่ยวของทราบเพื่อสราง
การยอมรับการสื่อผล ทําไดหลายชองทางและรูปแบบ ดังนี้ 

o รายงานผลการวิเคราะหขอมูล 
o บันทกึภายใน 
o การประชุมประจําเดือน 
o วารสารขององคกร 
o การจัดทาํบอรด แผนผับ 
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o การจัดสัมมนาภายในองคกรเนนไปในลกัษญะการสรางการยอมรับให
เกิดขึ้นในทุกกลุมบุคคลเปนสําคัญ 

                            7.การตั้งเปาหมายการดําเนินงาน   คือขั้นตอนที่จะนําผลของการเปรียบเทียบ
กลับมาใชเพ่ือพิจารณาตั้งเปาหมายการดําเนินงานขององคกรในปจจุบันวามีความใกลเคียงกับ
ความจริงและสมเหตุสมผลกับสถานการณมากนอยเพียงไร เพ่ือที่จะทําใหสามารถกําหนด คาของ
เปาหมายในปจจุบันเสียใหมใหใกลเคียงกับความเปนจริงมากขึน้ 
                            การปฏิบัติ   (Action)   เปนการแปลงแนวคิดและผลการศึกษาใหเปนการ
ดําเนินงานที่เปนรูปธรรมซึ่งเปนหัวใจสําคญัของกระบวนการพฒันาตามแนวทาง Benchmark 
ขั้นตอนการปฏิบัติประกอบดวย 
                            8.การจัดทําแผนดาํเนินการ คือการนําผลของการรวบรวมขอมูลทั้งหมดมา
จัดทําเปนแผนปฏิบัติการทีช่ัดเจน   เปนแผนระยะสัน้และแผนระยะยาว   ขึน้อยูกับผลของการ
วิเคราะหขอมลู แนวนโยบาย และวิธีการดําเนินงานทีไ่ดรับจากผูบริหาร แบงไดออกเปน 2 ระดับ 
คือ แผนดําเนนิการ (Action plan) และแผนปฏิบัติการ (Implementation) จะตองมีการระบุถึง
บุคคลผูรับผิดชอบ วัตถุประสงค เปาหมาย ผูดําเนินการ งบประมาณ วิธีที่ใชในการติดตามความ
คืบหนา   รวมทั้งระยะเวลาที่แผนเริ่มตนและสิ้นสุด   การเขียนแผนตองมีการเรียงลําดับกิจกรรม
กอนหลัง   เพ่ือหลีกเลี่ยงความสับสนที่อาจเกิดขึ้นกับผูปฏิบัติไดและที่สําคัญคือควรมีการนาํเสนอ
เพ่ือขออนุมัติจากผูบริหารระดับสูงเสียกอน 
                            9.การนาํแผนไปสูการปฏิบัติ การควบคุมและกํากบัดูแลใหผลเปนไปตามแผน
ที่วางไวขัน้ตอนการนําแผนไปสูการปฏิบัติ รวมทั้งติดตามดูแลแผนใหเปนไปตามทีก่ําหนดไว
เพ่ือใหบรรลุสําเร็จที่สามารถวัดไดอยางเปนรูปธรรมหวัหนาทมี   Benchmarking   ตองรับผิดชอบ
การกํากับผลและเปาหมายผานชองทางการสื่อสารตางๆ   เพ่ือการดําเนินการตามแผนโดยเฉพาะ 
Implementation team เพ่ือการดําเนินการตามแผนโดยเฉพาะ การนําแผนไปสูการปฏิบัติจริงนั้น
ควรมีการทดลองปฏิบัติในพ้ืนทีท่ดลอง (Pilot area) เสียกอน กอนที่จะขยายผลไปสูหนวยงาน
อ่ืนๆ และทัว่ทัง้องคกร 
                            การติดตามผลสามารถทําไดโดยผานชองทางการสือ่สารตางๆ   ในองคกร การ
ติดตามผลตองทําโดยเปรียบเทียบกับวัตถุประสงคที่ถกูกําหนดไวในแผนวากิจกรรมนั้นบรรลุ
วัตถุประสงคหรือเปาหมายทีต่ั้งไวหรือไม ระยะเวลาที่ใชมากหรอืนอยเพียงไร และการใช
งบประมาณเปนไปตามแผนหรือไม กรณีที่พบปญหาหรืออุปสรรคในการดําเนนิการ ควรมีการ
ประชุมผูที่เกี่ยวของเพื่อแกไขปญหาโดยทนัที การติดตามผลควรมีการระบุถึงวิธีการและความถีท่ี่



38 
 

แนนอนในการติดตาม เชน อาจกําหนดใหมีการประชุมหรืออาจมกีารแตงตั้งทีมงานขึน้มาเปน
ผูติดตามและกํากับผลโดยตรงก็ได   ควรมีการสรุปผลของการติดตามใหแกผูบริหารไดรับทราบทุก
คร้ัง 
                            10.การสอบทวนผลโดยเทียบกับคาเปรียบเทียบของผูที่ดีที่สุดหรือผูที่เรา
เปรียบเทียบดวยขั้นตอนสุดทายคือการกลับไปสอบทวนผลของการดําเนินการโดยมีประเด็น
สําคัญที่ตองพิจารณาดังนี ้

o บรรลุเปาหมายหรือยัง 
o Benchmarking ดีขึ้นหรือไม 
o ตองทบทวนเปาหมายใหมหรือไม 
o ควรหาคูเปรียบเทีนบเพิ่มหรือไม 
o ส่ิงที่เรียนรูจาการทาํ Benchmarking คร้ังนี้คืออะไร 
o อะไรคือจุดออนและอะไรคือจุดที่ตองปรับปรุง 

 
                            การทบทวนผลโดยเปรียบเทียบกับคา  Benchmarking   ของผูที่เราเปรียบเทียบ
ดวยวาเปนอยางไร ยังเปนการทบทวนการดําเนินงาน Benchmarking อีกดวยวาการทํา 
Benchmarking ขององคกรเปนอยางไร มีจุดที่ตองปรับปรุงแกไขตรงไหนบาง เพ่ือที่จะใชเปน
บรรทัดฐานในการพัฒนารูปแบบการทาํ Benchmarking ที่เหมาะสมกบัองคกร ตอไป 
                            จากแนวความคิดของนักวชิาการทีม่ตีอขั้นตอนการทํา Benchmark นั้นพอ
สรุปไดวา ขั้นตอนตางๆในกระบวนการทาํ Benchmark ลวนมีความสําคัญตอความสําเร็จในการ
ทํา Benchmarking ในองคกรทั้งสิ้น ทั้งนี้ผูปฏิบัติจะตองศึกษาและทาํความเขาใจแตละรูป
แบบอยางแทจริง จึงจะสามารถนาํไปใชงานไดอยางมปีระสิทธิภาพ ซึ่งควรจะปรับเปล่ียนใหเขา
กับสภาพองคกรของตนใหมากที่สุด 
                             
                   2.1.6 ระบบมาตรฐาน ISO9001 (Version 2008) 
                            มาตรฐาน ISO 9001 : ขอกําหนดในระบบการบริหารคุณภาพมาจาก หลกัการ
บริหารงานคณุภาพ (Quality Management Principle) และระบบการบริหารงานคุณภาพอยาง
เปนกระบวนการ (Quality Management Systems Based on Process) ดวยหลักการทั้ง 2 
หลักการดังกลาวขางตน ทําใหองคกรนําระบบบริหารงานคุณภาพไปใชในองคกรไดทกุประเภท ไม
วาจะเปนประเภทอุตสาหกรรม พาณิชยกรรม หรืองานดานการศึกษา หรือหนวยงานราชการ ทาํ
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ใหองคกรบรรลุเปาหมายคณุภาพตามมาตรฐานที่ตองการ ISO 9001 และ ISO 9004 ป ค.ศ. 
2000 มีความสอดคลองกันโดยพฒันาใหการจัดการระบบบริหารงานคุณภาพมสีวนเสริมซึ่งกัน
และกนักับขอเสนอแนะสาํหรับการปรับปรุงการดําเนินงานถึงแมวาจะเปนอิสระตอกันและมี
ขอบขายตางๆแตก็ยังอยูในโครงสรางเดียวกัน 
                            ISO 9001 คือการระบุความตองการของระบบบริหารงานคุณภาพเพื่อนําไป
ประยุกตใชภายในองคกรโดยเนนใหเกิดประสิทธิภาพตอการสนองตอบความตองการของลูกคา 
                            หลักการบริหารงานคณุภาพ (Quality Management Principle) ปรัชญา
พ้ืนฐานของระบบบริหารคุณภาพ มีหลักการ 8 ประการ เรียกวา “หลักการบริหารงานคุณภาพ” 
(QMP) ไดแก 
                            1) หลักการบริหารองคกรที่เนนลูกคาเปนสําคัญ (Customer - Focused 
Organization) 
                            2) หลักการบริหารดวยความเปนผูนาํ (Leadership) 
                            3) หลักการมีสวนรวมของบุคลากร (Involvement of People)  
                            4) หลักการดําเนินงานอยางเปนกระบวนการ (Process Approach) 
                            5) หลักการบริหารงานอยางเปนระบบ (System Approach to Management) 
                            6) หลักการปรับปรุงงานอยางตอเนื่อง (Continual Improvement) 
                            7) หลักการใชขอเท็จจริงเปนพ้ืนฐานในการตัดสินใจ (Factual Approach to 
Decision Making) 
                            8) หลักการสรางสัมพันธภาพกับผูสงมอบที่อยูบนพ้ืนฐานของผลประโยชนที่
เสมอภาค (Mutually Beneficial Supplier Relationships) 
                            กระบวนการของระบบบริหารงานคณุภาพ ประกอบดวย  
                            1. ใชหลักการบริหารงานคุณภาพ ไดแก 
                                       1) ใชหลักการบริหารงานคุณภาพในองคกร 8 ประการ 
                                       2) ใชระบบบริหารงานคุณภาพ 
                                       3) การบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคกร 
                            2. การบริหารทรัพยากร ซึ่งเปนปจจัยการผลิต ไดแก  
                                       1) ทรัพยากรบคุคล 
                                       2) ทรัพยากรดานโครงสรางพื้นฐาน 
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                                       3) ทรัพยากรดานสภาพแวดลอมของการทํางาน 
                                       4) ทรัพยากรดานเทคโนโลย ี
                            3. การทําใหเกิดผลิตภัณฑ หรือกระบวนการผลิต ไดแก 
                                       1) การวางแผนการผลิต 
                                       2) การออกแบบและพฒันาผลิตภัณฑ 
                                       3) การจัดซื้อวัตถุดิบ 
                                       4) การดําเนนิงานดานการผลติ 
                            4. การวัดวิเคราะหและปรับปรุง ไดแก 
                                       1) การตรวจสอบผลการดําเนนิงาน 
                                       2) การวัดวิเคราะหและตรวจสอบผลิตภัณฑ 
                                       3) การควบคุมสภาพและปองกันการทําผิดเงื่อนไข 
                                       4) การปรับปรุงคุณภาพการดําเนินงานและผลิตภัณฑ 
 
                            ความรับผิดชอบของผูบริหารในขอ1ตองมีการสื่อสารและรับขาวสารจากลกูคา
เพ่ือทราบความตองการของลูกคานาํขอมลูความตองการของลูกคามาเปนขอมูลปอนเขา 
(Input)เพ่ือใหเกิดผลิตภัณฑหรือผลลัพธ 
                            การวัดและวิเคราะหผลิตภัณฑ Output เพ่ือใหทราบวาสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคามากหรือนอยและตองดําเนินการปรับปรุงอยางไร 
                            กระบวนการเริ่มตนการปรับปรุงที่วงกลมที1่  ตอเนื่องอยางเปนขั้นตอนสู
วงกลมที ่ 2,3  และ 4   ไปจนกวาลูกคาจะมีความพอใจมากที่สุด 
                            แบบจาํลองดังกลาวขางตนแสดงใหเห็นวาลกูคามบีทบาทสําคญัในการ
กําหนดความตองการที่เปนขอมูลปอนเขา   การติดตามความพึงพอใจของลูกคาตองใชระบบ
ขาวสารขอมูลเกี่ยวกับลูกคาวา   องคกรสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดหรือไม 
                            สรุป การจัดระบบบริหารงานคุณภาพ คือ การจัดระบบบริหารงานขององคกร 
ใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา ซึ่งมาตรฐาน ISO 9000 : 2000 ไดทําการปรับปรุง
ขอกาํหนดในระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 2000 โดยมีเปาหมายสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา   และตองการใหองคกรมีการปรับปรุงประสิทธิภาพอยางตอเนื่องใหความสําคัญตอ
การใชหลกัการบริหารงานคณุภาพ 8 หลักการ และการใชกระบวนการบริหารคุณภาพ    
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2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
                            2.2.1 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินการหลัก 
                            ธนพล ศรีจามจุรีย (2545) การพัฒนาดัชนีวัดการบริหารจัดการ ของ
โรงงานผลิตและนําเขาชุดฝกระบบอัตโนมัติเพ่ือการศึกษาโดยศึกษาสภาพปญหาที่เกิดขึน้จากการ
บริหารจัดการขององคกรตัวอยาง   จากนั้นจึงเริ่มกระบวนการในการพัฒนาดัชนีชี้วัดการบริหาร
จัดการ โดยระดมความคิดจากผูบริหาร ผูวิจัย และผูที่เกี่ยวของจากสวนตางๆเพื่อรวบรวมดัชนีชี้
วัดการบริหารจัดการที่ไดจากแหลงตางๆและทําการคัดเลือกและกําหนดดัชนีชี้วัดการบริหาร
จัดการรวมกันทั้งองคกรเพื่อแกไขปญหา   ทําการกําหนดวัตถุประสงคในการดําเนินงานของแตละ
สวนงาน  แลวทําการตรวจสอบดัชนีวัดที่ไดจากการสรุปวามีประเด็นในการวัดผลตรงกับ
วัตถุประสงคการทํางานของการดําเนินงานหรือไม   โดยงานวิจัยนี้ทําใหทราบแนวทางการ
กําหนดคาเปาหมายในการดําเนินงานแลวนําดัชนีชี้วัดการบริหารจัดการมาใชในการตรวจวัดผล
การดําเนินการและการบริหารจัดการของบริษัทกรณีศึกษาเพื่อเปนเครื่องชวยประกอบการ
ตัดสินใจของผูบริหารในการกําหนดแนวทางการแกไขปญหาที่เหมาะสม  
 
                            Bauer   (2004)   องคกรจะกําหนดดัชนีวัดผลการดําเนินงานไดตองมี
โครงสรางเปนลําดับขั้นโดยเริ่มตั้งแตการกําหนดวิสัยทัศนขององคกร(Vision),กําหนดกลยุทธ 
(Strategy) , การกําหนดวัตถุประสงค (Objectives), การกําหนดปจจัยความสําเร็จ (Critical 
Success Factors) การสรางดัชนีวัดผลการดําเนินงานหรือดัชนีวัดผลการปฏิบัติงาน (Key 
Performance Indicators) 

 
 
 
 
 
 
 
 

  
                รูปที่ 2.9 โครงสรางในการกาํหนดดัชนีวัดผลการดําเนินงาน (Bauer, 2004) 
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                            จากแนวคิดดังกลาวทําใหทราบขั้นตอนในการกําหนดดัชนีวัดผลการ
ดําเนินงานจนถึงแผนการดําเนินงาน    เพื่อใหประสบความสําเร็จตามที่ตั้งเปาหมายไว  
(Key Action Initiatives)  
                            ทศพร จันทมงคลเลิศ (2547) การพัฒนาระบบสนับสนุนการบริหารเพื่อความ
พึงพอใจของลูกคา: กรณีศึกษาโรงงานผลิตสีและทินเนอร ขั้นตอนการพัฒนาระบบ ไดนําเกณฑ
รางวัลคุณภาพแหงชาติโดยในการพัฒนาระบบไดนําหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ(Customer 
Relationship Management:CRM) มาประยุกตใช ตอจากนั้นไดพัฒนาฐานขอมูลลูกคาจาก
ความตองการของผูใชขอมูลลูกคา(ฝายขายและเทคนิค)และความตองการของระบบที่พัฒนาขึ้น 
ทําการรวบรวมขอมูลที่ตองการ กลยุทธหลักที่ไดจากการประยุกตเกณฑ TQA และหลักการ CRM 
โดยสรุปคือ รักษา/เพ่ิมความสัมพันธลูกคาเกา มุงเนนความสัมพันธลูกคาหลัก และขยาย
ความสัมพันธลูกคาใหม ซึ่งจะสรางความพึงพอใจและความสัมพันธที่ดีโดยการปรับฐานความ 
สัมพันธ โดยสรุปมาเปนประเด็นในการปรับปรุงพัฒนาในดานสินคา บริการและอื่นๆ เพ่ือใชเปน
ขอมูลในการบริหารจัดการเชิงกลยุทธ   งานวิจัยนี้ทําใหทราบกลยุทธในการบริหารลูกคา ซึ่งมีสวน
ชวยในการจัดทําดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงาน (BSC) ในสวนมุมมองดานลูกคาและเรียนรู
หลักการปฏิบัติกระบวนการภายในอีกดวย 
 
                            วาป มโนภินิเวศ (2551)  ปรับปรุงและพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก
ของสถาบันวิจัยพลังงาน   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  เพื่อชวยในการบริหารจัดการและการ
ประเมิน ผลการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพ ตลอดจนปรับปรุงและพัฒนาองคกรอยางตอเนื่อง 
โดยเริ่มจากการศึกษารวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงานเดิมของสถาบันวิจัยพลังงานและนํามา
จําแนกออกเปน 4 มุมมอง ไดแก ดานการวิจัย ดานการบริการวิชาการ ดานลูกคาและผูมีสวนได
สวนเสีย และดานการจัดการทรัพยากร แลวพัฒนาขึ้นเปนแบบจําลองระบบการประเมินผลการ
ดําเนินงานสําหรับสถาบันวิจัยทั่วไป   จากนั้นผูเชี่ยวชาญทําการตรวจสอบความเหมาะสมในการ
จัดกลุมมุมมองและความสอดคลองของดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่มีตอมุมมอง และทําการตรวจ 
สอบเชิงโครงสราง   (Construct  Validity)  ของแบบจําลองโดยใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจาก
กลุมตัวอยาง   หลังจากนั้นประยุกตใชเทคนิคการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory 
Factor Analysis :CFA) โดยใชโปรแกรม AMOS version 6.0 ในการประมวลผลขอมูลผลการ
วิเคราะหพบวาแบบจําลองมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
สุดทายนํามาประยุกตใชกับสถาบันวิจัยพลังงาน เพ่ือใหไดมาซึ่งดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่มี
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ความเหมาะสมตอองคกร   สะทอนถึงผลการดําเนินงานที่แทจริงมากที่สุด   ซึ่งการออกแบบ
แบบสอบถามที่ใชในงานวิจัยนี้มาประยุกตใชกับบริษัทกรณีศึกษาเพื่อชวยในการดําเนินงานวิจัย 
 
                            2.2.2งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการประเมินผลเชิงดุลภาพ 
  
 Hacker M.E. และ Lang J. D. (2543) ไดศึกษาและพัฒนาระบบที่เนนการ
ทํางานเปนทีม โดยระบบการประเมินองคกรที่ไดพัฒนาขึ้นมานั้น   ตองมีความเชื่อมโยงสัมพันธ
กับวัตถุประสงคและพันธกิจของทีม และมีความสมดุลกับมุมมองทั้ง 4 ดาน ตามหลักการ 
Balance scorecard คือ มุมมองดานการเงิน มุมมองดานกระบวนการภายใน มุมมองดานลูกคา 
และมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา โดยกําหนดดัชนีชี้วัดจากกิจกรรมที่มีความสําคัญและสงผล
ตอการดาํเนินงานเปนหลัก ดังนั้นสามารถนําระบบการประเมินองคกรที่พัฒนาขึ้นมาจากงานวิจัย
นี้เขามามีสวนชวยในการดําเนินงานวิจัยโดยทําการศึกษาครบทั้ง4มุมมองตามหลักการของ 
Kaplan, Robert and Norton ซึ่งสอดคลองกับบริษัทกรณีศึกษา 
 
                            รุงทิวา พุฒผ้ึง (2546) การกําหนดกลยุทธและดัชนีชี้วัดผลสําเร็จของกลยุทธ
ระดับองคกรสําหรับการผลิตและจําหนายเม็ดพลาสติกโพลิเอททีลีนและโพลิโพรไพลีน เพ่ือ
กําหนดกลยุทธระดับองคกร และดัชนีชี้วัดความสําเร็จของกลยุทธระดับองคกรที่เหมาะสม สําหรับ
บริษัทที่ผลิตและจัดจําหนายเม็ดพลาสติกโพลิเอททีลีนและโพลิโพรไพลีน   โดยการ ศึกษาและ
รวบรวมขอมูลจากองคกร พนักงาน ลูกคา และแหลงขอมูลภายนอก นํามาทบทวนความ
เหมาะสมของกลยุทธปจจุบัน   หลังจากไดทําการวิเคราะหสภาวะภายในและภายนอก แลวใช
กระบวนการจัดลําดับช้ันเชิงวิเคราะหเปนเครื่องในการตัดสินใจหากลยุทธที่เหมาะสม โดย
กรรมการผูจัดการ   ผูจัดการฝายตลาดและผูจัดการฝายการผลิตขององคกรเปนผูทําการตัดสินใจ 
มีการประยุกตใช Balance scorecard เขามาชวยในการกําหนดดัชนีชี้วัดความสําเร็จของกลยุทธ
ระดับองคกร จากการวิจัยสรุปไดวา 1. กลยุทธระดับองคกรที่เหมาะ สม คือ กลยุทธในการเติบโต 
(Growth Strategy) 2.จากกระบวนการลําดับช้ันเชิงวิเคราะหกลยุทธการแขงขันที่เหมาะสม คือ 
Focused Differentiation Strategy 3.จากการประยุกตใชหลัก Balance scorecard ดัชนีชี้วัดผล
สําเร็จของกลยุทธระดับองคที่เหมาะสมครอบคลุม 4 มุมมอง คือ มุมมองดานการเงิน มุมมองดาน
ลูกคา มุมมองดานกระบวนการภายในและมุมมองดานการเรียนรูและเติบโต งานวิจัยนี้มีสวนชวย
เปนแนวทางและหลักปฏิบัติในการกําหนดกลยุทธระดับองคกร 
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                            IIhan Yu, Kyunggrai Kim (2007) ผูวิจัยเห็นวาความตองการในการประเมิน
และวัดสมรรถนะขององคกรมีมากขึ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งในอุตสาหกรรมกอสรางที่เนนเปนอยาง
มากในการวัดสมรรถนะทางดานการเงินแตการศึกษาทางดานระบบการวัดสมรรถนะองคกร 
(Performance Measurement Systems หรือ PMS) ในงานวิจัยกอนหนานี้เนนในเรื่องกรอบ
ความคิดแตยังขาดการศึกษาในเรื่องการนําไปปฏิบัติจริง ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงมีเปา หมายหลัก 3 
ขอคือ 
                            1.ตองการสรางตัวชี้วัดสําหรับการวัดสมรรถนะและการวิเคราะหตัวชี้วัด
เหลานั้นดวยวธิีการถวงน้ําหนักสัมพัทธ (Relative Weightings) 
                            2.คํานวณคะแนนสมรรถนะโดยทดลองวิจัยกับบริษทักอสรางในประเทศ
เกาหลีใตจํานวน 34 แหง  
                            3.ประเมินสมรรถนะและวิเคราะหระบบดวยคะแนนสมรรถนะ 

                            งานวิจัยนี้มีสวนชวยในการพฒันากรอบความคิดเชิงปฏิบัติ   (Practical 
Framework) และกระบวนการในการประเมินสมรรถนะขององคกร โดยมีแนวความคิดดังนี้ 

• ความจาํเปนอยางยิ่งที่จะตองเลือกตัววัดสมรรถนะที่เหมาะสม นัน่คือตอง
เหมาะกับกลยทุธ, เปาหมาย และเปาประสงคขององคกร 

• ตัวชี้วัดหลกัทกุตัวควรจะเหมาะสมและเขากันไดดีกับสภาพตางๆ เชน มี
ความยืดหยุน 

• ระบบการใหคะแนนสมรรถนะจะตองออกแบบใหสอดคลองกับลักษณะของ
ขอมูลดิบ 

• ความเปนไปได   (Feasibility)   ควรไดรับการตรวจสอบความถกูตองกอน
เสมอ   เพ่ือที่จะใหไดมาซึ่งแผนภาพเชิงกลยุทธทีแ่สดงความสัมพันธไดอยาง
ถูกตอง 



45 
 

• ควรจัดใหมีการปอนกลับเชิงเทคนิคและของระบบเพื่อใหเกิดการติดตามดูแล 
PMS อยางยั่งยืน 

• หากตองการนาํแนวความคดินี้ไปใชเปนแนวปฏิบัต ิ  (Performance 
Norms) หรือเพ่ือเปนระบบเทียบวัด (Benchmarking) ประเภทของขอมูล
ควรจะมีมากและเปนระบบมากกวานี ้

                            ดารารัตน บุญสนธิ (2551) การกําหนดกลยุทธระดับธุรกิจและการจัดทําระบบ
การประเมินผลเชิงดุลยภาพสําหรับการผลิตสิ่งพิมพออฟเซ็ท   ขั้นตอนการวิจัยประกอบดวย 1.
ศึกษาและรวบรวมขอมูลจากองคกรที่ศึกษาวิจัย 2.ทบทวนความเหมาะสมของวิสัยทัศน พันธกิจ 
วัตถุประสงคและกลยุทธที่องคกรใชอยูปจจุบัน 3.วิเคราะหสภาพแวดลอมทั้งภายนอกและภายใน
ขององคกรโดยใชหลักการของกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ 4.ประยุกตใชกระบวนการลําดับ
ชั้นเชิงวิเคราะห(Analytic Hierarchy Process : AHP) ซึ่งเปนเครื่องมือที่ใชในการตัดสินใจเลือก
กลยุทธในการแขงขันที่เหมาะสมที่จะครอบคลุมระยะเวลา 3 ปเทานั้น โดยมีผูทําการตัดสินใจ 3 
ทาน คือ กรรมการผูจัดการ ผูจัดการฝายโรงงานและผูจัดการฝายการตลาดขององคกรเปนผูทํา
การตัดสินใจ จากนั้นจัดทําระบบการประเมินผลเชิงดุลยภาพขององคกร (Balance scorecard) 
โดยมีการเชื่อมโยงกลยุทธในการแขงขันที่ไดไปสูการปฏิบัติผานเทคนิคการระดมสมองของ
ผูบริหารระดับสูงและหัวหนาแผนกทุกแผนก ผลที่ไดจากการวิจัยสรุปไดวา   จากการวิเคราะห
สภาพแวดลอมทั้งภายนอกและภายในขององคกรเพื่อนําไปเปนขอมูลรวมกับการประยุกตใช
กระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะหในการตัดสินใจเลือกกลยุทธที่เหมาะสม ผลที่ไดจากการ
ตัดสินใจจากผูบริหารทั้ง 3 ทาน คือ กลยุทธแบบ Best-Cost Provider Strategy  
 
                            งานวิจัยนี้เปนแนวทางในการตัดสินใจในการนํากลยุทธที่ เหมาะสมเพื่อ
นํามาใชในการแขงขัน  ณ   สภาวการณปจจุบัน   อีกทั้งเปนรากฐานความรูใหกับองคกรในการ
นําเอาระบบการประเมินผลเชิงดุลยภาพที่ไดไปใชในขั้นตอนของการตรวจติดตามและประเมินผล 
 
                            2.2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการเทียบเคียงสมรรถนะ 
                            สุเมธ พลภักดี (2547)  พัฒนาการเทียบเคียงกระบวนการภายในขององคกรที่
มีหลายโรงงานโดยเริ่มจากการนําเอาดัชนีชี้วัดสมรรถนะที่เกี่ยวของกับแผนที่กลยุทธ,  เกณฑ
ขอกําหนดตางๆของโรงงาน ไดแก ISO9001:2000, GMP, มาตรฐานอาหารฮาลาล มาเชื่อมโยง
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ความสัมพันธเขากับแตละมุมมองของหลักการ BSC. ดัชนีชี้วัดที่ไดแตละมุมมองนํามาทําการ
ประเมินเพ่ือคัดเลือกดัชนีที่มีความสําคัญตอความสําเร็จขององคกรในอันดับตนๆเพื่อกําหนดเปน
วัตถุประสงคคุณภาพของหนวยงาน ตามขอกําหนดในมาตรฐาน ISO9001:2000 
                            สําหรับขั้นตอนของการทําการเทียบเคียงภายใน ประกอบดวย 4 ขั้นตอนหลัก
และ10 ขั้นตอนยอยในขั้นตอนการคัดเลือกหัวขอในการเทียบเคียงไดคัดเลือกมาจากดัชนีชี้วัดที่
กําหนดเปนวัตถุประสงคคุณภาพในขั้นตอนแรกจํานวน 2 ดัชนี ไดแก อัตราการใชกาวน้ําและ
อัตราการใชกาวเม็ด 
                            งานวิจัยนี้เปนแนวทางในการนําหลักการทําดัชนีชี้วัดสมรรถนะมาประยุกตใช
ในบริษัทกรณีศึกษาโดยเชื่อมโยงเขากับมาตรฐาน ISO9001:2008 และศึกษาแนวการปฏิบัติใน
การทําการเทียบเคียง 
 
                            ธวัชชัย เหลืองอบอุน (2549) การเพิ่มผลผลิตกระบวนการเคาะ ซอม พนสี ดวย
การจัดการความรูบูรณการกับการเทียบเคียงสมรรถนะ: กรณีศึกษา อูซอมรถ เพ่ือหาผูที่เปนเลิศ
ในแตละกระบวนการจากนั้นจึงทําการบันทึกเทคนิคหรือขั้นตอนการทํางานแลวจัดทําเปนเอกสาร
คูมือหรือมาตรฐานการปฏิบัติงานโดยอาศัยการสัมภาษณและเทคนิค Why Why 
Analysis,   5W1H   แลวจึงใหพนักงานคนอื่นทําการเรียนรู    ซึ่งถือเปนขั้นตอนสําคัญใน
กระบวนการจัดการความรู   จากนั้นจึงทําการเก็บขอมูลเพ่ือเทียบเคียงสมรรถนะ   หลังจากการ
เรียนรูของพนักงานในการเทียบเคียงสมรรถนะของพนักงานทั้งกอนและหลังการเรียนรูนั้น  
ไดทําการเก็บขอมูลเกี่ยวกับเวลา   ปริมาณวัสดุที่ใชเทียบกับพ้ืนที่ในการซอมแลวนํามาสราง
สมการถดถอยเพื่อใชในการเปรียบเทียบความสามารถในการทํางานของพนักงานแตละคน 
หลังจากตรวจสอบความถูกตองของขอมูลและสมการดวยวิธีทางสถิติแลว   ผูวิจัยไดเลือก
กระบวนการเตรียมพ้ืนมาเปนกระบวนการตัวอยางในการปรับปรุง   เนื่องจากมีความแตกตางของ
ฝมือแรงงานและตนทุนในการดําเนินการมากที่สุด   ผลจากการที่ใหพนักงานเรียนรูกระบวนการ
และเทคนิคของชางที่มีวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ   ทําใหเวลาในการซอมเฉลี่ยของแผนกเตรียมพ้ืน
สําหรับซอมรถทั้งคันประเภท R และ B1ลดลง 61.96 นาที หรือคิดเปน 12.81% ของเวลาที่ใชใน
การเตรียมพ้ืนทั้งหมด  
                            ง าน วิ จั ย นี้ เ ป น แ น วท า ง ศึ กษ า วิ ธี ก า ร เ ที ย บ เ คี ย งภ า ย ใน (Internal 
Benchmarking)   โดยเปรียบเทียบจากผูที่อยูในแผนกเดียวกัน   ทําใหทราบขอกําจัดจากการ
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เทียบเคียงโดยวิธีนี้   คือ   ไมทําใหเกิดการเรียนรูใหมๆขึ้นมา   และไมเหมาะสมกับการนํามา
เทียบเคียงกับองคกรขนาดยอม 
                            Van Truong Luu, Soo-Yong Kim (2008) ผูวิจัยไดนําเสนอวิธีการนําเทคนิค 
Benchmarking และกรอบแนวคิด (Conceptual Framework) เพ่ือใชในการวัดสมรรถนะในการ
บริหารโครงการ (Project Management Performance: PMP) โดยทดสอบแนวคิดของงานวิจัยนี้
กับผูรับเหมารายใหญจํานวน   9   ราย   นอกจากนี้ยังไดนําเสนอตัวชี้วัดสมรรถนะหลัก (KPIs) 
จํานวน 9 ตัว เพ่ือใชในการวัดและประเมินประสิทธิภาพและกําลังการผลิต ผลจากการวิจัยพบวา
เทคนิค Benchmarking สามารถชวยบริษัทกอสราง (Construction Firms) ในการเรียนรูวิธีการที่
ดีที่สุด (Best Practices) จากบริษัทอื่นๆและใหนําวิธีการนั้นไปปรับปรุงใหบริษัทดีขึ้นอยาง
ตอเนื่องไดเปนอยางดี   เนื่องจากงานวิจัยนี้ไมไดมีวิธีการเฉพาะเจาะจงจึงสามารถประยุกต
แนวคิดใหใชกับโครงการกอสรางอื่นๆไดเชนกัน  
                            งานวิจัยนี้เปนประโยชนในการศึกษาวิธีการเทียบเคียงกับผูที่ดีที่สุด(Generic 
Benchmarking) ซึ่งสามารถใชเปนแนวทางในการปฏิบัติกับบริษัทกรณีศึกษาได 
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บทที่ 3 
  

การศึกษาสภาพทั่วไป 

                            ในบทนี้จะกลาวถึง ลักษณะธุรกิจ , โครงสรางองคกร, ระเบียบปฏิบัติงานและ
ระบบบันทึกขอมูลของแตละแผนก, รวมทั้งกลยุทธและกระบวนการผลวัดในปจจุบัน เพ่ือนํามา
วิเคราะหสภาพปญหาขององคกร ซึ่งใชเปนแนวทางในการจัดทําดัชนีชี้วัดหลักโดยอาศัยเทคนิค
การวัดผลเชิงดุลยภาพ 

3.1ประวัติของบริษัทกรณีศึกษา   
                      บริษัทกอตั้งเมื่อป 2541 ภายใตชื่อ หางหุนสวนจํากัด เอ.เอส.ที. คอนซูเมอร  
โดยตั้งเปนหางหุนสวนจํากัดเนื่องจากขณะนั้นทางบริษัทยังไมมีเงินทุนมากนักจึงตองมีวิธีที่เร็ว
และประหยัดสามารถจดทะเบียนไดงาย  สําหรับธุรกิจในชวงระยะเริ่มแรกจะเกี่ยวของกับ
อุปกรณ Pneumatic เกือบทั้งหมด ในรูปแบบของTrading เพียงอยางเดียว คือขายลูกคา
โรงงานสวนสินคาก็ซื้อมาจากบริษัทในประเทศ   (ขณะนั้นยังไมไดนําเขาสินคามาจาก
ตางประเทศเอง)  
                            ป 2544 บริษัทไดเติบโตทั้งจํานวนลูกคาและรายไดเพ่ิมมากขึ้นจนมีเงินทุน
ไวลง ทุนมากขึ้น ทางผูบริหารเห็นวา Business Model ในขณะนั้นไมมีความมั่งคงและไม
สามารถเติบโตได เร่ิมแรกจึงไดเปลี่ยนสถานะจาก หางหุนสวน เปน บริษัทจํากัด  

                            ป 2545 ไดเร่ิมธุรกิจอุปกรณวัดควบคุมและระบบอัตโนมัติ, อุปกรณและ
ระบบควบคุม Burner, Sensor and Switch Brand Honeywell และเริ่มเปนตัวแทนจัด
จําหนายจากตางประเทศ  

                            ป  2546 ไดรับการแตงตั้งอยางเปนทางการใหเปน Authorized Distributor 
ของ   Honeywell Industrial Measurement & Control และไดเร่ิมธุรกิจการขายงานที่เปน
ระบบ เปน   Solution Provider รวมถึงไดเริ่มการเปน Sub-Contractor ของงาน Control 
 
                            ป 2547 ไดแตงตั้งอยางเปนทางการใหเปน Authorized Distributor ของ 
Honeywell Burner Control และ Sensing & Control  
                            ป 2548 ไดจัดทําระบบ ISO 9001: 2000  
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                            ป  2552 ไดแตงตั้งอยางเปนทางการ Authorized Distributor ของ 
Honeywell Test & Measurement ซึ่งเปนบริษัทเดียวในประเทศไทยที่ เปน Authorized 
Distributor ของทุก Honeywell Control Product และในปเดียวกัน ได ISO 9001: 2008 

 
                            วิสัยทัศน  
                                   “บริษัทจะเปนผูนําทางการตลาดสินคาHoneywell   โดยมีนโยบายที่จะ
ตอบสนองความตองการของลูกคาทั้งในดานคุณภาพสินคาและการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ
สูงสุด เพ่ือกอใหเกิดความพึงพอใจกับลูกคา” 
 
                                  พันธะกิจ  
                                 “บริษัทมีเจตนารมณอันมุงมั่นที่พัฒนาองคกร โดยนําเขาสินคาที่มีคุณภาพ
และผานกระบวนการตรวจสอบจากผูเชี่ยวชาญกอนสงมอบทุกครั้ง   และยกระดับคุณภาพการ
บริการเพื่อ ใหลูกคาไดรับประโยชนสูงสุด ตามคําขวัญตอไปนี้ 
                                “ทุกคนสรางคุณภาพ คุณภาพสรางลูกคา ลูกคาสรางงาน” 

 
                           นโยบายบริษัทกรณีศึกษา 
                                  เนื่ อ งจากทางบริษั ท ได ดํ า เนิ นการนํ า ระบบ ISO9001:2008 
ประยุกตใชเพ่ือใหสอดคลองกับระบบการบริหาร จึงประกาศนโยบาย ดังนี้ 
                                   1.จํานวนลูกคารองเรียน ≤ 2 คร้ัง/เดือน 
                                   2.ความพึงพอใจของลูกคา  ≥  80% / 6 เดือน 
                                   3.การสงมอบสินคาตรงเวลา  ≥ 80% 
                                  กรรมการผูจัดการของบริษัทกรณีศึกษาไดดําเนินการจัดตั้งนโยบาย
คุณภาพใหเหมาะสมกับเปาหมายของบริษัทรวมถึงความมุงมั่นที่จะตอบสนองความตองการของ
ลูกคาและการปรับปรุงคุณภาพของการผลิต และการใหบริการอยูเสมอ โดยที่นโยบายคุณภาพจะ
เปนกรอบในการจัดตั้งวัตถุประสงคคุณภาพ  ทางบริษัทกรณีศึกษาไดมีการสื่อสารนโยบาย
คุณภาพพรอมทั้งประกาศตามจุดตางๆของบริษัท   เพ่ือใหเจาหนาที่ทุกระดับของบริษัทที่เกี่ยวของ
กับระบบคุณภาพมีความเขาใจ  และสามารถปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จตามที่บริษัทกําหนดไว
เพ่ือใหมั่นใจวานโยบายคุณภาพของบริษัท มีความเหมาะสมอยางตอเนื่อง กรรมการผูจัดการได
กําหนดใหมีการทบทวนนโยบายคุณภาพในระหวางการทบทวนของฝายบริหารในแตละคร้ัง  
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ซึ่งนโยบายคุณภาพอาจจะไดรับการเปลี่ยนแปลงใหเหมาะสมตามจุดมุงหมายและนโยบายของ
ผูบริหารหลังจากการทบทวนของฝายผูบริหารในแตละครั้ง  

3.2 ลักษณะธุรกิจของบริษัทกรณีศึกษา 

                       ลักษณะธุรกิจบริษัทกรณีศึกษาในปจจุบัน เปนบริษัทตัวแทนจําหนายสินคา 
โดยสินคารับมาจากโรงงานผลิตที่ประเทศสหรัฐอเมริกา และมีศูนยกลางภูมิภาคเอเชียอยูที่
ประเทศสิงคโปร รูปแบบธุรกิจเปนบริษัท Trading หรือ นําเขาสินคาจากตางประเทศ ซึ่งเปน
ผลิตภัณฑ เกี่ยวกับอุปกรณวัดคุมและระบบอัตโนมัติทาง Electronic control, Pneumatic 
control ซึ่งสวนใหญเปนสินคาทดแทนกันไดและเปนที่ตองการในตลาดอุตสาหกรรม ไมวาจะ
เปนโรงงานหรือรานคาที่นําเขาอุปกรณเครื่องจักรจากตางประเทศรวมทั้งการใหคําปรึกษาใน
งานProjectของลูกคา       
                            บริษัทกรณีศึกษานั้นเปนธุรกิจขนาดยอมมีเจาของกิจการเพียงคนเดียว มี
ความเปนอิสระ และดําเนินธุรกิจโดยมุงหวัง เนื่องจากบริษัทไดเปดทําการมากกวา 10 ป ทําให
มีลูกคาเกิดขึ้นมากมาย ดังนั้นจึงทราบความตองการของตลาดที่มากขึ้นในอุปกรณอ่ืนๆ
นอกเหนือ จากที่บริษัทจําหนาย  จึงไดทําการขยายการทําธุรกิจจากการเปนตัวแทนจําหนาย
สินคาอยางเดียวมาเปนการจําหนายอุปกรณอ่ืนๆที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกันรวมดวย ดังนั้น
บริษัทกรณีศึกษาจึงมีลักษณะทางธุรกิจ ทั้งแบบ IMPORT และ TRADING เปนอุตสาหกรรมที่
เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายสินคาจากผูผลิตไปสูผูบริโภค ประกอบดวย การคาปลีก การคาสง 
และการขนสง โดยมุงเนนกลุมตลาดอุตสาหกรรมทั้งภาครัฐบาลและเอกชน โดยมีหนวยงานทั้ง
ในสวนของแผนกขาย , แผนกการจัดซื้อสินคาทั้งภายในและที่นําเขาจากตางประเทศ ,แผนก
วิศวกรรม  และสวนที่เกี่ยวของกับแผนกการเงินและบริหารงานบุคคล ซึ่งแตละหนวยงาน
สามารถแสดงโครงสรางองคกรไดดังนี้ 
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3.3 โครงสรางองคกรของบรษิทักรณีศึกษา     

 

 

 

 

 

                                             

 

 

 

 
รูปที่ 3.1 ผังโครงสรางองคกรบริษทักรณีศึกษา

ตัวแทนระบบคุณภาพบริษัท 

 

แผนกขาย แผนก
วิศวกรรม 

พนักงาน 
ฝาย
บุคคล 

พนักงาน 
ขาย
ภาคใต 

พนักงาน 
ขาย

ภาคเหนือ 

พนักงาน 
ขายภาค
ตะวันออก 

พนักงาน 
ขายภาค 
ตะวันตก 

ผูจัดการ
แผนก

วิศวกรรม 

วิศวกร 

ผูจัดการทั่วไป 

แผนกการเงนิและบรหิารงานบุคคล แผนกจัดซื้อและควบคุม
สินคา 

ผูจัดการแผนกจัดซื้อและ 
ควบคุมสินคา 

พนักงานจัดซื้อ 
และควบคุม 
สินคา 

ผูจัดการแผนกการเงนิ 
และบริหารงานบคุคล 

พนักงาน 
ฝาย
การเงิน 

พนักงาน 
ฝาย
การเงิน 

กรรมการผูจัดการ 

ผูจัดการแผนกขาย 

พนักงาน
ขนสง 
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                            จากระบบโครงสรางองคกรบริษัทกรณีศึกษาซึ่งเปนองคกรขนาดเล็กมี
พนักงานประมาณ 17 คนจะแบงแยกแผนกตางๆตามหนาที่ความรับผิดชอบ ดังแสดงในรูปที่ 
3.1 โดยเสนที่ลากเชื่อมระหวางสวนตางๆ คืออํานาจในการบังคับบัญชาของสายงานนั้นๆ ซึ่ง
บริษัทกรณีศึกษาเปนองคกรขนาดเล็ก เมื่อวิเคราะหผังโครงสรางองคกรจะมีลักษณะโครงสราง
เปนแบบแบงแยกตามหนาที่ความรับผิดชอบ (Function Departments Structure) โดยสาย
งานแบงออกเปน 4 แผนกหลักๆดังนี้ 

                            1.แผนกจัดซื้อและควบคุมสินคา 
                            2.แผนกการเงินและบริหารงานบุคคล 
                            3.แผนกขาย 
                            4.แผนกวิศวกรรม 
                             โดยแผนกตางๆจะมีขั้นตอนการดําเนินงานในแผนกงานของตนตาม
กระบวนการทํางานซึ่งแสดงในผังวงจรธุรกิจดังนี้ 

3.4 ผังวงจรธุรกิจ (Business Flow Chart)          
                            ผังวงจรธุรกิจแสดงใหเห็นถึงขั้นตอนยอย ๆ ที่เกิดขึ้นในกระบวนการทํางาน 
เพ่ือใหเห็นภาพไดชัดยิ่งขึ้น และงายตอการจัดการ ประโยชนของการใชผังการไหลใน
กระบวนการคือ สามารถกําจัดงานที่ไรประสิทธิภาพ  งานที่ไมเกิดมูลคาเพิ่มออกไปและ
วิเคราะหปญหาที่เกิดขึ้นจริงในกระบวนการทํางานไดโดยแบงแยกกิจกรรมการทํางานของแต
ละแผนกออกเปนขั้นตอนยอย ๆ          
                            จากการศึกษาสภาพปจจุบันขององคกรตัวอยาง สามารถสรุปการไหลของ
กระบวนการทํางานโดยรวมที่มีปฏิสัมพันธกันของแตละแผนก ไดดังนี้ 
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                                               สนใจ                             ไมสนใจ 
 
 
 
 
 
      ไมมีสินคาในคลัง 
 
                                                                                      มีสินคาในคลัง 
 
 
ส่ังซื้อในประเทศ 
 
 
                                    ส่ังซื้อตางประเทศ 
 
 
 
 
 

รูปที่ 3.2 ภาพแสดงผังธุรกิจขององคกรที่ศึกษาวิจัย 

  เยี่ยมลูกคา/ติดตอลูกคาทางโทรศัพท  

เสนอสินคา 

ตรวจสอบความตองการจากลูกคา  

เร่ิมตน 

จัดทําใบเสนอราคา  

รับใบส่ังซื้อจากลูกคา (Purchase order) 

ตรวจสอบใบสั่งซื้อ 

ตรวจสอบสินคาในคลัง 

ตรวจสอบ
สินคาที่ส่ังซื้อ 

เปดบิล 

สงสินคาใหลูกคา 
ติดตอบริษัท
ตัวแทน
จําหนาย 

เก็บเช็ค/วาง

ติดตั้ง/บริการ
หลังการขาย 

ตรวจรับสินคาที่ส่ังซื้อ 

ออกใบส่ังซื้อ (PR) 

 จบ 

ซอม 
แซม

รับสินคาคืน
เพื่อซอม 

กําจัด
ทิ้ง 
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3.5 ระเบียบปฏบิัติงานของแตละแผนก    
      ระเบียบปฏิบัติงานของแตละแผนกมดีังนี้                                                                       
                 3.5.1 ตัวแทนระบบคุณภาพของบริษัท (QMR)                                                                           
หนาที่ความรบัผิดชอบและขั้นตอนการดําเนินงานของตัวแทนระบบคุณภาพของบริษทัมีดังนี ้

 จัดการประชุม (Management Review) QMR ตองจัดใหมีการประชุมใหครบทุก
หัวขอในทุกๆ 6 เดือน โดยหัวขอในการประชุมประกอบดวย 

• รายงานการตรวจประเมิน 
• ขอมูลลูกคา 
• ผลการดําเนินงานของกระบวนการและความถูกตองของ
ผลิตภัณฑ 

• สถานะของการปฏิบัติการปองกัน และแกไข 
• การติดตามการดําเนินงานจากการประชุมทบทวนครั้งกอน 
• การเปลี่ยนแปลงที่อาจมีผลกระทบตอระบบบริหารงาน
คุณภาพ 

• ขอเสนอแนะในการปรับปรุง 
 ดําเนินการประชุม   นําผลการประชุมแตละหัวขอมาพิจารณา   เพ่ือหาแนวทาง            

ดําเนินการตางๆ 

 
• การปรับปรุงประสิทธิผลของระบบบริหารงานคุณภาพและ
กระบวนการตางๆ 

• การปรับปรุงผลิตภัณฑที่เกี่ยวของกับขอกาํหนดของลูกคา 
• ปจจัย (Resource) ที่จาํเปน 

 บันทึก อนุมัติ เผยแพร และจัดเก็บผลการประชุม                                             
ผลการประชุมที่เปนที่ตกลงของผูรวมประชุมจะถูกบันทึกไวในเอกสาร “บันทึกผลการประชุม 
Management Review” โดยQMR  เปนผูจัดทําบันทึกผลการประชุมใหกับฝาย/แผนกที่
เกี่ยวของ เพ่ือจัดเก็บบันทึกผลการประชุมไวเปนแนวทางในการประชุมคร้ังตอไป 
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             3.5.2 แผนกขาย                                                                                                                      
หนาที่ความรับผิดชอบและขั้นตอนการดําเนินงานของแผนกขาย มีดังนี้ 

 การเขาพบลูกคา                                                                                                      
วางแผนการเขาพบลูกคา แลวทําการนัดหมายลูกคาเพื่อเขาพบตามแผนงาน      

  การออกใบเสนอราคา 

• พูดคุยรายละเอียดของสินคากับลูกคา   เพ่ือจัดทําใบเสนอราคา
สินคาใหตรงตามความตองการของลูกคา   และตรวจสอบความ
ถูกตอง 

• ออกใบเสนอราคาสินคาและกําหนด Quotation Number จัดสง
ใบเสนอราคาทางแฟกซหรือทาง E-mail ใหกับลูกคา 

 การรับใบส่ังซื้อ 

• เจาหนาที่ขายรับใบส่ังซื้อจากลูกคา   ทําการตรวจสอบความ
ถูกตองของสินคา จํานวน และราคาโดยยึดตามใบเสนอราคา  
และสงเอกสารให กับฝายจัดซื้อดําเนินการสั่งซื้อ 

• เจาหนาที่ขายทําการแฟกซยืนยันใบสั่งซื้อกลับไปที่ลูกคา 

            3.5.3 แผนกการเงินและบริหารงานบุคคล                                                                                      
หนาที่ความรับผิดชอบและขั้นตอนการดําเนินงานของแผนกการเงินและบริหารงานบุคคลมีดังนี้ 

 การสรรหาบุคลากร 

• แตละหนวยงานประชุมแผนกําลังคนประจําปเสนอตอผูจัดการ
ทั่วไป   สรุปแผนการประชุมแผนกําลังคนเสนอตอกรรมการผูจัด 
การพิจารณาแผนกําลังคนถาไมผานใหดําเนินการประชุมและ
สรุปผล การประชุมใหม ถาผานใหแจงตอผูจัดการทั่วไป 

• ฝาย /แผนกที่จัดทําแผนกําลังคนประจําป รับทราบผลการ
พิจารณาอนุมัติใหดําเนินการเขียน   “ใบขอวาจางพนักงานใหม” 
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เสนอตอผูจัดการทั่วไปพิจารณา ถาไมผานใหดําเนินการเขียนใบ
ขอวาจางพนักงานใหมอีกครั้งแตถาผานก็ยื่นตอไปยังกรรมการ
ผูจัดการเพื่อขออนุมัติ 

• รับสมัครพนักงานใหมตามที่ประกาศ   โดยเจาหนาที่บุคคลนํา
ใบสมัครใหบุคคลที่มาสมัครงานกรอกรายละเอียดในใบสมัคร
งานพรอมรองขอเอกสารที่จํา เปนโดยระบุไวในใบสมัคร 
เจาหนาที่บุคคลตรวจสอบรายละ เอียดเบื้องตน แลวสงใบสมัคร
พรอมเอกสารตางๆ ใหผูจัดการทั่วไปทําการสัมภาษณ ถาไม
ผานก็ตกไปและทําการรับสมัครใหมแตถาผานจึงรับเขาทํางาน 

• เมื่อผานการคัดเลือกเปนพนักงานทดลองงานของบริษัท 
เจาหนาที่บุคคลทําสัญญาจางทดลองงานแลวในระหวางการ
ทดลองงานก็จะมีการประเมินผลการทํางานครบระยะเวลา
ทดลองงาน 119 วัน ถาไมผานการทดลองงานใหยกเลิกสัญญา
จาง หรือตอสัญญาจางทดลองงานใหม ถาผานการทดลองงาน
ใหบรรจุเขาเปนพนักงานของบริษัทและเจาหนาที่บุคคลจัดทํา
สัญญาจางแรงงานประจําเสนอตอผูมีอํานาจตอไป 

 การฝกอบรม  

• อบรมพนักงานเขาใหมเจาหนาที่บุคคลปฐมนิเทศพนักงานใหม
ในเรื่องกฎ ระเบียบของบริษัท ระบบคุณภาพ กิจกรรม 5 ส. และ
เร่ืองอื่นๆที่จําเปนสําหรับพนักงานเขาใหม   พรอมทั้งบันทึก
ประวัติการฝกอบรม 

• การฝกอบรมหนางาน (On the job training)  ฝาย/แผนกตางๆ
ที่รับพนักงานใหมเขามาทํางานจะตองจัดการฝกอบรมหนางาน
ใหกับพนักงานใหม/เกาพรอมทั้งสงผลการฝกอบรมเอกสาร
ตางๆใหกับฝาย/แผนกบุคคลเพื่อบันทึกประวัติการฝกอบรมและ
จัดเก็บ 
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             3.5.4 แผนกจัดซื้อและควบคุมสินคา                                                                                       
หนาที่ความรับผิดชอบและขั้นตอนการดําเนินงานของแผนกจัดซื้อและควบคุมสินคา มีดังนี้ 

 การจัดซื้อสินคา 

• ผูตองการสั่งซื้อหรือจัดจางเขียนใบรองขอซื้อ PR (PURCHASE      
REQUEST)  โดยใหทําการระบุรายละเอียดตางๆใหครบถวน 
แลวทําการสงใหผูจัดการแผนกตรวจสอบและสงใบขอซื้อ และ
เอกสารประกอบอื่นๆ(ถามี)   สงใหผูมีอํานาจอนุมัติใบรองขอ
ส่ังซื้อ หลังจากนั้นสงเอกสารใหกับเจาหนาที่แผนกจัดซื้อ 

• เจาหนาที่แผนกจัดซื้อพิจารณาใบรองขอซื้อ   เพ่ือดูวาจะทําการ
จัดซื้อจากผูขายรายใด  

• เจาหนาที่แผนกจัดซื้อจัดทํา ใบส่ังซื้อ PO (PURCHASE  
ORDER) โดยใหทําการกรอกขอมูลใหครบถวนและสงใหผูที่มี
อํานาจทําการตรวจสอบและอนุมัติ 

• หลังจากที่ใบส่ังซื้อได รับการอนุมัติแลวใหเจาหนาที่จัดซื้อ
ดําเนินการติดตอกับผูขาย และสงใบสั่งซื้อไปให 

• เมื่อถึงวันที่กําหนดจัดสงใหทําการตรวจรับ 
• แผนกจัดซื้อทําการตรวจรับตามใบสั่งซื้อ   โดยการเปรียบเทียบ
ใบส่ังซื้อกับใบสงของ (Invoice) และของจริงวาตรงกันหรือไม 
หลังจากนั้นสงสิ่งของพรอมใบสงของและเอกสารตางๆใหกับ
แผนกที่ขอซื้อ   และฝายคลังสินคาจะตรวจรับรวมกันพรอมทั้ง
เซ็นชื่อรับของในใบสงของ   กรณีที่เปนวัตถุดิบหรือสินคาที่ตองมี
การตรวจสอบคุณภาพกอนเขาคลังสินคาจะตองแจงให
เจาหนาที่ควบคุมคุณภาพไปทําการตรวจสอบคุณภาพกอนทุก
คร้ัง 

• แผนกควบคุมคุณภาพ    ทําการตรวจสอบในหัวขอคุณภาพของ
สินคานั้นๆตามใบบันทึกการตรวจสอบวัตถุดิบนําเขาเกณฑ การ
ดําเนินการคือในกรณีที่ผานใหนําไปใชหรือจัดเก็บในพ้ืนที่ที่
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กําหนดไวในกรณีที่ไมผานใหดําเนินการตามวิธีการที่ระบุไวใน
ขั้นตอนการทํางาน  

                  3.5.5 ฝายขนสง                                                                                                                          
หนาที่ความรับผิดชอบและขั้นตอนการดําเนินงานของแผนกฝายขนสง มีดังนี้ 

 การจัดสงสินคา  

• เจาหนาที่วางแผนรับสําเนาใบสั่งซื้อของลูกคา   แลวจัดทํา
แผนการสงสินคาใหลูกคาตามกําหนดเรียกเขาของลูกคาในแต
ละวันการสงสินคาใหกับพนักงานจัดสง 

• เมื่อถึงกําหนดวันสงสินคาเจาหนาที่วางแผน   จะตองจัดเตรียม
เอกสารในการสงสินคา เชน ใบสงของ ,ใบกํากับภาษี ,เอกสาร
ดานคุณภาพ ใหพนักงานจัดสง 

• พนักงานจัดสงรับเอกสารดังกลาวแลวนําไปเบิกสินคากับ
คลังสินคาตามจํานวนที่ระบุในใบสงของเพื่อสงใหลูกคา   เมื่อ
คลังจายสินคามาแลวใหพนักงานจัดสงยกสินคาขึ้นรถตาม
จํานวนที่ระบุในใบสงของปกคลุมใหเรียบรอย สงสินคาใหลูกคา 

• ลูกคารับสินคาโดยเซ็นรับสินคาในใบสงของและใบกํากับภาษี
รับเอกสารสําเนากลับมายังบริษัท   และสงเอกสารดังกลาวให
เจาหนาที่วางแผน 

           3.5.6 แผนกวิศวกรรม                                                                                                                  
หนาที่ความรับผิดชอบและขั้นตอนการดําเนินงานของแผนกวิศวกรรม มีดังนี้  

 ใหคําปรึกษาลูกคา โดยแผนกวิศวกรรมตองมีความรูความสามารถทางดาน
เทคนิคของสินคาเพื่อตอบขอสงสัยใหกับลูกคาได อีกทั้งสามารถเลือกรุนของ
สินคาตามความเหมาะสม ไมคํานึงถึงกําไรเพียงอยางเดียว  
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 ซอมแซมสนิคา กรณีที่สินคามีปญหาจะถกูสงมายังแผนกวิศวกรรมเพื่อทําการ                        
ตรวจสอบปญหาที่เกิดขึ้น จากนัน้จึงแจงงานซอมกับลูกคาเพื่อทําการตกลงกอน
ทําการซอมสินคานั้นๆ 

 บริการหลังการขาย เชน กรณีสินคาที่ลูกคาซื้อไปไมสามารถติดตั้งได ฝาย
วิศวกรรมจะทาํหนาที่ติดตั้งและตรวจสอบวาสามารถใชงานไดจริงเพื่อใหลูกคา
เกิดความเชื่อมั่นในสนิคา  

 

3.6 ระบบบันทึกขอมูลและเอกสารตางๆทีเ่กี่ยวของในสวนงานตางๆ 

การศึกษาระบบการรายงานขอมูลและระบบเอกสารตางๆในปจจุบันของบริษัทกรณศีกึษา  ทาํ
ใหทราบถึงวิธีการดําเนินงานของแตละแผนก   และเปนสวนในการใชวิเคราะหปญหาตางๆที่
เกิดขึ้นจากกระบวนการทํางานได โดยเฉพาะระบบรายงานเอกสารและขอมูลตางๆที่ผูบริหารไดรับ 
เปนสิ่งสําคัญอยางยิ่งตอการตัดสินใจและการกําหนดแนวทางในการแกปญหาซึ่งระบบรายงาน
ขอมูลและเอกสารตางๆมีดังนี้                                                                                 

    1.ใบเสนอราคา   เปนใบสําหรับพนักงานขายที่ใชพิมพรายการสินคาหลังจากที่ไดตก
ลงเร่ืองรายละเอียดสินคากับลูกคาเรียบรอยแลว   ซึ่งพนักงานจะเปนผูกําหนดราคาขายเองโดย
ทราบตนทุนการขายจากผูบริหาร   อีกทั้งพนักงานขายเปนผูอนุมัติใบเสนอราคาเองกอนสงใบ
เสนอราคานี้ใหลูกคาทางแฟกซหรือทางอีเมลลโดยใบเสนอราคาแตละใบจะมีเลขที่ใบเสนอราคา 
         2.ใบรองขอซื้อสินคาในตางประเทศ   พนักงานขายใชในการขอซื้อสินคาในประเทศ
กรณีที่ลูกคาตองการสินคาที่ทางบริษัทกรณีศึกษาไมไดเปนตัวแทนจําหนายสินคา   โดยพนักงาน
ขายกรอกรายการสินคาและราคาซื้อลงในแบบฟอรม   พรอมระบุวันที่กําหนดรับสินคาจากบริษัท
หรือรานคาที่ส่ังซื้อ   จากนั้นพนักงานขายจะเปนผูอนุมัติส่ังซื้อดวยตนเอง   และสงใบสั่งซื้อสินคา
ในตางประเทศนี้ในกับแผนกจัดซื้อเพ่ือดําเนินการตอไป     
        3.ใบสั่งซื้อภายในประเทศ   แผนกจัดซื้อจะเปนผูออกใบสั่งซื้อภายในประเทศตาม
รายละเอียดในใบขอสั่งซื้อสินคาในตางประเทศ                                                                                      
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 4.ใบเบิกวัตถุดิบและสินคาสําเร็จรูปพนักงานขายตองการเบิกวัตถุดิบ   หรือสินคา
สําเร็จรูป ใหเขียนใบเบิกสินคาสําเร็จรูป แลวสงใหหัวหนางานอนุมัติ หลังจากอนุมัติแลวสงเอกสาร
ดังกลาวใหกับเจาหนาที่คลังสินคา   เพ่ือตรวจสอบวาถูกตองหรือไม   ถาตรวจสอบแลวมีสินคาให
เบิกเจาหนาที่คลังสินคาสงใบเบิกใหหัวหนาหนวยงานอนุมัติใบเบิก    
            5.ใบลาพักรอน/ลาปวย/ลากิจ   เปนเอกสารรวมสําหรับพนักงานแผนกตางๆ   เชน
แผนกวิศวกรรม แผนกขาย ซึ่งใชเมื่อตองการลาพักในกรณีตางๆโดยสงกอนลวงหนา 2 วัน สําหรับ
ใบลากิจและลาพักรอน                                                                                                                   
           6.ใบรับคํารองเรียนจากลูกคาเมื่อลูกคารองเรียนมายังบริษัทพนักงานขายจะตอง
บันทึกขอรองเรียนจากลูกคาลงในใบรับคํารองเรียนจากลูกคา                                                                        
 7.ใบสํารวจความพึงพอใจของลูกคา พนักงานขายจะตองสงแบบสํารวจความพึง
พอใจใหลูกคาประเมินการทํางานของบริษัททุกๆ6เดือน โดยมีหัวขอในแบบสํารวจความพึงพอใจ
ดังนี้ 

• ความพึงพอใจดานคุณภาพสินคา 
• ความพึงพอใจดานการสงมอบสินคา 
• ความพึงพอใจในดานการบริการ  ในดานความรวดเร็วและแมนยําการ

ติดตอส่ือสารของพนักงานขาย   และความสุขภาพของพนักงานขายโดยมีเกณฑการสํารวจความ
พึงพอใจของลูกคา      

 คะแนนที่ไดจากการประเมินผลของลูกคา ต่ํากวา  40 คะแนน    ตองทําการ
ปรับปรุง 

 คะแนนที่ไดจากการประเมินผลของลูกคา ระหวาง 40-69  คะแนน ถือวาพอใช
ตองทําการปรับปรุงใหดีขึ้น 

 คะแนนที่ไดจากการประเมินผลของลูกคา ระหวาง  70-89  คะแนน  ถือวาดีแต
ตองปรับปรุงใหดียิ่งขึ้น 

 คะแนนที่ไดจากการประเมินผลของลูกคา ระหวาง  90-100   คะแนน ดีมาก และ
ใหรักษาระดับคะแนนนี้ไวตลอดไป 

 กรณีคะแนนต่ํากวา 90 คะแนนลงไป เจาหนาที่แผนกขายจะตองสอบถามไปยัง
บริษัทลูกคาและใหลูกคาเขียนรายการใหบริษัทปรับปรุงเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ
ยิ่งขึ้น 
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 8.ใบขอวาจางพนักงานใหม   แตละหนวยงานประชุมแผนกําลังคนประจําปโดยเขียน
ในใบขอวาจางพนักงานใหม เสนอตอผูจัดการทั่วไป เพ่ือพิจารณาแผนกําลังคน จากนั้นสงตอไปยงั
กรรมการผูจัดการเพื่อขออนุมัติ                                                                                                                        
 9.ใบประเมินผลพนักงานทดลองงาน ใชสําหรับประเมินผลพนักงานใหมหลังจาก
ทดลองงาน ครบระยะเวลาทดลองงาน 119 วันถาผานการทดลองงานใหบรรจุเขาเปนพนักงาน
ของบริษัทและเจาหนาที่บุคคลจัดทําสัญญาจางแรงงานประจําเสนอตอผูมีอํานาจตอไป 
             10.ประวัติการฝกอบรม การอบรมพนักงานใหมเจาหนาที่บุคคลปฐมนิเทศพนักงาน
ใหมในเรื่องกฎระเบียบของบริษัท ระบบคุณภาพ กิจกรรม 5 ส. และเรื่องอื่นๆที่จําเปนสําหรับ
พนักงานเขาใหม   พรอมทั้งบันทึกประวัติการฝกอบรมในใบประวัติการฝกอบรม                                             
 11.บันทึกการฝกอบรมประจําป ใชบันทึกการฝกอบรมประจําปใหกับพนักงานทั้งใหม
และเกาซึ่งฝายบุคคลจะเปนผูบันทึกประวัติการฝกอบรมและจัดเก็บ                 
          12.ใบประเมินผลงานซัพพลายเออร    ฝายจัดซื้อจะมีใบประเมินผูที่จําหนายสินคา
ใหกับบริษัทกรณีศึกษาตามขีดความสามารถในการปฏิบัติตามขอกําหนดที่ไดตกลงไวและผู
ประเมินจะทําการกรอกใน “แบบประเมินการสงสินคา” โดยพิจารณาดานคุณภาพสินคา การสง
มอบและการบริการ 

3.7 กลยุทธของบริษัทกรณีศึกษาในปจจุบัน                                                                     
           กลยุทธการตลาดจะบอกรายละเอียดวาวัตถุประสงคทางการตลาดแตละอยางนั้น เราจะ
ใชวิธีการอยางไร   เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคดังกลาว   ในขณะที่วัตถุประสงคทางการตลาดที่เรา
กําหนดนั้นตองมีความเฉพาะกําหนดขอบเขตตางๆชัดเจน   และเกี่ยวเนื่องกับพฤติกรรมการซื้อ
ของบริโภคนั้น ซึ่งกลยุทธทางการตลาดของบริษัทกรณีศึกษาในปจจุบันมีดังนี้ 

          3.7.1 กลยุทธราคา                                                                                                   
                           กลยุทธราคา (Price Strategy) การกําหนดราคาขายจะขึ้นอยูกับลักษณะการ
ซื้อของลูกคา ซึ่งแบงเปน 2 กรณีดังนี้ 

• กรณีที่ลูกคาใชสินคายี่หอที่บริษัทกรณีศึกษาจําหนายอยูแลวซึ่งซื้อจํานวนมาก
และเปนประจํา  ทางบริษัทจะใชราคาที่ Honeywell ใหคําแนะนํามา ดังนั้นในแต
ละรายการสินคาจะมีสวนตางของตนทุนกับราคาขายไมเทากัน 
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• กรณีลูกคาทั่วๆไป การกําหนดราคาขาย จะเปนราคาตนทุนสินคาบวก MARK-
UP ประมาณ 20-40% แตทั้งนี้ตองคํานึงถึงชนิดสินคา, ลักษณะของการสั่งซื้อ
สินคาชนิดนั้น และสายสัมพันธของผูส่ังซื้อกับบริษัท 

         3.7.2 กลยุทธลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Strategy)  
          กลยุทธลูกคาสัมพันธแบงเปนสองกรณีดังนี้ 

• กรณีที่ลูกคาใชสินคายี่หอที่บริษัทกรณีศึกษาจําหนายอยูแลวซึ่งซื้อจํานวนมาก
และเปนประจํา การนํากลยุทธ CSS เขาสูบริษัทลูกคา จะชวยใหลูกคารูสึกวาการ
ซื้อสินคา BRAND HONEYWELL กับทางบริษัทกรณีศึกษา นอกจากไดราคา
เทากับการสั่งซื้อตรงจากทาง HONEYWELL แลว ลูกคายังไดรับบริการทางดาน
เทคนิค เขามาชวยใหการทํางานรวดเร็วและงายขึ้น สงผลให HONEYWELL 
ไววางใจที่จะใหบริษัทดูแลลูกคารายนี้ตลอดไป 

• กรณีลูกคาทั่วๆไป หากสินคาที่สงไปไดรับคํารองเรียนวามีปญหาเกิดขึ้น ทาง
บริษัทกรณีศึกษา จะตองรีบแกไขปญหาใหทันที สําหรับ PNEUMATIC งานซอม
เครื่องจักร ควรให TECHNICAL ของบริษัทเขาไปบริการวัดกระบอกลมที่หนางาน 
เพ่ือมองหาอุปกรณอ่ืนที่ตองเปลี่ยนนอกเหนือจากที่อุปกรณที่กําหนดไว จะชวย
ใหสามารถเพิ่มจํานวนอุปกรณที่ตองเปลี่ยนได   และควรสรางความสนิทสนมกับ 
Key success persons ใหเหมือนกับเพ่ือนหรือพ่ีนอง 

            3.7.3 กลยุทธการกระจายสินคา (Distribution Strategy)   
     การจัดสงสินคาที่ดีถึงจุดหมาย   และหากทางลูกคามีความตองการในเรื่องการ
สอนการใชงานเบื้องตน ทางบริษัทกรณีศึกษาตองจัดหาบุคคลากรที่เขาใจสินคานั้นเขาไปชวย
ทันที และถาเปนสินคาที่ตองสั่งซื้อกับ Supplier ภายในประเทศ ทางบริษัทกรณีศึกษาตองจัดหา 
Supplier สําหรับสินคาที่ตองการจําหนายไวมากกวาหนึ่งราย   เพื่อสรางความไดเปรียบในดาน
ราคา และความรวดเร็วในการสั่งซื้อ กรณี Supplier ประจําไมมีของยังสามารถหาจากรายอื่นมา
สํารองได ไมควรผูกมัดการซื้ออยูเพียงแค Supplier รายเดียว เพราะจะทําใหเกิดปญหาในการสง
มอบสินคาได 
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            3.7.4 กลยุทธการขาย (Sale Strategy)       
               การFocus ลูกคาเปาหมายแตละกลุมของบริษัทลูกคา ทั้งนี้ขึ้นกับอํานาจการ
ซื้อของแตละบริษัทลูกคา เชน 

• ผูใชปจจุบัน 50 % พนักงานขายควรเขาพบใหบอยขึ้นเพื่อของานหรือสอบถาม
อุปกรณที่ตองการสั่งซื้อ เปนการทําใหลูกคาคิดถึงเราตลอดเวลา  

• จัดซื้อ 40 % พยายามสอบถาม และทําใหรายการสั่งซื้อสินคาเขาคลังสินคาที่ทาง
บริษัทกรณีศึกษาสามารถจัดหาได  

• ผูใชรายอื่นที่ตองการเจาะเขาไปใหม 10% หากมีบุคคลทานใดในบริษัทลูกคาที่มี
อํานาจในการสั่งซื้ออุปกรณที่ทางบริษัทกรณีศึกษาสามารถจัดหาได ใหรีบทํา
ความรูจักใหมากขึ้น และพยายามหาชองทางที่จะทําใหบุคคลนั้นเขามาเปนหนึ่ง
ใน Key success person   

• จัดทําใบเสนอราคาและเอกสารตางๆที่เกี่ยวของกับลูกคาพรอมทั้งการบริการดาน
การขาย การสงมอบสินคาตองทําอยางถูกตอง รวดเร็วและครบถวน 

           3.7.5 กลยุทธดานสินคา Product Strategy)             
         สินคากอนสงมอบใหลูกคาตองมีคุณภาพสามารถใชงานไดและผานตรวจสอบ
โดยวิศวกรผูเชี่ยวชาญ   ถาเปนสินคาประเภทเครื่องมือวัดตองผานการเทียบมาตรฐาน พรอมทั้ง
ออกใบรับรองการใชงานใหกับผูซื้อ หากพบปญหาคุณภาพสินคาหลังการสงมอบ ทางบริษัทนํา
สินคานั้นๆกลับมาตรวจสอบใหลูกคาอีกครั้งเพื่อหาสาเหตุและทําการแกไขอยางรวดเร็ว อีกทั้งตอง
มีการนําเขาสินคาที่ทันสมัยและเหมาะสมกับการใช 

3.8 กระบวนการวัดผลการดําเนินงานของบริษัทกรณีศึกษาในปจจุบัน  
           การศึกษากระบวนการวัดผลการดําเนินงานในปจจุบัน เพ่ือใหทราบถึงวัตถุประสงคและ
มุมมองของบริษัทในการวัดผล ซึ่งจะเปนประโยชนในการพัฒนาเครื่องมือวัดผลการดําเนินงาน
ใหมใหเปนไปตามหลักการวิธีการประเมินแบบดุลยภาพ (BALANCE SCORE CARD) 

• วัตถุประสงคของกระบวนการวัดผลในปจจุบัน  
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   1)เพ่ือใหทราบถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานในปจจุบัน โดยมี
การกําหนดเปาหมายและวัดผลการปฏิบัติงานวาเปนไปตามเปาหมายที่วางไวหรือไม                     
          2)ขอมูลที่ไดจากการวัดผล ทําใหทราบวาบริษัทมีขอบกพรองในการปฏิบัติงาน
ทางดานใดเพื่อที่จะหาแนวทางปรับปรุงใหดีขึ้น   และพัฒนาแนวทางปฏิบัติงานที่เปนไปตาม
เปาหมายอยูแลวใหดียิ่งขึ้น โดยการปรับคาเปาหมายใหสูงขึ้น 

• กระบวนการวดัผลในปจจุบนั 

                        เนื่องจากป พ.ศ.2552 ทางบริษัท ไดมีนโยบายพัฒนาระบบมาตรฐาน ISO ให
ทันสมัยมากขึ้นโดยปรับจาก ISO9001:2000 เปน ISO9001:2008 เพ่ือนํามาประยุกตใชให
สอดคลองกับระบบการบริหาร โดยการวัดผลในปจจุบันมีดังนี้  

ตารางที่ 3.1 แผนงานวัตถุประสงคคุณภาพประจําป 2552 

 

                  จากขอมูลที่แสดงดังตารางขางตน จะพบวา การกําหนดวัตถุประสงคและตัวชี้วัดของ
บริษัทกรณีศึกษานั้น   มีเพียงมุมมองดานลูกคาเพียงอยางเดียว   ซึ่งไมเพียงพอกับการแขงขันที่

วัตถุประสงค 

(Objectives) 

ตัวชี้วัด (KPI) ขอมูลฐาน
(Baseline Data) 

เปาหมาย (Target) 

1.ลดขอรองเรียนจาก
ลูกคา 

จํานวนครั้งที่ลูกคา
รองเรียนตอเดือน 

จํานวนลกูคา
รองเรียนโดยเฉลี่ย 4 
คร้ัง/เดือน 

จํานวนลกูคา
รองเรียน ≤ 2 คร้ัง/
เดือน 
 

2.เพ่ิมความพึงพอใจ
ของลูกคา 

%ความพึงพอใจ
ของลูกคาจาก
แบบสอบถาม 

ความพึงพอใจของ
ลูกคา = 77.82% / 6 
เดือน 

ความพึงพอใจของ
ลูกคา ≥ 80% / 6 
เดือน 

3.ลดความลาชาใน
การสงมอบสินคา 

%การสงมอบสินคา
ตรงเวลา   

การสงมอบสินคาตรง
เวลา  = 83.77% 

การสงมอบสินคาตรง
เวลา  ≥ 80% 
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รุนแรงในยุคปจจุบัน   ดังนั้นจึงตองทําการพัฒนาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินใหมที่สอดคลอง
กับวัตถุประสงคของวิทยานิพนธฉบับนี้ ดังแสดงในบทตอไป 

3.9สภาพปญหาที่พบเห็นจากกระบวนการทํางานในปจจุบัน                                   
              จากการศึกษาสภาพทั่วไปขององคกรดังที่กลาวมาทั้งหมดนั้น   สามารถวิเคราะหปญหา
ที่เกิดขึ้นไดดังนี้                                                                                                                          
     1.ความสูญเสียเนื่องจากการบริหารงานที่ไมเปนระบบขาดการวางแผนในการทํางาน
โดยเฉพาะแผนกขาย การเขาพบลูกคาโดยไมมีการศึกษาขอมูลลูกคากอนลวงหนา ทั้งในเรื่อง
ราคาและคูแขงทําใหปดการขายลําบาก   อีกทั้งยังมีลูกคาบางรายสั่งซื้อสินคาจากประเทศจีน
โดยตรง ซึ่งมีราคาถูกกวามาก ดังนั้นอาจทําใหเสียเวลาในการเขาพบลูกคารายนั้นๆ หรือลูกคา
อาจไมไดใชสินคายี่หอ Honeywell เลย ทําใหตองเสียคาใชจายมากมายไมวาจะเปน คาน้ํามันรถ 
การสูญเสียโอกาสในการเขาพบลูกคารายอื่นที่มีความสําคัญมากกวา   นอกจากนี้ยังพบปญหา
การบริหารงานที่ไมมีระบบในการมอบหมายหนาที่ความรับผิดชอบใหกับพนักงานแตละคนได
อยางชัดเจน สงผลใหพนักงานบางคนตองรับภาระงานที่หนักเกินไป อาจทําใหเบื่อหนายจากการ
ทํางานสงผลถึงการลาออก ซึ่งความสูญเสียหลักๆที่เกิดขึ้นกับปญหาดังกลาว คือ คาใชจายดาน
น้ํามันและอัตราการลาออก สามารถแสดงคาไดดังนี้    

                                                                                         
คํานวณคาใชจายจากการใชน้ํามัน 

เดือนที่เก็บขอมูล ก.ย./52 ต.ค./52 พ.ย./52 ธ.ค./52 ม.ค./53 ก.พ./53 

มูลคาการ 
ใชน้ํามัน 

48,972 54,172 56,383 50,281 43,388 47,199 

ยอดขาย 
ที่ได 

1,958,872 1,166,903 1,855,341 1,011,239 1,735,524 1,687,965 

ตน 
ทุน 
การ
ใช
น้ํามั
น 
 

% 2.50 4.64 3.04 5.00 2.50 2.79 
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คํานวณอัตราการลาออกพนักงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
สภาพปญหา                การบริหารทีไ่มเปนระบบ 
   
สาเหตุ                          ขาดการวางแผนในการทํางาน          ไมมีการมอบหมายหนาทีท่ี่ชัดเจน 
 
                                   ขาดการศึกษาขอมูลคูแขงและราคา 
  
 ผลกระทบสาเหตุ            สูญเสียคาใชจายในการเดินทาง       พนักงานรับภาระหนาทีห่นกัเกินไป              
 

 
                                                                                                  อัตราการลาออก 
               2.การปรับราคาขึ้นของสินคา เนื่องจากสินคาที่จําหนายนําเขามาจากประเทศ
สหรัฐอเมริกา ทําใหไมสามารถควบคุมราคาสินคาได ทําใหไดรับผลกระทบจากราคาวัตถุดิบที่
ปรับเพิ่มขึ้นประมาณ 2-3 ป/คร้ัง สงผลตอตนทุนการผลิต ดังนั้นราคาที่ซื้อสินคามาจําหนายจึง
ปรับตัวสูงขึ้นดวย โดยเฉลี่ย 3-10%/ป ทําใหบริษัทกรณีศึกษาตองปรับราคาขายขึ้นดวยเชนกัน 
สงผลใหลูกคาซื้อสินคาลดนอยลง โดยเฉพาะชวงป พ.ศ.2549-2552 เกิดสภาวะเศรษฐกิจตกตํ่า 

ปที่เก็บขอมูล 2547 2548 2549 2550 2551 2552 

จํานวนพนักงาน
ทั้งหมด 

20 18 19 24 22 21 

จํานวนพนักงาน
ที่ลาออก 

3 1 3 4 2 5 

อัตรา
การ
ออก 

 

% 15.00 5.55 15.79 16.67 9.09 23.81 
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ยอดการขายมีจํานวนนอยลงอยูแลว บริษัทจําเปนตองจําหนายสินคาบางตัวในราคาเทาเดิม เพ่ือ
ไมใหเสียโอกาสในการขาย ทําใหบริษัทมีกําไรลดนอยลง โดยราคาขายสินคาที่ปรับเพ่ิมขึ้น
สามารถแสดงไดดังนี้  
 

                                ราคาสินคาทีป่รับเพิ่มขึ้นในแตละกลุมสินคา 

% ราคาสินคาที่ปรับเพ่ิมขึ้นในแตละปเมื่อ
เทียบกับปกอนหนา 

กลุมสินคา ชนิดสินคา รุนสินคา 

ป 2549-ป 2550 ป 2551-2552 
DC1000 3.00% 0.00% 
UDC1200 4.12% 2.75% 
UDC1700 3.00% 2.75% 
UDC2500 0.00% 2.75% 
UDC3200 4.12% 2.75% 
UDC3500 4.12% 2.75% 

Controller 

HC900 3.75% 0.00% 
DR45AR 
Truline 

3.00% 2.75% 

DR4500 4.12% 0.00% 
DR4300 3.00% 3.50% 
Minitrend  4.12% 3.00% 
Multitrend 4.12% 3.00% 

Process 
control 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Recorder 

DPR 100 AB 
 
 
 
 

3.00% 3.50% 
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% ราคาสินคาที่ปรับ
เพ่ิมขึ้นในแตละปเมื่อ
เทียบกับปกอนหนา 

กลุมสินคา ชนิดสินคา รุนสินคา 

ป 2549- 
2550 

ป 2551- 
2552 

DPR 100 CD 3.00% 3.50% 
DPR180 3.00% 3.50% 

Process 
control 

Recorder 

DPR 250 3.00% 3.50% 
Temp 
transmitter 

H4112 5.00% 3.00% 

Series 7777 meredian II 
electrode 

4.00% 2.85% 

Series 7774 meredian PH 
ORP electrode 

4.00% 2.85% 

Series 7773 meredian  
electrode 

4.00% 2.85% 

UDA  4.75% 2.00 % 
APT4000 Transmitter 4.75% 2.00% 
DL 1000 Electrode mounting 3.75% 0.00% 
DL2000 Electrode mounting 3.75% 0.00% 
DL3000 Electrode mounting 3.75% 0.00% 

Direct line 
 

DL4000 Conductivity 
mounting 

3.75% 0.00% 

H4112  3.00% 3.00% 
H4111 EXP RH transmitter 3.00% 3.00% 

 Analytical 
 instrument 

Humidity 
and 
temperature H4129R Temp Comp 

Transmitter 
3.00% 3.00% 

 
 



 69 

% ราคาสินคาที่ปรับ
เพ่ิมขึ้นในแตละปเมื่อ
เทียบกับปกอนหนา 

กลุมสินคา ชนิดสินคา รุนสินคา 

ป 2549- 
2550 

ป 2551-
2552 

H4139 Temp Comp 
 

3.00% 3.00% 

H4139 R Temperature 
Compensated 

3.00% 3.00% 

H4113 3.00% 3.00% 
H4114 3.00% 3.00% 

Humidity 
and 
temperature 

H4139 3.00% 3.00% 
DL5000 5.00% 3.00% 

Analytical 
instrument 

DO analyzer 
UDA2182 4.50% 3.00% 
MCT101 5.50% 4.00% 
MCT 202 5.50% 3.00% 

MC toolkit 

SCT 101 5.50% 3.00% 
Flow 
Transmitter 

SMV3000 6.00% 2.50% 

ST3000 6.00% 2.50% 
STT3000seri 100 6.00% 2.50% 

Gauge & 
Absolute 
pressure STT3000seri 900 6.00% 2.50% 

Field 
measurem
-ent 

SFC smart 
field 

communicat
or 

STS103 6.00% 2.50% 
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% ราคาสินคาที่ปรับ
เพ่ิมขึ้นในแตละปเมื่อ
เทียบกับปกอนหนา 

กลุมสินคา ชนิดสินคา รุนสินคา 

ป 2549-
ป 2550 

ป 2551-
2552 

AP400 6.00% 4.70% 
AP401 6.00% 4.70% 
AP4067 6.00% 4.70% 
AP4094 6.00% 4.70% 
AP4601 6.00% 4.70% 
AP5001 5.50% 4.00% 
AP5022 5.50% 4.00% 
AP5027 5.50% 4.00% 

Air switch 
product 

AP5208 5.50% 4.00% 
AT140A 5.00% 5.00% 
AT140B 5.00% 5.00% 
AT140C 5.00% 5.00% 
AT140D 5.00% 5.00% 
AT150A 5.50% 5.00% 
AT150B 5.50% 5.00% 
AT150F 5.50% 5.00% 
AT175A 3.80% 0.00% 
AT175F 3.80% 0.00% 
AT20A 4.70% 3.00% 
AT20C 4.70% 3.00% 
AT250A 4.70% 3.00% 

Burner & 
Boiler 
Controls 

Transformer 

AT40A 4.00% 3.00% 
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% ราคาสินคาที่ปรับ
เพ่ิมขึ้นในแตละปเมื่อ
เทียบกับปกอนหนา 

กลุมสินคา ชนิดสินคา รุนสินคา 

ป 2549-
ป 2550 

ป 2551-
2552 

BBA51302 3.20% 3.15% 
BBA51308 3.20% 3.15% 
BBA51315 3.20% 3.15% 
BBA51315 3.20% 3.15% 
BBA51316 3.20% 3.15% 
BBA51317 3.20% 3.15% 
BBA51318 3.20% 3.15% 

Actuator coils 

BBA52402 3.20% 3.00% 
C437D 3.50% 3.60% 
C437E 4.00% 4.20% 

Gas pressure 
switch 

C437F 4.25% 3.75% 
Flame sensor C554A 4.00% 3.20% 

C6097A 7.00% 0.00% 
C6097B 7.00% 0.00% 
C645A 6.50% 0.00% 
C645B 6.50% 0.00% 
C645C 6.50% 0.00% 
C645D 6.50% 0.00% 

Pressure 
switch 

C645E 4.87% 0.00% 
C7007A 5.00% 3.20% 
C7008A 5.00% 3.20% 

Flame rod 

C7009A 5.00% 3.20% 

Burner & 
Boiler 
Controls 

Purple peeper C7012A 5.00% 2.41% 
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% ราคาสินคาที่ปรับเพ่ิมขึ้นใน
แตละปเมื่อเทียบกับปกอนหนา 

กลุมสินคา ชนิดสินคา รุนสินคา 

ป 2549-ป 
2550 

ป 2551-
2552 

C7012E 4.00% 0.00% 
C7015A 4.00% 3.00% 
C7024E 4.00% 3.00% 
C7024F 4.28% 3.00% 

Purple peeper 

C7027A 3.95% 0.00% 
C7046A 5.31% 0.00% 
C7046C 5.14% 4.36% 

Temp sensor 

C7046D 5.14% 4.40% 
C7076A 3.97% 3.60% 
C7076D 4.00% 4.00% 
C7089A 4.25% 3.25% 

UV Sensor 

C7089B 5.20% 4.15% 
EC7810A 6.20% 4.15% 
EC7820A 5.50% 3.15% 
EC7830A 6.20% 3.15% 
EC7850A 6.20% 3.15% 
EC7885A 5.72% 4.00% 
EC7890A 6.14% 4.00% 

Burner & 
Boiler 
Controls 

Controller 

EC7890B 4.35% 3.87% 
JE 7.50% 7.98% 
JM 7.50% 7.69% 
JS 7.50% 7.69% 

Sensor and 
switch 

Subminiature 
Basics 

 
JX 7.50% 7.65% 
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% ราคาสินคาที่ปรับเพ่ิมขึ้นในแต
ละปเมื่อเทียบกับปกอนหนา 

กลุมสินคา ชนิดสินคา รุนสินคา 

ป 2549-ป 2550 ป 2551-2552
SM 5.32% 6.00% Subminiature 

Basics SX 5.32% 6.00% 
15PA 4.00% 7.54% 

3BV12B 4.71% 6.32% 
8AS 3.80% 8.00% 
AC 5.00% 10.14% 
JG 5.00% 10.05% 
JV 5.00% 10.05% 
LF 5.00% 9.78% 
PL 4.28% 8.55% 
VP 5.18% 8.43% 
WW 4.28% 7.24% 
1DM 4.28% 7.00% 

V Basics 

V7 5.77% 7.00% 
1LN1 3.00% 7.31% 
1LN4 3.00% 8.00% 
1LS 3.00% 8.00% 

914CE 4.50% 8.00% 
LSF 3.56% 9.42% 
LSG 3.56% 9.42% 
LSH 4.19% 7.81% 

Sensor and 
switch 

Limit switch 

LSJ 4.83% 7.81% 
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% ราคาสินคาที่ปรับเพ่ิมขึ้นในแต
ละปเมื่อเทียบกับปกอนหนา 

กลุมสินคา ชนิดสินคา รุนสินคา 

ป 2549-ป 2550 ป 2551-2552
LSX 8.12% 9.10% 
LSY 10.00% 0.00% 
LSZ 9.87% 0.00% 
DD 9.87% 0.00% 

Limit switch 

EX 7.92% 0.00% 
GL 8.31% 6.00% 

GSA 6.20% 7.70% 
GSCA 6.20.% 7.70% 
GSCB 6.20.% 7.70% 
GSDA 6.20% 7.70% 
GSDB 6.20% 7.70% 
GSDC 6.20% 7.70% 
GSEA 6.20% 7.70% 
GSEB 6.20% 7.70% 

Safety 

GSEC 6.20% 7.70% 
GSXA 5.46% 8.00% 
GSXC 5.46% 8.00% 
LSXZ 6.19% 9.12% 
EX-AR 8.36% 5.76% 
EXA 8.36% 5.76% 
2EX1 7.20% 6.44% 

LSXD3 6.54% 7.50% 

Sensor and 
switch 

Hazardous 
location 

LSXD4 5.32% 6.19% 
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สาเหตขุองปญหาเบื้องตนจากการวิเคราะห 
สภาพปญหา                     ราคาขายสนิคาสูงขึ้น 
   
สาเหตุ                               ราคาซื้อสูงขึ้น           
 

                             วัตถุดิบราคาแพงขึ้น 
  
ผลกระทบสาเหตุ                 ยอดขายลดลง                     กําไรลดลง        
 
                3.การสงมอบสินคาลาชา เนื่องจากบริษัทกรณีศึกษาเปนบริษัทขนาดเล็ก ดังนั้นเงิน
ลงทุนจึงมีจํากัดทําใหไมสามารถ Stock สินคาใหกับลูกคาไดมากนัก สินคาสวนใหญจะนําเขาจาก
สหรัฐอเมริกา ซึ่งตองใชเวลาในการผลิตและขนสงประมาณ 6-8 สัปดาห อีกทั้งถาเกิดปญหา
ทางดานการผลิตจากโรงงานไมวาจะเปนเรื่องวัตถุดิบ หรือแรงงานการผลิต ทําใหตองเลื่อน
กําหนดระยะเวลาการสงสินคาออกไปอีก ทําใหตองเสียคาปรับอันเนื่องจากการสงมอบสินคาลาชา
ตามขอตกลงการสงมอบสินคาที่ระบุไวในสัญญาการซื้อขายกับลูกคาบางรายอีกดวย ถึงแม
คาปรับจะเปนจํานวนมูลคาไมมาก แตทําใหบริษัทขาดความเชื่อถือ ลูกคาตองหยุดการผลิตสงผล
ตอเนื่องใหสงสินคาไมทัน มูลคาความเสียหายที่เกิดกับลูกคาบางรายนั้นหลายลานบาท สงผลให
ลูกคาไปซื้อสินคากับคูแขงได ซึ่งสามารถคํานวณคาปรับที่เกิดขึ้นได  
                               คํานวณคาปรบัจากการสงมอบสินคาลาชา 

ปที่เก็บขอมูล 2548 2549 2550 2551 2552 

คาปรับสงมอบ
สินคาลาชา 

89,870 45,450 25,260 29,876 18,593 

ยอดขายทีไ่ด 14,553,308 15,007,895 12,874,622 10,478,931 8,523,789 

% 0.62 0.30 0.19 0.28 0.22 
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สาเหตขุองปญหาเบื้องตนจากการวิเคราะห 
 สภาพปญหา                     คาปรับจากการสงมอบสินคาลาชา 
   
 สาเหตุ                               เงินลงทุนมีจํากัด           
 

        ไมมีสินคาใน Stock 
  
                      ระยะเวลาสั่งสินคานาน 
 
                                         ผลกระทบสาเหตุ                 เสียคาปรับ                                       
 
                 4.ความผิดพลาดของงานเอกสาร ทั้งใบ Invoice สงของใหลูกคา, ใบส่ังซื้อสินคาจาก 
Supplier และอื่นๆ ไมไดผานกระบวนการตรวจกอนสงมอบ ทําใหตองนําเอกสารกลับมาแกไข
บอยครั้ง เสียเวลาและคาใชจายในการเดินทาง อีกทั้งทําใหลูกคาขาดความเชื่อมั่นในองคกรอีก
ดวย ซึ่งสามารถคํานวณความผิดพลาดของระบบเอกสารที่เกิดขึ้นไดดังนี้ 

                            คํานวณความผิดพลาดของระบบงานเอกสาร 

 

เดือนที่เก็บขอมูล ก.ย./52 ต.ค./52 พ.ย./52 ธ.ค./52 ม.ค./53 ก.พ./53 

เอกสารที่
ผิดพลาด 15 27 19 22 24 21 

เอกสารสง
มอบ
ทั้งหมด 

147 153 179 186 168 174 

ความ
ถูกตองของ
เอกสารสง
มอบ 

% 
10.20 17.64 10.61 11.82 14.28 12.07 
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สาเหตขุองปญหาเบื้องตนจากการวิเคราะห 
สภาพปญหา                     ความผิดพลาดของงานเอกสาร 
สาเหตุ                               ไมมกีารตรวจสอบกอนสงมอบ           
                                                 ขาดการฝกอบรม  
ผลกระทบสาเหตุ               เสียคาใชจายในการเดินทาง            ขาดความนาเชื่อถือ 

                                                                                                                                               
5.พนักงานขาดการฝกอบรม ไมวาจะเปนดานคุณภาพ ดานการสงมอบ และดานบริการ 

โดยเฉพาะพนักงานขาย ซึ่งตองเขาพบลูกคาโดยตรง ยังขาดความรูและความชํานาญในการ
แนะนําสินคาใหกับลูกคา เมื่อลูกคาตองการทราบขอมูลเทคนิคเชิงลึก พนักงานขายไมสามารถให
คําตอบกับลูกคาไดทันทีตองกลับมาสอบถามพนักงานฝายเทคนิคกอน ทําใหลาชาลูกคาไม
ประทับใจในบริการ ซึ่งสาเหตุการขาดการฝกอบรม เนื่องจากระยะเวลาในการจัดฝกอบรม 
เกี่ยวกับตัวสินคามีนอยเกินไป เมื่อเทียบกับสินคาที่จําหนาย ทําใหพนักงานขายตองศึกษาและ
ลองผิดลองถูกดวยตนเอง อีกทั้งยังพบปญหาในเรื่องคุณภาพสินคาและการสงมอบ ดังนั้นทาง
บริษัทจึงทําแบบสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เพ่ือตองการทราบขอบกพรองตลอดระยะการ
ทํางาน 1 ป คือ พ.ศ.2552 แลวทําการแกไขโดยฝกอบรมพนักงานใหตรงกับประเด็นปญหาที่พบ 
ซึ่งผลจากการสํารวจจาก 60 บริษัท สามารถสรุปไดดังนี้ 

 คะแนนความพึงพอใจของลูกคา 

หัวขอประเมิน หลักการประเมิน เกณฑการใหคะแนน คะแนนเฉลี่ย 
ไมมีสินคาสงคืน 30 27 คุณภาพ 
ภาชนะบรรจุสมบูรณ 20 18.5 

การสงมอบ สงสินคาตรงตามกาํหนดเวลาสงมอบ 10 6.5 
 สงสินคาในจาํนวนที่ครบถวนที่ตกลงไว 10 7 
 ขอมูลสินคาบนเอกสารสงมอบ 

ถูกตองตามใบสั่งซื้อ 
5 4.5 

 การประพฤติปฏิบัติของพนักงาน 
สงสินคา 

5 4 
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หัวขอประเมิน หลักการประเมิน เกณฑการใหคะแนน คะแนนเฉลี่ย 
ความเร็วและแมนยําในการ
ติดตอส่ือสาร 

10 7 การบริการ 

ความถกูตองในการแนะนาํสนิคา 10 6.5 
รวมคะแนน (คะแนนเต็ม 100คะแนน) 

 

เกณฑการประเมินผลงาน 
 
                 จากแบบสํารวจสามารถสรุปผลคะแนนได 81 คะแนน ซึ่งอยูในระดับ ดี และเมื่อ
พิจารณารายละเอียด พบวาในหัวขอ การสงมอบและการบริการ ไดคะแนนต่ําที่สุด ดังนั้นทาง 
บริษัทจึงจัดประชุมรวมกันระหวางระดับผูบริหารและระดับปฏิบัติการ ในการพิจารณาประเมิน 
ดังกลาว ใหเปนดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานหลักตอไป    

 
 
 
 
 
 

สรุปผลการ
ประเมิน 

เกรด ระดับ ผลการพิจารณา 

ต่ํากวา 40 
คะแนน 

D ตองปรับปรุง ตรวจดูคะแนนทีไ่ดจากการประเมินวาบรษิทั
บกพรองจุดไหนแลวหาทางแกไข 

40-69 คะแนน C พอใช ตรวจดูคะแนนทีไ่ดจากการประเมินวาบรษิทั
บกพรองจุดไหนแลวหาทางแกไขใหดขีึ้น 

70-89 คะแนน B ดี ตรวจดูคะแนนทีไ่ดจากการประเมินวาบรษิทั
บกพรองจุดไหนแลวหาทางแกไขใหดขีึ้น 

90-100 คะแนน A ดีมาก ใหรักษาระดับการบริการไวใหคงอยูเพ่ือให
ลูกคาพอใจในการทาํธุรกิจกบับริษทั 
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สาเหตขุองปญหาเบื้องตนจากการวิเคราะห 
สภาพปญหา                     พนักงานขาดความรูความสามารถ 
   
สาเหตุ                               ขาดการฝกอบรม           
 
                                         เวลาในการฝกอบรมมีนอย             พนักงานขาดความใสใจ 
                       
ผลกระทบสาเหตุ                 ลูกคาขาดความเชื่อมั่น 
                 6.ขาดอุปกรณชดุทดลอง เนื่องจากงบประมาณมีจํากัดทาํใหปจจุบัน ยังขาดอุปกรณ
ชุดทดลอง เพ่ือนําเสนอลูกคา โดยเฉพาะการรับงานโครงการ ขั้นตอนการเสนองานมีเพียงขอมูล
สินคาดานเทคนิค ยังขาดตัวอยางหรือชุดทดลองใหลูกคาดู ทําใหลูกคาขาดแรงจูงใจในการเลือก
ซื้อสินคา ซึ่งเปนจุดทีท่ําใหเสียเปรียบคูแขง อีกทั้งตองใชเวลาในการอบรมพนักงานใหมนาน 
เนื่องจากไมมตีัวอยางใหดทูาํใหยากตอการอธิบายใหเขาใจ ซึ่งจํานวนชุดอุปกรณที่มอียูมีดังนี ้

 
จํานวนอุปกรณชุดทดลองในแตละกลุมสินคา 

กลุมสินคา จํานวนชนิด
สินคา 

จํานวนอุปกรณชุดทดลอง 

Process control 1200 ชนิด มี 5 ชนิด คือ 1.Controller รุน DC1000 2. Controller 
รุน UDC2500 3.Recorder รุน DR4500 4. Recorder 
รุน eZtrend 5. Recorder รุน Minitrend 

Field instrument 2500 ชนิด มี  3 ชนิด  คือ 1.Thermocouple แบบ RTD 
2.Pressure Transmitter 3.Thermostat 

Analytical 
instrument 

3000 ชนิด มี 3 ชนิด คือ 1.PH electrode 2. Conductivity Cells 
3.DO Analyzer   

Burner & Boiler 
control 

6300 ชนิด มี 7 ชนิด คือ 1.Pressure Switch 2.Pressuretrol รุน 
L404F 3.Gas Valve 4.Minipeeper รุน C7027A 
5.Modutrol Motor รุน M7284 6.Purple Peeper รุน 
C7012 7. Flow switch รุน WFS-1001H  

Sensor & Switch 1800 ชนิด มี 4 ชนิด คือ 1.SZL-WL 2.SZL-VL 3.SVL-VL 4.ZM 
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สาเหตขุองปญหาเบื้องตนจากการวิเคราะห 
สภาพปญหา                     ขาดอุปกรณชดุทดลอง 
   
สาเหตุ                               งบประมาณมจีํากัด    
 
ผลกระทบสาเหตุ                 ปดการขายยาก                                  ฝกอบรมลําบาก 

 
                  7.การสงมอบสินคาใหลูกคาไมครบตามจํานวนการสั่งซื้อ ซึ่งเกิดจากเมื่อพนักงานขาย
ไดรับใบส่ังซื้อจากลูกคาแลว ตองรีบดําเนินการสั่งสินคาจากตางประเทศทันที ซึ่งกําหนด
ระยะเวลาสงสินคาจะประมาณ 4-6 สัปดาห แตเนื่องจากเกิดปญหาในการติดตอส่ือสารระหวาง
ภายในโรงงาน และบริษัทจําหนายที่ตางประเทศ กลาวคือ สินคาบางรายการโรงงานไดยกเลิกการ
ผลิตแลวแตบริษัทจําหนายที่ตางประเทศ แจงกลับมายังตัวแทนจําหนายสินคาในประเทศไทย
ลาชา ซึ่งทําใหลูกคาตองแกไขใบสั่งซื้อเนื่องจากไมสามารถสงสินคาไดครบตามที่กําหนด สงผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาดวย ซึ่งสามารถคํานวณไดดังนี้ 
                  
                     คํานวณมลูคาความสญูเสียจากการยกเลิกการสั่งซ้ือ 

 
 

ปที่เก็บขอมูล 2548 2549 2550 2551 2552 

มูลคาสินคาที่
ยกเลิกการสั่งซื้อ 

135,400 97,215 164,700 123,000 129,500 

มูลคาสินคาที่
ส่ังซื้อทั้งหมด 

1,958,872 1,166,903 1,855,341 1,011,239 1,735,524 

% 6.91 8.33 8.88 12.16 7.46 
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สาเหตขุองปญหาเบื้องตนจากการวิเคราะห 
สภาพปญหา                     การสงมอบสินคาไมครบ 
   
สาเหตุ                               ความลาชาในการประสานงานระหวางโรงงานกับบริษทัจําหนาย    
 
ผลกระทบสาเหตุ                ความสูญเสียรายไดจากการยกเลิกสินคา  ความพึงพอใจลูกคา 
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บทที่ 4 

การกําหนดดัชนีช้ีวัดสมรรถนะการดําเนินงาน 

                  ในบทนี้เปนขั้นตอนการพัฒนาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงาน   เพื่อแปลงกลยุทธ
ไปสูการปฏิบัติที่ชัดเจนโดยอาศัยหลักการ Balanced scorecard (BSC) กับเกณฑขอกําหนด
ตางๆของ ISO9001:2008 มาใชเปนเครื่องมือในการพัฒนาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานสู
ระดับหนวยงานตางๆตอไป   โดยขั้นตอนในการจัดทําดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานตามหลัก 
BSC จากระดับองคกรสูระดับหนวยงาน เปนการจัดทํารวมกันโดยทีมงานซึ่งมีประสบการณดังนี้                      
1.กรรมการผูจัดการ จบการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาโท สาขาการบริหารการจัดการทั่วไป 
ปจจุบันดํารงตําแหนงกรรมการผูจัดการฝายบริหาร เปนระยะเวลา 15 ป        
2.ผูจัดการทั่วไป จบการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาโท สาขาวิศวกรรมอุตสาหการ มีประสบการณ
ทํางานดานตัวแทนระบบคุณภาพบริษัท เปนระยะเวลา 9 ป                                                       
3.ผูวิจัยกําลังศึกษาระดับปริญญาโท สาขาวิศวกรรมอุตสาหการมีประสบการณทํางานดาน
ตัวแทนระบบคุณภาพบริษัท เปนระยะเวลา 4 ป    และผานการอบรมหลักสูตร   “BALANCE 
SCORECARD เครื่องมือแปลงกลยุทธสูการปฏิบัติ”จากสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ               
ดังนั้น สามารถสรุปขั้นตอนการจัดทําดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานไดดังนี้ 

• การวางแผนกลยุทธบริษทักรณีศึกษา 
• การกําหนดมมุมองตางๆภายใต Balance scorecard 
• ออกแบบและสรางแผนที่กลยุทธ 
• กําหนดดัชนชีีว้ัดระดับองคกรภายใตแตละมุมมอง 
• การกระจายดชันีชี้วัดในระดับองคกรสูระดับหนวยงาน คือ แผนกจัดซื้อและ

ควบคุมสินคา ,แผนกการเงินและบริหารงานบุคคล ,แผนกขาย ,แผนกวิศวกรรม  

4.1การวางแผนกลยทุธบริษัทกรณีศกึษา 
                  การวางแผนกลยุทธจะเปนเครื่องมือที่นําไปสูการบริหารเชิงดุลยภาพ ดังนั้นจึงจําเปน
อยางยิ่งที่จะตองวิเคราะหสภาพการดําเนินงานและการแขงขันในปจจุบัน เพ่ือนําไปใชในการ
จัดทําดัชนีชี้วดั อันกอใหเกิดการพัฒนาและปรับปรุงองคกรตอไป ซึ่งประกอบดวย 

- การกําหนดปจจัยแหงความสําเร็จในการแขงขนั (Key success factors)                        
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- การวิเคราะหการแขงขนัในอุตสาหกรรม (Five-forces model)  
-     การวิเคราะหสภาพแวดลอม  (SWOT Analysis)                                                                        
 

4.1.1 การกําหนดปจจัยแหงความสําเร็จในการแขงขัน (Key success factors)                        
         การประเมินกลุมปจจัยตางๆที่จําเปนตอความสําเร็จของธุรกิจ ในการที่จะทําใหธุรกิจไดมา
และรักษาไวซึ่งความไดเปรียบทางการแขงขัน ไดแก  
  -การสรางความแตกตาง (Differentiation)  
  - ตนทุนที่ต่ํากวา (Low Cost)  
  - การตอบสนองที่รวดเร็ว (Quick Response) 
              ซึ่งปจจัยสูความสําเร็จของบริษัทกรณีศึกษาที่ทางผูบริหารระดับสูงและระดับกลางไดใช
เทคนิคการระดมสมองในการประเมินและกําหนดเปน KSF ไดแก 

(1) คุณภาพสินคา สินคาที่สงมอบใหกับลูกคาตองผานการตรวจสอบวาสามารถใช
งานไดจริง สําหรับเครื่องมือวัดตองมีการสอบเทียบมาตรฐาน ทั้งนี้เพ่ือลดความสูญเสียอันเกิดจาก
การสงคืนสินคาขอลูกคา 

(2) การบริการที่ครบวงจร เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอการบริการ เชน การให
คําแนะนําการเลือกใชสินคา , มีบริการหลังการขาย เชน ติดตั้งหรือซอมแซมสินคา เปนตน 

(3) ความนาเชื่อถือและภาพลักษณขององคกร กอใหเกิดความจงรักภักดีในตรา
สินคา สามารถรักษาฐานลูกคาเกาและนําไปสูการเพิ่มฐานลูกคาใหม 

(4) ความหลากหลายของสินคา เปนปจจัยที่จะชวยตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด โดยทําการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑใหมอยูเสมอ 

(5) การบริการที่ประทับใจ เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการบริการ เชน การสง
มอบสินคาครบถวนและตรงเวลา , ความสุภาพของพนักงานขาย เปนตน 

(6) บุคลากรทุกระดับชั้นมีศักยภาพในการเติบโตไปพรอมกับองคกร ซึ่งเปนปจจัยสู
ความสําเร็จที่สําคัญมาก เนื่องจากการดําเนินงานขององคกรจะเติบโตไดขึ้นกับการดําเนินงานของ
บุคลากรเปนสําคัญ 

4.1.2 การวิเคราะห Five Forces (Porter’s 5 Forces)                                          
          การวิเคราะห Five Forces เปนการวิเคราะหการแขงขันในปจจุบันเพื่อเปนขอมูลใน
การสรางกลยุทธองคกร ซึ่งมีปจจัยสําคัญ 5 ประการ ที่สงผลตอสภาวะในการแขงขัน สําหรับ
บริษัทตัวแทนจําหนายสินคาสามารถวิเคราะหการแขงขันไดดังนี้ 
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(1)   สภาวะการแขงขนัภายในอตุสาหกรรม (Rivalry among competing sellers)โดย
แนวโนมของปจจัยที่สงผลตอความรุนแรงของสภาวะการแขงขนั ขึน้อยูกับปจจัยดังตอไปนี ้

(ก) จํานวนผูแขงขัน   มีจํานวนผูแขงขันมากมายที่มีศักยภาพเทาเทียมกัน ซึ่ง
มีอยูประมาณ 40% ของผูประกอบการในประเทศ สวนในตลาดโลกคูแขงที่มีระดับศักยภาพของ
สินคาเทาเทียมกันแตราคาต่ํากวาประมาณ 15%-20% คือประเทศญี่ปุน อีกทั้งยังมีสินคา
ลอกเลียนแบบจากจีน,ฮองกง และอินเดีย จํานวนมาก 

(ข) ลักษณะการแขงขัน เนื่องจากการจําหนายสินคาอุตสาหกรรมประเภท 
อิเล็กทรอนิคส ซึ่งเปนสินคาที่สามารถทดแทนกันได จึงทําใหการแขงขันรุนแรง โดยเฉพาะสินคา
นําเขาจากประเทศจีนมีราคาต่ํากวาประมาณ 40%-50% 

(ค) มูลคาของตนทุนคงที่ มูลคาของตนทุนคงที่คอนขางสูง เชน การวิจัยและ
การวางแผนการตลาด , การฝกอบรมพนักงานหรือการพัฒนาผลิตภัณฑใหมๆ ซึ่งจะตองมี
คาใชจายเพิ่มมากขึ้น ดังนั้นจึงเกิดการแขงขันในการขายที่รุนแรง เพ่ือกอใหเกิดกําไรจะไดคุมทุน
เร็วขึ้น     

(2)  ศักยภาพของผูแขงขันรายใหม (Potential of New Entrants) การเขามาของคูแขง
ขันรายใหมไมยากเหมือนในอดีต เนื่องจากปจจุบันชองทางในการจัดหาสินคาเขามาจําหนาย
ลูกคามีหลายชองทาง เชน การซื้อผานระบบเขือขายอินเตอรเน็ต หรือสามารถซื้อสินคาไดโดยตรง
จากตางประเทศ เชน ประเทศจีน ซึ่งมีราคาถูกและคุณภาพใกลเคียงกันเขามาแขงขันไดงาย สงผล
ใหการแขงขันในตลาดมีความรุนแรงเพิ่มมากขึ้น 

(3)  ภัยจากสินคาทดแทน (Threat of substitutes)  ปจจุบันวัตถุประสงคในการซื้อ
สินคาของลูกคามี 2 ประเภท คือ 

(ก) กรณีซื้อไปทดแทนสินคาตัวเดิม หรือใชในงานซอมบํารุง ลูกคามักมีความ
ตองการใชงานดวน เนื่องจากตองรีบซอมเครื่องจักรใหเร็วที่สุด ไมสามารถหยุดการผลิตได ดังนั้น
ถาผูขายไมสามารถจัดหาสินคาไดทันเวลา ทําใหเสียโอกาสการขายไปยังคูแขง เนื่องจากสินคา
ประเภทอิเล็กทรอนิคส ,นิวเมติกส และระบบ Process control สามารถหายี่หออ่ืนหรือสินคาตัว
อ่ืนๆมาทดแทนกันไดงาย สงผลใหการแขงขันคอนขางสูง 
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(ข) กรณีซื้อไปใชงานโครงการใหม ลูกคามักจะเปนผูกําหนดสเปคและยี่หอ
สินคามาแลว ดังนั้นการที่จะนําสินคาอื่นเขามาทดแทนจึงเปนการยาก การแขงขันจึงไมคอยรุนแรง
มากนัก 

(4) อํานาจตอรองของผูซื้อ (Bargaining Power of Buyers) เนื่องจากปจจุบันลูกคา
มีทางเลือกในการซื้อสินคาคอนขางมาก เชน บางรายซื้อโดยตรงจากตางประเทศ หรือติดตอ
ตัวแทนจําหนายในประเทศที่ขายสินคาราคาถูก เชน นําเขามาจากประเทศจีน ทําใหอํานาจการ
ตอรองของผูซื้อสูง 

(5)  อํานาจตอรองผูขาย (Bargaining Power of Suppliers) สําหรับสินคา
อุตสาหกรรมยี่หออ่ืนที่ไมใช “Honeywell” ทางบริษัทกรณีศึกษาตองติดตอ Supplier 
ภายในประเทศเพื่อจําหนายตอยังลูกคา ซึ่งปจจุบัน Supplier มีมากมาย ทําใหอํานาจในการ
ตอรอง Supplier สูง 

จากการวิเคราะห Five Forces ทําใหทราบสภาวะการแขงขันในธุรกิจตัวแทน
จําหนายสินคาในปจจุบัน ซึ่งสามารถนําไปชวยในการสรางกลยุทธองคกรได โดยใชรวมกับ การ
วิเคราะห Matrix TOWS  
 

4.1.3 การวิเคราะห Matrix TOWS 
         TOWS Matrix เปนตารางการวิเคราะหที่นําขอมูลที่ไดจากการศึกษาสภาพ

ปญหาในองคกร ดังที่กลาวในบทที่ 3 เพ่ือนํามาวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค เพ่ือ
กําหนดออกมาเปนกลยุทธประเภทตาง ๆ   
                    ในการนําเทคนิคที่เรียกวา TOWS  Matrix  มาใชในการวิเคราะหเพื่อกําหนดกลยุทธ
นั้น จะมีขั้นตอนการดําเนินการที่สําคัญ 2 ขั้นตอน ดังนี้ 

(1) การวิเคราะหสภาพแวดลอม (SWOT Analysis) เปนการระบุใหเห็นถึงจุดแข็ง
และจุดออนซึ่งเปนการประเมินภายในองคกร สวนการประเมินสภาพแวดลอมที่เปนโอกาสและ
ขอจํากัดจะเปนการประเมินภายนอกองคกร กลาวไดวา ประสิทธิผลของการกําหนดกลยุทธที่ใช
เทคนิค TOWS Matrix นี้จะขึ้นอยูกับความสามารถในการวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส และ
ขอจํากัด ซึ่งบริษัทกรณีศึกษาสามารถวิเคราะหรายละเอียดดังกลาว ไดดังนี้ 

 (ก) จุดแข็ง (Strengths) สถานการณภายในองคกรที่เปนดานบวก หรือขอเดนเปน
ส่ิงที่บริษัทกรณีศึกษาสามารถทําไดดีมีดังนี้    
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1.การบริการ(S1)  ทางบริษัทจึงมีนโยบายเนนในเรื่องการบริการ   ทั้งการติดตั้ง, 
บริการหลังการขาย   และรับซอมสินคาโดยไมเสียคาใชจายใดๆนอกจากอะไหลที่ทําการเปลี่ยน 
และสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดี มีความสัมพันธที่ดีกับลูกคา          
              2.ความรูของพนักงาน(S2)  เนื่องจากทางบริษัทมีแผนกวิศวกรรม   ที่ใหคําปรึกษา
ทางดานเทคนิคและแนะนําการเลือกใชสินคา   เพื่อใหลูกคาซื้อสินคาไปในราคาที่คุมคากับการใช
งาน โดยไมไดคิดคาใชจายใดๆทั้งสิ้น ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใหบริการซึ่งเปนสาเหตุ
หลักใหลูกคาสั่งซื้อสินคา                                                                                
     3.ความยืดหยุน(S3) เนื่องจากบริษัทกรณีศึกษาเปนองคกรขนาดยอม ทําใหลักษณะ
การทํางานคอนขางยืดหยุน   ไมไดผานกระบวนการหลายขั้นตอนทําใหเกิดความรวดเร็วในการ
ใหบริการดานตางๆ เชน พนักงานขายสามารถเบิกสินคาจากคลังสินคาไปใหลูกคาดูไดดวยตนเอง 
โดยไมตองผานการอนุมัติทางหัวหนาแผนก   หรือการที่สามารถสงสินคาใหลูกคากอนไดรับใบส่ัง
ซื้อจากลูกคาในกรณีที่ลูกคาตองการสินคาดวน  
                  4.ราคาสินคา(S4) เนื่องจากบริษัทกรณีศึกษา เปนตัวแทนจําหนายสินคาโดยตรงจาก
ตางประเทศ   ทําใหราคาสินคาคอนขางถูก   และถาเปนงานโปรเจคซึ่งมีปริมาณการสั่งซื้อ
คอนขางมาก   ทางบริษัทกรณีศึกษาสามารถตอรองเรื่องราคากับทางตางประเทศเพื่อแขงขันกับ
สินคายี่หออ่ืนหรือคูแขงโดยตรงได  
                  5.คุณภาพสินคา(S5)   ผลิตภัณฑที่บริษัทกรณีศึกษาจําหนายไดรับการยอมรับเปน
อยางดีเนื่องจาก คุณภาพสินคาจะตองผานการตรวจสอบการใชงานโดยฝายวิศวกรรมกอนสงมอบ
ใหลูกคา 

(ข) จุดออน (Weakness)    สถานการณภายในองคกรที่เปนดานลบ หรือขอดอยที่
เปนการดําเนินงานภายในของบริษัทกรณีศึกษาที่ทําไดไมดี ซึ่งวิเคราะหมาจากสภาพปญหาที่
กลาวไวในบทที่ 3 มีดังนี้                                                                                                                    

1.คลังสินคา (W1) บริษัทกรณีศึกษามีสินคาเก็บไวในคลังนอย มีเพียงเครื่องมือวัด
,ระบบ Burner & Boiler control , CONTROLLER และกระดาษสําหรับเครื่องบันทึก เทานั้น ซึ่ง
ทําใหเสียโอกาสในการขายสินคาใหกับคูแขง อีกทั้งไมมีระบบการตรวจสอบสรุปปริมาณการขาย
สินคาแตละชนิด ทําใหไมมีขอมูลในการพยากรณในการเก็บสินคาในคลัง ซึ่งถาจะส่ังสินคาไปที่
ตางประเทศลูกคาตองรอสินคานานและบางครั้งสินคาอาจไดมาไมครบดังที่แสดงไวในบทที่ 3 
หัวขอ 3.9 ขอ 3,6,7                                                                                                                                          
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      2. การเงิน(W2)  บริษัทกรณีศึกษาเปนบริษัทขนาดยอมเงินลงทุนจึงคอนขางนอย  ทํา
ใหเสียโอกาสในดานการขาย กลาวคือ ไมมีสินคาในคลังเพื่อรองรับความตองการของลูกคาอยาง
เพียงพอ  , อํานาจตอรองนอยทําใหตองขายสินคาในราคาที่ถูก อีกทั้งเงินลงทุนทางดานโฆษณา
หรือประชาสัมพันธมีกําจัด การพัฒนาสินคาหรือนําเทคโนโลยีใหมๆเขามาอาจสงผลตอสภาพ
คลองของบริษัททําใหเกิดความเสี่ยงในการลงทุน                
              3.ความรูความสามารถ(W3)  พนักงานขายผานการฝกอบรมนอย เมื่อลูกคามีปญหา
หรือตองการสอบถามขอมูล โดยสวนมากพนักงานขายจะไมสามารถตอบคําถามไดทันที ตองเก็บ
ขอมูลมาปรึกษากับฝายเทคนิคหรือเอ็นจิเนีย ทําใหอาจเสียเวลาลูกคา สงผลถึงความพึงพอใจใน
การใหบริการอาจลดนอยลง ดังที่แสดงไวในบทที่ 3 หัวขอ 3.9 ขอ 5                        
                 4.การบริหารงานที่ยังไมเปนระบบ(W4) ในแตละแผนกมีขั้นตอนการดําเนินงานชัดเจน 
แตไมมีระบบการตรวจติดตามการทํางาน ทําใหพนักงานไมปฏิบัติตาม การทํางานจึงไมเปนระบบ 
เชน พนักงานขายขาดการวางแผนเขาพบลูกคา ทําใหสูญเสียคาใชจายดานน้ํามัน, ฝายจัดซื้อและ
ฝายบัญชีไมมีระบบการตรวจสอบอยางละเอียดในเรื่องเอกสารกอนสงมอบใหลูกคาจึงเกิดความ
ผิดพลาดบอยครั้ง หรือฝายขนสงที่ขาดการวางแผนงานและไมประสานงานกับฝายขายทําใหตอง
เลื่อนการสงสินคาใหลูกคา อีกทั้งบางตําแหนงงานยังมีหนาที่การทํางานที่ซับซอนกัน เชน ฝายขาย
,ฝายวิศวกรและฝายขนสง ทําใหพนักงานบางคนเกิดความเบื่อหนายในการทํางาน สงผลถึงการ
ลาออก ดังที่แสดงไวในบทที่ 3 หวัขอ 3.9 ขอ 1 และ 4 

(ค) โอกาส (Opportunity) สถานการณภายนอกที่สงผลดี เปนประโยชนตอบริษัท
กรณีศึกษามีดังนี้ 

1.ธุรกิจ(O1)  บริษัทกรณีศึกษาเปนตัวแทนจําหนายสินคาโดยตรง ซึ่งสินคาบางชนิด
เชน ในสวนของกลุมสินคา TEST AND MEASURMENT ทางบริษัทกรณีศึกษาไดรับความ
ไววางใจจากบริษัทแมที่ตางประเทศใหเปนตัวแทนจําหนายที่เดียวในเมืองไทย ทําใหไมมีคูแขงใน
สินคากลุมนี้          
        2.เทคโนโลยีใหม(O2) สินคา Honeywell มีการพัฒนาเทคโนโลยีใหมๆอยูเสมอ 
เพ่ือใหผลิตภัณฑมีคุณลักษณะพิเศษ สามารถสนองความตองการลูกคา เชน ระบบ Hybrid 
control สามารถควบคุมระบบแทน controller ไดหลายๆตัว ทําใหผูใชงานสะดวกและประหยัด
มากขึ้น                                                                                                                                      
        3.การเติบโตของธุรกิจมีอยางตอเนื่อง(O3) เนื่องจากโรงงานอุตสาหกรรมในประเทศ



 88 

เกือบทุกแหงมีใชสินคาอุตสาหกรรมประเภทอิเล็กทรอนิคส, นิวเมติกส และ Process Control เพ่ือ
นําไปปรับปรุงเครื่องจักรหรือติดตั้งงานโครงการตางๆอยูตลอดเวลา ทําใหความตองการใชสินคามี
อยูอยางตอเนื่อง                                                                                                      
                    4.Supplier (O4) มีจํานวนมาก เนื่องจากสินคาบางชนิดตองสั่งซื้อกับ Supplier ใน
ประเทศ ซึ่งเปนสินคาที่หาซื้อไดงาย ทําใหอํานาจในการตอรองกับ Supplier สูง  

(ง) อุปสรรค (Threats) สถานการณภายนอกที่เปนอุปสรรค ขัดขวางการทํางานของ
องคกรไมใหบรรลุวัตถุประสงคตอการพัฒนาของบริษทักรณีศึกษามีดงันี้  

1.เศรษฐกิจและการเมือง (T1) ภาวะเศรษฐกิจที่ตกต่ํา แสดงดังรูปที่ 4.1 อัตราการ
ขยายตัวทางเศรษฐกิจลดลง   ทําใหหลายบริษทัมกีําลงัการซื้อที่ลดลง   และการปดการขาย
เปนไปดวยความยากลําบาก แตละบริษทัตองมีการเทียงเคียง Supplier ทั้งทางดานราคาและการ
บริการตลอดจนราคาน้ํามนัเชื้อเพลิงก็ปรับตัวสูงขึ้นดวย      

 

รูปที่ 4.1 เครื่องชี้ภาวะเศรษฐกิจที่สําคัญของโลก 

อีกทั้งสภาวะการเมืองในปจจุบันทีม่ีปญหาอยางรุนแรงสงผลใหการขยายธุรกิจใน
ภาคอุตสาหกรรมลดต่ําลง เนื่องจากนักลงทุนไมกลาเสี่ยงในการเขามาดําเนินงานธุรกิจในประเทศ
ไทย                                                                                                                            
          2.คูแขง (T2) ปจจุบันธุรกิจตัวแทนจาํหนายสินคามีจํานวนเพิ่มมากขึ้น ทําใหอํานาจ
ตอรองของลูกคามากขึน้ดวย อีกทั้งมีคูแขงหลายรายนาํเขาสินคาจากประเทศจีนซึ่งมีราคาถูก ทํา
ใหเกิดการแขงขันทางดานราคากนัอยางรุนแรง         
                     3.ราคา (T3) การปรับราคาสินคาของบริษทัผลิตที่ประเทศสหรัฐอเมริกาเพิ่มขึ้นทุกป 
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แตการเพิ่มราคาขายสนิคากับลูกคาทําไดยาก สงผลตอตนทนุซึ่งปรับตัวสูงขึ้นดังที่แสดงไวในบทที่ 
3 หัวขอ 3.9 ขอ 2 

(2) การวิเคราะหความสัมพันธระหวางจุดแข็งกับโอกาส, จุดแข็งกับขอจํากัด,
จุดออนกับโอกาส และจุดออนกับขอจํากัด (Matrix TOWS) ซึ่งผลของการวิเคราะหความสัมพันธ
ในขอมูลแตละคูดังกลาว นําไปใชในการออกแบบกลยุทธ ซึ่งสามารถแบงออกไดเปน 4 ประเภท 
ดังตาราง 

 
ตารางที่ 4.1 การวิเคราะห Matrix TOWS 

                        จากตารางการวิเคราะห Matrix TOWS ทําใหเกิดกลยทุธซึ่งสามารถแบงออกได
เปน 4 ประเภท คือ 

1) กลยุทธเชิงรุก (SO Strategy) ไดมาจากการนําขอมูลการประเมินสภาพแวดลอมที่
เปนจุดแข็งขององคกรและโอกาสจากปจจัยภายนอกในหัวขอ 4.1.3 ขั้นตอนที่ 1 มาพิจารณา
รวมกัน ในการเติบโตของธุรกิจเพื่อที่จะนํามากําหนดเปนวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแนวทางใน
การดําเนินงานตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 

                         ปจจัยภายใน 
ปจจัยภายนอก  

จุดแข็ง (Strengths – S) จุดออน (Weaknesses – W) 

โอกาส (Opportunities – O) แนวทาง SO : มาก-มาก 
กลยุทธเชิงรุก 

แนวทาง WO : นอย-มาก 
กลยุทธเชิงแกไข 

อุปสรรค (Threats – T) แนวทาง ST : มาก-นอย 
กลยุทธเชิงปองกัน 

แนวทาง WT : นอย-นอย 
กลยุทธเชิงรับ 
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ตารางที่ 4.2 ความสัมพันธของแนวทาง SO ในการกาํหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแนวทาง
       ในการดําเนินงานตามวตัถุประสงคเชิงกลยุทธ       

 

ความสัมพันธ SO ในการกาํหนด
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 

แนวทางในการดําเนินงานตามวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ 

-เพ่ิมศักยภาพในการบริการใหดียิ่งขึน้
กวาเดิมเพื่อรองรับการเติบโตทางธุรกิจ
ที่มีอยางตอเนื่อง เพ่ือตอบสนองความ
พึงพอใจของลูกคา (S1O3) 

-ทําการพัฒนาความสามารถในการใหบริการกับ
พนักงานทุกแผนก ในแตละขั้นตอนการทาํงาน 
(KPI : การสงมอบตรงเวลา , 
KPI : สรางความพึงพอใจใหลูกคา , KPI : การ
สงมอบสินคาครบถวนและถูกตอง) 

-พัฒนาความรูความสามารถพนักงาน
อยางตอเนื่องตามการเปลี่ยนแปลง
ทางดานเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัขึน้ เพ่ือ
กอใหเกิดประโยชนสูงสุดตอลูกคาและ
รองรับการเติบโตทางธุรกิจ 
(S2O2),(S2O3) 

- เพ่ิมศักยภาพของบุคลากร และเตรียมอุปกรณ
ชุดทดลองที่ทนัสมัย เนื่องจากเทคโนโลยมีีการ
พัฒนาอยูตลอดเวลา ดังนั้น บุคลากรควรมี
ความพรอมในการรองรับการเปลี่ยนแปลงที่
เกิดขึ้น เพ่ือใหมีศักยภาพเพียงพอในการ
ขับเคลื่อนองคกรใหกาวหนาตอไป (KPI : อัตรา
การฝกอบรม ,KPI : ความสามารถในการซอม 
แซมสนิคา , KPI :จํานวนอุปกรณชุดทดลอง ) 

-เพ่ิมยอดขายใหดียิ่งขึน้เนื่องจากบรษิัท
เปนตัวแทนจาํหนายสนิคาอยูแลวทาํให
สินคาราคาถูกกวาคูแขงที่จําหนาย
สินคายีห่อเดียวกนั อีกทั้งการทํางาน
ภายใตระบบการบริหารทีย่ืดหยุนและ
ยี่หอสินคาก็เปนที่รูจกัและมีคุณภาพสูง 
ทําใหโอกาสในการขายมีมากขึน้ 
(S3O1), (S5O1) 

-ทําการวางแผนการตลาดและเพิ่มประสิทธิภาพ
สินคาโดยการตรวจสอบสินคากอนสงมอบใหกับ
ลูกคาทกุครั้ง เพ่ือใหลูกคาสามารถใชงานได ตรง
ตามความตองการเพื่อกอใหเกิดความพึงพอใจ
กับลูกคา (KPI : จํานวนการสงคืนสินคาจาก
ลูกคาลดลง , KPI : การรองเรียนดานคุณภาพ
สินคาจากลูกคาลดลง , KPI : การทบทวน
ขอกาํหนดผลติภัณฑ , KPI : ความสามารถใน
การวางแผนการตลาด ) 
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2) กลยุทธเชิงปองกัน (ST Strategy) ไดมาจากการนําขอมูลการประเมิน
สภาพแวดลอมที่เปนจุดแข็งขององคกรและอุปสรรคจากปจจัยภายนอกในหัวขอ 4.1.3 ขัน้ตอนที ่1 
มาพิจารณารวมกัน เพ่ือใชจุดแข็งในการหลีกเลี่ยงและปองกันอุปสรรค ทําใหจุดแข็งที่มีอยูใน
องคกรไดรับผลกระทบจากอุปสรรคนอยที่สุด ซึ่งความสัมพันธแนวทาง STที่จะนํามากําหนดเปน
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแนวทางในการดําเนินงานตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ มีดังนี้ 

 
ตารางที่ 4.3 ความสัมพันธของแนวทาง ST ในการกําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแนวทางใน  
       การดําเนินงานตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
 

ความสัมพันธ ST ในการกําหนด
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 

แนวทางในการดําเนินงานตาม
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 

-รักษาระดับคุณภาพสินคาและการบริการ
เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ และกลบัมา
ซื้อซํ้า ถึงแมวาบรษิัทผลิตทีป่ระเทศ
สหรัฐอเมริกาจะปรับราคาเพิ่มขึ้นแตการปรับ
ราคาขึน้กับลูกคาคอนขางยาก ทาํใหกําไรลด
นอยลง แตถาลูกคาพอใจในสินคาและการ
บริการสงผลใหเกิดการซื้อซํ้าจนกลายเปน
ลูกคาประจํากส็ามารถทําใหบริษทัอยูรอดได 
(S1T3) , (S5T3) 

-ตอบสนองความตองการใหกับลูกคาใน
ทุกดานโดยเฉพาะดานคุณภาพและการ
บริการ สามารแกไขปญหาตางๆใหกับ
ลูกคาได เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
จนเกิดการซื้อซํ้าและเปนลูกคาประจํา 
(KPI :ความสามารถในการแกไขขอ
รองเรียน ,KPI : ยอดขายลูกคาใหมที่
เพ่ิมขึ้น , KPI : ยอดขายลูกคาเกาที่
เพ่ิมขึ้น) 

-ติดตามขาวสารจากคูแขงและสถานการณ
ปจจุบันอยูตลอดเวลาเพื่อรักษาระดับราคา
ใหสามารถแขงขันได ถึงแมคูแขงจะมกีาร
นําเขาสินคาจากประเทศจีนมาจําหนายแต
คุณภาพและความสามารถในการใชงานของ
สินคาต่ํากวาเมื่อเทียบกับยีห่อที่บริษทั
กรณีศึกษาจาํหนาย (S4T2),(S5T2) 

- พนักงานที่เกีย่วของโดยเฉพาะฝายขาย
ตองติดตามความตองการของลูกคา
โดยเฉพาะเรื่องราคาซึ่งมีการแขงขนักนั
อยางรุนแรงและติดตามสถานการณของ
คูแขง เพ่ือไมใหถูกชวงชิงสวนแบง
การตลาด (KPI : การปดการขาย) 

 
 



 92 

3) กลยุทธเชิงแกไข (WO Strategy) ไดมาจากการนําขอมูลการประเมิน
สภาพแวดลอมที่เปนจุดออนขององคกรและโอกาสจากปจจัยภายนอกในหัวขอ 4.1.3 ขั้นตอนที่ 1 
มาพิจารณารวมกัน ในการแกไขจุดออนที่เกิดขึ้นในองคกรเพื่อรองรับโอกาส ซึ่งความสัมพันธ
แนวทาง WO ที่จะนํามากําหนดเปนวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแนวทางในการดําเนินงานตาม
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ มีดังนี้ 

 
ตารางที่ 4.4 ความสัมพันธของแนวทาง WO ในการกําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแนวทาง 
       ในการดําเนินงานตามวตัถุประสงคเชิงกลยุทธ 

 
ความสัมพันธ WO ในการกําหนด

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
แนวทางในการดําเนินงานตามวัตถุประสงค

เชิงกลยุทธ 
-เพ่ิมชองทางการจําหนายสนิคา จาก
จําหนายสินคาที่เปนตัวแทนเพียงอยางเดียว 
เปนการจําหนายสินคาแบบซื้อมาขายไปดวย 
ทําใหไมกอใหเกิดตนทุนจมจากการ Stock 
สินคาทําใหการหมุนเวียนในระบบการเงิน
คลองตัวขึ้น อีกทั้งไมกอใหเกิดการเสียโอกาส
ในการขายสินคาเนื่องจากไมมีสินคาเก็บใน
คลัง ซึ่ง Supplier ที่เกี่ยวกับสินคา
อุตสาหกรรมในประเทศมีใหเลือกอยูจํานวน
มาก (W1O4) , (W2O4) 

-จัดหา Supplier ภายในประเทศเพื่อ
เปรียบเทียบทางดานราคา , คุณภาพสินคา 
และการบริการ (KPI : การสงมอบตรงเวลา 
,KPI : คุณภาพสินคา , KPI : ความถกูตอง
ของเอกสารสั่งซื้อ ,KPI : การสงมอบถูกตอง
และครบถวน) 

- จัดการบริหารทางดานการเงิน เนื่องจาก
เปนธุรกิจขนาดยอมเงินลงทุนคอนขางนอย 
ดังนั้นควรลดหรือจํากัดคาใชจายที่ไมจําเปน
เพ่ือใหมีเงินทุนสํารองในการรองรับการ
เติบโตอยางตอเนื่องของธุรกิจ (W2O3) 

- จัดการและควบคุมทางดานการเงิน
เนื่องจากที่ผานมาไมคอยคาํนึงถึงคาใชจาย
มากนัก โดยสวนมากจะเนนเรื่องการทํา
กําไร ดังนั้นควรใหความสําคัญกับคาใชจาย
ดานอื่นๆดวย  (KPI : ตนทุนการใชน้าํมนั , 
KPI :ลดคาใชจายงานซอมบํารุง , KPI : 
คาใชจายงานลวงเวลา) 
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4) กลยุทธเชิงรับ (WT Strategy) ไดมาจากการนําขอมูลการประเมินสภาพแวดลอม
ที่เปนจุดออนขององคกรและอุปสรรคจากปจจัยภายนอกในหัวขอ 4.1.3 ขั้นตอนที่ 1 มาพิจารณา
รวมกัน ในการแกไขจุดออนที่เกิดขึ้นในองคกรและหลีกเลี่ยงอุปสรรคที่เกิดจากภายนอก ซึ่ง
ความสัมพันธแนวทาง WT ที่จะนํามากําหนดเปนวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแนวทางในการ
ดําเนินงานตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ มีดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.5 แสดงความสัมพันธของแนวทาง WT ในการกําหนดวัตถปุระสงคเชิงกลยุทธและ  
       แนวทางในการดําเนนิงานตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
 

ความสัมพันธ WT ในการกาํหนด
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 

แนวทางในการดําเนินงานตามวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ 

-พัฒนาความรูความสามารถของ
พนักงานขายซึ่งเปนผูที่ติดตอลูกคา
โดยตรงใหมีศักยภาพเหนือคูแขง สามารถ
แกไขปญหาใหกับลูกคาได โดยไมได
มุงหวังกําไรเพียงอยางเดียว โดยเฉพาะ
เศรษฐกิจและการเมืองที่ตกต่ํา สงผลให
การขยายตัวของโรงงานอุตสาหกรรม
ชะลอตัวลง ยิ่งทําใหการแขงขันรุนแรง
มากขึ้น ดังนั้นจึงจําเปนอยางยิ่งในการ
พัฒนาบุคลากร ซึ่งเปนสิ่งสําคัญที่จะทํา
ใหองคกรกาวหนาตอไป (W3T1) , 
(W3T2) 

-จัดการบริหารบุคลากรใหมปีระสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้น เนื่องจากการวิเคราะหจุดออนของ
บริษทัที่ผานมา โดยเฉพาะฝายขายมีการ
ฝกอบรมนอย ทําใหไมสามารถตอบสนอง
ความตองการลูกคาไดอยางเต็มที่ (KPI : 
ความรูหลังการฝกอบรม ,KPI : ความถกูตอง
แมนยําในการแนะนาํสินคาใหกับลูกคา) 
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ความสัมพันธ WT ในการกาํหนด
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 

แนวทางในการดําเนินงานตามวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ 

- เพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารงานใหเปน
ระบบมากขึน้เพื่อใหบุคลากรมีแนวทางใน
การปฏิบัติงาน เนื่องจากประสิทธิภาพภายใน
องคกร เปนจุดเริ่มตนที่สงผลตอการพัฒนา
ทางดานอื่นๆดวย ทําใหองคกรมีศักยภาพ
เพียงพอในการแขงขนั (W4T2) 

- วิเคราะหปญหาและทบทวนประเด็น
ปญหาตางๆทีเ่กิดขึ้นเพื่อหาทางแกไข 
โดยเฉพาะ งานดานเอกสาร อีกทั้งควรให
ความรูความเขาใจกับบุคลากร เพ่ือสราง
จิตสํานึกใหคนรักองคกรและใหรางวัลกับ
พนักงานทีข่ยนัตามความเหมาะสมรวมถึง
ควรมีการวางแผนการทํางานและจัดทาํ
หนาที่ความรบัผิดชอบของแตละคนให
ชัดเจนเพื่อลดการสูญเสียตางๆที่เกิดขึน้  
(KPI : ความถกูตองของเอกสารสงมอบ , 
KPI : การทบทวนการบริหาร , KPI : อัตรา
การลาออก) 

 
4.2 การกําหนดมุมมองตางๆภายใตBalance scorecard   

เนื่องจากในปจจุบัน Balance scorecard ไมใชเปนเพียงเครื่องมือในการประเมินผล
เพียงอยางเดียว แตเปนเครื่องมือที่ชวยในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ ดังนั้นสิ่งแรกที่ตองกําหนด
ก็คือจํานวนมุมมอง (Perspectives) ซึ่งการกําหนดมุมมองนั้นไมจําเปนตองมี 4 มุมมองตามหลัก 
Kaplan กับ Norton จะมีจํานวนเทาไรนั้นขึ้นอยูกับกลยุทธและความสําคัญที่องคกรให ปจจุบัน
นโยบายของบริษัทกรณีศึกษามีเพียงมุมมองลูกคาดานเดียว ดังนั้นทางผูบริหาร ซึ่งประกอบดวย
กรรมการผูจัดการ ผูจัดการทั่วไปและตัวแทนระบบคุณภาพบริษัท (QMR) ไดมีความคิดเห็นในการ
กําหนดมุมมองอางอิงตามหลักการประเมินองคกรแบบดุลยภาพ(Balanced Scorecard) ของ 
Kaplan และ Norton (1996) ซึ่งไดเสนอไว 4 มุมมอง คือ มุมมองดานการเงิน มุมมองดานลูกคา 
มุมมองดานกระบวนการภายใน   และมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา   แตเนื่องจากบริษัท
กรณีศึกษาเปนบริษัทตัวแทนจําหนายสินคา และยังเปนธุรกิจประเภทซื้อมาขายไปดวย ดังนั้นการ
ซื้อสินคามาจําหนายตอนั้นมีองคประกอบหลายอยางที่สงผลตอความสําเร็จของบริษัท   ดังนั้น
ทางฝายบริหารจึงมีความคิดเห็นที่จะเพิ่มมุมมองทางดาน Supplier รวมดวย  ดังนั้น สามารถสรุป
มุมมองที่เกี่ยวของกับองคกร ดังนี้ 
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            รูปที่ 4.2 การกาํหนดและจัดลําดบัมุมมองในการจัดทําตวัชี้วดั กรณี 5 มุมมอง 

4.3 ออกแบบและสรางแผนที่กลยุทธ 
หลังจากที่ไดทําการศึกษากระบวนการทํางานและวิเคราะหสภาพแวดลอมที่สงผล

ตอการดําเนินงานเพื่อใหไดมาซึ่งวัตถุประสงค และตัวชี้วัด จากนั้นจึงทําการออกแบบและสราง
แผนที่กลยุทธ เพ่ือเชื่อมโยงความสัมพันธของวัตถุประสงคในแตละมุมมองเขาดวยกันอยางชัดเจน
ในลักษณะของความสัมพันธในเชิงเหตุผล ซึ่งสามารถแสดงไดดังรูปที่ 4.3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

มุมมองดานการเงิน 
-ผลประกอบการงบการเงินที่ดี 

มุมมองดานลูกคา 
-การรักษาตลาด 
-การเพิ่มสวนแบง
การตลาดการตลาด 

มุมมองดานซพัพลายเออร 
-ความสัมพันธและการประสานงานที่
ดีกับซัพพลายเออร 
-การสงมอบที่มีประสิทธิภาพ 
 

มุมมองดานกระบวนการ
ภายใน 

-การจําหนายสินคาที่คุณภาพ 

มุมมองดานการเรียนรูและการ
พัฒนา 

-พนักงานมีความรูความสามารถ             
-ระบบสารสนเทศ 
-นวัตกรรมละการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
-วัฒนธรรมองคกรที่ดี 
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                        Productivity Strategy                        Revenue Strategy                        

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 4.3 แผนที่กลยทุธของบริษทักรณีศึกษา 
 

 

 

เพิ่มจํานวนอุปกรณชุดทดลอง 

เพิ่มความสามารถ
ในการซอมแซม

สินคา 
มุมมองดาน
กระบวนการ
ภายใน 

เพิ่มความสามารถ
ในการวางแผน
การตลาด 

เพิ่มความสามารถในการทบทวนการบริหาร 

ความถูกตองในการแนะนําสินคา 

ความสามารถในการทบทวน
ขอกําหนดผลิตภัณฑ 

มุมมองดานการ
เรียนรและพัฒนา 

เพิ่มความรู
หลังฝกอบรม 

เพิ่มอัตราการ
ฝกอบรม 

ลดอัตราการลาออก 

มุมมองดาน
การเงิน 

กําไรสูงสุด 

ยอดขายลูกคา
เกาเพิ่มขึ้น 

ยอดขายลูกคา
ใหมเพิ่มขึ้น 

ลดตนทุน
การใช
น้ํามัน 

ลดคาใชจาย
การซอมบํารุง 

ลดคาใชจาย
งานลวงเวลา 

มุมมองดาน
ลูกคา 

เพิ่มสวนแบงการตลาด 

เพิ่มความสามารถในการ 
แกไขขอรองเรียน 

สรางความพึงพอใจใหลูกคา 

สงมอบตรงเวลา 
การรองเรียนดาน
คุณภาพสินคาลดลง 

ความถูกตองของ
เอกสารสงมอบ 

จํานวนสินคาที่ถูก
สงคืนลดลง 

สงมอบสินคา
ครบถวนและถูกตอง 

มุมมองดาน
Supplier 

สงมอบตรงเวลา 
สงมอบสินคาครบถวนและถูกตอง สินคามี

คุณภาพ 
ความถูกตองของเอกสารสั่งซ้ือ 
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จากรูปที่ 4.3 สามารถอธิบายรายละเอียดของแผนทีก่ลยุทธได ดังนี้ 

1.มุมมองดานการเงิน                                                                                                             
- กําไรสูงสุด ซึ่งเปนวัตถุประสงคสูงสุดขององคกร สามารถเกิดขึ้นไดจากการที่ยอดขายลูกคาเกา
และใหมเพ่ิมขึ้น , ลดตนทุนการใชน้ํามัน, ลดคาใชจายการซอมบํารุง และลดคาใชจายงาน
ลวงเวลา                                                                                                                                        
- ยอดขายลูกคาเกา เพ่ิมขึ้นไดจากความสามารถในการปดการขาย                                                         
-ยอดขายลูกคาใหม เพ่ิมขึ้นไดจากความสามารถในการปดการขาย                                                            
-ลดคาใชจายการซอมบํารุง ลดไดจากการรองเรียนดานคุณภาพสินคาจากลูกคาลดลง ซึ่ง
หมายถึง สินคาถูกสงนํากลับมาแกไขนอยลงทําใหเครื่องมือที่นํามาใชในการซอมแซมหรือเทียบ
มาตรฐานมีความเสื่อมสภาพนอยลงเนื่องจากไมคอยไดใชงาน                                                                      
-ลดคาใชจายงานลวงเวลา ลดไดจากการรองเรียนดานคุณภาพสินคาจากลูกคาลดลง ทําใหลด
เวลาการทํางานใหนอยลง                                                                                                                
-ลดตนทุนการใชน้ํามัน สวนใหญเกิดจากการพบลูกคาของพนักงานขายและการสงมอบสินคา 
ดังนั้นถาพนักงานขายสามารถบริหารและวางแผนการทํางานตางๆเพื่อใหสามารถปดการขายได
เร็ว ไมตองพบลูกคาบอย หรือสามารถไปสงสินคาพรอมกับติดตอลูกคาในเวลาเดียวกันไดก็จะ
สามารถลดคาใชจายดานน้ํามันได                                                                                                              
         2.มุมมองดานลูกคา                                                                                                             
-ความสามารถในการปดการขาย  เพิ่มขึ้นจากการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  และ 
ความสามารถในการวางแผนการตลาด                                                                                                      
-สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดจากการสงมอบสินคา
ที่ครบถวนและถูกตอง , การสงมอบตรงเวลา , ความถูกตองของขอมูลสินคาบนเอกสารสงมอบ  
และความสามารถในการแกไขขอรองเรียนตางๆไดทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือ                                             
-ความถูกตองของขอมูลสินคาบนเอกสารสงมอบ เกิดจากความถูกตองของเอกสารที่ส่ังซื้อกับซัพ
พลายเออร                                                                                                                                       
-ความสามารถในการแกไขขอรองเรียน เกิดจากการทบทวนการบริหารเพื่อตรวจสอบปญหาตางๆ
ที่ เกิดขึ้นทําใหทราบสาเหตุของปญหานั้นๆและหาแนวทางแกไขเพื่อปองกันไมใหเกิดซ้ํา                         
-การสงมอบตรงเวลา เกิดจากการที่ซัพพลายเออรสงสินคาใหบริษัทกรณีศึกษาตรงเวลาจึงทําให
ไปสงสินคาใหลูกคาตรงเวลาดวย                                                                                                       
-การรองเรียนดานคุณภาพสินคาจากลูกคาลดลง สามารถลดขอรองเรียนตางๆไดจากสงมอบ
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สินคาที่ครบถวนและถูกตอง , ความถูกตองของขอมูลสินคาบนเอกสารสงมอบ และจํานวนสินคาที่
ถูกสงคืนจากลูกคาลดลง                                                                                                          
-จํานวนสินคาที่ถูกสงคืนจากลูกคาลดลง  เกิดจากการสงมอบสินคาใหกับลูกคา ครบถวนและ
ถูกตอง                                                                                                                                                       
- สงมอบสินคาที่ครบถวนและถูกตอง เกิดจากการที่ซัพพลายเออรสงสินคาใหบริษัทกรณีศึกษา
ครบถวนและถูกตอง  และสินคานั้นตองมีคุณภาพดวย                                                                                    
          3.มุมมองดานซัพพลายเออร                                                                                                  
-คุณภาพสินคา เกิดจากการทบทวนขอกําหนดผลิตภัณฑเพ่ือตรวจสอบสินคาวาสามารถนําไปใช
งานไดจริง                                                                                                                                   
-ความถูกตองของเอกสารสั่งซื้อ  เกิดจากความถูกตองแมนยําในการแนะนําสินคาสงผลใหสินคา
นั้นมีความถูกตองสามารถใชงานไดดังนั้นเอกสารในการสั่ งซื้อจึงมีความถูกตองดวย          
-การสงมอบสินคาตรงเวลา เนื่องจากบริษัทพบปญหาการสงมอบสินคาลาชา ดังไดกลาวใน 
บทที่ 3 ทําใหตองมีการทบทวนการบริหารที่ผานมาเพื่อหาสาเหตุและแนวทางการแกไขเพื่อนําไปสู
การสงมอบสินคาใหกับลูกคาไดตรงเวลามากขึ้น                                                                                 
-การสงมอบสินคาครบถวนและถูกตอง เกิดจากความถูกตองแมนยําในการแนะนําสินคา ลูกคา
สามารถนําไปใชงานไดและจํานวนถูกตองตามการสั่งซื้อ                                                                                    
          4.มุมมองดานกระบวนการภายใน                                                                                                
-ความสามารถในการวางแผนการตลาด เกิดจากการฝกอบรมและคนควาหาขอมูลลูกคาเพื่อให
สามารถวางแผนและกําหนดทิศทางการตลาดไดถูกตองมากขึ้น                                                                         
-การทบทวนการบริหาร เกิดจากการพัฒนาทักษะของพนักงานโดยการฝกอบรมทําใหมี
ความสามารถในการทบทวนประเด็นปญหาตางๆที่เกิดขึ้นได                                                                       
-ความถูกตองแมนยําในการแนะนําสินคา เกิดจากพนักงานผานการฝกอบรมและพัฒนาทักษะ 
โดยตรวจสอบไดจากความรูที่ไดจากการฝกอบรม                                                                                   
-การทบทวนขอกําหนดผลิตภัณฑ เกิดจากการฝกอบรมของพนักงานใหมีความรูในเรื่องขอกําหนด
ตางๆของสินคา ทําใหสงมอบสินคาที่มีคุณภาพสามารถใชงานได                                                    
-ความสามารถในการซอมแซมสินคา  เกิดจากการทบทวนขอกําหนดผลิตภัณฑทําให                         
พนักงานมีความรูเกี่ยวกับสเปคสินคา ดังนั้นจึงจําเปนตองทบทวนขอกําหนดของสินคาในแตละ
ชนิด เพ่ือใหสามารถซอมแซมสินคาไดเมื่อเกิดปญหาขึ้น                                                                               
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5.มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา                                                                                               
-ความรูหลังการฝกอบรม เปนพ้ืนฐานที่สําคัญในการพัฒนาองคกร เพ่ือลดขอผิดพลาดตางๆที่
เกิดขึ้น และเปนการเพิ่มความสามารถของบุคลากรใหไปในทิศทางเดียวกัน                                                          
-อัตราการฝกอบรม  นอกจากการฝกอบรมแลวพนักงานทุกคนตองผานการทดสอบในดานตางๆ
เพ่ือเปนการพัฒนาทักษะการดําเนินงาน  ซึ่งเปนพื้นฐานสําคัญในการทําใหองคกรเกิด
ความกาวหนาตอไป                                                                                                                              
-อัตราการลาออก จะลดลงไดตองสรางทัศนคติที่ดีตอองคกรทําใหเกิดรักในองคกร หรือการให
รางวัลกับผูที่ขยันในการทํางานตามความเหมาะสม                                                                                   
-จํานวนอุปกรณชุดทดลอง เปนสวนที่ชวยสงเสริมในการฝกอบรมและพัฒนาทักษะพนักงาน
เพ่ือใหเกิดความเขาใจในสินคามากขึ้นกอนที่จะไปพบลูกคา 

4.4 การกําหนดวัตถุประสงคและตัวชี้วัดภายใตแตละมุมมองระดับองคกร  

ในการจัดทํา Balanced Scorecard จําเปนตองอาศัยตัวชี้วัด (Performance 
Indicators : PI) ประกอบในการจัดทําดวย ดัชนีชี้วัดที่หามาไดจากการวิเคราะหขางตนจะเปน
เครื่องมือที่ทําใหทราบวามุมมองแตละดานนั้นมีปจจัยใดที่องคกรใหความสําคัญในการ
ประเมินผล โดยมุมมองดานตาง ๆ จะประกอบดวย 

 
-มุมมองดานการเงิน (Financial Perspectives) เปนมุมมองที่มีความสําคัญอยางยิ่ง

เพราะสามารถทําใหทราบวากิจการขณะนี้มีผลการดําเนินงานเปนอยางไร   โดยนําเอาดัชนีชี้วัด
สมรรถนะที่เกี่ยวของกับแผนที่กลยุทธ, เกณฑขอกําหนดตางๆของ ISO9001:2008 มาเชื่อมโยง
ความสัมพันธเขากับมุมมองทางดานการเงิน ซึ่งในขอกําหนดของ ISO9001:2008 ไมมีขอกําหนด
ใดที่เกี่ยวของกับมุมมองดานการเงิน   แตสามารถนํามุมมองทางดานการเงินมากําหนดเปน
วัตถุประสงคคุณภาพได ตามขอกําหนด 5.4.1  

การกําหนดวัตถุประสงคและดัชนีชี้วัดภายใตมุมมองดานการเงินนั้นถือเปนมุมมองที่
งายและชัดเจนที่สุด   สวนใหญจะเกี่ยวของกับรายไดและดานตนทุน   ซึ่งบริษัทกรณีศึกษาจะ
พิจารณาดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงาน ดังตารางตอไปนี้ 
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       ตารางที่ 4.6 ดัชนวีัดสมรรถนะการดําเนนิงานตามมุมมองดานการเงนิ 

ดัชนีชี้วัด         

 

นิยาม หนวย 

 

วัตถุประสงค (Objectives) 

 

ความสัมพันธ
กับมาตรฐาน 
ISO9001:2008 

แหลงขอมูล 

ตนทุนการใชน้ํามัน มูลคาการใชน้ํามัน/ยอดขายที่ได % กําหนดเปนเปาหมายในการ
ลดอัตราการใชน้ํามัน 

5.4.1 แผนกขาย 

ยอดขายลูกคาเกาที่
เพิ่มขึ้น 

ยอดขายลูกคาเกา/ยอดขายที่ได % กําหนดเปนเปาหมายในการ
เพิ่มยอดขายลูกคาเกา 

5.4.1 แผนกขาย 

ยอดขายลูกคาใหมที่
เพิ่มขึ้น 

ยอดขายลูกคาใหม/ยอดขายที่ได % กําหนดเปนเปาหมายในการ
เพิ่มยอดขายลูกคาใหม 

5.4.1 แผนกขาย 

คาใชจายการซอม
บํารุง 

คาใชจายการซอมบํารุง/                 
ยอดขายที่ได 

% กําหนดเปนเปาหมายในการ
ลดคาใชจายการซอมบํารุง 

5.4.1 แผนกขาย 

คาใชจายงาน
ลวงเวลา 

คาใชจายงานลวงเวลา/                   
ยอดขายที่ได 

% เพื่อควบคุมงานลวงเวลาที่
สูญเปลา 

5.4.1 แผนกวิศวกรรม 
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-จากตารางที่ 4.6 แสดงดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานในมุมมองดานการเงิน 
สวนใหญวัตถุประสงคดานการเงินจะเปนตนทุน,  คาใชจายดานตางๆ   และกําไรที่เกิดจาก
ยอดขาย   รวมดัชนีวัดไดทั้งหมด   5   ดัชนี   ซึ่งดัชนีวัดทั้งหมดสามารถนําไปกําหนดเปนวัตถุ 
ประสงคคุณภาพตามขอกําหนด 5.4.1 ตามระบบมาตรฐาน ISO9001:2008  

มุมมองดานลูกคา (Customer Perspectives) 

การกําหนดวัตถุประสงคภายใตมุมมองนี้จะเปนไปในลักษณะของการที่องคกร
สามารถนําเสนอคุณคาที่ลูกคาตองการ (Value Proposition) โดยนําเอาดัชนีชี้วัดที่ไดจากการ
วิเคราะห มาเชื่อมโยงความสัมพันธเขากับมุมมองทางดานลูกคาและเกณฑขอกําหนดตางๆของ 
ISO9001:2008 
                  มาตรฐาน ISO 9001 เวอรชั่น 2008 ไดขยายความในบางขอ (4.1, 4.2.1, 4.2.3, 
6.2, 6.3, 6.4, 7.3.1, 7.5.2, 7.6, 8.2.3, 8.2.4) ใหมีความชัดเจนโดยการมุงเนนที่ลูกคาเพื่อ
สะทอนถึงการพัฒนาระบบคุณภาพจากมาตรฐานฉบับเดิม   โดยขอกําหนดที่เกี่ยวของกับ
ลูกคามีดังนี้ 

                                                                                                                         

-รวบรวมผลการควบคุมในกระบวนการตางๆเพื่อที่จะรับรองวาผลิตภัณฑหรือ
กระบวนการนั้นไดรับการผลิตหรือบริการเปนไปตามมาตรฐาน, ขอตกลงกับลูกคา
และขอกําหนดที่เกี่ยวของอื่นๆ                                                                                               
-ในการวัดผลความพึงพอใจของลูกคา   ไดมีการเพิ่มหมายเหตุใหสําหรับมุมมอง 
ของการวัดผล   เชน   การสํารวจความพึงพอใจ   ขอมูลของลูกคาที่เกี่ยวกับดาน
คุ ณ ภ า พ ห รื อ ก า ร ส ง ม อ บ บ ท วิ เ ค ร า ะ ห ก า ร สู ญ เ สี ย ธุ ร กิ จ เ ป น ต น                             
-เนนหลักฐานที่ใชแสดงถึงความสอดคลองของผลิตภัณฑ   กอนมีการสงมอบ
ใหกับลูกคา 

           ซึ่งบริษัทกรณีศึกษาจะพิจารณาดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานมุมมองดานลูกคาดังนี้ 
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ตารางที่ 4.7 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานตามมมุมองดานลกูคา 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) 
ความสัมพันธกับ

มาตรฐาน 
ISO9001:2008 

แหลงขอมูล 

สงมอบตรงเวลา จํานวนสินคาที่สงไมทัน/
จํานวนสินคาที่สงทั้งหมด 

% สรางความพึงพอใจของ
ลูกคาดานการสงมอบ 5.4.1,8.2.3, 5.5.3 

แผนกจัดซื้อและ
คลังสินคา 

สรางความพึงพอใจ
ใหลูกคา 

คะแนนความพึงพอใจดาน
การบริการ 

% สรางความพึงพอใจของ
ลูกคาดานการบริการ 

5.4.1 แผนกขาย 

การรองเรียนดาน
คุณภาพสินคาจาก
ลูกคาลดลง 

คะแนนความพึงพอใจดาน
คุณภาพสินคา 

% สรางความพึงพอใจของ
ลูกคาดานคุณภาพสินคา 5.4.1,8.2.3, 5.5.3 

แผนกขาย 

ความสามารถในการ
การแกไขขอรองเรียน 

จํานวนครั้งที่สามารถ
ซอมแซมแกไขสินคาใหกับ
ลูกคาได/จํานวนขอ
รองเรียนทั้งหมด 

% 
 
 
 

 

เพิ่มความสามารถในการ
แกไขขอรองเรียนของลูกคาที่
เกิดขึ้น 

5.4.1,7.2.3 
แผนกขาย 
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ตารางที่ 4.7 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานตามมมุมองดานลกูคา (ตอ) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) 
ความสัมพันธกับ

มาตรฐาน 
ISO9001:2008 

แหลงขอมูล 

จํานวนสินคาที่ถูก
สงคืนจากลูกคาลดลง 

จํานวนสินคาที่ลูกคาสงคืน
แกไข /จํานวนสินคาที่สง
ทั้งหมด 

% ลดจํานวนสินคาที่ถูกสงคืน 5.4.1 แผนกขาย 

ความถูกตองของ
เอกสารสงมอบ 

จํานวนครั้งความผิดพลาด
ของเอกสาร/จํานวนครั้งการ
สั่งซื้อ 

% ลดความผิดพลาดจากการ
ทําเอกสาร 

5.4.1 

8.2.4 

แผนกการเงินและ
บริหาร 

สงมอบสินคา
ครบถวนและถูกตอง 

คะแนนความพึงพอใจ
ดานสงมอบสินคาครบถวน
และถูกตอง 

% สรางความพึงพอใจของ
ลูกคาดานสงมอบสินคา
ครบถวน 

5.4.1 

8.2.3,5.5.3 

แผนกขาย 

การปดการขาย ยอดขายรวม/ยอดจากใบ
เสนอราคาทั้งหมด 

% เพิ่มสวนแบงการตลาด 5.4.1 

 

แผนกขาย 
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                 ตารางที่ 4.7 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานตามมมุมองดานลูกคา (ตอ) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) 
ความสัมพันธกับ

มาตรฐาน 
ISO9001:2008 

แหลงขอมูล 

จํานวนสินคาที่ถูก
สงคืนจากลูกคาลดลง 

จํานวนสินคาที่ลูกคาสงคืน
แกไข /จํานวนสินคาที่สง
ทั้งหมด 

% ลดจํานวนสินคาที่ถูกสงคืน 5.4.1 แผนกขาย 

ความถูกตองของ
เอกสารสงมอบ 

จํานวนครั้งความผิดพลาด
ของเอกสาร/จํานวนครั้งการ
สั่งซื้อ 

% ลดความผิดพลาดจากการ
ทําเอกสาร 

5.4.1 

8.2.4 

แผนกการเงินและ
บริหาร 

สงมอบสินคา
ครบถวนและถูกตอง 

คะแนนความพึงพอใจ
ดานสงมอบสินคาครบถวน
และถูกตอง 

% สรางความพึงพอใจของ
ลูกคาดานสงมอบสินคา
ครบถวน 

5.4.1 

8.2.3,5.5.3 

แผนกขาย 

การปดการขาย ยอดขายรวม/ยอดจากใบ
เสนอราคาทั้งหมด 

% เพิ่มสวนแบงการตลาด 5.4.1 

 

แผนกขาย 
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จากตารางที่ 4.7 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานตามมมุมองดานลูกคา การกําหนด
วัตถุประสงคภายใตมุมมองนี้ สามารถสรุปส่ิงที่นําเสนอคุณคาที่ลูกคาตองการไดดงันี้    

  - ราคา บริษทักรณีศึกษาอยูในธุรกิจที่การแขงขนัดานราคาเปนสิ่งสําคัญ                                        
           - คุณภาพสินคา อยูในรูปของรอยละสินคาที่ถกูสงคืน                                                                    
           - การบริการ การบริการที่ประทับใจ การบริการที่รวดเร็ว  การบริการที่ครอบคลุม 
เปนตน ซึ่งจะแสดงผลเปนคะแนนความพงึพอใจของลูกคาในการใหบริการดานนั้นๆ                                              
           -เวลา เวลาในการใหบริการหรือเวลาในการจัดสง การกําหนดวัตถุประสงคโดย
พิจารณาจากเวลาที่เร็วที่สุดที่ลูกคาตองการ                                                                                                        
          -ชื่อเสียงและภาพลักษณ ในธุรกิจการขาย ซึ่งชื่อเสียงและภาพลักษณที่ดีเปนสิ่งที่
สําคัญยิ่ง เนื่องจากลูกคาจะเขามาซื้อสินคาหรือใชบริการจากชื่อเสียงและภาพลักษณขององคกร
เอง ,สินคา , บริการ  หรือบุคลากรในองคกรนั้น ซึ่งการกําหนดวัตถุประสงคนั้นจะเปนคะแนน
ความพึงพอใจของลูกคา, รอยละขอรองเรียนตางๆ และการแกไขขอรองเรียนตางๆ 

รวมดัชนีวัดไดทั้งหมด 8 ดัชนี ซึ่งดัชนีวัดทั้งหมดสามารถนาํไปกาํหนดเปนวัตถุ 
ประสงคคุณภาพตามขอกําหนด 5.4.1, 5.5.3, 8.2.3, 7.2.3, 8.2.4 ตามระบบมาตรฐาน 
ISO9001:2008  

- มุมมองดานซัพพลายเออร (Supplier Perspectives) 

เนื่องจากบริษัทกรณีศึกษานอกจากจะเปนตัวแทนจําหนายสินคาแลว   ยังดําเนิน
ธุรกิจ Trading คือ การซื้อสินคาจากตัวแทนจําหนายในประเทศไทยมาขายใหลูกคา ซึ่งเกิดขอ
รองเรียนจากลูกคาบอยครั้ง   ผูบริหารจึงมีความเห็นในการวิเคราะหมุมมองดานซัพพลายเออร 
(Supplier Perspectives) โดยดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานที่ไดจากการวิเคราะหมีดังตอไปนี้ 
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ตารางที่ 4.8 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานตามมมุมองดานซพัพลายเออร (Supplier Perspectives) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) 
ความสัมพันธกับ

มาตรฐาน 
ISO9001:2008 

แหลงขอมูล 

สงมอบตรงเวลา จํานวนสินคาที่สงไมทัน/       
จํานวนสินคาที่สงทั้งหมด 

% เพื่อประเมินประสิทธิภาพ
Supplier 5.4.1,8.2.3,5.5.3 

แผนกจัดซื้อและ
คลังสินคา 

คุณภาพสินคา จํานวนมูลคาสินคาที่สงคืน
ผูขาย/ ยอดรวมการซื้อ
สินคา               

% เพื่อประเมินประสิทธิภาพ
Supplier 

                 
5.4.1 

แผนกขาย 

ความถูกตองของ
เอกสารสั่งซื้อ 

จํานวนครั้งความผิดพลาด
ของเอกสาร/จํานวนครั้งการ
สั่งซื้อ 

 

% เพื่อประเมินประสิทธิภาพ
Supplier 5.4.1,8.2.4 

แผนกขาย 

สงมอบสินคา
ครบถวนและถูกตอง 

คะแนนความพึงพอใจดาน
การสงมอบครบถวนและ
ถูกตอง 

% เพื่อประเมินประสิทธิภาพ
Supplier 5.4.1,8.2.3,5.5.3 

แผนกขาย 

106 
 



 107 

จากตารางที่ 4.8 แสดงดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานตามมุมมองดานซัพพลาย
เออร (Supplier Perspectives) ซึ่งรวมดัชนีวัดไดทั้งหมด 4 ดัชนี ซึ่งดัชนีวัดทั้งหมดสามารถนําไป
กําหนดเปนวัตถุประสงคคุณภาพตามขอกําหนด 5.4.1, 5.5.3, 8.2.3, 8.2.4 ตามระบบมาตรฐาน 
ISO9001:2008  

- มุมมองดานกระบวนการภายใน  

มุมมองดานกระบวนการภายในสําหรับธุรกิจตัวแทนจําหนายนั้น   เริ่มตนจาก
พนักงานขายออกไปรับคําสั่งซื้อ   จากนั้นสงมาใหฝายตรวจสอบเครดิตเพื่อตรวจสอบเครดิตลูกคา 
แลวสงไปยังฝายคลังสินคาเพื่อเตรียมสินคา และใหฝายจัดสงทําหนาที่ในการจัดสงสินคา จากนั้น
ฝายบัญชีออกใบเรียกเก็บเงิน   เพื่อใหพนักงานขายไปดําเนินการเก็บเงิน   ซึ่งการพิจารณาที่
กระบวนการนั้นจะทําใหเห็นคุณคาที่ลูกคาจะไดรับไดชัดเจนกวาการมองฝายใดฝายหนึ่งเทานั้น 

บริษัทกรณีศึกษา   ไดใชระบบมาตรฐาน   ISO9001:2008   เปนเครื่องมือที่ให
ความสําคัญกับความสัมพันธระหวางคุณคาที่ลูกคาตองการกับกระบวนการภายในตามหลักการ 
BSC ไดดังนี้ 
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ตารางที่ 4.9 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานตามมมุมองดานกระบวนการภายใน 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) 
ความสัมพันธกับ

มาตรฐาน 
ISO9001:2008 

แหลงขอมูล 

การทบทวนการ
บริหาร 

จํานวนประเด็นการทบทวนที่
หาทางแกไขได/จํานวนประเด็น
การทบทวนการบริหาร               

% เพื่อประเมินความสามารถใน
การแกไขปญหาตางๆ 5.4.1,5.6.3,8.5 

QMR 

ความสามารถในการ
วางแผนการตลาด 

จํานวนกิจกรรมที่ไมเปนไปตาม
แผนที่วางไว/ จํานวนกิจกรรม
ทั้งหมดที่วางแผน 

% เพื่อประเมินความสามารถใน
การวางแผน 5.4.1,5.4.2,8.5 

แผนกขาย 

การทบทวน
ขอกําหนดผลิตภัณฑ 

จํานวนสินคาที่ไมสามารถใช
งานได/จํานวนสินคาทั้งหมดที่
สั่งซื้อเพื่อจําหนาย 

% เพื่อประเมินความสามารถ
ของฝายขาย 5.4.1,7.2.2 

แผนกวิศวกรรม 

ความถูกตอง แมนยํา
ในการแนะนําสินคา
ใหกับลูกคา 

คะแนนความพึงพอใจตอ
พนักงานขายดานการแนะนํา
สินคา 

% เพื่อประเมินความสามารถ
ของฝายขาย 5.4.1,7.2.3 

แผนกขาย 

ความสามารถในการ
ซอมแซมสินคา 

จํานวนครั้งของการซอมแซม
สินคาชนิดเดิม/จํานวนครั้งการ
สั่งซื้อสินคาชนิดนั้น 

% เพื่อประเมินความสามารถ
ของฝายวิศวกร 5.4.1,7.2.3 

แผนกวิศวกรรม 
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จากตารางที่ 4.9 มุมมองดานกระบวนการภายใน ซึ่งรวมดัชนีวัดไดทั้งหมด 5 ดัชนี 
ซึ่งดัชนีวัดทั้งหมดสามารถนําไปกําหนดเปนวัตถุประสงคคุณภาพตามขอกําหนด 5.4.1, 5.6.3, 
6.3, 7.2.2, 7.2.3, 8.5 ตามระบบมาตรฐาน ISO9001:2008  

- มุมมองดานกระบวนการเรียนรูและพัฒนา 

มุมมองดานกระบวนการเรียนรูและพัฒนา   จะเกี่ยวของกับการพัฒนาองคกรใหมี
ความพรอมและความสามารถในการบรรลุวัตถุประสงคภายใตมุมมองอื่นๆ ซึ่งบริษัทกรณี ศึกษา
ตองการพัฒนาองคกรทั้งในดานบุคลากร, ผูนํา, บรรยากาศในการทํางาน หรือระบบการทํางานที่ดี 
ดังนั้นมุมมองนี้จึงเปนรากฐานของการบรรลุวัตถุประสงคในมุมมองอื่นๆ  

บริษัทกรณีศึกษา ไดใชระบบมาตรฐาน ISO9001:2008 มาเชื่อมโยงกับดัชนีชี้วัด
ตามหลักการ BSC ซึ่งสามารถแสดงดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานตามมุมมองดานการเรียนรู
และพัฒนาไดดังนี้ได 
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ตารางที่ 4.10 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานตามมมุมองดานการเรยีนรูและพฒันา 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) 
ความสัมพันธกับ

มาตรฐาน 
ISO9001:2008 

แหลงขอมูล 

ความรูหลังการ
ฝกอบรม 

พนักงานที่ทดสอบความรู
ผานเกณฑหลังการ
ฝกอบรม 

% เพื่อประเมินประสิทธิผลใน
การฝกอบรม 

5.4.1, 8.5, 6.2.1, 
6.2.2 

QMR 

อัตราการฝกอบรม จํานวนวันในการฝกอบรม
ตอคนตอป               

วัน เพื่อประเมินทักษะพนักงาน 
5.4.1,5.6.3,8.5 

QMR 

อัตราการลาออก จํานวนพนักงานที่ลาออก
ตอป              

% เพื่อประเมินการบริหารงาน 5.4.1,6.2.2 แผนกบริหารงาน
บุคคล 

จํานวนอุปกรณชุด
ทดลอง 

จํานวนอุปกรณชุดทดลอง
ทั้งหมดที่มีเพื่อใชใน
การศึกษา 

ชิ้น เพื่อประเมินความพรอมใน
การพัฒนาทักษะพนักงาน 

5.4.1,6.2.2 แผนกวิศวกรรม 
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จากตารางที่ 4.10 แสดงดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานตามดานการเรียนรูและ
พัฒนา ซึ่งรวมดัชนีวัดไดทั้งหมด 4 ดัชนี ซึ่งดัชนีวัดทั้งหมดจะเกี่ยวของกับแผนที่ทางกลยุทธ และ
สามารถนําไปกําหนดเปนวัตถุประสงคคุณภาพตามขอกําหนด 5.4.1, 5.6.3, 6.2.1, 6.2.2 และ 
8.5 ตามระบบมาตรฐาน ISO9001:2008  

หลังจากไดจัดทําตาราง KPI ในระดับองคกรเสร็จแลว ไดจัดการประชุมเพ่ือชี้แจงถึง
วัตถุประสงคและประโยชนที่จะไดรับจากการพัฒนาดัชนีชี้วัดใหกับผูที่เกี่ยวของทุกคนทั้งระดับ
บริหารและระดับผูปฏิบัติการกอนทําการกระจายดัชนีชี้วัดลงสูระดับหนวยงาน 

4.5 การกระจายดัชนีวัดสมรรถนะหลักจากระดับองคกรสูระดับหนวยงานที่เกี่ยวของ  

การกระจายดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานจากระดับองคกรสูระดับหนวยงานที่
เกี่ยวของ  เปนสิ่งที่บริษัทกรณีศึกษามุงที่จะทํา เพ่ือใหหนวยงานตางๆภายในองคกรไดมีระบบใน
การประเมินผลที่ชัดเจน รวมทั้งทําใหกิจกรรมและการดําเนินงานหนวยงานตางๆมีความสอดคลอง
และเปนไปในทิศทางเดียวกันทั่งทั้งองคกร โดยระดับหนวยงานตางๆที่เกี่ยวของในการกําหนดดัชนี
ชี้วัดสมรรถนะหลัก คือ ฝายจัดซื้อ , ฝายขนสง, ฝายการเงิน, ฝายบริหารงานบุคคล, ฝายขายและ
ฝายวิศวกรรม 

การเริ่มแปลง BSC จากระดับองคกรสูระดับหนวยงานเริ่มตนจากทําตาราง OS ซึ่ง
เปนตาราง MATRIX ที่เปรียบเทียบระหวางตัวชี้วัดระดับองคกรกับหนวยงานตางๆขององคกร ซึ่ง
ตาราง OS จะชวยทําใหผูบริหารของแตละหนวยงานสามารถสรางตัวชี้วัดที่สอด คลองกับตัวชี้วัด
ในระดับองคกร 
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   ตารางที่ 4.11 การเปรียบเทียบระหวางตวัชี้วัดระดับองคกรกับหนวยงานตางๆขององคกร 

                                หนวยงาน          
ดัชนีชี้วัดระดบัองคกร 

ฝายขาย ฝาย
วิศวกรรม 

ฝายจัดซื้อ ฝายการเงนิ ฝายขนสง ฝายบริหาร 
งานบุคคล 

มุมมองดานการเงนิ       
ลดตนทุนการใชน้ํามนั O    S  
เพิ่มยอดขายลกูคาเกา O S S  S  
เพิ่มยอดขายลกูคาใหม O      
ลดคาใชจายการซอมบํารุง S O     
ลดคาใชจายงานลวงเวลา  O   S  
มุมมองดานลกูคา       
สงมอบตรงเวลา S  S  O  
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ตารางที่ 4.11 การเปรียบเทยีบระหวางตัวชี้วัดระดับองคกรกับหนวยงานตางๆขององคกร (ตอ) 

                                หนวยงาน           
ดัชนีชี้วัดระดบัองคกร 

แผนกขาย แผนก
วิศวกรรม 

แผนก
จัดซื้อ 

แผนก
การเงนิ 

แผนก
ขนสง 

แผนกบริหาร 
งานบุคคล 

มุมมองดานลกูคา       
การรองเรียนดานคุณภาพสนิคาจากลูกคา
ลดลง 

O  S  S  

สรางความพงึพอใจใหกับลูกคา O      
ความสามารถในการแกไขรองเรียนจาก
ลูกคา 

O S S  S  

จํานวนสนิคาที่ถูกสงคืนจากลูกคาลดลง O  S  S  
ความถกูตองของเอกสารสงมอบ   O S   
สงมอบสินคาครบถวนและถูกตอง S  O S S  
ความสามารถในการปดการขาย O      
มุมมองดาน Supplier       
สงมอบตรงเวลา S  S  O  
คุณภาพสินคาดี S  O    
ความถกูตองของเอกสารสัง่ซื้อ    O   
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                   ตารางที่ 4.11 การเปรียบเทยีบระหวางตัวชี้วัดระดับองคกรกับหนวยงานตางๆขององคกร (ตอ) 

                                หนวยงาน           
ดัชนีชี้วัดระดบัองคกร 

แผนกขาย แผนก
วิศวกรรม 

แผนก
จัดซื้อ 

แผนก
การเงนิ 

แผนก
ขนสง 

แผนกบริหาร 
งานบุคคล 

สงมอบสินคาครบถวนและถูกตอง S  O    

มุมมองดานกระบวนการภายใน       
ความสามารถการทบทวนการบริหาร       
ความสามารถในการวางแผนการตลาด O      
การทบทวนขอกําหนดผลิตภัณฑ S O S    
ความถกูตอง แมนยําในการแนะนาํสินคา
ใหกับลูกคา 

O      

ความสามารถในการซอมแซมสินคา  O     
มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา       
ความรูหลงัฝกอบรม O OO     
อัตราการฝกอบรม O OO     
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ตารางที่ 4.11 การเปรียบเทยีบระหวางตัวชี้วัดระดับองคกรกับหนวยงานตางๆขององคกร (ตอ) 

                                หนวยงาน           
ดัชนีชี้วัดระดบัองคกร 

แผนกขาย แผนก
วิศวกรรม 

แผนก
จัดซื้อ 

แผนก
การเงนิ 

แผนก
ขนสง 

แผนกบริหาร 
งานบุคคล 

อัตราการลาออก O O O O O OO 
จํานวน อุปกรณชุดทดลอง  O     

               ( O = Owner , S = Supporter ) 
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หลังจากทําการกระจายดัชนีชี้วัดระดับองคกรสูระดับหนวยงานแลว ขั้นตอไปเปน
การแสดงดัชนีชี้วัดในมุมมองตางๆของแตละแผนก ซึ่งเกิดจากการจัดประชุมเพื่อระดมความคิด 
(Brainstorming) ระหวางผูบริหาร, ผูวิจัยและผูที่เกี่ยวของ โดยดัชนีชี้วัดสวนใหญจะเปนตัว
เดียวกับดัชนีชี้วัดระดับองคกร แตอาจตางกันที่เปาหมาย หรือดัชนีชี้วัดบางตัวอาจตางจากระดับ
องคกร แตจะเปนดัชนีชี้วัดที่เปนเหตุ (Leading Indicators) ที่จะชวยใหดัชนีชี้วัดในระดับองคกร
บรรลุเปาหมาย ซึ่งบริษัทกรณีศึกษา สามารถแสดงตัวชี้วัดในระดับหนวยงานตางๆไดดังนี้  
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            ตารางที ่4.12 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายขาย 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่การ
นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองการเงนิ 
ตนทุนการใชน้ํามัน มูลคาการใชน้ํามัน/ยอดขายที่ได % กําหนดเปนเปาหมายในการลด

อัตราการใชน้ํามัน 
หัวหนาแผนก เดือน แผนกขาย 

ยอดขายลูกคาเกา ยอดขายลูกคาเกา/ยอดขายที่ได % เพื่อประเมินความสามารถในการ
รักษาลูกคาเกา 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกขาย 

ยอดขายลูกคาใหม ยอดขายลูกคาใหม/                 
ยอดขายที่ได 

% เพื่อประเมินความสามารถการเพิ่ม
ลูกคาใหม 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกขาย 

การสงคืนสินคา มูลคารวมสินคาสงคืนจากลูกคา/
ยอดขายที่ได 

% เพื่อประเมินคุณภาพสินคาและ
ความสามารถในการเลือกสินคา
ของพนักงานขายใหกับลูกคา 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกจัดซื้อ
และควบคุม
สินคา 
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           ตารางที่ 4.12 ดัชนีวดัสมรรถนะการดําเนินงานฝายขาย (ตอ) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่การ
นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานลูกคา 
สงมอบตรงเวลา จํานวนสินคาที่สงไมทัน/จํานวน

สินคาที่สงทั้งหมด 
% เพื่อประเมินความสามารถในการ

บริหารงานขาย 
หัวหนาแผนก เดือน แผนกขาย 

สรางความพึง
พอใจใหกับลูกคา 

คะแนนความพึงพอใจดานการ
บริการ 

% เพื่อประเมินภาพรวมของพนักงาน
ขาย 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกขาย 

ความรวดเร็วใน
การออกใบเสนอ
ราคา 

จํานวนใบเสนอราคาที่จัดทําภายใน 
24 ช.ม. /จํานวนใบเสนอราคา
ทั้งหมด 

% เพื่อประเมินความสามารถในการ
ทํางาน 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกขาย 

การแกไขขอ
รองเรียน 

จํานวนครั้งที่สามารถซอมแซมแกไข
สินคาใหลูกคาได/จํานวนขอ
รองเรียน 

% เพื่อประเมินความสามารถในการ
แกไขขอรองเรียนของลูกคาที่
เกิดขึ้น 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกขาย 

สงมอบสินคา
ครบถวนและ
ถูกตอง 

คะแนนความพึงพอใจดานสงมอบ
สินคาครบถวนและถูกตอง 

% เพื่อประเมินความพึงพอใจของ
ลูกคาดานสงมอบสินคาครบถวน 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกขาย 

การปดการขาย ยอดขายรวม/ยอดจากใบเสนอ
ราคาทั้งหมด 

% เพื่อประเมินความสามารถในการ
แขงขัน 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 3 เดือน แผนกขาย 
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       ตารางที่ 4.12 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายขาย (ตอ) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่
การ

นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานซพัพลายเออร 
สงมอบตรงเวลา คะแนนความพึงพอใจดานการสงมอบ

ตรงเวลาเมื่อเทียบกับปที่ผานมา 
% เพื่อประเมินคัดเลือกSupplier หัวหนาแผนก ทุกๆ 6 

เดือน 
แผนกจัดซื้อ
และคลังสินคา 

สงมอบสินคาครบถวน
และถูกตอง 

คะแนนความพึงพอใจดานการสงมอบ
ครบถวนและถูกตอง 

% เพื่อประเมินคัดเลือกSupplier หัวหนาแผนก ทุกๆ 6 
เดือน 

แผนกขาย 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
ความสามารถในการ
วางแผนการตลาด จํานวนกิจกรรมที่ไมเปนไปตามแผนที่

วางไว/จํานวนกิจกรรมทั้งหมดที่วางแผน 

% เพื่อประเมินความสามารถใน
การวางแผนการตลาดของฝาย
ขาย 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 6 
เดือน 

แผนกขาย 

ความถูกตองในการ
แนะนําสินคาใหลูกคา คะแนนความพึงพอใจดานการแนะนํา

สินคา 

% เพื่อประเมินความสามารถของ
ฝายขาย 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 6 
เดือน 

แผนกขาย 

การทบทวนขอกําหนด
ผลิตภัณฑ 

จํานวนสินคาที่ไมสามารถใชงานได/          
จํานวนสินคาทั้งหมดที่สั่งซื้อเพื่อจําหนาย 

% เพื่อประเมินความรูดานสินคา
ของฝายขาย 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 6 
เดือน 

แผนกขาย 
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        ตารางที ่4.12 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายขาย (ตอ) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่
การ

นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
ความรูหลังฝกอบรม พนักงานที่ทดสอบความรูผานเกณฑหลัง

การฝกอบรม 
% เพื่อประเมินประสิทธิผลในการ

ฝกอบรม 
QMR ทุกๆ 1 ป QMR 

อัตราการฝกอบรม จํานวนวันในการฝกอบรมตอคนตอป        วัน เพื่อประเมินทักษะพนักงาน QMR ทุกๆ 1 ป  แผนกบริหาร  
งานบุคคล 

อัตราการลาออก จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป              % เพื่อประเมินการบริหารงาน QMR ทุกๆ 6 
เดือน 

QMR 
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      ตารางที ่4.13 ดัชนวีัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายวิศวกรรม  

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่
การ

นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานการเงิน 
คาใชจายการซอมบํารุง คาใชจายการซอมบํารุงสินคาที่ไมได

คุณภาพ/ยอดขายที่ได 
% เพื่อลดคาใชจายการซอมบํารุง

สินคาจากลูกคา 
หัวหนาแผนก เดือน แผนกวิศวกรรม 

คาใชจายงานลวงเวลา คาใชจายงานลวงเวลา/ยอดขายที่ได % เพื่อประเมินความสามารถใน
การทํางานเกี่ยวกับงานซอม 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกวิศวกรรม 

มุมมองดานลูกคา 
ความรวดเร็วในการ
แกไขปญหา 

เวลาตั้งแตไดรับแจงปญหาจนลูกคา
ไดรับบริการโดยเฉลี่ย 

วัน เพื่อประเมินความสามารถใน
การแกไขปญหาใหลูกคา 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 3 
เดือน 

แผนกวิศวกรรม 

ความสามารถในการ
แกไขปญหา 

จํานวนครั้งที่สามารถซอมแซมแกไข
สินคาใหลูกคาได/จํานวนขอรองเรียน 

% เพื่อประเมินความสามารถใน
การแกไขปญหาใหลูกคา 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 3 
เดือน 

แผนกวิศวกรรม 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
การทบทวนขอกําหนด
ผลิตภัณฑ 

จํานวนสินคาที่ไมสามารถใชงานได/          
จํานวนสินคาทั้งหมดที่สั่งซื้อเพื่อจําหนาย 

% เพื่อประเมินความรูดานสินคา
ของฝายวิศวกรรม 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 6 
เดือน 

แผนกขาย 

ความเที่ยงตรง
เครื่องมือวัด 

จํานวนเครื่องมือวัดที่ไมผานเกณฑการ
สอบเทียบ /จํานวนเครื่องมือวัดทั้งหมด 

% เพื่อประเมินความเที่ยงตรงของ
เครื่องมือวัด 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกวิศวกรรม 
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       ตารางที่ 4.13 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายวิศวกรรม (ตอ) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่
การ

นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
ความสามารถในการ
ซอมแซมสินคา 

จํานวนครั้งของการซอมแซมสินคาชนิด
เดิม/จํานวนการสั่งซื้อสินคาชนิดนั้น          

% เพื่อประเมินความสามารถใน
การซอมแซมสินคา 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกวิศวกรรม 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
ความรูหลังฝกอบรม พนักงานที่ทดสอบความรูผานเกณฑหลัง

การฝกอบรม 
% เพื่อประเมินประสิทธิผลในการ

ฝกอบรม 
QMR ทุกๆ 1 ป QMR 

อัตราการฝกอบรม จํานวนวันในการฝกอบรมตอคนตอป        วัน เพื่อประเมินทักษะพนักงาน QMR ทุกๆ 1 ป  แผนกบริหาร  
งานบุคคล 

อัตราการลาออก จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป              % เพื่อประเมินการบริหารงาน QMR ทุกๆ 6 
เดือน 

QMR 

จํานวนอุปกรณชุด
ทดลอง 

จํานวนอุปกรณชุดทดลองทั้งหมดที่มีเพื่อ
ใชในการศึกษา 

ชิ้น เพื่อประเมินความพรอมแผนก
วิศวกรรม 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 1 ป แผนกวิศวกรรม 
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 123 

       ตารางที่ 4.14 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายจัดซื้อและควบคุมสินคา 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) 
 

ผูรับผิดชอบ ความถี่การ
นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานการเงิน 
การสงคืนสินคา มูลคารวมสินคาสงคืนจากลูกคา / 

ยอดขายที่ได 
% เพื่อประเมินความสามารถใน

การคัดเลือกสินคาจาก
Supplier 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 

มุมมองดานลูกคา 
สงมอบตรงเวลา จํานวนสินคาที่สงไมทัน/             

จํานวนสินคาที่สงทั้งหมด 
% เพื่อประเมินกระบวนการในการ

จัดซื้อ 
หัวหนาแผนก เดือน % 

การรองเรียนดาน
คุณภาพสินคาจาก
ลูกคาลดลง 

คะแนนความพึงพอใจดานคุณภาพ
สินคา 

% เพื่อประเมินความสามารถใน
การคัดเลือกSupplier 

หัวหนาแผนก เดือน % 

จํานวนสินคาที่ถูก
สงคืนจากลูกคา
ลดลง 

จํานวนสินคาที่ลูกคาสงคืน/จํานวน
สินคาที่สงทั้งหมด 

% เพื่อประเมินความถูกตองใน
การจัดซื้อ 

หัวหนาแผนก เดือน % 
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        ตารางที ่4.14 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายจัดซื้อและควบคุมสินคา (ตอ) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่การ
นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานลูกคา 
ความถูกตองของ
เอกสารสงมอบ 

จํานวนครั้งความผิดพลาดของ
เอกสาร/จํานวนครั้งการสั่งซื้อ 

% เพื่อประเมินความสามารถใน
การจัดทําเอกสารกอนสงมอบ
ลูกคา 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 

สงมอบสินคา
ครบถวนและ
ถูกตอง 

คะแนนความพึงพอใจดานสงมอบ
สินคาครบถวนและถูกตอง 

% เพื่อประเมินความ
ความสามารถในการตรวจสอบ
สินคากอนสงมอบ 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 

มุมมองดานซพัพลายเออร 
สงมอบตรงเวลา จํานวนสินคาที่สงไมทัน/                  

จํานวนสินคาที่สงทั้งหมด 
% เพื่อประเมินคัดเลือกผูขาย หัวหนาแผนก เดือน แผนกจัดซื้อและ

ควบคุมสินคา 
คุณภาพสินคา จํานวนมูลคาสินคาที่สงคืนผูขาย/ 

ยอดรวมการซื้อสินคา               
% เพื่อประเมินคัดเลือกผูขาย หัวหนาแผนก เดือน แผนกจัดซื้อและ

ควบคุมสินคา 
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       ตารางที่ 4.14 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายจัดซื้อและควบคุมสินคา (ตอ) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่การ
นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานซพัพลายเออร 
สงมอบสินคา
ครบถวนและ
ถูกตอง 

คะแนนความพึงพอใจดานการสง
มอบครบถวนและถูกตอง 

% เพื่อประเมินคัดเลือกผูขาย หัวหนาแผนก เดือน แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
การพัฒนาระบบ
จัดซื้อ 

จํานวนรายชื่อ Supplier ใหมเฉลี่ย ราย เพื่อประเมินการพัฒนาระบบ
จัดซื้อในการหาแหลงขอมูลใหม
เพื่อเปรียบเทียบ 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 

การทบทวน
ขอกําหนด
ผลิตภัณฑ 

จํานวนสินคาที่ไมสามารถใชงาน
ได/จํานวนสินคาทั้งหมดที่สั่งซื้อ
เพื่อจําหนาย 

% เพื่อประเมินความสามารถฝาย
จัดซื้อและควบคุมสินคา 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 6 เดือน แผนกขาย 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 

อัตราการลาออก จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป          % เพื่อประเมินการบริหารงาน QMR ทุกๆ 6 เดือน QMR 
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       ตารางที่ 4.15 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายการเงิน  

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่การ
นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานการเงิน 
ควบคุมคาใชจายแต
ละแผนก 

คาใชจายเดือนปจจุบัน/คาใชจาย
เดือนที่ผานมาของแตละแผนก 

% เพื่อควบคุมคาใชจายแตละ
แผนก 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกบัญชี 

มุมมองดานลูกคา 
ความถูกตองของ
เอกสารสงมอบ 

จํานวนครั้งความผิดพลาดของ
เอกสาร/จํานวนครั้งการสั่งซื้อ 

% เพื่อประเมินความสามารถใน
การตรวจสอบเอกสารกอนสง
มอบลูกคา 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกบัญชี 

มุมมองดานซพัพลายเออร  
ความถูกตองของ
เอกสารสั่งซื้อ จํานวนครั้งความผิดพลาดของ

เอกสาร/จํานวนครั้งการสั่งซื้อ 

% เพื่อประเมินประสิทธิภาพ
Supplier 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกบัญชี 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
การทํางานผิดพลาด จํานวนครั้งของการจายเช็ค

ผิดพลาด/จํานวนการจายเช็ค
ทั้งหมด 

% เพื่อประเมินความผิดพลาด
จากการทํางาน 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกการเงิน 

การวางบิล จํานวนครั้งของการวางบิลสาย/
จํานวนบิลทั้งหมด 

% เพื่อประเมินประสิทธิภาพใน
การดําเนินงานในสวนของการ
วางบิล 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกการเงิน 
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       ตารางที่ 4.15 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายการเงิน(ตอ) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่การ
นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
อัตราการลาออก จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป          % เพื่อประเมินการบริหารงาน QMR ทุกๆ 6 เดือน QMR 
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       ตารางที่ 4.16 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายขนสง 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิด 
ชอบ 

ความถี่การ
นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานการเงิน 
 
ตนทุนการใชน้ํามัน 

มูลคาการใชน้ํามัน/ยอดขายที่ได % เพื่อประเมินการวางแผนการ
ทํางานของแผนกขนสง 

หัวหนา
แผนก 

เดือน แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 

การสงคืนสินคา มูลคารวมสินคาสงคืนจากลูกคา/
ยอดขายที่ได 

% เพื่อประเมินความเสียหายของ
สินคาอันเกิดจากการขนสง 

หัวหนา
แผนก 

เดือน แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 

คาใชจายงาน
ลวงเวลา 

คาใชจายงานลวงเวลา/ยอดขายที่ได % เพื่อประเมินการวางแผนการ
ทํางานของแผนกขนสง 

หัวหนา
แผนก 

เดือน แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 

มุมมองดานลูกคา 
สงมอบตรงเวลา จํานวนสินคาที่สงไมทัน/จํานวน

สินคาที่สงทั้งหมด 
% เพื่อประเมินการวางแผนการ

ทํางานของแผนกขนสง 
หัวหนา
แผนก 

เดือน แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 

ความสุภาพพนักงาน คะแนนความพึงพอใจดานการบริการ % เพื่อประเมินภาพรวมของ
พนักงานขนสง 

หัวหนา
แผนก 

เดือน แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
ความสามารถในการ
วางแผนการทํางาน 

จํานวนลูกคาที่ไมสามารถไปสงสินคา
ไดทัน/จํานวนลูกคาทั้งหมดที่ไปสง
ของตอวัน 

% เพื่อประเมินความสามารถใน
การวางแผนการทํางาน 

พนักงาน
ขนสง 

ทุกๆ 1 ป แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 
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   ตารางที่ 4.16 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานฝายขนสง(ตอ) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิด 
ชอบ 

ความถี่การ
นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
อัตราการลาออก จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป             % เพื่อประเมินการบริหารงาน QMR ทุกๆ 6 เดือน QMR 
อัตราความถี่ของ
อุบัติเหตุ 

จํานวนครั้งการเกิดอุบัติเหตุ /               
จํานวนชั่วโมงทํางานทั้งหมด 

ครั้ง/ช.
ม.การ 
ทํางาน 

เพื่อประเมินความถี่ของ
อุบัติเหตุจากการทํางานแผนก
ขนสง 

หัวหนา
แผนก 

ทุกๆ 1 ป แผนกบริหารงาน
บุคคล 
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       ตารางที่ 4.17 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายบริหารงานบคุคล 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่การ
นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
การคัดเลือกบุคคล การกําหนดบุคคลผูรับผิดชอบ

งานไมเหมาะสมกับลักษณะงาน/
ตําแหนงงานทั้งหมด 

% เพื่อประเมินการเลือกบุคคลที่
เหมาะสมกับตําแหนงงาน 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 1 ป แผนกบริหารงาน
บุคคล 

การมอบหมายงาน ตําแหนงที่ภาระงานไมชัดเจนใน
โครงสรางองคกร/ตําแหนงงาน
ทั้งหมด 

% เพื่อประเมินการมอบหมายงาน
ที่เหมาะสม 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 1 ป แผนกบริหารงาน
บุคคล 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
อัตราการลาออก จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป       % เพื่อประเมินการบริหารงาน QMR ทุกๆ 6 เดือน QMR 
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 หลังจากจัดทาํดัชนวีัดสมรรถนะการดําเนนิงานในระดับหนวยงานตางๆสามารถสรุปไดดังนี้                
ตารางที่ 4.18 การสรุปดัชนีวดัสมรรถนะหลักในระดับหนวยงานตางๆ 

หนวย 
งาน 

มุมมอง ดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนนิงานหลัก 

การเงิน 1.มูลคาการใชน้ํามนั/ยอดขายทีไ่ด (%)                                                  
2.ยอดขายลูกคาเกา/ยอดขายทีไ่ด (%)                                                  
3.ยอดขายลูกคาใหม/ยอดขายทีไ่ด (%)                                                 
4.มูลคารวมสนิคาสงคืนจากลูกคา/ยอดขายทีไ่ด (%)                              

ลูกคา 1.จํานวนสินคาที่สงไมทนั/จํานวนสนิคาทีส่งทั้งหมด (%)    
2.คะแนนความพึงพอใจในการใหบริการ (%)    
3.จํานวนใบเสนอราคาที่จัดทําภายใน 24 ช.ม. /จํานวนใบเสนอราคา
ทั้งหมด (%)                                                                                         
4.จํานวนขอรองเรียนทีแ่กไขได/จํานวนขอรองเรียนทั้งหมด   (%)              
5.คะแนนความพึงพอใจดานสงมอบสินคาครบถวนและถูกตอง (%)         
6.ยอดขายจากใบเสนอราคา/ยอดจากใบเสนอราคาทั้งหมด (%)              

Supplier 1.คะแนนความพึงพอใจดานการสงมอบตรงเวลาเมื่อเทียบกับปที่ผาน
มา (%)                                                                                              
2.คะแนนความพึงพอใจดานการสงมอบครบถวนและถูกตอง (%)            

กระบวน 
การ
ภายใน 

1.จํานวนกิจกรรมที่ไมเปนไปตามแผนที่วางไว/จํานวนกจิกรรมทั้งหมดที่
วางแผน (%)                                                                                       
2.คะแนนความพึงพอใจตอพนักงานขายดานการแนะนาํสินคา (%)  
3.จํานวนสินคาทีไ่มสามารถใชงานได/จํานวนสนิคาทั้งหมดที่ส่ังซื้อเพ่ือ
จําหนาย (%) 

แผนก
ขาย 

การเรียนรู
และ
พัฒนา 

1.พนักงานทีท่ดสอบความรูผานเกณฑหลงัการฝกอบรม                         
2.จํานวนวนัในการฝกอบรมตอคนตอปของแผนกขาย (%)                      
3.จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป (%)                                     
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ตารางที่ 4.18 การสรุปดัชนีวดัสมรรถนะหลักในระดับหนวยงานตางๆ (ตอ) 

หนวย 
งาน 

มุมมอง ดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนนิงานหลัก 

การเงิน 1.คาใชจายการซอมบํารุงสินคาที่ไมไดคณุภาพ/ยอดขายทีไ่ด (%)     
2.คาใชจายงานลวงเวลา/ยอดขายทีไ่ด (%)                                      

ลูกคา 1.เวลาตั้งแตไดรับแจงปญหาจนลกูคาไดรับบริการโดยเฉลี่ย (วัน)      
2.จํานวนครั้งที่สามารถซอมแซมแกไขสนิคาใหลูกคาได/จํานวนขอ
รองเรียน (%)                                                                                 

Supplier - 
กระบวน 
การภายใน 

1.จํานวนครั้งของการซอมแซมสินคาชนิดเดิม/จํานวนการสั่งซื้อสินคา
ชนิดนัน้ (%)                                                                                  
2.จํานวนเครื่องมือวัดที่ไมผานเกณฑการสอบเทียบ/จํานวนเครื่องมือ
ทั้งหมด (%)                                                                                  
3.จํานวนสินคาทีไ่มสามารถใชงานได/จํานวนสนิคาทั้งหมดที่ส่ังซื้อ
เพ่ือจําหนาย(%)                                                                            

แผนก
วิศวกรรม 

การเรียนรู
และพฒันา 

1.พนักงานทีท่ดสอบความรูผานเกณฑหลงัการฝกอบรม                   
2.จํานวนวนัในการฝกอบรมตอคนตอปของแผนกขาย(%)                 
3.จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป (%)                                               
4.จํานวนอุปกรณชุดทดลองทั้งหมดทีม่ีเพื่อใชในการศึกษา (ชิ้น)        

การเงิน 1.มูลคารวมสนิคาสงคืนจากลูกคา/ยอดขายทีไ่ด (%)                        
ลูกคา 1.จํานวนสินคาที่สงไมทนั/จํานวนสนิคาทีส่งทั้งหมด (%)                  

2.คะแนนความพึงพอใจดานคุณภาพสินคา (%)                               
3.จํานวนสินคาที่ลูกคาสงคืนแกไข /จํานวนสินคาที่สงทัง้หมด (%)     
4.จํานวนครั้งความผิดพลาดของเอกสาร/จํานวนครั้งการสั่งซื้อ (%)    
5.คะแนนความพึงพอใจดานสงมอบสินคาครบถวนและถูกตอง (%)  

แผนกจัดซื้อ
และควบคุม
สินคา 

Supplier 1.จํานวนสินคาที่สงไมทนั/จํานวนสนิคาทีส่งทั้งหมด (%)                  
2.จํานวนมูลคาสินคาที่สงคืนผูขาย/ ยอดรวมการซื้อสินคา (%)          
3.คะแนนความพึงพอใจดานการสงมอบครบถวน (%)                      
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ตารางที่ 4.18 การสรุปดัชนีวดัสมรรถนะหลักในระดับหนวยงานตางๆ (ตอ) 

หนวย 
งาน 

มุมมอง ดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนนิงานหลัก 

แผนกจัดซื้อ
และควบคุม
สินคา 

กระบวน 
การภายใน 

1.จํานวนรายชื่อ Supplier ใหมเฉลี่ย(ราย/เดือน)   
2.จํานวนสินคาทีไ่มสามารถใชงานได/จํานวนสนิคาทั้งหมดที่
ส่ังซื้อเพ่ือจําหนาย (%)               

 การเรียนรู
และพฒันา 

1.จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป (%) 

แผนกการ 
เงิน 

การเงิน 1.คาใชจายเดือนปจจุบนั/คาใชจายเดือนที่ผานมาของแตละ
แผนก (%)                                                     

 ลูกคา 1.จํานวนครั้งความผิดพลาดของเอกสาร/จํานวนครั้งการสั่งซื้อ 
(%)                          

 Supplier 1.จํานวนครั้งความผิดพลาดของเอกสาร/จํานวนครั้งการสั่งซื้อ 
(%) 

 กระบวน 
การภายใน 

1.จํานวนครั้งของการจายเช็คผิดพลาด/จํานวนการจายเช็ค
ทั้งหมด (%)                                                                               
2.จํานวนครั้งของการวางบิลสาย/จํานวนบิลทั้งหมด (%)               

 การเรียนรู
และพฒันา 

1. จํานวนพนกังานที่ลาออกตอป (%)                                           

หนวยงาน
ขนสง 

 

การเงิน 1.มูลคาการใชน้ํามนั/ยอดขายทีไ่ด(%)                                         
2.มูลคารวมสนิคาที่ลูกคาสงคืน/ยอดขายที่ได(%)                         
3.คาใชจายงานลวงเวลา/ยอดขายทีไ่ด(%)                                    

 ลูกคา 1.จํานวนสินคาที่สงไมทนั/จํานวนสนิคาทีส่งทั้งหมด (%)               
2.คะแนนความพึงพอใจดานการบริการ (%)                                 

 Supplier - 
 กระบวน 

การภายใน 
1.จํานวนลูกคาทีไ่มสามารถไปสงสินคาไดทัน/จํานวนลูกคา
ทั้งหมดทีไ่ปสงของตอวัน (%)                                              
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ตารางที่ 4.18 การสรุปดัชนีวดัสมรรถนะหลักในระดับหนวยงานตางๆ (ตอ) 

หนวย 
งาน 

มุมมอง ดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนนิงานหลัก 

หนวย งาน
ขนสง 

 

การเรียนรู
และพฒันา 

1.จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป(%)                                             
2.จํานวนครั้งการเกิดอุบัติเหตุ/จํานวนชัว่โมงทํางานทั้งหมด(คร้ัง/
ช.ม.การทาํงาน)      

แผนก
บริหารงาน
บุคคล 

การเงิน -                                                 

 ลูกคา - 
 ซัพพลาย

เออร 
- 

 กระบวน 
การภายใน 

1.การกาํหนดบุคคลผูรับผิดชอบงานไมเหมาะสมกับลักษณะงาน/
ตําแหนงงานทัง้หมด(%)                                                              
2.ตําแหนงงานที่มีภาระงานมากเกินไป/ตําแหนงงานทั้งหมด(%)    

 การเรียนรู
และพฒันา 

1.จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป (%)                                            
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บทที่ 5 

ทบทวนผลและดําเนินการแกไขปรับปรุง 

ในบทนี้จะเปนการประเมินความเหมาะสมของดัชนีชี้วัดที่ไดจัดทําขึ้น เพ่ือคัดเลือก
ดัชนีชี้วัดที่เปนทีย่อมรับของบุคลากรทุกระดับช้ัน ในองคกร จากนัน้จึงทําการทบทวนผลเพื่อ
กําหนดคาเปาหมายของดัชนีชี้วัดในมุมมองดานตางๆ แลวนําคาที่วัดไดในปจจุบันมาทาํการ
เปรียบเทียบกับผูที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกัน รวมถึงการจัดทําแนวทางปฏิบัติและระบบเอกสารที่
ใชในการเก็บขอมูลเพื่อดําเนินการแกไขปรับปรุงใหบรรลุวิสัยทัศน 

5.1 การประเมินผลดัชนวีดัสมรรถนะหลังการพัฒนา  

หลังจากที่ไดจดัทําและพฒันาดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานแลว ทางองคกรควรที่
จะมีการประเมินผลหลังการพัฒนา วาบคุคลในองคกรมีความเหน็ชอบมากนอยเพียงใด ดวยการ
ใหระดับผูบริหาร คือ กรรมการผูจัดการ , ผูจัดการทัว่ไป และตัวแทนระบบบริหารคณุภาพ (QMR) 
จํานวน 3 คน  และระดับผูปฏิบัติการ คือ พนักงานแตละฝาย จาํนวน 5 คนเปนผูประเมินและให
คะแนนความเหมาะสม ซึ่งไดมีผูเสนอหลักเกณฑการประเมินดัชนีชี้วดั  ตัวอยางเชน อ.วรโชค ไชย
วงศ  

1. มีความวองไวในการตอบสนอง การเปลี่ยนแปลง ติดตาม และแสดงผล  
2. สามารถนําไปเพื่อการเปรียบเทียบ และประเมินได  
3. มีความชัดเจน และเขาใจได (ไมกาํกวม หรือคลุมเครือ)  
4. สามารถประสานและถายทอด จุดมุงหมายขององคกร ไปยังหนวยงาน และ
บคุลากรไดในที่สุด  

5. สนับสนนุการประเมินอนาคต และรายงานผลในอดีต  
6. มีความเปนไปไดในการไดมา และความคุมคาของขอมลู  
7. มีจํานวนไมมากเกินไป คอยๆ ทยอยเพิ่มขึ้นจนคุนเคย นาจะเปนการดีกวา  
8. สามารถสะทอนหรือเชื่อมโยงกับความคาดหวัง-ความตองการของลูกคา, 
คุณภาพ-การควบคุม และการยกระดับคุณภาพ, ความสามารถในการแขงขนัได 
และจุดมุงหมายหลกัขององคกร  

9. สอดคลองและเปนไปในทิศทางเดียวกับวสัิยทัศน / พันธะกิจ / กลยทุธ  
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10. วัดเปนตัวเลขได แตถาจาํเปน (โดยเฉพาะในงานดานทรัพยากรมนษุย) อาจใช
แคยนืยนัไดก็เพียงพอ  

11. สามารถเปลี่ยนแปลงได หากไมเหมาะสม  
12. มีผูรับผิดชอบที่ชัดเจนทุกตวัวัด 

กันยา อัครอารีย (2545: 98) ไดเสนอเกณฑการประเมินดังนี้  

   1. สัมพันธกบันโยบายการบริหารงานองคกร และแปลงนโยบายไปสูการปฏิบัติที่
เปนรูปธรรม                                                                                                                   
2.  ครอบคลุมปจจัยสูความสําเร็จของหนวยงาน                                                              
3.  ชวยใหผูบริหารติดตามการเปลี่ยนแปลงตางๆไดดี                                                             
4.  วัดผลการดําเนินงานของหนวยงานไดจริง                                                                         
5.  กอใหเกิดความรวมมือกันของพนักงานทุกระดับ                                                             
6.  ผลักดันใหพนักงานเกิดความกระตือรือรนในการพัฒนาปรับปรุงการทํางาน                              
7.  กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันในอนาคต                                                                
8.  มีการวัดทีส่มดุลทุกดาน                                                                                               
9.  มีการกาํหนดคาอางอิงทีเ่หมาะสมเพื่อประเมนิผลการดําเนินงาน                                  
10.มีระบบการไดมาซึ่งขอมลูและการรายงานผลที่ชัดเจน เขาใจงาย 

จากตัวอยางหลักเกณฑทีน่ําเสนอขางตน ไดทาํการคัดเลือกหลักเกณฑที่เหมาะสม
กับบริษัทกรณีศึกษา   โดยการระดมสมองของผูบริหารซึง่ประกอบดวย   กรรมการผูจดัการ, 
ผูจัดการทัว่ไป และตัวแทนระบบบริหารคณุภาพ (QMR) สามารถสรุปหลักเกณฑเพ่ือใชในการ
ประเมินผลดัชนีชี้วัดหลังการพัฒนา ไดดังนี ้

1. การรายงานผลมีความชดัเจน และเขาใจไดงาย                                               
2. สอดคลองกับนโยบายขององคกร และนําไปสูการปฏิบัติได                                                       
3.  สนับสนนุการประเมินอนาคต                                                                                                
4.  สามารถสะทอน ความตองการของลูกคา , การยกระดับคุณภาพ  และ        
ความสามารถในการแขงขันได                                                                                                    
5.  กอใหเกิดความรวมมือกันของพนักงานทุกระดับ                                                                   
6.  ชวยใหผูบริหารติดตามการเปลี่ยนแปลงตางๆไดดี                                                                
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7.  วัดผลการดําเนินงานของหนวยงานไดจริง                                                                           
สําหรับคะแนนที่ใชในการคัดเลือกนั้นมีระดับคะแนน ดังนี้     

 ระดับคะแนน 5 แสดงถึง ความเหมาะสมมากที่สุด 
 ระดับคะแนน 4 แสดงถึง ความเหมาะสมมาก 
 ระดับคะแนน 3 แสดงถึง ความเหมาะสมปานกลาง 
 ระดับคะแนน 2 แสดงถึง ความเหมาะสมนอย 
 ระดับคะแนน 1 แสดงถึง ความไมเหมาะสมของดัชนีวัดสมรรถนะ                    
รายละเอียดการใหคะแนนในการประเมินผลดัชนีวัดสมรรถนะหลังการ
พัฒนาดัชนชีี้วดัสมรรถนะตามหลักการประเมินผลเชิงดุลภาพ แสดงใน
ภาคผนวก ก. ซึ่งสามารถสรปุเปนคะแนนรวมในแตละมมุมองไดดังนี้                               

 
ตารางที่ 5.1 สรุปคะแนนการประเมินผลดัชนีวัดสมรรถนะหลังการพฒันาของมุมมองดานการเงิน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คะแนนรวมโดยเฉลี่ย เปอรเซ็นต ดัชนีชี้วัดสมรรถนะ 
ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับ
ปฏิบัติการ 

ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับ
ปฏิบัติการ 

ตนทนุการใชน้ํามนั 99 116 94.28% 66.28% 
ยอดขายลูกคาเกา 99 127 94.28% 72.57% 
ยอดขายลูกคาใหม 103 118 98.09% 67.43% 
คาใชจายการซอมบํารุง 88 89 83.81% 47.42% 
คาใชจายงานลวงเวลา 91 87 86.67% 49.71% 
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ตารางที่ 5.2 สรุปคะแนนการประเมินผลดัชนีวัดสมรรถนะหลังการพฒันาของมุมมองดานลูกคา 

คะแนนรวมโดยเฉลี่ย เปอรเซ็นต ดัชนีวัดสมรรถนะ 
ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับ
ปฏิบัติการ 

ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับ
ปฏิบัติการ 

สงมอบตรงเวลา 103 115 98.09% 65.71% 
สรางความพึงพอใจใหลูกคา 96 121 91.43% 69.14% 
การรองเรียนดานคุณภาพ
สินคาจากลูกคาลดลง 

97 106 92.38% 60.57% 

ความสามารถในการแกไขขอ
รองเรียน 

96 110 91.43% 62.86% 

จํานวนสนิคาที่ถูกสงคืน 98 87 93.33% 49.71% 
ความถกูตองของเอกสารสง
มอบ 

100 115 95.23% 65.71% 

สงมอบสินคาครบถวนและ
ถูกตอง 

100 113 95.23% 64.57% 

การปดการขาย 95 113 90.48% 64.57% 

ตารางที่ 5.3 สรุปคะแนนการประเมินผลดัชนีวัดสมรรถนะหลังการพฒันาของมุมมองดานซัพ   
       พลายเออร (Supplied) 

คะแนนรวมโดยเฉลี่ย เปอรเซ็นต ดัชนีวัดสมรรถนะ 
ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับ
ปฏิบัติการ 

ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับ
ปฏิบัติการ 

สงมอบตรงเวลา 94 105 89.52% 60.00% 
คุณภาพสินคา 96 97 91.43% 55.43% 
ความถกูตองของเอกสารสั่งซื้อ 94 97 89.52% 55.43% 
สงมอบสินคาครบถวนและ
ถูกตอง 

103 102 98.09% 58.28% 
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ตารางที่ 5.4 สรุปคะแนนการประเมินผลดัชนีวัดสมรรถนะหลังการพฒันาของมุมมองดาน       
       กระบวนการภายใน 

คะแนนรวมโดยเฉลี่ย เปอรเซ็นต ดัชนีวัดสมรรถนะ 
ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับ
ปฏิบัติการ 

ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับ
ปฏิบัติการ 

การทบทวนการบริหาร 90 122 85.71% 69.71% 
ความสามารถในการวางแผน
การตลาด 

93 122 88.57% 96.71% 

การทบทวนขอกําหนด
ผลิตภัณฑ 

88 93 83.81% 53.14% 

ความถกูตองแมนยําในการ
แนะนาํสินคาใหกับลูกคา 

93 103 88.57% 58.86% 

ความสามารถในการซอมแซม
สินคา 

96 110 91.43% 62.86% 

 

ตารางที่ 5.5 สรุปคะแนนจากการประเมินผลดัชนีวัดสมรรถนะหลังการพัฒนาของมมุมองดานการ
       เรียนรูและพัฒนา 

คะแนนรวมโดยเฉลี่ย เปอรเซ็นต ดัชนีวัดสมรรถนะ 
ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับ
ปฏิบัติการ 

ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับ
ปฏิบัติการ 

ความรูหลังฝกอบรม 98 134 93.33% 76.57% 
อัตราการฝกอบรม 97 131 92.38% 74.86% 
อัตราการลางาน 93 103 88.57% 58.86% 
จํานวนอุปกรณชุดทดลอง 95 135 90.67% 76.83% 
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                หลังจากทําการประเมินผลดัชนีวัดสมรรถนะทั้งระดับผูบริหารและระดับปฏิบัติการ
พบวา ระดับผูบริหารใหคะแนนความเหมาะสมของดัชนีวัดสมรรถนะเกิน 50% ในทุกๆ มุมมอง 
สวนระดับปฏิบัติการมี 3 ดัชนีที่มีคะแนนความเหมาะสมต่ํากวา 50 % ดังนี้     

 ดัชนีชี้วัดมุมมองดานการเงิน คือ คาใชจายการซอมบํารุง, คาใชจายงานลวงเวลา           

 ดัชนีชี้วัดมุมมองดานลูกคา   คือ   จํานวนสินคาที่ถูกสงคืน ดังนั้นจึงนําดัชนีทั้ง 3 
ตัวนี้มาทําการพิจารณาโดยการระดมสมองระหวางผูบริหารและผูปฏิบัติ การ ซึ่ง
ผลสรุปวานําดัชนีชี้วัดทั้ง 3 ตัวนี้ออก เนื่องจากเมื่อพิจารณาขอมูลในอดีตพบวาถา
นําดัชนีชี้วัดดังกลาว มาเปนตัวชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานขององคกรจะไมเห็น
การเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้นกวาเดิมอยางมีนัยสําคัญ   เนื่องจากไมคอยพบปญหา 
ดังนั้นจึงนําดัชนีชี้วัดที่เหลือมาทําการกําหนดคาเปาหมายตอไป  

5.2 การจัดเก็บขอมูลดัชนีชี้วัดของแตละแผนก 

                      หลังจากที่ไดดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานที่เหมาะสมแลว ขั้นตอไปเปนการ
การจัดเก็บขอมูลดัชนีชี้วัดของแตละแผนกซึ่งประกอบดวยคา Baseline และคาเปาหมาย โดยมี
ขั้นตอนการจัดทําดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 5.1 ขัน้ตอนการกาํหนดคาเปาหมาย 

เร่ิมตน 

Baseline ขอมูลคูแขงจาก
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็น
จากพนกังาน 

จัดเก็บและวิเคราะห

ประชุมรวมกนัระหวาง
ผูบริหารและพนักงาน 

เปาหมาย 
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จากรูปสามารถอธิบายรายละเอียดไดดังนี้                                                                                                          
1.ทําการจัดเก็บและวิเคราะหขอมูลเพื่อใชเปนแนวทางในการกําหนดคาเปาหมายโดยขอมูลที่
นํามาพิจารณามาจาก 3 แนวทาง คือ                                                                                                       
- Base line เปนขอมูลในอดีตที่ผูบริหารนํามาพิจารณาในการกําหนดคาเปาหมายซึ่งไดมาจาก
การจัดเก็บขอมูลในองคกร โดยมีวิธกีารคํานวณซึ่งแสดงไวที่ภาคผนวก ข.                                                    
- ขอมูลจากคูแขง ซึ่งไดมาจากแบบสอบถาม                                                                                                    
-ความคิดเห็นจากพนกังาน                                                                                                                      
2.นําขอมูลทีไ่ดทั้งหมดมาพจิารณารวมกนัระหวางผูบริหารและพนักงาน โดยมกีารทบทวนหลาย
คร้ังเพื่อใหไดมาซึ่งคาเปาหมายที่เหมาะสมไมมากจนเกนิความสามารถของบุคลากร ซึ่งสามารถ
สรุปไดดังตารางดังตอไปนี้                                                                                                                 
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ตารางที่ 5.6 รายละเอียดดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานของแตละแผนก 

แผนก มุมมอง ดัชนีวัดสมรรถนะหลัก คาปจจุบัน คาเปา 
หมาย 

ความถี่ หนวยงานที่
รับผิดชอบ 

ยอดขายลูกคาเกา/ยอดขายที่ได (%)     81.59 70.00 เดือน ห.น.แผนก 
ยอดขายลูกคาใหม/ยอดขายที่ได (%)    18.41 30.00 เดือน ห.น.แผนก 

การเงิน 

มูลคาการใชน้ํามัน/ยอดขายที่ได (%)     2.50 1.80 เดือน ห.น.แผนก 
จํานวนสินคาที่สงไมทัน/จํานวนสินคา
ที่สงทั้งหมด (%)                          

38 25.00 เดือน ห.น.แผนก 

คะแนนความพึงพอใจดานการบริการ 
(%)                                            

80.00 95.00 เดือน ห.น.แผนก 

จํานวนใบเสนอราคาที่จัดทําภายใน 
24 ช.ม. /จํานวนใบเสนอราคาทั้งหมด 

48 70.00 เดือน ห.น.แผนก 

จํานวนครั้งที่สามารถซอมแซมแกไข
สินคาใหลูกคาได/จํานวนขอรองเรียน 
(%)         

_ 95.00 เดือน ห.น.แผนก 

คะแนนความพึงพอใจดานสงมอบ
สินคาครบถวนและถูกตอง (%)             

95.00 100.00 เดือน ห.น.แผนก 

ลูกคา 

ยอดขายรวม/ยอดจากใบเสนอราคา
ทั้งหมด (%)                                  

50.32 70.00 3เดือน ห.น.แผนก 

คะแนนความพึงพอใจดานการสงมอบ
ตรงเวลาเมื่อเทียบกับปที่ผานมา (%)     

75.00 80.00 6เดือน ห.น.แผนก Supplier 

คะแนนความพึงพอใจดานการสงมอบ
ครบถวนและถูกตอง (%)                      

99.00 100.00 6เดือน ห.น.แผนก 

จํานวนกิจกรรมท่ีไมเปนไปตามแผนที่
วางไว/จํานวนกิจกรรมทั้งหมดที่
วางแผน (%)                                        

71.43 20.00 6เดือน ห.น.แผนก 

คะแนนความพึงพอใจตอพนักงานขาย
ดานการแนะนําสินคา (%)    

80.00 95.00 6เดือน ห.น.แผนก 

ขาย 

กระ 
บวน 
การ
ภายใน 

จํานวนสินคาที่ไมสามารถใชงานได/
จํานวนสินคาทั้งหมดที่ส่ังซื้อเพื่อ
จําหนาย(%)                                        

6.00 1.00 1 ป ห.น.แผนก 
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ตารางที่ 5.6 รายละเอียดดัชนีชี้วัดสมรรถนะหลักของแตละแผนก (ตอ) 

แผนก มุมมอง ดัชนีวัดสมรรถนะหลัก คาปจจุบัน คาเปา 
หมาย 

ความถี่ หนวยงาน
ที่

รับผิดชอบ 
พนักงานที่ทดสอบความรูผานเกณฑ
หลังการฝกอบรม(%)   

70.00 95.00 1ป QMR 

จํานวนวันในการฝกอบรมตอคนตอป    
(วัน)   

2 6 1 ป QMR 

ขาย การ
เรียนรู
และ
พัฒนา 

จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป (%)        20.00 10.00 1ป QMR 
เวลาตั้งแตไดรับแจงปญหาจนลูกคา
ไดรับบริการเสร็จโดยเฉลี่ย (วัน)             

1 1.00 3เดือน ห.น.แผนก ลูกคา 

จํานวนครั้งที่สามารถซอมแซมแกไข
สินคาใหลูกคาได/จํานวนขอรองเรียน 
(%)                                                     

80.00 90.00 3เดือน ห.น.แผนก 

จํานวนเครื่องมือวัดที่ไมผานเกณฑการ
สอบเทียบ/จํานวนเครื่องมือวัดทั้งหมด 
(%)                                                     

24.00 0.00 6เดือน ห.น.แผนก 

จํานวนสินคาที่ไมสามารถใชงานได/      
จํานวนสินคาทั้งหมดที่ส่ังซื้อเพื่อ
จําหนาย(%) 

11.63 5.00 1ป ห.น.แผนก 

กระบวน 
การ
ภายใน 

จํานวนครั้งของการซอมแซมสินคา
ชนิดเดิม/จํานวนการสั่งซื้อสินคาชนิด
นั้น (%)        

23.07 5.00 1ป ห.น.แผนก 

พนักงานที่ทดสอบความรูผานเกณฑ
หลังการฝกอบรม(%)   

70.00 80.00 6 เดือน QMR 

จํานวนวันในการฝกอบรมตอคนตอป    
(วัน)           

62.50 80.00 1 ป ห.น.แผนก 

จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป (%)        16.67 10.00 1 ป QMR 

วิศว 
กรร
ม 

การ
เรียนรู
และ
พัฒนา 

จํานวนอุปกรณชุดทดลองทั้งหมดที่มี
เพื่อใชในการศึกษา (ชิ้น) 

22 50 2 ป ห.น.แผนก 
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ตารางที่ 5.6 รายละเอียดดัชนีชี้วัดสมรรถนะหลักของแตละแผนก (ตอ) 

แผนก มุมมอง ดัชนีวัดสมรรถนะหลัก คาปจจุบัน คา
เปาห
มาย 

ความถี่ หนวยงานที่
รับผิดชอบ 

จํานวนสินคาที่สงไมทัน/จํานวน
สินคาที่สงทั้งหมด (%)                      

38.00 20.00 เดือน ห.น.แผนก 

คะแนนความพึงพอใจดานคุณภาพ
สินคา (%)                                       

90.00 90.00 เดือน ห.น.แผนก 

จํานวนครั้งความผิดพลาดของ
เอกสาร/จํานวนครั้งการสั่งซื้อ(%)      

3 0.00 เดือน ห.น.แผนก 

ลูกคา 

คะแนนความพึงพอใจดานสงมอบ
สินคาครบถวนและถูกตอง (%)         

90.00 100.0
0 

เดือน ห.น.แผนก 

จํานวนสินคาที่สงไมทัน/จํานวน
สินคาที่สงทั้งหมด (%)                      

50.00 20.00 เดือน ห.น.แผนก 

คะแนนความพึงพอใจดานการสง
มอบครบถวนและถูกตอง (%)           

70.00 80.00 เดือน ห.น.แผนก 

  Supplier 

จํานวนมูลคาสินคาที่สงคืนผูขาย/
ยอดรวมการซื้อสินคา (%)       

- 10.00 เดือน ห.น.แผนก 

จํานวนสินคาที่ไมสามารถใชงานได/
จํานวนสินคาทั้งหมดที่ส่ังซื้อเพื่อ
จําหนาย (%)   
 

6.00 3.00 เดือน ห.น.แผนก กระบวน
การภาย 
ใน 

จํานวนรายชื่อ Supplier ใหมเฉล่ีย
(ราย/เดือน)   
                                                      

- 1 เดือน ห.น.แผนก 

จัดซื้อ
และ
ควบคุม
สินคา 

การ
เรียนรู
และ
พัฒนา 

จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป (%)    8.33 10.00 1 ป QMR 
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ตารางที่ 5.6 รายละเอียดดัชนีชี้วัดสมรรถนะหลักของแตละแผนก (ตอ) 

แผนก มุมมอง ดัชนีวัดสมรรถนะหลัก คาปจจุบัน คาเปา 
หมาย 

ความถี่ หนวยงานที่
รับผิดชอบ 

การเงิน คาใชจายเดือนปจจุบัน/คาใชจาย
เดือนที่ผานมาของแตละแผนก (%)   

- 90.00 เดือน ห.น.แผนก 

ลูกคา จํานวนครั้งความผิดพลาดของ
เอกสาร/จํานวนครั้งการสั่งซื้อ (%) 

4.55 0.00 เดือน ห.น.แผนก 

Supplier จํานวนครั้งความผิดพลาดของ
เอกสาร/จํานวนครั้งการสั่งซื้อ (%) 

- 0.00 เดือน ห.น.แผนก 

จํานวนครั้งของการจายเช็ค
ผิดพลาด/จํานวนการจายเช็ค
ทั้งหมด (%)                                     

3.55 0.00 เดือน ห.น.แผนก กระบวน   
การ
ภายใน 

จํานวนครั้งของการวางบิลสาย/
จํานวนบิลทั้งหมด(%)                      

8.16 0.00 เดือน ห.น.แผนก 

การเงิน 

การ
เรียนรู
และ
พัฒนา 

จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป (%)    0.00 20.00 1 ป QMR 
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ตารางที่ 5.6 รายละเอียดดัชนีชี้วัดสมรรถนะหลักของแตละแผนก (ตอ) 

แผนก มุมมอง ดัชนีวัดสมรรถนะหลัก คา
ปจจุบัน 

คา
เปาหมาย 

ความถี่ หนวยงานที่
รับผิดชอบ 

การเงิน มูลคาการใชน้ํามัน/ยอดขายที่ได 
(%)                                                 

0.41 0.30 เดือน ห.น.แผนก 

จํานวนสินคาที่สงไมทัน/จํานวน
สินคาที่สงทั้งหมด (%)                      

38.00 20.00 เดือน ห.น.แผนก ลูกคา 

คะแนนความพึงพอใจดานการ
บริการ (%)                                      

90.00 95.00 เดือน ห.น.แผนก 

กระบวน 
การ
ภายใน 

จํานวนลูกคาที่ไมสามารถไปสง
สินคาไดทัน/จํานวนลูกคาทั้งหมดที่
ไปสงของตอวัน(%)   

7.73 0.00 1 ป QMR 

จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป (%)    1.67 20.00 1 ป QMR 

ขนสง 

การ
เรียนรู
และ
พัฒนา 

จํานวนครั้งการเกิดอุบัติเหตุ /
จํานวนชั่วโมงทํางานทั้งหมด 

0.30 0.00 เดือน ห.น.แผนก 

การกําหนดบุคคลผูรับผิดชอบงาน
ไมเหมาะสมกับลักษณะงาน/
ตําแหนงงานทั้งหมด (%)                  

N/A N/A 1 ป ห.น.แผนก กระบวน 
การ
ภายใน 

ตําแหนงที่ภาระงานมากเกินไป/
ตําแหนงงานทั้งหมด (%)                  

N/A 0.00 1 ป ห.น.แผนก 

บริหาร 
งาน
บุคคล 

การ
เรียนรู
และ
พัฒนา 

จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป  (%)   0.00 20.00 1 ป QMR 
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5.3 การเปรียบเทียบดัชนชีี้วัดกับผูที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกนั 

หลังจากทําการเก็บขอมูล ไดคาตัวเลขของ PI แลว ขั้นตอนตอไปคือการชี้บงระดับ
ประสิทธิภาพของ   PI   แตละตัวของบริษัทกรณีศึกษาเพื่อเปรียบเทียบกับบริษัทอื่นๆที่อยูใน
อุตสาหกรรมประเภทเดียวกัน โดยจัดทําเฉพาะแผนกขาย และเพื่อใหทราบขอมูลที่เปนจริงและ
ทันสมัยเกี่ยวกับระดับประสิทธิภาพทางการขายดานตางๆในปจจุบัน   งานวิจัยนี้จึงไดทําการ
ออกแบบสํารวจเพื่อสงไปยังบริษัทตางๆที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมเดียวกันจํานวนทั้งสิ้น 30 บริษัท 
โดยมีจุดประสงคเพ่ือสอบถามคาตัวเลข PI ในแตละดานที่ไดกําหนดไวรวมถึงสํารวจความคิดเห็น
เกี่ยวกับคาตัวเลข   PI   ที่ดีที่สุดในทางปฏิบัติ   เพื่อนําไปใชในการปรับคาเปาหมายที่ทางบริษัท
กรณีศึกษาไดตั้งไวและสามารถชี้บงระดับประสิทธิภาพ PI ของบริษัทกรณีศึกษาวามีประสิทธิภาพ
อยูที่ระดับใดเมื่อเปรียบเทียบกับองคกรอ่ืนๆในภาคธุรกิจเดียวกัน เพ่ือนําไปสูการปรับปรุงคุณภาพ
การดําเนินงานตอไป 

แบบสํารวจประกอบดวย 2 สวนใหญๆ ดังนี้ (ดูตัวอยางที่ภาคผนวก ค.)                                              
1) คําถามเกี่ยวกับขอมูลทัว่ไปของบริษทั ซึง่มีรายละเอียดเกี่ยวกับ                                                     
-ชื่อบริษทั                                                                                                                                      
-ตําแหนง                                                                                                                                
-จํานวนพนกังาน                                                                                                                     
-ระยะเวลาในการกอต้ัง                                                                                                                   
-ประเภทสินคาที่จาํหนาย 

2) คําถามเกี่ยวกับ PI แตละมุมมองที่กาํหนดไวซึ่งแตละ PI จะประกอบดวย 2 
คําถามที่มีจุดประสงคเพ่ือ                                                                                                               
-ถามคาตัวเลข PI ในแตละมุมมองของบริษทันัน้ๆ                                                                         
-ถามความคิดเห็นวาในธุรกจิประเภทนี้ควรมีคาตัวเลขPI แตละมุมมองอยูที่ระดับใด
จึงจะถือวาดทีีสุ่ดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ                                                                                    
โดยคําถามนีม้ีวัตถุประสงคเพ่ือไวใชปรับปรุงคาเปาหมายที่กาํหนดขึ้นของบรษิัท
กรณีศึกษา 
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5.3.1สรุปผลที่ไดจากแบบสํารวจ 

จากแบบสํารวจที่ไดทําการสงไปยังบริษทัตางๆทั้งหมด 30 แหง มีการตอบกลับมา
ทั้งหมด 7ชุด โดยรายละเอียดและขอมูลทีไ่ดจากการสาํรวจสามารถสรุปไดดังนี้ 
ในสวนที่ 1จะเปนการสํารวจเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของบริษทั สามารถสรปุไดดังตารางที่ 5.2 
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ตารางที่ 5.7 ขอมูลทั่วไปของบริษัทที่ตอบแบบสํารวจ    

                                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ขอมูล       บริษัท           
ทั่วไป 

A B C D E F G 

ตําแหนง พนักงานขาย พนักงานขาย ผูจัดการฝายขาย ผูจัดการฝาย
ขาย 

พนักงานขาย พนักงานขาย พนักงานขาย 

จํานวนพนักงาน             70 50 20 10 40 110 25 

ระยะเวลาในการกอตั้ง    13 20 15 9 20 30 11 

ประเภทสินคาที่
จําหนาย 

Valve 
Pneumatic 
and Hydraulic 
system 

Servomotor,Motor,  
Linear system,             
E-chain,Flexible 
cable, coupling 

Boiler system, 
Electronics  

Recorder and 
spare part   

สินคาวัดควบคุม ,
อุปกรณ 
Electronics & 
Electrical   

อุปกรณ 
Pneumatic, 
Hydraulic, 
Pump, Valve  

สารเคมี
,อุปกรณ 
Hydraulic 
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ในสวนที่ 2 ของแบบสํารวจแบงเปน 2 หัวขอใหญดังนี้  

 หัวขอที่ 1 เปนการสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับประสิทธิภาพที่ดีที่สุดและ
เปนไปไดในทางปฏิบัติของ PI แตละตัวเพื่อนํามาใชเปนขอมูลในการเปรียบเทียบ
คาเปาหมายของบริษัทกรณีศึกษาที่กําหนดไวในตารางที่ 5.6 วาสอดคลอง
หรือไม  

 หัวขอที่ 2 เปนการสอบถามเกี่ยวกับคาตัวเลข PI ในแตละมุมมองของแตละ
บริษัทเพื่อวิเคราะหประสิทธิภาพดัชนีชี้วัดของบริษัทกรณีศึกษา ซึ่งจากขอมูลที่
ไดสามารถสรุปไดดังนี้                                                                                                              

จากแบบสํารวจที่สงไปยังบริษัทตางๆ ปรากฏวา จากดัชนีประสิทธิภาพทางแผนกขาย
ที่กําหนดไวในแตละมุมมอง ทางบริษัทที่ตอบแบบสํารวจสวนมากไมตอบรายละเอียดดัชนีความ
รวดเร็วในการออกใบเสนอราคา โดยบริษัทตางๆใหเหตุผลวาทางบริษัทไมมีการเก็บขอมูลดังกลาว 
เพราะฉะนั้นจึงไมสามารถเปรียบเทียบระดับประสิทธิภาพของ PI ในดานนั้นได สวนคาดัชนีชี้วัด
ตัวอื่นๆนั้นคาตัวเลขที่ไดมาอาจผิดพลาดหรือคาดเคลื่อนไดดังนั้นจึงตองนําขอมูลมาหาคาเฉลี่ย
กอนทําการวิเคราะห และงานวิจัยนี้จะทําการเปรียบเทียบระดับประสิทธิภาพของ PI ในเฉพาะ
แผนกขายเทานั้น เนื่องจากบริษัทกรณีศึกษาเปนธุรกิจตัวแทนจําหนายสินคา ดังนั้นทางผูบริหาร
จึงใหความสําคัญกับแผนกนี้มาก ซึ่งขอมูลที่ไดจากแบบสํารวจสามารถสรุปไดดังนี้ 
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ตารางที่ 5.8 สรุปคาตัวเลขเปนชวงของระดับประสิทธิภาพที่ดีที่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติและ
       ตัวเลข PI ทางดานแผนกขายทั้ง 7 บริษทัของธุรกิจตัวแทนจาํหนายที่ตอบแบบสํารวจ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                 บริษทั   
PI ลักษณะ

ขอมูล 
บริษทักรณีศึกษา 

                          
บริษทัเปรียบเทียบ 

มุมมองดานการเงิน 
 

คา
เปาหมาย 70 

70.00-80.00 ยอดขายลูกคา
เกา/ยอดขายที่ได 
(%)                       คาปจจุบัน 

81.59 
69.28±2.72 

คา
เปาหมาย 30 

30.00-20.00 ยอดขายลูกคา
ใหม/ยอดขายที่ได 
(%)                       คาปจจุบัน 

18.41 
29.28±3.36 

คา
เปาหมาย 1.80 

1.50-3.00 มูลคาการใช
น้ํามนั/ยอดขายที่
ได (%)                  คาปจจุบัน 2.50 

5.3 ± 0.80 
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ตารางที่ 5.8 สรุปคาตัวเลขเปนชวงระดับประสิทธิภาพที่ดีที่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติและตัว  
       เลข PI ดานแผนกขายทัง้ 7 บริษัทของธุรกิจตัวแทนจาํหนายที่ตอบแบบสํารวจ(ตอ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                 บริษทั   
PI ลักษณะ

ขอมูล 
บริษทักรณีศึกษา 

                          
บริษทัเปรียบเทียบ 

มุมมองดานลกูคา 
คา

เปาหมาย 
25.00 

20.00-30.00 
จํานวนสนิคาที่สง
ไมทัน/จํานวนสิน 
คาที่สงทั้งหมด 
(%)                       

คาปจจุบัน 
38.00 

33.49±3.18 

คา
เปาหมาย 

95.00 
85.00-100.00 

คะแนนความพึง
พอใจดานการ
บริการ (%)            คาปจจุบัน 

80.00 
73.99±7.06 

คา
เปาหมาย 95.00 

70.00-100.00 จํานวนครั้งที่
สามารถซอมแซม
แกไขสินคาให
ลูกคาได/จํานวน
ขอรองเรียน (%)     

คาปจจุบัน - 
71.12±6.42 

คา
เปาหมาย 

100.00 
90.00-100.00 

คะแนนความพึง
พอใจดานสงมอบ
สินคาครบถวน
และถกูตอง (%)     

คาปจจุบัน 95.00 
88.12±5.94 

คา
เปาหมาย 

70.00 70.00-100.00 ยอดขายรวม/
ยอดจากใบเสนอ
ราคาทั้งหมด(%)    คาปจจุบัน 50.32 54.12±11.54 
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  ตารางที่ 5.8 สรุปคาตัวเลขเปนชวงของระดับประสิทธภิาพที่ดีที่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ   
         และตัวเลข PI ทางดานแผนกขายทัง้ 7 บริษัทของธุรกิจตัวแทนจาํหนายที่ตอบแบบ
         สํารวจ(ตอ) 

                    บริษทั   
PI ลักษณะขอมลู บริษทั

กรณีศึกษา 

      บริษัท
เปรียบเทียบ 

มุมมองดานซพัพลายเออร 
 

คาเปาหมาย 
80.00 

80.00-100.00 คะแนนความพึง
พอใจดานการสง
มอบตรงเวลาเมื่อ
เทียบกับปที่ผานมา 
(%)                           

คาปจจุบัน 75.00 
62.37±8.04 

คาเปาหมาย 
100.00 

80.00-100.00 คะแนนความพึง
พอใจดานการสง
มอบครบถวนและ
ถูกตอง (%)               

คาปจจุบัน 99.00 
81.74±6.31 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
คาเปาหมาย 

20.00 
15.00-25.00 จํานวนกิจกรรมทีไ่ม

เปนไปตามแผนที่
วางไว/จํานวน
กิจกรรมทั้งหมดที่
วางแผน (%)             

คาปจจุบัน 71.43 
48.13±3.93 

คาเปาหมาย 
95.00 

90.00-100.00 คะแนนความพึง
พอใจตอพนักงาน
ขายดานการแนะนํา
สินคา (%)    

คาปจจุบัน 80.00 
69.99±4.26 
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ตารางที่ 5.8 สรุปคาตัวเลขเปนชวงของระดับประสิทธิภาพที่ดีที่สุดและเปนไปไดในทาง                             
 ปฏิบัติและตัวเลข PI ทางดานแผนกขายทัง้ 7 บริษัทของธุรกิจตัวแทน
 จําหนายที่ตอบแบบสํารวจ(ตอ) 

                    บริษทั    
PI ลักษณะ

ขอมูล 
บริษทักรณีศึกษา 

                          
บริษทัเปรียบเทียบ 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 

คา
เปาหมาย 1.00 

1.00-5.00 จํานวนสนิคาที่ไม
สามารถใชงานได/
จํานวนสนิคาทั้งหมดที่
ส่ังซื้อเพ่ือจําหนาย(%)     

คา
ปจจุบัน 

6.00 
6.00±0.33 

มุมมองดานเรียนรูและพฒันา 

คา
เปาหมาย 95.00 

90.00-100.00 พนักงานที่ทดสอบ
ความรูผานเกณฑหลัง
การฝกอบรม(%)   
 

คา
ปจจุบัน 

70.00 
80.62±8.63 

คา
เปาหมาย 10.00 

7.00-10.00 จํานวนพนักงานที่
ลาออกตอป (%)             

คา
ปจจุบัน 

20.00 
22.49±0.34 

คา
เปาหมาย 

6.00 
6-12 

จํานวนวันในการ
ฝกอบรมตอคนตอป    
(วัน)           คา

ปจจุบัน 
2.00 

1.80±0.22 
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                  จากแบบสํารวจ สวนที่ 1 คาตัวเลขชวงของระดับประสิทธิภาพที่ดทีี่สุดและเปนไปได
ในทางปฏิบัติของ PI พบวาอยูในชวงเดียวกับคาเปาหมายของทางบริษทักรณีศึกษาไดกําหนดไว 
ดังนั้นผูบริหารจึงยืนยนัในการใชคาเปาหมายเดิมที่ไดจัดตั้งไวดังตารางที่ 5.6 สําหรับสวนที ่ 2 
สามารถชี้บงระดับประสิทธภิาพของ PI สําหรับบริษทักรณีศึกษาไดวาควรปรับปรุงในเรื่องใด โดย
เปรียบเทียบกับคาเฉลี่ย PI ที่ไดจากการสาํรวจ และใช Measure-Matrix-Diagram (M2-Diagram) 
จากตัวเลข Comparison Matrix ตารางที่ 5.8 มาคํานวณ ซึ่งจะมีคาอยูระหวาง 0-1 โดยมีวธิีการ
คํานวณดังนี ้

• คาตัวเลข PI ยิ่งต่ํายิ่งดี   คํานวณโดย คาดัชนีที่ดทีี่สุด/ คาเฉลี่ยดัชนี 

• คาตัวเลข PI ยิ่งสูงยิ่งดี   คํานวณโดย คา คาเฉลี่ยดัชนี / คาดัชนีที่ดีที่สุด        ซึ่ง
คาเฉลี่ยดัชนีมาจากคาตัวเลข PI แตละดานของบริษทักรณีศึกษา และคาดัชนทีี่ดี
ที่สุด คือ คาตัวเลข PI แตละดานที่มีประสิทธิภาพดีที่สุดจากขอมูลทัง้หมด ดังนั้น
ตองทําการจัดประเภทของ PI ในแตละมมุมองดังนี้ 

1.จัดประเภทของ PI มุมมองดานการเงิน ดังนี้ 

 คาตัวเลขยิ่งต่ํายิ่งดี ไดแก ดัชนีการใชน้ํามนั 

 คาตัวเลขยิ่งสูงยิ่งดี ไดแก ดัชนียอดขายลกูคาเกา , ดัชนียอดขายลกูคาใหม 

2. จัดประเภทของ PI มุมมองดานลูกคา ดังนี้ 

 คาตัวเลขยิ่งต่ํายิ่งดี ไดแก ดัชนีสงมอบตรงเวลา (วัดจากสินคาที่สงไมทัน) 

 คาตัวเลขยิ่งสูงยิ่งดี ไดแก ดัชนีความสุภาพและความรวดเร็วของพนักงานขาย, 
ดัชนีความสามารถในการแกไขขอรองเรียน, ดัชนีการสงมอบสินคาครบถวน, ดัชนี
การปดการขาย 
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3.จัดประเภทของ PI มุมมองดานซัพพลายเออร ดังนี้ 

 คาตัวเลขยิ่งต่ํายิ่งดี ไดแก    - 

 คาตัวเลขยิ่งสูงยิ่งดี ไดแก ดัชนีสงมอบตรงเวลา, ดัชนีสงมอบครบถวน 

4.จัดประเภทของ PI มุมมองดานกระบวนการภายใน ดังนี้ 

 คาตัวเลขยิ่งต่ํายิ่งดี ไดแก ดัชนีความสามารถในการวางแผนการตลาด (วัดจาก
กิจกรรมทีไ่มเปนไปตามแผนทีว่างไว), ดัชนีการทบทวนขอกําหนดผลิตภัณฑ (วัด
จากสนิคาทีไ่มสามารถใชงานได) 

 คาตัวเลขยิ่งสูงยิ่งดี ไดแก ดัชนีการตอบสนองตอนโยบายคุณภาพ , ดัชนีความถูก
ตองในการแนะนําสนิคา 

5.จัดประเภทของ PI มุมมองดานการเรียนรูและพฒันา ดังนี้ 

 คาตัวเลขยิ่งต่ํายิ่งดี ไดแก ดัชนีอัตราการลาออก 

 คาตัวเลขยิ่งสูงยิ่งดี ไดแก ดัชนีความรูหลังฝกอบรม , อัตราการฝกอบรม 

ขอมูลจากการคํานวณในแตละมุมมองแสดงในตารางที่ 5.9 ดังตอไปนี ้

 

 

 

 

 

 



 157 

ตารางที่ 5.9 การคํานวณระดับประสิทธิภาพของ PI สําหรับมุมมองดานการเงิน ของบริษัท   
       กรณีศึกษาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ย PI 

ดัชนีชี้วัด (%) ประเภท
ดัชนีชี้วัด 

คาดัชนีที่ดี
ที่สุด 

บริษทักรณีศึกษา บริษทัเปรียบเทียบ 

ดัชนียอดขาย
ลูกคาเกา 

ยิ่งสูงยิ่งดี 81.59 81.59/81.59=1.00 69.28/81.59=0.85 

ดัชนียอดขาย
ลูกคาใหม 

ยิ่งสูงยิ่งดี 42.00 18.41/42.00=0.44 29.28/42.00=0.70 

ดัชนีการใชน้ํามัน ยิ่งต่ํายิ่งดี 2.50 2.50/2.50=1.00 2.50/5.30= 0.47 
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รูปที่ 5.2 การเปรียบเทียบระดับประสิทธิภาพของ PI สําหรับมุมมองดานการเงินของบริษัท
กรณีศึกษาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ย PI 
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ตารางที่ 5.10 การคํานวณระดับประสิทธภิาพของ PI สําหรับมุมมองดานลูกคาของบริษัท   
         กรณีศึกษาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ย PI 

 

       

ดัชนีชี้วัด (%) ประเภท
ดัชนีชี้วัด 

คาดัชนีที่ดี
ที่สุด 

บริษทักรณีศึกษา บริษทัเปรียบเทียบ 

ดัชนีสงมอบตรง
เวลา 

ยิ่งต่ํายิ่งดี 10.00 
 
10.00/38.00=0.26 10.00/33.49=0.30 

ดัชนีความสุภาพ
และความรวดเร็ว
ของพนักงานขาย 

ยิ่งสูงยิ่งดี 80.00 
 

80.00/80.00=1.00 73.99/80.00=0.92 

ดัชนี
ความสามารถใน
การแกไขขอ
รองเรียน  

ยิ่งสูงยิ่งดี 85.00 
 
- 71.12/85.00=0.84 

ดัชนีการสงมอบ
สินคาครบถวน 

ยิ่งสูงยิ่งดี 95 
 

95.00/95.00=1.00 88.12/95.00=0.93 

ดัชนีการปดการ
ขาย 

ยิ่งสูงยิ่งดี 70 
 

50.32/70.00=0.72 54.12/70.00=0.77 
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 รูปที่ 5.3 การเปรียบเทียบระดับประสิทธิภาพของ PI สําหรับมุมมองดานลูกคาของบริษทั

กรณีศึกษาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ย PI 

ตารางที่ 5.11 การคํานวณระดับประสิทธภิาพของ PI สําหรับมุมมองดานซัพพลายเออร ของ
บริษทักรณีศึกษาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ย PI 

ดัชนีชี้วัด (%) ประเภท
ดัชนีชี้วัด 

คาดัชนีที่ดี
ที่สุด 

บริษทักรณีศึกษา บริษทัเปรียบเทียบ 

ดัชนีสงมอบ
ตรงเวลา 

ยิ่งสูงยิ่งดี 80.00 
75.00/80.00=0.94 

62.37/80.00=0.78 

ดัชนีสงมอบ
ครบถวนและ
ถูกตอง 

ยิ่งสูงยิ่งดี 99.00 
99.00/99.00=1.00 

81.74/99.00=0.82 
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รูปที่ 5.4 การเปรียบเทียบระดับประสิทธิภาพของ PI สําหรับมุมมองดานซัพพลายเออรของบริษทั
กรณีศึกษาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ย PI 
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ตารางที่ 5.12 การคํานวณระดับประสิทธภิาพของ PI สําหรับมุมมองดานกระบวนการภายใน              
ของบริษทักรณีศึกษาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ย PI 

ดัชนีชี้วัด (%) ประเภท
ดัชนีชี้วัด 

คาดัชนีที่ดี
ที่สุด 

บริษทักรณีศึกษา บริษทัเปรียบเทียบ 

ดัชนีความ 
สามารถในการ
วางแผนการ 
ตลาด  

ยิ่งต่ํายิ่งดี 30.00 
 

30.00/71.43=0.42 30.00/48.13=0.62 

ดัชนีความถูก
ตองในการ
แนะนาํสินคา 

ยิ่งสูงยิ่งดี 80.00 
 

80.00/80.00=1.00 69.99/80.00=0.87 

ดัชนีการ
ทบทวน
ขอกาํหนด
ผลิตภัณฑ 

ยิ่งต่ํายิ่งดี 3.00 
 

3.00/6.00=0.50 3.00/6.00=0.50 
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รูปที่ 5.5 การเปรียบเทียบระดับประสิทธิภาพของ PI สําหรับมุมมองดานกระบวนการภายในของ
บริษทักรณีศึกษาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ย PI 

ตารางที่ 5.13 การคํานวณระดับประสิทธภิาพของ PI สําหรับมุมมองดานเรียนรูและพัฒนา         
         ของบริษทักรณีศึกษาเปรียบเทียบกบัคาเฉลี่ย PI 

ดัชนีชี้วัด (%) ประเภท
ดัชนีชี้วัด 

คาดัชนีที่ดี
ที่สุด 

บริษทักรณีศึกษา บริษทัเปรียบเทียบ 

ดัชนีความรูหลัง
ฝกอบรม 

ยิ่งสูงยิ่งดี 90.00 
 

70.00/90.00=0.78 80.62/90.00=0.89 

ดัชนีอัตราการ
ลาออก 

ยิ่งต่ํายิ่งดี 15.00 
 

15.00/20.00=0.75 15.00/22.49=0.67 

ดัชนีอัตราการ
ฝกอบรม 

ยิ่งสูงยิ่งดี 4.00 
 

2.00/4.00 =0.50 1.80/4.00 =0.45 
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รูปที่ 5.6 การเปรียบเทียบระดับประสิทธิภาพของ PI สําหรับมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนาของ
บริษทักรณีศึกษาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ย PI 

จากตารางแสดงการคํานวณระดับประสิทธิภาพของ PI พบวาแตละมุมมองมีคา
ดัชนีชี้วัดบางตัวต่ํากวาคาเฉลี่ย   PI   ที่ไดจากการสํารวจซึ่งสามารถสรุปคาดัชนีชีว้ัดที่ต่ํากวา
คาเฉลี่ย PI จากการสํารวจไดดังนี้ 

1. มุมมองดานการเงิน ไดแก ดัชนียอดขายลูกคาใหมต่าํกวา 26%  

2.มุมมองดานลูกคา  ไดแก ดัชนีสงมอบตรงเวลาต่ํากวา 4%, ดัชนีการปดการขาย
ต่ํากวา 5% 

3.มุมมองดานกระบวนการภายใน   ไดแก   ดัชนีความสามารถในการวางแผน
การตลาดต่ํากวา 20% 

4.มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา   ไดแก   ดัชนีความรูหลังการฝกอบรมต่ํากวา 
11% 

จากดัชนีชี้วัดทั้ง 5 ตัวนี้ จะตองมีการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการทาํงานพรอมทั้ง
จัดทําแบบฟอรม   ที่ใชในการเก็บขอมูลเพื่อนํามาเปนฐานขอมูลในการวิเคราะหปญหาที่เกิดขึ้นใน
คร้ังตอไปโดยกระบวนการจดัทําและปรับปรุงเอกสารจะกลาวในหัวขอตอไป 
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5.4 ทบทวนผลและดําเนนิการแกไขปรับปรุงเพื่อใหบรรลวุิสยัทัศน 

หลังจากที่ไดทําการเปรียบเทียบดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินตามหลักการ BSC 
ของแผนกขาย พบวามีดัชนีชี้วัดจํานวน 5 ตัวที่ต่ํากวาคาเฉลี่ย PI ที่ไดจากการสํารวจ และจาก
ขอมูลในอดีตพบวายังไมมีการจัดทําแบบฟอรมที่ใชในการรายงานและติดตามผลดัชนีวัด
สมรรถนะการดําเนินทั้ง 5 ตัวนี้ ดังนั้นขั้นตอนตอไปจึงไดทําการปรับปรุงแกไขกระบวนการทํางาน
พรอมทั้งจัดทําระบบเอกสารหรือแบบฟอรมขึ้นมาใหม ดังแสดงในภาคผนวก ง.โดยการประชุม
รวมกันระหวางผูจัดการฝายขาย,พนักงานขาย และกรรมการผูจัดการ ดังตอไปนี้ 

 ตารางที่ 5.14 การพฒันาปรับปรุงกระบวนการทาํงาน 

ดัชนีชี้วัด สาเหตุของปญหา การปรับปรุงแกไข
กระบวนการทํางาน 

ระบบเอกสาร 

ดัชนียอด 
ขายลูกคา
ใหม 

ปจจุบันยอดขายที่ไดจาก
ลูกคาใหมมาจากการที่
ลูกคาโทรศัพทเขามาติดตอ
ส่ังซื้อสินคาเองและมี
จํานวนที่นอย ทําให
ยอดขายที่ไดคอนขางต่ํา
สาเหตุสวนใหญมาจากการ
เขาพบลูกคาของพนักงาน
ขายตอสัปดาหตอคน มี
ประมาณ 6-7 ราย ซึ่งเปน
จํานวนที่นอยมาก ทําให
ลูกคาไมคอยรูจักบริษัท
กรณีศึกษา 

เพิ่มชองทางการจัด
จําหนายโดยโฆษณา
ผานสื่อทางเว็บไซด
และพนักงานขายทุก
คนควรไปพบลูกคา
ใหมากขึ้นโดย
ตั้งเปาหมายไววันละ 
4 รายขึ้นไป จํานวน 
3 วันตอสัปดาห 

-ตารางบันทึกการวางแผน เพื่อวาง
แผนการเขาพบลูกคาวาใน 1 สัปดาห มี
ลูกคาบริษัทอะไรบาง                              
-ตารางบันทึกรายชื่อลูกคาที่โทรนัด/ผลที่
ไดจากการโทรหาลูกคา เพื่อปองกันความ
ผิดพลาด เชน ปองกันการลืม,ปองกัน
ติดตอลูกคาผิดคน หรือ เพื่อปองกันการ
ติดตอลูกคาที่ไมใชกลุมเปาหมาย อาจทํา
ใหเสียเวลาและคาใชจายเพิ่มขึ้น           
-ตารางบันทึกรายงานหลังจากการเขาพบ
ลูกคา เพื่อแสดงรายละเอียดการเขาพบ
ลูกคาและใชในการตรวจติดตามในการ
เขาพบครั้งตอไป 
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ตารางที่ 5.14 การพัฒนาปรับปรุงกระบวนการทาํงาน (ตอ) 

ดัชนีชี้
วัด 

สาเหตุของปญหา การปรับปรุงแกไข
กระบวนการทํางาน 

ระบบเอกสาร 

ดัชนีสง
มอบตรง
เวลา 

เนื่องจากสินคาหลายรายการ
ตองส่ังซื้อจากตางประเทศ 
ดังนั้นจึงกําหนดระยะเวลาการ
สงมอบไวในใบเสนอราคา
ประมาณ 4-6 สัปดาห  ซึ่งมี
สินคาบางรายการตองรอ
มากกวา 6 สัปดาห ซึ่งปจจุบัน 
ไมมีการบันทึกประวัติระยะ 
เวลาการสงมอบสินคาแตละ 
ตัวทําใหคาดคะเนไดลําบาก 

ทําการบันทึกผลการ
สงมอบเพื่อใชในการ
ตรวจสอบวาสินคาแต
ละชนิดใชระยะเวลาใน
การสงมอบเทาไหร 
จากนั้นจึงนําผลที่
ไดมากําหนด
ระยะเวลาที่แนนอนใน
ใบเสนอสินคา 

-ตารางบันทึกผลการสงมอบ โดย
แบงเปน 2 สวน คือ 1. สินคา 
Honeywell ซึ่งตองส่ังจาก
ตางประเทศ 2.สินคาที่ส่ังจากซัพ
พลายเออรภายในประเทศ 

ดัชนี
การปด
การขาย 

 

ปจจุบันเปอรเซ็นตที่สามารถ
ปดการขายไดนั้นคอนขางต่ํา 
อาจเกิดจากราคาสินคาไม
ผาน, คูแขงมีขอเสนอที่
เหนือกวา หรือรอสินคานาน
เกินไป เปนตน ทั้งนี้สาเหตุ
เนื่องมาจากพนักงานขายขาด
การตรวจติดตามใบเสนอ
ราคา ทําใหไมทราบถึงปญหา
ที่เกิดขึ้นกับลูกคา จึงไม
สามารถปดการขายได 

ทําการบันทึกผลการ
ตรวจติดตามลูกคา 
เพื่อใหสามารถติดตาม
ความคืบหนาใบเสนอ
ราคา และทราบถึง
ความตองการจากนั้น
พิจารณาและดําเนิน 
การปรับปรุงแกไขตาม
ขอตกลงที่ไดเจรจากับ
ลูกคาโดยมีการบันทึก
รายละเอียดการแกไข 
เพื่อปองกันความ
ผิดพลาดและใชเปน
ขอมูลในการปรับปรุง
ครั้งตอไป 

-ตารางบันทึกผลการตรวจ
ติดตามลูกคา 

-ตารางบันทึกการแกไขปรับปรุง
ใบเสนอราคา 
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     ตารางที่ 5.14 การพัฒนาปรับปรุงกระบวนการทาํงาน (ตอ) 

ดัชนีชี้วัด สาเหตุของปญหา การปรับปรุงแกไข
กระบวนการทํางาน 

ระบบเอกสาร 

ดัชนีความ 
สามารถ 
ในการ
วางแผน
การตลาด 

 

เนื่องจากพนักงานขาดความใส
ใจไมรวมมือในการทํา 

ติดตามผลการวางแผน
การตลาดในการจัดทํา
กิจกรรมตางๆเชน การ
จัดหาขอมูลลูกคาเกา
และลูกคาใหม, การ
จัดทําเอกสารนําเสนอ
สินคาเพื่อแจกลูกคา 
หรือการจัดแคมเปญ
ตางๆใหกับลูกคา เปน
ตน   

-ตารางบันทึกการวางแผน
การตลาด โดยระบุระยะเวลาในการ
เร่ิมตนและสิ้นสุด 

ดัชนี
ความรู 
หลังการ
ฝกอบรม 

 

ผลการทดสอบหลังการฝกอบ 
รมมีพนักงานขายบางสวนที่ไม
ผานการทดสอบ เนื่องจากไม
เขารับการฝกอบรมตามวัน
เวลาที่กําหนด เกิดจากการให
ความสําคัญกับงานหลักที่ตน
ปฏิบัติ 

ตรวจติดตามพนักงาน
ที่ยังไมไดรับการ
ฝกอบรมหรือยัง
ฝกอบรมไมครบตาม
ระยะเวลาที่กําหนด ซึ่ง
พนักงานขายทุกคน
จะตองไดรับการ
ประเมินผลทุกปและ
ติดตามผลของพนัก 
งานที่ไมผานการทด 
สอบหลังการฝกอบรม 
และทําการแกไขตอไป
โดยการฝกอบรมใหม
อีกครั้งหนึ่ง 

-ตารางบันทึกการฝกอบรมพนักงาน 

-ตารางบันทึกผลการทดสอบ   
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                 จากที่ไดจัดทําการปรับปรุงกระบวนการดําเนินงานและทําการจัดทําแบบแบบฟอรม
ขึ้นมาใหมเพ่ือจัดเก็บขอมูล หลังจากนั้นจะทําการรายงานผลดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงาน 
เพ่ือใหหัวหนาแผนกใชในการติดตามขอมูลการเปลี่ยนแปลงของแตละดัชนีวัดสมรรถนะ และชวย
ในการรายงานผลใหผูบริหารทราบไดอยางรวดเร็ว สําหรับแผนกอื่นๆที่มีดัชนีชี้วัดต่ํากวาคา
เปาหมายไดมีการจัดทําแผนปฏิบัติการ (Action Plan) ไวดังนี้                                  
 ตารางที่ 5.15 แผนปฏิบัติการแผนกวิศวกรรม 

มุมมอง ตัวชี้วัด ปจจัยสู
ความสําเร็จ 

ผูรับผิด 
ชอบ 

Base 
line 

เปา 
หมาย 

แผนปฏิบัติการ 

ลูกคา 
ความ 
สามารถ
ในการ
แกไข
ปญหา 

จํานวนครั้งที่
สามารถแกไข

ปญหา 

แผนก 
วิศวกรรม 

80.00 90.00 
1.สงพนักงานไปฝกอบรมกับ
บริษัท Honeywell เพื่อศึกษา
ขอมูลทางดานเทคนิคเชิงลึก 

ความรู
หลัง
ฝกอบรม 

ผลการ
ทดสอบหลัง
การฝกอบรม 

QMR 
70.00 80.00 

1.เพิ่มจํานวนวันในการ
ฝกอบรมพนักงานตอคนตอป     
 2.ใหมีการทดสอบซ้ํา โดย
อบรมใหมกอนทําการทดสอบ
ครั้งที่ 2  

อัตรา
การ
ฝกอบรม 

จํานวนวันใน
การฝกอบรม 

QMR 
62.50 80.00 

1.เพิ่มจํานวนวันในการ
ฝกอบรมพนักงานตอคนตอป 

เรียนรู
และ
พัฒนา 

อัตรา
การ
ลาออก 

จํานวนวันใน
การลาออก 

แผนก
วิศวกรรม 

20.00 10.00 
1.จัดรางวัลใหพนักงานที่มี
ความขยัน                                
2.กระจายงานใหชัดเจนเพื่อ
ไมใหรูสึกวาทํางานมากเกิน
หนาที่ 
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ตารางที่ 5.16 แผนปฏิบัติการแผนกจัดซื้อและควบคุมสินคา 

มุมมอง ตัวชี้วัด ปจจัยสู
ความสําเร็จ 

ผูรับผิด 
ชอบ 

Base 
line 

เปา 
หมาย 

แผนปฏิบัติการ 

สงมอบ
ตรงเวลา 

จํานวนสินคา
ที่สงไมทัน 

แผนก
จัดซื้อ 

38.00 20.00 
1.จัดหา Supplier หลายๆที่
เพื่อหา Supplier ที่ดีที่สุดที่
ตอบสนองความตองการลูกคา
ไดครบทั้งเรื่อง ราคา คุณภาพ 
และระยะเวลาสงสินคา             
2.เจรจากับลูกคากรณีที่สินคา
นั้นไมสามารถทําการจัดสงได
ทันเพื่อขอเลื่อนกําหนดการสง
สินคา 

ความ
ถูกตอง
ของ
เอกสาร
สงมอบ 

จํานวนเอกสาร 
ที่ผิดพลาด 

แผนก
จัดซื้อ 

3.00 0.00 
1.ทําการตรวจสอบเอกสารทุก
ฉบับกอนสงมอบใหลูกคา 

ลูกคา 

สงมอบ
สินคา
ครบถวน
และ
ถูกตอง 

คะแนนความ
พึงพอใจดาน
การสงมอบ 

แผนก
จัดซื้อ 

90.00 100.0
0 1.ทําการตรวจสอบสินคาทั้งใน

เร่ืองของจํานวนสินคาและรุน
สินคาใหตรงกับใบส่ังซื้อจาก
ลูกคา 
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ตารางที่ 5.16 แผนปฏิบัติการแผนกจัดซื้อและควบคุมสินคา (ตอ) 

มุมมอง ตัวชี้วัด ปจจัยสู
ความสําเร็จ 

ผูรับผิด 
ชอบ 

Base 
line 

เปา 
หมาย 

แผนปฏิบัติการ 

สงมอบ
ตรงเวลา 

จํานวนสินคา
ที่สงไมทัน  

แผนก
จัดซื้อ 

50.00 20.00 
1.ทําหนังสือสัญญากับ 
Supplier โดยระบุวันทีในการ
สงสินคาใหชัดเจนและจัดหา
มาตรการกรณีที่ Supplier 
ผิดสัญญา  

Supplier 

สงมอบ
สินคา
ครบถวน
และ
ถูกตอง 

คะแนนความ
พึงพอใจดาน
การสงมอบ  

แผนก
จัดซื้อ 

70.00 80.00 
1.ทําการตรวจสอบสินคากอน
รับมอบจาก Supplier ถา
กรณีที่การสงมอบไมเปนไป
ตามขอตกลง ทางบริษัทจะไม
เซ็นรับสินคา 

กระบวน 
การ
ภายใน 

การ
ทบทวน
ขอ 

กําหนด
ผลิต- 
ภัณฑ 

จํานวนสินคา
ที่ไมสามารถ
ใชงานได 

จัดซื้อ 6.00 3.00 
1.จัดการฝกอบรมใหเกิด
ความรูในเรื่องคุณภาพสินคา    
2.ทําการประสานงานกับ
แผนกวิศวกรรมเพื่อปรึกษา
ขอมูลดานเทคนิคกอนจัดซื้อ
สินคาใหลูกคา                        
3.ทําการประสานงานกับ
แผนกขายเพื่อตรวจสอบ
ความตองการของลูกคาที่
แทจริง 
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ตารางที่ 5.16 แผนปฏิบัติการแผนกจัดซื้อและควบคุมสินคา (ตอ) 

มุมมอง ตัวชี้วัด ปจจัยสู
ความสําเร็จ 

ผูรับผิด 
ชอบ 

Base 
line 

เปา 
หมาย 

แผนปฏิบัติการ 

การเรียนรู
และพัฒนา 

 
อัตรา
การ
ลาออก 

 
จํานวนคนใน
การลาออก
ตอป 

 
จัดซื้อ 

 
20.00 

 
10.00 1.จัดรางวัลใหพนักงานที่

มีความขยัน                     
2.กระจายงานใหชัดเจน
เพื่อไมใหรูสึกวาทํางาน
มากเกินหนาที่ 

 

ตารางที่ 5.17 แผนปฏิบัติการแผนกการเงิน 

มุมมอง ตัวชี้วัด ปจจัยสู
ความสําเร็จ 

ผูรับ 
ผิดชอบ 

Base 
line 

เปาหมาย แผนปฏิบัติการ 

ลูกคา 
ความ
ถูกตอง
ของ
เอกสาร
สงมอบ 

จํานวน
เอกสารที่
ผิดพลาด 

แผนก
การเงิน 

4.55 0.00 
1.ทําการตรวจสอบ
เอกสารทุกฉบับกอน
สงมอบใหลูกคา 

กระบวน
การ
ภายใน 

การ
ทํางาน
ผิด 
พลาด 

จํานวนครั้ง
ของการจาย
เช็คผิดพลาด    

แผนก
การเงิน 

2.00 0.00 
1.ทําการตรวจสอบ
การจายเช็คใหตรงกับ
เอกสารสั่งซื้อกอนสง
มอบใหผูบริหาร
ตรวจสอบอีกครั้งหนึ่ง 
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ตารางที่ 5.17 แผนปฏิบัติการแผนกการเงิน(ตอ) 

มุมมอง ตัวชี้วัด ปจจัยสู
ความสําเร็จ 

ผูรับ 
ผิดชอบ 

Base 
line 

เปาหมาย แผนปฏิบัติการ 

กระ 
บวนการ
ภายใน 

การวาง
บิล 

จํานวนครั้ง
ของการวาง
บิลผิดพลาด 

แผนก
การเงิน 

5.00 0.00 
1.ทําการตรวจสอบ
ระเบียบการวางบิลกับ
ลูกคากอนทุกครั้ง         
2.นําระบบ
คอมพิวเตอรเขามาใช
ในการเก็บขอมูลจาก
ลูกคาเพื่อสะดวกตอ
การคนหาและงายตอ
การติดตามการ
เปล่ียนแปลง 

การเรียนรู
และพัฒนา 

อัตรา
การ
ลาออก 

จํานวนวันใน
การลาออก 

แผนก
การเงิน 

60.00 20.00 
1.จัดรางวัลให
พนักงานที่มีความ
ขยัน                            
2.กระจายงานให
ชัดเจนเพื่อไมใหรูสึก
วาทํางานมากเกิน
หนาที่ 
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ตารางที่ 5.18 แผนปฏิบัติการแผนกขนสง 

มุม 
มอง 

ตัวชี้วัด ปจจัยสู
ความสําเร็จ 

ผูรับ 
ผิดชอบ 

Base 
line 

เปา 
หมาย 

แผนปฏิบัติการ 

การ 
เงิน 

ตนทุน
การใช
น้ํามัน 

มูลคาการใช
น้ํามัน  

แผนก
ขนสง 

0.41 0.30 
1.วางแผนการสงสินคา
ใหพนักงานขนสงแตละ
คนไปสงสินคาที่อยูใน
เสนทางเดียวกัน 

สงมอบ
ตรง
เวลา 

จํานวนสินคา
ที่สงไมทัน  

แผนก
ขนสง 

38.00 20.00 
1.ประสานงานกับฝาย
จัดซื้อและควบคุมสินคา
ในการวางแผนการสงใน
แตละวัน                           
2.จัดเสนทางขนสงใหอยู
ทางเดียวกัน 

ลูกคา 

ความ
สุภาพ
พนักงา
น 

คะแนนความ
พึงพอใจดาน
การบริการ       

แผนก
ขนสง 

90.00 95.00 
1.ฝกอบรมพนักงานใหมี
จิตสํานึกที่ดีในหนาที่
ความรับผิดชอบ 

การ
เรียนรู
และ
พัฒนา 

อัตรา
การ
ลาออก 

จํานวนวันใน
การขาดงาน  

แผนก
ขนสง 

30.00 20.00 
1.จัดรางวัลใหพนักงานที่
มีความขยัน                      
2.กระจายงานใหชัดเจน
เพื่อไมใหรูสึกวาทํางาน
มากเกินหนาที่ 
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ตารางที่ 5.19 แผนปฏิบัติการแผนกบริหารงานบุคคล 

มุม 
มอง 

ตัวชี้วัด ปจจัยสู
ความสําเร็จ 

ผูรับผิด 
ชอบ 

Base 
line 

เปาหมาย แผนปฏิบัติการ 

การ
เรียนรู
และ
พัฒนา 

อัตรา
การ
ลาออก 

จํานวนวันใน
การลาออก  แผนก

บริหารงา
นบุคคล 

66.67 0.00 
1.จัดรางวัลให
พนักงานที่มีความขยัน  
2.กระจายงานให
ชัดเจนเพื่อไมใหรูสึก
วาทํางานมากเกิน
หนาที่ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 174 

บทที่ 6 

  สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

                        ในบทนี้จะกลาวถึงการสรุปผลที่ไดจากการวิจัย รวมถึงขอเสนอแนะที่เกี่ยวของ
และการวิจัยที่ควรดําเนินการตอ 

6.1 สรุปผลการวิจัย  

 งานวิจัยนี้เปนการนําหลักการประเมินผลเชิงดุลยภาพ (Balanced Score Card) 
มาใชในการพัฒนาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานของธุรกิจตัวแทนจําหนายสินคา   โดย
ผลการวิจัยที่ไดจะสอดคลองกับวัตถุประสงคงานวิจัย   คือ   เพื่อจัดทําดัชนีชี้วัดสมรรถนะการ
ดําเนินงานแบบดุลยภาพ(BSC) สําหรับธุรกิจตัวแทนจําหนายและซื้อเพ่ือจําหนายตอยังลูกคา ให
ครอบคลุมทั้ง 5 มุมมองของBSCจากนั้นนําผลที่ไดมาทําการเปรียบเทียบการดําเนินงานกับผูที่อยู
ในกลุมอุตสาหกรรมเดียวกัน   เนื่องจากในปจจุบันธุรกิจตัว   แทนจําหนายสินคามีการแขงขันที่สูง
และสภาพเศรษฐกิจที่ตกต่ําทําใหผลประกอบการของบริษัทมีแนวโนมลดลง   ดังนั้นจึงทําการเก็บ
ขอมูลและวิเคราะหปญหาที่พบในปจจุบันซึ่งพบวา 

1.กระบวนการประเมินในปจจุบันจะเนนมุมมองดานลูกคาเพียงอยางเดียว   ซึ่งไม
สามารถประเมินผลทางดานการเงิน,ดานซัพพลายเออร,ดานกระบวนการภายในและดานการ
เรียนรูและพัฒนา  ตามหลักการประเมินผลเชิงดุลยภาพได   อีกทั้งยังเปนขีดจํากัดความสามารถ
ทางการแขงขันในระยะยาวขององคกร 

2.ดัชนีวัดสมรรถนะเดิมไมสอดคลองกับกลยุทธจึงไมไดสรางความเปลี่ยนแปลงอัน
กอใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขันกับองคกร 

3.ไมมีการแปลงกลยุทธสูการปฏิบัติในระดับฝาย สงผลใหแตละฝายไมมีแนว ทาง
ปฏิบัติที่ชัดเจน ซึ่งเปนผลใหการดําเนินงานของแตละแผนกไมเปนไปในทิศทางเดียวกัน  

4.ไมมีการจัดทําระบบเอกสารเพื่อเก็บขอมูล ทําใหการวิเคราะหปญหาตางๆที่เกิดขึ้น
เปนไปดวยความลําบาก 

ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงพัฒนาดัชนีชี้วัดสมรรถนะตามหลักการประเมินผลเชิงดุลยภาพ
ซึ่งมีขั้นตอนในการดําเนินงานวิจัยโดยสรุปในรูปของแผนผัง ดังนี้ 
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                ขอมูลและเครื่องมือที่ใช     กระบวนการดําเนินงาน         ผลที่ได 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 6.1 แผนผังขั้นตอนการดําเนินงานวิจยัโดยสังเขป 

 

ขอมูลประวัติขององคกร ระบุสาเหตุของปญหาของ

ลักษณะธุรกิจของ

สภาพปญหาที่พบเห็นใน

ระบุสาเหตุของ
ปญหาของบริษัท 

คนควาทฤษฎีและ
งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

วิเคราะหสภาพแวดลอม
ของธุรกิจตัวแทนจําหนาย

บทสรุปงานวิจัย
และทฤษฎีที่

วัตถุประสงคและกล
ยุทธขององคกร 

การวิเคราะห  Five 
force 

กําหนด
BSC Concept and 

Brainstorming มุมมองตามหลัก 

ประเมินปจจัยสูความสําเร็จ คา K PI ที่สอดคลอง
กับกลยุทธของ

KSF 

คา KPI ระดับ

กระจายคา PI ในระดับ
องคกรสูระดับฝาย 

เช่ือมโยง KPI ในแตละ
มุมมองในลักษณะเหตุ-ผล 

คา KPI ที่เปนที่
ยอมรับขององคกรทุก

ประเมินผลPI หลังการ

คา KPI ระดับฝาย/
แผนก 

กําหนดเปาหมาย เปาหมายที่ใชวัดผล 

เปรียบเทียบคาPI และคา
เปาหมายกับผูที่อยูใน
อุตสาหกรรมเดียวกัน 

ปรับปรุงการดําเนินงาน
และจัดทําระบบเอกสาร 

สรุปผลการวิจัยและ

KPI และเปาหมายที่
เหมาะสมกับองคกร

แบบฟอรมการจัดเก็บ

วิทยานิพนธฉบับ

แผนที่กลยุทธ 

แบบสอบถา

Base line and 
Brainstorming 

แบบสอบถา

ระเบียบปฏิบัติงาน
และระบบบันทึก
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จากขั้นตอนการดําเนินงานวิจัย พบวาไดทําการพัฒนาดัชนวีัดสมรรถนะทั้งในระดบั
องคกรและระดับฝายกอนทาํการประเมินผลความพึงพอใจของบุคลากรในองคกร ซึ่งสามารถสรปุ
ไดดังนี้ 

1.ดัชนีวัดสมรรถนะในระดับองคกร ซึ่งจะครอบคลุมทั้งการกําหนดจํานวนมุม มอง 
ปจจัยสูความสําเร็จที่สอดคลองกับกลยุทธขององคกร การกําหนดวัตถุประสงค การสรางตัวชี้วดั
ภายใตวัตถุประสงค   พรอมทั้งการเชื่อมโยงของแตละดชันีวัดใหสัมพันธกับมาตรฐาน 
ISO9001:2008 ซึ่งดัชนีวัดสมรรถนะในระดับองคกรจะแสดงถึงภาพรวมในการดาํเนินงานของ
องคกร โดยมีจํานวนดัชนีชีว้ัดในแตละมมุมองดังนี้ 

• มุมมองดานการเงิน จํานวน 5 ดัชนี 

• มุมมองดานลกูคา  จํานวน 8 ดัชน ี

• มุมมองดานซพัพลายเออร  จํานวน 4 ดัชน ี

• มุมมองดานกระบวนการภายใน  จํานวน 5 ดัชน ี

• มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา  จาํนวน 4 ดัชน ี

2.ดัชนีวัดสมรรถนะในระดับแผนก   เปนการกระจายกลยุทธระดับองคกรไปยัง
หนวยงานตางๆ   ซึ่งเปนการกําหนดดัชนชีีว้ัดที่ยอยลงไปเพื่อใหเชื่อมโยงกับตัวชี้วัดระดับองคกร 
และมีความสอดคลองกับบทบาท หนาที่ และความรับผิดชอบของหนวยงาน เพ่ือใหหนวยงาน
ตางๆเขาใจในบทบาทหรือความสาํคัญในการที่จะทาํใหองคกรประสบความสาํเร็จ   ซึ่งแตละ
หนวยงานจะมีจํานวนดัชนชีี้วัดดังนี้ 

• แผนกขาย จํานวน 17 ดัชน ี แบงเปน มุมมองดานการเงิน 3 ดัชนี ,มุมมองดาน
ลูกคา 6 ดัชนี,มุมมองดานซพัพลายเออร 2 ดัชนี,มุมมองดานกระบวนการภายใน 
3 ดัชนี , มุมมองการเรียนรูและพัฒนา 3 ดชัน ี
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• แผนกวิศวกรรม จํานวน 9 ดัชนี แบงเปน มุมมองดานลูกคา 2 ดัชน,ีมุมมองดาน
กระบวนการภายใน 3 ดัชนี , มุมมองการเรียนรูและพฒันา 4 ดัชน ี

• แผนกจัดซื้อและควบคุมสินคา จํานวน 10 ดัชนี แบงเปน มุมมองดานลูกคา 4 
ดัชน,ีมุมมองดานซัพพลายเออร 3 ดัชน,ีมุมมองดานกระบวนการภายใน 2 ดัชนี , 
มุมมองการเรียนรูและพฒันา 1 ดัชน ี

• แผนกการเงิน จํานวน 6 ดชันี แบงเปนมมุมองดานการเงิน 1 ดัชนี ,มุมมองดาน
ลูกคา 1 ดัชนี,มุมมองดานซพัพลายเออร 1 ดัชนี,มุมมองดานกระบวนการภายใน 
2 ดัชนี , มุมมองการเรียนรูและพัฒนา 1 ดชัน ี

• แผนกขนสง จํานวน 6 ดัชนี แบงเปนมุมมองดานการเงิน 1 ดัชนี ,มุมมองดาน
ลูกคา 2 ดัชนี, มุมมองดานกระบวนการภายใน 1 ดัชน ี , มุมมองการเรียนรูและ
พัฒนา 2 ดัชน ี

• แผนกบริหารงานบุคคล จํานวน 4 ดัชน ี แบงเปน  มุมมองดานกระบวนการ
ภายใน 3 ดัชนี , มุมมองการเรียนรูและพัฒนา 1 ดัชน ี

ซึ่งมีจํานวนดชันีวัดสมรรถนะในระดับแผนกรวมทั้งหมด 52 ดัชน ี จากนัน้ไดจดัทํา
แผนที่กลยุทธ   (Strategy   map)   ซึ่งเปนแผนภูมิในการสรางความสัมพันธในลกัษณะเหตุผล 
(Cause-effect   relation)โดยเชื่อมโยงวัตถุประสงคที่องคกรตองการมุงเนนในแตละมุมมองให
สอดคลองกัน 

ขั้นตอนตอไปเปนการประเมินความพึงพอใจของดัชนีวัดสมรรถนะที่ไดพัฒนาขึ้นมา 
เนื่องจากเปนการกระจายดัชนีชี้วัดจากระดับองคกรไปสูระดับแผนก   ดังนั้นนอกจากผูบริหารเปน
ผูทําการประเมินแลวพนักงานทุกแผนกจะเปนผูประเมินดัชนีวัดสมรรถนะที่ไดพัฒนาขึ้นดวย
เชนกัน   เพื่อทําใหดัชนีวัดทุกตัวที่ไดหลังจากการประเมินเปนที่ยอมรับของทุกคนซึ่งสามารถสรุป
ผลไดวาดัชนีชี้วัดที่ไดคะแนนต่ํากวา 50% ซึ่งถูกคัดเลือกออกมีดังนี้ 1. คาใชจายการซอมบํารุง  
2.คาใชจายงานลวงเวลา   3.จํานวนสินคาที่ถูกสงคืน   และไดนําดัชนีชี้วัดสวนที่เหลือมาทําการ
กําหนดคาเปาหมาย   และเพื่อตรวจสอบความเปนไปไดของคาเปาหมายที่กําหนดขึ้นอีกทั้งเพื่อ
พัฒนาระดับประสิทธิภาพการดําเนินงานขององคกรจึงไดทําการเปรียบเทียบกับผูที่อยูใน
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อุตสาหกรรมเดียวกันซึ่งจะทําการพิจารณาเฉพาะแผนกขายเนื่องจากบริษัทเปนธุรกิจตัวแทน
จําหนายสินคา   ดังนั้นจึงมุงเนนใหความสําคัญกับแผนกขาย   โดยสงแบบสอบถามและมีผูตอบ
กลับมาจํานวน 7 บริษัท โดยผลที่ไดจากการเปรียบเทียบซึ่งแบงเปน 2 สวนดังนี้ 

- เปนการหาคาดัชนีวัดสมรรถนะที่ระดับประสิทธิภาพที่ดีที่สุดและเปนไปไดในทาง
ปฏิบัติ เพ่ือนํามาเปรียบเทียบกับคาเปาหมายที่กําหนดไว   ผลจากการสํารวจ
พบวาคาเปาหมายที่ทางบริษัทกรณีศึกษากําหนดไวอยูในชวงเดียวกับคาที่ได
จากการเปรียบเทียบกับผูที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกัน 

- เปนการหาคา PI สําหรับแผนกขายของ 7 บริษัทที่ตอบแบบถาม พบวา ดัชนี
ยอดขายลู กค า ใหม ,  ดั ชนี ส งมอบตรง เวลา ,  ดั ชนี กา รป ดการขาย ,   
ดัชนีความสามารถในการวางแผนการตลาด,  ดัชนีการฝกอบรม   ต่ํากวาผูที่
เปรียบเทียบ ดังนั้น จึงนําดัชนีชี้วัดทั้ง 5 นี้ มาทําการพัฒนาปรับปรุงประสิทธิภาพ
โดยจัดทําแผนปฏิบัติการและระบบเอกสารเพื่อจัดเก็บขอมูลและรายงานผล เพ่ือ
ชวยใหผูบริหารและผูที่เกี่ยวของสามารถติดตามการเปลี่ยนแปลงตางๆที่เกิดขึ้น
ในองคกรไดอยางรวดเร็ว  

6.2 ขอเสนอแนะ 

การดําเนินงานวิจัยนี้มุงประยุกตใชหลักการประเมินผลเชิงดุลยภาพในการพัฒนา
ดัชนีชี้วัดสมรรถนะและทําการเปรียบเทียบกับผูที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกันเพื่อพัฒนา
ประสิทธิภาพภายในองคกรโดยสรุปขอเสนอแนะ เพ่ือประโยชนสําหรับผูที่สนใจในการดําเนินการ
ตอดังนี้ 

1.ในการเริ่มนําระบบการประเมินผลเชิงดุลภาพมาใชในแตละแผนก   ในชวง
เร่ิมแรกควรเริ่มทําแบบคอยเปนคอยไป   คาเปาหมายอาจกําหนดใหใกลเคียงกับคูเปรียบเทียบที่
อยูในอุตสาหกรรมเดียวกันและปฏิบัติไดดีที่สุด   เพื่อไมใหพนักงานรูสึกกดดันและสูญเสียเวลาใน
การปฏิบัติงานเพื่อใชในการรวบรวมขอมูลในการจัดทํารายงานตามตัวชี้วัดประจําแผนกและระดับ
องคกร จนสงผลใหประสิทธิผล(Effectiveness)ขององคกรตกต่ําไป    
            2.ควรมีการปรับเปลี่ยนตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน   ตามการเปลี่ยนแปลงทิศทางใน
การดําเนินธุรกิจขององคกรและตองมีความสอดคลองกับกลยุทธขององคกรเสมอ  
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  3.ควรมีการปรับคาเปาหมายของดัชนีวัดสมรรถนะ   เพื่อใหเหมาะสมกับผลการ
ดําเนินงานที่เปลี่ยนแปลงไปโดยทําการประเมินและปรับคาเปาหมายอยางนอยปละ 2 คร้ัง 

4.การนําระบบคอมพิวเตอรเขามาใชในการจัดเก็บและบันทึกขอมูล   เพื่อใหงาย
ตอการคนหาและลดเวลาการทํางานได   อีกทั้งชวยใหผูบริหารสามารถตรวจติดตามการ
เปลี่ยนแปลงและประเมินองคกรไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น                   

5.ในการเปรียบเทียบดัชนีวัดสมรรถนะ อาจเปรียบเทียบภายในองคกรจากขอมูล
ปที่ผานมา หรือเปรียบเทียบระหวางแผนก เนื่องจากจะทําใหไดขอมูลที่แทจริงเพื่อนํามาใชในการ
ปรับปรุงการดําเนินงานมากกวาการเปรียบเทียบดัชนีวัดสมรรถนะกับผูที่อยูในอุตสาหกรรม
เดียวกัน เพราะขอมูลที่ไดมาจากการสํารวจแบบสอบถามดังนั้นอาจไดขอมูลที่ผิดหรือขอมูลเท็จ 
ทําใหการประเมินผลมีความคาดเคลื่อน                                 
  6.หลังจากที่ไดจัดทําดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานในมุมมองตางๆแลว 
พบวามุมมองดานซัพพลายเออรไมเหมาะสมในการนํามากําหนดเปนมุมมองเนื่องจากเปนการ
วัดผลกระบวนการดําเนินงานจากภายนอก ซึ่งทางองคกรไมสามารถควบคุมซัพพลายเออรให
เปนไปตามความตองการได ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงกําหนดเพียง 4 มุมมอง คือ มุมมองดานการเงิน, 
มุมมองดานลูกคา, มุมมองดานกระบวนการภายใน และมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา ซึ่ง
มุมมองเหลานี้เปนมุมมองการวัดผลการดําเนินงานภายในองคกรเองดังนั้นจึงสามารถควบคุมและ
หาแนวทางแกไขปญหาตางๆได 

 

6.3 งานวิจัยที่ควรดําเนินการตอไป 

งานวิจัยนี้เปนการประยุกตใชหลักการประเมินผลเชิงดุลยภาพในการพัฒนาดัชนี
วัดทั้งระดับองคกรและระดับแผนก   จากนั้นนํามาทําการเปรียบเทียบกับผูที่อยูในอุตสาหกรรม
เดียวกันเฉพาะแผนกขาย ซึ่งสามารถสรุปประเด็นที่ควรดําเนินงานตอดังนี้ 

1.เนื่องจากงานวิจัยนี้ไดนํากลยุทธขององคกรที่มีอยูเดิมมาเชื่อมโยงกับดัชนีชี้วัด
ที่พัฒนาขึ้นดังนั้นผูวิจัยมีความเห็นวา   นาจะทําการกําหนดกลยุทธขึ้นมาใหมเพ่ือใหเหมาะสมกับ
การแขงขันในปจจุบัน และอาจประยุกตใชกระบวนการลําดับช้ันเชิงวิเคราะห (Analytic Hierarchy 
Process : AHP) มาเปนเครื่องมือชวยในการตัดสินใจเลือกกลยุทธที่เหมาะสม 
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2.หลังจากทําการพัฒนาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินทั้งระดับองคและระดับ
แผนกแลว   ไดทําการเปรียบเทียบกับผูที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกันเฉพาะแผนกขาย   ซึ่งผูวิจัยมี
ความเห็นวา   นาจะทําการเปรียบเทียบกับทุกแผนกซึ่งอาจจะนําเฉพาะดัชนีชี้วัดเฉพาะตัวที่มี
ความสําคัญกับองคกรมาพิจารณาเทานั้น   เนื่องจากทุกฝายมีสวนรวมในการพัฒนาองคกรและ
เพ่ือกอใหเกิดการแปลงกลยุทธไปสูการปฏิบัติที่แทจริง 
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ภาคผนวก ก. 

      เกณฑการประเมินดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงาน 
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ตารางที่ ก-1 รายละเอียดการประเมินผลเกี่ยวกับดัชนวีดัสมรรถนะหลังการพัฒนาในมุมมองการเงิน  

เกณฑการประเมิน ดัชนีวัดสมรรถนะ 
ชัดเจน
เขาใจงาย 

สอดคลอง
นโยบายและ
นําไปสูการ
ปฏิบัติได         

สนับสนุนการ
ประเมินใน
อนาคตและ/
รายงานผลใน
อดีต 

สะทอน ความ
ตองการลูกคา, 
ยกระดับ
คุณภาพ,   
การแขงขัน 

กอใหเกดิ
ความ
รวมมือกัน
ของ
พนักงาน
ทุกระดับ 

ชวยให
ผูบริหาร
ติดตามการ
เปลี่ยนแปลง
ตางๆไดด ี

วัดผลการ
ดําเนิน งาน
ของ
หนวยงานได
จริง                

รวม
คะแนน 

ตนทุนการใชน้ํามัน         
ยอดขายลกูคาเกาที่เพิ่มขึ้น         
ยอดขายลกูคาใหมที่เพิ่มขึ้น         
คาใชจายการซอมบํารุง         
คาใชจายงานลวงเวลา         
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ตารางที่ ก-2 รายละเอียดการประเมินผลเกี่ยวกับดัชนวีดัสมรรถนะหลังการพัฒนาในมุมมองลูกคา 

เกณฑการประเมิน ดัชนีวัดสมรรถนะ 
ชัดเจน
เขาใจ
งาย 

สอดคลอง
นโยบาย
และนําไปสู
การปฏิบัติ
ได               

สนับสนุน
การ
ประเมินใน
อนาคต
และ/
รายงานผล
ในอดตี 

สะทอน 
ความ
ตองการ
ลูกคา, 
ยกระดับ
คุณภาพ,  
การแขงขัน 

กอใหเกดิ
ความรวมมือ
กันของ
พนักงานทุก
ระดับ 

ชวยให
ผูบริหาร
ติดตามการ
เปลี่ยนแปลง
ตางๆไดด ี

วัดผล
การ
ดําเนิน 
งานของ
หนวย 
งานได
จริง          

รวม
คะแนน 

สงมอบตรงเวลา         
สรางความพึงพอใจใหลูกคา         
การรองเรียนดานคุณภาพสินคาจากลกูคา
ลดลง 

        

ความสามารถในการแกไขขอรองเรียน         
จํานวนสินคาทีถ่กูสงคืนจากลกูคาลดลง         
ความถกูตองของเอกสารสงมอบ         
สงมอบสินคาครบถวนและถูกตอง         
การปดการขาย         
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ตารางที่ ก-3 รายละเอียดการประเมินผลเกี่ยวกับดัชนวีดัสมรรถนะหลังการพัฒนาในมุมมองดานซัพพลายเออร  

เกณฑการประเมิน ดัชนีวัดสมรรถนะ 
ชัดเจน
เขาใจ
งาย 

สอดคลอง
นโยบาย
และนําไปสู
การปฏิบัติ
ได               

สนับสนุน
การ
ประเมินใน
อนาคต
และ/
รายงานผล
ในอดตี 

สะทอน 
ความ
ตองการ
ลูกคา, 
ยกระดับ
คุณภาพ,  
การแขงขัน 

กอใหเกดิ
ความรวมมือ
กันของ
พนักงานทุก
ระดับ 

ชวยให
ผูบริหาร
ติดตามการ
เปลี่ยนแปลง
ตางๆไดด ี

วัดผล
การ
ดําเนิน 
งานของ
หนวย 
งานได
จริง          

รวม
คะแนน 

สงมอบตรงเวลา         
คุณภาพสินคา         
ความถกูตองของเอกสารสั่งซื้อ         
สงมอบสินคาครบถวนและถูกตอง         

188 
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ตารางที่ ก-4 รายละเอียดการประเมินผลเกี่ยวกับดัชนวีดัสมรรถนะหลังการพัฒนาในมุมมองกระบวนการภายใน 

เกณฑการประเมิน ดัชนีวัดสมรรถนะ 
ชัดเจน
เขาใจ
งาย 

สอดคลอง
นโยบายและ
นําไปสูการ
ปฏิบัติได         

สนับสนุนการ
ประเมินใน
อนาคตและ/
รายงานผลใน
อดีต 

สะทอน 
ความตองการ
ลูกคา, 
ยกระดับ
คุณภาพ,  
การแขงขัน 

กอใหเกดิ
ความรวมมือ
กันของ
พนักงานทุก
ระดับ 

ชวยให
ผูบริหาร
ติดตามการ
เปลี่ยนแปลง
ตางๆไดด ี

วัดผล
การ
ดําเนิน 
งานของ
หนวยงา
นไดจริง    

รวม
คะแนน 

การทบทวนการบริหาร         
ความสามารถในการวางแผน
การตลาด 

        

การทบทวนขอกําหนดผลิตภัณฑ         
ความถกูตอง แมนยําในการ
แนะนําสินคาใหกับลกูคา 

        

ความสามารถในการซอมแซม
สินคา 
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ตารางที่ ก-5 รายละเอียดการประเมินผลเกี่ยวกับดัชนวีดัสมรรถนะหลังการพัฒนาในมุมมองการเรียนรูและพัฒนา 

เกณฑการประเมิน ดัชนีวัดสมรรถนะ 
ชัดเจน
เขาใจงาย 

สอดคลอง
นโยบายและ
นําไปสูการ
ปฏิบัติได          

สนับสนุนการ
ประเมินใน
อนาคตและ/
รายงานผลใน
อดีต 

สะทอน ความ
ตองการลูกคา
, ยกระดับ
คุณภาพ,  
การแขงขัน 

กอใหเกดิ
ความ
รวมมือกัน
ของ
พนักงานทุก
ระดับ 

ชวยให
ผูบริหาร
ติดตามการ
เปลี่ยนแปลง
ตางๆไดด ี

วัดผลการ
ดําเนิน งาน
ของ
หนวยงาน
ไดจริง          

รวม
คะแนน 

ความรูหลังฝกอบรม         
อัตราการฝกอบรม         
อัตราการขาดงาน         
จํานวนอุปกรณชุดทดลอง         
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ภาคผนวก ข. 

      คาดัชนีช้ีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานปจจุบันของบริษัท        

                                 กรณีศึกษา 
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   ตารางที่ ข-1 คาดัชนีชีว้ัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบันของแผนกขาย 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้
วัด 

ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.     ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม เฉลีย่(%) 

มุมมองดานการเงิน 

ยอดขายลกูคาเกา  1,598,244 1,767,976 1,513,773 1,640,970 1,416,014 1,540,390 9,477,367 
ยอดขาย
ลูกคา
เกา 

ยอดขายทีไ่ด        1,958,872 2,166,903 1,855,341 2,011,239 1,735,524 1,887,965 11,615,844 

81.59 

ยอดขายลกูคาใหม   360,628 398,927 341,568 370,269 319,510 347,575 2,138,477 
ยอดขาย
ลูกคา
ใหม 

 

ยอดขายทีไ่ด 1,958,872 2,166,903 1,855,341 2,011,239 1,735,524 1,887,965 11,615,844 

18.41 
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 193 

ตารางที่ ข-1 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกขาย (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้
วัด 

ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.     ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม เฉลีย่(%) 

มุมมองดานการเงิน 

มูลคาการใชน้ํามัน    48,972 54,172 46,383 50,281 43,388 47,199 290,395 
ตนทุน
การใช
น้ํามัน 

 ยอดขายทีไ่ด 1,958,872 2,166,903 1,855,341 2,011,239 1,735,524 1,887,965 11,615,844 

2.5 

 

มุมมองดานลกูคา 

จํานวนสินคาที่สงไม
ทัน (ชิ้น) 

146 161 67 154 132 111 771 
สงมอบ
ตรงเวลา 

จํานวนสินคาที่สง
ทั้งหมด(ชิ้น) 

391 433 171 402 347 288 2,032 

38 

193 
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ตารางที่ ข-1 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกขาย (ตอ) 
คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 

ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม เฉลีย่(%) 

มุมมองดานลกูคา 

คะแนนความพึงพอใจดานการบริการ        82 77 74 85 79 83 480 
สรางความพึงพอใจให

ลูกคา 

คะแนนเต็ม 100 100 100 100 100 100 600 

80 

คะแนนความพึงพอใจดานสงมอบสินคา
ครบถวนและถูกตอง 97 95 94 95 96 93 570 สงมอบสินคาครบถวน

และถูกตอง 
คะแนนเต็ม 

100 100 100 100 100 100 600 

95 
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 195 

ตารางที่ ข-1 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกขาย (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม เฉลีย่(%) 

มุมมองดานลกูคา 

ยอดขายรวม  1,958,872 2,166,903 1,855,341 2,011,239 1,735,524 1,887,965 11,615,844 การปดการขาย 

ยอดจากใบเสนอราคาทั้งหมด 4,080,983 4,183,211 3,786,410 3,960,691 3,464,120 3,608,536 23,083,951 

50.32 

มุมมองดาน Supplier 

คะแนนความพึงพอใจดานการสง
มอบตรงเวลา 74 72 76 78 75 75 450 

สงมอบตรงเวลา 
 

คะแนนเต็ม 
100 100 100 100 100 100 600 

75 
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 196 

 ตารางที่ ข-1 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกขาย (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม เฉลีย่(%) 

มุมมองดาน Supplier 
คะแนนความพึงพอใจดานการสง

มอบครบถวนและถูกตอง 100 98 99 100 99 98 594 
สงมอบสินคา

ครบถวนและถูกตอง 

คะแนนเต็ม 100 100 100 100 100 100 600 

99 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 

จํานวนกิจกรรมที่ไมเปนไปตามแผนที่
วางไว 2 3 3 2 2 2 15 ความสามารถ

วางแผนการตลาด 

จํานวนกิจกรรมทั้งหมดที่วางแผน     4 4 4 4 3 3 21 

71.43 
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 197 

ตารางที่ ข-1 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกขาย (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม เฉลีย่(%) 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
คะแนนความพึงพอใจตอพนักงาน

ขายดานการแนะนําสินคา 77 83 81 78 80 81 480 ความถกูตอง แมนยํา
ในการแนะนําสินคา

ใหลูกคา คะแนนเต็ม 100 100 100 100 100 100 600 

80 

จํานวนสินคาที่ไมสามารถใชงานได 
19 26 16 24 19 18 122 การทบทวน

ขอกําหนด
ผลติภัณฑ จํานวนสินคาทั้งหมดทีส่ั่งซื้อเพื่อ

จําหนาย        
391 433 171 402 347 288 2,032 

6 
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 198 

ตารางที่ ข-1 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกขาย (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม เฉลีย่(%) 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
ผลการทดสอบหลังการฝกอบรม 

72 71 73 67 70 67 420 ความรูหลังฝกอบรม 

คะแนนเต็ม 
100 100 100 100 100 100 600 

70.00 

จํานวนพนักงานขายที่ลาออกตอป    
- - - - - - 1 อัตราการลาออก 

จํานวนพนักงานขายทั้งหมด - - - - - - 4 

25.00 
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ตารางที่ ข-2 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกวศิวกรรม    

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานลกูคา 
จํานวนครั้งที่สามารถซอมแซมแกไข

สินคาใหลูกคาได  5 4 6 5 3 5 28 ความสามารถใน
การแกไขปญหา 

จํานวนขอรองเรียน               
7 5 6 7 4 6 35 

80 

มุมมองดานกระบวนการภายใน                                                                                                                               

การทบทวน
ขอกําหนด
ผลติภัณฑ 

จํานวนสินคาที่ไมสามารถใชงานได 5 10 7 8 7 5 42 11.63 

 
จํานวนสินคาทั้งหมดทีส่ั่งซื้อเพื่อ

จําหนาย                       
54 65 58 73 61 50 361  
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ตารางที่ ข-2 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกวศิวกรรม(ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
จํานวนเครื่องมอืวัดที่ไมผานเกณฑ

การสอบเทียบ 2 3 3 2 2 1 13 ความเที่ยงตรง
เครื่องมือวดั 

จํานวนเครื่องมอืวัดทั้งหมด 
9 9 9 9 9 9 54 

24 

ความสามารถใน
การซอมแซมสินคา 

จํานวนครั้งของการซอมแซมสินคาชนิด
เดิม 

2 - 3 - - 4 9 23.07 

 
จํานวนการสั่งซือ้สินคาชนดินั้น 17 - 21 - - 1 39  
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 201 

ตารางที่ ข-2 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกวศิวกรรม (ตอ) 
 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
ผลการทดสอบหลังการฝกอบรม 

70 72 70 71 68 69 420 ความรูหลังฝกอบรม 

คะแนนเต็ม 
100 100 100 100 100 100 600 

70 

จํานวนวันในการฝกอบรมตอคนตอป  
2 2 1 1 2 2 10 อัตราการฝกอบรม 

จํานวนวันฝกอบรม 2 3 2 2 3 2 16 

62.50 
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ตารางที่ ข-2 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกวศิวกรรม (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

อัตราการลาออก 
จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป       

- 1 - - - 1 2 16.67 

 จํานวนวิศวกรทัง้หมด 2 2 2 2 2 2 12  
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 203 

ตารางที่ ข-3 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกจดัซื้อและควบคุมสินคา 
 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานลกูคา 

จํานวนสินคาที่สงไมทัน  146 161 67 154 132 111 771 สงมอบตรงเวลา 

จํานวนสินคาที่สงทั้งหมด 
391 433 171 402 347 288 2,032 

38 

คะแนนความพึงพอใจดานคณุภาพ
สินคา                                        90 92 90 89 91 88 540 การรองเรียนดาน

คุณภาพสินคาลดลง 

คะแนนเต็ม 100 100 100 100 100 100 600 

90 
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ตารางที่ ข-3 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกจดัซื้อและควบคุมสินคา (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานลกูคา 
คะแนนความพอใจดาน  สงมอบ
สินคาครบถวนและถูกตอง       94 91 90 89 88 88 540 สงมอบสินคา

ครบถวน 
คะแนนเต็ม 

100 100 100 100 100 100 600 

90 

มุมมองดาน Supplier 

จํานวนสนิคาที่สงไมทัน 
49 69 29 68 53 39 308 สงมอบตรงเวลา 

จํานวนสนิคาที่สงทั้งหมด 117 130 54 122 104 89 616 

50 
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 205 

  ตารางที่ ข-3 คาดัชนีชีว้ัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบันของแผนกจัดซื้อและควบคุมสินคา (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดาน Supplier 
คะแนนความพึงพอใจดานการสง
มอบครบถวน และถูกตอง       69 71 71 70 70 69 420 สงมอบสินคา

ครบถวน 
คะแนนเต็ม 

100 100 100 100 100 100 600 

70 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 

จํานวนสินคาที่ไมสามารถใชงานได 
19 26 16 24 19 18 122 การทบทวน

ขอกําหนด
ผลติภัณฑ จํานวนสินคาทั้งหมดทีส่ั่งซื้อเพื่อ

จําหนาย    
391 433 171 402 347 288 2,032 

6 
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  ตารางที่ ข-3 คาดัชนีชีว้ัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกจดัซื้อและควบคุมสินคา (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
จํานวนพนักงานจัดซื้อและควบคมุ

สินคาทีล่าออกตอป               1 - - - - - 1 อัตราการลาออก 

จํานวนพนักงานจัดซื้อและควบคมุ
สินคาทั้งหมด 2 2 2 2 2 2 12 

8.33 
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 207 

ตารางที่ ข-4 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกการเงิน 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานลกูคา 
จํานวนครั้งความผดิพลาด 
ของเอกสาร 4 

 

3 

 

6 

 

3 

 

4 

 

2 

 

22 

 

ความถกูตองของ
ขอมูลสินคาบน
เอกสารสงมอบ 

จํานวนครั้งการสั่งซื้อ  
87 75 83 85 74 79 483 

4.55 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 

จํานวนครั้งการจายเช็คผิดพลาด 
- 1 - 2 - 3 6 การทํางานผดิพลาด 

จํานวนการจายเช็คทั้งหมด 25 32 24 37 19 32 169 

3.55 
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 208 

ตารางที่ ข-4 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกการเงิน (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 

จํานวนครั้งการวางบิลสาย 5 3 4 5 7 3 27 การวางบิล 

จํานวนบิลทั้งหมด 53 57 64 48 62 47 331 

8.16 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 

จํานวนพนักงานการเงินที่ลาออกตอ
ป                            - - - - - - 0 อัตราการลาออก 

จํานวนพนักงานการเงินทั้งหมด 1 1 1 1 1 1 6 

0 
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 ตารางที่ ข-5 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกขนสง 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานการเงิน 
มูลคาการใชน้ํามัน  

7,350 9,475 6,938 9,833 7,429 6,876 47,901 ตนทุนการใชน้ํามัน 

ยอดขายทีไ่ด                     
1,958,872 2,166,903 1,855,341 2,011,239 1,735,524 1,887,965 11,615,844 

0.41 

มุมมองดานลกูคา 

จํานวนสินคาที่สงไมทัน  146 161 67 154 132 111 771 สงมอบตรงเวลา 

จํานวนสินคาที่สงทั้งหมด 391 433 171 402 347 288 2,032 

38 
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ตารางที่ ข-5 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกขนสง (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานลกูคา 
คะแนนความพึงพอใจดานการบริการ  

93 90 88 87 92 90 540 ความสุภาพ
พนักงาน 

คะแนนเต็ม 
100 100 100 100 100 100 600 

90 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 

จํานวนลูกคาที่ไมสามารถไปสงสินคา
ไดทัน  

15 12 9 11 7 8 62 การวางแผนการ
ทํางาน 

จํานวนลูกคาที่ไปสง  131 145 127 149 132 118 802 

7.73 
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ตารางที่ ข-5 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกขนสง (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
จํานวนพนักงานขนสงที่ลาออกตอป   

- 1 - - - - 1 
อัตราการลาออก 

จํานวนพนักงานขนสงทั้งหมด 1 1 1 1 1 1 6 

1.67 

จํานวนครั้งการเกิดอุบตัิเหต ุ 0 1 - 2 - - 3 อัตราความถี่ของ
อุบัติเหต ุ

จํานวนชั่วโมงทาํงานทั้งหมด 160 168 172 157 181 160   998 

0.30 
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ตารางที่ ข-6 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกบริหารงานบุคคล 
 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
จํานวนพนักงานขนสงที่ลาออกตอป   

- - - - - - 0 
อัตราการลาออก 

จํานวนพนักงานขนสงทั้งหมด 1 1 1 1 1 1 6 

0 
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ภาคผนวก  ค 

ตัวอยางแบบสํารวจประสทิธิภาพดานการขายสําหรับบริษัท
ตัวแทนจาํหนายสนิคา 
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แบบสํารวจ 

ประสิทธิภาพดานการขายสําหรับบริษัทตัวแทนจําหนายสินคา 

กรุณากรอกขอความในชองวาง 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป 

1.ชื่อบริษัท :  
____________________________________________________________________ 

2.ตําแหนง :  
_____________________________________________________________________ 

3.จํานวนพนกังาน : 
________________________________________________________________                                

4.ระยะเวลาในการกอต้ัง: 
___________________________________________________________ 

5.ประเภทสนิคาที่จําหนาย  

1.________________________  
2._________________________ 
3.________________________   
4._________________________ 
5.________________________   
6._________________________ 

 

 

 

 



 215 

สวนที่ 2 ขอมูลประสิทธภิาพดานการขาย 

มุมมองดานการเงนิ 

1. ดัชนียอดขายลูกคาเกา  คือ อัตราสวนยอดขายลูกคาเกาตอยอดขายทั้งหมด                                       
1.1 บริษัทของทานมียอดขายทีไ่ดมาจากลกูคาเกา โดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                                
1.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรมียอดขายลกูคาเกา
เทากับ__________%จึงจะถอืวาดีที่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ 

2.ดัชนียอดขายลูกคาใหม คือ อัตราสวนยอดขายลกูคาใหมตอยอดขายทั้งหมด                                           
2.1 บริษัทของทานมียอดขายทีไ่ดมาจากลกูคาใหม โดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                               
2.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรมียอดขายลกูคาใหม
เทากับ__________%จึงจะถอืวาดีที่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ 

3.ตนทนุการใชน้ํามนั คือ มูลคาการใชน้าํมัน/ยอดขายทีไ่ด                                                                                   
3.1 บริษัทของทานมีตนทนุการใชน้ํามัน โดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                                             
3.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรมีตนทนุการใชน้ํามนั 
เทากับ__________%จึงจะถอืวาดีที่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ 

มุมมองดานลูกคา                                                                                                                                           
1.ดัชนีการสงมอบตรงเวลา คือ จํานวนสนิคาที่สงไมทนั/จํานวนสนิคาที่สงทั้งหมด                                                 
1.1 บริษัทของทานมีการสงมอบสินคาใหกับลูกคาตรงเวลา โดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                    
1.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรมีการสงมอบสินคาใหกับลูกคาตรงเวลา
เทากับ__________%  จึงจะถือวาดทีี่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ                                                                      

2.ดัชนีดานความสุภาพและความรวดเร็วของพนักงานขาย คือ คะแนนความพึงพอใจดานการ
บริการ                                  
2.1บริษทัของทานมีคะแนนความพึงพอใจดานการบริการลูกคา โดยเฉลี่ยเทากับ__________%                              
2.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรมีคะแนนความพึงพอใจดานการบริการ
ลูกคา เทากับ__________%  จึงจะถือวาดีที่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ          
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3.ดัชนีความรวดเร็วในการออกใบเสนอราคา คือ จํานวนใบเสนอราคาที่จัดทําภายใน 24 ช.ม. /
จํานวนใบเสนอราคาทั้งหมด                                                                                                                              
3.1 บริษัทของทานมีความรวดเร็วในการออกใบเสนอราคาโดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                      
3.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรมีความรวดเร็วในการออกใบเสนอราคา
เทากับ__________%  จึงจะถือวาดทีี่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ                                                                      

4.ดัชนีการแกไขขอรองเรียน   คือ จํานวนครั้งที่สามารถซอมแซมแกไขสินคาได/จํานวนขอรองเรียน                         
4.1 บริษัทของทานสามารถซอมแซมแกไขสนิคาใหลูกคาไดโดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                     
4.2  ทานคิดวาบรษิัทตวัแทนจําหนายสนิคาโดยทัว่ไปควรสามารถซอมแซมแกไขสนิคาใหลูกคา
เทากับ__________%  จึงจะถือวาดทีี่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ                                                                      

5.ดัชนีสงมอบสินคาครบถวนและถูกตอง คือ คะแนนความพึงพอใจดานสงมอบสินคาครบถวน
และถกูตอง                                                                                                                                                      
5.1  บริษทัของทานสามารถสงมอบสินคาใหกับลูกคาครบถวนและถกูตองโดยเฉลี่ย
เทากับ__________%                              
5.2   ทานคิดวาบรษิทัตัวแทนจาํหนายสนิคาโดยทั่วไปควรสามารถสงมอบสินคาครบถวนและ
ถูกตองเทากับ__________%  จึงจะถือวาดีที่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ   

6.ดัชนีการปดการขาย คือ ยอดขายรวม /ยอดจากใบเสนอราคาทั้งหมด                                                                
6.1บริษทัของทานสามารถปดการขายโดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                                                   
6.2ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรสามารถปดการขายเทากบั__________% 
จึงจะถือวาดทีีสุ่ดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ                               

 
มุมมองดานซัพพลายเออร     

1.ดัชนีสงมอบตรงเวลา คือ คะแนนความพึงพอใจดานการสงมอบตรงเวลาเมื่อเทียบกับปที่ผานมา                         
1.1 Supplierบริษทัของทานมีคะแนนโดยเฉลี่ยดานการสงมอบตรงเวลาเทากับ__________%                          
1.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไป Supplierควรมีคะแนนดานการสงมอบตรง
เวลา เทากับ__________%  จึงจะถือวาดทีี่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ     
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2.ดัชนีสงมอบสินคาครบถวนและถูกตองคือ คะแนนความพึงพอใจดานการสงมอบครบถวนและ
ถูกตอง                                                            
2.1 Supplierบริษทัของทานมีคะแนนโดยเฉลี่ยดานการสงมอบครบถวนและถูกตอง
เทากับ__________%                           
2.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไป Supplierควรมีคะแนนดานการสงมอบ
ครบถวนและถูกตองเทากับ__________%  จึงจะถือวาดีที่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ     

มุมมองดานกระบวนการภายใน                                                                                                                     

1.ดัชนีความสามารถในการวางแผนการตลาด คือจํานวนกิจกรรมที่ไมเปนไปตามแผนทีว่างไว   
/จํานวนกิจกรรมทั้งหมดทีว่างแผน                                                                                                                      
1.1 พนักงานบริษทัของทานมีความสามารถในการวางแผนการตลาดโดยเฉลี่ย
เทากับ__________%                              
1.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรมีความสามารถในการวางแผนการตลาด
เทากับ__________%  จึงจะถือวาดทีี่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ     

2.ดัชนีความถกูตองในการแนะนําสนิคาใหลูกคา คือ คะแนนความพงึพอใจตอพนักงานขายดาน
การแนะนําสนิคา                                                                                                                                              
2.1 พนักงานบริษทัของทานมีความถกูตองในการแนะนําสนิคาใหลูกคาโดยเฉลี่ย
เทากับ__________%          
2.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปพนกังานบรษิทัควรมีความถูกตองในการ
แนะนาํสินคาใหลูกคาเทากับ__________% จึงจะถือวาดีที่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ    

3.ดัชนีการทบทวนขอกําหนดผลิตภัณฑ คือ จํานวนสินคาทีไ่มสามารถใชงานได/จํานวนสนิคา
ทั้งหมดที่ส่ังซือ้เพ่ือจําหนาย                                                                                                                               
3.1 บริษัทของทานมีจาํนวนสินคาที่ไมสามารถใชงานไดเมื่อเทียบกับจํานวนสนิคาทั้งหมดที่ส่ังซือ้
เพ่ือจําหนายโดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                                                                                        
3.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรมีจํานวนสนิคาทีไ่มสามารถใชงานไดเมื่อ
เทียบกับจํานวนสินคาทั้งหมดที่ส่ังซื้อเพ่ือจําหนายโดยเฉลี่ยเทากับ__________%จึงจะถือวาดีที่สุด
และเปนไปไดในทางปฏิบัติ                                                 
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มุมมองดานการเรยีนรูและพัฒนา 

1.ดัชนีความรูหลังฝกอบรม คือ ผลการทดสอบหลังการฝกอบรม/ผลการทดสอบกอนการฝกอบรม                          
1.1 พนักงานบริษทัของทานมีผลการฝกอบรมโดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                                        
1.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปพนกังานบรษิทัควรมีผลการฝกอบรม
เทากับ__________% จึงจะถือวาดทีี่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ                                                      

2.ดัชนีอัตราการฝกอบรม คือ จํานวนวนัในการฝกอบรมตอคนตอปของแผนกขาย                                                  
2.1 พนักงานบริษทัของทานมีอัตราการฝกอบรม โดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                                   
2.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรมีอัตราการฝกอบรม 
เทากับ__________% จึงจะถือวาดทีี่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ                                                                      

3.ดัชนีอัตราการลาออก คือ จํานวนพนักงานที่ลาออกตอคนตอปของแผนกขาย                                                     
3.1 พนักงานบริษทัของทานมีอัตราการลาออก โดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                                      
3.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรมีอัตราการลาออก เทากับ__________% 
จึงจะถือวาดทีีสุ่ดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ 
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ภาคผนวก ง. 

แบบฟอรมในการจัดเกบ็ขอมูล 
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ตารางที่ ง-1 ตารางวางแผนรายสัปดาห 

  

 

 

นัดหมาย วัน/
เดือน/
ป 

ลํา 
ดับ 

ชื่อบริษทั ชื่อผูติดตอ เบอรติดตอ ตําบล/
เขต ได ไมได 

หมาย
เหตุ 
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ตารางที่ ง-2 รายชื่อลูกคาที่โทรนัด/ผลที่ไดจากการโทรหาลูกคา 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ชื่อ-ที่อยู
บริษทั 

ผูติดตอ-
ตําแหนง 

เบอร
โทรศัพท 

รายละเอียดเกี่ยวกับ
บริษทั 

ผลที่ไดจากการโทรหา
ลูกคา 
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ตารางที่ ง-3 รายละเอียดหลงัการเขาพบ 
 
วันที_่_________________ 
 

รายละเอียดเกี่ยวกับลูกคา ประเภทการเขา
พบ 

รายละเอียดหลังการเขาพบ 

ชื่อบริษทั 
---------------------------------------
----------- 
---------------------------------------
----------- 
ติดตอคุณ 
---------------------------------------
----------- 
---------------------------------------
----------- 
 

 …..เสนอสินคา 
 
 …..ติดตามใบ
เสนอราคา 
 
  …..ดูหนางาน 
 
 
 

 
--------------------------------------------
------ 
--------------------------------------------
------ 
--------------------------------------------
------ 
--------------------------------------------
------ 
--------------------------------------------
------ 

รายละเอียดเกี่ยวกับลูกคา ประเภทการเขา
พบ 

รายละเอียดหลังการเขาพบ 

ชื่อบริษทั 
---------------------------------------
----------- 
---------------------------------------
----------- 
ติดตอคุณ 
---------------------------------------
----------- 
--------------------------------------- 

       เสนอสินคา 
 
        ติดตามใบ
เสนอราคา 
 
       ดูหนางาน 
 
 
 

 
--------------------------------------------
------ 
--------------------------------------------
------ 
--------------------------------------------
------ 
--------------------------------------------
------ 
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ตารางที่ ง-4 สรุปผลการสงมอบสินคา 
 

สถานที่ส่ังสินคา :        ตางประเทศ             ในประเทศ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รวมจํานวนสนิคาที่สงมอบภายใน 4 สัปดาห จํานวน     ________ชนิด 
รวมจํานวนสนิคาที่สงมอบภายใน 4-6 สัปดาห จํานวน  ________ชนดิ 
รวมจํานวนสนิคาที่สงมอบภายใน 6-8 สัปดาห จํานวน  ________ชนดิ 
รวมจํานวนสนิคาที่สงมอบมากกวา 8 สัปดาห จํานวน    ________ชนิด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ชื่อสินคา ระยะเวลาในการสงมอบ 
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ตารางที่ ง-5 การตรวจติดตามการขาย 
 

 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ชื่อบริษทั
ลูกคา 

ชื่อผูติดตอ เบอรโทรศัพท เลขที่ใบ
เสนอราคา 

วันที่ตรวจ
ติดตาม 

ผลการตรวจ
ติดตาม 
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ตารางที่ ง-6 บันทกึการแกไขปรับปรุงใบเสนอราคา 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ชื่อบริษทัลูกคา เลขที่ใบเสนอราคา รายละเอียดการแกไข 
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ตารางที่ ง-7 การวางแผนการตลาด 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระยะเวลาการดําเนินการ กิจกรรมทางการตลาด พนักงานผูรับผิดชอบ 
เร่ิมตน ส้ินสุด 
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ตารางที่ ง-8 บันทกึการฝกอบรมพนักงาน  
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

รวมพนักงานที่ผานการฝกอบรมจํานวน______คน 
รวมพนักงานที่ไมผานการฝกอบรมจํานวน______คน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ชื่อพนักงาน วันที ่ คร้ังที่ เร่ืองที่อบรม อบรมโดย 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

 
นางสาวฐิติมา สุวรรณรังษี เกิดเมื่อวันที่ 4 กรกฎาคม 2527 ที่จังหวัดกรุงเทพมหานคร  เขา

รับการศึกษาในระดับมัธยมที่โรงเรียนเตรียมอุดมศึกษาพัฒนาการ สําเร็จการศึกษาระดับปริญญา
วิทยาศาสตรบัณฑิต สาขาเคมีอุตสาหกรรม ภาควิชาเคมี จากสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจา
คุณทหารลาดกระบัง 2549 และเขารับการศึกษาตอหลักสูตรวิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
วิศวกรรมอุตสาหการ  ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ  คณะวิศวกรรมศาสตร  จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย ในปการศึกษา 2551  
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