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ป ระช า ก ร

การวิจัยเป็นการคืกษาถึงการบริหารและการจัดการคลังเวชภัณฑ์เฉพาะในกลุ่มคลัง 
เวชภัณฑ์และศูนย์กระจายเวชภัณฑ์ (Pharmaceutical Warehousing and Distribution) ดังน้น 
กลุ่มดัวอย่างจะเป็นกลุ่มผู้ประกอบการด้านคลังเวชภัณฑ์ (Pharmaceutical Warehouse) เท่านัน 
โดยมีจำนวน 5 คลังเวชภัณฑ์ ซึ่งจัดอยู่ในกลุ่มบริษัทข้ามชาติ (Multinational Company) ซ่ึงมีอยู่ 
ท้ังสินไม่ถึง 10 ราย ผู้วิจัยได้คัดเลือกเฉพาะบริษัทที่มีขนาดของธุรกิจที่ใหญ่ 5 อันดับแรกมาสืกษา

ส่วนการคืกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าและการหาปัจจัยที่มีผลต่อความสำเร็จนั้น กลุ่ม 
ลูกค้าตัวอย่างจะเป็นลูกด้าที่ใช้บริการของ คลังเวชภัณฑ์ เป้าหมายทั้ง 5 บริษัท ทั้งนี้เพี่อให้แน่ใจ 
ได้ว่ากลุ่มตัวอย่างต้องได้ใช้บริการของทั้ง 5 บริษัท อีกทั้งผู้วิจัยมุ่งเน้นกลุ่มลูกด้าที่มีอิทธิพลต่อ 
ธุรกิจและอุตสาหกรรมนี้ ดังนั้นผู้วิจัยจึงมุ่งคืกษาในกลุ่มลูกค้าที่มียอดซื้อสูง โดยคัคเลือกเฉพาะ 
ลูกค้าที่มียอดซื้อสูง 100 อันดับแรกของกรุงเทพและต่างจังหวัด รวมทั้งหมด 200 ตัวอย่างโดย 
ประชากรทั้งหมดมีอยู่ประมาณ 40,000 รายทั่วประเทศ ได้รับการตอบแบบสอบถามที่สมบูรณ์ 
กลับมาท้ังหมด 76 ราย ประกอบด้วย 2 กลุ่มคือ กลุ่มแพทย์โรงพยาบาล และกลุ่มร้านค้าทั้งใน 
กรุงเทพฯ และต่างจังหวัด

เค ร ื่อ งม ีอ ท ี่ใช ้ใน ก า รว ิจ ัย

ในการคืกษาถึงความเหมาะสมในการนำตัวแบบประเมิน European Business
Excellence Model มา'ใช้ในการประเมินงานคลังเวชภัณฑ์ในประเทศ'ใทยนั้น ผู้วิจัยจะคืกษาหา 
ความลัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์จากการประเมินตัวแบบ European Business Excellence Model 
ซึงเป็นเครืองมือทาง Quality Management ของแต่ละบริษัทกับความพึงพอใจของผลงานโดยรวม 
ของแต่ละบริษัทของลูกค้าในปัจจุบันของคลังเวชภัณฑ์ของบริษัทนั้นๆ โดยผู้วิจัยได้ใช้แบบ 
ประเมินด้วยตนเองของ European Business Excellence Model เป็นแบบสอบทาม (ตาม
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เอกสารแนบในภาคผนวก ข) โดยมีตัวแทนแต่ละบริษัทๆ ละ 1 ราย โดยตัวแทนจะอยู่ในระดับ 
บริหารของคลังเวซภัณฑ์ของแต่ละบริษัทเป็นตัวแทนตอบคำถามในแบบประเมินตังกล่าว คำตอบ 
ที่ได้จะถูกป้อนข้อมูลผ่าน RADAR Scoring Matrix ของ European Business Excellence 
Model โดยจะได้คะแนนรวมของแต่ละบริษัทจากการตอบคำถามตามแบบประเมินของ
European Business Excellence Model

ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามอีกชุดหนึ่งเพื่อคืกษาถึงความพึงพอใจต่อผลงานโดยรวมของ 
กลุ่มลูกค้าของคลังเวชภัณฑ์ทั้ง 5 บริษัท และความพึงพอใจต่อปัจจัยหลักพื้นฐานที่ม ีล่วน 
เกี่ยวข้องกับความสำเร็จในการดำเนินงานและการบริหารของคลังเวชภัณฑ์ทั้ง 7 ประการ อีกท้ัง 
ยังคืกษาถึงปัจจัยซ่ึงเป็นตัวแปรที่มีผลต่อความพึงพอใจในปัจจัยหลักท้ัง 7 ประการ

ผู้วิจัยได้ใช้ Spearman Nonparametric Correlation Coefficient ในการหา 
ความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์คะแนนรวมของแต่ละบริษัทตามแบบประเมินของ European 
Business Excellence Model และคะแนนความพึงพอใจต่อผลงานโดยรวมเฉลี่ยของลูกค้าของ 
คลังเวชภัณฑ์ท้ัง 5 บริษัท

จากแบบสอบถามที่เป็นเครื่องมือในการคืกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
อันมีผลต่อความสำเร็จสำหรับการบริหารและจัดการคลังเวชภัณฑ์กับกลุ่มตัวอย่าง 76 ราย โดย 
จำแนกได้เป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มแพทย์และโรงพยาบาล และกลุ่มร้านค้า และจำแนกออกเป็นกลุ่ม 
ลูกค้าในเขตกรุงเทพฯ และเขตต่างจังหวัดนั้น ผู้วิจัยไดวิเคราะห์หาค่าสถิติพื้นฐานของความพึง 
พอใจโดยรวมของแต่ละบริษัท และลำดับความสำคัญของปัจจัยหลักที่มีผลต่อความพึงพอใจ 
โดยรวม ซึ่งจะทำให้ผู้วิจัยสามารถประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดำเนินงานบริหาร 
และการจัดการของงานคลังเวชภัณฑ์ในประเทศไทย และการให้ความสำคัญต่อปัจจัยต่างๆ ท่ีมีผล 
ต่อความสำเร็จในการบริหารงานและจัดการคลังเวชภัณฑ์

และเพื่อให้ทราบถึงปัจจัยต่างๆ ว่าปัจจัยใดและตัวแปรใดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวม 
ต่อผลงานของคลังเวชภัณฑ์ และสามารถพยากรณ์ถึงความพึงพอใจโดยรวมของลูกค้าซ่ึงจะมีผล 
ต่อความสำเร็จสำหรับการบริหารและจัดการคลังเวชภัณฑ์ ผู้วิจัยไค้ใช้การวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณแบบคัดเลือกตัวแปรพยากรณ์ที่มีความสัมพันธ์กับตัวแปรเกณฑ์สูงที่ลุดทีละหนึ่งตัวก่อน
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แล้วจึงพิจารณาตัวแปรพยากรณ์ที่มีอิทธิพลต่อตัวแปรเกณฑ์ (Stepwise Multiple Regression) 
โดยแยกสืกษาตามรายบริษัทตัวแทนแต่ละบริษัทในการหาสมการระหว่างความพึงพอใจโดยรวม 
ต่อปัจจัยหลักที่เก่ียวข้องกับการดำเนินงานคลังเวชภัณฑ์อันมีผลต่อความสำเร็จในการบริหารและ 
จัดการ นอกจากนี้ ผู้วิจัยยังคิกษาถึงปัจจัยย่อยท่ีมีผลต่อปัจจัยหลักทั้ง 7 ประการ โดยใช้ 
Stepwise Multiple Regression อีกเช่นกัน ตังแสดงในภาพที 3.1

A K
Customer satisfaction y Spearman Correlation ^ฒธฒพ  I EFQM Score

N  7
• Compare the customer satifaction 

among 5 WH.

• Compare by channel & area

• “Stepwise regression”, Mean, Mode

• By using Questionaire

•  Key success factor

76 customers of 5 warehouses Warehouse Managers from 5 warehouses

ภาพ 3.1 : แสดงขั้นตอนการเก็บข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล

ก า ร เก ็บ ร ว บ รว ม ข ้อ ม ูล

ผู้วิจัยมความคิดทจะนำตัวแบบ European Business Exellence Model ซึงเป็น
เคริองมือทาง Quality Management มาใช้กับงานด้านคลังเวชภัณฑ์ แต่เนื่องจาก Model 
ตังกล่าวเป็น Model ทางยุโรป เมื่อนำมาใช้ในประเทศไทยจึงเป็นปัญหาว่าจะมีความเหมาะสม 
และสอดคล้องกับการดำเนินธุรกิจคลังเวชภัณฑ์หริอไม่
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โดยมีความคิดที่จะคิกษา ความสัมพันธ์ และความลอดคล้องกันระหว่างผลลัพธ์จาก 
การประเมินตัวแบบ European Business Exellence Model กับความพึงพอใจของลูกค้าใน 
ปัจจุบันของคลังเวชกัณฑ์ นอกจากนี้จะยังคิกษาต่อไปถึงปัจจัยสำคัญใดที่มีผลต่อความสำเร็จ 
ของงานคลังเวชกัณฑ์

การวิจัยนี้จะใช้ข้อมูลแบบปฐมภูมิโดยการออกแบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างที่เลือกจะเป็น 
การเลือกตัวอย่างแบบจงใจ (Purposive Sampling) อีกทั้งการวิจัยเป็นการคิกษาเฉพาะในกลุ่ม 
คลังเวชกัณฑ์และศูนย์กระจายเวชกัณฑ์ (Pharmaceutical Warehousing and Distribution) 
ตังน้ัน กลุ่มตัวอย่างจะเป็นกลุ่มผู้ประกอบการด้านคลังเวชกัณฑ์ (Pharmaceutical Warehouse) 
เท่านัน โดยผู้วิจัยไค้ใช้แบบประเมินตนเองของ European Business Excellence Model เป็น 
แบบสอบถาม (ตามเอกสารแนบในภาคผนวก ข) โดยมีตัวแทนแต่ละบริษัทๆ ละ 1 ราย โดย 
ตัวแทนจะอยู่ในระดับบริหารของคลังเวชกัณฑ์ของแต่ละบริษัทเป็นตัวแทนตอบคำถามในแบบ 
ประเมินตังกล่าว

ล่วนการคิกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าและการหาปัจจัยท่ีมีผลต่อความสำเร็จน้ัน กลุ่ม 
ลูกค้าตัวอย่างจะเป็นลูกค้าที่ใช้บริการของคลังเวชกัณฑ์ (Warehouse) เป้าหมายโดยประกอบด้วย 
2 กลุ่มคือ กลุ่มแพทย์โรงพยาบาล และกลุ่มร้านค้าท้ังในกรุงเทพฯ และต่างจังหวัด โดยผู้วิจัยได้ 
การออกแบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างท่ีเลือกแบบจงใจอีกเช่นกันท้ังน้ีเพราะผู้วิจัยมุ่งเน้นกลุ่มลูกค้าท่ีมี 
อิทธิพลต่อธุรกิจและอุตสาหกรรมนี ตังน้ันผู้วิจัยจึงคัดเลือกคิกษาในกลุ่มลูกค้าท่ีมียอดซื้อสูง โดยคัค 
เลือกเฉพาะลูกค้าที่มียอดซื้อสูง 100 อันตับแรกของกรุงเทพและต่างจังหวัด รวมทั้งหมด 200 
ตัวอย่างและได้รับการตอบแบบลอบถามที่สมบูรณ์กลับมาทั้งหมด 76 ราย ประกอบด้วย 2 กลุ่ม 
คือ กลุ่มแพทย์โรงพยาบาล และกลุ่มร้านค้าท้ังในกรุงเทพฯ และต่างจังหวัด

ก า รว ิเค ร า ะห ์ข ้อ ม ูล

ในงานคลังเวชกัณฑ์จะมีล่วนเกียวช้องกับ Customer Service บางล่วนและเกียวช้อง 
กับการขนล่งบางล่วน ตังนัน ทางผู้วิจัยจึงได้คัดเลือกเฉพาะปัจจัยที่เกี่ยวช้องกับงานคลังเวชกัณฑ์ 
มาเพึอทำการคิกษาเพือวิเคราะห์หาปัจจัยที่มีผลต่อความสำเร็จสำหรับการบริหารและจัดการคลัง 
เวชกัณฑ์
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โดยปัจจัยท่ีคัดเลือกมาสืกษา และเป็นส่วนท่ีมีความเก่ียวข้องกับงานคลังเวชภัณฑ์มี 
ดังต่อไปน้ี

1. ความรวดเร็ว และ ความสม่ําเสมอในเรองเวลาในการจัดส่ง (S1)
2. ความถูกต้อง ของเอกสาร, สถานท่ี และ สินค่าท่ีจัดส่ง (S2)
3. คุณภาพของตัวสินค้า และ บริการท่ีไค้รับจากการจัดส่ง (S3)
4. คุณภาพของบุคคลากรท่ีลูกค้าติดต่อด้วย (S4)
5. การให้ข้อมูลและข่าวสารต่าง  ๆ(รร)
6. การให้บริการเสริมอ่ืน  ๆนอกเหนือจากการจัดส่ง (S6)
7. การแก้ไขปัญหา (S7)

ในแต่ละปัจจัยจะมีตัวแปรย่อย ทั้งนี้เพื่อให้สามารถบ่งชี้ได้ถึงรายละเอียดที่มีผลต่อ 
ปัจจัยแต่ละข้อท้ังน้ีจะต้องนำเครองมือทางสถิติมาใช้ในการหาความสัมพันธ์ของปัจจัยและตัว 
แปรย่อยแต่ละตัวต่อไป

ปัจจัยท่ี 1 : ความรวดเร็ว และ ความสมํ่าเสมอในเรองเวลาในการจัดส่ง (ร1)
( ร 1) = A, 1 SF2+ A, 2 SF3 + A, 3 SF17.1 + A14 SF17.2 + A15 SF21

ตัวแปรย่อย 1.1 ความลมํ่าเสมอของระยะเวลาในการส่งสินค้า (SF2)
ตัวแปรย่อย 1.2 การส่งสินค้าตรงตามเวลานัดหมาย (SF3)
ตัวแปรย่อย 1.3 ระยะเวลาตั้งแต่ลังสินค้าจนกระทั้งได้รับสินค้า (กรณีส่ังซ้ือปกติ) (SF17.1) 
ตัวแปรย่อย 1.4 ระยะเวลาตั้งแต่ส่ังสินค้าจนกระทั่งได้รับสินค้า (กรณีส่ังซื้อด่วน) (SF17.2) 
ตัวแปรย่อย 1.5 การตอบสนองและการบริการในการจัดส่งคำส่ังซื้อด่วน (SF21 )

ปัจจัยท่ี 2 : ความถูกต้องของเอกสาร, สถานท่ีและสินค้าท่ีจัดส่ง (S2)
(S2) = A2_1SF1+A22SF9+A2_3SF23

ตัวแปรย่อย 2.1 ความถูกต้องของใบส่งสินค้า (SF1)
ตัวแปรย่อย 2.2 ความถูกต้องของสินค้าท่ีจัดส่งเม่ือเทียบกับใบส่งสินค้า (SF9) 
ตัวแปรย่อย 2.3 การจัดส่งสินค้าถูกต้องตามเง่ือนไข (SF23)
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ปัจจัยท่ี 3 : คุณภาพของตัวสินค้า และ บริการท่ีได้รับจากการจัดสิง (S3)
(53) = A 31 SF10+ A3 2 SF11 + A33SF22

ตัวแปรย่อย 3.1 กล่องบรรจุสินค้าและการบรรจุสินค้ามีมาตรฐาน (SF10)
ตัวแปรย่อย 3.2 สินค้าท่ีได้รับอยู่ในสภาพท่ีดี สมบูรณ์สะอาดเรียบร้อยไม่มีร่องรอยของ 
ความเสียหาย (SF11)
ตัวแปรย่อย 3.3 การสิงมอบมีมาตรฐาน เซ่น มีเทปปิดป้องกันเรียบร้อยก่อนการสิงมอบ 1 

ตรวจนับ อย่างมีระเบียบ (SF22)

ปัจจัยท่ี 4 : คุณภาพของบุคลากรท่ีลูกค้าติดต่อด้วย (S4)
(54) = A41 SF15.1 + A42 SF15.2 + A43SF15.3 -  A. ..SF20

ตัวแปรย่อย 4.1 การติดต่อส่ือสารพูดจาของพนักงานสิงสินค้า (SF15.1)
ตัวแปรย่อย 4.2 ความรับผิดชอบของพนักงานสิงสินค้า (SF15.2)
ตัวแปรย่อย 4.3 ความสุภาพ และความช่วยเหลือของพนักงานสิงสินค้า (SF15.3)
ตัวแปรย่อย 4.4 การติดตามงาน + การเรียนรู้งๆนของพนักงานสิงสินค้า (SF15.4)
ตัวแปรย่อย 4.5 ลามารถติดต่อเข้าคลังสินค้าได้ง่าย (SF16.1)
ตัวแปรย่อย 4.6 พนักงานคลังเวชภัณฑ์ที่ติดต่อด้วย สามารถแก้ไขปัญหา'ให้ได้ (SF16.2) 
ตัวแปรย่อย 4.7 พนักงานคลังเวชภัณฑ์ที่ติดต่อด้วย มีความรับผิดชอบ (SF16.3)
ตัวแปรย่อย 4.8 พนักงานคลังเวชภัณฑ์ที่ติดต่อด้วยมีความสุภาพและช่วยเหลือ(SF16.4) 
ตัวแปรย่อย 4.9 พนักงานคลังเวชภัณฑ์ที่ติดต่อด้วย ติดตามงานท่ีติดค้าง (SF16.5)
ตัวแปรย่อย 4.10 ความสามารถในการติดต่อกับผู้บริหารระดับสูงของบริษัทของคลัง 
เวชภัณฑ์ (SF18)
ตัวแปรย่อย 4.11 ความน่าเช่ือถือของการให้บริการการจัดสิง (SF20)

ปัจจัยท่ี 5 : การให้ข้อมูลข่าวสารต่าง  ๆ (S5)
(S5) = A5 11 SF6+ A5 2 SF7+ A5 3SF8+ A5 4 SF19

ตัวแปรย่อย 5.1 การให้ข้อมูลข่าวสารเรองการเปล่ียนแปลงอย่างเพียงพอและล่วงหน้า
(SF6)
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ตัวแปรย่อย 5.2 การให้ข้อมูลการส่ังซ้ือ (SF7)
ตัวแปรย่อย 5.3 การให้ข้อมูลเก่ียวกับตัวสินค้า (SF8)
ตัวแปรย่อย 5.4 การให้ข้อมูลและคำปรึกษาท่ีได้รับจากบริษัท (SF19)

ปัจจัยท่ี 6 : การให้บริการเสริมอ่ืน  ๆนอกเหนือจากการจัดสิง (รธ)

(รธ) = Ag 1 SF4+ Ag 2 SF24+ A63SF25

ตัวแปรย่อย 6.1 ความสามารถในการให้บริการเม่ือมีคำขอร้องพิเศษเพ่ิมเติม (SF4)
ตัวแปรย่อย ธ.2 การตอบสนองต่อคำร้องเรียน (SF24)
ตัวแปรย่อย ธ.3 การให้บริการรับสินค้าคืน (SF25)

ปัจจัยท่ี 7 : การแก้ไขปัญหา (S7)
( S7) = A71 SF5+ A72 SF12 + A73SF13+ A74 SF14

ตัวแปรย่อย 7.1 ความสามารถในการแก้เม่ือมีปัญหาผิดพลาด (F5)
ตัวแปรย่อย 7.2 ความพร้อมและความรวดเร็วในการตอบสนองเม่ือมีปัญหาเกิดข้ึนจากการ 
จัดสิง (SF12)
ตัวแปรย่อย 7.3 การบอกกล่าวล่วงหน้าเม่ือการส่งสินค้าล่าข้า (SF13)
ตัวแปรย่อย 7.4 การบอกกล่าวล่วงหน้าเม่ือสินค้าขาดคราว (SF14)

ปัจจัยท้ัง 7 ข้อ เป็นปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อทางคลังเวชภัณฑ์ 
ตังความสัมพันธ์ต่อไปน้ี

ร = ความพึงพอใจต่อผลงาน
ร = A, ร1 + A2 ร2+ A3 ร3+ A4 ร4+ A5 ร5+ Ag ร6+ A7 ร7

ในการทดสอบเพื่อหาความเหมาะสมว่า Model ตังกล่าวจะสามารถใช้ในการตรวจ 
ประเมินงานคลังเวชภัณฑ์ไค้อย่างถูกต้องอยู่หรือ1ใม่ ซึ่งขั้นตอนน้ีจะต้องใข้เครองมือทางสถิติ 
ในการวิเคราะห์เพื่อสรุปหาความสอดคล้องและความสัมพันธ์ของ Business Excellence 
Score ท่ีได้จากตัวแบบตังกล่าว และความพึงพอใจของลูกค้าของคลังเวชภัณฑ์เป้าหมาย
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เก ณ ฑ ์เท ีย บ ระด ับ ค วาม ค ิด เห ็น

งานวิจัยการบริการของงานกระจายสินค้าเวชภัณฑ์ของคลังเวชภัณฑ์ทั้ง 5 บริษัทที่ได้ 
คัดเลือกกลุ่มตัวอย่างซ่ึงเป็นลูกค้าของท้ัง 5 บริษัท โดยคัดเลือกจากลูกค้าท่ีมียอดการส่ังซื้อในอันดับ 
สูง 200อันคับแรกทั้งนี้เพื่อให้กลุ่มตัวอย่างสามารถทำการประเมินระคับของการบริการของ 
บริษัททั้ง 5 ได้ อีกทั้ง บริษัททั้ง 5 ที่ส ืกษาเป็นบริษ ัทข้ามชาติที่ใหญ่เป็น 5 อันดับต้นๆ ใน 
อุตสาหกรรมกลุ่มนี้ โดยประเด็นและหัวข้อการแสดงความคิดเห็นแบ่งแยกออกตามหัวข้อที่ 
ต้องการสืกษาและมีเกณฑ์การตัดสินใจเทียบระดับความคิดเห็น(ตามเอกสารแนบในภาคผนวก ก) 
ดังต่อไปน้ี

1. เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าตัวอย่างที่มีต่อผลงานโดยรวมของแต่ละบริษัท 
โดยแบ่งระดับความคิดเห็นออกเป็น 10 ระดับเพื่อให้มีโอกาสได้ความแตกต่างของการแสดง 
ความคิดเห็นมากขึ้น โดยระดับความพึงพอใจแบ่งได้ดังนี้

ตาราง 3.1 : แสดงเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าตัวอย่างที่มีต่อผลงานโดยรวมของ 
แต่ละบริษัท

ค ะแ น น ระด ับ ค ว าม พ ึงพ อ ใจ

1 แย่มาก
2 แย่
3 หลายจุดควรปรับปรุง
4 บางจุดควรปรับปรุง
5 ปานกลาง
6 พอรับได้
7 ใชเด ้

8 ดี

9 ดีมาก
10 ดทสุด

2. เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าตัวอย่างท่ีมีต่อปัจจัยหลัก 7 ประการ อันได้แก่
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- ความรวดเร็วและความสม่ําเสมอในเร่ืองเวลาการจัดส่ง
- ความถูกต้องของเอกสาร สถานท่ี และสินค้าท่ีจัดส่ง
- คุณภาพของตัวสินค้าและบริการท่ีได้รับจากการจัดส่ง
- คุณภาพของบุคลากรท่ีลูกค้าติดต่อด้วย
- การให้ข้อมูลและข่าวสารต่างๆ
- การให้บริการเสริมอ่ืน  ๆนอกเหนือจากการจัดส่ง
- การแก้ไขปัญหา

โดยกลุ่มลูกค้าตัวอย่างจะแสดงความคิดเห็นใน 2 ส่วน

2.1 การให้ความสำคัญโดยจัดอันดับความสำคัญของปัจจัยหลักท้ัง7 โดยเริยงลำดับ 
ความสำคัญจากมากไปน้อย

คะแนน ลำดับความสำคัญ
1 ไม่สำคัญเลย
2 ไม่สำคัญ
3 มีความสำคัญบ้าง
4 มีความสำคัญปานกลาง
5 สำคัญ
6 สำคัญมาก
7 สำคัญท่ีสุด

2.2 การแสดงความพึงพอใจในแต่ละปัจจัยของแต่ละบริษัทโดยแบ่งระดับความ 
คิดเห็นออกเป็น 5 ระดับความพอใจดังแสดงในตารางท่ี 3.2

ตาราง 3.2 : แสดงเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจในแต่ละปัจจัยของแต่ละบริษัท

คะแนน ระดับความพึงพอใจ
1 แย่มาก
2 แย่
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คะแนน (ต่อ) ระดับความพึงพอใจ (ต่อ)
3 ปานกลาง
4 ดี
5 ดีมาก

3. เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าตัวอย่างท่ีมีต่อหัวข้อการทำงานในแต่ละหัวข้อซ่ึง 
เป็นปัจจัยย่อยอันจะมีผลต่อปัจจัยหลักท้ัง 7 โดยกลุ่มลูกค้าตัวอย่างจะประเมินความพึงพอใจ 
ในหัวข้อตังกล่าวในรายบริษัทโดยแบ่งระดับความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ ดังต่อไปน้ี

ตาราง 3.3 : แสดงเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าตัวอย่างท่ีมีต่อหัวข้อการทำงานใน 
แต่ละหัวข้อ

คะแนน ระดับความพึงพอใจ
1 แย่มาก
2 แย่
3 ปานกลาง
4 ดี
5 ดีมาก

4. เกณฑ์ประเมินความคิดเห็นตามตัวแบบประเมินตนเองของ European Business Excellence 
Model ซ่ึงจะถูกประเมินโดยตัวแทนของแต่ละบริษัทซ่ึงเป็นพนักงานของบริษัทอยู่ในระด ับบร ิห าร  

ของบริษัท บริษัทละ 1 ท่าน โดยตัวแบบประเมินตนเองของ European Business Excellence 
Model น้ันจะมีเกณฑ์เทียบระดับความคิดเห็นตามวิธี RADAR จากคำเต็ม R = Review, A = 
Approach, อ = Deployment, A = Assessment, R = Result โดยหัวข้อท่ีจะประเมินจะแบ่ง 
ออกเป็น 2 กลุ่ม (ตามเอกสารแนบในภาคผนวก ข) คือ

ล่วนท่ีเป็นการบริหาร (Enabler) ได้แก่
- ผู้นำ
- นโยบายและกลยุทธ์
- บุคลากร
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- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และทรัพยากร
- กระบวนการ

โดยกลุ่มน้ีจะถูกประเมินโดยมีเกณฑ์เทียบระดับความคิดดังตารางต่อไปน้ี
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ตาราง 3.4 แลดงเกณฑ์ประเมินความคิดเห็นตามตัวแบบประเมินตนเองของ European
Business Excellence Model ส่วนทีเป็นการบรหาร (Enabler)

คำอธิบาย คำอธิบายระดับการให ้คะแนน
1 2 3 4 5

Approach : จะม ีการ ไม ่ม ีก า ร  Approach ม ีการ Approach ท่ี ม ีก า ร  Approach ม ีห ล ัก ฐ า น ว ่า ส ่วนอ ื ่นท ี ่ล ัมพ ันธ ์

Approach ตามหัวข้อ มีเพียงหนึ ่งแต่ไม่ระบุ ร ะ บ ุ ช ั ด เ จ น แ ล ะ ท ี ่สน ับสน ุนความ ก า ร  Approach ก ันให ้ Approach

คำท ามห ร ือ ไม ่ ท้ามี 

ค ว า ม ช ัด เ จ น ใ น ก า ร  

ส น ับ  ส น ุ น ก า ร  

Approach อื่นหรือไม่

ชัดเจน สนับสนุนกลยุทธ์ ต ้ อ ง ก า ร ข อ ง  

Stakeholder และ 

ส น ั บ ส น ุ น แ ล ะ  

ส ม ํ ่ า เ ส ม อ ก ั บ  

กิจกรรมอื ่นๆ

ส า ม า ร ถ  

แ ท ้ป ัญ ห า น ล ะ  

ตอบสนองความ 

ต ้ อ ง ก า ร ข อ ง  

Stakeholder

ได ้ถ ูก ระบ ุช ัด เจน  

แ ล ะ ม ี ส ่ ว น ร ่ ว ม  

ส น ับ  ล น ุน  

เป ๋าหมายและกล 

ยุทธ์ขององค์กร

Deployment : ม ีการ ไ ม ่ ม ี ก า ร น ำ ไ ป ใ ช ้ ม ีการนำแผนงานไป ม ีก า รน ำแ ผน งาน มี ก า ร  น ำ ม ี ก า ร น ำ ไ ป ใ ช ้

นำห ัวข ้อคำทามไปไข ้ ป ฏ ิบ ัต ิห ร ือ ม ีก า ร ใช ้ปฏ ิบ ัต ิ แ ล ะก า ร ไ ป ใ ช ้ป ฏ ิบ ัต ิแ ล ะ แ ผ น ง า น ไ ป ใ ช ้ ปฏิบ ัต ิในทุก Area

ปฏิบ ัต ิในระดับใด มาก ป ฏ ิบ ัต ิเ ฉ พ า ะ บ า ง Approach ได้ถ ูก การ Approach ได้ ปฏ ิบ ัต ิ และการ ก า ร  Approach

น ้อ ย เพ ีย ง ใด  และม ี รายการ น ำ ม า  ใ ช ้แ ล ะ ถ ูก น ำ ม า ใ ช ้แ ล ะ Approach ได้ เป ็นท ี ่ยอมร ับและ

ก า ร ว า ง แ ผ น ก า ร ปร ับเปล ี ่ยนถ ึง 25% ป ร ั บ เ ป ล ี ่ ย น ถ ึ ง ถ ูกนำมาใช ้และ เข้าใจดีสำหรับทุก

นำไปไข้อย่างไร ของความ  ลามารถ  

ขององค์กร

50% ของความ 

ส า ม า ร ถ ข อ ง  

องค์ กร

ป ร ับ เป ล ี ่ย น ถ ึง  

75% ของความ 

ส า ม า ร ถ ข อ ง  

องค ์กร โดยการ 

ป ร ับ เป ล ี ่ย น ถ ูก  

ว า ง โ ค ร ง ส ร ้า ง  

แ ล ะ  ค ว า ม  

ท ้ า ว  ห น ้ า  

สามารถวัดได้

Stakeholder

Review ม ีก าร ไม ่ม ีการตรวจว ัด  ไม่ ม ีก า ร ว ัด แ ล ะ ใ ช ้ใ น มี ก า ร  ว ัด ม ี ก า ร ว ั ด เ พ ื ่ อ ม ี กา ร ว ั ดส ิ งท ี ่ ม ี

ต ร วจ ว ัด ป ระส ิท ธ ิผ ล ม ีก า รท บ ท ว น  ไม่ม ี ก า ร ต ร ว จ ป ร ะ เ ม ิน ป ร ะ ส ิท ธ ิผ ล ข อ ง บ ่งช ี ้ ระบ ุโอกาส ส ่ว น ร ่ ว ม ก ับ

ข อ ง ก า ร น ำ ห ั ว ข ้ อ การระบ ุบ ่งช ี ้ถ ึงการ การนำไปใช ้และการ ก า ร  Approach ของกา รพ ัฒ นา เ ป ้ า ห ม า ย ข อ ง

ค ำท าม ไป ไข ้ป ฏ ิบ ัต ิ พ ัฒนาปรับปร ุง ป ร ับ เป ล ี ่ย น  ม ีก า ร ก า ร ป ร ะ ช ุ ม มี การวั ดที ่ ใช้ เป็ น อ ง ค ์ ก ร  ก า ร

หร ื อ ไ ม ่  ท ้ า ม ี ก า ร วางแผนประช ุม เพ ื ่อ ทบท วนได ้ถ ูก จ ้ด พ ื ้น ฐ า น ใ น ก า ร Approach ได้ถูก

ต ร ว จ ว ั ด ท ่ า น ใ ช ้ ทบทวนการปร ับปร ุง ขึ ้น ก า รป ร ับ ป ร ุง ระบุ Area ที ่จะ เปร ียบเทียบได้ถูก

ผลลัพธ์ที ่ได้มาทบทวน พัฒนาได้ถูกบ่งชี ้ระบุ พ ัฒ น า ไ ด ้ถ ูก จ ัด พ ัฒ นาปร ับปร ุง Benchmarking

แ ล ะป ร ับ ป ร ุง พ ัฒ น า  

หรือไม่

ไว้ เ ร ื  ย ง  ล ำ ด ับ  

ก่อนหลัง

ก า ร พ ั ฒ น า  

ปร ั บปร ุ งได ้ ถ ู ก 

ปฏิ บั ติ

ก ั บ อ ง ค ์ ก ร อ ื ่ น ๆ  

ก า ร  พ ั ฒ น า  

ปร ับป ร ุง ได ้ม ีก าร  

ใ ช ้ใ น ท ุก ๆ  ส ่ว น  

อย่างเต็มที ่

Result : ผลงานที ่นำ ไม่ม ีการตรวจวัดหรือ ม ีการว ัดและกำหนด ก า รน ำไป ใช ้แ ล ะ ผ ล ก ระท บ ข อ ง ผลกระทบของการ

ห ัว ข ้อ ค ำ ถ า ม ไ ป ไ ข ้ เป ้าห ม ายไม ่ได ้ถ ูก เป้าหมาย ก า ร ป ร ับ เ ป ล ี ่ย น ก า ร  Approach Approach ทำให้

ป ฏ ิ บ ั ต ิ ป ร ะ ล บ  

ความสำเร ็จและให ้ผล 

ด ีต ่อองค ์ก รมากน ้อย  

เพียงใด

กำหนด ข อ ง  ก า ร  

Approach เป็นไป 

ตามเป ้าหมาย

เ ป ็น ไ ป ใ น ท ิศ

ทางบวก

อ ง ค ์ก ร ร ะ บ ุต า ม  

เ ป ้ า ห ม า ย ข อ ง  

องค์ กร



ส่วนท่ีเป็นผลของการดำเนินงาน (Result) ได้แก่

ผลต่อลูกคา
- ผลต่อบุคลากร 

ผลต่อส่งคม
- ผลของงานท่ีประเมิน

โดยกลุ่มนีจะถูกประเมินโดยมีเกณฑ์เทียบระดับความคิดดังตารางต่อไปน้ี
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ตาราง 3.5 แสดงเกณฑ์ประเมินความคิดเห็นตามตัวแบบประเมินตนเองของ European
Business Excellence Model ส่วนทีเป็นผลของการดำเนินงาน (Result)

คำอธิบาย คำอธิบายระดับการให ้คะแนน

1 2 3 4 5

Trend ม ีการ ไม่ม ีการตรวจวัดหรือ Result ม ีจ ำก ัด ผลของ Result มี ผลของ Result มี ผลของ Result มี

ต ร ว จ ว ัด ใ น ห ัว ข ้อ ม ีน ้อยหร ือแนวโน ้ม ขอบเขตและแถ้ไขได้ กว ้าง บางล ่วนถ ูก ก ว ้า ง ถ ูก จ ัด เ ป ็น ครอบคล ุมท ุกล ่วน

คำทามหร ือไม่ ถ้ามี ก า ร  มี ข ้อ ม ูล บาง Area แนวโน้ม จ ัด  เ ป ็น ล ่ว น ๆ ล ่ว น ๆ  ผ ล ใ น แ ง ่ แ ล ะ ม ี ผ ล ไ ป ใ น

แ น ว โ น ้ ม ข อ ง ผ ล  

ดังกล่าวเป็นอย่างไร

สมํ ่าเลมอ ข้อมูลจำกัด Result บางต ัวม ี 

แนวโน้มที ่ด

บวกถูกทำให้คงอยู ่  

นานมากกว ่า 3 ปี

ทางบวกและคงอยู ่  

น านมากกว ่า5 ปี

Target : ม ีการตั ้ง ไ ม ่ม ี เ ป ๋า ห ม า ย ถ ูก เป้าหมายถูก Set เ ป ้ า  ห ม า ย ผลงานเม ื ่อ เท ียบ เป ๋าหมายท ้าทาย

เป ้าหมายในห ัวข ้อ  

คำถามหร ือไม ่ ถ้ามี 

ผ ล ง า น เ ท ี ย บ ก ั บ  

เ ป ้ า ห ม า ย เ ป ิ น  

อย่างไร

Set โดยท ี ่ 'วไปเป ็นไป 

ตามเป ้าหมาย

ก ับ เ ป ้า ห ม า ย จ ะ  

ประลบความสำเร ็จ 

อย่างสมํ ่าเสมอ

แ ล ะ ผ ล ง า น

Excellence

Comparison : มี ไม ่ม ีการเปร ียบเท ียบ ม ีก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ ผ ล ง า น  Result ผ ล ง า น  Result ผ ล ง า น  Result

การเปร ียบเท ียบผล ทัง Internal และ โดยสมํ ่าเสมอ ดกว่าค่าเฉลี ่ยของ จ ัดเป ็น Best ใน จ ัด เป ็น  Best เท

ท ี ่ได ้ในแต ่ละห ัวข ้อ 

ค ำ ถ า ม ก ับ ผ ล ง า น  

ภายในและภายนอก 

องค์กรหรือไม่ ถ ้าม ี 

ผลการเปร ียบเท ียบ 

เป็นอย่างไร

External อุตสาหกรรม อุตสาหกรรม Class เมื ่อเทียบ 

ก ับ  อ ง ค ์ก ร  

ภายนอก

Cause: ม ีก า ร ไม ่ม ีค วาม เข ้า ใจถ ึง ไ ด ้ม ีก า ร จ ัด ท ำ ม ีห ล ัก ฐ าน ท ี ่ร ะบ ุ ม ีหล ักฐานซ ัด เจน มีความเข้าใขที ่

ว ิเคราะห ์ถ ึงผลที ่ได ้ ป ัจ จ ัย ว ิก ฤต ิท ี ่ม ีผ ล ค ว า ม ล ั ม พ ั น ธ ์ ไ ด ้  ว ่ า  ก า ร ที ่ระบุได ้ว ่าอะไรท ี ่ กระจ่างว่าอะไรที ่

จ า ก แ ต ่ ล ะ ห ั ว ข ้ อ ต่อ Result ที ่ซัดเจน ร ะ ห ว ่ า ง  Enablers เ ป ล ี ่ ย น แ ป ล ง เ ป ็น ผ ล ผ ล ัก ต ัน จะต้องรักษาไว้

ค ำ ถ า ม ว ่า ม ีป ัจ จ ัย  

อ ะ ไ ร บ ้ า ง ท ี ่ ม ี  

ผ ล ก ร ะ ท บ ต ่ อ  

ผลล ั พธ ์ ด ั ง กล ่ า ว  

หรื อไม่

และ Result Result เป ็นผล 

ก ร ะ ท บ ม า จ า ก  

Enablers ตัวใด

Result เพื ่อการเป็น Best 

in Class 

Performance

ทีมา : The EFQM Self-Assessment Workbook 1 2003
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