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 การปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่อง (Continuous Process Improvement : CPI) เปนการปรับปรุง
ที่มีวัตถุประสงคหลักอยูสองประการ คือ  เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู
ตลอดเวลา  และเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการผลิต โดยการปรับปรุงเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา  จะทํา
การปรับปรุงกระบวนการที่ทําใหลูกคาไมพอใจ  ทั้งลูกคาภายในและลูกคาภายนอก   สําหรับการปรับปรุงเพื่อ
เพ่ิมประสิทธิภาพการผลิต    จะทําการปรับปรุงกระบวนการที่เต็มไปดวยความสูญเสีย  (Waste) และเวลาไร
ประสิทธิภาพ (Idle) 
 5 ข้ันตอนหลักของ CPI ประกอบดวย  การเลือกกระบวนการที่จะทําการปรับปรุง ไมวาจะเปน
กระบวนการที่ทําใหลูกคาเดือดรอนไมพอใจ หรือกระบวนการที่ทําใหประสิทธิภาพการผลิตตกต่ํา จากนั้นจะทํา
การวิเคราะห เพ่ือหาข้ันตอนการทํางานที่เปนตนเหตุ หรือข้ันตอนการทํางานที่ไมเกิดมูลคา ตอไปจะทําการวัด
สมรรถนะของกระบวน  แลวตอไปก็หาแนวทางในการปรับปรุง  สุดทายคือ  การประเมินผลกระทบดานตางๆ 
เพ่ือกําหนดเปนมาตรฐานการปฏิบัติงานวิธีใหมตอไป   ในแตละข้ันตอนหลักดังกลาวจะถูกแบงออกเปนขั้นตอน
ยอยๆ อีก 10 ข้ันตอน ที่ตองปฏิบัติตอเนื่องกันเปนวงจรตามภาพที่ 1 
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 ภาพที่ 1   5 ข้ันตอนหลัก และ 10 ข้ันตอนยอยของวงจรการปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่อง 
 

เลือก 
1. กําหนดกระบวนการที่มีผลงานไมถูกใจลูกคา 
2. กําหนดกระบวนการที่เกิดความสูญเสีย 

วัดสมรรถนะ 
5. กําหนดสมรรถนะขั้นตํ่าที่ยอมรับได 
6. กําหนดชองวางระหวางความเปนจริงกับ

ส่ิงที่ลูกคาตองการ 

ปรับปรุง 
7. ต้ังเปาหมายการปรับปรงุ 
8. หาวิธีการใหม โดยตองมีการทดลองปฏิบัติ 

วิเคราะห 
3. จัดทํากระบวนการใหอยูในรูปของแผนผัง

หรือแผนภูมิ 
4. กําหนดหนวยวัดสมรรถนะ 

ประเมินผล 
9. ประเมินผลกระทบตางๆ ท่ีเกิดจากการ

ปรับปรุง 
10. กําหนดเปนมาตรฐานและติดตาม 



 CPI  ที่นําเสนอผานบทความนี้จะมีการแบงออกเปนตอนๆ อยางตอเนื่องตามขั้นตอนหลักของ CPI  
ซึ่งในแตละตอนจะมีวิธีการปฏิบัติเครื่องมือที่ใช  และตัวอยางประกอบ 
 
  
 
1. กําหนดกระบวนการที่มีผลงานไมถูกใจลูกคา 

1.1 สรางความพึงพอใจใหลูกคาโดยผานลูกคาภายใน 
ในฐานะผูบริโภค ถาเราจะเลือกซื้อสินคาหรือบริการใดๆ สักอยาง   แนนอนเราตองการสินคาที่มี       

คุณภาพ ราคาเหมาะสม และการสงมอบที่ตรงตอเวลา และถาเราเปนบุคลากรที่มีคุณภาพคนหนึ่งขององคการ 
เราก็ตองทํางานดวยใจที่ระลึกอยูเสมอวา ลูกคาของเรา (ลูกคาภายนอก) ก็ตองการสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพ 
ราคาเหมาะสม และการสงมอบที่ตรงเวลา เชนเดียวกับที่เราตองการในฐานะผูบริโภค   แตการสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคาภายนอก สําหรับพนักงานบางคนที่ไมเคยสัมผัส รับทราบขอมูลเกี่ยวกับลูกคานั้น  ดูเหมือน
เปนสิ่งที่หางไกลจนเกือบจะเรียกไดวาไมเกี่ยวของ เชน  พนักงานในสํานักงาน พนักงานในสโตร คนเดินเอกสาร 
เปนตน 
 ลองพิจารณาภาพที่ 2  จะเห็นวาต้ังแตปจจัยทั้งหมด (Input) จากผูสง (Supplier) เขามาในองคการ 
(Producer) จนกระทั่งกลายเปนสินคาหรือบริการ (Output) ออกไปสูลูกคา (Customer) ก็ตองผานกระบวนการ
ตางๆ ของแตละหนวยงาน (Operation Unit : OU) ตอๆ กันไป ซ่ึงก็เปรียบเสมือนทุกกระบวนการก็มีลูกคาเปน
ของตัวเอง (ลูกคาภายใน) จนกระทั่งกระบวนการสุดทายที่มีลูกคาคือ ลูกคาภายนอก 
 ดังนั้นเพียงแคเราทํางานใหตอบสนองความตองการของลูกคาภายใน ทั้งเรื่องคุณภาพ และการสงมอบ
ที่ตรงเวลา (โดยสําหรับลูกคาภายในยังไมตองมองเรื่องราคา)  เทานี้ก็สามารถตอบสนองความตองการของ 
ลูกคาภายนอกไดในที่สุด 
     Producer  (บริษัท) 
 
     Input       Output  
    
 
 
             ภาพที่ 2   ผลงานที่ออกสูลูกคาภายนอก มาจากกระบวนการของแตละ OU 
 

1.2 ทุก OU มีโอกาสเปนทั้ง Supplier , Producer และ  Customer 
เมื่อเราสงงานใหหนวยงานอื่นนําไปสรางมูลคาตอ เรามีฐานะเปน Supplier เมื่อเรากําลังสราง 

มูลคาเพิ่มใหกับงานที่เรารับมา เรามีฐานเปน Producer  และเมื่อเรากําลังรับงานจากหนวยงานอ่ืน เรามีฐานะ
เปน Customer   ซึ่งในแตละฐานะก็จะมีความรับผิดชอบที่ตางกัน ดังตอไปน้ี 
 เมื่ออยูในฐานะที่เปน  Suppler    เรามีความรับผิดชอบ  ที่จะตองสงเฉพาะงานที่มีคุณภาพใหลูกคา
เทานั้น 
 เมื่ออยูในฐานะที่เปน    Producer  เรามีความรับผิดชอบ  ที่จะตองทําผลงานใหตรงกับที่ 
ลูกคาตองการเทานั้น 

เลือก 

Supplier 
 

Customer OU 1 OU 2 OU 3 



 เมื่ออยูในฐานะที่เปน    Customer  เรามีความรับผิดชอบ  ที่จะรับเฉพาะผลงานที่มีคุณภาพเทานั้น 
 
 ในภาพที่ 3  เปนแบบฟอรมที่จะใชกําหนดวา แตละ OU มีใครบางสงของใหเรา (Supplier)  และ 
สงอะไรมาให (Input) แลวเรานํามาทําอะไรเพื่อเพ่ิมมูลคา (Process) ทําเสร็จแลวออกมาเปนอะไร (Output) 
สุดทายเราสงไปใหใคร (Customer) 
      
     OU (Producer) 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 3   การระบุ  Supplier , Process และ Customer 
 

 ในภาพที่ 4  เปนตัวอยางของสอง OU ในบริษัทการเมนทแหงหนึ่ง  ที่ตองการใหแตละ OU ระบุ 
Supplier และ Customer รวมถึง Input และ Output   ในความเปนจริงแตละ OU มี Supplier และ Customer 
มากกวาหนึ่งราย   แตในที่นี้จะยกตัวอยางเพียงแค OU ละหนึ่งเดียว OU แรก คือ แผนกธุรการ ในกระบวนการ
ทํางานนี้มี Supplier คือ เลขาผูบริหาร เพราะเปนผูสงใบจองรถมาให (Input)  จากนั้นธุรการนําใบจองรถมา 
สรางมูลคาตอดวยการ ดําเนินการจัดหา (Process)   เสร็จแลวผลงานของแผนกธุรการในครั้งนี้ก็คือ การที่มีรถ
ไปรับผูบริหาร (Output) และผูใชรถก็คือ ผูบริหาร (Customer) 
 OU ที่สอง เปนของแผนกตนแบบ (Pattern) กระบวนการทํางานในตัวอยางนี้ คือ “การทําตนแบบเทา
ขนาดจริง”  ใหไดตามแบบเสื้อที่แผนกออกแบบเปนคนออกแบบ และสงมาให  เสร็จแลวจะไดตนแบบที่เทา
ขนาดจริง เพ่ือสงไปยังแผนกวางมารคเพื่อทําการรางแบบลงบนผาตอไป 
 
     OU : แผนกธุรการ 
 
 
 
 
 
     OU : แผนกตนแบบ 
 

 
 
 

ภาพที่ 4    ตัวอยางของสอง OU แผนกธุรการ และ แผนกตนแบบ 
 

1.3 กระบวนการใดทําใหลูกคาเดือดรอน 
ข้ันตอนนี้เปนขั้นตอนสุดทายของการเลือกกระบวนการที่ทําใหลูกคาเดือดรอนมาทําการปรับปรุง  

ใคร ? 
(Supplier) 

สงอะไรมา 
(Input) 

เอามาทําอะไร 
(Process) 

เสร็จแลวเปนอะไร 
(Output) 

ใคร ? 
(Customer) 

ใคร ? 
(เลขาผูบริหาร) 

สงอะไรมา 
(ใบจองรถ) 

เอามาทําอะไร 
(ดําเนินการจัดหารถ) 

เสร็จแลวเปนอะไร 
(รถไปรับผูบริหาร) 

ใคร ? 
(ผูบริหาร) 

ใคร ? 
(แผนกออกแบบ) 

สงอะไรมา 
(แบบเสื้อ) 

เอามาทําอะไร 
(ทําตนแบบเทาขนาดจริง) 

เสร็จแลวเปนอะไร 
(ตนแบบ) 

ใคร ? 
(แผนกวางมารค) 



ซึ่งก็คือ การใหลูกคาภายในบอกวามีปญหาอะไรบาง ในการนํา Output ของเราไปสรางมูลคาเพ่ิม   
ถา Output ใดของเราสรางปญหาใหลูกคา Process นั้นเปนที่มาของ Output นั้นๆ  คือ Process ที่ตองนํามาทํา
การปรับปรุง 
 ในขณะเดียวกันเราก็มีสิทธิใหขอมูล Supplier ของเราวา เราไมพอใจอะไรบาง จากการใช Input ที่มา
จาก Supplier เหลานั้น  (ตามภาพที่ 5) 
 
     OU : แผนกธุรการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 5   เราบอกปญหากับ Supplier และ Customer บอกกับเรา 
 

 ภาพที่ 5  เปนตัวอยางที่เลขาผูบริหารตองนําปญหาที่แผนกธุรการบอกมาจากการจองใบจองของ 
เลขาผูบริหาร คือ พิมพไมชัด ระบุสถานที่ไมชัดเจน  ซึ่งเปนเรื่องคุณภาพ   นอกจากนั้นยังมีเรื่องการสงมอบ คือ 
เลขาผูบริหารสงใบจองรถชาเกินไป  ทั้งเรื่องคุณภาพ และเรื่องการสงมอบทั้งหมดเปนเรื่องที่เลขาผูบริหารตอง
นําไปเปนขอมูลในการปรับปรุงกระบวนการจองใบสั่งจองรถ 
 แผนกธุรการเองก็ตองนําขอมูลที่ลูกคาไมพอใจ ในที่นี้ก็คือ  ผูบริหารที่เปนผูใชรถพึงมีปญหาในเรื่อง
คุณภาพ คือ ขับไมสุภาพ ขับรถหวาดเสียว สวนเร่ืองการสงมอบก็คือ รถมารับไมตรงเวลา  ซึ่งปญหาทั้งหมดที่
สรางความเดือดรอนใหกับผูบริหาร  แผนกธุรการก็ตองนําไปปรับปรุง  โดยการปรับปรุงคร้ังนี้ก็คือ การปรับปรุงที่
กระบวนการ “ดําเนินการจัดหารถ” 
 
2. กําหนดกระบวนการที่เกิดความสูญเสีย 

ถาไมมีลูกคาบน ก็ใชวากระบวนการของเราไมมีขอเสีย ลองพิจารณาขอคําถามตางๆ ตอไปน้ี ซ่ึงเรียกรวมๆ 
วาเปนความสูญเสีย 7 ประการหรือไม 
         (ตอฉบับหนา) 

ใคร ? 
(เลขาผูบริหาร) 

สงอะไรมา 
(ใบจองรถ) 

เอามาทําอะไร 
(ดําเนินการจัดหารถ) 

เสร็จแลวเปนอะไร 
(รถไปรับผูบริหาร) 

ใคร ? 
(ผูบริหาร) 

 
ปญหา 

คุณภาพ : 
- พิมพไมชัด 
- ระบุสถานที่ไมชัด 
การสงมอบ : 
- สงกระชั้นเกินไป 
 

 
ปญหา 

คุณภาพ : 
- ขับไมสุภาพ 
- ขับรถหวาดเสียว 
การสงมอบ : 
- มารับไมตรงเวลา 
 


