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จากบทความท่ีแล้วได้กลา่วถงึกระบวนการพฒันาและก าหนดมิติและตวัชีว้ดัผลการท างานของทีมโดยการ
เช่ือมโยงจากนโยบายและกลยทุธ์ขององค์การ รวมทัง้ปัญหาและอปุสรรคท่ีอาจจะเกิดขึน้ ในบทนีเ้ราจะมาพดูคยุ
กนัถงึรูปแบบการวดัผลงานเป็นทีม รวมทัง้วิธีการและขัน้ตอนการวดัผลงานของทีมในรายละเอียด ดงันี  ้

รูปแบบการวดัผลงานเป็นทมี 

การวัดผลงานขององค์การ (Organization Results Measures) : เป็นลกัษณะของการวดัผลทีมงานหลาย ๆ 
ทีมในองค์การ หรือท่ีเรียกวา่ Cross - Functional ท่ีเป็นการรวมผลงานของทีมงานทัง้หมดในหน่วยงานท่ีมี
ลกัษณะงานท่ีแตกตา่งกนั โดยทัว่ไปการวดัผลงานของทีมในภาพรวมขององค์การนัน้จะแบง่กลุม่หรือหมวดหมู่
หลกั ๆ ได้แก่ ผลด้านการเงิน (เช่น รายได้ ยอดขาย ต้นทนุสินค้าและคา่ใช้จ่าย) ผลความพงึพอใจของลกูค้า (เช่น 
เปอร์เซน็ต์ระดบัความพงึพอใจของลกูค้า จ านวนข้อร้องเรียน) ผลจากการด าเนินงาน (เช่น เปอร์เซน็ต์การสง่มอบ
งานท่ีตรงเวลา ผลผลิตท่ีได้) และผลจากการเรียนรู้และพฒันาคน (เช่น จ านวนชัว่โมงในการฝึกอบรม เปอร์เซน็ต์
การลาออกของพนกังาน) 

การวัดผลลัพธ์ของกระบวนการ (Process Output Measures) : เป็นการวดัผลลพัธ์หรือผลผลิตขัน้สดุท้าย 
(End Product) ท่ีเกิดขึน้จากการท างานของทีมงานหลาย ๆ ทีมในหน่วยงานท่ีแตกตา่งกนัไป ทัง้นีรู้ปแบบการ
วดัผลงานในลกัษณะนีจ้ะก าหนดตวัวดัผลงานท่ีบ่งบอกถงึกระบวนการท างานของหน่วยงานตา่ง ๆ ท่ีเช่ือมโยง
สมัพนัธ์กนัและเป็นตวัชีว้ดัผลงานร่วมกนั เช่น ยอดขาย สามารถเป็นตวัวดัผลงานร่วมกนัของฝ่ายขายท่ีรับผิดชอบ
โดยตรงตอ่การขาย ฝ่ายการตลาดท่ีรับผิดชอบโดยตรงในการจดัโครงการสง่เสริมการขาย การลดแลกแจกแถม 
และฝ่ายบริการลกูค้าท่ีรับผิดชอบโดยตรงในการให้บริการหลงัการขายเพ่ือให้ลกูค้าพงึใจและเกิดความ จงรักภกัดี 
(Royalty) ตอ่สินค้าหรือบริการ 
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การวัดผลงานของทมีงาน (Team Results Measures) : รูปแบบการวดัผลในลกัษณะนีโ้ดยสว่นใหญ่จะเป็น
การวดัผลจากการด าเนินงานของทีมงาน หรือผลงานของแตล่ะบคุคลท่ีอยู่ในทีมซึง่ผลงานของบคุคลจะสะท้อน
ผลงานในภาพรวมของทีม เป็นการวดัผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการด าเนินงาน เช่น เปอร์เซน็ต์ความผิดพลาดหรือความ
คลาดเคลื่อนในการจดัท ารายการจ่ายเงินเดือนให้กบัพนกังาน ทัง้นีที้มงานหนึง่จะมีตวัวดัผลงานท่ีเฉพาะเจาะจง
และแตกตา่งจากอีกทีมงานหนึง่ 

การวัดผลลัพธ์จากการท างานของบุคคล (Individual Job Outcome Measures) : เน้นการวดัผลงานของ
บคุคลท่ีเป็นสว่นหนึง่ของทีมงาน ทัง้นีผ้ลงานของบคุคลย่อมจะแตกตา่งกนัไป โดยสว่นใหญ่จะเป็นการวดัผลงาน
จากหน้าท่ีและความรับผิดชอบสว่นบคุคล เชน่ หน้าท่ี-รับและตอบค าถามต่าง ๆ ให้กบัลกูค้าทางโทรศพัท์ ตวัชีว้ดั
ผลงาน - จ านวนครัง้ของเสียงโทรศพัท์ท่ีดงัขึน้ หรือเวลาท่ีใช้ในการตอบค าถามตา่ง ๆ ให้กบัลกูค้าทางโทรศพัท์
ของพนกังานแตล่ะคน ทัง้นีผ้ลงานของแตล่ะบคุคลย่อมจะสง่ผลตอ่ผลการท างานของทีมงานด้วย 

วธีิการและขั้นตอนการวดัผลงานของทมี 

1. ก าหนดบทบาทและขอบเขตความรับผิดชอบของผู้บริหารทีมงาน เพ่ือให้การบริหารทีมงานประสบ
ผลส าเร็จ แน่นอนวา่ต้องมีการก าหนดผู้บริหารหรือผู้น าทีมท่ีจะสามารถควบคมุการท างานของสมาชิกใน
ทีม รวมทัง้ควบคมุ ตรวจสอบ ทบทวนเป้าหมายและผลงานของทีมงานให้บรรลวุตัถปุระสงค์ตาม
เป้าหมายขององค์การท่ีก าหนดไว้ 

2. ก าหนดบทบาทและขอบเขตความรับผิดชอบของสมาชิกทีมงาน สมาชิกในทีมมีบทบาทส าคญัอย่างมาก
ในการช่วยท าให้การท างานของทีมประสบผลส าเร็จ สมาชิกแตล่ะคนจะมีหน้าท่ีความรับผิดชอบท่ี
แตกตา่งกนัไปตามหน้าท่ีงานท่ีหวัหน้าหรือผู้น าทีมก าหนดขึน้ 

3. การให้ข้อมลู ความรู้ และเสริมสร้างทกัษะท่ีจ าเป็นส าหรับการท างานเป็นทีมให้มีประสทิธิภาพ โดย
แบ่งเป็นเร่ืองหลกั ๆ ได้แก่ 

o ความรู้พืน้ฐานเก่ียวกบัการท างานเป็นทีม : รูปแบบของทีมงาน ประโยชน์ของการท างานเป็นทีม 
กระบวนการท างานเป็นทีม 

o ทกัษะท่ีจะเป็นในการท างานเป็นทีม : ทกัษะการรับฟัง ทกัษะการแก้ไขปัญหาและการตดัสนิใจ 
ทกัษะการติดตอ่สื่อสารและการโน้มน้าวชกัจงู รวมทัง้การมีมนษุยสมัพนัธ์ในการท างาน 

o กระบวนการวดัผลการท างาน : ความหมายและความส าคญัของตวัวดัผลงานของทีม รูปแบบ
ของตวัชีว้ดัผลงาน วิธีการก าหนดตวัชีว้ดัผลงาน และบทบาทหน้าท่ีของทีมงานตอ่ตวัชีว้ดัท่ี
ก าหนดขึน้ 

4. ก าหนดผลท่ีคาดหวงัหลกัของทีมงาน (Team s Key Results ) และจากท่ีได้กลา่วถงึไปแล้วในตอนท่ี 1 
และ 2 พบวา่การก าหนดเป้าหมายหรือผลลพัธ์หลกัท่ีต้องการนัน้จ าเป็นอย่างย่ิงท่ีจะต้องเช่ือมโยงกบั
ภาพนโยบายขององค์การ ได้แก่ วิสยัทศัน์ (Vision) ภารกิจหรือพนัธกิจ (Mission) เป้าหมาย (Goal) และ



กลยทุธ์ธุรกิจขององค์การ (Business Strategy) ทัง้นีค้วรมีการก าหนดวิสยัทศัน์ ภารกิจ เป้าหมาย และ
กลยทุธ์ในการท างานของทีมให้สอดคล้องกบันโยบายหรือภาพรวมขององค์การด้วย 

5. ก าหนดกลุม่ลกูค้าหลกัของทีมงาน โดยการส ารวจวา่กลุม่ลกูค้าหลกัของทีมงานทัง้ภายในและ/หรือ
ภายนอกคือกลุม่ไหน และกระบวนการหรือขัน้ตอนใดท่ีลกูค้าต้องการให้ทีมงานพฒันาและปรับปรุงให้ดี
ขึน้ รวมทัง้การหาความต้องการหรือความคาดหวงัของลกูค้าท่ีมีสินค้าและการให้บริการไมว่า่จะเป็นใน
ด้านปริมาณ (Quantity) คณุภาพ (Quality) ต้นทนุ (Cost) และเวลา (Timeliness) ของสินค้าและบริการ
ท่ีม ี

6. ก าหนดมิติและตวัชีว้ดัผลงาน ในแตล่ะทีมงานจะมีมิติหรือการวดัผลงานหรือเป้าหมายการท างาน "KRA : 
Key Results Area" ท่ีแตกตา่งกนัตามหน้าท่ีงาน ทัง้นีก้ารการก าหนดมิติและตวัชีว้ดัท่ีก าหนดขึน้ในแตล่ะ
มิตินัน้ควรก าหนดให้สอดคล้องและสนบัสนนุนโยบายและวิสยัทศัน์ขององค์การ รวมทัง้ความคาดหวงัหรือ
ความต้องการจากลกูค้า 

7. ก าหนดระบบการจดัเก็บข้อมลู แน่นอนวา่ตวัชีว้ดัผลงานแตล่ะตวัจะต้องมีการเก็บข้อมลูการวดัในช่วง 
ระยะเวลาท่ีเหมาะสม ทัง้นีข้้อมลูที่จดัเก็บนัน้จะเป็นข้อมลูที่ส าคญัตอ่การก าหนดเป้าหมายของตวัชีว้ดั
แตล่ะตวั พบวา่ในบางองค์การจะมีการน าเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการจดัเก็บข้อมลู เน่ืองจาก
มีจ านวนของหน่วยงานหรือทีมงานคอ่นข้างมาก ซึง่จ าเป็นท่ีจะต้องใช้ระบบไอทีเข้ามาช่วยในการเก็บ
ข้อมลู 

8. ทบทวนตวัชีว้ดัและเป้าหมายของทีมงาน เพ่ือให้ผลงานของทีมบรรลเุป้าหมายขององค์การได้ ผู้น าทีม
ต้องมีการติดตามผลการท างานของทีมจากข้อมลูที่รวบรวมได้ในแตล่ะช่วงเวลา โดยพิจารณาวา่ผลงาน
ของทีมมีความก้าวหน้ามากน้อยในระดบัไหน รวมทัง้ให้สมาชิกในทีมระดมสมองร่วมกนัในรูปแบบของ
การประชมุกลุม่ร่วมกนัเพ่ือหาแนวทางแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ ตลอดจนการให้ข้อมลูป้อนกลบัแก่สมาชิก
ทีมงานทกุคนเก่ียวกบัผลการท างาน และสิ่งท่ีต้องพฒันาปรับปรุงเพ่ือท าให้ผลงานของบคุคลและทีมงาน
ดีขึน้ 

สรุป : รูปแบบการวดัผลงานของทีมจะเกิดขึน้จากระดบับคุคลก่อน และตอ่เน่ืองไปยงัระดบัทีมงาน/
หน่วยงาน ระดบัข้ามหน่วยงาน (Cross Function) ท่ีใช้ตวัวดัร่วมกนั และระดบัองค์การ ทัง้นีก้ารวดัผลงานของทีม
จะส าเร็จได้หรือไมน่ัน้ขึน้อยู่กบัวา่ผู้บริหารและสมาชิกในทีมมีสว่นร่วมและเอาจริงเอาจงัมากน้อยแค่ 

 
 


