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บทคดัย่อ 

งานวิจัยน้ีนาํเสนอเก่ียวกบัการออกแบบดชันีวดัสมรรถนะตามหลกัสมดุลยภาพในอุตสาหกรรมบริการ        

โลจิสติกส์โดยมุ่งเน้นธุรกิจไปรษณีย ์ในการศึกษาเร่ิมตน้จากการคดัเลือกดชันีวดัสมรรถนะโดยกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญเพ่ือ

นาํไปวิเคราะห์ดว้ยกระบวนการวิเคราะห์ตามลาํดบัชั้น ทั้งน้ีหลกัสมดุลยภาพจะทาํให้ทราบถึงคะแนนหรือนํ้ าหนัก

ความสําคญัของปัจจยัแห่งความสําเร็จสําหรับตวัช้ีวดัทั้ง 4 มุมมอง ผลของการศึกษาพบว่ากลุ่มผูเ้ช่ียวชาญให้ค่า

ความสาํคญัของดชันีวดัสมรรถนะในมุมมองดา้นการเงินมากท่ีสุดคือ อตัราการเติบโตของรายได ้(15.54) รองลงมาคือ

มุมมองดา้นลูกคา้หรือความพึงพอใจของลูกคา้ (34.21) มุมมองดา้นกระบวนการภายในหรืออตัรางานสําเร็จการ

ใหบ้ริการของธุรกิจไปรษณีย ์ (14.69) และมุมมองดา้นการเติบโตและการเรียนรู้หรือความพึงพอใจในการทาํงานของ

พนกังาน (14.46) ตามลาํดบั  ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการศึกษาทาํใหผู้บ้ริหารองคก์รสามารถนาํดชันีวดัสมรรถนะไปใช้

ในการปฏิบัติงานในองค์กรและสร้างการเช่ือมโยงกันระหว่างปัจจัยแต่ละมุมมองเพ่ือนําไปสู่ผลสําเร็จท่ีองค์กร

ตั้งเป้าหมายไว ้

 

ABSTRACT 

This research proposes the design of key performance indicators (KPIs) of balanced scorecard for the 

logistics services industryfocusing on the post business. The study begins with the selection of KPIs by expert group 

to analyze by the Analytic Hierarchy Process. The balanced scorecard will provide the score or relative importance 

weight of key success factors for four perspectives. The results showed that the expert group provided the most 

importance weight of KPIs for the financial perspective, which are the growth rate of income (15.54), then, the 

customer perspective or customer satisfaction (34.21), internal process or service success rate of post business 

(14.69), and growth and learning perspectives or worker satisfaction (14.46), respectively. The benefit from the study 

is that the organization management can use the KPIs to implement in the organization and develop the connection 

among factors of perspectives to make the success as targeted by the organization. 
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บทนํา 

ในปัจจุบนัธุรกิจดา้นบริการโลจิสติกส์มีการ

แข่งขนักนัท่ีรุนแรง เน่ืองจากท่ีมีการเปิดการคา้เสรีมาก

ข้ึน สภาพธุรกิจท่ีมีการเปล่ียนแปลงตามสภาวะทางการ

ตลาด รูปแบบการบริการและความตอ้งการของลูกคา้มี

ความเปล่ียนแปลงไปจากอดีต โดยมุ่งเน้นไปทางดา้น

ของการบริการท่ีมีคุณภาพ (Quality Services) การส่ง

มอบท่ีตรงต่อเวลา (Delivery) และมีความสามารถ

เฉพาะตัวท่ีสามารถตอบสนองความต้องการแบบ

เฉพาะเจาะจง (Specific Business Solutions) ท่ีมีความ

หลากหลายในดา้นบริการ  

สํานักคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและ

สังคมแห่งชาติเลขานุการคณะกรรมการพฒันาระบบ

บริหารจดัการขนส่งสินคา้และบริการของประเทศ (กบส.) 

ไดจ้ดัแบ่งโครงสร้างของบริการโลจิสติกส์ไทย ออกเป็น 5 

ประเภท ไดแ้ก่ 1. การขนส่งสินคา้ 2.การจดัเก็บสินคา้ 3. 

บริการดา้นพิธีการต่างๆ 4. บริการงานโลจิสติกส์ท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการเสริม 5. บริการพสัดุและ

ไปรษณียภณัฑ์ (กรมเจราจาการคา้ระหว่างประเทศ 

กระทรวงพาณิชย,์ 2555) ปัจจุบนัไปรษณีย ์ดาํเนินธุรกิจ

แบ่ง4กลุ่มตลาด ไดแ้ก่ ตลาดส่ือสาร ประกอบดว้ย บริการ

จดัส่งขอ้มูลข่าวสาร/เอกสาร เช่นจดหมาย ไปรษณียบตัร 

ของตีพิมพ ์จดหมายลงทะเบียน ตลาดขนส่ง ประกอบดว้ย 

บริการด้านขนส่งส่ิงของหรือสินค้า เช่น บริการพสัดุ

ไปรษณีย์ บริการ Logispostตลาดคา้ปลีก ประกอบด้วย 

การจาํหน่ายตราไปรษณียากรและของท่ีระลึก บริการรับ

ฝากขายสินคา้ และ ตลาดการเงิน ประกอบดว้ย บริการ

รับส่งเงิน เช่น บริการธนาณัติออนไลน์  บริการ Pay at 

Post 

ปัญหาท่ีสําคัญท่ีเป็นอุปสรรค์ในการบริหาร

องค์กรไปรษณียท่ี์เป็นหน่วยงานองค์กร ของรัฐกาํกบัท่ี

ตอ้งให้บริการขั้นพ้ืนฐานกบัประชาชน เช่น การเรียกเก็บ

ค่าบริการและสินคา้ ท่ีไม่สามารถหาแต่ผลกาํไรอยา่งเดียว

ได ้  การหาทรัพยากรบุคคลท่ีมีความสามารถแต่ขอ้จาํกดั

อตัราค่าจา้ง การท่ีเอกชนเขา้มาแข่งขนัการให้บริการโลจิ

สติกส์ ธุรกิจพสัดุภณัฑ์ ท่ีไม่ใช่การบริการดา้น จดหมาย 

ซ่ึงกฎหมายได้ไม่ควบคุม ระบบการอนุมัติโครงการท่ี

ล่าช้าหลายขั้นตอน เป็นตน้ ทาํให้ความสามารถในการ

แข่งขนัลดลง 

จากสถานการณ์ท่ีกล่าวมาข้างต้นองค์กร

จะตอ้งหาเคร่ืองมือเพื่อปรับองค์กรให้มีประสิทธิภาพ

ในการดําเนินงานขององค์กรจึงต้องอาศัยตัวช้ีว ัด

สมรรถนะเพ่ือสะทอ้นให้มองเห็นภาพรวมขององคก์ร

และนาํผลท่ีไดม้าใชใ้นการประกอบการตดัสินใจของ

ผูบ้ริหารไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสมหวัใจหลกัสาํคญั

ของการวดัสมรรถนะ คือ กาํหนดตวัช้ีวดัหรือตวัวดัผล 

(indicator) เป็นเคร่ืองมือบ่งบอกสภาพท่ีเกิดข้ึนหรือ

เปล่ียนแปลง ตวัช้ีวดัท่ีดีสามารถวดัผลไดใ้กลเ้คียงกบั

ความเป็นจริงมากท่ีสุดงานวิจัยน้ี พิจารณาการสร้าง

ดชันีช้ีวดัสมรรถนะโดยใชห้ลกัการBalanced Scorecard 

เน่ืองจากปัจจุบนัผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ไม่ไดต้อ้งการ

มุ่งเนน้ ราคาค่าบริการท่ีมีราคาถูกเพียงอยา่งเดียวแต่ยงัมี

ความตอ้งการรวมไปถึงคุณภาพของการให้บริการ  การ

ท่ีขนส่งตรงต่อเวลา ช่ือเสียงขององคก์รจึงนาํเคร่ืองมือ

มาครอบคลุมทุกความต้องการของลูกค้า สามารถ

ประเมินและทบทวนท่ีนาํไปใชแ้ละหาแนวทางพฒันา 

ป รั บ ป รุ ง อ ง ค์ก ร ใ ห้ ดี ยิ่ ง ข้ึ น จ ะ นํา ไ ป สู่ ก า ร เ พ่ิ ม

ประสิทธิภาพ (Productivity) ขององคก์รมากท่ีสุด 

อยา่งไรกต็ามดชันีช้ีวดัท่ีนาํมาประเมินองคก์ร

มีหลายดัชนี ช้ีว ัด  ดังนั้ น จึงมีการนํากระบวนการ

วิเคราะห์ตามลาํดบัชั้น (Analytical Hierarchy Process: 

AHP)มาช่วยในการพิจารณาความสาํคญัของดชันีช้ีวดั 

 

วตัถุประสงค์การวจัิย 

1. เพ่ือออกแบบสร้างดัชนีวดัสมรรถนะโดยใช้

หลกัBalanced Scorecardในอุตสาหกรรมบริการโลจิ

สติกส์ 

2. เพ่ือเป็นแนวทางในการนาํดชันีวดัสรรถนะไป

ใชใ้นการปรับปรุงองคก์ร 
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วธีิการวจัิย 

งานวิจัยน้ีมีขั้นตอนการดาํเนินงานวิจัย โดย

แสดงดงัรูปท่ี 1  

 

 

รูปที่1 แผนภมิูแสดงการวจิยั 

 

1. ศึกษาข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับดัชนีวัด

สมรรถนะท่ีใชใ้นอุตสาหกรรมบริการโลจิสติกส์เพ่ือทาํ

การคดัเลือกปัจจยัท่ีส่งผลต่อความสาํเร็จขององคก์ร 

2. ออกแบบสอบถามเพ่ือให้ผูเ้ช่ียวชาญ

พิจารณาดัชนีวัดสมรรถนะองค์ตามหลัก Balanced 

Scorecard 4 มุมมอง ประกอบดว้ยมุมมองดา้นการเงิน 

(Financial Perspective) มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer 

Perspective) มุมมองดา้นกระบวนการภายใน (Internal 

Process Perspective) และมุมมองดา้นการเติบโตและ

การเรียนรู้ (Learning and Growth Perspective) แสดง

ภาพโครงสร้าง Balanced Scorecard ดงัรูปท่ี 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที ่2 โครงสร้างของ Balanced Scorecard 

ท่ีมา (Kaplan, 2010) 

 

การคัดเลือกกลุ่มผู ้เ ช่ียวชาญ งานวิจัยน้ีได้

เลือกกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีประสบการณ์ดา้นอุตสาหกรรม

บริการโลจิสติกส์ได้แก่ หัวหน้าสํานักงานไปรษณีย์

จงัหวดั  ผูช่้วยหัวหน้าสํานักงานไปรษณียจ์งัหวดัซ่ึงมี

หนา้ท่ีบริหารจดัการองคก์รจาํนวน  9 ท่าน 

3. ทดสอบแบบสอบถามโดยใชเ้คร่ืองมือ

คุณภาพในการคดัเลือกดชันีช้ีวดัท่ีผ่านเกณฑ์เพ่ือให้ผู ้

เชียวชาญตรวจสอบความตรงและความสอดคลอ้งของ

เน้ือหาโดยหาค่า Index of Congruency (IOC) และเลือก

ขอ้ท่ีมีค่า IOC  0.5 ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้

คาํถามกบัจุดประสงค์ (Index of item objective 

Congruence: IOC) โดยใชสู้ตรโรเนลลีและแฮมเบิลตลั 

(Rovinelli&hambleton, 1977) 

4. สร้างแบบสอบถามสําหรับกลุ่มตัวอย่าง

โดยสร้างจําลองกระบวนการลาํดับชั้นเชิงวิเคราะห์ 

กาํหนดปัญหาและแยกองคป์ระกอบของปัญหาจากนั้น

สร้างแผนภูมิลาํดบัชั้นหลงัจากแยกองค์ประกอบของ

ปัญหาทั้งหมดโดยแบ่งไดด้งัน้ี ลาํดบัชั้นท่ี 1 เป้าหมาย

ปัจจัยความสําเร็จในการดาํเนินงานองค์กรลาํดับท่ี 2 

เกณฑใ์ชต้ดัสินใจหลกั มุมมองดา้นการเงิน มุมมองดา้น

ลูกคา้ มุมมองดา้นกระบวนการภายใน มุมมองดา้นการ

เติบโตและการเรียนรู้ ลาํดบัท่ี 3 เกณฑ์ใชใ้นการ

ตัดสินใจรอง มีทั้ งหมด 51 ปัจจัยลําดับดัง รูปท่ี  3

Financial Perspective 

Customer 

Perspective 

 

Learning and Growth 

Perspective 

Internal Process 

Perspective 
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รูปที่ 3 แผนภมิูลาํดบัชั้นในการวเิคราะห์ดชันีวดัสมรรถนะความสาํคญัตามหลกั Balanced Scorecard 

 

ลัก ษ ณ ะ ข อ ง คํา ถ า ม เ ป็ น ก า ร ใ ห้ ผู ้ต อ บ

แบบสอบถามเปรียบเทียบความสําคญัของปัจจยัเป็น

คู่ๆ (Pairwise Comparison) แบ่งระดบัของการให้

นํ้ าหนักความสําคญั (AHP Measurement Scale) 

แบ่งเป็น 5 ระดบั รายละเอียดดงัตารางท่ี 1 

 

ตารางที1่ ตารางระดบัความเขม้ขน้ความสาํคญั 

ระดบัความเขม้ขน้ของ

ความสาํคญั 

ความหมาย 

1 มีความสาํคญัเท่ากนั 

2 มีความสาํคญัเลก็นอ้ย 

3 มีความสาํคญัปานกลาง 

4 มีความสาํคญัมาก 

5 มีความสาํคญัมากท่ีสุด 

 

งานวิจัยน้ีได้คัดเลือกกลุ่มตัวอย่างผู ้ตอบ

แบบสอบถามในเขตจงัหวดั ศรีสะเกศ ยโสธร  มุกดาหาร  

สกลนคร นครพนม อุบลราชธานี อาํนาจเจริญ ซ่ึงมี

สาํนกังานให้บริการ 92 แห่ง โดยผูต้อบแบบสอบถามจะ

เป็นระดบัหวัหนา้ท่ีทาํการใหบ้ริการโลจิสติกส์ 

 

 

 

 

5. ประมวลผลโดยใชก้ระบวนการลาํดบัชั้น

เชิงวิเคราะห์เพ่ือหาลําดับปัจจัยความสําคัญแต่ละ

มุมมอง 

6. ทดสอบหาค่าความสอดคลอ้งของขอ้มูล

นําข้อมูลท่ีได้มาทําการประมวลผลโดยกําหนดค่า

ความสําคัญของผู ้ตอบแบบสอบถามเท่ากันหมด 

เน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถามมีความรู้และประสบการณ์

ในอุตสาหกรรมบริการโลจิสติกส์ 

การคํานวณค่าความสอดคล้องของการ

ตดัสินใจ ขั้นตอนการหาค่าความสอดคลอ้งมีดงัน้ี 

- หาค่า Maximum eigenvalueของตาราง 

เมตริกซ์ดงัสมการท่ี 1 

 = (1) 

กาํหนดให ้ I = 1,2,3…… n 

- หาดชันีความสอดคลอ้ง (Consistency Index 

: CI )  

- หาอตัราส่วนความสอดคลอ้ง (Consistency 

Ratio  :CR )ดงัสมการท่ี 2 และ3 

  

CI  =               (2)  

CR =                    (3) 

 ทั้งน้ี  C.R. ตอ้งไม่เกิน 0.1 จึงถือวา่มีความสอดคลอ้ง 

(Saaty, 2008) 

 

เป้าหมาย 

ปัจจยัหลกั 

ปัจจยัรอง 

ความสาํเร็จการดาํเนินงานองคก์ร 

ดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการ

ภายใน 

 

ดา้นการเติบโตและ

การเรียนรู้ 

F1-F14 C1-C8 I1-I16 G1-G13 
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ตารางที ่2 ตารางสุ่มจาํนวน 1-15 

N RI N RI 

1 0 9 1.4499 

2 0 10 1.4854 

3 0.5245 11 1.5141 

4 0.8815 12 1.5365 

5 1.1086 13 1.5551 

6 1.2479 14 1.5713 

7 1.3417 15 1.5838 

8 1.4056   

 

ตารางที ่3 ตารางสุ่มจาํนวนมากกวา่ 15 

N RI N RI 

16 1.5978 20 1.6341 

17 1.6086 21 1.6409 

18 1.6181 22 1.6470 

19 1.6265 23 1.6526 

(Alonso &Lamata, 2006) 

ตารางที ่4 ตวัอยา่งตารางเปรียบเทียบปัจจยัท่ีใชใ้นการ

ตดัสินใจ (มุมมองดา้นลกูคา้) 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่5 ตวัอยา่งการคาํนวณค่านํ้าหนกัแลความสาํคญัของปัจจยัท่ีใชว้ดัสมรรถนะหลกัสมดุลยภาพ                          

(มุมมองดา้นลกูคา้) 

 

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 ค่าน้ําหนัก 

C1 0.283 0.211 0.493 0.381 0.087 0.286 0.296 0.337 0.297 

C2 0.071 0.053 0.055 0.048 0.043 0.036 0.037 0.022 0.046 

C3 0.094 0.158 0.164 0.286 0.348 0.214 0.148 0.202 0.202 

C4 0.071 0.105 0.055 0.095 0.174 0.143 0.148 0.135 0.116 

C5 0.283 0.105 0.041 0.048 0.087 0.143 0.148 0.034 0.111 

C6 0.071 0.105 0.055 0.048 0.043 0.071 0.074 0.135 0.075 

C7 0.071 0.105 0.082 0.048 0.043 0.071 0.074 0.067 0.070 

C8 0.057 0.158 0.055 0.048 0.174 0.036 0.074 0.067 0.084 

ผลรวม 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 

          CR=0.08 

   

ผลการวจัิย 

ผลจากการรวบรวมขอ้มูลดัชนีตวัช้ีวดัจาก

งานวจิยั  บทความและดชันีวดัสมรรถนะของบริษทัใน

อุตสาหกรรมบริการโลจิสติกส์และผา่นการตรวจสอบ

จากผูเ้ช่ียวชาญ พบว่าผูเ้ช่ียวชาญตอบแบบสอบถาม 8 

ท่านจาก9ท่าน การทดสอบพบว่า ทุกข้อมีความ

เท่ียงตรงเชิงเน้ือหาและเลือกตวัดชันีวดัสมรรถนะ ท่ีมี

ค่า IOC 0.5 ข้ึนไปมาพิจารณาเพ่ือนาํไปหาค่านํ้ าหนกั

ความสาํคญัได ้แสดงในรูปท่ี 4 
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รูปที่ 4 แผนภาพเรดาร์แสดงค่าความสอดคลอ้งท่ีสามารถนาํไปใชว้ดัสมรรถนะตามหลกัการBalanced Scorecard 

 

ผลจากการส่งแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง 92

ฉบับ  ตอบกลับทั้ งหมด  88 ฉบับ  แต่ผ่านเกณฑ์ค่า

ค ว า ม ส อ ด ค ล้อ ง  7 9  ฉ บับ ไ ด้ทํ า ก า ร คํา น ว ณ

แบบส อบถามสําหรับการ เก็บข้อมูล  ใช้วิ ธีการ

คาํนวณหากลุ่มตวัอยา่ง ดงัสมการท่ี 4 (Yamane,1967) 

(4) 

 

N แทน ประชากรท่ีจะศึกษา 

n แทน กลุ่มจาํนวนตวัอยา่ง 

e แทน ค่าความคลาดเคล่ือน(ความคลาด

เคล่ือน 0.05) 

จากการคาํนวณ (n = 75) แสดงให้เห็นว่า

จาํนวนแบบสอบถามท่ีสาํรวจมีจาํนวนท่ีเหมาะสม 

 

ผลจากการให้นํ้ าหนักความสําคัญดัชนีวดั

สมรรถนะจากกลุ่มตวัอยา่ง แสดงรายละเอียดดงัตาราง

ท่ี6-ตารางท่ี9 

 

 

 

 

ตารางที ่6 ผลกาํหนดค่านํ้าหนกัปัจจยัรองดา้นการเงิน 

ปัจจยัรอง (ดชันีช้ีวดัสมรรถนะ) 

% นํา้หนัก

ความ 

สําคญั 

ลาํดบั

ความ 

สําคญั 

F1รายไดร้วมของทุกบริการในพ้ืนท่ี

รับผดิชอบ 
9.35 4 

F2เปอร์เซ็นค่าใชจ่้าย (ไม่รวมเงินเดือนและ

สวสัดิการ) ในสาํนกังาน 
5.52 8 

F3 ยอดขายจากผลิตภณัฑใ์หม่ 5.69 7 

F4อตัราการเติบโตของรายได ้ 15.54 1* 

F5 สดัส่วนของรายไดต่้อสินทรัพยร์วม 5.74 6 

F6เปอร์เซ็นการเติบโตของรายไดร้วม 

(ตลาดส่ือสาร) จดหมาย ,EMS ในประเทศ 
10.44 2* 

F7.เปอร์เซ็นการเติบโตของรายไดร้วม (ตลาด

ขนส่ง) Logispost 
9.40 3* 

F8เปอร์เซ็นการเติบโตของรายไดร้วม(ตลาด

คา้ปลีก) ไปรษณียด่์วนระหวา่งประเทศ 
6.66 5 

F9เปอร์เซ็นการเติบโตของรายไดร้วม 

(ตลาดการเงิน) 
5.23 12 

F10สัดส่วนค่าใชจ่้ายจากการดาํเนินงานต่อ

รายไดจ้ากการดาํเนินงาน 
5.20 13 

F11ตน้ทุนทั้งหมด 4.93 14 

F12กาํไร 5.46 9 

F13รายไดต่้อค่าใชจ่้าย 5.45 10 

F14ค่าใชจ่้ายดา้นพลงังาน 5.39 11 
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ตารางที ่7 ผลกาํหนดค่านํ้าหนกัปัจจยัรองดา้นลูกคา้ 

ปัจจยัรอง (ดชันีช้ีวดัสมรรถนะ) 

% นํา้หนัก

ความ 

สําคญั 

ลาํดบั

ความ 

สําคญั 

C1ความพึงพอใจของลูกคา้ 34.21 1* 

C2 จาํนวนลูกคา้ 6.91 8 

C3 ขอ้ร้องเรียนลูกคา้ 13.47 2* 

C4 อตัราส่วนจาํนวนลูกคา้ท่ีเขา้บริการต่อ

จาํนวนพนกังานใหบ้ริการ 
8.44 7 

C5เวลาเฉล่ียท่ีใชใ้นการสร้าง

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
8.71 5 

C6 ระยะเวลาขนส่ง 8.65 6 

C7 จาํนวนลูกคา้รายใหม่ 8.95 4 

C8 อตัราการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนลูกคา้ 10.66 3* 

 

ตารางที ่8  ผลกาํหนดค่านํ้าหนกัปัจจยัรองดา้น

กระบวนการภายใน 

ปัจจยัรอง (ดชันีช้ีวดัสมรรถนะ) 

% 

นํา้หนัก

ความ 

สําคญั 

ลาํดบั

ความ 

สําคญั 

I1อตัรางานสาํเร็จการใหบ้ริการตามกาํหนด 

“ธุรกิจส่ือสาร”  จดหมาย 
14.69 1* 

I2อตัรางานสาํเร็จการใหบ้ริการตามกาํหนด 

“ธุรกิจส่ือสาร” (EMS ในประเทศ) 
14.10 2* 

I3อตัราการนาํจ่ายทนัเวลาใหบ้ริการไปรษณีย์

ด่วนพิเศษระหวา่งประเทศ ( ขาเขา้) 
7.98 3* 

I4 อตัรางานสาํเร็จการใหบ้ริการตามกาํหนด 

“ธุรกิจคา้ปลีก” ( ตราไปรษณียย์ากรและของท่ี

ระลึก) 

7.12 4 

I5อตัรางานสาํเร็จการใหบ้ริการ“ธุรกิจการเงิน” 

(ธนาณติั online) 
5.21 5 

I6รายไดจ้ากการดาํเนินงานต่อจาํนวนพนกังาน 4.28 15 

I7ค่าใชจ่้ายพนกังานต่อรายไดจ้ากการ

ดาํเนินงาน 
4.25 16 

I8จาํนวนสินคา้ท่ีถูกส่งคืนโดยลูกคา้ 4.28 14 

I9ความน่าเช่ือถือในการขนส่ง 4.32 13 

I10ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพและราคา

บริการ 
4.77 9 

I11ประสิทธิภาพในการแกปั้ญหา 4.48 12 

I12ความถ่ีในการจดัส่ง 4.98 7 

I13การปรับปรุงการใหบ้ริการ 4.73 11 

I14การส่งมอบท่ีตรงต่อเวลา 5.20 6 

I15อตัราผลิตภณัฑท่ี์เสียหายจากการขนส่ง 4.81 8 

I16จาํนวนวนัท่ีลูกคา้ไดรั้บสินคา้นบัตั้งแต่วนั

สั่งซ้ือสินคา้ 
4.75 10 

ตารางที่ 9 ผลกาํหนดค่านํ้ าหนกัปัจจยัรองดา้นการ

เติบโตและการเรียนรู้ 

ปัจจยัรอง (ดชันีช้ีวดัสมรรถนะ) 

% 

นํา้หนัก

ความ 

สําคญั 

ลาํดบั

ความ 

สําคญั 

G1จาํนวนชัว่โมงการฝึกอบรม 6.443 9 

G2ดชันีวดัความผกูพนัของพนกังาน 10.96 2* 

G3ร้อยละของคา่เฉล่ียความต่างของคะแนน

ทดสอบความรู้ก่อนและหลงัฝึกอบรม 
8.89 3* 

G4พนกังานท่ีมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่างๆของ

บริษทั 
8.04 4 

G5ความพึงพอใจในการทาํงานของพนกังาน 14.46 1* 

G6ค่าใชจ่้ายในการฝึกอบรม 6.40 10 

G7การฝึกอบรมและกิจกรรมการพฒันาทกัษะ 5.88 13 

G8ขอ้เสนอแนะจากลูกคา้ 6.62 6 

G9อตัราเฉล่ียของการขาดงาน 5.94 12 

G10จาํนวนคร้ังท่ีเกิดอุบติัเหตุ 6.21 11 

G11การส่งพนกังานดูงาน 6.45 8 

G12อตัราการประชุมเพ่ือการวางแผนระดบั

หวัหนา้ 
7.17 5 

G13การนาํเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้น

หน่วยงาน 
6.54 7 

 

จากผลการ วิ เคร าะห์ด้วยกร ะบวนการ

วิเคราะห์ตามลาํดบัชั้น กลุ่มตวัอยา่งให้ค่าความสําคญั

กบัดชันีช้ีวดัทั้ง 4 มุมมอง ตามหลกัการ Balanced 

Scorecard ผูว้ิจัยได้นําผลการวิเคราะห์พูดคุยกับ 

ผูบ้ริหารองค์กร เก่ียวกบัดชันีวดัสมรรถนะท่ีช่วยให้

ผูบ้ริหารองค์กรนาํไปประยุกต์ใชใ้นการวางแผนการ

ดาํเนินงาน ดงันั้นผูว้ิจยัจึงนาํเสนอ ดชันีวดัสมรรถนะ

ท่ีสะทอ้นภาพขององค์กร เรียงลาํดบั 3 อนัดบัแรกท่ี

สาํคญัดงัน้ี 

1. มุมมองดา้นการเงิน ดชันีวดัสมรรถนะท่ีมี

ค่านํ้ าหนักมากท่ีสุดคือ “อตัราการเติบโตของรายได”้ 

อาจกล่าวไดว้่าผูป้ระเมินกลุ่มตวัอย่าง ไดค้วามสําคญั 

เน่ืองจากการทาํธุรกิจองค์กรมีความตอ้งการให้มีผล

กาํไรเพ่ือความยัง่ยืนขององคก์ร อบัดบัท่ีสอง คือ ดชันี

วดัสมรรถนะ “เปอร์เซ็นการเติบโตของรายได้รวม 

(ตลาดส่ือสาร) จดหมาย, EMS ในประเทศ” ผูป้ระเมิน

กลุ่มตวัอยา่ง ใหค้่าความสาํคญักบั ภาพรวมธุรกิจตลาด
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ส่ือสารเน่ืองจากเป็นกลุ่มรายไดห้ลกัขององคก์รอบัดบั

ท่ีสาม คือดชันีวดัสมรรถนะ“เปอร์เซ็นการเติบโตของ

รายไดร้วม (ตลาดขนส่ง) Logispost” เป็นกลุ่มกิจกรรม

ท่ีเก่ียวเน่ืองกับ ตลาดส่ือสาร  ตลาดค้าปลีก ในการ

ขนส่งและนําจ่าย และยงัมีการแข่งขนักับเอกชนอีก

หลายราย 

2. มุมมองดา้นลกูคา้ ดชันีวดัสมรรถนะท่ีมีค่า

นํ้ าหนกัมากท่ีสุดคือ “ความพึงพอใจของลูกคา้” แสดง

ให้เห็นว่า ให้ความสําคญักบัความคาดหวงัของลูกคา้ 

ต่อสินค้าและการบริการ ซ่ึงส่วนใหญ่เกิดข้ึนจาก

ประสบการณ์ของลกูคา้ ขอ้มูลท่ีมีอยูแ่ละความตอ้งการ

ของลูกคา้อบัดบัท่ีสอง คือ ดชันีวดัสมรรถนะ “ขอ้

ร้องเรียนลูกคา้”แสดงว่าองคก์รตอ้งให้ความใส่ใจ ขอ้

ร้องเรียนลูกคา้ เพราะส่ิงเหล่าน้ีถา้เกิดปัญหาข้ึนองคก์ร

ตอ้งแกไ้ขปัญหาจะทาํให้เกิดประโยชน์แก่องคก์รและ

ทาํให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ เกิดความจงรักภกัดี

อนัดบัท่ีสามคือ ดชันีวดัสมรรถนะ “อตัราการแกไ้ขขอ้

ร้องเรียนลูกคา้” แสดงว่าผูป้ระเมิน มองถึงการจดัการ

แก้ไข ข้อร้องเรียนเพ่ือไปสู่เกิดความพึงพอใจของ

ลกูคา้ 

 3. มุมมองดา้นกระบวนการภายใน ดชันีวดั

สมรรถนะท่ีมีค่านํ้ าหนกัมากท่ีสุดคือ “อตัรางานสาํเร็จ

การให้บริการตามกําหนด ธุรกิจส่ือสารจดหมาย” 

เ น่ืองจากเป็นกิจกรรมหลักขององค์กรท่ีต้องให้

ความสําคญัถึงแม้ในปัจจุบันผูใ้ช้บริการมีการเขา้ใช้

บริการลดลง เน่ืองมีอินเตอร์เน็ทสามารถส่งจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์ได้รวดเร็วกว่า แต่โดยภาพรวมของ

องค์กรธุรกิจส่ือสาร จดหมาย ยงัคงเป็นรายได้หลัก

ขององค์กร และเอกชนไม่สามารถเข้ามาแข่งขนัได้

เน่ืองจากกฎหมายควบคุม อบัดับท่ีสอง คือ ดัชนีวดั

สมรรถนะ“อตัรางานสําเร็จการให้บริการตามกาํหนด 

ธุรกิจส่ือสาร (EMS ในประเทศ)”  ซ่ึงเป็นกิจกรรม

หน่ึงท่ีแสดงให้เห็นถึงความรวดเร็วในการจัดส่ง

ไปรษณียแ์ละพสัดุภณัฑ์ภายในประเทศ อบัดบัท่ีสาม 

คือดัชนีวัดสมรรถนะ“อัตราการนํา จ่ ายทันเวลา

ให้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษระหว่างประเทศ (ขา

เข้า)” ซ่ึงเป็นกิจกรรมหน่ึงท่ีแสดงให้เห็นถึง

ความสามารถในการจัดส่งไปรษณียแ์ละพสัดุภัณฑ์

ระหวา่งประเทศ 

 4. มุมมองด้านการเติบโตและการเรียนรู้ 

ภายใน ดชันีวดัสมรรถนะท่ีมีค่านํ้ าหนักมากท่ีสุดคือ

“ความพึงพอใจในการทาํงานของพนกังาน”ผูป้ระเมิน

กลุ่มตวัอยา่ง ให้ความสําคญัเน่ืองจากเป็นหัวใจสําคญั

ของการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพ และเป็น

ปัจจยัหน่ึงท่ีมีความสัมพนัธ์กบังานโดยตรงเป็นส่ิงท่ีทาํ

ให้บุคคลชอบและรักงานท่ีปฏิบติั เป็นการกระตุน้ให้

ทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพอบัดบัท่ีสอง คือ ดชันีวดั

สมรรถนะ “ดชันีวดัความผูกพนัของพนักงาน”แสดง

ถึงผูป้ระเมินใหค้วามสาํคญัเน่ืองจากดชันีแสดงใหเ้ห็น

ถึงพนักงานผูกพนัต่อบางส่ิงบางอย่างหรือบางคนใน

องค์กรซ่ึงผลของการแสดงออกว่ามีความผูกพนั คือ

การท่ีพนักงานทํางานหนักและอยู่กับองค์กรนาน 

อนัดบัท่ีสาม คือ ดชันีวดัสมรรถนะ “ร้อยละของ

ค่าเฉล่ียความต่างของคะแนนทดสอบความรู้ก่อนและ

หลงัฝึกอบรม” ดชันีแสดงถึงการเพิ่มทกัษะการเรียนรู้

ของพนกังาน เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพการทาํงาน 

 

อภิปรายผล 

งานวิจยัน้ีมีการนาํหลกัBalanced Scorecard

เข้ามาประยุกต์ใช้ พบว่าแต่ละปัจจัยมีการเช่ือมโยง

ระหว่างดชันีวดัสมรรถนะแต่ละมุมมอง โดยเร่ิมจาก

มุมมองการเติบโตและการเรียนรู้คือการเพ่ิมทกัษะการ

ทํางานให้กับพนักงาน การสร้างความพึงพอใจให้

พนักง าน เ พ่ือ ส่ ง ผลให้พนักง านทํา งานอ ย่าง มี

ประสิทธิภาพ  มีผลต่อมุมมองดา้นกระบวนการภายใน   

ในการเพ่ิมคุณภาพการให้บริการลูกคา้และการขนส่ง 

เพ่ือส่งผลให้ลูกคา้พึงพอใจและยินดีท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 

มีผลต่อมุมมองด้านลูกค้าในการเพ่ิมความพึงพอใจ

ลูกคา้ โดยองค์ตอ้งให้ความสนใจกบัขอ้ร้องเรียนจาก

การให้บริการและขนส่ง เพราะส่ิงเหล่าน้ีถา้เกิดข้ึนใน

องค์กรตอ้งรีบแกไ้ขปัญหาเพ่ือทาํให้ลูกคา้เกิดความ
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ประทบัใจ เกิดความจงรักภกัดี ซ่ึงมีผลต่อมุมมองดา้น

การเงิน  ในส่วนการเพิ่มรายไดท่ี้เพ่ิมมากข้ึน เน่ืองจาก

ลูกค้าซ้ือและใช้บริการสินค้ามากข้ึนซ่ึงเป็นส่ิงท่ี

คาดหวงัสําหรับผูบ้ริหารองค์กร แสดงความสัมพนัธ์

ดชันีวดัสมรรถนะแต่ละมุมมองดงัรูปท่ี5 

 

 

 

 
 

รูปที่ 5 แผนภมิูความสัมพนัธ์ดชันีวดัสมรรถนะแต่ละมุมมอง ตามหลกั Balanced Scorecard 

 

สรุปผลการวจัิย 

การออกแบบดชันีวดัสมรรถนะตามหลกัการ

ของBalanced Scorecard พบว่า ในอุตสาหกรรม

บริการโลจิสติกส์ซ่ึงมุงเนน้องค์กรธุรกิจไปรษณีย ์ให้

ค่าความสําคญัดชันีวดัสมรรถนะ มุมมองดา้นการเงิน

คือ อตัราการเติบโตของรายได,้ เปอร์เซ็นการเติบโต

ของรายได้รวม (ตลาดส่ือสาร) จดหมาย, EMS ใน

ประเทศ, และ เปอร์เซ็นการเติบโตรายไดร้วม (ตลาด

ขนส่ง) Logispost ตามลาํดบัมุมมองดา้นลูกคา้ ให้

ความสําคญักบั ความพึงพอใจของลูกคา้, ขอ้ร้องเรียน

ลกูคา้, และอตัราการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนลูกคา้ ตามลาํดบั 

มุมมองด้านกระบวนการภายใน ให้ความสําคัญกับ 

อตัรางานสาํเร็จการใหบ้ริการตามกาํหนด ธุรกิจส่ือสาร

จดหมาย, อตัรางานสําเร็จการให้บริการตามกาํหนด 

ธุรกิจส่ือสารEMS ในประเทศ, และอตัราการนาํจ่าย
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ทนัเวลาให้บริการไปรษณียด่์วนพิเศษระหวา่งประเทศ

ขาเขา้ ตามลาํดบั และมุมมองดา้นการเติบโตและการ

เรียนรู้ ให้ความสาํคญักบั ความพึงพอใจในการทาํงาน

ของพนกังาน, ดชันีวดัความผกูพนัของพนกังาน, และ

ร้อยละค่าเฉล่ียความต่างของคะแนนทดสอบความรู้

ก่อนและหลงัฝึกอบรม ตามลาํดบั 

งานวิจัยน้ีจะทาํให้ทราบดชันีวดัสมรรถนะ

แต่ละมุมมอง ท่ีมีการเช่ือมโยงความสัมพันธ์และ

สนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั และยงัเป็นแนวทางในการให้

ผูบ้ริหารองคก์รนาํไปประยกุตใ์ช ้
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