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KPIsKPIs : : การบริหารผลการปฏิบัติงานการบริหารผลการปฏิบัติงาน  
(Performance Management) (Performance Management) 

จิรพร    สเุมธีประสิทธ์ิ
ผูชวยกรรมการผูจัดการ

สายบริหารเงนิและความเสี่ยง
SME BANK OF THAILAND
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I.I. ทําไมตองมีการวางแผนทําไมตองมีการวางแผนยุทธยุทธศาสตรศาสตร
ดวยดวย  Balance Balance ScorecordScorecord
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ทําไมตองมีการวางแผนทําไมตองมีการวางแผนยุทธยุทธศาสตรศาสตร

คําถามคําถาม
“ดําเนนิงานกันมาไดเปนสิบ ๆ ป ไมเห็นตองมีแผนยุทธ
ศาสตร ไมเห็นตองมีตวัชี้วัด ทําไมตองมาทํากันชวงนีด้วย?”

คําตอบ
บริบทและสภาวะแวดลอมในการดําเนินงานมกีาร
เปลี่ยนแปลงและมีแนวโนมที่จะเปลี่ยนไปอีกอยางมากมาย

สรุป
องคกรที่ขาดยุทธศาสตรและกลยุทธ 
ยอมเหมือนกับเรือที่แลนโดยขาดหางเสือและทิศทาง 
สุดทายก็จะแลนเปนวงกลมไปเรื่อยๆ
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ประโยชนของกระบวนการวางแผนประโยชนของกระบวนการวางแผนยุทธยุทธศาสตรศาสตร  ของของ  กบสกบส..

การวางแผนยุทธศาสตร
ขององคกร

การนํายุทธศาสตร
ไปปฏิบัติ

การมีทศิทางในการ
ดําเนินงานที่ชัดเจนและ
การพัฒนาระบบงาน

มีตัวชี้วัดเพื่อเปนการ
ขับเคลื่อนการดําเนินงาน

ตามยุทธศาสตร

การ
เปล่ียนแปลง
ของบรบิท
ภายนอก

นโยบาย
รัฐบาล วาระ

แหงชาติ
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แผนแผนยุทธยุทธศาสตรขององคกรเกิดขึน้จากศาสตรขององคกรเกิดขึน้จาก..............
ส่ิงที่ผูบรหิาร
ตองการที่จะ
มุงเนน

การเปลี่ยนแปลงของ
ปจจัยแวดลอมภายนอก

ที่เกีย่วของกบั
หนวยงาน

นโยบายจาก
ผูบังคบับญัชา

ศักยภาพและ
ความสามารถ
ขององคกร

นโยบาย
รัฐบาลวาระ

แหงชาติ

แผนพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคม

แหงชาติ

แนวนโยบาย
ของคณะกรรมการ

ยุทธศาสตรการ
จัดสรร
งบประมาณ

รายจายประจาํป 

แนวทางการ
พัฒนาผูนํา
การบริหารการ
เปล่ียนแปลง

การพัฒนา
ความสามารถในการ
แขงขันของประเทศ
อยางเปนองครวม
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ภารกิจหลกัในการปรับปรุงการดําเนินงานของกจิการ

ปรับบทบาทภารกิจ
และโครงสราง

ปรับปรงุวิธีการ
บริหาร

ปฏิรูปวิธีการ
งบประมาณ

ปฏิรูประบบ
บุคคล

1

2 3 4

ปรับเปล่ียนวัฒนธรรม
และคานิยมใหม

5
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ลูกคาของ
กิจการ

งบประมาณ

ของกิจการ

โมเดล กระบวนการ
ดําเนนิธุรกิจ

ศักยภาพของ

องคกร
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ทําไปแลว ตองรูวา
ผลดําเนินงานเปนอยางไร เทียบกบัเปาหมาย

ทาํส่ิงที่ตองทาํ
อยางถูกตองอยูหรอืเปลา

ส่ิงทีท่าํไป
เปนส่ิงที่ตองทาํหรือเปลา      

เครื่องมือวัดผลดําเนินงาน ชวยในการตัดสินใจ
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Balanced Scorecard Balanced Scorecard 

□ Balanced Scorecard
=บันทึกวัดผลเชงิกลยุทธ 
หรือดัชนีวัดความสาํเร็จแบบสมดุล

□ Balanced คือ 
(1) สมดลุของกลยทุธ (พิจารณาจากวัตถุประสงค

เชิงกลยุทธ)
(2) สมดลุของการวัด คือ วดัทั้งดานการเงนิและ

ไมใชดานการเงนิ
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การจดัทําตัวชีว้ัดในรูปแบบการจดัทําตัวชีว้ัดในรูปแบบ Balanced Scorecard Balanced Scorecard 

□ เปนลักษณะผสมผสานของตัวชี้วัดการปฏิบัติการ 
(Performance Indicators) 4 ดาน

1. ดานพันธกิจ/การเงิน 
ไดแก 
+ความสามารถในการทํากําไร (กําไร),
+การเติบโต (ยอดขาย)
+ผลตอบแทนแกผูถือหุน (มูลคาหุน, เงินปนผล)

2. ดานกลุมเปาหมาย
ไดแก 
+การตอบสนอง (ความรวดเร็วและความถูกตอง),
+การใหบริการ (คุณภาพของการบริการ),
+ราคา (ความคุมคาในการใชบริการ)
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3. ดานการบริหารการจัดการ/กระบวนการภายใน
ไดแก 
+ เวลาในกระบวนการ (การใชเวลาในแตละขั้นตอนการ
ดําเนินกิจกรรม),

+ คุณภาพในกระบวนการ (คุณภาพของงานในแตละขั้นตอน
การดําเนินการ)

+ ผลิตภาพในกระบวนการ (ทักษะ แรงจูงใจ ผลผลิตตอคน)
4. ดานการเรียนรูและการพัฒนา
ไดแก 
+ การคนควา ทดลอง การผลิต และบริการชนิดใหม 
+การเรียนรูอยางตอเนื่อง 
+การศึกษาหาวิธีปรับปรุงระบบงาน 
+การรักษาทุนทางปญญา  (ใชทักษะการมีสวนรวมของบุคลากร 
การแลกเปลี่ยนประสบการณระหวางบุคลากร)

การจดัทําตัวชีว้ัดในรูปแบบการจดัทําตัวชีว้ัดในรูปแบบ Balanced Scorecard Balanced Scorecard 
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องคกรตองการวดัอะไรในผลดําเนินงาน

ส่ิงทีต่องการวดั

ผลงานที่ไดดําเนนิการไป Results

กิจกรรมที่ดําเนนิการ

ผลงาน 

หรือ input ที่ใชไป

การเปลี่ยนแปลงทางพฤติกรรม
ความรอบรู  ทักษะ  ศักยภาพ 
ประสิทธิภาพ



7

11/10/2006 13

รูปแบบของการประเมินและวัดผลดําเนินงาน

สัมฤทธิผลเชิงกลยทุธ

ผลกระทบตอธุรกิจของกิจการ

การปรบัเปล่ียนดานประสิทธิภาพของกระบวนการ
ดําเนินงาน

ผลตอบแทนตอเงินลงทุน

ความเพยีงพอของทรพัยากร งบประมาณ

การเปลี่ยนแปลงดานความรอบรู ทักษะ ทศันคติ พฤตกิรรม
ความสามารถในการใหบริการ
การเพิ่มขึ้นของศักยภาพดานโครงสรางพื้นฐาน
และส่ิงอาํนวยการความสะดวก
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2008
2007

2006

ตัวอยางแนวคิดในการทํา BSC และ KPIs
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การเชื่อมโยง BSC และ KPIs ในการดําเนินยุทธศาสตร

KPIs

Customers  

Contractors

Stakeholders
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การพัฒนาการพัฒนา
กระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงานกระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงาน  

(Performance Appraisal)(Performance Appraisal)
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การพัฒนากระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงานการพัฒนากระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงาน  
(Performance Appraisal)(Performance Appraisal)

• เปนการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานในอดีต
เปรียบเทียบกับมาตรฐานที่กําหนดไว

• เปนกระบวนการบริหารผลการปฎิบัติงาน (Performance 
Management) ที่มีแนวความคิดสําคญั ๆ ทีต่องการพัฒนา
พนักงานใหมีความรู ความสามารถ ทักษะ ในการปฏิบัติงาน

• เปาหมาย เพื่อใหมีผลการปฏิบัติงานในอนาคตดีขึน้
จนบรรลุเปาหมายที่กําหนดไวอยางมีประสิทธิภาพ 

จุดเริ่มตน
SWOT ANALYSIS
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การวิเคราะหทางการวิเคราะหทางยุทธยุทธศาสตรศาสตร................
SWOT –
เปนเครื่องมือพื้นฐานสุดในการวิเคราะหกลยุทธ
ใชกันอยางแพรหลาย มกัจะพบในทกุแผน 

แตมกัจะเปนการวิเคราะหไวเฉย ๆ 
โดยไมไดนํามาใชเช่ือมโยงกับแผน 
หรือเปนการจัดทาํในลกัษณะ “ขอไปท”ี
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ขอคิดในการดําเนินกระบวนการวิเคราะหขอคิดในการดําเนินกระบวนการวิเคราะห

1. มองแบบ Outside – In 
ไมใช Inside – Out แตเพียงอยางเดียว
คิดเองเออเอง หรือนัง่สมมติเอาเอง และคิดวาหนวยงาน
ตนเองเปนอยางไร โดยขาดขอมูลสนับสนนุ)

2. อยาคิดแตเฉพาะในปจจุบัน 
จะตองคิดถงึโอกาสและภัยคุกคามที่มีโอกาสเปนไปไดที่จะ
เกิดขึ้นในอนาคต (3-5 ป หรือ Big Goal Year2020)

3. SWOT แตละขออาจจะมีน้ําหนัก/ความสําคญัแตกตางกัน

วิเคราะหเสร็จแลว 
ควรจะสรุปใหเหน็ภาพไดดวย

วาสถานการณขององคกรเปนอยางไร
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การเปลี่ยนไปของการกําหนดการเปลี่ยนไปของการกําหนด  KPIsKPIs
อดีต
๐  มักจะเปนความฝนอันสงูสดุ
๐ มักจะเปนสิง่ที่ยากที่จะบรรลุ
๐ มักจะเปนสิง่ที่จับตองไดลําบาก

ปจจุบัน
๐ ควรมองภาพไปในอนาคต ถึงสิ่งที่องคกรอยากจะเปน
๐ จะตองมองภาพจากขางนอกเขามา ไมใชเพียงสิง่ที่ฝนเพียง
อยางเดียว

๐ ควรจะเปนสิง่ที่องคกรอยากที่จะเปนในอีก 3 – 5 ปขางหนา
๐ เปนจุดที่ชวยใหผูบริหารสามารถใชในการอางอิงหรือเปนหลัก
เมื่อจะตองเผชิญกับการตัดสินใจทีส่ําคัญ

๐ เปนสิง่ที่จะขับเคลื่อนบุคลากรทั้งองคกรใหกาวไปขางหนา
ดวยกัน
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คุณลักษณะท่ีดีของคุณลักษณะท่ีดีของ  KPIsKPIs

KPIs ทีด่ีจะตอง AIM AT บางอยาง
A = Aspirational ตองบงบอกถึง ความปราถนา อยากได 
อยากจะเปน

I = Inspirational ตองกอใหเกิด แรงดลใจ
M = Measurable สามารถวัดเชิงปริมาณ เพื่อบงบอกไดถึง
ความสําเร็จในการบรรลุเปาหมานฃย

A = Attainable ความสําเร็จที่ตองการ จะตองสามารถบรรลุ
ไดจริง

T = Time-Based มีการกําหนดระยะเวลาที่เหมาะสมสําหรับ 
KPIs

11/10/2006 22

KPIsKPIs  ไมใชอะไรไมใชอะไร

1. KPIs ไมใชคําสัง่สอน หรือคัมภีร
2. KPIs ไมใชพันธกิจ
3. KPIs ไมใชความเปนจริงในปจจุบัน 
แตเปนความเปนไปได และความปราถนาในอนาคต 
KPIs จะเตม็ไปดวยความคาดหวัง สมมติฐาน

4. KPIs ไมใช ถูก หรือ ผดิ 
KPIs จะถูกประเมินไดก็ตอเมื่อเปรียบเทียบกับทิศทางอืน่ๆ 
ขององคกร

5. KPIs ไมควรที่จะนิ่ง 
ไมใชทําขึ้นมาครั้งเดียวและใชไปอีกหนึ่งรอยป 
แต KPIs จะตองยืดหยุนและสามารถปรับได เมื่อ
สภาวการณเปลี่ยนไป
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องคประกอบจากภายในเพื่อพัฒนาองคประกอบจากภายในเพื่อพัฒนา  KPIsKPIs
1. ผูบริหารระดับสงูจะตองเอาใจใส  สนุบสนนุการสรางและ
พัฒนา KPIs

2.  ตองปลูกฝงทัศนคติวาเปนการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงองคกร
 ไมใชการจับผิดและลงโทษ

3.  กําหนดเปาหมายของตัวชี้วัดแตละตัวใหชัดเจน 
พรอมทั้งมี Roadmap ในภาพรวมของหนวยงานที่ชัดเจน

4.  มีระบบในการติดตาม และประเมินผลภายใน 
พรอมทั้งมีการทบทวนเปนระยะ

5. มีการสื่อสารใหผูบริหารในระดับตางๆ และทุกคนในองคกร
รับทราบ 
พยายามใหทุกคนไดมสีวนรวม เปนเจาภาพรวมในการพัฒนา
ตองย้ําอยูตลอดเวลา

6. มีการเตรียมความพรอมในเรื่องของขอมูลแตเนิน่ๆ
7. เริ่มดําเนินงานตามตัวชีว้ัดแตเนิ่นๆ อยารอจนนานเปนป
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ปรัชญาและแนวคิดของกระบวนการบริหารปรัชญาและแนวคิดของกระบวนการบริหาร
ผลการปฏิบตัิงานโดยผลการปฏิบตัิงานโดย  KPIsKPIs

การบริหารผลการปฏิบัติงาน เปน
◎ กระบวนการในการบูรณาการเปาหมาย ไปสูเปาหมายของ
องคกร และพนักงาน 

◎ กระบวนการทํางานที่มองไปขางหนา โดยมุงเนนที่
กระบวนการพัฒนาทรัพยากรมนุษย 

◎ กระบวนการที่มุงปรับปรุงการปฏิบัติงานของพนักงานอยาง
ตอเนื่อง และสมํ่าเสมอ 

◎ กระบวนการสรางความรวมมือ การยอมรับ เหน็พองตองกัน
มากกวาการควบคุม 
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KPIKPI

การประเมินผลการการประเมินผลการ
ปฏบิตัิงานปฏบิตัิงาน

วิธีการวิธีการ
ประเมินผลประเมินผล

ระยะเวลาการระยะเวลาการ
ประเมินผลประเมินผล

จํานวนครั้งการจํานวนครั้งการ
ประเมินผลประเมินผล

ดัชนีชี้วัดการประเมินผลดัชนีชี้วัดการประเมินผล

จุดประสงคการจุดประสงคการ
ประเมินผลประเมินผล

การนําผลการประเมินไปบริหารจัดการการนําผลการประเมินไปบริหารจัดการ
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การบริหารผลการปฏิบัติงานตองการการบริหารผลการปฏิบัติงานตองการ

◎ วิธีการบริหารงานแบบการมีสวนรวมอยางจริงจัง
◎ ขอมูลยอนกลับระหวางพนักงาน และผูบังคับบัญชาอยาง
สม่ําเสมอและตอเนื่อง 

◎ เปนการประเมินผลการปฏิบัติงานตอเปาหมายที่ไดตกลงกันไว 
จะใชเชื่อมโยงไปสูระบบแรงจูงใจและการขึ้นคาจางประจําป

การบริหารผลการปฏิบัติงาน
◎ จะสรางใหเกิดการยอมรับในสาเหตุของความบกพรองในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานแตละคน

◎ จะสามารถบงชี้ไดวาจะแกปญหาความบกพรองนั้นดวยวิธีการ
อยางไร 

◎ จะกระตุนใหพนักงานรูจักการบริหารการปฏิบัติงานของตนเอง  
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ความหมายของการบริหารความหมายของการบริหาร
ผลการปฏิบตัิงานดวยผลการปฏิบตัิงานดวย  KPIsKPIs

การบริหารผลการปฏบิัติงาน หมายถึง

กลยุทธหรอืกระบวนการในการบริหารทรพัยากรมนษุย
ที่จะทําใหองคกรมีผลการปฏิบติังานบรรลุเปาหมาย
ทีก่ําหนดไว โดยผานกระบวนการปรบัปรุงผลการปฏบิัติงาน

￭ อยางตอเนื่อง 
￭ อยางสม่ําเสมอ 
￭ อยางมุงเนนการพฒันาพนกังานอยางเขมขน 
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จากความหมายของการบริหารผลการจากความหมายของการบริหารผลการ
ปฏิบัติงานขางตนปฏิบัติงานขางตน

องคกรมีภารกิจที่จะตองสรางหรือผสมผสานมิติในการ
ปฏิบัติงาน 2 องคประกอบสําคัญเขาดวยกัน
1. ทางแนวดิง่ 
: เปนการเชื่อมโยง วสิัยทัศน ภารกิจ เปาหมาย ขององคกร 
หนวยงานและพนักงานใหไปในทิศทางเดียวกัน โดยผาน
กระบวนการปฏิบัติงานที่ตองใชความรู ความสามารถ ทักษะ
ของพนักงาน 

2. ทางแนวราบ 
: เปนการนําผลการปฏิบัติงานของพนักงานไปใชประโยชนใน
กิจกรรมการบริหารทรัพยากรมนุษย เชน การพัฒนาฝกอบรม 
การใหผลประโยชนตอบแทน วางแผนอาชีพ การโยกยาย
เลื่อนตําแหนง เปนตน 
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ภาพรวมของกระบวนการบรหิารผลการปฏบิัตงิานภาพรวมของกระบวนการบรหิารผลการปฏบิัตงิาน

โดยภาพรวมแลว
กระบวนการบริหารผลการปฎิบัติงาน
สามารถตอบสนองความตองการขององคกรไดใน 2 ระดบั

￭ ระดับแรก 

กระบวนการบริหารผลการปฎิบัติงานสามารถเชื่อมโยง นาํไป
ประยุกตใชกับกิจกรรมตาง ๆ ของการบริหารทรัพยากรมนุษย
ขององคกรได

￭ ระดับที่สอง 
กระบวนการบริหารผลการปฏิบัติงานจะกอใหเกิดการ
บูรณาการผลการปฏิบัติงานขององคกรในระดับตางๆ 
ใหไปในทิศทางเดียวกัน คือ เปาหมายสูงสดุขององคกร
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มิติของมิติของ  KPIsKPIs  ในฐานะเครื่องมือในฐานะเครื่องมือ
บรหิารผลการปฏบิัตงิานบรหิารผลการปฏบิัตงิาน  

￭ สามารถชวยปรับปรุงและพัฒนาผลการปฏิบัติงานของ
องคกร ทมี และพนกังาน 

￭ สามารถใหเปาหมายในการปฏิบัติงานขององคกร ทีม และ
พนักงานเปนไปในแนวทางเดียวกัน 

￭ ชวยพัฒนาความสามารถและทกัษะในการปฏิบัติงานของ
พนักงาน 

￭ สามารถสงเสริมความสัมพันธอันดีระหวางผูบังคับบัญชา 
และพนกังานบนพื้นฐานของการเห็นพองตองกันในการ
กาํหนดเปาหมาย การพัฒนาพนักงาน การใหคําปรกึษา 
และการใหขอมูลยอนกลับ 

￭ ชวยเปดโอกาสใหพนักงานสามารถจัดการผลการ
ปฏิบัติงานและการเรยีนรู ดวยตนเอง
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￭  การบริหารผลการปฏิบัติงานเปนแนวคดิที่คอนขาง
ใหมในกจิกรรมการบริหารทรพัยากรมนษุย

￭  จึงเกิดคาํถามขึ้นมาวาการบรหิารผลการปฏิบัติงาน 
แตกตางจากการประเมินผลการปฏิบัติงานในแนวคดิ
เดิมอยางไร 

การประเมินผลปฏิบตัิงาน 
VS

การบริหารผลการปฏบิัติงาน

เราจะใช KPIs เพื่อ
บริหารผลการปฏิบัติงาน
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1.กําหนดเปาหมายการปฏิบัติงานท่ี
เชื่อมโยงกับเปาหมายองคกรอยางชัดเจน 
2.เปนกระบวนการบริหารที่มองไปใน
อนาคต เพื่อพฒันาและปรับปรุงการ
ปฏิบัติงานพนักงานใหบรรลุเปาหมาย 
3.เปนการรวมมือกันปฏิบัติงาน 
4.บทบาทของผูบังคับบัญชาจะทําหนาท่ี
เปน "ผูฝกสอน"
5.การบริหารผลการปฏิบัติงานจะกระทํา
อยางตอเนื่อง สม่ําเสมอ 
6.จะสรางบรรยากาศแหงความรวมมือ 
การมีสวนรวม สงเสริมบรรยากาศการ
ทํางานเปนทีม 
7.มีประโยชนตอการบริหารองคกร
หลายหลาก กวางขวาง เชน การบริหาร
กลยุทธ  การสรางคานิยมและวัฒนธรรม 
การบริหารทรัพยากรมนุษย เปนตน 

1.ไมกาํหนดเปาหมายการปฏิบัติงาน 
ชัดเจน 
2.เปนกระบวนการประเมินผลงานที่
มองจากปจจุบันยอนไปสูอดีต เนนหา
ขอบกพรองมากกวาขอดี 
3.เปนระบบท่ีพนักงานปฏิบัติตาม
คําส่ังของผูบังคับบัญชาฝายเดียว 
4.บทบาทของผูบังคับบัญชาจะทํา
หนาท่ีเปน "ผูพิพากษา"
5.ทําปละ 1-2 ครั้ง
6.การประเมินผลการปฏิบัติงานจะ
กอใหเกิดบรรยากาศที่เครียด
เกิดขอโตแยง ไมสงเสริมบรรยากาศ
การทํางานเปนทีม 
7.นําผลลัพทจากการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานไปประยุกตใช
เฉพาะกิจกรรมการบริหารทรัพยากร
มนุษย 

การบริหารผลการปฏิบัติงานการประเมินผลการปฏิบัติงาน
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บทบาทขององคกรและพนักงาน
ตอการบริหารผลการปฏบิตัิงาน
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ขั้นตอนที ่1 การวางแผนการปฏิบัติงาน
ขั้นตอนที ่2 การปฏิบัติงาน
ขั้นตอนที ่3 การประเมินผลการปฏิบัติงาน
ขั้นตอนที ่4 การทบทวนผลการปฏิบัติงาน

กระบวนการบรหิารผลการปฏบิตังิาน 

การปฏิบัติงาน

ผลการปฏิบัติงาน

พฤตกิรรม + ผลสําเรจ็ของงาน
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เปาหมายแบบใดเปาหมายแบบใด  จึงจะเปนเปาท่ีดีจึงจะเปนเปาท่ีดี??

Stretch Target 
เพื่อกระตุนใหเกิดการพัฒนา-เปลีย่นแปลงอยางมหาศาล

Small Step Target
เพื่อกอใหเกิดการพัฒนาและปรับปรุงอยางคอยเปนคอยไป

Baseline Target
เพื่อรักษาและปองกันผลการดําเนนิงานไมให
ต่ํากวาที่ปจจุบัน (หรือเพื่อรักษาตนเองใหปลอดภัย)
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เทคนิคการตั้งคาเปาหมายเทคนิคการตั้งคาเปาหมาย  ตามตาม  KPIsKPIs

1. เสกออกมาจากอากาศ (หรือมาจากที่อื่น โดยไมเหตุผลที่
ชัดเจน)

2. guesstimate
3. เพิ่มขึ้นเปรียบเทียบกับปที่ผานมา
4. เปรียบเทียบวากิจการอื่นทําอยางไรกัน(Benchmarking)
5. สิง่ทีลู่กคา หรือผูมีสวนเกี่ยวของกับองคกร (Stakeholders) 
คาดหวงั เชน ระดับของการบริการที่ลูกคาคาดหวัง

6. ผลการดําเนินงานทีเ่ปนไปไดจากกระบวนการ ความสามารถ 
และทรัพยากรที่องคกรมีอยูในปจจุบัน

7. สิง่ที่ตองทํา/พัฒนา เพือ่ใหบรรลุเปาหมายในระดับที่สงูกวา 
เชน สวนแบงตลาดทีจ่ะตองได เพื่อใหไดรายไดที่บริษัท
ตองการ
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1.ชี้แจงผลสําเร็จของงาน 
2.อภิปราย/ชี้แจงความแตกตางของผล
ปฏิบัติงานในมมุมองผูบังคับบัญชา-พนักงาน 
3.พยายามชีแ้จงอยางชัดเจน/มีเหตุผล กรณีท่ี
มีปญหาในเรื่องของผลการปฏบัิติงาน 
4.ต้ังใจรับฟงการใหขอมูลยอนกลับ เพื่อใชใน
การปรับปรุงการปฏิบัติงานในอนาคต 
5.กรณีมีขอโตแยงหรือไมเห็นดวย จะตอง
กระทําในขอบเขตที่เหมาะสม 

1.เตรียมตัว เตรียมเนื้อหาการสนทนา 
และจัดตารางเวลา 
2.แจงผลการประเมินใหพนักงานทราบ 
โดยแจงจากสวนท่ีประสบความสําเร็จ
กอน 
3.ฟงและชี้แจงอยางเหมาะสม ในระหวาง
การสนทนากับพนักงาน 
4.ยุติการสนทนาดวยความเขาใจรวมกัน 
5.จัดตารางเวลาสําหรับการหารือ การ
วางแผนการปฏบัิติงานในครัง้ตอไป 

บทบาทของพนกังานบทบาทของผูบังคับบัญชา

ความตอเนื่องของการบรหิารหลังการทํา KPIs
: การทบทวนผลการปฏบิตัิงาน
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ความสาํเร็จของความสาํเร็จของ
กระบวนการบริหารผลการปฏบิัติงานกระบวนการบริหารผลการปฏบิัติงาน

การบรูณาการ
เปาหมาย และ KPIs

การรวมมอืพฒันาความรู
 ความสามารถการปฏิบัติงาน
ของพนักงานทุกระดับ

ความชัดเจน และความมุงมั่น จริงใจ 
ขอมูลยอนกลับ
คําแนะนําทีเ่หมาะสม
ความโปรงใส ถูกตอง ยุติธรรม อธิบายได 
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สิ่งท่ีตองการเห็นกอนทําสิ่งท่ีตองการเห็นกอนทํา  KPIsKPIs

1. การมองเห็นถึงภาพรวมและปรัชญาของการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานทั้งระบบ  ประโยชนของการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานที่มีผลตอความสําเร็จขององคกร

2. ตระหนักถึงความสําคญัของการกําหนดเปาหมายการ
ปฏิบัติงาน KPI  ที่ถือวาเปนองคประกอบสําคัญของ
การประเมินผลการปฏิบัติงาน 

3. สามารถกําหนด  ออกแบบ  และระบุเปาหมายการปฏิบัติงาน 
KPI ที่วัดไดจริงอยางเปนรูปธรรม  และสนับสนุนตอเปาหมาย
หลัก  กลยทุธ   วสิัยทัศน หรือวัตถุประสงคขององคกร

4. สามารถออกแบบวิธีการหรือเครื่องมือในการเก็บขอมูลที่ตอง
ใชในการชี้ถึงระดับของเปาหมายการปฏิบัติงานตาม KPI ที่ทํา
ไดในชวงระยะเวลาของการประเมิน
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ความจําเปนในการดําเนินโครงการความจําเปนในการดําเนินโครงการ  
KPIsKPIs
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1. BSC เปนเครื่องมอืการบริหารทีม่องไปขางหนา โดยเนนเปาหมายและ
ความสําเร็จทัง้ในปจจุบันและอนาคต และเปนการสรางการยอมรบัใน
ความสําคญัของงานตาง ๆที่ไมไดแสดงผลในระยะสั้น ๆ

2. เปนการลดจุดออนของการบริหารแบบเดมิที่มุงวดัผลความสาํเร็จดานการเงิน
เพียงอยางเดยีวซึ่งเปนผลที่เกดิขึ้นในอดีต และไมมีตวับงช้ีวาองคการจะ
ปรับปรงุผลการดาํเนินงานอยางไรในอนาคต 

3. ทําขั้นตอนที่จําเปนเพื่อใหครบถวน
3.1 เริ่มท่ีกําหนด BSC เปนการกําหนดปจจัยสําคัญตอความสําเร็จ 
3.2 สรางดัชนีช้ีวัดผลสําเร็จ KPI ขึ้นเพื่อเปนตัวบงชี้ถึงเปาหมายและ
ใชวัดผลการดําเนินงานเชิงกลยุทธในมุมมอง 4 ดานหลัก (คือ ดาน
การเงิน ดานความสัมพันธกับลูกคา ดานกระบวนการภายใน และดาน
การเรียนรูและการพัฒนา)
3.2 ทุกมุมมองมีความสัมพันธและเชื่อมโยงกัน และมุงตอบสนองตอผู
มีสวนไดสวนเสียในธุรกิจ ( Stakeholder ) กลุมๆตางๆ

ความจําเปนในการดําเนินโครงการความจําเปนในการดําเนินโครงการ  KPIsKPIs
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ความจําเปนในการดําเนินโครงการความจําเปนในการดําเนินโครงการ  KPIsKPIs

4. ถายทอดกลยุทธขององคการลงไปใหเกิด
￭ กิจกรรมที่สอดคลองกันอยางมีเปาหมาย เปนรูปธรรม 
￭ มีผูรับผิดชอบ 
￭ มีการวัดผล และเกิดการพัฒนาอยางตอเนื่อง 
￭ มุงตอบสนองตอความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียของ
ธุรกิจทุกกลุม

5. ทําการสื่อสารใหพนักงานในองคการเขาใจในวัตถุประสงค 
และเปาหมายในการทํางานของแตละคน 
และสงเสริมใหพนักงานทุกคนในองคการมีสวนรวมในการ
บริหาร มีสวนรวมรับผิดชอบ และเปนเจาของกระบวนการนั้นๆ 
ไมเพียงผูบริหารสูงสดุเทานั้น



22

11/10/2006 43

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ

1.ชวยในการพัฒนาองคการแบบองครวม ( Holistic ) เพราะ
เปนการกระจายและมองความคาดหวังของผูมีสวนดวยสวนเสีย
ในธุรกิจ ( Stakeholder ) หลาย ๆ กลุม

2. ชวยในการสรางเสรมิการมีสวนรวมของคนในองคกรในทุก
ระดับ เพราะเปนระบบที่เชื่อมโยงตัวชี้วัดระดบัองคกรมาสูระดับ
ฝาย และระดับบุคคล 
ซึ่งทําใหพนักงานปฏิบัติงานโดยมีเปาหมายเดียวกัน

3.เปนสวนหนึง่ของการพัฒนาอยางตอเนื่อง และเปนการสราง
โอกาสใหพนักงานใหเกิดการเรียนรู และแกไขปญหาของ
ธุรกิจ ดวยการวัดปจจัยตางๆอยางเปนระบบ 
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TOP DOWN CONCEPTTOP DOWN CONCEPT
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การวางแผนการปฏิบัติงานการวางแผนการปฏิบัติงาน

☑ผูบริหารจะตองเขาใจ Core Business ขององคกรเสยีกอน  
เพราะเปนความเขาใจที่จําเปนในการตั้งพันธกิจ (Mission) 
และวสิัยทัศน (Vision) องคกรที่สามารถจับตองได 

☑ เมื่อองคกรมีพันธกิจ (Mission) และวสิัยทัศน (Vision) ที่
ชัดเจนก็เปรียบเสมือนมีแนวทางและทศิทางของการเดินที่
ชัดเจนไมหลงทาง และไปสูจุดเปาหมายไดในที่สดุ 

☑ มีดัชนีชีว้ัด KPI เปนเหมือน Milestone ที่ชวยประเมินทิศทาง
ของหนวยงานเปนระยะๆ 

☑ ระดับผูบริหาร มีความแนวแนในทิศทางการเดิน จึงจะทําให
ระดับปฏิบัติการ (Operation Level) สามารถปฏิบัติงานได
โดยมีความรูและความเขาใจถึงเปาหมาย
ซึ่งจะเปนแรงกระตุนในการปฏิบัติงานใหสําเร็จลุลวงไปได
ดวยดี 
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ระยะเวลา 15 นาที

พักรับประทานอาหารวางพักรับประทานอาหารวาง
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องคประกอบองคประกอบ  บริบทของบริบทของ  KPIsKPIs
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เทคนิคการตั้งคาเปาหมายเทคนิคการตั้งคาเปาหมาย  ตามตาม  KPIsKPIs

1. เสกออกมาจากอากาศ (หรือมาจากที่อื่น โดยไมเหตุผลที่
ชัดเจน)

2. guesstimate
3. เพิ่มขึ้นเปรียบเทียบกับปที่ผานมา
4. เปรียบเทียบวากิจการอื่นทําอยางไรกัน(Benchmarking)
5. สิง่ทีลู่กคา หรือผูมีสวนเกี่ยวของกับองคกร (Stakeholders) 
คาดหวงั เชน ระดับของการบริการที่ลูกคาคาดหวัง

6. ผลการดําเนินงานทีเ่ปนไปไดจากกระบวนการ ความสามารถ 
และทรัพยากรที่องคกรมีอยูในปจจุบัน

7. สิง่ที่ตองทํา/พัฒนา เพือ่ใหบรรลุเปาหมายในระดับที่สงูกวา 
เชน สวนแบงตลาดทีจ่ะตองได เพื่อใหไดรายไดที่บริษัท
ตองการ
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ลักษณะสําคัญของตัวชี้วัดแบบลักษณะสําคัญของตัวชี้วัดแบบ  KPIsKPIs
1. ตวัช้ีวัดสามารถใหสารสนเทศเกีย่วกบัผลงานที่จะประเมินอยางกวางๆ 
ตัวช้ีวดัที่นํามาใชตองถกูตองแมนยําไมมากก็นอย
แตไมจําเปนตองถูกตองแมนยําอยางแนนอน

2. ตวัช้ีวัดมีลักษณะที่แตกตางไปจากตวัแปร  
เน่ืองจากตัวช้ีวัดเกิดจากการรวมตวัแปรหลาย ๆ ตวัทีม่คีวามสัมพันธกันเขา
ดวยกัน
เพื่อใหเห็นภาพรวมของผลดําเนินงานที่ตองการประเมนิ  
แตตัวแปรจะใหสารสนเทศของผลดําเนินงานที่ตองการประเมินเพยีงดาน
เดียวเพราะวามีลักษณะที่เฉพาะเจาะจง เชน อตัราสวนของ A/O ตอ
พนักงาน ตอ back office

3. ตวัช้ีวัดจะตองกาํหนดเปนปริมาณ  
ตัวช้ีวดัตองแสดงผลดําเนินงานที่ประเมนิเปนคาตัวเลขหรอืปริมาณเทาน้ัน  
การแปลความหมายคาของตัวช้ีวดั
จะตองนํามาเปรยีบเทียบกบัเกณฑทีก่ําหนดไว 
ในการสรางตวัช้ีวัดจะตองกาํหนดความหมายและเกณฑของตวัช้ีวดัอยาง
ชัดเจน

4. ตวัช้ีวัดจะเปนคาช่ัวคราวจะมคีา ณ จุดเวลาหรอืชวงเวลานั้น ๆ 
เมื่อเวลาเปล่ียนไป คาตัวช้ีวดัก็สามารถเปลี่ยนแปลงได

5. ตวัช้ีวัดเปนหนวยพื้นฐานในการพัฒนาทฤษฎีการประเมินผลทีซ่บัซอน
ตอไป
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คุณสมบัติของตัวชี้วัดท่ีดีคุณสมบัติของตัวชี้วัดท่ีดี
1. ความตรง (validity)
ตัวช้ีวดัที่ดีจะตองบงช้ีไดตามคณุลักษณะที่ตองการวดัไดอยางถูกตองแมนยํา 
ซึ่งมีลักษณะสําคัญดังน้ี
1.1 มีความตรงประเด็น (relevant) 
 ตัวช้ีวดัตองชีว้ัดไดตรงประเด็น มีความเชื่อมโยงสัมพนัธหรือเกีย่วของ
โดยตรงกับคณุลักษณะที่มุงวัด 
1.2 มีความเปนตัวแทน (representative)
ตัวช้ีวดัจะตองมีความเปนตัวแทนคณุลักษณะทีมุ่งวัดหรอืมมีุมมองทีค่ลอบคลุม
องคประกอบที่สําคัญของคณุลักษณะที่มุงวัดอยางครบถวน  

2.ความเทีย่ง (reliability)
 ตัวช้ีวดัที่ดีจะตองบงช้ีคณุลักษณะทีมุ่งวดัไดอยางนาเชื่อถอื 
คงเสนคงวา หรอืช้ีวัดไดคงที่เมือ่ทําการวัดซ้ําในชวงเวลาเดียวกัน 
2.1 มีความเปนปรนัย (objectivity)
การตัดสินใจเกี่ยวกับคาของตัวช้ีวัดควรขึ้นอยูกับสภาวะที่เปนอยูหรอื
คณุสมบตัิของส่ิงน้ันมากกวาที่จะขึ้นอยูกับความรูสึกตามอตัวิสัย
2.2 มีความคลาดเคลื่อนต่าํ (minimum Error) 
ตัวช้ีวดัตองชีว้ัดไดอยางมคีวามคลาดเคลื่อนต่ํา 
คาที่ไดจะตองมาจากแหลงขอมูลที่นาเชื่อถอื
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3. ความเปนกลาง (neutrality)
ตัวช้ีวดัที่ดีจะตองบงช้ีดวยความเปนกลาง ปราศจากความลาํเอยีง (bias) 
ไมโนมเอียงเขาหาฝายใดฝายหน่ึง 
ไมช้ีนําโดยเนนเฉพาะลักษณะความสําเรจ็/ความลมเหลว/ไมยุติธรรม

4. ความไว (sensitivity)
ตัวช้ีวดัที่ดีจะตองมคีวามไวตอคณุลักษณะทีมุ่งวดั 
สามารถแสดงความผันแปรหรอืความแตกตางระหวางหนวยวิเคราะหได
อยางชดัเจน  
โดยตวัช้ีวดัจะตองมมีาตรและหนวยวัดทีม่ีความละเอยีดเพียงพอ

5. สะดวกในการนําไปใช (practicality)
ตัวช้ีวดัที่ดีจะตองสะดวกในการนําไปใช 
ซึ่งมีลักษณะสําคัญดังน้ี
5.1 เก็บขอมลูงาย (availability)
จะตองสามารถนําไปใชวัด/เก็บขอมูลไดสะดวก สามารถเกบ็รวบรวม
ขอมูลจากการตรวจ นับ วดั หรอืสังเกตไดงาย
5.2 แปลความหมายงาย (interpretability)
ใหคาการวัดทีม่ีจุดสูงสุดและต่าํสุด เขาใจงายและสามารถสรางเกณฑ
ตัดสินคณุภาพไดงาย

คุณสมบัติของตัวชี้วัดท่ีดีคุณสมบัติของตัวชี้วัดท่ีดี
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6.การสะทอนภาพที่สมดุล (Balanced perspectives)
7.  ความถูกตองในเนือ้หาของ KPIs ที่นํามาใชในการประเมินผล
การปฏิบัติงาน (Content Validity)

8 ความเหมาะสมทางเทคนคิ และความถูกตองในการสราง
ตัวชี้วัด  (Technical Adequacy and Construct Validity)

9.ความมีมาตรฐานที่เหมาะสมในการเปรียบเทียบ (Appropriate
Standard for Comparison)

10.ความมีอํานาจตอรองทางนโยบาย  (Policy Leverage)
11.ความสอดคลองตอการดําเนินภารกิจขององคกร 

(Relevance to institutional mission statements)
12.ความสามารถในการแสดงขอมูลชวงเวลา (Time Series) 

คุณสมบัติของตัวชี้วัดท่ีดีคุณสมบัติของตัวชี้วัดท่ีดี
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ประเภทของประเภทของ  KPIsKPIs

1.Management (MPI) ตัวชี้วัดเพื่อการบริหารจัดการ
2.Financial (FPI) ตวัชี้วัดทางการเงิน
3 Operational (OPI) ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน

11/10/2006 54

ผูบริหารระดับ
อํานวยการ

จํานวนเปาหมายที่สําเร็จผล
% พนักงานที่ไดรับการ
อบรม

วัดผลการ
ดําเนินงานดาน
ระบบบริหาร
จัดการงาน/
เปาหมายที่
เก่ียวของ

Management 
(MPI)

Used byExamplesDescriptionType

ผูบริหารการเงนิ
CFO

ตนทุนดําเนินงานตอหนวย
บริการทางการเงิน
ตนทุนของทรัพยากรที่สญู
เปลา
ตนทุนคาโสหุยตอคน
(กําไร สวนตาง ตนทุน)

วัดผลกระทบใน
รูปของฐานะทาง
การเงิน

Financial 
(FPI)
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ฝายงานสนับสนุน
กระบวนการอํานวย
สินเชื่อ

จํานวนวันที่ใชในการ
วิเคราะหสินเชือ่
จํานวนกระดาษที่ทิ้งใน
กระบวนการเสนอขออนุมัติ
สินเชื่อ
% ลูกคาที่รอเลมประเมิน

วัดผลดําเนินงาน
ที่เกิดจริงจาก
การปฏิบัติงาน
นับจํานวน
ชิ้นงานที่ทําเสรจ็

Operational 
(OPI)

Used byExamplesDescriptionType
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ขอมูลพืน้ฐานขอมูลพืน้ฐาน ( (Baseline) Baseline) และเปาหมายและเปาหมาย ( (Target)Target)

ขอมูลพื้นฐาน แสดงใหเหน็ถึงคาของตัวชี้วัดที่เกิดขึ้นในปอดีต 
หรือ ในปปจจุบัน 

￭ กําหนดขอมูลพื้นฐาน เพื่อเปนเครื่องมือในการตั้งเปาหมาย
￭ ในตัวชี้วัดบางตัว อาจจะไมมีขอมูลพื้นฐาน 
เนื่องจากไมเคยมีการวัดหรือเก็บขอมูลมากอน

เปาหมาย เปนคาของตัวชี้วัดที่ตองการที่จะบรรลุ 
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การประเมนิครอบคลุมการประเมิน 4 ระยะ ดังนี้ 

Pre-plan/ Project

Start

On-going 

End

Completion Post
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พัฒนาองคกร

ประสิทธิภาพ

คุณภาพ

ประสิทธิผล

ประเด็นประเด็นยทุธยทุธศาสตรประการที่ศาสตรประการที่  11
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นา
องค

กร
ปร

ะสิ
ทธ

ิภา
พ

คุณ
ภา
พ

ปร
ะสิ

ทธ
ิผล

XXXXXXXX 

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 1 ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 4ประแด็นยุทธศาสตรท่ี 2 ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 3

วิสัยทัศน “..........................................................................................................................”

XXXXXXXX XXXXXXXX XXXXXXXX 
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GAP ANALYSISGAP ANALYSIS

แนวทางที่แนวทางที่  11 พิจารณาจากตนทุนพิจารณาจากตนทุน
1. แตละกิจกรรมมีตนทุนเปนเทาไร?
2. กิจกรรมใดมตีนทุนสูงสดุ?
3. งานที่ทําคุมคาหรือไม?
วิธีหาคําตอบ
1. คํานวณตนทุนของแตละกิจกรรม
2. เปรียบเทียบตนทุน และประโยชนที่เกิดข้ึน
ผลที่ไดจากการทํา BSC
ตองปรับลดตนทุน
KPIs
วิเคราะหโอกาสในการปรบัปรุงกิจกรรม
ใหมีประสิทธภิาพ

1 วิเคราะหอปุสรรค 
ปญหา ที่เกดิขึ้นของแต
ละกิจกรรม
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แนวทางที่แนวทางที่  22 พิจารณาจากประสิทธิภาพงานพิจารณาจากประสิทธิภาพงาน
1. กิจกรรมใดใชเวลาดําเนินการยาวที่สดุ?
2. หนวยงานใดหรอืใครมสีวนเกี่ยวของบาง?
3. กิจกรรมใดไมกอใหเกิดประโยชน?
4. กิจกรรมใดที่ใชทรัพยากรอยางสิ้นเปลือง?
วิธีหาคําตอบ
1. คํานวณตนทุนของแตละกิจกรรม
2. เปรียบเทียบตนทุน และประโยชนที่เกิดข้ึน
ผลที่ไดจาก BSC

“ปรับปรุงประสิทธิภาพของกิจกรรม”
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แนวทางที่แนวทางที่  33 พิจารณาจากความพึงพอใจของผูรับบรกิารพิจารณาจากความพึงพอใจของผูรับบรกิาร
1. อะไรคือความตองการของผูรับบริการ?

วิธีหาคําตอบ
1. รับทราบรายละเอียดเพิ่มเติมจากผูรับบริการ 
2. ทบทวนกิจกรรมงานที่ทําในปจจุบัน
ผลที่ไดจาก BSC

“เพิ่มความพึงพอใจของผูรบับรกิาร”
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แนวทางที่แนวทางที่  44  พิจารณาจากเปาหมายงานพิจารณาจากเปาหมายงาน
1.. เปาหมายงานของกิจกรรมคืออะไร?
2. ทําไมยังไมบรรลุเปาหมายงาน?

วิธีหาคําตอบ
1. กําหนดเปาหมายงานที่วัดคาได
2. ประเมินสภาพการณปจจุบัน
วิเคราะหงานที่ทําในแตละกิจกรรมหลัก 

สรุปอุปสรรคและปญหาที่พบจากการปฏิบัติงานในปจจุบัน

ผลที่ไดจาก BSC

“ปรับปรุงประสิทธิภาพของกิจกรรม หรอืเพิ่มความพงึพอใจ
ของผูรบับริการ”
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ตวัอยาง: โอกาสในการปรบัปรุง
“ มกีารทาํงานซ้าํซอน 
ใชเวลาในการทาํมาก 
แตมีมลูคาเพิ่มจากงานนอย””

  ลดขั้นตอนงานลดขั้นตอนงาน
“ ตองแกไขงานบอย 
บนัทกึขอมลูซ้าํ 
หรือมีขอมลูซ้าํซอนในฐานขอมลู””

  ควรปรับปรุงระบบจัดเก็บขอมูลควรปรับปรุงระบบจัดเก็บขอมูล
“ มีกรณียกเวน 
หรือกรณีพิเศษเกิดขึ้นตลอดเวลา””

  ปรับใหเปนกรณีปกติปรับใหเปนกรณีปกติ  และมีมาตรฐานเดียวกันและมีมาตรฐานเดียวกัน

สรุปโอกาสใน
การปรบัปรุง
ประสิทธิภาพ
ของแตละ
กิจกรรม
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เครื่องมือประกอบการทําเครื่องมือประกอบการทํา  KPIsKPIs
☑ เปนการนําเครื่องมอืที่มีมาตรฐานและเปนที่ยอมรับระดับสากล
นํามาใชในการวัด KPI อยางมีประสิทธิภาพ 

☑ ในการนาํเครื่องมือหนึง่มาใชในการวัด มาจากการประชุม
หารือกับหนวยงานที่กาํลังจะวัด KPI กอน 

☑ ปรับมาตรฐานการวัดใหสอดคลองกับความตองการ 
☑ เครื่องมือที่จะใช จะประกอบไปดวย 

(1) Self Assessment Report (SAP)
ของแตละหนวยงาน เปนการตรวจสอบแผนและแนวทาง
ปฏิบัติของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ
ผลที่ได ขอมูลทีค่รบถวน
(2) ตัง้ Milestone เปนระยะ ๆ 
เพื่อสอบทานประสิทธิภาพการดําเนินงานใหเปนไปตาม
เปาหมายที่กําหนดไว 
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- พ้ืนที่เปาหมาย
- กลุมเปาหมายที่รับบริการ
- จํานวนครั้งการใหบริการ
- ผลลัพธเทียบปจจัยนําเขา

- สมรรถนะหนวยงาน
- ความทั่วถึง-เพียงพอ
- ความถี่การใหบริการ
- ประสิทธิภาพการ
ใหบริการ

I. ความสามารถและ
คุณภาพในการ
ใหบริการ

ตัวอยางกรอบตวัแปร
(Attributes)

ตัวชี้วัด
(Indicators)

เกณฑมาตรฐาน
(Standard Criteria)

การตั้ง KPIs ในแนวทางของ Metric
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- การจัดลําดับความสําคญั
- ภารกิจหลักและภารกิจ
รอง
- การตัดสินใจที่สะทอน
ความรับผดิชอบ

- พันธกิจตอองคกร
- ความรับผิดชอบตอ
เพ่ือนรวมงาน
- การใหหลักประกัน
คุมความเสี่ยง
- การยอมรับ
ขอผดิพลาด

II. ความรับผดิชอบ
ของหนวยงาน

ตัวอยางกรอบตวัแปร
(Attributes)

ตัวชี้วัด
(Indicators)

เกณฑมาตรฐาน
(Standard Criteria)
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- สัดสวนของกลุมเปาหมายที่
พอใจ/ไมพอใจ
- ความคาดหวงั
- ผลสะทอนกลับ

- ระดับความพงึพอใจ
- การยอมรับ/การ
คดัคาน

VI. ความพึงพอใจของ
ลูกคาหรือกลุมเปาหมาย

- ระดับการมีสวนรวม
- การปรึกษาหารือ
- การสํารวจความตองการ

- การกําหนดประเด็น
ปญหา
- การรับฟงความคดิเห็น

III. การสนองตอบความ
ตองการลูกคา

ตัวอยางกรอบตวัแปร
(Attributes)

ตัวชี้วัด
(Indicators)

เกณฑมาตรฐาน
(Standard Criteria)
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- ความสูญเสียทางเศรษฐกิจ
- ผลกระทบดานสิ่งแวดลอม
- คาเสียโอกาส
- ความขัดแยงทางสังคม

- ผลกระทบภายนอก 
(ทางบวกและลบ)

- ตนทุนทางสงัคม

V. ผลเสยีหายตอสังคม

ตัวอยางกรอบตวัแปร
(Attributes)

ตัวชี้วัด
(Indicators)

เกณฑมาตรฐาน
(Standard Criteria)
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Main Categories of KPI: Main Categories of KPI: 

1. Absolute indicators 
เปนการวัดผลดําเนนิงานเปาหมาย โดยไมอางอิงกับปจจัยอื่น 
ยอดอนุมัตสิินเชื่อตอป   
จํานวนเงินที่เบิกจายตอเดือน
จุดออน
ไมไดวัดประสิทธิภาพ 

2. Relative indicators 
เปนตัวชี้วัดที่มักไดรับความนิยม
จํานวนสินเชื่อตอพนักงาน   
สัดสวนการเบิกจายตอยอดอนุมัติ
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Weighted indicatorsWeighted indicators

3. Weighted indicators
ใชในกรณทีี่มีสายธุรกิจหลายอยาง ที่มีกระบวนการดําเนินงาน
แตกตางกัน
เชน 
ตนทนุดําเนนิงานตอสินเชื่อ 100 บาทในแตละสายธุรกิจ
รายไดจากสินเชื่อจากสินเชื่อ corporate / retail 
กําไรทางเศรษฐศาสตรของแตละศูนยธุรกิจ
มูลคาเพิ่มของแตละสายธุรกิจ
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BSC สําหรับสถาบันการเงิน
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Balanced Scorecard Balanced Scorecard จาํเปนตองอาศยัตวัชี้วัดจาํเปนตองอาศยัตวัชี้วัด

(Key Performance Indicators : KPI) ประกอบการจัดทํา
ตัวชี้วัด : KPIs เปนเครื่องมือที่ทําใหทราบวามุมมองแตละดาน
นั้นมีปจจัยใด ที่องคกรใหความสําคัญในการประเมินผล โดย
มุมมองดานตาง ๆ จะประกอบดวย

1. มุมมองดานการเงิน (Financial Perspectives) 
– เปนมุมมองสําคัญเพราะสามารถทําใหทราบวากิจการขณะนี้
มีผลการดําเนินงานเปนอยางไร

2. มักจะมีการพิจารณาตัวชี้วัด (KPI) ในดาน
1.1 การเพิ่มขึ้นของกําไร (Increase Margin)
1.2 การเพิ่มขึ้นของรายได (Increase Revenue)
1.3 การลดลงของตนทุน (Reduce Cost) และ อื่น ๆ 
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2. มุมมองดานลูกคา (Customer Perspectives)
- เปนมุมมองที่จะตอบคําถามที่วา “ลูกคามองเราอยางไร” 
โดยจะมีการพิจารณาตัวชี้วัด (KPI) ในดาน

2.1 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)
2.2 สวนแบงตลาด (Market Share)
2.3 การรักษาฐานลูกคาเดิม (Customer Retention)
2.4 การเพิ่มลูกคาใหม (Customer Acquisition) และ อื่น ๆ
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3. มุมมองดานกระบวนการภายใน 
(Internal Process Perspectives) 
– เปนสวนที่ชวยทําใหองคกรสามารถนําเสนอคณุคา (Value)
ที่ลูกคาตองการได 
โดยมีการพิจารณาตัวชี้วัด (KPI) ในดาน

3.1 ผลติภาพ (Productivity)
3.2 ทักษะของพนักงาน (Employee Skill)
3.3 คุณภาพ (Quality)
3.4 วงจรเวลา (Cycle Time)
3.5  การปฏิบัติงาน (Operations) และ อื่น ๆ
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4. มุมมองดานการเรียนรูและการเติบโตขององคกร 
(Learning and Growth Perspectives) 
– เปนมุมมองที่ผูบริหารจะใหความสําคัญกับบุคลากรในองคกร 
โดยมีการพิจารณาตัวชี้วัด (KPI) ในดาน

4.1 ความพึงพอใจและทัศนคตขิองพนักงาน 
(Satisfaction and Attitude of employee)  

4.2 ทักษะ (Skill) ของพนักงาน
4.3 อัตราการเขาออกของพนักงาน (Turnover) และอื่น ๆ 



39

11/10/2006 77

Balance ScorecardBalance Scorecard  แตละดานแตละดาน

☑ The Learning and Growth 
Perspective
 เปนมุมมองดานการเรียนรู การเติบโต 

☑ The Business Process Perspective 
เปนมุมมองดานกระบวนการทํางาน
ภายในองคกรเอง 

☑ The Customer Perspective 
เปนมุมมองดานลูกคา \

☑ The Financial Perspective 
เปนมุมมองดานการเงิน

◎ พัฒนาความรูความสามารถพนักงาน
◎ ความพงึพอใจของพนักงาน
◎ พัฒนาระบบอํานวยความสะดวกการ
ทํางาน 

◎ คิดคนนวัตกรรมใหม ๆ
◎ จัดโครงสรางองคกรท่ีมีประสิทธิภาพ,
◎ ประสานงานภายในองคกร
◎ จัดการดานสายงานที่มีประสิทธิภาพ 

◎ ความพงึพอของลูกคา
◎ ภาพลักษณ
◎ กระบวนการดานการตลาด
◎ การจัดการดานลูกคาสัมพันธ เปนตน 

◎ การเพิ่มรายได,
◎ ประสิทธิภาพในการผลิตท่ีมีตนทุนตํ่า
และมีการสูญเสียระหวางผลิตนอย,

◎ การหาแหลงเงินทุนท่ีมีตนทุนตํ่า เปนตน 
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สรุปขั้นตอนการทําสรุปขั้นตอนการทํา  KPIsKPIs
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KPIKPI

Performance AgreementPerformance Agreement

1.1.  การทําขอตกลงการประเมินกอนการประเมินการทําขอตกลงการประเมินกอนการประเมิน  
  โดยระบุกิจกรรมหรืองานที่จะประเมินโดยระบุกิจกรรมหรืองานที่จะประเมิน  

2.2.  ดัชนีช้ีวัดผลการปฏิบัติงานนั้นๆดัชนีช้ีวัดผลการปฏิบัติงานนั้นๆ  

3.3.  เกณฑการประเมินเกณฑการประเมิน  

4.4.  สัดสวนหรือนํ้าหนักของงานที่ถูกประเมินสัดสวนหรือนํ้าหนักของงานที่ถูกประเมิน
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KPIKPI

จัดทาํขอตกลงกอนการจัดทาํขอตกลงกอนการ
ประเมินประเมิน  (Performance (Performance 

agreement)agreement)

ผูประเมินผูประเมิน

ผูถูกประเมินผูถูกประเมิน

ผูประเมินผูประเมิน

ผูถูกประเมินผูถูกประเมิน

รับรูผลการประเมินรวมกันรับรูผลการประเมินรวมกัน                                        
วางแนวทางการพัฒนาผูถูกวางแนวทางการพัฒนาผูถูก

ประเมินประเมิน

กระบวนการประเมินกระบวนการประเมิน

การทําขอตกลงลวงหนากอนการประเมินการทําขอตกลงลวงหนากอนการประเมิน
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KPIKPI

P P WatanapaWatanapa

1.1. เครื่องมือหรือดัชนีที่ใชในการวัดหรือประเมินวาผลการเครื่องมือหรือดัชนีที่ใชในการวัดหรือประเมินวาผลการ
ดําเนินงานในดานตางๆดําเนินงานในดานตางๆ  ขององคกรขององคกร//บุคลากรเปนอยางไรบุคลากรเปนอยางไร

2.2. แสดงถึงภารกิจที่องคกรแสดงถึงภารกิจที่องคกร//บุคลากรจะตองปฏิบัติบนพื้นฐานของบุคลากรจะตองปฏิบัติบนพื้นฐานของ
เปาหมายที่ไดตั้งไวเปาหมายที่ไดตั้งไว

3.3. ตองสามารถวัดไดตองสามารถวัดได    และตองอธิบายผลไดอยางชัดเจนและตองอธิบายผลไดอยางชัดเจน

ดัชนีช้ีวัดผลการปฏิบัติงานดัชนีช้ีวัดผลการปฏิบัติงาน                                                
KEY PERFORMANCE INDICATORS KEY PERFORMANCE INDICATORS 

((KPIsKPIs))
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KPIKPI

P P WatanapaWatanapa

1.1. สามารถวดัผลการปฏิบัติงานหลักตามมาตรฐานที่สามารถวดัผลการปฏิบัติงานหลักตามมาตรฐานที่
กําหนดไวกําหนดไว

2.2. สามารถแสดงแนวโนมของขอมูลสําหรับการพัฒนาสามารถแสดงแนวโนมของขอมูลสําหรับการพัฒนา
และปรับปรุงการปฏิบัติงานและปรับปรุงการปฏิบัติงาน

วัตถุประสงคของการจัดทําดัชนีช้ีวัดวัตถุประสงคของการจัดทําดัชนีช้ีวัด                
ผลการปฏิบัติงานผลการปฏิบัติงาน
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KPIKPI

P P WatanapaWatanapa

ประเภทของดัชนีช้ีวัดประเภทของดัชนีช้ีวัด
1. 1. ปริมาณปริมาณ  (Quantity)(Quantity)
2. 2. คุณภาพคุณภาพ  (Quality)(Quality)
3. 3. เวลาเวลา  (Time)(Time)
4. 4. คาใชจายคาใชจาย  (Cost)(Cost)
5. 5. ความพึงพอใจของผูรับบริการความพึงพอใจของผูรับบริการ                                          

(Customer Satisfaction)(Customer Satisfaction)
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KPIKPI

P P WatanapaWatanapa

คาของคาของ  KPIsKPIs

คาของคาของ  KPIsKPIs แสดงเปนตัวเลขในลักษณะของแสดงเปนตัวเลขในลักษณะของ

1.1. รอยละรอยละ ( ( Percentage )Percentage )
2.2. สัดสวนสัดสวน (  ( Proportion )Proportion )
3.3. อัตราอัตรา ( ( Rate )Rate )
4.4. อัตราสวนอัตราสวน ( ( Ratio )Ratio )
5.5. จํานวนจํานวน ( ( Number )Number )
6.6. คาเฉลี่ยคาเฉลี่ย ( ( Average or Mean )Average or Mean )
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KPIKPI

P P WatanapaWatanapa

ดัชนีช้ีวัดดัชนีช้ีวัด ( (KPIsKPIs) ) ท่ีสําคัญท่ีสําคัญ
1.1. KPIsKPIs  ที่บอกที่บอก  Key Performance Key Performance 

(Output(Output--Outcome, Process)Outcome, Process)
2.2. KPIsKPIs  ที่เปนที่เปน  Danger IndicatorsDanger Indicators

1.1. Danger Indicators Danger Indicators คอืคอื  Indicators Indicators ที่แมจะไมไดบงที่แมจะไมไดบง
บอกกิจกรรมที่เปนกิจกรรมหลักบอกกิจกรรมที่เปนกิจกรรมหลัก ( (KeyKey Performance) Performance) 
แตหากการดําเนนิกิจกรรมนั้นมีความผิดพลาดแตหากการดําเนนิกิจกรรมนั้นมีความผิดพลาด  จะจะ
กอใหเกิดปญหาอยางใหญหลวงกอใหเกิดปญหาอยางใหญหลวง

2.2. KPIsKPIs  ที่บงบอกความเปนตัวหนวงที่บงบอกความเปนตัวหนวง ( (ττ == TorrTorr))
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KPIKPI

P P WatanapaWatanapa

การดําเนินเรื่องขออนมุัติปรับโครงสรางหนี้การดําเนินเรื่องขออนมุัติปรับโครงสรางหนี้

11 22 33 44 55

KPI KPI ท่ีดูท่ีดู  Output = Output = เวลาที่ใชต้ังแตเวลาที่ใชต้ังแต  11--55
KPI KPI ท่ีดูท่ีดู  Process = Process = เนนดท่ีูเนนดท่ีู  ตัวหนวงตัวหนวง  ((ระหวางระหวาง  2 2 และและ  3 3 หรือหรือ  4 4 และและ  55))

KPI : KPI : Time Time ((ระยะเวลาที่ใชระยะเวลาที่ใช))  หรือหรือ                            
QualityQuality ((ความผิดพลาดของเอกสารหรือขั้นตอนความผิดพลาดของเอกสารหรือขั้นตอน))

ดัชนีช้ีวัดผลหรือกระบวนการดัชนีช้ีวัดผลหรือกระบวนการ
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สิ่งท่ีสิ่งท่ี  KPIsKPIs model model ตองการสนับสนุนตองการสนับสนุน

1. การใหเงินรางวลัในรูปแบบ Bonus แกบุคคลากรในทุกระดับ 
ใหแกหนวยงานทีส่ามารถพิชิต KPI ในสิน้ป 
เพื่อกระตุนการใชงานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในหนวยงานให
เกิดประสิทธิภาพสูงสดุ รวมถึงดาํเนินงานตางๆไดอยางดีเยี่ยม 

2. การจัดอบรมเทคโนโลยี รวมถึงเทคนิคตางๆใหแกบุคคลการ
ใหมีความรูความสามารถในการใชงานและปรับเปลี่ยนการทํางาน
เพื่อสอดคลองใหเขากับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่จะทวี
ความสําคญัเพิ่มขึ้นในโลกปจจุบันอยางหลีกเลี่ยงไมได 

3. จัดใหหนวยงานทีส่ามารถพิชิต KPI ในรุนกอน จัดแสดง
ระบบการดําเนินงานตาง ๆใหแกหนวยงานที่กาํลังถูกวัด KPI
ซึ่งเปรียบเสมือนพี่เลี้ยงในการที่จะเปนแบบอยางในการจัดการ
กับระบบการทดําเนนิงานใหไดเปนอยางดี
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ปญหาในการใชงานปญหาในการใชงาน  KPIsKPIs
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ปญหาการใชดัชนีชี้วัดปญหาการใชดัชนีชี้วัด KPI  KPI 
วิธีแกไขปรบัปรุงเพิ่มเติมวิธีแกไขปรบัปรุงเพิ่มเติม

ปญหาขอจํากดัจากหนวยงานทีป่ระเมิน
1. การเก็บขอมูลแบบ Manual 
ยกตวัอยาง เชน 
จะทําใหการเก็บขอมูลเพื่อนําไปพิจารณาวัด KPI ไมมปีระสิทธิภาพ 

แนวทางแกไข
จะเพิม่คากําหนดเปาหมายใหมีคาที่สูงขึ้นเพื่อใหสอดคลองกบัสภาพความ
เปนจริง 

2. การเก็บขอมูลโดยใชระบบ 
การนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชเพื่อเก็บขอมูลยังไมถกูตองกับ
ภาระกิจหลักของหนวยงานนั้น ๆ 
จะสงผลถึงการไมสามารถนําขอมูลที่เกบ็มาไดไปใชประมวลผล KPI ได

ปญหาจากการตั้งคาตัวประเมินที่ประกอบอยูในทั้ง 4 มมุมอง (Perspective) 

1.  ไมสัมพันธเกี่ยวเนื่องอยางชัดเจนกับพันธกิจ/วิสัยทศันของหนวยงานเอง 
จะทําใหดัชนีช้ีวัด KPI  ไมเปนตัวสะทอนถึงความกาวหนาและทาํหนาที่บอก
ทศิทางที่ถกูตองของหนวยงานนั้นๆเอง 
แนวทางแกไข
ผูบริหารของหนวยงานนั้น ๆจะตองเขาใจถึง Core Business ของหนวยงาน
ตนเองเสียกอน 
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สิ่งท่ีพบจากประสบการณในการใชสิ่งท่ีพบจากประสบการณในการใช
KPIsKPIs  ในการวัดผลในการวัดผล
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ขอผิดพลาดในการประเมนิผลการปฏบิตังิาน

ลักษณะเดน/ลักษณะดอยบางประการของผูถูกประเมินจะ
มีอิทธพิลตอการประเมินผลการปฏิบัติงานโดยภาพรวม5. Halo/horn effect

ผูประเมินมีอคตท้ัิงในทางที่ดี และไมดีตอผูถูกประเมิน ท้ังน้ี
มาจากขอมูลท่ีผูประเมินไดรับเปนครั้งแรกเกี่ยวกบัผู
ประเมิน

4. First inpression error

เปนการประเมินผลการปฏิบัติงานออกมากลางๆ อาจจะเกิด
มาจากหลายๆ สาเหตุ เชน ขอมูลไมเพียงพอ ไมกลา
ตัดสินใจของผูประเมิน กลัวผูถูกประเมินเสียกําลังใจ

3. Central tendency

อคติท่ีมาจากความเชื่อบางประการเกี่ยวกับผูถูกประเมิน 
เชน เคยมผีลการปฏิบัติงานท่ีดีมากอน มีผลการเรียนท่ีไมดี 
เปนตน มีแนวโนมท่ีผูประเมินจะประเมินผลการปฏิบัติงาน
ออกมาไมสอดคลองกับความเปนจริง

2. Attribution bias

ส่ิงตางๆ ท่ีสรางความประทับใจ เชน บุคลิกภาพ ความเปน
ระเบียบเรียบรอยของเอกสาร ฯลฯ แนวโนมท่ีผูประเมินจะ
ประเมินผลการปฏิบัติงานออกมาไมสอด
คลองกับความเปนจริง

1. Attractiveness effect

ความหมายประเภทของความผิดพลาด
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คุณลักษณะ คุณสมบัติ บางประการของผูถูกประเมิน 
เชน เพศ อาย ุการศึกษา เชื้อชาต ิพฤติกรรม และ
ลักษณะนิสัย ฯลฯ จะมีอิทธิพลตอการประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน 

11. Stereotyping

องคประกอบบางประการของผูถูกประเมินท่ีเหมือน หรือ
สอดคลองกับองคประกอบบางอยางของผูประเมิน จะมี
อิทธิพลตอการประเมินผลการปฏิบัติงาน

10. Similar-to-me effect

ปรากฎการณท่ีเกิดขึ้นกอนชวงเวลาการประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน จะมีอิทธิพลตอการประเมินผลการปฏิบัติงาน9. Recency effect

ผลการปฏิบัติงานในอดีตของผูถูกประเมินจะมีอิทธิพล
ตอการประเมินผลการปฏบัติงานในปจจุบัน8. Past performance error

เปนลักษณะความผิดพลาดของการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานที่ผูประเมินตัดสินใจ
ในภาพรวมแลววาผูถูกประเมินมีผลการประเมินออกมา
เชนไร เวลาประเมินในปจจัยยอยๆ ก็จะมีแนวโนมท่ีจะ
ประเมินใหสอดคลองกับภาพรวม

7. Negative and positive 
skew

เปนการสับสนระหวางการประเมินผลการปฏิบัติงาน ณ 
เหตุการณปจจบัุน กับศักยภาพของพนักงานในอนาคต6.High potential error
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ตัวอยางการกําหนดน้ําหนักบนตัวอยางการกําหนดน้ําหนักบน
กิจกรรมตามกิจกรรมตาม  KPIsKPIs
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KPIKPI

P P WatanapaWatanapa

งานสินเช่ืองานสินเช่ือ

การตรวจสอบเอกสารการตรวจสอบเอกสาร
การบันทึกการบันทึก//จัดเก็บจัดเก็บ//คนหาเอกสารคนหาเอกสาร
การจัดทําเอกสารขออนุมัติการจัดทําเอกสารขออนุมัติ

การติดตามงานการติดตามงาน
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KPIKPI

P P WatanapaWatanapa

การกําหนดน้ําหนักประเภทดัชนีช้ีวัดงานเอกสารการกําหนดน้ําหนักประเภทดัชนีช้ีวัดงานเอกสาร//สารสนเทศสารสนเทศ

(5%)(5%)(10%)(10%)(5%)(5%)
การติดตามงานการติดตามงาน  
(20%)(20%)

(5%)(5%)(10%)(10%)(10%)(10%)
การจดัทําเอกสารการจดัทําเอกสาร  
(25%)(25%)

(10%)(10%)(10%)(10%)(10%)(10%)
การบันทึกการบันทึก//จัดเก็บจัดเก็บ//
คนหาเอกสารคนหาเอกสาร  
(30%)(30%)

(10%)(10%)(5%)(5%)(10%)(10%)
การตรวจสอบเอกสารการตรวจสอบเอกสาร  
(25%)(25%)

ความพึงความพึง
พอใจพอใจ

คาใชจายคาใชจายเวลาเวลาคณุภาพคณุภาพปรมิาณปรมิาณKRAsKRAs
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KPIKPI

P P WatanapaWatanapa

เกณฑดัชนีช้ีวัดการตรวจสอบงานเอกสารสินเชื่อเกณฑดัชนีช้ีวัดการตรวจสอบงานเอกสารสินเชื่อ

CSI > 90%CSI > 90%CSI = 76CSI = 76--
90%90%

CSI = 75%CSI = 75%ความพึงความพึง
พอใจของพอใจของ
ผูรับขอมูลผูรับขอมูล

ความพึงความพึง
พอใจพอใจ

ความคุมคาความคุมคา

จัดสงขอมูลจัดสงขอมูล
กอนกาํหนดไมกอนกาํหนดไม
นอยกวานอยกวา  55  วนัวนั

จัดสงขอมูลจัดสงขอมูล
กอนกาํหนดกอนกาํหนด  
11--55  วันวัน

จัดสงขอมูลจัดสงขอมูล
ไดทันตามไดทันตาม
กําหนดกําหนด

ความรวดเรว็ความรวดเรว็
ของการของการ
จัดสงขอมูลจัดสงขอมูล

เวลาเวลา

ขอมูลที่ไดรับขอมูลที่ไดรับ
ถูกตองสมบรูณถูกตองสมบรูณ

ขอมูลที่ไดรับขอมูลที่ไดรับ
ผิดพลาดไมผิดพลาดไม
เกินเกิน  3%3%  ของของ
ขอมูลทั้งหมดขอมูลทั้งหมด

ขอมูลที่ไดรับขอมูลที่ไดรับ
ผิดพลาดไมผิดพลาดไม
เกินเกิน  5%5%  
ของขอมูลของขอมูล
ทัง้หมดทัง้หมด

ความถกูตองความถกูตอง
และครบถวนและครบถวน
ของขอมูลที่ของขอมูลที่
ไดรับไดรับ

คณุภาพคณุภาพ

ปรมิาณปรมิาณ

เกณฑดีเดนเกณฑดีเดนเกณฑดมีากเกณฑดมีากเกณฑผานเกณฑผานดัชนีช้ีวัดดัชนีช้ีวัด  
((KPIsKPIs))

ประเภทประเภท
ตัวช้ีวดัตัวช้ีวดั

CSI = Customer Satisfaction IndexCSI = Customer Satisfaction Index
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KPIKPI

P P WatanapaWatanapa

เกณฑดัชนีช้ีวัดการจัดทําเอกสารเกณฑดัชนีช้ีวัดการจัดทําเอกสาร C C/A /A 

CSI > 95%CSI > 95%CSI = 81CSI = 81--
95%95%

CSI = 80%CSI = 80%ความพึงพอใจความพึงพอใจ
ของผูรับของผูรับ
เอกสารเอกสาร

ความพึงความพึง
พอใจพอใจ

ความคุมคาความคุมคา

จัดทําเอกสารจัดทําเอกสาร
เสร็จกอนกําหนดเสร็จกอนกําหนด
ไมนอยกวาไมนอยกวา  33  วนัวนั

จัดทําเอกสารจัดทําเอกสาร
เสร็จกอนเสร็จกอน
กําหนดกําหนด  11--33  วันวัน

จัดทําเอกสารจัดทําเอกสาร
เสร็จภายในเสร็จภายใน
กําหนดเวลาที่กําหนดเวลาที่
แจงไวแจงไว

ความรวดเรว็ความรวดเรว็
ในการจัดทําในการจัดทํา
เอกสารจนเอกสารจน
เสร็จเรียบรอยเสร็จเรียบรอย

เวลาเวลา

จัดทําเอกสารจัดทําเอกสาร
ถูกตองไมนอยถูกตองไมนอย
กวากวา  95%95%  ของของ
เอกสารทั้งหมดเอกสารทั้งหมด

จัดทําเอกสารจัดทําเอกสาร
ถูกตองถูกตอง8181--
95%95%  ของของ
เอกสารทั้งหมดเอกสารทั้งหมด

จัดทําเอกสารจัดทําเอกสาร
ถูกตองไมนอยถูกตองไมนอย
กวากวา  80%80%  
ของเอกสารของเอกสาร
ท้ังหมดท้ังหมด

ความถูกตองความถูกตอง
ของเอกสารของเอกสาร

คุณภาพคุณภาพ

ปริมาณปริมาณ

เกณฑดีเดนเกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑดีมากเกณฑผานเกณฑผานดัชนีชีว้ัดดัชนีชีว้ัด  
((KPIsKPIs))

ประเภทประเภท
ตัวชีว้ัดตัวชีว้ัด

CSI = Customer Satisfaction IndexCSI = Customer Satisfaction Index
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KPIKPI

P P WatanapaWatanapa

เกณฑดัชนีช้ีวัดการติดตามงานสินเชื่อเกณฑดัชนีช้ีวัดการติดตามงานสินเชื่อ

CSI > 95%CSI > 95%CSI = 81CSI = 81--
95%95%

CSI = 80%CSI = 80%ความพึงพอใจความพึงพอใจ
ของผูรับบริการของผูรับบริการ

ความพึงความพึง
พอใจพอใจ

ความคุมคาความคุมคา

แจงผลการแจงผลการ
ติดตามงานไดติดตามงานได
ภายในภายใน  11  ชมชม..

แจงผลการแจงผลการ
ติดตามงานไดติดตามงานได
ภายในภายใน  11--33ชมชม..

แจงผลการแจงผลการ
ติดตามงานไดติดตามงานได
ภายในภายใน  33  ชมชม..

ความรวดเรว็ในความรวดเรว็ใน
การติดตามงานการติดตามงาน

เวลาเวลา

ทราบทราบ
ความกาวหนาความกาวหนา
ของงานที่ตองของงานที่ตอง
ติดตามมากกวาติดตามมากกวา  
95%95%  ของงานของงาน
ท้ังหมดท้ังหมด

ทราบทราบ
ความกาวหนาความกาวหนา
ของงานของงาน  8181--
95%95%  ของงานของงาน
ท่ีตองติดตามท่ีตองติดตาม
ท้ังหมดท้ังหมด

ทราบทราบ
ความกาวหนาความกาวหนา
ของงานไมนอยของงานไมนอย
กวากวา  80%80%  ของของ
งานที่ตองงานที่ตอง
ติดตามทังหมดติดตามทังหมด

ความถูกตองความถูกตอง
ของการไดรับของการไดรับ
ทราบความทราบความ  
กาวหนาของกาวหนาของ
งานที่ติดตามงานที่ติดตาม

คุณภาพคุณภาพ

ปริมาณปริมาณ

เกณฑดีเดนเกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑดีมากเกณฑผานเกณฑผานดัชนีชีว้ัดดัชนีชีว้ัด  
((KPIsKPIs))

ประเภทประเภท
ตัวชีว้ัดตัวชีว้ัด

CSI = Customer Satisfaction IndexCSI = Customer Satisfaction Index
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งานบริการงานบริการ

การใหคําปรึกษาการใหคําปรึกษา//แนะนําแนะนํา
ตอบปญหาขอสงสัยในการปฏิบัติงานตอบปญหาขอสงสัยในการปฏิบัติงาน

การติดตอประสานงานการติดตอประสานงาน
การใหขอมูลการใหขอมูล

การสรางนวัตกรรมใหมในการใหบริการการสรางนวัตกรรมใหมในการใหบริการ
การอํานวยความสะดวกการอํานวยความสะดวก//ใหความชวยเหลือตอผูมารับบริการใหความชวยเหลือตอผูมารับบริการ
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เกณฑดัชนีชีว้ัดการอํานวยความสะดวกเกณฑดัชนีชีว้ัดการอํานวยความสะดวก//ใหความชวยเหลือตอผูรับบริการใหความชวยเหลือตอผูรับบริการ

CSI > 95%CSI > 95%CSI = 81CSI = 81--95%95%CSI = 80%CSI = 80%ความพึงพอใจความพึงพอใจ
ของของ
ผูรับบริการผูรับบริการ

ความพึงความพึง
พอใจพอใจ

ความคุมคาความคุมคา

อํานวยความอํานวยความ
สะดวกสะดวก//
ชวยเหลือไดชวยเหลือได
ภายในภายใน  3030  นาทีนาที

อํานวยความอํานวยความ
สะดวกสะดวก//ชวยเหลือชวยเหลือ
ไดภายในไดภายใน  11  ชมชม..

อํานวยความอํานวยความ
สะดวกสะดวก//
ชวยเหลือไดชวยเหลือได
ภายในภายใน  22  ชมชม..

ความรวดเรว็ความรวดเรว็
ในการอาํนวยในการอาํนวย
ความสะดวกความสะดวก//
ชวยเหลือชวยเหลือ

เวลาเวลา

อํานวยความอํานวยความ
สะดวกสะดวก//
ชวยเหลือถูกตองชวยเหลือถูกตอง
เหมาะสมไมนอยเหมาะสมไมนอย
กวากวา  95%95%ของของ
จํานวนเรื่องจํานวนเรื่อง

อํานวยความอํานวยความ
สะดวกสะดวก//ชวยเหลือชวยเหลือ
ถูกตองถูกตอง  เหมาะสมเหมาะสม  
8181--95%95%จํานวนจํานวน
เรื่องเรื่อง

อํานวยความอํานวยความ
สะดวกสะดวก//
ชวยเหลือชวยเหลือ
ถูกตองถูกตอง
เหมาะสมเหมาะสม>>8080
%%จํานวนเรื่องจํานวนเรื่อง

ความถูกตองความถูกตอง
และเหมาะสมและเหมาะสม
ของการของการ
อํานวยความอํานวยความ
สะดวกสะดวก//
ชวยเหลือชวยเหลือ

คุณภาพคุณภาพ

ปริมาณปริมาณ

เกณฑดีเดนเกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑดีมากเกณฑผานเกณฑผานดัชนีชีว้ัดดัชนีชีว้ัด  ((KPIsKPIs))ประเภทประเภท
ตัวชีว้ัดตัวชีว้ัด

CSI = Customer Satisfaction IndexCSI = Customer Satisfaction Index

11/10/2006 102

KPIKPI

P P WatanapaWatanapa

งานวิเคราะหงานวิเคราะห//วิชาการวิชาการ

การจัดทําคูมือการปฏิบัติงานการจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน
การศึกษาการศึกษา  คนควาคนควา  รวบรวมขอมูลรวบรวมขอมูล

การวิเคราะหขอมูลและสงัเคราะหแนวทางการวิเคราะหขอมูลและสงัเคราะหแนวทาง
การไดรับเชิญเปนวิทยากรการไดรับเชิญเปนวิทยากร//ที่ปรึกษาที่ปรึกษา//คณะทํางานคณะทํางาน//กรรมการกรรมการ  

หรือเปนอาจารยพิเศษหรือเปนอาจารยพิเศษ
การเสนอความเห็นทางวิชาการการเสนอความเห็นทางวิชาการ
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เกณฑดัชนีช้ีวัดการจัดทําคูมือการปฏิบัติงานเกณฑดัชนีช้ีวัดการจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน 

CSI > 90%CSI > 90%CSI = 76CSI = 76--90%90%CSI = 75%CSI = 75%ความพึงพอใจความพึงพอใจ
ของผูใชคูมือของผูใชคูมือ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน

ความพึงความพึง
พอใจพอใจ

ความคุมคาความคุมคา

จัดทําคูมือจัดทําคูมือ
ปฏิบัติงานเสร็จปฏิบัติงานเสร็จ
กอนกําหนดเวลากอนกําหนดเวลา
> > 33  วันวัน

จัดทําคูมือจัดทําคูมือ
ปฏิบัติงานเสร็จปฏิบัติงานเสร็จ
กอนกําหนดเวลากอนกําหนดเวลา  
11--33  วันวัน

จัดทําคูมือการจัดทําคูมือการ
ปฏิบัติงานเสร็จปฏิบัติงานเสร็จ
ตามกําหนดเวลาตามกําหนดเวลา

ความรวดเรว็ในความรวดเรว็ใน
การจัดทําคูมือการจัดทําคูมือ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน

เวลาเวลา

เนื้อหาในคูมือเนื้อหาในคูมือ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน
ถูกตองไมนอยถูกตองไมนอย
กวากวา  95%95%  ของของ
เนื้อหาท้ังหมดเนื้อหาท้ังหมด

เนื้อหาในคูมือเนื้อหาในคูมือ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน
ถูกตองถูกตอง  8080--
95%95%  ของของ
เนื้อหาท้ังหมดเนื้อหาท้ังหมด

เนื้อหาในคูมือเนื้อหาในคูมือ
ปฏิบัติงานถูกตองปฏิบัติงานถูกตอง
ไมนอยกวาไมนอยกวา  80%80%  
เนื้อหาท้ังหมดเนื้อหาท้ังหมด

ความถูกตองความถูกตอง
ของเนื้อหาในของเนื้อหาใน
คูมือปฏิบัติงานคูมือปฏิบัติงาน

คุณภาพคุณภาพ

ปริมาณปริมาณ

เกณฑดีเดนเกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑดีมากเกณฑผานเกณฑผานดัชนีชีว้ัดดัชนีชีว้ัด  ((KPIsKPIs))ประเภทประเภท
ตัวชีว้ัดตัวชีว้ัด

CSI = Customer Satisfaction IndexCSI = Customer Satisfaction Index
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เกณฑดัชนีช้ีวัดเกณฑดัชนีช้ีวัดการเสนอความเหน็ตอผูบังคับบัญชาการเสนอความเหน็ตอผูบังคับบัญชา

ความพึงพอใจความพึงพอใจ

ความคุมคาความคุมคา

ความเห็นท่ีเสนอความเห็นท่ีเสนอ  ไดได
กอนกําหนดเวลาที่กอนกําหนดเวลาที่
จําเปนมากกวาจําเปนมากกวา  22  วันวัน

ความเห็นท่ีเสนอความเห็นท่ีเสนอ  
ไดกอนไดกอน
กําหนดเวลาที่กําหนดเวลาที่
จําเปนจําเปน  11--22  วันวัน

ความเห็นท่ีความเห็นท่ี
เสนอทันกับเสนอทันกับ
กําหนดเวลาที่กําหนดเวลาที่
จําเปนจําเปน

ความรวดเรว็ในความรวดเรว็ใน
การเสนอการเสนอ
ความเห็นตอความเห็นตอ
ผูบังคับบญัชาผูบังคับบญัชา

เวลาเวลา

ความเห็นท่ีเสนอถูกความเห็นท่ีเสนอถูก
นําไปใชจนมีการนําไปใชจนมีการ
เปล่ียนแปลงเปล่ียนแปลง
แนวทางการปฏบิัติแนวทางการปฏบิัติ

ความเห็นท่ีเสนอความเห็นท่ีเสนอ
ไดรับการนําไปไดรับการนําไป
ลองใชลองใช

ความเห็นท่ีความเห็นท่ี
เสนอไดรับเสนอไดรับ
ความเห็นชอบความเห็นชอบ
ในท่ีประชุมในท่ีประชุม

ความถูกตองความถูกตอง
และเหมาะสมและเหมาะสม
ของการเสนอของการเสนอ
ความเห็นตอความเห็นตอ
ผูบังคับบญัชาผูบังคับบญัชา

คุณภาพคุณภาพ

ปริมาณปริมาณ

เกณฑดีเดนเกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑดีมากเกณฑผานเกณฑผานดัชนีชี้วัดดัชนีชี้วัด  
((KPIsKPIs))

ประเภทประเภท
ตัวชี้วัดตัวชี้วัด
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งานบริหารงานบริหาร//การจัดการการจัดการ                                                  
((กลุมงานบุคคลกลุมงานบุคคล))

การกํากับดูแลผูใตบังคบับัญชาการกํากับดูแลผูใตบังคบับัญชา
การวางแผนการพัฒนาผูใตบังคับบัญชาการวางแผนการพัฒนาผูใตบังคับบัญชา

การแนะนําสอนงานผูใตบังคับบัญชาเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติงานการแนะนําสอนงานผูใตบังคับบัญชาเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติงาน
การวางแผนการปฏิบัติงานการวางแผนการปฏิบัติงาน

การพัฒนางานการพัฒนางาน
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ประเภทดัชนีช้ีวัดผลการปฏิบัติงานประเภทดัชนีช้ีวัดผลการปฏิบัติงาน  งานบริหารงานบริหาร//การจัดการการจัดการ

การพัฒนางานการพัฒนางาน

การวางแผนการการวางแผนการ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน

การแนะนําสอนงานการแนะนําสอนงาน
ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
เก่ียวกับวิธีการเก่ียวกับวิธีการ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน

การวางแผนการพัฒนาการวางแผนการพัฒนา
ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา

การกํากับดูแลการกํากับดูแล
ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา

ความพึงพอใจความพึงพอใจคาใชจายคาใชจายเวลาเวลาคุณภาพคุณภาพปริมาณปริมาณKRAsKRAs
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การกําหนดน้ําหนักประเภทดัชนีช้ีวัดงานการกําหนดน้ําหนักประเภทดัชนีช้ีวัดงานงานบริหารงานบริหาร//การจัดการการจัดการ

(5%)(5%)(10%)(10%)(10%)(10%)
การพัฒนางานการพัฒนางาน  (25%)(25%)

(5%)(5%)
(5%)(5%)

(5%)(5%)
การวางแผนการปฏิบัติงานการวางแผนการปฏิบัติงาน  (15%)(15%)

(5%)(5%)
(5%)(5%)

(5%)(5%)
การแนะนําสอนงานผูใตบังคับบัญชาเก่ียวกับการแนะนําสอนงานผูใตบังคับบัญชาเก่ียวกับ
วิธีการปฏิบัติงานวิธีการปฏิบัติงาน  (15%)(15%)

(10%)(10%)(15%)(15%)
การวางแผนการพัฒนาผูใตบังคับบัญชาการวางแผนการพัฒนาผูใตบังคับบัญชา  
(25%)(25%)

(10%)(10%)(10%)(10%)
การกํากับดูแลผูใตบังคับบัญชาการกํากับดูแลผูใตบังคับบัญชา  (20%)(20%)

ความความ
พึงพึง
พอใจพอใจ

คาใชจคาใชจ
ายาย

เวลาเวลาคุณภาคุณภา
พพ

ปริมาณปริมาณKRAsKRAs
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เกณฑดัชนีช้ีวัดเกณฑดัชนีช้ีวัดการกํากับดูแลผูใตบังคับบัญชาการกํากับดูแลผูใตบังคับบัญชา 

> > 90%90%  ของผูของผู
ใตใต  บังคับบัญชาบังคับบัญชา
มีความพึงพอใจมีความพึงพอใจ

7676--90%90%  ของผูของผู
ใตใต  บังคับบัญชามีบังคับบัญชามี
ความพึงพอใจความพึงพอใจ

75%75%  ของผูใตของผูใต
บังคับบังคับ  บัญชามีบัญชามี
ความพึงพอใจความพึงพอใจ

ความพึงพอใจความพึงพอใจ
ของของ
ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
ในการปฏิบัติงานในการปฏิบัติงาน

ความพึงพอใจความพึงพอใจ

ความคุมคาความคุมคา

เวลาเวลา

ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
ยอมรับในการยอมรับในการ
กํากับดูแลไมกํากับดูแลไม
นอยกวานอยกวา  90%90%  
ของของ
ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
ทั้งหมดทั้งหมด

ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
ยอมรับในการยอมรับในการ
กํากับดูแลกํากับดูแล  8181--
90%90%  ของของ
ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
ทั้งหมดทั้งหมด

ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
ยอมรับในการยอมรับในการ
กํากับดูแลไมนอยกํากับดูแลไมนอย
กวากวา  80%80%  ของของ
ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
ทั้งหมดทั้งหมด

การยอมรับของการยอมรับของ
ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
ในการถูกกํากับในการถูกกํากับ
ดูแลดูแล

คุณภาพคุณภาพ

ปริมาณปริมาณ
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ตัวชี้วัดตัวชี้วัด



55

11/10/2006 109

KPIKPI

P P WatanapaWatanapa

เกณฑดัชนีช้ีวัดเกณฑดัชนีช้ีวัดการวางแผนการพัฒนาผูใตบังคับบัญชาการวางแผนการพัฒนาผูใตบังคับบัญชา 

> > 90%90%  ของผูของผู
ใตใต  บังคับบัญชาบังคับบัญชา
มีความพึงพอใจมีความพึงพอใจ

7676--90%90%  ของผูของผู
ใตใต  บังคับบัญชามีบังคับบัญชามี
ความพึงพอใจความพึงพอใจ

75%75%  ของผูใตของผูใต
บังคับบังคับ  บัญชามีบัญชามี
ความพึงพอใจความพึงพอใจ

ความพึงพอใจความพึงพอใจ
ของของ
ผูใตบังคับบัญชผูใตบังคับบัญช
าในแผนการาในแผนการ
พัฒนาพัฒนา

ความพึงพอใจความพึงพอใจ

ความคุมคาความคุมคา

เวลาเวลา

ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
ที่ไดรับการที่ไดรับการ
พัฒนาที่พัฒนาที่
เหมาะสมไมนอยเหมาะสมไมนอย
กวากวา  55  วันในวันใน  11  ปป  
มีไมนอยกวามีไมนอยกวา  
90%90%

ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา
ที่ไดรับการพัฒนาที่ไดรับการพัฒนา
ที่เหมาะสมไมนอยที่เหมาะสมไมนอย
กวากวา  55  วันในวันใน  11  ปป  
มีมี  8080--90%90%

ผูใตบังคับบัญชาที่ผูใตบังคับบัญชาที่
ไดรับการพัฒนาที่ไดรับการพัฒนาที่
เหมาะสมไมนอยเหมาะสมไมนอย
กวากวา  55  วันในวันใน  11  ปป  มีมี
ไมนอยกวาไมนอยกวา  80%80%

รอยละของผูใตรอยละของผูใต  
บังคับบัญชาที่บังคับบัญชาที่
ไดรับการพัฒนาไดรับการพัฒนา
ที่เหมาะสมไมที่เหมาะสมไม
นอยกวานอยกวา  55  วันวัน
ในใน  11  ปป

คุณภาพคุณภาพ

ปริมาณปริมาณ
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เกณฑดัชนีชี้วัดเกณฑดัชนีชี้วัดการแนะนําสอนงานผูใตบังคับบัญชาเกี่ยวกับวิธีการปฏบิัติงานการแนะนําสอนงานผูใตบังคับบัญชาเกี่ยวกับวิธีการปฏบิัติงาน 

> > 90%90%  ของผูใตของผูใต  
บังคับบัญชามีบังคับบัญชามี
ความพึงพอใจความพึงพอใจ

7676--90%90%  ของผูใตของผูใต  
บังคับบัญชามีบังคับบัญชามี
ความพึงพอใจความพึงพอใจ

75%75%  ของผูใตของผูใต
บังคับบังคับ  บัญชามีบัญชามี
ความพึงพอใจความพึงพอใจ

ความพึงพอใจความพึงพอใจ
ของของ
ผูใตบังคับบัญชาผูใตบังคับบัญชา

ความพึงพอใจความพึงพอใจ

ความคุมคาความคุมคา

การสอนงานผูใตการสอนงานผูใต
บังคับบังคับ  บัญชาเสร็จบัญชาเสร็จ  
มากกวามากกวา  33  วันวัน
กอนเวลาตามกอนเวลาตาม
กําหนดกําหนด

การสอนงานผูใตการสอนงานผูใต
บังคับบังคับ  บัญชาเสร็จบัญชาเสร็จ  
11--33  วันกอนเวลาวันกอนเวลา
ตามกําหนดตามกําหนด

การสอนงานผูใตการสอนงานผูใต  
บังคับบัญชาบังคับบัญชา
ทันเวลาตามทันเวลาตาม
กําหนดกําหนด

ความรวดเร็วในความรวดเร็วใน
การการ  สอนงานผูใตสอนงานผูใต
บังคับบังคับ  บัญชาบัญชา
เก่ียวกับวิธีการเก่ียวกับวิธีการ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน  

เวลาเวลา

การสอนงานผูใตการสอนงานผูใต
บังคับบังคับ  บัญชามีบัญชามี
ความถูกตองความถูกตอง
ครบถวนครบถวน  ไมนอยไมนอย
กวากวา  95%95%  ของของ
เรื่องที่สอนเรื่องที่สอน
ทั้งหมดทั้งหมด

การสอนงานผูใตการสอนงานผูใต  
บังคับบัญชามีบังคับบัญชามี
ความถูกตองความถูกตอง
ครบถวนครบถวน  8181--95%95%  
ของเรื่องที่สอนของเรื่องที่สอน
ทั้งหมดทั้งหมด

การสอนงานผูใตการสอนงานผูใต  
บังคับบัญชาบังคับบัญชา  มีมี
ความความ  ถูกตองถูกตอง
ครบถวนครบถวน  ไมนอยไมนอย
กวากวา  80%80%  ของของ
เรื่องที่สอนเรื่องที่สอน
ทั้งหมดทั้งหมด

ความถูกตองและความถูกตองและ
ครบถวนของการครบถวนของการ  
สอนงานผูใตสอนงานผูใต
บังคับบังคับ  บัญชาบัญชา
เก่ียวกับวิธีการเก่ียวกับวิธีการ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน  

คุณภาพคุณภาพ

ปริมาณปริมาณ

เกณฑดีเดนเกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑดีมากเกณฑผานเกณฑผานดัชนีชี้วัดดัชนีชี้วัด  ((KPIsKPIs))ประเภทประเภท
ตัวชี้วัดตัวชี้วัด
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เกณฑดัชนีช้ีวัดเกณฑดัชนีช้ีวัดการวางแผนการปฏิบัติงานการวางแผนการปฏิบัติงาน 

ความพึงพอใจความพึงพอใจ

การปฏิบัติงานการปฏิบัติงาน
ใชงบประมาณใชงบประมาณ
นอยกวาที่นอยกวาที่
กําหนดกวากําหนดกวา  5%5%

การปฏิบัติงานการปฏิบัติงาน
ใชงบประมาณใชงบประมาณ
นอยกวาที่นอยกวาที่
กําหนดกําหนด  11--5%5%

การปฏิบัติงานใชการปฏิบัติงานใช
งบประมาณไมเกินงบประมาณไมเกิน
ที่กําหนดที่กําหนด

ประสิทธิภาพของประสิทธิภาพของ
การปฏิบัติงานการปฏิบัติงาน

ความคุมคาความคุมคา

การวางแผนการการวางแผนการ
ปฏิบัติงานเสร็จปฏิบัติงานเสร็จ
กอนกอน
กําหนดเวลาไมกําหนดเวลาไม
นอยกวานอยกวา  22  วันวัน

การวางแผนการการวางแผนการ
ปฏิบัติงานเสร็จปฏิบัติงานเสร็จ
กอนกอน
กําหนดเวลากําหนดเวลา  11--
22  วันวัน

การวางแผนการการวางแผนการ
ปฏิบัติงานเสร็จทันปฏิบัติงานเสร็จทัน
กําหนดเวลากําหนดเวลา

ความรวดเร็วในความรวดเร็วใน
การวางแผนการการวางแผนการ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน

เวลาเวลา

การปฏิบัติงานมีการปฏิบัติงานมี
การวางแผนไมการวางแผนไม
นอยกวานอยกวา  90%90%  
ของการของการ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน

การปฏิบัติงานมีการปฏิบัติงานมี
การวางแผนการวางแผน  
8080--90%90%  ของของ
การปฏิบัติงานการปฏิบัติงาน

การปฏิบัติงานมีการการปฏิบัติงานมีการ
วางแผนไมนอยกวาวางแผนไมนอยกวา  
80%80%  ของการของการ
ปฏิบัติงานปฏิบัติงาน

แผนการการแผนการการ
ปฏิบัติงานที่ปฏิบัติงานที่
ถูกตองและถูกตองและ
ครบถวนครบถวน

คุณภาพคุณภาพ

ปริมาณปริมาณ
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เกณฑดัชนีช้ีวัดเกณฑดัชนีช้ีวัดการพัฒนางานการพัฒนางาน 

ความพึงพอใจความพึงพอใจ

คาใชจายในการคาใชจายในการ
ดําเนินการลดลงดําเนินการลดลง
เกินเกิน  10%10%

คาใชจายในการคาใชจายในการ
ดําเนินการลดลงดําเนินการลดลง  
55--10%10%

คาใชจายในคาใชจายใน
การดําเนินการการดําเนินการ
ลดลงแตไมเกินลดลงแตไมเกิน  
5%5%

ประสิทธิภาพประสิทธิภาพ
ของการของการ
ดําเนินการดําเนินการ

ความคุมคาความคุมคา

การดําเนินการใชการดําเนินการใช
เวลานอยลงไมเวลานอยลงไม
นอยกวานอยกวา  10%10%

การดําเนินการการดําเนินการ
ใชเวลานอยลงใชเวลานอยลง  
55--10%10%

การดําเนินการการดําเนินการ
ใชเวลานอยลงใชเวลานอยลง
ไมนอยกวาไมนอยกวา  
5%5%

ความรวดเรว็ในความรวดเรว็ใน
การดําเนินการการดําเนินการ

เวลาเวลา

การประกันการประกัน
คุณภาพอยุคุณภาพอยุในใน
เกณฑดีเดนเกณฑดีเดน

การประกันการประกัน
คุณภาพคุณภาพ  อยูในอยูใน
เกณฑดีมากเกณฑดีมาก

การประกันการประกัน
คุณภาพคุณภาพ  อยูในอยูใน
เกณฑดีเกณฑดี

การไดรับการการไดรับการ
ประกันคุณภาพประกันคุณภาพ
การดําเนินการดําเนิน  การการ  
โดยหนวยงานโดยหนวยงาน

คุณภาพคุณภาพ

ปริมาณปริมาณ

เกณฑดีเดนเกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑดีมากเกณฑผานเกณฑผานดัชนีชีว้ัดดัชนีชีว้ัด  
((KPIsKPIs))

ประเภทประเภท
ตัวชีว้ัดตัวชีว้ัด



57

11/10/2006 113

เกณฑดัชนีชีว้ัดเกณฑดัชนีชีว้ัด

ครบกอน
กําหนดไมนอย
กวา 4 วัน

ครบกอน
กําหนด 1-3 
วัน

ทันเวลาตาม
กําหนด

ทันเวลาดชันชีี้วัด
ประเภทเวลา

สมบูรณถูกตองผดิพลาดไม
เกิน 3%

ผดิพลาดไม
เกิน 5%

รวบรวม
เอกสาร
ครบถวน

ดชันชีี้วัด
ประเภท
คุณภาพ

เกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑผานดชันชีี้วัด

KRA การ
รวบรวม
เอกสารการรับ-
เบิกจายเงิน
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เกณฑดัชนีชีว้ัดเกณฑดัชนีชีว้ัด

เสร็จภายใน 
30 วัน

เสร็จภายใน 
45 วัน

เสร็จภายใน 
50 วัน

เสร็จภายใน 
60 วัน

ดชันชีี้วัด
ประเภทเวลา

ถูกตองสมบูรณ
ตามมาตรฐาน
บัญชี

ผดิพลาดไม
เกินมาตรฐาน
บัญชีไมเกิน 
3%

ผดิพลาดไม
เกินมาตรฐาน
บัญชีไมเกิน 
5%

ครบถวนตาม
มาตรฐานการ
บัญชี

ดชันชีี้วัด
ประเภทความ
พึงพอใจ

ถูกตองสมบูรณผดิพลาดไม
เกิน 3%

ผดิพลาดไม
เกิน 5%

รายงานถูกตอง
ครบถวน

ดชันชีี้วัด
ประเภท
คุณภาพ

เกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑผานดชันชีี้วัดKRAs
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เกณฑดัชนีชีว้ัดเกณฑดัชนีชีว้ัด

ทันตามเวลา
กอนกําหนดไม
นอยกวา  5 วัน

ทันตามเวลา
กอนกําหนด

ทันตามเวลาที่
กําหนด

ทันตามเวลาดชันชีี้วัด
ประเภทเวลา

ไมนอยกวา 
80%

ไมนอยกวา 
80%

ไมนอยกวา 
70%

รอยละดชันชีี้วัด
ประเภทความ
พึงพอใจ

ถูกตองสมบูรณผดิพลาดไม
เกิน 3%

จัดทําแผน
ครบถวน

ถูกตอง 
ครบถวน

ดชันชีี้วัด
ประเภท
คุณภาพ

เกณฑดีเดนเกณฑดีมากเกณฑผานดชันชีี้วัดKRA
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วัตถุประสงค ตัวชี้วัด ขอมูล 
ปจจุบัน 

เปาหมาย 
อนาคต 

กลยุทธที่ใช 

 
เพื่อความสําเร็จดาน
การเงิน 

 
รายไดที่เพ่ิมขึ้น 

 
5% 

 
10% 

 
- ขยายตลาดสู
ตางประเทศ  

 
เพื่อความสําเร็จดาน
ผูรับบริการ 

 
จํานวนลูกคาเกา
ที่หายไป  

 
 

7% 

 
 

5% 

 
- สํารวจความพึง
พอใจของ
ผูรับบริการ 

 
เพื่อความสําเร็จของ
กระบวนการภายใน 

 
อัตราของเสีย
จากการผลิต 

 
 

5 % 

 
 

3 % 

 
- จัดทําระบบ TQM 
ในองคกร 

 
 เพื่อความสําเร็จ
ดานการเรียนรูและ
พัฒนา 

 
จํานวนวันในการ
อบรมตอคน ตอ
ป 

 
7วัน 

 
10 วัน 

 
จัดทําแผนอบรม
พนักงานอยาง
ตอเนื่อง 
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สรุปสรุป
••  การนําดัชนีชี้วัดมาใชในการประเมินผลการปฏิบัติงานการนําดัชนีชี้วัดมาใชในการประเมินผลการปฏิบัติงาน  
ตองมีการกําหนดสตูรการคํานวณตองมีการกําหนดสตูรการคํานวณ  (Calculation Formula)(Calculation Formula)
  ที่ชดัเจนที่ชดัเจน  เปนที่ยอมรับเปนที่ยอมรับ  และสามารถดําเนินการไดและสามารถดําเนินการได

••  การนําดัชนีชี้วัดมาใชในการประเมินผลการปฏิบัติงานการนําดัชนีชี้วัดมาใชในการประเมินผลการปฏิบัติงาน  
เปนเครื่องมือหนึง่ทีส่ามารถเปลี่ยนวัฒนธรรมในการเปนเครื่องมือหนึง่ทีส่ามารถเปลี่ยนวัฒนธรรมในการ
ทํางานของบุคลากรทํางานของบุคลากร

••  การประเมินคณุสมบัติและศักยภาพการประเมินคณุสมบัติและศักยภาพ  (Competency) (Competency) ของของ
บุคลากรบุคลากร  เปนการนําขอมูลในอดีตเปนการนําขอมูลในอดีต  ไปคาดการณในอนาคตไปคาดการณในอนาคต

P P WatanapaWatanapa

KPIKPI
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ระยะเวลา 1 ชั่วโมง

พักรับประทานอาหารกลางวันพักรับประทานอาหารกลางวัน


