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The purpose of this research is to study the method of performance measurement in
purchasing system of cement industry and to find the appropriate performance indicators. The level
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              In conclusion, there is no standard formula for solving the purchasing measurement
problem. Each organization is unique and requires measurement system suitable to their operation
and business. The most important is the effective use of the measurement data in constantly
improving and upgrading the standard.

Department ........Industrial engineering...... Student’s signature .............................................
Field of study .....Industrial Engineer......... Advisor’s signature .................................................
Academic year ............2002................ Co-advisor’s signature ...............................



ฉ

กิตติกรรมประกาศ

วิทยานิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไดดวยความอนุเคราะหของ รองศาสตราจารย
ดร. ปารเมศ ชุติมา อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ ซึ่งทานไดกรุณาใหคําแนะนําแนวทางในการทํา
วิทยานิพนธ ตลอดจนคณาจารยทุกทานที่รวมเปนประธานกรรมการ และกรรมการ ในการสอบ
วิทยานิพนธ ซึ่งประกอบดวย รองศาสตราจารยจรูญ มหิทธาฟองกุล รองศาสตราจารย   ดํารงค
ทวีแสงสกุลไทย และรองศาสตราจารยจิรพัฒน เงาประเสริฐวงศ ที่กรุณาใหขอแนะนําและตรวจ
สอบความถูกตองของวิทยานิพนธเพื่อความถูกตองเหมาะสมและเปนประโยชนในการศึกษาวิจัย
ตอไป

ขอขอบคุณผูใหความรวมมือในการใหขอมูลทุกทานที่ไดสละเวลาใหรายละเอียดและ
แนวความคิดหลายดานที่กอใหเกิดประโยชนในการทําวิทยานิพนธฉบับน้ีเปนอยางมาก รวมถึง
ผูรวมงานและเพื่อนๆที่ใหกําลังใจและสนับสนุนใหการวิจัยนี้สําเร็จลุลวงไปดวยดี ผูวิจัยหวงัวา
วิทยานิพนธฉบับน้ีจะเปนประโยชนในการประยุกตใชงานและกอใหเกิดการพัฒนาระบบการ
ทํางานใหดียิ่งขึ้นไป

สุดทายนี้ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณบิดา และมารดา ของผูวิจัยที่ไดใหการสนับสนุน
และเปนกําลังใจที่สําคัญที่สุดตลอดมา



สารบัญ

หนา

บทคัดยอภาษาไทย…………………………………………………………………………. ง
บทคัดยอภาษาอังกฤษ……………………………………………………………………….. จ
กิตติกรรมประกาศ……………………………………………………………………………. ฉ
สารบัญ…………………………………………………………………………………………..ช
สารบัญตาราง……………………………………………………………………………….…. ฎ
สารบัญภาพ……………………………………………………………………………………. ฑ
บทที่ 1 บทนํา……………………………………………………………….…………….….. 1
1.1 ที่มาและสภาพของปญหา…………………………………..………….………………… 1

1.1.1 ความสําคัญของงานจัดซื้อ...................……………………….………… 1
1.1.2 โครงสรางหนวยงานจัดซื้อ...................................................................  2
1.1.3 ระบบการจัดซื้อ...................................................................................  3
1.1.4 ศัพทที่เกี่ยวของกับระบบ SAP…………………………………………… 4
1.1.5 สภาวะปญหา และเหตุผลการทําวิจัย…………………………………… 5

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย……………………………………………….………………. 6
1.3 ขอบเขตของการวิจัย……………………………………………………………………. 6
1.4 ขั้นตอนการดําเนินงาน……………………………………………..…………………… 8
1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ………………………………………………………………. 8
บทที่ 2 ทฤษฎีที่เกี่ยวของในงานวิจัย…………………………………………………..…… 9
2.1 ความสําคัญของการวัดประสิทธิภาพและระบบการวัดประสิทธิภาพ.……………….… 8

2.1.1 การตรวจสอบสถานะองคกร (Check Position)………………………… 10
2.1.2 การสื่อถึงสถานะขององคกร (Communicate Position)……………….   11
2.1.3 การยืนยันลําดับความสําคัญ (Confirm Priority)………………………… 11
2.1.4 การนําไปขยายผล (Compel Progress)………………………………… 12



สารบัญ (ตอ)

บทที่ หนา

8

2.2  กลยุทธกับการวัดผล ............................................................................................     12
2.3  ระบบการวัดประสิทธิภาพ………………………………………………………….….. 15
2.4 รูปแบบของระบบในอนาคต………………………………………………….…..……. 18
2.5 การตรวจประเมินองคกรและการตรวจติดตาม…..……………………………………. 19

2.5.1 หัวขอที่เกี่ยวของกับการตรวจประเมิน...........................................................    20
2.6 การหาคาดัชนีวัดประสิทธิภาพ ……………………………………………………….. 23
2.7  การปรับปรุงประสิทธิภาพ …………………………………………………………….. 28
2.8  การ Benchmarking เกี่ยวกับงานจัดซื้อ................................................................. 31
2.9  งานวิจัยและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ……………………………………………………… 32
บทที่ 3 สภาพปจจุบันของระบบงานตัวอยาง………………………………….……….. 36
3.1 โครงสรางของหนวยงานจัดซื้อ (Purchasing Organization)…………………….. 36
3.2 กระบวนการของระบบงานจัดซื้อ (Process Description)……………………….… 37

3.2.1 ขั้นตอนการปฏิบัติงานของระบบจัดซื้อ..……….………………… 38
3.3 รูปแบบการประเมินหนวยงาน..…………………………….…………………..… 43

3.3.1 การเลือกรูปแบบการประเมิน…..……………………………………. 43
3.3.2 การปรับปรุงรายละเอียดในการประเมิน..……….…………………….. 43
 3.3.3 กระบวนการในการประเมิน.............................……….……………… 44

3.4 วัตถุประสงคและกลยุทธ.........................................................................................     61
บทที่ 4 การหาดัชนีประสิทธิภาพ ……………………………………………….………… 63
4.1 การเชื่อมโยงกลยุทธกับการวัดประสิทธิภาพ ……………………………………..….. 63

4.1.1 การพัฒนาแผนที่ทางกลยุทธ……………………………………….….. 64
4.2 การหาดัชนีประสิทธิภาพ..................................………………………………………. 75

4.2.1.1  Customers satisfaction................………………………………… 75
4.2.2.2  PO Processing Time………………………………..………….….. 78
4.2.2.3  ขอรองเรียน..................................................................………... 81
4.2.2.4  Saving (ยอดประหยัด)……………………………………………. 8833



สารบัญ (ตอ)

บทที่ หนา

9

บทที่ 5 การปรับปรุงประสิทธิภาพ…………………………………………………..…… 85
5.1 วิธีการปรับปรุงคาดัชนีวัดประสิทธิภาพ..........………………….…………………… 85
5.2 การปรับปรุงคา PO Processing Time………………………………………………….. 88

5.2.1 แยกขั้นตอนงานยอยและวิเคราะหขอมูลเดิม...................………………..89
5.2.2 การปรับปรุงและลดเวลาในการดําเนินงาน……………………………. 92
5.2.3 ผลหลังการปรับปรุง…………………………………………………….. 93

5.3 ขอรองเรียน………………………………………………………………………………. 94
5.4 การปรับปรุงคา %saving………………………………..……………………………… 96

5.4.1 การพิจารณาวิธีการปรับปรุง...........................……………………. 97     
5.4.2 การกําหนดคาเปาหมาย…………….………………………………. 97

5.5 การปรับปรุงคา Customer Satisfaction ……………………………………………….. 98
5.5.1 วิธีการปรับปรุง....................................................………………… 98

 5.5.2 ผลหลังการปรับปรุง……………………………….…………………   101
บทที่ 6 บทสรุปงานวิจัยและขอเสนอแนะ…………………………………………………… 106
6.1  การประเมินองคกร..............………………………………..…………………………..   106
6.2 วิธีการหาดัชนีวัดคุณภาพ.......................................……………………….………….. 107
6.3 ดัชนีวัดคุณภาพ......................................................................................................  109
6.4 การปรับปรุงประสิทธิภาพ.......................................................................................   113
6.5 ปญหาและอุปสรรค………………………………………………………………………. 115
6.6 สรุปผลและขอเสนอแนะ.........................................................................................   115
               6.6.1 สรุปผล........................................................................................   115

6.6.2 ขอเสนอแนะ................................................................................   117

รายการอางอิง………………………………………………………………………………… 121
ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ…………………………..………………………………… 122



สารบัญตาราง

ตาราง หนา

11

ตารางที่ 3.1 ตารางแสดงลําดับขั้นตอนการปฏิบัติงานในระบบงานจัดซื้อ…………………….40
ตารางที่ 3.2 ตารางแสดงรายละเอียดยอยในแตะขั้นตอน……………………….……………..41
ตารางที่ 3.3 ตารางระดับการประเมิน ภาวะผูนํา (Leadership)……………………………… 46
ตารางที่ 3.4 ตารางระดับการประเมิน การวางแผนเชิงกลยุทธ (Strategic Planning)……..…47
ตารางที่ 3.5 ตารางระดับการประเมิน การมุงเนนลูกคาและตลาด

      (Customer and Market focus)…………………………………………………..48
ตารางที่ 3.6 ตารางระดับการประเมิน สารสนเทศและการวิเคราะห

     (Information and Analysis)……………………………………………………….49
ตารางที่ 3.7 ตารางระดับการประเมิน การมุงเนนทรัพยากรบุคคล

      (Human Resource Focus)……………………………………………………… 50
ตารางที่ 3.8 ตารางระดับการประเมิน การจัดการกระบวนการ (Process Management)… 50
ตารางที่ 3.9 ตารางระดับการประเมิน ผลลัพธทางธุรกิจ (Business Results)………………. 51
ตารางที่ 3.10 ตารางการประเมิน ภาวะผูนํา (Leadership)……………………………......... 52
ตารางที่ 3.11 ตารางการประเมิน การวางแผนเชิงกลยุทธ (Strategic Planning)................ 53
ตารางที่ 3.12 ตารางการประเมิน การมุงเนนลูกคาและตลาด
                    (Customer and Market focus)…………………………………………………..54
ตารางที่ 3.13 ตารางการประเมิน สารสนเทศและการวิเคราะห (Information and Analysis)  55
ตารางที่ 3.14 ตารางการประเมิน การมุงเนนทรัพยากรบุคคล (Human Resource Focus). 56
ตารางที่ 3.15 ตารางการประเมิน การจัดการกระบวนการ (Process Management)………. 57
ตารางที่ 3.16 ตารางการประเมิน ผลลัพธทางธุรกิจ (Business Results)………………….... 58
ตารางที่ 3.17 สรุปคะแนนในการประเมิน.............................................………………….... 60
ตารางที่ 3.18 ตารางแสดงเปาหมายและกลยุทธ.……………………………………………... 62
ตารางที่ 4.1 ตารางแสดงวัตถุประสงคของปจจัยหลักที่จําเปนตอการพัฒนา………………… 66
ตารางที่ 4.2  ตารางแสดงความสัมพันธของปจจัยตางๆ กับปจจัยหลัก............................... 70
ตารางที่ 4.3 ตารางสรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาในป 2544………………..….. 78
ตารางที่ 4.4 ตารางแสดงลําดับขั้นตอนการปฏิบัติงานในระบบงานจัดซื้อและเวลาที

      เกี่ยวของกับ PO Processing time ……………………………………………… 79
ตารางที่ 4.5 ตารางแสดงการแบงกลุมวัสดุที่ใชในระบบ SAP……………….……………… 80



สารบัญตาราง (ตอ)

บทที่ หนา

12

ตารางที่ 4.6 ตารางแสดงขอมูจํานวนวันที่ใชใน PO Processing time (วัน)…..…………….. 81
ตารางที่ 4.7 ตารางแสดงขอมูลขอรองเรียนในไตรมาสที่ 4  ป 2544……………………..... 82
ตารางที่ 4.8  ตารางแสดงจํานวนยอดประหยัดในป 2544……………………………………. 84
ตารางที่ 5.1 ตารางแสดงลําดับข้ันตอนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับ PO Processing Time ………89
ตารางที่ 5.2 ขั้นตอนในการออก PR ของโรงงาน……………………………………………….90
ตารางที่ 5.3 ตารางแสดงการวิเคราะหเวลาและขั้นตอนในการทํางาน PR  non-stock

       Material…………………………………………………………………………… 91
ตารางที่ 5.4 ตารางแสดงการวิเคราะหเวลาและขั้นตอนในการทํางาน

       PR  stock Material……………………………………………………………… 91
ตารางที่ 5.5 ตารางแสดงขอมูจํานวนวันที่ใชใน PO Processing time (วัน)

      หลังการปรับปรุง............................................................................................. 93
ตารางที่ 5.6 ตารางเร่ืองขอรองเรียนประจําไตรมาส 1 ป 2545………………….……………. 96
ตารางที่ 5.7 ตารางแสดงคายอดประหยัดหลังการปรับปรุง…………………………………… 98
ตารางที่ 5.8 ตารางแสดงลําดับการปรับปรุงงานเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียน……………. 99
ตารางที่ 5.9 ตารางสรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาในป 2545…………………   101
ตารางที่ 5.10 ตารางสรุปผลการประเมินหลังการปรับปรุง..................................................102
ตารางที่ 5.11 ตารางแสดงคาดัชนีประสิทธิภาพกอนและหลังการปรับปรุง..........................103
ตารางที่ 6.1 ตารางแสดงดัชนีวัดคุณภาพและคาเปาหมาย.................................................109
ตารางที่ 6.2 ตารางแสดงดัชนีวัดคุณภาพกอนการปรับปรุง................................... ............111
ตารางที่ 6.3 ตารางแสดงดัชนีวัดคุณภาพกอน-หลังการปรับปรุง........................................ 113
ตารางที่6.4 ขอมูลเร่ืองขอรองเรียนแยกตาม Supplier ……………………………………… 120



สารบัญภาพ

ภาพประกอบ หนา

14

รูปที่ 1.1  รูปแสดงขอบขายความรับผิดชอบของงานจัดซื้อ…………..………………………. 2
รูปที่ 2.1  การวัดผลโครงการตางๆ....................................................................................  14
รูปที่ 2.2  รูปแบบของระบบในอนาคตและปจจัยที่เกี่ยวของ………………………………….. 19
รูปที่ 2.3  รูปแบบของเกณฑการประเมินที่เปนเลิศของ Malcom Baldrige Model…………   21
รูปที่ 2.4  มุมมองตามหลักของ Balanced Scorecard……………………………………….   25
รูปที่ 2.5  การจัดทําดัชนีวัดในระดับตางๆ……………………………….………………………26
รูปที่ 2.6  กระบวนการในการปรับปรุงวิธีการทํางาน............................................................. 30  
รูปที่ 3.1  ผังการบริหารงานขององคกรในระบบงานตัวอยาง..................................………….37
รูปที่ 3.2  แสดงโมดูลที่มีอยูใน ระบบ SAP R/3…………………………………………………. 42
รูปที่ 4.1  แผนภาพแสดงลําดับความสําคัญของปจจัยหลัก.............................................……65
รูปที่ 4.2  รูปแสดงแผนที่ทางกลยุทธของหนวยงานจัดซื้อ........…………………………..……69
รูปที่ 4.3  แผนที่ทางกลยุทธกับดัชนีวัดประสิทธิภาพ............................................................ 74
รูปที่ 5.1 กระบวนการแกปญหา........................................................................................... 87
รูปที่ 5.2  แสดงการแบงกลุม Supplier ตามจํานวนยอดซื้อและความรุนแรงของผลกระทบ

  หากขาดการสงมอบหรือสินคาคุณภาพต่ํา..............................................................95
รูปที่ 6.1  แผนที่กลยุทธประกอบดวยองคประกอบหลัก.......................................................108
รูปที่ 6.2 ขั้นตอนการสรางระบบวัดผลการทํางาน............................................................... 116
รูปที่ 6.3 ความเชื่อมโยง.................................................................................................... 117



บทที่ 1

บทนํา

1.1 ที่มาและสภาพของปญหา

ในชวงหลายปที่ผานมาองคกรทั้งทางดานธุรกิจและการผลิตประสบกับความผัน
ผวนทางทางดานเศรษฐกิจและอุตสาหกรรมอยางรุนแรงทําใหองคกรประสบปญหาตางๆ ดังนั้น
เพ่ือความอยูรอดภายใตสถานการณที่ไมแนนอนน้ี องคกรจึงจําเปนจะตองดําเนินการเปลี่ยน
แปลงในหลายๆดานเพื่อเพ่ิมศักยะภาพในดานการผลิตและการแขงขันทางขององคกร
การพัฒนาระบบและการปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบการทํางานจึงเปนหัวใจหลักอยางหนึ่ง 
ซึ่งจะทําใหทุกกิจการสามารถยืนหยัดอยูไดอยางมั่นคงภายใตสภาวะการณที่เปลี่ยนแปลงตลอด
เวลาและภายใตการแขงขันซ่ึงนับวันจะทวีความรุนแรงยิ่งขึ้น นอกจากการพัฒนาและปรับปรุง
แลวยังจะตองมีการวิธีการควบคุมระบบเพื่อรักษามาตรฐานและความสามารถที่มีอยู รวมถึงการ
พัฒนาอยางตอเน่ืองเพ่ือรองรับสภาวะแวดลอมทางดานการแขงขันและสภาพปจจัยทาง
เศรษฐกิจ การนําระบบคุณภาพ ISO และระบบการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร Total Quality
Management; TQM มาใชในระบบจึงเปนวิธีบริหารอยางหนึ่งเพ่ือใหไดมาซึ่งมาตรฐานในการ
ทํางานและการปรับปรุงอยางตอเนื่อง

1.1.1 ความสําคัญของงานจัดซื้อ

หนวยงานจัดซื้อ เปนหนวยงานสําคัญหนวยงานหนึ่งที่ใหบริการแกกลุมหนวย
งานการผลิตโดยมีหนาที่ซื้อวัสดุอะไหล วัตถุดิบ เครื่องจักรและอุปกรณรวมถึงวัสดุสิ้นเปลืองทั้ง
หลาย เพ่ือใชในระบบการผลิตและนอกกระบวนการผลิต การใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ รวด
เร็วและพึงพอใจสูงสุดแก “ ลูกคา ” ซึ่งหมายถึงโรงงานและหนวยงานตางๆ เชน การซอมบํารุง
การผลิต ฯลฯ

นอกจากจะเปนหนวยงานที่ใหบริการดานการจัดหาสินคาและวัสดุตางๆแลว 
หนวยงานจัดซื้อยังเปนหนวยงานที่มีคาใชจายเกิดขึ้นมากที่สุด เพราะเปนหนวยงานที่สั่งซื้อวัสดุ
สินคาตางๆโดยตรง ดังนั้นการดําเนินงานใดๆของหนวยงานจัดซื้อยอมมีผลกระทบโดยตรงตอ
ผลกําไรขององคกรซึ่งอาจจะเทียบเทากับหนวยงานดานการผลิต การตลาดเลยก็เปนได เพราะ
หากหนวยงานที่หารายไดเขาองคกรมากมายเพียงใดแตหากหนวยงานจัดซื้อนําเงินออกมาก
เทานั้น ในทายที่สุดยอมมีผลกระทบตอผลกําไรโดยรวม
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1.1.2  โครงสรางของหนวยงานจัดซื้อ  ( Purchasing Organization )

บริษัทในกลุมธุรกิจแบงการบริหารเปนกลุมใหญตามผลิตภัณฑ แตจะให
ความสําคัญกับกลุม หลักเปนพิเศษ เพ่ือจุดประสงคในการพัฒนาเพื่อเปนผูนําในกลุมธุรกิจดัง
กลาวอันประกอบไปดวย กลุมผลิตภัณฑดานซิเมนต กลุมดานปโตรเคมี และกลุมกระดาษ
หนวยงานจัดซื้อของแตละกลุมจะแบงแยกกัน ในที่นี้จะกลาวถึงเฉพาะระบบงานจัดซื้อของอุต
สาหกรรมซิเมนต โครงสรางการบริหารโดยจัดใหหนวยงานจัดซื้อเปนลักษณะการจัดซื้อแบบ
ผานจัดซื้อสวนกลาง (Centralization) โดยสังกัดอยูกับหนวยงานสวนกลางของกลุมซิเมนต และ
ผังขอบขายความรับผิดชอบของหนวยงานจัดซื้อดังนี้

รูปที่ 1.1 รูปแสดงขอบขายความรับผิดชอบของงานจัดซื้อ

หนวยงานจัดซื้อสังกัดบริษัท 0120 หนาที่ของฝายจัดหา คือ การจัดหาวัสดุ
เครื่องจักร วัตถุดิบ วัสดุอะไหล ใหแก “ ลูกคา” คือบริษัทตางๆที่อยูในขอบเขตความรับผิดชอบ
ซึ่งประกอบดวยบริษัทตางๆ ซึ่งตั้งอยูกระจายในแตละภูมิภาคดังนี้

1. บริษัท  0120  สํานักงานใหญ
2. บริษัท  0130  ประกอบดวย 2  โรงงานอยูในเขตภาคกลาง

2.1 Plant 1311
2.2 Plant 1321

3. บริษัท  0140  ประกอบดวย 1 โรงงานอยูในเขตภาคกลาง

Purchasing Organize

Company 0120

Company 0130

Company 0140

Company 0150

Company 0160

Company 0190

Company 0561

Plant 1311

Plant 1321
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- Plant 1411
4. บริษัท  0150  ประกอบดวย 1 โรงงานอยูในเขตภาคใต

- Plant 1511
5. บริษัท  0160  ประกอบดวย 1 โรงงานอยูในเขตภาคกลาง

- Plant 1611
6. บริษัท  0190  ประกอบดวย 1 โรงงานอยูในเขตภาคเหนือ

- Plant 1911
7. บริษัท  0560  ประกอบดวย 1 โรงงานอยูในเขตภาคกลาง

- Plant 5611

หนวยงานทั้งหมดจะแจงความตองการวัสดุตางๆ โดยผานทางใบแจงสั่งซื้อ
( PR – Purchase Requisition ) ในระบบ Electronic Online มายังหนวยงานกลางเพื่อดําเนิน
การจัดซื้อสินคาและบริการใหตอไป ในดานการสงมอบสินคานั้นการขนสงสินคาไปยังลูกคามีทั้ง
แบบที่สงมอบถึงหนาโรงงานตามเขตตางๆดังที่ระบุดังกลาว หรือหากเปนสินคาเบ็ดเตล็ด หรือ
อะไหลที่ Supplier ตกลงเงื่อนไขของการสงมอบภายในเขตกรุงเทพฯ จะมีพัสดุกลางคอยทํา
หนาที่เหมือนเปนศูนยพักสินคาเพื่อจัดสงสอนคาใหแกโรงงานตางๆตอไป ทั้งนี้ขอบเขตของงาน
วิจัยจะไมรวมหนาที่ของการจัดสง เน่ืองจากลักษณะการดําเนินการของหนวยงานจัดหาจะเปน
แบบผานจัดซื้อสวนกลาง (Centralization) จึงจําเปนที่โครงสรางหนวยงานจัดซื้อจะมีพัสดุกลาง
ทําหนาที่ในการบริการจัดสงสินคากระจายไปยังหนวยงานตางๆ ซึ่งเปรียบเสมือน Transit
Store เม่ือ Supplier มาสงสินคาจะดําเนินการจัดเก็บและเพื่อรอการจัดสงตอไป

1.1.3 ระบบการจัดซื้อ ( Purchasing System )

ปจจุบันระบบงานจัดซื้อของบริษัทไดนําเอาระบบ SAP  ( Systems,
Applications and Products in Data Processing ) ในสวนของ SAP Accounting มาใช ซึ่ง
ประกอบไปดวย Module ตางๆดังนี้

1. งานทางดานบัญชี ( Financial Accounting Module )
2. งานดานสินทรัพยและงานดานงบประมาณ  ( Controlling Module )
3. งานทางดานจัดซื้อและวัสดุคงคลัง ( Material Management Module )

โดยเริ่ม Implement เม่ือวันที่ 1 มกราคม 2543
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1.1.4 Technical Term ในระบบ SAP ที่เก่ียวของกับระบบงานจัดซื้อ

ในระบบงานจัดซื้อและวัสดุคงคลังนั้น Module ในระบบ SAP ที่เกี่ยวของคือ
Material Management Module ซึ่งมีรายละเอียดของสิ่งที่เกี่ยวของดังนี้

PR  Purchase Requisition
คือใบแจงสั่งซื้อจากหนวยงานของลูกคา จะเปนรูปแบบ ขอมูลรายละเอียดการแจงสั่งซื้อ
ทาง Electronic ที่อยูในระบบ SAP  หนวยงานลูกคาจะทําการสราง PR เพ่ือสงขอมูล
ทาง Electronic ใหแกหนวยงานจัดซื้อ  

PR  Create Date   
หมายถึงวันที่หนวยงานลูกคาทํารายการแจงสั่งซื้อ (Create PR) เขาไปในระบบ SAP

PR  Release Date  
เปนวันที่ผูมีอํานาจอนุมัติในการแจงจัดหาทําการ Release PR ที่มีการสรางไวแลวใน
ระบบ เพ่ือใหรายการ PR Electronic ดังกลาวเปลี่ยนสถานะเปนรายการที่ผูจัดซื้อ
สามารถเขามาดําเนินการจัดหาได  (PO Processing)

Purchasing Group 
หมายถึงรหัสประจําตัวของผูจัดซื้อที่ใชในระบบ SAP เปนรหัสที่ใชในการแยกความรับ
ผิดชอบของแตละรายการแจงสั่งซื้อวาเปนความรับผิดชอบของผูจัดซื้อรายใด

PO  Purchase Order   
หมายถึง รายการใบสั่งซื้อ เปนเอกสารที่ระบุขอตกลงในดานสินคา / บริการตางๆ โดยมี
เง่ือนไขเรื่องรายละเอียดของสินคา ราคา การสงมอบ สถานที่สงมอบ วันที่สงมอบ

PO Create Date 
หมายถึง วันที่ ที่ผูจัดซื้อสรางรายการ PO ในระบบ SAP วันที่ดังกลาวจะทราบเมื่อผูจัด
ซื้อทําการจัดเก็บ (Save) รายการดังกลาวเขาไปในระบบ

PO Release Date  
เปนวันที่ผูมีอํานาจอนุมัติในการจัดหาดําเนินการอนุมัติในระบบ เพ่ือให PO นั้น
สามารถทํา Transaction รับของในระบบ SAP ได
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Material Group  
หมายถึงรหัสกําหนดกลุมของวัสดุแตละประเภท เชน วัสดุอะไหล วัสดุใชงานโดยตรง
วัสดุที่เปนประเภทสินทรัพยถาวร

GR  Date   
เปนวันที่ผูมีหนาที่รับของ ทํา Transaction รับของในระบบ SAP

1.1.5  สภาวะปญหา และเหตุผลการทําวิจัย

ดังที่ไดกลาวถึงความสําคัญของหนวยงานจัดซื้อไปแลวนั้น จะเห็นวาหนวยงาน
จัดซื้อเปนหน่ึงในสวนประกอบสําคัญขององคกรที่จะนําองคกรไปสูความสําเร็จที่นอกเหนือจาก
การหาวิธีเพ่ิมผลผลิตและการลดตนทุนของสวนผลิตหรือสรางสวนแบงตลาดที่เพ่ิมขึ้นของฝาย
ขาย เพราะเปนหนวยงานที่มีคาใชจายสูงที่สุดทั้งนี้เพ่ือใหไดมาซึ่งสินคาหรือบริการตางๆที่ลูกคา
ตองการ องคกรจึงจําเปนจะตองมีระบบการดําเนินการของฝายจัดซื้ออยางมีประสิทธิภาพพื่อ
การสรางประสิทธิภาพพรอมๆกันทั่วทั้งองคกร

ในการดําเนินงานของจัดหนวยงานจัดซื้อเอง ก็จําเปนจะตองพัฒนาความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอหนวยงานนั่นก็คือหนวยงานภายในองคกรเดียวกัน โดยดําเนินการ
พัฒนาการบริการดานการจัดซื้อ คุณภาพของสินคาที่จัดซื้อ การหาแหลงขายใหมๆ เพ่ือพัฒนา
ระบบการดําเนินงานของหนวยงาน แตการที่จะดําเนินการดังกลาวไดนั้นจะตองมีระบบการวัด
ติดตามผลในการดําเนินงาน

ดังจะเห็นไดวาหนวยงานจัดซื้อมีความสําคัญตอองคกรอยางไร ดังนั้นการวัด
ผลการดําเนินงานของกิจกรรมการจัดซื้อน้ันจึงมีความสําคัญ เพราะหากไมสามารถวัดผลการ
ดําเนินงานได การรักษามาตรฐาน และการปรับปรุงยอมดําเนินการไดยาก

การวัดประสิทธิภาพงานจัดซื้อ (Performance Measurement in Purchasing
System) ยังไมมีหลักเกณฑที่ถูกตองและแนนอนนัก เน่ืองจากประสิทธิภาพโดยรวมจะมุงความ
สําคัญไปที่การวัดประสิทธิภาพของการผลิต การประกอบชิ้นสวน และประสิทธิภาพของเครื่อง
จักรมากกวาที่จะใหความสนใจในเรื่องดังกลาว อยางไรก็ตามหนวยงานจัดซื้อจะตองใหบริการ
ไดตามที่ลูกคาตองการคือ ไดสินคาหรือวัสดุตรงตามความตองการและทันเวลาใชงานเปนหลัก
แตการควบคุมและชี้บงวา “ระบบ” สามารถทําไดตามความตองการดังกลาวนั้นจะมีวิธีการอยาง
ไร
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Performance Indicators ( PIs )  ของระบบงานจัดซื้อของอุตสาหกรรมซีเมนต
จึงเปนเหตุผลในการดําเนินการวิจัย เพ่ือที่ใชเปนเครื่องมือในการบริหารและปรับปรุง ควบคุม
ระบบงาน และระบุประสิทธิภาพของระบบ ซึ่งหากเกิดความผิดปกติของระบบเม่ือใดจะสงผลให
สามารถดําเนินการแกไขไดทันทวงที   การวัดประสิทธิภาพในระบบงานจัดซื้อของอุตสาหกรรม
ซิเมนตนั้น จะประยุกตใชหลักการและมุมมองทางดานวิศวกรรมในการวิเคราะหและประเมินผล
เพ่ือใหไดการประเมินประสิทธิภาพที่สะทอนความเปนจริงมากที่สุด

1.2  วัตถุประสงคของงานวิจัย

เพ่ือหาวิธีวัดประสิทธิภาพของระบบงานจัดซื้อโดยใช Key Performance
Indexes ( KPIs ) ในระดับสวนและศึกษาขั้นตอนที่เปนปญหาในระบบงานและแนะนําการ
ดําเนินการปรับปรุง ใหสอดคลองกับเปาหมายขององคกร

1.3  ขอบเขตในการวิจัย

การวัดประสิทธิภาพเพ่ือการพัฒนาอยางตอเนื่องของระบบงานจัดซื้อน้ัน มี
ขอบเขตดังนี้

1. หาดัชนีประสิทธิภาพ Key Performance Indexes ( KPIs ) ของหนวย
ระบบงานจัดซื้อเฉพาะในสวนจัดหาวัสดุอุตสาหกรรมและทั่วไป ทั้งนี้ไมรวมสวนจัดหา
เชื้อเพลิงและวัตถุดิบ ซึ่งมีกระบวนการ และลักษณะการสั่งซื้อที่แตกตางกัน

Key Performance Indexes ( KPIs )  ที่อยูในขอบขายดังนี้

1.1   Quality of purchased items
ใชเปนแนวทางกําหนดคาวัดในดานคุณภาพของสินคาที่ดําเนินการจัดซื้อใหแก
ลูกคา

1.2   Savings
ใชเปนแนวทางกําหนดคาวัดในดานการประหยัดที่ไดจากยอดการตอรอง การ
หาเทียบสินคาการหา และอ่ืนๆ

1.3  Customers satisfaction index
ใชเปนแนวทางกําหนดคาวัดในดานความพึงพอใจของลูกคา เพ่ือคงรักษาและ
หาแนวทาง ในการพัฒนาปรับปรุง
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1.4  PO Processing Time index
ใชเปนแนวทางกําหนดคาวัดในดานเวลาที่ใชในการดําเนินการจัดซื้อแยกตาม
กลุมสินคาที่มีลักษณะแตกตางกัน เน่ืองจากความยากงายของการดําเนินการ
กับสินคาแตละประเภทไมเทากัน
 PO Processing Time หมายถึงเวลาที่ใชในการดําเนินการจัดซื้อตั้งแตเม่ือ
ไดรับใบแจงสั่งซื้อจนดําเนินการออก PO ใหผูขาย

2.   Order Cycle time ซึ่งหมายถึงเวลาตั้งแตไดรับใบแจงสั่งซื้อ จนถึงเวลาที่
ผูแจงสั่งซื้อหรือลูกคาไดรบัสินคานั้นยังไมอยูในขอบเขต เน่ืองจากขอมูลในการรับสินคา
เบื้องตนจะถูกเก็บที่ Transit Store เพ่ือรอการจัดสงไปยังโรงงานตางๆตามรอบของ
กําหนดรถบรรทุกที่โรงงานจัดสายรถใหมารับของ ดังนั้นเวลาระหวางที่ของมาสงโดยผู
ขายและไปถึงมือผูใชงานจริงน้ันเปนการควบคุมโดยแตละโรงงานจะจัดกําหนดสายรถ
ขนสงเอง

3.  งานวิจัยดังกลาวเปนขอมูลและแนวทางในการจัดซื้อของอุตสาหกรรมซี
เมนตเทานั้น ลักษณะ วิธีการ ขอจํากัด ตางๆ ในการดําเนินงานทางดานการจัดซื้อน้ัน
จะอางอิงจาก ระบบงานที่ใชอยูในปจจุบันซ่ึงอาจมีความแตกตางจากระบบงานขององค
กรอ่ืนๆ

4.  ไมรวมถึงสินคาที่จัดหาจากตางประเทศ เน่ืองจากไมไดเปนหนวยงานที่
ดําเนินการเอง ใชบริการจาก บริษัทอ่ืนซ่ึงถือวาเปน ( Out Source )

5.  ขอมูลที่ใชจะใชขอมูลเพ่ือหาวิธีการประสิทธิภาพในชวงที่อยูภายใต
สถานการณปกติ คือจะไมรวมเหตุการณที่เกิดขึ้นเน่ืองจากปจจัยทางดานเศรษฐกิจ
หรืออัตราการผลิตที่นอยลงกวาปกติทําใหจํานวนรายการ PR เขานอยลงกวาเดิมนํา
สภาวะของปจจัยที่มีผลตอการดําเนินงาน

6.  ไมรวมถึงปจจัยเรื่อง การวางแผนพัสดุคงคลัง ( Inventory ) ของโรงงาน
เชน MRP –Material Requirement Planning ฯลฯ เพราะเปนการวางแผนของหนวย
งานลูกคาที่จะแจงสั่งซื้อ
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1.4  ขั้นตอนในการทําวิจัย

1. สํารวจงานวิจัยและทฤษฎีที่เกี่ยวของ
2. วิเคราะหระบบงานและองคกร และศึกษารวบรวมขอมูล
3. วิเคราะหขอมูลและศึกษาปจจัยที่มีผลตอการดําเนินงาน
4. ดําเนินการหาวิธีการวัดประสิทธิภาพและจุดควบคุมกระบวนการที่เหมาะสม
5. ประยุกตใชกับการทํางานจริงและติดตามผลเพื่อปรับปรุงแกไข พรอมทั้งเสนอแผนการ

ปรับปรุง
6. สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ
7. จัดทํารูปเลมวิทยานิพนธ

1.5  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากงานวิจัย

1. เปนแนวทางกําหนดคาวัดประสิทธิภาพใหแกระบบจัดซื้อของหนวยงานตัวอยาง
2. เปนแนวทางในการเลือกวิธีการปรับปรุงที่สอดคลองกับความเปนจริงขององคกร
3. เปนแนวทางในการกําหนดวิธีการวัดประสิทธิภาพงานจัดซื้อ ที่มีหลักการและสามารถ

อธิบายได
4. ระบบมีการพัฒนาเพื่อสรางความพึงพอใจและความมั่นใจใหแกลูกคา



บทที่ 2

ทฤษฎีที่เก่ียวของในงานวิจัย

บทนํา

ในสวนน้ีจะกลาวถึงทฤษฎี ที่เกี่ยวของกับงานวิจัย  เริ่มจากความสําคัญของ
การวัดประสิทธิภาพและวิธีการกําหนดคาดัชนีวัดประสิทธิภาพ (KPIs-Key performance
indicators) ในเชิงอุตสาหกรรม รวมถึงกฎเกณฑและระบบตางๆที่เกี่ยวของกับงานจัดซื้อเชิงอุต
สาหกรรม โดยใชกรณีศึกษาในอุตสาหกรรมผลิตซีเมนต  ระบบบริหารที่นํามาใชในการตรวจ
วินิจฉัยองคกร รวมถึงเทคนิคตางๆที่นํามาเปนเครื่องมือในการบริหารจัดการปรับปรุงระบบโดย
รวม นอกจากนั้นจะกลาวถึงผลงานวิจัยและวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับการเพิ่มผลผลติและการ
วิเคราะหประสิทธิภาพในดานตางๆ

2.1 ความสําคัญของการวัดประสิทธิภาพและระบบการวัดประสิทธิภาพ

ในการดําเนินกิจกรรมในแตละสวนขององคกรไมวาจะเปน การผลิต การซอม
บํารุง การบัญชี และการบริหารยอมตองมีการปรับปรุงและพัฒนาอยางตอเนื่อง เพ่ือความ
สามารถในการแขงขันกับองคกรอ่ืนๆ  ความพยายามในการควบคุมระบบรวมถึงการปรับปรุง
และการพัฒนาอยางตอเนื่องขององคกรจึงตองอาศัยการเฝาสังเกตและติดตาม (Monitoring)
ดังนั้นดัชนีการวัดประสิทธิภาพ Performance Indicator จึงจําเปนตอการพัฒนาดังกลาว

ปจจุบันการประเมินผลองคกรกําลังไดรับความนิยมอยางแพรหลายในองคกร
ตางๆ ซึ่งถือวาเปนหลักการหรือแนวคิดทางการจัดการที่ใหมและเปนสิ่งที่เปนหนาที่การจัดการ
ของผูบริหาร โดยหนาที่การจัดการทั้ง 4 ของผูบริหารนั้นประกอบดวย การวางแผน (Planning)
การจัดองคกร (Organizing) การสั่งการและชี้นํา(Leading) และการประเมินผลและควบคุม
(Controlling) ซิ่งในอดีตผูบริหารอาจไมใหความสําคัญของการประเมินผลขององคกรซึ่งผู
บริหารสวนใหญไดเนนหนักในดานการวางแผน การปรับองคกรและภาวะผูนํามากกวา ทั้งที่การ
ประเมินผลน้ันเปนกระบวนการที่เรยีบงายและตรงไปตรงมา
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ปจจุบันการปรับเปลี่ยนการบริหารเพื่อรับมือกับการบริการที่จะตองปรับเปลี่ยน
เปนการบริหารสมัยใหม การวัดผลโดยทั่วไปน้ันมีหนาที่อยู 4 ประการคือ

1. การตรวจสอบสถานะองคกร (Check Position)
2. การสื่อถึงสถานะองคกร (Communicate Position)
3. การยืนยันระดับความสําคัญ (Confirm Position)
4. การนําไปขยายผล (Compel Progress)

2.1.1 การตรวจสอบสถานะองคกร (Check Position)

เปนสิ่งที่สําคัญเพ่ือที่จะทําใหเราทราบวาเราอยูระดับไหนและทิศทางการกาว
ตอไปขององคกรคืออะไร กอนที่จะดําเนินการบริหารองคกร จึงจําเปนที่จะตอง
ทราบกอนวาเราอยูในระดับใด แผนกลยุทธขององคกรคืออะไร แผนปฏิบัติการ
เปนอยางไร ในการตรวสอบสถานะขององคกร มีรายละเอียดที่จําเปนดังนี้

 ใชตัววัดผลชวยในการตรวสอบสถานะขององคกร หากเราปรับเปลี่ยน
มุมมองเดิมจากที่เคยใชตัววัดผลในดานการเงินเพื่อบอกวาองคกรกําไร
หรือไม คงจะไมเพียงพอ

 ใชตัววัดผลในการเปรียบเทียบสถานะของตัวเอง (Benchmarking) การ
วัดผลจะชวยใหสามารถรูวาองคกรมีสถานะอยางไรหากเทียบกับองค
กรอ่ืนๆ

 ใชตัววัดผลในการติดตามความกาวหนา การวัดผลนอกจากชวยใหฝาย
จัดการสามารถดําเนินการกําหนดสถานะขององคกรแลว ยังสามารถใช
เปนตัวชวยในการติดตาม (Monitor) ความกาวหนาขององคกรหรือ
มาตรการตางๆที่ใชปรับปรุงประสิทธิภาพของการทํางานไดดวย

 ใชตัววัดผลเพื่อประโยชนอยางอ่ืนๆ นอกจากการตรวจสอบสถานะของ
องคกรแลว ยังอาจมีวัตถุประสงคอ่ืนๆอีก เชน เพ่ือนําไปรายงานตอผู
ถือหุน หรือเพ่ือเปนไปตามกฎระเบียบของรัฐเปนตน
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2.1.2 การสื่อถึงสถานะขององคกร (Communicate Position)

หนาที่ประการที่สองของการวัดผลคือการสื่อสารเกี่ยวกับสถานะขององคกร 
ในหลายกรณีการวัดผลสามารถใชรายงานหรือเสนอรายงานตอหนวยงาน
ตางๆที่เกี่ยวของ การวัดผลที่ออกมาดีสามารถที่จะนํามาสื่อสารกับบุคคล
ภายนอกไดวาองคกรมีการดําเนินงานเปนอยางไร

2.1.3 การยืนยันลําดับความสําคัญ (Confirm Priority)

หนาที่ประการที่สาม การวัดผลการทํางานนอกจากจะบอกวาตอนนี้องค
กรอยูตรงไหนแลวยังเปนการชวยบอกคนในองคกรดวยวาตัวเองยังอยูหาง
จากเปาหมายที่ตองการมากนอยเพียงใด และการวัดผลการดําเนินงานมา
เปนระยะชวยใหเรารูวาผลงานที่ผานมานั้นมีปญหาตรงไหน

 การวัดผลเพื่อชวยในการบริหารงาน กระบวนการวัดผลนอกจากจะ
บอกวาระดับใดคือระดับที่เราพอใจ เม่ือเริ่มมีการปฏิบัติงานตามแผน
ผลการดําเนินงานตองมีการวัด ถามีความเบี่ยงเบนไปจากแผนเดิมก็
ตองมีการนําแผนมาปรับเปลี่ยน การวัดผลจึงเปนสวนหนึ่งของกลไกใน
การควบคุมการทํางานขององคกร ซึ่งตามปกติจะมีการควบคุมอยูสอง
ประเภทคือ Management Control และ Cost Control

 การวัดผลในฐานะที่เปนเครื่องมือของ Management Control และ Cost
Control เพ่ือใชในการกําหนดเปาหมายและดําเนินการตามแผนระยะ
ยาวและระยะสั้นเพ่ือใหเกิดการรองรับซึ่งกันและเกิดความสอดคลองใน
การดําเนินงาน

 การวัดผลชวยใหมีความชัดเจนมากยิ่งขึ้น เชนกรณีการวัดผลในเรื่อง
การแกปญหาของลูกคา เม่ือมีการวัดผลและแกปญหาจะทําใหเรียนรูวา
สิ่งที่ไดดําเนินการแกไขแลวทําใหมีผลเบี่ยงเบนไปจากความคาดหมาย
เดิมอยางไร หากดําเนินการไปเรื่อยๆโดยไมมีการวัดผลจะทําใหแก
ปญหาไมถูกจุด ฬชความคิดขององคกรเปนตัวตัดสินใจวาทําถูกแลว
ผลลัพธที่ไดก็จะไมสอดคลองกับความพึงพอใจของลูกคาอยางแทจริง
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 การวัดผลเพื่อชวยเปนเครื่องมือในการเลือกโครงการลงทุนที่เหมาะสม
เชนการตัดสินใจลงทุนในโครงการตางๆ แทนที่จะใชเฉพาะตัววัดผล
ทางการเงินเปนตัวตัดสินใจ แตการวัดผลในหลายๆมุมมองจะผานการ
ศึกษาผลกระทบมาอยางดี

2.1.4 การนําไปขยายผล (Compel Progress)

การวัดผลนั้นไมไดชวยใหการดําเนินงานดีขึ้น หากแตจะเกิดผลก็ตอเม่ือแต
ละคนเริ่มทํางานที่แตกตางออกไปจากเดิม การวัดผลมีสวนใหเกิดความ
กาวหนาในหลายดานดวยกัน เชน

 การวดัผลชวยสื่อสารใหเขาใจวา อะไรมีความสําคัญมากนอยกวากัน
เปนการทําใหผูเกี่ยวของรูวาอะไรสําคัญมากนอยตางกัน เชนการวัดผล
พนักงานจะทําใหพนักงานทราบวาอะไรหรือสิ่งใดคือหลักความสําคัญ
ของงาน ทายสุดผลที่ดีคือพนักงานจะรูวากิจกรรมใด หรืองานใดที่ควร
ใหความสําคัญ ระบบการประเมินก็จะชัดเจน

 การวัดผลเพื่อชวยกระตุนการทํางานของพนักงาน การตั้งเปาหมาย
และการวัดผลและปรบัปรุง โดยการทําใหพนักงานเขาใจและใสใจใน
เรื่องตางๆ เชนการลดของเสียในสายการผลิต หากมีการตั้งเปาหมายที่
ชัดเจนและมีการฝกอบรมพนักงานในการดําเนินการ

 การวัดผลเพื่อชวยเปนเกณฑการใหผลตอบแทนพนักงาน การเชื่อม
โยงการวัดผลเขากับการประเมินผลพนักงานนั้นจะทําใหการวัดผลมี
ความชัดเจนมากยิ่งขึ้น ในขณะเดียวกันพนักงานก็จะเขาใจผลและรับ
ผลดังกลาวมาปรับปรุงแกไข พัฒนายิ่งขึ้นตอไป

2.2  กลยุทธกับการวัดผล

กระบวนการวัดผลใดๆก็ตามสวนใหญจะมาจากปจจัย 4 ปรระการดวยกันคือ
ภารกิจ (Mission) เปาหมาย (Goals) วัตถุประสงค (Objectives) และกลยุทธ (Strategies) ของ
องคกร กระบวนการวัดผลการดําเนินงานจะเริ่มจากการวางรากฐานวัตถุประสงคทางดาน
กลยุทธและบทบาทของธุรกิจในดานความสัมพันธคุณคา ใหได กอนที่จะลงรายละเอียดดาน
อ่ืนๆ
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ภารกิจ (Mission) สําหรับองคกรหรือหนวยงานตางๆ ภารกิจถือวาเปนหนาที่
พ้ืนฐานที่จะทําการบริการหรือผลิตสินคาเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา ภาระกิจของ
องคกรควรประกอบดวยสิ่งตอไปน้ี

- หนาที่ในการผลิตสินคาหรือบริการพื้นฐาน
- กําหนดกลุมลูกคาและตลาดใหชัดเจน
- เทคโนโลยีที่ใชในการผลิตสินคาและบริการเปนอยางไร
- การขยายตัวและความสามารถในการทํากําไรเปนอยางไร
- ปรัชญาพื้นฐานขององคกรเปนอยางไร
- ความรับผิดชอบตอสังคมและภาพพจนขององคกรเปนอยางไร
ดังกลาวนี้จะทําใหการกําหนดภาระกิจขององคกรกระจางขึ้น

เปาหมาย (Goal) ขององคกรนั้นคือจุดที่องคกรตองการจะมุงไปใหถึงซึ่งคอน
ขางจะเปนเชิงคุณภาพ (Qualitative) มากกวาเชิงปริมาณ (Quantitative)  องคกรแตละแหงจํา
เปนตองมีเปาหมายเพื่อชวยเปนแนวทางในการตัดสินใจ

วัตถุประสงค (Objective) คือเปาหมายที่แสดงออกมาในรูปที่สามารถวัดได ดัง
นั้นจึงจําเปนที่จะตองเปนเปาหมายที่เฉพาะเจาะจงสามารถวัดได สามารถทําได รวมทั้งจะตองมี
ผูเขามารวมเกี่ยวของ มีระยะเวลาที่กําหนด

กลยุทธ (Strategic) คือวิธีการที่จะทําใหวัตถุประสงคขององคกรที่วามานั้น
สามารถประสบความสําเร็จได นั่นคือการแปลงวัตถุประสงคใหมามีผลในทางปฏิบัติ และเพ่ือ
ความสําเร็จในการปฏิบัติจะตองจัดหาวิธีการและทรัพยากรตางๆ บุคคลากรและเงินทุน

แผน (Plan) คือรายละเอียดที่บอกถึงกิจกรรมที่จะทําในอนาคต ซึ่งจะตองสอด
คลองกับ เปาหมาย วัตถุประสงคและกลยุทธขององคกร

การดําเนินการแสงดถึงขั้นตอนตางๆของแผนงานที่จะนําไปปฏิบัติใหบรรลุผล
หรือ Outcome ตามเปาหมายที่ไดวางไว ซึ่งผลการดําเนินงานตองวัดไดและประเมินผลได
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จากที่กลาวไปแลวนั้น สิ่งที่เกี่ยวของทั้งหลาย สามารถประกอบกันเปนกรอบ
การวัดผลโครงการตางๆ (Booth,1998 page 27)

รูปที่ 2.1 การวัดผลโครงการตางๆ

Critical Success Factors : CSF เม่ือมีเปาหมาย มีวัตถุประสงคและกลยุทธใน
การดําเนินธุรกิจ เราสามารถสรางกรอบวัดผลการดําเนินงานได ซึ่งจะชวยใหเราประเมินความ
กาวหนาของโครงการหรือกิจกรรมตางๆ ตลอดจนผลักดันใหบรรลุเปาหมายที่ไดตั้งไว ปจจัย
ตางๆที่ชวยใหผลักดันใหเราประสบความสําเร็จตามเปาหมายนั้นรูจักกันทั่วไปวา Critical
Success Factors : CSF Johnson และ Scholes ไดใหคํานิยามของ CSF เอาไววาหมายถึงรูป
แบบตางๆของกลยุทธที่วางเอาไวซึ่งองคกรจะตองนําไปปฏิบัติอยางเต็มที่เพ่ือใหผลการดําเนิน
งานที่เหนือกวาคูแขงในทางธุรกิจ นิยามนี้เนนเรื่องของกลยุทธมากกวาผลการดําเนินงาน และ
ใหความสําคัญอยางยิ่งตอความสัมพันธระหวางทรัพยากรที่องคกรมีอยู ความรูและความ
สามารถของคนในองคกรและกลยุทธที่จะเลือกใช หากปจจัยเหลานี้ประสานกันดวยดี ทายสุดจะ
ทําใหผลการดําเนินงานขององคกรดีขึ้น วิธีคิดดังกลาวคลายกับแนวคิดของ Balanced
Scorecard นั่นเอง โดยทั่วไป CSF มักจะประกอบไปดวย เชน

 คุณภาพของการใหบริการหลังการขาย
 คุณภาพและความนาเชื่อถือของสินคา

การปฏิบัติงานตามแผน

เปาหมาย
(Goal)

วัตถุประสงค (Objective)

กลยุทธ

แผน

ภาระกิจ Mission

วิสัยทัศน Vision

กรอบการวัดผล

Critical Success
Factors

Key Performance
Indicators

เราจะไปที่ไหน

จะไปที่น่ันไดอยางไร
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 ความรวดเร็วในการนําสินคาใหมออกสูตลาด
 ความรวดเร็วในการสงสินคาใหแกลูกคา
 การจายเงินตามใบแจงนี้อยางรวดเร็ว
 ประสิทธิภาพของสายการผลิต

นอกจากนั้น CSF ของบริษัทหนึ่งๆควรจะเปนประเด็นสําคัญที่ลูกคามุงหวัง
หรือประเด็นที่ลูกคาพอใจ

Key Performance Indicators : KPI ตัวที่ใชวัดผลการดําเนินงาน ตัวที่ใชวัดผล
การดําเนินงานตองมีแนวทางการวัดที่ครอบคลุมสิ่งตอไปน้ี

 วัดทั้งระยะสั้นและระยะยาว
 วัดทั้งการเงินและไมใชการเงนิ
 เปาหมายทางกลยุทธจะตองถายทอดมาสู CSF ดวย
 วัดทั้งประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การที่เราจะเลือก KPI อะไรบางที่มาชวยในการวัดผลนั้น จําเปนตองรู

กอนวา KPI อะไรที่สะทอนถึงปจจัยสําคัญที่ชวยใหองคกรประสบความสําเร็จ รวมทั้งปจจัยนั้น
ตองสอดคลองกับวัตถุประสงคขององคกรดวย

2.3  ระบบการวัดประสิทธิภาพ

ระบบการวัดประสิทธิภาพที่แสดงในหนังสือของ Asbjorn Rolstadas ไดกลาว
วาเปนระบบการเปลี่ยนแปลงโดยตองมององคกรรวมเปนการจัดการระบบประสิทธิภาพ ได
กําหนดขั้นตอนในการเปลี่ยนแปลงองคกรไวดังตอไปน้ี

1. การสรางรูปแบบของธุรกิจ องคกรที่ตองการรวมทั้งระบบการวัดประสิทธิภาพ
2. สรางความเขาใจรวมถึงความสําคัญของประสิทธิภาพ เพ่ือเปนกลไกลในการผลักดันให

เกิดการเปลี่ยนแปลง
3. กําหนดคาการวัดประสิทธิภาพภายนอก ซึ่งจะเปนการแปลงความตองการของลูกคา ผู

ถือหุน ความสามารถในการแขงขัน มาเปนคาวัด และใชในการตรวจสอบความกาวหนา
ในการปรับปรุงประสิทธิภาพดวย

4. ทําการวิเคราะหระบบการวัดประสิทธิภาพในปจจุบัน วาทําการวัดคาอะไรและมีการราย
งานอยางไร แลวเปรียบเทียบคาวัดประสิทธิภาพปจจุบันกับคาวัดประสิทธิภาพภาย
นอกเพื่อใหเห็นภาพวาจะตองปรับปรุงการวัดประสิทธิภาพอยางไร

5. สรางคาวัดประสิทธิภาพใหมเปนคาวัดที่สะทอนความตองการทั้งภายในและภายนอก
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6. กําหนดวาจะทําการวัดคาอยางไร เม่ือทําการเปลี่ยนแปลงคาวัดตางๆไปเปนการดําเนิน
การในระดับปฏิบัติการ ก็จะตองทําการหาวิธีที่จะวัดรวบรวมผลการดําเนินการมาเปน
คาวัด

7. รวบรวมขอมูลที่เหมาะสม
8. ขจัดขอขัดแยงที่เกิดขึ้น

ทฤษฎีที่เกี่ยวของใชระบบการวัดประสิทธิภาพ มีหลายวิธีเชนการวัดประสิทธิภาพแบบ
Performance Objectives Productivity : POP ซึ่งแสดงในงานวิจัยของ Ihsan Ahmad ไดมีการ
กําหนดขั้นตอนการวัดประสิทธิภาพไวดังนี้

-  กําหนดระบบยอย  : Identification of subsystems
-  กําหนดคาวัดประสิทธิภาพที่สําคัญของแตละสวนของระบบยอย  :

Identification of  KPA’s in each of subsystem
          - ตั้งวัตถุประสงคของประสิทธิภาพ : Setting of Performance Objectives
          - กําหนดความสําคัญของระบบยอย คาวัดประสิทธิภาพที่สําคัญของแตละสวน

และวัตถุประสงคของประสิทธิภาพ : Ranking and weighting of subsystems
KPA’s and performance objectives

- หาวัตถุประสงคที่ไดจากระบบ (คาวัดประสิทธิภาพ) : Determination of
objectives output calculation of the productivity index.

การคาดัชนีวัดประสิทธิภาพ (KPIs-Key performance indicators) เปนการวัด
ผลการดําเนินการขององคกรตามแผนกลยุทธที่ไดวางเอาไว ดังนั้นเพื่อการพัฒนาอยางตอเนื่อง
คาดัชนีวัดประสิทธิภาพ (KPIs-Key performance indicators) จึงจะตองมีความสัมพันธกับแผน
กลยุทธ (Strategic Plan) ที่วางเอาไวตาม Vision และ Mission ขององคกร

ในแตละยุคแผนกลยุทธ (Strategic Plan) ที่วางไวสนับสนุน Vision และ
Mission ขององคกรนั้น ยอมตองมีการปรับเปลี่ยนและทบทวนใหเหมาะสมอยูเสมอ เน่ืองจาก
สภาวะการณแตละชวงเวลายอมแตกตางกันไป

ดังนั้นงานวิจัยนี้จะใชระบบการวัดประสิทธิภาพซึ่งมีขั้นตอนดังตอไปน้ี
1. กําหนดขอบขายของระบบที่ตองการ
2. การตรวจวินิจฉัยองคกรและการตรวจติดตาม
3. หัวขอในการตรวจวินิจฉัย
4. หลักเกณฑในการตรวจวินิจฉัย / ความนาเชื่อถือ
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5. กําหนดคาวัดประสิทธิภาพ
6. ทดลองใชงานและเสนอแนะวิธีการปรับปรุงประสิทธิภาพ

ซึ่งกระบวนการในการควบคุมและประเมินผลจะประกอบดวยขั้นตอนตางๆที่สําคัญดังนี้

1. การกําหนดสิ่งที่จะวัดหรือประเมินในจุดหรือสิ่งใด ซึ่งการกําหนดสิ่งที่จะประเมินขึ้น
อยูกับวัตถุประสงคของการประเมิน

2. กําหนดตัวชี้วัด (Performance Indicator) หรือเครื่องมือที่จะใชวัดในสิ่งที่ตองการ
วัด เชน ถาผูบริหารตองการที่จะวัดความสามารถในการหากําไรขององคกร ตัวชี้วดั
หรือเครื่องมือที่จะใชสามารถเปนกําไรขององคกร หรือผลตอบแทนการลงทุน
เปนตน

3. กําหนดเกณฑมาตรฐานหรือตัวเปรียบเทียบสําหรับตัวชี้วัดแตละตัว ซึ่งการกําหนด
มาตรฐานนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือใหองคกรสามารถทราบไดวาการดําเนินการขององค
กรเปนไปตามมาตรฐานหรือเปาหมายที่ตั้งไวหรือไม โดยทั่วไปการกําหนดตัวชี้วัด
ในขั้นที่ 2 หรือการกําหนดมาตรฐานในขั้นที่ 3 มักจะดําเนินการกอนที่จะมีการ
ประเมินผล โดยสามารถกําหนดไดตั้งแตขั้นตอนของการกําหนดเปาหมายและวัตถุ
ประสงคขององคกร ถาองคกรมีกระบวนการและขั้นตอนการกําหนดวัตถุประสงค
และเปาหมายที่ดีและวัตถุประสงคมีลักษณะที่เหมาะสมแลว มักจะมีการนําวัตถุ
ประสงคนั้นกลับมาใชเปนตัววัดมาตรฐานอีกที ปจจุบันการกําหนดตัวชี้วัดหรือ
มาตรฐานขององคกร มักอาศัยวิธีการทํา Benchmarking หรือการเปรียบเทียบกับ
องคกรอ่ืน ทั้งในอุตสาหกรรมเดียวกันและนอกอุตสาหกรรม

4. การประเมินผลการดําเนินการที่เกิดขึ้นโดยใชตัวชี้วัดที่ไดกําหนดขึ้นเปนแนวทาง
ในการประเมินผลและเก็บขอมูล ถาเปนการประเมินผลในระดับบุคคล การเก็บขอ
มูลสามารถทําไดโดยการสังเกตพฤติกรรมหรือการใหผูบังคับบัญชาประเมินตามตัว
ชี้วัดที่กําหนดไวลวงหนา แตถาเปนการประเมินระดับองคกรแลวระบบขอมูลองคกร
ถือวาเปนหัวใจที่สําคัญในการประเมินผลระดับองคกร ทั้งนี้เน่ืองจากในการประเมิน
ผลองคกรขอมูลตางๆที่จะใชในการประเมินตองมาจากแหลงตางๆหลายแหลงทั้ง
จากงบการเงิน รายงานการผลิต เพ่ือใหไดขอมูลที่ไดมาในเรื่องการประเมินผล



18

5. เปรียบเทียบผลที่ไดรับจากการประเมินกับมาตรฐานหรือเกณฑที่กําหนดไว วาผล
การดําเนินงานเปนไปตามเกณฑหรือมาตรฐานที่กําหนดไวหรือไม ถาผลที่ไดมี
ความแตกตางจากเกณฑที่กําหนดไว แตผูบริหารไมสามารถยอมรับความแตกตาง
นั้นได ก็จะมีแนวทางในการดําเนินการ 2 วิธี ไดแก

1. ปรับปรุงการดําเนินการใหดีขึ้น
2. แกไขมาตรฐานหรือเกณฑ ถามาตรฐานนั้นสูงหรือต่ําเกินไป

2.4 รูปแบบของระบบในอนาคต

การที่องคกรแตละองคกรสามารถยืนหยัดอยูไดในธุรกิจของตนไดนั้นเปนเพราะ
มีปจจัยบางอยางที่ตอบสนองความตองการของลูกคาไดในระดับหนึ่ง แตการที่จะเปนองคกรชั้น
นําในธุรกิจ จําเปนตองมีความสามารถในการตอบสนองเกินความตองการพื้นฐานของลูกคา
เชนการบริการที่หลากหลาย ความรวดเร็วในการใหบริการ ชวงเวลาการดําเนินการที่สั้นลง
ความสามารถของผูจัดซื้อในความรูดานสินคาและแหลงขายที่ใหมๆและสามารถแนะนําผูใชงาน
ในดานตางๆของสินคาที่ผูใชงานตองการใชงาน การไดรับรองมาตรฐานตางๆทั้งดานความ
ปลอดภัย คุณภาพ การดําเนินการ หรือการบริการเปนตน ซึ่งเปนการยืนยันวาลูกคาจะไดสินคา
บริการที่ดีเสมอ การที่องคกรจะสามารถตอบสนองสิ่งตางๆขางตนไดนั้น จําเปนตองทราบเสีย
กอนวา ลูกคามีความตองการสิ่งใด เทคนิคการวางแผนกลยุทธ และการทํา Benchmarking จะ
ทําใหทราบวาปจจัยภายนอกที่สงผลสําเร็จตอธุรกิจ ซึ่งสามารถสรางรูปแบบขององคกรใน
อนาคตที่ตองการขึ้นมาได ซึ่งประกอบไปดวยผลิตภัณฑ กระบวนการและโครงสรางองคกรที่จะ
ตอบสนองตอวัตถุประสงคที่ตั้งขึ้นได

องคกรสมัยใหม สวนใหญผูที่ทําหนาที่คิด คือคนที่อยูในระดับสูง บุคคลที่อยูใน
ระดับกลางจะทําหนาที่ในการควบคุมใหคนระดับลางดําเนินการ ซึ่งดังกลาวจะเปนการบริหาร
งานแบบปรามิดนั่นเอง แตขอเสียขององคกรแบบนี้คือการที่ไมมีการแบงปนหรือกระจายขอมูล
ขาวสาร ความรู อํานาจและผลตอบแทนอยางที่ควรจะเปน นอกจากนั้นแลวผูบริหารระดับสูงยัง
ไมใหความรับผิดชอบ (Responsibility) และการมีสวนรวม(Accountability) แกพนักงานระดับ
ตางๆในองคกรอีกดวย แตการจะพัฒนาเปนองคกรในอนาคตไดนั้น การคิด การควบคุม และ
การดําเนินงาน ตองเกิดในทุกระดับไมใชเกิดการแบงแยกกันเด็ดขาดเหมือนอยางองคกรที่เปน
อยูในปจจุบัน

การสรางรูปแบบขององคกรในอนาคตจะทําใหเห็นภาพขององคกรเปนเปา
หมายระยะยาวที่องคกรมุงไปสู จากเปาหมายดังกลาวกอใหเกดิเปาหมายยอยๆตามลําดับชั้นลง
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ไปถึงระดับปฏิบัตอการ ทําใหผลสําเร็จของระดับตางๆ เม่ือรวมกันเขาจะกลายเปนความกาว
หนาตอเปาหมายขององคกรที่ตั้งไว

รูปที่ 2.2 รูปแบบของระบบในอนาคตและปจจัยที่เกี่ยวของ

รูปแบบที่สรางขึ้นจะถูกนํามาใชในการตรวจประเมินองคกร วาสภาพปจจุบัน
เม่ือเทียบกับระบบที่ตองการในอนาคต วามีความแตกตาง มีชองวางที่ตองปรับปรุงมากนอย
เพียงใด

2.5 การตรวจประเมินองคกรและการตรวจติดตาม

ตามที่ไดกลาวถึงความสําคัญของการประเมินตัวเองและการวัดผลไปแลวน้ัน
ตัวอยางของรูปแบบตางๆที่เปนเทคนิคที่ใชในการตรวจประเมินน้ัน ไดแกระบบการบริหารแบบ
Lean Management System : Thomas L. Jackson and Karen R. Jones จะกําหนดรูปแบบ
องคกรโดยมีองคประกอบที่จะทําใหเปนองคกรระดับโลกทั้งหมด 9 องคประกอบดวยกัน เรียก
วาจุดควบคุมคือ

1. Customer Focus
2. Leadership
3. Lean Organization
4. Partnering
5. Information Architecture
6. Culture of improvement

ระบบปจจุบัน

ระบบอนาคต
ปจจัยที่กอใหเกิด
การเปลี่ยนแปลง

ปจจัยที่ทําให
ประสบความสําเร็จ
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7. Lean Production
8. Lean Equipment Management
9. Lean Engineering

รูปแบบที่ใชในการประเมินองคกรในการทําวิจัยครั้งนี้คือ เกณฑการประเมินที่
เปนเลิศของ The Malcolm Baldrige National quality award  และเกณฑรางวัลคุณภาพแหง
ชาติ (Thailand Quality Award) อาศัยหลักการและแนวคิดตางๆ ดังนี้

 การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน (Visionary Leadership)
 ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา (Customer Driven Excellence)
 การเรียนรูขององคกรและพนักงาน (Organizational and personal learning)
 การใหความสําคัญตอพนักงานและคูคา (Valuing Employees and Partners)
 ความคลองตัว (Agility)
 การมุงเนนอนาคต (Focus on future)
 การจัดการเพื่อนวัตกรรม (Management for innovation)
 การจัดการโดยใชขอมูลจริง (Management by fact)
 ความรับผิดชอบตอสาธารณะและการเปนพลเมือง (Public Responsibility and
 Citizenship)
 การมุงเนนที่ผลลัพธและการสรางคุณคา(Focus on result and creating value)
 มุมมองในเชิงระบบ (System Perspective)

2.5.1  หัวขอที่เก่ียวของในการตรวจประเมิน

จากเกณฑสําหรับการดําเนินการที่เปนเลิศหลักการและแนวคิดที่ไดกลาวไป
แลวนั้นสามารถจัดแบงออกเปน 7 หมวดดวยกันคือ

1. ภาวะผูนํา (Leadership)
2. การวางแผนเชิงกลยุทธ (Strategic Planning)
3. การมุงเนนลูกคาและตลาด (Customer and Market focus)
4. สารสนเทศและการวิเคราะห (Information and Analysis)
5. การมุงเนนทรัพยากรบุคคล (Human Resource Focus)
6. การจัดการกระบวนการ (Process Management)
7. ผลลัพธทางธุรกิจ (Business Results)
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รูปที่ 2.3 รูปแบบของเกณฑการประเมินที่เปนเลิศของ Malcom Baldrige Model

 ความเปนผูนํา Leadership (90 คะแนน)  หัวขอน้ีจะประเมินวาความเปน
ผูนําของผูบริหารระดับสูงขององคกรเปนอยางไร แนวคิดในการบริหารคุณ
ภาพเปนอยางไร รวมถึงคานิยม การคาดคะเนความและความรับผิดชอบ
ตอสาธารณะเปนอยางไรบาง

 การวางแผนกลยุทธ Strategic Planning (60 คะแนน) การวางแผนทาง
ธุรกิจและกลยุทธมีผลในทางปฏิบัติมากนอยเพียงใดและพัฒนาแผนโดย
เนนในเรื่องของลูกคามากนอยเพียงใดและพัฒนาแผนโดยเนนเรื่องของลูก
คามากนอยเพียงใด มีความตองการใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในกระบวนการ
ปฏิบัติอยางไรบาง

 การเนนลูกคาและตลาด Customer and Market Focus (300 คะแนน) หัว
ขอน้ีมีคะแนนมากที่สุด เพ่ือที่จะพิจารณาและประเมินวาบริษัทหรือองคกร
กําหนดในเรื่องความตองการของลูกคาอยางไร การกระชับความสัมพันธ
กับลูกคาและการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเปนอยางไร

2. การวางแผนกล
ยุทธ

3.การเนนลูกคาและ
ตลาด

1.ภาวะผูนํา

4.ขอมูลและการวิเคราะห

5.การมุงเนน
ทรัพยากรบุคคล

6.การจัดการ
กระบวนการ

7.ผลลัพททางธุรกิจ

เกณฑสําหรับการดําเนินการที่เปนเลิศ : มุมมองเชิงระบบ
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 ขอมูลและการวิเคราะห Information and Analysis (80 คะแนน) หัวขอน้ี
จะประเมินวา การจัดเก็บและวิเคราะหขอมูลของหนวยงาน องคกร หรือ
บริษัทนั้นๆมีประสิทธิผลเพียงใดที่จะสนับสนุนการดําเนินงานดานคุณภาพ
เพ่ือความเปนเลิศโดยเนนลูกคาเปนเปาหมายหลัก รวมทั้งจอมูลการเปรียบ
เทียบการแขงขันในตลาด ตลอดจน Benchmarking ที่จะใชในการเปรียบ
เทียบ

 การเนนดานบุคคลากร Human Resources Focus (150 คะแนน) ความ
สําเร็จในการพัฒนาเพื่อสามารถใหบุคคลากรสามารถดําเนินงานไดอยาง
เต็มที่ เต็มความสามารถเพื่อใหองคกรมีผลการดําเนินการที่สูงขึ้น ซึ่ง
ประกอบไปดวย

− การบริหารทรัพยากรมนุษย
− การใหการศึกษาและการฝกอบรม
− การใหพนักงานเขามามีสวนรวมในกระบวนการตางๆ
− ผลการดําเนินงานของพนักงานและการรับรูขององค

กร
− ความเปนอยู / ขวัญและกําลังใจของพนักงาน

 การจัดการกระบวนการทํางาน Process Management (140 คะแนน)
ระบบและกระบวนการทํางานมีประสิทธิผลเพียงใดที่จะผลิตสินคาและ
บริการไดอยางมีคุณภาพ เชน

− การออกแบบและแนะนําสินคาและบริการใหม
− การจัดการกระบวนการตางๆ เชนการผลิต การสง

มอบเปนตน
− คุณภาพของ Supplier
− การตรวจสอบคุณภาพ

 ผลทางธุรกิจ Business Results (180 คะแนน) ผลการดําเนินงานทาง
ธุรกิจเปนอยางไร เนนแนวโนมและเม่ือเปรียบเทียบกับคูแขงขันแลวเปน
อยางไรโดยเฉพาะดานหลักๆขององคกรเชน ความพึงพอใจของลูกคา
ฐานะการเงินและสถานะการณในตลาด บุคคลากร Supplier ผูรวมงานทาง
ธุรกิจ ตลอดจนการดําเนินการโดยรวมขององคกร
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2.6 การหาคาดัชนีวัดประสิทธิภาพ

2.6.1  วิธีการหาดัชนีประสิทธิภาพ

ดังที่กลาวไปแลวในการเสนอวัตถุประสงคของงานวิจัยฉบับน้ี การหาดัชนีวัด
ประสิทธิภาพ (KPIs - Key performance indicators) มีความสําคัญในดานการวัด
(Measurement) ของระบบงานในดานงานจัดซื้อในเชิงอุตสาหกรรม โดยใชกรณีศึกษาในอุต
สาหกรรมผลิตซีเมนต ทั้งนี้เพ่ือดูสมรรถนะและประสิทธิภาพของระบบงาน เพ่ือควบคุมและนํา
มาปรับปรุงตอไป นอกจากนั้นขอมูลและผลที่ไดจากการวัดประสิทธิภาพยังสามารถใชเปนตัว
เปรียบเทียบ (Benchmarking) กับคูแขงขันหรือองคกรตางๆเพื่อสรางระบบงานใหทัดเทียมและ
กาวสูระดับ Best Practice  ไดในอนาคต

1.การจัดทําตัวชี้วัดโดยใชหลักการของ Balance Score Card (BSC)
2.การจัดทําตัวชี้วัดโดยการจัดทํา Key Result Area (KRA)
3.การจัดทําตัวชี้วัดโดยการจัดทําปจจัยแหงความสําเร็วขององคกร (CSF)
4.การจัดทําตัวชี้วัดโดยอาศัยการถาม-ตอบ

วิธีการกําหนดตัวชี้วัด หรือดัชนีคุณภาพนั้นมีหลายวิธีการซึ่งอาจมีรายละเอียด
ที่ตางกัน แตในดานแนวคิดและหลักการสวนใหญจะไมแตกตางกัน ซึ่งก็คอืการเริ่มจากจุดใดจุด
หนึ่งที่มีความสําคัญตอความสําเร็จขององคกร จากนั้นจึงกําหนดตัวชี้วัดเพื่อวัด เพ่ือประเมิน
หรือตอบคําถามวาการดําเนินงานขององคกรในแตละจุดนั้นๆ ดีหรือไมอยางไร
รายละเอียดของวิธีการกําหนดตัวดัชนี หรือตัวชี้วัดมีดังนี้

2.6.1.1การจัดทําตัวชี้วัดโดยใชหลักการของ Balance Score
Card (BSC)

เริ่มตนจากการกําหนดวัตถุประสงคในแตละมุมมอง โดยตองพิจารณาวาภายใต
วัตถุประสงคดานตางๆ อะไรคือตัวชี้วัดที่จะทําใหทราบไดวาวัตถุประสงคที่วางไวบรรลุตามที่ตั้ง
ไวหรือไม

2.6.1.2.การจัดทําตัวชี้วัดโดยการจัดทํา Key Result Area (KRA)

เปนการจัดทําตัวชี้วัดโดยอิงกับปจจัยใดปจจัยหนึ่ง ปจจัยที่อางอิงนั้นไดแกจุด
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บริเวณ หรือสิ่งที่มีความสําคัญตอสิ่งที่มีความสําเร็จขององคกร การที่องคกรจะสําเร็จหรือไมก็
ขึ้นอยูกับ KRA เหลานี้ ในที่นี้การหาตัวชี้วัดระดับสวนดังนั้นในการกําหนด KRA นั้นผูบริหารจะ
ตองตอบคําถามวาอะไรคือสิ่งที่องคกรจะตองทําและใหความสนใจ เพ่ือที่จะทําใหองคกรประสบ
ความสําเร็จ ภายหลังการกําหนด KRA แลว การกําหนด KPI จะเปนการพิจารณาวาการดําเนิน
งานขององคกรใน KRA แตละดานเปนอยางไรหรืออีกนัยหนึ่งเปนการตอบคําถามวา อะไรคือสิ่ง
ที่องคกรจะตองวัดหรือประเมินเพ่ือบงบอกวาองคกรประสบความสําเร็จ

2.6.1.3 การจัดทําตัวชี้วัดโดยการจัดทําปจจัยแหงความสําเร็ว
ขององคกร (CSF)

องคกรจัดทําปจจัยแหงความสําเร็วขององคกร (CSF) จากนั้นคอยกําหนด
ตัวชี้วัดสําหรับปจจัยแหงความสําเร็จในแตละดาน

2.6.1.4. การจัดทําตัวชี้วัดโดยอาศัยการถาม-ตอบ

กรณีนี้ผูบริหารจะมีคําถามที่ตนเองอยากจะทราบหรือรูเกี่ยวกับองคกร และใน
การตอบคําถามเหลานั้นจะตองสรางตัวชี้วัดขึ้นมาเพื่อตอบคําถามเหลานั้น ตัวอยางเชน ถาผู
บริหารมีคําถามในใจวาการบริการขององคกรมีคุณภาพหรือไม ตัวชี้วัดที่ใชในการตอบคําถาม
อาจจะไดแกระยะเวลาในการใหบริการ การสํารวจความพึงพอใจของลูกคาหรือยอดขายเปนตน

คุณสมบัติของ Goal ดัชนีประสิทธิภาพ
• สามารถวัดได (measurable)
• สามารถดําเนินการใหบรรลุถึงเปาหมายได (achievable)
• สัมพันธกับระบบ (relevant)
• สามารถควบคุมได (controllable)

2.6.2 แนวคิดพื้นฐานของ Balanced Scorecard

Balanced scorecard เริ่มจากบุคคลสองคนคือ Professor Robert Kaplan
อาจารยประจํามหาวิทยาลัย Harvard และ Dr. David Norton ที่ปรึกษาดานการจัดการของ ได
ศึกษาและสํารวจ นําเสนอแนวคิดเกี่ยวกับเรื่องการประเมินผลองคกร โดยแทนที่จะพิจารณา
เฉพาะตัวชี้วัดทางดานการเงิน (Financial Indicators) ทั้งสองเสนอวาองคกรควรจะพิจารณาตัว
วัดในสี่มุมมอง (Perspective) คือ  มุมมองทางดานการเงิน (Financial Perspective)  มุมมอง
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ทางดานลูกคา (Customer Perspective) มุมมองทางดานกระบวนการภายใน (Internal
Process perspective) มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา (Learning and Growth Perspective)
การใชมุมมองในแบบของ Balanced Scorecard นั้นเปนการมองอยางสมดุล คือมิไดมองความ
สําเร็จดานการเงินหรือกําไรแตเพียงอยางเดียว หากแตจะตองมีองคประกอบตางๆในดานของ
ปจจัยดานอ่ืนๆอีกดวย

มุมมองทั้งสี่ของ Balanced Scorecard ประกอบไปดวยคําถามที่องคกรควรจะ
ตองหาคําตอบเพื่อตอบคําถามเหลานี้ใหไดนั่นคือ

1 มุมมองทางดานการเงิน (Financial Perspective)
องคกรหรือหนวยงานควรเปนอยางไรในสายตาของผูถือหุน

2 มุมมองทางดานลูกคา (Customer Perspective)
ลูกคามีทรรศนะคติและมุมมองที่มีตอหนวยงานหรือองคกรอยางไร

3 มุมมองทางดานกระบวนการภายใน (Internal Process perspective)
องคกรหรือหนวยงานควรเปนเลิศในเรื่องใดบางที่จะไดกาวหนา และเปนที่พึง
พอใจของลูกคา

4 มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา (Learning and Growth Perspective)
องคกรหรือหนวยงานจะสามารถพัฒนาขีดความสามารถขององคกร สินคาและ
มีการสรางมูลคาอยางตอเนื่องไดอยางไร

ลูกคา

กระบวนการ
ภายใน

การเรียนรู

การเงิน
ภารกิจ วิสัย

ทัศน
กลยุทธ
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รูปที่ 2.4  มุมมองตามหลักของ Balanced Scorecard

โดยภายใตแตละมุมมองประกอบดวยชอง 4 ชองคือ

1. วัตถุประสงค (Objective) ที่สําคัญของแตละมุมมอง ซึ่งในความหมายของคําวาวัตถุ
ประสงคตามแนวคิดของ BSC นั้นคือสิ่งที่องคกรมุงหวังหรือตองการที่จะบรรลุในดานตางๆ

2. ตัวชี้วัด (Measure หรือ Key Performance Indicators) ไดแกตัวชี้วัดของวัตถุ
ประสงคในแตละดาน ซึ่งตัวชี้วัดเหลานี้เปนเครื่องมือที่ใชวัดวาองคกรบรรลุวัตถุประสงคในแตละ
ดานหรอืไม

3. เปาหมาย (Target) ไดแกเปาหมายหรือตัวเลขที่องคกรตองการจะบรรลุของตัวชี้วัด
แตละประการ

4. แผนงานหรือโครงการหรือกิจกรรม (Initiatives) ที่องคกรจะทําเพื่อบรรลุเปาหมายที่
กําหนดขึ้น

องคกรในอนาคต
ระดับองคกร ดัชนีวัดประสิทธิภาพ การประเมินระดับองคกร

ระดับฝาย ดัชนีวัดประสิทธิภาพ การประเมินระดับฝาย

ระดับสวน ดัชนีวัดประสิทธิภาพ การประเมินระดับสวน

ระดับปฏิบัติการ ดัชนีวัดประสิทธิภาพ การประเมินระดับปฏิบัติการ

รูปที่ 2.5  การจัดทําดัชนีวัดในระดับตางๆ

หลักเกณฑในการตรวจวินิจฉัย ( จากหนังสือ Corporate Diagnosis)
1 ความนาเชื่อถือ / มาตรฐานของวิธีการ (Reliable Method)
2 ขอบเขตที่มีการนําไปใช (Extent of Deployment)
3 ขอบเขตุของการรวบรวมขอบเขตที่มาจากตางสายงานExtent of Cross-functional

Integration
4 ผลลัพธที่ได
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ความนาเชื่อถือของวิธีการ เปนการหาวาวิธีการที่ระบบนํามาใชเปนวิธีการระดับโลกหรือไมเปน
วิธีที่มีความสมบรูณในตัว สามารถปองกันความผิดพลาดหรือสามารถแกไขความผิดพลาดได
หรือไมโดยใชคําถาม

1. เปนวิธีการที่ดีที่สุดหรือไม
2. วิธีการดังกลาวถูกทําใหเปนมาตรฐานหรือไม
3. วิธีการดังกลาวเปนระบบหรือไม
4. วิธีการดังกลาวเม่ือนํามาปฏิบัติใหมสามารถทําใหเกิดผลลพัธการปรับปรุงซ้ําใหมเดิม

   ไดหรือไม
5. เปนวิธีการปองกันหรือไม
6. เปนระบบที่ครบวงจรหมุนซํ้าๆ กอใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องไดหรือไม

ขอบเขตที่มีการนําไปใช เปนการสะทอนใหเห็นวาองคกรมีการประยุกตใช Best Practice ไปใช
ในหนวยงานอื่นๆภายในองคกรหรือไมโดยใชคําถาม

1. วิธีการดังกลาวมีการนําไปใชแพรหลายในองคกรอยางไร
2. มีความชัดเจนในการนําวิธีการดังกลาวไปประยุกตใชอยางเหมาะสมหรือไม
3. วิธีการดังกลาวถูกนําไปใชในเวลาที่เหมาะสมทุกครั้งหรือไม
4. เม่ือมีบางทีที่วิธีการดังกลาวไมเหมาะสม ไดมีการนําวิธีการดังกลาวมาประยุกตใชใน

            ทุกพื้นที่หรือไม

ขอบเขตของการรวมทีมงานตางสายงาน เปนการพิจารณาองคกรที่มีประสบการณในแตละสวน
วิธีการทํางานเปนทีม เพ่ือการพัฒนาอยางไรบาง เพ่ือเปนหลักประกันวาจะเกิดการปรับปรุง
อยางตอเนื่อง ถาวรและกระจายทั่วทั้งองคกร โดยใชคําถามวา

1. วิธีการที่กําหนดหรือกิจกรรมที่ไดรับมอบหมาย มีความผสมผสานกับกิจกรรมอ่ืนๆ
   ขององคกรอยางไร

2. การจัดกิจกรรมขามสายงานมีประสิทธิภาพเพียงใด
3. องคกรสามารถขจัดการประสานงานที่ผิดพลาดและความบกพรองในการประสานงาน

       ระหวางหนวยงานทุกๆหนวยงานหรือไม

ผลลัพธที่ได เปนการใหคะแนนประสิทธิผลที่ไดจากการนําวิธีการหรือระบบตัวอยางดังกลาวมา
ประยุกตใช สามารถใชคําถามตอไปน้ีในการประเมิน
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1. มีระบบการวัดประสิทธิภาพที่เหมาะสมหรือไม
2. ไดรับขอมูลจากพื้นที่ที่มีการประยุกตใชในเชิงบวกหรือไม
3. ผลลัพธที่ดีขึ้นเปนผลมาจากวิธีการดังกลาวใชหรือไม
4. สามารถรักษาผลลัพธดังกลาวไวไดนานเพียงใด
5. มีสิ่งที่แสดงใหเห็นวาองคกรสามารถรักษาผลลัพธหรือปรับปรุงใหดีขึ้น

2.7  การปรับปรุงประสิทธิภาพ

2.7.1 เคร่ืองมือวิเคราะหปญหา

การวิเคราะหปญหาโดยผังพาเรโต (Pareto Analysis)
วิธีการสรางแผนภูมิพาเรโต
1. ตกลงใจวาจะลงมือศึกษาปญหาชนิดใด
2. ตัดสินใจวาขอมูลชนิดใดที่จําเปนตองรวบรวม
3. กําหนดวิธีการเก็บขอมูลและชวงเวลาที่ทําการเก็บขอมูล

2.7.2 เคร่ืองมือที่ใชในการการปรับปรุงงานอยางตอเน่ือง

2.7.2.1  ระบบการบริหารที่พนักงานทุกคนมีสวนรวม

ระบบการผลิตทันเวลา (Just in Time) เปนระบบการผลิตที่จะทําใหระยะเวลา
ในการผลิตสินคาและบริการสั้นลง มีความยืดหยุน มีความสามารถเปลี่ยนแปลงตามความ
ตองการของลูกคาที่เพ่ิมขึ้น ลดตนทุนสินคาลงเนื่องจากลดสินคาคงคลังและวัตถุดิบ

ระบบคุณภาพ ISO9001:2000 เปนมาตรฐานระบบการบริหารคุณภาพ ที่จะทํา
ใหสินคาทุกชิ้นมีคุณภาพ เทาเทียมกัน  มีความสม่ําเสมอ สามารถที่จะ Trace back เหตุการ
ตางๆได

กิจกรรม 5ส เปนเวลานานแลวที่ไดนําเทคนิค 5 ส.มาใช ผลการดําเนินกิจกรรม
จะทําใหการบํารุงรักษาแบบทวีผลที่ทุกคนมีสวนรวม (Total Preventive Maintenance)

เคร่ืองมือคุณภาพ 7 ประการ (QC 7 Tools) เปนเครื่องมือที่ใชสืบคนสาเหตุที่
แทจริงของปญหา ซึ่งจะประกอบดวยเทคนิค 7 อยาง ไดแกแผนภูมิพาเรโต ผังกางปลา กราฟ
แทง แผนภูมิควบคุม
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หลักการและแนวคิดตางๆ ดังกลาวมาจากความเชื่อและพฤติกรรมขององคกรที่
มีการดําเนินการที่ดีหลายแหงดวยกัน ทั้งหลักการและแนวคิดนี้จึงเปนพ้ืนฐานในการนําความ
ตองการหลัก TQM การประเมินดังกลาวจะชวยใหชวยในการปรับปรุงวิธีการดําเนินงาน ความ
สามารถ และผลการดําเนินงานขององคกร กระตุนใหมีการสื่อสารและแลกเปลี่ยนขอมูล วิธี
ปฏิบัติที่เปนเลิศระหวางองคกรตางๆ  เปนเครื่องมือหนึ่งที่สามารถนํามาใชในการจัดการผลการ
ดําเนินการขององคกรโดยรวมทั้งใชเปนแนวทางในการวางแผนและเพิ่มโอกาสในการเรียนรูของ
องคกรและพนักงาน ลูกคาไดรับผลิตภัณฑหรือบริการที่ดีขึ้นอยูเสมอ ซึ่งสงผลตอความสําเร็จ
ของธุรกิจโดยตรง

2.7.3 ตัวชวยวิเคราะหในการวัดผล

แนวทางที่เปนตัวชวยในการวิเคราะหผลนั้นมีหลายวิธีการ ซึ่งแตละประเภทจะ
ใหวัตถุประสงคที่ตางๆกันไป ดังนั้นจะขึ้นอยูกับการเลือกใช วาจะใชอะไรใหเหมาะสมกับสภาพ
ของปญหา ระบบ และองคกรมากที่สุด

ตัวอยางของแนวทางการวิเคราะหปญหาอยางเปนระบบมีดังตอไปน้ี
 Process Flowchart  บอกใหรูวาเรากําลังทําอะไรอยู
 Check sheet / Tally Charts เพ่ือพิจารณาความถี่ที่ทํามานั้นบอยแค
ไหน

 Histograms การกระจายโดยทั่วไปเปนอยางไร
 Scatter Diagram ความสัมพันธระหวางปจจัยตางๆเปนอยางไร
 Stratification ขอมูลไดมาอยางไรบาง
 Pareto Analysis อะไรคือปญหาใหญ
 Cause & Effect Analysis / Brain Storming บอกใหรูวาอะไรคือ
สาเหตุของปญหา

 Force – Field Analysis อะไรที่จะเปนอุปสรรคหรือชวยใหเกิดการ
เปลี่ยนแปลง หรือหาทางออก

 Emphasis Curve
 Control Chart การเปลี่ยนแปลงแบบใดที่ควรควบคุมและควบคุมแบบ
ไหน
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รูปที่ 2.6 กระบวนการในการปรับปรุงวิธีการทํางาน

มีปญหาที่รูแลว
หรือไม ?

ตรวจสอบกระบวนการ Flowchart

มีขอมูลระบวน
การทํางาน ?

มี Flow Chart ?

รวบรวมขอมูลเพ่ิมเติมถาตองการ

นําเสนอขอมูลอยางมีประสิทธิภาพ

วิเคราะหสาเหตุของปญหา / ลาชา

ปรับปรุงกระบวนการทํางานใหม

นํามาปฏิบัติและเริ่มกระบวนการปรับปรุงใหม

เร่ิมตนกระบวนการเดิม
ใหม

รวบรวมขอ
มูลกระบวน
การทํางาน

เลือก
กระบวนการ
ทํางานที่ตอง
ปรับปรุง

วาด Flow chart
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2.8  การ Benchmarking เก่ียวกับงานจัดซ้ือ

ไดมีงานวิจัยและการทํา Standard Benchmark เกี่ยวกับงานจัดซื้อหลายงาน
ดวยกัน ที่มาของ Key Performance Indexes ( KPIs )  ที่อยูในขอบขายขางตนน้ันอางอิงจาก
การสํารวจวิจัยของ CAPS – Central For Advance Purchasing Studies , Arizona State
University, located in Tempe, Arizona ซึ่งกําหนด Standard Benchmarks ของสิ่งที่แสดงถึง
ประสิทธิภาพของระบบจัดซื้อไว 21 รายการ และกอนที่จะกําหนดขอบเขตไดทําการสํารวจจาก
ผูบริหารของหนวยงานจัดซื้อเพ่ือใหดัชนีดังกลาวตรงกับสิ่งที่ผูบริหารตองการและตรงกับ
ลักษณะการดําเนินการของหนวยงาน เพ่ือใหสอดคลองกับเปาหมายขององคกร
Standard Benchmarks (Revised 2/1/2001) ทั้ง 20 รายการมีดังนี้

Cross-Industry Comparison of Standard Benchmarks

1 Purchase spend as a percent of sales dollars
2 Purchasing operating expense dollars as a percent of sales dollars
3 Purchasing operating expense dollars as a percent of purchase spend

 (cost to spend a dollar)
4 Purchasing employees as a percent of company employees
5 Sales dollars per purchasing employee
6 Purchase spend per purchasing employee
7 Percent of total purchase spend managed/controlled by purchasing
8 Average number of training hours per purchasing employee
9 Average annual spend on training for the purchasing function per purchasing

employee
10 Percent of cost reduction savings as a percent of total purchase spend

generated by purchasing
11 Percent of active suppliers accounting for 80% of purchase spend
12 Percent of total purchase spend with minority-owned suppliers
13 Percent of total purchase spend with women-owned suppliers
14 Percent of total purchase spend with small business suppliers
15 Percent of total purchase spend through EDI
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16 Percent of total purchase spend through B2B e-Commerce
17 Percent of total purchase spend through electronic auctions
18 Percent of total purchase spend via strategic alliances
19 Percent of total purchase spend through consortia
20 Percent of total purchase transactions processed via procurement cards
(Revised 10/16/2001)

2.9  งานวิจัยและวรรณกรรมที่เก่ียวของ

2.9.1 สมพงษ เข็มทองวงศา , 2542 : การปรับปรุงประสิทธิภาพการผลิต
โดยการใชการตรวจวินิจฉัยองคกร 

โดยมุงหมายเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพของการผลิต และคงรักษาใหสอดคลอง
กับเปาหมายขององคกร โดยจะใชรูปแบบสําหรับการตรวจวินิจฉัยที่ปรับปรุงมาจาก
ระบบ Lean management system รูปแบบที่ประยุกตกับสายการผลิตตัวอยางจะมีหัว
ขอควบคุมเจ็ดหัวขอคือ ระบบการบริหาร, การศึกษา/การฝกอบรม มาตรฐาน การ
เปลี่ยนแมพิมพอยางรวดเร็ว การปรับปรุงเครื่องจักร และกระบวนการ การบํารุงรักษา
ดวยตนเอง และการวางแผนการบํารุงรักษา โดยเทคนิควิธีที่ใชในการปรับปรุงคา
ดัชนีทั้งสามคาคือ เทคนิคการลดเวลาการเปลี่ยนแมพิมพ Single minute exchange of
die; SMED และเทคนิคการควบคุมกระบวนการทางสถิติ

2.8.2  Ihsan Ahmad , 1990 :  Productivity measurement and
Improvement at Organization level :a case study of an automotive parts
manufacturing company, AIT Thsis  IE-90-2

เปนงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการกําหนดวิธีการวัดประสิทธิภาพของระบบการ
ผลิต โดยแยกกําหนดคาวัดประสิทธิภาพที่สําคัญของแตละสวนของระบบยอย และสราง
Model เพ่ือหาคาประสิทธิภาพโดยรวมขององคกร เปนงานวจัิยเพ่ือพัฒนาและประยุกต
แบบการวัดประสิทธิภาพขององคกร เพ่ือกําหนดสวนที่มีประสิทธิภาพต่ําและทําการ
เสนอวาควรทําการปรับปรุงอยางไร โดยรูปแบบของการวัดประสิทธิภาพจะเปนแบบมี
คาวัดประสิทธิภาพหลายตัว โดยอาศัยวิธี Performance Objectives Model :
งานวิจัยจะกลาวถึง P-O-P Approach , Performance Objectives Productivity
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2.8.3 Asbjorn Rolstadas , 1995 : Performance Management A
Business Process Benchmarking Approach,Chapman & Hall

กลาวถึงการจัดการประสิทธิภาพจะใชเทคนิค Benchmarking เปนการจัดระบบ
การจัดการอยางมีประสิทธิภาพ ตั้งแตการสรางระบบ การเลือกคาวัดประสิทธิภาพจน
ถึงการตรวจสอบและประเมินผล

2.8.4 Eakawut Suttilert , 1998 : Performance Evaluation and
Improvement of Selected material Planning Function in Plastic Industry , AIT
Thesis ISE-98-34

เปนงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการกําหนดวิธีการวัดประสิทธิภาพของระบบการ
บริหารวัสดุ (Material Management) ซึ่งเกี่ยวกับการวางแผนและควบคุมการผลิต การ
บริหารพัสดุของโรงงานผลิต ผลิตภัณฑพลาสติก

2.8.5 Harold E.Fearon , Ph.D.,C.P.M and Bill Bales C.P.M , 1997 :
Measures of Purchasing Effectiveness CAPS Arizona.

เปนงานวิจัยที่เกี่ยวของกับแนวคิดและวิธีการในการวัดประสิทธิภาพเกี่ยวกับ
ทางดานงานจัดซื้อที่ไดขอมูลจากผูบริหารระดับสูงของบริษัท ที่มีรายไดอยูใน 5 อันดับ
แรกของประเทศสหรัฐอเมริกา ซึ่งเกิน 1 พันลานเหรียญสหรัฐ ( 1992 )

2.8.6 ณัฐฐินี เจนวัฒนาเวช : ระบบแคตาล็อกสําหรับรายการพัสดุคงคลัง
(A CATALOGING SYSTEM FOR INVENTORY ITEMS)

เปนงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการพัฒนาพัฒนาระบบในการชวยคนหารหัสพัสดุ
ภายในฐานขอมูล โดยงานวิจัยถูกแบงออกเปนสองสวน คือสวนแรกจะเปนสวนของการ
พัฒนาแนวทางในการจัดกลุมพัสดุออกเปนหมวดหมูอยางเปนระเบียบ โดยอาศัย
แนวความคดิจากทฤษฎีการทําระบบแคตาล็อก, การทําดัชนี, การจัดประเภท และ
เทคโนโลยีการจัดกลุม ในสวนที่สอง จะเปนสวนของการพัฒนาระบบคอมพิวเตอรชวย
ในการคนหารหัสของพัสดุภายในฐานขอมูลที่ถูกจัดประเภทตามแนวทางที่ไดพัฒนาไว
จากสวนแรกแลว โดยการคนหารหัสพัสดุนั้น จะคนหาไดจากชื่อพัสดุ, การจัดประเภท
พัสดุ, หนาที่การทํางาน, ผลิตภัณฑที่ใชพัสดุในการผลิต, ผูผลิตพัสดุ
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2.8.7 นที ดํารงคกิจการ : การสรางสรรคคุณภาพที่ประทับใจในงาน
บริการ : กรณีศึกษาบริษัทแทคเซอรวิส จํากัด (ATTRACTIVE QUALITY CREATION IN
SERVICE INDUSTRIES : A CASE STUDY OF TAC SERVICES COMPANY LIMITED)

งานวิจัยเกี่ยวกับการปรับปรุง พัฒนาและสรางสรรคแนวทางการใหบริการเพื่อ
ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ ณ สถานีบริการอยางตอเนื่อง โดยได
นําแนวความคิด การสรางสรรคคุณภาพที่ประทับใจ (Attractive Quality Creation) มาใช
มีแนวทางการสํารวจความคิดเห็นหรือความตองการของลูกคา โดยใชเครื่องมือคุณภาพ
ตางๆเชน เครื่องมือคุณภาพ 7 ประการ (7 QC tools) เชนแผนผังกางปลา (Cause and
Effect Diagram) และเครื่องมือคุณภาพใหม 7 ประการ (7 New QC tools) เชน แผน
ภาพกลุมขอมูล (Affinity Diagram) และแผนภูมิตนไม (Tree Diagram) หลังจากนั้นจึงทํา
การวางแผนปรับปรุง เปลี่ยนแปลง สรางสรรคและออกแบบการใหบริการที่เหมาะสม

2.8.8 พลวีรย สยามชัย : การพัฒนาระบบสารสนเทศการจัดซื้อ
(Development of an Information System for Purchasing Functions)

งานวิจัยน้ีเปนการพัฒนาระบบสารสนเทศการจัดซื้อ สําหรับการใชงานในองค
กรตัวอยาง ซึ่งเปนบริษัทเอกชนที่ทําธุรกิจที่ปรึกษาดานเทคโนโลยีคอมพวิเตอรและ
ระบบสารสนเทศ งานวิจัยนี้ครอบคลุมการวิเคราะหและออกแบบระบบ การพัฒนาระบบ
สารสนเทศดังกลาวใชการวิเคราะหและออกแบบระบบโดยใชหลักการจัดซื้อ

จากการทดลองนําระบบสารสนเทศดังกลาวที่ไดพัฒนาขึ้นนําไปใชงานจริง พบ
วาระบบสารสนเทศที่ไดพัฒนาขึ้นน้ัน สามารถชวยใหองคกรตัวอยางสามารถทํางานจัด
ซื้อไดอยางสะดวกและรวดเร็วมากขึ้น

2.8.9 รุงฤดี นนทรีย : การจัดการเพื่อทําใหไมมีขอรองเรียนจากลูกคา
กรณีศึกษา ผลิตภัณฑถุงปสสาวะ (ZERO COMPLAINT MANAGEMENT : A CASE
STUDY OF URINE BAG)

การจัดการเพื่อทําใหไมมีขอรองเรียนจากลูกคาในงานวิจัยนี้จะมีเปาหมายเพื่อ
ผลิตผลิตภัณฑใหมีคุณภาพตรงตามขอกําหนด โดยไมเพ่ิมของเสียในกระบวนการผลิต
ผลิตภัณพที่ไมเปนไปตามขอกําหนดนี้จะสรางความเดือดรอนใหแกลูกคา การจัดการ
เพ่ือทําใหไมมีขอรองเรียนจากลูกคาในงานวิจัยนี้จะแบงออกเปน 2 สวน คือ การปฏิบัติ
การแกไขปญหาขอรองเรียนที่ไดรับจากลูกคาเพ่ือทําใหไมมีขอรองเรียนแบบเดิมซํ้าขึ้น
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อีก และการปฏิบัติการปองกันเพื่อทําใหไมมีขอรองเรียนแบบใหมเกิดขึ้น การแกไข
ปญหาขอรองเรียนทําโดยการสืบสวนหาสาเหตุที่แทจริงของขอรองเรียนและวางแผน
การปฏิบัติการแกไข จากนั้นจะนําแผนการปฏิบัติการแกไขไปปฏิบัติแลวติดตามผล วง
จร PDCA นี้จะหมุนไปจนกวาจะไมพบปญหาเดิมซํ้าขึ้นอีก สวนการปฏิบัติการปองกัน
จะเร่ิมที่การทําการวิเคราะหขอบกพรองและผลกระทบของกระบวนการ (FMEA) กอน
ผลที่ไดจากการวิเคราะหสามารถนํามาปรับปรุงกระบวนการได นอกจากนั้นยังสามารถ
นําผลการวิเคราะหมาวางแผนการตรวจสอบและทดสอบได

2.8.10 Massaaki Imai : Kaizen The Key to Japan’s Competitive
Success , McGraw-Hill

เปนหนังสือที่บอกหลักการและความเปนมาของการปรับปรุงอยางตอเน่ืองของ
ประเทศญี่ปุน แสดงใหเห็นความสัมพันธของกิจกรรมตางๆของญี่ปุน ที่สอดคลองและ
สงเสริมซ่ึงกันและกัน เห็นหลักการและตัวอยางในการแกปญหาโดยใช QC 7 Tools

2.8.11 Yoji Akao : Hoshin Kanri Policy Deployment for Successful
TQM, Productivity Press

เปนหนังสือที่กลาวถึงการทํา Policy Deployment เปนขั้นตอนเปลี่ยนจากวิสัย
ทัศนของผูนําองคกรไปสูการปฏิบัติอยางเปนขั้นเปนตอน เปนการแปลงนโยบายใหกระจายไปสู
การปฏิบัติขององคกรทุกระดับชั้น



บทที่ 3

สภาพปจจุบันของระบบงานตัวอยาง

บทนํา

บทนี้จะกลาวถึงกระบวนการและขั้นตอนตางๆของการดําเนินงานจัดซื้อใน
อุตสาหกรรมการผลิต ซึ่งเปนลักษณะการดําเนินงานเฉพาะของระบบงานตัวอยางของการวิจัย
ฉบับน้ีซึ่งกระบวนการในแตละองคกรยอมมีความแตกตางกันในแงของรูปแบบการบริหารและ
นโยบาย รวมทั้งวิธีการคาวัดคุณภาพที่ใชกับกระบวนการคุณภาพของระบบดวย  นอกจากราย
ละเอียดของระบบงานตัวอยางแลวยังจะกลาวถึงการตรวจวินิจฉัยนั้นองคกรของโรงงานตัวอยาง
โดยอาศัยรูปแบบการประเมินโดยใชหลักการ TQM เพ่ือแสดงถึงสภาพปจจุบันของระบบตัว
อยางวาหนวยงานอยูสถานะไหนหรือสถานะการณของหนวยงานขณะนั้นเปนอยางไรเพื่อจะได
นํามาใชบริหารองคกรและพัฒนาไปตามลําดับ

3.1  โครงสรางของหนวยงานจัดซ้ือ  ( Purchasing Organization )

โครงสรางการบริหารของหนวยงานจัดซื้อ จัดใหหนวยงานจัดซื้อเปนลักษณะ
การจัดซื้อแบบผานจัดซื้อสวนกลาง (Centralization) โดยสังกัดอยูกับหนวยงานสวนกลาง โดย
หนวยงานเปนผูใหบริการบริษัทในกลุมเดียวกันทั้งหมด

การแบงโครงสรางการบริหารงานแบงเปนระดับสวนและระดับแผนก โดยจัด
ตามกลุมของประเภทสินคาที่อยูในขอบขายความรับผิดชอบคือ กลุมงานจัดซื้อ Direct Material
ที่เกี่ยวของโดยตรงกับการผลิตคือกลุมประเภทวัตถุดิบและเชื้อเพลิง และกลุมงานจัดซื้อพวก
Indirect Material  ที่เปนกลุมพวกที่ไมเกี่ยวของโดยตรงกับระบบการผลิต เชน อะไหลในการ
ซอมบํารุงแยกเปนอุปกรณดานงานไฟฟา งานเครื่องกล นอกนั้นจะเปนกลุมของใชวัสดุสิ้น
เปลือง กระดาษ หมึกพิมพคอมพิวเตอร และวัสดุอ่ืนๆ
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รูปที่ 3.1 ผังการบริหารงานขององคกรในระบบงานตัวอยาง

3.2 กระบวนการของระบบงานจัดซ้ือ (Process Description)

ขอบขายของงานวิจัยฉบับนี้อยูในขอบเขตสวนจัดหาอุตสาหกรรม แผนก
เครื่องกลและแผนกไฟฟา และทั่วไป ดังนั้นวัสดุหลักที่จัดหาจะเกี่ยวของกับหนวยงานซอมบํารุง
เปนสวนใหญ วัสดุที่จัดหาจะประกอบไปดวยเครื่องจักรกล อุปกรณไฟฟา อะไหลจักรกล และ
อะไหลไฟฟา และกลุมวัสดุสิ้นเปลืองที่มีใชในหนวยงานและโรงงาน

ระบบที่เกี่ยวของในการดําเนินการดานจัดซื้อในหนวยงานมีดังนี้
1. องคกรมีการใชระบบในการปฏิบัติงานเปนประเภท ERP –Enterprise

Resort Planning โดยใชระบบ SAP
2. สวนการบริหารคุณภาพนั้นใชระบบ ISO9001:2000
3. ระเบียบและวิธีปฏิบัติในการดําเนินการดานการจัดซื้อ ที่จัดเตรียมโดยคณะ

กรรมการของบริษัท ซึ่งเน้ือหาจะกลวถึงขอบังคับที่จะตองปฏิบัติ

การแบงประเภทของวัสดุที่อยูในขอบขายงานความรับผิดชอบแบงตาม
ประเภทในการบริหารจัดการวัสดุนั้นๆ แบงไดดังนี้

ผูอํานวยการฝาย

ผูจัดการสวน
เชื้อเพลิงและวัตถุดิบ

ผูจัดการสวน
อุตสาหกรรม

จัดหาเชื้อเพลิง

จัดหาวัตถุดิบ

จัดหาเครื่องกล

จัดหาไฟฟา

จัดหาทั่วไป

ผูจัดการสวน
บริการจัดหา

ระบบงาน

พัสดุ
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1.    วัสดุคงคลัง (Stock Material) หมายถึงวัสดุที่ทางผูใชงานบริหารการจัดเก็บและการสั่งซื้อ
โดยการเก็บเขาสต็อค วัสดุคงคลังที่เกี่ยวของกับขอบขายของระบบแบงเปน 3   ประเภท

1.1  วัสดุอะไหล ( Spare Part )  ประกอบไปดวยวัสดุอะไหลของงานซอมบํารุง
สามารถแบงไดเปนกลุมใหญอีก 2 ประเภท คือ

แบงตามแหลงที่มา (  Origin )  คือ
-      จัดหาจาก Supplier ภายในประเทศ
-      จัดหาจาก Supplier ตางประเทศ

แบงตาม Function การซอมบํารุงได 3 ประเภท คือ
-       อะไหลงานซอมบํารุงทางดานไฟฟา ( Electrical Spare Part )
-       อะไหลงานซอมบํารุงทางดานเครื่องกล ( Mechanical Spare Part )
-       อะไหลดานงานซอมเครื่องจักรกลเหมือง ( Quarry Spare Part )

1.2  วัสดุสิ้นเปลือง ( Supply )  เปนวัสดุที่ใชแลวหมดไป มีอัตราการเบิกใช
สูงกวากลุมอ่ืนๆ และไมเกี่ยวกับการผลิตหรือการซอมบํารุง

1.3   เชื้อเพลิงและวัตถุดิบ  ( Raw Material and Fuel )

2.  วัสดุที่ซื้อใชงานโดยตรง ( Direct Charge To Cost Center ) หมายถึงวัสดุที่ทางผูใชงานไม
มีการบริหารการจัดเก็บแบบสต็อค การสั่งซื้อจะบันทึกคาใชจายตาม Cost Center ของหนวย
งานที่แจงสั่งซื้อ

3.  สินทรัพยถาวร ( Fixed Asset )  หมายถึงวัสดุที่ทางผูใชงานไมมีการบริหารการจัดเก็บ
แบบสต็อค การสั่งซื้อจะบันทึกคาใชจายตามระบบของงบประมาณ เชน เครื่องจักรหนัก
อุปกรณไฟฟาโรงงาน เครื่องมือวัด และสินทรัพยในงานโครงการ งานกอสราง งานลงทุน

3.2.1 ข้ันตอนการปฏิบัติงานของระบบจัดซื้อ

ขั้นตอนการปฏิบัติงานของระบบเริ่มจากหนวยงานลูกคาออกใบแจงสั่งซ้ือ
(Purchase requisition) ในระบบ SAP จากนั้น ผูมีอํานาจในการอนุมัติดําเนินการอนุมัติใน
ระบบ SAP (Electronic Approve) เม่ือใบแจงสั่งซื้อที่ระบุขอมูลการแจงจัดหาในระบบ SAP
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ไดรับการอนุมัติแลว ขอมูลดังกลาวจึงจะถือวาหนวยงานจัดซื้อจะนํามาดําเนินการจัดหาตอ
ไปได

ขั้นตอนการปฏิบัติงานสามารถอธิบายไดเปนขั้นตอนอยางละเอียดดังนี้

1. ผูจัดหาในแตละหนวยงานไดรับรายละเอียดการแจงดังกลาวแลวก็จะพิจารณาราย
ละเอียดใน PR เพ่ือตรวจสอบรายละเอียดและพิจารณาขอมูลในรายการแจงสั่งซื้อเกี่ยว
กับเกณฑกําหนดของวัสดุ (Specification) และเกณฑที่ยอมรับไดของวัสดุ (Tolerance)
หรือเอกสารแนบตางๆ เชน Drawing หากพบวารายละเอียดไมครบหรือไมเพียงพอตอ
การสืบราคา ใหติดตอกับลูกคาเพื่อขอรายละเอียดเพิ่มเติม หากไมสามารถหาราย
ละเอียดได ใหพิจารณารวมกันวาเห็นสมควรจะยกเลิกรายการแจงสั่งซื้อดังกลาวหรือไม

2. จากนั้นดําเนินการขอราคาจาก Supplier (Request for quotation) โดยการสืบราคา
ทางวาจาหรือลายลักษณอักษร

3. หลังจากไดรับราคาจาก Supplier แลวนํามาดําเนินการเปรียบเทียบราคา (Price
comparison) เพ่ือสรุปซ้ือ

4. ออกเอกสารใบสั่งซื้อในระบบ SAP

5. หลังจากที่ Supplier  ไดรับใบสั่งซื้อ จะดําเนินการสงสินคาที่หนวยงานพัสดุ เพ่ือเปนจุด
ที่จะสงสินคาไปยังหนวยงานผูใชงานตอไป
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ตารางที่ 3.2 ตารางแสดงรายละเอียดยอยในแตะขั้นตอน

หนวยงาน / ข้ันตอนหลัก ข้ันตอนยอย
1. Warehouse officer
       ออกใบแจงสั่งซื้อ ออก PR ในระบบ SAP

อนุมัติ PR ในระบบ SAP
2. Purchasing Unit
       RFQ (Request for quotation) พิจารณารายละเอียดใน PR

คัดเลือก Supplier เพ่ือสืบราคา
       Order Process Price comparison

ออก PO ในระบบ SAP
อนุมัติ PO ในระบบ SAP
Supplier Confirmation

3. พัสดุกลาง
       ตรวจรับสินคาเพื่อรอสงโรงงาน Good Receive and transportation.

3.2.2 รายละเอียดเก่ียวกับ  SAP

จากที่ไดกลาวไปแลววาระบบ ERP ของหนวยงานที่เกี่ยวของกับระบบจัดซื้อที่
เปนงานวิจัยฉบับน้ีคือ  Software Application Program: SAP เปนซอฟทแวรสําหรับการวาง
แผนการจัดการทรัพยากรขององคกร (ERP: Enterprise Resource Planning) ที่มีชื่อเสียงมาก
โปรแกรมหนึ่ง ที่ถูกออกแบบมาโดยมีความสามารถครอบคลุมครบทั้งในดานการเงิน
(Financials) การผลิต (Manufacturing) การขายและการจัดจําหนาย (Sales and Distribution)
การซอมบํารุงฯ(Maintenance) ตลอดจนถึงทรัพยากรบุคคล (Human Resource). รองรับขนาด
กิจการตั้งแตธุรกิจที่มีสาขาทั่วโลก ไปจนถึงธุรกิจขนาดกลางและยอม(SMEs) SAP มีจุดแขง็ใน
เรื่องการ Fully Integration โดยทุกองคประกอบ(Module) ในระบบที่ใชงานจะประสานเปนหน่ึง
เดียว และความหลากหลาย เชน สามารถแปลงขอมูลที่ถูกบันทึกเขาสูระบบได 13 ภาษา 27
สกุลเงิน นอกจากนี้ SAP ยังสามารถที่จะเชื่อม (link) เขากับซอฟทแวรสําเร็จรูปอ่ืนไดงาย

    Feature การใชงานและองคประกอบ (Modules) ตางๆ ของ SAP ชวยให
กระบวนการปฏิบัติงานของกิจการเปนไปโดยอัตโนมัติ ขอมูลตางๆจะถูกบันทึกเพียงครั้งเดียว
และจะกระจายไปสูบุคคลที่ตองการใชงานอยางขอมูลน้ันอยางรวดเร็ว การที่กิจการมีขอมูลที่ถูก
ตองแมนยําและทันสมัยตลอดเวลา(Real Time) นอกจากจะชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการให
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บริการแกลูกคาแลวยังสามารถชวยปรับปรุงการตัดสินใจของผูบริหารอีกดวย ซึ่งนับเปนหัวใจ
หลักในการบริหารงานในยุคปจจุบัน

รูปที่ 3.2 แสดงโมดูลที่มีอยูใน ระบบ SAP R/3

จากรูปที่ 3.2 สามารถแบง โมดูลองคประกอบของ SAP R/3 ออกไดเปน 11  โมดูล ดัง
ตอไปน้ี
Module SD ใชในการบริหารงานบริหารงานขายและการกระจายสินคา (Sale and Distribution)
Module MM ใชในดานการบริหารระบบพัสดุ,การจัดซื้อ (Material Management)
Module PP ใชในการบริหารและการวางแผนการผลิต (Production Planning)
Module QM ใชในการบริหารดานคุณภาพของผลิตภัณฑและการบริการ (Quality
Management)
Module PM ใชในการบริหารงานซอมบํารุง (Plant Maintenance)
Module FI ใชในการบริหารงาน Financial Accounting
Module CO ใชในการบริหารงาน Controlling Accounting
Module PS ใชในการบริหารงานโครงการ (Project Systems)
Module HR ใชในการบริหารงานบุคคล (Human Resource Management)
Module WF ใชในการจัดทํา Work Flow ตางๆในระบบ
Module IS ยอมาจาก Industry Solution ซึ่งสามารถนํามาใชเปนตนแบบมาตราฐานในการ
พัฒนาการใชงานระบบ Sap โดยแบง Solution ตามกลุมธุรกิจประเภทตางๆ
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3.3 รูปแบบการประเมินหนวยงาน

ดังที่กลาวในบทที่2 ถึงความจําเปนและความสําคัญในการประเมินองคกรแลว
วาเปนสิ่งสําคัญ เพราะการประเมินหนวยงานจะชวยใหทราบวาสถานะของตนเองเปนอยางไร
การดําเนินงานอยูระดับใดและเพื่อเปนเคร่ืองมือใหหนวยงานใชในดานดําเนินการจัดการพัฒนา
และเสริมสรางความสามารถในการแขงขันใหทันกับการเปลี่ยนแปลงไดต อ ไ ป ใ น
อ น า ค ต

3.3.1 การเลือกรูปแบบการประเมิน

ดังเปนที่ทราบกันอยูแลววามีระบบการบริหารงานคุณภาพอีกหลายประเภทที่
เปนที่นิยมกันในปจจุบันเชน ระบบการบริหารแบบ Lean Management System:Tomas L.
Jackson and Karen R. Jones  ซึงในระบบบริหารบางอยางจะมีเรื่องเครื่องจักรและปจจัยทาง
ดานการผลิตมาเกี่ยวของอยางชัดเจน ซึ่งอาจไมเหมาะสมกับงานจัดซื้อที่เปนสายงานสนับสนุน
ดังระบบตัวอยางนี้ ปจจุบันองคกรใหญมีนโยบายในการดําเนินการ สนับสนุนการบริหารงานโดย
ใชระบบ TQM อยูแลวและหนวยงานในระบบงานตัวอยางเปนสวนหนึงในระบบ TQM ที่ใชใน
การดําเนินงาน ดังนั้นจึงเลือกใชการประเมินตนเองโดยใชเกณฑอางอิงเกณฑการประเมินที่เปน
เลิศของ Malcom Baldridge ซึ่งเนนในเรื่องผลงานเปนสําคัญและการประเมินที่เปนเลิศดังกลาว
ยังมีจุดมุงหมายที่กระตุนใหองคกรมีการพัฒนาและสรางแนวทางและหลักเกณฑในการพัฒนา
ใหดียิ่งขึ้นไป

3.3.2 การปรับปรุงรายละเอียดในการประเมิน

แตเน่ืองจากการประเมินน้ันอยูในระดับหนวยงาน เม่ือมีการในงานวิจัยฉบับนี้
จะมีการปรับเกณฑและคะแนนในการประเมินใหเหมาะสมกับหนวยงานและความงายตอการตัด
สินในการประเมินโดยจะปรับใหระดับคะแนนเปน ระดับ 1 ถึง 4 แทนการใหคะแนน 1000
คะแนนตามที่ใชในการประเมินมาตรฐาน สวนรายละเอียดหัวขอประเมินนั้นเมื่อพิจารณาจะพบ
วาประเด็นในการตรวจประเมินบางขอไมเหมาะสมกับการตรวจประเมินเพ่ือพัฒนาการดําเนิน
การในดานงานจัดซื้อ เพราะการตรวจวินิจฉัยองคกรในงานวิจัยฉบับน้ีนั้นเปนการตรวจประเมิน
และเปนการหาดัชนีวัดประสทธิภาพระดับสวนเทานั้น ประเด็นหัวขอการตรวจประเมินบางอยาง
เหมาะสําหรับการตรวจประเมินระดับองคกรใหญสุดที่เกี่ยวของกับนโยบายหลัก ทิศทางและการ
สรางองคกร มุงเนนลูกคาและการสรางกลยุทธการตลาด และการประเมินในดานคานิยมของ
องคกรที่มีความชัดเจนและเปนรูปธรรมโดยผูนําองคกรระดับสูงสุด จึงไดกําหนดและปรับเปลี่ยน
ขอประเมินในดานคําถามบางอยางใหเหมาะสม โดยการตรวจประเมินน้ันจะกําหนด
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และปรับเปลี่ยนรูปแบบคําถามเพื่อใหไดขอมูลที่เหมาะสมและไดดําเนินการปรับปรุงรูปแบบของ
คําถามใหเหมาะสมเพื่อใชในการประเมิน โดยไดจากที่ประชุมคณะบริหารคุณภาพ
(Management Review)

คณะบริหารคุณภาพ (Management Review) เกิดขึ้นจาก ผูบริหารระดับสูง
ของหนวยงานแตงตั้งกลุมบุคคล เพ่ือทําหนาที่ในการบริหารงานคุณภาพใหบรรลุตามนโยบาย
และวัตถุประสงคทางดานคุณภาพที่ไดตั้งไว โดยใหเรียกวา “คณะกรรมการบริหารงานคุณภาพ”
หรือ “คณะ Management Review” ซึ่งประกอบไปดวย ผูอํานวยการฝาย ผูจัดการสวน ผูจัด
การ ที่เกี่ยวของกับงานจัดหา โดยมีผูอํานวยการฝายเปนประธาน

หัวขอการประเมินตามเกณฑที่เปนเลิศของ Baldridge แบงเปน 7 หัวขอหลักดังตอไปน้ี

ขอที่1   ภาวะผูนํา (Leadership)
ขอที่2   การวางแผนเชิงกลยุทธ (Strategic Planning)
ขอที่3  การมุงเนนลูกคาและตลาด (Customer and Market focus)
ขอที่4 สารสนเทศและการวิเคราะห (Information and Analysis)
ขอที่5  การมุงเนนทรัพยากรบุคคล (Human Resource Focus)
ขอที่6  การจัดการกระบวนการ (Process Management)
ขอที่7  ผลลัพธทางธุรกิจ (Business Results)

เกณฑในการใหคะแนน แบงเปน 4 ระดับคือ
คะแนน 1 Opportunity ไมมีการจัดทําแผนหรือระบบงานที่ชัดเจน
คะแนน 2 Marginally qualified มีระบบงานบางสวนที่สอดคลองกับวัตถุประสงค
คะแนน 3 Qualified  ระบบงานโดยทั่วไปมีความสมบูรณมากขึ้น
คะแนน 4 Outstanding ระบบงานมีความสมบูรณและมีการ PDCA

3.3.3  กระบวนการในการประเมิน
เน่ืองจากขอบขายของการวิจัยดังกลาว ครอบคลุมเฉพาะสวนจัดหาวัสดุ

อุตสาหกรรมและไมรวมสวนอ่ืนๆ ที่อยูในหนวยงาน จึงกําหนดใหผูประเมินคือผูจัดการสวน ผู
จัดการแผนก และรายงานผลการประเมินใหแกผูบังคับบัญชาตามลําดับ แตเนื่องจากหัวขอ
ประเมินบางหัวขอครอบคลุมนโยบายขององคกรในระดับฝาย ดังนั้นจึงมีการประเมินโดยรวมจาก
คณะบริหารคุณภาพ มีการรายงานผลยังผูบังคับบัญชา ทีมงานหลักในการประเมินที่เปนผู
ประเมินผล ประกอบดวย
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1. ผูจัดการสวน จบปริญญาตรีทางดานวิศวกรรมเครื่องกล ทํางานกับบริษัท
มากวา 10 ปและมารับผิดชอบงานดานการจัดซื้อได 2 ป ปจจุบันเปน QMR ของ
หนวยงานผานการ อบรมการเปนผูตรวจสอบระบบคุณภาพ ISO9000

2. ผูจัดการจัดหาเครื่องกลจบปริญญาตรีทางดานวิศวกรรมเครื่องกล ทํางาน
ดานการจัดซื้อประมาณ 9 ป เปนผูที่เขาใจระบบงานเปนอยางดีเคยผานงานในหนวย
งานจัดหาทั่วไปมากอน อีกทั้งยังเปนผูที่ผานการอบรมการตรวจสอบระบบคุณภาพ
ISO9000

3. ผูจัดการจัดหาไฟฟาจบปริญญาตรีทางดานวิศวกรรมเครื่องกล ทํางานดาน
การจัดซื้อประมาณ 10 ป ของหนวยงานผานการอบรมการเปนผูตรวจสอบระบบคุณ
ภาพ ISO9000 มีประสบการณในการประยุกตเทคนิคการปรับปรุงงานอยางตอเนื่อง
และเปนคณะทํางาน TQM ของหนวยงาน อีกทั้งยังเปนผูที่มีความรูและความเขาใจ
เกี่ยวกับงานจัดซื้อเปนอยางดี มีประสบการณทางดานงานจัดหาเครื่องกลมากอน
ประมาณ 6 ป

4. ผูจัดการจัดหาทั่วไป จบปริญญาตรีทางดานการบริหารธุรกิจ ทํางานดาน
การจัดซื้อประมาณ 8 ป

รูปแบบการประเมิน ดําเนินการโดยผูเกี่ยวของดังนี้
1. การตอบคําถามตามหัวขอการประเมินที่ไดรับการปรับปรุงใหเหมาะสมกับ

หนวยงานตามรูปแบบของคําถามที่ไดรับการปรับปรุงแลวดังที่ไดกลาวขางตน
2. แสดงกระบวนการดําเนินการที่เกี่ยวของกับหัวขอการประเมินอยางชัดเจน

ตัวอยางเชนการจัดการกระบวนการขอรองเรียนโดยมีการบันทึกเปนทะเบียนอยางมี
ระบบ จะแสดงดวยบันทึกที่มีอยูจริง หากหนวยงานไมมีเอกสารชัดเจนใหถือวา
พิจารณาประเมินในระดับที่ต่ําในหัวขอน้ันๆ

การตรวจประเมินอาศัยหลักการ 4 หลักเกณฑเพ่ือพิจารณา วิเคราะหและตรวจ
วินิจฉัยวาองคกรนั้นอยูที่ระดับใด คือ

1. ความนาเชื่อถือ/มาตรฐานของวิธีการ ( Reliable Method)
2. ขอบเขตของการนําไปใช (Extent of Deployment)
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3. ขอบเขตของการรวมทีมงานที่มาจากตางสายงาน (Extent of Cross functional
Integration)

4. ผลลัพธที่ได (Result)

ตารางที่ 3.3 ตารางระดับการประเมิน ขอที่1 ภาวะผูนํา (Leadership)

Level of Diagnosis Level of progress
Level 1 Opportunity - ในหนวยงานยังไมมีการกําหนดทิศทางขององคกรอ

ยางชัดเจน ใหทราบในทุกระดับของพนักงงาน
- ผูบริหารระดับสูงยังไมมีความชัดเจนในการดําเนิน
การในการทบทวนความสามารถขององคกร เพ่ือใช
ในการประเมินความสําเร็จขององคกร รวมถึงตัววัด
ผลการดําเนินงาน
- ไมมีการดําเนินการดานการตระหนักถึงผลกระทบ
ขององคกรอยางชัดเจน

Level 2 Marginally qualified - ผูนําระดับสูงดําเนินการในการถายทอดเพื่อนํา
ปฏิบัติในเร่ืองคานิยม ทิศทางขององคกร ในระยะสั้น
และระยะยาว
- มีการทบทวนผลการดําเนินงานแตยังไมมีวิธีการ
ประเมินที่ชัดเจน

Level 3 Qualified - ผูบริหารระดับสูงดําเนินการในการทบทวนความ
สามารถขององคกร เพ่ือใชในการประเมินความสําเร็จ
ขององคกร รวมถึงตัววัดผลการดําเนินงาน และมีการ
นําผลจากการทบทวนไปใชปรับปรุงแตยังไมมีการนํา
ผลการทบทวนไปใชอยางชัดเจน

Level 4 Outstanding - ผูบริหารระดับสูงมีการกําหนดและชี้นําทิศทางของ
องคกรในระยะสั้นและยาวอยางชัดเจน มีการสราง
บรรยากาศเพื่อใหเกิดการเรียนรู
- ผูบริหารระดับสูงดําเนินการในการทบทวนความ
สามารถขององคกร เพ่ือใชในการประเมินความสําเร็จ
ขององคกร รวมถึงตัววัดผลการดําเนินงาน และมีการ
นําผลจากการทบทวนไปใชปรับปรุง
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ตารางที่ 3.4 ตารางระดับการประเมิน ขอที่2    การวางแผนเชิงกลยุทธ (Strategic Planning)

Level of Diagnosis Level of progress
Level 1 Opportunity - องคกร หนวยงาย ยังไมมีการกําหนดในเรื่องกล

ยุทธกระบวนการพัฒนากลยุทธ และกําหนดวัตถุ
ประสงค ทําใหการพัฒนาแผนปฏิบัติการและการ
ถายทอดสูการปฏิบัติของกลยุทธอยางชัดเจน

Level 2 Marginally qualified - มีการกําหนดในเรื่องเกณฑเรื่องกลยุทธโดยรวม มี
  กระบวนการวางแผน
- มีแนวทางการทํา Policy Deployment กําหนดไว

ชัดเจน

Level 3 Qualified -มีการกําหนดในเรื่องเกณฑเรื่องกลยุทธโดยรวม มี
กระบวนการวางแผน
- มีแนวทางการทํา Policy Deployment และกําหนด
Action plan และมีการติดตามผลอยางมีประสิทธิภาพ

Level 4 Outstanding -  องคกรโดยรวมมีการดําเนินการดานการกําหนดกล
ยุทธ แผนกลยุทธ เปาหมายและการทํา Policy
Deployment ไวชัดเจน
- มีการติดตามเรื่อง Action Plan อยางมีประสิทธิ
ภาพ
- มีแผนการดําเนินงานเกี่ยวกับการคาดการผลการ
ดําเนินงาน (performance Projection) เพ่ือใชในการ
วางแผนในอนาคต
- มีการเทียบเกณฑกับคูแขงขันในเรื่องของการ
Benchmarking ในกรอบของการแขงขันกับคูแขง
เพ่ือใหทราบสถานะและกลยุทธที่จะตองใชเพ่ือเทียบ
เคียงกับคูแขงทางธุรกิจได
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ตารางที่ 3.5 ตารางระดับการประเมิน ขอที่3  การมุงเนนลูกคาและตลาด
 (Customer and Market focus)

Level of Diagnosis Level of progress
Level 1 Opportunity - องคกรยังไมมีการกําหนดความตองการของลูกคา

  กลุมลูกคา แตมีชองทางการรับฟงความตองการ
  ของลูกคา

Level 2 Marginally qualified - องคกรยังมีการกําหนดความตองการของลูกคากลุม
  ลูกคา และแตมีชองทางการรับฟงความตองการ
  ของลูกคา
- มีการใชขอมูลลูกคามาดําเนินการเพื่อวางแผนการ
  ดําเนินกิจกรรมใหสอดคลองกับความตองการ
   ของลูกคา

Level 3 Qualified -  องคกรยังมีการกําหนดความตองการของลูกคา
   กลุมลูกคา และแตมีชองทางการรับฟงความ
  ตองการของลูกคา
- มีการใชขอมูลลูกคามาดําเนินการเพื่อวางแผนการ
  ดําเนินกิจกรรมใหสอดคลองกับความตองการ
  ของลูกคา
- กําหนดชองทางการสรางความสัมพันธระยะยาวกับ
  ลูกคาและชองทางที่ลูกคาติดตอกับหนวยงาน
  เพ่ือที่จะใหทันตามความตองการและทิศทางของ
  ธุรกิจอยูเสมอ

Level 4 Outstanding -  องคกรยังมีการกําหนดความตองการของลูกคา
   กลุมลูกคา และแตมีชองทางการรับฟงความ
  ตองการของลูกคาและมีการใชขอมูลลูกคามาดําเนิน
  การเพื่อวางแผนการกิจกรรมใหสอดคลองกับความ
  ตองการของลูกคา
- กําหนดชองทางการสรางความสัมพันธระยะยาวกับ
  ลูกคาและชองทางที่ลูกคาติดตอกับหนวยงาน
  เพ่ือที่จะใหทันตามความตองการและทิศทางของ
  ธุรกิจอยูเสมอ
- มีการประเมินความพึงพอใจของลูกคาและสื่อสาร
กลับไปใหลูกคาทราบ
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ตารางที่ 3.6 ตารางระดับการประเมิน ขอที่4 สารสนเทศและการวิเคราะห
 (Information and Analysis)

Level of Diagnosis Level of progress
Level 1 Opportunity - ไมมีการรักษาระบบ Hardware และSoftware

และไมมีการจัดการดานสารสนเทศน

Level 2 Marginally qualified - มีการรักษาระบบ Hardware และSoftware และมี
ความพรอมของขอมูลในการใชงาน

Level 3 Qualified - มีการรักษาระบบ Hardware และSoftware และมี
ความพรอมของขอมูลในการใชงาน รวมถึงการนํามา
พิจารณาวิเคราะห

Level 4 Outstanding - มีการรักษาระบบ Hardware และSoftware
- หนวยงานมีการดําเนินการในการเก็บขอมูล ใชขอ
มูลอยางมีประสิทธิภาพ มีการวัดผลการดําเนินงาน
และมีการทําฐานขอมูลไวเปยบเทียบกับคูแขงภาย
นอก
- มีการนําขอมูลมาวิเคราะหโดยรวมในดานการตรวจ
สอบแนวโนม
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ตารางที่ 3.7 ตารางระดับการประเมิน หมวดที่5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล
 (Human Resource Focus)

Level of Diagnosis Level of progress
Level 1 Opportunity - มีเพียงผูจัดการและพนักงานใหมที่ไดรับการฝกอบ

รม มีแผนแตไมดําเนินการตามแผนฝกอบรม
- การสอนงานจะใชวิธีการใหเรียนรูดวยตนเอง

Level 2 Marginally qualified -มีการกําหนดความตองการฝกอบรมในแตละ
ตําแหนง และมีการสอนงานระบบ OJT แตถายทอด
โดยคนภายในเอง

Level 3 Qualified - มีการจัดการอบรมจากสถาบันภายนอก
- มีการดําเนินการดาน OJT อยางมีมาตรฐาน

Level 4 Outstanding - พนักงานมีการดําเนินการเรื่องการดําเนินการใหมๆ
ตลอดเวลา มีการปรับแผนการอบรมอยางตอเนื่อง
และเปนองคกรที่เรียนรูอยูตลอดเวลา

ตารางที่ 3.8 ตารางระดับการประเมิน หมวดที่6 การจัดการกระบวนการ
(Process Management)

Level of Diagnosis Level of progress
Level 1 Opportunity -ไมมีการนําความตองการของลูกคามาเปลี่ยนเปน

ความตองการทางเทคนิคที่เกี่ยวของกับระบบการ
ผลิต
- ไมมีการกําหนดกระบวนการที่สําคัญ

Level 2 Marginally qualified -มีการนําความตองการของลูกคามาพิจารณาปรับ
เปลี่ยนใหตรงกับการบริการ
- มีการกําหนดกระบวนการที่สําคัญแตยังขาดการ
ปฏิบัติ

Level 3 Qualified -มีการนําความตองการของลูกคามาพิจารณาปรับ
เปลี่ยนใหตรงกับการบริการ
- มีการกําหนดกระบวนการที่สําคัญแตยังขาดการ
ปฏิบัติ
มีการตรวจสอบและประเมินผลการดําเนินงาน

Level 4 Outstanding - มีการกําหนดกระบวนการทางธุรกิจอยางชัดเจน
และมีวิธีการลดคาใชจายโดยรวมที่เกี่ยวกับการ
ดําเนินการ
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ตารางที่ 3.9 ตารางระดับการประเมิน หมวดที่7 ผลลัพธทางธุรกิจ
(Business Results)

Level of Diagnosis Level of progress
Level 1 Opportunity - ไมมีการกําหนดการวัดผลดานผลลัพทใดๆเลย

Level 2 Marginally qualified - มีการกําหนด การเก็บบันทึกการดําเนินการดาน
การ
 การวัดผล แตยังไมครอบคลุมทุกดาน
- ยังไมมีการนําผลไปปฏิบัติ
- ไมมีการกําหนดเรื่องดัชนีตัววัดผลใดๆ

Level 3 Qualified - มีการกําหนด การเก็บบันทึกการดําเนินการดาน
การ
 การวัดผล แตยังไมครอบคลุมทุกดาน
- มีการนําผลไปปฏิบัติ มีดัชนีวัดผลแตไมมีการติด
ตามสมรรถนะ

Level 4 Outstanding - มีการกําหนด การเก็บบันทึกการดําเนินการดาน
การ
 การวัดผล แตยังไมครอบคลุมทุกดาน
- มีการนําผลไปปฏิบัติ มีดัชนีวัดผลแตมีการติดตาม
สมรรถนะและมีแผนการดําเนินการติดตามและแกไข
ปรับปรุงใหดําเนินการได

หลังจากที่กําหนดคะแนนแลว ดําเนินการประเมินองคกรโดยการตอบคําถาม
โดยทีมงานที่ไดกําหนดขางตน
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ตารางที่ 3.10 ตารางการประเมิน ขอที่1 ภาวะผูนํา (Leadership)
หัวขอประเมิน Qualified Criteria ขอประเมิน ผลการประเมิน
1.1 Organizational
Leadership

คะแนน 2

1.1.1 Senior Leadership
direction

ผูบริหารระดับสูงมีการดําเนิน
การกําหนด ถายทอดดานคา
นิยมและทิศทางขององคกร

1. การดําเนินการถายทอดสื่อสาร
แนวทาง คานิยมและความคาด
หวังไปสูทุกคนในองคกร

หนวยงานเปนสวนหนึ่งของระบบ ISO9000 ที่ใหบริการกับ
หนวยงานที่ไดรับการรับรอง จึงมีการจัดทําระบบคุณภาพขึ้น
และในหนวยงานมีกลุมคณะ Management Review

1.1.2 Organizational
performance review

ระยะยาว และมีการทบทวน
การดําเนินการ

2. การทบทวนผลการดําเนินงาน
และความสําเร็จขององคกร
วิธีการอยางไรในการดําเนิน
การทบทวน เพื่อปรับปรุงประสิทธิ
ผลของการบริหาร

ซึ่งเปนตัวแทนในการถายทอดนโยบายและเฝาติดตาม ทบ
ทวนผลการดําเนินงาน และหาโอกาสในการปรับปรุงอยางตอ
เนื่องอยูตลอดเวลา
แตการประชุม ไตรมาสละ 1 ครั้ง อาจทําใหเสียโอกาสในการ
ปรับปรุง

1.2 Public Responsibility
and citizenship

คะแนน 1

1.2.1 Responsibility to
public

ตระหนักถึงผลกระทบจาก
องคกรที่มีตอสังคม

1. กําหนดนโยบายที่เกี่ยวกับเรื่อง
ดังกลาวอยางไร

ไมมีการดําเนินการที่ชัดเจน

1.2.2 Support the key
communities

กฎหมาย
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ตารางที่ 3.11 ตารางการประเมิน ขอที่2    การวางแผนเชิงกลยุทธ (Strategic Planning)
หัวขอประเมิน Qualified Criteria ขอประเมิน ผลการประเมิน
2.1 Strategic Development คะแนน 1
2.1.1 Strategic development
process

มีการกําหนดวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ เพื่อยกระดับ

1. กระบวนการวางแผนกลยุทธ
โดยรวม

ไมมีแผนกลยุทธระยะยาวที่ชัดเจน
ขาดกระบวนการวางแผนกลยุทธ

2.1.2 Strategic objective ความสามารถดานการแขงขัน
และผลกาดําเนินงานโดยรวม

2. มีการกําหนดวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธอยางไร

มีการเก็บขอมูลตางๆ เพื่อนํามาวิเคราะหแตขาดการประสาน
งานในกระบวนการวางแผน

2.2 Strategic deployment คะแนน 2
2.2.1 Action plan development
and deployment

แปลงวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
ไปสูแผนปฏิบัติการ

1. การกําหนด Action Plan และ
การ Deploy หรือไม

มีการกําหนดและถายทอดโดยผูบริหารระดับสูง
มีการ Deploy และดําเนินการที่ชัดเจน

2.2.2 Performance projection และมีการสรุปแผนปฏิบัติการ
และดัชนีตัววัดที่สําคัญของผล
การดําเนินงาน

2. ดู Plan ของ Action plan และ
การควบคุมวามีการปฏิบัติจริงหรือ
ไม

- ไมมีการเทียบดัชนีตัววัดกับคูแขง อาจทําใหขาดโอกาสใน
การพัฒนา
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ตารางที่ 3.12 ตารางการประเมิน ขอที่3    การมุงเนนลูกคาและตลาด (Customer and Market focus)
หัวขอประเมิน Qualified Criteria ขอประเมิน ผลการประเมิน
3.1 Customer and market
knowledge

คะแนน 1

3.1.1 Customer and market
knowledge

มีการกําหนดความตองการ
และความคาดหวังของลูกคา

วิธีการในการกําหนด เลือกกลุมลูก
คา และวิธีการที่จะเขาถึงลูกคา

- องคกรไมสามารถกําหนด กลุมลูกคาและไมมีปจจัยดานการ
คูแขงขันที่จะพึงมีในอนาคตได
- มีการกําหนดความตองการของลูกคาและมีการทบทวนโดย
คณะ Management Review

3.2 Customer Relationship
and Satisfaction

คะแนน 2

3.2.1 Customer Relations การสรางความพึงพอใจ รักษา
ลูกคาไว และมีโอกาสในการ

- วิธีการหาความพึงพอใจของลูก
คา

- มีการวัดและติดตามความพึงพอใจของลูกคา โดยกําหนด
เปน Procedure Manual ในระบบ ISO9000

3.2.2 Customer
Satisfaction determination

พัฒนาทางธุรกิจ - วิธีการเขาถึงลูกคา -และมีการทบทวนโดยคณะ Management Review
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ตารางที่ 3.13 ตารางการประเมิน ขอที่4 สารสนเทศและการวิเคราะห (Information and Analysis)
หัวขอประเมิน Qualified Criteria ขอประเมิน ผลการประเมิน
4.1 Measurement and
analysis of organizational
performance

คะแนน 2

4.1.1 Performance
Measurement

มีระบบการรวบรวมขอมูลและ
Integrate ขอมูลและสาร
สนเทศที่จําเปน

กําหนดขอมูลที่ตองเก็บและวัตถุ
ประสงคของการเก็บ
กําหนดความถี่ในการเก็บและ
แบบฟอรมบันทึกขอมูล
เก็บรวบรวมขอมูลจากแหลงที่
ตองการ
คัดเลือกและแยกแยะขอมูล
จัดทําขั้นตอนตางๆในการปฏิบัติ
งาน

-มีวิธีปฏิบัติที่ขัดเจนในการเก็บขอมูลเพื่อใชในการตัดสินใจ
-การวัดผลดําเนินงานยังไมไดถูกนํามาใชในการตัดสินใจใน
การกําหนดทิศทางขององคกร การจัดสรรทรัพยากรบุคคลให
เหมาะสม

4.1.2 Performance analysis มีวิธีการเลือกดัชนีชี้วัดและมี
ดัชนีชี้วัดที่เหมาะสม ที่
สามารถติดตามการปฏิบัติ
งานประจําวันไดดีและมุงไป
ในทางเดียวกันในแตละระดับ

การกําหนดดัชนีชี้วัด
การเลือกดัชนีวัดเหลานั้น
การทําการจัดหมวดหมู
กระจายดัชนีชี้วัดเหลานั้นมุงไปใน
ทางเดียวกันในแตละระดับ
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หัวขอประเมิน Qualified Criteria ขอประเมิน ผลการประเมิน
4.2 Information management คะแนน 2
Data availability
Hardware and software quality

มีการเก็บขอมูลและสาร
สนเทศอยางเปนระบบและ
Key user แตละรายสามารถ
เขาถึงขอมูลอยางเหมาะสม

ระบุผูใชงานหลัก
ออกแบบและจัดทําฐานขอมูลสาร
สนเทศใหเหมาะสมกับผูใชแตละ
ราย
จัดเตรียมอุปกรณหรือสิ่งอํานวย
ความสะดวกในการเขาถึงขอมูลให
แกผูใชหลัก
ทบทวนฐานขอมูลและสารสนเทศ
ตามชวงระยะเวลาที่กําหนด

มีการเก็บ ดูแลรักษา และกระจายขอมูลโดยหนวยงาน
จําเพาะ ซึ่งทําใหมั่นใจวาขอมูลทันสมัย และสามารถ
กระจายใหกลุมเปาหมายไดอยางทั่วถงึ
มีการกําหนดหนาที่ใหนักวิเคราะหเปนผูดูแลรักษาขอมูล
ระบบฐานขอมูล และการประสานงานระหวางหนวยงาน
IT ภายนอก
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ตารางที่ 3.14 ตารางการประเมิน หมวดที่5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล (Human Resource Focus)
หัวขอประเมิน Qualified Criteria ขอประเมิน ผลการประเมิน

5.1 Work system มีการกําหนดสิ่งจูงใจและเกื้อ
หนุนใหพนักงานและองคกรมี
ผลดําเนินการที่ดี

มีวิธีปฏิบัติที่เกี่ยวของกับกําลังพล
ในดาน การบริหารคาตอบแทน
ความกาวหนาในอาชีพอยางไร

คะแนน1
-มีระบบการประเมินผลงาน ทําใหมีการจูงใจพนักงานในการ
สรางผลงานที่ดี
 -ยังขาดวิธีการจูงใจในการจูงใจใหพนักงานใชศัยภาพของตน
เองใหเต็มที่
-ไมมีการวางแผนการสืบทอดตําแหนงในทุกระดับ
(Succession Planning)

5.2 Employee Education,
Training ,and development

เล็งเห็นความสําคัญของการ
พัฒนาศักยะภาพของ
พนักงาน

วิธีการใหพัฒนาพนักงานและสง
เสริมการใชความรูและทักษะอยาง
ไร

คะแนน1
-ไมมีการกําหนด Training need ที่ชัดเจนของพนักงาน
- มีการสงพนักงานเขาฝกอบรมตามหลักสูตรที่กําหนดโย
บุคคลภายนอก(HR) แตยังไมมีแผนการฝกอบรมภายในรอง
รับ

5.3 Employee Well-being
and satisfaction

ดํารงไวซึ่งความพึงพอใจ
สนับสนุนใหมีแรงจูงใจทํางาน
ภายในองคกร

วิธีการในการรักษาสภาพแวดลอม
ในการทํางานและบรรยากาศที่
สนับสนุนการทํางาน

คะแนน 2
-มีการกําหนดไวในคูมือคุณภาพถึงอุปกรณพื้นฐาน สภาพ
แวดลอมที่เหมาะสมในการทํางาน
- ดูแลเอาใจใสเพื่อรักษาสภาพ ปรับปรุง เพิ่มเติม ตามความ
จําเปนและเหมาะสมโดยคณะ Management Review
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ตารางที่ 3.15 ตารางการประเมิน หมวดที่6 การจัดการกระบวนการ (Process Management)
หัวขอประเมิน Qualified Criteria ขอประเมิน ผลการประเมิน
6.1 Product and Service
processes

คะแนน 2

6.1.1 Design process มีการระบุกระบวนการปฏิบัติ
งานที่สําคัญและมีวิธีการรอง

-สามารถแสดงวากระบวนการนั้น
มีความสําคัญเพื่อใหไดมาซึ่งสินคา

-มีการกําหนด Flow งานจัดหาไวอยางชัดเจน(key Process)

6.1.2 Product / Delivery
Processes

รับใหมั่นใจวาสามารถดําเนิน
Process นั้นๆ ไดทันตามที่
ตองการ

และหรือบริการ
- มีกระบวนการที่เปนระบบอยาง
ชัดเจน

-มีการวางแผนและควบคุมการปฏิบัติงาน

6.2 Business Processes มีการจัดการกระบวนการทาง
ธุรกิจที่สําคัญที่จะนําไปสู
ความสําเร็จและเติบโตของ
องคกร

มีการระบุการเติบโตเนื่องจาก
กระบวนการทางธุรกิจ

คะแนน 1
- มีการกําหนดเปาหมายของหนวยงาน และมีการแจงใหผูที่
อยูในหนวยงานทราบ
- นโยบายและแนวทางปฏิบัติเพื่อใหไดมาซึ่งเปาหมายยังไม
ชัดเจน

6.3 Support Processes มีการสนับสนุนกระบวนการ
หลัก

มีกระบวนการสนับสนุนหรือไม
คะแนน 1
- มีหนวยงานที่ดําเนินการเกี่ยวกับระบบงาน การ

วิเคราะหขอมูลแตไมกําหนดขอบขายงาน
- มีการทํา internal audit การพัฒนาและสํารวจความ

ตองการของลูกคา ระบุไวอยางชัดเจน
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ตารางที่ 3.16 ตารางการประเมิน หมวดที่7 ผลลัพธทางธุรกิจ (Business Results)
หัวขอประเมิน Qualified Criteria ขอประเมิน ผลการประเมิน
7.1 Customer-focused
results

คะแนน 1

7.1.1 Customer Results การมุงเนนลูกคาและผลลัพธ อะไรคือดัชนีวัด ดานสมรรถนะการ - มีการกําหนดดัชนีวัดสมรรถนะของกระบวนการอยาง
7.1.2 Product and Service
results

ดานความพึงพอใจของลูกคา
ไมมีลักษณะของแนวโนมใน
ทางลบและไมมีผลการดําเนิน
งานที่ไมดี

ดําเนินการ และการวัดความพึงพอ
ใจของลูกคา

ชัดเจน
มีการเก็บบันทึก การวิเคราะหและการนําเสนอขอมูล
อยางละเอียด

7.2 Financial and Market
results

คะแนน 0
หมายเหตุ : ไมประเมินเนื่องจากเปนองคกรภายใน

7.3 Human resource
results

คะแนน 0
หมายเหตุ : ไมประเมินเนื่องจากดําเนินงานโดยการบุคคล

7.4 Organizational effective
Results

คะแนน 1

7.4.1 Operational Results อะไรคือระดับของดัชนีชี้วัดที่สําคัญ
ในปจจุบันและแนวโนมในอนาคต

- มีการระบุดัชนีตางๆที่ใชวิเคราะหผลลัพธของกระบวนการ
แตยังขาดการชี้แนวโนมและการวิเคราะหอยางชัดเจน

7.4.2 Public Responsibility
and citizenship

และสามารถชี้ผลกระทบของดัชนี
นั้นๆไดชัดเจน
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ตารางที่ 3.17 สรุปคะแนนในการประเมิน

1.1 Organizational Leadership 2
1.2 Public Responsibility and citizenship 1
  
2.1 Strategic Development 1
2.2 Strategic deployment 2
  
3.1 Customer and market knowledge 1
3.2 Customer Relationship and Satisfaction 2
  
4.1 Measurement and analysis of organizational
performance 2
4.2 Information management 2
  
5.1 Work system 1
5.2 Employee Education, Training ,and development 1
5.3 Employee Well-being and satisfaction 2
  
6.1 Product and Service processes 2
6.2 Business Processes 1
6.3 Support Processes 1
  
7.1 Customer-focused results 1
7.2 Financial and Market results ไมประเมิน

7.3 Human resource results ไมประเมิน
7.4 Organizational effective Results 1

1.4

จะเห็นไดวาคะแนนในการประเมินไดเทากับ 1.4 โดยในขอที่ไดคะแนนในระดับ
2 (Marginally qualified) นั้นสืบเนื่องมาจากหนวยงานไดเตรียมการเพื่อยื่นขอการรับรอง
ISO9000:2000 จึงมีคูมือและการดําเนินการเพื่อรองรับในดานกระบวนการและการเขาใจความ
ตองการของลูกคาไวในระดับหนึ่ง สวนในดานอ่ืนๆจะเห็นวาหนวยงานจะไดคะแนนในระดับ 1
(Opportunity)ซึ่งยังตองใชเวลาในการดําเนินงานเตรียมระบบและดําเนินการอีกระยะหนึ่ง ซึ่งคาด
วาในอนาคตจึงจะสามารถดําเนินการได
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3.4   วัตถุประสงคและกลยุทธ

การวัดผลที่ดีนั้นจะตองสะทอนใหเห็นการควบคุมเพ่ือพัฒนากิจกรรมสําคัญที่
เปนองคประกอบนําพาใหองคกรบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไวไดอยางแทจริง ดังรายละเอียดในบทที่
สองนั้น ไดกลาวถึงรายละเอียดของความจําเปนและความสัมพันธระหวางการวัดผลและกลยุทธ
ซึ่งจะเห็นไดวาการที่หนวยงานจะสามารถวางรากฐานในการวัดผลการดําเนินงานของกระบวน
การไดนั้น ควรเริ่มจากการเขาในเรื่องวัตถุประสงคและกลยุทธขององคกรกอน โดยตองทําความ
เขาใจในเรื่องของสิ่งสามประการดังตอไปน้ี

- อะไรคือสิ่งที่หนวยงานจัดซื้อตองการจะประสบความสําเร็จ
- สิ่งที่หนวยงานจัดซื้อตองการที่จะประสบความสําเร็จเกี่ยวของอยางไรกับลูกคา
- อะไรคือปจจัยที่จะทําใหหนวยงานจัดซื้อประสบความสําเร็จ  

จากประเด็นในการพิจารณาดังกลาวสามารถสรุปรายละเอียดและสิ่งพิจารณา
เพ่ือที่จะใชดําเนินการวิเคราะหเกี่ยวกับวัตถุประสงคขององคกรตอไป สิ่งที่เปนเปาหมายสําคัญ
ของหนวยงานจัดซื้อคือ “การสนองความตองการของลกูคาใหลูกคามีความพึงพอใจสูงสุด และ

แสวงหาแหลงสินคาที่ดีและราคาเหมาะสมอยูเสมอ”

3.4.1 กลยุทธและเปาหมาย

เปาหมาย (Goal) ของหนวยงานคือ “การสนองความตองการของลูกคาใหลูกคา
มีความพึงพอใจสูงสุด และแสวงหาแหลงสินคาที่ดีและราคาเหมาะสมอยูเสมอ”

จะเห็นไดวาเปาหมายที่สําคัญแบงออกไดเปน

- เปาหมายดานลูกคา
- เปาหมายดานแหลงสินคาและราคา

เน่ืองจากหนวยงานมีหนาที่ในการสนับสนุนกิจกรรมหลักเชนการผลิต ดังนั้น
การมุงหวังในการสรางกําไรระยะยาวนั้นจึงเปนเปาหมายขององคกรโดยรวม แตการมุงหวังระยะ
ยาวของหนวยงานคือใหความสําคัญในแงการตอบสนองความตองการของลูกคาใหลูกคามีความ
พึงพอใจสูงสุดและมีการสงมอบสินคาที่มีมูลคาสูงสุดใหแกลูกคา

คําวาสินคาที่มีมูลคาสูงสุดนั้นหมายถึงสินคาที่มีคุณภาพที่ดีเหมาะสมกับการใช
งานและราคาที่เหมาะสม ทั้งนี้แตละปจจัยนั้นยอมสนองตอความตองการของลูกคา ปจจัยดาน
คุณภาพ ปจจัยดานราคา ปจจัยเรื่องการใชงาน
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ตารางที่ 3.18 ตารางแสดงเปาหมายและกลยุทธ

หัวขอ ความหมาย รายละเอียด
วัตถุประสงคทางดานลูกคา

วัตถุประสงค
(Objective)

ผลที่องคกรมุงหวัง
(Desired Outcome)

สนองความตองการของลูกคาใหลูกคามี
ความพึงพอใจสูงสุด

เปาหมาย (Goal) เปาหมายที่สามารถวัด
ได (Quantified
Objective)

ดัชนีความพึงพอใจของลูกคา
(Customer Satisfaction Index)

วัตถุประสงคทางดานแหลงสินคาและราคา
วัตถุประสงค
(Objective)

ผลที่องคกรมุงหวัง
(Desired Outcome)

แหลงสินคาที่ดีและราคาเหมาะสม

เปาหมาย (Goal) เปาหมายที่สามารถวัด
ได (Quantified
Objective)

-   จํานวน Supplier ที่เพ่ิมขึ้น
อัตราการสงมอบที่ตรงเวลา



บทที่ 4

การหาดัชนีประสิทธิภาพ

บทนํา

ในบทที่ 3 ไดมีการประเมินระดับขององคกร โดยใชเกณฑการประเมินของ
Malcom Baldrige ที่มีการปรับปรุงรายละเอียดรูปแบบของคําถามบางประการและเกณฑการให
คะแนนเพื่อใหเหมาะสมับการประเมินโดยหนวยงานดวยตนเอง และเน่ืองจากงานวิจัยฉบับนี้มี
จุดประสงคเพ่ือที่จะดําเนินการหาดัชนีประสิทธิภาพ ดังนั้นในบทนี้จะกลาวถึงการปรับปรุงราย
ละเอียดเรื่องการวิเคราะหกลยุทธเพ่ือนํามาใชในการหาดัชนีวัดประสิทธิภาพโดยการใชวิธีการ
กําหนดปจจัยที่สําคัญในแตละปจจัยที่จะทําใหองคกรประสบความสําเร็จ วิธีการดังกลาว
คลายคลึงและประยุกตมาจากหลักการทางดาน Balanced Scorecard (BSC) เพ่ือใหหนวยงาน
สามารถมองเห็นเปาหมายขององคกรและวัตถุประสงคขององคกรไปในทางเดียวกัน จากนั้น
รวมประยุกตใชธีการหลายอยางเขาดวยกันโดยเริ่มจากการเชื่อมความสัมพันธระหวางการวัดผล
กับกลยุทธขององคกร และวิเคราะหเพ่ือเลือกคาดัชนีวัดประสิทธิภาพ โดยจะแบงรายละเอียด
เปนสองสวนใหญๆ คือ

 การเชื่อมโยงกลยุทธกับระบบการวัดประสิทธิภาพ
 การหาดัชนีประสิทธิภาพ

4.1 การเชื่อมโยงกลยุทธกับการวัดประสิทธิภาพ

จากการประเมินดวยหัวขอกุญแจหลักในการพัฒนาทั้งในบทที่ 3 และตารางการ
ตรวจวินิจฉัยภายหลังจากการปรับปรุงตารางการตรวจประเมินน้ัน เปนผลการประเมินที่ใชบง
บอกถึงระดับขององคกรเม่ือใชขอประเมินระดับโลกในการประเมิน ซึ่งสามารถชี้ใหเห็นแนวทาง
ในการปรับปรุงและพัฒนาเพื่อใหหนวยงานบรรลุเปาหมายในระยะยาวคือการกาวไปสูระบบงาน
จัดซื้อระดับโลก แตในการกําหนดแผนในการปรับปรุงจําเปนตองกําหนดเปาหมายระยะสั้น เพ่ือ
พิจารณาวาองคกรมีการกําหนดเปาหมายและวัตถุประสงคและแนวทางการดําเนินงานเพื่อนํา
ใหองคกรกาวไปบรรลุเปาหมายตามนโยบายนั้นๆหรือไม
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เพ่ือใหองคกรบรรลุเปาหมายระยะสั้นเพื่อกาวไปสูองคกรในอนาคตไดนั้น จึง
จําเปนตองวิเคราะหกลยุทธเพ่ือใหสามารถเขาใจในเรื่องเปาหมายและวิธีการดําเนินการเพื่อให
บรรลุสูเปาหมายที่วางเอาไวขององคกร อีกทั้งยังทําใหทุกคนภายในองคกรรูวาอะไรคือสิ่งที่มี
ความสําคัญตอความสําเร็จขององคกร รวมทั้งรูวาสิ่งที่ตนเองกําลังทํานั้นสอดคลองกับเปาหมาย
และจะชวยใหองคกรประสบความสําเร็จไดอยางไร

ระบบบริหารและการวางแผนเชิงกลยุทธ เกี่ยวของโดยตรงเพื่อใหการตรวจ
ประเมินองคกรและการวัดผลกาดําเนินงานสอดคลองกับกิจกรรมที่สงเสริมใหองคกรบรรลุเปา
หมายไดตามที่ตั้งไว ทําใหทราบวาทิศทางขององคกรจะเปนอยางไร

4.1.1 การพัฒนาแผนที่ทางกลยุทธ

หลังจากที่มีการกําหนดและพิจารณาเปาหมายของหนวยงานแลว เพ่ือให
สามารถเชื่อมโยงกลยุทธกับการวัดผลได จําเปนตองมีการพัฒนาแผนที่ทางกลยุทธ กอนที่จะ
เริ่มสรางแผนที่ทางกลยุทธนั้นตองมีการพิจารณากอนวา องคกรจะประสบความสําเร็จไดและ
สามารถไปใหถึงเปาหมายที่ตั้งไวนั้นจะตองดําเนินการอยางไร และจะตองพิจารณาเกณฑความ
สําเร็จจากปจจัยใดบาง หลักการดังกลาวอางอิงมาจากหลักการทางดาน Balanced Scorecard
(BSC) คือกําหนดมุมมอง (Perspective) 4 มุมมองตามแนวคิดเดิมน่ันคือมุมมองทางดานการ
เงิน มุมมองทางดานลูกคา มุมมองทางดานกระบวนการดํานินการภายในและมุมมองดานการ
เรียนรูและพัฒนา และเนื่องจากหนวยงานเปนหนวยงานจัดซื้อจึงใหความสําคัญตอ Supplier
เปนอยางมาก เพราะกระบวนการในการเสาะหาแหลงขายที่ดีนั้นจําเปนอยางยิ่งตอความสําเร็จ
ขององคกร ดังนั้นจึงกําหนดมุมมองที่สําคัญขึ้นมาอีกหนึ่งมุมมองคือ ดานSupplier
การพิจารณาสิ่งที่ระดับผูบริหารเห็นวามีความสําคัญตอการพัฒนาและนําพาองคกรจัดซื้อไปสู
เปาหมายตามที่ไดกําหนดไวและพิจารณาแลววาเปนหลักสําคัญที่เปน องคประกอบในมุมมอง
ดานตางๆ ของหนวยงานจัดซื้ออันเปนหลักสําคัญที่จะประกอบกันและทําใหองคกรประสบความ
สําเร็จประกอบไปดวย

1. ดาน Supplier
2. ดานการพัฒนา
3. ดานลูกคา
4. ดานกระบวนการทํางานภายใน
5. ดานการเงิน
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รูปที่ 4.1 แผนภาพแสดงลําดับความสําคัญของปจจัยหลัก

1. ดานการเงิน เน่ืองจากหนวยงานจัดซื้อเปนหนวยงานสนับสนุน (Support Function) ดัง
นั้นปจจัยทางดานการดําเนินงานดานการเงินจึงแตกตางจากขององคกรในภาพรวม 
เพราะไมไดนําเรื่องผลกําไรในการขายหรือแสวงหากําไรใดๆ ดังนั้นหนวยงานจัดซื้อจึง
มุงเนนปจจัยน้ีจะวัดและมุงเนนประสิทธิภาพตอการสนองตอบตอความพึงพอใจของลูก
คา

2. ดานลูกคา  ดังที่กลาวไปแลววาจุดมุงหมายสําคัญที่สุดของหนวยงานจัดซื้อน้ันคือการ
สนองตอบตอความพึงพอใจของลูกคาใหมากที่สุด  สิ่งที่เกี่ยวของกับปจจัยดานลูกคา
นั้น จะตองตอบสนองโดยใหลูกคาไดรับความพึงพอใจในดานการดําเนินงานที่มีประ
สิทธิภาพ รวดเร็ว และไดรับการบริการจากผูจัดซื้อที่มีคุณภาพ มี Supplier มีที่มีคุณ
ภาพและใหบริการไดเยี่ยมยอด

3. ดานกระบวนการทํางานภายใน หนวยงานไดพิจารณาถึงกระบวนการในแตละดานที่
สามารถสรางคุณคาหรือสนองตอบความตองการของลูกคา และเพื่อใหบรรลุผลดังกลาว
จึงจําเปนที่จะตองมีการกําหนดกระบวนการทํางานหลักที่จะตองเรงปรับปรุงและระบบ
ติดตามผลเพื่อใหเกิดผลลัพธตามที่ไดคาดหวังไว

4. ดาน Supplier  การที่มี supplier ที่มีคุณภาพเขามาใหบริการในระบบจัดซื้อน้ัน จะทํา
ใหเชื่อม่ันไดวาเราไดแหลงสินคาที่มีคุณภาพ การที่เราสามารถรักษาความสัมพันธกับ
Supplier ไดในระยะยาวจะทําใหประสบความสําเร็จไดอีกขั้นหน่ึง ทั้งนี้ Supplier ที่ดี

ดานการเงินดานลูกคา

ดาน Supplier

ดานการเรียนรู

ดานกระบวนการทํางานภาย
ใน
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ยอมสามารถใหบริการและสงมอบสินคาที่ดีได เปนผลใหตอบสนองเปาหมายของหนวย
งานคือความพึงพอใจของลูกคา

5. ดานการเรียนรู   จะมองถึงความสามารถของเจาหนาที่ คุณภาพของระบบสารสนเทศ
ตัวอยางเชน ทักษะการเรียนรูและความระตือรือรน และในสภาพแวดลอมที่มีปจจัยใน
การเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วดังนั้นผูจัดซื้อจะตองมีความคลองตัวในการปรับตัวเขากับ
สถานการณใหมๆ

   วิเคราะหวัตถุประสงค (Objective) ในมุมมองดานตางๆ ที่จะทําใหองคกรบรรลุเปาหมาย
มีดังนี้

ตารางที่ 4.1 ตารางแสดงวัตถุประสงคของปจจัยหลักที่จําเปนตอการพัฒนา

KRA วัตถุประสงค (Objective) หมายเหตุ

1. ดานลูกคา ความสามารถขององคกรใน
เรื่องสินคาและบริการ ประ
สิทธิภาพในการสงมอบและ
ความพึงพอใจของลูกคาตอบ
สนองความตองการของลูกคา
ไดตลอดเวลาแมวาความ
ตองการของลูกคาจะเปลี่ยน
แปลงหรือเพ่ิมเติมจากที่เดิม
ดังนั้นจึงตองพัฒนากระบวน
การ เพ่ือทําใหลูกคามีความ
พึงพอใจสูงสุด

- เปนหนวยงานภายใน เพ่ือ
ดําเนินการใหกับหนวยงานใน
องคกรธุรกิจในบริษัทเดียวกัน
ดังนั้นจึงมุงเนนในเรื่อง”ความ
พึงพอใจของลูกคา” เปนหลัก
สําคัญที่สุด

-  พิจารณาแลว ไมมีเรื่องของ
การสรางลูกคาใหม เน่ืองจาก
เปนหนวยงานภายในบริษัท
ขึ้นอยูกับนโยบายของการ
บริหาร

2. ดาน Supplier สรางความสัมพันธกับ
supplier แบบ Partnership
เพ่ือสรางความสัมพันธระยะ
ยาว สงผลตอระบบการจัดซื้อ
ไดสินคาราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพและบริการ

- เน่ืองจากการจัดซื้อเปน
หนวยงานที่เกี่ยวของกับ
Supplier โดยตรง และ
Supplier เปนปจจัยสําคัญใน
การดําเนินการเกี่ยวกับแหลง
สินคาที่มีคุณภาพและราคา



67

ตารางที่ 4.1 ตารางแสดงวัตถุประสงคของปจจัยหลักที่จําเปนตอการพัฒนา

KRA วัตถุประสงค (Objective) การพิจารณา

3. ดาน กระบวนการ
ทํางานภายใน

ดําเนินการอยางมีประสิทธิ
ภาพ ตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดตลอดเวลาแมวา
ความตองการของลูกคาจะ
เปลี่ยนแปลงหรือเพ่ิมเติมจาก
ที่เดิม ดังนั้นจึงตองพัฒนา
กระบวนการ เพ่ือทําใหลูกคา
มีความพึงพอใจสูงสุด

เม่ือกระบวนการทํางานภาย
ในมีประสิทธิภาพและมีประ
สิทธิผลจะทําใหผลงานและ
การสงมอบงานในแกลูกคามี
คุณภาพและทันเวลา ตรงตาม
ความตองการของลูกคา

4. ดานการเรียนรู พัฒนาทักษะของพนักงาน
เพ่ือใหมีศักยภาพในการทํา
งาน พัฒนาเทคโลยี
ใหพนักงานมีขวัญและกําลังใจ
และมีใจรักในงานที่ทํา

ความสามารถในการเรียนรู
และพัฒนาของพนักงานนั้น
จําเปนตอการพัฒนาองคกร
เปนอยางยิ่ง เน่ืองจาก
ทรัพยากรที่สําคัญขององคกร
คือบุคคลากร

5. ดานการเงิน -   มุงเนนที่จะสงมอบงานที่มี
มูลคาสูงสุดแกลูกคา
ทําใหตนทุนโดยรวมในดาน
การซื้ออะไหลต่ํา เพ่ือสงผลไป
ยังกําไรโดยรวมขององคกร
มุงเนนประสิทธิภาพของ
ตนทุน

ความสําเร็จดานการเงินของ
หนวยงานจัดซื้อ ไมสามารถ
จะตีความในเรื่องกําไรโดย
รวมของบริษัทไดจึงมุงเนน
ประสิทธิภาพของการ สนอง
ตอบตอความพึงพอใจของลูก
คา
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การดําเนินการเพื่อหาวิธีการวัดประสิทธิภาพการทํางานโดยใชการเชื่อมโยงกับ
กลยุทธนั้น  จําเปนตองวิเคราะหกลยุทธเพ่ือใหสามารถเขาใจในเรื่องเปาหมายและวิธีการ
ดําเนินการเพื่อใหบรรลุสูเปาหมายที่วางเอาไวขององคกร อีกทั้งยังทําใหทุกคนภายในองคกรรู
วาอะไรคือสิ่งที่มีความสําคัญตอความสําเร็จขององคกร รวมทั้งรูวาสิ่งที่ตนเองกําลังทํานั้นสอด
คลองกับเปาหมายและจะชวยใหองคกรประสบความสําเร็จไดอยางไร

ดังที่ไดกลาวมาแลววา การจัดทําตัวชี้วัดจะดําเนินการโดยประยุกตหลายๆวิธี
เขาดวยกัน โดยเริ่มจากการเชื่อมโยงกับกลยุทธ และวิเคราะหการจัดทํา Key Result Area
(KRA) เปนการจัดทําตัวชี้วัดโดยอิงกับปจจัยใดปจจัยหนึ่งที่หนวยงานจัดซื้อเห็นวามีความ
สําคัญ ปจจัยที่อางอิงนั้นไดแกจุด บริเวณ หรือสิ่งที่มีความสําคัญตอสิ่งที่มีความสําเร็จขององค
กร การที่องคกรจะสําเร็จหรือไมก็ขึ้นอยูกับ KRA เหลานี้ จะเห็นไดวาการหา Key Result Area
ของหนวยงานนั้นมีปจจัยดาน Supplier มาเกี่ยวของดวย

ในที่นี้ผูบริหารจะตองตอบคําถามวาอะไรคือสิ่งที่องคกรจะตองทําและใหความ
สนใจ เพ่ือที่จะทําใหองคกรประสบความสําเร็จ ภายหลังการกําหนด KRA แลว การกําหนด KPI
จะเปนการพิจารณาวาการดําเนินงานขององคกรใน KRA แตละดานเปนอยางไรหรืออีกนัยหนึ่ง
เปนการตอบคําถามวา อะไรคือสิ่งที่องคกรจะตองวัดหรือประเมินเพื่อบงบอกวาองคกรประสบ
ความสําเร็จ

วิธีการกําหนดดัชนีวัด หรือตัวชี้วัด จะดําเนินการโดยใชวิธีการกําหนด KRA
Key Result Area และรวมกับการใชวิธีการของ CSF ประกอบการถาม-ตอบ จากผูบริหารภาย
ในองคกร กําหนด Key Result Area (KRA) เพ่ือการประเมินระดับสวน

เปาหมายหลักขององคกรคือการตอบสนองตอความตองการของลูกคา เพ่ือให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งเปนการการมุงเนนลูกคา  จึงตองพิจารณาความตองการของ
ลูกคาและความพึงพอใจของลูกคาเพื่อนํามาเปนสวนหนึ่งในการพิจารณากําหนดเปาหมายของ
การดําเนินการของกิจกรรมภายในหนวยงาน และควรจะประเมินไดวาองคกรไดดําเนินการทํา
ความเขาใจความตองการของลูกคาและสภาพของตลาดอยางไร รวมถึงการนําสารสนเทศมาใช
อยางไร นอกจากนั้นการจัดการกระบวนการในการจัดซื้อ เพ่ือประเมินการจัดการในดาน
กระบวนการจัดซื้อ ในดานเวลาในกระบวนการสั่งซื้อ การคัดเลือก Supplier เขามาในระบบ
ผลลัพธทางธุรกิจที่เกี่ยวของกับหนวยงาน
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รูปที่ 4.2  รูปแสดงแผนที่ทางกลยุทธของหนวยงานจัดซื้อ

ดานการเรียนรู 
(Learning and 
Growth) ทักษะของพนักงาน การพัฒนาทางดาน IT บรรยากาศในการทํางาน

พนักงานไดรับการกระตุน & เตรียม

กระบวนการจัด
ซื้อที่มี

ประสิทธิภาพ

ความสัมพันธกับ Supplier

สรางความสัมพันธที่ดี การติดตอสื่อสาร ความเปนธรรม
ดานผูขาย 
(Supplier)

ดานกระบวนการ
ภายใน (Internal 
Process)

ดานลูกคา 
(Customers)

ดานการเงิน 
(Financial)

แผนผังกลยุทธของหนวยงานจัดซื้อ

กระบวนการจัด
การที่ดี

เพิ่มคุณคาจาก 
Supplier

เพิ่มคุณคาจาก 
ลูกคา

ความพึงพอใจของลูกคา 

ราคา คุณภาพ เวลา การใชงาน ความสัมพันธ  การเขาใจลูกคา
สินคาและบริการ ความสัมพันธกับล ูกคา

ความบริการ  การใหข อมูล
การบริการจาก Suppl ier

ไดสินคามูลคาสูงสงผลใหประหยัดคาใชจายโดยรวมทั่วทั้งองคกร

มีความเปนเลิศ 
ในการทํางาน
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ตารางที่ 4.2  ตารางแสดงความสัมพันธของปจจัยตางๆ กับปจจัยหลัก

Key Result Area ( KRA ) Critical success factors ( CSF ) กลยุทธ Key performance Indicator (KPI)

1. ลูกคา ตอบสนองความตองการของลูกคาไดตลอด
เวลาแมวาความตองการของลูกคาจะ
เปลี่ยนแปลงหรือเพิ่มเติมจากที่เดิม ดังนั้น
จึงตองพัฒนากระบวนการ เพื่อทําใหลูกคา
มีความพึงพอใจสูงสุด

-  พัฒนาความสัมพันธกับลูกคาและการ
  สื่อสารกับลูกคา
-  สอบถามความตองการของลูกคา

1.1 ดัชนีความพึงพอใจของลูกคา
1.2 จํานวนขอรองเรียนเนื่องจากระบบการ
ดําเนินงานของหนวยงาน

2.Supplier Supplier สงมอบสินคาที่มีคุณภาพไดทัน
ตามเวลาที่ตกลงไว และไดราคาเหมาะสม
ตามชนิดและวัสดุที่ลูกคาตองการ
Supplier ยังมีความรูสึกมีสวนรวมให
บริการและสงมอบสินคาที่มีคุณภาพ อยาง
เต็มที่

-   สรางความสัมพันธที่ดีกับ
Supplier
-   จัดชองทางการสื่อสารแบบสองทาง
ให Supplier สามารถปอนขอมูยอนกลับ
มายังหนวยงานได

2.1 จํานวนผูขายที่ไมผานการประเมิน
2.2 ประเมินการสงมอบ (Delivery
Performance)
2.3 อัตราผูขายรายใหมที่เขาสูระบบ
(Supplier Adoption Rate)
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ตารางที่ 4.2  ตารางแสดงความสัมพันธของปจจัยตางๆ กับปจจัยหลัก

Key Result Area ( KRA ) Critical success factors ( CSF ) กลยุทธ Key performance Indicator (KPI)

2.Supplier 2.4 จํานวน Supplier ที่ถูกตัดออกจาก
ระบบในแตละไตรมาส

3. กระบวนการ มีกระบวนการที่มีประสิทธิภาพ ใหการตอบ
สนองตอความตองการของลูกคาอยางรวด
เร็ว ลูกคาไดสินคาที่แจงสั่งซื้อไดตรงตาม
เปาหมายและไดรับสินคาที่มีคุณภาพ

- พัฒนากระบวนการในการสั่งซื้อ
- ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ไมจําเปน
-  Strategic Sourcing แหลงใหมๆ มีการ
เปรียบเทียบราคา
-  ใชกลยุทธและวิธีการในการจัดซื้อเพื่อ
ประยุกตใหเหมาะสมกับชนิดของสินคา
หรือวัสดุ

3.1  ระยะเวลาที่ใชในกระบวนการจัดซื้อ
3.2  ขอรองเรียนเนื่องจาก คุณภาพของสิน
คา
3.3  เวลาตั้งแตแจงสั่งซื้อจนถึงไดรับสินคา
(PO Cycle Time)
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ตารางที่ 4.2  ตารางแสดงความสัมพันธของปจจัยตางๆ กับปจจัยหลัก

Key Result Area ( KRA ) Critical success factors ( CSF ) กลยุทธ Key performance Indicator (KPI)

3. กระบวนการ - พัฒนากระบวนการการติดตอสื่อสารทั่ว
ทั้งระบบ

3.4 อัตราการทํางานผิดพลาดของพนักงาน
(Workmanship error rate)
3.5 สัดสวนการจัดหาดวยระบบอิเลคโทร
นิตส (Percent of total purchase spend
through B2B e-Commerce)

4. การพัฒนา - พนักงานสามารถที่จะพัฒนาและใชศักย
ภาพอยางเต็มที่ สามารถสรางบรรยากาศที่
เกื้อหนุนการทํางานใหพนักงานมีความ
ผาสุกและพึงพอใจในงาน
- มีเทคโนโลยีที่ทันสมัย

- พัฒนาศักยภาพในดานทักษะและเพิ่ม
พูนความรูโดยการฝกอบรม
- จัดชองทางการสื่อสารแบบ Bottom up
และ Top Down เปนการสรางบรรยากาศ
ในการทํางานใหดี

4.1 จํานวนชั่วโมงเฉลี่ยในการฝกอบรม
ของ

พนักงาน (Average number of training
hours per purchasing employee)
4.2 คาใชจายเฉลี่ยตอปตอการฝกอบรม
พนักงาน1 คน (Average annual spend
on training for the purchasing function
per purchasing employee)
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ตารางที่ 4.2  ตารางแสดงความสัมพันธของปจจัยตางๆ กับปจจัยหลัก

Key Result Area ( KRA ) Critical success factors ( CSF ) กลยุทธ Key performance Indicator (KPI)

5.  การเงิน ทําใหตนทุนโดยรวมในดานการซื้ออะไหล
ต่ําและมีคุณภาพมูลคาสูงสุด เพื่อสงผลไป
ยังกําไรโดยรวมขององคกร

ซื้อสินคาอะไหลไดในราคาที่เหมาะสมกับ
คุณภาพและราคา

5.1 %การคาดเคลื่อนระหวางจํานวนที่จาย
จริงกับการประมาณราคา (Actual vs
Target cost)
5.2 มูลคาการสั่งซื้อตอพนักงานจัดซื้อ
1 คน (Purchase spend per purchasing
employee)
5.3 %ยอดประหยัด (%Saving)



74
74

รูปที่ 4.3 แผนที่ทางกลยุทธกับดัชนีวัดประสิทธิภาพ

ดานการเรียนรู 
(Learning and 
Growth) ทักษะของพนักงาน การพัฒนาทางดาน IT บรรยากาศในการทํางาน

พนักงานไดรับการกระตุน & เตรียม

กระบวนการจัด
ซื้อที่มี

ประสิทธิภาพ

ความสัมพันธกับ Supplier

สรางความสัมพันธที่ดี การติดตอสื่อสาร ความเปนธรรม
ดานผูขาย 
(Supplier)

ดานกระบวนการ
ภายใน (Internal 
Process)

ดานลูกคา 
(Customers)

ดานการเงิน 
(Financial)

แผนผังกลยุทธของหนวยงานจัดซื้อ

กระบวนการจัด
การที่ดี

เพิ่มคุณคาจาก 
Supplier

เพิ่มคุณคาจาก 
ลูกคา

ความพึงพอใจของลูกคา 

ราคา คุณภาพ เวลา การใชงาน ความสัมพันธ  การเขาใจลูกคา
สินคาและบริการ ความสัมพันธกับล ูกคา

ความบริการ  การใหข อมูล
การบริการจาก Suppl ier

ไดสินคามูลคาสูงสงผลใหประหยัดคาใชจายโดยรวมทั่วทั้งองคกร

มีความเปนเลิศ 
ในการทํางาน

1

2

3

4
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4.2  การหาดัชนีประสิทธิภาพ

หลังการจัดทําแผนที่กลยุทธและพิจารณาผลสําเร็จที่จําเปนตอการกาวไปสู
เปาหมายขององคกรไดแลว พบวาการวัดผลกิจกรรมที่สําคัญในแตละกิจกรรม ทั่วทั้งระบบสามารถ
กําหนดดัชนีตัววัดไดทั้งหมด 16 ตัว จึงดําเนินการวิเคราะหหาดัชนีตัววัดที่สําคัญดังนี้

4.2.1  ดัชนีตัวชี้วัด

ไดทําการรวบรวมขอมูลเพื่อวิเคราะหสภาพปจจุบันของระบบงานตัวอยาง โดยรวบ
รวมขอมูลในชวงเดือนมกราคม ถึง ธันวาคม ป 2544  ดังนี้
รายการแจงจัดหาทั้งหมด 43,615 รายการ
คิดเปนรายการเฉลี่ยตอเดือน   3,634 รายการ
จํานวนกลุมลูกคาทั้งหมด        8 หนวยงาน

4.2.2.1  Customers satisfaction

เปาหมายของดัชนีวัดตัวน้ีเปนการสะทอนใหเห็นระดับความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตอหนวยงานและบริการที่ทางหนวยงานจัดหา เน่ืองจากเปาหมายที่สําคัญที่สุดของหนวยงานคือ
การสนองความตองการของลูกคาที่มีความตองการที่เปลี่ยนแปลงตามระยะเวลาตางๆกัน รวมถึง
เปาหมายในการพัฒนาปรับปรุงงานบริการอยางตอเนื่องของหนวยงาน ดังนั้นการดําเนินการในการ
เขาถึงลูกคาและเขาใจความตองการของลูกคาจึงเปนสิ่งจําเปนมากที่จะทําใหหนวยงานบรรลุวัตถุ
ประสงคดังกลาว

ความถี่ในการสํารวจ :   ปละ 1 ครั้ง
ลักษณะการเก็บขอมูล :   แบบสอบถาม

กลุมเปาหมาย :   กลุมลูกคาหลัก

การเก็บรวบรวมขอมูล

กลุมเปาหมาย :   กลุมลูกคาหลัก
เก็บขอมูลความพึงพอใจของลูกคา ขอมูลในป 2544 โดยการสงแบบสอบถาม

ไปยังกลุมลูกคา ขอบเขตของการสํารวจคือ กลุมลูกคา 8 หนวยงานใหญดังนี้
1. บริษัท 0120  มี 3 หนวยงานยอย คือ
สํานักงานการบุคคล
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ฝายการตลาด
ฝายวิศวกรรมและเทคนิค
2. บริษัท 0130 (Plant 1311)
3. บริษัท 0130 (Plant 1321)
4. บริษัท 0140
5. บริษัท 0150
6. บริษัท 0160
7. บริษัท 0190
8. บริษัท 0560

บริษัทในขอ 2-8 สํารวจ 6 หนวยงานยอย คือ
สวนบัญชีและพัสดุ
สวนซอมบํารุง
สวนเหมือง
สวนสงเสริมการผลิต
สวนการบุคคล
สวนผลิต

องคประกอบที่อยูในแบบสอบถามนั้น จะเนนเปนหัวขอในแตละเร่ืองที่เกี่ยวของ
กับระบบงานจดัซื้อซ่ึงจะเปนแบบสอบถามและคําถามที่ครอบคลุมการทํางานที่อยูในขอบขาย และ
บางเรื่องก็อยูนอกขอบขายของการดําเนินงาน เชนการจัดสงโดยพัสดุกลาง

วิธีการเก็บขอมูล :   แบบสอบถาม

แบบสอบถามความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกคาในเรื่องของ

1.  คุณภาพของวัสดุ / การบริการ
− ตรงตามความตองการสั่งซื้อ
− คุณภาพของวัสดุ / บริการ (เม่ือนําไปใชงาน)

2.   ราคา
− ราคาเหมาะสม

3.   การสงมอบ
− ทันตามกําหนดสงมอบใชงาน
− มีการติดตามวัสดุอยางตอเนื่องกรณีสงเกินกําหนดสงมอบ
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4.  ผูจัดซื้อ
− มีความสามารถในการใหขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับตัวสินคา
− มีความสามารถในการหาแหลงสินคาใหม
− มีการรายงานความคืบหนาของสินคาอยางตอเนื่องกรณีรายการที่มีปญหา
− ความสุภาพ
− ความรวดเร็วในการตอบสนองตอความตองการของลูกคา

5. ระบบบริหารงานคุณภาพงานจัดหา
− ขั้นตอนการจัดหา
− ความรวดเร็วในการใหบริการของหนวยงานจัดหาโดยรวม
− ความสะดวกในการติดตอหนวยงานจัดหา
− ความสามารถในการใหบริการขอมูลที่เกี่ยวกับตัวสินคาและแหลงขาย
− มีความสามารถในการเสาะแสวงหาแหลงขาย
− มีอํานาจในการตอรองกับผูขาย

  6.  ระบบงานจัดสงพัสดุ

  7.  ประสิทธิภาพงานจัดหาโดยรวม

เกณฑการใหคะแนนในแบบฟอรมการสํารวจ
ระดับ 1 ควรปรับปรุง
ระดับ 2 พึงพอใจนอย
ระดับ 3 พึงพอใจปานกลาง
ระดับ 4 พึงพอใจมาก
ระดับ 5 นาประทับใจ

ระดับในการพิจารณาคะแนนเพื่อประเมินผล
 1.0  - 1.5 ควรปรับปรุง
>1.5 - 2.0 พึงพอใจนอย
>2.5 - 3.0 พึงพอใจปานกลาง
>3.5 - 4.0 พึงพอใจมาก
>4.5 - 5.0        นาประทับใจ
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ตารางที่ 4.3 ตารางสรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาในป 2544

หัวขอที่ทําการสํารวจ ระดับความพึงพอใจ
1.  คุณภาพของวัสดุ / การบริการ 3.6  พึงพอใจมาก
2.  ราคา 3.3  พึงพอใจปานกลาง
3.  การสงมอบ 2.5  พึงพอใจนอย-ปานกลาง
4.  ผูจัดซือ 3.1  พึงพอใจปานกลาง
5.  ระบบบริหารงานคุณภาพงานจัดหา 3.1  พึงพอใจปานกลาง
6.  ระบบงานจัดสงพัสดุ 3.4  พึงพอใจปานกลาง
7.  ประสิทธิภาพงานจัดหาโดยรวม 3.0  พึงพอในปานกลาง

ผลโดยรวมคือ 3.16 พึงพอใจปานกลาง

4.2.2.2  PO Processing Time

PO Processing Time  เปนดัชนีที่ใชวัดเวลาในการดําเนินการในดานการสั่งซื้อ
วัดตั้งแต วันที่ออก PR มายังหนวยงาน สั่งซื้อจนถึงวันที่ ที่สามารถดําเนินการเปนใบสั่งซื้อวันที่
ออก PR (ในระบบ Sap) จนถึงวันที่ ออก PO (ในระบบ SAP)

ความถี่ในการเก็บขอมูล :   ไตรมาส
ลักษณะการเก็บขอมูล :   ใชขอมูลในระบบ SAP โดย Download ขอมูลจาก   

                                                       Data warehouse และวิเคราะหขอมูลโดยใช
   โปรแกรม Access และ Excel

Pilot Data :    Plant 1311 และ 1321

ตัววัด PO Processing time นั้นเปนการวัดระยะเวลาในการดําเนินงาน
จัดซื้อในแตละรายการ ซึ่งมีวิธีการคํานวนดังนี้

วิธีการคํานวน
เวลาตั้งแตเริ่มนับ : วันที่ออก PR Purchase requisition

                    เวลาสิ้นสุด         :  วันที่ออก PO Purchase Order
PO Processing Time = PR Date – PO Date
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Order Cycle time ซึ่งหมายถึงเวลาตั้งแตไดรับใบแจงสั่งซื้อ จนถึงเวลาที่
ผูแจงสั่งซื้อหรือลูกคาไดรับสินคานั้นยังไมอยูในขอบเขต เน่ืองจากขอมูลในการรับสินคาเบื้องตนจะ
ถูกเก็บที่ Transit Store เพ่ือรอการจัดสงไปยังโรงงานตางๆตามรอบของกําหนดรถบรรทุกที่โรงงาน
จัดสายรถใหมารับของ ดังนั้นเวลาระหวางที่ของมาสงโดยผูขายและไปถึงมือผูใชงานจริงนั้นเปนการ
ควบคุมโดยแตละโรงงานจะจัดกําหนดสายรถขนสงเอง

ดังที่ไดกลาวไปแลววาขอบเขตของงานวิจัยฉบับน้ีอยุในสวนจัดหาวัสดุ
อุตสาหกรรมและไดอธบิายรายละเอียดการดํานินงานในบทที่3 และเนื่องจากการเก็บขอมูดัชนีดัง
กลาวเกี่ยวของกับระบบ ERP ขององคกรคือใชระบบ SAP ดังนั้นขอจํากัดบางประการและเรื่องของ
ฐานขอมูล ตัวเลข ที่นํามาใชในการคํานวนจึงจําเปนตองพิจารณาขอมูลจากระบบซึ่งเก็บโดยระบบ
เปนสําคัญ

เน่ืองจากระบบการบริหารพัสดุ มีการแบงประเภทของการบริหารวัสดุแตละ
ประเภทซึ่งแบงเปนประเภทซึ่งไดหลาวอยางละเอียดไปแลวในบทที่3 ซึ่งจะเกี่ยวของกับการแบง
ประเภทในระบบ SAPไดดังนี้

ตารางที่ 4.5 ตารางแสดงการแบงกลุมวัสดุที่ใชในระบบ SAP

ประเภทของวัสดุ Material Group ในระบบ SAP
1. วัสดุอะไหล ( Spare Part ) SP00
2. วัสดุสิ้นเปลือง ( Supply ) SM00
3. เชื้อเพลิงและวัตถุดิบ  ( Raw Material and Fuel ) RM00,FL00
4.  วัสดุที่ซื้อใชงานโดยตรง ( Direct Charge To Cost Center ) NM00
5.  สินทรัพยถาวร ( Fixed Asset ) AS00

รวบรวมขอมูลในชวงเดือนมกราคม ถึง กรกฏาคม ป 2543, Pilot Data:  บริษัท0130  Plant 1311
และ 1321 ดังนี้
จํานวนรายการแจงจัดหา PR – Purchase Requisition

Plant 1311 Plant 1321
รายการแจงจัดหาทั้งหมด 6,244 2,462 รายการ



81

ตารางที่ 4.6 ตารางแสดงขอมูจํานวนวันที่ใชใน PO Processing time (วัน)

All Type Supply –SM00 Spare - SP00 (Non-stock)
Plant a Plant b Plant a Plant b Plant a Plant b Plant a Plant b

Mean 20.11 16.75 8.25 7.82 28.44 29.32 27.23 20.91
Median 11 10 7 7 20 22 17 12
Max 207 189 59 105 207 168 186 189

n 6,244 2,462 2,242 1,006 1,009 395 2,833 1,030

PO Processing Time ในชวงระยะเวลาดังกลาวสรุปไดดังรายะเอียดขางตน
จะเห็นไดวาเวลาเฉลี่ยในการดําเนินการในการจัดซื้อ หรือที่เรียกวา PO Processing time มีความ
แตกตางกันในการดําเนินการระหวางสินคาแตละกลุม อันประกอบไปดวย เวลาเฉลี่ยของ Plant a
และ Plant b ตามลําดับดังนี้
1. กลุม Supply – SM00  เวลาเฉลี่ยอยูประมาณ 8 และ 7 วัน ตามลําดับ
2. กลุม Spare part – SP00 เวลาเฉลี่ยอยูประมาณ 28 และ 29 วัน ตามลําดับ
3. กลุม Non-stock Material- NM00   เวลาเฉลี่ยอยูประมาณ 27 และ 29 วัน ตามลําดับ

กลุม Spare Part ใชเวลาดําเนินการสูงสุด

4.2.2.3   ขอรองเรียน

ขอรองเรียน หมายถึงขอรองเรียนที่แจงจากหนวยงานลูกคา ระบุถึงรายละเอียด
การตรวจรับวัสดุ/บริการที่ไมเปนไปตามขอตกลงไวกับลูกคา ซึ่งเปนเรื่องที่เกี่ยวกับผลการดําเนิน
งานโดยตรงของ Supplier เชนคุณภาพวัสดุ การสงมอบวัสดุ การใหบริการอื่นๆ

หนวยงานมีการดําเนินเรื่องขอรองเรียนโดย มีระบบทะเบียนในการควบคุมและติด
ตามขอรองเรียน ดังนั้นขอรองเรียนที่จะนํามา “ขอรองเรียน”  ในแตละไตรมาสจึงจะตองเปนรายการ
ที่ไดรับการดําเนินการแกไขและพิจารณาเรียบรอยวาเปนขอรองเรียนที่เปนความผิดหรือความบก
พรองของผูขายจริงๆ ซึ่งรองเรียนดังกลาวหากไดรับการแกไขแลวและสืบสาเหตุเรียบรอยแลว จะ
อยูในสถานะ “ปด”

ดัชนีวัดตัวดังกลาวเปนคาที่ใชวัดเพื่อประเมินคุณภาพของสินคาที่ไดมาจากการจัด
หาผานระบบ และยังสามารถใชเปนตัวเลขที่สะทอนศักยะการสงมอบของ Supplier ที่เกี่ยวของกับ
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ระบบงานและนํามาใชในระบบการประเมินผูขายได นอกจากนั้นยังสามารถแสดงประสิทธิภาพใน
การคัดเลือก Supplier ที่มีคุณภาพ เขามาในระบบ

ความถี่ในการเก็บขอมูล :   ไตรมาส
ลักษณะการเก็บขอมูล :   Manual โดยใชขอมูลเก็บจากจํานวนขอรองเรียนที่

       ไดรับจากลูกคาและตองมีสถานะที่ ”ปด”
    โดยนําจากทะเบียนขอรองเรียน

วิธีการคํานวน
  จํานวนขอรองเรียน = จํานวนขอรองเรียนที่อยูในสถานะ”ปด” ในชวงไตรมาส

รวบรวมขอมูลในชวงเดือนมกราคม ถึง ธันวาคม ป2544  ดังนี้
รายการแจงจัดหาทั้งหมด 43,615 รายการ
คิดเปนรายการเฉลี่ยตอเดือน   3,634 รายการ
จํานวนกลุมลูกคาทั้งหมด        8 หนวยงาน
เก็บขอมูลขอรองเรียนของไตรใมาสที่ 4 ป 2544 ดังนี้

ตารางที่ 4.7 ตารางแสดงขอมูลขอรองเรียนในไตรมาสที่ 4  ป 2544

ลําดับที่
รหัส

Supplier
เลขที่รับ จํานวนขอ

รองเรียน

1 100543* 60 1
2 101683 53 1
3 102454 59,54 2
4 103824* 73 1
5 103874 28,29 2
6 104179 47 1
7 105579 65 1
8 105582 75 1
9 105660 58,52,56,43,41,70 6

10 105953 48 1
11 108582 42 1
12 111399* 62 1

รวมจํานวนขอรองเรียน 19
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4.2.2.4  Saving (ยอดประหยัด)

รวบรวมขอมูลในชวงเดือนมกราคม ถึง ธันวาคม ป2544  ดังนี้
ความถี่ในการเก็บขอมูล :   เดือน
ลักษณะการเก็บขอมูล :   ใหผูจัดซื้อทุกคนกรอกขอมูลลงในแบบฟอรม
    และรวบรวมแตละแผนก

วิธีการคํานวน
%Saving = ยอดประหยัดรวม / ยอดรวมกอนซื้อจริง

ยอดประหยัดรวม  : เง่ือนไขที่จัดเปนยอดประหยัดของหนวยงานมีดังตอไปน้ี
4.2.2.4.1 ยอดประหยัดที่ไดจากการตอรองราคากับ Supplier
4.2.2.4.2 ยอดประหยัดที่ไดจากการเทียบสินคา
4.2.2.4.3 ยอดประหยัดที่ไดจากการโอนสินคาจากบรษิัทที่อยูในกลุมเดียวกัน

แทนการสั่งซื้อ

วิธีการคํานวนยอดประหยัดในแตละประเภท

4.2.2.4.1 ยอดประหยัดที่ไดจากการตอรองราคากับ Supplier
ยอดประหยัดที่ไดจากการตอรองราคากับ Supplier =  ราคาที่เสนอครั้งแรก – ราคาที่ซื้อจริง

4.2.2.4.2 ยอดประหยัดที่ไดจากการเทียบสินคา
ยอดประหยัดที่ไดจากการเทียบสินคา = มูลคาของสินคาที่ตองจายจริงหากมีการซื้อ – มูลคา

           สินคาที่ไดรับทดแทน

4.2.2.4.3 ยอดประหยัดที่ไดจากการโอนสินคาจากในกลุมเดียวกันแทนการสั่งซื้อ
ยอดประหยัดที่ไดจากการโอนสินคาจากบรษิัทที่อยูในกลุมเดียวกันแทนการสั่งซื้อ =
มูลคาของสินคาที่ตองจายจริงหากมีการซื้อ

หมายเหต: การหาทดแทนนั้นๆ หมายถึงผูจัดซื้อตองใชความพยายามในการสืบเทียบและเสนอใหผู
ใชงานเปลี่ยนมาใชสินคาที่ทางหนวยงานนําเสนอทดแทน เชน
การแจงสั่งซื้อ Spare part จากผูใชงานโดยสั่งซื้อตาม Part number โดยตองสั่งซื้อจาก OEM นั้น
(เชน สั่งซื้อตาม Part number ของ FLS – FL SMIDTH ภายหลังหากมีกระบวนการที่สามารถ
เทียบ Specification  และเสาะหาของจากผูผลิตโดยตรงไดอาจจะสั่งซื้ออะไหลดังกลาวจาก ABB
แทน)





บทที่ 5

การปรับปรุงประสิทธิภาพ

บทนํา

ภายหลังจากที่ไดกําหนดดัชนีวัดประสิทธิภาพแลว เน้ือหาในบทนี้จะเกี่ยวของ
กับรายละเอียดของวิธีการปรับปรุงประสิทธิภาพในการทํางานเพื่อนํามาปรับปรุงคาดัชนีวัดดังที่
กลาวในบทที่ 4 โดยใชวิธีการวางแผนและควบคุม รวมถึงการใชกลยุทธที่เหมาะสม ซึ่งจะสงผล
ใหคาดัชนีวัดประสิทธิภาพปรับปรุงขึ้น รายละเอียดในการดําเนินการ ซึ่งจะประกอบดวย ขอ
เสนอแนะ แนวทางในการปฏิบัต ิ รวมถึงเอกสารสนับสนุนการทํางานตางๆ

5.1 วิธีการปรับปรุงคาดัชนีวัดประสิทธิภาพ

คาดัชนีวัดประสิทธิภาพของงานวิจัยที่สําคัญที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา
และตอคุณภาพของระบบงานจัดซื้อที่ไดเลือกนํามาเพื่อดําเนินการและวิเคราะหปรับปรุงในงาน
วิจัยฉบับน้ีกอนเน่ืองจากสําคัญที่ตอกิจกรรมโดยรวมในแตละกิจกรรมมีทั้งหมด 4 คาคือ

1. Customer Satisfaction Index
2. PO Processing Time
3. %ขอรองเรียน
4. %Saving

หลังจากที่ไดกําหนดคาดัชนีประสิทธิภาพที่ไดทดลองใชงาน (Implement) กอน
จํานวน 4 คา ดังกลาวแลวน้ัน ขั้นตอนการดําเนินการในการนําขอมูลการวัดผลดังกลาวไปใช
อยางมีประสิทธิผล ตองดําเนินการเชื่อมโยงผลการดําเนินงานกับกิจกรรมที่ปฏิบัติอยูในปจจุบัน

เม่ือพิจารณาลําดับของการปรับปรุงในงานวิจัยแลวน้ัน เน่ืองจากดัชนีทั้งสี่คา มี
ที่มาและลําดับของกระบวนการที่ไมตอเนื่องกันแตมีความสัมพันธกันและการ ดังนั้นการปรับ
ปรุงคาดัชนีวัดประสิทธิภาพจึงสามารถดําเนินการไปพรอมๆกันได โดยการปรับปรุงจะมุงเนน
การปรับปรุงทั้งระบบ แตในงานวิจัยนี้จะดําเนินการปรับปรุงสิ่งที่เกี่ยวกับความสามารถของ
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กระบวนการโดยตรงกอนและลําดับตอมาจะเปนเรื่องการปรับปรุงคาดัชนีวัดประสิทธิภาพอ่ืนๆ
ตอไป นั่นคือเริ่มจากการปรับปรุงลดเวลาในการดําเนินการจัดหา (PO Processing time) กอน
แลวจึงดําเนินการปรับเรื่อง %ขอรองเรียน ตอมาเปนจึงเปนหัวขอของ%Saving และ Customer
Satisfaction Index ตามลําดับ

เหตุที่เริ่มการดําเนินการดังที่กลาวนี้ เน่ืองมาจากวากิจกรรมและเปาหมาย
ตางๆที่ไดกลาวไวตามแผนกลยุทธ (Strategic Map) น้ัน ไดใหความสําคัญหรือเปาหมายระดับ
สูงสุดในแงของหนวยงานระดับสวนไวที่ความพึงพอใจของลูกคา ดังนั้นเม่ือมีการพัฒนาเรื่อง
กระบวนการการทํางานใหรวดเร็ว มี Supplier ที่มีคุณภาพ และใหลูกคาไดรับสินคาไดตรงตาม
ความตองการของลูกคา ไดรับสินคาในเวลาที่เหมาะสม องคประกอบเหลานี้ยอมสงผลใหระบบมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น     

จะเห็นไดวาในการพัฒนาองคกร หรือหนวยงานและกระบวนการภายในนั้นมี
องคประกอบในการพัฒนาหลายๆประการประกอบกันเพื่อชวยใหองคกรบรรลุวัตถปุระสงคและ
กาวไปสูการพัฒนาระดับโลกได ปจจัยเรื่องการกําหนดคาดัชนีประสิทธิภาพและการดําเนินการ
ปรับปรุงนั้นเปนเพียงสวนหนึ่งของกระบวนการทั้งหมด ซึ่งตัวชี้วัดเหลานี้จะเปนเครื่องมือที่ใชใน
การวัดวาองคกรจะบรรุวัตถุประสงคที่ตั้งไวหรือไม สวนการกําหนดเปาหมายในแตะกิจกรรมนั้น
เปนการกําหนดตัวเลขเพ่ือบรรลุตัวชี้วัดหรือดัชนีประสิทธิภาพในแตละกิจกรรม   จําเปนตอง
ดําเนินการทําขั้นตอนติดตามผล ซึ่งจําเปนตองสรางระบบรายงานผลและขั้นตอนการวินิจฉัยผล
ซึ่งจะทําใหทราบสาเหตุ ปญหาและการวิเคราะหแนวทางแกไข

เพ่ือกอใหเกิดความมุงม่ันในวิธีการปรับปรุงและพัฒนาการทํางาน จึงจัดตั้ง
ทีมงานในการพัฒนาปรับปรุงผลการทํางานดานตางๆ และหาวิธีในการติดตามผลและรายงาน
ใหเกิดประสิทธิภาพ โดยทีมงานหลักประกอบดวย

1. ผูจัดการแผนกทุกคนภายในสวนอุตสาหกรรม
2. ผูจัดการแผนกวัตถุดิบ
3. ผูจัดการแผนกระบบงาน

(เพ่ือใหการพัฒนาอิสระจากการดําเนินการจึงกําหนดใหผูรวมทีม)

โดยกําหนดหนาที่และมอบหมายดังนี้
1. จัดตั้งทีมงานยอยและรวมดําเนินการ
2. มีอํานาจที่จะเสนอแนะแนวทางตอผูบริหารระดับสูงในฝาย
3. รวมกันหาแนวทางปรับปรุงดัชนีประสิทธิภาพแตละตัว



87

4. พิจารณาความเหมาะสมของแตละตัววัดเพื่อใหทันตอสภาพการณและ
เวลา

การทํางานของทีมงานยอยจะมีการประชุมอยางนอยเดือนละสองครั้ง และ
ทีมงานใหญจะมีการประชุมตามรอบความถี่ของดัชนีวัดแตละตัว และหัวหนาทีมงานคัดเลือก
จากผูทีมีบุคคลิกลักษณะที่เสาะแสวงหาการปรับปรุงอยูเสมอและสามารถมอบหมายงานแก
สมาชิกได

รูปที่ 5.1  กระบวนการแกปญหา

มีปญหาที่รูแลว
หรือไม ?

ตรวจสอบกระบวนการ Flowchart

มีขอมูลระบวน
การทํางาน ?

มี Flow Chart ?

รวบรวมขอมูลเพ่ิมเติมถาตองการ

นําเสนอขอมูลอยางมีประสิทธิภาพ

วิเคราะหสาเหตุของปญหา / ลาชา

ปรับปรุงกระบวนการทํางานใหม

นํามาปฏิบัติและเริ่มกระบวนการปรับปรุงใหม

เร่ิมตนกระบวนการเดิม
ใหม

รวบรวมขอ
มูลกระบวน
การทํางาน

เลือก
กระบวนการ
ทํางานที่ตอง
ปรับปรุง

วาด Flow chart
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5.2 การปรับปรุงคา PO Processing Time

ดังที่กลาวไปแลววาหนวยงานใชระบบ SAP เปนระบบ ERP ดังนั้นขอมูลใน
การพิจารณาจึงสัมพันธกับขั้นตอนในระบบ SAP ทั้งนี้การพัฒนาและการปรับปรุงจึงสอดคลอง
กับการดําเนินงานในองคกรนี้เทานั้น

PO Processing Time วัดตั้งแต วันที่ออก PR มายังหนวยงานจนถึงวันที่
สามารถ ออก PO (ในระบบ SAP) ดังนั้นปจจัยที่เกี่ยวของที่มีผลเกี่ยวกับเวลาในการทํางานนี้
นั้น คือ สวนหนึ่งดําเนินการโดยลูกคาและสวนหนึ่งดําเนินการโดยหนวยงาน ดังนั้นจึงการจัดตั้ง
ทีมงานปรับปรุงจึงตองเรียนเชิญตัวแทนจากฝงลูกคามารวมวางแผนและหาแนวทางในการปรับ
ปรุง

เน่ืองจากวิธีการดําเนินงานภายในของแตละบริษัทลูคามีความแตกตางกัน จึง
คัดเลือกบริษัทลูกคาที่มีรายการแจงจัดหามากที่สุดและประกอบดวยโรงงานยอยสองโรงงาน คือ
บริษัท 0130 ประกอบดวย plant 1311 และ Plant 1321 ทีมงานยอยจึงตงประกอบไปดวย
พนักงานที่ไดรับมอบหมายจากบริษัท 0130 และพนักงานในหนวยงานจัดซื้อ

ขั้นตอนการดําเนินงานรับปรุงมีดังนี้
5.2.1. แยกขั้นตอนงานยอยและวเิคราะหขอมูลเดิม
5.2.2. วิเคราะหปญหาและแนวทางแกไขปญหา
5.2.3. ปรับปรุงกระบวนการและติดตามผล

    จากผังการทํางาน PO Processing Time วัดตั้งแต วันที่ออก PR มายัง
หนวยงานจนถึงวันที่ ออก PO (ในระบบ SAP) ภายใตชวงเวลาดังกลาวสามารถพิจารณาแบง
งานยอยไดตามลําดับดังนี้

1. ลูกคาออก PR
2. ลูกคา Release PR ในระบบ SAP (Approve PR – SAP)
3. Center assign PR ไปยังผูจัดซื้อ
4. ผูจัดซื้อรับ PR พิจารณารายละเอียด PR
5. สืบราคา
6. เปรียบเทียบราคาและดําเนินการออก PO

 การดําเนินการในดานของลูกคาในชวงการออก PR นั้นเม่ือมีการวิเคราะห
ขั้นตอนการทํางาน (Task Analysis) แลวพบวายังมีขั้นตอนยอยที่จะตองปรับปรุงเพ่ือใหการ
ดําเนินการโดยรวมสามารถสนองการบริการอยางรวดเร็วได
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การวิเคราะหขั้นตอนในการดําเนินการตั้งแตผูใชงานแจงสั่งซื้อจนกระทั่ง Supplier  ได
รับใบสั่งซื้อน้ัน (PO Processing Time) ประกอบดวยผูเกี่ยวของในระบบ 2 สวนคือ

1. กระบวนการที่ดําเนินการโดยลูกคา (PR)
2. กระบวนการที่ดําเนินการโดยหนวยงานเอง (PO)

5.2.1.1 กระบวนการที่ดําเนินการโดยลูกคา (PR)

กระบวนการที่ดําเนินการโดยลูกคานั้นประกอบดวยกลุม 2 กลุมคือ ผูใชงาน
เปนผูสั่งซื้อและเปนผูใชงานสินคาโดยตรง สวนอีกกลุมคือพัสดุโรงงานที่เปนหนวยงานกลางของ
ลูกคาการที่จะสามารถตอบสนองความตองการลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล
นั้นจะตองดําเนินการจัดซื้อสินคาไดตามที่ลูกคาตองการ ทั้งในเรื่อง ราคา เวลา และคุณภาพ
ดังนั้นในการดําเนินการเรื่องการแจงสั่งซื้อ ขอที่ควรคํานึงถึงคือ “เวลาที่ลูกคาไดรับสินคาเพื่อใช
งาน” ดังนั้นกระบวนการในการออก PR จึงเปนการวิเคราะหขั้นตอนการทํางานที่สําคัญของลูก
คา เพ่ือลดเวลาในกระบวนการดังกลาวเร็วขึ้น ทําใหการแจงสั่งซื้อจะสงมาที่หนวยงานเร็วขึ้น
และในภาพรวมของระบบโดยรวมดีขึ้น จึงทําการวิเคราะหขั้นตอนการทํางานดังนี้

ตารางที่ 5.2 ขั้นตอนในการออก PR ของโรงงาน

ข้ันตอน PR Stock PR non-Stock

1. พัสดุโรงงาน
สรางเอกสารในระบบ SAP
และสง Ticket

               Run MRP
               และพิมพ
               รายละเอียดให
               ผูใชงาน

สรางรายการ
ในระบบ
SAP

2. หนวยงานผูใช
อนุมัติใน Ticket
หรือแจงรายละเอียดพรอม
อนุมัติใน Ticket กรณีเปน PR
non-stock

3. พัสดุโรงงาน
อนุมัติ PR ในระบบ SAP
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ตารางที่ 5.3 ตารางแสดงการวิเคราะหเวลาและขั้นตอนในการทํางาน PR  non-stock Material

ข้ันตอน ขั้นตอนยอย เวลาเฉลี่ยในการดําเนินการ
1.ผูใชงานออก PR
(นอกระบบ SAP)

1.1. ผูใชงานออก PR จนมา
ถึงผูอนุมัติ

1.93 วัน

1.2. ผูอนุมัติอนุมัติและสง
มายังพัสดุโรงงาน

1.39 วัน

2.พัสดุโรงงานออก
PR ในระบบ SAP

2.1  ออก PR ในระบบ SAP 2.15 วัน

2.2 อนุมัติ PR ในระบบ SAP 1.35 วัน

เวลาเฉลี่ยในการดําเนินการโดยลูกคารวมการดําเนินการนอกระบบSAP 6.82 วัน

ตารางที่ 5.4 ตารางแสดงการวิเคราะหเวลาและขั้นตอนในการทํางาน PR  stock Material

ข้ันตอน ขั้นตอนยอย เวลาเฉลี่ยในการดําเนินการ
1.พัสดุออก PR
(ในระบบ SAP)

1.1.พัสดุออก PR โดยการ
Run MRP และสงรายละเอียด
ใหหนวยงานที่เกี่ยวของ

2.5 วัน

2.ผูใชงาน
(นอกระบบ SAP)

2.1 ผูใชงานพิจารณา 2.30 วัน

1.2. ผูอนุมัติอนุมัติและสง
กลับมายังพัสดุโรงงาน

1.25 วัน

3.พัสดุโรงงานออก
PR ในระบบ SAP

3.1 อนุมัติ PR ในระบบ SAP 1.32 วัน

เวลาเฉลี่ยในการดําเนินการโดยลูกคารวมการดําเนินการนอกระบบSAP 7.37 วัน

หมายเหตุ : เก็บขอมูลโดย Check Sheet ที่จัดทําขึ้น หากผูใชงานไมกรอกขอมูล เวลาขั้นตอน
นั้นๆ จะไมนํามาคิด
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5.2.2  การปรับปรุงและลดเวลาในการดําเนินงาน

การปรับปรุงและลดเวลาในการดําเนินงานจะดําเนินการในสองหนวยงานคือ

1. การปรับปรุงงานในกระบวนการที่ดําเนินการโดยลูกคา (PR)
2. การปรับปรุงงานในกระบวนการที่ดําเนินการโดยหนวยงานเอง (PO)

5.2.2.1  การปรับปรุงงานในกระบวนการที่ดําเนินการโดยลูกคา
(PR)

จะเห็นไดจากการวิเคราะหขั้นตอนการทํางานยอย ปญหาของแตละขั้นตอนการ
ทํางานในการออก PR ของลูกคาแบงออกไดเปน 2 ประเภทใหญดังนี้

1. ปญหาเนื่องจากขั้นตอนการทํางานในระบบ SAP
2. ปญหาเนื่องจากขั้นตอนการปฏิบัติงาน
จะพบวามีการดําเนินการที่ใชเวลามากหลายๆขั้นตอน กําหนดวิธีการเพื่อแกไข
และปรับปรุงดังนี้

1. ปรับปรุงวิธีการดําเนินการในขั้นตอนที่เกี่ยวของกับระบบ SAP
- กําหนด Tracking number โดยใช Code ที่มีความหมายตามหนวยงาน เพ่ือสะดวกใน

การติดตามงานและบริหารงาน
- การปรับปรุงรายละเอียด Material Purchase order text ใน SAP โดยออกแบบฟอรม

การกรอกขอมูลรายละเอียดใน Stock ให Update อยูเสมอ

2. ปรับปรุงระบบการทํางานในการปฏิบัติงาน
- กําหนดชองทาง และบุคคล เพ่ือที่ประสานงานในดานการอนุมัติ PR
- กําหนดใหมีคูมือวิธีการปฏิบัติงานในเรื่องการออก PR และการอํานาจดําเนินการในการ

อนุมัติ
- เพ่ือเปนการตรวจสอบเวลาในการดําเนินงาน ใหทุกคนดําเนินการระบุวัน / เวลา

ในสวนของผูใชงาน และพัสดุโรงงาน
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5.2.2.2  การปรับปรุงงานในกระบวนการที่ดําเนินการโดยหนวย
งานเอง (PO)
การวิเคราะหปญหาปญหาที่เกิดขึ้นเนื่องจากการดําเนินการโดยหนวยงานเอง

ในชวงของการออก PO และขั้นตอนตางๆในหนวยงานจัดซื้อน้ัน มีกระบวนการในการวิเคราะห
ปญหาดังนี้

วิเคราะหขั้นตอนการดําเนินงาน (Task Analysis) ที่ดําเนินงานโดยหนวยงาน
เองประกอบไปดวย

1. การพิจารณารายละเอียดของการแจงสั่งซื้อ (Recognition of Need and
Description of Requirement)

2. การคัดเลือกแหลงขาย (Selection of Sources of Supply)
3. การสืบราคาและการเปรียบเทียบราคา (Selection of Possible Source

and Supply)
4. การออกใบสั่งซื้อและสงใหผูขาย (Placement of Order)

5.2.3  ผลหลังการปรับปรุง

หลังจากดําเนินการปรับปรุงประสิทธภาพ

ตารางที่ 5.5 ตารางแสดงขอมูจํานวนวันที่ใชใน PO Processing time (วัน)
หลังการปรับปรุง

All Type Supply –SM00 Spare - SP00 (Non-stock)
Plant
1311

Plant
1321

Plant
1311

Plant
1321

Plant
1311

Plant
1321

Plant
1311

Plant
1321

Mean 12.3 11.4 8.3 7.4 13.5 17.8 17.5 11.6
P50(days) 7.2 6.9 6.6 6.0 8.3 12.3 7.7 6.5
P90(days) 19.8 18.8 13.0 11.9 23.0 25.0 33.6 16.7
Max 387 359 54 51 355 359 387 227

n 5,372 1,541 2,189 494 1,826 494 1303 723

PO Processing Time ในชวงระยะเวลาดังกลาวสรุปไดดังรายะเอียดขางตน
จะเห็นไดวาเวลาเฉลี่ยในการดําเนินการในการจัดซื้อ หรือที่เรียกวา PO Processing time มี
ความแตกตางกันในการดําเนินการระหวางสินคาแตละกลุม อันประกอบไปดวย เวลาเฉลี่ยของ
Plant a และ Plant b ตามลําดับดังนี้
1. กลุม Supply – SM00  เวลาเฉลี่ยอยูประมาณ 8.3 และ 7.4 วัน ตามลําดับ
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2. กลุม Spare part – SP00 เวลาเฉลี่ยอยูประมาณ 13.5 และ 17.8 วัน ตามลําดับ
3. กลุม Non-stock Material- NM00   เวลาเฉลี่ยอยูประมาณ 17.5 และ 11.6 วัน ตามลําดับ

ขอจํากัดในการเก็บขอมูล

เน่ืองจากขอจํากัดของการใชระบบ ERP คือ SAP นั้นจะบันทึกวันที่ไดเพียง
บางวันเทานั้น ดังนั้นเวลาที่ใชวิเคราะหการดําเนินการตางๆ จะมีจํากัด Key Field ที่นํามาใชใน
การคํานวณนั้นคือ
1. บันทึกวันออก PR
2. บันทึกวันออก PO
3. ไมมีการบันทึกวันอนุมัติ PR PO ในระบบ SAP

5.3 การปรับปรุงดานขอรองเรียน

จะเห็นไดวาตัววัดผลเรื่องขอรองเรียนนั้น จะเปนตัวที่สะทอนใหเห็นผล ของ
กิจกรรมหลายประเภทในแผนที่กลยุทธ ดัชนีวัดเรื่องขอรองเรียนนั้นเปนตัววัดผลของกิจกรรม
สําคัญดังนี้

1. วัดผลโดยตรงในเรื่องการดําเนินงานของ Supplier
และคุณภาพของแหลงสินคา

2. มีผลโดยตรงกับความพึงพอใจของลูกคาโดยแปรผันตรงกับ
ความพึงพอใจของลูกคา

3. สามารถวิเคราะหเพ่ิมเติมในแงการปรับปรุงวิธีการคัดเลือก Supplier

ดังนั้นวิธีการที่ใชในการปรับปรุงดังกลาวจะมุงเนนที่การพัฒนากระบวนการที่
เกี่ยวของกับ Supplier เปนหลักเพื่อมุงหวังวาการพัฒนา Supplier จะทําใหปจจัยตางๆ ที่ได
กลาวมาแลวมีประสิทธิภาพมากขึ้น ขั้นตอนการดําเนินงานมีดังนี้

1. พิจารณาจัดกลุม Supplier และกลุมวัสดุ (Material Categories)
2. เลือกจัดการแตละกลุมตามลําดับความสําคัญ
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รูปที่ 5.2  แสดงการแบงกลุม Supplier ตามจํานวนยอดซื้อและความรุนแรงของผลกระทบหาก
ขาดการสงมอบหรือสินคาคุณภาพต่ํา

Supplier ในกลุม A เปนกลุมที่ตองจัดการและคัดเลือก Supplier ที่มีความนา
เชื่อถือมากๆ เพราะผลกระทบที่จะเกิดขึ้นหากการสงมอบไมตรงเวลาหรือของที่สง
มอบคุณภาพต่ํานั้นรุนแรง และตองบริหารเรื่องราคาอยางละเอียดเพราะวัสดุมีมูลคา
สูง

Supplier ในกลุม B เปนกลุมที่จะตองคัดเลือก Supplier ที่มีความนาเชื่อถือ
มากเพราะมีความรุนแรงเชนเดียวกับในกลุมแรกหาก Supplier ไมสามารถสงมอบ
สินคาไดตามที่ตองการหรือคุณภาพสินคาไมดี แตเรื่องการบริหารราคานั้นไมรุนแรง
เทาการจัดการกับ Supplier กลุมแรก

Supplier  ในกลุม C เปนกลุมที่ไมมีความรุนแรงหากการสงมอบของ Supplier
ไมตรงเวลาหรือวัสดุมีคุณภาพต่ํา และการบริหาร Supplier เปนกลุมที่สามารถหา
ทดแทนและหาแหลงใหมไดเรื่อยๆ และการทางเลือก Supplier เปนไปไดงายเพราะ
เปนสินคาที่หาทดแทนไดงาย

Supplier  ในกลุม D เปนกลุม Supplier ที่ควรพิจารณาเรื่องราคา และใชกล
ยุทธในการประเมินราคา หรืออาจหาแนวทางในการทําเปน Contract หรือการรับ
ราคาระยะยาวเพื่อใหสามารถวางกลยุทธเรื่องคาใชจายได

ดังกลาวนั้น นอกจากจะตองใชขอมูลดานยอดการซื้อแลวยังตองใช

Total Cost

Impact of
non-
delivery or
bad quality

AB

CD
Not
Critical
High Cost

Critical
High Cost

Critical
Low Cost

Not
Critical
Low Cost
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ขอมูลดานการจัดกลุมวัสดุ (Material Categories) รวมดวยเพ่ือที่จะนําขอมูลมาวิเคราะห
ประเภทและพิจารณาจัดลําดับความสําคัญของ Supplier เพ่ือที่จะไดเลือกที่จะบริหารความ
สัมพันธอยางไร

ตารางที่ 5.6 ตารางเรื่องขอรองเรียนประจําไตรมาส 1 ป 2545

ลําดับท่ี รหัส
Supplier

เลขที่รับ จํานวนขอ
รองเรียน

1 101153 96 1
2 101241 122,130 2
3 101683 125 1
4 101947 113 1
5 102234 121,91 2
6 102974 55 1
7 103219 144 1
8 103279 97 1

9
103874 111 1

10 105568 97 1
11 105844 98 1
12 105952 126 1
13 105952 126 1
14 108919 90 1
15 122364 117 1

รวม 14

5.4 การปรับปรุงคา %saving

ในชวงเวลาที่ดําเนินงานวิจัย ไดทําการเก็บขอมูลการปรับปรุงคา %saving
เพ่ือใชวิเคราะหดูแนวโนมของการตั้งเปาหมาย หากพิจารณาจากเกณฑแตพบวาปญหาของการ
ตั้งเปาหมายของดัชนีคุณภาพตัวน้ีคือ
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5.4.1  การพิจารณาวิธีการปรับปรุง

1.     การตอรองราคาไมเปนปจจัยที่สามารถกําหนดไดตายตัวเนื่องจากการ
         ตอรองราคาขึ้นอยูกับ

1.1 ผูขาย
1.2 ตัวสินคา
1.3 สภาพแวดลอม
1.4 ภาวะการแขงขันกับคูแขง

2. การโอนสินคาหรือหาวัสดุจาก common Stock จะมีจํานวนจํากัด
เน่ืองจาก

2.1 ในชวงที่เก็บขอมูลและทดลองดําเนินการนั้นไดเม่ือคนพบวาบาง 
Stock เปนของชนิดเดียวกันแตเปดคนละ Stock และใหชื่อ Major
name แตกตางกันทําใหเม่ือคนหาขอมูลจะไมพบ ดังนั้นจะดําเนิน
การโดยทําใหขอมูลใน Data Base ถูกตองตรงกัน เพ่ือที่ในอนาคต
จะบริหารอะไหลดังกลาวไดอยางมีประสิทธิภาพ

2.2 บางครั้งหากมีการโอนจากโรงงานที่มีสินคาซ้ํากันอยูแลว หากเมื่อ
ถึงเวลาที่โรงงานเดิมตองใช ก็ยังตองเสียคาใชจายออกไปยัง
Supplier ภายนอก  ซึ่งในภาพรวมแลวก็ยังเสียคาใชจายเทากับ
หรือมากกวาเดิม เน่ืองจากราคาเปลี่ยนไป

3. การเทียบของทดแทนนั้น สามารถดําเนินการไดในระยะตนๆ แตเม่ือ
เวลาผานไปจะพบวา อุปกรณหรือเครื่องจักรชนิดที่เทียบซื้อทดแทน
ไดก็จะหมดไป และยอดประหยัดในสวนน้ีจะนอยลงไปเร่ือยๆ

5.4.2 การกําหนดคาเปาหมาย

จากสภาวะของดัชนีดังกลาวทําใหพิจารณาคาวัดประสิทธิภาพตัวนี้
ดังนี้ 1. กําหนดใหมีการรายงานยอดประหยัดทุกเดือนเพ่ือเปนการกระตุนใหผู

เกี่ยวของคือพนักงานจัดซื้อทุกคนใชความพยายามมากขึ้น
2. ใชเปนตัวกระตุนใหผูจัดซื้อเพ่ิมความพยายามหาแหลงสินคาใหมๆอยู

เสมอ
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ตารางที่ 5.7 ตารางแสดงคายอดประหยัดหลังการปรับปรุง

กอนซื้อ ซ้ือจริง
ประหยัด

ได
ป

2545
เค
รื่อ

งก
ล

ไฟ
ฟา

ทั่ว
ไป

รว
ม

เค
รื่อ

งก
ล

ไฟ
ฟา

ทั่ว
ไป

รว
ม %

ม ค. 148.83 8.42 15.08 172.3 3.11 0.019 0.6248 3.76 2.180

ก พ. 56.08 18.00 24.58 98.62 1.87 0.071 0.5015 2.44 2.477

มี .
ค

107.32 7.97 12.15 127.4 1.67 0.043 0.0315 1.74 1.367

หลังการปรับปรุงไดคา Saving ที่เปลี่ยนไปเฉลี่ยเปนเทากับ 2%

5.5 การปรับปรุงคา Customer Satisfaction

5.5.1 วิธีการปรับปรุง

ดังที่ไดกลาวมาแลววาเปาหมายของหนวยงานคือการสรางความพึงพอใจแก
ลูกคาและสนองความตองการของลูกคาใหมากที่สุด ลูกคาที่หนวยงานรับบริการในดานการจัด
หาคือ บริษัทในกลุมธุรกิจเดียวกัน จํานวน 8 หนวยงานใหญ การดําเนินการในดานปรับปรุง
เพ่ือสรางความพึงพอใจใหแกลูกคานั้นประกอบไปดวยกิจกรรมสําคัญดังนี้

การพัฒนาในเรื่องความพึงพอใจของลูกคา จะตองดําเนินการในการทําความ
เขาใจความตองการของลูกคาและสภาพปจจุบันวาเปนอยางไรและตองทันสมัยอยูเสมอ (up-to-
date) รวมถึงการนําสารสนเทศมาใชอยางไรใหเปนประโยชน การพัฒนาความพึงพอใจของลูก
คา จะดําเนินการในหัวขอ 2 หัวขอ ไดแก

1. การจัดการขอรองเรียน (Complain Handling)
2. การทําความเขาใจลูกคา (Understanding the Customers)

5.5.1.1  การจัดการขอรองเรียน (Complain Handling)

ปญหาที่พบเกี่ยวกับการดําเนินการเรื่องขอรองเรียนนั้นสามารถแยกไดเปน
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ประเภทดังนี้ 1. ปญหาเรื่องเวลาที่ใชในการแกไขจนแลวเสร็จ
2. ปญหาเรื่องการติดตามสถานะขอรองเรียนระหวางดําเนินการ  

ดําเนินการแกไขโดยการนําระบบสารสนเทศมาใช และใชระบบการติดตามและ
ระบบทวงถาม และตองมีบันทึกในการรายงานผลเปนลายลักษณอักษร และมีการนําไปรายงาน
ในที่ประชุมคณะบริหารคุณภาพ   

ตารางที่ 5.8 ตารางแสดงลําดับการปรับปรุงงานเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียน
ลําดับ
ท่ี

ข้ันตอน รายละเอียด

1. จัดทําทะเบียนขอรอง
เรียน

1.1 บันทึกในฐานขอมูล(Data base)
       กําหนดใชมีการเก็บขอมูลที่สําคัญ ดังนี้

- เลขที่ running
- รายละเอียดการรองเรียน
- รายละเอียดของสินคาและ Supplier
- ความรุนแรง

    -    การบันทึกสถานะ การแกไข ขอสรุป
การดําเนินการ

2. จัดทําคูมือวิธีการ
ดําเนินการเรื่องขอรอง
เรียน

2.2 ดําเนินการจัดทํา Procedure Manual
แสดงขั้นตอนของการดําเนินการดัง
กลาว โดยเริ่มตั้งแต

- การรับขอรองเรียนจากลูกคา
- การรับจดทะเบียนเปนขอรองเรียน
- การบันทึกการแกไขและปองกัน
- การดําเนินการปดขอรองเรียน โดย

ตองติดตอลูกคาคือผูใชงานและ
     ผูเกี่ยวของ เพ่ือใหทราบถึง สาเหตุ
วิธีการแกไข และขอสรุปอยาง
     ชัดเจน
- ควบคุมใหมีการบันทึกทุกขั้นตอน
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ตารางที่ 5.8 ตารางแสดงลําดับการปรับปรุงงานเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียน

ลําดับ
ท่ี

ข้ันตอน รายละเอียด

3. จัดทําระบบการติดตาม
ขอรองเรียน
และมาตรการในการ
ดําเนินการหากการติด
ตามยังไมมีการตอบ
สนอง

2.1 กําหนดเวลามาตรฐานในการดําเนินการ
โดยตั้งเปาหมายที่ 1 สัปดาห

2.2 กําหนดใหผูที่ไดรับมอบหมายใหติดตาม
(นายทะเบียน) ใชวิธีการตรวจสอบขอ
มูลในฐานขอมูลและสงใหผูจัดซื้อที่รับ
ผิดชอบ

2.3 กําหนดมาตรการในการติดตาม
      -  ติดตามทุกสัปดาห หากยังไมมีการ
ตอบสนองเมื่อถูกติดตามสองครั้ง

     ใหดําเนินการติดตามผานผูบังคับ
บัญชาเปนลายลักษณอักษร

4. จัดใหมีการวิเคราะหขอ
รองเรียนในที่ประชุม
คณะบริหารคุณภาพ

4.1 เน่ืองจากหนวยงานมีการประชุมคณะ
บริหารคุณภาพเปน
ไตรมาส

      ดังนั้นจึงนําขอรองเรียนที่อยูในชวงดัง
กลาว เพ่ือรายงานและแจงวิธีการ

  แกไข
4.2  มีการติดตามขอรองเรียนที่ยังไม
สามารถดําเนินการไดตามเวลาที่กําหนด
      รวมถึงรายการขอรองเรียนที่มีการทวง
ถาม หรือถูกติดตามเกินกวาสอง
      ครั้ง โดยผูจัดการแผนกที่เกี่ยวของตอง
เปนผูรายงาน
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5.5.1.2  การทําความเขาใจลูกคา (Understanding the
Customers)

การที่หนวยงานจะสนองความตองการของลูกคาไดนั้น ไมวาหนวยงานใดๆก็
ตามหนวยงานนั้นจะตองดําเนินการเขาหาลูกคา และสํารวจความตองการของลูกคา โดย

1. ดําเนินการจัดกลุมและมีการระบุรายละเอียดของลูกคาแตละกลุมอยางชัด
เจน

2. สรุปความตองการของลูกคาในประเด็นตางๆที่เกี่ยวกับสินคา การบริการ
และเร่ืองตางๆที่ลูกคาตองการใหปรับปรุง

3. จัดใหมีการรับขอแนะนําจากลูกคา

     5.5.2 ผลหลังการปรับปรุง

ตารางที่ 5.9 ตารางสรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาในป 2545

หัวขอที่ทําการสํารวจ ป2545 ระดับความพึงพอใจ ป 2544
1.  คุณภาพของวัสดุ / การบริการ 3.5 พึงพอใจมาก 3.6
2.  ราคา 3.3 พึงพอใจปานกลาง 3.3
3.  การสงมอบ 2.6 พึงพอใจนอย-ปานกลาง 2.5
4.  ผูจัดซื้อ 3.3 พึงพอใจปานกลาง 3.1
5.  ระบบบริหารงานคุณภาพงาน
    จัดหา

3.3 พึงพอใจปานกลาง 3.1

6.  ระบบงานจัดสงพัสดุ 3.6 พึงพอใจปานกลาง 3.4
7.  ประสิทธิภาพงานจัดหา
    โดยรวม

3.2 พึงพอในปานกลาง 3.0

ผลโดยรวมของระดับความพึงพอใจในป 2545 คือ 3.25 พึงพอใจปานกลาง

จะเห็นไดวาการพัฒนาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาหรือการทําใหลูกคาพึงพอ
ใจนั้นตองใชองคประกอบหลายประการ การใชกลยุทธในดานตางๆ ประกอบกัน
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ภายหลังเม่ือมีการประเมินองคกรโดยใชเกณฑในการประเมินของ Malcom อีก
ครั้งพบวาคะแนนหลังการประเมิน มีหัวขอประเมินที่ไดคะแนนเพิ่มขึ้นคือหัวขอเรื่อง Customer
Focus Result ที่ไดคะแนนเพิ่มจาก 1 เปน 2 สงผลใหคะแนนรวมเฉลี่ยเทากับ 1.5 ซึ่งเพ่ิมเติม
จากที่ประเมินไวเดิมกอนการปรับปรุง

ตารางที่ 5.10 ตารางสรุปผลการประเมินหลังการปรับปรุง

1.1 Organizational Leadership 2
1.2 Public Responsibility and citizenship 1

2.1 Strategic Development 1
2.2 Strategic deployment 2

3.1 Customer and market knowledge 1
3.2 Customer Relationship and Satisfaction 2

4.1 Measurement and analysis of
organizational performance 2
4.2 Information management 2

5.1 Work system 1
5.2 Employee Education, Training ,and
development 1
5.3 Employee Well-being and satisfaction 2

6.1 Product and Service processes 2
6.2 Business Processes 1
6.3 Support Processes 1

7.1 Customer-focused results 2
7.2 Financial and Market results ไมประเมิน

7.3 Human resource results ไมประเมิน
7.4 Organizational effective Results 1

1.5
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จากการดําเนินการหาดัชนีประสิทธิภาพของระบบงานตัวอยางและดําเนินการ
ปรับปรุง พบวาดัชนีประสิทธิภาพทั้งสี่ตัวที่เลือกเพ่ือนํามา Implement ใชงานกอนทั้งสี่คานั้น มี
คาที่เปลี่ยนแปลงไปดังนี้

ตารางที่ 5.11 ตารางแสดงคาดัชนีประสิทธิภาพกอนและหลังการปรับปรุง

ดัชนีวัด เปาหมาย กอนการ
ปรับปรุง

หลังการ
ปรับปรุง

การเปลี่ยนแปลง

1.ดัชนีความพึงพอใจของลูกคา ≥  3.5 3.16 3.25 เพ่ิมขึ้น 10%
2.ระยะเวลาที่ใชในระบวนการจัดซื้อ
- non-Stock
- Stock Spare part
- Stock Supply

10 วัน
17 วัน
7 วัน

29 วัน
28 วัน
8 วัน

11.6
17.8
7.4

ลดลง 60.0%
ลดลง 36.4%
ลดลง  7.5%

3.ขอรองเรียนเนื่องจากคุณภาพของ
สินคา

ขอรองเรียน
นอยที่สุด

19 ราย
การ

17 ราย
การ

ลดลง 11%

4. %ยอดประหยัด (%Saving) ≥ %   ของสัด
สวนคาใชจาย
บริหารของ

สวน/ คาใชจาย
ดานบริหารรวม

1.9% 2.0% เพ่ิมขึ้น 5%

การปะเมินโดยใชเกณฑการประเมิน
ของ Malcom

(ใชคะแนน
ประเมินกอน
และหลัง)

1.4 1.5 เพ่ิมขึ้น 7.14%

จากผลหลังการปรับปรุงจะเห็นวาคาดัชนีประสิทธิภาพบางคามีคาที่เพ่ิมขึ้น 
อยางมาก แตดัชนีประสิทธิภาพบางคามีการเพิ่มขึ้นนอยและยังรวมถึงผลการประเมินหนวยงาน
ที่ไดดําเนินการตามหลักเกณฑการประเมินของ Malcom หลังการปรับปรุงก็มีคาที่เพ่ิมขึ้นไม
มากเชนเดียวกัน สามารถวิเคราะหไดดังนี้

5.5.2.1 การเปลี่ยนแปลงของคา KPI 4 คา

ผลหลังการปรับปรุงพบวาคา KPI มีการเปลี่ยนแปลงไมมากนัก แตบางคา
มีระดับการเปลี่ยนแปลงที่นาพอใจ แตเม่ือมองในภาพรวมจะพบวาการปรับปรุงและพัฒนาที่เพ่ิม
มากขึ้นน้ันยังสงผลที่ไมนาพึงพอใจนัก โดยเนื่องมาจากสาเหตุใหญ 2 สาเหตุ คือ
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1. การปรับปรุงกิจกรรมนั้นยังแกไขไมตรงจุดทําใหไดผลไมนาพอใจเทาที่ควร 
สามารถแยกสาเหตุแตละรายการดังนี้

-  PO Processing Time
จะเห็นไดวา คา PO Processing Time เปนตัววัดตัวหน่ึงในการวัด
ดานประสิทธิภาพของกระบวนการภายใน ซึ่งภายหลังการปรับปรุง
เวลาที่ใชลดลงถึง 60% เน่ืองจากสามารถแกไขวิธีการปฏิบัติงาน
สาเหตุและปญหามีการวิเคราะหอยางตรงประเด็นและมีการขจัด
ขั้นตอนที่ไมจําเปนในการทํางานออกไป จึงทําใหเวลาที่ใชดําเนินการ
ลดลง

- ขอรองเรียน
วิธีการปรับปรุงในเรื่องขอรองเรียนที่เกี่ยวของกับคุณภาพของสินคานั้น
การแบงกลุม Supplier ตามจํานวนยอดซื้อและความรุนแรงของผล
กระทบหากขาดการสงมอบหรือสินคาคุณภาพต่ํานั้น เปนวิธีการเลือก
ในการจัดการกับ Supplier ที่ดี เพราะทําใหเราทราบวา Supplier ราย
ไดสําคัญตอการสงมอบสินคาแตละประเภทอยางไร แตวิธีการดังกลาว
เปนการเลือกที่จะดําเนินการจัดการกับ Supplier แตขาดการติดตามใน
เรื่อง Supplier กับการกระจายของขอรองเรียน ซึ่งหากมีการดําเนิน
การดังกลาวจะทําใหทราบวา Supplier รายใดมีขอรองเรียนมากและจะ
ทําใหสามารถวิเคราะหและหาสาเหตุที่เปนปญหาที่แทจริงได

- Saving
การปรับปรุงเรื่องการเพิ่มยอดประหยัดนั้น สามารถดําเนินการไดตาม
วิธีการที่ไดกลาวไว ทั้งนี้ความมากนอยของแตละรายการประหยัด ใน
ดานการตอรองราคา จะดําเนินการไดมาก-นอย ขึ้นกับสภาวะของสิน
คานั้นๆในตลาด และสถานะเศรษฐกิจและปจจัยที่มีผลตอราคา เชน
อัตราแลกเปลี่ยน ราคาน้ํามัน เหลานี้

2. ความเปนเหตุเปนผลของแตละกิจกรรมที่วัดผลโดย KPI ดังกลาว
สาเหตุในหัวขอน้ีสามารถวิเคราะหไดกับคา Customer Satisfaction เพราะ
ความเปนเหตุเปนผลของแตละกิจกรรมที่วัดผลโดย KPI ดังกลาว
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จากที่ไดวิเคราะหแผนที่ทางกลยุทธจะเห็นไดวาคาดัชนีประสิทธิภาพที่
ไดนํามาทดลองใชงานกอนนั้น เปนดัชนีประสิทธิภาพที่วัดผลของกิจ
กรรมของในแตละมุมมองที่จะประกอบกันใหองคกรมุงไปสูความสําเร็จ 
โดยในแตละคานั้นจะสงผลในเรื่องการพัฒนาความพึงพอใจของลูกคา 
ถึงแมวาเวลาในการทํางานในเรื่องการสั่งซื้อ (PO Processing Time)
จะลดลงมาก แตก็ยังไมไดแสดงวาลูกคาจะมีความพึงพอใจมากขึ้น
เพราะความพึงพอใจของลูกคาจะตองประกอบดวยปจจัยหลายๆดาน 
ทั้งในเรื่องขอรองเรียน และเงินที่สามารถประหยัดได



บทที่ 6

บทสรุปผลและขอเสนอแนะ

วิทยานิพนธนี้เปนการศึกษา วิธีการในการหาดัชนีวัดประสิทธิภาพของ
ระบบงานจัดซื้อในอุตสาหกรรมปูนซิเมนต ซึ่งเปนดัชนีประสิทธิภาพระดับสวน นั่นคือสวนจัดหา
อุตสาหกรรม ซึ่งดัชนีประสิทธิภาพดังกลาวจะเปนดัชนีประสิทธิภาพในเชิงวิศวกรรมไมเกี่ยว
ของกับดานการเงิน ทั้งนี้เพ่ือนํามาปรับปรุงระบบงานจัดซื้อดานตางๆในขอบขายของสวนที่
กลาวถึง และมุงหมายใหเกิดการพัฒนาและปรับปรุงอยางตอเนื่อง

กอนที่จะดําเนินการหาดัชนีประสิทธิภาพนั้นไดดําเนินการประเมินหนวยงาน
จัดซื้อกอน เพ่ือที่จะทําใหผูที่อยูในหนวยงานโดยเฉพาะผูบริหารระดับสูงไดทราบวาหนวยงานที่
ไดประกอบกิจกรรมอยูนั้นอยูในระดับใด จะตองพัฒนาเรื่องใดบาง  หลังจากนั้นจึงเริ่มดําเนิน
การหาดัชนีประสิทธิภาพโดยใชแนวคิดที่ประยุกตมา จากวิธีการของ Balanced Scorecard คือ
การดําเนินการดานการวิเคราะหกลยุทธ การจัดทํากลยุทธและแผนที่ทางกลยุทธ ซึ่งจะทําให
ทราบถึงความสัมพันธในเชิงเหตุและผลของวัตถุประสงคตางๆ จากนั้นจึงสามารถดําเนินการ
กําหนดตัวชี้วัด เปาหมาย และกิจกรรม แผนงานและโครงการอื่นๆที่สอดคลองและสนับสนุนตอ
วิสัยทัศนและกลยุทธหลักขององคกร

6.1 การประเมินองคกร

วัตถุประสงคของการดําเนินการประเมินองคกรนั้น เพ่ือทําใหทราบวาองคกรอยู
ในระดับใดและจะตองพัฒนาดานใดบางเม่ือใชหัวขอประเมินระดับมาตรฐานสากลในการประเมิน 
ซึ่งสามารถชี้ใหเห็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาเพื่อใหหนวยงานบรรลุเปาหมายในระยะ
ยาวคือการกาวไปสูระบบงานจัดซื้อมาตรฐานระดับโลก การประเมินในสวนนี้ไดใชประยุกตแนว
คิดของหัวขอการประเมินระดับมาตรฐานสากล ในงานวิจัยใชรูปแบบการประเมินที่ปรับปรงุมา
จาก เกณฑการประเมินของ The Malcolm Baldrige National Quality Award  โดยปรับปรุง
แนวคาํถามใหเหมาะสมกับการประเมินตนเอง (Self-Assessment) และปรับปรุงเกณฑของ
คะแนนใหเหมาะสมกับการประเมินจากหัวขอคะแนนรวม 1000 คะแนน เปนการใหคะแนนใน
แตละหัวขอประกอบดวยคะแนน 4 ระดับ คือ
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คะแนน 1 Opportunity ไมมีการจัดทําแผนหรือระบบงานที่ชัดเจน
คะแนน 2 Marginally qualified มีระบบงานบางสวนที่สอดคลองกับวัตถุประสงค
คะแนน 3 Qualified  ระบบงานโดยทั่วไปมีความสมบูรณมากขึ้น
คะแนน 4 Outstanding ระบบงานมีความสมบูรณและมีการ PDCA

หัวขอการประเมินมีทั้งหมด 7 หัวขอคือ
1   ภาวะผูนํา (Leadership)
2   การวางแผนเชิงกลยุทธ (Strategic Planning)
3  การมุงเนนลูกคาและตลาด (Customer and Market focus)
4 สารสนเทศและการวิเคราะห (Information and Analysis)
5  การมุงเนนทรัพยากรบุคคล (Human Resource Focus)
6  การจัดการกระบวนการ (Process Management)

     7  ผลลัพธทางธุรกิจ (Business Results)

ผลการประเมินน้ันหนวยงานมคีะแนนเฉลี่ยอยูในระดับ 1.4

6.2   วิธีการหาดัชนีวัดประสิทธิภาพ

การหาดัชนีประสิทธิภาพเริ่มตนโดยใชแนวคิดที่ประยุกตมาจากวิธีการของ
Balanced Scorecard คือการดําเนินการดานการวิเคราะหกลยุทธและเปาหมายขององคกร การ
จัดทํากลยุทธและแผนที่ทางกลยุทธ (Strategic Map) ซึ่งจะทําใหทราบถึงความสัมพันธในเชิง
เหตุและผล (Cause and Effect) ของวัตถุประสงคตางๆ จากนั้นจึงสามารถดําเนินการกําหนด
ตัวชี้วัด เปาหมาย และกิจกรรม แผนงานและโครงการอื่นๆที่เกี่ยวของในความสําเร็จของกิจ
กรรมแตละระดับที่สอดคลองและสนับสนุนตอวิสัยทัศนและกลยุทธหลักขององคกร

ขั้นตอนในการดําเนินการหาดัชนีประสิทธิภาพมีดังตอไปน้ี

1. วิเคราะหกลยุทธและเปาหมายขององคกร
2. กําหนดปจจัย หรือมุมมองที่สําคัญที่เปนองคประกอบหลักที่จะนําใหองคกร
3. พิจารณาความเชื่อมโยงกับกลยุทธ
4. วิเคราะหหาดัชนีประสิทธิภาพในระดับสวน
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เน่ืองจากงานวิจัยฉบับน้ีครอบคลุมระบบงานจัดซื้อในอุตสาหกรรม ภายหลังจากที่ได
วิเคราะหหาวัตถุประสงคและกลยุทธ รวมถึงกิจกรรมตางๆที่เกี่ยวของแลวน้ัน จะแบงกลุม KPI
ตามมุมมองที่สําคัญ 5 กลุมหรือเรียกวา KRA : Key Result Area นั่นคือ

1. ดาน Supplier
2. ดานการพัฒนา
3. ดานลูกคา
4. ดานกระบวนการทํางานภายใน
5. ดานการเงิน

รูปที่ 6.1  แผนที่กลยุทธประกอบดวยองคประกอบหลัก

ดานการเรียนรู 
(Learning and 
Growth) ทักษะของพนักงาน การพัฒนาทางดาน IT บรรยากาศในการทํางาน

พนักงานไดรับการกระตุน & เตรียม

กระบวนการจัด
ซื้อท่ีมี

ประสิทธิภาพ

ความสัมพันธกับ Supplier

สรางความสัมพันธท่ีดี การติดตอส่ือสาร ความเปนธรรม
ดานผูขาย 
(Supplier)

ดานกระบวนการ
ภายใน (Internal 
Process)

ดานลูกคา 
(Customers)

ดานการเงิน 
(Financial)

แผนผังกลยุทธของหนวยงานจัดซ้ือ

กระบวนการจัด
การที่ดี

เพ่ิมคุณคาจาก 
Supplier

เพ่ิมคุณคาจาก 
ลูกคา

ความพึงพอใจของลูกคา 

ราคา คุณภาพ เวลา การใชงาน ความสัมพันธ  การเขาใจลูกคา
สินคาและบริการ ความสัมพันธกับล ูกคา

ความบริการ  การใหข อมูล
การบริการจาก Suppl ier

ไดสินคามูลคาสูงสงผลใหประหยัดคาใชจายโดยรวมทั่วทั้งองคกร

มีความเปนเลิศ 
ในการทํางาน
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เน่ืองจากระบบงานจัดซื้อมีวัตถุประสงคในการดําเนินกิจกรรมเพื่อ “การสนอง
ความตองการของลูกคาใหลูกคามีความพึงพอใจสูงสุด และแสวงหาแหลงสินคาที่ดีและราคา
เหมาะสมอยูเสมอ” จึงจําเปนตองใหความสําคัญในดานของ Supplier เปนมุมมองที่เพ่ิมขึ้นมา
อีกหนึ่งมุมมอง จากเดิมตามหลักการของ Balanced Scorecard ที่มี 4 มุมมอง และวิเคราะหหา
วัตถุประสงคในดานตางๆ ดังรายละเอียดในบทที่ 4

6.3 ดัชนีวัดคุณภาพ

จากการที่ดําเนินการ ดัชนีวัดที่เลือกเพ่ือนํามาวิเคราะหและปรับปรุงในงานวิจัย
ฉบับนี้คือ

ตารางที่ 6.1 ตารางแสดงดัชนีวัดคุณภาพและคาเปาหมาย

ดัชนีวัด เปาหมาย การคํานวน
ดานลูกคา

1.ดัชนีความพึงพอใจของลูกคา ≥  3.5 ใชแบบสอบถามและเกณฑการให
คะแนน

2.ขอรองเรียนเน่ืองจากระบบการ
ดําเนินงานของหนวยงาน

0 นับจํานวนขอรองเรียนที่สงมายัง
หนวยงาน (ขอรองเรียนที่เกี่ยวกับ
การดําเนินงานของหนวยงาน

ดาน Supplier
3.อัตราผูขายรายใหมที่เขาสูระบบ 
(Supplier Adoption Rate)

อยูระหวางตั้งเปา
หมาย

จํานวนผูขายรายใหม / จํานวนผู
ขายเดิม
(เฉพาะใน AVL)

4. จํานวน Supplier ที่ถูกตัดออก
จากระบบในแตละไตรมาส

0 นับจํานวน supplier ที่ถูกตัดออก
จากระบบ

5 . จํานวนผู ข ายที่ ไม ผ านการ
ประเมิน

อยูระหวางตั้งเปา
หมาย

นับจํานวน supplier ที่ไมผานการ
ประเมิน

6.% ผูขายสงมอบทันตามกําหนด
(Delivery Performance)

100 % GR-Date – PO Date ≤ 0
จะถือวาสงมอบทัน
( จํานวน Supplier สงมอบทันตาม
กําหนด – จํานวน supplier ที่สง
ไมทัน) / จํานวน Supplier ที่สง
ทัน
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ดัชนีวัด เปาหมาย การคํานวน
ดานกระบวนการภายใน

7.ระยะเวลาที่ใชในระบวนการ
จัดซื้อ
- non-Stock
- Stock Spare part
- Stock Supply

10 วัน
17 วัน
7 วัน

PO Processing Time
= (PO Date - PR Date)
= วันที่ออก PO-วันที่ในแจงส่ังซื้อ

8.ขอรองเรียนเน่ืองจากคุณ
ภาพของสินคา

ขอรองเรียนนอยที่สุด จํานวนขอรองเรียนในแตละไตร
มาสที่อยูในสถานะปดแลว
และพบวาเปนความผิดของผูขาย

9. เวลาตั้งแตแจงสั่งซื้อจนถึง
ไดรับสินคา (PO Cycle
Time)

อยูระหวางตั้งเปาหมาย PO cycle time
= PR Date – GR date
= วันที่รับของ-วันที่แจงส่ังซื้อ

10. อัตราการทํางานผิดพลาด
ของพนักงาน(Workmanship
error rate)

อยูระหวางตั้งเปาหมาย = จํานวนครั้งในการแกไขรายการ
ใบส่ังซื้อ ตอเดือน
(การแกไขที่เปนความผิดพลาด
ของผูจัดซื้อ)

11. สัดสวนการจัดหาดวย
ระบบอิเลคโทรนิคส (Percent
of total purchase spend
through B2B e-Commerce)

อยูระหวางตั้งเปาหมาย
เปาหมายคือกลุมสินคา

Office Supply

= มูลคาสินคาประเภท Office
Supply ที่จัดหาผานระบบ
Electronic / มูลคาสินคาประเภท
Office Supply ที่จัดหาทั้งหมด

ดานการเงิน
12. %การคาดเคลื่อนระหวาง
จํานวนที่จายจริงกับการ
ประมาณราคา (Actual vs
Target cost)

อยูระหวางตั้งเปาหมาย = (ราคาที่ซื้อจริง-งบประมาณที่ตั้ง
ไว) / งบประมาณที่ตั้งไว
จะใชกับสินคาประเภทสินทรัพย 
(Asset)

13.มูลคาการสั่งซื้อตอ
พนักงานจัดซื้อ 1 คน
(Purchase spend per
purchasing employee)

อยูระหวางตั้งเปาหมาย =มูลคาการสั่งซื้อวัสดุอุตสาหกรรม
ทั้งหมด/ จํานวนพนักงานในสวน

14.%ยอดประหยัด
(% Saving)

≥ %   ของสัดสวนคาใช
จายบริหารของสวน/ คาใช

จายดานบริหารรวม

บันทึกจากยอดที่ไดรับจากผูจัดซื้อ
รายละเอียดตามบทที่4
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ดัชนีวัด เปาหมาย การคํานวน
ดานการเรียนรู และการ
พัฒนา
15. จํานวนชั่วโมงเฉลี่ยในการ
ฝกอบรมของ พนักงาน
(Average number of
training hours per
purchasing employee)

- ระดับจัดการ
- ระดับบังคับบัญชา
- ระดับปฏิบัติการ

จํานวนชั่วโมงตอป
7 man day
7 man day
5 man day

บันทึกตามจํานวนที่ไดเขารวมอบ
รมสัมนารวมถึงการทํา OJT

16.คาใชจายเฉลี่ยตอปตอการ
ฝกอบรมพนักงาน1 คน
(Average annual spend on
training for the purchasing
function per purchasing
employee)

อยูระหวางตั้งเปาหมาย = คาใชจายเฉล่ียตอปในการอบรม
เกี่ยวกับเร่ืองจัดซื้อ / จํานวน
พนักงานจัดซื้อ

หลังจากไดพิจารณาดัชนีวัดประสิทธิภาพและการดําเนินการเก็บขอมูลในสวนของดัชนีวัดประ
สิทธิภาพที่สําคัญที่เลือกมา Implement ใชงานกอนนั้น สรุปผลไดดังนี้

ตารางที่6.2 คาดัชนีวัดประสิทธิภาพกอนการปรับปรุง

ดัชนีวัด กอนการปรับปรุง

1.ดัชนีความพึงพอใจของลูกคา 3.16
2.ระยะเวลาที่ใชในระบวนการจัดซื้อ
- non-Stock
- Stock Spare part
- Stock Supply

29 วัน
28 วัน
8 วัน

3.ขอรองเรียนเนื่องจากคุณภาพของ
สินคา

19 รายการ

4. %ยอดประหยัด (%Saving) 1.9%
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นอกจากการดําเนินการวัดประสิทธิภาพในเชิงตัวเลขแลวยังมีผลการดําเนิน
การในดานอ่ืนๆ ดังนี้

1. การกระจายการตรวจประเมินไปยังสวนตางๆของหนวยงาน
ในการดําเนินการตรวจประเมินในขั้นตอนแรกนั้นเปนการประเมินวาองคกรอยูในระดับใดเม่ือ
เทียบกับมาตรฐานสากล และสามารถเปลี่ยนนโยบายจากผูบริหารระดับสูงลงสูระดับปฏิบัติการ
อยางเปนระบบ สงผลใหเกิดการตื่นตัวไปยังสวนอ่ืนใหมีการดําเนินการอยางเดียวกัน ซึ่งไดรับ
การสงเสริมจากผูบริหารระดับสูง ทําใหเกิดแรงขับเคลื่อนจากสวนตางๆที่จะมุงสูเปาหมายรวม
ของโรงงานตัวอยาง

2. ทิศทางที่ชัดเจนในการทํางานใหแกพนักงานระดับปฏิบัติการ
การวัดผลและดัชนีประสิทธิภาพดังกลาว มีการกําหนดวัตถุประสงค

กํานนดแนวทางกิจกรรมที่ชัดเจน มีเกณฑของผล (outcome) ทําใหผูเกี่ยวของและผูปฏิบัติงาน
สามารถดําเนินการตามแนวทางเพื่อใหหนวยงานบรรลุเปาหมายได

3. วัฒนธรรมของการปรับปรุงอยางตอเนื่อง
เน่ืองจากที่มาของระบบการตรวจประเมินเปนสวนหนึ่งของระบบการ

บริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร Total quality management : TQM ซึ่งมีปรัชญาคือการปรับปรุง
อยางตอเนื่อง ดังนั้นระบบการวัดผลที่ยั่งยืนจะตองนําผลที่วัดไดมาใช เพ่ือปรับปรุงประสิทธิ
ภาพการทํางานเมื่อผลการดําเนินการไดตามเปาหมายติดตอกันเปนเวลานาน ก็จะมีการปรับ
เปาหมายใหทาทายมากยิ่งขึ้น นอกจากนั้นการพิจารณาวัตถุประสงคและกลยุทธขององคกรก็
ควรมีการพิจารณาใหเหมาะสมตามสภาวะการณ ตามที่เห็นผลการวิเคราะหในเร่ืองความสําคัญ
ของ Supplier หรอืความสําคัญของแหลงขายนั้นเปนอีมุมมองหน่ึงเพ่ือที่หนวยงานจัดซื้อจะ
สามารถดําเนินการบรรลุวัตถุประสงคได

4.  ความรูความเขาใจและการสรางสรรวิธีการทํางานใหมๆ
     ในชวงของการดําเนินการปรับปรุงประสิทธิภาพ มีการวิเคราะหสาเหตุของ

ปญหาและขั้นตอนการทํางาน ทําใหผูปฏิบัติงานไดพบวาขั้นตอนใดจําเปน หรือขั้นตอนใดไมจํา
เปน การระดมสมองเพื่อพัฒนางานโดยผูที่ปฏิบัติงานนั้น ที่ทําอยูโดยใชวิธีการเดิมๆ เปนประจํา
จนมองขามวิธีการที่สามารถปรับปรุงได การระดมสมองดังกลาวนั้นทําใหเกิดโอกาสในการ
พัฒนาเปนอยางยิ่ง
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6.4 การปรับปรุงประสิทธิภาพ

ตารางที่6.3 คาดัชนีวัดประสิทธิภาพกอนการปรับปรุง

ดัชนีวัด เปาหมาย กอนการปรับปรุง หลังการปรับปรุง

1.ดัชนีความพึงพอใจของลูกคา ≥  3.5 3.16 3.25
2.ระยะเวลาที่ใชในระบวนการจัดซื้อ
- non-Stock
- Stock Spare part
- Stock Supply

10 วัน
17 วัน
7 วัน

29 วัน
28 วัน
8 วัน

11.6
17.8
7.4

3.ขอรองเรียนเนื่องจากคุณภาพของ
สินคา

ขอรองเรียนนอยที่
สุด

19 รายการ 17 รายการ

4. %ยอดประหยัด (%Saving) ≥ %   ของสัดสวน
คาใชจายบริหาร

ของสวน/ คาใชจาย
ดานบริหารรวม

1.9% 2.0%

หลังจากการประเมินแลวผลการประเมินองคกรโดยใชเกณฑของ Malcom ผลหลังการปรับปรุง
คือ 1.5  เพ่ิมขึ้นจากเดิมที่ไดเทากับ 1.4

จากที่ดําเนินการวิเคราะหกลยุทธและสรางแผนที่กลยุทธแลวนั้น พบวาการ
ดําเนินการเพื่อใหบรรลุเปาหมายตามที่ตั้งไวของหนวยงานนั้น มี KPI ทั้งหมด 16 รายการโดย
แบงไดเปนกลุมทั้งหมด 5 กลุมตามมุมมองที่สําคัญ แตเลือก KPI เพ่ือทดลอง Implement กอน
ทั้งหมด 4 คาตามตารางที่ 6.3 จากการพิจารณาคาหลังการแกไข พบวา

6.4.1 คาดัชนีความพึงพอใจของลูกคา

จากที่ไดตั้งเปาหมาย ใหมากกวาหรือเทากับ 3.5  นั้น คากอนปรับปรุง
เทากับ 3.16 และคาหลังปรับปรุงเทากับ 3.25 คิดเปนเปอรเซ็นตเพ่ิมขึ้น 10%
วิธีการปรับปรุงคาดัชนีความพึงพอใจของลูกคาดําเนินการโดยการพัฒนาความ
พึงพอใจของลูกคา จะดําเนินการในหัวขอ 2 หัวขอ ไดแก

1. การจัดการขอรองเรียน (Complain Handling)
2. การทําความเขาใจลกูคา (Understanding the Customers)
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6.4.2 ระยะเวลาที่ใชในกระบวนการจัดซื้อ

ในการดําเนินการไดแบงเปนประเภทสินคาเปน 3 กลุม คือ non-Stock
Stock Spare part และ Stock Supply ซึ่งความยากงายของการดําเนินการของ
สินคาแตกตางกัน ดังนั้นจึงตองพิจารณาแยกกันและตั้งเปาหมายแยกกันตาม
ประเภทขั้นตอนการดําเนินงานรับปรุงมีดังนี้

1. แยกขั้นตอนงานยอยและวิเคราะหขอมูลเดิม
2. วิเคราะหปญหาและแนวทางแกไขปญหา
3. ปรับปรุงกระบวนการและติดตามผล

เวลาที่ใชในการดําเนินการประเภทตางๆ กอนและหลังการปรับปรุงคือ
non-Stock คาหลังปรับปรุงลดลง 60.0%
Stock Spare part คาหลังปรับปรุงลดลง 36.4%
Stock Supply        คาหลังปรับปรุงลดลง   7.5%

6.4.3 ขอรองเรียนเน่ืองจากคุณภาพของสินคา

ตั้งเปาหมายใหมีขอรองเรียนนอยที่สุด การเก็บขอมูลกอนและหลัง
ดําเนินการนั้นมีการลดลงของขอรองเรียนประมาณ 11%

วิธีการที่ใชในการปรับปรุงดังกลาวจะมุงเนนที่การพัฒนากระบวนการที่
เกี่ยวของกับ Supplier เปนหลักเพื่อมุงหวังวาการพัฒนา Supplier จะทําให
ปจจัยตางๆ ที่ไดกลาวมาแลวมีประสิทธิภาพมากขึ้น ขั้นตอนการดําเนินงานมี
ดังนี้

1. พิจารณาจัดกลุม Supplier และกลุมวัสดุ (Material
Categories)

2. เลือกจัดการแตละกลุมตามลําดับความสําคัญ

6.4.4 %ยอดประหยัด
การพิจารณาเรื่องยอดประหยัดนั้น หลังการดําเนินการปรับปรุงแลว
ยอดประหยัดที่เพ่ิมขึ้นประมาณ 5%
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6.5 ปญหาและอุปสรรค

ปญหาและอุปสรรคของการทํางานวิจัยนี้ ไดแก

- ขั้นตอนการวิเคราะหเรื่องวัตถุประสงคในแตละมุมมองที่ประกอบดวยกัน 5 
มุมมองตามที่นําเสนอดําเนินการไดคอนขางลําบาก เพราะการรวบรวมคณะบริหารคุณภาพได
ครบนั้นและไดเน้ือหาการวิเคราะหที่ตอเนื่องนั้นเปนไปไดนอย

- เน่ืองจากวัตถุประสงคของหนวยงานในขอบเขตของงานวิจัยเปนหนวยงานที่
เกี่ยวกับระบบจัดซื้อเปาหมายคือทําใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคาสูงสุด การกําหนดเปาหมาย
แตละกิจกรรมนั้นในชวงเริ่มตนใชงานในสวนนั้น มีความยากลําบากในการอธิบายใหพนักงาน
เขาใจวาเปนการดําเนินการเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางาน หาใชการดําเนินการจับผิด
หรือการประเมินผลที่เกี่ยวของกับผลตอบแทน ในการขึ้นคาจางหรือเงินเดือนแตอยางใด แต
เน่ืองจากความมีวิสัยทัศนของผูบริหารระดับสูงสงผลใหพนักงานเขาและใหความรวมมือ

6.6 สรุปผลและขอเสนอแนะ

6.6.1 สรุปผล

ความสําคัญของการประเมินผลสามารถสรุปเปนประเด็นสําคัญและจะเห็นไดวา
ในการพัฒนาองคกร หรือหนวยงานและกระบวนการภายในนั้นมีองคประกอบในการพัฒนา
หลายๆประการประกอบกันเพื่อชวยใหองคกรบรรลุวัตถุประสงคและกาวไปสูการพัฒนาระดับ
โลกได ปจจัยเรื่องการกําหนดคาดัชนีประสิทธิภาพและการดําเนินการปรับปรุงนั้นเปนเพียงสวน
หนึ่งของกระบวนการทั้งหมด ซึ่งตัวชี้วัดเหลานี้จะเปนเครื่องมือที่ใชในการวัดวาองคกรจะบรรุ
วัตถุประสงคที่ตั้งไวหรือไม สวนการกําหนดเปาหมายในแตะกิจกรรมนั้นเปนการกําหนดตัวเลข
เพ่ือบรรลุตัวชี้วัดหรือดัชนีประสิทธิภาพในแตละกิจกรรม   จําเปนตองดําเนินการทําขั้นตอนติด
ตามผล ซึ่งจําเปนตองสรางระบบรายงานผลและขั้นตอนการวินิจฉัยผลซ่ึงจะทําใหทราบสาเหตุ
ปญหาและการวิเคราะหแนวทางแกไข

ปจจัยเรื่องการกําหนดคาดัชนีประสิทธิภาพและการดําเนินการปรับปรุงนั้นเปน
เพียงสวนหนึ่งของกระบวนการทั้งหมด ซึ่งตัวชี้วัดเหลานี้จะเปนเครื่องมือที่ใชในการวัดวาองค
กรจะบรรุวัตถุประสงคที่ตั้งไวหรือไม การกําหนดเปาหมายในแตะกิจกรรมนั้นเปนการ
กําหนดตัวเลขเพื่อบรรลุตัวชี้วัดหรือดัชนีประสิทธิภาพในแตละกิจกรรมจําเปนตองดําเนินการ 
และดําเนินการหาแผนการหรือกลยุทธใดๆที่จะสามารถนําพาองคกรไปสูเปาหมายหลักที่ตั้งไว
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การวัดผลที่จะใหประสบความสําเร็จไดนั้นจะตองใหมีความสลับซับซอนนอยที่สุด (Simple) ที่
เปนปจจัยสําคํญน้ันคือตองใหคนในองคกร หรือคนที่อยูในกรอบการวัดผลน้ันเขาใจและ
ตระหนักวาการวัดผลเปนเครื่องมือที่ใชในการปรับปรุงคุณภาพและผลิตภาพใหดีขึ้นเทานั้น ไม
ไดเปนการจับผิดการทํางาน หรือเปนปจจัยที่สรางความรูสึกในแงลบแกผูเกี่ยวของ

การดําเนินการวัดประสิทธิภาพในกระบวนการงานจัดซื้อในเชิงอุตสาหกรรมนั้น
ไมมีกรรมวิธีที่สามารถดําเนินการใหเปนวิธีการมาตรฐานหรือเปนการหาสูตรสําเร็จที่สามารถใช
กับรวมกันระหวางหนวยงานจัดซื้อทุกๆองคกรได หากแตจะเปนการวัดผลที่จะตองออกแบบให
สอดคลองกับลักษณะการดําเนินงาน และลักษณะขององคกรนั้นๆ

วิธีการสรางเครื่องมือวัดผลการทํางานที่เหมาะสมนั้นขึ้นกับลักษณะงานเปน
สําคัญ อีกทั้งยังขึ้นกับลักษณะขององคกร วัฒนธรรม และภาระกิจขององคกรนั้นๆ  การสราง
ระบบการวัดผลของการทํางานดําเนินการดังนี้

กําหนดภาระกิจหลักและเปาหมาย
     กําหนดภาระกิจหลักและเปาหมาย
     หาปจจัยผลกระทบที่สําคัญตอการบรรลุเปาหมาย
      ถวงดุลกิจกรรมตางๆและทรัพยากร

การวัดผล
    พัฒนาชุดวัดผลหลักในทุกระดับ
    เก็บขอมูลอยางเที่ยงตรงและสอดคลองกัน
    รายงานขอมูลการวัดผลที่นําไปใชตอได

การใชขอมูลวัดผล
  นําขอมูลไปใชเพ่ือปรับปรุงการทํางาน
  ส่ือสารขอมูลการวัดผลใหแกผูที่มีสวนไดสวนเสีย

ระบบจัดการโดยการวัดผลอยางยั่งยืน
  สืบสานระบบตัดสินใจโดยมีระบบขอมูลติดตามผล
  สรางส่ิงจูงใจในการปรับปรุงงานและสรางผลงาน
  กระตุนการทํางานเทียบกับกิจกรรมที่สงเสริมใหองคกรบรรลุเปา
หมายเปนเหมือนกิจกรรรมที่เปนกิจวัตร

รูปที่ 6.2 ขั้นตอนการสรางระบบวัดผลการทํางาน
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6.6.2 ขอเสนอแนะ

จะเห็นไดวาหลังการปรับปรุงนั้น โดยภาพรวมคาดัชนีที่มีการปรับปรุงและ
พัฒนายังไมสงผลเดนชัดจนทําใหคาประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นอยางมีนัยสําคัญ คาบางคาเชน คาPO
Processing Time สามารถปรับปรุงใหลดลงในระดับคาเปาหมายได ดานยอดประหยัดนั้นเพิ่ม
ขึ้นนอยมาก  สวนในดานขอรองเรียนลดลงไมมากเชนกัน สวนดัชนีความพึงพอใจของลูกคา
เพ่ิมขึ้นแตไมมากและยังไมถึงเปาหมายที่ตั้งไว ทําใหตองพิจารณาสาเหตุและวิธีการปรับปรุงดัง
กลาวดังนี้ วิธีการและแนวทางในการปรับปรุง คา KPI ของแตละคานั้นควรจะดําเนินการในสิ่ง
ตอไปน้ี

6.6.2.1 ความเกี่ยวของดานเหตุและผล (Cause & Effect) ของ
ดัชนีแตละตัว   

คา KPI ที่ไดเลือกมาใชงานกอนนั้นเปน KPI ของกิจกรรมที่เกี่ยวของ
กันเปนลําดับขั้นตามแผนที่ทางกลยุทธ (Strategic Map) ดังนั้นเม่ือมีกิจกรรมการพัฒนาในแต
ละลําดับจะสงผลใหสามารถพัฒนาโดยรวมได

จะเห็นไดวาการพัฒนาในดานดชันีความพึงพอใจของลูกคาซึ่งเปนวัตถุ
ประสงคสูงสุดของหนวยงานจัดซื้อน้ัน เปนหัวขอที่ตองอาศัยการพัฒนาในดานตางๆ เพ่ือสงผล
ใหดัชนีความพึงพอใจของลูกคาเพิ่มขึ้น และการพัฒนาในแตละดานของดัชนีประสิทธิภาพตัว
อ่ืนๆที่เปนองคประกอบที่ทําใหความพึงพอใจของลูกคาเพิ่มมากขึ้นน้ัน มีดังนี้

PO
Processing

Time

Customer
ComplaintSaving Customer

satisfaction

รูปที่ 6.3 ความเชื่อมโยง
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- PO Processing Time เปนสวนที่มีการปรับปรุงโดยสามารถลด
เวลาไดมากที่สุดนั้น ก็ยังเปนองคประกอบยอยของแบบสอบถามในการเก็บขอ
มูลเรื่องความพึงพอใจของลูกคา หากตองการพัฒนาใหเพ่ิมมากขึ้นจนไดเปา
หมาย หนวยงานจะตองพัฒนาทุกๆดานนอกเหนือจากทั้ง 4 คานี้เพ่ือใหสอด
คลองกับความตองการของลูกคา การปรับปรุงคา PO Processing Time นั้น
สามารถดําเนินการดังตอไปน้ี
- ปรับปรุงกระบวนการที่ดําเนินการโดยลูกคา (PR)
- ปรับปรุงกระบวนการที่ดําเนินการโดยหนวยงานเอง (PO)
ทั้งนี้การดําเนินการของทั้งสองขั้นตอนนั้น เม่ือพิจารณาแลวจะพบวาวิธีการใน

การแกปญหาคือ จะตองปรับปรุงวิธีการทํางานในขั้นตอนที่สําคัญของการดําเนินงาน 2
สวนคือ

- ขั้นตอนการทํางานในระบบ SAP
-   ขั้นตอนการปฏิบัติงานในเรื่อง Workflow

โดย
1. การกําหนดขั้นตอนปฏิบัติงานหลักที่สําคัญใหชัดเจน ไมวาจะเปนการ

ดําเนินงานโดยระบบ SAP หรือการทํางานในเรื่อง Workflow
2. ขจัดขั้นตอนการทํางานที่ไมจําเปนในเรื่อง Workflow เชน การสง

เอกสาร(Paper) ควบคูไปกับการใชระบบ Electronic ซึ่งหากมี 2 ระบบ
ทําใหมีการทํางานที่ไมจําเปนและซํ้าซอนขึ้น

3. พัฒนาการทํางานในระบบ SAP ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้นโดยพัฒนา
ในเร่ือง Module PO – Purchase Order และ IM – Inventory
Management เพ่ือประโยชนในเร่ืองขั้นตอนการดําเนินการในการออก
ใบแจงสั่งซื้อ (PR) และการออกใบสั่งซื้อ (PO) และในเรื่องการ
พัฒนาการวิเคราะหขอมูลเบื้องตนในเรื่องราคาเกา แนวโนมดานราคา
โดยใช Customize Report ทั้งนี้หนวยงานควรพัฒนาความสามารถ
ของการใชงานระบบใหแกพนักงานทุกคนตอไป

- Saving หรือยอดประหยัดนั้น การตั้งเปาหมายที่ผานมายังนั้นและ
คาที่วัดไดกอนและหลังการปรับปรุงน้ันสูงขึ้นไมมากนักเพราะการตอรองราคา 
การหาเทียบสินคาและการโอนสินคาชนิดเดียวกันแทนการสั่งซื้อน้ัน มีขอจํากัด
เน่ืองจากราคาสินคานั้นขึ้นลงตามสภาวะเศรษฐกิจ และการหาเทียบการโอน
นั้นจะมีจํานวนจํากัด เพียงรายการอะไหลหรือสินคาบางอยางเทานั้น ดังนั้นจึง
ควรคํานึงในเรื่องการตั้งเปาหมายใหเหมาะสมและปรับปรุงใหเหมาะสมตาม
สภาวะ ซึ่งจะระบุในหัวขอตอไป
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-    Customer Complaint  นั้น จะเห็นไดวา Supplier แตละรายมี
โอกาสที่จะสงของที่ไมตรงกับขอตกลงหรือไมตรงกับรายละเอียดของสินคา 
อาจเปนเพราะการผิดพลาดหรือสาเหตุอ่ืนๆได การปรับปรุงและทําการควบคุม
โดยภาพรวมนั้นไมใชการแกที่ชัดเจน เพราะจํานวนขอรองเรียนอาจจะลดลงแต
ไมไดหมายความวาจะลดลงตอไป เพราะเหตุผลตามที่ไดเรียนใหทราบในขาง
ตน ดังนั้นการวิเคราะหควรนําขอมูลขอรองเรียนมาวิเคราะหเพ่ือพิจารณาราย
ละเอียดภายใน และพิจารณาวา Supplier รายใด และสินคาประเภทใดที่มี
ความถี่ของการเกิดขอรองเรียนมากและเลือกจัดการตามกลุมของ Supplier
และสินคาใหเหมาะสม

6.6.2.2 การตั้งเปาหมาย

ในการดําเนินการตั้งเปาหมายควรเปนเปาหมายที่สามารถ
ดําเนินการไดดังนี้

-  การตั้งเปาหมายในเรื่อง ยอดประหยัดนั้นควรพิจารณา
ภาพรวมซึ่งจับตองได โดยสามารถตั้งเปาหมายจากการพิจารณาประเภทของ
กลุมสินคาใดกลุมหน่ึงที่ยังไมมีการทํา Contract Price เชน กลุม Bearing หรือ
Belt Conveyor แลวจึงตั้งเปาจาก %ราคาที่จะลดลงได เพ่ือใหการดําเนินการ
นั้นสามารถหาแผนและกิจกรรมรองรับเพ่ือใหบรรลุเปาหมายตามที่ตั้งไว

6.6.2.3 การพัฒนากระบวนการโดยรวม

เน่ืองจาก KPI ทั้งหมดเกี่ยวของกัน เพราะในแตละกิจกรรม
สัมพันธกันตามเหตุและผล (Cause – Effect) ดังนั้นวิธีการปรับปรุงอีกวิธีการ
หนึ่งนั้นควรดําเนินการโดยมองทั้งระบบและหาจุดที่เปนแผนงานรวม 1
แผนงาน ที่สามารถพัฒนาปรับปรุงไดทุกกิจกรรมที่เกี่ยวของได คือพิจารณา
จัดลําดับความสําคัญในเรื่องของ Supplier เพ่ือ นํามาจัดการตามความสําคัญ
ในแตละกลุม เชน Supplier ท่ีเปน Critical ในดานตางๆ เชน เรื่องของ
แบงกลุม Supplier ตามจํานวนยอดซื้อและความรุนแรงของผลกระทบหากขาด
การสงมอบหรือสินคาคุณภาพต่ํา และจัดการตามลําดับความสําคัญ (Prioritize)
ตัวอยางเชน

- กรณีการจัดการดาน Process และเร่ือง Saving นั้น สามารถ
ดําเนินการไดโดยพิจารณาเลือกรายการที่เปน Low value และ High
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Frequency มาดําเนินการจัดทํา เชน Bearing ที่มีการสั่งซื้อบอยๆ ทําใหผู
จัดซื้อจะตองใชเวลามากดังนั้นการรวบรวมรายการดังกลาวและดําเนินการเปน 
Contract Price จะทําใหสามารถลดเวลาในดานการดําเนินงาน และสามารถตั้ง
เปาหมายใหเหมาะสม

- กรณีของขอรองเรียนเน่ืองจากคุณภาพของสินคานั้น การ
ดําเนินการปรับปรุงนอกเหนือจากการพัฒนาดาน Supplier แลวควรดําเนินการ
วิเคราะหขอมูล และความรุนแรงของขอรองเรียนดังกลาวดวย และพิจารณาจัด
การจากขอเรียนและ Supplier ที่มีของรองเรียนมากเปนหัวขอที่จัดการกอน
เชน ในขอมูลเดิม หากนําขอมูลมาวิเคราะห จะสามารถเห็นปญหาไดชัดเจนขึ้น

ตารางที่6.4 ขอมูลเรื่องขอรองเรียนแยกตาม Supplier

ลําดับที่
Supplier
Code จํานวน

1 103874 11
2 105660 10
3 101241 8
4 102454 5
5 101683 4
6 105952 4
7 108934 3
8 102234 2
9 100655 2

ขอมูลดังกลาวเมื่อนํามาวิเคราะหเพ่ิมเติมจะเห็นไดวาเปน Supplier เกี่ยวกับ
งานสั่งหลอมากที่สุด ดังนั้นหนวยงานควรจะปรับปรุงดานวิธีการสั่งหลอ คุณภาพของ Supplier
ที่รับจางดําเนินการหลอเปนตน

การวัดผลการทํางานและดัชนีวัดประสิทธิภาพนั้นเปนเครื่องมือหน่ึงที่ชวยให
องคกรมีการบริหารจัดการที่มีประสิทธิผลมากขึ้น อยางไรก็ตามตัววัดผลเปนการบอกวาหนวย
งานเปนอยางไรในปจจุบัน การแปลงผลลัพทจากการวัดผลไปสูการบริหารจัดการเปนสิ่งจําเปน
เพ่ือนํามาปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบงานตัวอยางดังกลาว และคาดคะเนกําหนดวิธีการที่
เหมาะสมในการเปลี่ยนแปลง
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