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การปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่อง 
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ตอนที่ 4 
ธานี  อวมออ 
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ขั้นตอนท่ี 4  กําหนดหนวยวัดสมรรถนะของกระบวนการ (Process Performance Measures) 
 
4.1 กระบวนการดีหรือไมดีดูท่ีไหน 
 การกําหนดหนวยวัดสมรรถนะของกระบวนการ  เปนการทําใหเรามีส่ิงที่เปนจุดสังเกตวาผลการปฏิบัติของกระบวนการ
เปนอยางไร  ดีหรือไม  เพียงใดในชีวิตประจําวัน  กระบวนการตาง ๆ ที่เราเคยพบหรือเขาไปเกี่ยวของดวย  ไมวาจะเปนการเรียน  
การทํางาน  การใชบริการจากที่ตางๆ หรืออ่ืนๆ อีกมากมาย  อยางไรก็ตามเราตองเคยสัมผัสกับหนวยวัดสมรรถนะตาง ๆ ของ
กระบวนการเหลานั้น  ในฐานะผูทําการวัด  ผูที่ถูกวัด  หรือผูที่ติดตามขอมูลจากการวัด  ลองพิจารณาสิ่งที่เราอาจใชสังเกตผลการ
ปฏิบัติของกระบวนการตาง ๆ ตอไปนี้  ซ่ึงเรียกวาหนวยวัดสมรรถนะของกระบวนการ  ซ่ึงตอไปนี้จะเรียกวาหนวยวัด 
 

 
ภาพที่ 1 ตัวอยางหนวยวัดสมรรถนะกระบวนการ 

 
 

4.2 ทําไมกระบวนการตองมีหนวยวัด 
 • กระบวนการตองถูกเปรียบเทียบ 
 กระบวนการตองถูกเปรียบเทียบกับความตองการของลูกคาทั้งภายนอกและภายใน  วาเปนที่ถูกใจลูกคาหรือไมอยางไร  
ยังขาดการปรับปรุงอยูอีกจํานวนเทาไหรจึงจะบรรลุความตองการของลูกคา  นอกจากนั้นยังตองมีการเปรียบเทียบกับกระบวนการ
ลักษณะเดียวกันท่ีอยูภายในองคการ  หรือบางครั้งเพื่อการพัฒนาที่กาวตอไปอยางมีเปาหมายสูงข้ึนเรื่อย ๆ  อาจตองถึงกับ
เปรียบเทียบกับกระบวนการลักษณะเดียวกันที่อยูคนละองคการ   
 
 • กระบวนการตองถูกติดตาม 

 
กระบวนการเรียน  ดูไดที ่
กระบวนการทํางาน ดูไดที ่
กระบวนการผลิต  ดูไดที ่
กระบวนการใหบริการ ดูไดที ่
กระบวนการพิมพเอกสาร ดูไดที ่
 
 
 
           หนวยวัดสมรรถนะของกระบวนการ 

เกรด   เวลาเรียน   คะแนนพฤติกรรม 
ขาด   ลา   มาสาย   ผลงาน 
ของดี   ของเสีย   กําลังการผลิต 
จํานวนลูกคารองเรียน   ลูกคากลับมาใชบริการซํ้า 
จํานวนคําผิด   ความเร็ว  ความสละสลวย    
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 ลูกคาภายนอกตองการทราบสมรรถนะของกระบวนการเพื่อการตัดสินใจเลือกใชสินคาหรือบริการ  ลูกคาภายในตองการ
ทราบเพื่อเปนขอมูลในการปรับปรุง  สวนผูบริหารก็คงตองการทราบเพื่อเปนขอมูลในการจัดการ  การวางแผน  รวมถึงการ
ประเมินผล  ซ่ึงส่ิงท่ีชวยใหผูสนใจเหลานี้ในการติดตามก็คือ การดูท่ีคาของหนวยวัดแตละตัว 
 
 
 • ตองการเปลี่ยนแปลงแนวคิดการวัดผลการปฏิบัติจากเชิงคุณภาพมาเปนเชิงปริมาณ 
 เราคงเคยไดยินคํากําชับ  คําเตือน  หรือความมุงมั่นในกระบวนการตาง ๆ เชน ตองทําใหดี  ตองทําใหเร็ว ตองทําใหถูกใจ
ลูกคา เปนตน ทั้งหมดนั้นเปนการคาดหวังผลในเชิงคุณภาพ  ซ่ึงก็ทําใหมีคําถามตอไปอีกวาตองทําอะไรใหไดเทาไหรจึงเรียกวาดี  
อะไรที่ตองทําใหเร็วและตองใชเวลาเทาไหรจึงจะเรียกวาเร็ว  รวมถึงที่วาตองทําใหถูกใจลูกคาน้ัน  เมื่อไหรจะรูไดวาลูกคาพึงพอใจ
แลว  ดูไดที่ตรงไหน  หนวยวัดท่ีวัดไดอยางแทจริงจะชวยตอบคําถามเหลานี้ได 
 
 • เพื่อแปลวิสัยทัศน  ภารกิจหลัก  ขององคการไปสูภาคปฏิบัติในแตละกระบวนการ 
 การแปลวิสัยทัศน  ภารกิจขององคกรไปสูภาคปฏิบัติในแตละองคการ  ทําใหตองมีหนวยวัดสมรรถนะของกระบวนการ  
เพ่ือพิจารณาถึงความสอดคลอง หรือสงเสริมกัน  ดัชนีวัดผลสําเร็จธุรกิจขององคการ  (Key  Performance  Indicators)  การที่ทุก
กระบวนการปฏิบัติงานของตนเองไปตามปกติ โดยดูผลสําเร็จรวมทีด่ัชนีชีว้ดัผลสําเร็จธุรกิจขององคการ  บางครั้งดูไกลตัว
จนเกินไปจนไมสามารถสะทอนผลการปฏิบัติที่แทจริงของกระบวนการของตนเองได  ดังนั้น การมีหนวยวัดของกระบวนการจึง
เปนส่ิงจําเปนอยางหนึ่งในการบรรลุผลสําเร็จธุรกิจขององคการ 
 
4.3 แนวคิดพื้นฐานในการกําหนดหนวยวัด 
 • ตองเปนส่ิงเดียวกับที่ลูกคาใชตัดสินความพอใจ 
 หนวยวัดตองมีท่ีมาจากสิ่งที่ลูกคาใชตัดสินความพอใจ เชนถาความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดข้ึนก็ตอเมื่อเราสงงานไดอยาง
รวดเรว็ โดยลูกคาไมคอยสนใจเรื่องคุณภาพ  หนวยวัดของเราก็ควรจะใหความสนใจกับความรวดเรว็ในการสงมอบ  หากวาในเรื่อง
ของคุณภาพ หรือถาความพึงพอใจของลูกคาเกิดข้ึนจากเรื่องคุณภาพเปนสําคัญ  หนวยวัดก็ตองเปนหนวยเก่ียวกับจุดที่ลูกคาใช
ตัดสินคุณภาพจากผลงานของเรา  ซ่ึงอาจเปนเรื่องขนาด  น้ําหนัก  หรือรูปรางของชิ้นงาน 
 
 • ตองสะทอนใหเห็นประสิทธิภาพของกระบวนการ 
 นอกจากเพื่อสรางความพึงพอใจของลูกคาแลว  ประสิทธิภาพภายในกระบวนการก็เปนส่ิงสําคัญท่ีตองใหความสนใจ  เพ่ือ
ตองการลดความสูญเสียที่เกิดข้ึน  ดังน้ัน หนวยวัดตองสะทอนถึงประสิทธิภาพของการใชทรัพยากรดวย เชน วัตถุดิบที่ใชไป  
แรงงานที่ใช  เปนตน 
 
 • ตองสอดคลองกับดัชนีวัดผลสําเร็จธุรกิจขององคการ 
 ผลสําเร็จธุรกิจขององคการหลีกเลี่ยงไมไดที่จะตองมาจากสมรรถนะที่ดีของกระบวนการตาง ๆ ภายในองคการ           
นั่นหมายถึงการกําหนดหนวยวัดของกระบวนการตองไปในทิศทางเดียวกับวิสัยทัศน และภารกิจหลักที่องคการวางไว 
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ภายใน            ภายนอก 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2 ความสัมพันธจากกระบวนการมาสูการกําหนดหนวยวัด 

 
 ภาพท่ี 2  แสดงใหเห็นถึงความสัมพันธจากสวนประกอบตาง ๆ ในกระบวนการที่นํามาเปนขอมูลในการนํามากําหนด
หนวยวัดของกระบวนการ  กลาวคือจะนําส่ิงท่ีลูกคาภายนอกตองไดตามวิสัยทัศนดานลูกคาขององคการ มาเปนขอมูลในการ
กําหนดหนวยวัดใหสอดคลองกับดัชนีวดัผลสําเร็จธุรกิจขององคการทางดานลูกคา  จะนําส่ิงที่ลูกคาภายในใชตัดสินความพึงพอใจ
มาเปนขอมูลในการกําหนดหนวยวัด  นอกจากนั้น เรายังนําส่ิงที่สะทอนใหเห็นประสิทธิภาพของกระบวนการมาทําการกําหนด
หนวยวัด  เพื่อใหเห็นประสิทธิภาพการดําเนินงานภายในกระบวนการ 
 ภาพท่ี 3 เปนตัวอยางของการกําหนดหนวยวัดของกระบวนการจัดหารถ  ที่มีส่ิงสะทอนใหเห็นถึงประสิทธิภาพของ
กระบวนการ คือ ตองใชทรัพยากรอยางประหยัด และตองปราศจากความสูญเสีย ซ่ึงสะทอนใหเห็นไดดวยหนวยวัดตาง ๆคือ 
จํานวนกระดาษเสีย จํานวนพนักงานที่ใชและคาใชจายในการติดตอ  สวนส่ิงที่ลูกคาใชตัดสินความพึงพอใจคือการใหบริการรถตอง
มีคุณภาพ และตรงตอเวลา  ที่ทําใหเกิดหนวยวัด คือ จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน เวลาที่ผิดนัดแตละครั้ง และจํานวนครั้งท่ีเกิด
อุบัติเหตุ  โดยสรุป หลังจากผานข้ันตอนตาง ๆ ทําใหกระบวนการจัดหารถมีหนวยวัดทั้งหมด 6 หนวยคือ จํานวนกระดาษเสีย 
จํานวนพนักงานที่ใช  คาใชจายในการติดตอ จํานวนครั้งท่ีลูกคารองเรียน เวลาผิดนัดแตละครั้ง และจํานวนครั้งที่เกิดอุบัติเหตุ 
 
 

Supplier Input Process Output Customer Customer 

แนวคิดพื้นฐาน 
ในการกําหนดหนวยวัด 

ส่ิงที่สะทอนให
เห็นประสิทธิภาพ
ของกระบวนการ

ส่ิงที่ลูกคาใช
ตัดสินความ    
พึงพอใจ 

ส่ิงที่ลูกคาตองได
ตามวิสัยทัศนดาน
ลูกคาขององคการ 

ปจจัยแหงความสําเร็จ 
(เชิงคุณภาพ) 

………………
………………
……………… 

……………
……………
…………… 

……………
……………
………….... 

หนวยวัด 
(เชิงปริมาณ) 

………………
………………
……………… 

……………
……………
……………

……………
……………
………….... 
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              ภายใน              ภายนอก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 3 ตัวอยางของการกําหนดหนวยวัดของกระบวนการจัดหารถ 

 
ขั้นตอนท่ี 5  กําหนดสมรรถนะขั้นต่ําท่ียอมรับได (Baseline) 
 หลังจากมีการกําหนดหนวยวัดแลว  ทุกหนวยวัดตองมีการกําหนดคาข้ันต่ําที่ยอมรับได โดยคาขั้นต่ําที่ยอมรับได ตองเปน
คาข้ันต่ําที่ยอมรับไดโดยลูกคา  ไมใชคาขั้นต่ําที่ยอมรับไดโดยผูปฏิบัติเอง หรืออยางนอยตองเปนคาข้ันต่ําท่ียอมรับไดตามมาตรฐาน
ของการปฏิบัติของกระบวนการนั้น ๆ 
 
ขั้นตอนท่ี 6  กําหนดชองวางระหวางความเปนจริงกับสิ่งที่ลูกคาตองการ (Gaps) 
 การกําหนดชองวางระหวางความเปนจริงกับส่ิงที่ลูกคาตองการ ก็คือคาความแตกตางระหวางสมรรถนะที่ยอมรับไดกับ
สมรรถนะจริงที่เปนอยูในปจจุบัน (Actual) รายละเอียดตามตารางที่ 1 โดยยังคงเปนตัวอยางของกระบวนการจัดหารถ 

Supplier Input Process Output Customer Customer 

แนวคิดพ้ืนฐาน 
ในการกําหนดหนวยวัด 

ส่ิงที่สะทอนใหเห็น
ประสิทธิภาพของกระบวนการ 

ส่ิงท่ีลูกคาใชตัดสินความ    
พึงพอใจ 

ส่ิงที่ถูกตองได
ตามวิสัยทัศนดาน
ลูกคาขององคการ 

ปจจัยแหงความสําเร็จ 
(เชิงคุณภาพ) 

- ตองใชทรัพยากรอยางประหยัด 
- ตองปราศจากความสูญเสีย 

- ตองมีคุณภาพบริการที่ดี 
- ตองตรงตอเวลา 

 
- 

หนวยวัด 
(เชิงปริมาณ) 

- จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน 
- เวลาผิดนัดแตละครั้ง 
- จํานวนครั้งที่เกิดอุบัติเหต ุ

 
- 

- จํานวนกระดาษเสีย 
- จํานวนพนักงานที่ใช 
- คาใชจายในการจองรถ 
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กระบวนการ     Output   พื้นฐานการกําหนดหนวยวัด             หนวยวัด                         Baseline     Actual   Gaps 
 
การจัดหารถ  รถรับผูบริหาร   ประสิทธิภาพของ            1.จํานวนกระดาษเสีย                 3 แผน/ครั้ง      5 แผน/ครั้ง     2 แผน 

  กระบวนการ:   2.จํานวนพนักงานที่ใช               1 คน/ครั้ง        2 คน/ครั้ง        1 คน 
      3.คาใชจายในการจองรถ           100บ./ครั้ง      120บ./ครั้ง      20 บาท 
 
      ความพึงพอใจของลูกคา:     1.จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน    1 ครั้ง/เดือน   3 ครั้ง/เดือน     2 ครั้ง 
      2.เวลาที่ผิดนัดแตละครั้ง    30 นาที/ครั้ง    60 นาที/ครั้ง   30 นาที 
      3.จํานวนครั้งที่เกิดอุบัติเหตุ           0 ครั้ง           1 ครั้ง/เดือน    1 ครั้ง 
 

ตารางที่ 1 การกําหนด Baseline และการหา Gaps 
 

ตอฉบับหนา… 


