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บทที ่2 

 

กรอบแนวคิด ทฤษฎี  และกรณีศึกษา 

 

 กรอบแนวคิด ทฤษฎีที่ เกี่ยวของและเปนประโยชนตองานวิจัยนี้ ประกอบดวย  

คานิยมหลัก แนวคิด และกรอบของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ  รวมถึงการศึกษาทฤษฎีตาง ๆ 

ที่ใชในหมวดการวัด การวิเคราะห สารสนเทศ และการจัดการความรู  เพื่อทําใหทราบวาถึงองคกร

มีการเลือกรวบรวม  วิเคราะห การจัดการ ปรับปรุงระบบสารสนเทศ  และการจัดการสินทรัพยทาง

ความรู  และการทบทวนผลการดําเนินการขององคกรเพื่อใหเกิดการปรับปรุงทางองคกรอยางเปน

ระบบ จึงทําใหเกิดความยั่งยืนขององคกร  ซึ่งมีรายละเอียดสําหรับกรอบการวิจัยดังนี้  

 

1. แนวคิดและหลักการของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ(TQA) ประกอบดวยโครง

รางองคกร คานิยมหลัก แนวคิดและกรอบของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ    

2. ทฤษฎีตาง ๆ ที่ใชในหมวดการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู  เพื่อทําให

ทราบวาองคกรมีการวัด  การวิเคราะหผลการดําเนินงานเพื่อการปรับปรุง  และความพรอมของ

การใชเทคโนโลยีสารสนเทศ  รวมทั้งการจัดการความรูในการรวบรวม  การถายทอดความรู  เพื่อ

การนํามาปฏิบัติที่เปนเลิศ  และเพื่อการเกิดนวัตกรรม  

3. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
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2.1 แนวคิดและหลักการของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาต ิ

 

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เปนเกณฑการประเมินทั่วทั้งองคกร (Organizational 

Assessment) โดยนําแนวคิดและหลักการของ Malcolm Baldridge’s “Theory of Business” มา

ใชเพื่อกอใหเกิดการนําระบบ กลยุทธ แนวทางการปฏิบัติ และกระบวนการ ซึ่งคือเหตุ(Causal 

Factor) ที่นําไปสูผลลัพธการดําเนินการขององคกร  ความยั่งยืนของความสําเร็จขององคกร

สามารถที่จะคาดการณไดโดยประเมินจากระดับความพรอม(maturity) การบูรณาการและการ

ประสานของระบบภายในองคกร ซึ่งรวมถึงคุณภาพของบทบาทผูบริหารสูงสุดและแรงสนับสนุน

อยางตอเนื่องในการนําองคกรไปสูความเปนเลิศอยูที่อุดมการณของผูบริหาร  

 

 แนวคิดและหลักการของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาตินี้ ประกอบดวย โครงราง

องคกร คานิยม เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป2548  และขั้นตอนและแนวทางสูการบูรณาการมี

รายละเอียดดังนี้ 
 
2.1.1  โครงรางองคกร  

  

 โครงรางองคกรเปนการอธิบายวิธีการดําเนินการขององคกร สภาพแวดลอมทางธุรกิจ 

ความสัมพันธหลักในการปฏิบัติงาน และความทาทายเชิงกลยุทธ ซึ่งเปนแนวทางที่ครอบคลุม

ระบบการจัดการการดําเนินการขององคกรโดยรวม 
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7. ผลลัพธ
ทางธุรกิจ

6. การจัดการ
กระบวนการ

5. การมุงเนน
ทรัพยากรบุคคล

4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

3. การมุงเนน
ลูกคาและตลาด 

1. การนํา
องคกร

2. การวางแผน
เชิงกลยุทธ

โครงรางองคกร

สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และความทาทาย

ภาพที่ 2.1 

ความสาํคัญของโครงรางองคกร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

              ที่มา: เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ, 2549 

 

 จากภาพที่ 2.1 แสดงถึงการเชื่อมโยงภายในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ  ซึ่งโครง

รางองคกรเปนสวนสําคัญสวนหนึ่งในเกณฑ เพื่อใหทราบถึงตัวตนที่แทจริงขององคกร  โครงราง

องคกร ประกอบดวย 

 1. ลักษณะองคกร ซึ่งเปนการอธิบายถึงสภาพแวดลอมขององคกร และความสัมพันธ

ขององคกร องคกรแตละองคกรมีวัฒนธรรมองคกรแตกตางกันไป ดังนั้นการอธิบายถึงขอมูล

เบื้องตนที่สามารถทําใหทราบถึง ผลิตภัณฑและบริการหลัก วิสัยทัศน พันธกิจ คานิยมขององคกร 

การทํางานของพนักงาน การใชเทคโนโลยี หรือส่ิงอํานวยความสะดวกในการทํางาน รวมถึง

กฎระเบียบขอบังคับตางๆ ในสวนความสัมพันธระดับองคกรอธิบายถึง โครงสรางองคกรและระบบ

ธรรมาภิบาล กลุมลูกคา ผูสงมอบ คูคา และผูมีสวนไดสวนเสีย ซึ่งตองระบุใหชัดเจนเพื่อทําให

ทราบถึงลักษณะองคกรอยางแทจริง 

 2. ความทาทายเชิงกลยุทธ อธิบายถึง สภาพการแขงขันในตลาด เมื่อเปรียบเทียบกับ

ในอุตสาหกรรมเดียวกัน ส่ิงที่ทําใหองคกรเหนือกวาคูแขง สวนความทาทายเชิงกลยุทธดานธุรกิจ 

ดานการปฏิบัติการและดานทรัพยากรบุคคล ที่สงผลตอความยั่งยืนขององคกร จะเห็นไดวาโครง

รางองคกรทําใหทราบถึงตัวตนขององคกรนั้นซึ่งมีความสําคัญอยางยิ่งเนื่องจาก 
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 - ทําใหทราบขอมูลเบื้องตนขององคกรนั้นๆ และเปนจุดเริ่มตนในการตรวจประเมิน

องคกรดวยตนเอง 

 -  เพื่อเปนการตรวจสอบถึงการตอบเกณฑไดตรงตามขอมูลที่ใหไวในโครงรางองคกร 

โดยนํามาเปนปจจัยอางอิงที่สําคัญ (Key Reference) 
 

2.1.2  คานิยมหลัก 
 

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เปนเกณฑการประเมินทั่วทั้งองคกร (Organizational 

Assessment) การกําหนดเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ไดอิงคานิยมหลักและแนวคิด 

หรือหลักการในการทํางาน ซึ่งมีความเกี่ยวของสัมพันธกันดังนี้ 

 

ภาพที ่2.2 

ความสัมพันธระหวางคานิยมหลักแนวคิดและเกณฑเพือ่การดําเนินการที่เปนเลิศ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ, 2549 

การนําองคการอยาง 
มีวิสัยทัศน 

การใหความสําคัญ
กับพนักงาน 
และคูคา 

7. ผลลัพธ
ทางธุรกิจ

6. การจัดการ
กระบวนการ

5. การมุงเนน
ทรัพยากรบุคคล

4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

3. การมุงเนน
ลูกคาและตลาด 

1. การนํา
องคกร

2. การวางแผน
เชิงกลยุทธ

โครงรางองคกร

สภาพแวดลอม ความสัมพันธ  และความทาทาย

ความเปนเลิศทีมุ่งเนนลูกคา 
 การเรียนรูขององคกรและ

ของแตละบุคคล 

ความคลองตัว 

การมุงเนนอนาคต 
การจัดการเพ่ือ
นวัตกรรม 

 

การจัดการโดย
ใชขอมูลจริง 

 

ความรับผิดชอบ 
ตอสังคม 

การมุงเนนที่
ผลลัพธและ
การสราง 

คุณคา 

มุมมองในเชิงระบบ 
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จากภาพที่ 2.2 แสดงถึงคานิยมหรือ “หลักคิดในการทํางาน” ซึ่งนํามาใชเปน

หลักเกณฑในการสรางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติทําใหเกณฑสอดประสานซึ่งกันและกันอยาง

บูรณาการ  โดยคานิยมหลักประกอบดวย 11 ขอดังตอไปนี้ 

1. การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน 
ผูนําระดับสูงขององคกรควรกําหนดทิศทาง การกําหนดกลยุทธ อยางมีวิสัยทัศน 

ระบบงาน   และวิธีการในการสรางความเปนเลิศ มุงเนนลูกคาเปนสําคัญ  คานิยมตองมีความ

ชัดเจนและ     เปนรูปธรรม สรางระบบงาน  และวิธีการในการสรางความเปนเลิศเพื่อใหเกิดสราง

นวัตกรรม     และคํานึงถึงความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมด  มีความรับผิดชอบ และผล

การดําเนินการตอระบบธรรมาภิบาลขององคกร ทําตนเปนแบบอยางที่ดี  วางแผนในอนาคต  

ทบทวนผลการดําเนินการองคกร 

2. ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 

การสรางคุณคา  และความพึงพอใจใหกับลูกคาทั้งในปจจุบันและในอนาคต  ใหให

ลูกคายอมรับ  ในการทําใหรูจักลูกคา  ความตองการในทุกๆ ข้ันตอนทั้งทางดานผลิตภัณฑและ

บริการเพื่อเหนือคูแขง  ใหเกิดความภักดีของลูกคา  ถาลูกคาไมพึงพอใจตองมีกระบวนการจัดการ

เพื่อเปนการรักษาและสรางความสัมพันธซึ่งกันและกัน  เปนสวนในการขยายสวนแบงตลาดและ

ความเติบโตของธุรกิจ องคกร  มีความยืดหยุนที่ตองรองรับการเปลี่ยนแปลงที่ไวตอความตองการ

ของลูกคาและตลาด 

3. การเรียนรูขององคกรและของแตละบุคคล 

 เปนการเรียนรู ขององคกรเพื่อมุงใหทุกระดับทุกฝายและบุคคลขององคกรในการ

เรียนรู  มีการวัดผลและทบทวนรวมถึงการปรับปรุงอยางตอเนื่องในเรื่องที่เกิดการเปลี่ยนแปลงของ

แนวทางที่ใชอยู  เพื่อตอบสนองตอเปาหมายของบริษัท  รวมทั้งตองปลูกฝงลงไปในการปฏิบัติงาน

ขององคกรดวย ทั้งงานประจําวัน  การหาสาเหตุของปญหา  การแลกเปลี่ยนความรู   เกิดการ

ปฏิบัติที่เปนเลิศ  การเรียนรูของบุคลากรสามารถเกิดไดจากหลายทาง รวมทั้งจากทางเทคโนโลยี

สมัยใหม  ซึ่งสงผลทําใหองคกรมีผลทางธุรกิจที่ดี  และอยูไดอยางยั่งยืน 

4. การใหความสาํคัญกับพนักงานและคูคา 

ความมุงมั่นของผูนําองคกรในการใหความสําคัญกับพนักงาน  มีความพึงพอใจ มี

ความผาสุก  ทั้งพนักงานและคูคาเดินคูกันไปใหไดมีสวนในการสรางความสําเร็จดวยกัน เปน

พันธมิตรเชิงกลยุทธเกิดขึ้นไดรับการพัฒนาคุณภาพที่ดีข้ึน   รวมทั้งการสรางความรวมมือขององค

กรทั้งภายในและภายนอก   สรางความเชื่อถือ  เพื่อที่จะสรางความประสบความสําเร็จไปดวยกัน 
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5. ความคลองตัว 

องคกรตองมีความยืดหยุน  และสามารถปรับตัวไดอยางรวดเร็วในสถานการณที่มี

การเปลี่ยนแปลงไดอยางรวดเร็ว  ไดในทุกสถานการณ  ในการสรางความประสบความสําเร็จตอ

ธุรกิจที่มีการแขงขันมีความยืดหยุนธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส(e-commerce)  ตรงตามความ

ตองการของลูกคาการใชเวลาที่ส้ันลงลดความซ้ําซอนของกระบวนการ  เพื่อปรับปรุง  เพิม่คุณภาพ 

ลดตนทุน  ในการนําเสนอผลิตภัณฑและบริการออกสูตลาด 

6. การมุงเนนอนาคต 

การมุงเนนการเติบโตอยางยั่งยนื  จงึตองมีการวางแผนทัง้ระยะสัน้ระยะกลาง  และ

ระยะยาว เพือ่การเขาใจสถานการณปจจบัุน  และการมุงเนนอนาคตเพื่อการสรางความเปนผูนาํ

ตลาดไดตองอาศัยความเขาใจปจจัยตาง ๆ มาวางแผนในอนาคต โดยคํานงึถงึผูมสีวนไดสวนเสยี

ตอธุรกิจ  ความรวมมือทางธุรกิจ การพฒันาทางเทคโนโลย ี  ความคาดหวงัของชมุชนและสงัคม  

รวมถึงศกัยภาพการพัฒนาของบคุคลในองคกรในการสรางนวัตกรรม 

7. การจัดการเพือ่นวัตกรรม 

 ผูนําองคกรควรจัดการใหเกดินวัตกรรมซึ่งเกิดไดจากการเกิดซึ่งของของใหม  หรือเปน

การพัฒนาปรับปรุงของเดิมที่มีอยูแลวทําไดส่ิงที่กาวกระโดด ใหเปนสวนหนึง่ของวฒันธรรมองคกร  

ปลูกฝงใหเกิดเปนการทํางานประจําวัน  ซึง่กอใหเกิดกระบวนการปรับปรุงทั้งองคกรใหเกิดไดในทกุ

กระบวนการ และเปลี่ยนแปลงที่ผลิตภัณฑและบริการและกระบวนการภายในองคกร  เกิดการ

สรางคุณคาใหแกผูมีสวนไดสวนเสียดวย 

8. การจัดการโดยใชขอมูลจริง 
 การจัดการดําเนินการขององคกรตองใชขอมูลและสารสนเทศ  มีขอมูลประกอบใน

การตัดสินใจภายใตระบบการวัดที่ดีภายใตขอมูลจริง  ในหลายประการที่เกิดจากการวัดและการ

วิเคราะหเพื่อเปนขอมูล  แนวโนม  การคาดการณในการตัดสินใจของผูบริหาร  และเพื่อให

สอดคลองกับกลยุทธทางธุรกิจ เพื่อใชผลลัพธที่ไดใชในการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานของ

ธุรกิจ  การตลาด  การแขงขัน ผูสงมอบ พนักงานขององคกร  รวมทั้งผลดานตนทุนและการเงินดวย 

9. ความรับผิดชอบตอสังคม 

ผูนําองคกรควรเนนความรับผิดชอบที่มีตอสาธารณะ จริยธรรม และการบําเพ็ญตน

เปนพลเมืองดีดวย   มีจริยธรรมทางธุรกิจ  ใหความสําคัญตอการอนุรักษทรัพยากร  เนนการปอง

กันมิใหเกิดปญหาตั้งแตแรกเริ่มการดําเนินการอยางตรงไปตรงมาเมื่อมีปญหาเกิดขึ้น ตระหนักถึง
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ความปลอดภัย  ทําตามกฎหมายและขอบังคับของทองถิ่น เนนจริยธรรม  การมีระบบธรรมาภิบาล

ขององคกร 

10. การมุงเนนที่ผลลัพธและการสรางคุณคา 

 การใชตัววัดผลการดําเนินการแบบนําและแบบตาม (Leading & Lagging)  เปนการ

วัดผลการดําเนินการขององคกรเปนการมุงเนนหาผลลัพธ   และตอบสนองกลยุทธขององคกร  เพือ่

สามารถที่จะตอบสนองการเพิ่มคุณคา  และการสรางคุณคาตอผูมีสวนไดสวนเสีย  เพื่อการบรรลุ

เปาหมายดังที่ต้ังไว  ในเชิงบวก  ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว  ในการเพิ่มคุณคาและการกําหนด

จุดที่เปนจุดสําคัญของผลลัพธ  

11. มุมมองในเชิงระบบ  

เปนการจัดการองคกรเพื่อใหบรรลุผลการดําเนินการที่เปนเลิศ   โดยใชทั้งคานิยมหลัก

และเกณฑ  เปนกลไกในการเชื่อมโยงใหเปนระบบ   แลวทั้งหมดเชื่อมเขาดวยกัน  โดยอาศัยการ

สังเคราะห (Synthesis) การมุงไปในแนวทางเดียวกัน (Alignment) และ การบูรณาการ 

(Integration) เพื่อใหบรรลุผลสําเร็จ โดยการมองเปนองครวมมีการเชื่อมโยงกันทุกหนวยงานใน

องคกร 

 จากคานิยม 11 ขอดังกลาวนี้ไดถูกนําไปใชกับองคกรที่เปนเลิศเพื่อเปนแนวทางใน

การปฏิบัติงานและความเชื่อในการบริหารจัดการที่ยั่งยืน  และมุงสูความเปนเลิศ ซึ่งแตละองคกร

นําไปปรับใชใหเหมาะสมกับวัฒนธรรมองคกร  ซึ่งในแตละองคกรที่มีความแตกตางกันแตมุงเนนที่

การบรรลุตามคานิยมทั้ง 11 ขอ เปนการสรางคานิยมหรือรากฐานที่มั่นคงใหกับองคกร และ

คานิยมทั้งหมดนั้นมาจากองคกรที่เลิศซึ่งเปนหลักคิดที่เหมือนๆ กันและอยูคูกับองคกรที่เปนเลิศได

อยางถาวร 
 

2.1.3   เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (ป 2549) 

 

 คานิยมหลักและแนวคิดที่ไดกลาวไปแลวนั้นสามารถจดัแบงออกเปนไดเปน 7 หมวด 

ดวยกนัคือ 

 1.  การนาํองคกร 

 2.  การวางแผนเชิงกลยทุธ 

 3.  การมุงเนนลูกคาและตลาด 

 4.  การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 
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 5.  การมุงเนนทรัพยากรบุคคล 

 6.  การจัดการกระบวนการ 

 7.  ผลลัพธทางธุรกิจ 

 จาก 7 หมวดประกอบกันเปนกลุมการนําองคกร และกลุมผลลัพธ กลุมการนําองคกร 

คือ การนําองคกร(หมวด 1) การวางแผนเชิงกลยุทธ (หมวด 2) และการมุงเนนลูกคาและตลาด 

(หมวด 3) เพื่อเนนความสําคัญวาการนําองคกรตองมุงที่กลยุทธและลูกคา กลุมผลลัพธ คือ  ผูนํา

ระดับสูงตองกําหนดทิศทางขององคกรแสวงหาโอกาสทางธุรกิจในอนาคตการมุงเนนทรัพยากร

บุคคล (หมวด5) การจัดการกระบวนการ (หมวด 6) และผลลัพธทางธุรกิจ (หมวด7) โดยพนักงาน

และกระบวนการหลักมีบทบาททําใหการดําเนินงานสําเร็จและนําไปสูผลลัพธทางธุรกิจขององคกร 
และการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู (หมวด 4) มีความสําคัญอยางยิ่งที่ทําใหองคกรมี

การจัดการที่มีประสิทธิผล และในการปรับปรุงผลการดําเนินการและความสามารถในการแขงขัน

โดยใชระบบที่ใชขอมูลจริงและองคความรูเปนแรงผลักดัน การวัด การวิเคราะห และการจัดการ

ความรูนี้ เปนพื้นฐานของระบบการจัดการผลการดําเนินการโดยรวม 
ภาพที ่2.3 

ความสาํคัญของเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ, 2549  

7 . ผลลัพธ

ท างธุ รกิ จ

6 . การจั ดการ
กระบวนการ

5 . การ มุ ง เน น
ท รัพยากรบุคคล

4 . การ วัด  การ วิ เคราะห  และการจัดการความรู

3 . การมุ ง เน น
ลู กค าและตลาด  

1 . การนํ า
องค กร

2 . การวางแผน
เชิ งกลยุทธ

โครงร างองค กร

สภาพแวดล อม  ความสัม พั นธ  และความท าท าย

การนําองคการอยาง 
มีวิสัยทัศน 

การใหความสําคัญ
กับพนักงาน 
และคคา 

ความเปนเลิศทีมุ่งเนนลูกคา 
 การเรียนรูขององคกรและ

ของแตละบคคล 

ความคลองตัว 

การมุงเนนอนาคต 
การจัดการ

เพื่อนวัตกรรม 
การจัดการโดย
ใชขอมูลจริง 

ความรับผิดชอบ 
ตอสังคม 

การมุงเนนที่
ผลลัพธและ
การสราง
คณคา 

มุมมองในเชิงระบบ 
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การนําองคการอยาง 
มีวิสัยทัศน 

การใหความสําคัญ
กับพนักงาน 
และคูคา 

7. ผลลัพธ
ทางธุรกิจ

6. การจัดการ
กระบวนการ

5. การมุ งเนน
ทรัพยากรบุคคล

4. การวัด  การวิเคราะห  และการจัดการความรู

3. การมุงเนน
ลูกคาและตลาด  

1. การนํา
องคกร

2. การวางแผน
เชิงกลยุทธ

โครงรางองคกร

สภาพแวดลอม  ความสัมพันธ  และความทาทาย

ความเปนเลิศทีมุ่งเนนลูกคา 
 การเรียนรูขององคกรและ

ของแตละบุคคล 

ความคลองตัว 

การมุงเนนอนาคต 
การจัดการเพ่ือ
นวัตกรรม 

การจัดการโดย
ใชขอมูลจริง 

ความรับผิดชอบ 
ตอสังคม 

การมุงเนนที่
ผลลัพธและ
การสราง
คุณคา 

มุมมองในเชิงระบบ 

 

 จากภาพที่ 2.3  จากภาพลูกศรแนวนอนที่ตรงกลางของภาพแสดงการเชื่อมโยง      

กลุมการนําองคกรเขากับกลุมผลลัพธ ลูกศรนี้ชี้ถึงความสัมพันธระหวางการนําองคกร (หมวด 1) 

และผลลัพธทางธุรกิจ (หมวด7) สวนการที่ลูกศรมีหัว 2 ขางนั้นแสดงความสําคัญของการปอนขอ 

มูลกลับในระบบการจัดการที่มีประสิทธิผล (เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ,2549,น.14) 

 

ภาพที ่2.4 

ความสัมพันธระหวางโครงรางองคกร คานิยมหลัก  

และเกณฑเพือ่การดําเนินการที่เปนเลิศ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ, 2549 

  

 จากภาพที่ 2.4 แสดงถึงความสัมพันธโดยโครงรางองคกรเปนสวนบนของเกณฑ

ครอบอยู และคานิยมหลัก 11 ขอที่อยูลอมรอบเกณฑแสดงถึงเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไดอิง

ตามคานิยมหลักโดยมีการสอดแทรกในเนื้อหาของเกณฑแตละหมวดไดอยางลงตัว จะเห็นไดจาก
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คําถามในเกณฑแตละหมวดมีการถามถึงวิธีการอะไรและการปรับใชอยางไรเพื่อเชื่อมโยงกันทําให

เห็นเปนมุมมองในเชิงระบบเพื่อใหเปาประสงคสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน  

 

 เกณฑทั้ง 7 หมวดที่แสดงในภาพที่ 2.4  ประกอบดวย  

 หมวด 1  การนําองคกร   

 หมวดนี้จะเนนถึงการทําใหองคกรยั่งยืนภายใตความรับผิดชอบ  การปฏิบัติตัวของ

ผูบริหารระดับสูง  ในการกําหนดวิสัยทัศน  คานิยมองคกร  การสื่อสาร การสรางระบบธรรมภิบาล

ขององคกร การกํากับดูแลกิจการ จริยธรรมทางธุรกิจ การปฏิบัติตามกฎหมาย และความ

รับผิดชอบตอสาธารณะและชุมชนและการสงเสริมใหพนักงานเปนพลเมืองดี 

 หมวด 2  การวางแผนเชิงกลยุทธ 

 การสรุปวัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกรที่สําคัญและเปาประสงคที่เกี่ยวของ ถึง

การกําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกร  ในการนําไปสูการปฏิบัติและมี

ตัวชี้วัดที่สําคัญของผลการดําเนินการ  ในการใชตัวชี้วัดดังกลาวเพื่อเทียบกับแผนปฏิบัติการ   และ

มีการถายทอดกลยุทธเพื่อนําไปปฏิบัติใหบรรลุเปาประสงค 

 หมวด 3  การใหความสําคัญกับลูกคาและตลาด 

 ทุกองคกรตองใหความสําคัญกับลูกคาและตลาดทั้งในปจจุบันและในอนาคตซึ่งใน

หมวดนี้เปนการสรางความความตองการความคาดหวัง  ความนิยมของลูกคา  ซึ่งจะเนนถึงความ

ตองการและความคาดหวังของลูกคา  การสรางความสัมพันธใหยั่งยืน การเพิ่มลูกคา  สรางความ

พึงพอใจและเปนความภักดี  และสรางโอกาสในตลาดใหม  

 หมวด 4  การวัด วิเคราะห  และการจัดการความรู 

 การดําเนินการจัดขอมูลและสารสนเทศขององคกร สําหรับการวัด  และการวิเคราะห 

เพื่อใหการดําเนินการในทุกสวนขององคกรเพื่อใหเกิดการจัดการที่มีบูรณาการ  และมีการ

วิเคราะหผลการดําเนินงานไปสูการปรับปรุงขององคกรเมื่อเทียบกับแผนกลยุทธ  และการทําให

มั่นใจวาขอมูลและสารสนเทศพรอมใชงานสําหรับองคกรผูมีสวนไดสวนเสีย  มีการจัดการ

สินทรัพยทางความรูเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ  และประสิทธิผล  และเกิดเปนนวัตกรรมของของ

องคกร 

 หมวด 5  การใหความสําคัญกับทรัพยากรบุคคล 

 หมวดนี้จะใหความสําคัญกับระบบงาน  งาน  การสรางแรงจูงใจแกพนักงาน 

ความกาวหนา การบริหารคาตอบแทน การเรียนรูของพนักงานและการสรางแรงจูงใจ  ซึ่งองคกร
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สนับสนุนใหพนักงานพัฒนาตนเองและใชความรูความสามารถในการทํางานไดอยางมปีระสิทธผิล

และทํางานอยางเต็มความสามารถและตรงกับความตองการของพนักงาน  ทําใหผลการ

ดําเนินงานที่ดี  มีการปรับตัวตอการเปลี่ยนแปลง   และสงผลตอความยั่งยืนขององคกร 

 หมวด 6  การจัดการกระบวนการ 

 เนนถึงการจัดการกระบวนการที่สําคัญ  เพื่อการสรางซึ่งคุณคาใหแกลูกคา   ผูมีสวน

ไดสวนเสีย   ที่เกี่ยวของกับตัวสินคาและการบริการ   เพื่อการปรับปรุงผลการดําเนินงานและการ

ปฏิบัติการขององคกร  มีการประเมินกระบวนการที่มาสนับสนุนกระบวนการสําคัญๆ  เพื่อการ

ดําเนินงานยไดอยางตอเนื่อง 

 หมวด 7  ผลลัพธทางธุรกิจ 

 เปนสวนสําคัญที่แสดงใหเห็นถึงผลลัพธที่ไดมาจากการดําเนินงานตามแผนกลยุทธ  

และกระบวนการ  เพื่อใหการดําเนินงานนั้นสอดคลอง   มีการเชื่อมโยงกับกลยุทธและตัวชี้วัดหลัก

นั้นมีการแสดงในทุกกลุมของทุกกระบวนการในขอ 1 ถึง 6 มีการปรับปรุงในดานตางๆ  ทั้งตัว

สินคาและการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา  การเงินและตลาด ทรัพยากรบุคคล ประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลในการทํางาน ภาวะผูนํา และความรับผิดชอบตอสังคม เพื่อแสดงใหเห็นทิศทาง

และการดําเนินงานขององคกรรวมถึงการเปรียบเทียบ  ซึ่งดูแนวโนมที่ดีข้ึน  ผลลัพธขององคกร

จะตองมีความครบถวนและมุงสูความเปนเลิศ  และดํารงการเติบโตอยางยั่งยืน 

 

 ในแตละหมวดมีคะแนนแตกตางกนัออกไปซึ่งใน เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติในป 

2549 ไดกําหนดไวดังนี ้

ตารางที่ 2.1 

คะแนนของหมวดและหวัขอตาง ๆ 

 
โครงรางองคกร 

สวนที่ 1. ลักษณะองคกร 

สวนที่ 2. ความทายทายตอองคกร 

หมวดและหวัขอตาง ๆ                                                                             คะแนน 
หมวด 1 ภาวะผูนํา                                                                                                       120 

หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยทุธ                                                                                     80 

หมวด 3 การใหความสาํคัญกับลูกคาและตลาด                                                              110 
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ตารางที่ 2.1(ตอ) 

คะแนนของหมวดและหวัขอตาง ๆ 

 
โครงรางองคกร 

สวนที่ 1. ลักษณะองคกร 

สวนที่ 2. ความทายทายตอองคกร 

หมวดและหวัขอตาง ๆ                                                                             คะแนน 
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู                                                        80 

หมวด 5 การใหความสาํคัญกับทรัพยากรบุคคล                                                             100 

หมวด 6    การจัดการกระบวนการ                                                                                    110 

หมวด 7    ผลลัพธทางธุรกิจ                                                                                             400 

 คะแนนรวม                                                                               1000 

 
 จากตารางที่ 2.1 แสดงถึงคะแนนแตละหมวด ในหมวด 7 ผลลัพธทางธุรกิจ คะแนน

มากที่สุด ซึ่งในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ  ไดใชหลักการ เหตุที่ดียอมมาจากผลที่ดี จึงให

ความสําคัญกับผลการดําเนินการมากที่สุด อยางไรก็ตามเนื้อหาและคะแนนในหมวดตาง ๆ จะมี

การปรับเปลี่ยนทุกๆ 2  ปเพื่อใหทันกับยุคสมัยที่เปลี่ยนแปลงไปโดยคํานึงถึงปจจัยตางๆ ที่มีผลตอ

องคกรเปนสําคัญ  
 

 2.1.3.1  เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติใน หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจดัการ

ความรู 

  

 ในหมวดการวัด  การวิเคราะห  และการจัดการความรูเปนการตรวจประเมินวา  

องคกรเลือก  รวบรวม  วิเคราะห  จัดการ  และปรับปรุงขอมูล  สารสนเทศ  และสินทรัพยทาง

ความรูอยางไร  รวมทั้งตรวจประเมินวิธีการที่องคกรใชทบทวนผลการดําเนินการ  เพื่อใหเกิดการ

ปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงที่ทันตอเหตุการณ  ซึ่งขึ้นอยูโดยหลักการบริหารโดยใชขอมูลจริง  

และตัววัดผลการดําเนินการที่มีความยืดหยุน  และหาผลการทบทวนการดําเนินงานเพื่อใหเกิดการ

ปรับปรุงและเปนโอกาสในการสรางนวัตกรรม 
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ภาพที ่2.5 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ หมวด 4 การวัด  การวเิคราะห  และการจัดการความรู 
 

 
 

 จากภาพที ่2.5 แสดงถึงรายละเอียดในเกณฑหมวดที ่4 การการวัด การวิเคราะห และ

การจัดการความรู  โดยแบงเปน 2 หวัขอดังนี ้

 

 -  การวัด การวิเคราะห และการทบทวนผลการดําเนินการขององคกร (40 คะแนน) 

เพื่อเปนการอธิบายวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการเลือก รวบรวม ทําใหสอดคลองไปในแนวทาง

เดียวกัน และบูรณาการขอมูลและสารสนเทศ ในการติดตามการปฏิบัติการประจําวัน  การ

ดําเนินการขององคกร  และเทียบกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ  มีตัววัดผลการ

ดําเนินงาน  ขอมูลสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบอะไรบาง  เพื่อใหองคกรใชสนับสนุนการตัดสินใจ

ระดับองคกร และนวัตกรรม  และองคกรใชระบบการวัดผลการดําเนินงานทันกับความ 
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ตองการและทิศทางทางธุรกิจอยูเสมอไดอยางไร  ซึ่งไวตอความเปลี่ยนแปลงทั้งภายใน  ภายนอก

องคกรที่รวดร็ว  หรือที่ไมไดคาดคิด  เพื่อใหเกิดการทบทวนเพื่อเกิดในการพัฒนาอยางตอเนื่อง  

และอยางกาวกระโดด  ซึ่งเปนการกอใหเกิดนวัตกรรม 

 -  การจัดการสารสนเทศและความรู (40 คะแนน) 

เปนการอธิบายวิธีการที่ทําใหมั่นใจวาคุณภาพของขอมูลและสารสนเทศ  ฮารดแวรและซอฟตแวร 

เชื่อถือได ถูกตอง ปลอดภัย พรอมใชงาน  และทันกับความตองการ ที่จําเปนสําหรับพนักงาน  ผูสง

มอบและคูคา  รวมทั้งลูกคา  มีคุณภาพและพรอมใชงาน  และการเขาถึง  และใหอธิบายวิธีการ

สินทรัพยทางความรูขององคกร  ในการรวบรวม  ถายทอด การนําวิธีการปฏิบัติที่เปนเลิศ  โดยการ

ส่ือสารและการเขาถึงขอมูลและสารสนเทศ  อาจทําไดโดยผานทางอิเล็กทรอนิกส  หรือโดยวิธีการ

อ่ืนๆ 

  

2.1.3.2  ความสัมพันธระหวางคานิยมหลักกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

  

 ขอ 2.1.2 ไดกลาวถึงคานิยมหลักซึ่งเปนหลักเกณฑในการสรางเกณฑรางวัลคุณภาพ

แหงชาติทําใหเกณฑแตละหมวดสอดประสานซึ่งกันและกันอยางบูรณาการ จากการพิจารณา

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติในหมวดที่ 4 การวัดการวิเคราะห และการจัดการความรู มีการ

เชื่อมโยงกับคานิยมหลัก ดังนี้ 
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ตารางที่  2.2 

การเชื่อมโยงคานิยมหลักกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

การวัด  การวิเคราะห และทบทวนผลการดําเนนิงานขององคกร 

 

คานิยมหลัก  

ข อ

ที่ 

 

การวัด  การวิเคราะห และทบทวนผล

การดําเนินงานขององคกร 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

4.1 

ก 1  

-การเลือกสารสนเทศเพื่อไปในทิศทาง

เดียวกัน  ในการติดตามผลดําเนินงาน

ประจําวัน องคกร ความกาวหนาเทียบ

กับกลยุทธ 

- ตัววัดผลการดําเนินงานที่สําคัญ 

- การใชขอมูลสารสนเทศสนับสนุนการ

ตัดสินใจ  และนวัตกรรม 

√ 

      √     √ √ √ √ 

4.1 

 ก 

2 

การใชขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบ 

เทียบในการตัดสินใจระดับปฏิบัติการ 

ระดับกลยุทธ  และนวัตกรรม 

√       √ √   √  √   

4.1 

ก 3 

ระบบการวัดผล ทันตอความตองการ

ทางธุรกิจ  และไวตอการเปลี่ยนแปลง

ทั้งปจจัยภายนอกและภายใน  

        √     √   √   

4.1  

ข 1 

-การวางระบบทบทวนผลดําเนินงาน 

-การมีสวนรวมทบทวนของผูนําระดับ 

สูง 

-เร่ืองที่ทําการวิเคราะหตรงและถูกตอง 

-ทบทวนผลที่มีตอ ความสําเร็จ  ผล

การแขงขัน ความกาวหนา 

√    √   √  √ √ 
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ตารางที่  2.2 (ตอ) 

การเชื่อมโยงคานิยมหลักกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

การวัด  การวิเคราะห และทบทวนผลการดําเนนิงานขององคกร 

 

คานิยมหลัก  

ข อ

ที่ 

 

การวัด  การวิเคราะห และทบทวนผล

การดําเนินงานขององคกร 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

4.1  

ข 2 

จัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุง 

-มีการถายทอดไปทุกลําดับชั้นและ 

ผูเกี่ยวของ ดวยกระบวนการสื่อสาร 

-ผูนําระดับสูงเขามีสวนรวม 

-ผลการวิเคราะหสอดคลองกับทิศทาง

ขององคกร 

 √    √      √    √  
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ตารางที่  2.3 

การเชื่อมโยงคานิยมหลักกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

การจัดการสารสนเทศและความรู 
 

คานิยมหลัก ข อ

ที่ 
การจัดการสารสนเทศและความรู 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

4.2 

ก 1 

ความพรอมใชงานของขอมูลสารสนเทศ  

และการเขาถึงขอมูลของ พนักงาน ผูสง

มอบ คูคา ลูกคา 

  √   √ √         √ √ 

4.2 

ก 2 

ฮารดแวร ซอฟตแวร  มีความนาเชื่อถือ 

ปลอดภัย ใชงานงาย 

        √     √     

4.2  

ก 3 

การพรอมใชขอมูลสารสนเทศ ฮารดแวร 

ซอฟตแวร  ในภาวะฉุกเฉิน 

        √          

4.2  

ก 4 

กลไกลในการที่ทําใหขอมูลสารสนเทศ

พรอมใชงาน ฮารดแวร ซอฟตแวร  ทันกับ

ความตองการและทิศทางธุรกิจ  ที่มีการ

เปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี 

        √     √    √  

4.2  

ข 

การจัดการความรู 

- การรวมรวม การถายทอดระดับพนักงาน 

- การถายทอดระดับองคกร ลูกคา ผูสง

มอบ และคูคา 

- การคนหา ระบุ แบงปน และนําไปปฏิบัติ

ที่เปนเลิศ เกิดการปฏิบัติอยางรวดเร็ว 

    √        √     

4.2  

ค 

คุณภาพของขอมูล สารสนเทศ และองค

ความรู  ความแมนยํา  ความถูกตองเชื่อถือ

ได ความทันเหตุการณ การรักษาความ

ปลอดภัยและความลับ 

            √   √ √ 



 

 

23 

 จากตารางที่ 2.2  แสดงใหเห็นถึงคานิยมหลักที่เชื่อมโยงในเกณฑหมวดที่ 4 การวัด  

การวิเคราะห และทบทวนผลการดําเนินงานขององคกร และตารางที่ 2.3 เปนการเชื่อมโยงคานิยม

หลักกับเกณฑรางวัลณภาพแหงชาติในเรื่อง การจัดการสารสนเทศและความรู 
 
 คานิยมหลัก และแนวความคิดตางๆ  ซึ่งไดมาจากความเชื่อ  และพฤติกรรมของ

องคกรที่มีการดําเนินการที่ดี   โดยนําผลการดําเนินงานที่สําคัญ และความตองการปฏิบัติมา

บูรณาการภายในกรอบการจัดการที่เนนผลลัพธและการดําเนินการที่มีความสัมพันธกับเกณฑ ซึ่ง

แยกออกเปน 2 สวนดังนี้ 

 

2.1.4 ข้ันตอนและแนวทางสูการบูรณาการ 

 

 ข้ันตอนสูระดบัการพัฒนาของหวัขอที่อยูในหมวด 1-6 และสิ่งทีช่วยในการใหคะแนน

หัวขอที่อยูในหมวด 1-6 

 1. ต้ังรับปญหา 

 
การปฏิบัติการมี ลักษณะเปนกิจกรรมมากกวาเปนกระบวนการ และตอบสนอง

ความตองการหรือปญหาเฉพาะหนาสวนใหญ ขาดการกาํหนดเปาประสงคที่ดี 
 
 2. แนวทางเริม่เปนระบบ 

 

เปาประสงค 
เชงิกลยทุธ

และ 

เปาประสงค 
เชงิกลยทุธ

และ 

การปฏบิตังิาน
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องคกรอยูในขั้นเริ่มตนของการปฏิบัติการที่สามารถทําซ้าํได มีการประเมินผล การ

ปรับปรุงและเริ่มมีการประสานงานบางระหวางหนวยงานตาง ๆ ภายในองคกร    มีการกําหนดกล

ยุทธ และเปาประสงคเชิงปริมาณ 
 
 3. แนวทางสอดคลองไปในแนวทางเดียวกนั 

 
การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการที่สามารถทําซ้ําได และมีการประเมินผล                         

อยางสม่ําเสมอเพื่อการปรับปรุง โดยมีการแบงปนความรูและการประสานงานระหวางหนวยงาน

ตางๆภายในองคกร กระบวนการตอบสนองกลยุทธและเปาประสงคที่สําคัญขององคกร  

 

 4. แนวทางที่มบูีรณาการกนั 

 
 การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการที่สามารถทําซ้าํได และมกีารประเมนิผล

อยางสม่ําเสมอเพื่อตอบสนองตอการเปลีย่นแปลงและการปรับปรุง โดยความรวมมือกับหนวยงาน

อ่ืน ที่ไดรับผลกระทบ  การวิเคราะห  นวตักรรม และการแบงปนความรู สงผลใหการทํางานขาม

หนวยงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ใชกระบวนการและตัววัดในการติดตามความกาวหนาของ

เปาประสงคของการปฏิบัติงานที่สําคัญ 

 จะเห็นไดวาทั้ง 4 ข้ันตอน มีการพัฒนาคือเร่ิมจากตางฝายตางแกปญหาโดยไมเปน

กระบวนการ ตอมาเริ่มปรับปรุงโดยมีการประสานงานกันทําใหเกิดแนวทางรวมกัน เมื่อเกิดปญหา

ข้ึนอีกสามารถดําเนินการไดอยางเปนระบบทําซ้ําได และสามารถประเมินผลเพื่อปรับปรุงแกไข

และมีตัววัดในการติดตามเปาประสงคอยางตอเนื่อง  ซึ่งขั้นตอนทั้ง 4 ทําใหเขาใจถึงแนวทางสู

เปาประสงค 
เชงิกลยทุธ

และ 

เปาประสงค 
เชงิกลยทุธ

และ 
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การบูรณาการในเบื้องตน ซึ่งเปนแนวทางในการตอบเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (เกณฑรางวัล

คุณภาพแหงชาติ,2549,น.80) 
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2.2  ทฤษฎีสนับสนุน หมวดการมุงเนนการวัด  การวเิคราะห  และการจัดการความรู 
 
 การวัดการวิเคราะหเพื่อความเปนเลิศขององคการ 

  

 การวัด (Measure) คือ การวัด เปนสิ่งจําเปนที่จะทําใหเขาใจสภาพของระบบและ

กระบวนการที่มี หรือใชอยู โดยตองมีความเขาใจวา จะวัดอะไร วัดอยางไร วัดที่ไหน เมื่อไหร จึงจะ

เปนประโยชนตอการ วิเคราะห  ซึ่งหลังจากที่ไดกําหนดประเด็นปญหาไวอยางชัดเจน  การวัดทํา

ใหสามารถแกไข ปรับปรุงได โดยดูจากขอมูลประกอบ 

  

 การวิเคราะห (Analyze) คือ การวิเคราะห เปนการเอาขอมูลทางตัวเลข ที่ไดจากการ

วัดมาวิเคราะห เพื่อหาสาเหตุในการที่ทําใหเกิดความคาดเคลื่อน และการเปลี่ยนแปลงแบบ

หลากหลาย      (Variability) ในกระบวนการและการทดสอบสมมุติฐานเพื่อหาทางขจัดปญหา 

 

2.2.1 การออกแบบระบบการวัด  และผลการวิเคราะหผลการดําเนนิงานขององคกร 

 

 -  การวิเคราะหความตองการของระบบ (Need Analysis) คือการตอบตอคําถามวา

เราตองการวัดอะไร  ใครเปนผูใชขอมูล  ตองการขอมูลไปใชงานเพื่ออะไร   รวมถึงขอกําหนดความ

ตองการ(Requirement)  ตางๆ  เพื่อใหผูออกแบบระบบสารสนเทศออกแบบและเลือกตัวแบบที่

เหมาะสมได 

 - การออกแบบระบบและกําหนดตัวแบบในการวิเคราะห(System Design and 

Analysis Framework) ในการออกแบบระบบสัมพันธกับ 2 สวนหลัก   

 1. สวนของตนแบบ  คือ การเลือกตนแบบที่เหมาะสม  สามารถตอบสนองตอ

ขอกําหนดความตองการที่ไดกําหนดไว   ในการเลือกตัวแบบนี้จะรวมถึงตัววัดหรือขอมูลที่ตองการ

ดวย 

 2. สวนของการเก็บขอมูลจะเปนการกําหนดรายละเอียดในการวัด หรือการเก็บขอมูล 

การเริ่มดําเนินการเก็บขอมูล(Data Collection) เปนการดําเนินการเก็บขอมูลตามระบบที่ไดมีการ

ออกแบบไว 

 - การวิเคราะหขอมูล (Information Analysis) เมื่อไดเร่ิมดําเนินการเก็บขอมูลและนํา

ขอมูลมาใสในตัวแบบที่ไดกําหนดขึ้นแลว  เราจะเริ่มดําเนินการวิเคราะหซึ่งจะมีความแตกตางกัน
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ตามตัวแบบที่ใช   ในกระบวนการนี้อาจตองใชกระบวนการคํานวณหรือการวิเคราะหทางสถิติเขา

ชวยในการวิเคราะห  

 -  กระบวนการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ(Information Technology)  ซึ่งนํามา

สนับสนุนในการเก็บขอมูลและการวิเคราะหผล  โดยการออกแบบเทคโนโลยีสารสนเทศเปนปจจัย

แหงความสําเร็จประการหนึ่งของการนําระบบการวัดและการวิเคราะหผลมาใชในทางปฏิบัติ  

ดังนั้นในขั้นตอนการออกแบบระบบ  ก็ควรที่จะทราบถึงขอจํากัดและศักยภาพของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศที่จะนํามาใชสนับสนุนในการเก็บขอมูลและวิเคราะหผลดวย 

 -  กระบวนการเหลานี้ตองมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง  ทั้งในดานตัวแบบ  ตัวชี้วัด  

และกระบวนการวัดผล  ซึ่งกระบวนการทั้งหมดนี้จะมีความเชื่อมตอกับวงจรการบริหาร

(Management Cycle)  ทั้งในกระบวนการวางแผน(Plan) และการตรวจสอบ(Check)  การ

ตรวจสอบ(Check) และการแกไข(Action)  คือ การวางแผน การปฏิบัติ และการแกไขซึ่งชวยใน

การนํากลยุทธหรือแนวทางปฏิบัติที่ไดจากวงจรการบริหารนี้นําองคกรไปสูความสําเร็จตามเปา

ที่ต้ังไว 

 

2.2.2  รูปแบบการวัดในมุมมองตางๆ   

  

 2.2.2.1  Benchmarking 

 ในการหาแนวคิดเกี่ยวกับขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ  ไดมาจากการวัดการ

เทียบเคียง   การเสาะหากระบวนการหรือผลลัพธที่แสดงการปฏิบัติที่เปนเลิศในกิจกรรมที่

คลายคลึงกันภายในกลุมหรือนอกกลุมอุตสาหกรรม  ซึ่งการเปรียบเทียบในเชิงแขงขันเปนการ

ดําเนินงานระหวางองคกรกับคูแขงขันในตลาดเดียวกัน  เพื่อทําใหมั่นใจในการสนับสนุนการ

ตัดสินใจของผูปฏิบัติการและระดับกลยุทธ  รวมทั้งนวัตกรรม 

 Benchmarking คือ วิธีการในการวัดและเปรียบเทียบ ผลิตภัณฑ บริการ และวิธีการ

ปฏิบัติกับองคกรที่สามารถทําไดดีกวา เพื่อนําผลของการเปรียบเทียบมาใชในการปรับปรุงองคกร

ของตนเอง เพื่อมุงสูความเปนเลิศในธุรกิจ (สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ, 2545,น.10) 
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ภาพที ่2.6 

ความสัมพันธของ Benchmark, Benchmarking และ Best Practices 
 

 
ที่มา:สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาต,ิ 2546 

 

 จากรูปช้ีใหเห็นวากระบวนการทํา  Benchmarking นําไปสูการคนหาผูที่เปน 

Benchmark หรือผูที่ปฏิบัติไดดีที่สุดวาเปนใคร และผูที่เปน Benchmark  สามารถตอบคําถามเรา

ไดวา Best Practices หรือวิธีการปฏิบัติที่ดีที่สุด ที่นําสูความเปนเลิศนั้นเขาทําไดอยางไร ดังนั้น 

การทํา Benchmarking ก็เพื่อที่คนหาผูที่ปฏิบัติไดดีที่สุดหรือ Best Practices                                                      

 Scott (1996) ไดแนะนําวา กอนจะเริ่มทํา Benchmarking ควรเริ่มตนดวยการทํา 

Performance Profile ขององคกรกอน เพื่อจะไดรูวางานดานไหนที่ตํ่ากวามาตรฐาน  งานไหนอยู

ระดับเฉลี่ยและงานไหนอยูระดับเปนเลิศ แลวจึงวิเคราะหวางานใดควรปรับปรุง  ซึ่งมีขอแนะดังนี้ 

 1. การตัดสินใจวาจะทํา Benchmarking อะไรบางนั้น ควรพิจารณาจาก Critical 

Success Factors: CSF ซึ่งองคกรแตละแหงจะมีปจจัยที่ประสบความสําเร็จแตกตางกัน  จะเห็น

วาไมจําเปนตองทํา Benchmarking ทุกเรื่อง เลือกเฉพาะเรื่องที่สําคัญตอองคกรเทานั้น 

 2. กําหนดระดับความสําเร็จที่ตองการสูง – ตํ่า แคไหน ซึ่งเมื่อถึงขั้นนี้ จําเปนตอง

เลือก Partner หรือองคกรที่ตองการจะเปรียบเทียบดวย  เชน องคกรระดับเดียวกันในประเทศ  

หรือจะเปรียบเทียบในระดับ World Class Organization  

 3.  ควรปรับปรุงกระบวนการทํางานใหดียิง่ขึ้น  โดยทํารวมกับเทคนิคอื่นๆ เชน TQM, 

HA, ISO เปนตน 

 

Best practices 

Benchmark 

Benchmarking 
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 ในการเทียบเคียง ประเภทของ (Benchmarking) นั้น  สามารถแบงวิธีการ

เปรียบเทียบไดเปน 2 วิธีใหญๆ คือ แบงตามวัตถุประสงคของการทํา(Benchmarking)  และ  แบง

ตามองคกรเปรียบเทียบ(Partner) (สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ, 2545,น.14) 

 

 การแบงตามวัตถุประสงคของการทํา Benchmarking  โดยคํานึงถึงลักษณะการทํา 

Benchmarking วามีความตองการจะเปรียบเทียบกับองคกรอื่นในเรื่องอะไร เชน ตองการ

เปรียบเทียบเฉพาะตัววัดประสิทธิภาพ  เปรียบเทียบกระบวนการทํางาน  เปรียบเทียบผลิตภัณฑ  

หรือเปรียบเทียบกลยุทธองคกรซึ่งสามารถแบงยอยออกไดดังนี้ 

 1.  Performance Benchmarking  หรือบางตําราเรียก Result Benchmarking โดย

เปรียบเทียบเฉพาะผลการปฏิบัติงานหรือผลลัพธของการทํางานในกระบวนการตางๆ เชน การ

เปรียบเทียบผลกําไร  ยอดขาย  สวนแบงการตลาด หรือถาเปนองคกรกรมควบคุมโรค  ซึ่งเปน

องคกรทางดานวิชาการ   ก็คงเปนการเปรียบเทียบผลงานวิจัย   การทํา  performance 

Benchmarking เปนเพียงแคการเปรียบเทียบตัวเลข  เพื่อบอกภาพของสถานะองคกรวามีจุดออน 

จุดแข็งตรงไหน  แตไมไดบอกวาองคกรอื่นที่ดีกวานั้น  เขาทําไดอยางไร  คลายๆ กับเราไปตรวจ

โรคแลวทราบวาเปนโรคอะไร แตยังไมทราบถึงวิธีการรักษาโรคนั้น 

 2. Process Benchmarking คือการทํา Benchmarking โดยการเปรียบเทียบ

กระบวนการทํางานหรือวิธีการปฏิบัติงานระหวางองคกรเรากับองคกรอื่นที่นํามาเปรียบเทียบ  โดย

เนนการเรียนรูวิธีปฏิบัติที่ดีจากองคกรอื่นเพื่อนํามาปรับปรุงองคกรเรา  ซึ่งเปนที่มาของคําที่วา 

Best Practices หรือวิธีการปฏิบัติที่ดีที่สุด ที่กลาวถึงมาแลวในตอนตน การทํา Benchmarking 

ดวยวิธีนี้เปนที่นิยมมากที่สุดในขณะนี้ เพราะจะกอใหเกิดนวัตกรรมและการเปลี่ยนแปลงใหมๆ   

 3. Product Benchmarking ตําราบางเลมอาจเรียกวา  Customer Satisfaction 

Benchmarking คือการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอคุณลักษณะของสินคาหรือ

ผลิตภัณฑขององคกรนั้น เชน การออกแบบผลิตภัณฑหรือรูปแบบการใหบริการ สวนใหญการทํา 

Product Benchmarking  นิยมทําในสินคากลุมที่เปนเทคโนโลยีหรือสินคาบริการที่ตองตามแฟชั่น 

 4. Strategy Benchmarking เปนการเปรียบเทียบ กลยุทธระหวางองคกรเรากับ

องคกรที่ประสบความสําเร็จในดานการวางกลยุทธ สวนใหญจะเปนองคกรที่ประสบความสําเร็จ

อยาง ชัดเจน และมีประวัติศาสตรขององคกรยาวนาน  การทํา Strategy Benchmarking ถือวา

เปนการทํา Benchmarking ในระดับที่สูง สวนใหญตองอาศัยผูเชี่ยวชาญเขามาชวย ผลของการ
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ทํา Strategy Benchmarking จะมีผลกระทบตอองคกรอยางรุนแรง ซึ่งอาจหมายถึงการพลิกโฉม

หนาขององคกรเลยก็วาได  

 

 การแบงตามองคกรเปรียบเทียบ(Partner) จะคํานึงถึงกลุมที่เปนคูเปรียบเทียบ

(Partner) เปนสําคัญวาเปนใคร  อยูในบริษัทเครือเดียวกัน  บริษัทคูแขงหรือบริษัทที่อยูตางธุรกิจ  

ซึ่งแบงเปนประเภทยอยๆ ไดคือ 

 1.  Internal Benchmarking เปนการทํา Benchmarking เปรียบเทียบความสามารถ

การปฏิบัติงานกับผูอยูกลุมบริษัทในเครือเดียวกัน เปนการเปรียบเทียบกันเองภายในกลุม  ซึ่งการ

หาขอมูลมาเปรียบเทียบคงทําไดไมยาก การทําก็งายไม          ยุงยาก เพราะกระบวนการทํางาน

ใกลเคียงกัน การทํา Internal Benchmarking สวนใหญเพื่อนําไปสูการสรางมาตรฐานการ

ปฏิบัติงาน (Work  standard) เนื่องจากทุกหนวยงานจะเรียนรูวิธีปฏิบัติจากผูที่เกงกวา  และสราง

รูปแบบ วิธีการปฏิบัติที่ดีที่สุด (Best Practices) ของกลุม  ซึ่งก็จะกลายเปนมาตรฐานการปฏิบัติที่

ทุกหนวยงานตองปฏิบัติตาม  หลังจากนั้นจึงคอยขยายไปเปรียบเทียบกับองคกรนอกกลุมตอไป  

การทํา Benchmarking วิธีนี้ประโยชนจะมีจํากัด  เนื่องจากเปนการเรียนรูในวงแคบ จะไม

กอใหเกิดนวัตกรรมใหมๆ แตเหมาะสําหรับองคกรที่ตองการพัฒนาตัวเองในระยะเริ่มตน   

 2.  Competitive Benchmarking  เปนการทํา Benchmarking กับผูที่เปนคูแขงของ

เราโดยตรง วิธีนี้ขอมูลจะหายากกวาแบบแรก  ขอมูลหลายอยางจะเปนความลับ  การทํา 

Benchmarking อาจทําไดเพียงบางกระบวนการและอาจตองอาศัยบุคคลที่สาม เขาไปชวยเก็บ

หรือวิเคราะหขอมูล  วิธีนี้มุงหวังในเชิงการแขงขันทางธุรกิจมากกวามุงหวังที่จะคนหาวธิกีารปฏบัิติ

ที่ดีที่สามารถเรียนรูปรับปรุงตนเอง 

 3.  Industry Benchmarking คือการทํา Benchmarking โดยเปรียบเทียบกับผูที่อยู

ในอุตสาหกรรมที่คลายคลึงกัน  แตมิใชเปนคูแขงโดยตรง  เชน ในอุตสาหกรรมเครื่องไฟฟา: บริษัท

ผลิตโทรทัศนสามารถทํา Benchmarking กับบริษัทผูผลิตเครื่องปรับอากาศ  ในอุตสาหกรรม

อาหารกระปอง: บริษัทผลิตปลากระปองสามารถทํา Benchmarking  กับบริษัทผลิตผลไมกระปอง

ได  การทํา Benchmarking กับผูที่อยูในธุรกิจใกลเคียงกับเรานี้ ชวยหลีกเลี่ยงปญหาในการเก็บ

ขอมูลเพราะสามารถเก็บขอมูลไดงายกวา และกระบวนธุรกิจก็มีความคลายคลึงกันในบางสวนที่

อาจเปรียบเทียบกันได แตอยางไรก็ตาม Industry Benchmarking ยังไมไดทําใหเกิดนวัตกรรม

ใหมๆ มากนัก  เมื่อเทียบกับการทํา Generic Benchmarking 
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 4. Generic Benchmarking หรือ Functional Benchmarking  คือการทํา 

Benchmarking กับองคกรที่มีความเปนเลิศในกระบวนการทํางานนั้นๆ ซึ่งองคกรนั้นอาจมีธุรกิจที่

แตกตางกับเราโดยสิ้นเชิง  การทํา Generic Benchmarking เปนกระบวนการคนหาผูที่มีความ

เปนเลิศ (Best Practices) จริงๆ ของกระบวนการนั้นๆ จากธุรกิจทั้งหมด แตจะพบวาการวิเคราะห

ขอมูลเพื่อเปรียบเทียบกับองคกรที่ตางธุรกิจกันจะทําไดยาก ตองอาศัยการวิเคราะหความ

คลายคลึงกันอยางมีเหตุผล ซึ่งหลายเรื่องอาจจะเทียบกันไมไดเลย แตจะพบวา Benchmarking 

วิธีนี้จะคนพบนวัตกรรมใหมๆ เกิดมุมมองใหมๆ ซึ่งจะไมไดจากการทํา Benchmarking วิธีอ่ืน 

ตัวอยางที่ชัดเจนในธุรกิจใหญๆ เชน  Federal Express ทํา Benchmarking กับ Domino Pizza 

ในเรื่องการรับใบสั่งซื้อและสงสินคาใหลูกคา หรือ First Chicago National Bank  ทํา 

Benchmarking กับสายการบินในเรื่องการจัดการคิวลูกคา เปนตน  หรือกรณีโรงพยาบาล 

(เอกชน) อาจจะทํา Benchmarking กับโรงแรม (ระดับหาดาว) ในเรื่องการบริหาร     จัดการขณะ

อยูโรงพยาบาลเพื่อสรางความประทับใจใหกับผูปวย (จนอยากอยูนานๆ) ก็ยอมไดเหมือนกัน 

 

 กระบวนการหรือข้ันตอนการทํา Benchmarking ของแตละองคนั้นแตกตางกันไป 

ข้ึนกับจุดเนนของแตละองคกรวาใหความสําคัญในเรื่องใดเปนพิ เศษ  ข้ันตอนการทํา 

Benchmarking ในองคกรระดับโลกมีต้ังแตนอยจนถึงมาก ไมวาองคกรนั้นจะมีการทํา 

Benchmarking เปนกี่ข้ันตอน แตโดยหลักแลวก็ยึดกรอบแนวคิดของวงจรเดมมิ่ง หรือ PDCA 

Cycle คือการวางแผน (Plan) การปฏิบัติ (Do) การตรวจสอบ (Check) และการปรับปรุง (Act) 
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การวางแผน

(Planning)

1. กําหนดหัวขอที่จะทํา BM 2. กําหนดองคกรที่ เปรียบเทียบ

3. ตัดสินใจเลือกระบบและวิธีการเก็บขอมูล

การวิเคราะห

(Analysis)

การบูรณาการ

(Integration)

การปฏิ บัติ

(Action)

4. วิเคราะหชวงหางผลงาน 

(Performance Gap)

5. คาดคะเนการดําเนินงาน

ในอนาคต

6. คนหาปจจัยที่ทําใหผลงาน

ตางจากองคกรเปรียบเทียบ

7. กําหนดเปาหมายผลการ

ดําเนินงานและวัตถุประสงค

8. จัดทําแผนปฏิบัติการ
9. ปฏิบัติการตามแผนและประเมิน

ความกาวหนาเทียบกับเปาหมาย

10. ทบทวนเปาหมายสรุปผล

ภาพที ่2.7 

ข้ันตอนกระบวนการ Benchmarking 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข้ันตอนกระบวนการหลกัของ Benchmarking  ประกอบดวย 4 ข้ันตอนหลักและ 10      

ข้ันตอนยอย (สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ, 2545,น.27) 
 
 ข้ันตอนการวางแผน (Planing) 

 1. การกําหนดหัวขอการทํา Benchmarking มีหลายวิธี บางองคกรผูบริหารอาจเปนผู

กําหนดหัวขอการทํา Benchmarking เอง แตโดยหลักการการเลือกหัวขอทํา  Benchmarking ควร

เร่ิมจากการวิเคราะหองคกรตัวเอง  ซึ่งทําไดทั้งมุมมองภายในองคกรและจากมุมมองภายนอก ซึง่ก็

คือมุมมองจากลูกคานั้นเอง และก็แนนอนวาถาเปนองคกรธุรกิจมุมมองลูกคาคงมีความสําคัญตอ

ความอยูรอดขององคกร ถาเราตอบสนองความตองการของลูกคาได ก็ยอมนําไปสูปจจัยแหง

ความสําเร็จ (Critical Success  Factor: CSF)  ได  ดังนั้นตองวิเคราะหใหไดวาลูกคามีความ

คาดหวังในเรื่องใด คุณภาพ ราคาหรือการบริการ สรุปโดยรวมคือการคัดเลือกหัวขอที่จะนํามาทํา 
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Benchmarking ใหพิจารณาจากปจจัยแหงความสําเร็จ (CSF)  เปนหลักวาควรเลือกหัวขอใดที่จะ

มีผลกระทบตอปจจัยแหงความสําเร็จมากที่สุด 

 2. การกําหนดองคกรเปรียบเทียบ  เมื่อเลือกหัวขอที่จะทํา Benchmarking ไดแลว  

ข้ันตอนตอมาคือการคัดเลือกองคกรที่จะเปรียบเทียบ โดยสวนใหญเมื่อพูดถึงผูที่เราตองการจะ

เปรียบเทียบ เรามักจะคิดถึงองคกรคูแขงเปนอยางแรก ซึ่งในความเปนจริงจะมีความยุงยาก

มากมายโดยเฉพาะดานขอมูล  นอกจากนี้จะพบอยูเสมอวาผูปฏิบัติไดดีที่สุดอาจไมใชองคกรที่อยู

ในกลุมธุรกิจเดียวกับเรา ถึงแมจะตางกลุมธุรกิจ แตมีองคประกอบของกระบวนการทํางานที่

เหมือนกัน เชน หนวยงานฝกอบรม การขนสง การจัดซื้อ การบริหารจัดการ การใหบริการ ฯลฯ 

ดังนั้นเราสามารถเรียนรูความเปนเลิศจากธุรกิจอ่ืนได  เชน ถาตองการปรับปรุงเรื่องการใหบริการ

ลูกคา ก็ควรไปเรียนรูกับองคกรที่มีความโดดเดนในเรื่องการบริการลูกคาโดยตรง  เชน  โรงแรม  

ธนาคาร  ภัตตาคาร  เปนตน  ข้ันตอนนี้มีความสําคัญมากขั้นตอนหนึ่งเพราะเปนการหาขอมูลวา

ใครบางคือ Best  Practices การไดขอมูลที่ไมถูกตองและไมดีพอวาใครคือคนเกงที่สุดใน

กระบวนการนั้นจะทําใหการ Benchmarking  ของเราสูญเปลา 

 3. การตัดสินใจเลือกระบบและวิธีการเก็บขอมูล กอนอื่นเราตองชัดเจนวาสิ่งที่

ตองการเปรียบเทียบกับองคกรอื่นคืออะไร และจะนําไปสูการพัฒนาหรือปรับปรุงกระบวนการได

อยางไร ซึ่งก็หมายถึงการกลับมาวิเคราะหกระบวนการขององคกรเราเองวามีจุดออน จุดแข็ง

อยางไร  จากนั้นก็ตองหาตัวชี้วัดความสําเร็จ (KPI) และปจจัยแหงความสําเร็จของกระบวนการ

นั้นๆ ส่ิงเหลานี้คือที่มาของการกําหนดประเด็นและสรางแนวคําถามที่จะใชถามองคกรที่เรา

เปรียบเทียบ 
 
 ข้ันตอนการวิเคราะห (Analysis)  

 เมื่อไดขอมูลจากการเก็บขอมูลในข้ันตอนกอนหนานี้แลว ตองนําขอมูลทั้งหมดมา

เรียบเรียงเพื่องายตอการวิเคราะห รวมทั้งตองทดสอบความถูกตอง ความครบถวนของขอมูลที่

ไดรับวาตรงกับประเด็นที่ตองการหรือไม  หรืออาจตองวางแผนเก็บขอมูลเพิ่มเติมในกรณีที่ขอมูล

สําคัญยังขาดอยู จากนั้นจึงนําขอมูลจากองคกร ตางๆ มาเปรียบเทียบกับองคกรเราดวย เพือ่จะหา

วาใครเปน Best   Practices ซึ่งตองคํานึงดวยวาขอมูลนั้นเปนขอมูลที่เปรียบเทียบกันไดหรือไม 

หากเปรียบเทียบกันไมได ขอมูลนั้นตองนํามาปรับเสียกอน ที่เรียกวา Normalizing data 
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 ในการวิเคราะหขอมูล ตองมุงเนนหาคําตอบถึงวิธีการสราง Best Practices วาคือ

อยางไร อะไรอยูเบื้องหลังความสําเร็จ บางครั้งผลสําเร็จของกระบวนการมิใชส่ิงที่มองเห็นไดใน

กระบวนการนั้น แตอาจมีปจจัยอื่นที่เขามาเกื้อกูลใหการดําเนินงานสําเร็จ เชน วัฒนธรรมองคกร 

ภาวะผูนําเปนตน นอกจากนี้ยังตองวิเคราะหตอถึงการคาดคะแนนความแตกตางกับคูเปรียบเทียบ

ที่จะเกิดขึ้นในอนาคต อาจะเปน 3 – 5 ป หรือ 5 – 10 ป ข้ึนกับขอมูลและประสบการณของผู

วิเคราะห การคาดคะเนนี้เพื่อแสดงวาเราตองปรับปรุงกระบวนการอยางเขมขนเพียงใด เพื่อที่เรา

จะมีประสิทธิภาพเหนือกวา ขอมูลสวนนี้มักแสดงในรูปกราฟจะทําใหมองเห็นภาพชัดเจนขึ้น 

 

 ข้ันตอนการบูรณาการ (Integration) 

 การบูรณาการ คือ ข้ันตอนการนําผลที่ไดจากการวิเคราะหขอมูลมาส่ือสารให

ผูเกี่ยวของยอมรับและตั้งเปาหมายปรับปรุงรวมกัน  ข้ันตอนนี้นับวาเปนขั้นตอนที่มีความสําคัญ

มากอีกขั้นตอนหนึ่ง เพราะทุกฝายที่เกี่ยวของตองมีความเห็นสอดคลองไปในทิศทางเดียวกัน  

โดยเฉพาะผูบริหารคงตองใหความสําคัญในเชิงนโยบายเพื่อใหเกิดผลเชิงปฏิบัติดวยเชนกัน 

 ข้ันตอนการปฏิบัติ (Action) 

 การจัดทําแผนดําเนินการ 

 ตองนําขอมูลที่ไดจากการวิเคราะห และแนวนโยบายจากผูบริหารมาจัดทํา

แผนปฏิบัติการใหชัดเจน  ควรระบุผูรับผิดชอบที่ชัดเจนในแตละเรื่องหรือแตละขั้นตอน มีการ

ลําดับกิจกรรมกอนหลังเพื่อหลีกเลี่ยงความสับสน 

   การนําแผนสูการปฏิบัติ 

 ซึ่งรวมทั้งติดตาม กํากับใหแผนนั้นดําเนินไปตามขั้นตอนที่กําหนดไว  ข้ันตอนนี้ทีม 

Benchmarking  คงตองปรับบทบาทจากผูปฏิบัติมาเปนผูสนับสนุนใหแผนดําเนินการไปได  

รวมทั้งตองคอยประเมินและติดตามผลการดําเนินงานอยางตอเนื่อง  โดยเฉพาะในประเด็นเหลานี้ 

 - บรรลุเปาหมายหรือยัง 

 - Benchmarking  ดีข้ึนหรือไม 

 - ตองทบทวนเปาหมายใหมหรือไม 

 - ควรหาคูเปรียบเทียบเพิ่มหรือไม 

 - ส่ิงที่เรียนรูจากการทํา Benchmarking คร้ังนี้คืออะไร 

 - อะไรคือจุดออนและอะไรคือจุดที่ตองปรับปรุง 
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 การเทียบเคียง(Benchmarking) ในแงของการวัด วิเคราะห  และการจัดการความรู

จะสามารถนําตัวอยางองคกรอื่นที่ดีกวามาใชในการเปรียบเทียบเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพการ

ดําเนินงานของตนเองใหดีข้ึน 

  

 2.2.2.2  Balanced Scorecard 

 1.  ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับ BSC/ KPI 

 ความหมายของ Balanced Scorecard (BSC) Balanced Scorecard เปนเครื่องมือ

ทางดานการจัดการ ที่ชวยในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ (Strategic Implementation)โดยอาศัย

การวัดหรือการประเมิน (Measurement) ที่จะทําใหองคกรเกิดความสอดคลอง เปนอันหนึ่งอัน

เดียวกัน และมุงเนนในส่ิงที่มีความสําคัญตอความสําเร็จขององคกร (Alignment focused) 

Balanced Scorecard เปนเครื่องมือวัดผลที่เชื่อมโยงกับกลยุทธขององคกร พัฒนาโดย Robert S. 

Kaplan และDavid Norton ซึ่งจะมีการวัดและประเมินองคกร 4 ดาน ไดแก ผลการดําเนนิงานดาน

การเงิน ดานลูกคา ดานกระบวนการบริหารภายใน และการเรียนรูและการจัดการ 

 2.  ที่มาของ Balanced Scorecard   

Balanced Scorecard ถูกคิดขึ้นโดย Professor Robert Kaplan อาจารยจากมหาวิทยาลัย 

Harvard และ Dr.David Norton ที่ปรึกษาทางดานการจัดการ ซึ่งผลงานนี้ไดตีพิมพในนิตยสาร 

Harvard Business Review (HBR) ฉบับเดือนมกราคม ค.ศ. 1992 และไดสรุปรวมพิมพเปนเลม

ภายใตชื่อ The Balanced Scorecard ในป ค.ศ. 1996ทั้งสองคนตระหนักถึงความไมมี

ประสิทธิผลเพียงพอในการวัดประเมินการปฏิบัติงานในระบบเดิม ซึ่งมุงเนนเฉพาะการวัดผลดาน

การเงินโดยใชเครื่องมือทางบัญชีและการบริหารการเงินเปนหลักคือ ยึดตัวเลข กําไรขาดทุน ของ

กิจการหรือ ดัชนีชี้วัดทางการเงิน เปนตัววัดและประเมินผลขององคกร 

 ดังนั้นในปจจุบันการวัดประเมินการปฏิบัติงานขององคกรจึงไมสามารถใชแตตัวชี้วัด

ทางการเงินเพียงอยางเดียว ผูบริหารจะตองพิจารณาถึงการวัดประเมินองคประกอบที่สําคัญอื่นๆ

ดวยซึ่งเปนจุดเริ่มตนและที่มาของ Balanced Scorecard ซึ่งประกอบดวยมุมมอง 4 ดานไดแก 

 1. มุมมองดานการเงิน(Financial Perspective) วัตถุประสงคที่สําคัญในการวัด

ประเมินดานการเงิน ไดแก การลดลงของตนทุน หรือการเพิ่มข้ึนของรายได ดวยวิธีการตางๆ 

 2. มุมมองดานลูกคา(Customer Perspective) วัตถุประสงคที่สําคัญในการวัด

ประเมินดานลูกคาไดแก สวนแบงการตลาดที่เพิ่มข้ึน การรักษาลูกคาเดิมขององคกร การแสวงหา

ลูกคาใหม การนําเสนอสินคาที่มีคุณภาพ การบริการที่ดี หรือภาพลักษณที่ดีขององคกรเปนตน 
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 3.  มุมมองดานกระบวนการภายใน(Internal Process Perspective) วัตถุประสงคที่

สําคัญในการวัดประเมินดานกระบวนการภายใน ไดแก การดําเนินงานที่รวดเร็วขึ้น กระบวนการ

ผลิตที่มีคุณภาพ กระบวนการจัดซื้อที่รวดเร็วและตรงเวลา หรือกระบวนการบริหารที่มี

ประสิทธิภาพ เปนตน 

 4. มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา(Learning and Growth Perspective)

วัตถุประสงคที่สําคัญในการวัดประเมินดานการเรียนรูและการพัฒนา ไดแก การพัฒนาทักษะของ

พนักงาน การรักษาวัฒนธรรมขององคกร เปนตน โดยในแตละมุมมองมีความสัมพันธตอกัน และ

จะตองมีความสอดคลองกันและผูกโยงเขากับ วิสัยทัศน และกลยุทธ ขององคกรดวย 

 

 ภายใตแตละมุมมองจะประกอบไปดวย 4 สวนไดแก 

 1. วัตถุประสงค(Objective) โดยวัตถุประสงคในที่นี้หมายถึงสิ่งที่องคกรตองการจะ

บรรลุหรืออยากจะไปใหถึง 

 2. ตัวชี้วัด(Measures หรือKey Performance Indicators) ซึ่งไดแกตัวชี้วัดของ

วัตถุประสงคในแตละดาน ซึ่งตัวชี้วัดเหลานี้จะเปนเครื่องมือในการบอกวาองคกรบรรลุ

วัตถุประสงคในแตละดานหรือไม 

 3. เปาหมาย (Target) ไดแกตัวเลขที่องคกรตองการจะบรรลุของตัวชี้วัดแตละประการ 

 4. ความคิดริเร่ิม หรือส่ิงที่จะทํา (Initiative) เปนแผนงาน โครงการหรือกิจกรรม

เบื้องตนที่ตองทําเพื่อบรรลุเปาหมายที่ตองการ ซึ่งควรจะเปนสิ่งใหมหรือส่ิงที่ไมเคยทํามากอน 

 

 3. ความหมายของ KPI (ตัวชี้วัด) 

 KPI เปนเครื่องมือหรือดัชนีที่ใชในการวัดหรือประเมินผลการดําเนินงานในดานตางๆ 

ขององคกรเปนอยางไร ซึ่งการกําหนดตัวชี้วัดนั้นมีวิธีการหลายวิธีซึ่งถาจะมองอีกแงหนึ่ง BSC ก็

เปนแนวทางหนึ่งที่ชวยในการกําหนด BSC 

  

 2.2.2.3  มาตรฐาน ISO 17799:2005 

 ISO 17799 มีลักษณะที่เปนมุมมองระดับบริหาร ตามกรอบตางๆโดยเนนที่แนวทาง

มากกวาเทคนิค ซึ่งแนวทางนี้ไดรับการยอมรับนําไปใชในหลายธุรกิจและเปนมาตรฐานการจัดการ

ความปลอดภัยสารสนเทศในเชิงการดูแลดวยแนวทางแนะนํา(Guidelines) และแนวทางปฏิบัติ   

(Best Practices) 
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 ISO 17799 ไดใหคําจํากัดความของขอมูลวาเปนทรัพยสินที่อยูในรูปแบบที่

หลากหลายและมีคุณคาตอองคกรดังนั้นเปาหมายในการรักษาความปลอดภัยสารสนเทศคือการ

ปกปองทรัพยสินนี้เพื่อความตอเนื่องในการดําเนินธุรกิจ การลดความเสียหายตอธุรกิจขององคกร 

และการเพิ่มผลตอบแทนการลงทุน ลักษณะสําคัญของความปลอดภัยสารสนเทศที่กําหนดไวใน

มาตรฐาน ISO 17799 อันมีองคประกอบดังตอไปนี้ 

 -  การรักษาความลับขอมูล(Confidentiality) เปนการสรางความมั่นใจวาขอมูลที่

เขาถึงไดเฉพาะผูที่ไดรับอนุญาตเทานั้น 

 -  ความสมบูรณถูกตองครบถวนของขอมูล(Integrity) การเฝาระวังดูแลความถูกตอง

และความสมบูรณของขอมูลและวิธีการประมวลผลขอมูล 

 -  ความพรอมของขอมูลในการใชงาน(Availability) เปนการสรางความมั่นใจวาผูที่

ไดรับอนุญาตในการเขาถึงขอมูลจะสามารถเขาถึงขอมูลเหลานั้นได 

 

 ขอกําหนดมาตรฐาน ISO 17799:2005  ไดรับการกําหนดไวทั้งหมด 11 ขอกําหนด

ไดแก 

 1.  นโยบายความมั่นคงปลอดภัย (Security policy) 

 เพื่อกําหนดทิศทาง  และสนับสนุนการดําเนินการดานความมั่นคงปลอดภัยสําหรับ

สารสนเทศขององคกร โดยมีนโยบายที่เปนลายลักษณอักษรผานการอนุมัติจากผูบริหารองคกร 

กอนนําไปใชงานในองคกรและหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของ  โดยมีการทบทวนเปนระยะ  เพื่อให

เปนไปตามหรือสอดคลองกับขอกําหนดทางธุรกิจ กฎหมาย 

 2. โครงสรางทางดานความมั่นคงปลอดภัยสําหรับองคกร (Organization of 

information security) 

 เพื่อบริหารและจัดการความมั่นคงปลอดภัยสําหรับสารสนเทศองคกร  โดยกําหนด

หนาที่ความรับผิดชอบการ ควบคุมการดําเนินงานใหเปนไปตามขอกําหนดตางๆ และตามนโยบาย

ที่กําหนด  มีการกําหนดหนาที่ที่เหมาะสมกับบุคลากร  หนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของ  รวมทั้ง

โครงสรางทางความมั่นคงปลอดภัย  ขอกําหนดในการเขาถึงของลูกคา หรือผูใชบริการ 

 3.  การบริหารจัดการทรัพยสินขององคกร (Asset management) 

 เพื่อการบริหารทรัพยสินขององคกร  เปนการควบคุมกําหนดหนาที่ความรับผิดชอบ 

และการจําแนกสินทรัพยขององคกร กําหนดหนาที่ความรับผิดชอบอยางชัดเจน  ปองกันความ

เสียหายที่อาจเกิดขึ้นโดยคํานึงถึงลักษณะและ ความสําคัญของการใชงาน 
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 4.  ความมั่นคงปลอดภัยที่เกี่ยวของกับบุคลากร (Human resource security) 

 เพื่อใหพนักงาน  หนวยงานตางๆ  รวมทั้งหนวยงานภายนอก  เขาใจบทบาท  และ

หนาที่ความรับผิดชอบ  การกําหนดมาตรการเพื่อลดความเสี่ยงซึ่งเกิดจากความผิดพลาดของ

มนุษย วาดวยเรื่องการสรางความมั่นคงปลอดภัยทั้งกอนการจางงาน ระหวางการจางงานและเมื่อ

ส้ินสุดหรือเปลี่ยนการจางงาน 

 5. การสรางความมั่นคงปลอดภัยทางกายภาพและสิ่งแวดลอม(Physical and 

environmental security) 

 เพื่อความปลอดภัยเกี่ยวกับสถานที่  บริเวณและสภาพแวดลอม เพื่อปองกันการ

เขาถึงจากทางกายภาพ  จากบุคคลภายนอกที่ไมไดรับอนุญาต รวมไปถึงปองกันความเสียหาย

ทรัพยสินสารสนเทศขององคกร และการแทรกแซงขอมูลตางๆที่อาจเกิดขึ้น  รวมทั้งการปอง ความ

เสียหาย  การหยุดชะงัก  และติดขัด ชะงักของกิจกรรมตางๆ  

 6. การบริหารจัดการดานการสื่อสารและการดําเนินงานของเครือขายสารสนเทศของ

องคกร(Communications and operations management) 

 การบริหารจัดการดานการการดําเนินงานที่เกี่ยวของกับอุปกรณ  ระบบประมวลผล

สารสนเทศ รวมทั้งจากองคกรภายนอกที่เกี่ยวของ  เพื่อใหเกิดความถูกตองและปลอดภัย  และลด

ความเสี่ยงจากซอฟตแวรที่ไมพึงประสงค  การปองกันการเปดเผย  การแกไขที่ไมไดรับอนุญาต  

การแลกเปลี่ยนสารสนเทศทั้งจากภายในและภายนอกองคกร การบริหารสารสนเทศเครือขาย การ

เฝาระวังการ ปองกัน รวมทั้งการพาณิชยอิเลคทรอนิคส  ในดานการปฏิบัติงานและเพิ่มความ

ปลอดภัย  ลดความผิดพลาดที่เกิดขึ้น กรณีเกิดปญหา และมีการวิเคราะหปญหา วางแผนและ

กําหนดแนวทางแกไขเพื่อปองกันไมใหเกิดเหตุการณนี้ข้ึนอีก 

 7.  การควบคุมการเขาถึง (Access control) 

 เพื่อปองกันการเขาถึงระบบสารสนเทศ  จากทั้งทาง เครือขาย, ระบบปฏิบัติการ 

รวมทั้งแอพพลิเคชันและสารสนเทศ ตางๆ โดยเปนสิทธิ  และ หนาที่ในการเขาถึงของแตละบุคคล

ตามนโยบายที่กําหนด   รวมถึงการครอบคลุมถึงอุปกรณส่ือสารประเภทพกพาและการปฏิบัติงาน

จากภายนอกของพนักงาน 

 8. การจัดหา การพัฒนา และการบํารุงรักษาระบบสารสนเทศ   (Information 

systems acquisition, development and  maintenance) 

 เพื่อใหการจัดหาและการพัฒนาระบบสารสนเทศทั้งระบบบใหม  และระบบที่มีอยูเดมิ  

ใหพิจารณาถึงประเด็นทางดานความมั่นคงปลอดภัยเปนองคประกอบพื้นฐานที่สําคัญ  ในการ
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ปองกันการผิดพลาดทั้งจากการประมวลผล  การเขาถึงระบบที่ใชงานจริง  สรางมาตรการการ

เขารหัสขอมูลตางๆ และระบบทดสอบ  รวมทั้งการบริหารจัดการชองโหวทั้งในฮารดแวรและ

ซอฟตแวร 

 9. การบริหารจัดการเหตุการณที่เกี่ยวของกับความมั่นคงปลอดภัยขององคกร 

(Information security incident management) 

 เพื่อใหการบริหารดานความมั่นคงปลอดภัยตอระบบสารสนเทศขององคกร  ในดาน

เหตุการณและจุดออนใหไดรับการดําเนินการที่ถูกตองในชวงระยะเวลาที่เหมาะสม รวมทั้งเพื่อให

มีวิธีการที่สอดคลอง  และสามารถปรับปรุงแกไขตอเหตุการณไดในทิศทางเดียวกันและปองกนัการ

เกิดเหตุการณนั้นขึ้นอีก 

 10.  การบริหารความตอเนื่องในการดําเนินงานขององคกร (Business continuity 

management) 

 เพื่อปองกันการติดขัดหรือการหยุดชะงักของกิจกรรมตางๆ ทางธุรกิจ รวมทั้งการ

ปองกันกระบวนการทางธุรกิจที่สําคัญ   การลมเหลวหรือความหายนะตอระบบสารสนเทศไมให

เกิดขึ้นหรือเกิดนอยที่สุดรวมทั้งมีแผนที่จะปองกัน  และสามารถที่จะสามารถกูระบบกลับคืนมาได

ภายในระยะ เวลารวดเร็วและเหมาะสมที่สุด 

 11.  การปฏิบัติตามขอกําหนด (Compliance) 

 ทั้งตามทางกฎหมายและตามนโยบาย มาตรฐานความมั่นคงปลอดภัยที่เปน

ขอกําหนดตางๆ  ขององคกรที่ตองมีการตรวจสอบ  การควบคุม  และการประเมิน  ทั้งทางดาน

ซอฟตแวรและฮารดแวร โดยมีการใชอยางถูกตองและเหมาะสมภายใตขอบเขตที่กําหนดตาม

นโยบาย 
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 กระบวนการพฒันาระบบความปลอดภัยอยางตอเนื่อง 

การนาํระบบการจัดการความปลอดภัยสารสนเทศที่ตรงตามมาตรฐานของ ISO 

17799 มาใชเปนแนวทางที่เนนเรื่องกระบวนการการทํางาน ดังนัน้จงึตองมีการใหความสาํคัญกับ

การพัฒนาระบบอยางตอเนือ่ง ดังแสดงในรูปที่ 2.8 ซึ่งจะแสดงใหเหน็ถงึกระบวนการในการ

พัฒนาระบบทีดี่ 

ภาพที ่2.8  

 การประยกุตใชโมเดล PDCA เขากับกระบวนการการจัดการความปลอดภัยสารสนเทศ1 
 

                       
  

 -  วางแผนในการจัดการระบบความปลอดภัยสารสนเทศ (Plan)  

 รางนโยบายความปลอดภัย วัตถุประสงค เปาหมาย กระบวนการและแนวทางปฏิบัติ

ที่เกี่ยวของกับการจัดการความเสี่ยงและพัฒนาความปลอดภัยสารสนเทศใหไดผลตอบแทนที่ตรง

ตามนโยบายและวัตถุประสงคขององคกร 

 -  การลงมือปฏิบัติ (Do)  

 การสรางและนํานโยบายความปลอดภัย การควบคุม กระบวนการและแนวทางปฏบัิติ

มาใช 

                                                  
1 Frank-Arne Stamland, “Is BS 7799 worth the effort” (MSc Thesis, Gjøvik 

University College, 2002), P10. 
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 -  การตรวจสอบ (Check)  

 การปฏิบัติตามกระบวนการตางที่นํามาใช  ตองมีการประเมินประสิทธิของ

กระบวนการในการตอบสนองตอนโยบายความปลอดภัย วัตถุประสงค และประสบการณในการ

ปฏิบัติจริงและรายงานผลตอผูบริหารเพื่อตรวจสอบ 

 -  การตอบสนอง (Act)  

 การลงมือแกไขและปองกันขึ้นกับผลของการตรวจสอบของผูบริหาร เพื่อบรรลุ

วัตถุประสงคในการพัฒนาอยางตอเนื่องของระบบการจัดการความปลอดภัยสารสนเทศ 

 

 2.2.2.4  การเก็บขอมูล  วิเคราะหและการนําเสนอ 

 -  การเก็บขอมูล  ควรมีหนวยงานกลางที่จะเก็บรวบรวมขอมูลตางๆ  ในการนําเสนอ

ผูบริหาร  โดยทั่วไปแลวมักจะเปนฝายวางแผน  หรือฝายสารสนเทศ  ซึ่งมีการวางกําหนดการใน

การเรียกเก็บขอมูลและการวิเคราะหขอมูลที่เดนชัด     

 -  การวิเคราะหขอมูล  แบงโดยใชชวงเวลาในการวิเคราะหผลการดําเนินงานออกเปน  

 การวิเคราะหระยะสั้น คือ การวิเคราะหโดยไมตองอาศัยขอมูลในหลายชวงเวลา  ซึ่ง

โดยทั่วไปมักจะเปนการเปรียบเทียบผลการดําเนินงานกับเปาหมายที่ต้ังไววาการดําเนินงาน

บรรลุผลหรือไม  เพราะเหตุใด 

 การวิเคราะหระยะยาว คือ การวิเคราะหโดยใชขอมูลหลายมิติเวลามาวิเคราะห  ซึ่ง

จะชวยใหเห็นภาพการดําเนินงานขององคกรในชวงที่ผานมาไดดีมากยิ่งขึ้น  สวนการสังเคราะห

ขอมูลหรือการสรุปขอมูล   ใหอยูในภาพเดียวก็จะเปนการสราง outlook หรือบทสรุปใหกับ

คณะกรรมการบริหารระดับสูง  หรือผูถือหุนภายนอกใหสามารถเขาใจสภาพการณขององคกรไดดี

มากยิ่งขึ้น 
 
2.2.3  เทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

 2.2.3.1  ระบบสารสนเทศกบัเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 ขอมูลดิบหรือขอเท็จจริงที่ เกิดขึ้นจากเหตุการณตาง ๆ ในแตละวัน ทั้งภาครัฐ 

ประชาชน และภาคเอกชน ถูกนํามาเขาสูกระบวนการประมวลผลในงานดานตาง ๆ ตามตองการ 

ส่ิงที่ไดก็คือ “สารสนเทศ (Information)” ซึ่งอยูในรูปของรายงานหลากหลายชนิด เชน อยูใน
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รูปแบบของกราฟ ตารางขอมูล ตลอดจนใบเสร็จรับเงิน เปนตน การติดตอส่ือสารกันระหวางกลุม

บุคคลหรือธุรกิจ ทําใหเกิดการแลกเปลี่ยนขอมูลและสารสนเทศ ซึ่งในปจจุบัน ขอมูลและ

สารสนเทศที่เราไดรับหรือสงไปยังปลายทางนั้น สามารถทําไดสะดวกและรวดเร็ว จนทําให

มองขามเบื้องหลังของการทํางานเหลานี้ นั้นคือ “เทคโนโลยี” ในดานตาง ๆ ที่ถูกนํามาประยุกตใช 

 การดําเนินธุรกิจเปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหเกิดแนวคิดการพัฒนาเทคโนโลยีในทุกๆ ดาน  

เนื่องจาก การแขงขันทางธุรกิจสูงขึ้น ทุกองคกรจําเปนตองหากลยุทธที่จะนํามาใชเพื่อเอาชนะคู

แขงขันใหได แตละองคกรจึงตองการรวบรวมสารสนเทศที่เปนประโยชนตอการตัดสินใจไวใหได

มากที่สุด นอกจากนี้ ยังตองการใหการประมวลผลขอมูลในแตละวันมีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น จึง

ไดมีการพัฒนาเทคโนโลยีดานตาง ๆ ไมวาจะเปนการประมวลผล การจัดเก็บขอมูล การ

ติดตอส่ือสาร ฯลฯ ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น สารสนเทศจึงไดเพิ่มปริมาณมากขึ้นจนทุกวันนี้ และ

เรียกการนําเทคโนโลยีดานตาง ๆ มาใชสนับสนุนการดําเนินงานที่เกี่ยวของกับสารสนเทศวา 

“เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology: IT) 

 

 2.2.3.2  ความหมายของเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบสารสนเทศ 

 เทคโนโลยี (Technology) หมายถึง การนําความรูทางดานวิทยาศาสตรหรือความรู

ดานอื่น  ๆ  ที่ ไดจัดระเบียบดีแลวมาประยุกตใชงานในดานใดดานหนึ่ง  เพื่อใหงานนั้นมี

ความสามารถและประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน (พนิดา  พานิชกุล, 2548, น 3 ) 

 สารสนเทศ (Information) หมายถึง ขอมูลที่ผานกระบวนการเก็บรวบรวมและเรียบ

เรียง เพื่อใชเปนแหลงขอมูลที่เปนประโยชนตอผูใช เชน การนําเสนอยอดขายรายเดือนตอผูบริหาร 

ซึ่งยอดขายรายเดือนนั้นไดมาจากการรวบรวมยอดขายของตัวแทนขายในแตละวัน 

(พนิดา พานิชกุล, 2548,น 3 ) 
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ภาพที ่2.9 

แสดงการเปลีย่นแปลงจากขอมูลกลายเปนสารสนเทศ 

 

  

  

 

 

หมายเหตุ ขอมูล (Data) หมายถึง เหตุการณหรือขอเท็จจริงที่เกิดขึ้นในการดําเนินธุรกิจของ

องคกรในแตละวัน เชน รายการสั่งซื้อสินคาจากลูกคา รายการสงสินคา ชื่อที่อยู

ลูกคา ยอดขายในแตละวัน เปนตน ขอมูลอาจเปนไดหลายชนิด เชน ตัวเลข 

ตัวอักษร รูปภาพ รูปถาย หรือแมกระทั่งเสียง 

 

 เมื่อนําคําวา “สารสนเทศ” และ “เทคโนโลยี” มารวมกัน จึงมีความหมายดังนี้ 

 เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) หมายถึง การนําเทคโนโลยีมาใชใน

งานที่เกี่ยวกับการประมวลผลขอมูลเพื่อใหไดเปนสารสนเทศ ซึ่งเทคโนโลยีที่ใชนั้นจะตองสนบัสนนุ

การทํางานตั้งแตการนําเขา การจัดเก็บ การจัดการ การปองกัน การสื่อสาร และการคนคืน

สารสนเทศ โดยจะตองผสมผสานเทคโนโลยีตาง ๆ เขาดวยกันไดอยางลงตัว จึงจะชวยใหเกิดการ

ทํางานที่มีประสิทธิภาพได(พนิดา  พานิชกุล, 2548, น 4 ) 

ระบบสารสนเทศ (Information System) คําวาระบบ (System) คือ องครวมของ

สวนประกอบตางๆ  ที่ถึงแมจะมีหนาที่แตกตางกัน   แตก็ทํางานที่สอดประสานกันอยางตอเนื่อง

และเชื่อมโยงกันเปนหนึ่งเดียวกัน   และมีวัตถุประสงคเปนหนึ่งเดียวกัน(ยุทธนา  แซเตียว, 2548, 

น 202) 

 

 2.2.3.3  องคประกอบของเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 ระบบงานโดยสวนใหญ ไดนําเทคโนโลยีสารสนเทศ เร่ิมต้ังแตการนําเขาขอมูล การ

จัดเก็บ การจัดการ และอื่น ๆ เพื่อใหกลายเปนสารสนเทศไดอยางรวดเร็ว ถูกตอง และแมนยํา 

กอใหเกิดประโยชนมากมาย ตอองคกรซึ่งจะตองประกอบไปดวยองคประกอบตอไปนี้ 

ขอมูล 
(Data) 

การ
ประมวลผ

สารสนเทศ 
(Information) 
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1. ฮารดแวร(Hardware) ไดแก เครื่องคอมพิวเตอร อุปกรณตอพวง ส่ือบันทึกขอมูล 

อุปกรณแสดงผล ฯลฯ ปจจุบันอุปกรณเหลานี้มีประสิทธิภาพสูงขึ้นมาก ทําใหการประมวลผล

สารสนเทศรวดเร็วมากขึ้น และสามารถรองรับกับประมาณขอมูลที่เพิ่มมากขึ้นไดเปนอยางดี 

2. ซอฟตแวร(Software) ไดแก การผสมผสานระหวางซอฟตแวรทุกประเภท อันจะ

นําไปสูซอฟตแวรของระบบการประมวลผลสารสนเทศ ต้ังแตการนําเขาขอมูลไปจนถึงการแสดง

ผลลัพธบนสื่อชนิดตาง ๆ ตลอดจนซอฟตแวรที่ชวยใหสามารถติดตอส่ือสาร เพื่อแลกเปลี่ยน

สารสนเทศระหวางกันได 

3. การสื่อสารขอมูลและเครือขายคอมพิวเตอร(Data Communication and 

Network Computer) ไดแก การเชื่อมตอเครือขายชนิดตาง ๆ ที่จะทําใหเครื่องคอมพิวเตอรใน

สถานที่ตางกันสามารถติดตอส่ือสารเพื่อแลกเปลี่ยนขอมูลและสารสนเทศระหวางกันได 

4. การจัดเก็บขอมูลลงไฟลและฐานขอมูล(File and Database) เปนสิ่งสําคัญที่จะ

ชวยใหส่ือบันทึกขอมูลสามารถจัดเก็บขอมูลไดอยางเปนระบบ โดยอาจบันทึกไวเปน “File” หรือ 

“Database” ซึ่งการจัดเก็บในลักษณะนี้ จะชวยใหผูใชสามารถจัดการกับขอมูลในลักษณะตาง ๆ 

เพื่อสรางสารสนเทศตามตองการไดอยางงายดาย 

 

 2.2.3.4  ความสําคัญของเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 ดวยองคประกอบสวนตาง ๆ ของเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีการทํางานรวมกันเปน

อยางดี ทําใหหลายองคกรสนใจนําเขามาใชสนับสนุนการทํางานในดานตาง ๆ ใหมีความรวดเร็ว

มากขึ้น เนื่องจาก องคประกอบเหลานั้น ไดถูกพัฒนาใหมีความสามารถและประสิทธิภาพเพิม่มาก

ข้ึนเรื่อย ๆ ตามความซับซอนของกระบวนการทางธุรกิจและปริมาณขอมูลเทคโนโลยีสารสนเทศจึง

เขามามีบทบาทในกระบวนการทางธุรกิจเพิ่มมากขึ้นตามไปดวย  องคกรธุรกิจตองนํา

ความสามารถและความรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศเหลานี้ มาชวยใหในการดําเนินงานดาน

ตาง ๆ เพื่อยกระดับความสามารถและศักยภาพของตนใหเหนือคูแขงขัน เชน งานดานการ

ติดตอส่ือสาร การวางแผน การตัดสินใจ และการจัดการ เทคโนโลยีสารสนเทศ มีความจําเปนและ

เปนเครื่องมือสําคัญในการดําเนินงานขององคกรในปจจุบันเปนอยางมาก เนื่องจากประโยชนที่

ไดรับจากเทคโนโลยีสารสนเทศนั้น   นอกจากจะชวยประมวลผลขอมูลที่เกิดขึ้นในชีวิตประจําวัน

ใหกลายเปนสารสนเทศที่ดี ถูกตอง และสามารถนําไปใชประโยชนตามตองการไดแลว ยังมีสวน

ชวยใหองคกรมีความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจอีกดวย ทั้งนี้ เทคโนโลยีสารสนเทศจะตอง

ถูกนําไปใชรวมกันไดระหวางทรัพยากรอื่น ๆ ภายในองคกร 
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 2.2.3.5  การวางแผนระบบสารสนเทศ (Information System Planning: ISP) 

 การวางแผนระบบสารสนเทศก็เหมือนกับการวางแผนกลยุทธอ่ืนๆ  มีเปาหมายเพื่อให

รูสถานะของตนเองและรูวาจะพัฒนาระบบสารสนเทศวาไปในทิศทางใด  ในอีกมุมหนึ่งนั้นงาน

สารสนเทศเปนงานดานสนับสนุน (Support) หนวยงานอื่นภายในองคกร  ดังนั้นเปาหมาย

ดําเนินงานของฝายก็คือ  การตอบสนองตอความตองการของผูใชงานใหมากที่สุด  รวมถึงการ

ตอบสนองตอกลยุทธและการเปลี่ยนแปลงของธุรกิจ  ซึ่งในการรูถึงความตองการผูใชควรตองมี

การสํารวจความคิดเห็นของแตละฝาย  ซึ่งมีความคาดหวังตอขอมูลความตองการที่แตกตางกันไป

ตามตําแหนงงานหรือหนาที่ความรับผิดชอบ  การสํารวจความตองการใหบริการนั้นก็เหมือนกับ

การตรวจสอบการใหบริการสารสนเทศวามีความถูกตองตามทิศทาง  หรือความตองการของ

ผูใชงานหรือไม  โดยผูบริหารสารสนเทศสามารถนําขอมูลดังกลาวมาใชเพื่อปรับปรุงการใหบริการ

โดยกําหนดใหเปนแผนปฏิบัติในปตอไป  ซึ่งก็เปนสวนหนึ่งในวงจรคุณภาพ(PDCA)  และเปนการ

พัฒนาอยางตอเนื่อง(Continuous Improvement)  คือเมื่อมีการวางแผน  และนําแผนไปปฏิบัติได

ระยะเวลาหนึ่ง   ตองมีการวัดผล  เพื่อกอใหเกิดประโยชนของการนําระบบการประเมินผลมาใช

สองแนวทาง คือ ประเมินผลการปฏิบัติงานของฝายสารสนเทศ  และเพื่อใชเปนเครื่องมือในการ

เก็บขอมูลเพื่อการวางแผน 

 

2.2.4 การจัดการความรู 

 

 2.2.4.1  บทบาทความรูภายในองคกร 

 องคกรตางๆ  ตองการนําสิ่งที่นํามาใชไดทันที  ส่ิงเหลานี้เปนที่ยอมรับ   และมีความ

นิยม   และผูใชสามารถนํามาใชในทางที่ปฏิบัติไดทันทีความตองการหาความแนนอนทางดานการ

ดําเนินการ   เชนกระบวนการผลิต  กระบวนการทํางานลดปจจัยความแตกตางทางดานบุคลากร  

การลดระยะการเรียนรู  ทั้งในภาพรวมทั้งองคกรและหนวยยอยคือ พนักงานแตละคนใหสามารถ

เรียนรูไดอยางรวดเร็วและเปนไปในทิศทางเดียวกันความตองการคนหาวิธีการปฏิบัติที่ดีที่สุด(Best 

Practices) เพื่อคนหาวิธีที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดความตองการหาเอกลักษณหรือ

ความแตกตางที่เปน “สูตร” เฉพาะองคกร  ที่สามารถใชเปนตําแหนงทางการแขงขัน(Positioning) 

ในตลาด 
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 2.2.4.2  การจดัการความรู 

 ความรู คือส่ิงที่ส่ังสมมาจากการศึกษาเลาเรียน การคนควาหรือประสบการณ รวมทั้ง

ความสามารถเชิงปฏิบัติและทักษะความเขาใจ หรือสารสนเทศที่ไดรับมาจากประสบการณ ส่ิงที่

ไดรับมาจากการไดยิน ไดฟง การคิดหรือการปฏิบัติองควิชาในแตละสาขา (พจนานุกรมฉบับ

ราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2542) 

 ลําดับความรู คือ สารสนเทศที่ผานกระบวนการคิด เปรียบเทียบ เชื่อมโยงกับความรู

อ่ืนจนเกิดเปนความเขาใจและนําไปใชประโยชนในการสรุปและตัดสินใจในสถานการณตาง ๆ โดย

ไมกําจัดชวงเวลา (Hideo Yamazaki) 

 

ภาพที ่2.10 

 ปรามิดแสดงลําดับชั้นของความรู 

 
 

 จากภาพขางบนอธิบายไดวาขอมูล(Data) เปนขอมูลดิบตางๆ  ที่ยังไมไดผานการ

แปลความหมาย  สวนสารสนเทศ(Information)  นั้นเปนขอมูลที่ผานการเรียบเรียง  ตีความ  

วิเคราะห   และใหซึ่งความหมาย  สวนความรู(Knowledge)  เปนสิ่งที่ฝงอยูในตัวบุคคลจนเกดิเปน

ปญญา (Wisdom) ซึ่งเปนจุดสูงสุดของกระบวนการนี้  โดยชนิดของความรู  แบงออกเปน 

 -  ความรูที่ชัดแจง(Explicit Knowledge) ไดแก เอกสาร (กฎ ระเบียบ วิธีปฏิบัติงาน 

ระบบ)  ส่ือตาง ๆ (วีซีดี ดีวีดี เทป Internet) 

 -  ความรูที่ฝงอยูในตัวคน(Tacit Knowledge) ไดแก ทักษะ (Skill) ประสบการณ 

(Experience) ความคิด (Mind of individual) พรสวรรค (Talent) 

ปญญา 
(Wisdom) 

สารสนเทศ
(Knowledge) 

สารสนเทศ  
(Information) 

ขอมูล (Data) 
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 2.2.4.3  ข้ันตอนในการจัดการความรู 

 -  การสํารวจและการวางแผนความรู   เปนเหมือนกับการวางแผนอื่นๆ  คือ  การเริ่ม

สํารวจสภาพแวดลอมที่เปนอยูในปจจุบันกอนวา  สถานะปจจุบันในเรื่ององคกรแหงการเรียนรู

ภายในองคกรเปนอยางไร  

 -  การพัฒนาความรู (Knowledge Generation)  เปนการกระทําใดๆ  ก็ไดเพื่อใหได

ความรูเขามาภายในองคกร   

 - การพัฒนาความรูจากภายนอก  โดยการเขาไปซื้อมาหรือไดมาดวยวิธีอ่ืนๆ 

(Acquisition) และการเชา (Rent) 

 -  การพัฒนาความรูจากภายใน  โดยทั่วไปแลวมักจะเปนการพัฒนาโดยหนวยงานที่

จัดทั้งขึ้นเพื่อดูแลงานทางดานนี้โดยเฉพาะ 

 -  การถายทอดความรู(Knowledge Transfer)  และการแบงปนความรู  (Knowledge 

Sharing)  คือ กระบวนการที่ทําใหความรูที่พัฒนา  มีการเผยแพรกระจายไปสูบุคลากรที่เปน

เปาหมาย   แบงออกเปน 2 อยางคือ  

 -  เนนประสิทธิภาพ  หรือใหการแพรกระจายขององคความรูนั้นเปนไปอยางรวดเร็ว

ที่สุด  มีตนทุนต่ําที่สุด   

 -  เนนประสิทธิผล  หรือใหการแพรกระจายขององคความรูนั้นเปนไปอยางครบถวน  

และมีการตกหลนนอยที่สุด 
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ภาพที ่2.11 

วงจรความรู(Knowledge Spiral:SECI Model) 

 
ที่มา:สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาต,ิ 2546 

 

 Socialization  คือ การแบงปนและสรางความรูจาก Tacit Knowledge ไปสู Tacit 

Knowledge โดยแลกเปลี่ยนประสบการณตรงของผูที่ส่ือสารระหวางกัน 

 Externalization  คือ การสรางและแบงปนความรูจากการแปลง Tacit Knowledge 

เปน Explicit Knowledge โดยเผยแพรออกมาเปนลายลักษณอักษร 

 Combination คือ การแบงปนและสรางความรูจาก Explicit Knowledge ไปสู 

Explicit Knowledge โดยรวบรวมความรูประเภท Explicit ที่เรียนรูมาสรางเปนความรูประเภท 

Explicit  ใหม ๆ 

 Internalization คือ การแบงปนและสรางความรูจาก Explicit Knowledge ไปสู Tacit 

Knowledge โดยมักจะเกิดจากการนําความรูที่เรียนรูมาไปปฏิบัติจริง 
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 2.2.2.4  องคประกอบสําคัญของวงจรความรู 

 1. คน ถือวาเปนองคประกอบที่สําคัญที่สุด เปนแหลงความรู และเปนผูนําความรูไป

ใชใหเกิดประโยชน 

 2. เทคโนโลยี เปนเครื่องมือเพื่อใหคนสามารถคนหา จัดเก็บ แลกเปลี่ยน นําความรูไป

ใชไดอยางงายและรวดเร็วขึ้น 

 3. กระบวนการความรู เปนการบริหารจัดการเพื่อนําความรูจากแหลงความรูไปใหผูใช 

เพื่อทําใหเกิดการปรับปรุงและนวัตกรรม  

 

 การจัดการความรู  คือการบริหารจัดการเพื่อให “คน”ที่ตองการใชความรู ไดรับความรู

ที่ตองการใช ในเวลาที่ตองการ เพื่อใหบรรลุเปาหมายการทํางาน 

  Right Knowledge --> Right People --> Right Time  

 

ภาพที ่2.12 

เปาหมายการจัดการความรู 
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 กระบวนการจดัการความรูประกอบดวย 7  ข้ันตอนดงั  โดยสามารถแบงออกเปน

ข้ันตอนตางๆ  ดังตอไปนี ้

 1.  การบงชี้ความรูที่จําเปนตองมี(Knowledge Identification) 

 -  วิสัยทัศน /พนัธกิจ / เปาหมาย คืออะไร 

 -  เพื่อใหบรรลุเปาหมาย เราจําเปนตองรูอะไร 

 -  ขณะนี้เรามคีวามรูอะไรบาง 

 -  อยูในรูปแบบใด 

 -  อยูที่ใคร 

 2.  การสรางและแสวงหาความรู(Knowledge Creation and Acquisition) 

 -  สรางความรูใหม 

 -  แสวงหาความรูจากภายนอก 

 -  รักษาความรูเกา 

 -  กาํจัดความรูที่ใชไมไดแลว 

 3.  การจัดการความรูใหเปนระบบ(Knowledge Organization) วางโครงสรางความรู 

เพื่อเตรียมพรอมสําหรับการเก็บความรูอยางเปนระบบในอนาคต 

 4.  การประมวลและกลั่นกรองความรู(Knowledge Codification and Refinement) 

 -  ปรับปรุงรูปแบบเอกสารใหเปนมาตรฐาน 

 -  ใชภาษาเดยีวกนั 

 -  ปรับปรุงเนือ้หาใหสมบูรณ 

 5.  การเขาถงึความรู(Knowledge Access) 

 -  Push ไดแก การฝกอบรม หนงัสือเวยีน ฯลฯ 

 -  Pull ไดแก Board   Web Board ฯลฯ 

 6.  การแบงปนแลกเปลี่ยนความรู(Knowledge Sharing) 

  -  Explicit Knowledge  เอกสาร ฐานความรู เทคโนโลยีสานสนเทศ 

 -  Tacit Knowledge  ทีมขามสายงาน กิจกรรมกลุมคุณภาพและนวัตกรรม ชุมชน

แหงการเรียนรู  ระบบพี่เลี้ยง  การสับเปลี่ยนงาน  การยืมตัว  เวทีแลกเปลี่ยนความรู 

 7. การเรียนรู(Learning) 
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ภาพที ่2.13 

การเรียนรู 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

องค

นําความรู
เกิดการ

เรียนรูและ

การเรียนรู
และ

นวัตกรรม 
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2.3  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 พิศุทธพร รัตนปราการ (2548) ไดทําการวจิัย เร่ืองการบริหารงานคุณภาพตามเกณฑ

การตัดสินรางวัลคุณภาพแหงชาติ : กรณีศึกษาบริษทั ซี.พ.ี คอนซูเมอร โพรดักส จํากัด ซึ่งเปน

การศึกษาสถานภาพของระบบการบริหารงานของบริษทั ซี.พี. คอนซูเมอร โพรดักส จํากัด โดย

เปรียบเทียบกบัเกณฑการวดัผลการตัดสินรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA)ป2547 โดยการวเิคราะห

ถึงชองวาง (Gap Analysis)ทั้ง 3 มิติของการใหคะแนน คือแนวทาง การนาํไปปฏิบัติ และผลลพัธ 

ผลการวิจยัพบวา 

 ในหมวดที่ 4  นั้นโดยองคกรดังกลาวใชการวัด  วิเคราะหเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจ

ของผูบริหารทุกระดับ  และมีการสื่อสารไปยังทุกสายงาน   ทุกกลุมพนักงานตามชองทางตางๆ  ที่

องคกรกําหนดไว  จากภาพรวมของคะแนนในหมวดที่ 4  องคกรอยูในระดับคะแนนประเมิน

เปรียบเทียบกับเกณฑ  อยูที่ 30-40% ทั้งหมด   ซึ่งองคกรก็มีจุดแข็งอยู  และยังเกิดโอกาสในการ

ปรับปรุงองคกรตอไป    

 จากภาพรวมของคะแนนในทุกหมวด บริษัท ซี.พี. คอนซูเมอร โพรดักสจํากัด  ซึ่ง

ระดับของคะแนนที่ไดอยูในชวงที่ 2 (251-350คะนน) แสดงใหเห็นและเปนเครื่องสะทอนถึง  เร่ิมมี

แนวทางอยางเปนระบบ  และตอบขอกําหนดในหวมดที่ 1 ถึง 6 มีแนวทาง(Approach)   มีการ

ถายทอดไปปฎิบัติในบางสวน (Deployment)   เร่ิมมีการเรียนรูและมีแนวทางในการปรับปรุง 

(Learning)   และเริ่มมีแนวทางที่สอดคลองกันในองคกร(Integration)  และคะแนนในหมวด

ผลลัพธมีคะแนนที่อยูในระดับการดําเนินงาน  แนวโนม  มีการเชื่อมโยง  ในการตอบตาม

ขอกําหนด  และโอกาศในการปรับปรุงดานลูกคาและการตลาดในการพัฒนาที่ทันตอการ

เปลี่ยนแปลง  ดานการจัดการกระบวนการทั้งกระบวนการที่สรางคุณคา  และกระบวนการ

สนับสนุน   
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 สุรเชษฐ   วินิยกูล (2548)  ไดทําการวิจัย  เร่ืองการศึกษาการพัฒนาระบบบริหารองค

กรตามแนวทางเกณฑการตัดสินรางวัลคุณภาพแหงชาติ : กรณีศึกษา บริษัท รีเทลลิงค(ไทยแลนด) 

จํากัดโดยศึกษาถึงสถานภาพระบบบริหารองคกร และเปรียบเทียบกับเกณฑการตัดสินรางวัล

คุณภาพแหงชาติ(Thailand Quality Award - TQA) ป 2547 ตลอดจนถึงการเสนอแนวทาง

ปรับปรุงและพัฒนาระบบบริหารองคกรใหสอดคลองกับเกณฑการตัดสินรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

ผลการวิจัยพบวา 

 ระบบบริหารองคกรของบริษัทเมื่อนํามาเปรียบเทียบกับเกณฑการตัดสินรางวัล

คุณภาพแหงชาติทั้ง 7 หมวด รวม 19 หัวขอ  ในหมวดของกลุมการนําองคกร   ที่ประกอบดวย การ

นําองคกร การวางแผนเชิงกลยุทธและการมุงเนนลูกคาและตลาด  ในกลุมนี้  บริษัทสามารถแสดง

ใหเห็นวา มีแนวทางอยางเปน ระบบ  มีประสิทธิผลในการตอบสนองตอขอกําหนดโดยรวม  มี

การถายทอดลงไปเพียงบางหนวยงาน  มีการประเมินและปรับปรุงโดยใชขอมูลจริง และสอดคลอง

ไปในแนวทางเดียวกับความตองการขององคกร   

 สําหรับระบบการจัดการกระบวนการ ในหมวดที่ 4  นั้นโดยองคกรดังกลาวใชการวัด  

วิเคราะห  โดยการคัดเลือกขอมูลสารสนเทศจากความตองการมา  3 กลุม  ทั้งผูบริหารระดับสูง  

ระดับกลาง   และระดับปฏิบัติการ  ซึ่งนําขอมูลมาจากแหลงที่ตางๆ กัน  มีเครื่องมือและความถี่ใน

การรวบรวม   มีการคัดเลือกตัวชี้วัด มีการกําหนดประเภทการวิเคราะห   ตามที่องคกรกําหนดไว

สอดรับกับเปาหมายขององคกร มีการนําเอาระบบสารสนเทศมาใชและใหความสําคัญกับระบบ

ดังกลาว  และมีการการกําหนดการจัดการบริหารความรูที่ชัดเจน 

 และรวมทั้งอีก 2 หมวด  บริษัทสามารถแสดงแนวทางอย างเป นระบบและมี

ประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนดพื้นฐาน  เร่ิมมีแนวทางการถายทอดไปปฏิบัติ  การปรับปรุง

กระบวนการ ตามแนวทางสอดคลองกับความตองการขององคกร  ในหมวดผลลัพธทางธุรกิจ   นั้น

บริษัทยังมีการรายงานผลลัพธทางธุรกิจนอยเรื่อง  ไมมีรายงานขอมูลที่แสดงแนวโนม และไมมีการ

รายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ   ซึ่งชวงคะแนนที่ไดอยูในชวง 351 – 450 คะแนน 

 


