
เอกสารและงานวจยทเกยวของ

2.1 แ น ว ค ิด แ ล ะ ท ฤ ษ ฎ ื

2.1.1 ก าร ว ้ด ห ร ือ ป ร ะ เม ิน ผ ล ก าร ด ำเน ิน งาน

เนื่องจากปัจจุบัน การดำเนินงานขององค์กรต่างๆมีความละเอียด
ซับซ้อนมากขึ้น ทำให้การควบคุมและติดตามผลการดำเนินงานนั้นเป็นไปด้วยความยากลำบาก 
ในการแกใขปัญหาดังกล่าว จำเป็นต้องอาดัยแนวคิดทางด้านการวัดหรือการประเมินผลการ
ดำเนินงานขององค์กร เพื่อทำการวัดหรือประเมินว่าสถานะหรือผลการดำเนินกิจกรรมต่างๆของ 
องค์กรหรือหน่วยงานนั้นเป็นอย่างไร

1. แนวคิดพื้นฐานในการประเมินองค์กรหรือหน่วยงาน (ดร.พสุ เดชะรินทร์, 2544)
1.1 การกำหนดลิ่งท่ีจะวัดหรือประเมินว่า จะประเมินในจุดใดหรือส่ิงใด ซึ่งการกำหนดสิ่ง 

ที่ประเมินนี้ขึ้นอยู่ดับวัตถุประสงค์ของการประเมิน
1.2 กำหนดดัวซี้วัดหรือเครื่องมือที่จะใช้วัดในส่ิงที่ต้องการวัด
1.3 กำหนดเกณฑ์มาตรฐานหรือดัวเปรียบเทียบสำหรับดัวช้ีวัดแต่ละตัว ซึ่งการกำหนด

มาตรฐานนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือให้องค์กรหรือหน่วยงานสามารถทราบได้ว่า การ
ดำเนินงานขององค์กรหรือหน่วยง่านเป็นไปตามมาตรฐานหรือเป้าหมายที่ตั้งไว้
หรือไม่ . . . . .

1.4 การประเมินผลการดำเนินงานท่ีเกิดขึ้น โดยใช้ดัชนีชี้วัดที่ได้กำหนดขึ้นเป็นแนวทางใน 
การประเมินผลและเก็บข้อมูล

1.5 เปรียบเทียบผลที่ได้รับจากการประเมินดับมาตรฐานหรือเกณฑ์ท่ีกำหนดไว้ว่า ผลการ 
ดำเนินงานเป็นไปตามเกณฑ์หรือมาตรฐานที่กำหนดไว้หรือไม่

2. หลักการและแนวคิดในการประเมินผลองค์กร
2.1 ระบบในการประเมินท่ีดีไม่ได้หมายความว่า จะต้องมีการประเมินที่มากหรือมีดัวชี้วัด 

จำนวนมาก
2.2 ในบางครั้งการรู้ในสิ่งที่ไม่ต้องการประเมิน มีความสำคัญมากกว่ารู้ว่าจะต้องประเมิน 

อะไร
2.3 เนื่องจากกลยุทธ์ขององค์กรแต่ละแห่งแตกต่างดัน ทำให้ลักษณะของการประเมินผล 

มีความแตกต่างดัน
3. ความสำคัญของการประเมินผลองค์กร
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3.1 การประเมินผลทำให้องค์กรสามารถรู้ถึงสถานะของตนเองว่า อยู่ ณ จุดใด หรือ 
สถานการถทนขณะนั้นเป็นอย่างไร ดังนั้นถ้าองค์กรไม่ลามารถประเมินผลการ 
ดำเนินงานของตนได้ ก็จะไม่สามารถบรืหารตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพ

3.2 การพัฒนาองค์กรหรือการเปล่ียนแปลงต่างๆภายในองค์กร จะต้องเริ่มจากการ
ประเมินผลก่อน ทั้งนี้เน่ืองจากการที่องค์กรจะมีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลง จะต้องรู้ 
จุดเริ่มต้นหรือสถานะปัจจุบัน รวมทั้งรู้ว่าองค์กรมีการพัฒนาหรือเปลี่ยนแปลงมาก
น้อยเพียงใด

3.3 ตามธรรมชาติของมนุษย์ ถ้าสิ่งใดที่ได้รับความสนใจหรือมีการวัดหรือการประเมินผล 
ผู้ท่ีรับผิดชอบหรือผู้ท่ีดำเนินกิจกรรมน้ันจะมีความรับผิดชอบและมุ่งม่ันท่ีจะทำ 
กิจกรรมนั้นมากขึ้น

4. ประโยชน์ที่องค์กรได้รับจากการที่มีระบบประเมินผลที่ดี
4.1 การที่จะดัดสินใจว่าจะวัดหรือประเมินผลอะไร เป็นการทำให้ผู้บริหารและองค์กรมี 

ความชัดเจนในเรื่องของกลยุทธ์ซึ่ง
- เป็นการทำให้เกิดวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่ชัดเจน
- ทำให้องค์กรมีความชัดเจนในเร่ืองลำดับความสำคัญของสิ่งท่ีองค์กรต้องทำ
- เป็นการทำให้ผู้บริหารต้องเลือกในสิ่งท่ีดีลำหรับองค์กร

4.2 ระบบในการประเมินผลท่ีดี ช่วยให้มีความเห็นท่ีสอดคล้องคันในกลยุทธ์ขององค์กรทั่ว
ทั้งองค์กร โดยพนักงานทุกฝ่ายทุกระดับจะมีความเข้าใจถึงกลยุทธ์และแนวทางที่
สำคัญขององค์กร

4.3 ระบบในการประเมินผลท่ีดี จะเป็นเครื่องมือที่สำคัญในการถ่ายทอดวิสัยทัศน์ กลยุทธ์ 
และคุณค่าที่สำคัญขององค์กรให้พนักงานทุกระดับได้รับรู้

4.4 ระบบในการประเมินผลท่ีดี จะช่วยสร้างความเป็นสันหนึ่งอันเดียวคันทั่วทั้งองค์กร
4.5 ระบบในการประเมินผลท่ีดี จะช่วยให้การเปลี่ยนแปลงต่างๆภายในองค์กรเป็นไป 

อย่างรวดเร็วข้ึน
4.6 ระบบในการประเมินผลท่ีดี จะช่วยให้องค์กรสามารถคาดการณ์หรือมองเห็นโอกาส 

หรือปัญหาต่างๆท่ีอาจจะเกิดขึ้นในอนาคต
4.7 ระบบในการประเมินผลท่ีดี จะช่วยให้ผู้บริหารมีมุมมองท่ีกว้างและครอบคลุมในทุกๆ 

ด้านขององค์กร
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2.1 .2  ก าร ว ัด เป ร ีย บ เท ีย บ ส ม ร ร ถ น ะ  (Benchmarking)

เทคนิคการทำกระบวนการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ เป็นเทคนิคหน่ึงที่ใช้ 
ในการปรับปรุงการทำงานอย่างต่อเนื่อง โดยเป็นการประเมินผลองค์กรเปรียบเทียบกับองค์กรอื่น 
โดยองค์กรอื่นนี้จะเป็นองค์กรใด ด้านใดก็ได้ที่องค์กรของตนเองได้วางเป้าหมายและวัตถุประสงค์ 
ไว้ โดยส่วนใหญ่แล้ว ควรจะทำการเปรียบเทียบกับองค์กรอื่นที่มีการดำเนินงานอยู่ในระดับดีเยี่ยม 
ในด้านที่องค์กรเราต้องการเปรียบเทียบ โดยไม่จำกัดว่าจะต้องเป็นคู่แข่งเท่านั้น กระบวนการวัด 
เปรียบเทียบสมรรถนะช่วยให้องค์กรสามารถแก้ไขปัญหาที่ประลบอยู่ให้ดีขึ้น โดยเรียบรู้จากผู้อื่น 
และเป็นการปรับปรุงองค์กรอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้องค์กรไปส่ความสำเร็จและสามารถแข่งขันกับ
ผู้'อ่ืน1ได้ใ'นอนาคต

สาระสำคัญของการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ
- วัตถุประสงค์ของการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ ไม่เพียงเป็นการเปรียบเทียบในด้าน 

การประเมินเท่านั้น แต่ยังเป็นการเรียนรู้ เพ่ือให้การปรับปรุงงานบรรลุผล
- การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ ไม่ได้เปรียบเทียบเชิงคัวเลขแต่อย่างเดียว แม้ว่าผลการ

วัดทางด้านคัวเลขนั้นจะเป็นส่ิงสำคัญก็ตาม แต่การเปรียบเทียบในด้านอื่น เช่น
กระบวนการในการทำงาน ฯลฯ ก็เป็นสิ่งสำคัญในการเปรียบเทียบด้วยเข่นกัน

- การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ คือ การมองไปที่องค์กรอื่นท่ีมีผลการดำเนินการในด้าน 
ที่ต้องการวัด โดยมีผลการดำเนินการดีกว่าขององค์กรตนเอง ทำให้ลามารถเรียนรู้ 
จากองค์กรที่ประลบความสำเร็จ ว่าผลการดำเนินการที่ดีนั้นมาจากอะไร

- ผลกระทบที่ได้^ากการเรียนรู้การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะนั้น ไม่จำกัดอยู่ที่ประโยชน์ 
ที่ได้ใช้ข้อมูลคู่แข่งเท่านั้น แต่ยังเป็นการช่วยสนับสนุนการมองไปยังภายนอกองค์กร 
ด้วย โดยมุ่งเน้นไปที่บริษัทที่ดีที่สุดในด้านนั้น

- ฝ่ายบริหารไม่ควรมองว่า การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะเป็นกิจกรรมที่ไม่ถนัดหรือ
ชำนาญ และทำการว่าจ้างบริษัทที่ปรึกษามากระทำแทน การวัดเปรียบเทียบ
สมรรถนะควรจะต้องปฏิปัติให้สอดคล้องกับโครงสร้างการทำงานขององค์กรด้วย 
ประ๓ ทของการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภทหลัก คือ

า . การเปรียบเทียบในด้านอะไร แบ่งออกได้เป็น
- การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะทางด้านผลดำเนินงาน
- การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะทางด้านกระบวนการ
- การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะทางด้านกลยุทธ์ 

2. การเปรียบเทียบกับใคร แบ่งออกได้เป็น
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- การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะภายในองค์กร
- การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะกับคู่แข่ง
- การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะกับองค์กรอื่นที่มีธุรกิจคล้ายกัน
- การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะกับองค์กรอื่นทั่วไป

กระบวนการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะสามารถจำแนกออกได้เป็น 5 ข้ันตอน ด้งน้ี
1. ขั้นตอนการวางแผน ประกอบไปด้วย

- เลือกกระบวนการที่จะทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ โดยกระบวนการนั้น 
ต้องอยู่บนพ้ืนฐานทางกลยุทธ์ขององค์กร

- จัดต้ังทีมงานทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ
- ทำความเข้าใจและสืกษๆกระบวนการที่จะทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ
- สร้างวิธีวัดผลการดำเนินงานของกระบวนการนั้น

2. ข้ันตอนการค้นหา ประกอบไปด้วย
- จัดทำรายชื่อขององค์กรที่ต้องการนำมาเปรียบเทียบสมรรถนะร่วมกัน
- ค้นหาด้กยภาพขององค์กรที่ได้รับคัดเลือกในการทำการวัดเปรียบเทียบ 

สมรรถนะจากรายช่ือท่ีได้จัดทำขึ้น
- เปรียบเทียบข้อดี -  ข้อเสีย ของแต่ละองค์กรและเลือกองค์กรที่ดีที่สุดในการ 

วัดเปรียบเทียบสมรรถนะ
3. ขั้นตอนการจังเกตการณ์

มีจุดประสงค์เพื่อทำการสืกษาและทำความเข้าใจกระบวนการขององค์กรที,ได้รับ 
คัดเลือก รวมถึงการนำข้อมูลที่ได้รับมาใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงองค์กร
4. ขั้นตอนการวิเคราะห์

มีวัตถุประสงค์เพ่ือสืกษาผลแตกต่างของผลการดำเนินการระหว่างองค์กรตนเอง 
กับองค์กรท่ีได้รับคัดเลือก ค้นหาสาเหตุที่แท้จรีงของผลแตกต่างของการดำเนินการ และ 
เพื่อค้นหาวิธีการในการลดผลแตกต่างของการดำเนินการโดยมีขั้นตอนการวิเคราะห์คังนี้

- แจกแจงข้อมูลที่ได้รวบรวมมา
- ควบคุมคุณภาพของข้อมูลที่ได้รวบรวมมา
- จังเคราะห์ข้อมูลท่ีทำการรวบรวมมา โดยการนำข้อมูลท่ีรวบรวมมาสรุปเป็น 

ข้อมูลท่ีมีประโยชน์ในการวิเคราะห์ต่อไป
- แสดงผลแตกต่างของการดำเนินการ โดยใช้เทคนิคหรีอเครื่องมือประกอบ
- วิเคราะห์หาสาเหตุของผลแตกต่างของการดำเนินการ
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5. ขั้นตอนการปรับปรุงแก้ไข ประกอบไปด้วย
- สื่อสารสิ่งที่ได้ค้นพบจากการวิเคราะห์และผลการวิเคราะห์ให้เป็นท่ียอมรับ 

ภายในองค์กร
- กำหนดเป้าหมายการปรับปรุงกระบวนการนั้นให้สอดคล้องกับแผนปรับปรุง 

องค์กร
- ออกแบบแผนปรับปรุง
- ปฎิบัติการปรับปรุงตามแผน
- ติดตามความก้าวหน้าและแก้ไขเมื่อเกิดปัญหา
- สรุปรายงานผลการคืกษาวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ

2.1 .3  แน ว ท างใน ก ารจ ัด ท ำด ัช น ีช ี้'ว ัด
1. การกำหนดดัชนีชี้วัดตามวัตถุประสงค์
ในการจัดทำดัชนีช้ีวัดจะเร่ิมจากการกำหนดวัตถุประสงคํในแต่ละมุมมอง โดยผู้จัดทำ

จะต้องพิจารณาว่า ภายใต้วัตถุประสงค์ในด้านต่าง  ๆ อะไรคือ ดัชนีช้ีวัดท่ีจะทำให้ทราบว่าได้ 
สามารถบรรลุผลตามวัตถุประสงค์ท่ีต้องการหรือไม่ ตัวอย่างเช่น ถ้าภายใต้มุมมองด้าน
กระบวนการภายใน ได้กำหนดวัตถุประสงค์ในเร่ืองของกระบวนการผลิตท่ีมีคุณภาพ ดัชนีช้ีวัดท่ีจะ 
ตอบได้ว่า กระบวนการผลิตขององค์กรมีคุณภาพหรือไม, จะดูจากจำนวนของเสียที'เกิดข้ึน
เน่ืองจากกระบวนการผลิต เป็นต้น

2. การจัดทำดัชนีชี้วัดโดยอาศัยการจัดทำปัจจัยแห่งความสำเร็จ (Critical Success 
Factors)

เป็นอีกวิธีหนึ่งที่นิยมใช้กันมากในการกำหนดดัชนีชี้วัดขององค์กร ซึ่งมีแนวทางหลัก 2 
ด้าน ได้แก่ 1) ถ้าองค์กรเร่ิมจากการทำ Balanced Scorecard ผู้บริหารก็ลามารถท่ีจะกำหนด 
ปัจจัยแห่งความสำเร็จในการที่จะบรรลุวัตถุประสงค์แต่ละด้าน จากนั้นค่อยกำหนดดัชนีช้ีวัดข้ึนมา 
โดยดัชนีชี้วัดที่จะกำหนดขึ้นมานั้น จะใช้วัดหรือประเมินว่าองค์กรสามารถบรรลุปัจจัยแห่ง
ความสำเร็จนั้นได้หรือไม่ 2) ถ้าองค์กรไม่ได้มีการจัดทำ BSC องค์กรสามารถท่ีจะจัดทำปัจจัยแห่ง 
ความสำเร็จ (Critical Success Factors) ขององค์กรน้ันข้ึนมา จากนั้นค่อยกำหนดตัวช้ีวัดสำหรับ 
ปัจจัยแห่งความสำเร็จแต่ละด้าน
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3. การจัดทำดัชนีซ้ีวัดโดยอา»5โยการถาม-ตอบ
ตามแนวคิดในลักษณะนี้ผู้บริหารจะมีคำถามที่ตนเองอยากจะทราบหรือรู้ เก่ียวกับองค์กร 

และในการตอบคำถามเหล่านี้จะต้องสร้างดัชนีชี้วัดขึ้นมาเอง เพื่อตอบคำถามเหล่าน้ัน

2.1.4 ลักษณะของดัชนีวัดที่ดี
1. มีความลอดคล้องกับวิลัยทัศน์ภารกิจ และกลยุทธ์ขององค์กร
2. ประกอบด้วยดัชนีชี้วัดนั้งที่เป็นต้านการเงิน และไม่ใช่ต้านการเงิน
3. ประกอบด้วยดัชนีชี้วัดที่เป็นลาเหตุ (Lead Indicators) และผล (Lag Indicators)
4. ดัชนีชี้วัดที่สร้างขึ้นมาจะต้องมีบุคคลหรือหน่วยงานที่รับผิดชอบทุกดัว
5. ดัชนีช้ีวัดท่ีสร้างข้ึนมา ควรเป็นดัชนีชี้วัดที่องค์กรหรือหน่วยงานสามารถควบคุมได้

อย่างน้อยร้อยละ 80 ทั้งนี้เน่ืองจากถ้าภายในองค์กรประกอบด้วยดัชนีชี้วัดที่ไม่
ลามารถควบคุมไต้มากเกินไป จะทำให้ดัชนีช้ีวัดนั้นไม่สามารถแสดงถึงความสามารถ 
ในการดำเนินงานที่แท้จริงขององค์กร

6. ต้องเป็นดัชนีชี้วัดที่ลามารถวัดได้และเป็นท่ีเข้าใจของบุคคลทั่วไป ไม,ใช่ดัชนีชี้วัดที่ 
เข้าใจมีเพียงแค่ผู้จัดทำดัชนีชี้วัดเท่านั้น

2 .1 .5  ก าร ท ด ส อ บ ค ุณ ภ าพ ข อ งด ัช น ีช ี้ว ด
เกณฑ์ที่ใชในการทดสอบคุณภาพของดัชนีชี้วัด ประกอบไปด้วย
1. ความพร้อมของข้อมูล (Data Availability)
2. ความถูกต้องของข้อมูล (Data Accuracy)
3. ความทันสมัยของข้อมูล (Timeliness of Data)
4. ต้นทุนในการจัดหาข้อมูล (Cost of Data Collection)
5. ความชัดเจนของดัชนีช้ีวัด (Clarity of KPI)
6. ดัวชี้วัดนั้นสะท้อนให้เห็นถึงผลการดำเนินงานที่แท้จริงหรือไม่ (Validity of KPI) หรือ 

แสดงให้เห็นถึงลิ่งที่ต้องการที่จะวัดจริงหรือไม่
7. ดัชนีชี้วัดน้ันสามารถนำไปใชในการเปรียบเทียบผลการดำเนินงานกับองค์กรอื่น หรือ 

หน่วยงานอื่นหรือกับผลการดำเนินงานในอดีตได้หรือไม่ (Comparability of KPI)
8. ดัชนีช้ีวัดน้ันมีความลัมพันธ์กับดัวชี้วัดอ่ืนในเชิงเหตุผลหรือไม, (Relationships with

other KPIs)
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2.1.6 ทฤษฎึเก่ียวกับระบบสารสนเทศ
1. ระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ
สารสนเทศ หมายถึง สารท่ีได้จากการนำข้อมูลดิบมาคำนวณหาสถิติหรือประมวลผล 

อย่างใดอย่างหน่ึง ซ่ึงข่าวสารท่ีได้ออกมาน้ันอยู่ในรูปท่ีสามารถใช้งานได้ทันที ในส่วนของ
เทคโนโลยีสารลนเทศจะหมายถึง กระบวนการต่าง  ๆ และระบบงานท่ีช่วยให้ได้สารสนเทศท่ี
ต้องการ ระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการไม่ใช่รายการหรือส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีแยกออกจากสารสนเทศ 
อย่างจริงจัง แต่เป็นเพียงกำหนดกรอบ (Framework) ท่ีระบบสารสนเทศใด  ๆ (หรือระบบย่อย) จะ 
เข้าไปรวมอยู่ด้วยกันอย่างเหมาะสม เราอาจจะอธิบายส่วนประกอบด้านการปฏิบัติงานของระบบ 
สารลนเทศ ระบบสารลนเทศขององค์กรอาจแสดงในรูปของส่วนประกอบทางกายภาพ (Physical 
Component) โดยท่ีส่วนประกอบต่าง เๆหล่าน้ีจะทำหน้าท่ีในการประมวลผล หรือออกผลรายงาน 
หรือผลลัพธ์ของระบบ

2. ส่วนประกอบทางกายภาพ
ส่วนประกอบทางกายภาพเป็นส่ิงจำเป็นของระบบสารสนเทศขององค์กร ส่วนประกอบ

เหล่าน้ี ได้แก่ ฮาร์ดแวร์ ซอร์ฟแวร์ ฐานข้อมูล ข้ันตอนการปฏิบัติงาน พน้กงานปฏิบัติงาน สำหรับ 
รายละเอียดต่าง  ๆด้งตารางท่ี 2.1 ตารางแสดงส่วนประกอบของระบบสารสนเทศ
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ส่วนประกอบทางกายภาพ รายละเอียด
ฮาร์ดแวร์ (Hardware) ฮาร์ดแวร์หมายทง เคร่ืองมือคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์อ่ืนๆ  หน้าท่ีหลักของฮาร์ดแวร์จะ 

เก่ียวข้องก้บ
า. การนำข้อมูลเข้า
2. การแสดงผลลัพธ์
3. หน่วยความจำสำรองลำหรับเก็บข้อมูล
4. หน่วยประมวลผลกลาง (หน่วยคำนวณ หน่วยควบคุม และหน่วยความจำหลัก)
5. การติดต่อสิอสาร

ชอร์ฟแวร์ (Software) ชอร์ฟแวร์ เปินคำท่ีใข้แทนความหมายก'ข้างๆ  หมาย(าง คำลังต่างๆ ท่ีใข้ควบคุมการทำงาน 
ของฮาร์ดแวร์ชอร์ฟแวร์สามารถแบ่งเป็น 2 ประ๓ทใหญ่ๆ  คือ ชอร์ฟแวร์ระบบ กับชอร์ฟแวร์ 
ประยุกต์

ฐานข้อมูล (Database) ฐานข้อมูล จะเป็นแหล่งท่ีเก็บข้อมูลท้ังหมด เพ่ือการน่าไปใข้กับชอร์ฟแวร์ประยุกต์ ข้อมูลท่ี 
จัดเก็บไว้ชุดหน่ึงจะอ้างอิงทงแฟ้มข้อมูล (File) เข้น ข้อมูลรายช่ึอลูกค้าของบริษัท เราจะ 
เรียกว่า แฟ้มข้อมูลของลูกค้า การติงข้อมูลจากแหล่งจากแหล่งข้อมูลมาเก็บไว้ท่ี 
หน่วยความจำสำรอง เพ่ือไซ้งานน้ันอาจจะอยู่ใน2ปของเทปแม่เหล็ก หริอติลเก็สท์ เป็นต้น

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน
(Procedure)

ข้ันตอนการปฏิบัติงานอย่างเป็นทางการ (Formal) ก็จัดไต้ว่าเป็นส่วนประกอบทางงาน 
เอกสารคำลัง และคำลังทางกายภาพด้วย ท้ังน้ัเพราะมืการ'จัดpjแบบทางกายภาพ เซ่น 
หนังสือคู่มือการปฏิบัติหลักๆ  ท่ีจำเป็นมือยู่ 3 แบบ คือ

1. คำลังสำหรับผู้ไข้ (เพ่ือบันทืกข้อมูล การน่าข้อมูลเข้าหริอติงข้อมูลมาดู หริอ 
ต้องการใช้ผลรายงาน)

2. คำลังเพ่ือไซ้ไนการจัดเตริยมข้อมูลน่าเข้า
3. คำลังการปฏิบัติงาน สำหรับพนักงานควบคุมเคร่ืองคอมพิวเตอร์

พนักงานปฏิบัติงาน
(Operations Personal)

พนักงานปฏิบัติงาน หมายถง ผู้ควบคุมคอมพิวเตอร์ นักวิเคราะห์ระบบ หนักงานเขียน 
โปรแกรม (โปรแกรมเมอร์) พนักงานเตริยมข้อมูล นักบรอหารระบบสารสนเทศและอ่ืนๆ

ตารางท่ี 2.1 ตารางแสดงส่วนประกอบของระบบสารสนเทศ
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2.2 เอกสารและงานวิจ้ยท่ีเก่ียวข้อง

การแข่งขันเป็นส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไม่ไดในการทำธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจใดล้วน
แล้วแต่ต้องมีการแข่งขันท้ังส้ิน การแข่งขันทางต้านธุรกิจในปัจจุบันหากจะเทียบไปแล้ว คงไม่ต่าง 
จากการทำคีกลงครามในสบัยโบราณ ท่ีจะต้องมีการนำกลยุทธ์ต่างๆมาใช้ เพ่ือไหใต้ซ่ึงขัยชนะ แต่ 
ก่อนท่ีจะทำการกำหนดกลยุทธ์ได้น้ัน ส่ิงท่ีสำคัญส่ิงหน่ึง คือ การทราบถึงสถานะของตนเอง ว่ามี 
ความสามารถหรือข้อไต้เปรียบใดท่ีจะนำไปใช้ในการต่อล้ แล้วจึงเปรียบเทียบความสามารถน้ันกับ 
คู่แข่ง คังคำกล่าวของคนจีนโบราณท่ีกล่าวไว้ว่า รู้เขา รู้เรา รบร้อยคร้ัง ชนะร้อยคร้ัง

คำกล่าวช้างต้น แสดงให้เห็นถึงความสำคัญของการเรียนรู้และการเช้าใน
สถานการณ์ของท้ังภายในองค์กรและคู่แข่ง เพ่ือท่ีจะใช้ข้อมูลเหล่าน้ันมาช่วยในการพัฒนาการ
ทำงานให้สามารถแข่งขันกับคู่แข่ง และการท่ีจะทราบข้อมูลเหล่าน้ันไต้ก็ต้องอาศัยเคร่ืองมือวัดเช้า 
มาช่วย

การสร้างต้วซ้ีวัดผลดำเนินการหรือดัชนีช้ีวัดและการเทียบเคียงมาตรฐาน ถือเป็น 
เคร่ืองมือหน่ึงท่ีใช้ช่วยในการวัดความสามารถขององค์กร เพ่ือนำไปใช้เปรียบเทียบกับคู่แข่ง
แนวทางท่ีใช้ในการกำหนดดัชนีช้ีวัดท่ีนิยมกันมาก ได้แก่ การนำเอาทฤษฎีของ Balanced
Scorecard มาใช้เป็นแนวทางเพ่ือช่วยในการกำหนดดัวช้ีวัดผลการดำเนินการ (KPI)(ดร.พลุ เดชะ 
รินทร์,2544)

ดัวช้ีวัดผลการดำเนินการในท่ีน้ี จะสามารถนำไปใช้ใต้ท้ังในระดับปฏิบัติการและ 
ระดับบริหาร(ดร.วีรพจน์ ลือประสิทธ๋ีสกุล, 2543) และยังสามารถนำการวิเคราะห์จุดแข็ง -  
จุดอ่อน (S.W.O.T Analysis) มาใช้กับการสร้างดัชนีดัชนีช้ีวัดผลสำเร็จธุรกิจ (ดนัย เทียนพุฒ, 
2544)

ในล่วนของการเทียบเคียงมาตรฐานหรือ Benchmarking น้ัน ก็ถือเป็นเคร่ืองมือ 
อีกช้ินหน่ึงท่ีจะช่วยให้ผลท่ีได้มาจากการวัดผลการดำเนินงานน้ัน ถูกนำมาใช้ให้เกิดประโยชน์
สูงสุด หากทางองค์กรได้ข้อมูลผลการดำเนินงานมาแล้ว แต่ไม่ทราบถึงข้อมูลของคู่แข่ง ก็จะทำให้ 
องค์กรไม่มีความต้องการพัฒนาการทำงานให้ดีข้ึน หรือหากต้องการพัฒนาก็อาจจะเลือกพัฒนา 
ในล่วนการทำงานไม่ผิดพลาด หรืออาจกำหนดเป๋าหมายการพัฒนาให้สูงหรือต่ําเกินไป การนำผล 
การดำเนินงานไปเปรียบเทียบกับองค์กรอ่ืน จึงจะช่วยกระตุ้นให้เกิดความรู้สึกต้องการแข่งขัน แต่ 
สำหรับการพัฒนาที,ย่ังยืนน้ัน ความต้องการแข่งขันกับองค์กรอ่ืนเพียงอย่างเดียวอาจไม่เพียงพอ
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การเทียบเคียงมาตรฐานน้ัน สามารถแบ่งออกเป็น 4 ประ๓ ท คือ Internal 
benchmarking, Competitive benchmarking, Functional benchmarking และ Generic 
benchmarking การเลือกท่ีจะเทียบเคียงมาตรฐานประ๓ ทใด ก็ข้ึนอยู่ยับแต่ละองค์กรว่ามีความ 
พร้อมในระดับใด (สมชาย ภคภาสน็วิวัฒน์)

ตัววัดผลการดำเนินการท่ีมีผู้พัฒนามา เพ่ือใช้ในการเปรียบเทียบสมรรถนะน้ันมัก 
เป็นการวัดผลการดำเนินการโดยใช้ตัวเงินเป็นตัววัดหลัก เช่น ตัววัดผลการดำเนินการด้านการ 
บริหารต้นทุน (Cost Management Ratio) และ ต้านการบริหารการเงิน (Financial Ratio) 
(สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ, 2543)

แต่ในภาคอุตสาหกรรมการผลิตน้ัน ตัววัดท่ีใข้วัดเก่ียวยับประสิทธิภาพของการ 
ผลิตท่ีสามารถใช้ในการวัดเปรียบเทียบยันระหว่างคู่แช่งท่ีอยู่ในอุตสาหกรรมการผลิตเดียวยันยัง 
ไม่เป็นท่ีแพร่หลาย เน่ืองจากตัวข้ึวัดท่ีพัฒนาข้ึนมาสำหรับอุตสาหกรรมการผลิตน้ันมักจะเป็น
ตัวข้ึวัดท่ีเฉพาะเจาะจงสำหรับการผลิตน้ัน  ๆดัชนีข้ึวัดท่ีไต้จึงไม่สามารถนำมาเปรียบเทียบได้

ดังน้ันแนวคิดในการพัฒนาดัชนีวัดสมรรถนะการผลิต (Manufacturing
Performance Indicator: MPI) และระบบฐานข้อมูลบนอินเตอร์เน็ตจึงเกิดข้ึน เพราะไม่เพียง 
ความสามารถท่ี MPI จะสนองต่อความต้องการในการข้ึบ่งและวัดบอกสภาวะการณ์ใน
กระบวนการผลิตแล้ว ยังสามารถขยายผลในฐานะเคร่ืองมือสำหรับการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ 
(Benchmarking) ผ่านการแบ่งปันข้อมูลร่วมยันบนเครือข่ายอินเตอร์เน็ต ซ่ึงจะทำให้เกิดการ
ละท้อ‘นภาพลถานะขององค์กรของตน เม่ือเทียบยับองค์กรที'เป็นเลิศ (Best Practice) ทำให้ระบุได้ 
ถึงจุดอ่อน จุดแข็ง และจุดยืนของตน ซ่ึงนำไปสํการค้นหาลาเหตุ ช่องว่าง (Gap) ระหว่างตนเอง 
และผู้เป็นเลิศ เกิดกระบวนการพัฒนาและแก้ปัญหาท่ีมีเป้าหมายและต่อเน่ือง ลันพิสูจน์ได้จากผู้ 
เป็นเลิศน้ันว่าปฏิปติได้จริง

แต ่องค ์กรท ุกองค ์กร ค วรม ีความ ต ้องการท ี่จะ เป ็น ท ี่ห น ึ่งอย ู่เสม ออ ีกด ้วย  การท ี่จะทราบว ่าตน เป ็นท ี่

ห น ึ่งห ร ือ ย ังน ั้น จ ึงต ้อ งอาค ์ย ก ารเท ีย บ เค ีย งม าต รฐาน เข ้าม าช ่วย น ั่น เอ ง

ไม ่เพ ีย ง เท ่าน ั้น  ก ารพ ัฒ น าด ัชน ีข ึ้ว ัด และระบ บ การแบ ่งป ัน ข ้อม ูลสารสน เท ศบ น
เคร ือข ่ายอ ิน เตอร ์เน ็ต  ย ังก ่อ ให ้เก ิด ค วาม เช ื่อม โยงและพ ึ่งพ าย ัน ใน ภ าค อ ุต ส าห กรรม การผ ล ิต ท ั้งใน
แง ่ข ้อม ูล  ข ่าวสาร แรงงาน  กำล ังการผล ิต  ฯลฯ เก ิดการละท ้อ 'นภาพ ท ี่ช ัด เจนของระบ บ การผล ิตซ ึ่ง
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การพัฒนาดัชนีช้ีวัดข้ึนมาน้ันเร่ิมต้นจากการเข้าไปคีกษาการทำงานและ 
กระบวนการผลิตและเก็บข้อมูลของกลุ่มอุตสาหกรรมตัวอย่าง เพ่ือคีกษๆหาส่ิงท่ีควรจะเป็นตัวช้ีวัด 
ในกระบวนการผลิต ในลิวนของอุตสาหกรรมหล่อโลหะน้ัน ได้มีผู้ทำการพัฒนาดัชนีช้ีวัดด้านการ 
ผลิตข้ึนมา โดยกำหนดดัชนีวัดประสิทธิภาพทางด้านการผลิตไว้ 5 ประ๓ ท คือ Q, C, อ, ร และ M 
โดยประ๓ ท Q : Quality (คุณภาพ) ประกอบด้วย %Claim, %Defect และ OEE ประเภท C : 
Cost (ต้นทุน) ประกอบด้วย Material Yield, Cost Structure และ Inventory Turnover ประเภท 
อ : Delivery (การลิงมอบ) ได้แก่ %On-Time Delivery ประ๓ ท M : Morale (ขวัญกำลังใจ) 
ประกอบด้วย Employee Turnover และ Labor Efficiency และประเภท ร : Safety (ความ 
ปลอดภัย) ได้แก่ Accident Frequency Rate และมีการนำค่าดัชนีช้ีวัดท่ีได้ไปเปรียบเทียบกับทาง 
โรงงานอ่ืน เพ่ือหาลิวนท่ีเป็นจุดอ่อนของโรงงานตัวอย่างและพบว่า %Claim ของโรงงานตัวอย่าง 
เป็นดัชนีวัดประสิทธิภาพ ท่ีมีระดับประสิทธิภาพต่ําท่ีสุด จึงเป็นประเด็นท่ีจะนำไปเทียบเคียง
เพ่ือให้ได้มาซ่ึงแนวทางในการปรับปรุงวิธีการปฏิบ้ติงาน เพ่ือยกระดับประสิทธิภาพทางด้านการ 
ผลิตเป็นอันดับแรก โดยโรงงานตัวอย่างมีค่า %Claim อยู่ท่ี 3.43% ในขณะท่ี %Claim ของโรงงาน 
คู่เทียบเคียงท่ีเลือกอยู่ท่ี 0.8% และทำการพัฒนา (เศรษฐศาสตร์รักใหม่, 2543)

และงานวัจัยช้ินอ่ืนยังสนับสนุนให้เห็นอีกว่า การกำหนดดัชนีช้ีวัดช่วยให้การ
ปรับปรุงงานเห็นผลได้เป็นท่ีน่าพอใจ ดังตัวอย่าง การกำหนดดัชนีเพ่ือการปรับปรุงลายการผลิตใน 
ข้ันตอนการเตรียมผลิตของสายการประกอบรถยนต์เชิงพานิช ท่ีได้นำดัชนีไปประยุกต์ใช้ในการ
ปรับปรุงสายการผลิตในข้ันตอนการเตรียมการ โดยได้ผลการปรับปรุงงาน ดังน้ี เพ่ิมอัตราพนักงาน 
ท่ีผ่านการติกประกอบระดับเป้าหมายเพ่ิมข้ึนจากร้อยละ 11.87 เป็นร้อยละ 95 ปรับปรุงงานลด 
เวลาการทำงานลงกว่า 61.5 นาทีจากเวลางานท้ังหมด อัตราการเกิดปัญหาช้ีนลิวนได้ลดลงร้อย 
ละ 88 อัตราการเกิดปัญหาจากการเปล่ียนแปลงทางวิศวกรรมได้ลดลงร้อยละ 93.2 อัตราความ 
บกพร่องของการเคร่ืองจักรได้ลดลงร้อยละ 87.2 และเพ่ิมประสิทธิภาพการใช้พ้ืนท่ีข้ันวางแบบไหล 
ได้ร้อยละ 20.9 และข้ันวางแบบเบาวํใด้ร้อยละ 25.6 นอกจากน้ีสามารถเพ่ิมอัตราการใข้ได้จริง 
ของอุปกรณ์ดังน้ี ข้ันวางแบบไหลเพ่ิมข้ึนร้อยละ 13.1 ข้ันวางแบบเบาว์ร้อยละ 26.6 ภาชนะขน 
ช้ีนลิวนธรรมดาร้อยละ 10 และภาชนะขนช้ินส่วนพิเศษร้อยละ 84.2 ตามลำดับ และในการ 
ติดตามผลในข้ันตอนการผลิตปริมาณมากสามารถลดความส ูญ เสียต้นทุนโดยรวมลงร้อยละ 54 
(คิริพงษ์โพธิลักษณ์, 2543)

ผล ักด ันให้ผ ู้ป ระกอบ การเก ิด กระบ วน การเร ียน ร ู้และร ับ ร ู้ท ี่จะป ระส าน ค วาม แข ็งแกร ่งแล ะการ

พ ัฒ น าอย ่างก ้าวก ระโด ด ใน ห ม ู่ผ ู้ป ระก อบ ก ารด ้วย ก ัน เองอย ่า งเป ็น ระบ บ
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เป็นท่ีแน่ชัดว่า ปัจจัยในการผลิตแต่ละปัจจัยมีความสำคัญแตกต่างกัน การหา 
น้ําหนักความสำคัญของแต่ละปัจจัย จึงเป็นอีกส่ิงหน่ึงท่ีต้องพิจารณา เน่ืองจากน้ําหนัก
ความสำคัญของแต่ละปัจจัยจะช้ีให้เห็นถึงความสำคัญของปัจจัยน้ันๆต่อการผลิต ทำให้เราทราบ 
ไต้ว่า ปัจจัยใดท่ีควรทำการตรวจวัดเป็นพิเศษ ปัจจัยใดท่ีมีความสำคัญรองลงมา การหาน้ําหนัก 
ความสำลัญน้ันมีอยู่หลายวิธีด้วยกัน วิธีหน่ึงท่ีนิยมใช้กัน คือ เทคนิคกระบวนการลำดับช้ันเชิง 
วิเคราะห์ (Analytic Hierarchy Process) ซ่ึงเป็นการเปรียบเทียบระหว่างปัจจัยและให้คะแนนว่า 
ปัจจัยใดมีความสำคัญมากกว่าเม่ือพิจารณาในเกณฑ์การตัดสินน้ันๆ

การกำหนดเกณฑ์การตัดสินก็เป็นส่ิงท่ีมองข้ามไปไม่ไต้อีกเชินกัน เกณฑ์การ
ตัดสินท่ีใช้จะต้องเป็นเกณฑ์ท่ีเหมาะสม และมีลักษณะของเกณฑ์การตัดสินท่ีดี เช่น มีความ 
สมบูรณ์พร้อม และตรงตามความต้องการของผู้ตัดสินใจ (Goodwin, 2000)

หลังจากท่ีไต้พัฒนาดัชนีช้ีวัดท่ีเจาะจงลงไปสำหรับแต่ละส่วนของกระบวนการ 
ผลิตแล้ว ส่ิงท่ีขาดไม่ไต้ คือ ดัชนีช้ีวัดที,จะช้ีให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกระบวนการผลิตท้ังหมด 
และดัชนีช้ีวัดท่ีแสดงให้เห็นถึงผลิตภาพ (Productivity) ของการผลิต

คำนิยามของผลิตภาพหรือการเพ่ิมผลผลิต (Productivity) คือ ความลัมพันธ์ 
ระหว่างเอาท์พุทท่ีไต้จากระบบกับอินพุทท่ีใช้ในการสร้างเอาท์พุทน้ันข้ึนมา โดยท่ัวไปแล้วอินพุทจะ 
หมายถึง แรงงาน (ทรัพยากรบุคคล) การลงทุน (สินทรัพย์ท้ังทางกายภาพและทางการเงิน) 
พลังงาน วัตถุดิบ และข้อมูลท่ีถูกนำเข้าไปในระบบ ซ่ึงทำการแปลงทรัพยากรเหล่าน้ีออกมาเป็น 
เอาท์พุท (ท้ังในรูปแบบของสินค้าและบริการ) ผลิตภาพจึงเป็นความลัมพันธ์ระหว่างจำนวนของส่ิง 
ท่ีระบบสร้างออกมาในช่วงเวลาหน่ึง กับจำนวนทรัพยากรท่ีใช้ในการสร้างเอาท์พุทน้ันออกมา
ภายในช่วงเวลาเดียวกัน(Sink, 1985)

นิยามช้างต้นแสดงให้เห็นถึงปัจจัยต่างๆท่ีใช้ในการผลิตซ่ึงจะนำไปเป็นพ้ืนฐานใน 
การสร้างดัชนีช้ีวัดท่ีเก่ียวช้องกับผลิตภาพในช้ันตอนกัดไป
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