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การให้ข้อมูลป้อนกลับที่สง่ผลต่อการปฎิบัติงานของพนักงานในสายการผลิต 
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บทคัดย่อ 
 บทความนี้น าเสนอเกี่ยวกับแนวคิดการให้ข้อมูลป้อนกลับที่ส่งผลต่อการปฎิบัติงานของพนักงานใน
สายการผลิต ซึ่งมีประเด็นที่ส าคัญเร่ิมจากแนวคิดการให้ข้อมูลป้อนกลับที่มีประสิทธิภาพเพื่อให้พนักงานทราบผล
การปฏิบัติงาน และช่วยให้พนักงานได้พัฒนาตนเองเกิดการเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดีโดยเฉพาะอย่างยิ่งการให้
ข้อมูลป้อนกลับของพนักงานในกระบวนการผลิต ซึ่งจะต้องให้ข้อมูลป้อนกลับที่รวดเร็วเพื่อให้พนักงานได้เกิด
แรงจูงใจในการท างาน มีผลต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงาน และเกิดการพัฒนาปรับปรุงได้อย่างต่อเนื่อง  
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Abstract 
 This article introduces the concept of feedback that affects the performance of the 
employees in the production line. The key issues are starting from the concept ofproviding  
feedback that is effective for employees to know the performance. It helps employees to 
improve themselves in a positive way, especially providing feedback to employees in the 
production process. they need to provide quick feedback so they can motivate them. affect 
the performance of employees. and continuous improvement. 
 
Keywords:  Real-Time Feedback, Performance, Motivation 
 
1. บทน า 
 ภาคอุตสาหกรรมในประเทศไทยส่วนใหญ่เป็นอุตสาหกรรมที่มีศักยภาพความเชี่ยวชาญในการผลิต 
และเป็นอุตสาหกรรมที่มีศักยภาพในการสร้างมูลค่าทางเศรษฐกิจเป็นจ านวนมาก แต่ขาดการพัฒนาต่อยอดด้วย
เทคโนโลยีสมัยใหม่ (กระทรวงอุตสาหกรรม, 2016) ท าให้กระบวนการผลิตส่วนใหญ่ยังอาศัยพนักงานในการ
ปฏิบัติงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งพนักงานในสายการประกอบ (Assembly Line) ดังนั้นเพื่อเพิ่มความได้เปรียบการ
แข่งขันท าให้ทุกๆองค์การจะต้องมีการพัฒนาปรับปรุงการท างานของพนักงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ โดยปัจจัย
หลักที่ส่งผลให้ธุรกิจอุตสาหกรรมนั้นๆ ประสบผลส าเร็จ คือ นโยบายขององค์การที่จะมุ่งเน้นให้เกิดการผลิต
ผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพเป็นที่เชื่อถือของลูกค้า และการบริการที่ดีเป็นที่พอใจของลูกค้า เพื่อความอยู่รอดและ
ประสบความส าเร็จในธุรกิจ ซึ่งต้องอาศัยการบริหารขององค์กร โดยน าหลักการของคาโน (Kano Noriaki ,1996) 
การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (Total Quality Management: TQM) มาใช้ซึ่งเป็นรูปแบบการบริหาร 
(Management Model) รูปแบบหนึ่งในหลายๆรูปแบบ โดยมีปรัชญาว่าองค์การสามารถผลิตสินค้าหรือบริการ 
ให้ลูกค้าเป็นที่พึงพอใจได้จะท าให้ลูกค้าก็จะกลับมาซื้อสินค้าหรือบริการ แต่แนวคิดนี้จะเป็นจริงได้ ต้องอาศัย
ความร่วมมือของพนักงานทุกระดับตั้งแต่ผู้บริหารระดับสูง เพื่อให้ประสิทธิภาพและคุณภาพของสินค้าหรือบริการ
ได้ถูกพัฒนาอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement Process: CIP) หรือเรียกอีกอย่างว่าการปรับปรุงแบบ
ไคเซ็น (Kaizen) วิธีการนี้กลายเป็นที่รู้จักจากหนังสือของ Imai Masaaki (1986) ซึ่งเป็นกุญแจสู่ความส าเร็จใน
การแข่งขันของประเทศญี่ปุ่น โดยมีหลักการที่ส าคัญ 3 ประการดังนี้ 1. ข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) คือ การ
สะท้อนกระบวนการของตัวเอง 2. ประสิทธิภาพ (Efficiency) คือ การลดและการก าจัดกระบวนการที่ไม่
เหมาะสม 3.วิวัฒนาการ (Evolution) คือ การเพิ่มขึ้นทีละขั้นตอนมากกว่าการก้าวกระโดษ จากที่กล่าวมาแล้ว
ข้างต้นกุญแจส าคัญที่จะน าองค์การไปสู่ความส าเร็จในการแข่งขันก็คือการน าหลักการด าเนินงานแบบไคเซ็น              
ซึ่งจะต้องอาศัยหลักการที่ส าคัญ คือ ข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) เพื่อให้ทราบถึงการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องที่จะ
เริ่มตรงจุดไหน เริ่มอย่างไร รวมถึงการประเมินขั้นตอนการด าเนินงาน และการประเมินผลของการด าเนินงาน
ตามแผนที่ได้ตั้งไว้ ปัจจุบันโรงงานอุตสาหกรรมส่วนใหญ่ประสบปัญหาการท า TQM เนื่องจากพนักงานระดับ
ปฏิบัติการยังไม่ได้รับทราบเป้าหมายขององค์การ และการให้และรับข้อมูลป้อนกลับที่ส่งผลต่อผลการปฏิบัติงาน 
ซึ่งผู้บริหารจะมุ่งถ่ายทอดวิสัยทัศน์ไปยังผู้บังคับบัญชาเท่านั้นมีผลให้ไม่เกิดการขับเคลื่อนทั่วทั้งองค์กรได้อย่าง
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ถูกต้องเหมาะสม รวมไปถึงการเกิดความไม่เข้าใจกันระหว่างผู้บริหารกับผู้ปฎิบัติงาน  การให้หรือรับข้อมูล
ป้อนกลับอาจจะส่งผลทางบวกหรือส่งผลทางลบกับผู้ปฏิบัติงานได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการให้ข้อมูลป้อนกลับกับ
พนักงานในสายการผลิต ซึ่งข้อมูลป้อนกลับมีความจ าเป็นในการปรับเปลี่ยนประสิทธิภาพการท างานให้กับ
สมาชิกในองค์กรแม้ว่าวัตถุประสงค์ขององค์กรโดยรวมยังคงไม่เปลี่ยนแปลง(Wagner,1986; Watson,1991; 
Ghalayini et al.,1997) อาทิ การรับรู้ถึงความส าเร็จ การควบคุมกระบวนการ การผลิตสินค้าใหม่ ของเสีย 
ผลผลิต 
 
2. แนวคิดข้อมูลป้อนกลับ 
 การให้ข้อมูลป้อนกลับเป็นการแจ้งผลการปฏิบัติงาน เป็นส่วนหนึ่งในกระบวนการประเมินผลการ
ปฎิบัติงาน (Performance Appraisal) เพื่อให้พนักงานทราบผลการปฏิบัติงานและช่วยให้พนักงานได้พัฒนา
ตนเองโดยเป็นการเกิดการเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดี รวมถึงเพิ่มการตระหนักในตนเอง (Self-awareness) ข้อมูล
ป้อนกลับจึงมีความจ าเป็นที่จะน าไปใช้เพื่อแก้ไข ขัดเกลาผลปฏิบัติงานให้ดีขึ้น และมักใช้ในกา รประเมิน
ความส าเร็จของการท าโครงการ (Project) ซึ่งเป็นการแลกเปลี่ยนข้อสังเกตุเกี่ยวกับผลการปฎิบัติงานหรือ
พฤติกรรมการท างาน และเป็นขั้นแรกของการเปลี่ยนแปลงผลิตภาพไปในทางที่ดีด้วย (ผสุดี รุมาคม, 2542 ; 
Carrell, 2000; Harvard Business School, 2006) โดยวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการให้ข้อมูลป้อนกลับ
นั้นไม่ใช่เพื่อการตัดสิน (Judgment) หรือลงโทษ (Punish) บุคคล แต่เป้าหมายของการให้ข้อมูลป้อนกลับเป็น
การกระตุ้นให้ผู้รับมีการเรียนรู้ เติบโต และเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมที่ส าคัญที่มีผลกระทบจากผลการ
ปฏิบัติงานที่เฉพาะเจาะจง และน าเสนอในแนวทางที่บุคคลสามารถยอมรับและปฏิบัติได้ (Armstrong, 2006) 
กระบวนการให้ข้อมูลป้อนกลับ Daft (2008) กล่าวว่า การให้ข้อมูลป้อนกลับจะเกิดขึ้นเมื่อหัวหน้างานจะ
ประเมินผลงาน และการให้ข้อมูลป้อนกลับเพื่อการสื่อสารที่จะท าให้พนักงาน องค์การได้เรียนรู้ปรับปรุง ให้ดีขึ้น 
ซึ่งกระบวนการให้ข้อมูลป้อนกลับจะประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ คือ 1. การสังเกตุ (Observation) 2. การ
ประเมิน (Assessment) 3. ผลลัพธ์ (Consequence) 4. การพัฒนา (Development) และเกิดขึ้นเป็นวัฎจักร
แสดงดังภาพที่ 1  
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ภาพที่ 1 กระบวนการให้ข้อมูลป้อนกลับ 
ที่มา: Daft, 2008: 210 

 
 โดยการให้ข้อมูลป้อนกลับในช่วงประเมินผลงาน ปุระชัย เปี่ยมสมบูรณ์ ( 2542) ได้กล่าวถึง
ความส าคัญของการให้ข้อมูลป้อนกลับในช่วงดังกล่าวมีจุดมุ่งหมายส าคัญโดยเชื่อว่าจะเป็นประโยชน์ส าหรับผู้ถูก
ประเมินในการพัฒนาตนเอง แต่ยังมีนักวิชาการและนักบริหารจ านวนไม่น้อย ที่ยังขาดความเข้าใจซึ่งมักเข้าใจว่า
ข้อมูลป้อนกลับจะได้รับการยอมรับจากผู้ถูกประเมินโดยปริยายแต่ความจริงแล้วกระบวนการให้ข้อมูลป้อนกลับมี
ความซับซ้อนและมีหลายองค์ประกอบที่เกี่ยวข้องทั้งบุคคล ความคิด ความรู้สึก ทัศนคติ ดังนั้นการให้ข้อมูล
ป้อนกลับที่มีประสิทธิภาพหัวหน้างานจะต้องท าให้ผลของข้อมูลป้อนกลับที่ส่งให้พนักงานเป็นไปตามเป้าหมายที่
ต้องการรวมทั้งช่วยให้พนักงานได้เปลี่ยนแปลงผลการปฏิบัติงานที่ดีขึ้น โดยการให้ข้อมูลป้อนกลับต่อผลการ
ปฏิบัติงานในอดีตของพนักงานที่มีประสิทธิภาพจะต้องมีทั้งการให้ความรู้ ( Instruction) และการจูงใจ 
Motivation)เนื่องจากเป็นช่วงเวลาที่หัวหน้าจะให้ข้อมูลป้อนกลับเพื่ อเป็นการเสริมแรงพฤติกรรมที่ควรและ
พัฒนาผลการปฎิบัติงาน (Dejanasz and other, 2002; Smeltzerand other, 2002) แนวทางและคุณลักษณะ
ในการให้ข้อมูลป้อนกลับที่มีประสิทธิภาพมีผู้วิจัยได้ศึกษาในเร่ืองดังกล่าวหลากหลายสามารถสรุปรวมไว้ดังนี้  
 1. การเตรียมการ (Preparation) หัวหน้างานจะต้องเตรียมบทพูดซึ่งจะต้องมีประเด็นที่ต้องการ
สื่อสารกับพนักงาน เช่นการท างานที่ผ่านมา การวางแผนงานในอนาคต ส่วนพนักงานเองก็ต้องเตรียมตัวเองด้วย
การประเมินตนเอง (Self Assessment) ว่าผลการท างานที่ผ่านมาเป็นอย่างไร เพราะเมื่อหัวหน้างานให้ข้อมูล
ป้อนกลับแล้วจะได้พิจารณาว่าถูกต้องหรือไม่ มีแนวทางในการแก้ไขอย่างไร (Barrett, 2006; Harvard 
Business School , 2006; Mochal, 2006)  

1. การสังเกต 

พฤติกรรมการ
ท างานของพนักงาน 

(สังเกตุเห็นอะไร) 

2. การประเมิน 

พฤติกรรมกับ
เป้าหมายและ

วิสัยทัศน์ 
(ประเมินอย่างไร) 

3. ผลลัพธ์ 

ที่ได้จากการ
ประเมินผล 

(ผลลัพธ์อะไร) 

4. พัฒนา  

การคงพฤติกรรม
หรือการปรับปรุง

พฤติกรรม 

(พัฒนาอย่างไร) 
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 2. ความเฉพาะเจาะจง (Specificity) พนักงานมักจะต้องการข้อมูลที่เฉพาะเจาะจงเกี่ยวกับผลการ
ปฏิบัติงานของพวกเขาเพื่อปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน ข้อมูลจึงต้องเจาะจงถึงพฤติกรรมหรือกิจกรรมที่ชัดเจนของ
บุคคลนั้นว่าสิ่งที่ท านั้นดีควรท าต่อไป สิ่งไหนไม่ควรท า วิธีการอะไร ล าดับขั้นตอนไหนของการท างาน ไม่ได้บอก
ข้อมูลอย่างกว้างๆ ข้อความที่คลุมเคลือจะท าให้การพัฒนาปรับปรุงการปฏิบัติงานของพนักงานนั้นผิดพลาด              
(สุพานี สฤษฎ์วานิช ,2549 ; Luecke, 2006)  
 3. มีหลักฐานหรือตัวอย่าง (Sample) เพราะการสรุปโดยไม่มีหลักฐานจะน าไปสู่การให้ข้อมูล
ป้อนกลับที่ไม่สร้างสรรค์ และค าต าหนิที่คลุมเคลือจะเพิ่มความวิตกกังวลให้พนักงาน หัวหน้างานจึงควรมีข้อมูล
ที่มาจากการส ารวจ การจดบันทึกอย่างไม่เป็นทางการ ทั้งนี้การเขียนบันทึกสิ่งที่ต้องบอกแก่พนักงานของหัวหน้า
งานเพื่อช่วยให้พนักงานสามารถแก้ไขพฤติกรรมที่ไม่พึงประสงค์ และข้อมูลที่บันทึกเหล่านี้อาจจะมีความจ าเป็น
ในกรณีที่จะให้พนักงานที่มีผลการปฏิบัติงานไม่ดีออกจากงาน (อลงกรณ์ มีสุทธา และสมิต สัชฌุกรม , 2551; 
Hattersley andMcJannet, 2008) 
 4. ระยะเวลา (Timing) การให้ข้อมูลป้อนกลับที่ดีต้องให้ในเวลาที่เหมาะสม ซึ่งการให้ข้อมูลป้อนกลับ
ที่มีประสิทธิภาพควรให้ภายใน 48 ชั่วโมงหลังจากเกิดเหตุการณ์ขึ้น และถ้าหากข้อมูลป้อนกลับล่าช้าจะท าให้ลด
ความเข้าใจหรือได้เรียนรู้จากความผิดพลาดจากการปฏิบัติงานของพนักงานลดลง โดยการให้ข้อมูลป้อนกลับควร
ด าเนินการอย่างต่อเนื่อง หรือเป็นการให้ข้อมูลป้อนกลับอย่างไม่เป็นทางการมากกว่าการให้ข้อมูลป้อนกลับ
ในช่วงระหว่างประเมินผลการปฏิบัติงานกลางปี หรือปลายปี แต่ถ้าหากเป็นผลปฏิบัติงานที่แย่ควรห้ข้อมูล
ป้อนกลับทันทีไม่ควรเก็บไว้จนถึงการประเมิน โดย Shute (2008) ได้ทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในเรื่องข้อมูล
ป้อนกลับจ านวนกว่า 100 บทความ ได้ให้ข้อเสนอแนะด้านเวลากับการให้ข้อมูลป้อนกลับไว้ว่าการให้ข้อมูล
ป้อนกลับจะต้องพิจารณาถึงความยากง่ายของงานที่ท าของพนักงานด้วย หากงานมีความยากหรือเป็นงานใหม่
ควรให้ข้อมูลป้อนกลับแบบทันที  
 5. ความถี่ (Frequency) ความถี่ในการให้ข้อมูลป้อนกลับนั้นมีความส าคัญ จากการศึกษาพบว่าการ
ให้ข้อมูลป้อนกลับ 1 ครั้งต่อสัปดาห์มีความเหมาะสม โดยการให้ข้อมูลป้อนกลับเฉพาะปลายปีนั้นไม่เพียงพอ 
Pampino, MacDonald, Mullin และ Wilder (2003) ที่ศึกษาเปรียบเทียบความถี่การให้ข้อมูลป้อนกลับแบบ
ทุกวันหรือแบบทุกสัปดาห์ ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่าการให้ข้อมูลป้อนกลับทุกวันเป็นหนึ่งในเครื่องมือที่มี
ประสิทธิภาพที่จะช่วยให้พนักงานปรับปรุงการปฏิบัติงานของตนเองและมีประสิทธิภาพมากกว่าการให้ข้อมูล
ป้อนกลับแบบทุกสัปดาห์  
 6. เกี่ยวข้องกับงาน (Work Related) การให้ข้อมูลป้อนกลับที่มีประสิทธิภาพควรพูดถึงพฤติกรรมที่
เกี่ยวข้องกับการท างานโดยตรงไม่เน้นเรื่องส่วนตัว ตัวอย่างเช่น “ฉันรู้ว่าที่คุณมาท างานสายเพราะคุณไปเที่ยว
กลางคืนทุกคืน”แต่ควรป้อนกลับข้อมูลโดยพูดว่า “เราจ าเป็นต้องพูดคุยเกี่ยวกับการขาดงานและการมาท างาน
สายของคุณ” (สุพานี สกฤษฎ์ วานิช, 2549; Luecke, 2006)  
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 7. ไม่ต าหนิหรือตัดสินบุคคล (No prescriptive) โดยความรู้สึกเช่นนี้จะท าให้ผู้รับข้อมูลป้อนกลับไม่
อยู่ในอารมณ์ที่จะเรียนรู้สิ่งต่างๆ เกิดการหลีกเลี่ยง รวมถึงการป้อนกลับข้อมูลที่เป็นการตัดสินหรือออกค าสั่งกับ
บุคคล จะยิ่งท าให้พนักงานต่อต้านกับข้อมูลป้อนกลับเหล่านั้น ควรให้ข้อมูลป้อนกลับเพื่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลง
ทักษะการท างาน ความรู้ และทัศนคติในการท างาน ดังนั้นจึงไม่ควรให้ข้อมูลป้อนกลับที่มุ่งต าหนิบุคลิกภาพของ
พนักงาน (Armstrong, 2006 ; Luecke, 2006)   
 8. สถานที่ที่เหมาะสม (In the Appropriate setting) โดยทั่วไปการให้ข้อมูลป้อนกลับเชิงบวก 
(Positive Feedback) ควรให้ต่อหน้าคนอื่นเพราะพนักงานจะได้รับการยอมรับนับถือจากผู้อื่น ส่วนการให้ข้อมูล
ป้อนกลับเชิงลบ (Negative Feedback) ควรแจ้งให้ทราบเป็นการส่วนตัวเพื่อลดความล าบากใจ ความไม่พอใจ
และการป้องกันตัวเองของพนักงาน ซึ่งความเป็นส่วนตัวจะท าให้ความคิดและอารมณ์ได้รับการแสดงออกอย่าง
เปิดเผย อีกทั้งยังป้องกันความเข้าใจผิด และสรุปความผิดพลาดของบุคคลอื่น (สุพานี สกฤษฎ์วานิช,2549 ; 
Hellriegel and Slocum, 2004) 
 9. ความพร้อมของหัวหน้าและพนักงาน (Readiness) การให้ข้อมูลป้อนกลับหรือแจ้งผลปฏิบัติงาน
หัวหน้างานจะต้องคิดให้ดีว่าระหว่างที่จะท าการประเมินนั้นมีอะไรโกรธเคืองส่วนพนักงานควรให้ข้อมูลป้อนกลับ
ในช่วงเวลาและอารมณ์ที่พนักงานพร้อมฟัง เพราะถ้าอยู่ในช่วงอารมณ์โกรธ อารมณ์เสีย อารมณ์ปกป้องตนเอง
จะไม่ใช่ช่วงเวลาที่เหมาะสมที่จะให้ข้อมูลป้อนกลับ (Cook and Hunsaker, 2001; Hellriegel and Slocum, 
2004) 
 10. ข้อมูลป้อนกลับที่พนักงานสามารถจัดการได้ (Can Manage) การให้ข้อมูลป้อนกลับในทางที่ไม่ดี
ควรเน้นไปยังพฤติกรรมที่เฉพาะเจาะจง (Specific) ที่พนักงานสามารถแก้ไขปรับปรุงได้หรือควบคุมได้ หรือกล่าว
ได้อีกอย่างหนึ่งว่าให้จัดล าดับความส าคัญของเรื่องที่จะให้ข้อมูลป้อนกลับ เช่นถ้าพนักงานท าผิดพลาดซึ่งเป็น
ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นเพียงหนเดียว หัวหน้าก็ควรจะปล่อยผ่านไปคร้ังหนึ่งก่อน (Luecke, 2006)  
 11. การปฏิสัมพันธ์ (Interpersonal) หลักการพื้นฐานของการให้ข้อมูลป้อนกลับ คือ ความไว้วางใจ
ระหว่างผู้ ให้และผู้รับ การให้ข้อมูลป้อนกลับที่ดีจะต้องเป็นกระบวนการสื่อสารสองทาง ( Two-Way 
Communication) และเป็นความรับผิดชอบร่วมกันของทั้งหัวหน้าและพนักงาน โดยหัวหน้างานและพนักงาน
ควรร่วมกันแสวงหาแนวทางแก้ไขปัญหามากกว่ามุ่งประเด็นไปที่การประเมินผลงานเท่านั้น หัวหน้างานจึงควร
ถามพนักงานมากกว่าการพูดคนเดียววิธีการที่จะสามารถช่วยได้คือการให้พนักงานได้แสดงความคิดเห็น เช่น             
“ในสถานการณ์แบบนี้เราควรปฏิบัติอย่างไร”หรือ “คุณคิดเห็นอย่างไรกับเหตุการณ์นี้” ซึ่งการสอบถามพนักงาน
และการรวมเอามุมมองของพนักงานเข้ามาร่วมในการตัดสินใจนั้นจะเป็นการลดความเข้าใจที่ผิดพลาด พัฒนา
แนวทางแก้ไขที่ดีขึ้นและจะท าให้พนักงานมุ่งมั่นทุ่มเทให้กับแนวทางแก้ปัญหานั้น (Armstrong, 2006; Mochal, 
2006; Whetzel and Wheaton, 2007)  
 12. การสร้างสรรค์และสมดุล (Constructive and Balance) การให้ข้อมูลป้อนกลับจะได้รับการ
ยอมรับเมื่อความคิดเห็นนั้นมีความสมดุลระหว่างข้อมูลป้อนกลับเชิงบวกและข้อมูลป้อนกลับเชิงลบ ทั้งนี้การให้
ข้อมูลป้อนกลับของหัวหน้างานจึงควรให้ข้อมูลป้อนกลับแบบ Sandwich โดยเริ่มต้นจากการให้ข้อมูลป้อนกลับ
เชิงบวกเพื่อชมเชย จากนั้นค่อยให้ข้อมูลป้อนกลับเชิงลบ และปิดท้ายการสนทนาด้วยการให้ข้อมูลป้อนกลับ เชิง
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บวกจะท าให้ข้อมูลป้อนกลับนั้นจูงใจมากยิ่งขึ้น และช่วยให้พนักงานลดการมีปฏิกิริยาในการป้องกันตนเอง 
(Defense Reaction)  (อลงกรณ์ มีสุทธา และสมิต สัชฌุกรม, 2551; Mochal,2006)  
 นอกจากแนวทางและคุณลักษณะในการให้ข้อมูลป้อนกลับมีความส าคัญต่อผู้ปฎิบัติงานในการรับรู้ผล
การปฏิบัติงานของตนแล้ว การให้ข้อมูลป้อนแบบทันที (Real Time) ของพนักงานในสายการผลิตถือเป็นสิ่ง
ส าคัญ เนื่องจากข้อมูลป้อนกับในสายการผลิตจะมีทั้งยอดการผลิตต่อวัน จ านวนของเสียที่เกิดขึ้น งานรอระหว่าง
การผลิต และจ านวนชิ้นงานที่ผลิตได้ของแต่ละคน โดยข้อมูลดังกล่าวจะท าให้พนักงานทราบถึงสถานะในการ
ท างานของตน รวมถึงการท าให้พนักงานสามารถน าไปปรับปรุงการท างานได้ทันทีเพื่ อเกิดการท างานได้อย่าง              
มีประสิทธิภาพ ซึ่งการให้ข้อมูลป้อนกลับแบบทันทียังเป็นการสื่อสารแบบสองทางที่มีคุณค่าและยกระดับสูงกว่า
การประเมินจากบนลงล่าง พนักงานจะได้รับข้อเสนอแนะในการท างานที่ไม่ซ้ ากัน ดังนั้นการที่ได้รับรู้ผลการ
ปฏิบัติงานของตนแบบทันทีจะต้องอาศัยเทคโนโลยี 
 
3. แนวคิดข้อมูลป้อนกลับแบบทันที 
 การให้ข้อมูลป้อนกลับแบบทันที (Real-Time Feedback) จะท าให้พนักงานทราบถึงประสิทธิภาพ
การท างานของตนเอง และช่วยให้พนักงานสามารถเรียนรู้วิธีการท างานได้เร็วขึ้น เนื่องจากสามารถประเมิน
ทักษะในการท างานของตนว่าสามารถท าได้ตรงตามเป้าหมายหรือไม่ เมื่อพนักงานรับรู้ข้อมูลป้อนกลับก็จะ
สามารถปรับปรุงวิธีการท างานของตนเองได้ทันที แทนที่จะให้พนักงานตรวจสอบผลการปฏิบัติงานได้เพียงครั้ง
เดียว หรือสองคร้ังต่อปี โดยวัตถุประสงค์ของการให้ข้อมูลป้อนกลับแบบทันที เพื่อแจ้งให้พนักงานทราบถึงผลงาน
ของพวกเขาบ่อยขึ้นและเพิ่มขึ้นทีละเล็กทีละน้อย ซึ่งเป็นการท าให้พนักงานเกิดความตระหนักรู้มีผลต่อการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพการท างาน และการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมได้อย่างมีประสิทธิภาพตามที่ต้องการ                 
โดย Jay Christoph and Joseph (2005) ศึกษาผลกระทบของข้อมูลป้อนกลับการปฏิบัติงานแบบทันทีและการ
ก าหนดเป้าหมายในการสร้างความคิดใหม่ผ่านคอมพิวเตอร์ โดยวิธีการวิจัยเป็นการศึกษากลุ่มความคิดของกลุ่มที่
ใช้เทคโนโลยี กับกลุ่มที่ไม่ใช้เทคโนโลยีในการได้รับข้อมูลป้อนกลับและเป้าหมายที่ชัดเจนเกี่ยวกับผลการ
ปฏิบัติงานของตน พบว่าถ้าบุคคลและกลุ่มที่ใช้เทคโนโลยีในการได้รับข้อมูลป้อนกลับที่ชัดเจนเกี่ยวกับผลการ
ปฏิบัติงานของตนหรือหากได้รับเป้าหมายที่ชัดเจนจะสามารถบรรลุถึงเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ และ J. 
H. Christoph and Joseph  (2010) ศึกษาการเสริมสร้างแรงจูงใจโดยการให้ความส าคัญของระบบสารสนเทศ 
เพื่อตอบสนองต่อผลการปฏิบัติงานแบบทันทีและการก าหนดเป้าหมายในสภาพแวดล้อมการท างานร่วมกันของ
กลุ่ม พบว่าปฏิสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์กับคอมพิวเตอร์เป็นการสร้างแรงจูงใจ และการท างานเป็นกลุ่มที่ได้รับการ
สนับสนุนจากเทคโนโลยีจะก่อให้เกิดกลไกในการเพิ่มแรงจูงใจของแต่ละบุคคล ซึ่งคอมพิวเตอรเ์ป็นตัวแปรกลางที่
จะท าให้เกิดแรงจูงใจ นอกจากนี้ Schneider and Valacich (2011) ได้ศึกษาการเสริมสร้างแรงจูงใจจากการมี
ปฏิสัมพันธระหวาง มนุษยกับคอมพิวเตอร์ในองค์กรข้ามวัฒนธรรม เนื่องจากองค์กรต่างพยายามใช้ประสบการณ์
ทักษะและความคิดสร้างสรรค์ที่หลากหลายของผู้คนโดยไม่ค านึงถึงสถานที่ตั้งของพวกเขา ด้วยเหตุนี้เทคโนโลยี
สารสนเทศจึงสนับสนุนการท างานร่วมกันของกลุ่มได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=th&prev=search&rurl=translate.google.co.th&sl=en&sp=nmt4&u=http://elibrary.aisnet.org/Default.aspx%3Furl%3Dhttps://aisel.aisnet.org/cgi/viewcontent.cgi%3Farticle%3D1276%26context%3Dicis2005&usg=ALkJrhj4NIFDjsqcKTzYYiJL3ElGtJMkXQ
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=th&prev=search&rurl=translate.google.co.th&sl=en&sp=nmt4&u=http://elibrary.aisnet.org/Default.aspx%3Furl%3Dhttps://aisel.aisnet.org/cgi/viewcontent.cgi%3Farticle%3D1276%26context%3Dicis2005&usg=ALkJrhj4NIFDjsqcKTzYYiJL3ElGtJMkXQ
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 การให้ข้อมูลป้อนกลับแบบทันทีจะต้องอาศัยคอมพิวเตอร์เป็นตัวแปรกลางเพื่อให้พนักงานสามารถ
รับรู้ถึงทักษะในการท างานของตนว่าสอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กรหรือไม่ ซึ่งการมีปฏิสัมพันธระหวางมนุษย
กับคอมพิวเตอร์จะเป็นการเสริมสร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน  
 
4. แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวัง 
 ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) เป็นทฤษฎีที่ได้รับการยอมรับในภาคธุรกิจว่าสามารถ
กระตุ้นหรือจูงใจให้พนักงานในองค์กรนั้นๆ ท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทฤษฎีนี้พัฒนาขึ้นโดย Vroom (1970: 
91-103) ซึ่งชี้ ให้เห็นว่าการที่คนจะมีแรงจูงใจที่จะทุ่มเทความพยายาม ( Effort) เพื่อการปฏิบัติงาน 
(Performance) ให้ได้ผลงานตามที่ต้องการหรือไม่นั้นจะพิจารณาจาก 3 องค์ประกอบ คือ  
 1. ความคาดหวังเกี่ยวกับความพยายามกับการปฏิบัติงาน (Effort Performance Expectanc) 
หมายถึง การที่บุคคลคาดหวังไว้ล่วงหน้าว่าถ้าตนเองลงมือแสดงพฤติกรรมอย่างเต็มที่สุดความสามารถแล้วจะมี
โอกาสหรือความน่าจะเป็นที่จะกระท าสิ่งนั้นได้ส าเร็จ ซึ่งก็คือการประเมินความเป็นไปได้ว่าจะปฏิบัติงานได้
หรือไม่ มักจะประเมินถึงความสามารถ (Ability) และความเพียงพอของปัจจัยเชิงบริบทอื่นๆด้วย เช่น ทรัพยากร
ที่จัดหามาได้ 
 2. ความคาดหวังเกี่ยวกับการปฏิบัติงานกับผลลัพธ์ (Performance Outcome Expectanc) 
หมายถึง การที่บุคคลคาดหวังไว้ล่วงหน้าก่อนที่จะแสดงพฤติกรรมว่า  ถ้าหากเขาแสดงพฤติกรรมนั้นแล้ว เขาจะ
ได้รับผลลัพธ์ที่เป็นผลดีหรือผลเสียอย่างไรต่อตัวเขา เป็นการประเมินความเป็นไปได้ว่าเมื่อปฏิบัติงานส าเร็จแล้ว
จะได้รับรางวัลตอบแทนอะไร 
 3. ความคาดหวังเก่ียวกับคุณค่าของผลลัพธ์หรือรางวัลที่จะได้รับ (Valence) หมายถึงการที่บุคคลให้
คุณค่าแก่ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นว่าเป็นสิ่งที่ตนต้องการเพียงใด ซึ่งแต่ละบุคคลให้คุณค่าผลลัพธ์แตกต่างกันไป ขึ้นอยู่กับ
ปัจจัยของแต่ละคน ฉะนั้นสิ่งที่ได้รับในที่นี้ก็คือ รางวัลหรือผลลัพธ์ที่เป็นความชอบและความพอใจของบุคคล 
 ดังนั้นการให้ข้อมูลป้อนกลับแบบทันทีจะท าให้พนักงานเกิดความคาดหวังเกี่ยวกับความพยายามกับ
การปฏิบัติงาน ความคาดหวังเกี่ยวกับการปฏิบัติงานกับผลลัพธ์ และความคาดหวังเกี่ยวกับคุณค่าของผลลัพธ์
หรือรางวัลที่จะได้รับ ซึ่งจะก่อให้เกิดการจูงใจในการท างานของพนักงาน 
 
5. แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับแรงจูงใจในการท างาน 
 แนวความคิดเกี่ยวกับการบริหารทรัพยากรณ์มนุษย์ที่มุ่งเน้นคน อันเป็นทรัพยากรณ์ที่มีค่ายิ่งของ
องค์กร จะเป็นแนวทางในการบริหารองค์กรที่มุ่งเน้นในการสร้างแรงจูงใจให้คนสร้างสรรค์ผลงานที่ดีให้องค์กร 
เพื่อน าพาให้องค์กรประสบความส าเร็จสามารถก้าวไปสู่จุดมุ่งหวังที่ต้องการขององค์กร โดยแรงจูงใจในการ
ท างาน มาจาก 2 ประโยค คือ แรงจูงใจ (Motivation) เป็นการโน้มน้าว หรือชักน าให้บุคคลเกิดการกระท าหรือ
ปฏิบัติตาม (ประลัดดา ไถ้เงิน, 2550: 6) และการท างาน คือ การกระท าที่มีต่อกิจ หรือภาระ หน้าที่ (พวงเพชร 
วัชรอยู่, 2537: 30) ดังนั้นการใช้แรงจูงใจในการท างาน คือ การกระท าที่มีส่วนช่วยให้เกิดความเต็มใจในการ
ท างาน เกิดความพอใจ และมุ่งมั่นที่จะท างานให้ดีที่สุดก่อให้ประสบผลส าเร็จเป็นประการสุดท้าย โดยสาเหตุการ
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เกิดแรงจูงใจ เกิดขึ้นจากการที่จิตใจของบุคคลถูกกระตุ้นจากสิ่งเร้า เรียกว่าสิ่ งจูงใจ (Motive) ท าให้เกิดความ
ต้องการอันจะจะน าไปสู่แรงขับภายใน (Internal Drive) ที่จะแสดงพฤติกรรมการท างานที่มีคุณค่าในทิศทางที่
ถูกต้องตรงตามเป้าหมายของผู้ชักจูง ดังนั้น การจูงใจในองค์กรจึงเป็นการกระท าทุกวิถีทางที่จะกระตุ้นให้
พนักงานในองค์กรประพฤติปฏิบัติตามเป้าประสงค์ขององค์การ ซึ่งพื้นฐานที่ส าคัญในการกระตุ้นให้พนักงาน
ดังกล่าวแสดงพฤติกรรมที่องค์กรคาดหวังไว้ก็ด้วยการท าให้พนักงานเกิดความต้องการ (Desire) ขึ้นก่อนเป็น
อันดับแรก จากนั้นพนักงานก็จะเกิดความพยายามสืบเสาะแสวงหาสิง่ที่ต้องการนัน่ก็คือ การเกิดแรงขับขึ้นภายใน 
(Drives) หากมีสิ่งจูงใจที่ เหมาะสมบุคคลก็จะสนองตอบด้วยการกระท า หรือแสดงพฤติกรรมทุกอย่าง 
(Behavior) ให้ได้มาซึ่งความส าเร็จอันเป็นเป้าหมายสูงสุด (Goals) (ตุลา มหาพสุธานนท์, 2545: 111) การแบ่ง
ประเภทแรงจูงใจ สิทธิโชค วรานุสันติกูล (2530: 51-52) ได้แบ่งแรงจูงใจออกเป็น 2 ประเภท คือ  
 1. แรงจูงใจภายใน (Intrinsic Motivation) เป็นแรงจูงใจที่เกิดจากความต้องการของบุคคลที่จะ
กระท ากิจกรรมเพื่อที่จะท าให้ตนเองรู้สึกว่า ตนเองมีความสามารถและตนเองเป็นผู้ลิขิตชีวิตของตนเอง เมื่อไรที่
สามารถท างานจนประสบผลส าเร็จได้ก็จะเกิดความพึงพอใจ 
 2. แรงจูงใจภายนอก (Extermal Motivation) เป็นแรงจูงใจที่เกิดขึ้นจากการได้รับการกระตุ้นจาก
สิ่งจูงใจนอกตัวบุคคล เช่น เงิน การเลื่อนต าแหน่ง โล่รางวัล ค าชม เป็นต้น การใช้แรงจูงใจภายนอกในการ
กระตุ้นให้คนท างานเป็นเร่ืองที่มีมาช้านานจนกลายเป็นเร่ืองปกติวิสัย 
 แรงจูงใจในการท างานคือการที่บุคคลได้รับการกระตุ้นจากปัจจัยต่างๆหรือสสิ่งต่างๆเพื่อให้เกิด
พฤติกรรมในการท างานในลักษณะที่มีความยินดีที่จะทุ่มเทความพยายาม ความวิริยะอุตสาหะ ความอดทน และ
ความสามารถเพื่อให้บรรลุตามวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายขององค์กร 
 จากการสังเคราะห์ทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องตามที่กล่าวมาข้างต้น 
สามารถสรุปว่าองค์ประกอบของการให้ข้อมูลป้อนกลับที่ส่งผลต่อการปฎิบัติงานของพนักงานในสายการผลิตควร
ประกอบด้วยมิติต่างๆ ตามกรอบแนวคิดและน าไปใช้ในการวิจัยในอนาคต ตามภาพที่ 2 

 
ภาพที่ 2 กรอบแนวคิด 

ที่มา: จากการสังเคราะห์ข้อมูลจากการทบทวนวรรณกรรม 
 
 
 

การให้ข้อมูลป้อนกลับ 
แบบทันที 

 (RealTime Feedback) 

ความคาดหวัง 

(Expectancy) 

แรงจูงใจในการ
ท างาน 

(Motivation) 
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4. บทสรุป 
 ผลการปฏิบัติงานที่ยอดเยี่ยมของพนักงานคือผลความส าเร็จในธุรกิจหรือองค์การเช่นกัน ดังนั้น
องค์การต่างๆจึงต้องมั่นใจว่าพนักงานของตนมีผลการปฏิบัติงานที่ดีส่งผลต่อการปฏิบัติงานขององค์การ จึงต้อง
สรรหาวิธีในการบริหารจัดการผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ซึ่งหนึ่งในกระบวน การที่มีความส าคัญคือการให้
ข้อมูลป้อนกลับการปฏิบัติงานเพราะจะท าให้พนักงานไดพ้ัฒนาปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของตน นอกจากการให้
ข้อมูลป้อนกลับในช่วงการประเมินผลการปฏิบัติงานในช่วงปลายปีเพียงครั้งเดียวแล้วควรมีการให้ข้อมูลป้อนกลับ
ในช่วงปฏิบัติงานเพื่อให้พนักงานได้พัฒนาปรับปรุงได้อย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะอย่างยิ่งการให้ข้อมูลป้อนกลับของ
พนักงานในสายการผลิตมีความจ าเป็นอย่างยิ่ง ถ้าพนักงานไม่ทราบข้อมูลป้อนกลับอาจส่งผลต่อการผลิต เช่น ไม่
มีข้อมูลป้อนกลับการติดตามการเกิดของเสียในกระบวนการผลิต ซึ่งจะส่งผลต่อก าลังการผลิตรวมไปถึงระยะเวลา
ในการส่งมอบ ท าให้เกิดความเสียหายต่อองค์การได้ โดยการให้ข้อมูลป้อนกลับได้ทันเวลาจะส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพในการผลิตและสามารถควบคุมคุณภาพในกระบวนการผลิตได้ จากการศึกษาของ Cipriano and 
Fabrizio (2000) ได้ศึกษาการประเมินเกี่ยวกับการบริหารผลปฏิบัติงานในโรงงานที่มีประสิทธิภาพสูงพบว่า 
ความสามารถของระบบการบริหารจัดการศักยภาพในการท างานในการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 
คือการให้ข้อมูลป้อนกลับเกี่ยวกับประสิทธิภาพในกระบวนการอย่างรวดเร็ว อาทิ แผนภูมิที่แสดงอัตราความ
บกพร่องของกระบวน การผลิต แผนภูมิที่แสดงการปฏิบัติตามก าหนดการในกระบวนการผลิต (Timeline) 
แผนภูมิแสดงความถี่ของการหยุดเครื่องจักรในกระบวนการผลิต และข้อมูลเกี่ยวกับการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ
ส าหรับพนักงาน จะท าให้การท างานของพนักงานในกระบวนการผลิตมีประสิทธิภาพซึ่งจะส่งผลต่อสมรรถนะของ
โรงงาน แต่ยังไม่มีการศึกษาถึงวิธีการให้ข้อมูลป้อนกลับในการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานแบบทันที
เพื่อให้เกิดแรงจูงใจในการท างานและมีผลต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงาน โดยรูปแบบการให้ข้อมูลป้อนกลับ
แบบเดิมจะให้เมื่อตอนการประเมินผลการปฎิบัติงานปีละครั้ง ซึ่งมีความล่าช้า และไม่ทันท่วงทีต่อการปรับปรุง
การปฎิบัติงาน จากการการศึกษางานวิจัย พบว่าการให้ข้อมูลป้อนกลับทุกวันเป็นเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพที่
ช่วยให้พนักงานปรับปรุงการปฎิบัติงานตนเอง เพื่อให้ผลลัพธ์การปฎิบัติงานเป็นไปตามความคาดหวัง และเกิด
เป็นแรงกระตุ้นหรือจูงใจให้พนักงานในองค์กรนั้นๆ ท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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