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มุมมองของการประเมินผลการด าเนินงานองคก์ร 
PERSPECTIVES ON PERFORMANCE EVALUATION 

มนู ลนีะวงศ์1 

บทคดัย่อ 

 การประเมนิผลการด าเนินงานมคีวามส าคญัอย่างมากต่อการประสบความส าเรจ็ของ
องค์กร โดยเรื่องที่ได้รบัการประเมินผลมกัจะประสบความส าเร็จ  ดังนัน้ การประเมินผล               
การด าเนินงานขององคก์รทีเ่หมาะกบัองคก์รจะเป็นแรงผลกัดนัทีส่ าคญัทีส่่งผลใหอ้งคก์รสามารถ
บรรลุเป้าหมายไดต้ามทีก่ าหนด บทความน้ีวเิคราะหถ์งึมุมมองของการประเมนิผลการด าเนินงาน
ขององค์กรในรูปแบบต่างๆ ที่มีการใช้ในปจัจุบนั โดยจะกล่าวถึง การประเมนิผลทางการเงิน           
การประเมนิประสทิธผิล และประสทิธภิาพ การประเมนิผลแบบดุลยภาพ (Balanced Scorecard) 
และแผนทีก่ลยุทธ์ (Strategy Maps) การประเมนิผลตามกรอบแนวคดิรางวลัคุณภาพแห่งชาต ิ
Baldrige Performance Excellence และการประเมนิผลการด าเนินงานของกจิการเพื่อสงัคม 
ทัง้นี้ บทความนี้มีการวิเคราะห์ถึงมุมมองของผลการด าเนินงานขององค์กรจากบทความใน
วารสารบรหิารธุรกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่2 ฉบบัที ่1 ตุลาคม 2553 – มนีาคม 2554  

ค าส าคญั:  การประเมินผลการด าเนินงาน ประสิทธิผล ประสิทธิภาพ การประเมินผล                
แบบดุลยภาพ กรอบแนวคดิรางวลัคุณภาพ Baldrige Performance Excellence 
การประเมนิผลการด าเนินงานของกจิการเพื่อสงัคม 

Abstract 

 Performance Evaluation is vital to the enterprise’s success since the measured 
issues are usually accomplished. Therefore, a suitable organization’s performance 
evaluation is an important driver to support the organization in accomplishing its 
designated targets. This article discusses the various perspectives on performance 
evaluation, which are using today. This includes financial performance evaluation, 
effectiveness, efficiency, Balanced Scorecard, Strategy maps, Baldrige performance 
excellence framework, and performance evaluation of social enterprise. This article also 
analyzes the perspectives on organization’s performance from the articles in 
Srinakharinwirot Business Journal Vol.2 No.1 October 2010 – March 2011.                

Keywords:  Performance evaluation, Effectiveness, Efficiency, Balanced Scorecard,      
Strategy maps, Baldrige Performance Excellence Framework, Performance 
evaluation of social enterprise      
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บทน า 
การประเมนิผลการด าเนินงาน เป็นศาสตรซ์ึง่ไดร้บัความสนใจ และไดร้บัการพฒันามา

อย่างต่อเน่ืองตัง้แต่อดตีจนถึงปจัจุบนั ทัง้น้ี เน่ืองจากผลการด าเนินงานเป็นสิง่ที่ผู้ถือหุ้น และ           
ผู้มสี่วนได้ส่วนเสยีให้ความส าคญั เพื่อพจิารณาลงทุนในธุรกจิ หรอืให้การสนับสนุนองค์กรใน 
ดา้นต่างๆ นอกจากนัน้ การประเมนิผลการด าเนินงานยงัท าใหท้ราบถงึจุดแขง็ และจุดอ่อนของ
องคก์ร เพื่อท าใหส้ามารถปรบัปรุง พฒันาใหผ้ลการด าเนินงานดขีึน้ 

การประเมินผลในอดีตนัน้มักจะเป็นการประเมินผลในด้านการเงิน เช่น  ก าไรสุทธ ิ 
อตัราผลตอบแทนของผู้ถือหุ้น (ROE) เป็นต้น  ต่อมานอกจากการพิจารณาก าไรสุทธิ ได้มี          
การค านึงถึงต้นทุนของเงนิทุนทัง้หมดทีต่้องน ามาใชใ้นการด าเนินธุรกจิ จงึไดม้กีารพจิารณาถึง 
ก าไรทางเศรษฐศาสตร ์(Economic Profit – EP) หรอื Economic Value Added – EVA อย่างไร
กต็าม  อนัทีจ่รงิแลว้ ผลประกอบการทางดา้นการเงนินัน้ เป็นผลประกอบการทีเ่ป็นอดตี ซึง่ไม่ได้
บอกว่าองคก์รจะมผีลตอบแทนทีย่ ัง่ยนืในอนาคต หรอืไม่ ดงันัน้ นอกเหนือจากการประเมนิผล
ทางการเงิน จึงมีการประเมินผลในรูปแบบของประสิทธิภาพ และประสิทธิผลขึ้น ซึ่ง เป็น                   
การประเมินผลในมิติของกระบวนการท างานเพิ่มเติมขึ้น นอกจากนัน้  มีรูปแบบของ                    
การประเมนิผลทีเ่น้นความสมดุลในดา้นต่างๆ หรอืทีเ่รยีกว่า Balanced Scorecard –BSC และมี
การมุ่งเน้นถึงอนาคต รวมถึงการเป็นองค์กรที่ยัง่ยืนในระยะยาว ทัง้นี้  ได้มีรูปแบบของ          
การประเมินผลที่มีมิติแตกต่างออกไปจากการประเมินผลแบบดุลยภาพ โดยมุ่ ง เน้น                    
ดา้นกระบวนการทีเ่ป็นระบบ และดา้นผลลพัธ ์ซึง่เป็นแนวทางการประเมนิผลการด าเนินงานของ
รางวลัคุณภาพแห่งชาต ิBalridge Performance Excellence นอกจากนัน้ รูปแบบของธุรกจิที่
นอกเหนือจากการมุ่งเน้นทางดา้นก าไรของกจิการ แลว้ยงัเน้นในเรื่องของการท าประโยชน์เพื่อ
สงัคม และสิง่แวดลอ้ม ทีเ่รยีกว่ากจิการเพื่อสงัคมนัน้ กม็กีารประเมนิผลการด าเนินงานทีเ่พิม่เตมิ
มากขึน้ในเรื่องของผลตอบแทนต่อสงัคมและสิง่แวดลอ้ม (SROI)   

การประเมนิผลดว้ยวธิต่ีางๆ ทีก่ล่าวขา้งตน้นัน้ หากจะพจิารณาว่าผลการด าเนินงานนัน้
ดหีรือไม่ สามารถด าเนินการได้หลายวิธ ีโดยการเปรียบเทยีบกบัตนเอง การเปรียบเทยีบกบั
เป้าหมายทีก่ าหนดไว ้หรอืเป้าหมายทางยุทธศาสตร ์ การเปรยีบเทยีบกบัผลการด าเนินงานใน
อดตี หรอืแนวโน้ม และการเปรยีบเทยีบกบัค่าเฉลีย่อุตสาหกรรม คู่แขง่ และคู่เทยีบในดา้นต่างๆ  
 บทความปรทิรรศน์นี้มกีารวเิคราะหถ์งึบทความในวารสารบรหิารธุรกจิศรนีครนิทรวโิรฒ 
ปีที ่2 ฉบบัที ่1 ตุลาคม 2553 – มนีาคม 2554 ในมุมมองของผลการด าเนินงานขององคก์ร              
เป็นจ านวน 3 บทความ ไดแ้ก่ 

 ลกัษณะผูน้ า ประสทิธผิลในการท างานของบุคลากรในองคก์ร และประสทิธภิาพ
ในการปฏบิตัิงานของบุคลากรในองค์กรธุรกจิอุตสาหกรรมผลติอาหารทะเลแช่แขง็ส่งออกใน
จงัหวดัสมุทรสาคร โดย ศรญัญา เอือ้องัคณากุล 
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 การบรหิารความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัเพื่อความส าเรจ็ในการด าเนินงานของ
ธุรกจิวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม โดยการวดัผลปฏบิตังิานแบบดุลยภาพในเขตภาคเหนือ
ของประเทศไทย โดย รฐันนัท ์พงศว์ริทิธิธ์ร และเบญญาภา กนัทะวงศว์าร  

 การวดัผลการด าเนินงานขององคก์ารเชงิกลยุทธ ์โดยใช ้Balanced Scorecard 
ในอุตสาหกรรมซอฟตแ์วร ์โดยกลัยารตัน์ ธรีะธนชยักุล 

การประเมินผลทางการเงิน 
นกัลงทุนมกัจะวดัผลการด าเนินงานทางการเงนิโดยมุ่งเน้นทีอ่ตัราผลตอบแทนของผูถ้อื

หุน้ (ROE) ซึง่เป็นผลตอบแทนทีเ่ป็นการเปรยีบเทยีบผลก าไรทีไ่ดก้บัเงนิทุนจากสว่นของผูถ้อืหุน้ 
นอกจากนัน้อาจมีการประเมินผลความส าเร็จด้านการ เงินอื่นๆ เพิ่มเติมในแง่มุมต่างๆ 
นอกเหนือจากความสามารถในการท าก าไร ได้แก่ สภาพคล่องของกิจการ ความสามารถใน         
การก่อหนี้ และความสามารถในการใช้ประโยชน์จากสนิทรพัย์ในการสร้างรายได้ ต่อมาได้มี           
การพจิารณาว่า การประเมนิผลดงัทีไ่ดก้ล่าวแลว้ยงัไม่ได้ค านึงถงึต้นทุนของเงนิทุนในส่วนของ         
ผูถ้อืหุน้ เนื่องจากหากพจิารณาผลการด าเนินงานจาก ก าไรสุทธ ิต้นทุนของเงนิทุนในส่วนของ
หนี้จะมกีารค านึงถงึโดยเป็นรายการดอกเบีย้จ่ายในงบก าไรขาดทุน แต่สว่นของตน้ทุนของเงนิทนุ
ทีเ่ป็นส่วนของผูถ้อืหุน้นัน้ ไม่มกีารค านึงถงึ ดงันัน้ Stern (2001) ไดพ้ฒันาการประเมนิผลทาง
การเงนิขึน้โดยใหช้ื่อว่า EVM (Economic Value Added) ซึง่มกีารค านึงถงึต้นทุนของเงนิทุน
ทัง้หมดดว้ย ดงันัน้ นอกเหนือจากความสามาถในการท าก าไร ความสามารถในการใชป้ระโยชน์
จากสนิทรพัย์ และความสามารถในการจดัโครงสร้างทางการเงนิและหาแหล่งเงนิทุนที่ต ่าที่สุด          
จงึเป็นปจัจยัทีถู่กประเมนิผลดว้ย  

การประเมินผลประสิทธิผล และประสิทธิภาพ 
 นอกเหนือจากการประเมนิผลที่ก าหนดเฉพาะเจาะจงทางการเงนิ อกีมุมมองหนึ่ง คอื
การประเมนิประสทิธผิลขององค์กร (Effectiveness) ซึ่งหมายถึง  ความสามารถในการบรรลุ
วตัถุประสงค์ หรอืจุดมุ่งหมายที่ก าหนดไว้ (Robbins, 2001) ทัง้นี้  ในการวดัประสทิธผิลใน          
การด าเนินงาน สามารถพจิารณาในองคป์ระกอบ 4 ดา้น (Cherrington, 1994) คอื คุณภาพของ
งานทีไ่ดท้ า (Quality of work) ปรมิาณงานทีไ่ดท้ า (Quantity of work) การพฒันาคุณภาพส่วน
บุคคล (Personality quality development) และ การพฒันาการบรหิารจดัการ (Improvement in 
performance of administration)  
 ทัง้นี้  นอกเหนือจากผลลัพธ์ที่ประเมินจากประสิทธิผลแล้ว การวัดในเรื่องของ
ประสทิธภิาพ (Efficiency) กม็คีวามส าคญัเช่นเดยีวกนั โดยเป็นมุมมองของการเปรยีบเทยีบ       
การใช้ทรพัยากรเพื่อให้เกดิผลลพัธ์ หรอืเป็นอตัราส่วนของผลผลติต่อปจัจยัการผลติ โดยอาจ            
วดัได้หลายมุมมองไม่ว่าจะเป็นทางการเงนิ หรอืไม่ใช่การเงนิ เช่น อตัราการผลตอบแทนจาก       
การลงทุน (Rate on investment) ค่าใชจ้่ายต่อหน่วยผลผลติ (Unit cost) และ อตัราการสญูเสยี 
(Loss) เป็นตน้     
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บทความวิจัย เรื่องลักษณะผู้น า ประสิทธิผลในการท างานของบุคลากรในองค์กร              
และประสทิธภิาพในการปฏิบตัิงานของบุคลากรในองค์กรธุรกิจอุตสาหกรรมผลติอาหารทะเล         
แช่แขง็ส่งออกในจงัหวดัสมุทรสาคร โดย ศรญัญา เอื้อองัคณากุล ในวารสารบริหารธุรกิจ             
ศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่2 ฉบบัที ่1 ตุลาคม 2553 – มนีาคม 2554 เป็นมุมมองทีใ่หค้วามส าคญั
ของผลการด าเนินงานขององคก์รโดยพจิารณาจาก ประสทิธผิล และประสทิธภิาพขององคก์ร  

การประเมินผลแบบดลุยภาพ (Balanced Scorecard) และแผนท่ีกลยุทธ์ (Strategy 
Maps) 

การประเมนิผลแบบดุลยภาพ (Balanced Scorecard –BSC) ถูกพฒันาขึน้โดย Kaplan 
และ Norton (1996) โดยมกีารประเมนิผลในมุมมองทัง้สิน้ 4 มุมมอง คอื มุมมองดา้นการเงนิ 
มุมมองด้านลูกค้า มุมมองด้านกระบวนการภายใน และมุมมองด้านการเรยีนรู้และพฒันา ซึ่ง      
การประเมนิผลดงักล่าวมกีารพจิารณาใหส้อดคลอ้งตามวตัถุประสงคท์างกลยุทธเ์พื่อท าใหอ้งคก์ร
ประสบผลส าเรจ็ตามวสิยัทศัน์ทีต่ัง้ไว ้(Kaplan, & Norton, 2001) ทัง้นี้ มุมมองทัง้ 4 ดา้นจะตอ้งมี
ความเชื่อมโยงกนั และไปในทศิทางเดยีวกนัเพื่อประสทิธภิาพของการใชท้รพัยากรขององค์กร 
นอกจากนัน้ การประเมนิผลแบบดุลยภาพเป็นเครื่องมอืในการแปลงกลยุทธ์สู่การปฏบิตัิผ่าน        
การก าหนดตวัชีว้ดัและเป้าหมายในดา้นต่างๆ เพื่อใหเ้กดิการปฏบิตัใินองคก์ร องคก์รขนาดใหญ่
มกัมกีารก าหนดตวัชีว้ดัในแต่ละระดบั เช่นระดบัองคก์ร ระดบัฝ่าย ระดบัแผนก และระดบับุคคล 
เป็นต้น เพื่อใหทุ้กคนในองค์กรมเีป้าหมายและไดร้บัการประเมนิผล เพื่อใช้ในการพจิารณาขึน้
เงนิเดอืน การเลื่อนขัน้ และการไดร้บัเงนิรายไดพ้เิศษต่างๆ      

นอกเหนือจากการที่การประเมินผลแบบดุลยภาพ  มีการค านึงถึงความสมดุลใน           
4 มุมมอง โดยไม่ค านึงถึงเพยีงมุมมองทางดา้นการเงนิเท่านัน้ การประเมนิผลแบบดุลยภาพ         
ยงัมกีารพจิารณาถงึความสมดุลในมติอิื่นๆ ดว้ย ไดแ้ก่ ความสมดุลระหว่างมุมมองระยะสัน้ และ
ระยะยาว ความสมดุลระหว่างมุมมองภายในและภายนอก และความสมดุลระหว่างปจัจยัที่เป็น
เหตุ และผลลพัธ ์

ความสมดุลระหว่างมุมมองระยะสัน้ และระยะยาว นัน้ สามารถอธบิายไดโ้ดยมุมมอง
ดา้นการเงนิ นัน้เป็นผลการด าเนินงานในอดตีทีผ่่านมาในช่วงเวลานัน้ๆ แต่มุมมองในปจัจุบนั คอื 
มุมมองทางด้านลูกค้าซึง่เป็นฐานของรายได้ในปจัจุบนัและอนาคต ซึง่สามารถท าใหม้ัน่ใจไดว้่า
องค์กรจะประสบความส าเร็จในอนาคต หากมีลูกค้าที่พึงพอใจในสนิค้าและบรกิารขององค์กร 
เช่นเดียวกนักบัมุมมองด้านกระบวนการภายใน เป็นมุมมองที่บ่งบอกถึงสถานะปจัจุบนัของ
กระบวนการด าเนินงานขององค์กร ซึ่งจะส่งผลต่อการด าเนินงานในอนาคตเช่นเดียวกัน 
เน่ืองจากการมกระบวนการท างานทีด่ ีมปีระสทิธภิาพ และมสีว่นสญูเสยีน้อย เป็นการท าใหแ้น่ใจ
ว่าองคก์ร จะสามารถรกัษาขดีความสามารถในการท าธุรกจิไวไ้ด ้ส่วนมุมมองดา้นการเรยีนรูแ้ละ
พัฒนาเป็นมุมมองในอนาคต ซึ่งเป็นการเตรียมพร้อมด้านบุคลากร ด้านวัฒนธรรมองค์กร               
ดา้นเทคโนโลยสีารสนทศ เพื่อรองรบักบัอนาคตซึง่ท าใหอ้งคก์รประสบความส าเรจ็ตามวสิยัทศัน์
และภารกจิทีก่ าหนดไว ้ 
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ในอีกทางหนึ่ง มุมมองของความสมดุล สามารถพิจารณาจากความสมดุลระหว่าง
มุมมองภายใน และภายนอกองค์กร มุมมองภายในองคก์ร คอื มุมมองดา้นกระบวนการภายใน 
และด้านการเรียนรู้และพัฒนา ซึ่งจะส่งผลต่อมุมมองภายนอก คือมุมมองด้านลูกค้า และ              
ดา้นการเงนิในทีส่ดุ นอกจากนัน้ อกีมุมมองของความสมดุล คอื ความสมดุลระหว่างตวัชีว้ดัทีเ่ป็น
เหตุ (Leading Indicators) และตวัชีว้ดัทีเ่ป็นผล (Lagging Indicators) เป็นอกีความสมดุลทีส่ง่ผล
ใหค้วามส าเรจ็ตามวสิยัทศัน์เป็นไปไดต้ามเป้าหมาย การวดัผลตวัชีว้ดัทีเ่ป็นเหตุ เป็นการผลกัดนั
ให้ผลลัพธ์ ประสบความส าเร็จ นอกจากนัน้ การวัดตัวชี้วดัที่เป็นเหตุ จะท าให้องค์กรทราบ
จุดบกพร่องในดา้นทีส่ง่ผลต่อความส าเรจ็ของเป็นหมายโดยตรง 

ทัง้นี้ ค าว่าสมดุลในแต่ละมุมมอง ไม่ได้หมายความว่าน ้าหนักของตัวชี้ว ัดในแต่ละ
มุมมองต้องเท่ากนั น ้าหนักในแต่ละมุมมอง และของแต่ละตวัชี้วดัขึน้อยู่กบัการพจิารณาตาม
ความเหมาะสมกบัองคก์ร โดยมปีจัจยัในการพจิารณาไดจ้ากความส าคญัของตวัชีว้ดัในมุมมอง
นัน้ทีส่่งผลต่อความส าเรจ็ของวสิยัทศัน์ พนัธกจิ และวตัถุประสงคท์างกลยุทธ ์หรอือาจแบ่งตาม
สดัสว่นของงานนัน้ๆ เทยีบกบัปรมิาณงานทัง้หมด นอกจากนัน้ อาจขึน้อยู่กบัความเป็นรูปธรรม
ในการวดั  ทัง้นี้ หมายถงึหากมกีารวดัผลตวัชีว้ดัที่เป็นนามธรรม ซึง่สามารถบ่งบอกถงึระดบั
ความส าเรจ็ไดไ้ม่ชดัเจน แต่ใหน้ ้าหนกัมาก อาจไม่เหน็ผลทีเ่ป็นรูปธรรมชดัเจนจากการวดัผลนัน้ 
หลายองคก์รจงึมกัมกีารวดัผลองคก์ร หน่วยงาน และรายบุคคลของพนักงาน โดยมตีวัชีว้ดัทีเ่ป็น
รปูธรรมและนามธรรมผสมกนั นอกจากนัน้ ประเดน็ในเรื่องของความสามารถในการควบคุมงาน
นัน้กม็คีวามส าคญัเช่นเดยีวกนั หากมกีารประเมนิผลในน ้าหนักที่มากเกินไปส าหรบัตวัชี้วดัที่           
ผู้ด าเนินงานไม่มอี านาจในการควบคุมผลงาน การวดัผลนัน้ก็จะไม่สื่อถึงผลการด าเนินงานที่
แทจ้รงิขององคก์ร หรอืหน่วยงานนัน้ 

นอกจากนี้ ในการประเมนิผลการด าเนินงานของบางอุตสาหกรรมหรอืบางองคก์ร อาจมี
มุมมองทีม่ากขึน้ เช่น หน่วยงานทีเ่ป็นองคก์ารไม่แสวงหาก าไร อาจมมีุมมองทางดา้นสงัคม หรอื
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพิ่มขึ้น ทัง้นี้   การวัดผลการด าเนินงานขององค์การเชิงกลยุทธ์ โดย           
ใช ้Balanced Scorecard ในอุตสาหกรรมซอฟต์แวร ์โดยกลัยารตัน์ ธรีะธนชยักุล ในวารสาร
บรหิารธุรกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที่ 2 ฉบบัที่ 1 ตุลาคม 2553 – มนีาคม 2554 พบว่า ใน             
อุตสากรรมซอฟตแ์วร ์การประเมนิการด าเนินงานแบบดุลยภาพ ควรประกอบดว้ย 6 มุมมอง คอื 
มุมมองดา้นการเงนิ มุมมองดา้นลูกคา้ มุมมองดา้นกระบวนการทางธุรกจิ มุมมองดา้นพนักงาน 
(หรอื มุมมองดา้นการเรยีนรูแ้ละพฒันา) มุมมองดา้นทรพัยส์นิทางปญัญา และมุมมองดา้นสงัคม 
ซึ่งจะเห็นไว้ว่ามีการเพิ่มมุมมองด้านทรัพย์สินทางปญัญา และมุมมองด้านสงัคมขึ้น ทัง้น้ี 
เน่ืองจากอุตสาหกรรมซอฟตแ์วร ์ผลติภณัฑส์ามารถถูกลอกเลยีนแบบไดง้่าย จงึเป็นปจัจยัส าคญั
ส าหรบัการด าเนินธุรกจิในอุตสาหกรรมนี้  นอกจากนัน้ การออกแบบผลติภณัฑ์ซอฟต์แวร์ นัน้
จะตอ้งค านึงสงัคม ในแง่ของความปลอดภยัของผูใ้ชโ้ปรแกรม ความเหมาะสมของเนื้อหาส าหรบั
ผูเ้ยาว ์เป็นตน้ ดงันัน้ในการประเมนิผล มุมมองดา้นสงัคมจงึถูกเพิม่เตมิเขา้มาเพื่อใหส้ะทอ้นกบั
กจิการในอุตสาหกรรมนี้มากทีส่ดุ 
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อกีบทความหนึ่งในวารสารบรหิารธุรกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่2 ฉบบัที ่1 ตุลาคม 2553 
– มนีาคม 2554 ซึ่งมมีุมมองของผลการด าเนินงานขององค์กรโดยประเมนิจากการวดัผลเชงิ          
ดุลยภาพ คอืบทความวจิยั เรื่องการบรหิารความได้เปรยีบทางการแข่งขนัเพื่อความส าเรจ็ใน        
การด าเนินงานของธุรกจิวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม โดยการวดัผลปฏบิตัิงานแบบดุลย
ภาพในเขตภาคเหนือของประเทศไทย โดย รฐันันท ์พงศว์ริทิธิธ์ร และเบญญาภา กนัทะวงศว์าร 
ทัง้นี้ นักวิจยัได้ศึกษาถึงธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม โดยพิจารณาใช้การวดัผล
ปฏบิตังิานแบบดุลยภาพ ใน 4 มุมมอง คอื  มุมมองดา้นการเงนิ มุมมองดา้นลูกคา้ มุมมองดา้น
กระบวนการภายใน และมุมมองดา้นการเรยีนรูแ้ละพฒันา ซึง่เป็นไปตามมุมมองมาตรฐานของ 
Balanced Scorecard 

Kaplan และ Norton (2004) ไดม้กีารพฒันาต่อยอดจากการวดัผลแบบดุลยภาพ (BSC) 
เป็น แผนทีก่ลยุทธ ์(Strategy maps) โดยไดม้กีารจดัเรยีงมุมมองทัง้ 4 ในรูปแบบทีเ่ป็นเชงิเหตุ
และผล และเป็นภาพทีแ่สดงกลยุทธห์ลกัขององคก์รทัง้หมดเชื่อมโยงเขา้ดว้ยกนั   

“แผนทีก่ลยุทธ ์(Strategy maps) เป็นเครื่องมอือธบิายถงึกลยุทธอ์ย่างเป็นเหตุเป็นผล
สอดคลอ้งกนั ดว้ยการก าหนดวตัถุประสงค ์และกิจกรรมในระยะสัน้ทีจ่ะช่วยสรา้งความแตกต่าง
ใหก้บัลกูคา้ และคุณค่าต่อผูถ้อืหุน้ในระยะยาว” (Norton, 2004) 
 

 

ภาพที ่1 แสดงองคป์ระกอบของแผนทีก่ลยุทธ ์

ทีม่า: Kaplan, R.S., & Norton, D.P. (2004). Strategy maps: Converting intangible 
assets into tangible outcomes. Boston: Harvard Business School Press, p. 11. 
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จากภาพที่  1 แผนที่กลยุทธ์ คอื ภาพแสดงความสมัพนัธ์เชงิเหตุและผลระหว่าง
องคป์ระกอบต่างๆ ของยุทธศาสตรข์ององคก์ร โดยจากองคป์ระกอบของแผนทีก่ลยุทธ ์ผูบ้รหิาร
สามารถใช้แผนที่กลยุทธ์เป็นเครื่องมือสื่อสารยุทธศาสตร์ในองค์กร และใช้เป็นแนวทางใน              
การอธิบายกลยุทธ์ขององค์กรได้อย่างมีเอกภาพและคงเส้นคงวา  ซึ่งช่วยให้องค์กรก าหนด
เป้าประสงคแ์ละตวัชีว้ดัผลงาน และบรหิารงานไดบ้รรลุวสิยัทศัน์ และพนัธกจิทีต่ัง้ไว้ นอกจากนัน้ 
ประโยชน์ของแผนที่กลยุทธ์ คือ ช่วยสร้างความสอดคล้องระหว่างกลยุทธ์ต่างๆ เพื่อมุ่งสู่
ความส าเร็จขององค์กร โดยในระหว่างการจัดท าแผนที่กลยุทธ์ อาจพบว่าจะต้องมีกลยุทธ์
เพิ่มเติมเพื่อสนับสนุนกลยุทธ์หลัก ช่วยให้ทราบว่าปจัจัยที่เชื่อมโยงระหว่างการก าหนด
ยุทธศาสตรก์บัการน ายุทธศาสตรไ์ปปฏบิตัใิดทีห่ายไป จงึเปรยีบเสมอืนการทบทวนว่ากลยุทธท์ีม่ ี
ความครบถว้น เพยีงพอ เพื่อใหว้ตัถุประสงคท์างกลยุทธบ์รรลุเป้าหมายได ้หรอืไม่ อกีประเดน็ที่
ส าคญั คอื แผนทีก่ลยุทธม์กีารค านึงถงึทรพัยส์นิทีจ่บัต้องไม่ได้ ไดแ้ก่ ทุนมนุษย ์ทุนวฒันธรรม 
และทุนข้อมูลสารสนเทศ ซึ่งจะส่งผลให้ต่อการใช้สินทรัพย์ที่จ ับ ต้องได้ในการสร้าง                       
ผลการด าเนินงานทีพ่งึประสงคข์ององคก์รในทีส่ดุ 

 

ภาพที ่2 แสดงแผนทีก่ลยุทธข์ององคก์รภาคเอกชนและองคก์รภาครฐับาลทีไ่มแ่สวงหาก าไร 

ทีม่า: Kaplan, R.S., & Norton, D.P. (2004). Strategy maps: Converting intangible 
assets into tangible outcomes. Boston: Harvard Business School Press, p. 8.  

จากภาพที่ 2 แสดงถึงให้เห็นถึงความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล หากเป็นองค์กร
ภาคเอกชน เป้าหมายทางยุทธศาสตร ์สว่นใหญ่คอืการสรา้งผลตอบแทนสงูสุดต่อผูถ้อืหุน้ ดงันัน้ 
มติดิา้นการเงนิจะเป็นจุดหมายทีถู่กผลกัดนัจากมติกิารเรยีนรูแ้ละพฒันามาสูม่ติดิา้นกระบวนการ
ภายใน และมิติด้านลูกค้าตามล าดบั แต่หากเป็นองค์กรภาครฐัและองค์กรที่ไม่แสวงหาก าไร 
เป้าหมายทางยุทธศาสตร์ไม่ใช่การสร้างผลตอบแทนสูงสุด แต่เป็นการบรรลุในพันธกิจของ
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หน่วยงานเป็นส าคญั ดงันัน้มติิดา้นลูกค้า และมิตดิ้านผูดู้แล/สบัสนุนหน่วยงานเป็นมติิทีต่้องให้
ความส าคญัสงูสดุ  

การประเ มินผลตามกรอบแนวคิดรางวัลคุณภาพแห่งชาติ  Baldrige 
Performance Excellence 

ในช่วงกลางปี 2523 ผูน้ าของประเทศสหรฐัอเมรกิาพบว่าบรษิทัอเมรกินัต้องมุ่งเน้นใน
เรื่องของคุณภาพเพื่อที่จะสามารถแข่งขันและเติบโตในตลาดโลก ดังนัน้ รัฐมนตรีกระทรวง
พาณิชย ์(Malcolm Baldrige) จงึใหก้ารสนบัสนุนในเรื่องการจดัการคุณภาพซึง่เป็นปจัจยัส าคญัที่
ท าใหเ้กดิการเตบิโตทางเศรษฐกจิของสหรฐัอเมรกิา ซึง่รางวลัคุณภาพแห่งชาตนิี้จงึไดใ้ชช้ื่อตาม
ชื่อและนามสกุลของรัฐมนตรีท่านนี้ โดยรัฐสภาของสหรัฐอเมริกาจึงจัดให้มีรางวัลคุณภาพ
แห่งชาติ ชื่อ Malcolm Baldrige National Quality Award โดยมเีป้าหมายเพื่อเสรมิสร้าง
ความสามารถในการแข่ งขันแก่ ธุ รกิจของชาวอ เมริกัน  ซึ่ ง ได้ขยายขอบเขตไปสู่                       
กลุ่มสถานพยาบาลและสถานศกึษา รวมถงึ องคก์รไม่แสวงหาก าไรและหน่วยงานราชการ  
 วตัถุประสงคข์องโปรแกรมดงักล่าว คอืตอ้งการคน้หาองคก์รทีเ่ป็นตน้แบบในการด าเนิน
ธุรกิจ และก าหนดหลักเกณฑ์ในการประเมินผลความพยายามในการพัฒนาปรับปรุงผล              
การด าเนินงาน รวมถึง เผยแพร่และแบ่งปนัแนวทางการปฏิบตัิที่เป็นเลิศในด้านต่างๆ (Best 
Practices) 
 Malcolm Baldrige National Quality Award เป็นความร่วมมอืกนัระหว่างภาครฐัและ
เอกชนซึง่มจีุดประสงค ์เพื่อความเป็นเลศิในดา้นผลการด าเนินงาน และมวีตัถุประสงคเ์พื่อสรา้ง
การรบัรูถ้งึความส าคญัของความเป็นเลศิในการด าเนินงาน และเพื่อผลกัดนัเศรษฐกจิของประเทศ
สหรฐัอเมรกิา รวมถงึการสรา้งเครื่องมอืและหลกัเกณฑใ์นการประเมนิผลองคก์ร เฟ้นหาตวัอย่าง
การปฏบิตัทิีเ่ป็นเลศิ และมอบรางวลัโดยประธานาธบิดขีองประเทศสหรฐัอเมรกิา 

 
 
 
 

             ภาพที่ 3 แสดงหมวดการประเมนิผลการด าเนินงานของ Baldrige Performance Excellent 
Framework  
             ทีม่า: http://www.nist.gov/baldrige/publications/business_nonprofit_criteria.cfm  
 

http://www.nist.gov/baldrige/about/biography.cfm
http://www.nist.gov/baldrige/about/improvement_act.cfm
http://www.nist.gov/baldrige/about/improvement_act.cfm
http://www.nist.gov/baldrige/publications/business_nonprofit_criteria.cfm
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  ทัง้นี้ ในการพจิารณาผลการด าเนินงานขององค์กรนัน้ จะมกีารพจิารณาเปรยีบเทยีบ 
ผลการด าเนินงานด้านต่างๆ ขององค์กรกบัหลกัเกณฑ์ของรางวลัคุณภาพแห่งชาติตามหมวด 
การประเมินทัง้หมด (ภาพประกอบที่ 3)  โดยในขัน้ตอนแรกจะค านึงถึงบริบทขององค์กร 
(Organizational Profile) เพื่อใหผู้ป้ระเมนิมขีอ้มลูและเขา้ใจสถานการณ์ขององคก์ร เมื่อพจิารณา
และจะมกีารแบ่งการประเมนิเป็น 2 ด้านหลกั คอืในด้านกระบวนการ และด้านผลลัพธ์ ทัง้นี้          
การที่วดัผลทัง้กระบวนการและผลลพัธ์ เนื่องจากมุมมองที่ว่าผลลัพธ์เป็นผลการด าเนินการใน
อดตี แต่กระบวนการทีเ่ป็นระบบและมปีระสทิธผิลนัน้ เป็นสิง่ทีส่ามารถท าซ ้าไดแ้ละสามารถสรา้ง
ผลลพัธ์ในอนาคตได้ และท าให้องค์กรมคีวามยัง่ยืน โดยกระบวนการที่มีการประเมินผลจะ          
แบ่งออกเป็น 6 หมวด ไดแ้ก่ 1) การน าองคก์ร 2) การวางแผนเชงิยุทธศาสตร ์3) การมุ่งเน้น
ลูกคา้และตลาด 4) การวดั การวเิคราะห ์และการจดัการความรู้ 5) การมุ่งเน้นบุคลากร และ          
6) การจดัการกระบวนการ ส่วนผลลพัธ์ในปจัจุบนัจะมกีารประเมนิในหมวดที่  7 โดยจะม ี            
การวดัผลของทัง้ 6 หมวดแรก โดยทัง้ 6 หมวดมขีอ้ก าหนด ดงันี้  

หมวด  1 การน าองคก์ร มกีารประเมนิใน 2 ดา้นหลกั คอื การน าองค์กรโดยผู้น า
ระดับสูง โดยประเมินผลกระบวนการที่ผู้บริหารระดับสูงชี้น าและท าให้องค์กรยัง่ยืน และ 
กระบวนการทีผู่บ้รหิารสื่อสารกบับุคลากร และกระตุ้นใหม้ผีลการด าเนินการทีด่ี และอกีดา้น คอื 
การก ากบัดแูลและความรบัผดิชอบต่อประเทศชาตแิละสงัคม ซึง่เป็นการประเมนิระบบการก ากบั
ดแูลขององคก์ร และกระบวนการการด าเนินการเพื่อแสดงความรบัผดิชอบต่อสาธารณะ  

หมวด  2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร ์มกีารประเมนิใน 2 ดา้นหลกั คอื การจดัท า
ยุทธศาสตร์ โดยประเมนิกระบวนการก าหนดความท้าทายและความได้เปรยีบเชงิยุทธศาสตร ์
วตัถุประสงคเ์ชงิยุทธศาสตรแ์ละการด าเนินการกบัความทา้ทายและการเพิม่ความไดเ้ปรยีบ และ
อกีดา้นหลกัคอืการถ่ายทอดยุทธศาสตรเ์พื่อน าไปปฏบิตัิ  ซึ่งเป็นการประเมนิกระบวนการแปลง
วตัถุประสงคเ์ชงิยุทธศาสตรไ์ปสูแ่ผนปฏบิตักิาร การสรุปแผนปฏบิตักิาร และตวัวดั หรอืดชันีชีว้ดั
ที่ส าคัญของผลการด าเนินการที่เกี่ยวข้อง และ กระบวนการคาดการณ์ผลการด าเนินการใน
อนาคตของรฐัวสิาหกจิ เปรยีบเทยีบกบัตวัวดัหรอืดชันีชีว้ดั 

หมวด  3 การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด มกีารประเมนิใน  2 ด้านหลกั คอื ความรู้
เกีย่วกบัลกูคา้และตลาด โดยประเดน็การประเมนิทีส่ าคญั คอืกระบวนการก าหนดความต้องการ 
ความจ าเป็น  ความคาดหวัง  และความนิยมของลูกค้าและตลาด ส่วนอีกด้านหลัก คือ 
ความสมัพันธ์กับลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งมีการประเมินกระบวนการสร้าง
ความสมัพนัธเ์พื่อใหไ้ดลู้กคา้ สรา้งความพงึพอใจ และรกัษาลูกคา้ รวมถงึกระบวนการประเมนิ
ความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจของลกูคา้ 

หมวด  4 การวดั การวิเคราะห ์และการจดัการความรู้ มกีารประเมนิใน 2 ดา้นหลกั 
คอืการวดั   การวเิคราะห์   และการปรบัปรุงผลการด าเนินการของรฐัวสิาหกจิ โดยประเด็น       
การประเมนิทีส่ าคญั คอื กระบวนการในการวดั วเิคราะห ์ทบทวน และปรบัปรุงผลการด าเนินการ 
สว่นอกีดา้นหลกั คอื การจดัการสารสนเทศ เทคโนโลยสีารสนเทศ และความรู ้ซึง่มกีารประเมนิ  



วารสารบรหิารธรุกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่3 ฉบบัที ่1 ตลุาคม 2554 – มนีาคม 2555 

 153 
 

กระบวนการทีท่ าใหม้ัน่ใจว่าข้อมูล สารสนเทศ ซอฟแวร ์และฮารด์แวรท์ีจ่ าเป็นส าหรบับุคลากร  
ผูส้ง่มอบ คู่คา้ คู่ความร่วมมอื และลูกคา้ มคีุณภาพและพรอ้มใชง้าน รวมถงึกระบวนการจดัการ
ความรูข้ององคก์ร 

หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร  มกีารประเมนิใน  2 ดา้นหลกั คอื ความผูกพนัของ
บุคลากร ซึ่งประเด็นการประเมินที่ส าคัญคือ กระบวนการในการสร้างความผูกพนั การจ่าย
ค่าตอบแทน และให้รางวลับุคลากร การพฒันาบุคลากรและผู้น าเพื่อให้มผีลการด าเนินการที่ด ี
และ กระบวนการในการประเมินความผูกพันของบุคลากร และใช้ผลการประเมินเพื่อให้มี            
ผลการด าเนินการที่ดี ส่วนอีกด้านหลกั คอื สภาพแวดล้อมของบุคลากร ซึ่งเป็นการประเมิน
กระบวนการในการบริหารขดีความสามารถและอัตราก าลงับุคลากร และกระบวนการรักษา
บรรยากาศในการท างานใหม้คีวามปลอดภยั การป้องกนัภยั และเกือ้หนุนต่อการท างาน 

หมวด 6 การจดัการกระบวนการ  มกีารประเมนิใน  2 ดา้นหลกั คอื การออกแบบ
ระบบงาน ซึง่ประเดน็การประเมนิทีส่ าคญั คอื กระบวนการก าหนดความสามารถพเิศษ รวมทัง้
การออกแบบระบบงานและกระบวนการที่ส าคัญ เพื่อสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า เพื่อเตรียมพร้อม
ส าหรบัภาวะฉุกเฉินทีอ่าจเกดิขึน้ และเพื่อใหอ้งคก์รไดร้บัความส าเรจ็และใหอ้งคก์รยัง่ยนื ส่วนอกี
ด้านหลกั คือการจดัการและปรบัปรุงกระบวนการท างาน ซึ่งเป็นการประเมินกระบวนการใน          
การน ากระบวนการท างานทีส่ าคญัไปปฏบิตั ิจดัการ และปรบัปรุงกระบวนการท างานทีส่ าคญั  

Baldrige ได้ถูกน ามาใชเ้ป็นกรอบแนวคดิในการด าเนินงานของกจิการทัง้ขนาดใหญ่ 
และขนาดเลก็ เนื่องจากส าหรบักจิการขนาดเลก็การมกีระบวนการทีด่ตีัง้แต่ขนาดองคก์รยงัเลก็
อยู่ จะเป็นการสรา้งพืน้ฐานทีด่ใีนการเตบิโตเป็นองคก์รขนาดใหญ่ในอนาคต 

การประเมินผลการด าเนินงานของกิจการเพ่ือสงัคม (Social Enterprise) 
 กิจการเพื่อสงัคม เป็นรูปแบบขององค์กรประเภทหนึ่ง ซึ่งเป็นรูปแบบที่อยู่ระหว่าง
รูปแบบธุรกจิทีแ่สวงหาก าไร และรูปแบบของหน่วยงานไม่แสวงหาก าไร เช่น หน่วยงานของรฐั 
รฐัวสิาหกจิ และมลูนิธ ิทัง้นี้ กจิการเพื่อสงัคม ลดการเอารดัเอาเปรยีบกนัของรูปแบบการด าเนิน
ธุรกจิทีม่กีารแขง่ขนักนัเพื่อความอยู่รอด และเพิม่ประสทิธภิาพในการด าเนินงานขององคก์รทีไ่ม่
แสวงหาก าไร ทัง้นี้ ในประเทศต่างๆ กจิการเพื่อสงัคม เป็นที่ก าลงัไดค้วามสนใจจากทัง้ภาครฐั 
ภาคเอกชน และนักวชิาการ และมจี านวนมากขึน้เรื่อยๆ (Stryjan, 2006; Weerawardena & 
Sullivan Mort, 2006) เนื่องจากวตัถุประสงค์ของกิจการเพื่อสงัคม ไม่ได้มุ่งไปที่การสร้าง
ผลตอบแทนสูงสุดต่อผู้ถือหุ้น เพียงอย่างเดียวดังเช่นธุรกิจทัว่ไป แต่ กิจการเพื่อสงัคมจะมี
วตัถุประสงคเ์พิม่เตมิในเรื่องของการสรา้งประโยชน์ต่อสงัคมและสิง่แวดลอ้มดว้ย หรอืทีเ่รยีกว่า 
Triple Bottom Lines จงึท าใหไ้ดร้บัการตอบรบั และสนับสนุนจากลูกคา้ และผูม้สี่วนไดส้่วนเสยี
เป็นอย่างดี ในประเทศไทย กิจการเพื่อสงัคมยังอยู่ในช่วงเริ่มต้น และยังไม่เป็นที่รู้จ ักของ
ประชาชนมากนัก อย่างไรกต็าม รฐับาลได้ให้ความส าคญัและมนีโยบายในการส่งเสรมิกจิการ 
เพื่อสงัคมในประเทศไทย โดยจัดท าแผนแม่บทว่าด้วยการสร้างเสริมกิจการเพื่ อสงัคม พ.ศ. 
2553-2557 และไดม้กีารจดัตัง้ส านกังานสรา้งเสรมิกจิการเพื่อสงัคมแห่งชาต ิ(สกส.) เพื่อส่งเสรมิ
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กจิการเพื่อสงัคมในประเทศไทย โดยมวีตัถุประสงคใ์นการสรา้งสงัคมทีม่คีวามเท่าเทยีม ยุตธิรรม 
และลดความเหลื่อมล ้าในสงัคม    
 รูปแบบของกิจการเพื่อสงัคม จึงเป็นรูปแบบที่ใช้ในแก้ปญัหาในเรื่องของการท าลาย
สิง่แวดลอ้ม และลดความเหลื่อมล ้าทางสงัคม รวมถงึเป็นการพฒันาทีย่ ัง่ยนืทัง้ต่อองคก์รเอง และ
สงัคม ประเทศชาต ิจากทีม่วีตัถุประสงคห์ลกัถึง  3 ประการในการด าเนินองค์กร ดงันัน้ จงึมี
รูปแบบของการประเมนิผลที่วดัผลกระทบต่อสงัคม และสิง่แวดล้อมขึน้ เรยีกว่าการวดั Social 
Impact และมกีารพฒันาการวดัผลทีเ่ป็นรปูธรรมเช่น ผลตอบแทนต่อสงัคมจากการลงทุน (Social 
Return on Investment – SROI) ในประเทศองักฤษซึง่มกีารพฒันาในเรื่องของกจิการเพื่อสงัคม
เป็นอย่างมาก มีการก าหนดรูปแบบของการรายงานทางบญัชีของกิจการเพื่อสงัคมในรูปแบบ
เฉพาะ และใหม้กีารรายงานผลตอบแทนต่อสงัคมของกจิการเพื่อสงัคมดว้ย  

การเปรียบเทียบผลการด าเนินงาน 
จากการทีก่ารประเมนิผลมหีลากหลายรูปแบบหรอืแนวความคดิตามทีไ่ด้กล่าวขา้งต้น 

สิง่ที่ต้องมีควบคู่กนัไปกบัแนวทางการประเมินผล คือการเปรียบเทียบผลการด าเนินงานว่า
บรรลุผลตามทีไ่ดต้ัง้เป้าหมาย หรอื บรรลุผลส าเรจ็หรอืไม่ สามารถพจิารณาเปรยีบเทยีบไดห้ลาย
มุมมองทัง้น้ี การเปรียบเทียบที่มักมีการน ามาใช้คือ การเปรียบเทียบกับเป้าหมายหรือ
ยุทธศาสตรข์ององคก์ร ซึง่เป็นการเปรยีบเทยีบผลการด าเนินงานกบัเป้าหมายทางยุทธศาสตรใ์น
ดา้นต่างๆ และในระยะต่างๆ ทีอ่งคก์รไดก้ าหนดไว ้เพื่อท าใหม้ัน่ใจว่าองคก์รบรรลุวสิยัทศัน์ และ
ภารกิจขององค์กร ซึ่งเป็นการวดัผลเชิงกลยุทธ์ มกัใช้ในการวดัผลแบบดุลยภาพ และแผนที่        
กลยุทธ ์ นอกจากนัน้ ธุรกจิเป็นจ านวนมากท าการเปรยีบเทยีบผลการด าเนินงานกับงบประมาณ
ที่ตัง้ไว้ ซึ่งงบประมาณมาจากการก าหนดรายการหลักๆ ในการด าเนินธุรกิจเช่น ยอดขาย 
ค่าใชจ้่าย การลงทุน เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายหลกัขององคก์ร 

ทัง้นี้  การประเมินผลสามารถการเปรียบเทียบกับผลการด าเนินงานในอดีต และ            
ดูแนวโน้มในระยะต่างๆ เพื่อก าหนดเป้าหมายในการประเมินผลขององค์กร นอกจากนี้             
การเปรยีบเทยีบผลการด าเนินงานสามารถเทียบได้กบัค่ามาตรฐานของอุตสาหกรรมค่าเฉลี่ย         
ผลการด าเนินงานของอุตสาหกรรม และเปรยีบเทยีบกบัคู่แข่ง หรอือาจเปรยีบเทยีบกบัคู่เทยีบ 
ซึง่หมายถึงเป็นการเปรยีบเทยีบบางกระบวนการขององค์กรกบัธุรกจิอื่นที่ไม่ใช่ธุรกจิประเภท
เดยีวกนั แต่มบีางกระบวนการทีด่ าเนินการในลกัษณะเดยีวกนั  

บทสรปุ 
 การประเมินผลการด า เนินงานมีหลากหลายมุมมอง การพิจารณาเลือกใช้                     
การประเมนิผลการด าเนินงานทีเ่หมาะสมกบัองคก์รในบรบิทนัน้ๆ เป็นสิง่ที่ส าคญัเพื่อความส าเรจ็
ในการบรรลุวัตถุประสงค์ทางกลยุทธ์ขององค์กร การประเมินผลที่หลากหลายมุมมอง
ประกอบด้วย การประเมินผลทางการเงิน การประเมินประสิทธิผล และประสิทธิภาพ                     
การประเมนิผลแบบดุลยภาพ (Balanced Scorecard) และแผนที่กลยุทธ์ (Strategy Maps)            
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การประเมนิผลตามกรอบแนวคดิรางวลัคุณภาพแห่งชาต ิBaldrige Performance Excellence 
และการประเมนิผลการด าเนินงานของกจิการเพื่อสงัคม  
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