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บทคดัย่อ 
 

  การวดัผลการด าเนินงานขององค์กรเชิงกลยุทธ์นัน้ นับว่ามีความส าคญัอย่างมากใน 
การด าเนินธุรกิจในปจัจุบันที่มีการแข่งขนักันอย่างรุนแรง องค์กรทัง้หลายต่างทุ่มเทความ
พยายามอย่างมากกบัการประเมนิผลการด าเนินงานขององคก์รตนเอง รวมถงึการก าหนดดชันีชี้
วดัคุณภาพขององคก์รเพื่อใชเ้ป็นเกณฑใ์นการประเมนิผลการด าเนินขององคก์ร โดยบทความนี้
มุ่งเน้นที่จะน าเสนอกรณีการวดัผลการด าเนินงานขององค์กรเชงิกลยุทธ์ โดยใช้  Balanced 
Scorecard ในอุตสาหกรรมซอฟต์แวร ์ซึง่การวดัผลการด าเนินงานของอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์
นัน้ จะแตกต่างกบัธุรกจิประเภทอื่น เนื่องจากอุตสาหกรรมซอฟตแ์วรน์ัน้ มกีารเปลีย่นแปลงอย่าง
รวดเรว็ และตลาดไอทมีคีวามแปรปรวนอย่างมาก จงึท าใหม้กีารทุ่มเงนิจ านวนมากในดา้นหนึ่ง 
แต่ในขณะทีอ่กีดา้นหนึ่งมกีารแขง่ขนัทีรุ่นแรงอย่างยิง่อกีเช่นกนั นอกจากนี้อทิธพิลภายนอกยงัมี
แนวโน้มทีจ่ะเป็นอทิธพิลหลกัในการด าเนินงานของอุตสาหกรรมซอฟต์แวร ์ปจัจยัทีอ่ยู่เบือ้งหลงั
การวดัผลการด าเนินงานกลายเป็นสิง่ทีซ่บัซอ้นมากขึน้อกีดว้ย จงึท าใหอุ้ตสาหกรรมซอฟต์แวร ์
ตอ้งมคีวามเขม้แขง็ในเรื่องการวดัผลการด าเนินงานขององคก์รทีแ่น่นอนและชดัเจน  

            ดงันัน้การน า Balanced Scorecard ไปประยุกต์ใชเ้พื่อการวดัผลการด าเนินงานของ
อุตสาหกรรมซอฟต์แวร์และน าไปสู่การพฒันาประสทิธภิาพการด าเนินงานอย่างยัง่ยนืนัน้ ย่อม
ต้องการปจัจยัแห่งความส าเรจ็ทีน่อกเหนือจาก มุมมองดา้นการเงนิ มุมมองด้านลูกค้า มุมมอง
ดา้นกระบวนการทางธุรกจิ และมุมมองดา้นพนักงาน โดยปจัจยัแห่งความส าเรจ็ทัง้ 4 มุมมอง
ดงักล่าวนี้ คงไม่เพยีงพอทีจ่ะท าใหอุ้ตสาหกรรมซอฟตแ์วรป์ระสบความส าเรจ็ในการด าเนินธุรกจิ
ได้ ดังนัน้การที่จะด าเนินธุรกิจในอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ให้ประสบความส าเร็จได้นัน้ ต้อง
ประกอบไปด้วยปจัจยัแห่งความส าเรจ็ทัง้หมด 6 มุมมองด้วยกนั ซึง่ไดแ้ก่ มุมมองดา้นการเงนิ 
มุมมองด้านลูกค้า มุมมองด้านกระบวนการทางธุรกจิ มุมมองดา้นพนักงาน (หรอื มุมมองด้าน 

                                                           
1 สาขาการจดัการ คณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยัเซนตจ์อหน์ 
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การเรยีนรูแ้ละการพฒันา)  มุมมองดา้นทรพัยส์นิทางปญัญา และมุมมองดา้นสงัคม จงึจะท าให้
การด าเนินงานในอุตสาหกรรมซอฟตแ์วรป์ระสบความส าเรจ็ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและยัง่ยนื 
 
ค าส าคญั: การวดัผลอย่างดุลยภาพ, การวดัผลการด าเนินงานขององคก์ร, ปจัจยัแห่งความส าเรจ็, 

อุตสาหกรรมซอฟตแ์วร ์ 
 

ABSTRACT 
 
Strategic Performance Measurement of the Organization has been extremely 

important in today business where there is strong competition. Many organizations have 
put a lot of attempts into operational assessment including the indicator regulation of 
organization quality being used as criteria in evaluating the organization operations. This 
article aims to present the case of operational assessment of the strategic procedures, 
using the Balance Scorecard in the software industry which is different from other 
businesses. Because of rapidly changing software industry and a very unstable IT 
market, a lot of money has to be spent on one side; but the other side is extremely 
competitive. In addition, external influences are likely to be the main ones in the IT 
software industry operations. The factors behind the operational assessment become 
more complex as well, so the IT software industry needs to be strengthened in terms of 
the exact and obvious measurement. 

Therefore, the Balance Scorecard applications ton the performance assessment 
and the development of sustainable and effective operations will require achievement 
factors apart from the financial perspective, business process perspective, customer 
perspective and employee perspective. However, the four achievement factors are not 
enough to make the software industry succeed in today business. Therefore, in order to 
achieve it, the software industry must be comprised of all six factors which are as 
follows: the financial perspective, customer perspective, business process perspective, 
employee perspective (or Learning and Development Perspective), intellectual property 
perspective and social perspective. The final result is that the software industry 
operations will be effective and sustainable forever. 

 
Keyword:  Balance Scorecard, Evaluation of the organization, Software industry,          

      Success factors 
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บทน า 
ในปจัจุบนัน้ี คงปฏเิสธไม่ได้ว่าการทีอ่งคก์รทีป่ระสบความส าเรจ็ไดน้ัน้ มกัเป็นองคก์ร   

ที่มีการประเมินผลและวดัผลการด าเนินงานอยู่เป็นประจ า เพราะการประเมินผลนัน้จะท าให้
องคก์รสามารถทราบสถานะองคก์รของตนเองว่าเป็นอย่างไร และมสี่วนงานดา้นไหนบา้งทีต่้อง
แกไ้ขปรบัปรุงใหด้ขีึน้เพื่อประสทิธภิาพขององคก์ร วธิหีนึ่งทีไ่ด้รบัความนิยมและถูกน ามาใชใ้น
การประเมนิผลการด าเนินงานขององคก์รอย่างมากและได้รบัการยอมรบัอย่างกวา้งขวางทัง้ใน     
และต่างประเทศ กค็อืการวดัผลการด าเนินงานขององคก์รโดยใช ้Balanced Scorecard (BSC) 
นัน่เอง ซึ่งวิธีนี้มีการพัฒนามาจากการที่ในอดีต องค์กรส่วนใหญ่มักจะมีการประเมินผล                   
การด าเนินงานขององคก์รทีเ่น้น ดา้นการเงนิ เพยีงดา้นเดยีว แต่ Balanced Scorecard จะเป็น
เครื่องมือที่ใช้ประเมินผลการด าเนินงานขององค์กรด้านอื่นๆ ด้วย ได้แก่ ด้านกระบวนการ               
ทางธุรกจิ ดา้นลกูคา้ และดา้นพนกังาน เป็นตน้ นอกจาก Balanced Scorecard จะเป็นเครื่องมอื
ในการประเมนิผลและวดัผลการด าเนินงานขององคก์รแล้ว ยงัสามารถช่วยในการน ากลยุทธไ์ป
ปฏบิตั ิเพื่อใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายขององค์กรไดอ้กีด้วย [1] ดงันัน้ ธุรกจิทัง้หลายจงึนิยมใช้ 
Balanced Scorecard ในการประเมนิผลและวดัผลการด าเนินงานขององคก์รกนัทัง้สิน้เพื่อสรา้ง
ความยัง่ยนือย่างแทจ้รงิใหก้บัธุรกจิของตนเอง  
 
การวดัผลการด าเนินงานขององคก์รเชิงกลยุทธ์ โดยใช้ Balanced Scorecard 
ในการด าเนินธรุกิจ 

ปจัจุบนัสภาพแวดล้อมทางธุรกิจมกีารเปลี่ยนแปลงเพิ่มขึน้ละมกีารแข่งขนัทางธุรกิจ    
ในระดบัโลกมากขึน้ ดงันัน้การพฒันาดา้นการท างานตลอดจนเทคโนโลยต่ีางๆ ต้องมกีารพฒันา
และมีความยืดหยุ่นมากขึ้นต้องปรับเปลี่ยนองค์กรอย่างสร้างสรรค์และมีประสิทธิภาพ                        
จึงจะสามารถเอาชนะคู่แข่งขนัได้ ธุรกิจต่างๆ จึงพยายามหาแนวทางและกลยุทธ์มาช่วยใน              
การบริหารองค์กร [2] โดยในการด าเนินธุรกิจในปจัจุบนัมกัจะพบว่า หลายธุรกิจมีการน า 
Balanced Scorecard มาใช้ในการบรหิารงานในองค์กรของตนเอง ซึ่งกลยุทธ์ของ  Balanced 
Scorecard นัน้จดัได้ว่า เป็นกลยุทธ์ในการบริหารงานสมยัใหม่ และได้รบัความนิยมไปทัว่โลก
รวมทัง้ประเทศไทยดว้ย ซึ่ง Balanced Scorecard ได้ถูกพฒันาขึน้เมื่อปี 1990 โดย โรเบริ์ต             
เอส แคปแลน และ เดวดิ พ ีนอรต์นั [1] แห่ง Harvard Business School โดยไดต้ัง้ชื่อระบบนี้ว่า 
“Balanced Scorecard” เพื่อที่ผูบ้รหิารขององคก์รจะได้รบัรูถ้งึจุดอ่อน และความไม่ชดัเจนของ               
การบรหิารงานทีผ่่านมา โดย Balanced Scorecard จะช่วยในการก าหนดกลยุทธใ์นการจดัการ
องค์กรไดอ้ย่างชดัเจน ซึ่งดูจากผลของการวดัค่าไดจ้ากทุกมุมมอง เพื่อใหเ้กดิดุลยภาพในทุกๆ 
ดา้น มากกว่าที่จะใช้มุมมองด้านการเงนิเพยีงดา้นเดยีว อย่างที่องค์กรธุรกจิส่วนใหญ่ค านึงถึง 
เช่น รายได้ ก าไร ผลตอบแทนจากเงินปนัผล และราคาหุ้นในตลาด เป็นต้น [3] ดังนัน้ใน           
การประเมนิผลการด าเนินงานขององคก์รนัน้ สิง่ทีผู่ป้ระเมนิผลการด าเนินงานจะตอ้งพจิารณา คอื 
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การทีจ่ะบอกว่าผลส าเรจ็ทีป่รากฏมเีพยีงใดนัน้ตอ้งเปรยีบเทยีบกบัเป้าหมายทีก่ าหนดไวล่้วงหน้า
ดว้ย เมื่อใดกต็ามทีค่วามพยายามในการด าเนินงานไม่ก่อใหเ้กดิผลส าเรจ็ทีป่รากฏชดั  กเ็รยีกว่า
ไม่มผีลการด าเนินงานเกดิขึน้ เพราะฉะนัน้ในการประเมนิผลการด าเนินงาน  ผู้ประเมนิจะต้อง
พิจารณาในส่วนของการปฏิบัติงานและผลส าเร็จที่ปรากฏชัดเป็นส าคัญ  ซึ่งวิธีการวัดผล              
การด าเนินงานขององคก์รแต่เดมินัน้ใชว้ธิกีารรายงานอุปนิสยัและพฤตกิรรมของบุคคล ต่อมาได้
ใชว้ธิกีารน าบุคคลมาเปรยีบเทยีบกนั โดยเกณฑท์ีใ่ชใ้นการเปรยีบเทยีบไดม้าจากมาตรฐานหรอื
เกณฑ์ของงานจะเป็นตวัก าหนดจากการศกึษาและการท าความเขา้ใจในลกัษณะงาน  รวมทัง้
ขอ้ก าหนดต่างๆ ของงานเป็นหลกั [4] แต่การน า Balanced Scorecard มาใชใ้นการประเมนิผล
การด าเนินงานขององคก์รนัน้ จะท าใหผู้บ้รหิารมองเหน็ภาพขององคก์รชดัเจนยิง่ขึน้ นอกจากนี้ 
Balanced Scorecard ยงัเป็นระบบที่ใชใ้นการบรหิารงานและประเมนิผลทัว่ทัง้องคก์รอกีด้วย    
ซึ่งไม่ใช่เฉพาะเป็น ระบบการวัดผลเพียงอย่างเดียว โดย Balanced Scorecard จะเป็น           
การก าหนดวสิยัทศัน์ (Vision) และแผนกลยุทธ ์(Strategic plan) แลว้แปลผลลงไปสู่ทุกจุดของ
องค์กรเพื่อใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงานของแต่ละฝ่ายงานและแต่ละคน โดยระบบของ 
Balanced Scorecard จะเป็นการจดัหาแนวทางแกไ้ขและปรบัปรุงการด าเนินงาน โดยพจิารณา
จากผลทีเ่กดิขึน้ของกระบวนการท างานภายในองคก์ร และผลกระทบจากลูกคา้ภายนอกองคก์ร 
แล้วน ามาปรับปรุงสร้างกลยุทธ์ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลดียิ่งขึ้น เมื่อองค์กรได้
ปรบัเปลีย่นเขา้สู่ระบบ Balanced Scorecard เตม็ระบบแล้ว Balanced Scorecard จะช่วย
ปรบัเปลี่ยนแผนกลยุทธ์ขององค์กรจากระบบ “การท างานตามค าสัง่หรอืสิง่ที่ได้เรยีนรู้สบืทอด        
กนัมา” ไปสูร่ะบบ “การร่วมใจเป็นหนึ่งเดยีวขององคก์ร” [5] โดย Balanced Scorecard จะท าให้
เราไดเ้หน็ภาพขององคก์รใน 4 มุมมอง และน าไปสู่การพฒันาเครื่องมอืวดัผลนัน่เอง ซึง่มุมมอง
ทัง้ 4 ดงักล่าว ประกอบดว้ย 

1. มุมมองดา้นการเงนิ เช่น การเพิม่รายได ้ประสทิธภิาพในการผลติทีม่ตี้นทุนต ่า และ
มกีารสญูเสยีระหว่างผลติน้อย การหาแหล่งเงนิทุนทีม่ตีน้ทุนต ่า เป็นตน้ 

2. มุมมองด้านลูกค้า เช่น ความพงึพอใจของลูกค้า ภาพลกัษณ์ กระบวนการด้าน
การตลาด การจดัการดา้นลกูคา้สมัพนัธ ์เป็นตน้ 

3. มุมมองกระบวนการทางธุรกจิ เช่น การคิดค้นนวตักรรมใหม่ๆ การจดัโครงสร้าง
องค์กรที่มีประสทิธภิาพ การประสานงานภายในองค์กร การจดัการด้านสายงานผลิตที่มี
ประสทิธภิาพ เป็นตน้ 

4. มุมมองด้านพนักงาน เป็นมุมมองดา้นการเรยีนรู้และการพฒันา เช่น การพฒันา
ความรูค้วามสามารถของพนักงาน ความพงึพอใจของพนักงาน การพฒันาระบบอ านวยความ
สะดวกในการท างาน เป็นตน้ 
 

ดงันัน้ จากทีก่ล่าวมาทัง้ 4 มุมมองนี้ สามารถแสดงไดด้งัภาพ 1 
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ภาพ  1 แสดงปจัจยัแห่งความส าเรจ็ 4 ดา้น 
 

ทีม่า: Kaplan, R. S.; & Norton, D. P.  (1996, January-February).  Using the 
Balanced Scorecard as a Strategy Management System.  Harvard Business Review: 76. 

 
ส าหรบัในเรื่องของ Balanced Scorecard นัน้ ไม่ไดน้ิยมใชเ้ฉพาะในต่างประเทศเท่านัน้ 

ในประเทศไทยเองกม็กีารน ามาใชใ้นหลายธุรกจิดว้ยกนั เช่น บรษิทัเงนิทุนทสิโก ้จ ากดั ธนาคาร
กสกิรไทย บรษิทั ปูนซเิมนต์ไทย จ ากดั บรษิัท แอดแวนซ์ อนิโฟ เซอร์วซิ จ ากดั เป็นต้น โดย
บทความนี้ผู้เขยีนจะขอยกตวัอย่างบริษัท ซพี.ีเซเว่น อเีลฟเว่น และธนาคารกสกิรไทย ที่ได้
น าเอา Balanced Scorecard มาใชใ้นองคก์รแลว้ประสบความส าเรจ็อย่างมาก [6] 

โดยในปี พ.ศ. 2540 หลงัจากทีเ่กดิสภาวะเศรษฐกจิของประเทศมปีญัหาท าให ้เซเว่น 
อเีลฟเว่น ไดม้กีารจดัท าแผนพฒันาองคก์รระยะยาว 5 ปี ตัง้แต่ ปี พ.ศ. 2540 - 2545  โดยให ้
ทุกคนเขา้ใจร่วมกนั เพื่อใหถ้งึเป้าหมายขององคก์ร (Corporate goal) การพฒันาแผนด าเนินงาน
ในองคก์รมอีย่างต่อเนื่องค่อยเป็นค่อยไป และมเีครื่องมอืต่างๆ ทีเ่ขา้มาช่วยพฒันาองคก์รมากขึน้ 
ต่อมาในปี พ.ศ. 2544 คณะผู้บรหิารส านักนโยบายธุรกจิ ได้น าเครื่องมอืชนิดใหม่เขา้มาใช้               
ในองค์กร เพื่อเสรมิความสามารถขององค์กรให้มีประสทิธภิาพมากยิง่ขึน้  โดยมกีารก าหนด
เป้าหมายหลกัของกจิการซึง่ประกอบดว้ย 
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1. ดา้นการเงนิ เป็นการก าหนดก าไรในแต่ละปีเพื่อที่จะน าไปสู่การวางแผนในแต่ละปี 
เช่น การขยายสาขา การเพิม่ยอดขายในแต่ละสาขา เป็นตน้ 

2. ดา้นความพงึพอใจของลูกค้า เป็นการก าหนดวธิกีารที่จะก่อให้เกดิความพงึพอใจ
จากลกูคา้ เช่น เวลาทีใ่ชใ้นการบรกิาร สนิคา้ทีล่กูคา้ตอ้งการในแต่ละสาขา เป็นตน้ 

3. ดา้นกระบวนการทางธุรกจิ  เป็นการสรา้งระบบภายในองคก์รใหม้ปีระสทิธภิาพใน
การท างาน เช่น มาตรฐานการคดัเลอืกสนิคา้ทีม่คีุณภาพ ระบบโลจสิตกิสท์ีด่ ีเป็นตน้ 

4. ดา้นพนกังาน (หรอื มุมมองดา้นการเรยีนรูแ้ละการพฒันา) เป็นการพฒันาบุคลากร
ในองคก์รให้มคีุณภาพ เช่น การอบรม การจ่ายผลตอบแทนที่ดี ก าลงัใจในการท างาน เป็นต้น 
โดยแสดงดงัตาราง 1 
 
ตาราง 1 แสดงการน า Balanced Scorecard มาใชใ้น บรษิทั ซ.ีพ.ีเซเว่น อเีลฟเว่น 

 

 

มมุมอง กลยทุธ์ วตัถปุระสงคเ์ชิงกลยทุธ์ ตวัช้ีวดั เป้าหมาย 
ดา้นการเงนิ การสร้างการเติบโต

ทางธุรกจิ   
เพือ่เพิม่รายไดใ้หส้งูขึน้ 
แล ะมีก า ร ขย าย ส าข า
เพิม่ขึน้ 

รอ้ยละของรายไดท้ี่
เ พิ่ ม ขึ้ น แ ล ะ
จ า น ว น ส าข า ที่
เพิม่ขึน้ 

เพิ่มขึ้นไม่ต ่ า
กว่าปีละ 20 % 
ตลอด 5 ปี 

ดา้นลกูคา้ ก าหนดวธิกีารบรกิาร
เพื่อสร้างความพึง
พอ ใ จ ใ ห้ แ ก่ ลู ก ค้ า 
และเพิ่มสนิค้าตามที่
ลูกค้าต้องการในแต่
ละสาขา 

เพื่ อ ค ว ามส ะดวกแล ะ
รวดเร็วในการรับบริการ
ของลูกค้าและตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้ใน
แต่ละสาขา 

จ านวนของลูกค้า
ที่มาใช้บริการใน
แต่ละสาขาและ
ยอดขายทีเ่พิม่ขึน้ 

ปริมาณลูกค้า
ที่เพิม่ขึ้น 40% 
จ า ก จ า น ว น
ลกูคา้เดมิ 

ด้านกระบวน 
การทางธุรกจิ 

สร้างระบบภายใน
อ ง ค์ ก ร ใ ห้ มี
ประสิทธิภาพในการ
ท างาน 

เพือ่ปรบักฎระเบยีบทีม่อียู่
ให้เกดิความคล่องตวัและ
ทนัสมยัต่อการด าเนินงาน 

จ านวนเรือ่งทีม่กีาร
ปรบัปรุง    

ไ ม่ ต ่ า ก ว่ า  3 
เรือ่ง/ปี 

ดา้นพนกังาน พัฒนาบุคลากร ใน
องค์กรให้มีคุณภาพ 
โดยการอบรม การ
จ่ายผลตอบแทนที่ด ี
การใหก้ าลงัใจในการ
ท างาน 

เพือ่ใหอ้งคก์รไดม้บีุคลากร
ทีม่คีุณภาพมาปฏบิตังิาน  

ผลการประเมนิการ
ปฏิบัติ ง านขอ ง
บุคลากรประจ าปี  

พนั ก ง านทุ ก
ค น มีผ ล ก า ร
ปฏิบัติงานอยู่
ในระดับดีขึ้น
ไป 
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จากการน า Balanced Scorecard มาใชก้บับุคลากรกว่า 20,000 คน และมสีาขากว่า 
2,000 แห่ง ในช่วง 1-2 ปีที่ผ่านมา ก าไรของกจิการมมีากขึน้ แต่สิง่ที่ส าคญัที่สุดที่เซเว่น                 
อีเลฟเว่นได้ก็คือบุคลากรเกิดการเคลื่อนไหวอย่างมีทิศทางมากขึ้น มีเป้าหมายชดัเจนใน               
การด าเนินงานและทุกคนมคีวามพยายามไปใหถ้งึเป้าหมายขององคก์รในทศิทางเดยีวกนั ถอืได้
ว่า เซเว่น อเีลฟเว่น เป็นองค์กรที่ให้ความส าคญัและประสบความส าเรจ็องค์กรหนึ่งในการน า 
Balanced Scorecard มาใชใ้นการด าเนินธุรกจิ  

  ส่วนในดา้นของ ธนาคารกสกิรไทย หลงัจากวกิฤติเศรษฐกจิปี พ.ศ. 2540 เป็นต้นมา 
ธนาคารกสกิรไทยไดน้ า Balanced Scorecard มาใชเ้น่ืองจากธนาคารตอ้งเร่งปรบัโครงสรา้งโดย
ใช ้“ยุทธศาสตร”์ เป็นแรงขบัเคลื่อน ซึง่ธนาคารกสกิรไทยไดน้ า Balanced Scorecard  มาใช้
ในช่วงปี พ.ศ. 2542 โดยมกีารปรบัเปลี่ยนจากการที่ธนาคารให้ความส าคญักบัผลติภณัฑ์ของ
ธนาคารกป็รบัเปลีย่นมาใหค้วามส าคญัไปทีล่กูคา้แทน  โดยเน้นความพงึพอใจของลกูคา้เป็นหลกั 
มกีารก าหนดตวัชีว้ดัประสทิธภิาพหลกั (KPI) ของแต่ละหน่วยงานตัง้แต่ระดบัสงูลงไปถงึระดบั
ล่าง โดยมทีมี “Strategic Program Officer” (SPMO) ช่วยผลกัดนัใหก้ารท างานส าเรจ็ลุล่วงไป
ดว้ยด ีในทุกระดบัหน่วยงาน และระดบัพนักงานทุกคน  เพราะการทีธ่นาคารจะบรรลุวสิยัทศัน์
และเป้าหมายนัน้ ประเดน็ส าคญัอยู่ทีต่วัพนกังานเองต้องรูแ้ละเขา้ใจว่าเป้าหมายของธนาคารคอื
อะไร   และจากการทีน่ า Balanced Scorecard  ลงไปปฏบิตัใินทุกระดบัพนักงานท าใหผู้บ้รหิาร
ของธนาคารกสกิรไทยสามารถก าหนดเป้าหมายของธนาคารในอนาคตได้ โดยผลงานของ
พนกังานแต่ละคนจะถูกประเมนิและใหผ้ลรางวลัตอบแทนตามเน้ืองานทีท่ าเพราะเมื่อใดทีส่ามารถ
ก าหนด KPI ได้ดีพอแล้วก็จะน าไปผูกกบัผลตอบแทนของแต่ละคนได้  นอกจากนี้ธนาคาร                 
กสกิรไทยยงัมกีารปรบัเปลีย่น 8 สายงาน เพื่อปรบัปรุงประสทิธภิาพองคก์รตามหลกั Balanced 
Scorecard  อกีดว้ยไดแ้ก่  

1. สายงานเลขาธกิารองคก์ร 
2. สายงานก ากบัและตรวจสอบ 
3. สายงานบรรษทัธุรกจิ 
4. สายงานวภิชัธุรกจิ 
5. สายงานบรหิารเครดติ 
6. สายงานระบบ 
7. สายงานการเงนิและควบคมุ 
8. สายงานทรพัยากรบุคคล 

 หลงัจากที่ธนาคารกสกิรไทย ได้น า Balanced Scorecard มาใช้ท าให้การบรหิาร             
ด้านต้นทุนมปีระสทิธิภาพมากขึ้น นอกจากนี้ธนาคารกสกิรไทยยงัได้มกีารปรบัลดพนักงานที ่
ขาดประสิทธิภาพการท างานลงด้วย เพื่อต้องการลดจ านวนพนักงานให้เหลือ 8,000 คน ซึ่ง
ปจัจุบนัธนาคารมพีนกังาน 10,369 คน ลดลงจากช่วงก่อนเกดิวกิฤตทีม่พีนักงานถงึ 15,000 คน 



วารสารบริหารธุรกิจศรีนครินทรวิโรฒ ปีท่ี 2 ฉบบัท่ี 1 ตุลาคม 2553 – มีนาคม 2554 

  

 
142 
 

นอกจากนี้ประสทิธภิาพการท างานของพนักงานกสกิรไทย ถือได้ว่ามีความยอดเยี่ยมอย่างยิ่ง 
กล่าวคือพนักงานสามารถท ารายได้ให้กบัธนาคาร 4.12 ล้านบาทต่อคน หรือท าก าไรสุทธิได ้ 
0.45 ล้านบาทต่อคน จะเหน็ไดว้่าธนาคารกสกิรไทย ได้ให้ความส าคญักบัการพฒันาระบบการ
บริหารงานในรูปแบบใหม่อยู่เสมอจงึท าให้ธนาคารกสกิรไทยเป็นธนาคารเอกชนที่เป่ียมด้วย
คุณภาพจนไดร้บัรางวลั ธนาคารแห่งปีเมื่อปี พ.ศ. 2545 จากวารสารการเงนิการธนาคารดว้ย  

จากที่กล่าวมาทัง้หมดขา้งต้นนัน้ จะเหน็ได้ว่าเครื่องมอืทีใ่ช้วดัผลการด าเนินงานของ
องคก์รแบบเดมิทีใ่ชก้ารวดัความส าเรจ็ขององคก์รจากผลก าไรเพยีงอย่างเดยีวนัน้ ยงัมจีุดอ่อนใน
การด าเนินงานอย่างมาก เนื่องจากองคก์รต่างๆ จะดูแค่ผลประกอบการของตนเองเท่านัน้ โดย
ไม่ได้แสดงถึงศักยภาพและแนวโน้มการด าเนินงานขององค์กรในอนาคตเลย ดังนัน้จึงมี          
การคดิคน้กลยุทธต่์างๆ ทีม่าใชใ้นการด าเนินธุรกจิใหป้ระสบผลส าเรจ็ และช่วยใหผู้บ้รหิารของ
องค์กรเข้าใจสถานะขององค์กรของตนเองในหลายๆ มุมมองได้อย่างถูกต้องและกระชบั ซึ่ง           
กลยุทธ์หรอืเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการด าเนินธุรกจินี้คอื Balanced Scorecard นัน่เอง ที่จะพยายาม
ถ่วงดุลผลประโยชน์ขององคก์รในทุกๆ ดา้น เพื่อความส าเรจ็อย่างยัง่ยนื ทัง้ปจัจุบนัและอนาคต 
และเน่ืองจากสภาวะแวดลอ้มทางการแข่งขนัทีรุ่นแรงในปจัจุบนันี้ Balanced Scorecard ซึง่เป็น
เครื่องมือวัดแบบใหม่ จึงเป็นแนวคิดที่เป็นประโยชน์อย่างมากในการบริหารองค์กร โดย 
Balanced Scorecard จะวดัศักยภาพของบริษัทใน 4 ด้านดังที่ได้กล่าวมาแล้วข้างต้น ซึ่ง               
การเลือกที่จะใช้วดัอะไร อย่างไร และมีเป้าหมายคืออะไร นัน้ เป็นหน้าที่ของผู้บริหารและที่
ปรกึษาที่จะเลอืกใช้เองตามความเหมาะสมขององคก์รของตนเอง  โดยทัง้นี้การน า Balanced 
Scorecard มาใช้ในแต่ละธุรกจินัน้ย่อมมีความแตกต่างกนั เนื่องจากสภาพแวดล้อมของแต่ละ
ธุรกิจนัน้ไม่เหมือนกัน ดงันัน้การน า  Balanced Scorecard มาใช้จะต้องมีการประยุกต์
ปรบัเปลี่ยนเพื่อให้เหมาะสมกับธุรกิจของตนเอง เช่น การประยุกต์ปรับเปลี่ยน  Balanced 
Scorecard มาใชใ้นอุตสาหกรรมซอฟตแ์วร ์เป็นตน้ ดงัจะไดก้ล่าวในหวัขอ้ต่อไป 

 
การวดัผลการด าเนินงานขององคก์รเชิงกลยุทธ์ โดยใช้ Balanced Scorecard 
ในอตุสาหกรรมซอฟตแ์วร ์

จากทีก่ล่าวมาแลว้ขา้งตน้จะเหน็ไดว้่าวธิ ีBalanced Scorecard ของ Kaplan; & Norton 
[1] ที่ได้กล่าวถึงเครื่องมือการวดัผลการด าเนินงานขององค์กรทัง้ 4 มุมมอง ซึ่งประกอบด้วย 
มุมมองด้านการเงิน มุมมองด้านลูกค้า มุมมองด้านกระบวนการทางธุรกิจ และ มุมมอง                  
ด้านพนักงาน สามารถสร้างความเจริญเติบโตให้กับองค์กรได้อย่างยัง่ยืนนัน้ แต่ทัง้นี้จาก
การศกึษางานวจิยั เรื่อง Insights from Research Holistic Scorecard: Strategic Performance 
Measurement and Management in the Software Industry ของ Sureshchandar, G.S.; & 
Leisten, Rainer [7] ซึ่งงานวิจยัชิ้นนี้ได้ศึกษาการวดัผลการด าเนินงานของอุตสาหกรรม
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ซอฟต์แวร์ ที่น า Balanced Scorecard มาใช้ในการวดัผลการด าเนินงานขององค์กร จาก
ผลการวจิยั พบว่า  

1. ในส่วนของอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์นั ้น มีการน าแนวคิด Balanced 
Scorecard มาใช้ในการด าเนินธุรกิจด้วยเช่นกนั แต่พบว่า ไม่ประสบความส าเรจ็ เพราะ 
Balanced Scorecard มอียู่ทัง้หมด 4 มุมมองดว้ยกนั แต่อุตสาหกรรมซอฟต์แวรต์้องการมุมมอง
ทีม่ากกว่านัน้ ดงันัน้ Sureshchandar, G.S.; & Leisten, Rainer [7] จงึไดน้ าเสนอกรอบแนวคิด
ในการเพิม่ปัจจยัหรือทีเ่รียกว่าวิธี Holistic scorecard (HSC) โดยมปีจัจยัที่เกีย่วขอ้งกนั
ทัง้หมดอยู่ 6 ปจัจยัหรอื 6 มุมมองดว้ยกนัประกอบดว้ย 

1) มุมมองดา้นการเงนิ  
2) มุมมองดา้นลกูคา้  
3) มุมมองดา้นกระบวนการทางธุรกจิ   
4) มุมมองดา้นพนกังาน (หรอืมุมมองดา้นการเรยีนรูแ้ละพฒันา)  
5) มุมมองดา้นทรพัยส์นิทางปญัญา  
6) มุมมองดา้นสงัคม   

     ซึง่แสดงดงัภาพ 2 

 

       

ภาพ 2  กรอบแนวคดิการเพิม่ปจัจยั                                           

     ที่มา: Sureshchandar, G.S.; & Leisten, Rainer.  (2005).  Insights from Research 
Holistic Scorecard: Strategic Performance Measurement and Management in the Software 
Industry.   Measuring Business Excellence.  9(2): 12-29. 
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   จากภาพ 2 สามารถอธบิายไดว้่า ทัง้ 6 มุมมองนี้มคีวามสอดคลอ้งกบัอุตสาหกรรม
ซอฟตแ์วรแ์ละมปีระโยชน์ต่ออุตสาหกรรมซอฟตแ์วรอ์ย่างมาก เนื่องจากอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์
เป็นสิง่ที่แตกต่างจากอุตสาหกรรมอื่นๆ เพราะมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเรว็ ดงันัน้การวดั
ประสทิธภิาพการด าเนินงานของอุตสาหกรรมซอฟต์แวรจ์งึต้องการมากกว่า 4 มุมมอง โดยใน
อุตสาหกรรมซอฟต์แวรน์ัน้ เรื่องของทกัษะ ความรู ้และความสามารถของคนมคีวามส าคญัมาก
ส าหรบัธุรกจินี้ แทนทีจ่ะใช้ Balanced Scorecard ทีม่เีพยีง 4 มุมมอง จงึจ าเป็นต้องเพิม่เป็น     
6 มุมมองดงักล่าวขา้งตน้     

2. มุมมองทางด้านการเงินในอุตสาหกรรมซอฟต์แวรมี์เงินหมุนเวียนจ านวน
มาก เพราะฉะนัน้ความส าคญัของมุมมองดา้นการเงนิจะไดร้บัการยอมรบัเป็นอย่างมาก จงึท าให้
มุมมองนี้โดดเด่นมากในอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ ผลของการปฏบิตังิานด้านการเงนิเป็นการให้
นิยามที่ดีที่สุดในความส าเร็จขององค์กร ต่อมาในส่วนของมุมมองด้านลูกค้า พบว่า มุมมอง            
ดา้นลกูคา้มบีทบาทอย่างมากในการตดัสนิใจเรื่องคุณภาพของซอฟตแ์วร ์โดยซอฟตแ์วรส์ว่นมาก
ท าตามความต้องการของลูกคา้และถ้าความต้องการนัน้ไม่ไดแ้กป้ญัหาอย่างมปีระสทิธภิาพกจ็ะ
ท าใหไ้ม่ไดร้บัความสนใจจากลูกคา้ในเรื่องความสามารถทางเทคนิคขององคก์ร ซึง่สิง่นี้เป็นสิง่ที่
แตกต่างกนัอย่างสิน้เชงิกบัอุตสาหกรรมอื่นๆ และสิง่ทีแ่ตกต่างจากอุตสาหกรรมอื่นอกีประการ
หนึ่ง  คอื ลูกคา้ของบรษิทัซอฟต์แวรส์่วนมากไม่ใช่ผูใ้ช้คนสุดทา้ยและตวัลูกคา้เองกไ็ม่รูว้่าสิง่ที่
เขาตอ้งการอย่างแทจ้รงิของผูใ้ชค้นสดุทา้ยคอือะไร และในสว่นของอุตสาหกรรมซอฟต์แวรน์ัน้ใน
ด้านมุมมองของลูกค้า องค์กรจะต้องสร้างให้ลูกค้ามมีุมมองที่ดีต่อองค์กรและต้องท าให้ลูกค้า
เข้าใจว่าองค์กรมีความสามารถมาก จึงจะท าธุรกิจประสบความส าเร็จได้ มุมมองต่อมาเป็น
มุมมองดา้นกระบวนการทางธุรกจิ  

3. กระบวนการทางธุรกิจท่ียอดเย่ียมจะท าให้องค์กรประสบความส าเร็จ        
ซึ่งสามารถท าได้โดยการใส่ระบบข้อมูลที่ดีในต าแหน่งที่ถูกต้อง รวมทัง้พนักงานต้องมี               
ความรบัผิดชอบต่อกระบวนการเหล่านัน้ และมีความช านาญในการแก้ไขปญัหาที่จะเกิดขึ้น 
กระบวนการทางธุรกจิถอืว่าเป็นกลไกผ่านความคาดหวงัในการปฏบิตังิานใหป้ระสบความส าเรจ็ 
การปฏบิตัิการของกระบวนการภายในเป็นตัวบ่งชี้น าไปสู่การปรบัปรุงเรื่องลูกค้าและผลลพัธ์
ทางการเงนิในภายหลงั ในสว่นของมุมมองดา้นพนกังาน  

4. ถึงแม้ว่าอตุสาหกรรมซอฟตแ์วรจ์ะเป็นตวัขบัเคลื่อนเทคโนโลยีอย่างหน่ึงแต่
พนักงานกมี็ความส าคญัอย่างย่ิงต่อธุรกิจน้ี องคก์รควรสรา้งใหม้บีรรยากาศในการท างานมี
ความสุข เนื่องจากการท างานในอุตสาหกรรมซอฟต์แวรน์ัน้ มคีวามกดดนัสงูต้องท างานแข่งทัง้
เวลาและการแขง่ขนัทางธุรกจิ ดงันัน้ประเดน็ดา้นทรพัยากรมนุษยข์องอุตสาหกรรมซอฟต์แวรจ์งึ
มคีวามส าคญักว่าอุตสาหกรรมดา้นอื่นๆ  เนื่องจากอุตสาหกรรมซอฟตแ์วรน์ัน้เป็นอุตสาหกรรมที่
ต้องใชค้นทีม่ทีกัษะ ความรู ้ความช านาญอย่างมาก เพราะฉะนัน้อุตสาหกรรมซอฟต์แวรจ์ะต้อง



วารสารบรหิารธรุกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่2 ฉบบัที ่1 ตลุาคม 2553 – มนีาคม 2554 

 
145 

ปฏิบตัิด้านการจดัการทรัพยากรมนุษย์ให้แตกต่างจากอุตสาหกรรมอื่นดังที่ได้กล่าวมาแล้ว           
เพื่อลดอตัราการลาออกของพนกังาน มุมมองต่อมาคอืมุมมองทางดา้นสงัคม  

5. ในอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์นั ้นประเด็นทางสังคมจะสะท้อนให้เห็นถึง
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร โดยภาพลกัษณ์ขององคก์รแบ่งออกเป็นสองประเภทคอืภาพลกัษณ์ทาง
การเมอืงและภาพลกัษณ์ทางสงัคม ซึง่ภาพลกัษณ์ทางการเมอืงจะสะทอ้นใหเ้หน็ถงึความสามารถ
ขององค์กรในการได้รบัการสนับสนุนจากรฐับาลรวมทัง้องค์กรระหว่างประเทศด้วยเพื่อเป็น              
การแลกเปลีย่นความรูต่้อกนั การช่วยกนัป้องกนัปญัหาทัว่ๆ ไป ตลอดจนการรบัมอืในเรื่องของ
การละเมดิลขิสทิธิ ์เป็นต้น ส่วนภาพลกัษณ์ทางสงัคมจะสะทอ้นใหเ้หน็ถงึความมไีมตรจีติต่อกนั
ท่ามกลางสาธารณชนทัว่ไปรวมทัง้ชุมชนด้วย โดยภาพลักษณ์ทางสังคมในอุตสาหกรรม
ซอฟตแ์วรน์ัน้  จะเป็นการรบัผดิชอบต่อสงัคมในรปูแบบของการจดักจิกรรมดา้นสวสัดกิาร การให้
โอกาสทางการศกึษา การใหค้ าปรกึษาด้านอาชพีตลอดจนการให้โอกาสในการจ้างงาน เป็นต้น 
และมุมมองสุดทา้ยจาก งานวจิยั เรื่อง Insights from Research Holistic Scorecard: Strategic 
Performance Measurement and Management in The Software Industry [7] คอื มุมมอง
ทางดา้นทรพัยส์นิทางปญัญา  

6. ในอตุสาหกรรมซอฟตแ์วรนั์น้เป็นอตุสาหกรรมท่ีต้องใช้ความรูอ้ย่างมากและ
ต้องใช้เทคนิคขัน้สูงในการถ่ายทอดข้อมูลท่ีมีในแผนการตลาดอย่างรวดเรว็  ดงันัน้การให้
ความส าคญัต่อทรพัย์สนิทางปญัญาในอุตสาหกรรมซอฟต์แวรจ์งึกลายเป็นสิง่ที่จ าเป็นและต้อง
ไดร้บัความคุม้ครองตามกฎหมายผ่านสทิธเิกีย่วกบัทรพัยส์นิทางปญัญาโดยทรพัยส์นิทางปญัญา
กค็ือทรพัย์สนิที่องค์กรมสีทิธิ ์เช่น สทิธบิตัร เครื่องหมายการค้า การออกแบบที่ได้รบัการจด
ทะเบยีนแลว้ ความลบัทางการคา้ ตลอดจนลขิสทิธิท์ีไ่ดร้บัการคุม้ครองตามกฎหมายใหแ้ก่ผูเ้ป็น
เจา้ของ  เป็นตน้ 

7. มีบริษทัด้านไอทีท่ีน า Balanced Scorecard ตามกรอบแนวคิดในการเพ่ิม
ปัจจยัหรอืท่ีเรียกว่าวิธี Holistic Scorecard (HSC) มาใช้แล้วประสบความส าเรจ็ คอื บรษิทั 
Advanced Micro Devices หรอืมชีื่อเรยีกย่อๆ ว่า AMD ซึง่เป็นบรษิทัผูผ้ลติชพิคอมพวิเตอรร์าย
ใหญ่เป็นอนัดบั 2 ของโลกรองจากบรษิทั Intel มพีนกังานทัว่โลก 11,000 คน แต่ผลประกอบการ
ของบรษิทัฯ ในช่วงหลงัลดลงอย่างต่อเนื่อง ทัง้น้ีเป็นเพราะบรษิทัฯ มปีญัหาทางดา้นการเงนิจงึ
ท าใหข้าดสภาพคล่องในการท าตลาด ซึง่สาเหตุทีบ่รษิทัฯ ขาดสภาพคล่องทางการเงนินัน้เป็นผล
มาจาก 2 ประการ คอื 

1) ในช่วง 2 ปีทีผ่่านมาบรษิทั Intel ไดด้ าเนินนโยบายทุ่มตลาด โดยการลดราคา
สนิคา้ลงท าใหม้รีาคาขายเท่ากบัผลติภณัฑ์ของบรษิทั AMD ซึง่เป็นเหตุให้ผลก าไรของบรษิัท 
AMD ในช่วง 2 ปีทีผ่่านมา ลดลงอย่างมาก 

2) บรษิทั AMD ได้เขา้ไปซื้อกจิการของบรษิัท ATI จงึท าใหบ้รษิทั AMD ขาด
สภาพคล่องทางการเงนิไประยะหนึ่ง 
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จากเหตุผลทัง้ 2 ประการท าให้การด าเนินงานของบริษัท AMD เริ่มมีปญัหา        
แต่หลงัจากการทีบ่รษิทั AMD น าแนวคดิ Balanced Scorecard มาปรบัใชใ้นองค์กร โดยม ี   
การวเิคราะห ์จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรคขององคก์ร เพื่อใหท้ราบถงึสถานะพืน้ฐานของ
องค์กรมกีารพฒันาวิสยัทศัน์ มีการก าหนดมุมมองด้านต่างๆ ที่จะเป็นตัวชี้วดัความส าเร็จใน    
การด าเนินกจิการ มกีารก าหนดกลยุทธ์และวตัถุประสงค์ ในมุมมองด้านต่างๆ โดยเรยีงล าดบั
ความส าคัญ เพื่อบรรลุวิสัยทัศน์ของผู้บริหาร  โดยมุมมองต่างๆ จะประกอบด้วยมุมมอง       
ดา้นการเงนิ มุมมองดา้นลูกคา้ มุมมองดา้นกระบวนการภายใน และมุมมองดา้นการเรยีนรูแ้ละ
การพฒันา นอกจากน้ียงัมกีารน ามุมมองดา้นทรพัยส์นิทางปญัญามาปรบัใชใ้นแผนการตลาดมาก
ขึ้นเพื่อป้องกันการลอกเลียนแบบผลิตภัณฑ์จากบริษัทคู่แข่ง และมุมมองสุดท้ายคือมุมมอง    
ทางสงัคม โดยมุมมองทางสงัคมนัน้ บรษิทั AMD มภีาพลกัษณ์ทีด่กีบัรฐับาลอาบูดาบอีย่างมาก 
โดยกองทุนของรฐับาลอาบูดาบ ีไดไ้ปเขา้ลงทุนโดยการซือ้หุน้ของบรษิทั AMD เป็นจ านวนมาก 
จงึท าใหส้ถานะทางการเงนิของบรษิทั AMD ดขีึน้มาก และทาง CEO ของ บรษิทั AMD กอ็อกมา
กล่าวต่อสาธารณชนเองว่าในอกี 1-2 ไตรมาสนี้บรษิัท AMD จะมสีภาพการเงนิทีด่ขี ึน้กว่าเดมิ
มากขึน้อกีดว้ย 

      นอกจากนี้ ทาง บริษัท AMD ยัง ได้มีการจัดท าแผนกลยุทธ์เพื่ อทดสอบ
ความสมัพนัธ์ระหว่างกลยุทธ์และวตัถุประสงคด์า้นต่างๆ ในลักษณะของเหตุและผล เพื่อสรา้ง
เป็นแผนที่ทาง กลยุทธ์ และมกีารก าหนดตวัชี้วดัตลอดจนเป้าหมาย ส าหรบัแต่ละมุมมองโดย
เรยีงล าดบัตามความส าคญัและล าดบัสุดท้ายคือการจดัท าแผนปฏบิตัิการขององค์กร จงึท าให้
บรษิทั AMD กลบัมาต่อสูท้างธุรกจิกบับรษิทั Intel ไดอ้กีครัง้  
 
บทสรปุ 

 จากที่ได้กล่าวมาทัง้หมดขา้งต้นนัน้ สามารถสรุปได้ว่า การวดัผลการด าเนินงานของ
องคก์รโดยใช ้Balanced Scorecard นัน้เป็นสิง่ทีทุ่กองคก์รจะต้องค านึงถงึอย่างมาก โดยเฉพาะ
ในอุตสาหกรรมซอฟตแ์วร ์เน่ืองจากเป็นอุตสาหกรรมทีม่คีวามสลบัซบัซอ้นในเรื่องของการวดัผล 
เพราะธุรกจินี้มกีารเปลีย่นแปลงดา้นเทคโนโลยอีย่างรวดเรว็และตลอดเวลา ดงันัน้สิง่ส าคญัอย่าง
ยิง่ต่ออุตสาหกรรมซอฟต์แวรค์อืหลกัการพืน้ฐานทัง้ 6 มุมมองดงักล่าวขา้งต้นทีแ่สดงใหเ้หน็ถงึ
การวดัผลการด าเนินของธุรกจิ ซึง่หากอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ใช้การวดัผลการด าเนินงานของ
องค์กรทัง้ 6 มุมมอง จะท าให้การวัดผลการด าเนินงานขององค์กรมีความน่าเชื่อถือและมี
ประสทิธภิาพทัง้ในระดบัใหญ่และในระดบัเลก็ โดยทัง้นี้วธิกีารวดัผลการด าเนินงานขององคก์รทัง้  
6 มุมมองนัน้ได้มีการประยุกต์ปรบัเปลี่ยนให้สอดคล้องกบัสภาพแวดล้อมของอุตสาหกรรม
ซอฟตแ์วรไ์วเ้รยีบรอ้ยแลว้ [7]   
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แมว้่าแนวทาง Balanced Scorecard ของ Kaplan; & Norton [1] จะมคีวามเป็น            
ล าดบัที่ชดัเจน แต่ Balanced Scorecard ก็ยังเป็นแนวคิดที่ยืดหยุ่น โดยมุมมองภายใต ้
Balanced Scorecard ไม่จ าเป็นต้องม ี4 มุมมองตามแนวคดิดัง้เดมิ ของ Kaplan; & Norton [1] 
ทีก่ าหนดไว ้4 มุมมองตามล าดบัความส าคญั คอื มุมมองดา้นการเงนิ มุมมองดา้นลูกคา้ มุมมอง
ดา้นกระบวนการทางธุรกจิ และมุมมองดา้นพนักงาน หรอืมุมมองดา้นการเรยีนรูแ้ละการพฒันา     
โดยการที่ธุรกจิต่างๆ จะมกีี่มุมมองนัน้ ขึน้อยู่กบัปรชัญาและพื้นฐานที่ส าคญัของงานมากกว่ า
ตลอดจนขึ้นอยู่กบัลกัษณะของหน่วยงานนัน้ๆ ด้วย องค์กรบางแห่งอาจจะมีมุมมองด้านอื่น
เพิม่ขึน้อกีได้อย่างเช่นในอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ เป็นต้น นอกจากนี้ การน าหลกั  Balanced 
Scorecard มาใช้ในการวดัผลการด าเนินงานขององค์กรนัน้จะต้องให้ความส าคญักบัมุมมอง    
ทุกด้านอย่างสมดุลกนัซึ่งมุมมองแต่ละด้าน จะส่งผลถึงด้านอื่นๆ เชื่อมโยงกนัอย่างเป็นระบบ   
แต่ทัง้นี้องคก์รจะต้องก าหนดภารกจิหลกัใหช้ดัเจน และวเิคราะหม์ุมมองแต่ละดา้นใหส้อดคลอ้ง
กบัภารกจิหลกัขององคก์รดว้ย และในการน าหลกัการของ Balanced Scorecard มาใชใ้นการ
วดัผลการด าเนินงานขององค์กรนัน้ ผู้ปฏบิตัิงานทุกฝ่ายจะต้องปฏบิตัิงานตามกลยุทธ์ทีว่างไว ้
และมีดชันีชี้วดั การท างานที่ชัดเจนเพื่อให้องค์กรด าเนินงานได้บรรลุตามวตัถุประสงค์ และ
สอดคลอ้งกบัภารกจิขององคก์รต่อไป 
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