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  บทที่  1 
 

  บทนํา 
 
                        การดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับตัวแทนจําหนายและซื้อเพื่อจําหนายตอยังลูกคาเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑอิเล็กทรอนิกสและนิวเมติก ในปจจุบันมีคูแขงเกิดขึ้นมากมายและเต็มไปดวยการแขงขันใน
ตลาดที่รุนแรง รวมไปถึงสภาพการณทางเศรษฐกิจโลกที่ถดถอยโดยเฉพาะ อยางยิ่งประเทศไทยที่มี
ความไมแนนอนทั้งทางดานเศรษฐกิจ การเมืองและสังคม ทําใหโอกาสที่องคกรจะประสบความสําเร็จ
เปนไปไดยากกวาในอดีต ดังนั้นการปรับปรุงในดานการขาย,คุณภาพของสินคาและการบริการจึงเปน
ส่ิงจําเปนอยางมากตอความพึงพอใจและความตองการของลูกคา   แตการนํามาซึ่งยอดขายสูงสุด 
ไมไดขึ้นอยูกับการแขงขันทางดานตลาดเพียงอยางเดียว จําเปนตองมีการวิเคราะหวางแผน เพ่ือใหพบ
จุดออน จุดแข็งขององคกร สงผลใหสามารถหาแนวทางแกไขเพื่อปรับปรุงพัฒนาประสิทธิภาพภายใน
องคกร   ทําใหองคกรสามารถแขงขันไดในสภาวการณปจจุบันและสามารถตามการเปลี่ยนแปลงของ
โลกภายนอกไดอยางทันทวงที   ดังนั้นจึงตองแสวงหาเครื่องมือทางดานการจัดการสมยัใหมเขามาชวย
เพื่อใหองคกรอยูรอด บุคคลากรทั้งองคกรกาวไปขางหนาดวยเปาหมายเดียวกัน 

 
1.1   ขอมูลทัว่ไปของบริษทักรณีศึกษา 
 
                            บริษัทกรณีศึกษา จดทะเบียนกอต้ังบริษัท เม่ือวันท่ี 18 มกราคม 2544 ดําเนิน
ธุรกิจตัวแทนจําหนายและซื้อเพ่ือจําหนายตอไปยังลูกคา    เกี่ยวกับอุปกรณวัดคุมและระบบอัตโนมัติ
ทาง Electronic control, Pneumatic controlและงานที่ลูกคากําหนดตามความตองการของลูกคาเปน
หลัก ภายใตขอตกลงการทํางานและนโยบายของบริษัท โดยสามารถพัฒนาคุณภาพไดอยางตอเนื่อง 
และจะมุงไปยังกลุมลูกคาอ่ืนๆอีกในอนาคต ตัวอยางผลิตภัณฑท่ีจัดจําหนายแบงเปน 5 ประเภท ดังนี้ 
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รูปที่ 1.1 แสดงผลิตภัณฑที่จําหนายของบริษทักรณีศึกษา 

 
                            กลุมลูกคาของบริษัทกรณีศึกษามีท้ัง   โรงงานอุตสาหกรรมทั้งภาครัฐและเอกชน 
รานคาปลีกทั่วไป  และผูรับเหมา  ซ่ึงลักษณะการซื้อสินคาของลูกคาจะมีทั้งลูกคาประจําที่ไมคอย
คํานึงถึงราคามากนัก เปนกลุมลูกคาที่มี Loyalty ตอบริษัทและกลุมลูกคาที่เนนเรื่องราคาเปนหลักตอง
เปรียบเทียบราคาจากบริษัทคูแขงกอนทําการตัดสินใจซื้อ  
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การควบคุม 
เอกสาร 

Customer 

Sales & Marketing 

Purchase 

Messenger 

Supplier Stock 

Quotation
บุคคล 

 Technical 

การทบทวน 
ฝายบริหาร 

โครงสรางพื้นฐาน การวิเคราะห การแกไขปองกัน 
การตรวจติดตาม 
คุณภาพภายใน อ่ืน

1.1.1 ขอบเขตของการดําเนินงาน 
                     ขอบเขตของกจิกรรมการดําเนินงานขององคกรโดยรวม 

 
 

          
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   
 

      รูปที่ 1.2 โครงสรางองคกรของบริษทักรณีศึกษา 
 

 
1.2 ทีม่าและความสําคัญของปญหา 
                             
                            การแขงขันในตลาดที่สูงและรุนแรงทั้งดานราคา ความรวดเร็วในการใหบริการ 
สืบเนื่องจากภาวะเศรษฐกิจถดถอย ปริมาณงานโครงการ ทั้งอาคาร หรือโรงงานอุตสาหกรรมตางๆมี
การขยายตัวในอัตราที่ต่ํา    รวมทั้งการอนุมัติส่ังซื้อสินคาจากลูกคาตองผานหลายขั้นตอน ทําใหการ
ปดการขายเปนไปดวยความยากลําบาก ประสิทธิภาพภายในองคกรเปนสวนสําคัญอยางยิ่งที่จะทําให
องคกรสามารถแขงขันกับคูแขงและอยูรอดในธุรกิจได ไมวาจะเปนการจัดการดานการขาย การบริหาร
พัสดุคงคลัง   การแกปญหาและการสรางความพึงพอใจตอลูกคา   การดําเนินการโดยปราศจากการ
วางแผนการพัฒนาปรังปรุงอยางตอเนื่องอาจกอใหเกิดผลเสียจํานวนมากในการใชทรัพยากร 
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โดยเฉพาะหากมิไดมีกลยุทธในการพัฒนาใหทันตอการเปลี่ยนแปลงสภาพการณทางธุรกิจแลว     
อาจทําใหพลาดจากการไดรับงานจากลูกคา และกอใหเกิดการสูญเสียจํานวนมาก 
                            จากขอมูลทั่วไปของบริษัทจะพบวา การกําหนดวัตถุประสงคและตัวชี้วัดของบริษัท
กรณีศึกษานั้น มีเพียงมุมมองดานลูกคาเพียงอยางเดียว แตภายใตการแขงขันในยุคปจจุบันพบวาการ
ท่ีองคกรจะประสบความสําเร็จและอยูรอดภายใตสภาวการณแขงขันที่รุนแรงนั้นการอาศัยตัวชี้วัด
ทางดานลูกคาเพียงอยางเดียวนั้นไมเพียงพอ ทั้งนี้เนื่องจากตัวชี้วัดทางดานลูกคามีขอจํากัดหลาย
ประการ ไดแก 

 ไมสามารถประเมินในสิ่งที่จับตองไมได เนื่องจากปจจัยสาํคัญที่กอใหเกิดความ
ไดเปรียบทางการแขงขัน   สําหรับองคกรตางๆในปจจุบันมักจะเปนทรัพยากร
หรือความ สามารถที่ไมสามารถจับตองได เชน ความรู(knowledge) ช่ือเสียง
ภาพพจนองคกร หรือความสามารถทางเทคโนโลยีและนวัตกรรม เปนตน ซ่ึง
ปจจัยเหลานี้ไมสามารถใชตัวชี้วัดดานลูกคามาประเมินได   ทําใหกลายเปน
ปจจัยสําคัญตอการสรางขีดความสามารถทางการแขงขันในระยะยาวของ
องคกร ในปจจุบันที่ถือเปนยุคแหงความรู (Knowledge Era) คนเปนสวนชวย
ใหองคกรประสบความสําเร็จ   แตอยางไรก็ดีมุมมองทางดานลูกคาไมสามารถ
วัดบุคลากรขององคกรได  

 ไมสามารถประเมินมุมมองดานการเงินได  เชน  การเพิ่มขึ้นของรายไดของ
องคกร การลดลงของตนทุน เปนตน 

 ไมสามารถประเมินกระบวนการทํางานภายในได เชน การดําเนินงานที่รวดเร็ว
ขึ้น หรือกระบวนการบริหารที่มีประสิทธิภาพ เปนตน 

                            จากปญหาดังกลาวสงผลใหขีดความสามารถในการแขงขันลดต่ําลง สังเกตไดจาก
ยอดการขายตั้งแตป พ.ศ.2548-2552 โดยภาพรวมการเติบโตมีแนวโนมลดลง พิจารณาไดจากรูปที่ 
1.3 หากมองในแงของ กําไรสวนเกิน (%margin) จะพบวามีแนวโนมที่ถดถอยโดยเฉพาะในป 
พ.ศ.2552 บริษัทเกิดสภาวะขาดทุนติดตอกัน 3 เดือนอยางที่ไมเคยปรากฏมากอนกลาวคือ รายไดที่
ไดรับจากการขายสินคาไมเพียงพอกับรายจายที่เกิดขึ้นแนวโนมของงานที่เขามามีอัตราที่นอยลง 
นอกจากนี้ทางบริษัทยังไมมีระบบการวัดและประเมินผลงานที่เปนระบบอีกดวย 
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                      รูปที่ 1.4 เปอรเซ็นตความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑ 

 
ตารางที่ 1.1 เปอรเซ็นตการปดการขาย 
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                            จากตารางที่1.2   พบวาแนวโนมการปดการขายลดลงตามการแขงขันที่สูงขึ้น                   
อีกทั้งมีคูแขงเกิดขึ้นมากมายเนื่องจากเปนธุรกิจที่สามารถทําไดงาย ซึ่งแตละบริษัทก็มีกลยุทธการขาย
เปนของตนเอง ดังนั้นเพื่อความอยูรอดขององคกรจึงจําเปนตองมีการพัฒนาปรับปรุงตนเองอยูเสมอ 
โดยเฉพาะเมื่อพิจารณาจากรูปที่1.4   พบวาจากการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอองคกรใน
ภาพรวมคอนขางคงที่   ไมไดมีการพัฒนาเพิ่มขึ้น   ดังนั้นจึงมีความจําเปนอยางยิ่งที่จะตองพัฒนา
ประสิทธิภาพการดําเนินงานภายในองคกร โดยอาศัยเครื่องมือท่ีนิยมใชในธุรกิจ เชน  
                            -Strategic Planning การวางแผนเชิงกลยุทธซึ่งประกอบดวยขั้นตอนการศึกษา 
ขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับสถานภาพขององคกร   การนําขอมูลที่รวบรวมมาวิเคราะหเพื่อนําไปใชในการ
จัดวางทิศทางขององคกร   จากนั้นจึงกําหนดกลยุทธวาควรจะทําอยางไร   เพื่อใหไดตามทิศทางที่
กําหนดไว 
                            -Supply Chain หวงโซอุปทานเปนกลยุทธในการประสานความรวมมือระหวาง
หนวยงานภายในองคกรและคูคาที่เกี่ยวของภายในหวงโซอุปทาน   โดยมีเปาประสงคในการปรับปรุง 
พัฒนาประสิทธิภาพ ประสิทธิผลในระยะยาว  
                            -Customer Relationship Management หรือ CRM การจัดการลูกคาสัมพันธ   
ปจจุบันสภาพแวดลอมทางการตลาดที่เปลี่ยนแปลงไปมีผลกระทบตอลูกคาซึ่งทําใหธุรกิจตองกําหนด
กลยุทธที่เหมาะสมกับสภาพแวดลอมทางการตลาดที่เปลี่ยนแปลง 
                            สวน Balance scorecard (BSC) ซ่ึงเปนเครื่องมือทางดานการจัดการในการนํากล
ยุทธไปสูการปฏิบัติ (Strategic Implementation) โดยอาศัยการประเมินผล (Measurement) ทีจ่ะชวย
ทําใหองคกรเกิดความสอดคลองเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน 
                            BSC ถือเปนเครื่องมือทางการจัดการที่นิยมใช สามารถนําไปใชไดกับองคกรทุก
ประเภทไมวาจะเปนองคกรขนาดใหญหรือขนาดยอม และมีแนวทางปฏิบัติครบทั้ง 4 มุมมอง 
                            บริษัทกรณีศึกษาถือเปนองคกรขนาดยอม   การนํา  BSC  มาใชจะกอใหเกิด
เปลี่ยนแปลงและการสั่งการใดๆภายในองคกรจะชัดเจน   เนื่องจากความสลับซับซอนของการ
ดําเนินงานนอยกวา ทําใหกลยุทธและการจัดการทําแผนที่กลยุทธ (Strategy Map) มีความชัดเจน
ยิ่งขึ้น   ดังนั้นทางบอรดกรรมการจัดการของบริษัทจึงลงมติท่ีจะนําเครื่องมือในการวัดสมรรถนะการ
ดําเนินงาน (BSC) มาใชในการบริหารจัดการทั่วทั้งองคกร  
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                            ในการออกแบบ BSC สวนใหญจะกําหนดตัวช้ีวัด 4 มุมมอง คือ มุมมองดาน
การเงิน มุมมองดานลูกคา มุมมองดานกระบวนการภายใน และมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา ซ่ึง
เปนเพียงมุมมองที่เกิดจากการพิจารณาการดําเนินงานภายในองคกรเทานั้น แตลักษณะธุรกิจบริษัท
กรณีศึกษาซึ่งตองซื้อสินคาจากซัพพลายเออรเพ่ือจําหนายตอ (Trading) ดังนั้นจึงตองพิจารณาการ
ดําเนินงานจากภายนอกดวย (Kuo-pin.chang, 2010) โดยจัดทํามุมมองดานซัพพลายเออรเพิ่มขึ้นมา
ซ่ึงซัพพลายเออรบางรายมีอํานาจการตอรองสูงหรืออาจสงผลตอประสิทธิภาพการดําเนินงานของ
องคกร เชน สินคาสงมาไมครบ การจัดสงไมตรงเวลา สงใบเสนอราคาลาชาและผิดพลาด เปนตน 
ดังนั้นดัชนีช้ีวัดที่ถูกกําหนดขึ้นในมุมมองดานซัพพลายเออรจะถูกตรวจสอบวาต่ํากวาคาเปาหมาย
หรือไม เพื่อหาแนวทางในการแกไขตอไปโดยอาจทําการคัดเลือกซัพพลายเออรใหมหรือหาสนิคาอืน่มา
ทดแทน ดังน้ันงานวิจัยนี้จึงกาํหนดไว 5 มุมมองตามหลัก BSC เพ่ือกอใหเกิดประโยชนดังนี้ 
                             1.เพ่ือเปนเครื่องมือในการประเมินผล (Measurement) ที่ครบถวนทั้ง หามุมมอง 
คือมุมมองดานการเงิน มุมมองดานลูกคา มุมมองดานซัพพลายเออร มุมมองดานกระบวน การภายใน 
และมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา โดยมุงเนนที่การกําหนดตัวช้ีวัดและเปา หมายที่ตองบรรลุ 
                             2.เพ่ือเปนเครื่องมือในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ (Strategy Implementation) 
โดยการจัดทําแผนที่ทางกลยุทธ (Strategy Map) หรือการเชื่อมโยงระหวางBSC กับแผนปฏิบัติการ 
                             3.เพ่ือเปนระบบในการบริหารองคกร (Management Systems) โดยนํา BSC มา
ใชในการประเมินผล    และหาแนวทางในการพัฒนาองคใหดีขึ้น    โดยอาจจะนําไปทําการ 
Benchmarking หรือเรียนรูจากผูอ่ืน 
                            ในปพ.ศ. 2552 ทางคณะผูบริหารของบริษัทกรณีศึกษา  ไดมีนโยบายที่จะพัฒนา
ระบบมาตรฐาน ISO 9001:2000 เปน ISO 9001:2008 ซ่ึงตามระบบมาตรฐานใหมนี้ จําเปนตองมี
การปรับปรุงทั้งทางดานระบบบริหารคุณภาพและการจัดการทรัพยากร   ฉะนั้นจึงนําBalanced 
Scorecard (BSC) เขามาใชในการบริหารจัดการทั่วทั้งองคกร โดยเชื่อมโยงความสัมพันธเขากับ 
มาตรฐาน ISO 9001:2008 ตามแตละมุมมองของหลัก BSC หรืออาจกลาวไดวาเปนการเชื่อมโยง
ระหวางวิสัยทัศนกับแผนปฏิบัติการขององคกรเพื่อใหงายตอการปฏิบัติงานและประเมินผลการ
ดําเนินงาน มีเกณฑการวัดที่ครอบคลุมถึงเครื่องมือในการบริหารตางๆขององคกร โดยนําดัชนีที่ไดแต
ละมุมมองมากําหนดเปนวัตถุประสงคคุณภาพขององคกรและนําดัชนีวดัสมรรถนะการดําเนินงานนี้มา
ทําการเปรียบเทียบกับผูที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกัน 
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                            จากนั้นสามารถนําผลที่ไดไปใชในการวัดผลการปฏิบัติงานในเชิงชี้บอกองคกรถึง
ตําแหนงของตนในธุรกิจนั้นๆ   ทําใหรูถึงชวงหางระหวางผูถูกเปรียบเทียบกับผูที่ปฏิบัติไดดีที่สุดและ
ช้ีบอกถึงส่ิงที่ เปนจุดออนจุดแข็งของตนรวมถึงการปรับปรุงกลยุทธขององคกรเพ่ือพัฒนาขีด
ความสามารถในแขงขันและการดําเนินงานขององคกร    
1.3 วัตถปุระสงคของการวิจัย 
 
                            เพ่ือจัดทําดัชนีช้ีวัดสมรรถนะการดําเนินงานแบบดลุยภาพ(BSC)   สําหรับธุรกจิ
ตัวแทนจาํหนายและซื้อเพื่อจําหนายตอยงัลูกคา ใหครอบคลุมทั้ง 5 มุมมองของBSCจากนัน้นาํผลที่
ไดมาทําการเปรียบเทียบการดําเนินงานกบัผูที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมเดียวกัน  

 
1.4 ขอบเขตของการศึกษา 
           ขอบเขตของการศึกษามีดังนี้ 
                            1.จัดทําดัชนีช้ีวัดสมรรถนะการดําเนินงานแบบดุลยภาพ (BSC) ขององคกร โดย
ครอบคลุมทั้ง 5 มุมมอง คือ มุมมองดานการเงิน มุมมองดานลูกคา มุมมองดานซัพพลายเออร มุมมอง
ดานกระบวนการภายใน และมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา ของธุรกิจเกี่ยวกบัตัวแทนจาํหนายและ
ซ้ือเพื่อจําหนายตอยังลูกคา 
                            2.เกณฑการรับรองมาตรฐานจะครอบคลุมเฉพาะมาตรฐานISO 9001:2008 
                            3.กระบวนการเปรียบเทียบดัชนีช้ีวัดจะเปรียบเทียบเฉพาะผูที่อยูในอุตสาหกรรม
เดียวกัน 

 
1.5 ขัน้ตอนการดําเนนิงานวิจยั 
           ขั้นตอนในการสรางดัชนีช้ีวัดสมรรถนะการดําเนินงานมีดังนี้ 
                            1.ศึกษางานวิจัยและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
                            2.รวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของและวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในและภายนอก 
                            3.กําหนดวัตถุประสงคของแตละมมุมอง ภายใต Balanced scorecard 
                            4.จัดทําแผนทีก่ลยทุธ (Strategy Map) ระดับองคกร 
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                            5.กําหนดตัวชี้วัดระดับองคกรโดยเชื่อมโยงความสัมพันธของแตละดัชนีช้ีวัดกับ
ระบบมาตรฐาน ISO 9001:2008 เขาแตละมุมมองของหลักการ BSC  
                            6.นําดัชนชีี้วัดทีไ่ดตามแตละมุมมองมาทบทวน และกําหนดเปาหมายโดยการจดั
ประชุมระหวางผูจัดการฝาย 
                            7.นําผลทีไ่ดมาทําการเปรียบเทียบกบัผูที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกัน              
                            8.สรุปผลการวิจยัและขอเสนอแนะ 
                            9.นําเสนอผลงานวิจยั 
 
1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
            ประโยชนทีค่าดวาจะไดรับมีดังนี้ 

1. สามารถกําหนดตัวชี้วัด และนําหลักการที่ไดจากการศึกษานี้ไปประยุกตใชในการ
จัดการตางๆโดยนําเกณฑมาตรฐานมาประยุกตใชรวมกนั เพื่อใหสะดวกตอการ
ปฏิบัติงานและประเมินผลการดําเนินงาน 

2. สามารถประเมินตนเอง เพื่อนํามาปรับปรุงจุดออนและพัฒนาประสทิธิภาพการ
ดําเนินงานขององคกร 

3. เพ่ือกอใหเกิดผลกําไรที่เพิ่มขึ้น 
4. เพ่ือใหเกิดการปรับปรุงที่จะนําไปสูความพึงพอใจแกลูกคา และสงผลถึงความอยู
รอดของบริษทั
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บทที่  2 

 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
                            ในบทนี้จะกลาวถึง  การประยุกตใชแนวคิด  ทฤษฎีตางๆจากตํารา หนังสือและ
เอกสารทางวิชาการ รวมถึงบทความจากเว็บไซต เพ่ือใชในการวิจัยเร่ืองการพัฒนาดัชนีวัด
สมรรถนะการดําเนินงานโดยอาศัยหลักการประเมินผลเชิงดุลยภาพ(BSC)   ในการพัฒนา
ความสามารถในการแขงขันและดําเนินงานของบริษัทตัวแทนจําหนายสินคาเกี่ยวกับอุปกรณวัด
คุมและระบบอัตโนมัติทาง  Electronic  control, Pneumatic control โดยแบงเนื้อหาตามลําดับ
ดังนี้ 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎี 
       
                    2.1.1 การวิเคราะหสภาพแวดลอม (SWOT Analysis) 
                    กลยุทธเปนสิ่งสําคัญและจําเปนสําหรับองคกรเพราะองคกรใชกลยุทธในการทํางาน
เพ่ือบรรลุวัตถุประสงคของตน   โดยกลยุทธของแตละองคกรจะถูกกําหนดตามธรรมชาติและ
ลักษณะขององคกรนั้นๆ ทั้งนี้ องคกรจะกําหนดกลยุทธไดนั้นตองรูสถานภาพหรือสภาวะของ
องคกรของตนเสียกอน   นอกจากนี้ยังตองมีกระบวนการกําหนดกลยุทธที่เหมาะสมสําหรับ
ตนเอง   วิธีการและเทคนิคในการวิเคราะหสภาวะขององคกรและกระบวนการกําหนดกลยุทธมี
หลายวิธีดวยกันหนึ่งในวิธีการเหลานี้   คือกระบวนการวิเคราะห SWOT ซึ่งเปนวิธีการที่รูจักและ
ใชกันอยางแพรหลาย  
 

• ความหมายของ SWOT 
                      SWOT เปนคํายอมาจากคําวา Strengths, Weaknesses, Opportunities, and 
Threats โดย  

 Strengths คือ จุดแข็ง หมายถึง ความสามารถและสถานการณภายใน
องคกรที่เปนบวก   ซึ่งองคกรนํามาใชเปนประโยชนในการทํางานเพื่อ
บรรลุวัตถุประสงค หรือหมายถึง การดําเนินงานภายในที่องคกรทําไดดี  
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 Weaknesses คือ จุดออน หมายถึง สถานการณภายในองคกรที่เปนลบ
และดอยความสามารถ   ซึ่งองคกรไมสามารถนาํมาใชเปนประโยชนใน
การทาํงานเพื่อบรรลุวัตถุประสงค หรือหมายถึง การดาํเนินงานภายในที่
องคกรทําไดไมดี  

 Opportunities คือ โอกาส หมายถึง ปจจัยและสถานการณภายนอกที่
เอื้ออํานวยใหการทาํงานขององคกรบรรลุวัตถุประสงคหรือหมายถึง
สภาพแวดลอมภายนอกที่เปนประโยชนตอการดําเนินการขององคกร  

 Threats คืออุปสรรค หมายถึง ปจจัยและสถานการณภายนอกทีข่ัดขวาง
การทาํงานขององคกรไมใหบรรลุวัตถุประสงคหรือหมายถึง
สภาพแวดลอมภายนอกที่เปนปญหาตอองคกร  

 
                      บางครั้งการจําแนกโอกาสและอุปสรรคเปนสิ่งที่ทาํไดยากเพราะทั้งสองสิ่งนี้
สามารถเปลี่ยนแปลงไป ซึ่งการเปลี่ยนแปลงอาจทําใหสถานการณที่เคยเปนโอกาสกลับกลายเปน
อุปสรรคได และในทางกลับกัน อุปสรรคอาจกลับกลายเปนโอกาสไดเชนกัน ดวยเหตุนี้องคกรมี
ความจาํเปนอยางยิ่งที่จะตองปรับเปลี่ยนกลยุทธของตนใหทนัตอการเปลี่ยนแปลงของ
สถานการณแวดลอม 

          
• กรอบการวิเคราะห SWOT  

                      ในการวิเคราะห SWOT การกําหนดเรื่อง หัวขอ หรือประเด็น (Area) เปนสิ่งสําคัญ
ที่จะตองคํานึงถึง   เพราะวาการกําหนดประเด็นทําใหการวิเคราะหและประเมินจุดออน จุดแข็ง 
โอกาสและอุปสรรคไดถูกตองโดยเฉพาะการกําหนดประเด็นหลัก (key area) ไดถกูตองจะทําให
การวิเคราะหถูกตองยิ่งขึ้น  
                      การกําหนดกรอบการวิเคราะหSWOTใดๆขึ้นอยูกับลักษณะธุรกิจและธรรมชาติ
ขององคกรนั้นๆวงการธุรกิจเอกชนมกีารคดิคนกรอบการวิเคราะหSWOTที่มีความหลากหลาย
รูปแบบ อาทิ  
 

 MacMillan (1986) เสนอ 5 ประเด็น สําหรับกรอบการวิเคราะห 
SWOT คือ  

o เอกลักษณขององคกร  
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o ขอบเขตปจจุบันของธุรกิจ  
o แนวโนมสภาพแวดลอมทีจ่ะเปนโอกาสและอุปสรรค  
o โครงสรางของธุรกิจ  
o รูปแบบการเติบโตที่คาดหวัง  

 Goodstein et al (1993) เสนอ 5 ประเด็นที่ตองวิเคราะห คือ  
o ความสาํเร็จของแตละประเภทธุรกิจขององคกรและทรัพยากร

ขององคกรที่ยงัไมถูกใช  
o ระบบติดตามประเมินผลสําหรับธุรกิจแตละประเภท  
o กลยุทธขององคกรในแงความคิดริเร่ิม   การเผชิญกับความ

เสี่ยง และการขับเคี่ยวทางการแขงขนั  
o โครงสรางและระบบการบริหารขององคกรที่เอื้ออํานวยตอการ

ปฏิบัติแผนกลยุทธใหบรรลุเปาหมาย  
 Piercy and Giles (1998) เสนอ 4 ประเด็น คือ  

o ความเฉพาะเจาะจงของตลาดผลิตภัณฑ  
o ความเฉพาะเจาะจงของกลุมลูกคา  
o นโยบายราคาในตลาดที่เกี่ยวของ    
o การสื่อสารทางการตลาดสําหรับลูกคาที่แตกตางกันและ 

Edwards (1994) เสนอปจจัยภายนอก 9 ประการ คือ 
การเมือง, เศรษฐกิจ, นิเวศวิทยา, การแขงขัน, กฎหมาย, 
โครงสรางพื้นฐาน, สังคม, เทคโนโลยี และประชากร 

 
• การวิเคราะหสภาวะแวดลอมภายในการประเมินสภาพแวดลอมภายในองคกรจะ

เกี่ยวกับการวิเคราะหและพิจารณาทรัพยากรและความสามารถภายในองคกร ทุกๆดาน เพ่ือที่จะ
ระบุจุดแข็งและจุดออนขององคกรแหลงทีม่าเบื้องตนของขอมูลเพื่อการประเมินสภาพแวดลอม
ภายใน คือระบบขอมูลเพื่อการบริหารที่ครอบคลุมทุกดาน ทั้งในดานโครงสราง ระบบ ระเบียบ วิธี
ปฏิบัติงาน บรรยากาศในการทํางานและทรัพยากรในการบริหาร(คน เงิน วัสดุ การจัดการ รวมถึง
การพิจารณาผลการดําเนินงานที่ผานมาขององคกร เพ่ือที่จะเขาใจสถานการณและผลกลยุทธ
กอนหนานี้ดวย) 
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- จุดแข็งขององคกร (S-Strengths) เปนการวิเคราะหปจจัย
ภายในจากมมุมองของผูทีอ่ยูภายในองคกรนั้นเองวาปจจัยใด
ภายในองคกรที่เปนขอไดเปรียบหรือจุดเดนขององคกรทีอ่งคกร
ควรนํามาใชในการพฒันาองคกรได และควรดํารงไวเพ่ือการ 
เสริมสรางความเขมแข็งขององคกร  

 -  จุดออนขององคกร (W-Weaknesses) เปนการวิเคราะห ปจจัย
ภายในจากมมุมองของผูทีอ่ยูภายในองคกรนั้น ๆ เองวาปจจัย
ใดภายในองคกรที่เปนจดุดอย ขอเสียเปรียบขององคกรที่ควร
ปรับปรุงใหดีขึ้นหรือขจัดใหหมดไป อันจะเปนประโยชนตอ
องคกร  

 
• การวิเคราะหสภาวะแวดลอมภายนอก 

                         ภายใตการประเมินสภาพแวดลอมภายนอกองคกรนั้น สามารถคนหาโอกาส
และอุปสรรคทางการดําเนินงานขององคกรที่ไดรับผลกระทบจากสภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจทั้ง
ในและระหวางประเทศที่เกี่ยวกับการดําเนินงานขององคกร  เชน   อัตราการขยายตัวทาง
เศรษฐกิจ นโยบาย การเงิน การงบประมาณ และสภาพแวดลอมทางเทคโนโลยี หมายถึงกรรมวิธี
ใหมๆ และพัฒนาการทางดานเครื่องมือ อุปกรณที่จะชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการผลิตและให 
บริการ  

      - โอกาสทางสภาพแวดลอม (O-Opportunities) เปนการ
วิเคราะหวาปจจัยภายนอกองคกร   ปจจัยใดที่สามารถสงผล
กระทบตอประโยชน   ทั้งทางตรงและทางออมตอการ
ดําเนินการขององคกรในระดับมหภาค                                                           
- อุปสรรคทางสภาพแวดลอม (T-Threats) เปนการวิเคราะห
วาปจจัยภายนอกองคกรวามีปจจัยใดที่สามารถสงผลกระทบ
ในระดับมหภาคในทางที่จะกอใหเกิดความเสียหายทั้ง
ทางตรงและทางออม 
ซึ่งองคกรจําตองหลีกเลี่ยง   หรือปรับสภาพองคกรใหมีความ
แข็งแกรงพรอมที่จะเผชิญแรงกระทบดังกลาวได 



14 
 

                    2.1.2 การวางแผนกลยทุธ 
•    ความหมายกลยุทธ 

                            เฮนรี่ มิทเบิรก (Henry Mintzberg , 1990) กลยุทธขององคกรคือ จะตอง
เกิดขึ้นภายในองคกรโดยไมตองคิดถึงเรื่องแผนที่กําหนด   แตตองเกิดจากความเหน็ของคนระดบั
ลางตามความเปนจริง สอดคลองกับสถานการณที่ยังไมเกิด  
                            วีลเลนและฮังเกอร (Wheelen and Hunger, 2000:3) กลยุทธขององคกรคือ 
ความคิดเพื่อตัดสินใจในการปฏิบัติการเพื่อใหองคกรประสบความสาํเร็จในระยะยาว 
                            เชอรเมอรฮอรน (Schermerhorn, 2002:6) กลยุทธขององคกรคือ แผนปฏิบัติ
การเพื่อใชในการกําหนดทศิทางในการดําเนินงานใหบรรลุเปาหมาย 
                            ปนัดดา ญวนกระโทก (2547) กลยุทธขององคกรคือ วิธีการหรือแผนการคิดที่
คิดขึ้นอยางรอบคอบ มีลักษณะเปนขั้นเปนตอน มีความยืดหยุนพลิกแพลงไดตามสถานการณ มุง
เพ่ือเอาชนะคูแขงขันหรือเพ่ือหลบหลกีอุปสรรคตาง ๆ จนสามารถบรรลุเปาหมายทีต่องการ 
                            พสุ เดชะรินทร (2551 : 44-45)  กลยุทธขององคกรคือ วิธีการหรือแนวทางที่
องคกรจะนําเสนอคุณคา(value)ใหกับลูกคาเพื่อทําใหองคกรประสบความสาํเร็จตามตองการ 
                            Thomp, Stickland and Gamble (2008: 3-4) กลยทุธขององคกรคือ การ
วางแผนในการจัดการและแนวทางทีธุ่รกิจจะดําเนินไปเพื่อใหประสบความสาํเร็จในการแขงขนั
และควบคุมการปฏิบัติการเพื่อการเจริญเติบโตทางธุรกจิ  
                           ดังนั้นจึงสรุปไดวา การวางแผนกลยทุธคือ การวางแผนในการจดัการหรือแนว
ทางการดําเนินงานเพื่อทําใหองคกรประสบความสาํเร็จ โดยใช BSC ซึ่งเปนเครื่องมือทางกลยทุธที่
ชวยในการแปลงกลยุทธไปสูการปฏิบัติ 

• การกําหนดกลยุทธ 
                            การกําหนดกลยทุธจะสะทอนรูปแบบการดําเนินธรุกิจ ดังนี้ 

 สะทอนใหเห็นถึงพ้ืนฐานการใชทรัพยากรและความ สามารถ 
ในการแขงขัน 

 สะทอนใหเห็นถึงการบริหารงานในแงของการผลิตการวจิัย/
พัฒนา การตลาด การเงิน  

 สะทอนใหเห็นถึงการเขาไปลงทุนในตลาดใหม ๆ  
 สะทอนใหเห็นถึงการควบคุมกิจการหรือเขารวมเปนพันธมิตร 
 สะทอนใหเห็นถึงการเคลื่อนไหวเชิงรุก ไดเปรียบ 
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 สะทอนใหเห็นถึงการเคลื่อนไหวเชิงรับ   เพ่ือตอบโตคูแขงขนั 
 ฯลฯ 

 
•  การวางแผนกลยุทธ 

                       การวางแผนกลยุทธจะเกี่ยวของกับ 3 หัวขอที่สําคัญคอื การวิเคราะหกลยทุธ การ
กําหนดกลยุทธ และการนาํกลยทุธไปใช แตละหวัขอมีรายละเอียดและสวนตางๆ ที่เกี่ยวของ 
ความรับผิดชอบของผูบริหารลําดับขัน้ของกลยุทธ การสรางความไดเปรียบในการแขงขนักลยุทธ
ระดับตางๆขององคกร   การวิเคราะหปจจัยภายในและปจจัยภายนอก ตลอดจนการสรางระบบ
ตางๆ ในองคกรเพื่อนํากลยทุธไปใชการกาํหนดกลยทุธมีลําดับขัน้ดังนี ้
                       1.วิสัยทัศน (vision) มีความหมายวา การมองอนาคตใหถูกตองวาจะเกิดอะไร ถา
อนาคตที่เกิดขึน้เปนจริงตามคะเนก็เรียกวาวิสัยทัศน แตถาอนาคตที่เกดิขึ้นไมตรงกับที่คาดคะเนก็
เรียกวา ความฝน (dream) ในอีกความหมายหนึ่งวิสัยทัศนเปนความตั้งใจของคนที่มขีอบเขต
กวาง รวมทกุอยางและคิดไปขางหนาซึ่งเปนความตั้งใจที่แสดงใหเหน็ถึงความทะเยอ ทะยาน 
(aspiration) ไปสูอนาคต ส่ิงที่แสดงใหเห็นถึงลักษณะของวิสัยทศันก็คือสมบูรณที่สุดที่ใชคําวา 
the best, the most หรือ the greatest เชน บริษทัจะผลิตสินคาที่มีคุณภาพดีที่สุด ปฏิบัติตอ
ลูกคาเปนบุคคลสําคัญที่สุดหรือจะใหบริการที่สมบูรณที่สุด  
                       2.ภารกิจ (Mission) เปนคําทีข่ยายความหมายของวสัิยทัศนใหชัดเจนขึน้ ซึ่งแสดง
ใหเห็นถึงทิศทางและความเชื่อที่ระบุวาวิสัยทัศนจะนาํองคกรไปสูความสําเร็จตามเปาหมาย โดย
แสดงใหเห็น 2 อยางคือ จะทําอะไร เชน องคกรของเราจะทาํธุรกิจการขนสง ธุรกิจเสื้อผาสําเร็จรูป 
ซอมแซมเครื่องยนต ทําธุรกจิเฟอรนิเจอร หรือธุรกิจรักษาสุขภาพ เปนตน ภารกิจคอนขางจะเปน
ปจจุบันและแสดงใหเห็นถึงระยะยาว เชน บริษัทเราทาํธุรกิจอะไรในอีก 5 ปขางหนา บริษัทจะไปที่
ไหนหรือตลาดของเราจะเปนอะไร เปนตน 
                       3.เปาหมาย (goal) และวัตถุประสงค (objective) เปาหมายกับวตัถุประสงคจะ
แตกตางกนัในรายละเอียดเปาหมายจะระบุถึงจุดหมายปลายทางขององคกรที่เปนสวนรวม   สวน
วัตถุประสงคก็จะเปนจุดหมายปลายทางของการดําเนินงานในระดับหนวยงาน มีความชัดเจน 
และเฉพาะเจาะจงกวา เชน เปาหมายกําหนดวา “เราจะเสนอขายผลิตภัณฑทีต่ั้งอยูบนพื้นฐาน
ของราคา คณุภาพและบริการ ที่สามารถแขงขันกับคนอ่ืนและนาเชือ่ถือได” สวนวัตถุประสงค
กําหนดวา “บริษัทจะรับประกันคุณภาพสนิคาระยะเวลา 1 ป อัตราการสูญเสียในการผลิตไมเกนิ 
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2% และจะทําการสํารวจความพอใจลูกคาทกุๆ 6 เดือน” เปนตน จะเห็นความแตกตางวา
เปาหมายจะกลาวอยางกวางๆ สวนวัตถปุระสงคจะกลาวอยางชัดเจน 
                       4. กลยุทธ (Strategy) ไดแก การกาํหนดกลยุทธและการนาํไปใช 
                       5.แผนการดาํเนินงาน (Operating plan) การจัดทาํแผนดาํเนินงานก็เพ่ือเชื่อมตอ
ส่ิงตางๆที่กลาวมาเขาดวยกนัเพื่อใหองคกรสามารถดําเนินงานไดสําเร็จตามเปาหมาย แผน
ดาํเนินงานจะกําหนดขึ้นมาสอดคลองกับเปาหมายและวัตถุประสงค ดังนั้นจึงสรุปลําดับของกล
ยุทธไดดังนี ้
                                                                 
             
                    
 
 
 

                    2.1.3 ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกั (Key Performance Indicators: KPIs) 

• ความหมายของดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกั 
   จากการศึกษามนีักวิชาการหลายทานไดใหคํานยิามไวดังนี้ 

                            Kaplan and Norton (1996) ดัชนีวดัผลการดําเนินงานหลัก คือเครื่องมือ หรือ
ดัชนีที่ใชในการวัดหรือประเมินผลการดําเนินงานในดานตางๆขององคกรวาเปนอยางไร 
                            ดนัย   เทียนพฒุ   (2544)  ตัวชี้วัดผลการดําเนินงานหลกั คือตัวชี้วัด
ผลสัมฤทธิ์ขององคกร โดยเทียบผลการปฏิบัติงานกับมาตรฐานหรือเปาหมายที่ตกลงกันไว องคกร
สามารถใชผลของการวัดและการประเมินความกาวหนาของการบรรลุวิสัยทัศนขององคกร เพ่ือ
การปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององคกร  
                            วรภัทร ภูเจริญ (2550) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลกั เปนการวัดผลการ
ดําเนินงานหลกัทั้งที่เปนรูปธรรม และนามธรรม ใชไดในทุกองคกร ซึ่งถูกนาํมาใชเพ่ือใหผูบริหาร
ไดทราบถึง ขดีความสามารถ สมรรถนะความคืบหนา คุณภาพ ปริมาณของกิจกรรมตางๆทีไ่ดทํา
ไปตามแผนหรือตามยุทธศาสตร มักเปนตัวสะทอน (Reflect) วากจิกรรมตางๆในองคกร เปนไป
ตามแผนที่วางไวหรือไม 
                            พสุ เดชะรินทร (2551) ดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก คือ ตัวชี้วดัหรือดัชนีที่ใช
ในการวัดหรือประเมินผลการดําเนินงานในดานตางๆขององคกรวาเปนอยางไร 

พันธกิจ   ภารกิจ เปาหมายและวัตถุประสงค   กลยุทธ    แผนการดําเนินงาน 
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                            QA-News KAITNB (2551) ตัวชี้วดัผลการดําเนินงาน หมายถึง ตัวชี้วัดที่
พัฒนาขึ้นเพื่อวัดความสาํเร็จของการดําเนินงานในระดบัผลผลิต การกําหนดตัวชี้วัดผลการ
ดําเนินงาน มวีัตถุประสงคเพ่ือที่จะวัดและติดตามการปฏิบัติงานของกิจกรรม 

                            ดังนั้นจึงสรุปไดวา ดชันีวัดผลการดําเนินงานหลกั คือเคร่ืองมือที่ใชวัด และ
ประเมินผลการดําเนินงานในดานตาง ๆ ที่สําคัญขององคกร ซึ่งสามารถแสดงผลเปนขอมูลในรูป
ของตัวเลขเพื่อสะทอนประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทาํงานขององคกรหรือหนวยงานตางๆ
ภายในองคกรโดยเทียบผลการปฏิบัติงานกับมาตรฐานหรือเปาหมาย ที่วางไว 

                            ในการจัดทํา Balanced Scorecard จําเปนตองอาศัยตัวชี้วัด (Key 
Performance Indicators : KPI) ประกอบในการจัดทําดวย ตัวชี้วัดดงักลาวจะเปนเครื่องมือที่ทํา
ใหทราบวามุมมองแตละดานนัน้มีปจจัยใด   ที่องคกรใหความสําคัญในการประเมนิผล โดย
มุมมองดานตาง ๆ จะประกอบดวย 
                            1.มุมมองดานการเงิน (Financial Perspectives) เปนมุมมองที่มคีวามสาํคัญ
อยางยิ่งเพราะสามารถทาํใหทราบวากิจการขณะนี้มีผลการดําเนินงานเปนอยางไร ดานการเงินจะ
มีการพิจารณาตัวชี้วัด (KPI) ในดาน 
                            - การเพิ่มขึ้นของกําไร (Increase Margin) 
                            - การเพิ่มขึ้นของรายได (Increase Revenue) 
                            - การลดลงของตนทุน (Reduce Cost) และ อ่ืน ๆ  
                             
                            2.มุมมองดานลูกคา (Customer Perspectives)   เปนมุมมองที่จะตอบคําถาม
ที่วา “ลูกคามองเราอยางไร” โดยจะมกีารพิจารณาตัวชีว้ัด (KPI) ในดาน 
                            - ความพงึพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  
                            - สวนแบงตลาด (Market Share) 
                            - การรักษาฐานลูกคาเดิม (Customer Retention) 
                            - การเพิ่มลูกคาใหม (Customer Acquisition) และ อ่ืน ๆ 
 
                            3.มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspectives) เปนสวน
ที่ชวยทาํใหองคกรสามารถนาํเสนอคุณคา (Value) ที่ลูกคาตองการได โดยมีการพิจารณาตัวชีว้ดั 
(KPI) ในดาน 
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                            - ผลิตภาพ (Productivity) 
                            - ทักษะของพนักงาน (Employee Skill) 
                            - คุณภาพ (Quality) 
                            - วงจรเวลา (Cycle Time) 
                            - การปฏบิัติงาน (Operations) และ อ่ืน ๆ     
 
                            4.มุมมองดานการเรียนรูและการเติบโตขององคกร (Learning and Growth 
Perspectives) เปนมุมมองที่ผูบริหารจะใหความสําคัญกับบุคลากรในองคกร โดยมีการพิจารณา
ตัวชี้วัด (KPI) ในดาน 
                            -ความพึงพอใจและทัศนคติของพนักงาน (Satisfaction and Attitude of 
employee)    
                            -ทักษะ (Skill) ของพนักงาน 
                            -อัตราการเขาออกของพนักงาน (Turnover) และอืน่ ๆ 

  
•   ขั้นตอนในการทําดัชนีวัดผลการดําเนินงาน 

1. กําหนดสิ่งที่จะวัด 
                         -กําหนดวัตถุประสงค (Objective) มี 2 รูปแบบไดแก กําหนดจากผลลัพธ และ
กําหนดจากความเพียรพยายามที่จะทําใหบรรลุผล (Effort) 
                         -แปลงวัตถปุระสงคที่เปนนามธรรมใหเปนรูปธรรม 

2.หาปจจัยหลกัในการออกแบบ KPI โดยใชปจจัยวิกฤต (KSF/CSF), 
Stakeholder และกระบวนการทีแ่ตกตางกนัไปในแตละอตุสาหกรรม 

                         -ปจจัยวิกฤตตองเปนสิ่งสะทอนถึงผลลัพธที่องคกรตองการตามทีก่าํหนดไวใน
ขั้นตอนที่ 1 
                         -ตองวัดได ไมวาจะเปนการวัดในเชิงคุณภาพหรือเชิงปริมาณ 
                         -หากวัดไมได ยอนไปขัน้ตอนที่ 1 จนกวาจะไดส่ิงทีว่ดัได 
                         -ปจจัยวิกฤตอาจมีหลายมิติ ไดแก มติิดาน Quality, Quantity, Cost, Time, 
Satisfaction, Safety เปนตน 
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3.กําหนด KPI ที่เปนไปได 
                         -How to measure คนหาวาจะวัดปจจัยหลักในการออกแบบดัชนชีี้วัดทีไ่ดจาก
ขั้นตอนทีแ่ลวอยางไร ทั้งทางตรงและทางออม 
                         -ดัชนีชี้วัดอาจแสดงในรูปแบบตาง ๆ เชน รอยละ, คาเฉลี่ย เปนตน 
                         -กําหนดองคประกอบอื่น ๆของดัชนีชีว้ดั ไดแก วธิีการวัดและการประเมิน สูตร
คํานวณความถี่ในการวัดและหนวยวัด รวมทั้งรายละเอียดอื่นๆที่เกีย่วของ เพ่ือใหผูบริหารเขาใจ
ตรงกัน 

4.กลั่นกรอง เพ่ือหา KPI หลัก 
                         -กําหนดเกณฑในการกลัน่กรองเพื่อคัดเลือกใหเหลือเฉพาะตัวที่สําคัญ     
                         -ตองคัดเลือกหาดัชนีชีว้ดัที่สําคัญหรือดัชนีชี้วัดหลักซึ่งเปน Key  
                         -หลักเกณฑทีน่ิยมนาํมาใชคัดเลือก ไดแก ความนาเชื่อถือ, ความทนัสมยัของ
ขอมูล, ตนทุนในการจัดเก็บขอมูล, ความสามารถในการนําไปเปรียบเทียบได  

5.   กําหนดผูรับผิดชอบ 
                         -กําหนดผูทีรั่บผิดชอบ หรือ Owner และผูมีสวนเกี่ยวของกับดัชนีชี้วัด หรือ 
Supporter ของดัชนีชี้วัดแตละตัว 
                         -หากดัชนีชีว้ัดตัวใดตัวหนึ่งมีหนวยงานหลายหนวยงานเปน Owner ตอง
พยายามสรุปผูรับผิดชอบหลักที่จะทาํใหดัชนีชี้วัดระดบัองคกรบรรลุเปาหมายหรือเปนศูนยกลาง
ในการรวบรวมขอมูลเพื่อรายงานผลเพียงหนวยงานเดียวใหได 
                         -ปจจุบันมกีารทาํงานแบบครอมสายงาน (Cross Functional) มากขึ้น ดังนั้น 
การกระจายดชันีชี้วัดอาจเปนการกระจายใน 3 รูปแบบ Common KPI, Team KPI และ Direct 
KPI  

6.   จัดทํา KPI Dictionary  
                         -KPI Dictionary หรือ KPI Dict. 
                         -ใชสําหรับเปดหาความหมายของคําศัพท เพ่ือใหผูเกี่ยวของไดใชอางอิงหรือใช
ตรวจสอบรายละเอียดเกี่ยวของกับ KPI 
                         -KPI Dict. ประกอบดวย ชื่อดัชนีชี้วัด ผูรับผิดชอบ คําจํากัดความของดัชนีชีว้ดั
ความถี่ในการรายงานผล หนวยงานของดัชนีชี้วัดการตคีวาม สูตรคํานวณ แหลงที่มาของขอมลู 
ผูรับผิดชอบเก็บขอมูล คาปจจุบันและคาเปาหมายดัชนีชีว้ัด 
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รูปที่ 2.1 แสดงขั้นตอนในการทําดัชนวีัดผลการดําเนินงาน 
 

• ระดับของดัชนวีัดผลการดําเนินงานการกําหนดดัชนีชี้วัดระดับองคกร (Corporate 
KPIs) 

o การกําหนดดัชนีชี้วัดระดับองคกร (Corporate KPIs) 
          -ใชเพ่ือชี้วัดความสาํเร็จในการดําเนนิกลยทุธระดบัองคกร 

o การกําหนดดัชนีชี้วัดระดับฝายงาน(Department KPIs)                     
-ใชเพ่ือช้ีวัดความสาํเร็จในการดําเนินกลยุทธระดับฝายงาน 
รวมทั้งงานประจําตามภารกจิของฝายงาน 

o การกําหนดดัชนีชี้วัดรายบคุคล                                                                     
-ใชเพ่ือช้ีวัดความสาํเร็จในการทาํงานของแตละตําแหนง 
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รูปที่ 2.2 ตัวอยางการประยกุตใชขั้นตอนการกําหนดดัชนีชี้วัด 

                    2.1.4 การดําเนินงานแบบดลุยภาพ (Balanced Scorecard) 
• ความหมายของการดําเนินงานแบบดุลยภาพ 

                            แคปแลนและนอรตัน (Kaplan & Norton, 2002) เปนเครื่องมือทางดานการ
จัดการที่ชวยในการนํากลยทุธไปสูการปฏบิัติ (Strategic Implementation) โดยอาศัยการวัดหรือ
ประเมิน (Measurement) ที่จะชวยทําใหองคกรเกิดความสอดคลองเปนอันหนึ่งอนัเดียวกัน และ
มุงเนนในสิ่งทีม่ีความสาํคัญตอความสําเร็จขององคกร (Alignment and focused)” ดวยการกาว
ไปสูจุดนัน้ไดจะตองผาน 5 กลยุทธหลักสาํคัญ 
                            -Mobilize    ผูนําสูงสุดขององคกรจะตองเปนผูนําในการจุดชนวน ความคดิ
เคลื่อนพลใหเกิดการเปลี่ยนแปลง                                           
                            -Translate    มีการถายทอดแปลความหมาย  ผานเครื่องมือสําคัญที่เรียกวา 
แผนที่กลยุทธหรือ Strategy Map เพ่ือใหการบริหารจัดการในองคกรมีการเชื่อมโยงกันได                         
                            -Alignment ทําใหทุกหนวยงานมีการผสมผสานกันเปนหนึ่งเดียว หรือความ 
รูสึกเปนทีมมคีวามรักองคกร                              
                            - Govern ดูแลใหทุกอยางที่ทาํมาแลวมีการดําเนนิการอยางตอเนื่อง  

                            ทั้งหมดนี้ตองทําบนพ้ืนฐานสาํคัญคือ ความสอดคลองสมดุลกันใน 4 มุมมอง
หลัก คือมุมมองดานการเงิน มุมมองดานลูกคา มมุมองดานกระบวนการภายใน และมมุมองดาน
การเรียนรูและการพัฒนา 
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รูปที่ 2.3 กรอบความคิดการนํา BSC มาใชในการบรหิารจัดการองคกร 
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)   เปนกลไกสาํคัญในการวัดผล
การดําเนินงานในมมุมองตางๆ 4 ดาน ไดแก มุมมองจากลูกคา มุมมองจากกระบวนการผลิต
ภายใน มุมมองดานนวัตกรรมและการเรียนรู มุมมองดานการเงิน 
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รูปที่ 2.4 มุมมองตางๆ 4 ดาน ตามหลกั Balance scorecard 
 
                            อลงกรณ มีสุทธา (2545) วิธีการดุลยภาพคือ เคาโครงหลายมิติที่ใชสําหรับ
กําหนดการดําเนินการและบริหารจัดการกลยุทธทุกระดบั   โดยมีการเชื่อมโยงวัตถุประสงค 
แผนงาน โครงการหรือกิจกรรมและการวัดหรือประเมินกบักลยุทธองคกร 
                            จรินทร อาสาทรงธรรม (2547)  Balanced Scorecard (BSC) เทคนิคนีม้ีการ
พัฒนามาจากในอดีตที่องคกรมีการประเมินผลการปฏิบัติงานที่เนนดานการเงิน (Financial 
Perspective) ดานเดียว มาเปนการประเมินผลดานอืน่ ๆ ดวย คือดานลูกคา (Customer 
Perspective) ดานกระบวนการภายใน (Internal Perspective) และดานเรียนรูและการพัฒนา 
(Learning and Growth Perspective) 
                            พสุ เดชะรินทร (2551) Balanced Scorecard (BSC) เปนเครื่องมือในการวัด
และประเมินผลและเปนเครื่องมือการจัดการที่ชวยในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ (Strategic 
Implementation) โดยอาศัยการวัดหรือประเมิน (Measurement) ที่จะชวยทําใหองคกรเกิดความ

Financial 
Perspective 

Internal 
Business 
Process 

Perspective 

Customer 
Perspectives 

Balanced 
Scorecard 

Learning and 
Growth 

Perspective 
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สอดคลอง เปนอันหนึ่งอนัเดียวกัน และมุงเนนในสิ่งที่มีความสําคญัตอความสําเร็จขององคกร 
(Alignment and focused) 
                            ดังนั้นสรุปไดวา Balanced Scorecard (BSC) เปนเครื่องมือซ่ึงเกิดจาก
แนวความคิดที่ชวยในการแปลจากกลยุทธใหเปนการปฏิบัติ   โดยเริ่มตนทีว่ิสัยทัศน ภารกิจ และ
กลยุทธขององคกรซึ่งเปนขั้นของการกาํหนดปจจัยสําคัญตอความสําเร็จและจากนั้นก็เปนการ
สรางดัชนีวัดผลสําเร็จ (Key Performance Indicators)  ขึ้นเพื่อเปนตัวบงชี้ถึงเปาหมายและใช
วัดผลการดําเนินงานในสวนที่สําคัญตอกลยุทธ จึงถือไดวา BSC เปนระบบการวัดผลการ
ดําเนินงาน   ที่ถายทอดวิสัยทัศนและกลยุทธขององคกรสูการปฏิบัติ  และสะทอนการดําเนนิงาน
ในมุมมอง 4 ดานหลัก  คือ ดานการเงิน  ดานลูกคา  ดานกระบวนการภายใน  และดานการเรียนรู
และการพัฒนา 
                            - มุมมองดานการเงิน  
                            - มุมมองดานลูกคา เนนความพึงพอใจของลูกคา   
                            - มุมมองดานกระบวนการเปนการปรับปรุงพัฒนากระบวนการภายใน   
                            - มุมมองดานการเรียนรูและการพฒันา เนนการสรางสรรคส่ิงใหมๆ การสราง
เสริมความสามารถของพนักงานและระบบ 

• ขั้นตอนในการจัดทํา Balanced Scorecard  
                            การสราง Balanced Scorecard มีขัน้ตอนที่องคกรตองใหความสําคัญ เพราะ
การวางแผนการดําเนินงานที่ดี   จะทําใหกิจการสามารถทํางานไดดีและมีประสิทธภิาพ ขั้นตอนที่
สําคัญประกอบดวย  
 
                            1.การวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาสและอุปสรรค (SWOT Analysis) ของ
องคกร เพ่ือใหทราบถึงสถานะ พ้ืนฐานขององคกร     
                            2.การพัฒนาวิสัยทัศน (Vision) ขององคกร ผูบริหารจะมีวิสัยทศันแตกตางกนั
ไปขึน้อยูกับความรู ความสามารถ และประสบการณของผูบริหาร  
                            3.การกาํหนดมมุมอง (Perspective) ดานตาง ๆ ที่จะเปนตัวชีว้ดัความสําเร็จ
ในการดําเนนิกิจการมมุมองของแตละกิจการ   จะแตกตางกันทั้งนี้ขึน้อยูกับพ้ืนฐานของการ
ดําเนินกิจการ 
                            4.การกาํหนดกลยุทธ (Strategy) และ วัตถุประสงค (Objective) ในมุมมอง
ดานตาง ๆ โดยเรียงลําดับความสาํคัญ เพ่ือบรรลุวิสัยทัศนของผูบริหาร โดยมุมมองตาง ๆ จะ
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ประกอบดวยมุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) มุมมองดานลูกคา (Customer 
Perspective) มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) และมุมมองดาน
การเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) 
                            5.การจัดทําแผนที่กลยทุธเพ่ือทดสอบความสัมพันธระหวางกลยทุธและ
วัตถุประสงคดานตาง ๆ ในลักษณะของเหตุและผล (Cause and Effect Relationship) เพ่ือสราง
เปนแผนที่ทางกลยุทธ   (Strategy Map) 
                            6.การกาํหนดตัวชีว้ัด (Key Performance Indicators: KPIs) และเปาหมาย 
(Target) สําหรับแตละมุมมองพรอมทั้งเรียงลําดับความสําคัญ 
                            7. การจัดทําแผนปฏิบตัิการ (Action Plan)  

• แผนที่กลยุทธ 
                            ส่ิงที่คนในองคกรจะเขาใจเปาหมายขององคกรไดงาย ก็คือการ สราง map 
หรือ road  map ที่แสดงเปนขั้นตอนหรือเสนทางที่จะดําเนนิงาน  ซึ่งแผนการดําเนินงานของ
องคกรภาวะทีม่ีขอจาํกัดและมีการแขงขนั จึงตองเปนแผนทีก่ลยทุธ หรือแผนยทุธศาสตร  การ
จัดทําแผนยุทธศาสตรบนพ้ืนฐานของมุมมองทั้ง 4 และความสมดุลทั้ง 4 BSC ยังใหความสาํคัญ
ตอความเชื่อมโยงมมุมอง (Perspective) โดยนําเสนอใน 2 รูปแบบคือ 

                            1.  แบบความสัมพันธ (Relation)  

                            เชื่อมโยงของมุมมองนี้เปนเสมือนเครื่องเตือนใจใหระลึกอยูเสมอวา แตละ
มุมมองนั้นมีความสัมพันธระหวางกัน (ลูกศร 2 ทาง) 
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                            รูปที่ 2.5 การเชื่อมโยงในแตละมุมมองตามหลักBalanced Scorecard 

                            ในขณะทีน่ําแบบความสัมพันธ(Relation) ไปใชงาน จึงไมควร แยกพิจารณา
มุมมอง 

                            2. แบบลาํดับความสาํคัญ (Priority) 

                            เปนรูปแบบที่นาํเสนอภาพความสัมพันธ และ ความสาํคัญของมุมมองตาม
ลักษณะขององคกร โดยการสรางแผนภาพความสัมพันธเปนชั้นๆ ซึ่งรูจักกันในชือ่ของ "แผนที่
เชิงกลยุทธ (Strategic Map)" เชน หากเปนองคกรที่คาดหวังผลกาํไร เชนบริษทัเอกชน การให
ความสาํคัญยอมตองกําหนดให มุมมองดานการเงิน (F) เปนมุมมองที่สําคัญที่สุด โดยการจะทาํ
ใหมุมมองดานการเงินบรรลุผลนั้น ตองอาศัยการบรรลุผลในมุมมองของลูกคา (C) กอน ทั้งนี้ยอม
ตองอยูบนพ้ืนฐานของการดาํเนินการ (I) ภายใน และการพัฒนาการ (L) ที่ดีนั่นเองแผนที่เชิงกล
ยุทธ (Strategic Map) จึงเปนเครื่องมือสําคัญที่จะทาํใหเกิดความเขาใจอยางชัดเจน สะทอน
ความสัมพันธ ความสําคัญ และเปาประสงคในแตละมุมมอง ดังนั้นกอนที่จะทําการแปลง
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จุดมุงหมายไปสูการปฏิบัติได จึงควรจะสรางแผนที่เชิงกลยุทธนีข้ึ้นกอน เพ่ือใหเปนเสมือนแผนที่
นําทางใหผูบริหารองคกรปองกันการหลงทาง ปองกันการทําในสิ่งที่สูญเปลา ไมถูกเรื่อง ปองกัน
ความสับสน แตพยายามทาํใหเกิดความชัดแจง แนชดัในจุดที่ตนเองยืน จุดหมายที่จะไป และ
หนทางไหนทีจ่ะเดิน 

 
                            รูปที่ 2.6 ตัวอยางแผนที่ทางกลยทุธ (Strategic Map) 
 
                            หลังจากไดจัดทํา “แผนที่ทางกลยทุธ” ซึ่งจะเปนการนําเสนอความสัมพันธของ
วัตถุประสงค (Objective) ในแตละมุมมองไวแลว ขัน้ตอนตอไปคือการนําวัตถุประสงคแตละตัว
มากาํหนดตัว ชี้วัด (Measures หรือ KPI), กําหนดเปาหมาย (Target) ของตัวชีว้ัดและกําหนดกล
ยุทธเร่ิมตน (Strategic Initiative) ดังตัวอยาง 
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ตารางที่ 2.1 ความสัมพันธระหวางวัตถุประสงค (Objective) ตัวชี้วัด (Measures หรือ KPI),   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                            การจัดทําแผนปฏิบัติการโดยนาํ Strategic Initiativesที่กําหนดไวมากาํหนด
กิจกรรมโดยละเอียด, กําหนดระยะเวลาดําเนินงานของแตละกิจกรรม, กําหนดผูรับผิดชอบ และ
คิดงบประมาณ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Objectives Measures (KPI) Target 
(เปาหมาย) 

Strategic Initiative  
(ส่ิงที่ตองทําเพิ่มเติม
เพ่ือใหบรรลุ  KPI ตาม
เปาหมายที่กาํหนดไว) 

การหาลูกคาใหม
เพ่ิม 
 
การรักษาลกูคา
เกา 
 
การบริการที่
รวดเร็ว 

สัดสวนของลูกคา
ใหม ตอลูกคา
ทั้งหมด 
อัตราการใชบริการ
ซ้ําของลูกคา 
สัดสวนระยะเวลา
ในการบริการตอ
ลูกคาทั้งหมดใน 1 
วัน 

15 % 
 

50 % 
 

ไมเกินคนละ  5 
นาท ี

โครงการเจาะตลาดใหม
ในสวนภูมิภาค 
 
การสรางความสัมพันธ
กับลูกคาเกา 
 
การปรับกระบวนการ

ทํางานและใชเทคโนโลย ี
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ตารางที่ 2.2 ตัวอยางการจดัทําแผนปฏิบตัิการ 
Strategic  
Initiatives 

Action Plan Time Frame Responsible 
Unit 

Budget  

การปรับ
กระบวนการทํางาน
และใชเทคโนโลยี 

-ตรวจสอบระยะ   

 ในการทํางาน

ตาม   

 กระบวนการเกา 

- ตรวจสอบ  
เทคโนโลยี 
 ที่ใชในการปฏิบัติ  
 งานเดิม 
- ประชุมปรับ
กระบวน  
 การทํางานเปน
ระบบ ใหม 
- จัดหาเทคโนโลยี  
ใชในการ
ปฏิบัติงาน 
ระบบใหม 

1 สัปดาห 
 
 
 
 

1 สัปดาห 
 
 
 

1 สัปดาห 
 
 
 

2 สัปดาห 

ฝายพัฒนา
ระบบงาน 

 
 
 

ฝายบรกิารทั่วไป 
 
 

ฝายพัฒนา
ระบบงาน 

 
 

ฝายบริการทั่วไป 

- 
 
 
 
 
- 
 
 
 

10,000  บาท 
 
 
 

300,000  
บาท 

 
• ประโยชนที่องคกรจะไดรับจากการใชBSC 

                                  -ชวยใหมองเห็นวิสัยทัศนขององคกรไดชัดเจน 

                                  -ไดรับการความเห็นชอบและยอมรับจากผูบริหารทกุระดับทําใหทกุ
หนวยงานปฏิบัติงานไดสอดคลองกันตามแผน 

                                  -ใชเปนกรอบในการกําหนดแนวทางการทํางานทัว่ทั้งองคกร 

                                  -ชวยใหมีการจัดแบงงบประมาณและทรัพยากรตางๆสําหรับแตละกิจกรรม
ไดอยางเหมาะสม 
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                                  -เปนการรวมแผนกลยุทธของทุกหนวยงานเขามาไวดวยกนั ดวยแผนธุรกจิ
ขององคกร ทําใหแผนกลยทุธทั้งหมดมีความสอดคลองกัน  

                                  - สามารถวัดผลไดทั้งลักษณะเปนทีมและตัวบคุคล 
 
                    2.1.5 การเทียบเคียง (Benchmarking)  

• ความหมายของการเทียบเคียง 
                            มีนักวิชาการหลายทานใหคํานยิามคาํวา Benchmarking หลายคําจํากัดความ  
                            พอลล เจมส โรแบร(2543: 20-21) Benchmark เปนวิธีการชวยปรับปรุงผล
การปฏบิัติงานขององคกรไดเปนอยางดี   การวิจัยและการเปรียบเทียบกระบวนการทางธุรกิจกบั
องคกรที่ไดรับการยอมรับวาดีที่สุด (best-in-class) จะใหประโยชนมหาศาลในระยะเวลาอันสัน้ 
                            ณัฏฐพันธ เขจรนันทน(2544: 55-56) ไดใหความหมายไววา Benchmark จะมี
ความสาํคัญตอองคกรธุรกิจ 4 ประการ คือ 
                            1.การBenchmark   ทาํใหธุรกิจรูจกัตนเองจากการวัดผลการดําเนินงาน 
เปรียบเทียบกับองคกรอ่ืนทีม่ีการดําเนนิงานที่ด ี
                            2.การBenchmark เปนแนวทางในการพัฒนาตนเองอยางเปนระบบตอเนื่อง
และเปนรูปธรรมที่สามารถวดัและตรวจสอบได มิใชแคเพียงนึกหรือคิดเอาเองเทานัน้ 
                            3. การ Benchmark    เปนการสั่งสมความรู ทักษะ และ ประสบการณที่จะเปน
ประโยชน ในการแกปญหาขององคกรในอนาคต 
                            4.การBenchmark มิใชเทคนิคการปฏิบัติการเพื่อสรางคุณภาพ ประสิทธิ ภาพ
ในการผลิตและบริการเทานัน้   แตจะเปนเครื่องมือในระดับกลยุทธที่จะพัฒนาศักยภาพ แสดง
ความสามารถในการแขงขันขององคกร  
 
                            พีรศักดิ์ วรสุนทโรสถ(2544:240) ที่กลาววาการทํา benchmarking เปน
กระบวนการปรับปรุงธุรกิจที่งายทาํไดทันทแีละไดรับการพิสูจนแลวและขยายวงกวางออกไป
เร่ือยๆในประชาคมโลกเติบโตขึ้นอยางรวดเร็วในทุกประเทศโดยเฉพาะประเทศที่พัฒนาแลว 
                             
                            บุญดี บุญญากิจและกมลวรรณ ศิริพานิช(2545: 9-11) ไดใหความหมายไววา 
Benchmark คือวิธีการในการวัดและเปรียบเทียบผลิตภัณฑ บริการ และวิธีการปฏิบัติกับองคกรที่
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สามารถทําไดดีกวา   เพ่ือนําผลการเปรียบเทียบมาใชในการปรับปรุงองคกรของตนเพื่อมุงความ
เปนเลิศทางธุรกิจ  
                            สรุป Benchmarking เปนกระบวนการที่นาํลักษณะที่มีอยูเดิมเชื่อมตอกัน ใหมี
กระบวนการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง เพ่ือใหเกิดความกาวหนาอยางเปนระบบ โดยกอใหเกิดการ
พัฒนากับองคกร  

 
• ประเภทของ Benchmarking 

                            ประเภทของการทํา Benchmarking แบงได 2 ลักษณะ คือ แบงตาม 
วัตถุประสงคการทํา /ส่ิงที่เอาไปทํา Benchmarking และแบงตามผูที่เราทําBenchmarking  
                            การแบงประเภทตามวัตถุประสงคการทํา แบงเปน  4 กลุม 
                                  1.Strategy Benchmarking เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบการวางกลยุทธดาน
ตางๆ ขององคกรที่ประสบความสาํเร็จ 
                                  2.Process Benchmarking เปนการเปรียบเทียบกระบวนการทาํงานของ
องคกรอ่ืนโดยเนนการเรียนรู Best Practices เพ่ือนํามาใชปรับปรุงองคกร 
                                  3.Product Benchmarking เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
คุณลักษณะของสินคา 
                                  4.Performance  Benchmarking   การเทียบเคียงเฉพาะผลการ
ปฏิบตัิงาน 
                            การแบงประเภทตามผูทีไ่ปทํา Benchmarking ดวย แบงเปน 4 กลุม 
                                  1.Internal Benchmarking เปนการทาํระหวางบริษัทในเครือ หรือระหวาง
หนวยงานตาง ๆ ในองคกรเดียวกนั  
                                  ขอจํากัด   เปนการเรียนรูในวงแคบ ไมมีการเรียนรูวธิีการปฏบิัติใหม ๆ 
                                  2.Competitive Benchmarking เปนการทาํกับคูแขงโดยตรง บางครั้งการ
ทําในลักษณะนี้จะมุงหวังในเชิงการแขงขนั เพ่ือใหทราบวาคนอื่นเปนอยางไร 
                           ขอจํากัด  คือ  เก็บขอมูลยาก ตองใชเวลาทาํความเขาใจกับทุกฝาย หรือ
ตองใชบุคคลที่สามเขามารวบรวมขอมูล 
                                  3.Industry benchmarking เปนการทําในกลุมอุตสาหกรรมเดียวกัน แต
ไมใชคูแขงโดยตรง 
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                                  4.Generic Benchmarking เปนการทํากับองคกรใด ๆ ก็ไดที่มี Best 
Practices ในกระบวนการทีเ่ราตองการปรับปรุง 

• กระบวนการทาํการเทียบเคียง 
                               จากแนวคิดของการใชวงจรเดมมิ่งหรือ PDCA Cycle นัน่คือ การวางแผน 
(Plan) การปฏิบัติ (Do) การตรวจสอบ (Check) และการปรับปรุง (Act) มาใชในการกาํหนด
รูปแบบของการทํา Benchmarking รูปแบบการทาํ Benchmarking ของ Xerox Corporation 
ประกอบดวย 4 ขัน้ตอนหลัก และ 10 ขั้นตอนยอยดังนี ้

 
 
       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                       รูปที่ 2.7 รูปแบบการทาํ Benchmarking 
 

การวางแผน (Planning Stage) ประกอบดวย 3 ขัน้ตอน คือ 
 

                            1.การกําหนดหัวขอการทํา Benchmarking (Identify what is to be 
Benchmarked) วิธีการกาํหนดหัวขอการทํา Benchmarking มีหลายวธิีโดยวิธทีี่เหมาะสมทีสุ่ด
ควรจะเริ่มตนมาจากการวิเคราะหองคกรของตนเองเสียกอน ซึ่งการวิเคราะหองคกรเราสามารถที่
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จะทาํไดสองมมุมอง คือ จากมุมมองภายในที่เปนประเด็นสําคญัภายในองคกร (Internal 
standpoint of productivity) และจากมุมมองภายนอกองคกรที่มาจากลูกคา (External 
standpoint of customer) ตองอาศัยขอมูลประกอบทั้งจากภายในและภายนอกองคกร ขอมูล
การตลาด กําไร  ขาดทนุ คุณภาพสินคา บริการ ขอรองเรียนจากลูกคา ผลการประเมินจากลูกคา 
และอืน่ๆ องคกรสวนใหญจะเริ่มมาจากประเด็นภายนอก คือมุมมองจากลูกคาเสียกอน เนื่องจาก
ลูกคามีผลกระทบตอความอยูรอดของธุรกิจโดยตรง   ความตองการของลูกคา (Customer 
needs) จะเปนตัวกาํหนดถงึทิศทางของธรุกิจวาจะไปในทิศทางใด การที่เราสามารถตอบสนองตอ
ความตองการของลูกคาไดนัน้   ยอมเปนสิ่งที่นําไปสูปจจัยแหงความสําเร็จ (Critical Success 
Factor : CSF) ขององคกรและธุรกิจของเราCSF เปนตัวแปรที่บงบอกถึงระดับความสามารถใน
การแขงขนัของบริษัท เชน คุณภาพของสินคา ราคาของสินคา หรือบริการซึ่งอาจใช Spider Chart 
ในการเปรียบเทียบกับคูแขง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
รูปที่ 2.8 ตัวอยางของ Spider Chart 

Spider Chart เปนเครื่องมือที่แสดงระดับประสิทธิภาพของ CSFs ขององคกรเมื่อเปรียบเทียบกบั
คูแขง โดยการ Plot ระดับประสิทธิภาพของ CSFs ขององคกรเราและองคกรที่ทําการเทียบเคียง 
แลวลากเสนเชื่อมระหวางจดุตางๆ จะทําใหเห็นโครงสรางของระดับประสิทธิภาพ 
                            2.การกาํหนดผูที่เราตองการไปเปรียบเทียบดวย (Identify comparative 
companies)   ขัน้ตอนของการคัดเลือกผูที่จะมาเปรียบเทียบขอมูลกับเรา   แนวทางปฏิบัติใน
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ขั้นตอนนีห้ลักๆ คือ การจัดทํารายชื่อองคกรที่จะตองการเปรียบเทียบ, การคัดเลือกองคกร 
หลักเกณฑเพ่ือใชในการพิจารณาคัดเลือกองคกรไดแก 
 
                            - ขนาด (Size) 
                            - กลุมอุตสาหกรรม (Type of industry) 
                            - โครงสรางองคกร (Organization structure) 
                            - ระดับของเทคโนโลยี (Technology) 
                            - คุณลักษณะของสินคา/บริการ (Products and services) 
                            - ความตองการของลูกคา (Customer needs) 
                            - ปจจัยแหงความสาํเร็จ (Critical success factors) 
                            - รางวัล/การยอมรับ (Rewarding and recognition) 
                            -สถานทีต่ั้ง (Location) 
                            3.การกําหนดวิธีการเก็บขอมูลและการเก็บขอมูล   (Determine  data 
collection method and collect data) ทีม Benchmarking ตองวางแผนการเก็บขอมูลอยางเปน
ระบบ รวมทั้งตองตัดสินใจรวมกนัวาเปาหมายของขอมลูและชนิดของขอมูลจะเปนอยางไร ขอมลู
แบบไหนที่ตองการและจะสามารถสืบคนหาขอมูลนั้นไดอยางไร จากแหลงไหน ควรทํา Process 
mapping เพ่ือศึกษากระบวนการของตนเอง ศึกษาดูวาอะไรคือตัวชี้วัดความสําเร็จ (Key 
Performance Indicator: KPI) และปจจัยแหงความสําเร็จ (Critical Success Factor : CSF of 
Process) ผลจากการวิเคราะห KPI และ CSF คือหัวใจสําคัญของกระบวนการที่จะตองนํามาเปน
แนวทางในการสรางคําถามควรมีความสมัพันธกับปจจัยแหงความสาํเร็จของกระบวนการนั้น 
เพราะจะทาํใหไมพลาดในประเด็นหรือหวัขอสําคัญที่มผีลตอการปรับ ปรุงกระบวนการ 

• การเตรียมคําถามและพฒันาแบบสอบถาม 
                            ขั้นตอนตอไปคือการนําขอมูลเหลานัน้มาสรางเปนคําถามและพฒันาออกมา
เปนแบบสอบถาม การสรางแบบสอบถามตองคํานึงถึงวาใครจะเปนผูตอบแบบสอบถามนั้นเปน
สําคัญ อาจไมไดกระทาํเพียงครั้งเดียว อาจจะตองมีการจัดทําหลายๆ คร้ัง และหลายๆ แบบ 
ขึ้นอยูกับกลุมของผูตอบคําถามและแผนการเก็บขอมูลที่วางไวเปนสาํคัญ                            
                            การสรางแบบสอบถามที่ดีควรมีลักษณะดังตอไปนี ้
                            - คําถามมีความชัดเจน ไมมีหลายนัย ไมสามารถตีความไดหลายแงหลายมุม 
                            - คําถามสั้นและเขาใจงาย 
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                            -คําถามตอบไดงาย ผูตอบคําถามสามารถตอบคําถามโดยใชขอมูลที่ตนเองมี
อยูไดเลยโดยไมตองทําการเก็บขอมูลใหมหรือตองทําการคํานวณจนยุงยาก 
                            -ไมควรถามสองคําถามในขอเดียวกนั เพราะอาจทําใหผูตอบคําถามสับสน
และอาจตอบไดไมครบ 
                            -ตัวแบบสอบถามไมควรยาวเกินไป และควรมีเฉพาะคําถามที่สําคัญ ที่นําไปใช
ประโยชนได ไมควรใหผูตอบเสียเวลาในการตอบมาก 
                            -มีคําอธบิาย คําศัพททางเทคนิค คํายอตางๆ อยูในแบบสอบถาม มีการ
ทดสอบแบบสอบถามกอนนาํไปใช   การทดสอบอาจจะทดสอบกับบริษทัที่เปนบริษทัในเครือของ
เรา หรือใหผูอ่ืนที่รูจักทดลองตอบแบบสอบถามกอน การทดสอบนี้จะทําใหทราบถึงจุดออนของ
แบบสอบถามและสามารถนาํมาปรับปรุงแกไขใหดขีึ้นกอนนาํไปใชจริง 
                            -ควรเปนคําถามที่เนนถามในเรื่อง วิธีปฏิบัติ มากกวาคําถามที่มุงเนนเรื่องของ 
ตัวเลข เนื่องจากการที่มุงเนนแตตัวเลขจะทําใหทราบแควาเขาดีกวาเรามากนอยแคไหน แตจะไม
ทําเราทราบถงึวิธีการปฏิบัตวิาเขาทําไดอยางไร การที่ทราบแคตัวเลขประสิทธิภาพนั้นก็ไม
สามารถนํากลบัมาเปนขอมลูใหแกตัวเราเองเพื่อเปนประโยชนในการปรับปรุงองคกรได 
                            -ไมควรถามคําถามซ้าํๆ ซึ่งเปนการเสียเวลาผูตอบแบบสอบถาม 
                            -ควรมีการเรียงลําดับคําถามที่ดีโดยอาจจะเรียงตามขัน้ตอนการปฏิบัติงานของ
กระบวนการหรือแบงออกเปนหมวดหมูกไ็ดเพ่ือที่จะใหผูตอบไมสับสนในการตอบคําถาม และเพื่อ
เปนการงายตอการวิเคราะหขอมูลตอไป 
                            -ใชชนิดของคําถามใหเหมาะสม เชน เมื่อใดควรใชคําถามเปด คําถามปด 
คําถามที่มีตวัเลือกหรือคําถามที่ตองมีการอธิบาย ควรคํานึงวาวิธกีารตั้งคําถามทกุแบบมีจุดดแีละ
จุดดอย แบบสอบถามที่มีคาํถามเปดมากเกินไป ผูตอบอาจจะไมอยากตอบ เนื่องจากไมอยาก
อธิบาย   หรืออาจตอบไดไมตรงตามประเด็นที่ตองการ   หรือแบบสอบถามที่มีคําถามปดมาก
เกินไป   อาจเปนการปดกั้นการอธิบายขอมูลบางอยางของผูตอบที่ตองการอธิบายใหมีความ
ชัดเจนยิ่งขึ้นได ดังนั้นควรมีการจัดสัดสวนของการใชชนิดคําถามใหเหมาะสม 
 
                            การวิเคราะห (Analysis) เปนการสรางความเขาใจในเชิงลึกเกี่ยวกับการ
ปฏิบัติงาน หรือกระบวนการขององคกรและธุรกิจทีน่าํมาเปรียบเทียบ 
                            4.การวิเคราะหหาชวงหางระหวางตัวเรากับองคกรทีเ่ราไปเปรียบเทียบดวย 
(Determine current performance gap) การเรียบเรียงขอมูลอาจทาํไดโดยใช กราฟ หรือ ตาราง
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เปรียบเทยีบขอมูล   การเปรียบเทียบขอมลูมีวัตถุประสงคเพ่ือหาวาใครเปนผูที่มีการปฏิบัติไดดี
ที่สุดตองคํานงึถึงวาขอมูลนัน้เปนขอมูลที่เปรียบเทียบกนัไดหรือไมหากเปรียบเทียบกันไมไดขอมูล
นั้นควรมีการนาํมาปรับใหเปรียบเทียบกันไดเสียกอน   เรียกวา   Normalizing  data 

                            การวิเคราะหความแตกตาง 
                            เครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหขอมูลทีสํ่าคัญ เชน 

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.การคาดคะเนหาชวงหางที่จะเกิดขึน้ในอนาคต   (Project   Future 
performance levels) ตองคํานึงไปลวงหนา คือ การคาดคะเนความแตกตางกับคูเปรียบเทียบที่
จะเกิดขึ้นในอนาคต ตองมีการประเมินวาในอนาคต ประสิทธิภาพการดําเนินงานขององคกรนัน้
ควรจะมีอัตราสวนการเพิ่มขึ้นมากนอยเพียงไร   สวนในแงของเราตองคาดคะเนวาจะใชเวลานาน
เทาใดที่จะทําใหมีประสิทธภิาพเทาเทียมหรือเหนือกวา 
                            การบูรณาการ (Integration) เปนการกําหนดเปาหมายในการเปลี่ยนแปลง
และพฒันา ซึง่จะสอดคลองกับกลยทุธและการวางแผนขององคกร 
                            6. การสื่อผลที่ไดรับจากการทํา Benchmarking ใหผูที่เกี่ยวของทราบเพื่อสราง
การยอมรับการสื่อผล ทําไดหลายชองทางและรูปแบบ ดังนี้ 

o รายงานผลการวิเคราะหขอมูล 
o บันทกึภายใน 
o การประชุมประจําเดือน 
o วารสารขององคกร 
o การจัดทาํบอรด แผนผับ 



37 
 

o การจัดสัมมนาภายในองคกรเนนไปในลกัษญะการสรางการยอมรับให
เกิดขึ้นในทุกกลุมบุคคลเปนสําคัญ 

                            7.การตั้งเปาหมายการดําเนินงาน   คือขั้นตอนที่จะนําผลของการเปรียบเทียบ
กลับมาใชเพ่ือพิจารณาตั้งเปาหมายการดําเนินงานขององคกรในปจจุบันวามีความใกลเคียงกับ
ความจริงและสมเหตุสมผลกับสถานการณมากนอยเพียงไร เพ่ือที่จะทําใหสามารถกําหนด คาของ
เปาหมายในปจจุบันเสียใหมใหใกลเคียงกับความเปนจริงมากขึน้ 
                            การปฏิบัติ   (Action)   เปนการแปลงแนวคิดและผลการศึกษาใหเปนการ
ดําเนินงานที่เปนรูปธรรมซึ่งเปนหัวใจสําคญัของกระบวนการพฒันาตามแนวทาง Benchmark 
ขั้นตอนการปฏิบัติประกอบดวย 
                            8.การจัดทําแผนดาํเนินการ คือการนําผลของการรวบรวมขอมูลทั้งหมดมา
จัดทําเปนแผนปฏิบัติการทีช่ัดเจน   เปนแผนระยะสัน้และแผนระยะยาว   ขึน้อยูกับผลของการ
วิเคราะหขอมลู แนวนโยบาย และวิธีการดําเนินงานทีไ่ดรับจากผูบริหาร แบงไดออกเปน 2 ระดับ 
คือ แผนดําเนนิการ (Action plan) และแผนปฏิบัติการ (Implementation) จะตองมีการระบุถึง
บุคคลผูรับผิดชอบ วัตถุประสงค เปาหมาย ผูดําเนินการ งบประมาณ วิธีที่ใชในการติดตามความ
คืบหนา   รวมทั้งระยะเวลาที่แผนเริ่มตนและสิ้นสุด   การเขียนแผนตองมีการเรียงลําดับกิจกรรม
กอนหลัง   เพ่ือหลีกเลี่ยงความสับสนที่อาจเกิดขึ้นกับผูปฏิบัติไดและที่สําคัญคือควรมีการนาํเสนอ
เพ่ือขออนุมัติจากผูบริหารระดับสูงเสียกอน 
                            9.การนาํแผนไปสูการปฏิบัติ การควบคุมและกํากบัดูแลใหผลเปนไปตามแผน
ที่วางไวขัน้ตอนการนําแผนไปสูการปฏิบัติ รวมทั้งติดตามดูแลแผนใหเปนไปตามทีก่ําหนดไว
เพ่ือใหบรรลุสําเร็จที่สามารถวัดไดอยางเปนรูปธรรมหวัหนาทมี   Benchmarking   ตองรับผิดชอบ
การกํากับผลและเปาหมายผานชองทางการสื่อสารตางๆ   เพ่ือการดําเนินการตามแผนโดยเฉพาะ 
Implementation team เพ่ือการดําเนินการตามแผนโดยเฉพาะ การนําแผนไปสูการปฏิบัติจริงนั้น
ควรมีการทดลองปฏิบัติในพ้ืนทีท่ดลอง (Pilot area) เสียกอน กอนที่จะขยายผลไปสูหนวยงาน
อ่ืนๆ และทัว่ทัง้องคกร 
                            การติดตามผลสามารถทําไดโดยผานชองทางการสือ่สารตางๆ   ในองคกร การ
ติดตามผลตองทําโดยเปรียบเทียบกับวัตถุประสงคที่ถกูกําหนดไวในแผนวากิจกรรมนั้นบรรลุ
วัตถุประสงคหรือเปาหมายทีต่ั้งไวหรือไม ระยะเวลาที่ใชมากหรอืนอยเพียงไร และการใช
งบประมาณเปนไปตามแผนหรือไม กรณีที่พบปญหาหรืออุปสรรคในการดําเนนิการ ควรมีการ
ประชุมผูที่เกี่ยวของเพื่อแกไขปญหาโดยทนัที การติดตามผลควรมีการระบุถึงวิธีการและความถีท่ี่
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แนนอนในการติดตาม เชน อาจกําหนดใหมีการประชุมหรืออาจมกีารแตงตั้งทีมงานขึน้มาเปน
ผูติดตามและกํากับผลโดยตรงก็ได   ควรมีการสรุปผลของการติดตามใหแกผูบริหารไดรับทราบทุก
คร้ัง 
                            10.การสอบทวนผลโดยเทียบกับคาเปรียบเทียบของผูที่ดีที่สุดหรือผูที่เรา
เปรียบเทียบดวยขั้นตอนสุดทายคือการกลับไปสอบทวนผลของการดําเนินการโดยมีประเด็น
สําคัญที่ตองพิจารณาดังนี ้

o บรรลุเปาหมายหรือยัง 
o Benchmarking ดีขึ้นหรือไม 
o ตองทบทวนเปาหมายใหมหรือไม 
o ควรหาคูเปรียบเทีนบเพิ่มหรือไม 
o ส่ิงที่เรียนรูจาการทาํ Benchmarking คร้ังนี้คืออะไร 
o อะไรคือจุดออนและอะไรคือจุดที่ตองปรับปรุง 

 
                            การทบทวนผลโดยเปรียบเทียบกับคา  Benchmarking   ของผูที่เราเปรียบเทียบ
ดวยวาเปนอยางไร ยังเปนการทบทวนการดําเนินงาน Benchmarking อีกดวยวาการทํา 
Benchmarking ขององคกรเปนอยางไร มีจุดที่ตองปรับปรุงแกไขตรงไหนบาง เพ่ือที่จะใชเปน
บรรทัดฐานในการพัฒนารูปแบบการทาํ Benchmarking ที่เหมาะสมกบัองคกร ตอไป 
                            จากแนวความคิดของนักวชิาการทีม่ตีอขั้นตอนการทํา Benchmark นั้นพอ
สรุปไดวา ขั้นตอนตางๆในกระบวนการทาํ Benchmark ลวนมีความสําคัญตอความสําเร็จในการ
ทํา Benchmarking ในองคกรทั้งสิ้น ทั้งนี้ผูปฏิบัติจะตองศึกษาและทาํความเขาใจแตละรูป
แบบอยางแทจริง จึงจะสามารถนาํไปใชงานไดอยางมปีระสิทธิภาพ ซึ่งควรจะปรับเปล่ียนใหเขา
กับสภาพองคกรของตนใหมากที่สุด 
                             
                   2.1.6 ระบบมาตรฐาน ISO9001 (Version 2008) 
                            มาตรฐาน ISO 9001 : ขอกําหนดในระบบการบริหารคุณภาพมาจาก หลกัการ
บริหารงานคณุภาพ (Quality Management Principle) และระบบการบริหารงานคุณภาพอยาง
เปนกระบวนการ (Quality Management Systems Based on Process) ดวยหลักการทั้ง 2 
หลักการดังกลาวขางตน ทําใหองคกรนําระบบบริหารงานคุณภาพไปใชในองคกรไดทกุประเภท ไม
วาจะเปนประเภทอุตสาหกรรม พาณิชยกรรม หรืองานดานการศึกษา หรือหนวยงานราชการ ทาํ
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ใหองคกรบรรลุเปาหมายคณุภาพตามมาตรฐานที่ตองการ ISO 9001 และ ISO 9004 ป ค.ศ. 
2000 มีความสอดคลองกันโดยพฒันาใหการจัดการระบบบริหารงานคุณภาพมสีวนเสริมซึ่งกัน
และกนักับขอเสนอแนะสาํหรับการปรับปรุงการดําเนินงานถึงแมวาจะเปนอิสระตอกันและมี
ขอบขายตางๆแตก็ยังอยูในโครงสรางเดียวกัน 
                            ISO 9001 คือการระบุความตองการของระบบบริหารงานคุณภาพเพื่อนําไป
ประยุกตใชภายในองคกรโดยเนนใหเกิดประสิทธิภาพตอการสนองตอบความตองการของลูกคา 
                            หลักการบริหารงานคณุภาพ (Quality Management Principle) ปรัชญา
พ้ืนฐานของระบบบริหารคุณภาพ มีหลักการ 8 ประการ เรียกวา “หลักการบริหารงานคุณภาพ” 
(QMP) ไดแก 
                            1) หลักการบริหารองคกรที่เนนลูกคาเปนสําคัญ (Customer - Focused 
Organization) 
                            2) หลักการบริหารดวยความเปนผูนาํ (Leadership) 
                            3) หลักการมีสวนรวมของบุคลากร (Involvement of People)  
                            4) หลักการดําเนินงานอยางเปนกระบวนการ (Process Approach) 
                            5) หลักการบริหารงานอยางเปนระบบ (System Approach to Management) 
                            6) หลักการปรับปรุงงานอยางตอเนื่อง (Continual Improvement) 
                            7) หลักการใชขอเท็จจริงเปนพ้ืนฐานในการตัดสินใจ (Factual Approach to 
Decision Making) 
                            8) หลักการสรางสัมพันธภาพกับผูสงมอบที่อยูบนพ้ืนฐานของผลประโยชนที่
เสมอภาค (Mutually Beneficial Supplier Relationships) 
                            กระบวนการของระบบบริหารงานคณุภาพ ประกอบดวย  
                            1. ใชหลักการบริหารงานคุณภาพ ไดแก 
                                       1) ใชหลักการบริหารงานคุณภาพในองคกร 8 ประการ 
                                       2) ใชระบบบริหารงานคุณภาพ 
                                       3) การบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคกร 
                            2. การบริหารทรัพยากร ซึ่งเปนปจจัยการผลิต ไดแก  
                                       1) ทรัพยากรบคุคล 
                                       2) ทรัพยากรดานโครงสรางพื้นฐาน 
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                                       3) ทรัพยากรดานสภาพแวดลอมของการทํางาน 
                                       4) ทรัพยากรดานเทคโนโลย ี
                            3. การทําใหเกิดผลิตภัณฑ หรือกระบวนการผลิต ไดแก 
                                       1) การวางแผนการผลิต 
                                       2) การออกแบบและพฒันาผลิตภัณฑ 
                                       3) การจัดซื้อวัตถุดิบ 
                                       4) การดําเนนิงานดานการผลติ 
                            4. การวัดวิเคราะหและปรับปรุง ไดแก 
                                       1) การตรวจสอบผลการดําเนนิงาน 
                                       2) การวัดวิเคราะหและตรวจสอบผลิตภัณฑ 
                                       3) การควบคุมสภาพและปองกันการทําผิดเงื่อนไข 
                                       4) การปรับปรุงคุณภาพการดําเนินงานและผลิตภัณฑ 
 
                            ความรับผิดชอบของผูบริหารในขอ1ตองมีการสื่อสารและรับขาวสารจากลกูคา
เพ่ือทราบความตองการของลูกคานาํขอมลูความตองการของลูกคามาเปนขอมูลปอนเขา 
(Input)เพ่ือใหเกิดผลิตภัณฑหรือผลลัพธ 
                            การวัดและวิเคราะหผลิตภัณฑ Output เพ่ือใหทราบวาสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคามากหรือนอยและตองดําเนินการปรับปรุงอยางไร 
                            กระบวนการเริ่มตนการปรับปรุงที่วงกลมที1่  ตอเนื่องอยางเปนขั้นตอนสู
วงกลมที ่ 2,3  และ 4   ไปจนกวาลูกคาจะมีความพอใจมากที่สุด 
                            แบบจาํลองดังกลาวขางตนแสดงใหเห็นวาลกูคามบีทบาทสําคญัในการ
กําหนดความตองการที่เปนขอมูลปอนเขา   การติดตามความพึงพอใจของลูกคาตองใชระบบ
ขาวสารขอมูลเกี่ยวกับลูกคาวา   องคกรสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดหรือไม 
                            สรุป การจัดระบบบริหารงานคุณภาพ คือ การจัดระบบบริหารงานขององคกร 
ใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา ซึ่งมาตรฐาน ISO 9000 : 2000 ไดทําการปรับปรุง
ขอกาํหนดในระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 2000 โดยมีเปาหมายสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา   และตองการใหองคกรมีการปรับปรุงประสิทธิภาพอยางตอเนื่องใหความสําคัญตอ
การใชหลกัการบริหารงานคณุภาพ 8 หลักการ และการใชกระบวนการบริหารคุณภาพ    
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2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
                            2.2.1 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินการหลัก 
                            ธนพล ศรีจามจุรีย (2545) การพัฒนาดัชนีวัดการบริหารจัดการ ของ
โรงงานผลิตและนําเขาชุดฝกระบบอัตโนมัติเพ่ือการศึกษาโดยศึกษาสภาพปญหาที่เกิดขึน้จากการ
บริหารจัดการขององคกรตัวอยาง   จากนั้นจึงเริ่มกระบวนการในการพัฒนาดัชนีชี้วัดการบริหาร
จัดการ โดยระดมความคิดจากผูบริหาร ผูวิจัย และผูที่เกี่ยวของจากสวนตางๆเพื่อรวบรวมดัชนีชี้
วัดการบริหารจัดการที่ไดจากแหลงตางๆและทําการคัดเลือกและกําหนดดัชนีชี้วัดการบริหาร
จัดการรวมกันทั้งองคกรเพื่อแกไขปญหา   ทําการกําหนดวัตถุประสงคในการดําเนินงานของแตละ
สวนงาน  แลวทําการตรวจสอบดัชนีวัดที่ไดจากการสรุปวามีประเด็นในการวัดผลตรงกับ
วัตถุประสงคการทํางานของการดําเนินงานหรือไม   โดยงานวิจัยนี้ทําใหทราบแนวทางการ
กําหนดคาเปาหมายในการดําเนินงานแลวนําดัชนีชี้วัดการบริหารจัดการมาใชในการตรวจวัดผล
การดําเนินการและการบริหารจัดการของบริษัทกรณีศึกษาเพื่อเปนเครื่องชวยประกอบการ
ตัดสินใจของผูบริหารในการกําหนดแนวทางการแกไขปญหาที่เหมาะสม  
 
                            Bauer   (2004)   องคกรจะกําหนดดัชนีวัดผลการดําเนินงานไดตองมี
โครงสรางเปนลําดับขั้นโดยเริ่มตั้งแตการกําหนดวิสัยทัศนขององคกร(Vision),กําหนดกลยุทธ 
(Strategy) , การกําหนดวัตถุประสงค (Objectives), การกําหนดปจจัยความสําเร็จ (Critical 
Success Factors) การสรางดัชนีวัดผลการดําเนินงานหรือดัชนีวัดผลการปฏิบัติงาน (Key 
Performance Indicators) 

 
 
 
 
 
 
 
 

  
                รูปที่ 2.9 โครงสรางในการกาํหนดดัชนีวัดผลการดําเนินงาน (Bauer, 2004) 
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                            จากแนวคิดดังกลาวทําใหทราบขั้นตอนในการกําหนดดัชนีวัดผลการ
ดําเนินงานจนถึงแผนการดําเนินงาน    เพื่อใหประสบความสําเร็จตามที่ตั้งเปาหมายไว  
(Key Action Initiatives)  
                            ทศพร จันทมงคลเลิศ (2547) การพัฒนาระบบสนับสนุนการบริหารเพื่อความ
พึงพอใจของลูกคา: กรณีศึกษาโรงงานผลิตสีและทินเนอร ขั้นตอนการพัฒนาระบบ ไดนําเกณฑ
รางวัลคุณภาพแหงชาติโดยในการพัฒนาระบบไดนําหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ(Customer 
Relationship Management:CRM) มาประยุกตใช ตอจากนั้นไดพัฒนาฐานขอมูลลูกคาจาก
ความตองการของผูใชขอมูลลูกคา(ฝายขายและเทคนิค)และความตองการของระบบที่พัฒนาขึ้น 
ทําการรวบรวมขอมูลที่ตองการ กลยุทธหลักที่ไดจากการประยุกตเกณฑ TQA และหลักการ CRM 
โดยสรุปคือ รักษา/เพ่ิมความสัมพันธลูกคาเกา มุงเนนความสัมพันธลูกคาหลัก และขยาย
ความสัมพันธลูกคาใหม ซึ่งจะสรางความพึงพอใจและความสัมพันธที่ดีโดยการปรับฐานความ 
สัมพันธ โดยสรุปมาเปนประเด็นในการปรับปรุงพัฒนาในดานสินคา บริการและอื่นๆ เพ่ือใชเปน
ขอมูลในการบริหารจัดการเชิงกลยุทธ   งานวิจัยนี้ทําใหทราบกลยุทธในการบริหารลูกคา ซึ่งมีสวน
ชวยในการจัดทําดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงาน (BSC) ในสวนมุมมองดานลูกคาและเรียนรู
หลักการปฏิบัติกระบวนการภายในอีกดวย 
 
                            วาป มโนภินิเวศ (2551)  ปรับปรุงและพัฒนาดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลัก
ของสถาบันวิจัยพลังงาน   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  เพื่อชวยในการบริหารจัดการและการ
ประเมิน ผลการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพ ตลอดจนปรับปรุงและพัฒนาองคกรอยางตอเนื่อง 
โดยเริ่มจากการศึกษารวบรวมดัชนีวัดผลการดําเนินงานเดิมของสถาบันวิจัยพลังงานและนํามา
จําแนกออกเปน 4 มุมมอง ไดแก ดานการวิจัย ดานการบริการวิชาการ ดานลูกคาและผูมีสวนได
สวนเสีย และดานการจัดการทรัพยากร แลวพัฒนาขึ้นเปนแบบจําลองระบบการประเมินผลการ
ดําเนินงานสําหรับสถาบันวิจัยทั่วไป   จากนั้นผูเชี่ยวชาญทําการตรวจสอบความเหมาะสมในการ
จัดกลุมมุมมองและความสอดคลองของดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่มีตอมุมมอง และทําการตรวจ 
สอบเชิงโครงสราง   (Construct  Validity)  ของแบบจําลองโดยใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจาก
กลุมตัวอยาง   หลังจากนั้นประยุกตใชเทคนิคการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory 
Factor Analysis :CFA) โดยใชโปรแกรม AMOS version 6.0 ในการประมวลผลขอมูลผลการ
วิเคราะหพบวาแบบจําลองมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
สุดทายนํามาประยุกตใชกับสถาบันวิจัยพลังงาน เพ่ือใหไดมาซึ่งดัชนีวัดผลการดําเนินงานหลักที่มี
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ความเหมาะสมตอองคกร   สะทอนถึงผลการดําเนินงานที่แทจริงมากที่สุด   ซึ่งการออกแบบ
แบบสอบถามที่ใชในงานวิจัยนี้มาประยุกตใชกับบริษัทกรณีศึกษาเพื่อชวยในการดําเนินงานวิจัย 
 
                            2.2.2งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการประเมินผลเชิงดุลภาพ 
  
 Hacker M.E. และ Lang J. D. (2543) ไดศึกษาและพัฒนาระบบที่เนนการ
ทํางานเปนทีม โดยระบบการประเมินองคกรที่ไดพัฒนาขึ้นมานั้น   ตองมีความเชื่อมโยงสัมพันธ
กับวัตถุประสงคและพันธกิจของทีม และมีความสมดุลกับมุมมองทั้ง 4 ดาน ตามหลักการ 
Balance scorecard คือ มุมมองดานการเงิน มุมมองดานกระบวนการภายใน มุมมองดานลูกคา 
และมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา โดยกําหนดดัชนีชี้วัดจากกิจกรรมที่มีความสําคัญและสงผล
ตอการดาํเนินงานเปนหลัก ดังนั้นสามารถนําระบบการประเมินองคกรที่พัฒนาขึ้นมาจากงานวิจัย
นี้เขามามีสวนชวยในการดําเนินงานวิจัยโดยทําการศึกษาครบทั้ง4มุมมองตามหลักการของ 
Kaplan, Robert and Norton ซึ่งสอดคลองกับบริษัทกรณีศึกษา 
 
                            รุงทิวา พุฒผ้ึง (2546) การกําหนดกลยุทธและดัชนีชี้วัดผลสําเร็จของกลยุทธ
ระดับองคกรสําหรับการผลิตและจําหนายเม็ดพลาสติกโพลิเอททีลีนและโพลิโพรไพลีน เพ่ือ
กําหนดกลยุทธระดับองคกร และดัชนีชี้วัดความสําเร็จของกลยุทธระดับองคกรที่เหมาะสม สําหรับ
บริษัทที่ผลิตและจัดจําหนายเม็ดพลาสติกโพลิเอททีลีนและโพลิโพรไพลีน   โดยการ ศึกษาและ
รวบรวมขอมูลจากองคกร พนักงาน ลูกคา และแหลงขอมูลภายนอก นํามาทบทวนความ
เหมาะสมของกลยุทธปจจุบัน   หลังจากไดทําการวิเคราะหสภาวะภายในและภายนอก แลวใช
กระบวนการจัดลําดับช้ันเชิงวิเคราะหเปนเครื่องในการตัดสินใจหากลยุทธที่เหมาะสม โดย
กรรมการผูจัดการ   ผูจัดการฝายตลาดและผูจัดการฝายการผลิตขององคกรเปนผูทําการตัดสินใจ 
มีการประยุกตใช Balance scorecard เขามาชวยในการกําหนดดัชนีชี้วัดความสําเร็จของกลยุทธ
ระดับองคกร จากการวิจัยสรุปไดวา 1. กลยุทธระดับองคกรที่เหมาะ สม คือ กลยุทธในการเติบโต 
(Growth Strategy) 2.จากกระบวนการลําดับช้ันเชิงวิเคราะหกลยุทธการแขงขันที่เหมาะสม คือ 
Focused Differentiation Strategy 3.จากการประยุกตใชหลัก Balance scorecard ดัชนีชี้วัดผล
สําเร็จของกลยุทธระดับองคที่เหมาะสมครอบคลุม 4 มุมมอง คือ มุมมองดานการเงิน มุมมองดาน
ลูกคา มุมมองดานกระบวนการภายในและมุมมองดานการเรียนรูและเติบโต งานวิจัยนี้มีสวนชวย
เปนแนวทางและหลักปฏิบัติในการกําหนดกลยุทธระดับองคกร 
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                            IIhan Yu, Kyunggrai Kim (2007) ผูวิจัยเห็นวาความตองการในการประเมิน
และวัดสมรรถนะขององคกรมีมากขึ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งในอุตสาหกรรมกอสรางที่เนนเปนอยาง
มากในการวัดสมรรถนะทางดานการเงินแตการศึกษาทางดานระบบการวัดสมรรถนะองคกร 
(Performance Measurement Systems หรือ PMS) ในงานวิจัยกอนหนานี้เนนในเรื่องกรอบ
ความคิดแตยังขาดการศึกษาในเรื่องการนําไปปฏิบัติจริง ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงมีเปา หมายหลัก 3 
ขอคือ 
                            1.ตองการสรางตัวชี้วัดสําหรับการวัดสมรรถนะและการวิเคราะหตัวชี้วัด
เหลานั้นดวยวธิีการถวงน้ําหนักสัมพัทธ (Relative Weightings) 
                            2.คํานวณคะแนนสมรรถนะโดยทดลองวิจัยกับบริษทักอสรางในประเทศ
เกาหลีใตจํานวน 34 แหง  
                            3.ประเมินสมรรถนะและวิเคราะหระบบดวยคะแนนสมรรถนะ 

                            งานวิจัยนี้มีสวนชวยในการพฒันากรอบความคิดเชิงปฏิบัติ   (Practical 
Framework) และกระบวนการในการประเมินสมรรถนะขององคกร โดยมีแนวความคิดดังนี้ 

• ความจาํเปนอยางยิ่งที่จะตองเลือกตัววัดสมรรถนะที่เหมาะสม นัน่คือตอง
เหมาะกับกลยทุธ, เปาหมาย และเปาประสงคขององคกร 

• ตัวชี้วัดหลกัทกุตัวควรจะเหมาะสมและเขากันไดดีกับสภาพตางๆ เชน มี
ความยืดหยุน 

• ระบบการใหคะแนนสมรรถนะจะตองออกแบบใหสอดคลองกับลักษณะของ
ขอมูลดิบ 

• ความเปนไปได   (Feasibility)   ควรไดรับการตรวจสอบความถกูตองกอน
เสมอ   เพ่ือที่จะใหไดมาซึ่งแผนภาพเชิงกลยุทธทีแ่สดงความสัมพันธไดอยาง
ถูกตอง 
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• ควรจัดใหมีการปอนกลับเชิงเทคนิคและของระบบเพื่อใหเกิดการติดตามดูแล 
PMS อยางยั่งยืน 

• หากตองการนาํแนวความคดินี้ไปใชเปนแนวปฏิบัต ิ  (Performance 
Norms) หรือเพ่ือเปนระบบเทียบวัด (Benchmarking) ประเภทของขอมูล
ควรจะมีมากและเปนระบบมากกวานี ้

                            ดารารัตน บุญสนธิ (2551) การกําหนดกลยุทธระดับธุรกิจและการจัดทําระบบ
การประเมินผลเชิงดุลยภาพสําหรับการผลิตสิ่งพิมพออฟเซ็ท   ขั้นตอนการวิจัยประกอบดวย 1.
ศึกษาและรวบรวมขอมูลจากองคกรที่ศึกษาวิจัย 2.ทบทวนความเหมาะสมของวิสัยทัศน พันธกิจ 
วัตถุประสงคและกลยุทธที่องคกรใชอยูปจจุบัน 3.วิเคราะหสภาพแวดลอมทั้งภายนอกและภายใน
ขององคกรโดยใชหลักการของกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ 4.ประยุกตใชกระบวนการลําดับ
ชั้นเชิงวิเคราะห(Analytic Hierarchy Process : AHP) ซึ่งเปนเครื่องมือที่ใชในการตัดสินใจเลือก
กลยุทธในการแขงขันที่เหมาะสมที่จะครอบคลุมระยะเวลา 3 ปเทานั้น โดยมีผูทําการตัดสินใจ 3 
ทาน คือ กรรมการผูจัดการ ผูจัดการฝายโรงงานและผูจัดการฝายการตลาดขององคกรเปนผูทํา
การตัดสินใจ จากนั้นจัดทําระบบการประเมินผลเชิงดุลยภาพขององคกร (Balance scorecard) 
โดยมีการเชื่อมโยงกลยุทธในการแขงขันที่ไดไปสูการปฏิบัติผานเทคนิคการระดมสมองของ
ผูบริหารระดับสูงและหัวหนาแผนกทุกแผนก ผลที่ไดจากการวิจัยสรุปไดวา   จากการวิเคราะห
สภาพแวดลอมทั้งภายนอกและภายในขององคกรเพื่อนําไปเปนขอมูลรวมกับการประยุกตใช
กระบวนการลําดับชั้นเชิงวิเคราะหในการตัดสินใจเลือกกลยุทธที่เหมาะสม ผลที่ไดจากการ
ตัดสินใจจากผูบริหารทั้ง 3 ทาน คือ กลยุทธแบบ Best-Cost Provider Strategy  
 
                            งานวิจัยนี้เปนแนวทางในการตัดสินใจในการนํากลยุทธที่ เหมาะสมเพื่อ
นํามาใชในการแขงขัน  ณ   สภาวการณปจจุบัน   อีกทั้งเปนรากฐานความรูใหกับองคกรในการ
นําเอาระบบการประเมินผลเชิงดุลยภาพที่ไดไปใชในขั้นตอนของการตรวจติดตามและประเมินผล 
 
                            2.2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการเทียบเคียงสมรรถนะ 
                            สุเมธ พลภักดี (2547)  พัฒนาการเทียบเคียงกระบวนการภายในขององคกรที่
มีหลายโรงงานโดยเริ่มจากการนําเอาดัชนีชี้วัดสมรรถนะที่เกี่ยวของกับแผนที่กลยุทธ,  เกณฑ
ขอกําหนดตางๆของโรงงาน ไดแก ISO9001:2000, GMP, มาตรฐานอาหารฮาลาล มาเชื่อมโยง



46 
 

ความสัมพันธเขากับแตละมุมมองของหลักการ BSC. ดัชนีชี้วัดที่ไดแตละมุมมองนํามาทําการ
ประเมินเพ่ือคัดเลือกดัชนีที่มีความสําคัญตอความสําเร็จขององคกรในอันดับตนๆเพื่อกําหนดเปน
วัตถุประสงคคุณภาพของหนวยงาน ตามขอกําหนดในมาตรฐาน ISO9001:2000 
                            สําหรับขั้นตอนของการทําการเทียบเคียงภายใน ประกอบดวย 4 ขั้นตอนหลัก
และ10 ขั้นตอนยอยในขั้นตอนการคัดเลือกหัวขอในการเทียบเคียงไดคัดเลือกมาจากดัชนีชี้วัดที่
กําหนดเปนวัตถุประสงคคุณภาพในขั้นตอนแรกจํานวน 2 ดัชนี ไดแก อัตราการใชกาวน้ําและ
อัตราการใชกาวเม็ด 
                            งานวิจัยนี้เปนแนวทางในการนําหลักการทําดัชนีชี้วัดสมรรถนะมาประยุกตใช
ในบริษัทกรณีศึกษาโดยเชื่อมโยงเขากับมาตรฐาน ISO9001:2008 และศึกษาแนวการปฏิบัติใน
การทําการเทียบเคียง 
 
                            ธวัชชัย เหลืองอบอุน (2549) การเพิ่มผลผลิตกระบวนการเคาะ ซอม พนสี ดวย
การจัดการความรูบูรณการกับการเทียบเคียงสมรรถนะ: กรณีศึกษา อูซอมรถ เพ่ือหาผูที่เปนเลิศ
ในแตละกระบวนการจากนั้นจึงทําการบันทึกเทคนิคหรือขั้นตอนการทํางานแลวจัดทําเปนเอกสาร
คูมือหรือมาตรฐานการปฏิบัติงานโดยอาศัยการสัมภาษณและเทคนิค Why Why 
Analysis,   5W1H   แลวจึงใหพนักงานคนอื่นทําการเรียนรู    ซึ่งถือเปนขั้นตอนสําคัญใน
กระบวนการจัดการความรู   จากนั้นจึงทําการเก็บขอมูลเพ่ือเทียบเคียงสมรรถนะ   หลังจากการ
เรียนรูของพนักงานในการเทียบเคียงสมรรถนะของพนักงานทั้งกอนและหลังการเรียนรูนั้น  
ไดทําการเก็บขอมูลเกี่ยวกับเวลา   ปริมาณวัสดุที่ใชเทียบกับพ้ืนที่ในการซอมแลวนํามาสราง
สมการถดถอยเพื่อใชในการเปรียบเทียบความสามารถในการทํางานของพนักงานแตละคน 
หลังจากตรวจสอบความถูกตองของขอมูลและสมการดวยวิธีทางสถิติแลว   ผูวิจัยไดเลือก
กระบวนการเตรียมพ้ืนมาเปนกระบวนการตัวอยางในการปรับปรุง   เนื่องจากมีความแตกตางของ
ฝมือแรงงานและตนทุนในการดําเนินการมากที่สุด   ผลจากการที่ใหพนักงานเรียนรูกระบวนการ
และเทคนิคของชางที่มีวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ   ทําใหเวลาในการซอมเฉลี่ยของแผนกเตรียมพ้ืน
สําหรับซอมรถทั้งคันประเภท R และ B1ลดลง 61.96 นาที หรือคิดเปน 12.81% ของเวลาที่ใชใน
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)   โดยเปรียบเทียบจากผูที่อยูในแผนกเดียวกัน   ทําใหทราบขอกําจัดจากการ
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เทียบเคียงโดยวิธีนี้   คือ   ไมทําใหเกิดการเรียนรูใหมๆขึ้นมา   และไมเหมาะสมกับการนํามา
เทียบเคียงกับองคกรขนาดยอม 
                            Van Truong Luu, Soo-Yong Kim (2008) ผูวิจัยไดนําเสนอวิธีการนําเทคนิค 
Benchmarking และกรอบแนวคิด (Conceptual Framework) เพ่ือใชในการวัดสมรรถนะในการ
บริหารโครงการ (Project Management Performance: PMP) โดยทดสอบแนวคิดของงานวิจัยนี้
กับผูรับเหมารายใหญจํานวน   9   ราย   นอกจากนี้ยังไดนําเสนอตัวชี้วัดสมรรถนะหลัก (KPIs) 
จํานวน 9 ตัว เพ่ือใชในการวัดและประเมินประสิทธิภาพและกําลังการผลิต ผลจากการวิจัยพบวา
เทคนิค Benchmarking สามารถชวยบริษัทกอสราง (Construction Firms) ในการเรียนรูวิธีการที่
ดีที่สุด (Best Practices) จากบริษัทอื่นๆและใหนําวิธีการนั้นไปปรับปรุงใหบริษัทดีขึ้นอยาง
ตอเนื่องไดเปนอยางดี   เนื่องจากงานวิจัยนี้ไมไดมีวิธีการเฉพาะเจาะจงจึงสามารถประยุกต
แนวคิดใหใชกับโครงการกอสรางอื่นๆไดเชนกัน  
                            งานวิจัยนี้เปนประโยชนในการศึกษาวิธีการเทียบเคียงกับผูที่ดีที่สุด(Generic 
Benchmarking) ซึ่งสามารถใชเปนแนวทางในการปฏิบัติกับบริษัทกรณีศึกษาได 
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บทที่ 3 
  

การศึกษาสภาพทั่วไป 

                            ในบทนี้จะกลาวถึง ลักษณะธุรกิจ , โครงสรางองคกร, ระเบียบปฏิบัติงานและ
ระบบบันทึกขอมูลของแตละแผนก, รวมทั้งกลยุทธและกระบวนการผลวัดในปจจุบัน เพ่ือนํามา
วิเคราะหสภาพปญหาขององคกร ซึ่งใชเปนแนวทางในการจัดทําดัชนีชี้วัดหลักโดยอาศัยเทคนิค
การวัดผลเชิงดุลยภาพ 

3.1ประวัติของบริษัทกรณีศึกษา   
                      บริษัทกอตั้งเมื่อป 2541 ภายใตชื่อ หางหุนสวนจํากัด เอ.เอส.ที. คอนซูเมอร  
โดยตั้งเปนหางหุนสวนจํากัดเนื่องจากขณะนั้นทางบริษัทยังไมมีเงินทุนมากนักจึงตองมีวิธีที่เร็ว
และประหยัดสามารถจดทะเบียนไดงาย  สําหรับธุรกิจในชวงระยะเริ่มแรกจะเกี่ยวของกับ
อุปกรณ Pneumatic เกือบทั้งหมด ในรูปแบบของTrading เพียงอยางเดียว คือขายลูกคา
โรงงานสวนสินคาก็ซื้อมาจากบริษัทในประเทศ   (ขณะนั้นยังไมไดนําเขาสินคามาจาก
ตางประเทศเอง)  
                            ป 2544 บริษัทไดเติบโตทั้งจํานวนลูกคาและรายไดเพ่ิมมากขึ้นจนมีเงินทุน
ไวลง ทุนมากขึ้น ทางผูบริหารเห็นวา Business Model ในขณะนั้นไมมีความมั่งคงและไม
สามารถเติบโตได เร่ิมแรกจึงไดเปลี่ยนสถานะจาก หางหุนสวน เปน บริษัทจํากัด  

                            ป 2545 ไดเร่ิมธุรกิจอุปกรณวัดควบคุมและระบบอัตโนมัติ, อุปกรณและ
ระบบควบคุม Burner, Sensor and Switch Brand Honeywell และเริ่มเปนตัวแทนจัด
จําหนายจากตางประเทศ  

                            ป  2546 ไดรับการแตงตั้งอยางเปนทางการใหเปน Authorized Distributor 
ของ   Honeywell Industrial Measurement & Control และไดเร่ิมธุรกิจการขายงานที่เปน
ระบบ เปน   Solution Provider รวมถึงไดเริ่มการเปน Sub-Contractor ของงาน Control 
 
                            ป 2547 ไดแตงตั้งอยางเปนทางการใหเปน Authorized Distributor ของ 
Honeywell Burner Control และ Sensing & Control  
                            ป 2548 ไดจัดทําระบบ ISO 9001: 2000  
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                            ป  2552 ไดแตงตั้งอยางเปนทางการ Authorized Distributor ของ 
Honeywell Test & Measurement ซึ่งเปนบริษัทเดียวในประเทศไทยที่ เปน Authorized 
Distributor ของทุก Honeywell Control Product และในปเดียวกัน ได ISO 9001: 2008 

 
                            วิสัยทัศน  
                                   “บริษัทจะเปนผูนําทางการตลาดสินคาHoneywell   โดยมีนโยบายที่จะ
ตอบสนองความตองการของลูกคาทั้งในดานคุณภาพสินคาและการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ
สูงสุด เพ่ือกอใหเกิดความพึงพอใจกับลูกคา” 
 
                                  พันธะกิจ  
                                 “บริษัทมีเจตนารมณอันมุงมั่นที่พัฒนาองคกร โดยนําเขาสินคาที่มีคุณภาพ
และผานกระบวนการตรวจสอบจากผูเชี่ยวชาญกอนสงมอบทุกครั้ง   และยกระดับคุณภาพการ
บริการเพื่อ ใหลูกคาไดรับประโยชนสูงสุด ตามคําขวัญตอไปนี้ 
                                “ทุกคนสรางคุณภาพ คุณภาพสรางลูกคา ลูกคาสรางงาน” 

 
                           นโยบายบริษัทกรณีศึกษา 
                                  เนื่ อ งจากทางบริษั ท ได ดํ า เนิ นการนํ า ระบบ ISO9001:2008 
ประยุกตใชเพ่ือใหสอดคลองกับระบบการบริหาร จึงประกาศนโยบาย ดังนี้ 
                                   1.จํานวนลูกคารองเรียน ≤ 2 คร้ัง/เดือน 
                                   2.ความพึงพอใจของลูกคา  ≥  80% / 6 เดือน 
                                   3.การสงมอบสินคาตรงเวลา  ≥ 80% 
                                  กรรมการผูจัดการของบริษัทกรณีศึกษาไดดําเนินการจัดตั้งนโยบาย
คุณภาพใหเหมาะสมกับเปาหมายของบริษัทรวมถึงความมุงมั่นที่จะตอบสนองความตองการของ
ลูกคาและการปรับปรุงคุณภาพของการผลิต และการใหบริการอยูเสมอ โดยที่นโยบายคุณภาพจะ
เปนกรอบในการจัดตั้งวัตถุประสงคคุณภาพ  ทางบริษัทกรณีศึกษาไดมีการสื่อสารนโยบาย
คุณภาพพรอมทั้งประกาศตามจุดตางๆของบริษัท   เพ่ือใหเจาหนาที่ทุกระดับของบริษัทที่เกี่ยวของ
กับระบบคุณภาพมีความเขาใจ  และสามารถปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จตามที่บริษัทกําหนดไว
เพ่ือใหมั่นใจวานโยบายคุณภาพของบริษัท มีความเหมาะสมอยางตอเนื่อง กรรมการผูจัดการได
กําหนดใหมีการทบทวนนโยบายคุณภาพในระหวางการทบทวนของฝายบริหารในแตละคร้ัง  
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ซึ่งนโยบายคุณภาพอาจจะไดรับการเปลี่ยนแปลงใหเหมาะสมตามจุดมุงหมายและนโยบายของ
ผูบริหารหลังจากการทบทวนของฝายผูบริหารในแตละครั้ง  

3.2 ลักษณะธุรกิจของบริษัทกรณีศึกษา 

                       ลักษณะธุรกิจบริษัทกรณีศึกษาในปจจุบัน เปนบริษัทตัวแทนจําหนายสินคา 
โดยสินคารับมาจากโรงงานผลิตที่ประเทศสหรัฐอเมริกา และมีศูนยกลางภูมิภาคเอเชียอยูที่
ประเทศสิงคโปร รูปแบบธุรกิจเปนบริษัท Trading หรือ นําเขาสินคาจากตางประเทศ ซึ่งเปน
ผลิตภัณฑ เกี่ยวกับอุปกรณวัดคุมและระบบอัตโนมัติทาง Electronic control, Pneumatic 
control ซึ่งสวนใหญเปนสินคาทดแทนกันไดและเปนที่ตองการในตลาดอุตสาหกรรม ไมวาจะ
เปนโรงงานหรือรานคาที่นําเขาอุปกรณเครื่องจักรจากตางประเทศรวมทั้งการใหคําปรึกษาใน
งานProjectของลูกคา       
                            บริษัทกรณีศึกษานั้นเปนธุรกิจขนาดยอมมีเจาของกิจการเพียงคนเดียว มี
ความเปนอิสระ และดําเนินธุรกิจโดยมุงหวัง เนื่องจากบริษัทไดเปดทําการมากกวา 10 ป ทําให
มีลูกคาเกิดขึ้นมากมาย ดังนั้นจึงทราบความตองการของตลาดที่มากขึ้นในอุปกรณอ่ืนๆ
นอกเหนือ จากที่บริษัทจําหนาย  จึงไดทําการขยายการทําธุรกิจจากการเปนตัวแทนจําหนาย
สินคาอยางเดียวมาเปนการจําหนายอุปกรณอ่ืนๆที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกันรวมดวย ดังนั้น
บริษัทกรณีศึกษาจึงมีลักษณะทางธุรกิจ ทั้งแบบ IMPORT และ TRADING เปนอุตสาหกรรมที่
เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายสินคาจากผูผลิตไปสูผูบริโภค ประกอบดวย การคาปลีก การคาสง 
และการขนสง โดยมุงเนนกลุมตลาดอุตสาหกรรมทั้งภาครัฐบาลและเอกชน โดยมีหนวยงานทั้ง
ในสวนของแผนกขาย , แผนกการจัดซื้อสินคาทั้งภายในและที่นําเขาจากตางประเทศ ,แผนก
วิศวกรรม  และสวนที่เกี่ยวของกับแผนกการเงินและบริหารงานบุคคล ซึ่งแตละหนวยงาน
สามารถแสดงโครงสรางองคกรไดดังนี้ 
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3.3 โครงสรางองคกรของบรษิทักรณีศึกษา     

 

 

 

 

 

                                             

 

 

 

 
รูปที่ 3.1 ผังโครงสรางองคกรบริษทักรณีศึกษา

ตัวแทนระบบคุณภาพบริษัท 

 

แผนกขาย แผนก
วิศวกรรม 

พนักงาน 
ฝาย
บุคคล 

พนักงาน 
ขาย
ภาคใต 

พนักงาน 
ขาย

ภาคเหนือ 

พนักงาน 
ขายภาค
ตะวันออก 

พนักงาน 
ขายภาค 
ตะวันตก 

ผูจัดการ
แผนก

วิศวกรรม 

วิศวกร 

ผูจัดการทั่วไป 

แผนกการเงนิและบรหิารงานบุคคล แผนกจัดซื้อและควบคุม
สินคา 

ผูจัดการแผนกจัดซื้อและ 
ควบคุมสินคา 

พนักงานจัดซื้อ 
และควบคุม 
สินคา 

ผูจัดการแผนกการเงนิ 
และบริหารงานบคุคล 

พนักงาน 
ฝาย
การเงิน 

พนักงาน 
ฝาย
การเงิน 

กรรมการผูจัดการ 

ผูจัดการแผนกขาย 

พนักงาน
ขนสง 
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                            จากระบบโครงสรางองคกรบริษัทกรณีศึกษาซึ่งเปนองคกรขนาดเล็กมี
พนักงานประมาณ 17 คนจะแบงแยกแผนกตางๆตามหนาที่ความรับผิดชอบ ดังแสดงในรูปที่ 
3.1 โดยเสนที่ลากเชื่อมระหวางสวนตางๆ คืออํานาจในการบังคับบัญชาของสายงานนั้นๆ ซึ่ง
บริษัทกรณีศึกษาเปนองคกรขนาดเล็ก เมื่อวิเคราะหผังโครงสรางองคกรจะมีลักษณะโครงสราง
เปนแบบแบงแยกตามหนาที่ความรับผิดชอบ (Function Departments Structure) โดยสาย
งานแบงออกเปน 4 แผนกหลักๆดังนี้ 

                            1.แผนกจัดซื้อและควบคุมสินคา 
                            2.แผนกการเงินและบริหารงานบุคคล 
                            3.แผนกขาย 
                            4.แผนกวิศวกรรม 
                             โดยแผนกตางๆจะมีขั้นตอนการดําเนินงานในแผนกงานของตนตาม
กระบวนการทํางานซึ่งแสดงในผังวงจรธุรกิจดังนี้ 

3.4 ผังวงจรธุรกิจ (Business Flow Chart)          
                            ผังวงจรธุรกิจแสดงใหเห็นถึงขั้นตอนยอย ๆ ที่เกิดขึ้นในกระบวนการทํางาน 
เพ่ือใหเห็นภาพไดชัดยิ่งขึ้น และงายตอการจัดการ ประโยชนของการใชผังการไหลใน
กระบวนการคือ สามารถกําจัดงานที่ไรประสิทธิภาพ  งานที่ไมเกิดมูลคาเพิ่มออกไปและ
วิเคราะหปญหาที่เกิดขึ้นจริงในกระบวนการทํางานไดโดยแบงแยกกิจกรรมการทํางานของแต
ละแผนกออกเปนขั้นตอนยอย ๆ          
                            จากการศึกษาสภาพปจจุบันขององคกรตัวอยาง สามารถสรุปการไหลของ
กระบวนการทํางานโดยรวมที่มีปฏิสัมพันธกันของแตละแผนก ไดดังนี้ 

 

 

 

 

 



 53 

 

 

 
 
 
                                                     
                                               สนใจ                             ไมสนใจ 
 
 
 
 
 
      ไมมีสินคาในคลัง 
 
                                                                                      มีสินคาในคลัง 
 
 
ส่ังซื้อในประเทศ 
 
 
                                    ส่ังซื้อตางประเทศ 
 
 
 
 
 

รูปที่ 3.2 ภาพแสดงผังธุรกิจขององคกรที่ศึกษาวิจัย 

  เยี่ยมลูกคา/ติดตอลูกคาทางโทรศัพท  

เสนอสินคา 

ตรวจสอบความตองการจากลูกคา  

เร่ิมตน 

จัดทําใบเสนอราคา  

รับใบส่ังซื้อจากลูกคา (Purchase order) 

ตรวจสอบใบสั่งซื้อ 

ตรวจสอบสินคาในคลัง 

ตรวจสอบ
สินคาที่ส่ังซื้อ 

เปดบิล 

สงสินคาใหลูกคา 
ติดตอบริษัท
ตัวแทน
จําหนาย 

เก็บเช็ค/วาง

ติดตั้ง/บริการ
หลังการขาย 

ตรวจรับสินคาที่ส่ังซื้อ 

ออกใบส่ังซื้อ (PR) 

 จบ 

ซอม 
แซม

รับสินคาคืน
เพื่อซอม 

กําจัด
ทิ้ง 
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3.5 ระเบียบปฏบิัติงานของแตละแผนก    
      ระเบียบปฏิบัติงานของแตละแผนกมดีังนี้                                                                       
                 3.5.1 ตัวแทนระบบคุณภาพของบริษัท (QMR)                                                                           
หนาที่ความรบัผิดชอบและขั้นตอนการดําเนินงานของตัวแทนระบบคุณภาพของบริษทัมีดังนี ้

 จัดการประชุม (Management Review) QMR ตองจัดใหมีการประชุมใหครบทุก
หัวขอในทุกๆ 6 เดือน โดยหัวขอในการประชุมประกอบดวย 

• รายงานการตรวจประเมิน 
• ขอมูลลูกคา 
• ผลการดําเนินงานของกระบวนการและความถูกตองของ
ผลิตภัณฑ 

• สถานะของการปฏิบัติการปองกัน และแกไข 
• การติดตามการดําเนินงานจากการประชุมทบทวนครั้งกอน 
• การเปลี่ยนแปลงที่อาจมีผลกระทบตอระบบบริหารงาน
คุณภาพ 

• ขอเสนอแนะในการปรับปรุง 
 ดําเนินการประชุม   นําผลการประชุมแตละหัวขอมาพิจารณา   เพ่ือหาแนวทาง            

ดําเนินการตางๆ 

 
• การปรับปรุงประสิทธิผลของระบบบริหารงานคุณภาพและ
กระบวนการตางๆ 

• การปรับปรุงผลิตภัณฑที่เกี่ยวของกับขอกาํหนดของลูกคา 
• ปจจัย (Resource) ที่จาํเปน 

 บันทึก อนุมัติ เผยแพร และจัดเก็บผลการประชุม                                             
ผลการประชุมที่เปนที่ตกลงของผูรวมประชุมจะถูกบันทึกไวในเอกสาร “บันทึกผลการประชุม 
Management Review” โดยQMR  เปนผูจัดทําบันทึกผลการประชุมใหกับฝาย/แผนกที่
เกี่ยวของ เพ่ือจัดเก็บบันทึกผลการประชุมไวเปนแนวทางในการประชุมคร้ังตอไป 
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             3.5.2 แผนกขาย                                                                                                                      
หนาที่ความรับผิดชอบและขั้นตอนการดําเนินงานของแผนกขาย มีดังนี้ 

 การเขาพบลูกคา                                                                                                      
วางแผนการเขาพบลูกคา แลวทําการนัดหมายลูกคาเพื่อเขาพบตามแผนงาน      

  การออกใบเสนอราคา 

• พูดคุยรายละเอียดของสินคากับลูกคา   เพ่ือจัดทําใบเสนอราคา
สินคาใหตรงตามความตองการของลูกคา   และตรวจสอบความ
ถูกตอง 

• ออกใบเสนอราคาสินคาและกําหนด Quotation Number จัดสง
ใบเสนอราคาทางแฟกซหรือทาง E-mail ใหกับลูกคา 

 การรับใบส่ังซื้อ 

• เจาหนาที่ขายรับใบส่ังซื้อจากลูกคา   ทําการตรวจสอบความ
ถูกตองของสินคา จํานวน และราคาโดยยึดตามใบเสนอราคา  
และสงเอกสารให กับฝายจัดซื้อดําเนินการสั่งซื้อ 

• เจาหนาที่ขายทําการแฟกซยืนยันใบสั่งซื้อกลับไปที่ลูกคา 

            3.5.3 แผนกการเงินและบริหารงานบุคคล                                                                                      
หนาที่ความรับผิดชอบและขั้นตอนการดําเนินงานของแผนกการเงินและบริหารงานบุคคลมีดังนี้ 

 การสรรหาบุคลากร 

• แตละหนวยงานประชุมแผนกําลังคนประจําปเสนอตอผูจัดการ
ทั่วไป   สรุปแผนการประชุมแผนกําลังคนเสนอตอกรรมการผูจัด 
การพิจารณาแผนกําลังคนถาไมผานใหดําเนินการประชุมและ
สรุปผล การประชุมใหม ถาผานใหแจงตอผูจัดการทั่วไป 

• ฝาย /แผนกที่จัดทําแผนกําลังคนประจําป รับทราบผลการ
พิจารณาอนุมัติใหดําเนินการเขียน   “ใบขอวาจางพนักงานใหม” 
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เสนอตอผูจัดการทั่วไปพิจารณา ถาไมผานใหดําเนินการเขียนใบ
ขอวาจางพนักงานใหมอีกครั้งแตถาผานก็ยื่นตอไปยังกรรมการ
ผูจัดการเพื่อขออนุมัติ 

• รับสมัครพนักงานใหมตามที่ประกาศ   โดยเจาหนาที่บุคคลนํา
ใบสมัครใหบุคคลที่มาสมัครงานกรอกรายละเอียดในใบสมัคร
งานพรอมรองขอเอกสารที่จํา เปนโดยระบุไวในใบสมัคร 
เจาหนาที่บุคคลตรวจสอบรายละ เอียดเบื้องตน แลวสงใบสมัคร
พรอมเอกสารตางๆ ใหผูจัดการทั่วไปทําการสัมภาษณ ถาไม
ผานก็ตกไปและทําการรับสมัครใหมแตถาผานจึงรับเขาทํางาน 

• เมื่อผานการคัดเลือกเปนพนักงานทดลองงานของบริษัท 
เจาหนาที่บุคคลทําสัญญาจางทดลองงานแลวในระหวางการ
ทดลองงานก็จะมีการประเมินผลการทํางานครบระยะเวลา
ทดลองงาน 119 วัน ถาไมผานการทดลองงานใหยกเลิกสัญญา
จาง หรือตอสัญญาจางทดลองงานใหม ถาผานการทดลองงาน
ใหบรรจุเขาเปนพนักงานของบริษัทและเจาหนาที่บุคคลจัดทํา
สัญญาจางแรงงานประจําเสนอตอผูมีอํานาจตอไป 

 การฝกอบรม  

• อบรมพนักงานเขาใหมเจาหนาที่บุคคลปฐมนิเทศพนักงานใหม
ในเรื่องกฎ ระเบียบของบริษัท ระบบคุณภาพ กิจกรรม 5 ส. และ
เร่ืองอื่นๆที่จําเปนสําหรับพนักงานเขาใหม   พรอมทั้งบันทึก
ประวัติการฝกอบรม 

• การฝกอบรมหนางาน (On the job training)  ฝาย/แผนกตางๆ
ที่รับพนักงานใหมเขามาทํางานจะตองจัดการฝกอบรมหนางาน
ใหกับพนักงานใหม/เกาพรอมทั้งสงผลการฝกอบรมเอกสาร
ตางๆใหกับฝาย/แผนกบุคคลเพื่อบันทึกประวัติการฝกอบรมและ
จัดเก็บ 
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             3.5.4 แผนกจัดซื้อและควบคุมสินคา                                                                                       
หนาที่ความรับผิดชอบและขั้นตอนการดําเนินงานของแผนกจัดซื้อและควบคุมสินคา มีดังนี้ 

 การจัดซื้อสินคา 

• ผูตองการสั่งซื้อหรือจัดจางเขียนใบรองขอซื้อ PR (PURCHASE      
REQUEST)  โดยใหทําการระบุรายละเอียดตางๆใหครบถวน 
แลวทําการสงใหผูจัดการแผนกตรวจสอบและสงใบขอซื้อ และ
เอกสารประกอบอื่นๆ(ถามี)   สงใหผูมีอํานาจอนุมัติใบรองขอ
ส่ังซื้อ หลังจากนั้นสงเอกสารใหกับเจาหนาที่แผนกจัดซื้อ 

• เจาหนาที่แผนกจัดซื้อพิจารณาใบรองขอซื้อ   เพ่ือดูวาจะทําการ
จัดซื้อจากผูขายรายใด  

• เจาหนาที่แผนกจัดซื้อจัดทํา ใบส่ังซื้อ PO (PURCHASE  
ORDER) โดยใหทําการกรอกขอมูลใหครบถวนและสงใหผูที่มี
อํานาจทําการตรวจสอบและอนุมัติ 

• หลังจากที่ใบส่ังซื้อได รับการอนุมัติแลวใหเจาหนาที่จัดซื้อ
ดําเนินการติดตอกับผูขาย และสงใบสั่งซื้อไปให 

• เมื่อถึงวันที่กําหนดจัดสงใหทําการตรวจรับ 
• แผนกจัดซื้อทําการตรวจรับตามใบสั่งซื้อ   โดยการเปรียบเทียบ
ใบส่ังซื้อกับใบสงของ (Invoice) และของจริงวาตรงกันหรือไม 
หลังจากนั้นสงสิ่งของพรอมใบสงของและเอกสารตางๆใหกับ
แผนกที่ขอซื้อ   และฝายคลังสินคาจะตรวจรับรวมกันพรอมทั้ง
เซ็นชื่อรับของในใบสงของ   กรณีที่เปนวัตถุดิบหรือสินคาที่ตองมี
การตรวจสอบคุณภาพกอนเขาคลังสินคาจะตองแจงให
เจาหนาที่ควบคุมคุณภาพไปทําการตรวจสอบคุณภาพกอนทุก
คร้ัง 

• แผนกควบคุมคุณภาพ    ทําการตรวจสอบในหัวขอคุณภาพของ
สินคานั้นๆตามใบบันทึกการตรวจสอบวัตถุดิบนําเขาเกณฑ การ
ดําเนินการคือในกรณีที่ผานใหนําไปใชหรือจัดเก็บในพ้ืนที่ที่
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กําหนดไวในกรณีที่ไมผานใหดําเนินการตามวิธีการที่ระบุไวใน
ขั้นตอนการทํางาน  

                  3.5.5 ฝายขนสง                                                                                                                          
หนาที่ความรับผิดชอบและขั้นตอนการดําเนินงานของแผนกฝายขนสง มีดังนี้ 

 การจัดสงสินคา  

• เจาหนาที่วางแผนรับสําเนาใบสั่งซื้อของลูกคา   แลวจัดทํา
แผนการสงสินคาใหลูกคาตามกําหนดเรียกเขาของลูกคาในแต
ละวันการสงสินคาใหกับพนักงานจัดสง 

• เมื่อถึงกําหนดวันสงสินคาเจาหนาที่วางแผน   จะตองจัดเตรียม
เอกสารในการสงสินคา เชน ใบสงของ ,ใบกํากับภาษี ,เอกสาร
ดานคุณภาพ ใหพนักงานจัดสง 

• พนักงานจัดสงรับเอกสารดังกลาวแลวนําไปเบิกสินคากับ
คลังสินคาตามจํานวนที่ระบุในใบสงของเพื่อสงใหลูกคา   เมื่อ
คลังจายสินคามาแลวใหพนักงานจัดสงยกสินคาขึ้นรถตาม
จํานวนที่ระบุในใบสงของปกคลุมใหเรียบรอย สงสินคาใหลูกคา 

• ลูกคารับสินคาโดยเซ็นรับสินคาในใบสงของและใบกํากับภาษี
รับเอกสารสําเนากลับมายังบริษัท   และสงเอกสารดังกลาวให
เจาหนาที่วางแผน 

           3.5.6 แผนกวิศวกรรม                                                                                                                  
หนาที่ความรับผิดชอบและขั้นตอนการดําเนินงานของแผนกวิศวกรรม มีดังนี้  

 ใหคําปรึกษาลูกคา โดยแผนกวิศวกรรมตองมีความรูความสามารถทางดาน
เทคนิคของสินคาเพื่อตอบขอสงสัยใหกับลูกคาได อีกทั้งสามารถเลือกรุนของ
สินคาตามความเหมาะสม ไมคํานึงถึงกําไรเพียงอยางเดียว  
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 ซอมแซมสนิคา กรณีที่สินคามีปญหาจะถกูสงมายังแผนกวิศวกรรมเพื่อทําการ                        
ตรวจสอบปญหาที่เกิดขึ้น จากนัน้จึงแจงงานซอมกับลูกคาเพื่อทําการตกลงกอน
ทําการซอมสินคานั้นๆ 

 บริการหลังการขาย เชน กรณีสินคาที่ลูกคาซื้อไปไมสามารถติดตั้งได ฝาย
วิศวกรรมจะทาํหนาที่ติดตั้งและตรวจสอบวาสามารถใชงานไดจริงเพื่อใหลูกคา
เกิดความเชื่อมั่นในสนิคา  

 

3.6 ระบบบันทึกขอมูลและเอกสารตางๆทีเ่กี่ยวของในสวนงานตางๆ 

การศึกษาระบบการรายงานขอมูลและระบบเอกสารตางๆในปจจุบันของบริษัทกรณศีกึษา  ทาํ
ใหทราบถึงวิธีการดําเนินงานของแตละแผนก   และเปนสวนในการใชวิเคราะหปญหาตางๆที่
เกิดขึ้นจากกระบวนการทํางานได โดยเฉพาะระบบรายงานเอกสารและขอมูลตางๆที่ผูบริหารไดรับ 
เปนสิ่งสําคัญอยางยิ่งตอการตัดสินใจและการกําหนดแนวทางในการแกปญหาซึ่งระบบรายงาน
ขอมูลและเอกสารตางๆมีดังนี้                                                                                 

    1.ใบเสนอราคา   เปนใบสําหรับพนักงานขายที่ใชพิมพรายการสินคาหลังจากที่ไดตก
ลงเร่ืองรายละเอียดสินคากับลูกคาเรียบรอยแลว   ซึ่งพนักงานจะเปนผูกําหนดราคาขายเองโดย
ทราบตนทุนการขายจากผูบริหาร   อีกทั้งพนักงานขายเปนผูอนุมัติใบเสนอราคาเองกอนสงใบ
เสนอราคานี้ใหลูกคาทางแฟกซหรือทางอีเมลลโดยใบเสนอราคาแตละใบจะมีเลขที่ใบเสนอราคา 
         2.ใบรองขอซื้อสินคาในตางประเทศ   พนักงานขายใชในการขอซื้อสินคาในประเทศ
กรณีที่ลูกคาตองการสินคาที่ทางบริษัทกรณีศึกษาไมไดเปนตัวแทนจําหนายสินคา   โดยพนักงาน
ขายกรอกรายการสินคาและราคาซื้อลงในแบบฟอรม   พรอมระบุวันที่กําหนดรับสินคาจากบริษัท
หรือรานคาที่ส่ังซื้อ   จากนั้นพนักงานขายจะเปนผูอนุมัติส่ังซื้อดวยตนเอง   และสงใบสั่งซื้อสินคา
ในตางประเทศนี้ในกับแผนกจัดซื้อเพ่ือดําเนินการตอไป     
        3.ใบสั่งซื้อภายในประเทศ   แผนกจัดซื้อจะเปนผูออกใบสั่งซื้อภายในประเทศตาม
รายละเอียดในใบขอสั่งซื้อสินคาในตางประเทศ                                                                                      
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 4.ใบเบิกวัตถุดิบและสินคาสําเร็จรูปพนักงานขายตองการเบิกวัตถุดิบ   หรือสินคา
สําเร็จรูป ใหเขียนใบเบิกสินคาสําเร็จรูป แลวสงใหหัวหนางานอนุมัติ หลังจากอนุมัติแลวสงเอกสาร
ดังกลาวใหกับเจาหนาที่คลังสินคา   เพ่ือตรวจสอบวาถูกตองหรือไม   ถาตรวจสอบแลวมีสินคาให
เบิกเจาหนาที่คลังสินคาสงใบเบิกใหหัวหนาหนวยงานอนุมัติใบเบิก    
            5.ใบลาพักรอน/ลาปวย/ลากิจ   เปนเอกสารรวมสําหรับพนักงานแผนกตางๆ   เชน
แผนกวิศวกรรม แผนกขาย ซึ่งใชเมื่อตองการลาพักในกรณีตางๆโดยสงกอนลวงหนา 2 วัน สําหรับ
ใบลากิจและลาพักรอน                                                                                                                   
           6.ใบรับคํารองเรียนจากลูกคาเมื่อลูกคารองเรียนมายังบริษัทพนักงานขายจะตอง
บันทึกขอรองเรียนจากลูกคาลงในใบรับคํารองเรียนจากลูกคา                                                                        
 7.ใบสํารวจความพึงพอใจของลูกคา พนักงานขายจะตองสงแบบสํารวจความพึง
พอใจใหลูกคาประเมินการทํางานของบริษัททุกๆ6เดือน โดยมีหัวขอในแบบสํารวจความพึงพอใจ
ดังนี้ 

• ความพึงพอใจดานคุณภาพสินคา 
• ความพึงพอใจดานการสงมอบสินคา 
• ความพึงพอใจในดานการบริการ  ในดานความรวดเร็วและแมนยําการ

ติดตอส่ือสารของพนักงานขาย   และความสุขภาพของพนักงานขายโดยมีเกณฑการสํารวจความ
พึงพอใจของลูกคา      

 คะแนนที่ไดจากการประเมินผลของลูกคา ต่ํากวา  40 คะแนน    ตองทําการ
ปรับปรุง 

 คะแนนที่ไดจากการประเมินผลของลูกคา ระหวาง 40-69  คะแนน ถือวาพอใช
ตองทําการปรับปรุงใหดีขึ้น 

 คะแนนที่ไดจากการประเมินผลของลูกคา ระหวาง  70-89  คะแนน  ถือวาดีแต
ตองปรับปรุงใหดียิ่งขึ้น 

 คะแนนที่ไดจากการประเมินผลของลูกคา ระหวาง  90-100   คะแนน ดีมาก และ
ใหรักษาระดับคะแนนนี้ไวตลอดไป 

 กรณีคะแนนต่ํากวา 90 คะแนนลงไป เจาหนาที่แผนกขายจะตองสอบถามไปยัง
บริษัทลูกคาและใหลูกคาเขียนรายการใหบริษัทปรับปรุงเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ
ยิ่งขึ้น 
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 8.ใบขอวาจางพนักงานใหม   แตละหนวยงานประชุมแผนกําลังคนประจําปโดยเขียน
ในใบขอวาจางพนักงานใหม เสนอตอผูจัดการทั่วไป เพ่ือพิจารณาแผนกําลังคน จากนั้นสงตอไปยงั
กรรมการผูจัดการเพื่อขออนุมัติ                                                                                                                        
 9.ใบประเมินผลพนักงานทดลองงาน ใชสําหรับประเมินผลพนักงานใหมหลังจาก
ทดลองงาน ครบระยะเวลาทดลองงาน 119 วันถาผานการทดลองงานใหบรรจุเขาเปนพนักงาน
ของบริษัทและเจาหนาที่บุคคลจัดทําสัญญาจางแรงงานประจําเสนอตอผูมีอํานาจตอไป 
             10.ประวัติการฝกอบรม การอบรมพนักงานใหมเจาหนาที่บุคคลปฐมนิเทศพนักงาน
ใหมในเรื่องกฎระเบียบของบริษัท ระบบคุณภาพ กิจกรรม 5 ส. และเรื่องอื่นๆที่จําเปนสําหรับ
พนักงานเขาใหม   พรอมทั้งบันทึกประวัติการฝกอบรมในใบประวัติการฝกอบรม                                             
 11.บันทึกการฝกอบรมประจําป ใชบันทึกการฝกอบรมประจําปใหกับพนักงานทั้งใหม
และเกาซึ่งฝายบุคคลจะเปนผูบันทึกประวัติการฝกอบรมและจัดเก็บ                 
          12.ใบประเมินผลงานซัพพลายเออร    ฝายจัดซื้อจะมีใบประเมินผูที่จําหนายสินคา
ใหกับบริษัทกรณีศึกษาตามขีดความสามารถในการปฏิบัติตามขอกําหนดที่ไดตกลงไวและผู
ประเมินจะทําการกรอกใน “แบบประเมินการสงสินคา” โดยพิจารณาดานคุณภาพสินคา การสง
มอบและการบริการ 

3.7 กลยุทธของบริษัทกรณีศึกษาในปจจุบัน                                                                     
           กลยุทธการตลาดจะบอกรายละเอียดวาวัตถุประสงคทางการตลาดแตละอยางนั้น เราจะ
ใชวิธีการอยางไร   เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคดังกลาว   ในขณะที่วัตถุประสงคทางการตลาดที่เรา
กําหนดนั้นตองมีความเฉพาะกําหนดขอบเขตตางๆชัดเจน   และเกี่ยวเนื่องกับพฤติกรรมการซื้อ
ของบริโภคนั้น ซึ่งกลยุทธทางการตลาดของบริษัทกรณีศึกษาในปจจุบันมีดังนี้ 

          3.7.1 กลยุทธราคา                                                                                                   
                           กลยุทธราคา (Price Strategy) การกําหนดราคาขายจะขึ้นอยูกับลักษณะการ
ซื้อของลูกคา ซึ่งแบงเปน 2 กรณีดังนี้ 

• กรณีที่ลูกคาใชสินคายี่หอที่บริษัทกรณีศึกษาจําหนายอยูแลวซึ่งซื้อจํานวนมาก
และเปนประจํา  ทางบริษัทจะใชราคาที่ Honeywell ใหคําแนะนํามา ดังนั้นในแต
ละรายการสินคาจะมีสวนตางของตนทุนกับราคาขายไมเทากัน 
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• กรณีลูกคาทั่วๆไป การกําหนดราคาขาย จะเปนราคาตนทุนสินคาบวก MARK-
UP ประมาณ 20-40% แตทั้งนี้ตองคํานึงถึงชนิดสินคา, ลักษณะของการสั่งซื้อ
สินคาชนิดนั้น และสายสัมพันธของผูส่ังซื้อกับบริษัท 

         3.7.2 กลยุทธลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Strategy)  
          กลยุทธลูกคาสัมพันธแบงเปนสองกรณีดังนี้ 

• กรณีที่ลูกคาใชสินคายี่หอที่บริษัทกรณีศึกษาจําหนายอยูแลวซึ่งซื้อจํานวนมาก
และเปนประจํา การนํากลยุทธ CSS เขาสูบริษัทลูกคา จะชวยใหลูกคารูสึกวาการ
ซื้อสินคา BRAND HONEYWELL กับทางบริษัทกรณีศึกษา นอกจากไดราคา
เทากับการสั่งซื้อตรงจากทาง HONEYWELL แลว ลูกคายังไดรับบริการทางดาน
เทคนิค เขามาชวยใหการทํางานรวดเร็วและงายขึ้น สงผลให HONEYWELL 
ไววางใจที่จะใหบริษัทดูแลลูกคารายนี้ตลอดไป 

• กรณีลูกคาทั่วๆไป หากสินคาที่สงไปไดรับคํารองเรียนวามีปญหาเกิดขึ้น ทาง
บริษัทกรณีศึกษา จะตองรีบแกไขปญหาใหทันที สําหรับ PNEUMATIC งานซอม
เครื่องจักร ควรให TECHNICAL ของบริษัทเขาไปบริการวัดกระบอกลมที่หนางาน 
เพ่ือมองหาอุปกรณอ่ืนที่ตองเปลี่ยนนอกเหนือจากที่อุปกรณที่กําหนดไว จะชวย
ใหสามารถเพิ่มจํานวนอุปกรณที่ตองเปลี่ยนได   และควรสรางความสนิทสนมกับ 
Key success persons ใหเหมือนกับเพ่ือนหรือพ่ีนอง 

            3.7.3 กลยุทธการกระจายสินคา (Distribution Strategy)   
     การจัดสงสินคาที่ดีถึงจุดหมาย   และหากทางลูกคามีความตองการในเรื่องการ
สอนการใชงานเบื้องตน ทางบริษัทกรณีศึกษาตองจัดหาบุคคลากรที่เขาใจสินคานั้นเขาไปชวย
ทันที และถาเปนสินคาที่ตองสั่งซื้อกับ Supplier ภายในประเทศ ทางบริษัทกรณีศึกษาตองจัดหา 
Supplier สําหรับสินคาที่ตองการจําหนายไวมากกวาหนึ่งราย   เพื่อสรางความไดเปรียบในดาน
ราคา และความรวดเร็วในการสั่งซื้อ กรณี Supplier ประจําไมมีของยังสามารถหาจากรายอื่นมา
สํารองได ไมควรผูกมัดการซื้ออยูเพียงแค Supplier รายเดียว เพราะจะทําใหเกิดปญหาในการสง
มอบสินคาได 

            



 63 

            3.7.4 กลยุทธการขาย (Sale Strategy)       
               การFocus ลูกคาเปาหมายแตละกลุมของบริษัทลูกคา ทั้งนี้ขึ้นกับอํานาจการ
ซื้อของแตละบริษัทลูกคา เชน 

• ผูใชปจจุบัน 50 % พนักงานขายควรเขาพบใหบอยขึ้นเพื่อของานหรือสอบถาม
อุปกรณที่ตองการสั่งซื้อ เปนการทําใหลูกคาคิดถึงเราตลอดเวลา  

• จัดซื้อ 40 % พยายามสอบถาม และทําใหรายการสั่งซื้อสินคาเขาคลังสินคาที่ทาง
บริษัทกรณีศึกษาสามารถจัดหาได  

• ผูใชรายอื่นที่ตองการเจาะเขาไปใหม 10% หากมีบุคคลทานใดในบริษัทลูกคาที่มี
อํานาจในการสั่งซื้ออุปกรณที่ทางบริษัทกรณีศึกษาสามารถจัดหาได ใหรีบทํา
ความรูจักใหมากขึ้น และพยายามหาชองทางที่จะทําใหบุคคลนั้นเขามาเปนหนึ่ง
ใน Key success person   

• จัดทําใบเสนอราคาและเอกสารตางๆที่เกี่ยวของกับลูกคาพรอมทั้งการบริการดาน
การขาย การสงมอบสินคาตองทําอยางถูกตอง รวดเร็วและครบถวน 

           3.7.5 กลยุทธดานสินคา Product Strategy)             
         สินคากอนสงมอบใหลูกคาตองมีคุณภาพสามารถใชงานไดและผานตรวจสอบ
โดยวิศวกรผูเชี่ยวชาญ   ถาเปนสินคาประเภทเครื่องมือวัดตองผานการเทียบมาตรฐาน พรอมทั้ง
ออกใบรับรองการใชงานใหกับผูซื้อ หากพบปญหาคุณภาพสินคาหลังการสงมอบ ทางบริษัทนํา
สินคานั้นๆกลับมาตรวจสอบใหลูกคาอีกครั้งเพื่อหาสาเหตุและทําการแกไขอยางรวดเร็ว อีกทั้งตอง
มีการนําเขาสินคาที่ทันสมัยและเหมาะสมกับการใช 

3.8 กระบวนการวัดผลการดําเนินงานของบริษัทกรณีศึกษาในปจจุบัน  
           การศึกษากระบวนการวัดผลการดําเนินงานในปจจุบัน เพ่ือใหทราบถึงวัตถุประสงคและ
มุมมองของบริษัทในการวัดผล ซึ่งจะเปนประโยชนในการพัฒนาเครื่องมือวัดผลการดําเนินงาน
ใหมใหเปนไปตามหลักการวิธีการประเมินแบบดุลยภาพ (BALANCE SCORE CARD) 

• วัตถุประสงคของกระบวนการวัดผลในปจจุบัน  
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   1)เพ่ือใหทราบถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานในปจจุบัน โดยมี
การกําหนดเปาหมายและวัดผลการปฏิบัติงานวาเปนไปตามเปาหมายที่วางไวหรือไม                     
          2)ขอมูลที่ไดจากการวัดผล ทําใหทราบวาบริษัทมีขอบกพรองในการปฏิบัติงาน
ทางดานใดเพื่อที่จะหาแนวทางปรับปรุงใหดีขึ้น   และพัฒนาแนวทางปฏิบัติงานที่เปนไปตาม
เปาหมายอยูแลวใหดียิ่งขึ้น โดยการปรับคาเปาหมายใหสูงขึ้น 

• กระบวนการวดัผลในปจจุบนั 

                        เนื่องจากป พ.ศ.2552 ทางบริษัท ไดมีนโยบายพัฒนาระบบมาตรฐาน ISO ให
ทันสมัยมากขึ้นโดยปรับจาก ISO9001:2000 เปน ISO9001:2008 เพ่ือนํามาประยุกตใชให
สอดคลองกับระบบการบริหาร โดยการวัดผลในปจจุบันมีดังนี้  

ตารางที่ 3.1 แผนงานวัตถุประสงคคุณภาพประจําป 2552 

 

                  จากขอมูลที่แสดงดังตารางขางตน จะพบวา การกําหนดวัตถุประสงคและตัวชี้วัดของ
บริษัทกรณีศึกษานั้น   มีเพียงมุมมองดานลูกคาเพียงอยางเดียว   ซึ่งไมเพียงพอกับการแขงขันที่

วัตถุประสงค 

(Objectives) 

ตัวชี้วัด (KPI) ขอมูลฐาน
(Baseline Data) 

เปาหมาย (Target) 

1.ลดขอรองเรียนจาก
ลูกคา 

จํานวนครั้งที่ลูกคา
รองเรียนตอเดือน 

จํานวนลกูคา
รองเรียนโดยเฉลี่ย 4 
คร้ัง/เดือน 

จํานวนลกูคา
รองเรียน ≤ 2 คร้ัง/
เดือน 
 

2.เพ่ิมความพึงพอใจ
ของลูกคา 

%ความพึงพอใจ
ของลูกคาจาก
แบบสอบถาม 

ความพึงพอใจของ
ลูกคา = 77.82% / 6 
เดือน 

ความพึงพอใจของ
ลูกคา ≥ 80% / 6 
เดือน 

3.ลดความลาชาใน
การสงมอบสินคา 

%การสงมอบสินคา
ตรงเวลา   

การสงมอบสินคาตรง
เวลา  = 83.77% 

การสงมอบสินคาตรง
เวลา  ≥ 80% 
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รุนแรงในยุคปจจุบัน   ดังนั้นจึงตองทําการพัฒนาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินใหมที่สอดคลอง
กับวัตถุประสงคของวิทยานิพนธฉบับนี้ ดังแสดงในบทตอไป 

3.9สภาพปญหาที่พบเห็นจากกระบวนการทํางานในปจจุบัน                                   
              จากการศึกษาสภาพทั่วไปขององคกรดังที่กลาวมาทั้งหมดนั้น   สามารถวิเคราะหปญหา
ที่เกิดขึ้นไดดังนี้                                                                                                                          
     1.ความสูญเสียเนื่องจากการบริหารงานที่ไมเปนระบบขาดการวางแผนในการทํางาน
โดยเฉพาะแผนกขาย การเขาพบลูกคาโดยไมมีการศึกษาขอมูลลูกคากอนลวงหนา ทั้งในเรื่อง
ราคาและคูแขงทําใหปดการขายลําบาก   อีกทั้งยังมีลูกคาบางรายสั่งซื้อสินคาจากประเทศจีน
โดยตรง ซึ่งมีราคาถูกกวามาก ดังนั้นอาจทําใหเสียเวลาในการเขาพบลูกคารายนั้นๆ หรือลูกคา
อาจไมไดใชสินคายี่หอ Honeywell เลย ทําใหตองเสียคาใชจายมากมายไมวาจะเปน คาน้ํามันรถ 
การสูญเสียโอกาสในการเขาพบลูกคารายอื่นที่มีความสําคัญมากกวา   นอกจากนี้ยังพบปญหา
การบริหารงานที่ไมมีระบบในการมอบหมายหนาที่ความรับผิดชอบใหกับพนักงานแตละคนได
อยางชัดเจน สงผลใหพนักงานบางคนตองรับภาระงานที่หนักเกินไป อาจทําใหเบื่อหนายจากการ
ทํางานสงผลถึงการลาออก ซึ่งความสูญเสียหลักๆที่เกิดขึ้นกับปญหาดังกลาว คือ คาใชจายดาน
น้ํามันและอัตราการลาออก สามารถแสดงคาไดดังนี้    

                                                                                         
คํานวณคาใชจายจากการใชน้ํามัน 

เดือนที่เก็บขอมูล ก.ย./52 ต.ค./52 พ.ย./52 ธ.ค./52 ม.ค./53 ก.พ./53 

มูลคาการ 
ใชน้ํามัน 

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 

ตน 
ทุน 
การ
ใช
น้ํามั
น 
 

% 2.50 4.64 3.04 5.00 2.50 2.79 
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คํานวณอัตราการลาออกพนักงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
สภาพปญหา                การบริหารทีไ่มเปนระบบ 
   
สาเหตุ                          ขาดการวางแผนในการทํางาน          ไมมีการมอบหมายหนาทีท่ี่ชัดเจน 
 
                                   ขาดการศึกษาขอมูลคูแขงและราคา 
  
 ผลกระทบสาเหตุ            สูญเสียคาใชจายในการเดินทาง       พนักงานรับภาระหนาทีห่นกัเกินไป              
 

 
                                                                                                  อัตราการลาออก 
               2.การปรับราคาขึ้นของสินคา เนื่องจากสินคาที่จําหนายนําเขามาจากประเทศ
สหรัฐอเมริกา ทําใหไมสามารถควบคุมราคาสินคาได ทําใหไดรับผลกระทบจากราคาวัตถุดิบที่
ปรับเพิ่มขึ้นประมาณ 2-3 ป/คร้ัง สงผลตอตนทุนการผลิต ดังนั้นราคาที่ซื้อสินคามาจําหนายจึง
ปรับตัวสูงขึ้นดวย โดยเฉลี่ย 3-10%/ป ทําใหบริษัทกรณีศึกษาตองปรับราคาขายขึ้นดวยเชนกัน 
สงผลใหลูกคาซื้อสินคาลดนอยลง โดยเฉพาะชวงป พ.ศ.2549-2552 เกิดสภาวะเศรษฐกิจตกตํ่า 

ปที่เก็บขอมูล 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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ยอดการขายมีจํานวนนอยลงอยูแลว บริษัทจําเปนตองจําหนายสินคาบางตัวในราคาเทาเดิม เพ่ือ
ไมใหเสียโอกาสในการขาย ทําใหบริษัทมีกําไรลดนอยลง โดยราคาขายสินคาที่ปรับเพ่ิมขึ้น
สามารถแสดงไดดังนี้  
 

                                ราคาสินคาทีป่รับเพิ่มขึ้นในแตละกลุมสินคา 

% ราคาสินคาที่ปรับเพ่ิมขึ้นในแตละปเมื่อ
เทียบกับปกอนหนา 

กลุมสินคา ชนิดสินคา รุนสินคา 

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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% ราคาสินคาที่ปรับ
เพ่ิมขึ้นในแตละปเมื่อ
เทียบกับปกอนหนา 

กลุมสินคา ชนิดสินคา รุนสินคา 

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% 
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% ราคาสินคาที่ปรับ
เพ่ิมขึ้นในแตละปเมื่อ
เทียบกับปกอนหนา 

กลุมสินคา ชนิดสินคา รุนสินคา 

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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% ราคาสินคาที่ปรับ
เพ่ิมขึ้นในแตละปเมื่อ
เทียบกับปกอนหนา 

กลุมสินคา ชนิดสินคา รุนสินคา 

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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% ราคาสินคาที่ปรับ
เพ่ิมขึ้นในแตละปเมื่อ
เทียบกับปกอนหนา 

กลุมสินคา ชนิดสินคา รุนสินคา 

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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% ราคาสินคาที่ปรับเพ่ิมขึ้นใน
แตละปเมื่อเทียบกับปกอนหนา 

กลุมสินคา ชนิดสินคา รุนสินคา 

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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% ราคาสินคาที่ปรับเพ่ิมขึ้นในแต
ละปเมื่อเทียบกับปกอนหนา 

กลุมสินคา ชนิดสินคา รุนสินคา 

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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% ราคาสินคาที่ปรับเพ่ิมขึ้นในแต
ละปเมื่อเทียบกับปกอนหนา 

กลุมสินคา ชนิดสินคา รุนสินคา 

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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สาเหตขุองปญหาเบื้องตนจากการวิเคราะห 
สภาพปญหา                     ราคาขายสนิคาสูงขึ้น 
   
สาเหตุ                               ราคาซื้อสูงขึ้น           
 

                             วัตถุดิบราคาแพงขึ้น 
  
ผลกระทบสาเหตุ                 ยอดขายลดลง                     กําไรลดลง        
 
                3.การสงมอบสินคาลาชา เนื่องจากบริษัทกรณีศึกษาเปนบริษัทขนาดเล็ก ดังนั้นเงิน
ลงทุนจึงมีจํากัดทําใหไมสามารถ Stock สินคาใหกับลูกคาไดมากนัก สินคาสวนใหญจะนําเขาจาก
สหรัฐอเมริกา ซึ่งตองใชเวลาในการผลิตและขนสงประมาณ 6-8 สัปดาห อีกทั้งถาเกิดปญหา
ทางดานการผลิตจากโรงงานไมวาจะเปนเรื่องวัตถุดิบ หรือแรงงานการผลิต ทําใหตองเลื่อน
กําหนดระยะเวลาการสงสินคาออกไปอีก ทําใหตองเสียคาปรับอันเนื่องจากการสงมอบสินคาลาชา
ตามขอตกลงการสงมอบสินคาที่ระบุไวในสัญญาการซื้อขายกับลูกคาบางรายอีกดวย ถึงแม
คาปรับจะเปนจํานวนมูลคาไมมาก แตทําใหบริษัทขาดความเชื่อถือ ลูกคาตองหยุดการผลิตสงผล
ตอเนื่องใหสงสินคาไมทัน มูลคาความเสียหายที่เกิดกับลูกคาบางรายนั้นหลายลานบาท สงผลให
ลูกคาไปซื้อสินคากับคูแขงได ซึ่งสามารถคํานวณคาปรับที่เกิดขึ้นได  
                               คํานวณคาปรบัจากการสงมอบสินคาลาชา 

ปที่เก็บขอมูล 2548 2549 2550 2551 2552 

คาปรับสงมอบ
สินคาลาชา 

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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สาเหตขุองปญหาเบื้องตนจากการวิเคราะห 
 สภาพปญหา                     คาปรับจากการสงมอบสินคาลาชา 
   
 สาเหตุ                               เงินลงทุนมีจํากัด           
 

        ไมมีสินคาใน Stock 
  
                      ระยะเวลาสั่งสินคานาน 
 
                                         ผลกระทบสาเหตุ                 เสียคาปรับ                                       
 
                 4.ความผิดพลาดของงานเอกสาร ทั้งใบ Invoice สงของใหลูกคา, ใบส่ังซื้อสินคาจาก 
Supplier และอื่นๆ ไมไดผานกระบวนการตรวจกอนสงมอบ ทําใหตองนําเอกสารกลับมาแกไข
บอยครั้ง เสียเวลาและคาใชจายในการเดินทาง อีกทั้งทําใหลูกคาขาดความเชื่อมั่นในองคกรอีก
ดวย ซึ่งสามารถคํานวณความผิดพลาดของระบบเอกสารที่เกิดขึ้นไดดังนี้ 

                            คํานวณความผิดพลาดของระบบงานเอกสาร 

 

เดือนที่เก็บขอมูล 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 

เอกสารสง
มอบ
ทั้งหมด 

147 153 179 186 168 174 

ความ
ถูกตองของ
เอกสารสง
มอบ 

% 
10.20 17.64 10.61 11.82 14.28 12.07 
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สาเหตขุองปญหาเบื้องตนจากการวิเคราะห 
สภาพปญหา                     ความผิดพลาดของงานเอกสาร 
สาเหตุ                               ไมมกีารตรวจสอบกอนสงมอบ           
                                                 ขาดการฝกอบรม  
ผลกระทบสาเหตุ               เสียคาใชจายในการเดินทาง            ขาดความนาเชื่อถือ 

                                                                                                                                               
5.พนักงานขาดการฝกอบรม ไมวาจะเปนดานคุณภาพ ดานการสงมอบ และดานบริการ 

โดยเฉพาะพนักงานขาย ซึ่งตองเขาพบลูกคาโดยตรง ยังขาดความรูและความชํานาญในการ
แนะนําสินคาใหกับลูกคา เมื่อลูกคาตองการทราบขอมูลเทคนิคเชิงลึก พนักงานขายไมสามารถให
คําตอบกับลูกคาไดทันทีตองกลับมาสอบถามพนักงานฝายเทคนิคกอน ทําใหลาชาลูกคาไม
ประทับใจในบริการ ซึ่งสาเหตุการขาดการฝกอบรม เนื่องจากระยะเวลาในการจัดฝกอบรม 
เกี่ยวกับตัวสินคามีนอยเกินไป เมื่อเทียบกับสินคาที่จําหนาย ทําใหพนักงานขายตองศึกษาและ
ลองผิดลองถูกดวยตนเอง อีกทั้งยังพบปญหาในเรื่องคุณภาพสินคาและการสงมอบ ดังนั้นทาง
บริษัทจึงทําแบบสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เพ่ือตองการทราบขอบกพรองตลอดระยะการ
ทํางาน 1 ป คือ พ.ศ.2552 แลวทําการแกไขโดยฝกอบรมพนักงานใหตรงกับประเด็นปญหาที่พบ 
ซึ่งผลจากการสํารวจจาก 60 บริษัท สามารถสรุปไดดังนี้ 

 คะแนนความพึงพอใจของลูกคา 

หัวขอประเมิน หลักการประเมิน เกณฑการใหคะแนน คะแนนเฉลี่ย 
ไมมีสินคาสงคืน 30 27 คุณภาพ 
ภาชนะบรรจุสมบูรณ 20 18.5 

การสงมอบ สงสินคาตรงตามกาํหนดเวลาสงมอบ 10 6.5 
 สงสินคาในจาํนวนที่ครบถวนที่ตกลงไว 10 7 
 ขอมูลสินคาบนเอกสารสงมอบ 

ถูกตองตามใบสั่งซื้อ 
5 4.5 

 การประพฤติปฏิบัติของพนักงาน 
สงสินคา 

5 4 
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หัวขอประเมิน หลักการประเมิน เกณฑการใหคะแนน คะแนนเฉลี่ย 
ความเร็วและแมนยําในการ
ติดตอส่ือสาร 

10 7 การบริการ 

ความถกูตองในการแนะนาํสนิคา 10 6.5 
รวมคะแนน (คะแนนเต็ม 100คะแนน) 

 

เกณฑการประเมินผลงาน 
 
                 จากแบบสํารวจสามารถสรุปผลคะแนนได 81 คะแนน ซึ่งอยูในระดับ ดี และเมื่อ
พิจารณารายละเอียด พบวาในหัวขอ การสงมอบและการบริการ ไดคะแนนต่ําที่สุด ดังนั้นทาง 
บริษัทจึงจัดประชุมรวมกันระหวางระดับผูบริหารและระดับปฏิบัติการ ในการพิจารณาประเมิน 
ดังกลาว ใหเปนดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานหลักตอไป    

 
 
 
 
 
 

สรุปผลการ
ประเมิน 

เกรด ระดับ ผลการพิจารณา 

ต่ํากวา 40 
คะแนน 

D ตองปรับปรุง ตรวจดูคะแนนทีไ่ดจากการประเมินวาบรษิทั
บกพรองจุดไหนแลวหาทางแกไข 

40-69 คะแนน C พอใช ตรวจดูคะแนนทีไ่ดจากการประเมินวาบรษิทั
บกพรองจุดไหนแลวหาทางแกไขใหดขีึ้น 

70-89 คะแนน B ดี ตรวจดูคะแนนทีไ่ดจากการประเมินวาบรษิทั
บกพรองจุดไหนแลวหาทางแกไขใหดขีึ้น 

90-100 คะแนน A ดีมาก ใหรักษาระดับการบริการไวใหคงอยูเพ่ือให
ลูกคาพอใจในการทาํธุรกิจกบับริษทั 
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สาเหตขุองปญหาเบื้องตนจากการวิเคราะห 
สภาพปญหา                     พนักงานขาดความรูความสามารถ 
   
สาเหตุ                               ขาดการฝกอบรม           
 
                                         เวลาในการฝกอบรมมีนอย             พนักงานขาดความใสใจ 
                       
ผลกระทบสาเหตุ                 ลูกคาขาดความเชื่อมั่น 
                 6.ขาดอุปกรณชดุทดลอง เนื่องจากงบประมาณมีจํากัดทาํใหปจจุบัน ยังขาดอุปกรณ
ชุดทดลอง เพ่ือนําเสนอลูกคา โดยเฉพาะการรับงานโครงการ ขั้นตอนการเสนองานมีเพียงขอมูล
สินคาดานเทคนิค ยังขาดตัวอยางหรือชุดทดลองใหลูกคาดู ทําใหลูกคาขาดแรงจูงใจในการเลือก
ซื้อสินคา ซึ่งเปนจุดทีท่ําใหเสียเปรียบคูแขง อีกทั้งตองใชเวลาในการอบรมพนักงานใหมนาน 
เนื่องจากไมมตีัวอยางใหดทูาํใหยากตอการอธิบายใหเขาใจ ซึ่งจํานวนชุดอุปกรณที่มอียูมีดังนี ้

 
จํานวนอุปกรณชุดทดลองในแตละกลุมสินคา 

กลุมสินคา จํานวนชนิด
สินคา 

จํานวนอุปกรณชุดทดลอง 

Process control 1200 ชนิด มี 5 ชนิด คือ 1.Controller รุน DC1000 2. Controller 
รุน UDC2500 3.Recorder รุน DR4500 4. Recorder 
รุน eZtrend 5. Recorder รุน 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 รุน 
L404F 3.Gas Valve 4.Minipeeper รุน C7027A 
5.Modutrol Motor รุน M7284 6.Purple Peeper รุน 
C7012 7. Flow switch รุน 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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สาเหตขุองปญหาเบื้องตนจากการวิเคราะห 
สภาพปญหา                     ขาดอุปกรณชดุทดลอง 
   
สาเหตุ                               งบประมาณมจีํากัด    
 
ผลกระทบสาเหตุ                 ปดการขายยาก                                  ฝกอบรมลําบาก 

 
                  7.การสงมอบสินคาใหลูกคาไมครบตามจํานวนการสั่งซื้อ ซึ่งเกิดจากเมื่อพนักงานขาย
ไดรับใบส่ังซื้อจากลูกคาแลว ตองรีบดําเนินการสั่งสินคาจากตางประเทศทันที ซึ่งกําหนด
ระยะเวลาสงสินคาจะประมาณ 4-6 สัปดาห แตเนื่องจากเกิดปญหาในการติดตอส่ือสารระหวาง
ภายในโรงงาน และบริษัทจําหนายที่ตางประเทศ กลาวคือ สินคาบางรายการโรงงานไดยกเลิกการ
ผลิตแลวแตบริษัทจําหนายที่ตางประเทศ แจงกลับมายังตัวแทนจําหนายสินคาในประเทศไทย
ลาชา ซึ่งทําใหลูกคาตองแกไขใบสั่งซื้อเนื่องจากไมสามารถสงสินคาไดครบตามที่กําหนด สงผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาดวย ซึ่งสามารถคํานวณไดดังนี้ 
                  
                     คํานวณมลูคาความสญูเสียจากการยกเลิกการสั่งซ้ือ 

 
 

ปที่เก็บขอมูล 2548 2549 2550 2551 2552 

มูลคาสินคาที่
ยกเลิกการสั่งซื้อ 

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

มูลคาสินคาที่
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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สาเหตขุองปญหาเบื้องตนจากการวิเคราะห 
สภาพปญหา                     การสงมอบสินคาไมครบ 
   
สาเหตุ                               ความลาชาในการประสานงานระหวางโรงงานกับบริษทัจําหนาย    
 
ผลกระทบสาเหตุ                ความสูญเสียรายไดจากการยกเลิกสินคา  ความพึงพอใจลูกคา 
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บทที่ 4 

การกําหนดดัชนีช้ีวัดสมรรถนะการดําเนินงาน 

                  ในบทนี้เปนขั้นตอนการพัฒนาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงาน   เพื่อแปลงกลยุทธ
ไปสูการปฏิบัติที่ชัดเจนโดยอาศัยหลักการ Balanced scorecard (BSC) กับเกณฑขอกําหนด
ตางๆของ ISO9001:2008 มาใชเปนเครื่องมือในการพัฒนาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานสู
ระดับหนวยงานตางๆตอไป   โดยขั้นตอนในการจัดทําดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานตามหลัก 
BSC จากระดับองคกรสูระดับหนวยงาน เปนการจัดทํารวมกันโดยทีมงานซึ่งมีประสบการณดังนี้                      
1.กรรมการผูจัดการ จบการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาโท สาขาการบริหารการจัดการทั่วไป 
ปจจุบันดํารงตําแหนงกรรมการผูจัดการฝายบริหาร เปนระยะเวลา 15 ป        
2.ผูจัดการทั่วไป จบการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาโท สาขาวิศวกรรมอุตสาหการ มีประสบการณ
ทํางานดานตัวแทนระบบคุณภาพบริษัท เปนระยะเวลา 9 ป                                                       
3.ผูวิจัยกําลังศึกษาระดับปริญญาโท สาขาวิศวกรรมอุตสาหการมีประสบการณทํางานดาน
ตัวแทนระบบคุณภาพบริษัท เปนระยะเวลา 4 ป    และผานการอบรมหลักสูตร   “BALANCE 
SCORECARD เครื่องมือแปลงกลยุทธสูการปฏิบัติ”จากสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ               
ดังนั้น สามารถสรุปขั้นตอนการจัดทําดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานไดดังนี้ 

• การวางแผนกลยุทธบริษทักรณีศึกษา 
• การกําหนดมมุมองตางๆภายใต Balance scorecard 
• ออกแบบและสรางแผนที่กลยุทธ 
• กําหนดดัชนชีีว้ัดระดับองคกรภายใตแตละมุมมอง 
• การกระจายดชันีชี้วัดในระดับองคกรสูระดับหนวยงาน คือ แผนกจัดซื้อและ

ควบคุมสินคา ,แผนกการเงินและบริหารงานบุคคล ,แผนกขาย ,แผนกวิศวกรรม  

4.1การวางแผนกลยทุธบริษัทกรณีศกึษา 
                  การวางแผนกลยุทธจะเปนเครื่องมือที่นําไปสูการบริหารเชิงดุลยภาพ ดังนั้นจึงจําเปน
อยางยิ่งที่จะตองวิเคราะหสภาพการดําเนินงานและการแขงขันในปจจุบัน เพ่ือนําไปใชในการ
จัดทําดัชนีชี้วดั อันกอใหเกิดการพัฒนาและปรับปรุงองคกรตอไป ซึ่งประกอบดวย 

- การกําหนดปจจัยแหงความสําเร็จในการแขงขนั (Key success factors)                        
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- การวิเคราะหการแขงขนัในอุตสาหกรรม (Five-forces model)  
-     การวิเคราะหสภาพแวดลอม  (SWOT Analysis)                                                                        
 

4.1.1 การกําหนดปจจัยแหงความสําเร็จในการแขงขัน (Key success factors)                        
         การประเมินกลุมปจจัยตางๆที่จําเปนตอความสําเร็จของธุรกิจ ในการที่จะทําใหธุรกิจไดมา
และรักษาไวซึ่งความไดเปรียบทางการแขงขัน ไดแก  
  -การสรางความแตกตาง (Differentiation)  
  - ตนทุนที่ต่ํากวา (Low Cost)  
  - การตอบสนองที่รวดเร็ว (Quick Response) 
              ซึ่งปจจัยสูความสําเร็จของบริษัทกรณีศึกษาที่ทางผูบริหารระดับสูงและระดับกลางไดใช
เทคนิคการระดมสมองในการประเมินและกําหนดเปน KSF ไดแก 

(1) คุณภาพสินคา สินคาที่สงมอบใหกับลูกคาตองผานการตรวจสอบวาสามารถใช
งานไดจริง สําหรับเครื่องมือวัดตองมีการสอบเทียบมาตรฐาน ทั้งนี้เพ่ือลดความสูญเสียอันเกิดจาก
การสงคืนสินคาขอลูกคา 

(2) การบริการที่ครบวงจร เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอการบริการ เชน การให
คําแนะนําการเลือกใชสินคา , มีบริการหลังการขาย เชน ติดตั้งหรือซอมแซมสินคา เปนตน 

(3) ความนาเชื่อถือและภาพลักษณขององคกร กอใหเกิดความจงรักภักดีในตรา
สินคา สามารถรักษาฐานลูกคาเกาและนําไปสูการเพิ่มฐานลูกคาใหม 

(4) ความหลากหลายของสินคา เปนปจจัยที่จะชวยตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด โดยทําการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑใหมอยูเสมอ 

(5) การบริการที่ประทับใจ เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการบริการ เชน การสง
มอบสินคาครบถวนและตรงเวลา , ความสุภาพของพนักงานขาย เปนตน 

(6) บุคลากรทุกระดับชั้นมีศักยภาพในการเติบโตไปพรอมกับองคกร ซึ่งเปนปจจัยสู
ความสําเร็จที่สําคัญมาก เนื่องจากการดําเนินงานขององคกรจะเติบโตไดขึ้นกับการดําเนินงานของ
บุคลากรเปนสําคัญ 

4.1.2 การวิเคราะห Five Forces (Porter’s 5 Forces)                                          
          การวิเคราะห Five Forces เปนการวิเคราะหการแขงขันในปจจุบันเพื่อเปนขอมูลใน
การสรางกลยุทธองคกร ซึ่งมีปจจัยสําคัญ 5 ประการ ที่สงผลตอสภาวะในการแขงขัน สําหรับ
บริษัทตัวแทนจําหนายสินคาสามารถวิเคราะหการแขงขันไดดังนี้ 



 84 

(1)   สภาวะการแขงขนัภายในอตุสาหกรรม (Rivalry among competing sellers)โดย
แนวโนมของปจจัยที่สงผลตอความรุนแรงของสภาวะการแขงขนั ขึน้อยูกับปจจัยดังตอไปนี ้

(ก) จํานวนผูแขงขัน   มีจํานวนผูแขงขันมากมายที่มีศักยภาพเทาเทียมกัน ซึ่ง
มีอยูประมาณ 40% ของผูประกอบการในประเทศ สวนในตลาดโลกคูแขงที่มีระดับศักยภาพของ
สินคาเทาเทียมกันแตราคาต่ํากวาประมาณ 15%-20% คือประเทศญี่ปุน อีกทั้งยังมีสินคา
ลอกเลียนแบบจากจีน,ฮองกง และอินเดีย จํานวนมาก 

(ข) ลักษณะการแขงขัน เนื่องจากการจําหนายสินคาอุตสาหกรรมประเภท 
อิเล็กทรอนิคส ซึ่งเปนสินคาที่สามารถทดแทนกันได จึงทําใหการแขงขันรุนแรง โดยเฉพาะสินคา
นําเขาจากประเทศจีนมีราคาต่ํากวาประมาณ 40%-50% 

(ค) มูลคาของตนทุนคงที่ มูลคาของตนทุนคงที่คอนขางสูง เชน การวิจัยและ
การวางแผนการตลาด , การฝกอบรมพนักงานหรือการพัฒนาผลิตภัณฑใหมๆ ซึ่งจะตองมี
คาใชจายเพิ่มมากขึ้น ดังนั้นจึงเกิดการแขงขันในการขายที่รุนแรง เพ่ือกอใหเกิดกําไรจะไดคุมทุน
เร็วขึ้น     

(2)  ศักยภาพของผูแขงขันรายใหม (Potential of New Entrants) การเขามาของคูแขง
ขันรายใหมไมยากเหมือนในอดีต เนื่องจากปจจุบันชองทางในการจัดหาสินคาเขามาจําหนาย
ลูกคามีหลายชองทาง เชน การซื้อผานระบบเขือขายอินเตอรเน็ต หรือสามารถซื้อสินคาไดโดยตรง
จากตางประเทศ เชน ประเทศจีน ซึ่งมีราคาถูกและคุณภาพใกลเคียงกันเขามาแขงขันไดงาย สงผล
ใหการแขงขันในตลาดมีความรุนแรงเพิ่มมากขึ้น 

(3)  ภัยจากสินคาทดแทน (Threat of substitutes)  ปจจุบันวัตถุประสงคในการซื้อ
สินคาของลูกคามี 2 ประเภท คือ 

(ก) กรณีซื้อไปทดแทนสินคาตัวเดิม หรือใชในงานซอมบํารุง ลูกคามักมีความ
ตองการใชงานดวน เนื่องจากตองรีบซอมเครื่องจักรใหเร็วที่สุด ไมสามารถหยุดการผลิตได ดังนั้น
ถาผูขายไมสามารถจัดหาสินคาไดทันเวลา ทําใหเสียโอกาสการขายไปยังคูแขง เนื่องจากสินคา
ประเภทอิเล็กทรอนิคส ,นิวเมติกส และระบบ Process control สามารถหายี่หออ่ืนหรือสินคาตัว
อ่ืนๆมาทดแทนกันไดงาย สงผลใหการแขงขันคอนขางสูง 
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(ข) กรณีซื้อไปใชงานโครงการใหม ลูกคามักจะเปนผูกําหนดสเปคและยี่หอ
สินคามาแลว ดังนั้นการที่จะนําสินคาอื่นเขามาทดแทนจึงเปนการยาก การแขงขันจึงไมคอยรุนแรง
มากนัก 

(4) อํานาจตอรองของผูซื้อ (Bargaining Power of Buyers) เนื่องจากปจจุบันลูกคา
มีทางเลือกในการซื้อสินคาคอนขางมาก เชน บางรายซื้อโดยตรงจากตางประเทศ หรือติดตอ
ตัวแทนจําหนายในประเทศที่ขายสินคาราคาถูก เชน นําเขามาจากประเทศจีน ทําใหอํานาจการ
ตอรองของผูซื้อสูง 

(5)  อํานาจตอรองผูขาย (Bargaining Power of Suppliers) สําหรับสินคา
อุตสาหกรรมยี่หออ่ืนที่ไมใช “Honeywell” ทางบริษัทกรณีศึกษาตองติดตอ Supplier 
ภายในประเทศเพื่อจําหนายตอยังลูกคา ซึ่งปจจุบัน Supplier มีมากมาย ทําใหอํานาจในการ
ตอรอง Supplier สูง 

จากการวิเคราะห Five Forces ทําใหทราบสภาวะการแขงขันในธุรกิจตัวแทน
จําหนายสินคาในปจจุบัน ซึ่งสามารถนําไปชวยในการสรางกลยุทธองคกรได โดยใชรวมกับ การ
วิเคราะห Matrix TOWS  
 

4.1.3 การวิเคราะห Matrix TOWS 
         TOWS Matrix เปนตารางการวิเคราะหที่นําขอมูลที่ไดจากการศึกษาสภาพ

ปญหาในองคกร ดังที่กลาวในบทที่ 3 เพ่ือนํามาวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค เพ่ือ
กําหนดออกมาเปนกลยุทธประเภทตาง ๆ   
                    ในการนําเทคนิคที่เรียกวา TOWS  Matrix  มาใชในการวิเคราะหเพื่อกําหนดกลยุทธ
นั้น จะมีขั้นตอนการดําเนินการที่สําคัญ 2 ขั้นตอน ดังนี้ 

(1) การวิเคราะหสภาพแวดลอม (SWOT Analysis) เปนการระบุใหเห็นถึงจุดแข็ง
และจุดออนซึ่งเปนการประเมินภายในองคกร สวนการประเมินสภาพแวดลอมที่เปนโอกาสและ
ขอจํากัดจะเปนการประเมินภายนอกองคกร กลาวไดวา ประสิทธิผลของการกําหนดกลยุทธที่ใช
เทคนิค TOWS Matrix นี้จะขึ้นอยูกับความสามารถในการวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส และ
ขอจํากัด ซึ่งบริษัทกรณีศึกษาสามารถวิเคราะหรายละเอียดดังกลาว ไดดังนี้ 

 (ก) จุดแข็ง (Strengths) สถานการณภายในองคกรที่เปนดานบวก หรือขอเดนเปน
ส่ิงที่บริษัทกรณีศึกษาสามารถทําไดดีมีดังนี้    
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1.การบริการ(S1)  ทางบริษัทจึงมีนโยบายเนนในเรื่องการบริการ   ทั้งการติดตั้ง, 
บริการหลังการขาย   และรับซอมสินคาโดยไมเสียคาใชจายใดๆนอกจากอะไหลที่ทําการเปลี่ยน 
และสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดี มีความสัมพันธที่ดีกับลูกคา          
              2.ความรูของพนักงาน(S2)  เนื่องจากทางบริษัทมีแผนกวิศวกรรม   ที่ใหคําปรึกษา
ทางดานเทคนิคและแนะนําการเลือกใชสินคา   เพื่อใหลูกคาซื้อสินคาไปในราคาที่คุมคากับการใช
งาน โดยไมไดคิดคาใชจายใดๆทั้งสิ้น ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใหบริการซึ่งเปนสาเหตุ
หลักใหลูกคาสั่งซื้อสินคา                                                                                
     3.ความยืดหยุน(S3) เนื่องจากบริษัทกรณีศึกษาเปนองคกรขนาดยอม ทําใหลักษณะ
การทํางานคอนขางยืดหยุน   ไมไดผานกระบวนการหลายขั้นตอนทําใหเกิดความรวดเร็วในการ
ใหบริการดานตางๆ เชน พนักงานขายสามารถเบิกสินคาจากคลังสินคาไปใหลูกคาดูไดดวยตนเอง 
โดยไมตองผานการอนุมัติทางหัวหนาแผนก   หรือการที่สามารถสงสินคาใหลูกคากอนไดรับใบส่ัง
ซื้อจากลูกคาในกรณีที่ลูกคาตองการสินคาดวน  
                  4.ราคาสินคา(S4) เนื่องจากบริษัทกรณีศึกษา เปนตัวแทนจําหนายสินคาโดยตรงจาก
ตางประเทศ   ทําใหราคาสินคาคอนขางถูก   และถาเปนงานโปรเจคซึ่งมีปริมาณการสั่งซื้อ
คอนขางมาก   ทางบริษัทกรณีศึกษาสามารถตอรองเรื่องราคากับทางตางประเทศเพื่อแขงขันกับ
สินคายี่หออ่ืนหรือคูแขงโดยตรงได  
                  5.คุณภาพสินคา(S5)   ผลิตภัณฑที่บริษัทกรณีศึกษาจําหนายไดรับการยอมรับเปน
อยางดีเนื่องจาก คุณภาพสินคาจะตองผานการตรวจสอบการใชงานโดยฝายวิศวกรรมกอนสงมอบ
ใหลูกคา 

(ข) จุดออน (Weakness)    สถานการณภายในองคกรที่เปนดานลบ หรือขอดอยที่
เปนการดําเนินงานภายในของบริษัทกรณีศึกษาที่ทําไดไมดี ซึ่งวิเคราะหมาจากสภาพปญหาที่
กลาวไวในบทที่ 3 มีดังนี้                                                                                                                    

1.คลังสินคา (W1) บริษัทกรณีศึกษามีสินคาเก็บไวในคลังนอย มีเพียงเครื่องมือวัด
,ระบบ Burner & Boiler control , CONTROLLER และกระดาษสําหรับเครื่องบันทึก เทานั้น ซึ่ง
ทําใหเสียโอกาสในการขายสินคาใหกับคูแขง อีกทั้งไมมีระบบการตรวจสอบสรุปปริมาณการขาย
สินคาแตละชนิด ทําใหไมมีขอมูลในการพยากรณในการเก็บสินคาในคลัง ซึ่งถาจะส่ังสินคาไปที่
ตางประเทศลูกคาตองรอสินคานานและบางครั้งสินคาอาจไดมาไมครบดังที่แสดงไวในบทที่ 3 
หัวขอ 3.9 ขอ 3,6,7                                                                                                                                          
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      2. การเงิน(W2)  บริษัทกรณีศึกษาเปนบริษัทขนาดยอมเงินลงทุนจึงคอนขางนอย  ทํา
ใหเสียโอกาสในดานการขาย กลาวคือ ไมมีสินคาในคลังเพื่อรองรับความตองการของลูกคาอยาง
เพียงพอ  , อํานาจตอรองนอยทําใหตองขายสินคาในราคาที่ถูก อีกทั้งเงินลงทุนทางดานโฆษณา
หรือประชาสัมพันธมีกําจัด การพัฒนาสินคาหรือนําเทคโนโลยีใหมๆเขามาอาจสงผลตอสภาพ
คลองของบริษัททําใหเกิดความเสี่ยงในการลงทุน                
              3.ความรูความสามารถ(W3)  พนักงานขายผานการฝกอบรมนอย เมื่อลูกคามีปญหา
หรือตองการสอบถามขอมูล โดยสวนมากพนักงานขายจะไมสามารถตอบคําถามไดทันที ตองเก็บ
ขอมูลมาปรึกษากับฝายเทคนิคหรือเอ็นจิเนีย ทําใหอาจเสียเวลาลูกคา สงผลถึงความพึงพอใจใน
การใหบริการอาจลดนอยลง ดังที่แสดงไวในบทที่ 3 หัวขอ 3.9 ขอ 5                        
                 4.การบริหารงานที่ยังไมเปนระบบ(W4) ในแตละแผนกมีขั้นตอนการดําเนินงานชัดเจน 
แตไมมีระบบการตรวจติดตามการทํางาน ทําใหพนักงานไมปฏิบัติตาม การทํางานจึงไมเปนระบบ 
เชน พนักงานขายขาดการวางแผนเขาพบลูกคา ทําใหสูญเสียคาใชจายดานน้ํามัน, ฝายจัดซื้อและ
ฝายบัญชีไมมีระบบการตรวจสอบอยางละเอียดในเรื่องเอกสารกอนสงมอบใหลูกคาจึงเกิดความ
ผิดพลาดบอยครั้ง หรือฝายขนสงที่ขาดการวางแผนงานและไมประสานงานกับฝายขายทําใหตอง
เลื่อนการสงสินคาใหลูกคา อีกทั้งบางตําแหนงงานยังมีหนาที่การทํางานที่ซับซอนกัน เชน ฝายขาย
,ฝายวิศวกรและฝายขนสง ทําใหพนักงานบางคนเกิดความเบื่อหนายในการทํางาน สงผลถึงการ
ลาออก ดังที่แสดงไวในบทที่ 3 หวัขอ 3.9 ขอ 1 และ 4 

(ค) โอกาส (Opportunity) สถานการณภายนอกที่สงผลดี เปนประโยชนตอบริษัท
กรณีศึกษามีดังนี้ 

1.ธุรกิจ(O1)  บริษัทกรณีศึกษาเปนตัวแทนจําหนายสินคาโดยตรง ซึ่งสินคาบางชนิด
เชน ในสวนของกลุมสินคา TEST AND MEASURMENT ทางบริษัทกรณีศึกษาไดรับความ
ไววางใจจากบริษัทแมที่ตางประเทศใหเปนตัวแทนจําหนายที่เดียวในเมืองไทย ทําใหไมมีคูแขงใน
สินคากลุมนี้          
        2.เทคโนโลยีใหม(O2) สินคา Honeywell มีการพัฒนาเทคโนโลยีใหมๆอยูเสมอ 
เพ่ือใหผลิตภัณฑมีคุณลักษณะพิเศษ สามารถสนองความตองการลูกคา เชน ระบบ Hybrid 
control สามารถควบคุมระบบแทน controller ไดหลายๆตัว ทําใหผูใชงานสะดวกและประหยัด
มากขึ้น                                                                                                                                      
        3.การเติบโตของธุรกิจมีอยางตอเนื่อง(O3) เนื่องจากโรงงานอุตสาหกรรมในประเทศ
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เกือบทุกแหงมีใชสินคาอุตสาหกรรมประเภทอิเล็กทรอนิคส, นิวเมติกส และ Process Control เพ่ือ
นําไปปรับปรุงเครื่องจักรหรือติดตั้งงานโครงการตางๆอยูตลอดเวลา ทําใหความตองการใชสินคามี
อยูอยางตอเนื่อง                                                                                                      
                    4.Supplier (O4) มีจํานวนมาก เนื่องจากสินคาบางชนิดตองสั่งซื้อกับ Supplier ใน
ประเทศ ซึ่งเปนสินคาที่หาซื้อไดงาย ทําใหอํานาจในการตอรองกับ Supplier สูง  

(ง) อุปสรรค (Threats) สถานการณภายนอกที่เปนอุปสรรค ขัดขวางการทํางานของ
องคกรไมใหบรรลุวัตถุประสงคตอการพัฒนาของบริษทักรณีศึกษามีดงันี้  

1.เศรษฐกิจและการเมือง (T1) ภาวะเศรษฐกิจที่ตกต่ํา แสดงดังรูปที่ 4.1 อัตราการ
ขยายตัวทางเศรษฐกิจลดลง   ทําใหหลายบริษทัมกีําลงัการซื้อที่ลดลง   และการปดการขาย
เปนไปดวยความยากลําบาก แตละบริษทัตองมีการเทียงเคียง Supplier ทั้งทางดานราคาและการ
บริการตลอดจนราคาน้ํามนัเชื้อเพลิงก็ปรับตัวสูงขึ้นดวย      

 

รูปที่ 4.1 เครื่องชี้ภาวะเศรษฐกิจที่สําคัญของโลก 

อีกทั้งสภาวะการเมืองในปจจุบันทีม่ีปญหาอยางรุนแรงสงผลใหการขยายธุรกิจใน
ภาคอุตสาหกรรมลดต่ําลง เนื่องจากนักลงทุนไมกลาเสี่ยงในการเขามาดําเนินงานธุรกิจในประเทศ
ไทย                                                                                                                            
          2.คูแขง (T2) ปจจุบันธุรกิจตัวแทนจาํหนายสินคามีจํานวนเพิ่มมากขึ้น ทําใหอํานาจ
ตอรองของลูกคามากขึน้ดวย อีกทั้งมีคูแขงหลายรายนาํเขาสินคาจากประเทศจีนซึ่งมีราคาถูก ทํา
ใหเกิดการแขงขันทางดานราคากนัอยางรุนแรง         
                     3.ราคา (T3) การปรับราคาสินคาของบริษทัผลิตที่ประเทศสหรัฐอเมริกาเพิ่มขึ้นทุกป 
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แตการเพิ่มราคาขายสนิคากับลูกคาทําไดยาก สงผลตอตนทนุซึ่งปรับตัวสูงขึ้นดังที่แสดงไวในบทที่ 
3 หัวขอ 3.9 ขอ 2 

(2) การวิเคราะหความสัมพันธระหวางจุดแข็งกับโอกาส, จุดแข็งกับขอจํากัด,
จุดออนกับโอกาส และจุดออนกับขอจํากัด (Matrix TOWS) ซึ่งผลของการวิเคราะหความสัมพันธ
ในขอมูลแตละคูดังกลาว นําไปใชในการออกแบบกลยุทธ ซึ่งสามารถแบงออกไดเปน 4 ประเภท 
ดังตาราง 

 
ตารางที่ 4.1 การวิเคราะห Matrix TOWS 

                        จากตารางการวิเคราะห Matrix TOWS ทําใหเกิดกลยทุธซึ่งสามารถแบงออกได
เปน 4 ประเภท คือ 

1) กลยุทธเชิงรุก (SO Strategy) ไดมาจากการนําขอมูลการประเมินสภาพแวดลอมที่
เปนจุดแข็งขององคกรและโอกาสจากปจจัยภายนอกในหัวขอ 4.1.3 ขั้นตอนที่ 1 มาพิจารณา
รวมกัน ในการเติบโตของธุรกิจเพื่อที่จะนํามากําหนดเปนวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแนวทางใน
การดําเนินงานตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 

                         ปจจัยภายใน 
ปจจัยภายนอก  

จุดแข็ง (Strengths – S) จุดออน (Weaknesses – W) 

โอกาส (Opportunities – O) แนวทาง SO : มาก-มาก 
กลยุทธเชิงรุก 

แนวทาง WO : นอย-มาก 
กลยุทธเชิงแกไข 

อุปสรรค (Threats – T) แนวทาง ST : มาก-นอย 
กลยุทธเชิงปองกัน 

แนวทาง WT : นอย-นอย 
กลยุทธเชิงรับ 
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ตารางที่ 4.2 ความสัมพันธของแนวทาง SO ในการกาํหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแนวทาง
       ในการดําเนินงานตามวตัถุประสงคเชิงกลยุทธ       

 

ความสัมพันธ SO ในการกาํหนด
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 

แนวทางในการดําเนินงานตามวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ 

-เพ่ิมศักยภาพในการบริการใหดียิ่งขึน้
กวาเดิมเพื่อรองรับการเติบโตทางธุรกิจ
ที่มีอยางตอเนื่อง เพ่ือตอบสนองความ
พึงพอใจของลูกคา (S1O3) 

-ทําการพัฒนาความสามารถในการใหบริการกับ
พนักงานทุกแผนก ในแตละขั้นตอนการทาํงาน 
(KPI : การสงมอบตรงเวลา , 
KPI : สรางความพึงพอใจใหลูกคา , KPI : การ
สงมอบสินคาครบถวนและถูกตอง) 

-พัฒนาความรูความสามารถพนักงาน
อยางตอเนื่องตามการเปลี่ยนแปลง
ทางดานเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัขึน้ เพ่ือ
กอใหเกิดประโยชนสูงสุดตอลูกคาและ
รองรับการเติบโตทางธุรกิจ 
(S2O2),(S2O3) 

- เพ่ิมศักยภาพของบุคลากร และเตรียมอุปกรณ
ชุดทดลองที่ทนัสมัย เนื่องจากเทคโนโลยมีีการ
พัฒนาอยูตลอดเวลา ดังนั้น บุคลากรควรมี
ความพรอมในการรองรับการเปลี่ยนแปลงที่
เกิดขึ้น เพ่ือใหมีศักยภาพเพียงพอในการ
ขับเคลื่อนองคกรใหกาวหนาตอไป (KPI : อัตรา
การฝกอบรม ,KPI : ความสามารถในการซอม 
แซมสนิคา , KPI :จํานวนอุปกรณชุดทดลอง ) 

-เพ่ิมยอดขายใหดียิ่งขึน้เนื่องจากบรษิัท
เปนตัวแทนจาํหนายสนิคาอยูแลวทาํให
สินคาราคาถูกกวาคูแขงที่จําหนาย
สินคายีห่อเดียวกนั อีกทั้งการทํางาน
ภายใตระบบการบริหารทีย่ืดหยุนและ
ยี่หอสินคาก็เปนที่รูจกัและมีคุณภาพสูง 
ทําใหโอกาสในการขายมีมากขึน้ 
(S3O1), (S5O1) 

-ทําการวางแผนการตลาดและเพิ่มประสิทธิภาพ
สินคาโดยการตรวจสอบสินคากอนสงมอบใหกับ
ลูกคาทกุครั้ง เพ่ือใหลูกคาสามารถใชงานได ตรง
ตามความตองการเพื่อกอใหเกิดความพึงพอใจ
กับลูกคา (KPI : จํานวนการสงคืนสินคาจาก
ลูกคาลดลง , KPI : การรองเรียนดานคุณภาพ
สินคาจากลูกคาลดลง , KPI : การทบทวน
ขอกาํหนดผลติภัณฑ , KPI : ความสามารถใน
การวางแผนการตลาด ) 
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2) กลยุทธเชิงปองกัน (ST Strategy) ไดมาจากการนําขอมูลการประเมิน
สภาพแวดลอมที่เปนจุดแข็งขององคกรและอุปสรรคจากปจจัยภายนอกในหัวขอ 4.1.3 ขัน้ตอนที ่1 
มาพิจารณารวมกัน เพ่ือใชจุดแข็งในการหลีกเลี่ยงและปองกันอุปสรรค ทําใหจุดแข็งที่มีอยูใน
องคกรไดรับผลกระทบจากอุปสรรคนอยที่สุด ซึ่งความสัมพันธแนวทาง STที่จะนํามากําหนดเปน
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแนวทางในการดําเนินงานตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ มีดังนี้ 

 
ตารางที่ 4.3 ความสัมพันธของแนวทาง ST ในการกําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแนวทางใน  
       การดําเนินงานตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
 

ความสัมพันธ ST ในการกําหนด
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 

แนวทางในการดําเนินงานตาม
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 

-รักษาระดับคุณภาพสินคาและการบริการ
เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ และกลบัมา
ซื้อซํ้า ถึงแมวาบรษิัทผลิตทีป่ระเทศ
สหรัฐอเมริกาจะปรับราคาเพิ่มขึ้นแตการปรับ
ราคาขึน้กับลูกคาคอนขางยาก ทาํใหกําไรลด
นอยลง แตถาลูกคาพอใจในสินคาและการ
บริการสงผลใหเกิดการซื้อซํ้าจนกลายเปน
ลูกคาประจํากส็ามารถทําใหบริษทัอยูรอดได 
(S1T3) , (S5T3) 

-ตอบสนองความตองการใหกับลูกคาใน
ทุกดานโดยเฉพาะดานคุณภาพและการ
บริการ สามารแกไขปญหาตางๆใหกับ
ลูกคาได เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
จนเกิดการซื้อซํ้าและเปนลูกคาประจํา 
(KPI :ความสามารถในการแกไขขอ
รองเรียน ,KPI : ยอดขายลูกคาใหมที่
เพ่ิมขึ้น , KPI : ยอดขายลูกคาเกาที่
เพ่ิมขึ้น) 

-ติดตามขาวสารจากคูแขงและสถานการณ
ปจจุบันอยูตลอดเวลาเพื่อรักษาระดับราคา
ใหสามารถแขงขันได ถึงแมคูแขงจะมกีาร
นําเขาสินคาจากประเทศจีนมาจําหนายแต
คุณภาพและความสามารถในการใชงานของ
สินคาต่ํากวาเมื่อเทียบกับยีห่อที่บริษทั
กรณีศึกษาจาํหนาย (S4T2),(S5T2) 

- พนักงานที่เกีย่วของโดยเฉพาะฝายขาย
ตองติดตามความตองการของลูกคา
โดยเฉพาะเรื่องราคาซึ่งมีการแขงขนักนั
อยางรุนแรงและติดตามสถานการณของ
คูแขง เพ่ือไมใหถูกชวงชิงสวนแบง
การตลาด (KPI : การปดการขาย) 
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3) กลยุทธเชิงแกไข (WO Strategy) ไดมาจากการนําขอมูลการประเมิน
สภาพแวดลอมที่เปนจุดออนขององคกรและโอกาสจากปจจัยภายนอกในหัวขอ 4.1.3 ขั้นตอนที่ 1 
มาพิจารณารวมกัน ในการแกไขจุดออนที่เกิดขึ้นในองคกรเพื่อรองรับโอกาส ซึ่งความสัมพันธ
แนวทาง WO ที่จะนํามากําหนดเปนวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแนวทางในการดําเนินงานตาม
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ มีดังนี้ 

 
ตารางที่ 4.4 ความสัมพันธของแนวทาง WO ในการกําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแนวทาง 
       ในการดําเนินงานตามวตัถุประสงคเชิงกลยุทธ 

 
ความสัมพันธ WO ในการกําหนด

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
แนวทางในการดําเนินงานตามวัตถุประสงค

เชิงกลยุทธ 
-เพ่ิมชองทางการจําหนายสนิคา จาก
จําหนายสินคาที่เปนตัวแทนเพียงอยางเดียว 
เปนการจําหนายสินคาแบบซื้อมาขายไปดวย 
ทําใหไมกอใหเกิดตนทุนจมจากการ Stock 
สินคาทําใหการหมุนเวียนในระบบการเงิน
คลองตัวขึ้น อีกทั้งไมกอใหเกิดการเสียโอกาส
ในการขายสินคาเนื่องจากไมมีสินคาเก็บใน
คลัง ซึ่ง Supplier ที่เกี่ยวกับสินคา
อุตสาหกรรมในประเทศมีใหเลือกอยูจํานวน
มาก (W1O4) , (W2O4) 

-จัดหา Supplier ภายในประเทศเพื่อ
เปรียบเทียบทางดานราคา , คุณภาพสินคา 
และการบริการ (KPI : การสงมอบตรงเวลา 
,KPI : คุณภาพสินคา , KPI : ความถกูตอง
ของเอกสารสั่งซื้อ ,KPI : การสงมอบถูกตอง
และครบถวน) 

- จัดการบริหารทางดานการเงิน เนื่องจาก
เปนธุรกิจขนาดยอมเงินลงทุนคอนขางนอย 
ดังนั้นควรลดหรือจํากัดคาใชจายที่ไมจําเปน
เพ่ือใหมีเงินทุนสํารองในการรองรับการ
เติบโตอยางตอเนื่องของธุรกิจ (W2O3) 

- จัดการและควบคุมทางดานการเงิน
เนื่องจากที่ผานมาไมคอยคาํนึงถึงคาใชจาย
มากนัก โดยสวนมากจะเนนเรื่องการทํา
กําไร ดังนั้นควรใหความสําคัญกับคาใชจาย
ดานอื่นๆดวย  (KPI : ตนทุนการใชน้าํมนั , 
KPI :ลดคาใชจายงานซอมบํารุง , KPI : 
คาใชจายงานลวงเวลา) 
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4) กลยุทธเชิงรับ (WT Strategy) ไดมาจากการนําขอมูลการประเมินสภาพแวดลอม
ที่เปนจุดออนขององคกรและอุปสรรคจากปจจัยภายนอกในหัวขอ 4.1.3 ขั้นตอนที่ 1 มาพิจารณา
รวมกัน ในการแกไขจุดออนที่เกิดขึ้นในองคกรและหลีกเลี่ยงอุปสรรคที่เกิดจากภายนอก ซึ่ง
ความสัมพันธแนวทาง WT ที่จะนํามากําหนดเปนวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแนวทางในการ
ดําเนินงานตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ มีดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.5 แสดงความสัมพันธของแนวทาง WT ในการกําหนดวัตถปุระสงคเชิงกลยุทธและ  
       แนวทางในการดําเนนิงานตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
 

ความสัมพันธ WT ในการกาํหนด
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 

แนวทางในการดําเนินงานตามวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ 

-พัฒนาความรูความสามารถของ
พนักงานขายซึ่งเปนผูที่ติดตอลูกคา
โดยตรงใหมีศักยภาพเหนือคูแขง สามารถ
แกไขปญหาใหกับลูกคาได โดยไมได
มุงหวังกําไรเพียงอยางเดียว โดยเฉพาะ
เศรษฐกิจและการเมืองที่ตกต่ํา สงผลให
การขยายตัวของโรงงานอุตสาหกรรม
ชะลอตัวลง ยิ่งทําใหการแขงขันรุนแรง
มากขึ้น ดังนั้นจึงจําเปนอยางยิ่งในการ
พัฒนาบุคลากร ซึ่งเปนสิ่งสําคัญที่จะทํา
ใหองคกรกาวหนาตอไป (W3T1) , 
(W3T2) 

-จัดการบริหารบุคลากรใหมปีระสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้น เนื่องจากการวิเคราะหจุดออนของ
บริษทัที่ผานมา โดยเฉพาะฝายขายมีการ
ฝกอบรมนอย ทําใหไมสามารถตอบสนอง
ความตองการลูกคาไดอยางเต็มที่ (KPI : 
ความรูหลังการฝกอบรม ,KPI : ความถกูตอง
แมนยําในการแนะนาํสินคาใหกับลูกคา) 
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ความสัมพันธ WT ในการกาํหนด
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 

แนวทางในการดําเนินงานตามวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ 

- เพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารงานใหเปน
ระบบมากขึน้เพื่อใหบุคลากรมีแนวทางใน
การปฏิบัติงาน เนื่องจากประสิทธิภาพภายใน
องคกร เปนจุดเริ่มตนที่สงผลตอการพัฒนา
ทางดานอื่นๆดวย ทําใหองคกรมีศักยภาพ
เพียงพอในการแขงขนั (W4T2) 

- วิเคราะหปญหาและทบทวนประเด็น
ปญหาตางๆทีเ่กิดขึ้นเพื่อหาทางแกไข 
โดยเฉพาะ งานดานเอกสาร อีกทั้งควรให
ความรูความเขาใจกับบุคลากร เพ่ือสราง
จิตสํานึกใหคนรักองคกรและใหรางวัลกับ
พนักงานทีข่ยนัตามความเหมาะสมรวมถึง
ควรมีการวางแผนการทํางานและจัดทาํ
หนาที่ความรบัผิดชอบของแตละคนให
ชัดเจนเพื่อลดการสูญเสียตางๆที่เกิดขึน้  
(KPI : ความถกูตองของเอกสารสงมอบ , 
KPI : การทบทวนการบริหาร , KPI : อัตรา
การลาออก) 

 
4.2 การกําหนดมุมมองตางๆภายใตBalance scorecard   

เนื่องจากในปจจุบัน Balance scorecard ไมใชเปนเพียงเครื่องมือในการประเมินผล
เพียงอยางเดียว แตเปนเครื่องมือที่ชวยในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ ดังนั้นสิ่งแรกที่ตองกําหนด
ก็คือจํานวนมุมมอง (Perspectives) ซึ่งการกําหนดมุมมองนั้นไมจําเปนตองมี 4 มุมมองตามหลัก 
Kaplan กับ Norton จะมีจํานวนเทาไรนั้นขึ้นอยูกับกลยุทธและความสําคัญที่องคกรให ปจจุบัน
นโยบายของบริษัทกรณีศึกษามีเพียงมุมมองลูกคาดานเดียว ดังนั้นทางผูบริหาร ซึ่งประกอบดวย
กรรมการผูจัดการ ผูจัดการทั่วไปและตัวแทนระบบคุณภาพบริษัท (QMR) ไดมีความคิดเห็นในการ
กําหนดมุมมองอางอิงตามหลักการประเมินองคกรแบบดุลยภาพ(Balanced Scorecard) ของ 
Kaplan และ Norton (1996) ซึ่งไดเสนอไว 4 มุมมอง คือ มุมมองดานการเงิน มุมมองดานลูกคา 
มุมมองดานกระบวนการภายใน   และมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา   แตเนื่องจากบริษัท
กรณีศึกษาเปนบริษัทตัวแทนจําหนายสินคา และยังเปนธุรกิจประเภทซื้อมาขายไปดวย ดังนั้นการ
ซื้อสินคามาจําหนายตอนั้นมีองคประกอบหลายอยางที่สงผลตอความสําเร็จของบริษัท   ดังนั้น
ทางฝายบริหารจึงมีความคิดเห็นที่จะเพิ่มมุมมองทางดาน Supplier รวมดวย  ดังนั้น สามารถสรุป
มุมมองที่เกี่ยวของกับองคกร ดังนี้ 
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            รูปที่ 4.2 การกาํหนดและจัดลําดบัมุมมองในการจัดทําตวัชี้วดั กรณี 5 มุมมอง 

4.3 ออกแบบและสรางแผนที่กลยุทธ 
หลังจากที่ไดทําการศึกษากระบวนการทํางานและวิเคราะหสภาพแวดลอมที่สงผล

ตอการดําเนินงานเพื่อใหไดมาซึ่งวัตถุประสงค และตัวชี้วัด จากนั้นจึงทําการออกแบบและสราง
แผนที่กลยุทธ เพ่ือเชื่อมโยงความสัมพันธของวัตถุประสงคในแตละมุมมองเขาดวยกันอยางชัดเจน
ในลักษณะของความสัมพันธในเชิงเหตุผล ซึ่งสามารถแสดงไดดังรูปที่ 4.3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

มุมมองดานการเงิน 
-ผลประกอบการงบการเงินที่ดี 

มุมมองดานลูกคา 
-การรักษาตลาด 
-การเพิ่มสวนแบง
การตลาดการตลาด 

มุมมองดานซพัพลายเออร 
-ความสัมพันธและการประสานงานที่
ดีกับซัพพลายเออร 
-การสงมอบที่มีประสิทธิภาพ 
 

มุมมองดานกระบวนการ
ภายใน 

-การจําหนายสินคาที่คุณภาพ 

มุมมองดานการเรียนรูและการ
พัฒนา 

-พนักงานมีความรูความสามารถ             
-ระบบสารสนเทศ 
-นวัตกรรมละการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
-วัฒนธรรมองคกรที่ดี 
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รูปที่ 4.3 แผนที่กลยทุธของบริษทักรณีศึกษา 
 

 

 

เพิ่มจํานวนอุปกรณชุดทดลอง 

เพิ่มความสามารถ
ในการซอมแซม

สินคา 
มุมมองดาน
กระบวนการ
ภายใน 

เพิ่มความสามารถ
ในการวางแผน
การตลาด 

เพิ่มความสามารถในการทบทวนการบริหาร 

ความถูกตองในการแนะนําสินคา 

ความสามารถในการทบทวน
ขอกําหนดผลิตภัณฑ 

มุมมองดานการ
เรียนรและพัฒนา 

เพิ่มความรู
หลังฝกอบรม 

เพิ่มอัตราการ
ฝกอบรม 

ลดอัตราการลาออก 

มุมมองดาน
การเงิน 

กําไรสูงสุด 

ยอดขายลูกคา
เกาเพิ่มขึ้น 

ยอดขายลูกคา
ใหมเพิ่มขึ้น 

ลดตนทุน
การใช
น้ํามัน 

ลดคาใชจาย
การซอมบํารุง 

ลดคาใชจาย
งานลวงเวลา 

มุมมองดาน
ลูกคา 

เพิ่มสวนแบงการตลาด 

เพิ่มความสามารถในการ 
แกไขขอรองเรียน 

สรางความพึงพอใจใหลูกคา 

สงมอบตรงเวลา 
การรองเรียนดาน
คุณภาพสินคาลดลง 

ความถูกตองของ
เอกสารสงมอบ 

จํานวนสินคาที่ถูก
สงคืนลดลง 

สงมอบสินคา
ครบถวนและถูกตอง 

มุมมองดาน
Supplier 

สงมอบตรงเวลา 
สงมอบสินคาครบถวนและถูกตอง สินคามี

คุณภาพ 
ความถูกตองของเอกสารสั่งซ้ือ 
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จากรูปที่ 4.3 สามารถอธิบายรายละเอียดของแผนทีก่ลยุทธได ดังนี้ 

1.มุมมองดานการเงิน                                                                                                             
- กําไรสูงสุด ซึ่งเปนวัตถุประสงคสูงสุดขององคกร สามารถเกิดขึ้นไดจากการที่ยอดขายลูกคาเกา
และใหมเพ่ิมขึ้น , ลดตนทุนการใชน้ํามัน, ลดคาใชจายการซอมบํารุง และลดคาใชจายงาน
ลวงเวลา                                                                                                                                        
- ยอดขายลูกคาเกา เพ่ิมขึ้นไดจากความสามารถในการปดการขาย                                                         
-ยอดขายลูกคาใหม เพ่ิมขึ้นไดจากความสามารถในการปดการขาย                                                            
-ลดคาใชจายการซอมบํารุง ลดไดจากการรองเรียนดานคุณภาพสินคาจากลูกคาลดลง ซึ่ง
หมายถึง สินคาถูกสงนํากลับมาแกไขนอยลงทําใหเครื่องมือที่นํามาใชในการซอมแซมหรือเทียบ
มาตรฐานมีความเสื่อมสภาพนอยลงเนื่องจากไมคอยไดใชงาน                                                                      
-ลดคาใชจายงานลวงเวลา ลดไดจากการรองเรียนดานคุณภาพสินคาจากลูกคาลดลง ทําใหลด
เวลาการทํางานใหนอยลง                                                                                                                
-ลดตนทุนการใชน้ํามัน สวนใหญเกิดจากการพบลูกคาของพนักงานขายและการสงมอบสินคา 
ดังนั้นถาพนักงานขายสามารถบริหารและวางแผนการทํางานตางๆเพื่อใหสามารถปดการขายได
เร็ว ไมตองพบลูกคาบอย หรือสามารถไปสงสินคาพรอมกับติดตอลูกคาในเวลาเดียวกันไดก็จะ
สามารถลดคาใชจายดานน้ํามันได                                                                                                              
         2.มุมมองดานลูกคา                                                                                                             
-ความสามารถในการปดการขาย  เพิ่มขึ้นจากการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  และ 
ความสามารถในการวางแผนการตลาด                                                                                                      
-สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดจากการสงมอบสินคา
ที่ครบถวนและถูกตอง , การสงมอบตรงเวลา , ความถูกตองของขอมูลสินคาบนเอกสารสงมอบ  
และความสามารถในการแกไขขอรองเรียนตางๆไดทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือ                                             
-ความถูกตองของขอมูลสินคาบนเอกสารสงมอบ เกิดจากความถูกตองของเอกสารที่ส่ังซื้อกับซัพ
พลายเออร                                                                                                                                       
-ความสามารถในการแกไขขอรองเรียน เกิดจากการทบทวนการบริหารเพื่อตรวจสอบปญหาตางๆ
ที่ เกิดขึ้นทําใหทราบสาเหตุของปญหานั้นๆและหาแนวทางแกไขเพื่อปองกันไมใหเกิดซ้ํา                         
-การสงมอบตรงเวลา เกิดจากการที่ซัพพลายเออรสงสินคาใหบริษัทกรณีศึกษาตรงเวลาจึงทําให
ไปสงสินคาใหลูกคาตรงเวลาดวย                                                                                                       
-การรองเรียนดานคุณภาพสินคาจากลูกคาลดลง สามารถลดขอรองเรียนตางๆไดจากสงมอบ
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สินคาที่ครบถวนและถูกตอง , ความถูกตองของขอมูลสินคาบนเอกสารสงมอบ และจํานวนสินคาที่
ถูกสงคืนจากลูกคาลดลง                                                                                                          
-จํานวนสินคาที่ถูกสงคืนจากลูกคาลดลง  เกิดจากการสงมอบสินคาใหกับลูกคา ครบถวนและ
ถูกตอง                                                                                                                                                       
- สงมอบสินคาที่ครบถวนและถูกตอง เกิดจากการที่ซัพพลายเออรสงสินคาใหบริษัทกรณีศึกษา
ครบถวนและถูกตอง  และสินคานั้นตองมีคุณภาพดวย                                                                                    
          3.มุมมองดานซัพพลายเออร                                                                                                  
-คุณภาพสินคา เกิดจากการทบทวนขอกําหนดผลิตภัณฑเพ่ือตรวจสอบสินคาวาสามารถนําไปใช
งานไดจริง                                                                                                                                   
-ความถูกตองของเอกสารสั่งซื้อ  เกิดจากความถูกตองแมนยําในการแนะนําสินคาสงผลใหสินคา
นั้นมีความถูกตองสามารถใชงานไดดังนั้นเอกสารในการสั่ งซื้อจึงมีความถูกตองดวย          
-การสงมอบสินคาตรงเวลา เนื่องจากบริษัทพบปญหาการสงมอบสินคาลาชา ดังไดกลาวใน 
บทที่ 3 ทําใหตองมีการทบทวนการบริหารที่ผานมาเพื่อหาสาเหตุและแนวทางการแกไขเพื่อนําไปสู
การสงมอบสินคาใหกับลูกคาไดตรงเวลามากขึ้น                                                                                 
-การสงมอบสินคาครบถวนและถูกตอง เกิดจากความถูกตองแมนยําในการแนะนําสินคา ลูกคา
สามารถนําไปใชงานไดและจํานวนถูกตองตามการสั่งซื้อ                                                                                    
          4.มุมมองดานกระบวนการภายใน                                                                                                
-ความสามารถในการวางแผนการตลาด เกิดจากการฝกอบรมและคนควาหาขอมูลลูกคาเพื่อให
สามารถวางแผนและกําหนดทิศทางการตลาดไดถูกตองมากขึ้น                                                                         
-การทบทวนการบริหาร เกิดจากการพัฒนาทักษะของพนักงานโดยการฝกอบรมทําใหมี
ความสามารถในการทบทวนประเด็นปญหาตางๆที่เกิดขึ้นได                                                                       
-ความถูกตองแมนยําในการแนะนําสินคา เกิดจากพนักงานผานการฝกอบรมและพัฒนาทักษะ 
โดยตรวจสอบไดจากความรูที่ไดจากการฝกอบรม                                                                                   
-การทบทวนขอกําหนดผลิตภัณฑ เกิดจากการฝกอบรมของพนักงานใหมีความรูในเรื่องขอกําหนด
ตางๆของสินคา ทําใหสงมอบสินคาที่มีคุณภาพสามารถใชงานได                                                    
-ความสามารถในการซอมแซมสินคา  เกิดจากการทบทวนขอกําหนดผลิตภัณฑทําให                         
พนักงานมีความรูเกี่ยวกับสเปคสินคา ดังนั้นจึงจําเปนตองทบทวนขอกําหนดของสินคาในแตละ
ชนิด เพ่ือใหสามารถซอมแซมสินคาไดเมื่อเกิดปญหาขึ้น                                                                               
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5.มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา                                                                                               
-ความรูหลังการฝกอบรม เปนพ้ืนฐานที่สําคัญในการพัฒนาองคกร เพ่ือลดขอผิดพลาดตางๆที่
เกิดขึ้น และเปนการเพิ่มความสามารถของบุคลากรใหไปในทิศทางเดียวกัน                                                          
-อัตราการฝกอบรม  นอกจากการฝกอบรมแลวพนักงานทุกคนตองผานการทดสอบในดานตางๆ
เพ่ือเปนการพัฒนาทักษะการดําเนินงาน  ซึ่งเปนพื้นฐานสําคัญในการทําใหองคกรเกิด
ความกาวหนาตอไป                                                                                                                              
-อัตราการลาออก จะลดลงไดตองสรางทัศนคติที่ดีตอองคกรทําใหเกิดรักในองคกร หรือการให
รางวัลกับผูที่ขยันในการทํางานตามความเหมาะสม                                                                                   
-จํานวนอุปกรณชุดทดลอง เปนสวนที่ชวยสงเสริมในการฝกอบรมและพัฒนาทักษะพนักงาน
เพ่ือใหเกิดความเขาใจในสินคามากขึ้นกอนที่จะไปพบลูกคา 

4.4 การกําหนดวัตถุประสงคและตัวชี้วัดภายใตแตละมุมมองระดับองคกร  

ในการจัดทํา Balanced Scorecard จําเปนตองอาศัยตัวชี้วัด (Performance 
Indicators : PI) ประกอบในการจัดทําดวย ดัชนีชี้วัดที่หามาไดจากการวิเคราะหขางตนจะเปน
เครื่องมือที่ทําใหทราบวามุมมองแตละดานนั้นมีปจจัยใดที่องคกรใหความสําคัญในการ
ประเมินผล โดยมุมมองดานตาง ๆ จะประกอบดวย 

 
-มุมมองดานการเงิน (Financial Perspectives) เปนมุมมองที่มีความสําคัญอยางยิ่ง

เพราะสามารถทําใหทราบวากิจการขณะนี้มีผลการดําเนินงานเปนอยางไร   โดยนําเอาดัชนีชี้วัด
สมรรถนะที่เกี่ยวของกับแผนที่กลยุทธ, เกณฑขอกําหนดตางๆของ ISO9001:2008 มาเชื่อมโยง
ความสัมพันธเขากับมุมมองทางดานการเงิน ซึ่งในขอกําหนดของ ISO9001:2008 ไมมีขอกําหนด
ใดที่เกี่ยวของกับมุมมองดานการเงิน   แตสามารถนํามุมมองทางดานการเงินมากําหนดเปน
วัตถุประสงคคุณภาพได ตามขอกําหนด 5.4.1  

การกําหนดวัตถุประสงคและดัชนีชี้วัดภายใตมุมมองดานการเงินนั้นถือเปนมุมมองที่
งายและชัดเจนที่สุด   สวนใหญจะเกี่ยวของกับรายไดและดานตนทุน   ซึ่งบริษัทกรณีศึกษาจะ
พิจารณาดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงาน ดังตารางตอไปนี้ 
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       ตารางที่ 4.6 ดัชนวีัดสมรรถนะการดําเนนิงานตามมุมมองดานการเงนิ 

ดัชนีชี้วัด         

 

นิยาม หนวย 

 

วัตถุประสงค (Objectives) 

 

ความสัมพันธ
กับมาตรฐาน 
ISO9001:2008 

แหลงขอมูล 

ตนทุนการใชน้ํามัน มูลคาการใชน้ํามัน/ยอดขายที่ได % กําหนดเปนเปาหมายในการ
ลดอัตราการใชน้ํามัน 

5.4.1 แผนกขาย 

ยอดขายลูกคาเกาที่
เพิ่มขึ้น 

ยอดขายลูกคาเกา/ยอดขายที่ได % กําหนดเปนเปาหมายในการ
เพิ่มยอดขายลูกคาเกา 

5.4.1 แผนกขาย 

ยอดขายลูกคาใหมที่
เพิ่มขึ้น 

ยอดขายลูกคาใหม/ยอดขายที่ได % กําหนดเปนเปาหมายในการ
เพิ่มยอดขายลูกคาใหม 

5.4.1 แผนกขาย 

คาใชจายการซอม
บํารุง 

คาใชจายการซอมบํารุง/                 
ยอดขายที่ได 

% กําหนดเปนเปาหมายในการ
ลดคาใชจายการซอมบํารุง 

5.4.1 แผนกขาย 

คาใชจายงาน
ลวงเวลา 

คาใชจายงานลวงเวลา/                   
ยอดขายที่ได 

% เพื่อควบคุมงานลวงเวลาที่
สูญเปลา 

5.4.1 แผนกวิศวกรรม 
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-จากตารางที่ 4.6 แสดงดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานในมุมมองดานการเงิน 
สวนใหญวัตถุประสงคดานการเงินจะเปนตนทุน,  คาใชจายดานตางๆ   และกําไรที่เกิดจาก
ยอดขาย   รวมดัชนีวัดไดทั้งหมด   5   ดัชนี   ซึ่งดัชนีวัดทั้งหมดสามารถนําไปกําหนดเปนวัตถุ 
ประสงคคุณภาพตามขอกําหนด 5.4.1 ตามระบบมาตรฐาน ISO9001:2008  

มุมมองดานลูกคา (Customer Perspectives) 

การกําหนดวัตถุประสงคภายใตมุมมองนี้จะเปนไปในลักษณะของการที่องคกร
สามารถนําเสนอคุณคาที่ลูกคาตองการ (Value Proposition) โดยนําเอาดัชนีชี้วัดที่ไดจากการ
วิเคราะห มาเชื่อมโยงความสัมพันธเขากับมุมมองทางดานลูกคาและเกณฑขอกําหนดตางๆของ 
ISO9001:2008 
                  มาตรฐาน ISO 9001 เวอรชั่น 2008 ไดขยายความในบางขอ (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) ใหมีความชัดเจนโดยการมุงเนนที่ลูกคาเพื่อ
สะทอนถึงการพัฒนาระบบคุณภาพจากมาตรฐานฉบับเดิม   โดยขอกําหนดที่เกี่ยวของกับ
ลูกคามีดังนี้ 

                                                                                                                         

-รวบรวมผลการควบคุมในกระบวนการตางๆเพื่อที่จะรับรองวาผลิตภัณฑหรือ
กระบวนการนั้นไดรับการผลิตหรือบริการเปนไปตามมาตรฐาน, ขอตกลงกับลูกคา
และขอกําหนดที่เกี่ยวของอื่นๆ                                                                                               
-ในการวัดผลความพึงพอใจของลูกคา   ไดมีการเพิ่มหมายเหตุใหสําหรับมุมมอง 
ของการวัดผล   เชน   การสํารวจความพึงพอใจ   ขอมูลของลูกคาที่เกี่ยวกับดาน
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                             
-เนนหลักฐานที่ใชแสดงถึงความสอดคลองของผลิตภัณฑ   กอนมีการสงมอบ
ใหกับลูกคา 

           ซึ่งบริษัทกรณีศึกษาจะพิจารณาดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานมุมมองดานลูกคาดังนี้ 
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ตารางที่ 4.7 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานตามมมุมองดานลกูคา 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) 
ความสัมพันธกับ

มาตรฐาน 
ISO9001:2008 

แหลงขอมูล 

สงมอบตรงเวลา จํานวนสินคาที่สงไมทัน/
จํานวนสินคาที่สงทั้งหมด 

% สรางความพึงพอใจของ
ลูกคาดานการสงมอบ 5.4.1,8.2.3, 5.5.3 

แผนกจัดซื้อและ
คลังสินคา 

สรางความพึงพอใจ
ใหลูกคา 

คะแนนความพึงพอใจดาน
การบริการ 

% สรางความพึงพอใจของ
ลูกคาดานการบริการ 

5.4.1 แผนกขาย 

การรองเรียนดาน
คุณภาพสินคาจาก
ลูกคาลดลง 

คะแนนความพึงพอใจดาน
คุณภาพสินคา 

% สรางความพึงพอใจของ
ลูกคาดานคุณภาพสินคา 5.4.1,8.2.3, 5.5.3 

แผนกขาย 

ความสามารถในการ
การแกไขขอรองเรียน 

จํานวนครั้งที่สามารถ
ซอมแซมแกไขสินคาใหกับ
ลูกคาได/จํานวนขอ
รองเรียนทั้งหมด 

% 
 
 
 

 

เพิ่มความสามารถในการ
แกไขขอรองเรียนของลูกคาที่
เกิดขึ้น 

5.4.1,7.2.3 
แผนกขาย 
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ตารางที่ 4.7 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานตามมมุมองดานลกูคา (ตอ) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) 
ความสัมพันธกับ

มาตรฐาน 
ISO9001:2008 

แหลงขอมูล 

จํานวนสินคาที่ถูก
สงคืนจากลูกคาลดลง 

จํานวนสินคาที่ลูกคาสงคืน
แกไข /จํานวนสินคาที่สง
ทั้งหมด 

% ลดจํานวนสินคาที่ถูกสงคืน 5.4.1 แผนกขาย 

ความถูกตองของ
เอกสารสงมอบ 

จํานวนครั้งความผิดพลาด
ของเอกสาร/จํานวนครั้งการ
สั่งซื้อ 

% ลดความผิดพลาดจากการ
ทําเอกสาร 

5.4.1 

8.2.4 

แผนกการเงินและ
บริหาร 

สงมอบสินคา
ครบถวนและถูกตอง 

คะแนนความพึงพอใจ
ดานสงมอบสินคาครบถวน
และถูกตอง 

% สรางความพึงพอใจของ
ลูกคาดานสงมอบสินคา
ครบถวน 

5.4.1 

8.2.3,5.5.3 

แผนกขาย 

การปดการขาย ยอดขายรวม/ยอดจากใบ
เสนอราคาทั้งหมด 

% เพิ่มสวนแบงการตลาด 5.4.1 

 

แผนกขาย 
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                 ตารางที่ 4.7 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานตามมมุมองดานลูกคา (ตอ) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) 
ความสัมพันธกับ

มาตรฐาน 
ISO9001:2008 

แหลงขอมูล 

จํานวนสินคาที่ถูก
สงคืนจากลูกคาลดลง 

จํานวนสินคาที่ลูกคาสงคืน
แกไข /จํานวนสินคาที่สง
ทั้งหมด 

% ลดจํานวนสินคาที่ถูกสงคืน 5.4.1 แผนกขาย 

ความถูกตองของ
เอกสารสงมอบ 

จํานวนครั้งความผิดพลาด
ของเอกสาร/จํานวนครั้งการ
สั่งซื้อ 

% ลดความผิดพลาดจากการ
ทําเอกสาร 

5.4.1 

8.2.4 

แผนกการเงินและ
บริหาร 

สงมอบสินคา
ครบถวนและถูกตอง 

คะแนนความพึงพอใจ
ดานสงมอบสินคาครบถวน
และถูกตอง 

% สรางความพึงพอใจของ
ลูกคาดานสงมอบสินคา
ครบถวน 

5.4.1 

8.2.3,5.5.3 

แผนกขาย 

การปดการขาย ยอดขายรวม/ยอดจากใบ
เสนอราคาทั้งหมด 

% เพิ่มสวนแบงการตลาด 5.4.1 

 

แผนกขาย 

104 
 



 105 

จากตารางที่ 4.7 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานตามมมุมองดานลูกคา การกําหนด
วัตถุประสงคภายใตมุมมองนี้ สามารถสรุปส่ิงที่นําเสนอคุณคาที่ลูกคาตองการไดดงันี้    

  - ราคา บริษทักรณีศึกษาอยูในธุรกิจที่การแขงขนัดานราคาเปนสิ่งสําคัญ                                        
           - คุณภาพสินคา อยูในรูปของรอยละสินคาที่ถกูสงคืน                                                                    
           - การบริการ การบริการที่ประทับใจ การบริการที่รวดเร็ว  การบริการที่ครอบคลุม 
เปนตน ซึ่งจะแสดงผลเปนคะแนนความพงึพอใจของลูกคาในการใหบริการดานนั้นๆ                                              
           -เวลา เวลาในการใหบริการหรือเวลาในการจัดสง การกําหนดวัตถุประสงคโดย
พิจารณาจากเวลาที่เร็วที่สุดที่ลูกคาตองการ                                                                                                        
          -ชื่อเสียงและภาพลักษณ ในธุรกิจการขาย ซึ่งชื่อเสียงและภาพลักษณที่ดีเปนสิ่งที่
สําคัญยิ่ง เนื่องจากลูกคาจะเขามาซื้อสินคาหรือใชบริการจากชื่อเสียงและภาพลักษณขององคกร
เอง ,สินคา , บริการ  หรือบุคลากรในองคกรนั้น ซึ่งการกําหนดวัตถุประสงคนั้นจะเปนคะแนน
ความพึงพอใจของลูกคา, รอยละขอรองเรียนตางๆ และการแกไขขอรองเรียนตางๆ 

รวมดัชนีวัดไดทั้งหมด 8 ดัชนี ซึ่งดัชนีวัดทั้งหมดสามารถนาํไปกาํหนดเปนวัตถุ 
ประสงคคุณภาพตามขอกําหนด 5.4.1, 5.5.3, 8.2.3, 7.2.3, 8.2.4 ตามระบบมาตรฐาน 
ISO9001:2008  

- มุมมองดานซัพพลายเออร (Supplier Perspectives) 

เนื่องจากบริษัทกรณีศึกษานอกจากจะเปนตัวแทนจําหนายสินคาแลว   ยังดําเนิน
ธุรกิจ Trading คือ การซื้อสินคาจากตัวแทนจําหนายในประเทศไทยมาขายใหลูกคา ซึ่งเกิดขอ
รองเรียนจากลูกคาบอยครั้ง   ผูบริหารจึงมีความเห็นในการวิเคราะหมุมมองดานซัพพลายเออร 
(Supplier Perspectives) โดยดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานที่ไดจากการวิเคราะหมีดังตอไปนี้ 
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ตารางที่ 4.8 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานตามมมุมองดานซพัพลายเออร (Supplier Perspectives) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) 
ความสัมพันธกับ

มาตรฐาน 
ISO9001:2008 

แหลงขอมูล 

สงมอบตรงเวลา จํานวนสินคาที่สงไมทัน/       
จํานวนสินคาที่สงทั้งหมด 

% เพื่อประเมินประสิทธิภาพ
Supplier 5.4.1,8.2.3,5.5.3 

แผนกจัดซื้อและ
คลังสินคา 

คุณภาพสินคา จํานวนมูลคาสินคาที่สงคืน
ผูขาย/ ยอดรวมการซื้อ
สินคา               

% เพื่อประเมินประสิทธิภาพ
Supplier 

                 
5.4.1 

แผนกขาย 

ความถูกตองของ
เอกสารสั่งซื้อ 

จํานวนครั้งความผิดพลาด
ของเอกสาร/จํานวนครั้งการ
สั่งซื้อ 

 

% เพื่อประเมินประสิทธิภาพ
Supplier 5.4.1,8.2.4 

แผนกขาย 

สงมอบสินคา
ครบถวนและถูกตอง 

คะแนนความพึงพอใจดาน
การสงมอบครบถวนและ
ถูกตอง 

% เพื่อประเมินประสิทธิภาพ
Supplier 5.4.1,8.2.3,5.5.3 

แผนกขาย 
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จากตารางที่ 4.8 แสดงดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานตามมุมมองดานซัพพลาย
เออร (Supplier Perspectives) ซึ่งรวมดัชนีวัดไดทั้งหมด 4 ดัชนี ซึ่งดัชนีวัดทั้งหมดสามารถนําไป
กําหนดเปนวัตถุประสงคคุณภาพตามขอกําหนด 5.4.1, 5.5.3, 8.2.3, 8.2.4 ตามระบบมาตรฐาน 
ISO9001:2008  

- มุมมองดานกระบวนการภายใน  

มุมมองดานกระบวนการภายในสําหรับธุรกิจตัวแทนจําหนายนั้น   เริ่มตนจาก
พนักงานขายออกไปรับคําสั่งซื้อ   จากนั้นสงมาใหฝายตรวจสอบเครดิตเพื่อตรวจสอบเครดิตลูกคา 
แลวสงไปยังฝายคลังสินคาเพื่อเตรียมสินคา และใหฝายจัดสงทําหนาที่ในการจัดสงสินคา จากนั้น
ฝายบัญชีออกใบเรียกเก็บเงิน   เพื่อใหพนักงานขายไปดําเนินการเก็บเงิน   ซึ่งการพิจารณาที่
กระบวนการนั้นจะทําใหเห็นคุณคาที่ลูกคาจะไดรับไดชัดเจนกวาการมองฝายใดฝายหนึ่งเทานั้น 

บริษัทกรณีศึกษา   ไดใชระบบมาตรฐาน   ISO9001:2008   เปนเครื่องมือที่ให
ความสําคัญกับความสัมพันธระหวางคุณคาที่ลูกคาตองการกับกระบวนการภายในตามหลักการ 
BSC ไดดังนี้ 
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ตารางที่ 4.9 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานตามมมุมองดานกระบวนการภายใน 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) 
ความสัมพันธกับ

มาตรฐาน 
ISO9001:2008 

แหลงขอมูล 

การทบทวนการ
บริหาร 

จํานวนประเด็นการทบทวนที่
หาทางแกไขได/จํานวนประเด็น
การทบทวนการบริหาร               

% เพื่อประเมินความสามารถใน
การแกไขปญหาตางๆ 5.4.1,5.6.3,8.5 

QMR 

ความสามารถในการ
วางแผนการตลาด 

จํานวนกิจกรรมที่ไมเปนไปตาม
แผนที่วางไว/ จํานวนกิจกรรม
ทั้งหมดที่วางแผน 

% เพื่อประเมินความสามารถใน
การวางแผน 5.4.1,5.4.2,8.5 

แผนกขาย 

การทบทวน
ขอกําหนดผลิตภัณฑ 

จํานวนสินคาที่ไมสามารถใช
งานได/จํานวนสินคาทั้งหมดที่
สั่งซื้อเพื่อจําหนาย 

% เพื่อประเมินความสามารถ
ของฝายขาย 5.4.1,7.2.2 

แผนกวิศวกรรม 

ความถูกตอง แมนยํา
ในการแนะนําสินคา
ใหกับลูกคา 

คะแนนความพึงพอใจตอ
พนักงานขายดานการแนะนํา
สินคา 

% เพื่อประเมินความสามารถ
ของฝายขาย 5.4.1,7.2.3 

แผนกขาย 

ความสามารถในการ
ซอมแซมสินคา 

จํานวนครั้งของการซอมแซม
สินคาชนิดเดิม/จํานวนครั้งการ
สั่งซื้อสินคาชนิดนั้น 

% เพื่อประเมินความสามารถ
ของฝายวิศวกร 5.4.1,7.2.3 

แผนกวิศวกรรม 
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จากตารางที่ 4.9 มุมมองดานกระบวนการภายใน ซึ่งรวมดัชนีวัดไดทั้งหมด 5 ดัชนี 
ซึ่งดัชนีวัดทั้งหมดสามารถนําไปกําหนดเปนวัตถุประสงคคุณภาพตามขอกําหนด 5.4.1, 5.6.3, 
6.3, 7.2.2, 7.2.3, 8.5 ตามระบบมาตรฐาน ISO9001:2008  

- มุมมองดานกระบวนการเรียนรูและพัฒนา 

มุมมองดานกระบวนการเรียนรูและพัฒนา   จะเกี่ยวของกับการพัฒนาองคกรใหมี
ความพรอมและความสามารถในการบรรลุวัตถุประสงคภายใตมุมมองอื่นๆ ซึ่งบริษัทกรณี ศึกษา
ตองการพัฒนาองคกรทั้งในดานบุคลากร, ผูนํา, บรรยากาศในการทํางาน หรือระบบการทํางานที่ดี 
ดังนั้นมุมมองนี้จึงเปนรากฐานของการบรรลุวัตถุประสงคในมุมมองอื่นๆ  

บริษัทกรณีศึกษา ไดใชระบบมาตรฐาน ISO9001:2008 มาเชื่อมโยงกับดัชนีชี้วัด
ตามหลักการ BSC ซึ่งสามารถแสดงดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานตามมุมมองดานการเรียนรู
และพัฒนาไดดังนี้ได 
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ตารางที่ 4.10 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานตามมมุมองดานการเรยีนรูและพฒันา 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) 
ความสัมพันธกับ

มาตรฐาน 
ISO9001:2008 

แหลงขอมูล 

ความรูหลังการ
ฝกอบรม 

พนักงานที่ทดสอบความรู
ผานเกณฑหลังการ
ฝกอบรม 

% เพื่อประเมินประสิทธิผลใน
การฝกอบรม 

5.4.1, 8.5, 6.2.1, 
6.2.2 

QMR 

อัตราการฝกอบรม จํานวนวันในการฝกอบรม
ตอคนตอป               

วัน เพื่อประเมินทักษะพนักงาน 
5.4.1,5.6.3,8.5 

QMR 

อัตราการลาออก จํานวนพนักงานที่ลาออก
ตอป              

% เพื่อประเมินการบริหารงาน 5.4.1,6.2.2 แผนกบริหารงาน
บุคคล 

จํานวนอุปกรณชุด
ทดลอง 

จํานวนอุปกรณชุดทดลอง
ทั้งหมดที่มีเพื่อใชใน
การศึกษา 

ชิ้น เพื่อประเมินความพรอมใน
การพัฒนาทักษะพนักงาน 

5.4.1,6.2.2 แผนกวิศวกรรม 
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จากตารางที่ 4.10 แสดงดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานตามดานการเรียนรูและ
พัฒนา ซึ่งรวมดัชนีวัดไดทั้งหมด 4 ดัชนี ซึ่งดัชนีวัดทั้งหมดจะเกี่ยวของกับแผนที่ทางกลยุทธ และ
สามารถนําไปกําหนดเปนวัตถุประสงคคุณภาพตามขอกําหนด 5.4.1, 5.6.3, 6.2.1, 6.2.2 และ 
8.5 ตามระบบมาตรฐาน ISO9001:2008  

หลังจากไดจัดทําตาราง KPI ในระดับองคกรเสร็จแลว ไดจัดการประชุมเพ่ือชี้แจงถึง
วัตถุประสงคและประโยชนที่จะไดรับจากการพัฒนาดัชนีชี้วัดใหกับผูที่เกี่ยวของทุกคนทั้งระดับ
บริหารและระดับผูปฏิบัติการกอนทําการกระจายดัชนีชี้วัดลงสูระดับหนวยงาน 

4.5 การกระจายดัชนีวัดสมรรถนะหลักจากระดับองคกรสูระดับหนวยงานที่เกี่ยวของ  

การกระจายดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานจากระดับองคกรสูระดับหนวยงานที่
เกี่ยวของ  เปนสิ่งที่บริษัทกรณีศึกษามุงที่จะทํา เพ่ือใหหนวยงานตางๆภายในองคกรไดมีระบบใน
การประเมินผลที่ชัดเจน รวมทั้งทําใหกิจกรรมและการดําเนินงานหนวยงานตางๆมีความสอดคลอง
และเปนไปในทิศทางเดียวกันทั่งทั้งองคกร โดยระดับหนวยงานตางๆที่เกี่ยวของในการกําหนดดัชนี
ชี้วัดสมรรถนะหลัก คือ ฝายจัดซื้อ , ฝายขนสง, ฝายการเงิน, ฝายบริหารงานบุคคล, ฝายขายและ
ฝายวิศวกรรม 

การเริ่มแปลง BSC จากระดับองคกรสูระดับหนวยงานเริ่มตนจากทําตาราง OS ซึ่ง
เปนตาราง MATRIX ที่เปรียบเทียบระหวางตัวชี้วัดระดับองคกรกับหนวยงานตางๆขององคกร ซึ่ง
ตาราง OS จะชวยทําใหผูบริหารของแตละหนวยงานสามารถสรางตัวชี้วัดที่สอด คลองกับตัวชี้วัด
ในระดับองคกร 
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   ตารางที่ 4.11 การเปรียบเทียบระหวางตวัชี้วัดระดับองคกรกับหนวยงานตางๆขององคกร 

                                หนวยงาน          
ดัชนีชี้วัดระดบัองคกร 

ฝายขาย ฝาย
วิศวกรรม 

ฝายจัดซื้อ ฝายการเงนิ ฝายขนสง ฝายบริหาร 
งานบุคคล 

มุมมองดานการเงนิ       
ลดตนทุนการใชน้ํามนั O    S  
เพิ่มยอดขายลกูคาเกา O S S  S  
เพิ่มยอดขายลกูคาใหม O      
ลดคาใชจายการซอมบํารุง S O     
ลดคาใชจายงานลวงเวลา  O   S  
มุมมองดานลกูคา       
สงมอบตรงเวลา S  S  O  
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 113 

ตารางที่ 4.11 การเปรียบเทยีบระหวางตัวชี้วัดระดับองคกรกับหนวยงานตางๆขององคกร (ตอ) 

                                หนวยงาน           
ดัชนีชี้วัดระดบัองคกร 

แผนกขาย แผนก
วิศวกรรม 

แผนก
จัดซื้อ 

แผนก
การเงนิ 

แผนก
ขนสง 

แผนกบริหาร 
งานบุคคล 

มุมมองดานลกูคา       
การรองเรียนดานคุณภาพสนิคาจากลูกคา
ลดลง 

O  S  S  

สรางความพงึพอใจใหกับลูกคา O      
ความสามารถในการแกไขรองเรียนจาก
ลูกคา 

O S S  S  

จํานวนสนิคาที่ถูกสงคืนจากลูกคาลดลง O  S  S  
ความถกูตองของเอกสารสงมอบ   O S   
สงมอบสินคาครบถวนและถูกตอง S  O S S  
ความสามารถในการปดการขาย O      
มุมมองดาน Supplier       
สงมอบตรงเวลา S  S  O  
คุณภาพสินคาดี S  O    
ความถกูตองของเอกสารสัง่ซื้อ    O   
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                   ตารางที่ 4.11 การเปรียบเทยีบระหวางตัวชี้วัดระดับองคกรกับหนวยงานตางๆขององคกร (ตอ) 

                                หนวยงาน           
ดัชนีชี้วัดระดบัองคกร 

แผนกขาย แผนก
วิศวกรรม 

แผนก
จัดซื้อ 

แผนก
การเงนิ 

แผนก
ขนสง 

แผนกบริหาร 
งานบุคคล 

สงมอบสินคาครบถวนและถูกตอง S  O    

มุมมองดานกระบวนการภายใน       
ความสามารถการทบทวนการบริหาร       
ความสามารถในการวางแผนการตลาด O      
การทบทวนขอกําหนดผลิตภัณฑ S O S    
ความถกูตอง แมนยําในการแนะนาํสินคา
ใหกับลูกคา 

O      

ความสามารถในการซอมแซมสินคา  O     
มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา       
ความรูหลงัฝกอบรม O OO     
อัตราการฝกอบรม O OO     
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ตารางที่ 4.11 การเปรียบเทยีบระหวางตัวชี้วัดระดับองคกรกับหนวยงานตางๆขององคกร (ตอ) 

                                หนวยงาน           
ดัชนีชี้วัดระดบัองคกร 

แผนกขาย แผนก
วิศวกรรม 

แผนก
จัดซื้อ 

แผนก
การเงนิ 

แผนก
ขนสง 

แผนกบริหาร 
งานบุคคล 

อัตราการลาออก O O O O O OO 
จํานวน อุปกรณชุดทดลอง  O     

               ( O = Owner , S = Supporter ) 
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หลังจากทําการกระจายดัชนีชี้วัดระดับองคกรสูระดับหนวยงานแลว ขั้นตอไปเปน
การแสดงดัชนีชี้วัดในมุมมองตางๆของแตละแผนก ซึ่งเกิดจากการจัดประชุมเพื่อระดมความคิด 
(Brainstorming) ระหวางผูบริหาร, ผูวิจัยและผูที่เกี่ยวของ โดยดัชนีชี้วัดสวนใหญจะเปนตัว
เดียวกับดัชนีชี้วัดระดับองคกร แตอาจตางกันที่เปาหมาย หรือดัชนีชี้วัดบางตัวอาจตางจากระดับ
องคกร แตจะเปนดัชนีชี้วัดที่เปนเหตุ (Leading Indicators) ที่จะชวยใหดัชนีชี้วัดในระดับองคกร
บรรลุเปาหมาย ซึ่งบริษัทกรณีศึกษา สามารถแสดงตัวชี้วัดในระดับหนวยงานตางๆไดดังนี้  
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            ตารางที ่4.12 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายขาย 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่การ
นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองการเงนิ 
ตนทุนการใชน้ํามัน มูลคาการใชน้ํามัน/ยอดขายที่ได % กําหนดเปนเปาหมายในการลด

อัตราการใชน้ํามัน 
หัวหนาแผนก เดือน แผนกขาย 

ยอดขายลูกคาเกา ยอดขายลูกคาเกา/ยอดขายที่ได % เพื่อประเมินความสามารถในการ
รักษาลูกคาเกา 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกขาย 

ยอดขายลูกคาใหม ยอดขายลูกคาใหม/                 
ยอดขายที่ได 

% เพื่อประเมินความสามารถการเพิ่ม
ลูกคาใหม 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกขาย 

การสงคืนสินคา มูลคารวมสินคาสงคืนจากลูกคา/
ยอดขายที่ได 

% เพื่อประเมินคุณภาพสินคาและ
ความสามารถในการเลือกสินคา
ของพนักงานขายใหกับลูกคา 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกจัดซื้อ
และควบคุม
สินคา 
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           ตารางที่ 4.12 ดัชนีวดัสมรรถนะการดําเนินงานฝายขาย (ตอ) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่การ
นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานลูกคา 
สงมอบตรงเวลา จํานวนสินคาที่สงไมทัน/จํานวน

สินคาที่สงทั้งหมด 
% เพื่อประเมินความสามารถในการ

บริหารงานขาย 
หัวหนาแผนก เดือน แผนกขาย 

สรางความพึง
พอใจใหกับลูกคา 

คะแนนความพึงพอใจดานการ
บริการ 

% เพื่อประเมินภาพรวมของพนักงาน
ขาย 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกขาย 

ความรวดเร็วใน
การออกใบเสนอ
ราคา 

จํานวนใบเสนอราคาที่จัดทําภายใน 
24 ช.ม. /จํานวนใบเสนอราคา
ทั้งหมด 

% เพื่อประเมินความสามารถในการ
ทํางาน 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกขาย 

การแกไขขอ
รองเรียน 

จํานวนครั้งที่สามารถซอมแซมแกไข
สินคาใหลูกคาได/จํานวนขอ
รองเรียน 

% เพื่อประเมินความสามารถในการ
แกไขขอรองเรียนของลูกคาที่
เกิดขึ้น 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกขาย 

สงมอบสินคา
ครบถวนและ
ถูกตอง 

คะแนนความพึงพอใจดานสงมอบ
สินคาครบถวนและถูกตอง 

% เพื่อประเมินความพึงพอใจของ
ลูกคาดานสงมอบสินคาครบถวน 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกขาย 

การปดการขาย ยอดขายรวม/ยอดจากใบเสนอ
ราคาทั้งหมด 

% เพื่อประเมินความสามารถในการ
แขงขัน 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 3 เดือน แผนกขาย 

118 
 



 119 

       ตารางที่ 4.12 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายขาย (ตอ) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่
การ

นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานซพัพลายเออร 
สงมอบตรงเวลา คะแนนความพึงพอใจดานการสงมอบ

ตรงเวลาเมื่อเทียบกับปที่ผานมา 
% เพื่อประเมินคัดเลือกSupplier หัวหนาแผนก ทุกๆ 6 

เดือน 
แผนกจัดซื้อ
และคลังสินคา 

สงมอบสินคาครบถวน
และถูกตอง 

คะแนนความพึงพอใจดานการสงมอบ
ครบถวนและถูกตอง 

% เพื่อประเมินคัดเลือกSupplier หัวหนาแผนก ทุกๆ 6 
เดือน 

แผนกขาย 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
ความสามารถในการ
วางแผนการตลาด จํานวนกิจกรรมที่ไมเปนไปตามแผนที่

วางไว/จํานวนกิจกรรมทั้งหมดที่วางแผน 

% เพื่อประเมินความสามารถใน
การวางแผนการตลาดของฝาย
ขาย 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 6 
เดือน 

แผนกขาย 

ความถูกตองในการ
แนะนําสินคาใหลูกคา คะแนนความพึงพอใจดานการแนะนํา

สินคา 

% เพื่อประเมินความสามารถของ
ฝายขาย 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 6 
เดือน 

แผนกขาย 

การทบทวนขอกําหนด
ผลิตภัณฑ 

จํานวนสินคาที่ไมสามารถใชงานได/          
จํานวนสินคาทั้งหมดที่สั่งซื้อเพื่อจําหนาย 

% เพื่อประเมินความรูดานสินคา
ของฝายขาย 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 6 
เดือน 

แผนกขาย 
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        ตารางที ่4.12 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายขาย (ตอ) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่
การ

นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
ความรูหลังฝกอบรม พนักงานที่ทดสอบความรูผานเกณฑหลัง

การฝกอบรม 
% เพื่อประเมินประสิทธิผลในการ

ฝกอบรม 
QMR ทุกๆ 1 ป QMR 

อัตราการฝกอบรม จํานวนวันในการฝกอบรมตอคนตอป        วัน เพื่อประเมินทักษะพนักงาน QMR ทุกๆ 1 ป  แผนกบริหาร  
งานบุคคล 

อัตราการลาออก จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป              % เพื่อประเมินการบริหารงาน QMR ทุกๆ 6 
เดือน 

QMR 
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      ตารางที ่4.13 ดัชนวีัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายวิศวกรรม  

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่
การ

นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานการเงิน 
คาใชจายการซอมบํารุง คาใชจายการซอมบํารุงสินคาที่ไมได

คุณภาพ/ยอดขายที่ได 
% เพื่อลดคาใชจายการซอมบํารุง

สินคาจากลูกคา 
หัวหนาแผนก เดือน แผนกวิศวกรรม 

คาใชจายงานลวงเวลา คาใชจายงานลวงเวลา/ยอดขายที่ได % เพื่อประเมินความสามารถใน
การทํางานเกี่ยวกับงานซอม 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกวิศวกรรม 

มุมมองดานลูกคา 
ความรวดเร็วในการ
แกไขปญหา 

เวลาตั้งแตไดรับแจงปญหาจนลูกคา
ไดรับบริการโดยเฉลี่ย 

วัน เพื่อประเมินความสามารถใน
การแกไขปญหาใหลูกคา 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 3 
เดือน 

แผนกวิศวกรรม 

ความสามารถในการ
แกไขปญหา 

จํานวนครั้งที่สามารถซอมแซมแกไข
สินคาใหลูกคาได/จํานวนขอรองเรียน 

% เพื่อประเมินความสามารถใน
การแกไขปญหาใหลูกคา 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 3 
เดือน 

แผนกวิศวกรรม 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
การทบทวนขอกําหนด
ผลิตภัณฑ 

จํานวนสินคาที่ไมสามารถใชงานได/          
จํานวนสินคาทั้งหมดที่สั่งซื้อเพื่อจําหนาย 

% เพื่อประเมินความรูดานสินคา
ของฝายวิศวกรรม 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 6 
เดือน 

แผนกขาย 

ความเที่ยงตรง
เครื่องมือวัด 

จํานวนเครื่องมือวัดที่ไมผานเกณฑการ
สอบเทียบ /จํานวนเครื่องมือวัดทั้งหมด 

% เพื่อประเมินความเที่ยงตรงของ
เครื่องมือวัด 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกวิศวกรรม 
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       ตารางที่ 4.13 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายวิศวกรรม (ตอ) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่
การ

นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
ความสามารถในการ
ซอมแซมสินคา 

จํานวนครั้งของการซอมแซมสินคาชนิด
เดิม/จํานวนการสั่งซื้อสินคาชนิดนั้น          

% เพื่อประเมินความสามารถใน
การซอมแซมสินคา 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกวิศวกรรม 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
ความรูหลังฝกอบรม พนักงานที่ทดสอบความรูผานเกณฑหลัง

การฝกอบรม 
% เพื่อประเมินประสิทธิผลในการ

ฝกอบรม 
QMR ทุกๆ 1 ป QMR 

อัตราการฝกอบรม จํานวนวันในการฝกอบรมตอคนตอป        วัน เพื่อประเมินทักษะพนักงาน QMR ทุกๆ 1 ป  แผนกบริหาร  
งานบุคคล 

อัตราการลาออก จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป              % เพื่อประเมินการบริหารงาน QMR ทุกๆ 6 
เดือน 

QMR 

จํานวนอุปกรณชุด
ทดลอง 

จํานวนอุปกรณชุดทดลองทั้งหมดที่มีเพื่อ
ใชในการศึกษา 

ชิ้น เพื่อประเมินความพรอมแผนก
วิศวกรรม 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 1 ป แผนกวิศวกรรม 

 

 

122 
 



 123 

       ตารางที่ 4.14 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายจัดซื้อและควบคุมสินคา 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) 
 

ผูรับผิดชอบ ความถี่การ
นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานการเงิน 
การสงคืนสินคา มูลคารวมสินคาสงคืนจากลูกคา / 

ยอดขายที่ได 
% เพื่อประเมินความสามารถใน

การคัดเลือกสินคาจาก
Supplier 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 

มุมมองดานลูกคา 
สงมอบตรงเวลา จํานวนสินคาที่สงไมทัน/             

จํานวนสินคาที่สงทั้งหมด 
% เพื่อประเมินกระบวนการในการ

จัดซื้อ 
หัวหนาแผนก เดือน % 

การรองเรียนดาน
คุณภาพสินคาจาก
ลูกคาลดลง 

คะแนนความพึงพอใจดานคุณภาพ
สินคา 

% เพื่อประเมินความสามารถใน
การคัดเลือกSupplier 

หัวหนาแผนก เดือน % 

จํานวนสินคาที่ถูก
สงคืนจากลูกคา
ลดลง 

จํานวนสินคาที่ลูกคาสงคืน/จํานวน
สินคาที่สงทั้งหมด 

% เพื่อประเมินความถูกตองใน
การจัดซื้อ 

หัวหนาแผนก เดือน % 
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        ตารางที ่4.14 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายจัดซื้อและควบคุมสินคา (ตอ) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่การ
นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานลูกคา 
ความถูกตองของ
เอกสารสงมอบ 

จํานวนครั้งความผิดพลาดของ
เอกสาร/จํานวนครั้งการสั่งซื้อ 

% เพื่อประเมินความสามารถใน
การจัดทําเอกสารกอนสงมอบ
ลูกคา 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 

สงมอบสินคา
ครบถวนและ
ถูกตอง 

คะแนนความพึงพอใจดานสงมอบ
สินคาครบถวนและถูกตอง 

% เพื่อประเมินความ
ความสามารถในการตรวจสอบ
สินคากอนสงมอบ 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 

มุมมองดานซพัพลายเออร 
สงมอบตรงเวลา จํานวนสินคาที่สงไมทัน/                  

จํานวนสินคาที่สงทั้งหมด 
% เพื่อประเมินคัดเลือกผูขาย หัวหนาแผนก เดือน แผนกจัดซื้อและ

ควบคุมสินคา 
คุณภาพสินคา จํานวนมูลคาสินคาที่สงคืนผูขาย/ 

ยอดรวมการซื้อสินคา               
% เพื่อประเมินคัดเลือกผูขาย หัวหนาแผนก เดือน แผนกจัดซื้อและ

ควบคุมสินคา 

 

 

124 
 



 125 

       ตารางที่ 4.14 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายจัดซื้อและควบคุมสินคา (ตอ) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่การ
นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานซพัพลายเออร 
สงมอบสินคา
ครบถวนและ
ถูกตอง 

คะแนนความพึงพอใจดานการสง
มอบครบถวนและถูกตอง 

% เพื่อประเมินคัดเลือกผูขาย หัวหนาแผนก เดือน แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
การพัฒนาระบบ
จัดซื้อ 

จํานวนรายชื่อ Supplier ใหมเฉลี่ย ราย เพื่อประเมินการพัฒนาระบบ
จัดซื้อในการหาแหลงขอมูลใหม
เพื่อเปรียบเทียบ 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 

การทบทวน
ขอกําหนด
ผลิตภัณฑ 

จํานวนสินคาที่ไมสามารถใชงาน
ได/จํานวนสินคาทั้งหมดที่สั่งซื้อ
เพื่อจําหนาย 

% เพื่อประเมินความสามารถฝาย
จัดซื้อและควบคุมสินคา 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 6 เดือน แผนกขาย 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 

อัตราการลาออก จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป          % เพื่อประเมินการบริหารงาน QMR ทุกๆ 6 เดือน QMR 
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       ตารางที่ 4.15 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายการเงิน  

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่การ
นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานการเงิน 
ควบคุมคาใชจายแต
ละแผนก 

คาใชจายเดือนปจจุบัน/คาใชจาย
เดือนที่ผานมาของแตละแผนก 

% เพื่อควบคุมคาใชจายแตละ
แผนก 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกบัญชี 

มุมมองดานลูกคา 
ความถูกตองของ
เอกสารสงมอบ 

จํานวนครั้งความผิดพลาดของ
เอกสาร/จํานวนครั้งการสั่งซื้อ 

% เพื่อประเมินความสามารถใน
การตรวจสอบเอกสารกอนสง
มอบลูกคา 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกบัญชี 

มุมมองดานซพัพลายเออร  
ความถูกตองของ
เอกสารสั่งซื้อ จํานวนครั้งความผิดพลาดของ

เอกสาร/จํานวนครั้งการสั่งซื้อ 

% เพื่อประเมินประสิทธิภาพ
Supplier 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกบัญชี 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
การทํางานผิดพลาด จํานวนครั้งของการจายเช็ค

ผิดพลาด/จํานวนการจายเช็ค
ทั้งหมด 

% เพื่อประเมินความผิดพลาด
จากการทํางาน 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกการเงิน 

การวางบิล จํานวนครั้งของการวางบิลสาย/
จํานวนบิลทั้งหมด 

% เพื่อประเมินประสิทธิภาพใน
การดําเนินงานในสวนของการ
วางบิล 

หัวหนาแผนก เดือน แผนกการเงิน 
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       ตารางที่ 4.15 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายการเงิน(ตอ) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่การ
นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
อัตราการลาออก จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป          % เพื่อประเมินการบริหารงาน QMR ทุกๆ 6 เดือน QMR 
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       ตารางที่ 4.16 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายขนสง 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิด 
ชอบ 

ความถี่การ
นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานการเงิน 
 
ตนทุนการใชน้ํามัน 

มูลคาการใชน้ํามัน/ยอดขายที่ได % เพื่อประเมินการวางแผนการ
ทํางานของแผนกขนสง 

หัวหนา
แผนก 

เดือน แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 

การสงคืนสินคา มูลคารวมสินคาสงคืนจากลูกคา/
ยอดขายที่ได 

% เพื่อประเมินความเสียหายของ
สินคาอันเกิดจากการขนสง 

หัวหนา
แผนก 

เดือน แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 

คาใชจายงาน
ลวงเวลา 

คาใชจายงานลวงเวลา/ยอดขายที่ได % เพื่อประเมินการวางแผนการ
ทํางานของแผนกขนสง 

หัวหนา
แผนก 

เดือน แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 

มุมมองดานลูกคา 
สงมอบตรงเวลา จํานวนสินคาที่สงไมทัน/จํานวน

สินคาที่สงทั้งหมด 
% เพื่อประเมินการวางแผนการ

ทํางานของแผนกขนสง 
หัวหนา
แผนก 

เดือน แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 

ความสุภาพพนักงาน คะแนนความพึงพอใจดานการบริการ % เพื่อประเมินภาพรวมของ
พนักงานขนสง 

หัวหนา
แผนก 

เดือน แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
ความสามารถในการ
วางแผนการทํางาน 

จํานวนลูกคาที่ไมสามารถไปสงสินคา
ไดทัน/จํานวนลูกคาทั้งหมดที่ไปสง
ของตอวัน 

% เพื่อประเมินความสามารถใน
การวางแผนการทํางาน 

พนักงาน
ขนสง 

ทุกๆ 1 ป แผนกจัดซื้อและ
ควบคุมสินคา 
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   ตารางที่ 4.16 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานฝายขนสง(ตอ) 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิด 
ชอบ 

ความถี่การ
นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
อัตราการลาออก จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป             % เพื่อประเมินการบริหารงาน QMR ทุกๆ 6 เดือน QMR 
อัตราความถี่ของ
อุบัติเหตุ 

จํานวนครั้งการเกิดอุบัติเหตุ /               
จํานวนชั่วโมงทํางานทั้งหมด 

ครั้ง/ช.
ม.การ 
ทํางาน 

เพื่อประเมินความถี่ของ
อุบัติเหตุจากการทํางานแผนก
ขนสง 

หัวหนา
แผนก 

ทุกๆ 1 ป แผนกบริหารงาน
บุคคล 
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       ตารางที่ 4.17 ดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานฝายบริหารงานบคุคล 

ดัชนีชี้วัด นิยาม หนวย วัตถุประสงค (Objectives) ผูรับผิดชอบ ความถี่การ
นําเสนอ 

แหลงขอมูล 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
การคัดเลือกบุคคล การกําหนดบุคคลผูรับผิดชอบ

งานไมเหมาะสมกับลักษณะงาน/
ตําแหนงงานทั้งหมด 

% เพื่อประเมินการเลือกบุคคลที่
เหมาะสมกับตําแหนงงาน 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 1 ป แผนกบริหารงาน
บุคคล 

การมอบหมายงาน ตําแหนงที่ภาระงานไมชัดเจนใน
โครงสรางองคกร/ตําแหนงงาน
ทั้งหมด 

% เพื่อประเมินการมอบหมายงาน
ที่เหมาะสม 

หัวหนาแผนก ทุกๆ 1 ป แผนกบริหารงาน
บุคคล 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
อัตราการลาออก จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป       % เพื่อประเมินการบริหารงาน QMR ทุกๆ 6 เดือน QMR 
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 หลังจากจัดทาํดัชนวีัดสมรรถนะการดําเนนิงานในระดับหนวยงานตางๆสามารถสรุปไดดังนี้                
ตารางที่ 4.18 การสรุปดัชนีวดัสมรรถนะหลักในระดับหนวยงานตางๆ 

หนวย 
งาน 

มุมมอง ดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนนิงานหลัก 

การเงิน 1.มูลคาการใชน้ํามนั/ยอดขายทีไ่ด (%)                                                  
2.ยอดขายลูกคาเกา/ยอดขายทีไ่ด (%)                                                  
3.ยอดขายลูกคาใหม/ยอดขายทีไ่ด (%)                                                 
4.มูลคารวมสนิคาสงคืนจากลูกคา/ยอดขายทีไ่ด (%)                              

ลูกคา 1.จํานวนสินคาที่สงไมทนั/จํานวนสนิคาทีส่งทั้งหมด (%)    
2.คะแนนความพึงพอใจในการใหบริการ (%)    
3.จํานวนใบเสนอราคาที่จัดทําภายใน 24 ช.ม. /จํานวนใบเสนอราคา
ทั้งหมด (%)                                                                                         
4.จํานวนขอรองเรียนทีแ่กไขได/จํานวนขอรองเรียนทั้งหมด   (%)              
5.คะแนนความพึงพอใจดานสงมอบสินคาครบถวนและถูกตอง (%)         
6.ยอดขายจากใบเสนอราคา/ยอดจากใบเสนอราคาทั้งหมด (%)              

Supplier 1.คะแนนความพึงพอใจดานการสงมอบตรงเวลาเมื่อเทียบกับปที่ผาน
มา (%)                                                                                              
2.คะแนนความพึงพอใจดานการสงมอบครบถวนและถูกตอง (%)            

กระบวน 
การ
ภายใน 

1.จํานวนกิจกรรมที่ไมเปนไปตามแผนที่วางไว/จํานวนกจิกรรมทั้งหมดที่
วางแผน (%)                                                                                       
2.คะแนนความพึงพอใจตอพนักงานขายดานการแนะนาํสินคา (%)  
3.จํานวนสินคาทีไ่มสามารถใชงานได/จํานวนสนิคาทั้งหมดที่ส่ังซื้อเพ่ือ
จําหนาย (%) 

แผนก
ขาย 

การเรียนรู
และ
พัฒนา 

1.พนักงานทีท่ดสอบความรูผานเกณฑหลงัการฝกอบรม                         
2.จํานวนวนัในการฝกอบรมตอคนตอปของแผนกขาย (%)                      
3.จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป (%)                                     
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ตารางที่ 4.18 การสรุปดัชนีวดัสมรรถนะหลักในระดับหนวยงานตางๆ (ตอ) 

หนวย 
งาน 

มุมมอง ดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนนิงานหลัก 

การเงิน 1.คาใชจายการซอมบํารุงสินคาที่ไมไดคณุภาพ/ยอดขายทีไ่ด (%)     
2.คาใชจายงานลวงเวลา/ยอดขายทีไ่ด (%)                                      

ลูกคา 1.เวลาตั้งแตไดรับแจงปญหาจนลกูคาไดรับบริการโดยเฉลี่ย (วัน)      
2.จํานวนครั้งที่สามารถซอมแซมแกไขสนิคาใหลูกคาได/จํานวนขอ
รองเรียน (%)                                                                                 

Supplier - 
กระบวน 
การภายใน 

1.จํานวนครั้งของการซอมแซมสินคาชนิดเดิม/จํานวนการสั่งซื้อสินคา
ชนิดนัน้ (%)                                                                                  
2.จํานวนเครื่องมือวัดที่ไมผานเกณฑการสอบเทียบ/จํานวนเครื่องมือ
ทั้งหมด (%)                                                                                  
3.จํานวนสินคาทีไ่มสามารถใชงานได/จํานวนสนิคาทั้งหมดที่ส่ังซื้อ
เพ่ือจําหนาย(%)                                                                            

แผนก
วิศวกรรม 

การเรียนรู
และพฒันา 

1.พนักงานทีท่ดสอบความรูผานเกณฑหลงัการฝกอบรม                   
2.จํานวนวนัในการฝกอบรมตอคนตอปของแผนกขาย(%)                 
3.จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป (%)                                               
4.จํานวนอุปกรณชุดทดลองทั้งหมดทีม่ีเพื่อใชในการศึกษา (ชิ้น)        

การเงิน 1.มูลคารวมสนิคาสงคืนจากลูกคา/ยอดขายทีไ่ด (%)                        
ลูกคา 1.จํานวนสินคาที่สงไมทนั/จํานวนสนิคาทีส่งทั้งหมด (%)                  

2.คะแนนความพึงพอใจดานคุณภาพสินคา (%)                               
3.จํานวนสินคาที่ลูกคาสงคืนแกไข /จํานวนสินคาที่สงทัง้หมด (%)     
4.จํานวนครั้งความผิดพลาดของเอกสาร/จํานวนครั้งการสั่งซื้อ (%)    
5.คะแนนความพึงพอใจดานสงมอบสินคาครบถวนและถูกตอง (%)  

แผนกจัดซื้อ
และควบคุม
สินคา 

Supplier 1.จํานวนสินคาที่สงไมทนั/จํานวนสนิคาทีส่งทั้งหมด (%)                  
2.จํานวนมูลคาสินคาที่สงคืนผูขาย/ ยอดรวมการซื้อสินคา (%)          
3.คะแนนความพึงพอใจดานการสงมอบครบถวน (%)                      
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ตารางที่ 4.18 การสรุปดัชนีวดัสมรรถนะหลักในระดับหนวยงานตางๆ (ตอ) 

หนวย 
งาน 

มุมมอง ดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนนิงานหลัก 

แผนกจัดซื้อ
และควบคุม
สินคา 

กระบวน 
การภายใน 

1.จํานวนรายชื่อ Supplier ใหมเฉลี่ย(ราย/เดือน)   
2.จํานวนสินคาทีไ่มสามารถใชงานได/จํานวนสนิคาทั้งหมดที่
ส่ังซื้อเพ่ือจําหนาย (%)               

 การเรียนรู
และพฒันา 

1.จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป (%) 

แผนกการ 
เงิน 

การเงิน 1.คาใชจายเดือนปจจุบนั/คาใชจายเดือนที่ผานมาของแตละ
แผนก (%)                                                     

 ลูกคา 1.จํานวนครั้งความผิดพลาดของเอกสาร/จํานวนครั้งการสั่งซื้อ 
(%)                          

 Supplier 1.จํานวนครั้งความผิดพลาดของเอกสาร/จํานวนครั้งการสั่งซื้อ 
(%) 

 กระบวน 
การภายใน 

1.จํานวนครั้งของการจายเช็คผิดพลาด/จํานวนการจายเช็ค
ทั้งหมด (%)                                                                               
2.จํานวนครั้งของการวางบิลสาย/จํานวนบิลทั้งหมด (%)               

 การเรียนรู
และพฒันา 

1. จํานวนพนกังานที่ลาออกตอป (%)                                           

หนวยงาน
ขนสง 

 

การเงิน 1.มูลคาการใชน้ํามนั/ยอดขายทีไ่ด(%)                                         
2.มูลคารวมสนิคาที่ลูกคาสงคืน/ยอดขายที่ได(%)                         
3.คาใชจายงานลวงเวลา/ยอดขายทีไ่ด(%)                                    

 ลูกคา 1.จํานวนสินคาที่สงไมทนั/จํานวนสนิคาทีส่งทั้งหมด (%)               
2.คะแนนความพึงพอใจดานการบริการ (%)                                 

 Supplier - 
 กระบวน 

การภายใน 
1.จํานวนลูกคาทีไ่มสามารถไปสงสินคาไดทัน/จํานวนลูกคา
ทั้งหมดทีไ่ปสงของตอวัน (%)                                              
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ตารางที่ 4.18 การสรุปดัชนีวดัสมรรถนะหลักในระดับหนวยงานตางๆ (ตอ) 

หนวย 
งาน 

มุมมอง ดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนนิงานหลัก 

หนวย งาน
ขนสง 

 

การเรียนรู
และพฒันา 

1.จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป(%)                                             
2.จํานวนครั้งการเกิดอุบัติเหตุ/จํานวนชัว่โมงทํางานทั้งหมด(คร้ัง/
ช.ม.การทาํงาน)      

แผนก
บริหารงาน
บุคคล 

การเงิน -                                                 

 ลูกคา - 
 ซัพพลาย

เออร 
- 

 กระบวน 
การภายใน 

1.การกาํหนดบุคคลผูรับผิดชอบงานไมเหมาะสมกับลักษณะงาน/
ตําแหนงงานทัง้หมด(%)                                                              
2.ตําแหนงงานที่มีภาระงานมากเกินไป/ตําแหนงงานทั้งหมด(%)    

 การเรียนรู
และพฒันา 

1.จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป (%)                                            
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บทที่ 5 

ทบทวนผลและดําเนินการแกไขปรับปรุง 

ในบทนี้จะเปนการประเมินความเหมาะสมของดัชนีชี้วัดที่ไดจัดทําขึ้น เพ่ือคัดเลือก
ดัชนีชี้วัดที่เปนทีย่อมรับของบุคลากรทุกระดับช้ัน ในองคกร จากนัน้จึงทําการทบทวนผลเพื่อ
กําหนดคาเปาหมายของดัชนีชี้วัดในมุมมองดานตางๆ แลวนําคาที่วัดไดในปจจุบันมาทาํการ
เปรียบเทียบกับผูที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกัน รวมถึงการจัดทําแนวทางปฏิบัติและระบบเอกสารที่
ใชในการเก็บขอมูลเพื่อดําเนินการแกไขปรับปรุงใหบรรลุวิสัยทัศน 

5.1 การประเมินผลดัชนวีดัสมรรถนะหลังการพัฒนา  

หลังจากที่ไดจดัทําและพฒันาดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงานแลว ทางองคกรควรที่
จะมีการประเมินผลหลังการพัฒนา วาบคุคลในองคกรมีความเหน็ชอบมากนอยเพียงใด ดวยการ
ใหระดับผูบริหาร คือ กรรมการผูจัดการ , ผูจัดการทัว่ไป และตัวแทนระบบบริหารคณุภาพ (QMR) 
จํานวน 3 คน  และระดับผูปฏิบัติการ คือ พนักงานแตละฝาย จาํนวน 5 คนเปนผูประเมินและให
คะแนนความเหมาะสม ซึ่งไดมีผูเสนอหลักเกณฑการประเมินดัชนีชี้วดั  ตัวอยางเชน อ.วรโชค ไชย
วงศ  

1. มีความวองไวในการตอบสนอง การเปลี่ยนแปลง ติดตาม และแสดงผล  
2. สามารถนําไปเพื่อการเปรียบเทียบ และประเมินได  
3. มีความชัดเจน และเขาใจได (ไมกาํกวม หรือคลุมเครือ)  
4. สามารถประสานและถายทอด จุดมุงหมายขององคกร ไปยังหนวยงาน และ
บคุลากรไดในที่สุด  

5. สนับสนนุการประเมินอนาคต และรายงานผลในอดีต  
6. มีความเปนไปไดในการไดมา และความคุมคาของขอมลู  
7. มีจํานวนไมมากเกินไป คอยๆ ทยอยเพิ่มขึ้นจนคุนเคย นาจะเปนการดีกวา  
8. สามารถสะทอนหรือเชื่อมโยงกับความคาดหวัง-ความตองการของลูกคา, 
คุณภาพ-การควบคุม และการยกระดับคุณภาพ, ความสามารถในการแขงขนัได 
และจุดมุงหมายหลกัขององคกร  

9. สอดคลองและเปนไปในทิศทางเดียวกับวสัิยทัศน / พันธะกิจ / กลยทุธ  
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10. วัดเปนตัวเลขได แตถาจาํเปน (โดยเฉพาะในงานดานทรัพยากรมนษุย) อาจใช
แคยนืยนัไดก็เพียงพอ  

11. สามารถเปลี่ยนแปลงได หากไมเหมาะสม  
12. มีผูรับผิดชอบที่ชัดเจนทุกตวัวัด 

กันยา อัครอารีย (2545: 98) ไดเสนอเกณฑการประเมินดังนี้  

   1. สัมพันธกบันโยบายการบริหารงานองคกร และแปลงนโยบายไปสูการปฏิบัติที่
เปนรูปธรรม                                                                                                                   
2.  ครอบคลุมปจจัยสูความสําเร็จของหนวยงาน                                                              
3.  ชวยใหผูบริหารติดตามการเปลี่ยนแปลงตางๆไดดี                                                             
4.  วัดผลการดําเนินงานของหนวยงานไดจริง                                                                         
5.  กอใหเกิดความรวมมือกันของพนักงานทุกระดับ                                                             
6.  ผลักดันใหพนักงานเกิดความกระตือรือรนในการพัฒนาปรับปรุงการทํางาน                              
7.  กอใหเกิดความสามารถในการแขงขันในอนาคต                                                                
8.  มีการวัดทีส่มดุลทุกดาน                                                                                               
9.  มีการกาํหนดคาอางอิงทีเ่หมาะสมเพื่อประเมนิผลการดําเนินงาน                                  
10.มีระบบการไดมาซึ่งขอมลูและการรายงานผลที่ชัดเจน เขาใจงาย 

จากตัวอยางหลักเกณฑทีน่ําเสนอขางตน ไดทาํการคัดเลือกหลักเกณฑที่เหมาะสม
กับบริษัทกรณีศึกษา   โดยการระดมสมองของผูบริหารซึง่ประกอบดวย   กรรมการผูจดัการ, 
ผูจัดการทัว่ไป และตัวแทนระบบบริหารคณุภาพ (QMR) สามารถสรุปหลักเกณฑเพ่ือใชในการ
ประเมินผลดัชนีชี้วัดหลังการพัฒนา ไดดังนี ้

1. การรายงานผลมีความชดัเจน และเขาใจไดงาย                                               
2. สอดคลองกับนโยบายขององคกร และนําไปสูการปฏิบัติได                                                       
3.  สนับสนนุการประเมินอนาคต                                                                                                
4.  สามารถสะทอน ความตองการของลูกคา , การยกระดับคุณภาพ  และ        
ความสามารถในการแขงขันได                                                                                                    
5.  กอใหเกิดความรวมมือกันของพนักงานทุกระดับ                                                                   
6.  ชวยใหผูบริหารติดตามการเปลี่ยนแปลงตางๆไดดี                                                                
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7.  วัดผลการดําเนินงานของหนวยงานไดจริง                                                                           
สําหรับคะแนนที่ใชในการคัดเลือกนั้นมีระดับคะแนน ดังนี้     

 ระดับคะแนน 5 แสดงถึง ความเหมาะสมมากที่สุด 
 ระดับคะแนน 4 แสดงถึง ความเหมาะสมมาก 
 ระดับคะแนน 3 แสดงถึง ความเหมาะสมปานกลาง 
 ระดับคะแนน 2 แสดงถึง ความเหมาะสมนอย 
 ระดับคะแนน 1 แสดงถึง ความไมเหมาะสมของดัชนีวัดสมรรถนะ                    
รายละเอียดการใหคะแนนในการประเมินผลดัชนีวัดสมรรถนะหลังการ
พัฒนาดัชนชีี้วดัสมรรถนะตามหลักการประเมินผลเชิงดุลภาพ แสดงใน
ภาคผนวก ก. ซึ่งสามารถสรปุเปนคะแนนรวมในแตละมมุมองไดดังนี้                               

 
ตารางที่ 5.1 สรุปคะแนนการประเมินผลดัชนีวัดสมรรถนะหลังการพฒันาของมุมมองดานการเงิน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คะแนนรวมโดยเฉลี่ย เปอรเซ็นต ดัชนีชี้วัดสมรรถนะ 
ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับ
ปฏิบัติการ 

ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับ
ปฏิบัติการ 

ตนทนุการใชน้ํามนั 99 116 94.28% 66.28% 
ยอดขายลูกคาเกา 99 127 94.28% 72.57% 
ยอดขายลูกคาใหม 103 118 98.09% 67.43% 
คาใชจายการซอมบํารุง 88 89 83.81% 47.42% 
คาใชจายงานลวงเวลา 91 87 86.67% 49.71% 
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ตารางที่ 5.2 สรุปคะแนนการประเมินผลดัชนีวัดสมรรถนะหลังการพฒันาของมุมมองดานลูกคา 

คะแนนรวมโดยเฉลี่ย เปอรเซ็นต ดัชนีวัดสมรรถนะ 
ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับ
ปฏิบัติการ 

ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับ
ปฏิบัติการ 

สงมอบตรงเวลา 103 115 98.09% 65.71% 
สรางความพึงพอใจใหลูกคา 96 121 91.43% 69.14% 
การรองเรียนดานคุณภาพ
สินคาจากลูกคาลดลง 

97 106 92.38% 60.57% 

ความสามารถในการแกไขขอ
รองเรียน 

96 110 91.43% 62.86% 

จํานวนสนิคาที่ถูกสงคืน 98 87 93.33% 49.71% 
ความถกูตองของเอกสารสง
มอบ 

100 115 95.23% 65.71% 

สงมอบสินคาครบถวนและ
ถูกตอง 

100 113 95.23% 64.57% 

การปดการขาย 95 113 90.48% 64.57% 

ตารางที่ 5.3 สรุปคะแนนการประเมินผลดัชนีวัดสมรรถนะหลังการพฒันาของมุมมองดานซัพ   
       พลายเออร (Supplied) 

คะแนนรวมโดยเฉลี่ย เปอรเซ็นต ดัชนีวัดสมรรถนะ 
ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับ
ปฏิบัติการ 

ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับ
ปฏิบัติการ 

สงมอบตรงเวลา 94 105 89.52% 60.00% 
คุณภาพสินคา 96 97 91.43% 55.43% 
ความถกูตองของเอกสารสั่งซื้อ 94 97 89.52% 55.43% 
สงมอบสินคาครบถวนและ
ถูกตอง 

103 102 98.09% 58.28% 
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ตารางที่ 5.4 สรุปคะแนนการประเมินผลดัชนีวัดสมรรถนะหลังการพฒันาของมุมมองดาน       
       กระบวนการภายใน 

คะแนนรวมโดยเฉลี่ย เปอรเซ็นต ดัชนีวัดสมรรถนะ 
ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับ
ปฏิบัติการ 

ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับ
ปฏิบัติการ 

การทบทวนการบริหาร 90 122 85.71% 69.71% 
ความสามารถในการวางแผน
การตลาด 

93 122 88.57% 96.71% 

การทบทวนขอกําหนด
ผลิตภัณฑ 

88 93 83.81% 53.14% 

ความถกูตองแมนยําในการ
แนะนาํสินคาใหกับลูกคา 

93 103 88.57% 58.86% 

ความสามารถในการซอมแซม
สินคา 

96 110 91.43% 62.86% 

 

ตารางที่ 5.5 สรุปคะแนนจากการประเมินผลดัชนีวัดสมรรถนะหลังการพัฒนาของมมุมองดานการ
       เรียนรูและพัฒนา 

คะแนนรวมโดยเฉลี่ย เปอรเซ็นต ดัชนีวัดสมรรถนะ 
ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับ
ปฏิบัติการ 

ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับ
ปฏิบัติการ 

ความรูหลังฝกอบรม 98 134 93.33% 76.57% 
อัตราการฝกอบรม 97 131 92.38% 74.86% 
อัตราการลางาน 93 103 88.57% 58.86% 
จํานวนอุปกรณชุดทดลอง 95 135 90.67% 76.83% 
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                หลังจากทําการประเมินผลดัชนีวัดสมรรถนะทั้งระดับผูบริหารและระดับปฏิบัติการ
พบวา ระดับผูบริหารใหคะแนนความเหมาะสมของดัชนีวัดสมรรถนะเกิน 50% ในทุกๆ มุมมอง 
สวนระดับปฏิบัติการมี 3 ดัชนีที่มีคะแนนความเหมาะสมต่ํากวา 50 % ดังนี้     

 ดัชนีชี้วัดมุมมองดานการเงิน คือ คาใชจายการซอมบํารุง, คาใชจายงานลวงเวลา           

 ดัชนีชี้วัดมุมมองดานลูกคา   คือ   จํานวนสินคาที่ถูกสงคืน ดังนั้นจึงนําดัชนีทั้ง 3 
ตัวนี้มาทําการพิจารณาโดยการระดมสมองระหวางผูบริหารและผูปฏิบัติ การ ซึ่ง
ผลสรุปวานําดัชนีชี้วัดทั้ง 3 ตัวนี้ออก เนื่องจากเมื่อพิจารณาขอมูลในอดีตพบวาถา
นําดัชนีชี้วัดดังกลาว มาเปนตัวชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานขององคกรจะไมเห็น
การเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้นกวาเดิมอยางมีนัยสําคัญ   เนื่องจากไมคอยพบปญหา 
ดังนั้นจึงนําดัชนีชี้วัดที่เหลือมาทําการกําหนดคาเปาหมายตอไป  

5.2 การจัดเก็บขอมูลดัชนีชี้วัดของแตละแผนก 

                      หลังจากที่ไดดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานที่เหมาะสมแลว ขั้นตอไปเปนการ
การจัดเก็บขอมูลดัชนีชี้วัดของแตละแผนกซึ่งประกอบดวยคา Baseline และคาเปาหมาย โดยมี
ขั้นตอนการจัดทําดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 5.1 ขัน้ตอนการกาํหนดคาเปาหมาย 

เร่ิมตน 

Baseline ขอมูลคูแขงจาก
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็น
จากพนกังาน 

จัดเก็บและวิเคราะห

ประชุมรวมกนัระหวาง
ผูบริหารและพนักงาน 

เปาหมาย 
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จากรูปสามารถอธิบายรายละเอียดไดดังนี้                                                                                                          
1.ทําการจัดเก็บและวิเคราะหขอมูลเพื่อใชเปนแนวทางในการกําหนดคาเปาหมายโดยขอมูลที่
นํามาพิจารณามาจาก 3 แนวทาง คือ                                                                                                       
- Base line เปนขอมูลในอดีตที่ผูบริหารนํามาพิจารณาในการกําหนดคาเปาหมายซึ่งไดมาจาก
การจัดเก็บขอมูลในองคกร โดยมีวิธกีารคํานวณซึ่งแสดงไวที่ภาคผนวก ข.                                                    
- ขอมูลจากคูแขง ซึ่งไดมาจากแบบสอบถาม                                                                                                    
-ความคิดเห็นจากพนกังาน                                                                                                                      
2.นําขอมูลทีไ่ดทั้งหมดมาพจิารณารวมกนัระหวางผูบริหารและพนักงาน โดยมกีารทบทวนหลาย
คร้ังเพื่อใหไดมาซึ่งคาเปาหมายที่เหมาะสมไมมากจนเกนิความสามารถของบุคลากร ซึ่งสามารถ
สรุปไดดังตารางดังตอไปนี้                                                                                                                 
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ตารางที่ 5.6 รายละเอียดดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานของแตละแผนก 

แผนก มุมมอง ดัชนีวัดสมรรถนะหลัก คาปจจุบัน คาเปา 
หมาย 

ความถี่ หนวยงานที่
รับผิดชอบ 

ยอดขายลูกคาเกา/ยอดขายที่ได (%)     81.59 70.00 เดือน ห.น.แผนก 
ยอดขายลูกคาใหม/ยอดขายที่ได (%)    18.41 30.00 เดือน ห.น.แผนก 

การเงิน 

มูลคาการใชน้ํามัน/ยอดขายที่ได (%)     2.50 1.80 เดือน ห.น.แผนก 
จํานวนสินคาที่สงไมทัน/จํานวนสินคา
ที่สงทั้งหมด (%)                          

38 25.00 เดือน ห.น.แผนก 

คะแนนความพึงพอใจดานการบริการ 
(%)                                            

80.00 95.00 เดือน ห.น.แผนก 

จํานวนใบเสนอราคาที่จัดทําภายใน 
24 ช.ม. /จํานวนใบเสนอราคาทั้งหมด 

48 70.00 เดือน ห.น.แผนก 

จํานวนครั้งที่สามารถซอมแซมแกไข
สินคาใหลูกคาได/จํานวนขอรองเรียน 
(%)         

_ 95.00 เดือน ห.น.แผนก 

คะแนนความพึงพอใจดานสงมอบ
สินคาครบถวนและถูกตอง (%)             

95.00 100.00 เดือน ห.น.แผนก 

ลูกคา 

ยอดขายรวม/ยอดจากใบเสนอราคา
ทั้งหมด (%)                                  

50.32 70.00 3เดือน ห.น.แผนก 

คะแนนความพึงพอใจดานการสงมอบ
ตรงเวลาเมื่อเทียบกับปที่ผานมา (%)     

75.00 80.00 6เดือน ห.น.แผนก Supplier 

คะแนนความพึงพอใจดานการสงมอบ
ครบถวนและถูกตอง (%)                      

99.00 100.00 6เดือน ห.น.แผนก 

จํานวนกิจกรรมท่ีไมเปนไปตามแผนที่
วางไว/จํานวนกิจกรรมทั้งหมดที่
วางแผน (%)                                        

71.43 20.00 6เดือน ห.น.แผนก 

คะแนนความพึงพอใจตอพนักงานขาย
ดานการแนะนําสินคา (%)    

80.00 95.00 6เดือน ห.น.แผนก 

ขาย 

กระ 
บวน 
การ
ภายใน 

จํานวนสินคาที่ไมสามารถใชงานได/
จํานวนสินคาทั้งหมดที่ส่ังซื้อเพื่อ
จําหนาย(%)                                        

6.00 1.00 1 ป ห.น.แผนก 
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ตารางที่ 5.6 รายละเอียดดัชนีชี้วัดสมรรถนะหลักของแตละแผนก (ตอ) 

แผนก มุมมอง ดัชนีวัดสมรรถนะหลัก คาปจจุบัน คาเปา 
หมาย 

ความถี่ หนวยงาน
ที่

รับผิดชอบ 
พนักงานที่ทดสอบความรูผานเกณฑ
หลังการฝกอบรม(%)   

70.00 95.00 1ป QMR 

จํานวนวันในการฝกอบรมตอคนตอป    
(วัน)   

2 6 1 ป QMR 

ขาย การ
เรียนรู
และ
พัฒนา 

จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป (%)        20.00 10.00 1ป QMR 
เวลาตั้งแตไดรับแจงปญหาจนลูกคา
ไดรับบริการเสร็จโดยเฉลี่ย (วัน)             

1 1.00 3เดือน ห.น.แผนก ลูกคา 

จํานวนครั้งที่สามารถซอมแซมแกไข
สินคาใหลูกคาได/จํานวนขอรองเรียน 
(%)                                                     

80.00 90.00 3เดือน ห.น.แผนก 

จํานวนเครื่องมือวัดที่ไมผานเกณฑการ
สอบเทียบ/จํานวนเครื่องมือวัดทั้งหมด 
(%)                                                     

24.00 0.00 6เดือน ห.น.แผนก 

จํานวนสินคาที่ไมสามารถใชงานได/      
จํานวนสินคาทั้งหมดที่ส่ังซื้อเพื่อ
จําหนาย(%) 

11.63 5.00 1ป ห.น.แผนก 

กระบวน 
การ
ภายใน 

จํานวนครั้งของการซอมแซมสินคา
ชนิดเดิม/จํานวนการสั่งซื้อสินคาชนิด
นั้น (%)        

23.07 5.00 1ป ห.น.แผนก 

พนักงานที่ทดสอบความรูผานเกณฑ
หลังการฝกอบรม(%)   

70.00 80.00 6 เดือน QMR 

จํานวนวันในการฝกอบรมตอคนตอป    
(วัน)           

62.50 80.00 1 ป ห.น.แผนก 

จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป (%)        16.67 10.00 1 ป QMR 

วิศว 
กรร
ม 

การ
เรียนรู
และ
พัฒนา 

จํานวนอุปกรณชุดทดลองทั้งหมดที่มี
เพื่อใชในการศึกษา (ชิ้น) 

22 50 2 ป ห.น.แผนก 
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ตารางที่ 5.6 รายละเอียดดัชนีชี้วัดสมรรถนะหลักของแตละแผนก (ตอ) 

แผนก มุมมอง ดัชนีวัดสมรรถนะหลัก คาปจจุบัน คา
เปาห
มาย 

ความถี่ หนวยงานที่
รับผิดชอบ 

จํานวนสินคาที่สงไมทัน/จํานวน
สินคาที่สงทั้งหมด (%)                      

38.00 20.00 เดือน ห.น.แผนก 

คะแนนความพึงพอใจดานคุณภาพ
สินคา (%)                                       

90.00 90.00 เดือน ห.น.แผนก 

จํานวนครั้งความผิดพลาดของ
เอกสาร/จํานวนครั้งการสั่งซื้อ(%)      

3 0.00 เดือน ห.น.แผนก 

ลูกคา 

คะแนนความพึงพอใจดานสงมอบ
สินคาครบถวนและถูกตอง (%)         

90.00 100.0
0 

เดือน ห.น.แผนก 

จํานวนสินคาที่สงไมทัน/จํานวน
สินคาที่สงทั้งหมด (%)                      

50.00 20.00 เดือน ห.น.แผนก 

คะแนนความพึงพอใจดานการสง
มอบครบถวนและถูกตอง (%)           

70.00 80.00 เดือน ห.น.แผนก 

  Supplier 

จํานวนมูลคาสินคาที่สงคืนผูขาย/
ยอดรวมการซื้อสินคา (%)       

- 10.00 เดือน ห.น.แผนก 

จํานวนสินคาที่ไมสามารถใชงานได/
จํานวนสินคาทั้งหมดที่ส่ังซื้อเพื่อ
จําหนาย (%)   
 

6.00 3.00 เดือน ห.น.แผนก กระบวน
การภาย 
ใน 

จํานวนรายชื่อ Supplier ใหมเฉล่ีย
(ราย/เดือน)   
                                                      

- 1 เดือน ห.น.แผนก 

จัดซื้อ
และ
ควบคุม
สินคา 

การ
เรียนรู
และ
พัฒนา 

จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป (%)    8.33 10.00 1 ป QMR 
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ตารางที่ 5.6 รายละเอียดดัชนีชี้วัดสมรรถนะหลักของแตละแผนก (ตอ) 

แผนก มุมมอง ดัชนีวัดสมรรถนะหลัก คาปจจุบัน คาเปา 
หมาย 

ความถี่ หนวยงานที่
รับผิดชอบ 

การเงิน คาใชจายเดือนปจจุบัน/คาใชจาย
เดือนที่ผานมาของแตละแผนก (%)   

- 90.00 เดือน ห.น.แผนก 

ลูกคา จํานวนครั้งความผิดพลาดของ
เอกสาร/จํานวนครั้งการสั่งซื้อ (%) 

4.55 0.00 เดือน ห.น.แผนก 

Supplier จํานวนครั้งความผิดพลาดของ
เอกสาร/จํานวนครั้งการสั่งซื้อ (%) 

- 0.00 เดือน ห.น.แผนก 

จํานวนครั้งของการจายเช็ค
ผิดพลาด/จํานวนการจายเช็ค
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 

จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป (%)    0.00 20.00 1 ป QMR 
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ตารางที่ 5.6 รายละเอียดดัชนีชี้วัดสมรรถนะหลักของแตละแผนก (ตอ) 

แผนก มุมมอง ดัชนีวัดสมรรถนะหลัก คา
ปจจุบัน 

คา
เปาหมาย 

ความถี่ หนวยงานที่
รับผิดชอบ 

การเงิน มูลคาการใชน้ํามัน/ยอดขายที่ได 
(%)                                                 

0.41 0.30 เดือน ห.น.แผนก 

จํานวนสินคาที่สงไมทัน/จํานวน
สินคาที่สงทั้งหมด (%)                      

38.00 20.00 เดือน ห.น.แผนก ลูกคา 

คะแนนความพึงพอใจดานการ
บริการ (%)                                      

90.00 95.00 เดือน ห.น.แผนก 

กระบวน 
การ
ภายใน 

จํานวนลูกคาที่ไมสามารถไปสง
สินคาไดทัน/จํานวนลูกคาทั้งหมดที่
ไปสงของตอวัน(%)   

7.73 0.00 1 ป QMR 

จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป (%)    1.67 20.00 1 ป QMR 

ขนสง 

การ
เรียนรู
และ
พัฒนา 

จํานวนครั้งการเกิดอุบัติเหตุ /
จํานวนชั่วโมงทํางานทั้งหมด 

0.30 0.00 เดือน ห.น.แผนก 

การกําหนดบุคคลผูรับผิดชอบงาน
ไมเหมาะสมกับลักษณะงาน/
ตําแหนงงานทั้งหมด (%)                  

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

ตําแหนงที่ภาระงานมากเกินไป/
ตําแหนงงานทั้งหมด (%)                  

N/A 0.00 1 ป ห.น.แผนก 

บริหาร 
งาน
บุคคล 

การ
เรียนรู
และ
พัฒนา 

จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป  (%)   0.00 20.00 1 ป QMR 
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5.3 การเปรียบเทียบดัชนชีี้วัดกับผูที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกนั 

หลังจากทําการเก็บขอมูล ไดคาตัวเลขของ PI แลว ขั้นตอนตอไปคือการชี้บงระดับ
ประสิทธิภาพของ   PI   แตละตัวของบริษัทกรณีศึกษาเพื่อเปรียบเทียบกับบริษัทอื่นๆที่อยูใน
อุตสาหกรรมประเภทเดียวกัน โดยจัดทําเฉพาะแผนกขาย และเพื่อใหทราบขอมูลที่เปนจริงและ
ทันสมัยเกี่ยวกับระดับประสิทธิภาพทางการขายดานตางๆในปจจุบัน   งานวิจัยนี้จึงไดทําการ
ออกแบบสํารวจเพื่อสงไปยังบริษัทตางๆที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมเดียวกันจํานวนทั้งสิ้น 30 บริษัท 
โดยมีจุดประสงคเพ่ือสอบถามคาตัวเลข PI ในแตละดานที่ไดกําหนดไวรวมถึงสํารวจความคิดเห็น
เกี่ยวกับคาตัวเลข   PI   ที่ดีที่สุดในทางปฏิบัติ   เพื่อนําไปใชในการปรับคาเปาหมายที่ทางบริษัท
กรณีศึกษาไดตั้งไวและสามารถชี้บงระดับประสิทธิภาพ PI ของบริษัทกรณีศึกษาวามีประสิทธิภาพ
อยูที่ระดับใดเมื่อเปรียบเทียบกับองคกรอ่ืนๆในภาคธุรกิจเดียวกัน เพ่ือนําไปสูการปรับปรุงคุณภาพ
การดําเนินงานตอไป 

แบบสํารวจประกอบดวย 2 สวนใหญๆ ดังนี้ (ดูตัวอยางที่ภาคผนวก ค.)                                              
1) คําถามเกี่ยวกับขอมูลทัว่ไปของบริษทั ซึง่มีรายละเอียดเกี่ยวกับ                                                     
-ชื่อบริษทั                                                                                                                                      
-ตําแหนง                                                                                                                                
-จํานวนพนกังาน                                                                                                                     
-ระยะเวลาในการกอต้ัง                                                                                                                   
-ประเภทสินคาที่จาํหนาย 

2) คําถามเกี่ยวกับ PI แตละมุมมองที่กาํหนดไวซึ่งแตละ PI จะประกอบดวย 2 
คําถามที่มีจุดประสงคเพ่ือ                                                                                                               
-ถามคาตัวเลข PI ในแตละมุมมองของบริษทันัน้ๆ                                                                         
-ถามความคิดเห็นวาในธุรกจิประเภทนี้ควรมีคาตัวเลขPI แตละมุมมองอยูที่ระดับใด
จึงจะถือวาดทีีสุ่ดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ                                                                                    
โดยคําถามนีม้ีวัตถุประสงคเพ่ือไวใชปรับปรุงคาเปาหมายที่กาํหนดขึ้นของบรษิัท
กรณีศึกษา 
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5.3.1สรุปผลที่ไดจากแบบสํารวจ 

จากแบบสํารวจที่ไดทําการสงไปยังบริษทัตางๆทั้งหมด 30 แหง มีการตอบกลับมา
ทั้งหมด 7ชุด โดยรายละเอียดและขอมูลทีไ่ดจากการสาํรวจสามารถสรุปไดดังนี้ 
ในสวนที่ 1จะเปนการสํารวจเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของบริษทั สามารถสรปุไดดังตารางที่ 5.2 
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ตารางที่ 5.7 ขอมูลทั่วไปของบริษัทที่ตอบแบบสํารวจ    

                                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ขอมูล       บริษัท           
ทั่วไป 

A B C D E F G 

ตําแหนง พนักงานขาย พนักงานขาย ผูจัดการฝายขาย ผูจัดการฝาย
ขาย 

พนักงานขาย พนักงานขาย พนักงานขาย 

จํานวนพนักงาน             70 50 20 10 40 110 25 

ระยะเวลาในการกอตั้ง    13 20 15 9 20 30 11 

ประเภทสินคาที่
จําหนาย 

Valve 
Pneumatic 
and Hydraulic 
system 

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

Boiler system, 
Electronics  

Recorder and 
spare part   

สินคาวัดควบคุม ,
อุปกรณ 
Electronics & 
Electrical   

อุปกรณ 
Pneumatic, 
Hydraulic, 
Pump, Valve  

สารเคมี
,อุปกรณ 
Hydraulic 
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ในสวนที่ 2 ของแบบสํารวจแบงเปน 2 หัวขอใหญดังนี้  

 หัวขอที่ 1 เปนการสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับประสิทธิภาพที่ดีที่สุดและ
เปนไปไดในทางปฏิบัติของ PI แตละตัวเพื่อนํามาใชเปนขอมูลในการเปรียบเทียบ
คาเปาหมายของบริษัทกรณีศึกษาที่กําหนดไวในตารางที่ 5.6 วาสอดคลอง
หรือไม  

 หัวขอที่ 2 เปนการสอบถามเกี่ยวกับคาตัวเลข PI ในแตละมุมมองของแตละ
บริษัทเพื่อวิเคราะหประสิทธิภาพดัชนีชี้วัดของบริษัทกรณีศึกษา ซึ่งจากขอมูลที่
ไดสามารถสรุปไดดังนี้                                                                                                              

จากแบบสํารวจที่สงไปยังบริษัทตางๆ ปรากฏวา จากดัชนีประสิทธิภาพทางแผนกขาย
ที่กําหนดไวในแตละมุมมอง ทางบริษัทที่ตอบแบบสํารวจสวนมากไมตอบรายละเอียดดัชนีความ
รวดเร็วในการออกใบเสนอราคา โดยบริษัทตางๆใหเหตุผลวาทางบริษัทไมมีการเก็บขอมูลดังกลาว 
เพราะฉะนั้นจึงไมสามารถเปรียบเทียบระดับประสิทธิภาพของ PI ในดานนั้นได สวนคาดัชนีชี้วัด
ตัวอื่นๆนั้นคาตัวเลขที่ไดมาอาจผิดพลาดหรือคาดเคลื่อนไดดังนั้นจึงตองนําขอมูลมาหาคาเฉลี่ย
กอนทําการวิเคราะห และงานวิจัยนี้จะทําการเปรียบเทียบระดับประสิทธิภาพของ PI ในเฉพาะ
แผนกขายเทานั้น เนื่องจากบริษัทกรณีศึกษาเปนธุรกิจตัวแทนจําหนายสินคา ดังนั้นทางผูบริหาร
จึงใหความสําคัญกับแผนกนี้มาก ซึ่งขอมูลที่ไดจากแบบสํารวจสามารถสรุปไดดังนี้ 
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ตารางที่ 5.8 สรุปคาตัวเลขเปนชวงของระดับประสิทธิภาพที่ดีที่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติและ
       ตัวเลข PI ทางดานแผนกขายทั้ง 7 บริษทัของธุรกิจตัวแทนจาํหนายที่ตอบแบบสํารวจ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                 บริษทั   
PI ลักษณะ

ขอมูล 
บริษทักรณีศึกษา 

                          
บริษทัเปรียบเทียบ 

มุมมองดานการเงิน 
 

คา
เปาหมาย 70 

70.00-80.00 ยอดขายลูกคา
เกา/ยอดขายที่ได 
(%)                       คาปจจุบัน 

81.59 
69.28±2.72 

คา
เปาหมาย 30 

30.00-20.00 ยอดขายลูกคา
ใหม/ยอดขายที่ได 
(%)                       คาปจจุบัน 

18.41 
29.28±3.36 

คา
เปาหมาย 1.80 

1.50-3.00 มูลคาการใช
น้ํามนั/ยอดขายที่
ได (%)                  คาปจจุบัน 2.50 

5.3 ± 0.80 
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ตารางที่ 5.8 สรุปคาตัวเลขเปนชวงระดับประสิทธิภาพที่ดีที่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติและตัว  
       เลข PI ดานแผนกขายทัง้ 7 บริษัทของธุรกิจตัวแทนจาํหนายที่ตอบแบบสํารวจ(ตอ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                 บริษทั   
PI ลักษณะ

ขอมูล 
บริษทักรณีศึกษา 

                          
บริษทัเปรียบเทียบ 

มุมมองดานลกูคา 
คา

เปาหมาย 
25.00 

20.00-30.00 
จํานวนสนิคาที่สง
ไมทัน/จํานวนสิน 
คาที่สงทั้งหมด 
(%)                       

คาปจจุบัน 
38.00 

33.49±3.18 

คา
เปาหมาย 

95.00 
85.00-100.00 

คะแนนความพึง
พอใจดานการ
บริการ (%)            คาปจจุบัน 

80.00 
73.99±7.06 

คา
เปาหมาย 95.00 

70.00-100.00 จํานวนครั้งที่
สามารถซอมแซม
แกไขสินคาให
ลูกคาได/จํานวน
ขอรองเรียน (%)     

คาปจจุบัน - 
71.12±6.42 

คา
เปาหมาย 

100.00 
90.00-100.00 

คะแนนความพึง
พอใจดานสงมอบ
สินคาครบถวน
และถกูตอง (%)     

คาปจจุบัน 95.00 
88.12±5.94 

คา
เปาหมาย 

70.00 70.00-100.00 ยอดขายรวม/
ยอดจากใบเสนอ
ราคาทั้งหมด(%)    คาปจจุบัน 50.32 54.12±11.54 
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  ตารางที่ 5.8 สรุปคาตัวเลขเปนชวงของระดับประสิทธภิาพที่ดีที่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ   
         และตัวเลข PI ทางดานแผนกขายทัง้ 7 บริษัทของธุรกิจตัวแทนจาํหนายที่ตอบแบบ
         สํารวจ(ตอ) 

                    บริษทั   
PI ลักษณะขอมลู บริษทั

กรณีศึกษา 

      บริษัท
เปรียบเทียบ 

มุมมองดานซพัพลายเออร 
 

คาเปาหมาย 
80.00 

80.00-100.00 คะแนนความพึง
พอใจดานการสง
มอบตรงเวลาเมื่อ
เทียบกับปที่ผานมา 
(%)                           

คาปจจุบัน 75.00 
62.37±8.04 

คาเปาหมาย 
100.00 

80.00-100.00 คะแนนความพึง
พอใจดานการสง
มอบครบถวนและ
ถูกตอง (%)               

คาปจจุบัน 99.00 
81.74±6.31 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
คาเปาหมาย 

20.00 
15.00-25.00 จํานวนกิจกรรมทีไ่ม

เปนไปตามแผนที่
วางไว/จํานวน
กิจกรรมทั้งหมดที่
วางแผน (%)             

คาปจจุบัน 71.43 
48.13±3.93 

คาเปาหมาย 
95.00 

90.00-100.00 คะแนนความพึง
พอใจตอพนักงาน
ขายดานการแนะนํา
สินคา (%)    

คาปจจุบัน 80.00 
69.99±4.26 
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ตารางที่ 5.8 สรุปคาตัวเลขเปนชวงของระดับประสิทธิภาพที่ดีที่สุดและเปนไปไดในทาง                             
 ปฏิบัติและตัวเลข PI ทางดานแผนกขายทัง้ 7 บริษัทของธุรกิจตัวแทน
 จําหนายที่ตอบแบบสํารวจ(ตอ) 

                    บริษทั    
PI ลักษณะ

ขอมูล 
บริษทักรณีศึกษา 

                          
บริษทัเปรียบเทียบ 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 

คา
เปาหมาย 1.00 

1.00-5.00 จํานวนสนิคาที่ไม
สามารถใชงานได/
จํานวนสนิคาทั้งหมดที่
ส่ังซื้อเพ่ือจําหนาย(%)     

คา
ปจจุบัน 

6.00 
6.00±0.33 

มุมมองดานเรียนรูและพฒันา 

คา
เปาหมาย 95.00 

90.00-100.00 พนักงานที่ทดสอบ
ความรูผานเกณฑหลัง
การฝกอบรม(%)   
 

คา
ปจจุบัน 

70.00 
80.62±8.63 

คา
เปาหมาย 10.00 

7.00-10.00 จํานวนพนักงานที่
ลาออกตอป (%)             

คา
ปจจุบัน 

20.00 
22.49±0.34 

คา
เปาหมาย 

6.00 
6-12 

จํานวนวันในการ
ฝกอบรมตอคนตอป    
(วัน)           คา

ปจจุบัน 
2.00 

1.80±0.22 
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                  จากแบบสํารวจ สวนที่ 1 คาตัวเลขชวงของระดับประสิทธิภาพที่ดทีี่สุดและเปนไปได
ในทางปฏิบัติของ PI พบวาอยูในชวงเดียวกับคาเปาหมายของทางบริษทักรณีศึกษาไดกําหนดไว 
ดังนั้นผูบริหารจึงยืนยนัในการใชคาเปาหมายเดิมที่ไดจัดตั้งไวดังตารางที่ 5.6 สําหรับสวนที ่ 2 
สามารถชี้บงระดับประสิทธภิาพของ PI สําหรับบริษทักรณีศึกษาไดวาควรปรับปรุงในเรื่องใด โดย
เปรียบเทียบกับคาเฉลี่ย PI ที่ไดจากการสาํรวจ และใช Measure-Matrix-Diagram (M2-Diagram) 
จากตัวเลข Comparison Matrix ตารางที่ 5.8 มาคํานวณ ซึ่งจะมีคาอยูระหวาง 0-1 โดยมีวธิีการ
คํานวณดังนี ้

• คาตัวเลข PI ยิ่งต่ํายิ่งดี   คํานวณโดย คาดัชนีที่ดทีี่สุด/ คาเฉลี่ยดัชนี 

• คาตัวเลข PI ยิ่งสูงยิ่งดี   คํานวณโดย คา คาเฉลี่ยดัชนี / คาดัชนีที่ดีที่สุด        ซึ่ง
คาเฉลี่ยดัชนีมาจากคาตัวเลข PI แตละดานของบริษทักรณีศึกษา และคาดัชนทีี่ดี
ที่สุด คือ คาตัวเลข PI แตละดานที่มีประสิทธิภาพดีที่สุดจากขอมูลทัง้หมด ดังนั้น
ตองทําการจัดประเภทของ PI ในแตละมมุมองดังนี้ 

1.จัดประเภทของ PI มุมมองดานการเงิน ดังนี้ 

 คาตัวเลขยิ่งต่ํายิ่งดี ไดแก ดัชนีการใชน้ํามนั 

 คาตัวเลขยิ่งสูงยิ่งดี ไดแก ดัชนียอดขายลกูคาเกา , ดัชนียอดขายลกูคาใหม 

2. จัดประเภทของ PI มุมมองดานลูกคา ดังนี้ 

 คาตัวเลขยิ่งต่ํายิ่งดี ไดแก ดัชนีสงมอบตรงเวลา (วัดจากสินคาที่สงไมทัน) 

 คาตัวเลขยิ่งสูงยิ่งดี ไดแก ดัชนีความสุภาพและความรวดเร็วของพนักงานขาย, 
ดัชนีความสามารถในการแกไขขอรองเรียน, ดัชนีการสงมอบสินคาครบถวน, ดัชนี
การปดการขาย 
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3.จัดประเภทของ PI มุมมองดานซัพพลายเออร ดังนี้ 

 คาตัวเลขยิ่งต่ํายิ่งดี ไดแก    - 

 คาตัวเลขยิ่งสูงยิ่งดี ไดแก ดัชนีสงมอบตรงเวลา, ดัชนีสงมอบครบถวน 

4.จัดประเภทของ PI มุมมองดานกระบวนการภายใน ดังนี้ 

 คาตัวเลขยิ่งต่ํายิ่งดี ไดแก ดัชนีความสามารถในการวางแผนการตลาด (วัดจาก
กิจกรรมทีไ่มเปนไปตามแผนทีว่างไว), ดัชนีการทบทวนขอกําหนดผลิตภัณฑ (วัด
จากสนิคาทีไ่มสามารถใชงานได) 

 คาตัวเลขยิ่งสูงยิ่งดี ไดแก ดัชนีการตอบสนองตอนโยบายคุณภาพ , ดัชนีความถูก
ตองในการแนะนําสนิคา 

5.จัดประเภทของ PI มุมมองดานการเรียนรูและพฒันา ดังนี้ 

 คาตัวเลขยิ่งต่ํายิ่งดี ไดแก ดัชนีอัตราการลาออก 

 คาตัวเลขยิ่งสูงยิ่งดี ไดแก ดัชนีความรูหลังฝกอบรม , อัตราการฝกอบรม 

ขอมูลจากการคํานวณในแตละมุมมองแสดงในตารางที่ 5.9 ดังตอไปนี ้
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ตารางที่ 5.9 การคํานวณระดับประสิทธิภาพของ PI สําหรับมุมมองดานการเงิน ของบริษัท   
       กรณีศึกษาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ย PI 

ดัชนีชี้วัด (%) ประเภท
ดัชนีชี้วัด 

คาดัชนีที่ดี
ที่สุด 

บริษทักรณีศึกษา บริษทัเปรียบเทียบ 

ดัชนียอดขาย
ลูกคาเกา 

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

ดัชนียอดขาย
ลูกคาใหม 

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

ดัชนีการใชน้ํามัน ยิ่งต่ํายิ่งดี 2.50 2.50/2.50=1.00 2.50/5.30= 0.47 
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บริษัทกรณีศึกษา

บริษัทเทียบเคียง

 

รูปที่ 5.2 การเปรียบเทียบระดับประสิทธิภาพของ PI สําหรับมุมมองดานการเงินของบริษัท
กรณีศึกษาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ย PI 
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ตารางที่ 5.10 การคํานวณระดับประสิทธภิาพของ PI สําหรับมุมมองดานลูกคาของบริษัท   
         กรณีศึกษาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ย PI 

 

       

ดัชนีชี้วัด (%) ประเภท
ดัชนีชี้วัด 

คาดัชนีที่ดี
ที่สุด 

บริษทักรณีศึกษา บริษทัเปรียบเทียบ 

ดัชนีสงมอบตรง
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
การแกไขขอ
รองเรียน  

ยิ่งสูงยิ่งดี 85.00 
 
- 71.12/85.00=0.84 

ดัชนีการสงมอบ
สินคาครบถวน 

ยิ่งสูงยิ่งดี 95 
 

95.00/95.00=1.00 88.12/95.00=0.93 

ดัชนีการปดการ
ขาย 

ยิ่งสูงยิ่งดี 70 
 

50.32/70.00=0.72 54.12/70.00=0.77 
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 รูปที่ 5.3 การเปรียบเทียบระดับประสิทธิภาพของ PI สําหรับมุมมองดานลูกคาของบริษทั

กรณีศึกษาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ย PI 

ตารางที่ 5.11 การคํานวณระดับประสิทธภิาพของ PI สําหรับมุมมองดานซัพพลายเออร ของ
บริษทักรณีศึกษาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ย PI 

ดัชนีชี้วัด (%) ประเภท
ดัชนีชี้วัด 

คาดัชนีที่ดี
ที่สุด 

บริษทักรณีศึกษา บริษทัเปรียบเทียบ 

ดัชนีสงมอบ
ตรงเวลา 

ยิ่งสูงยิ่งดี 80.00 
75.00/80.00=0.94 

62.37/80.00=0.78 

ดัชนีสงมอบ
ครบถวนและ
ถูกตอง 

ยิ่งสูงยิ่งดี 99.00 
99.00/99.00=1.00 

81.74/99.00=0.82 
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บริษัทกรณีศึกษา

บริษัทเทียบเคียง

 

รูปที่ 5.4 การเปรียบเทียบระดับประสิทธิภาพของ PI สําหรับมุมมองดานซัพพลายเออรของบริษทั
กรณีศึกษาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ย PI 
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ตารางที่ 5.12 การคํานวณระดับประสิทธภิาพของ PI สําหรับมุมมองดานกระบวนการภายใน              
ของบริษทักรณีศึกษาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ย PI 

ดัชนีชี้วัด (%) ประเภท
ดัชนีชี้วัด 

คาดัชนีที่ดี
ที่สุด 

บริษทักรณีศึกษา บริษทัเปรียบเทียบ 

ดัชนีความ 
สามารถในการ
วางแผนการ 
ตลาด  

ยิ่งต่ํายิ่งดี 30.00 
 

30.00/71.43=0.42 30.00/48.13=0.62 

ดัชนีความถูก
ตองในการ
แนะนาํสินคา 

ยิ่งสูงยิ่งดี 80.00 
 

80.00/80.00=1.00 69.99/80.00=0.87 

ดัชนีการ
ทบทวน
ขอกาํหนด
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 สําหรับมุมมองดานกระบวนการภายในของ
บริษทักรณีศึกษาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ย PI 

ตารางที่ 5.13 การคํานวณระดับประสิทธภิาพของ PI สําหรับมุมมองดานเรียนรูและพัฒนา         
         ของบริษทักรณีศึกษาเปรียบเทียบกบัคาเฉลี่ย PI 

ดัชนีชี้วัด (%) ประเภท
ดัชนีชี้วัด 

คาดัชนีที่ดี
ที่สุด 

บริษทักรณีศึกษา บริษทัเปรียบเทียบ 

ดัชนีความรูหลัง
ฝกอบรม 

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
ฝกอบรม 

ยิ่งสูงยิ่งดี 4.00 
 

2.00/4.00 =0.50 1.80/4.00 =0.45 
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รูปที่ 5.6 การเปรียบเทียบระดับประสิทธิภาพของ PI สําหรับมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนาของ
บริษทักรณีศึกษาเปรียบเทียบกับคาเฉลี่ย PI 

จากตารางแสดงการคํานวณระดับประสิทธิภาพของ PI พบวาแตละมุมมองมีคา
ดัชนีชี้วัดบางตัวต่ํากวาคาเฉลี่ย   PI   ที่ไดจากการสํารวจซึ่งสามารถสรุปคาดัชนีชีว้ัดที่ต่ํากวา
คาเฉลี่ย PI จากการสํารวจไดดังนี้ 

1. มุมมองดานการเงิน ไดแก ดัชนียอดขายลูกคาใหมต่าํกวา 26%  

2.มุมมองดานลูกคา  ไดแก ดัชนีสงมอบตรงเวลาต่ํากวา 4%, ดัชนีการปดการขาย
ต่ํากวา 5% 

3.มุมมองดานกระบวนการภายใน   ไดแก   ดัชนีความสามารถในการวางแผน
การตลาดต่ํากวา 20% 

4.มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา   ไดแก   ดัชนีความรูหลังการฝกอบรมต่ํากวา 
11% 

จากดัชนีชี้วัดทั้ง 5 ตัวนี้ จะตองมีการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการทาํงานพรอมทั้ง
จัดทําแบบฟอรม   ที่ใชในการเก็บขอมูลเพื่อนํามาเปนฐานขอมูลในการวิเคราะหปญหาที่เกิดขึ้นใน
คร้ังตอไปโดยกระบวนการจดัทําและปรับปรุงเอกสารจะกลาวในหัวขอตอไป 
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5.4 ทบทวนผลและดําเนนิการแกไขปรับปรุงเพื่อใหบรรลวุิสยัทัศน 

หลังจากที่ไดทําการเปรียบเทียบดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินตามหลักการ BSC 
ของแผนกขาย พบวามีดัชนีชี้วัดจํานวน 5 ตัวที่ต่ํากวาคาเฉลี่ย PI ที่ไดจากการสํารวจ และจาก
ขอมูลในอดีตพบวายังไมมีการจัดทําแบบฟอรมที่ใชในการรายงานและติดตามผลดัชนีวัด
สมรรถนะการดําเนินทั้ง 5 ตัวนี้ ดังนั้นขั้นตอนตอไปจึงไดทําการปรับปรุงแกไขกระบวนการทํางาน
พรอมทั้งจัดทําระบบเอกสารหรือแบบฟอรมขึ้นมาใหม ดังแสดงในภาคผนวก ง.โดยการประชุม
รวมกันระหวางผูจัดการฝายขาย,พนักงานขาย และกรรมการผูจัดการ ดังตอไปนี้ 

 ตารางที่ 5.14 การพฒันาปรับปรุงกระบวนการทาํงาน 

ดัชนีชี้วัด สาเหตุของปญหา การปรับปรุงแกไข
กระบวนการทํางาน 

ระบบเอกสาร 

ดัชนียอด 
ขายลูกคา
ใหม 

ปจจุบันยอดขายที่ไดจาก
ลูกคาใหมมาจากการที่
ลูกคาโทรศัพทเขามาติดตอ
ส่ังซื้อสินคาเองและมี
จํานวนที่นอย ทําให
ยอดขายที่ไดคอนขางต่ํา
สาเหตุสวนใหญมาจากการ
เขาพบลูกคาของพนักงาน
ขายตอสัปดาหตอคน มี
ประมาณ 6-7 ราย ซึ่งเปน
จํานวนที่นอยมาก ทําให
ลูกคาไมคอยรูจักบริษัท
กรณีศึกษา 

เพิ่มชองทางการจัด
จําหนายโดยโฆษณา
ผานสื่อทางเว็บไซด
และพนักงานขายทุก
คนควรไปพบลูกคา
ใหมากขึ้นโดย
ตั้งเปาหมายไววันละ 
4 รายขึ้นไป จํานวน 
3 วันตอสัปดาห 

-ตารางบันทึกการวางแผน เพื่อวาง
แผนการเขาพบลูกคาวาใน 1 สัปดาห มี
ลูกคาบริษัทอะไรบาง                              
-ตารางบันทึกรายชื่อลูกคาที่โทรนัด/ผลที่
ไดจากการโทรหาลูกคา เพื่อปองกันความ
ผิดพลาด เชน ปองกันการลืม,ปองกัน
ติดตอลูกคาผิดคน หรือ เพื่อปองกันการ
ติดตอลูกคาที่ไมใชกลุมเปาหมาย อาจทํา
ใหเสียเวลาและคาใชจายเพิ่มขึ้น           
-ตารางบันทึกรายงานหลังจากการเขาพบ
ลูกคา เพื่อแสดงรายละเอียดการเขาพบ
ลูกคาและใชในการตรวจติดตามในการ
เขาพบครั้งตอไป 
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ตารางที่ 5.14 การพัฒนาปรับปรุงกระบวนการทาํงาน (ตอ) 

ดัชนีชี้
วัด 

สาเหตุของปญหา การปรับปรุงแกไข
กระบวนการทํางาน 

ระบบเอกสาร 

ดัชนีสง
มอบตรง
เวลา 

เนื่องจากสินคาหลายรายการ
ตองส่ังซื้อจากตางประเทศ 
ดังนั้นจึงกําหนดระยะเวลาการ
สงมอบไวในใบเสนอราคา
ประมาณ 4-6 สัปดาห  ซึ่งมี
สินคาบางรายการตองรอ
มากกวา 6 สัปดาห ซึ่งปจจุบัน 
ไมมีการบันทึกประวัติระยะ 
เวลาการสงมอบสินคาแตละ 
ตัวทําใหคาดคะเนไดลําบาก 

ทําการบันทึกผลการ
สงมอบเพื่อใชในการ
ตรวจสอบวาสินคาแต
ละชนิดใชระยะเวลาใน
การสงมอบเทาไหร 
จากนั้นจึงนําผลที่
ไดมากําหนด
ระยะเวลาที่แนนอนใน
ใบเสนอสินคา 

-ตารางบันทึกผลการสงมอบ โดย
แบงเปน 2 สวน คือ 1. สินคา 
Honeywell ซึ่งตองส่ังจาก
ตางประเทศ 2.สินคาที่ส่ังจากซัพ
พลายเออรภายในประเทศ 

ดัชนี
การปด
การขาย 

 

ปจจุบันเปอรเซ็นตที่สามารถ
ปดการขายไดนั้นคอนขางต่ํา 
อาจเกิดจากราคาสินคาไม
ผาน, คูแขงมีขอเสนอที่
เหนือกวา หรือรอสินคานาน
เกินไป เปนตน ทั้งนี้สาเหตุ
เนื่องมาจากพนักงานขายขาด
การตรวจติดตามใบเสนอ
ราคา ทําใหไมทราบถึงปญหา
ที่เกิดขึ้นกับลูกคา จึงไม
สามารถปดการขายได 

ทําการบันทึกผลการ
ตรวจติดตามลูกคา 
เพื่อใหสามารถติดตาม
ความคืบหนาใบเสนอ
ราคา และทราบถึง
ความตองการจากนั้น
พิจารณาและดําเนิน 
การปรับปรุงแกไขตาม
ขอตกลงที่ไดเจรจากับ
ลูกคาโดยมีการบันทึก
รายละเอียดการแกไข 
เพื่อปองกันความ
ผิดพลาดและใชเปน
ขอมูลในการปรับปรุง
ครั้งตอไป 

-ตารางบันทึกผลการตรวจ
ติดตามลูกคา 

-ตารางบันทึกการแกไขปรับปรุง
ใบเสนอราคา 
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     ตารางที่ 5.14 การพัฒนาปรับปรุงกระบวนการทาํงาน (ตอ) 

ดัชนีชี้วัด สาเหตุของปญหา การปรับปรุงแกไข
กระบวนการทํางาน 

ระบบเอกสาร 

ดัชนีความ 
สามารถ 
ในการ
วางแผน
การตลาด 

 

เนื่องจากพนักงานขาดความใส
ใจไมรวมมือในการทํา 

ติดตามผลการวางแผน
การตลาดในการจัดทํา
กิจกรรมตางๆเชน การ
จัดหาขอมูลลูกคาเกา
และลูกคาใหม, การ
จัดทําเอกสารนําเสนอ
สินคาเพื่อแจกลูกคา 
หรือการจัดแคมเปญ
ตางๆใหกับลูกคา เปน
ตน   

-ตารางบันทึกการวางแผน
การตลาด โดยระบุระยะเวลาในการ
เร่ิมตนและสิ้นสุด 

ดัชนี
ความรู 
หลังการ
ฝกอบรม 

 

ผลการทดสอบหลังการฝกอบ 
รมมีพนักงานขายบางสวนที่ไม
ผานการทดสอบ เนื่องจากไม
เขารับการฝกอบรมตามวัน
เวลาที่กําหนด เกิดจากการให
ความสําคัญกับงานหลักที่ตน
ปฏิบัติ 

ตรวจติดตามพนักงาน
ที่ยังไมไดรับการ
ฝกอบรมหรือยัง
ฝกอบรมไมครบตาม
ระยะเวลาที่กําหนด ซึ่ง
พนักงานขายทุกคน
จะตองไดรับการ
ประเมินผลทุกปและ
ติดตามผลของพนัก 
งานที่ไมผานการทด 
สอบหลังการฝกอบรม 
และทําการแกไขตอไป
โดยการฝกอบรมใหม
อีกครั้งหนึ่ง 

-ตารางบันทึกการฝกอบรมพนักงาน 

-ตารางบันทึกผลการทดสอบ   
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                 จากที่ไดจัดทําการปรับปรุงกระบวนการดําเนินงานและทําการจัดทําแบบแบบฟอรม
ขึ้นมาใหมเพ่ือจัดเก็บขอมูล หลังจากนั้นจะทําการรายงานผลดัชนีวัดสมรรถนะการดําเนินงาน 
เพ่ือใหหัวหนาแผนกใชในการติดตามขอมูลการเปลี่ยนแปลงของแตละดัชนีวัดสมรรถนะ และชวย
ในการรายงานผลใหผูบริหารทราบไดอยางรวดเร็ว สําหรับแผนกอื่นๆที่มีดัชนีชี้วัดต่ํากวาคา
เปาหมายไดมีการจัดทําแผนปฏิบัติการ (Action Plan) ไวดังนี้                                  
 ตารางที่ 5.15 แผนปฏิบัติการแผนกวิศวกรรม 

มุมมอง ตัวชี้วัด ปจจัยสู
ความสําเร็จ 

ผูรับผิด 
ชอบ 

Base 
line 

เปา 
หมาย 

แผนปฏิบัติการ 

ลูกคา 
ความ 
สามารถ
ในการ
แกไข
ปญหา 

จํานวนครั้งที่
สามารถแกไข

ปญหา 

แผนก 
วิศวกรรม 

80.00 90.00 
1.สงพนักงานไปฝกอบรมกับ
บริษัท Honeywell เพื่อศึกษา
ขอมูลทางดานเทคนิคเชิงลึก 

ความรู
หลัง
ฝกอบรม 

ผลการ
ทดสอบหลัง
การฝกอบรม 

QMR 
70.00 80.00 

1.เพิ่มจํานวนวันในการ
ฝกอบรมพนักงานตอคนตอป     
 2.ใหมีการทดสอบซ้ํา โดย
อบรมใหมกอนทําการทดสอบ
ครั้งที่ 2  

อัตรา
การ
ฝกอบรม 

จํานวนวันใน
การฝกอบรม 

QMR 
62.50 80.00 

1.เพิ่มจํานวนวันในการ
ฝกอบรมพนักงานตอคนตอป 

เรียนรู
และ
พัฒนา 

อัตรา
การ
ลาออก 

จํานวนวันใน
การลาออก 

แผนก
วิศวกรรม 

20.00 10.00 
1.จัดรางวัลใหพนักงานที่มี
ความขยัน                                
2.กระจายงานใหชัดเจนเพื่อ
ไมใหรูสึกวาทํางานมากเกิน
หนาที่ 
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ตารางที่ 5.16 แผนปฏิบัติการแผนกจัดซื้อและควบคุมสินคา 

มุมมอง ตัวชี้วัด ปจจัยสู
ความสําเร็จ 

ผูรับผิด 
ชอบ 

Base 
line 

เปา 
หมาย 

แผนปฏิบัติการ 

สงมอบ
ตรงเวลา 

จํานวนสินคา
ที่สงไมทัน 

แผนก
จัดซื้อ 

38.00 20.00 
1.จัดหา Supplier หลายๆที่
เพื่อหา Supplier ที่ดีที่สุดที่
ตอบสนองความตองการลูกคา
ไดครบทั้งเรื่อง ราคา คุณภาพ 
และระยะเวลาสงสินคา             
2.เจรจากับลูกคากรณีที่สินคา
นั้นไมสามารถทําการจัดสงได
ทันเพื่อขอเลื่อนกําหนดการสง
สินคา 

ความ
ถูกตอง
ของ
เอกสาร
สงมอบ 

จํานวนเอกสาร 
ที่ผิดพลาด 

แผนก
จัดซื้อ 

3.00 0.00 
1.ทําการตรวจสอบเอกสารทุก
ฉบับกอนสงมอบใหลูกคา 

ลูกคา 

สงมอบ
สินคา
ครบถวน
และ
ถูกตอง 

คะแนนความ
พึงพอใจดาน
การสงมอบ 

แผนก
จัดซื้อ 

90.00 100.0
0 1.ทําการตรวจสอบสินคาทั้งใน

เร่ืองของจํานวนสินคาและรุน
สินคาใหตรงกับใบส่ังซื้อจาก
ลูกคา 
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ตารางที่ 5.16 แผนปฏิบัติการแผนกจัดซื้อและควบคุมสินคา (ตอ) 

มุมมอง ตัวชี้วัด ปจจัยสู
ความสําเร็จ 

ผูรับผิด 
ชอบ 

Base 
line 

เปา 
หมาย 

แผนปฏิบัติการ 

สงมอบ
ตรงเวลา 

จํานวนสินคา
ที่สงไมทัน  

แผนก
จัดซื้อ 

50.00 20.00 
1.ทําหนังสือสัญญากับ 
Supplier โดยระบุวันทีในการ
สงสินคาใหชัดเจนและจัดหา
มาตรการกรณีที่ Supplier 
ผิดสัญญา  

Supplier 

สงมอบ
สินคา
ครบถวน
และ
ถูกตอง 

คะแนนความ
พึงพอใจดาน
การสงมอบ  

แผนก
จัดซื้อ 

70.00 80.00 
1.ทําการตรวจสอบสินคากอน
รับมอบจาก Supplier ถา
กรณีที่การสงมอบไมเปนไป
ตามขอตกลง ทางบริษัทจะไม
เซ็นรับสินคา 

กระบวน 
การ
ภายใน 

การ
ทบทวน
ขอ 

กําหนด
ผลิต- 
ภัณฑ 

จํานวนสินคา
ที่ไมสามารถ
ใชงานได 

จัดซื้อ 6.00 3.00 
1.จัดการฝกอบรมใหเกิด
ความรูในเรื่องคุณภาพสินคา    
2.ทําการประสานงานกับ
แผนกวิศวกรรมเพื่อปรึกษา
ขอมูลดานเทคนิคกอนจัดซื้อ
สินคาใหลูกคา                        
3.ทําการประสานงานกับ
แผนกขายเพื่อตรวจสอบ
ความตองการของลูกคาที่
แทจริง 
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ตารางที่ 5.16 แผนปฏิบัติการแผนกจัดซื้อและควบคุมสินคา (ตอ) 

มุมมอง ตัวชี้วัด ปจจัยสู
ความสําเร็จ 

ผูรับผิด 
ชอบ 

Base 
line 

เปา 
หมาย 

แผนปฏิบัติการ 

การเรียนรู
และพัฒนา 

 
อัตรา
การ
ลาออก 

 
จํานวนคนใน
การลาออก
ตอป 

 
จัดซื้อ 

 
20.00 

 
10.00 1.จัดรางวัลใหพนักงานที่

มีความขยัน                     
2.กระจายงานใหชัดเจน
เพื่อไมใหรูสึกวาทํางาน
มากเกินหนาที่ 

 

ตารางที่ 5.17 แผนปฏิบัติการแผนกการเงิน 

มุมมอง ตัวชี้วัด ปจจัยสู
ความสําเร็จ 

ผูรับ 
ผิดชอบ 

Base 
line 

เปาหมาย แผนปฏิบัติการ 

ลูกคา 
ความ
ถูกตอง
ของ
เอกสาร
สงมอบ 

จํานวน
เอกสารที่
ผิดพลาด 

แผนก
การเงิน 

4.55 0.00 
1.ทําการตรวจสอบ
เอกสารทุกฉบับกอน
สงมอบใหลูกคา 

กระบวน
การ
ภายใน 

การ
ทํางาน
ผิด 
พลาด 

จํานวนครั้ง
ของการจาย
เช็คผิดพลาด    

แผนก
การเงิน 

2.00 0.00 
1.ทําการตรวจสอบ
การจายเช็คใหตรงกับ
เอกสารสั่งซื้อกอนสง
มอบใหผูบริหาร
ตรวจสอบอีกครั้งหนึ่ง 
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ตารางที่ 5.17 แผนปฏิบัติการแผนกการเงิน(ตอ) 

มุมมอง ตัวชี้วัด ปจจัยสู
ความสําเร็จ 

ผูรับ 
ผิดชอบ 

Base 
line 

เปาหมาย แผนปฏิบัติการ 

กระ 
บวนการ
ภายใน 

การวาง
บิล 

จํานวนครั้ง
ของการวาง
บิลผิดพลาด 

แผนก
การเงิน 

5.00 0.00 
1.ทําการตรวจสอบ
ระเบียบการวางบิลกับ
ลูกคากอนทุกครั้ง         
2.นําระบบ
คอมพิวเตอรเขามาใช
ในการเก็บขอมูลจาก
ลูกคาเพื่อสะดวกตอ
การคนหาและงายตอ
การติดตามการ
เปล่ียนแปลง 

การเรียนรู
และพัฒนา 

อัตรา
การ
ลาออก 

จํานวนวันใน
การลาออก 

แผนก
การเงิน 

60.00 20.00 
1.จัดรางวัลให
พนักงานที่มีความ
ขยัน                            
2.กระจายงานให
ชัดเจนเพื่อไมใหรูสึก
วาทํางานมากเกิน
หนาที่ 
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ตารางที่ 5.18 แผนปฏิบัติการแผนกขนสง 

มุม 
มอง 

ตัวชี้วัด ปจจัยสู
ความสําเร็จ 

ผูรับ 
ผิดชอบ 

Base 
line 

เปา 
หมาย 

แผนปฏิบัติการ 

การ 
เงิน 

ตนทุน
การใช
น้ํามัน 

มูลคาการใช
น้ํามัน  

แผนก
ขนสง 

0.41 0.30 
1.วางแผนการสงสินคา
ใหพนักงานขนสงแตละ
คนไปสงสินคาที่อยูใน
เสนทางเดียวกัน 

สงมอบ
ตรง
เวลา 

จํานวนสินคา
ที่สงไมทัน  

แผนก
ขนสง 

38.00 20.00 
1.ประสานงานกับฝาย
จัดซื้อและควบคุมสินคา
ในการวางแผนการสงใน
แตละวัน                           
2.จัดเสนทางขนสงใหอยู
ทางเดียวกัน 

ลูกคา 

ความ
สุภาพ
พนักงา
น 

คะแนนความ
พึงพอใจดาน
การบริการ       

แผนก
ขนสง 

90.00 95.00 
1.ฝกอบรมพนักงานใหมี
จิตสํานึกที่ดีในหนาที่
ความรับผิดชอบ 

การ
เรียนรู
และ
พัฒนา 

อัตรา
การ
ลาออก 

จํานวนวันใน
การขาดงาน  

แผนก
ขนสง 

30.00 20.00 
1.จัดรางวัลใหพนักงานที่
มีความขยัน                      
2.กระจายงานใหชัดเจน
เพื่อไมใหรูสึกวาทํางาน
มากเกินหนาที่ 
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ตารางที่ 5.19 แผนปฏิบัติการแผนกบริหารงานบุคคล 

มุม 
มอง 

ตัวชี้วัด ปจจัยสู
ความสําเร็จ 

ผูรับผิด 
ชอบ 

Base 
line 

เปาหมาย แผนปฏิบัติการ 

การ
เรียนรู
และ
พัฒนา 

อัตรา
การ
ลาออก 

จํานวนวันใน
การลาออก  แผนก

บริหารงา
นบุคคล 

66.67 0.00 
1.จัดรางวัลให
พนักงานที่มีความขยัน  
2.กระจายงานให
ชัดเจนเพื่อไมใหรูสึก
วาทํางานมากเกิน
หนาที่ 
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บทที่ 6 

  สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

                        ในบทนี้จะกลาวถึงการสรุปผลที่ไดจากการวิจัย รวมถึงขอเสนอแนะที่เกี่ยวของ
และการวิจัยที่ควรดําเนินการตอ 

6.1 สรุปผลการวิจัย  

 งานวิจัยนี้เปนการนําหลักการประเมินผลเชิงดุลยภาพ (Balanced Score Card) 
มาใชในการพัฒนาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานของธุรกิจตัวแทนจําหนายสินคา   โดย
ผลการวิจัยที่ไดจะสอดคลองกับวัตถุประสงคงานวิจัย   คือ   เพื่อจัดทําดัชนีชี้วัดสมรรถนะการ
ดําเนินงานแบบดุลยภาพ(BSC) สําหรับธุรกิจตัวแทนจําหนายและซื้อเพ่ือจําหนายตอยังลูกคา ให
ครอบคลุมทั้ง 5 มุมมองของBSCจากนั้นนําผลที่ไดมาทําการเปรียบเทียบการดําเนินงานกับผูที่อยู
ในกลุมอุตสาหกรรมเดียวกัน   เนื่องจากในปจจุบันธุรกิจตัว   แทนจําหนายสินคามีการแขงขันที่สูง
และสภาพเศรษฐกิจที่ตกต่ําทําใหผลประกอบการของบริษัทมีแนวโนมลดลง   ดังนั้นจึงทําการเก็บ
ขอมูลและวิเคราะหปญหาที่พบในปจจุบันซึ่งพบวา 

1.กระบวนการประเมินในปจจุบันจะเนนมุมมองดานลูกคาเพียงอยางเดียว   ซึ่งไม
สามารถประเมินผลทางดานการเงิน,ดานซัพพลายเออร,ดานกระบวนการภายในและดานการ
เรียนรูและพัฒนา  ตามหลักการประเมินผลเชิงดุลยภาพได   อีกทั้งยังเปนขีดจํากัดความสามารถ
ทางการแขงขันในระยะยาวขององคกร 

2.ดัชนีวัดสมรรถนะเดิมไมสอดคลองกับกลยุทธจึงไมไดสรางความเปลี่ยนแปลงอัน
กอใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขันกับองคกร 

3.ไมมีการแปลงกลยุทธสูการปฏิบัติในระดับฝาย สงผลใหแตละฝายไมมีแนว ทาง
ปฏิบัติที่ชัดเจน ซึ่งเปนผลใหการดําเนินงานของแตละแผนกไมเปนไปในทิศทางเดียวกัน  

4.ไมมีการจัดทําระบบเอกสารเพื่อเก็บขอมูล ทําใหการวิเคราะหปญหาตางๆที่เกิดขึ้น
เปนไปดวยความลําบาก 

ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงพัฒนาดัชนีชี้วัดสมรรถนะตามหลักการประเมินผลเชิงดุลยภาพ
ซึ่งมีขั้นตอนในการดําเนินงานวิจัยโดยสรุปในรูปของแผนผัง ดังนี้ 
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                ขอมูลและเครื่องมือที่ใช     กระบวนการดําเนินงาน         ผลที่ได 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 6.1 แผนผังขั้นตอนการดําเนินงานวิจยัโดยสังเขป 

 

ขอมูลประวัติขององคกร ระบุสาเหตุของปญหาของ

ลักษณะธุรกิจของ

สภาพปญหาที่พบเห็นใน

ระบุสาเหตุของ
ปญหาของบริษัท 

คนควาทฤษฎีและ
งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

วิเคราะหสภาพแวดลอม
ของธุรกิจตัวแทนจําหนาย

บทสรุปงานวิจัย
และทฤษฎีที่

วัตถุประสงคและกล
ยุทธขององคกร 

การวิเคราะห  Five 
force 

กําหนด
BSC Concept and 

Brainstorming มุมมองตามหลัก 

ประเมินปจจัยสูความสําเร็จ คา K PI ที่สอดคลอง
กับกลยุทธของ

KSF 

คา KPI ระดับ

กระจายคา PI ในระดับ
องคกรสูระดับฝาย 

เช่ือมโยง KPI ในแตละ
มุมมองในลักษณะเหตุ-ผล 

คา KPI ที่เปนที่
ยอมรับขององคกรทุก

ประเมินผลPI หลังการ

คา KPI ระดับฝาย/
แผนก 

กําหนดเปาหมาย เปาหมายที่ใชวัดผล 

เปรียบเทียบคาPI และคา
เปาหมายกับผูที่อยูใน
อุตสาหกรรมเดียวกัน 

ปรับปรุงการดําเนินงาน
และจัดทําระบบเอกสาร 

สรุปผลการวิจัยและ

KPI และเปาหมายที่
เหมาะสมกับองคกร

แบบฟอรมการจัดเก็บ

วิทยานิพนธฉบับ

แผนที่กลยุทธ 

แบบสอบถา

Base line and 
Brainstorming 

แบบสอบถา

ระเบียบปฏิบัติงาน
และระบบบันทึก
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จากขั้นตอนการดําเนินงานวิจัย พบวาไดทําการพัฒนาดัชนวีัดสมรรถนะทั้งในระดบั
องคกรและระดับฝายกอนทาํการประเมินผลความพึงพอใจของบุคลากรในองคกร ซึ่งสามารถสรปุ
ไดดังนี้ 

1.ดัชนีวัดสมรรถนะในระดับองคกร ซึ่งจะครอบคลุมทั้งการกําหนดจํานวนมุม มอง 
ปจจัยสูความสําเร็จที่สอดคลองกับกลยุทธขององคกร การกําหนดวัตถุประสงค การสรางตัวชี้วดั
ภายใตวัตถุประสงค   พรอมทั้งการเชื่อมโยงของแตละดชันีวัดใหสัมพันธกับมาตรฐาน 
ISO9001:2008 ซึ่งดัชนีวัดสมรรถนะในระดับองคกรจะแสดงถึงภาพรวมในการดาํเนินงานของ
องคกร โดยมีจํานวนดัชนีชีว้ัดในแตละมมุมองดังนี้ 

• มุมมองดานการเงิน จํานวน 5 ดัชนี 

• มุมมองดานลกูคา  จํานวน 8 ดัชน ี

• มุมมองดานซพัพลายเออร  จํานวน 4 ดัชน ี

• มุมมองดานกระบวนการภายใน  จํานวน 5 ดัชน ี

• มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา  จาํนวน 4 ดัชน ี

2.ดัชนีวัดสมรรถนะในระดับแผนก   เปนการกระจายกลยุทธระดับองคกรไปยัง
หนวยงานตางๆ   ซึ่งเปนการกําหนดดัชนชีีว้ัดที่ยอยลงไปเพื่อใหเชื่อมโยงกับตัวชี้วัดระดับองคกร 
และมีความสอดคลองกับบทบาท หนาที่ และความรับผิดชอบของหนวยงาน เพ่ือใหหนวยงาน
ตางๆเขาใจในบทบาทหรือความสาํคัญในการที่จะทาํใหองคกรประสบความสาํเร็จ   ซึ่งแตละ
หนวยงานจะมีจํานวนดัชนชีี้วัดดังนี้ 

• แผนกขาย จํานวน 17 ดัชน ี แบงเปน มุมมองดานการเงิน 3 ดัชนี ,มุมมองดาน
ลูกคา 6 ดัชนี,มุมมองดานซพัพลายเออร 2 ดัชนี,มุมมองดานกระบวนการภายใน 
3 ดัชนี , มุมมองการเรียนรูและพัฒนา 3 ดชัน ี
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• แผนกวิศวกรรม จํานวน 9 ดัชนี แบงเปน มุมมองดานลูกคา 2 ดัชน,ีมุมมองดาน
กระบวนการภายใน 3 ดัชนี , มุมมองการเรียนรูและพฒันา 4 ดัชน ี

• แผนกจัดซื้อและควบคุมสินคา จํานวน 10 ดัชนี แบงเปน มุมมองดานลูกคา 4 
ดัชน,ีมุมมองดานซัพพลายเออร 3 ดัชน,ีมุมมองดานกระบวนการภายใน 2 ดัชนี , 
มุมมองการเรียนรูและพฒันา 1 ดัชน ี

• แผนกการเงิน จํานวน 6 ดชันี แบงเปนมมุมองดานการเงิน 1 ดัชนี ,มุมมองดาน
ลูกคา 1 ดัชนี,มุมมองดานซพัพลายเออร 1 ดัชนี,มุมมองดานกระบวนการภายใน 
2 ดัชนี , มุมมองการเรียนรูและพัฒนา 1 ดชัน ี

• แผนกขนสง จํานวน 6 ดัชนี แบงเปนมุมมองดานการเงิน 1 ดัชนี ,มุมมองดาน
ลูกคา 2 ดัชนี, มุมมองดานกระบวนการภายใน 1 ดัชน ี , มุมมองการเรียนรูและ
พัฒนา 2 ดัชน ี

• แผนกบริหารงานบุคคล จํานวน 4 ดัชน ี แบงเปน  มุมมองดานกระบวนการ
ภายใน 3 ดัชนี , มุมมองการเรียนรูและพัฒนา 1 ดัชน ี

ซึ่งมีจํานวนดชันีวัดสมรรถนะในระดับแผนกรวมทั้งหมด 52 ดัชน ี จากนัน้ไดจดัทํา
แผนที่กลยุทธ   (Strategy   map)   ซึ่งเปนแผนภูมิในการสรางความสัมพันธในลกัษณะเหตุผล 
(Cause-effect   relation)โดยเชื่อมโยงวัตถุประสงคที่องคกรตองการมุงเนนในแตละมุมมองให
สอดคลองกัน 

ขั้นตอนตอไปเปนการประเมินความพึงพอใจของดัชนีวัดสมรรถนะที่ไดพัฒนาขึ้นมา 
เนื่องจากเปนการกระจายดัชนีชี้วัดจากระดับองคกรไปสูระดับแผนก   ดังนั้นนอกจากผูบริหารเปน
ผูทําการประเมินแลวพนักงานทุกแผนกจะเปนผูประเมินดัชนีวัดสมรรถนะที่ไดพัฒนาขึ้นดวย
เชนกัน   เพื่อทําใหดัชนีวัดทุกตัวที่ไดหลังจากการประเมินเปนที่ยอมรับของทุกคนซึ่งสามารถสรุป
ผลไดวาดัชนีชี้วัดที่ไดคะแนนต่ํากวา 50% ซึ่งถูกคัดเลือกออกมีดังนี้ 1. คาใชจายการซอมบํารุง  
2.คาใชจายงานลวงเวลา   3.จํานวนสินคาที่ถูกสงคืน   และไดนําดัชนีชี้วัดสวนที่เหลือมาทําการ
กําหนดคาเปาหมาย   และเพื่อตรวจสอบความเปนไปไดของคาเปาหมายที่กําหนดขึ้นอีกทั้งเพื่อ
พัฒนาระดับประสิทธิภาพการดําเนินงานขององคกรจึงไดทําการเปรียบเทียบกับผูที่อยูใน
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อุตสาหกรรมเดียวกันซึ่งจะทําการพิจารณาเฉพาะแผนกขายเนื่องจากบริษัทเปนธุรกิจตัวแทน
จําหนายสินคา   ดังนั้นจึงมุงเนนใหความสําคัญกับแผนกขาย   โดยสงแบบสอบถามและมีผูตอบ
กลับมาจํานวน 7 บริษัท โดยผลที่ไดจากการเปรียบเทียบซึ่งแบงเปน 2 สวนดังนี้ 

- เปนการหาคาดัชนีวัดสมรรถนะที่ระดับประสิทธิภาพที่ดีที่สุดและเปนไปไดในทาง
ปฏิบัติ เพ่ือนํามาเปรียบเทียบกับคาเปาหมายที่กําหนดไว   ผลจากการสํารวจ
พบวาคาเปาหมายที่ทางบริษัทกรณีศึกษากําหนดไวอยูในชวงเดียวกับคาที่ได
จากการเปรียบเทียบกับผูที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกัน 

- เปนการหาคา PI สําหรับแผนกขายของ 7 บริษัทที่ตอบแบบถาม พบวา ดัชนี
ยอดขายลู กค า ใหม ,  ดั ชนี ส งมอบตรง เวลา ,  ดั ชนี กา รป ดการขาย ,   
ดัชนีความสามารถในการวางแผนการตลาด,  ดัชนีการฝกอบรม   ต่ํากวาผูที่
เปรียบเทียบ ดังนั้น จึงนําดัชนีชี้วัดทั้ง 5 นี้ มาทําการพัฒนาปรับปรุงประสิทธิภาพ
โดยจัดทําแผนปฏิบัติการและระบบเอกสารเพื่อจัดเก็บขอมูลและรายงานผล เพ่ือ
ชวยใหผูบริหารและผูที่เกี่ยวของสามารถติดตามการเปลี่ยนแปลงตางๆที่เกิดขึ้น
ในองคกรไดอยางรวดเร็ว  

6.2 ขอเสนอแนะ 

การดําเนินงานวิจัยนี้มุงประยุกตใชหลักการประเมินผลเชิงดุลยภาพในการพัฒนา
ดัชนีชี้วัดสมรรถนะและทําการเปรียบเทียบกับผูที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกันเพื่อพัฒนา
ประสิทธิภาพภายในองคกรโดยสรุปขอเสนอแนะ เพ่ือประโยชนสําหรับผูที่สนใจในการดําเนินการ
ตอดังนี้ 

1.ในการเริ่มนําระบบการประเมินผลเชิงดุลภาพมาใชในแตละแผนก   ในชวง
เร่ิมแรกควรเริ่มทําแบบคอยเปนคอยไป   คาเปาหมายอาจกําหนดใหใกลเคียงกับคูเปรียบเทียบที่
อยูในอุตสาหกรรมเดียวกันและปฏิบัติไดดีที่สุด   เพื่อไมใหพนักงานรูสึกกดดันและสูญเสียเวลาใน
การปฏิบัติงานเพื่อใชในการรวบรวมขอมูลในการจัดทํารายงานตามตัวชี้วัดประจําแผนกและระดับ
องคกร จนสงผลใหประสิทธิผล(Effectiveness)ขององคกรตกต่ําไป    
            2.ควรมีการปรับเปลี่ยนตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน   ตามการเปลี่ยนแปลงทิศทางใน
การดําเนินธุรกิจขององคกรและตองมีความสอดคลองกับกลยุทธขององคกรเสมอ  
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  3.ควรมีการปรับคาเปาหมายของดัชนีวัดสมรรถนะ   เพื่อใหเหมาะสมกับผลการ
ดําเนินงานที่เปลี่ยนแปลงไปโดยทําการประเมินและปรับคาเปาหมายอยางนอยปละ 2 คร้ัง 

4.การนําระบบคอมพิวเตอรเขามาใชในการจัดเก็บและบันทึกขอมูล   เพื่อใหงาย
ตอการคนหาและลดเวลาการทํางานได   อีกทั้งชวยใหผูบริหารสามารถตรวจติดตามการ
เปลี่ยนแปลงและประเมินองคกรไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น                   

5.ในการเปรียบเทียบดัชนีวัดสมรรถนะ อาจเปรียบเทียบภายในองคกรจากขอมูล
ปที่ผานมา หรือเปรียบเทียบระหวางแผนก เนื่องจากจะทําใหไดขอมูลที่แทจริงเพื่อนํามาใชในการ
ปรับปรุงการดําเนินงานมากกวาการเปรียบเทียบดัชนีวัดสมรรถนะกับผูที่อยูในอุตสาหกรรม
เดียวกัน เพราะขอมูลที่ไดมาจากการสํารวจแบบสอบถามดังนั้นอาจไดขอมูลที่ผิดหรือขอมูลเท็จ 
ทําใหการประเมินผลมีความคาดเคลื่อน                                 
  6.หลังจากที่ไดจัดทําดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินงานในมุมมองตางๆแลว 
พบวามุมมองดานซัพพลายเออรไมเหมาะสมในการนํามากําหนดเปนมุมมองเนื่องจากเปนการ
วัดผลกระบวนการดําเนินงานจากภายนอก ซึ่งทางองคกรไมสามารถควบคุมซัพพลายเออรให
เปนไปตามความตองการได ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงกําหนดเพียง 4 มุมมอง คือ มุมมองดานการเงิน, 
มุมมองดานลูกคา, มุมมองดานกระบวนการภายใน และมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา ซึ่ง
มุมมองเหลานี้เปนมุมมองการวัดผลการดําเนินงานภายในองคกรเองดังนั้นจึงสามารถควบคุมและ
หาแนวทางแกไขปญหาตางๆได 

 

6.3 งานวิจัยที่ควรดําเนินการตอไป 

งานวิจัยนี้เปนการประยุกตใชหลักการประเมินผลเชิงดุลยภาพในการพัฒนาดัชนี
วัดทั้งระดับองคกรและระดับแผนก   จากนั้นนํามาทําการเปรียบเทียบกับผูที่อยูในอุตสาหกรรม
เดียวกันเฉพาะแผนกขาย ซึ่งสามารถสรุปประเด็นที่ควรดําเนินงานตอดังนี้ 

1.เนื่องจากงานวิจัยนี้ไดนํากลยุทธขององคกรที่มีอยูเดิมมาเชื่อมโยงกับดัชนีชี้วัด
ที่พัฒนาขึ้นดังนั้นผูวิจัยมีความเห็นวา   นาจะทําการกําหนดกลยุทธขึ้นมาใหมเพ่ือใหเหมาะสมกับ
การแขงขันในปจจุบัน และอาจประยุกตใชกระบวนการลําดับช้ันเชิงวิเคราะห (Analytic Hierarchy 
Process : AHP) มาเปนเครื่องมือชวยในการตัดสินใจเลือกกลยุทธที่เหมาะสม 
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2.หลังจากทําการพัฒนาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินทั้งระดับองคและระดับ
แผนกแลว   ไดทําการเปรียบเทียบกับผูที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกันเฉพาะแผนกขาย   ซึ่งผูวิจัยมี
ความเห็นวา   นาจะทําการเปรียบเทียบกับทุกแผนกซึ่งอาจจะนําเฉพาะดัชนีชี้วัดเฉพาะตัวที่มี
ความสําคัญกับองคกรมาพิจารณาเทานั้น   เนื่องจากทุกฝายมีสวนรวมในการพัฒนาองคกรและ
เพ่ือกอใหเกิดการแปลงกลยุทธไปสูการปฏิบัติที่แทจริง 
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ตารางที่ ก-1 รายละเอียดการประเมินผลเกี่ยวกับดัชนวีดัสมรรถนะหลังการพัฒนาในมุมมองการเงิน  

เกณฑการประเมิน ดัชนีวัดสมรรถนะ 
ชัดเจน
เขาใจงาย 

สอดคลอง
นโยบายและ
นําไปสูการ
ปฏิบัติได         

สนับสนุนการ
ประเมินใน
อนาคตและ/
รายงานผลใน
อดีต 

สะทอน ความ
ตองการลูกคา, 
ยกระดับ
คุณภาพ,   
การแขงขัน 

กอใหเกดิ
ความ
รวมมือกัน
ของ
พนักงาน
ทุกระดับ 

ชวยให
ผูบริหาร
ติดตามการ
เปลี่ยนแปลง
ตางๆไดด ี

วัดผลการ
ดําเนิน งาน
ของ
หนวยงานได
จริง                

รวม
คะแนน 

ตนทุนการใชน้ํามัน         
ยอดขายลกูคาเกาที่เพิ่มขึ้น         
ยอดขายลกูคาใหมที่เพิ่มขึ้น         
คาใชจายการซอมบํารุง         
คาใชจายงานลวงเวลา         
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ตารางที่ ก-2 รายละเอียดการประเมินผลเกี่ยวกับดัชนวีดัสมรรถนะหลังการพัฒนาในมุมมองลูกคา 

เกณฑการประเมิน ดัชนีวัดสมรรถนะ 
ชัดเจน
เขาใจ
งาย 

สอดคลอง
นโยบาย
และนําไปสู
การปฏิบัติ
ได               

สนับสนุน
การ
ประเมินใน
อนาคต
และ/
รายงานผล
ในอดตี 

สะทอน 
ความ
ตองการ
ลูกคา, 
ยกระดับ
คุณภาพ,  
การแขงขัน 

กอใหเกดิ
ความรวมมือ
กันของ
พนักงานทุก
ระดับ 

ชวยให
ผูบริหาร
ติดตามการ
เปลี่ยนแปลง
ตางๆไดด ี

วัดผล
การ
ดําเนิน 
งานของ
หนวย 
งานได
จริง          

รวม
คะแนน 

สงมอบตรงเวลา         
สรางความพึงพอใจใหลูกคา         
การรองเรียนดานคุณภาพสินคาจากลกูคา
ลดลง 

        

ความสามารถในการแกไขขอรองเรียน         
จํานวนสินคาทีถ่กูสงคืนจากลกูคาลดลง         
ความถกูตองของเอกสารสงมอบ         
สงมอบสินคาครบถวนและถูกตอง         
การปดการขาย         

187 

 



 188 

ตารางที่ ก-3 รายละเอียดการประเมินผลเกี่ยวกับดัชนวีดัสมรรถนะหลังการพัฒนาในมุมมองดานซัพพลายเออร  

เกณฑการประเมิน ดัชนีวัดสมรรถนะ 
ชัดเจน
เขาใจ
งาย 

สอดคลอง
นโยบาย
และนําไปสู
การปฏิบัติ
ได               

สนับสนุน
การ
ประเมินใน
อนาคต
และ/
รายงานผล
ในอดตี 

สะทอน 
ความ
ตองการ
ลูกคา, 
ยกระดับ
คุณภาพ,  
การแขงขัน 

กอใหเกดิ
ความรวมมือ
กันของ
พนักงานทุก
ระดับ 

ชวยให
ผูบริหาร
ติดตามการ
เปลี่ยนแปลง
ตางๆไดด ี

วัดผล
การ
ดําเนิน 
งานของ
หนวย 
งานได
จริง          

รวม
คะแนน 

สงมอบตรงเวลา         
คุณภาพสินคา         
ความถกูตองของเอกสารสั่งซื้อ         
สงมอบสินคาครบถวนและถูกตอง         

188 

 



 189 

ตารางที่ ก-4 รายละเอียดการประเมินผลเกี่ยวกับดัชนวีดัสมรรถนะหลังการพัฒนาในมุมมองกระบวนการภายใน 

เกณฑการประเมิน ดัชนีวัดสมรรถนะ 
ชัดเจน
เขาใจ
งาย 

สอดคลอง
นโยบายและ
นําไปสูการ
ปฏิบัติได         

สนับสนุนการ
ประเมินใน
อนาคตและ/
รายงานผลใน
อดีต 

สะทอน 
ความตองการ
ลูกคา, 
ยกระดับ
คุณภาพ,  
การแขงขัน 

กอใหเกดิ
ความรวมมือ
กันของ
พนักงานทุก
ระดับ 

ชวยให
ผูบริหาร
ติดตามการ
เปลี่ยนแปลง
ตางๆไดด ี

วัดผล
การ
ดําเนิน 
งานของ
หนวยงา
นไดจริง    

รวม
คะแนน 

การทบทวนการบริหาร         
ความสามารถในการวางแผน
การตลาด 

        

การทบทวนขอกําหนดผลิตภัณฑ         
ความถกูตอง แมนยําในการ
แนะนําสินคาใหกับลกูคา 

        

ความสามารถในการซอมแซม
สินคา 
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ตารางที่ ก-5 รายละเอียดการประเมินผลเกี่ยวกับดัชนวีดัสมรรถนะหลังการพัฒนาในมุมมองการเรียนรูและพัฒนา 

เกณฑการประเมิน ดัชนีวัดสมรรถนะ 
ชัดเจน
เขาใจงาย 

สอดคลอง
นโยบายและ
นําไปสูการ
ปฏิบัติได          

สนับสนุนการ
ประเมินใน
อนาคตและ/
รายงานผลใน
อดีต 

สะทอน ความ
ตองการลูกคา
, ยกระดับ
คุณภาพ,  
การแขงขัน 

กอใหเกดิ
ความ
รวมมือกัน
ของ
พนักงานทุก
ระดับ 

ชวยให
ผูบริหาร
ติดตามการ
เปลี่ยนแปลง
ตางๆไดด ี

วัดผลการ
ดําเนิน งาน
ของ
หนวยงาน
ไดจริง          

รวม
คะแนน 

ความรูหลังฝกอบรม         
อัตราการฝกอบรม         
อัตราการขาดงาน         
จํานวนอุปกรณชุดทดลอง         
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ภาคผนวก ข. 

      คาดัชนีช้ีวัดสมรรถนะการดําเนนิงานปจจุบันของบริษัท        

                                 กรณีศึกษา 
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   ตารางที่ ข-1 คาดัชนีชีว้ัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบันของแผนกขาย 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้
วัด 

ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.     ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม เฉลีย่(%) 

มุมมองดานการเงิน 

ยอดขายลกูคาเกา  1,598,244 1,767,976 1,513,773 1,640,970 1,416,014 1,540,390 9,477,367 
ยอดขาย
ลูกคา
เกา 

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

81.59 

ยอดขายลกูคาใหม   360,628 398,927 341,568 370,269 319,510 347,575 2,138,477 
ยอดขาย
ลูกคา
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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ตารางที่ ข-1 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกขาย (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้
วัด 

ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.     ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม เฉลีย่(%) 

มุมมองดานการเงิน 

มูลคาการใชน้ํามัน    48,972 54,172 46,383 50,281 43,388 47,199 290,395 
ตนทุน
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 

 

มุมมองดานลกูคา 

จํานวนสินคาที่สงไม
ทัน (ชิ้น) 

146 161 67 154 132 111 771 
สงมอบ
ตรงเวลา 

จํานวนสินคาที่สง
ทั้งหมด(ชิ้น) 

391 433 171 402 347 288 2,032 

38 
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ตารางที่ ข-1 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกขาย (ตอ) 
คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 

ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม เฉลีย่(%) 

มุมมองดานลกูคา 

คะแนนความพึงพอใจดานการบริการ        82 77 74 85 79 83 480 
สรางความพึงพอใจให

ลูกคา 

คะแนนเต็ม 100 100 100 100 100 100 600 

80 

คะแนนความพึงพอใจดานสงมอบสินคา
ครบถวนและถูกตอง 97 95 94 95 96 93 570 สงมอบสินคาครบถวน

และถูกตอง 
คะแนนเต็ม 

100 100 100 100 100 100 600 

95 
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ตารางที่ ข-1 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกขาย (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม เฉลีย่(%) 

มุมมองดานลกูคา 

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

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

50.32 

มุมมองดาน Supplier 

คะแนนความพึงพอใจดานการสง
มอบตรงเวลา 74 72 76 78 75 75 450 

สงมอบตรงเวลา 
 

คะแนนเต็ม 
100 100 100 100 100 100 600 

75 

195 
 



 196 

 ตารางที่ ข-1 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกขาย (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม เฉลีย่(%) 

มุมมองดาน Supplier 
คะแนนความพึงพอใจดานการสง

มอบครบถวนและถูกตอง 100 98 99 100 99 98 594 
สงมอบสินคา

ครบถวนและถูกตอง 

คะแนนเต็ม 100 100 100 100 100 100 600 

99 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 

จํานวนกิจกรรมที่ไมเปนไปตามแผนที่
วางไว 2 3 3 2 2 2 15 ความสามารถ

วางแผนการตลาด 

จํานวนกิจกรรมทั้งหมดที่วางแผน     4 4 4 4 3 3 21 

71.43 
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ตารางที่ ข-1 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกขาย (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม เฉลีย่(%) 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
คะแนนความพึงพอใจตอพนักงาน

ขายดานการแนะนําสินคา 77 83 81 78 80 81 480 ความถกูตอง แมนยํา
ในการแนะนําสินคา

ใหลูกคา คะแนนเต็ม 100 100 100 100 100 100 600 

80 

จํานวนสินคาที่ไมสามารถใชงานได 
19 26 16 24 19 18 122 การทบทวน

ขอกําหนด
ผลติภัณฑ จํานวนสินคาทั้งหมดทีส่ั่งซื้อเพื่อ

จําหนาย        
391 433 171 402 347 288 2,032 

6 
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ตารางที่ ข-1 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกขาย (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม เฉลีย่(%) 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
ผลการทดสอบหลังการฝกอบรม 

72 71 73 67 70 67 420 ความรูหลังฝกอบรม 

คะแนนเต็ม 
100 100 100 100 100 100 600 

70.00 

จํานวนพนักงานขายที่ลาออกตอป    
- - - - - - 1 อัตราการลาออก 

จํานวนพนักงานขายทั้งหมด - - - - - - 4 

25.00 
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ตารางที่ ข-2 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกวศิวกรรม    

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานลกูคา 
จํานวนครั้งที่สามารถซอมแซมแกไข

สินคาใหลูกคาได  5 4 6 5 3 5 28 ความสามารถใน
การแกไขปญหา 

จํานวนขอรองเรียน               
7 5 6 7 4 6 35 

80 

มุมมองดานกระบวนการภายใน                                                                                                                               

การทบทวน
ขอกําหนด
ผลติภัณฑ 

จํานวนสินคาที่ไมสามารถใชงานได 5 10 7 8 7 5 42 11.63 

 
จํานวนสินคาทั้งหมดทีส่ั่งซื้อเพื่อ

จําหนาย                       
54 65 58 73 61 50 361  
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ตารางที่ ข-2 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกวศิวกรรม(ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 
จํานวนเครื่องมอืวัดที่ไมผานเกณฑ

การสอบเทียบ 2 3 3 2 2 1 13 ความเที่ยงตรง
เครื่องมือวดั 

จํานวนเครื่องมอืวัดทั้งหมด 
9 9 9 9 9 9 54 

24 

ความสามารถใน
การซอมแซมสินคา 

จํานวนครั้งของการซอมแซมสินคาชนิด
เดิม 

2 - 3 - - 4 9 23.07 

 
จํานวนการสั่งซือ้สินคาชนดินั้น 17 - 21 - - 1 39  
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ตารางที่ ข-2 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกวศิวกรรม (ตอ) 
 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
ผลการทดสอบหลังการฝกอบรม 

70 72 70 71 68 69 420 ความรูหลังฝกอบรม 

คะแนนเต็ม 
100 100 100 100 100 100 600 

70 

จํานวนวันในการฝกอบรมตอคนตอป  
2 2 1 1 2 2 10 อัตราการฝกอบรม 

จํานวนวันฝกอบรม 2 3 2 2 3 2 16 

62.50 
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ตารางที่ ข-2 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกวศิวกรรม (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

อัตราการลาออก 
จํานวนพนักงานที่ลาออกตอป       

- 1 - - - 1 2 16.67 

 จํานวนวิศวกรทัง้หมด 2 2 2 2 2 2 12  
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ตารางที่ ข-3 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกจดัซื้อและควบคุมสินคา 
 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานลกูคา 

จํานวนสินคาที่สงไมทัน  146 161 67 154 132 111 771 สงมอบตรงเวลา 

จํานวนสินคาที่สงทั้งหมด 
391 433 171 402 347 288 2,032 

38 

คะแนนความพึงพอใจดานคณุภาพ
สินคา                                        90 92 90 89 91 88 540 การรองเรียนดาน

คุณภาพสินคาลดลง 

คะแนนเต็ม 100 100 100 100 100 100 600 

90 
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ตารางที่ ข-3 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกจดัซื้อและควบคุมสินคา (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานลกูคา 
คะแนนความพอใจดาน  สงมอบ
สินคาครบถวนและถูกตอง       94 91 90 89 88 88 540 สงมอบสินคา

ครบถวน 
คะแนนเต็ม 

100 100 100 100 100 100 600 

90 

มุมมองดาน Supplier 

จํานวนสนิคาที่สงไมทัน 
49 69 29 68 53 39 308 สงมอบตรงเวลา 

จํานวนสนิคาที่สงทั้งหมด 117 130 54 122 104 89 616 

50 
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  ตารางที่ ข-3 คาดัชนีชีว้ัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบันของแผนกจัดซื้อและควบคุมสินคา (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดาน Supplier 
คะแนนความพึงพอใจดานการสง
มอบครบถวน และถูกตอง       69 71 71 70 70 69 420 สงมอบสินคา

ครบถวน 
คะแนนเต็ม 

100 100 100 100 100 100 600 

70 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 

จํานวนสินคาที่ไมสามารถใชงานได 
19 26 16 24 19 18 122 การทบทวน

ขอกําหนด
ผลติภัณฑ จํานวนสินคาทั้งหมดทีส่ั่งซื้อเพื่อ

จําหนาย    
391 433 171 402 347 288 2,032 

6 
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  ตารางที่ ข-3 คาดัชนีชีว้ัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกจดัซื้อและควบคุมสินคา (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
จํานวนพนักงานจัดซื้อและควบคมุ

สินคาทีล่าออกตอป               1 - - - - - 1 อัตราการลาออก 

จํานวนพนักงานจัดซื้อและควบคมุ
สินคาทั้งหมด 2 2 2 2 2 2 12 

8.33 
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ตารางที่ ข-4 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกการเงิน 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานลกูคา 
จํานวนครั้งความผดิพลาด 
ของเอกสาร 4 

 

3 

 

6 

 

3 

 

4 

 

2 

 

22 

 

ความถกูตองของ
ขอมูลสินคาบน
เอกสารสงมอบ 

จํานวนครั้งการสั่งซื้อ  
87 75 83 85 74 79 483 

4.55 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 

จํานวนครั้งการจายเช็คผิดพลาด 
- 1 - 2 - 3 6 การทํางานผดิพลาด 

จํานวนการจายเช็คทั้งหมด 25 32 24 37 19 32 169 

3.55 
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ตารางที่ ข-4 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกการเงิน (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 

จํานวนครั้งการวางบิลสาย 5 3 4 5 7 3 27 การวางบิล 

จํานวนบิลทั้งหมด 53 57 64 48 62 47 331 

8.16 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 

จํานวนพนักงานการเงินที่ลาออกตอ
ป                            - - - - - - 0 อัตราการลาออก 

จํานวนพนักงานการเงินทั้งหมด 1 1 1 1 1 1 6 

0 
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 ตารางที่ ข-5 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกขนสง 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานการเงิน 
มูลคาการใชน้ํามัน  

7,350 9,475 6,938 9,833 7,429 6,876 47,901 ตนทุนการใชน้ํามัน 

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

0.41 

มุมมองดานลกูคา 

จํานวนสินคาที่สงไมทัน  146 161 67 154 132 111 771 สงมอบตรงเวลา 

จํานวนสินคาที่สงทั้งหมด 391 433 171 402 347 288 2,032 

38 
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ตารางที่ ข-5 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกขนสง (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานลกูคา 
คะแนนความพึงพอใจดานการบริการ  

93 90 88 87 92 90 540 ความสุภาพ
พนักงาน 

คะแนนเต็ม 
100 100 100 100 100 100 600 

90 

มุมมองดานกระบวนการภายใน 

จํานวนลูกคาที่ไมสามารถไปสงสินคา
ไดทัน  

15 12 9 11 7 8 62 การวางแผนการ
ทํางาน 

จํานวนลูกคาที่ไปสง  131 145 127 149 132 118 802 

7.73 
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ตารางที่ ข-5 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกขนสง (ตอ) 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
จํานวนพนักงานขนสงที่ลาออกตอป   

- 1 - - - - 1 
อัตราการลาออก 

จํานวนพนักงานขนสงทั้งหมด 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 คาดัชนีชี้วัดสมรรถนะการดําเนินในปจจุบนัของแผนกบริหารงานบุคคล 
 

คาที่ไดจากการเก็บขอมูลแตละเดือน 
ดัชนีชี้วัด ขอมูลปจจุบัน 

ก.ย.  ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

รวม  เฉลีย่(%) 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
จํานวนพนักงานขนสงที่ลาออกตอป   

- - - - - - 0 
อัตราการลาออก 

จํานวนพนักงานขนสงทั้งหมด 1 1 1 1 1 1 6 

0 
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ภาคผนวก  ค 

ตัวอยางแบบสํารวจประสทิธิภาพดานการขายสําหรับบริษัท
ตัวแทนจาํหนายสนิคา 
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แบบสํารวจ 

ประสิทธิภาพดานการขายสําหรับบริษัทตัวแทนจําหนายสินคา 

กรุณากรอกขอความในชองวาง 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป 

1.ชื่อบริษัท :  
____________________________________________________________________ 

2.ตําแหนง :  
_____________________________________________________________________ 

3.จํานวนพนกังาน : 
________________________________________________________________                                

4.ระยะเวลาในการกอต้ัง: 
___________________________________________________________ 

5.ประเภทสนิคาที่จําหนาย  

1.________________________  
2._________________________ 
3.________________________   
4._________________________ 
5.________________________   
6._________________________ 
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สวนที่ 2 ขอมูลประสิทธภิาพดานการขาย 

มุมมองดานการเงนิ 

1. ดัชนียอดขายลูกคาเกา  คือ อัตราสวนยอดขายลูกคาเกาตอยอดขายทั้งหมด                                       
1.1 บริษัทของทานมียอดขายทีไ่ดมาจากลกูคาเกา โดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                                
1.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรมียอดขายลกูคาเกา
เทากับ__________%จึงจะถอืวาดีที่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ 

2.ดัชนียอดขายลูกคาใหม คือ อัตราสวนยอดขายลกูคาใหมตอยอดขายทั้งหมด                                           
2.1 บริษัทของทานมียอดขายทีไ่ดมาจากลกูคาใหม โดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                               
2.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรมียอดขายลกูคาใหม
เทากับ__________%จึงจะถอืวาดีที่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ 

3.ตนทนุการใชน้ํามนั คือ มูลคาการใชน้าํมัน/ยอดขายทีไ่ด                                                                                   
3.1 บริษัทของทานมีตนทนุการใชน้ํามัน โดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                                             
3.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรมีตนทนุการใชน้ํามนั 
เทากับ__________%จึงจะถอืวาดีที่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ 

มุมมองดานลูกคา                                                                                                                                           
1.ดัชนีการสงมอบตรงเวลา คือ จํานวนสนิคาที่สงไมทนั/จํานวนสนิคาที่สงทั้งหมด                                                 
1.1 บริษัทของทานมีการสงมอบสินคาใหกับลูกคาตรงเวลา โดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                    
1.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรมีการสงมอบสินคาใหกับลูกคาตรงเวลา
เทากับ__________%  จึงจะถือวาดทีี่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ                                                                      

2.ดัชนีดานความสุภาพและความรวดเร็วของพนักงานขาย คือ คะแนนความพึงพอใจดานการ
บริการ                                  
2.1บริษทัของทานมีคะแนนความพึงพอใจดานการบริการลูกคา โดยเฉลี่ยเทากับ__________%                              
2.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรมีคะแนนความพึงพอใจดานการบริการ
ลูกคา เทากับ__________%  จึงจะถือวาดีที่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ          
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3.ดัชนีความรวดเร็วในการออกใบเสนอราคา คือ จํานวนใบเสนอราคาที่จัดทําภายใน 24 ช.ม. /
จํานวนใบเสนอราคาทั้งหมด                                                                                                                              
3.1 บริษัทของทานมีความรวดเร็วในการออกใบเสนอราคาโดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                      
3.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรมีความรวดเร็วในการออกใบเสนอราคา
เทากับ__________%  จึงจะถือวาดทีี่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ                                                                      

4.ดัชนีการแกไขขอรองเรียน   คือ จํานวนครั้งที่สามารถซอมแซมแกไขสินคาได/จํานวนขอรองเรียน                         
4.1 บริษัทของทานสามารถซอมแซมแกไขสนิคาใหลูกคาไดโดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                     
4.2  ทานคิดวาบรษิัทตวัแทนจําหนายสนิคาโดยทัว่ไปควรสามารถซอมแซมแกไขสนิคาใหลูกคา
เทากับ__________%  จึงจะถือวาดทีี่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ                                                                      

5.ดัชนีสงมอบสินคาครบถวนและถูกตอง คือ คะแนนความพึงพอใจดานสงมอบสินคาครบถวน
และถกูตอง                                                                                                                                                      
5.1  บริษทัของทานสามารถสงมอบสินคาใหกับลูกคาครบถวนและถกูตองโดยเฉลี่ย
เทากับ__________%                              
5.2   ทานคิดวาบรษิทัตัวแทนจาํหนายสนิคาโดยทั่วไปควรสามารถสงมอบสินคาครบถวนและ
ถูกตองเทากับ__________%  จึงจะถือวาดีที่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ   

6.ดัชนีการปดการขาย คือ ยอดขายรวม /ยอดจากใบเสนอราคาทั้งหมด                                                                
6.1บริษทัของทานสามารถปดการขายโดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                                                   
6.2ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรสามารถปดการขายเทากบั__________% 
จึงจะถือวาดทีีสุ่ดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ                               

 
มุมมองดานซัพพลายเออร     

1.ดัชนีสงมอบตรงเวลา คือ คะแนนความพึงพอใจดานการสงมอบตรงเวลาเมื่อเทียบกับปที่ผานมา                         
1.1 Supplierบริษทัของทานมีคะแนนโดยเฉลี่ยดานการสงมอบตรงเวลาเทากับ__________%                          
1.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไป Supplierควรมีคะแนนดานการสงมอบตรง
เวลา เทากับ__________%  จึงจะถือวาดทีี่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ     
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2.ดัชนีสงมอบสินคาครบถวนและถูกตองคือ คะแนนความพึงพอใจดานการสงมอบครบถวนและ
ถูกตอง                                                            
2.1 Supplierบริษทัของทานมีคะแนนโดยเฉลี่ยดานการสงมอบครบถวนและถูกตอง
เทากับ__________%                           
2.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไป Supplierควรมีคะแนนดานการสงมอบ
ครบถวนและถูกตองเทากับ__________%  จึงจะถือวาดีที่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ     

มุมมองดานกระบวนการภายใน                                                                                                                     

1.ดัชนีความสามารถในการวางแผนการตลาด คือจํานวนกิจกรรมที่ไมเปนไปตามแผนทีว่างไว   
/จํานวนกิจกรรมทั้งหมดทีว่างแผน                                                                                                                      
1.1 พนักงานบริษทัของทานมีความสามารถในการวางแผนการตลาดโดยเฉลี่ย
เทากับ__________%                              
1.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรมีความสามารถในการวางแผนการตลาด
เทากับ__________%  จึงจะถือวาดทีี่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ     

2.ดัชนีความถกูตองในการแนะนําสนิคาใหลูกคา คือ คะแนนความพงึพอใจตอพนักงานขายดาน
การแนะนําสนิคา                                                                                                                                              
2.1 พนักงานบริษทัของทานมีความถกูตองในการแนะนําสนิคาใหลูกคาโดยเฉลี่ย
เทากับ__________%          
2.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปพนกังานบรษิทัควรมีความถูกตองในการ
แนะนาํสินคาใหลูกคาเทากับ__________% จึงจะถือวาดีที่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ    

3.ดัชนีการทบทวนขอกําหนดผลิตภัณฑ คือ จํานวนสินคาทีไ่มสามารถใชงานได/จํานวนสนิคา
ทั้งหมดที่ส่ังซือ้เพ่ือจําหนาย                                                                                                                               
3.1 บริษัทของทานมีจาํนวนสินคาที่ไมสามารถใชงานไดเมื่อเทียบกับจํานวนสนิคาทั้งหมดที่ส่ังซือ้
เพ่ือจําหนายโดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                                                                                        
3.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรมีจํานวนสนิคาทีไ่มสามารถใชงานไดเมื่อ
เทียบกับจํานวนสินคาทั้งหมดที่ส่ังซื้อเพ่ือจําหนายโดยเฉลี่ยเทากับ__________%จึงจะถือวาดีที่สุด
และเปนไปไดในทางปฏิบัติ                                                 
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มุมมองดานการเรยีนรูและพัฒนา 

1.ดัชนีความรูหลังฝกอบรม คือ ผลการทดสอบหลังการฝกอบรม/ผลการทดสอบกอนการฝกอบรม                          
1.1 พนักงานบริษทัของทานมีผลการฝกอบรมโดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                                        
1.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปพนกังานบรษิทัควรมีผลการฝกอบรม
เทากับ__________% จึงจะถือวาดทีี่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ                                                      

2.ดัชนีอัตราการฝกอบรม คือ จํานวนวนัในการฝกอบรมตอคนตอปของแผนกขาย                                                  
2.1 พนักงานบริษทัของทานมีอัตราการฝกอบรม โดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                                   
2.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรมีอัตราการฝกอบรม 
เทากับ__________% จึงจะถือวาดทีี่สุดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ                                                                      

3.ดัชนีอัตราการลาออก คือ จํานวนพนักงานที่ลาออกตอคนตอปของแผนกขาย                                                     
3.1 พนักงานบริษทัของทานมีอัตราการลาออก โดยเฉลี่ยเทากับ__________%                                                      
3.2 ทานคิดวาบริษทัตัวแทนจําหนายสินคาโดยทั่วไปควรมีอัตราการลาออก เทากับ__________% 
จึงจะถือวาดทีีสุ่ดและเปนไปไดในทางปฏิบัติ 
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ภาคผนวก ง. 

แบบฟอรมในการจัดเกบ็ขอมูล 
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ตารางที่ ง-1 ตารางวางแผนรายสัปดาห 

  

 

 

นัดหมาย วัน/
เดือน/
ป 

ลํา 
ดับ 

ชื่อบริษทั ชื่อผูติดตอ เบอรติดตอ ตําบล/
เขต ได ไมได 

หมาย
เหตุ 
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ตารางที่ ง-2 รายชื่อลูกคาที่โทรนัด/ผลที่ไดจากการโทรหาลูกคา 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ชื่อ-ที่อยู
บริษทั 

ผูติดตอ-
ตําแหนง 

เบอร
โทรศัพท 

รายละเอียดเกี่ยวกับ
บริษทั 

ผลที่ไดจากการโทรหา
ลูกคา 
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ตารางที่ ง-3 รายละเอียดหลงัการเขาพบ 
 
วันที_่_________________ 
 

รายละเอียดเกี่ยวกับลูกคา ประเภทการเขา
พบ 

รายละเอียดหลังการเขาพบ 

ชื่อบริษทั 
---------------------------------------
----------- 
---------------------------------------
----------- 
ติดตอคุณ 
---------------------------------------
----------- 
---------------------------------------
----------- 
 

 …..เสนอสินคา 
 
 …..ติดตามใบ
เสนอราคา 
 
  …..ดูหนางาน 
 
 
 

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

รายละเอียดเกี่ยวกับลูกคา ประเภทการเขา
พบ 

รายละเอียดหลังการเขาพบ 

ชื่อบริษทั 
---------------------------------------
----------- 
---------------------------------------
----------- 
ติดตอคุณ 
---------------------------------------
----------- 
--------------------------------------- 

       เสนอสินคา 
 
        ติดตามใบ
เสนอราคา 
 
       ดูหนางาน 
 
 
 

 
--------------------------------------------
------ 
--------------------------------------------
------ 
--------------------------------------------
------ 
--------------------------------------------
------ 
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ตารางที่ ง-4 สรุปผลการสงมอบสินคา 
 

สถานที่ส่ังสินคา :        ตางประเทศ             ในประเทศ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รวมจํานวนสนิคาที่สงมอบภายใน 4 สัปดาห จํานวน     ________ชนิด 
รวมจํานวนสนิคาที่สงมอบภายใน 4-6 สัปดาห จํานวน  ________ชนดิ 
รวมจํานวนสนิคาที่สงมอบภายใน 6-8 สัปดาห จํานวน  ________ชนดิ 
รวมจํานวนสนิคาที่สงมอบมากกวา 8 สัปดาห จํานวน    ________ชนิด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ชื่อสินคา ระยะเวลาในการสงมอบ 
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ตารางที่ ง-5 การตรวจติดตามการขาย 
 

 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ชื่อบริษทั
ลูกคา 

ชื่อผูติดตอ เบอรโทรศัพท เลขที่ใบ
เสนอราคา 

วันที่ตรวจ
ติดตาม 

ผลการตรวจ
ติดตาม 
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ตารางที่ ง-6 บันทกึการแกไขปรับปรุงใบเสนอราคา 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ชื่อบริษทัลูกคา เลขที่ใบเสนอราคา รายละเอียดการแกไข 
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ตารางที่ ง-7 การวางแผนการตลาด 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระยะเวลาการดําเนินการ กิจกรรมทางการตลาด พนักงานผูรับผิดชอบ 
เร่ิมตน ส้ินสุด 
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ตารางที่ ง-8 บันทกึการฝกอบรมพนักงาน  
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

รวมพนักงานที่ผานการฝกอบรมจํานวน______คน 
รวมพนักงานที่ไมผานการฝกอบรมจํานวน______คน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ชื่อพนักงาน วันที ่ คร้ังที่ เร่ืองที่อบรม อบรมโดย 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

 
นางสาวฐิติมา สุวรรณรังษี เกิดเมื่อวันที่ 4 กรกฎาคม 2527 ที่จังหวัดกรุงเทพมหานคร  เขา

รับการศึกษาในระดับมัธยมที่โรงเรียนเตรียมอุดมศึกษาพัฒนาการ สําเร็จการศึกษาระดับปริญญา
วิทยาศาสตรบัณฑิต สาขาเคมีอุตสาหกรรม ภาควิชาเคมี จากสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจา
คุณทหารลาดกระบัง 2549 และเขารับการศึกษาตอหลักสูตรวิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
วิศวกรรมอุตสาหการ  ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ  คณะวิศวกรรมศาสตร  จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย ในปการศึกษา 2551  
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