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The objective of this thesis is to develop Key Performance Indicators with organization 

of continuous improvement quality system for a steel fabrication and assembly factory. 

The Key Performance Indicators are reference to ISO 900 1 :2000 requiremenL 26 

important indicators any of 69 indicators by means 4 Area of Balanced Scorecard which are 

accepted by president, vice-president and QMR. The best important indicator is machine utilize 

Ratio. This is responsible for Maintenance section. So maintenance sections were improved 

system or method and evaluate feedback results for comparing between before and after 

improvement 

1. Ratio of nonutilize 

• First result: ratio of nonutilize machine 8% per month of total machine 

• After result : ratio of nonutilize machine 6.5% per month of total machine 

2. Cost of maintenance 

• First result : cost of maintenance 4-5 % per month of total cost 

• After result: cost of maintenance 2.2 % per month of total cost 

Continuous Improvement by KPI aboved be annually reviewed and auditored along as 

proposed CI procedure: QP-CI-ol. 
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บทนํา 

 
1.1  ทีม่าและความสําคญัของปัญหา 

 
ในสภาวะปัจจุบนั สภาพเศรษฐกิจโดยภาพรวมนั้นอยูใ่นเกณฑท่ี์กาํลงัจะเติบโตไปเร่ือยๆ 

ซ่ึงส่วนใหญ่ธุรกิจทุกประเภทอยูใ่นสภาวะกา้วไปขา้งหนา้และมีการแข่งขนัท่ีสูง ทาํใหบ้ริษทัหรือ
องคก์รต่างๆจะตอ้งพยายามหากลยทุธ์ เทคนิค หรือเคร่ืองมือต่างๆ เขา้มาปรับปรุงบริษทัหรือ
องคก์รใหพ้ฒันาดีข้ึนกวา่ท่ีเป็นอยู ่ ซ่ึงหลายๆเทคนิคท่ีนาํมาใชน้ั้น หน่ึงในเทคนิคนั้นคือ การนาํ
ระบบคุณภาพ ISO 9000 มาใช ้ ซ่ึงเป็นการบริหารจดัการอยา่งมีระบบระเบียบภายในองคก์ร เพื่อ
การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื โดยเร่ิมจากระบบหรือกระบวนการทาํงานเป็นลาํดบัแรก โดยเนน้ความพอใจ
ของลูกคา้เป็นสาํคญัและเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัขององคก์ร รวมทั้งเป็นระบบคุณภาพท่ี
ใชไ้ดท้ัว่ไปสาํหรับธุรกิจอุตสาหกรรมหรือการบริการ โดยไม่คาํนึงถึงเทคโนโลย ี ขนาดและความ
ซบัซอ้นขององคก์ร เป็นการบริหารเชิงกระบวนการ (Process Approach) ท่ีไม่เนน้อยูเ่พียงการ
ปฏิบติัตามขอ้กาํหนดเท่านั้น จะตอ้งใหค้วามสาํคญัของกระบวนการท่ีองคก์รปฏิบติัอยู ่ และ
ตรวจวดั เฝ้าติดตามถึงสมรรถนะของกระบวนการวา่มีประสิทธิผลมากนอ้ยเพียงใดตามนโยบาย
และวตัถุประสงคท่ี์ไดต้ั้งไว ้ เพื่อใหท้ราบถึงระดบัของการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองขององคก์ร แต่การ
ท่ีจะนาํระบบคุณภาพมาใชน้ั้นไม่ใช่เป็นเพียงแต่การท่ีกลวัเป็นรองคู่แข่ง นาํไปโฆษณาหวงัผลทาง
การคา้ใหข้ายบริการได ้ หรือเป็นเพียงใหไ้ดช่ื้อวา่ถูกรับรองมาตรฐานแลว้ ซ่ึงไม่ถือวา่ไดน้าํระบบ
มาใชไ้ดอ้ยา่งเตม็ประสิทธิภาพและผดิหลกัของระบบคุณภาพในการท่ีจะตอ้งมีการพฒันาอยา่ง
ต่อเน่ือง (Continuous Improvement) ประกอบกบัโรงงานท่ีเป็นกรณีศึกษานั้นไดรั้บการรับรองจาก
ระบบคุณภาพ ISO 9001:2000แลว้ ยงัคงมีปัญหาต่างๆท่ีมีความสมัพนัธ์เก่ียวขอ้งกบัระบบคุณภาพ
ดงัต่อไปน้ี (ขอ้มูลทั้งหมดอยูใ่นช่วง 6 เดือนแรกของปี พ.ศ. 2547 ) 

ฝ่ายผลิต 
1 ปริมาณของเสียท่ีเกิดข้ึนจากการผลิต มีอตัราเพิ่มข้ึน 2% จากเดิมอยูท่ี่ 3% ต่อเดือน 
2 อตัราการ Rework งานเสีย มีอตัราการเพ่ิมข้ึน 1 % จากเดิมอยูท่ี่ 0.5% ต่อเดือน 
3 การตรงต่อเวลาในการส่งมอบงานแผนกถดัไป ซ่ึงในเดือนกนัยายนมีอตัราการ

เพิ่มข้ึน 5% จากเดือน สิงหาคม 
4 จาํนวนคร้ังท่ีผลิตไม่เสร็จตามแผน ซ่ึงมีอตัราเฉล่ียอยูท่ี่ 20% จากจาํนวนการผลิต

ทั้งหมด 
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5 ตน้ทุนการผลิต ซ่ึงในปี พ.ศ.2547 มีอตัราการเพ่ิมของตน้ทุนโดยเฉล่ียประมาณ 
15-20 % จากปี พ.ศ.2546 

 
ฝ่ายควบคุมคุณภาพ 
1 จาํนวนส่ิงท่ีไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนด ซ่ึงในปี พ.ศ.2547 ในช่วง 6 เดือนแรกมี

อตัราส่วนโดยประมาณ 10% จากจาํนวนlotทั้งหมด 
2 จาํนวน Customer Complaint โดย 6 เดือนแรกในปี พ.ศ.2547มีอตัราการเพ่ิม 2% 

เม่ือเทียบกบัปี พ.ศ.2546 
ฝ่ายวางแผน 
1 จาํนวนคร้ังท่ีมีการเปล่ียนแปลงแผน ซ่ึงจะมีการเปล่ียนแปลงแผนโดยเฉล่ีย 15% 

จากการวางแผนทั้งหมด 
2 จาํนวนคร้ังท่ีฝ่ายต่างๆส่งขอ้มูลมาชา้ ซ่ึงจะมีสดัส่วนโดยประมาณ 2-3% จากการ

วางแผนทั้งหมด 
ฝ่ายจดัซ้ือ 
1 ประสิทธิภาพในการจดัซ้ือทนัตามกาํหนด ซ่ึงประสิทธิภาพจะอยูใ่นช่วงประมาณ 

60 %  
2 จาํนวนผูข้ายทั้งหมดท่ีไม่ผา่นการยอมรับ จะมีอตัราส่วนโดยประมาณ 5-8% จาก

จาํนวนผูข้ายทั้งหมด 
ฝ่ายซ่อมบาํรุง 
1 อตัราเคร่ืองจกัรเสีย จะอยูช่่วงประมาณ 8% ต่อเดือน จากจาํนวนเคร่ืองจกัร

ทั้งหมดท่ีอยูใ่นแผนก 
2 ตน้ทุนของงานซ่อมบาํรุง จะมีสดัส่วนโดยประมาณ 4-5% จากตน้ทุนการผลิต

ทั้งหมด 
ฝ่ายขายและการตลาด 
1 ยอดซ้ือรวมของลูกคา้รายใหม่ มีสดัส่วนโดยประมาณ 5-6% จากยอดซ้ือโดยรวม 
2 ความไม่พึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงในช่วง 6 เดือนแรกในปี พ.ศ.2547 มีอตัราเพิ่มข้ึน

3% เม่ือเทียบกบัปี พ.ศ.2546 
ฝ่ายออกแบบ 
1 การวางแผนในการออกแบบ โดยการวางแผนท่ีไม่ตรงแผนมีอตัราส่วน

โดยประมาณ 20-25% จากการออกแบบทั้งหมด 
2 ผลการการออกแบบท่ีทาํแลว้สาํเร็จไดใ้นการผลิตคร้ังแรก ซ่ึงมีเปอร์เซ็นต์

ความสาํเร็จโดยประมาณ 35-40 % จากการออกแบบทั้งหมด 
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3 การออกแบบไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ โดยเฉล่ียจะมีเปอร์เซ็นตค์วาม
ถูกตอ้งโดยประมาณ 70-80 % จากการออกแบบทั้งหมด 

ฝ่ายบุคคล 
1 อตัราการเกิดอุบติัเหตุ  โดยเฉล่ียจะอยูใ่นช่วง 2-3 คนต่อเดือน 
2 อตัราการขาดงาน โดยเฉล่ียจะอยูใ่นช่วง 7 คนต่อวนั 
3 อตัราการลาออก โดยเฉล่ียจะอยูใ่นช่วง 3 คนต่อเดือน 
 
ดงันั้นจึงมีการนาํเอาดชันีวดัสมรรถนะหลกั (Key Performance Indicators) เขา้มาเป็นส่วน

หน่ึงของการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองทั้งระบบ โดยจะครอบคลุมทุกขอ้กาํหนดของระบบคุณภาพ 
ตั้งแต่ขอ้ 4.1 จนถึงขอ้ 8.5.3 เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดน้ั้นมาทาํการวิเคราะห์ขอ้มูล จะไดท้ราบถึงแนวโนม้
ของการปฏิบติังานขององคก์ร รวมถึงทิศทางขององคก์รท่ีควรจะดาํเนินต่อไป เพื่อสร้างการ
ปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองใหเ้กิดข้ึนอยา่งแทจ้ริง 

สาเหตุท่ีตอ้งใช ้ KPI นั้น เน่ืองจากในขอ้กาํหนด 4.1 c ของขอ้กาํหนดทัว่ไป (General 
requirement) กล่าวไวส่้วนหน่ึงวา่ ตอ้งมีการกาํหนดเกณฑ ์ (Criteria) และวิธีการเพื่อใหม้ัน่ใจวา่
กระบวนการต่างๆท่ีประกอบกนัเป็นระบบคุณภาพมีประสิทธิผล (Effectiveness) หรือไม่ ซ่ึงใน
ขอ้กาํหนด 4.1 c น้ีเอง ท่ีจะสามารถเช่ือมโยง ไปถึงขอ้กาํหนด 5.4.1 (วตัถุประสงคคุ์ณภาพ) ท่ี
สามารถใชว้ดัผล ตามหลกัการของ KPI ได ้ดงัจะเห็นไดว้า่การวดัผลกระบวนการต่างๆ (ท่ีประกอบ
กนัเป็นระบบคุณภาพ) ดงักล่าวน้ีไดก้าํหนดไวใ้นขอ้กาํหนด 8.2.3 เร่ืองการเฝ้าติดตามและวดัผล
กระบวนการต่างๆ ซ่ึง KPI ท่ีแฝงอยูใ่นขอ้กาํหนด 8.2.3 น้ีเอง ทาํใหก้ลายเป็นส่วนหน่ึงของวงจร 
PDCA ซ่ึงกคื็อ C (Check) นั้นเอง โดยวงจรหรือกระบวนการ PDCA นั้นจะเปรียบเสมือน
ขอ้กาํหนดซํ้าๆกนัและมีความสมัพนัธ์กนัซ่ึงกนัและกนัในขอ้กาํหนดของระบบคุณภาพ ดงันั้น
วงจร PDCA สามารถแตกออกมาไดด้งัน้ี 

1 P คือ การวางแผน ซ่ึงการวางแผนนั้นจะเป็นขอ้กาํหนดท่ี5 ทั้งหมด ในขณะ
ท่ีขอ้กาํหนดท่ี 4  ทั้งหมด จะเป็นโครงสร้าง กรอบ หรือคาํอธิบายของระบบ ซ่ึงระบบกคื็อ
กระบวนการต่างๆท่ีมาต่อเน่ืองกนัเป็นลกัษณะ PDCA PDCA PDCA ……. ไปเร่ือยๆ เพื่อใหบ้รรลุ
เป้าหมาย วตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้

2 D คือ การลงมือทาํตามแผน 
3 C คือ การตรวจสอบ การตรวจประเมิน ตามขอ้กาํหนดท่ี8 ทั้งหมด (KPIก็

รวมอยูด่ว้ย) 
4 A คือ การลงมือแกไ้ข กคื็อกลบัไปขอ้กาํหนดท่ี 5 อีกคร้ังหน่ึง ถา้มีการปรับ

ระบบ ปรับกระบวนการ กจ็ะอยูใ่นขอ้กาํหนดท่ี 4 
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ดงันั้น กลายท่ีระบบคุณภาพคลา้ยกบัวงจร PDCA ท่ีมีลกัษณะต่อเน่ืองกนัไป จนกลายเป็น
การปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองโดยมี KPI เป็นตวัวดัผล 

 
1.2  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 
ในการศึกษาวทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคด์งัต่อไปน้ี 
1.2.1 เพื่อการปรับปรุงระบบคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองทัว่ทั้งองคก์ร 
1.2.2 เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาดชันีวดัสมรรถนะหลกัขององคก์ร 
1.2.3 เพื่อเป็นแนวทางในการนาํดชันีวดัสมรรถนะหลกัไปใชใ้นการปรับปรุงอยา่ง

ต่อเน่ือง 
 
1.3  ขอบเขตของงานวจัิย 
 

1.3.1 การศึกษาน้ีมุ่งเนน้ในการนาํขอ้กาํหนด ISO 9001:2000 สร้างเป็นดชันีวดั
สมรรถนะหลกั 

1.3.2 การศึกษาน้ีจะมุ่งเนน้ปรับปรุงเฉพาะในกลุ่มท่ีมีปัญหาจากการวดัโดยใชด้ชันีวดั
สมรรถนะหลกั 

1.3.3 การปรับปรุงจะปรับปรุงเฉพาะโรงงานในกรณีศึกษาน้ีเท่านั้น 
 

1.4  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการศึกษา 
 

1.4.1 ก่อใหเ้กิดการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง โดยนาํค่าดชันีวดัสรรถนะหลกัท่ีไดเ้ป็น
เกณฑใ์นการปรับปรุงและพฒันา 

1.4.2 เป็นแนวทางในการศึกษาวิจยัสาํหรับอุตสาหกรรมอ่ืนท่ีมีกระบวนการผลิต
ใกลเ้คียงกนัต่อไป 

 
1.5  ขั้นตอนการดาํเนินงานวจัิย 
 

1.5.1 ศึกษางานวิจยัและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง โดยศึกษาในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบคุณภาพ 
ISO 9001:2000 โดยเฉพาะ 

1.5.2 ศึกษาถึงดชันีวดัสมรรถนะหลกั (Key Performance Indicators) การศึกษาดชันีวดั
นั้น จะศึกษาเฉพาะในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบคุณภาพ ISO 9001:2000 
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1.5.3 ศึกษาและรวบรวมขอ้มูลสภาพการดาํเนินการของอุตสาหกรรมตวัอยา่ง เป็นขอ้มูล
เบ้ืองตน้ เพื่อท่ีจะรู้ขอ้มูลของโรงงานตวัอยา่งอยา่งคร่าวๆ 

1.5.4 ใชด้ชันีวดัสรรถนะหลกัในอุตสาหกรรมตวัอยา่ง ซ่ึงจะเร่ิมใชก้ต่็อเม่ือเป็นท่ี
ยอมรับและสามารถคลอบคลุมทุกๆขอ้กาํหนดในระบบคุณภาพ ISO 9001:2000 

1.5.5 วิเคราะห์ดชันีวดัสมรรถนะหลกั เพื่อท่ีจะเลือกตวัช้ีวดัมาปรับปรุง โดยอาศยั
หลกัการของ Balance Scorecard  

1.5.6 ปรับปรุงและแกไ้ขกลุ่มปัญหาท่ีไดจ้ากการคดัเลือกและประเมินผล ซ่ึงการ
วิเคราะห์ประเมินผลนั้น จะเลือกมาปัญหาหรือกลุ่มปัญหาหน่ึงเท่านั้น และเป็น
กลุ่มปัญหาท่ีสาํคญัท่ีสุดรวมทั้งเป็นปัญหาท่ีตอ้งอาศยัความรู้หรือเทคนิคของ
วิศวกรรมเขา้มาช่วยแกปั้ญหานั้นๆ 

1.5.7 ประเมินผลการวิจยัโดยวิเคราะห์เปรียบเทียบดชันีวดัสมรรถนะหลกัก่อนกบัหลงั
การปรับปรุง ซ่ึงการประเมินนั้นจะเป็นการประเมินเปรียบเทียบภายในองคก์ร ถา้
ผลการประเมินไม่ผา่น จาํเป็นจะตอ้งคน้หาเพื่อใหท้ราบสาเหตุหรือเหตุผลท่ีไม่
สามารถประเมินผา่นได ้ซ่ึงจะเป็นขอ้เสนอแนะในขั้นตอนต่อไป 

1.5.8 สรุปผลการวิจยัและขอ้เสนอแนะ ซ่ึงเป็นการสรุปภายใตข้อบเขตหรือเง่ือนไขท่ี
กาํหนดไว ้หลงัจากนั้นจะมาทาํการเสนอขอ้เสนอแนะเพ่ือเป็นหลกัการหรือวิธีการ
ในการท่ีจะปรับปรุงในขั้นต่อไป 

1.5.9 จดัทาํรูปเล่มวทิยานิพนธ์ 
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บทที ่2 
ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
2.1 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000:2000 
 
 ISO 9000 เป็นอนุกรมมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ ซ่ึงพฒันาและทบทวนโดย
คณะกรรมการวิชาการทางเทคนิคชุดท่ี 176 หรือ ISO/TC 176 Quality Management and Quality 
Assurance อนุกรมชุดน้ีประกาศใชค้ร้ังแรกเม่ือปี ค.ศ. 1987 (ISO 9000:1987) ถือเป็น ISO 9000 
ฉบบัท่ี 1 และกาํหนดเอาไวทุ้กๆ 5 ปี จะมีการทบทวนและปรับปรุงมาตรฐานอนุกรมชุดน้ีใหม่ 
 อนุกรม ISO 9000:1987 จึงมีการปรับปรุงคร้ังท่ี 1 ในปี ค.ศ. 1990 และประกาศใชเ้ป็นฉบบั
ท่ี 2 ในปี ค.ศ. 1994 (ISO 9000:1994) เม่ือใชไ้ดม้าระยะหน่ึงจึงมีการปรับปรุงมาตรฐานน้ีเป็นคร้ังท่ี 
2 ในปี ค.ศ. 1996 และไดแ้กไ้ขเพ่ือประกาศใชเ้ป็นฉบบัท่ี 3 ซ่ึงประกาศใชอ้ยา่งเป็นทางการเม่ือวนัท่ี 
15 ธนัวาคม ค.ศ. 2000 ถือเป็น ISO 9000 ฉบบัปี ค.ศ. 2000 
 ในการจดัทาํ ISO 9000 ของ ISO/TC 176 นั้นมิไดมี้จุดมุ่งหมายให ้ ISO 9000 นั้นเป็น
มาตรฐานของสินคา้ แต่เป็นมาตรฐานสาํหรับระบบบริหารจดัการขององคก์รท่ีมีการบริหารคุณภาพ 
มีหลกัเกณฑใ์หก้ารรับรองดว้ยวิธีการตรวจติดตามอยา่งเป็นระบบ จากผูต้รวจประเมินของผูใ้หก้าร
รับรองท่ีมีคุณสมบติัท่ีกาํหนดในมาตรฐาน ซ่ึงหลกัเกณฑก์ารใหก้ารรับรองระบบบริหารคุณภาพน้ี
จะมีความแตกต่างจากหลกัเกณฑใ์นการรับรองคุณภาพของผลิตภณัฑท่ี์ใชใ้นวิธีการตรวจสอบ
ทดสอบคุณลกัษณะของผลิตภณัฑเ์ปรียบเทียบกบัเกณฑใ์นมาตรฐานเป็นหลกั 
 โครงสร้างของอนุกรมมาตรฐาน ISO 9000:2000 
 ISO 9000 ฉบบัใหม่น้ีไดป้รับใหมี้จาํนวนมาตรฐานลดลงไปจากเดิมประมาณ 12 ฉบบั 
เหลือเพียง 4 ฉบบัเท่านั้น คือ 

1. ISO 9000 : Quality Management System-Fundamentals and Vocabulary 
ประกอบดว้นส่วนสาํคญั 2 ส่วน คือ  
ก. หลกัการพื้นฐานของระบบบริหารคุณภาพ 
ข. คาํศพัทท่ี์ใชใ้นระบบบริหารคุณภาพ 

2. ISO 9001 : Quality Management System-Requirements สาระสาํคญัไดแ้ก่ 
ก. ISO 9001:2000 เป็นขอ้กาํหนดของระบบบริหารคุณภาพ สาํหรับองคก์ร

ท่ีประสงคจ์ะแสดงความสามารถของตนท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการ
หรือความคาดหวงัของลูกคา้ได ้
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ข. ขอ้กาํหนด ISO 9001:2000 ไดรั้บการจดัเป็นหมวดหมู่และมีการจดัลาํดบั
ความสาํคญัของหวัขอ้ต่างๆ ในขอ้กาํหนดของระบบบริหารคุณภาพ ซ่ึง
ไม่ไดแ้ยกออกเป็น ISO 9001 ISO 9002 หรือ ISO 9003  ดงัเช่นปี 1994 
อีกต่อไป 

ค. สาํหรับกิจการประเภทท่ีไม่มีกิจกรรมดส้นการออกแบบผลิตภณัฑก์็
สามารถจดัทาํระบบบริหารคุณภาพภายใตม้าตรฐาน ISO 9001 ได ้
เพียงแต่ตอ้งแสดงขอ้มูลขอบเขตของระบบบริหารคุณภาพใหช้ดัเจนไว้
ในคู่มือคุณภาพ 

ง. ขอ้กาํหนดในมาตรฐาน ISO 9001:2000 มีวตัถุประสงคใ์นการใชเ้ป็น
กรอบสาํหรับการตรวจประเมินระบบบริหารคุณภาพทั้งแบบท่ีตรวจ
ประเมินโคยบุคคลากรภายในองคก์รเอง หรือนอกองคก์ร 

จ. การละเวน้ขอ้กาํหนดของระบบบริหารคุณภาพดงักล่าวน้ีจะมีขอ้จาํกดั
เฉพาะในขอ้กาํหนดท่ี 7 ของมาตรฐานเท่านั้น 

3. ISO 9004 : Quality Management System-Guidelines for Performance 
Improvements ประกอบดว้ยแนวทางเพ่ือการปรับปรุงสมรรถนะขององคก์ร และ
มีแนวทางสาํหรับการตรวจประเมินตนเอง (Self-assessment) ดว้ย 

4. ISO 19011 : Guidelines For Quality and/or Environment Audit Systems เป็น
แนวทางสาํหรับการตรวจติดตามระบบคุณภาพและระบบจดัการส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึง
ในขณะน้ียงัอยูใ่นฉบบัร่างอยู ่

 
2.2 หลกัการบริหารคุณภาพ 

 
 นอกจากโครงสร้างท่ีทาํการเปล่ียนแปลงใหม่แลว้นั้น ISO 9000:2000 ยงัไดก้าํหนด

หลกัการบริหารคุณภาพทั้ง 8 ประการ (Eight Quality Management Principles) ซ้ึงไดรั้บการ
พฒันาข้ึนโดยคณะกรรมการวิชาการทางเทคนิคชุดท่ี 176 เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุง
สมรรถนะขององคก์รท่ีนาํมาตรฐานน้ีไปประยกุตใ์ช ้  รวมทั้งเป็นหลกัการขั้นพื้นฐานในการพฒันา
ระบบบริหารคุณภาพอีกดว้ย ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงแรกท่ีคณะกรรมการชุดน้ีทาํการพฒันาข้ึนมาใน ISO 
9000:2000 สาํหรับหลกัการทั้ง 8 ประการน้ีประกอบดว้ย 

1. การมุ่งเนน้สู่ลูกคา้ (Customer Focus) 
2. ภาวะผูน้าํ (Leadership) 
3. การมีส่วนร่วมของบุคลากร (Involvement of People) 
4. การบริหารเชิงกระบวนการ (Process Approach) 
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5. การบริหารเชิงระบบ (System Approach to Management) 
6. การปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง (Continual Improvement) 
7. การตดัสินใจบนพ้ืนฐานขอ้เทจ็จริง (Factual Approach to Decision 

Making) 
8. ความสมัพนัธ์กบัผูข้ายเพื่อประโยชน์ร่วมกนั (Mutually Beneficial 

Supplier Relationships) 
 

2.3 การบริหารเชิงกระบวนการเพือ่ระบบบริหารคุณภาพ 
 
ประเดน็การเปล่ียนแปลงท่ีสาํคญัท่ีสุดในหลกัการเบ้ืองตน้สาํหรับระบบบริหารคุณภาพ

ตามมาตรฐาน ISO 9000:2000 น้ีคือ การบริหารเชิงกระบวนการ (Process Approach) ซ้ึงใน ISO 
9000:1994 เนน้ท่ีการเขียนวิธีการทาํงาน (Procedure) ดว้ยเหตุน้ีเองในมาตรฐานฉบบัใหม่ 
ขอ้กาํหนดท่ีเก่ียวกบัเอกสารวิธีการทาํงาน (Documented Procedure) จึงเหลืออยูเ่พยีง 6 เร่ืองเท่านั้น 
โดยขอ้กาํหนดทั้ง 20 ขอ้ ไดถู้กแทนท่ีดว้ยขอ้กาํหนดเชิงกระบวนการ ดงัรูปท่ี      ดงันั้นคาํวา่
กระบวนการจึงไม่ใช่เพยีงอีกคาํหน่ึงของวธีิการทาํงาน แต่เป็นแนวคิดท่ีมีความแตกต่างกนัโดย
ส้ินเชิง โดยแนวคิดเชิงกระบวนการจะเนน้ท่ีการสร้างกลไกต่างๆ (Mechanisms) ท่ีองคจ์ะสามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ และกลไกดงักล่าวน้ีคือ กระบวนการทางธุรกิจขององคก์ร 
(Organization’s Business Process) ซ่ึงจะเห็นไดว้า่แนวทางของISO 9000:2000 น้ีไดแ้สดงใหเ้ห็น
ถึงโอกาสท่ีสาํคญัท่ีองคก์รจะบรรลุสู่ผลประโยชน์ทางธุรกิจอยา่งแทจ้ริง 

 
รูปท่ี 2.1 รูปแบบของกระบวนการภายใตร้ะบบบริหารคุณภาพ 
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2.4 การบริหารเชิงกระบวนการภายใต้ข้อกาํหนด ISO 9001 

 
จากขอ้กาํหนดท่ี 0.2 ในบทนาํของ ISO 9001:2000 นั้นไดมี้การอา้งถึงการบริหารเชิง

กระบวนการวา่ 
“When used with in quality management system process, such an approach emphasizes 
the importance of: 
a) the understanding and meeting requirement, 
b) the need to consider processes in term of added value, 
c) obtaining results of process performance and effectiveness, and 
d) continual improvement of processes based on objective management.” 

ซ่ึงหมายความวา่ เม่ือเรานาํการบริหารเชิงกระบวนการเขา้มาประยกุตใ์ชแ้ลว้นั้น 
ตอ้งใหค้วามสาํคญัในประเดน็ดงัต่อไปน้ี คือ 

ก. ทาํความเขา้ใจและตอบสนองต่อขอ้กาํหนด 
ข. ความจาํเป็นในการพิจารณาการเพ่ิมคุณค่า 
ค. บรรลุตามสมรรถนะและประสิทธิผลของกระบวนการท่ีไดต้ั้งไว ้
ง. ปรับปรุงกระบวนการอยา่งต่อเน่ืองภายใตว้ตัถุประสงคข์องการบริหาร 
โดยขอ้กาํหนดของประเดน็ต่างๆ เหล่าน้ีไดแ้สดงใหเ้ห็นในขอ้กาํหนดของ ISO 

9001:2000 ในขอ้กาํหนดท่ี 4 ถึง 8 ไดแ้ก่ ขอ้กาํหนดท่ี 4 ระบบบริหารคุณภาพ ขอ้กาํหนดท่ี 5 ความ
รับผดิชอบของฝ่ายบริหาร ขอ้กาํหนดท่ี 6 การบริหารทรัพยากร ขอ้กาํหนดท่ี 7 การดาํเนินการผลิต 
และขอ้กาํหนดท่ี 8 การตรวจวดั วิเคราะห์และปรับปรุง 
  
2.5 ระบบวดัสมรรถนะ 
  

ระบบวดัสมรรถนะ (Performance Measurement) หมายถึง กระบวนสาํหรับการพิจารณา
วิธีการสร้างความสาํเร็จใหแ้ก่องคก์รหรือบุคคลดว้ยการบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ไดต้ั้งไว ้ (Sincair and 
Zairi, 1995 : 50) ในการวดัสมรรถนะทางดา้นคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รนั้นถือไดว้า่เป็นการวดั
สมรรถนะท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัการเงิน อนัไดแ้ก่ บุคคล คณะทาํงาน กระบวนการ แผนกและองคก์ร
ทั้งหมด โดยแสดงใหเ้ห็นถึงการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Improvement) โดยเทียบกบั
วตัถุประสงคข์ององคก์ร 
 ตวัวดัสมรรถนะ (Performance Measures) หมายถึง ดชันีวดัท่ีเป็นตวัเลขหรือแสดงเป็น
ปริมาณท่ีทาํใหท้ราบถึงการตอบสนองต่อวตัถุประสงค ์(Siclair and Zairi, 1995:50) 
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 ดชันีวดัสมรรถนะหลกั (Key Performance Indicators) หมายถึง เคร่ืองมือหรือดชันีท่ีใชใ้น
การวดัหรือประเมินผลวา่ผลการดาํเนินการงานในดา้นต่างๆ ขององคก์รเป็นอยา่งไร (พสุ เตชะริ
นทร์, 2544) นอกจากน้ียงัเป็นการวดัผลการดาํเนินงานดว้ยการประเมินสมรรถนะเชิงปริมาณเทียบ
กบัปัจจยัแห่งความสาํเร็จ หรือ CSF (Siclair and Zairi, 1995: 51) 
 ในปัจจุบนัการวดัสมรรถนะกาํลงัไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในองคก์รต่างๆ ของไทย
ทั้งหน่วยงานราชการ รัฐวสิาหกิจ และเอกชน องคก์รหลายแห่งถือวา่เป็นหลกัการหรือแนวคิด
ทางการจดัการท่ีใหม่และตามกระแสนิยม แต่ในความเป็นจริงแลว้การวดัสมรรถนะเป็นแนวคิดท่ีมี
มานานแลว้ และถือเป็นหน่ึงในหนา้ท่ีทางการบริหารของผูบ้ริหาร โดยหนา้ท่ีทางการบริหาร
ประกอบดว้ยการวางแผน (Planning) การจดัองคก์ร (Organizing) การสัง่การและช้ีนาํ (Leading) 
และการประเมินผลและควบคุม (Controlling) 
 แต่ในอดีตผูบ้ริหารส่วนใหญ่ไดเ้นน้หนกัในแต่ดา้นการวางแผน การปรับองคก์รและภาวะ
ผูน้าํมากกวา่ จนกระทัง่มีการนาํการวดัสมรรถนะการดาํเนินงานขององคก์รเขา้มาใชจึ้งเป็นการเร่ิม
สร้างความนิยมโดยเร่ิมจากในประเทศสหรัฐอเมริการก่อนจนมาถึงประเทศไทยในปัจจุบนั 
 โดยขอ้เทจ็จริงแลว้การวดัสมรรถนะเป็นกระบวนการท่ีเรียบง่ายและตรงไปตรงมา ซ่ึง
กระบวนการในการควบคุมและประเมินผลจะประกอบดว้ยขั้นตอนต่างๆโดยสรุปดงัน้ี 

1. การกาํหนดส่ิงท่ีจะวดัหรือประเมินวา่จะประเมินในจุดใดหรือส่ิงใด ซ่ึงกาํหนดส่ิง
ท่ีจะประเมินน้ีข้ึนอยูก่บัวตัถุประสงคแ์ละปัจจยัแห่งความสาํเร็จ (Critical Success 
Factors) หรือ Key Result Area 
1.1. ปัจจยัแห่งความสาํเร็จ (Critical Success Factors) คือ การกาํหนดบริเวณ 

หรือจุดท่ีสาํคญัต่อการปฏิบติังาน ในกรณีท่ีผลลพัธ์ไดรั้บการตอบสนอง
อยา่งพึงพอใจแลว้จะมัน่ใจไดว้า่สมรรถนะขององคก์รนั้นประสบ
ผลสาํเร็จ (Sinclair and Zairi, 1995: 51) 

1.2. Key Result Area หมายถึง จุด บริเวณ หรือส่ิงท่ีมีความสาํคญัต่อ
ความสาํเร็จขององคก์ร การท่ีองคก์รจะประสบความสาํเร็จไดห้รือไม่นั้น
ข้ึนอยูก่บั KRA เหล่าน้ี (พสุ เตชะรินทร์, 2544 : 52) 

2. กาํหนดดชันีวดั (Performance Indicators) หรือเคร่ืองมือท่ีจะใชว้ดัในส่ิงท่ีตอ้งการ
วดั 

3. กาํหนดเกณฑม์าตรฐานหรือตวัเปรียบเทียบสาํหรับดชันีวดัแต่ละตวั ซ่ึงการ
กาํหนดมาตรฐานน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหอ้งคก์รสามารถทราบไดว้า่การ
ดาํเนินงานขององคก์รเป็นไปตามมาตรฐานหรือเป้าหมายท่ีตั้งไวห้รือไม่ 
โดยทัว่ไปการกาํหนดดชันีวดัในขั้นท่ี 2 หรือการกาํหนดมาตรฐานในขั้นท่ี 3 
มกัจะดาํเนินการก่อนท่ีจะมีการประเมินผล โดยสามารถกาํหนดไดต้ั้งแต่ขั้นตอน
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ของการกาํหนดเป้าหมายท่ีดีและวตัถุประสงคมี์ลกัษณะท่ีเหมาะแลว้  มกัจะมีการ
นาํวตัถุประสงคน์ั้นกลบัมาใชเ้ป็นดชันีวดัและมาตรฐานอีกคร้ัง ปัจจุบนัการ
กาํหนดดชันีวดัหรือมาตรฐานขององคก์รมกัอาศยัวิธีการทาํ Benchmarking หรือ
การเปรียบเทียบกบัองคก์รอ่ืน ทั้งในอุตสาหกรรมเดียวกนัหรือนอกอุตสาหกรรม 

4. การประเมินผลการดาํเนินงานท่ีเกิดข้ึน โดยใชด้ชันีวดัท่ีไดก้าํหนดข้ึนเป็น
แนวทางในการประเมินผลและเกบ็ขอ้มูล ถา้เป็นการประเมินผลในระดบับุคคล 
การเกบ็ขอ้มูลสามารถทาํไดโ้ดยการสงัเกตพฤติกรรมหรือการใหผู้บ้งัคบับญัชา
ประเมิน ตามดชันีวดัท่ีไดก้าํหนดไวล่้วงหนา้ แต่ถา้เป็นการประเมินผลในระดบั
องคก์รแลว้ ระบบขอ้มูลขององคก์รถือเป็นหวัใจท่ีสาํคญัสาํหรับการประเมินผล
ระดบัองคก์ร ทั้งน้ีเน่ืองจากในการประเมินผลขององคก์รขอ้มูลต่างๆ ท่ีจะใชใ้น
การประเมินผลตอ้งมาจากแหล่งต่างๆ หลายแห่ง ทั้งจากงบการเงินต่างๆขอ้มูล
ดา้นการผลิต ขอ้มูลดา้นการตลาดหรือขอ้มูลทางดา้นบุคลากร ขอ้มูลดา้น
การตลาดหรือขอ้มูลทางดา้นบุคลากร ซ่ึงในปัจจุบนัองคก์รทั้งขนาดใหญ่และ
ขนาดเลก็ไดใ้ชร้ะบบขอ้มูลสารสนเทศในรูปแบบต่างๆ เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้มูลใน
การประเมินผล 

5. เปรียบเทียบผลท่ีไดรั้บจากการประเมินกบัมาตรฐานหรือเกณฑท่ี์กาํหนดไวว้า่ผล
การดาํเนินการเป็นไปตามเกณฑห์รือมาตรฐานท่ีกาํหนดไวห้รือไม่ ซ่ึงถา้ผลท่ี
ออกมามีความแตกต่างจากเกณฑท่ี์กาํหนดไว ้ แต่ผูบ้ริหารไม่สามารถยอมรับความ
แตกต่างนั้นได ้จะมีแนวทางในการดาํเนินการ 2 วิธีไดแ้ก่ 
5.1. การปรับปรุงผลการดาํเนินงานใหดี้ข้ึน 
5.2. แกไ้ขมาตรฐานหรือเกณฑ ์ถา้มาตรฐานนั้นสูงหรือตํ่าเกินไป 
ดชันีวดัสมรรถนะหลกันั้นถือไดว้า่เป็นเพยีงส่วนหน่ึงของระบบวดัสมรรถนะ

เท่านั้น ซ่ึงจะเห็นไดว้า่มีผูคิ้ดคน้ระบบวดัสมรรถนะหลกัข้ึนมาอยา่งมากมาย โดยแต่เดิมนั้น 
ระบบวดัสมรรถนะหลกันั้นมีพื้นฐานมาจากระบบบญัชี งบทางการเงิน ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ดชันีวดั
นั้นส่วนใหญ่จะมีความเก่ียวขอ้งกบัทางดา้นการเงินแทบทั้งสิน เพื่อใหท้ราบถึงผลประกอบการวา่
กาํไรหรือขาดทุนจากการดาํเนินการเช่น ผลตอบแทนการลงทุน กาํไรต่อหน่วยการผลิต เป็นตน้ ซ่ึง
ผลการวดัเหล่าน้ีเป็นส่ิงสาํคญัท่ีใชใ้นการวดัผลิตภาพ (Productivity) ซ่ึง Teague และ Elion (1973) 
ไดก้ล่าวไวว้า่มีประเดน็ท่ีสาํคญัในการวดัผลิตภาพอยูด่ว้ยกนั 4 ประเดน็ คือ 

- กลยทุธ์ เช่น การเปรียบเทียบระหวา่งคู่แข่ง หรือธุรกิจท่ีมีความเก่ียวขอ้ง
กนั  

- เทคนิค ไดแ้ก่ การควบคุมการบริหารสมรรถนะขององคก์ร 
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- การวางแผน เช่น การเปรียบเทียบระหวา่งผลประโยชน์จากการใชปั้จจยั
ป้อนเขา้ท่ีมีความแตกต่างกนั 

- การบริหารภายใน เช่น การรวบรวมเง่ือนไขในการคา้ขาย 
แต่ทวา่การใชก้ารวดัสมรรถนะแบบเดิมนั้นมีขอ้จาํกดัซ่ึงไม่เพียงพอต่อการแข่งขนัในยคุ

ปัจจุบนั ทั้งน้ีเน่ืองจากตวัวดัทางดา้นการเงินมีขอ้จาํกดัหลายประการ โดย Kaplan และ Norton 
(1996) ไดส้รุปไวด้งัน้ี 

- ปัจจยัในปัจจุบนัมกัเป็นทรัพยากรหรือความสามารถท่ีไม่สามารถจบัตอ้ง
ได ้ เช่น ความรู้ช่ือเสียง ความพึงพอใจของพนกังาน หรือแมแ้ต่
ความสามารถทางดา้นเทคโนโลย ี ซ่ึงไม่สามารถใชปั้จจยัดา้นการเงินมา
ใชว้ดัได ้

- สามารถวดัไดเ้พียงแต่ปัจจยัภายในองคก์ร ไม่สามารถวดัภายนอกองคก์ร
ได ้

- ทาํใหเ้กิดการมุ่งเนน้ระยะสั้นมากกวา่ระยะยาว 
- บอกใหท้ราบเพียงอดีตเท่านั้น 
ถึงแมด้ชันีวดัดา้นการเงินจะขอ้จาํกดัอยูห่ลายประการ แต่ไม่ไดห้มายความวา่ดชันี

วดัการเงินจะไม่มีความสาํคญัต่อไปอีกเลย ดชันีวดัท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัการเงินนั้นกมี็ขอ้จาํกดัเช่นกนั
ไดแ้ก่ 

- ตอ้งใชต้น้ทุนและระยะเวลาในการรวบรวมขอ้มูลพอสมควร 
- สามารถวดัไดห้ลายรูปแบบทาํใหข้าดมาตรฐานท่ีชดัเจนในการ

เปรียบเทียบ โดยเฉพาะอยา่งยิง่การเปรียบเทียบระหวา่งองคก์ร 
- ดชันีวดับางตวัจะความความน่าเช่ือถือทางสถิติ 
- ผูบ้ริหารเองอาจหลงไปกบัดชันีวดัท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัการเงิน ทาํใหเ้กิด

สภาวะท่ีมีดชันีวดัมากเกินไป จนก่อใหเ้กิดความสบัสน 
สาํหรับดชันีวดัในยคุปัจจุบนัจะเนน้การวดัภายใตร้ะยะเวลาเป็นส่วนใหญ่ โดยการวดันั้น

จะนิยมวดัเป็นแบบวงจรของเวลา (Cycle Time) เน่ืองจากวา่สามารถควบคุมและปรับปรุงถึงการ
ปฏิบติังานของตนใหดี้ข้ึนไดโ้ดยการนาํผลการปฏิบติัจากดชันีวดัในช่วงเวลาก่อนและหลงัมาทาํ
การเปรียบเทียบกนั ซ่ึงการวดัโดยอาศยัช่วงเวลานั้นควรจะดาํเนินการวดัใน 4 บริเวณ (Ghalayini 
and Noble, 1996:69) ดงัน้ี 

- การพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ 
- การตดัสินใจ 
- กระบวนการผลิต 
- การบริการลูกคา้ 
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จากทั้ง 4 บริเวณขา้งตน้น้ีสามารถแสดงใหเ้ห็นถึงผลกระทบจากวงจรเวลาท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ความสาํเร็จของธุรกิจไดด้งัรูปท่ี 2.2 

 

 
 

รูปท่ี 2.2 ผลกระทบจากวงจรเวลาท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสาํเร็จของธุรกิจ 
 
 ในช่วงปี 1980 ถึง 1990 ไดมี้การคิดคน้และพฒันาระบบวดัสมรรถนะข้ึนมากมาย โดยเนน้
การพฒันาความสมดุลหรือทิศทางของรูปแบบในการวดัสมรรถนะ และยงัไดเ้นน้ในดชันีวดัท่ีไม่ใช่
ตวัเงิน การวดัจากภายนอกองคก์ร และการวดัเพื่อการวางแผนในอนาคต รูปแบบของระบบวดั
สมรรถนะสมยัใหม่ท่ีเป็นท่ีรู้จกักนัและเป็นพื้นฐานในการพฒันารูปแบบอ่ืนๆ ดงัจะไดก้ล่าวต่อไป 
 
2.6 ความสําคญัของการวดัประสิทธิภาพและระบบการวดัประสิทธิภาพ 
  

ในการดาํเนินกิจกรรมในแต่ละส่วนขององคก์รไม่วา่จะเป็น การผลิต การซ่อมบาํรุง การ
บญัชี และการบริหารยอ่มตอ้งมีการปรับปรุงและพฒันาอยา่งต่อเน่ือง เพื่อความสามารถในการ
แข่งขนักบัองคก์รอ่ืนๆ ความพยายามในการควบคุมระบบรวมถึงการปรับปรุงและการพฒันาอยา่ง
ต่อเน่ืองขององคก์รจึงตอ้งอาศยัการเฝ้าสงัเกตและติดตาม (Monitoring) ดงันั้นดชันีการวดั
ประสิทธิภาพ Performance Indicator จึงจาํเป็นต่อการพฒันาดงักล่าว 



 

  

14 

 ปัจจุบนัการประเมินผลองคก์รกาํลงัไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในองคก์รต่างๆ ซ่ึงถือ
วา่เป็นหลกัการหรือแนวคิดทางการจดัการท่ีใหม่และเป็นส่ิงท่ีเป็นหนา้ท่ีการจดัการของผูบ้ริหาร 
โดยหนา้ท่ีการจดัการทั้ง 4 ของผูบ้ริหารนั้นประกอบดว้ย การวางแผน (Planing) การจดัองคก์ร 
(Organizing) การสัง่การและช้ีนาํ (Leading) และการประเมินผลและการควบคุม (Controlling) ซ่ึง
ในอดีตผูบ้ริหารอาจไม่ใหค้วามสาํคญัของการประเมินผลขององคก์รซ่ึงผูบ้ริหารส่วนใหญ่ได้
เนน้หนกัในดา้นการวางแผน การปรับองคก์รและภาวะผูน้าํมากกวา่ ทั้งท่ีการประเมินผลนั้นเป็น
กระบวนการท่ีเรียบง่ายและตรงไปตรงมา 
 ปัจจุบนัการปรับเปล่ียนการบริหารเพื่อรับมือการบริการท่ีจะตอ้งปรับเปล่ียนเป็นการ
บริหารสมยัใหม่ การวดัผลโดยทัว่ไปนั้นมีหนา้ท่ีอยู ่4 ประการคือ 

การตรวจสอบสถานะองคก์ร (Check Position) 
การส่ือถึงสถานะองคก์ร (Communicate Position) 
การยนืยนัระดบัความสาํคญั (Confirm Position) 
การนาํไปขยายผล (Compel Progress) 
 
การตรวจสอบสถานะองคก์ร (Check Position) 
เป็นส่ิงสาํคญัเพื่อท่ีจะทาํใหเ้ราทราบวา่เราอยูร่ะดบัไหนและทิศทางการกา้วต่อไปของ

องคก์รคืออะไร ก่อนท่ีจะดาํเนินการบริหารองคก์ร จึงจาํเป็นท่ีจะตอ้งทราบก่อนวา่เราอยูใ่นระดบั
ใด แผนกลยทุธ์ขององคก์รคืออะไร แผนปฏิบติัการเป็นอยา่งไร ในการตรวจสอบสถานะของ
องคก์ร มีรายละเอียดท่ีจาํเป็นดงัน้ี 

- ใชต้วัวดัผลช่วยในการตรวจสอบสถานะขององคก์ร หากเราปรับเปล่ียน
มุมมองเดิมจากท่ีเคยใชต้วัวดัผลในดา้นการเงินเพื่อบอกวา่องคก์รกาํไร
หรือไม่ คงจะไม่เพียงพอ 

- ใชต้วัวดัผลในการเปรียบเทียบสถานะของตวัเอง (Benchmarking) การ
วดัผลจะช่วยใหส้ามารถรู้วา่องคก์รมีสถานะอยา่งไรหากเทียบกบัองคก์ร
อ่ืนๆ 

- ใชต้วัวดัผลในการติดตามความกา้วหนา้ การวดัผลนอกจากช่วยใหฝ่้าย
จดัการสามารถดาํเนินการกาํหนดสถานะขององคก์รแลว้ ยงัสามารถใช้
เป็นตวัช่วยในการติดตาม (Monitor) ความกา้วหนา้ขององคก์รหรือ
มาตรการต่างๆท่ีใชป้รับปรุงประสิทธิภาพของการทาํงานไดด้ว้ย 

- ใชต้วัวดัผลเพ่ือประโยชน์อยา่งอ่ืนๆ นอกจากการตรวจสอบสถานะของ
องคก์รแลว้ ยงัอาจมีวตัถุประสงคอ่ื์นๆอีก เช่น เพื่อนาํไปรายงานต่อผูถื้อ
หุน้ หรือเพื่อเป็นไปตามกฎระเบียบของรัฐเป็นตน้ 
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การส่ือถึงสถานะองคก์ร (Communicate Position) 
หนา้ท่ีประการท่ีสองของการวดัผลคือการส่ือสารเก่ียวกบัสถานะขององคก์รในหลายกรณี

การวดัผลสามารถใชร้ายงานหรือเสนอรายงานต่อหน่วยงานต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง การวดัผลท่ีออกมาดี
สามารถท่ีจะนาํมาส่ือสารกบับุคคลภายนอกไดว้า่องคก์รมีการดาํเนินงานเป็นอยา่งไร 

การยนืยนัระดบัความสาํคญั (Confirm Position) 
หนา้ท่ีประการท่ีสาม การวดัผลการทาํงานนอกจากจะบอกวา่ตอนน้ีองคก์รอยูต่รงไหนแลว้

ยงัเป็นการช่วยบอกคนในองคก์รดว้ยวา่ยงัอยูห่่างจากเป้าหมายท่ีตอ้งการมากนอ้ยเพยีงใด และการ
วดัผลการดาํเนินงานมาเป็นระยะช่วยใหเ้รารู้วา่ผลงานท่ีผา่นมานั้นมีปัญหาตรงไหน 

- การวดัผลเพ่ือช่วยในการบริหารงาน กระบวนการวดัผลนอกจากจะบอก
วา่ระดบัใดคือระดบัท่ีเราพอใจ เม่ือเร่ิมมีการปฏิบติังานตามแผนผลการ
ดาํเนินงานตอ้งมีการวดั ถา้มีความเบ่ียงเบนไปจากแผนเดิมกต็อ้งมีการนาํ
แผนมาปรับเปล่ียน การวดัผลจึงเป็นส่วนหน่ึงของกลไกในการควบคุม
การทาํงานขององคก์ร ซ่ึงตามปกติจะมีการควบคุมอยูส่องประเภทคือ 
Management Control และ Cost Control 

- การวดัผลในฐานะท่ีเป็นเคร่ืองมือของ Management Control และ Cost 
Control เพื่อใชใ้นการกาํหนดเป้าหมายและดาํเนินการตามแผนระยะยาว
และระยะส้ันเพื่อใหเ้กิดการรองรับซ่ึงกนัและเกิดความสอดคลอ้งในการ
ดาํเนินงาน 

- การวดัผลช่วยใหมี้ความชดัเจนมากยิง่ข้ึน เช่นกรณีการวดัผลในเร่ืองการ
แกปั้ญหาของลูกคา้ เม่ือมีการวดัผลและแกปั้ญหาจะทาํใหเ้รียนรู้วา่ส่ิงท่ี
ไดด้าํเนินการแกไ้ขแลว้ทาํใหมี้ผลเบ่ียงเบนไปจากความคาดหมายเดิม
อยา่งไร หากดาํเนินการไปเร่ือยๆโดยไม่มีการวดัผลจะทาํใหแ้กปั้ญหาไม่
ถูกจุด ใชค้วามคิดขององคก์รเป็นตวัตดัสินใจวา่ทาํถูกแลว้ ผลลพัธ์ท่ีไดก้็
จะไม่สอดคลอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งแทจ้ริง 

- การวดัผลเพ่ือช่วยเป็นเคร่ืองมือในการเลือกโครงการลงทุนท่ีเหมาะสม 
เช่นการตดัสินใจลงทุนในโครงการต่างๆ แทนท่ีจะใชเ้ฉพาะตวัวดัผล
ทางการเงินเป็นตวัตดัสินใจ แต่การวดัผลในหลายๆมุมมองจะผา่น
การศึกษาผลกระทบมาอยา่งดี 
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การนาํไปขยายผล (Compel Progress) 
การวดัผลนั้นไม่ไดช่้วยใหก้ารดาํเนินงานดีข้ึน หารแต่จะเกิดผลกต่็อเม่ือแต่ละคนเร่ิม

ทาํงานท่ีแตกต่างออกไปจากเดิม การวดัผลมีส่วนใหเ้กิดความกา้วหนา้ในหลายดา้นดว้ยกนั เช่น 
- การวดัผลช่วยส่ือสารใหเ้ขา้ใจวา่ อะไรมีความสาํคญัมากนอ้ยกวา่กนัเป็น

การทาํใหผู้เ้ก่ียวขอ้งรู้วา่อะไรสาํคญัมากนอ้ยต่างกนั เช่นการวดัผล
พนกังานจะทาํใหพ้นกังานทราบวา่อะไรหรือส่ิงใดคือหลกัความสาํคญั
ของงาน ทา้ยสุดผลท่ีดีคือพนกังานจะรู้วา่กิจกรรมใด หรืองานใดท่ีควรให้
ความสาํคญั ระบบการประเมินกจ็ะชดัเจน 

- การวดัผลเพ่ือช่วยกระตุน้การทาํงานของพนกังาน การตั้งเป้าหมายและ
การวดัผลและปรับปรุง โดยการทาํใหพ้นกังานเขา้ใจและใส่ใจในเร่ือง
ต่างๆ เช่นการลดของเสียในสายการผลิต หากมีการตั้งเป้าหมายท่ีชดัเจน
และมีการฝึกอบรมพนกังานในการดาํเนินการ 

- การวดัผลเพ่ือช่วยเป็นเกณฑก์ารใหผ้ลตอบแทนพนกังาน การเช่ือมโยง
การวดัผลเขา้กบัการประเมินผลพนกังานนั้นจะทาํใหก้ารวดัผลมีความ
ชดัเจนมากยิง่ข้ึน ในขณะเดียวกนัพนกังานกจ็ะเขา้ใจผลและรับผล
ดงักล่าวมาปรับปรุงแกไ้ข พฒันายิง่ข้ึนต่อไป           

 
2.7  แผนภาพพาเรโต 

 
ในช่วงปี ค.ศ. 1925 ดร.โจเซฟ จูราน ไดส้งัเกตพฤติกรรมของขอ้มูลและไดท้าํการวิจยั

เร่ือยมาพร้อมอธิบายลกัษณะขอ้มูลสะสมวา่ ถา้ขอ้มูลอยูใ่นภาวะเสถียรภาพแลว้ “ขอ้มูลท่ีมี
ความสาํคญัจะมีจาํนวนเพียงเลก็นอ้ย (Vital Few) ในขณะท่ีขอ้มูลท่ีเหลืออีกจาํนวนมากมายจะมี
ความสาํคญัเพียงเลก็นอ้ย (Trivial Many) “ ดร.จูราน จึงเรียกหลกัการท่ีศึกษาน้ีวา่ “หลกัการพาเรโต 
(Pareto Principles)” โดยการแยกแยะความผนัแปรในขอ้มูลเพื่อวิเคราะห์ความมีเสถียรภาพสาํหรับ
การเลือกประเภทของขอ้มูลน้ี ดร.จูราน ไดแ้สดงดว้ยกราฟแท่งแสดงลาํดบัตามค่าสะสม ดงัแสดง
ในรูปท่ี 2.3 และดร.จูราน ไดเ้รียกช่ือวา่ แผนภาพพาเรโต  (Pareto diagram) 
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รูปท่ี 2.3 การใชแ้ผนภาพพาเรโตในการอธิบายความมีเสถียรภาพ 
 

 จูรานไดพ้บวา่ตวัแบบของความมีเสถียรภาพของขอ้มูลนั้น จะมีลกัษณะท่ีขอ้มูลท่ีมี
ความสาํคญัมาก (ประมาณ 80% ของตวัวดัความสาํคญัทั้งหมด) จะมาจากประเภทขอ้มูลจาํนวน
เพียง(ประมาณ 20% ของประเภทขอ้มูลทั้งหมด) ขณะท่ีประเภทขอ้มูลจาํนวนท่ีเหลือ (ประมาณ 
80% ของประเภทขอ้มูลทั้งหมด) จะมีความสาํคญัเพียงเลก็นอ้ย (ประมาณ 20% ของตวัวดั
ความสาํคญัทั้งหมด จึงเรียกกฎสาํหรับหลกัการพาเรโตน้ีวา่ กฎ 80-20 และอธิบายอยา่งง่ายๆดว้ย
กราฟในรูปท่ี2.4 

 
รูปท่ี 2.4 หลกัการพาเรโต 

 
 การตีความหมายแผนภาพพาเรโต 
 แผนภาพพาเรโตใชใ้นการตีความหมายความมีเสถียรภาพหรือไม่ของขอ้มูลท่ีพิจารณาโดย
มีขอ้กาํหนดคือ ถา้ตวัแบบของขอ้มูลเป็นไปตามหลกัการพาเรโตแลว้ แสดงวา่ขอ้มูลนั้นอยูใ่น
สภาวะเสถียรภาพและสามารถใชค้าดการณ์ได ้ แต่ถา้หากตวัแบบของขอ้มูลมิไดเ้ป็นไปตาม
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หลกัการของพาเรโตแลว้ แสดงวา่ขอ้มูลไร้เสถียรภาพอนัเน่ืองจากขอ้มูลท่ีเกบ็มาอยูใ่นสภาวะการ
ปรับตวั (Transient State) เขา้สู่สภาวะเสถียรภาพ จึงควรมีการเกบ็ขอ้มูลเพิ่มเติมอีก หรืออีกกรณี
หน่ึงคือ ขอ้มูลนั้นมาจากกระบวนการท่ีไร้เสถียรภาพมีความจาํเป็นตอ้งแกไ้ขดว้ยการทาํให้
กระบวนการมีมาตรฐาน 
 แผนภาพพาเรโตจะมีประโยชน์ค่อนขา้งมากในขั้นตอนการเลือกปัญหาตามเกณฑท่ี์วา่ 
“ปัญหามีจาํนวนมากมาย แต่ปัญหาท่ีมีความสาํคญัจะมีจาํนวนเพียงเลก็นอ้ย โดยท่ีปัญหาหน่ึง
ปัญหามีอาการปัญหามากมาย แต่อาการท่ีสาํคญัจะมีจาํนวนเพียงเลก็นอ้ย และอาการปัญหาหน่ึงจะ
มีสาเหตุมากมาย แต่สาเหตุท่ีสาํคญัจะมีจาํนวนเพียงเลก็นอ้ย” นอกจากน้ียงัตอ้งใชแ้ผนภาพพาเรโต
ในขั้นตอนของการวิเคราะห์ขอ้มูลภายหลงัการแกไ้ข เพื่อการพิจารณาวา่ในการติดตามผลของ
มาตรการแกไ้ขนั้น วา่แกไ้ขตามมาตรการตอบโตท่ี้เสนอไดอ้ยา่งมีเสถียรภาพแลว้หรือไม่เพื่อการ
สรุปผล แต่ถา้หากยงัมิไดอ้ยูใ่นสภาวะเสถียรภาพกมี็ความจาํเป็นตอ้งหาสาเหตุจากแรงต่อตา้นและ
แกไ้ขต่อไป  
 
2.8  แนวคดิพืน้ฐานของ Balance Scorecard (BSC) 
 

Balance Scorecard เร่ิมจากบุคคลสองคนคือ Professor Robert Kaplan อาจารยป์ระจาํ
มหาวิทยาลยั Hardvard และ Dr. David Norton ท่ีปรึกษาดา้นการจดัการของมหาวิทยาลยั Hardvard 
ไดศึ้กษาและสาํรวจ นาํเสนอแนวคิดเก่ียวกบัเร่ืองการประเมินผลองคก์ร โดยแทนท่ีจะพิจารณา
เฉพาะตวัช้ีวดัทางดา้นการเงิน (Financial Indicators) ทั้งสองไดเ้สนอวา่องคก์รควรพิจารณา
ตรวจวดัในส่ีมุมมอง (Perspective) คือ มุมมองทางดา้นการเงิน (Financial Perspective) มุมมอง
ทางดา้นลูกคา้ (Customer Perspective) มุมมองทางดา้นกระบวนการภายใน (Internal Process 
Perspective) มุมมองทางดา้นการเรียนรู้และพฒันา (Learning and Growth Perspective) การใช้
มุมมองในแบบของ Balanced Scorecard นั้นเป็นการมองอยา่งสมดุล คือมิไดม้องความสาํเร็จ
ทางดา้นการเงินเพียงอยา่งเดียว หากแต่จะตอ้งมีองคป์ระกอบต่างๆในดา้นของปัจจยัดา้นอ่ืนอีกดว้ย 

มุมมองทั้งส่ีของ Balanced Scorecard ประกอบไปดว้ยคาํถามท่ีองคก์รควรจะตอ้งหา
คาํตอบเพ่ือตอบคาํถามเหล่าน้ีใหไ้ดน้ัน่คือ 

1 มุมมองทางดา้นการเงิน  (Financial Perspective) 
 องคก์รหรือหน่วยงานควรเป็นอยา่งไรในสายตาของผูถื้อหุน้ 
2 มุมมองทางดา้นลูกคา้ (Customer Perspective) 
 ลูกคา้มีทรรศนะคติและมุมมองท่ีมีต่อหน่วยงานหรือองคก์รอยา่งไร 
3 มุมมองทางดา้นกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) 
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 องคก์รหรือหน่วยงานควรเป็นเลิศในเร่ืองใดบา้งท่ีจะไดก้า้วหนา้ และเป็นท่ีพึง
พอใจของลูกคา้ 

4 มุมมองทางดา้นการเรียนรู้และพฒันา (Learning and Growth Perspective) 
 องคก์รหรือหน่วยงานจะสามารถพฒันาขีดความสามารถขององคก์ร สินคา้ และมี
การสร้างมูลค่าอยา่งต่อเน่ืองไดอ้ยา่งไร 

 โดยภายใตแ้ต่ละมุมมองประกอบดว้ย 4 ช่องคือ 
1 วตัถุประสงค ์ (Objective) ท่ีสาํคญัของแต่ละมุมมอง ซ่ึงในความหมายของคาํวา่

วตัถุประสงคต์ามแนวคิดของ BSC นั้นคือส่ิงท่ีองคก์รมุ่งหวงัหรือตอ้งการท่ีจะ
บรรลุในดา้นต่างๆ 

2 ตวัช้ีวดั (Key Performance Indicator) ไดแ้ก่ตวัช้ีวดัของวตัถุประสงคใ์นแต่ละดา้น 
ซ่ึงตวัช้ีวดัเหล่าน้ีเป็นเคร่ืองมือท่ีใชว้ดัวา่องคก์รบรรลุวตัถุประสงคใ์นแต่ละดา้น
หรือไม่ 

3 เป้าหมาย (Target) ไดแ้ก่เป้าหมายหรือตวัเลขท่ีองคก์รตอ้งการท่ีจะบรรลุของ
ตวัช้ีวดัแต่ละประการ 

4 แผนงานหรือโครงการหรือกิจกรรม (Initiatives) ท่ีองคก์รจะทาํเพื่อบรรลุ
เป้าหมายท่ีกาํหนดข้ึน 

 
2.9 เคร่ืองมือในการจัดการงานบํารุงรักษา  

 
ความสาํคญัของเคร่ืองมือการจดังานงานบาํรุงรักษา 
การจดัการงานบาํรุงรักษาเป็นเคร่ืองมือทางธุรกิจชนิดหน่ึง ซ่ึงไดถู้กละเลยมาเป็นเวลานาน

แลว้ แต่เหตุผลสาํคญัท่ีทาํใหก้ารจดัการงานบาํรุงรักษาไดรั้บความสนใจ และมีการพฒันากา้วหนา้
ข้ึน ไดแ้ก่ การแข่งขนัในทางธุรกิจอยา่งรุนแรงซ่ึงตอ้งมีการควบคุมค่าใชจ่้ายอยา่งเขม้งวด และ
แนวโนม้ของการผลิตเป็นไปในแนวอตัโนมติัมากข้ึน ซ่ึงตอ้งการความเช่ือมัน่ในการผลิตสูงข้ึน 
นัน่คือตอ้งการความเช่ือมัน่ในตวัเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการผลิต และแนวคิดท่ีสาํคญัท่ีมีผล
มากคือ แนวคิดการจดัการของญ่ีปุ่นยดึกระบวนการผลิตเป็นหลกั 

ใบรายงานผลของงานบาํรุงรักษาไม่เพยีงแต่รายงานสมรรถนะ  หรือประสิทธิภาพของ
แผนกบาํรุงรักษาเท่านั้น แต่ยงัเปิดโอกาสใหมี้การนาํเสนอถึงการวิเคราะห์ในรายละเอียดไดด้ว้ย 
ทั้งน้ีควรใชร้ะยะเวลาในการแสดงการวเิคราะห์ไม่มากนกั นัน่คือจาํเป็นตอ้งมีการจดัการระบบ
ฐานขอ้มูลท่ีดี มีความสมํ่าเสมอและมีขอ้มูลท่ีทนัสมยั แต่ในทางปฏิบติัแลว้มกัไม่ค่อยบรรลุถึงความ
จาํเป็นเหล่าน้ี 
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จากการสาํรวจวรรณกรรมจะพบนอ้ยมากท่ีจะกล่าวถึงการรายงานสมรรถนะและ
ประสิทธิภาพ ทั้งท่ีส่ิงน้ีมีความสาํคญัต่อความรู้ของพวกเรา ไดพ้บวา่มีผูน้าํเสนอดชันีต่างๆท่ีแสดง
ถึงสมรรถนะและประสิทธิภาพ เหล่านั้นจะแสดงถึงขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัค่าใชจ่้ายต่างๆของงาน
บาํรุงรักษา การจดัตามใบสัง่งาน สมรรถนะและประสิทธิภาพของบุคลากรและเคร่ืองจกัร 

เน่ืองจากการจดัการงานบาํรุงรักษาเป็นประเดน็ท่ีสาํคญัของการจดัการการผลิต และการ
ดาํเนินการ และเน่ืองจากการรายงานสมรรถนะหรือประสิทธิภาพ เป็นส่ิงจาํเป็นสาํหรับระบบการ
ควบคุมทุกๆระบบ ดงันั้นการบาํรุงรักษาจึงจาํเป็นท่ีตอ้งมีการประเมินผลการบาํรุงรักษาดว้ยเช่นกนั 
จึงไดน้าํเสนอแนวคิดเก่ียวกบัเคร่ืองมือ เรียกวา่เคร่ืองมือการจดัการงานบาํรุงรักษา (Maintenance 
Management Tool , MMT) โดยจะแสดงถึงแนวคิดของ Pintelon (1990) เป็นหลกั  

MMT ไดถู้กออกแบบข้ึนมาเพื่อใชใ้นการประเมินสมรรถนะของงานบาํรุงรักษา โดย
สมรรถนะท่ีสนใจนั้นแบ่งออกได ้5 เร่ือง ไดแ้ก่ 

1. ค่าใชจ่้ายต่างๆ 
2. สมรรถนะของเคร่ืองจกัและอุปกรณ์ 
3. สมรรถนะของบุคลากร 
4. การจดัการวสัดุต่างๆ 
5. การควบคุมใบสัง่งาน 

 
จากผลการประเมินในหวัขอ้ทั้ง 5 เร่ืองนั้น จะทาํใหท้ราบผลการดาํเนินงานท่ีอยูภ่ายใตก้าร

ควบคุมของผูจ้ดัการงานบาํรุงรักษา 
องคป์ระกอบของ MMT มี 2 ส่วนไดแ้ก่ 

1. กระดานควบคุม 
2. รายงานรายละเอียด 

 
ส่วนกระดานควบคุมนั้น ทาํหนา้ท่ีส่งสญัญาณใหท้ราบถึงการจดัการงานบาํรุงรักษาวา่มี

ความผดิปกติหรือกาํลงัจะเกิดความผดิปกติในอนาคต ส่วนรายงานรายละเอียดจะช่วยในการ
วินิจฉยัรายละเอียดของส่วนท่ีพบความผดิปกตินั้น ซ่ีงจะทาํใหเ้กิดการปรับปรุงเขา้ใจตามความ
เหมาะสมได ้ โดยแนวคิด MMT ไดเ้สนอไวว้า่ผูจ้ดัการงานบาํรุงรักษาจะสามารถเลือกดชันีท่ีสงสยั
มาศึกษาในรายละเอียดต่างๆ เช่น การวิเคราะห์แนวโนม้หรือการคาดการณ์วา่เป็นไปตามเป้าหมาย
หรือไม่ 
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 กระดานควบคุม 
 กระดานควบคุมจะมี 1 หนา้ ซ่ึงแสดงภาพรวมของดชันีต่างๆของสมรรถนะการบาํรุงรักษา 
โดยจะประกอบไปดว้ยกลุ่มดชันีต่างๆ 5 กลุ่ม ซ่ึงจะมีลกัษณะสมบติัแตกต่างกนั แต่ละกลุ่มจะ
นาํไปสู่ประเดน็ยอ่ยต่างๆของการจดัการงานบาํรุงรักษา 
 เน่ืองจากวา่กระดานควบคุมเป็นการแสดงภาพรวมของสมรรถนะของแผนกบาํรุงรักษา 
ดงันั้นดชันีส่วนใหญ่จะแสดงอยูใ่นรูปของประสิทธิผล ซ่ึงหมายถึงความห่างไกลจากเป้าหมายท่ีตั้ง
ไว ้และแสดงในรูปของประสิทธิภาพของการใชท้รัพยากร ซ่ึงหมายความวา่ การใชท้รัพยากรอยา่ง
ประหยดันั้นเป็นไปตามเป้าหมายท่ีตั้งไวห้รือไม่ นอกจากน้ีกระดานควบคุมจะไดอ้ธิบายหรือใหค้าํ
จาํกดัความดชันีแต่ละตวั เพือ่ใหผู้ใ้ชมี้ความเขา้ใจตรงกนัอยา่งสมบูรณ์ 
 
3.0 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 
อจัฉรา นอ้มธรรม, 2544 

 วิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาระบบคุณภาพสาํหรับกระบวนการผลิต
ช้ินส่วนรถจกัรยานยนตข์องโรงงานตวัอยา่ง โดยนาํระบบคุณภาพ ISO 9000 เขา้มาประยกุตใ์ชเ้อา
ส่ิงท่ีมีการปฏิบติัอยูแ่ลว้มาทาํเป็นเอกสาร แลว้จดัเป็นหมวดหมู่ เพื่อใหน้าํไปใชง้านไดส้ะดวกและ
เกิดประสิทธิผล นอกจากน้ียงัใหมี้การแกไ้ขปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบติังาน วิธีการปฏิบติังาน และ
มาตรฐานการทาํงานตลอดเวลา ซ่ึงโรงงานตวัอยา่งประสบปัญหาในเร่ืองช้ินงานเสีย และมีขอ้
ร้องเรียนของลูกคา้เสมอ ดงันั้นเพื่อใหร้ะบบคุณภาพของโรงงานเป็นไปตามมาตรฐานสากล จึงมุ่ง
พฒันาระบบคุณภาพของโรงงานใหส้อดคลอ้งตามแนวทางของระบบคุณภาพ โดยมุ่นเนน้แต่ละ
ส่วนดงัน้ี 

1 จดัทาํระเบียบปฏิบติังานเร่ืองการจดัซ้ือ และการประเมินผูข้าย ผลิตภณัฑห์รือผู ้
ใหบ้ริการ 

2 จดัทาํระเบียบปฏิบติังานเร่ืองการควบคุมผลิตภณัฑท่ี์ส่งมอบโดยลูกคา้ 
3 จดัทาํระเบียบปฏิบติังานเร่ืองการช้ีบ่งและสอบกลบัไดข้องผลิตภณัฑ ์
4 จดัทาํระเบียบปฏิบติังานเร่ืองการวางแผนการผลิตการควบคุมกระบวนการผลิต 

การซ่อมเคร่ืองจกัรเม่ือชาํรุดเสียหาย และการบาํรุงรักษาเชิงป้องกนั 
5  จดัทาํระเบียบปฏิบติังานเร่ืองการตรวจสอบและทดสอบผลิตภณัฑ ์ และการ

ควบคุมผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนด 
6 จดัทาํระเบียบปฏิบติังานเร่ืองการเคล่ือนยา้ย การจดัเกบ็ การเกบ็รักษา และการส่ง

มอบ 
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สุรชยั สานติสุขรัตน์, 2544 
วิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อเป็นแนวทางในการพฒันาดชันีวดัสมรรถนะหลกั

สาํหรับสถานประกอบการดาันอาหารท่ีตอ้งการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000:2000 และ 
GMP หรือสถานประกอบการท่ีไดด้าํเนินการไปแลว้ เพือ่เป็นพื้นฐานในการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง 
รวมถึงเป็นแนวทางในการปรับเปล่ียนระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000:1994 เป็น ISO 9000:2000 
และ GMP 

 ซ่ึงการพฒันาดชันีวดัสมรรถนะหลกันั้นไดใ้ชข้อ้กาํหนดของ ISO 9001:2000 ตั้งแต่ขอ้ท่ี5 
ถึง 8 แลว้มาผนวกกบัขอ้กาํหนดของ GMP โดยอาศยั Key Result Area หรือ KRA และจดัแบ่งเป็น
ระดบัการบริหารออกเป็น 3 ระดบัอนัไดแ้ก่ระดบัสูง ระดบักลาง และระดบัปฏิบติัการ หลงัจากนั้น
ไดน้าํ KRA ท่ีไดใ้นแต่ละระดบัมาจดัทาํเป็นดชันีวดัสมรรถนะหลกัตามระดบัการบริหาร และทาํ
การทดสอบเพ่ือรับรองดชันีวดัเหล่าน้ี (Validation) ดว้ยการใหผู้เ้ช่ียวชาญทางดา้น ISO 9000:2000 
และ GMP เป็นผูท้บทวน โดยใชค้า่เฉล่ียระหวา่งฐานนิยมของโรงงานและผูเ้ช่ียวชาญนั้นเป็น
ตวัแทนทางสถิติ  

 
อนนัตช์ยั สกลรักษ,์ 2538 
วิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อทาํการปรับปรุงระบบควบคุมคุณภาพท่ีเหมาะสม

สาํหรับกระบวนการผลิตเคร่ืองสุขภณัฑโ์ดยใชโ้รงงานตวัอยา่ง มีปัญหาในการควบคุมคุณภาพ
สาํหรับการผลิตเร่ิมตั้งแต่ขั้นตอนการรับวตัถุดิบจนถึงการส่งมอบสินคา้  

การศึกษามุ่งเนน้ในการนาํเสนอวิธีการจดัการระบบควบคุมคุณภาพท่ีเหมาะสม โดย
พิจารณาใหมี้ความสอดคลอ้งกบัระบบและกระบวนการผลิตท่ีมีอยู ่ รวมทั้งแนวทางในการปรับปรุง
ท่ีเป็นไปไดท้ั้งทางทฤษฎีและทางปฏิบติั ซ่ึงมีขั้นตอนดงัน้ี 

1 เสนอการปรับโครงสร้างองคก์รในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบคุณภาพ และจดัทาํ
เอกสารแสดงหนา้ท่ีและความรับผดิชอบในการทาํงาน 

2 เสนอวิธีการควบคุมคุณภาพสาํหรับวตัถุดิบท่ีใชใ้นกระบวนการผลิต โดยการ
กาํหนดแผนสุ่มตวัอยา่งเพ่ือการยอมรับวตัถุดิบ 

3 เสนอวิธีการจดัทาํมาตรฐานวตัถุดิบ 
4 เสนอวิธีการประเมินคุณภาพผูจ้ดัส่งวตัถุดิบ 
5 เสนอวิธีการควบคุมคุณภาพในกระบวนการผลิตโดยกาํหนดจุดตรวจสอบสาํคญั 
6 จดัทาํเอกสารท่ีจาํเป็นและสอดคลอ้งกบัระบบคุณภาพท่ีปรับปรุง เพื่อใชใ้นการ

ควบคุมการปฏิบติังานและรักษาระดบัคุณภาพของผลิตภณัฑ ์
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เกษม กิจวาสน์, 2543 
การทาํวิทยานิพนธ์เล่มน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อการปรับปรุงค่าประสิทธิภาพการผลิต และ

จดัทาํมาตรฐานในการควบคุมและติดตามการทาํงานใหส้ามารถเพ่ิมประสิทธิภาพการผลิตต่างๆให้
ดียิง่ข้ึน ในการดาํเนินงานจะใชค้่าดชันีหลกัสามตวัเป็นตวัประเมินผลเปรียบเทียบก่อนและหลงั
ปรับปรุง ซ่ึงประกอบไปดว้ย 1 อตัราการสูญเสียของแก๊สไนโตรเจนในกระบวนการบรรจุแก๊สใส่
ท่อ และอตัราการสูญเสียของแก๊สคาร์บอนไดออกไซดใ์นการบวนการผลิตนํ้าแขง็แหง้ 2 เวลานาํใน
กระบวนการบรรจุ 3 ประสิทธิภาพของกระบวนการผลิตซ่ึงวดัเป็นจาํนวนท่อท่ีผลิตไดต่้อแรงงานท่ี
ใช ้

การวิจยัจะใชว้ิธีการคน้หาขอ้บกพร่องและกระบวนการท่ีตอ้งการปรับปรุงโดยใชก้าร
เปรียบเทียบค่าดชันีวดัประสิทธิภาพต่างๆกบัองคก์รอ่ืนท่ีมีกระบวนการผลิตเดียวกนั และกาํหนด
แนวทางในการแกไ้ขปรับปรุงประสิทธิภาพการผลิต พร้อมกาํหนดมาตรฐานในการควบคุมและ
ติดตามประสิทธิภาพในการผลิตหลงันาํไปปฏิบติังาน 

 
เพียงใจ ใหม่ทา, 2543 
การทาํวิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีเป็นการศึกษาการวางระบบควบคุมคุณภาพในอุตสาหกรรม

เฟอร์นิเจอร์แบบถอดประกอบได ้ ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อเสนอแนวทางในการออกแบบและวาง
ระบบควบคุมคุณภาพใหเ้หมาะสมกบัโรงงานตวัอยา่ง ซ่ึงปัญหาของโรงงานคือการขาดระบบการ
ควบคุมคุณภาพท่ีมีประสิทธิภาพและขาดกาํหนดมาตรฐานการควบคุมอยา่งชดัเจน 

การศึกษาจึงมีการกาํหนดขั้นตอนการดาํเนินการดงัน้ี 
1 การกาํหนดโครงสร้างขององคก์รดา้นคุณภาพและการจดัทาํแบบกาํหนด

หนา้ท่ีงาน 
2 การออกแบบและการวางระบบควบคุมคุณภาพวตัถุดิบ 
3 การออกแบบและการวางระบบควบคุมคุณภาพช้ินงานระหวา่ง

กระบวนการผลิต 
4 การออกแบบและการวางระบบควบคุมคุณภาพผลิตภณัฑส์าํเร็จรูป 
5 การออกแบบระบบเอกสารต่างๆ ท่ีสนบัสนุนระบบควบคุมคุณภาพ 
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บทที ่3 
การศึกษาลกัษณะทัว่ไปของโรงงานตัวอย่าง 

 

โรงงานท่ีใชเ้ป็นกรณีศึกษานั้น คือ บริษทั ว.ีเอส.อุตสาหกรรม เฟอร์นิเจอร์ สมุทรสาคร 
จาํกดั ตั้งอยูท่ี่ 15/3 หมู่ 5 ต.โคกขาม อ. เมือง จ.สมุทรสาคร โรงงานแห่งน้ี  เร่ิมก่อตั้งเม่ือ  พ.ศ. 2525 
มีพื้นท่ีทั้งหมด 1 ไร่ มีทุนจดทะเบียนเร่ิมแรก 1 ลา้นบาท เร่ิมผลิตสินคา้ประเภทเตาแก๊ส  ต่อมาได้
พฒันาผลิตภณัฑป์ระเภทเฟอร์นิเจอร์   เหลก็ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี ชั้นวางของ เป็นตน้ ต่อมาเม่ือ พ.ศ. 
2532 ทางบริษทัไดรั้บความไวว้างใจจากทาง  บริษทั ไทยนํ้าทิพย ์จาํกดั  ใหท้าํการผลิต ผลิตภณัฑ์
จาํพวก รถเขน็ขายนํ้า  ชั้นวางนํ้าขวดอดัลม  เป็นตน้  ต่อมาทางบริษทัมีการเติบโตอยา่งรวดเร็ว เป็น
ผลใหพ้ื้นท่ีโรงงานมีพื้นท่ีไม่เพียงพอต่ออตัราการผลิตท่ีสูงข้ึน จึงไดท้าํการยา้ยสถานท่ีตั้งโรงงาน
มาอยูท่ี่จงัหวดั สมุทรสาคร ณ ปัจจุบนั  ซ่ึงโรงงานแห่งใหม่น้ีก่อตั้งเม่ือ พ.ศ. 2533  มีพื้นท่ีทั้งหมด 7 
ไร่ และไดมี้การเพิ่มและขยายส่วนของเคร่ืองจกัรเพิ่มมากข้ึน ทาํใหปั้จจุบนัทางบริษทัมีผลิตภณัฑ์
มากมาย เช่น เฟอร์นิเจอร์เหลก็  สินคา้ประเภทส่งเสริมการขายต่างๆ  ดิสเพลย ์  ซุม้โคก้  โตะ๊เกา้อ้ี
เบียร์สด  สินคา้พรีเม่ียม  ชั้นวางหนงัสือ  ชั้นวางเทป  เป็นตน้  ซ่ึงทางบริษทัมีลูกคา้ท่ีมีช่ือเสียง
แพร่หลายประกอบดว้ย  บริษทั ไทยนํ้าทิพย ์จาํกดั  บริษทั หาดทิพย ์จาํกดั  บริษทั ป้อมทิพย ์จาํกดั
(เบียร์ชา้ง)  บริษทั บุญรอดบริวเวอร่ี จาํกดั  บริษทั เจริญโภดภณัฑ ์จาํกดั  บริษทั คิมเบอร์ล่ีย ์จาํกดั  
บริษทัเพรซิเดนท ์เบเกอร่ี จาํกดั  บริษทั โกดกั (ประเทศไทย) จาํกดั  บริษทัการ์ดิเนีย ฟู้ ด (ประเทศ
ไทย) จาํกดั  บริษทั คลอสเตอร์ (ประเทศไทย) จาํกดั  บริษทั แคล-คอมพ ์ อีเลค็โทรนิค (ประเทศ
ไทย) จาํกดั  บริษทั กรีนสปอต (ประเทศไทย) จาํกดั บริษทั จอห์นสนั แอนด ์จอห์นสนั (ประเทศ
ไทย) จาํกดั   และบริษทัอ่ืนๆอีกมากมาย นอกจากน้ีทางบริษทัยงัมีส่วนของการส่งออกสินคา้ไปยงั
หลายประเทศ เช่น  ประเทศสิงคโ์ปร์  ประเทศเคนยา่  ประเทศซาอุดิอาราเบีย  ประเทศ
สหรัฐอเมริกา ประเทศนิวซีแลนด ์ เป็นตน้ โดยทางโรงงานมีระยะเวลาการทาํงานตั้งแต่วนัจนัทร์ถึง
วนัเสาร์ เวลา 8.30 – 17.30 น. ซ่ึงระบบการทาํงานของบริษทัน้ีเป็นแบบอุตสาหกรรมท่ีผลิตสินคา้
ตามคาํสัง่ของลูกคา้ ( Job Shop ) และมีผลิตภณัฑส์าํเร็จรูปท่ีหลากหลายชนิด ซ่ึงในแต่ละชนิดจะมี
จาํนวนท่ีสัง่ไม่เท่ากนั และท่ีสาํคญัจะมีความไม่แน่นอนท่ีจะมีคาํสัง่ซ้ือเขา้มาซํ้า นอกจากน้ีสินคา้ใน
แต่ละชนิดจะมีขั้นตอนและเวลาในการทาํงานท่ีแตกต่างกนัออกไป ทาํใหร้ะบบการผลิตจาํเป็น
จะตอ้งมีประสิทธิภาพท่ีดี โดยทางดา้นระบบการผลิตนั้นบริษทัสามารถพฒันารูปแบบของสินคา้
และเพิ่มสมรรถนะในการแข่งขนัดา้นการตลาด โดยท่ีตวัลูกคา้สามารถเลือกรูปแบบสินคา้ตาม
ความพอใจของลูกคา้  ผลิตภณัฑส่์วนใหญ่ผลิตจากเคร่ืองจกัรท่ีทนัสมยั เช่น  เคร่ืองเช่ือมหุ่นยนต ์ 
เคร่ืองอาร์คออโตเมติคเคร่ืองพน่สีหุ่นยนต ์ เป็นตน้ โดยแสดงรายละเอียดเคร่ืองจกัรและเคร่ืองมือ
ต่างๆดงัแสดงในตารางท่ี1และตารางท่ี2 ตามลาํดบั ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 3.1 แสดงรายช่ือและจาํนวนเคร่ืองจกัรขนาดใหญ่ 
1 เคร่ืองตดัแผน่ 3 เคร่ือง 
2 เคร่ืองป้ัมเหลก็ 43 เคร่ือง 
3 ตูเ้ช่ือม 24 เคร่ือง 
4 เคร่ืองตดัวงเดือน ออโต 2 เคร่ือง 
5 เคร่ืองคตัเตอร์ 2 เคร่ือง 
6 เคร่ืองตดัวงเดือน ธรรมดา 4 เคร่ือง 
7 เคร่ืองสวา่นแท่น 6 เคร่ือง 
8 เคร่ืองตดัลวด 3 เคร่ือง 
9 เคร่ืองอาร์ค 8 เคร่ือง 
10 เคร่ืองอาร์ค ออโต 1 เคร่ือง 
11 หุ่นยนตเ์ช่ือม 2 เคร่ือง 
12 เคร่ืองตดัแต่งลวด 3 เคร่ือง 
13 เคร่ืองพบั 10 เคร่ือง 
14 เคร่ืองมว้น 2 เคร่ือง 
15 เคร่ืองย ํ้าหมุด 8 เคร่ือง 
16 เคร่ืองดดัแกนนอน 4 เคร่ือง 
17 เคร่ืองดดั2แขน 6 เคร่ือง 
18 เคร่ืองรีดปลายท่อ 2 เคร่ือง 
19 เคร่ืองอดัน็อต 1 เคร่ือง 
20 หอ้งพน่สี 3 เตา 
21 เคร่ืองเจาะหลงัพิง 1 เคร่ือง 
22 เคร่ืองเจาะรองนัง่ 1 เคร่ือง 
23 เคร่ืองแพค็ 3 เคร่ือง 
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ตารางท่ี 3.2 แสดงรายช่ือและจาํนวนเคร่ืองมือ 
 

1 หินเจียร 7 เคร่ือง 
2 สวา่น 4 เคร่ือง 
3 ปืนยงิรีเวตลม 4 เคร่ือง 
4 ไขควงลม 4 เคร่ือง 
    

 
จะเห็นไดว้า่ทางโรงงานมีความพร้อม ทาํใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้

ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง และมีคุณภาพ นอกจากจะมีเคร่ืองจกัรท่ีทนัสมยัแลว้ ทางโรงงานยงัมี
บุคลากรท่ีมีความชาํนาญและเพียงพอต่อการบริการลูกคา้ได ้โดยมีบุคลากรแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 

 
ส่วนพนกังาน  132 คน 
ส่วนบริหาร  11 คน 

 

 ซ่ึงในแต่ส่วนไดถู้กจดัวางลงในแผนผงัองคก์ร และไดถู้กจดัวางไวต้ามแต่ฝ่ายและตามแต่
ละแผนก โดยแผนผงัองคก์รท่ีจะแสดงน้ีเป็นแผนผงัท่ียงัใช ้ณ ปัจจุบนั( เดือน มีนาคม พ.ศ.2547) 
ดงัแสดงไวรู้ปท่ี 1 
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รูปที่ 3.1 แผนผงัองคก์ร

แผนผงัองค์กร

 หวัหนา้ฝ่ายบญัชี
และการเงิน 

  ผูช้่วยหวัหนา้ฝ่ายบญัชี

  ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาด    หวัหนา้ฝ่ายขาย
และขนส่ง

  ผูช้่วยหวัหนา้ฝ่าย
ผลิตและจป 

  ผูช้่วยหวัหนา้ฝ่ายขาย
  โฟร์แมน โรง1

 
 โฟร์แมน 
โรง2 

  โฟร์แมน โรง3

   
 โฟร์แมน โรง4

  หวัหนา้ฝ่ายจดัซื้อ
และสโตร์ 

  ผูช้่วยหวัหนา้จดัซื้อ
 

    หวัหนา้ฝ่ายบุคคล&ธุรการ

  ผูช้่วยหวัหนา้ฝ่ายบุคคล 1.

    ผูช้่วยหวัหนา้ฝ่ายบุคคล 2..

 หวัหนา้ฝ่ายวิศวกรรม
&รักษาความปลอดภยั

แผนกซ่อมบาํรุง

 แผนกแม่พิมพ์

  แผนกตน้แบบ

 หวัหนา้ฝ่ายประกนัคุณภาพ

 ผูช้่วยหวัหนา้ฝ่ายประกนัคุณภาพ

กรรมการผู้จัดการ

  
ผู้จัดการทัว่ไป

 แผนกจิ๊ก

หวัหนา้ฝ่ายออกแบบ

 ผูช้่วยหวัหนา้ฝ่ายออกแบบ

nkam
Typewritten Text
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จากแผนผงัองคก์ร เม่ือพิจารณาจากฝ่ายการผลิตจะมีการแบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม     ในแต่ละ
กลุ่มจะมีโฟรแมนคอยควบคุมดูแลอยู ่ และท่ีมีการแบ่งออกเป็นกลุ่มนั้นเน่ืองจากมีการแบ่งออกเป็น
แต่ละโรง ซ่ึงโรงงานแห่งน้ีจะมีทั้งหมด 4 โรงอยูใ่นพ้ืนท่ีเดียวกนั และในแต่ละโรงประกอบไปดว้ย
แผนกต่างๆดงัน้ี 

โรง 1 ประกอบดว้ยแผนกต่างๆ คือ  
1 แผนกตดัท่อและตดัลวด  
2 แผนกตดัแผน่ 
3 แผนกพบัและอาร์ค 
4 แผนกป้ัม 
โรง 2 ประกอบดว้ยแผนกต่างๆ คือ 
5 แผนกดดั 
6 แผนกเช่ือม 
โรง 3 ประกอบดว้ยแผนกต่างๆ คือ 
7 แผนกลา้งไขมนั 
8 แผนกพน่สี 
โรง 4 ประกอบดว้ยแผนกต่างๆ คือ 
9 แผนกประกอบ 

 
การกระจายงานนั้นจะกระจายไปตามแผนกต่างๆ โดยจะเร่ิมจากแผนกตดัแผน่ ท่อ 

หรือลวดตามแต่วตัถุดิบท่ีใช ้ จากนั้นจะผา่นตามแผนกต่างๆตามแต่สินคา้ท่ีจะประกอบดว้ยขั้นตอน
ต่างๆ จนสุดทา้ยจะส้ินสุดท่ีแผนกประกอบ ดงัแสดงรายละเอียดในรูปท่ี 2 
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       แผนกเช่ือม                  แผนกดดั                แผนกลา้ง                  แผนกพน่สี 
                                                                       ไขมนั 
 
 
 
                                                                
 
 
      แผนกพบั                      แผนกป้ัม 
      และอาร์ค 
 
     แผนกประกอบ 
 
 
      แผนกตดัท่อ                 แผนกตดัแผน่ 
      และตดัลวด 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 3.2 แสดงแผนผงัท่ีตั้งของแผนกต่างๆในโรงงานและงานท่ีเคล่ือนยา้ยระหวา่งแผนก 
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บทที ่4 
การประยุกต์ใช้ดชันีวดัสมรรถนะตามระบบ ISO 9001:2000 

 
4.1 การจัดแบ่งข้อกาํหนดตามระดับการบริหารโดย Key Result Area 
  

ในการพฒันาดชันีวดัสมรรถนะน้ีไดน้าํเอาขอ้กาํหนดของ ISO 9001:2000 ในขอ้กาํหนด 4 
ถึง 8 เขา้มาแปรเปล่ียนใหก้ลายมาเป็นตวัช้ีวดั  โดยอาศยั Key Result Area (อา้งอิงมาจาก พสุ เตชะริ
นทร์. เส้นทางจากกลยทุธ์การปฏิบติัดว้ย Balanced Scorecard และ Key Performance Indicators)
เป็นตวักาํหนดตวัดชันีวดัข้ึน ซ่ึงจะทาํการจดัแบ่งระดบัของการบริหารโดยใช ้Key Result Area เป็น
ตวัแบ่งระดบัการบริหาร แลว้ดาํเนินการจดัทาํดชันีวดัตามขอ้กาํหนด 

 
รูปท่ี 4.1 การจดัแบ่ง Key Result Area ตามระดบัการบริหาร 
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จากรูปท่ี 4.1 เม่ือได ้ Key Result Area ในแต่ละ Key Result Area นั้นมีจุดประสงค์
ดงัต่อไปน้ี โดยแยกตามระดบัการบริหาร 
 
4.2 Key Result Area ในการบริหารระดับสูง 

 

จากรูปท่ี4.1 จะเห็นไดว้า่มี 4 Key Result Area ซ่ึงประกอบดว้ย 
4.2.1 การวางแผน มีจุดประสงคเ์พื่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงนโยบายคุณภาพให้

กลายเป็นวตัถุประสงคท่ี์สามารถวดัได ้เพือ่สร้างความชดัเจนในพื้นท่ีทัว่องคก์ร 
4.2.2 การใหค้วามสาํคญัแก่ลูกคา้ เป็นการสร้างความมัน่ใจไดว้า่ระบบบริหารคุณภาพ

นั้น ไดรั้บการพิจารณาถึงความสมดุลระหวา่งความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ลูกคา้เพื่อการสร้างประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพ 

4.2.3 การทบทวนการบริหาร มีจุดมุ่งหมายเพื่อการปรับปรุงระบบริหารคุณภาพโดย
ผูบ้ริหารระดบัสูง 

4.2.4 การสรรหาทรัพยากร เพื่อใหม้ัน่ใจวา่มีทรัพยากรท่ีเหมาะสมอยา่งเพยีงพอต่อการ
ดาํเนินการในระบบบริหารคุณภาพ ไม่วา่จะเป็นบุคลากร สาธารณูปโภค 
สภาพแวดลอ้มการทาํงาน 

 
4.3 Key Result Area ในการบริหารระดับกลาง 
 

 สาํหรับ Key Result Area ในการบริหารระดบักลางประกอบดว้ย 
4.3.1 การวางแผนการจดัทาํผลิตภณัฑ ์ เพื่อเป็นการจดัทาํโครงสร้างของการดาํเนินการ

ภายในองคก์รใหส้ามารถประสบผลสาํเร็จไดต้ามผลลพัธ์ท่ีวางแผนไว ้
4.3.2 กระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ เพื่อใหม้ัน่ใจไดว้า่มีการทาํความเขา้ใจในความ

ตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ทัว่ทั้งองคก์ร 
4.3.3 การออกแบบและพฒันา เป็นการวางโครงสร้างในกระบวนการออกแบบและ

พฒันาเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัจากลูกคา้ไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิผล 

4.3.4 ความพึงพอใจของลูกคา้ เพื่อเป็นการตรวจวดัถึงสถานะขององคก์รในมุมมองของ
ลูกคา้ 

4.3.5 การตรวจติดตามภายใน เพื่อเป็นการประเมินถึงสถานะและประสิทธิผลของการ
ปฏิบติังานขององคก์ร 
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4.3.6 สมรรถนะของกระบวนการ เพื่อเป็นการตรวจสอบและติดตามถึงความสามารถ
ต่างๆ ของกระบวนการในระบบบริหารคุณภาพ 

4.3.7 ความสอดคลอ้งของผลิตภณัฑ ์ เป็นการประเมินถึงความไม่สอดคลอ้งของ
ผลิตภณัฑท่ี์เกิดข้ึนจากการผลิตและบริการ 

4.3.8 การปรับปรุง เพื่อเพิ่มประสิทธิผลขององคก์ร รวมทั้งมุ่งเนน้การป้องกนัและการ
ปรับปรุงเป็นพื้นฐานขององคก์ร 

4.3.9 ทรัพยากรมนุษย ์ เพื่อทาํใหบุ้คลากรสามารถเขา้ใจในบทบาทหนา้ท่ี ความ
รับผดิชอบ และเป้าหมาย รวมถึงการปรับปรุงในทุกระดบัขององคก์ร 

4.3.10 สาธารณูปโภค เพื่อการใชส้าธารณูปโภคเกิดประสิทธิผลอยา่งสูงสุด 
4.3.11 สภาพแวดลอ้มการทาํงาน เพื่อสร้างความเขา้ใจในขอ้จาํกดั และโอกาสของการ

ปฏิบติังาน 
 
4.4 Key Result Area ในการบริหารระดับปฏิบตัิการ 
 

4.4.1 การจดัซ้ือ เพื่อใหม้ัน่ใจไดว้า่ผูข้ายไดรั้บการจดัระเบียบใหเ้ป็นไปตามนโยบายและ
วตัถุประสงคคุ์ณภาพขององคก์ร 

4.4.2 การควบคุมเคร่ืองมือวดั เพื่อใหม้ัน่ใจไดว้า่การวิเคราะห์ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง 
4.4.3 การจดัเตรียมการผลิตและบริการ เพื่อใหม้ัน่ใจไดว้า่ความพึงพอใจของลูกคา้ไดรั้บ

การตอบสนองจากผลิตภณัฑ ์ การส่งมอบและการบริการเสริมท่ีตอบสนองต่อ
ความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ 

4.4.4 การควบคุมผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนด เป็นการจดัการผลิตภณัฑแ์ละ
กระบวนการท่ีไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนดไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล 

 
4.5 การจัดทาํดัชนีวดัสมรรถนะหลกั 
  

จาก KRA ทั้งสามระดบัท่ีไดท้าํการจดัทาํข้ึนนั้นถือไดว้า่เป็นพื้นฐานสาํหรับการพฒันา
ดชันีวดัสมรรถนะหลกัข้ึนมาเพื่อตอบสนองต่อ KRA ท่ีไดจ้ดัทาํข้ึนในแต่ละระดบัดงัแสดงใน
ภาคผนวก ก
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4.6 การจัดกลุ่มดัชนีวดัสมรรถนะ 
  

จากการแบ่งดชันีวดัสมรรถนะหลกัตามระดบัการบริหารแลว้ ต่อมาจะทาํการจดักลุ่มดชันี
วดัสมรรถนะในแต่ละตวั เพือ่ใหส้อดคลอ้งกบัขอ้กาํหนด ISO 9001:2000 ซ่ึงจะไดว้า่ดชันีช้ีวดัตวัใด
ตรงกบัขอ้กาํหนดขอ้ใด และสามารถประเมินไดว้า่ตวัช้ีวดัท่ีจะนาํมาใชใ้นน้ี จะสามารถครอบคลุม
ทุกขอ้กาํหนดของ ISO ไดห้รือไม่ จากนั้นจะทาํการกลัน่กรองตวัช้ีวดัทั้งหมดใหเ้หลือเพียงกลุ่ม
ตวัช้ีวดัท่ีมีความสาํคญัท่ีสุดเพื่อจะไดรู้้วา่ปัญหาใดเป็นปัญหาหลกัหรือใหญ่ท่ีสุดในองคก์ร ทาง
องคก์รจะไดรู้้และรับทราบไวเ้พื่อท่ีจะสามารถแกปั้ญหาท่ีสาํคญัท่ีสุดไดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยปัญหาท่ีจะ
ไดน้ั้นจะทาํการปรับปรุงดงัจะกล่าวต่อไป 
 การเกบ็ขอ้มูลหรือวดัผลนั้นจะทาํการเกบ็เป็นรายเดือน สามารถออกแบบตามหวัขอ้หลกั
ของระบบคุณภาพ ISO 9001:2000 ไดด้งัตารางดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1 ตารางแสดงขอ้มูลดชันีวดัสมรรถนะหลกัตามระบบคุณภาพขอ้ท่ี 4 
หวัขอ้ เร่ือง ดชันีวดัสมรรถนะ ผูรั้บผดิชอบ 

4.1 ขอ้กาํหนดทัว่ไป 
 

  

4.2 ขอ้กาํหนดดา้นเอกสาร 
 

  

 4.2.1ข้อ กํ า หนดทั่ ว ไ ป
เอกสารท่ีต้องจัดทําเป็น
ลายลกัษณ์อกัษร 
 

ไม่ได้พิจารณาใน KRA เน่ืองจากเป็น
หวัขอ้ท่ีไดมี้การจาํทาํข้ึนก่อนหนา้น้ี 

 

 4.2.2คู่มือคุณภาพ 
 

ไม่ได้พิจารณาใน KRA เน่ืองจากเป็น
หวัขอ้ท่ีไดมี้การจาํทาํข้ึนก่อนหนา้น้ี 

 

 4.2.3การควบคุมเอกสาร 
 

I4.2.3จาํนวนความผิดพลาดท่ีเกิดจากการ
ขาดการควบคุมเอกสารต่างๆ 

DC 

 4.2.4การควบคุมบนัทึก 
 

I4.2.4จาํนวนความผิดพลาดท่ีเกิดจากการ
ขาดการควบคุมบนัทึกต่างๆ 

DC 
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ตารางท่ี 4.2 ตารางแสดงขอ้มูลดชันีวดัสมรรถนะหลกัตามระบบคุณภาพขอ้ท่ี 5 

หวัขอ้ เร่ือง ดชันีวดัสมรรถนะ ผูรั้บผดิชอบ 
5.1 ค ว า ม มุ่ ง มั่ น ข อ ง ฝ่ า ย

บริหาร 
I5.1อตัราพนกังานท่ีละเมิดกฎระเบียบ 
 

ฝ่ายบุคคล 

5.2 การมุ่งเนน้ท่ีลูกคา้ I5.2Aจาํนวนหวัขอ้ความคาดหวงัท่ีคน้พบ
ได ้
I5.2Bอตัราส่วนจาํนวนขอ้ร้องเรียนท่ีแกไ้ข
ไม่ได ้
I5.2Cอตัราส่วนการเพิ่มยอดขาย
เปรียบเทียบกบัปีท่ีผา่นมา 

ฝ่ายขาย 

5.3 นโยบายคุณภาพ I5.3อตัราพนกังานท่ีไม่สามารถเขา้ใจถึง
นโยบายคุณภาพ 

ฝ่ายบุคคล 

5.4 การวางแผน I5.4อตัราส่วนกิจกรรมท่ีไม่เป็นไปตาม
แผนท่ีวางไว ้

ฝ่ายบริหาร 

 5.4.1วัต ถุประสงค์ด้าน
คุณภาพ 

 
I5.4.1อตัราผลลพัธ์ท่ีไม่เป็นไปตาม
วตัถุประสงค ์

 
ฝ่ายบริหาร 

 5.4.2การวางแผนระบบ
คุณภาพ 

5.5 ความรับผิดชอบ อาํนาจ
หน้า ท่ี  และการส่ือสาร
ขอ้มูล 

I5.5จาํนวนความผดิพลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ความรับผดิชอบและอาํนาจหนา้ท่ี 

ฝ่ายบุคคล 

 5.5.1บททัว่ไป   
 5.5.2ตวัแทนฝ่ายบริหาร I5.5.2จาํนวนคร้ังของความผดิพลาดของ 

QMR 
ฝ่ายบุคคล 

 5.5.3การส่ือสารภายใน
องคก์ร 

ไม่ไดพ้จิารณาใน KRA เน่ืองจากองคก์ร
พิจารณาแลว้เห็นวา่ ความผดิพลาดท่ีเกิด
จากการส่ือสารภายในองคก์รค่อนขา้งนอ้ย
มาก และไม่ไดมี้กระทบกบัองคก์รมากนกั 
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หวัขอ้ เร่ือง ดชันีวดัสมรรถนะ ผูรั้บผดิชอบ 
 5.5.4วัต ถุประสงค์ด้าน

คุณภาพ 
I5.4.1อตัราผลลพัธ์ท่ีไม่เป็นไปตาม
วตัถุประสงค ์

ฝ่ายบริหาร 

5.6 ก า รทบทวนขอ ง ฝ่ า ย
บริหาร 

 
 
 

I5.6อตัราส่วนประเดน็ท่ีไม่สามารถแกไ้ข
ได ้

 
 
 

ฝ่ายบริหาร 
 5.6.1ทัว่ไป 
 5.6.2ข้อ มูลสําห รับการ

ทบทวน 
 5.6.3ผลการทบทวนโดย

ฝ่ายบริหาร 
 
 
 

ตารางท่ี 4.3 ตารางแสดงขอ้มูลดชันีวดัสมรรถนะหลกัตามระบบคุณภาพขอ้ท่ี 6 

หวัขอ้ เร่ือง ดชันีวดัสมรรถนะ ผูรั้บผดิชอบ 
6.1 การจดัสรรทรัพยากร 

 
I6.1จาํนวนคร้ังของการร้องขอทรัพยากร
เพิ่มหรือทดแทน 

 
 
ฝ่ายบุคคล 6.2 ทรัพยากรบุคคล 

 
 
I6.2Aอตัราส่วนผลการดาํเนินการก่อน-
หลงัฝึกอบรม ใหค้าํแนะนาํ 
I6.2Bจาํนวนชัว่โมงทาํงานจริงของ
พนกังานต่อคนต่อเดือน 

 6.2.1ทัว่ไป 

 6.2.2ความพร้อม  ความ
ตระหนกัและการอบรม 

6.3 โครงสร้างพื้นฐาน I6.3อตัราส่วนจาํนวนเคร่ืองจกัรท่ีใชง้านได ้  
6.4 สภาวะแวดลอ้มท่ีทาํงาน I6.4Aอตัราส่วนบริเวณการผลิตไม่เหมาะสม 

I6.4Bจาํนวนคร้ังของอุบติัเหตุต่อคน 
I6.4Cอตัราส่วนจาํนวนวนัทาํงานท่ีสูญเสีย 

จป. 
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ตารางท่ี 4.4 ตารางแสดงขอ้มูลดชันีวดัสมรรถนะหลกัตามระบบคุณภาพขอ้ท่ี 7 

หวัขอ้ เร่ือง ดชันีวดัสมรรถนะ ผูรั้บผดิชอบ 
7.1 การวางแผนกระบวนการ

ผ ลิ ต  แ ล ะ /ห รื อ  ก า ร
บริการ 

I7.1จาํนวนคร้ังท่ีผลิตไม่เสร็จตามแผน ฝ่ายผลิต 

7.2 กระบวนการท่ีเก่ียวข้อง
กบัลูกคา้ 

  

 7.2.1ก า ร ร ะ บุ ถึ ง
ข้ อ กํ า ห น ด ท่ี มี ผ ล ต่ อ
ผลิตภณัฑห์รือบริการ 

I7.2.1อตัราการสัง่ซ้ือท่ีไม่ตรงขอ้กาํหนด
ลูกคา้ 
 

 
 
 
 

ฝ่ายขาย 
 7.2.2ก า ร ท บ ท ว น

ข้ อ กํ า ห น ด ท่ี มี ผ ล ต่ อ
ผลิตภณัฑห์รือบริการ 

I7.2.2Aอตัราส่วนการสัง่ซ้ือท่ีตอ้งยกเลิก 
I7.2.2Bอตัราส่วนการสัง่ซ้ือท่ีส่งมอบล่าชา้ 
 

 7.2.3การส่ือสารกบัลูกคา้ I7.2.3Aอตัราส่วนท่ีผดิพลาดเน่ืองจากขาด
การส่ือสารกบัลูกคา้ 
I7.2.3Bอตัราส่วนท่ีผดิพลาดเน่ืองจากการ
ส่ือสารกบัลูกคา้ 

7.3 การออกแบบและการ
พฒันา 

  

 7.3.1 การวางแผนการ
ออกแบบ 

I7.3.1จาํนวนคร้ังท่ีออกแบบหรือเขียนแบบ
ไม่ตรงตามแผนท่ีกาํหนดไว ้

 
 
 
 
 

ฝ่ายออแบบ 

 7.3.2 ข้อมูลสําหรับการ
ออกแบบ 

I7.3.2Aจาํนวนขั้นตอนท่ีผดิพลาดเน่ืองจาก
การออกแบบต่อผลิตภณัฑ ์
I7.3.2Bอตัราส่วนวตัถุดิบท่ีไม่สามารถ
จดัซ้ือไดต้ามออกแบบ 

 7.3.3ผลผลิตการออกแบบ  I7.3.3จาํนวนชนิดผลิตภณัฑท่ี์ออกแบบ
ผดิพลาดทั้งหมด 

 7.3.4 การทบทวนการ
ออกแบบ 

 
I7.3.4จาํนวนความผดิพลาดของแบบหลงัมี
การทบทวน  7.3.5 การทวนสอบการ

ออกแบบ 
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หวัขอ้ เร่ือง ดชันีวดัสมรรถนะ ผูรั้บผดิชอบ 
 7.3.6 การรับรองผลการ

ออกแบบ 
I7.3.6Aอตัราส่วนการขอใหแ้กแ้ขแบบ 
Major 
I7.3.6Bอตัราส่วนการขอใหแ้กไ้ขแบบ 
Minor 

 
 
 

ฝ่ายออกแบบ 
 7.3.7การควบคุมการ

เปล่ียนแปลงงานออกแบบ
และพฒันา 

I7.3.7จาํนวนความผดิพลาดท่ีเกิดจากการ
ขาดการควบคุมการเปล่ียนแปลงแบบ 

7.4 การจดัซ้ือ   

 7.4.1กระบวนการจดัซ้ือ I7.4.1Aอตัราส่วนจาํนวนผูข้ายท่ียอมรับท่ี
อยูใ่น Approved Vendor List 
I7.4.1Bอตัราส่วนจาํนวนรายการท่ีสัง่ซ้ือ
จากผูข้ายท่ียอมรับ 
I7.4.1Cอตัราส่วนจาํนวนผูข้ายท่ีผา่นการ
ประเมิน 

 
 
 
 
 
 
 

ฝ่ายจดัซ้ือ 
 7.4.2ขอ้มูลการจดัซ้ือ I7.4.2Aอตัราส่วนจาํนวนคร้ังท่ีจดัซ้ือ

ผดิพลาดเน่ืองจากองคก์ร 
I7.4.2Bอตัราส่วนจาํนวนคร้ังของการ
จดัซ้ือท่ีไม่สามารถจดัหาได ้

 7.4.3ตรวจพิสูจน์ช้ินงาน
ท่ีจดัซ้ือ 

I7.4.3Aอตัราส่วนจาํนวนคร้ังท่ีส่งมอบได้
ไม่ทนัตามกาํหนด 
I7.4.3Bอตัราส่วนจาํนวนคร้ังท่ีส่งมอบแลว้
เกิดปัญหา 
I7.4.3Cอตัราส่วนผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไป
ตามขอ้กาํหนดของการจดัซ้ือ 

7.5 ก า ร ผ ลิ ต แ ล ะ ก า ร
ใหบ้ริการ 

  

 7.5.1 การควบคุมการผลิต
และการบริการ 

I7.5.1Aจาํนวนคร้ังของความผดิพลาดท่ี
เก่ียวขอ้งกบัใบ work order 
I7.5.1Bระยะเวลาในการผลิตตั้งแต่เร่ิมตน้
จนเสร็จส้ินต่อจาํนวน Batch การผลิต 

ฝ่ายผลิต 
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หวัขอ้ เร่ือง ดชันีวดัสมรรถนะ ผูรั้บผดิชอบ 

  I7.5.1Cปริมาณผลิตภณัฑท์ั้งหมดท่ีผลิตได้
ต่อระยะเวลาทั้งหมดในการผลิต 
I7.5.1Dจาํนวนชัว่โมงทาํงานจริงของ
เคร่ืองจกัรต่อเคร่ืองต่อเดือน 
I7.5.1Eระยะเวลาในการปฏิบติังาน
เคร่ืองจกัรและไดผ้ลผลิตต่อจาํนวนคร้ัง
ของการเกิดเหตุขดัขอ้ง 

 
 
 
 
 
 
 

ฝ่ายผลิต  7.5.2ก า ร รั บ ร อ ง
กระบวนการ 

I7.5.2จาํนวนผลิตภณัฑท่ี์ไม่ผา่นการตรวจ
ลงในใบตรวจงานระหวา่งทาํ 

 7.5.3 การช้ีบ่งและการ
สอบกลบัได ้ 

I7.5.3จาํนวนรุ่นการผลิตท่ีไม่สามารถสอบ
กลบัประวติัได ้

 7.5.4 ทรัพยสิ์นของลูกคา้  
 7.5.5 การรักษาผลิตภณัฑ ์ I7.5.5Aอตัราส่วนผลิตภณัฑท่ี์เสียหายจาก

การเกบ็รักษา 
I7.5.5Bอตัราส่วนวตัถุดิบท่ีเสียหายระหวา่ง
การเคล่ือนยา้ย 
I7.5.5Cอตัราส่วนผลิตภณัฑท่ี์เสียหายจาก
การบรรจุ 
I7.5.5Dอตัราส่วนผลิตภณัฑท่ี์เสียหายจาก
การขนส่ง 

7.6 อุปกรณ์เคร่ืองมือวดั และ
ทดสอบ 

I7.6อตัราส่วนจาํนวนเคร่ืองมือวดัท่ีผา่น
การสอบเทียบ 

QA 
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ตารางท่ี 4.5 ตารางแสดงขอ้มูลดชันีวดัสมรรถนะหลกัตามระบบคุณภาพขอ้ท่ี 8 

หวัขอ้ เร่ือง ดชันีวดัสมรรถนะ ผูรั้บผดิชอบ 
8 การวดั การวิเคราะห์และ

การปรับปรุง 
  

8.1 บททัว่ไป   
8.2 การ เ ฝ้ า ระวัง และการ

ตรวจวดั 
  

 8.2.1การพึ งพอใจของ
ลูกคา้ 

I8.2.1Aอตัราส่วนจาํนวนลูกคา้ปลายงวด 
I8.2.1Bอตัราส่วนลูกคา้ท่ีไม่มีความพึง
พอใจในองคก์ร 
I8.2.1Cอตัราส่วนจาํนวนลูกคา้ท่ีไม่ซ้ือ
ต่อเน่ือง 

 
 

ฝ่ายขาย 

 8.2.2 การตรวจประเมิน
ภายใน 

I5.6อตัราส่วนประเดน็ท่ีไม่สามารถแกไ้ข
ได ้(หวัขอ้เดียวกบัขอ้ 5.6) 

ฝ่ายบริหาร 

 8.2.3 การเฝ้าระวงัและ
ตรวจวดักระบวนการ 

I8.2.3Aจาํนวนผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไปตาม
ขอ้กาํหนดระหวา่งกระบวนการต่อจาํนวน 
Batch การผลิต 
I8.2.3Bอตัราส่วนปริมาณวตัถุดิบท่ีไม่
เป็นไปตามขอ้กาํหนด 
I8.2.3Cอตัราส่วนปริมาณผลิตภณัฑ์
ระหวา่งกระบวนการท่ีไม่เป็นไปตาม
ขอ้กาํหนด 

 
 
 
 
 

ฝ่ายผลิต 

 8.2.4 การ เ ฝ้าระวังและ
การตรวจวดัผลิตภณัฑ ์

I8.2.4Aอตัราส่วนผลิตภณัฑท่ี์ตอ้ง rework 
I8.2.4Bอตัราส่วนผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งกาํจดัท้ิง 

8.3 การควบคุมผลิตภัณฑ์ท่ี
ไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนด 

I8.3Aระยะเวลาท่ีไดด้าํเนินการแกไ้ขต่อ
ปัญหา 
I8.3Bปริมาณผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไปตาม
ขอ้กาํหนดต่อพนกังาน 

8.4 การวิเคราะห์ขอ้มูล I8.4อตัราส่วนขอ้ร้องเรียน ฝ่ายขาย 
8.5 

 
การปรับปรุง   
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หวัขอ้ เร่ือง ดชันีวดัสมรรถนะ ผูรั้บผดิชอบ 

 8.5.1 การปรับปรุงอยา่ง 
ต่อเน่ือง 

I8.5.1อตัราส่วนผลการก่อนปรับปรุง-หลงั
ปรับปรุง 

 
 
 
 

QA 

 8.5.2 การปฏิบติัการแกไ้ข 
 

I8.5.2Aอตัราส่วนปริมาณผลิตภณัฑท่ี์ไม่
เป็นไปตามขอ้กาํหนดท่ีไม่สามารถ
ดาํเนินการได ้
I8.5.2Bอตัราส่วนปริมาณผลิตภณัฑท่ี์ไม่
เป็นไปตามขอ้กาํหนดท่ีสูญหาย 

 8.5.3 การปฏิบติัการ
ป้องกนั 

I8.5.3Aอตัราส่วนปัญหาท่ีแกไ้ขแลว้ยงัเกิด
ปัญหานั้นข้ึนอีก 
I8.5.3Bอตัราส่วนปัญหาท่ีเกิดข้ึนถึงแม้
ไดรั้บการป้องกนัแลว้ 

 
 หลงัจากมีการกาํหนดตวัช้ีวดัสมรรถนะข้ึนมาตามขอ้กาํหนดของ ISO 9001:2000 โดยการ
พิจารณาจากเป้าหมายขององค์กรเป็นหลักและกระจายลงยงัหัวขอ้ต่างๆเพื่อให้สอดคล้องกับ
เป้าหมายขององคก์ร ซ่ึงผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์และเห็นว่าตวัช้ีวดัของขอ้กาํหนด 4 ท่ีมีจาํนวนน้อย
เน่ืองมาจากเอกสารท่ีใชอ้ยูปั่จจุบนัเกิดขอ้ผดิพลาดนอ้ยมาก และตวัช้ีวดัของขอ้กาํหนด 7 ท่ีมีจาํนวน
มากเน่ืองมาจากองคก์รเป็นอุตสาหกรรมท่ีเนน้การผลิต ดงันั้นองคก์รจึงเนน้ไปท่ีกระบวนการผลิต
เป็นหลกั 
 สรุป จากท่ีมีการแจกแจงตวัช้ีวดัตามหวัขอ้ของ ISO 9001:2000 ไดด้งัน้ี 
ขอ้กาํหนดใน ISO 9001:2000 ขอ้ท่ี 4 มีดชันีช้ีวดัสมรรถนะทั้งหมด 2 ขอ้ 
ขอ้กาํหนดใน ISO 9001:2000 ขอ้ท่ี 5 มีดชันีช้ีวดัสมรรถนะทั้งหมด 11 ขอ้ 
ขอ้กาํหนดใน ISO 9001:2000 ขอ้ท่ี 6 มีดชันีช้ีวดัสมรรถนะทั้งหมด 7 ขอ้ 
ขอ้กาํหนดใน ISO 9001:2000 ขอ้ท่ี 7 มีดชันีช้ีวดัสมรรถนะทั้งหมด 34 ขอ้ 
ขอ้กาํหนดใน ISO 9001:2000 ขอ้ท่ี 8 มีดชันีช้ีวดัสมรรถนะทั้งหมด 15 ขอ้ 
  
 ดงันั้นรวมทั้งหมดมีดชันีช้ีวดัสมรรถนะทั้งส้ิน 69 ขอ้ ตามหวัขอ้กาํหนดของ ISO 
9001:2000 และสอดคลอ้งกบัเป้าหมายขององคก์ร 
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บทที ่5 
 การสร้างดชันีวดัสมรรถนะหลกั 

 
จากขอ้กาํหนดของ ISO 9001:2000 ในหัวขอ้ 8.5.1 การปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง กล่าวว่า 

องค์กรตอ้งปรับปรุงประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพอย่างต่อเน่ือง โดยใช้นโยบายคุณภาพ 
วตัถุประสงคคุ์ณภาพ ผลการตรวจติดตาม ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล มาตรการในการแกไ้ขปัญหาและ
ป้องกนัปัญหา และการทบทวนการบริหาร  

ดงันั้นดชันีวดัสมรรถนะหลกัดงัท่ีกล่าวมาแลว้ในบทก่อนหนา้น้ี จะตอ้งมีการเลือกใชบ้างตวั 
เน่ืองจากมีดชันีท่ีไดจ้าํนวนมากเกินไปทาํให้ยากต่อการปรับปรุงทั้งหมด และเพ่ือให้เหมาะกบัการ
พฒันาอยา่งต่อเน่ืองในช่วงเบ้ืองตน้และตามความเหมาะสมของโรงงานท่ีใชศึ้กษา โดยจะใชห้ลกัการ
ของ Balanced Scorecard เขา้มากลัน่กรอง ซ่ึงจะประกอบไปดว้ย 4 มุมมองไดแ้ก่ 

1. มุมมองทางดา้นการเงิน (Financial Perspective) 
2. มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer Perspective) 
3. มุมมองดา้นกระบวนการภายใน (Internal Perspective) 
4. มุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา (Learning and Growth Perspective) 

 
ตารางท่ี 5.1 ตารางแสดงตวัช้ีวดัตามมุมองของ Balanced Scorecard 

วตัถุประสงค ์(objectives) ตวัช้ีวดั (PI) 
มุมมองทางด้านการเงิน   
การเพิ่มยอดขาย I5.2Cอตัราส่วนการเพิ่มยอดขายเปรียบเทียบกบัปีท่ี

ผา่นมา 
มุมมองทางด้านลูกค้า    
การแกไ้ขขอ้ร้องเรียน I5.2Bอตัราส่วนจาํนวนขอ้ร้องเรียนท่ีแกไ้ขไม่ได ้
ความภกัดีของลูกคา้ I8.2.1Cอตัราส่วนจาํนวนลูกคา้ท่ีไม่ซ้ือต่อเน่ือง 
การตอบสนองความคาดหวงั I5.2Aจาํนวนหวัขอ้ความคาดหวงัท่ีคน้พบได ้
ความผดิพลาดการพิจารณาขอ้กาํหนด
ของผลิตภณัฑ ์

I7.2.1อตัราการสัง่ซ้ือท่ีไม่ตรงขอ้กาํหนดลูกคา้ 

ความผดิพลาดจากการส่ือสารกบัลูกคา้ I7.2.3Aอตัราส่วนท่ีผดิพลาดเน่ืองจากขาดการส่ือสาร
กบัลูกคา้ 

  I7.2.3Bอตัราส่วนท่ีผดิพลาดเน่ืองจากการส่ือสารกบั
ลูกคา้ 
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วตัถุประสงค ์(objectives) ตวัช้ีวดั (PI) 
ความภกัดีของลูกคา้ I8.2.1Aอตัราส่วนจาํนวนลูกคา้ปลายงวด 
การตอบสนองของลูกคา้ I8.4อตัราส่วนขอ้ร้องเรียน 
 
 

I8.2.1Bอตัราส่วนลูกคา้ท่ีไม่มีความพึงพอใจใน
องคก์ร 

มุมมองทางด้านกระบวนการภายใน   
การตอบสนองต่อนโยบายคุณภาพ I5.1อตัราพนกังานท่ีละเมิดกฎระเบียบ 
  I5.3อตัราพนกังานท่ีไม่สามารถเขา้ใจถึงนโยบาย

คุณภาพ 
ความสามารถในการวางแผน I5.4.1อตัราผลลพัธ์ท่ีไม่เป็นไปตามวตัถุประสงค ์
  I5.4อตัราส่วนกิจกรรมท่ีไม่เป็นไปตามแผนท่ีวางไว ้
ความสามารถของตวัแทนบริหาร I5.5.2จาํนวนคร้ังของความผดิพลาดของ QMR 
ความสามารถในการตดัสินใจ I5.6อตัราส่วนประเดน็ท่ีไม่สามารถแกไ้ขได ้
สภาพแวดลอ้มการทาํงาน I6.4Aอตัราส่วนบริเวณการผลิตไม่เหมาะสม 
ความสามารถในการวางแผนการผลิต I7.1จาํนวนคร้ังท่ีผลิตไม่เสร็จตามแผน 
  I5.4อตัราส่วนกิจกรรมท่ีไม่เป็นไปตามแผนท่ีวางไว ้
ความผดิพลาดจากการทบทวนขอ้กาํหนด
ของผลิตภณัฑ ์

I7.2.2Aอตัราส่วนการสัง่ซ้ือท่ีตอ้งยกเลิก 
 

  I7.2.2Bอตัราส่วนการสัง่ซ้ือท่ีส่งมอบล่าชา้ 
การใหส้ารสนเทศในการผลิต I7.3.2Bอตัราส่วนวตัถุดิบท่ีไม่สามารถจดัซ้ือไดต้าม

ออกแบบ 
  I7.3.2Aจาํนวนขั้นตอนท่ีผดิพลาดเน่ืองจากการ

ออกแบบต่อผลิตภณัฑ ์
  
  

I7.5.1Aจาํนวนคร้ังของความผดิพลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ใบ work order 
I7.5.2จาํนวนผลิตภณัฑท่ี์ไม่ผา่นการตรวจลงในใบ
ตรวจงานระหวา่งทาํ 
I7.5.3จาํนวนรุ่นการผลิตท่ีไม่สามารถสอบกลบั
ประวติัได ้

การวางแผน I7.3.1จาํนวนคร้ังท่ีออกแบบหรือเขียนแบบไม่ตรง
ตามแผนท่ีกาํหนดไว ้
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วตัถุประสงค ์(objectives) ตวัช้ีวดั (PI) 
การควบคุมและการตรวจสอบแบบ  I7.3.3จาํนวนชนิดผลิตภณัฑท่ี์ออกแบบผดิพลาด

ทั้งหมด 
  I7.3.4จาํนวนความผดิพลาดของแบบหลงัมีการ

ทบทวน 
  I7.3.7จาํนวนความผดิพลาดท่ีเกิดจากการขาดการ

ควบคุมการเปล่ียนแปลงแบบ 
อตัราส่วนการเกิด Major I7.3.6Aอตัราส่วนการขอใหแ้กแ้ขแบบ Major 
อตัราส่วนการเกิด Minor I7.3.6Bอตัราส่วนการขอใหแ้กไ้ขแบบ Minor 
ความสามารถในการลดผลิตภณัฑท่ี์ไม่
เป็นไปตามขอ้กาํหนด 

I8.2.3Aจาํนวนผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนด
ระหวา่งกระบวนการต่อจาํนวนBatch การผลิต 

รอบเวลาการผลิต I7.5.1Bระยะเวลาในการผลิตตั้งแต่เร่ิมตน้จนเสร็จส้ิน
ต่อจาํนวน Batch การผลิต 

กาํลงัการผลิต I7.5.1Cปริมาณผลิตภณัฑท์ั้งหมดท่ีผลิตไดต่้อ
ระยะเวลาทั้งหมดในการผลิต 

อตัราส่วนผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไปตาม
ขอ้กาํหนด  

I8.2.3Bอตัราส่วนปริมาณวตัถุดิบท่ีไม่เป็นไปตาม
ขอ้กาํหนด 

  I8.2.3Cอตัราส่วนปริมาณผลิตภณัฑร์ะหวา่ง
กระบวนการท่ีไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนด 

   I8.2.4Bอตัราส่วนผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งกาํจดัท้ิง 
 I8.2.4Aอตัราส่วนผลิตภณัฑท่ี์ตอ้ง rework 
ความสามารถในการปรับปรุง I8.5.1อตัราส่วนผลการก่อนปรับปรุง-หลงัปรับปรุง 

I4.2.3จาํนวนความผดิพลาดท่ีเกิดจากการขาดการ
ควบคุมเอกสารต่างๆ 
I4.2.4จาํนวนความผดิพลาดท่ีเกิดจากการขาดการ
ควบคุมบนัทึกต่างๆ 

ความสามารถในการแกไ้ข I8.5.3Aอตัราส่วนปัญหาท่ีแกไ้ขแลว้ยงัเกิดปัญหานั้น
ข้ึนอีก 

  I8.3Aระยะเวลาท่ีไดด้าํเนินการแกไ้ขต่อปัญหา 
ความสามารถในการป้องกนั 
 
 

I8.5.3Bอตัราส่วนปัญหาท่ีเกิดข้ึนถึงแมไ้ดรั้บการ
ป้องกนัแลว้ 
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วตัถุประสงค ์(objectives) ตวัช้ีวดั (PI) 
กระบวนการจดัซ้ือ I7.4.1Aอตัราส่วนจาํนวนผูข้ายท่ียอมรับท่ีอยูใ่น 

Approved Vendor List 
  I7.4.1Bอตัราส่วนจาํนวนรายการท่ีสัง่ซ้ือจากผูข้ายท่ี

ยอมรับ 
  I7.4.1Cอตัราส่วนจาํนวนผูข้ายท่ีผา่นการประเมิน 
สารสนเทศการจดัซ้ือ I7.4.2Aอตัราส่วนจาํนวนคร้ังท่ีจดัซ้ือผดิพลาด

เน่ืองจากองคก์ร 
  I7.4.2Bอตัราส่วนจาํนวนคร้ังของการจดัซ้ือท่ีไม่

สามารถจดัหาได ้
สมรรถนะของผูข้าย ณ จุดรับมอบ I7.4.3Aอตัราส่วนจาํนวนคร้ังท่ีส่งมอบไดไ้ม่ทนัตาม

กาํหนด 
  I7.4.3Bอตัราส่วนจาํนวนคร้ังท่ีส่งมอบแลว้เกิดปัญหา 
  I7.4.3Cอตัราส่วนผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไปตาม

ขอ้กาํหนดของการจดัซ้ือ 
อตัราส่วนการใชไ้ดข้องเคร่ืองจกัร I6.3อตัราส่วนจาํนวนเคร่ืองจกัรท่ีใชง้านได ้

I7.6อตัราส่วนจาํนวนเคร่ืองมือวดัท่ีผา่นการสอบเทียบ 
Mean Time Between Failure 
 

I7.5.1Eระยะเวลาในการปฏิบติังานเคร่ืองจกัรและ
ไดผ้ลผลิตต่อจาํนวนคร้ังของการเกิดเหตุขดัขอ้ง 

 
ความสามารถในการดูแลรักษาผลิตภณัฑ ์

I7.5.5Aอตัราส่วนผลิตภณัฑท่ี์เสียหายจากการเกบ็
รักษา 

  I7.5.5Bอตัราส่วนวตัถุดิบท่ีเสียหายระหวา่งการ
เคล่ือนยา้ย 

  I7.5.5Cอตัราส่วนผลิตภณัฑท่ี์เสียหายจากการบรรจุ 
  I7.5.5Dอตัราส่วนผลิตภณัฑท่ี์เสียหายจากการขนส่ง 
ความสามารถในการจดัการผลิตภณัฑท่ี์
ไม่เป็นตามขอ้กาํหนด 

I8.5.2Aอตัราส่วนปริมาณผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไปตาม
ขอ้กาํหนดท่ีไม่สามารถดาํเนินการได ้

  I8.5.2Bอตัราส่วนปริมาณผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไปตาม
ขอ้กาํหนดท่ีสูญหาย 
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วตัถุประสงค ์(objectives) ตวัช้ีวดั (PI) 
มุมมองทางด้านการเรียนรู้และพฒันา  
ความรับผดิชอบและอาํนาจหนา้ท่ี I5.5จาํนวนความผดิพลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ

รับผดิชอบและอาํนาจหนา้ท่ี 
ความสามารถของพนกังาน I8.3Bปริมาณผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนด

ต่อพนกังาน 
การใชป้ระโยชน์จากทรัพยากรมนุษย ์ I6.2Bจาํนวนชัว่โมงทาํงานจริงของพนกังานต่อคน

ต่อเดือน 
การใชป้ระโยชน์ของเคร่ืองจกัร I7.5.1Dจาํนวนชัว่โมงทาํงานจริงของเคร่ืองจกัรต่อ

เคร่ืองต่อเดือน 
ประสิทธิผลของการฝึกอบรม I6.2Aอตัราส่วนผลการดาํเนินการก่อน-หลงัฝึกอบรม 

ใหค้าํแนะนาํ 
จาํนวนทรัพยากร I6.1จาํนวนคร้ังของการร้องขอทรัพยากรเพิ่มหรือ

ทดแทน 
อุบติัเหตุการทาํงาน I6.4Bจาํนวนคร้ังของอุบติัเหตุต่อคน 
  I6.4Cอตัราส่วนจาํนวนวนัทาํงานท่ีสูญเสีย 

 

ดงันั้นในแต่ละมุมมองจะมีตวัช้ีวดัสมรรถนะดงัน้ี 
มุมทางดา้นการเงิน มีตวัช้ีวดัสมรรถนะหลกัทั้งหมด 1 ขอ้ 
มุมทางดา้นลูกคา้ มีตวัช้ีวดัสมรรถนะหลกัทั้งหมด 9 ขอ้ 
มุมทางดา้นกระบวนการภายใน มีตวัช้ีวดัสมรรถนะหลกัทั้งหมด 51 ขอ้ 
มุมทางดา้นการเรียนรู้และพฒันา มีตวัช้ีวดัสมรรถนะหลกัทั้งหมด 8 ขอ้ 
 จากการวิเคราะห์ของผูว้ิจยั เห็นว่ามุมมองทางดา้นการเงินควรน่าจะมีตวัช้ีวดัมากกว่าน้ี 
เน่ืองจากองคก์รจาํเป็นตอ้งเนน้เร่ืองเงินเป็นสาํคญั และมุมมองทางดา้นกระบวนการภายในน่าจะมี
ตวัช้ีวดันอ้ยกวา่น้ี เน่ืองจากความเป็นจริงขอ้มูลท่ีจะมารองรับในส่วนของกระบวนการภายในอาจจะ
มีขอ้มูลนอ้ยและไม่ครบถว้นสมบูรณ์ ทาํใหเ้ม่ือมีตวัช้ีมากเท่าไรกจ็ะมีผลตอบกลบัมากในระยะแรก 
 
5.1 การพฒันาแผนทีท่างกลยุทธ์ 
 

การวดัผลท่ีดีนั้ นจะต้องสะท้อนให้เห็นถึงการควบคุมเพื่อพฒันากิจกรรมสําคัญท่ีเป็น
องคป์ระกอบนาํพาให้องคก์รบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวอ้ย่างแทจ้ริง จะเห็นไดว้่าการท่ีองคก์รจะ
สามารถวางรากฐานในการวัดผลการดําเนินงานของกระบวนการได้นั้ น ต้องเร่ิมจากเร่ือง



 

  

46 

วตัถุประสงคแ์ละกลยทุธ์ขององคก์รก่อน ดงันั้นเป้าหมายสูงสุดขององคก์รท่ีศึกษา คือ “ผลิตสินคา้มี
คุณภาพ บริการดี สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้ลูกคา้ พฒันาระบบคุณภาพอย่างต่อเน่ือง”  และมี
วตัถุประสงคคุ์ณภาพ ดงัน้ี 

 
1. ลดจาํนวนคร้ังของการส่งมอบไม่ตรงต่อเวลาใหเ้หลือไม่เกิน  6  คร้ัง  ต่อเดือน 
2. ลดจาํนวนคร้ังของการแจง้ซ่อมในแต่ละแผนกไม่เกิน 2 คร้ังต่อเดือน 
3. ลดขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ไม่เกิน  1 คร้ังต่อเดือน 
4. เพิ่มยอดขายไม่นอ้ยกวา่ 5% ต่อปี 
 

หลงัจากรู้วา่องคก์รมีนโยบายและวตัถุประสงคอ์ยา่งไรแลว้ เพื่อใหส้ามารถเช่ือมโยงกลยทุธ์
กบัการวดัผลได ้จาํเป็นตอ้งมีการพฒันาแผนท่ีทางกลยทุธ์ ก่อนท่ีจะเร่ิมสร้างแผนท่ีกลยทุธ์นั้นตอ้งมี
การพิจารณาก่อนว่า องค์กรจะประสบความสําเร็จได้และสามารถไปให้ถึงเป้าหมายท่ีตั้ งไวน้ั้ น 
จะตอ้งดาํเนินดารอยา่งไร และจะตอ้งพิจารณาเกณฑค์วามสาํเร็จจากปัจจยัใดบา้ง โดยเร่ิมจากการอา้
อิงจากหลกัการของ Balance Scorecard ท่ีมีอยู ่4 มุมมอง ซ่ึงมุมมองทางดา้นการเงิน มีความสาํคญั
อยา่งยิง่ต่อความสาํเร็จขององคก์ร ดงันั้นจะไดแ้ผนภาพดงัน้ี 

 

มุมมองทางด้านการเรียนรู้
และพัฒนา

มุมมองทางด้านกระบวน
การภายใน

มุมมองทางด้านลูกค้า

มุมมองทางด้านการเงิน

 
 

รูปท่ี 5.1 แผนภาพแสดงลาํดบัความสาํคญัของปัจจยัหลกั 
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 จากเป้าหมายหลกัขององคก์ร คือการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิด
ความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงเป็นการมุ่งเนน้ท่ีลูกคา้ จึงตอ้งพิจารณาความตอ้งการของลูกคา้และความพึง
พอใจของลูกคา้ เพ่ือนาํมาเป็นส่วนหน่ึงในการพิจารณากาํหนดเป้าหมายของการดาํเนินงาน  ซ่ึงจะ
ไดอ้อกมาในแต่ละมุมมอง ต่อมาจะทาํการวิเคราะห์กลยุทธ์เพื่อให้สามารถเขา้ใจในเร่ืองเป้าหมาย
และวิธีการดาํเนินการเพื่อให้บรรลุสู่เป้าหมายท่ีวางเอาไวข้ององคก์ร โดยการวดัประสิทธิภาพการ
ทาํงานโดยใชก้ารเช่ือมโยงกบักลยทุธ์  
 

การตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้ตลอดเวลาแม้ว่าความต้อง
การของลูกค้าจะเปล่ียนแปลงหรือเพ่ิม
จากเดิม

การรักษาลูกค้าเก่า

การสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า

การแสวงหาลูกค้าใหม่ การจัดส่งท่ีตรงเวลา

การบริการท่ีดี

สินค้าท่ีมีคุณภาพ

สถาพแวดล้อมใน
การทํางาน

การดําเนินการอย่างมี
ประสิทธิภาพของฝiาย
บริหาร

คุณภาพสินค้า

การพัฒนาทักษะ
ของพนักงาน

การบริหารวัตถุ
ดิบท่ีดี

การสร้างใจรักใน
งานท่ีทํา

กระบวนการผลิต
ที่มีประสิทธิภาพ

การพัฒนาเทค
โนโลยี

การเสริมสร้าง
ขวัญและกําลังใจ

วัฒนธรรมและ
โครงสร้างองค์กร

การทําให้ต้นทุน
โดยรวมตํ่า

การเพ่ิมผลกําไร
โดยรวม

ผลิตสินค้ามีคุณภาพ บริการดี
สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้ลูกค้า
พัฒนาระบบคุณภาพอย่างต่อเน่ือง

มุมมองทางด้านการเงิน

มุมมองทางด้านด้านลูกค้า

มุมมองทางด้านกระบวนการภายใน

มุมมองทางด้านการเรียนรู้และพัฒนา  
 
 

รูปท่ี 5.2 รูปแสดงแผนท่ีกลยทุธ์ขององคก์ร 
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วิเคราะห์วตัถุประสงค ์(objective) ในมุมมองดา้นต่างๆท่ีจะทาํใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมาย มี
ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 5.2 ตารางแสดงวตัถุประสงคข์องปัจจยัหลกัท่ีจาํเป็นต่อการพฒันา 

KRA วตัถุประสงค ์(Objective) ตวัช้ีวดัหลกั (KPI) 
1 ดา้นลูกคา้  การรักษาลูกคา้เก่า 

 การแสวงหาลูกคา้ใหม่ 
 
 
 ก า ร ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม

ต้ อ ง ก า ร ข อ ง ลู ก ค้ า ไ ด้
ต ล อ ด เ ว ล า แ ม้ ว่ า ค ว า ม
ต้ อ ง ก า ร ข อ ง ลู ก ค้ า จ ะ
เปล่ียนแปลงหรือเพิ่มจาก
เดิม 

 การจดัส่งท่ีตรงเวลา 
 การบริการท่ีดี 
 สินคา้ท่ีมีคุณภาพ 

 
 
 การสร้างความพึ งพอใจ

ใหก้บัลูกคา้ 

I8.2.1Cอตัราส่วนจาํนวนลูกคา้
ท่ีไม่ซ้ือต่อเน่ือง 
 
 
I7.2.1อตัราการสั่งซ้ือท่ีไม่ตรง
ขอ้กาํหนดลูกคา้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
I8.4อตัราส่วนขอ้ร้องเรียน 

2 ดา้นกระบวนการภายใน 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ก า ร ดํ า เ นิ น ก า ร อ ย่ า ง มี
ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ ข อ ง ฝ่ า ย
บริหาร 

 
 
 
 
 
 

I5.1อัตราพนักงาน ท่ีละ เ มิด
กฎระเบียบ 
I5.4.1อตัราผลลพัธ์ท่ีไม่เป็นไป
ตามวตัถุประสงค ์
I5.5.2จาํนวนคร้ังของความผิด
พลาดของ QMR 
I5.6อัตรา ส่วนประ เด็น ท่ีไ ม่
สามารถแกไ้ขได ้
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KRA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วตัถุประสงค ์(Objective) 
 

 คุณภาพสินคา้ 
 
 
 
 ก ร ะ บ ว น ก า ร ผ ลิ ต ท่ี มี

ประสิทธิภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 การบริหารวตัถุดิบท่ีดี 

 
 
 
 
 
 

ตวัช้ีวดัหลกั(KPI) 
 

I8.5.3Aอั ต ร า ส่ ว น ปั ญ ห า ท่ี
แก้ไขแลว้ยงัเกิดปัญหานั้นข้ึน
อีก 
 
I7.1จาํนวนคร้ังท่ีผลิตไม่เสร็จ
ตามแผน 
I7.3.1จํานวนคร้ังท่ีออกแบบ
หรือเขียนแบบไม่ตรงตามแผน
ท่ีกาํหนดไว ้
I7.3.3จาํนวนชนิดผลิตภัณฑ์ท่ี
ออกแบบผดิพลาดทั้งหมด 
I7.3.7จํานวนความผิดพลาดท่ี
เกิดจากการขาดการควบคุมการ
เปล่ียนแปลงแบบ 
I7.5.1Cป ริ ม า ณ ผ ลิ ต ภั ณ ฑ์
ทั้งหมดท่ีผลิตไดต่้อระยะเวลา
ทั้งหมดในการผลิต 
I8.2.3Cอั ต ร า ส่ ว น ป ริ ม า ณ
ผลิตภณัฑร์ะหว่างกระบวนการ
ท่ีไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนด 

I7.5.5Bอตัราส่วนวตัถุดิบท่ี
เสียหายระหวา่งการเคล่ือนยา้ย 
 
I7.4.1Cอตัราส่วนจาํนวนผูข้าย
ท่ีผา่นการประเมิน 
I7.4.2Bอัตราส่วนจํานวนคร้ัง
ของการจัด ซ้ือท่ีไม่สามารถ
จดัหาได ้
I7.4.3Aอตัราส่วนจาํนวนคร้ังท่ี
ส่งมอบไดไ้ม่ทนัตามกาํหนด 
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KRA วตัถุประสงค ์(Objective) 
 
 
 
 
 
 
 สภ า พ แ ว ด ล้อ ม ใ น ก า ร

ทาํงาน 

ตวัช้ีวดัหลกั(KPI) 
 
I7.4.3Cอัตราส่วนผลิตภัณฑ์ท่ี
ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดของ
การจดัซ้ือ 
 
 
I6.4Aอตัราส่วนบริเวณการผลิต
ไม่เหมาะสม 
I6.3อตัราส่วนจาํนวนเคร่ืองจกัร
ท่ีใชง้านได ้

3 ดา้นการเรียนรู้และพฒันา  ก า ร พั ฒ น า ทั ก ษ ะ ข อ ง
พนกังาน 

 การพฒันาเทคโนโลย ี
 
 
 
 
 การ เส ริมสร้างขวัญและ

กาํลงัใจ 
 การสร้างใจรักในงานท่ีทาํ 
 วัฒนธรรมและโครงสร้าง

องคก์ร 

I5.5จํานวนความผิดพลาดท่ี
เก่ียวข้องกับความรับผิดชอบ
และอาํนาจหนา้ท่ี 
I8.3Bปริมาณผลิตภัณฑ์ ท่ีไ ม่
เ ป็ น ไปต ามข้อ กํ า หนด ต่ อ
พนกังาน 
 
I6.4Bจาํนวนคร้ังของอุบัติเหตุ
ต่อคน 
I7.5.1Dจํานวนชั่วโมงทํางาน
จริงของเคร่ืองจกัรต่อเคร่ืองต่อ
เดือน 

4 ดา้นการเงิน  การทําให้ต้นทุนโดยรวม
ตํ่า* 

 การเพิ่มผลกาํไรโดยรวม* 
 ผลต่างของยอดขาย 
 การหมุนเวียนของเงิน* 
 การขาดทุน* 

I5.2Cอั ต ร า ส่ ว น ก า ร เ พิ่ ม
ยอดขายเปรียบเทียบกบัปีท่ีผา่น
มา 

* เป็นวตัถุประสงคท่ี์น่าจะนาํมาเป็นตวัช้ีวดัแต่ไม่สามารถเป็นตวัช้ีวดัเน่ืองจากเป็นขอ้มูลลบัและไม่
สามารถแสดงขอ้มูลไดใ้นเชิงนโยบาย 
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ดงันั้น จะเหลือตวัช้ีวดัดงัน้ี 
 

  ตารางท่ี 5.3 ตารางแสดงตวัช้ีวดัท่ีผา่นการกลัน่กรองมาจากแผนผงักลยทุธ์ 
วตัถุประสงค ์(objectives) ตวัช้ีวดั (KPI) 

มุมมองทางด้านการเงิน   
การเพิ่มยอดขาย I5.2Cอตัราส่วนการเพิ่มยอดขายเปรียบเทียบกบัปีท่ีผา่นมา 
มุมมองทางด้านลูกค้า    
ความภกัดีของลูกคา้ I8.2.1Cอตัราส่วนจาํนวนลูกคา้ท่ีไม่ซ้ือต่อเน่ือง 
ความผดิพลาดการพิจารณาขอ้กาํหนด
ของผลิตภณัฑ ์ I7.2.1อตัราการสัง่ซ้ือท่ีไม่ตรงขอ้กาํหนดลูกคา้ 
การตอบสนองของลูกคา้ I8.4อตัราส่วนขอ้ร้องเรียน 
มุมมองทางด้านกระบวนการภายใน   
การตอบสนองต่อนโยบายคุณภาพ I5.1อตัราพนกังานท่ีละเมิดกฎระเบียบ 
ความสามารถในการวางแผน I5.4.1อตัราผลลพัธ์ท่ีไม่เป็นไปตามวตัถุประสงค ์
ความสามารถของตวัแทนบริหาร I5.5.2จาํนวนคร้ังของความผดิพลาดของ QMR 
ความสามารถในการตดัสินใจ I5.6อตัราส่วนประเดน็ท่ีไม่สามารถแกไ้ขได ้
สภาพแวดลอ้มการทาํงาน I6.4Aอตัราส่วนบริเวณการผลิตไม่เหมาะสม 
ความสามารถในการวางแผนการผลิต I7.1จาํนวนคร้ังท่ีผลิตไม่เสร็จตามแผน 
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วตัถุประสงค ์(objectives) ตวัช้ีวดั (KPI) 

การวางแผน 
I7.3.1จาํนวนคร้ังท่ีออกแบบหรือเขียนแบบไม่ตรงตาม
แผนท่ีกาํหนดไว ้

การควบคุมและการตรวจสอบแบบ  I7.3.3จาํนวนชนิดผลิตภณัฑท่ี์ออกแบบผดิพลาดทั้งหมด 

  
I7.3.7จาํนวนความผดิพลาดท่ีเกิดจากการขาดการควบคุมการ
เปล่ียนแปลงแบบ 

กาํลงัการผลิต 
I7.5.1Cปริมาณผลิตภณัฑท์ั้งหมดท่ีผลิตไดต่้อระยะเวลา
ทั้งหมดในการผลิต 

 อตัราส่วนผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไปตาม
ขอ้กาํหนด 

I8.2.3Cอตัราส่วนปริมาณผลิตภณัฑร์ะหวา่งกระบวนการ
ท่ีไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนด 

ความสามารถในการแกไ้ข 
I8.5.3Aอตัราส่วนปัญหาท่ีแกไ้ขแลว้ยงัเกิดปัญหานั้นข้ึน
อีก 

  I7.4.1Cอตัราส่วนจาํนวนผูข้ายท่ีผา่นการประเมิน 

 สารสนเทศของการจดัซ้ือ 
I7.4.2Bอตัราส่วนจาํนวนคร้ังของการจดัซ้ือท่ีไม่สามารถ
จดัหาได ้

สมรรถนะของผูข้าย ณ จุดรับมอบ 
I7.4.3Aอตัราส่วนจาํนวนคร้ังท่ีส่งมอบไดไ้ม่ทนัตาม
กาํหนด 

  
I7.4.3Cอตัราส่วนผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนด
ของการจดัซ้ือ 

อตัราส่วนการใชไ้ดข้องเคร่ืองจกัร I6.3อตัราส่วนจาํนวนเคร่ืองจกัรท่ีใชง้านได ้
ความสามารถในการดูแลรักษา
ผลิตภณัฑ ์

I7.5.5Bอตัราส่วนวตัถุดิบท่ีเสียหายระหวา่งการเคล่ือนยา้ย 
 

มุมมองทางด้านการเรียนรู้และพฒันา   

ความรับผดิชอบและอาํนาจหนา้ท่ี 
I5.5จาํนวนความผดิพลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรับผดิชอบ
และอาํนาจหนา้ท่ี 

ความสามารถของพนกังาน 
I8.3Bปริมาณผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนดต่อ
พนกังาน 

การใชป้ระโยชน์ของเคร่ืองจกัร 
I7.5.1Dจาํนวนชัว่โมงทาํงานจริงของเคร่ืองจกัรต่อเคร่ือง
ต่อเดือน 

อุบติัเหตุการทาํงาน I6.4Bจาํนวนคร้ังของอุบติัเหตุต่อคน 
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 จากตารางขา้งตน้สามารถสรุปตวัช้ีวดัทั้งหมดไดด้งัน้ี 
มุมทางดา้นการเงิน มีตวัช้ีวดัสมรรถนะหลกัทั้งหมด 1 ขอ้ 
มุมทางดา้นลูกคา้ มีตวัช้ีวดัสมรรถนะหลกัทั้งหมด 3 ขอ้ 
มุมทางดา้นกระบวนการภายใน มีตวัช้ีวดัสมรรถนะหลกัทั้งหมด 18 ขอ้ 
มุมทางดา้นการเรียนรู้และพฒันา มีตวัช้ีวดัสมรรถนะหลกัทั้งหมด 4 ขอ้ 
รวมทั้งหมดจะเหลือตวัช้ีวดัทั้งหมด 26 ขอ้ 
 หลงัจากมีการกาํหนดตวัช้ีวดัหลกัหลงัมีการกลัน่กรองมาแลว้นั้น ผูว้ิจยัเห็นว่าในแต่ละ
มุมมองมีจาํนวนตวัช้ีวดัหลักพอเหมาะ ไม่มากไปและไม่น้อยเกินไป แต่ยงัมีอีกหน่ึงมุมมองท่ี
พิจารณาเห็นแลว้ยงัไม่เหมาะสม คือ มุมมองทางดา้นการเงิน แต่หลงัจากวิเคราะห์เหตุผลแลว้พบว่า 
เป็นเหตุผลในเชิงนโยบายท่ีไม่สามารถเปิดเผยขอ้มูลไดม้ากกวา่น้ี 
 
5.2 แนวทางการปรับปรุงและพฒันาทั้งองค์กรอย่างต่อเน่ือง 
 
 หลงัจากไดท้าํการคดัเลือกตวัช้ีวดัจาก 69 ขอ้ จนเหลือตวัช้ีวดัหลกัทั้งหมด 26 ขอ้ และ
สามารถครอบคลุมไดท้ั้งองคก์รแลว้ จากนั้นจะมาทาํการปรับปรุงในแต่ละตวัช้ีวดั เพื่อให้เกิดการ
พฒันาทั้ งองค์กร และท่ีสําคญัตอ้งการให้เกิดการพฒันาทั้ งองค์กรได้อย่างต่อเน่ือง ซ่ึงในแต่ละ
ตวัช้ีวดัจะแนวทางการปรับปรุงและพฒันาต่างกนั แต่จะมีขั้นตอนหลกัๆของการปรับปรุงพฒันา
อย่างต่อเน่ืองท่ีเหมือนๆกนั จึงไดท้าํการกาํหนดออกมาในรูปของวิธีการทาํงานของการปรับปรุง
พฒันาอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงจะเป็นเอกสารส่วนหน่ึงของคู่มือคุณภาพขององคก์รดงัน้ี 
 
ขั้นตอนการปฏิบติังาน QUALITY PROCEDURE : QP-CI-01 
เร่ือง การปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
วตัถุประสงค ์

 เพื่อใหเ้กิดการพฒันาไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
 เพื่อใหเ้กิดแนวทางในการพฒันา 

ขอบเขต 
 ขั้นตอนการปฏิบติังานในฉบบัน้ีเป็นเพียงแนวทางในการท่ีจะสร้างใหเ้กิดการพฒันาไดอ้ยา่ง

ต่อเน่ือง 
ขั้นตอนการปฏิบติังาน 

1. การวิเคราะห์และการประเมินสถานภาพ  
ผูรั้บผิดชอบทุกฝ่ายท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบัการประเมินผลตวัช้ีวดั ซ่ึงไดก้าํหนดในการแจง้ค่า

ผลลพัธ์ของตวัช้ีวดันั้นๆท่ีไดรั้บมอบหมาย ให้ทาํการแจง้ผลทุกๆส้ินเดือน โดย QMR จะเป็น
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ผูรั้บผิดชอบในการรวบรวมและสรุปผล จากนั้นQMR นาํผลสรุปเขา้ท่ีประชุมกบัผูท่ี้รับผิดชอบใน
แต่ละตวัช้ีวดั เพื่อทาํการแจง้ผลการสรุปและแนวโนม้ในแต่ละตวัช้ีวดั 

2. การประชุมคณะกรรมการทางดา้นคุณภาพระบบ 
QMR ทาํการรวบรวมผลการประเมินจากตวัช้ีวดัในแต่ละตวั นําเสนอในท่ีประชุม

คณะกรรมการดา้นคุณภาพระบบ เพื่อทาํการวิเคราะห์และปรับปรุงตวัช้ีวดั โดยแยกออกมาเป็น 2 
กรณี คือ 

กรณีระยะสั้น  
 เป็นกรณีท่ีตอ้งการปรับปรุงเพียงบางตวัช้ีวดัเท่านั้น โดยจะทาํการคดัเลือกว่าตวัช้ีวดัตวั

ใดท่ีจะดาํเนินการปรับปรุงก่อนหรือหลงั ซ่ึงในการคดัเลือกนั้นจะมีการพิจารณามาจาก นโยบาย
องคก์ร วตัถุประสงคข์ององคก์ร ผลการตรวจติดตามกระบวนการภายใน และผลการประเมินในแต่
ละตวัช้ีวดั 

A การคดัเลือกลาํดบัการปรับปรุงตวัช้ีวดั 
ในท่ีประชุมคณะกรรมการดา้นคุณภาพระบบ จะทาํการคดัเลือกลาํดบัการปรับปรุง

ตวัช้ีวดั ซ่ึงจะทาํการคดัเลือกลาํดบัการปรับปรุงก่อนหลงั โดยอาศยัการประเมิน 2 ส่วน คือการ
ประเมินจากความสมบูรณ์ของการปฏิบติังาน และผลการประเมินท่ีพบ จากนั้นทาํการปะเมินในแต่
ละตวัช้ีวดั และสรุปออกมาเป็นลาํดบัก่อนหลงั 

B การปรับปรุง 
 หลงัจากไดต้วัช้ีวดัท่ีจะตอ้งดาํเนินการปรับปรุงเป็นอนัดบัแรก มาทาํการปรับปรุง

ซ่ึงจะมีขั้นตอนดงัน้ี 
1. การประเมินสถานภาพ โดยการประเมินจะพิจารณาจากผลลพัธ์ของตวัช้ีวดั

วา่ในสภาวะปัจจุบนัอยูใ่นระดบัใด 
2. การกาํหนดเป้าหมาย ซ่ึงจะกาํหนดใหอ้ยูใ่นระดบัท่ีดีกว่าระดบัปัจจุบนั โดย

ตอ้งคาํนึงถึงสมรถนะของตวัระบบดว้ย 
3. การวิเคราะห์เพ่ือคดัเลือกวิธีการปรับปรุง ซ่ึงการวิเคราะห์ในการท่ีจะเลือก

วิธีการปรับปรุงนั้นจะตอ้งมีการระดมสมองกบัผูท่ี้เก่ียวขอ้งเพื่อใหไ้ดว้ิธีการ
ท่ีสามารถนาํไปปฏิบติัไดแ้ละเหมาะสมท่ีสุด 

4. การดาํเนินการปรับปรุง ซ่ึงในการดาํเนินการนั้นจะตอ้งมีการกระจายใหผู้ท่ี้
เก่ียวขอ้งรับทราบถึงเป้าหมายหรือจุดประสงค ์ และวิธีการต่างๆให้ชดัเจน
เพ่ือให้สามารถบรรลุเป้าหมายไดดี้ยิ่งข้ึน รวมทั้งตอ้งสร้างความร่วมมือกนั
ในการท่ีจะปรับปรุงพฒันาใหดี้ข้ึน 

5. การประเมินผล หลงัจากมีการปรับปรุงและพฒันาระบบ จะตอ้งมีการวดั
และประเมินผลออกมาเพ่ือนาํไปเปรียบเทียบกบัเป้าหมายหรือจุดประสงค์
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ท่ีตั้งไว ้หากไม่ไดต้ามเป้าหมายหรือจุดประสงคท่ี์ตั้งไวใ้ห้ทาํการวิเคราะห์
คดัเลือกวิธีการปรับปรุงใหม่ หรือถา้ไดต้ามเป้าหมายหรือจุดประสงคท่ี์ตั้ง
ไว ้ให้นาํผลการประเมินมาตั้งเป็นเป้าหมายหรือวตัถุประสงคใ์หม่ แลว้ทาํ
การวิเคราะห์เพื่อคัดเลือกวิธีการปรับปรุงใหม่เพื่อให้ได้เป้าหมายหรือ
จุดประสงคใ์หม่ 

C การเปล่ียนลาํดับการปรับปรุงตวัช้ีวดั หลงัจากมีการปรับปรุงตวัช้ีวดัท่ีตอ้งการ
ปรับปรุงแลว้ และผลการปรับปรุงยงัสามารถบรรลุเป้าหมายท่ีไดก้าํหนดไว ้ให้ทาํการเปล่ียนลาํดบั
การปรับปรุงมาท่ีตวัช้ีวดัถดัมา เน่ืองจากตวัช้ีวดัก่อนหน้าน้ีมีการปรับปรุงอยู่ในเกณฑ์ท่ีดีแลว้ แต่
ตวัช้ีวดัอ่ืนยงัอยูใ่นเกณฑท่ี์ไม่ดี จึงตอ้งมีการปรับปรุงตวัช้ีวดัถดัมา แต่ตวัช้ีวดัก่อนหนา้น้ียงัคงเกณฑ์
อยูใ่นระดบันั้นต่อไป จนกวา่มีการเปล่ียนแปลงจากการประชุมคณะกรรมการทางดา้นคุณภาพระบบ 
 กรณีระยะยาว 

 เป็นกรณีท่ีตอ้งการปรับปรุงทุกตวัช้ีวดั ซ่ึงหลงัจากไดผ้ลสรุปในแต่ละตวัช้ีวดัแลว้ จะ
ทาํการพิจารณาวิเคราะห์แต่ละตวัช้ีวดัวา่ตวัใดยงัไม่อยูใ่นระดบัท่ีตอ้งการใหน้าํกลบัไปปรับปรุงใหม่ 
และตวัช้ีวดัตวัใดท่ีอยู่ในระดับท่ีตอ้งการแลว้ให้กาํหนดระดบัใหม่และนาํกลบัไปปรับปรุงใหม่
เพื่อให้อยู่ในระดบัใหม่ ซ่ึงการปรับปรุงใหม่นั้นจะมีวิธีเหมือนกบัการปรับปรุง (B) ของกรณีระยะ
สั้น ทาํเช่นน้ีไปเร่ือยๆจนกวา่มีการเปล่ียนแปลงจากการประชุมคณะกรรมการทางดา้นคุณภาพระบบ 

3. ระยะเวลาการประชุมคณะกรรมการระบบ ซ่ึงระยะเวลานั้นไม่สามารถกาํหนดไดแ้น่นอน 
ข้ึนอยูส่ภาวะขณะนั้น หรือความสาํคญัของปัญหาท่ีเกิดข้ึน โดยส่วนใหญ่จะมีการประชุมหลงัจากมี
การประชุมทบทวนของฝ่ายบริหาร ซ่ึงการกาํหนดระยะเวลานั้น QMR จะเป็นผูก้าํหนด 

 
หลงัจากได้วิธีการหรือขั้นตอนการปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองแลว้ ผูว้ิจัยได้เสนอแนวทางการ

ขั้นตอนการปรับปรุงในแต่ละตวัช้ีวดั โดยอา้งอิงมาจากองคก์รท่ีไดศึ้กษาอยู่ ดงันั้นจึงขอแสดงแนว
ทางการพฒันาในแต่ละตวัช้ีวดั ดงัแสดงไวใ้นภาคผนวก ค 
 
5.3 การกาํหนดนํา้หนักและคะแนนในแต่ละตัวช้ีวดั 
 
 หลงัจากไดต้วัช้ีวดัในแต่ละมุมมองและแนวทางการปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ผูว้ิจยัเห็น
ว่าควรเลือกวิธีการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองในกรณีระยะสั้น เน่ืองจากระยะเวลาในการทาํวิทยานิพนธ์
มีระยะเวลาท่ีจาํกดั และลดความผิดพลาดท่ีอาจจะเกิดข้ึนเม่ือเทียบกบักรณีระยะยาว ดงันั้นจึงการดู
สถานะของระบบว่า ณ ปัจจุบนัน้ี ระบบท่ีใชอ้ยู่นั้นมีสภาพการเป็นอย่างไร โดยจะแสดงออกมาใน
รูปของคะแนนหรือ INDEX ในแต่ละตวัช้ีวดั และสะทอ้นออกมาในแต่มุมมองของ Balanced 
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Scorecard ซ่ึงการใหน้ํ้ าหนกัและคะแนนนั้นไดม้าจากการประชุมของคณะกรรมการประกอบไปดว้ย 
กรรมการผูจ้ดัการ รองกรรมการผูจ้ดัการ และตวัแทนของผูบ้ริหาร (QMR) 

จากการประชุมสามารถพิจารณาไดว้า่จะมีการแบ่งการพิจารณาออกเป็น 2 ส่วนหลกัๆคือ  
1. ส่วนแรกจะเป็นพิจารณาถึงกระบวนการต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัช้ีวดันั้นๆว่ามีความ

พร้อมหรือความสมบูรณ์ของกระบวนการมากน้อยแค่ไหน โดยใชช่ื้อว่า นํ้ าหนัก
ความสมบูรณ์ของการปฏิบติังาน (W) 

2. ส่วนสองจะเป็นการพิจารณาถึงผลลัพธ์ท่ีได้จากการประเมินผ่านตัวช้ีวดัของ
กระบวนการ ถา้กระบวนการนั้นมีตวัช้ีวดัอยูใ่นระดบัตํ่าหรือไม่ถึงเป้าหมาย ก็จะมี
คะแนนในส่วนน้ีนอ้ยตาม โดยใชช่ื้อวา่ ผลการประเมินท่ีพบ (I) 

เน่ืองจากองคก์รท่ีมีการนาํระบบ ISO9001:2000 มาใช ้แต่ขาดการพฒันาเป็นเวลานาน 
ดงันั้นจึงทาํการแบ่งหลกัเกณฑอ์อกเป็น2ระดบัใหญ่  โดยระดบัแรก คือ ระดบัเบ้ืองตน้หรือระดบัเร่ิม
พฒันา (คะแนนตั้งแต่ 1 ถึง 5) และระดบัท่ี2 คือ ระดบัท่ีต่อจากระดบัแรกและมีการพฒันาเป็นจนถึง
สูงสุด (คะแนนตั้งแต่6ถึง10) ซ่ึงจะมีการการประเมินกระบวนการหรือผลลพัธ์ของตวัช้ีวดัในแต่ละ
ตวั ณ เวลานั้นๆ ว่าในแต่ละตวัช้ีวดันั้น มีกระบวนการหรือขั้นตอนใดบา้งท่ีจะสามารถแสดงผล
ออกมาในทางท่ีมีการพฒันาข้ึนตามหลกัเกณฑ์ท่ีกาํหนดหรือไม่ และผลลพัธ์ท่ีมีการวดันั้นมีการ
นาํมาปรับปรุงหรือพฒันาหรือไม่ ตามหลกัเกณฑ์ท่ีกาํหนดหรือไม่ ดงันั้นในท่ีประชุมไดก้าํหนด
หลกัเกณฑ์ของนํ้ าหนักความสมบูรณ์ของการปฏิบติังานและผลการประเมินท่ีพบ ซ่ึงไดแ้จกแจง
ออกมาเป็นตารางดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 5.4 ตารางแสดงการกาํหนดนํ้าหนกัความสมบูรณ์ของการปฏิบติังาน 
นํ้าหนกั 

(W) 
หลกัเกณฑ/์กระบวนการวดั 

1 ไม่มีการกาํหนด แผนงาน วธีิการท่ีชดัเจน รวมทั้งมีขอ้มูลไม่เพียงพอหรือไม่มีขอ้มูล 

2 มีการกาํหนดแผนงาน วธีิการท่ีชดัเจนมากข้ึน 
3 มีการนาํตวัช้ีวดัมาใชก้บับางส่วน ตามฝ่ายงานหลกัต่างๆหรือเร่ิมมีกระบวนการใชต้วัวดั 
4 เกิดกระบวนการปะเมินผลตวัช้ีวดั 
5 เกิดกระบวนการวเิคราะห์และหาแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ 
6 เกิดกระบวนการปรับปรุง 
7 เกิดกระบวนการติดตามผลหลงัมีการปรับปรุง 
8 เกิดกระบวนการสร้างมาตรฐานหรือเป้าหมายใหม่ 
9 เกิดกระบวนการรักษามาตรฐานใหอ้ยูใ่นระดบัสูงสุด 

10 สามารถตดักระบวนการท้ิงได ้แต่ยงัคงมาตรฐานเดิมไวอ้ยู ่
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ตารางท่ี 5.5 ตารางแสดงการกาํหนดผลการประเมินท่ีพบ 
คะแนน 

(I) 
หลกัเกณฑ ์

1 ไม่มีการรายงานผลหรือผลลพัธ์ท่ีไดน้อ้ยมาก ในแต่ละตวัช้ีวดัหรือไม่มีขอ้มูล 

2 เร่ิมมีการเกบ็ขอ้มูลและสรุปผล 
3 เร่ิมมีการนาํผลมาวเิคราะห์เพ่ือปรับปรุง 
4 ผลลพัธ์เร่ิมมีการเปล่ียนแปลงดีข้ึน 
5 ผลลพัธ์อยูใ่นเกณฑห์รือเป้าหมายท่ีตอ้งการ 
6 มีการเปรียบเทียบผลลพัธ์กนัเองภายในองคก์ร 
7 มีการนาํผลลพัธ์มาเปล่ียนแปลงเป้าหมายใหม่ 
8 มีการเปรียบเทียบผลลพัธ์กบัภายนอกองคก์ร 
9 ผลอยูใ่นระดบัท่ีตอ้งการทุกคร้ังท่ีมีการเปล่ียนแปลงเป้าหมาย 

10 ผลอยูใ่นระดบัสูงสุดจนสามารถตดัท้ิงได ้

 
 
 
 
5.4 การให้นํา้หนักและคะแนนในแต่ละตัวช้ีวดั 
 

จากคะแนนและนํ้าหนกัของแต่ละตวัช้ีวดัในตรารางขา้งตน้ นาํ มาประเมินตามหลกัเกณฑท่ี์
กาํหนด โดยจะแสดงออกมาในแต่ละมุมมอง ซ่ึงจะสามารถสะทอ้นภาพรวมหรือความพฒันาอย่าง
ต่อเน่ืองขององคก์รออกมา 
 ดงันั้นการใหน้ํ้ าหนกัและคะแนนของแต่ละตวัช้ีวดัแสดงดงัต่อไปน้ี 
ตารางท่ี 5.6 ตารางแสดงการพิจารณานํ้าหนกัและคะแนนในแต่ละตวัช้ีวดั 

วตัถุประสงค ์(objectives) ตวัช้ีวดั (KPI) 
นํ้าหนกั

(W) 
คะแนน

(I) 
มุมมองทางด้านการเงิน     
การเพิ่มยอดขาย I5.2Cอตัราส่วนการเพิ่มยอดขาย

เปรียบเทียบกบัปีท่ีผา่นมา 4 3 
มุมมองทางด้านลูกค้า     
ความภกัดีของลูกคา้ I8.2.1Cอตัราส่วนจาํนวนลูกคา้ท่ีไม่ซ้ือ

ต่อเน่ือง 1 1 
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วตัถุประสงค ์(objectives) ตวัช้ีวดั (KPI) 
นํ้าหนกั

(W) 
คะแนน

(I) 
ความผดิพลาดการพิจารณา
ขอ้กาํหนดของผลิตภณัฑ ์

I7.2.1อตัราการสัง่ซ้ือท่ีไม่ตรงขอ้กาํหนด
ลูกคา้ 2 2 

การตอบสนองของลูกคา้ I8.4อตัราส่วนขอ้ร้องเรียน 2 2 
มุมมองทางด้านกระบวนการภายใน     
การตอบสนองต่อนโยบายคุณภาพ I5.1อตัราพนกังานท่ีละเมิดกฎระเบียบ 2 2 
ความสามารถในการวางแผน I5.4.1อตัราผลลพัธ์ท่ีไม่เป็นไปตาม

วตัถุประสงค ์ 4 3 
ความสามารถของตวัแทนบริหาร I5.5.2จาํนวนคร้ังของความผดิพลาดของ 

QMR 2 1 
ความสามารถในการตดัสินใจ I5.6อตัราส่วนประเดน็ท่ีไม่สามารถแกไ้ข

ได ้ 2 2 
สภาพแวดลอ้มการทาํงาน I6.4Aอตัราส่วนบริเวณการผลิตไม่

เหมาะสม 3 2 
ความสามารถในการวางแผนการผลิต I7.1จาํนวนคร้ังท่ีผลิตไม่เสร็จตามแผน 5 2 
การวางแผน I7.3.1จาํนวนคร้ังท่ีออกแบบหรือเขียน

แบบไม่ตรงตามแผนท่ีกาํหนดไว ้ 2 1 
การควบคุมและการตรวจสอบแบบ 
  

I7.3.3จาํนวนชนิดผลิตภณัฑท่ี์ออกแบบ
ผดิพลาดทั้งหมด 

1 
 

1 
 

  I7.3.7จาํนวนความผดิพลาดท่ีเกิดจากการ
ขาดการควบคุมการเปล่ียนแปลงแบบ 2 1 

กาํลงัการผลิต I7.5.1Cปริมาณผลิตภณัฑท์ั้งหมดท่ีผลิต
ไดต่้อระยะเวลาทั้งหมดในการผลิต 3 1 

 อตัราส่วนผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไป
ตามขอ้กาํหนด 

I8.2.3Cอตัราส่วนปริมาณผลิตภณัฑ์
ระหวา่งกระบวนการท่ีไม่เป็นไปตาม
ขอ้กาํหนด 3 1 

ความสามารถในการแกไ้ข I8.5.3Aอตัราส่วนปัญหาท่ีแกไ้ขแลว้ยงั
เกิดปัญหานั้นข้ึนอีก 2 1 

  I7.4.1Cอตัราส่วนจาํนวนผูข้ายท่ีผา่นการ
ประเมิน 3 2 
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วตัถุประสงค ์(objectives) ตวัช้ีวดั (KPI) 
นํ้าหนกั

(W) 
คะแนน

(I) 
 สารสนเทศของการจดัซ้ือ I7.4.2Bอตัราส่วนจาํนวนคร้ังของการ

จดัซ้ือท่ีไม่สามารถจดัหาได ้ 1 1 
สมรรถนะของผูข้าย ณ จุดรับมอบ I7.4.3Aอตัราส่วนจาํนวนคร้ังท่ีส่งมอบได้

ไม่ทนัตามกาํหนด 3 2 
  I7.4.3Cอตัราส่วนผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไป

ตามขอ้กาํหนดของการจดัซ้ือ 2 2 
อตัราส่วนการใชไ้ดข้องเคร่ืองจกัร I6.3อตัราส่วนจาํนวนเคร่ืองจกัรท่ีใชง้าน

ได ้ 1 1 
ความสามารถในการดูแลรักษา
ผลิตภณัฑ ์

I7.5.5Bอตัราส่วนวตัถุดิบท่ีเสียหาย
ระหวา่งการเคล่ือนยา้ย 3 1 

มุมมองทางด้านการเรียนรู้และพฒันา    
ความรับผดิชอบและอาํนาจหนา้ท่ี I5.5จาํนวนความผดิพลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ความรับผดิชอบและอาํนาจหนา้ท่ี 1 1 
ความสามารถของพนกังาน I8.3Bปริมาณผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไปตาม

ขอ้กาํหนดต่อพนกังาน 1 1 
การใชป้ระโยชน์ของเคร่ืองจกัร I7.5.1Dจาํนวนชัว่โมงทาํงานจริงของ

เคร่ืองจกัรต่อเคร่ืองต่อเดือน 1 1 
อุบติัเหตุการทาํงาน I6.4Bจาํนวนคร้ังของอุบติัเหตุต่อคน 2 1 

  
  

เม่ือไดน้ํ้ าหนกัและคะแนนในแต่ละตวัช้ีวดัไดแ้ลว้นั้น หลงัจากนั้นมาทาํการหาค่า  INDEX  
(INDEX = WiIi/Wi) ดงัแสดงดงัน้ี 
 
ตารางท่ี  5.7 ตารางสรุปค่า INDEX ในแต่ละมุมมอง 

มุมมอง INDEX 
มุมมองทางดา้นการเงิน 4 
มุมมองทางดา้นลูกคา้ 1.8 
มุมมองทางดา้นกระบวนการภายใน 1.63 
มุมมองทางดา้นการเรียนรู้และพฒันา 1 
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 ซ่ึงการพิจารณานํ้ าหนกัและคะแนนนั้น จะผ่านการพิจารณาจากการประชุมคณะกรรมการ 
ประกอบไปด้วย กรรมการผูจ้ ัดการ ผูจ้ ัดการทั่วไป และ QMR ซ่ึงมีการประชุมไปเม่ือวนัท่ี 15 
มิถุนายน 2548  
 
 จากค่า INDEX ท่ีได ้สามารถเรียงค่าจากนอ้ยไปหามากไดด้งัน้ี 

1. มุมมองทางดา้นการเรียนรู้และพฒันา 
2. มุมมองทางดา้นกระบวนการภายใน 
3. มุมมองทางดา้นลูกคา้ 
4. มุมมองทางดา้นการเงิน 

 
ซ่ึงมุมมองท่ีมีค่า INDEX ตํ่า หมายถึง มุมมองนั้นมีการพฒันาและปรับปรุงในแนวทาง

หลกัเกณฑข์อง ISO ไปในทางท่ีไม่ดีหรือมีการพฒันาค่อนขา้งนอ้ย จึงกลายเป็นส่วนท่ีมีปัญหามาก
ท่ีสุดท่ีจาํเป็นตอ้งรีบแกไ้ขก่อนเป็นอนัดบัแรก แต่เน่ืองจากว่ามุมมองทางดา้นการเรียนรู้และพฒันา
นั้น แนวการปรับปรุงค่อนขา้งใชท้กัษะและเทคนิคทางวิศวกรรมนอ้ย โดยส่วนใหญ่จะเนน้ไปท่ีการ
บริหารตวับุคคลมากกว่า จึงทาํการตดัมุมมองน้ีออกก่อนเพื่อตอ้งการปรับปรุงมุมมองอ่ืนท่ีมีปัญหา
และใชท้กัษะและเทคนิคของวิศวกรรมเขา้ประยกุตใ์ช ้ดงันั้นมุมมองทางดา้นกระบวนการภายในจึง
มีความเหมาะสม เน่ืองจากเป็นปัญหารองมาจากมุมมองทางดา้นการเรียนรู้และพฒันา นอกจากน้ียงั
สามารถประยกุตใ์ชเ้ทคนิคและทกัษะทางวิศวกรรมเขา้มาประยกุตใ์ชไ้ดด้ว้ย 

เม่ือนํามุมมองกระบวนการภายในมาแจกแจงรายละเอียดลึกลงไปอีกพบว่าเราสามารถ
แบ่งแยกการพฒันาในเร่ืองต่างๆไดอี้กดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 5.8 ตารางแสดงการเรียงลาํดบัค่า INDEX จากนอ้ยไปหามาก 
มุมมองทางด้านกระบวนการ
ภายใน ตวัช้ีวดั W x I อนัดบั 
การควบคุมและการตรวจสอบ
แบบ  

I7.3.3จาํนวนชนิดผลิตภณัฑท่ี์ออกแบบ
ผดิพลาดทั้งหมด 

1 
 

1 

 สารสนเทศของการจดัซ้ือ I7.4.2Bอตัราส่วนจาํนวนคร้ังของการจดัซ้ือท่ี
ไม่สามารถจดัหาได ้

1 1 

อตัราส่วนการใชไ้ดข้องเคร่ืองจกัร I6.3อตัราส่วนจาํนวนเคร่ืองจกัรท่ีใชง้านได ้ 1 1 
ความสามารถในการแกไ้ข I8.5.3Aอตัราส่วนปัญหาท่ีแกไ้ขแลว้ยงัเกิด

ปัญหานั้นข้ึนอีก 
 

2 2 
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มุมมองทางด้านกระบวนการ
ภายใน ตวัช้ีวดั 

W x I อนัดบั 

การควบคุมและการตรวจสอบ
แบบ  

I7.3.7จาํนวนความผดิพลาดท่ีเกิดจากการขาด
การควบคุมการเปล่ียนแปลงแบบ 

2 2 

การวางแผน I7.3.1จาํนวนคร้ังท่ีออกแบบหรือเขียนแบบไม่
ตรงตามแผนท่ีกาํหนดไว ้

2 2 

ความสามารถของตวัแทนบริหาร I5.5.2จาํนวนคร้ังของความผดิพลาดของ 
QMR 

2 2 

กาํลงัการผลิต I7.5.1Cปริมาณผลิตภณัฑท์ั้งหมดท่ีผลิตไดต่้อ
ระยะเวลาทั้งหมดในการผลิต 

3 3 

 อตัราส่วนผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไป
ตามขอ้กาํหนด 

I8.2.3Cอตัราส่วนปริมาณผลิตภณัฑร์ะหวา่ง
กระบวนการท่ีไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนด 

3 3 

ความสามารถในการดูแลรักษา
ผลิตภณัฑ ์

I7.5.5Bอตัราส่วนวตัถุดิบท่ีเสียหายระหวา่ง
การเคล่ือนยา้ย 

3 3 

สมรรถนะของผูข้าย ณ จุดรับมอบ I7.4.3Cอตัราส่วนผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไปตาม
ขอ้กาํหนดของการจดัซ้ือ 

4 4 

ความสามารถในการตดัสินใจ I5.6อตัราส่วนประเดน็ท่ีไม่สามารถแกไ้ขได ้ 4 4 
การตอบสนองต่อนโยบายคุณภาพ I5.1อตัราพนกังานท่ีละเมิดกฎระเบียบ 4 4 
สมรรถนะของผูข้าย ณ จุดรับมอบ I7.4.3Aอตัราส่วนจาํนวนคร้ังท่ีส่งมอบไดไ้ม่

ทนัตามกาํหนด 
6 5 

ความสามารถในการแกไ้ข I7.4.1Cอตัราส่วนจาํนวนผูข้ายท่ีผา่นการ
ประเมิน 

6 5 

สภาพแวดลอ้มการทาํงาน I6.4Aอตัราส่วนบริเวณการผลิตไม่เหมาะสม 6 5 
ความสามารถในการวางแผนการ
ผลิต 

I7.1จาํนวนคร้ังท่ีผลิตไม่เสร็จตามแผน 10 6 

ความสามารถในการวางแผน I5.4.1อตัราผลลพัธ์ท่ีไม่เป็นไปตาม
วตัถุประสงค ์

12 7 

 
จากตารางจะเห็นไดว้่า ทาํการแยกออกมาโดยทาํการเรียงคะแนนจากนอ้ยไปหามาก ดงันั้น

จุดท่ีน่าสนใจคือจุดท่ีมีคะแนนตํ่า ซ่ึงไดแ้ก่  การควบคุมและการตรวจสอบแบบ สารสนเทศของการ
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จดัซ้ือ และอตัราส่วนการใชไ้ดข้องเคร่ืองจกัร และในท่ีประชุมไดท้าํการเรียงลาํดบัตวัช้ีวดัท่ีน่าจะมี
การปรับปรุงก่อนเป็นอนัดบัแรกจนถึงอนัดบัสุดทา้ยภายในมุมมองกระบวนการภายใน 
 
5.5 การวเิคราะห์และปรับปรุงตัวช้ีวดั 
 
 จากมุมมองทางดา้นกระบวนการภายใน ท่ีเป็นมุมมองท่ีตอ้งการปรับปรุงนั้น จะทาํการกรอง
ตวัช้ีวดัอีกคร้ังเพื่อตอ้งหาไดต้วัช้ีวดัท่ีมีความสาํคญัท่ีสุด โดยการพิจารณาแต่ละตวัช้ีวดันั้นจะผ่าน
การพิจารณาจากคณะกรรมการ เพื่อต้องการเลือกนําตัวช้ีวดัมาปรับปรุงและพฒันาตัวช้ีวดัใน
ระยะแรก ดงัแสดงต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 5.9 ตารางแสดงการวิเคราะห์สาเหตุและแนวทางการพฒันาในแต่ละตวัช้ีวดัท่ีมีค่า INDEX 
ไม่ถึง 2 

สาเหตุ แนวทางการพฒันา 
- การควบคุมและการตรวจสอบแบบ เป็นตวัช้ีวดัเพื่อประเมินถึงความผิดพลาดท่ี
เกิดจากการออกแบบ สาเหตุท่ีมีคะแนนตํ่าเน่ืองจาก องค์กรท่ีวิจัยนั้ นการ
ออกแบบผลิตภณัฑใ์หม่ค่อนขา้งนอ้ย เพราะลูกคา้จะมีการออกแบบมาใหพ้ร้อม  
 

นาํมาพิจารณาหรือ
ป รั บ ป รุ ง ใ น
ภายหลงั 

- สารสนเทศของการจดัซ้ือ เป็นตวัช้ีวดัเพื่อประเมินถึงความสามารถในการจดัซ้ือ 
สาเหตุท่ีมีคะแนนน้อยเน่ืองจากยงัไม่พบหรือพบน้อยมากท่ีฝ่ายจัดซ้ือไม่
สามารถจดัหาได ้ 

 

นาํมาพิจารณาหรือ
ป รั บ ป รุ ง ใ น
ภายหลงั 
 

- อตัราส่วนการใชไ้ดข้องเคร่ืองจกัร เป็นตวัช้ีวดัเพื่อประเมินถึงความพร้อมของ
เคร่ืองจกัรท่ีสามารถทาํงานได ้สาเหตุท่ีมีคะแนนตํ่าเน่ืองจากปัจจุบนัมีเพียงการ
ซ่อมแซมเม่ือเกิดการชาํรุดแต่ไม่มีการหาสาเหตุและแนวทางการป้องกนั และท่ี
สาํคญั คือ ตรงกบันโยบายหลกัขององคก์รในปี 2548 

ส ร้ า ง ร ะบบ ง าน
บาํรุงรักษา 

 
จากตารางดชันีช้ีวดัทั้งหมดในระดบัท่ีคะแนนนอ้ย (ไม่ถึง2 คะแนน) ตวัช้ีวดัท่ีเหมาะสมท่ี

จะนาํมาพฒันาให้ดีข้ึน คือ อตัราส่วนการใชไ้ดข้องเคร่ืองจกัร เน่ืองจาก ตรงกบันโยบายของบริษทั
และยงัไม่มีการพฒันาในทางท่ีดีหรือขาดความพร้อมของการบาํรุงรักษาเคร่ืองจกัร เป็นตน้ 
 ดงันั้นจึงทาํการวิเคราะห์หาสาเหตุและแนวทางในการพฒันาโดยใช้แผนผงักา้งปลาจาก
คณะกรรมการดงัต่อไปน้ี 
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รูปท่ี 5.8 รูปภาพแสดงการวิเคราะห์หาสาเหตุโดยใชแ้ผนผงักา้งปลา 
 

สามารถแยกออกมา 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ คน อะไหล่และส่วนประกอบเคร่ืองจกัร กระบวนการ
ทาํงาน และการบาํรุงรักษา หลงัจากนั้นทาํการแบ่งการดาํเนินงานเป็น 3 ส่วน โดยส่วนแรกจะ
ดาํเนินการเนน้เร่ือง คน โดยจะทาํการฝึกอบรมการใชเ้คร่ืองจกัรและการดูแลเบ้ืองตน้ ส่วนท่ี2จะเนน้
ในเร่ืองของ การบาํรุงรักษา และ กระบวนการทาํงาน ซ่ึงในส่วนน้ีจาํเป็นตอ้งขอความร่วมมือจากฝ่าย
ผลิตเขา้มาร่วมดว้ย ส่วนสุดทา้ยจะเนน้เร่ืองอะไหล่และส่วนประกอบเคร่ืองจกัร  

ใน2ส่วนแรกนั้น คือ คน และกระบวนการทาํงาน เม่ือทาํการวิเคราะห์แลว้พบว่ามีแนว
ทางการดาํเนินการ คือการอบรมพนักงานการใชเ้คร่ือง การดูแลเบ้ืองตน้และการจดัประชุมช้ีแจง
หัวหน้างานเพ่ือขอความร่วมมือในการสร้างแผนงานการใชเ้คร่ืองจกัรและการเตรียมความพร้อม
เคร่ืองจกัรก่อนเร่ิมการทาํงาน ซ่ึงการอบรมพนกังานนั้นสามารถแบ่งยอ่ยไดอี้ก 2 ระดบัคือ การอบรม
พนักงานเบ้ืองตน้หลงัจากเขา้มาทาํงานใหม่ และอบรมเป็นระยะๆระหว่างทาํงานอยู่ ซ่ึงจะแบ่ง
หลกัสูตรตามแผนกต่างๆไดด้งัน้ี 

- หลกัสูตรการใชเ้คร่ืองตดั เร่ิมอบรมในเดือน กรกฎาคม 
- หลกัสูตรการใชเ้คร่ืองป้ัม เร่ิมอบรมในเดือน กรกฎาคม 
- หลกัสูตรการใชเ้คร่ืองพบั เร่ิมอบรมในเดือน สิงหาคม 
- หลกัสูตรการใชเ้คร่ืองเช่ือม เร่ิมอบรมในเดือนสิงหาคม 
- หลกัสูตรการใชเ้คร่ืองดดั เร่ิมอบรมในเดือน สิงหาคม 
ส่วนท่ี3 เร่ืองอะไหล่และส่วนประกอบเคร่ืองจกัรไดด้าํเนินการเบ้ืองตน้คือการจดัทาํ

ประวติัเคร่ืองจกัร โดยมีการออกแบบเอกสาร (ภาคผนวก ข) เพื่อให้สอดคลอ้งกบัระบบการ
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บาํรุงรักษา กบัฝ่ายจดัซ้ือ และใชร้ะบบ MMT เขา้ประเมินสมรรถนะของงานบาํรุงรักษา โดยผ่าน
ความเห็นชอบในท่ีประชุมของคณะกรรมการดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 5.10 ตารางแสดงตวัอยา่งของกระดานควบคุม 
กระดานควบคุม Ratio Actual Expected Target 
ค่าใชจ่้ายต่างๆ ค่าใชจ่้ายโดยรวมต่อเดือน    
สมรรถนะของเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์ เปอร์เซ็นต์เคร่ืองเสียต่อ

เดือน 
   

สมรรถนะของบุคคลากร ระยะเวลาการซ่อมแซมต่อ
งาน 

   

การจดัการวสัดุต่างๆ ระยะเวลาใช้งานสั้ นท่ีสุด
ต่อpart 

   

การควบคุมใบสัง่งาน จํานวนใบแจ้ง ซ่อม ต่อ
เดือน 

   

 
ดงันั้นนาํกระดานควบคุมมาประยกุตใ์ช ้โดยประยกุตใ์ชเ้กบ็ขอ้มูลเปรียบเทียบดงัน้ี 
 
 
 

ตารางท่ี 5.11 ตารางแสดงการเกบ็ขอ้มูลของกระดานควบคุมในเดือนมิถุนายน ปี 2548 
กระดานควบคุม เดือนมิถุนายน Ratio Actual Expected Target 
ค่าใชจ่้ายต่างๆ ค่าใช้จ่ายโดยรวมต่อ

เดือน 
4% 2.5% 1% 

สมรรถนะของเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์ เปอร์เซ็นต์เคร่ืองเสีย
ต่อเดือน 

8% 5% 1% 

สมรรถนะของบุคคลากร ร ะ ย ะ เ ว ล า ก า ร
ซ่อมแซมต่องาน 

30วนั 15วนั 7วนั 

การจดัการวสัดุต่างๆ ระยะเวลาใช้งานสั้ น
ท่ีสุดต่อpart 

15วนั 30วนั 60วนั 

การควบคุมใบสัง่งาน จํานวนใบแจ้งซ่อม
ต่อเดือน 

15ใบ 7ใบ 2ใบ 
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ตารางท่ี 5.12 ตารางแสดงการเกบ็ขอ้มูลของกระดานควบคุมในเดือนสิงหาคม ปี 2548 
กระดานควบคุม เดือนสิงหาคม Ratio Actual Expected Target 
ค่าใชจ่้ายต่างๆ ค่าใช้จ่ายโดยรวมต่อ

เดือน 
2.2% 2.5% 1% 

สมรรถนะของเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์ เปอร์เซ็นต์เคร่ืองเสีย
ต่อเดือน 

6.5% 5% 1% 

สมรรถนะของบุคคลากร ร ะ ย ะ เ ว ล า ก า ร
ซ่อมแซมต่องาน 

18วนั 15วนั 7วนั 

การจดัการวสัดุต่างๆ ระยะเวลาใช้งานสั้ น
ท่ีสุดต่อpart 

25วนั 30วนั 60วนั 

การควบคุมใบสัง่งาน จํานวนใบแจ้งซ่อม
ต่อเดือน 

7ใบ 7ใบ 2ใบ 

 
 จากตารางจะเห็นไดว้า่ ค่า Actual ของเดือนสิงหาคม มีค่าผลลพัธ์ท่ีดีกวา่จากเดือน มิถุนายน 
แสดงใหเ้ห็นวา่ระบบการซ่อมบาํรุงอยูใ่นทิศทางท่ีพฒันาข้ึน 

จากนั้นเม่ือไดผ้ลลพัธ์จากกระดานควบคุมแลว้ นาํผลท่ีไดม้าประเมินในระบบคะแนนและ
นํ้าหนกั เพื่อดูวา่กระบวนการของงานบาํรุงรักษานั้นมีการพฒันาอยา่งไรบา้งตามตารางดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 5.13 ตารางแสดงผลของค่า INDEX หลงัมีการปรับปรุง 

วตัถุประสงค ์(objectives) ตวัช้ีวดั (KPI) 
นํ้าหนกั

(W) 
คะแนน

(I) 
มุมมองทางด้านกระบวนการภายใน     
อตัราส่วนการใชไ้ดข้องเคร่ืองจกัร อตัราส่วนจาํนวนเคร่ืองจกัรท่ีใชง้านได ้ 6 4 
 
 จากตาราง ค่านํ้ าหนกั 6 ไดม้าจากผลการประเมินจากคณะกรรมการ สรุปไดว้่า กระบวนการ
หรือระบบซ่อมบาํรุงเร่ิมมีกระบวนการปรับปรุง และค่าคะแนน 4 ไดม้าจากผลการประเมินจาก
คณะกรรมการ สรุปไดว้่า ผลลพัธ์หลงัจากใชต้วัช้ีวดัไดน้าํมาวิเคราะห์และปรับปรุง ทาํให้ผลลพัธ์
เร่ิมมีการเปล่ียนแปลงดีข้ึน 
 
และเม่ือนาํมาหาค่า INDEX  (INDEX = WiIi/Wi) ทั้งก่อนปรับปรุงและหลงัปรับปรุงไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 5.14 ตารางแสดงการเปรียบเทียบผลของค่า INDEX ก่อนปรับปรุงและหลงัมีการปรับปรุง 

มุมมองทางด้านกระบวนการ
ภายใน ตวัช้ีวดั 

W x I 
ก่อน

ปรับปรุง 

W x I 
หลงั

ปรับปรุง 
 อตัราส่วนการใชไ้ดข้อง
เคร่ืองจกัร 

อตัราส่วนจาํนวนเคร่ืองจกัรท่ีใชง้าน
ได ้ 1 (1x1) 24 (6x4) 

 
 จากตารางจะเห็นไดว้่า ก่อนปรับปรุงในเดือนมิถุนายนปี 2548 ค่า INDEX มีค่า เท่ากบั 1 แต่
หลงัจากมีการปรับปรุงในเดือนสิงหาคมปี 2548 ค่า INDEX มีค่าเท่ากบั 24 ซ่ึงแสดงถึงการพฒันา
ของตวัระบบโดยรวม โดยค่านํ้ าหนกัจาก 1 ข้ึนมาเป็น 6 เน่ืองจาก กระบวนการหรือระบบซ่อมบาํรุง 
มีกระบวนการท่ีครอบคลุมตั้งแต่ระบวนการเกบ็ขอ้มูลไปจนถึงกระบวนการประเมินผล วิเคราะห์ผล
และ ปรับปรุงระบบ ทาํให้ผลลพัธ์ของระบบมีแนวโนม้ท่ีพฒันาข้ึนหรืออยู่ในระดบัท่ีมีการพฒันา 
ดงันั้นค่าคะแนนเพิ่มข้ึนจาก 1 มาเป็น 4 คะแนน ซ่ึงการประเมินผลทั้ง 2 ส่วนน้ีมาจากคณะกรรมการ 
 นอกจากน้ีมุมมองทางดา้นอ่ืนๆค่า INDEX ในแต่ละมุมมองไดมี้การเปล่ียนแปลง ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี  5.15 ตารางเปรียบเทียบค่า INDEX ในแต่ละมุมมองหลงัมีการประยกุตใ์ชต้วัช้ีวดั 

มุมมอง INDEX(ก่อนใชต้วัช้ีวดั) 
มุมมองทางดา้นการเงิน 4 
มุมมองทางดา้นลูกคา้ 1.8 
มุมมองทางดา้นกระบวนการภายใน 1.63 
มุมมองทางดา้นการเรียนรู้และพฒันา 1 
 

มุมมอง INDEX(หลงัใชต้วัช้ีวดั) 
มุมมองทางดา้นการเงิน 4.5 
มุมมองทางดา้นลูกคา้ 2.3 
มุมมองทางดา้นกระบวนการภายใน 2.1 
มุมมองทางดา้นการเรียนรู้และพฒันา 1.3 
 
 จากตารางค่า INDEX ในแต่ละมุมมองมีการเปล่ียนแปลงในทางท่ีดีข้ึนเม่ือเปรียบเทียบกบัค่า 
INDEX ก่อนมีการใชต้วัช้ีวดั ซ่ึงแสดงถึงการปรับปรุงและพฒันาทัว่ทั้งองคก์ร  
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 จากผลลพัธ์ท่ีไดแ้สดงให้เห็นถึงกระบวนการประยุกต์ใชต้วัช้ีวดัท่ีเป็นตวัแทนของระบบ
บริหารคุณภาพ ท่ีมีแนวโน้มผลลพัธ์ในทางท่ีดีข้ึน ดงันั้นแสดงไดว้่าระบบบริหารคุณภาพในหัว
ขอ้กาํหนดนั้นๆ มีการพฒันาท่ีดีข้ึน และตอ้งการใหมี้การปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ือง จาํเป็นตอ้งมี
การประเมินตัวช้ีวดัตลอดระยะเวลาและนําวิธีการต่างๆท่ีนํามาประยุกต์ใช้น้ี ให้กําหนดหรือ
เปล่ียนแปลงในกระบวนการทาํงานของซ่อมบาํรุงในระบบบริหารคุณภาพ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางใน
อนาคตต่อไป รวมทั้งไดส้ร้างแบบวิธีการทาํงาน (QP) ของการปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
 หลงัจากนั้นเม่ือทาํการปรับปรุงตวัช้ีวดั อตัราส่วนการใชไ้ดข้องเคร่ืองจกัรแลว้ ซ่ึงสามารถ
ปรับปรุงและพฒันาใหอ้ยูใ่นระดบัท่ีดีได ้จากนั้นจะตอ้งทาํการปรับปรุงตวัช้ีวดัตวัอ่ืนท่ีอยูใ่นมุมมอง
ทางดา้นกระบวนการภายในและมุมมองอ่ืนๆ ให้อยูใ่นมาตรฐานท่ีตอ้งการ เพ่ือให้เกิดการพฒันาทัว่
ทั้งองคก์ร สาํหรับในมุมมองทางดา้นกระบวนการภายในนั้น ตวัช้ีวดัท่ีจะตอ้งนาํมาปรับปรุงต่อไปมี
ดงัน้ี 

1. ความสามารถในการแกไ้ขการควบคุมและการตรวจสอบแบบ ก า ร ว า ง แ ผ น แ ล ะ
ความสามารถของตวัแทนบริหาร 

2. กาํลงัการผลิตอตัราส่วนผลิตภณัฑ์ท่ีไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนดและความสามารถใน
การดูแลรักษาผลิตภณัฑ ์

3. สมรรถนะของผูข้าย ณ จุดรับมอบ คว ามส าม า รถ ในก า รตัด สิ น ใ จ และก า ร
ตอบสนองต่อนโยบายคุณภาพ 

4. ความสามารถในการแกไ้ขและสภาพแวดลอ้มการทาํงาน 
5. ความสามารถในการวางแผนและการผลิตความสามารถในการวางแผน 
6. การควบคุมและการตรวจสอบแบบ และสารสนเทศของการจดัซ้ือ 

 
ซ่ึงในแต่ละลาํดบันั้น จะมีตวัช้ีวดัหลายตวัอยูใ่นลาํดบัเดียวกนั ดงันั้นจะตอ้งทาํการวิเคราะห์

พิจารณาในการตัดเลือกในแต่ละตัวช้ีวดัท่ีจะนํามาทาํการปรับปรุงต่อไป โดยผ่านการประชุม
คณะกรรมการ 
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บทที ่6 
บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

 
 
 จากการศึกษาทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองภายใตห้ลกัการของระบบ ISO 
9001:2000 สามารถสรุปถึงการศึกษา ผลการศึกษา ไดด้งัต่อไปน้ี 
 
6.1 บทสรุปของการศึกษา 
 

จากการบริหารการจดัการโดยทัว่ไปภายในองคก์ร ไม่ว่าจะเป็นองคก์รท่ีขนาดใหญ่หรือเลก็
ก็ตาม การดาํเนินงานในแต่ละส่วนขององคก์รไม่ว่าจะเป็นการผลิต การซ่อมบาํรุง หรือแมก้ระทัง่
การขาย ยอ่มตอ้งการใหมี้การปรับปรุงและพฒันาอยา่งต่อเน่ือง เพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั
กบัองคก์รอ่ืนๆ ถึงแม ้มีการนาํระบบ ISO 9000 เขา้มาประยกุตใ์ชเ้พื่อเพิ่มศกัยภาพใหดี้ข้ึน แต่ถา้ไม่มี
การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ยอ่มเป็นส่ิงท่ีไม่มีค่ากลายเป็นส่วนตน้ทุนท่ีเพิ่มสูงข้ึน ความพยายามในการ
ควบคุมระบบรวมถึงการปรับปรุงและพฒันาอยา่งต่อเน่ืองขององคก์ร จึงตอ้งอาศยัการเฝ้าสังเกตและ
ติดตาม (Monitor) ดงันั้นดชันีการวดัประสิทธิภาพ Performance Indicator จึงจาํเป็นต่อการพฒันา
ดงักล่าว 

จากท่ีมาและปัญหาท่ีไดก้ล่าวในบทท่ี 1 จะเห็นไดว้า่องคก์รมีปัญหาท่ีพบเกิดข้ึนทุกฝ่าย และ
ในแต่ละฝ่ายยงัไม่มีการปรับปรุงหรือแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างชดัเจน จึงจาํเป็นตอ้งรีบดาํเนินการแกไ้ข
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนให้เร็วท่ีสุด แต่ปัญหาท่ีพบมีการกระจายปัญหาทุกฝ่ายทาํให้ยากต่อการปรับปรุงได้
หมดภายในระยะเวลาเดียวกนั ทาํให้ตอ้งมีการคดัเลือกปัญหาท่ีสําคญัท่ีสุดข้ึนมาแก้ไขก่อนเป็น
อนัดับแรก แลว้จึงค่อยทาํการแก้ไขปัญหารองลงมาตามลาํดับ แต่ปัญหาท่ีแก้ไขแลว้จะตอ้งไม่
กลบัมาเกิดข้ึนอีก ซ่ึงเป็นปัญหาส่วนใหญ่ท่ีเกิดข้ึนทุกองคก์รและเป็นอุปสรรคต่อการพฒันาอย่าง
ต่อเน่ือง  

ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาพบว่า องคก์รไดมี้การนาํระบบ ISO 9001:2000 เขา้มาประยกุตใ์ชไ้ด้
ระยะหน่ึง แต่ไม่มีการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองเท่าท่ีควร จึงนาํระบบ ISO 9001:2000 เป็นตวัหลกัในการ
ปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง โดยใช้ดัชนีช้ีวดัสมรรถนะหลกัเป็นกลไกให้ระบบเกิดการพฒันาอย่าง
ต่อเน่ือง ซ่ึงในตวัระบบ ISO 9001:2000 เป็นระบบท่ีครอบคลุมทุกส่วนขององคก์รอยูแ่ลว้ ดงันั้นจึง
มีการศึกษาพฒันาดชันีวดัประสิทธิภาพใหส้อดคลอ้งกบัระบบ ISO 9000 ท่ีองคก์รมีใชอ้ยูเ่ดิมและให้
ตรงกบัวตัถุประสงคด์งัต่อไปน้ี 

1 เพื่อการปรับปรุงระบบคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองทัว่ทั้งองคก์ร 
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2 เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาดชันีวดัสมรรถนะหลกัขององคก์ร 
3 เพื่อเป็นแนวทางในการนาํดชันีวดัสมรรถนะหลกัไปใชใ้นการปรับปรุงอยา่ง

ต่อเน่ือง 
 แต่ตวัช้ีวดัท่ีไดใ้นแต่ละขอ้กาํหนดนั้นมีจาํนวนตวัช้ีวดัท่ีมากเกินกว่าจะวดัผลไดพ้ร้อมกนั

ในระยะเวลาเดียวกนั จากการศึกษาถึงทฤษฎีและงานวิจยัอ่ืนๆท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาน้ี 
สามารถนาํมาประยกุตใ์ช ้โดยมีการกลัน่กรองตวัช้ีวดัใหเ้หลือเพียงตวัช้ีวดัท่ีน่าจะมีความสาํคญัท่ีสุด 
ซ่ึงจะผา่นการกลัน่กรองตวัช้ีวดัจากหลกัเกณฑข์อง Balance Scorecard ซ่ึงจะเหลือตวัช้ีวดัจากเดิม 69 
ขอ้ เหลือเพียง  26 ขอ้ ซ่ึงในทางปฏิบติัตวัช้ีวดัท่ีไดน้ี้ไดค้รอบคลุมทุกๆขอ้กาํหนดของระบบบริหาร
คุณภาพ ดงันั้นถา้ตอ้งการใหก้ารปรับปรุงทัว่ทั้งองคก์ร จะตอ้งมีการปรับปรุงทุกตวัช้ีวดั แต่ในการทาํ
วิทยานิพนธ์ไม่สามารถท่ีจะปรับปรุงไดท้ั้งหมด เพราะมีปัจจยัหลายอยา่ง จาํเป็นจะตอ้งมีการคดัเลือก
ตวัช้ีวดัมาทาํการกลัน่กรองตวัช้ีวดัอีกคร้ัง เน่ืองจากยงัมีจาํนวนตวัช้ีวดัท่ีมากเกินกว่าท่ีจะนํามา
ปรับปรุงในระยะเวลาท่ีกาํหนด จึงทาํการกลัน่กรองตวัช้ีวดัอีกคร้ังโดยอาศยัการประเมินการให้
คะแนนของหลกัเกณฑท่ี์กาํหนด ท่ีผา่นการพิจารณาจากท่ีประชุมของคณะกรรมการ ซ่ึงการประเมิน
นั้นจะแยกออกเป็น 2 ส่วน คือการประเมินในเร่ืองความสมบูรณ์ของการปฏิบติังานและการประเมิน
ในเร่ืองผลการประเมินท่ีพบ ซ่ึงไดผ้ลการประเมินออกมาเหลือเพียง 1 มุมมอง คือมุมมองทางดา้น
กระบวนการภายใน และมีจาํนวนตวัช้ีวดัทั้งหมด 18 ขอ้ ซ่ึงใน 18 ขอ้น้ีจะมาทาํการคดัเลือกตวัช้ีวดัท่ี
มีความสาํคญัท่ีสุด ซ่ึงตวัช้ีวดัท่ีมีความสาํคญัท่ีสุด คือ อตัราส่วนการใชไ้ดข้องเคร่ืองจกัร โดยมีฝ่าย
ซ่อมบาํรุงเป็นผูรั้บผดิชอบ 

เม่ือไดต้วัช้ีวดัท่ีตอ้งการจะปรับปรุงแลว้ ผูว้ิจยัไดน้าํตวัช้ีวดัมาวิเคราะห์เพื่อคน้หาสาเหตุของ
ปัญหาและวิธีการแกไ้ข และมีการวดัผลก่อนมีการปรับปรุงแลว้ทาํการปรับปรุงในส่วนท่ีผ่านการ
คดัเลือก จากนั้นมาทาํการวดัผลหลงัมีการปรับปรุง ซ่ึงมีการนาํผลมาเปรียบเทียบประสิทธิภาพก่อน
ปรับปรุงและหลงัปรับปรุง โดยการเปรียบเทียบจะเปรียบเทียบกับปัญหาท่ีได้พบก่อนมีการทาํ
วิทยานิพนธ์ ซ่ึงตรงกบัปัญหาของฝ่ายซ่อมบาํรุงดงัแสดงต่อไปน้ี 

ฝ่ายซ่อมบาํรุง (ขอ้มูลทั้งหมดอยูใ่นช่วง 6 เดือนแรกของปี พ.ศ. 2547 ) 
1 อตัราเคร่ืองจกัรเสีย จะอยูช่่วงประมาณ 8% ต่อเดือน จากจาํนวนเคร่ืองจกัรทั้งหมดท่ีอยู่

ในแผนก 
2 ตน้ทุนของงานซ่อมบาํรุง จะมีสดัส่วนโดยประมาณ 4-5% จากตน้ทุนการผลิตทั้งหมด 
ฝ่ายซ่อมบาํรุง (ขอ้มูล เดือนสิงหาคมของปี พ.ศ. 2548 ) 
1 อตัราเคร่ืองจกัรเสีย จะอยูช่่วงประมาณ6.5% ต่อเดือน จากจาํนวนเคร่ืองจกัรทั้งหมดท่ี

อยูใ่นแผนก 
2 ตน้ทุนของงานซ่อมบาํรุง จะมีสดัส่วนโดยประมาณ 2.2% จากตน้ทุนการผลิตทั้งหมด 
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ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ผลลพัธ์ท่ีไดห้ลงัมีการปรับปรุง มีทิศทางท่ีดีข้ึน ซ่ึงเม่ือไดผ้ลลพัธ์ใหม่น้ีก็
จะนาํมากาํหนดเป็นเกณฑใ์หม่ เพื่อไวใ้ชเ้ปรียบเทียบในภายหลงัต่อไป 

 
นอกจากน้ีผลการการประเมินในฝ่ายต่างๆนอกเหนือจากฝ่ายซ่อมบาํรุงกมี็การเปล่ียนแปลง

เช่นกนั ดงัน้ี 
ฝ่ายผลิต (ขอ้มูลทั้งหมดอยูใ่นช่วง 6 เดือนแรกของปี พ.ศ. 2547 ) 
1 ปริมาณของเสียท่ีเกิดข้ึนจากการผลิต มีอตัราเพิ่มข้ึน 2% จากเดิมอยูท่ี่ 3% ต่อเดือน 
2 อตัราการ Rework งานเสีย มีอตัราการเพ่ิมข้ึน 1 % จากเดิมอยูท่ี่ 0.5% ต่อเดือน 
3 การตรงต่อเวลาในการส่งมอบงานแผนกถดัไป ซ่ึงในเดือนกนัยายนมีอตัราการ

เพิ่มข้ึน 5% จากเดือน สิงหาคม 
4 จาํนวนคร้ังท่ีผลิตไม่เสร็จตามแผน ซ่ึงมีอตัราเฉล่ียอยูท่ี่ 20% จากจาํนวนการผลิต

ทั้งหมด 
5 ตน้ทุนการผลิต ซ่ึงในปี พ.ศ.2547 มีอตัราการเพ่ิมของตน้ทุนโดยเฉล่ียประมาณ 15-

20 % จากปี พ.ศ.2546 
ฝ่ายผลิต(ขอ้มูล เดือนสิงหาคมของปี พ.ศ. 2548 ) 
1 ปริมาณของเสียท่ีเกิดข้ึนจากการผลิต มีอตัรา 3.65% ต่อเดือน 
2 อตัราการ Rework งานเสีย มีอตัราการเพ่ิมข้ึน 0.89 % ต่อเดือน 
3 การตรงต่อเวลาในการส่งมอบงานแผนกถดัไป มีอตัรา 4.75% ต่อเดือน 
4 จาํนวนคร้ังท่ีผลิตไม่เสร็จตามแผน ซ่ึงมีอตัราเฉล่ียอยูท่ี่ 15% จากจาํนวนการผลิต

ทั้งหมด 
5 ตน้ทุนการผลิต มีอตัราการลดลงของตน้ทุนโดยเฉล่ียประมาณ 2.3 %จากคร่ึงปีแรก  
 
ฝ่ายควบคุมคุณภาพ(ขอ้มูลทั้งหมดอยูใ่นช่วง 6 เดือนแรกของปี พ.ศ. 2547 ) 
1 จาํนวนส่ิงท่ีไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนด ซ่ึงในปี พ.ศ.2547 ในช่วง 6 เดือนแรกมีอตัราส่วน

โดยประมาณ 10% จากจาํนวนlotทั้งหมด 
2 จาํนวน Customer Complaint โดย 6 เดือนแรกในปี พ.ศ.2547มีอตัราการเพ่ิม 2% เม่ือ

เทียบกบัปี พ.ศ.2546 
ฝ่ายควบคุมคุณภาพ(ขอ้มูล เดือนสิงหาคมของปี พ.ศ. 2548 ) 
1 จาํนวนส่ิงท่ีไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนด มีอตัราส่วนโดยประมาณ 8.7% จากจาํนวนlot

ทั้งหมด 
2 จาํนวน Customer Complaint โดย 6 เดือนแรกในปี พ.ศ.2547มีอตัราการลดลง 1.2%  
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ฝ่ายวางแผน(ขอ้มูลทั้งหมดอยูใ่นช่วง 6 เดือนแรกของปี พ.ศ. 2547 ) 
1 จาํนวนคร้ังท่ีมีการเปล่ียนแปลงแผน ซ่ึงจะมีการเปล่ียนแปลงแผนโดยเฉล่ีย 15% จาก

การวางแผนทั้งหมด 
2 จาํนวนคร้ังท่ีฝ่ายต่างๆส่งขอ้มูลมาชา้ ซ่ึงจะมีสดัส่วนโดยประมาณ 2-3% จากการ

วางแผนทั้งหมด 
ฝ่ายวางแผน(ขอ้มูล เดือนสิงหาคมของปี พ.ศ. 2548 ) 
1 จาํนวนคร้ังท่ีมีการเปล่ียนแปลงแผน ซ่ึงจะมีการเปล่ียนแปลงแผนโดยเฉล่ีย11.8% จาก

การวางแผนทั้งหมด 
2 จาํนวนคร้ังท่ีฝ่ายต่างๆส่งขอ้มูลมาชา้ ซ่ึงจะมีสดัส่วนโดยประมาณ 1.8% จากการ

วางแผนทั้งหมด 
 
ฝ่ายจดัซ้ือ(ขอ้มูลทั้งหมดอยูใ่นช่วง 6 เดือนแรกของปี พ.ศ. 2547 ) 
1 ประสิทธิภาพในการจดัซ้ือทนัตามกาํหนด ซ่ึงประสิทธิภาพจะอยูใ่นช่วงประมาณ 60 % 
2 จาํนวนผูข้ายทั้งหมดท่ีไม่ผา่นการยอมรับ จะมีอตัราส่วนโดยประมาณ 5-8% จากจาํนวน

ผูข้ายทั้งหมด 
ฝ่ายจดัซ้ือ(ขอ้มูล เดือนสิงหาคมของปี พ.ศ. 2548 ) 
1 ประสิทธิภาพในการจดัซ้ือทนัตามกาํหนด ซ่ึงประสิทธิภาพจะอยูใ่นช่วงประมาณ 58 % 
2 จาํนวนผูข้ายทั้งหมดท่ีไม่ผา่นการยอมรับ จะมีอตัราส่วนโดยประมาณ 9.7% จากจาํนวน

ผูข้ายทั้งหมด 
 
 
ฝ่ายขายและการตลาด(ขอ้มูลทั้งหมดอยูใ่นช่วง 6 เดือนแรกของปี พ.ศ. 2547 ) 
1 ยอดซ้ือรวมของลูกคา้รายใหม่ มีสดัส่วนโดยประมาณ 5-6% จากยอดซ้ือโดยรวม 
2 ความไม่พึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงในช่วง 6 เดือนแรกในปี พ.ศ.2547 มีอตัราเพิ่มข้ึน3% เม่ือ

เทียบกบัปี พ.ศ.2546 
ฝ่ายขายและการตลาด(ขอ้มูล เดือนสิงหาคมของปี พ.ศ. 2548 ) 
1 ยอดซ้ือรวมของลูกคา้รายใหม่ มีสดัส่วนโดยประมาณ 5.1% จากยอดซ้ือโดยรวม 
2 ความไม่พึงพอใจของลูกคา้ มีอตัราลดลง 1.1% ต่อเดือน 
 
ฝ่ายออกแบบ(ขอ้มูลทั้งหมดอยูใ่นช่วง 6 เดือนแรกของปี พ.ศ. 2547 ) 
1 การวางแผนในการออกแบบ โดยการวางแผนท่ีไม่ตรงแผนมีอตัราส่วนโดยประมาณ 

20-25% จากการออกแบบทั้งหมด 
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2 ผลการการออกแบบท่ีทาํแลว้สาํเร็จไดใ้นการผลิตคร้ังแรก ซ่ึงมีเปอร์เซ็นตค์วามสาํเร็จ
โดยประมาณ 35-40 % จากการออกแบบทั้งหมด 

3 การออกแบบไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ โดยเฉล่ียจะมีเปอร์เซ็นตค์วามถูกตอ้ง
โดยประมาณ 70-80 % จากการออกแบบทั้งหมด 

ฝ่ายออกแบบ(ขอ้มูล เดือนสิงหาคมของปี พ.ศ. 2548 ) 
1 การวางแผนในการออกแบบ โดยการวางแผนท่ีไม่ตรงแผนมีอตัราส่วนโดยประมาณ 

16% จากการออกแบบทั้งหมด 
2 ผลการการออกแบบท่ีทาํแลว้สาํเร็จไดใ้นการผลิตคร้ังแรก ซ่ึงมีเปอร์เซ็นตค์วามสาํเร็จ

โดยประมาณ 77 % จากการออกแบบทั้งหมด 
3 การออกแบบไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ โดยเฉล่ียจะมีเปอร์เซ็นตค์วามถูกตอ้ง

โดยประมาณ 76 % จากการออกแบบทั้งหมด 
 
ฝ่ายบุคคล(ขอ้มูลทั้งหมดอยูใ่นช่วง 6 เดือนแรกของปี พ.ศ. 2547 ) 
1 อตัราการเกิดอุบติัเหตุ  โดยเฉล่ียจะอยูใ่นช่วง 2-3 คนต่อเดือน 
2 อตัราการขาดงาน โดยเฉล่ียจะอยูใ่นช่วง 7 คนต่อวนั 
3 อตัราการลาออก โดยเฉล่ียจะอยูใ่นช่วง 3 คนต่อเดือน 
ฝ่ายบุคคล(ขอ้มูล เดือนสิงหาคมของปี พ.ศ. 2548 ) 
1 อตัราการเกิดอุบติัเหตุ  โดยเฉล่ียจะอยูใ่นช่วง 0.8 คนต่อเดือน 
2 อตัราการขาดงาน โดยเฉล่ียจะอยูใ่นช่วง 12 คนต่อวนั 
3 อตัราการลาออก โดยเฉล่ียจะอยูใ่นช่วง 8 คนต่อเดือน 

 
ประโยชน์ท่ีไดห้ลงัมีการทาํวิทยานิพนธ์นั้น ส่ิงสาํคญัอนัดบัแรกคือช่วยทาํใหอ้งคก์รเกิดการ

ปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง โดยนาํค่าดชันีวดัสรรถนะหลกัท่ีไดม้าเป็นเกณฑใ์นการปรับปรุงและพฒันา
นอกจากน้ียงัสามารถตรวจสอบไดว้่า performance ของระบบทัว่ทั้งองคก์รอยู่ในระดบัใดบา้ง 
สุดทา้ยยงัเป็นแนวทางในการศึกษาวิจยัสาํหรับอุตสาหกรรมอ่ืนท่ีมีกระบวนการผลิตท่ีใกลเ้คียงกนั 

 
6.2 ข้อเสนอแนะ 
 

o ในการนําดัชนีวัดสมรรถนะหลัก ท่ีได้นํามาพัฒนาน้ีสามารถนําไปใช้ใน
อุตสาหกรรมในประเภทเดียวกนัได ้แต่อาจจะมีความแตกต่างเน่ืองจากระบบการบริหารงานและ
วฒันธรรมขององคก์รท่ีมีความแตกต่างกนัออกไป ซ่ึงดชันีวดัสมรรถนะท่ีไดเ้ลือกนาํมาใชใ้นแต่ละ
หวัขอ้ของISO 9001:2000 นั้นยงัมีอีกมากกว่าท่ีไดจ้ดัทาํข้ึน ซ่ึงแต่ละองคก์รยงัสามารถนาํมาเลือกใช้



 

  

73 

ได้อีก รวมทั้ งวิธีการคดัเลือกดัชนีช้ีวดันั้ นยงัมีอีกหลายวิธี ดังนั้ นวิทยานิพนธ์ฉบับน้ีเป็นเพียง
แนวทางในการนาํดชันีวดัสมรรถนะหลกัมาประยกุตใ์ช ้เพื่อใหเ้กิดการพฒันาองคก์รไดอ้ยา่งต่อเน่ือง
ต่อไป 

o ตวัช้ีวดัท่ีไดจ้าการกลัน่กรองมาจากหลกัเกณฑข์อง Balance Scorecard  มีสิทธ์ท่ีจะ
เปล่ียนแปลงไปตามสถานการณ์ เพราะตวัช้ีวดัอาจมีการพฒันาอยูใ่นระดบัท่ีดีแลว้หรือองคก์รมี
นโยบายหรือวตัถุประสงคเ์ปล่ียนไป ดงันั้นจึงควรมีการประเมินผลตวัช้ีวดัทุกตวัควบคู่ไปกบัการ
ตรวจสอบระบบคุณภาพภายในของระบบ ISO 9000 เพื่อเป็นการแปรเปล่ียนการปรับปรุงหรือพฒันา
ขององคก์รไดอ้ยา่งทัว่ทั้งองคก์รและต่อเน่ืองตลอดไป 

o ระบบการใหค้ะแนนของการคดัเลือกตวัช้ีวดั ควรมีการนาํมาพิจารณาเพิ่มเติมเพื่อ
สร้างความมัน่ใจในการคดัเลือกตวัช้ีวดัท่ีจะนาํมาปรับปรุง 
 
6.3 ข้อจํากดัของการใช้ตัวช้ีวดั 
 
 ในการศึกษาวทิยานิพนธ์ฉบบัน้ี มีขอ้จาํกดัอยูห่ลายประการ ซ่ึงส่งผลต่อการปรับปรุง
ตวัช้ีวดัสมรรถนะหลกั ขอ้จาํกดัเหล่าน้ีไดแ้ก่ 

1 ข้อจํากัดในอุตสาหกรรมท่ีศึกษา  เ น่ืองจากองค์กรท่ีใช้ศึกษาอยู่ใน
อุตสาหกรรมประเภทแปรรูปโลหะ ซ่ึงโดยส่วนใหญ่แลว้อุตสาหกรรม
ประเภทน้ี มีอยู่เพียงส่วนนอ้ยและมีขนาดท่ีไม่ใหญ่มาก ทาํให้ยากต่อการ
เช่ือมัน่ไดว้า่กระบวนการท่ีพฒันาข้ึนจะสามารถประยกุตใ์ชไ้ดห้มด 

2 ขอ้จาํกดัความแตกต่างของระบบ เน่ืองจากองค์กรท่ีไดศึ้กษาน้ีมีการนํา
ระบบ ISO 9001:2000 มาประยกุตใ์ช ้ดงันั้นองคก์รท่ียงัไม่มีการนาํระบบ 
ISO 9001:2000 มาประยกุตใ์ช ้อาจจะเกิดความคลาดเคล่ือนในการท่ีจะ
นาํมาประยกุตใ์ช ้

3 ขอ้จาํกดัความถูกตอ้งของขอ้มูล เน่ืองจากขอ้มูลส่วนใหญ่จะเป็นขอ้มูลท่ีผู ้
ศึกษาไปเก็บขอ้มูลจากผูป้ฏิบติังานระดบัหนา้งาน ทาํให้ไม่สามารถแน่ใจ
ไดว้า่ขอ้มูลท่ีไดมี้ความถูกตอ้ง 100 %  

4 ข้อจํากัดระยะเวลาในการปรับปรุง  เ น่ืองจากการปรับปรุงดัชนีวัด
สมรรถนะหลกั ทาํการปรับปรุงเพียง 1 เดือนเท่านั้น ทาํให้ผลการประเมิน
อาจจะมีการค่าคลาดเคล่ือนเม่ือเทียบกับข้อมูลท่ีได้เก็บมาเป็นระยะ
เวลานาน 
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6.4 ปัญหาและอุปสรรคทีเ่กดิระหว่างทาํการศึกษา 
 
 ในการศึกษาวิทยานิพนธ์ฉบบัน้ี มีปัญหาและอุปสรรคเกิดข้ึนอยูห่ลายประการ ซ่ึงส่งผลต่อ
การศึกษาไดแ้ก่ 

1 ปัญหาทางดา้นการส่ือสาร เน่ืองจากพนักงานในองคก์รส่วนใหญ่คุน้เคยกบัภาษา
ทอ้งถ่ิน ทาํใหก้ารส่ือสารค่อนขา้งจะลาํบาก 

2 ปัญหาทางดา้นความรู้ เน่ืองจากพนกังานในองคก์รส่วนใหญ่มีระดบัวุฒิการศึกษา
ไม่ถึงปริญญา ทาํใหก้ารรับรู้และเขา้ใจส่ิงใหม่ทาํไดล้าํบาก 

3 ปัญหาความร่วมมือ เน่ืองจากดชันีวดัสมรรถนะหลกัเป็นเร่ืองใหม่สาํหรับพนกังาน
ในองคก์ร ดงันั้นจะมีกระแสต่อตา้นทาํใหไ้ม่ไดรั้บความร่วมมือเท่าท่ีควร 

4 การนาํหลกัเกณฑ์มุมมองของ BSC มาประยุกต์ใช้คดัเลือกตวัช้ีวดันั้น เม่ือนาํมา
ผสานกบัระบบบริหารคุณภาพ เม่ือเปรียบเทียบผลปรากฏวา่ความสาํคญัหรือจุดเด่น
ของระบบบริหารคุณภาพดีกวา่หลกัเกณฑมุ์มมองของ BSC ยกตวัอยา่งเช่น มุมมอง
ทางดา้นการเงินท่ีหลกัเกณฑมุ์มมองของ BSC มีตวัช้ีวดัเพียง 1 ตวั ซ่ึงในความเป็น
จริงยงัมีตวัช้ีวดัอีกมาก เช่น อตัราส่วนของยอดขาย อตัราส่วนเงินปันผล หรือ 
อัตราส่วนยอดหน้ีเสีย เป็นต้น  โดยท่ีตัวระบบบริหารคุณภาพยงัคงมีเน้ือหา
ครอบคลุมไดม้ากกวา่น้ีเช่นกนั 
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ตารางแสดงตวัช้ีวดัท่ีผา่นการกลัน่กรองมาจากแผนผงักลยทุธ์ 
 
 
 
 

ตวัช้ีวดั (KPI) แนวทางการพฒันา 
มุมมองทางด้านการเงิน  
I5.2Cอตัราส่วนการเพิ่มยอดขาย
เปรียบเทียบกบัปีท่ีผา่นมา 

1. แยกกลุ่มลูกคา้ 
2. เลือกกลุ่มลูกคา้ท่ีตอ้งการเพิม่ยอดขาย 
3. วิเคราะห์กลุ่มลูกคา้ท่ีเลือกเพื่อสร้างกลยทุธ์ท่ี

เหมาะสม 
4. นาํกลยทุธ์ไปปฏิบติัใช ้
5. ประเมินผลของยอดขายกลุ่มลูกคา้นั้นๆ 
6. นาํกลยทุธ์ท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํเอกสารใน

ระบบคุณภาพของฝ่ายขาย 
7. รักษายอดขายของกลุ่มลูกคา้ในแต่ละกลุ่ม 
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ตวัช้ีวดั (KPI) แนวทางการพฒันา 
มุมมองทางด้านลูกค้า  
I8.2.1Cอตัราส่วนจาํนวนลูกคา้ท่ีไม่ซ้ือ
ต่อเน่ือง 

1. แยกกลุ่มลูกคา้ท่ีไม่มีการซ้ือต่อเน่ือง 
2. วิเคราะห์หาสาเหตุกลุ่มลูกคา้ท่ีไม่มีการซ้ือ

ต่อเน่ือง 
3. หากลยทุธ์หรือวิธีการต่างๆใหลู้กคา้กลบัมา

ซ้ืออยา่งต่อเน่ือง 
4. นาํกลยทุธ์หรือวิธีการท่ีไดม้าปฏิบติัใช ้
5. นาํกลยทุธ์ท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํเอกสารใน

ระบบคุณภาพของฝ่ายขาย 
6. มีการประเมินอยา่งต่อเน่ือง 
7. รักษากลุ่มลูกคา้ใหมี้การ้ืออยา่งต่อเน่ือง 
 

I7.2.1อตัราการสัง่ซ้ือท่ีไม่ตรงขอ้กาํหนด
ลูกคา้ 

1. พิจารณาการสัง่ซ้ือท่ีไม่ตรงกบัขอ้กาํหนด
ของลูกคา้มาวิเคราะห์หาสาเหตุ 

2. แกไ้ขสาเหตุนั้นๆและทาํการป้องกนัไม่ให้
เกิดข้ึนอีก 

3. นาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํเอกสารใน
ระบบคุณภาพของฝ่ายขาย 

 
I8.4อตัราส่วนขอ้ร้องเรียน 1. ศึกษาขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ในแต่ละขอ้ 

2. วิเคราะห์หาสาเหตุในแต่ละขอ้ร้องเรียน 
3. แยกขอ้ร้องเรียนใหอ้ยูใ่นสาเหตุเดียวกนั 
4. วิเคราะห์สาเหตุในแต่ละกลุ่มขอ้ร้องเรียน

เพื่อหาแนวทางการปรับปรุง 
5. นาํวิธีการท่ีไดน้าํไปปฏิบติัใช ้
6. ประเมินผลขอ้ร้องเรียนในแต่ละกลุ่มอีกคร้ัง 
7. นาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํเอกสารใน

ระบบคุณภาพของฝ่ายขาย 
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ตวัช้ีวดั (KPI) แนวทางการพฒันา 

มุมมองทางด้านกระบวนการภายใน  
I5.1อตัราพนกังานท่ีละเมิดกฎระเบียบ 1. นาํพนกังานมาสอบถามเพ่ือหาสาเหตุ 

2. อบรมและช้ีแนะเพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจท่ี
ตรงกนั 

3. ปฏิบติัตามบทลงโทษของบริษทั 
4. ประเมินผลหลงัมีการลงโทษทางวินยั 

I5.4.1อตัราผลลพัธ์ท่ีไม่เป็นไปตาม
วตัถุประสงค ์

1. นาํผลการระเมินจากตวัช้ีวดัเขา้ประชุมฝ่าย
บริหาร 

2. วิเคราะห์ในแต่ละวตัถุประสงคเ์พื่อหาสาเหตุ 
3. ระดมสมองหาวิธีการเพื่อใหเ้กิดการแกไ้ข

และป้องกนัสาเหตุนั้นๆ 
4. สรุปในท่ีประชุมเพื่อสร้างความเขา้ใจให้

ตรงกนั 
5. นาํผลสรุปไปกระจายในแต่ละฝ่ายท่ี

เก่ียวขอ้งใหรั้บทราบและนาํไปปฏิบติั 
6. ประเมินผลในแต่ละฝ่ายและในภาพรวม 
7. นาํผลประเมินเขา้ท่ีประชุมฝ่ายบริหารเพื่อทาํ

การสรุปผล 
8. นาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํเอกสารใน

ระบบคุณภาพของฝ่ายต่างๆ 
 

I5.5.2จาํนวนคร้ังของความผดิพลาดของ 
QMR 

1. QMR สาํรวจขอ้ผดิพลาดท่ีเกิดข้ึน 
2. ทาํการหาสาเหตุท่ีทาํใหเ้กิดขอ้ผดิพลาด 
3. แกไ้ขพร้อมทั้งหาวิธีการป้องกนัไม่ใหเ้กิด

ขอ้ผดิพลาดนั้นอีก 
4. นาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํเอกสารใน

ระบบคุณภาพของ QMR 
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ตวัช้ีวดั (KPI) แนวทางการพฒันา 
I5.6อตัราส่วนประเดน็ท่ีไม่สามารถแกไ้ข
ได ้

1. นาํประเดน็ท่ีไม่สามารถแกไ้ขไดเ้ขา้ท่ี
ประชุมฝ่ายบริหาร 

2. พิจารณาประเดน็นั้นๆวา่จาํเป็นหรือไม่ท่ี
ยงัคงตอ้งการใหมี้อยู ่

3. ระดมสมองเพ่ือหาวิธีการท่ีจะหาวิธีการ
ใหม่ๆ ท่ีจะสามารถแกไ้ขไม่ใหเ้กิดประเดน็
นั้นข้ึนอีก 

4. นาํวิธีการท่ีไดน้าํไปปฏิบติัใช ้
5. ประเมินผลเพ่ือดูวา่ประเดน็ท่ีแกไ้ขแลว้ยงั

ไม่สามารถแกไ้ขไดห้รือไม่ 
6. นาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํเอกสารใน

ระบบคุณภาพของฝ่ายต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

I6.4Aอตัราส่วนบริเวณการผลิตไม่
เหมาะสม 

1. นาํผลการประเมินเขา้ในท่ีประชุม
คณะกรรมการความปลอดภยั 

2. ระดมสมองเพ่ือหาวิธีการแกไ้ขบริเวณท่ีไม่
เหมาะสม 

3. มอบหมายงานใหผู้รั้บผดิชอบนาํไปแกไ้ข 
4. กาํหนดระยะเวลาแกไ้ขและการประเมิน 
5. ทาํการประเมินผลหลงัมีการแกไ้ข 
6. สรุปผลและนาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํ

เอกสารในระบบคุณภาพของฝ่ายต่างๆท่ี
เก่ียวขอ้ง 

 
I7.1จาํนวนคร้ังท่ีผลิตไม่เสร็จตามแผน 
 
 
 
 
 

1. วิเคราะห์หาสาเหตุ 
2. นาํสาเหตุมาประชุมกบัผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
3. ระดมสมองเพ่ือหาแนวทางป้องกนั 
4. แต่ละฝ่ายนาํแนวทางไปปฏิบติัใช ้
5. ประเมินผลหลงัมีการนาํแนวทางไปปฏิบติั

ใช ้
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ตวัช้ีวดั (KPI) แนวทางการพฒันา 

 
6. สรุปผลและนาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํ

เอกสารในระบบคุณภาพของฝ่ายต่างๆท่ี
เก่ียวขอ้ง 

 
I7.3.1จาํนวนคร้ังท่ีออกแบบหรือเขียน
แบบไม่ตรงตามแผนท่ีกาํหนดไว ้

 
1 วิเคราะห์หาสาเหตุ 
2 นาํสาเหตุมาประชุมกบัผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
3 ระดมสมองเพ่ือหาแนวทางป้องกนั 
4 แต่ละฝ่ายนาํแนวทางไปปฏิบติัใช ้
5 ประเมินผลหลงัมีการนาํแนวทางไปปฏิบติั

ใช ้
6 สรุปผลและนาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํ

เอกสารในระบบคุณภาพของฝ่ายออกแบบ 
 

 
I7.3.3จาํนวนชนิดผลิตภณัฑท่ี์ออกแบบ
ผดิพลาดทั้งหมด 

1 นาํผลิตภณัฑท่ี์ออกแบบผดิมาประชุมกบัผูท่ี้
เก่ียวขอ้ง 

2 วิเคราะห์หาสาเหตุท่ีมีการออกแบบผดิพลาด 
3 ระดมมองเพื่อหาแนวทางแกไ้ขและป้องกนั 
4 นาํวิธีการท่ีไดน้าํไปปฏิบติัใช ้
5 ประเมินผลเพ่ือดูวา่ประเดน็ท่ีแกไ้ขแลว้ยงั

ไม่สามารถแกไ้ขไดห้รือไม่ 
6 นาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํเอกสารใน

ระบบคุณภาพของฝ่ายออกแบบ 
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ตวัช้ีวดั (KPI) แนวทางการพฒันา 
I7.3.7จาํนวนความผดิพลาดท่ีเกิดจากการ
ขาดการควบคุมการเปล่ียนแปลงแบบ 

1 นาํแบบท่ีผดิพลาดผดิมาประชุมกบัผูท่ี้
เก่ียวขอ้ง 

2 วิเคราะห์หาสาเหตุท่ีมีการควบคุมผดิพลาด 
3 ระดมมองเพื่อหาแนวทางแกไ้ขและป้องกนั 
4 นาํวิธีการท่ีไดน้าํไปปฏิบติัใช ้
5 ประเมินผลเพ่ือดูวา่เกิดความผดิพลาดอีก

หรือไม่ 
6 นาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํเอกสารใน

ระบบคุณภาพของฝ่ายออกแบบ 
 

I7.5.1Cปริมาณผลิตภณัฑท์ั้งหมดท่ีผลิต
ไดต่้อระยะเวลาทั้งหมดในการผลิต 

1 นาํกาํลงัการผลิตมาวิเคราะห์ในแต่ละ
ผลิตภณัฑว์า่ตวัใดมีแนวโนม้ท่ีไม่ดีเม่ือเทียบ
กบักาํลงัการผลิตมาตรฐาน 

2 แจกแจงรายละเอียดวา่กระบวนการใดท่ีมี
กาํลงัการผลิตท่ีไม่ไดม้าตรฐาน 

3 วิเคราะห์หาสาเหตุวา่กระบวนการนั้นมี
สาเหตุใดท่ีทาํใหก้าํลงัการผลิตไม่ได้
มาตรฐาน 

4 ทาํการแกไ้ขและป้องกนัไม่ใหเ้กิดข้ึนอีก 
5 นาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํเอกสารใน

ระบบคุณภาพของฝ่ายต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

I8.2.3Cอตัราส่วนปริมาณผลิตภณัฑ์
ระหวา่งกระบวนการท่ีไม่เป็นไปตาม
ขอ้กาํหนด 
 
 
 
 
 

1 ประชุมผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
2 แยกแยะผลิตภณัฑท่ี์ไม่ไดข้อ้กาํหนดท่ีเกิด

จากแต่ละฝ่าย 
3 วิเคราะห์ในแต่ละผลิตภณัฑเ์พื่อหาสาเหตุ 
4 ระดมสมองเพ่ือหาวิธีการแกไ้ขและแนวทาง

ป้องกนั 
5 นาํวิธีการท่ีไดน้าํไปปฏิบติัใช ้
6 ประเมินผล 
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ตวัช้ีวดั (KPI) แนวทางการพฒันา 

 7 นาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํเอกสารใน
ระบบคุณภาพของฝ่ายต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
I8.5.3Aอตัราส่วนปัญหาท่ีแกไ้ขแลว้ยงั
เกิดปัญหานั้นข้ึนอีก 

1 นาํปัญหาท่ีเกิดข้ึนอีกเขา้ท่ีประชุมกบัฝ่ายท่ี
เก่ียวขอ้ง 

2 พิจารณาปัญหานั้นๆวา่จาํเป็นหรือไม่ท่ียงัคง
ตอ้งการใหมี้อยู ่

3 ระดมสมองเพ่ือหาวิธีการท่ีจะหาวิธีการ
ใหม่ๆ ท่ีจะสามารถแกไ้ขไม่ใหเ้กิดปัญหา
นั้นข้ึนอีก 

4 นาํวิธีการท่ีไดน้าํไปปฏิบติัใช ้
5 ประเมินผลเพ่ือดูวา่ปัญหาท่ีแกไ้ขแลว้ยงัไม่

สามารถแกไ้ขไดห้รือไม่ 
6 นาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํเอกสารใน

ระบบคุณภาพของฝ่ายต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

I7.4.1Cอตัราส่วนจาํนวนผูข้ายท่ีผา่นการ
ประเมิน 

 
1 พิจารณาผูข้ายท่ีไม่ผา่นการประเมินเพื่อดูวา่

สาเหตุใดถึงไม่ผา่นการประเมิน 
2 ติดต่อผูข้ายนั้นๆ โดยแจง้ใหท้ราบถึงผลการ

ประเมิน 
3 หาแนวทางขอ้สรุปทั้ง 2 ฝ่าย 
4 นาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํเอกสารใน

ระบบคุณภาพของฝ่ายจดัซ้ือ 
 

I7.4.2Bอตัราส่วนจาํนวนคร้ังของการ
จดัซ้ือท่ีไม่สามารถจดัหาได ้
 
 
 

1 วิเคราะห์หาสาเหตุถึงการจดัหาซ้ือไม่ได ้
2 ประชุมผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
3 ระดมสมองเพ่ือหาขอ้สรุปถึงแนวทางใน

การแกไ้ขและป้องกนั 
4 สรุปผลและนาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํ 
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 เอกสารในระบบคุณภาพของฝ่ายจดัซ้ือ 
I7.4.3Aอตัราส่วนจาํนวนคร้ังท่ีส่งมอบ
ไดไ้ม่ทนัตามกาํหนด 

1 แจกแจงรายละเอียดการส่งมอบไม่ทนัในแต่
ละคร้ัง 

2 วิเคราะห์หาสาเหตุในแต่ละคร้ังท่ีจดัส่งไม่
ทนั 

3 ประชุมผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
4 ระดมสมองเพ่ือหาขอ้สรุปถึงแนวทางใน

การแกไ้ขและป้องกนั 
5 สรุปผลและนาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํ

เอกสารในระบบคุณภาพของฝ่ายจดัซ้ือ 
 

I7.4.3Cอตัราส่วนผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไป
ตามขอ้กาํหนดของการจดัซ้ือ 

1 ประชุมผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
2 แยกแยะผลิตภณัฑท่ี์ไม่ไดข้อ้กาํหนด 
3  วิเคราะห์ในแต่ละผลิตภณัฑเ์พื่อหาสาเหตุ 
4 ระดมสมองเพ่ือหาวิธีการแกไ้ขและ

แนวทางป้องกนั 
5 นาํวิธีการท่ีไดน้าํไปปฏิบติัใช ้
6 ประเมินผล 
7 นาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํเอกสารใน

ระบบคุณภาพของฝ่ายจดัซ้ือ 
 

I6.3อตัราส่วนจาํนวนเคร่ืองจกัรท่ีใชง้าน
ได ้
 
 
 
 
 
 
 

1 วิเคราะห์หาสาเหตุถึงปัญหาของเคร่ืองจกัร
ท่ีใชง้านไม่ได ้

2 ประชุมผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
3 ระดมสมองเพ่ือหาวิธีการแกไ้ขและ

แนวทางป้องกนั 
4 นาํวิธีการท่ีไดน้าํไปปฏิบติัใช ้
5 ประเมินผลพร้อมทั้งสรุปผล 
6 นาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํเอกสารใน 
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ตวัช้ีวดั (KPI) แนวทางการพฒันา 
 ระบบคุณภาพของฝ่ายซ่อมบาํรุง 
I7.5.5Bอตัราส่วนวตัถุดิบท่ีเสียหาย
ระหวา่งการเคล่ือนยา้ย 
 

1 ประชุมผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
2 แยกแยะผลิตภณัฑท่ี์เกิดความเสียหายนาํ

วิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํเอกสารในระบบ
คุณภาพของฝ่ายต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 

3 วิเคราะห์ในแต่ละผลิตภณัฑเ์พื่อหาสาเหตุ 
4 ระดมสมองเพ่ือหาวิธีการแกไ้ขและ

แนวทางป้องกนั 
5 นาํวิธีการท่ีไดน้าํไปปฏิบติัใช ้
6 ประเมินผล 
7 นาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํเอกสารใน

ระบบคุณภาพของฝ่ายต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

มุมมองทางด้านการเรียนรู้และพฒันา   
I5.5จาํนวนความผดิพลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ความรับผดิชอบและอาํนาจหนา้ท่ี 

1 นาํพนกังานมาสอบถามเพ่ือหาสาเหตุ 
2 อบรมและช้ีแนะเพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจท่ี

ตรงกนั 
3 ปฏิบติัตามบทลงโทษของบริษทั 
4 ประเมินผลหลงัมีการลงโทษทางวินยั 
5 นาํผลการเปล่ียนแปลงนาํไปจดัทาํเอกสาร

ในระบบคุณภาพของฝ่ายต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

I8.3Bปริมาณผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไปตาม
ขอ้กาํหนดต่อพนกังาน 
 
 
 
 
 
 

1 ประชุมผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
2 แยกแยะผลิตภณัฑท่ี์เกิดความเสียหายนาํ

วิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํเอกสารในระบบ
คุณภาพของฝ่ายต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 

3 วิเคราะห์ในแต่ละผลิตภณัฑเ์พื่อหาสาเหตุ 
4 ระดมสมองเพ่ือหาวิธีการแกไ้ขและ

แนวทางป้องกนั 
5 นาํวิธีการท่ีไดน้าํไปปฏิบติัใช ้
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ตวัช้ีวดั (KPI) 
 

แนวทางการพฒันา 

 6 ประเมินผล 
7 นาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํเอกสารใน

ระบบคุณภาพของฝ่ายต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

I7.5.1Dจาํนวนชัว่โมงทาํงานจริงของ
เคร่ืองจกัรต่อเคร่ืองต่อเดือน 

1 นาํกาํลงัการผลิตมาวิเคราะห์ในแต่ละ
ผลิตภณัฑว์า่ตวัใดมีแนวโนม้ท่ีไม่ดีเม่ือ
เทียบกบักาํลงัการผลิตมาตรฐาน 

2 แจกแจงรายละเอียดวา่กระบวนการใดท่ีมี
กาํลงัการผลิตท่ีไม่ไดม้าตรฐาน 

3 วิเคราะห์หาสาเหตุวา่กระบวนการนั้นมี
สาเหตุใดท่ีทาํใหก้าํลงัการผลิตไม่ได้
มาตรฐาน 

4 ทาํการแกไ้ขและป้องกนัไม่ใหเ้กิดข้ึนอีก 
5 นาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํเอกสารใน

ระบบคุณภาพของฝ่ายต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

I6.4Bจาํนวนคร้ังของอุบติัเหตุต่อคน  
1 นาํผลการประเมินเขา้ในท่ีประชุม

คณะกรรมการความปลอดภยั 
2 ระดมสมองเพ่ือหาวิธีการแกไ้ขสาเหตุของ

อุบติัเหตุ 
3 มอบหมายงานใหผู้รั้บผดิชอบนาํไปแกไ้ข 
4 กาํหนดระยะเวลาแกไ้ขและการประเมิน 
5 ทาํการประเมินผลหลงัมีการแกไ้ข 
6 สรุปผลและนาํวิธีการท่ีไดผ้ลนาํไปจดัทาํ

เอกสารในระบบคุณภาพของฝ่ายต่างๆท่ี
เก่ียวขอ้ง 
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ประวตัิผู้เขยีนวทิยานิพนธ์ 
 

นายอิทธินาถ จุฬาพรหมเดช เกิดวนัท่ี 2 พฤศจิกายน 2523 ท่ีอาํเภอเมือง จังหมด
สมุทรสาคร สําเร็จการศึกษาปริญญาตรีวิศวกรรมศาสตรบณัฑิต ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ 
คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลยัพระเจา้เกลา้ธนบุรี ในปีการศึกษา 2546 แลเขา้ศึกษาต่อใน
หลักสูตรวิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  เม่ือปีการศึกษา 2548 ปัจจุบนัทาํงานในบริษทัเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดั
สมุทรสาคร 


	ปกภาษาไทย
	ปกภาษาอังกฤษ
	หน้าอนุมัติ
	บทคัดย่อภาษาไทย
	บทคัดย่อภาษาอังกฤษ
	กิตติกรรมประกาศ
	สารบัญ
	บทที่ 1 บทนำ
	1.1 ที่มาและความสำคัญของปัญหา
	1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา
	1.3 ขอบเขตของงานวิจัย
	1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการศึกษา
	1.5 ขั้นตอนการดำเนินงานวิจัย

	บทที่ 2 ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	2.1 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000:2000
	2.2 หลักการบริหารคุณภาพ
	2.3 การบริหารเชิงกระบวนการเพื่อระบบบริหารคุณภาพ
	2.4 การบริหารเชิงกระบวนการภายใต้ข้อกำหนด ISO 9001
	2.5 ระบบวัดสมรรถนะ
	2.6 ความสำคัญของการวัดประสิทธิภาพและระบบการวัดประสิทธิภาพ
	2.7 แผนภาพพาเรโต
	2.8 แนวคิดพื้นฐานของ Balance Scorecard (BSC)
	2.9 เครื่องมือในการจัดการงานบำรุงรักษา
	3.0 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

	บทที่ 3 การศึกษาลักษณะทั่วไปของโรงงานตัวอย่าง
	บทที่ 4 การประยุกต์ใช้ดัชนีวัดสมรรถนะตามระบบ ISO 9001:2000
	4.1 การจัดแบ่งข้อกำหนดตามระดับการบริหารโดย Key Result Area
	4.2 Key Result Area ในการบริหารระดับสูง
	4.3 Key Result Area ในการบริหารระดับกลาง
	4.4 Key Result Area ในการบริหารระดับปฏิบัติการ
	4.5 การจัดทำดัชนีวัดสมรรถนะหลัก
	4.6 การจัดกลุ่มดัชนีวัดสมรรถนะ

	บทที่ 5 การสร้างดัชนีวัดสมรรถนะหลัก
	5.1 การพัฒนาแผนที่ทางกลยุทธ์
	5.2 แนวทางการปรับปรุงและพัฒนาทั้งองค์กรอย่างต่อเนื่อง
	5.3 การกำหนดน้ำหนักและคะแนนในแต่ละตัวชี้วัด
	5.4 การให้น้ำหนักและคะแนนในแต่ละตัวชี้วัด
	5.5 การวิเคราะห์และปรับปรุงตัวชี้วัด

	บทที่ 6 บทสรุปและข้อเสนอแนะ
	6.1 บทสรุปของการศึกษา
	6.2 ข้อเสนอแนะ
	6.3 ข้อจำกัดของการใช้ตัวชี้วัด
	6.4 ปัญหาและอุปสรรคที่เกิดระหว่างทำการศึกษา

	รายการอ้างอิง
	ภาคผนวก
	ประวัติผู้เขียน



