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การปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่อง 
Continuous  Process  Improvement (CPI)   

ตอนที่ 4 
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ขั้นตอนท่ี 4  กําหนดหนวยวัดสมรรถนะของกระบวนการ (Process Performance Measures) 
 
4.1 กระบวนการดีหรือไมดีดูท่ีไหน 
 การกําหนดหนวยวัดสมรรถนะของกระบวนการ  เปนการทําใหเรามีส่ิงที่เปนจุดสังเกตวาผลการปฏิบัติของกระบวนการ
เปนอยางไร  ดีหรือไม  เพียงใดในชีวิตประจําวัน  กระบวนการตาง ๆ ที่เราเคยพบหรือเขาไปเกี่ยวของดวย  ไมวาจะเปนการเรียน  
การทํางาน  การใชบริการจากที่ตางๆ หรืออ่ืนๆ อีกมากมาย  อยางไรก็ตามเราตองเคยสัมผัสกับหนวยวัดสมรรถนะตาง ๆ ของ
กระบวนการเหลานั้น  ในฐานะผูทําการวัด  ผูที่ถูกวัด  หรือผูที่ติดตามขอมูลจากการวัด  ลองพิจารณาสิ่งที่เราอาจใชสังเกตผลการ
ปฏิบัติของกระบวนการตาง ๆ ตอไปนี้  ซ่ึงเรียกวาหนวยวัดสมรรถนะของกระบวนการ  ซ่ึงตอไปนี้จะเรียกวาหนวยวัด 
 

 
ภาพที่ 1 ตัวอยางหนวยวัดสมรรถนะกระบวนการ 

 
 

4.2 ทําไมกระบวนการตองมีหนวยวัด 
 • กระบวนการตองถูกเปรียบเทียบ 
 กระบวนการตองถูกเปรียบเทียบกับความตองการของลูกคาทั้งภายนอกและภายใน  วาเปนที่ถูกใจลูกคาหรือไมอยางไร  
ยังขาดการปรับปรุงอยูอีกจํานวนเทาไหรจึงจะบรรลุความตองการของลูกคา  นอกจากนั้นยังตองมีการเปรียบเทียบกับกระบวนการ
ลักษณะเดียวกันท่ีอยูภายในองคการ  หรือบางครั้งเพื่อการพัฒนาที่กาวตอไปอยางมีเปาหมายสูงข้ึนเรื่อย ๆ  อาจตองถึงกับ
เปรียบเทียบกับกระบวนการลักษณะเดียวกันที่อยูคนละองคการ   
 
 • กระบวนการตองถูกติดตาม 

 
กระบวนการเรียน  ดูไดที ่
กระบวนการทํางาน ดูไดที ่
กระบวนการผลิต  ดูไดที ่
กระบวนการใหบริการ ดูไดที ่
กระบวนการพิมพเอกสาร ดูไดที ่
 
 
 
           หนวยวัดสมรรถนะของกระบวนการ 

เกรด   เวลาเรียน   คะแนนพฤติกรรม 
ขาด   ลา   มาสาย   ผลงาน 
ของดี   ของเสีย   กําลังการผลิต 
จํานวนลูกคารองเรียน   ลูกคากลับมาใชบริการซํ้า 
จํานวนคําผิด   ความเร็ว  ความสละสลวย    
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 ลูกคาภายนอกตองการทราบสมรรถนะของกระบวนการเพื่อการตัดสินใจเลือกใชสินคาหรือบริการ  ลูกคาภายในตองการ
ทราบเพื่อเปนขอมูลในการปรับปรุง  สวนผูบริหารก็คงตองการทราบเพื่อเปนขอมูลในการจัดการ  การวางแผน  รวมถึงการ
ประเมินผล  ซ่ึงส่ิงท่ีชวยใหผูสนใจเหลานี้ในการติดตามก็คือ การดูท่ีคาของหนวยวัดแตละตัว 
 
 
 • ตองการเปลี่ยนแปลงแนวคิดการวัดผลการปฏิบัติจากเชิงคุณภาพมาเปนเชิงปริมาณ 
 เราคงเคยไดยินคํากําชับ  คําเตือน  หรือความมุงมั่นในกระบวนการตาง ๆ เชน ตองทําใหดี  ตองทําใหเร็ว ตองทําใหถูกใจ
ลูกคา เปนตน ทั้งหมดนั้นเปนการคาดหวังผลในเชิงคุณภาพ  ซ่ึงก็ทําใหมีคําถามตอไปอีกวาตองทําอะไรใหไดเทาไหรจึงเรียกวาดี  
อะไรที่ตองทําใหเร็วและตองใชเวลาเทาไหรจึงจะเรียกวาเร็ว  รวมถึงที่วาตองทําใหถูกใจลูกคาน้ัน  เมื่อไหรจะรูไดวาลูกคาพึงพอใจ
แลว  ดูไดที่ตรงไหน  หนวยวัดท่ีวัดไดอยางแทจริงจะชวยตอบคําถามเหลานี้ได 
 
 • เพื่อแปลวิสัยทัศน  ภารกิจหลัก  ขององคการไปสูภาคปฏิบัติในแตละกระบวนการ 
 การแปลวิสัยทัศน  ภารกิจขององคกรไปสูภาคปฏิบัติในแตละองคการ  ทําใหตองมีหนวยวัดสมรรถนะของกระบวนการ  
เพ่ือพิจารณาถึงความสอดคลอง หรือสงเสริมกัน  ดัชนีวัดผลสําเร็จธุรกิจขององคการ  (Key  Performance  Indicators)  การที่ทุก
กระบวนการปฏิบัติงานของตนเองไปตามปกติ โดยดูผลสําเร็จรวมทีด่ัชนีชีว้ดัผลสําเร็จธุรกิจขององคการ  บางครั้งดูไกลตัว
จนเกินไปจนไมสามารถสะทอนผลการปฏิบัติที่แทจริงของกระบวนการของตนเองได  ดังนั้น การมีหนวยวัดของกระบวนการจึง
เปนส่ิงจําเปนอยางหนึ่งในการบรรลุผลสําเร็จธุรกิจขององคการ 
 
4.3 แนวคิดพื้นฐานในการกําหนดหนวยวัด 
 • ตองเปนส่ิงเดียวกับที่ลูกคาใชตัดสินความพอใจ 
 หนวยวัดตองมีท่ีมาจากสิ่งที่ลูกคาใชตัดสินความพอใจ เชนถาความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดข้ึนก็ตอเมื่อเราสงงานไดอยาง
รวดเรว็ โดยลูกคาไมคอยสนใจเรื่องคุณภาพ  หนวยวัดของเราก็ควรจะใหความสนใจกับความรวดเรว็ในการสงมอบ  หากวาในเรื่อง
ของคุณภาพ หรือถาความพึงพอใจของลูกคาเกิดข้ึนจากเรื่องคุณภาพเปนสําคัญ  หนวยวัดก็ตองเปนหนวยเก่ียวกับจุดที่ลูกคาใช
ตัดสินคุณภาพจากผลงานของเรา  ซ่ึงอาจเปนเรื่องขนาด  น้ําหนัก  หรือรูปรางของชิ้นงาน 
 
 • ตองสะทอนใหเห็นประสิทธิภาพของกระบวนการ 
 นอกจากเพื่อสรางความพึงพอใจของลูกคาแลว  ประสิทธิภาพภายในกระบวนการก็เปนส่ิงสําคัญท่ีตองใหความสนใจ  เพ่ือ
ตองการลดความสูญเสียที่เกิดข้ึน  ดังน้ัน หนวยวัดตองสะทอนถึงประสิทธิภาพของการใชทรัพยากรดวย เชน วัตถุดิบที่ใชไป  
แรงงานที่ใช  เปนตน 
 
 • ตองสอดคลองกับดัชนีวัดผลสําเร็จธุรกิจขององคการ 
 ผลสําเร็จธุรกิจขององคการหลีกเลี่ยงไมไดที่จะตองมาจากสมรรถนะที่ดีของกระบวนการตาง ๆ ภายในองคการ           
นั่นหมายถึงการกําหนดหนวยวัดของกระบวนการตองไปในทิศทางเดียวกับวิสัยทัศน และภารกิจหลักที่องคการวางไว 
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ภายใน            ภายนอก 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2 ความสัมพันธจากกระบวนการมาสูการกําหนดหนวยวัด 

 
 ภาพท่ี 2  แสดงใหเห็นถึงความสัมพันธจากสวนประกอบตาง ๆ ในกระบวนการที่นํามาเปนขอมูลในการนํามากําหนด
หนวยวัดของกระบวนการ  กลาวคือจะนําส่ิงท่ีลูกคาภายนอกตองไดตามวิสัยทัศนดานลูกคาขององคการ มาเปนขอมูลในการ
กําหนดหนวยวัดใหสอดคลองกับดัชนีวดัผลสําเร็จธุรกิจขององคการทางดานลูกคา  จะนําส่ิงที่ลูกคาภายในใชตัดสินความพึงพอใจ
มาเปนขอมูลในการกําหนดหนวยวัด  นอกจากนั้น เรายังนําส่ิงที่สะทอนใหเห็นประสิทธิภาพของกระบวนการมาทําการกําหนด
หนวยวัด  เพื่อใหเห็นประสิทธิภาพการดําเนินงานภายในกระบวนการ 
 ภาพท่ี 3 เปนตัวอยางของการกําหนดหนวยวัดของกระบวนการจัดหารถ  ที่มีส่ิงสะทอนใหเห็นถึงประสิทธิภาพของ
กระบวนการ คือ ตองใชทรัพยากรอยางประหยัด และตองปราศจากความสูญเสีย ซ่ึงสะทอนใหเห็นไดดวยหนวยวัดตาง ๆคือ 
จํานวนกระดาษเสีย จํานวนพนักงานที่ใชและคาใชจายในการติดตอ  สวนส่ิงที่ลูกคาใชตัดสินความพึงพอใจคือการใหบริการรถตอง
มีคุณภาพ และตรงตอเวลา  ที่ทําใหเกิดหนวยวัด คือ จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน เวลาที่ผิดนัดแตละครั้ง และจํานวนครั้งท่ีเกิด
อุบัติเหตุ  โดยสรุป หลังจากผานข้ันตอนตาง ๆ ทําใหกระบวนการจัดหารถมีหนวยวัดทั้งหมด 6 หนวยคือ จํานวนกระดาษเสีย 
จํานวนพนักงานที่ใช  คาใชจายในการติดตอ จํานวนครั้งท่ีลูกคารองเรียน เวลาผิดนัดแตละครั้ง และจํานวนครั้งที่เกิดอุบัติเหตุ 
 
 

Supplier Input Process Output Customer Customer 

แนวคิดพื้นฐาน 
ในการกําหนดหนวยวัด 

ส่ิงที่สะทอนให
เห็นประสิทธิภาพ
ของกระบวนการ

ส่ิงที่ลูกคาใช
ตัดสินความ    
พึงพอใจ 

ส่ิงที่ลูกคาตองได
ตามวิสัยทัศนดาน
ลูกคาขององคการ 

ปจจัยแหงความสําเร็จ 
(เชิงคุณภาพ) 

………………
………………
……………… 

……………
……………
…………… 

……………
……………
………….... 

หนวยวัด 
(เชิงปริมาณ) 

………………
………………
……………… 

……………
……………
……………

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

 
ภาพที่ 3 ตัวอยางของการกําหนดหนวยวัดของกระบวนการจัดหารถ 

 
ขั้นตอนท่ี 5  กําหนดสมรรถนะขั้นต่ําท่ียอมรับได (Baseline) 
 หลังจากมีการกําหนดหนวยวัดแลว  ทุกหนวยวัดตองมีการกําหนดคาข้ันต่ําที่ยอมรับได โดยคาขั้นต่ําที่ยอมรับได ตองเปน
คาข้ันต่ําที่ยอมรับไดโดยลูกคา  ไมใชคาขั้นต่ําที่ยอมรับไดโดยผูปฏิบัติเอง หรืออยางนอยตองเปนคาข้ันต่ําท่ียอมรับไดตามมาตรฐาน
ของการปฏิบัติของกระบวนการนั้น ๆ 
 
ขั้นตอนท่ี 6  กําหนดชองวางระหวางความเปนจริงกับสิ่งที่ลูกคาตองการ (Gaps) 
 การกําหนดชองวางระหวางความเปนจริงกับส่ิงที่ลูกคาตองการ ก็คือคาความแตกตางระหวางสมรรถนะที่ยอมรับไดกับ
สมรรถนะจริงที่เปนอยูในปจจุบัน (Actual) รายละเอียดตามตารางที่ 1 โดยยังคงเปนตัวอยางของกระบวนการจัดหารถ 

Supplier Input Process Output Customer Customer 

แนวคิดพ้ืนฐาน 
ในการกําหนดหนวยวัด 

ส่ิงที่สะทอนใหเห็น
ประสิทธิภาพของกระบวนการ 

ส่ิงท่ีลูกคาใชตัดสินความ    
พึงพอใจ 

ส่ิงที่ถูกตองได
ตามวิสัยทัศนดาน
ลูกคาขององคการ 

ปจจัยแหงความสําเร็จ 
(เชิงคุณภาพ) 

- ตองใชทรัพยากรอยางประหยัด 
- ตองปราศจากความสูญเสีย 

- ตองมีคุณภาพบริการที่ดี 
- ตองตรงตอเวลา 

 
- 

หนวยวัด 
(เชิงปริมาณ) 

- จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน 
- เวลาผิดนัดแตละครั้ง 
- จํานวนครั้งที่เกิดอุบัติเหต ุ

 
- 

- จํานวนกระดาษเสีย 
- จํานวนพนักงานที่ใช 
- คาใชจายในการจองรถ 
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กระบวนการ     Output   พื้นฐานการกําหนดหนวยวัด             หนวยวัด                         Baseline     Actual   Gaps 
 
การจัดหารถ  รถรับผูบริหาร   ประสิทธิภาพของ            1.จํานวนกระดาษเสีย                 3 แผน/ครั้ง      5 แผน/ครั้ง     2 แผน 

  กระบวนการ:   2.จํานวนพนักงานที่ใช               1 คน/ครั้ง        2 คน/ครั้ง        1 คน 
      3.คาใชจายในการจองรถ           100บ./ครั้ง      120บ./ครั้ง      20 บาท 
 
      ความพึงพอใจของลูกคา:     1.จํานวนครั้งที่ลูกคารองเรียน    1 ครั้ง/เดือน   3 ครั้ง/เดือน     2 ครั้ง 
      2.เวลาที่ผิดนัดแตละครั้ง    30 นาที/ครั้ง    60 นาที/ครั้ง   30 นาที 
      3.จํานวนครั้งที่เกิดอุบัติเหตุ           0 ครั้ง           1 ครั้ง/เดือน    1 ครั้ง 
 

ตารางที่ 1 การกําหนด Baseline และการหา Gaps 
 

ตอฉบับหนา… 


