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บทที� 2 

เอกสารและผลงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 
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1.  ข้อมูลเกี�ยวกบั บริษัท สมาร์ทแทรค เทคโนโลย ี จํากดั  
1.1  ประวตัิความเป็นมาของ บริษัทสมาร์ทแทรค เทคโนโลย ี จํากดั 

 !��#
� ����$�%��� ���&�&'�( 	��ก
� -�,ก���
)�"/)���
���9 2543 &���(����
ก�����<� 
�(������.������$%'��$ %'��(=��ก��*'���(���<��(��5���+��(������.-�� &��*'��!
���
	>����, 
��
��
�����������'�ก�����ก�$ %'�*'��-�@(�(���1��
�!
��/ก",��+'���� 0 !��#
�����$�%��� 
���&�&'�( 	��ก
� �(��"��(������. ����$&��$ ���'�@(� �����
� !��@�' ���
=�����ก� %'������.
-�� &��!��#
� ����$�%��� ���&�&'�( 	��ก
�  �
)���+��'"�(� 142 ��+� 1 �����5����ก���-A��� 
���!'!,���'� ������!������� 	
���
�������.�(��5��� @/���(�
)���� 5 &����� �(	�����
��
ก����(���1���
ก���"��!��#
� ����$�%��� ���&�&'�( 	��ก
� 1,368 �� ��1���
ก���	�ก
*+,�
!���� 853 �� ����
)���� 2,221 ��  (����$�%��� ���&�&'�(.  2551 : 3) 
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1.2  การบริหารจัดการของบริษัทสมาร์ทแทรค เทคโนโลย ี จํากดั 
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	�ก&�����,��ก��	
����$ก���� !���ก%� 2  ��1�ก��	
���,�������ก��!����� 
	
�ก�� %'�������	���,&�����,���
)��(��5���
����������ก���������ก���
��ก�� �����
��
���	�ก !��#
� ����$�%��� ���&�&'�(  	��ก
� �5����,��54���&��	5�������$��
���ก�!",��+'
�(���1�����'
!"��'+ก�,� �
��
)����,��!�����	
�ก�� !��#
�-�,�
G�����&�&'�(ก��*'��%'�
ก���
G���54���"������,�����������
��� ��
���(�*'������,���,-�,�54����(��(�(��5� &���(����
�+<��(��,���(��5���
��-�,���&�I�$�+��5�%ก�'+ก�,�%'������H�������ก���5�ก�	����������
��� 
%'�!��#
�%���(������.������$%'��$ -�,�����!!!�����	
�ก����,��%�������(��ก
��
��()  
 ���
��
.�$ก�,��-ก'"��*+,!����������,ก����������5�ก�	"��!��#
�����!����������	  
%'��(�
���ก����!&�"����
�����������
���!��#
��(��J������(�I
��	���ก�����������������,ก��!
ก��!�����	
�ก������'
ก!��#
��������!�'  (Good corporate governance) &��ก����,��=��
�5�ก�	��,�",�%"�� �(����I����K+���5�ก�	!
���
	>���� ��,���5���
���
G��*'���
4L$��,�(�54��� 
��
����,���
���ก�����!&�"�����$ก�����������
��� ��!�+�-�ก
!ก���
G��!5�'�ก� %'��
G��
�
�����,�(����"/)��
��
)����
��
.�$"��!��#
��(%�����%'��'
กก�� 5 ���ก���
�  
 1. ��
I<�"��!��#
� (Corporate philosophy)  �( 2 �'
กก�� (Principles)      
%'� 4 �
����
<<� (Promises) �
��() �����
! �'
กก�� (Principles) �( �'
กก���(� 1 *'������,��(��(
�(��5���
����!���������,��ก��"��'+ก�,�  �'
กก���(� 2 �5���
���
G������,�����������
��� ����
�
����
<<� (Promises) �( �
����
<<� �(� 1 �,��'+ก�,� !��#
��(������,��(� �(��,��*'������,��(��(
���� �I
��H
�"��'+ก�,�  �
<<� �(� 2 �,����
ก��� !��#
��(������,��(� �(��,������������,��
����%��',��"��ก�������� &����,��%��	+��	 ก���
�����	�,��ก����������1��(� �
<<� �(� 3 
�,��*+,'��5� !��#
��(������,��(� �(��,����,��*'��!%����กก����(�*+,'��5������
�-�, &��ก��
��,���+'���!��#
���,�(�+'����+�"/)�����
)����-�,�(��,�������"/)� �
<<� �(� 4 �,���
��� !��#
��(
������,��(� �(��,������5�ก�	�������N��*�&������%'������(�����
<	��,���(	������� @/��	�I�����,
�
�����!",���(�����
ก�������
��(��
)��������ก
�%'�ก
� 
 2. ��J���������5�ก�	%'�ก'�5��$  (Business goal and strategy) &���(
��J� �� � � �
�ก � � ����� %' � � � &� ก � �  � �
�� � �,! ��#
� - � �+��� �
! & ' ก  �� � �
)� � �,� � %' �
�
ก#�	5�%"�� ��
!��5�%ก,-"	5����� ��
���ก���
!����,���, ��1��(��+,	
ก"�����
��&'ก 
 3.  ��!!!�����	
�ก�� (Management systems) ��1�ก����,����!!ก��
!�����	
�ก����, ��1���%����� ��(��ก
���ก'5��!��#
������
�  &����,�������ก��
!���������5�ก�	������"�����'���(��"��%��'������.�����,ก��	
�ก���'
กก��
"��!��#
�%���(������.������$%'��$          
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 4. �
G��������$ก� (Corporate culture) �( 6 %!!����������
!��
ก����
)���� 
��!��#
���ก���'���'����!!!�����	
�ก����
���(�	���
!��5�%ก,-"��ก����������5�ก�	 
�
����-��() 1) 	��,���(��������������  2) 	��,��������%ก,-"�O<������������
��� 3) 	��,��ก�����
��,�ก��ก����(����ก��4$-�, 4) 	��,���5��-��(�	5�����
<ก��� 5) 	��,������!�5ก0���5��=��           
6) 	��,���
ก#�����=�������5������ 

1.3  ลกัษณะการปฏิบัติงาน �(���'���(���
)�����
��() 
 1. EF��*'�������,��(��
!����
��ก��� �!
�����ก��*'��	�ก��������EF��"��%'�
EF��ก���'��  	
����%*�ก����ก��!��ก��*'��	
����(��	�����!5�'�ก��5�ก�4$�
�H5��!��    
EF��*'�� �������ก��*'������,����%*�����(�ก����� %'��������ก��"���5�
�����*+,!�����EF�� 
 2. EF����!�5��54�����	
�%'��
G�������,��(����%*�%'�	
�ก��'
�!5�'�ก����!5�'�ก�
���	������(���������(ก�����%*�ก�������������!����
ก�������������EF�����	��!
�54���	
����(���5�ก�4$��ก������������	
����(����ก���ก���
!����54���"������,���ก-�
� �!
������,��ก�����	��!�54���"������,�������������(��,��"� %'���5�ก��� �!
�������
��
����
!ก����!����	�ก'+ก�,���ก	�ก�
)��(ก�������
�ก
!!��#
������
�%'ก��'(��������+,%'�
",��+'��
���(�	�������
G����1�*'���
4L$�����+��,���'�� 
 3. EF��!������
��5�����,��(�	
����(���
�H5��!��ก��	
������,EF��*'��	
����(���
)��(���
ก���ก�!����,�%'��
�H5��!	
��!����
ก���EF����P�ก��ก��� �!
�������H+ก�,��%'��
!*��I�!�+%'
����,�%'��
�H5������( 
 4. EF��!
<I(%'�ก�����������,��(�	
����(��!5�'�ก���,�������ก
!�����4ก��������
"��EF�� �!���	,���,�EF��!
<I( �(ก��ก�������ก����,��!
<I("��!��#
������H+ก�,�� %'�������
�,��ก������ �����
��$ �5������� Q'Q ���*+,!��������������'��(�ก����� 
 5. EF����
���ก�!5��'�����,��(������!5�'�ก�����(��(ก���,��"��ก��'
��'	�ก
������������ 0 "��!��#
�Q 	
��!����
ก�����������$ก����",�ก��������(��%*�ก��
ERก�!����
������������*+,!�������
�����ก��	
������
ก���-��!�� %'�	
����(������,��!��ก��
���� 0 ��
����������������ก�����
ก���%'�*+,�������
)������%'������ก���$ก� 
 6. EF��"��%'�EF��ก���'�������,��(����%*�ก�������������,��ก���'��������
���������(��ก(���",����ก��"������,�"��!��#
�Q ERก�!����
ก���"�� ��
��������&�I�$���
�������� ก�������J�������ก�������������,��ก��!��ก�����"�� %'���,�������I
���
�����
'+ก�,�"��!��#
�����������
��� 
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1.4  นโยบายคุณภาพของบริษัทสมาร์ทแทรค เทคโนโลย ี จํากดั  �(���'���(���
��() 
 ����$�%���Q �/��
����ก����,�������/����	�+��5�%ก�'+ก�,�&��ก����
!��5��
G��
�54���%'������������"��ก��!��ก��*'������������
��������,	������/ก�(������
กH/���
���
�54���"����
ก����5ก�� 
 �� �... 2545 !��#
�����$�%��� ���&�&'�( 	��ก
� -�,�����!!ก��!�����	
�ก��&��
�I,���
����
� ISO 9001 : 2000  �(��(ก��ก������&�!���54����'��	���!!�&�!���54���%'�
ก�������!!ก��	
�ก���54���-�� �!
����ก��!�����%'�*'������,�"��!��#
�Q �'��	�ก��
���	��!�!�����
����
!��5�%'��
G����!!	
�ก���54�����,�(����������%'������
���
��
����,��
ก����5ก0 ���",��	��%�����ก��!��������	5��5�������
��ก���
!����=��ก��
��������
����,*'������,��(�(�54������������-�,����"/)�'������4"����(���,�,��'�&�������,
�,��5�ก��*'�������5�%'�����,��,����,�������/����	%'����������,��ก��"��'+ก�,�-�,��ก
"/)� �
��
)�%�����ก��!�����	
�ก��	��,���(ก����
!��5��54�����
���ก���
!����=��ก��������
��
����,�ก��ก���
G������������
���  �(��(ก���������������
���'��������,����ก���%'���,�(ก��
��
!��5�����������
��� @/�����
����
��
�ก'�����(�ก��� ��	� PDCA (Plan-Do-Check-Act) ��
� 
���%*� (Plan) � �!
�� (Do) ���	��! (Check) �������ก����,������� (Act) @/����	��()
���ก�!�,�� ก�����%*��������!��!��
�� ก��� �!
�������������1�����-� %',�	/����	��!*'�(�
�ก��"/)� ���(ก��� �!
����"��!��#
�Q �(��(�����������%'���������*'��ก�(��5� ก�	�	
���1�
����=����ก�������� %��H,���ก-��!��'5��J����� ก��,����������(ก��� �!
��������
��I,����
��������,��ก"/)�ก������� 
 "
)����ก�����%*� (Plan) 	����!�'5�H/�ก��ก�����ก��!�
�",��(�	��,�����ก��
��
!��5���'(���%�'����H/�ก���
G����������0 ก��%ก,�O<���(��ก��	�กก��� �!
����� ��,���
)�
��	��4�����(����	����1��(��,���I,",��+'��!,����
��ก����
!��5���'(���%�'��
)� &����
ก���
	��,��H+กERก���(ก���ก�!",��+'��,I
��	�%'�ก����������$",��+'"
)��,�-�,	�I�����,ก��ก�������.
���ก�����%*�-�,����"/)� �
��
)�ก�����%*�I�����,��
ก��������H���ก��4$�����(�	��ก��"/)���
����� %'�I���'�ก���+<��(�����0�(�	��ก��"/)� �
)����,���
�H5��! %����� I
��&��ก�������� @/��
ก���+<��(���'���()��1��,��5��(������"/)�"������,�&��-����,���+'����������0 *+,!��&�����ก�-��
�,��ก���(�	���(����������������
��I��I��,��5��(��+�"/)� ��
����1��I���() ���(��5�!��#
�Qก�	��+<��(�
���������H���ก��%"��"
����'�� �
��
)�",��("��ก�����%*���5�-�,�
��() 1) I�����,��
ก����(
ก��ERกก���
�����	%'�ก��%ก,�O<����1���!! 2) I�����,��
ก����(ก������������!ก��4$ 
�����+,%'��
ก#� &��ก���������*'��������(���1�	��� ��
����,���!H/��H������O		5!
� %'�
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�����(��,��ก��!��'5*'������	 3) I���%�ก%���5�����%'�&�ก����,I
��	�"/)�@/��	�I�����,�����H
��	��4�������1�-�-�,�(�	�����!*'������	 4) I���'������������(����(��ก����ก��� �!
������
)�
���O		5!
�%'������ 
 "
)����ก��� �!
�� (Do) ��1�ก��'��
���
!��5���'(���%�'�����'
�ก�(�ก�����-�,��
"
)����ก�����%*� ��"
)��()��
ก���	��,�����	��!�������ก��� �!
���,�����-�,�������-���
��.����(��
)��	-�,��
�-�� ��,��ก
!�
�������,ก
!*+,�ก(���",���
!���!�,�� 
 "
)����ก�����	��! (Check) ��1�ก���������*'�(�-�,	�กก����'(���%�'� ��"
)����
�()�����,��
ก����5ก��-�,���!��� ก��� �!
����������H!��'5��J�������
��
�H5������$�(�
ก�����-�,��
�-�� �����(�����
<	��,���+,���	����	��!��-�!,��%'�!���%��-�� ",��+'�(�-�,	�กก��
���	��!	���1����&�I�$�����
!"
)����H
�-� 
 "
)����ก���������ก����,������� (Act) ��1�ก����	��4�*'�(�-�,	�กก�����	��!@/��
�(��+� 2 ก�4( �
� *'�(��ก��"/)���1�-����%*��(����-�, ��
�-����1�-����%*��(����-�, ��ก��1�ก�4(
%�ก ก���,���%�������
�ก��!��ก��� �!
���
)���	
������1�����=�� ��,���
)������(ก���(�	�
��
!��5���,�(����0"/)�-��(ก @/����	����H/� �����H!��'5��J�����-�,����ก������� ��
���(�����I,	���
�,��ก������� ��
������,�54����(����"/)�ก�-�, %��H,�� �ก��1�ก�4(�(���� @/��ก��
�*'�(�-�,-��!��'5
�
�H5������$���%*��(����-�, ��
ก����,�����",��+'�(���!���-�,����������$ %'���	��4�������
�������ก�������-����-��() 1) ���������'
�ก�����(����	���1�-�-�, 2) �I,������������,��ก"/)�
ก������� 3) "�����I�����'
�	�ก*+,�+, 4) ��'(�����J��������� 
 �
��
)�!��#
�Q	/�-�,�����!!!������54���  &���(ก��ก�������,�(ก��	
������ก���
",�ก���������0��
�����-�� �!
����,�����-�,@/����!!!������54���%'���
!��5������������%'�
��������*' "����!!����������
�����,��1�-����",�ก���������=����ก'  ISO 9001 : 2000 
�
����-��() 1) �+��
��54��� 2) ���!(�!� �!
�� 3) %!!S��$��I,!
��/กก�����������H/���ก���
��
!��5�����0 ��ก	�ก�
)�%',�!��#
�-�,ก�������,�(ก���������ก��� �!
���
��
�",����-��() 1)
ก��!��ก������0�(�	����1������
!��!!!������54���%'�ก�����-��I, 2) ก��ก�����"
)����
�����
��
��$�(��(�����I
���&��"��ก��!��ก�� 3) ก��ก�������,�(ก����	��4�"
)�������(ก��
������ ��,�
���	%'���,�����(ก��� �!
�����������(����������� 4) ก�������,��
���ก��
)�!5��'
%'�&�����,���
)�=����,�(�����������ก
!��!!!������54��� 5) ก�������,�(ก��	
���!!
ก�����	���������	�
�%'�ก����������$ ก��!��ก������0�������ก����,�(ก��� �!
�����
",�ก�����-�,����!! !������54���%'����ก��%ก,-"�������(��(",�!ก�����%'�ก����
!��5�
ก��!��ก�������
��� 
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 *+,��	
�-�,�(��������%'��
!*��I�!��ก��ก�������!!ก�����	��!�������,�(����
��,��   %'�������
ก#�����=��"����!! ISO 9001 : 2000  %'�ISO 14001   �(��I,��!��#
�Q ���
��
ก����5ก 0 ���
��(ก��� �!
�������,����=���()��
�-��  H,��
��/�H
���+�ก�	���,�������-�, %��H,��(
",�!ก�����	5�-��ก�	��(ก��%ก,-"�����,H+ก�,�����-� &��*+,�
!*��I�!	���1�*+,!��������
!
*+,	
�ก��"��%*�ก�
)�0 %'��,����!5!��'���ก��%ก,-"  ��
��I�����,�",��+�����=����,�����(��5� ก��
���	&�����(�()	�����9'� 2 ��
)���
��5ก0 6 ��
�� ��ก	�ก�
)��
��(ก�����	��!	�ก���$ก������ก
�(�-�,�
!�������=���(������H���	��!�������=������!! ISO ก
!!��#
��
��0 &��	�����9
'� 2 ��
)��I��ก
� %��	����ก�����	�'
�	�ก!��#
�Q���	��!ก
������1�ก������� �
��
)�	���1�
ก��ก���5,���,��
ก����������
ก#�����=����ก��������@/��	�I�����,�ก���������������ก��
� �!
�����     

�� �... 2550 !��#
�����$�%��� ���&�&'�( 	��ก
�-�,�I,��!!ก��!�����	
�ก�� 
!������54���&���I,���
����
� ��!! 5 �. %'�ก�	ก���",�����%����
��ก����
!��5� (Kaizen 
suggestion system) ��
� KSS �
)� 2 ��
���-�,H+ก�������!!ก����
!��5�ก��������"����
ก����5ก
���
!��
�������,�ก�������������%'��54�����ก��� �!
����� ��!! 5 �. ��1���!!�(��(
������������+���!!��/��"��ก��!������(��5ก���(�������� (Participative management)  %'�����
�(���
ก����5ก0���,������/�H/���+�����%'���1���J�����"��ก���������
� ก��*'������,��(��(
�54�����
����,'+ก�,��/����	��������'+ก�,��'
�ก@
)�����,�-�,����	I�!%'������,��ก��"��
'+ก�,�-���(�(���)��5��������ก-�,�����(��(ก�����+����� �
��
)���
ก����5ก��	��,�������
��
G��%'�
��
!��5����"���������,�(��+� ������
����,���
�ก����+�%"�� %'� 5 �. �
�ก����
!��5����
"���
���
ก������ &������� (Seiri)  ����ก (Seiton)  ����� (Seiso)   �5"'
ก#4� (Seiketsu) 
%'���,�����
� (Shitsuke)  
 ����� (Seiri) �
� ก��%�ก��,I
��������"���(�	����1�ก
!"���(�-��	����1�&��"	
�"���(�
-��	����1���)�-� ��
��"	
���ก-�%',�	�I���"	
�������)���'
��"��ก���I,�
)��(�"���5�ก�4$
���
����I, �+,��ก���%'�I
)����"�� �5��,��"	
�����*���'��	�กก��� �!
�����  
 ����ก (Seiton)  �
� ก��	
�����"���(��,��ก����,��1����!(�!��(�!�,����+������������ก��
���-��I,%'��ก�!�
��(�������
ก���	��,��H+กERกก��	
��ก�!����"���(�������� ����J��I
��%����(����
%'�ก�������,�%!���"��
)��(�����
)��"(��%*�*
����-�,!����4�(������� ����*'�(�-�,�
!�
� ����
�'���
���ก�������� I����
ก#����
����
��5�ก�4$���
���	
ก���,�(���5���"/)� %'�I���'���'���
ก�����!����"�����I,��� 
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 ����� (Seiso)  �
� ก���������������H���(������� ���
���	
ก� �5�ก�4$ ��,���
)�
���	�I��%'�"	
������5"������-��������
)�0 *'�(�-�,�
!�
� ��
ก����������,�������!���	 
�'���
� ���
���	
ก� �5�ก�4$ �(������!+�4$�I,���-�,���"/)�I���'��O<���54���*'���
4L$ 
���������(�����
<�
�����������I
��H
���,%ก�'+ก�,� 
 �5"'
ก#4� (Seiketsu) �
� ก���+%'�H���(�������%'�� �!
������,H+ก�5"'
ก#4�       
��
���5"�������
�"���
���
ก������%'���
���������� ��,��ก
!ก���������ก�� 3�. %�ก����*'
�(�-�,�
!�
� �H���(��������(�����
�����$ �'��&������������� ��
ก����(�5"���ก��%'�	����(�
��!+�4$ 
 ��,�����
� (Shitsuke)  �
� � �!
�� 4�. %�ก	���1����
� %'����
���ก��������*'�(�-�,�
!
�
� �ก�����
��(��(��ก���������(������1����!(�!��(�!�,������/�H/������'���
��54���%'�
����������� �����,��
ก����(���
���ก��������%'���������กU���!(�!",�� �!
������0 
 *+,��	
�-�,�(����������ก��ก�����%'���
!��5�ก���I,���
����
��()��,�(�����������ก
!
���������&�����&����
ก����5ก0��	�-�,�
!ก���!��	�ก%*�กERก�!��%'���!������,
��
ก���	
���1�ก'5����ก�����ก�	ก����()��,���
)��(ก�����ก����ก�����ก�	ก����()%'�*'�(�-�,	�
�(���&�I�$�����
ก������&������
� ����%��',��%'�!����ก�.���������I�����,�(�����5" 
�ก�������'���
� �("�
<%'�ก��'
��	�(��(���������(�����
<�
�ก��������������(������������ก�����
�
��
!��5�����(�����������+� �������&�I�$���!��#
�	��(��
ก����(��(�54����(���
���ก�������� 
I���������������������ก��*'��%'�ก������������"��!��#
� �������&�I�$���'+ก�,�	�-�,�
!
*'���
4L$�(��(�(�54�����������,��ก�� 

ก�	ก���",�����%��  ��
��ก����
!��5� (Kaizen Suggestion System) ��
� KSS ��(�ก 
���0��� -��@�� 	�ก�O<���(�*+,!������5ก���
!%'���
ก���� �!
��ก���+<��(���'�������<���ก��
%ก,-"�O<��"��������	�� �����,'
�-�����
��(�������
<�'��������
�-��-�,�
!��
!��5�%ก,-" 
�
��
)�	/������
����
�I�����ก��!�����	
�ก���(�	�'������+<��'���(��
)��	������%��*'�����ก��
-����1��(����	�����-��-�,�����J����� ��
�ก���I,��
���ก���ก���%��-�,�����ก�������(��   
�����,��(���'� ��(�	
���� ��(�&�ก��-���
�ก�� �'
กก��ก�,��0"��-��@�� �
�ก����������,�,��'� 
&��ก����
!��'(������(������"�������	�กก�����������������0��!�
�%'���
!��5�����������
��� 
�����
!�'
กก����ก����� -��@�� �(� ���!�� �
����5G���#$ %�' %'� ��. �(��	�$ '
���������V�ก5' 
*+,��(�!��(�� 	�ก��� &�@��� !5�	� (Mr. Bunji Tozawa) ��5�-�,��� ก��
� Quick and Easy &���(
���������
)��() Quick ����H/� ก�����������-���5����ก�����H���-�,�
��( %'� Easy ����H/� ก��
��
!��5�&��-���I,������ก 	�ก%����������()-�,�(ก���!����
ก����5ก���
!I
)���
��	
�ก�	ก���
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ก����
!��5����(ก����������
����,�ก������������� �
��
)����!��#
�Q��!������,*+,	
�ก���5ก��
��1�*+,�������ก�	ก����() �����(������%�ก�(��,������
� ก�������,�������������(���
ก��������+��
)�
ก����,�ก�������+<��'�� ��
���1�ก����,������(ก�����/�������"/)��� ��
�������(��(���(ก��������
�5����ก@
!@,�� ������(����%',�ก����,�ก��������(����������������
�*+,�(���+�!����4�ก',��(��         
��
����
ก�����������O<��",���",���/��%',������(��,���������
� 1) ก���'�ก ��
����
ก������!
�O<�� %'�����������(������,�ก��"����(� ��
��ก�������+<��'��	�กก���������
)�0 �����H�'�ก���
�
��(��
�-�� H,��'�ก-�,ก���,�'�ก����
��( 2) ก��'� ��ก����
)�-�������H�'�ก���-�,�
��( ก�	��,��
ก'
!���+���H,��'�ก-��-�,%',����	�'�"����(���
������+<��'����'���
)�'�-�,��
�-�� 3) ก����'(���
@/)���ก����
)�����'�ก���-��-�, %'�-�������H�����(�(�	�I�����,"����(���
������+<��'��'�'�-�, 
ก��,������������'(������(ก����ก���������
)�����(���(ก���
�����(ก!,���(�	������,-���ก����
�'�"��
��(���
������+<��'���(��(��+�'�-�, ��������
<"��ก���I,�+��-��@���'�ก'���'(��� �
)� 3 "
)�����()
�
� �,����'/ก������� ก�����-��@���
� ก����
!��5���
���'(���%�'�����
����'�ก0�(�������-�,
���
��(%'��,��-��'
���� -��@����1�ก����
!��5��(�����I,�����,���(��5���1������+��5�"��ก�����
-��@���
� ก��ก��	
�"����(���
������+<��'����,��1�.+��$ %����������1�	���ก���(�	�*'������,�
&�����.	�ก"����(��
)���1���
�����ก �
��
)�ก���(�	�!��'5��J������+��5�"��ก�����-��@��ก��
!���
��1���
�����ก�I��ก
� �
��
)���
��-�������Hก��	
�-�, %�������(����-�,�
� ก���J��ก
�-����,"����(�
�ก��"/)� �
��
)����... 2551 *+,!��������
!�+�"��!��#
�Q -�,��!����ก�	ก����()��, *+,	
�ก��%��
%*�ก�
!*��I�!�������ก�� &���(ก�����",�����%��	�ก��
ก������
!���U�!
��ก��%'����
!
!
��
!!
<I� ���
����
!	
�ก�� 	�ก�
)�	/�������
�������-��@�� "����
ก��������� ��1�
",�����%���(��(%'������H���-�� �!
��-�,	��� 	����-�!��	5��ก����
!��5���'(���%�'�%ก,-"
��ก�����"��%��'�%*�ก�����,����("/)�&��ก���
����	�����5ก 3 ��
�������
)� 
 ก�	ก��� KPI (Key Performance Indication) �
I�(I()�
�  �
� ����(��
�	�ก*'ก��� �!
�����
�(��ก��"/)�	�����
��%���*'������	"��ก���
�����
�H5������$��
��
I�(�
����������H��ก���I,
ก�	ก���%'��'
กก��	��I,�
������
!&������5����ก��� @/�����!��#
�Q�����������I,���... 
2550 @/�� KPI 	��5����,��(� Productivity (P) 	���1� KPI �������(������������������%'��O<��
ก��*'�� @/��	��
������������ก��*'���
)����
���	
ก� �� %'���!�5�"!��ก��*'�� �I��ก���I,
%�����'�	����(�*'������,� 1 I�)���
�������4��'�	����
)�����(��I,��ก��*'�� (Actual Cycle Time : 
ACT) ก���I,�
�	�������
)��(�-�������H*'������,��
���
�����	�ก���
���	
ก���(� (Breakdown 
Time : BT)  �I,�
���'�ก���+<��(��(�-�������H*'������,��
���
�����	�กก���������
����� (Cleaning Time Average : CTA) �I,�
���'��+<��(��(�-�������H*'������,��
���
�����	�ก
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���
���	
ก���(����(�!��(�!ก
!��'��(��I,�������
�����
��*'������,� (Breakdown Rate : BR) 	��(ก��
���	�
���"!��ก��������"����
ก���%'��5ก0��
��	��(ก��������*'��,EF��!��������
!�+�
�
!���! 	�ก�
)�	�%	,�*'-��
���
ก����5ก���(��ก(���",�� ��
����,���!�H��ก��4$���������H
��ก��������"������� ��
���(�	�-�,��
!��5���'(���%�'���ก����������,�("/)� �
��
)� !��#
�Q-�,�(
ก���I,���
����
�����0��I�����ก���
G����!!!�����	
�ก����
����,�ก���������������ก��
������"����
ก����'����'� �������
���	�ก ก���������+�"�����$ก��(�	��,����
!�
���
��ก��
%"��"
� ��
����!������!��������,��ก��"��'+ก�,� �
��
)�	��,��������,��(�ก����
!��5�
��'(���%�'�   "!��ก����������$ก���(�ก���   
 *+,��	
�-�,�(����ก�����%'�ก����
!��5�ก���I,���
����
��()���
��ก
!ก�����������	���(��(
���ก����
!��5��54���"��������%��ก�'����'���
���(�	������,��
ก����5ก0��������-��
�+,�/ก�!
�����������,��(����	�� �
��
)�*'�(�-�,ก�	������,�ก������������0��ก���
G������,��(��(
�54����+�ก������!��#
�Qก�����%'������(����
��
������
ก����5ก���(ก�����%'��������ก��	�
	����+�ก
!����'����'� �����,*'���
4L$�(���1�"����(��(�����4�,��'� ��1�ก�������
��,��5�ก��
*'������,�� 	/�I�����,�ก���������������������$ก��(��ก��	�ก��
ก���&�����%'�ก��
�������*'ก��� !
�����"����
ก���&��ก���I,���
����
� KPI (Key Performance Indication) 
��
��
I�(�
����������H ��1����
����
��
��(������H!�ก*'"��ก����
!��5���
�������������ก��
������"����
ก���@/���(�
I�(I()�
�ก��� �!
�����"����
ก����'
ก�
��() 
 �������������ก��� �!
����� ����H/���
ก���� �!
�������,-�,	����������4���
����=��"������������
����$ก�ก�����&�� �(%*�ก����!�5�ก��������%'��I,���
����
�
��������������ก��ก��� �!
�����������������  
 ����H+ก�,����ก��� �!
����� ����H/���
ก���� �!
���������(�-�,�
!ก���!��%'�
*���ก������!�ก(���ก
!���(� �!
������(�H+ก�,��ก���� �!
�����	����(����������ก��%ก,-"�O<��
��
�����-��-�,����������=���(�ก�����  
 ���������H��ก��� �!
����� ����H/���
ก���� �!
�����%'�-�,�
!��!������� 
�����������+, �������������H�(�
.�����(��(�������(�-�,�
!��!����%'��
G�������+,
���������H����������
���   
 ����������	�����'���ก��� �!
����� ����H/���
ก���� �!
�����-�,����	��������'�
����=���(�����������
����$ก�ก������(ก�����%*� ������%'��������*'����������	"��ก��
� �!
�����  
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 ก��!��'5�
�H5������$��ก��� �!
����� ����H/���
ก���� �!
�����-�,������
��J������
�H5������$"�����$ก� ��������%'�����(���-�,�
!��!���� �(ก���������*' 
 ����������	%'�-�,�
!���%�����	�ก�
���,�����������1�����%'���J�����"������(�
-�,�
!��!����%'������H� �!
�������,����',��ก
!��J����� 
 ��ก	�ก�()%'��
������H����
��'"!�กH/�%��&�,�����������	��(ก����
!��5���
��
�������������� ��
��	�-�,�����
����
��(����������ก"/)���ก����
!��5���'(���%�'�ก��!�����
	
�ก����
����,�ก������������� -�,I
��	� 

2.  แนวคิดและทฤษฏีที�เกี�ยวข้อง              

2.1  ��	
��
ก���	ก��
	��
��
��� 

 �\ 
]  ^�
 "��
�#_	 (Opinion) ก����`	�)� (Attitude) "�กa�/0ก����ก�	b
c��"%�
 "
��
�#_	��d	�!��&�
 "�ef�%���b"]b
c)�g&%�0]�	�
 "�	]	%	 #�f%�
 "�0c%�	��ca��& �)])�g&%�0]���a�)'a 
�
 "��
�#_	 ���ก ��&�
 "�#_	$%&�)]���h�������#_	
] a���d	a��&#�f%	] a�)�&) "�����
b
c 
�]
	��`	�)� "�กa�#" �/i& �
 "!� � "���a��\  (Intention to act) ji�&a��ก���
$c%&%�] &" กก��
%h�	���� ���!�)�ก��" "�	�ก
�e ก ���g&$%&b�� ���)] &�����`b
c'#c�
 "#" �b
c	] �	'a
�&	�g 
!a	 	hก�"`�!�k��&�"
���  l���� e��mn�)��/ 	 (!.`. 2524) b
c'#c�
 "#" �$%&�
 "
��
�#_	
]  ��d	$c%!�a �m �#_	
] ��d	a��&a กก �'ec�opp  �
 "��
���ก%� /i&�"ca�b"]b
c% `��
#��กq 	!��0a	k�f	��	b
c��"%b� 
 !a	 	hก�"� &ก �`iก�  (����!� �hp	�	�k. 2539 : 6) ก�] 

] �
 "��
�#_	#" �/i&ก �
��
&%%ก
c 	�
 "�0c�iก$%&�h���)]%���&#	i�&���&'

c
�ก �!0
 ก ��$��	 r
�"�!fg	�
 "�0c�
�" 
�����ก �mk����h���b
c���)�%
a	�� !�

�c%"$%&�h���	�g	��d	#��ก'	ก ���
&�
 "
��
�#_	 
 ����k (John W.Best) (����!� �hp	�	�k.  2539 : 6) ก�] 

]  �
 "��
�#_	��d	ก ����
�
 "#" �#�f%ก ��&�
 "�#_	����ก�
a ก$c%��_aa��&ji�&�)]���h�����

] /0ก)c%&�)]�	%f�	 u % ab"]
�#_	
c
�ก_b
cก ��\ �
a�
 "��
�#_	��d	ก �`iก� # �
 "�0c�iก$%�h��� ก�h]"�	 ���"�)]%���&'
���&
#	i�&�)]���	a���
&�
 "�ef�%����
 "�0c�iก'
 u %%ก" r
�ก �!0
 ก ��$��	 ��d	)c	 ก ��\ �
a
�
 "��
�#_	a���d	���r�e	k)]%ก �
 &	r�� �)] & u ก �������	���&����& 	 �
"'	ก �
vwก#�
�\ & 	
c
� �!� �a��\ '#cก �
\ �	�	& 	)] & u ��d	b�
c
��
 "������c%� ���) "�
 "
!%'a$%&.0c�
"& 	 
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hx�� !  � !�	)�k  (2540 : 144)  ก�] 

] �
 "��
�#_	 #" �/i& ก �	\ �
 "	iก��
$%&
)	�%&���"�%�0]'	��f�%&)] & u ก ����a���
&�
 "��
�#_	b
c	�g	)	�%&)c%&"��
 "�0c �
 "� " �/'	
���&
�&ก�] 
ก ���
&�
 "��
�#_		�g	��c ���i&ก����`	�)�r
����ก ���
&�
 "��
�#_		�g	�ก���
$c%&
ก��ก �)�g&�\ / ")�%
��g&�/ 	ก �mk���'#c)	�%&��
&�
 "��
�#_	
c
�  
 
� ��)	k  �$��
b!��  (2542 : 56)  ก�] 

]   �
 "��
�#_	 ��d	ก ���
&%%ก
c 	�
 "��
���
"�)]%���&#	i�&���&'
���)	"��
 "�0c#�f%�����ก �mk���b
c!�� &���g&"��]
	�ก���
$c%&ก��% �"mk�$c " 
���ก%��!f�%����"�	.�'	ก ���f%ก)�
��	'a  
 ��	�	he  ��hn�"f%&  (2538 : 144)  ก�] 

]  �
 "��
�#_	 ��d	ก ���
&%%ก
c 	�
 "�0c�iก
$%&�h������"�)]%���&#	i�&���&'
r
�% `��!fg	q 	�
 "�0c�����ก �mk�� 
��

�c%"���!�)�ก��"
��#
] &�h���ก���#)hก �mk#�f%���&���)	b"]�ก���
$c%&	�g	 ก_�!f�%a�b
c��d	���f�%&e]
�!�a �m ����"�	
�] ก]%	"�ก �)�
��	'a��
&%%กก ���
&�
 "��
�#_	% a��
&/i&ก ��%"���#�f%�(����ก_b
c  

a ก�	
��

�&ก�] 
$c &)c	��h�b
c
]  �
 "��
�#_	��d	ก ���
&�
 "�0c�iก$%&�)]��)�

�h������"�%�0]'	��f�%&)] & u  #�f%�����ก �mk���b
c���)�%
a	�� !�

�c%"$%&�h������b
c!�
� &���g&"��]
	�ก���
$c%&ก��% �"mk�$c " ���ก%��!f�%����"�	.�'	ก ���f%ก)�
��	'a r
����ก �
��
&�
 "��
�#_		�g	"��]
	��"!�	�k'ก�ce�
ก����`	�)�% a��
&/i&ก ��%"���#�f%�(����ก_b
c 

2.2  ��	
��
ก���	ก������������� �ก���!���"�#�� 

2.2.1 
	������$%#����������� 

  "�	�ก
�e ก �#� ��] 	b
c'#c�
 "#" �$%&��������� !b
c#� ก#� � 
�&	�g 
 �9����$�
�%'��'�%��  (Peterson and  Plawmam . 1953 : 433)   ก'�����������������
�+��5���ก��!������������5�ก�	  ����H/����������H��ก��*'������,���
�!��ก���������4
%'��54����(��������%'��,��5��,���(��5�&������/�H/����$���ก�! 5  ���ก��  �
��,��5�(Cost) 
�54��� (Quality) �����4 (Quantity)  ��'�  (Time) ���(ก��  (Method) ��ก��*'�� 
 ��'�'��  ( Millet. 1954 : 4) ��,��������   ����������� ����H/�*'���� �!
������(������,
��,�ก�������/����	%'�-�,�
!*'ก��-�	�กก��� �!
����� @/�������/����	����H/������/����	
��ก��!��ก����,ก
!���I�I�   &����	��4�	�ก 

1.  ก����,!��ก�������������(��ก
�   (Equitable  service) 
2. ก����,!��ก���������������
���'�   (Timely   service) 
3. ก����,!��ก���������(����   (Ample   service) 
4.  ก����,!��ก������������
���   (Continuous   service) 
5. ก����,!��ก�������ก,����,�   (Progression   service)  
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 ����k ���� 	 (Katz and Kahn.  1978  : 226)  ก�] 

] ��������� !�f%�]
	���ก%�
�\ ��p$%&��������.� ��������� !$%&%&�kก�	�g	#" �/i&ก �����h��{ #" � (Goal attainment)
$%&%&�kก� '	ก �����h��{ #" �$%&%&�kก�	�g	 �oaa�����ก%�
c
� ก �vwก%��"�����ก �mk
�
 "�0c�iก.0ก!�	ก��%&�kก���&"��
 "��"!�	�kก����������� !$%&%&�kก�
c
� 
  I��	��  &�W���5���4 (2543 : 21) -�,��,��������"���������������� ��1�ก���I,
��
���ก��(��(��+��,����
�	�����	��ก
���,�ก��*'���&�I�$%ก�����������
����$ก� ��,-�,�
!
���&�I�$�+��5�%'�!��'5�
�H5������$�(����-�, 
 �j%�kr) (Certo.  2000 : 9) b
c'#c�\ 	�� "$%&��������� ! (Efficiency) #" �/i&��d	

���ก �a�
������!� ก��!f�%'#c�ก�
�
 "��g	���f%&	c%�����h
 r
�� " �/����hah
"h]&#" �r
�'ec
���!� ก�)�\ �h
 
 ����$�
44�   ������I (2546  : 3) -�,��,��������"������������������1�ก���(�*+,!�����
�I,���������H��ก��ก������������ �0�����$ก����,!
��ก��*'�����J������(�ก����� &���I,
��
���ก����ก��!�������	������,��%��*''
��$�(�-�,�(��กก�����
���ก��(��I,-� 

��&�I  	
�5�� (2543 : 13) -�,��,��������"���������������� ��1�ก��*'������,���
� 
!��ก����,-�,��ก�(��5� &����	��4�H/��,��5���
��O		
�����",���,�,���(��5� %'������
���'��(��5� 

���.  ���(ก�� (2545 : 14) -�,��,��������"�����������������ก(���",��ก
!����I,	��� 
"������������	"����J����� �����(����������� ��!���H���(��������,����(�����I,	�������-� ���
ก��!��'5H/���J����� �
��
)������(����������� �
��
�������������*'*'��%'��O		
�ก��*'�� 
 �5ก
<<�  ����������� (2546 : 6) -�,��,��������"������������������1������
��
��$
��������O		
��(�����",�-� (Inputs) ก
!*'�(���ก�� (Outputs) H,�*'�(�-�,��ก����กก����O		
��(���� 
�",�-���
�*'�(�-�,��ก����������%���I,�O		
��,��ก���ก���(�ก����(������������(�*+,!�����	��,��
�ก(���",��ก
!�O		
��(��I,@/��&���
��-�-�,%ก� �� ���� ก��!�����	
�ก��%'��
��5�5�ก�4$ 	/��,���I,
�O		
���'���()��,�5,�����(��5� 
 �����  ������$  (2543 : 2) -�,��,��������"���������������� ��1�ก��������&���I,
��
���ก�����������
���
���(�����I,	��������5�ก����������,����	�������(��-����%��	��,���/�H/�
����I,	����(������
��,��ก�������,-�,�
)����������
����!��'5*'����(��,��ก��%'��I,��
���ก�
�����5� 
  .������4  ���(�
��$ %'��4� (2545 : 3) -�,��,��������"������������������1�
���������H��ก��!��'5	5��5������&���I,��
���ก������5� ก'����
��I,���(ก����,�ก��ก��	
����
��
���ก��(���)���'
���,���(��5�&���(��J����� �
���������*'��
���,!��'5	5��5�������(�ก�����-�,
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�+��5� �����������	�%���H/���������
<��������O		
�����",� (Inputs) %'�*'*'�� (Outputs) 
&���(��J������(�	��I,�,��5�"����
���ก��(������(��5� H,����$ก�-�,*'*'�������"/)�	�ก�O		
�����",�
	��������� %�����������H����������������-�,�I����(��ก
� ��
���	�ก*+,	
�ก��	��(��
���ก��(�
	��ก
� -�����	���1� �� ���� %'��5�ก�4$ @/��	��ก(���",��ก
!�����������"��ก���I,��
���ก���'���() 
�
��
)�	/��,���I,�,��5���
���ก������5� 	������������������� 	��ก(���",��ก
!ก�������,H+ก�,��ก��
�
����-����)���'
����
���ก� 
  �����  ���������ก5' (2546 : 27) -�,��,��������"���������������� ��1����������H
��ก���I,��
���ก��(��(��+�������5,������
��!��'5��J����� �����������	/��
กH+ก�
����+�"���,��5�
��
�	�������
���ก��(��I,-���
����(�!ก
!*'�����
�*'*'���(�-�, �I�� �,��5� %����� ��'��(��I, 
�
���*'��!%��	�กก��'��5� 
   ��
�  ��(���5G (2545 : 264-265) ก'������ ����������� �
� �����(�@�����,���+����
�!5��' 
&�������H%�����ก��'
ก#4� �I�� 
  1. �(���������H���.#�(����ก��4$",����,�-�,�����H+ก�,�� %������ ��
���	��(�ก-�,����(
���
��
.�$�(��( %',�ก��
������H	
�ก���5�ก�	��
�����(��
!*��I�!��,���-��+������(����ก��4$-�, 
  2. �( ^-S%����'
�ก��������| �
� ก�������
กH/������5���
�� �5���� ก��>
!ก���>�
�����H������
��
!����ก��
����� 0 &��-������,�����5��������
�ก�� 
 3. �(!���(��+����
� �������ก���1��(�����ก�� ��,�����������!�,�� ��,���(�	�� �!
�����
�
)� 0 �(�-��-�,%��������	!�����<� ��
��������(%��������� 
 4.  �(���������H�(�	�	
�ก����
�%ก,�O<��-�,������>(�!�'
� %'��(&�ก��*���'��
�,����ก &����.
�ก�����������&�I�$	�ก������1�*+,�(��(��5#��
��
��$%'��(ก���
�����
",�����������(��(��� 
 ��� ��
I<�7���V (2544 : 130) -�,��,��������"�� �������������� �
�ก����
!��5�
��,�(���(ก��!��ก���(�	�-�,�
!*'�(��ก�(��5� &����)���'
������I,	����,���(��5� �
���
� ก��'�����I,	���
����,���
�H5!5�'�ก�'� ��"4��(����������������%������ �������� %'�������!��(�! 
 "����_� (Millet. 1954 : 4) b
c'#c�
 "#" �$%&�\ 
] ��������� !#" �/i&.�ก �
�(���)�& 	����\ '#c�ก�
�
 "!i&!%'a���b
c���.�ก\ b�a กก ��(���)� (Human satisfaction and 
benefit product) 
 � e��mn�)��/ 	 (2546 : 667) '#c�
 "#" �b
c
]  ��������� !#" �/i&�
 "� " �/
����\ '#c�ก�
.�'	ก ��\ & 	 
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 �	������~ �&��
e���0"� (2546 : 20) ก�] 
/i&�
 "#" �$%&��������� !) "�	
��
    
$%&�&e�� ��	)�
&�k 
]  ��������� !#" �/i&ก ���������������!� ก����'ecb�ก��.����b
ca กก �
�(���)�& 	
] 
�$ig	%�] &b���]b#	'	$m����ก\ ��&�(���)�& 	) "��{ #" �$%&%&�kก �	�g	 u 
 !��mh  %�hm��)	k (2547 : 9 - 11) b
c'#c�\ 	�� "$%&��������� !��h�b
c
] ��������� !
(Efficiency) #" �/i&
���ก �a�
������!� ก��!f�%'#c�ก�
�
 "��g	���f%&	c%�����h
#�f%� " �/
����hah
"h]&#" �r
�'ec���!� ก�)�\ �h
r
���������� !�
"$%&%&�kก �'#c�
 "�\ ��p���
r��&��c &�����{ #" �$%&%&�kก �(Organization�s structure and its goals) ji�&ก\ #	
#��ก
��������� !b
c 12 ���ก � ������c%	/i&�
 "��"!�	�k��#
] &�h������ก ����# �a�
ก ����"�
����r
�"h]&���ก ��\ & 	'#c�#" ��"���&] �$ig	 ji�&a��
�
 "��g	���f%&'	
c 	)] & u "�
� ����%��

�&	�g 
 1. ก\ #	
ah
"h]&#" ����e�
�a	(Clearly defined ideal) .0c���# �)c%&�� �/i&���&���)c%&ก �
�!f�%�
�
 "��h"���f%����
 "b"]�	]	%	 
 2. 'ec#��ก�#)h.����
b� (Common sense) .0c���# �)c%&!�x	 �
 "� " �/��c &�
 "
�)ก)] &r
��c	# �
 "�0c ����\ �	�	\ '#c" ก��] ���a��\ b
c 

3. �\ �	�	\ ���
� (Competent counsel) .0c���# �)c%&ก ��\ �	�	\ a ก�h���%f�	 
4. 
�	�� (Discipline) .0c���# ��
�ก\ #	
%&�kก ��!f�%'#c!	�ก& 	�ef�%/f%) "ก����
�	��)] & u 
5. �
 "�h)����" (Fair deal) .0c���# ��
�'#c�
 "�h)����" ����
 "�#" ��" 
6. "�$c%"0�����ef�%/f%b
c ��d	�oaah��	 /0ก)c%& ����	]	%	 (Reliable, Diate, Accurate, and  

Permanent records) .0c���# ��
�a�"�$c%��_aa��&�!f�%'ec'	ก �)�
��	'a 
 7. �
 "l��b
$%&ก �a�
�]&(Dispatching) .0c���# ��
�'ecก �
 &�.	) "#��ก

��� ` �)�k�\ #����)]��#	c ����!f�%'#c%&�kก ��\ #	c ���b
c%�] &� ��f�	�������hah
"h]&#" � 
 8. " )�q 	���) � &�
�  (Standards and schedules) .0c���# �)c%&!�x	 
���ก ��\ & 	 
���ก\ #	
�
� �\ & 	�\ #����)]��#	c ��� 

9. �� !" )�q 	 (Standardized conditions) .0c���# ��
���ก� �� !�

�c%"'#c
� 
 10. ก ��(���)�ก ����"�" )�q 	 (Standardized operations) .0c���# ��
���ก� �0����
" )�q 	$%&
���ก ��(���)����
� 
 11. "��\ ���&ก ��(���)�& 	���"�" )�q 	���hb
c (Written standard - practice instructions)
.0c���# �)c%&���hก ��\ & 	���"�����/0ก)c%&�����d	� ���ก�mk%�ก�� 
 12. ก �'#c� &
�����"���������� ! (Efficiency reward) .0c���# ��
�'#c� &
��!	�ก& 	
�\ #���ก ��\ & 	������_a�"�0�mk 
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  ก�	)�   �!��".� (2541 : 2) ก�] 
/i& ��������� ! 
]  ^��������� !| #" �/i& $	 
���
�
 "� " �$%&�
 "�\ ��_a #�f%����h.�) "��{ #" � #�f%
�)/h����&�k$%&)	�%&���%&�kก � 
  a ก�
 "#" ����ก�] 
" $c &)c	 ��h�b
c
]  ��������� ! #" �/i&ก �*'������,���
�
!��ก����,-�,��ก�(��5�   &����	��4�H/�ก���I,�,��5���
��O		
�ก������",���,�,���(��5������
���'�
��ก�(��5�   'ec�
 "!� � "  �
 "� " �/  �
 "�

��_
'	ก ��(���)�& 	  "��
 "/0ก)c%& ���ก �
�\ & 	'#c�\ ���_a r
�ก ������������.�ก ��(���)�& 	���b
c �f% )�&ก��" )�q 	 ก �����h
�/h
����&�k�����{ #" ����)�g&b
c  

2.2.2 ��	
��
ก���	ก������������� 

 !��mh %�hm��)	k (2547 : 9-11) ��ก�m�%&�kก ����"���������� ! b
c��h�b
c
]  %&�kก �"�
��ก�m��#"f%	���&"�e�
�) �f% "��ก�
 "��
 "�a��p�)��r) "��ก] "�
���0p 
�&	�g	�0����%&�kก �)c%&
ก\ #	
) "
�)/h����&�k$%&%&�kก � ก �)�
��	'a
\ �	�	& 	)] & u '	%&�kก �$ig	%�0]ก��.0c����0c
$c%"0�
�����h
 %&�kก �ai&)c%&"�ก �������	���&����)�
'#c�$c ก�����&�

�c%" �!f�%'#c%&�kก �"�e�
�)���
�"�0�mk���"�e�
�)����&%�0]� 
	 	 '	ก �!�x	 %&�kก ��
�a�"�ก �!�x	 �hก�]
	$%&%&�kก � "�
ก ����
r%ก �'#c�" e�ก'	%&�kก �b
c'ec`�ก�� ! #�f%�)��opp %�] &�)_"��� ji�&a��\ '#c�
�op# 
�
 "$�
��c&����ก�
$ig	ก �!�x	 %&�kก �a�)c%&�%
��c%&ก���� !�

�c%"� �	%ก ���ก���\ 
%�] &)]%�	f�%&)�%
�����
� %�	� 
	 	 ji�&�\ '#c%&�kก �"���������� !�����������.� ����h
) "ah
"h]&#" �$%&%&�kก � ��ก�m�%&�kก ����"���������� !#�f%%&�kก ����"��h$� !���
� a�"�
��ก�m�����hก�	)] &�\ & 	 r
�"���{ #" � ���ก �!�x	 %&�kก �"��
 "a\ ��d	���)c%&������h&
�กcb$���	�����ก��"
���'	ก ��(���)�& 	����ก �
�	�al�����&ก � ก �a0&'a ก ��f�%$c%�
 " ���
����'	ก �'#c� &
�� ji�&/c .0c���# �'	%&�kก �b
c"�ก �)��#	�ก/i&�
 ")c%&ก �	�g%�] &��ca��&
��c
%&�kก �ก_%�0]'	�� !!�c%"�\ #���ก �!�x	 %&�kก ��\ 	�� "$%&��������� !���
��������.� (Effectiveness) #" �/i& ก �'ec���!� ก�$%&%&�kก �'#c����h��{ #" �$%&%&�kก � 
�]
	�\ 
] ��������� ! (Efficiency) #" �/i& 
���ก �a�
������!� ก��!f�%'#c�ก�
�
 "��g	���f%&
	c%�����h
 #�f%� " �/����hah
"h]&#" �r
�'ec���!� ก�)�\ �h
  
 � �k��&)�	 (Harrington.  1996 : 251) b
c'#c�\ 	�� "��������� !�
"$%&%&�kก� r
�'#c
�
 "�\ ��p���r��&��c &�����{ #" �$%&%&�kก � (Organization�s structure and its goals) ji�&
ก\ #	
#��ก��������� !b
c 12 ���ก � ������c%	/i&�
 "��"!�	�k��#
] &�h������ก ����# �
a�
ก ����"����� r
�"h]&���ก ��\ & 	'#c�#" ��"���&] �$ig	 ji�&a��
�
 "��g	���f%&'	
c 	)] & u 
"�� ����%��

�&	�g 
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    1.  ก\ #	
ah
"h]&#" ����e�
�a	 (Clearly defined ideal) .0c���# �)c%&�� �/i&���&���
)c%&ก ��!f�%�
�
 "��h"���f%����
 "b"]�	]	%	 
    2.  'ec#��ก�#)h.����
b� (Common sense) .0c���# �)c%&!�x	 �
 "� " �/��c &�
 "
�)ก)] &r
��c	# �
 "�0c ����\ �	�	\ '#c" ก��] ���a��\ b
c 

   3.  �\ �	�	\ ���
� (Competent counsel) .0c���# �)c%&ก ��\ �	�	\ a ก�h���%f�	 
   4.  
�	�� .0c���# ��
�ก\ #	
%&�kก ��!f�%'#c!	�ก& 	�ef�%/f%) "ก����
�	��)] & u 
   5.  �
 "�h)����" (Fair deal) .0c���# ��
�'#c�
 "�h)����" ����
 "�#" ��" 
   6.  "�$c%"0�����ef�%/f%b
c ��d	�oaah��	 /0ก)c%& ����	]	%	 (Reliable, Diate,Accurate,and  

Permanent records) .0c���# ��
�a�"�$c%��_aa��&�!f�%'ec'	ก �)�
��	'a 
   7.  �
 "l��b
$%&ก �a�
�]& (Dispatching) .0c���# ��
�'ecก �
 &�.	) "#��ก

��� ` �)�k�\ #����)]��#	c ����!f�%'#c%&�kก ��\ #	c ���b
c%�] &� ��f�	�������hah
"h]&#" � 
   8.  " )�q 	���) � &�
�  (Standards and schedules) .0c���# �)c%&!�x	 
���ก �
�\ & 	���ก\ #	
�
� �\ & 	�\ #����)]��#	c ��� 

  9.  �� !" )�q 	 (Standardized conditions) .0c���# ��
���ก� �� !�

�c%"'#c
� 
    10. ก ��(���)�ก ����"�" )�q 	 (Standardized operations) .0c���# ��
���ก� �0����
" )�q 	$%&
���ก ��(���)����
� 
 11.  "��\ ���&ก ��(���)�& 	���"�" )�q 	���hb
c (Written standard - practice instructions)  
.0c���# �)c%&���hก ��\ & 	���"�����/0ก)c%&�����d	� ���ก�mk%�ก�� 
 12. ก �'#c� &
�����"���������� ! (Efficiency reward) .0c���# ��
�'#c� &
��!	�ก& 	 
�\ #���ก ��\ & 	������_a�"�0�mk  
 ���'��$ (Taylor)  (`���!�   !&`k`��r�a	k. 2543 : ) ji�&b
c���ก ��ก�]%&'#c��d	 ^��
 �#]&
ก ���� # �) " #�� ก 
� ��  ` � )�k | ^��
 �#]& ก  �� �� # ���� "�#�� ก �ก m nk | (Father 
of  Scientific  Management)  b
c`iก� �ก���
ก������� !������e ���b)�$%&�h����f% ��f�%& ก �'ec
#��ก�#)h.�'	ก ����# ����r
��	c	��f�%&��������� !$%&)�
�	 & 	$%&%&�kก �  ����%�k /f%
] 
%&�kก �a�"���������� !�0&�h
	�g	a�)c%&$ig	%�0]ก�����&�\ ��p 3 %�] &�f% 

1.   ก ���f%ก�	& 	���"��
 "� " �/�0&�h
 ( Selection) 
2.   ก �vwก%��"'#c�	& 	�\ & 	%�] &/0ก
��� ( Training ) 
3.   ก �# ���&a0&'a'#c�$ �ก�
ก\ ��&'a'	ก ��\ & 	 (Motivation) ji�&����%�ka�"h]& 

"%&'	��f�%&�] )%���	��&& 	��d	�กmnk 
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 ����%�k (Taylor) b
c�	c	#��ก/i&ก �`iก� ��f�%&�
�  ���ก ����f�%	b#
$%&�	& 	'	
ก ��\ & 	 Taylor ��

] #	c ���'#"]u �\ #���.0c���# ��
�"�
�&	�g �f% 
 1. ก\ #	
& 	���!�x	 
���ก ��\ & 	���
�����h
$%&�	& 	�)]���	r
�'	#��ก�กmnk���
b
c�
�%&!��0a	k" ��c
��	���a���]%�'#c�	& 	�\ & 	���) "'ae%� 

2. )c%&"�ก ���
��f%ก.0c�(���)�& 	���
�����h
�!f�%'#cb
c�	����#" ��"ก��& 		�g	 
3. vwก%��".0c�(���)�& 	�����
��f%กb
c
c
�
���ก �����#" ��" 
4. ก\ #	
��
��.�.��)���� 
#
�&#�f%" )�q 	$%&.�.��) 

 5. a�
'#c� &
��#�f%a] ��] )%���	!��`��\ #���.0c�(���)�& 	���"�.�.��)" กก
] 
" )�q 	���ก\ #	
 
 ����%�k (Taylor) �ef�%
] ��d	b�b
c���a�ก\ #	
���" m& 	����)]���	�\ b
c'	�����
� ���
ก\ #	
r
�b"]��d	ก ������g	)]%.0c�\ & 		�g	���ก �`iก� �ก���
ก���
� 
�&ก�] 
a���d	b�r
�
/0ก)c%&���"�#��ก�กmnk" ก����h
 ji�&a��{%&ก�	$c%r)c��c&)] &u  b
cr
���g&�%&v� �)] &a�b
c���
���r�e	k�0&�h
 �	& 	a�b
c������r�e	ka กก ��\ & 	���) "���" m���a�b"])c%&"��op# 
��f�%&ก ���
!��g
& 	'#c�] ec �&  �]
	v� ����# �ก_a�b
c������r�e	ka กก �b
c���.�.��)�!��"���
ก_a��%"a] ��] ��&�0&$ig	%�ก 
 ����%�k (Taylor) b
c�\ ก �
���� �#k�
� ���f�%	b#
 (Time and Motion Study) �!f�%
ก\ #	

����\ & 	 r
�'ec
���
�&	�g �f%`iก� �ก���
ก���
� ���'ec'	ก ��\ & 	e�g	#	i�&u r
�
���a���
� 
`iก� �ก���
ก��ก ����f�%	b#
 ( Motion ) $%&�	& 	�!f�%# 
���������h&
���ก ��\ & 	�!f�%'#c�	& 	
�#	f�%�	c%�����h
 
��
h�
�	� &��g	����h
ก ���ก& 	%%ก��d	$�g	)%	)] &u �!f�%'#c�	& 	�\ & 	b
c
%�] &�)_"�
 "� " �/ 
 �"'a  ��ก�m� (2545 : 39) ��������� !��d	��f�%&$%&ก �'ec�oaa��  ���ก���
	ก �'	
ก �
\ �	�	& 	 r
�"�.�.��)���b
c�����d	)�
ก\ ก��ก ���
&��������� !$%&ก �
\ �	�	& 	'
u 
% a��
&�] $%&��������� !'	��ก�m�ก ��������������#
] &�] 'eca] �'	ก ��&�h	ก��ก\ b����
b
c��� ji�&/c ก\ b�"��0&ก
] )c	�h	��] b�ก_���&��
&/i&��������� !" ก$ig	  ��������� !% ab"]
��
&��d	�] ��������� !�e�&)�
��$  �)]��
&
c
�ก ���	�iก��ก�m�ก �'ec�&�	  
��
h  �	 ����
� 
'	ก ��(���)�& 	%�] &�hc"�]  ���#��
  b"]"�ก ��0p���] �ก�	�
 "a\ ��d	  
 a ก�
 "#" ����ก�] 
" $c &)c	 ��h�b
c
]  �	
��
�ก���
ก����������� !  ��d	ก �
�(���)�& 	) "ah
"h]&#" � #�f%��{ #" �) "���b
cก\ #	
b
c%�] &e�
�a	 �(���)�& 	�)_"
�
 "� " �/ �

��_
 �\ ��_a���_a) "" )�q 	ก\ #	
 "��
 "/0ก)c%&) "$�g	)%	 ���b
c���
�
 "�0c����\ �	�	\ a ก#�
#	c & 	%�] &�h)����"���)]%�	f�%& 
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 2.2.3 ����������� �ก���!���"�#�� 

 %������ก(���ก
!�������������ก��� �!
����� (Efficiency) ����H/� *'ก��� �!
�����
(Performance) �
���
���(*'ก��� �!
������(��( ก�H
�����(�������������ก���������+� %'���
������",�� ��กก��ก��� �!
������(�-���( ก�H
�����(�������������ก������������ @/����������
&�����"��������������
)� �(*+,��,������������0�
��() 
  �������������ก��� �!
����� �(�
ก��I� ก��-�,��,��������"���������������ก��
� �!
�����-�,�
��() ��I!
4L����H�� (2546 : 667) ��,��������-�,��� ����������� ����H/� 
���������H�(������,�ก��*'��ก�������� 
 กeก� �%_	
0� ���k (2547 : 10) 	\ �\ ก�] 
$%&�
���%�k (Weber) @/��ก'������ ก���������(�
�(������������
)� *+,� �!
���,���(�
ก#� �
��
)� ก���(�	���,����������
G�� ก��%!�����%'�ก��
ERก����>������ 	�I�����,�ก��ก�������
��
)���
���ก� %'���'���ก��� �!
����� %'�"
)����
ก��!
��
!!
<I� ����
)����!(�!���
� ",�!
��
!"������(� ��������I
� ��ก	�ก�()�
�ก'���H/�
��������������%�����"���9����$�
� (Peterson) ���r��
�"	 (Plowman)  �(�ก'���H/�
���$���ก�!"������������� -�, 4 ",� �
� 
  1. �54���"����� 	��,���(�54����+� �
� *+,*'��%'�*+,�I,-�,���&�I�$�5,����%'��(����
�/����	 

2. �����4��� ����(��ก��"/)�	��,����1�-�������������
�"���������� 
 3. ��'� �
� ��'��(��I,��ก������������ 	��,����+���'
ก#4��(�H+ก�,������'
กก��
�������ก
!���%'��
���
�����I,	��� ��ก���������ก���
)����	��,���������ก
!��� %'�
���(ก�� �
� 	��,��'��5��,��%'�-�,*'ก��-���ก�(��5� 
   -@���  (����'�.  �5"5�. 2543 : 19)  -�,ก'�������������������ก������������H/�
�
������������ก��'��5�'�%��-���
�����������/�������� ก
!*'�(�-�,�
!	�กก��'��5� ( a ratio  
between .input and output) @/������H/� �����������������ก
!*''
��$��
������������
!ก
!
���	���&���������������
���.����$�
)�-�������H	��
��������������!+�4$ (Absolute 
efficiency) %����		��
�-�,����������������I�����(�!��(�! (Relative efficiency)  %'�-@���
(Simon) -�,��,���.���ก(���ก
!�����������-�,�',���'/�ก
! Millet �
� ��	��4���������	��(
������������+��5��
)�-�,�+	�ก�����
��
��$��������O		
�����",� (Input) ก
!*'��*' (Output) �(�
-�,�
!��ก�� �����>��
)� ���.���()�����������	/�����ก
! *'��*''!�,���O		
�����",� %'�H,�
��1�ก��!�������Iก����
����$ก���
=ก�	�!�กก
!�����/����	"��*+,�
!!��ก�� ( Satisfaction)  
�",�-��,�� @/����		��"(����1���ก��-�,�
��() 
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        �+��               E     =    (O � I) + S 
        ก�������,        E     =    Efficiency   �
� �����������"����� 
                              O     =    Output   �
�   *'*'����
�*'����(�-�,�
!��ก�� 
                     I       =   Input �
� �O		
�����",���
���
���ก�"�����ก��!����� 
       �(��I,-� 
                        S    =     Satisfaction �
� �����/����	��*'����(���ก�� 

  ��)� 
�����!_e�k (2548 : 19-20) ก�] 
/i&�	
��
$%&� �k��&)�	 (Harrington) ji�&ก\ #	

#��กก ��\ & 	'#c"���������� !b
c 12 ���ก � ������c%	/i&�
 "��"!�	�k��#
] &�h������ก �
���# �a�
ก ����"�����r
�"h]&���ก ��\ & 	'#c�#" ��"���&] �$ig	 ji�&a��
�
 "��g	���f%&'	
c 	
)] & u "�� ����%��

�&	�g 
  1. ก\ #	
ah
"h]&#" ����e�
�a	 (clearly defined ideal) .0c���# �)c%&�� �/i&���&���)c%&ก �
�!f�%�
�
 "��h"���f%����
 "b"]�	]	%	 
 2. 'ec#��ก�#)h.����
b� (common sense) .0c���# �)c%&!�x	 �
 "� " �/ ��c &�
 " 
�)ก)] &r
��c	# �
 "�0c ����\ �	�	\ '#c" ก��] ���a��\ b
 c 

3. �\ �	�	\ ���
� (competent counsel) .0c���# �)c%&ก ��\ �	�	\ a ก�h���%f�	 
4. 
�	�� (discipline) .0c���# ��
�ก\ #	
%&�kก��!f�%'#c!	�ก& 	�ef�%/f%) "ก����
�	��   

)] & u 
5. �
 "�h)����" (fair deal) .0c���# ��
�'#c�
 "�h)����"����
 "�#" ��" 

 6. "�$c%"0�����ef�%/f%b
c ��d	�oaah��	 /0ก)c%& ����	]	%	 (reliable, dilate, accurate, and  
permanent records) .0c���# ��
�a�"�$c%��_aa��&�!f�%'ec'	ก �)�
��	'a 
 7. �
 "l��b
$%&ก �a�
�]&(dispatching).0c���# ��
�'ecก �
 &�.	) "#��ก

��� ` �)�k�\ #����)]��#	c ����!f�%'#c%&�kก��\ #	c ���b
c%�] &� ��f�	�������hah
"h]&#" � 
 8. " )�q 	���) � &�
�  (standards and schedules) .0c���# �)c%&!�x	 
���ก ��\ & 	
���ก\ #	
�
� �\ & 	�\ #����)]��#	c ��� 

9. �� !" )�q 	 (standardized conditions) .0c���# ��
���ก� �� !�

�c%"'#c
� 
 10. ก ��(���)�ก ����"�" )�q 	 (standardized operations) .0c���# ��
���ก� �0���� 
" )�q 	$%&
���ก ��(���)����
� 
 11. "��\ ���&ก ��(���)�& 	���"�" )�q 	���hb
c (written standard � practice instructions)  
.0c���# �)c%&���hก ��\ & 	���"�����/0ก)c%&�����d	� ���ก�mk%�ก�� 
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  12. ก �'#c� &
�����"���������� ! (efficiency reward) .0c���# ��
�'#c� &
��!	�ก& 	
�\ #���ก ��\ & 	������_a�"�0�mk 
 !�!��m q 		���	
� (2549: 26 � 27) ก�] 
/i&�	
��
�ก���
ก��#��กก ��\ & 	'#c"�
��������� !) "�	
��
$%&%��"%��	 (Emerson) 12 ���ก � 
�&	�g 

  1. �\ �
 "�$c 'a���ก\ #	
�	
�
 "��
'	ก ��\ & 	'#cก��a] & 
  2. 'ec#��ก� "�p�\ 	iก'	ก �!�a �m �
 "	] a���d	b�b
c$%&& 	 
  3. �\ ��iก� �	�	\ )c%&�"�0�mk���/0ก)c%& 
  4. ��ก� �������
�	��'	ก ��\ & 	 
  5. �(���)�& 	
c
��
 "�h)����" 
  6. ก ��\ & 	)c%&�ef�%/f%b
c"��
 "l��!��	"��"��/� !���"�ก ���	�iกb
c��d	#��กq 	 
  7. & 	�
�"���ก�m��ac&'#c�� �/i&ก �
\ �	�	& 	%�] &���
/i& 

 8. & 	�\ ��_a��	�
�  
 9. .�& 	b
c" )�q 	 

    10. ก �
\ �	�	& 	� " �/�i
��d	" )�q 	b
c 
   11. ก\ #	
" )�q 	���� " �/'ec��d	���f�%&"f%'	ก �vwก�%	& 	b
c 
  12. '#c�\ �#	_a� &
���ก]& 	���
� 
 �� 
� ��k  
�
 a .( 2529 : 12; %c &%�&a ก ��	���`  �h$h". 2543 :19) b
c��h�b
c
]  
��������� !'	ก ��\ & 	 #" �/i&�
 "!�c%"����
 "!� � "����
"b�/i&�
 "� " �/���a�
�(���)�& 	'#c�\ ��_ar
�ก �����"�	��������� !'	ก ��\ & 	 	�g	b"]� " �/�\ b
cr
�)�&
�	f�%&a ก#	]
�'	ก �a�
���&����&�h	�&b� �e]	 �&�	 �
 "!� � " ��&& 		�g	��d	�	��#	]
�'	
ก �
�
.���!�k �f% .�ก ��(���)�& 	 
�&	�g	ai&'ec
���ก ������������ก���กmnk���)�g&b
cji�&#" �/i&ก �

�

] .���!�k���b
c)�&) "��{ #" �#�f%b"] 
 %��	�	�k a�	)�	� (2547 : 86) b
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