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บทคัดย่อ 
 การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพมีวัตถุประสงค์ 1) เพื ่อศึกษาลักษณะขององค์กร ตัวชี ้วัดประสิทธิผล       
การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมและศักยภาพ และการประเมินแบบสมดุล  (Scorecards) ของฝ่ายทรัพยากรมนุษย์      
ปี 2562 2) เพื่อพัฒนาตัวชี้วัดประสิทธิผลของส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ 
พนักงานในส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล จ านวน 7 คน โดยเป็นการเลือกแบบเฉพาะเจาะจง เครื่องมือที่ใช้ใน
การศึกษา คือ แบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง ผลการศึกษาพบว่า การพัฒนาตัวชี้วัดประสิทธิผลของส่วนงาน
บริหารทรัพยากรบุคคล 4 มุมมองตามทฤษฎีการประเมินแบบสมดุล (Balanced Scorecard Theory) ประกอบด้วย
ตัวชี้วัด 27 ตัวชี้วัด 4 ด้านมุมมอง ดังนี้ 1) ด้านการเงิน มี 3 ตัวชี้วัดส าคัญ ได้แก่ 1.1) การควบคุมงบประมาณค่า
บุคลากรของส่วนบริหารทรัพยากรบุคคลให้มีประสิทธิภาพ 1.2) การควบคุมงบประมาณค่าด าเนินการของส่วน
บริหารทรัพยากรบุคคลให้มีประสิทธิภาพ และ 1.3) การลดต้นทุนในอัตราการจ้าง 2) ด้านลูกค้ามี 3 ตัวชี้วัดส าคัญ 
ได้แก่ 2.1) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านสวัสดิการ 2.2) ความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมฝึกอบรมและพัฒนา และ 
2.3) การประเมินความพึงพอใจในการส่งมอบแรงงาน 3) ด้านกระบวนการภายในมี 18 ตัวชี้วัดโดย 3 ตัวชี้วัด       
ที ่ส าคัญ ได้แก่ 3.1) การด าเนินการสรรหาบุคลากรในต าแหน่งงานตามแผนงบประมาณและแผนก าลังคน         
3.2) การตรวจสอบคุณสมบัติของผู้สมัครที่ผ่านการคัดเลือกก่อนการเริ่มงาน และ 3.3) ความถูกต้องครบถ้วนของ
ข้อมูลการจัดท าค่าตอบแทนและสวัสดิการ และ 4) ด้านการเรียนรู ้และพัฒนามี 3 ตัวชี ้ว ัดส าคัญ ได้แก่             
4.1) การด าเนินงานด้านระบบการจัดการคุณภาพ (ISO 9001 : 2015) ตามแผนงาน 4.2) การส่งเสริมบุคลากรให้
รับรู ้และเข้าใจในค่านิยมร่วมขององค์กร และ 4.3 ) การน าสื ่อดิจิทัลเพื ่อส่งเสริมและสนับสนุนการพัฒนา
ความสามารถของบุคลากรในยุค 4.0 
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Abstract 
 The purposes of this qualitative research were 1) to investigate organizational characteristics, efficiency 
indicators, SWOT analysis and HR Scorecards for the HR department of the year 2019; and 2) to develop 
efficiency indicators for human resource key performance indicators for the HR department. The participants 
were 7 purposive employees working in the HR Department. The qualitative data were obtained by using 
structured interviews. As results, the 4 HR Key Performance Indicators (HR KPIs) constituted 27 indicators 
according to Balanced Scored Theory: 1) Financial perspective with 3 indicators: 1.1) HR budgeting strategy 
to ensure effective HR management; 1.2) Budget control for greater efficiency in HR Operations; and             
1.3) Reducing recruitment costs. 2) Customer perspective with 3 indicators:  2.1) Satisfaction among welfare 
recipients; 2.2) Satisfaction among training participants; and 2.3) Satisfaction assessment of labor delivery.    
3) Internal process perspective with18 indicators, the 3 essential keys were 3.1) Job recruitment operations 
according to budget plan and manpower planning; 3.2) Candidate's education verification from the 
beginning; and 3.3) Completeness and accuracy of any information involving policy on employees’ 
compensation and benefits. 4) Learning and Development Perspective with 3 key performance indicators: 
4.1) Implementation of quality management system based on the ISO 9001: 2015 standards;                         
4.2) Encouraging personnel to understand and recognize the organization's core values; and 4.3) Digital media 
adoption and engagement for employee empowerment in the Industry 4.0 Era. 
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1. บทน า 
 ในยุคปัจจุบัน การบริหารทรัพยากรมนุษย์มีความส าคัญอย่างยิ่ง เนื่องจากองค์กรหรือธุรกิจต่าง ๆ ต้องเผชิญกับ
สภาวการณ์แข่งขันที่ทวีความรุนแรงมากขึ้นทั้งภายในและภายนอกประเทศ การบริหารทรัพยากรมนุษย์ที่ด าเนินการ
อย่างเหมาะสมและเป็นระบบ จะเป็นส่วนส าคัญในการสร้างความผูกพันและรักษาบุคลากรที่มีคุณภาพให้อยู่กับองค์กร
นานที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ โดยไม่สูญเสียไปให้กับคู่แข่งขันภายในอุตสาหกรรมเดียวกัน สิ่งหนึ่งที่ถือได้ว่าเป็นความ   
ท้าทายขององค์กรในยุคปัจจุบัน คือ การพัฒนาองค์กรและระบบงาน เป็นการมุ่งพัฒนาวิธีการด าเนินงานและ
แก้ปัญหาขององค์กร ด้วยวิธีการที่สร้างสรรค์ พยายามปรับโครงสร้างวัฒนธรรม กระบวนการบริหารและกลยุทธ์      
การบริหารทรัพยากรมนุษย์ให้สอดคล้องกับวิธีการแก้ปัญหา โดยปรับส่วนต่าง ๆ ให้กลมกลืนกันสามารถท าให้องค์กร
ปรับตัวได้ด้วยตนเอง มองเห็นปัญหาและความอ่อนแอของตนเองแล้วน ามาแก้ไข 
 ธุรกิจก่อสร้าง เป็นธุรกิจที่มีความแตกต่างจากธุรกิจประเภทอื่นเนื่องจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยีที่อาจจะ
สามารถเข้ามาทดแทนประสบการณ์หรือความเชี่ยวชาญช านาญของบุคคลในธุรกิจก่อสร้างได้ แต่สิ่งที่ที่ยังต้องคงและ
ให้ความส าคัญเป็นอย่างมากก็คือการพัฒนาระบบงานไปที่ต้องท าไปพร้อม ๆ กับการพัฒนาบุคลากรในธุรกิจ          
การก่อสร้าง ทั่วทั้งองค์กรทั้งระบบทั้งผู้ปฏิบัติหน้างานและผู้ที่ท าหน้าที่สนับสนุนการปฏิบัติงานเพื่อให้สามารถท างาน
ได้อย่างเป็นมืออาชีพ อันจะส่งผลตอ่ประสิทธิภาพของผลงานท่ีออกมา  
 การพัฒนาคนให้มีความเชี่ยวชาญเป็นสิ่งส าคัญและต้องใช้เวลา พนักงานก่อสร้างต้องอาศัยประสบการณ์และ 
ความอดทนในการท างานและต้องมีความสามารถในการแก้ปัญหา ณ สถานที่ก่อสร้าง อีกทั้งยังต้องท างานร่วมกับ
ผู้เกี่ยวข้องที่หลากหลาย ดังนั้นการดูแลรักษาบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญ มีใจรักในงานและมีความอดทนต่ออุปสรรคที่
เกิดจึงเป็นสิ่งส าคัญส าหรับธุรกิจก่อสร้าง ในอดีตมีผู้กล่าวว่าการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เป็นสิ่งฟุ่มเฟือยแต่ในปัจจุบัน
เป็นที่ยอมรับแล้วว่าการพัฒนาแรงงาน (Workforce) เป็นสิ่งที ่ส าคัญต่อประสิทธิภาพในการท างานของบุคคล         
การอบรมและพัฒนาเป็นความจ าเป็นเพื่อความอยู่รอดในการปฏิบัติงานขององค์กร และช่วยส่งเสริมในการสร้าง
เป้าหมายชีวิตที่สมบูรณ์ให้กับทุกคนไม่เพียงเฉพาะในองค์กรธุรกิจแต่รวมไปถึงความสัมพันธ์ในครอบครัวศาสนาและ
ชุมชน [1]  
 ส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล บริษัท เอ็นแอล ดีเวลลอปเมนต์ จ ากัด (มหาชน) ปี 2562 จัดตั้งขึ้นมาเพื่อ
ตอบสนองต่อนโยบายคุณภาพ ด้วยการประเมินผลการปฏิบัติงานด้วยการใช้ตัวชี้วัดประสิทธิผล หรือวัตถุประสงค์
คุณภาพ (Quality Objective)  ให้เป็นไปตามเป้าหมายด้านคุณภาพของกระบวนการหลัก ซึ่งจัดท าขึ้นเป็นบันทึกใน
แบบฟอร์มชื่อ “ตัวชี้วัดประสิทธิผล” และมีการควบคุมในรูปแบบของบันทึก โดยประกอบไปด้วยตัวชี้วัดประสิทธิผล   
4 ด้าน ดังนี้ 1) ตัวชี้วัดด้านสรรหาบุคลากร 2) ตัวชี้วัดด้านสวัสดิการและค่าตอบแทน 3) ตัวชี้วัดด้านพัฒนาองค์กรและ
ระบบงาน และ 4) ตัวชี้วัดด้านแรงงานสัมพันธ์และน าเข้าแรงงาน ซึ่งการจัดตั้งตัวชี้วัดประสิทธิผลจะน าการวิเคราะห์
สภาพการณ์ (SWOT Analysis) มาใช้เป็นข้อมูลเพื ่อท าการวิเคราะห์ ประเมินสถานการณ์ของส่วนงานบริหาร
ทรัพยากรบุคคล ซึ่งช่วยให้ผู้บริหารรู้ถึงจุดแข็งและจุดอ่อนจากสภาพแวดล้อมภายใน มองเห็นโอกาสและอุปสรรคจาก
สภาพแวดล้อมภายนอกตลอดจนผลกระทบต่อการท างาน และน าข้อมูลมาพิจารณาในการจัดตั้งตัวชี้วัดประสิทธิผล 
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1. บทน า 
 ในยุคปัจจุบัน การบริหารทรัพยากรมนุษย์มีความส าคัญอย่างยิ่ง เนื่องจากองค์กรหรือธุรกิจต่าง ๆ ต้องเผชิญกับ
สภาวการณ์แข่งขันที่ทวีความรุนแรงมากขึ้นทั้งภายในและภายนอกประเทศ การบริหารทรัพยากรมนุษย์ที่ด าเนินการ
อย่างเหมาะสมและเป็นระบบ จะเป็นส่วนส าคัญในการสร้างความผูกพันและรักษาบุคลากรที่มีคุณภาพให้อยู่กับองค์กร
นานที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ โดยไม่สูญเสียไปให้กับคู่แข่งขันภายในอุตสาหกรรมเดียวกัน สิ่งหนึ่งที่ถือได้ว่าเป็นความ   
ท้าทายขององค์กรในยุคปัจจุบัน คือ การพัฒนาองค์กรและระบบงาน เป็นการมุ่งพัฒนาวิธีการด าเนินงานและ
แก้ปัญหาขององค์กร ด้วยวิธีการที่สร้างสรรค์ พยายามปรับโครงสร้างวัฒนธรรม กระบวนการบริหารและกลยุทธ์      
การบริหารทรัพยากรมนุษย์ให้สอดคล้องกับวิธีการแก้ปัญหา โดยปรับส่วนต่าง ๆ ให้กลมกลืนกันสามารถท าให้องค์กร
ปรับตัวได้ด้วยตนเอง มองเห็นปัญหาและความอ่อนแอของตนเองแล้วน ามาแก้ไข 
 ธุรกิจก่อสร้าง เป็นธุรกิจที่มีความแตกต่างจากธุรกิจประเภทอื่นเนื่องจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยีที่อาจจะ
สามารถเข้ามาทดแทนประสบการณ์หรือความเชี่ยวชาญช านาญของบุคคลในธุรกิจก่อสร้างได้ แต่สิ่งที่ที่ยังต้องคงและ
ให้ความส าคัญเป็นอย่างมากก็คือการพัฒนาระบบงานไปที่ต้องท าไปพร้อม ๆ กับการพัฒนาบุคลากรในธุรกิจ          
การก่อสร้าง ทั่วทั้งองค์กรทั้งระบบทั้งผู้ปฏิบัติหน้างานและผู้ที่ท าหน้าที่สนับสนุนการปฏิบัติงานเพื่อให้สามารถท างาน
ได้อย่างเป็นมืออาชีพ อันจะส่งผลตอ่ประสิทธิภาพของผลงานทีอ่อกมา  
 การพัฒนาคนให้มีความเชี่ยวชาญเป็นสิ่งส าคัญและต้องใช้เวลา พนักงานก่อสร้างต้องอาศัยประสบการณ์และ 
ความอดทนในการท างานและต้องมีความสามารถในการแก้ปัญหา ณ สถานที่ก่อสร้าง อีกทั้งยังต้องท างานร่วมกับ
ผู้เกี่ยวข้องที่หลากหลาย ดังนั้นการดูแลรักษาบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญ มีใจรักในงานและมีความอดทนต่ออุปสรรคที่
เกิดจึงเป็นสิ่งส าคัญส าหรับธุรกิจก่อสร้าง ในอดีตมีผู้กล่าวว่าการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เป็นสิ่งฟุ่มเฟือยแต่ในปัจจุบัน
เป็นที่ยอมรับแล้วว่าการพัฒนาแรงงาน (Workforce) เป็นสิ่งที ่ส าคัญต่อประสิทธิภาพในการท างานของบุคคล         
การอบรมและพัฒนาเป็นความจ าเป็นเพื่อความอยู่รอดในการปฏิบัติงานขององค์กร และช่วยส่งเสริมในการสร้าง
เป้าหมายชีวิตที่สมบูรณ์ให้กับทุกคนไม่เพียงเฉพาะในองค์กรธุรกิจแต่รวมไปถึงความสัมพันธ์ในครอบครัวศาสนาและ
ชุมชน [1]  
 ส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล บริษัท เอ็นแอล ดีเวลลอปเมนต์ จ ากัด (มหาชน) ปี 2562 จัดตั้งขึ้นมาเพื่อ
ตอบสนองต่อนโยบายคุณภาพ ด้วยการประเมินผลการปฏิบัติงานด้วยการใช้ตัวชี้วัดประสิทธิผล หรือวัตถุประสงค์
คุณภาพ (Quality Objective)  ให้เป็นไปตามเป้าหมายด้านคุณภาพของกระบวนการหลัก ซึ่งจัดท าขึ้นเป็นบันทึกใน
แบบฟอร์มช่ือ “ตัวชี้วัดประสิทธิผล” และมีการควบคุมในรูปแบบของบันทึก โดยประกอบไปด้วยตัวชี้วัดประสิทธิผล   
4 ด้าน ดังนี้ 1) ตัวชี้วัดด้านสรรหาบุคลากร 2) ตัวชี้วัดด้านสวัสดิการและค่าตอบแทน 3) ตัวชี้วัดด้านพัฒนาองค์กรและ
ระบบงาน และ 4) ตัวชี้วัดด้านแรงงานสัมพันธ์และน าเข้าแรงงาน ซึ่งการจัดตั้งตัวชี้วัดประสิทธิผลจะน าการวิเคราะห์
สภาพการณ์ (SWOT Analysis) มาใช้เป็นข้อมูลเพื ่อท าการวิเคราะห์ ประเมินสถานการณ์ของส่วนงานบริหาร
ทรัพยากรบุคคล ซึ่งช่วยให้ผู้บริหารรู้ถึงจุดแข็งและจุดอ่อนจากสภาพแวดล้อมภายใน มองเห็นโอกาสและอุปสรรคจาก
สภาพแวดล้อมภายนอกตลอดจนผลกระทบต่อการท างาน และน าข้อมูลมาพิจารณาในการจัดตั้งตัวชี้วัดประสิทธิผล 

เพื่อให้เชื่อมโยงกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยมร่วม ที่จะท าให้องค์กรมีความได้เปรียบในการแข่งขัน (Competitive 
Advantage)  
 ผู้ศึกษาจึงได้ศึกษาค้นคว้า แนวคิดการประเมินแบบสมดุล (Balanced Scorecard : BSC) พัฒนาโดย Kaplan 
and Norton [2] และน ามาเป็นเครื่องมือทางการบริหารที่เชื่อมโยงการวัดผลกับวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ขององค์กร      
ซึ่งจะมีการวัดและประเมินองค์กร 4 ด้าน ได้แก่ ผลการด าเนินงานด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการบริหาร
ภายใน และการเรียนรู้และการเติบโต เพื่อมาพัฒนาตัวชี้วัดประสิทธิผลของส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล  
 เนื่องจากบริษัท เอ็นแอล ดีเวลลอปเมนต์ จ ากัด (มหาชน) ซึ่งประกอบธุรกิจรับเหมาก่อสร้างงานวิศวกรรมโยธา   
ทุกประเภท รวมทั้งงานก่อสร้างสาธารณูปโภค และการติดตั้งงานระบบวิศวกรรมต่าง  ๆ ทั้งงานภาครัฐบาลและ
ภาคเอกชน มองเห็นถึงความส าคัญของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ วิถีการท างานแบบคน NL คือมุ่งเน้นการพัฒนา
อย่างต่อเนื ่อง โดยบริษัทบริหารงานภายใต้ ระบบบริหารคุณภาพ โดยได้รับการรับรอง ISO 9001 และมีการ
ประยุกต์ใช้ข้อก าหนด ISO 9001 : 2015 มีการวางแผน โดยการจัดตั้งวัตถุประสงค์คุณภาพ (ตัวชี้วัดประสิทธิผล) และ
แผนงาน ซึ่งถือเป็นตัวชี้วัดผลงานหลัก (Key Performance Indicators : KPIs) เพื่อใช้ในการประเมินว่าการท างาน
บรรลุวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายในแต่ละสายงาน ที่สัมพันธ์กับข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์ กระบวนการ และสนับสนุน
นโยบายคุณภาพหรือไม่ โดยวัตถุประสงค์คุณภาพแต่ละเรื่องนั้นจะวัดออกมาเป็นรูปธรรมที่แสดงถึงความมุ่งมั่นที่จะ
ปรับปรุงผลงาน กระบวนการ และระบบบริหารคุณภาพอย่างต่อเนื่อง แต่สืบเนื่องจากปัจจุบัน ตัวชี้วัดประสิทธิผลของ
ส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคลในปัจจุบัน อาจจะไม่สามารถตอบโจทย์เป้าหมายหรือประเมินผลการปฏิบัติงานได้
อย่างครอบคลุมและมีประสิทธิภาพ ซึ่งอาจจะเกิดขึ้นได้ใน 2 กรณี 1) การด าเนินงานยังไม่เกิดกิจกรรมที่วัดผล และ    
2) ผู้รายงานยังไม่เข้าใจวัตถุประสงค์ ว่าตัวชี้วัดประสิทธิผล จะต้องด าเนินการวัดผลจากอะไร ในการประชุมทบทวน
ฝ่ายบริหาร ทางคณะกรรมการฯ ผู้บริหารได้มีมติในที่ประชุมว่า ควรมีการแก้ไขปรับปรุงในการตั้งตัวชี ้วัดใหม่         
ควรยกระดับการตั้งตัวชี้วัดประสิทธิผล ให้สามารถเป็นตัวชี้วัดผลงานหลัก (Key Performance Indicators : KPIs) 
ของแต่ละหน่วยงานให้ได้ โดยหัวข้อทั้งหมดต้องสามารถประเมินผลได้จริง และสอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ 
เป้าหมาย และกลยุทธ์ขององค์กร 
 จากการได้เล็งเห็นปัญหาส าคัญที่ได้กล่าวมาแล้วข้างต้น ผู้วิจัยจึงได้ท าการศึกษา พัฒนาและปรับปรุงตัวชี้วัด
ประสิทธิผลของส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล ให้สามารถน าไปใช้ประเมินผลได้จริงตามมติที่การประชุมทบทวนฝ่าย
บริหาร โดยเครื ่องมือที่ผู ้วิจัยเลือกมาท าการวิจัยในครั้งนี ้ คือ การประเมินแบบสมดุล (Balanced Scorecard)         
โดยผู้วิจัยได้น าเทคนิคการประเมินแบบสมดุล (Balanced Scorecard) มาประยุกต์ใช้ เพื่อเป็นแนวทางพัฒนาตัวชี้วัด
ประสิทธิผลให้ประเมินผลได้อย่างครอบคลุม  โครงสร้างในการประเมินสามารถระบุได้ว่าวัดที่ใคร ที่ส าคัญต้องเชื่อมโยง
สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าหมาย และกลยุทธ์ขององค์กร และต้องส่งผลให้เป้าหมายขององค์กรบรรลุผล
ส าเร็จ ทั้งเป้าหมายด้านการเงินลูกค้า กระบวนการภายใน และการเรียนรู้และการเติบโต นอกจากนี้ตัวชี้วัดในระดับ
ฝ่ายหรือแผนกต้องสอดรับและตอบสนองต่อนโยบายคุณภาพในระดับองค์กรในภาพรวม 
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2. วิธีการวิจัย 
2.1 ขอบเขตการวิจัย 
  2.1.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
    2.1.1.1 ลักษณะขององค์กร 
    2.1.1.2 ตัวชี้วัดประสิทธิผลส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล ปี 2562 
    2.1.1.3 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมและศักยภาพ (SWOT Analysis) 
    2.1.1.4 การประเมินแบบสมดุล (Balanced Scorecard) 
 2.1.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   ประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย ได้แก่ ผู้อ านวยการฝ่ายสนับสนุนงานบริหารองค์กรและรักษาการ
ต าแหน่งผู้จัดการส่วนบริหารทรัพยากรบุคคล 1 คน ผู้ช่วยผู้จัดการส่วนบริหารทรัพยากรบุคคลและรักษาการ
ต าแหน่งหัวหน้าแผนกแรงงานสัมพันธ์และน าเข้าแรงงาน 1 คน หัวหน้าแผนกพัฒนาองค์กรและระบบงาน 1 คน 
หัวหน้าแผนกสรรหาบุคลากร 1 คน เจ้าหน้าที่อาวุโสแผนกสวัสดิการและค่าตอบแทน 1 คน เจ้าหน้าที่วิเคราะห์
งานบุคคล 1 คน และเจ้าหน้าที่ควบคุมเอกสารส่วนกลาง ( ISO 9001) 1 คน รวมทั้งสิ้น 7 คน โดยเป็นการเลือก
กลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 
      
2.2 วิธีด าเนินการวิจัย 
  2.2.1 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
         การด าเนินการวิจัยครั้งนี้ใช้วิทยาการเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ซึ่งใช้แบบสัมภาษณ์แบบ              
มีโครงสร้าง (Structured Interview) เป็นเครื่องมือในการวิจัย เพื่อศึกษาพัฒนาตัวชี้วัดประสิทธิผลของส่วนงาน
บริหารทรัพยากรบุคคล ใน บริษัท เอ็นแอล ดีเวลลอปเมนต์ จ ากัด (มหาชน) 
  ตอนที่ 1 ข้อค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นเกี่ยวกับลักษณะขององค์กร และควรมีการปรับปรุงแก้ไขหรือ
เพิ่มเติมอย่างไรของผู้ถูกสัมภาษณ์ 
  ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับตัวชี้วัดประสิทธิผลส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล ปี 2562 ว่าควรมีตัวชี้วัด
อะไรบ้าง และควรปรับปรุงแก้ไขอย่างไร 
  ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับวิเคราะห์สภาพแวดล้อมและศักยภาพ (SWOT Analysis) ของส่วนงานบริหาร
ทรัพยากรบุคคล ปี 2562 
  ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวคิดการประเมินแบบสมดุล (Balanced Scorecard) และความคิดเห็นว่า
ควรมีการก าหนดตัวชี้วัดประสิทธิผลตามแนวคิดการประเมินแบบสมดุลอย่างไร 
 2.2.2 การพัฒนาเครื่องมือในการวิจัย 
        การหาค่าความสอดคล้องตามเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสัมภาษณ์โดยใช้สูตรค่าดัชนีความ
สอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ เพื่อตรวจสอบคุณภาพและความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Index of Item 
Objective Congruence : IOC) ผู้วิจัยได้จัดท าแบบประเมินแบบจ าลองดัชนีวัดผลส าเร็จส่งมอบให้ผู้เชี่ยวชาญ 
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2. วิธีการวิจัย 
2.1 ขอบเขตการวิจัย 
  2.1.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
    2.1.1.1 ลักษณะขององค์กร 
    2.1.1.2 ตัวชี้วัดประสิทธิผลส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล ปี 2562 
    2.1.1.3 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมและศักยภาพ (SWOT Analysis) 
    2.1.1.4 การประเมินแบบสมดุล (Balanced Scorecard) 
 2.1.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   ประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย ได้แก่ ผู้อ านวยการฝ่ายสนับสนุนงานบริหารองค์กรและรักษาการ
ต าแหน่งผู้จัดการส่วนบริหารทรัพยากรบุคคล 1 คน ผู้ช่วยผู้จัดการส่วนบริหารทรัพยากรบุคคลและรักษาการ
ต าแหน่งหัวหน้าแผนกแรงงานสัมพันธ์และน าเข้าแรงงาน 1 คน หัวหน้าแผนกพัฒนาองค์กรและระบบงาน 1 คน 
หัวหน้าแผนกสรรหาบุคลากร 1 คน เจ้าหน้าที่อาวุโสแผนกสวัสดิการและค่าตอบแทน 1 คน เจ้าหน้าที่วิเคราะห์
งานบุคคล 1 คน และเจ้าหน้าที่ควบคุมเอกสารส่วนกลาง ( ISO 9001) 1 คน รวมทั้งสิ้น 7 คน โดยเป็นการเลือก
กลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 
      
2.2 วิธีด าเนินการวิจัย 
  2.2.1 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
         การด าเนินการวิจัยครั้งนี้ใช้วิทยาการเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ซึ่งใช้แบบสัมภาษณ์แบบ              
มีโครงสร้าง (Structured Interview) เป็นเครื่องมือในการวิจัย เพื่อศึกษาพัฒนาตัวชี้วัดประสิทธิผลของส่วนงาน
บริหารทรัพยากรบุคคล ใน บริษัท เอ็นแอล ดีเวลลอปเมนต์ จ ากัด (มหาชน) 
  ตอนที่ 1 ข้อค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นเกี่ยวกับลักษณะขององค์กร และควรมีการปรับปรุงแก้ไขหรือ
เพิ่มเติมอย่างไรของผู้ถูกสัมภาษณ์ 
  ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับตัวชี้วัดประสิทธิผลส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล ปี 2562 ว่าควรมีตัวชี้วัด
อะไรบ้าง และควรปรับปรุงแก้ไขอย่างไร 
  ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับวิเคราะห์สภาพแวดล้อมและศักยภาพ (SWOT Analysis) ของส่วนงานบริหาร
ทรัพยากรบุคคล ปี 2562 
  ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวคิดการประเมินแบบสมดุล (Balanced Scorecard) และความคิดเห็นว่า
ควรมีการก าหนดตัวชี้วัดประสิทธิผลตามแนวคิดการประเมินแบบสมดุลอย่างไร 
 2.2.2 การพัฒนาเครื่องมือในการวิจัย 
        การหาค่าความสอดคล้องตามเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสัมภาษณ์โดยใช้สูตรค่าดัชนีความ
สอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ เพื่อตรวจสอบคุณภาพและความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Index of Item 
Objective Congruence : IOC) ผู้วิจัยได้จัดท าแบบประเมินแบบจ าลองดัชนีวัดผลส าเร็จส่งมอบให้ผู้เชี่ยวชาญ 

ตรวจสอบความถูกต้องของเนื ้อหา ปริมาณ และประเมินความสอดคล้อง โดยถ้าคะแนนการประเมินความ
สอดคล้องมากกว่า 0.5 ขึ้นไปถือว่าใช้ได้       
 2.2.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
        ผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการท าตัวชี้วัดประสิทธิผลของส่วนงานบริหารทรัพยากร
บุคคล บริษัท เอ็นแอล ดีเวลลอปเมนต์ จ ากัด (มหาชน) โดยมีแหล่งข้อมูลในการวิจัย 2 ประเภท คือ 
        2.2.3.1 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) แยกออกได้เป็น 2 ส่วน คือ 
               1) ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการจัดท าตัวชี้วัดประสิทธิผล ซึ่งเป็นข้อมูลภายในของบริษัทฯ ที่ผู้วิจัย
ได้ท าการขออนุญาตเพื่อน ามาใช้การศึกษา เช่น ลักษณะองค์กร ตัวชี้วัดประสิทธิผลของส่วนบริหารทรัพยากร
บุคคล ปี 2562 การวิเคราะห์ SWOT Analysis ของส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคลปี 2562 วิธีปฏิบัติงานการ
ก าหนดตัวชี้วัดและการจัดท ารายงานประสิทธิผล (Quality Objectives: QO)    
     2) ข้อมูลที่เกี่ยวกับการจัดท าตัวชี้วัดและแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ซึ่งเป็นข้อมูลที่ได้จากภายนอก 
เช่น การศึกษาค้นคว้าข้อมูลทางวารสาร หนังสือ บทความวิชาการต่าง ๆ อินเทอร์เน็ต และ งานวิจัย เป็นต้น 
        2.2.3.2 ข้อม ูลปฐมภูม ิ  (Primary Data) เป ็นแหล่งข ้อม ูลท ี ่ ได ้จากการเก ็บรวบรวม เอกสาร 
(Documentary) จากการสอบถามบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล ผู้วิจัยด าเนินการเก็บ
ข้อมูลตามล าดับขั้นตอนดังนี้ 
   1) จัดเตรียมเอกสารข้อมูลที่ต้องใช้ในการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง  
   2) ส่งแบบสัมภาษณ์ให้กับกลุ่มตัวอย่าง และท าการนัดหมายวันและเวลาในการสัมภาษณ์ 
   3) ผู ้ว ิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง (Structured 
Interviewed)  
   4) การสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างมีการบันทึกเสียงขณะสัมภาษณ์ เพื่อน าข้อมูลมาด าเนินการเรยีบ
เรยีงข้อมูลเป็นรูปแบบลายลักษณ์อักษรในลักษณะของรายงาน 
   5) น าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์และจัดท าแบบร่างการวิเคราะห์สภาพแวดล้อม
และศักยภาพ (SWOT Analysis) ปี 2563 เสนอข้อมูลกับผู้จัดการส่วนบริหารทรัพยากรบุคคล  
   6) น าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์และแบบร่าง SWOT Analysis ปี 2563 มาวิเคราะห์ก าหนด
ความเสี่ยงและก าหนดตัวชี ้วัดประสิทธิผลตามแนวคิด Balanced Scorecard 4 ด้าน ได้แก่ มุมมองทางด้าน
การเงิน มุมมองทางด้านลูกค้า มุมมองด้านกระบวนการภายใน มุมมองทางด้านการเรียนรู ้และพัฒนา ลงใน
แบบฟอร์มตัวชี้วัดประสิทธิผล  
   7) น าแบบฟอร์มตัวชี้วัดประสิทธิผลที่ได้จัดท าขึ้นมาแล้ว ส่งให้กลุ่มตัวอย่าง เพื่อตรวจสอบ 
ระบุค่าเป้าหมายของแต่ละตัวชี้วัด และอนุมัติการจัดท าตัวชี้วัดประสิทธิผลของส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล     
ปี 2563  
   8) สรุปผลการสัมภาษณ์และการพัฒนาตัวชี ้วัดประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของส่วนงาน
บริหารทรัพยากรบุคคล ปี 2563 
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 2.2.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
    2.2.4.1 น าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) จากการบันทึกเสียง และการจด
บันทึกในแต่ละครั้งมาสรุปหาสาระส าคัญและจัดเรียงข้อมูล โดยใช้สถิติ ค่าเฉลี่ย ร้อยละในการวิเคราะห์ข้อมูล
เบื้องต้น 
   2.2.4.2 น าข้อมูลจัดล าดับความส าคัญแล้ว น าผลที่ได้มาจัดท าข้อมูล แบบร่างการวิเคราะห์ศักยภาพและ
สภาพแวดล้อม (SWOT Analysis) ปี 2563 ของส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล เพื่อเสนอข้อมูลให้กับฝ่ายบริหาร
ของส่วนงานตรวจสอบ แก้ไขและอนุมัติ และน ามาสรุปปัจจัยที่ควรค านึงถึงในการจัดตั้งตัวชี้วัดประสิทธิผล 
   2.2.4.3 รวบรวมข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ มาท าการเปรียบเทียบและท าการวิเคราะห์ข้อมูลร่วมกันอย่าง
เป็นระบบ และน าไปสู่การเชื่อมโยงข้อมูลเข้าด้วยกันเพื่อก าหนดตัวชี้วัดประสิทธิผล โดยผู้วิจัยได้จัดตั้งตัวชี้วัด
ประสิทธิผลโดยน าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ SWOT Analysis ของส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล ปี 2563 
และแนวคิดทฤษฎีการประเมินแบบสมดุล (Balanced Scorecard) มาก าหนดตัวชี้วัดประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน
ของส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล ปี 2563 โดยใช้ขั้นตอนการจัดตั้งตัวชี้วัดประสิทธิผลตามคู่มือการจัดท าตัวชี้วัด
ประสิทธิผลของบริษัท เอ็นแอล ดีเวลลอปเมนต์ จ ากัด (มหาชน)  ปี 2563 
   2.2.4.4 สรุปผลการวิจัย เรื่องการพัฒนาตัวชี้วัดประสิทธิผลของส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล บริษัท 
เอ็นแอล ดีเวลลอปเมนต์ จ ากัด (มหาชน) 
    
3. ผลการวิจัย 
    ผลการศึกษาการก าหนดตัวชี้วัดประสิทธิผลส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล  

ตารางท่ี 1   ตัวชี้วัดประสิทธิผลด้านการเงิน (Financial Perspective : F) 

 

 จากตารางที่ 1 ตัวชี้วัดประสิทธิผลด้านการเงิน สามารถจัดตั้งตัวชี้วัดประสิทธิผลทางด้านการเงินได้ 3 ตัวชี้วัด 
ดังนี้ 1) การควบคุมงบประมาณค่าบุคลากรของส่วนบริหารทรัพยากรบุคคลให้มีประสิทธิภาพ 2) การควบคุม

มุมมอง ตัวชี้วัดการปฏิบัติงาน ค่าเฉลี่ย 
 

เป้าหมาย หน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบ 

ต าแหน่งผู้รับผิดชอบ 

ด้านการเงิน 1. การควบคุมงบประมาณค่าบุคลากรของ
ส่วนบริหารทรัพยากรบุคคลให้มี
ประสิทธิภาพ 

- ≥ 100 % HR ผู้จัดการส่วนบริหาร
ทรัพยากรบุคคล 

2. การควบคุมงบประมาณค่าด าเนินการ
ของส่วนบริหารทรัพยากรบุคคลให้มี
ประสิทธิภาพ 

- ≥ 100 % HR ผู้จัดการส่วนบริหาร
ทรัพยากรบุคคล 

3. การลดต้นทุนในอัตราการจ้างงาน 
(Cost Per Hire) 

- ≤ 80 % REC หัวหน้าแผนกสรรหา
บุคลากร 
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 2.2.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
    2.2.4.1 น าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) จากการบันทึกเสียง และการจด
บันทึกในแต่ละครั้งมาสรุปหาสาระส าคัญและจัดเรียงข้อมูล โดยใช้สถิติ ค่าเฉลี่ย ร้อยละในการวิเคราะห์ข้อมูล
เบื้องต้น 
   2.2.4.2 น าข้อมูลจัดล าดับความส าคัญแล้ว น าผลที่ได้มาจัดท าข้อมูล แบบร่างการวิเคราะห์ศักยภาพและ
สภาพแวดล้อม (SWOT Analysis) ปี 2563 ของส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล เพื่อเสนอข้อมูลให้กับฝ่ายบริหาร
ของส่วนงานตรวจสอบ แก้ไขและอนุมัติ และน ามาสรุปปัจจัยที่ควรค านึงถึงในการจัดตั้งตัวชี้วัดประสิทธิผล 
   2.2.4.3 รวบรวมข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ มาท าการเปรียบเทียบและท าการวิเคราะห์ข้อมูลร่วมกันอย่าง
เป็นระบบ และน าไปสู่การเชื่อมโยงข้อมูลเข้าด้วยกันเพื่อก าหนดตัวชี้วัดประสิทธิผล โดยผู้วิจัยได้จัดตั้งตัวชี้วัด
ประสิทธิผลโดยน าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ SWOT Analysis ของส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล ปี 2563 
และแนวคิดทฤษฎีการประเมินแบบสมดุล (Balanced Scorecard) มาก าหนดตัวชี้วัดประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน
ของส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล ปี 2563 โดยใช้ขั้นตอนการจัดตั้งตัวชี้วัดประสิทธิผลตามคู่มือการจัดท าตัวชี้วัด
ประสิทธิผลของบริษัท เอ็นแอล ดีเวลลอปเมนต์ จ ากัด (มหาชน)  ปี 2563 
   2.2.4.4 สรุปผลการวิจัย เรื่องการพัฒนาตัวชี้วัดประสิทธิผลของส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล บริษัท 
เอ็นแอล ดีเวลลอปเมนต์ จ ากัด (มหาชน) 
    
3. ผลการวิจัย 
    ผลการศึกษาการก าหนดตัวชี้วัดประสิทธิผลส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล  

ตารางท่ี 1   ตัวชี้วัดประสิทธิผลด้านการเงิน (Financial Perspective : F) 

 

 จากตารางที่ 1 ตัวชี้วัดประสิทธิผลด้านการเงิน สามารถจัดตั้งตัวชี้วัดประสิทธิผลทางด้านการเงินได้ 3 ตัวชี้วัด 
ดังนี้ 1) การควบคุมงบประมาณค่าบุคลากรของส่วนบริหารทรัพยากรบุคคลให้มีประสิทธิภาพ 2) การควบคุม

มุมมอง ตัวชี้วัดการปฏิบัติงาน ค่าเฉลี่ย 
 

เป้าหมาย หน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบ 

ต าแหน่งผู้รับผิดชอบ 

ด้านการเงิน 1. การควบคุมงบประมาณค่าบุคลากรของ
ส่วนบริหารทรัพยากรบุคคลให้มี
ประสิทธิภาพ 

- ≥ 100 % HR ผู้จัดการส่วนบริหาร
ทรัพยากรบุคคล 

2. การควบคุมงบประมาณค่าด าเนินการ
ของส่วนบริหารทรัพยากรบุคคลให้มี
ประสิทธิภาพ 

- ≥ 100 % HR ผู้จัดการส่วนบริหาร
ทรัพยากรบุคคล 

3. การลดต้นทุนในอัตราการจ้างงาน 
(Cost Per Hire) 

- ≤ 80 % REC หัวหน้าแผนกสรรหา
บุคลากร 

งบประมาณค่าด าเนินการของส่วนบริหารทรัพยากรบุคคลให้มีประสิทธิภาพ และ 3) การลดต้นทุนในอัตรา         
การจ้างงาน (Cost Per Hire) 
 
ตารางท่ี 2    ตัวชี้วัดประสิทธิผลด้านลูกค้า (Customer Perspective : C) 

  
 จากตารางที่ 2 ตัวชี ้วัดประสิทธิผลด้านลูกค้า สามารถจัดตั้งตัวชี ้วัดประสิทธิผลทางด้านการลูกค้าได้            
3 ตัวชี้วัด ดังนี้ 1) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านสวัสดิการ 2) ความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมฝึกอบรมและพัฒนา 
และ 3) การประเมินความพึงพอใจในการส่งมอบแรงงาน 
 
ตารางท่ี 3    ตัวชี้วัดประสิทธิผลด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective : I) 

มุมมอง ตัวชี้วัดการปฏิบัติงาน ค่าเฉลี่ย 
 

เป้าหมาย หน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบ 

ต าแหน่งผู้รับผิดชอบ 

ด้านลูกค้า 1. ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ
ด้านสวัสดิการ 

- ≥ 80 % CB ธุรการแผนกสวัสดิการ
และค่าตอบแทน 

2. ความพึงพอใจของผู ้ เข ้าร ่วม
ฝึกอบรมและพัฒนา 

86.24 % ≥ 85 % OD เจ้าหน้าที่การเรียนรู้และ
พัฒนา 

3. การประเมินความพึงพอใจใน
การส่งมอบแรงงาน 

- ≤ 75 %  ERM เจ้าหน้าที่อาวุโสแผนก
แรงงานสัมพันธ์และน าเข้า
แรงงาน, เจ้าหน้าที่แผนก

แรงงานสัมพันธ์ 

มุมมอง ตัวชี้วัดการปฏิบัติงาน ค่าเฉลี่ย เป้าหมาย หน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบ ต าแหน่งผู้รับผิดชอบ 

ด้าน
กระบวน 
การภายใน 

 

1. การจัดท ารายงาน (Report) 
สรุปข้อมูลการควบคุม
งบประมาณค่าบุคลากรของ NL 

- ≤ 0 วัน  
(ค่าความผิดพลาด 
ที่จะต้องส่งภายใน 

ระยะเวลาที่
ก าหนดทุก ๆ สิ้น

เดือน) 

HR ผู้จัดการส่วนบริหาร
ทรัพยากรบุคคล, หัวหน้า

แผนกสวัสดิการ 
และค่าตอบแทน 

2. ประสิทธิภาพการด าเนินงาน
ของ HR Solution 

- ≥ 100 % HR เจ้าหน้าที่วิเคราะห์งาน
บุคคล 

3. การด าเนินการสรรหาบุคลากร
ในต าแหน่งงาน ตามแผน
งบประมาณManpower 
Planning 

70.89 % ≥ 100 % REC หัวหน้าแผนกสรรหา
บุคลากร, ธุรการสรรหา

บุคลากร 

4. การด าเนินการสรรหาบุคลากรนอก
แผนงบ-ประมาณ ตามระยะเวลา (SLA) 
ที่ก าหนด 

- ≥ 90 % REC หัวหน้าแผนกสรรหา
บุคลากร, ธุรการสรรหาร

บุคลากร 
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ตารางท่ี 3    ตัวชี้วัดประสิทธิผลด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective : I) (ตอ่) 

มุมมอง ตัวชี้วัดการปฏิบัติงาน ค่าเฉลี่ย เป้าหมาย หน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบ ต าแหน่งผู้รับผิดชอบ 

ด้าน
กระบวน 
การภายใน 

5. การตรวจสอบคุณสมบัติของผู้สมัครที่
ผ่านการคัดเลือกก่อนการเริ่มงาน 

- = 100 % REC ธุรการสรรหาบุคลากร 

6. การสรรหาบุคลากรทดแทนในกรณี         
มีผู้สละสิทธิ์หรือลาออกก่อนครบก าหนด
ทดลองงาน 

- ≥ 85 % REC หัวหน้าแผนกสรรหาบุคลากร, ธุรการ
สรรหารบุคลากร 

7. ความถูกต้องครบถ้วนของข้อมูลการ
จัดท าค่าตอบแทนและสวัสดิการ (NL) 

99.93 % = 100 % CB หัวหน้าแผนกสวัสดิการและ
ค่าตอบแทน 

8. ความถูกต้องครบถ้วนของข้อมูลการ
จัดท าค่าตอบแทนและสวัสดิการ (บริษัท
ย่อย) 

100 % = 100 % CB เจ้าหน้าที่แผนกสวัสดิการและ
ค่าตอบแทน, ธุรการแผนกสวัสดิการ

และค่าตอบแทน 
9. ประสิทธภิาพของการด าเนินตามแผนงาน
ด้านสวัสดิการ 

99.91 % = 100 % CB ธุรการแผนกสวัสดิการและ
ค่าตอบแทน 

10. การรับรองหลักสูตร รายละเอียดท่ี
เกี่ยวข้องและรายการ ค่าใช้จ่ายในการ      
ฝึกยกระดับฝีมือแรงงานและการฝึกเปลี่ยน
สาขาอาชีพ 

99.34 % = 100 % OD เจ้าหน้าที่การเรียนรู้และพัฒนา 

11. ความแม่นย าในการตรวจรายงาน
ประสิทธิผล (QO) 

100 % = 100 % OD เจ้าหน้าที่ควบคุมเอกสารส่วนกลาง 
(ISO 9001) 

12. สนับสนุนการออก-แบบ                   
การเปลี่ยนแปลง การจัดการวัฒนธรรม 

92.59 % ≥ 85 % OD หัวหน้าแผนกพัฒนาองค์กรและ
ระบบงาน 

13. การควบคุมเอกสารในระบบการจัดการ 
(Document Control) อย่างมีประสิทธิภาพ 

99.46 % ≥ 95 % OD เจ้าหน้าที่ควบคุมเอกสารส่วนกลาง 
(ISO 9001) 

14. การออกแบบและจัดท าส่ือ ฯ เพื่อ
เผยแพร่ได้ทันตามแผนงานหรือความ
ต้องการของผู้ Request 

100 % = 85 % OD เจ้าหน้าที่การสื่อสารภายในองค์กร 

15. การด าเนนิการสรรหาพนักงานรายวันได้
ทันกรอบเวลาที่ก าหนด 

- ≥ 95 % ERM เจ้าหน้าที่อาวุโสและเจ้าหน้าที่แผนก
แรงงานสัมพันธ์และน าเข้าแรงงาน 

16. การน าเขา้แรงงานโดยการ MOU ภายใน
กรอบระยะเวลาท่ีก าหนด 

99.46 % ≥ 95 % ERM เจ้าหน้าที่อาวุโสและเจ้าหน้าที่แผนก
แรงงานสัมพันธ์และน าเข้าแรงงาน 

17. การรับแจ้งคนงานต่างด้าวอยู่ใน        
ราชอาณาจักรเกิน 90 วัน 

- = 100 % ERM เจ้าหน้าที่อาวุโสและเจ้าหน้าที่แผนก
แรงงานสัมพันธ์และน าเข้าแรงงาน 

18. การพัฒนาคุณภาพเอกสารให้ถูกต้อง
ตามกฎหมายแรงงาน 

100 % = 100 % ERM เจ้าหน้าที่อาวุโสและเจ้าหน้าที่แผนก
แรงงานสัมพันธ์และน าเข้าแรงงาน 
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ตารางท่ี 3    ตัวชี้วัดประสิทธิผลด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective : I) (ตอ่) 

มุมมอง ตัวชี้วัดการปฏิบัติงาน ค่าเฉลี่ย เป้าหมาย หน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบ ต าแหน่งผู้รับผิดชอบ 

ด้าน
กระบวน 
การภายใน 

5. การตรวจสอบคุณสมบัติของผู้สมัครที่
ผ่านการคัดเลือกก่อนการเริ่มงาน 

- = 100 % REC ธุรการสรรหาบุคลากร 

6. การสรรหาบุคลากรทดแทนในกรณี         
มีผู้สละสิทธิ์หรือลาออกก่อนครบก าหนด
ทดลองงาน 

- ≥ 85 % REC หัวหน้าแผนกสรรหาบุคลากร, ธุรการ
สรรหารบุคลากร 

7. ความถูกต้องครบถ้วนของข้อมูลการ
จัดท าค่าตอบแทนและสวัสดิการ (NL) 

99.93 % = 100 % CB หัวหน้าแผนกสวัสดิการและ
ค่าตอบแทน 

8. ความถูกต้องครบถ้วนของข้อมูลการ
จัดท าค่าตอบแทนและสวัสดิการ (บริษัท
ย่อย) 

100 % = 100 % CB เจ้าหน้าที่แผนกสวัสดิการและ
ค่าตอบแทน, ธุรการแผนกสวัสดิการ

และค่าตอบแทน 
9. ประสิทธภิาพของการด าเนินตามแผนงาน
ด้านสวัสดิการ 

99.91 % = 100 % CB ธุรการแผนกสวัสดิการและ
ค่าตอบแทน 

10. การรับรองหลักสูตร รายละเอียดที่
เกี่ยวข้องและรายการ ค่าใช้จ่ายในการ      
ฝึกยกระดับฝีมือแรงงานและการฝึกเปลี่ยน
สาขาอาชีพ 

99.34 % = 100 % OD เจ้าหน้าที่การเรียนรู้และพัฒนา 

11. ความแม่นย าในการตรวจรายงาน
ประสิทธิผล (QO) 

100 % = 100 % OD เจ้าหน้าที่ควบคุมเอกสารส่วนกลาง 
(ISO 9001) 

12. สนับสนุนการออก-แบบ                   
การเปลี่ยนแปลง การจัดการวัฒนธรรม 

92.59 % ≥ 85 % OD หัวหน้าแผนกพัฒนาองค์กรและ
ระบบงาน 

13. การควบคุมเอกสารในระบบการจัดการ 
(Document Control) อย่างมีประสิทธิภาพ 

99.46 % ≥ 95 % OD เจ้าหน้าที่ควบคุมเอกสารส่วนกลาง 
(ISO 9001) 

14. การออกแบบและจัดท าสื่อ ฯ เพื่อ
เผยแพร่ได้ทันตามแผนงานหรือความ
ต้องการของผู้ Request 

100 % = 85 % OD เจ้าหน้าที่การสื่อสารภายในองค์กร 

15. การด าเนนิการสรรหาพนักงานรายวันได้
ทันกรอบเวลาที่ก าหนด 

- ≥ 95 % ERM เจ้าหน้าที่อาวุโสและเจ้าหน้าที่แผนก
แรงงานสัมพันธ์และน าเข้าแรงงาน 

16. การน าเขา้แรงงานโดยการ MOU ภายใน
กรอบระยะเวลาที่ก าหนด 

99.46 % ≥ 95 % ERM เจ้าหน้าที่อาวุโสและเจ้าหน้าที่แผนก
แรงงานสัมพันธ์และน าเข้าแรงงาน 

17. การรับแจ้งคนงานต่างด้าวอยู่ใน        
ราชอาณาจักรเกิน 90 วัน 

- = 100 % ERM เจ้าหน้าที่อาวุโสและเจ้าหน้าที่แผนก
แรงงานสัมพันธ์และน าเข้าแรงงาน 

18. การพัฒนาคุณภาพเอกสารให้ถูกต้อง
ตามกฎหมายแรงงาน 

100 % = 100 % ERM เจ้าหน้าที่อาวุโสและเจ้าหน้าที่แผนก
แรงงานสัมพันธ์และน าเข้าแรงงาน 

 

 จากตารางที่ 3 ตัวชี ้วัดประสิทธิผลด้านกระบวนการภายใน สามารถจัดตั้งตัวชี ้วัดประสิทธิผลทางด้าน
กระบวนการภายในได้ 18 ตัวชี ้วัด ได้แก่ 1) การจัดท ารายงาน (Report) สรุปข้อมูลการควบคุมงบประมาณ           
ค่าบุคลากรของ NL 2) ประสิทธิภาพการด าเนินงานของ HR Solution 3) การด าเนินการสรรหาบุคลากรในต าแหน่ง
งาน ตามแผนงบประมาณและ Manpower Planning 4) การด าเนินการสรรหาบุคลากรนอกแผนงบประมาณ     
ตามระยะเวลา (SLA) ที่ก าหนด 5) การตรวจสอบคุณสมบัติของผู ้สมัครที ่ผ่านการคัดเลือกก่อนการเริ ่มงาน             
6) การสรรหาบุคลากรทดแทนในกรณีมีผู้สละสิทธิ์หรือลาออกก่อนครบก าหนดทดลองงาน 7) ความถูกต้องครบถ้วน
ของข้อมูล การจัดท าค่าตอบแทนและสวัสดิการ (NL)  8) ความถูกต้องครบถ้วนของข้อมูลการจัดท าค่าตอบแทนและ
สวัสดิการ (บริษัทย่อย) 9) ประสิทธิภาพของการด าเนินตามแผนงานด้านสวัสดิการ 10) การรับรองหลักสูตร 
รายละเอียดที ่เกี ่ยวข้องและรายการ ค่าใช้จ่ายในการฝึกยกระดับฝีมือแรงงานและการฝึกเปลี ่ยนสาขาอาชีพ          
11) ความแม่นย าในการตรวจรายงานประสิทธิผล (QO) 12) สนับสนุนการออกแบบการเปลี่ยนแปลง การจัดการ
ว ัฒนธรรม 13) การควบค ุมเอกสารในระบบการจ ัดการ (Document Control) อย ่างม ีประส ิทธ ิภาพ                    
14) การออกแบบและจ ัดท  าส ื ่อฯ เพ ื ่อเผยแพร ่ได ้ท ันตามแผนงานหร ือความต ้องการของผ ู ้  Request                     
15) การด าเนินการสรรหาพนักงานรายวันได้ทันกรอบเวลาที่ก าหนด 16) การน าเข้าแรงงานโดยการ MOU ภายใน
กรอบระยะเวลาที่ก าหนด 17) การรับแจ้งคนงานต่างด้าวอยู่ในราชอาณาจักร เกิน 90 วัน และ 18) การพัฒนา
คุณภาพเอกสารให้ถูกต้องตามกฎหมายแรงงาน 
 
ตารางท่ี 4   ตัวชี้วัดประสิทธิผลด้านการเรียนรู้และพัฒนา (Learning and Growth : L) 

 

มุมมอง ตัวชี้วัดการปฏิบัติงาน ค่าเฉลี่ย เป้าหมาย 
หน่วยงาน

ผู้รับผิดชอบ 
ต าแหน่งผู้รับผิดชอบ 

ด้านการ
เรียนรู้
และ
พัฒนา 

1. การด าเนินงานด้านระบบการ
จัดการคุณภาพ (ISO 9001 : 
2015) ตามแผนงาน 

90 % ≥ 90 % OD เจ้าหน้าที่ควบคุมเอกสาร
ส่วนกลาง (ISO 9001) 

2. การส่งเสริมบุคลากรให้รับรู้
และเข้าใจในค่านิยมร่วมของ
องค์กร (NL Core Value) 

95 % ≥ 90 % OD หัวหน้าแผนกพัฒนาองค์กร
และระบบงาน 

3. การน าสื่อดิจิทัล (Digital 
Media) เพื่อส่งเสริมและ
สนับสนุนการพัฒนาความ-
สามารถของบุคลากรในยุค 4.0 

- ≥ 5 สื่อ
การเรียนรู้ 

OD หัวหน้าแผนกพัฒนาองค์กร
และระบบงาน, เจ้าหน้าที่การ
เรียนรู้และพัฒนา, เจ้าหน้าที่
การสื่อสารภายในองค์กร, 
เจ้าหน้าที่ควบคุมเอกสาร
ส่วนกลาง (ISO 9001) 
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 จากตารางที่ 4 ตัวชี้วัดประสิทธิผลด้านการเรียนรู้และพัฒนา สามารถจัดตั้งตัวชี้วัดประสิทธิผลทางด้านการ
เรียนรู ้และพัฒนาได้ 3 ตัวชี ้ว ัด ดังนี ้ 1) การด าเนินงานด้านระบบการจัดการคุณภาพ ( ISO 9001 :2015)              
ตามแผนงาน  2) การส่งเสริมบุคลากรให้รับรู้และเข้าใจในค่านิยมร่วมขององค์กร (NL Core Value) และ 3) การน า
สื่อดิจิทัล (Digital Media) เพื่อส่งเสริมและสนับสนุนการพัฒนาความสามารถ ของบุคลากรในยุค 4.0  
 
4. อภิปรายผลและสรุป 

4.1 การอภิปรายผลการวิเคราะห์ข้อมูลการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมและศักยภาพ โดยแบ่งออกเป็น 2 มุมมอง ได้ดังนี้ 
  4.1.1 มุมมองของคณะกรรมการบริหารอยากให้แก้ไขปรับปรุง ได้แก่   
   ด้านปัจจัยภายใน 1) ยกเลิกการน าทฤษฎี 7s มาใช้ในการวิเคราะห์ เพราะหลายหัวข้อในส่วนงานไม่มีจุดแข็ง
หรือจุดอ่อนที่แท้จริง และการน าทฤษฎีมาใช้เหมือนการตีกรอบให้ส่วนงานต้องก าหนดจุดแข็งในแต่ละหัวข้อลงไปให้ได้    
2) จุดแข็งและจุดอ่อนบางปัจจัยไม่ใช่ศักยภาพของส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล แต่เป็นศักยภาพของทั้งบริษัท          
3) หลายปัจจัยคือมาตรฐานการปฏิบัติงานของพนักงาน (Standard Performance) ไม่ใช่จุดแข็งหรือจุดอ่อน แต่เป็นสิ่งที่
พนักงานในส่วนงานต้องแสดงออกในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานอยู่แล้ว 4) ยังวิเคราะห์ถึงศักยภาพของส่วนงานบริหาร
ทรัพยากรบุคคลได้ไม่ชัดเจน บางหัวข้อไม่ใช้จุดแข็ง แต่เป็นจุดอ่อน และ 5) จุดอ่อนควรเพิ่มเติม มาตรฐานของแต่ละแผนก
ในส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคลยังมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานไม่เท่ากัน  
   ด้านปัจจัยภายนอก 1) การวิเคราะห์โอกาสในหัวข้อการบริหารจัดการ (Management) ไม่ใช่การวิเคราะห์
สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กรที่ส่งผลกระทบต่อส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล แต่เป็นการวิเคราะห์ภายใน 2) ควรมีการ
เพิ่มปัจจัยภายนอกในเรื่องของผลกระทบทางด้านความเปลี่ยนแปลงทางด้านกฎหมายภาครัฐ เกี่ยวกับกฎหมายสวัสดิการ
ค่าแรงขั้นต ่า 3) ผลกระทบจากการที่ประเทศกัมพูชาปิดประเทศ ท าให้ไม่สามารถสรรหาแรงงานต่างด้าวที่เป็นคนกัมพูชา
รายใหม่ได้เลย และ 4) ปัจจัยบางอย่างสามารถเป็นได้ทั้งโอกาสและอุปสรรค 
  4.1.2 มุมมองของพนักงานระดับปฏิบัติการอยากให้แก้ไขปรับปรุง ได้แก่   
   ด้านปัจจัยภายใน 1) ความผูกพันในองค์กรของบุคลากรควรแบ่งออกเป็นความผูกพันตามระดับต าแหน่ง 
เพราะในระดับเจ้าหน้าที ่ (Officer) มีความผูกพันต ่า อัตราการลาออกในระดับนี ้สูง ในขณะที ่ระดับหัวหน้างาน 
(Supervisor) ขึ้นไปมีความผูกพันสูง อัตราการลาออกต ่า 2) ส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคลยังไม่มีการน าระบบการ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน โดยใช้ Core Competency เข้ามาใช้จึงไม่ใช่จุดแข็งของส่วนงานแต่เป็นจุดอ่อน 3) ควรเพิ่ม
จุดอ่อนในเรื่องของระบบค่าจ้างและเงินเดือนในอัตราแรกเข้าที่จ่ายอัตราต ่ากว่าตลาดในปัจจุบัน ท าให้มีผลกระทบต่อ   
การสรรหาพนักงานใหม่ และ 4) หลายปัจจัยยังไม่ใช่สภาพแวดล้อมภายในของส่วนงานที่ควบคุมได้ แต่เป็นปัจจัยภายนอก
หรือมีผู้ส่วนเกี่ยวข้องจากภายนอกที่ส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคลไม่สามารถควบคุมได้  
   ด้านปัจจัยภายนอก ได้แก่ 1) ผลกระทบจากการด าเนินการติดต่อกับทางภาครัฐที่แต่ละหน่วยงานหรือเขต
พื้นที่มีมาตรฐานไม่เท่ากัน ท าให้การด าเนินการยื่นเอกสารหรือติดต่อกับหน่วยงานราชการติดขัดและเป็นอุปสรรคใน     
การท างาน รวมทั้งค่าใช้จ่ายในด าเนินการทางภาครัฐ 2) ผลกระทบทางด้านกฎหมายที่เพิ่มขึ้นหรือมีการเปลี่ยนแปลงส่งผล
กระทบต่อการด าเนินงานทางด้านบริหารทรัพยากรบุคคล เช่น กฎหมายสวัสดิการ กฎหมายค่าแรงขั้นต ่า กฎหมายกีดกัน
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 จากตารางที่ 4 ตัวชี้วัดประสิทธิผลด้านการเรียนรู้และพัฒนา สามารถจัดตั้งตัวชี้วัดประสิทธิผลทางด้านการ
เรียนรู ้และพัฒนาได้ 3 ตัวชี ้ว ัด ดังนี ้ 1) การด าเนินงานด้านระบบการจัดการคุณภาพ ( ISO 9001 :2015)              
ตามแผนงาน  2) การส่งเสริมบุคลากรให้รับรู้และเข้าใจในค่านิยมร่วมขององค์กร (NL Core Value) และ 3) การน า
สื่อดิจิทัล (Digital Media) เพื่อส่งเสริมและสนับสนุนการพัฒนาความสามารถ ของบุคลากรในยุค 4.0  
 
4. อภิปรายผลและสรุป 

4.1 การอภิปรายผลการวิเคราะห์ข้อมูลการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมและศักยภาพ โดยแบ่งออกเป็น 2 มุมมอง ได้ดังนี้ 
  4.1.1 มุมมองของคณะกรรมการบริหารอยากให้แก้ไขปรับปรุง ได้แก่   
   ด้านปัจจัยภายใน 1) ยกเลิกการน าทฤษฎี 7s มาใช้ในการวิเคราะห์ เพราะหลายหัวข้อในส่วนงานไม่มีจุดแข็ง
หรือจุดอ่อนที่แท้จริง และการน าทฤษฎีมาใช้เหมือนการตีกรอบให้ส่วนงานต้องก าหนดจุดแข็งในแต่ละหัวข้อลงไปให้ได้    
2) จุดแข็งและจุดอ่อนบางปัจจัยไม่ใช่ศักยภาพของส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล แต่เป็นศักยภาพของทั้งบริษัท          
3) หลายปัจจัยคือมาตรฐานการปฏิบัติงานของพนักงาน (Standard Performance) ไม่ใช่จุดแข็งหรือจุดอ่อน แต่เป็นสิ่งที่
พนักงานในส่วนงานต้องแสดงออกในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานอยู่แล้ว 4) ยังวิเคราะห์ถึงศักยภาพของส่วนงานบริหาร
ทรัพยากรบุคคลได้ไม่ชัดเจน บางหัวข้อไม่ใช้จุดแข็ง แต่เป็นจุดอ่อน และ 5) จุดอ่อนควรเพิ่มเติม มาตรฐานของแต่ละแผนก
ในส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคลยังมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานไม่เท่ากัน  
   ด้านปัจจัยภายนอก 1) การวิเคราะห์โอกาสในหัวข้อการบริหารจัดการ (Management) ไม่ใช่การวิเคราะห์
สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กรที่ส่งผลกระทบต่อส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล แต่เป็นการวิเคราะห์ภายใน 2) ควรมีการ
เพิ่มปัจจัยภายนอกในเรื่องของผลกระทบทางด้านความเปลี่ยนแปลงทางด้านกฎหมายภาครัฐ เกี่ยวกับกฎหมายสวัสดิการ
ค่าแรงขั้นต ่า 3) ผลกระทบจากการที่ประเทศกัมพูชาปิดประเทศ ท าให้ไม่สามารถสรรหาแรงงานต่างด้าวที่เป็นคนกัมพูชา
รายใหม่ได้เลย และ 4) ปัจจัยบางอย่างสามารถเป็นได้ทั้งโอกาสและอุปสรรค 
  4.1.2 มุมมองของพนักงานระดับปฏิบัติการอยากให้แก้ไขปรับปรุง ได้แก่   
   ด้านปัจจัยภายใน 1) ความผูกพันในองค์กรของบุคลากรควรแบ่งออกเป็นความผูกพันตามระดับต าแหน่ง 
เพราะในระดับเจ้าหน้าที ่ (Officer) มีความผูกพันต ่า อัตราการลาออกในระดับนี ้สูง ในขณะที ่ระดับหัวหน้างาน 
(Supervisor) ขึ้นไปมีความผูกพันสูง อัตราการลาออกต ่า 2) ส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคลยังไม่มีการน าระบบการ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน โดยใช้ Core Competency เข้ามาใช้จึงไม่ใช่จุดแข็งของส่วนงานแต่เป็นจุดอ่อน 3) ควรเพ่ิม
จุดอ่อนในเรื่องของระบบค่าจ้างและเงินเดือนในอัตราแรกเข้าที่จ่ายอัตราต ่ากว่าตลาดในปัจจุบัน ท าให้มีผลกระทบต่อ   
การสรรหาพนักงานใหม่ และ 4) หลายปัจจัยยังไม่ใช่สภาพแวดล้อมภายในของส่วนงานที่ควบคุมได้ แต่เป็นปัจจัยภายนอก
หรือมีผู้ส่วนเกี่ยวข้องจากภายนอกที่ส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคลไม่สามารถควบคุมได้  
   ด้านปัจจัยภายนอก ได้แก่ 1) ผลกระทบจากการด าเนินการติดต่อกับทางภาครัฐที่แต่ละหน่วยงานหรือเขต
พื้นที่มีมาตรฐานไม่เท่ากัน ท าให้การด าเนินการยื่นเอกสารหรือติดต่อกับหน่วยงานราชการติดขัดและเป็นอุปสรรคใน     
การท างาน รวมทั้งค่าใช้จ่ายในด าเนินการทางภาครัฐ 2) ผลกระทบทางด้านกฎหมายที่เพิ่มขึ้นหรือมีการเปลี่ยนแปลงส่งผล
กระทบต่อการด าเนินงานทางด้านบริหารทรัพยากรบุคคล เช่น กฎหมายสวัสดิการ กฎหมายค่าแรงขั้นต ่า กฎหมายกีดกัน

ทางการค้า กฎหมายแรงงาน กฎหมายการพัฒนาฝีมือแรงงาน และ 3) อัตราค่าจ้างและเงินเดือนของตลาดที่สูงกว่าอัตรา
ตามโครงสร้างของบริษัท 
 4.2  การอภิปรายผลการพัฒนาตัวชี้วัดประสิทธิผลของส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล ตามแนวคิดการประเมินแบบ
สมดุล 4 มุมมอง ทั้งหมด 27 ตัวชี้วัด ดังนี้ 1) มุมมองด้านการเงิน (Financial Perspective) มี 3 ตัวชี้วัด 2) มุมมองด้าน
ลูกค้า (Customer Perspective) มี 3 ตัวชี้วัด 3) มุมมองด้านกระบวนการภายใน (Internal Perspective) มี 18 ตัวชี้วัด   
4) มุมมองการเรียนรู้และพัฒนา (Learning and Growth Perspective) มี 3 ตัวชี้วัด  
  4.2.1 ตัวชี้วัดประสิทธิผลด้านการเงิน พบว่า มีตัวชี้วัดทั้งหมด 3 ตัวชี้วัด ได้แก่ 1) การควบคุมงบประมาณ          
ค่าบุคลากรของส่วนบริหารทรัพยากรบุคคลให้มีประสิทธิภาพ  2) การควบคุมงบประมาณค่าด าเนินการของส่วนบริหาร
ทรัพยากรบุคคลให้มีประสิทธิภาพ และ 3) การลดต้นทุนในอัตราการจ้างงาน (Cost Per Hire) ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพื่อ
ควบคุมประสิทธิภาพของต้นทุน การควบคุมต้นทุนค่าด าเนินการและค่าบุคลากรของส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล และ
ควบคุมการด าเนินการต่อรองต้นทุนในการว่าจ้างพนักงานให้ได้น้อยกว่าต้นทุนอัตราการจ้างงานตามแผนงบประมาณของ
แผนกสรรหาบุคลากร โดยได้น าเป้าหมายทางด้านการเงินประจ าปี 2563 ของบริษัทเข้ามาใช้ในการพิจารณาร่วม คือ     
การควบคุมค่าด าเนินการส่วนกลางไม่ให้เกิน 9% ของรายได้ เพื่อวัดการบริหารจัดการต้นทุนของส่วนบริหารทรัพยากร
บุคคล ซึ่งสอดคล้องกับการพัฒนาตัวชี้วัดความส าเร็จของหน่วยงานสนับสนุนสังกัดส านักงานอธิการบดี [3]  ที่พบว่า 
สามารถก าหนดองค์ประกอบคุณภาพได้ 9 องค์ประกอบ 20 ตัวชี้วัด โดยองค์ประกอบที่ 8 ได้แก่ การเงินและงบประมาณ 
มีตัวชี้วัดดังนี้ 1) การบริหารจัดการงบประมาณให้มีประสิทธิภาพ (อัตราการเบิกจ่ายงบประมาณ, งบประมาณที่สามารถ
ประหยัดได้) 2) การลดขั้นตอนการปฏิบัติราชการ 3) ประสิทธิภาพของการใช้พลังงาน และสอดคล้องกับ [4] หลุดจาก     
กับดัก : Balanced Scorecard กล่าวว่า ตัวอย่าง KPI ในมุมมองทางด้านการเงิน ได้แก่ 1) ตัวชี้วัดที่เกี่ยวข้องกับรายได้ 
(Revenue) และยอดขาย (Sales) 2) ตัวชี้วัดที่เกี่ยวข้องกับก าไร (Profit) 3) ตัวชี้วัดที่เกี่ยวข้องกับสถานะการเงินขององค์กร 
และ 4) ตัวชี้วัดที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิภาพทางการเงิน  
 4.2.2  ตัวชี้วัดประสิทธิผลด้านลูกค้า พบว่า มีตัวชี้วัดทั้งหมด 3 ตัวชี้วัด ได้แก่ 1) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ด้านสวัสดิการ 2) ความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมฝึกอบรมและพัฒนา และ 3) การประเมินความพึงพอใจในการส่งมอบแรงงาน 
เป็นการวัดความพึงพอใจของลูกค้าหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการปฏิบัติงานของพนักงานในส่วนงานบริหารทรัพยากร
บุคคล เป็นการตอบค าถาม เพื่อให้องค์กรบรรลุวิสัยทัศน์เราควรตอบสนองลูกค้า โดยได้น าเป้าหมายและนโยบายของ
บริษัท ใน ปี 2563 เข้ามาใช้ในการพิจารณาร่วม คือ การบริหารสัญญาให้เป็นจริง มีประสิทธิผล เป็นมืออาชีพ ทั้งต่อลูกค้า
และคู่ค้า เพื่อวัดความพึงพอใจในการด าเนินงานของส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคลจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งสอดคล้อง
กับ [5] การศึกษาเพื่อก าหนดตัวชี้วัดผลลัพธ์ (KPIs) ตามเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการที่เป็นเลิศ และปัญหา
อุปสรรคในการน าเอาเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการไปสู่การปฏิบัติ พบว่า ก าหนดตัวชี้วัดผลลัพธ์ (KPIs)    
การด าเนินตามเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินงานที่เป็นเลิศ (EdPEx) ได้ 7 ผลลัพธ์การด าเนินงาน และสามารถ
จ าแนกออกเป็น 6 ด้าน โดยด้านที่ 2 ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า และสอดคล้องกับ [6] การพัฒนามาตรฐานและ
ตัวชี้วัดการด าเนินงานห้องสมุดมีชีวิตรูปแบบอุทยานการเรียนรู้ พบว่า มาตรฐานและตัวชี้วัดการด าเนินงานห้องสมุดมีชีวิต
รูปแบบอุทยานการเรียนรู้มีจ านวน 5 มาตรฐาน 21 ประเด็นย่อย 100 ตัวชี้วัด โดยมาตรฐานที่ 3 ได้แก่ ด้านการบริการ     
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มี 2 ประเด็นย่อย จ านวน 10 ตัวชี้วัด ได้แก่ ประเด็นย่อยที่ 1) การจัดบริการเชิงรุกถึงกลุ่มเป้าหมาย 2) ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้ต่อคุณภาพการบริการ  
  4.2.3 ตัวชี้วัดประสิทธิผลด้านกระบวนการภายใน พบว่า มีตัวชี้วัดทั้งหมด 18 ตัวชี้วัด โดยมีตัวชี้วัดที่ส าคัญ         
9 ตัวชี้วัด ได้แก่ 1) ประสิทธิภาพการด าเนินงานของ HR Solution 2) การด าเนินการสรรหาบุคลากรในต าแหน่งงาน       
ตามแผนงบประมาณและ Manpower Planning 3) การตรวจสอบคุณสมบัติของผู ้สมัครที ่ผ ่านการคัดเลือกก่อน             
การเริ่มงาน 4) ความถูกต้องครบถ้วนของข้อมูลการจัดท าค่าตอบแทนและสวัสดิการ (NL) 5) ความถูกต้องครบถ้วนของ
ข้อมูลการจัดท าค่าตอบแทนและสวัสดิการ (บริษัทย่อย) 6) การรับรองหลักสูตร รายละเอียดที่เกี่ยวข้องและรายการ 
ค่าใช้จ่ายในการฝึกยกระดับฝีมือแรงงานและการฝึกเปลี่ยนสาขาอาชีพ 7) ความแม่นย าในการตรวจรายงานประสิทธิผล 
(QO) 8) การรับแจ้งคนงานต่างด้าวอยู่ในราชอาณาจักรเกิน 90 วัน และ 9) การพัฒนาคุณภาพเอกสารให้ถูกต้องตาม
กฎหมายแรงงาน เนื่องจาก ตัวชี้วัดประสิทธิผลดังที่กล่าวมาข้างต้น ซึ่งเป็นตัวชี้วัดที่ส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคลให้ค่า
น ้าหนักความส าคัญมากที่สุด เนื่องจากเป็นการวัดกระบวนการปฏิบัติงานของพนักงานในภาระหน้าที่งานที่ส าคัญของแต่
ละแผนก และเป็นการวัดผลลัพธ์จากการปฏิบัติงานในส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคลที่ไม่ควรมีความผิดพลาดหรือ
ด าเนินงานไม่ตรงตามแผน และตัวชี้วัดประสิทธิผลบางข้อเป็นการปรับเปลี่ยนเพื่อให้เป้าหมายมีความท้าทายมากขึ้นจาก
ค่าเฉลี่ยที่ได้จากการปฏิบัติงานจริงในปี 2562 ได้แก่ ตัวชี้วัดประสิทธิผลการด าเนินการสรรหาบุคลากรในต าแหน่งงาน 
ตามแผนงบประมาณและ Manpower Planning ซึ่งมีค่าเฉลี่ย (Baseline) การปฏิบัติงานในปี 2562 อยู่ที่ร้อยละ 70.89 
แต่ค่าเป้าหมายในปี 2563 ตั้งเอาไว้ที่ 100 เปอร์เซ็นต์ เพื่อเป็นการสื่อสารให้พนักงานมีการพัฒนาเพิ่มประสิทธิภาพใน
กระบวนการปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมายและลดความผิดพลาดในการปฏิบัติงานให้น้อยที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับ [7]           
การพัฒนาตัวชี้วัดคุณภาพการสอบบัญชี (AQIs) เพื่อยกระดับคุณภาพการสอบบัญชีของส านักงานสอบบัญชีไทยสู่สากล 
พบว่า แนวทางในการศึกษาจากกรอบแนวคิดคุณภาพการสอบบัญชีสากลประยุกต์แนวคิดการวัดผลแบบดุลยภาพ
ครอบคลุมองค์ประกอบ TSQC 16 ด้านโดยมีการวัดผลเชิงปริมาณสนับสนุนด้วยข้อมูลเชิงคุณภาพส่งเสริมให้เกิดคุณภาพ
ทั้งปัจจัยน าเข้ากระบวนการและผลลัพธ์เชื่อมโยงตัวชี้วัดจาก 6 หน่วยงานในต่างประเทศน ามาเป็นข้อสรุปร่างข้อก าหนด
ตัวชี้วัดในประเทศไทย 26 ตัวชี ้วัดจากการวัดผล 4 มุมมอง โดย มุมมองกระบวนการภายใน ได้แก่ การวัดคุณภาพ
กระบวนการด้านการปฏิบัติงาน และ ด้านการติดตามผลมาตรฐานการควบคุมคุณภาพการวัดผลแบบดุลยภาพ และ
สอดคล้องกับ [8] การจัดท าตัวชี้วัดประสิทธิผลการปฏิบัติงานของทีมผู้ตรวจสอบอาคาร พบว่า การน าตัวชี้วัดในแต่ละ
มุมมองไปใช้ในการประเมินผลการปฏิบัติงาน ในแผนกตรวจสอบอาคารของบริษัทผู้ตรวจสอบอาคาร โดยภาพรวมถือว่า
ประสบความส าเร็จเป็นอย่างดีเนื ่องจากบรรลุวัตถุประสงค์ของการน าตัวชี ้วัดมาใช้  โดยกลุ ่มตัวชี ้วัดมุมมองด้าน
กระบวนการภายใน (Internal Business Perspective) เป็นการตอบสนองความต้องการของผู้ปฏิบัติงานในองค์กรโดย
ค านึงถึงเป้าหมายขององค์กรคือการเพิ่มยอดรายได้ 10% และเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการไม่ต ่ากว่า 80%  
  4.2.4  ตัวชี้วัดประสิทธิผลด้านการเรียนรู้และพัฒนา พบว่ามีตัวชี้วัดทั้งหมด 3 ตัวชี้วัด ได้แก่ 1) การด าเนินงาน
ด้านระบบการจัดการคุณภาพ (ISO 9001 : 2015) ตามแผนงาน 2) การส่งเสริมบุคลากรให้รับรู้และเข้าใจในค่านิยมร่วม
ขององค์กร (NL Core Value) และ 3) การน าสื่อดิจิทัล (Digital Media) เพื่อส่งเสริมและสนับสนุนการพัฒนาความสามารถ
ของบุคลากรในยุค 4.0 เพื่อบรรลุวิสัยทัศน์ในการรักษาความสามารถในการเปลี่ยนแปลงและพัฒนา โดยเป็นการวัดระบบ
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มี 2 ประเด็นย่อย จ านวน 10 ตัวชี้วัด ได้แก่ ประเด็นย่อยที่ 1) การจัดบริการเชิงรุกถึงกลุ่มเป้าหมาย 2) ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้ต่อคุณภาพการบริการ  
  4.2.3 ตัวชี้วัดประสิทธิผลด้านกระบวนการภายใน พบว่า มีตัวชี้วัดทั้งหมด 18 ตัวชี้วัด โดยมีตัวชี้วัดที่ส าคัญ         
9 ตัวชี้วัด ได้แก่ 1) ประสิทธิภาพการด าเนินงานของ HR Solution 2) การด าเนินการสรรหาบุคลากรในต าแหน่งงาน       
ตามแผนงบประมาณและ Manpower Planning 3) การตรวจสอบคุณสมบัติของผู ้สมัครที ่ผ ่านการคัดเลือกก่อน             
การเริ่มงาน 4) ความถูกต้องครบถ้วนของข้อมูลการจัดท าค่าตอบแทนและสวัสดิการ (NL) 5) ความถูกต้องครบถ้วนของ
ข้อมูลการจัดท าค่าตอบแทนและสวัสดิการ (บริษัทย่อย) 6) การรับรองหลักสูตร รายละเอียดที่เกี่ยวข้องและรายการ 
ค่าใช้จ่ายในการฝึกยกระดับฝีมือแรงงานและการฝึกเปลี่ยนสาขาอาชีพ 7) ความแม่นย าในการตรวจรายงานประสิทธิผล 
(QO) 8) การรับแจ้งคนงานต่างด้าวอยู่ในราชอาณาจักรเกิน 90 วัน และ 9) การพัฒนาคุณภาพเอกสารให้ถูกต้องตาม
กฎหมายแรงงาน เนื่องจาก ตัวชี้วัดประสิทธิผลดังที่กล่าวมาข้างต้น ซึ่งเป็นตัวชี้วัดที่ส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคลให้ค่า
น ้าหนักความส าคัญมากที่สุด เนื่องจากเป็นการวัดกระบวนการปฏิบัติงานของพนักงานในภาระหน้าที่งานที่ส าคัญของแต่
ละแผนก และเป็นการวัดผลลัพธ์จากการปฏิบัติงานในส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคลที่ไม่ควรมีความผิดพลาดหรือ
ด าเนินงานไม่ตรงตามแผน และตัวชี้วัดประสิทธิผลบางข้อเป็นการปรับเปลี่ยนเพื่อให้เป้าหมายมีความท้าทายมากขึ้นจาก
ค่าเฉลี่ยที่ได้จากการปฏิบัติงานจริงในปี 2562 ได้แก่ ตัวชี้วัดประสิทธิผลการด าเนินการสรรหาบุคลากรในต าแหน่งงาน 
ตามแผนงบประมาณและ Manpower Planning ซึ่งมีค่าเฉลี่ย (Baseline) การปฏิบัติงานในปี 2562 อยู่ที่ร้อยละ 70.89 
แต่ค่าเป้าหมายในปี 2563 ตั้งเอาไว้ที่ 100 เปอร์เซ็นต์ เพื่อเป็นการสื่อสารให้พนักงานมีการพัฒนาเพิ่มประสิทธิภาพใน
กระบวนการปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมายและลดความผิดพลาดในการปฏิบัติงานให้น้อยที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับ [7]           
การพัฒนาตัวชี้วัดคุณภาพการสอบบัญชี (AQIs) เพื่อยกระดับคุณภาพการสอบบัญชีของส านักงานสอบบัญชีไทยสู่สากล 
พบว่า แนวทางในการศึกษาจากกรอบแนวคิดคุณภาพการสอบบัญชีสากลประยุกต์แนวคิดการวัดผลแบบดุลยภาพ
ครอบคลุมองค์ประกอบ TSQC 16 ด้านโดยมีการวัดผลเชิงปริมาณสนับสนุนด้วยข้อมูลเชิงคุณภาพส่งเสริมให้เกิดคุณภาพ
ทั้งปัจจัยน าเข้ากระบวนการและผลลัพธ์เชื่อมโยงตัวชี้วัดจาก 6 หน่วยงานในต่างประเทศน ามาเป็นข้อสรุปร่างข้อก าหนด
ตัวชี้วัดในประเทศไทย 26 ตัวชี ้วัดจากการวัดผล 4 มุมมอง โดย มุมมองกระบวนการภายใน ได้แก่ การวัดคุณภาพ
กระบวนการด้านการปฏิบัติงาน และ ด้านการติดตามผลมาตรฐานการควบคุมคุณภาพการวัดผลแบบดุลยภาพ และ
สอดคล้องกับ [8] การจัดท าตัวชี้วัดประสิทธิผลการปฏิบัติงานของทีมผู้ตรวจสอบอาคาร พบว่า การน าตัวชี้วัดในแต่ละ
มุมมองไปใช้ในการประเมินผลการปฏิบัติงาน ในแผนกตรวจสอบอาคารของบริษัทผู้ตรวจสอบอาคาร โดยภาพรวมถือว่า
ประสบความส าเร็จเป็นอย่างดีเนื ่องจากบรรลุวัตถุประสงค์ของการน าตัวชี ้วัดมาใช้  โดยกลุ ่มตัวชี ้วัดมุมมองด้าน
กระบวนการภายใน (Internal Business Perspective) เป็นการตอบสนองความต้องการของผู้ปฏิบัติงานในองค์กรโดย
ค านึงถึงเป้าหมายขององค์กรคือการเพิ่มยอดรายได้ 10% และเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการไม่ต ่ากว่า 80%  
  4.2.4  ตัวชี้วัดประสิทธิผลด้านการเรียนรู้และพัฒนา พบว่ามีตัวชี้วัดทั้งหมด 3 ตัวชี้วัด ได้แก่ 1) การด าเนินงาน
ด้านระบบการจัดการคุณภาพ (ISO 9001 : 2015) ตามแผนงาน 2) การส่งเสริมบุคลากรให้รับรู้และเข้าใจในค่านิยมร่วม
ขององค์กร (NL Core Value) และ 3) การน าสื่อดิจิทัล (Digital Media) เพื่อส่งเสริมและสนับสนุนการพัฒนาความสามารถ
ของบุคลากรในยุค 4.0 เพื่อบรรลุวิสัยทัศน์ในการรักษาความสามารถในการเปลี่ยนแปลงและพัฒนา โดยเป็นการวัดระบบ

บริหารคุณภาพของบริษัทให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ การเผยแพร่ สื่อสาร
วัฒนธรรมองค์กรให้พนักงานมีความเข้าใจและก่อให้เกิดการประพฤติปฏิบัติในการท างาน และการน านวัตกรรมเทคโนโลยี
ใหม่ ๆ เข้ามาพัฒนาความสามารถของบุคลากร โดยน าเป้าหมายและนโยบายของบริษัท ใน ปี 2563 เข้ามาใช้ในการ
พิจารณาร่วม เพื่อวัดประสิทธิภาพในการผลักดันเพื่อให้เกิดการเรียนรู้และพัฒนาของส่วนงานบริหารทรัพยากรบุคคล ซึ่ง
สอดคล้องกับ [9] การศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลการประเมินองค์กรแบบสมดุล (Balanced Scorecard) และการท างานเป็น
ทีมที่ส่งผลต่อประสิทธิผลในการท างานของพนักงานระดับปฏิบัติการในเขตย่านธุรกิจการค้าสีลม พบว่า พนักงานระดับ
ปฏิบัติการในเขตย่านธุรกิจการค้าสีลม มีความคิดเห็นต่อการประเมินองค์กรแบบสมดุล มุมมองด้านการเรียนรู้และ       
การพัฒนาโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า พนักงานระดับปฏิบัติการในเขตย่านธุรกิจการค้า   
สีลม มีความคิดเห็นต่อการประเมินองค์กรแบบสมดุลอยู่ในระดับมากที่สุด 4 ข้อดังนี้ (1) องค์กรมีการจัดอบรมพนักงาน
เพื่อเพิ่มความรู้ความเข้าใจในการท างาน (2) องค์กรมีการน าเทคนิคและเทคโนโลยีใหม่ ๆเข้ามาเพื่อสร้างสรรค์และพัฒนา
องค์กรอย่างสม ่าเสมอ (3) องค์กรมีความเข้มแข็งและพัฒนาขึ้นและ (4) องค์กรมีการให้รางวัลกับพนักงานที่ท างานดีเพื่อ
สร้างแรงกระตุ้นในการท างาน ตามล าดับ และสอดคล้องกับ [10] การพัฒนาตัวชี้วัดคุณภาพเลิร์นนิงอ๊อบเจกต์ พบว่า 
สามารถสรุปตัวชี้วัดได้ทั้งสิ้น 4 มิติ 35 ตัวชี้วัด ได้แก่ มิติที่ 1 มิติคุณภาพด้านโครงสร้างประกอบด้วยตัวชี้วัดจ านวน 21 
ตัวชี้วัด ซึ่งตัวชี้วัดดังกล่าวครอบคลุมคุณภาพในด้านเนื้อแท้ ด้านบริบทของงาน ด้านการจัดรูปแบบและการแสดงผลด้าน
ความพร้อมใช้และด้านการน าไปใช้ประโยชน์ มิติที่ 2 มิติคุณภาพด้านการศึกษาประกอบด้วยตัวชี้วัดจ านวน 6 ตัวชี้วัดซึ่ง
ครอบคลุมในส่วนของคุณภาพในการจัดการเรียนการสอนโดยใช้เลิร์นนิงอ็อบเจกต์ มิติที่ 3 มิติคุณภาพด้านการออกแบบ
การเรียนการสอนประกอบด้วยตัวชี้วัดจ านวน 4 ตัวชี้วัดซึ่งครอบคลุมในส่วนของการออกแบบการเรียนการสอนโดยใช้
เลิร์นนิงอ็อบเจกต์ มิติที่ 4 มิติคุณภาพด้านเทคโนโลยีประกอบด้วยตัวชี้วัดจ านวน 3 ตัวชี้วัดซึ่งครอบคลุมในส่วนของการ
น าเทคโนโลยีมาใช้ 
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