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เคย
จะเริ่มท�ำโครงกำรปรับปรุงกระบวนกำร (Process 

Improvement) แต่พบว่ำมันมีเรือ่งให้ท�ำเตม็ไปหมด 

จนไม่รู้ว่ำจะเริ่มอย่ำงไรดี? 

ในระบบ Lean มเีครือ่งมอืหนึง่ทีน่�ามาใช้อย่างแพร่หลาย เพือ่

ความเข้าใจกับภาพรวมองค์กร น�าไปสู่การจัดล�าดับความส�าคัญต่อ

การพัฒนาปรับปรุง เรียกว่า VSM หรือ Value Stream Mapping 

ครับ

ข้อน่าสังเกตหนึ่งคือ ชื่อ “Value”  ซึ่งมาจากแนวคิดพื้นฐาน

ของ Lean ทีใ่ห้ความส�าคญักับการแยกแยะระหว่าง กิจกรรมที ่สร้าง

คุณค่า (Value) และ ความสูญเสีย (Waste) โดยการมองถึง ความ

พึงพอใจของลูกค้า เป็นตัวตั้ง 

เป้าหมายของการเขียน VSM ไม่ใช่เพื่อการสร้างมาตรฐาน 

แต่เป็นการท�าให้เห็นภาพองค์กรจาก “มุมสูง” จากนั้นค้นหาความ

สูญเสีย เพื่อน�าไปสู่การปรับปรุงให้ดีขึ้น โดยการแสดงถึง ความ 

เชือ่มโยง ลกูค้า, ผูส่้งมอบ (Supplier) และกระบวนการภายในองค์กร

องค์ประกอบ Value Stream Map

VSM เป็นการผสมผสานขั้นตอนของ สิ่งที่จับต้องได้คือ 

กายภาพ (Physical Flow) และข้อมูลข่าวสาร (Information Flow) 

ที่มีการสื่อสารระหว่างกัน 

ในด้าน กายภาพ ถ้าเป็นภาคการผลิต จะเป็นการไหลของ 

วัตถุดิบ (Material Flow) ตั้งแต่ได้รับจากผู้ส่งมอบ ผ่านกระบวนการ

ขั้นตอนต่างๆ จนกระทั่งส่งผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้า 

ส่วนภาคบริการ เป็นขั้นตอนของกระบวนการหรือถ้าลูกค้า

เป็นผู้รับบริการ เช่น โรงพยาบาล ภาพจะแสดงการรับบริการของ 

ลูกค้า (Customer Flow) แต่ค�าเรียกที่น่าจะติดหูมากกว่า เช่น 

Customer Journey, Customer Experience หรือ UX (User Expe-

rience)

ส�าหรับ การไหลของข้อมูลข่าวสาร เป็นภาพแสดงการรับ 

ค�าส่ังซื้อหรือความต้องการจากลูกค้า ส่งผ่านความต้องการวัตถุดิบ

ไปยังผู้ส่งมอบ และสื่อสารค�าสั่งงานไปยังผู้ปฏิบัติงานในองค์กร

แนวคิด Lean ในอุดมคติคือ กระบวนการทั้งหมดไหลอย่าง

ต่อเนือ่งไม่มสีะดุดหยดุ แต่ในโลกความเป็นจรงิ มกัจะเกดิสญุญากาศ

หรือ ช่องว่าง (Gap) ขึ้นระหว่างกระบวนการเสมอ ซึ่ง VSM จะให้

ความส�าคัญกับข้อมูลนี้ เพราะคือความสูญเปล่าในกระบวนการ

ข้อมลูบน Value Stream Map และการวิเคราะห์

ข้อมูลแรกของ VSM คือ ข้อมูลลูกค้า ทั้ง ”จ�านวน” และ ”วิธี

การรับข้อมูล” ของความต้องการ พร้อมกับระบุถึง “วิธีการ” และ 

“ความถี่” ของการส่งมอบ ส�าหรับ ข้อมูล Supplier แสดงด้วยวิธีการ 

และความถี่เช่นเดียวกัน

กระบวนการในองค์กร เป็นภาพล�าดบัขัน้ตอนงาน พร้อมกบั

ข้อมูลพื้นฐานที่ส�าคัญ เช่น จ�านวนพนักงาน รอบเวลาการท�างาน 

(Cycle Time) ประสิทธิภาพ (Efficiency) งานที่ได้คุณภาพตั้งแต ่

Value Stream Mapping 
ภาพรวมกระบวนการธุรกิจ
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กระบวนการที่แสดงบน VSM ควรระบุเพียง ขั้นตอนหลัก

เท่าน้ัน ไม่อย่างนั้นภาพจะซับซ้อนเกินไปดูเข้าใจยาก การลง 

รายละเอียดของกระบวนการหลัก สามารถเขียนภาพขยายออกไป

ต่างหากได้

ประเด็นปรับปรุงที่พบได้จาก VSM ทั้งหมดน�ามา จัดล�าดับ

ความส�าคญั โดยดไูด้จาก ความง่าย-ยากในการด�าเนนิการ ผลกระทบ

มาก-น้อย กระบวนการที่เป็นคอขวด งบประมาณ เป็นต้น 

ค�าแนะน�าภาคปฏิบัติ คือ เขียน VSM ด้วยมือ บนกระดาษ 

Post it ติดในห้องที่มีบอร์ดหรือผนังใหญ่ๆ เพราะท�าให้สามารถปรับ

เปลี่ยนแก้ไข และสร้างการมีส่วนร่วมจากทีมงานได้ง่าย 

สิ่งที่ต้องเกิดตามมาหลังจาก VSM คือ Action Plan หรือแผน

ปฏบิติัการเพือ่การปรบัปรงุ ไม่อย่างนัน้ VSM จะเป็นแค่ภาพสวยงาม

ที่ไม่สร้างประโยชน์อะไร 

องค์กรควรจัดพื้นที่ ส�าหรับน�าเสนอ และประชาสัมพันธ์

สื่อสารในวงกว้าง โดย VSM และ Action Plan เป็นข้อมูลหนึ่งใน 

พืน้ทีน่ี ้จากนัน้ส่งเสรมิให้ทมีจากหลายหน่วยงาน ใช้เป็นพืน้ทีท่�างาน

ร่วมกัน และติดตามผลการปฏิบัติงานด้วย

บนโลก Online มีตัวอย่าง VSM อีกมากมาย ส�าหรับท่านที่

สนใจได้ศึกษาครับ

ครั้งแรก (FTQ -First Time Quality เวลา และความถี่ในการเตรียม

ความพร้อม (Set up Time) เป็นต้น 

ข้อมูลของแต่ละกระบวนการนี้ ท�าให้สามารถต่อยอดใน

ค�าถามส�าคัญ คือ แต่ละกระบวนการมีความสามารถที่ “สอดคล้อง” 

กับความต้องการลูกค้าหรือไม่? กระบวนการใดคือ “คอขวด” และ 

“สมดุลกระบวนการ” ดีแล้วหรือไม่?

ข้อมูลส�าคัญถัดมาคือ ช่องว่าง (Gap) ระหว่างกระบวนการ 

แสดงเป็นช่วง เวลาจัดเก็บ ของ Stock หรืองานระหว่างกระบวนการ 

(WIP-Work In Process) 

ภาคบรกิาร ช่องว่างคอื เวลารอคอย ระหว่างกระบวนการ ใน

ภาครฐัมกีารพดูถงึ “บริการท่ีไร้รอยต่อ (Seamless Service)” เป็นการ

สะท้อนถึงเป้าหมายเดียวกัน คือ กระบวนการที่ต่อเนื่องนั่นเอง

ข้อมูลเวลาในแต่ละส่วน เมือ่น�ามาประกอบรวมกันแล้วจะได้

ว่า เวลาทั้งหมดในกระบวนการ คือ เท่าใด โดยประกอบด้วย เวลาที่

มีการสร้างคุณค่า และเวลาที่หมดไปกับความสูญเปล่า

ผมมีโอกาสท�างานร่วมกันองค์กรหน่ึงในการเขียน VSM 

ปรากฏว่า ใช้เวลาแปรรูปผลิตภัณฑ์ต้นจนจบไม่เกิน 10 นาที แต่เมื่อ

นับเวลาของ ”ช่องว่าง” เข้าไปด้วย ตั้งแต่ต้นทางรับวัตถุดิบจนปลาย

ทางคือการส่งมอบลูกค้า คิดได้ถึง 39 วัน ถ้านับเป็นสัดส่วนแล้ว ใช้

เวลาเพื่อสร้างคุณค่าแค่ 0.02% !

นำาไปใช้

การค้นหาโอกาสแห่งการปรบัปรงุจาก VSM นี ้เรยีกได้ว่าเป็น

วธิกีารแบบ บนลงล่าง (Top-down) เพราะมองภาพใหญ่ก่อน แล้วจงึ

เจาะเข้าไปหาปัญหาในแต่ละเรื่อง 

วธิกีารอกีแบบคอื ล่างขึน้บน (Bottom-up) เข้าไปสงัเกตพืน้ที่

ปฏิบัติงานโดยตรง ด้วยแนวคิดว่าเราจะเห็นความสูญเสียด้วยตาใน

พื้นที่ท�างานอยู่แล้ว ผมเคยร่วมงานกับอาจารย์ญี่ปุ่นท่านหนึ่ง ที่ไม่

สนใจการน�าเสนอข้อมูลต่างๆ เลย ลงส�ารวจสังเกตพื้นที่ท�างานเป็น

หลัก เพื่อหาจุดปรับปรุง

ตามหลักการของ Lean นั้น การตั้ง

ประเด็นปัญหาจาก VSM ควรได้รับการยืนยัน 

จากการสมัผสัพืน้ทีท่�างานจรงิ และผู้ปฏิบตังิาน

ด้วย ดังนั้น วิธีการจากสองแนวทาง ควรเกิด

ควบคู่กันเสมอ

ทีมงานควรประกอบด้วยผู ้ที่ เข ้าใจ

กระบวนการ และผู้ท่ีมีหลักคิดของ Lean เพื่อ

การระดมสมอง และเกบ็ข้อมลู โดยเริม่จากกลุม่

เล็กๆ เพ่ือให้ทีมมีความคล่องตัว แล้วจึงค่อย

ไปทวนสอบความถูกต้องจากทีมงานที่ใหญ่ขึ้น
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