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ความหมายของ “การวดัผล” และ “การประเมินผล”

การวดัผล คือ กระบวนการในการกาํหนดคาตวัเลขใหกับสิง่ของ
หรือเหตกุารณใด ๆ อยางมกีฎเกณฑตามระบบมาตราวัด

การประเมนิผล คอื “กระบวนการทีใ่ชดลุพินิจ 
( Judgment )” และ/หรอืคานยิม (Value) ใน
การพจิารณาตดัสนิคณุคา ความเหมาะสม 
ความคุมคาหรือสมัฤทธิผ์ลของเหตกุารณ 
โครงการ หรือสิ่งอื่นใด หลังจากการ
เปรยีบเทยีบผลทีว่ัดไดโดยวธิกีารใด ๆ กต็าม 
กบัเปาหมาย วตัถปุระสงค หรือเกณฑที่
กาํหนดไว
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ความหมายของ “การวดัผล” และ “การประเมินผล” (ตอ)

การประเมินผล = การวดัผล + ดุลยพินิจ/คานิยม
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Balanced Scorecard : BSCBalanced Scorecard : BSC

หนาทีข่องผูบรหิารปจจบุนัคือ “แปลงสนิทรัพยทีไ่มมีตวัตน สู
ผลลพัธทีเ่ปนรปูธรรม”
Converting intangible assets into tangible outcomes
ปจจุบนั  9 ใน 10 กจิการ ประสบความลมเหลวในการนาํกลยุทธ
ไปใช
Balances Scorecard หรือ BSC จะชวยองคกรของเรา 2 
ประการ คือ

1. วัดผลการดาํเนนิงานขององคกรไดอยางมีประสทิธผิล
2. นาํกลยุทธไปใชงานจรงิ
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Balanced Scorecard : BSC ( 2 / 3 )

Balanced Scorecard-BSC (การ
ประเมนิผลเชิงคณุภาพ การวดัผล
แบบสมดลุ ลขิติสมดุล ลขิติดชัน ีดลุ
ดัชน)ี
Key Performance Indicators –
KPIs (ตวัชีว้ดั)
ใชอยางกวางขวางทัง้ภาครฐัและ
เอกชน องคกรขนาดใหญ องคกร
ขนาดกลาง และวิสาหกจิขนาดกลาง
และขนาดยอม
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มุมมองทัง้สี่ดานของ Balanced Scorecard

มมุมองดานการเรยีนรู
และพฒันา

มมุมองดาน
กระบวนการภายใน

มมุมองดานลกูคา

มมุมองดานการเงนิ

วสิยัทศัน และ
กลยทุธ
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I. มิติดานการพัฒนาศกัยภาพ
II. มิติดานความสามารถในการบริหารงานภายในของสวนราชการ
III. มิติดานความสามารถในการบริหารทรัพยากรดานการเงนิ
IV. มิติดานความพึงพอใจของผูรบับรกิาร และ
V. มิติดานประโยชนตอสังคมและประเทศชาติ

Balanced Scorecard : BSC ( 3 / 3 )
 ปจจบุนัสาํนกังานคณะกรรมการขาราชการพลเรอืน (ก.พ.)
ไดหลกัการ BSC มาใชดัดแปลงและเปนเครื่องมือในการประเมนิการ
ดําเนนิงานของสวนราชการตาง ๆ แตแปลงเปนมติ ิ5 ดาน
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Five key principles for aligning an organization’s measurement 
and management system to strategy:
1. Mobilization : Mobilize change through executive 

leadership.: orchestrating change through executive 
leadership.

2. Strategy translation : Translate strategy into operational 
terms.: defining Strategy Maps, Balanced Scorecards, 
targets, and initiatives.

3. Organization alignment : Align the organization to the 
strategy.: aligning corporate, business units, support units, 
external partners, and boards with the strategy.

4. Employee motivation : Motivate to make strategy everyone’s 
job.: providing education, communication, goal setting, 
incentive compensation, and training of staff.

5. Governance : Govern to make strategy a continual process.: 
integrating strategy into planning, budgeting, reporting, and 
management reviews.
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The value creation that offsets these 
headquarters cost must arise from aligning 
decentralized units to create a new source of 
value, which we call enterprise-derived value.
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ปญหาและอปุสรรคทีพ่บไดบอยในการพัฒนาและการนาํ BSC ไปปฏบิตัิ

ไมมลีกัษณะตรงตามลกัษณะของ BSC ที่แทจริง แต
เปน KPI Scorecard มากกวา (เพราะถาเปน BSC 
จริงจะสามารถนาํกลยทุธไปสูการปฏิบตัไิด)
การตัง้เปาหมาย (Target) ซึง่ควรจะตองตั้งเปาหมาย
ที่ยดืหรือทาทาย (Stretch) ซึง่ตองอาศยัความ
พยายามในการบรรจเุปาหมาย 
[ เปาหมาย (Goals) – จุดมุงหมายทีเ่ปนรูปธรรมของ
องคการ ซึ่งโดยปกต ิเกีย่วกบัการอยูรอด (Survive) 
การเจรญิเตบิโต (Growth) การทาํกาํไร 
(Profitability) และการสรางความมั่นคงทางเศรษฐกจิ 
จะมีองคประกอบเปน SMART(E) ]
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ปญหาและอปุสรรคทีพ่บไดบอยในการพัฒนาและการนาํ BSC ไปปฏบิตัิ

การกาํหนดเปาหมายการกาํหนดเปาหมาย ( (Goal Setting)Goal Setting)

การตัง้เปาหมาย ซึง่ควรจะตองตัง้เปาหมายทีย่ดืหรอืทาทาย (Stretch) ซึง่
ตองอาศยัความพยายามในการบรรจเุปาหมาย
ควรตองวางเปาหมายทัง้ระยะสัน้และระยะยาว
เปาหมายระยะสั้นและระยะยาวตองเชือ่มโยง และสอดคลองกนัและมุงไปสู
พนัธกจิและวสิยัทศันทีว่างไว 

ตัวอยางเชน การแขงขนัเพือ่อนาคต หมายถงึ การพยายามสรางแหลงทีม่า
ของกาํไรของธรุกจิอยางตอเนือ่ง 
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S = Specific (เฉพาะเจาะจง)
M = Measurable (สามารถวดัได)
A = Achievable/Appropriate (สามารถบรรลไุด/เหมาะสม)
R = Realistic (สมจรงิ)
T = Time-Bound (มกีรอบเวลา)
E = Enthusiasm (มคีวามกระตอืรอืรน)

หมายถงึ เปาหมายทีม่คีวามเฉพาะเจาะจง และมผีลลพัธทีส่ามารถวดัได
อยางเปนรปูธรรม องคประกอบเปน SMART(E)

โดยปกติ วัตถปุระสงค สามารถจาํแนกตามระยะเวลาออกเปน 2 
ระดบั คอื

1). วัตถปุระสงคระยะสัน้ ปกติไมเกนิ 1 ป
2). วัตถปุระสงคระยะยาว ปกตมิากกวา 1 ป (3, 5 หรอื 10 ปกม็)ี

วัตถปุระสงควัตถปุระสงค ( (Objective)Objective)
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ลกัษณะของเปาหมายทีด่ี

จงูใจ
เปนทีเ่ขาใจงาย
ผูกพนั
ความมสีวนรวม
เชือ่มโยง

วดัได
มคีวามเปนไปได
เหมาะสม
เปนทีย่อมรบั
ยดืหยุน

ตัวอยางเปาหมาย

สวนแบงตลาดเปน 20% ภายในป 2549
มกีาํไรเมือ่เทยีบกบัยอดขายเปน 15% ภายในป 2548
ตนทนุขายลดลงเหลอื 53% เมือ่เทยีบกบัยอดขายภายในป 2549
ไดรบั ISO 14001 ภายในป 2549
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ผูบรหิารระดบัสูงไมไดมองวา BSC เปนสิง่ที่
กอใหเกดิการเปลีย่นแปลงภายในองคกร หรือเปน 
Change Project –มองวาเปนเพียงแคแผนปฏบิตัิ
การ (Action Program) หรือการสรางตวัชีว้ัดเทานัน้
ผูบรหิารมองวา BSC เปนเพยีงแคโครงการ 
(Project) ที่มกีาํหนดระยะเวลาสิน้สดุ – อาจจะนาํแค
มาพิจารณาแคปละครั้งตอนสิน้ป
ผูบรหิารมองวา การจดัทาํ BSC นัน้จบลงแคการ
กาํหนดตัวชีว้ัด เปาหมาย และสิ่งที่จะทาํใหบรรลุ
เปาหมาย (initiatives) เทานัน้ (ไมผดิสาํหรับ
ผูบรหิารระดบัสูง) แตผูบริหารระดับรองลงมา ควรจะ
นาํ BSC ไปเชื่อมโยงและนาํไปสูการจดัทาํ
แผนปฏิบตักิารและการกาํหนดงบประมาณ

ปญหาและอปุสรรคทีพ่บไดบอยในการพัฒนาและการนาํ BSC ไปปฏบิตัิ
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กาํหนด
ตัวชีว้ัด เปาหมาย

สิง่ทีจ่ะทาํให
บรรลเุปาหมาย 

(initiatives)

แผนปฏบิัติ
การ 

(Action 
Program)

ผูบรหิารระดบัสูงผูบรหิารระดบัสูง ผูบรหิารระดบัรองผูบรหิารระดบัรอง

การ
กาํหนด

งบ
ประมาณ

ปญหาและอปุสรรคทีพ่บไดบอยในการพัฒนาและการนาํ BSC ไปปฏบิตัิ
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ความชดัเจนในเรือ่งของการเชือ่มโยง BSC เขากบั
ระบบการจายผลตอบแทนขององคกร ไมควรจาย
คาตอบแทนเรว็ไป หากระบบ BSC ยังไมนิง่ ควรดู
ชวงเวลาทีเ่หมาะสม (ควรจายผลตอบแทนกบั
ตัวชีว้ดัทีน่ิง่แลว เชนตวัชีว้ดัทางการเงนิ)
มมุมองทีม่กัจะมปีญหาคอนขางบอยและมากทีส่ดุ 
ไดแกมมุมองดานกระบวนการภายใน (Internal 
Business Process) มมุมองดานการเรยีนรูและ
พฒันา (Learning and Growth) – เพราะความเคย
ชนิตามสายงาน (Functional) มองภาพกระบวนการ
ทีส่าํคญัไมออก – ตัวชีว้ดัวดัไดลาํบาก เชน การวดั
ทกัษะหรอืความสามารถของพนักงาน หรอืแรงจงูใจ
ในการทาํงานของบคุลากร เปนตน
ปญหาเรือ่งการตอตานไมยอมรบัจากพนักงาน –ไม
เขาใจแนวคดิ ความกลวัวาจะกอผลในทางทีแ่ยแก
ตน

ปญหาและอปุสรรคทีพ่บไดบอยในการพัฒนาและการนาํ BSC ไปปฏบิตัิ
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พัฒนาการของการนาํเอาพัฒนาการของการนาํเอา Balanced Scorecard  Balanced Scorecard ไปใชไปใช

I. การใช BSC เพือ่เปนเครื่องมือในการประเมนิผล 
(Measurement) เริ่มแรก Norton และ Kaplan พัฒนา BSC ใน
การประเมนิผลครบสี่มุมมอง – สวนใหญองคกรในไทยนาํมาเปน
เครื่องมือในการประเมนิผลโดยมุงเนนทีต่วัชีว้ัด (KPI) เปนหลกั

II. การใช BSC เพือ่เปนเครื่องมือในการนาํกลยทุธไปสูการปฏบิตั ิ
(Strategy Implementation) เริ่มมกีารจดัทาํแผนทีท่างธุรกจิ 
(Strategy Map) การเชือ่มโยงระหวาง BSC กบัแผนปฏบิตักิาร
และระบบงบประมาณ

III. การใช BSC เพือ่เปนระบบในการบรหิารองคกร (Management 
System) นาํเอา BSC มาใชประเมนิและทบทวนกลยทุธทีท่าํไป 
และหาแนวทางในการพัฒนาองคกรใหดีขึน้ ชวงนี ้เรยีกวา 
Learning and Feedback

สามารถแบงพฒันาการของแนวคดินีอ้อกเปนสามชวงใหญ ๆ 
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การใช BSC เพือ่เปนระบบในการบรหิารองคกร 
(Management System)

การใช BSC เพือ่เปนระบบในการบรหิารองคกร 
(Management System)

เริ่มตนจากการทาํแผนกลยทุธ (Strategic Plan)
นาํแผนทีท่างกลยทุธ (Strategy Map) ตวัชี้วัด และเปาหมาย เพื่อใช
ในการอธิบายและทาํกลยทุธนัน้ในมีความชัดเจนขึน้
แปลงแผนกลยทุธไปสูแผนปฏบิตักิารและงบประมาณเพื่อใหเกดิ
กจิกรรมขึน้จริง ๆ 
เมื่อผลการดําเนนิงานเริ่มกลบัเขามาในแตละชวง ผูบรหิารมกีาร
เปรยีบเทยีบผลการดาํเนนิงานทีเ่กดิขึน้จริงกับเปาหมายทีว่างไว หาก
พบสิ่งใดทีผ่ดิปกตหิรือตางจากเปา กเ็รยีนรูหาขอผิดพลาด หา
แนวทางแกไข โดยอาจจะไปทาํการ Benchmark หรอืเรยีนรูจาก
ผูอืน่
เมื่อหาแนวทางแกไขไดแลว กน็าํแนวทางนัน้ไปปฏิบตั ิอาจมีการปรับ
กลยทุธทีว่างไว ปรับตวัชี้วัดหรือเปาหมาย หรือ การปรับเปลีย่น
แผนปฏิบตักิาร
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มุมมองดานลูกคา

มุมมองดานกระบวนการ
ภายใน

มุมมองดานการเรยีนรู
และพัฒนา

มุมมองดานการเงนิ

ทักษะของพนกังาน เทคโนโลยสีารสนเทศ
ที่ทันสมัย

วัฒนธรรมและ
โครงสรางองคกร

กระบวนการ
จดัสงทีร่วดเรว็

คณุภาพของ
สนิคาจาก
โรงงาน

กระบวนการ
ผลิตทีม่ี

ประสทิธิภาพ

การบรหิาร
วัตถุดบิที่ดี

การจดัสงที่ตรง
เวลา การบรกิารที่ดี สนิคามคีณุภาพ

การรกัษาลูกคาเกา การสรางความพึงพอใจใหกบัลกูคา

รายไดจากลูกคาเกาเพิ่ม รายไดจากผลิตภณัฑใหมเพิม่

การเพิ่มขึน้ของรายได การลดลงของตนทนุ

กําไรสงูสดุStrategy MapStrategy MapStrategy Map

รายไดจากลูกคาใหมเพิ่ม

การแสวงหาลูกคาใหม

ราคาทีส่ามารถแขงขันได
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การนาํ BSC มาเปนเครือ่งมอืในการบรหิารองคกรการนาํ BSC มาเปนเครือ่งมอืในการบรหิารองคกร

การจัดทาํแผนกลยทุธการจัดทาํแผนกลยทุธ

การสรางแผนที่ทางกลยุทธการสรางแผนที่ทางกลยุทธ  
ตัวชีว้ัดและเปาหมายตัวชีว้ัดและเปาหมาย  

เพื่อสื่อสารกลยุทธเพื่อสื่อสารกลยุทธ

การแปลงกลยทุธไปสูการแปลงกลยทุธไปสู
การปฏบิัติดวยการปฏบิัติดวย  

Strategic InitiativesStrategic Initiatives
แผนปฏบิัตกิารและงบประมาณแผนปฏบิัตกิารและงบประมาณ

เปรยีบเทียบผลเปรยีบเทียบผล
การดาํเนนิงานการดาํเนนิงาน

กบัเปาหมายทีต่ัง้ไวกบัเปาหมายทีต่ัง้ไว

ถาผลการดาํเนนิงานถาผลการดาํเนนิงาน
ต่ํากวาเปาหมายต่ํากวาเปาหมาย
ที่ตัง้ไวที่ตัง้ไว  ผูบรหิารผูบรหิาร
เกิดการเรยีนรูเกิดการเรยีนรู

ปรบัเปลีย่นกลยุทธปรบัเปลีย่นกลยุทธ  เปาหมายเปาหมาย  
หรือแผนปฏบิตัิการหรือแผนปฏบิตัิการ  เพื่อใหเพื่อให
ดําเนนิงานไดตามเปาหมายดําเนนิงานไดตามเปาหมาย
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ขอจาํกัดของตัวชีว้ัดดานการเงนิ 
(Financial Indicators) ( 1 / 2 )
ขอจาํกัดของตัวชีว้ัดดานการเงนิขอจาํกัดของตัวชีว้ัดดานการเงนิ  
(Financial Indicators) ( 1 / 2 )(Financial Indicators) ( 1 / 2 )

การไมสามารถประเมนิในสิง่ที่จับตองไมได
ปจจัยทีก่อใหเกดิความไดเปรยีบในการแขงขัน มกัเปนทรัพยากรหรือ
ความสามารถที่จบัตองไมได (Intangible Resources and 
Capabilities) เชน

ปจจบุนัเปนยคุของความรู (Knowledge Era) คนไดกลายเปนทนุ (Capital) ทีช่วย
เสรมิสรางใหองคกรประสบความสาํเรจ็

1. ความรู (Knowledge)
2. ชือ่เสยีงและภาพพจนขององคกร
3. ความพงึพอใจของลกูคา
4. ความพงึพอใจของพนักงาน
5. ตรา/ยีห่อสนิคา
6. ความสามารถทางดานเทคโนโลยแีละ

นวัตกรรม
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ขอจาํกดัของตวัชีว้ดัดานการเงิน 
(Financial Indicators)  ( 2 / 2 )
ขอจาํกดัของตวัชีว้ดัดานการเงินขอจาํกดัของตวัชีว้ดัดานการเงิน  
(Financial Indicators)  ( 2 / 2 )(Financial Indicators)  ( 2 / 2 )

ตวัชีว้ดัทางดานการเงนิบอกใหทราบถึงเหตกุารณทีเ่กดิขึน้ในอดตี
เปนการบอกสิง่ที่เกดิขึน้มาแลว (Lagging Indicators) เชน 
อัตราสวนทางการเงนิตาง ๆ

เปรยีบเหมอืนการมองกระจกหลังอยางเดียว ไมไดเปนตวัชี้วัดทีแ่สดงให
เหน็ถงึโอกาสหรอืปญหาในอนาคต (Leading Indicators)

1. อัตราสวนแสดงสภาพคลองขององคกร 
2. ความสามารถในการทาํกาํไร
3. ความสามารถในการชาํระหนี้
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Balanced Scorecard ในฐานะเครือ่งมอืในการประเมนิผลองคกรBalanced Scorecard ในฐานะเครือ่งมอืในการประเมนิผลองคกร

มุมมองดานการเงนิ (Financial 
Perspective)
มุมมองดานลกูคา (Customer Perspective)
มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal 
Process Perspective)
มุมมองดานการเรยีนรูและพัฒนา (Learning 
and Growth Perspective)
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วัตถปุระสงค 
(Objective)

ตัวชี้วดั 
(Measures or 

KPI)

ขอมลูปจจบุัน 
(Baseline Data)

เปาหมาย 
(Target)

แผนงาน โครงการ กจิกรรม / 
สิง่ทีจ่ะทาํใหบรรลเุปาหมาย

(Initiatives)

มมุมองดานการเงนิ
(Financial 
Perspective)

รายไดทีเ่พิม่ขึน้
เทยีบกบัปทีผ่านมา

5%

7%

10%

7 วัน

10% ขยายตวัเขาสูตลาด
ตางประเทศ

มมุมองดานลกูคา 
(Customer 
Perspective)

จํานวนลกูคาที่
หายไปทีล่ดลง 
(Defect Rate)

5% จดัทําระบบสมาชกิลกูคา 
ใชบรกิารครบ 5 ครัง้แถม 1 
ครัง้

มมุมองดาน
กระบวนการภายใน 
(Internal Process 
Perspective)

อัตราของเสยีจาก
การผลติทีล่ดลง 
(Waste Rate)

7% จดัทําระบบ Total Quality 
Management ภายใน
โรงงาน

มมุมองดานการ
เรยีนรูและพฒันา 
(Learning and 
Growth 
Perspective)

จํานวนวนัในการ
อบรมตอคนตอปที่
เพิม่ขึน้ (Man-Day 
per year)

10 วัน จดัแผนการอบรมพนกังาน
อยางตอเนื่อง ลงลกึ เฉพาะ
และสามารถนําไปเพิม่
ประสทิธภิาพการทาํงานได
จรงิ

ความสมัพันธระหวางปจจยัตาง ๆ ในแตละมมุมอง
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การนาํ BSC มาใชในชีวติประจําวัน

อยากผอม น้ําหนกัที่ลดลง ปจจุบนัหนกั 
= X กก.

ลดลง 10%
ของน้ําหนกั

ปจจุบนั

ลดอาหารเยน็
และออกกําลัง
กายมากขึน้

วัตถปุระสงค 
(Objectives)

ตัวชี้วดั 
(KPI)

ขอมลูพืน้ฐาน
(Baseline 

Data)

เปาหมาย
(Target)

สิง่ทีจ่ะทาํ
(Initiatives)
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ความสาํคญัของทัง้กลยทุธ
และการนําไปสูการปฏิบตัิ

ลมเหลวตั้งแตเริม่ตน ขาดทศิทางที่ชัดเจน

ไมสามารถดาํเนินงาน
ไดตามกลยทุธทีว่างไว ประสบความสาํเรจ็

ไมมกีลยทุธที่ดี

มีกลยทุธทีด่ี

ไมสามารถปฏบิตัไิด ปฏบิตัไิดดี
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อุปสรรคสาํคัญทีท่าํใหกลยทุธไม
สามารถนาํไปสูการปฏบิัตไิด

I. วสิยัทศันและกลยทุธทีก่าํหนดขึ้น ขาดการสือ่สารและถายทอด ไป
ยังผูบริหารระดับตาง ๆ และพนกังาน

II. ผูบรหิารและบุคลากรขาดแรงจูงใจที่จะปฏบิตัติามกลยทุธ (มุงงาน
ประจาํวนัมากกวากลยทุธ หากงานประจําวนัไมเสรจ็  ถกูตาํหน ิ
แตแผนกลยทุธยังสามารถปรบัเปนแผนปหนาได)

III. ผูบรหิารระดบัสูงขององคกรมัก ไมคอยใสใจและใหความสาํคญักบั
กลยทุธมากนกั (คดิวาเปนแผนประจาํป แตความจริงเปนสิง่ทีต่อง
คิดตอเนือ่งตลอดเวลา)
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การแปลงกลยุทธไปสู Balanced Scorecard

กลยทุธกลยทุธ ( (Strategy) Strategy) คอือะไรคอือะไร
 แนวทางในการดําเนนิงานที่ทาํใหองคกรสามารถเอาชนะคูแขงได
 แนวทางในการทาํใหองคกรประสบความสาํเร็จ
 ประกอบดวย 3 ขอ 1). ปจจุบนัเราอยูที่จดุใด 2). เราตองการไปถงึ

จุดใด 3). เราจะไปถึงจุดนัน้ไดอยางไร 

สาเหตุอะไรที่องคกรตัง้ขึ้นมา เพื่อเกดิผลกาํไร เจาของรวย

องคกรตั้งขึ้นมาเพื่อกอใหเกดิคณุคา (Value) ใหกบัลกูคา
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อะไร คอื กลยทุธ
วิธกีารหรือแนวทางที่องคกรจะนาํเสนอ
คณุคา (Value) ใหกับลกูคา เพื่อทําให
องคกรประสบความสาํเร็จตามทีต่องการ 
(ซึ่งอาจจะเปนกาํไรหรือวสิยัทศัน)

My research and that of many others 
demonstrates that strategy making is 
an immensely complex process, which 
involves the most sophisticated, 
subtle, and, at times, subconscious 
elements of human thinking. [Henry 
Mintzberg]
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กลยทุธ (Strategy)กลยทุธกลยทุธ ( (Strategy)Strategy)

เขาใจได (Understanding)
มีกิจกรรมทีแ่ตกตาง (Different activities)
แลกเปลีย่น (Trade-offs) องคกรไมสามารถ
ทาํทกุอยางใหแกลกูคาทกุคนได จะเลอืกทาํ
และสรางคณุคาจากตาํแหนงที่องคกรตั้งอยู 
(Strategic Position)
พอเหมาะ (Fit)
ตอเนือ่ง (Continuity)
กระบวนการความคิดทีแ่ตกตาง (Various 
thought processes)

หลักการสําคญัของกลยุทธประกอบดวย :-
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ประเดน็ตาง ๆ ทีก่ลยทุธครอบคลมุ

ลกูคาหรือตลาดในกลุมไหนที่
องคกรธรุกจิจะเขาไปแขงขันดวย
อะไรคือคุณคาหรือความตองการ
ทีล่กูคาเปาหมายของเราตองการ
องคกรจะนาํเสนอคณุคานัน้ใน
ลกัษณะอยางไร จะสรางความ
แตกตางในสายตาของลกูคา
อยางไร

ใครคอืลกูคาหลกัของหนวยงาน
อะไรคือสิ่งทีล่กูคาหลกัตองการ
จากเรา หรือ อะไรคือคุณคาทีเ่รา
นาํเสนอใหกบัลกูคาของเรา
อะไรคือกิจกรรมหรือสิง่ที่เราทาํ
เพื่อใหสามารถนาํเสนอคณุคา
ตามทีล่กูคาตองการ
ทาํอยางไรเราถึงจะสามารถ
พัฒนาและปรับปรุงคณุคาทีเ่รา
นาํเสนอใหกบัลกูคา หรอืภายใต
ขอบเขตหนาที่ของหนวยราชการ 
เราสามารถนาํเสนอบรกิารใน
รูปแบบใหมใหกบัลกูคาไดหรอืไม

เอกชน หนวยราชการ
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องคประกอบของการบรหิารเชงิกลยทุธ

I. การวเิคราะห (Strategic Analysis)
II. การจดัทาํ (Strategic Formulation)
III. การปฏิบตั ิ(Strategic Implementation) BSC
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มลูคาของสนิทรพัยทีไ่มมตีวัตนทีเ่พิม่ขึน้ในองคกร

ป พ.ศ.2525 ป พ.ศ.2535 ปจจุบนั

38%
62%

75%

1. ความรู
2. ชื่อเสียงและ

ภาพพจนขององคกร
3. ความพึงพอใจของ

ลกูคา
4. ความพึงพอใจของ

พนกังาน
5. ตรา/ยี่หอสินคา
6. ความสามารถ

ทางดานเทคโนโลยี
และนวตักรรม
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ปจจุบนัเปนยุคทีเ่นน/มีความโดดเดนในเรื่องทนุมนษุย 
(Human capital)
ศัพทที่ทานจะพบบอยตอไปนี ้คือ ทนุมนษุย (Human 
capital) ทนุดานเชาวปญญา (Intellectual capital) และ
สนิทรพัยทีไ่มมีตัวตน (Intangible assets)  ลกูจางเปน
สนิทรพัย (The employee as asset)
สนิทรพัยไมมีตวัตนไมไดมีผลกระทบโดยตรงตอผลลพัธทาง
การเงนิ
มลูคาของสนิทรัพยทีไ่มมีตวัตนนัน้ มีศกัยภาพมาก มนั
สามารถเปลีย่นรปูได  เพิม่ความสามารถดานการผลติ, 
เทคโนโลย,ี ทกัษะคนงาน สรางโอกาสทีม่ีคณุคาไดจริง 
การลงทนุในสนิทรัพยไมมีตัวตนเดีย่ว ๆ ดูอาจจะเลก็นอยไมมี
คณุคามากเทาใด แตเมือ่รวม ๆ กนัแลว จะกอใหเกดิความ
ไดเปรยีบ เชน รปูแบบภาวะผูนาํขององคกร วฒันธรรม ทกัษะ 
เครือขาย และเทคโนโลย ีเปนตน
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หลักการและเหตุผลในการนาํ Balanced Scorecard มาใช

การเงนิ ลูกคา กระบวนการภายใน การเรยีนรูและพัฒนา

ภาวะผูนาํใหม ๆ 

วกิฤตการณธรุกจิ ทราบถงึเปาหมาย
ของลูกจาง 

ทําความชดัเจนกบั
กลยุทธปจจบุนั 

การวางเปา
หมายใหม ๆ  

ทราบถงึสิง่ทีจ่ะ
ทําใหบรรลุเปาหมาย 

กลยุทธการจดั
องคกรใหม ๆ 

การสือ่สาร
การศกึษา 
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เราจะเริม่สราง Balanced Scorecard กนัตรงไหนด?ี

Balanced ScorecardBalanced Scorecard

การสนับสนนุ
โครงการ

บคุลากรที่
สนบัสนุน

ขอมลู ทรพัยากร

กลยทุธ
ความจาํเปน

ขอบเขต

ประกอบดวย 7 เกณฑ ดังนี้
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สัญญาณทีแ่สดงวา ถงึเวลาแลวทีต่องปรบัปรงุ
ระบบวัดผลการดาํเนนิงานใหม

มีการเนนคณุภาพ เครือ่งไมเครื่องมือในการ
ปรับปรุงจุดตางๆ แตไมกาํไร
ลกูคาไมซื้อ ทั้งๆ ทีร่าคาเราแขงขันได
ขอมูลในรายงานที่ไดรบั ไมคอยมีความหมาย
เทาไร สาํหรบัผูบรหิารในการตดัสนิใจ
ผูจัดการใชเวลามาก ในการถกเถยีงถึงวิธกีาร
วัดผล (แสดงวาเครื่องมือวัดขาดความเชือ่มโยง
อยางชัดเจนกบัวตัถปุระสงค)
ไมไดเปลีย่นเครื่องมือหรอืวิธกีารวัดผลมานาน
แลว
ไดมกีารปรบัเปลีย่นกลยุทธกจิการใหม
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