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KPI+Communications
การสื่อสาร กับดัชนีชี้วัดความสำ�เร็จของงานในองค์กร

	 ในการด�ำเนนิโครงการ หรือปฏิบัตงิานตามภารกจิใดๆ กต็าม จะต้องมกีารกาํหนด
ตวัช้ีวดั เป้าหมาย หรอืผลความส�ำเรจ็ทีต้่องการ ของภารกจินัน้ให้ชดัเจน เพือ่ใช้ในการ
ประเมนิผลของโครงการ ตลอดจนการปฏบิติังานของผูท่ี้เกีย่วข้อง ขณะเดยีวกนั
กท็าํให้สามารถแก้ไขปัญหาได้ทนัต่อเหตุการณ์ ใช้การประเมนิ ดงักล่าวเป็นแนวทาง
ในการวางแผนการท�ำงานให้ดียิ่งขึ้น  และการสื่อสารนับเป็นเคร่ืองมือส�ำคัญ
ในการบริหารองค์กรควบคู่กัน ในการแจ้งพนกังานให้รบัทราบและเข้าใจถงึเจตนา 
ความต้องการ การแก้ปัญหา เป้าหมาย ตลอดจนความเข้าใจ สร้างความเข้าใจ
อันดีต่อกันในองค์กร
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ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ
ที่ปรึกษาด้านยุทธศาสตร์และสื่อสารองค์กร
“ www.drphot.com   ” 
นักสื่อสารเชิงกลยุทธ์แบบบูรณาการ 
ด้วยประสบการณ์กว่า 25 ปี ในด้านการบริหาร
ยุทธศาสตร์ ส่ือสารการตลาด 
แบรนด์ ภาพลักษณ์ขององค์กรจนถึงระดับชาติ 
ผู้บรรยายในระดับปริญญาโท-เอก 
ให้กับมหาวิทยาลัยท่ัวประเทศ 
มีผลงานวิชาการกว่า 300 ผลงาน 
กับตำ�แหน่งที่หลากหลาย
ทั้งด้านธุรกิจ สังคม และศิลปวัฒนธรรม 
รวมถึงการเป็นนายกสมาคมประชาสัมพันธ์ไทย 

ดัชนีชี้วัดความส�ำเร็จ
            
	 คาํว่า ดชันีชีว้ดัความส�ำเรจ็ (Key Performance Indicator: KPI)
หรืออาจเรียกแบบรวบรัดว่า 'Indicator' หรือในภาษาไทยมีการ
ใช้คําอย่างหลากหลาย เช่น เครื่องชี้วัด ตัวชี้วัด และตัวบ่งชี้  เป็นต้น 
โดยคาํเหล่าน้ี ได้ถูกกล่าวถึง และใช้เป็นมาตรฐานการวัดผลงานทาง
สถิติ เพ่ือใช้วิเคราะห์ผลที่เกิดขึ้นต่อการใช้ทรัพยากร  กระบวนการ
ดําเนินงาน อันเกี่ยวกับปัจจัยการผลิต
	 ดชันีความส�ำเรจ็ ทีดี่นัน้ ต้องสามารถชีวั้ดผลการดาํเนนิงานหลกั
ที่มีความเชื่อมโยงกับปัจจัยแห่งความสําเร็จที่ได้ตั้งไว้
	 ดชันคีวามส�ำเรจ็ ต้องสอดคล้องกับตัวชีวั้ดผลการดาํเนนิงานหลกั
ที่แสดงถึงภารกิจท่ีแบรนด์ องค์กร หรือโครงการนั้นๆ ผลงานที่วัด
จะต้องสอดคล้องกับแนวทางการปฏบิติั กับเป้าหมายท่ีต้ังไว้  สามารถวัด
ได้อย่างเป็นรปูธรรม  โดยเป็นเกณฑ์ทีผู่เ้กีย่วข้องให้การยอมรบัเชือ่ถือ
ทั้งจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนสาธารณชน ดชันคีวามส�ำเรจ็
หรือตวัชีวั้ด ทีไ่ด้รบัการกล่าวถึงโดยท่ัวไป ม ี2 ประเภทได้แก่ 
	 ตัวชีว้ดัเชงิปรมิาณ  มค่ีาเป็นตวัเลขเช่น จาํนวนลกูค้า  ยอดผู้พบเห็น
หรอืเข้าชม จ�ำนวนผูใ้ช้บรกิาร ผูร่้วมงาน  ปรมิาณของข่าวสารทีไ่ด้รบั
การเสนอ คน รายได้ งบประมาณ 
	 ตัวชี้วัดเชิงคุณภาพ เช่น ทัศนคติ ความรู้สึกที่มีต่อแบรนด์  
คุณภาพชีวิตที่เกิดขึ้น ความพึงพอใจ  การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม 

วิธีการก�ำหนดเลือกใช้ตัวชี้วัด
ให้เกิดการวัดผลที่มีคุณภาพ
         
	 แนวคดิของการตัง้ดัชนีชีวั้ดความส�ำเรจ็ น้ัน ไดมักีารกล่าวถึงไว้
หลายแนวทาง ขณะท่ี ส�ำนักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรอืน
ได้น�ำเสนอไว้อย่างน่าสนใจ กล่าวโดยสรุป คือ
	 ตัวชี้วัดเชิงปริมาณ ตัวชี้วัดเชิงปริมาณ คือ ตัวชี้วัดที่ถูก
กําหนดขึน้เพ่ือใช้วัดสิง่ทีนั่บได้หรอืสิง่ทีม่ ีลกัษณะเชงิกายภาพ โดยมี
หน่วยการวัดเช่น จํานวน ร้อยละ และระยะเวลา เป็นต้น ตัวชี้วัด
เชิงปริมาณ  เหมาะสําหรับการวัดในสิ่งที่จับต้องได้เป็นรูปธรรม และ
มีความชัดเจน
	 ตัวชี้วัดเชิงปริมาณที่ใช้วัดสิ่งท่ีเป็นนามธรรม การวัดใน
หลายกรณีจะเก่ียวกับสิ่งที่เป็นนามธรรม เช่น ความพึงพอใจระดับ
ความเข้าใจของผู้เข้ารับการอบรม เป็นต้น สิ่งเหล่านี้แม้จะไม่มี
ลักษณะเชิงกายภาพท่ีสามารถนับเป็นจํานวนได้อย่างชัดเจน แต่
สามารถวัดเป็นเชิงปริมาณได้โดยสร้างเครื่องมือวัดเพ่ือใช้วัดส่ิงที่
เป็นนามธรรมเหล่าน้ีขึน้ เช่น การวัดความพึงพอใจอาจทาํได้โดยการ
พัฒนาเครื่องมือวัด ซึ่งได้แก่แบบสอบถามความพึงพอใจเพ่ือให้ 
ผูร้บับรกิารเป็นผูป้ระเมนิ โดยคะแนนสงู หมายถึง พึงพอใจมาก ส่วน
คะแนนต�ำ่ หมายถึง พึงพอใจน้อย ทัง้น้ี คะแนนทีไ่ด้รบัมาจากผูร้บับรกิาร
แต่ละรายเมื่อนํามาประมวลผลร่วมกันจะได้คะแนนเฉล่ียท่ีแสดงถึง
ระดับ ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยรวม 

	 ตวัชีว้ดัเชงิคุณภาพ ตวัชีว้ดัเชงิคุณภาพ คอืตวัชีว้ดัทีใ่ช้วัดสิง่ท่ี
ไม่เป็นค่าเชงิปรมิาณ หรอืเป็นหน่วย วัดใดๆ แต่จะเป็นการวดัทีอ่งิกับ
ค่าเป้าหมายท่ีมีลักษณะพรรณนา หรือเป็นคําอธิบายถึงเกณฑ์
การประเมนิ ณ ระดบัค่าเป้าหมายต่างๆ ตวัชีวั้ดและค่าเป้าหมายน้ีจงึ
ทําหน้าที่เสมือนหนึ่งเป็นเกณฑ์หรือกรอบกาํกับการใช้ วิจารณญาณ
ของผูป้ระเมนิ โดยท่ัวไปการกําหนดตวัชีวั้ดเชงิคณุภาพ ควรพิจารณา
ถึงค่าเป้าหมายควบคู่ไป พร้อมกัน เนื่องจากชื่อของตัวชี้วัดเชิง
คณุภาพน้ันมแีนวโน้มทีจ่ะเป็นคาํกว้างๆ ไม่เฉพาะเจาะจง เช่น ระดบั 
ความสาํเรจ็ของการพัฒนาระบบงาน ระดบัประสทิธิภาพในการจดัทาํ
แผนยุทธศาสตร์เป็นต้น 
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ปัจจัยบ่งชี้ ดัชนีชี้วัดความส�ำเร็จ  
          
	 การกําหนดตัวชี้วัด  
	 ในการกําหนดตัวชี้วัดและค่าเป้าหมายผู้ประเมินและผู้รับ
การประเมิน ควรนํากรอบการกําหนดระดับค่าเป้าหมายมาประกอบ
การพิจารณาด้วยเสมอ โดยหลังจากได้ตัวชี้วัดแล้วผู้ประเมินและ
ผูร้บัการประเมนิควรบรรยาย ถึงผลสาํเรจ็ท่ีคาดหวงัจนครบทกุระดบั
ค่าเป้าหมาย และ ควรกําหนดค่าเป้าหมายให้มคีวามชดัเจนมากท่ีสดุ  
	 ค่าเป้าหมายจึงเป็นตวัท่ีจะช่วยบอกถึงความคาดหวงัของ
ผลสัมฤทธิ์ของงาน 
	 นิยาม หรือความหมาย หรือความคาดหวังของผลสัมฤทธิ์ของ
งานท่ี ตวัชีวั้ดน้ันๆ ควรบรรยายระดบัความสาํเรจ็ในการพัฒนาระบบงาน
ผูกํ้าหนดตวัชีวั้ดสามารถกําหนดค่าเป้าหมายใน ลกัษณะท่ีแตกต่างกัน
ไปได้หลายทาง ซึ่งขึ้นอยู่กับข้อพิจารณาและความคาดหวังท่ีตกลง
กันระหว่างผูป้ระเมนิกับผูร้บัการประเมนิ ตลอดจนความแตกต่างใน
บริบทหรือสภาพการณ์ 
	 วิธีการวัดสิ่งที่เป็นนามธรรม  
	 ใช้การดําเนินการตามแนวทางของการ วิจัยเชิงสังคม (Social 
Science Research) โดยผูก้าํหนดตวัชีวั้ดสามารถประยุกต์แนวทาง
ของการวิจยัเชงิสงัคมดงักล่าวมาใช้กับการวดัเพ่ือการประเมนิผลการ
ปฏบิตังิานได้โดย พิจารณาสิง่ทีเ่ป็นนามธรรมทีต้่องการวัด จากนัน้จงึ
กําหนดชื่อตัวชี้วัดท่ีสะท้อนถึงสิ่งท่ีเป็นนามธรรมน้ันๆ                                                                                  
	 การกําหนดกลุ่มเป้าหมายที่จะใช้ในการวัด 
	 เมื่อก�ำหนดวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ให้สรุปกลุ่มเป้าหมาย  
รวมถึงจํานวนกลุ่มเป้าหมายที่จะเก็บข้อมูล การเก็บข้อมูลขึ้นอยู่กับ
สิ่งที่ต้องการวัดกลุ่มเป้าหมายที่จะให้ข้อมูลและความสามารถ ใน
การเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายที่จะให้ข้อมูลโดยอาจเลือกเก็บข้อมูล ทันที 
ณ จดุท่ีเกิดเหตกุารณ์ หรอื เกบ็ข้อมลูเพ่ือประมวลผลเป็นรอบการประเมนิ  
	 ตรวจสอบประสิทธิภาพความคาดหวังของผลสัมฤทธิ์
ของงานเพื่อใช้ในการวัด 
	 โดยเครื่องมือดังกล่าวต้องมี ความตรง (Validity) หมายถึง
เครื่องมือน้ันต้องสามารถวัดสิ่งท่ีต้องการวัดได้จริง และความเท่ียง 
(Reliability) หมายถึง เครือ่งมอืนัน้มคีวามคงเส้นคงวา สามารถ นาํไป
ใช้วัดซ�้ำได้โดยไม่ทําให้ผลการวัดคลาดเคลื่อน 
 	 การพัฒนาเครื่องมือที่ใช ้ 
	 สําหรับการพัฒนาเครื่องมือวัดควรดําเนินการดังนี้ 
	 	 1.ทําความเข้าใจในตวัชีวั้ดและเน้ือหาท่ีเก่ียวข้อง ตลอดจน
	 	    นิยามต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับตัวชี้วัดนั้น 
	 	 2. ตคีวามแนวคดิ (Concept) ตวัชีวั้ดน้ัน ออกเป็นมติต่ิางๆ 
	 	    ทีจ่ะใช้ในการวดัและข้อคําถามทีใ่ช้ในการวัดในแต่ละมติ ิ
	 ตัวชี้วัดทางสังคม (Social Indicators) 
	 หมายถึง สิ่งท่ีแสดงออกเป็นตัวเลขท่ีใช้วัด แง่มุมต่างๆ ท่ี
เก่ียวข้องกับแนวความคิดทางสังคม ซึ่งเป็นเชิงนามธรรมให้เป็น
ตวัแปรเชงิรปูธรรมท่ีสามารถ วัดได้ภายใต้ระบบสารสนเทศทีเ่ป็นอนัหนึง่
อันเดียวกันเพื่อประกอบการตัดสินใจของผู้บริหาร
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การสื่อสาร ท�ำความเข้าใจ ถ่ายทอด 'KPI' 
ดัชนีชี้วัดอย่างมีประสิทธิภาพ

	 Communication for attitude การสื่อสารเพื่อ
สร้างหรอืปรบัทศันคต ิความเข้าใจ รบัรูแ้นวความคดิเกีย่วกบั
ภารกจิ เพือ่ให้ความสามารถในการปฏบิตังิาน ได้อย่างราบรืน่

	 Communication for goals การสื่อสารเพื่อ
สร้างความส�ำเร็จของงาน และองค์กร ร่วมกัน การดึงเอา
ความเข้าใจในเป้าหมาย แนวทางท่ีจะบรรลุเป้าหมายหรือ
วัตถุประสงค์ ให้การท�ำงานที่เกิดผลดี ตรงตามเป้าหมาย

	 Communication for Skill การสื่อสารเพื่อสร้าง 
หรือพัฒนาทักษะหลักและรอง ที่จะสร้างงาน ร่วมกัน พัฒนา
ผลงานให้งานออกมาได้ผลดีสูงสุด

	 Communication for brand loyalty คือความ
ถงึพร้อมต่อความรู้สกึผกูพันต่อแบรนด์และองค์กร มคีวามรูส้กึ
เป็นอันหน่ึงอันเดียวกับแบรนด์  ใช้ศักยภาพอย่างเต็มที่ใน
การท�ำงานทีเ่กีย่วข้องกบัองค์กร และรกัษาชือ่เสยีง ภาพลกัษณ์
ของแบรนด์ ดังกล่าว

	 ทัง้น้ี ต้องไม่ลมืว่า KPI  ควรมคีวามเหมาะสมสามารถที่
จะโน้มน้าวให้ทกุคนในองค์กร และ จากดชันชีีวั้ดผลการดําเนนิงาน
หลกั และจะประสบความส�ำเร็จได้ มีความจ�ำเป็นทีจ่ะต้อง ท�ำให้
พนกังานทกุคนในทกุระดบัเข้าใจตรงกนั ด้วยแนวทาง เครือ่งมอื
แผนการสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพ มคีวามพร้อมใจกนัในการทีจ่ะ
ท�ำหน้าทีท่ีต่นเองรับผิดชอบให้สอดประสานกบัสิง่ทีเ่ป็นเป้าหมาย
ร่วมกันขององค์กร ตามตัวชี้วัดที่ได้ก�ำหนดไว้


