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ง า น 'ว ิจ ย ก า ร บ ร ิก า ร ,ข อ ง ง า น ก ร ะ จ า ย ส ิน ค ้า เ ว ช ภ ัณ ฑ ์

รายการตามหัวข้อต่อไปนีจะเป็นหัวข้อที่ท่านมักจะได้รับบริการจากคลังเวชกัณท่ของคัวแ™ลิ''1หน่าย โดยจะม 5 ส่วนทจะรบกวนไหท่านทำการ 

ประเมินดังนี้

1. การประเมินว่าหัวข้อแต่ละเรื่องมิความสำคัญมากน้อยเพียงใดจากการพิจารณาของท่าน โดยไข้วิธีวงกลมล้อมรอบหมายเลขของ 

ความสำคัญ

ระดับของความสำคัญ: 1 = ไม่สำคัญเลย 2 = ไม่สำคัญ 3 = ปานกลาง 4 = สำคัญมาก 5 = สำคัญมากทีสุด

2. เป็นการประเมินผลงานในแต่ละหัวข้อของบริษัทตัวแทนจำหน่าย 5 บริษัท ว่าท่านมิความพอใจในการทำงานของแต่ละบริษัท 

อย่างไร โดยไข้วิธีกาเครื่องหมาย X ลงในช่องที่ตรงกับระดับความพอใจของท่าน

ระดับของความพอใจ : 1 = แย่มาก 2 = แย่ 3 = ปานกลาง 4 = ดี 5 = ดีมาก

3. เป็นการประเมินระดับความพิงพอใจของท่านที่มิต่อผลงานโดยรวมของแต่ละบริษัทตัวแทนจำหน่าย โดยใข้วิธีกาเครื่องหมาย X 

ลงในช่องที่ตรงกับระดับความพอใจของท่าน

ระดับของความพอใจ:า = แย ่มาก,2 = แย ่,3 = หลายจุดควรปรับปÎง ,4 = บางจุดควรปรับป}ง, 5 = ปานกลาง 

6 = พอรับได้,7 = ใข้ได้,8 = ด ี,9 = ด ีมาก ,10 = ดีที่สุด

4 เป็นการประเมินผลงานในแต่ละปัจจัยของบริษัทตัวแทนจำหน่ายทั้ง 5 บริษัท โดยใข้วิธีกาเครื่องหมาย X  ลงในช่องที่ตรงกับ 

ระดับความพอใจของท่าน: ระดับของความพอใจ : 1 = แย่มาก 2 = แย่ 3 = ปานกลาง 4 = ดี 5 = ดีมาก

5 การเรียงลำดับความสำคัญของปัจจัยทั้ง 7 ว่าท่านให้ความสำคัญในแต่ละปัจจัยอย่างไร โดยก3ณาเลือกหมายเลข 1 กง 7 

โดยไม่ซํ้ากัน

ระดับความสำคัญ : 1 = ไม่สำคัญเลย 2 = ไม่สำคัญ 3 = มิความสำคัญบ้าง 4 = มิความสำคัญปานกลาง 

5 = สำคัญ 6 = สำคัญมาก 7 = สำคัญที่สุด

ตัวอย่างการตอบแบบงานวิจัย

ลำดับ หัวข ้อ

ความลำคัญ 

ของหัวข้อ 

เรีอง

ระด ับความพอใจของท ่านท ีม ีต ่อ

A B C D E

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

1. ความถูกต้องของใบส่งสินค้า (Invoice) 1 2 3 ฐ  5 X X X X X
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ข ้อ ห ัว ข ้อ
ความฟ ้าค ัญ  

ข องห ัวข ้อ เร ื่อง

ร ะ ด ับ ค ว า ม พ อ ใ จ ข อ ง ท ่า น ท ี่ม ีต ่อ

A B C D E

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

1 ความถูกต้องของใบส่งสินค้า (Invoice) 1 2 3 4 5

2 ความสมํ่าเสมอของระยะเวลาในการส่งสินค้า 1 2 3 4 5

เข่น 2 วัน แน่นอนเสมอ

3 การส่งสินค้าตรงตามเวลานัดหมาย 1 2 3 4 5

4 ความสามารกในการให้บริการเมึ่อมีคำขอร้อง 1 2 3 4 5

พิเศษเที่มเติม

5 ความลามารถในการแก้ไขเมื่อมีป็ญหา 1 2 3 4 5

ผิดพลาด เข่น ราคาในใบส่งสินค้าผิด

6 การให้ข้อมูลข่าวสารเรื่องการเปลี่ยนแปลง 1 2 3 4 5

อย่างพอเพียงและล่วงหน้า

7 การให้ข้อมูลการลี่'งชื้อ เข่น สกานะของใบลี่ง 1 2 3 4 5

( Order ) หรือใบส่งสินค้า (Invoice)

8 การให้ข้อมูลเกี่ยวข้องกับตัวสินค้า 1 2 3 4 5

9 ความถูกต้องของสินค้าที่จัดส่งเมื่อเทียบกับ 1 2 3 4 5

ใบส่งสินค้า (Invoice)

10 กล่องบรรจุสินค้า และการบรรจุส ินค้ามี 1 2 3 4 5
-

มาตรฐาน

11 สินค้าที่ไต้รับอยู่ในสภาพที่ดี สมบ ูรณ ์สะอาด 1 2 3 4 5

เรืยบร้อย ไม่มีร่องรอยความเสืยหาย

12 ความพร้อมและความรวดเร็วในการตอบ 1 2 3 4 5

สนองเมื่อมีปญหาเกิดชื้นจากการจัดส่ง เข่น

สินค้าไม่ครบ สินค้าเสืยหาย ราคาไม่ถูกต้อง

13 การบอกกล่าวล่วงหน้าเมื่อการส่งสินค้าส่าข้า 1 2 3 4 5

14 การบอกกล่าวล่วงหน้าเมื่อสินค้าขาดคราว 1 2 3 4 5

ไม่มีสติ,'อค
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ข ้อ ห ัว ข ้อ
ค วาม ส ำค ัญ  

ข องห ัวข ้อ เร ีอง

ร ะ ด ับ ความพ อ ใจข อ ง ท่านท ี่ผ ีต ่อ

A B C D E

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

15 บุคลิกลักษณะของพนักงานส่งสินค้า

- การติดต่อลือสาร พูดจา 1 2 3 4 5

- ความรับผิดชอบ 1 2 3 4 5

- ความสุภาพและความช่วยเหลือ 1 2 3 4 5

- การติดตามงานและการรู้งาน 1 2 3 4 5

16 บุคลิกลักษณะของพนักงานประจำคลังสินค้า

ที่ท่านติดต่อค้วย

- สามารกติดต่อลือสารเข้าคลังสินค้า 1 2 3 4 5

ไค้ง่าย

- พนักงานที่ติดต่อด้วยสามารถแก้ไข 1 2 3 4 5

ป็ญหา'ให้ได้

- พนักงานที่ติดต่อด้วยมีความรับผิดชอบ 1 2 3 4 5

- พนักงานที่ติดต่อด้วยมีความสุภาพ 1 2 3 4 5

และให้ความช่วยเหลือ

- พนักงานที่ต ิดต่อด้วยมีการติดตามงาน 1 2 3 4 5

ที่ติดค้าง

17 ระยะเวลาตังแต่ลังสินค้าจนกระทั่งได้รับสินค้า

- คำทั่งชื้อปกติ 1 2 3 4 5

- คำทั่งชื้อด่วน 1 2 3 4 5

18 ความสามารถในการติดต่อได้กับผู้บริหาร 1 2 3 4 5

ระดับสูงของบริษัท

19 การให้ข้อมูล/คำปริกษาที่ได้รับจากบริษัท เช่น

- เครดิต 1 2 3 4 5

- ส่วนลดพิเศษ

- การบริหารสินค้าคงคลัง

- การช่วยเหลือด้านเทคนิค

- ข้อมูล

- การปรับปÎงกระบวนการทำงาน
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ข ้อ ห ัว ข ้อ
ค วาม ส ำค ัญ  

ข องห ัวข ้อ เร ี่อง

ร ะ ด ับ ค ว า ม พ อ ใ จ ข อ ง ท ่า น ท ี่ม ีต ่อ

A B C D E

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

20 ความน่าเซึ่อกึอในการให้บริการในการจัดส่ง 1 2 3 4 5

21 การตอบลนองและการ ในการจัดส่ง 1 2 3 4 5

คำสิงชื้อด่วน

22 การส่งมอบมีมาตรฐาน ฟน การตรวจนับ 1 2 3 4 5

การ[ปิดกล่องสินค้า 1 การจัด[ริยง 1 จัดเก็บ

23 จัดส่งสินค้าถูกต้องตามเงึ่อนไข ฟนสกานท ี่ 1 2 3 4 5

—
เอกสาร

24 การตอบสนองต่อคำร้องเรียน 1 2 3 4 5

25 การให้บริการรับสินค้าคืน 1 2 3 4 5

การวัดระดับความพึงพอใจต่อผลงานโดยรวมของแต่ละบริษัท

ข ้อ บ ร ิษ ัท ร ะ ด ับ ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ต ่อ ผ ล ง า น โ ด ย ร ว ม ข อ ง แ ต ่ล ะ บ ร ิษ ัท
แร่มาก แร่ แร่มาก ห?ทอจุด บางจุด พอรับไอ้ ใ ช ่พ ดี ดีมาก ดีทชุด

ควร ควร
ปรับปรุง ปร้บ็ปรุง

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
26 A

B

C

อ

E
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การวัดผลงานในแต่ละปัจจัย

ข้อ รายละเอยด

ก ร ุณ า เล อ ก เพ ย ง  1 ห ม า ย เล ข ล ำ ห ร ้บ  

แ ต ่ล ะ ,{เอ'โดยทง 7  ข ้อ จ ะ ต ้อ ง ไ ม ่ข ํ้า ก ัน  

ใ ห ้ล ำ ด ับ ค ว า ม ลำก ัญ ข อ ง แ ต ่ล ะ ห ้'ว ข ้อ

ระด้บค1วามพอ'ใจของท่านทีมต่อ

A B C D E

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

1 ความรวดเรํวและความสมํ่าเสมอในเรื่องเวลาการจัดส่ง 1 2 3 4 5 6 7

2 ความถูกฟ้องของเอกลารสทานที่และสินค้าที่จัดส่ง 1 2 3 4 5 6 7

3 คุณภาพของต้วสินค้าและบ่ริการที่ไค้ท้เจากการจัดส่ง 1 2 3 4 5 6 7

4 คุณภาพของบุคคลากรที่ท่านตํดต่อด้วย 1 2 3 4 5 6 7

5 การให้ฟ้อมูลและข่าวสารต่าง ๆ 1 2 3 4 5 6 7

6 การให้บริการเสริมอ่ีน  ๆนอกเหนอจากการจัดส่ง 1 2 3 4 5 6 7

7 การแ(ใไขปัญหา 1 2 3 4 5 6 7
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งานว ิจ ัยความสามารถของ'องค ์กรในการพ ัฒ นาการบร ิหารและการจ ัดการ

รายการตามหัวข้อคำลามต่อไปน้ีจะมี 2 ส่วนท่ีจะรบกวนให้ท่านทำการประเมินดังนี

1. แบบสอบถามลำหรับ Enablers ซึ่งจะประกอบด้วยโครงร่างทั้ง 4 คือ Approach, Deployment, Review และ Result ขึงในแต่ละ

โครงร่างจะมีระดับการให้คะแนนดังนี้

ค ำ อ ธ ิบ า ย ค ำอ ธ ิบ า ย ร ะ ด ับ ก า ร ใ ห ้ค ะ แ น น

โ ค ร งร ่าง 1 2 3 4 5

A pproach : จะมีการ 

A pproach ตามหัวข้อ 

คำถามหรือไม่ ถ้ามี 

ความซัดเจนในการ 

สนับสนุนการ 

A pproach อีนหรือไม่

ไม่ม ีการ A pproach  

หรือมีเพียงหนึ๋งแต่ไม่ 

ระบุซัดเจน

มีการ A pproach  ที่ระ! 

ชัดเจนและสนับสนุน 

กลยุทธ์

ม ีการ A pproach  ท่ี 

สนับสนุนความต้องการ 

ของ S tockholder และ 

สนับสนุนและสมํ่าเสมอ 

ลมํ่าเสมอกับกิจกรรม 

อื่นๆ

มีหลักฐานว่าการ 

A pproach  สามารถแก้ 

ปัญหาและตอบสนอง 

ความต้องการของ 

Stockholder

ส่วนอื่นที่ลัมพันธ์กันให้ 

A pproach  ไต้ถูกระบุ 

ซัดเจนและมีส่วนร่วม 

สนับสนุนเป๋าหมาย 

และกลยุทธ์ของ 

องค์กร

D eploym ent : มีการ 
นำหัวข้อคำถามไปใช้ 

ปฏิบัติในระดับใด 

มากน้อยเพ ียงใด และ 

มีการวางแผนการนำ 

ไปใช้อย่างไร

ไม่มีการนำไปใช้ 

ปฏิบัติหรือมีการ 

ปฏ ิบ ัต ิเฉพาะบาง 

รายการ

มีการนำแผนงานไปใช้ 

ปฏิบัติ และการ 

A pproach  ได้ถูกนำมา 

ใช้และปรับเปลี่ยนถึง 

25%  ของความ 

สามารถขององค์กร

มีการนำแผนงานไปใช้ 

ปฏิบัติ และการ 

A pproach  ไต้ถูกนำมา 

ใช้และปรับเปลี่ยนถึง 

50% ของความ 

สามารถขององค์กร

มีการนำแผนงานไปใช้ 

ปฏิบัติ และการ 

A pproach  ได้ถ ูกนำมา 

ใช้และปรับเปลี่ยนถึง 

75%  ของความ 

สามารถขององค์กร 

โดยการปรับเปลี่ยน 

ถูกวางโครงสร้าง 

และความก้าวหน้า 

ลามารถวัดได้

มีการนำไปไซ้ปฏิบัติ 

ในทุก Area การ 

A pproach  เป็นที 

ยอมรับ เข ้าใจดี 

สำหรับทุก 

Stockholder

Review : มีการตรวจ 

วัดประสิทธิผลของการ 

นำหัวข้อคำทามไปใช้ 

ปฏิบัติหรือไม่ ถ้ามี 

การตรวจวัดท่านใช้ 

ผลลัพธ์ที่ได้มาทบทวน 

และปรับปรุงพัฒนา 

หรือไม่

ไม่มีการตรวจวัด ไม่มี 

การทบทวนไม่ม ีการ 

ระบุบ ่งชี้ถ ึงการพัฒนา 

ปรับปรุง

มีการวัดและใช้ในการ 

ตรวจประเมินการนำไป 

ใช้และการปรับเปลี่ยน 

มีการวางแผนประชุม 

เพื่อทบทวน 

การปรับปรุงพัฒนาได้ 

ถูกบ่งชี้ระบุไว้

มีการวัดประสิทธิผล 

ของการ A pproach 

การประชุมทบทวนไต้ 

ถูกจัดขึ้น

การปรับปรุงพัฒนาได้ 

ถ ูกจัดเรียงสำดับ 

ก่อนหลัง

มีการวัดเพื่อบ่งชี้ระบุ 

โอกาสของการพัฒนา 

มีการวัดที่ใช้เป็น 

พื้นฐานในการระบุ 

A rea ท ี่จะพ ัฒนา 

ปรันปรุง การพ ัฒนา 

ปรับปรุงไต้ถูกปฏิบัติ

ม ีการ1วัดสิงที่มีส่วนร่วม 

กับเป๋าหมายของ 

องค์กร การA pproach 

ได้ถ ูกเปรียบเทียบ 

ได้ถูก Benchm arking 

กับองค์กรอื่นๆ การ 

พ ัฒ นา ปรับปรุง 

ได้มีการใช้ในทุกๆ 

ส่วนอย่างเต็มที่
Result : ผลงานท่ีนำ 

หัวข้อคำถามไปใช้ 

ปฏิบัติประลบความ 

สำเร็จและให้ผลดีต่อ 

องค์กรมากน้อย 
เพียงใด

ไม่มีการตรวจวัดหรือ 

เป ๋าหมายไม่ได้ถูก 

กำหนด

มีการวัดและกำหนด 

เป ้าหมาย
การนำไปใช้และการ 

ปรับเปลี่ยนของการ 

A pproach  เป็นไปตาม 

เป ้าหมาย

ผลกระทบของการ 

A pp roach  เป็นไปใน 

ทิศทางบวก

ผลกระทบของการ 

A pproach  ทำให้ 

องค์กร ระบุตาม 

เป ๋าหมายของ 

องค์กร
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แบบส,อบถามสำหรับ ENABLERS

ข้อ

โครงร ่าง

ห ัวข ้อค ำถาม Approach Oeploymen Review Result

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

ผู้ป่า

1 หน้าที่ของผู้ป่าในการให้นิยามถึงจุดประสงค์ขององค์กร

2 Key Value และพฤติกรรมซึ่งควบคุมการปฏิบัติงานขององค์กรได้รับการ

สนับสนุนโดยผู้นำ

3 ผู้ป่ามีรูปแบบอย่างไรในองค์กร

4 อะไรเป็นความสนใจในระดับแรกที่ผู้ป่าให้ความลนใจ

5 ใครคือผู้เกี่ยวข้องหลักที่ผู้,ป่าตอบสนองต่อความต้องการของเขา

6 ผู้ป่าทำหน้าที่อย่างไรร่วมกับผู้เกี่ยวข้อง

7 ผู้ป่าติดต่อ?เอสารถึงเป้าหมายขององค์กรไปยังพนักงานอย่างไร

8 ผู้ป่าเน้นยํ้ากระตุ้นให้พนักงานให้ความสำคัญต่อเป้าหมายขององค์กรและ

กิจกรรมด้านการพัฒนาปรับปรุงอย่างไร

9 อะไรที่ผู้ป่าให้การยอมรับในการเข้าร่วมของผู้เกี่ยวข้องและพนักงาน

10 ผู้ป่าทำอย่างไรให้ตนเองมีเวลาในการสนับสนุนและฟังความคิดเหินของ

พนักงาน

นโยบายและกลย ุทธ ์

1 ข้อมูลอะไรที่ใข้ในการตัดสินใจว่าจะเป็นตลาดที่จะต้องเข้าไปในบัจจุบัน

และอนาคต

2 ท่านติดต''มกิจกรรมของคู่แข่งขันอย่างไร

3 ท่านให้ความสนใจและร่วมรับรู้ในความต้องการของผู้เกี่ยวข้องซึ่งได้แก่

ลูกค้า, พนักงาน, ผู้ทอหุ้น และสังคม อย่างไร

4 อะไรคือเป้าหมายหลักสำคัญขององค์กร

5 อธิบายถึงกระบานการการวางแผน

6 ท่านจัดเรียงลำดับก่อนหลังของแผนงานและกลยุทธ์'อย่างไร

7 ท่านกระจายและวางกลยุทธ์อย่างไรในองค์กร

8 ท่านจัดการให้เป้าหมายส่วนบุคคลและทีมงานให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน

กับเป้าหมายและจุดประสงค์ขององค์กรอย่างไร

9 ท่านทบทวนประสิทธิผลของกลยุทธ์ของท่านอย่างไร
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ข ้อ ห ัว ข ้อ ค ำ ถ า ม

10 ข้อม ูลของผลงานอะไรท ี่พ ่านจะต ้องทบทวนเพ ี่อตรวจต ิดตามผลของการ

ปฏ ิบ ัต ิตามาลย ุทธ ์น ั้น

บ ุคล าก ร

า พ ่านแน่ใจไต ้อย ่างไรว ่าแผนของฝ ่ายทรัพยากรบ ุคคลเป ็นไปตามกลยุทธ ์

ขององค์กร

2 อะไรเป ็นนโยบายหลักสำค ัญของทรัพยากรบ ุคคลในองค ์กร เซ่น

Resource Planning, Recruitment Development, Equal Opportunity,

Appraisal

3 พ ่านร ับหรือต ิดตามการตอบลนองของพนักงานเพ ี่อนำมาปรับป^งนโยบาย

ทรัพยากรบุคคลอย่างไร

4 พ่านมีการบ ่งช ี้, ปรับป^ง และพ ัฒนาทักษะของพนักงานอย่างไรเพ ี่อให ้แน ่ใจ

ว ่าองค ์กรจะม ีความสามารถเพ ียงพอท ี่จะประสบความสำเร ็จตามเป ้าหมาย

5 พ ่านผล ักด ้นและสน ับสน ุนพน ักงานให ้ม ีค ักยภาพได ้เต ็มท ี่อย ่างไร

6 มีโอกาสอะไรบ ้างท ี่จะเอ ื้ออำนวยให ้พน ักงานท ี่ม ีความสามารถได ้ม ีส ่วนร ่วม

ในโอกาสของการพ ัฒนาและปรับป}งองค ์กร

7 พ่านจ ัดการให ้เป ้าหมายส ่วนบ ุคคลและท ีมงานให ้เป ็นไปในท ิศทางเด ียวก ัน

ก ับเป ้าหมายและจุดประสงค ์ขององค ์กรอย ่างไร

8 พนักงานได ้ร ับการว ิน ิจฉ ัยหรือประเม ินอย ่างไรในการพ ัฒนามลงานของเขา

9 พ่านม ีกระบวนการในการท ี่อสารเพ ี่อให ้พน ักงานได้ร ับทราบทงนโยบายของ

องค์กร, ความ!, แนวทางปฏ ิบ ัต ิงานท ี่ด ี รวม(างการท ี่อสารในการตอบกลับ

อย่างไร

10 พ ่านม ีนโยบายอะไรในการท ี่จะกระต ุ้นผล ักด ้นพน ักงาน รวมทงการยอมรับ

ในกล ุ่มพน ักงาน

ย ู้ม ึส ่ว น ร ่ว ม แ ล ะท ร ัพ ย าก ร

1 ใครค ือผ ู้ม ีส ่วนร ่วมท ี่สำค ัญของพ ่าน และความล ัมพ ันธ ์ด ้งกล ่าวม ีผลต ่อการ

ม ีส ่วนร่วมต ่อกลยุทธ์ของพ ่านหรือไม ่ อย่างไร

2 พ ่านม ีความส ัมพ ันธ ์ก ับผ ู้ม ีส ่วนร ่วมอย ่างไร และความล ัมพ ันธ ์ด ังกล ่าวม ีส ่วน

ในการเพ ีมค ุณค ่าต ่อล ูกค ้า และ Supply Chain หรือไม่ อย่างไร

โครงร ่าง

Approach Deploymen Review Result

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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ข้อ หัวข้อคำถาม
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

3 อะไรเป็นน'โยบายทางการพินที่มีความสำคัญอย่างยิ่งต่อองค์กร ฟน Cycle,

การประเมินการลงทุน

4 มีการจัดสรรทรัพยากรทางการเงินเพี่อสนับลนุนกลยุทธ์อย่างไร

5 มีการจัดสรรและป่า}งทรัพย์สินขององค์กรเพี่อให้ใช้ประโยชน์สูงสุดและ

เพี่มอายุการใช้งานอย่างไร

6 มีการ Approach ในการจัดการการใช้และบริโภควัสดุและพลังงานและการ

ลดของเสิยหรือไม่ อย่างไร

7 องค์กรมีการจัดการและการใช้เทคโนโลยีในการสนับลนุนกลยุทธ์อย่างไร

8 มีการประเมีนเทคโนโลยีที่นำมา'ใช้อย่าง'ไร

9 มีการจัดสรร จัดเก็บ รวบรวม และดูแลข้อมูลความ!ภายในองค์กรอย่างไร

10 มีการจัดสรรและการนำมาใช้ของข้อมูลและความ!ภายในองค์กรอย่างไร'

กระบวบการ

1 อะไรคือกระบวนการทางธุรกิจที่สำคัญที่สุด

2 มีการจัดารแก้ไขข้อขัดแย้งที่เกิดขึ้นระหว่างหน่วยงานหรือต่างหน้าที่หรือ

ต่างกระบวนการซึ่งอาจเกิดขึ้นภายในหรือต่อหน่วยงานอย่างไร

3 Performance Indicator ได้นำมาใช้ในการบ่งขึ้และจัดเรียงลำดับความ

สำคัญในการพัฒนาและปรับป}งอย่างไร

4 มีการที่อสารและอบรมกระบวนการที่เปลี่ยนแปลงไปเพี่อให้พันสมัยและ

ให้แน่ใจได้ว่าจะได้ผลงานตามที่คาดหวังได้อย่างไร

5 มีการใช้การวิจัยตลาด, วิจัยลูกค้า และคู่แข่งขันในการออกแบบพัฒนา

ผลิตภัณฑ์และบริการเพี่อให้เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าอย่างไร

6 มีการผลักดันสนับสนุนความคิดสร้างสรรค์และการคิดค้นลิงใหม่'! ทั้งน้ีเพี่อ

ใช้ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการให้สามาร■ทแข่งขันได้อย่างไร'

7 ผลิตภัณฑ์และบริการจะได้รับการส่งเสริม ผลิต จัดจำหน่าย และบริการต่อ

ลูกค้าอย่างไร

8 ลูกค้าสามารถเข้าถืงองค์กรของท่านได้อย่างไร

9 องค์กรจะดูแลต่อการตอบสนองกลับของลูกค้าได้อย่างใร

10 องค์กรมการสำรวจกลับลูกค้าในการกำหนดและเพิม1ติ}J คๆามพืงพอใจรเอง

ลูกค้าอย่างไร

โครงร่าง
Approach Deploymen Review Result
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งาน ว ิจ ้ยความสามารถขององค ์กรในการพ ้ฒ น าการบร ิหารและการจ ัดการ

รายการตามหัวข้อคำถามต่อไปน้ีจะมี 2 ส่วนท่ีจะรบกวนให้ท่านทำการประเมินดังนี

2. แบบสอนถามสำหรับ Results ซึ่งจะประกอบด้วยโครงร่างทั้ง 4 คือ Trend, Target, Comparison และ Cause ซึ่งในแต่ละโครงร่าง

จะมีระดับการให้คะแนนดังนี้

คำอธิบาย คำอธิบายระดับการให้คร; แนน
โครงร่าง 1 2 3 4 5

Trend : มีการตรวจวัด ไม่มีการตรวจวัด Result ม ีจำกัด ผลของ Result มี ผลของ R esult มี ผลของ Result มี

ในหัวข้อคำถามหรือไม่ หรือมน้อยหรือแนว ขอบเขตและแก้ไข กว้าง บางส่วนถูกจัด กว้าง ถ ูกจัดเป็น ครอบคลุมทุกส่วน

ถ้ามี แนวโน้มของผล โน้มการมีข้อมูล .ด้,บาง Area เป็นส่วนๆ ส่วนๆ ผลในแง่บวก และมีผลไปในทาง

ดังกล่าวเป็นอย่างไร ลมํ่าเสมอ แนวโน้มข้อมูล Result บางตัวมีแนว ถูกทำให้คงอยู่นาน บวกและคงอยู่นาน

มจำกัด โน้มที่ดี มากกว ่า 3 ปี มากกว ่า 5 ปี

T arget : ม ีการตั้งเป ้า ไม ่ม ีเป ้าหมายถ ูก Set เป ้าหมายถ ูก Set เป้าหมายโดยทั่วไป ผลงานเม ื่อเท ียบกับ เป ้าหมายท ้าทายและ

หมายในหัวข้อคำถาม เป ็นไปตามเป้าหมาย เป ้าหมายจะประลบ ผลงาน Excellence

หรื«ใม่ ถ ้ามี ผลงาน ความสำเร ็จอย ่าง

เท ียบกับเป ้าหมายเป ็น ตมํ่าเสมอ

อย่างไร

C om parison : มีการ ไม่ม ีการเปรียบเท ียบ มีการเปรียบเท ียบ ผลงาน Result ดี ผลงาน Result จัด ผลงาน Result จัด

เปรียบเทียบผลที่ได้ใน ทัง Internal และ โดยสมํ่าเสมอ กว่าค ่าเฉลี่ยของ เป็น B est ไน เป็น Best เก C lass

แต่ละหัวข้อคำถามกับ External อุตสาหกรรม อุตสาหกรรม เมื่อเท ียบกับองค์กร

ผลงานภายในและ ภายนอก

ภายนอกองค์กรหรือไม่

ถ ้ามี ผลการเปรียบ

เทียบเป็นอย่างไร

C au se  : ม ีการวิเคราะห ์ ไม่ม ีความเข้าใจถึง ได้ม ีการจัดทำความ มีหลักฐานที่ระบุได้ มหลักฐานชัดเจนที่ ม ีความเข ้าใจที่

ถ ึงผลที่ได้จากแต่ละ ป ัจจ ัย,วิกถูต ิท ี่ม ีผล สัมพันธ์ระหว่าง ว่าการเปลี่ยนแปลง ระบุได้ว่าอะไรที่เป็น กระจ่างว่าอะไรที่จะ

ห ัวข ้อคำถามว่าม ีป ัจจ ัย ต่อ Result ที่ซัดเจน Enablers และ Result เป็นผลกระทบ ผลผลักดัน Result ต้องรักษาไว้เพอการ

อะไรบ้างที่มีผลกระทบ Result มาจาก Enablers เป็น B est เก C lass

ต่อผลลัพธ์ดังกล่าว ตัวใด P erform ance

หรือไม่



123

แบบสอบถามสำหรับ RESULTS

โครงร่าง
ลำดับ ห ัวข ้อคำถาม Trend Target Comparison Cause

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

ผลลัพธ ์ด ้านล ูกค ้า

1 ใครเปิน Key Customer และท่านมีดัชนีการรับเหลัก (Key Perception

Indicator) ในการตรวจประ1มีนภาพลักษณ์ (Image) ขององค์กรในสายตา

ของลูกค์าอย่างไร

2 ท่านมีดัชนีาารรับเหลัก (Key Perception Indicator) ในการตรวจวัด

ประเม ินiรื่องคุณภาพ, คุณค่า และความน่าเชึ่อกอของผลิตภัณฑ์และ

บริการของท่านในสายตาของลูกค้าอย่างไร

3 ท่านมีดัชนีภารรับเหลัก (Key Perception Indicator) ในการตรวจวัด

ประเมินเรึ่องการขาย, การสนับสนุนหลังการขาย, การประกัน (Warranty
- -

and Guarantee) อย่างไร

4 ท่านมีดัชนีการรับเหลัก (Key Perception Indicator) ในการตรวจวัด

ประเมินเรื่องความซึ่อลัตย์ภักดีและความตั้งใจในการซื้อชํ้าของผลิตภัณฑ์

และบริการของท่านอย่างไร

5 ท่านมีดัชนีการรับเหลัก (Key Perception Indicator) ในการตรวจวัด

ประเมินเรื่องอัตราความผิดพลาดและความบกพร่องของผลิตภัณฑ์และ

บริการของท่านอย่างไร

6 ท่านมีดัชนีการรับเหลัก (Key Perception Indicator) ในการตรวจวัด

ประเมินเรื่องระดับความพงพอใจและความไม่พงพอใจของลูกค้าอย่างไ?

7 ท่านมีดัชนีการรับเหลัก (Key Perception Indicator) ในการตรวจวัด

ประเมินเรื่องผลงานทางด้านการขายอย่างไร
-

8 ท่านมีดัชนีการรับเหลัก (Key Perception Indicator) ในการตรวจวัด

ประเมินเรืองการคงอยู่ของลูกค้าและระยะเวลาที่ล ูกค้ามิความลัมพันอั

กับองค์กรอย่างไร

9 ท่านมิดัชนีการรับเหลัก (Key Perception Indicator) ในการตรวจวัด

ประเมินเรือง Lifetime Value ของลูกค้าอย่างไร

10 ท่านมีดัชนีการรับเหลัก (Key Perception Indicator) ในการตรวจวัด

ประเมินเรื่องธุรกิจใหม่ที่เกิดขึ้นและธุรกิจที่สูญเลิยไปอย่างไร
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ลำดับ ห ัวข ้อคำถาม

โครงร่าง

Trend Target Comparison Cause

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
ผลลั'พลด้านบุคลากร

1 ท่านมีดัชนีการรับรู้หลัก (Key Perception Indicator) ในการตรวจวัดเรื่อง

การขับเคลื่อนหรือผลักดัน (Motivation) ของบุคลากรในองค์กรอย่างไร

เย่น Career Development, Empowerment, Involvement

2 ท่านมีดัชนีการรับรู้หลัก (Key Perception Indicator) ในการตรวจวัด

ประเมินในรื่องความพืงพอใจของพนักงานกับเงื่อนไขการจ้างคน,

ค่าตอบแทน และผลประโยชน์ที่ได้รับอย่างไร

3 ท่านมีดัชนีการรับรู้หลัก (Key Perception Indicator) ในการตรวจวัด

ประเมินในเรื่องความพืงพอใจของพนักงานกับโอกาสในการเรียนรู้และการ

ประสบความสำเร็จ (Achievement) อย่างไร

4 ท่านมีดัชนีการรับรู้หลัก (Key Perception Indicator) ในการตรวจวัด

ประเมินในเรื่องความพงพอใจของพนักงานกับการลื่อสารภายในองค์กร

อย่างไร

5 ท่านมีดัชนีการรับรู้หลัก (Key Perception Indicator) ในการตรวจวัด

ประเมินในเรื่องความพงพอใจของพนักงานกับความลัมพันธ์ในการทำงาน

ภายในองค์กรและรูปแบบการบริหารงานอย่างไร

6 ท่านมีดัชนีการรับรู้หลัก (Key Perception Indicator) ในการตรวจวัด

ประเมินในเรื่องความสามารถของพนักงานกับคุณภาพของพนักงานในการ

ที่จะประสนความสำเร็จตามเป้าหมายขององค์กรอย่างไร

7 ท่านมีดัชนีการรับรู้หลัก (Key Perception Indicator) ในการตรวจวัด

ประเมินอัตราผลผลิตของพนักงานอย่างไร

8 ท่านมีดัชนีการรับรู้หลัก (Key Perception Indicator) ในการตรวจวัด

ประเมินระดับการยอมรับภายในองค์กรอย่างไร

9 ท่านมีดัชนีการรับรู้หลัก (Key Perception Indicator) ในการตรวจวัด

ประเมินระดับการขาดงาน, การลาปวย และอัตราการเกิดอุบัติเหตุอย่างไร

10 ท่านมีดัชนีการรับรู้หลัก (Key Perception Indicator) ในการตรวจวัด

ประเมินอัตราการเปลี่ยนงานหรือหมุนเวียนของหน้างาน (Turnover) อย่างไร
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ลำดับ ห ัวข ้อคำถาม

โครงร่าง

Trend Target Comparison Cause

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

ผลล ัพธ ์ด ้านส ังคม

1 ท่านมีดัชนีการรับเหลัก (Key Perception Indicator) ขององค์กรในมุมมอง

ทางลังคมต่อเรื่องความรับผิดชอบต่อประชาชนอย่างไร

2 ท่านมีดัชนีการรับเหลัก (Key Perception Indicator) ขององค์กรในมุมมอง

ทางลังคมต่อเรื่องผลกระทบต่อเศรษฐกิจของท้องกนและเศรษฐกิจระหว่าง

ชาติอย่างไร

3 ท่านมีดัชนีการรับเหลัก (Key Perception Indicator) ในการตรวจประเมิน

ผลกระทบต่อสิงแวดล้อมที่สืบเนื่องจากการปฏิบัติการขององค์กร เซ่น

มลภาวะทางเสืยง สิงรบกวนที่กระจายออกไป อย่างไร

4 ท่านมีดัชนีในการตรวจวัดประเมินการลดและกำจัดของเสืยอย่างไร

5 ท่านมีดัชนีในการตรวจวัดประเมินการไท้วัสดุชํ้าหรือนำมาไท้หมุนเวียน

อย่างไร

6 ท่านมีดัชนีในการตรวจวัดประเมินการไท้ประโยชน์ต่อทรัพยากรอย่าง

เต็มที่อย่างไร เท้น การไท้และบริโภคนํ้า, ไฟฟ้า

7 ท่านมีดัชนีในการตรวจวัดประเมินการเท้าร่วมกับกิจกรรมของลังคมและ

ส่วนรวมต่อชุมชนอย่างไร เรรน งานอาสาสมัคร, งานการกุศล

8 ท่านมีดัชนีในการตรวจวัดประเมินการเกิดอันตรายต่อสุขภาพหริออุบัติเหตุ

ต่อสาธารณซนอย่างไร

9 ท่านเคยได้รับรางวัลหรือการยกย่องชมเชยจากชุมชนอย่างไง

10 ท่านมีดัชนีในการตรวจประเมินต่อผลดีและผลเสียต่อสือมๆลชนและการมิ

ชื่อเสืยงในชุมชนอย่างไร

ผลล ัพธ ์ด ้านผลงาน (KPI)

1 ท่านมีสิทธิในการตรวจวัดประเมินสทานภาพทางการเงินขององค์กรอย่างไร

เซ่น รายได้มาจากการขาย, กำไร, ROA, ผลของการลงทุน

2 ท่านมีสิทธิในการตรวจวัดประเมินสถานภาพของงบดุล (Balance Sheet)

อย่างไร เซ่น การลงทุน, ค่าเสือม, การบริหารทรัพย์สิน, การ Write off

3 ท่านมีสิทธิในการตรวจวัดประเมินสถานภาพการบริโภควัตกุดิบลย่างไร
-

เซ่น Stock Turnover, อัตราข้อบกพร่องและของเสีย
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ลำดับ หัวฃ้'อคำถาม

โครงร ่าง

Trend Target Comparison Cause

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

4 ท่านมีสิทธิในการตรวจวัดประเมินสถานภาพของ Suppliers เซ่น ราคา

สินค้า, การจัดส่ง, การเข้าร่วมและการเพิ่มมูลค่า

5 ท่านมีสิทธิในการตรวจวัดประเมินลถานภาพของกระแสเงินสด (Cash Flow)

อย่างไร เซ่น บัญชีเจ้าหนี้, บัญชีลูกหนี้

6 ท่านมีสิทธิในการตรวจวัดประเมินสถานภาพของอัตราการผลิต

(Productivity) อย่างไร เซ่น Output ของพนักงานแต่ละคน, อัตราการ

ปิดเครื่อง, การป่า;งรักษา

7 ท่านมีสิทธิในการตรวจวัดประเมินสถานภาพของส่วนแบ่งการตลาด

ขององค์กรของท่านอย่างไร

8 ท่านมีสิทธิในการตรวจวัดประเมินสถานภาพของ Cycle ของผลิตภัณฑ์และ

บริการของท่านอย่างไร เซ่น Production Cycle, ระยะเวลาจากเรื่มสัง

Order จนถึงจัดส่ง, ระยะเวลาจากเรื่มพัฒนาต่อสินค้าจนถึงเวลาวางตลาด

9 ท่านมีสิทธิไนการตรวจวัดประเมินสถานภาพของการไข้และการแบ่งปัน

-
กระจายองค์ความรู้ท ี่มีอยู่อย่างไร

10 ท่านมีสิทธิในการตรวจวัดประเมินสถานภาพในเรื่องทรัพย์สิน, คุณค่าของ

ทรัพย์สินทางปัญญา เซ่น สิทธิบัตร, สิขสิทธิ้, อัตราการคิดค้นสิงใหม่ๆ,

การพัฒนาสินค้าใหม่
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ประว้ต ิผ ู้เข ียนวิทยาน ิพนธ์

ประยุทธ์ เจียรจินดา เกิดเมื่อวันท่ี 15 พฤศจิกายน 2505 ภูมิลำเนาเป็นคนกรุงเทพฯ 
สำเร็จการสืกษ'า ระดับปริญญาตริจาก คณะเภสัชศาสตร์มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ สำเร็จการสืกษ'า 
ระดับปริญญาโทจาก คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์

เคยดำรงตำแหน่ง ผู้จัดการฝ่ายชาย บริษัท ดีทแฮล์ม จำกัด (Diethelm Keller 
Group) และ Distribution and Logistics Manager บริษัท ดีทแฮล์ม จำกัด (Diethelm Keller 
Group) ปัจจุบันดำรงตำแหน่ง Supply Chain Director บริษัท DKSH จำกัด (Diethelm Keller 
Siber Hegner ) ซ่ึงดำเนินธุรกิจ เป็นตัวแทนจำหน่าย ยา และเวชภัณฑ์
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